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LOI TUA

Ké tir khi cuén Dac nhan tAm cta Dale Carnegie dwoc xudt ban ndm 1940 va phé cap & Viét
Nam vao nhirng nim 1970, cho t&i nay, hiu nhw chwa cé cudn sdch nao néi vé nghé thuit
thuyét phuc day du, siu sic va co thé truyén cam himg lau dai cho hang nghin ngudi thanh
dat trén thé gi¢i nhw vdy. Cudn sach nay da tré thanh cuén ban chay nhat, thAm chi cho téi tin
ngay nay, b&i vi né da chi ra rang “anh hwéng” va “thuyét phuc” 1a mot nghé thuat va 1a mot
trong nhirng nén tang cho sw thanh céng trong kinh doanh va trong xa hoi. Cu6n sach ciing chi
ra nhitng nguyén tic co ban nhit cia nghé thuat “gdy anh hudéng”.

Sau cudn Dac nhan tidm, da xuit hién rat nhiéu nhitng cudn sach c6 gia tri vé nghé thuat gay
anh hwdng. Thuyét phuc va gy anh hwdng tré thanh moi quan tim ngay cang 16n, trudc hét
la nhirng ngwoi quan ly va lanh dao, nhitng ngwdi can gy anh huwdng téi nguoi khac, va sau do
12 ngay ca nhitrng con ngwoi binh thudng, du khong ndm gitt mot kha ning dic biét nao, nhung
déu can c6 luc biét cach thuyét phuc va chéng lai sw thuyét phuc, cudn hit cia ngwoi khac dé
thanh cong trong cudc séng. Tuy nhién, da sé cac cuon sach vé “gay anh huwdng” maéi chi dirng
lai & chd 12 m6t m6 hinh tém lwoc nhitng kinh nghiém dit ra muc tiéu, quan ly thoi gian va
nhitng ky niang cii trng dwoc Dale Carnegie nhic t&i trong cudn Pac nhan tAm, ma ngay nay
dang dan bi coi la ly thuyét, gido diéu.

Vay kha ndng thuyét phuc va gy anh hwdng 1a gi ma c6 quyén ning dic biét va ky diéu nhw
vay, dé€ c6 thé nam bat tAm ly va 1am lay chuyén y kién ctia nhitng ngwoi khac? C6 phai ching ta
ai cling c6 kha nang dé khéng? Tai sao kha nang do lai quan trong va khién moi nguwdi quan
tam toi vay?

Thuec té, ¢ rat it ngwdi may man dwoc tréi pht cho kha niang gy anh hwdng va thuyét phuc.
Pa phin nhitng con nguwoi binh thwdng trong ching ta khong c6 khd nang dé. S6 it nhirng
nguwoi c6 kha nang dé6 qua thuc da thwe hién dwoc nhitng diéu ky diéu, lam thay doi hoan toan
nhitng nguwoi khac. Kha ning dé vira rit 4n twong vira d& lam ching ta nan 10ng. An twong boi
vi ho c6 thé dé dang sir dung uy tin va tai hung bién ciia ho dé thuyét phuc nguwoi khac thuc
hién diéu ma ho yéu cau, va con 4n twgng hon nira khi ta thdy mic dd6 hao hirng ma nhirng
nguoi dwoc yéu cau san sang thuwc hién yéu cau dé, cit nhw thé ban than sw thuyét phuc doé da
12 mot An hué ma ho khong thé cho téi luc dén dap lai. Diéu dé gay nan long 1a & chd nhiing
chuyén gia thuyét phuc nay thwong khong thé chuyén tai nhitng ki ning tuyét voi d6 sang
nguwoi khac. Cach ho thuyét phuc va gy anh huwdng 1én ngwoi khac qua 1a mot nghé thut, va
nhw mét quy luit, nguwdi nghé si thwong trinh bay nghé thuit doé tét hon viéc gidi thich né cho
nguoi khac. Pa phan ho khéng thé gitup d& ching ta, nhitng nguwoi chi ¢6 uy tin va kha nang
hung bién & mirc trung binh, nhung lai van phai d6i mat vdi thach thirc 1én nhat trong cong
viéc va cudc song la hoan thanh cong viéc thong qua va cung véi ngudi khac. Thir thach nay
qua la ngay cang tré nén quen thudc véi nhirng ngwoi & vi tri quan ly , diéu hanh, nhitng ngudi
hang ngay phai tim moi cach dé thic diy va dinh hwéng cho mot luc lwong lao dong c6 tinh ca
nhan ngay cang cao. Ngay nay, khong con la théi cia sy ap dat “baéi vi toéi la cha nén anh phai
lam theo 101 toi n6i” ma moéi trwong xa hoi va lam viéc da tré thanh sw giao, Qs%hg\}’ile%sg(}}]%lg



lién doanh, nhitng moi lién két gitra nhiéu cong ty, gitta cic nhém va cong déng da chirc nang,
noi ma bién gi¢i quyén han din tré nén khong ré rang nita. Trong méi tredng nhw vay, nhirng
k§ nang thuyét phuc c6 thé gy anh hwdng t&i ngwoi khac mot cach hiéu qua hon nhiéu so véi
mot ciu truc xa hoi va kinh doanh chinh tac.

Trong sO nhitng cuén sach ra doi sau nay vé nghé thuat thuyét phuc va gy anh hwdng, cuon
Strc manh Thuyét phuc nhanh chéng néi 1én nhuw mét cuén sach thuc sw cu thé héa va cé kha
nang truyén tai nhirng ki ning, nguyén tac gy anh huwdng “tuwdng nhuw troi pha va khong thé
truyén tai” do, truyén cadm hing, giup doc gia c6 thé dé dang hiéu biét va ndm virng nhirng ky
nang thuyét phuc méi, tir d6 tao ra nhirng thay doi trong cuéc s6ng cia chinh ho. Doat giai
thwdng “Sach kinh doanh hay nhat nam 2004” do tap chi Thw vién cia My binh bau, va nhanh
chdong leo 1én xép hang trong top nhitng cuén sach ban chay nhit vé nghé thuat thuyét phuc &
hau hét cac trang web kinh doanh sach, cudn sach khéng chi cip nhéat lai nhitng y twéng khong
con pht hop ma con d6i méi nganh khoa hoc va nghé thuit nay, bién né tré thanh moét cuon
cdm nang dé hiéu va dé 4p dung.

Cudn sach dwgc viét nén nham hwdng téi moi ddi twong doc gid, cho du 12 nam gidi hay phu
nit, cho du la ngwdi binh thwdng hay doanh nhian, luit sw. N6 c6 thé gitup ban nhanh ch6ng thay
do6i dwoc cudc doi minh va mang lai dwoc cdm giac théa man cho chinh ban than. Ban sé nhin
ra trong cudn sach nay rang néu mudn thay déi va gy anh hudng t&i suy nghi clia ngwdi khac
theo hwéng suy nghi cia ban, néu mudén tao ra xung quanh minh mét bau khong khi vui vé va
lanh manh , hodc thim chi tao ra mot cdm gidc cudn hut sau sac cho ngwoi khac thi diéu do6 dé
téi mirc ndo. Vi thé, muc tiéu chl yéu cda cudn siach nay chinh 1a nham mang lai cho doc gia
kha ndng lam chu nhitng bi an trong hanh vi con nguoi.

Strc manh cta sw gy anh hwdng chinh 13 & chd ban c6 thé thuyét phuc ngwoi khac lam theo
diéu minh mudn. Khong chi c6 viy, ban con c6 thé thuyét phuc ngwdoi khac thim chi di nguoc
lai loi ich cta chinh ho, tir b nhitng diéu c6 gia tri d6i véi ho ma van cam thiy lam nhw vay 1a
tot. Uy lwc va strc manh cua kha nang dé cé thé dat dwogc tir chinh sw khéo 1éo, tai tinh str dung
nhitng ki nang gy anh huwdng ma Kurt Mortensen da tong hop va cu thé hda trong cuon sach
nay.

Cudén sach tong két va kham pha tit ca nhitng ki ndng anh hwdng ma nhirng chuyén gia thuyét
phuc, nhitng nha dam phan chuyén nghiép da tirng st dung. N6 kham pha va giai ma nhirng
chién lvoc, ttr nhirng chién lwoc khéo 1éo, thién tAm téi nhitng chién lwoc ddy manh khée, déu
hita hen mang lai sw tan thanh cta ngay ca nhitng nguwdi da st dung né 1am vii khi chién thang.
N6 cling dinh nghia nhitng cich t6i wu dé khién nhitng vii khi gdy anh hwdng nay thuc sw cé
hiéu qua.

Nam ving dwoc nhirng bi quyét nay sé gidp ban chdng lai sw cudn hut clia nhirng ngudi da lam
chi dwoc nhirng ki nang d6. Piéu nay rit quan trong va thdm chi con quan trong hon déi véi
loi ich ctia ban dé c6 thé kiém tra nhirng vii khi ctia sw anh huwdng va biét cach ma nhirng vii khi
do6 da duoc 4p dung. Khi da hoc dwoc nhitng quy tic nay, ban sé dugc mién nhiém déi véi anh
hwéng ma né c6 thé gy ra cho ban, va phan thwdng thém vao doé l1a ban cé day kha niang thuyét
phuc va nhitng cong cu khéo 1éo nay cé thé duoc sir dung hau nhw bat ctr lic n¥EVERRIGI Mo



duwoc nhirng ki nang thuyét phuc, ban sé c6 thé kiém soat dwoc cdc méi quan hé. Ban sé bat
dau nhin thiy nhirng canh clra trwéc kia dong kin nay da c6 thé mé ra mot cach thuin loi, dé
dang. Ban khéng phai mat qua nhiéu cong strc méi dat dwoc sw tan thanh ciia moi nguoi.

Va nhu loi nhin xét cha chinh tac gia trong cudn sich, “nhitng nguyén tic dwoc gidi thiéu
trong cu6én sach nay sé hitu ich cho nhitng ai muon dwa vao sirc manh cta nghé thuit thuyét
phuc trong sw nghiép cta ho. Pé la nhitng diéu c6 y nghia thiét yéu déi véi cdc doanh nhan,
nha quan ly , nhan vién nghién ctru thi trwong, chuyén gia quang cao, luat su, chinh tri gia,
doanh nghiép phi loi nhuén, nhan vién gy quy hodc bat ctt ai mudn kiém soat thu nhip, cong
viéc hay cudc doi ho moét cach hiéu qua hon. Viéc 4p dung nhirng k¥ nang nay sé tao nén sw
khac biét gitra hy vong va thuc sw c6 mot twong lai twoi sang hon. Cudn sach thuc sw la mot
cuén cAdm nang hitu ich, mot mo6 vang cho nhitng ai mu6n hoc vé thuyét phuc va giy anh
hwdng mot cach chi dong, toan dién va siu sac, cé thé gitup cho bat ky ai tao ra mot nghé
nghiép vitng chic, mot gia dinh 4m 4p va tran day tinh yéu thwong va diéu quan trong hon ca
la c6 dwoc mot cudc s6ng phong phi va hanh phic.

Puoc chon dwa vao hang muc sach AlphaBiz/Lanh dao va Quan ly dé xuit ban do tinh hitu ich
dac biét cia cudn sach déi véi ki nang quan ly va diéu hanh, ban dich tiéng Viét ctia cuén sach
(thwc hién theo hgp déng chuyén nhwong ban quyén giita Cong ty Sach Alpha va NXB
AMACOM, Hiép hoi Quan tri Hoa Ky) 1a mo6t nd lwc téng hop va bén bi ciia cac dich gia, doi ngii
bién tip giau kinh nghiém ctia Cong ty Sach Alpha. Trai qua nhitng khé khan va vo s6 tranh cai
trong suot qua trinh dich thuat va bién tap do gap phai v6 s6 nhitng thuit ngit méi trong linh
vuc thuyét phuc va gy anh hwdng, ching t6i xin dwoc han hanh gidi thiéu téi doc gid cuén
sach Strc manh Thuyét phuc nay. Hy vong cudn sach sé gitip ban hiéu ré6 hon vé nhirng cach
thirc va phwong phap giy anh hudng téi nguoi khac, d€ c6 mot cudc sdng cin bang va hanh
phuc hon.

k k%

Téi day, ching toi sé lan lwot xudt ban thém cac cuén sach Chién lwoc Pai dwong xanh (Blue
Ocean Strategy) cua NXB Trwong Quan tri Kinh doanh Harvard, cu6n Kinh thanh vé Nghé
thuat Lanh dao (The Bible on Leadership) cia cung NXB AMACOM, v.v... trong cung tu sach
AlphaBiz/Lanh dao va Quanly.

Qua nhitng cuén sach nay, ching t6i mong mudén mang lai nhitng kj nang va kién thic kinh
doanh thuc t€, hitu ich cho nhitng ngwdi lam quan ly , nhitng nha nghién ciru, nhitng sinh vién
quan tri kinh doanh va ca nhirng déc gia binh thwong khac, qua d6 déng gdp vao sw phat trién
va lén manh cda cac doanh nghiép Viét Nam ndi riéng va nén kinh té Viét Nam néi chung.

Ching t6i rit mong muon nhian dwoc y kién déng gdp ctia doc gia dé ching toi ngay cang xuit
ban dwgc nhitng cudén sach cé gia tri htru ich va thiét thwe hon.

Thang 3/2006
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LOTNOI PAU

Napoleon Hill tirng néi “Kha ndng thuyét phuc la yéu t6 ky diéu gitip con nguoi thang tién
trong sw nghiép va kinh doanh - dong thoi gidp ching ta tao dung dwoc nhitng méi quan hé ca
nhan hanh phuc, bén lau”. T4t ca ching ta déu biét thuyét phuc 1a mot ki nang dic biét dan
téi thanh céng. Thuyét phuc la con dwong dé gianh dwoc quyén lwc va gy anh hwdng véi
nguwoi khac. Thuyét phuc ciling 1a phwong phap da tirng dwoc vin dung dé mang lai nhirng tai
san 1on téi mirc khé ngo téi, nhw gidp cho viéc kinh doanh phat dat, sdch dwoc xuit ban, tai
san dwoc mua ban va nhitng website ban dwgc lwong hang héa tri gia hang triéu do-la. Sw
thuyét phuc la nhin to quyét dinh day hiéu qua, manh mé trong cudc song thwong nhat. Co
thé no6i, Nghé thuat Thuyét phuc c6 thé xoay chuyén dwoc ca thé gioi.

T6i biét Kurt Mortensen tir nhidu nim qua. Ban than dng 1a mot bac thay vé thuyét phuc. Ong
c6 day da nhirng pham chat va kj nang dwoc dé cip dén trong cudn sach nay. Qua cudn sach,
Kurt da cung cip cho ching ta mot cong trinh nghién cru gan nhw hoan hdo, toan dién vé nghé
thuit thuyét phuc va gy anh hwéng cho nguoi doc. Toéi chwa tirng thiy bai viét nao vé nghé
thuat thuyét phuc lai chia nhé pham tru twdng nhuw triru twong nay thanh nhirng khai niém ti
mi, dé hiéu dén thé, bao quat dworc tit cd cac khia canh cda su thuyét phuc. Chwa bao gio viéc
hiéu thai do ctia con ngudi va cach tin dung né lai tré nén dé dang nhw vay. Dwa vao nhirng vi
du trong doi séng hién thwc, cac cong trinh nghién ctru chi tiét vé tdm ly hoc va xa héi hoc,
Kurt da ph6 bién sy thong thai, hiu biét cuing kinh nghiém ctia minh bang mot cach viét thong
minh, siac sdo, va day nhiét huyét.

Nhitng Kk ning manh mé d3 dwoc kiém nghiém va minh chirng qua thoi gian dwoc néi téi
trong cudn sach sé trang bi cho doc gia cac cong cu can thiét dé thuc hién mét cudc cai bién
16m lao trong cudc sdng. Van dung nhitng quy tac thuyét phuc nay khéng chi mang lai cho toi
hang triéu d6-la ma con giip hang ngan nguoi khac cing cd cic méi quan hé, tao lap tai san,
bién d6i sw nghiép, va tao dnh huwdng dé vwon téi cudc sdng tot dep hon. Moi quy tac duoc
trinh bay trong cudén sach nay sé gidp cho ban thanh céng ré rét, thdm chi ting thu nhip cta
ban 1én gip doi, gdp ba. Téi chi mong gid minh da hoc dwgc nhitng diéu nay sém hon trong sw
nghiép cua minh, thi chdc hdn s6 lwgng bai hoc toi tw rit ra cho minh qua moi Ian thit bai da
khong nhiéu nhw bay gio.

Thong diép trong cu6n sach cia Kurt cling bao ham st ménh trong cuén sach méi day cua toi;
cuén Thach thirc Cubi cung: tao ra mot triéu nha triéu phi dwoc gidc ngd vao nam 2020. Cung
véi Mark Victor Hansen, chiing toi sé tao ra nhitng triéu phd dwoc gidc ngd nhirng kién thirc va
k§ niang séng, dé roi ho sé truyén ba lai nhitng diéu tot dep nay cho cdng dong. Mot trong so
cac k§ nang hang diu ma cac hoc vién nay phai hoc khi xay dwng cac dé ché tai chinh ctia minh
chinh 1a k§ nang thuyét phuc. Cudn sach nay sé thuc sw c6 mot dnh hwdng vo cung 1éon lao déi
v&i nhitng ngwoi biét van dung nhitng quy tic da dé cap va giai thich ky luéng trong cudn sach.
Strc manh Thuyét phuc 1a mot cuén sach cin phai doc cho bat cir ai muén kiém soat dwoc moi
khia canh cta cudc song ca nhan ciing nhw cong viéc. Poc va linh hdi dwoc cudn sach nay
khong nhitng sé gitp ban tré thanh mét ngwoi ¢ kha nang thuyét phuc khéﬁ?tplsé/’?hu%%s§(§1_$g6’



thanh mot hoc gia uyén bac.
ROBERT G. ALLEN
Tac gid cu6nNothing Down, Creating Wealth,

Multiple Streams of Income (Khéng c6 gi thit bai, tao ra sw giau cd, nhin bdi cac ngudn thu
nhap) - d6ng tac gid cuén One-Minute Millionaire (Nha triéu phti mot pht)
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LOI CAM ON

Xin chin thanh cAm on tit ca nhitng ngwoi da gidp toéi thuwe hién cuén Strc manh Thuyét phuc
nay. Nhan day, toi xin dwoc bay té tinh yéu va long cam Kkich t&i Denita, vo téi cung cac con toi
vi tinh yéu va sw giup d& luén danh cho tdi trong suot thoi gian thwe hién cuén sach.

T6i cling muén bay té sw cdm on dic biét téi Emily Spencer, Beth Davis, Kathy Kehrli, Mike
Ray, Robert Allen cung tat ca ban beé, gia dinh t6i, nhitng ngwdi da danh thoi gian gitp dé ciling
nhw ing ho t6i trong suét qua trinh viét cuén sach Sttc mnah Thuyét phuc nay.

https://thuviensach.vn



LOI GIOT THIEU

Chi bao va giup d& moi ngwdi la ham thich cua téi! Téi thwe sw tim thay niém vui khi gitip moi
nguoi dat dwgc thanh céng va thuc hién dwoc wéc mo cia minh. Véi tAm ly d6, nhiéu nim
thang trong cudc doi toi chi danh cho viéc nghién ctu con dwong dwa con nguoi téi thanh
cong. To6i cling tirng tham gia dao tao, huin luyén va gia ng day cho hang ngan nguwoi. Va ngay
tir rdt s&m, téi da nhan ra rang: kha ning thuyét phuc 1a mot trong nhitng ki ning quan trong
nhit cin dwoc phat trién néu ban muodn kiém soat dwoc cudc song va sw nghiép cia minh, va
gianh dwoc tat ca nhitng gi c6 thé trong cudc sdng. Linh hdi dwoc bai hoc nay, toi da quyét dinh
danh nhiéu cong strc hon cho viéc nghién ctru vé thuyét phuc va anh hwéng béi dé 1a cach duy
nhit sé gitp t6i thwe hién nhirng wéc mo cao ca nhit ctia minh.

Ngay nay, téi cang nhan ra rang thuyét phuc da ngdm vao cudc séng thudng nhat, dnh hwdng
téi hang tram quyét dinh 16n nho khac nhau. Thim chi, t6i khong thé tuwdng twong dwoc la
minh c6 thé lam nhitng cong viéc thwdng ngay mot cach sudn sé néu thiéu nhirng kj ning
thuyét phuc dwoc rén gitia ki cang! Chang han, 1am thé nao ai d6 c6 thé tré thanh nguoi quan
Iy hodc nguoi cha, ngudi me c6 anh hwdng 16n ma khong c6 nhitng Ky nang thuyét phuc? Toi
tirng lam viéc cho nhiéu tip doan va da nhiéu lan chirng kién cach thirc quan ly 16i thoi: “Lam
di khong thi bién”. T4t nhién, cAch nay mang lai sw phuc tung trirdc mat, nhung né sé gy ra sw
04n gidn va ngo vuc. Ngoai ra, ro rang diéu d6 khong tao ra sw thuyét phuc can thiét khién hai
bén cung hai long. Vi thé, t6i dd danh ca cudéc doi dé tim ki€m nhirng hinh thirc thuyét phuc,
nhirng dong co thic diy va nhitng yéu tdé tic dong thwc sw xirng dang dé mang lai két qua ma
ca hai bén cung hai long.

CAac trang viét nay chira dwng nhitng vién ngoc quy ma t6i da hoc dwoc vé viéc gidp ngwdi khac
tré nén tét hon, c6 dwoc nhiéu diéu hon trong cudéc séng - va déi lai, ho sé gitp moi nguoi cai
thién cudc song. Tai sao lai phai song va lam nhitng viéc ma anh chan ghét trong suét cudc
doi? Tai sao lai phai mat di sw sdc sdo, nang lwc tiém tang clla minh dé cudc s6ng troi di trong
té nhat? Cudc song dang ra phai tran ngip niém vui, sy hang hai va day sinh khi! Nhitng cdm
giac d6 diu phai chi danh riéng cho tré em. Khi nao ban c6 niém dam mé, c6 nghé nghiép, khi
d6 ban sé lai s& htru nhitng cdm xdc dy. Phan thi€u hut déi véi hiu hét moi nguwdi lai hién dién
va chira dung trong cuon Sttc manh Thuyét phuc nay. Hay hoc ching, 4p dung ching roi ban
c6 thé thay doi ca thé gi¢i cia minh.,

Cu6n Strc manh Thuyét phuc chira dung nhitng diéu dang gia hang ngan gi¢ nghién ctru véi
nhiéu hinh mau va vi du truc tiép. Trong nhiéu ndm, tdi da doc vd s6 cudn sach va tham gia rat
nhiéu khéa dao tao, hoi thdo. Tat cd déu dwa ra nhitng diém mau chot tuyét voi vé thuyét phuc
, dong co thic day, va gy anh hudng, song khong & diu toi cé thé tim thiy mot nguén thong
nhit tong hop hang tram cong trinh nghién ctru vé thuyét phuc va gy anh hwdng thanh mot
bang muc toan dién vé cac nguyén tic, chién lwoc hay ky ning thuyét phuc. Nhitng gi toi thu
thip dwoc chi la nhitng miu vang nhd, trong khi cai t6i mu6n thiy cd mét “mo vang”. Nhirng
nguyén tic dwoc gidi thiéu trong cudn sach nay sé httu ich cho nhitng ai mudn dwa vao stc
manh ctia nghé thuit thuyét phuc trong sw nghiép ctia ho. D6 1a nhitng di‘éuhgg)s Y.hehia thiét



yéu doi v&i cdc doanh nhin, nha quan Iy, nhin vién nghién ctu thi treong, chuyén gia quang
cao, luat sw, chinh tri gia, doanh nghiép phi lgi nhuén, nhan vién gy quy hoadc bat cx ai mudn
kiém soat thu nhap, céng viéc hay cuéc doi ho mot cach hiéu qua hon. Viéc ap dung nhirng ki
nang nay sé tao nén sw khac biét gitta hy vong va thwc sw c6 mot twong lai twoi sdng hon. Néu
van dung hiéu qua nhitng nguyén tic nay, ban sé dat dwoc nhiig két qua mong mudn mot
cach nhanh chdng hon ma lai it ton cong strc hon.

Trong vong hai mwoi nam qua, nghé thuit thuyét phuc va gy anh hwéng da cé nhiéu thay
do6i. Néu ban dang tham gia vao bat ky cong viéc nao c6 lién quan dén nghé thuat thuyét phuc,
hay nhé rang nhirng nguoi tiéu dung, déi twong va khach hang da thay ddi. M6i ngay ho nhan
dwoc hang ngan 10i 1€, théng diép c6 tinh thuyét phuc. Déi tweng ctia ban dwoc gido duc tot
hon va ciling da nghi hon nhiéu so véi trwéc diy. Do d6, néu clt bAm vao cac sach lwoc cii ctia
nhiéu ndm trwdc, chic chin ban sé mait khach. Ban da tirng c6 mot khach hang tiém nang ma
ban biét chic 1a dang rat can san phdm hodc dich vu ciia ban chwa? Ho mudn san phdm hodc
dich vu ndy, va c6 du kha nang chi tra, song van khéng muén mua cua ban? Tai sao viy? Dang
ra day 1a mot vu c6 thé 1am hai bén hoan toan hai long. La mot bic thay vé thuyét phuc va giy
anh hudng, ban sé nam dwoc tAm tw va qua trinh di dén quyét dinh ctia khach hang, tir 46 ndm
dwoc cach hoan tit vu mua ban ma ca hai bén déu hai long.

Toi chwa tirng gap ai biét tit cd cac quy tac clia Strc manh Thuyét phuc. Nhitng gi ching ta
thiy dwoc qua nghién cru tim hi€u la hdu hét moi nguoi chi st dung hai hoac ba kj nang
thuyét phuc.Ngay cd dén nhitng ngwdi ban hang thanh cdng nhat ciing thwong st dung khong
qua bay hodc tdm Kk§ nang. Diéu nay ciling giéng nhw viéc ta choi mot thir nhac t6i trong khi
ban than c6 thé duoc trang bi dé choi han nhac Mozart. Nhiéu nha san xuit hang dau chdm dit
viéc hoc tip, tim hi€u sau khi da thu x€p cho minh mot cudc song thodi mai. Néu cic ban tuin
theo nhitng bwéc ma téi vach ra trong nhirtng chwong sau day, ban sé dwoc trang bi vo s6 Ky
nang, chién lwoc, sy hi€u biét siu sic va cong cu d€ xit Iy bat cir tinh hudng nao. Ban sé thiy
ban than bit d4u hinh thanh va giy dwoc Anh hwéng TSi da véi moi nguoi.

bé tréd thanh mot ngwdi chuyén nghiép trong linh vic cia minh, ban phai trd mét gia xing
dang. Pirng tu hai long d€ roi tré thanh moét nguoi xoang xinh; hdy phan diu tré thanh nguoi
gioi nhit trong moi viéc minh 1am. Ai 1a van dong vién gioi nhit trong mon béng r6? Michael
Jordan. Anh 4y biét minh sé khong tré thanh nguwoi gidoi nhiat néu hang ngay khong luyén tap
nhitng k§ nang co ban ciing vdi viéc b6 sung kj ning méi. Anh 4y cling biét rang minh khéng
thé troi hon ngwdi khac néu thi€u dong doi, dac biét néu khéng c6 mot huan luyén vién. Kién
thirc, hoc tp khong nglrng cling sw kho luyén sé mang lai sy vueot troi thuec su.

bé gitp cac ban trong qué trinh hoc tip cac kj niang va chién lwoc cia Secc manh Thuyét phuc,
toi xin phac thdo diéu ma tdi thwong goi la “Nam chit P ctia sw thanh cong”. Chir P dau tién la
“Psyche” c6 nghia la “Tinh Than ”, khia canh tdm ly trong cudc choi nay. Pay l1a ki nang thiét
yéu doi véi tat cd nhitng ngwdi ban hang thanh cong, nhwng ciing rit cé hiéu qua trong cac linh
vuc khac. Ban sé khong thé dat dwgc muc tiéu cia minh néu khéng tin minh c6 thé dat dwoc
nhirng muc tiéu dé. T4t cd nhitng kj nang va cong cu tét nhit sé 1a vé dung néu trudce tién ban
thiéu di long tin vao ban thian minh. That khong may, hdu hét nhitng ngudi %%S%ﬁn ta biét
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thwong c6 xu hwdng dwa ra nhirng 1o ndi, nhan xét hodc diéu gi d6 twong tw lam ching ta nan
chi. Khi ban tim sw v&i ho vé wéc mo va nhitng diéu minh mudn thwc hién trong cudc séng,
nhiéu khi ho c6 thé khié€n ban nan long. Chac han ban c6 biét mot s6 ngudi nhw vay trong cudc
s6ng? Tuy nhién, khi ban c6 tinh than virng vang, ban sé biét minh dang lam gi, muén dat dwoc
cai gi, va nhitng diéu ngwoi khdc néi khéng con quan trong déi véi ban. Tinh than vitng vang
con bao gbm ca viéc biét nhitng diéu minh mudén va cé ké hoach gianh 1y né. Khi tinh than &
trang thai tot, ban sé luén hanh dong theo trai tim cua minh.

Chit P thir hai 1a “Persistence” c6 nghia la “Sw Kién Tri ”. Sw Kién tri 1a Iy do dau tién giai thich
tai sao con nguwoi ta lai thanh cong trong cudc s6ng. N6 cling la ddng luc quyét dinh tai sao mot
s6 ngwoi lai tré nén gidu c6. Nhitng thanh qua cua ho bat nguon tir sw kién tri, chi khong phai
tlr nén tang tai chinh hodc gido duc. Hiu hét cdc vu mua ban déu két thic sau khong qua nam
IAn c6 gang . Pirng d€ nhitng tré ngai trong cudc séng khién ban nhut chi va tir bd muc tiéu cta
minh.

Chit P tiép theo la “Personal Development” c¢6 nghia la “Phat Trién Ca Nhin”. T4t ca cic nha
san xuit hang dau déu c6 chwong trinh phat trién cid nhin. C6 mot moi lién hé truc tiép gitra
chwong trinh phat trién ca nhan véi thu nhap cia ban. Chuyén gia vé thanh co6ng ca nhin Brian
Tracy noi: “Néu ban c6 thé danh ra 30 phat moi ngay cho viéc doc, ban sé c6 co hdi tang thu
nhap ctia minh 1én gdp d6i qua moi ndm”. Kinh nghiém ban than tdi cho thiy kj nang nay thuc
suw hiéu qua. Hiu hét nhitng ngdi nha cd tri gia tir % triéu doé-la trd 1én déu c6 thw vién. Nhirng
nghién ctru ludén chi ra rang nhiing ngudi dang hoc va phat trién nang luc hang ngay sé lac
quan hon véi cudc séng. Ho tran day nhiét huyét véi hwdng di cia minh va nhitng diéu mong
muon dat dwgc. Nhitng ngudi khong hoc, khéng phat trién nang lwc hang ngay sé tré nén tiéu
cuc, bi quan, nghi ngd vé ca ban than 1an twong lai cia ho. Hay bién chiéc 6 t6 cta ban thanh
mot trudng dai hoc trén banh xe bang cach nghe nhitng bang dia mang tinh khich 1&. Khi ban &
nha, hay tat ti vi d€ doc sach. Trong ddi, c6 hai cach d€ hoc: qua thit nghiém va cac sai lam, dé
roi tw minh ¢4 ging tim hiéu sw viéc, hoic hoc hoi tir ngudi khac - nhitng nguoi tirng & trong
tinh huéng dé va mac sai [Am twong tw. MOt s6 tac gia da tim ra tit ca nhiing diéu cin phai hoc
vé cudc séng, va viét mot cudn sach hodc ghi vao bang, dia vé nhirng diéu nay. Cho nén, hay
dAu tw cho twong lai bang cach d4u tw vao viéc phat trién ca nhan ban.

Ban c6 biét khi thay d6i nhin thirc cia mot nguwoi, diéu gi quan trong nhit khong? D6 la chir P
th tw “Passion” cé nghia la “Sw Say Mé&”. Trén hét, sw say mé sé cho phép ban thu hat dwoc
trai tim va ly tri ciia khach hang twong lai. Ban cé thuwc sw say mé va gan bé véi san phadm hodc
dich vu cda ban khong? Ching tdi thich nhirng nguwdi s6i noi, nhiét tinh va diy say mé. Khi say
mé lam viéc gi dd, ban sé trd nén séi noi, hang hai hanh dong va muon chia sé diéu nay véi ca
thé gi¢i. Ban sé tréd nén hang say trong viéc thu hat dwoc cang nhiéu nguwoi theo con duwong
cda ban cang t6t. Chi riéng sw say mé cling rat cé hiéu qua trong viéc lam con nguwoi thay doi y
kié€n va chuyén sang ing hd san phdm hay dich vu cta ban. Niém say mé bat ngudn tir sw két
hop gitra long tin, sw hang hai cung tinh cdm. Hay tim niém say mé danh cho san phdm ctia ban
cung v&i tim niém vui trong viéc giup ngwoi khac dwoc hwdng diéu do.

Chir P cudi cung chira dyng hau hét cudn sach nay 1a “Persuasion”, c6 nghia 1a “Thuyét phuc”.
: https: ienSach.vn



Hay danh mot chut thoi gian moi ngay dé€ hoc va lam chu thé gi¢i cia sw thuyét phuc va giy
anh hwdng. Tién dé co ban clia cudon sach Strc manh Thuyét phuc la phai gianh 1ay nhitng gi
ban mu6n khi can, c6 thém nhiéu ban méi trong qua trinh nay va giip moi ngwoi tré nén say
mé v&i nhitng viéc ban mudn ho lam. Thuc té, c6 sw khac biét 1én gitra trinh bay va thuyét
phuc. Bit ctr ai cling c6 thé vach ra danh sich nhitng diac diém, loi ich dé khoe khoang vé san
phidm hodc dich vu cia minh nham thdc bach ngwoi khac mua hang. Biang cach vin dung
nhirng k¥ nang dwoc néu trong cudén sach, ban sé kéo dwoc nhiéu nguoi vé véi minh, nho do sé
c6 nhiéu khach hang hon - va ban dwgc nhiéu hon. Chidng t6i mudn ban khién cho khach hang
phai ciu xin dé mua dwoc hang hda hodc dich vu ban cung cip, va cé dwoc nhirng khach hang
tron doi. D6 chinh 1a diéu ma cudn Strc manh Thuyét phuc ¢ gang dat duorc.

Dbé c6 thém théng tin vé bat ci chd dé nao trong cuén sach nay, hodc dé lam chu nghé thuit
thuyét phuc va giy anh hwdng, hidy vao trang web www.maximuminfluence.com, nhap chu6t
vao nhitng ban b4o cdo mién phi sau d6 sir dung nhitng tir khda sau day:
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1. S’C MANH CUA VIEC THUYET PHUC

Céng cu thuyét phuc
- Zig Ziglar

Hiéu biét vé cac ly thuyét vé thuyét phuc, tao dong luc va gy anh hwdng sé dit ban vao vi tri
nguwoi cam lai cda cudc song. Tai sao vay? Bdi tit cd moi thir ma ban muén, va sé mudn trong
cudc s6ng déu xuat phat tir ba khai niém don gia n nay. Ban c6 biét rang chwa dén 1% dan s6
thé gi¢i c6 thé hiéu va thuc sw ap dung 12 Quy tdc Thuyét phuc ? Do vay, khi t6i tiét 16 nhitng
bi mat vé gy anh hwdng cung khoa hoc thuyét phuc, ban sé c6 kha nang thuyét phuc nguoi
khac va gdy anh hudng véi ngudi khac véi do chinh xac cao, kich thich ho hanh dong, trong khi
ban gianh dwoc moi th chinh xac nhw minh mong muén trong cudc séng. Ban sé thu hut dworc
nguwdi khac vao 16i tw duy cia minh va dat t&i sw tw tin khong hé lay chuyén. Doanh s ban
hang va tiép thi sé tang gdp ba. Ban sé tré thanh trung tim thu hiat thanh cong.

Khi ban khai thac nhitng ky ning ma tdi goi 1a Anh hwéng Téi da, nhitng ngudi khac sé bi kéo
vé phia ban giong nhw nhitng manh kim loai bi cuc nam chdm cwc manh hiat vao. Thanh cong
vé mat tai chinh, xa hoi va ca nhan sé dén v&i ban. Nhitng canh clra trwéc ddy dong kin sé rong
ma& cung vo sO cac co hdi sé dén véi ban. Nhitng ki ndng hay kj xdo c6 kha ndng giup con
nguwoi doi doi dugc néu trong cudn sach nay déu dua trén nhirng quy tac da dwoc kiém chimg
va bat bién. Nhitng quy tac d6 duogc riut ra sau mot thoi gian dai nghién clru miét mai vé kha
nang thuyét phuc

Cudn sach nay day vé 12 Quy tdc Thuyét phuc thiét yéu, va hwdng dan cach st dung nhiing
chién lwgc thuyét phuc

Thuyét phuc
Nhip dip trai tim cta nén kinh té

Strc manh cua viéc thuyét phuc c6 tAim quan trong dic biét va thiét yéu do6i véi thé gidi ngay
nay. Trong hiu hét moi tiép xtc va giao tiép

Kha nang thuyét phuc

V&i nhiéu nguoi, khai niém tré thanh Bdc thdy Thuyét phuc cé nghia la tré thanh mot nguoi
manh mé, 16i cudn, hodc huénh hoang. Gia dinh nay hoan toan sai lJam. Nhitng sach lwoc nhw
thé c6 thé mang lai két qua truéc mat, nhwng cudn sach Anh hwéng Téi da sé mang lai két qua
lau dai. Anh huéng bén lau khéng phai bt ngudn tir nhitng thi doan dwoc tinh toan ky, nhitng
sach lwoc 6 y hodc de doa ma la viéc ap dung hop ly nhitng sach lwoc thuyét phuc

C6 modt quan niém sai IAm phé bién cho rang chi nhitng cd nhan lién quan dén cac céng viéc
mua ban, tiép thi hoic lAnh dao m&i can phai hoc quy tic thuyét phuc. Ditumayheandtean



sai! Cac chuyén gia ban hang, nha quan ly kinh doanh, cac bac cha me, ngudi dam phén, luat su,
hudn luyén vién, chuyén gia quang cio va bac si... tit ca déu c6 thé s dung nhirng Ky nang nay.
Tat cad moi ngwdi déu can cac kj ndng thuyét phuc, bat ké nghé nghiép cta ho la gi. Hang ngay,
tat cd moi nguwoi déu st dung cac ky nang va sach lwoc thuyét phuc. Nguwoi ta thwdong tim hiéu
14n nhau, ¢ ging tim cach khién ngudi khac phai lam nhitng gi minh muén. Khong can phai
ndi ciing biét rang ndm virng cach giao tiép va hiéu dwoc ban chit cia con ngwoi 1a nhitng bai
hoc dwong doi thiét yéu néu chiing ta muon thuyét phuc va giy anh hwdéng dén nguoi khac
mot cach hiéu qua. Chiung ta khdng thé gianh dwoc bat ci diéu gi néu ban thin lai khéng hop
tac véi nguoi khac. Chinh qua cac tiép xic véi ngwoi khac, chiing ta sé gianh dwoc thanh cong.
Khéng ai c6 thé tw minh dap &ng moi nhu ciu. Tat cd nhitng gi ching ta c6 dwoc trong cudc
séng déu nho vao sy ing hd va giup dé cda nhirng ngwdi xung quanh. Trong x4 hoi, ching ta
lién két dan xen v&i nhau, va kha nang tao ra nhitng méi lién két d6 c6 tAm quan trong séng
con doi v&i thanh cong clia ching ta.

Cudn sach nay sé giap ban
hay chdng lai ban?

Nhirng ngwoi lam quang cao da chi hang ty d6-la dé nghién ctru va danh gi vé tim ly wéc toan
mot cach dé dit, mot ngwdi binh thwdng tiép nhan khoang 300 dén 400 thong diép Anh hudng
Téi da, hiéu ra cach thirc hoat dong va hoc dwoc cach thirc 4p dung nhitng ki niang da dwoc
ki€ém chirng nay dé h6m nay, ching ta sé tu gia ting kha nang va strc manh

C6 cong cu dung dan, ban sé thanh cong

Thanh thwc ma néi: Tat ca ching ta déu mudén va cin nhiéu diéu tir nhitng nguwdi khac. Ching
ta muon ngudi khac phai phuc tung, tin cdy va chip nhan ching ta. Ching ta mu6n giy anh
hwéng véi nhitng ngwoi khac dé budc ho theo 16i suy nghi cia chiing ta. Ching ta mudn gianh
14y c4ai minh mudn. S& hitu nhirng cong cu ding din, hiéu dwoc cach sir dung ching 1a bi quyét
dan dén thanh cong

Cudn sach Anh hwéng Téi da cung cAp mdt bd cong cu hoan chinh cac ki ning thuyét phuc

Cac khai niém

Thuyét phuc la qua trinh thay doi hodc cai tié€n thai do, niém tin

Néu ban ap dung mét cach hop Iy nhitng chién lwoc cia cuén Anh hwéng T6i da, ban sé thuyét
phuc mudn nhirng gi ban mudn, ma con phai sn sang lam nhitng gi ban mudn. Hiay nhé rang
thuyét phuc khong giong nhw dam phdn - mét thuit ngir am chi mét mic d6 nao do6 cua sw rut

lui hodc thoa hiép. Khong chi dirng & mirc thdéa hiép, thuyét phuc hiéu qua sé khién cho doi
phwong tir bo 1ap trwong triedre diy cia ho dé chip nhin lap trueong cua ban.

Gay anh hwong 1a viéc khang dinh ban 13 ai va cach thirc ban sé tac dong t&i thong diép ma
ban mudn dién dat. Vi du nhw né bao gdm viéc liéu ban c6 dwoc coi la dang tin cy khong.

Strc manh 1am ting kha ning ctia ban trong viéc thuyét phuc hitps://thuviensach.vn



Thuc day la kha nang khuyén khich nhitrng ngwoi khac hanh dong phu hop véi nhitng dé xuat
vé y twdng ma ban dé ra. Thiuc day 1a “loi kéu goi hanh donglam.

Thuyét phuc va thuit huing bién

Trong x4 hoi Hy Lap co dai, kha niang thuyét phuc Nghé thudt Hung bién” ctia Aristotle. Nhirng
nguyén tac

Aristotle

Ddc tinh

Dic tinh dé cap dén tinh cach ca nhan cta dién gia . Aristotle
Theo Aristotle

Cam xuc

Cdm xtc la trang thai tam ly

Dao

DPao la thuce chat

Ba khai niém néi trén cta AristotleAnh hwéng Téi da dwoc xay dung trén nhitng nguyén tic do
Aristotle va nhirng triét gia Hy Lap c6 dai dwa ra. Tuy nhién, phai cong nhan

Cac thuyét khach hién dai vap phai ba nhin t6 chinh khién cho viéc thuyét phuc
Thuyét phuc, Giao thiép va

Kién thirc gitip tao dwng Sw Tw tin

bic diém

Thuyét phuc ciing la chia khoa vang dé giup ban thang tién. Ky ning giao tiép xép hang thk
nhit trong so tit cd nhitng pham chit ca nhin ma nhirng ngwdi chi lao dong tim kiém trong so
cac sinh vién tot nghiép . Trong khi hau hét moi ngwoi déu tranh né nhitng tinh hudng thuyét
phuc cong khai, thi nhitng ngwoi giodi giao ti€p lai dén nhan nhitng co hdi dé6. Nhitng nguoi gioi
giao ti€p cam thiy kiém soat dwoc nhitng tinh huéng khé khan béi ho hiéu dwoc nghé thuit
thuyét phuc va ho biét lam tim ra va s dung cac chién lwgc thuyét phuc.

Cac nguyén tac
Cdc Quy tdac Thuyét phuc mang tinh trung ldp
Trung Lap la khai niém trong tim dé hiéu vé nghé thuit thuyét phuc

Tuy nhién, khi dwgc st dung diing dan, thuyét phuc 1a ngwdi ban t6t nhat cia ching ta. Nho
thuyét phuc, ching ta cé thé xiy dung cac hiép dinh hoa binh, cho dén thuyéthtphitcurehémgtai



xe that diy an toan. Thuyét phuc 1a cich thic ma huin luyén vién ctia doi bong yéu hon
khuyén khich hoc tro cia minh gianh chién thiang. D6 cling 1a phwong phap ma B0 truwdng Y té
thuyét phuc moi ngwdi nén thwong xuyén chup X-quang va kiém tra tuyén tién liét, phwong
phap ma cac nhan vién quan ly st dung d€ ning cao thanh tich va tinh than lam viéc cta céng
nhan, va phwong phdp ma nhitng nguoi thwong thuyét thuyét phuc nhitng tén téi pham tha
nhitng con tin dang bi cam gitr.

Cudn sach nay tip trung vao viéc huwéng din st dung Anh hwéng Téi da theo cach tich cuc. Ban
c6 thé gianh dwoc két qua tirc thoi tredc mat nhung twong lai 1du dai cia ban chwa chic dwoc
dam bdo. Nhitng cong cu dwgc néu lén trong cudn sach nay rit manh mé va ching ta khong
dwoc phép str dung mot cach ich ky. Khong nén coi ching nhw mot phwong tién dé dat duoc
két qua bang bat cir gid nao, ma hay sir dung nhitng cong cu nay dé gianh 14y két qua ban mudn
trong nhirng tinh huéng cac bén tham gia

Né&u ban no luc thuyét phuc

Thuyét phuc phdi cé ngwoi nghe

Nghé thuit thuyét phuc

Thuyét phuc hiéu qua doi hoi sw thich ivng véi hoan canh

Pi bao gior ban thir ti€p cin mot khach hang véi cing mét cach thirc ma 6ng chi da st dung dé
ti€p can, thuyét phuc ban va nhin dwoc két qua t6i té chwa? Tré thanh mot bic thay thuyét
phuc khong chi 1a bat chwdc nhitng thuyét khach khac. Khong chi phai hiéu hang loat cac ky
nang thuyét phuc san cd, ban con phai san sang st dung cac ky ning thich hop nhit trong cac
tinh hudng cu thé. D€ dat dwoc trinh do nay doi hoi moi ngudi cdn cam két manh mé d6i voi
viéc quan sat, phan tich, nghién cttu va ap dung cac khai niém vé Anh hwéng Téi da.

Ban chit ctia con nguwoi vén da dang
Thuyét phuc hiéu qua mang lai tdac dong lau dai

Ban mudn nhitng két qua tam th&i ngan ngdi hay nhitng két qua bén virng 1au dai? Thuyét
phuc hiéu qua mang lai tac dong lau dai

Nam & phan day kim tw thap nay la nhitng phdm chit duoc sir dung thwdong xuyén nhat va dé
dang nhit, nhwng chi mang lai nhitng két qua tam thoi, khong mang lai diéu ma con nguwoi thuec
suw trong doi. Thuyét phuc dwa trén nhitng pham chat liét ké & trén diau kim tw thap c6 hiéu
qua du c6 ap luc hay khong. Phwong phap nhw vay sé tao ra

Hay tuwdng twong Gidm doc diéu hanh cia mot tip doan 1on goi ngudi phé giam doc 1én hop.
Tai cudc hop, 6ng ta dwoc thong bao phai té chirc quyén gop tir nhan vién 20.000 do-la s6 tién
tap doan dw dinh tai tro
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Sau do vi phd gidm ddc can nhic tdi kha ndng hop tac
Cudi cung, vi phd gidm ddc cAn nhiac dén hinh thirc cao nhit ctia sw thuyét phuc

Cam két 1a mrc do ly twdng cao nhitdnh hwdéng T6i da béi né anh hwdng bén ving, sau sic
nhit. Danh tiéng cia ban nhw mot ngwdi liém khiét, trong danh duw, tin cy va ton kinh sé lién
tuc khuyén khich sw cam két

Cong thirc: Mwdri hai Quy tic Anh hwéng Téi da

Khién cho ngwoi khac lam nhitng gi ban mudn va thich thd véi né khong phai la mét diéu cé
thé xay ra vo tinh hay ngau nhién. Ban phai st dung cac kj ndng dua trén nhirng quy tac thuyét
phuc

Cac nha thwong thuyét chuyén nghiép, doanh nhén, chuyén gia quan ly cip cao trén toan thé
gi¢i déu sir dung muwdi hai quy tic ndy. Ching 1a nhitng nguyén tic gitp hang nghin nguwoi
gianh quyén kiém soat cudc doi, tién bac va twong lai cho ho. Lam chi mudi hai quy tic nay 1a
diéu thiét yéu dé tao ra Anh hwéng T6i da. Toi hita 1a néu ban doc cudn sach nay roi hanh dong
theo kién thirc m&i thi d6 ban sé nhanh chéng thdy minh & mot vi thé hoan toan khac so véi
hién nay. Ban sé& hanh dong thay vi bi budc phai lam theo. Ban sé& néi va sé dwoc lang nghe. Ban
sé& dan dat nhirng ngudi khac va ho sé phuc tung ban.

https://thuviensach.vn



2. MUO'T HAI QUY TAC PHO BIEN CUA SUC
MANH THUYET PHUC

Tw duy la cong viéc kho khdn nhdt, diéu nay gidi thich tai sao lai cé it ngwoi danh thoi gian dé tw
duy dén vay.

- Henry Ford

Nguoi ta cho rang chinh kha ning tw duy di tao ra sw khéc biét gitta con ngudi va loai vat, song
trén thwc té ching ta lai khong st dung nhiéu dén nang lwc suy luan nay. Trong phan lén thoi
gian, ly tri cta ching ta bi ket cirng trong viéc ki€m soat cac cr dong co thé, trong khi viéc tw
duy lai lam hao ton qua nhiéu thoi gian va ning lwong. Hay nghi dén viéc ching ta ludn phai tw
duy va suy luin truwéc khi dwa ra bat ky quyét dinh nao, liéu ching ta c6 con nhiéu thoi gian dé
hoan thanh cac viéc khac? Phan lén ching ta déu cé thé gidi quan twong doi hé théng doi vaoi
thé gi¢i xung quanh. Khi phwong phap nhan thirc d6 van hanh, tri 6¢ chiing ta dwoc ”1ap tri nh”
mot cach hoan hdo dé tw dong phan xa khi cé ai d6 kich thich cac “nut bAm tw déng” thuyét
phuc . T6i goi 1a nhitng Quy tac thuyét phuc.

Mudi hai “nit bAm tw dong” thuyét phuc

Quy tac thuyét phuc hoat ddng 4n sau nhitng suy nghi cé y thirc. Néu dwoc st dung hop ly, ddi
twong ma ban dang thuyét phuc sé khong hé nhin ra la ban dang st dung ching. N6i cach
khac, néu thuyét phuc nguoi khac theo cach thong thuwong, ngwdi nghe sé biét ngay y dinh ctia
ban. Diéu nay ciing giong nhw khi ta nhin thiy mot chiéc xe canh sat bén dwong, n6 sé phii
phang kéo ta tré lai vé&i thue té. Néu ngwdi thuyét phuc khéo léo va diéu luyén, anh ta sé biét
cach st dung cac quy tic thuyét phuc sao cho théng diép dwoc truyén di vueot ra ngoai tim y
thirc ctia ngudi nghe.

Nam vitng nhitng Quy tac thuyét phuc lién quan téi sy hiéu biét vé tAm Iy con nguwoi. Su hiéu
biét do6 trao cho ban sttc manh dé hoan thién kha nang thuyét phuc cia minh. N6 ting cwong
tinh hiéu qua trong cac mdi quan hg, cai thién ky nang lam cha me, nang cao kha nang lanh
dao, gitip ban tang gia tri cia ban than va truyén dat nhirng y twéng ctia minh. Tém lai, n6 cé
thé t6i da hda dnh hwdng cia ban.

Tw duy vé khong tw duy

Trong cudn sach “Nhitng ké hi€u chién”, tac gia Joseph Sugarman wéc lwong 95% ly do dang
sau viéc mua hang clia nguoi tiéu dung la nhitng quyét dinh mang tinh vo thirc. Néi cach khac,
hau hét viéc mua ban dwoc thuc hién véi nhitng nguyén nhan ma ban thin nguwdi mua cling
chwa xac dinh dwoc mot cach day dd. Theo danh gid cia Gido sw tdm ly hoc GregoryidNeidert:



trén thuc té, ndo ctia ching ta & trong tinh trang thu dong tir 90 - 95% thoi gian. Hiy nhin
thang vao van dé: tw duy 1a mot viéc lam khoé nhoc. Chinh ban tinh tw nhién cua loai nguoi da
gitp ta bdo ton dwgc nhitng nang lwong lién quan dén nhan thirc. Khi suy nghi, ta dét chdy mot
lwong calo gap 3 1an khi xem ti vi. Nhitng ngudi lao dong tri 6¢ dé ki€ém séng ludn nam trong s
nhitng chuyén gia c6 mirc lwong cao nhat nhu: bac si, luit su, kj sw... Con phan 1é6n ching ta
déu cdm thiy khong co6 thoi gian, thdm chi khong hé ¢6 mong mudn phai tw duy & cap ddo ma
nhitng ngudi d6 van lam hang ngay.

Piu 1a nhirng 1y do chinh khién chiing ta khéng muon tw duy? Truwdc hét, phai néi dén tinh
trang lwong thong tin san c6 ddi khi qua nhiéu, dén mic ching ta thAm chi khong hé c6 mot cd
gang nao dé linh hoi ching. Ciing c¢6 nhiéu trudng hop ma van dé khéng quan trong téi mikc
doi hoi ching ta phai nghién ctru day du cac thong tin trwdc khi di dén quyét dinh. Ca vé mat
c6 y thirc va vo thirc, truede khoi lwgng théng tin khong 16, chidng ta sé chon loc dé tiép nhan
nhirng thong tin can thiét va bé qua nhitng thong tin vé bé.

C6 mot xu hwdng phé bién 1a con ngudi thich xu hwdéng riat ngin viéc suy nghi. Khi mua mot
san phidm, khong phai lic ndo chung ta cling danh da thoi gian dé€ nghién ciu vé nd, chang han
nhw xem bang xép hang vé cac san phdm cung loai trong cac sach bao, tap chi tw vin tiéu dung.
Nguworc lai, ching ta thwong dwa vao 1oi khuyén ctia ngwdi ban hang. C6 khi ching ta chi mua
nhirng nhan hiéu phd bién, hodc c6 khi ru ban beé di cung dé hoi y kién. Du it khi thira nhin,
song thuc té€ nhiéu lic ching ta quyét dinh mua mdot sdn phidm chi vi mau sic hay bao bi bat
mat ctia né. Tuy biét ro d6 khong phai la cdch quyét dinh tdt nhit, nhung ching ta déu lam thé
du hiéu rang ching ta c6 thé sai JAm va sau nay sé phai hdi tiéc. Tuy nhién, néu moi viéc déu
caAn nhac ky luwong, k€ ca nhirng viéc nhd nhit, ching ta sé ludn trong tinh trang qua tai va
khong hoan thanh dwoc bat ci viéc gi.

Cac Quy tac thuyét phuc c6 sttc manh thuc sw vi ching dua trén co s& hai diéu rat dé doan
truede: thir nhat, nhitng gi ta mong mudn tir ban chit con nguwdi; thir hai, ngwoi khac sé phan
rng ra sao trong nhirng tinh huéng nhat dinh. Phan rng ctia con nguoi déu c6 thé doan duwoc
truedrc vi chung ta thuwong hanh dong theo mot tip hop nhitng tinh huéng cho trwéc. Néu nhan
biét duwoc phwong thirc hoat dong ciia cac quy tac thuyét phuc, ching ta sé biét cach van dung
ching khi giao ti€p v&i ngwoi khac. Ching ta cling sé sdng sudt hon dé nhin ra ngwdi khac
dang van dung nhitng quy tac d6 v&i ching ta nhu thé nao.

Mudi hai quy tac thuyét phuc

Cudn sach nay khdm pha va phan loai mwdi hai quy tic thiét yéu trong viéc thuyét phuc.

Nhirng quy tic nay 1a nén tang cta nghé thuat, khoa hoc thuyét phuc va gy anh hudng. Nim
vitng va tuan thi nhitng quy tac ndy sé gitip ban hiéu va ndim quyén ki€ém soat trong bat ky tinh
hudng nao c6 lién quan dén sw thuyét phuc. Tri 6c cia chiing ta dwoc 14p trinh san v&i nhitng
“nat bam thuyét phuc” tw dong. Hiu hét chung ta déu trdi qua nhitng tinh huéng cé tinh
thuyét phuc ma khong hé nhin thirc dwoc ching. Nhitng chuyén gia thuyét phuc sé biét
nhitng “nit bAm” d6 1a gi va lam thé nao tin dung chiing nham c6 loi cho ho. Nam vitng cac quy
tac thuyét phuc sé giup ching ta nhin ra minh dang bi gy anh hwdng trong khi khéng hé
nhAn ra diéu dé. https://thuviensach.vn



bé hoc dwgc cach gy anh hwdng va thuyét phuc can thoi gian, k§ nang cong véi kinh nghiém.
Piéu ma hau hét moi nguwdi khong nhan ra 1a ching ta dang st dung nhitng quy tic nay hoan
toan theo ban ning trong nhitng giao ti€p hang ngay. Nhitng quy tac thuyét phuc ma ching ta
str dung vo thirc hang ngay chinh 1a nhitng quy tic dwoc cac chuyén gia st dung rat than trong,
sang suot va phu hop. Cac chuyén gia bién sw thuyét phuc thanh théi quen. Hiy nghi xem ban
da c4n than ra sao khi m¢i bat dau lai xe. Con bay gid, sau nhiéu nam thanh thao, viéc lai xe
khong doi hoi ban phai tip trung nhiéu nhw truwdc niva. Cac chuyén gia hiéu rd nhirng quy tic
trong viéc thuyét phuc va thuwong xuyén st dung ching. Ho cé thé ap dung cac ky thuit nay
mot cach v6 thirc, thim chi khdng cin phai nghi dén ching nira. Véi ho, viéc 4p dung cac quy
tac thuyét phuc da tré thanh mot diéu hét sirc tw nhién.

Hai phwong phap thuyét phuc

C6 hai con dwong dan téi sw thuyét phuc: c6 y thirc va vo thirc. Ca hai cach nay déu cé thé
thuyét phuc ngudi khac theo cach nghi cia ban, nhung moi cach lai tiép cin qua trinh xtt ly
thong tin theo nhitng hwéng riéng biét.

Theo con dwong cd y thikc, ca ban va ngudi nghe déu déng vai tro chu dong hodc déu chu tAm
c6 gang hiéu, dinh nghia va tranh luin . Mot nguwdi quan tAm téi nhitng nd lwc thuyét phuc cia
ban sé ldng nghe ban hao hirng do d6 sé c6 kha niang danh gia sdng sudt nhitng thong diép cia
ban néu c4n than can nhic loi hai cda cac bang chirtng ma ban dwa ra.

Theo con dwong vo thirc, ngwoi nghe hau nhw sé danh rat it, thAm chi khéng danh thoi gian
cho qua trinh xtt ly théng tin. Muc tiéu cda cch ti€p cin nay la kich thich nhirng “nit bAm” tu
dong da dé cip & trén. Nhitng phan &ng tw nhién nay xay ra khi ban hanh déng theo truc giac
hoic sir dung thdi quen suy nghi tat. Ly tri clia ban sé duwa ra quyét dinh ma khéng thong qua
qua trinh suy luin 16-gic . Nhitng quyét dinh vo thirc nay chiu tac dong lén cia ban ning va
trang thai cam xuc . Nhiéu ngwdi hay sir dung phwong phap vo thirc nay, béi vi ho thiéu thoi
gian, dong luwc, mong mudn hodc kha ning dé€ thuc sw ling nghe thong diép clia ban. Ho khong
thwe sw quan tAm t&i chu dé. Ho str dung ban nang hoac cam xuc thay cho tri tué. Vi thé, viéc
X ly tré nén thu ddong va nhitng nit bAm tw dong diéu chinh qué trinh ra quyét dinh cta ho.

C6t16i van dé la ban phai biét sit dung ding phwong phap didng thoi diém va trong nhirng hoan
canh phu hop. Mudn ap dung thanh cdng nhitng quy tic va kj ning néu ra trong quyén sach
nay, ban phai hét strc thanh thao va c6 kha nang xac dinh nhanh chéng phwong phap phu hop
va c6 hiéu qua cao nhit d6i véi moi tinh huéng cu thé. Trong cudn “Nhén 1én gip bdi ngudn
thu nhip” (Multiple Streams of Income), Robert G. Allen, m0t nha tw vin dau tw c6 uy tin da
thuit lai cAu chuyén vé mét 6ng chi xi nghiép c6 may méc bi hong nhw sau:

Do mot bd phan quan trong trong may bi hong, ngwoi ta phai moi mot ngwoi tho stra chira.
Nguei tho chdm chi xem xét ¢6 may nham phat hién ra nguyén nhan gay hong hoc. Vai phat
sau, anh ta rdt bda ra, go vao chiéc may hai cai, roi Iui ra phia sau dé€ ki€m tra két qua. C6 may
1ap tlirc hoat dOng. Nguwoi tho quay lai phia 6ng cha xi nghiép va néi “Tién cong stra chira hét
500 db6-la, thwa 6ng”. Ngwdi chu xi nghiép hét strc tirc gidn vi anh tho dam doi mot khodn tién
qua lén cho mot viéc qua don gid n nhw vy, nén da yéu cau phai cé hda don ewpdthé.Hémsau,



ong chi nhin dwgc héa don do nguoi the givi dén, trong dé c6 ghi nhw sau:
GO bua: 1 do-la

Biét phai gé vao dau: 499 do-la

Tong cong: 500 do-la

Né&u ban nghién cttu va ndm duoc kién thirc dé€ T6i da hoa dnh hudng ciia ban, ban ciing sé& biét
can go bda vao dau. Hay nghién ctru, thwc hanh, va bién Mwoi hai quy tac thuyét phuc thanh
mot phin trong cudc séng ctia ban.

https://thuviensach.vn



3. QUY TAC KHONG HAI HOA

Ap Ircbén trong 1a bi mat

Chi c6 mét cdch... khién ngwoi khdc lam bdt cw diéu gi. D6 la lam cho bdn thdn ho mudn lam diéu
do.

- Dale Carnegie

HAau hét ching ta déu cdm thiy cudc s6ng Dé Chiu Hon khi moi viéc déu nhit quan va hoa hop:
nghé nghiép, gia dinh, thdi quen, tham chi dén ca nwéc ngot ma ching ta thwong udng. Sw hoa
hop 1a chit keo gan moi thit trong cudc séng lai v&i nhau, tir d6 cho phép chung ta dwong dau
vGi thé gi¢i bén ngoai. Hay nghi t&i nhitng ngwdi ma ban khAm phuc. T6i ddm cwoc rang hiu
hét ho déu la nhitng nguwoi nhat quan. Nhitng gi ho tin, nhitng gi ho néi, va nhitng viéc ho lam
(ngay ca khi khong ai chitng ki€n) déu thong nhat tuyét doi véi nhau. Pa thanh ban chat, bao
gior sw nhat quan & mirc d6 cao trong cudc song ciing 1a sw thé hién cia strc manh tri tué va ca
tinh.

Con nguoi thwong c6 xu hwdng - tham chi la vo thire - bi cudn theo hodc lam theo nhitng ngwoi
nhit quan trong &rng xt. Ngworc lai, n6i chung khong ai mudn nghé nghiép hay cudc song riéng
tw thi€u nhat quan. Ngwoi nao ma niém tin, loi n6i va hanh dong khong nhat quan thwong bi
coi la dao dic gia , hai mit, rac rdi, hodc thAm chi ¢6 van dé vé tAm than.

Ly thuy€t vé sw khong hai hoa trong nhan thirc

Leon Festinger dwa ra ly thuyét vé sw khong hai hoa trong nhan thirc vao nam 1957 tai Pai hoc
Stanford. Ong nhan dinh: “Khi quan diém hodc niém tin xung dot véi hanh dong, chiing ta sé
cam thay bat an, cam thay thoi thic mudén thay déi”. Ly thuyét cia Festinger da xay dung nén
tang cho quy tic bt hoa, mot trong muwdi hai quy tic ctia Anh hwéng T6i da.

Quy tac bat hoa khiang dinh rang con nguoi sé hanh dong tw nhién theo mot cach thirc nhat
quan v&i nhin thirc cda ho (niém tin, quan diém va cac gia tri). Vi thé, khi cw xr khéng nhit
quan v&i nhitng nhin thirc nay, con nguwoi sé roi vao tinh trang bat 6n. Trong trang thai khong
thodi mai nhw thé, ho sé tw nhién cé xu huwdng diéu chinh cach cu x hoac quan diém cia minh
d€ lay lai sw nhit quan trong tinh than va cam xtc . Khi niém tin, quan diém va hanh dong cia
ta dn khéop vdi nhau, ta sé s6ng thoai mai, dé chiu. Ngwoc lai, ta sé cdm th4y bén trong minh
thi€u sy hai hoa & miirc d6 nao dé, c6 nghia la ta cdm thay ldng ting, khéng thoai mai, bit on,
phién mudn, budn buc, cang thang hoac bdi réi. D€ loai bé hodc gia m bét tinh trang cang
thang nay, ching ta s& lam tit ca nhitng gi c6 thé dé€ thay d6i quan diém va cach &ng xir cla
minh, thdm chi lam ca nhirng viéc khong hé mong mudn.
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Hay twdng twong bén trong ban c6 mot cai dai bang cao su. Khi xuit hién sy thi€u hai hoa,
vong dai cao su bat diu cing ra. Chirng nao tinh trang nay con ton tai, chirng d6 vong diy cang
bi kéo cang. Ban phai hanh dong trwéc khi do6 cing cda soi diy dat téi gidi han cudi cung va
dirt ra. POng co d€ gia m tinh trang cing thang chinh 1a nguyén nhan khién ta thay déi. Ta sé
1am t4t ca nhitng gi cé thé trong kha ning clia minh dé tim lai cAm gidc thiang bang. Ching ta
tim kiém sw hai hoa vé tAm ly - cdm xdc vao moi thoi di€m , cling giong nhw chdng ta dang trai
nghiém cudc séng hién tai, véi nhitng yéu ciu vé thirc dn va nwdc uong dé théa man nhu cau
cda co thé ching ta.

Cac phwong phap bado vé swnhit quan vé tinh than

Khi cdm thdy mAt cAn bang trong nhan thikc, ching ta phai tim cach gidi quyét trang thai cang
thang tAm ly d6. Ching ta c6 cd mot kho cong cu cb thé tuy y stt dung d€ gitp ban than trd lai
trang thai nhat quan vé nhin thirc. Dwéi day la phac thdo mot s6 gidi phap ma moi nguoi
thwong str dung.

Chdi bo: P& chdm dirt sw mat cAn bang, ban phl nhén 1a minh dang c6 vin dé, bang cach phot
1o hay bac bé y nghia ctia nguén théng tin. Ban ciing c6 thé c6 y khéng nhin ra tinh huéng phai
dwong dau.

Stra d6i: Ban thay d6i nhan thirc hién tai nham dat dwoc sw nhat quan. Két cuc cta giai phap
nay thwong l1a ban thira nhdn minh da sai va tié€n hanh thay déi dé stra chira sai lJam.

Tai diéu chinh: Ban diéu chinh lai cich hiéu hoic dién giai vin dé. Diéu nay sé dwa dén két cuc:
hodc ban thay d6i cach suy nghi ctia ban thén, hoac khong thira nhian tim quan trong cda toan
bo van dé, coi tat cd déu khong quan trong.

Tim ki€m: Ban quyét tAm tim cho ra thiéu sét cia d6i phwong, lam nguén théng tin mat di do
tin cdy, tim ki€m cac hinh thirc ho tro tir khia canh x3 hoi hodc qua cac bang chimg cho quan
diém cla riéng minh. Ban c6 thé thir ¢6 thuyét phuc rang ngudn thong tin dé (néu co) la
khong chinh xac. Ban ciing c6 thé thuyét phuc nhirng ngwoi khac la minh da hanh dong dung.

Chia tach: ban tach riéng cidc quan diém dang bat hoa. Diéu nay gép phan chia nho cac kinh
nghiém nhan thirc, gitp ban dé dang bé qua, thim chi 1a quén han sw thi€u nhit quan d6 dang
ton tai. Ly tri mach bdo ban rang nhitng gi xay ra trong mot phan cudc sdng (hoic cua ai dd)
khong nén anh hwéng téi cac phin con lai.

Hop 1y héa: ban tim c& dé bién minh cho sy thiéu nhit quan. Ban thay d6i mong muén cia
minh hodc c6 thay déi nhitng gi da dién ra. Ban ciing c6 thé tim ly do d€ bao chita cho cach cw
xtr hodc quan diém ctia minh.

Hay can nhac xem nhitng chién thuat trén c6 thé dwoc 4p dung ra sao néu tinh huéng sau day
thuc sw xay ra trong cudc song cia chinh ban. Von rit ng hé va nguwdng mo vién thi trudng-
mot chinh tri gia dang kinh, ban da bé céng strc van dong ngwdi khac bd phiéu va ban than ban
cling bo phiéu cho 6ng ta. Tuy nhién, dng ta lai dang gap rac réi. Ban da bo thoi gian va tién bac
thuyét phuc gia dinh, ban bé va hang x6m d€ bo phiéu cho rng ctt vién naynibrongisuycnghi



clia minh, vién thi tredng 1a mot ngwoi dan 6ng mau muc cla gia dinh, véi nhiéu phdm chat
t6t dep va rat dang tin cay. Nhung lic nay, sau hai nim dwong nhiém, 6ng ta da bi bat qua tang
dang quan hé v&éi mot nhan vién dwéi quyén, ma c6 nay chi hon tudi con gai 6ng ta chut it. Tin
tirc d6 khién ban cam thiy bat 6n. Nham lam diu bét s bat 6n 4y, ban c6 thé phan ¢ng theo
mot trong s6 phwong phap trinh bay & trén, hodc c6 thé két hop cdc phwong phap nhu sau:

Chéi bd: “D6 chi 1a chuyén béi méc cia canh bao chi. Ong dy kiét xudt nhw thé, nén chic chin
phe dang doi lap dang c6 tim cach bbi nho thanh danh ctia 6ng dy. Chuyén nay sé cham dit khi
suw that dwgc cong bd. Day hoan toan chi 1a chuyén hi€u nham”.

Stra doi: “Minh khong thé tin dwoc 1a minh da bé phi€u cho ga dé. Minh cam thiy da bi ltvra va bi
loi dung. Minh d3 nhin nhdm 6ng ta thanh mdt ngudi c6 nhan cach. Minh cin phai xin 16i gia
dinh, ban bé. Minh khéng thé ing hd mo6t ngwoi khong ton trong cam két va cac gia tri gia
dinh”.

Sap x€p lai: “Canh bao chi néi 1a “quan hé”. Minh chéc 1a thuc ra 6ng 4y khong ngt vdi ¢ ta. Co
thé ho chi 1a ban bé. Minh chic 1a vo 6ng 4y biét tit cd moi chuyén. Ma ngay ca néu ho c6 quan
hé thi da sao, c6 ai ma khong thé co cht? Chuyén d6 cé gi to tat dau?”

Tim kiém: “Minh da nghe néi vé ga phéng vién viét chuyén nay. Truwdc day ga do da tirng dung
chuyén bdi xdu nguwoi khac. Nhitng ngwdi minh da gdp déu khong tin chuyén dé la sy that.
Thuwc ra, ga phdng vién nay da phan déi 6ng thi trudng tir hoi 6ng dy con la Gng cx vién. Minh
sé goi dién cho ga phong vién d6 ngay bay gio”.

Chia tach: “Minh da bé phiéu cho 6ng iy va 6ng 4y dang lam viéc rat tét. Lam phat thip, ty 1é
that nghiép khong cao, ty 1é tdi pham da gia m. Ong 4y dang lam theo diing nhitng gi da tuyén
bo trwdrc diy day chi. Cudc song riéng tw cia 6ng ay ra sao khéng quan trong . Quan trong hon
12 6ng 4y dang 1am viéc nhu thé nao kia. Chang c6 mdi lién quan nao gitra vu tai tiéng 4y va
cach lam viéc ctia 6ng ay ca”.

Hop Iy hoa: “0, vo dng Ay d6i xt véi 6ng dy qua lanh nhat. Ba ta ching bao gior xuit hién nhirng
khi 6ng iy can sy hién dién ctia ba ta ca. Ba ta chwa bao gi¢ thit long ing hd 6ng iy tir khi 6ng
4y 1én ndm quyén. Rt cudc thi ba ta van lo chuyén riéng ctia ba ta ma théi. C6 1& ho chi ldy
nhau vi vu loi ma thoi”.

Nhirng vi du hang ngay vé sw bat hoa
Danh sach dwéi day la nhitng tinh huéng c6 thé gy ra sw bat hoa:

- Ban la mét ngwoi an chay nghiém ngat nhwng lai nhin thay mét chiéc 4o da rit mét va muon
mua no.

- Ban l4p ké hoach tir ddu nam la tip thé duc hang ngay nhung bay gio da la gitra thang Hai ma
van chwa dén phong tip lan nao.

- Ban nhin thay loai kem tuyét ngon trong khi dang thwc hién mét ché d6é an kiéng nghiém
ngét_ https://thuviensach.vn



“Sw h6i han ctia ngwdi mua hang” 1a mot dang ctia bat hoa. Khi mua mét sdn pham hoac dich
vu, chiing ta thwong c6 xu hwdng tim cach tw trdn an 1a da c6 mot quyét dinh ding dan. Song
néu nhitng ngwoi xung quanh hodc cac nhin t6 khac khién ta phai dat ciu hoi véi quyét dinh
nay, lac dé ta sé trai nghiém “cadm giadc héi hin ciia ngwdi mua hang”. Véi cam gidc bat on,
ching ta sé tim kiém bAt ky diéu gi - nhitng sw thwc, nhitng bang chirng gia tri da qua danh gia,
y kié€n chuyén mon - nham gia m bét sy bat hoa trong tAm tri ¢6 lién quan dén viéc mua ban
d6. Mot s6 ngudi chi cho mét s6 ngudi biét vé quyét dinh ciia minh trén co s& c6 lwa chon
nham lam gid m dén mic t6i da rai ro khi budc phai nhin hodc nghe thiy nhitng gi c6 thé gay
ra trang thai bat hoa. Moi ngwoi thwong it khi ké cho gia dinh hodc ban bé vé viéc mua ban
hodc quyét dinh ndo do6 vi ho biét diéu nay dé dan dén trang thai bat hoa vé tam ly cho chinh
minh.

Duy tri sw nhit quan vé tim ly

Ching ta sé tim thay nhirng gi chiing ta dang tim. Néu khong tim thay, chiing ta sé phai tao ra
né. Trong chinh tri, thanh vién cic dang khac nhau sé& khéng chiu ngbi yén va kién nhan lang
nghe nhitng 1&i quang ba cho dang d6i lap. Ngwoi nghién thudc sé bo qua nhitng bai bao néi vé
tac hai cta viéc hut thu6c. Nguoi nghién ma tuy sé khéng danh nhiéu thoi gian cho viéc cai
nghién. Chiing ta khong mudn tim nhitng théng tin ddi 1ap v&i quan diém cda ching ta.

Cong trinh nghién cru ciia Knox va Inkster da dwa ra két qua hét strc thu vi tai mot treong dua
nguwa. Ho phong vin mot s6 ngudi trong ldc x€p hang dat cwoc, va sau khi da dat cwoc xong.
K&t qua cho thiy moi ngudi thuong tw tin hon nhiéu véi quyét dinh cia minh sau khi da dat
cuoc so voi luc x€p hang cho dang ky. Ho té ra tin twdng vao quyét dinh cia minh, vao nhirng
con ngwa ma cudi cung ho da quyét dinh chon dé dat cuorc.

Younger, Walker va Arrowood da tién hanh mét thi nghiém twong tw. Ho phong vin nhirng
nguwoi vira dat cwoc va sip dit cwoc vao cac loai tro choi khic nhau (bingo, banh xe may mén,
v.v...) trong tw nhu thi nghiém & treong dua ngua trén day. Nhdm nghién ctru hoi tirng nguoi
xem liéu ho ¢ tin 12 minh sé& thang cudc khong. Ciling twong tw nhu két qua nghién ctru cia
Knox va Inkster, nhitng ngwoi da dat cwoc ¢6 cdm gidc tw tin hon va thdy minh may man hon
nhitng ngudi sap diang ky ca do.

Nhitng két qua nghién ctru trén da cho thay: dé gid m bét sy bat hoa, ching ta thwong tw
thuyét phuc ban than rang ta da quyét dinh ding dan. Mot khi chiing ta da dit cwgc, mua mot
moén dé hodc dang ky mot dich vu, ta sé cdm thiy tuw tin vao ban thin minh va vao diéu ta da
lra chon. Xu hwéng nay ciing ding trong viéc thuyét phuc nguwoi khdc va trong kinh doanh.
Mot khi khach hang da tra tién cho sdn pham hodc dich vu cda ban, ho thwong sé cam thay tw
tin hon vé&i quyét dinh cia minh. Hay lam cho ho tra tién hodc dwa ra quyét dinh cang nhanh
cang tét. Diéu do sé giup ho ting long tin vao quyét dinh ctiia minh va ho sé tim ly do dé bién
minh cho quyét dinh d6.

Trong nhiéu trudng hop, ching ta thwong c6 xu huéng bao thi rang quyét dinh dé hoan toan
dung dan, va sé diu tranh dén cung dé€ ching minh diéu do, ngay ca khi quyét dinh do6 1a sai
IAm. Néu khong thé gidi quyét sw bit hoa trong tim tri, ta sé phai tim bat ky mpt/ludensae.do



dé chirng minh quyét dinh cida ta la ding. Ta sé bi cu6n theo viéc bién minh cho hanh dong cia
minh dén mirc san sang chét chim cung chiéc tau dang chay.

Khi mua ban c6 phiéu, cic nha diu tw thwong theo dudi téi cing s6 c6 phiéu bi rét gid mac du
chiing khong c6 trién vong khoi phuc. Xét vé mit ly tri, quyét dinh ding dan nhat ldc dé phai la
cat gid m thua 16 va diu tw vao noi khac. Tuy nhién, cic nha dau tw lai tiép tuc kién tri, va bi sa
lay b&i nhitng quyét dinh ban dau ciia minh.

McDonald’s da kién 5 nha hoat dong xa héi & London vi da phi bang cong ty nay trong mét to
roi quang cao c6 dé “Nhitng van dé cia McDonald’s” Nhitng to roi khang dinh rang thwc phim
dugc phép kinh doanh ctia McDonald’s khong bado dam sitrc khde, rang cong ty nay bdc 16t cong
nhan, pha huy nhitng canh rirng muwa nhiét d¢i va thay bang nhirng trai chan nudi gia stc, xa
rac thai, va nham vao tré em lam ddi twong quang cdo. Ba trong s6 5 tac gia to roi da rat khoi
vu kién, hai nguoi con lai van tiép tuc ra toa chdng lai McDonald’s. Vu kién nay tré thanh vu
kién dai nhat trong lich st tw phdp nwéc Anh. N6 dwoc coi 1a bai hoc vé moi quan hé véi cong
ching t6n kém va to6i té nhat ma mot cong ty da qudbc gia tirng dinh dang tai.

Duw luin tiéu cuwc vé cong ty nay lan truyén khap toan ciu, 2 triéu ban in cta to roi “Nhirng van
dé cia McDonald’s?” da dwoc phat hanh rong rai. Mot trang web theo déi vu kién da ti€p nhin
7 triéu lwot truy cip trong nim dau tién. McDonald’s, qua viéc khang dinh cdng khai lap trweong
ctia minh rang ho sé thach thirc ddi thu, thuc t&€ da sap biy. Budc phai nhit quan véi quan diém
ciia minh, McDonald’s da quyét tim dau tranh t&i cung. Vu kién nay kéo dai hai nam rudi, tiéu
tén ctia McDonald’s hon 10 triéu dé-la tién an phi trwdc khi thang kién. Phan tich ki ra, c6 1&
moi viéc sé tdt hon néu cong ty chi cAn cat bé nhitng ton that va tiép tuc hoat dong.

Str dung sw bat hoa dé tao thanh hanh dong

Bat hoa tAm ly 1a mét cong cu day uy lwc trong viéc giup nguoi khac cam két va gitr ding cam
két. Trong mot nghién ctru, nhitng nha nghién cttu da déng gia thanh nhitng tén trom dé kiém
tra phan &ng cua nhitng ngwoi chirng kién. Trén mot bai bién & thanh phé New York, nhitrng
nha nghién cttru chon ngiu nhién mét ngudi cing dan canh véi ho bang cach ¢d y dé chiéc khin
tadm va chiéc radio x4ch tay cach xa anh ta khoang 5 feet. Sau khi nghi ngoi trén bai bién, ngwoi
nay dirng dy va di dau dé. Sau khi ngwdi nay rod khoi , mot trong s6 nhirng ngudi nghién ctiru
dong gid 1am trom da vor dn cap chiéc radio. Ping nhw diéu ban cé thé nghi tdi, hAu nhw chang
c6 ai phan Ung lai trwdc tén trom tra hinh. Rat hi€ém ngudi san sang tw dit minh vao tinh thé
nguy hiém bang cach dwong diu véi tén trom. Trén thuc té, qua thir nghiém hon hai mwoi tén
trom tra hinh, chi c6 4 ngudi (20%) 1a ¢d gang ngan can tén trom.

Nhém nghién cru déng gia thanh nhitng tén trém thém hai mwoi lan nita, nhwng lan nay cé
mot chut khic biét trong viéc dan cadnh. Chi c6 mot chut thay doi song két qua thu dwoc hoan
toan khac biét. Lan nay, truedc khi di khoi, ngudi tham gia dan canh quay sang néi véi nguoi
ngodi bén canh: “Anh 1am on dé mat giim dén do cha toéi duwgc khong?” Ai cling dong y. Lan nay,
vGi quy tac bat hoa duwoc van hanh, 19 trong sd 20 nguoi (95%) tim cach ngin tén trom bang
cach duéi theo, giat lai chiéc radio, va trong mét s6 trwong hop, thim chi con tang cho anh
chang an trom mat tran. https://thuviensach.vn



HAu hét moi ngudi déu c6 gang thuc hién dén cung khi da hira sé 1am mot viéc gi dé - dic biét
néu viéc d6 dwgc ghi thanh van ban. P6 1a Iy do gidi thich tai sao cac tip doan thuwong tai tro
cho nhirng cudc thi viét vé tac ddong xa hoi cua cic sdn pham cua ho. Ho khéng thuc sy quan
tAm t&i cach viét cta ban. Cai ho cin tim 1a sw chirng thuc ctia khach hang. Bang ngdn ngi
riéng ciia moi ngudi, cac tac gia sé viét nhirng gi ho cho 1a cong ty mudn nghe vé san phdm cia
minh. Bang cach viét mot cam két ing ho va chip thuin mot sdn phidm, khach hang sé quay
sang ung ho toan cong ty hodc san long mua san phim cua ho.

Trong mot thi nghiém khac, 100 hoc sinh trung hoc dwoc yéu ciu viét mot bai luin vé dé tai
liéu c6 nén gia m do tudi bo phiéu hay khéng. Mot nira s6 hoc sinh dwoc thong bao rang bai
ludn sé& dwoc dang trén bio twong cla trudng, trong khi nira con lai duwoc thong bao rang bai
ludn cua cac em sé dwoc gitr bi mat. Sau khi cac hoc sinh nay hoan thanh bai luan, cac nha
nghién cttru dwa ho di nghe mot bai thuyét trinh véi 1ap luan rang dod tudi bo phiéu sé khong
thé ha thap. Trong s6 nhitng hoc sinh biét rang bai viét cia minh sé dwoc cong b, rat it nguoi
thay ddi quan diém ban d4u ctia minh. Trong khi v&i nhitng hoc sinh tin rang bai lam ctia minh
dwoc gitr kin, phan 16n déu thay doi y kién cia minh va quay ra dong y véi bai thuyét trinh
trén.

Quy tac khong hai hoa trong tiép thi
Miéng moi va cai cong tac

Néu ban c6 thé khién mo6t ngwdi cam két ung ho tinh than d6i véi mot san phidm hodc mot
quyét dinh, dwong nhw anh ta sé van mudn giit cam két nay ngay ca khi cac diéu kién va thoi
han c6 suw thay d6i. Chang han nhw trudmg hop khi quang cdo mot loai ti vi gia rat ré, cac clra
hang thwong thém dong chit nhoé “S6 Iwong cé han”. Vao ldc ban dén mua hang, loai ti vi gia ré
d6 da ban hét, nhung ban di cam két vé mat tinh than la phdi mua mot chiéc ti vi méi. That
may la ctra hang van con nhirng ti vi ki€u khac nhung dat hon. K&t qua 1a ban vé nha véi mot
chiéc ti vi mé&i, song phai chi thém 300 d6-la so v&i du kién ban dau, chi bai 1€ ban can duy tri
sw nhat quan gitra mong mudn cé mot cai ti vi méi va hanh dong ctia ban lic & ctra hang.

Meo nay ciing rat hay dwgc str dung cho cac hang héa va san phim dwoc ban gia m gia. Vi du
nhu treong hop mot khach hang bi cdm do béi mot doi giay dep ma lai ¢ gia phai ching dén
nodi khong thé tin duwgc. Nhung that khong may khi ngudi ban hang cho biét ctra hang khong
con dodi gidy vira c& chan co ta. Chi t&i khi ngudi khach sap stra di khoi, ngudi ban hang bong
nhién dwa ra mot doi giay khac dep khong kém - nhwng lai khong gia m gia.

Hay nghi dén lic ban di mua 6 td. P bao gid ban dé y rang khi ban chuén bi ky vao ban hop
dong, cai gia thuwc té da ting thém 200 do-la nira so véi gid ma ban twdng ban dadu khéng? Ai dé
da so y quén nédi cho ban biét vé hé théng gid m x6c dwoc nang cap hodc mot vai chi tiét khac
trong chiéc 6 t6 ctia ban. Du sao ban ciling trd thém 200 do6-la vi ban da cam két vé mat tinh
than doi v&i chiéc 6 td d6 va ban khong mudn phai dau dau véi mot cudc dam phén ric réi
khac vé gia ca.

Nhitrng ngwoi budn ban 6 té thwdng hira hen mot cai gia hap dan, tham chi t}}]%g)s}}}gur\l/i%ésg tram



do-la so v&i gia cia d6i thu canh tranh, du van biét rang khong thé c6 cai gia do trén thuec té.
Gia ca dwoc dwa ra thap nhw viy dé théi thic khach hang mua xe cia ho. Mot khi khach hang
da quyét dinh mua, ngudi ban sé dwa ra mot s6 diéu kién, moi diéu déu khién cho ngudi mua
cam thdy su cam két chac chdn hon trudc khi tim ra cai gia that sy phai tra: nhitng to don dai
da dwoc dién day dud, nhitng diéu khodn dic biét vé tai chinh dai dang dic, khach hang dwoc
khuyén khich mang xe vé nha, 1ai xe di lam, di choi, di dén nha nguoi quen choi. Ngudi ban
biét rang khi tin hwdng niém vui 14i xe, khach hang sé nghi rang nhiing 1y do ma ho chon chiéc
xe nay la hoan toan hop ly.

Nhitng tha thuat nay tham chi con dwoc st dung khi hoc sinh trung hoc va cha me cac em chon
treorng vao hoc. Cling giong nhw nhitng nguwdi ban 6 t6, cac trwong thuwong dwa ra mirc hoc phi
rat thap, chi dén khi dang ky hoc, ban m&i nhin ra sé tién thwc té phai tra.

Trung thanh v&i nhan hiéu

Lam cho khach hang trung thanh véi mot nhan hiéu nao dé 1a cd mét thach thirc. Khong giong
nhw nhitng ngay xa xwa twoi dep nira khi ma viéc trung thanh véi mot nhan hiéu con pho bién,
hién nay moi thir déu da thay doi. Trong xa hoi hién dai, ching ta khéng con cdm thiy bi budc
phai gin b6 v&i mot cong ty hodc mot sdn phadm nhat dinh. T6i 16m 1én cung véi dd dung cia
cac hiang Crest, Cheerios va Tide day trong nha. Nhung gio day, viéc d6i mot nhan hiéu san
phidm véi téi dé dang hon nhiéu. T6i sé khong trung thanh véi mot nhan hiéu trir phi ho
thwdng cho t6i vi téi hay mua hang ctia ho. Gianh dwoc long trung thanh cua khach hang la
nguyén nhin vi sao nganh cong nghiép thudc 14 chi hon 600 triéu do-la vao cac vit dung c6 in
16gd thudc 4. Ching ta thuwong xuyén chirng Kién cic cong ty in 16g6 ciia minh trén c6c uéng ca
phé, 4o phéng, but, tim di chudt... Mac du cé thé khong phai tra tién cho nhirng vat dung nay,
song viéc s& hiru ching ciing da khién ban cadm thay cidn cam két v&i nhin hiéu quang cao
dwoc in trén do6. D6 la ly do tai sao hdu hét nhitng ngwoi dd mic 4o phong Budweiser déu
khong udng bia mang nhan hiéu Coors.

Bat hoa trong nhan thirc va sw cam két cong khai

Cac cam két cong khai va sw bat hoa trong nhén thirc thwong di déi véi nhau. Khi da cong khai
cam két, chung ta thwong sé lam dén cing mot viéc mac du doi khi c6 thé cdm thiy viéc nay
khong dung.

Vi du, khi ban ciu hén véi mot c6 gai va nang dong y, dé 1a mot cam két. Tuyén bo vé 1€ dinh
hon la cam két thir hai. Tat cd nhitng hanh d0ng khac tiép theo d6 sé lam ting tinh c6ng khai
clia cam két: thong bao véi ban be, di chon nhin cwdi, hoi y kién cha me, dit ngay, chup anh
cudi, giri thiép bao hy, thanh toan tién dich vu... Moi thi tuc 1d mot bwédc ban tién gan hon tdi
moOt mikc cao hon clia sw cam két ma két qua 1a cAu néi “Toi dong y” trong 1€ cwdi. Ngay ca khi
mot trong hai hodc ca hai ngwdi mudn huy bé hon 1€, thi thuc té cadm giac di dén cung véi ddm
cudi bao gi¢r cling dé chiu hon viéc ngirng toan bd qua trinh da dwoc tao ra bdi rat nhiéu cam
két cong khai.

Quan diém cua ching ta cang cong khai bao nhiéu, ching ta cang ngin ngai lﬁq}}tgg/ghmigr@gcmgy



do6i bay nhiéu. Mot thi nghiém noi tiéng dwoc thuwe hién vao ndm 1955 béi hai nha tim ly hoc
x4 h6i Morton Deutsch va Harold Gerald di chitng minh quy luit nay. M6t so sinh vién dwoc
chia thanh 3 nhdm nhé. M6i nhém dwoc yéu ciu quan sat va wéc lwong do dai ciia cac dwong
ké. Nhém sinh vién th& nhit phai viét y kién cta minh ra gidy va ky tén truwdc khi dem nop.
Nhém thi hai cling phai viét y kién ctia minh, nhung ho dwoc sit dung mot loai gidy viét dac
biét: ho c6 thé boc 1ép chat déo bén trén tip gidy viét va nhirng gi ho viét sé ngay lap tirc bién
mat. Nhém th& ba khong can phai viét y kién cia minh ma chi suy nghi vé ciu tra loi. Khong ¢
gi 1a ngac nhién, ngay ca khi nhitng théng tin méi dwoc dwa ra c6 sw doi 1ap véi nhitng wéc
lwong ban diu, nhirng sinh vién nao da viét ra y kién cia minh va dem nop lai sau khi ky tén la
nhitng ngwoi trung thanh nhit véi sw lwa chon cia minh, trong khi nhitng ngwoi khong viét gi
12 nhitng ngwoi dé thay déi y kién cia minh hon ca.

Thu tuc, phong tuc va tip quan thwong dwoc xac 14p chuyén nham phuc vu cho muc dich tao ra
cac cam két vé mat tAm ly . Hay xem céc 1€ két nap vao hoi, nhitng trai huin luyén quan doi, cac
cudc mit tinh chinh tri, cAc cudc tudn hanh phan déi hodc nhitng cudc diéu hanh... Khi ching ta
cong khai cac 1oi tuyén thé, niém tin, tuyén bd hodc nd lwc ctia ban than, ching ta cdm thiy gan
b6 véi nhitng diéu nay. Ching ta van cé thé ruat lai nhitng cam két va khang dinh c6ng khai dé,
nhung sé phai trd moét cai gia vé tdm ly va tinh cdm. Hon thé nira, tinh cong khai ctia nhirng
cam két dé cang rong rai bao nhiéu thi cai gia phai tra vé tinh thin cang 16n biy nhiéu.

Hai nha nghién cttu Elliot Aronson va Judson Mills da khang dinh : “nhirng ngudi phai chiu
nhiéu dau khd hoic gdp nhiéu rac r6i dé dat dwoc diéu minh mong mudén thudng c6 xu hwéng
tran trong két qua cong sitrc cia minh hon nhitng ngwdi khéng ton nhiéu céng strc”. Thém mot
nghién ctu nita da chirng minh 1&i khang dinh nay hoan toan chinh xac. Mot nhém nir sinh
budc phai trai qua nhiéu khé khin, déi khi ca sw dau dén, dé€ dwoc gia nhip mot hiép hoi trong
treong sé tran trong dia vi thanh vién ctia minh trong hdi hon nhitng nguwoi khac. Nguoi ta
nhan thiy, mét nit sinh cang phai chiu dau dén trong qua trinh phin dau dwoc két nap cang
nhiéu thi sau d6 c6 cang cd gang tw dong vién ban thin rang “nhém ban méi va nhing hoat
déng ciia nhém nay rit thi vi, thong minh va dang mo wéc bay nhiéu”.

Mot nghién ctru khac vé van héa ctia 54 bo lac da cho két ludn rang nhirng bd lac c6 1é nghi gia
nhip giy duoc dn twgng manh nhit cling 1a nhitng bo lac c6 sw doan két va thong nhit cao
nhat, nhitng nhém ngwoi nay sé chéng lai bat ¢t ¢d gang ndo nham lam suy yé&u hodc huy diét
nhitng phong tuc da dem lai sttc manh cho b toc va van héa cua ho.

C6 thé van dung nhitng hi€u biét vé tdm ly cam két cong khai d€ dem lai nhitng thay déi trong
x4 hoi. Pa c6 nhiéu t6 chirc dwoc 1ap ra dé hd tro cac ca nhan tir b cac théi quen xiu, cac hu
tuc hodc cac hanh vi ngwoc dai. Vi du nhw, cac trung tdm gitp gia m can thwong khuyén khich
khach hang chia sé muc dich cia minh vé&i cang nhiéu ban bé, ngwoi than va hang xém cang
t6t, vi ho hiéu rang viéc st dung cam két cong khai va ap luc cong cong thwong dem lai hiéu
qua cao hon nhitng phwong phap khac.

Trong mot thi nghiém, cic nha nghién ctru Pallak, Cook va Sullivan & thanh pho Iowa da nho
mot phdng vién cung cAp mién phi nhitng 1&i khuyén tiét kiém nang lwong cho nhirng nguoi
dung khi gas tw nhién. Tén nhitng nguwoi dong y thir phwong phap tiét kiém nifg1Poegady 3e



dwoc cong b6 trong cac bai bdo nhw nhitng cong dan c6 tinh than vi cdng dong - nhitng nguoi
tiét kiém nhién liéu. Diéu nay dem lai hiéu qua ngay lip tic. Mot thang sau, khi cic cong ty
cong cong ki€m tra dong ho do nhién liéu cta ho, trung binh moi hd gia dinh tiét kiém dwoc
tong cong 422 feet khoi gas tw nhién, gia m dwoc 12.2%. Viéc dang tén trén bao da thoi thic ho
c6 nhitng ¢ gang 16m lao trong viéc tiét kiém nhién liéu trong vong mot thang.

Ngay ca trong nhitng thiang sau, khi tén tudi nhitng ngudi nay khéng con xuit hién trén bao,
nhitng ho gia dinh trén van tiép tuc tiét kiém gas. K& ca khi ho nhan dwoc mot 14 thu khang
dinh rang tén ho s& khong con dwoc in trén bao nira, ho van khéng quay tré lai vdi cach dung
gas lang phi tru¢c diy nhw nguoi ta dw dodn, ma van tiép tuc st dung cach tiét kiém ning
luong.

Buwdc mot chan qua ctra

Mot khia canh ctia quy tic bat hoa 1a sw thoi thdc thuc hién ding theo nhitng gi da cam két.
Ngay ca khi ai d6 bat dau “duwoc dang chan, 1an dang dau”, ching ta van c6 xu hwdng nhat quan
cach cu xtr va cAu tra 1 clia minh. Thd thuat hoat dong trén co s& nguyén tic nay duoc goi
bang mot sd cai tén khac nhau, bao gdbm: “buéc mdt chan qua ctra”, “ly thuyét tw giac”, hodc
“yéu cau lién tuc”. Vé co ban, day la phwong phép sir dung sw tw gidc clia con ngudi nham thic
day ho tham gia hanh déng dwoc yéu cau. Khi mdt ca nhan lan dau tién lam theo 1oi yéu cau,
anh ta nhan thdy minh la nguwoi c6 ich. Néu dwoc nho lan thir hai véi doi hoi lon hon, anh ta sé
van c6 xu hwdng dong y. Trong mot ¢ gang nham duy tri sw nhit quan v&i 4n twong ban dau
va véi s tw gidc cda ban than, anh ta sé dong y xa than nhiéu hon nita.

Nhirng phac thdo dwdi ddy nhin manh ba nguyén tic mau chdt trong viéc stt dung ky thuat
nay:

DPiém c6t yéu trong cach van dung quy tic “buwdc mot chan qua ctra” nam & cho phai khién cho
nguwoi khac chdp nhin mét yéu cau nho luc dau. Vi du, néu ban hoi mét ngwdi: “Anh cé thé
danh cho t6i chi mét phat théi dwoc khong?”, hdu hét moi nguwdi déu chip thuin. Theo ly
thuyét tw gidc, con nguwoi sé tw quan sat cach xtr thé ctia chinh minh va lién quan dén sw twong
tac nay, ho tw coi minh 1a mét nguodi c6 ich. Budc ti€p theo cia quy tac “budc mot chan qua
cra” la ddt ra moét yéu cau khac c6 lién quan nhiéu hon. “T6i c6 thé thir cdi nay 1én vét § trén
tdm tham nha anh khéng?” Nguoi dwoc hdi cdm thiy anh ta nén chip thuin véi yéu ciu thi
hai, b&i vi anh ta 1a “mot ngwdi nhw thé”. Anh ta da tirng lam nhirng viéc khac dé Ging ho san
phidm hodc dich vu nay, nén anh ta sdn sang l1am theo dé nghi thit hai.

Mot nghién ctru nam 1966 cua hai nha tam ly hoc Jonathan Freedman va Scott Fraser da lam
ndéi bat hiéu qua clia quy tac “buéc mot chan qua ctra”. Trong thi nghiém cia ho, mot ngwoi
nghién ctru gia lam mot tinh nguyén vién di van dong cac gia dinh & California, héi xem ho ¢6
dong y cho diat mot tim bang lén c6 dé “Hay lai xe can than” & bai c6 trwdc nha hay khong. Khi
dwoc yéu cau cho xem Kich ¢& cia tAim bang, tinh nguyén vién nay dwa ra mot birc hinh chup
tAm bang hiéu rat 1én chin ngay quang cdnh cia mot ngdi nha dep.
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Nguyén nhin cho sw chip thuin ctia ho nhw sau: hai tudn trwéc dd, nhirng ho gia dinh nay da
dwoc mot tinh nguyén vién dé nghi thuwc hién mét cam két nho 1a ddn mot bién hiéu hinh
vuong rong 3 inches c6 dé “Hay lam ngwoi lai xe an toan” 1én trén ctra s6 nha ho. Vi dé nghi do6
qua nhod va don gia n, hiu hét moi ngwoi déu dong y. K&t qua dang ngac nhién 1a & chd cam két
nho ban diu d6 da c6 anh hudng sau sic téi nhitng ngudi nay khién ho sdn sang lam theo mot
yéu cau lén hon rat nhiéu chi hai tudn sau dé.

V&i mot nhém gia dinh khac, Freedman va Fraser gitri mot ban dé nghi moi ngwdi ky tén nham
ho tro cho hoat ddng gitp do California twoi dep hon. T4t nhién, hAu hét moi ngudi déu ky tén.
Hai tuan sau, mot tinh nguyén vién khac dén va héi ho xem liéu ho c6 dong y dat tim bién 1on
c6 dé “Hay lai xe can thin” truwedc sadn nha hay khong. That bit ngd, khoang mot nira s6 ho gia
dinh dwoc héi déu chap nhin, mic du cam két nhé cta ho Ian trwéc la vé m§ quan thanh pho
chr khong phai vé lai xe an toan.

Freedman va Fraser ciing quan tim khadm pha xem liéu ho c6 thé thuyét phuc cac hé gia dinh
lam theo mot yéu cau rat 1on dwoc khong. Ho dé nghi phu nit trong cic gia dinh cho phép mot
nhém khoang 5, 6 ngudi la dwgce thoai mai xem xét th ly ciia nha ho cung véi nhitng noi dé do
dac khac trong vong hai gio> dong ho, véi Iy do dé phan loai cac san pham gia dung trong nha.
Tuy nhién, trueéc khi dwa ra yéu cau nay, nhém nghién ctru da dé nghi mot s6 phu nit tham gia
vao mot ban iy y kién vé vit dung gia dinh. K&t qua la khodng 50% s6 phu nir tham gia cudc
khado sat déng y cho phép nhitng ngwdi dan 6ng la vao nha kiém tra cic vat dung cda gia dinh
ho, trong khi chi c6 25% s6 phu nit khong tham gia cudc khdo sat, chi c6 25% doéng y véi yéu
cau trén.

Mot nghién ctru khac dwoc td chirc nham thit nghiém xem liéu nhitng sinh vién tim Iy hoc m&i
vao trueong c6 thé diy sém dé tham gia vao mot cudc hoi thao ldc 7 gior sdng khong. Nhom
sinh vién thi nhit ngay tir dau da dwoc thong bio rang cudc hoi thao sé bat dau vao dung 7
gi®r sdng. Trong soO nay chi cd 24% sinh vién dong y tham gia . P&i véi nhom thi hai, ho dworc
biét truwdrc vé ndi dung nghién ciru va rang su hién dién ciia ho 1 rat can thiét. Chi tiét hop lic 7
gior sang chi dwgc dé cip dén sau khi ho déng y tham gia va 56% s6 nguwoi dwoc héi da chip
thuin. Mic du sau dé ho dwoc thong bao la cé thé thay doi lai y kién, nhwng khong ai lam viéc
d6 cd. 95% so sinh vién dwgc hoi thuc té da lam theo cam két va c6 mat dung 7 gio sang dé
tham gia hdi thao.

Trong mot thi nghiém khac, nha tdm Iy hoc xa hdi Steven J.Sherman mudn tim hiéu xem liéu
c6 thé ting s6 ngwoi sdn long di quyén gép tir thién cho Hoi Ung thw Hoa Ky hay khong. Ong
goi dién cho mot sé gia dinh va tham do phan rng ctia ho néu ho dwoc dé nghi lam tinh nguyén
vién trong vong 3 gior dong ho dé di quyén gop tién tir thién cho Hoi Ung thw Hoa Ky. Khong
mudn td ra la ngwoi bang quan, rat nhiéu ngudi tra 1o rang ho sé nhan loi. Két qua cudi cung
ra sao? Khi mot dai dién ctia Hoi Ung thw Hoa Ky thwc sw goi dién va dé nghi ho lam tinh
nguyén vién, sé nguwoi nhin loi tham gia da tang 1én 700%.

St dung quy tic “bwdc mot chan qua clra” mot cach hiéu qua

Khi st dung quy tac nay, dau tién ban phai x4c dinh chinh xac két qua cudi cungmabamamuén



c6. Day sé la cam két 16n hon ma ban phai dwa ra. Sau d6 ban nén tao ra mét s6 yéu cau nhé va
don gia n c6 lién quan dén yéu cau chinh d6, hay nhé phai lam cho ching c6 thé dwogc thuc
hién mot cach dé dang. Nhw cac thi nghiém & trén da chirng minh, viéc stt dung nhitng phwong
phap nay sé lam ting mot cach ro rét kha niang yéu ciu chinh cta ban dwoc thuc hién.

Duéi day 1a mot s6 di€ém mau chét nira cAn ghi nhé khi st dung quy tac “buéc mot chan qua
ctra”:

Ba budc dé sir dung quy tac khong hai hoa
Budc mot: Pat dwoc cam két

Ban c6 thé tao dung hodc khéi phat nhitng cam két ngay trong ban than ddi twong bang cach
cong khai cac cam két nay va ddm bao ching dugc khang dinh, c6 tinh tw nguyén va la két qua
cua sw cb gang .

Cong khai

Hay dé cam két ctia d6i twong dwoc cang nhiéu nguoi biét téi cang tot. Hay tim cach dat dwoc
mot cam két bang vin ban va cong b6 rong rai cam két dé. Loi kéo gia dinh va ban bé déi
twong tham gia vao nhitng hanh dong ban dé nghi ho thuc hién. Cong khai bat tay khach hang,
thé hién viéc mua ban da hoan tit nham thit chit hon nita suw cam két ctia khach trudc mat
nhirng nhan vién va khach hang khac.

Khang dinh

Ban mudn nhin dwoc cang nhiéu ciu tra lod “dong y” cang t6t béi nhitng ciu tra lod nay sé gia
tang sw nhit quan bén trong déi twong, dwa ho dén gan véi viéc thwe hién dé nghi caa ban. Ky
thuit nay lam gia m bAt hoa noi tai va khién cho déi twong cadm thiy dé dang hon khi n6i déng
y v&i loi dé nghi cudi cung ctia ban. Viéc nhan dwgc ciu tra loi dong y cho bat ky dé nghi nao,
ké ca khi d6 1a mot dé nghi nhé va don gia n, cling sé gitp ban cé nhiéu kha nang dat dwgc cau
tra 1o twong tw cho van dé chinh.

Hay gbi gon trong mot loat cic dé nghi - Iy twéng nhat la 6 dé nghi déu c6 ciu tra loi dong y. Sw
mong mudn tang 1én cung v&éi moi cu tra 1oi dong ¥ va gia m di theo moi ciu tir choi. Moi lan
chiing ta n6i “c6” véi mot khodn cé lgi, thi mong mudn cua chiing ta tang dan 1én.

Tw nguyén

Pé dat duwgc cam két, hay bat dau v&i cam két nhd dan roi trén co s& do tién tdi nhitng cam két
16m hon. Ban khong thé ép budc ngwoi khac c6 cam két. Cam két mang tinh lau dai cin xuit
phat tlr chinh nguyén vong ctia khach hang, véi nhitng gi ho muén lam hoac muon néi ra. Can
dé khach hang tw nguyén lai thir chiéc 6 t6 m&i, dién vao hop dong, hodc dé nghi dwoc cung
cip thém cac thong tin. Khi khach hang bay to6 sw cam két, ban c6 thé gia tang tinh tw nguyén
trong hanh dong va cing c6 cam két cua ho v&i sdn phim/dich vu qua nhitng ciu dai loai nhuw:
“Ong/ba nghiém tic ddy cht? Ong/ba that sw c6 ¥ nhw vay cht? Khong phai 1a 6ng/ba dang
tréu toi déy chi¥?” https://thuviensach.vn



C6 gang

Cam két cang doi hdi sw c6 gang va mang tinh cdng khai bao nhiéu thi cang cé kha nang dwoc
thuc hién bdy nhiéu. P8i twong ciia ban cang bd nhiéu cong sttc thuc hién cam két, ho cang gan
b6 véi cam két d6. DI nhién ban khong can phai dé nghi khach hang twong lai lam mot viéc gi
d6 qua ky cong ma chi cAn bé thém mot chit cong sirc nita cho cam két ctia chinh minh.

Hay nhé lai vi du vé nguoi ban xe 6 t6. Ngwoi ban xe thwong dwa ra rat nhiéu wu dai cho mot
loai xe nham 16i kéo khach hang dén thidm phong trung bay. V&éi mong mudn dén xem chiéc 6
td do6, khach hang téi phong trung bay va & do, ho dwoc thong bao chiéc 6 té6 da dwoc ban. Do
da dén xem hang, nén khach hang di ngdm quanh phong trung bay va tim dwoc mot chiéc xe
khac ma ho thich. Sau d6 hai bén bat diu tién hanh cic cong viéc gidy to lién quan, thao lun
vé cac diéu khodn va dién vao cadc mau don. Nhitng hanh dong nay déu 1a nhirng cam két véi nd
lwc nhé dé dan téi mot cam két day du vé sau nay. Qua nhiéu Ian nhw vy, ngudi ban xe tiép tuc
nhan dwoc nhitng cam két nho ki€u nay, dé roi quay tré lai va thong bao cho khach hang chi ¢
thé gid m gia & mirc 2.000 d6-la so v&i 2.500 db-la nhw dd hiva. Pén lic dé, ngwoi mua da bo
qua nhiéu céng strc va da c6 qua nhiéu nhiéu cam két 1at vat, dén mirc khoan chénh léch 500
d6-la thém khong anh hwéng gi dén thoa thuin mua ban nira.

Buwéc hai: Tao ra bat hoa

Mot khi ban da cé cam két, tié€p dén hay tao ra su bat hoa. Ban c6 thé 1am dwoc diéu nay bang
cach cho doi twong thiy ho khong lam theo ding cam két. Vi du , “Anh da néi anh dang can né
ngay co ma. Sao anh lai phai suy nghi va quay lai diy vao ngay mai co cht?” D6i twong sé thay
hinh dnh ctia chinh minh bi lam méo mé di b&i ap lwc cia sw nhat quan. Ho sé cam thiy mét ap
lwc 16n tir ndi tai doi hoi hinh dnh cta ban than ho phai nhit quan véi hanh dong. Cung lac dé,
cling xuit hién ap lwc tir bén ngoai sé gidp diéu chinh lai hinh dnh d6 theo cach ma nhirng
ngudi khac nhin nhin vé ching ta.

Budc ba: Cung cdp mot gidi phap

La mot chuyén gia thuyét phuc, bat c khi nao tao ra bit hoa, ban ludn cin phai chi cho déi
twong cach thdo g&. Ban can phai trinh bay, chirng minh, hodc giai thich nhitng san pham hoac
dich vu cta ban c6 thé gid m bat hoa trong long khach hang nhu thé nao. Chang han, “Néu ba
ung hd ngay bay gio, ching t6i sé cé thé tiép tuc nudi duwdng nhitng tré em vo6 gia cw & chiu
Phi”.

Hay luén nhé rang giai phap cudi cung hoic dé nghi chi yéu 1a nhitng gi ban sau ch6t mudn
dat dwoc. Ban cin chuin bi chu ddo cac ly 1€ va tinh hudng thuyét phuc cho thoi diém dwa ra
dé nghi chinh. Mot khi déi twong da dong y véi gidi phap ban dwa ra, ho sé thuyét phuc ban
than rang ho da lwa chon ddng. Hé qua 1a ho sé cam thiy thoai mai v&i quyét dinh cia minh.
Diéu nay sé khién cho sw bat hoa néi tai trong ho bién mat. Quyét dinh nay la sw lwa chon cta
ca nhan ho va ho da giadi quyét xong tinh trang khé x trong tim tri. Ho biét chinh x4c minh
phai lam gi.

https://thuviensach.vn

Giai phap cta ban la tiéng goi cho ho hanh dong.



4. QUY TAC NGHIA VU

Lam sao dé moi ngwoi cam thiy dang cho ban mét 4n hué
Khéng cé gi ddt gid hon nhitng thir dwoc tdng mién phi,
- THANH NGO’ NHAT BAN

Nghia vu dwoc sir dung nhw mot Ky thuat thuyét phuc tir rat 1du doi. Nhitng nguwdi ban hang
tai nha thwdng dé nghi ting ban nhirng ban chai danh ring, bach khoa thw hay bang gia mién
phi véi hy vong sé ban dwoc hang. Nhiéu ngudi thwong to chirce tiéc tai nha, phuc vu d6 dn nhe
va dem ting cac san ph4m mién phi. Con chiing ta déu biét cdm gidc dé ning né ra sao: dén du
tiéc cta ho, an d6 dn va nhin qua mién phi cta ho, roi di vé nha ma khéng mua cai gi. Vay thi
ching ta sé lam gi? Ta s& mua mén do ré nhat trong catalog dé thoat khoi nghia vu hay la cdm
gidc mic ng véi chi nha.

Trong Thé chién thi Nhat, mot s6 binh s§ thwong dwoc giao cac nhiém vu dac biét: dot nhap
vao vung lanh thé do d6i phwong ki€m soat d€ bat séng va thim van binh linh ddi phuong.
Trong mot nhiém vu nhuw vy, mot ngudi linh Dirc da vwot qua hai trin tuyén va bat gap mot
nguoi linh Pong minh, dang an trra mot minh trong chién hao. Do mit canh giac, ngwoi linh
Pong minh dé dang bi bat séng. Ling ting khong biét phai 1am gi, ngwdi linh nay chi kip xé
mot m&u banh mi va dwa cho ngudi linh Dirc. Ngudi linh Dlrc qua ddi bat ngd trwdc cir chi
thién chi nay va do d6 da khong thé ti€p tuc nhiém vu cia minh. P& nguwoi linh doi phwong &
lai, anh ta da quay tré lai trin tuyén cia minh va chap nhin dwong dau véi sw thinh nd cua cip
trén.

C6 thé ban da gap trweong hop nhw vay. Ban dang h6i mua mot chiéc 6 t6 va dam phan vé gia ca
vGi nhan vién ban hang. Nhiing c6 gang mic ca qua lai chang di dé€n dau. Khi ban chuin bi di
khdi , ngudi ban hang néi rang anh ta sé vao hoi y kién gidm ddc Ian cudi cung. Khi ding day,
anh ta néi, “Anh biét khong, téi khat nwéc qua roi, toi phai di udng mot ly sd-da. Anh cé dung
mot ly khéng?” “Han réi!” - ban dap, hoan toan mu tit vé chién thuit cia anh ta. Roi anh ta
quay lai véi ly s6-da va mot quyét dinh hop Iy hon ctia gidm doc. Mac du dé khéng phai la giai
phap ban mong mud6n, nhwng ban cam thay dé la gidi phap tot nhat ma ban c6 thé dat dwoc. Vi
vay, ban dong y. Nhung sau nay khi nghi lai, ban sé& chot nhan ra rang ban da mua chiéc 6 t6 do
suw diéu chinh ciia mot nit bAm vo thirc. Bai hoc tir cAu chuyén nay la khong bao gi¢r dwgc nhin
d6 uéng ttr mot nhin vién ban 6 to trwéc khi ban tra gia xong xubi. Ly nwéc dé 1a mot ntt bAm
nghia vu. Ban c6 cdm gidc mang no véi ngwdi ban xe 6 t6 bédi mot ci chi lich sy nhé va anh ta
biét diéu nay. Anh ta da tao ra cdm giac vé nghia vu bang mot ly s6-da tri gia 50 xu. D&i lai, ban
mudn thoat khoi mén no d6 bang viéc mua mot chiéc 6 to tri gid 20.000 do-la

Pinh nghia vé quy tic Nghia vu

Quy tic nghia vy, hay con goi la quy tic “cé di c6 lai”, cho ring khi ngwdi khac BRYATEEEPEY 26



loi cho ta, ta sé cdm thdy mot nhu ciu, thdm chi 1a sw théi thiic manh mé mudn dwoc dén dap
lai. Viéc trd on nay gidp ta thoat khoéi nghia vu dworc sinh ra tir hanh dong tot dep ban dau. Cau
ngan ngit: “viéc tét xirng dang dwoc dén dap” dwong nhw da tré thanh mot phan cda rng x xa
hoi trong moi nén vin héa. Hon thé nita, cAu ngan ngit nay da tré thanh mot quy tic dao ly ai
cling ngdm hiéu ma khéng can phai dem ra truyén day. Vi du nhw, khi ai d6 mim cwoi hodc
khen ngoi ching ta, ching ta thwong cdm thiy mét nhu ciu méanh liét can phai dap lai nu cuwoi
hoic 1o khen d6. Ngay cda khi nhitng ct chi nay 1a tw nguyén, ching ta vn cam thiy c6 sw thoi
thac phai dap lai. Trong mot so trweong hop, nhu cdu dén on qua 1én khién sy dap lai cia chiing
ta con virgt qua cd hanh vi ban ddu ma ching ta dwoc nhin. NGt bAm nghia vu ma nguwoi ban 6
td da tao ra bang mot ly s6-da 1a vi du kinh dién cho quy tic nay.

Moi ngudi thwong ¢ cdm giac mang ng va c6 nghia vu véi ngwdi khac khi nhdn mét moi loi
khong mong doi trwedc. Ngay ca khi ching ta khéng mudn hoac khéng doi hoi qua tang, 1oi moi
hoiac 1&i khen, chiing ta van cdm thiy nhu ciu can dap tra lai moi khi dén nhan chung. Cam giac
minh mang no nguwoi khac, ngay ca theo nghia nhe nhang nhit cda tir nay, cling dé gay ra su
thi€u thoai mai vé tAm ly (va doéi khi thim chi 1a sw nguwong ngap). Vi thé, ching ta san sang
tim moi cach loai bé ganh nang nghia vu nay ra khoi tdm tri. 6 chinh la dé ta ban thwéng c6
phan thai qua cho ngwdi da dem lai moi loi cho ta.

Khi gia dinh t6i chuyén t&i khu nha méi, ching téi da tang tit ca hang x6m mot mén qua Giang
sinh nho nhd. M6i mén qua tén khong qua 5 do-la. Ching téi 1a ngwoi méi dén va mudn lam
quen vé&i nhitng ngwoi hang x6m. Khoang 30 phut sau khi mén qua da dwoc trao tan tay cho
nhitng ngwdi hang x6m méi, chudng ctra nha ching téi reo vang. Ping truére ctra 1a mot nguwoi
hang x6m m&i, tay cAm mét cai hop keo 1on tri gid xap xi 50 d6-la va chira toan keo sé6 c6 la. Co
néi “Chao mirng ban dén v&i ching téi, chiic ngay nghi vui vé”, sau dé cb ta cio tir va di vé. Suw
thwec la c6 ta khong thé gidi quyét dwgc cdm gidc mang ng dot ngdt dbi véi gia dinh ching toi.
Vi thé, dé thoat khoi cdm giac vé nghia vy, c6 ta da dap lai gdp muwdi 1an gia tri thuce t€ ma co ta
dwoc nhan. D6 1a 1y do tai sao nhiéu ngwdi mua thém qua trong cac dip 1€ d€ ting lai nhiing
nguwoi da tang qua cho ho ma trwdc dé chwa tinh dén.

Quy tac Nghia vu ciing dwoc 4p dung khi c¢6 nhitng diéu ching ta mu6n yéu ciu nguwoi khéc,
nhung hiéu rang ta khong thé dén dap lai ho, hodc cé khi vi thé clia ta khdng cho phép ta yéu
ciau ho. Ganh nidng tdm ly va cam gidc dwoc tao ra tir nhitng tinh huéng nhw thé thwong rit
ndng né, dén ndi ta tha mat di loi ich bang cach tir bé dé nghi, con hon 1a phai cdm thiy bdi réi
néu bi nguwoi khac tir chéi 1o dé nghi ciia minh. Vi du nhw, mét nguwdi phu nit nhin nhitng mén
qua dat tién cia mot ngwdi dan dng c6 thé than phién rang, mic du thich dwoc nhan qua, song
c6 van cam thdy khong thoai mai vé nghia vu ma c6 ta phai dap lai. Hon nita, vi nhirng mén
qua dat tién, rat cé thé co ta sé tré thanh muc tiéu cua viéc loi dung tinh duc. Cac nghién ciru
da chirng minh ménh dé ddo cta quy tac nay ciing hoan toan chinh xac: Khi cac c4 nhan pha v
nguyén tac “co di c6 lai” bang cach lam on véi ngudi khdc ma khong cho nguwoi d6 cé co hoi
dugc tra on, thi tAm ly khé chiu cia ngwoi ham on ciling ngang bang véi lgi ich ma ho nhan
dworc.

NO lwc 1am diu di cdm giac vé nghia vu manh mé dén ndi né co6 thé khién chipg ta khudt phuc



truedc nhitng ngwoi ma thim chi ta khong hé biét. Mot gido sw & mot treong dai hoc da chon
ngau nhién trong danh ba dién thoai mot s6 ngwoi dé giri cho ho thiép chiic mirng Gidng Sinh.
Sau dd, nhitng tAm thiép mimg ngay 1€ lién ti€p g lai cho dng, tat cad déu 1a cta nhitng nguoi
ma ong ta da giri thiép chiic mirng trwdc d6. Ho khong biét dng ta la ai, thdm chi, ho chwa tirng
nghe dén tén ong ta.

Quy tac nghia vu c6 thé duoc sir dung dé€ x6a bo sw thu dich hodc mdi nghi ngo. Trong mot thi
nghiém, Dennis Regan, mdt nha nghién ctru cua Pai hoc Cornell da t6 chirc cho hai ngwoi ban
vé s6 cho mot nhom cong nhan. Mot ngwoi cd gang két ban véi nhém cong nhan do trude khi
ban vé cho ho. Nguwoi kia to ra thé 16 va khién cho nhitng ngwoi cong nhan dé kho chiu. Nhung
trong gidr gidi lao, ngudi trudec d6 con té ra thd 16 dd mua do uéng cho cad nhém cdng nhan
trwdc khi moi ho mua vé sd. K&t qua thi nghiém cho thay thuc t€ ngudi to ra tho 16 da ban
duwoc gap doi lwong vé s6 clia ngudi kia, mac du ngudi kia té ra dé chiu va than thién hon rat
nhiéu.

Trong mot dip khiac, mot ngwoi dan ong bi ket gitra dwong vi xe ctia 6ng ta hét xang. Mot thanh
nién xult hién va tw gi¢i thiéu minh la ban ctia con gai 6ng ta. Anh nay di ché 6ng ta di mua
xang va dwa Ong ta tré lai. Pwong nhién véi cdm gidc mang no, ngwdi dan 6ng nay noi: “Néu
ciu can bat c th gi, hay ndi véi t6i”. Ba tudn sau, van nhé loi hiva d6, ngudi thanh nién dén
hoéi muwon chiéc xe dit tién ctia 6ng ta. Ly tri cia 6ng ta gao 1én “Ong dién a? Sao dng co thé tin
12 thang bé sé dem xe tra lai nguyén ven cho 6ng co ch?”, nhung 4p luc tinh thin nham thoa
man nghia vu ddi véi ngwoi thanh nién da chién thang ly tri nén ong ta da cho ngudi thanh
nién muwon xe.

Ap luc ctia viéc “cé di c6 lai” manh mé& dén mirc khi con ngwoi khong cé hanh dong twong xing
dap lai, ho sé phai hitng chiu cai nhin khinh miét va ghé t&m. Bit ky hanh vi nhin qua ting
hodc 4n hué nao ma tir phia ngwoi nhan khong c6 hanh dong dén dap lai déu bi coi la ich ky,
tham lam va vé tam. Ap luc clia ban than 14n bén ngoai x hdi chinh 12 nguyén nhan khién cho
con nguwdi phuc tung nguyén tac “c6 di c6 lai”.

Quy tac Nghia vu va Van dé Tiép thi

Mot cong ty san xuit phim chup anh da phat trién manh nh¢ van dung Quy tac Nghia vu. Ho
glri cho khach hang mot cuén phim kém theo mot birc thw gidi thich rang diy 1a qua ting mién
phi. Sau d6 bic thw c6 néu mot sé chi dan so lwgc vé cach gl lai phim dé cong ty riva dnh cho
ho. Mac du tai dia phwong c6 mot s6 ctra hang ciing c6 dich vu riva dnh v&i gia thip hon nhiéu
lan, nhung hau hét moi nguwdi déu gii lai cudn phim cho cong ty. Hanh ddong nay c6 tac dung vi
viéc tang phim trwdc cia cOng ty da tao nén cdm gidc vé nghia vu phai tra on. Ching ta thuwong
thdy phwong phap nay dwoc st dung trong kinh doanh, khi cic céng ty t6 chirc ting nhirng
moén qua nhuw lich, but may, 4o phong hoac ly tach cho khach hang va nhirng doi twong tiém
nang.

Nguyén tic trén cling dwoc ap dung khi ban tdi ctra hang tap phdm va thiy nhirng chiéc ban dé
mAau san phdm mién phi. That khé bé di sau khi da 14y mot mAu thir ma khong quan tAm hodc
it nhat cling té ra quan tim dén san pham d6. Mot s6 ngudi sau khi 18y mau samyphémidabodi,



tranh tiép xdc bang mat véi ngudi khac, nhu thé d6 1a mot cach lam diu bét cdm gidc mic no.
Mot s6 ngudi lai 14y rdt nhiéu mau san phdm, ho khéng con cam thiy cé nghia vu phai mua
hoic chi 1a gid v& quan tAm t&i sdn phdm d6. Tuy nhién, ky thuit nay van cé hiéu qua dén ndi
nhiéu ctra hang ban d6 ndi that, bang dia nhac da cung cip banh pizza, xtic xich va d6 uéng nhe
mién phi d€16i kéo khach vao ctra hang va tao cho khach cam giac vé nghia vu.

Viéc tang qua truwdc cé hiéu quad vi diéu dé khién con nguoi cam thiy cin phai tra on.
Greenburg ndi rang cdm giac khong thoai mai d6 dwoc tao ra bdi vi An hué de doa tdi su doc
14p cda ta. Cang cdm thay mang no bao nhiéu, ching ta cang bi thoi thic phai x6a bé mén no
d6 bay nhiéu. Mot bao cdo thu vi tir Hoi Cwu chién binh Hoa Ky da tiét 10 rang ty 1& 18% tién
quyén goép da ting gan gip doi khi ho giri kém theo mobi 14 thw quyén tién mdt mén qua nho
mién phi.

Mot ctra hang quan 4o dia phwong cung cdp dich vu gidt kho va 1a quan 4o mién phi ddi védi
nhirng d6 dung mua tai cra hang cda ho. Diéu nay da tao nén mot nghia vu doi véi khach hang.
Vi thé sau nay, khi cé dip mua hang, ho thwong chon mua do6 tai ctra hang dé.

Mot nghién ctru khac cho thiy néu c6 tra tién trudc thi c6 thé khién cho so lwgng bac si tra loi
ban khdo sat rit dai cia ho tang Ién. Khi mot tim séc tri gia 20 d6-la kém véi ban ciu hoi duoc
gl tdi cac bac si, 78% trong s6 ho di dién day du thong tin va gi lai ban cdu hoi . Cling véi
tdm séc 20 do-la, nhung néu hira 1a sé chuyén dén sau khi dién vao ban ciu héi va gii lai, thi
chi c6 66% bac silam theo dé nghi nay. Mén loi tir bén ngoai dworc tang truedc da lam tang cam
gidc nghia vu doi véi nhitng bac si nay. Mot két qua thu vi nita cda thi nghiém nay la: trong so
nhirng bac si nhin tdm séc 20 d6-la nhung khong dién vao ban ciu héi, thi chi c6 26% trong so
ho dén ngin hang lay tién mat. V&i nhitng ngudi nhan séc va dién ban ciu hoi, so6 nguoi dén
ngan hang chuyén séc thanh tién mat la 95%.

Diéu nay da khang dinh rang ménh dé dao clia quy tac nghia vu ciing dung. Sw thuc cta viéc
nhirng bac si khong dién vao phiéu lay y kién va cling khong dén ngin hang linh tién mat cé thé
dwoc coi la dau hiéu ctia tAm ly khong thodi mai khi ho dwoc nhdn mét 4n hué ma khéng muon
dap lai. Néu dén ngan hang ddi tién, ho sé phai d6i phé véi cdm gidc mac no vi khong dién vao
phiéu khao sat. So v&i viéc phai deo thém ganh ndng cia cam gidc khéng thodi mai va mang
no, ho tha hy sinh sé tién 20 do-la kéem theo.

Quy tac nghia vu ciling thé hién hiéu luc cia n6 trong nhitng trudng hop sau day:

- Moi khach hang tiém nang di an t6i hodc choi gon.

- Cung c4p dich vu stra xe va tra ddu mién phi.

- Ctra kinh 6 t6 dwoc lau mién phi tai di€ém dirng dén giao thong.

- Rtra xe mién phi sau d6 xin mdt khoan tién quyén goép khi dich vu da hoan thanh.
- Mot ngwoi dé nghi lam sach mién phi cho ghé salon nha ban.

https://thuviensach.vn

Viéc gy quy va Quy tac Nghia vu



Vao diu nhitng ndm 1980, TS chic Hare Krishna gip khé khin trong viéc giy quy bang
phwong phap truyén thong. D€ déi pho véi quan diém tiéu cwe cia moi nguwdi, to chirc nay da
phat trién mot phwong phép ti€p cdn méi 4p dung quy tac nghia vu. Chién dich gy quy mai
cta ho rat hiéu qua vi cdm gidc nghia vu ma ho tao ra con c6 sttc nidng hon cad cadm giac khé
chiu hodc tiéu cuc cua cong ching déi véi nhitng hoat dong cda té chirc nay.

Chié&n thuat méi van lién quan dén sw vin dong quyén gop & nhitng noi ddng ngudi, nhung bay
gi®, thay vi bi truc ti€p hoi vé khodn tién ung hd , nhirng ngudi dwgc moi déng gdp dau tién
duoc ting mot mén qua mién phi - mot bong hoa. Ngwoi cia té chirc Krishna sé khong nhan
lai bong hoa trong bit ky hoan canh nao, ké ca khi ai d6 ¢ ging tra lai. Anh ta s& n6i “Thua
ngai, ngai c6 thé gitt mon qua mién phi ndy, con chiing t6i hoan nghénh sw ting ho cta ngai”.
Thwong thi cudi cung ngwdi nhin sé ném nhitng bong hoa nay vao thung rac, nhung chién
thuit d6 da c6 hiéu qua. Trong hau hét cic treong hop, moi ngwoi déu ing hd ngay ca khi sau
d6 ho sé virt mén qua di. Mac du nhiéu ngwdi cdm thiy rat phién toai véi viée tang qua day ap
lwec nhung cdm giac nghia vu can phai dap lai cia ho con manh mé hon khién cho ho khéng thé
phétlo viéc ung ho gay quy.

Mot s6 thanh vién cla td chirc dwoc giao nhiém vu ting sach mién phi. Moi ngudi déu 4n can
do6n 14y quyén sach truwde khi nhan ra ho da ldn sau vao mot nghia vu. Loi dung cadm gidc méc
no cua ngwoi nhin, nguoi gy quy sé dé nghi mét so tién ung ho . Piéu nay c6 hiéu qua nhw
mot phép mau. Néu cé ngudi c6 tra lai quyén sach, thanh vién cuta td chirc Krishna nhat dinh
sé khéng nhan lai b&i vi dé 1a mot mon qua. Poi véi nhitng nguoi that vong bo di, ngwoi cda to
chttc Krishna sé& c6 gdng bam theo ho. Toi da chirng kién hau hét moi ngwoi déu cdm thiy
nghia vu phai déng gop cho t6 chitc nhu mot sw dap lai mén qua mién phi ho nhan duogc du cé
mudn hay khong.

Ap dung Quy tic Nghia vu

DAy 1a mot quy tac rat don gia n. TAt ca nhitng gi ban cin lam 13 tao ra mdt nhu ciu hodc nghia
vu trong tam tri ngwoi khac. Hay tw nghi xem ban c6 thé lam gi, tdng gi hodc néi gi dé cé thé
tao ra cdm gidc mang no trong tri ndo cia déi twong.

Khi dit ra mot tinh huéng thuyét phuc hoan hdo, ban hay nhé dwa vao mot sé diéu sau day
nham tao ra cdm giac nghia vu 16n hon cho ddi twong: mot loai hinh dich vy, thong tin hodc su
gid m gia, nhirng bi méit, diéu wa thich, c chi, 1&i khen, nu cwdi, qua ting, 1oi moi, sw chid y hoac
thoi gian cia ban. M6t yéu t6 hodc mot vai yéu td két hop lai sé tao ra nhu cidu vé mdi quan hé
12 “c6 di c6 lai” trong tAm tri khach hang - mién 1a hanh ddng ctia ban phai thé hién tinh chat vi
nguoi khac. Ngwoc lai, néu hanh vi tang qua trudc cia ban bi coi 1a loi dung, héi 16, hoac “gai
bay”, ban sé& khong bao gi¢ dat dwoc két qua nhuw mong mudn.

Hay than trong véi chién thuit nay. Viéc sir dung Quy tac Nghia vu sé phan tac dung néu khach
hang coi hanh dong cda ban la héi 16. V&i cdm giac bi lira, d0i twong sé khong bi ap luc dé€ lam
theo dé nghi ciia ban theo nguyén tic cé di c6 lai. “Khi viéc ting qua trudc dwoc coi 1a hanh vi
héi 10 hodc manh khoé giy ap luc, thi thuc té diéu d6 lam gid m sw dong thuin cia doi twong.
Nghia vu ban tao ra phai dwoc coi la mot hanh dong khong vu loi. https://thuviensach.vn



Cac nhan nhuwogng co6 di co lai

Cac nha nghién ctru nhin thay khi ai d6 thuyét phuc ban thay do6i y kién, ho thuwong cé xu
hwéng lam theo y hét nhw thai d6 ctia ban néu ban tiép cin ho. Ngwoc lai, néu ban cu tuyét va
khong thay déi y kién, ho sé c6 xu huwdng dap tra lai theo mot kiéu twong tw, nhw la dang cw
tuyét moi c6 ging clia ban nham thay ddi suy nghi cia anh ta. Hiy xem ban c6 thé sir dung
diéu nay vi lgi ich cla ban ra sao, néu ban ti€p cin ngwoi ma ban muén dwoc lam dn cung
trong twong lai va n6i mét s6 cau néi dai loai: “Anh biét khong, t6i da nghi lai nhitng gi anh néi,
anh hoan toan duang...”.

Cho di mot 4n hué tirc la mong mudn dwgc nhin lai mot 4n hué

Truéc moi cudc dam phan, mot trong nhitng diéu khon ngoan ban cin phai 1am 1a ting qua
theo hinh thirc nao dé. Tuy nhién, diéu quan trong ban cidn nhé la ting qua trwdc cudc dam
phan chir khong phai la trong cuéc dam phan. Néu khong thi mén qua ctia ban sé c6 nguy co bi
coi la d6 dwa h6i 16. Mon qua ctia ban gan nhu sé luén luén dwoc dén nhin, ngay ca khi diéu dé
nam ngoai tip quan xa hoi hoic sw lich thiép. Du ngwdi nhin cé thich mén qua cta ban hay
khong thi diéu ndy sinh nhu ciu vé tim ly mong muon dwoc lam mét hanh dong cé di c6 lai, do
d6 lam tang kha nang dé nghi cda ban sé dwgc chip nhin. T4t nhién, ngay ca khi ting qua
truwedrc khi dwa ra dé nghi, hdy nhé ban phai khién cho déi twong cdm thiy dong co ctia ban la
mot cd gang chin thanh nham gidp d& ho chit khéng phai vi loi ich cta ban.

Nhitng bi mat tao nén nghia vu: bi mat cta cac bi mat

Moi nguwoi ai cling thich nghe bi mat. Ching ta déu muén dwoc nam trong sd nhitng nguoi
duwoc biét bi mat dé. Khi ban chia sé mot diéu gi dé riéng tw véi ngwoi khac, ban da tao nén
mot ban giao kéo ngdm cung v&i cdm gidc vé nghia vu va su tin twdng di kém déi véi ho. Vi du,
hay twdng twong ciu ndi sau diy dwoc dat gitta mot cudc dam phan: “Ngoai 16 mot chut, toi
nghi anh nén biét...” hodc “T6i khong nén néi v&i anh diéu nay, nhung...” Nhirng loi néi d6 cho
thdy ban dang dait 1ong tin vao ngudi nghe. Bang viéc cho anh ta biét nhitng chi tiét bén trong
van dé, ban di tao ra mot cdm gidc than mat va khién cho ngwoi nghe cadm thiy sw quan trong
cta vin dé. Nguoi nghe sé cdm thiy mot nhu ciu, thim chi 1a mot khao khat dwoc dén dap lai.
Anh ta s& bat diu cdi mé va chia sé nhirng thong tin hitu ich v&i ban.

Cac thAm phan dac biét phai déi pho6 v&i nhitng ngudi trong boi thim doan bi anh hwéng bdi
“théng tin bi mat”. Cac vi luit sw thuwong dwa ra cic thong tin ma béi thAm doan thwe sw khéng
c6 nhiém vu phai danh gia. Khi diéu nay dién ra, vi thAim phan c6 thé tuyén b6 khong hop 1é
hodc néi véi bbi thim doan bd qua théng tin d6. Trong hiu hét cic treong hop, thAm phan
thuwong dé nghi boi tham doan bd qua thdéng tin dé, nhwng nghich ly khéng doi la viéc d6 chi
khién cho né ting gia tri cia théng tin trong tim tri cic thanh vién b6i thAm doan. Trong mot
nghién ctru cdn ké vé van dé nay cua Truwong dai hoc Chicago, mot boi thAm doan phai quyét
dinh mi&c d6 thiét hai trong mot vu kién lién quan dén thwong tich. Khi vi gido sw théng bao
rang bén bi da déng bao hiém cho sw thiét hai dé, mirc do thiét hai ting t&i 13%. Khi thim
phan néi véi boi thAm doan bé qua théng tin méi dé, mirc do lai leo téi mirc 40%.

https://thuviensach.vn



Can phai dac biét can thian khong dwoc nai xin hodc khian cidu khach hang twong lai cia ban
thuwong tinh. Hay dé ho biét rang ban thwc sw quan tAm va mong mudn ndm dwoc mdi quan
tam xac thyec, chir khong phai do to mo. Sy nai xin nhanh chéng tré thanh den d6 bao dong cho
khach hang rang ban chi mudn nhirng chi tiét c6 loi chi khong phai thuc sw muén giup ho.
Cling nhw véi cac quy tac thuyét phuc khac, hdy t6 ra chan thanh bang cach cho ho biét ban
thwc sw quan tam va luon dat loi ich cda ho trong trai tim minh.

Than trong

Quy tic Nghia vu c6 thé phan tac dung hoic tré thanh mot vin dé dao ly néu duogc sir dung vi
cac ly do sai trai. Ep budc 1a mit t6i ctia nghia vu. Néu ban loi dung nghia vu dé ép budc, toi xin
dam bao ban sé& hoan toan mat di kha ning thuyét phuc.Moi ngudi sé ndm dwoc thi thuit cha
ban va tir ch6i moi mén qua ban dwa ra, thdm chi con né tranh ban. Néu nhitng mén qua cda
ban duoc coi 1a c6 sap dit tir trwdre thi véi ban ning clia minh, moi nguwoi sé hiéu rang viéc ban
quay lai va yéu cau c6 sw dén dap chi con la vin dé thoi gian.

Can phan biét ré sw khac biét gitra nghia vu va ép budc. D€ tré thanh chuyén gia thuyét phuc,
trwdc hét ban can phai hi€u chinh minh. Diéu thiét yéu 1a ban cin c6 nén tang virng chic dé tir
d6 phat huy tiép.

https://thuviensach.vn



5. QUY TAC KET NOI

Ho'p tac qua tiép xudc
Yéu té quan trong nhdt trong céng thirc ctia thanh céng la biét cach hoa hop véi moi nguwoi
- THEODORE ROOSEVELT

T4t ca ching ta déu da trai qua cdm giac dong cdm hay gin b6 véi mot ngudi nao do chi vai
gidy sau khi ngudi d6 xut hién. DAy chinh 12 Quy tac Két ndi. Va chic han ai trong s6 ching ta
cling c6 lan gdp mot ngudi ma 4n twong d€ lai ngay sau d6 khong miy dé chiu va ta khong
mudn gap lai ngwoi dé niva. Nguyén do ciia hién twong nay 1a thiéu vang sw két ndi va diéu nay
c6 thé nhan thiy ngay lap tirc. Quy tic K&t ndi cho rang néu ching ta cam thiy gin bo, yéu
thich hay bi hip dan b&i mot ngwdi ndo do thi ho cang tré nén cé sirc thuyét phuc véi chiing
ta hon. Khi ban nhanh chéng tao ra dwoc mot mdoi két giao hay gan b6 thi moi ngudi sé cam
thdy dé chiu khi tiép xtc véi ban. Ho sé c6 cdm gidc da biét ban tir 1au va c6 thé dé dang giao
thiép v&i ban. Khi chiing ta cdm thiy thin thiét véi mot ai do, ching ta sé thiy thodi mai va
dugc thong hiéu; ngudi d6 ¢ mdi lién hé vdi ching ta, tir d6 ndy sinh cAm giac tin ciy lan
nhau.

MG&i giao két bao gdbm bén yéu t6 chinh: sw hdp dan, su twong dong, ki ndng giao tiép va swhoa
hop. Cac yéu to nay sé dwoc trinh bay chi tiét trong nhitng trang sau. Tuy nhién, trwéc khi ban
ti€p, can lwu y rang mai giao két thwc sw chi hinh thanh néu ban ¢6 thai do chan thanh , kinh
nghiém giao ti€p va mo6i quan tim thwc sw d6i véi ngwoi khac. Du ban c6 lam gi di nira thi cling
dirng bao gior xem nhe moi quan hé ctia véi moi nguoi.

Sw hdp din: Hiéu tng Hao quang

Strc hdp dan tdéa ra khi mot tinh cach tdt ctia mot ngwoi cé thé gy anh hwdng dén nhitng ngudi
xung quanh trong viéc nhin nhin tong thé ctia nguoi dé. Cac nha xa hoi hoc mo ta hién tuwong
nay 1a hiéu &ng hao quang. Do hiéu mg hao quang ma moi ngwdi c6 xu hwdng gan nhirng tinh
cach nhu long tét, su tin ciy va tri thong minh cho nhitng ngwoi c6 strc hdp dan. Mot diéu rat
tw nhién 1a ching ta thwong ¢d 1am vui long nhirng ngudi ma ta yéu quy va cam thay hip dan.
Néu khan gia thich ban, ho sé tha thir cho nhitng “sai s6t” ctia ban va luén nhé nhirng “diéu
t6t” ctia ban. That vay, nhiéu nghién cttu cho thiy rang nhitng ngwdi c¢é than hinh hip dan
thudng dé thuyét phuc nguwoi khac hon. Moi nguoi cling cho rang ho than thién hon, tai ndng
hon va thwdng c6 thu nhip cao hon. “Hap dan” khong chi 1a xinh gai hay dep trai ma con bao
ham kha nang thu hut va 16i kéo moi ngwoi dén véi ban.

Hiéu &ng cha strc hdp dan thdm th4u trong moi tinh hudng. Chang han, ngwoi ta thwdong cho
rang hé théng tu phap hoat dong dwa trén chirng cir. Tuy nhién, c6 nhirng treong hop véi da
tai liéu dan ching cho thiy rang strc hip dan co thé tao ra su khac biét rat lon. Theo mot
nghién cttu & bang Pennsylvania, cac nha nghién citu danh gia mtirc 6 hap dARES FA BT o



nam vao lic bat dau cac phién toa hinh sw. Sau dd, cac nha nghién cru nay kiém tra ho so toda
an dé tim hiéu nhirng phan quyét dwgc dwa ra trong cic vu nay va phat hién thiy nhirng bi cao
dep trai nhan dwoc nhitng ban 4n nhe hon dang ké. That vay, nhitng nha nghién cttu nay nhan
thay rang kha nang khéng phai ngdi tu ciia nhitng bi cdo c6 sttc hip dan cao hon gip hai lan so
vGi nhitng bi cdo khong hip dan. K&t qua ctia nghién ctru nay ciing cho thdy mot bi cdo dep trai
hon nan nhin cda anh ta chi bi phat trung binh la 5.623 d6-la; nhuwng néu nan nhan cé strc hip
dan hon bi cdo thi mirc bdi thwong c6 thé gdp doi sd tién néu trén. Hon nita, thAm phan nam
cling nhw tham phan nir déu c6 thanh kién nay.

Hiéu rng hao quang ciing &nh hwdng dén cac cudc bau c chinh tri. Nam 1974, H6i dong bau
cr Lién bang Canada nhan thiy s6 phiéu bau danh cho nhitng tng ct vién cé sirc hip dan cao
gap 2,5 lan so v&i nhitng img c vién khong hip dan. Khi dwoc hoi vé su thién vi clia minh,
73% ct¥ tri tir chdi 14 strc hdp dan da anh hwdng dén ho. Con 14% cir tri thira nhan c6 thé da xay
ra kha nang nay.

Hay dé y dén hang loat vi du dién ra hang ngay cho thiy dién mao cta con ngwdi dnh hwdng
nhw thé ndo dén hoan canh cta ho: Ban di bao gi¢ nhin thiy riang chiéu cao thwong c6 mdi
lién hé nao do6 vadi dia vi hay khong? Duwong nhw nhitng ngudi cao rao hon thwong c6 nhirng
cong viéc tot hon véi mike lwong cao hon.

Ban da bao gior nhan thiy rang mot sd tré em duwdng nhw cé thé doi dwoc bat ¢ thir gl ma
chiing mudn? Mot nghién ctru cho thiy ngudi 16n thwong cho rang nhirng dira tré nhin xinh
xan néu c6 16i [aAm van thuong dwoc coi 1a “khong hw” hon 1a so véi nhitng dra tré khac. O
trwong ti€u hoc, cac gido vién thwong nghi rang nhitng tré nhin xinh xan nay sé thong minh
hon nhirng tré kém hap dan.

Khi ching ta tiép xtc véi mot ngwdi khac phai, siec hdp dan cang c6 dnh hwdng manh mé.
Nhitng ngudi phu nit hip dan c6 thé thuyét phuc dan 6ng dé dang hon nhitng phu nit khong
hdp dan, va nguoc lai, nhitng ngwdi dan 6ng hap dan cé thé thuyét phuc phu nir dé dang hon
nhirng ngudi dan 6ng khong hap dan. Chung ta cé thé chimg kién nhitng vi du ré rang vé nhan
dinh nay xung quanh ta. Mot nghién cttu cho thay khi xem mot quang cao méi vé xe hoi cé
hinh mot ¢6 ngwdi mau quyén ri, cac khach hang nam gidi sé cho rang chiéc xe d6 chay nhanh
hon, 16i cu6n hon, c6 vé dat tién hon, va duogc thiét ké sang trong hon chiéc xe dugc quang céo
ma khong c6 hinh ¢6 ngwdi miu. Ngoai ra, nhitng sinh vién nit c6 sirc hip dan ddi voi cac gia
ng vién cua ho thwong dugc diém cao hon dang ké so véi nhitng sinh vién nir khong hip dan.
Khong c6 gi la khi ngwdi quan ly cia mot ctra hang thwong chi dinh mot nhan vién nir hip dan
moi chao sdn phdm véi mot chang thanh nién tré vira buéc vao clra hang. Hau hét nhirng
nguwdi quan ly ctra hang déu tuyén dung nhitng nhan vién ban hang hip din dé thu hut nhiéu
khach hang hon (mac du ho khong thira nhan diéu nay).

Nghién ctru cho thdy dién mao bén ngoai khong chi quan trong trong linh vuc quang cio.
Trong nhiéu nghién ctu, nhitng ngwoi dan 6ng va phu nit hip din thudong dwoc cho 1a hanh
phuc hon, théng minh hon, than thién hon va dé thwong hon nhitng ngudi duwoc cho 1a kém
hdp dan hon. Nguoi ta cling thudng cho rang nhirng ngudi hip dan thudng tim dwoc cong viéc
tot hon, c6 duoc ngwdi ban doi tuyét voi hon va nhan dwoc nhiéu 1o hen ho h##*HISHHHE 30



quang khién cho ta nhin nhitng nguoi dé dwédi dnh sang tich cwe va diéu ndy mang lai cho ho
quyén nang thuyét phuc. Va vi nhin ho dwdi dnh sdng d6 nén chiing ta cling mu6n minh gidong
nhw ho va hy vong ho cling yéu thich ching ta.[6]

Sw 16i cudn cda trang phuc ciing cé thé khoi goi Quy tdc K&t ndi. CAc nha nghién citu Freed,
Chandler, Mouton va Blake da tién hanh mot thir nghiém ma ngay nay dwoc rat nhiéu nguoi
biét dén. Thir nghiém nay cho thay viéc khuyén khich moi nguwoi phét 1o tAm bién “Cadm di bo”
tai moOt nut giao thong & thanh phd dé dang nhw thé nao. Khi mot ngudi d3n mac dep phot 1o
tdm bién va budc xudng dwong phé, 14% nhirng ngwoi dang 1€ phai doi dén bao hiéu cho phép
thi nay cling bwéc xuéng dwong theo ngudi dé. Ngay hdm sau, ngwdi nay ti€p tuc tham gia thi
nghiém nhwng an mac nhéch nhac 16i théi. Chi c6 4% bwdc theo anh ta khi dén bao hiéu chwa
cho phép. Hiéu rng twong tu cling xay ra trong nhirng tinh huéng tuyén dung. Mot nghién ctru
cho thiy tai mét budi phéng vin xin viéc, trang phuc chinh té cia rng clr vién c6 tac dong
thuin loi dén quyét dinh nhin vao hon ca trinh dd chuyén moén cta ho. Day la thuc té di xay ra
cho du nha tuyén dung ludn cho rang dién mao chi c6 mot vai tro rat nhoé trong cac quyét dinh
cua ho.

Toi biét rang khi di du lich, cAch ddi xtr clia moi ngudi véi toi c6 lién quan truc ti€p dén cach
an mac cua toi. Khi té6i mac d6 vét-tdéng sang trong , toi cé thé thuyét phuc ti€p vién hang
khong danh cho tdi chd ngoi tién nghi hon, chuyén bay t6t hon va hodc khi toi yéu cau gitp da,
ho c6 thé dap rng nhanh hon va tét hon 1a khi t6i an mac binh thwdng. Khi tdéi mic quin bo va
4o phong, nguoi ta thwong cho rang tdi kém hip dan hon va do dé sw gidp d& danh cho toi
cling han ché hon.

Chung ta khong chi c6 thé hoan thién ciac kha ning ctia minh dé tré nén hip dan hon ma con cé
thé 1am ting sw hap dan vé thé chit cia minh theo nhiéu cach. Sw hdp dan nam & nhitng diéu
rat gid n di ma nhiéu ngudi thudng bd qua, chiang han nhw ¢ hinh thé dep va trong lwong
khOong qua ndng, quan 4o dep va thanh lich, chd y dén cac phuc trang kém theo (nhw trang stc,
kinh, hoa tai...), va dau t6c ludn gon gang. Hay luén nam bat dwoc nhitng phong cach thoi trang
vé toc va quan 4o. Phong cach c6 thé thay doi rat nhanh chong, nhung néu ching ta khong dé y
dén thoi trang thi kha niang thuyét phuc cua ching ta cé thé bi han ché rat nhiéu. Néu ban con
nghi ng& diéu t6i noi thi hay nhin vao nhiing phat thanh vién qudc gia - nhitng mAu hinh bao
thid vé phong céach.

Su twong déng: Twong dong c6 nghia la thin quen

Ly thuyét vé sw twong dong cho rang nguwoi ta thwong thich nhitng dé vat quen thudc hon
nhitng do6 vat xa la. Piéu nay cling ding véi con nguoi. Ching ta thwdong thich nhitng nguoi
gidng vdi chung ta. Ly thuyét nay van dung cho du dé 1a sw twong dong vé quan diém , tinh
cach, nguon gbc xuit thin hay phong cach séng. Do d6, nhirng ngwoi mudn chiing ta lam theo y
cua ho c6 thé dat dwoc muc dich nay bang cach 1am ra vé giéng v&i ching ta bang rat nhiéu
cach khac nhau.

Nhiéu nghién ctu cho thiy ching ta c6 xu hwdng yéu thich va bi thu hut b&i nhitng nguoi
giéng ching ta va c6 mdi lién hé nao dé véi ching ta. Néu ban quan sat moi ngueitaiiamdinbira



tiéc, ban s& thiy ngay rang ho thwong hwdng vé nhirng ngudi dwong nhw c6 diéu gi gidng véi
ho. Téi nhé mot Ian khi td6i dang & moét dit nwédc xa la véi nhitng canh twong va thanh Am
khong quen thudc, réi dot nhién téi gdp mot ngwoi dong hwong. Chung toi cé thé ding vé hai
phia déi dich trong nwdc nhung giita chiing toi van troi day ngay 1p tirc mot cam gidc gan bé
b&i ching téi cung chia sé diém chung gitra mot bién nguoi xa la.

Ban da bao gi¢ nghe ciu nodi rang “Moi ngwoi chi mua hang tir nhitng ngwdi ma ho thich”?
Tham chi diéu nay c6 thé ap dung trong hé thong tw phap. Néu thanh vién b6i thAm doan cam
thdy rang ho c6 diém twong dong vdi ban, hay ly twéng hon 1a néu ho thich ban (du 1a trong
tiém thirc) nho sw twong ddong do, co hdi thang kién ctia ban sé tang 1én dang ké. Bat ctr khi nao
chiing ta hinh thanh nhitng tinh cach hay dac diém ma nhiéu nguoi c6 thé chia sé va dong cam
thi kha nang thuyét phuc cda ching ta sé tang l1én. M6t nghién ctru cho thiy nhirng nguwoi bi€u
tinh chdng chién tranh cé xu hwéng ky vao don kién nghi cia nhitng ngudi an mac giéng nhw
ho ma khéng can doc kién nghi truwérc khi dat but ky vao!

Twong tw, chung ta thwong hwdng vé nhitng ngwdi an mac giéng véi ching ta. Trong thip nién
1970, khi thanh nién c6 xu hwéng thoi trang “hip-pi” hay “don gia n”, cdc nha nghién ctru da
tim hiéu hiéu &ng ctia cdc phong cach an mic nay. Nhitng nguoi thir nghiém mac trang phuc
theo phong cach “hip-pi” hodc “don gia n” va xin cac sinh vién dai hoc mwdi xu (mot phan
muoi do-la) d€ goi dién thoai. Khi ngwdi thir nghiém mac quin do giong nhw sinh vién thi yéu
ciu nay duwoc dap Gng trong hon hai phin ba treong hgp. Tuy nhién, khi sinh vién va nguoi
th nghiém mac quan 4o khong gidng nhau, kha nang dwoc dap &ng di gid m xuéng hon mot
ntra. Rt nhiéu nghién ctru ciing di dén két ludn rang moi ngudi c6 xu hwéng thong cam va dap
lai yéu ciu cia nhirng ngwoi khac cé ki€u dn mac va hanh dong giong véi ho.

Mot nghién ctru do cac nha tdm ly hoc cia Pai hoc Columbia tién hanh da cung cip cho ching
ta mdt minh hoa cuc ky dién hinh. CAc nha nghién ctru c6 tinh @€ roi nhirng chiéc vi cé chira 2
do6-la tién mat, mot tAm séc tri gid 26,30 db-la, chirng minh thw cia “cht nhian” va mot 14 thw
dé 1am bang chirng rang chiéc vi nay trwdc day da bi mat mot 1an. Birc thu do ngudi nhit dwoc
vi dau tién giri dén cho cht nhan trong dé bay toé y dinh tra lai chiéc vi cang sém cang tot. Doi
khi birc thw dwoc viét bang ti€ng Anh chinh xac va doi khi dwoc viét bang thit tiéng Anh toi
giong nhw thé nguoi viét thw 1a ngwoi nwdc ngoai. Véi thir nghiém nay, cdc nha nghién ctiru
muon biét liéu chiéc vi c6 dwoc giri tra lai nhiéu hon khdng khi ngwoi tim dwoc vi cdm nhan
thiy su twong déng nao d6 véi nguoi viét 14 thw. K€t qua nghién ctru cho thay 33% nguoi tra
lai vi khi ho cho la nguwoi viét 1a thw khéng gidong véi ho, con 70% ngwoi tra lai vi khi ho nghi
rang ho gidng v&i ngudi viét 14 thw do.

Ban c6 nhé tat ca cac “nhém ban” & trwdng trung hoc cip hai, cdp ba va thidm chi 1a & trwong
dai hoc? Moi ngudi thwong két ban va tiép xtc véi nhirng ngwdi ma ho cho 1a ¢6 diéu gi dé
giéng v&i ho. Cic nhdm ban thwdong dwoc hinh thanh trén mot s6 dic diém twong dong vé gidi
tinh, tudi tac, trinh dé hoc vin, mdi quan tdm nghé nghiép, s& thich va nguén goc ching toc.
Cac nha nghién cru da tim hi€u cac mang lwéi xa hoi cda nhitng ngudi ban tu. Cac “nhém tu”
chid yéu dwa trén nhitng di€m twong dong vé ching téc, nguén goc dia ly va loai hinh pham téi.

Cac nha nghién ctru phat hién thiy m6t nhom tu rat dic biét. Nhém nay gobm ch(?tplg%g}gggg tu co



quan hé rat khang khit du ho khong c6 diém gi chung. Khi nghién ctru gin di dén hoi két, ca ba
nguwoi ti nay da tién hanh tiu thoat khoi nha tu. Piéu nay cho thiy ching ta cling c6 thé xay
dung lién minh dwa trén nén tang la nhitng muc tiéu chung.

Cac nha nghién ctru McCroskey, Richmond va Daly cho rang sw twong dong c6 bén yéu td quan
trong : quan diém , dao dirc, nguén gbéc xuit thin va dién mao bén ngoai. Khi nhin dwgc mot
théng diép c6 strc thuyét phuc, ching ta thwong dat ra nhitng ciu hoi trong tiém thirc nhu:

- Nguwoi néi c6 quan diém giong nhw téi khong?

- Nguwdi ndi cé chia sé nhitng quan diém vé dao dirc cua toi khong?
- Nguwdi nédi cé cung nguon goc xuit than nhw té6i khong?

- Nguwoi néi trong cé giong tdi khong?

Quan diém va dao dic la nhitng yéu td quan trong nhat trong bon yéu t6 nay. Nhitng bic thay
vé nghé thuit thuyét phuc lu6n luén tim ki€ém nhitng diém twong déng hay nhitng niém tin
giong nhau dé tao 1ap co s& cho nén tang chung v&i cac d6i twong ciia ho. Ching ta thwong dé
bi thuyét phuc bd&i nhitng ngwdi giéng nhw ching ta va c6 moi lién hé nao dé véi ching ta.
Trong doi s6ng thwc té, vi du minh hoa dién hinh nhit cho ludn di€ém nay la cac hinh dnh quang
cao. Ching ta mudn nhin thiy nhirng ngudi ma ching ta cé thé dong cam.”. Ching ta thuwong
thiy nhitrng hinh dnh quang cao v&i nhitng con nguwoi trong doi séng binh thwong vi chiing tao
ra cam giac vé sw twong dong.

Nhitng nguoi dang nghe ban néi sé dong cdm véi ban khi ho cdm nhin dwoc sw twong déng.
O’Keefe phat hién ra hai di€ém quan trong vé su twong dong va kha ning thuyét phuc. Thi
nhit, sw twong déng phai lién quan va c6 y nghia véi d6i twong hodc van dé dang dwgc thuyét
phuc. Thir hai, d€ thuyét phuc ai d6, sw twong dong phai gan v&i nhitng phadm chat tich cuc
chir khong phai la tiéu cuec.

Ky ndng giao ti€p: Nhanh ch6ng gianh dwoc sw chap thuin cia nguoi khac

Kha nang hoat dong hiéu qua va nhip nhang véi moi ngudi chiém vi tri hang dau trong nhirng
k¥ nang pho bién cia nhitng ngwoi thanh dat. Cac nghién cttu cho thiy 85% thanh cong cta
ban trong cudc séng phu thudc vao ky ning giao ti€p ctia ban va kha nang khién cho nguoi
khac yéu quy ban. That viy, Vién Carnegie phat hién thay viéc dao tao ky thuit hay tri théng
minh chi quyét dinh 15% kha nang thanh céng trong céng viéc hay quan ly, con 85% con lai
phu thudc vao nhitng yéu té tinh cdch hay quan hé thanh c6ng v&i moi ngwoi. Mot nghién ctiru
cua Pai hoc Harvard ciing phat hién thiy rang ctt c6 mot ngudi mat viéc vi khdong du niang luc
thi c6 dén hai ngudi mat viéc vi quan hé khong sudn sé véi moi nguoi.

Trong thoi dai ngay nay, khi ma cong nghé dang chiém linh cudc séng, ngwoi ta dé di dén nhan
dinh rang tinh cach va kha niang giao ti€p v&i moi ngudi khong con la nhitng phdm chit quan
trong . Ngwoec lai, hién nay chdng ta cin dén nhirng quan hé twong tac ca nhin hon bao gio hét.

P& md& rong canh ctra ciia kha ning thuyét phuc va gy anh hwdng, ban van q{%gs_pth%ilelnésgghgho



moi ngudi mudn tim hiéu ban va yéu quy ban. Ching ta vin thwong mudn néi c6 hon 1a néi
khOng trudc nhirng 1o yéu cau cua nhirng ngwdi ma ta biét va yéu quy.

Cac cong ty tiép thi rat tin twdng vao hiéu qua ctia cac ky nang giao ti€p. Nhitng ki nang tiép
thi dwoc thuwe hién sao cho tin dung dwoc thuce té 1a moi ngwdi c6 xu hwdng mua san pham tir
ban bé hay tir nhitng ngwdi ma ho quen biét. Theo d6, strc hip dan, sw ndng 4m, cdm gidc an
toan va nghia vu cta tinh ban déu dwoc tin dung dé tic dong dén két qua doanh thu. Vi du, tai
cac 1é tiéc Tupperware tai nha, anh hudng tir sttc manh ctia mdi gan két xa hoi dén kha ning
khach hang mua san phim lén gip hai lan so véi yéu to sé thich doi véi san pham.

Ky ndng rng x& rat quan trong vi né cé anh hwdng to lén dén thanh cong cia ching ta. Chi
trong bon phut giao tiép dau tién véi mot ngwdi la, ching ta da c6 dwoc nhitng an twong kho
phai mo. Do dé, khong phai la ching ta khéng c6 thoi gian d€ phat trién nhitng kj nang rng xt
hiéu qud. Rat nhiéu cudn sach di viét vé kj nang rng x&r cia con ngwoi. Nhuwng chiing ta hay
bat dau v&i mot sd ki nang giao tiép va twong tac co ban va quan trong nhat.

Thién chi

Dale Carnegie la nguoi c6 vii viéc phat huy tinh thin thién chi trong nghé thuit thuyét phuc,
coi d6 1a mot trong nhitng diéu “cao ca” dé thiu hiéu ban chit con ngudi. Ong khuyén chiing ta
rang, khi ban quan tim dén nhirng ngudi khac, ban sé khién ho yéu quy ban nhanh chéng hon
la khi ban danh ca ngay chi dé budc moi ngwdi phai quan tim dén ban. Tinh than thién chi sé
tao ra thai do thin thién hoac quan tim dén loi ich tot nhat cia nguoi khac. Aristotle da tirng
noéi: “Nhitng nguwdi mong wéc diéu tot lanh dén cho ching ta va cung déong cdm khi bat hanh
xay dén v&i ching ta méi la nhitng ngwoi ban chan chinh”.

bé c6 duwoc sy quan tAm va long tot nay, ban can phai nhay cam va chu dao. Piéu dé cé nghia la
ban nén hanh déng cé cin nhic, nhi nhan, 1&€ do va chan thanh quan tAm dén nhitng nguwoi
xung quanh minh. DAy 1 nén tang clia moi giao tiép va tao ra tAm ly twong ho 1an nhau. Véi
tinh thwong va long trac 4n, ban sé chinh phuc dwoc trai tim va long trung thanh ctia moi
nguoi.

Hay khoi goi thién chi bang cach chid trong vao nhitng nét tich cuc. Dirng bao gi¢r voi va hay
thuc ép khi xr Iy trong nhiing trudmg hop ma phia bén kia 1a ngudi rat nhay cam va dé bi ton
thuwong. Ngoai ra, hiy cé nhitng 1&i néi va hanh dong cu thé dé thé hién rang ban ludn quan
tam dén loi ich tot nhat cta doi twong.

Sw gan bd: Goi tén ngudi doi dién 1a mot tha thuat giao tiép hiru hiéu

Mot trong nhitng cach nhanh nhit dé€ nhanh chéng tao ra mdi gin bo v&i moi ngudi 1a nhé tén
cta ho va goi tén ho trong giao tiép. Viy, ban lam thé nao dé nhé dwoc mot cai tén? Khi mot ai
d6 néi cho ban biét vé tén cda ho, hdy lam ro cidch phat Am, danh vin va lién twdng tén goi nay
voi mot diéu gi d6 cho dé nhé, va ngay sau d6, st dung tén goi d6 mot lan nira trwdc khi ban co
thé quén mat. Nghién ctru cho thiy néu ban goi tén cila mot ngudi vao dau va cudi ciu, kha
nang thuyét phuc cta ban sé tang 1én. DAy la mot ky ning rit don gia n, dé thuc hién nhung lai
c6 thé tao nén méi gan bé gan nhu tirc thi. Pirng bao gior vién cé vao tudi cao NER U HHE61d M



sut, chang han nhu “T6i khong thé nhé duoc tén cia moi ngudi”. Nhé tén clia mot ngudi nao
d6 1a chirc ndng lang nghe, chir khdng phai 1a chirc ning ghi nho.

Khiéu hai hwéc

Khiéu hai hwéc cé thé 1a mot cong cu thuyét phuc cwc Ky hiru hiéu. Hai hwdc khién cho ngudi
thuyét phuc tré nén than thién hon va dé dwoc chdp nhan hon. Hai hwéc cé thé khién cho ban
dwoc chd y nhiéu hon, gitp ban dé hoa hop hon, thic ddy cdc méi quan hé thuan loi hon va
khuyén khich duwoc nhitng nguwoi khac. Dién vién John Cleese da tirng ndi: “Néu tdi c6 thé khién
cho ban cliing cuwoi véi toi, ban sé thich toéi nhiéu hon. Qua d6, ban sé cdi mé hon véi nhirng y
kié€n ctia t6i. Va néu tdi c6 thé khién cho ban cudi vé mot van dé nao dé ma tbi néu 1én, tiéng
cwoi ciia ban cé nghia la ban da thira nhan sw thit cia vin dé dé”. Nhitng chuyén gia trong
nghé thuat thuyét phuc, vi du nhw nhirng nha quang céo, biét rang hai hwdc c6 thé 1a mot cong
cu cuwc ky hiéu qua; hai huéc duoc str dung trong 36% quang cio truyén hinh & Veong quoc
Anh, va 24% quang cdo truyén hinh & My.

Hai hwéc cling c6 thé lam cho khan thinh gia cta ban sao ldng khoi nhitng 14p luin tiéu cuec,
hodc 16i kéo sw chil y ciia ho khi ho dang khong ling nghe. Herbert Gardner da néi: “Mot khi
ban da khién cho moi ngwoi phé 1én cudi, ho sé lang nghe ban, va ban c6 thé néi véi ho vé hau
nhw bat ky diéu gi”. Hai hwéc c6 thé lam sao lang sw chd y khdi ngit cdnh tiéu cuc ciia mot
thong diép, qua dé tac dong dén khad nang cia ngwdi nghe trong viéc xem xét théng diép mot
cach ky lwdng hodc dwa ra nhitng 1ap ludn phan bién. Néu nguoi nghe bat cuwdi vé nhitng ciu
néi dua, c6 thé ho sé bét chi y hon dén ndi dung cda théng diép . Hai hwéce c6 thé “lam diu”
nguwoi nghe hodc lam ho nguoi ngoai sw gian dir va buec titc.

Tuy nhién, hai huwdc cin duoc str dung mot cach thin trong . Néu hai hwéc bi str dung khéng
phu hop, né cé thé giy ra cam giac kho6 chiu va khién cho nguwdi nghe chong lai ban. Hai hwéc
chi nén duoc sir dung nhw 1a mot tha thuat giai tri dé chiu nhung vira phai. Can ton trong quy
tac can ban trong giao tiép 1a: néu ban khéng c6 ning khiéu vé béng dua thi dirng c6 st dung
bong dua dé thuyét phuc ai d6. Hiy ddm bdo chic chan rang ban “cé bot dé€ got” nén nhirng
ciu no6i dua. Hai hwéc ma khong giy cwoi khong nhitng kém hiéu qua ma con khién cho nguoi
nghe phat cdu. Hay diéu chinh sw hai huéc cia ban cho phu hop véi ddi twong dang 1ang nghe.

Nu cwoi

Cach an toan nhit dé tang cuwong ky nang giao ti€p con nguoi 1a hdy giri di nhitng nu cwoi. Nu
cudi chang mat tién mua ma lai tao ra 4n twong ban diu rat t6t dep. Nu cwoi biéu hién niém
hanh phic, sw chidp thuin va su tin ciy. Nu cudi cia ban gtti di mot birc thong diép rang ban
rat vui khi gap g& véi mot ngwoi nao dé. Két qua 1a dén lwot ngwoi do sé quan tim va thich tha
hon khi gap ban. Nu cwoi cling thé hién sw cong nhan va chip thuin, khién cho ngwdi nghe tin
ciy ban hon. Nguoi ta da chi ra rang ty 1é thanh cong cia nhitng dai dién ban hang sé ting l1én
20% khi ho ludn n& nu cwoi khi ban hang. Tuy nhién, cling giong nhw khiéu hai hwéc truyén
théng, ban hdy str dung nu cwdi mét cach phu hop.
Sw kinh trong
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Nguwoi nghe sé quan tim nghiém tdc dén théng diép cia ban néu ho kinh trong ban & mot mirc
dd nao dé. Su kinh trong d6 cang lén thi thanh c6ng clda ban cang cao. Tao dung dwoc niém
kinh trong doi hoi phai cé thoi gian. Tuy nhién, ban c6 thé lam mot s6 viéc dé thiuc day qua
trinh nay. Ban cin phai té long biét on - hdy ludén cam on vi nhitng diéu ngwoi khac da lam cho
ban. Pirng bao gi¢ chi trich ngwoi khac hodc than thé vé nhitng vin dé ctia ban. Moi ngudi chi
mudn noéi vé hai diéu ma thoi: ban than ho va nhirng van dé ctia ho. Néu ban ling nghe moi
ngudi néi vé van dé cua ho, ho sé nghi rang ban 1a ngwoi khon ngoan va biét cam thong. Hay
nhé rang: cdm giac ctia nhitng ngwdi khac vé ban thudng bi anh hwdng béi cdch ma ban khién
ho cam gidc nhw thé nao déi véi chinh ban than ho. Néu ban cé thé khién cho ngwdi khac ¢
nhitng cdm giac t6t lanh, ban sé& c6 nhiéu co may tré thanh mot nguoi rat dang yéu trong mat
ho.

Hoa hop: Sw gdn bé tirc thi

Hoa hop 1a mot bi quyét quan trong dé gitdp ching ta cdm thiy c6 mdt mdi gan bé hiru hinh va
hoa d6ng v&i moi ngwdi. Piéu nay cling giéng nhw viéc chiing ta cé cung tan s6 véi ngudi Khac.
Sw hoa hop chinh la chia khéa tao nén cam giac tin cay lan nhau.

Ban da bao gi¢ gap g& mot ngudi hoan toan xa la nhung lai rat tim dau y hop chwa? Gitta ban
va ngudi do6 cb rat nhiéu diéu dé tAm sw va ban c6 cdm gidc da gap nguoi do6 tir 1au 1am roi.
Cam giac d6 1a c6 thit. Nhiéu khi, ban cé thé néi chuyén vé bat ky cht dé gi véi mét cdm giac
dé chiu va thoai mai dén ndi ban quén mat thoi gian. MSi gin bo gitta ban véi ngudi d6 siu sic
dén ndi ban biét nhitng gl ma anh ta sé no6i. Hai ngwoi két hop rat dn y va ban cam thiy that
gan giii v&i con ngudi do. Didu nay c6 thé xuit phat tir sw hidp dan vé thé xac hoic gitra hai
nguwoi cé cung mot tin s8. Ban cAm giic rang ngudi dé doc dwoc nhitng y twdng clia ban va ban
rat vui thich moi khi hai ngwoi bén nhau. CAm gidc nay goi 1a sw hoa hop. Néu c6 sw hoa hop,
hai ngudi c6 thé c6 quan diém khac nhau nhung van c6 cdm gidc gan két hay gan giii. Sw hoa
hop thAm chi van cé thé ton tai gitra hai ngwoi c6 rat it diém twong dong.

Ching t6i sé trinh bay chi tiét vé hai khai niém lién quan dén sw hoa hop: ngén ngir ctr chi va
sw phan chiéu. Ca hai khai niém nay sé gitp ban tao dwng dwgc sw hoa hgp nhanh chéng hon.

Ngbn ngir ctr chi: 16i cudn hodc lam sao lang

Trong cudc song, ching ta luén luén phai doc suy nghi ctia moi ngwdi va moi ngudi cing cod
doc dwgc suy nghi cda ching ta, du khong phai ai cling nhin thiy dwoc diéu nay. Thim chi du
khong bat 1én thanh 1o, ngdn ngit cia co thé van cé thé ndi 1én rat nhiéu diéu. Thong thwong,
viéc tim hiéu va giai thich ngén ngtt ctt chi 1a diéu ndm siu trong tiém thirc. Ching ta c6 thé
khéng c6 y thitc c6 ging suy nghi vé tit ca cac chi tiét. Chang han nhw ai d6 khoanh tay 1én
nguwc va nheo mat lai khi nhin thdy ching ta. Tuy nhién, bang mot cdch nao dé, ngdén ngit ctt chi
nay lot vao tiém thirc clda ching ta, khién ching ta cam thay khéng thodi mai. CAm giac tiém
thirc ngay lap tic gidi ma nhirng cr chi nay 1a thé hién sw khang cw, hoai nghi hodc ac y, cho du
y thirc ciia ching ta chwa hiéu ré nguoi d6 hay nhirng gi lién quan dén anh ta.

Tan dung ngdn ngit cr chi mot cach hiéu qua doi hoi ban phai st dung nhuan, pré%g\%lwsgg}}mg



diéu b, ctr chi bén ngoai dé tao dung va duy tri sw hoa hgp, déng thoi ban phai ¢ kha ning
doc dwoc ngdn ngit cr chi ciia ngwoi khiac. Khi cé kha ning nim bit ngdn ngir ¢t chi, ban sé
nhan thay dwoc nhitng cdm xtc hay cdm giac kho chiu ciia nhirng ngwoi khac, cé thé nhin thay
duwoc su cang thang va bat dong, cw tuyét va hoai nghi. Ban cin phai hiéu rang ngon ngir cir chi
c6 thé khién moi nguoi tip trung hoac sao lang sw cha y doi véi thong diép ctia ban. Noi cach
khéc, nhitng ct chi va cach biéu dat dén tir tiém thirc cia ban c6 thé ho trg hodc han ché kha
nang thuyét phuc ngwdi khac. Ban c6 thé tao ra swhoa hop néu hiéu ré va st dung nhirng diéu
bd, ¢t chi, va sdc mit phu hop véi d6i twong can thuyét phuc.

Du dwoc biéu hién mot cach ré rang hay tinh té thi moi diéu vé ban déu chuyén tai mot théng
diép nao dé dén nhirng ngudi khac. Nhitng ngdn tir ma ban st dung, nhiing biéu hién trén sic
mat, giong diéu, ctr chi ca ban tay va mic do giao ti€p bang mat déu dnh huwdng dén kha ning
moi ngwdi chip nhin hay cuw tuyét ban cung thong diép cta ban. D€ tré thanh ngudi cé sirc
thuyét phuc, ban khong chi thé hién sw c&i mé ma con ca uy quyeén.

Albert Mehrabian cho rang moi ngwoi c6 thé danh gid va nhin nhin ching ta thong qua ba
cach:

Mot nghién ctru khac wéc tinh cé dén 93% tac dong tir thong diép cia ban phu thudc vao
nhitng yéu t6 khong bang 1&i ndi. Nhitng yéu t6 nay bao gom sic mat, chuyén dong cua co thé,
giong ndi va sw ngan cach khong gian gitra cac ca thé.

Ngon ngit ctr chi va diéu b la nhitng thir von c6 trong tdm tri ching ta. Rit nhiéu nghién ctiru
tha vi d3 dwoc tién hanh vé ngén ngit ¢ chi cling nhw cach st dung diéu bd. Trong mot thi
nghiém no, ngwoi ta quan sat mwoi hai dira tré c6 thi lwc tot va muwdi hai diva tré bi mu bAm
sinh dé xem nh6m nao thwc hién nhiéu c chi va diéu bé hon nhém kia. K&t qua cho thay
nhitng tré em mu ciing cé nhiéu diéu bd, c chi twong tw nhw nhirng tré em mat sang, mac du
cac em biét minh dang néi chuyén v&i nhitng tré em mu khac. Cac nha nghién ctu két ludn
rang diéu bd ¢ chi 1a mot phan badm sinh cta cac phwong cach biéu hién va giao tiép clia con
nguoi; 1ol ndi va ngén ngir ctr chi c6 méi lién quan chat ché véi nhau.

Ngoai ra, cadc nha nghién ctru con khang dinh ngdn ngit 1o ndi va ngdn ngit cir chi gan bé chit
ché v&i cac qua trinh tw duy. Mot bai bao da dé cip dén vai tro cta diéu bd ctr chi trong viéc hd
tro tri nhé con ngudi. Theo bai bao nay, khi cac ddi twong nghién clru ndm chat tay vao chin
song, ho cdm thay kho khan khi nhé lai cac tir ngir hon 1a khi ho dé tay tw do.

Cé mot moi twong quan truc tiép gitra khd ndng doc ngdén ngir ctr chi va cac méi quan hé cia
chiing ta. Trong mot nghién ctru khac, ngwoi ta tién hanh kiém tra cac sinh vién dai hoc xem
liéu ho c6 thé x4c dinh chinh x4c nhitng y nghia dang sau nhitng biéu hién ctia nét mit va giong
noi. Va két qua cho thiy nhitng sinh vién dién giai sai nhirng bi€u hién nay thwong 1a nhitng
nguoi dang gap kho khan trong quan hé ca nhin va/hoac dang c6 cam giac chan nan hay phién
mudn.

Po6i mat

Ralph Waldo Emerson di néi: “Pdi méit clia con ngudi ciing c6 thé chuyén tFPHPEEAE Hoi



cua ho vay”. Hay ciu néi quen thudc hon ma ching ta van thwong nghe 1a: “D6i mat 1a ctra s6
tAm hon”. Thong qua doi mat, ching ta c6 thé do dwoc long nguodi, sw chan thuec, tri thong
minh, thai do va cdm gidc ciia ngwdi ndi. Khong biét giao ti€p bang mat khi cin phai 1am nhuw
vay doi khi sé dan dén nhirng hau qua tbi té. Hay xem mot treong hop co that dudi day:

Cong ty Pennzoil kién cong ty Dau lira Texaco ra toa va cdo budc Texaco can thiép vao mot hop
déng ma Pennzoil da ky véi cong ty Getty Oil. Trong sudt thoi gian xét xtr vu kién, ludt sw cla
Pennzoil bi t6 c4o 1a da c6 tinh gay anh hwdng dén boi thAm doan bang cach khuyén khich cac
nhan ching giao tiép bang 4nh mit va noi chuyén dua véi cac thanh vién bodi thAm doan. DE
chirng té rang ho rit nghiém tuc va khong xem tinh hudng nay 1a chuyén dua, luat sw cla
Texaco khuyén cac nhan chirtng khong dwoc ndi dua va tranh giao ti€p qua 4nh mit v&i boi
thidm doan. That khong may la loi khuyén nay khong khon ngoan chit nao va khién cho Texaco
phai trd mot cai gia rat dit. Toa quyét dinh Pennzoil dwoc nhan hon 2,5 ty do-la tién boi
thwong thiét hai - khoan boi thwong thiét hai 1o6n nhat trong lich s nwéc My. Tai sao lai nhw
vay? B&i cac thanh vién b6i thim doan t6 ra nghi ngd d6i véi nhitng nhan chirng tranh giao
ti€p bang mat v&i ho, thAm chi con di xa dén mirc coi nhitng nhan chirng d6 1a “kiéu ngao” va
“lanh dam”.

Pong tir mat 1a mot trong nhitng bd phan nhay cdm va phitc tap nhit trong co thé ctia ching ta.
Pong t& phan trng v&i anh sang nhung déng thoi cling phan &ng véi nhitng tinh cdm cda ching
ta va dé 16 rat nhiéu cam xuc khac nhau. Khi mot nguwdi ¢ cdm xic bi khudy dong, mudn quan
tAm hodc mudn dén nhin, dong tr clia ngudi d6 gidn rong. S& di dong tir gidn ra béi vi mat
muodn tiép nhin thém anh sadng va thém thong tin. Trong giao tiép, viéc c6 thé thiy dwoc dong
t& clia nhau quan trong dén mic ma ching ta thwong té ra ngd viec ngwdi nao deo kinh ram.
Du c6 y thitc hay trong tiém thitc, ching ta déu cho rang deo kinh 1a dé€ che gidu doi mat cla
minh vi so rang &nh mat sé dé€ 16 sw that.

Giao ti€p bang mat ciing c6 thé bay té duoc tinh yéu va long say mé. Cac nha nghién ctru phat
hién thiy rang chi don thuin nhin vao mat nhau ciing c6 thé tao nén nhirng cdm gidc ndng nan
thiét tha. Vi nhw hai ngudi khac gidi hoan toan xa la bong nhién say dam nhau sau khi nhin
dim dudi vao mat nhau. Trong mét nghién ctru khac, ngwoi ta phong van nhitng ngwoi dn xin
vé cac “thu thuat” dé khach qua dwong cho tién. C6 nguwdi an xin tiét 10 mot trong nhirng diéu
dAu tién ma ho ¢d lam 1a giao ti€p bang 4nh mat. Ho cho rang ti€p xdc qua 4nh mat lam cho
moi nguwdi cam thay khé ma gia vo khong trong thay ho dwoc, do d6 kho phét 1o va khé ma
ti€p tuc budc di. Cac nghién ctru khac cling cho thiy nhiing nha dién thuyét hay st dung giao
ti€p bang mat, bi€u hién nét mat va nhitng diéu bo, ctr chi phu hop véi 1oi néi thudng cb sikc
manh thuyét phuc 1é6n hon nhitng ngwoi khong lam nhw vay.

boi ban tay

biéu b6 ban tay cda ban ciing n6i cho ngwdi khac biét nhiéu diéu vé cam xic hay suy nghi cta
ban. Chang han, néu ban dut tay vao tui hodc gidu tay dang sau lung, nguoi khac c6 thé cho
rang ban dang gidu diém diéu gi d6. Ban tay ndm chat biéu 16 sw tirc gian hoic cang thang. Ban
tay dwa 1én qua mit - chang han nhw che miéng hay che tai - ¢4 thé dé€ 10 sw khong thanh that.
Ban tay vudt cim cho thay ban dang suy nghi vé nhitng diéu vira néi ra. Néu bA it Haisesy ip



1én ban trwdc mit, c6 thé ban dang gtti di thong diép rang ban dong y. Ngwoc lai, néu dat hai
tay 1én héng, c6 thé ban dang chirng t6 sw thach thirc hoic chi dao.

Cach bat tay cling néi cho moi ngwdi nhiéu diéu vé ching ta. Thong thudng, trong kinh doanh,
moi ngudi bat tay nhau khi lAn dau gap nhau hodc khi thoa thuin dwoc mot hop dong. Mot cai
bat tay rat chit biéu thi tinh thin sdn sang hop tac va lién két, cho du c6 thé ching ta khong
nhan thiy diéu d6. Ngwoc lai, nhitng cai bat tay yéu &t c6 thé biéu 10 sw nhu nhwoc, thi€u ning
lwc thim chi 13 sy ho hitng. Hay luén nhé rang cai bat tay ciia ban can rat chat, virng chic va
day sinh luec.

Cai dau

Né&u ban nhan thiy rang khach hang tiém ning cla ban nghiéng dau minh vé phia ban, rat c
thé c6 4y dang quan tim t&i hgp dong véi ban. Tuy nhién, néu dau cta cb ta nghiéng vé phia
sau, c6 thé cd ay chwa bi thuyét phuc va thadm chi con cadm thiy nghi ngd hoac khong hai long
vé ban hay vé dé nghi cia ban. Néu c6 4y ch6ng ban tay vao dau, c6 thé c6 dy dang chan ngan
hodc khéng quan tAm. N&u c6 4y cit nhin ra xung quanh, téi dam chac 1a c6 4y dang nghi: “Hay
cho toi ra khoi day!”. Va tat nhién, néu c6 4y gat dau thi chac chdn 1a c6 4y dong y hodc quan
tam.

Poi chan

Néu khach hang cda ban chia ban chin cia anh ta theo hwéng ctia ban, rit c6 thé anh ta mudn
déi dién véi ban va quan tAm dén dé nghi ma ban néu ra. Tuy nhién, néu chan hodc ban chin
cda anh ta chia xa khéi ban, c6 thé anh ta dang phai chiu dung nhiing gidy phuit & bén ban va
chi mudn roi di ngay khi ¢6 co hdi. Néu anh ta bat chéo hai chin khi ding, c¢6 thé anh ta van
con cam thiy dodi chut béi rdi vé thoa thudn. Nguoc lai, néu anh ta bat chéo hai chan khi ngbi,
c6 thé anh ta dang phan déi ban hodc dé nghi cia ban. Néu anh ta cir lién tuc go chin, thi hoac
anh ta mudn ban dirng néi nira dé cho anh ta néi hodc anh ta dang cdm thiy chan ngan véi cu
chuyén ban noi.

Nhirng hinh thirc giao ti€p phi ngdn ngir khac

Nhw da dé cip & trén, néu ban dat ban tay hoac ngén tay 1én mii hodc miéng cta ban, c6 thé
ban dang gtti di thong diép 1a minh dang néi d6i. Mot quy tic phé bién trong giao tiép 1a khong
nén dua tay 1én mat hoac dau khi ban dang mudn thuyét phuc ai d6. Sau day la mot s6 chi dan
vé nhitng hinh thirc giao ti€p khong bang 1vi:

n Nghiéng lai gdn hon = thai d6 quan tim va thoai mai
n Nghiéng ra xa hon = khong thoai mai

n Git dau = quan tim, dong y hodc thau hiéu

n Dang diéu thodi mai = c&i md, san sang giao tiép

n Dwa tay 1én m4a = dang danh gid hoic ciAn nhac https://thuviensach.vn



n Pang ngoi, hai tay gai chat vao nhau phia sau dau = kiéu ngao hoac trich thwong kiéu bé trén
n GO go ngdn tay = nén két thic hoac c6 tinh giy can tré

n Cua quay lién tuc = budn chan, bon chdn hoic thiéu kién nhan

n Nam chit cac do vat = dé phong, hodng hét hodc bon chdn

n Vudt cam = suy nghi rat lung hoic dang c6 lang nghe.

Dwa vao nhitng diéu ching t6i vira dé cap, ban c6 thé dé dang nhin ra thai dé khong hai long
hodc phan déi cia khach hang. Hay d€ y liéu khach hang cta ban cé nghiéng nguwdi ra xa ban
hay khong? Hay quan sat c6 phai c6 4y khong mudn ddi dién thiang vdi ban khong, c6 dang bat
chéo ddi chan hay ban tay khong. C6 thé co 4y dang liéc nhin tir dudi mat hodc tranh giao tiép
bang 4nh mit hay dang go gb ngdn tay, ban chin - hodc ban chan ctia ¢ 4y chia xa khai ban.
Nhin chung, néu cé 4y phan tng lai nhitng no luc thuyét phuc cta ban, c6 4y sé c6 thai do va
ctr chi khong céi mé. Khi ban muon thuyét phuc ai dd, hdy tranh str dung ngdén ngit ctr chi nay.
Ban than ban hay to6 ra cdi md va diéu nay sé khién cho c6 dy ciling c&i mé theo.

Sw dung cham

Sw dung cham 13 mot phan quan trong ctia ngdn ngir co thé, dén mitc téi phai danh hin mot
phan dé viét vé né. Sw dung cham c6 thé 1a mot tha thuit tAm ly rat hiéu qua. Trong tiém thikc,
ching ta mudn dwoc dung cham vi né khién ta c6 cdm giac minh dwoc dé cao va yéu quy. Tuy
nhién, ching ta cling cin biét va cin thin khi rng x& véi mét s6 ngwdi khong thich nguoi khac
cham vao minh bit ké thé nao di chang nira. Mac du vay, trong hiu hét cic trueong hop, su
dung cham c6 thé gidp moi ngwdi cdm thiy dé chiu va tré nén cdi mé hon véi ban ciing nhw
nhitng y kién ctia ban.

Sw dung cham cé thé khién cho ngudi dwoc cham vao cé thai do tich cuc. Pung cham bao ham
cam giac gan giii, yéu mén, twong dong, thuw gidn va than mat. Trong mét nghién ctru khoa hoc,
nhirng nguwdi quan ly thw vién thwce hién mét trong hai diéu sau day khi ho dwa thé thu vién
cho nhitng sinh vién dai hoc trad sach: hodc 1a ho khéng hé cham vao sinh vién khi dwa thé,
hodc la ho cham nhe khi dit tay 1én long ban tay cia sinh vién. Moi két qua déu cho thiy nhirng
sinh vién dwoc dung cham cé danh gia tot hon vé dich vu cta thw vién so véi nhirng sinh vién
khong dung cham. Khi boi ban hoi khach hang vé chat lwgng phuc vy, néu ho cham vao canh
tay ctia khach hang, ho dé nhan duoc tién boa va dwoc khen ngoi hon 1a nhiing bodi ban khong
1am nhw vay. Nhitng boi ban hip din néu cham vao khach hang thudng nhin duwoc nhing
khodn tién boa cao nhit. Sw dung cham ciing khién cho khach hang nan lai ldu hon khi di mua
sam & mot ctra hang. MOt nghién ctru cho thdy néu nhan vién ban hang biét cach dung cham
vao co thé khach hang, khach hang sé mua nhiéu sdn pham va nhin xét tot hon vé clra hang.

Trong mot vi du khac, ngwoi ta phat hién thiy sw dung cham lam tang s6 nguoi tinh nguyén
viét bai, ky vao don thinh nguyén va tra lai tién bi bé quén tai phong dién thoai cong cong. Ong
Jacob Hornik, Gido sw trwong dai hoc Syracuse, phat hién rang néu dung cham vao canh tay
cua khach hang tai cac ctra hiéu sach, ho sé€ & lai ctra hiéu lau hon (chinh xacHa22llephdit/so



véi 13,56 phat), mua nhiéu sach hon (15,03 do-la so véi 12,23 db-la) va danh gia tét hon vé
ctra hiéu so v&i nhirng khach hang khéng c6 tiép xic gi véi nhan vién Hornik ciling phat hién
thay rang tai cac siéu thi, nhitng khach hang dugc dung cham thwong ném thir va mua nhiéu
thirc an hon.

Chung ta biét rang, mot sd phan cua co thé cé thé dugc cham vao thodi mai con mot s6 noi
khac lai t6i ky. N gi¢i thwong khong khé chiu khi bi nhirng phu nit khac cham vao, song lai
khoan dung néu bi dan 6ng cham vao (tit nhién khong phai la sam s&). Nam gi&i ciing khong
kho chiu khi bi mét nguwdi phu nit xa la dung cham. Nhin chung, nam gi¢i khéng mudén mot
nguoi dan 6ng xa la khac dung vao. Nhitng noi dung cham khong gay khé chiu c6 thé bao gom
vai, canh tay, ban tay va déi khi 1a phan lung trén. Tt ca nhitng diéu nay phu thudc vao hoan
canh cu thé va méi quan hé gitra cac bén.

Phan chiéu va twong hop

John Grinder va Richard Bandler, nhirng nguwoi sang lap ra phwong phap lap trinh ngén ngir
than kinh, da phat trién khai niém “phan chiéu va twong hop”. Y tuwdng cta khai niém nay la
diéu chinh nhitng cr dong va dang diéu co thé ctia ban cho phu hop véi thai do cta khach
hang. Muc dich cua viéc 1am nay 1a d€ phan chiéu chir khong phai 1a bit chwéc hanh dong cia
ho. Néu moi ngudi nghi rang ban dang bat chwdc ho, ho cé thé cdm thiy bi xtic pham vi cho
rang minh dang bi nhao bang. Ho s& xem ban la ngwdi gid vor va khdng con tin ban nira. Thay vi
bat chwdc mot cach thé thién, ban hiy chi cw xir sao cho twong hop véi giong diéu va phong
thai cua nguoi dé. Ban c6 thé phan chiéu ngdén ngir, dang diéu, ctr chi va tAm tinh cda ho ma
khong gay ra cam giac kho chiu.

Phan chiéu khach hang dong nghia v&i viéc ban dang tao dung m6i gin bo véi ho. Nho nhitng
diém twong dong, cac ddi twong s& cd cam gidc gan bo hon véi ban. Hay nhé rang moi nguoi
thudng c6 xu hwdng lam theo va lang nghe nhiimg ngwdi c6 nhiéu diém twong dong véi ho.
Né&u ho thay d6i dang diéu, ban ciing cin phai lam theo. Néu ho bit chéo chan, ban ciing nén
bat chéo chin. Néu ho mim cuwoi, ban cling nén mim cwoi. Khi ban 1am diéu nay, khach hang sé
cdm nhin mot cach vé thirc rang ban cé nhiéu diém chung v&i ho trong khi thuc té€ thi khong
phai hoan toan nhw vay.

Ching ta thuwong phan chi€u hinh anh cia ngwdi khac mot cach vo thirc, nghia la khéng nhin
thiy dwoc minh dang lam diéu d6. Pay 1a mot diéu rat tw nhién. Ban da bao gi¢ chi y tai nhitng
cudc tu hop, moi nguoi thwong cé xu hwéng diéu chinh cho hoa hop véi nhau théng qua ngon
ngit ctr chi va biéu thi thai dé cua ho? Chang han, khi hai ngwoi chao nhau, ho thwong cé cung
mot dang diéu va &ng x véi mot phong thai giong nhau. Khi tré thanh chuyén gia thuyét
phuc, ban sé c6 thé str dung nghé thuit phan chiéu nay mét cich khéo 1éo va hoan chinh.

Phan chiéu ngbén ngir

Ban sé cdm thiy ngac nhién vé hiéu qua cta viéc st dung nhitng tir vieng hay biét ngir giong
nhw khach hang tiém niang cta ban. Hay ghi nhin va st dung mot so tir nglr hay cum tir ma

khach hang cua ban thwong dung. Ban cling c6 thé chi y néu néi cung mot nlm% 40 nhu neuoi



dé thi sé gitp ich cho ban. Néu anh ta néi véi giong diéu cham rai va thodi mai thi ban ciing cé
thé 1am nhw vay. Tuy nhién, hay bdo ddm Ia du n6i chAm nhung long nhiét tinh van khong gia
m bét. Néu anh ta néi nhanh hon thi ban cling dirng ngai ngan ma khéng lam theo.

Cung nhip thé

Hay dé€ y xem liéu ban c6 cing mot nhip thé véi doi twong cia minh khéng. Khi 1am diéu dé,
ban nén quan sat nhip 1én xudng cta nguwc hay vai anh ta dé ndm bat nhip thé. T4t nhién,
khong nén dé y diéu nay qua 16 liéu d€ ban van ludn c6 thé tro chuyén qua 4nh mat. Ciing mot
nhip thé gittra ban va khach hang tiém nang cta ban la diéu rit tinh t€ nhung sé tao ra sw gan
bé.

Hoa hop giong néi

biéu nay khong giong véi hoa hop ngon ngir. Hoa hop giong néi lién quan dén giong diéu thuc
sw hodc nhip diéu trong giong néi cia do6i twong. Tuy nhién, hdy thin trong dé ban khong tré
thanh nguoi bat chwéc. Giong néi dwoc ban “phan chiéu” khong nén qua khac biét hay xa la voi
giong noi ciia ban than ban vi diéu nay dé gay ra sw ngd viec. TAt ca nhitng gi can thiét phai lam
la nhitng diéu chinh nho va tinh té trong giong diéu dé dat dwoc két qua mong muon.

Phan chiéu tim trang

Khi ban phan chiéu tAm trang cta déi twong, diéu d6 c6 nghia la ban céng nhin nhitng gi ma
anh ta dang cam thay hodc dang néi ra. Ching ta thwong phan chiéu tim trang ctia nguoi khac
bang cach khiang dinh lai nhitng gl ma ngwdi nay vira méi noi: “Vay, nhitng gi ma tdi nghe ban
noila...”. hoic “To6i nghi rang tdi cling cdAm thiy nhw vy, néu toi cling da tirng trai qua...”. Hay
nh¢& rang khi ban phan chiéu tAm trang cua déi twong, giong diéu cua ban phai thwc su chin
thanh . Khi ban chin thanh thira nhin nhitng nhan xét, mdi lo ngai hay cadm xtc cia doi twong,
kha nang thuyét phuc cta ban sé tang lén.

Hoa hop vé mirc do tich cuc

Mot s6 nguwdi dwong nhw luén ludn thodi mai, diém tinh va diu dang. Mot s6 khéc lai rat hiéu
dong va séi ndi. Ban hay tim cach bat nhip véi su tich cuc cia dbi twgng. Dy ciing 13 mot ky
thuit tinh té dé€ ban c6 thé hoa hop véi ho. Ki thuit nay ciing rat hiéu qua khi ban phat biéu
tredc mot nhoém ngudi: hdy diéu chinh sao cho phu hop véi sinh khi chung trong can phong
hodc hoa minh vao bau sinh khi téa ra ttr nhdm nguoi do.

Pha v& hinh dnh phan chiéu

Chac chan 1a c6 nhitng trudng hop ban khong mudn phan chiéu hinh dnh ctia mot ai khac.
Chang han, mot ludt sw thwong tim cach khién cho nhan chimg cam thiy bdn chon va lo au. Dé
dat dwoc diéu nay, luit sw cin tranh 1am mot hinh anh phan chiéu. Trong khi nhin chirng ngbi
sup xuéng ghé& va nhin chim cham xudng dit thi luit sw c6 thé di t&i di lui, hay dimg nguyén
mot chd hodc nhin xody vao nhian ching. Ban di bao gi cdm thiy sw kho chiu bt rirt khi
trong cudc hdi thoai, mot nguwoi thi dirng con nguwdi kia thi ngdi chwa? Ban déhpggls()//t‘glij\Q,eEgégtha



cam giac bdi rdi vung vé khi bi ngwoi dang doi thoai véi minh bat gip 4nh mat ciia minh liéc
nhin dong ho ? “Pha v& hinh dnh phan chiéu” nghia la pha v sy dong diéu da dem lai cam giac
thoai mai va dé chiu cho tit cad moi ngudi. Néu cin phai pha v hinh anh phan chiéu, hay
nglrng phan chiéu déi twong nay ma néi chuyén va c6 nhitng ctr chi khac véi ngwdi ma ban
dang giao ti€p. Tham chi ban c6 thé ting thém khoang cach gitra hai ngwoi bang cach thay doi
phong thai cia minh mdt cach bat ngo va dot ngot.

Khi nghién ctru vé sw thuyét phuc, ban cin biét sy két ndi v&i nhitng ngudi dang lang nghe
ban cé y nghia quyét dinh. Rat nhiéu nguwdi mudn thuyét phuc nguwoi khac nhwng lai khong
biét cach duy tri sw két ndi dé trong sudt qua trinh thuyét phuc. C6 thé ban da tirng chirng
kié€n nhitng ngudi hoat dong trong linh vuwc kinh doanh ¢6 ging pha tan birc man ngian cach
ban dAu véi khach hang tiém ning, tim kiém nhitng diém twong dong, tao dung suw gan b6 hoa
hop chi trong vong ndm phut gap g& diu tién va sau d6 bat dau chao hang. Dot nhién, thai do
ho thay doéi va tré nén nghiém trong . Trong tinh huéng dé, khach hang tiém nang sé nghi gi?
Con nguwoi ma anh ta néi chuyén trong nam phut vira qua gio day da thay déi. Pau la con nguoi
thwc? Ca hai ngwdi dang rit hoa hop va vui vé. Va dot nhién, khong mot 1oi bao trudc, nguoi
ban hang tré nén nghiém tic va tudn ra toan nhirng 1o rao hang. Piéu nay da pha vo sw hoa
hop va dwong nhuw khéng con phu hop véi ngwdi khach tiém nang nira. Ca hai déu biét tai sao
ban lai & d6 va muc tiéu cudi cung sé 1a gi, do d6 hay tiép tuc phat trién moi gin bé do.

D€ tao 1ap duoc sw gan bo, ban can phai ¢ thoi gian, nghién ctru va thuc hanh. Ban cin hoc
cach “doc” doi twong cua ban va khach hang cia ban. Hay hoc cdch nhin biét liéu khach hang
tiém nang cua ban dang cadm thiy thoai mai, lo au, tw tin hay 1anh dam.

https://thuviensach.vn



6. QUY TAC CONG NHAN XA HOI

Nghé thuat cua Strc ép Xa hoi

Khé khdn Ion nhdt la con ngwoi thwong khéng suy nghi thdu ddo vé bdn thdn minh, khong biét
suy xét xem ho dang hy sinh cdi gi khi chay theo s déng.

- RALPH WALDO EMERSON

Chung ta la nhitng dong vat xa hoi. T4t ca chdng ta déu cé khat khao bAm sinh la dwoc thudc vé
mot nhém xa hoi nao d6. Chinh xac la chiing ta dé cao cdm giac thudc vé moét nhdm nguoi dén
mitc cang nhiéu ngwoi tin rang mot y kién, mot xu hwéng hay mot quan diém nao do l1a ddng
dan thi chdng ta cling tin rang diéu do 1a ddng dan. Quy tic Cong nhin X3 hoi thira nhan va dua
trén moét mong mudn bam sinh 1 dwoc thudc vé mot nhém nguwoi nao dé. Quy tac nay cling
thira nhan rang ching ta c6 xu hwéng thay d6i nhan dinh, quan diém va hanh vi cia minh dé
phu hop véi nhitng tiéu chuin cda nhém ma ching ta la thanh vién. Ching ta quan tim dén
nhitng gi ma nguwoi khac nghi cho du ching ta khong thira nhan hodac tham chi khong nhén ra
diéu nay. Do d6, ching ta xem trng x clia nhitng ngudi khic 1a chi dan dé xay dung tiéu chuin
cho nhitng lwa chon va quyét dinh ctia chiing ta.

Chung ta nd lwc tim ra nhitng diéu nhitng ngudi khac dang 1am nham hop ly hda hanh dong cta
minh. P4y 13 cach thirc d€ ching ta xac dinh nhitng hanh vi ¢ng x “diing dan”. Ching ta coi
mot hanh vi 1a ddng dan khi thiy nhitng ngwdi khic thue hién hanh vi d6. Cang c6 nhiéu nguoi
thwc hién thi hanh vi d6 cang tré nén ddng dan. Gido sw Kirk Hansen ctia Pai hoc Stanford da
chirng minh diéu nay khi tang s 1an tai cic tip tin dwoc wa chudng trén trang Web bang cach
lién tuc tai xudng nhirng tép tin nay, qua d6 lam so lwot tai xuéng tang cao mot cach gia tao.
Sau dod, qua quan sat, 6ng thiy nhitng tép tin nay thdm chi con dwoc tai xuéng nhiéu hon. S6
lwot tai xudng cao la biéu hién cho thiy nhirng tép tin rat duwoc wa chuéng va pho bién ma cai
ma moi ngwdi quan tdm nhat luén la nhitng tép tin da dwoc x€p & thir hang cao nhat. Trong
treong hop phai quyét dinh nén lai xe véi toc do bao nhiéu trong thanh pho, hodc an mén xuip
& nha hang nhw thé nao, ban thwong tim hiéu xem nhirng ngwdoi khac sé lam gi dé c6 ciu tra loi
va chi dan cho hanh dong ca minh.

Chung ta cdm thay hoa hop khi thiy nhitng ngwoi khac lam nhitng diéu ma ching ta mudén lam.
Ngay tir bé, ching ta da biét rang khi lam theo nhitng quy pham xa hoi, ching ta sé it khi mac
sai lam. C6 hai dang quy pham: quy pham ro6 rang va quy pham ngam dinh. Quy pham ro6 rang
dugc noi va viét ra cong khai. Chang han, nhitng bién bao trén dwong, s6 tay hwéng dan nhan
vién hay nhitng quy tac cla tro choi. Con Quy pham ngadm dinh thwong khéng dwoc cong khai.
Chang han, hiu hét moi ngwdi déu khong dwoc hwdng dan 1a phai chao héi hay mim cwoi khi
gap ai d6, nhung trén thuc té, ho van lam nhw viy. Hodc ban biét 1a khong nén,ddt halchap cha



minh 1én trén ban an khi la khach moéi cia moét gia dinh nao dé, cho du chi nha chwa bao gio
néi la ho ngan cim chuyén nay.

Néu ching ta khong biét dwgc quy chuin nao dé, chiing ta sé nhin ra xung quanh dé tim kiém
nd. Quy tac Cong nhan Xa hoi tré thanh phwong cach dé tiét kiém thoi gian va cong strc khi can
xac dinh nhitng diéu dwoc coi 1a dung dan va phu hop. Ching ta coi nhitng hanh vi, trng xtt cta
nguwoi khac 1a chi dan cho hanh dong ctia ban than, va hop thitc héa nhitng gl ma ching ta nén
hodc khong nén lam, do d6 chiing ta khong can thiét phai bo cong tim hi€u dung hay sai trong
bat ky tinh huéng nao. Piéu nay gitp ching ta tiét kiém dwoc cong sic va thoi gian suy nghi.
Ching ta so sanh nhirng diéu minh dang lam trén co s& chudn muc ctia nhirng diéu moi nguwdi
xung quanh dang tién hanh. Néu c6 sw khac biét gitra nhitng gi ma quan sat thay véi nhitng gi
dang lam, ching ta sé c6 xu hwéng thay doi dé phu hop hon véi chuan muc cta x4 hoi.

Theo dam dong

Sw cong nhan vé mat xa hdi budc ching ta phai thay déi cach &rng xt, thai dd va hanh dong cia
ban than cho du nhitng gi ma ching ta quan sat thay khong twong rng véi nhitng cdm nhén,
suy nghi va tinh cich thuc cia minh. Ching ta di nguwoc lai quan diém ctia minh vi ching ta
muodn hoa hop véi moi nguwoi, dwoc moi ngwoi yéu quy va cong nhin. Khi tham gia vao dam
déng, chung ta “khong con cdm thiy trach nhiém cd nhin doi véi nhitng tinh cdm hay hanh
déng ctia minh. Ching ta c6 thé cho phép ban thian ho hét, ca hat, kéu gao hoac danh dip ma ca
nhan ching ta khong phai chiu trach nhiém”.

Ching ta tim kiém nhirng quy chuin xa héi dé tw minh biét dwoc nén cdm nhin va hanh déng
nhuw thé ndo. Pay hiu nhw 1a mét qua trinh vo thirc: ching ta chdp nhin mét cich vé thirc nhiéu
16i ng x* do mdi trwdng xung quanh va hanh dong cia nhitng ngwoi khac xac 1ap nén, chang
han nhw viéc gio tay phat biéu trong 16p hoc, cach rng x& tai mét bubi hoa nhac va cach hanh
dong trong cong viéc cho phu hgp véi moi treong cong ty. Khi tham gia vao mot nhom, nhirng
tinh cam va cam xdc mang tinh riéng biét trwé'c day cua tirng ca nhan c6 xu hwéng tré nén hoi
tu.

Thong thudng, chirng nao ma hau hét moi ngwoi van con dong y véi nhitng gi ching ta dang
1am hoic sé& l1am thi chirng d6 ching ta van cdm thdy dwoc xa hoi cong nhan. Vé co ban, tit ca
ching ta déu tuin thd quy pham xa hoi. Chdng ta sé lam nhitng gi ma da s6 lam. Du chidng ta
khong mudn thira nhin diéu d6 nhwng sw that la nhw vay. Chi c6 5% dén 10% sO ngudi ¢
nhitrng hanh vi tng xt trai ngwoc véi cdc quy pham xa hoi.

Chuing ta c6 thé thdy hiéu luc clia quy tic ndy trong cdc nhdm ngudi, cac td chirc, cac cudc hop
va trong doi s6ng hang ngay. Trong moi tinh hudng, ludn ton tai mot sd tiéu chuin hay quy tic
nao do. Trong cac nha tho, cac quy tic dao dirc quyét dinh hanh vi chuidn mwc chip nhin duoc
v&i cong dong gido dan. Trong cac t6 chirc, quy ché hoat dong va s6 nam truyén thong xac lap
thu tuc hoat dong chuin muc cta t6 chirc. Vi mudn thich nghi va hoa nhip vao nhém va dé van
gitt tw cach thanh vién ciia nhém nén ching ta uén nhitng hanh déng cia minh cho phu hop
v&i cac tiéu chuin da dwoc xac lap.

https://thuviensach.vn



Khi roi vao nhirng tinh huéng xa la va cdm thay ling tdng khéng biét nén rng x& thé nao,
ching ta thudng tim ki€m ctru canh tir nhitng thong 1é ctia xa hoi d€ chi dan cho hanh vi cta
minh. Tinh hudng d6 c6 thé 1a mot bira tiéc, mot buoi gidi thiéu chung cho sinh vién méi, hoac
ngay dau tién di 1am tai mot cong ty méi. Khi thong tin vé tiéu chudn x3 hoi cAn tim van mo ho,
ching ta sé kho biét phai rng x& nhw thé nao cho hop ly, va do dé phai ti€p tuc tim kiém. Hay
twdng twong rang ban dang ngdi trong mot rap hat va thwdng thirc mot vé kich. Bong nhién, ai
d6 hét 1én: “CHAY!” Ban c6 nghi rang minh phai nhady dung 1én va chay di khong? Néu nhitng
ngudi khac 1am nhw vay thi ban cling sé 1am nhw vAy. Nhung néu moi ngwoi van ngbi yén thi
ban ciing sé ngoi yén.

Hiéu luc ctia Quy tac Cong nhan Xa hoi

Quy tac Cong nhan X3 hoi phat huy hiéu luc trong moi lic, moi noi: chang han nhw khi ban
cung nhitng ngwdi khac phét I mot tim bién quyén gop tir thién cho mét dw an cong dong; khi
ban cling moi nguoi tao thanh cic lan s6ng trén khan dai tai cac sw kién thé thao; khi ban dén
dw mot cau lac bo khiéu vii nhung khong thich méi trwrong xung quanh; khi ban ngai gio tay
trong 1&p hoc dé hoi ; khi cac 6ng biu yéu cau van dong vién cia ho ky hop dong cong khai; khi
x€p nhitng cudn sach thudc danh muc 10 cudn sach dwoc wa chudng nhat ngay trudc 16i vao
ctra hiéu sach; khi ban lwa chon mot quan dn dang trudc c6 hang ngudi chd dai nhit hoic
nhiéu xe 6 td6 d6 nhat; khi ban lwa chon xem nhirng bo phim ma tit cd moi ngudi dang ndi téi;
khi ban rtra tay tai nha vé sinh céng cdng nhung c6 ai dé6 dang nhin ban; va khi cac nha hang
thudng x€p chd cho cac khach hang quen dau tién & gin clra s6 dé nhitng ngwoi khac nhin
thay.

Déi khi, cac nha hat thAm chi con thué ca nhitng ngudi “vo tay thué chuyén nghiép” dé khoi goi
tiéng cudi, tiéng vo tay va khién khan gia dirng 1én c6 vii. Khi khan gia nhin thiy nhitng nguwoi
khac ding 1én dé€ reo ho hay v tay, ho ciling ding 1én va 1am theo. Nhitng ngudi biéu dién
thuwong dat mét it tién cda ho vao trong hop quyén tién. Khi moi ngwdi thiy nhitng ngwoi khac
da cho tién, ho sé& nghi rang cho tién 1a viéc lam phu hop va c6 thé chip nhan dwoc. Thi thuat
nay thwong dwoc nhirng nguoi choi piano, ngwdi phuc vu quiy ruou, tai xé xe buyt va thim chi
1a nhitng nguoi vo gia cw trén dwong phé ap dung. Tham chi trong cac nha tho, tha thuat “dat
tién trwdc vao hom cong dirc” cling dwoc st dung. Moi ngudi dé dang phing ting hon khi ho
bat gdp mot hom cdng dirc ma trong dé da co vai to gidy bac.

Cac nha nghién cttu cia Trwong Pai hoc Arizona cho biét trwdc khi mot cudc van dong duoc
truyén hinh cua Billy Graham dién ra, t& chitc ctia 6ng ta da hudn luyén hang nghin tinh nguyén
vién cach tién Ién phia trwdc, cach ca hat va cach vo tay dé tao ra bau khong khi nghiém trang,
long trong va cé chdt mau tén gido. Trong nhitng budi 1é gy quy dwoc truyén hinh, ngudi ta
hwéng dan nhitng nhan vién truc dién thoai phai gia vor nhw thé ho dang néi chuyén véi mot ai
d6 khi dng kinh truyén hinh chia vao ho nham tao ra cdm giac rang sd lwong cudc goi dén rat
16n. Pidu nay sé khién cho nhirng khan gid xem truyén hinh tai nha nghi rang hoi tir thién nay
l1a mot to chirc dwoc nhiéu ngwdi cong nhan, tin cy va gop tién. Day chinh la tic dung cta sw
cong nhan xa hoi.

Cac ctra hiéu cho thué bang dia ciing st dung gia tri xa hoi Jam phuwong tién d&"taHEHYG B tHhe



nhirng bd phim c6 lgi nhuin cao. Nhitng b phim cii hon mang lai lgi nhuén cao nhit cho cac
ctra hang cho thué bang dia. Khi ngwdi chid civa hiéu nhin thay nhiéu khach hang kiém tra cac
ngin bang dia da dwoc tra dé biét nhitng ngwdi khiac xem nhirng bang dia gi, 6ng ta sé yéu cau
nhan vién dat cac bd phim cii vao trong ngan bang dia da tra. Trong trwedng hop nay, “sw cong
nhin x4 hoi” da lam tang dang ké lwong thué cac bd phim cii hon.

Anh cé nhé chién dich “Ban bé va Gia dinh” cia MCI khong? Két qua la chwong trinh nay da co
thém 10 triéu khach hang trong chwa day 10 nam! Néu ching ta biét ban bé va gia dinh minh -
nhirng ngwdi ma chdng ta biét rat ré - dang tham gia vao chwong trinh nay, chiing ta sé cam
thdy sw kiém chirng ctia x4 hoi va strc ép cia gia dinh dé tin rang day phai 1a mot cong ty hodc
san phim tét. P6 chinh 1a Iy do gidi thich tai sao nhitng ngwdi viét thw ing ho hay gi¢i thiéu
chinh 1a khach hang t6t nhit cia ban! Vi thw ing hé va thw gidi thiéu 1a biang chirng tuyét voi
nhit vé gia tri cia ban dwoc xa hdi cong nhin.

Nghi thirc an udng ciing 1a mot hinh thirc cia sw cong nhin xa hoi. Khi nao chdng ta nén an,
mon gi chiing ta nén goi, thirc udng gi ching ta nén dung, ch¢ dat khan an va cach ching ta nén
dat thia dia sau khi dn xong: T4t cad déu la nhitng hinh thirc cda gia tri ctia xa hoi dwoc cong
nhén. Ban da bao gi¢ nhan thiy khong ai muon minh la nguoi diu tién goi mén trang miéng
chwa? Néu da s6 moi ngwdi khong mudn diung mén trang miéng thi dwong nhw chang ai dam
goi mon trang miéng.

Gan diy, toi c6 duw mot hoi thado vé co hdi kinh doanh véi ndi dung khuyén khich moi nguwoi
tham gia vao mot co hodi kinh doanh nha dit. Trong sudt qua trinh dién ra hoi thao, to6i da
chirng kién hang loat cic yéu td lién quan téi gid tri cong nhin xa hdi dwoc van dung. Thoat
tién, nha td chitrc dwa ra cac bang chirng s6ng 1a nhirng ngwdi da tré nén sung tic nhd vao nghé
kinh doanh nha. Tiép do6, dén lwot nhitng ngwdoi “thanh dat” dimg 1én va ca ngoi co hdi kinh
doanh nay da gitp ho thoat khoi cudc song chit vat trwedc day. Sau do, cdc nha to chirc yéu ciu
nhirng ngwdi mudn tham gia di xuéng phia cu6i phong hoi thdo dé dang ky. Ban dau 1a mot vai
nguwoi chay nhanh vé phia ban ding ky. Song chirng d6 ciing du chirng minh cho tinh hip dan
cua y twdng kinh doanh nay va hé qua la sau vai phut da cé6 ca mét dam déng chen chiic nhau
trwedrc ban dang ky. Tat nhién, ngay lap tirc & phia cu6i phong hop xuat hién mot quy ong véi
cac may méc dé gitp moi ngwoi dang Ky cé thé tra 1é phi qua thé tin dung.

Cac bang dang ciling 1a mdt bi€u hién ré nét clia sw cong nhan xa hoi. Nhitng ngudi méi gia
nhap phdi chiu dé cac thanh vién ci cda nhém danh dap trwéce khi dwoce két nap. Tinh trang
“ma madi bat nat ma cii” cling khién cho nhitng ngwoi méi duwoc két nap bi déi x rat toi té - ho
chiu dung tat ca nhitng diéu nay chi vi m6t khat khao chay bdng la dwgc tré thanh thanh vién
cua nhém.

CNN c6 lan dwa tin vé mot hinh thirc két nap khac nghiét ddi véi mot don vi linh thuy danh bo.
Trong nghi lé tho gido c6 tén goi 1a “choc mau”, huy hiéu cia cic tan binh dwoc ghim thang vao
nguc cda ho. Cac nha tAm ly hoc da st dung thuit ngir “h6i chirng bang dang” dé chi nhirng
nguwoi thudc vé cac td chirc nay. Hoi chirng bang dang thé hién & cho: midc du cac thanh vién
cam thiy xau ho vi nhitng t6i 4c ma ho giy ra (nhitng hanh déng ma ho da pham phai hoac
nhitng ndi dau ma da chiu dung) nhung nhitng thanh vién van pham ti dé cl8iS¢itges T c



cam giac la minh thudc vé mot noi nao dé, cdm giac c6 mot gia dinh - cdm gidc ma ho chwa
tirng biét dén trong doi.

C6 1an t6i dwoc tham dw mét trdn ddu béng da gitra hai trwedng dai hoc trong thanh pho. Cam
xUc tai khan dai 1én rit cao va moi ngudi déu mudn ddi nha chién thang. Mot c6 dong vién ngoi
gan toi da st dung loa dé cong kich doi khach 1an ¢d dong vién. Pwoc mot 1at, mot vién bao vé
di t&i va dé nghi anh ta chdm dit viéc st dung loa trong thoi gian tran diu dién ra, nhin manh
diéu nay vi pham ndi quy tran diu, ké ca khi c6 dong vién nay khing khiang minh chi lam diéu
do6 cho vui. Pén luc nay bat dau xult hién cac yéu td cia ap luc va cong nhan xa hoi. Cac c6
dong vién khac ngdi gin d6 déu cho rang viéc st dung loa khi xem d4 béng 1a khéng c6 van dé
gi. Vién bdo vé c6 gitr nguyén y ki€n clia minh, va diéu nay chi lam dam déng phan déi thém.
Sau cung, anh ta cho rang khong dang phai c6 mdt cudc tranh cai vi chiéc loa va bé di.

Tham chi, viéc nhin thay nhitng ngwdi khac “lam diéu phai”, cling sé giup ban hinh dung dwoc
sw cong nhin ctia xa h6i danh cho minh. Vi du, trong mot nghién ctru, ngwdi ta yéu ciu 10.000
hoc sinh trung hoc hién mau nhin dao. Va nghién ctru phat hién thiy khad ning hién mau cia
nhitng hoc sinh tirng thiy 38 birc &nh m6 ta canh hién mau tai trwong trung hoc cao hon 17%
so v&i khd nang hién mau ctia nhitng sinh vién chwa tirng nhin thay cac birc dnh. Nhin thay
nguwoi khac lam diéu hay 1€ phai sé khién ching ta thiy dwoc gia tri cong nhin cda xa hoi va do
d6 sé hudng rng tham gia..

Coéng nhin x4 hoi: Strc manh cta sé déng

Trong mot nghién ctiru, cic nha nghién cttu yéu cau nhitng tré em rit s¢ ché chirng kién mot
ciu bé choi duia véi mot chid ché trong hai mwoi phit moi ngay. Chi sau bdn ngay, 67% tré em
san sang ngoi choi véi mot chi ché va thim chi ¢ thé & lai véi chd chd sau khi nhitng ngudi
khéac da roi khoi cin phong. Tac dong nay van con kéo dai rat 1au. Mot thang sau, nhiing tré em
do6 tré nén rat hao hirng khi choi véi ché. Trong mot nghién ciru twong tw doi véi nhitng tré em
so cho, viéc xem nhitng bo phim trong d6 cé hinh anh tré em choi dua véi nhitng cht ché cling
anh hudng trong tw nhw khi xem cac hinh anh that néu trén.

Trong mot nghién ciru khac, ngwdi ta yéu ciu nhitng ngwoi tham gia xac dinh dwong thang dai
hon trong sd hai dwong thang hién thi trén man hinh. Mot duwdng thang rd rang la dai hon
dudng thang con lai. Tuy nhién, trweéc khi tién hanh nghién ctu, ngwoi ta da bi mat goi y cho
mot s6 thanh vién tham gia thi nghiém nay cé tinh néi ngwoc lai. Két qua thit ngac nhién: mot
s6 ngwoi tham gia da thuc sw chiu stirc ép nay nén da thay doéi ciu tra lod cia ho. Trong suot
thoi gian nghién ctru, 75% s6 nguwoi tham gia di c6 ciu tra loi sai it nhat mot IAn. Trong mot
nghién cttu lién quan, nguoi ta phat hién rang ké ca khi ciu tra 101 ding da rat ro rang nhung
moi ngudi van ¢d y dwa ra ciu tra 1oi sai trong sudt 37% thoi gian nghién ctru chi béi vi mudn
di theo quan diém chung cuia s6 dong.

Ban cé nhan thiy minh thwong nghe nhitng tiéng cwoi da dwoc thu 4m trudce trong cac vo hai
kich trén truyén hinh mic du chang c6 tinh huéng nao thwc sw budn cwoi cad khdong? Cac nghién
ctru chirng minh rang st dung tiéng cudi dwoc thu Am trudce sé tac dong dén khan gia , khién
cho ho cwoi ldu hon, cwdi thuwong xuyén hon va cho diém cao hon déi véi “tinlbehétkhéimhai”



cua v& kich. Diéu dang budn 1a tha thuit nay lai c6 hiéu qua trén thuc té! C6 bang chirng cho
thay tiéng cwoi dwoc thu Am trwdc phat huy hiéu qua cao nhat khi tro cwdi thue sw chan ngat.
Khi hai khan gid cing xem mot v& dién va mot ngudi dugc nghe tié€ng cwdi thu Am con ngudi
kia thi khéng, khan gia dwoc nghe tiéng cwdi thu 4m ludn ludn la ngwdi cwoi nhiéu hon.

Mot nghién ctru khac cling dwoc tién hanh d€ kiém tra liéu ngudi qua dwong cé nhin cham
cham lén troi hay khong néu mot nhém ngwoi khac dang 1am nhw vAy. Cac nha nghién ciru da
sap x€p cac nhom tir mot dén mudi 1am ngwdi tAp hop tai mot khu phd & New York. Mot may
quay phim da duogc lap san d€ ghi lai két qua thtr nghiém. K&t qua cho thiy cang cé nhiéu
ngudi trong nhém cham chi nhin 1én troi thi cang c6 nhiéu khach qua dwong dirng lai va ciing
nhin lén trén troi.

Trong mot cudc tham do y ki€n danh gia vé cudc tranh luin gitta George H. W. Bush, Bill
Clinton va Ross Perot, két qua cho thiy chi riéng sw hién dién ciia mét doan nguwoi ¢o vii cho
mot trong cac &ng clr vién cling anh hwdéng dén danh gid tong thé tich cwc ciia nhitng nguoi
tham gia d6i v&i g cr vién d6. R6 rang 1a, khi nhian dwoc théng tin trong mét béi canh xa hoi,
khan gid thwong c6 xu hwéng danh gia théng tin dé theo cach nhin nhin chung ctia s6 dong.

Trong mot nghién ctru khac, cdc nha nghién ctru mudén so sanh mirc do tudn thu cac chi dan vé
dinh dudng danh cho tré so sinh cla cac ba me vira méi sinh con dau long khi ho dwoc hwéng
dan tirg ngwdi mot va khi ho dwoc hwdng dan theo cd nhom. Ngudi ta khuyén cac ba me rang
ho nén cho con minh u6éng dau gan c4 moruy va nwéc cam ép. Nhitng ba me dwoc hwéng dan
theo nhém gdém siu nguoi, hodc dugc huwdng dan riéng 1é. Két qua nghién ctru phat hién thay
rang cac ba me dwoc huéng dan theo nhém thudng cho con dn dau gan c4 moruy va nwdc ép
cam nhiéu hon cac ba me dwoc hwdng dan riéng 1é.

Mt t6i cia sw cong nhan xa hoi
Suw thd o cia ngwdi ngoai cudc

R4t nhiéu nghién ctru da chi ra rang khi mot ai dé gap khé khdn hoic can sw giup do, s6 nguoi
dirng dung cang tang thi s6 nguoi thue sw gitp dé cang gid m. Hiéu rng nay con c6 tén goi la
“Sw tho o ciia ngwdi ngoai cudc”. Hiéu ng nay xay ra bdi vi trong hdu hét moi tinh huéng,
cang c6 nhiéu ngudi hién dién thi chiing ta cdm thay su phan tan trach nhiém cang lén. Y thitc
clia chiing ta vé strc ép xa hoi gia m xuéng khi ching ta nghi rang c6 thé c6 nhitng ngudi c6 kha
nang gidp d& tot hon ching ta.

Ban da bao gio roi vao tinh thé ma do nhém cé ddong nguwdi ma ban khéng thé thuce sy la minh
chwa? Vi du, trong mot dw an nghién cttu theo nhém, ban sé khong lam viéc cham chi nhw khi
phai tw minh chiu trach nhiém. Hodc, ban da cung véi mot vai ngwdi khac gitp day mot chiéc 6
td bi sa ldy vao khu vuc an toan nhung ban khéng thuwc sy day hét sitc minh. Khi ching ta &
trong nhém, trach nhiém sé bi phan tdn. Thdm chi do6i khi, ching ta khéng biét liéu minh c6
nén tham gia hanh dong hay khong béi vi c6 qua nhiéu ngwoi da hanh dong. Ban da bao gio
thdy mot ngudi vay tay dirng bén dwong nhung ban van tiép tuc 1ai xe giéng nhw tit ca nhirng
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rang sé c6 mot ai d4 ding ra va hanh dong trudc hodc ching ta c6 thé két luin rang sw gitp d&
ciia minh khéng thwc sw can thiét.

Trwong hop cé that trong lich s sau day 1a minh hoa dién hinh cta thai do tho o cda nguoi
ngoai cudc. Catherine Genovese, mot phu nit tré song & thanh phd New York, bi giét hai gitra
dém khi dang trén duong tir noi lam viéc vé nha. Sw that dang tiéc la trong mot thanh phd nhw
New York, cdi chét cta c6 chi 1a mot trong vO s6 nhitng vu giét ngwoi. Sau d6, sw kién nay
khong dwgc bdo chi dé cip nhiéu ngoai trir vai dong dang tai trén t& Thoi bdo New York. Cau
chuyén vé Genovese c6 1& van chi 1a mot sw kién 13t vit va khong dang ké néu nhu nguoi ta
khong cong khai vé mot sw that nita trong vu giét hai co.

Mot tuin sau khi Genovese bi giét, A. M. Rosenthal, bién tip vién cta t& Thoi bao New York,
dung bira tra véi canh sat trwedng thanh phé. Rosenthal hoi vi cdnh sat trwedng vé mot vu sat
hai khac trong khu vuc nay, nhung 6ng cadnh sat trwedng lai hiéu lAm rang Rosenthal mudn haéi
vé vu Genovese nén tiét 16 mot thong tin khung khi€p ma canh sat khéng céng khai cho dw
luan biét. Cai chét cia Genovese khong phai la mot sw kién dién ra trong bi mat, im ling va che
gidu. Nguoc lai, d6 1a mot sy kién 6n ao ma moi nguoi déu chirng kién. Khi ké tin céng
Genovese duoi theo cd va ddm dao ba nhat vao nguwoi c6 trong khoang thoi gian kéo dai 35
phat, 38 ngwoi hang x6m dirng nhin sw kién tir cra s6 can hd cia ho ma khéng hé goi dién cho
canh sat!

Rosenthal ngay 1ap tirc clr mot nhém di diéu tra tinh trang “tho o cdia ngwdi ngoai cudc” nay.
Khéng lau sau dd, t& Thoi bao New York dang tai mot bai bdo dai trén trang nhit, mé ta chi
tiét sy kién nay va phan &ng cua nhitng ngwoi hang xém. “Trong hon nira tiéng dong ho, 38
cong dan dang kinh va tuin tha phap luit cia khu pho Queens da chirng kién ké giét nguoi
ngang nhién san dudi va dim vao ngudi phu nit & khu Kew Gardens. Khong mot nguwoi nao goi
dién thoai cho canh sat khi nguoi phu nit bi tin cong; chi c6 mdt nhan chirng da goi dién sau
khi c6 ta da chét”.

Poc bai bdo nay, tit ca moi ngwoi déu chodng vang, sitng s¢. Lam sao nguoi ta c6 thé chirng
kién cadnh twong nhw vy ma tuyét nhién khong lam gi ca? Tham chi ké ca nhitng nguwdi hang
x6m dwgc am chi trong bai bido nay ciing khong biét gidi thich thé nao vé sy thd o ctia ho. Cau
trd 1oi ma ho dwa ra la: “Toi khong biét”, “Téi so”, va “Toi khong mudén dinh liu”. Nhitng “1oi
giai thich” nay chang ndi Ién diéu gi. Tai sao khdng ai goi cho canh sat? Rat nhiéu phuong tién
truyén théng - cic to bdo, tap chi, dai truyén hinh, dai phat thanh - da tién hanh nghién ctiru va
diéu tra dé giai thich cho sw kién kho tin nay. Tat ca cling déu di dén mot két ludn: Pon gidnla
vi nhitng nhan chirng d6 khong them quan tam.

Mot thir nghiém khac dwoc tién hanh & New York ciing chirng t6 xu hwéng “thé o cia nguoi
ngoai cudc”. Thir nghiém nay cho rang khi mot ngudi dang di'ng mot minh thiy khoi béc 1én,
75% nhitng ngwoi tham gia thir nghiém da théng bao vé hién twong nay. Tuy nhién, khi ho
ding trong mot nhém ba nguwoi thi ty 16 thong bio gid m xuéng con 38%. Néu hai nguoi trong
nhom khuyén khich nguwoi thir ba khéng lam gi ca thi kha nang thong bdo gid m xudng con
10%.
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Ban c6 thuc sw nghi rang 38 con ngudi d6 khong thém quan tm dén mirc chang budn goi dién
thoai khong? Nhitng nguwoi hang x6m khong c¢6 phan tng gi bdi vi ho nghi rang mot ngudi nao
d6 sé goi gitp do va sé goi cho canh sat. Hiu hét chiing ta déu la nhitng ngwdi tot. Néu ca nhan
moi ngwoi hang x6m hiéu rang ho c6 trach nhiém phai giup d& va goi canh sat thi tdi dam chac
la ho da lam nhw vay.

Thong thwong ching ta khéng biét liéu minh c6 dang thuc sw chirng kién mot tinh hudng khin
c4p hay khong. Chang han, néu chiing ta nhin mot nguwdi nga guc xuéng thém, ching ta c6 thé
do duv gitra hai két ludn : C6 phai anh ta vira 1én con dau tim hodc anh ta dang say xin vi da noc
rwou qua nhiéu? Do do, nhitng ngwdi ngoai cudc cé thé cé thai do “thd o” vi khéng chac chin
cht khong phai vi vé cdm. Va néu ho chwa chic chan thi thong thwong ho sé khong gitp do boi
vi ho khéng biét liéu minh c6 trach nhiém phai lam viéc d6 hay khong,

Tat ca nhitng ngwoi khac quan sat sw viéc cling ¢6 thé tim ki€m sw bién minh nao d6. Béi vi
hau hét moi ngwdi déu thich xuit hién véi mot tw thé dinh dac va diém dam khi c6 mat nhirng
nguwoi khac nén ho ¢6 thé tim kiém sw bién minh bang cach liéc qua nhitng ngwoi xung quanh
ho. Do @6, tit cd moi nguwoi déu thiy nhitng nguwoi khac boi roi va khong lam gi ca. Tuy nhién,
khi moi ngwdi biét rd trach nhiém cta ho trong mét tinh huéng khan cip, ho sé phan Gng va
hanh déng rat nhanh chéng.

Phi cA nhan hoa

Cac chuyén gia tAm ly hoc xd hoi Festinger, Pepitone va Newcomb da dé cip dén thuit ngir
“phi c4 nhan héa” vao nam 1952. Thuit ngit phi ca nhin hoéa lién quan dén khi nao va lam thé
nao ching ta tré nén khong nhin thirc dwoc ban than va bét quan tim dén viéc ngwdi khac sé
danh gia ching ta nhw thé nao khi chidng ta dat minh vao mét nhém nguwoi. Hiy nghi vé tit ca
nhirng ngwdi ma ban da tirng nghe ho la hét tuc tiu trong nhitng sw kién thé thao. Ban c¢6 nghi
rang ho sé lam diéu nay khi ho ding gitta m6t nhém nho, thin tinh cling dang ching kién su
kién thé thao d6 khong? Vé co ban, “phi cd nhan héa“ nghia la khi dirng trong mot nhém, chiing
ta cadm thiy cai “t6i” cia minh biéu hién it hon va do d6, trach nhiém ca nhan déi v&i hanh
déng cda ching ta ciling gid m xudng. Tam ly nay thwong khién ta néi va lam nhirng diéu ma
binh thwong ta khong thé lam vi cdm thay khong thoai mai.

Diener, Fraser, Beaman va Kelem tién hanh mét nghién ctru tim hi€u sw phi ca nhan héa cé thé
dan t6éi nhitng hanh vi phan xa hoi nhw thé nao. Vao ngay 1€ Halloween, cic nha nghién ctru
danh giad 1352 tré em c6 co hoi an trom keo tai 27 gia dinh & Seattle. Trong s6 nay, c6 em di
mot minh, c6 em di theo nhém. Cac nha nghién ctru cho rang ngay 1€ Halloween 1a thoi diém ly
twdng dé tién hanh thi nghiém vi tré em sé héa trang va do d6 sé khong ai nhan ra cac em. Khi
cac em dén ctra clia cac gia dinh, nhitng ngwoi nghién ctru sé chao dén cac em va bdo rang moi
em chi duoc 1dy mot vién keo. Doi khi ngwdi nghién cru héi ho tén ctia cac em, do6i khi ho
khong hoi . Sau dd, ngwoi nghién ctru sé di ra chd khac, gia v nhu ho phai 14y mot thir gi do.
Sau dd, ho kin ddo quan sat ng xtr ciia bon tré. Khi & mot minh, 7,5% cac em lay hon mot
chiéc keo; khi & trong cad nhém, 20,8% cac em lay nhiéu hon mot chiéc keo. Piéu thu vi la khi
quan sat, ngudi ta thiy nhitng em 4n danh dn trom nhiéu keo hon nhitng em da néi ra ho tén
ctia minh. Phi ca nhan héa c6 thé khién cho nhiéu tré em di xin keo hanh doHBSHBWEFETEL Vi



thong 1é dwoc xa hdi chdp nhan va an trom nhiéu keo hon.
Cong nhan xa hoi va sy tuan thu hay tw duy theo nhém

BAt cir khi ndo ching ta dit minh trong mét nhom, ching ta déu cdm thiy minh dé bi anh
hwéng bdi sirc ép ctia nhém hodc/va quan diém cta nhirng thanh vién khac trong nhém.
Ching ta cang tén trong nhém thi quan diém ctia nhém cang c6 y nghia quan trong véi chiing
ta va do d6 ching ta cang chiu strc ép phai diéu chinh quan diém ctia ban thin sao cho phu hop
vGi quan diém cla cad nhom. Tham chi ké ca khi khéng thuce sw dong y véi nhém, ching ta van
sé chip nhan theo quan diém chung cia nhém dé dwoc khen thwdng hon la bi trirng phat, dé
dwoc yéu quy thay vi bi coi khinh.

Theo mot cach nao do, diéu nay la mét nhin dinh rat hién nhién. Bit ky ai da tirng xem phim &
rap chiéu bong déu biét rang quy mo cta khan gia c6 anh hudng 16n nhuw thé ndo dén danh gia
chit lwong ctia bo phim. Khan gid cang dong thi cac vé hai kich cang tré nén gay cuoi hon.
Khan gid cang dong thi phim rung ron cang tré nén dang so hon. Hiy xem xét mot so trwong
hop khac dwéi day:

Ban tuan thu vi tin rang nhitng nguoi khac 1a ding;

Ban tuin thu vi so xa hoi ghé lanh vi da di ngwoc lai s6 dong;
Ban tuan tha don gia n béi vi d6 1a quy pham xa hoi;

Ban tuan thu béi vi nhitng anh hwdng van héa.

Sw cong nhin x4 hoi va Nghé thuit tiép thi

Chac chin 1a quang cdo cd vai tro quan trong trong viéc 1am cho sdn phdm tré nén phd bién va
dwoc wa chudng hon. Nhw nha tdm ly hoc vé tiép thi va tw vin kinh doanh Max Sutherland da
giai thich:

“M6t nhan hiéu dwoc quang cdo cang nhiéu thi né cang dwoc moi ngudi xem la quen thudc va
dugc wa chudng hon. Véi tw cach 1a nhiing khach hang, ching ta suy luin rang mot sdn phim
dwoc wa chudng béi vi né dwgc quang cdo. Khi moi ngwdi dang mua qua tang cho nguoi khéc,
bang chirng x4 hoi 1a mot trong nhirng tha thuit hiéu qua nhit ma mot nhan vién ban hang cé
thé st dung”.

Nhiéu ngwoi ban hang nhan thiy viéc ndi cho khach hang biét rang mot sdn phim nao dé 1a do
“ban chay nhat” hoidc “dwoc wa chudng nhat” ctia ho sé khién cho khach hang mua san phim
d6 nhiéu hon. S& di nhw vay la béi vi tht thuit nay lam nguwdi mua cdm thay gia tri sdn phim
tang 1én vi sw cOng nhan cta xa hoi. Khi khach hang cdm thiy mot sdn pham nao d6 dwoc wa
chudng hon, ho sé chi nhiéu tién hon d€ mua n6 mac du loi néi cia nguwdi ban hang khéng cé gi
dé kiém chirng. Hién twong nay cling xay ra trong quang cao: chi caAn khang dinh rang mot san
pham dang “sot” hodc diy la san phdm dwoc wa chuéng nhit hoac ban chay nhit thi moi nguoi

san sang chay ra ctra hang d€ mua né.
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Viéc sang tao va tin dung sw cong nhan cia xa hoi dién ra rat phd bién: Cac hoi doan quang
c4o “uy tin” cia minh bang cach cho phép nhitng dong ngudi dirng cho dai dang dic & phia
ngoai tru s& cla hoi doan mac du dé tu hop & phia trong ving bong ngwdi. Nhitng ngwoi ban
hang thwong ké lai rang rat nhiéu ngwoi khac da mua mot san phdm nao d6. Nha tw van vé ban
hang Cavett Robert da ndi rit hay vé hién twong nay: “95% moi ngudi 12 nhitng ngwoi bat
chuwéc va chi c6 5% la nhitng nguwdi sang tao nén moi ngwdi thwdong bi thuyét phuc bédi hanh
dong cta ngudi khac hon 1a béi nhitng bang chirmg duoc néura”.

Phat huy hiéu qua s cong nhan xa hoi

Strc manh cta sw cong nhin xa héi c6 thé dwoc st dung d€ lam loi cho ban trong bat Ky tinh
hudéng nao ma ban can thuyét phuc nguwoi khac. Néu san phdm hodc dich vu cia ban dwgc xa
hoi cong nhan gia tri, hAu nhw chic chan 12 moi ngudi sé sir dung hoic chuyén sang st dung
san pham/dich vu d6. Moi ngwdi luén nhin xung quanh va doi chiéu véi ban than ho dé biét
liéu ho c6 sanh dwoc véi nhitng ngwdi khac hay khong. Néu ho cam thiy cé sw khac biét vé vi
tri ciia ho véi vi tri cia nhitng ngwdi khac, ho sé diéu chinh dé phu hop véi tiéu chuln caa
nhém. Hay xem xét nhitng cach thirc sau diy dé tang cwong hiéu qua ctia sw cong nhin xa hoi
va lam loi cho ban:

Nhém cang déng cang t6t: Nhém cang déng cang c6 nhiéu ngwoi tuin tha va lam theo. Ly
thuyét xd héi cho thiy khi mot nhém nguwoi nao dé phat trién thi sy tun tha déi véi nhom
cling tang lén.

Cang quen thudc cang tot: MOt ngwoi cang dong cdm va gan b véi nhom thi cang chiu tac
déng 1on hon trong viéc diéu chinh hanh vi va quan diém cta minh. Sy c6ng nhin xa héi cé
hiéu lwc manh hon khi chidng ta quan sat nhitng ngwdi ma ching ta cho la twong dong véi
chung ta.

Nguyén tac cong nhin xa hoi cang rd rang cang tot: Hay tim ra cach tn dung tdt nhit sw cong
nhan x3 hoéi déi véi gia tri san phdm hoadc dich vu ctia ban. P6 ¢ phai la sdn pham ban chay
nhit, dwoc wa chudng nhit, dwgc gidi thweng lwu tin dung va lwong ban ra ting nhanh nhit
hay khéng? Hodc viéc str dung sdn phdm nay c6 phai dang l1a xu thé thoi thwong hodc 1a tiéu
chuan cua nganh hay khéng? Ai st dung san phdm d6? Ban c6 mudn thay sw chirng thuc tir
nhirng khach hang hay nguoi str dung khac khong?
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7.QUY TAC KHAN HIEM

Khién moi ngwoi phai hanh dong ngay 1ap tirc
Sw khao khdt sé mdt di néu thiéu cdm gidc vé tinh cdp thiét
- JIM ROHN

Cac cudc ban dau gia trén mang luén khién t6i phat dién. Trong hiu hét cac cudc ban dau gij,
toi déu tim thidy mot do vat nao dé ma minh thich réi dit ra mot mirc gia ma téi cho la phu
hop dé thanh cong. T6i tw hita véi minh rang sé khéng dit gia cao hon. Nhung toi ludén ludén
mac bay. Khi t6i nhan dwoc thong bdo 1a c6 ngudi tra gia cao hon, tdi khong thé tin dwoc rang
mot ai do lai c6 thé dat gid cao hon minh. Diéu gi sé xay ra néu téi khéng thé tim lai do6 vat do
mot lAn nira? R6 rang 1a ho coi trong gia tri cia d6 vit d6 hon toi. Khi d6, tdi cang khao khat
gianh dwoc n6 hon - du né cé la gi di chang nira - va thé 1a toi dat gia cao hon rat nhiéu so véi
du dinh ban dau. Niém vui thich khi thing d4u gia thwong lén hon ndi budn vi phai tra gia cao.

Nam 1996, nhitng d6 dung ca nhan cua Jackie Kennedy dwoc dem ra ban dau gid. Moi ngudi
déu biét rang gia clia nhitng do vat d6 sé tang l1én vun vut. Hon 100.000 ban danh muc liét ké
d6 vat da dwoc ban hét véo trudc cudc dau gia. Danh muc déng bia clrng dwoc ban véi gia 90
do-la, con danh muc bia mém cé gia 45 do-la. Vao tuin 1€ trung bay nhitng d6 vat nay, hon
40.000 nguoi da téi xem. Nhitng quang cdo 6n ao va sw mong doi xung quanh sw kién nay cang
1am cho gia cha do vat ting vot hon mirc dw dinh ban dau. Chang han, mét cai trim cai dau
dinh gia tir 6000 dén 8000 do-la da dwoc ban véi mire gid 415.000 do-la; cAy gy danh gon cia
John F. Kennedy dinh gid tir 700 dén 900 d6-la nhwng dwoc ban véi gia 772.500 do6-la; mot
chiéc hop xi-ga bang go dinh gia 2.000 do6-la dwoc ban v&i gid 547.500 do-la; thAm chi mot
chiéc bat Itra khac chit “]” dinh gia 300 d6-la thi dwoc ban véi gia 85.000 do-la.

Hay nghi vé nhitng ct khoai tiy. Khéng cé gi dac biét ca, ban nghi nhw viy phai khéng? C6 thoi
ky trong lich st (cu6i thé ky 18), khoai tdy khong phai la thirc an dwoc wa chudng. Ngwdi Phap
cho rang khoai tay lién quan dén bénh phong, ngudi Dirc thiy khoai tiy chang hon gi thirc dn
cho vat nudi, con néng dan Nga thuc sw nghi rang khoai ty c6 doc! Nhung sau dé, nit hoang
Catherine Pai dé da bién khoai tdy thanh vang. Ba xay nhitng hang rao cao bao quanh nhirng
canh dong khoai tiy ctia minh. Cac tim bién danh diu ving dit ctia ba cdnh cio cong dan Nga
khong dwoc an trém khoai tay. Khoai tiy tré thanh d6 cdm va la tAim diém ctia moi cudc ban
tan x0n xao! Hay tuwdng twong nhirng ngudi ndng dan dé sé nghi gi khi ho ngam nhin nhiing
hang rao cao 1&n bao quanh: “Tai sao nguoi ta lai rao quanh cac caAnh dong khoai tay? Tai sao
nguwoi giau lai gitr lai tat ca khoai tAy cho riéng ho? Tai sao ching tdi chi dwgc 3n mdi mén thit
bo hdm hang ngay? Chung t6i cling xirng dang dwoc c6 khoai tiy! Ching t6i can khoai tiy! Hay
cho chung t6i khoai tay!”

Tai sao sw khan hiém khién ta phat dién

Quy tac Khan hiém déng mot vai trd quan trong trong qua trinh thuyét phuc cua ching ta.
Nhitng co hdi hiém hoi ludn luén dang gia hon va giy hing tha hon. Ching T8 1061 SEEN1a



nguoi s¢ hiru nhirng d6 vat quy hiém. M6t d6 vat nao d6 cang khan hiém thi gia tri ctia n6 cang
tang va ngudi ta cang ham muon c6 dwoc né.

Bat c khi nao sw Iwa chon bi han ché hoac de doa, ngwdi ta cang mudn cé dwgc hang héa ma
nguon ciing bi han ché. D6 1a mot nhu cau von cé cia con nguwdi. Sw khan hiém lam gia ting gia
tri ciia bat ky sdn phdm hay dich vu nao. Sw khan hiém budc ching ta hanh ddng nhanh chéng
vi so rang sé bo 1 mat co hoi. Nguy co dé€ vudt mat cai gi dé trudc khi c6 co hdi sé hiru nd
khién cho ching ta phai hanh déng. Ching ta khong mudén bé 1& bat cir thi gi ma minh dang ra
c6 thé dat dwgc. Chung ta kh6ng mudn bit ci diéu gi can tré sw lwa chon cia minh. Chidng ta
cam th4y cang thang va mudn 14y lai sw tw do thanh than cho minh. Piéu nay tao ra cdm giac
cing thang va bat yén. Quy tic Khan hiém khong chi lién quan dén nhitng san phdm hiru hinh
ma con bao ham ca thoi gian, théng tin, gia ca va kién thirc.

Moi de doa ctia nhitng mat mat tiém tang

Bat cir khi nao moi ngwdi cdm thay kha nang tw do lwa chon, tw do suy nghi va tw do hanh déng
cia minh bi kim ham, ho sé& “trai qua phan khang vé mit tAm ly va c6 giang ldy lai tw do”. Sw
kim ham tw do khién cho ching ta c6 gdng deo dudi va gianh 1y nhirng gi ma minh s¢ rang sé
con bi cwdp di. Thay vi ding nhin tho o va néi “Pwoc thoi, toi sé khong mua nira”, chung ta lai
chon cach ti€p can nguwoc lai. ThAm chi nhitng thit bi han ché dé bdéng tré nén quan trong hon
d6i v&i chiung ta. Cac nha nghién ctru dung thuit ngl “phan khdng” dé chi xu huwdng nay. La
mot trang thai phan khich manh liét, sw phan khang khién chdng ta rit dé xuc dong, suy nghi
tré nén thién cin va thim chi mat hét 6c xét doan. Ching ta rat ghét cdm giac bi ché ngw va
can tré nén cam thay bi thoi thic phai giadi quyét bat ky diéu gi gay ra cam giac dé. Chinh vi sy
phan khang d6 ma ching ta hanh dong dé ngay lap tic dat dwgc diéu minh muén.

Nghién ctru déi véi mot nhém tré em méi biét di d3 minh hoa cho tac ddng manh mé cda Quy
tdc Khan hiém, ngay ca ddi v&i cdc em bé con chip chitng. Trong nghién ctru nay, nhitng dira
tré mai biét di dwoc dua vao mot can phong c6 chira hai d6 choi hidp dan va tha vi nhw nhau.
Mot chwdng ngai vat 1am bang mi-ca dwoc dung 1én d€ mot dé choi nam bén canh chwéng ngai
vat con do choi kia ndm & phia sau. Chwdng ngai vat khong qua cao, vi thé mot vai dira tré co
thé vwon ngudi qua chudng ngai vat va nam 1y do choi. Tuy nhién, d6i véi mot vai dira tré
khéc, chwdng ngai vat qua cao va chung chi 14y dwoc do choi d6 néu ching di vong qua dang
sau chwdng ngai vat. Cac nha nghién cru muén biét liéu dé choi nam dang sau chwdng ngai
vat, nghia la d6 choi “khan hiém” hon, cé thu hit sw chid y nhiéu hon cda tré va c6 dwoc ching
yéu thich hon hay khéng. Nhiing dira tré c6 thé dé dang vuon ngudi qua chwdng ngai vat va dé
dang ti€p cin do choi sau chwdng ngai vat (bi can tré) cling nhw dé choi bén canh chuwdng ngai
vat (khong bi can trd). Tuy nhién, d6i véi nhitng dira tré khong thé viron ngudi qua tAm chin,
d6 choi bi cdn tré ré rang la ddng mong muén hon so véi nhitng d6 choi con lai. That vay,
nhirng dira tré nay cham vao d6 choi nay nhanh hon gip ba lan so vé&i d6 choi khéng bi can tro.
Tham chi ngay & nhitng dira tré vira méi biét di, mong mudn phan khang lai sw han ché da xuat
hién.

Ban khong thé c6 duoc
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Trong mot nghién cru khic lién quan dén tré em, cac nha nghién ctru di néi véi nhirng dira tré
rang chung c6 thé lwa chon cac thanh keo khac nhau. Sau d6, ho chi vao mot thanh keo nhit
dinh va noi rang cac em khéng nén chon thanh keo d6 nhung c6 thé chon bat ky thanh keo nao
khac. Nhitng dira tré da phan &ng lai nguy co de doa su tw do lwa chon cua ching bang cach
chon dang thanh keo ma nguwoi ta bao khong nén chon. Khi lam nhw vay, nhitng dia tré cam
thiy ching da duy tri dwoc quyén tw do lwa chon bat ky thanh keo nao chiing muén. Cé thé ban
sé tu hdi c6 phai diéu nay gidi thich tai sao Adam va Eva, mac du da cé ca Vuwon Dia dang dé
vui choi, nhung van khong thé thoat khoi cam do cua trai cAm.

Quy tac Khan hiém c6 hiéu luc bdi n6 khién moi ngudi cdm thiy ho sé mat di co hdi hanh dong
va lwa chon néu ho khéng quyét dinh ngay lap tirc. Nguy co mit mat d6 doi hoéi ching ta phai
dwa ra quyét dinh khan treong. Ban da bao gio nhan thiy rang khi phai d6i mit véi nguy co
danh mat mot diéu gi d6, moi ngwdi thwong c6 dong lwc hanh ddng manh mé hon so véi binh
thuwdong khong? Cac nghién ctru da chitng minh rang diy 1a mét hién twong phé bién va nhit
quan. Chang han, nhitng ngu¢i cht nha sé cdm thiy can phai hanh dong khan truong hon khi
dwoc bdo trwdc vé phi ton néu khong cai tao hé thong cach nhiét ciia ngodi nha, hodc khi biét
dwoc sO tién ma minh c6 thé tiét kiém. Kha ning hanh ddng cia ho sé cao hon néu ho biét mirc
ton that du kién.

Nguy co mat mat khién con nguoi lo lang bon chon dén mitc ho phai hanh dong dé ngan chin
tinh trang d6 - thAm chi cho du ho khdng thuc sw quan tim dén san pham. Hay twdng tuwong
rang ban phai mit ca ngay dé€ suy nghi xem c6 nén mua mot san phdm nao dé khong. Nhung
néu ban dugc bdo dam rang khi ngdy mai quay lai, sdn phdm d6 van dugc ban véi gia cii thi
ban sé& chang viéc gi phai voi vang.

Tuy nhién, khi xuit hién tinh trang khan hiém, ban sé cam thiy kha nang cung cip san pham,
yéu td thoi gian va gia ca chac chin sé thay ddi bat ngd. Lic do, dong luc tinh thin do suw khan
hiém giy ra sé& bat dau c6 hiéu lwc. Ban c6 xu hwéng mua bang dugc san phdm dé dé loai bo
nguy co mat mat. b6 chinh la ly do tai sao nhitng nhan vién ban giay luon gi¢i thiéu véi ban
dé6i giay cudi cung hién c6 vira v&i c& chan ctia ban véi mire gia rat hoi. Nhitng gi khong thé cé
déu khién chiing ta thém mudn va hip din hon nhirng gi ma chung ta dang s& hiru. Hay nhé
dén ciu: “Pling nii nay trong nii no”. Bt cr dng bé ba me nao ciing biét hiu qua sé thé nao
khi ho ndi v&i dira con rang né khong thé c6 hodc khong duoc lam diéu gi do. Pira tré sé ngay
14p trc virt bd moi thi va chi mudn thir ma n6 khéng thé c6. Hiy xem méi tinh cia Romeo va
Juliet. M6i quan hé bi hai gia dinh cAm doan cang khién cho tinh yéu cta ho tré nén manh liét
hon. Cac bac cha me can thin trong vé viéc ngan cAm con ho tiép xtc védi ban bé va ngudi yéu
b&i vi Quy tic Khan hiém c6 thé 4m anh con cai ho va c6 thé giy ra nhitng hiu qua khong
mong mudn.

Cach thirc d6 vat tré nén khan hiém ciing khién cho moi ngwoi khat khao cé dwoc né. Trong
mot nghién ctru lién quan dén vin dé nay, cic nha nghién ctru dwa cho cac déi twong mot hop
chira muwoi chiéc banh quy. Sau dd, ngwoi ta 1y lai hdp banh va dwa cho cac déi twogng mot hop
banh m&i chi c6 hai chiéc. Mot vai ngu'(‘)'i duwoc thong bdo rang banh cta ho da dwoc dua cho

nhirng ngwdi khac vi nhitng ngwdi kia cin hon. S6 khac dwgc thong bao rangttb nh cua ho b



mang di b&i vi ngwoi gidam thi da dwa chiéc hdp nham cho ho. K&t qua cho thiy, nhitng chiéc
banh quy tré nén khan hiém do nhu ciu xa h6i dwgc danh gia cao hon so v&i nhirng banh quy
khan hiém do 10i clia ngwoi giam thi. Khong chi c6 thé, d6 con 1a nhiing chiéc banh quy dwoc
yéu thich nhit trong tit ca nhirng chiéc banh quy dwoc str dung cho nghién ctru.

Quy tac Khan hiém phat huy tac dung ké ca khi nhitng thir ma ching ta mong mu6n khong thuc
sw dem lai loi ich cho ching ta. Mot quin & Florida phé chuin dao ludt cAm bu6n ban va st
dung chit tiy rira c6 chira phot-pho béi phot-pho dnh hwdng xau dén moi trwong va khong tay
sach quan 4o. Trwéc khi 1énh cAm c6 hiéu lwc, cac ctra hang déu nhin thiy doanh sé ban cia
chit giat ty chira phot-pho tiang lén. Sau khi 1énh cAm dwoc thwc hién, cac ctra hang trong
thanh phé nhin thiy doanh s6 cia chat giat tiy nhin chung gid m xu6ng. Trong khi d¢, tai cac
hat 14n cin khong bi anh hwdng béi 1énh cAm, doanh sé ban cda cic chat giat tiy chira phét-
pho lai ting 1én. Vé sau, trong mot cuéc tham do y kién nguwdi tiéu dung vé chat gidt tiy nao tot
nhat, cw din & nhitng noi ma lénh cdm c6 hiéu lwc déu danh gia nhitng chit tiy bi cAm cao hon
tAt ca cac loai chit tdy khac. Nhw vay, Quy tac Khan hiém da khién cho sdn ph4dm bi han ché tré&
nén hap dan hon rat nhiéu.

Quy tac Khan hiém trong tiép thi

Nha tdm ly hoc Anthony Pratkanis cta dai hoc California, Santa Cruz, da ndi: “Mot nguyén tic
co ban cua nguwoi tiéu dung la: Néu san phadm nao hiém c6 hoac khan hiém thi sdn pham dé
chac chan phai quy gia va chit lwong tot”.

Cac clra hang bach hoa tong hop stt dung Quy tic Khan hiém dé€ nhir ngudi tiéu dung vao mot
con 16c mua sam khong thé kiém soat ndi. Nhitng tran 4u da dién ra ngoai ctra hang khi moi
nguwoi déu mudn mua nhirng sdn phim khan hiém ma ctvra hang dang chao moi véi mire gia rat
hoi trong mot thoi gian ¢6 han. Mikc gia ré chinh 13 moi nhit - 1d mén hang ban 16 d€ ctra hang
kéo khach dén - nhung chic chin sé gy ra mot con s6t mua siam lay lan tir ngwdi nay qua
nguwoi khac. Sw khan hiém khién cho ngudi tiéu dung “md mat” va ho sé mua bat ¢t bat cit thir
gi cho du khong that sw can ching. Chang han, ban thiy c6 nhitng khach hang mua ba dau dia
DVD. Ban hoi ho tai sao lai mua dén ba dau dia va ho tra 1oi la cling khéng biét tai sao. Tat ca
nhirng gi ho biét 1a clra hang thong bao ngudn cung cap rat han ché, dot ban ha gia chi c6 trong
hom nay va mo6i ngwdi mua chi dwgc mua nhiéu nhit ba cai. Bdi vay, ho da mua dén ba dau dia
DVD.

Mot sO clra hang da tin dung hoan hdo thi thuit “con s6 han ché” nay. C6 nhiéu lin, khi di mua
sam, ching ta khong quan tAm lam va ndi vdi ngwoi ban hang: “Toi chi mudn xem qua thoi,
cam on”. Ching ta li€c mat dén san pham va xem nhan hang héa... Roi sau d6, ngwdi ban hang
bat dau s dung thu thuit “con sé han ché&”. C6 4y tién lai gan ching ta va néi: “Anh thiy khéng
day 1a mot mau ma tuyét voi. DAc biét 13 véi mirc gid hoi nhw thé nay! Nhung that khong may,
ching toi vira m&i ban hét san phdm cudi cung”. Khi nghe nhitng loi nay, ching ta bong nhién
cam thiy thit vong. Khi sdn ph4m khong con dwgc ban nita, ching ta sé nghi rang minh thuc
sw can no, cho du truwdc d6 ching ta khéng may quan tdm. Ching ta héi ngwdi ban hang liéu
san phdm nay con sét lai & dau dé phia sau ctra hang hodc & mot noi khac hay khong. C6 dy tra
1oi: “O, toi sé xem minh c6 thé 1am dwoc gl. Néu t6i tim dwoc san phadm dé cho"Biig PoiehiTee Bia



nay, dng sé mua noé chit?” C6 4y da ra moi nhir va chiing ta sap bay.

Piéu thu vi 1a ching ta thAm chi con khéng nhan ra cai bay da duoc giang, vi vay tha thuat nay
hiéu qua nhw bia mé phép thuit. Ngwdi ta yéu ciu ching ta phai cam két mua san pham khi
ma trong nay mai, sadn phim nay dwong nhu sé khong con dwoc ban nira. Béi vay sdn phdm do
dwong nhu cang dang mong mudén hon bao gi¢ hét. Lo ngai trwéc nguy co mat di mot “moén
hoi”, ching ta sé dong y. Va tat nhién, cd ban hang sé tré lai véi tin vui. Sdn pham sé dwoc
chuyén dén ctra hang trong ba ngay té&i. Va trong thoi gian do, tit ca nhirng gi ban can lam 1a ky
vao hop déong mua hang.

Chung ta ciing chirng kién Quy tic Khan hiém thwong xuyén duoc stt dung tai cac mang ludi
truyén hinh mua sam tai nha. Ho biét rang nhitng d6 vat hiém th4y ludn dwoc xa hoi danh gia
cao. B&i vay, ho ludon dit mot chiéc dong hé nhé dang chay & géc phia trén cia man hinh. Ban
chi con mwdi phiat d€ mua san phdm quy hiém nay - ho thong bao nhw vay. Va chiéc dong ho
cho biét ban con lai rat it thoi gian d€ mua nd. Vay 1a cac kénh mua sidm tai nha da bién thoi
gian thanh mot nguén lwc khan hiém.

Ngoai ra, ho con dit mot may dém trén man hinh. May dé€m sé chay moi khi ban dwoc hang.
Khi d6, cht hang sé néi: “Chdng tbi chi con lai mot s6 lwong nhip khiu han ché cac bo diéu
khién. Va khi ban hét lwong hang nay, ching t6i sé khéng bao gio ban lai nita”. Va may dém sé
cho thiy sé lwgng sdn pham con lai ti€p tuc gid m xudng. Chié€c may dém nay dang tao ra cam
giac vé sw khan hiém.

Tao ra nhu cau: Ban cé thé néi “Ngudn cung han ché” khong?

Ban da bao gi¢ twr héi tai sao mot sé nha hang “déng khach” c6 thé tiép tuc duy tri nhirng hang
nguwoi dirmng doi & bén ngoai? Hang ngwoi dai nay dwdng nhuw khién nha hang tré nén diat khach
hon. Va hang ngu¢i cho cang dai thi mirc d6 an khach cang tang. Tai sao cac nha hang khong
gid m bét hang ngwoi dimg doi bang cach ting gia? Ho khong 1am diéu do6 bdi vi néu hang
nguwoi cho khong con thi yéu t6 khan hiém cling mat di, va nhu cdu sé sut gia m.

Hay xem xét hiéu trng cia Quy tdc Khan hiém d3 tao ra hién twgng Beanie Baby nhw thé ndo.
Khi Ty. Warner, nguoi sdng tao ra cic Beanie Baby, cit di mot s6 Beanie Baby trén cac ké ban
hang dé han ché ngudn cung, gia ca cua san pham nay da tiang vot vi nhitng Beanie Baby sé
khong tiép tuc dwoc ban ra nira va vi thé tré nén khan hiém va quy gia. Bi kich thich b&i nguy
co bo 1& co hoi, nhitng ngwoi swu tp bat ddu mua du trir nhitng con thd nhdi bong nay va
nghién ctru nhirg mit hang nao sip t&i sé tré nén khan hiém.

Quy tic Khan hiém ciing dwoc st dung dé tao ra nhu ciu déi véi kim cwong. M3c du viéc san
xult kim cwong da tang vot tir 15 triéu ca-ra 1én dén 100 triéu ca-ra nhung DeBeers, cong ty
gitr doc quyén vé cung cip kim cwong, van thanh cong trong viéc bién kim cwong thanh hang
h6a khan hiém. Cong ty nay chi tién hanh muoi dot ban kim cwong mdi nim va chi moi chon
loc c4c ctra hiéu budn ban kim cwong tham gia . Do d4, DeBeers dé dang kiém soat dugc ngudn
cung va gia ca. Khong chi c6 vay, mdi cira hiéu dwoc moi chi dwoc cung cdp mot sé lwong kim

cwong han ché. DeBeers sé lya chon s6 lwgng kim cwong d6 cho ho, va néu ¢6 cira hiéu nao
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than phién thi sé khong dwoc moi tré lai.

Ong chti ciia mdt cong ty nhap khau thit bo thanh dat quyét dinh tién hanh mot cudc nghién
ctru trong s6 doi ngii nhin vién cia minh. Cac nhan vién c6 nhiém vu goi dién cho khach hang
va m&i ho mua thit bo. Noi dung cudc goi dwgc tién hanh theo mot trong ba cach. Mot nhém
khach hang chi dwoc nghe gi¢i thiéu sdn phdm thong thwong trudc khi dwa ra don dit hang.
Mot nhém khac dwoc nghe gi¢i thiéu sdn phdm va duoc cung cdp bang chirmg cho thiy nguon
cung thit bo nhip khau sé gid m trong vong vai thang t&i. Nhém thir ba dwgc nghe gidi thiéu
san phdm cung vdi thong tin vé sw khan hi€m sap téi cda thit bo; ngoai ra, ho con duoc thong
b4o rang thong tin nay khong phd bién céng khai v&i cong ching ma chi dwoc cung cip cho
cong ty. Diéu dé hiéu l1a nhitng ct dién thoai nay da khié€n cho nhu ciu déi véi thit bo ting vot
va virgt qua nguon cung. Va cong ty trén da phai rat vat vd méi dap rng hét cac don dat hang.
Nhirng khach hang duoc canh bio vé sw khan hiém sap t¢i ctia thit bo mua gip doi sd lwong
thit bo so v&i nhitng khach hang chi nhin dwgc théng tin sdn pham théng thwong. Con nhirng
khach hang biét duwoc sw khan hi€m sap t&i cua thit bo va biét day 1a mot “théng tin bi mat” da
mua sO lwgng thit bo 1én gp sdu lan so véi nhirtng khach hang chi nhin dwoc gidi thiéu san
phadm théng thuong.

Thé con khi ban dwa con cai di chup anh? Hiéu anh chup mwoi birc anh va sau d6 guri cho ban
anh mau ctia moi lan chup. Ho yéu ciu ban lva chon ra nhiing birc &nh ma ban thich nhit va s6
lwgng clia moi birc anh. Sau do6, ho théng bdo véi ban rang cac phim 4m ban sé bi huy trong
vong vai thadng. Va tat nhién, ban sé cdm thiy mudn cé ngay bay gi¢ tit ca cac birc anh ma ban
da chup, hodc sau nay sé khong bao gio c6 lai chung!

Tao ra sw hdp dan

Hay nghi dén mot nguwdi phu nit mudn tréd nén quyén ri hon déi véi mét ngwoi dan 6ng nao
do6. Néu co 4y co6 thé sdp x&p dwoc moi chuyén, cd 4y sé lam nhu tinh c& gdp anh ta khi dang
hen ho v&i mot ngudi dan 6ng khac hidp dan va thanh dat. C6 4y sé tré nén dang khao khat hon
la khi c6 Ay chi gdp anh ta mot minh & mét quan bar hay mot hop dém nao dé. Hodc diéu gi sé
x4y ra khi ban mudén ban bit dong san? Ban hay khéo 1éo sip x€p cho mdt sd khach hang quan
tdm dén vu mua ban nay cung tham quan bat ddng san b&i vi sw quan tim ciia mot khach hang
sé kich thich khach hang khac quan tam hon. Thay vi suy nghi “Toi sé thuwong lwong va mac
ca”, nhirng khach hang tiém nang sé nghi: “T6i sé chop 1dy co hoi nay. Néu tdi chim chan, ga
kia sé c6 dwoc bat dong san nay!”

Trong mot thir nghiém khdac, cic sinh vién dwoc yéu ciu miéu td mot cudn tiéu thuyét . Mot
nira sO bai viét dwa cho sinh vién c6 ghi thém dong chit: “cudn sach nay chi danh cho nguoi lon
trén 21 tubi”. M6t ntra con lai khéng ghi dong chit nay. Khi dwoc héi vé cdm nhén cua ho doi
vGi cubn tiéu thuyét, nhirng sinh vién da doc dong chit trén noi rang ho mudn doc cuén sach.
Con nhitng sinh vién khong doc dong chit trén khong quan tAm nhiéu lam dén tiéu thuyét nay.

Viéc han ché tiép cin thong tin hodc tw liéu ciing khién cho thong tin, tw liéu dé tré nén hap
dan hon. Mic du dong chir trén dé khién nguoi ta lién twdng dén ndi dung tinh duc ré rang cla
tiéu thuyét nhung thwc ra sw khan hiém c6 thé 4p dung cho moi thir. Hiy timhiéwmadtdang



kiém duyét tai dai hoc Bac California. Khi sinh vién dwoc biét rang mot bai phat biéu tng ho
phong ngu tip thé ca nam 14n nit bi cAm lwu hanh, ho cang bi 4m anh nhiéu hon véi y twdng
phong ngu tip thé ca nam 1an nit. M3c du chwa hé biét bai phat biéu do6 thwc sw nhuw thé nao
nhung ban than sy kiém duyét cling lam tang sy quan tim cua sinh vién. Pay 1a mot chi tiét
quan trong ma ta can chu y. Sinh vién thdm chi khong cin nghe bai phat biéu ma van bi thuyét
phuc theo huéng ing hd hodc quan tAm hon dén khai niém phong ngu tp thé ca nam 1an ni.

Ban hiy nhé& lai mot nghién cru do Pai hoc Luit Chicago tién hanh di dwoc trinh bay &
Chwong 4 - Quy tic Nghia vu. Quy tac Khan hiém ciing c6 thé dwoc 4p dung trong kich ban nay.
Khi vi thAm phan dwa ra phan quyét rang bang chirng vé khodan tién bao hiém cta bi don 1a
khong thé chdp nhin dwoc va do d6 bi bac bo, cidc thanh vién boi thAm doan trén thuc té€ da
nang mirc phat 1én. Thong tin bi ki€ém duyét thim chi da khién mic boi thwdng thiét hai ting
cao t&i 13.000 do-la!

Nhirng hinh thirc khan hi€m khac trong tiép thi

Hay xem xét nhirng thu thuit vé “sw khan hiém” ma ching ta thuwong thiy trong cudc sdng
hang ngay va dwoc trinh bay dwoi day:

Cac cau lac bo va nha hang dat ra nhitng yéu cau dic biét véi nhitng ngudi mudn gia nhip

- Cac bang video va dia DVD cuia hdang Disney chi dwoc ban ha gia mot lan trong vong nam nam
- Nhitng nguoi swu tip chi chuyén tim kiém nhirng do6 ¢ kho tim

- Cac dot ban hang dac biét chi danh cho “khach maoi”

- Ban nhitng san pham thanh ly

- Nhitng mit hang “khdng cé san” trong clra hiéu

- Nhitng chao maoi chi danh riéng cho khach dac biét va chi c6 mot Ian

- Tw cach thanh vién trong mot cau lac bo riéng biét

Lam thé nao dé st dung

Quy tac Khan hiém

Do6i khi sy khan hiém la can thiét d€ budc ching ta phai dwa ra quyét dinh. Hiu hét ching ta
déu so thoi diém phai dwa ra quyét dinh, do d6 ching ta thwong tri hodn va cho phép minh suy
nghi thém. Tuy nhién, khi ban dang thuyét phuc khach hang tiém ndng va néu ho tri hoan
quyét dinh thi c6 nhiéu kha nang la quyét dinh ctia ho sé khéng nhu ban mong muén. Ban cé
thé danh cho ho mot sdn pham hoan hdo ma ho thwc sy can téi ngay bay gio. Nhung néu ban
dé cho ho di, c6 thé sau d6 ho sé khong tré lai nita va sé ndi véi ban rang: “Théi dwoc. Cudi
cung tdi dd quyét dinh. Ching ta hdy thoa thuin”. Tao ra sw khan hiém sé gitip cho khach hang
tiém nang di dén quyét dinh nhanh hon. Piéu nay ciling gép phan rat ngan thoi gian ma ban
phai theo d&i va moi chao nhitng khach hang van con do du vé san pham hay dfeh A € b4n.



Ban c6 thé tao ra sw khan hiém chinh dang d6i v&i sdn pham hay dich vu ma khéng cam thay
cin rirt lwong tAm.

Dé tao ra sw khan hiém, ban phai biét sir dung nhitng yéu t6 sau ddy mot cach phu hop va hiéu
qua:

1. Thoi han cu6i cung: Hay thong bao cho khach hang tiém nang cta ban thoi han cudi cing
hodc thoi diém phai hanh dong, néu khong ho sé phai hdi han. Trong gia dinh cling nhw trong
kinh doanh, tat ca ching ta déu dat ra nhirng thoi han cudi cung. Thoi han cudi cung la yéu to
budc ching ta phai hanh dong. Néu khong c6 ly do gi khan cap dé hanh dong ngay tlr bay gio
thi ching ta sé khéng hanh dong. Rat nhiéu ngwoi khéng thanh toan héa don ctia ho cho dén
khi ho phai lam nhw vay. Khi nhin thiy dong nguwoi x€p hang trwdc bwu dién vao lic nivra dém
cua ngay 15 thang 4, toi biét rang hau hét ching ta s& khong tra thué cho dén gidy phut cudi
cung ma ching ta c6 thé Ian liva. Khong c6 thoi han cudi ciing nghia 1a chang c6 hanh dong gi
ca.

2. Khong gian han ché, con s6 han ché va kha nang ti€p cin han ché. Néu khach hang tiém nang
cta ban cam thay ho dang phai canh tranh dé gianh dwoc mot nguon lwc han ché nao dé, ho sé
c6 dong co manh mé hon dé€ hanh dong. Khi moi ngwoi so rang ho sé bé mat mot co hodi hay
mot mén hoi, ho sé thiy can phai hanh ddng khan trwong. Hay nghi dén tim trang ctia nhirng
ngwdi mua sam khi cac dot ban hang ha gia sap két thic. Ho can phai chay ngay dén do va
kiém tra cac mat hang trwéc khi ching bi “nhat hét”. Néu ho chdm chin, ho sé bd 1& nhirng
moén hoi dé vi ctra hang chi cung cap so lwong cé han. Cach han ché nay ciling ap dung doi véi
viéc tiép cin théng tin. Phdn &ng cua ching ta doi véi nhitng thong tin bi cAm doan la cang
mong muoén cé dwgc nhitng théng tin dé hon va c6 thién cdm hon véi nhitng théng tin dé so
véi trwedre khi 1énh cAm ¢6 hiéu luec.

3. Nguy co bé mat. Cac khach hang tiém ning cin nhan thirc rang hanh dong ctia ho c6 thé bi
han ché néu khéng tin dung dé nghi ctia ban. Moi ngwdi sé ludn ludn danh gia cao nhitng thi
ma ho bi han ché ti€p cin. Hiy tao ra tinh huéng ma khach hang cda ban c6 tim trang s¢ danh
mat diéu gi d6. Pay la mot cdm giac rit manh mé nén ho khoé cé thé phét 1o Bi kich thich bai
suw han ché nay, khach hang sé hiang hai mua hon. Ho khong thé bi tir ch6i. Néu ban tir chéi yéu
cau cua ho thi swhip dan cang ting 1én. Ban da tir chdi quyén ho dwoc c6 thir gi d6, vi vay ho sé
1am bt ¢ diéu gi d€ c6 no. Toi nhé lai nhitng IAn c6 ging thuyét phuc moi ngwdi dirng mua
mot san pham nao dé béi vi toi thwe sw cadm thiy la né khong phu hgp véi ho. Nhung téi cang
c6 gang né tranh san phadm do thi ho cang mudn mua né hon.

Hay nghi vé tit ca nhitng birc thw mdi chao danh ca ngua trong dé noi rang: “Ban c6 thé di 1a
nguwoi thing cudc!” Trwdc diy, nhitng 14 thw nay viét rang: “Ban c6 thé thing cudc!” nhung y
twdng rang ban cé thé da 1a ngudi thang cudc giy 4n twong hon rit nhiéu. Ban c6 nghi rang
liéu moi ngudi cé thé virt di phong bi ma khong mé ra dé kiém tra cho chic chin? Véi su thay
doéi trong khau hiéu nay, cong ty ca ngwa da nhin dwgc sé lwong thw tra lod tang 1én ro rét.
Bong nhién, moi ngwoi lo s¢ rang ho c6 thé mit di diéu gi d6 ma ho da cé thé co dugc!

4. Tw do han ché: Chung ta luén mud6n nhitng thir ma ching ta khéng thé c6. Néu nguwetistanbao



ching ta rang sdn pham hién khong c6 ban hodc sap t&i sé khdng con nira, ching ta cang mudn
mua né hon. Mong mudn cda ching ta cang manh liét hon va hanh déng cia ching ta cang
khin trwong hon. Hay tao ra tinh huéng trong dé ban néi v&i khach hang tiém ning rang 1oi
chao moi nay khong kéo dai mai mai. Hay noi v&i ho rang ho cin phai hanh dong ngay bay gio
dé tan dung co hoi, néu khong, ho sé dé vuét mat. Tha thuit nay rat hiéu qua béi trwdc day,
chuing ta cling da bé qua nhitng 1&i chao mai nhw vay va khi quay tré lai thi co héi khong con
nita. Hay buwéc qua cac ctra hiéu thanh ly va ban sé nhin thiy ngudi ta dan bién “da ban hét”
trén cic mat hang. Nhitng tAm bién nay tao ra cam giac phai hanh dong khin trwong béi vi
nguoi khac da phat hién ra moén hoi nay trueée chung ta.

Trong viéc ban hang, néu ban 1ay di co hdi d€ cho khach hang tiém nang cda ban ti€p cin san
pham hay dich vu ctia ban, ho sé ndy sinh phan &ng tw nhién la mu6n cé n6 hon. Chién thuit
nay ciing rat hiéu qua khi ban muon biét liéu khach hang tiém nang cé thuc sw quan tim dén
nhitng hang héa ma ban dang cung cip khong. Néu ban khong biét chac minh phai danh bao
nhiéu thoi gian dé€ thuyét phuc mot khach hang, hoic néu ho cir nhin quanh va chwa sdn sang
dwa ra quyét dinh, ban hay 4p dung chién thuit nay. Néu ho thwc sw quan tim dén san pham,
ho sé thirc tinh va tré nén quan tim hon. Néu khéng, ho sé bo di. Du thé nao di nira thi ban
cling da tiét kiém dwoc thoi gian va cong sirc cho ban thin minh.
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8. QUY TAC SU’ DUNG

Ngon tir - Don bay ctia ngén ngir

Khd ndng thuyét phuc thwc sw chi dén khi ta danh tron tdm huyét ctia minh trong méi loi ta ndi.
Ngon tir luén co hiéu lwc riéng ctia no.

Nhitng ngén tir ddy cdm xtic sé co hiéu qud rdt manh mé.

- JIM ROHN

Hon 60% thoi gian trong ngay cia ban danh cho giao tié€p bang loi dé thuyét phuc, giai thich,
gay anh hwdng, khich 18, khuyén nhd hodc hwéng din nhirng ngwoi khac. Thong qua 1oi noi,
ban c6 thé tao ra ddng luc, sw phan khich hodc cai nhin vé twong lai. Nhitng loi néi hop ly gitp
cudc doi tré nén song dong, tao ra sinh lwc va tat nhién la cé sic thuyét phuc hon nhitng loi
noi khong thich hop. Nhw Mark Twain da néi: “Sw khac biét gitta cau noi hop ly va cau noi
khong thich hop giong nhw sw khac biét gitta anh chdp va con dom dé6m”. Van dé cot 16i & day
1a: nhitng tir nglr ma ban st dung sé c6 thé hodc la thu hit khach hang ctia ban dén gan hodic la
day ho ra xa.

Theo quy tic St dung Ngon tlr, néu mot ngudi sir dung ngdn ngir cang khéo léo thi kha nang
thuyét phuc cia ngwdi do cang cao. Ching ta thuyét phuc moi ngwdi bang nhitng 10 néi cia
minh. Ngon tir tac dong dén quan diém , thai dd, niém tin va cd cdm xic cua ching ta nira.
Ngén tir ma ching ta sir dung trong qua trinh thuyét phuc cé thé tao ra moi sw khac biét trén
thé gi¢i nay. Néu khong s dung diing ngon tlr, ban sé bo 1& mat hgp dong ma dang lé ra ban c6
thé ky dwoc. K§ ning st dung ngén ngit cling lién quan truc ti€p dén nang luc kiém tién. Mot
dac diém chung cida tit ca nhitng ngwoi thanh dat 1a ho ¢6 kha nang str dung ngdn ngir sao cho
c6 thé khoi diy dwoc nhitng y twdng, cdm xic va hanh dong & nguoi nghe.

Thong thuwdong, cdc phat thanh vién tin tiec dwgc dao tao dé udn nhe giong nédi cia ho & cudi
cAu b&i diéu nay sé tao ra cdm gidc chac chian va tin ciy. Néu ho 1én giong & cudi ciu thi sé giy
ra cam giac thiéu chic chan va dang ngo. Rat nhiéu nghién cru da chi ra rang nhirng ngudi dan
ong va phu nir thanh dat déu chia sé mot diém chung la kha nang st dung ngoén tir mot cach
khéo léo. M6i twong quan nay dwoc thé hién & ning lwc thuyét phuc tai tinh cda ho.

Quyén lwc vén c6 ctia ngdn tir

Ngén tir cé thé truyén dat nhirng diéu triru twong va mo hé. Ching ta cé thé sir dung ngon tir
dé gidi thich cac sw kién, chia sé cdm xic hoac mwong twong vé twong lai. Ngon tir tao hinh cho
tw twdng, tinh cam va thai doé cda ching ta d6i véi mot dbi twong nao d6. Ngon tir gitup xac

dinh thai do trung 1ap hay s§n sang hanh ddng cia ching ta. Ngay viéc doc cac tHEY EiHg Ahh
glap hay g 8 g gay 8 8



huwdng dén suy nghi, thai do va cdm xuc clia chung ta. Chang han, hiy doc to sau tir sau day mot
cach chim rai va dé y xem nhirng tir dé khién ban cam thay nhuw thé nao.

Sat hai Cam ghét Chan nan
Ung thw Bu6n phién That vong

Va bay gi¢, hay doc to sau tir sau ddy mot cach chdm rai va dé y xem anh hwéng cia nhirng tir
dé dén cadm x1dc cta ban.

Giau c6 Thanh co6ng Hanh phic
Strc khoe Cam hirng Niém vui

Nhitng tir nay khién ban cdm thiy nhw thé nao? Nhitng ngwdi thuyét phuc thanh cong biét
cach str dung tir ngir phut hop dé€ tao ra phan rng mong mudn tir phia khan gia . Nhitng dién gia
c6 kha nang hung bién tot hon thuwong tao dwoc 4n twong 1a nhitng ngwoi dang tin cy hon, cé
nang lwc hon va thuyét phuc hon. Nhitng ngwoi phat biéu ngip ngirng, st dung sai tir ngit
hodc thiéu Ivu loat thwong bi xem la thiéu tin ciy, khong c6 nang luc hoac yéu kém.

Nhirng nguyén tic co ban ciia stt dung ngdn ngir

Str dung va két hop ngdn ngir la mot cong cu rat hiéu qua va cé thé dwoc got gitia dé mang lai
loi thé cho ban. Tat ca chdng ta déu biét nhitng diéu can ban vé ngdén ngit. Néu ching ta lam
chi dwgc cach dung tir nglr va bdi canh 1oi ndi, ching ta c¢6 thé diéu chinh rng x cia con
nguoi. Viéc stt dung va két hop ngodn tir phu hop sé gidp ban dé thich nghi va dé dwoc thong
cam. Kiéu ngon tir nay khong bao gi¢or gdy khoé chiu cho ngwdi khac va luén ludn stc tich.

bé két hop ngdn tir hiéu qua, ban can phai hiéu ré nhitng khia canh quan trong sau day cda
ngon ngir:

Lwa chon tir Ky, A thuat
- . hatam
Né6i gia m ndi N
Nhan giong

tranh

Téc doé noéi
nhanh hay
cham

St dung cac
con sd

Lwa chon twr St dung tw
c6 nghia tich lap cho
Cuc trﬁng https://thuviensach.vn



St dung St dung
nhitng tir cO6 nhitng twr c6
cam xuc do sau

Lwa chon tw
than trong khi Am lwong
ti€p thi

St dung swim Phat am ro
lang rang

Ngoén ngir

song dong Ngat giong

Nhirng twr don
gid n nhung c6
strc manh
biéu cam

St dung
nhirng cau noi
giandi

Nhitng tur thu
hatswchuy

Lwa chon twr ngit

Ban cin hiéu rang trong nhirng bdi canh va sw kién khac nhau, ching ta st dung nhitrng kiéu
ngon ngir khac nhau. Mot tir dwge lwa chon cho tinh huéng nay c6 thé khéng hop véi tinh
huéng khac. Lwa chon tir c6 vai tro rat quan trong dé lam xoa diu tinh hinh va thuyét phuc
moi ngwdi chip nhin quan di€m cta ban. Tham chi chi cAn mot tir cling c6 thé tao ra khac biét
trong nhin thirc va cich ti€p nhin. Trong mot nghién ctu do chuyén gia tim ly hoc xa hoi
Harold Kelly tién hanh, nguwoi ta cung cap cho sinh vién mét danh sadch mé ta nhirng tinh cach
ctia nha dién thuyét ma ho sip dwoc nghe. Mdi sinh vién dwoc doc mot trong hai danh sach
sau day:

Danh sach 1: Lanh lung, cham chi, c6 6c phé phan, thuc té va quyét doan

Danh sach 2: Nong nhiét, chdm chi, c6 6c phé phan, thuc té va quyét doan  Mtes//thuviensach.vn



T4t nhién, nhitng sinh vién doc danh sach s6 2 danh nhiéu thién cdm hon ddi vdi nha dién
thuyét so vdi nhirng sinh vién doc danh sach s 1. Diéu tha vi 1a & cho hai danh sach nay hoan
toan giong nhau, ngoai trir mot tir duy nhit! Dwong nhw viéc dat tir khac nhau d6 & dau danh
sach dd anh hwdng dén thai do cia ngwoi doc khi xem hét nhitng tir con lai trong danh sach.
Nhitng sinh vién doc danh sach 1 da c6 thanh kién cho du nhitng tir con lai khong cé y nghia
tiéu cuc. Chi can doc dén tir “lanh lung” da tac dong tiéu cwc dén cdm nhin cha sinh vién khi
doc nhitng tir con lai cia danh sach.

Nganh céng nghiép hang khéng rat thanh thao trong viéc tin dung sttc manh ctia ngodn tir. Ho
biét cach lwa chon tir ngir phtt hgp dé truyén dat théng diép cia minh va gid m bét tAm trang
cing thang. C6 IAn, mot ti€p vién hang khong nhin thiy khong con moén thit nwéng dé quy
khach lwa chon trong bita téi. Thay vi thdong bao vdi khiach hang rang lwa chon duy nhit con lai
13 mén thit ga, c6 tiép vién hang khong da néi: “Ong c6 thé chon mot miéng lwon ga wép duwoc
chién 4p chdo cung véi ndm va nuwdc sot kem nhe, hodc moét miéng thit bo”. Két qua la moi
nguoi déu chon mén thit ga vi cdm thiy né ngon hon maén thit bo qua loi gidi thiéu cua c6 tiép
vién. M6t lan, khi chiéc may bay ma t6i la hanh khach chuan bi cit canh, mét trong nhitng dong
co bi bit Itra. Khéi bdc 1én cudn cudn va rat nhiéu xe ciru hoa tip trung trén dwong bing. Vién
phi céng xuat hién va goi day la “truc trac nhé vé dong co”. T6i khéng biét cam giac cia ban
nhu thé nao nhwng doi véi toi, tinh hudng nay dwong nhw chi hon van dé “truc trac nhé” mot
chut thoi.

Khi ban ldng nghe huéng dan cia tié€p vién hang khong trudc khi may bay cit canh, ban sé
cam nhan dwoc viéc lwa chon ngdn tir rat ki lwong. Ho néi véi ban rang trong treong hop may
bay ha canh trén mat nwéc, ghé ném cia ban sé dwoc st dung nhw 1a “thiét bi n6i”. Thong diép
thwc sw ma ho muon néi la: “Néu may bay roi xudng nwéc, ban hiy bam 1y ghé ném dé khoi bi
chim”. Ban nén lwu y 1a ho khong st dung tir “40 phao cru hd” ma goi l1a “thiét bi n6i”. Hodc ho
ndi “ching ta dang gip phai truc tric co khi” chit khong phai 1a “may bay dang bi gdy”. Khong
phai ho dang lam sach may bay ma dang lam twoi méi may bay. Khong phai may bay bi mudn
ma chi la bi hoan. Va ho khéng bao gior “d€ mat dé dung ca nhan va hanh ly cia t6i”, ma chi la
“d3t ching khong ding cho tho6i”. Ping 1a cac hing hang khong biét rd sttc manh cda viéc lwa
chon tir ngir dé tac dong dén nhan thirc cia khach hang.

Nhitng ngui ban hang chuyén nghiép ciing stt dung ngon tir rat cin than. Ho biét rang mot
tlr dung sai c6 thé khién khach hang tiém nidng cda ho nghi khac di va ho sé khong ban dwoc
hang. Sau day 1a mot vai vi du vé cach s dung ngdén ngit cia nhitng ngwdi ban hang dé xoa diu
tinh hu6ng c6 nguy co tré nén cang thang:

NP wng Nhirng tr wu
gayra st yigthon

khé chiu i

Hop dong Thoa
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Coéng viéc gidy
Ky tén vao to da xong/xin

day hiy viét tén
clia ngai

Ban Tham gia vao

Huy bo Quyén tir bo

Ngwoi ban Tw vin Kkinh
hang doanh

Hoa hong Phi dich vu

Chi phi bau tw

Hinh thirc

Thé tin dung thanh toan

Kho6 khan Thach thirc

Linh vwc can

Phan doi .
quan tim
. Tan cung cua
bat . 5
giol han
Ré hon Tiét kiém hon

Phidichvu Phixtly

Ngon tir cling &nh hwdng manh mé dén viéc ching ta nhé lai mot sd chi tiét nhw thé ndo. Chang
han, trong mot nghién ctru do Elizabeth Loftus va cac d6ng nghiép tién hanh nam 1979, cic bi
don dwoc hoi vé téc dd chay xe cia ho khi ho “dam” vao chiéc xe khac - chir khong phai la “va”
vao chiéc xe khac - ciu trd 1oi 1a toc d6 chay xe cao hon rat nhiéu. Trong mot nghién ctru khéc,
ngwoi ta héi cac doi twgng tham gia nghién ctru 1a ho c6 bi dau dau “thudng xuyenihavathinh



thoang” khong va bao nhiéu lAn dau ddu moi tudn. Nhitng ngwoi dwoc héi voi tir “thudng
xuyén” tra 1&i 12 ho bi 2,2 con dau ddu/moi tun. Con nhig ngwoi dwoc hdi véi tir “thinh
thoang” tra 1 rang ho chi bi 0,7 con dau ddu/moi tuln.

Trong mot nghién ctru khac, m6t nhém ngudi dwoc hdi 1a ho cé nghi rang Hoa Ky nén cho
phép cac bai phat biéu cong khai chong dan chi. Con mét nhém khac dwoc hoéi 1a ho cé nghi
rang Hoa Ky nén cAm cac bai phat biéu cong khai ch6ng dan chi. M3c du ndi dung cua hai ciu
hoi ndy vé co ban 1a giéng nhau nhung hiy luu y sw lwa chon tir khiac nhau trong moi cau.
Chuing ta c6 thé cho rang cau tra loi cling giéng nhau ma thoi vi déu dé cip dén mot van deé.
Tuy nhién, cch lwa chon tir cAm khién cho ngu¢i dwoc héi mudn nghe nhitng bai phat biéu do,
va vi thé cau hoi thir hai nhan dwoc sw hwdng ng cao hon rat nhiéu.

Ban c6 bao gior dé y dén nhitng thwéc phim quang cdo dwgc phdm dang chiéu trén truyén
hinh? Nhitng quang cido nay mé ta cac tic dung tuyét voi cia thudc va st dung mot giong noéi
diu dang, tinh té dé néu bit cac tac dung dé. Sau do, vao cudi doan phim quang cio, khi dé cap
dén tat ca nhirng tic dung phu: nén mira, dau dau, tiéu chay... ho doc lwét qua nhirng tic dung
tiéu cuc do cling véi mot giong ndi rat ém ai diu dang! Day 1a mot thu thuat nham gid m nhe
nhirng tic déng tiéu cuc. Con do6i véi ching ta, sau khi xem doan phim quang cao, dn twong
chung con lai la tich cuec.

Né6i gid m, néi tranh: lam ha nhiét

Thuit ngit ndi gid m ndi tranh c6 nghia 1a thay thé mot tir gy cam gidc kho chiu bang mot tir
nhe nhang hon dé tranh lam phit long ngwdi nghe. Sau day la mot vai vi du vé cach néi gia m
noi tranh trong xa hdi chung ta:

Twr gay kho Tw dwoc got
chiu giiia lai

Cho ho tim
Sa thai viéc tim viéc
khac

Cit gid m Hoplyhoa quy
quy mo mo

A Phwong tién

O t6 da qua , A ~
, M s day da
s dung P
cO so hiru

Phau thuat . "
~: ... Chuyén doi _
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tinh gioi

Nguwoi quét Nhan vién vé
rac sinh

Nguoi noi Nhan vién gia
tro dinh

Thiamvdn  Phdngvin

Ung thw Khoiu
Truot Khoéng dau
Chon Mai tang

Nhieu m& C61an mé (thit
(thitbd)  bo)

.. TOn vinh
Ky thi cu0i g \
an bocuat ngwoi  thanh
& dat

Str dung cac con s6

Thong thwong, nhitng ngwdi ban hang, hodc bat ky nguoi nao dang can thuyét phuc nguoi
khac, cin phai biét nhdn manh hodc gid m nhe cac con s6 . Khi mudn nhin manh con s, nhirng
nguoi thuyét phuc sé st dung nhirng tir ngir theo kiéu sau day:

- Hon ba phin tuw...

- Gan tAm trong sO muoi...

- Hon hai trong s6 ba...

Khi cin gia m nhe mdt con s, ho st dung tir theo ki€u sau:
- Chwa ddy mot ntra...

- Chwa day hai trong sé ba...
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- Dwéi ba phan tw...
Lwa chon nhitng tir cé nghia tich cuc

Ban c6 thé lwa chon nhitng tir ngit c6 nghia tich cwc dé giup cho khach hang tiém nang cam
thiy tin twdng hon, an tAm hon hodc vui vé hon. Ban ciing cé thé str dung nhitng tir ngit c6
nghia tiéu cuc dé khoi goi sw chan nan, lo 4u hoac buon phién. Khi ban dung nhitng tir tich cuec,
ban sé thu hut va duy tri dwoc sw chi y cia nguoi nghe d6i véi nhirng van dé ma ban muon ho
tap trung lang nghe. Nhitng tir nglr ma ban lwa chon st dung c6 thé giup cho tdm tri ho theo
do6i nhirng gi ban ndi. Chang han, néu ban muén gieo mam cho sw ngd vuc, ban hay st dung 16i
néi phu dinh. Khi chiing ta dang c6 tdm trang tich cwec, chiing ta khdng nén dit ra qua nhiéu cau
hoi . CAu khang dinh giup tao ra tim ly thoai mai va tang kha nang thuyét phuc. Khi st dung
16i n6i pha dinh, diu 6c ching ta phai lam viéc nhiéu hon va phai tim kiém nhirng diéu khéng
hop ly hodc nhitng diém yéu trong lap luén .

Cuwu Chu tich Ha vién Newt Gingrich da xudt ban mo6t cudn sach huéng dan c6 tén goi Ngon
ngir: Co ché Kiém soat Then chot. Trong cu6én sach nay, 6ng khuyén dang vién Pang Cong hoa
nén st dung nhirng tir ngit tich cwc dé noéi vé ban than ho va nhitng tir ngit tiéu cuc dé noi vé
d6i thd cta ho. Cudn sach nay khuyén khich ho st dung nhitng tir nhu “y thirc chung, long can
dam, gidc mo, bén phan, cong bang, gia dinh va tw do” dé€ noi vé nhitng ly twdng cla nguoi
Cong hoa. Sau d6, Newt Gingrich khuyén nhitng ngwdi Cong hoa str dung nhitng tir ngit sau day
dé nédi vé nhirng doi tha thuéc ddng Dan chi va 1ap trwdng cia ho: “phan boi, quai di, Itra bip,
sup do, tham nhiing, khiing hoang, pha hoai, tham lam va 6 nhuc”.

Nam 1980, tap doan xe hoi Chrysler gan nhw phai déng clra va tuyén bo pha san. Niém hy vong
duy nhit con lai 1a khodn tién bao ldnh cho vay cua chinh phu lién bang. Ma diéu nay dwong
nhuw 1a khéng twdng. Tai sao Qudc hdi lai phdi thong qua mét khodn tién 16n nhw vy cho mot
tAp doan tw nhin co ch&? Chrysler va cic nha vin déng hanh lang biét rang, néu ho st dung
ngdn ngit hop 1y, ho c6 thé thay ddi tinh thé&. Ho 1ap luan rang chinh phl cin cung cip mot
“mang lwéi an sinh” cho cac cong ty - diéu ma chinh phu da lam cho cac ca nhan. Lap luén cda
ho con cho rang day 1a mot “van dé ctia nwéc My”, 1a vAn dé pho bién cta tit cd moi ngudi chir
khong riéng gi ban than ho. Chién lwoc nay da thanh cong. Lap luin nay da thuyét phuc dwoc
Quéc hoi va Chrysler nhan dwoc khodn tai chinh bao lanh ma céng ty nay rat can.

Nhirng bac thay vé thuyét phuc thwong st dung 16i n6i khang dinh va quyét doan. Chang han,
thay vi n6i “Néu anh hoan thanh béo céo trwéc thi su, ching ta sé di sdm va an t6i & ngoai”,
ho sé noi: “Khi anh hoan tat bdo cao truwdc thi sdu, ching ta sé di sém va an tdi & ngoai”.
Nhirng nguoi thuyét phuc hiéu qua ciing thwong st dung 16i néi khang dinh khi ho ddm nhan
trach nhiém. Thay vi ndi rang “Day khong phai la vin dé cta toi. Anh can phai noéi chuyén véi
nguoi khac”, ho sé néi: “Toi sé yéu cdu ngudi cé trach nhiém goi dién cho anh”.

Nhitng ttr tao cam xuc

Ngon tir ching ta st dung c6 thé 1am ton thwong ngwdi khac, hodc giy ra sw cing thang va buc

boi. Ngon tir thAm chi c6 thé giy ra chién tranh. Con nguwdi c6 xu hwdng sang tag va s dung
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nhirng tir ngit lam tén thwong hodc quy chup nguwdi khac. Hit-le da st dung rat nhiéu tir chii
ria va quy chup nhw vay trong thoi ky cai tri nwéc Dirc. Han goi ngwoi Do Thai véi toan nhitng
tlr tiéu cwc nhw “d6 sdu mot”, “d6 cdn ba”, “doé rac rwdi”, “d6 chay ran”, “d6 céng ranh” va “do
con trung”. Nhitng tir ngit quy chup nhw vy khong chi danh cho con ngwdi ma con dung dé mo
ta nhitng diéu ma ta cho la tiéu cwc nhw “gia dinh tan vo”, “gia dinh chi c6 me hodc b6” hay “gia
dinh pha tron”. Mic du ching ta nghi rang nhirng tir ngit ndy rit trung tinh va khong gay thanh
kién nhung ching cé thé giy ra tim ly tiéu cuc d6i véi mot s6 ngwdi ma nhirng tir ngit ndy van
vao hoan canh cua ho.

Khi ban dwa ra thong diép thuyét phuc cia minh, ban cin can nhic tac dong tinh cdm cta moi
tir va cum ttr. Khi ban muon khoi goi tinh cdm, hdy dung nhirng tir khoi ddy cdm xdc . Néu ban
mudn gia m nhe mdt sy kién hay tinh hudng nao do6, hdy dung nhitng tir khong giy xic cam.
Hay lwu y rang nhitng tir ngir sau diy c6 chung mot dinh nghia nhung lai cé strc ndng tinh cdm
khac nhau. Chang han, c6 thé dung nhitng tir nhw 1a “tiét kiém"” thay vi “tan tién”, “truyén

théng” thay vi “c6 hd”, “hwéng ngoai” thay vi “6n ao”, “can than” thay vi “nhuat nhat”, va “lap
di” thay vi “ky cuc”.

Co rat nhiéu tir dé giy xtic dong va biéu thi nhirng y nghia khac nhau d6i v&i nhitng ngwoi khac
nhau. Nhirng tir ngi nay c6 thé thu hut sy cht y ciia moi ngwdi va bao cho ho biét y nghia cta
thong diép nay déi véi ban than ho. That khé dé tim ki€m mot tir ngir trung tinh. Sw lwa chon
ngon tlr cda ban sé vé ra nhitng birc tranh khac nhau déi véi nhitng ngudi khac nhau vi ching
ta xac dinh ngén tir dwa trén hé thong niém tin, nhirng kinh nghiém trong qua khi va vai tro xa
hoi clia minh. Nhitng niém tin ma ching ta gdn cho mot tir sé chi din hanh dong va phan ng
cua chung ta. Vi du , mot s6 nén vin hda cho rang cai chét 1a sy thing hoa clia sw sng; con
nhitng nén van hoa khic lai cho rang cai chét 1a bi kich.

Do6i khi nhirng tir ngit c6 nghia tich cwc nhuwng dwoc st dung khong thich hop thi cé thé giy ra
phan &rng tiéu cuc. Vily do d6, nhitng nguwdi thuyét phuc thwong tranh st dung mét so6 tir nhat
dinh mac du nhitng tir nay nhin chung c6 nghia tich cyc. Thay vao do, ho dung nhirng twr cling
c6 y nghia tich cwc nhung mo hd hon. Chang han, trong doi s6ng chinh tri, ching ta thwong
nghe nhitng tir nhw “tw do lwa chon”, “trach nhiém tai chinh” hay “déng thué cé trach nhiém”.
Khi cdc chinh tri gia st dung nhitng tir ngit cé tinh chat chung chung nhw viy, moi nguoi véi
nhirng quan diém khac nhau cé thé khéng bi dong cham. Ho sé doc dwoc ham y ctia ngbn tir va
hiéu theo cach hiéu cta riéng ho.

Do dai ngin cida tir ngir c6 thé chuyén tai mau sic cha tinh cdm. Nhin chung, nhitng tir ngan
thudng c6 nghia thang than, truc tiép, cdc can hoic gay gat. Hiy xem xét nhirng tir nhu “da”,
“danh”, “budc”, “dirng” hoac “khéng”. Nhirng tir dai hon, nhw “c6 don, “chan nan” hay “dau
thuwong” dugc stt dung d€ mo ta ndi sdu mudn hay dau khé.

Lwa chon tir ngi trong tiép thi

Lwa chon tir ngir ¢ vai tro cwc Ky quan trong trong ti€p thi va quang cado. Khi cdc nha quang
c4o chi hang triéu dé-la moi nam, ban c6 thé danh gia 1a ho da kiém tra ky lwdng ting tir ngir
ma minh sé& st dung. Ho mu6n nhitng ngdén tir ma minh lwa chon s& dan dit tamsljnclenbanydé



ban tin rang san phdm cda ho 1a t6t nhit, rang sdn phidm do sé thay ddi cudc doi ban. Nhirng
nguoi quang cido khéo 1éo c6 thé khién ching ta thAm nhuin théng diép ctia ho mot cach vo
thirc. ThAm chi ho c6 thé gidi thiéu mot sdn phdm giong hét véi nhirng tir va cum tir khac nhau
dé chuyén tai téi mot bo phan cong ching rong rai hon.

Nha tdm ly hoc Daryl Benn da tién hanh mét nghién ctru vé cach st dung ngdn tir cia cac nha
quang cao dé ban ra cac nhan hiéu thudc aspirin khac nhau nhung c6 cong dung khac nhau.
Hay xem xét mo ta dudi day:

Nhan hiéu A: cdng b6 rang 100% nguyén chit, khong mot sdn phdm nao khac cé tac dung
manh hon. Nhung Benn lwu y rang cac ki€ém tra cta chinh pht cho thiy khong c6 nhin hiéu
nao kém tac dung hay kém hiéu qua hon bat ky nhan hiéu nao khac.

Nhan hiéu B: quang cao rang “vo dich vé téc do - khong mot nhan hiéu nao cé tic dung nhanh
hon”. Cac ki€m tra néu trén cua chinh phu ciing cho thiy nhan hiéu “B” khong phat huy tac
dung nhanh hon bat ky nhéan hiéu nao khac.

Nhan hiéu C: tuyén b6 rang nhian hiéu nay st dung mot thanh phan ma “cac bac si khuyén
dung”. Cac kiém tra cta chinh pht cho thiy “thanh phan dac biét” d6 khong khac gi mét vién
thudc aspirin thong thuwong.

Cac cach str dung ngon tir trong nhitng quang co trén phat huy tac dung béi vi y nghia tich cuc
ctia ngdn tir khién ching ta tin rang moi nhan hiéu dwoc quang cdo déu 1a nhan hiéu tot nhat.
Cac nha quang cao biét rang chi cAn thay d6i mot tir trong quang cdo cling lam tang dang ké sw
huwdng img cua khach hang. Mot nha quang cdo da thay tir “stra chitra” bang tir “xr 1y ” va mikc
d6é hudng ng d6i véi san pham tiang 20%.

Cac nha quang cao thwong str dung mot sé tir ngit phd bién khac hay con goi la “tir ngit ctia loai
chon”. Nhitng tir ndy 1am cho nguwdi nghe nhim 14n va khién ban khéng thé biét dugc con sd
chinh x4c trong nhitng c6ng b6 ctia nha quang cdo. Ho dé cho ban tw tim ki€m va xac dinh con
s6 ma ban tin hay ban mudn. Nhitng tir nay dwoc goi la “tir ngtr ctia loai chon” b&i vi moi ngudi
déu biét rang con chdn thudng dét nhip vao chudng ga va hut hét chit trong trimg ga ma
khéng lam v& vo tritng. Qua trirng trong van binh thuwong nhung thwce ra phan bén trong trimg
da bi rong. Nhitng tir ngit sau day ciing giéng nhw nhitng qua trirng rong do:

- Giup ich

- C6 thé

-Cole

- Cai thién

- Lén dén

- Gan nhw
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- Khoang
- Xap xi

C6 1é thach thirc I6n nhat do6i véi viéce lwa chon ngdn tir trong ti€p thi la khi cac tip doan tri gia
hang ty d6-la mudn dich cac tir tiéng Anh sang mot thi tiéng khac véi nhitng tir nglt twong
dwong hoan hdo. Thit bai noi ti€ng nhat trong linh vuec ti€p thi do nguyén nhin dich thuit Ia
trueong hop ctia Chevy Nova. Khi dich sang tiéng Tay Ban Nha, “Nova” ¢6 nghia la “Pirng di”.

Cum tir “Rat s6ng dong, ban la thé hé Pepsi”, dich sang tiéng Trung Qudc cé nghia la “Pepsi, tra
lai to tién cta ban tir huyét md”. Khi hang hang khéng American Airlines mudn quang cao kié€u
ghé da m&i hang nhit tai thi treong Mé-hi-co, chién dich “Bay trong da” cta hiang nay dwoc
dich theo nghia den sang tiéng Tay Ban Nha, c6 nghia l1a “Bay trdn truéng” (vuela en cuero)!
Hang Coors néu khau hiéu “Hay bubéng léng”, doc theo ti€ng Tdy Ban Nha la “Kho vi tiéu chay”.
Chién dich “Udng sira ch+?” cia Tip doan Bo sita (Dairy Association) thanh céng vang doi,
khién cho hang nay muén mé& rong chién dich quang cdo sang Mé-hi-c6. Khéng lau sau dé, ho
nhan ra rang khiu hiéu nay dich sang tiéng TAy Ban Nha dwoc doc 1a “Ban c6 chay sira khong?”

Khiu hiéu quang cio thit ga ctia Frank Perdue “Can mét nguwdi dan 6ng khde manh dé lam thit
ga mém” dwoc dich sang tiéng Tay Ban Nha la “Can mét ngwdi dan 6ng khéu goi dé lam thit ga
au yém”. Tén Coca-Cola trong tiéng Trung Qudc dwoc doc 1a “Kekoukela”, c6 nghia 1a “can con
nong noc bang sap” hay “ngua cai bang sap”, tuy thudc theo tirng thé ngtr. Hing san xuit may
hat bui x& Xcandinavi - Electrolux da str dung khiu hiéu sau day trong mét chién dich quang
cao & My: “Khong c6 gi té nhw mot chiéc may Electrolux”.

St dung swim lang

Do6i khi, ngén ngl phtt hgp nhit 1a khéng néi loi nao ca. Cé nhirng lic ching ta can phai im lang
va dé cho ngwoi khac 1én tiéng. Chiing ta tirng nghe rang, khi ban hang néu ngudi ban hang noi
lién tuc cho dén khi két thic, ngwoi d6 sé khong thuyét phuc dwgc khdch mua hang. Sau khi
hoan tit qua trinh thuyét phuc va san sang cho doi quyét dinh cudi cling, ban hay dwa ra loi
dé nghi va gitr im lang. Swim l3ng c6 thé khién ban rit cing thing nhung day 1a thoi diém then
ch6t dé cho khach hang tiém nang cia ban dwa quyét dinh ma khong can ban tiép tuc luyén
thuyén vé sdn pham hay dich vu.

Ban c6 thwong xuyén dé y mot ngwoi ban hang dang c6 ban nhanh mdt san phim nao dé
khong? Ban di san sang mua hang va dwa cho anh ta thé tin dung cia ban. Ngu&i ban cam thiy
ban can biét moi thir vé sdn phim nhung ct néi lan man. Piéu nay giy ra cdm gidc ngo vuec
trong tAm tri ban. Két cuc 1a ban r&i ctra hang va néi véi ngudi ban hang rang ban sé suy nghi
thém. Khi mét ai d6 da bi thuyét phuc thi ban khéng c6 Iy do gi dé néi thém nira. Khong nén
dé 1o mat co hoi chi vi phat ngén khong ding thoi diém !

N6i nhiéu hon khdng nhat thiét 1a khd nang thuyét phuc cao hon. Qua ding nhw vay, ban cang
nai it thi moi ngwdi cang danh gia ban théng minh hon. Ban cang néi nhiéu thi trong ban cang
tré nén binh thwong va khéng c6 kha nang ki€m soat. Rat nhiéu nguwoi ¢6 gy an twong véi moi
ngwdi vé nhitng gi ho biét bing cach khoe khoang tat ca tri khon ctia ho. NH{#ig ehigPehiat



nay lai hoan toan phan tac dung.
Str dung ngon ngir séng dong dé vé nén nhirng birc tranh

Hay hoan thanh bai tap twdng twong nay cung véi téi: Gia st ban dang ding trong mot phong
bép rat dep va day anh sdng mat troi. Ban di dén quiy bar va cdm ldy mot qua cam mau va
mong nuwéc. Ban cé thé cdm thay qua cam kha nang, nhiéu nwéc, ngot va chin. Ban c6 thé ngti
thiy hwong cam thom ngon khi ban xoa diu ctia vé cam vao ban tay cia ban. Ban dung mot
con dao dé cat cam va got vo cam. Huwong vi cam cang tré nén thom ngon hon khi ban b6 cam
ra trng phan. Mot trong cac miéng cam ré ra nhitng giot nwéc nwéc vang 6ng rat sang vao
ngén tay ctia ban. Ban dwa miéng cam nay 1én mdi va cin moét miéng. Khi ring ban cin vao
miéng cam, ban thay nwdc cam trao lén va sot soat trong lwdi va rang ciia ban. Nwéc cam ngot
khong thé twdng twong dwoc! Ban nhAm nhap mot lic trong miéng réi méi nubt.

Khi doc nhitng dong chit nay, ban cé phai nu6t nwéc bot vi thém khéng? Hau nhw ai doc doan
nay ciing nhw vay. Diéu ky la 1a néu toi chi hwéng din ban cach ndo thém dén mirc nuét nwéc
bot nhw vy thi ban sé khéng thé lam dwoc. Thi thuit vé nén birc tranh séng dong tao ra hiéu
qua 1on hon sw hwdng dan thong thwong béi vi tAm tri clia ban khong thé phan biét dwoc cai gi
la twdng twong va cai gi la cé thuec.

Mot Bac thdy vé Thuyét phuc c6 kha ning vé nén birc tranh bang loi. Cac khach hang tiém
nang c6 thé nhin thay, nghe thay, cdm thiy va trai nghiém chinh xac nhitng gi ma nguoi doé
dang noi téi. CAc khach hang tiém nang sé tré thanh mot phan ctia thong diép va hiéu biét tron
ven hon vé tic dung thay doi cudc song cia san pham hoac dich vu. La Bic thiy vé Thuyét
phuc, ban phai kich thich cac gidc quan ctia khach hang bang cach st dung nhitng tir ngit [am
séng dong dau 6c cua ho. Ban hiy gi&i thiéu thong diép ciia minh véi cdm xdc tich cuc béi vi
chinh nhitng suy nghi tich cuwc clia ngwoi nghe sé di€ém td cho nhin thirc ctia ho vé nhirng gi ma
ban mudn ho lam.

TAat ca ching ta déu c6 thé noéi “T6i budc di trén bai bién”. Nhuwng hiéu qua cia ciu ndi trén sé
khoéng bang mot nira hiéu qua cau noi: “Mit troi dang 18n va chiéu sang bai cat 4m ap. Toi coi
gidy va cdm thdy cat mém trong nhitng ké chan. Nhitng con mong bién nam tré nai dwdi bau
troi dai dwong. Nhitng con séng vudt ve tdm hon téi khi séng tran vao bo mot cach nhip
nhang. Téi c¢6 thé cdm nhén vi man ctia nhirng lan gié bién mon man trén lwdi minh”. Téi nghi
rang ban c6 thé cdm nhin duwoc sw khac biét gitra hai cAch ndi néu trén. Ngon tir sé khién cho
tat ca nhirng gi ching ta dang lam tré nén song dong. Tr ngit ma ching ta st dung c6 thé lam
cho ta cdm thiy mét moi vé thé xac, suy kiét vé tinh than, c6 cdm gidc d6i va tham chi la chay
nwéc miéng. Pac biét la ngdn tir c6 thé khién ta mua hang!

Mot cong ty nang lwong cong cong dang c6 gdng quang cao vdi khach hang vé nhitng wu diém
cda thiét bi cach nhiét trong nha. Céng ty ndy ctr nhan vién kiém tra dén gip g& cac chu nha va
chi ra cac hinh thic lang phi nang lwong ctia ho. Cac nhan vién kiém tra dé xuit véi chli nha
rang ho c6 thé tiét kiém dwoc tién néu ho ddng y cai thién tinh trang lang phi nang lwgng hién
nay. Mac du nhirng loi ich dai han vé mat tai chinh cta dé xuit nay la rat ro rang nhung chi c6
15% cht nha chip thuin dé xuat va chi tién cho viéc stra chira. Sau khi tim kié&mslavi kdarsyén e



hai nha tim ly hoc dé quang cao hiéu qua hon nhitng lgi ich cda thiét bi cAch nhiét do, cong ty
nay quyét dinh thay d6i chién thuit bang cich mé ta séng dong tinh trang lang phi do. Trong
dot ki€m tra tiép theo, chi nha dwoc thong bio cé nhitng vét nirt nhoé & day va néu ghép lai thi
nhitng vét nirt nay tao thanh mot 16 hdng c6 kich thuwdc bang mot qua bong rd. K&t qua cta Ian
nay 1a 61% chu nha chap thuin cic bién phap nang cip!

Khi ban & vao tinh thé thwc sw cdn moi ngwdi ing ho , hay st dung ngon tir dé tao ra nhirng
hinh anh tinh than sdng dong. Luit sw Gerry Spence c6 lan da ndi: “Dirng ndi rang anh dang
dau dén. Hay néi cho tbi bi€t anh cam thiy thé nao néu mét chan bi giy va xwong dang tho ra
ngoai thit. Hay ndi cho t6i cdm giac d6! Hay dé cho t6i nhin thay n6! Hay dé cho tdi cam thay
n6!" Ngon tir cang cd strc manh hon khi dwoc gin véi nhitng cdm xiic manh liét. Ban mudn loi
ndi ciia ban ré rang va dang tin ciy, nhwng loi néi d6 sé c6 tac dong lon hon néu khoi diy duworc
soi diy cam xuc trong long nguwoi nghe. Ban cé thé tranh tinh trang qua khich hay qua xtc
dong bang cach bdo ddm rang 1o nodi ca ban phan 4nh ding tinh huéng va ludn cé bang chirng
dé chirng minh.

Tham chi ban c6 thé két hop mot vai binh phdm don gia n d€ mia mai, ché giéu. T4t nhién, ban
c6 thé goi ai d6 la ngdc nghéch va ngu xuin, nhung khi ban biét cich st dung ngén tir séng
dong thi nhitng 161 néi d6 c6 thé nhw sau:

n Ngéc nhw bo

- Chim xu6ng nwdc khong ai vot

- Tri tué lun

- M6t c6c bia toan bot

- Sac nhw dao

- CAch mo6t troi mot vuc

- Ang ten ctia c6 ta khong bat duoc hét séng

- Chang c6 mot chut tri 6¢ ndo

- Anh ta quén tra héa don cho tri nao

- Anh ta d3 dwoc kiém tra d€ thir mau va bi loai
- Clra khép lai, den bat sang nhung doan tau khong chay
- Banh xe ctr quay nhung chudt dong da chét
Nhitng tir nglr don gia n nhung c6 strc manh

Chuing ta biét rang mot sé tir ngit c6 tdc dong manh hon nhitng tir ngir khac. Nhung da c6 ai
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mot nghién ctru do Langer, Blank va Chanowitz tién hanh, cic nha nghién ctru phat hién thay
viéc lva chon mot s6 tir ngit c6 thé khién moi ngwdi hanh ddong ngwoc lai véi loi ich ctia ban
than ho. Nguoi nghién ciru dén gan may photocopy, noi cé nhiéu sinh vién dang ding doi.
Nguwoi nghién ctiru sé thir ba cdu ndi khiac nhau vao nhitng thoi diém khac nhau dé xem phan
rng cua cac sinh vién khac ddi véi moi yéu cau. C6 khong thay d6i ndi dung yéu cdu ma chi
thay d6i lua chon tir ngir. Khi ¢d ndi: “Xin 16i, toi chi c6 ndm trang. Liéu tdi c6 thé st dung may
photocopy b&i vi tdi dang rat voi?” 94% ngudi dong y. Khi c6 noi: “Xin 16i, tdi ¢ ndm trang tu
liéu. Liéu t6i c6 thé st dung may photocopy dwoc khong?” 60% nguwdi dong y. Nhung khi co
ndi: “Xin 16i. T6i c6 ndm trang tw liéu. Liéu tdi cé thé sir dung may photocopy bdi vi toi phai
sao chup mét s6 ban?” 93% nguwdi dd chap nhin yéu ciu cda co.

biéu thin ky ndm & tlr “b&i vi”. Tham chi khi c6 4y dwa ra mot ly do rat don gia n 1a sao chup,
yéu cau cta c6 van dwoc nhiéu ngudi chap thuin. Do do, tir “bdi vi” cd strc manh thuyét phuc.
“Béi vi” khién cho ngwdi ta nghi ngay dén mét ly do. Va cho du ly do d6 khong thwc sw chinh
dang nhung n6 van 1a motly do.

C6 1€ mot trong nhirng tir c6 gia tri nhat ma ban can hoc cach st dung 1a tir “ban” Khi st dung
tir “ban” thay vi mot tir chung chung, chang han nhw “moi ngudi”, cdm gidc hoa hop sé ting
1én. Nguoi nghe sé dong cdm hon véi nhirng gi ban dang naéi.

Mit khac, c6 mot tir han ché kha nang thuyét phuc cda ban la tir “nhung”. “Nhwng” pht dinh
moi diéu ban da néi & trwdc. Tat ca ching ta déu biét ciu noi rat khé chiu l1a: “Anh yéu em,
nhung...”. hodc “T6i rat muon gitp anh, nhuwng...” Tt “nhwng” khién cho sy thuyét phuc bi dit
doan. Hay reén luyén cach st dung tir vung ctia ban, va hdy st dung ttr “va” trong nhitng tinh
huéng thuyét phuc thay cho tir “nhwng”. M6t thay doi don gid n khac 1a trong tiéng Anh, hay
str dung tir “c6 thé” thay cho tir “da c6 thé”, tir “s&” thay cho tir “chac han 1a”, va tir “th l[am”
(cd gang ) thay cho tir “lam”.

Cach str dung cum twr “Hay”

Trong doi s6ng hang ngay, ching ta thuwong gip nhitng tinh hué6ng ma minh can phai huéng
dan, uy thac hoic thim chi ra Iénh cho nguoi khac. Thong thwong, sw phan cong cta chiung ta
dwoc biéu hién bang nhitng cAu ngan nhw: “Anh/chi c6 thé lJam on lam viéc nay dugc khong?”
Ban ciing c6 thé tao ra sw nhit tri va cdng tac, dong thoi gid m thiéu cdm giac phong vé bang
cach st dung cau “ching ta hay” thay cho tir “anh/chi” mac du nguoi kia chir khong phai ban
sé& thuc hién cong viéc d6. Chang han, “Chung ta c6 ddm bao 1a vin dé nay sé dwoc giai quyét
trong ngay hom nay dwoc khéng?” Pay la mot thd thuat rat don gia n nhung ban sé thiy la n6
mang lai hiéu qua to lén. Hay tao théi quen str dung cum tir “Chiing ta hay”, ban sé nhan duorc
nhiéu sw hop tac hon.

Gia tri cua nhirng cau noi gia n di

Trong ngdn ngit ndi, sw gid n di bao gio cling tét hon sw phirc tap. B&i vi chiing ta khong thé ghi
lai hodc noéi lai nhirng tir 43 ndi nén ching ta hy vong rang nhirng l&i néi d6 sé dwoc hiéu ding

ngay tir lAn dau tién dén tai nguoi nghe. That dang tiéc 1a ngén ngir ndi la hirmp‘g_l; Fc giao ti€p



dé bi hiéu sai va giai thich sai nhat, va do d6 c6 thé can tré kha ning thuyét phuc hiéu qua.
B&i vdy, khi ban & trong mot tinh huéng cin thuyét phuc nguwoi khac, hdy st dung ngon tir
don gia n, truc tiép va suc tich thay vi ¢d ging tao ra vé hung bién va hoa my. Néu ban cit bin
tam vao nhitng ngdn tir phirc tap, ban sé bé s6t nhiéu théng tin quan trong . Hon nita, ngén
ngit phirc tap khong phai lic nao ciling truyén dat hiéu qua thong diép cta ban.

Nhirng nha thuyét phuc bac thiy thudng c6 gang phat biéu véi nhitng ciu chit don gia n nhat.
Y twdng va ciu tric cau ciia ban cang cao xa va phitc tap bao nhiéu thi moi ngudi cang khé bt
nhip véi ly 1€ cda ban biy nhiéu. T4t nhién, ban khong mudn ngwdi nghe phai vat 16n dé hiéu
dwoc nhitng gi ban mudn néi. Néu ngudi nghe hiéu dwoc dé dang thi ho sé cdi mé hon véi nd
lwc thuyét phuc cta ban. Néu khach hang tiém nang cta ban phai vit va 1dm méi tim thay
dwoc soi day logic trong 1&i ndi ctia ban thi cam xtc cda ho sé khong hoa hop dwoc véi nhitng
gl ban noi, hoic sé dién bién theo hwdng tiéu cuc va phé binh.

Sw rd rang cé y nghia quan trong hang dau trong qua trinh thuyét phuc. Nhirng no lwc thuyét
phuc cta ban sé la vo ich néu moi ngwdi khéng hiéu ré ban muén néi gi. C6 thé ban muodn
dung nhitng tlr ngir phirc tap & hang bén trai dwéi diy dé chirng té minh la nguoi c6 hoc vin
cao. Nhung trén thuc té, nhitng tir nay chi khién ngudi nghe ling ting va mét méi. Hay lua
chon nhitng tir nglr gid n di hon & hang bén phai dé gitp cho ngwdi nghe vira hiéu dwgc théng
diép cua ban, vira bi nhitrng 1oi n6i cia ban thuyét phuc.

T phitrctap Tww dongian
Thwong nién Hang nam
Linh hdi Hiéu

HO tro Giup

Nudi dwéng  Phattrién
Hoan thanh  Xong

Cot yéu Can thiét

St dung Dung

T1&ep dién dai Tidp tuc
dang
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Nguyén thiy bDautién
Phan hoi Tra loi
Truyén ba Lan rong

Hay lam theo mot s6 chi dan don gia n dudi day dé loi ndi va ngdn tir

n Khéng st dung biét ngir hodc thudt ngir ky thudt trir phi ban chac chan l1a tit ca nhiing
nguwoi nghe déu hiéu y nghia.

n Khong st dung nhivng loi tuc tiu hodc tiéng I6ng. No6i chung, st dung nhitrng tir tuc tiu sé
lam ton hai uy tin ctia ban. Hay biét cAch nhay cdm véi bat c ngon tir

n Hdy néi bang ngén ngirhang ngay. Ban mudn ngwodi nghe gin bé véi ban va cdm thiy
thoai mai khi nghe ban néi. Viy thi hiy st dung kiéu ngén ngir khién cho ban dwong nhw
tré nén gan giii va than thién hon.

n Ngoén ngir cuia ban phdi luén gia n di va ré rang

n Nén néi cdc cdu ngan. Hay st dung cang it tir cang tot, trir truedmg hop ban phai mo ta. Mbi
lan chi nén dé cap dén mot y twdng.

n Str dung nhirng tir ngirléoi kéo sw tham gia cua ngwoi nghe. Hay sit dung nhitng tir nhw
“cac ban”, “chung t6i”, “ching ta” va thim chi 1a tir “t6i” khi ban dé cap dén mot kinh
nghiém cua ban than.

n Khéng sir dung nhirng tir mo’ hé va triru tirong. Nhirng tir nay lam cho 11 néi ctia ban
tré nén rdi ram va khié€n ngwdi nghe ling ting.

n Khéng Ién giong ké ca v&i ngwoi nghe bang cdch ditng nhirng tir vénh vang va tw phu.
Hay chon cach ti€p cin truc ti€p; dirng lira phinh hay néi vong vo.

n Hdy st dung cdu co déng tir. Khi str dung nhiéu ciu c6 dong tir, ban sé khoi didy dong luc
hanh dong manh mé hon. Dung nhirng dong tir chi hanh dong sé lam cho phat biéu cia
ban tré nén thuyét phuc

16 twr thu hut sw chu y
Trong hé théng tir veng rat phong pht, ban phai lwa chon tir ndo dé st dung phu hop. Do dé,

ban phai rat thian trong lwa chon ngén tir

LO’i RN x Y]
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Mién Bay Tha DUoC

hi gy vi o aem
P 5 ' chirng
Bao Két Sirc .
An toan

hanh qua khoe

Tiét Tinh Ban/Cuda

Cach yism yéu  ban

Trong sd tit ca nhitng tir & danh sach néu trén, tir “mién phi” luén thu hut dwoc sw chu y
n
n
n

Ca ba thong bao nay déu c6 cuing mét ndi dung chao moi nhung cau thi hai cé hiéu qua nhit.
That vay, cac nghién ctru da chi ra rang nhitng quang cdo cé tir “mién phi” gitup cho hang hda
ban chay hon 40% so vi tit ca cdc khiu hiéu khac, mac du cac thong diép

Tw “M&i” cling 1a mot tir rat quan trong . Hay suy nghi vé cach dung tir nay trong doi séng
chinh tri. D6i v&i Franklin Roosevelt, d6 1a “Chinh sach kinh té€ Mé&i”. P6i véi John Kennedy, dé
1a “Bién cwong Méi”. Tiép dé la Ronald Reagan véi “Sw khéi ddu Méi”, va Bill Clinton véi “thda
wéc Mai”. Cac chinh tri gia khong phai la nhitng nguwdi duy nhit thich dung tir Méi”. Hiy nhé
lai xem ban da bao lan trong thiy nhirng quang cdo nhw “gi¢i thiéu”, “méi hoan toan”, va “lan
dau tién xult hién”.

Ky thuat phat Am: Duy tri sw chi y va lang nghe cia moi ngwori

Cach noi ra nhitng tir ngitma ching ta Iwa chon cling quan trong nhw ban than ngon ttw. Giong
ndi la mét cong cu quan trong dé ching ta khich 1€ tinh thin quan si cling nhw dé ru nga ho. C6
mot sw khc biét I¢n gitra trinh bay va thuyét phuc. Giong néi cia ban la mot khiu than céng
tao nén strc manh cho nhitng kj ning thuyét phuc. Chang han, ban cé thé néi cing mot tir
nhung dé biéu thi ndm y nghia khac nhau, tuy thudc vao giong diéu trong giong ndi cia ban.
Chi cin thay d6i giong diéu, ban c6 thé ndi tir “Cam on” véi ham y mia mai, yéu thwong, cim
ghét, tirc gian, hai huwéchoac ngac nhién.

Trong mot nghién cttu ciia Peter Blanck, dng da phat hién ra rang cic thAm phan c6 thé biéu 10
thai d6 va thanh kién ciia minh théng qua giong diéu. Kha nang két tdi bi don trong cac phién
toa xét X cia boi thAm doan & California cao hon gip hai lan néu nhw cachtbiimupdhdasbiét



trwdc rang bi don da c6 tién an, tién sw. Luat chi quy dinh don gid n rang mot thAm phan khéng
dwoc chia sé thong tin riéng tw nay véi cac thanh vién cia boi thAm doan. Tuy nhién, nhw cac
nha nghién ctvru da phat hién ra, cdc thAm phan c6 thé biéu 16 thai d6 cta ho d6i véi bi don khi
nhitng tr ngitva giong diéu trong huwéng din cia ho ddi véi boi thAm doanthiéu di sw 4m ap,
kién nhan hay khoan dung.

Ban c6 thé thay ddi nhipdd cda 1o noi, stt dung nhirng tir 14p chd tréng(lrm, tt, a), Am vuc, Am
lwong, chuyén diéu, nhan giong hodc thim chi 1a nhirng IAn ngit giong. Ban c6 thé khién khan
gia tiép tuc lang nghe bang tai va bang toan bd sinh lwc, khién ho bi mé dam bang stirc manh
trong giong noi ctia ban.

Giong ndi chinh la con ngwoi ban, Ia nét riéng cia ban. Giong néi cia ban phai téa ra nhiét
huyét, suw tw tin va quyét dodn. Ching ta thuwdong c6 xu hwéng danh gia nguwdi khac qua giong
néi ctia ho: giong ndi dé tw tin, hoang hot, thanh than, day sinh lwc, mét moi, yéu dudi hay
manh mé&? Néu giong noi cia ban nghe c6 vé khéng chiac chan va rut ré thi kha ning thuyét
phuc

biéu dang mirng l1a ban c6 thé thay doi nhiéu dac diém trong giong n6i cia minh. Hay thu bang
giong noi ctia ban. Giong ctia ban nghe nhuw thé nao? N6 phai thu vi va dé nghe dé hd tro kha
nang thuyét phuc ctia ban ch khéng phai la can tré kha niang d6. Viy giong ndi cla ban sé
gitup ban hay chong lai ban?

Nhdn giong

Hay xem diéu gi sé xay ra khi ban nhan giong vao nhitng ttr khdc nhau trong cing mét ciu sau
day:

T6i khong biét rang anh ta dd &n cap 0 to
Toi khong biét rang anh ta da an cap 6 td
Toi khong bi€t rang anh ta da an cip 6 td
Toi khong biét rang anh ta da an cap 6 to
To6i khong biét rang anh ta da an cap 6 to
Toi khong biét rang anh ta da an cap o to

Cling mot cau néi nay nhung lai mang nhirng sic thai y nghia hoan toan khac nhau moi khi ban
chuyén sw nhan giong sang mot tir khac. Nhin giong c6 tic dung thu hut sw chuy

Nhip diéu

Nhip diéu la toc d6 loi ndi cda ban. Mehrabian va Williams nhan thiy nhitng ngwdi néi nhanh
hon, to hon va lwu loat hon cling nhw nhitng ngwdi thay déi da dang

Nhirng phat biéu dwoc néi véi toc do nhanh thwong cé sic thuyét phuc https://thuviensach.vn



T6c d6 va nhipdiéu cling rat quan trong trong viéc duy tri va thu hit sw cht y. Téc dd suy nghi
cda ching ta nhanh hon gip ba lan so v&i toc d6 loi néi. Tat ca ching ta déu tirng tro chuyén va
ling nghe ai d6 nhung van c6 thé nghi vé nhirng diéu khic. Khi chiing ta n6i nhanh hon, ching
ta c6 thé duy tri sw chd y l1du hon. TAm tri cia ngudi dang ling nghe ching ta khéng cé nhiéu
thoi gian d€ suy nghilan man. Cac nghién ctru cho thiy chiing ta thwong thich nhitng nguoi néi
nhanh hon va cdm thiy ho thid vi hon. Hiu hét moi ngwoi déu nédi & téc do trung binh tir 120
dén 180 tir/1 phut. Tuy nhién, khéng c6 mot té6c d0 nao hoan toan ly twdng. Franklin
Rooseveltnoi véi toc do 110 tir/1 phut trong khi John Kennedy néi nhanh hon véi 180 tir/1
phut. Nhitng dién gia c6 strc thuyét phuc sé& néi di nhanh dé khich 1é va tiép sinh luc cho nguwoi
nghe, dong thoi van cé thé 1am chAm nhip diéu phat biéu dé tao ra tAm ly mong doi.

bé x6a boé sw nham chan, hay st dung nhipHdy ndi chdm lai khi ban mudn to6 ra dang suy tw
diéu gi do; khi ban mudn moi ngudi c6 cdm nhan rang ban dang trai qua mot qua trinh quy
nap va dién dich cho du ban dang néi; hoic khi ban mudn bay té sw kinh trong . Hay ndi nhanh
hon khi ban muén tao ra

Tir Idp ché trong

Nhirng tir 14p cho tréng c6 thé pha hong bai phat biéu ciia ban, tén hai dén uy tin ctia ban va
gay ra su khd chiu cho nguoi nghe. Hiu hét moi ngwoi déu cho rang day khong phai 1a van dé
nghiém trong déi véi ho, nhung ho da sai. Khi ban thu bang loi néi cia ban va nghe lai, ban ¢
thé thiy ngac nhién v&i nhitng tir ma ban dung dé 14p chd trdng trong khi néi. Can loai bo
nhitng tir 14p cho tréngtrong moi loi néi. DAy 1a nhitng tlr rat quen thudc nhw “rm”, “o”, va “i”.
Mot s6 nguoi c6 cach riéng dé khoa lap khoang trong im lang gitta nhitng y twdng von lam cho
ho khong thiy thodi mai. Mot s6 nguwoi ldp laihai hodc ba tir dau tién cia ciu cho dén khi tri
ndo ctia ho nam bat duogc y twdng dé xac dinh sé noi gi tié€p theo. Mot vai ngwoi khac cd thé néi
“Tét roi!” & cudi moi cAu, nhw thé 1a ho dang ki€m tra ngwoi nghe cé hiéu nhitng gi ho noi.

Am vwc

Am vuc 13 d cao hodc do thap trong giong noi. Am vuec thap 13 t6t nhat. Trong vin héa cla
ching ta, moi ngwdi thuwong cho rang giong tram bié€u thi quyén lwc va sirc manh , ké ca & dan
6ng va phu nit. Ngoai ra, giong néi tram hon dwoc xem la dang tin hon va thé hién sw chan
thanh va tin cy clia con ngudi. Rat nhiéu dien gia da luyén tap lam tram giong b&i am vurcthap
mang lai nhitng lgi thé quan trong . Mot so dién gid thadm chi con uéng tra ndong truwéc khi phat
biéu dé tao ra mot chit giong 4m vang va tram am.

Mot thach thirc kh6 khan 1a phai nhé van dung sw da dang

Hay nhé rang, néu ban khong phai 12 mot dién gid nhiét tinh thi ban sé khong cé strc thuyét
phuc

Am lwong
R0 rang la ban sé khéng c6 strc thuyét phuc

Tuy nhién, ban cling can tranh diéu nguoc lai: hdy ddm bao la ban khong la hét hay gao thét
vao tai ngwoi nghe. Dé hi€u la diéu nay c6 tac dung toi té doi véi ngwdi nghe, tRan ¢ edh toi



té hon so voi khi ho khong nghe dworc gi.

Lén giong dé tao ra

Phdt am ré rang

Phat am ro rang tirng cau, tirng cum ttr va tirng tir. Khi 1&i néi ctia ban ré rang va mach lac thi
né sé cho nguwoi nghe thiy dwgc nang lwc cda ban. Khi ban phat 4m thiéu lvu loat, ngwdi nghe
c6 thé cho rang ban la ngwoi thiéu kién thirc hodc biéng nhac. Hay nhé rang cac luat sw, bac si,
chuyén gia gidm sat, cic nha vin dong hanh lang... luén phai néi nang ré rang lwu loat dé c6 thé
tru lai trong nghé nghiép. Sw lvu loat ré rang cho thay nang luec, kinh nghiém va s tin cay. Mot
ly do thwc té khac khién ban cin néi nang ré rang la nguwdi nghe dé dang theo déi dwgc ban

dang noi gi. Nhw da trinh bay & phan trudc, moi ngudi sé lang nghe ban nhiéu hon néu 1o néi
cua ban dé hiéu hon.

Ngat giong

Hay van dung sw ngit giongd€ mang lai hiéu qua t6i da. Nhirng IAn ngit giong v&i thoi gian vira
phai sé thu hit sw chi yvao mét phin nao dé trong phat biéu ctia ban, giup cho nguwoi khac
ti€p nhin va xtr Iy thong diép ctia ban, va gilip cho ban liy lai phong thai dinh dac va tw tin néu
cam thiy hoi hop. Hay st dung ki thuat ngat giong mot cach c¢é y d6i véi nhitng ndi dung ma
ban ciAn nhdn manh . Ngat giong khong nhitng gitp cho 1&i néi ctia ban tré nén dé hiéu ma con
gop phan néu bat nhitng vdn dé quan trong . Hay ngit giong dé tao ra sw chd y, nhdn manh
hodc tao ra nhitng tam trangkhac nhau.

Ban thwdong c6 tinh ngat giong

Dwa vao d6, ngwoi nghe sé dw doan va chiam chi lang nghe nhitng gi ban sap stta n6i, tham chi
ho c6 thé cho rang mot diéu gi d6 quan trong sip xay ra. K§ nang nay con to ra hiéu qua hon
khi ban st dung két hop véi ki ndng “dwa 1én dinh diém

Cach str dung ngon ngir

Dwéi day la vi du

Nhitng diéu Nhing diéu

ban sé ban
khong nghe dwoc nghe twr
tr nha s1 nha si
bau don Kh,(.)ng thoai
mai
Anh chi cé

Co dau

Khéng? thdy  phién
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Lwoi dao

Cay buia nho

Kéo, giat
manh

Cat

Khoan

Mau, chay
mau

Kim

Khac, nhé

Mai

Bom thudc

Pau

Dung cu s6 12

“H” 16n

Riibé

Gitia lai

Chuan bi

Do phé thai

Vat chop

Lam sach
miéng

Chuan bi rang

Tiém

Chut ap luc
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9. QUY TAC TUO'NG PHAN

Phwong phdp dé'tao ra

Vé ldu dai, con ngwoi sé chi dat dwoc nhitng gi ma ho hwéng téi. Do do... t6t hon la ho nén hwéng
téi nhitng muc tiéucao cd.

- HENRY DAVID THOREAU

D3 bao gio ban duwa xe hoi di sttra va ngwoi tho may cho biét xe clia ban can thay bo phanh, bo
ly hop va bd day cu-roa méi, va thoi gian stra chita sé kéo dai chwa? Ban bo di va nghi: “Oi thé
nay thi chét. C6 1é minh nén mua mot chiéc xe méi”. Lan sau khi ban tré lai, nguwdi tho may noi:
“Anh chi cAin m6t bo phanh m&i théi”. Ban cam thay thoai mai khi chi mat 300 d6-la thay vi cé
khi phai tra t&i 3000 do-la. Hay hinh dung la ngudi the ban diu cho ban biét c6 thé chi cin 50
db6-la dé stra chiéc xe cda ban, dé€ r6i héa don thanh toan cudi cung 1én téi 500 db-la. D6 1a Quy
tac Twong phan trong hanh dong.

Quy tic Twong phancho thiy ching ta sé bi anh huwdng nhu thé nao khi ding trwdc hai sw lwa
chon lién ti€p hoan toan khac han nhau. Véi hai lwa chon hoan toan twong phan nhau, nhan
thirc cia ching ta vé sw vat c6 thé bi sai léch hodc bi phéng dai hon so véi binh thwdong. Nhin
chung, khi gdp sw vat thir hai hoan toan khac véi sw vat ban diu, ching ta thwong cé xu hwéng
nhin nhin ching khac biét nhiéu hon so véi thuc té. La mot nha thuyét phuc bic thay, ban c6
thé str dung su twong phan nay dé hwéng thinh gia téi muc tiEuma ban mudn thuyét phuc.

Cach van dung su twong phan xuit phat tir nhin thirc cia ching ta vé nhirng vat hoic sw kién
xay ra ndi ti€p nhau. Néu gip phai mot ngay toi té vi vira bi mat viéc va tré vé nha cung véi
chiéc xe m&i bi va quét, ban sé c6 phan rng hoan toan khac véi treong hop vira tin hwdng mot
ngay tuyét vori, dwoc thiang chirc va cling tré vé nha trén chiéc xe bi va quét dé. Cing mot vét
xwédc nhwng lai c6 nhitng cidch nhin nhin va phan &ng hoan toan khac nhau, va diéu d6 phu
thudc vao hoan canh ca nhan cta tirng nguoi.

Thoi gian c6 thé 1am suy gia m kha ndng van dung Quy tic Twong phan

T4t ca déu bat ngudn tir nhan thirc ciia con ngudi. Tri 6¢ cia con ngudi phai tim mot diém
chuan so sanh, tir 46 méi dwa ra nhan xét, dac biét 1a khi ching ta néi vé nhirng tinh hudng
m&i la. Con ngudi cin so sanh v&i nhitng trai nghiém va kién thirc cia minh. Bang cach dwa ra
nhirng trién vong twong phan, ban sé gidp nguoi nghe c6 co sé dé so sanh cho riéng minh. Tri
6¢ khong thé xtr Iy moi thitr cing mot lic nén no sé& tw hinh thanh nhirng “16i tat” gitp di dén
quyét dinh. Thay vi suy xét ky lwéng trong diu, ching ta sé tim kiémnhitng ranh gi&i, khuon
mAau va nhitng diéu trai ngwoc. Ching ta mudn biét sw khac biét gitra cac lwa chon va theo I8 tu
nhién, chung ta d6i chi€éuching v&i nhau. Chiing ta sip xép moi thir trong diu theo thi bac tix
tot nhat xuéng xau nhit, tir diu tién tédi cubi cung va tir cao nhit t&i thap nhat. Ban c6 mudn
déi twong cua ban sé so sanh san pham, dich vu ctia ban véi mot chiéc xe da quasstdunghodc



mot chiéc Rolls Royce khéng? Ban can phai quyét dinh minh muén doi twong lay di€m chuin
so sanh twr dau.

Khi vin dung Quy tic Twong phan, hdy ludn ghi nhé trong diu nhitng khac biét dang ké gitra
thong tin tich cwc va thong tin tiéu cwc. Tt nhiéu ndm trwdc, nhimg nha tam ly hoc da khang
dinh rang, con nguwoi, mot cach tw phat va trong tiém thirc, thuwdmng hét strc ky vong vé cai tot
thay vi cai xau. Chinh vi xu hwéng nhat quan nay, nhirng thong tin tiéu cwc thwong mang dén
cam gidc nang né hon béi ching di ngwoc lai nhitng gi dang mong doi. Vi du nhw ban dang rat
phén khich trwéc mot san pham tuyét hdo ma ngudi ban dang gidi thiéu véi ban. Nhitng tinh
nang va tién ich cia sdn pham trong cudc sé6ng hang ngay hoan toan 16i cuén ban va ban sé stra
soan mua san pham dé. Nhung “dot nhién”, ngwdi ban lai dwa ra mét cai gia cao ngit va nhirng
dic tinhtuyét hdo cta sdn phdm tw nhién bién mat trong dau ban. Thong tin tiéu cwc da thing
thé toan bd cac thong tin tich cuwc trwedc d6 va hoan toan chi phoi suy nghi ctia ban. Ban tré vé
nha v&i y nghi duy nhit 1a sdn phdm tuyét hdo kia sé “bdéc 16t” minh nhw thé nao néu dwoc
mua.

Chuing ta c6 thé bat gdp sw twong phan & bat ky dau. Ban c6 thé ddi chiéu

Cackiéu Twong phan

Cacvidu

“Pha dwong vao dm”: Tang gid tri

“Pha dworng vao Am” 1a mot tha thuat

Gia st ban dang nghi vé doan quang cio trén ti vi toi hom trwéc. Ban thiy nguoi ban hang

Nao, hdy doi mot chiat - hém nay la ngay khuyén mai dac biét véi san phim nay. Pay l1a ngay
may man cua ban! Thay vi 499 d6-la, gia dwa ra chi con 297 d6-la. C6 vé nhw ban da gdp mot vu
hoi, song gid van con hoi dat. Nhung moi chuyén chua dirng & d6. Nhitng nguwdi ban hang

Xau chuoi lai sw viéc, ban dau ban dw kién sé chi 99 do-la cho san phdm, song cudi cling sd tién
b6 ralén gdp 3 1an - 297 d6-la. Tai sao lai c6 chuyén d6? D6 chinh 1a do Quy tic Twong phan

Khi ban “pha dwong”, ban dwa thém nhirng gia trigia tang d€ vu mua ban tré nén ngay cang cé
gia tri hon. Chung ta déu c6 thé rut ra bai hoc tir vi du vé viéc ban banh ngot & mot trwdong
trung hoc: Khi ngwoi thu ngin néi véi mot nhém khach hang la ho c6 thé mua mot banh nwéng
va hai banh quy chi véi gid 75 xu, 40% s6 ngwoi trong nhém di quyét dinh mua. Sau dé, nguoi
thu ngan lai ndi véi mot nhém khach hang khac rang banh nwéng dwoc ban véi gia 75 xu, song
cho biét thém nhan dip buoéi lién hoan dic biét ma ho sé di dw dém hém do, ctra hang quyét
dinh sé ting thém 2 banh quy khi mua mo6t banh nwéng. Cubi ngay hom dé, cé téi 70% so
khach hang trong nhom thir hai mua banh nwéng va banh quy sau khi ky thuat “Mua mot dwoc
ba” dwgc ap dung, mac du trén thuce té né khong khac gi véi vu mua ban trwée d6. Tat ca la nho
vao cach thirc thé hién - ban phai vin dung chién thuit “pha dwong vao 4m”!

Ban c6 thé thdy ki thuat trén dwoc sit dung mot cach phd bién trong cac SIBU/tHI V¥ EIAn



quang cdo,khi mot cong ty dwa ra chién lwoc “tron goi” dé tao sw twong phan gitra trwedrc va sau
khi mua hang. Ban c6 thé nhin thiy nhirng bich ta 16t trén d6 hang chi “Tiét kiém 20%” bi
gach di, thay vao d6 la “Tiét kiém 30%". Hoadc gid nha sdn xuit lai 4p dung phwong phap “Mua
5, tang 1”. Cling c6 khi ho tang s6 lwgng mén d6 trong bao bi, gid du 20 thay vi 16, véi gid ban
khong doi. Du dwéi hinh thirc nao thi d6 cling déu la phwong cach “pha dwong vao dm” va suw
van dung Quy tic Twong phantrong thuc tién. D6 khong phai 1a cai gia thuc t€ phai trd ma
chinh la nhitng loii ich bd sung tao cho nguwdi mua dn twgng vé mot vu mua ban cé hoi hon.

biéu twong tw cling dién ra khi mot dai Iy bao hiém ban dAu gidi thiéu v&i ban gia ban chinh
thic, r6i dan dan dwa ra nhitng gid m gia dac biét can c vao hoan canh riéng ctia ban. Hay
nhin xem! Ban dang c6 mdt vu giao dich ngdy cang “hoi”! Néu tién trinh trén dién ra theo
hwéng nguoc lai, ban sé ¢6 cam gidc gap phai tay ltra dao.

Hay hinh dung
Ha thdp téi mirc phi ly : Tao dwng Vién canh

Ky thuat nay lién quan dén viéc chia nhdyéu ciu clia ban xuéng nhitng mirc c¢é vé nhu nam
trong tAm tay ciia ddi twong. Hay 14y vi du ban dang c6 gang thuyét phuc mot ngwdi mua hop
dong bao hiém. Khach hang chi muén mua bao hiém & mirc 250.000 d6-la, trong khi ban cho
rang murc nay 1a chwa da v&i nhu cau cta khach. Ban goi y khach hang nén chon mitc 500.000
d6-la dé c6é thé dt bao hiém cho toan bd gia dinh, song ngwdi nay c6 cdm gidc mirc phi quy
dinh hang thang la qua cao. Trong trwdong hop nay, ban chia nhé mic phi va chi cho nguoi doé
thay chi cAn bé thém 50 xu moi ngay, hoic tiét kiém mot lon s6-da 1 anh ta c6 thé bdo hiém
khong nhitng cho ban thin ma con cho ca gia dinh trong truweomg hop c6 bién cé. Véi sw twong
phan nay, khach hang ctia ban s& c6 cdm nhan khac han bdi chi cin bo thém 50 xu moi ngay 1a
anh ta sé c6 thém 250.000 do6-la tién bao hiém trong trwedng hop rii ro. Ban di “co ciu lai” dé
xult cua minh thanh nhirng dé nghi don gid n dé tao cho khach hang cdm gidc n6 hoan toan
nam trong tAm tay cia minh.

Chuyén Trong tam

DPoi khi viéc dwa ra cho ddi twong ciia ban mot khung tham chiéu khac hoac chi don thuan
chuyén hwéng chi y ctia ho lai 1a mét y kién hay. Pay chinh la loai y twdng “coc ddy mot nira”.
Hai hoc gia ctia Pai hoc Iowa la Levin va Gaeth da tién hanh mot nghién ctru, theo dé ho dwa
cho hai nhém thuc khiach 2 mau banh kep thit bo. Trén thuc té, hai mau nay hoan toan giéng
hét nhau va chi c6 mot khac biét nho

Trong vi du
Bac si thir nhat: T6i khong mudn phai néi véi anh diéu nay nhung xét nghiém khang dinh

Bac si thir hai: Nhin chung, thé trang anh twong d6i tét trir viéc huyét ap c6 cao hon binh
thwong mot chat. Toi rat vui la anh da dén diy va chdng ta c6 thé cing nhau ban vé mét so
bién phap phong ngtra. Thuc té thi c6 hang triéu nguwdi My dang chiu chirng huyét ap cao va
ching t6i biét mot vai cach ma anh cé thé ap dung dé lam gid m huyét ap. Néusanhvidmctheo



ddang nhitng budc téi chi ra & diy, anh sé nhanh chéng thiy va cdm nhin dwoc strc khde cia
minh dworc cai thién tirng ngay.

Ca hai bac si trén déu cung dé cip t&di mot viéc nhuwng véi nhitng cach thé hién khac nhau. Bac
si thit hai da c6 gang

Mot trwong dai hoc & Corolado gap khoé khan trong viéc gitt cho ¢c6 moc trong khuon vién
treong do cac sinh vién thwong di b0 qua nhitng bai c6. Trweong da thi dit nhitng bién bao
“Khong dAm 1én bii c6” song khong c6 tac dung. Nha trwong bén thit 4p dung mot phwong
phéap khac. Ho dung mot tdm bién khac trén doé ghi: “Hay thwong 1ay Trai Pat”. Nhw cé phép la
xay ra, nhitng sinh vién khéng con di lai trén bai cé nita. Nha trwong chi don thudn thay doi
nhan thirc ca sinh vién bang cach dwa viéc dim 1én c¢6 thanh mot van dé moi treong.

Vi du cu6i cung vé ki€u twong phan nay c6 lién quan t&i mot dot diéu tra thuc nghiém danh
cho cac bac st:

Mot nhém cac nha vat ly dwoc dwa cho mot kich ban nhw sau: “Hay twdng twong nwéc My dang
chudn bi di pho véi dot biing phat ctia mot bénh dich ¢6 ngudn goc tir chau A, c6 kha ning gay
ra cai chét cia 600 nguwoi. Hai chwong trinh phong chéng bénh dich dwoc dé xuat. Gia thiét
khoa hoc lién quan dén két qua cta hai chwong trinh dé nhw sau: néu chwong trinh A dwoc
trién khai, 200 nguoi sé dwgc clru séng. V&i chwong trinh B, ¢6 1/3 kha nang la toan bo 600
nguoi dwoc ctru va 2/3 kha nang la sé khong ctru dwoc ngudi nao. Cau héi dat ra la ban sé chon
chwong trinh nao?” Hay chd y dén cach trinh bay, trong tim & diy 1a s6 nguwdi dwgc ciru song”.
C6 72% s6 bac si tham gia

Thi nghiém twong tw dwoc ap dung véi mot nhém nha vat Iy khac. Lan nay, trong tim dwoc dat
vao s6 lwgng nguoi tir vong: “Hay twdng twong nwéc My dang chuin bi doi phé véi dot bung
phét cia mot bénh dich c6 ngudn gdc tir chau A, c6 kha ning gay ra cai chét clia 600 ngudi. Hai
chwong trinh phong chong bénh dich dwoc dé xuit. Gia thiét khoa hoc lién quan dén két qua
cda hai chwong trinh d6 nhw sau: néu chwong trinh A dwoc trién khai, 400 nguoi sé tir vong.
Véi chwong trinh B, c6 1/3 kha nang la khong cé ngwdi nao tir vong va 2/3 kha nang 1a tat ca
déu tr vong. Ciu hédi dat ra 1a ban sé chon chwong trinh nao?”. Ban c6 thé thiy kich ban nay
hoan toan khong khac gi so véi kich ban dau tién, song lai dwa dén mot két qua hoan toan
khac. Lan nay, véi mot chuyén dich nhe trong trong tim chi y, 22% s6 nha vat ly bé phiéu cho
chwong trinh an toan hon: 1a chwong trinh A, trong khi 72% chon cach nhiéu rui ro hon la
chwong trinh B.

Sdp cwra trwvé'c mat
DAy 1a mot trong nhitng ky thudt phé bién nhat d€ van dung Quy tac Twong phan
Pé& chirng minh cho nguyén tic

Nghién ctru ti€p tuc dwoc tién hanh vao ngay hom sau. Khi cic sinh vién c6 mat dé tham gia
hién mau, ho nhan dwoc dé nghi cung cip soé dién thoai ca nhan dé lién lac trong nhirng dip
tié€p theo, dé xem ho c6 hién mau ti€p khong. V&i nhém sinh vién dau tién (nhimgmngedhahan



dworc ca hai dé nghi), 84% dong y cho s6 dién thoai. Véi nhom thir hai, ty 1édéng y chi dat 43%.

Ly do chinh gidi thich tai sao ky thuat “Sap ctra truéc mat” c6 hiéu qua cao nam & su twong
phan gitra hai dé xuit. Sw twong phan nay lam cho déi twong clda ban cam thay ho sé nhin
dwoc nhiéu hon/hodc mat it hon so véi khi ho chdp nhin dé nghi ban du. Ho c6 cam giac nhw
vira dat dwgc mot thoa hiép cong bang, trong khi ban c¢6 dwoc chinh xac nhitng gi mong muén
ngay tir dau. Alan Schoonmaker, tac gia cuén sach Thwong lwong dé chién thdng: Gianh ldy li
thé'tdm ly , da c6 mot y twdng dac biét ly thu:

Mot dé xudt bao tha ban dau ciing tao ra

O mot vi du

Trong nhirng vi du

Trong 1&p, c6 ddi Ian tdi dé nghi cac sinh vién dang hoc vé Quy tac Twong phan
B6 me yéu quy,

Con hy vong b me déu khée manh va hanh phiic khi doc birc thw nay. Uéc gi con ciing ¢ thé ndi
v&i bd me cdm xtic ctia con liic nay. Con biét b6 me yéu con, nhwng thdt kho khdn dé con cé thé
gidi thich véi b6 me trong hoan cdnh nan gidi nay. Lic nay, con khéng muén bé me lo ldngqud
nhiéu. Ngay bdy gio, con cé thé tuwdng twong duoc rang me dang doc nhanh Id thw ciia con dé'tim
hiéu xem cé chuyén gi dd xdy ra, do dé con nghi la minh nén nhin thang vao thwc té Con thdt su
dd hét sach tién, nhung ddn ddn con ciing 6n hon. It nhdt thi con dd cé mot noi dé trii ngu, ddc
biét la trong tiét tro'i mua déng lanh [éo nay.

Vai tudn qua, con dd ngu trén hé phé, lang thang di tim thitc dn va chd é. Cudi cting, con da gdp
dwoc mét ngwoi tot. Anh dy cho con & nho trong phong khéng mdt tién. Di nhién viéc c6 mot mdi
nha che ché la rdt tét. Nhwng thinh thodng con van bi wét trong dém, béi vi bikc twong phia trén
giwong con nam bi nitt. Nhung bon con ¢6 ndm nguwdi ciing chung mét phong nén cé thé chia sé
v&i nhau hoi dm va diéu dé gitip chiing con vt qua. Hy vong la véi ndm ngwd, chiing con cé thé
trd tién thué nha thdng nay. Nhitng ngwoi nay thdt tét khi da dé con & ddy, va cwu mang con.
Dworng nhw dang c6 mét sé héa don doi no dang cho con, va theo loi ho, thdt khéng may la con
“dang phdi chay trén”.

Con so la con khong thé néi chinh xdc hién minh dang & ddu; con khéng mudn lam lién luy dén b
me v&i qud nhiéu théng tin, dé phong nha chikc trdch cé thé dén tra héi. B6 me ciing c6 thé dodn
dwoc con dang cdn mét khodn tién Ién dé thanh todn cdc khodn no trwdc khi mét bon xdu khdc
bat ddu sdn Iting con. Con hy vong, nhung khéng mudén dwa dam vao sw gitip do ctia b6 me. Con
biét con dd sai, nhwng con cdu xin b6 me tha thi va cdu nguyén cho con.

Con chi dua théi! Con muén b6 me nhin nhdn vdn dé ciia con mét cdch diing mwc. Cudi tudn
trwdc con bi dim xe. Khéng ai bi thwong cd, song c6 mét sé hw héng vei chiéc xe, mdt khodng 300
do6-la. Khdng biét bé me c6 thé givi cho con sé tién nay dé con c6 thé stva xe dwoc khdng.

Con yéu b6 me, mdi mdi https://thuviensach.vn
g4 .



Jill

Trong qua trinh thwong lwong, ki thuat “Sap ctra trwérc mat
Ky thuat “Sap ctra trwedrc mat

Rat nhiéu lin, ching ta c6 thé thoat khoi sw giam sat

Khi muon gi¢i thiéu moét sdn phdm mai c6 kich ¢& 16n hon hodc khuyén mai gia m gia dang ké
san pham, chiing ta phai tién hanh nhiing buéc nguoc véi quy trinh trén. O day, ching ta
mudn vuot qua cac ranh gid¢i ban dau dé thu hat cang nhiéu chd y téi sw thay ddictia sdn pham
cang tot. C6 thé thay diéu twong tw & viéc thu hut khau vi khach hang. Cac cong ty thwong san
xuat nhitng san pham vé&i vi ngon nhit va gia thanh thip nhit. Chinh chit lwong cta gia vi
quyét dinh sw chi yhay khéng chd y ctia khach hang t&i chit lwong san pham.

Hiéu ivng so sanh: Ndm bat nhiét d6

Dang twong phan cudi cung c6 tinh pho bién hon 1a Hiéu &rng so sanh. Ky thuit nay lién quan
chat ché vaéi ky thuat “Sap ctra trwedrc mat

Mot vai cong ty bat dong san duy tri nhitng cin nha “duwoc bd tri sdn”. D6 1a nhitng cin nha
trong tinh trang toi té song dwoc niém yét véi mikc gia phong dai nham thuyét phuc

Chuing ta thuwong bat gdp nguyén tac

Trong mot nghién ctiru khac, nguoi ta quan sat viéc ban nhitng ban bi-a dé xem giita hai
phwong thirc “ban-cao-gia” va “ban-ha-gid”, phwong thirc nao hiéu qua hon. Trong vai tuin,
nguoi ban trudc tién gidi thiéu véi khach hang nhitng chiéc ban gia thip hon, réi sau dé la
nhitng ki€u mau c6 gia cao hon. Gia trung binh ban duogc dat khoang 550 d6-la mot ban. Trong
lan thi nghiém thi hai, khach hang ngay tir ddu dwoc cho xem nhitng ban bi-a cao cdp nhit, c6
gia 1én t&i 3.000 do-la. Sau khi cho khach hang xem nhiing loai ban bi-a dat nhit, ngudi ban
dan din dwa ra nhitng mau v&i gia thip hon. LAn nay, gia ban trung binh dat trén 1000 do-la
moi ban. Sau khi dwoc xem nhitng chiéc ban cé chit lwong cao va kiéu dang dep, khach hang to
ra it hizng th hon véi nhirng loai ban cap thap, do dé khach hang thuwong c6 xu hwéng mua
nhitng san phdm gia cao hon.

Hay xét vi du quan tai. Ngudi phu trach tang 1€ da khai thac quy tic so sanh dé thuyét phuc
Nhitng nguyén tic

Chung ta thwong bat gdp nhitng doan quang cdo vé thuc phdm n kiéng, trong d6 quy tic
twong phan dwoc tin dung dé thuyét phuc

Cdch thirc vdan dung Quy tdac Twong phdn
Xem lai nhirng vi du

Khdéi ddu & mire cao https://thuviensach.vn



Nhu tiéu dé da goi y, hdy ddm bao rang dé nghi dwa ra ban dau phai rit 1on - khong qua lon
dén mirc phi thuc t€, nhung di 16n dé ban biét rang ciu tra 1oi sé 13 “khong”. Sau dd, tir tir dwa
ra nhitng dé nghi nhé

Vi du, nhirng t6 chirc gy quy
Thoi diém

D€ quy tdc twong phan c6 thé mang lai hiéu qua, diéu quan trong la phai cé hai kich ban, hai
lwa chon hodc hai dé nghi va ching phai dwgc dwa ra lién ti€p nhau. Theo hai nha nghién ctiru
Dillard va Fern, khoang thoi gian gitra dé xuat ban dau va dé xut th hai c6 anh hwéng dén
thanh congtrong viéc st dung ky thuit nay. Pac biét, dé tang kha nang dong y, khoang thoi
gian nay phai ngan. Néu qua dai, d6i twong cta ban c6 thé khong nhé rang ban dang dwa ra hai
san pham hodc hai dé xuit dé so sanh, do d6 kha nang thuyét phuc sé gia m di.

Hiéu rng cda thoi diém

Hoan cdnh

“Hoan canh” duoc 4p dung cho moi quy tac thuyét phuc

Ban ciing c6 thé x4ac dinh lic nao la thoi diém

Nhirng ngudi chao ban 6 to cling thwong stt dung Quy tac Twong phan

Nhitng hang hang khéng ciing thuwong dwa ra nhirng mau tin twong phan nhau. Theo théng bao
thi chuyén bay sé& bi chim lai chut it, nhung sau d6 ho b6 sung thém 1a chuyén bay sé san sang
cit canh sau vai phut nira. Ti€p d6 dén mot thong bao khac cho biét mdc du moi chuyén 6n c3,
song hdng hang khong khong mudn cé bat Ky rii ro nao, do dé ho sé thay mot phu tung trén
may bay. Mot ldc sau, lai cé thong bao trén loa rang viéc thay thé sip hoan tit va sé c6 thong
tin vé thoi diém

Chung ta ciling hay bat gip viéc 4p dung ky thuit twong phan tai nhitng khu giai tri 16n. Néu
biét trwé'c dwoc hang ngwdi x€p hang mua vé rat dai, ching ta sé khong dirng vao hang. Do do,
trude tién ban sé xem hang dai dé€n dau va thay hop 1y, ban méi quyét dinh dirng vao hang.
Song khi ban nghi rang da gin dén noi, ban lai thiy nhitng doan diy va nhirng hang ngwoi khéc.
biéu nay xay ra t&i ba lan va cudi cung, sau 2 gi¢, ban mi 1én dwoc hang dau.

Pay la mot vi du khac lién quan dén viéc quyén gop tir thién: thong thwong trwée khi ngwoi di
quyén gop dé nghi ban déng gép, ho sé hdi vé sirc khde va cudc sdng cia ban. Thwong thi ciu
ban sé tra loi “Toi khoe” hodc “Céng viéc kha tot” hoac cai gi d6 twong tw. Sau khi ban néi ra
hoan canh cia minh kha thuin loi, ngwdi di quyén gép tién ti€p tuc néi “T6i thwe sw rat mirng
vi moi viéc cua Ong van tét. T6i goi dién dé hoi xem liéu dng c6 thé déng gé6p mot khodn tir
thién nhodé gitip nhiing ngudi khong may min khong?” Vay diy, bay gio thi ban sé xit sw ra
sao? Ban chic chan khong mudn nguwoi khac nghi minh ich ky hodc vd cam, dic biét 1a khi
nguwdi dé da nhic ban nhé minh c6 mot cudc séng dé dang hon nhiéu so véi nhitng ngwdi khac
ma cong ty anh ta dang quyén gép giip dé&. Trong mot nghién ctru, 18% s6 ngl¥e 44 @611 g6 p



tir thién ma khong dwoc hoi ban tir ddu bang ciu noi, “ong cam thiy tdi nay thé nao?” trong khi
c6 t&i 32% nguoi tra loi cau hoi nay da dong gop.

https://thuviensach.vn



10. QUY TAC KY VONG

Tacdong caa Loigoiy

Néu téi chdp nhdn ban nhw nhitng gi ban cé, téi sé lam hai ban, tuy nhién, néu téi cw xtr vé'i ban
twong xitng véi nhirng gi ban cé thé dat dworc, dé la tdi gitip ban dat dwoc diéu dé.

- JOHANN WOLFGANG VON GOETHE

Quy tic ky vong st dung nhitng ky vong nham tac dong lén hién tai dé dat dwoc két qua. Con
nguwoi thwong cé xu hwdéng dua ra quyét dinh can c vao cich ma ngudi khac muén ho hanh
dong. K&t qua la nhitng nguoi nay sé dat dwoc cac ky vong dé, du 1a tich cwc hay tiéu cuc.
Nhitng ky vong thudong c6 anh hwéng manh mé téi nhitng nguwdi ching ta tin twdng va coi
trong , nhung diéu thu vi 1a ching con cé dnh hwdng 16n hon d6i véi nhirtng ngwdi hoan toan xa
la. Khi ching ta biét dwoc c6 ai khac dang mong doi diéu gi do6 tir minh, chiing ta sé& c6 gang
lam hai long ho dé do6i lai sw coi trong va quy mén.

Chac ban da tirng nghe cAu: Nhirng gi ¢6 thé xdc dinh dworc, thi sé dat dwoc. Diéu nay cling ddng
v&i ky vong clia con ngudi, nghia 1a nhitng gi dwoc ky vong sé 1a nhirng gi dién ra trong thuc té.
Con nguoi ta thuwong ¢ gang Nhitng ngudi cé long tin vao ndng luc ctia chiing ta da lam dwoc
nhiéu hon cad viéc kich thich chiing ta. Ho tao cho chiing ta mdt méi trwdong trong do viéc dat tdi
thanh coéng tré nén dé dang hon. Khi ban dit ky vong vao mdt ngudi, ban sé thay d6i dwoc
hanh vi cia ngwoi dé. Bat ky thai do hay tinh cach ban gép la gi di nira, thuwc ra diéu ban mong
doi la hanh dong. Khi nhirng ky vong

C6 nhiéu cach dé truyén dat ky vong ctia minh. C6 thé qua loi néi, qua giong diéu hodc ngon
ngir

Hang loat nghién cttu da chi ra Quy tac Ky vongc6 dnh huwdng rat 16m dén hanh vi con nguoi. Vi
du, trong mét nghién ctru, két qua ki€ém tra todn ctia mét nhédm hoc sinh nit rit thap do trudéc
khi kiém tra, c6 nguoi di dw doan véi véi nhitng hoc sinh nay 1a két qua kiém tra sé rat kém. O
mot vi du khac, sau khi dwoc thong bao 1a cong viéc rat phirc tap, nhirng c6ng nhin trong mot
diy chuyén san xuat da lam viéc kém hiéu qua hon so v&i nhitng cong nhin cung lam mét cong
viéc song khong dwoc thong bao nhw vay. Mot thuc nghiém khac cling cho thiy ngwoi 1on giai
quyét nhirng phép toan phirc tap nhanh hon néu dwgc thong bio la phép todn nay dwa trén
kién thirc toan trong trueong.

V&i viéc bd sung Quy tac Ky vong
Hau hét trong ching ta déu da nghe dén nhirng thi nghiém vé ché cta Pavlov. Ivan Pavlov
Ky vong nhw Gid dinh: Mong dg'i véi Long tin

Thwong thi nhitng Ky vong. Ching ta lam diéu nay mot cach cé y thirc hodc vo thaxeihasnshidviai



nhitng dra tré tai cc 16p hoc, luén mat trat tw va dap pha. Péi khi, néu ai dé biét cAich ma moi
nguwoi danh gia anh ta, anh ta sé hanh dong ding theo hwdéng d6 du c6 thé khong mudn. Dira
tré hay gy mat trat tu tai treong hoc biét rang moi nguwdi déu coi né 1a hay gay rdi, vi vdy né
cang tré nén pha phach. Gido vién Ky vong & hoc tro nhitng hanh vi vi pham ndi quy va diéu
nay da xay ra.

Hay thir suy xét tac dong sdu sac cuia diéu nay t&i cudc sdng riéng ciia ban. Liéu nhitng gia dinh
va Ky vong ctia ban vé chinh ban thin minh sé giai téa hay bién ban tré thanh nan nhan? Cé vo
s cacvi du

Trong mot nghién ctru khac, ngu¢i ta néi nhirng loi dan do khac nhau cho cac hoc sinh 1ép hai
trwedre khi lam bai kiém tra toan. C6 ba loai: ky vong, thuyét phuc Cdc em biét rdt ré kién thirc
todn ctia minh hodc Cdc em dd hoc todn rdt chdm, trong khi nhitng 1 can din thuyét phuc
thwong c6é cau: Cdc em ddng ra phdi hoc gidi todn hay Cdc em ddng ra phdi nhdn dwoc nhitng
diém sé cao hon. Cubi cung, véi kiéu can dan c6 y dong vién, cac gido viénThdy rdt vui vi tién bd
ctia em hodc Ddy thdt sw la mét bai lam tuyét voi. Ban nghi két qua sé ra sao? Nhirng hoc sinh
c6 diém cao nhat la nhitng nguwdi da nhin dwoc 16 can didn cé y ky vong. Tai sao ki€éu can dan
nay lai hiéu qua nhit? Béi chiing tao ra

Ky vong Anh hwéng dén Hanh vi

Nhitng ky vong ma ching ta dat vao mot ngwoi trong nhiéu trwong hop da tré thanh hién thue.
biéu nay c6 thé dem lai nhirng hiéu trng

Gido vién

Thong qua nhirng ky vong

Ching ta déu da gap nhirng gido vién

Mot thwe nghiém thu vi khac cho thay ky vong cda gido vién

Ngay an mdc 16i théi

&’ nhigu trueong hoc c6 ngay hda trang cho phép hoc sinh c6 thé mic nhitng bd dod héa trang
nhan dip Lé hoi Halloween va mot sé dip dic biét khac. Tai mot treong trung hoc, ngudi ta con
td chirc Ngay dn mdc 16i théi. Ban c6 thé hinh dung

Virt rac

Ching ta déu biét tré con thwong cé xu huwdng virt rac xudng san nha. Tai mot truwong cap |,
ngudi ta phat cho moi hoc sinh nhitng chiéc keo boc gidy. Sau d6, khong c6 gi ngac nhién khi
hau hét s6 gidy keo boc ra déu nam lai trén san 16p hoc thay vi trong thung rac. Trong sudt hon
2 tuan ké tiép, cac thay cb gido ludn miéng khen ngoi sw sach sé& va ngin nap cta nhitng cd bé,
ciu bé hoc sinh. Hiéu trudng cua trwong cling dén thiam va biéu dwong 16p d6 la mét trong
nhitng 16p ngdn nap va sach sé& nhit ctia trudmg. ThAm chi quan tri vién cla trudng con viét
mot thong bdo dan lén bang tuyén dwong 16p dé. Sau hai tudn, hoc sinh 16p dodahdweecphat



nhirng chiéc keo boc gidy, lan nay hiu hét gidy keo déu dwoc bo vao thung rac.
Ky vong ciia Cha me
Néu dé y, ban sé thay tré nho

Mot trong nhitng ki ndng ma t6i va vo toi da thir 4p dung la di ngwoc lai hoan toan cach thong
thwong nay. Chang t6i thay doi thai d6 va diéu nay té ra rit hiéu qua! Khi con ching t6i bi va
dAu vao tuwdng hodc bi mot vét tray xudc nhd, hai vo chdng ching toi déu cwdi khi bat gdp 4nh
mit clia dira con. Diéu ngac nhién 1a con ching t6i cling bat cudi, ching nhan ra rang diéu nay
chang c6 gi nghiém trong va tiép tuc vdi cac tro cia minh. Tré con cw x dwa trén nhitng ky
vongcua cha me, dwoc ching cdm nhan qua giong néi, hanh dong va ngén tirthwdng dung.

Nhitng nghién ctru da chi ra rang tré con sé sdng theo nhitng gi ma cha me
Vdn dong Hién mdu

Khi nha t6 chitc dot hién mau goi dién d€ nhac ban, ho thudng két thic cudc néi chuyén véi
nhirng ciu nhu: “Chung t6i sé gap anh chi vao 10 gi¢ sang ngay mai ch+?”, r6i sau d6 doi loi
cam Kkét

Bdn hang

Nhirng dé nghi cta ban c6 thé c6 strc nang va hiéu qua rat cao néu nhuw ban 16ng ghép vao dé
xuc cam cua minh. Vi du, khi mot dai Iy ban xe hoi néi véi ban: “Anh sé thuc sw thich cai cach
ma chiéc xe nay chay trén ving d6i nti”, tay dai Iy nay da chuyén trong tim

Toi rat thich cdch ma nhitng ngudi ban hangdén tirng nha va van dung quy tic nay lam loi thé
ciia minh. Ho dén tirng nha, bAm chudng va véi nu cwoi rat twoi, gidi thiéu véi khach hang vé
nhitng sdn pham tuyét hdo ma khach hang nén xem. Trong khi vin dung chién thuit nay,
nhitng nhan vién ban hang ciing dam 1én tAm tham trwdc biu cra véi mong doi dwoc moi vao
trong nha. Ban sé ngac nhién truédc cich ma thi thudtnay mang lai tic dung trong thuc té. Ban
c6 thé bat giap canh twong nhan vién ban hang dwa cho khach hang chiéc but ca minh véi
mong doi hop déng sé duoc Ky két. Ban da bao gi cdm thiy dy ndy khi buwéc ra khoi mot cira
hang ma khéng mua gi hét? Ctra hang ludn tao ra ky vong la ban sé mua hang trong doé.

Giad dinh tir trwérc - Gianh dworc viéc mua bdn

Str dung hiéu &ngtlr cac Ky vong, chiing ta c6 thé tao ra nhitng phan tng tirc thoi tir d6i twong.
DPoi twong thim chi con khong kip nghi ngoi gi - ho chi viéc thuc hién nhitng hanh déng nhw
ching ta mong muén. Giad m gia, ban ha gid trwéc khi dong cira, dai ha gid va nhitng tim vé
thwdng thwong dwoc cac ctra hang tin dung dé 16i kéo khach hang. Khach hang thwong cho
rang ho sé& dwoc gid m gia khi mua hang néu trong tay cé tdm vé thudng hoic t&i nhirng “dot
ban hang dac biét”. C6 trueong hop moét cong ty san xudt 10p dd in nham phiéu thwdng ma néu
theo ding ndi dung trén tAm vé thi khiach hang sé khéng nhin dwgc bat ky mot hinh thic
khuyén mai nao. Tuy nhién, tim phiéu nay ciing nhin dwoc sw quan tim tir phia khach hang
khong kém 1a bao so v&i tAm phiéu thwdng in dung. hitps://thuviensach.vn



K¥ nang gia dinh tw trwére

“Khi nao thi anh muén chiéc ghé nay sé dwoc chuyén dén nha?” (Gia dinh 1a ban mudén chiéc
ghé nay)

“T6i sé goi lai cho anh vao thir Ba hay thit Tw?” (Gid dinh ban muon ti€p tuc thwong thio)
“L&p thir nhat sé bat dau vao thir Hai tuan téi.” (Gia dinh ban sé ding ky vao 16p)

Trong nhitng treong hop nhw viy, ban sé ngac nhién khi ngudi nghe rat hay thudn theo dé
nghi ctia minh! Ho thdm chi khong thé ngirng lai mdt chut dé suy nghi vé ciu tra loi bai tai thoi
diém

Mot phwong cach khac dé€ van dung ky thuat gid dinh trwdcla thé hién bang gidy to. Con nguoi
thudng cé xu huéng cho rang nhitng gi dwoc viét trén gidy todéu 1a sw that. Ching ta thudng
thudn theo mot s6 diéu ma khong suy xét ki chi vi d6 1a nhitng diéu can lam nhw trong hwéng
dan. Vi du, ngudi ta dat mot bién bao hiéu “Ding lai” trén via hé, mic du khong c6 ly do gi dé
dirng lai va cling khong c6 xe c6 qua lai. Nhung may quay phim dat gan d6 da ghi nhan khach di
dudng van tuan thuva dirng lai, chi béi vi d6 1a hwéng dan ghi trén bién bao. Trong mot trwong
hop khac, mét bién thong bao “Delaware dong ctra” dwoc dung 1én, va suy nghi chung cia moi
nguoi khi gdp tAm bién la Delaware sé dong ctra trong bao lau.

Hiéu qua ctia Thuéc trdn an
Mot dang

Tuy nhién nhitng ky vongkhong chi dwa ta téi tinh trang tot hon ma con c6 thé day ta xuéng
tinh trang x4u hon. Néu nhw c6 lic nao d6 ban cé y nghi: “Minh cdm thdy con cdm cim dang
dén gan” thi nhiéu kha nang la ban sé bi cam. Hay khi mot dé6ng nghiép néi véi ban: “Trong
anh that té, anh dang thit vong vi chuyén gi phai khong?”, thi ban dé roi vao tinh trang dé
trong thuc té. Ky vong ciing c6 lién quan dén thoi diém dién ra cai chét. Hau hét nhitng nguwoi
gia déu coi nha dudng ldo 1a doan cudi trén dwong doi. Ty 1é t&r vong ctia nhitng ngwdi gia sau
khi dwgc nhian vao nha dwdng ldo cao gip hai lan so véi nhitng ngwdi gia cung tudi dang séng
v(i gia dinh.

Ché do6 phat xit cling thwong tin dung nhitng hiéu ng
Mot vi du

Ban than tbi cling da tirng st dung hiéu &ng

Ky vong Tho'i gian

Trong thé gi¢i hién dai, chung ta déu bi thoi gian b6 budc. Trén thuc té, ching ta thwong ¢
mot s6 Ky vong vé cach thirc thoi gian vin hanh va thoi gian chdng ta phai bé ra dé hoan tat
mot viéc gi d6. Thong thwong, qua cdch nhin nhan va ky vong ctia ching ta ma thoi gian da bi
hiéu khac di. Tai sao lai c6 mdt s6 buodi chiéu tréi qua nhanh hon cac budi chiéu khac? Va tai
sao ching ta hay hoan thanh cong hitps://thuviensach.vn



Theo Quy tac Parkison, cong viéc sé tw kéo dai dé 14p diy khodng thoi gian c6 san. Vi vay, néu
thoi han3 thang dwoc dat ra cho mot dw an, ngudi ta sé mat dung 3 thang dé hoan tit du an.
Ciling dw an dé nhwng véi thoi han 1a 6 thang, thi ngwdi thuwe hién cling can ding 6 thang dé
hoan thanh . Diéu nay c6 vé la, song theo ding quy tic Parkison vi th¢i gian phan phdi dé hoan
thanh congviéc tao nén nhirng ky vong. Trén thuc té, chinh nhitng ky vong nay sé anh hwdng
dén cung cach ching ta lam viéc va do d6 anh huwdng dén thoi han hoan thanh . Ban da bao gio
dé y thay thwong c6 mot sw gia ting dot bién trong hoat dong va cong viéc ngay truwdc khi dén
han hoan t4t? Chdng ta thwong c6 xu hudéng chan chiy, doi dén khi thoi gian sidp hét maéi bat
taylam hiu hét moi viéc. Piéu nay ly gidi tai sao v&i nhitng dw &n 16n, viéc dat ra nhiéu thoi
han hoan tit khdc nhau toé ra c6 hiéu qua hon. Dy &n ma khong cé thoi han it khi dwoc hoan
thanh du cho y dinh c6 tot dén dau di chdng nira.

Ky vong Danh tiéng
Cong cu tam ly

Khi ching ta nhin biét dwgc nhitng y xau hay y t6t ma moi ngwoi nghi vé minh, ching ta
thudng cd gang

Ban hiy tw nhin xét mot cach trung thuc vé cung cach doi x ctia minh véi moi ngudi xung
quanh. Ban c6 lam cho ho cAm thiy nho

Ky vong An twong Pdu tién

Ban da bao gitr d€ y thiy khi minh cho rang ngudi nao dé 1a ké ngu ngdc thi nguoi dé to ra
ddng nhw vy khéng? Con véi nhirng nguwdi ma ban rat hao hirc mudn gép, thi khi ban gip co6 ta,
cb ta dang la tuyét voi! Thwong thi gid dinh va ky vong cia ban vé mdt ngwdi ma minh gap
trong lan diu tién sé tao nén trong dau ban suy nghi va cich nhin nhin vé nguoi d6. Thém nira,
khi ban gdp ai d6 1an dau tién, ban da phat di théng diép

Trong mot nghién cru, mé6t nhém hoc sinh trung hoc dwoc tip trung nghe gia ng vé van dé
tang thém do tuoi téi thiéu cin thiét dé du diéu kién lai xe. MOt ntra s6 hoc sinh dwgc dan
trwdc 1a chi tip trung vao phong cach dién thuyét cha dién giad , trong khi ntra con lai duoc
canh bio 1a dién gia coi thanh thiéu nién 1a nhitng ké 14i xe liéu mang. Hai tuan sau budi dién
thuyét, ngwdi ta phat cho cac hoc sinh bang cau héi

Ménh lénh Ghi nho

Ménh 1énh Ghi nhé 1a ki thudt dwgc st dung vira d€ lién lac véi suy nghi ¢ y thirc vira chuyén
thong diép
bé dat hiéu qua cao, nhitng ménh 1énh ghi nhéSau d6, tao ra Cudi cung, dinh dang cho ciu viét

ra theo nhirng cdch n6i bat nhit nhw in nghiéng, td dim, gach chan ... hoic viét bang mau khac.

Ménh 1énh Ghi nhé& ciling la mo6t cong cu manh trong van néi. Mot s6 cum tir nhat dinh ciling

chira nhitng dang
https://thuviensach.vn
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Nhiéu nghién ctvru da cho thiy Ménh Iénh Ghi nhé
Tao dwng Muc tiéu: Hinh thanh Ky vong Cda nhan

Trong cudc séng, nhiéu nguwoi khéng thich y twdng vé tao dungmuc tiéu; thdm chi chi cin dé
cip dén nhirng tir nay du khién ho thu minh lai. Tuy nhién, c6 diéu chic chan la viéc tao dung
muc tiéuthuc sw ¢6 tac dung. Van dé la hau hét moi nguwdoi déu lam viéc nay khéng diang cach.
T6i khong dinh danh thoi gian néi vé cac khia canh ctia viéc tao dung muc tiéu, ma chi mudén
khang dinh lai 1a viéc nay thuwc sw cé tdc dung va 1a mot phan quan trong trong Quy tac Ky
vong. Néu ban cé thé gitp ngwoi khac xay dung muc tiéu cho riéng ho, diéu do sé giip ho ting
thém ky vong vé ban thian. Tw minh hinh dungdwoc muc tiéu sé gitp cu thé héa hon qué trinh
di t&i muc tiéu do.

Trong muc tiéu

https://thuviensach.vn



Moi trwrong
Moi tredng xung quanh ban va nhirng ky vong
Trong cudn sach c6 tén Piém chdp, tic gia Malcolm Gladwell

Nhitng hinh vé, dong chit trén twong goi ngwoi ta nghi d€n mot hé théng tau dién ngam ton tai.
Khi nhin vao qua trinh va quyét tAm tai thiét lai hé thdng do6, ngwdi ta phai gianh chién thang
trong cudc chién chdng lai nhitng hinh vé, nhitng dong chi bdi ban trén twdong va than tau. Néu
khong chién thang, moi cai cach quan Iy cling nhw thay déi thuc té sé kho c6 thé dién ra. Ching
ta sé phai dit nhitng doan tau mai tri gid hang chuc triéu d6-la sang mét bén cho dén khi
ching ta lam diéu gi d6 dé€ bao vé ching. Chiing ta da biét 1a diéu gi sé dén néu nhitng doan tau
khong dwoc bao vé. Ching sé chi ton tai trong mot ngay, va ngay hdm sau da phai chiu nhirng
hanh dong pha hoai.

Gunn dat ra nhitng muc tiéu
Hy vong va ky vong ma ban tao ra

Trong mot nghién ctru khac, ngudi ta dwa nhirng nguwoi tinh nguyén vao trong moi trwong trai
giam. Mot nira dong gia la cAc nhan vién trai giam, ntra con lai déng gia la ti nhan. K&t qua thu
dwoc lam nhiéu nguoi kinh ngac. Nhitng tinh nguyén vién, ca nhitng ngwoi dong vai

Don dwirng va Dan dat

Mot irng dung khéc cia Quy tic Ky vongDon dwdng 13 thiét 14p sw hoa hopdan dat 1a huwéng doi
twong dén quan diém

Khi ban “don dwong”, ban nang cao gia tri

Dwéi day la mot vi du

Da s6 moi nguwdi déu muén tw do vé mdt tién nong va khéng bao gicr phdi lo Idngvé chuyén nay
Khi ban da c6 dwoc swhoa hop

Duéi day 1a vi du vé sw dan dit(ban mudn doi twong chap thuan):

Cau trd loi cho nhitng khé khdn tai chinh cua ban la mdt chwong trinh dao tao hop ly vao diing
thoi diém va dwoc tién hanh béi con ngudi cé trinh dd

Toém lai, nhitng 1ap luédn

https://thuviensach.vn



11. QUY TAC LOI CUON

Tao dwng va danh thirc tri to mo
Néu khéng tao dworc sw 16i cubn thi sé khéng cé sw cam két
- STEPHEN COVEY

Theo quy tic nay, néu ban cang thu hiut duoc su tip trung ciia mot ai do tir ca 5 giac quan, thu
huat ho ca vé tinh than va thé xac, tao nén bau khéng khi phu hop dé thuyét phuc doi twong,
thi hiéu qua va kha niang thuyét phuc cua ban sé cang cao. Ling nghe c6 thé 1a mot hanh dong
rat thu déng. Ban c6 thé ngoi nghe mot bai dién van dai ma khong hé cam thiy diéu gi hoic
lam bAit cr viéc gi. Khi thuyét phuc, ban cidn dwa doi twong cia minh tirng bwéc tién téi hanh
dong. La Chuyén gia Thuyét phuc, muc dich ctia ban la rat ngin khoang cdch ma ddi twong can
vuot qua dé dat t&i dich ma ban mong mudn.

Khi ban da thuyét phuc

C6 rat nhidu cach dé 16i cudn. O’ day, chiing ta sé tap trung vao cac khia canh sau:
1. Gia tang sy tham gia

2. Tao lap bau khong khi

3.Duy tri swchuy

4.Van dung nghé thuat dat cau héi

5. K& nhirng cau chuyén hip dan

6. Nhac lai va d6i mdi ndi dung cho hay hon

7. Tao swho6i hop va boi roi

8. Tao ra sw canh tranh

9. Thu hut ca 5 giac quan

Gia tang sw tham gia

Ban c6 thé€16i cudn ddi twong bang cach khuyén khich sy tham gia
Mot trong nhitng chia khéa dé tham gia

Nhitng ngwoi chu ctra hang nhé

Khoang thoi gian mot ngwoi dirng chan & cra hang c6 quan hé truc tiép tohdwongbhang ma



nguoi d6 sé mua. Thoi gian bo ra cang nhiéu, so tién chi tiéu cang lén. Vi du, trong mét ctra
hang dién tr, nhitng nguwdi c6 khong c6 y dinh mua gi chi danh trung binh khoang 5 phut trong
ctra hang, trong khi nhitng nguoi c6 y dinh mua bé ra téi gan 10 phit. Trong mot ctra hang do
choi, nhitng ngwoi khdéng mua gi chi danh t6i da la 10 phiat dé xem hang, trong khi ngwoi ¢ y
dinh mua sé danh ra tdi thiéu 17 phat. O mot s6 trwong hop, s6 thoi gian ngwdi mua b ra
trong ctra hang nhiéu gap 4 lan so v&i ngwoi khdéng mua gi.

Nhiéu ctra hang c6 cach bai tri riéng biét nham thu hit sw chd y

DAy cling 1a 1y do tai sao cac trung tAim mua sim lai diat nhitng ctra hang bach hoa tong hop &
hai dau. Ctra hang bach héa la nhitng noi thu hit nhiéu khach, do dé dé di tir cira hang nay dén
ctra hang kia, khach hang sé phai di qua nhiéu cttra hang khac nhau. Nhitng ctra hang tap phim
thwong bay nhitng sdn phdm sita & phia cudi va khach hang phai di qua cadc quay hang khac
md&i ldy dwoc bich stra. Tat ca nhitng thi thuit

Sam vai
C6 mdt cach dé 16i cuén d6i twong cia ban tham gia

Trong mot nghién ctru khac, nhitng hoc sinh dwgc dwa ra lam d6i twong thir nghiém dé xem
loai hinh ki ndng thuyét phuc

Trong Thé chién th Hai, chinh quyén My phai dinh ra khau phan nhitng loai thit th6ng thuong
nhw bo, ga va lon. Tuy nhién, ngwdi My t6 ra rat ky tinh v&i loai thit ma ho hay dn va thuwong
khong chap nhan nhitng loai thit thay thé. Uy ban Théi quen An uéng duoc trao trach nhiém
tim gidi phap khac phuc tinh trang thiéu thén thuc phdm phd théng. Vay 1am cach nao dé Uy
ban nay thay d6i dwoc théi quen an uéng cua ngwoi My?

Nha tam ly

Xin loi khuyén

Mot cach khac dé dwa doi twgng vao cung tham gia
Hay quan sat sw thay doi

Mong mud6n bam sinh cta con ngwoi la cdm thay dwoc can dén. Khi ban dap ¢ng mong muon
nay, ban da mé& dwoc canh ctra dan dén thuyét phuc

Y kién ctia chiing ta c6 vai trd rat to 16n trong viéc thay déi cach suy nghi vé mot van dé nao dé.
b€ hanh dong c6 thé dién ra, nhitng thay d6i nay phai dwgc noi tim héa. Hiy xem vi du

Hinh dung héa
Mot ky nang thu hut su tham gia

Mot nhém cac nha nghién ctru da thir di tirng nha chao mai ho dang ky thué bao truyén hinh
cap. Ho nhan thiy rang khi trong phan gi&i thiéu c6 ciu: “hay hinh dung https://thuviensach.vn



Trong nhiéu trwong hop, ddi twong ctia ban té ra khong quan tim dén thong diép

T6i nhé téi vai lan to6i da danh thoi gian & Key West & Florida. Hang ngay, trwéece lic troi chang
vang t8i, moi nguwoi thwdng tu tip & ciu tau Hoang hon dé ngdm hoang hon xudng va thudng
ngoan khung canh xung quanh. Py ciing la thoi diém

Né&u ban bat gip mot ai d6 & xung quanh hodc trong s6 thinh gid ngdi nghe dang c6 tranh hoic
bac bo thong diép

Mot trong nhitng vién twéng cé6 anh hwdng nhit trong quan doi My 1a Thi€u twéng Walter S.
Sweeney. Trong mét ldn d6ng quan tai mot thanh phd, vién twéng va binh linh dwéi quyén da
phai d6i mat v&i sw chong doi

Cir dong ctia co’ thé

Lam cho d0i twong va nguwdi nghe cr dong co thé ciing c6 thé tac ddng dén cach doi twong tiép
nhan thong diép

Sau khi viéc “thtr nghiém tai nghe” hoan tat, nguwdi ta phat cho moi sinh vién mot bang cac cau
hoi

Giao tiép

Lo6i kéo khach hang thong qua giao tiép
Strc manh cua tir “Vang”

Hay str dung nhitng cau héi

Sé khong nhw thé chi?

Khong dung thé ch&?

Khong thé nhw thé ch&?

Khong phai nhw thé ch?

Khong nén nhw thé, ding khong?

Ban sé khong lam thé ch&?

Khéng thé thé dwoc, ding khong?
Khong phai thé, ding khong?

Tao ldp bau khong khi

Mot cach khadc nham ting sy tham gia
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Mbi dia diém

Am nhac

Am nhacla mot phan quan trong tao nén bau khong khi

Hwong thom

Hwong thom dwgc str dung phé bién nhw la mot cong cu dé tao sw thu hut va 16i kéo s tham
gia

Véi va va Thw gidn

Bau khong khi ciing c6 thé bao gbm ca strc ép

Hai nha tdm ly

Darley va Batson yéu ciu riéng ré tirng sinh vién chuan bi va trinh bay mét bai néi

Twvi du

Kinh nghiém trao tay

Trao san pham vao tay khach hang ciing 1a m6t phwong cach hiéu qua dé 16i kéo s tham gia

R4t nhiéu nha quang c4o dich vu truyén hinh dua ra hinh thitc khuy&én mai mién phi trong mot
thang trudrc khi nguoi str dung phai tra tién. Sau khi hét mot thang, hdu hét khach hang déu gitr
lai sdn phdm ngay ca khi khong dung dén né. Giai doan dung thir da tao ra

Hay tim cach trao san pham vao tay déi twong, thuyét phuc

Trwong hop cong ty 3M la mot vi du
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Mot cach phé bién khac dé€ 4p dung Quy tic Loi cudn

Thong thwong, ching ta c6 xu hwéng thién vé nhirng y ki€n ctia ban thian hon y kién clia nguoi
khéc. Theo 1& thwdng, con ngudi khong phan béc lai y kién cta chinh minh. Ndm dwoc va van
dung t6t quy tac nay la chia khoa dé tac dong 1én ddi twong. Ban hdy ludn tim cach lam ddi
twong twdng rang suy nghi ctia ban chinh 1a suy nghi ctia ban than ho. Mot vi du

Duy tri sw chity
biéu hién nhién la dé€ cé thé thuyét phuc

Nguei ta woc tinh rang khoang thoi gian trung binh mot ngwoi 1on cé thé tap trung chd y 1a 18
phat. Ngoai ra, cac nghién cttu cho thay khodng thoi gian nay dang gid m dan trong suét thap
ky qua. C6 thé d6 16i cho cac phuwong tién thong tin dai ching, hodc thi€éu nhiing hoan canh doi
héi sw tip trung cao, va tit nhién phai ké dén mot thé hé MTV ludn chi mudn giai tri va nghe
nhac. Khi khoang thoi gian tip trung da hét, con ngudi tré nén budn chan va khong buén nghe
nita. Lic d6, ban phai rat sang tao dé duy tri sy thu hit vé tinh than

Duwéi day 1a mot vai y twdng vé cach thirc giap duy tri swcha y
n

n

n
n
n Pwa ra nhitng bién phap nhanh chdéng hoac loi mach nwéc
n
n
n
Nhw ban cé thé thiy, nhitng K§ nang trén dwoc sit dung dé 16i kéo swchi y
Moi ngay, c6 hang nghin vu mua ban bAt thanh don gia n chi vi ngudi ban hang

Clr dong co thé cling 1a mot ky thuét thwong dung dé thu hat swcha y
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Str dung nghé thudat dat cau hoi

Trong s6 cac cong cu dung dé thuyét phuc, dit cAu hoi chic chan 1a mot trong s6 cac cdng cu
dwoc cac Chuyén gia Thuyét phuc st dung nhiéu nhat. Cau héi c6 thé ngay lap tirc 16i kéo sw
tham gia cia nguoi nghe. Trong qua trinh thuyét phuc, ciu hoi dwgc st dung dé tao ra sw
tham gia vé mit tw duy, dan datva xac 1ap nhipdd cta cudc tro chuyén, lam roé phan trinh bay
va nhitng 1&1 phan doi, xac dinh niém tin, thai d6 va gia tri, dong thoi gidp ban gid m téc do
trinh bay, tim xem d6i twong ctia minh can gi cling nhw chirng té sw chan thanh cta ban. Dat
ciu héi 1a mot cong cu rat da dang va hitu ich. Hai chuyén gia vé dam phan Neil Rackhamva
John Carlisledd quan sat hang tram nha dam phan dang tham gia thwong thuyét nham tim ra
nhirng bi quyét tao nén mot nha dam phan hang dau. Phat hién then chét cda ho la nhitng nha
dam phan gioi c6 so lwong cau hoi nhiéu hon hai lan so véi nhitng nha dam phan trung binh.

Giong nhuw chuyén dong cia co thé, nhirng ciu hoi
Ching ta hay xét dén cach dé c6 dwgc nhitng cau héi

Néu ban muén thim do thém nhiéu théng tin, t6t nhat 1a dirng héi nhitng cau c6 ciu tric chat
ché. Cau hoi cang 16n xon bao nhiéu thi ban cang c6 thé nhin dwoc thém nhiéu théng tin bay
nhiéu. Trong mét cudc tro chuyén, néu ban dwa ra nhiéu cau hoi

Mot quy tac chi chdt khac 14 luén bat dau véi nhirng cu hoi
Nhitng cau héi
Con dwong hai chiéu

Dat ciu hoi cling c6 thé gitp ban do dwgc mirc db ti€p nhan cta doi twong. Viéc ngudi nghe sé
tiép thu théng tin dén mirc nao c6 quan hé twong tac véi viéc cé bao nhiéu cau héi va lap ludn
dwoc néu ra. Vay thi diéu gi sé xay ra néu khong cé ciu hdi nao dwgc néu 1én? Ban sé lam gi
trong tinh huéng d6? Néu nhuw khéng cé ciu hoi , thi diéu dé c6 thé do nguwdi nghe can thoi
gian dé€ suy nghi vé nhitng gi ban vira ndi, hodc cé thé ho ngai héi béi khong mudn nguwoi khac
nghi gi vé minh, hay don thuan 1a ho chwa thé nghi dwoc mot ciu hoi nao xrng dang. Ciing c6
khi ban da trinh bay qua dai hodc dung chamdén mot van dé nhay cdm. Hodc gia nguoi nghe
da dwa ra quyét dinh cda riéng minh.

Mot cau hoi

Anh/chi nghi nhw thé nao vé...?

Anh/chi di bao gio nghi rang...?
Anh/chi cdm thiy thé nao vé...?
Anh d3 bat dau... tir khi nao?

Anh tim thiy... & dau?
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Hay chuan bi dé tra 1oi nhitng cau hoi
Patra cau héi

X ly sw phdn doi

Khi ban 16i kéo moi ngu¢i tham gia

Khi ban tré thanh chuyén gia thuyét phuc, ban sé phai hoc cach song chung véi nhitng chdng
do6i. Ban sé to ra hi€u biét khi c6 ngwdi phan déi, béi thue té diéu dé chirng to ho quan tim va
cht y t&éi nhitng gi ban dang ndi. Chia khéa dé giai quyét vin dé nay la ban phai lwong trudc
dwoc nhitng phan doi sé gap phai. Nghé thuit dit cau hdi va xtr Iy sw phan déi c6 thé tao nén
hodc phd hdng mo6t chuyén gia vé thuyét phuc. Nhitng ki nang nay ciling sé gitup ban trong moi
mat ctia cudc sdng.

Duwéi day 1a mot s6 101 khuyén vé cach xtr Iy sw phan doi:

1. Pdu tién phdi thdy dworc liéu ban cé thé gidi quyét dwoc sw phdan déi dé khéng. Gia st
ban dang dam phan mot don dit hang 1én va y kién phan déi l1a doi tac khéng c6 dia kha nang
tai chinh. Sau d6, ban phat hién thay déi tac vira tuyén bd pha san. R6 rang trong truong hop
nay, ban khong thé lam gi dé€ giai quyét sw phan doi nay.

2. Hdy dé déi tworng ciia ban néi ra y kién phdn déi. Khong nén cit ngang ma hiy lang nghe
day du y kién ctia anh ta. Hay doi cho dén khi anh ta n6i xong réi méi tra 1oi. Hay gitr cau tra loi
cho dén khi ngudi khac té vé sé tiép thu nhirng gi ban sap noi. Day 1a 1an dau tién ddi twong
cda ban 1én tiéng phan déi; anh ta sé khong nghe ban cho dén khi dwgc néi ra nhitng gi minh
nghi trong dau.

3. Ludn yéu cdu doi twong ciia ban néu lai hodc nhdc lai nhivng diém chinh. Mbi 1an nghe
anh ta nhic lai, ban sé hiéu ro thém vé y kién phan doi. Hay dé€ anh ta n6i, nhit 1a khi anh ta
dang roéi tri, muén trat hét tinh cdm vao sw phdn khang cia minh. Bé anh ta l1én tiéng ciing gitp
ban c6 thoi gian suy nghi vé ciu tra 1o, ddong thoi xac dinh y dinh cta anh ta khi 1én tiéng phan
déi ngay tir dau.

4. Luén khen ngo'i déi twong vi dd dwa ra y kién khdc. Mot nha thuyét phuc

5. Giir diém tinh. Nhitng thr nghiém khoa hoc da ching minh rang nhitng sw kién dwoc noi ra
mot cach diém tinh to6 ra cé hiéu qua hon trong viéc thuyét phuc

6. Khéng kiéu ngao song ciing khéng ha minh. Hay to6 thai d0 théng cdm v&i nhitng y kién
chéng doi. Cho anh ta biét ciing c6 nhirng nguoi da tirng suy nghi nhw viy. Hay néi véi tw cach
bén thir ba; sit dung mot bén khéng lién quan dé chirng minh cho ludn diém

7. Hdy cho anh ta co’ héi giiv thé dién. Thuwong thi sau d6 moi ngudi sé thay doi y kién va
doéng y v&i ban. Trir phi doi twong phan déi manh mé, néu khéng hay cho anh ta 16i thoat dé
sau do6 c6 thé chap nhin nhitng gi ban ndi, d6ng thoi gitr thé dién cho anh ta. Ban cé thé chi ra
rang anh ta khong c6 diy da dir kién, rang anh ta hiéu sai hoic ban chwa giai thichrdingaitca



moi thit.

Lwu y: Néu ban gap phadi mot nguwdi bwéng binh, hoan toan khong chiu thay déi y kién caa
minh thi dirng lo s¢. Cé nhiéu ly do dé nhirng ngwdi nay to ra cirng diu, cieng co, luén bac bo
moi thit. C6 thé anh ta khéng c6 y niém ré rang vé nhitng gi ban dang dé xuat, cé thé do bi ton
thwong trong qua khit, anh ta s¢ bi phan xét, hodc don giad n anh ta cdm thay y kién ctia ban
khong chip nhin dwoc. Pirng qua quan tim t&i diéu d6 bdi vin dé nay xdy ra kha thwong
Xuyeén.

Ké nhirng cdu chuyén hdp dan
K€ chuyén la mdt cong cu manh mé cia nhitng ngudi di thuyét phuc

Hay nhé 1a cau chuyén phai “thich hop”. Ban c6 thé thu hidt sw chid ycia ngudi nghe bang cach
ké moét cau chuyén, nhung néu ciu chuyén khéng lién quan téi ban hay chi dé bai néi, né sé
lam gid m di tinh thuyét phuc. Khi ciu chuyén cua ban té ra cé tic dung trong viéc nhin vao
nhitng di€m chinh yéu, bai trinh bay ctia ban sé c6 tac dong 16n hon. Hiy nhé la chi trinh bay
don thuin cac su kién sé khong c6 strc thuyét phuc cao nhw khi trinh bay sw kién kém theo
nhirng ciu chuyén danh ding vao tinh cdm nguwoi nghe. Thong qua viéc khai thac nguén cam
hirng, long trung thanh va nhitng cdm xdc siu kin nhit trong ngwoi, ban sé lam cho déi tuwong
xuc dong béi cau chuyén ciia minh.

C6 thé st dung hiéu qua nhirng ciu chuyén dé thwc hién nhirng diéu sau day:
n

n

n
n

Nhitng cau chuyén gidp tra 1o cau héi

Muc dich ctia ban la lam sao dé nguwdi nghe di téi két ludn giong ban mét cadch hoan toan tuw

nguyén
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Nhirng luat su trong phong xtt 4n thwong c6 gang

Hay lam cho cau chuyén ctia ban dwoc bao boc béi tinh xac thuc, tinh cam va sy hai hwéc
Khi ban hoc cach phéi hop cac gidc quan

Ldp lai va Pdi méi néi dung cho hay hon

Ban cang gi¢i thiéu véi ai d6 vé mot khai niém hay y twéng nhit dinh nhiéu bao nhiéu thi kha
nang chip nhin nhitng y twéng, khai niém d6 cang nhiéu bay nhiéu. Sy vat, hién tuwgng qua
thuc c6 xu hwéng dn sdu vao ching ta. Ban da tirng nghe mot bai hat ma minh khéng hé thich
trén dai cho dén khi bai hat bat ddu thAm vao ban? Diéu nay cling xay ra véi con ngudi. C thé
ban diu ban khéng wa mét ngwdi, nhwng dan dan ban cam thay thich anh ta, doi khi ca hai con
tré thanh ban bé. Do vay, khéng c6 gi phai ngac nhién khi cac chinh tri gia ludén yéu cau nhirng
bién bao va ap phich c6 in khuén mit va tén ctia ho c¢é & khap noi, san choi, goc phd, rap hat,
tham chi ca trén cac canh ctra so. Viéc vin dung sw lap lai

Tuy nhién, ban phai rat thin trong m&i cé thé st dung ki nang lap lai

Ngay véi viéc d6i méi ndi dung cho hay hon, ban ciing khéng nén néi qua 3 lan. Néu nhw ban
trinh bay vé théng diép

Mot khia canh khac khi van dung ky nang lap lai
Nhitng nha thuyét phuc

Kién tri 1a mot trang thai tw duy va ching ta cé thé tw trau d6i. Hiu hét moi ngwdi déu khong
thiéu ham mudn, song ho lai thiéu sw kién tri

Nhirng nguwoi thanh dat c6 sy kién tri

Hay gid str ban dang c6 trong tay mot sdn pham cé chit lwong tot nhat va n6 hoan toan thich
hop véi ngudi ma ban dang c6 ging thuyét phuc. Khach hang ciing cdm thiy diéu nay va
mudn mua san phidm dd, nhung ho van noi khong, vi d6 1a ban chit ctia con nguwoi. Nhitng
nguoi gidi thuyét phuc khong bao gio coi “khéng” 1a mot ciu tra 1oi. Néu ho biét sdn phim
minh chao ban chinh 13 th d6i twong cin tim, ho sé kién tri theo du6i. Thuyét phuc la lam
cho ngwdi khac mudn nhirng gi ban mud6n va thich thi véi né. Diéu nay chi c6 thé dat dwoc khi
co long kién tri .

Tao sw ho6i hop va béi roi

C6 thé van dung yéu td “bi 4n” mdt cach hiéu qua trong viéc thu hat nguwoi nghe. VE ban chit,
ching ta ludn td mo ddi véi nhirng gi chwa biét. Ching ta thudng cdm thiy phat dién khi bi cat
ngang gitta chirng cau chuyén, b&i chiing ta mudn biét phan két ciia ciu chuyén dé. Chung ta

mudn hoan tat cong viéc dé c6 thé loai ching ra khoi danh sach. Hién twong nay dwoc biét dén
nhw Hiéu ing Zeigarnik

Ching ta c6 thé bit gidp Hiéu tng Zeigarnik trong phan tin titc va cac chwong tHHHER RN



hinh. Ngay trwéc khi phat doan quang cao,phat thanh vién thwong thong bao mét mau tin hip
dan sé duoc phat tiép saudo trong chwong tri nh. Diéu nay khoi goi sw quan tAm cda ban va
thay vi chuyén sang kénh khac, ban tiép tuc ngbi cho. Nhitng bd phim, vé Kich trén truyén hinh
cling hay dat ban vao tinh trang hdi hop va ch¢ doi. Bang cach dé cho mot diéu con dé dang
ngay trwéc doan quang cdo, chwong trinh da thu huat sy cha ycaa chang ta, kéo ching ta vao
cudc va kich thich ching ta xem ti€p. Ching ta sé chi hai long khi chirng kién sw hoan tat hoac
giai phap cho théng diép, muc tiéuhodc bat ky khia canh nao trong cudc song.

Hiéu &ng Zeigarnik ciing thuwong dwoc van dung trong phién toa. Ching ta da biét con nguwoi sé
cam thiy tin twdéng va c6 an twong véi nhitng thong tin ma tw minh dan phat hién ra. Chinh
nguyén nhannay da khién cho nhitng nha thuyét phuc thuwdong van chi hé 16 thong tin mot cach
tlr tr, thay vi cung mét ldc dwa ra nhitng lwong thong tin lén. Mot luat sw giéi khong bao gio
ti€t 16 moi thir anh ta ndm dwoc vé vu viéc hay vé than chi ngay khi mé& dau. Trong qua trinh
phién toa dién ra, hoi thAim doan sé tw minh thu thip va ghi nhin dan nhiing théng tin b6 sung
do luit sw d6 dwa ra. Diéu nay c6 hiéu qua hon nhiéu so véi viéc cung cap cho hdi thim doan
hang loat thong tin ngay tir ddu. N6 sé gitp duy tri sy chi ycda cac hdi tham vién va tang thém
gia trictia thong diép cin glri gam. HOi thAm doan sé tw minh tim ra ciu tra 1o va nhiéu kha
nang la két ludn cua hoi thAm sé phu hop védi nhirng gi vi luat sw d6 mong muodn.

Nguoi ta cling da chirtng minh dwoc tic dung cia viéc lam déi twong xao nhingdé tiang kha
nang thuyét phuc. Tuy nhién, néu vin dung khéng khéo, khd nang thuyét phuc cta ban sé gia
m xudng. Piéu ndy c6 nghia 1a tuy thudc vao hoan canh, ban c6 thé thuyét phuc ngwdi nghe dé
hon khi lam ho xao nhang, thi€u chd y thay vi tip trung hoan toan. Hai nha tdm ly hoc xa hoi
Leon Festingerva Nathan Maccobyda chitrng minh ly thuyét nay qua nghién ctru noi tiéng cia
ho vé nhitng diéu dé 1am con ngwdi xao nhang nhit. Theo nhw phat hién cda hai nha khoa hoc
nay, thirc dn va sw hap danveé gidi tinh 1a hai diéu c6 tac dung nhat trong viéc lam xao nhang su
chu ycta con nguoi.

Trong mot thi nghiém khéac, c6 hai ngwoi dang co thuyét phuc
Tao lap sw dua tranh
HAu hét moi nguwoi déu co sdn tinh canh tranh

TAat ca cac cach tiép can trén déu 16i kéo dwgc doi twong tham gia, song c6 1€ hiéu qua nhat 1a
cach lam cho ca nhém cung hop strc chéng lai mot ké doi dich chung. Khi ban tao ra dwgc mot
sw ganh dua théng nhat chong lai ké d6i dich, ban sé thiy nhiéu strc manh , tinh thin dong doéi
va dong luc hon dé cung hwdng téi muc tiéuchung. Cach nhanh nhat dé tao lap ki€u dua
tranhnay trong nhém la tao ra moi de doa tlr bén ngoai hodc don gia n la dat nhém nay canh
tranhvéi mét nhom khac.

Mot nhém cac nha nghién ctru da kiém tra tinh hiéu qua
Nhitng nha nghién ctru sau do6 tim cach van dung tinh dua tranh

Thu hiit cd 5 gidc quan https://thuviensach.vn



Ching ta déu c6 5 giac quan
Tuy nhién, hay lu6n nhé rang c6 3 gidc quan

Vi du, néu ban yéu cidu mot ngwdi thién vé nhin thirc qua thinh gidcké lai mét vu cwép ma
minh ching kién, anh ta sé mo ta lai hoan canh lic dé dai loai nhw: “Téi dang di bd doc theo
Dai 16 s6 5 va lang nghe tiéng chim hot, thi bat chot nghe tiéng ai d6 kéu ctru. Tiéng la hét to
dan va lai mét tiéng kéu ctru nira. Tén trém chay mat”. Mot ngwdi thién vé thi giac lai mo ta:
“Toi dang di bd doc theo Dai 16 s6 5, ngdm nhin nhitng chd chim choi dua trén bau troi. Toi
thdy ga dan 6ng to 16n nay & gdéc phd, trong han that ban tién. Hin tdn céng ngwoi dan ong
nhobé hon. Toi thdy hin cudp chiéc vi cia con nguwoi toi nghiép dé va bd chay khoi hién
treorng”. Trong khi dé, ngwdi thién vé xic giac sé k€ lai nhw sau: “Téi dang di bd doc theo Pai
16 s& 5 thi cam thiy nghén nghen & c6 hong. Mot diéu gi d6 toi té sdp xay ra. C6 mot tiéng thét,
cang thang, va toi biét mot nguwoi vira bi cwdp. Toi cdm thay bat luc khong thé gitp dwoc gi ca”.

Giac quan thong dung nhit trong cudc s6ng la thi gic, hay tri gidc bang mat. Mot nghién ciru
chi ra rang nhitng ngwoi st dung cong cu trinh bay trwc quan nhw may chiéu, bang chiéu... c6
strc thuyét phuc

Nhitng nguwoi thién vé thinh giac

Nhitng nguwoi thién vé xic gidc thwong lam theo nhitng gi ma ho cdm nhén, nhung khong chi
cam nhan vé xic gidc ma con tir bén trong. Ho rit giau cam xuc va tinh cdm. Nhitng ciu clra
miéng cua nhitng nguoi theo mo tip nay thuwong la: “Piéu do6 cé vé tot vai toi”, “Toi sé gitr lién
lac v&i anh”, hay “Toi c6 thé cdm nhin dwgc diéu d6”. Ho hay s dung nhitng tir nhu: “cam
thdy”, “cham vao”, “git”, “ndi két”, “vuon t&i”, “th6ng nhit”, “nam gitt”, “cang thang”, “cam

nhan”, “nang lén” va “hiéu”.

Ngoai ra, lién quan dén thinh gidc
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12. QUY TAC KiNH TRONG

Sw kKhen ngoi giai phong tiém nang nhw thé nao?
Khi dwoc ai dé khen ngoi
- MARK TWAIN

Quy tic kinh trong cho thiy rang tit cd moi ngudi can va mudn duoc khen ngoi , dwoc thira
nhin va chidp nhin. Puoc thira nhin va ngoi khen 1a hai trong s6 nhitng diéu ching ta khao
khat nhat; nhitng diéu ma ching ta khong bao gio cdm thiy dd. William James tirng néi,
“Nguyén tac sau sac nhat ctia ban chit con ngudi 1a sw khao khat dwoc danh gia dung gia tri”.
Ban c6 thé danh mét 1&1 khen nho nhd cho mot dira tré sé thady né sung swéng tdi tin may
xanh. Chung ta hi€u chi mét 1¢i cdm on c6 thé lam cho ta sung swéng ca ngay nhu thé nao. Con
ngudi c6 mot nhu ciu tim ly mudn dwoc ton trong va chap nhin. Ching ta can dwgc yéu mén
dé thdéa min nhu ciu ctia minh, ching ta mu6én dwoc ngoi khen dé cdm thiy minh dwoc
ngwdng mo, va ching ta mudn dwoc thira nhin dé€ thdéa man nhu ciu khang dinh gia tri ca
nhan.

Trong qua trinh thuyét phucy cia nhitng ngwdi ngwdng mo ta, déong y véi ta, va lam nhirng
diéu t6t dep cho ta.

Pé str dung hiéu qua Quy tac Kinh trong
Long tw trong

Long tw trong ho mudn, chit khong phai nhitng diéu ho nghi ngwdi khdac muén. Khi nguoi ta
dat dwoc diéu nay, ho sé cam thay thodi mai hon. Ho duwong nhw c6 xu hwéng hao phdéng hon,
lac quan hon va c&i mé hon. Ho thuc hién dwgc nhu cdu cda riéng ho, nhung lai riat thin trong
khi xem xét nhitng nhu ciu ctia ngudi khac.

Nhitrng nguoi c6 long tu trong
DPang ti€éc 1a mot s6 nghién ciru cho thdy rang ngwdi My noéi chung khong thich su tw trong

Co6 hai ly do giai thich tai sao van héa cta ching ta bi anh hwdng 1én béi sy tw trong nén trong
nhu thé nao, chung ta nén di phwong tién gi, ching ta nén dung loai nwéc hoa nao... Diéu toi
muodn noéi & day chinh la ching ta chwa bao gi¢ tot dep nhuw chiing ta von phai nhw viy. Ching
ta nhin thiy nhitng hinh anh

Sw tw trong anh hwdng nhu thé nao dén sw thuyét phuc ? Tac gid Elaine Walster Hatfield da
tién hanh mot nghién ctru va dwa ra cho ching ta mét vi du . Ba da nhan thay khi mot nguoi
phu nir ma long tw trong bi tén thwong dwoc gidi thiéu gdp moét nguoi dan 6ng, ngwdi phu nit
do6 sé nhan thay ngwoi dan 6ng hap dan hon. Cung nguoi dan 6ng dd, véi mot %&QQ%PVQHSQQWQ



long tw trong khong bi nhéi dau, c6 ta sé khong c6 cam nhin twong tw. Diéu nay c6 thé giai
thich hién twong khi mét ngwdi dan ba, ngay sau khi cudc tinh trwédc két thic, nhanh chdng lao
vao moi quan hé mé&i véi ngwdi ma trwede day co dy 1€ ra sé khong hen ho trong “nhitng hoan
canh binh thwong”.

Chac chin rang sw kinh trong 132 mot trong nhitng nhu ciu cao nhit trong danh muc nhu ciu
cta con nguoi. Khi ban & trong mét tinh huéng phai thuyét phuc

Sw tw kiéu

Sw tw kiéuchinh 1a khai niém d6i 1ap cta long tu trong . Mot nguwoi tw phu sé khong théa man
khi dat dwoc diéu gi dd, va chi thoa man néu nhw anh ta c6 diéu d6 nhiéu hon, hoac c6 diéu doé
tot hon hodc 16n hon nguwoi khac, hoac cé dwoc diéu ma khéng ai ¢6. P6 chinh 1a sw so sanh
lam cho ban tw man, 1a niém vui thich khi dwoc hon tit cd moi nguoi. Nguwoc lai véi nhitng gi
moi ngwdi thwong nghi, khong c6 niém vui hay sw théa man nao la mai mai. Ching ta sé khéng
bao gi¢r c6 dwoc sw binh yén va thda man, b&i vi kha nang xuat hién mot diéu gi dé 16n hon hay
tot hon sé ludn ton tai. Mot ngwdi ludn dé cao minh khong bao gior c6 thé an phin qua lau
dwoc. Su kiéu cang tw phu 1a mot cdm gidc sai Jam khi hoan thanh mét diéu gi d6 bai vi né
khong dwa trén dong co trong sang va chan thanh . Nhw C. S. Lewis nhan xét, “Tinh tw man la
can bénh “ung thw tinh thin ”, né lam hoai t&r nhitng diéu tot dep mang dén do tinh yéu, suw hai
long, hoac thim chi la nhitng diéu binh di nhat”.

Sw kiéu cang tuw phu dang dwoc bao toan va théa man béi nhitng thi bé ngoai nhw tién bac,
bang cdp, anh hwdng, hay dia vi. Nhitng ngwdi qua kiéu cang tw phu ludn so sanh ho véi nhirng
nguwdi khac nham gidp ho cdm thidy man nguyén va hanh dién hon. Ho thich ngbi 1& déi mach
va ha thap nguwoi khac. Ho luén quan tdm dén van dé ai dang hon la diéu gi ddng. Ho c6 mét
tinh than nghéo nan dén ndi khong bao gi¢ c6 thé chia sé cho tit cd moi ngudi. Nhw Stephen R,
Covey viét, “Mot trang thai tinh than doi dao bat ngudn tlr sw binh an trong tAm hon, ch
khong phai tir dia vi bén ngoai, tir nhitng sw so sanh, dw lun, cia cai, hay tir nhitng m6i quan
hé”.

Long tw trong

Hay xem sy so sanh gitra hai thudc tinh nay nhu sau:
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Cai Toi

TAt ca chung ta ai cling cé cai t6id-gic va pha hoai, hodc né ciing c6 thé khién ching ta hanh
dong cao thwong va diing cam. Khi céi téi bi “d6i”, chiing ta phai tim cach nudi dwdng né bang
bat cr cAch nao c6 thé. Hay boi duwdng cho cai téi dang thoi thic va nd sé cang tré nén thuyét
phuc y. Chang han sau khi phan tich nhiéu két qua khao sat, nha nghién ctru J. C. Staehle nhan
thdy rang nhirng nguyén nhan

n Khong khen ngoi nhitng sang kié€n, dé xuat ciia nhan vién.
n
n
n
n kién nhan vién
n
n
Tat ca cac nguyén nhan
Trong mdt nghién ctru rat thu vi, nhirng ngudi quan ly cac treong hoc ¢6 gang

Khi ban & trong mot tinh hudng thuyét phuc, bang cach nay hay cach khéc, ban cin tim cach
dé cao cai toictia khach hang. Ching ta thwong thé hién minh qua mirc va gy nén nhirng cam
giac de doa, canh tranh, ghen ty va khong tin twdng. Khi dé cao cai toi ctia ai d6, hdy c6 gang ca
ngoi ho mot cach chan thanh . Khi ching ta yéu ciu hop tacvéi ai dd, can chic rang cic bén
déu c6 loi. Vi du, diéu gi sé& xay ra khi mdt ngudi ban hangnoi véi mot ngwdi phu nit dé rang ba
ta that tuyét voi voi chiéc vay nay? Ngudi phu nit sé thay trang phuc va di thang ngay ra quay
thanh toan tién cho bé viy m&i! Ba ta cdm thiy thoai mai, con ngwdi ban hang thi ban dwoc
hang. Ban tin huwdng sw sung swéng va tw haokhi nguwdi khac ndi rang ho thiy ban trong that
manh mé va lic d6 ban sé tin dung ngay co hoi dé thé hién sirc manh va tri tué ciia minh.

Tat ca ching ta c6 thé hoc theo gwong twdéng James Oglethorpe[. Vi twéng nay muén Vua
George Il ctia nwérc Anh cho phép lap mot thudc dia tai Tan Thé gidi. Nhung chyamot ldeluan



C6 mét loat cic quy dinh cu thé vé cai toi
Thadch thirc cdi Toi

Pay 1a mot k§ nang rat hiéu qua. Bit cr khi nao c6 ai d6 thach thirc kha ndng ctia ban, dac biét
la kha nang thuc hién cho nhitng cong viéc cua chinh ban, phan rng ban nang va ttrc thi caa
ban la gi? Ban sé c6 chitng minh la ho sai! Biy gio, hdy thir quan tAm vé dé xuit cia minh va
sau d6 xem két qua. Vi du, néu ban n6i chuyén véi nhin vién giam sat

Mot thach thirc khac doi voi cai toi
C6 nhiéu birc thong diép
Phan trng tich cwc thay vi déi phé tiéu cuwc

Trong khi thuyét phuc, chidng ta thwong phai d6i mat véi mot nhiém vu khé khin 1a tao
dungdworc cai tdicho nhitng ngudi nghe chiing ta, trong khi van phai thé hién cai toi clia chinh
minh. D€ thuyét phuc mot cach cé hiéu qud, ban dirng nghi t&i cai toi cia ban ma hay tap
trung vao muc tiéuctia minh trwéc. Ban sé khéng c6 thoi gian dé stra chira lai mot cai toéi da bi
tén thwong diu. Kiém tra lai ci toi cia ban tru¢c khi bat ddu va nhé dén muc tiéu cao nhit
cta ban la gi. Tap trung vao viéc thuyét phuc, chir khéng phai vao ban than ban.

Ldy long ngwo'i khdc: Lam cho ngwoi khdc cadm thdy quan trong

L4y long ngudi khac 1a viéc gianh 14y sw wu i bang nhiig nd lwc cé chi y. Nhitng ky thuat ldy
long nguoi khac

Cac nghién ctru cling da dwa ra cac két luan nhw vy vé viéc str dung cach 1y long
Tdc dung cua sw khen ngo'i

Nhirng loi khen ngoi chan thanh c6 thé c6 tic dung manh mé déi véi con ngudi. Khen ngoi lam
tang thém long tw trong . Khi chdng ta chan thanh dwa ra loi ngoi khen, né sé gidi phéng tiém
nang trong ngwoi dwoc khen. Ban hiy tw minh chirng kién va réi ban sé cdm nhin dwoc diéu
dé. Khi nhin dwoc nhitng 1oi khen ngoi chin thanh , hdy né mot nu cwoi, tinh than cta ban sé
bay bong, va nhirng tinh hoa ctia ban ciing sé dwoc phat tiét.

Khen ngoi ngwoi khdc hang ngay

T6i nghi vé nhitng ddm tang ma t6i da tham dw, va tat ca nhirng ngudi da mat déu ra di trong
nhirng bai diéu van ca nggi ho nhu thé nao. Tai sao ching ta c phai doi ai dé chét di réi maéi
néi nhirtng diéu t6t dep vé ho? Nhw Ralph Waldo Emerson da néi, “Moi ngwdi déu c6 quyén
dwoc ngoi khen bdi nhitng khoanh khic tét dep nhit cia ho”. Con ngwoi ta sé hy sinh sw séng
ciia minh dé dwoc ca ngoi, ton vinh, va cong nhin. Chiing ta mong muén va khao khat dwoc
ton trong nhiéu hon. T4t cA ching ta déu deo mot bién hiéu twdng twong trudc nguc, rang:
“Hay lam cho t6i cdm thdy minh quan trong di”. That t6i 16i khi chung ta tiét kiém nhitng 1oi

khen khi chiing ta nhin thiy ai dd, dic biét la nhirng d&a tré, lam dwoc nhfrngttdi_‘gﬂ lon lao va
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cao quy. Thé nhung, khi ho lam diéu gi d6 sai, chiing ta lai chidn hong ho, khong cho ho thanh
minh. Ban d3 bao gi¢ nghi, lam sao ma ching ta khong bao gi nghi dén viéc lam hai ai d6 vé
mat thé xac hodc twéc bd di ctia ho thirc an va nwéc udng, nhung lai cé lac lam ton thwong
nguoi khac vé mat tinh than hodc khéng danh cho ho tinh cadm va sw coi trong ? George
Bernard Shaw néi, “T6i 16i x4u xa nhit clia con ngudi ddi vai dong loai, khong phai 1a ghét bo
doéng loai ma chinh la sy dirng dung, bang quan véi ho”. Ching ta nén tao cho minh théi quen
khen ngoi nhitng ngwdi xung quanh hang ngay. Pirng nén dgi mot Iy do hay mot diéu gi d6 to
16m xay ra. Hay hao phéng véi nhitng 1o khen tang cda minh. Nhitng 1oi ngoi khen cé thé lam
cho ngudi khac c&i mé hon va dé thuyét phuc hon.

Lam thé nao dé dwa ra nhivng lo’i khen chdn thanh

Hay ludn ludn chin thanh . Vi du 1a ké xu ninh lau ca nhit thi cudi cung cling sé bi 16 chin
twdng va bi phat hién. Hay chin thanh khen ngoi ai d6 da lam dwoc mot diéu du 1a nhobé thay
vi gia d6i khen ho nhitng diéu 1én hon. Thay vi viéc luén chd y téi ban than, néu nhw quan tim
t&i nguoi khac, ching ta sé luén ludn nhin thiy c6 nhirng thoi di€m thich hop dé dwa ra nhirng
1o khen trung thwce va chin thanh . ThAm chi ngay ca Napoleon ciing da chi ra rang con ngui
ta san sang hy sinh vi nhitng phan thuwdng cao quy. Con ngwoi ta sdn sang hy sinh sw sdng cia
minh dé dwoc ca ngoi, tén vinh, va cong nhan.

Thwong thi viéc khen ngoi mot hanh dong cu thé sé dem lai hiéu qua hon 1a khen mot nguoi
nao do. Theo cach ndy, sw khen ngoi clia ban sé gin lién véi diéu gi d6 ro rang. Khi ban khen
ting mot diéu gi do cu thé thi rat khé dé€ ndi rang d6 1 ninh not hay thién vi. Nhitng loi khen
chung chung c6 thé c6 hiéu qua tam thoi nhung cling c¢6 thé lam cho nguwdi khac ghen ti. ThAm
chi diéu dé con tao ra sw bat an 1én hon cho ngudi nhan 1oi khen béi vi thwong thi nguoi dé
khong thuc sw chic chan rang diéu ho lam cé xirng dang vai 1oi khen d6 khong. Luc do, ho sé
cam thiy thodi mai dé€ c6 ging xing dang v&i chuidn muc khen ngoi ban vira ting cho ho. Thim
chi ho c6 thé lo so rang ban sé& rut lai loi khen béi vi ho khong biét phai lam thé nao dé giir
dwoc nd. Nhitng diéu d6 thwc sy mang lai két qua nguoc lai sw mong doi néu nguwoi dé6 cam
thiy ho nghi vé ban. Ban da bao gi¢ chirng ki€n nhitng d6ng nghiép ngoi tum nam tum ba dé
kéu ca sau mdt cudc hop biéu dwong thanh tich cung véi sé€p? Thay vi cdm thiy c6 hirng thi va
tang thém doéng lwc, moi ngwoi lai phan nan vé viéc tai sao sép c6 thé tuyén dwong qua nhiéu
nhuw thé. Di nhién, trong cuéc hop, moi ngwdi da tudn thaluit choi, béi vi d6 1a viéc cta ho va
ho phai ldng nghe. Khi sép viy ban lam mot viéc gi d6, ban 1am bdi vi ban budc phai nhw thé.
Khi mot ngudi nao doé c6 thé lwc hodc la lanh daonho ban lam, ban da lam bé&i ban mudn thé.

Do d6, lam thé nao ban c6 thé khen ngoi

Vé&i tu cach la mot nguwdi quan Iy hay nguwdi giam sat
Tdc dung cua lo’i khen

Ban biét rang con ngudi ta cang dé bi thuyét phuc

To6i nhé mot 1an toi di xem may bd vét & mot trung tAim mua sdm nhé
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Mot thi nghiém kiém tra tic dung cia nhirng 1oi khen & mot nhém nam gidi tai Bac Carolina da
cho két qua rat sau sic. Nhitng nguoi dan 6ng nay da nhin duoc nhitng nhan xét khiac nhau tir
nhitng ngwoi can ho gitp do. Nhitng 1oi nhan xét nay cé ca tich cue, tiéu cwc hodc ca hai. Nhw
ching ta c6 thé dw doan, ngwoi dwa ra 1o nhin xét tich cuc thwong dwgc wa thich nhit. Thi
hai, két ludn nay van ddng ngay ca khi nhitng ngudi dan 6ng dé biét ngudi khen minh dang
dinh nho minh gitp do viéc gi d6. Cudi cung, khong giéng nhw cac loai . Ban hiy cd gang

Vi du sau day cho thiy loi khen c¢6 sitc manh nhw thé nao. Tai mot trwedng dai hoc nhotai
Virginia, 24 sinh vién trong mot khéa hoc tim ly da quyét dinh xem xét liéu ho c6 thé str dung
nhitng loi khen ngoi dé thay doi cach an méac cua nhirng c6 gai & treong hay khong? Trong mot
thoi gian, ho da khen tat cd nhitng sinh vién nit mac quan 4o mau xanh. Ty 1é phin tram nhirng
sinh vién n{t mac mau xanh da tang tir 25% lén 38%. Sau d6, nhirng nha nghién cttu tré d6 da
chuyén sang khen nhitng c6 mic quin 4o mau dé. Piéu nay da khién ty 1équan 4o do6 xuit hién
& trueong tang 1én gip doi, tir 11% dén 22%. Nhiing két qua nay chi ra rang khi ban t6 vé nhin
xét wu ai vé mot théi quen, hanh vi thi théi quen, hanh vi dé sé tang 1én.

Nhitng loi ngoi khen cling c6 thé khién con ngudi thay doi suy nghi cia minh. Trong mot
nghién ctru khac, nhitng tiéu ludn cta sinh vién c6 bai dwgc diém

Khi ching ta cho nguwoi khac thiy rang ho 1a ngudi quan trong, ching ta cé thé thuyét phuc ho
lam dwoc nhiéu viéc. Trong cac truong tiéu hoc, cac gido viénthwong hay tang hoc sinh danh
hiéu “hoang dé&” hay “nir hoang” trong ngay. “Hoang dé” d6 sé nhin dwgc vrong mién va cac
hoc sinh khac phai viét thw chic mirng. Nhitng hoc sinh da dwoc tén vinh ludn cat git nhirng
birc thu chiic mirng @6 nhitng ndm sau nay. D6 1a sw chirng minh ré rang cho thiy bat ké & do
tudi nao, ching ta luén khao khat dwoc nhin nhirng 1oi ngoi khen, sw thira nhin va c6ng nhan.
Vi du, Andrew Carnegie dd dwa ra mot ké hoach ban thép cia cong ty 6ng cho cong ty dwong
sat Pennsylvania. Khi 6ng xay mot xwdng can thép médi & Pittsburg, 6ng da dit tén né l1a Xwdng
can Thép ]. Edgar Thompsontheo tén ctia chi tich cdng ty dwong sit Pennsylvania. Ong chii
tich Thompson nay, sau khi dwoc Carnegie tAng b6c bang vinh dw dit tén cta dng ta cho cong
ty mai, tir d6 vé sau chi mua thép tir cong ty Carnegie.

Nguwoi ban xe 6 to vi dai nhit thé gi¢i hang thang gliti cho 13.000 nhén vién cli mo6t bwu thiép
trong dé chi viét rang, “Toi thich cic ban”, va ky tén bén dudi. Ban c6 thé tinh toan chi phi cia
viéc gri buu thiép dé, nhung diy chinh la diém

Puwong nhién, con c6 mot tdc dung nguoc van ludn ton tai. Téi da nghe ciu chuyén ké vé mot
thiéu nit mudn hoc khiéu vii. Co6 da di hoc nhwng rat vat va. Nhirng bwéc nhay rat xa la va phic
tap doi véi nhitng ai chwa tirng hoc. Ngwdi vii sw day cho ¢6 mot vai buoi va sau d6 buc bdi néi,
“C6 nhay nhuw mdt con ha ma. Co sé chang bao gior khiéu vii gioi dau”. Loi nhan xét 4y da khién
cho ngwdi phu nit nay khong bao gio bwére 1én san nhady mét lan nao niva trong sudt cudc doi.

Trén thuc té€, mot 1o ché cé tac ddng 1n hon muwoi 1o khen. Toi ¢6 thé phat biéu tai mot budi
hoi thao va cé hai mwoi nguoi chay dén va khen ngoi
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Lién quan chit ché dén sw khen ngoi

Ban da bao gi¢ theo déi mot chinh tri gia trong chién dich vin dong tranh c cia 6ng ta chwa?
Ban sé ludn nhin thiy 6ng ta trén ti vi. Gitta nhitng ddm dong ngudi, vi tng clt vién d6 c6 ging

Plrng bao gi¢ chi trich ngwdi ma ban muén thuyét phuc hay gdy anh hwdng. N6 sé lam ton hai
téi méi quan hé cda ban va pha vé nhirng lién hé ban da c6 véi ho. Thay vao d6, hay str dung sw
khen ngoi va danh gia cao dé ting cwong sw chip nhin va sw tw tin trong ho. Ly vi du , mot
ngudi chu hay ghen ty qua miic da nhiéu Ian lam héng co hdi c6 dwoc long trung thanh va sw
phuc tung tuyét ddi cia cAp dwdi khi néi cho ly do tai sao y kién ctia ho ngu xuin va chang bao
gi®r kha thi. Ong ta khong hé hiéu dwoc rang nhitng 1o nhan xét coi thuong ngwoi khac d6 sé
cang 1am cho nhan vién bam chat 1ay y kién cta ho va thAm chi con phan nd hon véi ong ta.

Mot trong nhitng cach dé€ lam nguwoi khac cam thay dwoc chdp nhin la dwa ra nhirng 1oi cdm on
chan thanh. Hay tim c4ch thé hién nhirng nd Iwc cia minh mot cach tan tAm va khéo 1éo dé cam
on ngudi khac. Dirng tuwdng rang ho biét 1a ban chi y va danh gia cao ho. Pirng suy nghi sai lJam
rang tién co thé thé hién day du sw cdm on. Mot trong nhitng ly do chinh khién cho con nguoi
ta khong hai long vé&i cong viéc cia minh 1a béi vi ho chwa bao gior dwgc cam on va cong nhan
vi nhitng nd lwc ciia minh. Trong trwdong hop nay, c6 thé viéc st dung nhirng 1&1 cdm on va thé
hién long biét on dwong nhw khong tw nhién lam. Hau hét moi ngudi khong 16m 1én trong mot
moi treong ma viéc cdm on nguwoi khac 1a pho bién, nhwng thwce té cho thay viéc hoc cach dwa
ra nhitng loi cdm on mét cdch chan thanh ciing 1a diéu dang lam.

Nguwoi ta thuwong cé cdm gidc chdp nhin manh mé hon khi xay dung dwoc méi lién hé voi
nhitng con nguoi, dia diém hay nhirng d6 vat nao doé. Piéu nay cling dwoc dé cip trong Thuyét
Ban sac Xa hoi. Vi du, mot ngwdi hAm mo thé thao cé thé ning cao sw tw trong cia minh bang
cach treo day twong nha nhirng trang bi thé thao ctia d6i tuyén ma anh ta yéu thich. Thim chi
mac du khong ai trong doi dé biét Joe Schmo 13 ai thi anh ta van ct cdm th4y thodi mai hon,
nh¢ mai lién hé va ban sic ma anh ta da tao ra cho minh véi doi tuyén do. Néu ching ta thi
suy ngam, tai sao trong cac trudong trung hoc lai ton tai sw mén mo cudng nhiét danh cho
nhitng nhém hoat dong xa hdéi cda trwong? Doi véi nhitng nguoi tredng thanh nhw ching ta,
cam giac dwoc thudc vé mot tip thé nao d6 thim chi con quan trong hon nhiéu. Viéc ban biét
nhirng ai va lam nhirng gi déu c6 lién hé truc ti€p v&i long tw trong va sw chap nhan cda ban.
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13. QUY TAC LIEN TUONG

Tao ra mot méi treong lién twong

Hoan cdnh nhw thé nao khéng quan trong.

Diéu quan trong la ta d6i phé véi hoan cdnh dé nhw thé nao.
- BOB CONKLIN

DEé duy tri trat tuw thé gidi, bé ndo cua chiung ta thwong lién twdng cic vat thé, cl chi, va biéu
twong v&i nhitng cdm xidc, ky niém, va kinh nghiém s6ng ciia minh. Vé mat tinh thian, ching ta
gan két ban than minh véi nhitng thir nhw hinh 4nh , Am thanh, mau sic, &m nhac, biéu tuong,
v.v... va nhiéu thir khac nita. Sw lién két nay cho phép ching ta dwa ra nhirng nhin xét vé cac sw
vat, hién twong khi ching ta khong c6 da thoi gian cin thiét dé tim hi€u sdu hon vé cac sw vit,
hién twong do.

Cac chuyén gia thuyét phuc thwong tin dung méi lién két nay dé khoi goi nhitng cam xic va
suy nghi tich cuc phtt hop véi birc thong diép ma ho dang c6 gdng chuyén tai. Cé nghia 13, ban,
véi tw cach 1a mot chuyén gia thuyét phuc, c6 thé thuc sw goi 1én dwoc trong khan gia cua
minh mot cdm xdc nhit dinh bang c4ch tim ra diung m4u ch6t ctia méi lién hé tAm ly dé mé ra
canh ctra con khoa kin. Nhitng méi lién két nay khong giong nhau d6i véi tit cad moi nguoi -
hién nhién, moéi ngudi c6 cach bat diu riéng ctia ho. Tuy nhién, mot khi ban da hiéu dwoc
nhitng nguyén tacchung, ban c6 thé tim ra nhitng mdi lién két dung, phu hop véi bat ky vién
canh nao. Va di nhién, mot s6 maéi lién két c6 thé la chung nhit déi v&i toan bé mot nén van
hoa.

Quy tac Lién twdng d6 luén phat huy tac dung. Néu mot khan gia thich mot birc tranh, mot biéu
twong, hodc diép khiic Am nhac xuit hién trong mot doan quang cao san pham, ho ciing c6 xu
hwéng thich sdn pham dé. Tai sao ching ta phai chid y chai chuét, trang diém chuin bi cho mot
budi phdng van viéc lam? D6 1a béi vi chiing ta biét viéc xuit hién v&i bé ngoai ciu tha, ludm
thudm sé khi€n minh phai chiu dung nhirng gid thuyét hoac nhirng lién twdng nhit dinh khong
nhuw mong mudn vé ban than. Ban da bao gio nghe vé nhitng nén van héa trong qua khir khi ma
nguoi dwa thuw sé bi giét néu nhw anh ta mang vé tin x4u? Tai sao ban lai nghi rang cac nha
hang sé ludn trang tri va mac dén chiéu sang theo cach nhit dinh, va choi nhitng thé loai nhac
nhit dinh? T4t ca nhitng viéc nay déu dwoc dinh nghiatrong Quy tic Lién twdng .

Toi nhé rang minh c6 mot thé tin dung doanh nghiép khi dang lam viéc cho mot cong ty vo
danh. Cong ty nay c6 mét thdi quen x4u la khong thanh toan cac héa don ctia ho. Mot ngay, tbi
nhan dwoc dién thoai tir mot cong ty thu no, ndi rang do tén cua toi trén thé tin dung, téi phai
chiu trach nhiém thanh toan cac khoan n¢ téi han cia cong ty d6. T6i da giai thich cho nguoi
dai dién d6 vé tinh trang cong ty nhung anh ta van c6 chip khong nghe. Di nhién, tdi khong
phai chiu trach nhiém gi & day ca, nhung sy lién twdng thi vi & day chinh la témwciangeoi. dai



dién d6 1a Thor, tén cia Than SAm (nhw anh ta n6i). Van dé la néu ban mudén tao ra cdm giac vé
mot con ngudi vira manh mé, kién tri, lai vira cirng ran, lic d6 khong c6 mot cai tén nao hoan
hdo hon céi tén Thor nita. Gia st tén cla anh ta c6 1a Stanley hay Herber hoic Shannon chang
han? Nhitng cai tén d6 hoan toan khong c6 vé dang so bang Thor, phai khong cac ban?

Strc manh dang kinh ngac cua sw tdn thwé'ng

Tat ca ching ta déu biét sw tan thwdngcd nghia la gi: Cac cong ty thuwong str dung nhitng nguoi
noi tiéng dé quang ba san pham cda ho, vi thé ching ta thwong lién twdng nhitng cd nhan nay
va thanh congctia ho véi san phdm dé. Vi du, Bill Cosby ca ngoi , tdn thuwdng san phdm cua Jell-
0 va Kodak, Michael Jordan quang cdo ban san pham do6 16t cia Nike va Hanes, va Tiger Woods
quang cio cho béng gon ctia Nike va 6 t6 ctia Buick. Chiing ta c6 xu hwéng thich cic san pham,
dich vy, va y ki€n ma nhirng ngwoi ching ta thich tan thwéng, bat ké chit lwgng ctia sdn phim
d6 nhw thé nao. Thinh thodng, thim chi chiing ta sé mua mo6t sdn pham ngay lan dau tién, don
gia n chi vi né da dwoc xdc nhin béi mot nhan vat noi tiéng nao do.

Con nguoi ching ta dwong nhién luén muodn dwoc ngwdi khac nghi téi va lién twdng téi sw néi
tiéng, may man va thanh céng. D6 chinh 1a Iy do tai sao ching ta lai nghe theo sw hwéng dan
cda nhitng ngwdi ndi ti€ng ma ching ta than phuc, tén trong va wa thich. D6 ciing la nguyén
nhanchidng ta s dung nhitng sdn phAm ma ho da xac nhin. Thit la ngac nhién khi thay nhirng
tré em vi thanh nién b6 ngoai tai nhitng loi cdnh bao cia cha meching vé té nan ma tiy, nhung
khi mot ngdi sao hodc vin dong vién chuyén nghiép ma cdc em hAm md ndi rang st dung ma
tuy la khong sanh diéu, cac em lai nhanh chéng khéng st dung ma tay nita. Pay chinh la stc
manh caa s lién tuwdng .

Nhin chung, viéc st dung nhitng ngwoi ndi tiéng dé ca ngoi , tin thwdng cac loai sdn phim la
mot trong nhitng cich lién twdéng pho bién va hiéu qua nhat ma nhitng nha tiép thi va quang
cao hay st dung. Tai sao cac cong ty lai chi ra nhitng nguén vén khéng 16 chi dé tim ra dwoc
ddng nguwoi phat ngdn, ngudi c6 thé tao ra hinh anh lién twdng chinh xac cho cac san pham cia
ho? Con nguwoi chiing ta ludn gitr gin nhitng niém tinva quan diém dé dinh hinh va xac lap dworc
chiing ta 13 ai. Chang han, bang cich cao riu véi dao cao t6t hodc dn loai gao ngon, ching ta
mudn néi rang “Toéi cling giéng nhw vin dong vién d6...; toi 1a phan co stc thu hat 16n “trong
mot tAp thé”. Bang cich mua dwoc “nhitng thir phu hop”, ching ta ning cao dwoc cai toi clia
minh. Ching ta hop ly héa nhitng khiém khuyét ciia minh khi tré nén giong nhw ngwoi noi
tiéng ma ching ta mén md.

Yéu t6 chu dao trong viéc str dung sw tdn thuwdng cia mot ngwoi ndi ti€ng la tao ra mot méi lién
hé cam xuc gitra nguoi tiéu dung véi van dong vién/nguwoi nodi tiéng d6. Nhirng lién twdng tich
cwc ma danh ti€ngva hinh dnh vin dong vién hay nguoi noi ti€ng nay mang lai sé dwoc truyén
vao cac san pham hay dich vu ma anh ta ca ngoi . Viéc di cing mot kiéu giay hoac lai cing mét
kiéu xe nhw nhirng ngwoi hing ma nguoi tiéu duing mén mé sé lam cho ho cam thiy xac lap
dworc tu thé cdia minh trong x4 hoi va tao ra méi lién hé véi nhivng than twong cia minh.

Tuy nhién, viéc st dung nhitng ngudi noi ti€ng dé quang cio va thic diy viéc ban cac san
phdm va dich vu cling c6 mat trai cua n6. Ngay khi mot ngwoi noi ti€ng mangptiéngistdsctrén



bao chi thi méi lién twdng vé danh tiéngxau ctia ngwoi d6 cling c6 xu hwdng lan sang cac san
phdm va cac cong ty ma ho dang quang cdo. Trong nhitng trwong hop nhw vy, tuy mic do
nghiém trong cda tirng trwong hop ma nhirng ngudi noi tiéng nay thwong bi bo roi nhw khi ta
danh roi nhitng ca khoai tdy néng. Michael Jackson da tirng 1a ngudi quang cdo cho Pepsi cho
dén khi anh ta bi cao budc xadm hai tinh duc tré em. Cong ty d6 nhanh ch6ng chuyén hwéng tim
nguoi ndi tiéng khac dé quang cido cho sdn phidm cda minh. Tonya Harding, ngdi sao truot
bing nghé thuat duoc huy chwong O-lim-pic, 1a ngudi quang cao cho Nike cho dén khi cd bi
budc tdi tAn cong dong nghiép cda minh la Nancy Kerrigan. Mike Tyson ciing tirng quang cao
cho Pepsi cho dén khi anh ta bi budc toi cwdng dam. 0. J. Simpson da tirng 1a ngwdi phat ngdn
cho hing cho thué xe hoi Hertz cho dén khi anh ta bi ra toa vi tdi dong pham trong mot vu giét
nguoi.

Nhirng chiéc “mé neo”: Nam bdt dworc cam gidc phi hop

Phwong phéap “tha neo”1a moét ky ning dé€ nam bt duoc nhitng cdm xdc, 4n twong va tinh cdm
vé nhitng sw kién, dia di€m hodc nhirng diéu nhat dinh. Triét Iy ddng sau kj thuat ndy nam &
viéc st dung cac yéu t6 xuat hién trong mét tinh huéng hay hoan canh da xay ra truéc day dé
tai hién lai nhitng tinh cdm va cdm xic vé kinh nghiém dé. “M6 neo” & diy co thé la bat cir cai
gi c6 thé go'i ra dwoc mot suy nghi hay mot cam xtc, va goi ban nhé vé mot diéu gi d6 ma ban
da tirng trai qua truéc day N6 thu*crng tao ra chinh xac nhwng tinh cdm va cam xdc ma ban da
trai qua vao thoi diém dé. Ban con nhé dén thi nghlem v&i con cho cua Pavlov khong" Y tlro'ng
vé chiéc mo neo ciing giéng nhw viy: Ching ta st dung mot tic nhan kich thich nao dé dé tao
ra mot méi lién twdng sé mang lai mot phan ang dic biét cu thé nao do6 twong trng.

Mot chiéc mé neo c6 thé dugc tao raca trong ndi tAm lan bén ngoai ching ta. Viéc tao ra
nhirng chiéc “mé neo” nhw viy khéng phu thudc vao mot khodng thoi gian nhat dinh nao dé
trong vai nam. Ching c6 thé dwoc biét dén qua tirng viéc riéng lé. Nhirng kinh nghiém cang dé
lai 4n twong manh mé thi chiéc “mé neo” n6 tao ra cang Vﬁ'ng chic hon. Mot vi du tuyét voi cho
thay diéu nay 1a nhu'ng ndi &m anh so hai: Hau hét nhwng noi am anh thu'crng xuat hién sau khi
mot Ilgll’O’l pha1 tral qua mot kinh nghlem manh mé va siu sic nao d6. O ddy chung toi sé noi
vé ba loai “m6 neo”: khiru gidc, Am nhac va nhirng biéu twong. Co cac yéu t6 khac (thi gidc va vi
giac) cling c6 thé sir dung nhw nhitng “mo neo”, nhung ba loai “mé neo” néi trén la nhirng tac
nhan kich thich manh mé nhit trong viéc goi 1én ky &rc vé kinh nghiém cudc s6ng trong tam tri
chung ta.

Khiru gidc: Hwong vi ctia sw thuyét phuc

Khtru gidc ctia ching ta manh dén ndi no cé thé tao ra sw lién twdng téi nhirtng ky niém va cam
xuc moOt cach nhanh chéng. Khitu giac cua ching ta la mot loai gidc quan nguyén thuy c6 lién
quan truec ti€p dén trung wong than kinh chidng ta. Trong vong bén dén sau tudn, mdt em bé so
sinh c6 thé nhin biét dwoc sw khdc nhau gitra mui cia me em véi mui ciia nguwoi la. Hau hét tat
ca moi nguoi déu tirng trai qua cic tinh huéng ma mui hwong nao dé goi nhé téi ky niém vé
qué hwong. Hay nghi t&i nhitng hwong vi goi ban nhé vé thoi tho du. Déi véi mot sé nguoi, dé
c6 thé 1a mui vi ctia bAnh mi méi ra 10, cia ciy c6 mdi cit, ctia b€ boi bén nha hang x6m... Khi
khiru giac ta cdAm nhan mdt mui vi nao do, ta cé thé nhanh chéng tré vé nam mwoi ndm trwdce
day chi trong mot vai giay.

https://thuviensach.vn



Hwong thom va mui vi ¢é thé mang lai nhitng nhitng ky niém, cdm xtc va nhirng trang thai tim
ly vé véi tri 6¢ cha ching ta. Mui vi c6 thé tang cwong hodc cing c6 lai nhitng phan rng ma
chiing ta mong mudn ciing nhw nhitng trang thai tAm ly tich cwc 1an tiéu cuc. C6 vo sd nhirng vi
du vé diéu nay. Khi ta buéc vao mot siéu thi c6 dong thoi ca tiém banh, ta sé cdm thiy mui vi
aAm néng cua banh mi va ca phé tran ngip bau khong khi. Hodc mot sé ctra hang ban do tré em
lu6n thom mui phin rom tré em. Hodc khi ta di bd qua mo6t trung tdim budn ban, nhitng ngwoi
ban thirc dn chic chan sé lam cho ta nitc mii v&i nhitng banh bao, banh qué cudn, va thic an
Trung Qudc. R6i c6 nhitng nhin vién méi gi¢i nha dit da tré nén ndi tiéng vé viéc ho ludn nhic
nhitng nguwdi chi can nha lam banh trwéc khi dwa nhitng ngwdi mua nha di tham quan ngoi
nha. Hay nhirng c6ng vién giai tri 16m sé cho phun nhitng hwong thom nhat dinh vao nhirng
thoi gian nhit dinh trong ngay dé nhan dwoc sw huwdng (rng va nhitng phan &ng tirc thoi. Trong
nhitng vi du nay, viéc str dung hwong thom chinh 1a mot nd luc d€ lién két san phdm va dich vu
clia nguoi ban véi mot thai do tich cuwc, nho dé thu hat dwoc nhitng nguwdi di mua mua hang.
Cling twong tw nhw vy, ching ta c6 thé gin thong diép mudn truyén tai véi nhirng mui vi tich
cuc dé tao ra trong nhirng khach hang tiém ndng cia minh mét thai dé tich cwc vé sdn pham.

D3 c6 vb sb nghién ctru tirng duoc ti€n hanh vé tac dong cua mui vi va hwong thom 1én sw lién
twdng d6i voi san phdm. Mot nghién clru ndm 1983 do cac sinh vién trung hoc tién hanh da
cho thiy rang nhitng sinh vién nir dung nwdc hoa thwong dwoc cac sinh vién nam chi y danh
gia va coi 1a hdp din hon. Tham chi, trong mot nghién ctru do Tap san Tam 1y U'ng dung xuat
ban, nguoi ta cling phat hién ra rang hwong thom con gép phan cai thién diém thanh tich trong
nhitng danh gia céng viéc. Di nhién, nhirng mui vi kho chiu cling c6 thé dwgc st dung (va thuc
té da duoc dung) dé tao nén mot phan rng tiéu cwc. Ky ndng nay da tirng dwoc st dung khi cac
uy ban vin déng tranh ctr ddnh gia va xét duyét cac khau hiéu chinh tri. Khéng cé gi dang ngac
nhién khi ty 1€ ing ho cac khau hiéu nay gid m xuéng.

Am nhac : Cdm thu cdc nhip diéu

Am nhac ciing gidng nhuw hwong thom va mui - cé nghia 1a b nio clia ching ta lién twéng am
nhac v&i nhitng thai d6 va kinh nghiém trong qua khtt. Am nhac gan bé chit ché véi nhitng cam
xuc cua ching ta. Hiy nghi vé nhac nén trong phim Rocky va sau d6 hdy nghi vé nhac trong
phim Jaws, nhac nén ctia hai bd phim nay goi 1én nhitng cdm xtc khac nhau déi véi ban c6 phai
khong? Nhitng phong tip thé duc nhéthwong bat nhitng khic nhac s6i dong hwong ra bén
ngoai dé lam cho nhirng nguoi di qua lién twdng duoc sw sdi dong, khde khodn va thi vi & phia
trong phong tip. Chang han, mot ctra hang ban d6 an san & dia phwong gip ric réi véi mot s6
thanh thi€u nién vo cong réi nghé ldng vang bén ngoai. Nhirng ngwoi phu trach clra hang muon
ban hang cho ca cac thanh thi€u nién, nhung lai khong muén cé chuyén ray ra véi van dé ma
tiy va danh 10n ma cac thi€u nién nay cé thé giy ra. Ho da quyét dinh choi mét ban nhac cia
Frank Sinatra bén ngoai ctra hang va chang bao lau sau nhan thiy rang nhirng thiéu nién nay
da thoi khong con ldng vang quanh clra hang nira. Ban c6 thé van nhé mai t&i bai hat da duoc
thé hién trong khi nhay véi nguoi yéu thoi trung hoc. Am nhac cé sirc 16i cuén manh liét ddi
v&i chdng ta va c6 thé tao ra nhirng ky niém khoéng bao gio phai.

Chinh vi am nhac c6 strc hut manh mé nhw vay, nén nhirng thuyét khach can L‘%{S‘sﬁﬂ%‘&vﬁ%r@cﬁ%ﬁg



thé loai nhac ma ho sé str dung. Nhitng nha quang cido thuwong st dung mét bai hat noi tiéng
hay mot diép khiic hdp dan. Lan téi khi ban xem ti vi thi hay thir xem c6 thé nhan ra duoc bao
nhiéu bai hat da dwoc st dung trong tit ca cac quang cdo dé - va ban sé phai liy lam ngac
nhién d4y. M6i khi doan quang cdo xuit hién, giai diéu nhac lai khiang dinh thém vé sitc hut cta
san pham. Am nhac phé bién b&i vi né cé sirc manh khoi goi nhitng cadm xtic ma tat ca loai
nguoi c6 thé cdm nhan dwoc. Ching ta biét rang 4m nhac c6 thé cdm hda dwoc cai ac hoic tao
ra nhirng niém cdm hirng va nang lwgng lau dai.

Strc manh ctia cdc biéu twong

Ching ta song trong mot thé gi¢i dac biét mang tinh biéu twong. Cac biéu twong phét 1o nhitng
suy nghi va 16gic suy luan ctia chiing ta, nhuwng mat khac, ching lai c6 anh hwéng téi nhan thirc
va hanh vi &rng x& cda chung ta. Hay 1y vang lam vi du . La mdt trong s6 nhirng kim loai quy
hi€m trén thé gidi, vang chinh la biéu trung cho sw giau c6 va thanh cong. Pa c6 khong biét bao
nhiéu ciu chuyén dwoc ké vé nhirng cudc di tim vang. Nhung néu chung ta dirng lai va suy nghi
vé diéu do, ching ta sé thay con c6 nhirng kim loai quy hiém khac khé tim va c6 gia trihon. Tuy
nhién, vang van nam giit mot tinh twong trung nhit dinh, b&i vi né chimg té sw thanh cong va
thinh vurong.

Cac biéu twong ciing cé thé gitp ching ta hiéu va nhin biét mét thong diép ma khong cin phai
thuc sw trdi qua kinh nghiém dé. Vi du , biéu twongchiéc dau lau trén hai khic xwong chéo
nhau vé trén mét lo thudc doc da néi 1én tit ca - ching ta khong cin phai uéng thir thuéc doc
d6 thi méi biét vé kinh nghiém chét ngudi dé. Hoac biéu twong don gid n vé dau hiéu den dé
bao hiéu dirng lai sé tao ra mot phan &ng dirng tw nhién. Hay déi véi nhiéu nguoi, sw ¢ mat
cila mot chiéc xe canh sat & trén dwong cao toc cling sé tw nhién tao ra phan rng hdm phanh
cham lai.

Hay nghi vé nhitng biéu twong nay khi ban doc danh sach dwéi day va chd y téi cdm xdc, ky
niém, thai dog, va kinh nghiém ma chung tao ra trong tam tri ban:

n Cay thanh gia cé hinh ctia Chda
n Twong Nit than Tw do

n Trung tAim Thwong mai Thé giGi
n Quéc ky My

n Chir thap ngoac

n Quan phuc

n Cac biéu twong O-lim-pic

n Vay cudi

n Cay thong Giang sinh
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Khi ban dang c8 gang thé hién thai do cia minh nhw mot thuyét khach thuc thu, sé that hiru ich
néu nhw ban biét dwoc cac biéu twong cé thé dinh hwdng thai dd cia nhitng nguwoi dang lang
nghe minh nhw thé nao. Hay nghién ctru can thin vé nhirng biéu twong ma ban muén s dung
trudre khi dung téi ching. Néu st dung tét, chiing sé c6 tac dong dén tinh cam va hanh vi (rng
xtr clla nguwoi nghe theo hwdéng c6 loi cho ban. Nhitng chuyén gia tiép thi va quang cio thuwong
str dung nhitng biéu twong nay theo mot cach thirc rat tinh vi d€ 16i kéo khach hang. Chang han,
ban c6 biét rang mot dra tré nhan ra biéu twong ctia McDonald’s thAm chi trwdc ca khi n6 hai
muoi thang tu6i?[9] C6 nhitng biéu twong vé Tw do, nhitng biéu twong vé Thanh cong, va
nhirng biéu twong vé P6i nghéo. Hay tim kiém va si dung nhirng biéu twong ma ban can dé tao
ra méi lién hé thich hop v&i khach hang tiém nang cia minh,

Sw lién két: Tao ra sw két néi

Mot khia canh khac ciia Quy luat Lién twdngla viéc str dung sw lién két. Nhirng thuyét khach
mudn ban lién twdng cong ty cia ho véi nhirng hinh danh, cdm xdc va thai do tich cwe. Ching ta
thuwong c6 xu huwdng lién két nhirng cdm xdc cda minh véi moi treong va moi vat xung quanh
va sau do truyén dat lai cdm xic cho nhitng ngwdi ma ching ta biét. Vi du , moi khach hang
tiém ning clia minh di An trwra 1a mot ki nang van thwong xuyén dwoc st dung. Tai sao w? Boi
vi nguoi ta thwong thich nhirng nguwdi dang & bén canh ho va thich nhitng diéu ma ho da trai
qua trong khi dang dn (néu nhw d6 3n ngon va nguoi di cling té ra thu vi). Y twdng cda viéc moi
di dn & day chinh 1a viéc lién két thong diép cua ban véi moét diéu gi do tich cuc trong moi
treorng d6 (moi tredrng Am clng, gin giii cua nha hang).

Chang han, moét cudc choi gon thu vi, mot ky nghi cudi tuin & bién, bd vé xem gidi NFL, hoic
mot chuyén di bién hip dan, tit ca sé tao ra nhitng sw lién twdng va cam xuc tich cuc trong
nhitng khiach hang tiém ning ctia ban. Pa cé lic nao ban nhin ra rang sau mot chién thang
vang déi ciia mot trweong dai hoc, nhirng chiéc 4o thi diu cé in biéu twgngcia trueong d6 duoc
moi ngudi don nhian nhuw thé nao chwa? Nguwoi ta luén mudn dwoc lién hé véi ngudi chién
thing. Trong thuc t&, khi ddi bong da cia mot trudng dai hoc gianh thang loi, sé c6 rat nhiéu
sinh vién mac trang phuc thi d4u ctia doi bong trwong d6. Chién thang cang 16n, cang dé nhin
thiy c6 nhiéu chiéc 4o thi ddu xuit hién. Khi ban dwa dwgc ding yéu té tao hirng khéi tich cuc
vao mot tinh hudng cu thé, nguoi ta sé lién twdng ban véi cdm gidc thodi mai ma ban di tao ra

Bay gi¢r chiing ta sé thao luin vé bén Ky nang lién két khac nhau dwoc st dung thuwdng xuyén
nhit: quang cio, tai tro, hinh dnh va mau sic. Mdi ky ning c6 mot vai tro ddc ddo trong viéc tao
ra su lién két.

Qudng cdo: Nganh céng nghiép thuyét phuc véi loi nhudn hang ty dé-la

Nhirng nha quang cdo va tiép thi si dung sw lién két dé tao ra nhirng lién twdng cé y nghia va
gia tritrong tim tri nhirng khach hang tiém nang. Chang han, ho biét rang hinh dnh nhitng em
bé va nhirng chi ch6 con tw nhién sé khién ngudi nghe lién twdng téi sw Am ap va tién nghi. Vi
thé, ching ta thiy nhitng quang cao 16p xe c6 16ng hinh dnh cic em bé va quang cao 6 t6 vé&i
nhitng chi ché con, mac du thim chi 6 t6 va 16p xe thwc sw chang 4m 4p gi cho easnsSiterhen bt



cla sw 4m ap nay 16i kéo sw cht y va tao ra nhitng moi lién hé tich cwc trong tim tri cia chiing
ta.

Con c6 vo sd nhirng vi du khac. Chang han, hay nghi t&¢i mot s6 khiu hiéu néi tiéng sau: “Nhw
mot nguoi lang giéng tot”, “Nhuw bira an trong gia dinh”, “Nhw mot tang da” va “Bira sdng cda
nhitng nha vo dich”. Str dung nhitng khiu hiéu theo cach thirc nay, nhirng nha tiép thi cé thé dé
dang tao ra nhirng cdm xdc va moi lién hé tich cwc ma khéng can tao ra mot hinh anh méi. Pon
gia n 1a ho chi tao ra nhirng moi lién hé manh mé va tich cuc hon cho nhirng lién twéng da ton
tai twr trwdre do.

Mot trong nhitng vi du phé bién nhit ctia sw lién két ma quang cdo c6 thé tao ra cé & nganh
céng nghiép rwou va thudc 1a. Ban da bao gio nhin thidy mét bénh nhin ung thw phoi trong mét
quang cdo vé thudc la chwa? Thay vao do, quang cao trong nhitng nganh nay thuwong s dung
nhitng thanh nién tré khoe dang trong giai doan sung sirc nhat cia cudc song. Hodc vi du vé
quang cdo cua cac cong ty bia. Ho mudén ban lién twdng viéc uéng bia véi sw thw gidn va thu hut
nguoi khac gidi. Quang cdo ctia ho thuwong cho thay hinh anh nhitng ngwdi dan 6ng va phu ni
dang thw gidn, bén nhirng coc bia day tran. Birc thong diép cta ho l1a: “néu ban khéng uéng bia
cda chung toi, ban sé khong thé nao cdm thay vui vé”. Néu suy nghi k¥, tit ca ching ta déu biét
nhitng thi nay chi la quang cdo, nhung sw lién twéng ma quang cdo dé tao nén sé luon bam
chat 1ay tam tri ching ta.

Khi cac cong ty can thay d6i hinh dnh ctia minh, ho thwong tim ra mét ly do thoa dang nao doé.
Dién hinh 1a ho sé tim ra mo6t vin dé méi trwong hoac xa hoi thich hop dé c6 thé khai thac. Vi
du , mot cong ty kem quang cio sw ung ho cia ho déi véi mot phong trao moi trwong, hoac
mot cong ty sira chua bit ddu mot chién dich chdng lai bénh ung thw vi. Ban ciing thiy nhitng
kiéu quang cdo mang tinh yéu nwéc da dwoc str dung dé tao dwng mai lién twdng tich cuwc trong
suy nghi ctia ban. Hinh dnh don giad n ctia quéc ky My, hodc nhirng cum tir “Hay mua do6 My” va
“San xut tai Hoa ky”, c6 thé tao ra nhirng méi lién hé tich cwc ngay 1ap tlirc cho ngudi My nao
doc va xem quang cao do.

Trong nhitng nim 1970, nganh cong nghiép 6 td khdng 16 ctia My van chi phdi thi truong 6 td
My. Cac nha san xudt My khong hé lo ngai cac 6 t6 nhiap khau. C6 mdt truyén théng trong hiu
hét cac gia dinh 1a ludén luén mua xe cung nhan hiéu. Nhirng chiéc 6 t6 nhip khau bi ddnh dong
vOi sw ré tién, khong dang tin ciy, va lang phi tién bac. Tuy nhién, thé hé sinh ra sau Thé chién
thir Hai dwoc gido duc t6t hon va ho tir chdi mu quang tuan theo nhitng hwéng dan ctia cha me.
Ho nhin ra rang xe 6 td6 nhap khiu thuwong tiét kiém nhién liéu hon, do tin ciy cao hon, va gia
thanh thap hon. Trong cudc khing hoang dau Itra nhirng nam 1970, méi lién hé tiéu cuc noéi
trén danh cho xe nhip khiu da chuyén hwéng dot ngdt va nhirng dinh kién truéc day da chi
con lich st Hau hét nhitng nha san xuit xe 6 t6 ciia My bi pha san bé&i sw chuyén hwdng nay, va
cho dén ngay hom nay, ho da danh mat thi phan cho cac loai xe nhip khau. Khi thoi thé thay
doi, cac cong ty 6 td My phai hoc cach tao ra sw lién twdng méi cho xe hoi cta ho.

Tai tro: Tac dong lau dai

Lién quan chat ché véi quang cio la khai niém tai tro. Cac cong ty va to chirc taistrenchraseécsur



kién ma ho tin 1a sé tao ra m&i lién hé tich cwc trong mat cong ching. Ho hy vong rang mdi lién
hé tich cuc ndy sé& truyén sitc manh cho céng ty ctia ho. Thé van hoi O-lim-pic 16i kéo duoc
nhitng khodn tai tro khéng 16 - cac cong ty tra nhitng khoan tién lén dé c6 dwoc tén va san
pham cua ho lién quan t&i Thé van hoi. Liéu cé cong ty nao lai khong mudn dworc lién twdng téi
voi hinh dnh hoa binh, théng nhat, sw kién tri , quyét tdm, thanh cong va gianh huy chwong
vang? Nhitng mdi lién hé ma cac cong ty tao ra theo cach nhw vy thwdng tao cho chung ta an
twong rat manh mé va lau dai.

Ching ta hay tién hanh mot thi nghiém: Hay suy nghi vé nhirng loai nwéc gidi khat dwdi day va
cht y dén nhitng hinh dnh xuat hién trong tim tri cia ban khi nhin thay danh sach dé.

n Dr. Pepper
n Pepsi
n Budweiser
n Schlitz
n Heineken
n7-up
n Coke
n Coors
Hdy thitr lam nhw vdy vdi cdc loai 6 té sau:
n Volvo
n Toyota
n Mercedes
n Rolls Royce
n Hyundai
n Chevy
n Ford
n Porsche
Bdy gio hdy thir vdi cdc cong ty va tb chirc nay:
n

n IRS https://thuviensach.vn



n Hoi Chir thap b6 Hoa Ky
n Microsoft

n Enron

n DMV

n Exxon

n FBI

Ban than cac cong ty nay da tao ra nhirng hinh anh riéng doc ddo ctia ho va khoi goi dwoc cam
xuc trong ban. Di nhién, ching ta bi anh hwéng b&i méi tredng va nhirng kinh nghiém cua
minh, nhung ching ta cling bi anh hwéng béi nhitng hinh anh ma cac cong ty dé tao ra vé ban
than cong ty va sdn phdm cta ho. Moi th chiing ta mua déu twong trung cho mot diéu gi dé.

Hinh dnh : Lam thé nao dé vwwo't qua sw bdo vé chiing

Viéc ching ta thay nhitng hinh dnh khac nhau sé khién chiing ta c6 nhitrng thai d6 khac nhau.
Khéng phai tw nhién ma ma hau hét cac tong thong Hoa Ky déu nudi ché cdnh trong Nha
Trang. Mot cach y thirc va vo y thirc, ching ta tin twdng rang mot con ché dang yéu, vang 1o va
dang tin cdy s€ tao ra mot hinh anh tich cuc cho ngwoi cha. Mot chinh tri gia ma thich meo,
chudt dong, ran, chon hay loai nhén den thuwdng dé dang bi cac ctt tri tdy chay.

Sw thuc 1a khi dwa ra nhitng quyét dinh hang ngay, chiing ta bi anh hwéng qua nhiéu béi nhirng
hinh dnh . Chiing ta thwong gép tién cho nhitng nguwdi mic trang phuc 6ng gia No-en hon la cho
nhirng nguoi lang thang ngoai phé. Ching ta cé thé tin ciy mét ngwdi ban hangdeo chiéc vong
c6 c6 cay thanh gid bang vang. Nhiing quan bar thé thao thwong trang tri trén twong nhing
chiéc 4o thé thao dét kim va nhirng d6 dung thé thao ca nhan khac.

Cac cong ty phat hanh thé tin dung la d6i twong s dung hinh dnh va sw lién twdng t&i hinh anh
d6 nhiéu nhat. B&i vi thé tin dung mang lai sw hai long ngay 1ap tic trong khi phai dén may
tuan sau, chdng ta méi phadi chiu nhitng hdu qua tiéu cwc cua viéc tiéu tién, nén ching ta
thwong nghi vé nhitng moi lién hé tich cwctrwdc nhitng diéu tiéu cwc. Nha nghién ctru tiéu
dung Richard Feinberg da tién hanh nhiéu cudc nghién ctru khac nhau nham kiém tra nhitrng
tac dong ma thé tin dung mang lai d6i véi théi quen chi tiéu ctia ching ta. Ong da dwa ra mot
vai két qua hét strc thu vi. Vi du, 6ng phat hién ra rang nhitng khach quen ctia nha hang thudng
dwa tién boa cao hon khi st dung thé tin dung thay cho tién mat. Trong truweong hop khac, 6ng
nhan thdy mirc dd san sang chi tiéu cia nguoi tiéu dung ting 29% khi viéc mua ban diénra &
ctra hang c6 biéu twongchip nhan thanh todn bang thé tin dung Master Card. Diéu thd vi hon 1a
cac khach hang nay khong hé biét rang cac ddu hiéu Master Card 1a mot phan dwoc tinh toadn
k{7 va c6 chu dich ctia nghién ctru thtr nghiém do.

Feinberg ciing phat hién thay nhitng két qua twong tw nhw vy trong truwong yéu ciu nhirng
ngwoi tiéu dung dong goép tir thién. Khi trong can phong c6 logo Master Card, 87% da dong
gbp, so véi chi c6 33% dong gép khi phong khong cé biéu twongdé. Didu thu WA tHE T duhg



khong dwoc chdp nhin thanh todn khi dong gép tir thién. Nghién cru nay mang lai mot diu
hiéu dang kinh ngac cho thiy cic moi lién hé c6 thé dwoc sir dung nhu thé nao dé tao ra sw ing
hd 1é6n hon. Mot hinh anh don gia n, véi cadc moi lién twdng lién quan téi nd, khién cho nguoi
tiéu dung c6 thé cam thay hao phong hon khi chi ra nhitng déng tién mat ho dang c6 trong tay.

Sw lién hé ciia mau sdc

D3 c6 vO sb nghién ctru chi ra rang mau sacthuwc sw tac ddong quan trong téi cdm gidc ciia chiing
ta. Hay lwu y cach cac nha hang ban dé an nhanh, cac trwong hoc, va nhitng doi tuyén thé thao
chuyén nghiép chon mau sic “dai dién” cho ho. Ban da biét rang mau sic c6 thé goi 1én tAm
tranghodc thai do nao dé, nhung liéu ban c6 biét rang mau sac chiém t&i 60% trong quyét
dinh chap nhan hay ttr chdi mot dé vat hay mot con ngudi nao dé hay khong? Pay 1a nhirng an
twong khong thé thay doi trong mét sdbm mot chiéu. Tat ca ching ta déu c6 nhitng méi lién hé
ngam va tw nhién vé cadc mau sic khac nhau. Mau sic tac dong dén cach suy nghi, hanh dong,
va phan &rng ctia chung ta. Néu biét dwgc diéu nay, ching ta cin chu y téi sw lién tuwdng cta
mau sac trong cac nd luc thuyét phuc va tiép thicia minh.

Mau sic 1a mot cong cu thuyét phuc rat loi hai. Bdi vi chiing ta khong biét duoc diéu gi sé xay
ra, nén chung ta sé khong thé bé qua nhitng ky ning thuyét phuc c6 st dung mau sac. Day la
mot qua trinh x4y ra hoan toan vo thirc. Mau sic rit quan trong trong viéc tiép thi, quang cdo
va déng gbi sdn phadm. Nhitng mau sac khong chi danh cho viéc thé hién bé ngoai - chiing c6 y
nghia rat quan trong . Nhitng mau sic thitc dn dugc yéu thich 1a mau dé, vang, vang da cam, va
mau niu. Nhitng mau nay giy nén phan &ng tw nhién trong hé thin kinh ctia chiing ta va kich
thich sw ngon miéng. Cac nha hang ban do dn nhanh thwong trang tri ndi thit bang cdc manh
clra s6 mau do, vang va da cam. Nhitng mau siac nay dwoc biét dén nhw “nhiing mau sic khoi
goi” bdi vi chung kich thich sy ngon miéng va khuyén khich ban dn nhanh hon. Hiy so sanh
nhitng mau sic twoi sang nay véi nhivtng mau ém diu trong nhitng nha hang sang trong . Nhitng
nha hang nay cé xu hwéng st dung gam mau xanh 14 ciy va xanh da troi trong phoi canh kién
trac phu hop, nhitng mau nay thwong kich thich ban ¢ lai va thwdng thirc 1au hon.

Mau séc cling c6 thé dwoc str dung d€ thu huat sw chd ycta ching ta. Nhitng tAim rém ctra s6 bat
mit ching ta thwong 12 loai ¢6 mau dé va mau vang cam. Piéu kho khin & diy chinh 13 & chd
moi mau cé vo s y nghia khac nhau. Mot ngwoi cé thé nghi vé y nghia nay trong khi ngudi
khac c6 thé dwa ra két ludn vé mot y nghia hoan toan khac. Mau dé cé thé cé y nghia “tao hirng
kh&i” cho mot nhdm ngudi nay, nhung lai ¢6 thé cé y nghia “phi lgi nhudn” déi véi mot nhém
nguoi khac. Poi véi nhitng ngwdi khac niva, né cling ¢6 thé mang diu hiéu “dirng lai” hay “nguy
hiém”. Mau do c6 thé biéu hién sw tdo bao, tinh xong xao hay tinh hwéng ngoai, nhung né ciing
thé hién sw gian dit, sw nguy hiém, sw tdi 10i, va cad mau nita. Mau vang dwoc coi 1a mau
sdcnhanh va 1a mau dau tién dwoc ghi nhan trong ndo bo. Mau vang khién ban ludén canh giac
va dé phong. K&t qua cta nghién ctru nay giai thich tai sao nhirng xe cru hod loai m&i va cac
voi ctru hoa lai thudng dwoc son mau vang.

Mot nghién ctru th vi vé viéc sir dung mau sdcda duoc tién hanh tai Trung tam Gido duc Hai
quin My tai Seattle, Washington. Toan b6 cic phong giam dwoc son mau hong, ngoai trir san
nha. Rt nhidu ti nhan dwoc dua vao giam giit & nha ti nay thuong c6 thai dFRH"a{eraa 1at



hung hiang. Nguoi ta thuc hién son cac phong giam mau hong dé tim hiéu xem liéu mau sic cé
tac dung lam diu di thai do cta cac ti nhan hay khong. Mdi nguwoi chi bi giam 10 dén 15 phut
moi ngdy trong nhirng phong giam mau hdong dé. Sau 156 ngay thir nghiém lién tuc nhw viy,
khOng xay ra vu viéc nao lién quan t&i hanh vi tng xr that thwdong cta cic tu nhan nita.

Thé& con vé mau sicnhitng vién thudc ma ban uéng thi sao? Cac nghién cttru da cho thiy rang
mau sac cha vién thudc c6 thé thay d6i nhan thirc vé loai thudc d6 hay sw lién twdng vé nd. Khi
cac nha khoa hoc nghién cttu nhitng vién thuéc ma nguwoi ta st dung va nhirng hinh anh ma
nguwoi st dung lién twdng dwa trén mau sic cla vién thudc, ho nhan ra rang hiu hét moi nguwoi
déu cAm th4y thudc mau trang cé tinh ning yéu va thudc mau den c6 tinh diéu tri manh hon.
Trong mot nghién ctru khac, cac nha nghién ctru da dwa cho nhitng sinh vién dwoc nhitng vién
thudc v6 hai mau xanh da tréi va mau hong va thong bao rang nhirng vién thudc nay vira 1a
thuéc kich thich vira la thuéc gid m dau. Nhitng sinh vién nhin cic vién thuéc mau hong cam
thay khoe khoan hon trong khi nhiing sinh vién nhan thuéc mau xanh da troi thi cdm thiy ué
0ai.

Mau sic thAm chi con ting cwdong sw nhin biét mui vi va sw thém thudng thirc an cia ching ta.
Vi du , nwéc cam c6 tang cwdng mau vang cam s€ dwoc wa chudng va dwoc cho la ngot hon
nuwdc cam c6 mau sac tw nhién. Diéu nay ciling dung ddi vdi tredmg hop qua dau tay, qua mam
x6i va khoai ty. Nwéc hoa qua hodc thirc dn ché bién tir cac loai qua nay cang dé thi cang dwoc
wa thich.

Trong mot thi nghiém, ngwdi ta tao ra cdm gidc vé mui vi ctia ca phé théng qua mau siccia
bao bi. Hai tram nguwoi dwoc yéu cadu danh gia vé ca phé trong bon hdp c6 mau khac nhau -
mau do, mau xanh da tréi, mau nau va mau vang. Tat ca cac hop nay déu dung cing mot nhan
hiéu ca phé, thé nhung ca phé trong hdp mau vang bi cho 1a “qua nhat”. Hop mau xanh da troi
bi coi 1a “quéa nhe”. 75% nhirng ngudi dwoc hoi cho rang ca phé trong hop mau nau 1a “qua
ndng” trong khi 85% th4y rang ca phé trong hop mau dé 1a “dam da va ngon”. Mot thi nghiém
twong tw cling dwgc thwe hién véi phu nit va kem xoa mat. Nhirng d6i twong thi nghiém dwoc
dwa cho loai kem xoa mat mau hong va trang, day la hai loai kem gidng nhau ngoai trir mau sic
cia nd. 100% sd phu nit dwoc hoéi da noéi rang kem mau héng cé hiéu qua hon va nhe nhang
hon déi v&i da nhay cam.

Trong mot thi nghiém khac, cac nha nghién cttu dwa cho nhitng do6i twong thir nghiém ctia
minh cic hop b0 giat dé kiém tra chat lwong bot giat. Di nhién, tit ca cdc hop nay déu chira
cung mot loai bot gidt, nhung bao bi cadc hop nay khiac nhau. Mau sic thit nghiém 1a mau vang,
mau xanh da troi, va sw két hop ctia hai mau nay. Sau hai tudn thir nghiém, cdic nhém tham gia
thi nghiém da bao cdo rang xa phong trong hop mau vang 1a “cé tinh giat tdy qua manh ” va xa
phong trong hdp xanh “c6 tinh gidt tdy qua yéu”. Bot gidt trong hop hén hop mau xanh va vang
12 “vira d0”. Phat hién nay cho thiy rang mau vang thé hién sttc manh trong khi mau xanh da
troi thé hién tinh khir trung.

Nghién ctru ban diu doi v&i bot giat Cheer ciing cho nhirng két qua twong tw. Louis Cheskinda
tién hanh nghién cttru vé ba loai mau khac nhau ctia Cheer: mau d6, mau xanh da tréi va mau
vang. Mot 1an nita, bot gidt van 1a cing mot loai, nhung mau sickhac nhau. WK e Yho



thay nhiig ngudi tham gia d xac dinh rang loai mau vang khong da lam quin 4o sach, mau
d6 qua manh, con mau xanh da troi 1a gidt quan 4o sach nhat. Nhw vy, mau sac dong mot vai
tro to 1én trong sw thanh céngcia mot san phim, bao bi va kha nang thuyét phuccta san
phim dé. Mau sac truyén dat va tao ra cdm xuc , tAm trang, suy nghi, va hanh dong ma khéng
can t&i ngdn tird€ mo ta.

Hay tim hi€u danh muc sau d€ danh gia swlién tudng vé cic mau sicchung:

Mau dé: sirc manh, quyén luc, sw gidn dit, hung hdng, kich thich;

Mau xanh da tro’i: mat mé, trung thanh , hoa hgp, cong hién, sy thanh binh, nghi ngoi;
Mau vang: sang sda, thong minh, sdng suét, vui mirng, nhiét thanh ;

Mau xanh ld cdy: hoa binh, tinh ldng, tré trung, thinh vuong, tién tai, chiu dwng, tang trwdng,
hy vong;

Mau cam: sang sta, khéng thoai mai, mat trod, Am ap, diing cam, hiang hai, lan tda, truyén dat;
Mau tia: quy téc, dam mé, uy quyén, trang nghiém, chinh truwc, bi mat, phim cach;

Mau trdng: ro rang, trong sang, lanh I&o, sach s&, vo tdi va tinh vé sinh;

Mau den: liéu linh, sw doc 4c, vo ich, bi hi€m, chét chéc, xiu xa;

Mau xam: trung hoa, tinh vo gia tri, thi€u quyét doan, chdn nadn, ngu dan, cong nghé, thiéu ca
tinh.

Sir dung sw lién twéng dé thuyét phuc va gdy dnh hwéng

Quy tic Lién twdng 1a mot cong cu manh mé trong viéc gidp ban giy dnh hwdng va thuyét
phuc nguwoi nghe. Néu st dung ding, ban sé c6 thé khién cho nhitng khach hang tiém nang cta
minh c6 dwoc tinh cdm, cdm xuc va hanh vi ¢ng xr ma ban mong mudn. Chinh bang cach nay
ma ban c6 thé str dung sw lién twdng dé€ mang lai nhirng trai nghiém t6t nhat va tao ra dwoc
mot moi tredng c6 tinh thuyét phuc cao cho khach hang cia minh. Bat cr cai gi 16i cu6n, giy
an twong va tao ra mong muon dwoc st dung cho khach hang ctia ban, hiy tim cach két hop né
vao trong thong diép, sdn pham va dich vu ciia minh.

https://thuviensach.vn



14. QUY TAC CAN BANG

Suy nghi 16-gic va suy nghi cam tinh

Khi giao tiépvéi moi ngwoi, hdy nhé rdng khdong phdi ban dang giao tiép véi nhitng sdn phdm
tao héa cé 16-gic ma la véi nhirng tao vdt ddy cdm xiic . P6 la nhitng sdn phdm tao héa ddy dinh
kién va ludn bi thiic ddy béi tinh kiéu cdng va réng tuéch.

- DALE CARNEGIE

Trong viéc thuyét phuc, thong diép ban mudén chuyén tai phai tip trung dwoc vao khia canh
tinh cAm dong thoi van duy tri duoc sw cAn bang gitra 16-gic va cdm xuc . Sw 16-gic va cdm xtc
1a hai yéu t6 dadm bdo cho viéc thuyét phuc thanh cong. Ching ta cé thé thuyét phuc duwoc
nguwoi khac néu chi dung sw16-gic hay cdm xtc , nhung tic dung cia sw thuyét phuc d6 sé chi
12 ngan han va khong cin bang.

Nhitng cadm xuc tao ra sw chuyén dong va hanh dong. Chuing khién nguwoi nghe tré nén linh
hoat hon va hanh dong theo dé xuat dang dworc trinh bay. Piéu khé khan cé thé ndy sinh khi
thuyét phuc ma chi dwa hoan toan vao cdm xc la sau khi nguwdi nghe thoat khoi tinh trang bi
thuyét phuc, nhitng cdm xtc lic ling nghe ciia ngudi dé phai nhat di va khong 1am cho nguwoi
d6 nhé dwoc mot diéu gi cu thé niva. Khi dd, tinh 16-gic dong vai tro tao nén mot nén tang virng
chac cho cdm xtc . Sw cAn bang nay gitra 16-gic va cam xuc c6 thé dwoc goi 1a ddong co kép cua
viéc thuyét phuc va gy anh hudng. Nhitng bac thay vé thuyét phuc ludn biét rang moi ngudi
nghe va moi c4 nhan déu cé sw can bangriéng giita 16-gic va cdm xuc -nhirng cin bang nay cé
thé khac nhau. Nhitng tinh cach wa thich sw chi tiét cin 16-gic nhiéu hon cam xic . Nhitng tinh
cach hoa nha can t&i nhiéu cdm xtc hon 16-gic . Hay ludn nhé rang, ban phai cé ca hai yéu t6
nay trong thong diép ctia minh bt ké khan gia loai tinh cach nao dang lang nghe ban ndi.

Trong hau hét cic tinh hudng thuyét phuc, ngwdi ta thwdng phan ing dwa trén cdm xdc, sau
d6 diéu chinh hanh déng cia minh dwa trén 16-gic va thwc té. Mot birc thong diép hoan toan
chi dwa vao cdm xtc sé khién ta phai cadnh giac vé khia canh 16-gic cta né. Trong khi d6, mot
btrc thong diép 16-gic khong ham chira khia canh cam xtc sé khong tao ra dwgc mot phan rng
du manh trong ngwoi nghe. Mot bac thay vé thuyét khach sé tao ra dwoc sw cAn bangphu hop
gitra 16-gic va cdm xtc dé tao ra birc thong diép c6 tinh thuyét phuc cao.

Chung ta thuwong bi thuyét phuc béi nhitng Iy do chinh dang, nhung chiing ta thwong xtc dong
truedc cadm xuc . Mot vai nghién ctru da dwa ra két ludn rang c6 téi 90% cac quyét dinh cia
ching ta l1a dwa trén cadm xdc . Ching ta st dung 16-gic dé diéu chinh hanh dong ciia minh phu
hop v&i ban than va nhitng ngudi khac. Nhung hiy nhé rang cdm xtc sé ludn gianh phan thang
trudc tw duy 16-gic va sw twdng twong sé ludn chién thing thuc té. Hay thir nghi tdi treong hop
ban néi chuyén véi nhitng dira tré vé viéc chung s¢ hai bong tdi, hodc néi véi ai dé vé viéc
nguoi dé so ran. Ban biét rang that 1a vo ich khi st dung sw 16-gic dé thuyét phuc ho rang
nhitng suy nghi va hanh dong so hii ctia ho khéng c6 y nghia gi ca. Ho sé van titPiilig’ @518 /o6



khan cta ban than ho.

Chung ta ciling c6 thé nhin ra mo6 hinh cadm xic nay trong cach minh mua ban hang héa va
tham chi theo cich ching ta tw thuyét phuc minh vé mét diéu gi d6. Pau 6c ta nhin thay nhirng
con sd bao gia va bao ta chi chd y téi chiéc xe 6 t6 c6 gia mém hon, trong khi trai tim ta dang
nhin chiéc xe thé thao sang lang kia va mach bdo ta hay di vé nha véi mot chiéc Jaguar. Pau 6c
ta noi rang that budn cwoi khi mua thém mot ddi giady khac, trong khi ta da c6 mudi bon doi
roi. Tham chi ta cling c¢6 thé nhan ra rang sé khong ai chd y hoidc quan tAm dén déi giay mai
nay nhu ta ddu. Nhung trai tim ta da chién thang khi nghi t&i doi giady méi sé di cung véi tat ca
trang phuc méi diy an twong, va cudi cung, ta vé nha véi mot hop giay méi cim trén tay. Dau
6c noi véi ta rang khong nén tin vao tit ca moi thir ma ta nghe thiy, rang cic chinh tri gia 1a
mot 1t néi d6i, nhung trai tim ta lai bi thuyét phuc béi nhiing bai dién thuyét say mé ctia ho.

Tinh 16-gic : Piéu gi kich thich ngwdi nghe?

Ching ta c6 phai la nhitng con nguoi séng ly tri khong? Ching ta cé tudn theo tit ca cac kiéu
suy luin 16-gic khong? C6 phai ching ta chi hanh dong khi cdm thay diéu dé la ding khong?
Tham chi c6 phai lic nao ching ta cling mudn thuc té khong? Ban di bao gid ¢d gang thuyét
phuc mot ngudi hay xtic ddng bang nhitng 1ap luan 16-gic chwa? N6i chung, ching ta thwong
cho rang minh ra quyét dinh dua trénsw kién c6 thuc, nhung thuc té€ lai khong phai nhu vay.
Khi con nguoi ta dong y véi mot thong diép nao dd, ho c6 xu hwéng nhin thirc vé né la cé tinh
16-gic hay ly tri hon. Thé nhwng, mat khac, khi ngwdi ta khong déng y véi bire théng diép do, ho
lai nhin thirc n6 nhw moét sw ciu xin cadm xdc . Sw thit 1a qua trinh ra quyét dinh cda ching ta
dwa trén sw tron 1an gitra cdm xuc va ban dong hanh cta noé 1a 16-gic . Tuy nhién, ching ta
khong thé hoan toan chi dwa vao cam xuc dé danh gia mot diéu gi d6, cho dén khi bén 16-gic
cua chung ta tham gia vao qua trinh tw duy.

Trong mot nghién ctru, 21 sinh vién da dwgc yéu ciu chuln bi nhitng bai phat biéu viét dua
trén hodc la quan diém c6 tinh cdm xic hodc la quan diém c6 tinh 16-gic . Nhitng bai phat biéu
nay dwgc trinh bay, quay phim, va sau d6 dwgc danh gia béi cac sinh vién dai hoc khac. biéu
rat tha vi la khéng c6 sw nhit quan that sw trong cic két qua phat hién trir thuc té 1a bai phat
bi€u nao truyén dat mot thong diép ma ngudi danh gid dong y thi dwgc danh gia la co tinh ly
tri hon (ngay ca khi ngwdi ta dw dinh viét ching theo hwéng ning vé cdm xuc ), trong khi
nhirng bai nao ma ngwdi danh gia khéng dong y véi thong diép cda né thi bi coi la mang ning
cam xuc (ngay ca khi nguoi viét dw dinh viét theo hwéng suy luin 16-gic ). Dworng nhw viéc mot
bai phat bi€éu nao d6 dwoc coi la ¢6 tinh 16-gic hay cdm xtc la hoan toan phu thudc vao nguoi
nghe. Cic nha nghién ctru cling két luin rang, nhw mot quy tic chung, nguoi ta dudng nhuw
khong thé phin biét mot cach nhit quan gitra nhitng dau hiéu ctia cdm xtc hay diu hiéu cua 16-

7

gic.

Khia canh 16-gic cia mét ly 1é doi hoi ching ta phai 1ap luan . Lap luan la mét qua trinh dwa ra
két ludn dwa trén bang chimgcu thé. D& mot Iy 1& dwoc coi 1a chinh ddng, n6 phai ding sw that
va c6 gia trivé thoi gian, va cac 1ap luin 16-gic cin dwgc s dung dé bao vé ly 1é nay. Nhiéu
chuyén gia thuyét phuc va nha tiép thida str dung nhirng hinh thic 16-gic sai lam, tao ra nhirng
16 h&ng doi hdi ngudi nghe phai dit ra gia thiét va tim hiéu thém dé 14p day nHEng1s H6g 6.



D6 goi la nhitng 14p ludn 16-gic thi€u thwc té. N6i chung, mot 1ap ludn thiéu thuc téchinh 1a mot
16i IAm trong viéc 1ap ludn . N6 khac véi sai Jam thuc té, chi don gid n 12 16i sai v&i thuc té. N6i
cach khac, 14p luin thiéu 16-gic hay con goi la nguy bién la mét “ly 16” trong d6 cac gia thuyét
khong hoan toan ing hd két ludn . Phan trinh bay dwéi diy cta toi sé chi ra mét so 1ap luan
thiéu 16-gic pho bién nhat.

Nhirng Idp ludn thiéu 16-gic phé bién

1. Nguyén nhdn sai ldm: gia thiét rang do mot viéc xay ra do mot viéc khac, nén két luén 1a
viéc thir hai d6 chac chin bi gy ra béi viéc thi nhit - cling dwoc biét téi vdi tén goi “sw nguy
bién nhin qua”. Vi du : Shawn di lam v& guwong clia me anh ta, nén chic chin anh ta sé bi tai
nan xe trong tuan téi.

2. Sw khdi qudt toan bé: gia thiét rang diéu gi dung trong hau hét cac truong hop thi phai
ddng trong tat ca cac trueong hop. Vidu : Ching ta khéng thé thué &ng vién nay béi vi anh ta da
tirng pham tdi, va cac nghién ctru cho thay rang hiu hét nhiing ngui da tirg pham tdi thudng
quay tré lai con dwong cii.

3. Sw khdi qudt néng véi: gia thiét rang mot mAiu tin nhola sw thé hién diy da cho toan bo tinh
huéng. Vidu : T6i khong thich d6 an Thai Lan chit nao. Mon an ma t6i da tirng thir tai mot nha
hang Thai that kinh khing va t6i da bi 6m mat may ngay.

4. Phép loai suy sai ldm: gia thiét rang néu hai diéu giéng nhau & mot sd diém nao do, ching
phai giong nhau vé moi mat. Vi du : Britney Spears va Christina Aguilera an mac giéng nhau va
hat cing mot thé loai nhac, vi thé ho phai cé nhitng tinh cach rit giong nhau.

5. Ddu hiéu sai lam: gia thiét mot sw kién nao dé la mot dw bdo dang tin ciy cho mot sw kién
khéc. Vidu : Ngudi dan 6ng nay dang mac chiéc gidc-két Starter c& 16n, ¢6 hinh xam trén da, va
mac chiéc quan nhiéu tdi. Chiac chan hin phai I1a thanh vién cia m6t nhém ging-xto nao do.

6. Sw Idp laikhéng cdn thiét: dinh nghiamo6t 1y 1é theo mdt cach nao d6 sao cho né khéng thé
bi bac bo. Vi du Iy ludn nhw: Anh 1a mot con ngudi hay git gong, néu anh kho chiu déi véi toi,
diéu dé chirng té6 mirc do kho chiu anh dang cdm thiy.

7. Nho’ cdy ngwdi ¢6 uy quyén: bién ho cho mot ly 1& bang cach vién dan ra mot ngwdi ndi
tiéng dwoc nhiéu nguwoi biét dén da tirng ang ho 1y 1€ nay. Vi du : Nhitng chiéc giay kia Michael
Jordan di rat tuyét voi, cho nén tdi di nhirng chiéc d6 ciling sé rat tuyét.

8. Trwo't doc: gia thiét rang mot budc di cu thé ldc nao cling dan tdi nhitng bwdc di twong tu,
dan t&i cue diém 1a mot két qua tiéu cuc. Vidu : Néu tdi d€ mot sinh vién ndp bai mudn, sau do
toi cling sé phai cho phép cac sinh vién khac nép bai mudn, va trwdc khi tdi nhin ra diéu do, ai
roi cling sé c6 xin dwoc gia han thém thoi gian ndp bai.

9. Ddnh tréng ldng: c6 gang chuyén huwdng sw cht ykhoi mot van dé thuc té nao do. Vidu : Khi
bi vo budc tdi choi bai dn gian, Frank néi rang: “Khéng diéu gi anh 1am c6 thé vira léng em

dwoc. Ca tudn nay anh da don rivra ga-ra, va sau dé tat ca nhitng gi em lam Ia .chi phan nan ve
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viéc anh da sap xé&p lai n6 nhu thé nao”.

10. Coi nhw khéng biét: st dung sw khong cé kha niang cia mot ngwdi dé bac bo mét lap ludn
chirng t6 rang 1ap ludn d6 1a dung. Vi du : Chiing ta biét c6 ngwoi s6ng trén hanh tinh khac va
trong nhirng dai thién ha khac béi vi khong ai c6 thé chitng minh rang khong c6 con nguwoi
séng & do.

Bdng chirng va 16-gic

Lap luin 1a mot cong cu diy strc manh cua tri tué ching ta nhung nhirng bang chirtngchiac chan,
cu thé lai 1a hon da tdng cho mot bai dién thuyét 16-gic . Bang chitng khong chi lam cho ly 1&
nghe c6 vé ding din trong cac tinh hudng thuyét phuc, ma né con ting cwong dang ké uy tin
cua ban. C6 bdn loai bang chirg chinh: sw chirng nhan, cac sé liéu thdng ké, sw so sanh twong
dong va cac vi du bang chirg. Ban s& ting cwong vi thé ctia minh hon khi stt dung dwoc ca bén
yéu td trén so v&i khi ban chi stt dung mo6i mot yéu t8. Chirng nao ban con cung cip dwoc bang
chirg theo cach nay, ban sé x6a bd dugc sw nghi ngd van con dang van vo trong tAm tri cla
nguoi nghe.

Sw chirng nhan

Nhirng khan gid ban muon biét nhitng chuyén gia néi gi vé ban hodc chi dé ctia ban. Ho quan
tim dén sw danh gid hay y kién cia mot nguoi nao d6 dwoc coi la chuyén gia trong mét linh
vuc quan tAm cu thé. Sw chirng nhan nay c6 thé 1a mot 1oi trich dan, mot doan phdng van, hoic
sw xac nhin tir mét nguoi ¢ uy tin. N6 cling c6 thé ham chira trong sw hién dién cia ai d6 cé
danh tiénghodc dnh huwdng (tham gia sw kién ctia ban), trong hinh anh (vé san phim cda ban),
hodc trong chir ky (trén sdn pham cda ban).

Cdc sé'liéu thong ké

Cac s0 liéu 1a nhitng dan chirg bang con sé cho nhitng 11 ndi cta ban. Vi du, “nha nhan khiu
hoc nay st dung...” hay “b6én trong nim nha si khuyén...”. St dung cac do thi va biéu do sé lam
cho nhitng s6 liéu dé ghi nhé hon va dé lai 4n twong manh hon cho nhitng nguwoi nghe.

Mot s6 ngudi nghi ngdr vé cac din chirng s liéu, vi thé hay ddm bao rang cic s liéu cta ban 1a
tin cdy va hop Iy . Phai ndm dwoc ban c¢6 dwoc s6 liéu do6 tir dau va ai tién hanh nghién ctru nay.
Nguwoi ta biét rang ban c6 thé ludn thu xép dwoc cac s6 liéu khi mudn noi vé bat ky diéu gi. Hay
st dung cac sd liéu mot cach tiét kiém va chi st dung khi ndo phu hop véi cadc dang bang
chirngkhac. Ngoai ra, qua nhiéu s6 liéu c6 thé giy ra sw nham chan,

Sw twrong dong

Sw twong dong c6 tac dong lon ddi voi tAm tri ngudi nghe. Ching cho phép ban ghi diém dé
dang va nhanh choéng, sao cho ngudi nghe c6 thé hi€u vin dé ngay 1ap tirc. Chang han nhu: “lap
dat hé théng an ninh méi tai nha cling giong nhw c6 mét si quan canh sat ding gic & cong hai
muoi bon gior mot ngay”. Sw twong dong cho phép ban dwa ra mot y twéng méi la va so sanh
né véi mot diéu gi d6 twong tw dé khach hang ctia ban c6 thé lién hé véi cué%r?g%%uc\/}ggsg&éu



twong dong cling c6 thé tao ra cho ching ta mot cai nhin méi vé moét khai niém c.
Cacvidu

Cac vi du thuc sw c6 thé 1am cho nhitng bang chirngcta ban tré nén séng dong hon. Ching ta
thwong thich lién hé téi nhitng vi du c6 thé thu hep khodng cach gitra tw duy 16-gic va cudc
s6ng ctia moi chuing ta. Khach hang tiém ning cta ban sé hiéu cac vi du nady & mot mic do sau
hon bi vi chiing dwgc dwa trén nhitng kinh nghiém phé bién va cach dién giai c6 y nghia. Vi
du c6 thé mang tinh thuc t€ hodc mang tinh gia thuyét va c6 thé bao gobm nhiing loi trich dan,
cac thong tin ca nhan, bang chirg xac thuc, cadc nghién ctru thuc nghiém, hodc cac bao cao da
céng béb.

Bding chirng thuyét phuc

Khi chuin bi théng diép ctia minh, ban cin hiéu rang con ngudi ching ta khong c6 kha ning
hép thu t4t ca cac thong tin ma minh tip hop duwoc. Ching ta bat gip cac dir liéu sudt ca ngay
va hdu hét thoi gian, ching ta khéng thé hip thu dwoc ching. Trong thuec té, ching ta chon loc
rat ky doi véi nhirng tw twédng ma chiing ta cho phép ban than gitr lai dé€ ghi nhé. Khi gap phai
tinh trang tran ngdp thong tin, ching ta sé khong suy nghi va khéng ghi nhé dwoc diéu gi.

Mot nghién ctru vé sw nhin thirc thong tin trén truyén hinh da cho thiy nhirng phat hién thu vi.
Sau khi xem cac chwong trinh quang cdo va mot s6 dang thong tin khac, that dang kinh ngac,
c6 t&i 97% ngudi xem hiéu dwoc hoan toan mot phan nao dé trong moi thong diép quang cdo
ma ho xem. Trung binh, cic khan gia khéng hi€u dwgc khoang 30% ndi dung cac chwong trinh
ma ho xem. Trong khi d6 thong tin lai duwgc phat ra qua nhanh. Bang chirng ma ban lwa chon
phai c6 tinh chon loc, chinh x4c, va chiac chan. Ban khong thé tip trung don dip vao khan gia
bang qua nhiéu théng tin.

Khi mudn tao ra 16-gic trong thong diép ciia minh, ban phai hiéu khai niém vé con s6 Bay. bay
chinh 1a con s6 chi ra s6 lwong cac kénhchira théng tin, c6 nghia la s6 lwong khoang chita trong
b0 ndo cuia ching ta c6 kha nang chira dung cac loai théng tin khac nhau. George Miller, gido sw
tam ly trwong dai hoc Princeton, da noi: “Dwong nhw c6 mét gi¢i han nao d6 (dwoc dung 1én)
trong ching ta (hodc la do viéc hoc tip hodc l1a do ciu tao hé théng than kinh), gi¢i han nay
duy tri kha nang chira dung théng tin clda ching ta trong pham vi nay”. Cling chi c6 tirng dé so
lwong kKhodng trong chira dung thong tin trong tri ndo cla nhitng ngwdi nghe c6 thé tiép thu
dwoc cac con sé va suy luan 16-gic . D6 cling chinh la nguyén nhintai sao nguwoi ta dit ra cac so
dién thoai thuwong chi c6 bay con sé .

Hay danh thoi gian can thiét dé nghién cttu day da vé cac loai bang chirngma ban mudén st
dung dé€ cting cd cho ly 1&8 cia minh. Ban da biét rang st dung bang chimg thich hop tir cac
nguon phu hop sé lam tang cwong dang ké do tin ciy trong théng diép cia ban. Tuy nhién, diéu
nguoc lai cling ding - c6 nghia 1a cadc din chirng nghéo nan va khong phi hop sé lam gia m do
tin cay thong diép cua ban. Khi tip hop cac dan chirng, hiay chid y nhitng diéu sau:

1. Hay s dung bang chirngdwoc mot chuyén gia doc 1ap ting ho hon 1a chi trinh bay nhitng su
kién thuc té’ https://thuviensach.vn



2. Bang ching véi s6 liéu thong késé mang tinh thuyét phuc hon khi n6é duoc dua ra ciing véi
nhirng nghién ctru vé tirng trueong hop cu thé.

3. Hay dan chirng tat ca ngudn gbc cla cac gidy chirng nhan.

4. S dung nhitng théng tin m&i. Nhitng dit liéu dwoc cip nhit bao gom théng tin méi hoac
nghién ciru m&i thuwong cé tinh thuyét phuc

5. St dung bang chirng

6. Xay dung su tin ciy bang cach cling thira nhin hodc thAm chi dwa vao ly & cia minh ca mat
trai ca ly 16 d6. Mot cudc thao luin hai chiéu sé c6 trong lwong hon nhiéu so v&i bai thuyét gia
ng mot chiéu.

Dan chirg phat huy tac dung tdi da khi né phu hop véi ngudi nghe va nhitng kinh nghiém cta
ho. Hay xem cac cha y dwoi day:

. Tham chiéu t&i ludn cir khi thue té dang ngay cang cing c6 ludn ci do.

. Bang chirng c6 thé xac minh dwoc bao gi¢ cling c6 tinh thuyét phuc

. Bang chirng cu thé s& ludn c6 tinh thuyét phuc

. Loi chirng khong thién vi ¢6 tinh thuyét phuc hon loi chieng thién vi.

. Pua kinh nghiém ca nhan vao sé c6 tinh thuyét phuc

. Nguwoi trinh bay nao chwa tao 14p dwoc uy tin sé c6 loi tir viéc stt dung bang chirng
. Bang chirng dic biét quan trong khi khan gia

. Bang chirng xac thuc c6 tinh thuyét phuc

O 0 N O 1 & W N e

. Bang chirng sé thuyét phuc
10. Bing chirng sé thuyét phuc
Cam xtic : Danh dwgrc trdi tim con ngwoi

Trong khi 16-gic 1a ngén nglr cua tw duy ly tri thi cdm xtc la ngébn ngit cta tw duy vé y thirc.
Chung ta biét rang cam xuc 1a phan Ung cla ching ta ddi v&i nhitng tidc nhan kich thich ma
ching ta nhan thirc va twdng twong duoc, khong dwa trén 16-gic , ma dwa trén nhirng kinh
nghiém cd nhan ctia con ngudi. CAm xdc thwong manh mé hon tw duy 16-gic . Hay twéng twong
rang ban dit mot tAim van gob trén mat dit va di di lai lai trén do vai 1an. That dé dang déi voi
ban phai khong? Nhwng gid str néu nhw ban dat né cao 1én mot tram bo trong khoang khong
gitra hai toa nha thi sao? Ban biét 1a ban c6 thé di lén trén tAm van dé - ban vira m&i di di lai lai
trén no vai lan diy thoi. Thé nhung bay gi¢, nhitng cdm gidc va sw s¢ hdida chién thing kha
nang tw duy 16-gic . Suy nghi “néu... thi sé thé nao” va nhitng twdng twong cta ban lic dé sé
thay thé cho nhitng kién thitc cu thé ma ban da cé vé strc bén va kha niang chidfrd/td4%5# van



cling nhw vé kha nang ban c6 thé di trén tAm van do.

Trong cudn sach Tri tué cdm xtic

Khi ban dang thuyét phuc

Hdy danh gia nhirng log'i thé ctia cam xiic so véi 16-gic sau ddy:
1. Khi khoti goi dwoc cdm xtc

2. Cam xuc doi hoi it sw nd lwc hon 16-gic . Lo-gic cAn t&i nhitng nd lwc nhan thic, trong khi
cam xuc c6 thé tw dong xuat hién.

3. Cach trinh bay nham muc dich 16i cu6én cam xtc
4. Nhirng ly 1& dwa trén cam xuc

5. Hau nhw cdm xuc

Ban phai biét khi nao thi c6 thé tao ra

Cdc loai cam xiic

Qua nhiéu thé ky, cac triét gia da c6 gang phan loai rit nhiéu nhirng cdm xuc phitc tap clia con
nguoi - mot nhiém vu khong hé dé dang. Aristotleda dwa ra mwoi bén loai cdm xuc sau:

n

n
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Cac triét gia khac cho rang cdm xic cua mot ngudi phin lén bi dnh hwdng bdi thoi dai ma
nguoi d6 séng va nén van hda cua anh ta. Ching ta sé tip trung vao mét s6 cam xuc co ban,
chu dao, bao gdbm ca tich cuc 1an tiéu cwc. Trong qua trinh thuyét phuc, ban sé mudn kiém
soatcam xuc tiéu cuc, ddong thoi xay dung nén nhirng cdm xuc tich cwe. Han 1a ban khong mudn
birc thong diép ciia minh két thic véi nhirng cdm xdc tiéu cuec.

Sw lo ldng

Khi khach hang cta ban dang lo 1ang

Ban c6 thé chdnglai swlo lang

Sw so hadi

Sw so hai 1a cAm gidc lo 4u hodc cang thang giy ra bdi sw gian dir

Tuy nhién, khong phai 1a sw s¢ hai D€ sw s¢ hii c6 thé gin két va tao ra hanh dong ciing nhu
tao ra sw thuyét phuc, né cin bao gobm nhirng buéc sau:

1. Hinh anh vé suw so hai

2. Diéu gy so hai phai sap xay ra. Nhitng khach hang ctia ban phai cadm thiy rang sw kién dang
so nay khong chi c6 thé xay ra, ma ho con c6 thé 1a nan nhan cia né néu nhw diéu dé xay ra. Ho
phai cdm thiy ho 12 ngudi dé bi ton thwong

3. Ban phai dua ra giai phap xtt Iy dwoc ndi s¢ hai d6. Hay dwa ra cho khach hang cia ban mot
dé xudt hanh dong dé tri hodn hoac x6a bé sw so hai

4. Nhitng khach hang cta ban phai tin twdng rang minh c6 kha ning lam dwoc nhirng viéc yéu
cau dé gidi quyét ndi so hai va phai tin rang lam nhw vay sé tot cho ho.

Sw gian div

Gian di¥ [a mOt cam xtc

Sw cdm théng va long trdc dn

Ban c6 thé lam cho nguwoi khac hanh dong vi nhitng nguyén nhan
Swghen ty

Ghen ty 1a ndi dau dén xuit hién khi ta nhin thdy sw may min cia nguwoi khic, khong chi vi
ching ta mu6n diéu ma ho cd, ma con béi vi ching ta con cam thiy buec tirc khi thiy ho cé
duwoc diéu d6. Nguyén nhan clia sw ghen ty 1a nhan thirc sai IAm cho rang gia tri

Sw xdu ho

https://thuviensach.vn



Xau hoé 1a cdm gidc dau dén va thi€u tén trong ma nguwoi ta thwong cdm thiy lién quan téi
nhitng hanh vi rng x&, nhitng kinh nghiém, hoac nhitng sw viéc lam ngwoi ta cdm thiy héi tiéc.
N6 thwong dan tdi sw hé then va mat di sy ton trong ddi véi ai d6 béi vi chiing ta cdm thiy
hinh anh

Long thwong cadm

Long thwong cam la cam gidc thong cdm ma ching ta danh cho ai d6 bi xiic pham
Ra-da thu hut cam xiic

Khi str dung cam xuc

1. Ban chat ctia hoan canh thuc té (ddm tang, tiéc tung, sw kién thé thao, giy quy
2. Nhirng ngw¢oi ma thong diép

3. Cam xtc cb thé chiac chidntaora

Tién hanh sdp xép

La moOt Chuyén gia Thuyét phuc, ban phai biét cach st dung dwgc ddng luc kép cta sw Cdn
bang. Pong luc kép nay cho phép ban thang than va chan thuc trong bat ky tinh huéng thuyét
phuc Hdy xdy dung birc théng diép thuyét phuc ctia ban bdng sw Cdn bdng gitra tw duy 16-gic va
tinh cdm!

https://thuviensach.vn



15. DANH MUC CAN KIEM TRA TRUO'C KHI
BAN THUYET PHUC

Nhirng bi mat néi tai cia kha nang gay anh hwé'ng
"Bi quyét cho sw thanh céng
- HENRY FORD

bé tré thanh Chuyén gia Thuyét phuc hiéu qua, ban khong thé lic nao cling st dung cac ky
nang giong nhau cho tit cd moi nguoi. Ban phai thay déi va xac 1ap thong diép cia minh sao
cho phu hop véi nhitng méi quan tim va gia tri cia nguoi nghe. Chwong nay sé gi¢i thiéu cai
ma tdi goi 12 Danh muc cdn kiém tra trwéc khi thuyét phuc. N6 sé giup ban ap dung mot
cach hiéu qua nhirng ky nang thuyét phuc do6i véi nhirng khan gid muc tiéu. Co s& cua Danh
muc nay la sy hi€u biét chac chan vé tAm ly con ngwdi, cac cach thirc d€ x Iy bt dong y kién,
va cac bién phap xay dung ly 1é thuyét phuc mét cach hiéu qua. Day chinh la kién thic can
thiét dé€ Danh muc cdn kiém tra trwéec khi ban thuyét phuc phat huy tic dung trong bat ky
tinh hudng can thuyét phuc nao.

Ngay tir dau, ban hay ludén suy nghi 1a sé gianh chién thing trong tit ca cic tran chién d4u. Ban
phai chuin bi sdn sang vé mit tinh than dé€ c6 thé thuyét phuc tot. Hay tw thuyét phuc chinh
minh bang cach hiéu biét cang nhiéu vé nguwoi nghe clia minh cang tot. Chung ta c6 thé nghi
rang qua trinh thuyét phuc ciing 1a moét “khoa hoc thiét k&”. Ban phai dung 1én mot ké hoach
chi tiét d6i v&i nhitng ky nang thuyét phuc ma ban sé st dung thay vi chi phan t&ng theo ban
nang. Diéu nay cling twong tw nhw viéc ta doc 10 trinh dwong di trwdc khi can phai lai xe di diu.
Ban cin biét minh sé di dau, di theo con dwong nao, diéu kién lai xe sé ra sao... Qua trinh chuin
bi trwére khi thuyét phuc ciing theo cach twong tw. Hay ghi nhé ba chix D: phat hién (Discover),
1én ké hoach (Design), va truyén dat (Deliver).

Phdt hién khach hang cia ban mudn gi va cin nghe diéu gi.
Lén ké hoach va xay dung ly 1& thuyét phuc dé gianh thing loi.
Truyén dat thong diép

Tat ca ching ta déu cé “ma sé ca nhan” cla riéng minh. La mét Chuyén gia Thuyét phuc, ban
phai mé& dwoc ma sé dé cua khach hang. Hau hét nhitng ma s6 nay khong hién ré trudc con
mat clia nhitng ngudi chuwa cé kinh nghiém, vi thé ban sé phai biét minh dang tim kiémdiéu gi.
Hay thir xem lai cach nguoi ta str dung ma sé nhw thé nao trong viéc thiét ké cac trang web.
Chung ta da tirng str dung Internetva doc lwét qua hang tram, tham chi hang ngan trang web
khac nhau. Nam 4n dudi nhitng trang web dé chinh 1a ma s6 HTML. M4 s6 nay lam cho moi
trang web c6 giao dién va hoat dong khac nhau. Nhiéu trang web c6 ma s an F@&%Q\/E& rava



hiéu dwoc. Twong tw nhw vy, moi nguoi chiing ta déu c¢6 nhitng ma sé ré rang va mot s6 ma s
khac khong ré rang. Ma s6 cua ching ta 1a sw tong hop cua tin ngudong, kinh nghiém, dong co
thac day, suy nghi, thai do, gia tri, ca tinh... va cho chiing ta biét minh 13 ai. LA mot Chuyén gia
Thuyét phuc, chia khéa ctia s thuyét phuc chinh la khi ban hiéu dworc tinh huéng cu thé hoac
giai ma dwoc nhitng ma so ctia khach hang, nho d6, ban cé thé biét cach lam thé nao dé thuyét
phuc ngudi nghe mot cach hiéu qua nhat.

Né&u ban muén tim kiém

Danh muc can kiém tra trwéc khi thuyét phuc

1. Niém tin va Gia tri

2. Su thay déi

3. Sw chap thuin

4. Sw lang nghe

5. Pinh huwdng Tinh cach

6. Co cau Thuyét phuc va Phwong phap Thiét ké

Theo doi tam trang

Tro cho’i thuyét phuc

Niém tin

Hi€u dwoc niém tin

Gid tri

Gia tri 1a mot khai niém c6 chiéu sdu hon niém tin

Swtho o

Rat c6 thé nhitng ngwoi the o thim chi chwa bao gior suy nghi vé van dé nay, hodc ho khéng cé
Iy do gi d€ quan tim t&i né. Nhitng nguwoi the o thé hién ré sw khong quan tim béi vi chu dé

ma ban dang trinh bay la mét diéu gi d6 ho trwdc diy chwa bao gio biét dén. Ho khéng mudn bi
lam phién. Nhitng ngwdi nay thwong xuyén khong quan tim dén ban hay thong diép

Theo déi khd ndng thay déi: Tham nhdp vao nhirng tdm hon déng kin

Cudc s6ng la moét sy thay doi; sw thuyét phuc ciing sé thay doi. La mot Chuyén gia Thuyét
phuc, ban phai c6 kha ndng tao dong luc thic diy sw thay doi. Hi€u dwoc ban chit con nguoi
c6 nghia 1 ta biét dwoc rang hiu hét moi ngudi sé khang cu lai sw thay ddi va tim kiémnhirng
vi tri ndo 1am cho ho cam thiy thoai mai. Chding ta c6 xu hwéng di theo hwéng di nao it tré
ngai nhit. Tuy nhién, sy thay doi 1a diéu duy nhat cé thé nang ching ta 1én mot tdm cao hon.
Oliver Wendell Holmes da néi: “Tr{ ndo con ngudi ta, khi viron téi mot y twdiEP i sekighg



bao gi¢ tré lai nguyén trang ban dau”. Tt ca ching ta mudén tré thanh mot ngwdi tét hon va
“von t&i” dat dwoc nhiéu thi hon nita, nhung chiing ta ludn gidm chan tai chd béi vi hang
ngay chung ta ludn di theo nhirng khuén mau c6 dinh.

Khi xem xét ti mi Danh muc cdn kiém tra trwéc khi thuyét phuc, hdy tim hi€u mirc dé khé chip
nhian ma nguwdi nghe cé thé cam thay. Liéu viéc thuyét phuc ho c6 giéng nhw pha v& mot bic
twong gach hay giéng nhu d& bé mot thung cac-tdng bia cirng? Liéu ho da sdn sang tao nén
nhitng thay d6i do hoan canh xung quanh hay chwa? Ho c6 thuc sw ¢d gang thay d6i khong?
Mot vai nguoi trong sé nhitng khach hang ctia ban sé phdn d6i ban va c6ng khaich6ng lai théng
diép ma ban dang cd gang truyén tai va thuyét phuc. Thuc ra diy 1a mot diéu tdt - diéu nay co
nghia I1a ho dang lang nghe va nhitng phan tng d6 1a d4u hiéu cta sy tham gia . Néu nhw khan
gia khong c6 phan hoi gi ca, diéu d6 c6 nghia la lic dé ho khdng bi thong diép ctia ban 16i cudn.

C6 ba cach dé nguoi ta tao dwoc sw thay dbithay déi manh mé. Day c6 thé 1a mot ci nhbéi mau
co tim, mot bi kich ca nhan, hoac mit viéc lam. Nhitng sw kién nay khién ngwoi ta phai thay doi
cudc séng ca nhan. Ho khéng cdm thiy c6 nhu cau phai thay d6i cho dén khi nhitng sw kién de
doa budc phai thay doi cuéc sdng da thuwc sw xay ra. Cach thir hai la thong qua qué trinh thay
doi ddn ddn. Day la qua trinh phat trién qua cic sw kién hodc cac méi quan hé ca nhan. Sy thay
do6i dAn dan xay ra lién tuc va nhiéu dén mrc thwong thi ban khong thé nhin thiy n6 dang dién
ra. Cach thir ba dé con nguoi thay doi cudc song ctia ho 1a théng qua thay déi bén trong. Piéu
nay c6 thé bit ngudn tir cAm hirng bat chot hay swliéu linh, nhung du nguyén nhan

bé su thay doi

Tré& ngai lén nhat doi véi

Theo déi mirc do chdp nhdn

Mot phin quan trong trong Danh muc cdn kiém tra trwéc khi thuyét phuc
1. Kién thirc: Khan gia biét gi vé chu dé ma t6i muon trinh bay?

2. Sw quan tdm: Khan gia quan tAm nhuw thé nao déi véi chia dé toi trinh bay?
3. Théng tin co ban: Nhirng kién thirc chung ctia khan gia la gi?

4. Swiing ho : C6 bao nhiéu ngwdi san 1ong ting hd quan diém

5. Niém tin, tin ngwéng: Niém tin chung cua khan gia

Hiéu dwgc nhitng ki€u khan gia

Kiéu khdn giad

Nhém nay bat dong y kién véi ban va tham chi c6 thé tich cuc chong lai ban. Poi véi khan gia

n
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n

n Do su khac biét gitta ho va ban, ho sé dat ciu hdi vé uy tin va dé tin ciy cda ban. Tang
cudng do tin ciy ciia ban bang cach dwa ra bang chirngla nhirng nghién ctru tir cic chuyén
gia hodc bat cir thi gi ing hd cho ly 1é ctia ban.

n
n
Kiéu khdn giad

Khan gia nay hi€éu duwoc quan diém cta ban nhuwng khong quan tim dén két qua. Chia khoa dé
thuyét phuc nhém nay la tao ra dong luc va strc séng cho bai thuyét tri nhctia ban - ban phai
that nang dong. D€ thuyét phuc nhitng khan gia th¢ o, ban nén:

n

n

n
n
Kiéu khan gia khong am hiéu

M(’jt khan gié https://thuviensach.vn



n Khuyén khich ho dat ra cdc cAu hédi trong sudt phin trinh bay.
n

n

n
n
Kiéu khdn giad
Mot khan gia
n
n
n Khién ho phai c6 hanh dong va ing ho céng viéc cta ban.
n
n
n
Hau hét cac khan gia
Cam bay thuyét phuc
Ban cin hiéu dwoc khan gia
Con ngudi bi thuyét phuc
Trong hoat dong ban hang va tiép thi

Cam bay nay ciing bao gom viéc bAn mot sdn phdm khong tét. Thach thirc d6i véi cam biy nay
1a c6 dén 99% sb nguoi trén thé gidi nay sé khong ndi véi ban vé nhwgce diém

Chung ta ghét cai cam gidc bi 16i kéo hodc bi gay strc ép

Theo doi cac ky niang lang nghe
Chiéu pha ma

C6 hon 500 cong ty thwong xuyén t6 chirc dao tao ky nang lang nghe https://thuviensach.vn



Biét lang nghe khong chi 1a nhin vao ai dé va gt dau dong y ma ban phai nhan thitc dugc diéu
gl ngui ta dang noi tdi va thé hién cho ngwoi khac biét rang ban hi€u ho. Cang nhan biét va
hiéu ro6 dwoc nhirng diéu ngwdi khac dang néi, ban cang cé nhiéu khd nang dé thuyét phuc va
gay anh huwdng. Tai sao lai nhw vay? S& di nhw vay la béi vi ngwdi dang ndi chuyén véi ban sé
cam thdy minh dwoc ngudi d6i dién coi la quan trong va duoc ngudi d6 thau hi€u (Quy tac Quy
trong ). Tai sao lang nghe lai kho khin ddi véi hau hét ching ta? Tai sao lai c6 trudng hop cé
hai ngwoi gap nhau néi chuyén, dé roi ca hai déu bo di véi hai quan diém hoan toan khac nhau
vé cudc ndi chuyén vira r6i?

Ndm diém khé khdn nhdt dé cé thé lidng nghe cé hiéu qud

Nghi vé phdn 1vng ctia chiing ta. Thay cho viéc nghi vé nhitng diéu ma ngwoi khac dang noi,
ching ta thwong nghi vé viéc ban than chiing ta mudn néi gi sau do, hay ching ta muén cudc
néi chuyén nay di t&i dau. Ching ta chuln bi vé mat tinh than

Khéng tdp trung. Ching ta néi véi téc do 120 dén 150 tir trong mot phit, nhung ching ta c6
thé suy nghi 400 dén 800 tir trong mdt phut. Piéu nay cho ching ta thoi gian dé ching ta suy
nghi trong khi nguwoi khac dang néi. Ban c6 thé gia v nghe nhwng thuec ra lai dang suy nghi vé
mot diéu gi khac.

Véi vang két ludn . Thinh thoang ching ta cho rang, ching ta biét dich x4c diéu tié€p theo ma
nguwdi khac sé néi va ching ta bit dau hinh thanh phan ¢ng dwa trén nhirng gia thiét dé. Ching
ta bat dau noi chen loi ngwdi khac bdi vi ching ta qua tin chac 1a ho sé néi gi.

Véi vang ddnh gid ngwdi néi vé cach ho thé hién va bé ngoai ctia ho. Ching ta thwong danh
gia con nguoi bdi bé ngoai cia ho hodc cach ho néi thay vi phai lang nghe xem ho ndi nhiing
gl. MOt s6 ngudi c6 thanh kién véi mot vé bé ngoai, Am sic dia phwong, nhwoc diém khi noi, va
phong cach nhit dinh ndo d6 dén ndi ho thAm chi khong thém nghe xem ngwdi ta mudn ndi gi.

Thiéu dao tao. Mot s6 ngudi thuwe sw khong biét lam thé nao dé c6 thé ling nghe mot cach hiéu
qua, mac du ho rit muodn thé. Néu ho chwa tirng tham gia

Né&u ban biét lang nghe, ban s& ludn biét ngwoi khac dang nghi gi va ho mong mudn & ban diéu
gi. Danh muc dui day 1a nhitng bi quyét dé lang nghe hiéu qua

1. Toan t@m toan y chu y t&i ho. Hay lam cho ho cam th4y rang, ddi védi ban, trong lic nay, ho
1a ngwoi quan trong nhat trén thé gi¢i. Pirng mat tip trung béi nhitng thir xung quanh ban ma
hay ngirng noi va tap trung vao ho.

2. Nhin thdng vao mdt ho trong khi ho dang néi. Nghiéng ngudi vé phia trudc dé cho ho thay
sw quan tAm va thich thu. Hay lang nghe mot cach binh tinh nhw ban thwong 1am vao bat ¢ lic
nao va & bit c noi dau.

3. Thé hién sw quan tdm chdn thanh dén ho. Ban khong cin phai noi gi. Chi cin git dau va
dong y v&i nhitng tir nhw “vAng vang”. Dirng ngit loi ma hay lang nghe cho k§ nhiing diém
chinh.
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4. Duy tri cudc néi chuyén bdang cdch ddt cdu héi . Tim ki€m tir ho nhiéu théng tin hon bang
cach nhac lai mo6t s cau ho da néi.

5. Sir dung sw im ldngdé khuyén khich ho néi. Ban biét rang “im ling 1a vang”. Im ling sé
khuyén khich khach hang cia ban néi vé ban than ho va néi ra nhirng thwc té c6 thé gitup ban
trong qua trinh thuyét phuc

6. Dirng lai trwoec khi tra 1oi hodic tiép tuc. Doi tir ba dén nam gidy va trd loi mét cach thiu
dao. Pirng tra loi ngay, ngay ca khi ban biét ciu tra loi. Viéc ban dirng lai 1am cho nguwoi khac
thdy rang nhitng gi ho dang ndi 1a rit c6 gia trid6i v&i ban.

Né&u 4p dung nhirng ki ning lang nghe

Theo déi nhirng dinh hwdng tinh cdch: Diéu chinh diing hwéng ra-da thuyét phuc
Ban cang hiéu nhitng dinh huwdng tinh cach va cac loai

DPinh hwéng tinh cach ctia mo6i ngwoi sé cho thdy cach ban c6 thé 1am cho thong diép
A. Khan gid hay khdch hang ctia ban thién vé suy nghi cam xtic hay 16-gic ?

Néu ho 1a nguoi suy nghi theo:

Lo-gic :

--- Suy nghi bang tri tué

--- Chi nghe theo nhirng diéu c6 y nghia

--- Bi thuyét phuc

--- Dwa vao nhitng sy kién da xay ra truéc day

--- St dung nam giac quan

Cam xuc :

--- Suy nghi bang trai tim

--- Chi nghe theo nhitng diéu ma ho cdm thiy dung

--- Bi thuyét phuc

--- Dwa vao truec giac

--- St dung “gidc quan

B. Khadn gid hay khdach hang cua ban t6 ra la ngwoi hwéng néi hay hwéong ngoai?

Néu ho la: https://thuviensach.vn



Ngwoi hwdong ngoai:

--- Thich giao tiép

--- Hay noi

--- Hay 16i kéo ngwoi khac tham gia
--- C6 vé la nguoi ciia cong chung
--- Muon giao tiép

Nguoi hwdng noi

--- Kim nén cam xuc

--- Nghe nhiéu hon noi

--- Thich lam viéc mot minh

--- C6 xu hwdng thich riéng tw

--- St dung so ghi nhé va e-mail

C. Khach hang hay khdn gid ctia ban cé bi thiic ddy béi cam hirng hay sw tuyét vong
khéng?

Né&u ho bi thiic ddy bai:

Sw tuyét vong, ho thwong cé bi€u hién:

--- CO gang thoat khoi tinh trang khé khin
--- Bi &m anh béi qua khir, khong muon lap lai
--- Tranh bi ton thwong

--- Muén chay tron khoi mét diéu gi doé
Cdm hitng, ho thuwong c6 bi€u hién:

--- C0 gdng tim ra mot giai phap

--- Nhin thiy mot twong lai tot hon

--- Tich cuc hon do thay thoai mai

--- Mudn ti€n 1én (c6 mot tim nhin xa hon)

D. Khdch hang hay khdn gid ctiia ban té ra la ngwoi quyét doan hay hoa nhad?
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Néu ho la nguoi:

Quyét doan

--- Coi k&t qua quan trong hon cac moi quan hé

--- Ra quyét dinh nhanh chong

--- Muén kiém soat

--- Hwdng vao cong viéc

--- Khong lang phi thoi gian

--- Doc lap tac chién

Hoa nha

--- Coi cAc méi quan hé quan trong hon két qua

--- Hitu nghi va thay chung

--- Mong muon xay dung quan hé

--- La nguoi biét 1ang nghe

--- Tranh sw d6i dau

--- Khdng quyét doan va dé dong y

Can ghi nhin rang, khi thuyét phuc

Xdy dwng ldp luan

Tai sao chung ta lai phai quan tAim dén viéc xay dung lap luan

C6 hai yéu t6 co ban doi véi bat ky thong diép cdét 16i (cac ly 1€, sw viéc, va ndi dung) va hinh
thirc (co cAu sap x€p). Néu ban xay dung hinh thitc va co cdu dan bai cta bai trinh bay nhw ban

nghi trong diu, diéu do6 sé c6 hai cho qua trinh thuyét phuc lau dai. Mot nguoi hay nghi ngo sé
ndi “khong”. Néu khan gia

Vao mét ldc nao dé, ban c6 thé da tirng & trong mot 1¢p hoc ma ban khong theo Kip loi gid ng
cua gido vién

Trudc khi ching ta chuyén sang phén c¢dt 16i ciia chi dé nay, hay nhé rang khi chuin bi mot
thong diép

1. Tao ra sw quan tam

Ban phai tao dwgc sy quan tam doi véi chu dé ma ban lya chon. Khan gid cta han can c6 ly do
: : : : : : ; hitps://thuviensacH.vn



dé lang nghe: tai sao ho nén quan tim? Trong d6 c6 diéu gi danh cho ho? Ban c¢6 thé giup d& ho
nhuw thé nao? M6t thong diép

2. Noi téi vdn dé chu dao
Ban phai xac dinh r6 van dé chu dao
3. Pwa ra bdng chirng

DAy 1a cach ban ung ho cho 14p ludn clia minh. Bang chig sé& xac nhan cho nhitng l&i ban néi
va chirng minh rang l4p luin cia ban 1a dung. N6 cho phép khan gia dwa vao ciac ngudn thong
tin khac ngoai ban. Bang chirng c6 thé bao gom cac vi du, cac sé liéu, cac cAu chuyén, gidy
chirg nhan, su twong dong,va bat cir tai liéu ho tro ndo khac dwoc st dung dé tang cwong tinh
chinh xac va dong nhat trong thong diép ctia ban.

4. Pwa ra mét gidi phdp

Khi da gianh dwoc sw quan tdm cda khan gia

5. Kéu goi hanh déng

Mot birc thong diép

Str dung kiéu két cau

bétaora

Hdy tw hoi bdn thdn nhitng cdu hdi lién quan toi chinh ban va thong diép cua ban:
n
n biéu gi khién cho thong diép cta tbi ré rang d6i véi khan gia ?
n
n
n

Hdy tw hoi bdn thdan nhitng cdu hdi lién quan téi khdn gid cua ban:
n
n

n Khi nao loi kéu goi hanh dongsé phat huy tac dung? (Ban mudén ho lam gi va khi nao ban
muon ho lam diéu dé6?)

n Tai sao ho quan tam? (Trong do6 cé nhitng gi danh cho ho?)
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Nhitng cau héi

Pwa ra mot 1ori kéu goi hanh dong

Loi kéu goi hanh dong

Mot s6 nguwoi khéng thich phin thuyét phuc

Ban nén chuin bi tinh than

C6 mot cau chuyén ké vé mot 6ng cu phai di dén nha si vi dng bi dau ring rat ning. Ong da chiu
dau trong vai thang va cudi cung phai di khdm rang. Khi d6, ngwoi nha sibao rang dng cin phai
nhé chiéc rang dé. Ong hdi ngudi nha si néu nho riang sé phai tra bao nhiéu tién. Nha si tra loi
ong phai trd khoang 250 d6-la. Ngwdi dan 6ng rén ri kéu 1én: “Mat téi 250 d6-la dé nhé rang co
a?!!” Sau d6, 6ng hoéi néu lam thi mat bao 1au va dwoc tra 1oi 1a mat nam phut. Ong cu phan déi:
“250 do6-la cho 5 phut lam viéc? That 1a an cwdp gitra ban ngay! Sao éng cé thé lam viéc theo
cai ki€u dn chan tién cia ngwoi ta nhw vay?”. Ngudi nha si cwdi va néi: “Néu Ian nay ong lo lang

Khi 1én ké hoach va chuin bi cho 1¢i kéu goi hanh déng
Cac diém

Mot khi da dwa ra 1¢oi kéu goi hanh dong

1. Sw nhdc lai

Viéc nhic di nhic lai mot luin diém nao do to ta rat hiéu qua trong qua trinh thuyét phuc.

Chung ta da biét rang sw nhac di nhic lai va bat chuwdc 1a me cia moi ki€u hoc tp va né ciing 1a
nguon goc cda suw thuyét phuc cé hiéu qua. Viéc lap laisé tao ra sw quen thudc cho nhirng y
kién ctia ban, va dan t&i méi lién twdng tich cwc cho nhitng y kién d6. Khi mot diéu gi dé duoc
nhic lai, né s& dwoc ghi lai trong tri nhé. N6 sé cai thién sw linh hoi nhin thirc ctia ban. Ban cin
phai nhic lai thong diép ctia minh vai IAn dé khan gia ctia ban c6 thé hiéu mot cach chinh xac
ban dang mudén noéi vé diéu gi va biét duwoc chinh xac ban mudén ho 1am gi. Ban c6 thé nhic lai
thong diép vai lan ma khong cin ndi nhitng diéu giéng nhau hét Ian nay dén lan khac.

L&i ghi nhé cda toi 1a: Khi nhac lai, hiy n6i theo mot cach khac di. Moi [an thé hién quan diém
2. Chu diém

Ching ta thay nhitng chti dé chung chung trong cidc quang cdo. Mot cha dé ro rang thi thwong
dé dugc nhé 1au. Lult sw Gerry Spence

Pwa ra mot cha dé chinh sé tao cho bai trinh bay cda ban lién mach, c6 trat tw va dwoc cac
khan gia
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3. Ngan gon va don gid n

Tam muoi bay nam truwéc
day, cha 6ng ta da tao lap
nén mot quoc gia trén luc
dia nay, xay dung né trong
tw do va tuyén bd rang tat
ca moi ngwoi sinh ra déu
c6 quyén binh dang. Gio
day, chung ta dang lam vao
mot cudc ndi chién vi dai,
mot cudc chién sé kiém
chirng rang liéu quéc gia
dé hay bat ctr quoc gia nao
dwoc hinh thanh va tuyén
bo nhw viy c6 thé ton tai
lau dai dwoc hay khoéng.
Ching ta sé phai d6i mat
nhau trén chién trwong vi
dai cta cudc chién do.
Ching ta da quyét dinh
hién dang mot phan chién
treong doé lam noi an nghi
cho nhirng ngwoi hy sinh
cudc song ctia minh cho sw
ton vong cua quoc gia. P
la diéu chdng ta hoan toan
nén lam va hoan toan phu
hop. Nhung diéu 1on lao
hon 1a, ching ta khong cé
quyén va khong thé céng
hién, tin phong va thin
thanh héa manh dit nay.
Chinh nhitng con nguoi
diing cdm da chién diu tai
day, du la nhirng ngwoi con
song hay da chét mai la
nhitng ngwoi da hién dang
va ton vinh né nhiéu hon
nhitng gi sirc manh nhdébé
cida chung ta c6 thé lam
dwgc. Thé gidi sé khong

ghi nhan Cﬁ.l’lg nhy s@& https://thuviensach.vn




khong con nhé nhitng diéu
chung ta n6i ngay hom nay,
nhung thé gidi sé khong
bao gid quén nhitng gi ho
dda lam tai day. Chinh
chiing ta phai song va cong
hién, phai tin tuy hoan
thanh nhirng hanh dong
cao ca chwa lam xong ma
nhitng ngwoi da chién dau
tai diy da phin diu hoan
thanh . Chinh chung ta,
nhitng ngwoi c6 mat tai
diy, cang cin cong hién
nhiéu hon dé thuc hién
nhitng nhiém vu cao ca ma
ho da d€ lai - nhitng cong
viéc ma vi nhitng cai chét
cao quy cua ho, ching ta
cang phai ¢6 ging nhiéu
hon dé hoan thanh cho sw
nghiép cao ca ma ho da
c6ng hién dén hoi thé cudi
cung - nhitng cong viéc ma
ching ta cang cin quyét
tdm thwc hién dé cho
nhitng liét st noi day c6 thé
an nghi vinh vién, dé cho
quéc gia nay véi sw phu ho
cua Chua sé tai sinh su tw
do, va chinh phu ctua dan,
do dan va vi dan nay sé
khong bién mit trén trai
dat.

Hay lam cho thong diép

Vay con bai dién vin diy “mau, mo hoi va nwéc mit” ctia Winston Churchill nhw thé nao? Ong
da trinh bay trong vong chwa day hai phut rudi. Ngay ca bai dién van ndi tiéng cia Nelson
Mandelachdm dirt ché dd phan biét ching tdc - mot bai dién van 6ng da viét sau 27 nim bi
cam tu - cling chi c6 5 phut.

Hay dam bao rang bai noi https://thuviensach.vn



Nguoc lai, néu ban c6 gdng khuyén ngin khan gia ding 1am gi, hdy st dung tat ca sw phic tap
ma ban muon. Néu mot ngudi cdm thiy kho hiéu, béi roi, ldng ting... ngwdi dé sé ndi “Khong”.

4. Hiéu irng ban ddu va hiéu irng

Lwa chon thoi gian c6 y nghia quan trong trong moi viéc. Cac hiéu trng
5. Dwa ra cac lwa chon

COo mOt hién twong tam ly

Tat ca ching ta déu can c6 nhitng lwa chon riéng trong cudc song. Gan day, cé lan téi nhin thay
mot con nai Bic My dang bi moi ngwoi vy quanh dé€ c6 chup dnh. CAm thiy bi bao vay, con nai
dam bo vao dam nguoi dé€ co6 thé thoat ra khdéi dam dong dé. Twong tw nhw vay, vin dé nay
cling c6 thé xuit hién trong nhirng no luc thuyét phuc

Ngay ca khi d6 chi la mét diéu don gia n, ngudi ta cling cin c6 nhirng chon lwa. T6i dd nghe mot
ciu chuyén ké vé mdt ngwoi phu nit budéc phai dung thudc néu khong ba sé phai chét. Tat ca
béc si, y ta, con trai va chdng ctia ba da c6 bat ba udng thudc dé€ diéu tri nhung déu khong
thanh cong. Lac diu, bac si diéu tri yéu cau ba uéng thudc ngay khi thirc diy vao budi sang,
nhung ba da khong lam theo. Bwc minh, gia dinh ba ta lién dwa dén mot bac si khac. Vi bac si
nay lap tirc hiéu duoc tinh hinh va néi chuyén véi bénh nhan nay. Ong ta giai thich nhitng loi
ich cta viéc uéng thudc va viéc né cé thé giap ba ta chira tri bénh nhw thé nao. Sau d6, dng ta
dwa ra mot chon lwa cho bénh nhan. Ong néi: “Ba can phai uéng thir nay mdi ngay mot lan. Ba
thich udng né khi dn sang hay dn t6i?” Bénh nhin mim cwdiva néi ba mudn uéng trong khi an
toi. Sau khi quyét dinh nhw vay, ba khong con 1am kho moi ngwoi khi yéu cdu ba uéng thudc
nitra. Chia khéa thanh cong & day chinh la ca hai chon Iwa ma vi bac s d6 dwa ra déu dwoc xac
1ap dé dat dwoc cuing muc tiéu.

Néu ban nhit dinh phai han ché chi c6 mot sw chon lwa danh cho ngudi nghe thi ban phai giai
thich cho ho tai sao ban cin han ché nhitrng chon lwa khac. Néu nhw khan gia hiéu tai sao phai
han ché sw tw do ctia ho, rit cé thé ho sé chdp nhin chon lwa d6 ma khéng cam thiy bi yéu thé.

Mat khac, hay c6 gang dirng dwa ra hon hai hodc ba lwa chon cho khach hang cia ban. Néu dua
ra qua nhiéu chon lwa, khan gia cua ban cang kho lwa chon bat ky cach nao. Nhirng lwa chon c6
két cducan thin thwong tao cho khan gia dn twong vé kha nang kiém soatdwoc moi viéc. Két
qua la ho tang cwong sw hop tdcva cam két.

Puwa ra nhitng chon lwa ciling dwoc goi 1a “sw rang budc”. Moi chon lwa dua ra sé lam cho nguoi
thuyét phuc dat dwoc diéu anh ta muon ma khéng lam cho anh ta bi mang tié€ng la han ché tw
do ctia ngudi khac. Khi ban st dung tir “hoic”, diéu d6 ngu y rang c6 thém sw chon lwa nguoc
lai vdi diéu dwoc noéi dén, vi vy, hdy cd gang sap x€p sao cho nhitng Iwa chon ban dwa ra cé
kém tir “hodc”. Vi du, “Ong c6 mudn gip tdi ngay bay gir khong, hodc ching ta sé gip nhau vao
tuan t¢i?”, “Toi biét hdm nay 6ng sé quan tim téi sdn phdm cta ching toi hoac dng sé quyét
dinh mua n6 sdm thoi”.
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Tiém chung:
Phong thii trwdrc cudc tin cong

Trong cudc chién tranh Triéu Tién, quin My bi s6c¢ trwdc s6 lwgng tu binh san sang hop tacvoi
d6i phwong. Ban dau, ho tw hoi liéu c6 phai tu binh bi tra tin va danh dip dén mirc budc phai
khuit phuc hay khong. Diéu tra cho thiy rang nhirng ngwoi linh bi bit nay khong hé bi danh
dap, nhung thay vi vy, ho da phai chiu dwng nhirng khéa tiy nio do mét chuyén gia thim vain
c6 kinh nghiém thuc hién. Nhitng nguwoi linh bi bat bi héi vé hé tw twdng clia nwéc My nhu: vé
sw tw do, dan chd, va cong bang. Piéu dang ngac nhién 1a rit nhiéu ngudi linh gip khé khan
trong viéc bao vé long tin ctia ho. Cic quan gido kién tri tdn cong vao long tin ma nhitng nguoi
linh nay khong thé giai thich cho dén khi nhitng ngudi linh bat diu tw dit ra cAu hoi va nghi
ngd veé gia triddng dan cha long tin ctia chinh ho. Néu cac quan gido c6 thé 1am cho tu binh suy
nghi theo hwdéng doé thi viéc khié€n cho ho phan boi sé tré nén dé dang hon. Sau su viéc do,
nhitng ngudi linh méi bat dau dwoc dao tao chinh tri sAu hon ngoai nhiing huéng dan luyén
tap quan sw. Khéng nguwdi linh nao con cé nhitng niém tinmo ho hodc khéng thé bdo vé nuwéc
MV trén phwong dién 1&i n6i hay phwong dién quan sy nira.

Quén ddi da dao tao binh linh nhw thé nao dé cé thé tru virng trudc nhitng cudc tin cong ngon
ngittiém tang nhw ho da tirng thit bai trong cudc chién tranh Triéu Tién? Diéu gi gitdp ho kién
cwong doi phé véi nhitng bdi canh nhw vay, d€ khong thé bi nghién nat? 6 chinh la phwong
phap c6 tén “tiém chingphong bénh”. Thuit ngit “tiém ching” c6 ngudn goc tir linh vuc y té: c6
nghia la tiém mot liéu vi-rat yéu vao trong mot bénh nhin sé giap phong ngira dwgc viéc
nguwoi d6 nhiém bénh thwc sw. Hé thdng mién dich cha co thé sé diét trir dang yéu hon ctia cin
bénh va sau d6 chuin bi sdn sang khi cin bénh d6 tin cong thuc sw.

Twong tw nhw vay, khi ban dang trinh bay va biét rang c6 mot y kién d6i nghich san sang nay
ra, ban sé phai “tiém ching” cho nguwdi nghe nhitng hoi hwéng ly 1€ clia phia bén kia. Néu ban
biét rang ai d6 sé tin cong quan diém cda ban, ban hay Ién gidy cét tinh than cho khan gia cia
ban trudc.

Y twdng nay nham xtt Iy trwére nhitng van dé ma déi thi ctia ban sé dua ra va sau do truc tiép
bac bo ching. Piém can dwoc hi€u & diy la sy tiém chungnay phai la “vi-rat” & mirc do yéu.
Néu ban tiém vao co thé ngwoi mot liéu vi rat gdy bénh manh , co thé dé sé tré nén 6m dau,
tham chi c6 thé chét vi can bénh dé. Liéu lwgng str dung phai du nhe dé co thé c6 thé chiu dung
dwoc nhitng con vi-rat manh hon nhwng khéng dwgc qua manh dé vt qua stre chiu dung cia
co thé. Trong khi thuyét phuc, ban cling sé khong muén dwa ra nhirng liéu lwvgng manh . Ban
sé khong muén tao diéu kién cho khach hang ctia ban c6 dwoc tit ca nhirng vii khi chong lai
birc théng diép thuyét phuc cida minh. Mit khac, néu ban khong chuin bi tinh than cho khan
gid clia ban vé nhirng diéu ho sap dwoc nghe thi tinh siu sic trong 11 néi, tinh 16-gic hodc cac
bang chirngchirng nhan c6 thé lam cho ho phai xir Iy qua nhiéu thong tin, va cudi cung, c6 thé
lam ho thay déi dé ting ho y kién khac.

Xung quanh ching ta c6 vo sé nhitng vi du vé tiém chungphong bénh - phwong phap nay
thudng dugc st dung rat nhiéu trong phong xtr &n. Vi dy, vi luat sw bén bi ding day va noi:
“Bén nguyén sé goi than chd cda t6i A mot ngudi chong hén ha, xau xa va kinH' & MIEHaRh



vién toi trong xa hoi, nhung diéu nay khong phai la sw that khi téi sé cho cac ban thiy trong
vong hai tudn t&i...”. Vi thé, khi luit sw bén nguyén dirng diy va néi bat cir diéu gi gan véi diéu
ma ludt sw bén bi ndi rang ba ta sé 1am, hoi ddng xét xr sdn sang nghi rang ba ta dang hanh
déng chinh xac theo cAch ma luit sw bén bi di chi ra. Piéu nay lam cho cac thanh vién hdi dong
xét xtr bé qua hodc thim chi khéng dém xia gi dén 1ap luin cua luat sw bén nguyén nira.

Nhirng tay du con trén dudng phé ciing st dung cong cu “tiém ching” nay. Khi ¢d gang thay
doéi sw tin twdng ciia moi nguoi va 16i kéo ai d6 gia nhdp hoi, ho thwong “tiém ching” va chuin
bi tinh than cho thanh vién twong lai cia hoi nay bang cach ndi cho anh ta biét cha meanh ta,
cac thay c0 gido cua anh ta va canh sat sé khuyén anh ta khong gia nhip biang nhém nao nira.
Ching sé noéi cho anh ta tit ca cac ly do ma cac déi thu cda anh ta sé dwa ra, ti€p cho anh ta
nhitng vii khi d€ chuin bi cho mot cudc tdn cong ly 1& sdp xay ra. Sw chuin bi nay cho phép anh
ta d6i pho6 véi nhitng cudc tin cong ti€p theo tir cha me, thay co...

X3 hoi can hiéu dwoc tAim quan trong cia viéc “tiém chingphong bénh” lién quan téi hut thubc
14, thu6c men, mang thai & tudi vi thanh nién va cac van dé khac ma ching ta biét rang con cai
chiing ta sé tw tim hiéu. Ai sé la ddu ma6i lién lac dau tién véi con céi cda ban - ban hay nguoi
ban thuéc? Khi ban tiém ching phong bénh cho ngwdi khac, nhitng ngwdi d6 cé thé da chuin
bi tinh thin cho nhitng ly 1€ Ging ho 14p trwong ctia ho. Sw cing c6 tAm ly nay sé ngan khong dé
ho thay d6i lap truwong cta ho. Cang dwoc chuin bi tot bao nhiéu thi ho cang git vitng dwoc
thai do va long tin cia minh. Sw cing ¢d 1ap treong & ho cang siu sic bao nhiéu thi ban cang
kho giy anh huwdng téi ho bay nhiéu.

Khi nao thi ban nén st dung phwong phap tiém chingphong bénh? Cau tra loi chinh xac phu
thudc vao thanh phin va thai do cia khan gia . Néu ho da dong y véi quan diém ctia ban, ban
chi cn trinh bay mot mat cia van dé. Néu ho bit dong y kién véi ban, ban can trinh bay ca hai
mat. Néu nhw mot dién gid bat dong y kién vdi ban sé dién thuyét sau bai trinh bay cla ban,
ban nhat dinh phai “tiém ching phong bénh”. Pwa ra hai mat cia van dé trong lip luin cta ban
sé c6 tac dung tot hon d6i véi khan gid nao da biét doi chit vé thé manh cta bén déi lap. Su
“tiém ching mé& réong” phat huy tic dung tot hon véi nhirng khach hang cé kién thirc béi vi né
thé hién sw ton trong ctia ban ddi véi sw thong minh ctia doi tha. Néu nhw trong khan gia c6
nhiéu ngwoi tin twdng manh mé vao ban, ban sé gianh diém thang bang cach thira nhan c6 mot
quan diém khac.

Sw “tiém chingmd rong” tang cwong do tin ciy va kha niang thuyét phuc ciia ban. Bang cach
trinh bay mat trai cda 1ap luin cho khan gia , ban sé cho khan gia thiy ban hiéu ho cdm thay va
suy nghi gi. Ban khong ngai sw thit va da thuc hién nghién cru cia minh. Ban chuln bi tinh
than truwdc cho khan gia vé nhitng diém tiéu cwc ma ai d6 cé thé ndi vé ban hay san pham cta
ban. Ban sé gianh dwoc sw ton trong va strc manh nhiéu hon khi ban tra 1oi nhitng cu hoi cta
ai d6 tham chi trwedc khi ho hoi ban.

Khi ban hiéu khan gia ciia minh, ban khong chi c6 thé chuin bi san sang cho mot cudc tin cong
sdp xay ra, ma con tra 1oi trede nhitng cau hoi bang cach “tiém chiingphong bénh”. Diéu nay sé
dwa ra mot gidi phap trong tAm tri ngwdi nghe. Hay thir twong twong khi ban phai thuyét phuc
khach hang vé nhu ciu cta ho dé st dung san phdm ctia ban. Sw canh tranH$&/I3H{°eH6"$4n



phdm cta ban bi coi 1a sdn phdm dat nhat trén thi trudmg. Ban biét diéu nay va ban can “tiém
chiing phong bénh” ho trwdc. Dau tién, ban néi trwdc véi khach hang cia minh rang day 1a san
phim chit lwong tot nhat, gia trist dung 1au dai nhat, va 1a sdn phdm dit nhat trén thi truedng.
Ban cho ho biét tai sao san phdm ctia ban 1a t6t nhit va dit nh4t. Sadn phidm cua ban da gianh
dwoc hau hét cac gidi thwdng ctia nganh céng nghiép, gia tri st dung ldu nhit va dang tién
nhit. Nhitng 14p ludn nhw viy dwoc gieo trong mot cach chién lwoc trong tim tri khach hang va
sé tao cho ho kha ning ti€p cin nhitng théng tin thuc té vé san pham ctia ban khi ma sw canh
tranh dang lam gid m gia tri cia ban va san phim cta ban.

Chuan bi la chia khéa dé giy anh hwé'ng thanh cong

Qua trinh tién thuyét phuc cé vai tro quan trong nhit trong viéc thuyét phuc. Hay chuin bi
trwdrc vé tinh thin, hiéu ro khan gia ctia ban, biét dwoc ma sé tdm ly ca nhan cda ho va theo dé
xay dung mot 1ap ludn c6 tinh thuyét phuc cao dé€ gianh thing loi. Phai nam dwoc nhirng
théng tin nhu: “ai, cai gi, khi nao, & diu va tai sao?” trong thong diép ctia ban va vé khan gia
clia ban. Mot Chuyén gia Thuyét phuc phai hiéu dwgc rang théng tin va ciu tric trinh bay 1a
nhitng hat giong dau tién cua sw thuyét phuc hoan hao.
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PHAN KET

Khi tudn theo cac nguyén tic, cac ki ndng va chién lwoc trong cudn sach nay, cudc sdng cla
ban sé thay d6i mai mai. Hay san sang thdy minh léo 1ai chinh cudc doi minh. Hay ludén ludn
chuén bi d€ duoc thiy cd lic ban sé & mot vi tri chién thing - bat ké thach thirc cia ban 1a gi di
ching nira. Hiy nhin vé phia truwdc va cho doi dé c6 luc thdy minh & trong s6 1% dan sé biét
cach kiém soat s6 ménh ctia minh. Thim chi ban c6 thé & trong s6 it nhitng con nguoi kiét xuit
c6 thé gitp do va hwdéng dan ngudi khac cach kiém soat s6 phan cua ho.

Thuyét phuc : Nhién liéu cho c¢6 may thanh congcia ban.

Kha ning thuyét phuc c6 mot sirc manh dac biét. Nhitng Chuyén gia Thuyét phuc cé thé thay
do6i dwoc ca thé gidi. Hay ghi nhé nhitng huwéng din sau day khi ban chuyén sang mét vi tri
mé&i nao do6 trong thé gidi nay:

Sw thuyét phuc c6 thé lam moi viéc xay ra.

Cac Chuyén gia Thuyét phuc la luc lwong gitp dong vién va thic day cac cong dong.

Cac Chuyén gia Thuyét phuc 1a nhién liéu cho c¢6 may dong co clia nén kinh té.

Hay st dung nhitng cong cu thuyét phuc va gy anh hwdng dé tao nén nhirng diéu tot lanh.
Hay coi ban than ban nh mot dw an “hoc cach tw thuwc hién”.

Tiép tuc hoc tip, 4p dung, va sir dung nhitng nguyén tacnay.

Tré thanh con nguwdi ma ban mudn tré thanh.

Bién nhitng quy tac va nguyén ticma ban da thiy trong cudn sach nay thanh mot phan trong
con nguwoi ban, nhor d6, ban khong phai nghi vé ching nira.

Tré thanh mot trong s6 1% nhitng Chuyén gia Thuyét phuc gioi nhat.
Anh hwéng téi nguoi khac thong qua s hoa horp.

Hay xac lap mot tinh cach kién dinh.

Hoc cach xiy dwng niém tinva tao anh hwéng lau dai, thim chi suot doi.
Thuyét phuc nguwoi khac bang niém vinh du.

Hay doc lai cu6n sach nady moéi nim mot Ian.

Hay tim ra mot san pham, dich vy, y twdng hodc Iy do nao d6 ma ban cé thé tin twdng. Khi ban
biét rang minh c6 thé giup ai d6 bang sdn phdm hay dich vu cta minh, ban £0nknghia yu



daodtrc va tinh cdm dé thuyét phuc ngudi khac quan tdm va gin bé véi nhing gi ma ban c6
thé mang lai cho ho.
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