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Loi gidi thieu
Chting ta vo dau but tai lya chon cau chit cho mét buc thu quan trong. Soan thao mot

ban bao c4o cb thé khién ching ta 1am vao canh bi tir khong biét viét gi. Tham chi viét mot
tam buu thiép cling budc dau 6c¢ chiing ta phai tap trung dé chon tir can than.

Nhung trong cac cudc dam thoai, tir ngit c6 thé ra khoi miéng trong khi chiing ta khong
hé nghi téi tac dong cua chting 1én nguodi nghe. Chting ta danh nhiéu thoi gian dé noi
chuyén véi nguoi khac hon 14 dé viét cho ho, thé nhung hiém khi chting ta danh du thoi
gian dé suy nghi vé nhirng hau qua tir viéc Ira chon tir ngir cua minh.

Cuén sach nay dwa ra phuong thuc thay doi diéu do.

Uon luoi bay lan trude khi néi rat ra nhitng két luan xuat phat tir nhirng gi t6i da hoc
duoc vé giao tiép trong hon mot phan tu thé ky lam viée trong giéi truyén théng. N6 dua
trén sy nghiép lam bo cua téi, bat dau tir mot phong vién tap su tai cac to bao dia phuong,
sau d6 t6i lam quen vé6i phat thanh réi chuyén sang truyén hinh, dan cac chuong trinh thoi
su va thé thao cho BBC.

Tat ca nhimg cong viéc d6 da day toi cach viét - cling nhu néi va thé hién trudc camera -
trong khi luén dé tAm t6i phan ung ciia khan gia trong moi viéc minh 1am. Tir trai nghiém
do, t6i thanh 1ap mot cong ty tu van truyén thong va da tu van cho nhiéu cong ty hang dau
tai Anh vé phuong thire xir 1y viéc truyén dat cic don hang méi, viéc gisi thiéu san pham,
cac hoat dong cong nghiép, viéc doéng cra nha may - va that dang tiéc, ca voi nhirng dam
tang.

Diéu nay rat c6 y nghia. Mot cach tu nhién, chiing ta budc phai dé tAm dén nhiing gi
ching ta néi trong giao tiép xa giao. Nhung phan 16n c4c hoat dong giao tiép cia ching ta
trong cong viéc va vui choi lai khong mang tinh xa giao. Va day chinh 14 noi c4c vét ran bét
dau xuit hién.

Vi thé, t6i da phai dau tranh nhu bat ct ai khac véi sy yéu dudi rat con ngudi cua minh
vén khong nging thir thach nhing gi toi timg hoc dugc - dé xac 1ap xem liéu t6i chi khéo
hu ciu trong ca cudn sach ciia minh hay thuc su da trai qua chting. Tir v6 s6 truong hop toi
da pham sai 1dm nghiém trong - va nhirng lan nhu thé khong hé it, nhu cac ban sé thay - toi
rat vui long chia sé nhiing kinh nghiém minh c6 duge. Khi héi tuong lai, ching cho toi biét
vao thoi diém nao tinh thé tré nén khong hay va lam cach nao dé sira chita. Ap dung nhing
bai hoc d6 sé& gitp ban tranh duoc nhing khoé sé tuong tu.

Rat nhiéu trong s6 nhitng diéu t6i dua ra chi 1a cach xir thé hop 1y don gian. Nhung phan
16n chting ta hoc dugce chiing tir viée chiu hau qua cua mot kinh nghiém t6i té. Vi thé nhiing
quy tac don gian t6i goi ¥ néu duge stir dung sé gitip cAc ban vuot qua nhiéu tinh hudng kho
xtr voi khach hang, @ong nghiép, gia dinh va ban beé.



Va trong khi viéc thay d6i cach ung xir cua chiing ta 1a mot trai nghiém cham chap, déi
khi rat dau don - mic du vo ciing can thiét néu ching ta muén truong thanh 1én, thay doi
cach noéi chuyén véi nguoi khac 1a diéu c6 thé 1am duoc ngay 1ap tire va dem lai nhiéu loi
ich. Thyc ra, d6 12 budc dau tién can thiét dé thay ddi cach ung xur.

MJdi chuong sach dé cap toi mot mang khac nhau trong qua trinh cai thién phuong thuc
giao tiép ciia ban, nhung tit ca déu cé lién hé véi nhau. Chang han, to ra tich cuc trong ngén
ngir cua ban sé dan t6i viéc loai trir cAc yéu té tiéu cuc ra khoi cuéc dam thoai coa ching ta.
Viéc loai bo nhirng tir “lam loang” théng diép - nhirng tir nhu “mot cach hop ly”, “kha 137,
“t6i s& c6 gang” hay “t6i sé 1am t6t nhat c6 thé” - sé ting cuong tinh cam két trong thong
diép cua ban.

Lwa chon dang tir vao ddng thoi diém & moi ltc 1a diéu khong thé. Nhung ap dung
nhitng quy tac giao tiép cta cuon sach nay rat don gian. Néu nhu c6 mét quy tac vang thi né
day: Hay dam bao chac chan ban da dong nao trudc khi noi.

Nhung diéu nay ciing twong tu nhu hoc cach 14i xe. Trude hét, hay hoc Iy thuyét vé Luat
Giao thong dé hiéu cac quy tac di duong. Sau do, dua cac quy tac vao thue hanh. Tat nhién,
day chinh 1a chd sai 1am bat dau xay ra.

Tai sao? Vi vao mot thoi diém nao dé Luat Giao thong bi quén lang. Ciing vai viéc 14i
xe, ban sé phai chiu va quét va tray xudce khi dua cac quy tac vao thuc hanh, thuong do su
thiéu suy nghi cua nguoi khac gay ra.

Nhung hay kién nhan! Va thuc hanh cac quy tic mdi khi c¢é dip. Thuc hanh chtng tai
cac budi phong van xin viée, gap g& khach hang, tai cAc bira téi gia dinh, v6i ban bé va déng
nghiép. Sir dung chiing tai chd lam, trong quan ruou va ca ¢ nha. St dung ching khi dang
tro chuyén véi bat ctr ai va voi tat ca nhirng nguoi ban giao tiép. Cang thuong xuyén thuc
hanh nhimng quy tic ndy, ban sé& cang giao tiép c6 hiéu qua. Piéu d6 sé tro thanh ty dong
giéng nhu viéc ban danh ring hang ngay. Thuc ra, hay coi cuon sach nay nhu mot thir ban
chai cho bd 6c¢ cua ban.

Va trén hét, ban hay tim cho minh niém vui théng qua viéc nang cao ki ning giao tiép
ciia ban than. Ban s& sém nhan ra nhirng nguoi khac dang c6 stre canh tranh véi tai ning
m&i duoc phat hién cua ban. Ban sé kham ph4 ra mot “chinh minh” hoan toan méi. Uyén
chuyén. Thuyét phuc. Hap dan. Tu tin. Va ban s& htng thd tan dung moi co héi dé thir thach
nhitng ky nang mai cia minh.
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Loi tua
Tb6i @3 1am viéc trong nganh truyén hinh gan nhu suét sy nghiép cua minh va gap Bill
lan dau tién khi anh gia nhap nhém dan chuong trinh Breakfast News vao nim 1991. Ngay
tir khi do, toi da nhan thay ré anh ludn phan tich tung ti, tung ngir diéu, ké ca moi bicu
hién nho cua ban than cling nhu cta nhirng nguoi anh phong van va cac dong nghiép.

Tbi hiéu duoc nguyén do khi ciing anh giang bai tai mot sé khoa dao tao vé ki ning giao
tiép. Anh huong anh dem dén cho nhirng gi ting hoc vién néi... cling nhu ¥ ho mudn néi
gi... qua that rat 4n tuong. Sau khi lam theo cdc nguyén tic cua anh, mdi nguoi déu thé hién
su tién bo dang ké trong ky ning chuyén tai thong diép cia minh toi nguoi nghe. Uon lusi
bdy lan truée khi néi nam bat nhirng nguyén tic do, tap hop chiing lai cho bat ctr ai mudn
tao ra nhiéu anh huong hon trong doi séng cia minh thong qua viéc thue sy két néi vai
nhimg nguoi khac. Pay 1a mot cuén sach thiét yéu cho bat ctr ai quan tAm dén viéc tao ra su
hiéu biét sau sic hon véi dong nghiép, khach hang, gia dinh va ban bé ctia minh.

Eamonn Holmes



Phian mot
Loai bé nhing yéu t6 thira trong 16i néi

Chuong 1

Loai bo nhrng sai [am vé ngon tir
“T6i khéng hé c6 quan hé tinh di véi nguot phu nir dé, co6 Lewinsky.”
Toéng théng Hoa Ky Bill Clinton, thang M6t nim 1998

C6 ban Susan cua t6i dang nam bep trén givong vi cim, hau nhu khéng thé nhiic nhic
duoc chan tay, nhung van chim chi ling nghe dé doan chéc dira con hai tudi cua c6 o
phong bén van 6n. Su im ling that nang né khong sao chiu ndi. Susan cam thay cé diéu gi
d6 dang dién ra. Cudi ciing, c6 danh phai tim hiéu.

“David,” ¢6 16n tiéng goi. Khong c6 tiéng tra 1oi.
“David, con van dang 13 mot cau bé ngoan cha?” Im ling, rdi cau tra 1oi xuat hién.
“Me, con khong can bat chi mau dau.”

Susan c6 roi khoi givong chay sang phong bén va nhin thay David trong can phong véi
tam tham trai san, trén tuong vuong day vét chi mau va nhirng chiéc bt chi mau bi can do.

Tré nho 14 nhirng ké néi déi vo ciing t6i. Ching khong nhan ra dugc rang mot 161 phu
nhén tu phéat chi khién chting ta dat cau hoi vé chinh nhirng thir chiing dang pha nhéan. Khi
16n 1én, chiing ta dan nhan ra diéu nay.

Co that vay khong?

T6i mudn lay vi du vé Richard Nixon, Téng théng Hoa Ky trong mét bai phat biéu trén
truyén hinh vao thang Tu nim 1973: “Khong thé cb su che diy ndo tai Nha Tring.” Cho
toi lace do, nguoi dan My van khong tin Tong théng cua ho da biét trude bat ct diéu gi vé vu
tham nhap vao tru sé Dang Dan chu tai Watergate Building. Chinh cau néi lién hé Nha
Trang voi su che day da 1am dao 16n suy nghi cua nguoi dan My.

Tat nhién, 25 nim sau, mot nguoi c6 ky ning giao tiép xuét sic nhu Tong théng Clinton
han sé& tranh duge mot sai 1am nhu vay. M6t ngudi ma méi 101 ndi c¢d stec manh 1am thay
doi ca thé gisi ching ta dang song... mot nguoi ma mai 1oi phat biéu dwge lra chon can
than, da duoc ra di soat lai bai nhirng chuyén gia xuét sic nhat thé gigi vé quan hé cong
chtng... hién nhién s& khong 14m vao canh bi mic ket trong chinh 161 néi cia minh? Thé



nhung tit ca chiing ta vin con nho cau ndi tri danh “T6i khong hé c6 quan hé tinh i voi
nguoi phunir do, c6 Lewinsky.” 10 thang sau khi dua ra 161 phia nhan nay trén truyén hinh,
Tong thong da phai xin 161 vi da lira doi nguoi dan My.

Vay hay thir nghe cau nay xem: “T6i dau c6 dung 1én trén 10 sudi!”

V6i cau néi ndy ching ta can thém doi 101 giai thich. Lic d6 toi dang o trong gian bép
nha minh. Trong lic nguoi trang tri noi that dang 1am viéc trong phong ngu cua con trai
t6i, mot tiéng roi vo ram ram vang 1én. Tin rang minh sé& bat gip chiéc thang d6 dé 1én
nguoi anh chang trang tri noi that kia, t6i hét strc ngac nhién khi thay ca hai van dung
thang. Thé nhung c4i 10 suoi thi nam 14n trén san, nudc dang trio ra tung toe.

Hoan toan tu phat, anh ching trang tri néi that nhanh nhau néi: “T6i dau c6 dung 1én
trén 10 suagi!”

Thua bdi tham doan, t6i xin néi véi quy vi rang 16i pht nhan cua anh ta thue ra chinh 1a
mot 101 ty tha vo tinh. Ai cho rang anh ta da dung 1én d6? Chi c6 ban than anh ta!

No6i tom lai, tat ca nhirmng 1oi phu nhan ké trén c6 mot dic diém chung.

“Con khoéng cin bt chi mau dau.”

“Khong thé c6 su che day ndo tai Nha Tring.”

“T6i khong hé c6 quan hé tinh 4i voi nguoi phunir d6...”
“Toi dau co6 dung 1én trén 10 suoi!”

Két luan ¢ day la:

1. Thay vi tra 1oi tryc tiép mot 161 budc t6i, tat ca déu 1a nhirg 16i pha nhan tu phat.

2. Hay dé y xem nhirng tir phu dinh - “khéng”, “khéng thé”, “khéng hé”, “dau cd” - déu rat
16 lidu. Chung ta lap tc nhin xuyén qua chting dé nhan ra sy that.

3. Nhimng tir phu dinh da dé lai nhimg hinh anh qué r6 rang: “cin bt chi mau”, “che day
tai Nha Trang”, “quan hé tinh 4i v6i nguoi phu nit d6” va “dtng 1én trén 16 suoi”.

Theo t6i, viéc pht nhan mot cach ty phat nhu trén 13 sai sét 16n nhat ma chtng ta thé
hién trong 101 ndi cuia minh. Pé nhan dién ching dé dang hon, t6i da dit cho ching maot cai
tén. Chiing 1a nhitng Sai 1am ngon tir cua ching ta. Mi Sai 1am ngdn tir s& duge in dam 1én
trong cuén sach ndy - cling vé6i 1oi pha nhan 16 lidu - dé gitip cAc ban tu phat hién ra chiing
trong moi cAu noi ban timg ndi ra hay nghe thay.

Néu ngay lic nay t6i néi véi cac ban “Pimg nghi toi mot Sai 1am ngodn ti”, tir dimg sé
bién mat, dé lai cho ban buc tranh ro rét vé mot sai 1am khi phat ngon. Tuong tu, néu toi
no6i “Ping nghi téi canh sép cua ban dang khong c¢6 manh vai ndo trén nguoi,” thi d6 sé 1a
hinh anh dau tién hién 1én trong tam tri ban.

Vay mot Sai 1am ngén tir 1a mot yéu t6 tiéu cuc song lai rat kho loai bo. Ching thuong



xuat hién mot cach ty phat, vi chting vén 1a mét phan hanh trang tAm 1y chiing ta ludn
mang theo minh. Néu chung ta lo ai d6 nghi khong hay vé minh, chiang ta thuong noi ra
trude khi ho kip lam nhu vay.

T6i yéu cau tat ca ching ta tro thanh nguoi truy tim nhitng Sai 1am ngon tur.

Y tuéng duoce dit ra ¢ day 1a loai bo ching ra khoi nhitng 161 ban néi, cho t6i khi ban
hoan toan rii bo dugc ching. Toan bd qua trinh nay budc nguoi ta phai nghi va noi theo
huéng tich cuc hon. Ban thay day, noéi theo cach tiéu cyc hau nhu chang dem lai gi cho
ching ta. Ching ta thuong chimng lai truée rac réi va khong thé tim ra giai phap.

Puoc roi, ltic nay 14 9 gid 50 phit. Ban dang ¢ trén mot xa 16 hai chiéu, van con cach
nha mot quang duong dai va rat cin mot coc ca phé ciing mot chit nghi ngoi thu gidn. Cudi
ciing thi cling c6 mot tAm bién xuat hién: “Phuc vu. Khéng phai sudt 24 gio.” (Sai lam
ngon tir xuat hién!). Ho c6 md cira khong day? Hay da dong caa? Ban can lam gi bay gio?
Chay cham lai ¢ xem dén con sang khong! Pang ra nén thay thé bang mot tim bién ghi:
“Chay cham lai, quan sat xem den con sang khong.”

T6i dang quay phim tir trén mot chiée trye thing cho mot chuong trinh vé golf. Nguoi
phi cong dang chuan bi ha canh thi mét dong nghiép cua anh ta néi qua may thu thanh:
“Pay khong phai 1a chd anh can ha cAnh.” (Sai lam ngén tir!) Lo lung cach mit dat 10 m
- mot viée 1am kho hon néi rat nhiéu - nguoi phi cong bat dau buc boi, quat to hoi lai: “Vay
anh c6 thé noéi t6i can ha xuéng ¢ dau khong?”

C6 mot s6 cau noéi da qua quen thudce véi tat ca cac ban trong giao tiép hang ngay:

“T6i khong dinh 16n tiéng nhung...” (Sai 1am ngén tir!)

“T6i khéng muén nhiéu chuyén nhung...” (Sai 1am ngoén tir!)
“T6i khong co6 ¥ gy 4n tuong nhung...” (Sai 1am ngoén tir!)
“T6i khong heé co6 y xtic pham nhung...” (Sai 1am ngén tir!)
“T6i khong c6 ¥ khiém nha nhung...” (Sai 1am ng6n tir!)

Loai bé di 161 phu dinh 16 liéu va ban s& c6:

“T6i dinh 16n tiéng...”

“T6i mudn nhiéu chuyén...”

“T6i cd ¥ giy an tuong...”

“Co6 y xtic pham...”

“T6i c6 ¥ khiém nha...” va con nhiéu nia.

Sai 1am ngon tir chi cang 1am nguoi ta cht ¥ dén diéu ban muon né tranh.

Tb6i ch ¥ t6i nhitng Sai 1am ngon tir 1an dau tién khi doc mot bai viét dé cap toi viée toi
duoc cir lam phoéng vién thé thao cia BBC Scotland vao nam 1986. Bai viét nay dan 1oi toi
noi rang nhirng linh vuc t6i quan tam trong thé thao sé dam bao cho BBC Scotland



“khong roi vao 16i mon chi quan tam dén béng da”. (Sai lam ngoén tir!)

Liéu day c6 phai la mot tay phong vién ma manh té hai cia mét to bao 14 cai chuyén
dang nhirng tin giat gan da c6 tinh trich din 161 t6i mot cach sai léch dé 1am xau hinh anh
ctia t6i? Khong hé, 6 1a mot bai bao hoan toan trung thuc, véi trich dan chinh x4c tir chinh
an pham cua BBC, to Radio Times. Toi 4 mo ta buc tranh “roi vao 16i mon chi quan tam
dén bong d4” ma t6i mudn tranh khong sa vao. Y tdi muébn dé cap dén viéc toi da viét bai vé
17 mon thé thao khac nhau chi trong nim d6.

Ba két luan t6i chot nhan ra tir nhitng gi ban thAn minh d3 néi c6 thé 4p dung cho tit ca
ching ta:

1. Ching ta phai chiu trdch nhiém vé nhitng 1oi ching ta lya chon, cho du chiing ta dang
ndi voi ai di nira.

Chung ta can dé tAm suy nghi nhiéu hon vé nhiing tir ngit dinh néi ra.

3. Chung ta can hoc cach LOAI BO NHUNG SAI LAM NGON TU.

N

Trén thyec té, t6i da viét bAo mot cach chuyén nghiép tir nim 18 tudi véi tu cach 1a
phong vién tap su. Pén nhitmg ndm cudi cua tudi 20, t6i da viét bai cho bén to bao, mot dai
phat thanh, cac kénh truyén hinh Scottish Television va BBC TV News tai Glasgow va
London. T6i din chuong trinh tin tire va thé thao hang ngay trén BBC. Vay liéu toi c¢6 thuc
sy pham sai lam trong suét quang thoi gian d6 khong?

Cau tra 101 dang ra phai 1a mot tiéng “C6” that to. N6 da duogc che khuat bai sy that 1a
hau nhu moi ban tin cua t6i déu da duoc viét trude. Co thé t6i phai tuong thuat truc tiép,
nhung t6i da viét dan ¥ can than tir trude va lde d6 chi doc lai tir mot viin ban. Va d6 1a tinh
huédng tat ca ching ta phai d4i dién khi so sanh nhing gi ching ta viét trong cic buc thu va
cac ban bao cao véi nhirng gi chiing ta n6i qua dién thoai va nhimg cudc no6i chuyén truc
dién (T6i sé& ban toi nhirng bire thu dién tir nhanh nhu chép va vo cling nguy hiém sau.)

Hau hét ching ta s& soat lai mot bire thu d@é dam bao d6 chinh xac. Cé thé chiing ta sé
viét lai mot cAu chua duoc rd rang, Iam diu di nhirg nhan xét qua gay git, dua cho mot
ngudi khac xem truée, nghién ngaim lai mot 1an nita roi méi giri di. Con khi néi chuyén thi
sao? Ching ta noi, sau d6 mai nghi, réi héi han. Ma tham chi chuyén nay chi dién ra néu
ching ta biét r6 minh da sai 1am. Nhung néi chung, chting ta thuong bat can khi tro
chuyén.

Hau hét chiing ta sé duoc huong loi khi bot ton thoi gian @ suy do4n nguoi khac dang
nghi gi vé minh ma nén danh nhiéu thoi gian hon dé néi cho ho biét nhirng gi chiing ta
thuce su tin tuéng, nhirng gi chung ta da lam va quan diém cua chting ta.

Va khi phai d6i dién mot 101 cio budc, tai sao ching ta lai lip di 1ap lai sy nghi ngo trong
cau tra 1oi. Néu dbi tac cua ban hoi liéu ban c6 “buc boi” véi thong tin cia ho khong, vi sao
ban lai muén cho ho hay “T6i khéng hé thiy buc boi vé tin ttc cua 6ng”? (Sai lam ngoén
tir!). Nhu thé chi cang 1am ting sy tap trung vao “buc boi”. Thay vi thé, ban hay néi véi ho



rang ban rat quan tAm téi thong tin ma ho dua ra (tat nhién 1a néu ban thyc sy quan tam).

Néu cap trén cia ban cho rang ban “thiéu chi tién thu”, hay noéi véi ho rang ban “rat c6
chi tién thu” (néu ban thue su 12 nguoi nhu vay). Bat e Sai 1am ngdn tir ndo cling c6 thé
duoc thay thé bang mot cach dién dat tich cuc. Tat ca 1a mot cAu hoi vé ¥ nghi. Ban muén
tranh luan vé nhiing ¥ nghi cua ho hay ciia ban? Néu nhirng gi nguoi khéac nghi khong ding,
tai sao ban lai ton cong stc dé tranh luan? Thay vao d6, ban hay néi su that véi ho. Liic ndo
ban cfing c6 thé 4p dung nguyén tic nay, di cho ban dang néi chuyén véi mot nguoi ban,
mot dong nghiép hay tham chi véi mot phong vién truyén hinh.

Trong mot 16p ddo tao vé truyén thong ma téi to chuc, mot khach hang da vo tinh tung
ra toi 12 Sai 1am ngodn tir chi trong mot cudce phong van kéo dai ba phiit. Khi phén tich cudc
phong van, s tir tiéu cuc toi da diing v6i anh ta cling gan ngang bang s6 tir tiéu cuc anh ta
str dung khi né6i vé chinh minh.

Hay tim kiém trong to bdo ngay hom nay ctia ban, nhan dién nhitng Sai 1am ngoén tir dé
tim ra nhirng gi ai d6 dang thyuc sy nghi trong dau ho. Day la moét lwa chon gitp ban tién bo.
Va ban hay nhé bé qua nhirng 161 phtinhéan in chit dim dé vén 1én burc tranh thuec su.

Paul Burrell, cuu quan gia cia Cong nuong Diana da néi: “Cau chuyén cua t6i khong
bao gio dinh dang dén tién bac.” (Sai 1am ngén tir!) Anh ta tiép tuc dé cap toi hop dong
tri gia 300 nghin bang Anh ky két vé6i to Daily Mirror s& gitp anh trang trai cic khoan no
ctia minh. Piéu nay khién t6i cam thay c6 sy dinh dang toi tién bac.

Su nghiép thi dau qudc té cua mot cyu thu quan doi tuyén bong d4 Scotland da cham dut
dot ngot khi anh nay bi caAm thi dau sau khi thic ciii ché vao mit mot cau tha San Marino.
Thé nhung thay vi xin 16i, Colin Hendry lai n6i véi chting ta trong mot bai bao: “T6i
khong xai ma tay. (Sai lam ngoén tir!) T6i khong 14i xe khi d3 uéng say (Sai 1am ngén
tir!) va t6i khoéng cé nim dua con voi ba ngudi phu nit khac nhau. (Sai 1am ngén tir!)”

Nhan dién nhirng Sai 1am ngén tir cua ngudi khéc cé thé kha tha vi, khi ban ¥ thire duoc
ho thyc sy muén néi gi trong khi ban than ho mat cong vong vo quanh chu diém. T6i da
chu:ng kién mot truong h0'p nhu: thé tai san bay Faro ¢ B6 Pao Nha. Mot anh chang chung
ngoai 20 tudi to ra rat luong cubéng khi dimg xép hang 1am tha tyc. Anh ta can quay vé
Gatwick nhung khi cuéc ndi chuyén qua dién thoai di dong ciia chang thanh nién dan hé 15,
tAm trang that vong cua anh ta tré nén ro rang.

“Chao Ronnie, Jim day. Téi dang mic ket ¢ Faro voi dang 15 bang trong tai. Toi da téi
may rut tien nhung tai khoan rong roi. LAm thé quai nao toi quay vé Gatwick dugc bay
gio?” Sau mot quang ngirng ngan, tiep theo la mot Sai lam ngon tir kinh dién.

“Ronnie, toi khong c6 y trach cir cau!” (Sai lam ngon tu!)
Sau mot khoang ngan nira, roi:

'”

“Pugc roi, Ronnie... Toi dang trach cir cau day!



Va d6 chinh 12 diéu anh chang muén noéi ra tir dau.

Nhu vy, dé cai thién k§ ning giao tiép ciia minh, ban can tro thanh nguoi truy tim
nhiing Sai 1am ngodn tir. Diéu nay ap dung cho ca nhing giao tiép cua chinh ban ciing nhu
ciia ngudi khac. Chiu kho 4p dung it nhiéu, ban sé& di buéc dau tién rat quan trong huéng toi
viéc giao tiép hiéu qua.

Tom luopc

1. Hay bat dau bang mét vai phan tich nhitng phat ngon cia chinh minh. Liéu ban cé
hay mdc phdi cac Sai lam ngén tir khéng?

2. Mé ta diéu dang xay ra thay vi phi nhdn nhitng gi ma ban cho la nguot khéc dang
nghi vé minh.

3. Hay chju khé truy im nhing Sai lam ngoén tir lan khudt trong cac cuéce tro chuyén cia
ban ciing nhw cua nguoi khac.



Chuong 2
Hay dung nh@ing hinh anh s6ng dong dé dién dat diéu
ban muo6n ndi
“Mot bude di nho ciia mot con nguot.

Mt buéce tien khong 16 cho cd nhan loai.”
Neil Amstrong

Gio day, khi ban d3 truy tim nhirng Sai 1am ngdn tir, con yéu t6 ndo gitp ban vé nén mot
birc tranh ro rang hon vé nhitng gi ban néi?

Hay danh cho t6i mot khoanh khac. Hay nghi téi thap Eiffel dang kiéu hanh vuon cao
bén dong séng Seine, ndi bat trén nén troi Paris. Gio hdy nhé lai doan phim tu liéu trén
ban tin truyén hinh vé mét sinh vién don doc ding chan duong chiée xe ting trén quang
truong Thién An Mén ¢ Bic Kinh, budc noé phai ré hét huong nay sang huéng khac.

Bay gio hay nhd lai nhirmg birc anh mo t6i nhung day an twong chup Amstrong dat chan
1én Mat Trang vao thang Bay ndm 1969 v4i nhirng 161 néi bat tir: “Mo6t bude di nho cia mot
con nguoi. Mot bude tién khong 16 cho ca nhan loai.”

Kha ning dung tir ngit dé vé nén bire tranh mo ta ¥ nghi cua ching ta cang tét thi buc
tranh ching ta nhin thay s€ cang ré rang hon.

S& rat c6 ich néu ban tirng nhin thiay mot buc anh thap Eiffel hay xem doan phim tu liéu
vé nguoi sinh vién va chiéc xe tang hay ching kién giay phut con nguoi dat chan 1én Mat
Trang. Nhung kha ndng vé nén burc tranh s€ dua ban di xa hon nhirng gi ban tirng chung
kién.

C6 thé ban dang ¢ ngoai vuon hay ngbi trong xe hoi vao mot budi chiéu Cha nhat, lang
nghe nhirng 16i binh luan tryc tiép vé vong chung két Giai vo dich golf mo rong. “Tiger
Woods ngbi xudng trong tu thé quen thudc, hai ban tay khum lai dwa 1én vanh mi dé
phan doan duong di cua ct danh xudi déc cu ly 45 m. Anh da danh bong. Trai bong dang
trén duong toi 16. Liéu anh ¢é cho né vira dia lye hay khong? Vao 16 réi, anh da lam dugc
diéu do!”

Thinh gia khéng can tan mat trong thiy san golf noi dién ra giai diu dang duoc tuong
thuat, hinh anh dugc mo ta rat sac nét, ré rang va truc quan. Mot tam tham dwoc dét can
than, tao thanh moét bire tranh song dong, ro nét.
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Phan 16n chung ta hoc cac chir cai, roi cac tir trong sach bang cach lién két chung voi cac
su vat. Chang han, “C” dé chi “qua cam”, “B” dé chi “qua bong”. Vay da c6 khi nao ching ta



tirng hoc dugce “T” dé chi “tai chinh dugc cau triac” hay “tai san am” chua?

Khi t6i thye hién cac budi thuyét trinh cho mot s6 cong ty du lich, t6i da chi ra cho ho
thay ho lu6n c6 loi thé khi mo6 ta nhirng san pham ciia minh bang cach st dung loai hinh
anh ma ching ta thuong thay trong cc to gip quang c4o - nhirng toa 1au dai, ho nudc hay
nhiing khé4ch san nghi dudng nam ¢ nhirng hém nui xa x6i cua viing Highland ¢ Scotland.

Nguoc lai, cac dich vu tai chinh ludn lién quan t6i tai khoan c6 phan c4 nhan, tai khoan
tiét kiém c4 nhan, trai phiéu va c4c khai niém triru tuong khac khién chting ta ling ting.
Khi @ muc do dién giai yéu cau sé& cao hon va chinh diém nay khién rat nhiéu nguoi bo
cudc ngay trude ¥ nghi vé mot nd lyc nhu vay.

Toi timg c6 dip tham dy mot bita trra mang tinh cong viée, noi mdi nguoi trong chiing
toi c6 ba phut dé mé ta vé doanh nghiép ciia minh cho bay ngudi con lai c6 mit tai ban An.
Tinh co t6i con b riéng cho minh mét khoang thoi gian 10 phiat danh cho dién gia dé phat
biéu téi 100 ngudi cd mit tai budi chiéu dai, vi thé t6i ndi véi nhitng nguoi cling ban 14 toi
s& str dung ba phtit cia minh dé néi vé cac biét ngi.

Nhu 1é thuong, t6i mang cau chuyén vé “C” gan voi “qua cam” va “T” duge dung dé chi
“Tai chinh dugc cau triac” ra ké vai ho. Sau khi t61 noéi xong, thi tiép tuc dén hai nguoi khac
va mot nguoi dan 6ng von ngoi du tiéc kha lang 1€ bat dau 1én tiéng mot cach than trong.

“T6i 1am viée trong linh vuec tai chinh duogc ciu triic,” anh ta bit dau néi. “Véi nhiing gi
Bill vira néi, t6i khéng muén 1dm moi ngudi phat chan vi né.” (Sai 1am ngén tir!) Toi
ltng tng cudi khé, hy vong anh ta chi dua. Thé nhung su im ling bat than bao trum lay ca
ban. Téi nguong chin nguoi. Téi @3 pham phai sai 1am chét nguoi khi dua ra mot cau noi
dtia ma khoéng tim hiéu trudc xem minh dang néi voi déi tuong nguoi nghe nao.

Vo cing ling ting, toi quay lai v4i vai tro phong vién va dé nghi anh chang no giai thich
khai niém “tai chinh duoc cau tric”, vi téi chwa bao gio thue su hiéu duoc khai niém nay.
Anh ta c6 gang thu. Téi ltc ndy, tat ca chiing t6i déu xm lai dit cAu hoi. Anh ta néi trong
dtng ba phat, nhung sau d6 t6i vin khong thay hiéu thém chut nao. Tir biét ngit ndy dian
toi biét ngir khac. Khong hé c6 mot giai thich don gian ndo. T6i van hoan toan khong hiéu
duoc “tai chinh duoc cau tric” nghia 13 gi.

Vay néu ban la nguoi ¢ vi tri lanh dao - 6ng chi, nguoi me, nguoi cha - ban can cht y dén
ky nang giai thich cac biét ngir cia minh.

C6 lan t6i hoi mot vi Giam ddc diéu hanh liéu 6ng c6 dAm chéc chin rang tat ca moi
ngudi c6 mit trong phong, ké ca nhirng nhan vién méi nhat, déu hiéu rd timg tir trong ban
trinh bay cia 6ng hay khong. Vi Gidm déc tra 16i: “Ho phai hiéu théi. Bat kip nhing gi toi
noi la viéc cua ho.”

Tuy vay, sau mot hoi tranh ludn, 6ng cling dong ¥ rang 6ng nén dam bao bai noi cua
minh khéng chtra biét ngir dé bat cir ai cling c6 thé hiéu duoc.



Ban thiy khong, van dé chinh 13 ¢ chd d6. Khi loai bo cAc biét ngir ra khoi bai phat biéu
hay thuyét trinh cia minh, ban phai cé ging chuyén ching sang ng6n ngir dé hiéu. Va diéu
nay doi hoi khong it cong suc. Vay 1a ndi nhoc nhan cua viée dién giai chuyén tir nguoi nghe
sang ban. Pay 1a diéu rat ddng hoan nghénh. Diéu d6 c6 nghia 1 nguoi nghe sé& c6 nhiéu co
hoi hon dé theo doi dugce nhitng gi ban dang noi.

Vay lam thé nao ban c6 thé nhan dién ra nhiing tir c6 thé coi 1a biét ngir?

Diéu nay vo cliing don gian. Néu ban ngoi nghe véi kién thice cia mot nguoi méi duoc
tuyén dung - mot linh mdéi hoan toan - liéu ban c6 hiéu duge ting tir khong?

Thue ra, chting ta con c6 thé don gian hda van dé hon nira. Hay tuong tuong ban dang
ngdi trude thinh gia véi kién thire rat han ché. Ho sé cam thay phéat chan boi tay dién gia
mic complet dang é a tudn ra nhirng trang biét ngir va TVT... xin 15i, Tir Viét Tat. Gio thi
ban da nhin ra bte tranh 1am cho bai néi cta ban tré nén dé hiéu nhét.

Thé nhung nhirng nhan vat cao cap trong doanh nghiép thi sao? Chac han bai néi cia
ban sé& tré nén qué don gian véi ho? Thuce ra n6 sé tré nén ro rang, sang sua, duoc bd cuc
hop ly. Bai néi cua ban sé thu hut sy cht ¥ cua ho nho vao su tuong minh cta né. Trong
tam thae ho s& tham dong y véi nhitng gi ho da biét, duoc hoc hoi thém tir nhitng gi 1an dau
tién ho dugc nghe hay tham chi nhirng diéu 1an dau tién ho thye su hiéu.

Va hay nhé rang ban can phai hiéu rd thong diép cua ban than khong kém gi cac thinh
gia cua ban. Con gi t6i té hon néu ban sir dung biét ngit do niém tin sai 1am rang bét cu ai
cling c6 thé hiéu ban dang n6i? Nhung roi cling dén ldc ban bi thach thue va dé 16 ra chinh
ban than ban cling khong thé giai nghia dugc biét ngit ban ding.

Trach nhiém loai bo biét ngir thudc vé tat ca chiing ta. Néu muon moi ngudi déu hiéu
nhirg gi ban noéi, ban can loai b6 toan bo biét ngir ra khoi 161 n6éi cuia minh.

Cau chuyén an tuong nhat t6i ting duoc nghe thudc vé Frank Dick, huan luyén vién
dién kinh Anh da tung huan luyén cho nhiéu vian dong vién thanh cong cta chiang ta tai cac
ky Olympic vao nira cu6i nhirng nam 198o0.

Ong mo ta nhitng con nguoi séng trong mot thung liing, bang long véi cude sdbng 4am
cing, thoai mai cho du ho ¢6 vé huéng noi. Sau d6 6ng chuyén sang ké vé mot ngudi trong
lang di bo ra chan ndi va bi thu hat boi khung canh anh ta nhin thay. Anh ta leo 1én cao
hon, trong thiy nhimg ngon d6i, nhirng thung liing truéc day anh chua ting trong thay.
Anh ta ty hoi liéu minh d3 leo 1én du cao hay chua, nhung van tiép tuc leo 1én, bat chap mét
nhoc va gia lanh.

Cau chuyén cta 6ng ct nhu vay tiép tuc cho téi khi Frank hoi cac thinh gia cia minh:
“Cac ban mudn duoc an toan giita ddm déng, bi bao boc trong gi¢i han nhoé hep cua thung
liing no? Hay c4c ban mudén xem minh c6 thé leo 1én cao ti d4u trong cudc song? Ban cb
muon di téi nhitng noi ma ban bé cia ban chi c6 thé mo t6i khong? Ban c6 mudn nhin thay



khung canh vi dai nhét thé gigi khong?”

T6i thuc su bi thoi mién va sau d6 da noéi véi 6ng nhu vay. Bue tranh cta 6ng da di vao
tam thue t6i va quan trong hon, phuong cham cua 6ng gio day da in sau trong suy nghi cua
toi. Tat ca thong qua viéc vé nén mot bire tranh bang ngoén tur.

Frank Dick da sir dung cAu chuyén vé leo ntii nhu mét sy lién tuéng téi nhirmg thanh
tru. Ong st dung mét hinh anh dé thay thé cho mot khai niém triru tugng, vi nhirng khai
niém triu tugng thuong rat kho hinh dung.

T6i nhan thay nhirmg phép lién tuéng c6 sic manh thuc sy, né gitap mot khai niém tro
nén ro rang va dé hiéu. Mot ngudi ban 1am trong linh vue dich vu tai chinh goi cho t6i dé
nghi gitip anh giai thich véi cAc dong nghiép rang vu sat nhap ma ho méi thyc hién ban dau
s& rat kho khin nhung vé 1au dai s& dem lai loi ich 16n. T6i néi t6i s& dé tAm dén viéc nay.

“N6 giong nhu hai dong séng 16n hoa vao 1am mot,” toi goi ¥, sau vai phiat suy nghi.
“Mdi dong song chay t6i hop luu tir mot huéng khac nhau, vi vay khi ching hoa vao nhau
s& tao ra mot dong xody khong 16. Nhung xu6i mot cht vé phia ha luu, dong song 16n vira
hinh thanh da khuat phuc dugc dong xo4y va chay di ém a hon, nhung van vé cting manh
mg&. Toan b dong nude cling chuyén dong theo mot huéng.” Dough thich ¥ tuong nay va sir
dung noé. “Birc tranh” duge mo6 ta da gitp nhom cua anh muong tuong ra mot tuong lai chic
chin hon nhiéu.

Con g4i Gt cua toi, Emma, to ra rat gian déi khi t6i bat dau 1am viéc hai ngdy mot tuan
cho chuong trinh Breakfast News ctia BBC tai London. Cong viéc doi hoi t61 phai roi khoi
nha tai Glasgow vao méi t6i Chu nhat va quay vé tir London vao ngay tha Ba. Emma nghi
day 1a mot ¥ tuong toi té va muodn biét tai sao t6i lai bé mic ch4u hai ngay vao madi tuan.

Néu nhu t6i khong nghi dén lira tudi ciia chau, han t6i da néi voi con géi toi rang kinh
nghiém dan chuong trinh 13 rat quy bau, vi né gitip nang cao vi thé cia toi trong linh vuc
truyén thong. May sao, t6i kip nhé chdu méi ndm tuéi, vay 12 toi néi véi con gai toi rang
mdi 1an t6i 1én London, BBC sé tra tién cho t6i. Va khi ching t6i c6 du tién trong ngan
hang, ching toi sé di xem chudt Mickey ¢ Flhayida.

Trong chép mat, chau 1ap tie mang cip dén dua cho téi, mé ctra va vay tay chio tam biét
toi.

Nhu vay, voi bat et déi twong nguoi nghe ndo, didu cbt yéu 1a ban phai tim ra tht ngdn
ngir ho hiéu duoc, diéu chinh théng diép phu hop véi mire tiép nhan cua ho, dong thoi cho
ho du thoi gian dé chiém nghiém.

Néu ban c6 thé tim duoc mot hinh anh lién tuong thich hop véi thinh gia cia minh, ban
gan nhu cam chic phan thang. Khi s dung phép lién tuéng, hay tim ra nhiing hinh anh
phtl hop ma bat ct ai cling c6 thé nhan ra méi lién hé. Va dan dat ho tu tim toi két luan
trude khi ban phai tu né6i diéu do ra.



C6 mot 1an, mot khach hang cua t6i da tim cach don gian héa chu dé cua cudc trao doi
thong qua viéc giai thich tir “nudc thai” bang ngdn ngi thong dung. C6 bat dau mo ta:
“Chang han c6 thé hinh dung d6 1a tht con lai trong mot cai néi sau khi lugc khoai tay va
da vét hét khoai ra.”

“Rat don gian va sang tao,” toi tAn thuong. “T6i c6 thé thay duoc tht c6 dang noéi dén va
hiéu r6 c6 mudn dién ta diéu gi.” Chting t6i ciing chd doi nguoi dong nghiép cua c6 dua ra
1o dién giai trong luot tra 16i cua minh. Tuy nhién, c6 nay lai ling ting do mat, nham sang
mot hinh anh lién tuong vén chua duogc thir nghiém cia chinh 6 va ling biang: “Nuéc thai
cling giéng nhu cin ba ¢ trong noi vay.”

Y tuong khong sai nhung cach lva chon tir ngir that té.

Vay hay nhé thtr nghiém trude cac ¥ dinh lién tuéng cua ban trude khi thue sy ding dén
ching.

Tom luoc

1. Hay néi bang nhitng hinh dnh séng déng dé tao ra sw mo ta ré rang.

2. Sit dung cac hinh anh lién tuéng dé bién nhitng khdai niém trieu twong va biét ngir khé
hiéu thanh nhing hinh anh sdng sua.

3. Tranh sir dung cdch néi qua cao hay qud thap so véi mire dé tiép nhan cia dot twong
nguoi nghe ban hwéng téi. Thay vao dé, ban hay néi ding theo cap dé tiép nhan cia
ho.



Phan hai

Ludn cé nguyén tic v6i nhitng gi ban néi

Chuong 3
Hay nhAn nai v lich thiép trong giao tiép

“C6 duoc thay thé bang mét chiéc mdy sém bao nhiéu sé tét cho tdt ca chiing ta bdy
nhiéu.”
Bill McFarlan, thang Muoi M6t nam 1993

Vao mot budi téi muon thang Mudi mot 1ong gid, toi vé téi san bay Glasgow. Téi da phai
thie day tir lae bon gio rudi sang dé dan ban tin thé thao cho chuong trinh Breakfast News
cua BBC, sau do giang day tai mot 16p dao tao truyén thong tai tru s¢ Guinness ¢ London.

Pi ra duoc san bay Heathrow qua 1a 4c mong, chuyén bay lai bi cham. Liic nay t6i da
hoan toan kiét qué, sau khi da ding hét stc luc dé dan chuong trinh thé thao, roi lai phai ra
stc dong vién nhirg nguoi tham gia khoa hoc cuia minh. N6i tom lai, toi da hoan toan roi
ra khoi khuén kho ma téi goi 1a “su lich thiép nha nghé”. Bat ctr ai gdy kho chiu cho toi
cling c6 thé khién t6i noi néng du chi nua tiéng nira toi sé tro vé ngodi nha than thuong cua
minh va c6 thé nghi ngoi. Toi chi con phai di lay xe, tra tién giri xe va 14i n6 vé nha.

Chiéc xe cua to6i dau ¢ mai cudi bai @6, nén khi téi noi toi da ust sting. Toi bén cira soat
vé, t6i can chiéc vé xe giira hai ham ring, dua tay vao tai luc tim mot to bac 10 bang. Trong

khi mua a0 a0 trat xuéng, toi mién cudng mé cua xe, dit to bac vao khe hep cua cira soét
vé... roi mét con gio6 giat cuén phang néd vao bén trong.

“Khong can phai ném né vao t6i nhu the,” ngudi phu nit va sinh sy ngoi trong quay
soat vé cam can. (Sai lam ngon tir!)

“T61 dau ¢6 ném vao co. (Sai lam ngon tir!) Tai gi6 thoi day cha,” t61 tho dai.

“Va t6i khéng muén dong dén chiéc vé nhai dé kia cua anh,” nguoi phu nir 1én giong
quat nat. (Sai lam ngoén tu!)

“T6i dau c6 bi AIDS,” t6i rit 1én. (Sai 1am ngon tir!)
“Nhu t6i thay thi c6 thé 1lam diy,” nguoi phu nit tra miéng.

Thé 1a quéa du. T6i mat hét kiém ché.



“C6 duoc thay thé bang mot chiée may sém bao nhiéu sé tét cho tit ca ching ta bay
nhiéu,” t6i gao 1én. “Chtic may man khi that nghiép.”

Tbi giat lay tién thira tra lai, ro ga phéng di, trong 10ng cam thay rat thoai mai véi 1oi
chtic chia tay. T6i da cho c6 ta biét than biét phan. Khéng thé tin c6 ta dam déi xir voi
khach hang nhu thé! Liéu c6 ta c6 biét toi da phai lam viéc vat va thé ndo trong ngay hoém
d6 va toi @3 mét moi dén thé nao khong?

Mot tuan sau, toi lai quay vé nha sau lan 1én song tiép theo tai Breakfast News, lic do
14 gitra budi chiéu, troi nang dep. To6i dang cam thay cuc ky vui vé cho t6i khi mot cam giac
bat an bat dau khién toi nghet thé. Chuyén gi sé xay ra néu van 1a nguoi phu nit d6 dang dén
ca truc tai quay soat vé va nh¢ ra t6i?

Cam giac tu man bay ngdy trudce bong tro thanh t6i 16i, cho du téi ¢b chon vui né di bang
cach ty thanh minh cho ban thén. Trén thuc té, Itic nay t6i bat dau cam thay an han vé lan
néi néng cua minh. Pang ra t6i da co6 thé tranh dwoc cudc cii co néu nhu téi thé hién chi
mot chat nin nhin.

Ric rdi bat ngudn tir sy mét moi cua toi, didu da khién t6i mat di “sy lich thiép nha
nghé”. Nhung vao ldc dém khuya do, t6i ddm chic ngudi phu nir cling mét moi khong kém
gl t6i. To6i da dan mot chuong trinh truyén hinh, 1én 16p day c4c ki ning xu Iy tinh huéng
trong truyén thong trong khi c6 phai ngdi trong quay soat vé lanh 1o, chiu dung nhiing vi
khach hang mét moi, u6t mém, cdu ban véi nhirng chiéc vé xe nhau nhi ngdm trong miéng
nhu t6i. Tt nhitng gi t6i biét, rat c6 thé trong ngay hom do6 c6 da tung bi chi trich ring dang
ra cd can duoc thay thé bang mot chiée may.

Gia nhu t6i chi can d4p lai cau “Khoéng can phai ném né vao t6i nhu thé” bang cach tra
loi: “T6i xin 161, 1a do gié da cudn no di”, t6i tin chac chiing t6i da ¢6 thé chia tay nhau mot
cach vui vé.

Néu cb ay 1a mot khach hang thi t6i da 1am gi? Tat nhién 12 t6i sé gitr nguyén ve lich sy
tir dau chi cuéi. That xau ho cho cau Bill - cau 1a mot tay dao duc gia!

Vai ndm sau, cing ¢ san bay nay - va ciing sau mot ngay dai ding ding nira ¢ London -
t6i dang dimg xép hang dé dong dau cho vé gui xe (nhitng quiy soat vé da dugc thay thé,
nhung that thd vi, mot trong sé it nguoi gitt duoc chd 1am tai mét trung tAm phuc vu khich
hang lai 12 nguoi ban cua t6i, mot nguoi trude d6 ting 1am céng viée thu cac tim vé xe nhau
nhi diy mam bénh).

Vira dén luot t6i bo tién vao may thi téi danh roi may dong bang tién xu xudng san.
Trong khi cii xuong nhat chang, t6i thay nguoi xép hang sau minh dang lach 1én hudng toi
chiéc may.

“T6i nghi anh cfing thay ¢ ddy moi ngudi xép hang,” t6i 1én tiéng vdi giong diéu y hét
nhu Basil Fawlty(,



“Oi, Bill, dtng 1a anh r6i,” cAu tra 161 xuat hién khién t6i kinh hoang. “Anh con nh¢ da
giang trong mot khoa huan luyén cho chiang t6i & London thang truée khong?”

Dot nhién, t6i tro nén rat dé chiu, rat lich thiép va c6 phan béi réi.

Hai su c6 ké trén da day cho t6i mot bai hoc vo gia. Lic ndy t6i da c6 mot ky thuat gitp
minh ludn gitr dugc binh tinh. D6 1a hay nhan nai va lich thiép trong giao tiép nhiéu nhat
c6 thé. N6i mot cach don gian, hay gitr binh tinh & mre cao trong bat ctr cudc tranh bién
nao.

Ky thuat giit cho ban than lu6n ¢ trén xa 16 nay c6 thé khoi dau bang viéc nhuong cho
nguoi khac mot khoang trong dé rat lui. Mot tinh huong nhu vay da xay ra véi t6i khi t6i
thay mot nguoi phu nir dang ngoi vao cho cua toi trén may bay.

Tb6i nhin lai thé 1én m4y bay cua minh. Ghé 10C. Tb6i déi chiéu lai véi chd ngudoi phu nit
dang ngoi. Ciing la 10C. T6i tirng ¢6 lan doc nham ca thé 1én may bay lan s6 ghe, vi vay toi
kiém tra lai lan nita cho chac chan.

Sau d6 toi 1én tiéng. “Xin 16i co, toi dang tu hoi khong biét thé 1én may bay ctia minh c6
van dé gi khong?”

“Ghé 10C,” nguoi phu nit tra 101, réi nhin vao thé 1én may bay cua t6i trudce khi lap lai cau
d6 mot lan nira. Sau d6 ¢6 mé tdi tim thé cia minh, ghé 9C. “Oi, t6i xin 161,” ¢6 noi.

“Khong sao dau,” toi tra 1oi. “Téi thay cAch danh sb nay dé 1an qua.”

Nhe nhu khong! T6i c6 lai chd ngdi cua minh, con ngudi phu nit kia ciing tim thay chd
cta c6. Chung t6i da tranh duoc mot cude cai va khong dang cé.

Tuy nhién, t6i timg ching kién mot tinh huéng tvong ty gitra hai nguoi phu nit nhung
cuoi cung da di theo chiéu hudng rat toi té€. Mot nguoi budce téi, ro rang c6 vé buc boi va 1on
tiéng voi nguoi kia: “Toi nghi chi dang ngdi & chd cua toi. Ghé 15A.”

Nguoi phu nit dang ngoi van gitt duoc binh tinh, kiém tra thé 1én may bay caa minh, sau
d6 yéu cau xem qua thé ctia nguoi phu nir kia. “Cé thé chi dGng,” nguoi phu nir nay tra 1oi,
“néu nhu t6i sap di toi Amsterdam. Nhung t6i chuan bi bay téi Heathrow... ciing voi nhimng
nguoi con lai & day.”

Sau d6 co tiép tuc ngdi doc bao, trong khi ké gay han lui thui quay tré ra, mat mat vi
chinh man 16i théi do minh gy ra. Tién c6 nay ra khoéi may bay 1a sy chi ¥ va nhirng tiéng
cuoi khong may thién cam cua nhirng hanh khach khéc.

Pé giir cho tinh than cua minh luén tinh tio ¢ mirc cao, tat ca nhirng gi ban can lam 1a
ludn to ra lich thiép va chung muc. Cho du khaoi dau moét cach sai lam, ban van cé thé ciru
van tinh thé va két thic moi chuyén mét cach ém dep.



Cé lan t6i di nghi cudi tuan ¢ viing tdy nam nudc Anh cing vo t6i va mot déi vo chong
nira. Chting t6i hen nhau ra ngoai #n tdi, Caroline va tdi t6i quay bar goi d6 udng va ngoi
doi ho. 15 phtit sau, nhirng nguoi ban cua chiing t6i van chua c6 mat, vay 12 téi lai goi do
uéng thém lan nira.

Khi mang d6 uéng vé chd ngbi, toi xem lai tién tra lai va nhan ra minh da bi tinh nham
gia. Nguoi phuc vu quay bar dang rat ban ron khi téi quay lai, vay 1a t6i c6 thoi gian chuan
bi can than cho 1ap luan cua minh. Lich thiép nhung kién quyét, toi cho anh ta biét da l1am
1an va tinh thém cua t6i té1 1,25 bang.

Tbi dac thang quay vé chd ngoi vai s tién duge hoan lai. Png ldc ndy, Caroline chi ra
sai lam trong tinh toan cua t6i. So tién chénh so véi lan dau thuc ra chi la 25 xu. Sau vai lan
tinh lai, toi budc phai dong y.

“Nhung anh van bi tinh qué 25 xu,” t6i khing khing cai 1y véi ¢o.
“Pting 1a nhiéu hon 25 xu,” ¢6 tra 16i. “Nhung lan nay do udng ctia em c6 chanh ding.”

Pting, dGng, ddng... va dang mot 1an nira. Nguoi phuc vu quay bar da tinh ddng. Toi da
sai, sai hoan toan! Gio thi sao diy? Da dén lac phai doi dién véi sy that khéng may dé chiu.
To1i lay ra 1,25 bang, quay tro lai quay bar dé xin 161 nguoi phuc vu quay ldc ndy dang rat u é.

“T6i thanh that xin 15i,” t6i bat dau 1én tiéng, “chinh t6i mai 1a nguoi nham 1an.”

Ngudi phuc vu quay lic nay hoan toan ngd ngang, anh ta cam lai tién va quay vé voi
cong viéc dang moi lac mét ban ron cia minh. T6i vé cho, rat xau hé nhung hoan toan
thanh than.

Loi xin 18i chi mét 30 gidy d6 hoa ra lai 1a mot sy dau tu thoi gian khon ngoan cua toi.
Nguoi phuc vu quay sau d6 da giap chting t6i mang hanh Iy xudng nha va 1am thu tuc tra
phong khach san. C6 vé nhu ¢ mot thé luc hiing manh nao d6 dang yéu cau anh ta hay
theo sau dé phuc vy ching t6i. Toi roi khoi khach san vé6i chiée cap trong mét tay, con trong
tay kia la sy khiém nhuong.

Tom luwoc

1. Hay gii tinh than tinh tdo bang céach luén nhdn nai va lich thiép.

2. Hday dam bdo chdc chan vé nhitng gi ban néi va chi sir dung nhiing tir ngir lich su.

3. D6 chinh la cach dé ban luén chién thang trong giao tiép thay vi bi mdc ket trong
chinh lo1 n6i cua minh.



Chuong 4
Xin 16i dudng nhu'la tir kh6 néi nhat
“Bdt cir gd ngoc nao ciing cé thé bién hé cho sai lam cia minh va hau hét nhimg ké ngu

ngoc déeu lam vdy.”
Trich cuén sach Pdc nhéan tdm coa Dale Carnegie)

Pham phai sai 1am khién chting ta bi ton thuong sau sic. Piéu d6 lam giam st su tu tin
cua chiing ta. N6 lam chang ta nghi ngo kha nang cua chinh minh. Nhung su that c6 thé chi
don gian la chung ta da lam sai.

Hau hét chiing ta chang thich thi gi phai néi “T6i xin 15, t6i dd sai.” nhung cang ¥ thuc
duge sai 1am cta minh sém bao nhiéu, xin 18i kip thoi bao nhiéu thi ap lye dang hinh
thanh cling duoc giai toa di nhanh bay nhiéu.

Ttr chéi xin 15i s& 1am gia ting ap luc cling nhu sy ngd vue dbi véi nhitg ¥ kién ma
nguoi pham sai lam dwa ra. T ch6i xin 161 ¢6 thé dan téi tu téi oan uong, nhirng khoan yéu
cau boi thuong thiét hai khong 16, tham chi ca nhirmg cudc chién tranh.

Caroline n6i dua (it nhét t6i hy vong ltc @6 c6 dang dua) rang lan dau tién c6 nghe toi
xin 161 14 khi t6i thong b4o sai ty s6 cia mot tran bong da trén truyén hinh. T6i da st dung
cau chuyén nay khi tim cAch 1am diu mét tinh hudng cing thang c6 nguy co bung phat
trong tran chung két Giai vo dich thé gi6i tennis doi nit tai Edinburgh vai nim trudc trong
vai tro nguoi dan chuong trinh.

T van phong ciua ching t6i nam phia trén khan dai, Gavin, nguoi t6 chire giai, cung toi
boi roi nhin san dau chi c6 mot phan tu s6 cho c6 khan gia khi tran chung két dién ra vao
Iac mét gio dang. “Toi khong hiéu noi nira!” 6ng kéu 1én. “Khan gia dau hét roi? Chang toi
da ban hét sach vé ma.”

Theé roi nguyén cé cling sang t6. Vé dugc ban ra thong bao tran chung két bat dau lac 1

gio 30 phut chiéu, thé nhung vao phut chét BBC da quyét dinh 14 s& tuong thuat sy kién
nay, dong nghia véi viéc tran dau phai bat dau soém 1én nura gio.

Gavin gan nhu phat khtung. “Ching ta phai 1am gi bay gio?” Anh dit ciu hoi, khéng cho
mot nguoi cu thé ndo.

“La nguoi dan chuong trinh, t6i nghi toi c6 nhiém vura sin dau sau khi két thic séc thu
nhat va xin 10i,” toi dé xuat.

“Nhung lam thé s& khién moi viéc t6i té hon,” 6ng dap lai. “Ho s& doi hoan lai tién. Trén
mat bao s€ tran ngap nhirng 1oi than phién.”



“Sé& chi xay ra néu ching ta khong lam gi,” téi goi y. “Hay tin t6i.”

Ong da tin t6i, vay 1a gitra nhitng Am thanh phan d6i day bat binh, t6i buéc ra san diu
sau khi séc dau tién két thic, bén tai van con ving ving 161 chi dan cudi cung: “Khong
dwoc trach co BBC!” (Sai lam ngon tur!)

“Hay tin t6i,” t6i tra loi.

Trong khi cac tay vot lau mo hoi va chinh lai vot, t6i 1a nguoi phai déi mat voi sy phan
doi.

“Thua quy ba quy 6ng,” t6i 1én tiéng. “Ching t6i no quy vi mot 1oi giai thich va mot 1oi
xin 16i. Quy vi da dén ding gio cho tran d4u bat dau ldc 1 gid 30 phiat, nhung ching toi da
thong bao sai gio bat dau. Pang I trong vé phai thong bo 1a mot gio ddng. Gio day toi chi
c6 thé xin 16i vé sy 1am 14n nay. Ching ta da c6 séc dau tennis dau tién that tuyét voi va toi
trong doi con nhiéu kich tinh hon nita trong cac séc dau tiép theo. Mot 1an nita, xin quy vi
chap nhan 1oi xin 15i cua chiing t6i va thuong thuc tran dau.”

Loi thong bao két thic, ddnh dau bang mot trang v tay c6 phan mién cudng. Nhung
tran chung két da kéo dai toi ba séc va khan gia thuc sy hai 1ong vé tran ddu. C4c nhan vién
phuc vu b4o lai cho chting t6i nhirng 161 phan nan ho nhéan duoc déu téi trude khi ¢ 1oi
théng bao.

“Tai sao anh biét cach d6 sé& co6 hiéu qua?” Gavin hoi.

“Ho chi mudn biét rd sai lam thudc vé ching ta,” toi tra 1oi. “Loi xin 161 chi don gian 1a
dé khan gia thir 16i cho sai l1am cua chting ta va ho da lam vay.

Gavin rat ngd ngang. Nhung suy cho ctung bién c6 nay tac dong téi tam trang cua ong
sau siac hon so véi t61. Va toi cam thay de tha thir cho 161 1am cua 6ng hon so véi truong hop
sai lam thuoc vé ban than t6i.

Vai ndm sau, c6 mot lan t6i dang cb gang ghi hinh mét chuwong trinh diém béng d4 tuan
ma t6i dan cho Sky Television. Mét ngudi phu trach hinh anh méi vao nghé dang ¢ danh
vat véi “rac réi ciia nhirmg ngén tay”, anh ta bim nham ntt, khién cac doan thuyét minh
xuat hién toan sai thoi diém.

Moi nguoi déu ngan ngam, con t6i bat dau dé mat tap trung. Buoi ghi hinh cang kéo dai,
t6i cang hay bi vap 1oi. Sau hai tiéng dong ho, nha san xuat, dao dién va t6i roi khoi phong
thu, ai nay déu ra roi. Nhung gio @iy trach nhiém don 1én vai nguoi phu trach hinh anh va
t6i. Noi cho ciing, toi cling gop phan khién budi ghi hinh bi kéo dai. Chi con mot diéu duy
nhat c6 thé 1am. “T6i thuc su xin 18i vé nhitng 1an vap 1oi,” t6i 1én tiéng. “T6i da bi mat tap
trung.”

Ho gan nhu nhan trach nhiém vé minh dé an ui t6i. “P6 khéng phai 16i cia anh,” (Sai
lam ngon tur!), nha san xuat noéi. “Ai cling c6 thé dé mat tap trung,” 6ng dao dién tiép loi.



Néu nhu t6i chon cach d6 15i cho anh chang phu trach hinh anh t6i nghiép no, ca hai sé&
hoan toan c6 ly do dé chi ra sai sot cua t6i. T6i chi don gian trao cho ho quyén chap nhan
161 xin 161 cua minh. Tat ca ching t6i déu dugce huong loi tr viée do.

Van dé 1a & chd nhiéu nguoi c6 cach nhin nhan khéc han. Ho tin tuéng mét cach sai lam,
theo quan diém cua t6i, rang né6i “xin 16i” chinh 1a thira nhan su yéu kém. Téi tin vao diéu
nguoc lai. Toi tin @6 12 mot dau hiéu cua stte manh. Tat ca chiing ta déu c6 thé pham sai
lam. Vi sao chting ta phai pha nhan diéu d6? Nhitng ai tuyén bé minh khéng bao gio mic
sai 1am thuong dé mat su ton trong trong danh gi4 cia nhimg nguoi khac.

Chtng ta déu thay chinh phi, nha tho, toa 4n va lyc luong canh sat thuong khong xin
16i khi ho pham sai 1am.

Bét cur ai ting theo ddi cAu chuyén bi tham vé bon céi chét dang nghi ngo tai doanh trai
quan doi Deepcut ¢ Surrey c6 thé thay tai sao mot biéu hién thiéu dong cam c6 thé tao ra
su phan no cao do.

Bén binh si tré, ba nam moét nit, bi phat hién da chét véi nhitng vét thuong do stng
trong nhirng nim gan diy. Quan doi tuyén bo tat ca cAc binh si nay déu ty sat, cho dit mot
binh si ¢6 hai vét thuong trén dau (theo hudng tir trén xuéng) va mot nguoi linh khéc cb
dén nim vét thuong trén nguc.

Nguoi than cia nhimg nguoi linh tré déu tuong thuat lai thai @6 hét sie tho bao coa
quan doi.

Khi goi dién toi nha chuc trach ba ngay sau cai chét cua con trai dé hoi xem cudc dicu
tra dang tién hanh t¢i dau, yéu cau coa Jim Collinson duoc tra 161 “Co mot xac chét, mot
khau sting. Ong hiy ty rat ra két luan cho minh.” Thai d6 d6 chi khién nguoi than cua céc
binh si thém quyét tAm theo duéi viéc di tim cong ly toi tan cing.

Trong khi d6 mét nit phat ngdén vién cua B6 Qubc phong da thé hién thai do cua minh
véi mot loat 101 phia nhén:

e “Chung t6i khong cb gi phai che day...” (Sai lam ngon tir!)
o “.Kkhong cb gi phai giau giém...” (Sai lam ngoén tir!)
e “That ngé ngan khi ndi nan bat nat va quay réi khong xiy ra.” (Sai lam ngon tir!)

Khi moét chiée trye thing Chinook roi xuéng Mull of Kintyre & tdy nam Scotland vao
thang Sau ndm 1994 khién 29 nguoi thiét mang, trong d6 cd rat nhiéu nhén vat cao cip coa
tinh bdo quan doi, B6 Qubc phong da quy trach nhiém cho “su tic trach nghiém trong (cua
phi cong) vai tuyét déi khéng mot chit nghi ngo ndo.” (Sai lam ngén tir!)

Nguoi than cta cac phi cong, cing du luan ngdy cang ting quan tAm dén su kién nay,
khong dong vl két luan trén. Mot uy ban cua Thuong vién da duvara két luan vao thang
Hai nim 2002 rang cAc truc tric ki thuat lién quan téi phan mém may tinh rat c6 thé 1a



nguyén nhan tai nan. Bio c4o ctia Thuong vién da phuc héi danh dy cho hai phi cong.
Nhung Bé Quéc phong van con no mot 1oi xin 16i. Thé nhung, mot nit phat ngdn vién tuyén
bé: “Chiing t6i bao luu cac két luan cua cude diéu tra (do B6 Qubc phong thuc hién) va cac
si quan tham gia tham tra.”

Lich st can dai cua nudc Anh khong thiéu nhitng nguoi da bi tong giam mot cach oan
uéng, trong d6 c¢é Bo Tu Guildford (15 nim trong tu)2), Sdu ngudi ¢ Birmingham (16 nim
trong ti1)2) va Bo ba Bridgewater (trén 17 ndm trong ti)4). Cugc déu tranh lay lai cong
bang cta ho dugce thoi thac boi su khong khoan nhuong cia nha chuce trach.

Stefan Kiszko, mot nguoi thiéu ning tri tug, bi tong giam nim 1976 véi toi danh giét tré
em bat chap nhirng két qua gidm dinh phap y chimg té nguoi dan 6ng nay vo toi. Anh ta
duoc tra ty do 16 nam sau, vao nam 1992 va qua doi sau thang sau, chura duoc nghe mot 1oi
xin 161 tir bat ¢ nha chure trach nao.

Gan day hon, vao nim 2002, Robert Brown - bi két 4n tu vi toi giét nguoi vao nim 1977
khi méi 19 tuéi - duoc tra tu do ¢ tudi 45 sau khi ban 4n cta 6ng bi bac bo. Hanh vi tham
nhiing ciia nhimng si quan canh sat tham gia budc t6i 6ng lan dau tién duoc dua ra 4nh sang
khi mot nguoi trong s6 ho bi téng giam vao nim 1983.

Nhitng ngudi quyén cao chire trong khi pham nhiing sai 1am nghiém trong hiém khi xin
16i.

Shirley McKie 12 mot tham tir thudc canh sat Strathchcelyde duoc cir di didu tra mot vy
an mang. C6 bi budc toi da dé lai van tay trén mot khung cira ngay phia trén thi thé nan
nhan, mic du trude d6 ¢ da duoc yéu cau khong vao trong nha. Khi c6 tir chéi thira nhan
trén buc nhan chimg tai phién tda xtr vu &n mang rang cac diu van tay d6 1a caa minh, c6 bi
budc t6i khai man trude toa va ban than c6 bi dwa ra xir vi lam chang sai.

Trong mot vy 4n noi tiéng, c6 tro thanh nguoi dau tién trong 102 nim lich st ding van
tay 1am bang chung ¢ Scotland chimg minh duoc mot két qua gidm dinh vén tay duong
tinh da sai. C6 thang kién tai phién xir, duoc bai nai, sau d6 nhan duoc 1oi xin 16i tir Bo
truong Tu phap Scotland tai Quéc hoi. Bay nim sau, c6 tiép tuc nhan duoc mot 1oi xin 161 tur
tat ca nhimg nguoi da budc téi minh.

“Dang ra bay gio t6i van dang 1am viéc cho canh sat néu lic d6 chi can ho néi “xin 15i,
chting t6i da sai,” Shirley tAm su voi toi. “Thay vi thé, toi bi 16i ra trude toa, sy nghiép cua
t6i chAm dut. Tt ca chi vi mot 1an tir chdi néi “xin 16i”.”

Nhiéu luit su tirng dua ra 16i khuyén rang néi “xin 16i” s& khién nguoi ta mat tién. Thé
nhung thyc té thuong nguoc lai. N6i ra cau do ngay trong co hoi dau tién thuong cho phép
tranh khoi céc rac réi vé mat phap 1y.

C6 nhitng lic ban c6 thé thira nhan sy gian dir va ndi dau kho cua nguoi khéc, ké ca khi
ban cam thay nguyén cé nam ¢ noi khéac. “T6i lay lam tiéc khi thay anh phai buc béi nhu



vay,” chinh 14 diéu mét s6 nguoi tim kiém. Tham chi ca nhirng luat su sic sao nhat ciing
phai thira nhan rang trach nhiém phap 1y khong hé bi anh huong boi nhirng 1oi xin 16i nhur
vay. Ban c6 thé n6i “T6i lay lam tiéc 1a tham hoa tai Toéa Thap P6i da xay ra.” Nhung trach
nhiém gAy ra tham hoa d6 lai nim & noi khac.

Moi thir dang thay d6i. Nguoi ta ngdy cang thira nhan rong rai hon so véi truée day moi
khi c6 diéu gi @6 khong hay xay ra rang viéc sta chira 16 1am bat dau bang mot 1oi xin 13i.
Trong hai thap ky, t6i da tu van cho céc cong ty vé xir Iy c4c van dé truyén thong, day 1a mot
trong nhirng thay dbi tich cuc nhat toi timg chung kién.

Mbi khi hang san xuat d6 uéng cd con 16n nhat thé gi¢i Diageo ra thong bao cat giam
viéc 1am, ho déu dua ra 1oi xin 16i vi da phai lam nhu vay. Khi chi nhanh BP &
Grangemouth thong b4o giam 700 chd lam vao thang Mudi mét ndm 2001, ho da bay to
rat 1ay 1am tiéc phai dua ra quyét dinh nay truée khi cong bo thong bao. Tat ca cac khach
hang cAc cua t6i cling déu chia sé cach nhin nay.

Khi ngay cang nhiéu doanh nghiép nhan ra danh tiéng cua ho lién hé mat thiét vai cac
moi quan hé cong dong, trach nhiém véi moi truong va xa hoi, xu hudéng cac doanh nghiép
truc tiep dua ra loi xin 16i ngay cang dugc chap nhian nhu mét dieéu ding dan can phai lam.

An hdan, giai thich va swa chiva

Vay ching ta c6 thé chap nhan rang xin 16i thuong 1a diéu ding dan can lam. Liéu nhu
thé da da chua? Chac chan la chwa! Lam thé nao ban c6 thé sura chita nhirng sai 1am do
minh gay ra?

C6 mot nguyén tic don gian can nhé dén mdi khi cam xdc trong ban dang héi thic ban
chay tron tim noi an nap. D6 la an han, giai thich va stra chira (viét tat la AGS).

Hai tham hoa hang khong xay ra tai Anh cach nhau chi 18 ngdy vao cudi nhirng nim
1980 cho thay hai thai do hoan toan doi lap cta hai hang hang khong ¢6 lién quan. Mot
hang ap dung nguyén tac AGS, con hang kia hoan toan bat v6 am tin.

Vu danh bom chuyén bay vugt Dai TAy Duong cua hang Pan Am vai ngdy truéc 18 Giang
sinh n#m 1988 khién chiéc m4y bay no tung gan Lockerbie 12 mot tham hoa kinh hoang
thu hut su chti ¥ cua toan thé gisi. Pan Am chac han da simg so trude nhitng gi xay ra véi
chiéc may bay cta ho va c6 1& @6 1a nguyén nhan khién ho ving mait tai hién treong dé noéi
cho ca thé gisi biét cam xtic cua minh trude vy tham sat hang loat 16n nhat trong lich st
nude Anh.

Chiéc may bay cua hiang hang khong British Midland roi xuéng duong xa 16 M1 ¢
Kegwhayth xay ra ngay 8 thang Mot nim 1989 sau khi dong co ciia mot chiée may bay
dang trén duong bay toi Belfast boc chay. 47 nguoi tir nan 1a mot tham kich cho tat ca
nhiing ai c6 lién quan, trong @6 c6 Chu tich Sir Michael Bishop cua hang, nguoi lan dau
tién trong doi phai chung kién ton that vé nguoi lién quan téi mot chiéc may bay cua hang



minh. T6i van con nhé nhu in hinh anh coa 6ng tai hién truong vy tai nan t6i hom d9, 6ng
bi vay kin béi camera cua cic kénh tin te. Trong 6ng nhu mot ngudi mat tri, cd gang hiéu
diéu gi da xay dén v6i may bay va nhitng hanh khach ciia minh. Trong méi lan tra 1oi phong
van ong déu bay t6 ndi dau 6ng dang cam thay (An han), giai thich ring mét cudc diéu tra
dang duogc tién hanh dé tim ra nguyén nhén (Giai thich) va htra bat ctr thay d6i nao c6 theé
thyc hién dugc trong tuong lai déu sé duogc tién hanh (Sta chira).

M4y nim sau, toi gap lai Sir Michael trong lic tac nghiép va bay to véi 6ng to6i da dong
cam véi 6ng ra sao vao budi téi tai hoa d6, dong thoi thé hién sy khaAm phuc cua toi véi cach
ong doi dién v6i tham hoa. “T6i that may khi chi cach noi xay ra tai nan 30 phut di duong,”
ong noi. “Sé ra sao néu tai nan xay ra & mién nam nuéc Phap?”

“T61 doan 6ng sé ¢6 mat tai mién nam nudc Phap sau khoang thoi gian ngan nhat néu
c6 mot chiéc may bay dua 6ng téi do,” té6i dap. “Thai do ong thé hién mai la dieu dang noi.
Con viéc 6ng tinh co dang ¢ dau vao thoi diém do chi la chuyén ngau nhién.”

That tré tréu, trong khi khung b6 1a nguyén nhén gay ra tham hoa Lockerbie(s), thi hoa
hoan va sai 1am cua phi cong 1a nguyén nhan din t6i tai nan hang khéng ¢ Kegworth. Thé
nhung Pan Am mdi 14 hang bi chi ¥ nhiéu béi sy vang mit cua ho, trong khi British
Midland thang thin d6i dién véi thye té va nhan dugc sy ton trong.

Ba nim sau tham hoa Lockerbie, Pan Am sup do, cham dut 64 nim di tién phong trong
linh vye hang khong. Tir khi thue hién chuyén bay dau tién cia minh vao nim 1927, mot
tuyén bay stir dung may bay mot dong co hoat dong giita viing Key West ¢ bang Florida va
thanh phé Havana ¢ Cuba. Pan Am da tro thanh mot trong nhiing nguoi dan dau cua
nganh cong nghiép hang khong nhung cach ho xir Iy hau qua cua vu Lockerbie da lam ho
danh mat hinh anh cua minh truéc cong ching.

British Midland phat trién ngdy cang virng manh, bat chap viéc phai chiu trach nhiém
gy ra tai nan & Kegworth khién 47 nguoi thiét mang.

An han, Giai thich va Stra chita 4p dung duoc trong bat ky tinh hudng nao, trong kinh
doanh hay gia dinh, khi ¢6 sai lam xay ra.

Vao mot budi sang thir Bay nang dep, t6i nhan duoc mot cude dién thoai tir mot khach
hang hoat dong trong nganh ning luong trong khi ti vira ra khoi nha va sip stra ngdi vao
xe. Trong cung tuan 18 d6, sau khi da c6 mot su ¢6 mat dién va mot vu nd nho tai nha may
dién cua 6ng, vi khach hang coa t6i gio lai phai giai quyét mot vu hoa hoan. Ong mudn tim
161 khuyén coa t6i trong viéc tra 1oi gioi truyén thong. Toéi nhic 6ng nhé lai An han, Giai
thich va Sta chira, nguyén tic cho 6ng mot bo khung dé tra 101 cac cude phong van trén
b4o, phat thanh va truyén hinh trong ngay hom do.

Dau tién, ong can xin 156i cong dong dia phuong vé tiéng on va khoi bui téa ra tir nha may
dién (An héan). Sau d6 6ng can giai thich nguyén nhan gay ra hoa hoan, dong thoi cho biét
vu hoa hoan da duoc dap tat thanh cong (Giai thich). Cudi cung, 6ng can cho biét phai co



thém bao nhiéu thoi gian nita dé moi tha tré lai binh thuong va éng sé& 1am gi dé tinh
huong nay khéng tai dién (Sua chira). Ong dong y rang d6 14 cach giai quyét van dé tot nhat
va ong da thuc hién hoan hao trach nhiém cta minh trong ngay hém do.

Nguyén tic AGS c6 thé 4p dung dugc trong moi hoan canh. Vi tit nhién diéu quan trong
1a ban thuc su 1am tat ca nhing gi nam trong kha nang ciia minh dé sai 1am khéng tai dién.

Hay st dung nguyén tic AGS khi ban téi muén moét cude hen. Chic chan ban khong hé
thich d&n muon va cam thay muén xin 13i ca ngdy cho 16i 1am duong nhu khong thé tha tha
duogc cia minh. Nhu thé that vo ich. Hay nhé thu xép 6n thoa moi sy bang cach st dung
AGS chtr khong dirng lai ¢ 1oi xin 18i don thuan:

e “T6i thuc sy xin 16i vi 3@ d@&n muon.” (An han).

e “T6i da khong d4anh gid ding tinh trang giao thong sang nay va bi mac ket trong mot vy
tac duong.” (Giai thich).

e “Néu 6ng dong ¥, t6i s& rat ngan thoi gian nghi #n trea dé dam bao chting ta két thac
duoc dang gio.” (Stra chia).

Tro lai véi vu rac réi vé thoi gian thi dau tai giai quan vot o trén, day 1a mot truong hop
AGS dién hinh:

e “T6i xin 15i vi chiing t6i da pham sai lam.”
¢ “Chung toi da in sai thoi gian bat dau tran dau.”
e “Sau day tran dau sé tiep tuc khi tat ca moi nguoi da dugc ngoi vao cho.”

Ban thuong cam thay nhiéu tinh hudng bi 1am cho xau di khi ai @6 1am sai diéu gi
nhung lai quén mat khong xin 16i ma ciing ching tim cach khic phuc no. Néi cach khac, chi
Giai thich ma khong kem theo An héan va Stra chira!

Gan day t6i quan sat thay c6 nhan vién tré cia mot ciu lac bo nghi dudng danh vat subt
ca budi sang khi bé boi cua cau lac bo bi hét khan tam. C6 gai gap tat ca thanh vién cua cau
lac bo voi cling thong diép: “Khéng c6 khin tim!” (Sai 1am ngén tir!). DA o day 13 van
dé rac réi. Vay giai phap o day 1a gi?

Tbi viét ba tir cua nguyén tic AGS 1én mot mau gidy va bao c¢6 gai hay tha 1am nhu sau:

e “T6i thanh that xin 16i vi ching t6i bi hét khin tim vao sang nay. (An han)

e “COng ty cung cap da khong giao hang kip thoi cho ching téi. (Giai thich)

e “Ho cam doan sé mang khin tam mdi dén vao lac 10 gio sang, vay toi ¢ thé dé nghi
quy vi tam str dung khan cua minh trong thoi gian cho doi duge khong? (Stra chira)

Tat nhién c6 nhing lac khong thé du doan chinh xac khi nao mét rac roi sé duoc giai
quyét. Trong treong hop nay, viéc chi ro ra rang khé ¢6 thé dua ra moét du doan chinh xac
con tot hon nhiéu so véi viéc dua ra mot 161 hira hen khéng chinh xéac.



Cong ty dién liwc 24seven(® da khong thé hién duoc ding tén goi cua minh khi 300
nghin trong s6 ba triéu khach hang cia ho ¢ mién nam va mién d6ng nuéc Anh bi mat dién
sau con bdo xay ra vao mila thu nim 2002, mot s6 ho bi mat dién dén tdm ngay. Mot loat
khach hang bat binh phan 4nh rang ngay nao ho ciing nhan duoc 161 hira hen 13 sé& ¢6 dién
tro lai, dé roi 16 hen hét 1an nay t6i lan khac. Mbi lan 16 hen lai dem dén mot 1an séng bat
binh mai.

C6 mot mia déng, mot cong ty cung cap ning lugng 16n khéc tai Anh ciing khong cung
cap duoc dién trén dién rong ¢ ving nong thén, sau khi tuyét roi qua day lam dat day dién.
Nham lam diu su bat binh cia khach hang, cong ty ndy da cam két dién sé& c6 lai trong vong
24 gid, roi 48 gio, roi 72 gio.

MJi 1an 16 hen ho déu dua ra 1y do chinh dang. Piéu kién thuc té va mae d6 ton that xau
hon so v6i danh gia ban dau.

Khi mot dot tuyét roi géy ra hong héc tuong tu nhu vay vai nam sau do, cong ty nay da
cuong quyét cudng lai yéu cau cua gidi truyen thong muon ho dua ra thoi han khic phuc sy
cb. Ho bay to iy 1am tiéc trude su ¢6 mat dién, giai thich rang tuyet da lam dat mot sb
tuyén duong day ¢ khu vuc héo 1anh, déng thoi cho biét ho dang nd luc hét stre trong diéu
kién thoi tiét gia lanh dé stra chira hong hoc va khéi phuyc viée cung cip dién trong thoi gian
sém nhat.

Ho chi r6 khéng thé néi truéce bao gio viéc nay s€ dugc thuc hién, vi mic do hong hoc
van chua duge lam r6. Lan nay, phan tng tir khach hang tich cuc hon nhiéu.

Do 1a méot bai hoc trong viée dap tng su trong doi cia nguoi khac.
Tom luoc

1. N6i “xin 1617 la cach tot nhdt dé bat dau xay dung lai long tin vao méi quan hé cia ban
sau khi cé diéu gi dé khéng hay xay ra.

2. Chiing ta ton trong nhing ai xin 161 va madt di sy tén trong véi nhimg ai gia b khéng
bao gio pham sai lam.

3. Nguyén tdic An hdn, Gidi thich va Sira chita cho phép dwa ra lot xin 161, loi gidi thich va
giai phap. N6 théa man dwroc mong dot tir doi phuong.



Chuong s
Hay néi ra sy thit khé nghe thay vi néi déi tring trgn

“Néu ban néi sy thdt, ban sé chang can phdi nhé gi hét.”
Mark Twain

Vay truée hét, ban dinh nghia thé ndo 14 sy that? Liéu d6 14 sy that khong thé lay
chuyén, khong thé pha nhan, khong thé hoai nghi hay chi don gian 14 sy that nhu ban nhin
nhan?

Trén co sé nhitng su kién thyc té, t6i yéu cau mét nhoém lanh dao doanh nghiép néi cho
toi hay hai sy kién trong phién toa xtr vu Lockerbie, trong d6 hai cong dan Lybia da bi budc
toi danh bom mét chuyén bay cia hang Pan Am gay ra cai chét cua 270 nguoi.

“Mét nguoi pham toi, mot nguoi vo toi,” mot cu tra 161 nhanh chéng vang 1én, dan ra
phan quyét cia mot toa an Scotland hop tai The Hague(2),

“Khong, d6 12 mot quan diém,” t6i dap.

“Puogc thoi, toa 4n phan quyét mot nguoi b t6i,” cau tra 101 da duoc chinh sira.
“Chinh x4c. Toa ra phan quyét nguoi do co toi. Vay d6 1a quyét dinh cua ai?” toi hoi.
“Ba tham phan doc lap cua Scotland,” cau tra 1oi lap tuc duge dua ra.

“Ai néi ho doc 1ap?” t6i lai bat bé. “Toi nghi ho duoc B Tu phép Scotland tra luong.”
“Puogc rdi, ba tham phan do tda an Scotland chi dinh.”

“Chinh x4c,” t6i dap. “Gid chiing ta da téi dugc sy that va roi xa cac quan diém.”

Hang ngdy, chting ta doc, nghe va nhin thay cic quan diém dwoc goéi ghém lai thanh cac
su kién thuc té, thuong béi vi nguoi tuong thuat nhin nhan quan diém do6 chinh la sy that,
doi khi do quan diém dé6 phu hop véi loi ich cita ho.

T6i dang ¢ nudce ngoai khi phién toa xir Barry George - nguoi bi budc toi sat hai nguoi
dan chuong trinh truyén hinh Jill Dando - di dén hoéi két. To bao duy nhat téi c6 thé tim
thay la Daily Express da dung ntra trang nhat dé truong ra vén ven hai tu: CO TOL.

Tbi can noi 16 14 t6i mudn Barry George bi két an. C6 nhimng ky niém rat tuyét voi khi
cung Jill din chuwong trinh Breakfast News trong ba nim rong, t6i muén hung thu bi bét,
xét xir va loai trir khoi xa hoi. Tuy nhién, trong tiém thtc cia minh t6i budc phai chip nhan
“c6 t6i” chi 1a mot quan diém chi khong phai 1a mot su kién thyec té.



10 thanh vién bdi tham doan cho riang Barry George da giét Jill Dando. Va khi khong ¢
161 nhan toi cua Barry George thi “c6 t61” s& van chi 1a mot quan diém.

Gan day, mot nguoi tham du khoéa ddo tao cua toi da kich liét phan dbi diém nay. Lap
luan cua anh 13 chting ta phai chap nhan quyét dinh ctia mét toa 4n chinh 1a su that. To6i hoi
hoc vién nay: “Vay tai sao chtng ta lai muén 1am nhu vay? DAy vinh vién chi c6 thé 1a mot
quan diém. Chang phai d6 chinh 1a diéu cac thanh vién boi tham doan duogce yéu cau lam
hay sao: dua ra quan diém cia ho?

Doi khi sy that chi c¢d thé dugce x4c dinh thong qua viée ching ta sin sang di xa téi dau
dé thiét 1ap cac su kién thuec té.

Trong cudc séng, chiing ta lién tuc phai ddn nhéan cic quan diém. C4c chinh trj gia dem
dén cho ching ta cac quan diém, cac nhan vién quang cdo dem dén cho chting ta cac quan
diém, cac doanh nghiép cting lam tuong tu. Tat ca déeu duoc khoac ngoai tam 4o choang su
that.

Vay ho c6 phai 12 nhimg ké quiy nhiéu duy nhat khong? Tat nhién 1a khéng roi, tit ca
ching ta déu tham gia vao tro choi nay!

e “Cung cach phuc vu ¢ day that kinh hoang.” Quan diém.
e “Chang c6 gi dang xem trén tivi tdi nay ca.” Quan diém.
e “Anh ta ltic ndo cling dén muén.” Quan diém.
o “Cai cong ty do that vo dung.” Quan diém.

Cach duy nhét dé nhirng quan diém trén c6 thé mién cudng duoc tam coi 14 sy kién thue
té la thém vao nhiing doan dai loai nhu “theo quan diém cua t6i” hay “theo nhu t6i nhin
nhan”.

Mot trong nhitng diéu dau tién toi hoc duogc trong nghé bao 1a hay than trong phan biét
dau 12 quan diém dau 1a sy kién thuec té. “Chiéc BMW mau d6 dam vao chiéc xe tai Fhayd
mau trang” 12 mot quan diém rat c6 thé sé bi phan bAc tai toa. “Chiéc BMW mau d6 va
chiéc xe tai Ford mau trang da va cham véi nhau” 1a mot sy kién thyce té. Mot nha béo c6
nghé ludn bam sat lay cAu chAm ngdn co xua: “Néu nghi ngd hiy dé né sang mot bén.”
Nhitng nha b4o tdi thuong chon cach tang 1o 101 day db.

Vay lam thé ndo dé dam bao chic chin ring ban dang ké lai sy that thay vi chi néi ra cac
quan diém khi no6i v6i nguoi khac? Tat nhién 1a bang cach c4 nhan héa nhing gi ban noi:
“T6i thye su cam thay cung cAch phuc vu ¢ ddy that kinh hoang... chang c6 nhiéu thu toi
quan tam trén tivi téi nay... vdi t6i duong nhu anh ta lic ndo cling dén muon...” va “t6i thay
cong ty do that vo dung.”

O day con c6 hai van dé khac nam chén trén con duong dan téi sy that. Thi nhat, nhiéu
nguoi ban khoan rang, voi viée chi ké ra mot phan cau chuyén, ching ta dang né tranh su
that. Theo t6i nghi, ching ta déu rat chon loc trong cach thire néi ra quan diém cua minh.



Phan 16n ching ta thuong chi chon ra phan cua lap luan hay cAu chuyén phit hop véi
truong hop cia minh.

Giéi tri thire - bac s, ky su, cAc nha vat 1§, hoa hoc, kién triic su - thuong néi voi toi rang
ho cam thay khong thé thé hién day du duoc mot chu dé ho duge yéu cau giai thich van tat.
Ho cam thay lo lang vé khoi luong kién thirc khong 16 bi luge ra.

Trén thuc té, phan 16n moi ngudi quan tAm téi tiéu dé cua tin tire hon 14 phéong su kéo
dai 30 phit sau d6. Vay trinh bay ngan gon ciing c6 nghia 1a bat budc phai gian luoc bst
thong tin. Khi d6 né chi don gian 1 mot nd lyc duy tri sy cAn bang. Nhung, nhu chting ta
da thay ¢ cAc phan trudc, tat ca ching ta can nhé hay dién dat mot cach don gian dé hiéu va
no6i bang hinh anh.

Vay d6 1a van dé tha nhét can tré con duong din téi sy that. Van dé thir hai dé thiy hon
nhiéu. D6 1a ludn cé6 nguoi noéi doi.

Nguoi ta noi doi vé thé trang, tudi tac, suy nghi, muc dich, Iy do dén mudn,... O day toi
dang no6i dén nhirng lo1 “doi tra trang tron” dugc noi ra dé che day cho sai sét cua chinh ban
boi vi “n6 khong heé c6 hai.” (Sai lam ngon tu!)

T6i hoan toan khong dong y. Nhirng 1oi n6i doi gay ra tac hai to 16n.

Néu ban néi véi moét nguoi ban hay déng nghiép rang ban dén muén vi xe hong, dé roi
sau d6 nguoi nay phat hién ra ban dén muén vi da ra khoi nha qué tre, anh ta sé nghi ngo
muc dich cua ban, dat cau hoi vé mac do dang tin tuéng coa ban.

Tai sao ban lai n6i d6i? Chang 1& ban khong thé dbi dién véi sy that, hay con mét 1y do
khac? Tai sao ban khéng xin 15i, thira nhan rang ban khaoi hanh qua cham, dé xuat bo qua
tach ca phé dé bat tay ngay vao viéc? Noi cach khéc, tai sao ban khong ap dung nguyén tic
an han, giai thich va stra chira?

Hay cho phép t6i so sanh hai su viéc da xay ra tai nha t6i vao cing mot mua he.

Su viéc thir nhat 13 rac rdi lién quan téi anh chang trang tri noi that, chiée 16 sudi v
dang trao nuéc ra tung tde va Sai lam ngon tu cia anh ta. “T6i dau ¢6 dirng 1én trén 1o
sudi!” 1a cau dau tién anh ta thot 1én. (T6i da dé cap dén chuyén nay roi dang khong?)

Cau noéi hé nay 1a khai dau cho mot chudi nhirng 161 déi tra anh ta néi vai toi, khién toi
truy ctru anh ta mét nwra gia tri héa don b6 sung phai tra cho tho nuéc dé khac phuc thiét
hai.

Hoan toan déi lap véi chuyén nay 1a nhing gi dién ra véi nguoi tho duge thué son lai
mai hién phia trudc ngoi nha cua toi, cao chirng chin mét. Tur phong lam viéc cia minh
dudi tang trét, toi ¢6 thé nghe ro tieng do vo, roi mot phut sau la tiéng go cira phong con dir
doéi hon.



Mit tai xdm va dinh day son, Peter voi vang nhan 16i. “Téi thuc su xin 15i,” anh bat dau
no6i. “Toi dang ¢ trén mai hién thi danh roi mot chiée x6 day son trang. Chiing d6 ca xudng
bac thém nha 6ng. Khong biét 6ng c6 chéi co va it gié lau dé toi co thé don sach ching di
duoc khong?”

Kho c6 thé d6 16i cho mét yéu t6 siéu nhién hay mét nguyén nhan nao khéc khi dé mot
x0 son roi xudng dat. Nhung viéc anh 1ap tirc néi ra su that khong may dé chiu cong véi 1oi
xin 161, giai thich cung giai ph4p khac phuc hau qua khién t6i thong cam. Toi tham chi con
ngudng mo sy can dam va trung thuc ctia anh khi tdn mat nhin thay ca mét dong son trang
l6ng dang chay ngay trén bac thém nha minh.

That th vi, khi t6i gap Peter tai mét bita ti¢c mét ndm sau do, toi biét r6 khu6én mit nay
rat quen thudc. Chinh anh da bat gap anh mat cua t6i va nhac lai: “O, nhitng bac thém!” To6i
thuc sy d@ quén mat chinh anh la nguoi danh roi x6 son.

Neéu nhu lic dé anh lya chon “loi néi doi trang tron” - va han do6 sé 1a mot 161 no6i doi cuc
ky tho thién - thi gio day khuon mat cta anh chac han s€ khién t6i khé chiu con anh sé rat
boi roi khi gap lai toi.

Nhung vi su viéc dién ra nhu n6 da dién ra, chting toi cung bat cuoi khi nhé lai n6 - boi
vi thé nao cling ¢6 lic moi viéc tré nén t6i té va ban xur tri ching ra sao mai la diéu quan
trong.

Mot diém luu ¥ cudi ciing: su that dé nhé vi né thue sy da xay ra. Nhirng 101 néi déi chi
12 sy bia dat tir hu cau nén chung rat dé bi quén lang.

Tom lwoc

1. Sw thdt c6 thé duoc xac dinh théng qua viéc chiing ta san sang di xa té1 dau dé thiét
lap cdc sy kién thuec té.

Sur that chinh la thuec té, trong khi loi déi tra chi la sy bia ddt tir hu cdu.

3. Khi loi néi déi bi phat hién, ban tré thanh ké doi tra.

N



Chuong 6

Biét cam on va khen nggi
“N6i hay chang bang lam tét.”
Benjamin Franklin®)

Lac d6 da gan nira dém tai thanh phé San Sebastian ¢ mién bac TAy Ban Nha. Té6i da
cung doan san xuat chuwong trinh lam viéc tir 7 gio sdng dé ghi hinh cudc thi Ngwoi dan 6ng
khoe nhat The gioi do BBC t6 chirc hang nam.

Tat ca chting t6i déu mét ra roi, nhung bat chip mot sé truc tric nho thuong gip, qua
trinh quay phim da dién ra suén sé. Su kién cudi cting trong ngay cua cudc thi, duoc dién ra
trong bbi canh cua mot quan &n ngoai troi, vira két thic chua day 10 phut trude va tat ca
ching t6i lic ndy déu da sin sang téi quay bar 1am mot ly.

Nhu thuong 1, nha san xuat chuong trinh Simon Betts 14 nguoi ldy tién thi ra khao tat
ca. Vira ddi mot vai bia lanh vao tay t6i, 6ng vira bat dau: “Master (6ng goi tit ca moi nguoi
1a “Master”), qua 1a mot ngay lam viée tuyét voi. Kich ban cia anh viét rat t6t. Cac doan
quay camera rat linh hoat va séng dong con 161 binh cuc ky sic sao. Lam tét 1lam!”

Tb6i cam thay nhu vira kiém duoc mot triéu @6 la. Pay 14 1an din chuong trinh quan
trong dau tién cia t6i toi mot luong khéan gia khong 16 ciia BBC trén khiap Lién hiép Vuong
qubc Anh. Chuong trinh sé& duoc chiéu trén hé théng kénh cua BBC vao dting Ngay ting
qual2 t6i hon 13 triéu khan gia va tiép song trén toan thé gii. N6i that long, t6i sin sang
khong can nhan thi lao khi tham gia thyc hién chuvong trinh nhung t6i da dugc tra rat hau
hinh.

Chua bao gio toi cam thay tu tin dén thé. Cho du tir truée dén gio t6i luén nd luc dé 1am
tot nhét c6 thé cong viéc cua minh. Simon Betts chinh 14 nguoi dau tién trong sé cAc nha
san xuat chuong trinh da ké ra tung chi tiét ma 6ng thich trong cong viéc toi thuc hién. Qua
thye, theo nhitng gi t6i con nhd, 6ng 12 nguoi dau tién sau 14 nim t6i 1in 16n trong gidi bao
chi, phat thanh va truyén hinh d3 cam on t6i vé ngay lam viéc cua toi.

Bay gio, t6i s hoi cac ban cau hoi sau day: Ban c6 thuong xuyén cam on ai do that nhiét
thanh vé mot ngay lam viéc thanh cong hay vi ban da duoc ho gitip @5 khong? Hay ban c6
thuong xuyén gui t6i nhan vién, dong nghiép, nguoi than hay ban bé cua ban nhimg 16i cam
on chin thanh ma ho xtmg dang dugc nhan khong? Téi dAm chac ciu tra 1oi s& 14 “it
thuong xuyén”.

Vai nam sau khi thyc hién chuong trinh ¢ San Sebastian, t6i giang day mét 16p dao tao
k{ ning dan chuong trinh cho mét vi Gidm déc diéu hanh c6 vi tri rat quan trong trong
linh vye dich vu tai chinh. Chang t6i thao luan vé chu dé dong luc thac day va toi da ké



chuyén vé Simon Betts. Ba Giam ddc c6 vé kh4 dung dung trude nhirng gi toi vira noi, vay l1a
to1 hoi ba thuong noi gi véi nhan vién cua minh khi ho roi van phong vao buoi toi. “Toi hoi
ho da dong gop duoc gi cho cong viéc kinh doanh trong ngay hém do,” ba Giam doc tra 1oi.

T6i im ling kha 14u dé tim kiém c4u tra 16i pht hop cho diéu ba vira néi. Tat ca nhing gi
toi co6 thé lam 1a kheé nhac lai cau tra 161 cta ba, ro6i dugc ba xac nhan. Sau do6 toi hoi ba nghi
cau hoi do s€ c6 anh hudng ra sao téi cac dong nghiép cua minh.

“N0 sé khién ho suy nghi sau sac hon vé nhitng gi ho nén lam,” ba tra 1oi.

“Hoac s& khién ho dit cAu hoi tai sao ho 1am viéc vat va ca ngdy song moi no luc cia ho
lai khong dugc ghi nhén,” toi goi y.

Thinh thoang t6i van tu hoi khong biét hién nay ba Gidm déc nay hay néi gi v6i nhan
vién cta minh va khong hiéu cé ai cam thay vui vé khi lam viéc vai ba hay khong.

Tb6i @3 c6 duoc niém vui ctiing 1am viéc vi Simon Betts trong hai chuong trinh ghi hinh
tiép theo cia cudc thi Nguwoi dan 6ng khoe nhat the gioi cho du nhirng lan quay chuong
trinh kéo dai bay ngay nay c6 thé xép vao hang nhirng cong viéc vat va nhat t6i thuc dam
nhan.

Chtng t6i thuong An sang vao khoang tir sdu dén bay gio mdi sang va thuong 1am viéc
dén tan 10 hay 11 gio dém. Sau San Sebastian, chuong trinh nidm tiép theo duoc quay ¢
Phan Lan vao dting dot nang néng, con chuong trinh cudi ciing cua t6i dugc ghi hinh ¢
Tenerife vao thoi diém néng nhat cia muia hé tai quan dao Canaries. Nhung trong khi cac
ctra hang va quan bar tai Tenerife hang ngy déu dong cira nga trua thi kip 1am chuong
trinh ctia BBC van lam viéc qua trua.

Simon da chi dao chiing t6i thyc hién chwong trinh trong suét nhimg budi chiéu néng
birc. Ong 1a mot nguoi cue ky dic biét. Néu khong hai long véi mét goe may hay canh quay
nao do, 6ng lap tic yéu cau lam lai. Hét 1an nay tdi lan khéc cho téi khi 6ng hai long véi két
qua cua ching toi.

Nhung 6ng cé duoc su ton trong cia ching toi. Thuce ra, t6i cam thay 6ng c6 thé dan
chuong trinh t6t hon t6i. Ong da timg 1am nguoi din chwong trinh truyén hinh Morecambe
and Wise Show cia BBC vao thap ky 70, chuong trinh vin duoc coi 1a xuat sic nhat trong
thé loai chwong trinh giai tri nhe nhang. N6i tém lai, Simon biét chinh x4c 6ng muén gi va
quan trong hon, 6ng biét cAch dat duoc diéu 6ng mudn tir doi ciia minh.

Tuy nhién, nhitng 101 khen ngoi ciia 6ng dit ra cho t6i mot van dé. Boi vi kiéu khen ngoi
ndy qua méi meé voi toi, toi cam thay ling ting khi d6n nhan né. Thong thuong t6i sé ling
bling mot cAu tra 101 ¥ noéi rang toi chua xtmg dang véi 161 khen ngoi, rang 6ng 1 nguoi co
trong trach kho khin hon véi vai tro nha san xuat va dao dién.”

Thé nhung nguoi quay phim, vén da 1am viéc nhiéu lan trude d6 voi Simon, chi dap lai
don gian: “Cam on Simon. Téi rat vui. Ong cling rat tuyét.” Thuc su don gian.



Ho6i tuong lai, t6i nhan ra Simon sé& thich hon néu té6i d6n nhan 16i khen cua 6ng thay vi
tr choi. Diéu nay cling twong tu nhu khi ban tang hoa cho mét ngudi ma ban chi danh riéng
cho nguoi do, dé roi nguoi do tra 1oi: “Khoéng, cam on.”

Vay 12 t6i quyét dinh nd lyc d6n nhan 16i khen ngoi.

Phan 16n nguoi My c6 thé 1am vay ma khong can phai nd luc gi. Chiing t6i c6 mot nguoi
ban My sinh ra va l6n 1én ¢ nam Carolina, noi phép lich su tré thanh chuyén thuong ngay.
Trong dam cudi cua Elizabeth ¢ Charleston, t6i chimg kién c¢6 dau xinh dep nhan dwoc rat
nhiéu 161 tan thuéng vé dang vé, vé viéc lya chon ban doi... tém lai 14 moi tha. C6 hoan toan
c6 thé tir chéi nhirng 161 khen d6 moét cach c¢é ¥ thire va khién khach khtra mét di sy thoai
mai. Thay vi thé, c6 da 1am theo cAch ty nhién nhét, tra 16i ho: “Thé v, cam on,” v6i méi
nhan xét day tan duong. Va cd thuc su ¢d ¥ do.

Pén nam tht ba quay chuong trinh Nguwoi dan 6ng khée nhdt thé gisi, t6i da hoc duoc
rat nhiéu tir phong cach cua Simon Betts. Poan 1am chuong trinh nhéin ra vao dém cudi
cuing rang, khach san cua ching to6i c6 mot bé boi tuyét voi ma chua ai trong chdng téi duoc
thuong thic do nhirng gio lam viéc kéo dai. bang lac db, Simon téi canh t6i va noi:
“Master, mot 1an nita xin cam on vé mot ngdy lam viée Vi dai. Lam t6t 1dm, tit ca moi nguoi
déu lam t6t. Ching ta da 1én ké hoach két thdc ddng gio vao ngay mai. Bay gio 14 sau gio
sang. San sang An sang roi chi?”

Tat nhién r6i. Ba gio sang ciing duoc khi ban c6 niém vui va sy ton trong cua cap trén,
hoan toan yén tam khi biét ro 6ng tran trong thanh qua lao dong vat va cua ban.

Tb6i ludn nhé ré bai hoe d6 va thuong xuyén cam on dong nghiép vé nhimg gi ho da lam.
bo6i khi trong ngay lam viéc ban ron t6i da quén cam on thu ky ctia minh sau khi da cung
nhau chay dua dé xur Iy hét ca mot chong cong viée. Vay 12 toi goi dién dén nha Angela chi
dé noi “cam on.” T6i biét c6 danh gia rat cao cir chi nay.

Hay thir 1am thé. Ban s& cam thay thoai mai hon va ca nguoi xang dang véi 1oi khen cua
ban cling viy. Va hay nhé, khi nhan dugc mot 161 khen, ban hay don nhian né! Hay gitr n6
trong ngan hang tinh than coa ban. Va lan tiép theo khi niém tin ctia ban gap phai thir
thach, ban sé& c6 du dy trir trong tai khoan dé c6 thé vuot qua kho khin véi niém tin dugc
bao toan nguyén ven.

Tom luoc

1. N6i cam on va khen ngot thé hién sy tran trong cua ban. N6 gitip ban ndng cao su tir
tin cua ban than va cua ca nguoi duwoc ban cam on.

2. D6 la cach thé hién su ghi nhdn ciia ban déi véi sw gitip dé hay déng gép cua nguot
khac.

3. Khi duwoc ai d6 cam on va khen ngot, ban hay tran trong dén nhdn, cdt giir n6 vao
ngan hang tinh than cua ban va ngam nhin su tie tin ciia ban tdng lén.



Chuong 7
Nghé thuit chi trich ngudi khdc trude ddm dong

“Hay té1 day, nhirmg ba me 6ng bé tir khdap moi mién... va dimg phé phdn nhiing gi cac
vi khéng thé hiéu.”
Trich 16i bai hat The Times They are A-Changin cua Bob Dylan()

Néu Cam on va Khen ngoi 1a phuong thire dting dan dé boc 16 su tan thuong, vay ching
ta nén lam thé nao dé thé hién su phé phan?

Trude hét, toi xin c6 mot 101 thira nhan. Pay chinh 1a chd t6i hay pham sai 1am. Pang
no6i nhat la chuyén xay ra khi t6i dang an t6i cung gia dinh vao mot bu6i t6i mua he & thi
tran Pitlochry nam trén vung Highland cta Scotland.

Tbi téi d6 1am viéc cling mot dong nghiép va trong khi chiing téi 1am viée tai co so
chung cat Diageo Blair Atholl, Caroline dua lii tré di thim quan cic dia diém du lich trong
ving. Pén nira dém, tit ca ching t6i déu da d6i mém va vo cuing that vong vi khong con
ban tréng trong nha hang.

Khong thé tim duoc mot ban cho ca sau nguoi, ching t6i dnh mién cudng tach thanh
hai nhom ba nguoi, 1t tré chiém chd trong mot goc cua nha hang, trong khi Caroline,
Jonathan va t6i ngo6i & mot chd khéc.

Khi gan t6i gio dong cua, 11 tré 1an luot bo sang ban cua chiing t6i, tat ca déu mét ril.
Trong khi d6, nguoi chi nha hang sir dung ban cia chting 1am chd don ly tich ma khach da
diing xong tir khip noi trong nha hang da tréng dén mot nira cua minh. Pang lac d9, i tre
quay tro lai ban coa ching dé uéng nét @6 uéng. Khi Emma, lac d6 12 tudi, cim cdc cua
minh 1én dé ubng nét, vi chu quan quéat tuéng 1én tir bén kia nha hang “Khéng dugc
nghich cdc. (Sai lam ng6n tir!). Chiu s& 1am v hét.”

Bay gio t6i biét ddng ra minh nén dén ché 6ng chu nha hang, kién nhan giai thich ring
con gai t6i dang uong bang coc cua chau, dong thoi chi ré6 ra mot cach nha nhan rang ban
cua lii tré da bi trung dung lam cho tap trung coc chén ban.

Thé nhung ciing giéng nhu 1an mat binh tinh véi cd & quay so4t vé xe, tdi khong con giir
duoc thai do “lich thiép nha nghé” va t6i da phan tng khac han.

Caroline va toi dung bat day nhu mét cip su tir cam thiy con minh dang gip nguy hiém.

“Xin 18i 6ng,” t6i bat dau 16n tiéng hét c&. (Basil Fawlty mot 1an nita lai khéng ché hoan
toan tinh cach cua to6i.) “Co 1€ néu 6ng du lich sy dé chuyén dong coc chén ban ma nhing
nguoi khac da dung khoi ban cua cac con toi, 6ng sé thay chiing dang uong bang coc cua



minh.”

Tat nhién, ciu ndi trén chi cé thé kich dong mot phan tmg con toi té hon. “Ping day
khon t6i phai diéu hanh nha hang cia minh ra sao,” 6ng chinha hang dé mat tia tai phan
ung lai (Sai lam ngo6n tu!)

“Hién nhién 6ng dang nhan dugc vai 1oi chi bao nira,” téi tra miéng, “boi vi rd rang 6ng
khoéng c6 cht hiéu biét ndo vé phuc vu khach hang hét. (Sai 1am ngén tir!). Noéi thuye,
sau khi da chung kién c4ch xtr sy ctia dng, t6i sé& 1y 1am la néu bat ctr ai c6 mit tai day toi
nay con muén quay lai chd nay.”

C6 khoang 30 ngudi - chic chan déu t6i nha hang dé tan huong mot budi téi ém dém -
bdng chéc roi vao viing chién su. Tat ca déu e ngai dén khong dAm cir dong vi so s& gay
thém ric réi. Co thé ching téi da 1am hong bira téi cua ho. Ma ciing c6 thé ching toi da
khién ho dugc mot mé cudi no bung. Khong nghi ngo gi nira, chiing t6i da cung cap cho ho
dé tai dé dam tiéu.

Va liéu ho da nhin nhan man cai co ra sao? Xin thua, chic chin hau nhu tat ca déu
khong dé ¥ t6i loat dan khiéu chién ctia 6ng chi nha hang, vay 1a ho s& lién hé cudc dau
khau véi man néi néng ki cuc coa toi. Vay téi muén dua ra cAu hoi sau day: Ai sé trong ngé
ngan khi ban chi trich nguoi khéc trude dong nguoi?

Ho6i tuong lai ldce @6, han téi trong chang khac gi mot ga nat rugu mat hang. Trong khi
voi vA mudn lay lai su cong bang, t6i da pha vd mot quy luat cin ban: Phé phan ¢ noi riéng
tu, ca ngoi ¢ noi déng nguoi. T6i chic mot s6 ngudi trong sé cac thue khach dang dung bira
t6i da cam thay rat béi rdi trude trai nghiém nay. T6i biét rd cac con toi rat xau ho (lai mot
lan nita)!

That tré tréu, t6i da boa mot khoan kh4 hao phéng cho ¢6 phuc vu ban c6 tinh tinh rat
dé mén. Vay 1a t6i hoan tat trong toi cia minh bang cach tan thuong cd nay mot cAch riéng
tu trong khi chi trich 6ng chi ciia ¢6 trude mit ban dan thién ha. PAng ra, it nhat t6i can
phai nhé rang khi ban chi mot ngén tay vao nguoi khac, co6 dén ba ngdn tay trén cling ban
tay d6 dang chi vao chinh ban!

Nhung khi ban d bi cudn theo cam xtc, moi suy nghi ¢ 1y tri sé bi “quiing ra ngoai ctra
s6”.

Tham chi, viéc dinh chinh lai 16i néi cia ddng nghiép, déi tac hay ban bé cua ban trude
mit dong nguoi vé mot su kién thue té ma ban biét 1a khong chinh x4c cling 13 mot sai lam.
Co6 thyce sy nghiém trong khéng khi vg ban n6i gia dinh ban da di nghi vao thang Bay nam
ngoéi trong khi trén thuc té 1a thang TAm? Tai sao ban lai dinh chinh 1oi ¢6 4y? Chi tiét d6
c6 thye sy thiét yéu cho cau chuyén khong? Va khi d6 vo ban s& cam thiy thé nao?

Néu dbi tac ciia ban nhé lai mot ky niém vui tir khi 1ii tré con nho, ¢6 quan trong khong
chuyén con trai ban 1én bay cht khong phai 1én sau khi viéc d6 dién ra? Viéc ban chen



ngang vao co gitp ich gi cho qua trinh ké lai ky niém d6 khong?

T6i nhan ra minh dang c6 bién minh cho nhitng dinh chinh cua t6i, thé nhung diéu do
chi thue sy c6 ¥ nghia néu mot chiit khong chinh x4c d6 dan téi sy 1an 16n hay hiéu nham.
Con néu khong, hay coi nhu chang c6 gi xay ra!

Thoéng tin sai khién tiém thuc vé ddng sai ciia ban bj kich dong. Nhung dau mai 1a sai
lam 1é6n hon: ké ra mot su kién khong chinh x4c hay khién dbi tac, ban bé hay dong nghiép
ctia ban phat 1ong, buc boi hay phai béi réi?

DPén day t6i c6 mot quy luat: Néu ban cé thé gitr im lang khi mot khach hang pham phai
mot nham 14n nho, tai sao ban lai lam phat 10ng nhitng ngudi ma ban yéu quy hay ton
trong nhat? Réc rdi 1a ¢ chd, ¢d vé nhu ho s& sin sang chip nhan su phé phan cta ban hon.
Nhung day 1a mot 16i bién ho that vé van.

Vay lan sau, khi ban ngra ngdy muén dinh chinh diéu gi d6 truéc dong nguoi, ban hay
giit im ling. Ban s& cam thay dé chiu hon vi 3 kim nén minh. Thém nita, ban hiy cam on
va khen ngoi nguoi khéc, coi d6 nhu 14 liéu thudce bd, khong phai, ma 13 duoc pham tét nhat
cho ho sau mot ngay lam viée cuc nhoc.

Tat ca ching ta déu hiém khi néi 16i cam on va khen ngoi, ciing nhu hiém khi nhan
duoc chting. Thuc té @6 khién t6i nghi rang chting ta can phai c6 niém tin cao do dé c6 thé
truyén lai duoc it nhiéu niém tin cho con céi, ban bé hay dong nghiép cta chiing ta, dé
nhiing 16i khen ngoi khong con xa xi véi nhiéu nguoi.

Mot lan téi 6 dip choi golf voi mét ngudi ban, khi nhan mot et danh tir khoang cach rat
xa toi vi tri chi cach co 16 golf c6 hai mét, anh sin sang dua ra nhitng 161 binh luan kiéu
nhu “hoi ngan roi” thay vi “ct danh tuyét qua”. Sau d6 tai ciu lac bo, ching téi tro chuyén
v6i nhau vé thoi tho 4u va anh cho t6i hay b6 me anh 13 nhitng nguoi lanh ling, ho luén
cam thay rat kho khin dé c6 thé khen ngoi anh, bat chap nhitng thanh céng hién nhién coa
anh trong cudc séng.

Diéu @6 giai thich tat ca. Chi don gian 1a anh cam thay gan nhu khong thé néi 1oi khen
ngoi véi cac ddi tac, ciing nhu cac ddi tha trén san golf, boi anh hau nhu khong c6 chit ¥
tuong nao vé cach thire thue hién diéu nay. Anh quen thudc hon véi viéc laing nghe nhiing
161 chi trich va d6 1a nguyén nhan khién moi cé giang dwa ra 161 khen ngoi cia anh déu
khong thanh cong.

Tbi cuc ky that vong phai chimg kién nhiing ngudi bd tung bi ton thuong, 16n tiéng chi
trich nhirng dira con trai cua ho trong khi chiing t6i cung theo doi con minh choi rugby hay
bong d4 vao mot budi sang thir Bay. Con trai t6i cling cac dong doi cua chau thuong lanh
cong, uét mém, mét moi, that vong va khong it 1an thua cude. Vay niém tin von dang chao
d4o ctia bon tré liéu cd thue sy can bi boi thém nhirng don bta ta tir nhirng nguoi dan éng
trung nién trudc kia da that bai trong viéc hién thuc héa tham vong vé sy nghiép thé thao
cua ho?



Phé ph4an khong khac gi mot ludi dao dAm thang vao trai tim cua mot dua tré va ca voi
nhiéu nguoi da truong thanh.

Khi t6i 1én tdm tudi, nguoi dan 6ng sé tro thanh thay gido duy nhat coa toi trong suét ba
nam sau do da noi véi toi vao ngay dau tién toi c6 mit trong 16p cua 6ng “McFarlan. Cau sé
la mot ké that bai, y hét nhu anh cau.”

RO rang 12 ba nim anh trai t6i trai qua trong 16p cua 6ng khong dé lai nhiéu an tuong.
Gio day, khi da tro thanh mot nguoi hoat dong rat thanh cong trong nganh dich vu tai
chinh, anh hau nhu chang con nhé nhiing 101 tién do4n cua 6ng thay gido cfi. Nhung ké tur
khi d6 t6i da dit ra muc tiéu tranh cho minh moi 16i chi trich bang cach tao ra nhitng két
qua vuot mirc mong doi. Va néu nhirng loi phé phan tiép tuc xuat hién, toi cam thay that
kho chap nhan.

Chi trich khién tiém thuc vé su cong bang cua chiing ta bi xtic pham. N6 thuong thé hién
su thiéu ton trong doi tuong bi nham dén. Va luon dang dé xem xét trude tac dong cua nd
trudce khi noi ra thanh 1o1.

Caroline va toi da dat ra cho minh trach nhiém phai khen ngoi nhirng thanh cong cua
cac con va dong vién chiing nhirng lac kho khin. Tat nhién, nhue moi 6ng bé ba me khac,
ching t6i cling pham phai sai 1am. Nhung sé& rat c6 ich néu ta chiu kho6 nhé ky nhing loi
day thong thai cia mot cdu ngan ngit co: “Néu mot dira tré song véi nhirng 1oi ming mo, né
s& hoc cach coi thuong chiing.” Va ciing can thém vao: “Néu mot dta tré séng voi nhimng 10i
dong vién, né sé hoc duoc niém tin. Néu mot dira tré song véi nhing 1oi khen ngoi, né sé
hoc duogc cach tran trong.”

Nhing 161 phé binh mang tinh xay dung, dugce gop y riéng lai la chuyén hoan toan khac.
T6i nhan thay lang nghe nhiing 16i phé binh mang tinh x4y dung vé cong viéc hay cach ung
XUr ctia toi da gitp toi rat nhiéu trong viée cai thién hiéu qua 1am viéc cling nhu thai do. Vay
khi dua ra nhirng 1oi phé binh mang tinh xay dung, hay xem ching nhu la nhan cia mot
chiéc sandwich chira dung toan bo sy phan hoéi, duoc kep giita nhirng 1oi dong vién tich cuc
vé nhirng gi ddng dan.

Ai cfing can biét ho dang 1am sai viéc gi, nhung ho con can dugc biét 1am thé nao dé sira
chtra sai lam. Hay chi dwa ra loi phé binh khi ban ¢6 thé goi ¥ moét cach giai quyét van deé tot
hon.

Ban mong muén tao ra nhirng dira tré hay nhan vién nhu thé nao? Diéu d6 hoan toan
tuy thuoc ¢ ban. Nhung trong bat c¢ir hoan canh nao, cho du ¢ gia dinh, noi lam viéc hay khi
di an 101, ai s€ tréng ngd ngan khi ban chi trich nguoi khac trude dong nguoi?

Tranh ché nhgo

Vao mot ngay nong buc trong ky nghi, ¢ con gai dau 1ong Victoria cua chting t6i dang
phan van khong biét nén cung ching toi di xe dap nudc ngoai vinh hay doi chung t6i trén



bai bién. Nguoi quan 1y xe dap nude phat chan vi phai doi mot dira tré dua ra quyét dinh, da
1én tiéng v6i mot cau kinh dién.

“Nhanh 1én, nhanh 1én. Khéng phai tat ca ching ta déu dang di nghi dau,” anh ta goi
that hiru ich (Sai 1am ngoén tir!)

“Cling may 1a c6 mot vai nguoi trong ching ta dang di nghi,” t6i d4p tra. “Néu khong,
anh sé c6 tat ca dong xe dap nude nay cho riéng minh.” (Phai day. M6t 1oi mia mai chang
may htu ich gap phai ... mot 161 mia mai con t6i té€ hon.)

Trong khi cho don Emma tir 16p hoc khiéu vii vao mot budi téi khong tring khong sao,
t6i nhin thiy mot chiéc xe dau thang gdc véi minh dang bat dén bao lui. Chi cin liéc nhanh
xung quanh 14 téi biét chic nguoi 14i chiée xe d6 c6 du chd dé lui qua bén xe t6i. Vay 13 tAm
tri t6i nhanh chéng quay lai tap trung vao tran bong d4 dang duoc tuong thuat truc tiép.

Vai phat nira troéi qua truée khi mot quy 6ng 16n tudi roi khoi ghé 14i, mé cea va lon
tiéng quat v¢ phia t6i: “T6i con phai cho anh chinh xac bao 1au ntra dé ¢6 thé di duoc day?”

Ngac nhién trude giong ndi cua 6ng, téi khién cho tinh hinh t6i té di bang cach tra 1oi.
“Ong c6 thé cho ca mot chiéc xe bus di qua choé kia.”

“Thé nhung vi t6i khéng c6 mot chiée xe bus,” dng ta tiép tuc: “Tai sao anh khoéng
nhich cai xe cia minh ra nhi?” (Sai lam ngon tir!)

T61 ben tra 1oi: “Hay ndi cho t6i hay, chinh xac thi dén bao nhiéu tuéi nguoi ta tro
thanh mot 6ng gia l1am cam?”

To1i lai thé roi! Canh véi chiée vé giri xe bi nhai dé c6 nguy co dinh AIDS lai tai dién. Qua
nhiéu loi ché nhao, quéi it sy khiém nhuong, hoan toan chang hé c6 xin 16i. Ca nhan ma
noi, toi rat muon trach thay gido tiéu hoc cia minh vé tat ca chuyén nay.

Van dé 1a & chd nhirng 1oi ché nhao cling giéng nhu mot thanh kiém sic lem. M6t nhat
chém that nhanh va di thu ctia ban c6 thé bi ché 1am d6i. Nhung tai sao ban lai hap tap st
dung n6 nhu vay? Chang phai biét rd ban ludén cé thanh kiém sic bén dé trong tay sin sang
cho nhirng rac réi nghiém trong 1a du roi sao, dau can - it nhat theo nghia an du - phai
“chém bay dau” mot nguoi da cd tudi di nhu thé?

Cau moi diing cam 1am sao, Bill! Thém chom da dau® cua 6ng 130 vao bén canh nguoi
phu nit truc quay soat vé va 6ng chu nha hang. Ki chua, t6i that ty hao ¢6 thé trung bay tat
ca chung ra! Ai cha cha, toi lai mac phai tat ché nhao roi.

Ba t6i tirng noi véi toi rang: “Chau sic qué s& co lac cat phai chinh minh day.” Ba hoan
toan c6 1y va t6i da cat khong thuong tiée nhirng ai den dui dung cham dén minh. Nhung
doi da. Liéu khi con 1a mot dira tré ban c6 hoc duoc gidng nhu t6i ring: “Gay va da sé danh
gdy xuong t6i nhung nhimmg 161 néi sé khéng bao gio khién t6i dau” hay khong? (Sai lam
ngon tu!)



Loi néi cb thé khién con nguoi dau don khon ctung, nhat 1a khi chting duoc ném thing
vao mat ban mdt cach mia mai. Giai phap cua toi la luon nhé ché nhao 1a dang thice thap
heén nhat coa tri tué...

Vay lam thé nao dé ban c6 thé nhan ra sy hai huéc? Ban c6 ludn pha 1én cuoi trude moi
cau pha tro hay nhéan xét khoi hai ban tirng nghe khong?

Theo kinh nghiém cuia t6i, mot nhan xét khién ca nguoi néi 14n nguoi nghe pha 1én cuoi
thi c6 thé duoc coi la hai hude. Tuy nhién, hay can trong! Do6i khi su hai hude co thé tro
thanh mét vii khi nguy hiém quay lai tan cong nguoi noi.

Hay xem xét truong hop ciia Gerald Ratner - nguoi timg dung dau chudi cra hang vang
bac @4 quy Ratner tai Anh. Ong nay da néi mot vai cau bong dua vé chat luong san pham
ciia minh, c6 1& 6ng d3 pham phai sai Jam nghiém trong khi tin rang nhitng 1oi néi hai huéc
cia minh khong hé gy hai. Ong dd mé ta cic san pham bang thuy tinh cta minh 1a “d5 phé
pham mot trim phan trdm”, con ai cé thé tré thanh ddi twong cua sy giu cot ngoai cong ty
Ratner? Trong mot bai phat biéu, Ratner con tuyén bé mot s6 hoa tai 6ng ban ra thi truong
con ré hon ca mét chiée sandwich tém, dong thoi 6ng noéi thém, rat c6 thé chiée sandwich
con c6 d6 bén cao hon.

H

Véi su tro gitp dang keé tir to Sun, khi to nay truong tit 16n: “Phé pham trim phan trim’
1én trang nhit, tro dua tro thanh gay 6ng dap lung 6ng. Khach hang bat du mang cAc moén
d6 ma&i mua tra lai va doi lai tién. Mot s6 khach hang con phan nan rang ho cim thiy minh
chinh 13 d6i twong bi 16i ra chAm biém. Chi trong vong vai tuan, tro duia da anh huong rat
toi té dén hoat dong kinh doanh. Tong cong lai, tro diia d6 wdc tinh da khién gia tri co phan
cta cong ty giam di 500 triéu bang Anh, Gerald Ratner phai roi khoi cong ty mot nam sau
va hai nam sau doé bi x6a tén khoi cac dai 1y tiéu thu cua cong ty.

Mot cyu doi truong cua canh sat Strathclyde da ké mot cAu truyén diia vao nhirng ngay
dau nhiém ky cta anh ta trong mot bita tdi tai cAu lac bo Cricket. Tuy nhién, khi cau
chuyén dua bi dua 1én mit bdo, anh ta bi dAn nhan “phan biét chung toc.” Vao mot 1an dn
t61, mot dong nghiép ké lai voi t6i rang cAu chuyén hai huée cta vién canh sat da rat duoc
nguoi nghe tan thuong, dic biét 14 vi khach moi dic biét Basil D’Olivera - cau thu da ning
vi dai ciia doi tuyén Anh, nguoi da timg phai chiu duyng nhirng 1oi phi bAng mang tinh phan
biét chung toc thuc su trong su nghiép sang choi cia minh.

Thé nhung cfing nhimng 16i bong dtia d6 lai tré nén tiéu cuc khi chiing duoc in 1én mit
b4o. Vai nim sau, khi vién doi truong canh sat nghi huu, tiéng xdu “phén biét chung toc”
van deo dang theo 6ng, khong khac gi miéng biang dinh chit vao mot vét thuong mai khong
chiu lién miéng. Nhitng nguoi bi xtic pham thuong phai mat nhiéu thoi gian dé 1ang quén.
C6 nhiing ltc ho khong chap nhan tha thu.

Dén lic ndy, sau khi da trinh bay rd 1oi canh bao nghiém trong lién quan téi khiéu hai
hudce nhu trén, t6i thuce sy tin tuong rang phan 1én giao tiép cua chiing ta thiéu di sy hai
huéc dén mire dang buon. Khi t6i hoi nhirmg nguoi ban va cac dong nghiép cia minh mot



cach x4 giao vé nhirng chuyén da dién ra trong ngay voi ho, ho thuong chon ké véi toi su
kién buon cuoi nhat, thay vi tin tire kinh doanh quan trong nhat trong ngay.

Nhung trong bbi canh cong viéc kinh doanh, nguoi ta thuong quyét dinh lIva chon su
than trong va tranh pha tro. Thuc ra, ho dang di vao viing nguy hiém va dua bon véi nguy
co thye sy khién nguoi nghe phat chan véi mot bai thuyét trinh khé khéc khong chat hai
huéc. Mot vai nguoi trong s6 nhitng nhan vat kiém dugce nhiéu tién nhat tir viée din chuong
trinh trén sin khau va truyén hinh ciing 1a nhimg nguoi ¢ khiéu hai hude nhat. Ho c6 thé
khién tat ca khan gia mim cuoi chi véi vai tir duoc lya chon khéo 1éo.

Phan thuyét trinh cua mét vi cuu Bo truong vira moi tir chire da cho téi thay rd sitc manh
ctia viéc ty chAm biém. Sy nghiép chinh tri cua David Mellhay da bi chirng lai vi nhirng tiét
16 rat tiéu cuc vé doi tu cua dng. Pang cua dong - chinh quyén Bao tha vao thoi ky d6 - rat
khong dugc ua chudng ¢ Scotland. Nhirng chi tiét tyc tiu bi trung 1én bai viét cua cic to bio
14 cai ké vé viéc mua ban anh huong chinh tri dugc viét ra dé khién déi tuong bi nham téi
phai mat mat. Thé nhung nguoi dan 6ng nay van dung trude 500 thinh gia day hoai nghi ¢
Glasgow, tu minh khong tiéc 10i chAm biém danh tiéng cia ban than. Pam dong thinh gia
nhu nuét lay tung 1oi cua 6ng va khi két thic tat ca dong loat dimg day hoan ho.

Dé sy hai hudce cb hiéu qua, ban can suy tinh truée xem noé sé& duge nguoi nghe tiép nhan
ra sao.

C6 lan t6i tham dy mot budi chiéu dai xa giao quy mé 1on va nghe mot vi dién gia phat
biéu trong vong 20 phut. Phan 16n bai phat biéu cua 6ng thye sy khd khan nhung vi dién
gia lai quyét dinh “g6p vui” bang mot cau chuyén dua. Héa ra day lai 1a cAu chuyén cham
biém phu nit ning né nhét t6i timg chiang may phai nghe. T6i cam thay thyc su béi réi truée
hai phu nit ngdi cting ban. Khi 6ng két thuc bai phat biéu thi ciing 14 Itic ca mot ban - gom
toan phu nit - dtng day ra vé.

Vay tai sao vi dién gia nay da dat khiéu hai huéc cia minh khéng ding chd? Co6 thé 6ng
ta da khong du tinh trudce phan tng ciia nguoi nghe. Dul thé ndo di nira, 6ng ta ciing da that
bai tham hai.

Mot nguy hiém nira 13 vi dién gia nay phat biéu dya trén mot bai viét sin va bam theo
n6 mot cach cing nhiac bat chap phan tng thuc té cia nguoi nghe.

Moi khi dimg 1én phat biéu sau nhitng buéi chiéu dai, t6i thuong loai bo mét vai ¥ tuong
ngay truée khi dinh sir dung chting vi nhitng ¥ tuong “con tuyét voi hon” da bi dén nhan rat
tiéu cyc. To6i ting dugc nghe ké vé mot ddm cudi trong d6 d6ng b cua cd dau é & chuyén tur
mot cau chuyén dua nhat nhéo nay sang mot y tuong pha tro té hai khac, trong khi nguoi
nghe hiau nhu chang c6 phan ung gi. Khi 6ng gi¢ sang trang khac va tiép tuc: “Khong,
nhung néi mot cach nghiém tic...” thi tat ca moi nguoi ciing bat cudi. Ho cudi 6ng ta, chir
khong phai cuoi cung 6ng ta.

Chu dé bong duia wa thich cua t6i 1a nhirng cau néi hai hude quanh ban #n téi. P6 1a noi



ching t6i ludn c6 duoc niém vui bat tan cho ca gia dinh. D6 chinh 1 Iic nhimg hoc vién
kin tiéng nhat cua khoéa dao tao ciing phai (hay “ciing”) coi mé bat cuoi. P cling cb thé 1a
mot budi dn t6i 6 nha hang bi bién thanh mot cudc cai va, va toi tu chude 1ay rac rdi cho
minh vi di qua giéi han.

Vay hay st dung khiéu hai hudce - ma hau nhu chdng ta ai cling c6, du ¢ mét sé6 nguoi
chiing khong boc 16 rd ra ngoai - dung lac, ding chd. Va hay danh ra mot gidy dé ty hoi liéu
ban c6 cam thay buon cuoi khong néu ¢ vi tri ctia nguoi nghe.

Tom lwoc

1. Nhitng loi phé binh khéng mang tinh xay dung, dit nham vao tré nhé hay nguoi lom,
ciing sé lam nguwoi nghe mat di si ty tin va thuong bién ho tré thanh nhimg ké hay chi
trich nguot khac.

2. Bagn chi nén dwa ra loi phé binh véi riéng ca nhan timg nguwot va dam béao rang ban cé
thé giai thich dé moi viéc tré nén tot hon.

3. Hai huée la rat tot. Chi can dam bao rang tat ca moi nguoi déu thay cach bong diia cia
ban thuce su khoi hai va khong hé lam ton thuong téi ai.



Phan ba
Hay khﬁng dinh minh mot cach tich cuc

Chuong 8
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Loai bo nhiing tir sdo rong
“Néi rang ‘Chung t6i dang lam tot nhat ¢ thé ’ chang ich gi hét. Ban can phdi thanh
cong trong viéc thuc hién nhing gi can thiet.”
Winston Churchill®)

Tbi tin khiém tén 1a mot duc tinh tét. N6 thuong gitip duy tri moi tht trong gidi han
hop 1y. Mot ngudi khiém ton sé tu dé nguoi khace khen ngoi ho vé gu thoi trang hay chat
luong cong viéc ho 1am. Nhung khi dung tir “khiém tén gia tao”, t6i mubn néi téi sy can
thiét phai rdo dé6n bat cir thanh tich ndo véi nhitng 161 18 ty ha thap minh kiéu nhu “gu thoi
trang coa toi that kinh khung”, “cAch phat Am cua téi that té hai” hay “t6i 1a mot tay golf toi
hét cach chira”.

Mot s6 nguoi lie ndo cling 1am nhu véy, ho tu phé phan ban than trudce khi nguoi khac
kip phé phan ho. Su that thi ho thuong la nhirng ngudi duy nhat hay phé phan, xét nét.

Tuy vay, hau hét moi nguoi déu chap nhan hinh thice khiém tén gia tao kin d4o hon
bang cach “pha loang” nhan xét cia ho bang vo so6 nhirng tir danh gia vé nghia. Nhing tir ho
sir dyng déu thudoc nhéom tir sdo rong bsi vi ching luén lam loang thong diép.

Nhing tir sdo rong la nhing tir nhu “twong do6i chac chan”, “c6 kha niang”, “kh4 1a”, “mot
* & /9 ¢ _ N

cach tuong d6i”, “mot cach hop Iy, “cong bang ma néi”... Péi ldc, nhing tir nay c6 thé duge
két hop voi “do6i lae”, “hiém khi” va “thinh thoang”.

Hay tuong tugng trong mot cudc phong van viéc 1am, ban mo ta minh 14 mot nguoi
“twong d6i c6 ning luc” cho cong viéc. Ban “kh4 tin tuong” rang ban sé& &n ¥ véi cac thanh
vién con lai cia nhém vi ban ¢6 ki ning lam viéc nhom “kha t6t”. Ban “twong dbi chic
chan” 1a nguoi phu hop cho vi tri tuyén dung va ban c6 thé n6i minh 13 nguoi “kh4 dang
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gid”.
Néu 12 t6i, chic chan ldc ndy t6i sé chuyén sang xem xét ho so cua tmg vién tiép theo!
Mot budi tdi cach day vai ndm, t6i dong ¥ gitip @5 mot ngudi ban choi golf dang lo ling

sau khi phat hién anh bi mét tién trong may choi bac tai cau lac bo golf. Ban quan 1y cau lac
bo, that ngac nhién, rat mién cudng trong viéc xir Iy nhan vién chiu trach nhiém nap tién va



lay tién ra khoi may. Chang t6i t6i gip nguoi phu trach cau lac bo dé hoi lidu 6ng c6 tin
nhan vién nay trung thuc hay khong.

Ong nghi ngoi mot héi rdi quay sang ban téi va néi: “Tuong d6i trung thuc.”

“Twong doi trung thuc,” toi bat binh. “Liéu t6i c6 thé tuong d6i trung thuc khong néu toi
choi cong bang véi 6ng trong tran chung két giai vo dich cua cau lac b, nhung sau doé lai an
gian ¢ 16 quyét dinh?”

Ong ta coi d6 12 mot cAu hoi ngd ngan va chi ra rang rat khé kiém mot nhan vién quay
bar trung thuc. T6i bAm ngay vao cau nay va noi rang “twong doi” chinh la sy két an tinh
trung thuc cia mot con nguoi. Trén thuc té, n6 nhan manh tinh khong trung thuc cta nguoi
do.

Anh trai t6i rat phan khaoi cho t6i xem bai viét cia anh trén mét to bao dia phuong vé
cac khoa dao tao nguoi dan chuong trinh va hoi t6i tir nao trong bai viét anh can hoi han vi
da dung.

Tb6i lu6t nhanh trang bao. Tat ca déu rat tich cuc, trir mot chd hé nho. “Hy vong rang cac
sinh vién sé& hoc dugc nhiéu diéu tir khoa hoe,” t61 dé xuat.

“Chinh xac,” John noi. “Anh chac chan ho sé hoc duoc rat nhiéu, vy tai sao anh lai no6i
“hy vong rang”?”

Pay lai 12 mot truong hop khiém tén gia tao nira va 1a mot vi du rat hay vé viée “lam
loang” thong diép.

Mot cach khac dé “lam loang” thong diép hay lam giam do6 chéc chin coa ciu noi 1a bat
dau mdi cau voi “Toi nghi” trong khi hoan toan khong can thiét. “T6i nghi toi c6 thé cd
duoc mot uée luong vé cong viée sira chita cho anh vao ngdy mai,” 1a mot cich trén tranh
nira. Néu ban bo “T6i nghi” di, ban da dwa ra mot cam két. C6 nhirng truong hop ching ta
str dung “T6i nghi” thay vi “Téi tin tuong chic chin”.

Tuy nhién, “Téi tin tuéng chic chin rang cong ty ndy s& phat trién gap doi vé quy mé
trong vong hai nam nita” 1a mot tuyén bo manh bao hon nhiéu so véi “T6i nghi cong ty nay
s€ phat trién gap doi vé quy mo trong vong hai nam ntra.”

Du thé nao di nita, hoan toan c6 thé chap nhan duoc viée 6 mot niém tin virng chic sau
d6 duoc chirmg minh 1a sai 1am. No6i cho cung do6 chi la mét niém tin chir khong phai 1a mot
su kién thuc teé.

Tbi biét chic rang tat ca ching ta déu cb gang tranh dé khong bi coi 1a ké ngao man. Toi
gip rat it nguoi co6 thé coi 1 thue sy ngao man song da ting gap hang ngan nguoi thiéu tu
tin. Dul vay, toi san sang dit cuge raing nhing nguodi c6 vé ngoai ngao man ciing dong thoi 1a
nhirng nguoi thiéu ty tin.



C6 thé dé dang phat hién ra sy ngao man thong qua nhimg ngdn tir ngudi khac lya chon
dé noi vé chinh minh. Thay vi néi: “T6i 1 moét nhan vién ban hang c6 kinh nghiém,” mot
ké ngao man c6 thé s& noi: “Toi 1a mot chuyén gia ban hang voi kinh nghiém vé ciing
phong phu.”

Nhung sy khiém t6n gia tao s& bién cach dién dat trén tré thanh “Téi 1a mot nhan vién
ban hang c6 khong it kinh nghiém” trong khi ho da trai qua ca doi trong nganh kinh
doanh, cach dién dat nay thuc sy da bi pha loang dén d6 tré thanh thiéu chinh xéac.

Vay hay loai bé ngay nhiing tir so rong va ghi nhan nhirng gi ban da phai phan dau vat
va dé dat dugc.

Vi trong khi ban dang 1am viéc nay, xin hay 1am on g& bo luén hai cach dién dat rat kho
chiu. Chung la: “T6i s€ co...” va “T6i s€ lam tot nhat c6 thé.”

Th nhat, hy cam liy cudn sach nay va cb ging dat n6 xuéng ban. Pén day, néu ban dit
cuon sach xuong, ban da that bai. T6i yéu cau ban co gang. Vay la khi lam that, ban da that
bai trong viéc co gang, néu ban hiéu ro y tdi muon gi.

Vay ma t6i da noi véi cae con minh: “Bé sé& ¢d gang don con ldc tAm gio™? To6i da khién
con gii minh bét an trong khi tat ca nhitg gi t6i phai 1am 1a dut khoi buéi tuong thuat truc
tiép bong d4 dé c6 mat ding gio. Liéu toi ¢ xir su nhu vay voi mot khach hang khong?
Puong nhién 1 khong roi! Vay tai sao t6i lai cu xtr nhu vdy véi nhitng nguoi téi yéu nhat
trén doi?

C6 lan trong mot sy kién tur thién t6i dimg ra to che, téi c6 dip an tdi cling Arne Naess,
mot 6ng trum tau bién va mot van dong vién leo nii, nguoi da két hon véi huyén thoai ca
nhac quéc té Diana Ross. Arne cho t6i hay 6ng lién tuc nhan dugce nhimg ct dién thoai tur
gigi truyén thong vé cude hon nhan xuyén Pai TAy Duong cia minh, vi Diana vin séng &
My trong khi 6ng danh phan 1on thoi gian cia minh ¢ Anh. Sau d6, t6i cung cap cho 6ng
mot s6 phuong thire c6 thé gitip 6ng tra 101 cac yéu cau ctiing nhitng goi ¥ 6ng c6 thé ding
dé tra 1oi cac cau hoi dit ra vé sy bén virng coa moi quan hé.

Arne khién t6i hét ph4 1én cuoi r6i lai ngd ngang im bat khi nghe 6ng thuat lai nhimg
chuyén xay ra trong cudc doi cia minh, nhung t6i choang vang nhat khi nghe 6ng ké lai 18
cudi cua minh véi Diana. Ong ké véi t6i: “Khi duge hoi lidu toi “c6 yéu thuong va chim soc
ngudi phu nit nay sudt doi khong?” t6i da tra 1oi: “Pugc thoi, toi chic chin sé& ¢ gang...”
Ong giai thich ring cuéc hon nhan trude cua 6ng da that bai nén 6ng cam thiy khong thuc
té khi dua ra 161 hra trong khi biét ro rat c6 thé 1oi hra @6 sé khong thanh hién thye. Vao
thang Hai nim 2000, t6i rat buén khi doc dwoc tin vo chong ho da li di sau 14 nim két hon.
Duong nhu 161 giai thich cua Arne vé viée lya chon tir ngit cia minh da tré thanh mot 1oi
tién tri duoc kiém ching.
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Khi t6i bat dau 1én 4n cAch ndi: “Téi s& lam t6t nhat co6 thé,” trong mot khda dao tao,
Steve - mot nguoi ban than cua t6i - da dirg bat day néi anh thuong xuyén st dung né va



thye su tin vao nd. Steve dang 1a chu mét ctra hang nhiép anh kinh doanh rat phat dat. Anh
ludn 1am khach hang hai long vi thai d6 phuc vy tuyét voi cua anh. Ching t6i da cing dién
mot doan hoi thoai dai, trong d6 t6i yéu ciu anh cung cap nhiéu phim dy trit hon, con anh
yéu ciu toi truée hét phai tra nhitng khoan con no anh. Khi cudc hoi thoai két thic, Steven
hoi: “Vay liéu anh c6 thé tat qua mot 1at vao thir Bay va dem theo tam séc, con t6i sé cung
cip thém phim du trit cho anh?”

T6i ngan nglr mot gidy roi tra 1oi: “Steve, toi sé 1am t6t nhat c6 thé.”
Steve ph4 1én cudi va thira nhan rang nd luc tot nhdt cé thé cua toi roi cé thé sé& lai that
bai trong viéc dam bao c6 dugce tam séc do.

“T61 s€ lam tot nhat c¢6 theé,” thuong dugc noi ra voi y tot. Nhung hay nhd, 1oi ndi nay
cling c6 thé gay hai cho cong viéc cua ban.

Co lan t6i goi dién té6i mot cong ty chuyén phat yéu cau ho chuyén dam bao mét buu
kién cho mot khach hang vao ding trea hdm sau. “T6i s€ lam t6t nhat ¢6 thé,” cau tra loi
xuat hién. Co 1€ vi néu chi noéi: “Toi s€ ¢o gang” sé gay ra mot phan trng kém tich cuc hon.

“T6i xin 16i,” t6i tra 1oi. “T6i can mot sy cam két.”

“Thi t6i dang noi voi ngai 12 t6i s& 1am tét nhét c6 thé,” ciu tra 101 tir dau day bén kia da
hoi ¢6 v¢é tu ai. “T6i khong thé lam gi hon thé.” (Sai lam ngon tu!)

“Duoc roi, trir khi anh ¢6 thé dam bao viéc chuyén phat,” t6i dap. “T6i s€ phai tim noi
khac hoac ty mang no6 téi tay nguoi nhan. Lua chon la cia anh.”

Tat ca chi 1a chuyén chiu trdch nhiém. Néu anh ta khong sin sang, t6i budc phai dam
nhan. T6i da cam két voi khach hang cia minh. Khach hang s€ nhan thay sy cam két khi
ban loai bo cau “toi sé lam tot nhat ¢6 thé”.

C4c nha tuyén dung mudn nguoi duge tuyén dung phai 1a ngudi ¢ day du ning luc cho
cong viéc, ¢6 kha nang lam viéc nhom, la nguoi phu hop cho cong viéc va la nguoi luon
dang gio.

(Lac nay, ban c¢6 nhan ra sy ving mit cta cac cum tir “day hy vong”, “twong dbi chic
chin”, “c6 kha ning”, “kh4 13”, “mét cach twong doi”, “mot cach hop 1y” va “cong bang ma
n6i” khong? Thiéu vang nhirng tir ndy, 1oi noéi ciia ban sé mang tinh chat cam két hon
nhiéu.)

Va c6 1& quan trong hon ca, gia dinh ban s& cam thay an tdm hon khi biét ban ludn & bén
ho khi ban bo di nhirng lo1 “sé€ ¢6 gang” cia minh.

Ban hay lam tét nhat c6 thé dé cai thién kha ning gitr cam két cia minh. Ban sé& thay kha
an tuong véi két qua... mot cach day hy vong! It nhat, t6i nghi... doi khi ban sé...



Cé6, khéng va téi khéng biét

Caroline va t6i buéc vao mot quan ca phé ¢ Charleston, mién nam Carolina dé tim mot
coc ca phé that ngon va dic sau khi di bo dai dudi c4i nang chéi chang. C6 phu quan duyén
dang duong nhu rat vui khi thay chdng t6i budce vao va ¢d vé nhu ¢d dang rat néng long
muodn noéi cho chiing téi biét c6 dang lam gi.

“Xin chao. Anh chi sang nay c6 khoe khong?” ¢o gai hoi tham. “Toi vira ngam dau tay
vao soO cb la. Anh chi c6 muon dung thir mét chiat khong?”

Trudce 161 moi day nhiét thanh va véi vé hét sire nhiét tinh cua co, ching t6i da khéng ng
tir chdi.

Ngoi xuong ghe bén nhirng coc ca phé cia minh - cong thém nhirng trai dau tay ngam
trong so6 co la - chiing t6i nhan ra minh da mat thém tam d6 la so v4i nhirng gi da mic ca
ban dau.

Mot vi thuong gia c6 vé da thAm mét vi phai di lai nhiéu, tay xach cip, mé6 héi nhé nhai,
la nguoi tiép theo budce vao quan. “Xin chao,” c6 ban dé thuong cia chiing toi lai bat dau.
“T61 mo6i vira ngam dau tay vao so6 ¢o la. Ong muodn thir mot chat khong a?”

“Khoéng, t6i chi mudn moét ly latte théi,” nguoi dan 6ng tra 1oi lich sy nhung kién
quyet.

Co gai s& 6a khoc hay thé hién sy that vong tran tré trude 101 tir chéi?
Khong, ¢6 chi mim cuoi va néi: “Vang, thua 6ng!” va don ca phé cho 6ng khach.

Caroline va t6i nhin nhau cuoi trong khi tham nghi: “Chdng ta qua 14 hai ké khu kho!
Chuing ta cling chi mudn uéng ca phé thoi ma.”

No6i “khong” da gitip vi thuong gia mo6 hoéi nhé nhai c6 duoc ding do uéng 6ng muén.
Khong dam noéi “khéng” da khién ching toi duoc thuong thire hai suat dau tay con chua
chin dugc rudi mot chiat s6 ¢6 la 1én va dugc ca tung qua mirc cing nhu hét gia qua dat.

Tré lai Anh, t6i thiy v6 sé cira hang lan tranh nhimg nguoi tinh nguyén di gay quy tur
thién, ho lya chon cach vo nhu khong nghe thiy nhing 1oi kéu goi quyén gop thay vi noi:
“Khong, cam on!”. Nhiéu nguoi néi véi to6i ho cam thay rat tiéu cuc khi tra 1oi “khong” véi
mot vai cau hoi ké tiép nhau ngay ca khi cu tra 1oi chinh xac ding 1a “khong”.

Tat nhién, néu cau tra 1oi ding lai ¢ do, qua that sé la tiéu cuc béi n6 chi la mot cau tra
161 cut nguin. Vay diéu ban can lam la tim ra cach tra 1oi tich cuc hon.

C6 lan ching t6i cin thué mét ngudi tho son lai mai hién ngdi nha cua minh. D6 1a mot
cong viéc kha phuc tap nén t6i da cugc véi Caroline 1a anh ta s€ tim ¢é thoai thac.



Anh chang nay nguéc mit nhin 1én phan néc ngdi nha réi néi: “Oi troi, t6i khoéng cb
cai thang nao du dai dau.” (Sai 1am ng6n tir!). C6 ging gitp anh ta tim ra giai phép, toi
hoi liéu anh ta c6 thé muon duoc mot cai thang nhu thé ¢ dau khong. “Khong” 1a cau tra 1oi
ro rang va hoan toan phu dinh. Cudc tranh luan cham hét.

Nguoi tho son tiép theo cling do du khi nhin thay chiéu cao cua mai hién. “Anh c6 cai
thang nao du dai khong?” toi hoi nhung khong con ddm trong doi diéu gi chac chan.

“Khong,” anh nay dap, “nhung t6i c6 anh ban c¢6 mot chiéc thang nhu thé va tdi chic co
thé muon duge vai ngay.”

Van dé da duoc giai quyét. Anh tho ndy ciing bat dau cau tra 1oi bang “Khong”, nhung
tieép tuc cho tdi khi tim ra giai phap.

Nguoi tho son thir hai nay sau d6 da thuc hién rat tot viéc son lai mai hién véi chiéc
thang di muon cua anh. Cling chinh anh 1a nguoi da danh roi x6 son tir trén mai nha xuong
bac thém va ctru van tinh hinh bang giai phap An han, Giai thich va Sua chira.

Nhu vay no6i “Khéng” 1a cach khoi dau cau tra 16i hoan toan chap nhan duoc. Tuong tu,
viéc bo qua tir “C6” khi dua ra cau tra 1oi c6 thé gay ra khong it rac roi.

Néu mot déng nghiép hoi ban cé thich phéng su anh ta vira viét khong, ban sé& tra 1oi
nhu thé nao?

“Rat Iy tht. Khéc biét so véi cach toi viét, nhung qua thye rat Iy tha.”

Tb6i doan anh ban déng nghiép sé& phat ¥ vi thai do khong sin sang dua ra mot cau tra 1oi
ro rang cua ban. Nhung néu ban néi:

“C0, t6i rat thich. Bai bo rat Iy tht. Khac biét so vai cach t6i viét, nhung qua thuc rat Iy
tha,” khi do t6i tin rang anh ban dong nghiép dé sé cam thay ban da cho anh ta mét cau tra
161 thang than.

“C6” 1a mot tir vo cung manh mé.

Khi con gii t6i dang hoc dai hoc, mét ¢6 ban hoc héi chéu liéu con gai toi c6 coi cb dy 1a
mot ke hay gay go bat nan ban be khong.

“Cb, t6i tin nhu vay,” con gii toi tra 101 thang than mot cich can dam. C6 gai kia rat sbc
va phai lui vé tha thé. Co gai dat cAu hoi do chi v6i mong muén 14 con gai téi khong thira
nhan cach tng xir tho bao cua c6 dy. Chién thuat nay da quay lai tin cong “ké dan dung” va
cd ay cb dip cam nhan toan b sitc manh cua tir “co”.

€ _ 2% \

Van con moét lva chon nita thay cho “c6” va “kh6ng”, mot lya chon th ba: “T6i khong
biét.”

Dén day toi lai c6 d6i diéu can noéi. Bat chap nén tang gido duc rat tét c6 duoc o truong,



duoc tuyén chon vao nganh bao chi va hon mét phan tu thé ky lam viée cho bao viét, truyén
thanh va truyén hinh, bat chap khao khat vé bo bén muén tim hiéu tin tie, cac sy kién
noéng hoi dang dién ra va sy quan tAm sau sic t6i cong viée kinh doanh cua cac khach hang
cling nhu cudc séng cta ban bé va dong nghiép, t6i vin c6 mot 1oi thd nhan cin noéi ra.

Nhiing gi t6i biét chi 1a mot giot nude so véi ca dai dwong nhirng gi téi khong biét.

V2 t6i nén c6 phan tng nhu thé ndo véi nhimng gi t6i khong biét? Toi nén che day su
thuc va gia bo biét trong khi toi chang hé biét?

Hay chi don gian la t6i thira nhan va c6 tim ra cau tra 161 cho cau héi duoc dit ra cho
minh?

Trong moi truong hop t6i déu di theo huéng cudi ciing. Vay tai sao rat nhiéu nguoi
trong chiing ta lai s¢ sir dung ba tir “T61 khong biét” dén the?

C6 vé nhu khi mot sé ngu:cn cang thanh céng trong giéi kinh doanh cang cam thay ap
lwc khi noi “Toi khong biét” vd mudn né tranh cach tra 1oi nay O day cling Vay, glong nhu
cau tra 1oi “Khong”, néu ciu noéi “Toi khong biét” bi lap lai qua thuong xuyén, né sé tré nén
tiéu cuc.

Mot ngudi duge phong van thira nhan véi toi sau mot khoa huan luyén: “Chi don gian 13
toi rat ghét no6i “T6i khong biét” vai nhiéu cau hoi cia 6ng dén vay.”

T6i da nhéc cho anh ta biét rang cach tra 1oi thiéu trung thuc s& dé lai nhiéu hau qua.
Néu chting ta khong thanh that dwa ra cau tra 161, ching ta sé& phai bia chuyén. Néu bia
chuyén, ching ta dang noéi déi. Néu ching ta néi déi, chiing ta sé& bi xép vao hang nhiing ké
déi tra. Va mot khi da bi coi 14 ké déi tra, s& mat rat nhiéu thoi gian dé x6a bo di tiéng xau
nay.

Téi ciing chi ra cho anh ta thay “T6i khong biét” thyc ra 1a ciu tra 16i dang cho nhimg

cau héi cua t6i va trong méi truong hop anh da lam duoc viée dién giai nhitng gi anh thuc
su biét. Vay la mot phan cudc doi thoai dién ra nhu sau:

“S& ¢6 bao nhiéu viéc lam bj mat?”

“T6i khong biét. Mure do cat giam sé& duoc x4c dinh tiy theo doanh sé ban hang cua
chung t6i trong quy tdi. Chi khi nam dugce két qua nay ching t6i méi c6 thé duwa ra con s6
cuoi cung.”

“Liéu day c6 phai 14 dot cat giam viéc 1am cubi cting khong?”

“T6i khong biét. Thi truong da giao dong rat nhiéu trong nhimg nim gan day. Khi nhu

cau vé san pham cua chiing t6i tang cao, chiing to6i rat vui 1ong tuyén thém nhan vién méi.
Khi nhu cau giam, dang buon la chting t6i budc phai dé mot so nguoi ra di.”



CAu tra 16i dirng lai ¢ “T6i khong biét” nghe c6 vé tiéu cuc, tha thé, tham chi xic pham

ngudi hoi. Néu cau noéi trén duge kém theo mot 101 giai thich day du sé& 14 cach tra 101 téi vu
nhét. C4ch tra 1oi “T6i khong biét” mot cach gon 1on chinh 13 van dé gay rac réi, nhung khi
duoc kém theo nhirng gi ban biét, d6 lai 12 ban dap gitp cho nguoi hoi thay rang ban dang
rat thanh that va cung cip toan bo luong thong tin it 6i ma ban co.

2.

Tom luwoc

. Hay loai bé nhiing tir lam lodng thong diép ciia ban - nhing tir nhu “twong déi chdc
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chan”, “c6 kha nang”, “kha la”, “mdét cach twong doi”, “mét cach hop lyy” va “cong bang
ma noéi”.
Cau tra lot “To1 sé lam tot nhat c6 thé” va “Toéi sé co gang” déu thieu sw cam ket.

3. Dé tranh bi nhin nhdn la dang lan tranh cau héi, ban hay bat dau cau tra lot cia minh

bang “Cé”, “Khéng” hodc “Toi khong biét”.



Chuong 9

Hay néi vé minh mot cich tich cuc
“Hay nhé rang khéng ai ¢ thé khién ban cam thdy thdp kém néu ban khong chdp
nhdn dieu do.”
Eleanor Roosevelt{)

Ban tra 10i ra sao khi c6 ai d6 hoi ban: “Anh cam thay thé nao?” T6i rat 4n tuong trude
su da dang cua nhirng cau tra 161 ting dugc nghe. Moi cau tra 161 dem dén mot cai nhin sau
vao noi tam cua nguoi noi.

Vao mot budi téi, téi 1a mét trong sé ddng cac phu huynh c6 mit tai truong coa cic con
toi dé dua ra loi khuyén cho cac hoc sinh vé con duong sy nghiép ma ching t6i dang theo
dudi. 12 hoc sinh muon biét vé sy nghiép trong gisi truyén thong. Mdi hoc sinh duoc danh
10 phut dé dat cau hoi vai t6i.

Khi méi hoc sinh budc vao phong, t6i déu hoi ciing mot ciu: “Chau cam thay thé nao?”
Su khac biét gitra cic cau tra 1oi tir nhirng thiéu nién 15 tudi nay rat tha vi.

Cau bé dau tién tra 16i theo ding phong c4ch Scotland dién hinh: “Khéng té, cam on

cha.”

Tiép theo 1a mét ¢ bé, kha hon mot chat véi: “O, chau 6n.” Co thé coi day 1a mot cau
tra 1oi trung tinh.

Cau bé thi ba méi 12 nguoi c¢d cau tra 1oi khién t6i lo lang. “Xin chao, John. Chau cim
thay thé nao?” t6i hoi.

“O, van song sot,” cau bé dap. “Thé nhung trong bao 14u nira?” t6i tu nhu.

Tb6i dang hoi cic ban day! Kiéu tra 1oi gi vay? That buén khi d6 chinh 13 cach ching ta
thuong tra 161 con cai cia minh.

Tb6i gan nhu c6 thé hiéu cach dién dat ha thap c6 ¥ cia tiéng Anh. Nhung “séng sot”?
Nhu thé vira ¢6 mot tham hoa ty nhién hay mét sy ¢6 hat nhan? Cau tra 1oi khién t6i thuc
su dat cAu hoi vé nhirng gi b6 me da day cau bé. Ho sé tra 161 cau hoi vira duoc dit ra cho cau
bé nhu thé nao?

Bb t6i, ltic ndy da ngoai 80 tudi, 12 ngudi ludn lac quan. Nhung cau tra 1oi cho cau hoi
t6i vira néu thuong khién 6ng chim xuéng. Ong ludn c6 théi quen tra 1oi “Khong t&”. May
nam trudce, t61 budc ong phai tap luyén vai cach tra loi tich cuec.

“B6 cam thay thé nao?” t6i hoi thim nhu thuong lé.



“O, khong té,” cau tra 16i hoan toan c6 thé doan truée vang 1én.

“Y b6 muén néi 1a bé van khoe?” tdi hoi thém.

“Phai, b6 6n,” 6ng dong y.

“Va bé c6 thé noi tién tiét kiem cua bd du dé b song thoai mai chir a?” t6i wom 1oi.
“Phai. Thé nhung diéu d6 lién quan gi dén cau hoi cia con?” 6ng hoi lai.

“Mot cau hoi cudi cling,” t6i van cd nai. “Bé c6 thé coi minh 13 “hanh phic” khong?”
“Cd, bo hanh phic,” 6ng dap. “Nhung con dang muén 1am gi vay?”

“A, con dang tu hoi “Khoéng t&” c6 thue su 1a cach tét nhat dé mo ta tinh hinh cua b hay
Khong?” t6i két luan.

“Thé con bao bo nén tra 1oi thé nao?” bo toi hoi, c6 vé hoi buc trude cau hoi cudi cung
cua toi.

“Con nghi néu 1a b6 con s& noéi: “Bé rat thoai mai, cam on con, con con thi sao?”, nhu
thé s& phu hop hon nhiéu.”

Nira thang troi qua truée khi hai bé con t6i ¢6 dip gap lai nhau va bé t6i c6 vai tin rat
tht vi danh cho toi.

“Nhan tién day,” 6ng bat dau ké. “Ngudi ta nghi bd vira 1am phiu thuat bac cau cho ca ba
dong mach vanh.”

T6i ngd ngang khong hiéu néi 6ng dang noéi vé chuyén gi. “Phiu thuat bac cau cho ca ba
dong mach vanh?” t6i to mo hoi lai. “Tai sao ho lai nghi thé?”

“Bai vi,” 6ng ké lai mot cach dic y. “Khi nguoi ta hoi bé cam thay thé nao, bé da tra 1oi:
“T6i rat khoe, cam on, con 6ng thi sao?” Theo bé t6i, cAu tra 101 ndy thuong duge don nhan
v6i mot nhan xét rat tich cyc vé vé hoat bat cua 6ng thoi gian gan day, cling suy do4n rang
dang vé day strc séng maéi mé nady cia ong lién quan téi mot cude dai phau tim!

Cach ban tra 16i cAu hoi “Anh cam thay thé nao?” thuc sy 1a mot bé phong. Néu cau tra
16112 “khong té,” e rang qua tén lira kho ma roi bé phong duoc. Con néu lai 1 “O, van song
sot”, t6i sé doan dong co dang bi chay.

B6 t6i da phat hién ra cau tra 1oi tich cuc cua 6ng da giap bién nhing cudce troé chuyén
thanh nhitng 161 nhan xét day khich 1¢ vé sie khoe va cach nhin nhan cudc séng cia éng,
diéu nay thuc ra phan 4nh hoan toan trung thuc nhing gi 6ng cam nhan vé cudc soéng o
tudi ngoai 8o.

Mot vai 101 cudi ve budi toi hudng nghiép tai truong hoc t6i da ké ¢ trén, cau hoc sinh



cuoi cung buéc vao gap toi da tra loi cau hoi cua toi bang cach noéi: “Chau cam thay rat tot,
cam on chu. Chu c6 khoe khéng a?”

CAu tra 101 nay da dua toi téi doan ban vé cach tra 101 cau hoi.

Ciing that tré tréu, cau bé 1a nguoi duy nhat t6i hom d6 da cé sin duoc cau tra 1oi cho
minh. Nhitng hoc sinh khéc van can phai hoc héi thém nhiéu.

Nhiing théi quen thu nhan dugc tir nhitng nam nién thiéu s€ gan véi ching ta suot cudc
doi. Toi thuong xuyén ngac nhién khi chung kién cac nhan vién truc tiép tiép xtic voi khach
hang tai cac nha hang, ctra hiéu, quay lé tan co6 cach tra 161 khach hang v6 cung tiéu cuc.

Chi mai day thoi, khi bude vao mot khach san nam sao vi cong chuyén, t61 hoi tham
tinh hinh vi Giam ddc diéu hanh. “Pang treo trén moét soi chi!” cau tra 1oi that hung hén.
Ai d6 1am on cho t6i muon chiée kéo dé giai thoat anh chang toi nghiép khoi ndi thong
kho! Té hon nita, mot dai biéu tham dy budi hoi thao ké véi toi trude day ong cd mot dong
nghiép c6 thoi quen két thiic méi ngay bang cling mot cau: “Thé 1a xong. Thém mét ngiy
gan cai chét hon!”

CAch chiing ta ty m6 ta vé minh c6 anh huong rat 16n toi nguoi nghe. Toi da ting nghe
mot s6 phu nit, khi duoc hoi ho 1am cdng viée gi dé kiém song, mo6 ta ban than “chi 1a mot
nguoi vo lam cong viée noi tro va lam me.” Nguoe lai, mot nguoi ban cua toi, cling chi la
mot ba me 6 nha noi trg, d@ mo6 ta ban than 13 “nguoi phu trach phéat trién con nguoi”. Phan
16n cac bac cha me s& dong ¥ véi cach mo ta do.

T6i nhan thay ré nhat viée ty chi trich ban than mot cach khong can thiét ¢ mot sb
nguoi khi toi dé nghi ho phan tich cach ho thé hién trong mét cudc phong van truyén hinh.
Théng thuong, ngudi duge phong van sé bat dau bang: “T6i nghi toi dd hoi mo ho trong céc
cau tra 1oi ... phai chat vat dé tim ra tir phit hop... qua nhiéu “a” va “o”... ngir phép té hai...”
Trong khi @6, mot s6 nguoi khac lai ndi: “Toi cam thay phan tra 1oi cua minh rat troi chay,
dang trong tam, tha vi...”

C6 dugc cach nhin nhan ding dan vé ning luc cia ban than 1a diéu rat khé. Ciing rat
kho gitr duoc cai nhin tich cuc vé ban than khi ban vira c6 mot ngdy vét va buon chai qua
moi nhoc nhin cua cudce doi. Nhung néu ban tro nén tiéu cuc vé ban than, diéu doé sé nhanh
choéng lan sang nhirng nguoi xung quanh ban. Ho ¢é thé nhanh chéng nhin nhan ban nhu
mot nguoi thiéu tu trong, didu nay dén luot no s& 1am giam co hoi dé ban c6 duge viée 1am,
dan xép duoc mot cude gap hay chi don gian 14 tré thanh mot ngudi ban tét.

Ban hay luon thé hién su tich cuc vé ban than va nhirng nguoi xung quanh sé va thich
su c6 mat cta ban hon nhiéu. Qua thuc, khi hoi tham ai d6 xem ho dang cam thay thé nao,
ban muoén nghe cau tra 161 “O, van song s6t” hay “Toi rat thoai mai, cam on, con anh thi
sao?”

Hay tich cwe va di dau, dic biét véi tin xiu



T6i dang hon hén tho déc ¢ goce san, sau khi bi d6i thu danh toi boi trong hiép dédu dau
tién kéo dai toi da nam séc. B6 1a mot tran dau giai va t6i con chung 15 phut dé tranh cho
minh khoi phai chiu mét tran thua trang 3 - 0 khéng hé ngo dén.

Tb6i n6i “khong hé ngy dén” vi t6i da hoan toan tin tuong sé thang cudc khi bude vao san
dau. Vi tri xép hang cua giai cho thay t6i c6 duge nhiéu diém sau mua dong hon doi thu cua
toi va mic du day la lan dau chting toi gap nhau, t6i van du doan minh sé thanh céng khi ra
san dau.

Tuy nhién, diéu dang néi & day 1a dbi thu cua t6i khi budc vao sin dau da tin chac 1a s&
thua. Va tham chi ngay ca sau khi da “de bep” t6i trong hiép dau, anh ta ro rang van nuoi
dudng nhirng suy nghi tiéu cuc. T6i biét dieu nay vi chinh anh ta da néi véi toi.

Hit tho nhe nhang, hoan toan d6i 1ap véi tinh trang ching khic gi mot nguoi hit 60
diéu thudc méi ngdy cua t6i, anh ta noéi: “To6i rat vui da thang hiép dau. T6i da du kién 1a s&
thua 3 - 0, c6 1& t6i khéng thé thua dam hon véi ty s6 3 - 1.” (Sai 1am ng6n tir!) Nhimng
16i n6i ciia anh ta mai ém 4i 1am sao. Cho dii sém gip bét loi, t6i da quyét dinh sé& gianh
chién thang véi ty s6 3 - 1 nhu anh ta van nghi.

Khi roi san dau, toi da hit tho d& dang hon nhiéu sau khi 1at ngugc tinh thé danh chién
thing 3 - 1, d6i thu cua t6i hoi liéu t6i c6 thé chi ra diém yéu nao trong 16i choi cua anh ta.
“Céach choi cua anh rat gidng t6i,” t6i giai thich, “nhung t6i lu6n nhé minh dang chia sé 1oi
tién doan vé kha ning that bai cia anh.”

Chtng ta luén dit ra cho chinh minh nhiing dy tinh. Néu ban nhin thiy mét 6 ga khi
dang 14i xe trén mot con duong xau, viéc tranh no cé thé khong hé dé dang.

“Pirng lao vao 6 gd” (Sai 1am ngon tir!) 1a mot ménh 1énh cho bo ndo bao gom “lao”
va “6 ga”. That dé thay tai sao ching ta thuong lam giy giam soc xe voi nhimng 161 chi dan
nhu vay. Tham chi sé& con thé tham hon néu ban phat hién ra ntra vién gach nam trén
duong trong khi dang di xe may hay xe dap. Tam tri cua ban duong nhu cham cham tap
trung vao chudng ngai vat va lao vao no.

Khi t6i choi golf cting hai nguoi ban ¢ B6 Pao Nha, Gary 14 nguoi dau tién vao vi tri
thuc hién ¢t danh va quan sat chung 200 m mat nuédc ngan cach noi anh dirng va viing
tham co. “Pugc,” anh 1én tiéng. “Hay danh thang vao gitra tham co!”

Qua bdng bay vt 1én bau troi xanh ngit va ha xudng cach co bao 16 golf chi sau mét.

Nguoi ban cting choi non tay hon cua ching téi 14 nguoi tiép theo thir sre, anh ta ro
rang rat e ngai thir thach phia truédec.

“Gio thi dimg c6 danh xuéng nuée!” anh ta tu ra 1énh cho minh. RS rang 13 mot Sai lam
ngon tur!

Qua bong lao di, lvon vong cung ... va roi tom xuong giira ho.



Anh ban t6i buc béi quay lai, dat moét qua bong nira 1én gia do va truédce khi t6i kip noi gi,
anh ta lai 1dp lai cau than cha cia minh.

“Gio thi vi Chda, dimg c6 danh qua bong nay xuéng nuée!”
TOM!

Sau d6 t6i dit bong 1én gia d3, nhin vé phia 14 co va tu nhu: “Puge 16i... phia trong qua
bong cua Gary!”

Qua béng cua t6i lao di, bay qua mit nude, dap xudng tham co gan 14 ¢d hon qua bong
cta Gary chung mot mét.

Tat nhién kha ning va luyén tap dong vai tro quan trong trong choi golf, nhung viéc
dinh hudng cho ci danh cting vay. Tat ca ching ta déu nhan dugc két qua chiing ta huéng
dén.

Khi bat dau sy nghiép thi dau golf nha nghé sau nhirng thanh cong vang doi ¢ cac lan
thi dau nghiép du, Tiger Woods duoc hoi du tinh mang tinh thyc té ciia anh 13 gi ké tur giai
d4du nha nghé dau tién.

Anh néi v6i nguoi phong van - cyu vo dich giai My M6 rong Curtis Strange - rang anh
buédc vao moi giai diu véi niém tin chién thing. Strange tic ludi va cho ring Woods sé phai
nhan bai hoc. Nhung bén ngdy sau, chinh Strange méi 1a ngudi phai nhan mot v6 é ché khi
Woods gianh chién thing tai giai dau tién anh thi dau nha nghé. Anh d3 vé dich giai US
Masters ngay tir lan dau tham du va sau d6 thing lién tiép bon giai ddu 16n cua lang golf thé
gidi.

That bat thuong, t6i chting kién Tiger tro nén thu thé trude thém giai USA - Europe
Ryder Cup t6 chire hai ndm mét 1an dién ra tai Belfry gan Birmingham vao thang Chin ndm
2002.

Trude tran mé man, anh da tra 1oi phong van: “Pay khéng phai 12 mot chuyén mang
tinh song con.” (Sai lam ngoén tuir!). R6i néi thém “Khong ai bi bién thanh con tin ca.”
(Sai lam ngon tiur!)

Mot cach khong binh thuong, Tiger da bi bién thanh nan nhén cua nhirng Sai 1am ngon
tir! Anh da choi hai tran dau véi du kién thang cudc rat thap (néu danh gia tir cudc phong
van). Va anh da thua ca hai tran.

Trong bat ky giai ddu ndo khac toi tirng xem anh thi diu, moi bang chung déu cho thay
Tiger Woods thuc su c6 suy nghi tich cuc va tra 161 phong van trong trang thai hét sic lac
quan. Nhitng 101 ndi da dua anh vio chién thing thay vi day anh ra xa chdng. Véi anh,
chiéc chai lic ndo ciing 1a @iy mot nera ch khong phai voi mét nua.

Mot budi sang, con trai téi dang gitip t6i don dep sau budi tiéc ngoai troi dién ra téi hom



trude. Andrew 16n tiéng hoi vai tir dau kia san: “Bo muon con lam gi véi may chai vang con
day mot nira a?”

A 9

“Con cat chting vao bép cho bo,” toi tra 1oi.
“Thé con nhirng chai da voi mét nira thi sao a?” chéu tréu toi.
“Khong c6 chai ndo nhu thé hét,” t6i dap. “Tat ca chiing déu day mot nira.”

Tat nhién, s& dé dang hon dé c6 dugc tinh than tich cuc truée khi mot sy kién dién ra va
sau mot chién thang, cho du la trong thé thao hay doi thuong. Thé nhung ban s€ lam gi khi
nhan dugec tin xau?

Piéu nay dua chiing ta quay tré lai véi nguyén tic An héan, Giai thich va Sira chira (AGS).
Hay noi ban lay 1am tiéc vi moi chuyén da dién ra nhu vay. Sau d9, ban giai thich chuyén gi
da xay ra, roi de xuat giai phap dé cai thién tinh hinh.

Tb6i v cling ngudng mo Gavin Hastings, nguoi deo bing doi truong doi tuyén Rugby
Scotland trong thap nién 1990 véi thai do dang hoang cuong quyét. C6 mot dao, doi tuyén
Scotland trai qua mét loat that bai, nhung Gavin tir chéi né tranh. Viéc anh phan tng theo
ding nguyén tic AGS da khién nhirng nguoi phé phan khong thé dat cAu hoi vé thai @6 cua
anh, diéu nay da gitp anh vuot qua céc giai doan khé khin dé di toi thanh cong dé dang
hon.

Tb6i vAn con nhé nhu in cudc phong van Alex Smith - mot huan luyén vién bong @
Scotland - ddng vao ngdy dng bi sa thai. Liéu ban c6 sin sang tra 161 phong van khi vira bi
cho thdi viéc? Ban c6 thé cam théy tirc gian, mét moi, nan chi hay ca ba cam giac d6. Va mot
anh chang phong vién muén ban phai ké lai tat ca nhirng gi ban vira trai qua. Ngay hom do,
Alex c6 duoc tir tOi ca sy ton trong chan thanh nhit 1an sy cam thong. Ong d3 sin sang tra
16i moi cAu hoi coa giéi truyén thong va pham hanh cia 6ng van con nguyén ven.

Piéu ma ca Alex Smith va Gavin Hastings déu c6 14 ca hai déu cha dong d6i dién voi that
bai. Thay vi phan ung lai nhirng 101 chi trich bang cach tir choi khéng 1én tiéng, ho déu binh
tinh giai thich vé tinh hinh cta minh.

Rat nhiéu khach hang cua t6i da lya chon phuong 4n cha dong thong bao cit giam viéc
lam hay thu hoi san pham. Bang cach nay, ho c6 thé kiém soat dugc nhirng gi can néi.

Cé lan, cong ty truyén hinh cap Telewest buoc phai déi dién voi mot tham hoa khi ba
cong nhan bi d& bep dudi mot buc tuong trong lic ddo mot duong 6ng. Mot nguoi chét, hai
nguoi bi thuong nang. Nguoi phu trach quan hé cong chung cua Telewest da goi dién cho
t6i tim 101 khuyén vé nhimng gi nén noéi cho giéi truyén thong. Trong khi d6 nha thau su
dung cic nhin cong nay da tir chéi binh luan. T6i nghi United Artists da hoan toan dang
din khi khong gitr im lang.

Tb6i hoi nguoi phu trach quan hé cong chting: “Quy vi c6 4n han vé nhitng gi da xay ra



khéng?”

“Tat nhién,” ngudi phu nit tra 1oi. “Tat ca chdng t6i déu rat choang vang trude tai nan
do.”

“Nguyén nhan tai nan la gi?” t6i hoi.

“Con qua sém dé khang dinh chic chan,” nguoi phu nir cho t6i biét. “Nhung chting toi
da bat dau tim hiéu nguyén nhan va dang giup canh sat thuc hién céng viée diéu tra.”

“Va quy vi s& lam gi dé ngin chin thiét hai vé nguoi trong tuong lai?” t6i yéu cau.

“Chung t6i da ngirng toan bo hoat dong tai hién truong cho t4i khi tim ra nguyén nhan.
Sau do6 chung t6i s€ c6 thé dua ra cac hanh dong dé dam bao rang nhirng tai nan nhu vay sé
khéng xay ra.”

Mot cAch vo thue, nguoi phu nit da xay dung xong 161 tuyén bd cua minh trudce giéi
truyén thong dua trén nguyeén tac AGS.

Ba chu dong dua thong diép do ra trude gisi truyén thong va trong khi téi 14i xe tré vé
nha vio nira dém hom do, t6i duoc nghe 161 tuyén b cua ba trén dai phat thanh dia
phuong. Ba da c6 thé tir chéi dua ra binh ludn, boi vi thue ra d6 1 trach nhiém coa nha
thau. Song quyét dinh hanh dong mét cach chu dong cua ba 14 rat hop 1y, din téi viée dua
tin trung thuc va chirng muc trén cac phuong tién thong tin dai ching.

Caroline va t6i phai d6i mat véi mot tinh huéng dau dau va hét suc té nhi chi sau ngay
trude khi dién ra mot buoi hoa nhac tir thién 16n ma ching toi da 1én ké hoach tir hon mot
nam trudec.

Chting t6i nhan duoc mot cudc dién thoai thong bao Les Gray - nguoi duge chon dé dan
chuong trinh cho buéi hoa nhac - vira @6t ngot tir tran. Les Gray da trai qua mot thoi gian
chién dau véi cin bénh ung thu nhung van 1én ké hoach quay tro lai san khau dé gay quy
cho Quy tur thién KidsCharities UK cua Caroline.

Stng sét trude tin vira nhan duge va lo lang trude kha ning ngudi hAm mo cé thé nghi
buoi cong dién sé bi huy, chiing toi quyét dinh di trudéc mot bude va hanh dong mot cach
chu dong véi tin buon.

Chung t6i doi 24 gio dé than quyén nguoi qua cb biét duoc tin, sau d6 dwa ra théng bao
cac ban nhac s€ bién buoi biéu dién thanh dém tuéng niém Les Gray. Ba qua phu Carol
danh gia rat cao cu chi nay, gigi truyén théng dang tai rong rai thong tin vé cau chuyén va
budi cong dién thanh cong ruc rd vai 1200 nguoi tham du.

Gii dinh va kiém tra

Vai ngdy sau khi t6i quay vé tir mot chuyén cong tac, hang lir hanh goi dién hoi t6i xem



moi viée c¢6 dién ra sudn sé khong. “Co chir, hoan toan sudn sé,” toi bat dau, “mic du ching
t6i khoi dau khong may vui vé vi khong nhan duoc vé. Toi da goi dén vin phong cia cac vi,”
t6i ké tiép, “khi phat hién ra vao ngay Chia nhat chiing t6i phai 1én duong nhung vé van
chua t61, hm d6 van phong cua cac vi da dong cira.”

Nguoi cua hang lir hanh t6 ra ro rang va chinh xac trong cau tra loi. “Ghi cha cong viéc
cua t6i cho biét ba ngay trude ngay o6ng khoi hanh, chiing toi da gui tin nhan cho ong dé
théng bao rang 6ng phai qua van phong cua ching t6i lay vé.”

“Thé chuyén gi s& xay ra,” t6i van lai, “néu t6i khéng nhan duoc tin nhan?”
“Chung t6i cho rang 6ng da nhan dugc,” nguoi phu nit dap tra.

“Nhung hop thu thoai bi truc tric,” téi dap, “tin nhin cua cac vi 43 khong dén dugc voi

to1.

“Thi chtng t6i chi cho rang...” c6 ta 4p iing, khong biét tra 1oi tiép theo ra sao. Trong
truong hop nay, t6i chiu trach nhiém vé su ¢6 vai hop thu thoai coa téi. Téi chiu trach
nhiém vi da quén khong kiém tra xem vé dang nam ¢ dau. Nhung hang lit hanh can phai
chiu trach nhiém vé phong doan cua ho.

Toan bo cAu chuyén nay tong két nhirng kho khin dén tir viéc phong doan. N6 c6 thé
dan t6i mot ket luan sai vi cho rang viéc lién lac da hoan tat trong khi méi chi thuc su bat
dau.

Trén co s¢ nay, néu t6i gui di mot 14 thu toi sé cho ring né da dén noi va noi dung cua
né da dugc hiéu ro va lam theo. Ciing véi cach tu duy twong tu, khi dan ban tin thoi su va
thé thao trong qua kh, c6 1& t6i nén cho rang moi nguoi déu theo doi, déu hiéu va cé theé
1ip lai chinh x4c nhiing gi toi n6i, thé hién day da ¥ nghia cia thong tin. Qua nhiéu cho hai
chir “cho rang”!

Tat ca ching ta déu mac phai 16i phong do4an nhu vay. Phong vién truyén hinh day dan
kinh nghiém John Stapleton da ké mot cAu chuyén rat hap din dé minh ching cho khang
dinh trén. Mot budi téi, khi Iam viéc ca muén tai phong thoi sy, dén luot minh, anh xuéng
bo phan tiép tan dé liy cAc suat #n nhanh Trung Qubc ma cac dong nghiép da goi.

John lai gan nguoi dan 6ng dang dimg bén quay tiép tin, lay ra it tién va néi “Xin chao.
Do dn nhanh dau?” Nguoi dan 6ng nhin lai anh vé khéng hiéu, vay la anh c6 gang noi cu
thé hon: “D6 an nhanh Trung Quoc dau?”

Nguoi dan 6ng cham rai tra loi: “T6i la thu tuéng Singapore.”

O day c6 mot giai phap thay thé cho sy phong doan: Ban nghi thé nao vé viéc kiém tra
xem thong diép cua ban da dugc tiep nhan va hiéu hay chua va diéu ban nghi ¢6 ding hay
khong?



Tom luoc

. Hay bdt dau mé ta cude séng cua ban mét cach tich cuc va quan sat sw chi ij téing lén.

. Hay té ra tich cuc khi nhdn dwoc tin xdu. Bang cach céng bé né, ban giir dwoc quyén
kiém soat nhirng gi dieoc néi ra dau tién.

. Thay vi phéng dodn, hay kiém tra thuec té.



Phin bdn

Dit minh vao vi tri cia ngudi nghe

Chuong 10
\ /
Moi th déu cé modi lién hé
“Pirng dé mo héi vi nhitng chuyén vé van... va tat ca moi thir déu la nhimg chuyén vé
van.”
Tua d& mot cudn sach cua Richard Carlson()

Ban dang tham du mét bira tiéc, cung ly, choi nhac, hai ngay truéc Giang sinh. Mac du
c6 Iy do dé an mung nhung ban lai cam thay rat buon chan. Nguoi ding trong goc cung véi
ban dong nghit, ho gisi thiéu tén va cudc song hoan toan xa la cua ho véi ban.

“David, em ho thi hai cta t6i dang dtng canh me t6i. Khi me t6i chuyén tur Little
Hockstead dén vao nim 1977, ba da gip bd cua David 1an dau tién trong nhiéu nim. Ong
Harry 1a mot ky su dién, 6ng c6 mot cu con trai va mot co con gai... David va Claire - 16n
hon David ba tudi. Thue té, hién gio Claire cling c6 hai da con. Jason siu tudi va bé Anna
moi duoc nam thang... hay sau thang gi d6?”

Ai cin quan tAm Anna bao nhiéu tuéi lam gi! Ban sé& thay khong thé vé chi tiét ciy pha
hé gia dinh véi tén cua timg nguoi ma ban khong quen biét. Diéu nay that dé hiéu. Néu ban
khong tim dugc mbi lién hé giita cAu chuyén ban ké véi nhimg nguoi dang nghe ban néi thi
chéc chin hau hét ho sé& phat chan, ho khong thé hinh dung duoc ban dang néi dén van dé
quai quy gi.

Chang han, ban dang ngdi & nha tai nude Anh va xem du b4o thoi tiét. Ban sé quan tAm
dén muc nao khi xem du béo thoi tiét cudi tudn ¢ mién nam Tay Ban Nha? Chic chin ban
s& rat quan tAm néu nhu ngy mai ban di nghi ¢ d4! Va khi ¢ TAy Ban Nha ban sé quan tam
dén muc nao khi xem du bao thoi tiét & Anh? C6 1& n6 chi c6 sirc hap dan gigi han.

Khi ban sin sang tré vé nha, ngay 1ap tic ban s& quan tAm nhiéu hon dén du béo thoi
tiet 6 Anh. Tat ca 1a mét cau hoi vé moi lién hé. N6 lién hé dén ban.

That dang buén khi vy tai nan tau hoa & An Do 1am 100 nguoi thiét mang lai it duoc
khan gia nguoi Anh quan tAm. Tuy nhién khi ¢6 it nguoi thiét mang hon trong vu mét chiée
tau hoa toc hanh dAm phai mét chiée tau hoa ché nhitng ngudi di 1am bang vé thang o
Ladbroke Grove, London thi tin tic nay lai chiém linh c4c bang thong bao va ban tin bao
chi hang tuan lién. Pon gian vi hau qua cua né anh huong truc tiép dén moi nguoi str dung



tau hoa & Anh. Viéc @6 lién hé dén ho.

Vay, nhirng than tuong Am nhac va ngdi sao thé thao ban dugc bao 1a vi nhitng nguoi
ham mo quan tam dén ho. Hinh anh cta Tiger Woods duge ban cho cac tap chi golf. Tin tirc
vé David Beckham duoc ban cho cac tap chi kho nhé & Anh.

Tbi biét r6 minh can phai phong van bén ciy dai thy trong lang golf - Jack Nicklaus,
Seve Ballesteros, Greg Norman va Nick Faldo - cho c4c phéng su cia minh trén BBC néi vé
danh hiéu quan quan Giai vo dich golf mé rong hang nim. Nhiéu kha niing mot trong sé
cac phong sy s& duge tranh luan vao chiéu tht Bay. Tat ca 13 tim kiém diéu c6 thé lién hé
v6i khan gia.

Diéu nay giai thich vi sao vao mdi thtr Bay va Chu nhat, ban sé& thiy hang t4 dan 6ng
ngoi trén nhirng chiéc ghé dai bén ngoai ctra hang quan 4o phu nr ¢ trung tam thuong mai,
nhin tho than vao khong trung.

Hau hét nhitng c6 bé cau bé tudi teen mudn xem nhitg bo phim vé lra tudi cua ching.
Hau hét phu nit tho o trong khi cac 6ng chong chim chti ddi theo duong cong tuyét dep cua
ci d4 phat tryuc tiép vao goc trén khung thanh. Nhirmg ngudoi choi golf s& tho o khi ban thao
thao no6i vé mot vong loai bong d4, dac biét néu d6 1a mot giai du ma ho khong biét.

Va néu mot tén khung bé dugc cho 1a dang hoat dong ¢ Afghanistan, bi budc t6i tin
cong Toa thap doi, thi bong nhién dia 1y cia Afghanistan, phong trao Osama Bin Laden va
to chue Al Qaeda s¢€ tré thanh moéi quan tam song con cua ca cong dong thé giai.

Va néu c6 mot cau hoi bao tram tat ca nhitng diéu nay thi n6 rat don gian: “Piéu d6 lién
hé gi dén t6i?” Cau tra loi co6 thé 1a d€ hoc, dé lam sang to6 hoac dé giai tri khi nghe mét diéu
gl d6 mai mé. Cac nha bao goi né 1a “cai c6” hay “de tai” dé cau chuyén xoay vao.

Mot lan, t6i da that bai trong viéc thu hat su chi ¥ t6i nhitng cudc chién da chia cat
Balkans sau su sup do cia Nam Tu vao nhitng nim 1990. Van dé 14 ¢ chd cac phuong tién
truyén thong da c6 ging giai thich sy phuec tap ¢ nhitng viing it duoc biét téi. Khi hanh dong
tan bao xay ra hét 1an nay dén lan khac, khi mét cudc tham sat bi phat hién, nhirng cudc
tham sat khéc tiép dién, ching t6i da luu ¥ rang né that sy khung khiép. Tuy nhién, chinh
chting t6i ciing khé c6 thé nh¢ dwgce noi da xay ra su viéc.

Nhirng nguoi 1am truyén thong biét ho can phai thu hiit sy chti ¥ cua khan gia. Vi vay, d6
1a mot phan 1y do nhiéu chuong trinh truyén hinh va tin tice trén bao dugce “lam cho dé
hiéu”.

Vao thoi diém Balkan dang song gié voi nhirng hanh dong tan bao, céc tap chi kho nho
ciia Anh dang dua hang loat tin vé con ché sua mot nguoi dua thu, din dén quan toa phan
quyét con cho phai bi giét. Chiing ta c6 thé hinh dung chuyén mét con chd sua nguoi dua
thu nhung ching ta kho hiéu nhitng van dé dao dic dang sau tinh hinh cing thang o
Balkan.



Khi bit ddu mot cudc tro chuyén hay trinh bay trong mét cudc hop hay héi théo, ban
hay dit minh vao vj tri cua ngudi nghe va ty hoi diéu gi sé thu hit sy chti ¥ cua ban nhit.
Ban cd thé tiép tuc cAu chuyén vé bat cir diéu gl ban mudén nhung do s& 1a diém mo dau hay
“cai c6” cho cau chuyén.

Mot 1an t6i nghe mot mau tin trén dai phat thanh, cang ldc cang thay buén cuoi khi
ngudi phong van cir luan quan, c¢6 gang tim mot cai co cho thinh gia lién hé dén ciu chuyén.
John Inverdale d3 hoan thanh tét chuong trinh Phét thanh Five Live tro chuyén véi mot
nha bao Phan Lan vé con s6 16n bat thuong nhirng con nai bi giét & Phan Lan méi ndm.

John bat dau: “10.000 con nai sing tam bi giét mdi ndm boi nhitng nguoi 14i xe 6 t0, tai
sao lai nhu vay?”

Nha b4o tra 1i: “O, thit nai sirng tim rat duoc wa chudng va vi vay Chinh phua cho ring
nhirng nguoi l1ai xe 0 t6 c6 y dam nhirng con nai dé an thit chiang.”

John d4p: “That vay u, va vi chting ta khong quen &n thit nai sirng tim... t6i cho 13 hau
hét chung ta khong quen ... thé thit chiing ¢c6 mui vi nhu thé nao?”

Nha bao noi: “N6 dam da va rat dic biét.”

Inverdale tim lay: “Vay anh sé& so sanh no véi tha gi?”

Nha b4o dap: “T6i khong biét. Nhu t6i dd ndi, no6 rat kho so sanh.”
Nguoi din chuong trinh dwa ra v kién: “O, ¢6 1& né gidéng nhu thit nai.”
Nha bao tra 161 mét cau v nghia: “Khong, n6 khac thit nai.”

Bay gio can liéu linh dé cudc phong van c6 hiéu qua trude khi no that bai, Inverdale tiép
tuc dua ra nhirng so sanh khong ngd moi khi nha bao gat di.

Va cudi cing, nha b4o Phan Lan dua ra mot su so sanh.
“T6i cho rang vi thit nai sing tim giéng nhu thit gdu hon.”

Nguoi dan chuong trinh két luan: “O, thua cic quy 6ng quy ba, vi thit nai sirng tim
giong nhu thit gau.”

John Inverdale biét ban can phai thu hut dugce sy cht ¥ truée khi moi nguoi nghi lan
man. Noi cach khac, hay tao ra sy lién hé truéc khi qua muén.

Hay danh gia dung tim quan trong cia su viéc
D6 12 mot ngay muia hé ruc rd khi t6i va vo giao dau dé dudi kip cac déi tha tai san golf

King James s 6 ¢ Perth, mién trung Scotland. T6i danh mot ct dep t6i trude g6 mau xanh
cua 16 golf ma khong dua duge bong vao 16.



Tbi gian minh da danh qua té, bo 16 mot co hoi theo sat ddi thu va khién vo t6i that
vong.

Sau do, t6i cAn nhic mot so diéu dé “tham hoa” nay ddng voi tim quan trong cua né.
Mot nguoi ban cia ching toi da chién dau trong cudc chién khong c6 hy vong véi cin bénh
ung thu. C6 ay da phai d6i mat voi kho khin 16n nhat trong cudc doi. Ngay lap tuc toi thay
xau ho vi su ich ky cia minh va quyét dinh danh gia ddng tam quan trong cua sai 1am nay.
Trong ct phat bong tiép theo, tdi da c6 mot ct danh tét va sau d6 1a mot ¢t danh nhe dua
bong vao 106.

D4nh gia dGng tam quan trong cua su viéc 1a mot diéu tuyét voi. Tuy nhién, diéu nay rat
khé thuc hién khi cam xtc xam chiém va tu duy logic bién mat khoi tam tri.

Cubn sach yéu thich cua t6i vé chu dé nay 1a cudn sach rat hay coa Richard Carlson c6
twa dé Pang dé mé hoi vi nhirmg chuyén vé van (Mic du day 1a mot Sai 1am ngdn tir phod
bién!). Trong cudn sach, tac gia dd dwa ra quan diém vé viéc mot chiée dia bi v trong bép.
Mot sb nguoi rat khoé chiu voéi nhitng viée nhu vay. Tuy nhién chic chan mot diéu ban nén
can nhic 14 ban tén tai 1au hon chiéc dia hay chiéc dia ton tai 1au hon ban. Ban muén diéu
nao xay ra?

Tb6i da 4p dung triét 1y cua 6ng nhiéu 1an khi bat dau kho chiu vi nhirng viéc chiang dang
gi. Doi khi t6i that vong vi ré sai hudng khi 14i xe di khip noi trong ky nghi. Va khi d6 néu
t6i quén danh gia ding tim quan trong cua sy viéc thi Caroline s& nhic téi rang trén hét
ching t6i dang di nghi va c6 nhiéu thoi gian hon khi ¢ nha.

Do6i khi toi hét 16n “Vé tam quan trong cua su viée, nd thuc sy quan trong dén murc
nao?” Nhin vao quy m6 thuong la nguyén tac quan trong dé thay van dé nho bé nhu thé
nao.

Va moét vai chién dich hiéu qua nhat da s dung quy mé mot cach thanh cong. Mot trong
nhitng chién dich nhu vay da noi véi chang ta: “Tat ca chi phi dé nu6i mét tré em ¢
Ethiopia la bay xu mot ngay.” Gio la lac thye sy danh gia ding tam quan trong cua sy viéc.

Trong mot lan dén thim Las Vegas, ching t6i da di thim khu vue gan dap Hoover.
Thanh tyu cta nhan loai trong viéc xay dung con dap nay that vi dai va con dap 1én dén
muc ching t6i khong thé tim dugc mot goc nao dé camera thé hién dugc hét quy mo cioa
no.

Tuy nhién c6 hai diéu quan trong thé hién & ddy ma t6i khéng thé quén:

1. Cai ho duoc tao boi con dap chua luong nude du dé 1am ngap toan bo bang New York
sau tdi gan nra mét.

2. Lugng bé tong ¢ con dap du dé xay mot con duong rong khoang 12 m vong quanh thé
gioi ¢ duong xich dao.



Quy mo6 nhirng su vat nay gitp chang ta xay dung moét bire tranh tam ly. Chang cho ta
mot hinh anh so sanh.

Khi 1am viéc v6i quan 1y cap cao cua hang Cunard®), lac ho chuan bi dwa ra con tau cho
hanh khach 16n nhat thé gi¢i, QM28), chiing t6i 43 duoc nghe trinh bay lai mét vai hinh
anh so sanh.

o Néu ban dimg trén dinh boong tau QM2 khi né dang di vio dao Manhattan, ban c6 thé
tan mat nhin thay twong N than Ty do tir xa.
e Néu duoc dat gitta dao Manhattan, tau QM2 s€ dai hon bon toa nha.

Ban c6 thiy tim quan trong cua sy viéc thé hién nhu mét bire tranh ro rang cho thay quy
mo cua nod voi cudc song?

Con tau ndy ning 150.000 tan. Tuy nhién, t6i sé rat biét on néu ban co6 thé giai thich
cho t6i 150.000 tan nang nhu thé nao. (T6i ty hoi khong biét bao nhiéu con nai méi nang
dén nhu vay?)

Tb6i @& nghi cac khach hang cia minh tam thoi hay danh gia su suy giam dtng voi tam
quan trong cia n6. Chang han, khi thong b4o 200 nguoi mat viée, cling can phai ndi viéc cat
giam nhan cong 1a can thiét dé bao vé 1000 ngudi van dang 1am viéc & nha may. Dang 18
cling nén chi ra nhirng con s6 da ting va giam thong qua sy so sanh trong vong 75 nim o
khu vye nay. Mot tuyén bo dua ra ¥ nghia vé quy mo ciia cic con sb trong khi mot tuyén bé
khéac lai néu tdm quan trong cua méc lich sur.

Nhiéu ngudi phan nan véi téi vé viée phuong tién truyén thong bao quat cac sy kién. Ho
biét ho dang kho chiu nhung that kho dé biét dieu gi thuc sy khién ho phién 1ong. Cau tra
161 thuong l1a boi vi tam quan trong cua sy viéc khong dugc danh gia diang.

Mot vai nguoi khoé chiu véi viée ngudi khac qua quan tAm dén bong da. Mot s6 nguoi lai
bin kho#n tai sao cic ngdi sao dong kich quang c4o lai lién tyc xuat hién t6 diém cho trang
bia cua cac tap chi kho nho. Mot 1an nita, tit ca nhimg diéu nay 1a cAu hoi vé tdm quan trong
cta sy viée. Khi mot cAu chuyén nhan duge sy chti ¥ coa quéa nhiéu nguoi thi viée danh gia
ding tAim quan trong cua su viéc khong con nira.

Tuy nhién, truée khi buc xtc, ching ta hay nhé lai ban than minh da cu xtr nhu thé nao.
Chung ta tac gian khi khong dua duge bong vao 16 golf. Chiing ta mat binh tinh khi mot
chiéc dia roi va v& tan. Viéc ré sai 16i di trén duong cé thé khién ching ta cam thay nhu mot
tham hoa ty nhién.

Tat ca chting ta déu dé danh gia khong ding tam quan trong cua su viéc lic dang nong
nay.

Lan dau tién t6i dén tham thanh phé New York 14 nim 1996. T6i da dén d6 dé thuc hién
mot khoa dao tao truyén thong cho Cong ty dong tau Cunard, nhung vi ¢6 gia dinh di cung



nén ching to6i da di dén mot noi khéac. Bay gio khi da biét rd hon vé thanh phé nay, t6i thay
no6 12 mot trong nhirng noi so6i dong nhat thé gidi va cam thay rat an toan khi ¢ day. Tuy
nhién, truée khi dit chan téi New York lan dau tién, ching téi et nghi day 1a thanh phé
day riy nguy hiém.

Vi vay, chiing t6i chi ¢ ngoai ria thanh phé New York khi dén Manhattan. Vi chting to6i
da o trong “mot cai vac am 1” dudi nhitng toa nha choc troi dting ndm phtt khi Andrew, ldc
d6 chin tuéi ndi rang ndé muon di sang duong dé xem mot cira hang. Vo ti va t6i ciing lo
lang truge dé nghi coa con.

Co ay voi ndi: “Andrew dung yén do6 va dimg di chuyén (Sai lam ngoén tir!). Nhiéu
nguoi da bi ban chét & New York”.

Trong nim phut, ching t6i sip xép vé may bay, bang 14i xe va dat phong khach san
truée khi tim thay giay to thué xe 6 t6. Caroline quay ra chd cac con thi thiy Emma dang
khéc. Co ay lién hoi: “Co6 chuyén gi vay?”

Emma so hai tra 1oi: “Con khong muén bi ban chét.”
CAu noi cia Caroline d3 tré thanh mot con 4c mong thuc sy, 1am mot dta tré 10 tudi so
hai.

Ching t6i da nhin nhén lai nhirng sy viéc nay va tu hoi ban than: “Tai sao chiang t6i c6
thé mac mot sai lam nhu vay?” Liéu ching t6i ¢6 thé tha thir cho ban than vi da lam con so
hai?

Hay danh gia dang tam quan trong cta su viée, dic biét 13 khi n6 khong duge nhu diéu
ban than ban trong doi.

Tom luoc

1. Vo1 bdt cir diéu gi duoc coi la thit vi, chiing ta can cé maoi lién hé véi né.

Piéu thii vi véi chiing ta lai c6 thé nham chén véi thinh gid cua chiing ta.

3. Danh gid diing tam quan trong cia mét van dé sé cho thay van dé dé thuc sy nhé bé
(hay don gian) nhw thé nao.

N



Chuong 11
Diing dé thu tir quay lai tin cdbng ban

“Dung noéi véi Anna.”
Do so suat, tin nhan nay da dugce gui dén... Anna.

T6i nhan thay viét email 1a mot cach rat tét dé giao tiép - trong mét sb truong hop. 6 1a
khi ban cin nhanh chéng gui di su x4c nhan dé sip xép mot viéc hoac trich din mot phan
tac pham va ngay lap tirc ban nhan dugc phan héi véi tée d6 nhanh nhu dan ban, d6 1a mot
cach rat hiéu qua.

Tuy nhién, ding lam dung qua diéu d6 va hay can than, néu khong thong diép an chira
hiém hoa s& quay lai tin cong ban giéng nhu mot chiéc boomerang®! nén vao sau gay.

Nhan vién truyén thong cia Chinh pht Jo Moore da nhan ra bai hoc nay véi viéc ban
than phai tra gia khi trong vong mot gio lic chiée may bay tht hai tin cong Toa thap d6i o
New York vao ngdy 11 thang Chin nim 2001, cd da gui di mot email dua ra y kién day 1a
mot thoi diém tét dé “choén vii” nhirng tin tire toi té cua Chinh phu.

Sau do, ¢ da phai xin 18i vé nhimg hanh dong cua minh, tim quan trong vé thoi diém
da khién c6 c6 vé nhan tAm va tinh toan. CAc phuong tién truyén thong duoc dip 1én tiéng
chi trich, cho ring c6 1a nguoi gy ra rac réi cho 6ng chu cua minh, da cong kich Bo truong
Giao thong, Stephen Byer.

Ni#m thang sau, bao chi van binh luan 4m 4m vé email héi thang Chin, tham chi con om
som hon vé nhirng email cia Bo Giao théng. CAc bai viét trén bao cho rang c6 Moore da bi
khién trach trong mot email méi du dinh dé giam nhe viéc bi chi trich vao ngay tang 1& em
gai cua Nt hoang Anh, cong chtia Margaret.

Gitra lic d6, Chinh phu pha nhén sy viée, dong nghiép ctia Moore, Martin Sixmith tir
chéi nhan trach nhiém va tiép tuc giir email da duogc viét. Khong lau sau do, su nghiép cua
ca Stephen Byer va Jo Moore déu bi hay hoai béi email. Nhirng btre thu bao noi bo da tro
thanh tiéu dé b4o chi, dai phat thanh, truyén hinh.

Tb6i da ting thay viéc giao tiép qua email ma nhitng nguoi dan 6ng va phu nit nén cam
thay xau ho. Toi da thay buc email cia GidAm doc mot cong ty internet tra 1oi mot 1oi phé
binh nao do, bat dau véi “Tiy thude vao ban”. T6i cho 1a nguoi gai hoi buc minh khi viét
brc email nay. Téi tu hoi khong biét anh ta s& cam thay thé nao khi doc lai n6 mot thang
sau.

Mot lan t6i gui di bire thong diép dai giai thich tai sao toi that vong vi cAch cu xtr cia mot
dong nghiép trong cong ty lién két da doi xir voi mot nhan vién cua t6i. Trong khi chi ra sy



that vong ciia minh, t6i da yéu ciu tit ca chiing t6i cting nd luc dé dam bao dy 4n thanh
cong. Dap lai thong diép dai 300 tur cua t6i la thong diép chi von ven vai tu: “Pa luu y khong
ro rang.”

Thu ky cua toi da khén ngoan dé ngin chian nhimg noi dung c6 thé khién t6i néi gian
kinh khung hon. Thuec té, nguoi giri email da khéng khon ngoan khi sao chép lai ciu tra 1oi
cho 6ng chu cia minh. Trong vong mét gid, ngudi giri email da goi dién xin 16i vi “khiéu hai
huéc” nham chd cua minh.

Mot bai hoc nho ¢ day la:

Th nhat, nhing tir ngir & day da khong truyén tai duge “khiéu hai huéc” gibng nhu mot
cai nhay mat, cuoi guong hay la mét giong n6i ranh manh.

Thi hai, anh ta c6 thé nghi rang phan tng nhanh nhu chép cua minh 1a khén ngoan
nhung 6ng chu cua anh ta va t6i lai khong nghi nhu vay.

Ric réi 1a email duoc giri di nhanh hon suy nghi ciia bo ndo ching ta va doi khi nhanh
hon ca may tinh. D6 1a Iy do t6i lu6n tranh tra 1o1 truc tuyén mot thong diép can sy té nhi.
T6i can chac chan rang cau tra 1oi cia minh da thuc sy hoan thién, roi mai gui no di.

Ké tir khi nguoi Ai Cap tao ra giay viét tir c6i, con nguoi da c6 thé néi nhitng diéu ma ho
phai gap truc tiép. Email 1a phuong tién giao tiép pho bién ngdy nay. Tuy nhién, thay vi
ngam nghi noi dung trén duong téi buu dién, chting ta chi can nhan chuét dé gui di nhimg
suy nghi cia minh.

Tat ca chting ta can hiéu ring bat ky email ndo chting ta gui di véi cha dé nao d6 cling co
thé ket thac trén trang nhat cua mot to bao néu né bi gui sai dia chi hoiac néu nguoi nhan
giri n6 cho cac phuong tién truyén thong.

To1 vira nhé lai mtre d6 nguy hai cua nhimng tir ngit thoé 16. Khach hang da ty nhiém cho
ching t6i thanh lap mét d6i truyén thong dé thu nghiém ki ning giao tiép cua tat ca cac dai
1y lién quan. Khach hang hai 1ong véi phan két luan, bao gdm sy phé binh va khuyén nhu.
Ho d3 c6 b4o cdo viét cua chiing t6i nhung cubi cling mot s6 nguoi da phan tmg khong tot
va noi véi chiing toi diéu ho nghi.

Chting t6i da quyét dinh trong vong tiép theo s& trinh bay phan tong két bang mot video
dé nhimg quan diém c6 thé duoc nhin thay, nghe thay, néi 1én. Nidm sau, video da tro
thanh mot phuong phap giai quyét van dé. Thay vi phé binh chi bang vai tir, video giéng
nhu mot cudc hop truc tiép.

Dt viét bao c4o hay email, hiy chac chin rang ban c6 thé bién minh cho nhirng gi minh
viét, trude khi mot nguoi nao do hoi ban. Boi vi tat ca nhirng phuong tién giao tiép c6 toc do
cia mot vien dan. Hay tranh viéc ban 1a nguoi bi ban.

Tat nhién, véi tin nhin ciing nhu vay. Chris, cau con trai tudi hoc trd cua ban t6i da hen



ho voi hai ¢d gi cting mot lac. Hai ¢6 gai d6 cling biét nhau nhung khong biét viée cau
chang dang bat c4 hai tay. Vi vay khi Chris moi Vicky di xem phim, ciu ta da tho 16 thém
vao tin nhan cta minh “Pung noéi véi Anna.” (Sai lam ngon tu!).

DPang 1& bi mat cua cau ta duoc gitr kin nhung vi thue té cau ta dang kéo thanh truot
danh sach dia chi va vi tir cudi cung cua tin nhan la “Anna” nén cau ta da nham lan guri tin
nhan cho Anna.

Khoéng can phai noi, c6 ban gai lau nam Anna da tra 161 rang ciu ta da gui tin nhan dén
nham nguoi. Ching ta chi ¢6 thé suy doan rang ton hai gay ra baéi tin nhan cu thé nay giong
nhu 1a mét chiéc boomerang hon la mot vién dan.

Tom luoc

1. Email duoc truyén di véi toc dé ciia nhitng vién dan, vi vay hay chac chan vé diéu ban
noi trude khi “boép co’.

2. Ngoén ngir déi thoai khién bai dién thuyét hodc trinh bay tré nén dé hiéu hon.

3. Tat cd chiing ta déu cé giong néi cua riéng minh. Vi vdy, dimg ngai ngting vi giong néi
cua ban.



Chuong 12
Ba cdu hoi lubdn can ditra
“Téi biét diéu toi néi lic nay khéng mang tinh ngoqi giao lam.”
Nikita Khrushchev

Chtng ta hay no6i vé mot thay Hiéu truong & thi tran Cornwall ciia Truro may man tring
x0 s0 10 triéu bang Anh. Cac phuong tién truyén théng s€ noi veé tin tirec nay nhu thé nao?

Tuan béo dia phuong s& dua n6 1én trang bia, voi bai viét dai bén trong, noi ve gia dinh,
dong nghiép va hoc sinh ¢ tru:ong cua nguoi dan 6ng may man nay. Nhing moi quan h¢
mat thiét cua nguoi tring giai va kha nang vé huu som cua nguoi thay Hiéu truong rat myc
duoc kinh trong, s& duoc ban dén voi rat nhiéu thong tin.

Tram phéat thanh dia phuong dwa tin ndy néi bat trong ban tin dai ba phat cia ho nhung
chi sau khi khai quat tin vé ngon lra tai hoa va viéc that nghiép ¢ dia phuong cting nhu
ngan sach cua Thu tuéng.

Chuong trinh thoi su ciia dai truyén hinh BBC ¢ London c¢6 18 sé dwa tin nay nhu mot
“cau chuyén cudi cung” trong khoang 15 dén 45 gidy thoi gian phat so6ng trong mét ban tin
nua gio.

Tai sao lai c6 mot thai d6 trai nguge nhu vay? N6 cho thiy tim quan trong hay mute do
thi vi ciia cu chuyén giam dan voi mdi déi twong khan gia. Véi doc gia cua to bao dia
phuong, cau chuyén cd suc hit rat 16n. Véi nhitng thinh gia dai phat thanh, d6 1a mot cau
chuyén gay an tuwong manh & dia phuong. V6i nhitng khan gia cua BBC ¢ Yorkshire, mién
nam x Wales va Béc Ireland, cAu chuyén da mat di phan tha vi.

Va d6 14 cach nhitng dé tai tin tie duoc sap xép, trong mot ban tom tit.

Vay ching ta sé quyét dinh dé tai tin ttce cua ching ta nhu thé ndo? Theo mot cach
chinh xac giong nhu vay.

Vo chiing ta sé quan tAm dén viéc ching ta duoc ting luong, con céi ching ta khong co
thoi gian dé chid y dén sy khac biét nay, nhiing ngudi ban cia ching ta c6 thé kha vui mung
cho chtiing ta va nhitng nguoi ban, ho hang ¢ xa, nhirng ngudi hang xé6m tham chi khéng
duoc chiing ta nhic dén.

Chuang ta dua ra nhitng quyét dinh nay hang ngay va trong s6 d6 c¢6 nhiéu quyét dinh
sai lam, chting ta khéng nhan ra tin tirc cia minh nham chan véi nhiéu nguoi dén mic nao.

T61 muon tré lai voi cong viée bao chi va ba cau hoi toi nén hoi trude khi viét cau
chuyén vé tin tirc cia minh.



1. T6i mudn noéi diéu gi?
2. T6i dang nodi chuyén vai ai?
3. Vay toi nén giai thich diéu d6 nhu thé nao?

Hay dat nhiig cAu hoi ndy vao mot hoan canh hang ngdy. Gia sir ban mudn nghi 1am
vao ngdy thtr Sdu dé tham duy mot dam cudi. Van dé 12 khéi luong cong viée chong chat va
nhan vién vin phong da chiu nhiéu 4p luc. Vay ban c6 khon ngoan khi néi véi 6ng chu cua
minh rang: “T6i biét cong viéc rat ban nhung toi da dugc moi téi dy mot ddm cudi vao ngdy
th(r Sdu tuan toi va toi chic rang ngai tham chi sé khéng cht y dén viéc t6i nghi.” (Sai
1am ngon tir!)

Hay thir néi nhu vay néu ban thich va hay cho t6i biét viéc xay ra tiép theo nhu thé nao.
That dang tiéc vé dam cudi. Lé ra ban da dugc vui vé tham du!

Thay vao do, sé hop Iy hon khi ban néi: “T6i da dugc moi téi du mot dam cudi vao ngay
thir Sdu tuan t6i. Toi biét no trung véi thoi gian chiing ta ban ron nhat. Vi vy, t6i tu hoi
liéu ngai s& cam thay thé nao vé viéc t6i s& nghi ngdy thtr SAu néu t6i hoan thanh khéi
luong cong viée ciia minh vao t6i thir Nam. Téi rat mudn tham duy dam cudi ndy va toi thuc
su biét on néu ngai cé thé gitip téi viée nay.”

C6 thé, cAu tra 1oi van 12 “khong.” Tuy nhién, cach néi thir nhat sé 1am ting kha ning bi
tir choi trong khi cach no6i thir hai s€ giam bat kha nang nay.

Vay hay tra 161 ba cau hoi:

1. T6i muon noéi diéu gi? To61i muon di du mot dam cudi vao ngay thir SGu tuan tot.
2. T6i dang no6i chuyén véi ai? Ong chu bdn rén cua toi.
3. Vay t6i nén giai thich diéu d6 nhu thé nao? Bang cach duwa ra giai phap.

Khi giao tiép chting ta thuong néi ap tng 1a vi ching ta biét diéu minh muén nhung lai
khong xem xét dén nguoi nghe. Hon nita, néu ching ta da tung néi chuyén vai tré con - va
cac bac phy huynh nén nam r6 diéu ndy - ching ta nén hiéu r6 chi khi chting ta xem xét
dén nguoi nghe ching ta mai hy vong giao tiép chinh x4c. Va @6i khi diéu @6 tro nén toi té.

T6i da nghe chuyén mot nguodi me ngap nging noéi véi cd con gai bay tudi trong khi
dang 14i xe vé phia bic qua Cau Forth Road tir Edinburgh t¢i Fife. Chi ra sy an tuong cua
cay Cau Forth Rail bén tay phai, nguoi me nédi: “Vao tha Bay bac Jill sé dua con vé nha qua
cay cau nay. Con c6 thich khong?”

Co6 bé nhin cau tau va im lang. Khi me ¢6 nhin sang da thay nuéc mat chay xuong trén
ma con gai.

Nguoi me hoi: “Coé chuyén gi vay?”

C6 bé ntrc nd noéi: “Con khéng muén di 1én di xudng ¢ day. (Sai lam ngoén tir!). Con
thay phat om vi duong sat ngoan ngheo.”



Ban sé& biét mot s6 nguoi khong tra 1oi dugce cau hoi vé muae do anh huong cua 16i ho noi
toi nguoi nghe.

Mot ngudi ho hang cua t6i nghi, anh 4y da khen mot c¢6 phuc vu ban tré tudi da giam
duoc nhiéu can nho in kiéng, khi thong bao véi vo toi va toi, truée mat nguoi phu nir tré.
“Day 14 c6 phuc vy ban t6i da ké véi anh chi, nguoi trude day rat béo.” Guong mit c6 gai da
biéu 16 diéu c6 ay nghi vé 1oi nhan xét!

Ngay nay moi nguoi da 1am viéc ndy tot hon nho sy phat trién cia cong nghé.

Mot ddng nghiép cii coa téi da réi tri dén mue thoi gian ndi cho phép da hét trude khi
anh ay néi dugc dén nhirng diém quan trong. Anh ay da hét 1én gian dir truédce khi goi dién
lai dé c6 gang n6i mot théng diép ngan gon hon.

Khi chu dong goi dién dé lai 1oi nhan qua hop thu thoai, chting ta da biét doi tuong minh
can giao tiép va vi vay 6 mot mure do ndo do ching ta da sap xép suy nghi trude. Tuy nhién
diéu gi sé& xay ra khi chdng ta tinh co gip mot ngudi ban hoc cil 6 trong mét ctra hang, chi
v6i cAu hoi: “Ban da 1am gi ké tir khi chting ta ra truong?”

Ban bit dau 1am viéc & dau? Viéc két hon/ly hon cua ban? Sinh nhat cia con gai ban hay
dam cuédi cua ¢6 chau gai? Cong viéc dau tién cua ban sau khi ra truong? Cong viéc hién tai
cua ban?

C6 nhiéu kha nang, ban ¢6 thé noéi vé viéc ban da lam ngay hom do, bay gio ban lam viéc
¢ dau va dang song véi ai. Nhung ai biét? Cau hoi qua rong va cau tra loi ¢6 thé di rat xa. Va
tat ca la do ban hoan toan khong chuan bi trude dé tra loi cau hoi.

Vay chiing ta hay dua moét so cau tric vao trong cudc hoi thoai, bat dau vai viéc chang ta
muon noi diéu gi.

T6i muén néi diéu gi?

Thuong chiing ta khong sip xép diéu ching ta mudn noéi, vi vay nhirng thong diép may
moc tra 101 roi rac. Bo6 cling la Iy do tai sao khi chiing ta da roi khoi cudc tranh luan thi
bong dung lai nh¢ ra tat ca nhirng quan diém ching ta ¢6 thé noi.

Vi vay trude khi nhéc dién thoai, truée khi trinh bay trong cudc hop, truée khi noi
chuyén v4i nguoi ban hang, hay vach ra nhitng diéu ban muon néi.

Trong cac khda ddo tao truyén thong cua chiing t6i, da c6 sy khac biét rat 1on giira cude
phong van dau tién, ching t6i dé nhimng nguoi tham gia tro chuyén, va cuéc phong van tha
hai. P6 14 boi vi trong cude phong van dau tién ching toi da hoi nhitng nguoi tham gia
trude khi ho chuan bi bat ky suy nghi gi. Tuy nhién trude cudéce phong van thr hai chiing t6i
da yéu cau ho viét ra ba hay bén diém - va sau d6 ho da c6 co hoi néi 1én diéu ho thuc su
muén.



Tuy nhién, mot s6 nguoi van khoéng thé noi véi ban nhiéu hon vé cong viée hay cong ty
cta ho ngoai tén cong viéc va toan bo nhirng biét ngir phu kin trong su bi an.

Vi vay diém quan trong thu hai 1a:
To1 dang néi chuyén vii ai?

Cach ban noéi chuyén v4i cha minh sé khac véi cach ban néi chuyén véi cac con, khac
v6i cach ban noéi chuyén véi vo minh. Véi nhitng ddng nghiép ban ciing s& c6 ciach néi khac,
sau d6 1a v6i ban bé, khach hang, nha cung cip - danh sach sé& van con tiép tuc. To6i noéi nd
khac 1a boi vi méi nguoi 14 mot ca nhan khac nhau, c6 méi quan tAm va nguyén vong khac
nhau.

Tham chi noi ma mét ngudi nao do sinh song cling sé khién nguoi ay cé cach nhin nhan
khac voi nhirng nguoi khéac.

Mot lan t6i da noéi voi nguoi doc ban tin du b4o thoi tiét trén truyén hinh rang khi co ay
chi trén ban d6 va néi: “Lén trén viing Scotland troi van tiép tuc ¢6 nhiéu mAy, nhing tran
mua rao sé di qua xt Wales va di xuéng Cornwall...” nhirng gi c6 4y néi chi ddng véi cach
nhin nhan cia mét nguoi London. Tuy nhién véi chiang ta “lén trén” viing Scotland, “di
qua” xa Wales va “di xuoéng” Cornwall khién ching ta tin rang ching ta dang ¢ trung tAm
ctia vii tru. Tr Scotland, x@ Wales 12 “di xuéng”. Tir Cornwall, xir Wales 1a “di 1én”. Vi vay
moi 1an noéi “di qua” sé& 1a sai!

Tb6i phai tranh dé minh méc biy vao cach nhin nhan coa khén gia khi gisi thiéu tat ca
cac vung cua Vuong quoc Anh trén chuwong trinh BBC Breakfast News ¢ London.

Mot dip, ngudi ciing dan chwong trinh véi téi Justin Webb hoi tdi cam thay thé nao vé
vong ban két World Cup bong bau duc giita Anh vi New Zealand sé& dién ra vao cubi tuan.
T6i bat dau: “O, trai tim t6i ndi d6i Anh nhung véi d6i hinh hién tai cua ho, t6i so rang cai
dau t6i s& noéi rang tit ca nhirmg cau thu 4o den sé thing.”

Ngay sau chuong trinh, t6i da goi dién cho mot nha san xuit chuong trinh ¢ kénh BBC
Scotland. Trudc khi ban luan vé viéc ching toi sap xép dua tin vé giai bong, 6ng ay muon
nhac nho vé sai sot cua toi. Ong ay tréu choc: “Sang nay tir ngit cia anh da nham 1an hét ca.”

T6i bbi réi hoi: “Nhu thé ndo a?”

Ong giai thich: “T6i cho ring anh muén d6i Anh danh bai New Zealand. Anh phai n6i
diéu d6 theo cach khac.”

T6i d3 c6 mot cau hoi don gian danh cho 6ng dy: “Néu mot nguoi din chuong trinh 14
ngudi Anh duge hoi ¢ truong quay Glasgow rang liéu Scotland c¢6 danh bai New Zealand
hay khong, nhitng khén gia nguoi Scotland s& phan tmg nhu thé ndo néu ho muén Scotland
thing?” Hon 80% khan gia Breakfast News cua t6i 12 nguoi Anh. Xem tir Scotland, rat dé
quén diéu nay.



Diéu d6 dan t6i dén ciu héi cudi cling:
Viy téi sé dién dat né nhw thé nao?

Diéu nay rat can thiét. Néu d6 1a mot ¢6 bé nim tuoi dang buoén vi viéc bd sé di London,
can phai hiéu va dua ra mot buc tranh tuoi sang vé loi ich cho ¢6 bé. Néu mot nguoi phu nir
ngdi vao chd ciia ban trén may bay, can xem xét su bdi rdi cua c6 dy va thong cam cho sy
nham 1an. Néu d6 1a nhirng nguoi lao dong dang lo lang vé tuong lai cua ho, can théng cam
cho nhitng nguoi mat viée, giai thich vé hoan canh va tin tuong vao tuong lai, ngay ca khi
rat kho dé dua ra quyét dinh.

Ba ciu hoi nho nay 1a xvong sdng dé sip xép bat ctr cudc hoi thoai, dién thuyét hay tranh
luan nao. Hay dit chiing vao ding vi tri va viéc giao tiép sé& tro nén dé dang hon nhiéu,
bang cach xem xét tam quan trong nhirng luan diém coa ban va th tu ban sé& giai thich
ching.

Tom luoc

1. T6i mudbn néi diéu gi? Luén chudn bi san mét vai ludn diem.

Tb6i dang noi chuyén véi ai? Xem xét dén thinh gia cia ban va sw quan tam cia ho.

3. Vay toi nén dién dat n6 nhu thé ndo? Ngay khi can nhac diéu dé, ban cé thé sap xép
nhirmg lugn diém theo thit tw tam quan trong.

N



Phian nim
Tao ra su thiu hiéu siu sac hon

Chuong 13
Lang nghe la chia kho4 dé thau hiéu
‘Nhitng nguoi vi dai danh nhiéu thoi gian dé lang nghe. Nhitng nguoi tam thuong
danh nhiéu thot gian dé néi.”
David Schwartz)

Mot trong nhirng 16i khen ngoi 16n nhat ma mot ngudi ndo @6 c6 thé danh ting ban 1a
noi rang ban 1a mot nguoi rat biét lang nghe.

Cam thay phién ha khi ling nghe nhitng nguoi khac, ban phai quan tAm t6i diéu ho ndi.
Va d6 chinh 12 diéu nhiéu nguoi trong chting ta khong 1am duoc. Ban sé thay nhimng nguoi
khong biét ling nghe trong hanh dong cua ban than. M6t ngudi ndo d6 hoéi ban mot ciu hoi,
chi ¥ t6i cau tra 101 dau tién coa ban va réi dan dan tré nén xao 1ang khi ban tiép tuc tra 1oi.

Tb6i dang trong gio nghi uéng café ctia mot cudc hoi nghi thi diéu d6 xay ra. Mot nguoi
dang hoi t6i cAu hoi thi thady mot nguoi khac ma anh ta can phai néi chuyén va chang néi gi
v6i toi nira, chi loanh quanh 20 gidy nghe ciu tra 1oi cua t6i. Nhitng nguoi khong biét ling
nghe nguoi khéc rat siéng gat g véi diéu ban dang néi nhung thuc ra ho chi doi ban dut 1oi
dé ké cho ban ciu chuyén cua ho.

C6 nhitng nguoi ¢ trong cong ty ban vai gio va van sé& chang biét gi vé ban, boi vi ho
khéng biét cch hoi ban dit chi 1a mét cu hoi vao lic dé. T6i ludn simg sét khi két thic
giai golf, toi biét tat ca vé gia dinh, cong viéc, ky ngh1 gan nhat, ky nghi sap toi cua doi thu
ctia minh - mic du c6 thé ho ching noéi duoc gi vé cudc séng cua toi, boi vi ho khong biét
cach dat cau hoi.

Tat nhién, mot s6 nguoi thue sy nhat nhat va ty hoi phai hoi nhimng gi. Téi ¢6 khuynh
hudng hoi moi nguoi vé gia dinh ho, nganh ho 1am viée (hay nghé nghiép cua ho) hoic noi
ho séng. Toi hoi liéu ho cé di nghi & mot noi xa vao mia hé nay hoic cé di nghi trude mua
dong hay khong.

Lang nghe va dit cAu hoi s& tré nén dé dang hon khi ban khién né tré thanh théi quen.
No6i chung dé 1am viéc ndy, nguoi dan 6ng phai cé gang hon phu nit mét chit. Tuy nhién,
t6i biét mot vai trong s6 nhirng nguoi dan 6ng thanh cong nhat rat biét laing nghe. Ho chd ¥
toi diéu ban néi. Ho quan tAm su sic va chin thanh dén cudc doi ban.



Va néu moét nguoi nao dé quan tam dén cude doi ban, ban sé ¢c6 khuynh huéng quan
tam dén cudc doi ho.

Vai nim trude, trén chuyén bay tir London tré vé nha, t6i da bat chuyén véi nguoi dan
ong ngdi bén canh. Khi may bay ha canh, bong nhién 6ng ay dirng lai va néi: “Chaa oi,
chting ta da n6i chuyén suét trén duong tir London vé va téi chi ndi vé ban than minh. That
nham chan!”

To6i dap: “Nguoc lai, téi da biét tat ca vé ban than minh. Té6i thuc sy thich nghe nhiing
diéu ong noi.”

Va khi do, ong ay da hoi vé sy nghlep cua toi, t6i cam thay 6ng iy thuc sy quan tAm vi toi
da quan tAm dén ciu chuyén cua 6ng ay.

Vai nam trudec, t6i nghe tin vo mot nguoi quen cua chting t6i qua doi. Vai tuan sau,
ching t6i da moi anh ay dén an t6i va n6i chuyén hang gio. Khi roi di, anh ay da cam on
ching t6i vé bira toi va néi rang anh ay rat vui khi biét duogc tat ca cac thong tin vé chang
toi.

Van dé 1a budi t6i hém d6 théong tin vé ching t6i khong duoc dua vao dé tai ban luan.
Chting t6i chi noéi vé vo, con gai anh 4y va nhirng gi anh 4y sé& 1am dé thich nghi v6i hoan
canh méi. Tuy nhién, @6 12 myc dich ciia buoi t6i hom d6. Ching tdi moi anh ay dén dé lang
nghe anh ay.

Tat ca chdng ta c6 thé than trong khi lién lac véi mot nguoi ndo d6 c6 nguoi than hoac
vo vira méi mat hay khi goi dién cho mot nguodi dong nghiép vira gap chuyén khong may.
Thuc té, hau hét moi nguoi o trong hoan canh nay déu mudn néi chuyén véi nguoi ndo do
s& lang nghe mot cach thong cam, ma khong dua ra nhimng giai phap dé nhanh chéng giai
quyét van dé cua ho.

T6i da thir diéu nay véi nhirng nguoi ban ma cong viée 1am &n vira that bai dot ngot,
chon viii ké hoach nghi huu cua ho vao déng gach vun. Trén dién thoai, t6i chi muén biét
liéu ho c6 muén gip mit dé tro chuyén hay khéng. Ching t6i da danh budi t6i hém sau dé
ban luan vé cac sy kién, tham chi con vui cudi mot chit trén dudng. Mot 1an nira, vai tro
cia chdng t6i 13 lang nghe. Tuy nhién, d6 1a diéu nhimg nguoi ban s& 1am khi ban dang &
trong thoi diém khé khan.

Mic du tinh ra t6i da tré thanh nha b4o tir ndm 17 tudi va 1a phat thanh vién nim 21
tuoi nhung khi xem xét nhirng cau hoi co ban, toi thay minh van 1a mot nguoi chua biét
lang nghe cho dén mét vai nam trudec.

T6i no6i @ kiém séng.

Tuy nhién, @ niam vimng nhiing van dé khach hang dang phai d6i mat, t6i phai lang nghe
nhiéu hon trude day. Chi khi lang nghe dé hiéu ho, t6i mai c6 thé hy vong ho hiéu diéu to6i
dwa ra dé gitp ho cai thién viéc giao tiép.



Ciing nhu vay, khi nhin céch vo téi lang nghe t6i méi hiéu tai sao moi nguoi dén véi
Caroline khi ho can nguoi ing ho. Co ay la mét nguoi rat biét lang nghe.

Lang nghe 1a chia khoa dé thau hiéu. Chi khi ban hoc cach ling nghe ban méi c6 thé hy
vong hiéu ngudi khéc.

Hay chui y dén nhimg con sé phin tram - 55, 38 va 7

Bay gio chiing ta da hiéu rang truée tién chiing ta can phai ling nghe, vay lam thé nao
ching ta thuyét phuc duoc moi nguoi chap nhéan y kién cuia minh?

Vay néu ban thye sy mudn thuyét phuc mot nguoi ban gitp ban thuc hién mot dy 4n,
ban sé&:

1. Viét cho cb ay
2. Goi dién cho c6 ay
3. bén tham co ay

CAu tra 101 s& tro nén rod rang hon khi ban hiéu rang chi c6 7% thong diép cta chting ta
duogc truyén tai qua tur ngit ching ta chon, 38% thé hién qua ngir diéu giong noéi cua chiang
ta va 55% thé hién qua ngén ngit hinh thé, chu yéu la biéu hién trén guwong mit ching ta.

Vi vay, mot cude gap mat s€ c6 hiéu qua hon mét cude dién thoai, trong khi d6 maot cudc
dién thoai sé hiéu qua hon mot bure thu, email hay tin nhan.

Toan bo cudn sach nay danh dé lya chon tir ngir ddng din va chiing chi giai thich cho
7% muc do cam dong cua thong diép trong bat cir cudce tro chuyén truc tieép nao! (Tat nhién,
trong mot bac thu, email hay tin nhan thi tir ngir s€ truyén tai 100% thong diép giao tiep).

Maic du nén moéng chi chiém phan tram rat nho trong cau tric cia moét toa nha cao tang.
Tuy nhién, néu chiing c6 sai so6t, tda nha c6 thé do sap. Vi vay, tu ngir la nén moéng rat can
thiét cho toa thap giao tiép cua chang ta.

Vay 38% 1a mot ty 1¢ 16n thong diép duge quyét dinh boi ngit diéu, nhung ban hiy danh
mot phit dé nghi mot tir c6 thé c6 nhiéu ¥ nghia nhu thé nao:

e “Vang” c6 thé dugc ndi mot cach lich sy bai mot nguoi chu hiéu cra hang khi 6ng ay san
sang tu van cho khach hang tiép theo.

e “Vang?” c6 thé 1a mot cau hoi thach thire, nghia 1a “Bay gio anh mudn gi?”

e “Vang” c6 thé dé 16 su ling tang cua doi phuong.

Ngit diéu c6 vai tro rat quan trong. Tuy nhién, gio chiing ta hay xem xét tat ca su thay
doi cua tur “Vang” khi thém vao moét cai nhudn may, cau may tie gian hay mét nu cudi hon
hé. Vi vay, ng6én ngit hinh thé dién dat duwoc nhiéu hon ca ngir diéu va tr ngit.



D6 141y do tai sao truyén hinh, mang dén cho ching ta hinh anh, da chiém linh truyén
thong keé tir khi n6 dugce phat minh. Tat nhién, dai phat thanh cling da chiém linh truyén
thong trudce truyén hinh.

Bay gio, lya chon giao tiép cua chiing ta nhiéu va da dang dén muc trong mot ngay
chting ta c6 thé nhan tin, email, giri mot buec thu, goi vai cudc dién thoai, néi chuyén truc
tiép v4i moi nguoi, xem tivi, nghe dai, doc bdo va xem du bao thoi tiét trén kénh truyén
hinh vé tinh.

Tuy nhién dia hinh thire giao tiép tré nén da dang nhu thé nao, chiing van chi chia
thanh ba loai.

Néu ban c6 thé su dung tir ngi# chinh x4c, nén mong cua ban sé& virng chic. Ching sé gitp
ban tim dugc ngit diéu thich hop, béi vi moét so6 tir phai theo mét ngir diéu nhat dinh, chang
han ngir diéu phai tich cuc thay vi tiéu cuec.

Tim duoc ngit diéu thich hop cé thé khong dé dang. Pé 1am vy, ching ta thuong phai
chéng lai nhirng cam xtc c6 thé khién chiing ta cam thay tiéu cue. Do vay, nhitng tir ngi
duoc chon loc k§ va mang tinh tich cue van c6 thé khong dem lai hiéu qua néu nhu ngir
diéu khong thich hop véi tir ngtr.

Tuy nhién, di chting ta c6 vuot qua dugc nhitng tré ngai nay, ngdn ngi# hinh thé van
doi thoi diém dé t6 cdo ching ta. Khi chiing ta ndi rang “Anh 4y cam doan moi viéc déu
on.” nhung véi ham y “Anh 4y van khién t6i thay ghé ron”, ltic nay ngon ngit hinh thé c6
thé thé hién sic manh cua né.

D6 141y do tai sao tdi cho rang muc dich cua tat ca hinh thuec giao tiép 1a su chan thuc.
Néu khong, nhiéu kha nang ngon ngir hinh thé s€ t6 cdo chung ta.

Yéu t6 manh nhét cia ngdén ngir hinh thé 13 giao tiép tot bang mat. Khi mot ngudi ndo do
nhin vio mit ban trong khi noéi véi ban tin tac tét hay xdu ban sé tin tuéng ho. Khi viée
nhin vao mit ho ¢6 vé ngap nging, ban s& nghi ngd. Xau ho 1a mot trong tit ca nhing 1y do
khién giao tiép bang mat khong tét. Tuy nhién dé danh duogc sy tin tuéng, ching ta phai
hoc cach vuot qua nhirng tré ngai nay. Va khi n6i véi mot nhom nguoi xung quanh mét
chiéc ban, t6i ludn chic chan rang minh da giao tiép bang mat véi ting nguoi déu dan va
kéo dai trong vai gidy, dé thu hit ho chd ¥ hon vao cude hoi thoai.

Mot video phong van trén truyen hinh gan d4y da nhic t6i vé mot su viéc 1am noi bat
tim quan trong cia cAc con s6 phan trim ¢ trén. P6 1a Kevin Keegan, nguoi quan 1y doi
Newcastle United trong nhitng nim 1990, da mac bay boi 16i binh luan cia nguoi quan 1y
doi Manchester United, ngai Alex Ferguson. Hai doi dang ngang tai ngang strc trong cudc
dua gay cin gianh chirc vo dich thi Fergie dwa ra 1oi nhan xét bang quo rang Leeds United -
vi thi dau véi Newcastle - s& cho d6i thu thoi gian d& dang hon ho da cho Man United.

T6i nh¢ da doc phan ung cua Kevin Keegan trén béo ltc d6 va da nhan xét voi dong



nghiép cua toi rang ong ay c6 vé kho chiu vi chuyén vun vat. Péng nghiép cua t6i dap: “Kho
chiu? Anh nén xem 6ng ay trén truyén hinh t6i qua. Ong ay da ham ham gian dar!”

Bay gio khi t6i xem phan tmg ciia Keegan va nghe ngit diéu giong noi cua 6ng ay, t6i co
theé biéet chinh xac tai sao 161 nhan xét trén bao lai khong thé hién duoc sy gian dir cia 6ng
ay.

Vi vay, v6i thong diép cia chinh minh, ban hay nhé sé phan trim: 7% (tir ngit), 38%
(ngir diéu) va 55% (ngodn ngir hinh thé). Chdng sé& quyét dinh kha niang thuyét phuc nguoi
khac cta ban, trong mot cudc hop hay moét cudc hoi thao hang ngan nguoi.

Hoic chiing cd thé tiét 16 su gian dir ma 161 nhan xét cia ban da bs qua.
Tom luoc

1. Hay cht i lang nghe nguot dang néi chuyén véi ban.

Hay déng gép vao cuée héi thoai mét cach 1 nghia chir dirng chi cho dé néi xen vdo.

3. Hay si dung ngén ngit hinh thé va ngir diéu giong néi cia ban dé tdng thém sirc
thuyét phuc cho nhitng tir ngit da dieoc chon lya ky luéng.

N



Chuong 14
Hay tao stic manh cho ngén ti

“Tat nhién, tir ngit la thir thuéc manh nhdt da dwoc lodi nguot sir dung.”
Rudyard Kipling)

Néu ch ¥ ban c6 thé thiy mdi chuwong ctia cudn sach duoc mé dau véi mot cau trich dan
thich hop dé tom tat mot phan cua thong diép. Hau hét nhing ciu trich din duoc dua ra dé
ting thém tinh tin cdy cho nhitng 1oi khuyén. Va nguén tin 1a nhirng ngudi dugce kinh
trong, 101 goi ¥ & day 1a néu ho tin diéu do thi né c6 1& dang.

Vi vay khi muon mot cu trich dan, ban da muon danh tiéng ctia mot nguoi.

Tb6i thuong thay nhiing tir ngir day strc manh c6 thé chi 1a diéu can dé nguoi nao d6 lay
lai tinh than khi ho cam thay muén tir bo hodc dé danh gia dang tam quan trong cia nhirng
tro ngai ma ho doi mat.

Mot cau trich dan wa thich cua t6i 14 “Thdt bai la thot diém khi ban tir bé viée ¢é gang.”
Hay noi theo cach khac, “Thanh céng la dimg ddy sau khi vdp nga.” Téi thuong st dung
hai cAu néi nay véi nhitng nguoi trai qua nhirng ton thuong tram trong trong cudc séng, tu
hoi liéu ho c6 thé thanh cong hay khong. Chi don gian bang cach tiép tuc c6 gang, ho da
thanh cong.

Mot lan t6i da thidy mot cAu noéi hiru ich khi cam gidc minh dang don doc chién dau
chong lai su bat cong cho mdét nguoi ban, do 1a “Chi can ngwot tot khong lam gi thi ké xau
sé chién thang.”

Khi nghe nhirng tir ndy, t6i da quyét dinh s& xem xét sy viéc dén cung. Két qua 1a bay
nam tu cho ké lam dung tinh duc nguoi trude d6 da khong bi trirng phat. Gia tri cuia nhirng
cau noi nay la giup ban danh gia dang tam quan trong cua su viéc.

Du dua ra 101 khuyén hay xay dung mot bai trinh bay thuyét phuc, ban hiy sin sang doc
kinh nghiém cia nhitng nguoi khac dé 1am rd van de.

Nhiéu nguyén tic trong cuén sach ndy c6 thé duoc gobi gon trong nhimng cau trich din
cta nhirng nguoi vi dai.

George Bernard Shaw 13 nguoi luén di truéce tao ra nhitng thay d6i trong cudc song:
“Moi nguot luén dé 16i cho hoan canh vi diéu ho lam. Téi khéng tin vao hoan canh.

Moi nguoi trén the giot la nhitmg nguot di tim kiem hoan canh ma ho muén va néu ho
khong thé tim duoc, ho sé tao ra chiing.”



Abraham Lincoln néi vé dong nuéc chay xiét:

“Bang moi cdch, dimng néi “Néu tbi cé thé”, hay néi “Toi sé”.

Henry Ford néi vé nhitng Sai 1am ngoén tur:

“Dit ban nghi ban cé thé hay nghi ban khéng thé, ban déu diing.”
Oprah Winfrey da néi mot cach tich cuc vé ban than:

“Khi téi nhin vao twong lai, sy twot sang cia né ryc chay trong mat té1.”
Kenneth Tynan néi vé sy chi trich tiéu cyec:

“Mét nha phé binh la mét nguot biét duwong nhung khéng thé lai xe.”
Sydney J. Harris noéi vé viéc danh gi4 ding tim quan trong cua su viéc:

4 2»

“Khi téi nghe mét nguoti nao dé the dai “Cuée song thdt khé khdn”, t61 luén khuyén
khich ho bang cau hoi “So vdi cai gi?”

George S. Clason néi vé sy don gian:

“Nhitng mong muén can don gian va ro rang. Chiing sé lam that bai muc tiéu cua
chinh minh néu chiing qua nhiéu, qua kho hiéu hodac vwot qua kha nang ren luyén dé
thuc hién cua mot nguoi.”

Thomas Fuller néi vé viéc khong biét ling nghe:
“Piéc hon nguot diéc la nguwot khéng biét lang nghe.”

Lich str duoc sinh ra voi nhimng bai dién vin chira nhimng tir ngit day sitc manh danh dau
su thay doi thai do, mot sy khoi dau méi.

Abraham Lincoln néi vé cudc tim kiém dé chiam dut canh no 1é:

“M¢ét gia dinh bi chia ré thi khong thé bén viing. Téi tin rang chinh phui khéng thé ton
tai bén virng khi mét nuira no lé, mét nvea tw do.”

Winston Churchill néi khi tré thanh Thu tuéng thoi chién coa Vuong quée Anh ndm
1940:

“T61 chang cé gi dé dang hién ngodai mau, lam viéc khé nhoc, nuwée mat va mé héi.”
John F. Kennedy néi trong bai dién vin nhan chac Tong théng nim 1961:

“Va vi vdy, nhirng anh chang nguwoi My cua t61, dimg héi dat nweéc c6 thé lam gi cho
anh, hay hoi anh c6 thé lam gi cho dat nuwéc. Nhirmg anh chang cong dan thé giot cua toi:



dirng héi nuée My sé lam gi cho anh, hay héi chiing ta cé thé lam gi cho tw do cia con
nguoi.”

Martin Luther King Jr. néi vé quyén c6ng dan nim 1963:

“T61 c6 mét wéc mo rang mét ngay nao dé bon dira con bé bong ciia téi dwpc song
trong mét dat nuée, noi chiing khéng bi phan xét boi mau da ma boi dac diem tinh cach
cua chung.”

T6i sé dé lai 101 cuoi cung cua Tong thong Kennedy. Cau néi luu y viéc than trong voi
nhirng tir nglr so rong;:

“Chi c6 tir ngir thoi thi khong du. Khi sirc manh va quyét tadm cia ching ta ré rang, tie
ngir chi truyén tai su thuyet phuc chir khong phai tinh trang giao tranh. Neu chiing ta
manh, sirc manh cua chiing ta sé tu noi lén. Néu chuing ta yéu thi tir ngir sé khong thé giiip
duoc gi.”

Tom luwoc

1. Nhiing tir ngir day sirc manh cé thé truyén dat théng tin tot hon nhifng suy nghi mo
ho.

2. Chiing cé thé truyén cam hirng dé ban thanh céng va hanh déng theo hiéu biét cia
nhimg nguoi di trude.

3. Nhiing tir ngir phai phit hop véi hanh déng cua ban néu khong chuing chi la nhitng tir
ngir trong rong.



Chuong 15
Suy nghi, sau d6 méi néi va hanh dong
“C6 mét so nguoi néi trude khi kip suy nghi.”
Jean de la Bruyére()

Tat ca nhimg cAu chuyén khing khiép ma t6i chia sé voi ban déu dén tir viéc khong suy
nghi cua toi.

Tb6i da chtic mot ngudi phu nir nghéo ngdi hang dém trong cai lanh va am wot & mot chd
dd xe mot cau chitic hanh phic ruom ra; goi nguoi 14i xe 16n tudi mot cach thiéu kién nhin
1a mot “ké ngu ngde”; tAn cong mot ngudi chi quan An mét moi, nguoi da dAm dua con gai
t6i di choi thuyén. DAy 12 nhitng hanh dong ciia ngudi néi nhanh va suy nghi cham.

Tb6i thuong xuyén hoc tir nhiing sai 1am dé nam dugc cach giao tiép té nhi hon. Pic¢u do6
rat don gian. Trude hét hay suy nghi, sau d6 hay néi, roi hanh dong.

Bay gio diéu ndy c6 vé rat rdo rang. Nhung khi moi viéc tré nén toi té, thi thuong 1a bai vi
t0i noi trude roi mai hanh dong va sau dé suy nghi rat 1au vé nhitng hau qua do hanh déng
cta minh gay ra.

Chi mot nd lyc nhoé 4p dung mot chit suy nghi trude khi hanh dong da mang lai cho toi
phan thuong hét 1an nay dén lan khéc bang cach 14y lai chd ngbi cia minh trén may bay
mot cach ém tham khi ai @6 ngdi nham; bang cAch néi “xin 16i” véi dam d6ng nguoi xem
quan vot da bo 16 mot phan tran dau vi sai s6t cua ching t6i; bang cach chuyén nhing biét
ngir kho hiéu trong cong viéc thanh nhirmg tir ngir moi ngudi déu hiéu dugc.

Chtng ta can luyén tap dé cai thién cach giao tiép. Tuy nhién, bay gio t6i nhan thay - boi
vi nhing nguyén tic giao tiép duoc dit ding chd trong moi thoi diém - nén no da giap toi
truyén tai nhitng théng diép dén moi ngudi dé dang hon bao gio hét.

Céach ban str dyng nhitng nguyén tic nay hoan toan tuy thudc vao ban. Cé thé ban sé&
xem quyén sach nay don gian chi 14 doc mét diéu tha vi. Hay ban s& dam 1am theo nhing
quy tic ca toi va bién chiing thanh cua ban. Piéu d6 cuc ky don gian. Chi can c6 gang thuc
hién mdi 1an mét quy tic va xem hiéu qua cua ching.

Hay bat dau bang viéc loai bé nhirmng Sai 1am ngdn tir trong cach noi cia ban. Méi lan ban
dinh st dung mét cau véi mot tir “khong” hay “dirng” (hoac bat ct tir phu dinh nao) hay
chuyén n6 thanh mot cau khang dinh.

Ldc mai dau, ban s€ thay minh con vap vap, néi dugc nira cau “T6i hy vong t6i khong
gol dién qua muon”... (Sai lam ngon tw!) trude khi thém vao “T6i nghi sé goi cho ban



trude khi ban di ngn.”

Ban s& nghe mot dong nghiép noi toan biét ngir trong nganh quan tri va thay minh, lan
dau tién, yéu cau anh ay giai thich diéu anh ay n6i. Tham chi ban c6 thé dua cho anh ay
mot loat nhirng hinh anh dé thay thé cho dong danh tir kho hiéu cua anh ay.

Khi mét nguoi ban ké voi ban rang nguoi chong mai cudi cua ¢6 ay “kha” quan tam, ban
s€ ¢O xu huong hoi ¢o6 ay: “Chi “kha” quan tam la nhu thé nao?”

Khi ban dugc yéu cau hoan thanh mét cong viéc dén thir Sdu, cum tir “Toi s€ c6 hét stre”
s€ bi loai bo thay bang “T6i dam bao s€ hoan thanh no.”

Néu ban gip mot tré ngai trong cong viée, nguyén tic An han, Giai thich va Sua chira s&
doi bén canh dé gitip ban thoat khoi bdy ngdn ngit cia chinh minh.

Nhitng cAu hoi ban khong thé tra 1oi sé duge dap “Toi khong biét, t6i sé suy nghi va tra
161 ban sau.” Nhirng yéu cau khong thé thyuc hién duge sé duge dap “Khéng duoc, nhung toi
co6 thé hoan thanh né vao tuan téi.”

Nhitng email chi trich s& dugc cAn nhic va tra 161 lich sy. Ban sé& sap xép dé gip go
nhitng nguoi ban can tranh tha sy ting hé thay vi chi giri cho ho mét bure thu dién tu.

Khi duoc yéu cau thyuc hién mot bai dién thuyét, ban sé sap xép noi dung bang cach hoi
ban than: Minh muon néi diéu gi, minh noi véi ai va minh s€ dién dat n6é nhu thé nao?

Ban s& no6i v6i sy hém hinh thich hop, voi sy nhiét tinh va giao tiép tét bang mat. Giong
noi cua ban sé truyén tai dugc su thuyét phuc va nhirng tir ngir ciia ban sé truyén dugc cam
hung.

Va khi 6ng chu chiic ming ban dién thuyét thanh céng, ban s& néi: “Cam on ngai, toi rat
vui vi da c6 co hoi noi trude hoi nghi.”

Tb6i @ c6 kinh nghiém truc tiép vé viéc nhirng quy tic nay gitp toi lam giau cho cudc
song cua ban than va cta nhirng nguoi khac toi da gap nhu thé nao.

Lan dau tién t6i phat hién ra sttc manh cia chting 13 trong mét cudc gip g& day cing
thang voi mot vi sép cli ¢ dai truyén hinh. Ong ay ro rang muon t6i nghi lam chuong trinh
thé thao dé nhuong cho cho mot nhan vién chinh thuec .

Doi hoi it hon cho quy lvong da phai mé rong cua 6ng iy. Tuy nhién, mic cho hanh
dong tiéu cuc coa 6ng dy ddi voi t6i - khi cho doi mot cude chién - toi da dap lai 6ng ay bang
mot thai do tich cyce. Sau 15 phut kho khén, t6i van duy tri duoc cong viéc cia minh thém
hai nim nira cho dén khi t6i quyét dinh nghi viéc.

P6 12 ndm 1991. B6n ndm sau, toi da st dung moi quy tic toi dé cap dé giai quyét mot
van dé truyén thong da lam ton giay muc cita cac to bao kho nho suot mua he nam dé. No



tré thanh mot chu dé nong trén dai phat thanh va 1a chu dé cua hai chuong trinh phim tai
liéu chu dao trén truyén hinh, dugc phat séng trén BBC.

Vo t6i va toi da dung 1én noi véi cong luan vé dién vién hai kich truyén hinh Eric Cullen
sau khi nhiing bang chiung 6 nhuc da bi x6a bo khoi nha anh ay trong mot cudc truy liing
ctia canh sat. Ly do cua ching t6i rat don gian. Anh ay da bi lam dung tinh duc tir thoi nién
thiéu cho dén ltic méi truong thanh, sau d6 da phai chimg kién nha minh tré thanh noi
khiéu ddm cho nhiing nguoi lam dung anh 4y, trong khi ho de doa va téng tién trong thoi
gian anh 4y méi noi tiéng.

Xu 1y van dé truyén thong trong suét muia hé nim doé - trong tinh canh & toa coa anh ay
(noi anh ay bi bo ti1) va cho dén khi chéng 4n (chting t6i thang) - cuc ky cam go. Van dé 1a
chu dé nay nhay cam va dé gay hiéu lam. Tuy nhién, du6i 4p luc ciia phuong tién truyén
thong, hé théng luat phap da dua ra sy cong bang cho mot trong nhitng ké lam dyng anh 4y,
cho hin bay nim tt, moét ban an thich dang. Chi dang buon 14 Eric 43 mat trudce d6, nhung
phuong tién truyén théng da gitip chdng téi rat nhiéu trong viéc dua ra su that vé bi kich
cia anh ay.

That tht vi, ké lam dung Eric da thuyét phuc to Daily Express giy cht ¥ véi viée két toi
hin trén trang nhét véi mot 101 nhan xét duy nhat khong duge viét lai. Khi mot tho anh
chup dugce hinh hin buée xudng tau hoa dé di t6i toa 4n, ké lam dung nédi “T6i chuwa bao gio
lam dung Eric Cullen.” (Sai 1am ngoén tir!). Tén cua Eric da bj toa loai khoi danh sach cac
nan nhan bi lam dung béi man kich nay.

binh diém cua cong viéc trong ba nam la sy xuat hién trén chuong trinh BBC cua Esther
Rantzen, cho phép ching t6i - dudi su tham tra sau sac cua ¢6 ay - co hoi dé dung lai vu an.

Khong 1au sau d6, truong hop cua canh sat diéu tra Shirley Mckie, nguoi to6i da dé cap
truge d6 1a bi budc toi sai (va rd rang) vi 1oi khai man véi bang chung dau van tay gia, da
din chting t6i t6i mot con duong tuong tu. Lan ndy, t6i da dua cho Shirley 1§ 18 ¢b ay can dé
tu minh giai quyét v6i phuong tién truyén thong bang cach day c6 4y nhitng quy luat.

Vao thang Hai nim 2006 - sau tran chién chin ndm - Shirley da duoc béi thuong 750
bang vi ton that trong sy nghiép ciia c6 4y bai mot vi quan toa ngudi Scotland, nguoi da
thira nhan “sai 1am” qua d4u van tay. Co ay da dwa vao sy that, ké cAu chuyén phire tap cua
co ay bang ngdn ngir don gian.

Phuong tién truyén thong 13 con duong duy nhat dé Shirley tiét 16 sy that vé truong hop
dic biét cua co 4y. Bay gid ¢ 4y tin rang co iy da duoc phong van gan 200 lan trén bo, dai
phat thanh, dai truyén hinh, bao gdbm ba phéng su dic biét Panorama trén BBC. Panh tén
cd ay vao cong cu tim kiém trén internet va hang ta bai viét s& x4ac nhan truong hop mat
quyén cong dan cua b ay va su diing cam dbi mit giai quyét sy viée cua o y. Co dy da st
dung nguyén tic giao tiép cua chting t6i dé dau tranh vi sy cong bang.

Cau chuyén trén ro rang doi lap vdi cau chuyén cia mét nha may san xuat khi tuyén bo



dong cira. Ban sé cho doi sy chan nan va that vong khi ngay cudi cting cua nha may san xuét
dén gan hon. Tuy nhién, 1am theo chinh x4c nhitng nguyén tic giao tiép giéng nhu viy,
Lién doan nhig nguoi cit rugu va nhirng ngudi budn rugu da dat duge mot sé diéu dang
ké vai ndm truéce khi ddng cira nha may déng chai Gordon’s Gin cta ho tai Laindon &
Essex. Boi vi nhirng tir ngit trung thue, cam két cua ho gitp cong nhan tim duoc cong viée
moi dang nhu nhirng gi ho néi ho sé lam (va thoi gian thyuc hién), san luong nhirng thang
cudi ciing thyce su da ting. Tinh than lam viéc da dugce duy tri dén phat cudi va nhing
nguoi lao dong da kiéu hanh dem su chuyén nghiép vao nhirng cong viéc maéi ¢ noi khéc.

Néu ban c6 diéu gi d6 tha vi dé néi, hay néi véi nhiéu nguoi nhat ¢ thé. Hay thu hat va
truyén cam hung cho ho bang nghi luc va sy nhiét tinh cua ban.

Tbi tro lai voi phuong tién truyén thong dé cong bd tung ra nhirng video vé moén danh
golf va boéng @ ma toi san xuat, nhirng buoi khiéu vii tir thién ma chdng téi t6 chue, hoi
bong d4 tir thién ma t6i hd tro, hoi tir thién cua tré em ma t6i da tham gia, nhimg vu chéng
an t6i da doi mait, hoi choi golf ctia ngudi mi ma t6i da bao tro, sy hop nhat mét truong hoc
ma toi dong ¥ ung ho, hanh dong cua tda 4n ma tdi khong dong y. Thuyc té, ¢6 thé ban da
mua quyén sach nay vi sitc manh cta mot bai viét trén béo, trén dai phat thanh hoic
truyén hinh néi vé né.

Moi bai viét ndy déu mién phi. Chic chén, t6i can biét diéu t6i mudn noéi, toi s& nédi voi
ai va néu vay toi s€ dién dat thé nao. Tuy nhién phuong tién truyén thong da dwa cho to6i
mot cai loa dé toi chuan bi chon va st dung no.

Moi nguoi déu cb co hoi nhu nhau. Chi can cic nguyén tic giao tiép duoc tuan thu tot.

Cudi ciing, ban c6 thé hoi liéu nhitg tir ngir ban chon c6 thuc sy 14 van dé séng con hay
khong. Vay day la cau chuyén ching to tam quan trong cta chiing.

Nam 1998, cac khach hang Compaq cua t6i (bay gio 1a Hewlett Packard) da goi dién néi
ho muoén t6i tién hanh mot khéa ddo tao truyén thong khac thuong cho mét nhan vién va
con gai cua cb ay. Tuan sau, t6i da gap Angela MacVicar va Johanna 19 tudi, ngudi mac
bénh bach ciu va can cay ghép mot tiy xuong. Compaq hy vong tao ra du luan dé tim duoc
mot nguoi hién tuy xwong thich hop cho Johanna, nguoi sé can tan dyng nhirng cudc phong
van.

D6 14 budi ddo tao xtic ddng nhat ma t6i thye hién. Kha don gian, t6i xay dung lai long
diing cam cho c6 bé tuodi teen ndi vé cac co hoi cia minh, dé co ay co6 thé néi lén sy that. Co
ay da noi véi khan gia cia minh bat ké ho 1a ai rang “Néu khong c6 tuy xuong thich hop em
s& chét.”

Cubi budi hoc, t6i hira s& gitp tao ra du luan vé 1oi thinh cau, vi vay téi da goi cho
Eamonn Holmes, nguoi ban tét va 1a ddng nghiép cua téi tir nhitng ngay 1am Breakfast
News. Hai ngdy sau, Angela va Johanna da dugc phong van véi sy cam thong coa nguoi
Ireland, ho da ké ciu chuyén ciia minh mét cich diing cam va ty tin. T6i cam thay mit



minh uét. Nhung cung lac do, t6i da nhan thay su diing cam cua ¢6 bé va xtic dong vi c6 ay
da truyén duoc tai duge thong diép cua minh.

Hon 10.000 khan gia da goi dén mot duong day gitp do dé dé nghi ting ho. Nhiéu nguoi
tham chi con dua ca mau mau dé xem liéu ho c6 thich hop dé cho mau hay khong. Hién tai,
c6 it nhat 20 nguoi ndi rang ho da tim dugce ngudi hién tay xwong thich hop nho 161 khan
cau cua Johanna va chinh kha ning ké cau chuyén cua c6 ay véi thé giéi da ciu song ho.

Trai qua chién dich khong mét moi, Angela va Johanna da tro nén than thiét voi ca si
hang dau Robbie Williams, nguoi gitip 101 thinh cau cua ho duge biét dén nhiéu hon nia.
Ho cfing tré nén gan giii voi dién vién Dougray Scott, ngudi gisi thiéu ho téi mot trong
nhitng chuyén gia hang dau thé giéi dé gitip Johanna c6 du stre khoe di du lich Ue.

Pang buoén 13 thang Nim nim 2005, Johanna da thua trong cudc chién diing cam gianh
su song. Trong mot budi gy quy twdng niém mot nim sau d6, t6i da ndi vé cude chay dua
tiép suc thong minh c6 dy da chay vong quanh thé giéi mang tén Niém tin vi tiy xuong
Anthony Nolan.

Hay ké ciu chuyén cta ban va tién t6i muc tiéu coa ban, trong hau hét truong hop, mot
chuyén di sé it bi can tro boi nhitng chudng ngai vat nhu vay. Hay 1am theo nhitng nguyén
tic nay trong lan phong van viéc 1am lan sau. Hay gan chit nhimg quy tic nay khi ban noéi
truge cong chiing lan sau.

Hay 1am chinh x4c theo cAch nay khi ban yéu cau bao chi dia phuong cong bé mét cude
chay bo tir thién, mot 1& hoi nha tho hay khiéu vii gdy quy. Ludn cé it nhat mot nhanh
phuong tién truyén théng c6 thé gitp ban tién xa hon muc tiéu cia minh. Hay di tién
phong, ro rang va hang hai.

Van dong vién bong ro gioi nhat thé gioi, Michael Jordan d3 dwa ra mét quan diém tha
vi vé thanh tich cia minh. Anh ay noéi: “T6i da bo 16 moi tran bong ré ma t6i chwa tirng co6
< ”
gang.

Ban c¢6 thé song voi tiec nuoi nhirng co hoi bi bo 16 cia minh. Nhung thay vao do, hay
dat ra muc tiéu, chon tir nglr ciia ban va thyc hién n6. Va néu ban bé 16 thi hay co gang lam
lai. Va mot 1an niva.

Tom luoc

1. Hay ap dung tot nhitng nguyén tdc giao tiép maéi ngay.

2. Hday dé sy tw tin cua ban tdng lén va chac chan rang sir ty tin sé mang lai cho ban
nhiang tir ngir, suy nghi va hanh déng tich cuec.

3. Hay néi véi moi nguot suy nghi va mong muoén cia ban. Piéu dé cé thé la su khac biét
giira thanh céng va thdt bai, hanh phiic va tuyét vong. Tham chi la sw séng va cdi chét.



? / /
~ A & / As oA A A o /.0
Nhiing ciu néi hé noi tiéng nhat thé gidi

Chi can luoc bo di tir duoe in d@m dé vén 1én bire tranh ma mot ciu noi tao ra.

“T6i khong heé c6 quan hé tinh 4i véi nguoi phu nit d6, c6 Lewinsky.”

Tong thong My Bill Clinton phat biéu vao thang Mgt ndm 1998 vé méi quan hé cua
minh voi co thuc tdp sinh tai Nha Trang. 10 thang sau, 6ng phai xin loi vi da lira doi nguot
dan M7 véi loi phat biéu cia minh.

“T6i khong cudng buc Ulrika. T6i chwa bao gio cudng buc ai.”

Cau néi cia mét nguoi dan chwrong trinh truyén hinh néi tiéng tai Anh, loi phi nhdn
nay nhanh chéng kéo theo nhirng loi to cdo khac tir nhiéu phu ni.

“Khong thé co sy che day nao tai Nha Tring.”

Téng thong My Richard Nixon, nguoi da phdi tir chire vi mét... vu che ddy tai Nha
Trdng.

“CAu chuyén cua to6i khéng bao gio dinh dang dén tién bac.”

Paul Burrell, cuu quan gia cua Cong nuwong Diana, nguoi da ban cau chuyén cua minh
cho to Daily Mirror dé lay m¢t khoan tien dwoc cho la lén té1 300 nghin bang Anh.

“Pay khong phai 1a mot cudce chién chéng Hoi gido.”
Nguyén Thi twéng Anh Tony Blair néi vé cuée chién chong... chi nghia khing bé.
“T6i can no6i mot 1an dut diém rang to6i khéng phai 1a bb cia Hoang tu Harry.”

James Hewitt™! phdn iing truée ngogi hinh ngay cang giong minh ciia Hodng tir
Harry.

“T6i khong dan don. To6i khong phai 1a mot a lang lo. Va t6i khéng phai 1 mét con
diém.”

Helen, nguot vé nhi cia Big Brother 2001, néi vé ban than minh. Thinh gia da tw rit ra
ket lugn cho riéng ho.

“T6i khong xai ma ty. T6i khong 14i xe khi d3 uéng say va t6i khéng c6 nim dua
con v6i ba nguoi phu nir khac nhau.”

Cru thu quén déi tuyén Scotland Colin Hendry, vén chi bi buée téi danh ciii ché vao
mot doi thu.



“Nhin moéi t6i day. S¢ khoéng c6 thué mai.”
Téng thong My George Bush... truéc khi tdng thué.
“Viéc nay khong hé dién ra. Cau chuyén vé Gennifer Flowers 12 khéong dting.”

Lai la Bill Clinton, nguoti sau dé thira nhdn rang éng thuce sy c6 quan hé tinh di véi cb
Flowers.



Phu luc
Nhing l6i ban néi néi gi vé ban?
21 cau hoi dé ty kiém tra k§ ning giao tiép cua ban trong cong viéc va véi ban bé.

1. Péi tac cua ban thuong té ra phat y khi ban binh pham vé gu #n mic cua anh ta...
nhung chiéc somi mai cia anh ta qua that kinh khung. Vay ban sé€ noi:

a. “Téi khong dinh néi né thdt kinh khung... chi la hoi sac sé qua thoéi.”
b. “Durng coi day la xiic pham, nhung anh con cé nhing chiéc somi khd hon nhiéu.”
c. “Tréng anh tuyét hon nhiéu khi mdc chiéc do somi méi lan truée.”

2. Sép ctia ban yéu cau ban trinh bay cho cic dong nghiép cao cap vé du 4&n ma ban 1a
nguoi thiét ké. Trong phan trinh bay, ban s€ néi véi ho:

a. “T6i nghi ké hoach nay sé thanh coéng léom.”
b. “Téi tin twong chdac chan ké hoach nay sé thanh cong lon.”
c. “Téi biét ké hoach nay sé thanh cong lon.”

3. Vao cuoi mot ngay lam viéce tat bat, ban va cac dong nghiép déu kiét strc va voi va tro
vé nha. Ban s& noi voi ho:

a. “Cam on moi nguot, lam tét lam. Chiing ta da cé6 mét tinh than lam viéc thdt manh

meé.
b. “Chil § di ngui sém nhé. Ngay mai sé con ban rén hon day.”
c. “Them m¢t ngay, thém mot do la.”

4. Sép cua ban rat hai long vé cong viéc ban lam va chidc mung ban truéc mat dong
nghiép. Ban s€ noi:

a. “Cé gi dau. De thoi ma.”
b. “To1 chi lam viéc cua minh.”
c. “Xin cam on ngai. To1 rat vui cong viéc da dien ra thudn loi.”

5. Sép phd bién t4i ban va cac dong nghiép rang ba sip trién khai hé théng DTMLX) méi
tr tuan sau. Du sép ¢6 nodi bang tiéng cua nguoi Sao Hoa thi cling vay thoi, vi ban chang



hiéu ba dang ndi gi. Ban sé& noi:
a. “Chung to6i da cho doi né tir lau roi. N6 sé tao ra khac biét lon lao.”
b. Ban khong néi gi. Ban hy vong cdc dong nghiép cé thé giai nghia cho ban sau.
c. “Thit 161 cho t6i. Hé thong d6 la gi vdy?”

6. Ban c6 mot bai thuyét trinh quan trong truée dong nghiép, trong d6 c6 mot sé6 nguoi
gitt chire vu cao, vai nguoi méi dugc tuyén dung. Ban sé:

a. Sir dung cac biét ngir dé cho cdp trén thay ban hiéu ré ngén ngir nha nghé.

b. St dung ngén tir don gian cho nhing nguoi méi tuyén dung... chap nhan nguy co
cap trén cua ban co6 thé cam thay ban dang ra vé be treén.

c. Trén lan vao mét it biét ngir dé lam vira long tat cd moi nguot.

7. Ban dugc dé nghi viét mot ban gisi thiéu cho con trai mét nguoi ban. Tuy nhién, ban
biét anh chang nay lu6n di lam mudn. Ban sé:

a. Viét dudi ot “diung gio”: “Mét yéu diém can khdc phuc.”
b. Tir choi khong viét giot thiéu ma khong gidi thich tai sao.
c. Sir dung nhiing tir ngit vong vo dé che gidu théi xau khoéng dung gio cia anh ta.

8. Con ban hay dbi tac cia ban dé nghi ban téi don tai ga Iic chin gio ti. Ban c6 thé 1am
duoc, nhung biét chic minh sé chi thye hién chuyén di dai 10 phut t6i nha ga khi chuong
trinh Who Wants to be a Millionaire? (Ai mudn tro thanh triéu pha?) da két thiac lac 9
gio. Ban sé noi:

a. “Bé (t61) sé lam tot nhat cé thé dé c6 mat ¢ dé lic chin gio.”
b. “Bé (t61) sé cé gang c6 mat ¢ dé lic chin gio.”
c. “Bo (t61) sé c6 mat ¢ do litc chin gio 10 phtt.”

9. M6t nguoi ban ra ban t6i rap cung xem bé phim méi nhat vé Austin Power, mac du
ban muon xem b phim méi vé Harry Potter hon nhiéu. Ban sé noi:

a. “Khong, nhung minh san sang ciung cdu di xem Harry Potter.”

b. “Duoc chit, sé rat tuyét cho ma xem.” (Va ban khén khé cé chiu dung ca bé phim
trong im lang).

c. “Puoc thoi.” (Roi ban got dién cdo om vao pht choét.)



10. Trong lc &n t6i, mot ngudi ban ndi rang tat ca nhirng ké khung bé nén bi hanh quyét
khong can xét xir. Ban hoan toan khong dong tinh, vay ban sé noi:

a. “Anh hoan toan sai roi.”

b. “Voi toi lap lugn cua anh thdt vo nghia.”

c. “To1 co mot cach nhin nhdan hoan toan khac.”

11. Ban rat gioi trong viéc hoa dong véi nguoi khac va thong thao st dung may vi tinh.
Sép hoi liéu ban c6 thé gitp huan luyén cho mét s6 dong nghiép bang cach thé hién hiéu
biét véi ban phim cia minh khong. Ban s€ noi:

a. “Duoc, toi sé lam.”

b. “T6i rat hy vong c6 thé lam dwoc.”

c. “T61 tuong déi chdc chan minh cé thé lam duoc.”

12. Trong ltc #n t6i, trude mat nhimg nguoi ma ban chua quen than, mét nguodi ban hoi
y kién ban vé chinh sach cia My ¢ viing Trung Pong. Ban e ngai phai thé hién minh khong
biét gi nhiéu, vay ban sé:

a. N6i déng dai véi vé cuc kij thuyét phuc.

b. Ban té vé hiéu ro quan diém ciia Israel va Palestine (cho dit ban chang biét gi hét).

c. N6i: “Téi thuc suw khong biét ro chinh séch cia My la gi.”

13. Ban bj dat ra thoi han phai hoan thanh mét céng viéc trong vong mét tuan. Cho du
ban lam viéc ca vao dip cudi tuan va lam thau dém trong may ngay, ban biét cong viéc do

can nua thang dé hoan thanh. Ban s€ noi:

a. “Toi1 sé luu Yy hoan thanh né diing han.” (Mdac du biét r6 den tuan sau ban sé phai xin
[o1 vi tré hen).

b. “T6i can thém su gitip dé/thém thoi gian/ ca thot gian va sy gitp dé néu muon toi
hoan thanh tot cong viéc va diing thoi han.”

c. “Thot han d6 la khéng thé dap vng duoc. Téi da lam qua sirc roi.”

14. Trong quan ruou, mot dong nghiép... sau vai ly... 1én tiéng chi trich ban vé gu chon
dan 6ng. Ban s€ noi vai ¢o ta:

a. “It nhat t61 con c6 dan 6ng trong doi minh.”

b. “Chi dau phai la nguoi c6 quyén chi trich t6i.”



c. “Gu cua toi la viéc cua to61, cting nhw gu cua chi la viéc cua chi.”

15. Ban muén mot nguodi ban bo ra mot khoang thoi gian 16n gitip minh t6 chire mot su
kién tir thién. Pa twong doi 1au roi ban chuwa gap anh nay, vay ban dua ra dé nghi cia minh:

a. Bang cach thu xép mét cuée gap truc tiép dé ban bac.
b. Bang cach giri email cho nhanh.
c. Bang cach nho gitp dé qua mét cuée dién thoaqi.

16. Ban muén that nhiéu ngudi mua vé tham du sy kién tir thién coa ban (Ite nay anh
ban no da nhan loi gitp ban) va quyét dinh sé tiép can to bao dia phuong, ban sé:

a. Goi dién téi to bao dia phirong va héi xem ho da biét gi vé su kién nay chua.
b. Viét ra cac chi tiét chinh yéu va gidi thich chiing cho mét phéng vién.

c. Thudt lai cho nguot phong vién tat ca vé sy kién tir thién va dé nghi duoc xem truée
bai viet truodc khi lén bao dé kiém tra cac chi tiéet con chwa chinh xac.

17. Me cia mot nguoi ban vira qua doi. Ban nén:

a. Hen c6 dy ciing di uéng ca phé va cho loi khuyén.

b. Dé cuéc hen dé lui lai mét thang dé co dy cé thot gian binh tam lai.
c. Lién lac véi ¢b dy, lang nghe xem c6 dy doi dién véi mat mat ra sao.

18. Ban nhan dugc mot email chi trich yéu cau giai thich ngay tai sao mot sé viéc dang
thuc hién gap truc trac. Ban sé:

a. Xac nhdn da nhan dwoc email, gidi thich ban sé kiém tra lai mét so chi tiét sau dé cé
cau tra loi day du khi da thu thdp du théng tin can thiét.

b. Tra loi ngay theo tam trang lic dé cia ban vé chu dé bi chat van.

c. Lay déc tri dée... va tra loi bang mét loi chi trich ngng né.

19. Khi chi c6 riéng ban va déi tac, dng nay budc toi ban da quén khong nhan cho minh
qua dién thoai...va ban phu nhan. Hoi tuong lai, gio day ban biét r6 doi tac cia minh da
dang. Don gian la ban da quén khuay cuéc goi d6 (ma chinh vi doéi tac da thuc hién). Ban sé&
noi:

a. “Pay la lan dau tién téi nham.”

b. “Chung ta ciing chang khé hon gi nhau.”



c. “T61 xin 61, toi da sai.”
20. Néu ban d3 thira nhan minh sai, ban sé& 1am gi dé ctru van tinh thé? Ban sé:
a. N6i véi doi tac rang ban luén pham phdi sai lam va dé chinh la con nguwot ban.

b. Né6i vt doi tde rang ban rat vui vi da sém nhdn ra sai sét va xin l61... nhung ban
cting sé nhac nho doi tac rang ho cting phadi xin loi ban néu ho pham sai lam.

c. bua ra loi xin 16i... rang ban dda quén khudy mdt cuée goi... va ban da dat mét chiéc
but va mét tip giay ghi chit bén canh dién thoai dé ghi lai cac thong diép nhdn duwoc.

21. Ban dang phién 1ong vi cach xur sy cia mot dong nghiép. Ban sé:

a. N6i riéng véi cac dong nghiép con lai (khi nguot dong nghiép kia ra ngodi) tai sao
ban phién long vi anh ta.

b. Dé nghi gdp riéng anh ta va néi cho anh ta biét tai sao ban phién long.

c. Déi mat vét anh ta trude mat tat ca moi nguwoi va day cho anh ta mét bai hoc.
Dap an

Cau 1. Cau tra loi: ¢

Ca hai cach dién dat con lai déu 1a nhirng Sai 1am ng6n tir (tiéu cye mot cach khong
can thiét) chi lam nhan manh thém cac tir “kinh khung” va “xtc pham”.

Cau 2. Cau tra loi: b
“T6i nghi” chi 12 mot ¥ nghi va nghe c6 vé vong vo. “T6i biét” nghe c6 thé qua ngao
man, khi ma nguoi ta khong thé biét chac diéu gi vé twong lai. “T6i tin tuéng chac
chan” l1a 161 khang dinh niém tin chac chan cta ban, cach thé hién tot nhat sy cam két
tdi thanh cong.

Cau 3. Cau tra loi: a
“Cam on moi nguoi, lam tét 1am” khi duoc néi ra mot cach chan thanh 1a nhing 161 c6
tinh dong vién cao nhat. Phan 16n moi nguoi déu noi rang ho cam thay bi danh gia
khong thoa dang trong cong viéc va hiém khi, néu khong noi 1a khong bao gio, duoc
cam on vi da lam viéc no luc. Néu vay, viéc gi ho phai ban tam dén ngay mai?

Cau 4. Cau tra loi: c

Khi ban tur chéi 101 khen ngoi... thuong vi so trong cé vé “tai to mat 16n”... ban da chéi



bo co hoi gitip niém tin cta ban than 16n 1én. Hay don nhan no, cat gitt n6 va st dung
dén von du trir nhirng 101 khen ngei va niém tin d6 néu c6 gi dé6 khong hay xay ra lan
sau.

Cau 5. Cau traloi: c
Sép ciia ban s&¢ muon ban hiéu. Ba c6 thé da quén minh con can phai giai thich vé hé
thong méi cho cac ban. Trong khi ban c6 thé cam thay minh that ngoc khi phai hoi, ai
sé con cam thay ngoc hon khi hé thong khong hoat dong dugc vi tat ca moi ngudi déu
nham lan?

Cau 6. Cau traloi: b
St dung bét ky biét ngir ndo ciing sé khién nhirng nguoi méi dén lting ting khong theo
doi duoc nhitng gi ban ndi. Trinh bay don gian sé cho thay ban c6 thé dién giai dugc
mot thong diép kho, gitp ai cling c6 thé hiéu duge n6. Mot ky nang hiém gap!

Cau 7. Cau tra loi: a

Tur chéi viét ban gidi thiéu sé la né tranh mot yéu cau can duge thuc hién. Che giau thoi
Xau vé gio giac cua anh ta sé khién uy tin cia ban bi dat dau hoi.

Chi c6 noi ra sy that méi giap ban gitr dugc uy tin.

Cau 8. Cau tra loi: ¢
“T6i s& lam t6t nhat cd thé” va “T6i sé ¢b gang” thé hién sy thiéu chic chan va cam két.
Nhiing cau tra 161 nhu thé sé khién doi tac (hay con) cua ban khéng biét chac ban c6
dén dang gio hay khong. Hay tra 1oi that ro rang... va hay c6 mat.

Cau 9. Cau tra loi: a
Tai sao lai tén vo ich tién bac va thoi gian cia minh hay chiju tiéng xau n6i déi ban bé?
Bang cach no6i “khong”, ban thé hién quan diém cua minh vé mét bo phim, nhung cho
thay ban rat vui ¢6 dip cung ban minh di xem phim.

Cau 10. Cau traloi: ¢
Hai cAu tra 161 con lai chi 12 nhitng 16i khiéu khich khong can thiét vi cac tir “anh” va

“ctia anh”. Néu ban muén gianh phan thang trong cudc tranh luan, hay ban luan vé
quan diém, cht khéng phai vé con nguoi.



Cau 11. Cau tra loi: a

“Hy vong” va “tuong doi” dem dén cho ban duong lui trong truong hop that bai. Ban c6
quan hé tot voi moi nguoi, thanh thao vi tinh va duge sép tin tuong. Hay ctr lam di...
ma khong can “pha loang” cau tir cia minh.

Cau 12. Cautraloi: c

Su that 1a nhitng gi chting ta khong biét luén nhiéu hon nhing gi ching ta biét. Tai
sao lai gia vo va tu dao ho cho minh? Hay néi ra su that va nguoi khac s€ ton trong ban
vi sy thanh that do.

Cau 13. Cau traloi: b

Noi cau vi that bai hay ném nguoc rac rdi tro lai cho cap trén coa ban déu 1a nhing lua
chon chang hé hiru ich. Hay doi dién vai van deé... va giai phap... mot cach thang than.

Cau 14. Cau traloi: c

Néu ban tra 161 bang mot 161 nhuc ma, ban s& mat di loi thé vé tinh than. Cau tra 1oi tha
ba néi vé mét sy kién thue té hon mot quan diém. Trong khi dong nghiép cia ban c6
thé an han vé 101 1& ctia minh khi ¢6 4y da tinh t4o hon, ban ciing c6 thé tiép tuc nhin
thang vao mat c6 4y ngay hom sau ma van ngang cao dau.

Cau 15. Cau tra loi: a

Néu ban thyc su can gitp do va diéu d6 doi hoi sy hy sinh tir phia nguoi ban nay, sé dé
thuyét phuc anh ta hon néu giap mat tryc tiép. Nhirng bic thu dién tir ¢6 vé qua lanh
lung va dé bi bo qua... con qua dién thoai n6i “khéng” sé dé hon nhiéu.

Cau 16. Cau traloi: b

CAc to bao dia phuong séng nho vao nhimg cAu chuyén xay ra tai dia phuong, lién
quan t6i nhitng con nguoi séng ¢ dia phuong dé. Rat c6 thé ho chi nghe noéi téi su kién
ctia ban néu ban cho ho biét. Nhung ho khong c6 nhiéu thoi gian va mudn c6 chinh xac
cac chi tiét, vi vay hady trinh bay that dé hiéu. Tuy nhién, hay dé ho 1am viéc cia minh
va tranh cu xa voi ho nhu véi nhitng dua tré bang cach doi xem trude bai viét cua ho.

Cau 17. Cau traloi: ¢

Phan 16n moi nguoi (du khong phai tat ca) sé hoan nghénh co hoi duoc néi chuyén va
duoc lang nghe. Loi khuyén tir goe do cta ban rat c6 thé khong phu hop. Nguoi ban cua



ban ciing c6 thé dit cau hoi ban dang ¢ dau khi c6 iy can ban ¢ bén canh.

Cau 18. Cau tra loi: a
Cam xtic nhat thoi c6 thé hoan toan sai 1am va tra 1oi bang cach chi trich s& ha thap
ban xudng ngang hang véi nguoi da chi trich ban, trong khi dang ra ban hoan toan

khong c6 18i. Cach duy nhét dé gitr viing tinh than coa minh 13 mét 1oi x4c nhan kip
thoi va can nhac tra 1oi dya trén cac dir kién thuec teé.

Cau 19. Cau tra loi: ¢
Nhirng 161 xin 161 chung chung 14 chua thoéa dang. Hay dep bo tu 4i cua ban, thira nhan
sai lam va xin 16i.

Cau 20. Cau tra loi: ¢
An han (61 xin 161, t6i da sai); giai thich (t6i quén mét da nhan duoc cudc goi); va sta
chira (t6i da dat mét chiéc bt va mot tap giay ghi cht bén canh dién thoai cua hai

chting ta) 1a cAch t6t nhat va nhanh nhét dé sta chira sai 1am. Hay nhé ti nguyén tac
an han, giai thich va sira chira (AGS).

Cau 21. Cau traloi: b
No6i sau lung nguoi dong nghiép d6 1a hén nhéat, con phé phén anh ta trude déng nguoi
c6 thé dem lai sy thoa man nhat thoi song lai lam t6n hai t61 uy tin cta ban. Hay nhé

phé binh v6i cad nhan tirng nguoi va tdn duong trude mat nhiéu nguoi... va dung lam
nguoc lai.

Cham diém: mét diém cho méi cau trd loi diing.
21 - 16 diém: Ban rat c¢6 uy tin va biét cach cu xu.

15 - 10 diém: Ban van can phai cai thién nhiéu vé tinh trung thuc va mirc d6 cam két
trong 161 néi cia minh.
9 - 5 diém: Ban hay doc lai cuén sach nay ngay khi cé thé.

4 - 0 diém: Ban hay ngdi yén day. Pung noéi gi véi ai hét. T6i sé mang dén cho ban mot
ban copy dé ghi nho.

Chia sé ebook : http://downloadsachmienphi.com/
Tham gia cong dong chia sé& sach :
Fanpage : https://www.facebook.com/downloadsachfree
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(1) Phi hanh gia ngudi My, ngudi dau tién dit chan 1én Mt Tring vao ngay 20 thang Bay nim 1969.
(2) Tiger Woods tén day du 1a Eldrick Tont Woods (sinh ngay 30/12/1975), 1a mot van dong vién golf
chuyén nghiép ngudi My, duoc danh gia 1a mot trong nhitng van dong vién golf thanh cong nhat moi
thoi dai.

(1) Tén mdt nhan vat hai hudc trong bo phim truyen hinh Anh Fawlty Towers do John Cleese thu vai.
(1) Dale Carnegie (1888 - 1955) 1a nha van, nha dién thuyét ndi tiéng nguoi My. Ong dong thot 1a
nguo1 phat trién cac khoa dao tao vé phat trién ban than, nghé thuat ban hang, k¥ ning giao tiép va
thuyét trinh.

(2) Bbn ngudi bi két an oan vi mdt vu danh bom quan an do Quan d6i Cong hoa Ireland tién hanh vao
ngay 04/03/1976.

(3) Sau nguoi bi két an chung than vi mot vu danh bom ¢ Birmingham nim 1975, ban 4n bj toa phiic
tham béac bd nim 1991.

(4) Thyc ra gom bon ngudi bi két an vi vu 4n mdt cau bé 13 tudi bi ban chét nim 1978. Sau 18 nam,
ba ngudi duoc xoa an (mdt ngudi chét trong ti nam 1981).

(5) Tham hoa Lockerbie xay ra khi chiéc may bay ctia hing hang khong My Pan Am bi gai bom né tung
trén bau troi thi trin Lockerbie, Scotland.

(6) Cach dat tén nay ham y Cong ty phuc vu khach hang 24 gid/7ngay.

(1) Mark Twain, tén that 1a Samuel Langhorne Clemens (1835 - 1910), 1a nha van viét truyén ngan va
tiéu thuyét ndi tiéng ngudi M.

(2) The Hague 1a thu do chinh tri cua Ha Lan va 1a noi tap trung cac van phong chinh phu, dai str quan,
tda 4n va cac to chirc tu phap quic té.

(1) Benjamin Franklin (1706 - 1790) la mét trong nhirng ngudi sang lap nén nudc My. Ong dong thoi
13 nha chinh tri, nha khoa hoc, triét gia, nha hoat dong xd ho1 va nha ngoai giao hang dau.

(2) Ngay tang qua 26/12: tai Anh, theo truyén thong, vao ngay ndy chi nha ting qua cho ngudi lam,
ngudi dua thu, nguoi giao hang...

(1) Bob Dylan (tén khai sinh 1a Robert Allen Zimmerman, sinh ngay 24/05/1941) 1a ca si, nhac si
nguoi My. Ong 12 mot nhan vat c6 tim anh hudng 16m tdi 4m nhac dai chiing trong ndm thap ki qua.
(2) Am chi phong tuc ctia ngudi da dé chdu My cat chom da dau ké thi 1am chién loi pham.

(1) Winston Churchill (1874 - 1965) 1a nha chinh tri nguodi Anh, n6i tiéng nhat véi cuong vi Thi
tudng Anh trong Thé chién thir hai.

(2) Mot loai ca phé Y, dung v6i nhiéu sita, trén ciing c6 mot 16p vang bot sita.

(1) Eleanor Roosevelt (1884 - 1962) la nit chinh khach My, vg cua Franklin Delano Roosevelt, vi
Tong thong thir 32 cua MY.

(1) Richard Carlson (1961 - 2006) 1a nha vin, nha dién thuyét va bac s¥ tri liéu tAm than ngudi M.
(2) Mot hang du thuyén rat 16n ctia Anh qubc, c¢6 tudi doi hon 100 ndm, ndi danh véi bén chiée tau
khach mang tén cua cac Nit hoang Anh qudc.

(3) Con tau mang tén cua Nt hoang Queen Mary.

(1) Mot loai binh khi doc ddo ctia ngudi nguyén thay, ¢ hinh chit V. Khi duoc phong di, né o thé tao
ra trong khong khi nhitng dudng di rat phirc tap va néu khong trang dich, nd s& quay trd lai tAn cong
nguol ném.

(1) Nikita Khrushchev (1894 - 1971): Cuu Tong bi thu Pang cong san Lién X6 tir 1953 - 1964, lanh
tu X6 Viét trong cudc khing hoang tén ltra Cuba (1962)

(1) David J. Schwartz (sinh ngay 22/09/1970) 1a nha vin viét tiéu thuyét khoa hoc gia tudng ngudi
MgF.

(1) Rudyard Kipling, tén day du 1a Joseph Rudyard Kipling (1865 - 1936), 1a nha tho, nha van viét



truyén ngan va tiéu thuyét ngudi Anh.

(1) Jean de la Bruyere (1645 - 1696) 1a nha tho trao phung, nha binh luan xa hoi va nha dao dtrc hoc
nguoi Phap.

(1) James Hewitt, sinh ndm 1958, cuu si quan ky binh ctia Quan ddi Anh, tirng tan tinh Cong nuong
Diana trong vong 5 nam.

(1) Mang may tinh téc do cao.
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