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LO1 NOI AU

Trong mot ngay, chic chan ban phai thao luan véi
nhiéu nguoi, c6 thé ban phai bit dau cudc hop, chu tri mot
cudc dam phan, va cham véi mot ddng nghiép, lam diu lai
khong khi tranh luan caa mét tiéu ban, ban hang hay hoi y
véi nguoi khac dé dua ra mot du an méi. Co thé ban co
cudc phong van, 1am vao tinh hudng kho xir voi khach
hang hay giup ai d6 giai quyét chuyén xich mich. Hoac
ban c6 thé dua bon tré dén truong, tham gia budi hop phu
huynh hoac an trua vaéi bon tré.

Chuing ta c6 thé goi nhitng thao luan nay 1a “nhitng
cudc tro chuyén”, nhung liéu ban c6 thuc sy tro chuyén
khong? Ban c6 thuc sy thu hut nguoi khac vao cudce tro
chuyén khong? Ban co thé danh ca ngay dé tro chuyén
nhung cudi cung thi ban da giai quyét duoc van dé gi? Khi
ban phai d6i mat voi nhitng tranh chap va bat dong trong
qua trinh thyc hién mot dy an thi tinh trang cing thang
ngay cang ting. Su that 13 hau hét chung ta d6i khi chang
¢6 cude tro chuyén y nghia nao véi ngudi khac nhu dong
nghiép, khach hang hay tham chi l1a gia dinh va ban be.

Déi thoai dudng nhu chi ding lai ¢ viée tan giu vé
cac vo kich, nhitng ngudi noi tiéng, chuong trinh tivi dang
thinh hanh, thé thao va thoi trang. Tham chi c6 thé coi mot
sb cudc ddi thoai kiéu nay chi 1a nhitng cudc tro chuyén.
To6i khong hé co ¥ dinh bac bé tim quan trong cia tro
chuyén. C6 rat nhiéu truong hop khong cé gi thich hop



hon 13 trd chuyén, nhu khi ban ngdi doi khai mac mét
cudc hop, tim hiéu mot vi khach hang hodc mot vi truong
phong ban nao dé hay khi xép hang. Tro chuyén rat quan
trong — no6 gitp chung ta xoa tan khoang cach véi nguoi la
va tim hiéu thém nhimg nguoi minh chua c6 dip tiép xic.
Chuyén tro ciing giup tao 1ap su twong ddng véi nhiing
ngudi minh gip, tao dung quan hé va su lién két can thiét
dé gay dyng nén tang cho ddi thoai. Va khi thich hop, tro
chuyén ciing mé dudng cho cudc dbi thoai tré nén than
mat hon va tao dung nén tang cho nhiing mdi quan hé gan
giii va 1au bén. Thuong thi diém khoi dau tot dep (giéng
nhu mén khai vi) s& khién nhitng cudc ddi thoai sau sac,
c6 y nghia hon.

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

Luc nay, toi hi vong ban da doc cuén The Fine Art
of Small Talk cua t6i va da ap dung nhirng ki nang, ki xao
t6i da dé cap dén trong sach cling nhu hiéu duoc gia tri
cua viéc phat trién cac mdi quan hé, tao dung sy nghiép va
khuyén khich sy hoa hop trong giao tiép. Thé nén, néu tro
chuyén 1a moén khai vi thi ching ta cé thé goi mon an
chinh 12 D4i thoai. DSi thoai gitp chung ta dat dugc
nhitng muc tiéu trong giao tiép. Khi chiing ta bi cudn vao
cudc Do thoai, chung ta s& ¢ ging thong bao, truyén dat,
chia sé phan hoi hodc dua ra y kién, nhan phan hdi, hoc



hoi diéu gi d6, tranh mau thudn, dé nghi diéu gi hoic
khuyén khich hay dong vién ai nghi hay lam gi.

Coé vai dieu ban nén biét vé D6i thoai — do
1a...n6...rat...quan trong. Va con doi chat kho khin nira.
Déi thoai thudng yéu cau sy suy tu, tranh luan, ton trong
va su khéo 1éo trong giao tiép véi mot hay nhiéu ngudi va
nhiing ki nang lang nghe tt ciing véi sy kién nhan. Do 1a
Iy do vi sao nhidu ngudi trong chung ta lai hing thi voi
tro chuyén va thuong lang tranh D4i thoai. Doi khi ching
ta dua ra nhiing ¥ kién vu vo vé nhiing chu dé vé thuong
v6 phat vi chiing ta hiéu nhiing y kién d6 chang chéng lai
minh hay vi chiing ta khéng mudn cau chuyén di xa hon.
Chiing ta c6 thé e ngai cudc ddi thoai ctia minh khong
thich hop hay bat tién, hoic ching ta c6 thé lo lang vi
minh d4 khién cu chuyén tré nén qua nghiém trong.

Doi luc chiing ta né tranh Do thoai dé giir khoang
cach an toan véi ngudi khac va dé co thé tro chuyén thoai
mai vé nhitng gi chung ta cé thé d3 hodc chua hoc duoc,
nhitng gi dugc hay chua duoc day. Trén thuc té, co bon li
do chinh khién chiing ta khéng mubn chuyén Tro chuyén
(Small Talk) thanh i thoai (Big Talk), d6 1a (1) thoi
diém ay chi thich hop cho tro chuyén, (2) ching ta la
nguoi sang tao ra théi quen trd chuyén, (3) chiing ta c6 thé
phat hién ra minh sai 1am d6i chat hodc hoan toan, va (4)
chung ta lo so tiét 16 qua nhiéu hoac tiét 16 théng tin khong
thich hop.



Déi thoai — 1a chia khoa dé ban dat duogc moi yéu té quan
trong trong nghé nghiép va cudc séng. Bdi thoai 12 noi ban
thé hién kha ning thuc hién diéu minh mudn va dat dugc
vi tri minh mong doi trong thé giéi nay. Diéu gi s& xay ra
khi ban hoc dugc cach chuyén tr Tro chuyén thanh boi
thoai? Néu ban c6 thé tir bo théi quen va cubn vao nhirng
cudc Ddi thoai co § nghia hon thi sao? Néu ban lam chu
dugc nhiing tinh hubng ddi thoai kho xir va nhimg ¥ kién
khac nhau bang su nhe nhang va khéo 160? Néu ban c6 thé
nhin nh@n do6i lic minh sai hay it néi nudc d6i hon minh
mudn?

Trong cudn The Fine Art of the Big Talk, ching ta s& thao
luan nhitg cau hoi dé minh hoa 6 rang loi ich cuc ki to
I6n cua D thoai. Vi nghé thuat Di thoai 1a mot phan
khong thé thiéu cua nghé thuat tro chuyén, chung toi ciing
tao ra con dudng giup ban chuyén tir trd chuyén thanh Déi
thoai va lam sao dé c6 mot cude Boi thoai vao thoi diém
va hoan canh thich hop. Nhiing ki niang Tro chuyén va Doi
thoai s& giup ban dat dwoc muc tiéu trong nghé nghiép va
cudc sbéng, gitp ban tao ra va di theo chinh con duong do
ban thiét 1ap nén.



XAY DUNG CAC KI NANG POI THOAI



Chuong 1
Tiép can ki niang déi thoai

Hoc cdch chuyén tir Tro chuyén sang Poi thogi va ndng
giao tiép cua ban lén mét tam cao mdi.

Hay tuong tugng ban dang di vao phong hdi nghi
vai phat truéc khi cugc hop bat dau va thy khach hang
cua minh d3 ngé)i vao ban. Ban di qua, mim cudi, bét tay,
va hoi tham vi khach d6. Khong chi dung lai ¢ cudc tro
chuyén véi ban trong chéc 1at, vi khach iy bit dau mot
cudc thao luan sau hon vé nhitng van dé ki thuat s& duogc
dé cap dén trong cudc hop.

Chic chin da c6 1an ban l1am viéc véi ai ¢ — cap
trén, ddng nghiép, hay khach hang — ho bo qua trd chuyén
phiém ma bit dau d6i thoai ngay. Chang c6 cau hoi nao
rang ban dao nay ra sao, cong viéc thé nao. Ciing chang c6
cau chuyén ngoai 1& nao vé so thich, ban be, thé thao,
phim anh hay ki nghi véi gia dinh. Hay suy nghi xem
nhitng cudc ddi thoai nhu vay lam ban cam thay thé nao.
D6i khi moi ngudi quén (khong biét hodc chang quan tam)
rang viéc chuyén tro thudng mé dau cho Bdi thoai. Cudc
no6i chuyén di ngay vao D4i thoai thuong lam cho nguoi
nghe cam thiy ap luc va cang thang. C6 thé thiy nguoi
vao thang chuyén chinh khong mudn gay dung mot méi



quan hé giao tiép hoic khong mudn tim ra su twong dong
dé cung ¢ mdi quan hé lau dai.

Déi thoai khong phai 1a mot dudng dua can di t6i
dich. Khi lai xe, ban khong can ting toc tir 0 1én 60 km/h
trong vong nim gidy. Viéc tro chuyén giéng nhu luc ban
khoi dong dong co 6 t6 va tur tir di ra khoi khi vyc 1ai xe.
Trong khi Dbi thoai lai giong qua trinh 1ai xe trén duong
hon.

Khi n6i chuyén véi nguoi khac, ban thuong dat
mot muc tiéu cu thé nao d6 va cd gang dat dugc muc tiéu
ay. C6 thé ban dang tham du mot sy kién Ion dé gay dung
cac mdi quan hé hoic ban dang thu thap thong tin dé
chuan bi mét bao céo. Tuy nhién, ban khong thé dat duoc
muc tiéu néu ban khong biét minh mudn gi va phai thuc
hién diéu d6 ra sao.

Muc dich ctia ddi thoai la gi?

Ban c6 thé néi vong vo véi ngudi khac vé quan
diém cia minh, ndi dt nguoi khac rang ban khong quan
tam toi y kién cua ho, cdi lgi bang cach dap tra dy khiéu
khich, 1én giong véi ai d6 qua cach noi rat ha minh, ndi
mdi vé mot vin dé nao d6 dén tung chi tiét, néi khodc mot
tac dén gioi hay ndi If qua cac 1ap luan.

V6i rat nhiéu kiéu néi nhu trén thi ching ta can
phai phan biét Di thoai véi nhitng Kiéu néi do. Thuc chat
Déi thoai 1a mot cude néi chuyén quan trong. Di thoai 1a



mot cudc hoi thoai khd khan khi nguoi ta khong duoc
thang chirc hodc cong viéc minh ki vong khong nhu y. Do
1a nhitng cudc trao ddi, tim hiéu sau vé kinh té, chinh tri,
ton giao, van hoa hay nhirng khia canh khac hoac nhting
cha d& co6 kha ning gy tranh cii, hoic tao co hoi dé yéu
cau diéu gi do, ban duogc cai gi, khuyén khich ai, hoc duoc
diéu gi tir ai d6 hay truyén dat dugc cho ngudi khac diéu
gi 6. Cac doanh nhan cé thé nhin nhan PJi thoai 1a cudc
dam phan vé vu sap nhap gia tri nhiéu triéu dola. Cac bac
phu huynh lai coi Bdi thoai 13 “cudc trd chuyén” véi con
cai ciia ho vé gidi tinh. Mot cap vo chong thi coi day 1a
cudc ban bac vé tinh hinh tai chinh cua ca gia dinh hoic
Viéc nudi day con cai.

Theo gido su Ron Carter cua truong Dai hoc
Nottingham, D4i thoai nghia 1a thao luan vé nhiing v kién
trai nguoc cia chung ta va chung ta phai biét sang loc, mo
rong hoic bd sung so véi nhitng ¥ kién ban déu. Qua do,
chung ta ¢ thé dinh nghia D4i thoai 13 su thé hién nhiing
¥ nghi hay cam xac bang loi néi, sy trao ddi suy nghi hay
¥ kién qua dam thoai, mot cugc hop ban hay dam phén,
mot bai dién thuyét dé duy tri su can bang giira cac bén
tranh luan, hoic 13 mot phuong tién dé tac dong dén ai do
hodc dat dugc diéu chiing ta mong mudn.

Véi cach hiéu nhu vay, cudn The Fine Art of the
Big Talk s& gitip ban ting kha ning nhan thirc vé ngdn
ngt, tiép nhan cac quy tic giao té hiéu qua va dat duoc ki
nang giao tiép can thiét dé ban tu tin va binh tinh trong



moi tinh hudng. Néu ban thuc hién theo nhiing ki ning
duoc gidi thigu trong sach, ban s¢ hoc dugc cach 1am theo
nhimg diéu sau:

- Kiém soat dugc mau thuin bang viéc dap lai chtr
khong phai cy lai.

- Dinh hinh nhitng thong di¢p rd rang va mach lac.

- Pua ra nhitng thong diép di thang vao van dé.

- Pinh hudéng cho nhitng cudc ndi chuyén dé kiém
soat va sir dung thoi gian ciing nhu cac ngudn lyuc
hiéu qua.

- Tham gia vao nhitng cudc trao ddi chuyén tro noi
cong s& va nang cao tinh hiéu qua cta no.

- Lang nghe dé lay thong tin va tao ra cau ndi giao
lwu dé cudn hat nguoi khac cung giai quyét rac ri.

- C6 dugc kha ning giai quyét nhitng tinh hudng
kho xir trong giao tiép.

- Tao ra dugc nhitng thong diép chira dung thong tin
qua trong dé tang anh hudng va tao dung long tin.

- Tao lap mbi quan hé va theo dudi bang cac cam két
dé cung cb cac mdi quan hé ay.

- Giir lién lac va phan hoi y kién trén tinh than thang
than, c6 tinh xay dung va than thién.

Déi thoai lién quan téi viéc gay dung nhitng nhém hoi
thoai, n6 c6 thé khién nhitng mdi quan hé ca cong viéc 1an
riéng tu tré nén bén chit hon. Diém bat dau cua Dbi thoai
1a diém két thiic caa Tro chuyén.



Ban dwoc gi khi tré thanh ngudi déi thoai gisi?

“Trong xd hoi, chang cé nguwoi nao néi nhieu néu ho

’

biét minh thuong xuyén hiéu nham ngueoi khdc.”’
- Johann Wolfgang Von Goethe

Ban cang cb gang dé hiéu y tuéng, cam giac va mong
muon cia nguoi khac bao nhiéu thi nguoi khac cang mudn
hiéu va danh gia cao vé nhiing y tudng, cam giac va mong
mubn cia ban bay nhiéu. C6 mot cach dé dang hon, d6 1a
dam bao rang tat ca nhimg ngudi tham gia d6i thoai déu
trong mot nhoém va cung huéng téi nhitng muc dich gidng
nhau. Khi lam viéc va séng chung voi ngudi khac, ban
cang can phai thuong xuyén D4i thoai. No6i cach khac, ban
cang it to ra quan tim dén quan diém cta nguoi khac thi
chéac chan ho ciing khong quan tdm chia sé nhitng moi ban
tam cua ban.

Khi tré thanh ngudi Déi thoai tét hon, ban duoc nhiéu
hon, it lo ling va cing thang hon. Ban dugc nhiéu nguoi
kinh trong hon, c6 sucC anh hudéng téi nguot khac, tam tri
thanh than va cam thay thoai mai tng pho véi nhiing bat
ddéng mau thuan. Ban tao ra nhiéu mdi giao thiép hon voi
nguoi khac va tao dung dugc cudc Séng lanh manh hon
cho chinh minh.

Pugc kinh trong hon. Giao tiép hang ngay phan Ién
dua trén su bt chudc (vi du nhu t6i cao giong thi anh
cling cao giong; t6i cudi, anh ciing cudi). Piéu nay lam



ngudi ta thiy thoai mai hon. Khi ban t6 thai do than ai va
kinh trong hon véi ngudi dbi thoai voi minh, nhu thé 1a
ban da tac dong dén ho dé ho cling c6 thai d¢ tuong tu Vi
minh.

Co strc anh hwéng Ion hon téi nguoi khac. Khi ban
chan thanh va chu tdm, ban chéac chin thu hut nguoi khac
va dat duoc sy dong tdm nhat tri voi moi ngudi. Ban ciing
chic chin hiéu minh mudn gi dé sau nay khong phai hdi
tiéc.

Thoai mai hon khi d6i dién véi bat dong, mau
thuin. Moi nguoi déu c6 nhimng tai ning khac nhau nén
ho s& dat duoc nhiéu thanh qua néu biét cong tac vai nhau.
Tuy nhién, séng va lam viéc véi ngudi khac ludn ludn lam
nay sinh nhiéu trang thai mau thuan vi mdi ngudi c6 nhu
cau va quan diém khac nhau. Khi ban hiéu r6 diéu gi dién
ra trong cudc d6i thoai thi ban c6 thé trg thanh ngudi giai
quyét rac réi va kiém soat mau thudn trong nhom. Hoc
cach lang nghe ngudi khac c6 thé gitp ban ting kha ning
¢6 duoc cudc dbi thoai chan thanh, dong thoi ciing gitip
ban nay ra cac giai phap dap tng nhu cau cia moi ngudi.

TAm tri thanh than hon. Moi hanh dong cua ban doi
V6i nguoi khac déu tac dong tro lai t6i ddu éc va co thé
ban, cho nén mot thai do 6n hoa va sang tao véi nguoi
khac s€ giam bot cang thiang caa chinh ban. Tham chi
trong treong hop kho khan nhét, ban c6 thé hoc cach phan
ung binh tinh va tich cyc.



Co6 mdi quan hé tét hon véi nguwoi khac. Hoc cach
tré thanh nguoi d6i thoai tot hon s& gitip ban kham pha hai
cu hoi 16n: “Piéu gi dang din ra trong dau t6i?” va
“Piéu gi dang dién ra trong dau ban?” Ngay nay, nguoi ta
bi nhiéu thir 1am sao nhing va “cudn di” nén nhiéu nguoi
tham chi khong hiéu ndi minh, chir chua néi toi hiéu duoc
ngudi khac. Lang nghe c6 thé gitp ban thuc su hiéu nhitng
gi ngudi Khac néi va mét 1an nira dam bao véi ngudi ddi
thoai rang ban luén tim cach hiéu nhimg gi ho dang trai
qua. Pong thoi, ban c6 thé dé nghi diéu minh muén rd
rang va binh tinh hon.

Cé dwogc cudc song 1anh manh hon. Trong cudn sach
Love and Survival, Tién si Dean Ornish di néu ra nhiéu
két qua nghién ciru ching minh nhitng méi quan hé tuong
hd giup con ngudi vuot qua nhitng bénh tat de doa cuoc
séng. Xét & mirc d6 nao do, ban dang sir dung nhiing ki
nang giao tiép hop tic dé cho va nhan dugc sy hd trg vé
mat cam xuc nhiéu hon, va khi d6 ban sé tao ra cho chinh
minh nhitng co hoi tuyét voi dé co dugc cudc song lau dai
va lanh manh hon.

Nghé thuat dbi thoai tich cuc

Cudc dbi thoai mang tinh xay dung duy tri mdi
quan hé tich cuc giita nhitng ngudi giao tiép voi nhau
dong thoi giup nhan dién kho khin, d6i mat voi thach
thirc, tim kiém cac giai phap va danh gia két qua. Noi cach



khac, giao tiép kém c6 thé 1am nay sinh khé khin hoic
khién van dé tro nén tdi té hon.

Vi du nhu ban khuyén bao mdt nhan vién c6 thai
d6 tiéu cuc, c6 mau thudn c4 nhan véi dong nghiép hoac
lam viéc khong t6t. Nhan vién rat dé lui vao thé tha nén
nhiéu vi giam déc c6 xu huéng 16 di va tranh nhac dén ric
réi Ay trudc mat moi ngudi. Nhitng vi giam déc khac c6
thé chon cach tiép can dit khoat, khong chap nhan hoic
khong quan tdm dén cam xtic hay mdi ban tdm ciia nhan
vién. C6 thé dung cach hay hon dé tiép can van d& mot
cach truc dién, chan that va khéo 1éo, do6 la lam theo
nhitng ki nang dudi day.

Déi thogi nham gidi quyét khitc mdc tap trung vao
mot van dé co thé giai quyét dugc chir khong phai nguoi
chiu trach nhiém giai quyét van dé ay. Néi cach khéc, kiéu
giao tiép huéng vao ca nhan s& khién nguoi nghe thay lo
ling va chu tdm vao viéc d6 16i hon 1a tim cach tranh sai
lam hoic giai quyét nhitng van dé sé& phat sinh trong tuong
lai. Vi du nhu vi chu tich mot uy ban ¢6 thé noi véi mot uy
vién rang chu dé cia ngudi d6 “khong nim trong chuong
trinh hop ngay hom nay” chtr khong nén phé binh tryc tiép
rang: “Anh néi lac dé roi”. Hay tinh tim dé suy nghi xem
néu ban phai nghe 15i nhan xét ay thi ban s& cam thdy thé
nao, dic biét cau noi ay lai dugc phat ngon tir sép. Ban
khong phai trau chubt tt ca nhitng diéu minh néi nhung
hdy chu y rang viéc tinh cd d6 16i cho ngudi khac ciing
1am nay sinh mau thudn khong can thiét.



Doi thoai twong hop truyén tai dung nhing diéu
ngudi nodi suy nghi va cam nhan. Trong khi sy can trong
duoc dé cao hon su vach trin hoan toan trong mot sb tinh
hudng chung ta ciing c6 xu hudéng noi thing thin mang
tinh xay dung, do d6 ciing khuyén khich ngudi nghe tin
tuong nhimg gi ching ta noéi. No6i cach khac, giao tiép
khoéng twong hop c6 thé 1am ngudi nghe hiéu nham. Vi du
nhu khi ching ta noi khong quan tam dén van dé& quan
trong nao do trong khi chiing ta lai lam nguoc lai, diéu do
s& dan t6i nhirng rac rdi tiém an sau nay.

Déi thogi c6 tinh mé ta thé hién nhiing nhan dinh
khach quan vé van dé hon 1a danh gia chung, trong khi
giao tiép co6 tinh danh gia lai thé hién sy phan xét ddi voi
ngudi nghe, ludn dit ngudi nghe vao thé phong thu. Pay
12 mot vi du rd rang vé ciu noi co tinh danh gia: “Anh da
bon it chuyén hang cudi cung.” Cach biéu dat c¢6 tinh mo
ta hon, cach noi co tinh xay dung hon s€ la: “Anh da bd
sot mot thir quan trong trong chuyén hang cudi cing.”

Déi thogi hgp Iy giup nguoi ta cam thay duoc thau
hiéu, duoc danh gia cao va chap nhan. Nguoc lai, giao tiép
bat hop 1y 1am ngudi ta cam thay bi hiéu 1am, thdy minh
that vo dung hay kém coi. Giao tiép bat hop 1y 14 sy cau
toan, may moc, bao thu hay tho o.

Chung ta hiy noi vé mot vi giam déc marketing
dang khuyén mot nhan vién lién quan téi viéc Xuat hang
chua dugc tung ra chinh thuec. Pé ty bao vé minh, nhan



vién ay s& ndi: “Viéc gigi thiéu cir kéo dai mai, chinh vi
thé nén toi nghi tt hon 13 ctr giri moi thir di ngay hon 1a
chd cho dén viéc gidi thiéu hoan tit. To6i da viét thu dién
tr cho cac dai dién ban hang dé bao ho giam sat viéc
chuyén hang.”

Néu vi giam dbc marketing co nhirng phan @ng
nhu sau thi d6 1a su giao tiép bat hop 1y:

- “Hay rat ngay 10i anh néi lai. Anh phai biét 1a g
hang chua hoan thién di c¢6 thé gdy ra nhiéu ric roi
lim day.” (kiéu cau toan)

- “Chiing ta chua bao gio chuyén di nhiing géi hang
chua hoan thién.” (kiéu may méc)

- “T6i cho rang anh nghi sai rdi.” (kiéu bao tha)

Giao tiép bat hop 1y 1am nguoi nghe thiy minh nhu ké
kém coi trong khi su giao tiép hop 1y lai thé hién sy ton
trong suy nghi va cam giac clia ngudi nghe. Giao tiép hop
ly tap trung vao viéc tim ra diém hoa hgp. Giam dbc
marketing c6 thé néi: “To6i dong ¥ 1a viéc xuat hang cho
Kip thoi gian 1 vu tién hang dau. Tuy nhién, chuyén hang
chua hoan thién di c6 thé gy ra nhiéu ric réi va phic tap
hon so véi viéc chuyén hang cham. Hay goi cho cac dai
dién ban hang, noi véi ho 1a ching ta chua thuyét trinh vé
san pham.”

Péi thogi cu thé 1am nguoi nghe hiéu 1d nhimg diéu
ho can. No6i cach khéac, nhan xét toan dién vé ric roi
thudng co vé qua rong va mo ho, trinh bay van dé sai va



1am cho van dé tro nén qua nghiém trong khién cho van dé
khong giai quyét duoc. Trong vi du trudc, néu vi giam déc
d6 ndi voi nhan vién cua minh: “Anh da lam khé b phan
ban hang rdi,” thi ngudi nhan vién d6 c6 thé suy nghi tiéu
cuc: “Chi nhitng thang ngc khong doc thu cia minh méi
théy khé xtr thoi.” Noi cach khac, nhan xét cua vi gidm
dbc qua chung chung nén khong thé hiéu chinh xac tuyét
dbi hay nhan duoc phan tng tich cyc. Nhan xét cua vi
giam dbc d6 ciing khong huéng din nhan vién ctia minh
cach cai thién tinh hinh. Mot nhan xét chi tiét hon s& 1i giai
nhitng gi vi giam déc d6 mong mudn: “Gui hang chua
hoan thién s& gy nhiéu rac réi hon so vdi viéc chuyén
hang dén muon, nén 1an sau dimg c6 giri hang chua hoan
thién di.”

Déi thogi nghia 13 ban phai ¢ ging moi néi ra dugc
vé diéu gi d6. C6 nhimg nguoi co kha ning truyén dat y
kién ctia minh mot cach 16 rang va day thuyét phuc nhung
lai lung tiing khi chia sé nhitng cam xuc cta nguoi khac
hoac gap kho khan trong viéc thong bao nhitng thong tin
khong t6t lanh. Mot 6ng chi ¢6 thé ting thuong cho nhan
vién c6 phan 4nh vé nhitng van dé tiéu cuc va khong lam
t6n hai dén dao duc. Thé nhung, c6 thé 6ng ta s& gap kho
khin dé giai quyét nhitng va cham c4 nhén giita cac nhan
vién cua minh.

Déi thoai c6 trach nhiém la khi chung ta chiu trach
nhiém vé 10i néi ciia minh va thira nhan chinh chung ta
cht khong phai ngudi khac 1a khéi ngudn cua cac y tudng



duoc truyén dat. Chung ta “chdi bo” su giao tiép khi noi
nhan xét ciia minh voi bén the ba. Vi gidam déc & trén 18 ra
da chdi bo giao tiép bang cach néi: “Bo phan ban hang
mudn t6i yéu cau anh nging gui san phim chuwa hoan
thién di.” Ching ta s€ ton trong nhiing nguoi cod trach
nhiém véi ¥ tudng ciing nhu yéu cau ho néu ra.

Déi thogi 1a mot cong cu quan 1y tuyét voi. Viéc lang
nghe hai chiéu hiéu qua Ia viéc cha dong tiép nhan thong
tin dugc nguoi néi chia sé va thé hién rang ban dang ling
nghe va himg thu, sau d6 co phan hdi véi nguoi ndi, cho
ho biét minh da tiép nhan thong tin 4y.



Chuong 2
Thau hiéu nguwéi nghe

Chu déng xdc dinh va diéu chinh giao tiép véi tirng doi
twong nguwoi nghe — khdch hang, déi tac, dong nghiép, cap
trén, nhdn vién va nguoi than trong gia dinh. Can nhdc
xem nguoi khdc ling nghe minh dén dau, minh nén néi
nhitng gi va diéu quan trong hon la tdp trung tim hiéu
nguwoi nghe nhiéu hon.

That ngd ngan khi néi vé nhitng ki thuat sin ban
v6i mot nhom cac nha hoat dong vi dong vat hoac thuyét
trinh vé& viéc dan len tai mot dai hoi dau vat. Thau hiéu
ngudi nghe va tuy theo d6 dé diéu chinh giao tiép luon 1a
nhitng nhiém vu phuc tap va doi hoi sy tinh té.

Rat kho dé co thé biét trudc nguoi s& nghe ban noi
chuyén trong thoi gian t6i 1a ddi twong nao. Ban can phai
luong trudc vé quan diém cta mot ai do tham chi trudc ca
khi ban gap nguoi do.

Mdi d6i twong nghe — mot c4 nhan hay mot nhom
nguoi — mdi khac. Ho c6 nhing tinh cach, mong mudn,
nhu ciu va doi héi khac nhau. Nhung tat ca bon ho déu co
mot diém chung d6 1a: ho mudn dwoc ling nghe. Pay
chinh 13 Iy do cho viéc dat cau hoi ding dan, ling nghe
can than va tra 1o xac dang. Ban c6 thé 1am theo mot sd
nguyén tic tiéu chuin dudi day khi néi chuyén vai nhirng
dbi tuong khac nhau.



Noi chuyén v6i khach hang

Nhin chung, ban tro chuyén véi khach hang dé xay
dung, cang c6 mdi quan hé da co hodc dé ban san pham
nao do6. Vi cudc nodi chuyén voi khach hang cé chu dich
nén cang hiéu ho thi ban cang c6 co hoi dé dat duoc muc
dich ctia minh.

Cach tot nhat dé gay thién cam voi khach hang 1a thé
hién ban than minh that khiém t6n, nhun nhudng va cau
tién nhung van lich sy. Ban hiéu rd cong viéc ctua minh
hon khach hang nén hdy lam cho khach hang hai long
bang cach dung trén quan diém cua ho dé giai thich cac
thong tin. Quan sat xem khach hang c6 béi rdi va hoi ho
xem c6 can giai thich ki hon khong. Khi ban vé nhiing chi
tiét ki thuat vai vi khach hang khong hiéu vé ki thuat, can
quan tdm nhiéu dén khach va thai d6 cua ho hon la cham
cham giai thich ma so, thuat ngir hay hé thong.

Khach hang ciia ban can biét nhiing gi va cach higu
qua nhat dé dam bao rang ho hiéu diéu ay 1a gi? Hay dat ra
nhitng cau hoi hop 1y. Tim hiéu khach hang va cong viéc
cua ho, phan tich nhiing thong tin nay khi thao luan vé san
pham hay dich vu ctia minh. Pua dén cho khach hang
nhitng thong tin xac thuc va dua ra Iy do vi sao ho can
quan tim dén thong tin ay. San pham caa ban co ting hiéu
qua va hiéu suat lam viéc cua khach hang khong? Dich vu
Clia cong ty ban c6 dang tin cdy va tiét kiém chi phi hon
nhitng san pham cua cong ty ddi tha hay khong? Cang



hiéu nhu cau thiét thuyc cua khach hang thi ban cang c6
kha nang dat dugc muc tiéu cua minh.

Ban hang c6 muc tiéu

Hay nhd lai 1an cudi ngudi ban hang dén tan nha ban ¢
gang ban cho ban san pham gi d6 ma ban chwa bao gio
¢6 y dinh mua. Hay khi mdt nguoi ban 6 t6 moi ban mua
nhiing linh kién khong can thiét véi minh mot chat nao.
Dung lang phi thoi gian cia minh hay cua khach hang
vé6i nhitng kiéu ban hang nhu vay. Hay gay dung nén
tang khach hang 1au nam bang cach thé hién ban hiéu
khach hang mudn va can gi.

Dich vu chiam séc khach hang nghia 13 mang dén cho
khach hang nhitng gi ho muén chir khong phai 1 nhiing
loi hira sudng. Hay c¢d gang thic hién nhimg diéu dudi
day:

- Pua ra nhing cau hoi mé nhu “Toi c6 thé gitp gi
duoc cho anh?” d& md dau cude trd chuyén theo
hudng tich cuc va dé khach hang c6 co hoi cho ban
biét ban c6 thé dat duoc muc tiéu ctia minh bang
cach nao.

- Khach hang tim kiém san pham va dich vu dé giai
quyét mot van dé nao d6 nén néu ban 1am duoc
diéu d6 thi chac chan ban c6 thé thanh cong.



- Thé hién cam két lién tuc ctia minh v6i khach hang
qua viéc cho ho thiy sy phat trién caa cong ty. Cho
ho biét thoi diém ho co thé duoc phuc vy san pham
maoi.

- Pé gay dyng mdi quan hé tin cdy va sau sic, hiy
hoi xem khach hang c6 thic méc nao khong.

Tranh gay ap luc cho khach hang. Thay vi néi “Chiing
t6i khong thé khic phuc sy ¢d nay trong mét tuin duoc”
thi hay d& nghi: “Tudn t&i ching toi s& Sira cai may nay”.
Thay vi no6i: “Pon dit hang cua quy khach s& bi cham tré”
thi hay néi: “Chung toi s& chuyén hang theo yéu cau cua
quy khach cang sém cang tot.”. ..

Tim hiéu viéc kinh doanh caa khach hang cang nhiéu
cang tot va ban s& c6 thém lgi thé ban dwoc san pham hay
phuc vu duoc vi khach do.

Poi thoai vei déi tac

Cudc thwong lugng voi cac ddng nghiép — co thé
cung hay khéac cong ty — chic chan 1a mot cudc ddi thoai.
Ciing nhu khi tim hiéu khach hang, ban can hiéu cang
nhiéu diéu lién quan dén cudc thuong lugng cang tét. Khi
luén tdm niém diéu nay, ban s& nghi dén hai loai dir liéu
can phai tap hop la: thong tin lién quan dén nhiém vu va
thong tin co ban.

Can thu thap thong tin lién quan dén nhiém vu vi
mot muc dich cu thé va chi lién quan dén van dé trudc



mét. Vi du, néu ban dang thuc hién mot ké hoach kinh
doanh thi ban can tim hiéu nhitng xu huéng cua thi truong
lao dong trong pham vi dy an dé tim nhiing nguoi c6 ki
nang thich hop.

Néu thoi gian 1a yéu td c¢6 ¥ nghia thiét yéu thi chi
can thong tin lién quan dén nhiém vu 1a du. Tuy nhién,
thuong thi ban ciing can tim hiéu nhiing thong tin co ban
khac dé hiéu rd hon vé nhitng ngudi lién quan, méi truong
lam viéc va cach lam viéc caa ho trude day. Néu ban
khong c6 nhitng thong tin nay thi ¢ thé ¢ nguoi s& dwa
ra mot thong tin ban khong biét d¢é danh bai luan diém cua
ban va vu dam phan s& bat thanh.

Can danh gia vu thoa thuan va quyét dinh xem thoi
gian cho viéc nghién ctru 1 bao 1au. Néu vu thoa thuan
hira hen dem lai nhirng két qua tét thi ban can cang nhiéu
thong tin cang tot. Dé co dugc thong tin can thiét, ban hay
thuong xuyén:

- Doc mét to bao hay website tin tic c6 do tin cay
cao, chang han to The Economist

- Poc cac tap chi c6 lién quan t6i nganh caa minh dé
hiéu cach thirc hoat dong cuaa linh vuc do.

- Phong vén cac chuyén gia trong linh vuc do.

- Tim hiéu d6i twong khach hang dang duoc cong ty
phuc vu va tim kiém diém tuong ddng gitra nhitng
khach hang nay.

- Nghién cttu muc tiéu va muc dich cta cong ty.



- Doc nhimg bai bao hay ban tin v& cong ty iy xem
minh phai d6i mat véi van dé gi.

- Néu ban thuc su can biét diéu ma minh chua tim
hiéu duoc théng qua nghién ctru thi hay hoi.

Nhitng cudc ddi thoai khé khin

Khi thao luan, muc tiéu cta ban 13 gi? Hiy nghi dén
mot muc tiéu hop 1y. Ban c6 thé tin tuong 12 ban c¢6 nhiing
muc tiéu xac dang nhu lam rd van dé véi mot thanh vién
trong hoi déng quan tri hodc cang ¢b mdi quan hé vai dira
con sap 1én dai hoc cua minh, va can ¥ thic 1a 16i néi cua
ban khong c6 vé phan xét hodc khong thé hién thai do ké
ca. Ban mudn khich 18 nhung rét cudc lai thanh khién
trach nguoi khac. C6 mot sb muc tiéu hitu ich hon cac
muc tiéu khac. Thuyét phuc ban than tham gia vao mot
cudc néi chuyén 1a mot muyc dich dang khuyén khich. Ban
c¢6 thé cam thay su coi thuong, tho o hoic thiéu ton trong
mic du cam nhan d6 c6 thé khong phai 1a ¥ dinh cua
ngudi d6i thoai vai ban.

Dinh kién cua ban d6i véi viéc ddi thoai khé khan anh
huong dén nhan thic caa ban vé diéu do6 ra sao? Néu ban
nghi viéc n6i chuyén sé cuc ki khé khan thi chiac chan né
s& nhu thé. Néu ban tin du két qua thé nao thi van co
nhimg diéu tich cyc trong dam phan, chac chan s& nhu thé.
Hay kiém nghiém du doan cua ban va thay ddi thai do dé
dat duoc hiéu qua cao nhat.



Hay can nhic vé ngudi ddi thoai véi ban. Ban nghi
ngudi dbi thoai ciia minh nhan thic van dé ra sao? Ho lo
ling, nghi ngd va so hai diéu gi? Ho s& dua ra giai phap
nao dé giai quyét vin dé?

Duéi day 1a mot sé goi ¥ dé mé dau cho nhitng cudc
thao luan kho khan:

- “Co diéu nay toi mudn ndi véi anh, d6 13 toi hi
vong chiing ta s& hop tac tot hon.”

- “T6i mubn thao luan véi anh Vé..., nhung trudc
tién t6i mudn nghe suy nghi cia anh da.”

- “Anh c6 thoi gian trd chuyén khong? Téi can anh
giup do trong chuyén vira mai xay ra.”

- “T6i mubn ban véi anh vé... Chung ta cé thé co
nhimng y kién khac nhau vé cach tot nhat @é...”

- “T6i mubn di dén thdng nhat vé...Toi thuc su
muén nghe ¥ kién ciia anh vé van dé nay dong thoi
cling mudn chia sé y kién cua t6i.”

Péi thoai véi dong nghiép

Giao tiép tdt noi cong s¢ la mot cudc ddi thoai c6
tinh cong tac giita hai hay nhiéu nguoi. Noi cach khac, néu
¢6 tinh trang khong hiéu y khi giao tiép dong nghia voi
viéc ca hai déu that bai. Hiy tap trung vao cach ban dbi
thoai dé giai quyét van dé hon 13 1am tinh hinh x4u di bang
cach “chi tay nam ngén”.



Néu ban can thao luan mot van dé véi mot dong
nghiép thi hiy yéu cau ndi chuyén véi nguoi d6 khi ca hai
déu binh tinh. Khi ban thao luan dén ric réi nao do, hiy
lya chon tir ngit that can than dé dam bao truyén dat thong
tin rd rang va giam bot nhiing chi tiét ruom ra khong can
thiét. Bay chinh 1a tinh hudng khién nhitng cach dbi thoai
nhu t6i dé cap trong Chuong mot tré nén c6 y nghia. Doi
thoai nham giai quyét khac méc, ddi thoai c6 tinh mé ta,
dbi thoai cu thé, ddi thoai hai chiéu rat can thiét dé giao
tiép noi cong so. Nguoc lai, ddi thoai mo hd, may moc
hay d6 16i cho nhau s& c6 thé giy nhiing tac hai khong
luong.

Ban hay noéi vira du - khong hon, khong kém.
Pung két toi ai. Hay thira nhan diém ban khong dong ¥
d6ng thoi ciing nhan manh nhimg diém ban dong y. Gat
bo nhitng ciu noéi day cam xuc va lam viéc dya trén co so
d6ng thuan s& gitp ban dua ra yéu cau va c6 dugc nhitng
gi minh mudn mot cach dé dang hon.

C6 1& diéu quan trong nhat 1a hay giir cho nhiing
cudc nodi chuyén that riéng tu cling nhu co thai do ton
trong va chan thanh. Hay nhé rang ban phai lam viéc voi
nguoi nay hang ngay va c6 thé 1a dén ngay mai, tuan sau
hay tham chi thang sau déng nghiép cua ban ciing khong
quén su phan ddi hay chi trich cong khai cua ban dau. Hay
chu y dén dong nghiép dé nhin nhan thai do khéng hay cua
ho va tranh xa nhimng thai do 4y. Biéu quan trong nhat la
dung lam van dé& x4u di bang cach ké lai cho ngudi no



ngudi kia . Hiy dé nhitng nguoi ngoai cude ding “ngoai
cude”. Néu ban can noi vé chuyén d6 thi hiy ké cho nhitng
ngudi ngoai cong ty. Tap trung vao viéc ban muén hoan
thanh (muc tiéu ngan hay dai han ciia minh) va tir d6 xem
cudc chuyén tro nghiém tac s€ ra sao.

Ric rdi véi nhixng gia dinh

MJi ngudi ¢6 cach nhin nhan van dé khac nhau. Néu
ban noi véi mot dong nghiép rang ban s& hoan thanh
ban béo cao “som” thi nguoi ddng nghiép do co thé
trong cho ban dat ban bao cao 1én ban anh ta/co ta vao
cudi ngay trong khi “sdm” voi ban c6 nghia 1a cudi
tuan. Do vay, hay noi 16 rang dé tranh 1am nguoi khac
ki vong qué nhiéu.

4

Poi thoai véi cip trén

Déi thoai vai cap trén noi cong so ¢6 thé 1a sy doi
dau day cam xtc. C6 18 rat kho khi ban nd luc hét sic dé
kiém soat cam xtc. Cao giong hay khoat tay co thé 1a dau
hiéu cua su giy han nén hiy ludn giit thai d¢ binh tinh.

Dé nghi véi sép 1a ban mudn thao luan mot van dé
thi s€ nhe nhang hon so véi viéc noéi la ban can ban mét
van d& cyc ki nghiém trong vé cach quan 1y cua ong ta/ba
ta. Tham chi, néu ban truc tiép phan nan hoac chi trich sép
ctia minh mot cach chinh dang di nita thi d6 ciing van 1a



mot thach thuc véi ho, nhat 1a khi ban chi trich sép trudc
mit dong nghiép hay khach hang.

Vi thé hiy ludn dé nhitng cudc trd chuyén quan
trong vai sép phai bi mat, thao luan moi viéc bang nhiing
tir ngit trung tinh va luu ¥ dén trach nhiém cua mdi nguoi
trong ting su viéc chir dung cir cham cham d6 13i cho sép
hay dong nghiép. Hay ludn c6 thai do tich cuc va hanh
dong nhu mot cau thi trong mot doi choi ngay ca khi ban
khong con gilt duge tdm 1y nhu binh thuong nira.

Khi tiép can mot van dé, thai do cia ban nén
nghiéng vé viéc tim giai phap hon 1a phan tich ric rdi ay.
Vi du nhu ban c6 thé néi “Tha tuc lam viéc bang dién
thoai c¢6 vé nhu khong hiéu qua lam va téi c6 mot s6 ¥
Kién vé van dé nay dé nang cao hiéu suat lam viéc. Chung
ta co thé 1én lich dé thao luan van dé nay hay khong?”

Néu ban bi chi trich tryc tiép thi ngay 1ap tac ban
s& 1am vao thé phong thu va diéu nay lam cho cudc ddi
thoai that bai. Hay hit that sau, tinh tdm va tiép tuc ling
nghe. Khi sép n6i xong, hiy nhan trach nhiém lién quan
dén phan viéc cia minh va bat dau nghi dén giai phap.
Ban c6 thé n6i: “Vang, toi chi c6 y nghi tranh cho khach
hang khoi ¢6 ¥ tudng sai huéng, nhung toi c6 thé thay toi
da khong thyuc hién dugc nhu minh mong mudn.” Néu ban
c6 giai phap cho van dé 4y thi hay trinh bay véi sép. Néu
ban chua nghi ra cach khac phuc van dé thi hay hoi xem
sép c6 y kién gi khong, boi 18 ai cling duoc loi khi van dé



da duoc giai quyét xong. Ban co thé ndi: “Téi thuc sy
mudn cai thién quy trinh 1am viéc nay nhung toi khong
chic ddy co phai cach hay nhat khong. Chung ta co thé hoi
¥y dua ra giai phap kha thi hay khong?” Hay thé hién rang
ban ludn san sang hop tac trudc khi ban ty minh nghi ra
cach giai quyét kha thi nhét.

Tuy nhién, dung khang dinh voi sép rang ban
khong thé 1am dugc. Piéu nay co thé dem lai hiéu Gng
nguoc. Hay chan that khi néi véi sép minh c6 thé lam
nhitng gi va dam bao thyc hién nhimg diéu ban di hura.

Nén néi gi khi bat dong y kién

That chiang dé& dang gi khi phai d6i mat véi quyét dinh
nao d6 cua sép nhat 1a khi sép tir chdi ting luong hay
thang chic cho ban. Hay danh mot khoang thoi gian
chuan bi va t6 chtc cudc hop véi sép dé thao luan 1y do
ban khong duoc thing chirc va ndi voi sép mong mudn
thuc sy cia minh. Can nhic minh nén ban van dé gi, ap
dung ki nang nao dé c6 nhiéu co hoi dat duge didu do
sau nay. Hiy c4n nhic viéc dé nghi sép tro thanh nguoi
huéng dan minh trong cong viéc.

Cb gang ling nghe d¢ lay thong tin va nhimg y kién chi
trich gitip minh tién bo. Hay ty nha: “Pay 1a didu kho
khan nhung 13 thir minh can phai nghe.”

Hay gat sang bén su chi trich khong cong bang chi véi
mot cau noi don gian: “Toi rat tiéc khi 6ng thay nhu

vay”
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hay “Téi rat tiéc khi 6ng cam nhan nhu vay” Bung bao
gio ndi “Anh chua bao gio ung ho téi ca va rd rang nhu
viy diy” hodc “Anh lic nao ciing chi trich cong viéc
cua t6i”. Hiy cb gang néi: “Toi khong nhan thdy déng
gop cua minh dugc thua nhan.” Hay tré thanh nguoi
bién ho tai ba cho chinh minh. Vi du nhu: “Theo nhiing
gi ong noi, t6i danh gia cao viéc dng coi toi khong phai
nguoi cung d6i. Nhung toi nghi t6i van la mot thanh
vién. Khi t6i chi ra nhitng ndi lo véi mot du an thi toi
dang hudng toi sy thanh cong 1au dai ctia n6. Téi khong
c6 ¥ tidu cuc du ¢ thé ong thiy toi nhu vay. Ching ta
c6 thé thao luan vé nhiing ndi lo nay dé ong khong hiéu
nham ¥ toi dugc khong?”

Hay nhé6 rang: “Can dam 1a cach chdng lai su so hi,
lam chu so hai chtr khong phai né tranh.” (Mark Twain)

4

Poi thoai véi nhan vién

Nhan vién rat nhay cam véi thai do cia nhiing
nguoi quan 1y hay giam sat vién. Cho nén, ban hay cuc ki
can than, ding bao gio ngit 161 nhan vién cta minh, chic
chén diéu nay sé tao nén mau thuan. Néu ban ¢6 cudc noi
chuyén ranh mach, rd rang véi nhan vién ctia minh, noi vé
nhitng gia tri va tiéu chuan cua ban thi ho ¢ thé c6 quyét
dinh t6t hon va tranh duoc sai lam. Lu6n dé ho tap trung
vao cac chi dé ¢ van phong va cac quyét dinh anh huong
dén ho. Va trong khi viéc giri mot buc thu dién tir d& hon



tro chuyén truc dién thi nhitng cudc d6i thoai can phai
dién ra giira hai nguoi. Luon giit tim trang that thoai mai.
Sép xép thoi gian dé co cudc hop va chuyén tro riéng dé
thé hién mdi quan tim ctia minh v6i nhan vién.

MGt trong nhitng yéu té quan trong nhat ma mét vi
giam ddc c6 thé 1am 1a dwa ra phan hoi chi tiét cho nhan
vién. Ban khong thé mong cho thai do tich cyc ciia nhan
vién tiép tuc phan hdi ¥ kién khi vap phai thai d6 tiéu cuc
cua ban tru phi ban néi ra nhitng ki vong cua minh. Hay
n6i voi nhan vién cua ban chinh xac nhimg diéu ban mudn
ho thyuc hién ciing nhu ban mudn ho lam diéu d6 vao thoi
diém nao va nhu thé nao. Sau dé, ban hiy ling nghe xem
ho phan ung ra sao. Cac nhan vién luén sin sang doan két
thuc hién cong viée khi giam dbc danh thoi gian lang nghe
ho.

M& dau va két thuc cudc trd chuyén kho khin bang
mot cau that tich cuc, st dung dai tr “ching ta” thay vi
dung “anh”. Piéu nay s& giup cudc ndi chuyén cua ban
khong c6 vé d6 18i va ciing nhan manh thém su ton trong
ctia ban véi nhan vién. Hay dbi thoai mot cach hop 1y voi
nhén vién dé tranh tao ap luc cho ho khi néi chuyén voi
giam dbc hay Cép trén. Vi du nhu ban c6 thé néi: “T6i
danh gia cao nd lyc cua anh trong viéc sap xép lai nhiing
danh sach thu tin phiic tap nay. T6i hiéu day khong phai 1a
nhiém vu dé dang gi, nhung t6i tin chung ta can phai xem
lai cach theo ddi nhitng danh sach nay. By gio anh c6 thé
gitip t6i lién lac kiém lai toan b nhitng con sé trong ting



danh sach va béo céo cho toi hang tuan khong?”. So sanh
V6i cach néi: “Anh ching theo ddi nhimg danh sach nay
chinh x4c gi ca. Tir gio tro di phai kiém tra lién tuc nghe
chua.” Ban s& cam thdy ra sao khi ngudi khac néi ciu nay
v6i minh? Ngudi nhan vién d6 khong chi bi méng vi da
1am sai ma con chang dwoc huéng dan xem s& phai kiém
tra thuong xuyén nhu thé nao va phai chuyén cac sb liéu di
dau.

Phé binh ai d6 1am diéu gi khong tot khong phai
lic nao ciing dé dang. Néu ra thyc trang (“San lugng gidam
va c6 van dé véi...”), cung voi mot thong diép day cam
thong dbi véi phan (ng cua nhan vién (“Pdy chic chin
khong phai diéu anh mudn nghe nhung can phai cai thién
va nén bat dau bang...”). Hay thang thin nhung dung gay
gat.

M@t cai tén an chira nhirng gi?

That kho dé tao an tuong tét hay xay dung mdi quan hé
lau dai khi ban hoi tén ai d6 dén lan tht hai, thir ba hay
th mudi. Tim hiéu ngudi minh ndi chuyén ciing bat
dau bang viéc biét tén cua ho va do 1a cach duy nhét dé
tao dung mdi quan hé thau hiéu 13n nhau. Tén la dau 4n
ca nhan va ai cling thich nghe ngudi khac goi tén minh.
Néu ban khong biét cach phat Am tén ai d6 thi hay hoi
mot cach lich sy. Khong c6 gi tdi té hon viéc lién tuc
phat am sai tén ciia nguoi khac.

Khi ban chao mét déi tac kinh doanh, khach hang hay
nhan vién méi bang ho cta ngudi d6, mot 1an nira ban
nhan manh su quan tdm ctia minh. Twong ty, khi ban
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Céach duy nhat dé tré thanh ngudi di thoai tai ba
khi n6i chuyén véi nhan vién 1a dat minh vao tinh hudng
dé b t6n thuong ctia ho va néi nhu thé cho chinh ban than
minh nghe vay.

Du ban ddi thoai voi mot khach hang, cép trén,
mot nhan vién hay mot nhom ngudi thi ciing can tim hiéu
ting ddi twong trong cudc ndi chuyén ay. Ai 1 ngudi 1am
chu cudc noéi chuyén? biéu nay tao nén su khéc biét trong
cach ban ndi chuyén. Mot khach hang hay cip trén la
nguoi lam chu trong khi mot nhan vién thi khong. Hay dat
minh vao vi tri ctia nguoi khac, du ban c6 1a nguoi lam
cha hay khong thi diéu nay ciing gitp ban hiéu cudc néi
chuyén ctia minh.



Chuong 3
Lam chu cudc tro chuyén

Giir cho cudc néi chuyén di diing hieong va gan néi
dung cu thé cho cugc dai thoai.

Ban ting tham gia bao nhiéu cugc hop khong dem
lai két qua gi? Néu khong c6 mot chuong trinh hay khong
c6 ai kiém soat thoi gian danh cho ting cha dé thi cudc
dbi thoai s& di chéch quy dao. Trudc khi ban hiéu diéu nay
thi cudc hop da két thuc ma chi dat duoc rat it két qua
hodc khong giai quyét dugc chuyén gi ca. Nhitng cudc hop
truc tiép c6 thé thu dugc nhiéu két qua hon so véi nhitng
cudc ban thao qua dién thoai hay e-mail, nhung néu khong
¢6 myc dich rd rang thi nhitng cugc hop nhu vay ciling chi
lang phi thoi gian va tién bac ma thoi.

Giir cho cudc hop dung hudng dong nghia véi viec
dam bao cho cudc hop di dung chuong trinh dinh sdn ma
van cho phép phat huy nhimng y tudng sang tao. Cau hoi
dit ra cho ban 1a: 1am sao ban c6 thé gitr duoc cach tiép
can can bang va hoan thanh nhitng muc tiéu cong viéc cua
minh?

Cha tri cugc hop

Yéu t6 quan trong nhit d& mot cudc hop thanh
cong la can co chuong trinh 1am viéc. Dé cudc hop dién ra
sudn sé, hiy viét muyc tiéu cho tirng muc 1én chuong trinh



cudc hop va can ghi chi thém néu viéc ban thao dé can di
dén quyét dinh cubi cing. Diéu nay giup nhig ngudi
tham gia cht tdm vao nhitng nhiém vy trudc mit. Nguoc
lai, c6 thé xay ra tinh trang moi ngudi trinh bay nhitng van
dé khong lién quan khién cudc hop co thé di lac hudng va
khong trd lai van dé& quan trong can ban bac nita. Trudc
khi bat dau cudc hop, hiy phat cho moi ngudi chuong
trinh hop dé ho chi y dén nhimng diéu can thao luan va hoi
xem c6 ai muén bé sung van dé gi khong. Piéu nay tranh
dé moi nguoi phat biéu nhitng van dé khong lién quan
trong budi hop.

Tuy nhién, nhitng muc trong chuong trinh hop cé
thé c6 nhiing phan tring nhau khién cho mét s6 ngudi néu
van dé vao dau chuong trinh. Néu diéu nay xay ra, ban co
thé néi: “Vang, cam on anh da néu ra van dé d6 nhung dé
nghi anh danh phan d6 ban vao luc thich hop dugc khong?
Chung ta s& d& cap dén phan d6 khi sang muc s bay.”

Can dy tinh xem mdi chi dé ban bac mat bao lau
va sau d6 cong thém khoang thoi gian danh cho nhiing
thao luan phét sinh. Thém thoi gian cho méi muc trong
ban ké hoach dé quyét dinh xem cudc hop s& kéo dai bao
lau. Ban khong can chia thém thoi gian cua chuong trinh
hop cho nhing nguoi tham du nhung can ghi chi thong tin
nay vao dé cudc hop duoc tip trung. Tuy nhién, néu
nhitng ngudi khac mudn trinh bay trong cudc hop thi hiy
cho ho biét ho c6 bao nhiéu thoi gian.



Néu ban mubn dua ra nhitng muc quan trong vao
dau chuong trinh hop thi hiy chu y dimg dé hai van dé
khé khin va mét nhiéu thoi gian lién nhau. Hay khéo 1éo
xen nhitng muc dé va ngin hon vao giita dé moi ngudi
duogc thu gidn. Nhitng muc it quan trong hon c6 thé dé dén
cudi budi hop nhung néu nhitng muc nay chua giai quyét
xong thi ban nén danh dau wu tién cho budi hop sau.

Tranh phuc vu an udng gitta gio' trong budi hop vi
moi ngudi s& ué 0ai sau khi an udng. Ludn ghi nhé rang
moi ngudi mudn ban diéu hanh cudc hop mot cach tap
trung. Trach nhiém cta ban 1a phai té chuc cudc hop hiéu
qua. Pidu nay doi hoi ban phai c6 nhan xét truc tiép nhu:
“Chiing ta dang di lac d&. Chiing ta can 1am theo chuong
trinh cudc hop dé giai quyét nhiing viéc can lam. Chiing ta
can ban bac van dé nay nhung ciing c6 thé dé van dé nay
lai cho cudc hop sau.”

Truéc cuge hop, ban can kiém tra lai dé dam bao
tat ca déu on. Ban khong dugc dé bat ky diéu gi khién ban
mét tap trung chang han sy cit quing do mot phut xao
nhing, khi soat lai xem con gi thiéu sot. Néu ban phai
dirng lai gitra ching dé nghe dién thoai hay lam gi d6 can
kip thi hay tro lai cudc hop cang nhanh cang tot.

Khi cugc hop bdt dau, chi thay d6i thoi gian da
dinh trong chuong trinh hop trong trudng hop cudc hop rat
hiéu qua va hoan thanh nhitng muc tiéu dé ra. Khi cudc
thao luan di lac hudng, hay nhe nhang nhéc nho moi nguoi



ban van dé can kip, dic biét 1a khi can dua ra quyét dinh
nao d6. Néu ai d6 néu ra mot van dé khong c6 trong lich
hop thi hiy goi ¥ thao luan van dé ay trong cudc hop sau.

Sau cugc hop, hay dam bao ai ciing theo doi dugc
noi dung cudc hop bang cach giri bién ban dén tat ca cac
thanh vién tham gia. Néu c6 nhitng phan viéc cu thé chi
dinh cho nguoi nao do6 thi phai dam bao 1a ho duoc giao
nhiém vy bang vin ban.



Tan dung tdi da cac sw kién

Pau tu thoi gian va tién bac dé tham gia mot hoi thao
hay mot cudc hop doan thé nao d6 1a cach dé c6 duogc
khach hang tiém niang va khuéch truong hinh anh.
Thay vi “lam vi¢c” trong mot can phong, ban hady xem
xét toi viéc bién mot dip gay dung quan hé thanh kha
nang c¢6 dugc mot vai mbi quan hé quan trong. Hay
xem cach 1am cua 6ng Lee Maclntire — ki su kiém chu
tich va giam d6c diéu hanh cua CH2M Hill:

“Tu mot ga trai bang Nebraska, (Trung tdy nuéc M),
nhat nhat dén d6 tha di quanh quan con hon phai hoi
tham tai bo phan I& tan, t6i di hoc dugc cach chon lay
nam ngudi nén tiép xtic tir danh sach khach moi ¢ bo
phan don tiép. Sau d6, t6i nhanh chong tim ra nim
ngudi ndy, néi 1én ¥ kién ciia minh rdi tu thét dai minh
—sau do toi di.”

Néu ban dang dau tranh véi chinh minh dé gip g&
nhimg nguoi xa la hodc chua bao gio biét 1am sao cho
dung d& mo dau cau chuyén hoic gitt cho cudc tro
chuyén lién mach, thi ban hiy danh thoi gian dé doc
cudn “The Fine Art of Small Talk” cta t6i hodc 1am
nhu 6ng Lee Maclntire va coi d6 1a phuong cham cua
minh: “T6i phat hién ra mot cau hoi khién cho cudc néi
chuyén lién mach, luén twoi méi va tao ra nhitng cau
chuyén tha vi, do6 l1a: ‘Anh thanh cong roi — anh ¢4 nhé
lan nghi giai lao dai hodc c6 ¥ nghia quan trong cua
minh khong?’”
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Ung bién véi nhirng ngudi chat van khi thuyét trinh

Ban s& lam gi néu ai d6 c&r ¢6 tinh 1am gian doan
bai thuyét trinh cia minh? Van dé& thuong gap nhét khi
thuyét trinh 1a ca chudi ciu hoi cua khan gia. Cach tt nhat
dé kiém soat vin dé nay 1a thong bao truéc véi moi ngudi
rang ban s& giai dap thic mac cua ho sau khi trinh bay
xong. Diéu nay giup ban dam bao khan gia theo ddi duoc
thong tin ban dua ra va tranh lang phi thoi gian vai nhitng
ciu hoi khong lién quan hoic s& duoc lam 16 trong phan
trinh bay cua ban. Néu ai d6 dua ra mot cau hoi hay gio
tay trudc khi két thuc hiy lich sy nhac nhé ngudi dé cho
dén khi ban trinh bay xong méi néu cau hoi.

Tat nhién, tham chi néu ban danh phan dit cau hoi
vao cudi budi thuyét trinh thi ai d6 van c6 thé dua ra
nhitng cau hoi khong lién quan. Khi diéu nay xay ra, hdy
lich sy yéu cau nguoi hoi giai thich xem cau hoi d6 lién
quan dén chi dé cua ban thé nao. Néu cau hoi van khong
lién quan thi hily yéu cau nguoi dé hoi sau. Néu nguoi hoi
van chua chiu thoi v6i nhitng cau hoi lac dé iy thi hiy dé
nghi gap riéng ngudi nay sau budi thuyét trinh dé ban c6
thé tiép tuc thuyét trinh vi loi ich ctia nhimg ngudi khéc.

D6i khi c6 hai ngudi van noéi chuyén trong khi ban
thuyét trinh. Cach tét nhat dé xur tri sy xao nhing nay la
vira tiép tuc trinh bay vira di vé phia hai nguoi do, dong
thoi nhin thang vé phia ho. Ban khong cin nhin cham
cham vao ho nhung cudi cing moi ngudi s& do don con



mat vé phia ho va ho s€ khong néi chuyén nira. Ban cé thé
thuc hién diéu nay that khéo 1éo dé gui di mot thong diép
rd rang nhung nhe nhang.

Néu dién thoai cua ban reo trong khi ban dang
thuyét trinh. Hay budc ra chd khac sao cho khan gia van
tap trung vao ban chir khong phai vao dién thoai. Néu ban
¢6 co hdi chi vao hinh minh hoa phia sau ban hoac mot
hinh chiéu thi hdy tan dung co hoi 4y. Piéu nay ciing s&
dam bao khan gia van huéng vé phia ban.

Khi ai d6 tré nén déi nghich

Néu mot ngudi tham du budi thuyét trinh cia ban tro nén
d6i nghich thi tét nhat 1a hay chp nhan 10i nhan xét cua
nguoi d6 va néi: “Ai cling co quyén néu y kién ciia minh.
T6i ton trong ¥ kién cia anh ngay ca khi t6i khong dong
tinh nhung t6i mong ai cling ¢6 co hoi dat cau hoi.” Néu
ngudi do tiép tuc to vé ddi nghich thi c6 thé ban phai yéu
cau nguodi d6 ra ngoai nhung hiy cb gang xoa diu tinh
hinh trugc khi ban phai dung dén cach nay. Lic nay su
hai hudc c6 thé s& hitu ich, néu khong thi hiy kién quyét
nhung lich sy. Ban c¢6 thé noi diéu gi d6 dai loai nhu:
“T6i lay lam tiéc vi anh khong thich chii d& nay nhung
day 1a chwong trinh hop da duoc chung ta 1én ké hoach
cho ngay hom nay.”
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Giir tap trung trong nhitng cudc phéng van viéc 1am

Du ban 13 nguoi phong van hay dugc phong van
thi ban ciing phai c6 trach nhiém dé cudc phong van ay
khong bi lac dé. Néu ban 1a nguoi phong vén thi ban can
dam bao hoi tat ca nhitng cau can thiét dé hiéu mot cach
toan dién vé tinh cach, tiéu s va ki niang cua tng vién.
Trude diy, can chuan bi cau hoi danh riéng cho tung
nguoi. PBat ra nhiing cau hoi chung chung khong chi lam
cho nguoi dugc hoi nham chan ma nhitng cau hoi nhu vay
chua chic dem lai nhitng thong tin can thiét cho ban. Xem
qua ban so yéu li lich cua ung vién s& giup ban dit duoc
cau hoi cy thé va 1am cho ung vién cam thay ban thuc su
quan tam dén ho. Khi ban muén thu hat nhiing ung vién
Xuat sac nhat thi diéu nay ciing 1am cho cac tng vién dé
dang tiép nhan yéu cau cua céng ty ban hon noi khac.

Néu ban 1a nguoi duoc phong vén, hiay dam bao
minh ¢ co hoi thé hién nhiing thong tin quan trong nhat
vé ban than. Hay noi dén nhiing diéu ban khong ghi trong
so yéu 1i lich va thé hién sy nhiét tinh ctia minh vé&i cong
viéc d6 ciing nhu voi co hdi duge lam viéc cho cong ty.
Néu ban n6i dai dong thi cudc phong van s& di chéch
huéng. Chuan bi can ki cang tét va ghi ra nhimg cau tra
l6i cho cau hoi ban mubn duoc tra loi. Hoi ban bé xem
trude day ho di phong van duoc hoi nhitng gi va coi ciu
tra 101 cua ho la diém khéi dau dé minh 1én danh sich
nhitng cau hoi co nhiéu kha nang dugc dua ra.



Nang cao lgi thé ctia ban than

Ban hiy cb ging dé c6 mbi lién két véi nguoi phong
van. Hiy tim kiém “nhitng thong tin mién phi”: nhan
x6t vé cac buc anh, nhitng cudn sach, vin bang ching
chi, ki niém chuong, d treo twdng hay nhimg diéu lién
quan dén nguoi phong van hoic van phong cia ho ma
qua d6 ban c6 thé thé hién niém thich tha thuc su cua
minh. Ngudi ban cua t6i, chi Danielle Deutsch thay 1oi
khuyén nay vo cung hitu ich. La sinh vién méi tot
nghiép truong Pai hoc Michigan, chi dugc phong van
g tuyén vao cong viéc dang mo udc tai vin phong
ACLU ¢ San Fransisco. Nho dam mé lich sir nghé
thuat, Danielle di chua y dén buc tranh hién thi trong
ché do bao vé man hinh cua nha tuyén dung. Diéu nay
mo ra cude ddi thoai vé niém dam mé cua hai nguoi
v6i nghé thuat. Mé6i quan hé nhanh chéng duoc thiét
lap va Danielle da c6 dugc cong viéc trong mo cua

minh.
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Ca ngudi phong van va ngudi dugc phong van déu
can lang nghe that can than dé luén tip trung vao cudc nodi
chuyén. Doi khi, nguodi phong van c6 mot ngay khong
thoai mai va cam thiy kho néi dung trong tim dugc.
Trong trwong hop nay, khi ban & vi tri ciia nguoi dugc
phong van, ban c6 thé im cach quay tro lai cha dé chinh
cuia budi phong van béng cach noi dai loai nhu: “T6i mudn



dé cap dén mot diéu khac nita 1a kinh nghiém lam viéc cua
minh ¢ Tap doan XYZ.” Néu ban 1a ngudi phong van thi
trach nhiém cua ban 1 phai hudng ngudi dwoc phong van
dang néi lan man quay tré lai trong tim cia van dé. Ban
c6 thé thuc hién diéu nay that lich thiép bang cach néi nhe
nhang: “Po 1a mot ciu chuyén tuyét voi nhung t6i mudn
minh chic chin nim duoc moi thong tin can thiét vé ban
than anh. Hay cho t6i biét kinh nghiém cua anh khi lam
diéu phéi vién dy an.”

Pé di ding trong tim cta cudc dbi thoai, ban can
tap trung nhung cong suc ban bo ra s& duoc dén dap xing
dang. Ban khong chi hoan thanh muc tiéu ctia minh nhanh
va hiéu qua hon ma d6 ciing 1a cach t6t nhat dé tranh
nhitng mau thuin khong can thiét. Khi cudc ddi thoai vuot
qua gii han kiém soat s& nay sinh hiéu nham va 1on xon.
Lam viéc c6 to chirc va tap trung vao cudc ddi thoai 1a mot
trong nhitng yéu té quan trong nhat dé ban c6 thé duy tri
méi quan hé kinh doanh tét dep va thu dwoc lgi nhuan bén
virng.



Hay phan nan ding lic ding chd
Hay quan tam chan thanh; phai hoan toan va thuc
tam cht y dén nhimg diéu nguodi khac néi voi
minh.

Nhin nhan sy hiéu nham mot cach binh tinh va
chuyén nghiép.

Dé xuat giai phap khi co thé.

Thuc hién cam két ca nhan dé c6 duoc giai phap
ddng thuan - & bat ctr noi nao c6 thé.

Xéc nhan giai phap cing cac van dé cu thé dung
lac.

Cam on nguoi khac vi ho da danh thoi gian tham
gia va dong gop v kién.

Lam theo nhiing diéu da duoc thong nhit.

4




Chuong 4
Im ling la cong cu giao tiép hiéu qua

Tai sao im lang la vang, trong dam phan.

Mot dién gia duoc gidi thiu va ong ta tién vé phia
san khau. Trang v tay két thac nhung 6ng ta van chua noi
gi. Ong ta ding im lang, dua mat nhin moi ngudi trong
khan phong. Luc nay, moi su cha y d6 don vao ong ta vi
moi ngudi dang doan 101 néi dau tién cua ong la gi. Pay
chinh 1a sixc manh cta su im lang.

Tan dung khoang ling nay, nguoi dién gia da
truyén dugc sac manh va sy tu tin cia minh dén moi
nguoi. Ong ta da diéu khién ca khan phong. Nhung d6 méi
chi 1a mét lgi thé cua im lang trong thuyét trinh ma thoi.
Im lang c6 thé coi d6 1a cong cu cuc ki hidu qua trong tat
ca cac loai giao tiép.

Van dé ¢ chd 1a hau hét chung ta déu cam thay
lang tang khi cudc dbi thoai roi vao im lang. Ban phan
g thé nao khi diéu nay xay ra? Ban c6 cd gang xoa tan
su im ling bang cach néi bat ct diéu gi nay ra trong dau
hay khong? Ban c6 ngo nguay trén ghé, hi vong ngudi
khac s& noi diéu gi do... bat cir didu gi hay khong?

Tim hiéu chinh xac minh cam thay thé nao khi phai
dbi mat véi im lang 1a mot diéu hiru ich. Ban hiy yéu cau



ai d6 gitr im lang véi minh trong khoang 20 gidy. Diéu nay
nhu kéo dai bat tin? Ban c6 thé giit binh tinh dé khong
nhay 1én n6i diéu gi d6 dé pha tan su im ling hay khong?

Viéc tap cach dbi pho véi sy im ling co thé hiru
ich dy, nhit 1a khi ban thiy minh dang suy nghi van vo,
mat tp trung. Hiy rén luyén cho dén khi ban cam thiy
hoan toan thoai mai voi sy im lang trong 40 gidy. Doi voi
hau hét moi ngudi, day c6 vé 1a mot quéing thoi gian dai
nhitng vi hau hét thoi gian im lang gitra nhiing cudc doi
thoai thuong dudi 40 gidy nén luyén tap thé nay giup ban
thich nghi véi moi hoan canh. Néu ban da sin sang thi su
im lang c6 thé 12 ban chtr khong phai ké thu ciia ban dau.

Cudc hop dau tién

Thuong thi c6 mot khoang ling dién ra ngay sau khi ban
duoc gidi thiéu voi ngudi nao do. Co thé cac ban phai di
bo cung nhau doc dai sanh tir khu vuc 1€ tan trudc khi
bude vao cudc hop. Trong nhimg lac nhu thé, khi im ling
1a diéu binh thuong thi ban c¢6 co hdi ngan vang dé bat dau
xdy duyng mbi quan hé véi nguoi di cing méi quen nay.
Tro chuyén (small talk) 1a cach hay dé thiét 1ap mdi quan
hé trudc khi ban tap trung vao muc dich cta cudc hop, tic
1a cudc ddi thoai (big talk). Tan dung khoang ling dé nhan
xét vé tinh hinh xay dung, méi quan hé véi hang x6m hay
van dé nao d6 thi vi (nhung khong gay tranh cdi) ma ban
doc dugc trén bao. Hay chic chén 13 ban dua ra cau hoi
yéu cau ngudi nghe phai tra 10i chir khong chi 1a dong ¥



hodc khong c6 phan ung gi. Didu nay s& 1am cho cudc ddi
thoai lai tiép tuc.

Luén ludn thuc hién nd luc thi hai néu nd luc thir nhat
khong hiéu qua. Ban c6 thé tap trung vao mot chi dé
khong ai hung thi. Bung bdi réi khi chi nhan duoc phan
tng yéu 6t tir ngudi khac va hiy chuyén cha dé cho cudc
nodi chuyén.

Poi ph6 voi ngudi khong than thién

Khong quan trong ngudi khac phan Umg ra sao, hay
cht ¥ dimg dé minh bi mét can bang. Hau hét moi
ngudi déu than thién va vui vé tham gia vao ciu
chuyén caa ban nhung néu ban gap phai nguoi khong
mudn hoa dong thi ciing ding qua nang né. Hay ludn
binh tinh va 1am cha tinh huéng mét cach tbt nhat.
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Nghé thuat dam phan trong im ling

Ban vira xem mdy bo phim cua dién vién Al
Pacino hay Robert De Niro. Nguoi dan 6ng dang so nhat
trong cin phong chinh 13 nguoi ¢ thé ngdi bat dong lau
nhat trong khi nhitng nguoi khac bat ¢au ngo nguay. Ban
khong nén tham gia mot cudc thi ngdi bat dong nhu vay
néu ban khong du tu tin, nhung ban can chuan bi tinh than
khi c6 ai d6 moi ban choi tro nay.



Mot cudc thi ngdi bat dong thuong bat dau khi ban
hoi nguoi khac mot cau hoi ndo d6 va ban phai doi mat
V6i sy im ling ghé nguoi. Mot cude thi nhu thé khong
phai 1a noi danh cho ké yéu tim va néu c6 ai d6 quyét dinh
ngdi bit dong vai chuc gidy dé quan sat ban ngo nguay thi
ban hiéu 1a ban dang d6i mat v6i ngudi mudn kiém soat
minh. Trong tinh hudng nay, ban c6 hai lya chon: pha tan
sy im lang hay ¢6 gang chién thiang trong cudc thi do. Co
thé viéc cb gang danh bai ngudi khac trong cudc thi rat
hap din nhung c6 1& khong phai lic nao ngudi thing cudc
cling duogc coi 1a ngudi dang né nhat trong cin phong. Hay
st dung su im ling dé suy ngam that khon khéo vé diéu
minh vura thao luan. Sau @6, hay dua ra nhan xét nhu “Sau
khi suy nghi diéu nay sau sic hon, toi thyc sy tin rang sé
c6 loi cho ching ta khi...” Cau nay s& két thic cudc choi
va cudc tro chuyén quay tro lai quy dao nhu c.

Mot chién thuat quan trong khac nita 13 ndi chdm
rdi. Lam dugc ¢ thé s& kho khan khi ban phai danh doi
nhiéu diéu nhung ciing rat quan trong khi ban can dé nhiéu
khoang ling giita nhitng cau minh néi. Piéu nay tao co hoi
dé nguoi khac noi xen vao, t6 ¥ nhuong bd va do d6 ban 1a
ngudi c¢6 loi. Nhitng khoang lang nho nay co thé gitp
ngudi nghe lay lai can bang dii dé ngudi d6 dam phén vé
diéu nao do truéc khi ban dit cau héi. Vi du nhu dodi tac
cua ban ¢o 1€ cling doan trude dugc nhitng tir ban dang noi
cham cham c6 nghia 1a ban dang e ngai diéu gi d6. Lic
nay nguoi d6 c6 thé noi: “Tat nhién néu cac vi khong thyc
hién duoc diéu nay thi chung ta c6 thé chuyén sang ké



hoach B.” Néu ban im lang sau khi ai d6 hoi diéu gi thi
nguoi d6 c6 thé s& cam thiy khong thoai mai vi phai ty tra
151 cau hoi minh vira dit ra ay.

Khi ban tao ra nhitng khoang lang trong mét cugc
dam phan thi s& c6 co hoi duoc ling nghe nhiing diéu hitu
ich. Quan sat va ling nghe nguoi khac trong phong hop
n6i c6 thé giup ban diéu chinh phan ung cia minh dya trén
phan tng ciia ngudi khac. Néu ban ctr gap gap, khong dé
mét khoang lang can thiét nao dé nhin nhén tinh hinh thi
ban ¢6 thé bo qua nhitng goi ¥ v6 hinh va hitu hinh dé giai
quyét vin dé day. Su gip gap c6 thé s& 1am ban noi canh
khoé ai d6 trong khi néu danh thoi gian dé thé va quan sat
nguoi khac thi ban cling c6 co hoi tro chuyén va ban bac
V&I moi nguoi. Noi cham lai va tao khoang lang thi ban sé
c¢6 thoi gian hiéu ngudi khac va quyét dinh lya chon tir
ngit va hanh dong can than nhat dé dat dugc muc tiéu cua
minh.

Im ling cé anh hwong xau téi ban hang khong?

Ban c6 thé nghi khoang lang trong mét cudc goi dé
ban hang 1a sy khoi dau cia that bai nhung nhiing nguoi
ban hang hang dau lai ludn coi trong phuong cham it hon
chinh la nhiéu hon. Ho biét cach tan dung khoang lang dé
dat duge diéu ki diéu. Néu ban lic nao cling chi cham
cham cha ¥ dén 15i chao hang thi ban c6 thé bo qua nhitng
dau hiéu cho thiy khach hang tiém ning da c6 nhiéu biéu



hién chap nhan vu mua ban. Néu ban bo 15 co hoi nay thi
thuong vu c¢6 thé nhanh chong tan thanh may khoi.

Khi ban dat cau hoi khép lai ddi thoai cho khach
hang tiém ning ciia minh thi dong nghia véi viéc ban phai
dirng cudc tro chuyén ngay! Diéu nay dic biét chinh xéac
vao thoi diém sau khi ban néu gia ca hoac dé xuit mot
thoa thuan. Khach hang tiém ning ctia ban c6 thé mudn
két thuc cau chuyén hoic s& tir chdi thang thimg. Nhung
c6 thé day ciing 1a Itc ban can lang nghe. C6 thé phai can
mot khoang ling dai hon dé khach hang tap trung suy nghi
nhung khong dugc phép chen nhiing vu ban hang khac
vao, didu nay chi cang 1am cho khach hang mudn tir chdi
ban ma thoi. Néu ban di thanh thuc va quen voi 40 gidy
im lang thi chang khé khin gi khi chd doi mot quyét dinh
dau.

Chac chian ban khong mudn phai mién cudng dua
ra mot chiét khau khong can thiét. Pay 1a chién thuat im
ling duoc mot s6 khach hang ap dung dé ban dé nghi ban
san pham hoac dich vu cta ban véi gia ré hon diy. Doi khi
hay thir thyc hién cach nay. Vi du nhu c6 ngudi dé nghi
dua cho ban mot khoan tién dé 1am mot viée gi do, ban
hdy im ling va xem ngudi ta ¢ ting khoan tién vira dé
nghi 1én khong.

Khi mé dau mot cudc goi dé ban hang, viéc lang
nghe ciing 1a mot yéu té quan trong. Hiy nghi xem ban s&
cam thay thé nao khi ai d6 cu tiép tuc thuc hién cong vi¢c



cia ho, khong thém dém xia gi dén nhiing diéu ban vira
n6i. Néu mot vi khach cho ring d6 khong phai 1a thoi
diém thich hop thi hdy noi mot ciu ca ngoi loi ich quan
trong nhit caa san phdm hay dich vu cia minh va hoi
ngudi d6 lic nao minh co thé sap xép thoi gian thao luan
viéc vira néi dén. Khi to ra nhay cam véi yéu cau cua
khach hang, ban c6 thé s& ban duoc hang cho nguoi dé
vao thoi diém nao do.

Khi ban da thuc hién xong viéc ban hang va moi
ngudi déu da ki tén, ban lai c6 co hoi khac dé tap im lang.
Hay t6 ra than thién, ding danh mat sy ndng nhiét cua
minh. Hay n6i cam on va ra vé.

Hay tan dung thai gian trong cudc phéng van

Nim gidy im lang trong mot cudc phong van lau
nhu mot gio, nhung néu ban cam thay thoai mai véi nhiing
khoang lang thi trong ban cang tu tin. Khi nguoi phong
van hoi ban mot cau, ngudi d6 ciing khéng mong ban s&
tra o1 ngay lap tac. Mat, hai gidy suy nghi ching té ban
dang suy ngdm vé cau hoi dé tra loi mot cach chan thanh.

Mot s6 nguoi phong van coi khoang ling 1a mot ki
ning khéo 1éo dé xem ban kiém soat cang thang ra sao.
Néu ban tra 151 qua nhanh thi c6 kha ning ban s& bi néi dai
dong, dong dai cho dén khi phai néi nhiing diéu chang lién
quan gi. Tinh hudng xau nhat 1a khi ban biét minh vo v tiét
16 diéu gi d6 khong c6 loi V& ban than chi vi ban bi khoang
ling trong d6i thoai 1am run so.



Néu nguoi phong van hoi ban mot ciu va sau khi
ban tra 16i c6 mot khoang lang dai thi ban c6 thé hoi lai:
“Anh c¢6 mudn biét gi thém nira khong?” Cau nay gitup ban
lay lai thé chi dong. Diéu nay giéng nhu trd quan vot
trong giao tiép.

Néu ban mudn cam thay thoai mai trong 1an phong
van tiép theo thi hiy dam bao chuan bi moi thir that tét.
Ban co biét chac chan nguoi ta mudn hoi minh vé diéu gi
khong? Pimg quén viét ra timg cdu hoi xuat hién trong
dau va chuan bj ciu tra 10i thich hop. Tuy nhién, hay
chuan bi cau tra 10i twong tng voi mot khoang thoi gian
thich hop. Néu cau tra 1i ciia ban qua ngin thi c6 vé nhu
ban dang c¢6 gang che dau diéu gi d6. Néu cau tra 1oi caa
ban qua dai thi c6 vé nhu ban dang hoi hop. Hay dat thoi
gian dé mdi cau tra 10i cua ban khong nhiéu hon mét hoic
hai phut.

Néu ban hét stic cing thang trong khoang lang dé
thi di ban dang 1am bat cr diéu gi cling hay nhé hit thd va
mim cudi. Pung ¢b nin thd trong khoang ling vi cac co
ctia ban s& bat dau cang lén.



Chi ddng ling nghe

Ding quén cho ngudi phong van c6 dip néi. Cha dong
ling nghe gitp ban binh tinh lai vi sy tap trung khong
con huong vao ban nira ma hudng vao nguodi khéc.
Néu ban khong trin ap duoc sy hdi hop thi ban c6 thé
bo qua nhitng goi y ciia ngudi phong van, didu nay
gitip ban ¢6 thé diéu chinh lai cach tiép can va co dugc

cong viéc do.

Nhitng khoang ling cén thiét trong thuyét trinh

Ban c6 thé dé dang nhan ra mot dién gia nghiép
du. Chat adrenaline 1am ho voi vi trinh bay ngay, dén muc
chi kip ldy hoi dé néi. Khan gia ¢6 gang bat nhip nhung
cudi ciing ciing hoan toan chiu thua vi dién gia dy. Nhu
thién tai Mozart timg noi: “Khoang ling giita nhitng not
nhac ciing quan trong nhu chinh nhiing nét nhac iy.” Néu
khong c6 khoang lang trong am nhac thi cling khong c6
giai diéu. Dién gia thanh thuc 1a nguoi biét cach tan dung
khoang ling dé sang tao ra mot ban cong-xéc-to.

Vai gidy im lang trong mot bai thuyét trinh c6 thé
dem 1lai hiéu qua vi mét sé li do sau:

Khi ban mubn nhin manh diéu gi, hiy ding lai dé
nhin manh diéu ban muén néi. Vi du nhu ban c6 thé dua
ra mot thong tin dang cht y nhu “85% nha cua ¢ khu vuc



nay qua dit so voi kha nang chi tra cia 75% dan sb.” Mot
khoang lang sau bai thuyét trinh lam cho khan gia tap
trung suy nghi vé& tim quan trong cua bai thuyét trinh ay
va s& khién céac con sb gy an tuong siu sic hon.

Néu ban néi diéu gi 6 gay cudi thi hiy danh thoi
gian dé khan gia cuoi da!

Khi mét thong tin phac tap duoc dua ra thi nhirng
khoang lang s& giup khan gia tiép thu duoc nhimng diéu
ban vira noi.

Khi ban dang thuyét trinh, mot khoang ling ngan
s& 1am cho khan gia biét 1a ban dang bat dau n6i dén mot
diém moi. Khoang ling nay ciing cho ho thoi gian dé
nghién ngim nhiing diéu ban vira noi trude khi chuyén
sang nhirng thong tin khac.



Nhirng khoang lang hiéu qua

Nhung tr dém nhu “trm”, “a” thuong gap trong giao
tiép, chang han trong mot bai thuyét trinh, mot budi
dam phan, mot budi phong van, giao tiép vai moi
ngudi hay khi chao hang. C6 vé nhu ban chét caa con
ngudi 1a 1ap day khoang tréng trong giao tiép, va
chung ta déu ty minh lam diéu d6. Nhiing tir dém
dién hinh trong giao tiép nhu “anh biét day”, “kiéu

nhu”, “va diéu d6”, “y toi 137, “hay diéu gi d6 twong
tu”, “vao luc nay”, “yé& co ban thi”, “lac nay hay lic
khac”...

Tam ngung 14 cach t6t nhat dé tranh 14p nhiing
khoang ling va dé khong phai ndi “rm”, “4” nira.
Tam ngung dé c6 bai thuyét trinh diing luc va gitp
nhiig tu duy dugc hoan chinh. Khoang lang s€ giup

ban c6 dugc phong cach thoai mai va lich thiép hon.

Khi nao ban nhan thay su hdi hop lan 4t ban than
minh thi hily tim mot khoang thoi gian dé tam ngung va
giao tiép bang mit véi khan gia. Diéu nay sé& giup ban cam
nhan rang minh dang no6i chuyén véi mot ngudi chir khong
phai vai nhidu ngudi. N6 ciing gitp ban biét khan gia dang
ling nghe minh noi. Néu khong thi ban c6 thé lya chon



cach dung han lai bang cach dua ra tranh anh hoac ké mot
cau chuyén dé moi ngudi tap trung tro lai.

Str dung khoang lang hiéu qua la mét ki nang giao
tiép tuyét voi. Hay quan sat nhitng nguoi thuc hién diéu
nay thanh thuc va ban sé¢ hoc duoc nhiéu diéu déy. Hay
hoc cach yén lang dé cam thay thoai mai hon. Roi ban s&
khong con cam thay cang thang, mim cudi nhe nhang voi
chinh minh va ty tin tré lai.



Chuong 5
Nhan biét nhitng dau hiéu nguy hiém

Nhdn biét nhitng ddu hiéu nguy hiém trong doi
thoai — su cdang thang, nhing biéu hién trén nét
Mdt, ngdn ngir co thé va nhing phdan ng Véi cdc
chu dé nhay cam.

Trong bo phim Rounders, nhan vat cua Matt
Damon choi bai véi mot 6ng trum bai bac do John
Malkovich tha vai. Matt quan sat ting chuyén dong cua
John cho dén khi kham pha ra “manh 16i” ctia 6ng. Nho
hiéu 16 ngdn ngir co thé tai tinh ctia John, Matt thang duoc
rat nhiéu tién. Ciing gidng cac nhan vat trong phim, nhiing
ngudi choi bai poker gioi trén thé gisi ciing bién viéc
nghién ctru ngdn ngit co thé thanh mot nghé thuat. Do 1a
“can cau com” cua ho va ca cua ban nira.

Theo cac nha tdm 1y hoc, diéu ban ndi chi anh
hudng 7% dén nguoi khac ma thoi. 93% con lai 1a cdch
ban néi diéu d6, gdm c6 ngdn ngit co thé, nét mat, cur chi
va am lugng giong noi cuia ban. Du thong tin cua ban hay
dén dau ma bai thuyét trinh cta ban kém hiéu qua thi ban
cling khong thanh cong dugc.

C6 thé ban di nhan thay van dé¢ nay khi quan sat
nguoi khac. Ban ¢ bao gid cam thay khong hiéu vi sao lai



khéng tin tuong ngudi khac chwa? Ngon ngit co thé chinh
1a “thu pham” ddy. Néu ban khong hiéu nét mat va ngon
ngir co thé noi 1én didu gi thi ban da méc phai mot sb sai
lam trong ddi thoai roi. Khi ban tim hiéu ngon ngit co thé,
ban ty dit cho minh nhiing lgi ich nhat dinh trong tat ca
cac mdi quan hé v6i moi nguoi. Ban cé thé hiéu duoc
ngudi khac, biét duoc nhitng dong thai co ban cua ho va
biét ho c6 dang noi that hay khéng ciing nhu ban c6 kha
nang biét rd minh dang thé hién ban than theo cach tdt
nhat va bang nguén ning lugng thich hop nhat hay khong.

Tuy nhién, dimg quén rang ngdn ngit co thé khong
phai luén chinh xac. Nhitng biéu hién thong thuong
thuong thé hién nhiing cam giac cu thé cua hau hét moi
ngudi, nhung khong co nghia 1a né dang voi tat ca moi
nguoi.

Thé hién ban than minh t6t nhat

Ban chéc chan khong nhan thire duoc ngdn ngit co
thé ctia minh truyén dat didu gi dén moi ngudi. Diéu ban
khong biét co thé lam tdn thuong ban vi ban c6 thé tao ra
mot hinh anh d6i 1ap voi nhig gi minh mudn thé hién.
Néu ban muén xuat hién mot cach ty tin, chan thanh va
chuyén nghiép thi hay thuc hién nhimg budc nay dé moi
nguoi cam thay thoai mai voi ban. Ban cé thé ding may
quay ghi lai hinh anh cua minh dé danh gia ngdn ngit co
thé vé thirc cia ban than.



Giao tiép bang mat. Tham chi néu ban thiy khong
thoai mai khi nhin thing vao mat nguoi khéac thi hay hoc
cach lam diéu d6. Hay can than dung nhin chdm chim vao
nguoi ta nhung nhin vao mét nguoi khac thé hién su tu tin
vao ban than minh va raing ban dang ling nghe cham chi
vao cudc nodi chuyén. Khi ban dang noi thi giao tiép bang
mét lién tuc ddng nghia vai Viéc ban yéu cau sy dong tinh
tir nguoi d6. Hay khuyén khich moi nguoi cing lam diéu
nay, tiép tuc giao tiép bang mit cho dén khi c6 nguoi cat
ngang.

Bit tay. Hay bat tay that chit nhung tranh bi hiéu
¢6 y khiéu khich. Néu cai bat tay cia ban qué éo la, nguoi
ta c6 thé coi ban 1a ngudi khong chic chan, thu dong,
nhung néu ban bit tay qua chit thi ¢ vé nhu ban dang
mudn lan at. Néu ban muén thé hién sy néng am, hay
dung tay kia dat 1én cai bat tay ctia ban voi nguoi kia.

Ngang cao dau. Gat dau lién tuc thé hién sy dong
tinh va c6 nhitng nét mat phan @ng lai nhimg diéu minh
dang nghe. Nghiéng dau sang mot bén thé hién su hing
thii trong Khi rut c6 lai c6 nghia 1a ban dang nghi ngo diéu
ngudi kia ndi. Néu ban mudn thé hién thai do trung lap thi
hay nhin thang, ngoi nghiém.

Lam theo hanh ddng cia ngudi khac. Néu d6 1a
cudc gap gitra hai nguoi thi hiy “bat chude” biéu hién cua
ngudi d6. Moi ngudi déu cam thiy thoai mai véi nhitng
nguoi thich ho nén ban hay lich sy bit chudc diéu bo,



giong ndi va nét mit cua ngudi khac, nhu thé s& khién ho
thiy thoai mai hon. Tét nhién ban hdy lam diéu nay mot
cach khéo 1éo. Pumg thay doi diéu bo mdi khi nguoi khac
thay ddi va ding 1am theo dong tac ciia nhitng ngudi c6 vé
khong ty tin. Nguoc lai, khi ban thay ai d6 dang “bat
chudce” diéu bo va ctr chi cua minh thi ¢6 nghia la thuong
vu ban hang cta ban thanh cong hoidc ban dat dugc su
ddng thuan rdi ddy. Hay tan dung thoi diém d6 dé noi vé
diéu ban mong mudn. Hay “bét chudc” nguoi dbi dién mot
cach hop 1y va quan trong nhat 1a hiy dang hoic ngdi mot
cach thoai mai. Néu khong “bat chudc” chit nio ciing cd
thé thay thoai mai, tat nhién d6 1a khi ban 1a mét quy ong
chuyén tro v6i mot nguoi phu nit, ban s& khong “bat
chugc” diéu bo cua ngudi d6. Néu ban 13 mot phu nir
chuyén tro véi mot nguoi dan 6ng thi ban co thé khong
ngdi gidng nguoi kia dugc, dic biét 1a khi ban dién mot
chiéc vay. Vit chan 1a mot cach hay dbi véi phu nit va mot
chan dit truéc chan kia mdt chut 1a cach hay nhat danh
cho dan 6ng.

Ngoi yén. Néu mit ban ddo qua dao lai, chan ban
dung dua hay ngoén tay gd nhip thi ngudi khac s& co an
tuong ban dang néi dbi hay chi it 1a ban chang thich tha gi
Vvé6i cude tro chuyén 4y ca. Néu tay ban hoat dong lién tuc
hodc bau chit vao ghé thi nhin ban rat thiéu ty tin. Ding
ngo nguiy nhung ciing dirng ngdi im nhu twong. Hay c6
mot sb cir chi nhung it thoi.



Noi to. Hiy dam bao nhitng tir ban n6i chuan va
phat 4m that chinh xac. Tranh n6i qua nhanh. Néu ban
khong chic tbc do noi ciia minh thé nao thi hiy ghi 4m lai
hodc hoi ddng nghiép, ban bé dé co6 dwoc nhan xét cong
bang.

Quan sat dang diéu ciia minh. Hiy giit vai thing
va khong ngdi sup xudng. Mot dang diéu tét 1a dau hiéu
cua su tu tin.

Hay sir dung ngén ngir co' thé. Bat chéo chan la
t6t nhitng bat chéo tay hoidc cho tay vao tai lai thé hién sy
phong thi. Hiy dé tay minh binh thudng va thoai mai
trong long minh hodc trén ban. Dé to ra tu tin, hay dat tay
theo kiéu thap chudng véi cac dau ngon tay cua hai tay
cham vao nhau. M¢ long ban tay tru6c mat nguoi khac
thuong xuyén khi thé hién diéu gi do, nghiéng ngudi vé
phia trudc thé hién sy thich thu va dit long ban tay vao
nguc minh dé thé hién su chan thanh khi trinh bay diéu gi
d6. Nga ngudi va ghé véi hai tay dit 6m dau c6 thé 1a mot
tu thé kiéu ngao.

Tim hiéu sw khac biét vé viin hoa

Tam quan trong ctia nét mit duoc néi dén khi Jack
Straw, nghi si Ha nghi vién Anh yéu cau nhiing nguoi phu
nit theo Pao Hoi dén tham vin phong 6ng bo mang che
mat khi néi chuyén véi 6ng. Vai nguoi cam thy yéu cau
d6 1a mot sy xic pham nhung 6ng Straw coi do 1a su can
thiét dé giao tiép mot cach chan thanh vai phu ni.



Yéu cau cua Straw chi ra mot diém quan trong lién
quan t6i ngdn ngit co thé, didu déng vai trd quan trong
trong giao tiép. Chi ngon tay vao ai d6 ¢ Thai Lan 1a mot
sy tho 16. Néu ban thyc hanh d6i thoai véi nguoi tir cac
nén vian hod khac nhau thi hiy danh thoi gian dé hoc
phong tuc & do6, ddy 1a biéu hién cua sy tén trong. Moi
ngudi co thé bo qua 15i 1am cua ban nhung nguoi ta s&
chap nhan ban nhanh hon néu ban hoc nhitng phép lich su
& qudc gia minh dit chan dén. G Nhat Ban, gat ¢au khong
c6 nghia 1a dong y. Néu ban c6 thuong vy ¢ noi nao thi
hay tim hiéu vé ngdn ngit co thé & noi d6 dé co nhitng tng
Xt thich hop.

DPanh thire khan gia

Khi dang thuyét trinh, du tai byc thuyét trinh ban hoi
nghi hay vin phong cua d6i tac, ban cling hiy theo déi
ngudi nghe. Ngon ngit co thé cua ho ndi 1én rat nhiéu
diéu, cho biét ban dang thuyét trinh ra sao va ban c6 can
lam diéu gi d6 dé thu hat su cha ¥ cua ho hay khong. Sau
day 1a mot s6 dau hiéu chung to khan gia hoic khach hang
ctia ban dang chan nan hoac bdi roi:

- Mait caa ho dang nhin vao dau d6 chir khong dé y
dén ban.

- Tay va chan khoanh lai mét cach phong thu hoac
tha thé

- Miéng mim chat

- Long may nhudén 1én hoac mit liéc qua liéc lai.



- Ngon tay dua 1én vubt toc.

Néu khan gia c6 mot vai dau hiéu trén thi viéc ban
phong dai ngdn ngit co thé cua chinh minh khong phai 1a
giai phap hay. Ban c6 thé di toi phia bén kia cuia san khau,
thu hat 4nh mét caa khan gia hodc co thé cao giong dé tao
hiéu tng kich tinh. Pay co 1& 1a lic hay nhat dé cap dén
con sb hodc xu huéng nao d6 lam anh hudong dén khan gia
cua ban, vi du nhu “65% khach hang néi rang ho khong
thich thu chao hang tryc tiép. Nhung, hdi cach quy 6ng va
quy ba, day chinh 1a cac phuong phap dé chéng lai ric rdi
nay!” Diéu quan trong nhat 1 phai dam bao giong néi va
nét mat cua ban that sinh dong va ban rat hao hing véi
cha dé ciia minh. Sau d6, cudn hut khan gia tiép tuc chu
tam vao bai thuyét trinh.

Vi du nhu néu bai nodi chuyén cta ban vé cac chién
thuat marketing qua Internet thi ban c6 thé dé nghi khan
gia nao ting dung loai email ty dong tra loi gio tay. Sau
d6, hay hoi xem c6 bao nhiéu nguoi trong sé d6 da dung
loai thu ty dong nay thanh cong, c6 thé dé nghi mot ngudi
trinh bay ngin gon cau chuyén ciia minh. Mot cach hay
nhat dé khudy dong khan gia 1a dat cau hoi.

Hay thir thé hién diéu gi d6 v6i khan gia nhu cac hinh
chiéu vé6i nhiéu hinh minh hoa, biéu d6 hay tranh anh gi
d6. Bit ctr diéu gi thu hut ciing gitp ban 1am cho ho chi y
dén bai thuyét trinh ciia minh. Pay c6 thé 1a cac bi quyét
dé ban bo tai ding trong tinh hudng khan gia bat dau sao



nhiang. Ban duoc chuan bi tinh than cho truong hop xau
nhat c6 thé xay ra va ctru van dugc bai thuyét trinh cua
minh.

Khi moi nguoi c6 vé sao nhang trong cudc hop, ban
hay hoi y kién ho. Vi du nhu ban c6 thé thao luan mot muc
trong chwong trinh hop Vvé noi t6 chirc budi hoi nghi sau.
Ban c6 thé khong mudn noi v6i riéng mot ngudi trong cd
vé budn chan hay budn ngu nhung ban c6 thé di quanh cin
phong yéu cau moi ngudi phat biéu y kién vé noi ban c6
thé t6 chuc hoi nghi.

Trong mot bai thuyét trinh chi ¢6 hai ngudi véi nhau,
cau hoi ctia ban can cy thé hon dé thu hut sy chu ¥ cua
ngudi kia. Néu ban dang cung cdp cac dich vy vé cong
nghé thong tin cho mot khach hang thi ban c¢6 thé hoi vé
nhitng khé khin cong ty khach hang tiém ning phai dbi
mat khi phai giir lién lac v6i nhan vién ctia minh lic ho
dang di trén duong. Piéu nay gitp ban dan dit nguoi nghe
chu tdm vao cong nghé khong day. Néu cam thay khong
thich hop dé dit cau hoi thi hiy 1ap lai loi ich quan trong
cua san pham hay dich vu ciia cong ty ban, vi du nhu néi
rang thudc khang sinh ctia cong ty ban gia thap hon so voi
cong ty dbi thu.

Ha nhiét nhitng van dé bire xic

Ai ciing ¢6 “nhiing van dé birc xtic” — nhimg diéu c6
thé lam nguoi khac ton thuong hoac tuc gian. Tuy nhién,



néu ban cht y thi ban c6 thé dap tit mau thuan trudc khi
né bat dau.

Nhitng dau hiéu nguy hiém chtng té ban da dong
cham dén mot van dé& gay burc xtic 1a gi? Ban c6 thé da
ting trai qua diéu nay rdi hoic ban cling c6 thé quan sat
biéu hién cia nguoi khac — ring nghién lai, 16ng may
nhuén 1én, cao giong, md hoi tia ra, mat won udt hay mit
d6 tia tai. Néu ban thiy gian dir, hay ding mot lat dé binh
tinh lai trudc khi noi. Khi khong thé kiém ché duoc cam
xtc thi ban c6 thé dé dang 1am hong ca mébi quan hé lam
an 1an quan hé tinh cam.

Khi ban cham tran véi nguoi to thai d6 hung ton va
giao tiép day thu dich mot cach ¢ tinh hay vo y, ban hay
¢ gang binh tinh hét sirc ¢6 thé. Néu ban dé sy tuc gian
biéu 16 qua 11 ndi hodc ngdn ngir co thé thi con tac gian
cang ngay cang bung 1én va su tranh luan s& bung nd ma
chang di dén dau ca. Pay 1a khoi dau cho mot tham hoa
nén ban can phai kiém ché, tranh khong dé con tuc gian
ctia nguoi khac anh huong dén minh. Xu huéng tu nhién
cua ban 1a phan Gng theo kiéu ¢ géng bao vé ban than
minh, nhung hay nhé hit thd va tg nha rang ban s& tu vé
t5t hon néu ban 1a nguoi gitr duoc binh tinh.

Tuy nhién, tranh ric rdi hoan toan ciing khong phai la
giai phap. Didu nay thuong din dén sy oan gian tir nguoi
khac va ca hai bén déu d& ton thuong. Ban can giit binh
tinh nhung phai 1a nguoi thyc hién trude. Didu nay yéu



CAu su tu giac dé tranh phan ung lai sy tAn cong ciia ngudi
khac. Quan sat ngon ngit co thé ciia minh va ¢ gang gidn
co mit cang nhidu cang t6t. Tranh mim moi hay khoanh
tay, diéu nay chi lam ting thém cam giac thu dich cho
ngudi kia ma thoi. Tiép tuc quan sat diéu gi dang dién ra
bang con mit khach quan, céng tim hon 1a cam tinh, thyuc
su lang nghe diéu nguoi kia dang noéi va dimg dé cam xuc
day ban vao thé phong thu.

Xoa diu cam xuc bang cach giit binh tinh, gat dau khi
ddng ¥y va nghiéng dau thé hién ban dang ling nghe. Hay
giit co thé that thoai mai, md long ban tay khi thyc hién
mot cir chi nao d6. Khé xoay nguoi la mot cir chi nhe
nhang, thé hién rang khong phai ban dang ddi mat truc
dién véi nguoi khac. Tranh 1€n giong hoac chi tay ma hay
ludn ty nhu rang chac chan nguoi kia s& nghe ban khi tinh
hinh ling dju.

Xoay chuyén cuc dién

Khi cudc tro chuyén bat dau “ha nhiét” thi ban cé co
hoi chi ra van dé d6 hiéu qua va tich cuc hon. Ban c¢6
thé noi: “Téi thuc sy mudn ching ta hiy ngdi xuéng
va cb gang cing nhau giai quyét van dé nay.” Néu
nguoi kia ¢6 vé diu di, hdy thyc hién nhiing ctr chi thé
hién sy binh tinh nhu bit tay hay dat tay lén vai, thé
hién ban sin sang dam phan. Néu can, hay lén ké
hoach cho budi hop sau, khi ca hai di thuc su binh

tinh.
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Poc nét mit cia ddi phuwong

Mot s6 ngudi co ki ning caa mot ngudi choi bai diéu
luyén khi phat hién ra su hra bip. Thuong thi khi mot
ngudi n6i dbi, nguoi do s& ngay lap tac cam thay lo ling
bi phat hién. Sau day la nhitng biéu hién ching t6 mot
ngudi dang no6i ddi, nhimg hiy luu y 12 ho ¢ thé c6 nhitng
biéu hién khac. Thay vi két luan voi vang, hidy xem xét
nhiing goi ¥ sau dé xem liéu ngudi d6 c¢6 dang cd tinh lira
ban hay khong.

Mit dao qua dao lai, tr nhin ban chim cham roi
chuyén sang nhip nhdy lién tuc hoic dao khip phong.
Nhin sang phai trong khi néi chuyén véi ai dé thé hién su
khong chan thanh, trong khi liéc sang bén trai thuong 1a
dau hiéu chimg to nguoi d6 dang noi that.

- Thé niang né hon va md hoi tha ra.

- Giong néi cao hon hoic tré nén déu déu. Nguoi
n6i doi co thé ciing ngai ngan noéi didu ho dinh noi
ra.

- Co thé cing do, mit nhan lai dic biét 13 tran va
moi.

- Tay bat dau cua quay, xoa xoa vao nhau, gii miii
hay dua tay 1én che miéng. Long ban tay Gip xubng
hoac che di hoan toan.

- Giay to, cbc chén hay nhitng d0 vat khac cé thé bi
dat giita ké n6i dbi va nhitng nguoi khac nhu mot
tha rao can vo thuec.



- Ké no6i déi dot nhién nghiém lai, chd doi xem ban
¢6 tin 101 n6i ddi d6 hay khong.

Ban s& 1am gi néu nghi ngd ai d6 n6i dbi? Hay chuyén
sang cdu chuyén khac cang nhanh cang tot va quan sat
phan &ng cia ngudi ¢d vé nhu vira néi dbi kia. Nguoi d6
c¢6 thd phao hay c6 mudn quay lai cau chuyén vira xong
khong? Ké néi ddi thuong rat thoai mai khi chuyén sang
ciu chuyén khac trong khi ngudi noi that lai mudn huéng
ban vé cau chuyén ban dau.

Yéu té hiru hiéu nhat dé danh gia xem ai d6 dang noéi
déi hay dang nd luc ban hang chinh 1a ngdn ngit co thé va
ban c6 thé hoc duoc no dé d6i thoai thanh cong. Ban co
thé sir dung yéu té nay trong timg khia canh cua cudc
sdng, tir cac cudc phong van toi cude hop quan trong hay
nhitng van dé Ion trong cudc doi.



Chuong 6
Nhan biét nguyén nhian méau thuin

Nhdn biét nguyén nhdn tiém tang cia mdu thudn
vd san sang gidi quyét tat ca nhitng diéu do.

Mau thuin 13 diéu khong tranh duoc nhung c6 mot
diéu chac chan 1a: ban cang c6 kha niang hiéu ngdn ngit co
thé, cudc d6i thoai ciia ban cang thanh cong thi ban cang
¢6 nhiéu co hoi dap tit mau thuidn. Néu ban luén mudn
nhan biét du hiéu rac rdi thi ban c6 thé dap tat ric roi dy
trude khi né thuc sy “rac réi”.

Du lam bt ctr diéu gi ban ciing ding phét 16 mau
thudn. Mau thuan néu khong dugc giai quyét triét dé s&
lam cho van dé& trAm trong hon. Va mot lan nira, tro
chuyén chinh 13 chia khoa giai quyét van dé. Piéu nay
dung trong mot doanh nghiép ciing nhu mdt cudc hon
nhan. Quan trong nhat 13 sy that bai trong giao tiép thuong
12 nguyén nhan ctia mau thuan ngay tir dau.

Du ban khong bao gio tranh han dugc mau thuin,
nhung c6 nhitng cach phong ngira dé van dé khong tré nén
rac rdi hon. PSi véi mdi tinh hudng, hiy chac chin rang
moi thu déu dwoc giai quyét 6n thoa. Bung du doan suy
nghi cua nguoi khéc.



Twran

Ban hiy quan sat ngdén ngir co thé va nhitng tin hiéu
khong 101, nhung hdy chu y dé hiéu dugc nhiing
thong tin an chira trong d6. Vi du nhu ban c6 thé coi
con trc gian cua déng nghiép 1a nham vao ban, trong
khi don gian 1a ngudi dé c6 mot ngay lam viéc khong
suon s¢. Khi nghi ngo cam xuc va suy nghi cua nguoi
khac, hay hoi nguoi ta.
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Sau day 1a mot s6 hudng dan dé tranh that bai trong
giao tiép ma hau qua la thuong xay ra mau thuan:

- Pam bao cung cip diy du thong tin cho nhiing
nguoi co lién quan.

- Xac dinh myc tiéu chung cua tat ca cac du an, cach
giai quyét, chuong trinh dong thoi xac dinh 13 vai
tro cua ting nguoi cling nhu duy dodn vai tro cua
nhitng nguoi lién quan.

- Suy nghi ki cang Vé tinh cach cua timg nguoi duoc
chi dinh cho tirng nhiém vu cu thé. Tinh cach cua
ho c6 thich hop véi vai tro ho dam nhiém hay
khong? Tinh cach nao phu hop nhat dé moi nguoi
lam viéc cung nhau?

- Suy ngam vé cach giai quyét nhiing van dé c6 kha
nang phat sinh.



- C6 gang co giai phap phu hop cho ting véan dé.
Hoi nhitng ngudi lién quan dé dwa ra chién thuat
méi, tim hiéu diéu gi dang dién ra. Pua ra mot moc
thoi gian cu thé va d& nghi moi nguoi hop tac véi
nhau trong cudc thir nghiém nay. S& dé dang hon
néu thuyét phuc moi ngudi rang d6 chi 1a mot
khoang thoi gian thir nghiém thoi. Sau dé, dé nghi
moi ngudi dua ra phan hoi. Nhitng nguoi da tirng
¢6 mau thuin cé thé s& bit dau 1am viéc véi nhau
vi myc dich chung.

Maiu thuin trong cong viéc

Khi hai nhan vién c6 rac réi vai nhau, ho c6 thé coi
ban 14 ngudi tu van. Trong nhitng truong hop thé nay, ban
cang binh tinh, cong tam thi ban cang c6 kha nang xoa diu
tinh hinh.

Dau tién phong van timg ngudi mot dé hiéu ngon
nganh timg mau thuan. Lang nghe ho mot cach cham cha
V6i su ton trong, ddng cam va khong cat ngang 10, d&é ho
boc bach néu can thiét. Khi mdi nguoi cam nhan nguoi
khac lang nghe minh, ho sé& thay khuay khoa. Bé nghi ting
nguoi gidi bay nguyén vong caa ho va cam giac cua ho khi
thdy su bat cong ra sao. Ban ciing co thé yéu cau ho noi
cho ban nghe dinh nghia “cong bang” 14 gi va nhan biét sy
khac biét giita hai nguoi d6. Phai hiéu rang hai bén cam
nhan mot tinh hudng khac nhau va khong thé coi cam
nhan cua bén nao l1a dung hon.



Khi c6 cudc gap go riéng véi tirng bén, ban hay
khuyén khich moi ngudi thé hién cam xuc ciia minh. Néu
ban c6 thé x4c dinh su dé ton thuong hay ndi s¢ hai do con
gian dir ché ngy thi c6 thé ban s& xua tan dugc thé phong
thi ciia ho va quay tré lai van dé chinh dwogc. Tuy nhién,
ban ciing cht ¥ dimg 1am ngudi khac xau hd hodc boc mé
nguoi ta.

Vao thoi diém va khi can thiét td chic mot cudc
hop gitta hai bén, hay néi 13 vi tri cta ting ngudi mot cach
khach quan, khong nén budc tdi bén nao ca. Vi dy, ban c6
thé noi: “Joe, t6i hiéu anh cam thiy minh chua dugc hd trg
day di dé hoan thanh nhiém vu. C6 phai vay khong?” Vi
bén kia, ban c6 thé noi: “Allison, t6i hiéu chi cam thay
minh d3 “lan san” cta Joe khi d& nghi giup d& trong khi
Joe khong c6 y kién gi. Y t6i vay c6 sai khong?” Thuong
thi néu ban noi rd vi thé cua timg ngudi mot cach binh tinh
va don gian, khong d6 15i cho ai thi ban c6 thé tim duoc
giai phap cho van d¢. Ban dang déng vai tro mot nguoi
truyén tin trong truong hop co ric rdi trong giao tiép. Luc
nay can mot bén thir ba khach quan dimg ra dé giai quyét
hiéu lam.

Hay yéu cau timg ngudi suy nghi xem c6 thé cai
thién tinh hinh theo chiéu huéng nao tham chi xem nguoi
nay c6 nghi d6 1a 15i cia ngudi kia hay khong. C ging
x4c dinh xem c6 thé tim duoc nhitng muc tiéu chung nao
gitra hai bén khong va huéng su tap trung giai quyét van
dé tru6c mat chir khong phai “chinh” nguoi nay hoic



ngudi kia. Hiy tdp trung vao van dé cha khong phai
huéng vao ngudi giy ra ric ri. C6 ging dé hai bén lam
viéc cung nhau.

Khi hai nhan vién chi don gian la khong wva nhau
ma phai lam viéc cung nhau, ban hay danh thoi gian cung
ho thao luan phuong phap gitip mdi ngudi tap trung vao
muc tiéu chung ctia minh hon 1 chu y dén sy khac biét
trong tinh cach. Hay yéu cau ho nghi ra cac cach giup bo
qua moi rac rbi, lam viéc cung nhau. Co 18 ho c6 thé
“ddng y khong tranh chdp” va tranh gay rac rdi cho nhau.



Mau thuin giita ban va nhan vién

Khi ban cam nhan méu thudn hay ric rdi nao d6 phat sinh
gitta minh va nhén vién thi hay giai quyét sém trudc khi
rac ri éy tré nén tdi té hon. Ban cang dé vain dé tram
trong hon thi cang kho giai quyét. Hay ¢ gang hiéu cam
gidc va quan diém cua nhdn vién. Trude khi dua ra 10i
nhan xét vé hanh dong caa nhan vién, ban can lang nghe
van dé& “bang ca hai tai”. Hay binh tinh va tim cach noi
chuyén thiang than kip thoi. Lap lai diéu ban cho rang
minh d4 nghe thiy dé nhan vién tin twong ban mot cach
tuyét d6i. “Vi t6i da 1ang nghe anh trinh bay nén toi hiéu
rang anh ciing nan long roi. C6 phai vay khong?” Hay
manh m& nhung qua quyét khi nao c6 thé. Ban chic chan
khong muén ram ré lai va dé nhan vién “tréo 1én dau
minh”, nhung ban cang ling nghe nhiéu thi ban cang
tranh dugc mau thuan phét sinh, tham chi c6 khi ban phai
tir chdi yéu cau clia nhan vién. “That khong may, vi diéu
kién kinh té hién tai ma ching toi khong thé thing cap
cho anh trong thoi gian nay.” Néu nhan vién phan ng
rang “Néu khong phai by gid thi 1a bao gio?” va ban
cling khong biét thi hiy noi: “T6i khong thé néi dugc. Toi
s& phai xem moi viéc ra sao da” hodc “Xin 16i, nhung toi
khong dam chic vé diéu anh dang mong doi.” Néu ban bj
bit budc phai dwa ra mot ciu tra 1i ngay lap tac va ban
khong mubn c6 quyét dinh voi vang thi hay noi: “Néu anh
can cau tra loi ngay bay gio thi cdu tra 10i s& 1a khong”
Néu ban khong chic thi ¢ thé noi: “khong phai bay gio”
hodc “khong phai thoi diém nay”. No6i “khong phai bay
gio” va thay doi cau tra loi thanh déng y dé hon nhiéu so
Vi Viéc méi dau noi dong ¥ va sau d6 noi khong dong v.
Va néu chan thanh thi cau tra 151 “khong phai luc nay” 1a
mot cach khac dé noi khong.
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Pam phan doi héi ki niing di thoai thanh tao nhit

Truéc khi ban ngdi xudng ban dam phan véi ai d6
— 1a mot dbi tac kinh doanh hay mot thanh vién trong gia
dinh — ban can ty héi mot cau rat quan trong: “Minh can
dat duoc diéu gi?” Néu ban khong bao gio mudn lam viéc
cung v6i nhimg ngudi nay nita thi ban c6 thé tir chéi, ghi
vao chuong trinh hop cang rd cang t6t dé dat dugc muc
tiéu ciia minh. Tuy nhién, khi ban van phai tiép tuc lam
viéc cung nhiing ngudi cé lién quan thi dam phan tré
thanh nghé thuat doi hoi sy khéo 1éo.

Tat nhién, sy khéo 1éo khong c6 nghia 1a ban phai
¢ gang hra phinh ngudi khac. Ngoai giao chan thanh va
cong bang 1a yéu t6 can thiét dé giai quyét van dé - ngay
ca trong hozc sau khi giai quyét van dé d6. Hay noi cach
khac d6 chinh 1a ddi thoai. Ca hai bén déu can thang thé ¢
mot vai diém va nhuong bo & mot vai diém dé duy tri moi
quan hé. Thoa hiép can thiét dac biét dbi véi ca hai bén
néu khong két qua cudi cung s& 1a su d6 v& long tin va
mbi quan hé bat hoa.

C6 géng dat dén su déng thuan thuc sy chi cang ¢
cha khong thé 1am mdi quan hé xau di. Bay gid chinh 1a
lac thuc su can dén ddi thoai, nhung khong kho nhu ban
tuong tugng dau. Ban chi can tim hiéu can ban sy viéc
trugc khi bit dau budi tro chuyén. Néu ban danh thoi gian
suy nghi vé tat ca cac khia canh khac nhau cua tinh hudng



thi ban s& c6 duoc loi thé va c6 kha nang doan trudce dugc
rac roi trudc khi nd phat sinh.

Néu c6 su bat dong nao d6 thi ban nén chuan bj
that ki cang trude cudc hop. Didu nay giup ban hiéu rd vai
trd ciia minh ciing nhu hiéu r vai tro cua ddi phuong. Sir
dung bang sau dé ty dat nhitng cau hoi chinh xéc.

Bang ghi chép danh cho dam phan

1. Réc rdi 1a gi? Tam quan trong caa viéc ban va dbi
phuong di dén thoa thuan?

2. Ban va ddi phuong san sang thong nhét véi nhau
theo nhitng cach nao? Hay can nhic mg dau cudc
hop cua ban biang cach nhic di nhic lai nhitng
diém nay dé bay to thién chi.

3. Trong tinh hudng nay ban muén gi?

4. Ban tin rang d6i phuong mudn diéu gi trong truong
hop nay?




5. Ban c6 thé dem lai cho dbi phuong diéu gi nhu
mot sy trao doi dé c6 dwoc nhiéu hon nhing gi
minh mong muén?

6. Ban c6 thé doi hoi ddi phuong diéu gi giéng nhu
mot sy trao d6i dé dem lai diéu bén d6 mong
mudn?

7. Ban da duoc chuan bi nhitng gi dé cho di va ban
dugc chuan bi nhitng cach nao dé thoa higp?

8. Theo ban thi diéu gi 1a khong thé dam phan duoc?

9. Sy khéng thanh that trong méi quan hé caa ban Vi
dbi phuong nam & dau? Ai 1 nguoi kiém soat diéu
nay?

10. Liéu mdi quan hé trudc day cua ban véi nguoi nay
¢6 anh huong dén kha niang ban dat dugc ddng
thuan hay khong? C6 nhiing tinh cach hay van dé



nao do trudce day chua thoa dang ma lai anh huong
dén cong viéc hién nay hay khong?

11. Néu trude day c6 diu gi d6 khong hay thi ban ¢
thé ap dung chién thuat nao dé lam nhitng van dé
nay bét nghiém trong va khong 1am anh hudng dén
cudc dam phan tai thoi diém nay khong?

12. Néu khong thé di dén thoa thuan, ban s& phai chiu
hau qua gi vé c4 nhan va cong viéc?

13. Néu khong di dén théng nhit thi c¢6 cach thay thé
hoic lya chon nao dé giai quyét van dé nay khong?

14. Con ngudi nao khac trong cong ty caa ban muén
giai quyét van dé hay khong? Néu co thi mong
mudn cua ho 1a gi? Ho s& chiu anh huéng gi néu
khong di dén théng nhat?

Tranh dé cap dén viéc riéng ctia minh khi dang dam
phan va cb gang dé nguoi khac ciing lam vay. Khi xay ra



hiéu 1am rang thoa thuan khong dat duogc 1a do anh huong
cua Vviéc riéng, ddi thoai thuc sy 1a vin dé I6n. Tranh d6
16i cho ngudi khac ngay ca khi trong cudc hop c6 ngudi
lam nhu vay. Ban can van dung ki ning dam phan cap cao
hon néu ddi tac ciia ban déu c6 chat it ki nang trong linh
Vuc nay.

Khi bén kia van dung cach 16i kéo hoic ¢ gang budc
ban vao tinh hudng an thua, c6 thé noi don gian la: “That
phan tac dung khi né tranh bat cir thoa hiép nao.” Sau do,
ban hay tim kiém diém chung ciia ca hai bén. C6 ging tim
diém chung vé so thich dé tao dung su than thiét chu
khong phai mau thudn. Tat ca cac mau thudn déu phai
“thao g&” van dé chir khong phai “thdo gd” nhitng ngudi
lién quan. Ban cang chu tdm vao van dé trugc mat thi chic
chan nhimg ngudi lién quan cang c6 kha nang lam viéc
cung nhau dé tim ra giai phap g& réi tinh hinh.

Tat nhién khi thoa hiép that bai, s& c6 bén thang va bén
thua thi c6 thé dua ra sy dén bu nao d6 dé giir hoa khi hai
bén. Bang cach nay, ban co thé bién két qua thang-thua
thanh ca hai bén déu thang.



Biéu do mau thuin

Thét bai

Mong muén

trong giao
tiép

Con gian
khong kiém
ché duoc

D6 16i/Chi
tay ndm ngoén

/

——\

Tu chdi thoa
hi¢p

MAU THUAN

Pung noi
chuyén riéng
tu

\

Tranh cai

Bo qua mau
thuan lam
van dé tram
trong hon

Tap trung
vao nguoi
giy ra rac roi
chtr khong
phai rac roi




Cich né tranh/Giai phap danh cho biéu d6 mau thuin

Thé hién quan

Hudng vao
nguoi chir
khong phai ric
réi

Léng nghe than
trong va khong
cit ngang

Nhic lai diéu
minh vira noi dé
hiéu 15

beé cap dén cac
muc tiéu, mong
mudn va vai tro

Tim kiém
nhirng muc tiéu
chung
Vuot qua ac
cam Vi nguoi
khac
Lam cho nhirng
nguoi lam viéc
cung nhau that
tuong xtng
Thi nghiém cac
giai phap tiém NE
an TRANH/
GlAlI
Suy nghi dén QUYET
cac giai phap MAU
thay thé THUAN
Hay linh hoat /
Thoa hiép
Khuyén khich

tu do thé hién
cam xuc

Canh giac cac
dau hiéu ric réi




Chuong 7
Kiém soat thoi gian

Sau khi ban hang dugc mot ngay, ban khong goi
cho khach hang cua minh dé tim hiéu xem vi khach d6 c6
mubn dit the hang nao khac khong. Khi ban hen ho 1an
dau tién, ban khong bat dau ciu chuyén bang viéc noi xem
sau nay ban s& c6 miy con. “Biét kiém soat thoi gian 1a c6
tat ca” c¢6 thé 1a mot cau sao rong nhung ludn ding khi ap
dung trong moi khia canh caia cudc séng.

T6i da ban vé tam quan trong cua su khoi dau bang
viéc tro chuyén nhung van c6 nhiing van dé té nhi hon vé
Kiém soat thoi gian lién quan dén d6i thoai ma do6i khi lam
hinh thanh nén nhung ciing c6 thé xoa bo mot thuong vu
hodc mdi quan hé kinh doanh.

Kiém soat thoi gian trong cac chién lwoc marketing

Néu ban “khing bd” khach hang bang cac tai lidu
marketing thi chac chan ban s& hoan toan that bai. Hay dit
minh vao vi tri ctia khach hang va nghi xem ban muén
nhan duoc diéu gi qua thong diép ban hang ciia minh.

Néu ban 1am viéc cho mét doanh nghiép “xanh”, vi
du nhu nganh bao hiém, thi hiy tim hiéu hét moi thong tin
vé thi truong dé quyét dinh xem khi nao khach hang tiém
ning cia minh chic chan s& mua san phiam. Nganh nghé
cua ban c6 thé c6 mot ké hoach theo mua hoac ké hoach



tai khoa budc khach hang chap nhan nhiéu hon tai nhing
thoi diém nhit dinh trong nam hay ban c¢6 thé kham pha ra
¢6 nhiing vi khach ludn giit ké hoach cua mot nhom va s&
khong chao don nhitng thong diép cia ban vao nhirng
thang nhét dinh nira.

Khi quyét dinh tan suit ciing nhu thoi diém giri tai
lieu marketing, dimg nghi dén muc dich ban mubn dat
dugc 1a gi. Ngay bay gid ban c6 c¢b ging ban duoc cang
nhiéu san pham cu thé nao d6 cang tot hay khong hodc ban
c6 nd lyc ting long tin trong ca thoi gian dai hay khong?
Pé ban hang nhanh hiy st dung to roi, email hodc buu
thiép, mang dén gia tri nao d6 cho khach hang dé ho luon
nhé dén dich vu cua cong ty ban. Pay co thé 1a cach ban
hang dic bi¢t dé c6 duge khach hang dai lau hodc ¢6 the
dem lai mac chiét khau wu dai cho khach hang trong mot
thoi gian dai. Khi lam viéc riéng vai mot nguoi, ban hay
can nhic viéc theo ddi sinh nhat ciing nhu giri buu thiép dé
c6 thé tao dung 1ong tin véi ho.

Khong can biét nganh cua ban 13 gi, néu ban rao
hang clng cac thong tin dé khach hang c6 thé st dung
duogc thi s& ¢6 phan tng tich cuc. Néu ban gui thu chao
hang ching c6 thong tin gi ¢ gia tri thi khach hang cua
ban chic chan s& cam thy khé chiu — nhat 1a khi ban gui
nhitng thong tin nay qua thuong xuyén. Trong tai liéu
marketing, ban nén gtri kém céac bai bao hay 101 khuyén;
khach hang cua ban s& danh gia cao va mong mudn nhan
duoc nhirng tai liéu nhu vay. Vi dy, ban tin noi bd 1a cach



t6t nhat dé khach hang nhé dén ban. Ban tin nay s& tao
thién chi va thé hién véi khach hang rang ban dic biét
quan tim dén ho. Hay dam bao rang ban st dung nhiing
bai bao thuc su hi¢u qua.

Kiém soat thai gian trong cac cudc goi ban hang

Khi ban goi cho mot khach hang ma khéng 1én ké
hoach trudc thi hiy chuan bi tam 1y 1a c6 thé ho rat ban va
khong thé tiép chuyén minh dugc. Hay danh mot chut thoi
gian tim thoi diém tét nhat dé tiép tuc cudc trd chuyén va
hay két thuc cau chuyén trudc khi ho mudn minh dung lai.
Diéu quan trong nhat 1a dung ki vong ban dugc hang trudc
khi khach hang n6i ddng y. Mot sb to chirc s& khong mua
hang néu chua hoan thanh mét s6 bude nhit dinh trudc khi
mot uy ban dua ra quyét dinh cudi cung. Hay tim hiéu giao
thirc va chu trinh thi truong néu khong ban s& nhanh
chong mat khach hang tiém ning va cudc ban hang ciing
bt thanh.

Viéc tim hiéu cac loai tinh cach ciing rat quan
trong dé danh gia khach hang va quyét dinh cach tét nhat
dé lién lac v6i khach hang. Mot s6 ngudi thich tro chuyén
truéc khi bt dau cudc dbi thoai vé san pham hoic dich vu
cua ban. Nguoi khac lai thich ban chuyén kinh doanh
ngay, ho mudn biét ban dem lai cho ho diéu gi ngay lap
tc. Thyc té, nhitng nguoi nay s& cam thay rat buc boi néu
ban ct sa da vao viéc tro chuyén. Ban cang nang cao kha
ning nhan biét phong cach néi chuyén cia mot ngudi nao



d6 thi ban cang kiém soat duoc thoi gian chuyén tir tro
chuyén sang d6i thoai chinh xac hon.

Néu ban cam nhén khach hang tiém ning ctia minh
t6 ra mién cudng thi hiy dua ra nhimng cau hoi goi ¥, va dé
tra 1oi nhimg cau hoi nhu thé khong thé chi dap 1a c6 hoic
khong, chang han: “Anh nghi gi vé dac diém nay?” Khi da
biét vé nhitng diéu khién khach hang tiém ning dé dat, ban
c6 thé khic phuc bang cach noéi thém nhiing thong tin
khéc.

Mt khac, néu ban cam thay khach hang tiém ning
san sang mua, hay dat cho ho mot cau hoi can tra 1oi 13 co
hodc khong, vi du nhu “Anh c6 thdy san pham cua toi giup
anh tiét kiém tién nhiéu dén thé nao khong?” Néu ban
nhan dugc mot cau nodi déng tinh thi ban nén hiéu dé 1a lac
can dé cap dén chuyén ban san pham. Néu ban nhan duoc
mot cau phan ddi thi ban hiéu rang minh can dua ra nhiéu
minh ching thuyét phuc hon.

Hay luon ludn kiém soat thoi gian nodi chuyén véi
vi khach hang tiém ning va dit ra it cau hoi nhat c6 thé.
Néu nd luc cia ban day hira hen nhung van chua ban duoc
hang thi hay hoi vi khach hang d6 xem ban cé thé gui
thém thong tin hoac sap xép mot budi dé noi chuyén lan
nira hay khong.

Néu ban 1a giam déc ban hang thi ban c¢6 co hoi
dong hanh cing mot nhan vién ban hang ciia minh qua
mot cude chao hang. Trong nhimng tinh hudng nhu thé, hiy



ludn nhé riang d6 khong phai quyén han cta minh. Ban chi
& d6 dé quan sat chir khong truc tiép bat tay vao viéc. Hiy
dé nhén vién ban hang cua ban thuc hién nhiém vu caa ho
va khong nén nhay vao hay tu minh chao hang. b6 khong
chi 1a phép lich sy ban can thyc hién ma con 1a co hoi dé
ban quan sat cong viéc cia nhan vién. Sau khi quan sat
xong, ban c6 thé dua ra nhitng phan hdi cu thé. RS rang
néu viéc chao hang gan két thuc va c6 vé khong kha quan
thi ban c6 thé ra tay g& roi. Piéu nay s& tao co hoi dé ban
thé hién su thanh thao cia minh véi nhan vién ban hang va
giup ban hang thanh cong.

Phép xa giao dwgc cac chuyén gia sir dung

Khi dn sang, c6 thé bat dau cudc dbi thoai vé cong
viéc khi ca phé dugc rot ra.

Khi an trua, trudc khi goi do an, ban co thé tro
chuyén va sau d6 mdi ban tdi cong viéc.

Khi an tdi, chi nha nén bat diu cudc ndi chuyén
bang 1o gidi thiéu vé cong viéc.




Kiém soat thoi gian khi thuyét trinh

Hay ghi nhé sac manh cua khoang lang trong mot
bai dién thuyét — dirng lai mot khoanh khic dé tao hiéu
ng kich tinh hay khong? Pay chi 1a mot vi du cho thiy
viéc kiém soat thoi gian don vai trd quan trong trong mot
bai dién thuyét hoic thuyét trinh. Can nh¢ 1a lugng thoi
gian ban can dé phat biéu rat quan trong dbi véi nhitng gi
ban nhan duoc. Néu ban noéi quéa dai thi duong nhu ban
dang doc thoai boi khan gia s€ tré nén chan nan mét moi.

Pung st dung qua nhiéu thong tin vao mot bai
thuyét trinh. Hiy can nhic xem khan gia c6 thé tiép nhan
dugc bao nhiéu va lugng thong tin ho mong mudn nhan
dugc. Tham chi du ban c6 1a nha dién thuyét vi dai nhét
thé giéi di chang nita thi ciing khéng ai mudn nghe ban
n6i ca ngdy. Hiy ty dat thoi gian va tap luyén dé khong
vuot qua thoi gian da dinh ra, nhung hiy luén nhd rang
bao gio thoi gian tap luyén ciing it hon 25% so vai thoi
gian thuc té ddy. Do d6, hay tap noi bang toc do cham rii
thoi. Nghién ctu chi ra rang con nguoi ¢ thé tiép nhan
duoc dudi 150 tir mot phit nén hdy ¢d gang sap xép thoi
gian ciia minh tuwong ¢ng véi toe do hiéu cia khan gia.

Hay dit thoi gian cho mdi doan trong bai dién
thuyét ciia minh dé dam bao rang ban khéng danh qua
nhiéu thoi gian tap trung vao mot van dé. Bé cap thong tin
dung va chuyén sang ¥ tiép theo dé tit ca cac y trong bai
din thuyét déu khop véi thoi gian dat ra. Ca néi duoc 15



phut thi ban nén cudn hut khan gia bing cach dat cho ho
mot cau hoi hodc dua ra hinh chiéu PowerPoint ¢6 tranh
anh hay biéu d6. Néu ban dua ra mot cau hoi thi ban c6 thé
hoi diéu gi d6 co tinh gia thuyét, khong nhat thiét yéu cau
phan &ng bang 1oi. Chi don gian 1a dua ra cu hoi dé néu
¢6 vi khan gia nao dang mat tap trung s& quay tro lai vao
chu dé caa ban ciing nhu moi ngudi nghi dén cau tra 1i va
s& bi cudn hut vao bai thuyét trinh.

Hay chudn bi mot cai két hay nhung mé ra nhiing
thong tin tha vi nhung ding dé thong tin hay nhét, b ich
nhat vao luc két thiic bai thuyét trinh. Mt khac, ban ¢o thé
két thuc bang cach bo qua thong tin hay ¢ cudi do. Néu
ban phai phat biéu rang ban khong thé cho khan gia xem
nhitng hinh chiéu ban da htra trude d6 vi thoi gian da hét
thi khan gia s& mat 1ong tin v6i ban. Céach tét nhat dé tranh
dugc diéu nay 1a cam theo mot chiéc dong ho, dat vao chd
ban c6 thé quan sat (nhung dimg dé khan gia thay, néu c6
thé) dé co thé dat thoi gian cho timg doan phat biéu mot
cach thich hop. Diéu nay s& giup tranh mot két thic voi
vang va dé ban c6 thé theo doi sudt bai phat biéu dugc.
Tuy nhién, ding deo déng hd vao co tay vi khan gia s&
thay ban nhin dong ho, khién ho mat tap trung.



Kiém soat thoi gian trong hop hanh

Thoi gian cua moi ngudi rat quy gia va néu ban 1én ké
hoach qua nhiéu cudc hop khong hiéu qua thi moi
nguoi s& cam thay kho chiu. Piéu nay c6 nghia 1a ban
khong chi can than 1én ké hoach cho cac cudc hop ma
ban con phai yéu cau moi ngudi dén dung gio nira. Néu
ban van tiép tuc cho doi nhiing ngudi dén muon thi
nhitng nguoi dén ding gio s& cam thay bi coi thuong.
Khi “chuyén gia” ¢én muon khong nim dugc thong tin
tir dau cudc hop thi 1an sau chic chin ho s& dén ding
gio.

Hay luon coéng bang ciing nhu than trong ddi véi thoi
diém ban két thiic cuoc hop. P6 1a cach duy nhét dé
moi nguoi gitr ké hoach lam viéc va ho s& danh gia cao
rang ban coi trong thoi gian cua ho. Khi dén luc két
thiic, ban hay 1én ké hoach cho cudc hop khac dé két
thiic chuong trinh lam viéc cua ban néu diéu nay 1a can

thiét.
|74

Kiém soat thoi gian trudc khi dé nghi véi sép

Ban sé& phi cong sic néu khong kiém soat thoi gian
khi dé nghi ting lwong hay thé hién mot ¥ tuong voi sép
ciia minh. Truéc khi quyét dinh dua ra mot yéu cau Voi
nguoi giam sat hay vi quan 1y, ban hdy xem xét lich lam
viéc va diéu kién hién tai cua nguoi d6. Cac sang thir Hai



va chiéu thir Sau thuong 1a rat kho sap xép thoi gian dé
thao luan. Néu sép cua ban c6 nhiéu lich hop, mot dir an
I6n hoic trong c¢6 vé cau kinh thi hiy chd co hoi khac. Tat
nhién, néu ban khong c6 cach nao biét duoc lich 1am viéc
cua sép minh thi hiy no6i mot cach don gian 1a: “Téi mudn
trinh bay véi ong vé ¥ twdng cua minh. Bay gid c6 phai 1a
thoi diém thich hop khong hay 6ng mudn dé sang hom
khac?”

Khi d& nghi duoc ting lwong, hiy can nhic hiéu
suit lam viéc cua ca cong ty. Néu ban vira hoan thanh mot
du an thanh cong hoac vira méi nhan trach nhiém mai thi
dung mét cong phai can nhic thém trong sau thang nia.
Hay tan dung thyc té 1a thanh cong cua ban lic nao trong
mat nguoi gidm sat cling rat mai mé. Tuy nhién, néu ban
ty kiém diém caa ban chi méi gui duoc hai tuan thi ban
nén cho doi it 1au.

Tat nhién, dirng bao gio dé nghi ting luong khi ban
biét cong ty dang gip kho khin vé tai chinh. Chac chin
ban s€ khong thanh cong va ban s€ chi ngay cang lam ban
than nhut chi ma thoi. Hiy xem Chuong 13 d¢ biét thém
cac cach dé nghi ting lwong hodc thang cap.

Khi ban chuyén nghé, hiy dam phan muc luong
c4o hon sau khi nha tuyén dung dua ra y kién vé vi tri ciia
ban nhung hay thuc hién diéu nay trudc khi ban chinh
thirc tiép nhan cong viéc do. Pay 1a lic ban c6 nhiéu dong
luc nhat. Ban tham chi co thé dé Sép minh biét raing ban da



c6 mot dé& nghi khac (néu ban co that) hodc néi rang ban
mudn nghi vé diéu do. Sép cua ban c6 thé chi dua ra mot
dé nghi hip dan hon dé ép budc ban phai dua ra mot quyét
dinh ngay lap tirc. Tuy nhién, ciing ding mat qua nhiéu
thoi gian dé tra loi. Néu yéu cau liic ban dau cua ban bi tir
chéi thi hiy c6 géng dam phan dé c6 thé co duoc su dam
bao nhiéu hon sau vai thang trong coéng ty. Tuy nhién,
dung bao gio dé bi ap dat rang ban chi duoc ting lwong
néu ban dap ung duoc yéu cau trong cong viée vi sép co
thé dung danh gia nay chong lai ban.

Ung phé véi sép kho tinh

Néu sép cua ban khong phai 13 ngudi dé hop tac thi
anh ta/co ta c6 thé thuoc mot trong sb cac kiéu ngudi
sau: nguoi kho chiu, kém coi, 1ap 16 hoac chi 1a mét
ké doc doan.

C6 cac cach gitp ban tim ra giai phap kip thoi. Bung
nén thé hién y kién kiéu nhu “Pay chinh 1a diéu toi
mudn n6i” ma nén noi “Pay 1a cach toi ¢ thé gitip
anh.” Hiy 4p dung cach tiép can thé hién sy dong
tinh. Vi du, hdy néi véi sép 1a “Toi van dang can
nhic lidu anh c6 nghi dén cach gitp ching toi lam
viéc cuing nhau hiéu qua hon khéng.” Cach tiép can
thé hién sy dong tinh chi ra hudng di cho cudc tro
chuyén trong khi van giap sép giai quyét cong viéc
triét dé.
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That kho khan khi mot 6ng sép phai tranh luan voi
mot nhan xét kiéu nhu “Khi anh yéu cau t6i thiét ké
vat mau vao phut choét thi thuc sy toi thdy rat kho
khin dé c6 thé thuc hién duoc mot cach xudt sic
nhét... T6i mudn danh nhiéu thoi gian nghién ctu dé
c6 ban ké hoach hoan chinh hon. Néu cht tam dén
cong viéc nhiéu hon, toi nghi minh c6 thé cai thién
dugc két qua danh cho khach hang.” Vi sép thiéu
kién nhin va khong c6 dau oc to chirc co thé s& bi
nhan vién dat cau hoi: “Ong can nhimg gi dé hoan
thién budc tiép theo?” chtr khong phai cau hoi nhu
“Ong can toi 1am gi dé khoi dong budc tiép theo?”

Néu ban dé nghi to chitc mét cudc hop thi hiy noi:
“Tuan nay t6i mubn gip 6ng dé thao luan mot sd y
kién cua t6i vé cach ching ta co thé khién cho cong
viéc hiéu qua hon. Liéu thir Ba c6 phai la ngay thich
hop hay khong?” Ngudi nao c¢é thé tir chéi véi cau
hoi nhur vay?! Hay tranh nhiing cau kiéu nhu “Cé thé
ong khong nhan ra rang...” hay “Cé thé ong khong
nhan thic dugc rang...” hodc “Co thé ong khong c6 ¥
dinh...”

Hay dé phong nhitng email viét voi vang trong khi
gian dir. Nhitng btrc email nhu vay c6 thé tao ra tham
hoa déy, va cling khéng khic phuc duoc gi khi tham
hoa thuc su da xay ra.

g




Kiém soat thoi gian va mau thuin

Vin d¢ I6n nhat din dén mau thuan chinh 1a ban cb
gang giai quyét mau thuin Ay qua sém khi tAm trang van
con qua nhidu bt on. Khi ban cir ¢6 1am 16 quan diém cua
minh trudc khi ca hai nguoi binh tinh thi ban chi lam tinh
hinh t6i t& hon ma thdi. Néu c6 ai d6 ¢ kim ban lai trudc
khi ban thdy minh c6 thé néi chuyén mot cach sang sudt
thi hiy kién quyét dé nghi thém thoi gian. Hay tim hiéu
gidi han chiu dung cua chinh minh va ding bao gid dé ban
than bi cudn vao mot cudc tranh cai trude khi ban sin sang
ndi chuyén khi cam xuc ctia minh “ha nhiét”.

Néu khong thé kiém soat duoc cudc tranh cai nita
thi hdy vui vé dé nghi “nghi”, nhung dimg coi day 1a cach
thoat khoi budi thao luan. Hay lam viéc that sang sudt dé
giit binh tinh, ¢ moi ngudi ¢ thé cing nhau c6 budi thao
luan cang sém cang t6t. Néu ban cho qué 1au dé giai quyét
van dé thi day chinh 13 tr& ngai trong méi quan hé. Ban c6
thé bo qua tré ngai ay nhung thuc té chung van luon ton
tai. Va néu ban dé lai qua nhiéu van d& chong chat chua
giai quyét thi cudi ciing ban s& khong thé chdng d& ndi tro
ngai do.

Tt nhién, khong phai ltuc nao giai phap ciing dong
nghia v6i viéc ban di dén thong nhét cudi cung. Do chi
don gian 1a hiéu thém vé nhau doi chat, diéu niay co thé
lién quan dén viéc dong ¥ hay khong dong y diéu gi do.
Muc tiéu cubi cting 1a mdi bén déu co6 cam giac an toan



v6i bén kia — du trong mdi quan hé riéng tu hay kinh
doanh. Néu mdi ngudi trong cac ban co y thic ton trong
quan diém cua ngudi khac thi co thé méi quan hé s& ngay
cang t6t dep hon.

Kiém soat thoi gian 1a mot ki nang tuyét voi doi
hoi sy tinh té va nhay cam. Ban cang khai thac kha ning
danh gia cac loai tinh cach, thiu hiéu ngén ngir co thé va
dat minh vao dia vi cua nguoi khac bao nhiéu thi kha nang
kiém soat thoi gian cia ban cang t6t biy nhiéu. Ban s&
khong bao gio hiéu duoc nguoi khac 100% nhung chac
chan ban c6 thé tranh pham sai 1am néu bo ra chut it nd
luc cong vai su hiéu biét.



Chuong 8
Truyén ning lwong tich cuc

Khdm phd cdch truyén di nang heong déi thoai tich
cuee va kiém sodt nang lwong tiéu cut

Gia str ban budc vao mot can phong dong nguoi va
ban khong biét ai ca. Ban ddao mit qua cac goc, tim kiém
ngudi nhin c6 vé than thién. Mot s6 ngudi co thé 1am cho
ban cam thdy minh khéng dugc hoan nghénh trong khi
nhitng ngudi khac lai dan mét vao ban, 1am ban cam thay
hao hang bat chuyén. Nhimg nguoi ban thyc tim mudn tro
chuyén dang thé hién ning lugng tich cuc trong khi van co
nhitng ké lam cho ban cam thiy khéng thoai mai.

Ban muén truyén di loai nang luong nao? Ban co
thé 1a mot nha ddi thoai vi dai, nhung néu ban truyén di
nang lugng tiéu cuc hoac khong hiéu qua thi nhirng gi ban
n6i s& 1a “10i nodi gié bay”. Vay lam thé nao dé ban tro
thanh mot ngudi truyén di ning luong tich cyc va thu hut
nguoi khac? Chi don gian 1a hiy chu tim dé dam bao
minh dang thé hién ban than that tich cuc, tu tin. Khi ban
danh thoi gian xem xét lai nhiing diéu minh thuc hién
trong cac tinh hudng di thoai thi ban s& c6 kha nang danh
gia nguoi khac cam thdy nang lugng cia minh 13 gi. Ban
cang thé hién tich cyc thi ban cang nhanh chéng tao dung
dugc 1ong tin va thién chi trong ca cac mdi quan hé xa hoi



ldn lam 4n. Hay nhé rang moi nguoi déu hiéu thuc tim cua
ban 1 gi. C6 thé ban khong bao gidr hiéu su két ndi tich
cuc ¢ thé dan t6i mot niang lugng thu hit duoc ngudi
khac.

Thé hién kha ning thu hit ngudi khac

Cach hay nhat dé biét phwong thirc ban thé hién
nang lugng tich cuc va trd thanh “cuc nam cham” thu hut
ngudi khac 14 cha y dén ngdn ngit co thé va hanh dong cua
nhitng nguoi 1lam ban cam thay thoai mai khi tro chuyén.
Néu ban chu tdm, chac chan ban s& thiy ngdn ngit co thé
cua ho toan toan coi md. Ho khong khoanh tay hay thu
chan lai. Ho dung thang va budc vao phong, trén moi no
Nu cudi, tao 4n twong véi moi ngudi rang ho rat vui vé khi
dugc c6 mat ¢ noi d6. Ho 1a nhimg ngudi ling nghe tuyét
voi va ho giao tiép bang mat, thé hién sy quan tdm cta
minh véi ngudi dbi dién. Khi ho dung trong mot nhom, ho
thu hat moi nguoi bang ngdn ngi co thé coi Mo va giao
tiép bang mat thuong xuyén. Néu ai d6 dén gan khi ho
dang néi chuyén vaéi nguoi khac thi ho s€ tim cach moi
ngudi méi dén tham gia vao cau chuyén. Ho thé hién su
am ap va su cht tim qua nu cuoi thuong truc trén moi va
ngon ngit cua doi tay.

RG rang, nhitng ngudi than thién nhat trong cin
phong la nhitng nguoi ¢6 vé nhay cam, khong soi moi,
nong nhiét va giau long trac 4n. Ho 1am ban cam théy thu
vi va hung thi qua viéc tham gia cudc tro chuyén mot



cach nhiét tinh. Ho tan tung ban that chan thanh va khi ban
n6i dén chuyén hoan thanh cong viéc, ho khong ngan ngai
no6i voi ban rang ho bi an tuong. Ho thudng xuyén tim
kiém nhitng ngudi e ngai va thu hat ho tham gia vao cac
hoat dong. Ho dua ra nhitng cau hoi goi cau tra loi tich
cuc kiéu nhu “Diéu gi trong cong viéc khién anh thiy yéu
thich?” Ho ¢6 ging tim cach gitip d& nhitng nguoi trong
phong.

Nhitng ngudi ¢6 nang luong tich cuc déu co khiéu
hai hudc. Ho danh thoi gian nhd lai nhitng cau chuyén
cudi dé ké cho moi ngudi. Ho theo ddi nhitng gi dién ra
trong thé giéi xung quanh dé tro thanh ngudi néi chuyén
tuyét voi. Ho khong bao gio hét chuyén dé ké boi ho ludn
c6 cudc song that tha vi va co nhiéu cau chuyén ké cho
ngudi khac. Ban c6 thé khai thac tat ca nhiing dic diém
d6. Hay dé tam dén nhiing cau chuyén cudi, doc cac tiéu
dé bao va tich luy kinh nghiém séng qua viéc di tham bao
tang, nha hat va cac nha hang mai.

Nhung diéu gi ¢ nguoi khac 1am ban cam thay
khong thodi mai? Néu ban tim hiéu 1y do tai sao minh cam
thdy thoai mai véi ngudi khac thi chic chin ban s& kham
pha ra rang ho déu c6 nhiing tin hi¢u khong 16i. Nhiing
ngudi nay déu co chit it giao tiép bang mét véi nguoi
khac hoac miat ho ¢ thé dao quanh phong chir khong chi
cha y dén mdi nguoi dang néi. Po ¢o thé 1a dau hiéu cua
su Xau ho nhung ciing c6 thé 1a su thiéu hing tha. Vi dy,
néu mot nguoi dan ong cam thay lo ling, hoi hop thi ong



ta s& dong cuc 4o khoac. Su bon chdn va ngoén ngit co thé
cang thing co thé 1a két qua cua su lo ling nhung lai tao
an tuong rang ngudi d6 budn chan va khéng tap trung.
Nhiing biéu hién cua sy lo ling, vi du nhu cin mong tay
hay lién tuc vo dau, ciing 1am ngudi khac khong thoai mai.

Néu ban xau ho va cam thay kho khan khi giao tiép
bang mat thi ban hay ty budc minh phai nhin ngudi khac.
Ban s& cam thay thoai mai hon khi thuc hién diéu d6. Hay
¢ gang nodi rd rang va khong chut do dy dé ching to ban
tu tin voi nhitng didu minh dang néi. Néu ban dé dang bi
phan tdm thi hay tap trung cha y. Ling nghe 1a mot ki
nang ban c6 thé cai thién va thyc hanh nhiéu s& dao tao
cho ban cach tap trung, cht ¥ vao budi tro chuyén.

E dé c6 thé 1a mot rac rdi thyc sy, nhung cach tot
nhat dé thu gian 1 cht ¥ dén nguoi khac nhiéu hon 1a chua
¥ dén ban than minh. Néu ngudi khac néi diéu gi do tich
cuc Vé ban than ho thi hiy ddng tinh v&i ho. Ban c6 thé
nodi: “Co vé nhu anh da lam dugc mét viéc tuyét voi trong
ca dy an d6” hay “R& rang anh da dong gop rat nhiéu cho
thanh cong hién nay cta cong ty.”

Nhitng ngudi thiéu nang luong tich cuc khong thé
huéng su chi y dén nguoi khic dugc. Ho thuong cat
ngang va c6 gang lam chu cudc trd chuyén. Nhin ho ¢6 vé
thiéu tap trung va thuong rat hoi hop khi phai néi hon 1a
lac lang nghe, doi lac ho thay doi ngdn ngit co thé cua
minh khi ngudi khac dang n6i. Tham chi ho con go gd mot



chan. Thai d6 nay thé hién su vuot troi thuong 1a két qua
cua sy thiéu tu tin ngam. Nhiing ngudi nay thuong “luon
di luon lai trong phong”, n6i chuyén véi ngudi nay rdi lai
sang ngudi kia nhu kiéu dang mudn kham pha ra ngudi
hay ho nhat. Noi cach khac, ho thé hién dé c6 thé nhan
duoc diéu gi d6 hon 1a cho di diéu gi d6. Mic du viéc
mubn nhan dugc didu gi do tir mot ngudi ban méi quen
cling 1 diéu ty nhién thi nang lyc tiém an tich cuc ciing
budc ban phai cha ¥ nhidu hon vao nhiing gi ban ¢ thé
mang lai cho ngudi khac. Cudi cing ban luén nhan duoc
phan “1ai” 16n.

Néu ban 1a mot nguoi nong nhiét thi ban co thé
himg tha véi cude trd chuyén minh dang nam vai trd chu
chét. Co 1& ban khong hé c6 y dinh dé minh bi bat nat
nhung néu ban qua say sua hay qué nhiét tinh thé hién
quan diém ciia minh thi ban s& 1am ngudi nghe chan nan
ddy. Nhiét tinh 12 mot cach hay dé cudn hat ngudi khéac
vao cau chuyén cia minh nhung d6i khi ciing can binh
tinh dé dimg lam cho ngudi khac cam nhan rang ban dang
bt ho phai ling nghe quan diém ciia minh.

Néu ban khong chic chan 1a ngudi khac nhan thay
nang lugng tich cuc cua ban la gi, hdy hoi ho. Nhiing
ngudi ban va dong nghiép ban tin tudng co thé cho ban
biét ban nén cai thién chd nao. Tham chi ban co thé dé
nghi mot ddng nghiép quan sat ban khi tro chuyén voi
ngudi khac dé dua ra y kién danh gia vé loai nang luong
cia ban. Tuy nhién, néu nguoi nao d6 dudong nhu phan



g tiéu cuc Voi ban thi hiy dimg dé bung. D6 c6 thé chi
don gian 13 do ho khong thoai méi hay c6 thé 1a do ban co
diém tuong dong voi ngudi ho khong wa ma théi.

Ban c6 dwoc nguoi khac nhé dén khong?

C6 mot cach khac dé thé hién nang lyc tiém an tich cuc, d6
1a hay 1am cho nguoi khac nhé dén minh. C6 ba 151 khuyén
nho nhé dé nguoi khac nhé dén ban:

1. Néu ban khong muén an mic 1oe loet khi di giao
dich thi c6 thé mic bd quan 4o nao do that dic biét.
Hay cin than lya chon trang phuc dé ndi bat mot
cich nhe nhang. Ban co6 thé deo mot chiéc ca-vat
hay mot mén dd trang sire c6 thé coi nhu mot diém
nhan trong trang phuc.

2. Hay lap di lap lai tén ban, tén cOng ty cua ban
va/hodc tén san pham cia cong ty ban khi thich
hop. Coi thong tin nay 1a nhitng “loi noi chi chot”
trong cudc giao tiép cua ban s& giup ban dé dang
hon. Tuy nhién, hay than trong. Lap di 1ap lai thong
tin ca nhan co thé 1a diéu khong dé thuc hién néu
ban thiéu sy khon khéo. Hiy chic minh tan dung
nhitng co hdi nay mot cach khon ngoan.

3. Hiy tim mét cau chuyén ngan gon nhung hap din
dé ké vé ban than hay cong viéc ciia minh. Nguoi
ddi dién chic chin s& nh¢ dén ban néu ban 1am ho
lién twong dén mot cau chuyén la thuong. Néu ban
khong chic liéu cau chuyén cta minh c6 tha vi hay
khong, hdy thir hoi ban bé hay dong nghiép cua
minh xem sao va hiy chi ké chuyén néu c6 lién
quan dén cudc néi chuyvén cia ban.
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Cach tiép can diu tién véi ning lwong tich cuc

Pung bao gio danh gia thip sac manh cua tinh
than doan két va hay biét khai thac cac mdi quan hé tich
cuc. Hiy thé hién niang luong tich cuc qua Viéc tao an
tuong tot tai budi hop hay gip g& kinh doanh. Ban c6 thé
tao ra nang luong qua viéc thuc hién cac buac hiéu qua.
bung bao gio bo 15 co hoi chiic mimg ai d6 khi ban biét
nguoi d6 dat dugce thanh qua gi dé hodc hay thodi mai chia
sé mot bai bao ma ban nghi nguoi d6 cling himg thi. Néu
ban chang co gi hay ho dé noéi véi ai d6 nhung van mudn
trd chuyén cing ngudi ta thi ¢ thé néi mot cach don gian
nhu sau: “Téi thyc sy mubn gip anh va téi mudn hoc tap
viéc kinh doanh cuia anh. Tuan téi hoic tuan sau nita
chung ta c6 thé di an trua duoc khong?” Néu ngudi d6 xin
16i vi khong c6 thoi gian ranh thi ban c6 thé coi d6 1a 1oi
tir chdi, néu khong c6 thé dé nghi khac di nhu “Thuc sy
trong ba tuan nira toi c6 thoi gian ranh diy.”

Luc nao ciing cham cha dé ¥ ngudi khac c6 vé nhu
khong thi vi hodc hay ho cho lam, nhung ding hanh dong
nhu thé ban 12 ngudi ban than thiét nhat v6i ngudi ma ban
vira méi gap. Ct binh thuong s& 1am ngudi khac nhé dén
ban hon viéc to ra 1a ban bé than thiét 1au ngay. Diéu nay
gidng nhu ban ¢b ging rat nhiéu va bén kia lic nao ciing
nghi ngo ban dang ¢6 “moi” thong tin nao d6 tir ho. Thé
thi hidy mang dén cho nguoi khac diéu gi d6 — mot bi



quyét, mot bai bao, mot thong tin lién lac hay mot thong
tin vé& su kién nao d6. Nhung hiy cin trong va chon lua
that can than. Nén cung cip cho ngudi khac bi quyét hoic
thong tin chan that. Néu khong, ngudi ta s& nhin nhan ban
dang thé hién ban than mot cach dbi tra.

Hay gidi thiéu nguoi nay cho nguoi kia néu ban
nghi diéu d6 co ich cho ho hoic hiy to chirc cac cudc hop
& noi ban co thé thé hién vai trd cta chu nha. Lién hé
nguoi nay voi nguoi khac 1a mot trong cac cach hiéu qua
nhat dé gdy dung cic mdi quan hé, cho dii ban co gidi
thiéu ho truc tiép voi nhau hay chuyén thong tin lién lac
qua ma thoi. Ban s€ luon dugc danh gia cao khi nguoi ta
nhin nhan mot trong s6 nhitng su lién hé nay mang lai hiéu
qua.

Néu ban c6 ban hang hay khach hang ma tai ning
cia ban c6 thé dem lai lgi ich cho ho thi hdy cén nhac
chuyén viét mot ban tin véi luong thong tin co gia tri. Co
thé thué mot cay viét dé giup ban soan cac bai bao néu can
thiét va hiy can nhac dam bao nhiing thong tin nay thuc sy
c6 ich. Viéc giri di mot ban tin chiang c6 gi ngoai 10i chao
hang hay bai bao chang co théng tin gi thu vi s& nhanh
chong tré thanh mot sy phién phtc véi ngudi nhan.

Phan I6n luong thu ngay nay gdom cac catalog va
thu chao hang vi vay hiy giit thi gi d6 c6 tinh chat riéng
tu qua s& 1am nguoi ta chu ¥ dén.



Du ban ¢6 lam gi thi cling hdy ¢6 gang nhé tén moi
ngudi. Co mot cach cuc nhanh gitip pha huy méi quan hé
tiém nang chinh 13 quén tén ngudi ban méi gap. Hiy ludn
dé nghi lay danh thiép cua ddi tac va ghi cha vao tim danh
thiép bao gdm nhitng mé ta vé ngoai hinh dé minh c6 thé
nhé nguoi do6 1a ai. Khi ban gap lai ai do, ban khong chi
n6i “Rat vui duoc gap lai anh, Jack” ma con c6 thé hoi
“Nay, vu lién két kinh doanh anh néi véi ti thé nao rdi?”
hodc “Hay ké cho t6i nghe vé chuyén di cia anh di Fiji”
Ban s& cam thdy dic biét dén thé nao khi ai d6 nhé dén
ban theo cich nay va hoi ban mot cau rat riéng tu lién
quan truc tiép dén ban?

Ban ciing co thé hoc cach nhan mét tim danh thiép
trong kinh doanh theo cach twong ty nhu vin hoa chau A.
Trong mét budi noi chuyén ¢ Singapore va Thai Lan, toi
d3 hoc duoc cach nhan mot tim danh thiép tryc tiép bang
ca hai tay, sau d6 danh mot khoang thoi gian xem tim
danh thiép d6 va phan thong tin roi dua ra mot nhan xét
hay hay kiéu nhu “Logo niy tréng hay that!” hoic “Hay
no6i cho toi biét vé ngudn goc cia tén cong ty anh.” Hiy
thé hién sy quan tdm chan thanh va ning lugng tich cuc.

Hay coi 16i khen ngoi 1a mot cach hiéu qua dé thé
hién nang luong tich cuc.

Ban thé hién ban than qua nhiéu hay qua it?

Chi mét sé it ngudi may mén thuc su thich sy tu
dé cao ban than. Khi con bé, chung ta khong chi duoc day



rang khong dugc néi khoac ma con cé rat nhiéu co hoi
duoc ngudi khac chi ra rang chang hay ho gi khi tu khen
ngoi ban than. Mac du khong thoai mai nhung thanh cong
cia ban trong kinh doanh phan 16n phu thudc vao kha
nang ban td chiic mot budi dbi thoai vé& ban than minh.
Tuy nhién, viéc tim ra su can béng ding muc cé thé kho
khin. Néu ban thé hién vu diém va kha nang caa minh qua
it thi ban c6 thé khong dap ung dugc ki vong cua chinh
minh. Néu ban thé hién ban than qua nhiéu thi ngudi khac
c6 thé coi d6 1a sy kiéu cing.

Néu ban né tranh thé hién ban than thi hiy dé nghi
ban bé va ddng nghiép danh gia wu diém va kha ning cia
minh. Piéu nay s& giap ban cam nhan duoc dung tiém
nang cua minh va ban s€ tranh duoc sy ty danh gia va cam
gidc khong an toan vé thé hién ciia minh. Tham chi ban c6
thé hoc dugc mot sé diéu mai mé va hay ho vé chinh ban
than minh! Néu ban cam thay thuc sy khong thoai mai khi
no6i vé tai ning clia minh thi ban c¢6 thé liy thong tin nay tir
dong nghiép. Ban co thé nodi “Pdng nghiép noi toi siéng
nang va can than,” hodc “Giam dbc thuong noéi véi toi
rang 6ng danh gia cao sy nhiét tinh va vui vé cia toi.”

Céch hay nhét dé tranh thé hién ban than quéa nhiéu
1a ban vé mot van dé cu thé. Hiy thao luan vé khé khin
ban c6 thé vuot qua va cach dé vuot qua kho khan ay. Sau
d6, hiy can trong dé cap dén dong thai mang lai loi ich
cho cong ty ciia minh. Néu ban 1am viéc nhom, hiy khen
ngoi hanh dong cua ho ciing nhu ctia minh. Hay can trong



dirng dé minh phai chju trach nhiém hoan toan véi vin dé
gi 6 néu ban khong thuc sy hoan thanh dwoc viéc d6 ma
khong can tro gitp gi ca. Hiy noi nhimg gi can thiét dé
dwa ra cac diém thich hop vé du 4n.

Pay 1a mot vi du minh hoa r6 rang sy hoan thanh
cua ban “T6i danh hai nim mo 15 trung tdm phéan phdi ¢
mot s6 qudc gia ciia chau A va chau Au. Do 13 cong viéc
rat bo ich va do hoi khat khe nhiéu diéu, giup toi tiép thu
dugc khoa hoc vé tinh toan, dinh gia..., théng tin vé chién
thuat kinh doanh va cach ap dung. P6 cling la mot khoa
hoc Vé cach xur tri véi nhimg tinh cach va cac nén vin hoa
khac nhau. Ciing c¢6 nhiéu van d& phat sinh nhu nhan vién
mién cudng chap nhan nhing thay doi sép yéu cau toi
thuc thi nhung toi phat hién thay néu minh chan thanh
ling nghe méi ban tim cua ho thi t6i c6 thé dua ra cac giai
phap giup ho viing vang trudc cac thay doi. Két qua la
hién nay cong ty cua toi dd c6 nam trung tdm mdi thanh
cong trén toan cau va tat ca cac trung tim d6 déu mang lai
doanh thu bén viing cho cong ty.”



Nguwoi dwgc tuyén dung:
Bi quyét dé dwogc nha tuyén dung chii y

Dé c6 mot budi phong van thanh cong, chi can ban cam
thiy thoai mai voi cach thé hién ban than minh nhung
viéc thé hién nhiéu hay it trong tinh hudng nay 1a cach
nhanh nhat dé bi sa thai tham chi ngay ca trudc khi ban
nhan duoc viéc! Hay lam theo nhitng 161 khuyén trong céac
chuong khac vé viéc chuan bi cau tra loi va quan sat ngdn
ngit co thé cia minh nhung quan trong hon 1a lam theo 15i
khuyén trong chuong nay vé viéc thé hién ning luong tich
cuc. Néu niang luong cia ban tiéu cuc, ban qua xau ho
hodc c6 cam giac bi khdng ché thi ban c6 thé thay thoai
mai nhu & nha. Tuy nhién, dung lo ling qua, ban chi can
bo ra chut it cong strc dé thé hién minh trong budi phong
van ma thoi. Néu ban danh thoi gian 1am viéc va kham
pha diém ban cin hoan thién — thi hiy ty ghi hinh minh
hodc hoi ban be, dong nghiép dé co duoc ¥ kién trung
thuc nhat — ban c6 co hoi tuyét vai thé hién cong viéc
trong mo cua minh.

Tuy nhién, hiy nhé rang ding thiy ngudi 1am chu cudc
phong vin ma cho rang ngudi d6 c6 kha ning c6 ning
luong tich cuc. Khéng quan trong viéc ban nhan duogc
diéu gi tir nguoi phong van — khoanh tay, khoat chan hay
dao mat — dé lic nao nang lugng va ngdn ngit co thé cua
ban ciing tich cuc. Pay 14 luc ban khong mudn ngudi khac
I3p lai ngon ngit co thé cta chinh minh. C6 thé ban s&
thdy ngac nhién vi nguoi phong van dot nhién tré nén
thoai mai hon va bt dau bit chudc ngon ngit co thé cua
ban.
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Ngwoi phéng van:
Pé rng vién tai ning nhit himg thi véi cong viéc

Céc phong van vién thudng quén rang ho ciing mudn dugc
mg vién phong van nguoc lai. Ban dang thuyét trinh vé
cong ty minh cho ting tmg vién vao phong van va néu ning
lwong cuia ban tiéu cuc thi rat c6 thé ban s& dé vudt mat tng
vién tai gioi nhat danh cho cong viéc d6. Hay cb dimg dua
ra nhitng cau hoi theo khuén mau kiéu nhu “Piém yéu lon
nhét cua anh 13 gi?” hay “Nam nim t6i anh c6 nguyén vong
lam gi?” Hay dua ra nhiing ciu héi danh riéng cho tirng ung
vién. Piéu ban can lam chi 1 ¢6 nhin nhanh ban so yéu li
lich cua mg vién truéc budi phong van dé co thé dua ra
nhitng cau hoi 1am mg vién thay thoai mai. Hay lang nghe
cham chu nhirng cau tra 161 ban nhan dugc va dirng bao gio
sir dung dién thoai trong khi phong van néu khéng thuc su
can thiét.

Trong khi viéc c6 thai d6 tot 1am ung vién mat trang thai
can bang thi ciing “lam kho” nhirng ngudi tai ning nhét. Két
qua 1a cong ty s& co loi néu cé thé thu hiat dwoc nhiing
ngudi tai ning nhat.

4

Tai mot su kién thu hat nhiéu ngudi, khi co ai do
hoi “Anh khoé khong?” hoic “Cong viéc cua anh thé
nao?” 1a lac tan dung co hoi chia sé nhirng thong tin hay.
Nén nhiéu lac ching ta di vao vét xe d6 khi tra 101 cau
“Anh thé nao?” bang cau “Ciing ban” hay “Van thé thoi”.



Thé nén ban hay chuan bi nhiing cau tra 15i kiéu phan tng
thii vi ma khong lam ngudi khac phat y kiéu nhu “Téi van
khoé. Chung ta da c6 co hdi ban vai chuyén lam an thu vi
vé6i nhau rdi nhi” hay “Tuan trudc, t6i da dén Chicago va
c¢6 mot cudc hop thu vi.” Khi ban dua ra nhitng phan ng
kiéu tich cuc thé nay thi s& c6 hai diéu dién ra. Thir nhat 1a
ban khong di vao vét xe d6 cua nhimg cu séo rong trong
giao tiép va th hai 13 ban dua ra co hoi ndi chuyén vé ban
than minh, do d6 ciing tranh dwoc nhitng khoanh khac im
ling khong biét lam sao. Hay vuot qua nhitng bai dién
thuyét ngan gon Kkiéu nay. Toi ciing nghe ndi ngudi lam
viéc nhom hiéu quéa c6 thé dua ra nhitng cau noéi vé nghé
nghiép, dich vy, san pham hay co hoi tim kiém nghé
nghiép khi c6 nguoi hoi “Moi viéc thé nao?” Thiéu chan
thanh ciing 1a mot bang ching. Tat ca ching ta déu nghe
n6i vé su tu phuc vu va toi biét toi ngan chung 1am rdi.
Lam on dimg néi v6i t6i nhiéu hon nhimg diéu téi can
biét. Hay cho toi biét nhitng gi can biét va nhitng thir lién
quan dén diéu da 1én ké hoach tir trude do.

Giir nguyén trang thai cam xuc

Khi c6 nang lugng tich cuc, hdy dam bao nang
lwong 4y 1a duy nhat. Moi ngudi s& cha y néu ban nd luc
nhiéu hodc dit vao dé nhiéu tdm strc. Nén ban lam gi khi
ban dang phai trai qua thoi gian kho khan va khong co
nang luong tich cuc du tri¥? Ban khong mudn to ra tich
cuc, didu ma chic chan 1am ban cam nhan duogc va c6 vé
cang thfmg hon nhung ban c6 thé hoc duge cach bao hiéu



cam xuc bén trong cua minh. Cé rat nhidu cach thuc hién
didu nay va ban c6 thé thir 1am diéu d6 cho dén khi tim ra
duogc cach lam hiéu qua nhat cho minh.

Vi du nhu ban c6 thé c6 mot danh sach nhitng
khoanh khic hanh phuc nhét trong doi minh. Bét cir khi
nao ban can “sin sang” gip g khach hang hay tham gia
mot budi hop hoic su kién, ban co thé tao cam giac thoai
mai cho minh bang cach nhé lai nhitng khoanh khic nay.
Néu ban thyc sy thay budn chan, hiy danh thoi gian nhé
lai nhitng khoanh khac vui vé cang chi tiét cang tt. Ban
c¢6 thé nhé lai mot ki nghi dac biét, ngay cudi, ngay sinh
con hay ngay ban nhan duoc giai thuong gi d6. Hay nho
dén nhiing hinh anh, 4m thanh, mui vi va cam giac lac do.
Nguoi ta biét dén vi dién gia chuyén nghiép va 1a cyu Cha
tich cua Hiép hoi Dién gia Quéc gia Scott Friedman 13 mot
ngudi ludén mang theo to hoa don hai d6 la di khap moi
noi. Trong cac cudn sach, dudi gdi, bén trai dudi ghé ngoi
trén may bay dé nhan vién lau chui c6 thé tim thdy, va ong
biét trudc minh s& nhin thdy nu cuoi trén khudén mit cia
nhirng ai d6. Hay Scott s€ lam cho nhiing ngudi dung bira
cung ong thdy mén chudng va ngac nhién khi 6ng ding
chiéc dia dac biét dai bon feet dit 1én ban va 1dy mot ca
ca-rét tir dia cua nguoi khac. Mot huan luyén vién kiém
dién gia chuyén nghiép khac Tim Grad ciing c6 mét chiéc
tai dung “Pong dola vi dai” dé ldy tién cua cac vi giam
d6c hoac nhimg nguoi cip cao hon lam viée cing 6ng.
Néu ban 1a mot giam ddc, giam sat vién hay ngudi dua ra
quyét dinh, ludn nghe théy cau “Anh nén thuc hién diéu



d6, d6 1a Iy do anh nén c6 nhitng dong dola vi dai!” thi bay
gio ban di c6 mot cong cu chdng lai nhitng 161 noi kiéu
nay rdi. Hiy gom chung lai va ai ciing c6 nhimng dong dola
vi dai! D6 1a mdt cach xua tan sy ti€u cuc noi cong sé.

Khi t6i bude vao mot khan gia dé bt ddu mot cude
hop, mot budi tiéc trwa, mot sy kién 16n hay mot budi
thuyét trinh, t6i s& no nu cudi “thyc su” va chuan bi sao
cho tréng minh that thoai mai va tu tin. DPidu nay dam bao
cho t6i 6 thé thé hién ban than minh mot céach tich cuc va
mai meé, va khi budc qua canh ctra, toi cling bo nhirng lo
toan lai dang sau. Hiy cho di nu cudi, rdi ban ciing s&
nhan lai duoc nu cuoi.

C6 mot cach khac dé thay d6i ning lugng cua
minh, d6 1a choi loai &m nhac ban thich. C6 1€ ban s€ phan
ng tot nhat voi loai 4m nhac lam ban cam thidy mudn
khiéu vii hay ban c6 thé thich 4m nhac ¢6 dién ém diu.
Néu am nhac khong 1am ban c6 cam giac gi thi hiy thir
xem mot dia DVD vé kich yéu thich cua ban. Tiéng cuoi
c6 thé thay doi cam xuc ciia ban nhanh hon bat ¢ diéu gi
trén doi.

Ban chi c¢6 thé hoc duoc cach chuyén niang luong
tiéu cyc thanh tich cyc qua nhiing lan 1am thir va thit bai.
Tuy nhién, moi ngudi mdi khac. Hay coi ban than minh 1a
mot nguodi c¢6 kha ning tao ra phwong phap. Néu ban
khong nguy tao; ban co thé diéu khién cam xac gidng mot
nhac cu tao ra ngudn ning luong tiém an tuyét voi nhit.



Néu lam duoc diéu d6, ngudn ning luong Ay 1a that chi
khong phai gia. Néu tit ca nhimg ngudi khac déu that bai
thi hay tap trung lam cho nhitng nguoi xung quanh cam
thdy thoai mai. Cudi cting ban sé& thay tdm trang cia minh
t6t hon day.



Chuong 9
Gay dung nén tang giao tiép

Hay hoc cdach anh hwong dén nguoi khdc va dat
diroC Myc tiéu ciia minh bang cdch dp dung ki
nang Poi thoai cu thé.

Ban da biét tam quan trong ciia nguon ning luong
ban thé hién nhung con tir ngit ban sir dung thi sao? Néu
ban sir dung ngdn ngit bi dong, ngudi déi thoai véi ban s&
thdy ban c6 vé do dy va khong chic chan. Mat khac, néu
ban str dung ngdén nglr “dao to btia 16n” thi nguoi ta sé cho
ban 1a nguoi doc doan va huénh hoang. Khong co loai
ngdn ngir nao trong hai loai ngén ngir nay cai thi¢n kha
nang ddi thoai cua ban dugc dau. That may mén 1a van cé
mot loai ngdn ngir thir ba khong “dao to bua 16n” ma cling
chang bi dong. o 1a loai ngdn ngir quyét doan.

Ngbn ngit quyét doan thé hién sy tu tin va kién
thac cia ban ma ban than ban khong phai ép budc ai ca.
Trong chuong cudi, t6i dd mo ta nhimg nguoi dé bt
chuyén nhat trong moét cin phong 1a nhitng ngudi chu
dong va khon ngoan voi nguoi khac. Tuy nhién, didu nay
khong ddng nghia vai viéc ban phai gia tao hay té nhat.
Ngon ngit quyét doan truc tiép va thing thin ma khong
1am ban hay ai d6 bi ton thuong. D6 ciing 1a cach binh
thuong dé thé hién su chan thanh va coi mo.



Anh cé y gi khi noi vay?

Loai ngdn ngit ban sir dung trong cac tinh huéng
dbi thoai 1a gi? Néu ban khong chic, c6 thé ban dang giri
di nhimng thong diép khac voi y dinh ciia minh dy. Hay
ling nghe chinh ban than minh va ngudi khac rdi hdy suy
nghi vé phuong phép sir dung nhiing tir ngit chinh c6 thé
lam cho ddi thoai di chéch huéng ctiia minh. Vi phép lich
su, nhiéu nguoi thuong khong ndi ra nhitng didu minh
thuc sy mudn noi, diéu nay s€ lam cho hg c6 vé khong
chic chan hodc nhu mi. Pi thiang vao vin dé khong co
nghia 14 ban phai tir bo phép lich su. Tuy nhién, néu loi
n6i cua ban qua mo hd thi chi vira da ding dé giao tiép ma
thoi.

Nhirng cAu néi va ciu héi mo hd. Khi ban khong
1am cho ai d6 hiéu chinh xac nhitng diéu ban muén hoic
can noi thi chinh ban than ban dang 1am minh thét vong.
bung hoi dong nghiép: “Khi nao toi c¢6 ban bao céo d6?”,
ma hiy hoi “Thtr Sau ndy anh c6 thé lam xong bio cio
dugc khong?” Pung noéi “Chung ta can té chac budi hop
dé ban vé van dé lién két kinh doanh cang som cang tot”,
ma hay noéi “Anh co thé tham gia budi hop thao luan vé
viéc lién két kinh doanh vao tht Ba dugc khong?”

Nhirng cau héi “Néu”. Chung ta st dung tir “néu”
khi cam thay khong chic chan. Van dé ¢ day la diéu nay
chang to ban khong tin twong lim va trong ban co vé
khong chic chan. Ping noéi “Néu anh c6 thé danh mot



chut thoi gian cho t6i...”, ma hdy néi “Anh cé thé danh
chut thoi gian cho toi dugce khong?” Ping nodi “Néu anh
¢6 thé cung cip thong tin cho t6i...” Nghe c6 vé nhu ban
khong chic chan vé ban than minh. Ban hiy noi: “Toi s&
Kiém tra thong tin nay va théng bao vai anh nhiing diéu toi
phat hi¢n ra.”

Nhirng ciu trinh bay chit lwong. Viéc danh gia
thap kién thic ctia minh c6 thé khién ban c6 vé qua can
than. Pimg ndi “Téi s& trinh bay nhiing con sé dang ngac
nhién trong quy nay.” Hay noi “S4 liéu trong quy niy sé
rat dang ngac nhién ddy.” Pung néi “T6i tin c6 thé hoi hap
tap khi nham vao cong ty XYZ.” Hay noi “Theo ¥ t6i, viéc
nham vao cong ty XYZ 1a hap tip.” Hiy dé ban than minh
cing ¢b niém tin va quan diém ctua minh bang 1oi xin 13i.

Nhirng cau héi ngé ngan. Hiy dung lai dé nghi vé
mot s6 cau hoi chung ta thudng dua ra ma chang c6 ¥
nghia gi ca. Pung hoi “To6i co thé hoi anh mot cau dugc
khong?” Ban vira hoi mot cau hoi trude khi ngudi ta cho
phép ban dit cau hoi cua ban. Ban hiy noi “T6i xin 16i vi
cit ngang nhung ngay mai toi mudn té chic cudc hop dé
thao luan vé ban bao cdo hang nam. Khi ndo anh c6 thoi
gian?” Pung hoi “Anh c6 thé danh van tén anh duoc
khong?” Tat nhién 12 ngudi nay c¢6 thé danh van tén cua
anh ta duoc roi! Hiy no6i “Hay vui 1ong danh véan tén anh.”
Pung hoi “Toi co thé hoi anh da doc ban bao cdo méi hay
chua dugc khong?”, ma hay néi: “Anh da doc ban bao céao
mai chua?”



Nhitng ciu trinh bay ré rang. Doi khi, ban c6 thé
dit khoat nhung ding lam chinh ban than minh thét vong.
Dimg ndi “That 1ong thi t6i mudn lam kinh doanh ¢ Phap
nhét.” Cau nay c nghia 1 ban thudng khong that 1ong a2
Chi noi don gian 1a “T6i mudn lam kinh doanh & Phap
nhat day.”

Nhirng ciu danh gia. Ban hay ludn dua ra nhiing
ciu trinh bay dya trén thyc té. Pung ndi “Phan ghi chép
cua anh toi that diy”, nghe co vé rat xiuc pham va do 15i.
Hay n6i “Phéan ghi chép chua 16 rang dau. Anh hiy chuan
bi ban dy thao khac va kiém tra xem c6 nhitng phan nao
moi nguoi chua quen nhé.”

Nhitng cau cau khién. Ban hiy can than voi
nhimg cau n6i khong rd rang, c6 thé hai dén chinh minh
day. Néu ban néi “Téi chi quan tdm dén bao cao dich vu
chiam soc khach hang thoi” thi ban dang lam ha thap dong
g6p cua chinh ban than minh ddi véi cong ty ddy. Hay noi
“P6 khong thudc linh vuc cia toi nhung téi c6 thé gitp
anh lién lac v&i Barbara, chi ay chuyén phu trach cac bao
c4o vé nhan sy.” Pé né tranh cong viéc, co thé ban s& noi
VGi sép: “Toi chi 1a mot giam sat vién cia mot phong nho
trong cong ty, t6i khong biét gi vé diéu nay ca.” Hiy noi
“Po 1a mot bo phan khac va 1& tan s& huéng dan anh tim
ding nguoi.”

Ho budc téi lam diéu dé. That chang thuan tai
chut nao khi néi mét cau “phai [am” gi d6 nhung cau do



thé hién su bat budc, c6 thé 1a ban hodc nguoi khac. Khi
ban noi “Téi s& kiém tra lai viéc nay cing nguoi giam sat
ctia t6i” thi ban dang am chi rang ban bi nguoi giam sat
kiém soat minh. Thé nén, hiy n6i “Téi s& cing ngudi giam
sat ciia minh kiém tra lai xem thoi diém d6 c6 thich hop
khéng.” Khi ban néi vé6i ai d6 rang ho “phai” lam gi thi co
vé nhu ban dang mudn 13 nguoi kiém soat ho. Pung noi
“Anh phai dén sau vi bay gio t6i khong c6 thoi gian ranh
dau” hay noi “Ngiy mai t6i co thoi gian ban véi anh vé
van dé d6. Lic nao anh dén duoc nhi?”

Cau trinh bay bit diu bang “Téi”. Trong khi
ban muén cudc dbi thoai nao ciing “cé di co lai” va dat
cau hoi cho ngudi khic, ding ngdn ngit quyét doan bat
dau bang “Toi”. Néu ding cach nay thi ban phai chiu trach
nhiém voi nhitng gi minh nghi, cam nhan va thyc hién.
Ban khong dugc db 16i cho ngudi khac hay gia vo biét it
hon nguoi khac. Nhitng cdu bat dau bang “T6i” lam cho
15i 1am khong huéng vao ai trong khi ban than minh van
quyét doan. Vi du, néu ban n6i “Khi anh khong chuyén
bién ban cudc hop dung han thi anh s& gay nén kha nhiéu
rac roi dy”, chic chin c6 nhiéu ngudi d6i dau voi ban
mot cach tiéu cuc day. Hay noi “T6i khong thé hoan thanh
ban tin nay néu bién ban chuyén dén tré. Toi can bién ban
vao trudc ba gio chiéu thir Sau hang tuan.” Diéu nay nghe
rat qua quyét va né thé hién thai do cua nguoi khac anh
hudng dén ban ra sao.



Hay danh thoi gian suy nghi vé nhitng o1 minh néi ra that
s ¢6 ¥ nghia giao tiép hay khong. Nhimg cau néi thong
thuong trong tiéng Anh khong giap ban ung dung trong
dbi thoai dugc. C6 nhitng ¥ nghia tiém 4n chung ta c6 tinh
quén di nhung ching van c¢6 anh huéng khong nho dén
ngudi khac trong giao tiép. Khi ban thé hién 151 noi cua
minh & mot noi thé hién sic manh thi viéc dbi thoai cua
ban s€ thanh cong hon.

Ngén ngir co thé quyét doan

Khi ai d6 quyét doan thi ngudi do s& co giao tiép bang
mat voi ban, d6 1a biéu hién cia sy chan thanh. Khi
mot ngudi bat chude ngdn ngit co thé va cir chi cua
ban thi d6 1a thoi diém thich hop. Mot ngudi quyét
doan sé& diing thang va chic trén hai chan, ddi dién truc
tiép v6i nguoi khac. Giong noéi quyét doan thudng vira
phai, binh tinh va, thé hién sy ty tin voi nhiig diéu
nguoi d6 nodi ra trong khi mot nguoi 1€n giong hay mot
giong cao lai thé hién su khong chic chin hay sy ddi

tra.
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Ki niing dé quyét do4n trong doi thoai

Co6 rat nhiéu cach dé pha hong mot budi giao tiép
tham chi khi bén khac dang ) khong dé ban dat duoc muc
tiéu ctia minh. Nhitng ki ning nay gitp ban tro nén quyét



doan ma khong thd bao hay dé phong va nhitng ki ning
nay thuong gitp ban tranh gay ra tranh cai.

Chi dong y phan nao véi nguoi dbi thoai. Khi co
nguoi noi diéu gi d6 quan trong, ban c6 co hoi dé 14i cudc
tranh cdi di theo huéng khac bang cach dong ¥ véi nguoi
d6 & mot khia canh théi. Vi du nhu mot ddng nghiép noi:
“Anh c6 nghi 1a minh da lam ban dy kién cudc hop qua dai
khong?”. Luc nay ban ding néi: “Toi khong nghi nhu thé
1a qua dai va néu t6i khong lam hét nhitng muc do thi
chung ta khong thé sin sang cho cudc hop hang nim
duge.” Pay 1a mot phan tmg phong vé khong can thiét va
khong c6 1y do nao dé bién minh cho minh ca. Co thé
trung hoa nhan xét bang mot cau dong y nia voi: “Anh
n6i dang. C6 rat nhiéu diéu can dé cap dén trong cudc hop
nay.”

Khéng xin 16i. C6 mot cach khac dé xu 1y nhiing
diém quan trong 1a nhan trach nhiém cta minh ma khong
phai xin 16i. Piéu nay s& lam keé chi trich ban nhyt chi, 1am
ngudi d6 khong con nhiéu hing thii d6 thém dau vao lira
nita vi ban da thé hién sy cam thong d6i voi quan diém
cua ho rdi. Mot ddng nghiép co thé noi: “Anh khong bao
gio danh thoi gian dé lang nghe ¥ kién cua t6i ca.” Ban ¢
thé dap lai: “Anh noi dung. Toi ludn khong c6 thoi gian dé
toan tAm toan y chil y dén y kién cua anh.”

Thoa hiép. Khi can thoa hiép thi hiy thoa hiép.
Trong truong hop nhu trén, ban co thé dé nghi té chuc



budi hop véi ddng nghiép dé thao luan vé cac ¥ kién do.
C6 thé ndi: “Anh noi dang. Toi ludn khong c6 thoi gian
toan tim toan y chu tam dén y kién cua anh. Chiéu mai
chung ta ¢ thé gip nhau dé ban vé vin dé nay nhiéu hon
khong?” Tuy nhién, chi nén can nhic dén kha ning thoa
hiép néu ban c6 thé duy tri dwoc sy tu tén dung nguyén
tac.

Lip lai ¢6 muc dich. Trong cudc noi chuyén du vé
cong viéc hay viéc riéng thi mot s6 nguoi ludn cd 16i kéo
ban vao mot cudc tranh cai hay chi don gian khong chu y
gi dén nhiing cau ban gop ¥ ddi véi chuong trinh du kién
cho cudc hop cua ho. Nén thyuc hién ki niang nay bang cach
nhac lai quan diém lic ban dau cia ban bang giong binh
tinh, khong chu tam dén diéu nguoi khac noi.

Vi du trudng hop cong ty cap khang dinh 1a ban
chua hé tra lai hop diy cap va ho mudn ban tra 300 dola
cho cai hop d6. Sau day c6 mot cach dé ap dung ki ning
nhac lai néi trén:

Ban: “T6i c6 hoa don chirng t6 anh chang ki su do
d3 mang hop day cap di va toi s& khong tra tién cho
cai hop toi tra lai dau.”

Dai dién dich vu khdch hang: “Chung t6i khong cé
tai liu nao nhac t&i viéc tra lai ndo ca, nén anh ng
chung t61 300 dola.”



Ban: “T61 c6 hoa don chung t6 anh chang ki su do
d3 mang hop day cap di va toi sé khong tra tién cho
cai hop toi tra lai dau.”

Pai dién dich vy khdch hang: “Néu anh khong tra
300 dbla, s& bi cit dich vu.”

Ban: “T61 c6 hoa don chung t6 anh chang ki su do
d3 mang hop day cap di va toi sé khong tra tién cho
cai hop toi tra lai dau.”

Néu ban van chua cam thay hai 10ng thi hay hoi tén
cua vi giam déc dich vu chim séc khach hang va hiy tan
dung co hoi trinh bay v&i nguoi chiu trach nhi¢m.

Ban ciing c¢6 thé tan dung ki ning niy trong tro
choi giao tiép caa minh, mé dau cau lap di lap lai cua ban
bang “T6i chi néi...” Néu ai d6 ctr phu nhan ban, ban c6
thé hiéu y nguoi d6 sau khi 13p lai ¥ cia minh. Vi dy, ban
¢6 thé néi “Toi nghe n6éi anh mudn t6i cho anh nhiéu thoi
gian dé hoan thanh du 4n hon nhung dy an nay can phai
hoan thanh truéc ngay Cé thang Tu (ngay 1 thang 4)” Néu
n6i thé van khong hiéu qua, ban co thé noi: “T6i d3 noi
véi anh nhiéu 1an rang phai hoan thanh du 4n trudc ngay 1
thang 4 nhung c6 vé nhu anh khong thém dé y.” Bé tranh
bat ddng, ban co thé dé nghi tro gitp ngudi d6 bang cach
n6i “Toi rat tiéc khi anh thiy khong du thoi gian hoan
thanh dy an, nén chiing ta hay cung nhau thao luan nhiing
véan dé can thiét dé hoan thanh dy an cho kip tién do.”



Thé sau hon. Néu ban khong giit duoc binh tinh
thi cach t6t nhat dé giai quyét tinh hinh 13 hiy dung lai
trugc khi mot cudc tranh luan bét dau. Ban c6 thé noi don
gian: “Néu chung ta danh mot chut thoi gian dé binh tinh,
chung ta c6 thé c6 mot cudc thao luan hiéu qua hon day.”
Néu bén kia khong dong y, ban c6 thé noi: “Hay thao luan
van dé nay sau khi chiing ta cung binh tinh lai.” Sau do,
ban chi viéc bo di chd khac.

Cit ngang ciu né6i 1am gian doan ddi thoai. Khi
c6 ai d6 cat ngang hay khién diéu gi d6 lam ban phan tam,
ban c6 thé 1am nguoi ta quay lai chi dé dang noi bang
cach ngung lai hoic truc tiép chi ra vin dé. Trong truong
hop nay, t6t nhat 14 nén st dung dai tir “t6i” dé tranh mot
cudc tranh luan. Vi du nhu ban c6 thé néi “T6i can hudng
anh quay lai chu dé ching ta dang ban. T6i bat dau thay
nan khi cudc thao luan lac dé va khong nhiam vao ¥ cua
ching ta.”

Cit ngang mét cudc tranh luan. Poi khi, mot
cudc ddi thoai lac @& ma ban chua nhan thic duoc. Khi
didu nay xay ra, ban c6 thé 1am cudc tranh luan gian doan
bang cau ndi rat don gian: “Hay nghi mot lat di. Dicu gi
lam chung ta phai tranh luan thé?” Trong truong hop thé
nay, mot chat hai hudc s€ hitu hiéu néu ban néi: “Hom
nay toi phai udng may céc ca phé roi diy!” Hay quan sat
xem liéu ban, c6 thé di thang vao van dé va ciing di dén
nhuong bo hay khong. Vi dy, ban ¢ thé noi: “Hay dé toi
xem t6i c6 hiéu y anh khong nhé. C6 phai anh dinh noéi



13...2” hodc “T6i biét dé dap ung duoc dé an nay khong dé
dang chut nao, nén hom nay chung ta dung ¢ day thoi va
1én lich dé ngay mai ban tiép.” Néu ban thiy nguoi kia van
tiép tuc tranh luan, khong thém dé v dén diéu ban noi thi
hdy quyét doan hon: “Tranh luan tiép van dé nay ching
ich gi dau. Chung ta s& mat binh tinh va chang di d¢én dau
ca. Hay dung lai xem t6i phac thao nhimg diéu anh mudn
va ching ta s& ¢6 gang hét sic dé di d¢én mot thoa thuan
lam hai long ca do6i bén.”

Két hop cua su quyét doan, ngon ngit co thé, ning
lugng tich cuc va sy nhay cam véi nguoi khac lam ban co
vé gidng mot thuyét khach. Nghe co vé phuc tap nhung
chi can dong ndo chut it va thuc hanh it nhiéu thoi. Ban s&
thay nd lyc ciia minh bo ra that dang gia, ban s& xir ly
dugc moi tinh hudng — trong ca cong viéc 1an cudc séng
hang ngay.



Chuong 10
Gitr bi mat

Ndam dwoc bi quyét giit bi mdt trong khi vdn dat
diroC Muc dich nho sir dung mét sé ki nang dam
phan.

Trén thi truong ngdy nay, tai san quy gia nhat cua
mot cong ty khong phai 1a san pham cong ty d6 tao ra hay
may moc tao ra san pham 4y. Tham chi nhiing nhan vién
hang dau caa cong ty ciing chi 1a trang sirc trén chiéc
vuong mién ma thdéi — thr quan trong nhat 1a thong tin.
Biét diéu gi nén noi (va didu gi khong nén) va thoi diém
nao nén ndi 1a ki nang giao tiép co ban. Trong nhiéu
truong hop, day chinh 1a ki nang ddi thoai quan trong nhat
ban c6 thé cai thién. D6 chinh 1a 1i do chung t6i tong hop
nén nhitng bi quyét nay véi su trg gitip cia chi toi 1a
Naomi Fine — luat su kiém chu tich cua Pro — Tec Data,
cong ty hang dau trong linh vyc bao mat thong tin.

D4i Vi cac cong ty, loai thong tin nao c6 gia tri?
Bat cr thong tin nao mang lai loi ich canh tranh cho ho, co6
nghia 13 hau hét cac thong tin — thong tin vé thi truong,
san pham, tuyén dung va thong tin vé nha thau lam viéc
cho t6 chirc nay ciing nhu muc phi cic nha thau dugc
nhan. Tat nhién, tai chinh cia mot cong ty 1a van dé nhay
cam va khong bao gio dugc cong khai qua sém. C6 nhirng



luat kiém soat bao mat dir liéu nay dé tranh mua ban tay
trong. Vi du, néu ban thiy nhimg gi duoc ghi trong bao
c4o0 hang niam, ban s& khong duoc phép giao dich ¢ phiéu
trude khi bao cao nay duoc cong bd rong rai. Pay 1a mot
vi du khi luat phap quyét dinh ban c6 thé lam gi va khong
thé lam gi. Ban ciing phai tuan theo cac chinh sach cua
cong ty dé tranh pham phai cac sai 1am nhu hoat dong do
tham kinh té.

Nhirng bi mat va két qua

Ban c6 nhé chuong trinh “Nhiing nguoi ban va gia
dinh” ctia MCI khong? Chuong trinh nay gigi thiéu
dinh nghia vé tiép thi san pham, trong d6 khach hang
nao mang dén khach hang méi cho cong ty s& dugc
huéng wu dai. Nhu ban thiy sang kién nay c6 thé duoc
truyén tai trong mot cau. Bi mat co thé dugc bat mi chi
trong vai gidy. Néu mot trong sd cac nhan vién cua
MCI tiét 16 cho bén nhitng ddi thii canh tranh cia MCI
nhu AT&T hay Sprint biét diéu nay trudce khi thong tin
chinh thire duoc dua ra thi MCI s& chju ton that ning

ne.
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Bi mit & chd nay va bi mat & chd khac

Chiing ta c6 thé dé dang quén rang moi loai giao
tiép trong kinh doanh déu yéu ciu c6 sy bao mat nhat
dinh. Tat ca ching ta déu mudn tao an twong tét, thé hién



thai d6 tich cuc, c4i ma, than thién. Nhung néu ban khéng
dirng lai dé suy nghi vé thong tin minh tiét 1§ thi co thé
ban s& thay vi thé ciia minh rat lung lay, thim chi v cling
nguy hiém.

Phéng van tuyén dung. Trong mot cudc phong
van tuyén dung, ban mudn nhan duoc cong viéc nén rat
hao hung ké cang nhiéu vé cong viéc va kha ning hoan
thanh ctia minh cang tot. Nhung néu ban néi qua nhiéu, rat
c6 thé ban s& tiét 16 nhimg thong tin anh huong khong tot
dén sép hién nay hoic sép trude kia cua ban. Néu phong
van vién nhan ra ban vira tiét 16 thong tin quan trong nao
do6 thi kha nang ban dugc nhan vao lam khong cao. Thuc
té thi c6 thé day 1a mot dau hiéu xau chung to ban khong
dugc tin tudng.

Céch tét nhat dé xu 1y thong tin nhay cam trong
mot budi phong van tuyén dung 1a néi nhiéu ma khong tiét
16 bat ctr théng tin gi lién quan dén sép, khach hang, nha
cung cap hang hay cong ty khac. Vi du, ban co thé noi:
“Trong tap doan XYZ, t61 la thanh vién ctia mot nhom
phat trién ¥ twong phan mém mai trong thi truong. D6 1a
cong viéc doi hoi gitr bi mat va toi khong thé tiét 16 chi tiét
dugc. Nhung do 1a mot dy an rat hip dan va cac anh s&
biét dén dy an d6 trong budi hop bao sip tdi day.” Diéu
quan trong can nhé 1a hay suy nghi can than vé tit ca cac
thong tin ban co thé so ¥ tiét 16 trong budi phong van
tuyén dung.



So yéu li lich. Trudc khi tham gia mot budi phong
van, trong ban so yéu 1i lich cia ban dd moé ta chtc vu cua
ban trong cong ty hién nay va cong ty cii. Néu tiét 16
nhitng thong tin chung 1a diéu hoan toan vo hai thi nhitng
thanh tyu cy thé, chang han viéc phat hién ra cach diéu tri
c6 thé chira duoc bénh ung thu 1a moét bi mat rat quan
trong ddi véi sép cua ban. Khi lam so yéu 1i lich, hiy cht
y dung tiét 16 bat cir thong tin gi can gitr bi mat. Néu ban
khong chac chan vé d6 bao mat cia mot thong tin, hiy can
trong va dé lai hoic nhic dén phan nay bang nhitng thuat
ngtr chung chung.

Gay dung quan hé. Gap g& moi nguoi tai mot
budi hop 13 mot diéu tha vi va hiru ich nhat ban c6 thé lam
duoc ca cho ban than va nghé nghiép ctia minh. Pay chinh
1a lac thé hién ki nang ddi thoai hay nhat cua ban vi khi
ban tao ra cac mdi lién hé thi dong thoi ban ciing mang
dén nhiéu co hoi cho minh. Ban chic chian mudn minh c6
thé chia sé thong tin c6 gia tri va nhan lai thong tin tuong
ty nhung ban phai nghi dén hau qua cua nhiing gi minh dé
nghi dua ra.

Vi du nhu ching ta dang tham gia mét hoi thao
phat trién phan mém. Ai d6 tir cong ty khac hoi cong ty
ban st dung phién ban UNIX nao va ban thao luan vé
nhiéu nha cung cap hang ban di tim hiéu, tiét 16 thong tin
rang ban da tim dwoc nha cung cip hang cé gia ca hop 1y
nhat. Cong ty ban dau tu thoi gian va tién bac dé nghién
clru, con ban lai dang tiét kiém chi phi cho cong ty khac



khi tiét 16 nhirng thong tin nay. C6 1& cong ty khac khong
phai 1a ddi thu truc tiép cua cong ty ban nhung c6 thé ho
s& chuyén thong tin nay cho cong ty d6i thii cia ban.

Céc tap doan thuong thué nhan vién va coi ho la
“nhiing chuyén gia tri tu¢ canh tranh” dé 1am nhiém vu
gian diép. Cong viéc cua ho 1a thu thap nhiéu thong tin vé
céc cong ty ddi thu. Ho khong an trom thong tin nhung ho
tim kiém trén Internet, xem xét tiéu st so luoc cua cong
ty, tro chuyén vai cac khach hang va lam quen vai nhitng
ngudi gidng ban dé thu thap tin tic. Ho tap hop tat ca cac
thong tin nay thanh mot bao cdo vé viéc cong ty ban dang
lam gi. Nhimng chuyén gia nhu vay c6 thé cing lam viéc
cho mot cong ty mudn giao dich véi cong ty ban. Nguoi
nay c6 thé s& hoi ban xem c6 ai & cong ty ban c6 ¥ dinh
tham gia mot hoi thao san pham danh cho khach hang hay
khong. Ban khong nghi thong tin d6 nhay cam nén ban noi
“T6i nghi phé phong ban hang dang dén day.” Sau d6, mot
nhan vién ban hang co thé liy thong tin ndy 1a mot bang
ching dé tiép can vi pho phong d6. Nhiing thong tin
duong nhu vo thuong vo phat d6 c6 thé dé dang tro nén
phtrc tap hon ban tudng tuong day.

Ban c6 thé ciing phat hién ra ¢ ai do da tiét 1o
thong tin bi mat vé mot cong ty ddi thu cho minh. Tham
chi du thong tin nay co6 ich véi ban thi viéc ban sur dung
thong tin nay ciing khong hay ho gi. Néu ai d6 tiét 16
thong tin bi mat cho ban thi ban ciing hiéu day khong phai
la nguoi dang tin cay. Vi du nhu ban lam viéc véi mot nha



cung cip binh thuong, ngudi nay thudng cung cap mién
phi thong tin v& mot cong ty ddi thu, co thé ban s& mudn
d6i nha cung cip khac. Quan trong nhét 14 nhiing gi ho néi
V6i cong ty dbi thii ciia ban chinh 1a thong tin vé cong ty
ban day.

Pam phan. Thong tin 1a mot sy trao d6i. Khi ban
dam phan, ban nén ¥ thtc rang ban dang dam phan vé gia
ca, diéu khoan nao do, ban nén tiét 16 bao nhiéu thong tin
va bén kia sé& tiét 16 bao nhiéu thong tin. Dé dbi phuong
ciing thay himg tha, ban phai tiét 16 thong tin gi d6. Nhung
néu ban tiét 16 qua nhiéu, c6 thé s& co hau qua khén ludng.
Vi du nhu néu ban tiét 16 qua nhiéu vé phan mém cia cong
ty minh, néu cudc giao dich bat thanh, ban s& mat rat
nhiéu.

Ban hang. Ban khong chi khong tiét 16 thong tin bi
mat ctia cong ty minh ma con phai bao mat thong tin cua
khach hang nita. Vi du nhu ban giir yéu cau cua mot khach
hang va giir s6 thé tin dung cua cong ty khach hang dé
trong may tinh xach tay ctia minh. Néu mdy tinh cta ban
bi mat hay bi an trom thi ban c6 thé bi két toi lam anh
hudng dén quyén bi mat ca nhan cia khach hang do.

Thong tin cia khach hang phai dugc bao mat. Cac
cong ty dich vy nhu cong ty luat 16n phai xir 1y nhiéu
thong tin cia mot khach hang hoic nhiéu thong tin cua
khach hang cta cong ty ddi thu doi khi phai tao nén céac
birc tuong lira noi bo. Tuong lira nay dé ngan nhimng nha



cung cap dich vu (nhu cac luat su) dang lam viéc vé mot
vu nao doé khong thé tiép can dugc thong tin cia vu khéc.
Néu khong c6 tuong lira, s& c6 mau thuan va mau thuan
nay c6 thé 1am mat khach cia cong ty.

Bi mat ndi bd. Tham chi néu cong ty cua ban duoc
gy dung trén nén tang cua long tin thi ban ciing can can
than dung tiét 16 thong tin cho dong nghiép trong noi bod
cong ty. R rang 1a ké chuyén vé dong nghiép hay than
phién vé cong viéc vai dong nghiép khong phai 1a mot y
hay. C6 thé c6 nhimng ngudi khong nén nim dugc thong
tin nay, do d6 néu ban phai ké chuyén gi d6 hoic than tho
Vé cong viéc & cong ty thi hdy ké chuyén d6 voi 6ng/ba xa
hoic ban than, nhimg ngudi khong c6 lién quan gi dén
cong ty ban ca. R rang 1a chi c¢6 thé tiét 16 thong tin c6 do
nhay cam cao cho nhirng nguoi trong gia dinh ma thoi.
Cang nhiéu nguoi biét, chic chan cang nhiéu kha ning
thong tin d6 dén tai nguoi khong nén biét.

Ciing c6 nhiing bi mat ban can giir kin dé nhiing
ngudi trong phong khac cua cong ty khong biét duoc. Ban
tham chi c6 thé chia sé thong tin ma sép khong biét. Néu
ban khong chic chin diéu gi can giir bi mat thi hiy dé nghi
ngudi co tham quyén cho ban biét. Ngudi d6 s& danh gia
cao nd lyc cua ban, ban 1a nguoi co trach nhiém véi dir
liéu bi mat co gia tri ctia cong ty.

Khi ban chiu trach nhiém chia sé thong tin bi mat
V6i ai d6, hiy tao ra mot cong cu tham khao dé nhiing



ngudi lién quan dén cong viée d6 biét chinh xac viéc nao
la bi mat. Ban cling c6 thé tao ra cac mutc bi mat véi mot
biéu d6 hay cac ma mau sic dé chi rd phong ban hoic
ngudi ndo do lién quan dén cong viéc va nhitng ngudi nao
khong duogc cé nhimg thong tin lién quan dén cong viéc.

Email. Khi dé cap dén cac bi mat noi bo, ding
ngay tho cho rang dung email s& dugc bao mat. Nhitng gi
ban viét trong email rat c6 kha ning s& bi ngudi khac doc
dugc hoic gui lai cho ngudi ndo d6. Pidu nay cang ding
khi ban dung email noi bo, quan tri hom thu ctia cong ty
hoan toan c¢6 quyén doc lai nhitng gi ban viét trong email.
Tham chi néu cong ty ctia ban khong cé chinh sach quan
1y hom thu cta ban thi phan mém c6 thé bi sy ¢d hoic ai
d6 c6 thé dot nhap vao hé thdng. Tham chi twong lra
Internet hitu hiéu nhat van c6 16 hong. Do d6, ban khong
nén gui thong tin khong mudbn ngudi khic doc duoc qua
email va ciing nén tranh gii va nhan email c4 nhan bang
dia chi email cta cong ty.

Poi thoai va giir bi mat

D3 c6 nhiéu 1an ban c6 cam gidc minh dang mao
hiém nhu di trén mot soi day khi mot mat phai than thién,
mat kia lai phai can trong, nhung do cling 1a mot yéu tb
cta doi thoai ma ban phai nim bit dé bao vé cong viéc
cling nhu danh tiéng cua minh. Néu ban khong can than,
nhitng 161 ban noéi co thé tiét 16 thong tin c6 gia tri, dat
chinh ban va cong ty ban vao tinh thé nguy hiém. Nhung



thé nao 1a “can than? Ban chic chin khong c6 ki ning dbi
thoai néu thinh thoang ban khéng chia sé thong tin co gia
tri. C6 nghia 1a d6i khi ciing tiét 16 thong tin nhay cam lién
quan dén sép, khach hang, nha cung cip hoic ban hang
cua ban. Vay ban vuot qua tré ngai nay bang cach nao dé
¢ thé cai thién kha ning ddi thoai ma khong phai lam
diéu gi khé khan hay pham phap?

Pau tién, ban phai hiéu thong tin nao 13 bi mat va
can giir bi mat dbi vai ai. Néu ban biét duoc thong tin d6 o
cong ty, ban co thé thay thong tin dé bat ngudn tir mot
giam dbc b phan hoic mot ban bao céo cac chinh sach
trong cong ty. Néu ban tim hiéu dugc diéu gi do tir mot
khach hang, nha cung cap hoic ddi tac, hiy hoi nguoi co
trach nhi¢m trong cong ty xem thong tin d6 c6 bi mat hay
khong. Hay tim hiéu xem cong ty ban c6 ki ban giao udc
bi mat nao khong. Sau khi kiém tra, c6 thé ban s& phat
hién ra thong tin d6 da c6 nhidu nguoi biét va ban co thé
tu do chia sé voi moi nguoi. Trong truong hop nay, thong
tin ban dua ra trong cudc trd chuyén c6 thé co hodc khong
c6 gia tri nhung ban chic chan giir dwoc vi tri ciia minh.

Khi ban mudn tiét 16 thong tin nao do, hay can
nhic xem ai 1a nguoi co loi néu bi mat nay duogc tiét 10.
Néu ban biét thong tin d6 1a bi mat thi ban s& chi chia sé
VGi nguoi ndo can thong tin dé 1am loi cho ngudi sé hitu
thong tin ma thoéi. Vi du Giam ddc tiém ning cua ban ¢
thé hoi vé mot du an ban dang lam & cong ty hién nay,
nhung d6 khong phai 1a thong tin nguoi dé can biét dé



danh giad cac pham chat cua ban, dic biét 13 khi thong tin
d6 lién quan dén Giam ddc va cong ty hién nay cua ban.
Mt khac, néu ban dang dam phan v6i mot khach hang s&
chi mua san pham d6 néu nguoi d6 biét san pham s& co
nhitng déac tinh maoi la, trong treong hop nay thi tiét 10
thong tin 1a cach lam c6 loi nhét cho cong ty cua ban.

Mot khi ban quyét dinh duoc thong tin minh mudn
chia sé thuc sy 1a thong tin mat va nguoi dang ndi chuyén
véi minh thuc sy cin thong tin do thi hay tu ddt cho minh
cau hoi: Minh c6 thé bao mat thong tin nay bang cach
nao? Giao u6c giit bi mat thong tin c¢6 thé c6 han ché
nhung d6 van 1a mot cong cu quan trong nhit dé bao mat
thong tin ban chia sé trong budi dbi thoai. Nhimg giao udc
nay 1a 10i htra dugc cac bén viét ra cam két rang ho s&
khong tiét 16 thong tin ban chia sé véi ho néu khong co su
dong y cua ban.

Trong cong ty ctia ban, c6 thé chi can cam két bang
miéng la dugc. Vi du nhu khi ban ndi chuyén véi mot
d6ng nghiép can thong tin vé mot du an & phong ban khéc,
ma& dau budi tro chuyén ban c6 thé luu ¥ nguoi d6 can giir
thong tin bi mat. C6 thé néi: “Téi rat vui khi cing anh ban
vé nhimg nghién ctu ciia cong ty dé anh c¢6 co s& phat
trién mot chién lugc marketing, nhung t6i ¢6 hi vong anh
lwu y dén tinh bao mat caa thong tin. Ching ta coi thong
tin ndy 1a mot bi mat, didu nay anh huong nhiéu dén thanh
cong cua cong ty day.”



Khi quyét dinh can phai tiét 16 théng tin bi mat cho
ai do, ban nén dam bao khong ai c6 thé biét duoc bi mat
nay. Hiy ludn can trong trong 151 noi. Nhung tét nhat 1a
néu khong ai yéu cau hozc bat budc phai noi thi hiy giir bi
mat ay cho riéng minh.

Néu khong than trong thi tat ca cac ki nang doi
thoai chang con miy y nghia khi bi mat bi 16 ra. Hay thuc
hanh dé nim rd minh c6 thé “ddi thoai” nhing gi va can
lam gi dé giir bi mat.

Qua trinh thong tin

Khi ban dé d¢éng nghiép biét minh s& vé sém dé “cit
toc” hodc “dén con” 14 luc ban tiét 16 qua nhidu thong
tin roi ddy. Ban nén néi nhitng gi noi cong s& va lic
nao nén n6i? Va ban nén tiét 16 bao nhiéu thong tin ca
nhan? C6 mot phuong cham rat hay, d6 1a ddng nghiép
khong thich nghe ban ké trai qua cudc phau thuat ra
sao cling nhu tro choi da bong cua con gai ban thé nao.

Ban ciing khong nén coi cong so 1a noi dé xa stress.
Ban chi nén chia sé nhimng kho khin vé cac méi quan
hé hay tién bac voi mot s6 nguoi, tai thoi diém va hoan
canh thich hop. Giit bi mat 1a mot yéu té quan trong
trong quan hé véi déng nghiép boi nhitng ciu chuyén
ngdi 1& d6i mach c6 thé anh hudng xau dén su tin cay.
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Chuong 11
Pi dén hoi két

Két thiic budi dam thoai va dé \ai dn tiwong tot.

Khong c¢6 gi pha huy mot bo phim hay bang mot
két thuc t6. C6 thé ban da tan huong ting khoanh khic
trong phim nhung néu phan két dé lai 4n tugng khong tot
thi ban s& rat that vong. P4i thoai ciing nhu vay. An tuong
rat tot lac ban dau s& chang di dén dau néu budi tro chuyén
c6 mot két cuc do. Nguoi ta co thé nhd dén sy nhiét tinh
ban thé hién trong lan dau tién gap mat nhung diéu cudi
cung ban néi hodc lam mai khién ho ghi nhé sau sic nhat.

Ai ciing da tung trai qua budi tro chuyén két thuc
dot ngot hay bang tiéng thit thit. Ban di bao gio ké mot
cau chuyén, chi dé “dudi khéo” ai d6 di khong 1oi tir biét
chua? Liéu ban c6 thdy budn chan khéng? Ban di bao gio
c6 mot budi tro chuyén bé tic, chang ai biét noi gi hay
chua? Co mot sb ki ning dic biét co thé sir dung dé két
thiic mot budi giao tiép mot cach hidu qua.

Chién thuat rit lui

Céach hay nhat dé két thac mot budi trd chuyén 1a
phai c6 chuan bi tir trudc. Néu ban c6 mdi quan tAm nao
d6, hay chuan bj sin vai cau dé sir dung trong truong hop
can kip. Quan trong nhat 1 hiy to ra than thién va chan



thanh. Du ban can phai két thic budi trd chuyén vi 1y do
cu thé nao d6 hodc chi don gian 13 vi ban muén di dau do
quanh phong thi hiy nhin vao mit ngudi minh trd chuyén
va bit tay nguoi d6 néu tién.

Néu ban can phai di dau d6 khi mot ngudi vira ké
chuyén xong thi hiy néi mot cau xin 1i lich sy trugc khi
bo di va c¢b gang to ra himg tha v6i cau chuyén. Ban c6 thé
no6i: “THi can gap mot anh dong nghiép. Cong viéc cua anh
ay & New Orleans that 4n tuong!” Néu ban thyc sy mudn
lién lac voi nguoi nay lan sau thi hidy néi thang than:
“Cam on cau chuyén cua anh rat nhiéu. Tuan téi ching ta
c¢6 thé di an trua mot budi duge khong? Toi mudn goi lai
cho anh néu anh c6 thoi gian” hodc “Chung ta c6 thé trao
d6i danh thiép duoc khong? Toi mong ching ta giir lién
lac v&i nhau.” Ban ciing ¢ thé tan dung co hoi dé két thic
budi tro chuyén bang mot 16i hira Kiéu nhu “Mai toi s& gui
email cho anh vé bai bao d6 va t6i hi vong anh ciing chia
sé suy nghi cia minh véi t61.”

Ban c6 thé ap dung vai thu thuat trong cac tinh
hubéng khac nhau dé két thiic cau chuyén. Hay quan sat
thai do cua nguoi dbi dién dé biét luc nao ho muédn két
thiic cau chuyén. C6 thé ho khong biét lam thé nao dé két
thac budi noi chuyén nhung néu ban thiy mit ho dao
quanh phong hoac im lang d6i chat thi hay noi: “Vang,
hom nay rat vui dugc gap anh, t61 hi vong lan sau ching ta
lai c6 co hoi chuyén tro.” C6 mot cach khac thé hién ngudi
dbi dién dang mudn két thuc cau chuyén 1a ho lién tuc lap



di 13p lai nhimg cau tra 10i kiéu nhu “i hir”, thé hién sy
thiéu tap trung vao cdu chuyén. Du thé nao ban ciing ding
tré thanh mot trong s6 nhitng ngudi nhu thé. Néu ban thuc
su mudn tiép tuc cau chuyén, hiy hoi xem ngudi do c6 thé
sap xép thoi gian dé thao luan van dé nay sau.

Khi mudn roi mét sy kién xa hoi hay mét hoi thao,
hay gap nhimg ngudi da nodi chuyén dé ban c6 thé noi tam
biét va hay cho ho biét ban hao hing vai cudc hop cia ho
ra sao. Co thé nhé dén nguoi d6 qua tén cia ho va ndi mot
diéu gi do that ngén gon va nhe nhang: “Sam a, cdm on
anh mot 1an nia vi anh di cung cip thong tin vé& nha cung
cap phan mém cho toi. Téi s& cho anh biét van dé do ra
sao” hodc “Rat vui dugc gap chi, Sarah a. R4t hi vong
cudc hop thang sau lai dugc gap chi.”

Tro chuyén khong dirt

Chung ta déu trai qua cudc trd chuyén nhu thé -
cude trd chuyén véi nguoi khong thé hodc khong di vao
van dé chinh. Céach tt nhat dé xu 1i tinh hudng nay 13 ¢
gang lam rd nguoi d6 thuc sy mudn gi. Ban co thé hoi
“Thé anh c6 mudn toi goi ho cho 6ng Adams khong?” hay
chi néi don gian “Téi co thé gitip anh giai quyét van dé
ndy ra sao?” Ban c6 thé nhanh chong két thuc cudc noi
chuyén khi noi “Téi s& xem lai van dé nay va lién lac lai
V6i anh cang sém cang tot” hodc chi ndi “Téi co thé gui
mot cudn s6 nhac nhé va giri mail cho anh trong ngay hom
nay va toi tin s& giai dap hét thic mac cua anh.” Néu nguoi



kia tac gian, ban c6 thé néi mot cach ngin gon va binh
tinh: “T6i hiéu anh mong sang nay s& c6 ban béo cdo va
néu khong co thi lich lam viéc cua anh s& bi anh huong.
T6i s& ¢b gang chuyén cho anh véao chiéu nay.” Thuong thi
ngudi ta chi can hiéu nhiing gi nghe thiy thoi. Néu ban
khong phai nguoi giai quyét rac réi thi hiy nhanh chong
tim nguoi noi chuyén nhiét tinh dé gidi bay: “Téi rat vui
dugc gidi thiéu anh véi hoi dong thanh vién cua ching
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to1.

Néu ban dang trong tinh hudng giao tiép, ban c6
thé gigi thiéu nguoi o véi mot nguoi khac va lich su dé
nghi véi hai nguoi d6 dé ban di truéc. Tuy nhién, néu
khong gidi thiéu dugc ai cho nguoi d6 thi ban c6 thé noi
don gian: “Téi can gap vai nguoi trudc bira trwa. Toi thuc
su rat muén gap ban.” C6 thé dua ra mot nhan xét khac:
“T6i nay & day c6 vai nguoi lau 1am rdi t6i khong duoc
gap va toi mudn dén chao ho mat tiéng. Anh bo qua cho
t6i duoc khong?” Néu gap phai nguoi hay noi, ban cé thé
xoa diu bang mot 16i moi dén bita tiée ding cho ban lam
chu. Ban tiéc ding, quan rugu hay ban quay trién 1am la
noi rat tuyét dé 16i cudn moi ngudi va khong co chuyén
chi ¢c6 mdt nguoi lam chu.

M6t s6 ngudi thuong néi nhanh dén d6 chi kip lay
hoi dé noi tiép. Ban khong nén cam thay bat budc phai giai
thich tai sao ban can két thuc budi tro chuyén ma hiy chon
mot khoanh khic thich hop dé cit ngang cau chuyén. Ban
c6 thé dua ra mot 10i nhan xét kiéu nhu “Vang, t6i hiéu



chinh xac ¥ anh 1a gi. Nhung rat tiéc vi bay gio toi phai di.
Co6 1€ chung ta nén gdp nhau vao ngay nao do duogc
khong?” Ban nén chic minh két thac budi tro chuyén mot
cach than trong. Ngudi nay c6 thé hiéu ai quan trong véi
ban. Tuy nhién, ban cang dé thoi gian chét 1au, ban cang
cam thay tac gian, cam xuc cta ban c6 xu hudng tiéu cuc
cang nhiéu. Dung bao gio quén thoi gian cua ban hay cua
ai cling quy gid nhu nhau.

C6 thé ban thiy khi trd chuyén véi mot dong
nghiép, ngudi d6 tiét 16 qua nhiéu thong tin ca nhan. Ban
hay chon thoi diém thich hop, cit ngang va noi: “Téi thuc
su rat ldy lam tiéc khi nghe thiy diéu d6 va toi khong
muén xam pham doi séng riéng tu cia anh. T6i hi vong
moi chuyén sé& tét dep.” Néu viéc nay lap di lap lai, ding
hoi “Anh c6 khoé khong?” nita ma chi néi don gian “Chao
Tonny. Rat vui dugc gap anh.” Tat nhién ban c6 thé dua ra
loi xin 18i vi dd 1am gian doan cudc trd chuyén va co thé
néi ban can gap mot khach hang quan trong. Tuy nhién,
dimg dé ngudi khac phat hién ra ban néi déi hodc lam
ngudi khac ton thuong. Néu ban noi ban can gap mot
khach hang quan trong thi hdy quay vé vin phong cht
ding dén quan ca phé.

Két thiic ¢6 hau

Po6i khi ban phai két thuc cudc trd chuyén cua
minh bang mot “tiéng nd 16n”. Ban can tao 4n tuong tét
cubi cing tuong ¢ng Vai 4n tuong tét lac ban dau. O day



c6 mot vai lya chon dé ban s dung trong nhiéu tinh
huéng.

Phéng van tuyén dung. Dung quén tdm quan
trong caa mot doan két dang nhé trong budi phong van
tuyén dung. Ban mudn ngudi kia c6 4n twong that tét vé
minh khi két thuc budi phong van. Hiy tan dung co hoi dé
thé hién lai sy nhiét tinh va cac y kién quan trong cua ban.
Lam sao dé cac y kién ay ngan gon, nhe nhang nhung hiéu
qua. Ban c6 thé no6i: “Cam on chi rat nhiéu, chi Bennett a.
T6i rat hing tha véi trién vong lam viéc tai cong ty va toi
tin t6i ¢6 thé dem lai nhiéu ¥ tuong cach tan cho cong ty.
T6i thich gap chi va t6i mudn nghe chi bay té quan diém
cua minh.”



Két thiic mdt budi phéng van tuyén dung

C6 rat nhiéu ngudi im viéc mudn biét: “Tdi nén néi hay
hoi gi khi két thuc mot budi phong van?” Cau hoi dua ra
s& giup ban nhiédu diéu do la: “Anh c6 thé vui long chia sé
V6i t6i qua trinh lya chon con lai dién ra nhu thé nao
khong?” iy chinh 1a cai t6i goi la “cau hoi ngdi lai ban
bac” chir khong phai la cau hoi “ban trong hoi truong”.
Ngudi dua ra quyét dinh s& phai mat may phat méi dua ra
cau tra loi cho ban duoc.

Cau tra loi can ¢6 nhiing v sau:

- S6 nguoi ma Cong ty da phong van (vi du co thé
no6i nhu “Anh 13 nguoi dau tién ching toi phong
van” va “Ching t6i da gap nhiéu ung vién 1am
roi.”)

- Ban s& phai tr¢ lai phong van khoang bao nhiéu
lan nira.

- Nguoi chiu trach nhiém chinh dua ra quyét dinh
Iya chon ban chua tirng gap.

- Khoang thoi gian cua ca qua trinh 1a bao lau.

- Néu ho tra 15 1a “Chung t6i dang trong qué trinh
lya chon” thi ban nén cin nhic tim co hoi khac.
Néu cau tra loi 1a “Chung t6i phong van anh rét
k§ vi chung toi danh gia cao pham chét cua anh
du trude day chiing toi da gap bay ung vién rdi.”
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- Khi gin hoan thanh phan phong van, hiy hoi:
“Anh cam thiy vi tri Gtng cir cua toi tai thoi diém
nay thé nao?” Piéu nay s& khién cho ngudi phong
van phai dwa ra mot y kién va thé hién quan diém
cia ho. Cau hoi nay khong thé hién rang ban
dang lo 1ing — ma thé hién ban rat quan tam dén
cong viéc, va ban mudn biét cong ty d6 nhin nhan
ban ra sao (c6 thé 1a mot img vién tiém ning) nén
ban c6 co hoi dé cb gang trong cudc sdng cua
minh.

| 4

Budi trién 1am. Co 1an ban néi chuyén véi ai d6
tai mot budi trién 1dm cong nghiép hodc thuong mai.
Trong trudng hop nay, ban can lam quen va ndi chuyén
V6i cang nhidu nguoi cang tét, didu nay yéu cau ban phai
két thuc budi tro chuyén nhanh chong va khéo 1é0. Néu c6
ai d6 bt chuyén trong mot khoang thoi gian trong tuong
dbi dai, ban c6 thé phai n6i chuyén rat lau. Tuy nhién, néu
¢6 nhiéu nguoi dén tham gian trién 13m cua ban, ban s&
can phai tiép chuyén ho. Ban c6 thé néi don gian: “T6i
muén trd chuyén véi anh vé van dé nay nhiéu hon nhung
t6i can phai chao hoi moi nguoi ¢ day. Chung ta cé thé sap
xép mot budi dé thao luan van dé nay cu thé duoc khong?”
Néu ban khong mudn sap xép mot budi gap g, ban c6 thé
dua ra mot so tai liéu marketing va yéu cau mot ngudi goi
ban lai dé dua ra cac cau hoi nhu vay.



Néu khong c6 ai dén thim khu trién 1dm cua ban
nhung ban mudn két thac budi tro chuyén, ban c6 thé néi:
“Ong Foster, toi rat vui khi duoc gap 6ng, t6i mong mudn
duogc thao luan véi ong vé cach lam viéc cung nhau. T6i
khong mudn giit chan ong vi t6i biét c6 rat nhiéu khu trién
1am 6ng can di thim. Cam on 6ng da dimg chan lai day va
tham gia budi trién 13m nay.” Néu néi vay van khong hiéu
qua, ban co thé thtr noéi “Moi anh vui long xem website
cua chiing t6i va chia sé voi toi ¥ nghi cta anh,” hoic “Dé
t6i dua cho anh mot mau san pham mién phi cia ching
t6i. Moi anh nhan mau san pham, chia sé véi nguoi khac
va cho t6i biét y kién cua anh.”

Cac cudc hop. Nguoi ta sé coi ban la nguoi lanh
dao tuyét voi néu ban két thic cudc hop tot. Ban khong
can pho truong nhung néu dé mot cudc hop tu két thuc ma
khong c6 mot két thiic chinh thire thi chang c6 tac dong gi
VGi moi nguoi ca. Khi két thuc mot budi hop, dau tién hay
hoi xem ngudi ghi bién ban cudc hop co day di cac thong
tin ho can chua. Sau d6, hiy néi cam on moi ngudi da dén
tham gia cuéc hop va dua ra 15i nhan xét tich cuc vé
nhitng diéu di hoan thanh duogc trong cudc hop. Ban c6
thé noi: “Pay 1a mot cudc hop rat thanh cong. To6i mudn
cam on moi nguoi da dong gop cho cudc hop. Chung ta co
mot s6 ké hoach thu vi va t6i mong mudn duoc 1am dy an
nay cung tt ca cac ban.”

Bai thuyét trinh va bai dién vin. Két thiic mot
bai thuyét trinh ciing quan trong nhu doan md dau cua no.



Chéng c6 gi 1a sai khi tom tit lai cac diém chinh trong bai
thuyét trinh ctia minh, nhung néu ban n6i “Bay gid t6i xin
tom tat cac diém chinh trong bai thuyét trinh ctia minh cho
cac ban” thi khan gia s€ phot 1o ban ngay lap tac. Ho cho
rang minh d3 nghe hét rdi va khong can phai nghe ban noi
gi nira. Ban c6 thé st dung mot dung cu hd tro thuyét trinh
nao dé6 nhu mot buc tranh hay PowerPoint chang han dé
két thuc bai thuyét trinh ctia minh. M6t ki nang khac 1a lua
chon mét cau khang dinh, cau trich dan, cdu chuyén hay
cau hoi nao d6 tap trung vao cha dé chinh cua ban. Ban
nén két thuc bai thuyét trinh du kich tinh dé sau khi ban
roi buc, khan gia van nhé dén bai thuyét trinh cua ban.
Hay lam diéu gi d6 dé khan gia con nhé dén ban, c6 thé 1a
mot cudc goi hay lam gi d6 dé nhic nha. Vi du nhu néu
ban c6 mdt bai thuyét trinh vé cach dé ban duoc hang
nhiéu hon thi ban c6 thé két thuc bai thuyét trinh ciia minh
bang cach noi: “Anh ty dat ra thir thach gi v6i ban than
minh dé ban dwoc nhiéu hang hon trong thang nay? Anh
s& ban dugc nhiéu hon bao nhiéu — mudi, hai muoi, ba
muoi? Néu anh thir nhitng meo toi vach ra hom nay, toi
cugc 1a anh s& dit it nhat muoi cai nira. Anh c6 mudn
cung toi thir danh cugc khong?”

Néu khéong héi, ban s& chiang nhan dwoc gi

Ban khong thé doi dén luc khach hang néi véi ban
rang ho sin sang mua hang ctia ban. Néu ban nhu thé,
chac chan ban s& phai doi rat 1au. Khi ban mudn két thuc
mot thuong vy, ban nén dé nghi khach hang. Tir chéi c6



thé khién ban thiy khong vui, nhung khong c6 lua chon
nao khac ngoai viéc phai chip nhan né. Tir chdi 1a mot
phan caa cudc sbéng, dic biét 1a trong kinh doanh va tham
chi trong ban hang con nhiéu hon nita. Hiy coi sy tir chdi
gidng nhu mot cdu tra 1oi “chua dong y”. C6 thé la ban
chua gay dung du long tin vo1 khach hang. Hay lam viéc
dé tao dung long tin, sy chin chin trong méi quan hé voi
ngudi khac va ban s& bién cau tra loi “chua chic” thanh
“hoan toan dong .

Ban biét lam thé nao khi mudn két thic mét
thuong vu? Mbi hoan canh mdi khéac, nén viéc dua ra 1oi
dé nghi mua hang 1a rat tinh t&. Néu ban st dung tat ca cac
ki nang d6i thoai ciia minh, hiy quan sat ngén ngit co thé
cua khach hang, nhitng am hi¢u qua 161 ndi va nhitng am
hiéu ngam, ban s& quyét dinh duoc thoi diém chinh xAc.
Ban s& khong thuong xuyén nhan duoc loi dong y ngay
lap tic nhung ban sé kham pha ra thong tin nao khach
hang tiém nang can dé dong y véi ban.

Thoi diém 16 rang nhat dé két thic 1a sau khi ban
chi ra mot sb loi ich do san pham hoic dich vu ciia minh
mang lai. Co thé dua diéu nay vao bai thuyét trinh ban
hang ctia ban nhung hiy dam bao ban hiéu nhiing loi ich
ay pht hop Véi yéu cau cua timg khach hang ra sao. San
pham cua ban s& dap tng dugc yéu cau nao cua khach
hang? San pham cua ban tét hon san pham Khac trén thi
truong ¢ nhimg diém nao va gid ca phu hop véi khach
hang ra sao? Néu khach hang c6 vé bi thuyét phuc va tin



rang san pham caa ban 13 mot giai phap kha thi thi ddy
chinh 14 lic bat dau ban hang rdi ddy. Luong trudc rang
minh s& bj tir chdi va hay sin sang ddi pho voi diéu do.
Tuy nhién, néu khach hang tiém ning ctia ban c6 kha ning
lai tir chéi thi cling ding quang cdo “liéu” vé san pham
ciia minh. Néu can thi hiy néi voi khach hang tiém ning
rang ban s& kiém tra lai va tra 15i vi khach d6 cang sém
cang tot. Sy than trong kiéu nhu thé nay sé& tao tién dé dé
ban ban duoc hang day.

Hay héi va ban sé nhan dwoc diéu gi d6
C6 mot vai bi quyét dé két thiac mot thuong vu:

- “C6 vé nhu san pham cta chung t6i chinh 14 nhiing
gi anh can dé giai quyét nhitng rac rdi vé phan
mém. Toi thyc su rat vui khi 1am viéc cung anh dé
trién khai san pham nay trong coéng ty anh. Ching
ta nén tién tGi 1am tha tuc nhu thé nao nhi?”

- “Tai sao ching ta khong bét dau ngay hom nay di
nhi?”

- “T6i ¢6 thé chi ra cac chi tiét cho anh ngay bay gid
néu thich hop. Chiing ta bat dau chi?”

- “Néu toi da giai dap tat ca cac thic mac cling nhu
mbi ban tdm cua anh rdi thi chung ta tiép tuc sang
phan khéac dugc khong?”

- “T6i nghi s& rat hay néu chung ta cung nhau thuc
hién diéu nay. Nht tri thé duoc khong?”
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Khi ban d& nghi ban hang, khach hang tiém ning
cta ban c6 thé chua thuc sy sin sang ki vao ban thoa
thuan nhung d6 co thé chinh 1a thoi diém ban dé nghi dua
ra cam két dé chuyén sang giai doan tiép theo. Ban c6 thé
hoi “Tuan toi t6i ¢ thé noi chuyén véi mot nguoi trong
nhom anh dé ban vé san phiam cua chung t6i duoc
khong?” hodc “Anh c¢6 mudn tim hiéu san phiam nay ki
hon khong?” Hiy chii y dé khong dua ra nhitng cau hoi
lam phat y khach hang, t6 vé nhu ban da mat hét kién nhan
V6i vi khach Ay roi. DPung noi “Diém nao thuyét phuc anh
rang san pham cua chiing t6i tot nhat trén thi truong?” Tuy
nhién, ban c6 thé d& nghi chi ra cho khach hang so lugc
nhitng goi ¥, vi du nhu: “Anh c6 thé cho t6i biét khi lam
Viéc VGi cong ty ching t6i anh quan tdm dén diéu gi hay
khong?” hoac hoi “Lam thé nao dé anh bat tay véi ching
to1 nhi?”

Bat cir khi nio c6 thé, hay hanh xir nhu “Bé gia”
va lam cho khach hang khong thé tir chdi yéu cau cua ban
duoc. Ban khong ludn ludn phai lam didu nay nhung co
thé dé nghi thir hodc dua hang mau hay mot bao dam tra
lai tién 12 mot cach hay dé tao dung 10ong tin. Ban c6 thé
n6i: “Tai sao anh khong dung san pham cioa ching toi
mién phi trong hai tuan nhi? Taéi tin 1a anh s& dong ¥ rang
déy 1a san pham tét nhat trén thi truong.”

Poi khi, khach hang ciing ¢6 ric rdi can giai quyét.
Ban c6 thé nghe thidy mot cau hoi kiéu nhu “Tai sao ching
toi lai chon cong ty anh chir khong phai cua nguoi khac?”



Ban c6 thé ther tra 10i bing cach ca ngoi dong gop cua
cong ty dbi thi nhung ban can ching to 1a khong co cach
nao dé biét xem nhan xét cia ban c6 gia tri ddi v6i khach
hang hay khong. Thuc té, mot s dac diém cua cong ty ban
¢6 thé vo cung hitu ich ddi véi vi khach nay. Diat cau hoi
cho khach hang c6 thé gitip ban lam rd thong tin vi khach
d6 can dé dong y mua hang cho ban. Vi du nhu ban c6 thé
n6i: “Toi rat vui duoc nodi véi ong vé 1y do khién 6ng chon
cong ty chiing to6i nhung 6ng van chua noéi cho toi biét yéu
cau cua 6ng. Néu 6ng cho toi biét rac rdi cua ong, toi co
thé cho ong biét liéu cong ty chung t6i c6 giai quyét dugc
rac réi y cho 6ng hay khong.”

Diéu quan trong nhat can nhé khi dé nghi khach
mua hang 1a hay lién tuc dua ra cau hoi. Hay lién tuc dua
ra cau hoi nhung vi ban dang tao dung long tin vdi khach
hang tiém ning nén hiy dua ra nhimng cau hoi lién quan
dén viéc kinh doanh. Va dung bao gio cam thdy xau ho
khi str dung nhitng cau néi hai hude. Khi t6i nd luc dé c6
thé quang cdo cho cong viéc kinh doanh ctia minh, t6i
thuong dua cho khach hang mot chiéc gidy dé mém cii hay
mét chiéc gidy thé thao cting mot tim gidy nho dinh kém
ghi “Téi da cho mot chan vao nha rdi d6, chan kia vao nha
bang cach nao nhi?”

Trong mot cudc ndi chuyén, kha ning ban mic
phai sai 1am cao hon vao céac thoi diém khi bat dau hay két
thiic cudc tro chuyén éy. Két thac mot cude ban hang, mot
budi hop, mot bai dién thuyét hay mot cude noi chuyén rat



gidng két thuc mot cudc hen ho. Néu nu hén chic ngi
ngon khong ngot ngio, ban s& chang bao gio ¢6 co hoi gap
lai c6 gai ay nira. C6 duoc két thuc tot dep yéu cAu sy tinh
té va ki ning, tit ca co trong nghé thuat ddi thoai.



AP DUNG KI NANG POl THOALI



Chuong 12
Quan sat hinh anh cia chinh minh

Nhin nhdn bdn than minh qua con mdt nguoi khdc
gilip ban gdy dwng méi quan hé bén chdt hon véi
khdch hang, ban hang, dong nghiép, dong su, gidm
doc, nhdn vién va cac thanh vién trong gia dinh.

Ban van thé hién sy tich cuc trong khi lam viéc,
ban da hoan thién ki nang ngdén ngir co thé va ban da thuc
hanh ki ning dbi thoai trong nhiéu tinh hudng. Tuy nhién,
ban van thiy minh khong phai lic nao ciing co dugc
nhitng méi quan hé nhur mong mudn. C6 18 Mot cong viéc
quan trong hay mot vu ban hang chua “dén tay” ban hay
ban ¢6 thé thidy nd lyc 1am viéc nhom ctia minh khong
thanh cong. Nén diéu ban can nd luc hon nita dé cai thién
loi thé s hitu ki nang d6i thoai hiéu qua 1a gi?

Ban co thé cai thién ki ning ctia minh bang cach
quan sat chinh ban than minh qua 4nh mat ngudi khac.
Tim hiéu nguoi khac nghi gi doi khi ciing don gian nhu
viéc dé nghi nguoi ta dua ra phan hoi tryc tiép vay. Khi
khong thé thuc hién duoc diéu ndy, hiy quan sat ngdn ngit
co thé cua ngudi ddi thoai va nhiing goi y bang loi dé hiéu
minh da lam thé nao. Ban hiéu nguoi khic danh gid minh
ra sao, ban danh gia kha ning ddi thoai cua minh cang



khach quan bao nhiéu, ban cang c6 kha nang cai thién ki
ning va gay dung nhitng mdi quan hé hoan hao by nhiéu.

Khi ban vugt qua cai tdéi cia minh va phéan tich
duoc ban than minh qua viéc quan sat anh mét ngudi khac,
ban c6 thé d& dang thiy nhuoc diém cia minh va bt dau
¢ gang dé khic phuc nhuoc diém ay. Tham chi ban con
¢6 thé hinh dung minh giao tiép véi ai d6 trudc khi mot
cudc gap g& thuc sy dién ra. Hiy tuéng twong ban la
ngudi khac 1an dau tién gap g minh. Hiy ¢ ging cang
khach quan cang t6t va nghi xem 4n tuong cia ban s& ra
Sao.

Chu y dén thoi diém ban nhan duoc két qua tich
cuc va thoi diém cé didu co vé khong hay xay ra. Ban s&
ap dung ki nang di thoai nao trong nhimng tinh hudng thé
nay? Hay bat dau cha tim dén viéc giao tiép cta minh,
nghi xem diéu gi hiéu qua va diéu gi khong. Sau mdi cudc
gap, ban co thé ghi chép xem c6 van dé gi phat sinh hay
khong. Néu c6, ban s& c¢6 ¥ tudng hay xem minh can cai
thién chd nao. Vi dy nhu, néu c6 nhiéu hon mot ngudi lién
tuc hiéu nham huéng dan cua ban thi chic chin ban can
phai thyc hanh nhiéu dé trinh bay dé hiéu hon. Tuy nhién,
khong phai truong hop nao ciing phai dé tam hét dau. Doi
khi don gian 1a ban khong “thich hop” véi ai d6 va chang
thue hanh duoc chut ki ning di thoai nao ca.



Ban c¢6 luén trinh bay rod rang?

Néu ban chi y thay nguoi di dién liéc mat hay nghiéng
dau trong khi ban noi thi c6 thé ban phai trinh bay van dé
chua khuc chiét. Néu ban khong néi ro rang, moi ngudi
s& rat kho dua ra phan hoi hiéu qua duoc. Hay cd gang dé
c6 thé dbi thoai 16 rang ca bang 11 ndi va chir viét qua
nhitng bi quyét sau:

- Cang ngin gon cang t6t. DU rang dé nguoi khac
hiéu thi phai noi nhiéu hon nhung ciing nén noéi
1 rang. Ban cang néi nhiéu, kha ning ngudi khac
hiéu nham cang cao. Xem xét thong tin hay
huéng dan ban can dua ra vai 1an. Lién tuc sira
chita cho dén khi ban c6 thé noi vira du.

- Pung cb gang cho nhiéu y kién hay huéng dan
vao mot cau. Néu cau cia ban ngin gon thi cac ¥
S€ 10 rang hon.

- Néu ngudi dua ra huong dan nging lai dé huéng
dan nguoi khac cach ldp nhitng thir nay vao véi
nhau thi chic chin ngudi do6 s& bo qua nhiing
budc quan trong.

- Khi hudng dan ai d6 thi hdy noi cham rai va ling
nghe nhiing 1oi néi ctia ngudi kia dé hiéu rang
minh d3 huéng dan 15 rang. Bung ngat loi ho dé
ching to rang minh da hiéu. Néu can, hiy yéu
ciu nguoi kia phac thao cac y chinh dé x4c nhan
rang huéng dan cua ban 13 16 rang.
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- Hay st dung nhiing tr ngr that rd rang, tranh
nhiing tir mo ho, 1ap 16. No6i nhitng tir nhu “anh
ta”, “co ta”, va “ho” co thé lam ngudi nghe bi
“nhiéu”. Thay vi n6i “sém”, “thinh thoang” thi
hay n6i “Khoang thr Sau, phong t6i s& cung
phong Nhan sy kiém tra lich phong véan.”

Kiém soat cam xiic

Quan sat dong thai ctia minh qua thai ¢ cta nguoi
khac 1a mot cach hay dé thyc hién su ty nhan thirc vé ban
than. Ban cang hiéu hanh dong va phan tmg v thic caa
minh bao nhi€u thi ban cang c6 kha nang danh gia kha
ning cta minh va dua ra danh gia can thiét. Néu ban c6
nhiing cam xtic duoc “lap trinh”, ban s& thay that kho khin
dé duy tri nhitng cam xuc tich cyuc ca trong doi séng ciing
nhu trong cong viéc. Chic chian ban khong thé than trong
duoc néu ban khong hiéu r& cam xtc an gidu cua chinh
minh.

Ai cling c6 “ngudng” cam xuc, nhitng ngudng cam
xtc nay c6 thé khoi lai nhimg diéu khong hay trong qua
khtr. Chung c6 thé day ban vao 16i hanh xir khong chap
nhan dugc, c6 thé anh huong xdu dén muc tiéu cua ban.
Néu mot chuyén mai xay ra lam ban t6n thuong nhu trudc
day thi ban c6 thé dua ra két luan 1a viéc nay ciing giy ra
sy ton thuong cho minh nhu trudc théi. Co ché tu vé cua
ban sé dugc kich hoat, s€ anh huong dén cach cu xir cua



ban néu ban khéng tu kiém ché trudce khi c6 rac réi xay ra.
Khi cam xtc 1én cao, hiy danh thoi gian dé ngung lai.
Diéu nay s& lam cho chét adrenaline trong ngudi ban ha
thip xuéng. Néu ban biét chd doi truée khi trd chuyén,
ban c6 thé s& khong cham dén “ngudng” cam xtc do va
chuyén xau c6 thé s& khong xay ra.

Cang dat minh vao vi tri ciia ngudi khac, ban cang
c6 kha ning quan sat ban thdn minh bang con mat cua
ngudi ta. Nhan thirc mot van dé bang con mat cua nguoi
khac gitip ban dong cam hon véi ddng nghiép, nhan vién
va khach hang. Sy dong cam la diéu cao nhat ban c6 thé
lam dé duy tri mot mbi quan hé hoa hop. Tham chi khi ban
phai sa thai mot nhan vién, ban van c6 thé hanh dong theo
cach ca ngoi, tran trong pham chat ciing nhu gia tri cua
nguoi do.

Ban c6 thé dat ra mot s6 cdu hoi dé kham pha
“ngudng” hanh dong va cam xuc 4n giau:

e Khi ai d6 chi trich ban, ban cam thiy thé nao? Ban
¢ cam thay tic gian véi nguoi dua ra 1oi chi trich
d6 hay ban nuét con gian vao trong? Ban c¢6 chim
dam vao nhitng suy ngdm vé& gia tri ban thdn minh
hay khong?

e Ban co thuong xuyén danh gia dong nghiép cua
minh khong? Péanh gia thuong 1a két qua cia su so
hai va la phan anh cua su ty danh gia. Néu ban
théy nguoi khac c6 mot nhuogc diém ma ban s¢



minh ciing c6 thi ¢ thé didu d6 “khoi goi” phan xa
so hai. Ban s& duy tri mdi quan hé tét dep hon véi
ddng nghiép néu ban hiéu ho dang nd luc hét suc.
Néu ban d3t minh vao vi tri danh gia nhan vién thi
hay thir dé nhimg d4nh gia ciia minh sang mot bén
va dua ra nhirng |61 nhan xét that nhe nhang va cé
tinh chat xdy dyng. Hiy cb ging gitip nhan vién
ciia minh tién bo. Mot lan nira, sy dong cam s&
gitip ban bo dan thoi quen danh gia ngudi khéc.
Ban c6 danh gid nhiing ngudi minh khong thich
khit khe hon danh gia ban bé khong? Hay cha ¥
dén quyét dinh ban co gat bo duoc sy danh gia
khong cong tam gitra ban bé voi nguoi khac hay
khong. Hay 1am viéc cham chi dé tranh hanh dong
dao duc gia, giit thai do cong tam véi tat ca moi
ngudi. Néu ban nhan thirc dugc su cong bang cua
minh, ban s& tao dung dugc long tin tir sép, dong
nghiép, nhan vién va khach hang.

Khi ban mac sai 1am, ban c6 thiy minh mudn db
15i cho ai d6 hay khong? Cach tot nhat dé xur 1y
mot sai lam 14 hiy chap nhan sai 1am 4y, noi 1oi xin
15 va ¢b giang sira chita. Chang ai thich nhan 15i
nhung su liém chinh khién ban nhin nhén va lanh
trach nhiém vé hanh dong ciia minh. Vé lau vé dai,
diéu nay sé& c6 loi hon cho ban vi nguoi ta s& nhin
nhan ban 1la mét ngudi dang tin cay va trung thuc.
Ban c6 danh nhiéu thoi gian than van vé sép, cong
viéc, dong nghiép hay chuyén nay chuyén kia



trong cong ty hay khong? Thuong xuyén phan nan
tao su cuc doan cho chinh ban than ban va nguoi
khac. Ai ciing tranh nhitng nguoi cyc doan. Tham
chi nhitng nguoi cuc doan ciing tranh xa ban khi
ho khong cam thong voi ban. Nhitng nguoi hay
than vin va danh gia ngudi khac hiém khi c¢6 duoc
long tin vi moi ngudi déu ty hoi liéu sau lung ho
ban s€ ndi gi day.

C6 bao gid ban dé y thidy minh ghét ngudi nao do
ngay tir 1an gap dau tién hay khong? Ban hiy ding
lai xem xét dé hiéu rang didu do 1& thudc vao
nguong cam xuc chir khong phdi 1a do nguoi do
n6i hay lam gi. Nguoi khac co thé danh gia ban
that khat khe véi 1y do tuong tu va khi nguoi ta
lam vay that khong cong bang chat nao. C6 thé co
ai d6 khong wa ban hoic c6 thé nguoi do nodi
nhitng cau lam ban nhé mai. Hiy lang lai ¢é danh
gia xem tai sao minh khong thich ai d6 va hay cb
gang cho nguoi 4y mot co hoi hon 1a dua ra mot
danh gia chu quan qué nhanh chong.

Nhimg danh gia ctia ban thuong 1a két qua coa
10ng tin ban ludn 4p & trong cudc sdng. Ngudi khac
cling ¢6 nhitng niém tin khién ho danh gia ban ma
khong cho ban co hdi nao dé ching minh khac di.
Vi du nhu néu ban dang ban hang, ban c6 thé gap
Mot vi khach khong cé niém tin v&i nhan vién ban
hang. Vi khach d6 duong nhién s& danh gia ban
dang noi doi chi don gian vi ban 1a mot nhan vién



ban hang. Trong khi vi khach hang d6 c6 thé co ki
niém khong hay véi mot ngudi nao dé thi niém tin
nay chic chan khong thé dung khi quy chup cho tat
ca nhan vién ban hang dugc. Ban ciing ¢ thé co
nhiing niém tin sai lam ddi voi ban than minh. Vi
du, néu mot gido vién nghé thuat chi trich khat khe
nd luc cua ban, ban c6 thé s& tin ring minh khong
c¢6 chut tai nang sang tao ndo ca. Ban c6 niém tin
nao kiéu nhu thé theo cach dénh gia cua chinh ban
hay khong? Bé duoc tin twong hiy dé nghi nhiing
ngudi ban chan thanh ddnh gia niém tin cia ban
mot cach nghiém tac.

Khéng thé tin tuéng vi uy vién quan tri caa cong ty
duoc.

Vi thé cia t6i khong quan trong bang ngudi gidm
sat cua toi.

Néu t6i khong di vao quy dao thi s& khong cé diéu
gi di ding hudng ca.

T6i chua bao gid tran trong nghé nghiép ciia minh
Ca.

Néu t6i khong lam diéu moi ngudi mong muén, toi
& mat viéc.

Néu t6i doi hoi diéu gi d6, ngudi khac s& ghét toi.
Y kién cua t6i khong dung.

Nguoi giau thuong ich ki va ndng can.

Céc cong ty khong quan tim dén nhan vién cia ho.
Nhén vién s& ¢b gang lam cang it viéc cang tot.



Néu ban nhan thirc minh c6 mot vai thoi quen x4u, 1am
thé nao dé phu thudc vao “ngudng” cam xtc va bat dau
tao lap théi quen mai? Ty noi chuyén that tich cuc.
Nghién ciru chi ra ring ban c6 thé xua tan tiéu cuc bang
cach tu noi to. Khi ban tu théy ban than minh dang danh
gia ai d6 hodc dang than van diéu gi do, hiy ngung lai
ngay. Néu ban dua ra mot 10i cam két dé chu ¥ dén thai do
clia minh thi ban s& bat dau cha y dén ban than rdi. Néu
ngudng cam xuc rat manh mé va quyét liét thi ban can
ngdi yén tinh va ty nha véi ban than vé viéc lya chon mot
con duong méi va hiéu qua hon. Néu 10i phé binh lam ban
1am vao tinh canh chéng lai chinh ban than minh, hay tu
nhi v&i ban than rang minh vira lam dugc nhimg gi va
nhitng diéu minh lam dugc cho ngudi khac. Hay nhd dén
nhitng 151 khen va sy khen ting minh di nhan duoc dé
chéng lai su tu chi trich. Hiy nhé rang mot 1oi phé binh
khong phi nhan moi thir ban nhan dugc trong cudc sdng.

Pé nghi nguoi khac dwa ra nhan xét

Nhéan dugc phan hdi tir nhitng ngudi nhu giam sat
vién, nhan vién, khach hang va tham chi ca dong nghiép 1a
cach d& nhat va truc tiép nhat dé biét minh duoc nhin nhéan
ra sao. Nhung thoi diém dong mot vai trd quan trong trong
viéc dé nghi nguoi khac dua ra y kién. Vi dy, néu ban vira
gioi thieu mot san pham, mot website hay mot chién dich
marketing méi thi ban can dé mot khoang thoi gian gidn
cach trude khi dé nghi nguoi khac phan hoi. Moi nguoi
can co thoi gian dé dua ra y kién truéc khi ban hoi. Néu



khong, ban s& nhan dugc nhan xét khong di dén dau ca vi
ho chua ¢ du thong tin vé kha niang cua ban.

Hay hoi ¥ kién ngudi khac mot cach tich cuc.
Dirng bao gio néi: “Toi sg ban bao cdo ctia minh khong tot
nhu mong doi. Anh c6 thé cho toi biét chd nao chwa dugc
khong?” Cau no6i ndy cia ban hinh thanh trong dau nguoi
nghe y nghi rang ban bao cao cta ban rat dé trong khi thuc
té khong phai vay. Thé nén, hiy noi “Téi danh gia cao ¥
kién cua anh vé ban bo cdo cua toi. Toi rat vui khi duoc
nghe ca vu va nhuge diém dé lan sau lam t6t hon.” Cau
nay c6 kha nang s& khién ngudi kia néi “T6i thay chang c6
diém nao chua duoc ca. Toi nghi ban bao cdo ciia anh rat
Xuét sic.”

Khi nhan duge y kién phan hdi, hiy yén ling va
ling nghe can than cho dén khi nguoi d6 noi xong. Sau do,
ban co thé dit cau hoi dé 1am rd vai diém chinh. Hay cha y
tranh dung tu bién ho ngay ca khi o1 phé binh khong c6
can ct. Néu ban kich dong, ngudi ta s& coi ban 14 ngudi
khong biét chap nhan ¥ kién ciia nguoi khac. Hay néi cam
on ngudi dua ra nhan xét va néu ban co thé ap dung loi
nhan xét dy thi hiy cho ho biét diéu do.

Lic ndo 1a thoi diém thich hop nhat dé xin y kién nhan
xét cua nguoi khac?

e Sau budi phong van ¢ noi ban khéng dwoc nhdn

vdo lam. Mot s6 phong van vién sé tir chdi tra 1oi

cau hoi cta ban nhung néu ban noéi rd ban biét



minh khéng dugc chon va ban chi mudn cai thién
ki nang phong van ctia minh théi thi nd lyc cia ban
s& gy 4n tuong voi nhidu phong van vién diy.

Sau mér bai thuyét trinh hodc mét bai dién thuyét.
Hay dua ra nhitng mau tham do y kién chi tiét dé
nghi khan gia nhan xét. Néu chi c6 mot s6 nguoi
c6 vé san sang dién vao nhitng mau d6 thi hiy co
hanh dong khich 1¢ nao d6, vi du nhu taing mot dia
CD, mot cudn sach hay mot ban bao céo khi ho
hoan thanh mau nhan xét d6. Ban can c6 nhing 15i
nhan xét, boi 18 du cho ban 1a mot dién giai bao lau
nira thi ban van luén phai 1am tét hon nira.

Khi ban dang cdn nhac mét dw dn va mudn quyét
dinh xem trong cong ty c6 nhiéu ngudi tim huyét
Vi du an nay hay khong.

Sau khi ban hodn thanh mét die dn. Néu sép truc
tiép cua ban chang dua ra mot 1oi khuyén nao sau
khi ban hoan thanh mét ban bao cao hay dy an thi
dirng ngan ngai hoi xem ho danh gia ban thé nao.
Hay sén sang nhan nhitng 15i phé binh c6 tinh xay
dung nhung hiy coi thong tin nay 1a dong luc dé
minh hoc dugc diéu gi d6. Néu ban lam viéc véi
mot nhom dé thyc hién mot dy an thi hiy dé nghi
tung thanh vién danh gid ban lam viéc ra sao. Ban
c6 thé dua ra nhirng cau hoi cu thé néu ban muédn
dam bao phan hoi minh nhén dugc 1a tich cuc.
Trong khi lam ban tw Kiém diém hang nam hodc
nita nam mét lan. Hay nghién ctu ban ty kiém



diém trudc va c6 mot budi thao luan mé véi giam
dbc vé wu, nhugc diém cua ban. Hay dé nghi cong
ty tro gitip dé ban phat huy tdi da hiéu qua cong
viéc. Quyét tam phat huy ki ning va ning luc cua
ban s& gy 4n tuong véi sép cua ban. Poi khi, ban
tw kiém diém chi nhan dugc vai 161 nhan xét thoi.
Trong trudng hop ndy, hiy 1én mot lich hop dé
cung sép thao luan vé nhan xét d6 that cu thé. Lam
thé nay ban khong nhimg c¢6 duoc thong tin quy
gia ma con khién ban khac biét voi nhimg dong
nghiép khac.

Tim hiéu khach hang ctia minh

Nhan xét cua khach hang vo cung quan trong, anh huong
dén viéc ban giir duoc ho hay khong nén hiy hoc cach lam
sao thu hut dugce khach hang méi va phat huy nhiing yéu
t6 dang chu y. Hay tao nhitng ban tham do truc tuyén hoic
bang nhiéu dang khac nhau dé tim hiéu khach hang nghi
gi vé san pham va dich vu cua cong ty ban. Diéu nay s&
gitip ban quyét dinh can thay d6i diém nao.

Khao sat 1am ton thoi gian cia khach hang nén hay dua ra
kiéu khuyén khich nao d6 dé ho dién vao ban khao sat, vi
du nhu chiét khau hay mién phi mot mat hang cho ho
ching han.

Ban s& dit cho khach hang nhitng dang cau hoi thé nao?
T6i ¢6 moét vai vi du cho ban nhu sau:




Cong ty XYZ dap ing hoan toan nhu ciu va mdi ban
tam cua toi.

Hoan toan dong y
Dong y phan nao
Khong biét

Phan d6i phan nao
Hoan toan phan ddi

T6i mua san pham cia Cong ty XYZ vi nhirng li do

sau:

Gidca

Chat lugng

Dich vu cham s6¢ khach hang
Dic tinh ctia san pham

Mire d9 hai long ciia ban di véi dich vu ciia Cong ty
XYZ thé nao?

Rat hai long

Hai 1ong phan nao
Khéng biét

Chura hai long 1am
Rat khong hai long




An twgng ciia ban dbi véi Cong ty XYZ la gi?

e Rét tich cuc

e C6mot sb diém tich cuc
e Khong biét

e (o6 vai diém tiéu cuc

e RAt tiéu cuc

Ban mudn nhan dwgc thong tin gi tir Cong ty XYZ?

- Nhitng san pham va dich vu moi

- Nhitng dich vu dac biét va chiét khau

- Cac xu hudng trong nganh

- Nhing loi khuyén dé str dung san pham cta cong
ty tét nhat

- Loi khuyén hiéu qua dé thuc hién viéc kinh
doanh cua ban

- Théng ké trong nganh

- Théng tin vé cong ty ddi tha

Néu ban c6 thé thay ddi mét s6 san phidm cia Céng ty
XYZ thi ban sé thay ddi diéu gi?

Dich vu nao ciia Cong ty XYZ thay ddi lam ban hai
long hon?

4




Mt trai cia y kién phan hdi

Khi ban 14 nguoi dua ra nhan xét, ban c6 co hoi thé
hién sy déng cam cua minh. Nit hoang Nga Catherine
(1729-1796) tung noéi: “Khen ngoi trudC moi nguoi, ché
trach trudéc mot ngudi.” Luc dau, ban cang dua ra nhiéu
nhan xét tich cuc thi vé sau nhan xét tiéu cuc cang nhe
nhang hon. Hiy tap trung vao cac chién thuat dé tién bo
hon 13 dua ra y kién phé binh. Hay lam nhiing gi co thé dé
tranh thé hién trang thai tu vé. Néu nguoi nghe nhan xét
cia ban bit dau co trang thai ty vé thi hiy xoa diu tinh
hinh cang nhanh cang tot bang mot 11 dong vién.

Ban c6 thé noi: “Lam on dung tha thé phong thu
nhu vdy. Khong ai hoan hdo ca va day chi don gian la
nhitng diéu anh c6 thé thyc hién dé cai thién nhitng diéu
anh dang 1am ma thoi. Chiing t6i chi don gian muén anh
van dung hét tiém nang ctia minh dé hoan thanh cong viéc
cling nhu dat dugc thanh cong & Tap doan XYZ ma thoi.”

Trir phi ban budc phai dwa ra mot phan hoi vi tinh
chat cong viée, hiy cho cho dén khi ai d6 hoi y kién cua
ban. Pua ra nhan xét voi mot dong nghiép hay tham chi
mot nhan vién khi khong can thiét ciing 1a mot diéu khong
hay. Néu ai ¢6 méc phai sai 1am can dwoc chi ra thi hay
dwa ra nhan xét ngay. Hay noi that chi tiét va tich cuc.
Dimg noéi “Anh 1am bao cdo sai roi ddy.” Hiy noi “Doan
m& dau bao céo cua anh rat tuyét va téi c6 mot sé ¥ kién
gitip anh 1am bdo céo 1an sau hay hon dy. Gio ta hiy



cing nhau thao luan miy van d& nhé.” Pung lam cho
ngudi khac cam thiy ho “luén ludn” 1am sai. Pimg ndi
“Anh chang bao gio cung Paula kiém tra lich tuan ca.”
Nén néi “T6i nhan thdy anh d ba lan quén kiém tra lich
tuan cung Paula rdi ddy. C6 1& anh nén c6 mét ghi cha cho
mdi tuan, s& gitp anh giai quyét duoc van dé do.”

Hay kiém ché mong muén roi mat khoi déi tuong.
Giao tiép bang mat lam ngudi nghe nhan xét cua ban cam
thdy thoai mai hon va ciing giup ban truyén dat sy 4m ap
dang sau loi phé binh ctia ban. Hiy thyc hanh nhan xét
ngdn ngir co thé ciia minh qua con mat cuia ngudi khac khi
thich hop va hay bét tay khi két thuc cudc hop dé thé hién
thién chi cia minh. Néu nguoi déi dién cam thay lo ling
khi ban dua ra nhan xét thi hay dua ra thém vai 161 dong
vién. Ban c6 thé néi: “Dung lo ling vé ban ty kiém diém
ctia minh, Bob a. Néu anh phan dau, nhat dinh lan sau anh
sé tién bo.”

Cam nhan chinh ban thdn minh qua con mat cia
ngudi khac 1a mot ki ning can c¢é su nhay cam va tinh té.
Khi kha niang dong cam cia ban tién bo hon thi cing véi
nguon niang lugng va ngdn ngit co thé cia nguoi khac, ban
s& bt dau thay duoc sic thai va nhitng cir chi dang sau do
cua ca ban va ngudi ban cung dbi thoai. Ban sé tu nhan ra
ngudng cam xuc cta minh va ban s& thay mot trong sb
nhitng ngudng cam xtic twong ty nhu thé phan anh thai do
ciia ddng nghiép, nhan vién va khach hang cua ban. Két
qua 1a ban s& hiéu hon vé tam 1y ctia con ngudi va ban sé



c6 kha ning giai quyét tat ca cac tinh hudng d6i thoai cua
minh v&i su tinh té, cam thong va su linh hoat thich hop.



Chuong 13
Thing tién

Xac dinh con dwong tien xa dé dat dwot mirc lwong
mo wéc, Sy thing tién, sy céng nhdn hodc sw
thuyén chuyén nhu mong doi.

Dé nghi dugc ting lwong hodc thing chic 1a mot
thir thach véi moi nguoi. Bi tir chbi da 1a t&, nhung co thé
s& con té hon néu dé nghi d6 c6 thé anh huéng xau dén
cong viéc cia minh. C6 vé nhu diy la mot tinh thé tam
thoi nhung ban can dam bao minh nhan dugc nhiing gi
minh dang dugc huong. Néu ban 1am viée gi d6 ma khong
dugc cong nhan thi ban s& cam thay phan no vai sép va
khong con 1ong nhiét tinh véi cong viéc. Chac chan sé
chang con cach nao dé tiép tuc ¢ noi d6 nira. Té hon, ban
c6 thé s& cho doi cho dén khi sy phin nd budc ban phai
doi hoi dugc tang luvong khi dang gian dit. Va sy gian dir
d6 chic chan s& dong lai moi canh cira dua ban dén muc
tiéu cia minh.

Vay ban c6 thé lam gi dé 1am ting kha nang duoc
tang luong, thang chiic hoac dugc cong nhan nhu mong
mudn ma khong anh huong xau dén nhimng gi ban phai rat
kho khan mai tao dung duoc? Muén vay, ban hay nang
cao cac ki ning ddi thoai dé giup ban than dam phan vdi
sép va cuing o Vi tri ciia minh trong cong ty.



Dau tién, dimg quén chung ta da dé cap téi viéc
chon thoi diém ¢ Chwong 7. Hiy nghi dén lich lam viéc
cua sép ciing nhu cia cong ty khi quyét dinh lya chon thoi
diém tét nhat dé dé nghi duoc ting luong hodc thing churc.
Néu ban vira giri ban béo cdo hang nim ctia minh duogc vai
tuan thi hiy chd doi trudc khi sép doc ban bao cao dé va
rat ra 1y do tai sao ban nén dugc ting lvong. Ban khong
muébn ban bao cdo cua minh chi tdp trung chu yéu vao
nhitng linh vuc ban can cai thién. Néu ban vira két thic
thanh cong mot du an quan trong hai thang trudc khi nop
ban bao cao thi hay tan dung co hoi nay dé dé nghi ngay.
Néu ban biét cong ty minh dang dwong dau véi nhimng khoé
khin vé tai chinh thi hdy nhan nai chd moi viéc binh
thuong da.

Thing chirc va duoc nhin nhan c6 thé khong can
lya chon thoi gian ki cang hon nhung hiy cha y dén vi thé
cua sép. Pumg yéu cau td chirc mot cudc hop vao lic ban
ron nhat trong ngay, tuan hay thang. Hay suy nghi that can
than vé thoi diém ciing nhu cach ban dé nghi.

Khéng gi dé dang hon dugc ting lwong

Khi ban muén dé nghi duoc ting lwong, hiy bat
dau nghi dén vai trd clia minh trong cong ty dudi con mat
cua Sép. Gia tri cua ban ddi véi ho dua trén nhitng gi ban
cng hién duoc cho cong ty. Noi ngan gon thi d6 1a nhirng
gi ban vira lam duoc cho ho. Ban ¢o thé cam théy minh co
quyén nhan mic luong cao hon do ban di lam duoc nhiéu



diéu, nhung sép co 1& khong mudn nhin nhan ban theo
cach ay. Ban can phai 1am ho hai long hon d& minh dugc
ndi bat va luong cua ban ciing ting theo. Piéu ndy cb vé
khong cong bang nhung trong nhiéu truong hop cu thé,
day chinh 1a thyc té trong doanh nghiép ngay nay. Néu
ban muén dé nghi diéu gi, ban can phai c6 diéu gi d6 16n
lao dé noi.

Tim cach dé noi bat va ting gia tri ban than 1a cach
hay nhat dam bao ban s& duoc ting lwong va thing chirc.
Néu ngudi ta biét ban 1a mot cau thu trong mot doi choi
ludn san 10ng gitip d ngudi khac, ban chic chan s& 1a mot
trong nhitng ngudi dugc thiang chirc dau tién. Piéu nay co
thé doi hoi nhiéu thoi gian va ké hoach nhung ciing dang
dé doi cho. Pung nhan lay trach nhiém dem lai cho sép
diéu gi d6 ma ban than chang nhan duoc gi ca. Hay coi d6
la su dau tu cho tuong lai cua chinh minh. Tuy nhién,
ciing ding ganh trach nhiém ma khong dé sép biét ban lam
diéu d6. Ban co thé can sy ddng thuan dé bt dau hoic
tham gia vao mot du an. Ngoai ra, néu sép ban khong nhan
thdy nd luc cua ban thi chic chin thanh qua cia ban ciing
chang dugc quan tim déau.

Ban c6 thé 1am gi dé ndi bat hon trong cong ty? Diéu
dau tién can lam 1a nhan nhiéu trach nhiém hon. Hay dé
nghi sép minh t6 chirc mot cudc hop. Sau day c6 mot sb vi
du gitip ban dat dugc muc dich:



- “T6i mubn gap anh/chi dé ban vé ké hoach phat
trién trong tuong lai cta t6i va nhimg diéu toi c6
thé lam nhiéu hon dé dong gop cho cong ty cua
chung ta. Lic nao phi hop dé ching ta ban vé van
dé nay nhi?”

- “T6i c6 thé lam gi dé cong viéc cua anh d& dang
hon?”

- “Hay cho phép t6i dugc lam nhiéu hon nhitng gi
minh phai chiu trach nhiém. Téi ludn sin sang ddi
dau véi kho khan, thir thach va cam thay ty tin vao
ban than.”

Trong cudc hop, ban hay néi véi vi quan 1y cia minh
rang ban muén c6 nhiéu co hoi dé thé hién ban than hon.
Pay s& 1a mot tin hiéu ngam ching to ban khong chi quan
tam dén viéc thuc hién tt mot nhiém vu ma con mudn
dugc nhin nhan, thing chirc va ting lwong nira. Néu ban
mudn di thang hon vao y dinh cia minh, hiy néi: “Téi
muén duoc thiang chuc. Sép s& khuyén toi diéu gi dé toi co
thé duoc ting lwong hodc thing chic?” hodc “T6i cam
thdy t6i dang lam viéc rat t6t nhung lwong cua toi it hon
mit bang thi trudng trong linh vuc nay. Tai c6 thé 1am gi
dé co thé duoc tang luong vao nim sau?”

Hay hoi xem ban c¢6 thé tham gia vao du 4n nao khong
hodc ban c6 thé tu minh thuc hién mot dy an hay khong.
Néu sép ciing khong dua ra goi ¥ ndo tét, hay cho sép biét
ban ludn san sang cho moi co hoi. Poi khi, ban phai c6
sang kién va tim kiém co hoi dé thé hién gia tri ciia minh.



Hay no6i chuyén voi dong nghiép vé nhitng du an cua ho
va tim ra cach ndo d6 dé ban c6 thé tham gia cung. Tuy
nhién, hay hon thi hiy tim kiém mot du 4n ma khong ai dé
¥ dén va noi v6i sép rang ban s& ty minh thyc hién dy an
4y hodc 1am cung ca d6i minh.

Cic phwong phap dé tré nén noi bat

Ghi chép lai nhitng cach 1am hiéu qua co thé giup tiét kiém tién
bac va thoi gian vao mot ban bao cao. Ludn c6 tén ban trong moi
trang cua bao cao.

Hay ludn danh nhiéu thoi gian dé hoanh thanh cong viéc, chi gui
bao cao di khi n6 that hip dan va chuyén nghiép va tim cach dé
1am nhiéu hon nhitng gi ngudi ta yéu cau ban thuc hién.

Hay tim kiém co hoi kinh doanh méi khi thich hop va hay lam
viéc nhom dé tim kiém nhiéu ddi tac cho cong ty.

Hay cb gang hoc mot ki niang dugc danh gia cao trong to churc,
hay mot vai diéu ma nhitng nhan vién khac khong thé 1am duoc.

Hay nghién ctu nhitng diéu riéng tu vé khach hang dé ho dé y
dén ban. Ban c6 thé tim hiéu vé& con cai ho, biét ngay sinh nhat
cua ho hay tim hiéu diéu gi d6 lién quan dén ki nghi va nha hang
yéu thich cua ho. Khi tro chuyén véi khach hang, ban co thé dé
cap dén thong tin riéng tw nay va hdy can than ding qué quan
tam hay xam pham dén doi tu cta moi ngudi. Khi khach hang
no6i dén ban truéc mat sép cua ban co nghia 1a ban da co “co”
dugc thing chirc, ting lwong hoic khen thudng, c6 khi chang can
phai mg 10 truge nira. Khi khach hang nhic dén tén ban trudc
mit ngudi khac, ban c6 kha ning s& c6 thém nhiéu vu kinh doanh

nira.
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Hay 1a nguoi tién phong va hiy vuot qua kho khin. Néu cong
ty ¢6 thé phu thudc vao ban thi s& chang c6 1y do gi ma ho lai
khong tang luvong hay thang chirc cho ban ca.

Néu ban pham phai sai 1am nao d6, hay than trong tiép nhan
sai 1am 4y. Ban s& duoc huong loi vé lau vé dai néu diing cam
nhan lay trach nhiém sira chira sai lam, hon 1a d6 18i cho
nguoi khac.

Khong can biét ban 1am gi cho cong ty, néu ban than vén hoic
gip kho khan khi lam viéc cing ai d6 13 luc ban dang han ché
¥ chi ctia chinh minh day. Hay nhd rang thai do quan trong
hon ki ning bai c6 thé dao tao ki ning d& dang hon thai do.

Hay tu coi ban than nhu la mét cong tac vién hoac mot nguoi
ban hang ludn phai thé hién gia tri ban than. Tét hon 1a hiy
thuc hién cong viéc cua minh nhu thé ban 1a chu s hitu cua
cong ty va hay tu hao vai tat ca nhitng gi minh da lam.

4

Khi ban nhan trach nhiém méi, hiy cb gang tim ra
nhimg cong viéc co thé dé dang quy ra thanh tién. Tim
kiém nhitng du 4n méi s& dem dén cho ban nhiing phan
thuong xtmg dang véi nd luc ban bo ra. Ban can thé hién
rang cong viéc cua ban dem lai nhiéu loi ich cho cong ty
khi ban nhan trach nhiém mai va xtmg dang duogc tang
lwong. Néu ai d6 bao ban thuc hién mot nhiém vu nao day
ma ban cam thiy minh khong c6 1oi loc gi thi hiy hoi xem
ban c6 thé c6 mét nhiém vu nhiéu thtr thach hon khong.



K¥ niang trang bi

Khi dén luc can dé nghi ting luong, thing chic
hay duoc khen thuong, hiy dé nghi gap sép dé thao luan
Vé vai trd ctia minh trong cong ty. Hay néi rang ban thich
nghe 151 khuyén cua sép va cb gang lam cho ngudi d6 cam
thiy cudc hop ay cang d& dang cang tbt. Pung noi “Toi
mubn c6 nhiéu tién hon nita” hodc “T6i can phai duoc
tang luong vi co qua nhiéu chi phi phat sinh.” Pay khong
phai 1a 1y do t6t dé cong ty ting luong cho ban. Mét lan
nita, hdy nhin nhan sy Viéc tir quan diém cua sép. Ban chi
dugc ting luong khi ban 1am diéu gi d6 that ximg dang.
Hay noi vé diéu ban vira lam dugc hoic ban ¢ thé d& nghi
cong ty hon 1a nhitng gi cong ty co thé dé nghi ban thuc
hién. Hay thao luan nhu mdt nguoi quan sat khach quan
hon 1a dé nhitng cam xuc c4 nhan chen vao.

Giit mot cudn sb ghi chép nhimg gi ban thuc hién
dugc cho ca cong ty trong ngay hay trong tuan. Piéu nay
s& giup ban thé hién duoc su chuyén nghiép va tu tin trong
budi thao luan. Néu co thé, hiy chuan bi cac bang tinh, thé
hién nd lyc cia ban bang nhiing con sb cu thé. Ban ciing
c¢6 thé cho mot vai dan chuang vé sy thanh cong cua minh
cling nhu nhitng cau nhén xét cua khach hang hodc nguoi
ban hang. Ban c6 thé dé nghi nguoi ta viét nhitng nhan xét
nay néu ban khong cam thdy lam nhu vay s& anh huong
xau dén méi quan hé cua cong ty véi khach hang va nha
cung cap.



Hay xem xét cudn s6 ghi chép cua minh va viét ra
mot loat nhitng diém can cha ¥ vé nhimg diéu ban d 1am
dugce cho cong ty va sin sang trinh bay trong cudc hop.
Chi nén dé cap dén nhiing thanh tyu dat duoc trong vai
nim gan day, c6 thé dua vao thém nhirng nhan xét va ludn
san sang ké nhimg cdu chuyén thanh cong. Khi ban trinh
bay nhitng diéu nay voi sép, ban co thé noéi: “Tbi thuc sy
hai long véi vi tri cia minh ¢ Tap doan XYZ va toi rat
mong mudn hoc hoi ciing nhu c¢ng hién cang nhiéu cang
tét. Toi man phép chuan bi mot danh sach nhimg thanh
tyu gan ddy cua toi va toi tin nhitng thanh tyu ngay s& dem
dén hé qua duoc tang luong 1a tat yéu. To6i rat cam on quy
vi néu quy vi danh chut thoi gian xem qua danh sach
nhitng thanh twu nay va cho t6i biét quy vi déng ¥ hay
khong.” Hay thé hién cht ty tin rang ban chic chin s&
dugc tang luong nhung hay that than thién va nhiét tinh
chtr dung kiéu cang, ngao man. Va ban dung ki vong nhan
duogc cau tra loi ngay lap tac. Sép cua ban phai danh thoi
gian xem lai danh sach va dé ban duoc tang luong thi chac
chan can c6 mot hoi dong thao luan hodc dugce ngudi cd
tham quyén trong to chirc dong ¥.



Danh sach thanh tyu dat dugc

Khi 1én danh sach, hiy ty dat ra nhimng cau hoi vé thanh
gua cua minh nhu:

- Ban da giam duoc chi phi hay chua?

- Ban c6 ting duoc s6 thuong vu ban hang hay lgi
nhuan cho cong ty khong?

- Ban c6 thu hut dwoc thém nhiéu khach hang moi
hay duy tri méi quan hé véi nhitng khach hang cii
hay khéng (diéu nay co ximg dang dugc nhan sy
khen thudng hay khong)?

- Ban d3 tang duoc lgi nhuan cua cong ty chua?

- Ban di giai quyét duoc ric rdi cua cong ty chwa?

- Ban c0 giup dao tao nhan sy moéi hay khong?

- Ban c6 tiét kiém duoc thoi gian va két qua 1a tiét
kiém duoc tién bac hay khong?

- Ban di lam duoc nhimng gi ké tir 1an ban dugc ting
luong trudc?

- Ban da lam dugc gi hoac ban thuong lam gi ngoai
nhiing diéu bt buc phai 1am?

- Ban c6 lam thém gio khong?

- Ban c6 dugc dao tao thém diéu gi hoac hoc thém
duogc ki ning méi dé ting gia tri cho cong viéc cua
minh hay khong?

4

Hay lam cang nhiéu viéc cang tot dé c6 thé quyét
dinh ban mong doi hoic yéu cau nhiig gi. Nguoi méi
duoc ting lwong gan day nhat duoc ting bao nhiéu phan
tram? Hay tim hiéu mirc luong ctia nhitng cong viéc tuong



ty nhu cua ban & nhiing noi khac. Hay kiém tra nhitng
MAu quang c4o trén mang, trén bao va trong cic muc kinh
té, nhung hiy chu y dén yéu t6 dia Iy boi vi mie lwong &
thanh phd New York khac voi mirc luong ¢ Jakarta. Néu
lwong cuia ban thip hon lwong ctia nhitng ngudi cung linh
vuc, ban c6 thé ddu tranh dé duoc tang luong dua trén
nhitng thong tin ban tim duoc. Hiy tinh dén ca ti 1 lam
phat nhung hdy nhé rang ting luong do lam phat khong
gidng véi ting lwong do ban lam viéc tét. Néu moi ngudi
déu duoc tang lwong do lam phat thi ban s& nhan dwoc mot
khoan ting nita do nd lyc 1am viéc. Pung quén cong thém
ca thuong va loi nhuan ban nhan dugc tir sép, bao gom ca
phi tro gitp, ké hoach dao tao thém...

Pung bao gio de doa roi bo cong ty néu ban khong
dugc ting luong hay dugc thing chirc. Piéu nay s& lam
giam hét gia tri cua nhitng diéu ban mudn thyc hién. Néu
ban s& bo viéc néu khong duoc ting lwong thi hdy tir bo y
dinh d6. Co thé ban s& chang bao gio nhan duoc su chap
nhan tir sép ctia minh, va néu ban khong c6 cong viéc nao
khac dang cho doi thi khi d6 ban that bat hanh.

Hay nhé rang mdi cong ty déu lam viéc dua trén
ngan sach va viéc ting luong 1a diéu khé thyc hién. Diéu
nay khong c6 nghia 1a mot cong ty khong coi trong nhan
vién cta minh, nhung khéng c6 vi giam ddc diéu hanh nao
lai mudn nhan vién cta minh coi ting lwong 13 chuyén dé
dang ca. Mot s cong ty con khang dinh khong mudn ting
lwong, nhung diéu nay c6 thé khong phai thuc su nhu vay.



Néu cong ty tir chéi ting lwong cho ban vi tinh hinh ngan
sach kho khin thi ban hiy tim cach dé biét liéu ban co
dugc tang luong trong khoang thoi gian téi hay khong.
Néu nguoi ta yéu cAu ban nhan thém trach nhiém méi, ban
c6 thé yéu cau cong ty cén nhic ting luong hoic ting
thuang cho ban trong vai thang ti. Hiy dam bao rang ban
nhan duoc nhirng loi thoa thuan nhu vay.

Néu sép ban khong mubn cho phép ban tiép nhan
trach nhiém maéi dé ban co thé thang tién trong cong ty ca
vé cp bac ciing nhu lwong bong thi cé thé ddy chinh 1a
lic ban nén di tim mot ong sép mai. Chi c6 ban méi co thé
quyét dinh minh ctr giam chén tai chd hay tiép tuc thing
tién hay khong.

Ban c6 thé khong bao gid' phai ban hang nira

Du ban 1a nhan vién mot tdp doan hay 1a 6ng chu
mot doanh nghiép thi nhitng loi gigi thiéu cia nguoi khac
cho ban chinh 1a diém quan trong dé ban thang tién. Doi
tac nao da lam viéc voi ban rdi déu cam thay nhé va ua
thich ban. Ban hay nghi nhiéu dén dich vu cham séc khach
hang hon 13 viéc ban dugc cac san pham va néu ban khong
biét mong mudn cia khach hang dé c6 dugc dich vu tét
hon 14 gi thi hay hoi ho! Nhan phan hi ctia khach hang 1a
cach t6t nhat dé cai thién san phdm mang lai cho ho. Xay
dung cac mbi quan hé lau dai nhu tinh ban va hay luon
lam theo nhiing gi ban da n6i. Néu ngudi ta luén “nhé dén



ban” thi ban s& chang bao gio phai thuc hién mot cudc
dién thoai ban hang nira.

Ngay khi khach hang khen nggi ban, do chinh la
thoi diém hoan hao dé dé nghi dua ra 1oi gioi thiéu. Ban
c6 thé néi: “T6i rat vui vi 6ng hai long véi dich vu cua
chung t6i. Ong c6 biét dich vy cua cong ty toi co thé dem
lai lgi ich cho ai khac nira hay khong?”

Ban ciing c¢6 thé nhan dugc khen thudng tir cic
doanh nghiép, hay bién ho thanh “cac dbi tac chuyén
giao”. Vi du nhu céc ké toan vién dugc cap ching chi nha
nudc (CPA: Certified public accountant) thuong gigi thiéu
luat su cua ho cho khach hang va nguoc lai. TAt nhién hay
“ludén nhd danh wvu dai cho nhitng khach hang da giagi thiéu
cho ban nhimng khach hang khac” va hiy thuc sy ¢ gang
dé lam diéu d6 cang nhanh cang t6t sau khi ban nhan duoc
thién chi nao d6. Tim hiéu cong viéc kinh doanh cua cac
d6i tac dé co thé gisi thiéu lai cho ho nhitng khach hang
tiém nang cho ho. Néu can, hiy dé nghi c6 nhimg tai liéu
1y giai cho viéc kinh doanh caa ho. Hay tim kiém cac dbi
tac c6 thé gitip ban lam viéc voi nhitng khach hang tuyét
Vo.

Tuy nhién, dung chi gidi thiéu cho nhitng khach
hang d ludn giup d& ban. Hay ludn nghi rang ban s& nhan
dugc thién chi nhu vay tir bat ké khach hang nao ban thé
hign thién chi hoac tir mot ngudi nao do.



Hay lu6n ndi cam on. Hay cho khach hang biét ban
danh gia cao sy gitp d& cua ho nhu thé nao va ban co
nhiéu co hoi cung ¢ mdi quan hé vaoi khach hang hién tai
ctia minh. Tham chi, ban c6 thé t chirc mét bira tdi hay su
kién nao do dé thé hién sy cam kich dbi véi khach hang
tuyét voi nhat cua minh, hiy dé nghi ho dua mot nguoi
ban dén bira tdi ay.

Pé nghi duoc ting luong, thing chuc hoic chuyén
di dau do c6 thé 1a mot didu cuc ki kho khan. Piéu nay
ciing khé khin nhu khi ban bj tir chéi vay, lo ngai vé viéc
phai duy tri mdi quan hé véi sép, khach hang hay cong ty
c¢6 thé ngan ban doi hoi nhimg diéu ban dang duoc huaong.
Néu ban tim cach ndi bat trong dam dong va dé minh tro
nén khac biét, ban s€ khong chi tu tin hon khi doi hoi
nhitng gi minh dang dugc huong ma con tang co hdi nhan
duogc sy dén dap xtng dang cho minh nira.



Chuong 14
Xo4 tan ndi s¢' hai néi trudc dam dong

Hdy phdc thdo cdc ki nang déi thogi dé vuot qua
NGi So' hdi néi trude dam déng.

Mark Twain timg néi: “Cé hai loai dién gia. Mot
loai 14 nhimng ngudi luon hoi hop loai con lai 1a nhitng ké
bip bom.” Néu ban hdi hop khi néi trude dam dong thi ban
dang & trong mot nhom ngudi rat tuyét day. Hau hét cac
dién gia ndi tiéng, cac phat thanh vién truyén hinh, dién
vién va nhac cong déu trai qua nhing giai doan vo cung lo
ling khi xuat hién trudc dam dong. Piéu quan trong nhat
chinh 13 mot bai dién van cling 1a cudc dbi thoai vi dai
nhit.

C6 diéu rat hay 1a khan gia thuong hiém khi nhan
ra su lo ling caa ban. Ho khong thé biét tim ban dang dap
thinh thich trong long nguc ra sao va ho khong thé thay
ban dang bon chon, lo ling thé nao. Hon nita, ho mong
mudn ban thanh cong boi ho ciing so no6i trudc dam dong
nhu ban va ho ngudng mé ban khi ban budc 1én byc dién
thuyét.

Trong nhimg chwong trudc, ching ta di noi dén
ngon ngit co thé va nang luong tich cuc giup ban rat nhiéu
khi phai dbi mat véi ndi so hii néi trude dam dong. Sau



khi di biét dén nhimg bi quyét di thoai, ban s& cam thay
thoai méi hon boi ban s& biét cach thé hi¢n that tu tin va
lac quan, vui vé. Ngoai ra, ban co thé tim hiéu cac ki nang
dé vuot qua nhitng ndi so hai kinh khang nhét cua cac
dién gia. Khi da 1a mot dién gia chuyén nghiép thuyét
giang gom 1000 chuong trinh, t6i dd hoc dugc cach ché
ngu ndi so hii néi trude dam doéng. Toi van nhd lan dau
tién ndi chuyén voi mot nhém nguoi. Toi dung trude hang
tram nguoi, c6 ngudi day tai truong Pai hoc Colorado
Free — mot hoc vién hoc tap suét doi & Denver. Mdi chiing
t6i phai dung 1én va gidi thiéu ban than cung chu dé cua
nhém minh véi tit ca moi ngudi. Chuyén nay xay ra vao
nam 1992 va toi thay khoanh khic dy méi nhu ngay hom
qua. Tim t6i dap manh dén ndi t6i c6 cam giac mdi 10i noi
déu bi tiéng tim dap manh d6 anh huéng. Giong toi run
riy va toi bi vap lién tuc. Khi t6i dén chd ngoi, toi biét
minh d3 thét bai va hoan toan khéng con co hoi dugc lya
chon nita. 14 nam sau, t6i 1a mot dién gia dugc quéc té
cong nhan, da co gan nghin bai thuyét trinh. Dé co dugc
két qua do, d3 mat hang nam troi dé vuot qua ndi o hai
no1 trude ddm dong.

N&i so hii ndi trude dam dong trudc hét 1a do nhan
thirc cua ban vé mot tinh hudng sap xay ra. Trinh bay mot
bai dién thuyét khong phai 1a mot trai nghiém kinh khung
trong doi nhung néu ban nhan thitc dugc minh c6 thé that
bai hay bi ché trach thi dau 6c ban s& coi d6 1a mét trai
nghiém khung khiép. Ban cang s¢ hai thi ban cang khong
kiém ché duoc cam xtic va diéu nay s& chi lam cho ban lo



ling hon ma thdi. Néu ban c6 kha ning thay d6i nhan thic
ctiia minh vé chuyén noi trude dam dong thi ban c6 thé han
ché su so hai. Noi thi d& hon 1am nhung van c6 thé thyuc
hién dugc diéu nay. [t nhat thi, ban cling s€ hoc dugc cach
Kiém soat phan ung so hai va giam sy lo ling dén muc
thap nhat.

Piéu dau tién nhan thicc dugc 4y 1a ndi so hii noi
trudc ddm dong 1a mot co ché tu nhién, diéu nay s€ lam
san sinh chat adrenaline va cortisol. Nhitng ho4 chat nay 1a
chat xac tac lam cho nhip tim va nhi¢t do co thé tang
nhanh. Méu thoat khoi da day, gay nén tinh trang bon
chon hoic budn non.

Khi ban rat hao hitng véi didu gi d6, ban sé trai qua
nhiéu phan xa sinh 1y gidng nhu vy, nén chuyén ban so
n6i trude ddam déng ciing co thé coi nhu mot sy hung
phan. Mot 1an nita toi nhic lai tat ca chi 1a van dé nhan
thire ma thoi. Mot s6 dién gia lo ngai néu chat adrenaline
khong bom 1én thi co thé khong thé phat tiét di ning
lugng dé thu hut khan gia. Hiy coi phan Xa cua co thé nhu
Mot qué trinh 1am cho ning luong toa khap co thé va san
sang thu hut khan gia mot cach manh mé nhat.



Hiy sin sang

Céch hay nhét va don gian nhat dé vuot qua ndi so hii noi
truéc dam dong 1a hay chuan bj tinh than tét, hiéu o bai
thuyét trinh ctia minh. T4p luyén trude dé c6 thé noi nhuan
nhuyén chu dé ciia minh ma khéng vap vap gi ca. Ghi nhé
bai dién van ciia minh nhung dirng bao gio doc lai ting tir
ting chir. Bai dién van nén dé hiéu va dimg quéa bong bay.
Ban phai hiéu 15 cha d& minh trinh bay dé co thé néi 16
rang ma khong bi 1¢ thudc vao nhiing gi da viét trén gidy.
Tuy nhién, hiy ghi nhé hai dong dau tién trong bai dé
tranh bi khép lic moi dau. Piéu nay s& giup ban tranh
duoc s so hai khi bt dau.

Hay tap noi trudc guong, trudc mat ban bé hay cé thé thu
hinh néu can thiét. Hiy cb ging dé nhiing lan tip cua minh
that thu vi dé ban thay luén hung tha. Mot khoa dao tao
dién thuyét chuyén nghiép 1a lua chon tét nhat danh cho

ban.
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Truéng thanh tir ndi s¢ hii ciia chinh minh

Ban c6 thé thuc hién vo sé cach dé chéng lai ndi so
dam dong. Mot sb cach giup ban thu gidn co thé trong khi
mot s6 khac lai tap trung vao céac liéu phap tam 1y dé ban
c6 thé ddi mat véi van dé tam 1y. Néi cach khac ndi so hai
n6i trude dam dong chic chan chi 1a “ndi sg trong dau ban
ma thoi” nhung ndi sg dy ciing biéu 16 theo quy luat. Néu
ban ty canh bao chinh cac phan ng cia co thé minh, ban



¢6 kha nang binh tinh va néu ban thay d6i nhan thic cua
minh, ban s& thay thu gidn hon. Hay thir mot s6 cach sau
dé xem ban hop véi cach nao nhat:

Tuw d6i thoai. Co mot cach d& dang nhit dé ban
than ban quen véi su khang hoang truéce khi bat dau mot
bai thuyét trinh 1a hiy “gia st ban than ban phai d6i mat
V6i cai chét. “Diéu gi s& xay ra néu toi quén mat minh
muén ndi gi nhi?” “Pidu nay s& xay ra néu cé ai do dat
mot cau hoi toi khong tra 101 duoc?” “Piéu gi s& xay ra
néu moi nguoi cudi t6i?” Ai ciing ¢6 nhitng ndi so thé nay
nhung ban ¢ thé d6i mat véi chung bang cach trdn an ban
than bang nhitng cdu nhu “Piéu gi s& xay ra néu...” that
tich cyc. Vi du nhu “Piéu gi s& xay ra néu ho an tuong voi
kién thirc cia minh nhi?” “Piéu gi s& xay ra néu sép khen
minh vira 1am dugc maot viéc rat tuyét nhi?” “DPiéu gi s&
xay ra néu minh thyc sy thich truyén dat thong tin cho
khan gia ciia minh nhi?” “Piéu gi s& xay ra néu minh trd
chuyén véi mot nhom nguodi nhu nhitng nguoi ban lau
ngay khong gap nhi?”

Vién canh téi té nhat. Néu dau oc ban luc nao
cling day ap nhitng diéu toi té “cé kha nang” xay ra thi hiy
xua tan ndi so iy bang viéc tuong twong ra nhimg tinh
hudng xau nhat co thé xay ra. Néu ai dé cuoi nhao ban,
ban s€ lam gi? Ban c6 cudi cung ho va cung tao nén mot
tro duia kiéu ty nhao minh khong? Néu ban ling bung mai
chua noi thanh 16i, ban ¢ thé noi: “Oi! Cé vé nhu sang
nay toi quén chua thdo diy budc ludi minh rdi!” Néu ban



tudng tuong ra cach minh c6 thé kiém soat tinh hinh toi té
nhét thi chic chin ban s& cam thdy thoai mai hon nhiéu.
Va diéu hay nhat 1a tit ca nhitng ndi so hii nhat cua ban
thuong khong xay ra.

Tim hiéu khan gia nhiéu hon. Ban cang hiéu
khan gia, ban t6 chic, dia diém minh dién thuyét thi ban
cang it so hii. Ban s& néi cho ai nghe? Ho muén hoc diéu
gi tir ban? Can phong rong hay chat? Ban c6 ding trén san
khau hay khong? O d6 c6 buc phét biéu khong? Ban c6 sir
dung micro khéng? Ban hdy chic minh c6 thé tra loi tat ca
nhitng cau hoi nay. Trudc d6, hiy dén tham noi ban chuan
bi dién thuyét néu c6 thé va hiy cung ban to chic kiém tra
lai d& dam bao ho thuc su hiéu chu dé ban s& trinh bay.
Néu ban trinh bay vé cac ki nang kinh doanh, bai thuyét
trinh cta ban s& khiac nhau véi nhitng ddi tugng khac
nhau.

Twéng tweng. Hiy danh nhiéu thoi gian tudng
tugng ra canh minh trinh bay mot bai thuyét trinh hoan
hao. Hiy tuong twong ban than minh khi thé hién su ty tin
va than thién, tra 101 cac cau hoi mot cach thong minh va
giao tiép voi khan gia. Hay tudng twong ra canh ban phan
ng voi khan gia tich cuc. Ban cang tuéng twong ra két
qué thanh cong thi ban cang cam thay thoai mai. Khi ban
thuyét trinh thuc sy, ban s& ¢6 cam giac nhu minh da trinh
bay roi.



Tap trung vao khan gia. Khi ban lo ling, cach tot
nhat dé binh tinh 13 tip trung vao muc tiéu nao d6. Hay
huéng sy chi ¥ ciia minh di chd khac va khong chi y dén
ban than minh nita. hiy tip trung xem khan gia can gi &
minh va ¢ gang dap tmg yéu cau cua ho.

Tao khong khi vui vé. Khi ndi so lan 4t ban, hay
nghi dén nhimg diéu vui vé. Lap mot danh sach nhiing
khoanh khac hanh phitic nhat trong doi ban. Danh sach 4y
c¢6 thé gébm nhitng thanh cong trong kinh doanh ciing nhu
nhitng khoanh khac vui vé riéng tu trong doi. M&i khi ndi
so hai noi trudec dam dong lan at ban, hiy xem lai danh
sach nay. Ban c6 thé goi cho mot ngudi ban néi dam ba
cau chuyén hay nghe nhac dé binh tinh lai, xem mét vo
kich hoac mot bo phim yéu thich hay thuc hién mot thoi
quen tich cuc. Nu cudi gitp thu gidn ca tinh than va thé
chat. C6 nhitng s& thich co thé gitip ban binh tinh lai trudc
khi thuyét trinh, vi du nhu 1am vuon, ché tao mé hinh may
bay, vé hoac hat.

Im ling trong chéc lat. Ding dé su lo dénh lan at
ban. Néu ban pham phai 15i nao d6, hay néi vai cau ty phé
binh hay pha tro d6i chut, sau d6 bo qua luén. Néu ban cir
cham cham cha ¥ dén 15i 1am ay thi tir lac d6 dén két thiic
bai dién vin, ban s& luén cam thay lo ling. Hay giir diéu
d6 trong long thoi, khan gia khong hé biét bai dién van cua
ban thé nao dau. Ho khong thé biét ban d¢a nham mot dong
nao d6 trong bai hay quén thong tin ndo d6 dau. Cac dién
gia da chuén bi ki cang ciing hiéu rd du biét minh mac 15i



& chd nao thi khan gia ciing khong thé biét duoc didu do.
Néu ban thdy mot vi khan gia nao d6 tham thi hay ngap thi
ciing dirng buc minh. Bung bao gio cho ring minh co thé
doc duoc phan ung cia khan gia. Doi khi ban s& thay vi
khan gia c6 vé tap trung vao bai dién thuyét cia minh nhat
lai 12 ngudi bo Vé& ngay sau do, trong khi nhiing ngudi
trong c6 vé chang thich ban chut nao sau d6 lai cho ban
biét ho himg thi véi ban ra sao.

Hay tro chuyén véi moi nguoi truée khi bat dau
dién thuyét. Hay dén som néu co thé va ndi chuyén véi
cang nhiéu ngudi cang tét. Néu ban tro chuyén than thién
VGi mot s6 nguoi, ban s& cam thay thoai mai hon va ban s&
tao dugc 4n tuwong tét dep lac ban dau. Ban co thé thu
lugm duoc théng tin chi tiét hodc riéng tu dé dua vao bai
dién thuyét va ban s& chiém duoc cam tinh cta khan gia.
Hay tuoi cuoi voi moi nguoi ngay ca khi ban khong cam
thdy mudn mim cuoi. Cubi cung, nu cuoi cua ban s& tu
nhién vi ngudi khac ciing cudi v6i ban va ndi s néi trudc
dam dong ctia ban ciing tan bién.

Quan tim dén co thé minh

Tham chi néu ban kiém soat duoc ndi so ciia minh
roi thi co thé ban van cam thay co thé minh bi cing co,
miéng kho va/hoic hoa mat. Ban s& cam thiy can udng
loai thudc nao d6 dé binh tdm tro lai nhung nhitng chat
nhu ruou, thudc valium hay loai dugc phim giam hoat
dong cua tim s€ chi lam ban mét méi hon ma thoi. Nhitng



loai nay c6 thé lam ban cam thay bét so hon trong gidy lat
nhung ching s& lam han ché kha ning thuyét trinh cua
ban. Sau ddy 1a mét s6 cach gitip co thé ban thu gidn mot
cach tu nhién:

Tha léng cac co. Dudi chan va nga ngudi vé phia
trude dé dudi lung ra. Xoay cb tay. Xoay vai va cd. Nang
vai 1én r6i ha vai xudng. Nam chat tay lai roi dudi ra. Tat
ca nhitng dong tac nay s& lam co cua ban duoc co dudi.
Néu mat ban cam thiy cang thang, hdy ha rong miéng,
nhuén 16ng may, nheo mét va ha miéng ra dé cac co trén
mat gian ra.

Thé sau. Néu nhip tho tro nén gip gap khi ban lo
ling, ban can hoc cach thd sau tir trong co hoanh ra. Ban
c6 thé hoc diéu nay bang cach ngdi xudng va dat tay 1én
bung. Ban s& cam thy bung minh nhé 1én khi hit vao va
xep xudng khi tho ra. Hay tap trung lam dong tic nay dén
khi ban co thé két hop thuc hién duoc khi dting 1én. Khi
ndi so hai dan ling xudng, hay bat diu cham nhip tho lai
va nin vao trong. Pay 13 cach nhanh nhat dé binh tam lai
khi bi trang thai cang thang qua do. Ban c6 thé thuc hién
qué trinh twong ty khi suy tu va néu thyc hién thi ban s&
hoc dugc cach 14y lai binh tinh mot cach nhanh chong. Bo
la mét ki nang ban co thé ap dung trong rat nhiéu tinh
hudng. Khi ban thé sau hon, ban di nap du 6xy vao, diéu
nay ching to rang moi thir trong co thé ban déu 6n. Tham
chi, ban ciing c¢6 thé thir tuong twong ra nhip thd cia minh
di vao trong cic co cta co thé ra sao. Vi du nhu néu dau



g6i cua ban bi run, hiy tuéng twong c6 lan hoi di vao dau
gdi cua ban khi nghi ngoi. Hay thir tip cac bai van dong
tuong tu Vi €O va vai.

Cé vé ngoai hoan hao. Vao ngay ban dién thuyét,
hiy mac bo d6 nao d6 1am ban cam thay thoai mai. Hay
danh sy cham s6c dac biét cho chinh minh. Trong ban
cang hoan hao, ban cang cam thay thoai mai.

Tap luyén. Ban sé& thay viéc tap luyén mot lac
truéc gio thuyét trinh giap ban gitt duoc binh tinh. Tap
luyén ciing giai phong chat endorphin (thtr hoa chét gitip
cai thién tam trang) trong co thé, khién ban chu dong hon.

An uong tot. An mot bita can bang va nhiéu
vitamin s& gitip ban kiém ché duoc su lo lang. Khi ban
khoé manh, ban s& cam thiy sang kho4i hon. Vitamin B va
C, canxi va magie giap giam stress trong khi nhitng loai
thice an khac thuc chét lai 1am co thé stress hon. Trudce khi
thuyét trinh, hiy can trong véi cac loai thirc dn va khong
nén in mot bira no né. Pudng c6 thé cho ban cam giac
hung phan ttrc thi nhung cling ¢6 thé lam ban cing thang
mot thoi gian dai sau khi ban thuyét trinh xong. Cafein c6
thé gitip ban tinh tao nhung ciing lam ndi so ndi trude dam
dong tang 1én. Tranh céc loai thic dn tao dom trong ¢
hong nhu cac loai thuc phdm bo sira. Hiy chil y xem hé
tiéu hoa cua ban phan tng ra sao voi cac loai thuc an
chinh va chi an nhitng thir gitip da day 6n dinh. Nhiéu lan
t6i da bi nhu vay truéc khi thuyét trinh roi. Toi khong



muébn dn ngay trudc khi thuyét trinh vi hai 1i do. Mot 1a
nhu t6i d noi, tirc 1a n6 co thé anh huong dén mirc ning
luong cua toi va thir hai 13 t6i khong mudn c6 vét thirc an
trén quan 4o hodc c6 mau thirc an bam trén ring ma minh
vo tinh khong biét. Ca hai didu nay déu lam t6i khong thé
trinh bay hét kha ning cua minh duoc.

Du ban cam thay lo s khi phai trinh bay mot bai
dién van hay thuyét trinh thé nao, ban van co thé hoc cach
khdng ché sy hoi hop. Néu ban ap dung tat ca cac ki ning
hoc dugc trong cudn sach nay tir viéc hiéu khan gia toi
kiém soat thoi gian, tan dung khoang lang mot cach thong
minh thi ban s& vuot qua ndi so hai va tr& thanh nguoi
dugc khan gia yéu thich va ngudng mg.



Trong khi dién thuyét

Néu ban 1 nguoi luc nao ciing cam thay binh tinh cho diém
trude khi bude 1én buc thuyét trinh thi sau day c6 mot s6 10i
khuyén gitip ban cam thay binh tinh trong khi thuyét trinh:

- Néu tay ban run, hiy dit tay 1én tim gidy trén buc.
Néu khong c6 buc, hiy cam ldy mot tim thé.

- Hay tim nhiing khuon mat than thién trong s6 khan
gia ngdi dudi va giao tiép bang mat vai ho.

- Tudng twong khan gia 1a nhimg ngudi gan gii véi
ban thi ban s& khong con cam thay cang thang nira.
Luc 4y, hdy coi khan gia ngdi duéi déu 1a nhing
ngudi rit yéu quy va ngudng mo ban.

- Hay dat mot coe nudc dé udng trong khi thuyét
trinh.

- Hay lam to gidy ghi cha cac diém quan trong bang
chit to, in dam dé ban co thé liéc nhin mdi khi bi.

g




Chuong 15
Str dung cong cu
giao tiép truc tuyén hiéu qua

Pé lai loi nhdn ré rang trén hop thw thogi, gur
email va nhdn tin mach lac, tan dung wu thé cua
nhitng cong cu xdy dung Mang ledi tryc tuyén.

Trong thoi dai truyén théng dién tor phat trién
nhanh, ching ta tré nén cau tha hon trong viéc giri thu
dién tir hodc nhan tin trén mang. Nhung ban ciing dung
nham: thong diép kinh doanh dwoc giri qua dién thoai hozc
Internet thyc sy chinh 13 mét ki nang trong d6i thoai. Thuc
té, ban can c6 ki niang doi thoai tot hon trong giao tiép qua
Internet bai vi sy han ché tiép xuc truc tiép nhu khong c6
tiéng noi, nét mat... rat dé gay ra hiéu lam cho nguoi khéc.
Va nhiing tinh hudng hiéu nham nay c6 thé gy ra hau qua
nhu d6 bé mot thuong vy, khach hang bi lam phién va lam
nay sinh nhitng méu thuan.

Hiy coi mdi phwong phap giao tiép trong kinh
doanh 12 mot co hoi dé gay dung méi quan hé. Mdi khi
ban giao tiép véi ai do, du 1a truc tiép, qua dién thoai, qua
email hay chat tryc tuyén thi ban ciing dang thé hién ban
than, cong ty, san pham va/hoic dich vu caa cong ty minh.



Cau tha trong bat ctr trao doi nao chiang dem lai loi 16¢c gi
ca.

Tw dong hoa hay ngwoi may?

Ai ciing c6 1an goi dén dich vu cham soc khach hang va
déu nhan ra rang minh khong phai dang tiép xuc véi con
ngudi. Ngudi ta yéu cau ban 4n s dé lay thong tin nhung
chang c6 lya chon nao lién quan dén cau hoi cua ban ca.
Néu ban muén cong ty minh khac biét so véi nhimg cong
ty khéac trong nganh thi hiy ¢am bao dé khach hang co thé
duoc tro gitp khi ho can — mot cach nhanh chong va hi¢u
qua. Piéu nay c6 nghia 14 khong chi c6 nhan vién lam viéc
qua dién thoai hoic tryc tuyén ma con can dao tao doi ngii
nay dé cé thé thyc su giai quyét duoc rac rdi cia khach
hang. Thuc té, nén dao tao nhan vién cham soc khach hang
ctia ban dé giai quyét nhiéu van dé hon 1 chi chu trong vao
mot hay hai van dé.

Viéc thué va dao tao ddi ngii nhan vién cham soc khach
hang co vé ton kém, nhung lam dugc diéu do sé& tao ra
nhitng khach hang dic biét trung thanh. Va déi lai, nhiing
khach hang nay s& ké cho nhiéu nguoi khac biét dén chat
lwong dich vu cua cong ty ban. Chi phi dé hit khach hang
MGi dat gap nam lan chi phi giit khach hang hién tai. Lam
viéc cung bd phan dich vu cham soc khach hang chuyén
nghiép co thé tao nhiéu loi nhuan vé 1au dai vi ho c6 thé
gay dung dugc mdi quan hé lau bén véi khach hang.
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Ki ning giao tiép qua email

Hiéu rd email kho hon doc mét birc thu tay viét dai
(gia st bay gid van con nhimg nguoi viét thu kiéu do).
Viét thu tay mét rat nhiéu thoi gian va can phai suy nghi
rat 1au. Trong khi viét email nhanh dén muc ban c6 thé
nhan nat “giri” truée khi danh thoi gian doc lai va chinh
sira thu ciia minh. Két qua 1a email d6 day 18i danh may,
15i viét va 15i cdu trac cau, d& lam cho ngudi doc hiéu
nham. Sau day 1a mot s6 cach nén va khong nén lam dé cai
thién ki nang giao tiép qua email.

Piéu nén lam

v' HAY doc ki email ciia minh. Ldi danh may sé&
khién ngudi doc nhan xét ban rat cau tha va thiéu
chuyén nghiép, va c6 thé ho khong hiéu ban mubn
noéi gi.

v' HAY 4p dung tat ca nhiing gi ban hoc duoc vé viéc
trinh bay rd rang tir cic chuong trudc khi viét
email.

v’ HAY tra 16i email khi c6 yéu cau xac nhan viéc
ban nhan dugc email hay chua. Xac nhan cac cudc
hop, hen va bao cho moi ngudi biét moi thong tin
ma ho ¢6 thé nhan dugc tir ban.

v/ HAY tranh nhao bang va can trong véi nhiing tro
dua, dic biét 1a khi nhdm vao mdot ngudi nao do.
Didu nay c6 thé Xay ra trén mang khi nguoi ta
khong théy duoc giong ndi hay nét mat ban. Ban



¢6 thé vo tinh xtic pham ai d6 va 16i xin 13i cua ban
¢6 thé khong du dé han gan mdi quan hé véi nhiing
nguoi co lién quan.

v HAY chén chit ki dién tr vao cudi email cua ban
dé moi nguoi biét ai da gui thu cho ho. Hay ghi ca
chuc danh cua ban, tén cong ty va nhitng thong tin
lién lac can thiét. Tuy nhién, dé chir ki dién tir cua
ban ngan gon dimg dua vao qua nhiéu thong tin
nhu viéc rao ban hang hay cau noéi ciua ngudi noi
tiéng nao do.

v HAY chu y dén dong chi dé email cia ban. Néu
email cua ban tra 1oi email cta ai d6 thi hay gilr
nguyén chii dé cii ctia ho. Tuy nhién, néu ban doi
luén chu dé thi cling nén thay d6i chii dé caa email.
Diéu nay giup ngudi nhan dé dang tiép nhan thong
tin.

v/ HAY viét email cia ban cang ngin cang tét. Hay
coi nhu nguoi nhan email cua ban doc trén cac
phuong tién PDA (thiét bi thong tin dién tir cam
tay) hoic dién thoai di dong. Néu email cua ban
dai thi c6 thé ngudi ta khong doc hét dugc dau.

v' HAY tao céc thu muc trong chuong trinh email
ctia ban dé sip xép va theo ddi thu quan trong.

Dieu khong nén lam

v KHONG NEN quén viét hoa, cham cau va dung st
dung nhiing chix viét tit nhu BTW (by the way —
du sao thi) hoac LOL (laughing out loud — cudi



pha 1én). Cac diéu trén khién ban bi coi 1a thiéu
chuyén nghiép.

KHONG NEN sir dung cac biéu twong nhu mit
cuoi trong email giao dich.

KHONG NEN sir dung mau sic lo¢ loet hodc hinh
nén trong email giao dich.

KHONG NEN goi tén cta ai d6 qua email néu ban
khong biét rd nguoi do.

KHONG NEN dinh kém file vao email néu ban
khong biét file d6 nguoi ta c6 mudn nhan hoic co
virus hay khong.

KHONG NEN chuyén tiép email c¢6 yéu té chinh
tri hodc hai hudéc cho ngudi ban khong rd ¢6 mudn
nhan email 4y hay khong.

KHONG NEN nhan nut “Tra 10i tit ca moi ngudi”
khi tra 160 mot email néu ban khong biét o tit ca
mMoi nguoi trong danh sach ciia minh va ban khong
tuyét ddi chac chan ho c6 mudn nhan thu cua ban
hay khong.

KHONG NEN ban chuyén riéng tu qua email.
KHONG NEN noéi diéu ban khong muén ai trong
cong ty biét vao email. Ban c6 nhé chuong “Giit bi
mat” hay khong? Giao tiép qua Internet khong bao
mat, ké ca khi c6 twong lira ciing nhu cac bién
phap bao mat khac.

KHONG NEN sao chép email cho nguoi chac chan
khong can nhan cua ban. Hop thu dén caa moi
ngudi déu nhan nhiéu thu 1dm roi.



v' KHONG NEN gui hang déng email dung lwong
I6n cho tat ca moi ngudi trén dong “guri di”. Thuc
chat ban s& dua dia chi email ciia moi nguoi cho ai
d6 va diéu nay co thé lam cho nguoi ta phai nhan
thu rac. Hiay danh dia chi email cia nguoi can
nhan trén dong “guri di” thoi va danh dia chi moi
nguoi & dong BCC (gui ban sao) thoi.

v" KHONG NEN sao toan b email cta ai dé trudge
khi thém dong nhan xét cuia ban vao. Sao chép va
dan phan ban can tra 1oi thoi. Hay dam bao rang
ngudi nhan c6 thé biét ban tra 1oi phan nao. Ban ¢6
thé danh ngodc kép vao cau hoi gc cua ho hoic
thay d6i phong chir phan tra 16i ciia ban cho khac
nhitng phan khac.

v KHONG NEN cho rang ai ciing c6 thé tra 1oi email
cua ban ngay lap tec. Méi day téi nhan dugc mot
email tir mot ddng nghiép sau 20 nam khong lién
lac. Chua day 24 tiéng sau khi guri email do, chi ta
gui mot email khac néi chi ta rat that vong vi rd
rang 13 t6i khong hé mudn tro chuyén vai chi ta.
Chi don gian 1a toi dinh tra 15i chi ta sau d6 may
tiéng, lac Ay toi co thoi gian tinh tim va viét mot
email hoan chinh. D6i khi, moi nguoi dang hop
hodc dang ngdi trén may bay. Tham chi co thé
nguoi than cua ban dang trong bénh vién hoac chi
don gian 1a email caa ho chua dugc chuyén dén.
Tham chi néu ai d6 tra 15i email caa ban nhanh
chong thi cling ding phan doan gi khi thoi diém



ban nhan dwgc phan hdi khéng nhanh nhu ban
mong doi. Néu mot khoang thoi gian nhét dinh troi
qua ma ban van chwa nhan duoc hdi am thi hiy gui
mot email khac hoac goi dién hoi xem ho nhan
duoc email cia ban hay chua.

v KHONG NEN budn bi vi mot email néu ban chua
rd muc dich cua ngudi viét. Co thé ban da hiéu
nham thong diép cia ngudi giri di.

Gay dwng méi quan hé ao

Do khong nhan ra nén ching ta da bé qua co hdi gay
dung méi quan hé véi dong nghiép va khach hang qua
mdi truong Internet. Néu ban co ¥ dinh muén giao thiép
V6i ho, hiy bit dau that lich thiép. Vi du nhu “Jared than,
t61 hi vong anh thich chuyén di cua minh” hodc “Gui chi
Burton, kha lau rdi chung ta khong gip nhau, hi vong
moi chuyén cuia chi vin 6n” hay “Cau khoe khong,
Sarah? Téi hi vong ciu co thé giup toi nghi ngoi sau mot
chudi...” Khi hoi am mot email, néu c¢6 co hoi hiy ghi
chu 1én email cua minh: “Duong nhu anh da lam viéc
cham chi l3m déy” hodc “T6i cling rat vui khi nhan duogc
thu anh!”
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Tao dwng mang lwéi qua Internet

Cac website kiéu nhu linkedin.com va
myspace.com dang giup moi nguoi két ndi véi nhau ca
trong kinh doanh va doi sbng. Nhitng ngudi ding blog gitr
mot trang riéng cua minh trén LinkedIn va khi ban moi
nguoi khac tham gia vao mang cua ban trén web thi ban
két ndi voi moi ngudi & mdi mang ludi gidng nhu nhiéu
nhanh ctia mot cai cay. Loi ich cua viéc gy dung mdi
quan hé bang cach nay khong sao ké hét duoc.

Nhom thao luan tryc tiép 1a mot cach giy dung
mbi quan hé kiéu khac. Ban hiy chic chan 1am theo huéng
dan cua ting nhém va giao tiép trong nhom gidng nhu qua
email va gap mat truc tiép. Luc nao ciing giir thai do
chuyén nghiép va tich cuc, dung bao gio quén danh tiéng
cua ban rat dé bi anh huong xau.

Hay lam theo nhiing 1oi khuyén trong phan giao
tiép xa giao qua email khi gia nhap cac nhom truc tuyén
nhung sau day 1a mot s6 diéu NEN va KHONG NEN lam
theo trong nhiing tinh hubng giao tiép dic biét.

DPiéu nén lam

v' HAY chu ¥ 1an giri bai dau tién cia minh dén mot
nhom thao luan truc tuyén. Thuc té thi ban c6 thé
phai chd doi vai tudn réi mai biét rd nhom cua
minh trudc Khi gui bai nao do.



HAY doc cac cau hoi thuong gap cia nhom thao
ludn va cac van ban dé hiéu déi diéu vé nhom va
nhitng nguoi thuong xuyén guri bai 1én.

HAY chinh sira bai caa minh can than dé tranh I5i
danh may hoac hiéu nham.

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

HAY néi vé hiéu biét cua minh, san pham hay dich
Vu Cua cong ty minh khi thich hop nhung dung gui
nhitng bai ¢o tinh chat thwong mai vé cong ty
minh.

HAY coi trong y Kién va y tuéng cua nguoi khac.
HAY gay dung mdi quan hé véi ting thanh vién
ctia nhom thao luan truc tuyén, danh thoi gian tan
dung nhitng quan hé 4y dé ca hai bén déu c6 1oi.
HAY nhd ring nhém thao luan tryc tuyén nao
cling dem lai tiém ning kinh doanh cho ban, tham
chi chu d& d6 1a vé 1am vuon hay chuyén gia dinh.
Ban khong bao gio biét nhitng méi quan h¢ 1am in
bat nguon tir cac mdi quan hé xa hoi nao.

HAY dé nghi cac thanh vién ctia nhom thao luan
tryc tuyén tro giup. Moi ngudi thudong vui long
gitip d&. Tuy nhién, dimg yéu cau qua nhiéu. Vi
du, ban c6 thé dé nghi ai d6 cho 10i khuyén dé di
tham mot thanh phd nao d6 nhung néu yéu cau
ngudi ma ban chua ting gap mat goi y cho ban vé
nghé nghiép lai 1a qué nhiéu.



Pieu khong nén lam

v

KHONG NEN gtri mot ban gioi thiéu ban than hay
so yéu li lich dai dong cho mot nhém thao luan
tryc tuyén khi ban gia nhap. Hiy lam ban gigi
thiéu ngén gon va nhe nhang dé tranh bi danh gia
la nguoi kiéu cang.

KHONG NEN viét tat ca noi dung cia the BANG
CHU VIET HOA. Piéu nay giéng nhu ban dang
hét to 1én va chi nén dung chit hoa dé nhan manh
diéu gi d6 dac biét quan trong ma thoi.

KHONG NEN st dyng nhirng kiéu chit kiéu cach
nhu loai chit ddm, nghiéng hoic gach chan. Mot s6
nguoi doc khong cai ing dung s€ khong doc duogc
kiéu dinh dang thé nay. Hay viét mot birc thu don
gian véi kiéu chir binh thuong.

KHONG NEN chen ngang vao mdt cudc thao luan
“nong” néu nhu chua phai thanh vién cia nhom.
KHONG NEN hong hach hay huénh hoang. Hiy
khang dinh ban than qua timg bai viét.

KHONG NEN thé hién tinh cam riéng tu néu c6 ai
do6 “khich” ban trong mét nhom thao luan. Bung
mat binh tinh va gii tin nhan cau gian dé tra diia.
Hay bo qua dé 1a ngudi tét hon va hiy nhin xa hon
dé danh tiéng ctia ban khong bi anh huéng xau.
KHONG NEN chi doi hoi diéu hon, hdy mang dén
cho moi nguoi diéu gi d6 va hiy cho di khi cé thé.
Cudi cung ban s€ nhan dugc diéu gi d6. Tuy nhién,
dirng bao gio dé ngudi khac lam anh huong xau



dén danh tiéng cua minh. Vi du nhu viéc mot
ngudi yéu cau ban gigi thiéu mot cong viée 13 qua
nhiéu, nén hay hoc cach nh¢ nhang tir chdi khi ai
d6 yéu cau diéu gi khong hay v6i minh.

Hay t6a sang trong nhirng cugc dién thoai h¢i nghi

Gap mat khach hang va dong nghiép tryc tiép tot hon nhung
trong thi truong toan cau nhu hién nay thi khong phai luc nao
cling lam dugc diéu nay. Cach hay nhat 1a mot cudc hoi thoai
str dung cong nghé Skype hodc dién thoai hdi nghi va day
déu 1a tng dung nghe hodc nhin. Sau day 1a mot sb bi quyét
dam bao ban tao duoc 4n twong tét nhat c6 thé khi lam viéc
V6i nhitng hoi nghi truc tiép ma khong gap mat truc tiép.

- Ban hay dam bao minh hiéu nhiing dac diém ki thuat
cia ung dung. Piéu gi xay ra néu ban an nut “tit
tiéng”? Néu ban 4n nut “git” thi liéu moi nguoi co
nghe thiy nhac hay khong? Néu ban an nat vao phat
biéu va lao xao voi déng gidy to, lidu moi ngudi co
nghe thiy duoc khong?

- Dé nghi moi ngudi gisi thiéu ban than khi bat dau
cudc goi va mdi khi phat biéu. Khong phai luc nao
ciing c6 thé phan biét giong moi ngudi qua dién thoai
duoc.

- Chuén bi cho cudc hoi nghi qua dién thoai gidng nhu
mot cudc hop truc tiép va kiém soat thoi gian cua
mdi cudc goi twong trr nhur hop binh thuong.

- Tat dién thoai di dong va khong lam viéc riéng khi
tham gia hoi nghi qua dién thoai. Hay tranh tap am
nhu tiéng cho sua, xe chay hay tiéng 6n tbi da.
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- C6 thé ban s& khong doc dugc ngdn ngir co thé trong
cudc hoi nghi qua dién thoai nhung ban van cé thé
nghe duoc nhitng goi ¥ bang ngdn ngit cia ngudi
tham gia va diéu nay giup ban diéu chinh phan ung
cua minh cho thich hop.

- Néu co thé, hiy diéu chinh thanh am va nhip diéu
giong no6i v6i nhimg bén khac nhau. Didu nay s&
gitip ban tao dung méi quan hé nhanh hon.

- Khi két thic mot cudéc goi, hdy néi cam on moi
nguoi va st dung ki nang thu lugm dugc trong
chuong “Di dén hoi két” dé két thuc hoi nghi mot
cach tich cuc.

4

Tao hop thu thoai chit lrgng tot hon

Tin nhan thoai chinh 14 4n tugng dau tién cua dong
nghiép hay khach hang d6i voi ban. Diéu nay dong nghia
v6i viéc ban can dac biét chu y dén cach noi thé nao va
can no6i nhimng gi. Hay luén ghi am lai tin nhan thoai cua
chinh minh g ra va chu y n6i cham rai, ro tung tor mot.
C6 gang cang néi than thién va vui vé cang tét. Néu ban
thiy kho khan khi noi chuyén mot cach vui vé thi hily mim
cuoi trong khi van ghi am lai va nghi vé diéu gi ban thiy
yéu thich.

Ban c6 thé dé lai loi nhan khi Véng nha. Vi du nhu
ban c6 thé noi: “Xin chao. Ban vira goi dén hop thu thoal



ctia Debra Fine, tac gia cudn The Fine Art of the Big Talk.
Hay dé lai tin nhin sau tiéng bip hoac giri mail cho toi tai
dia chi Debra@DebraFine.com” Ban ciing c6 thé cho ho
dia chi website cua ban. Hay chon dia chi nao ngén gon va
dé hiéu hon. Néu ban cin dua ra mot thong tin hay nao do
trong tin nhan cta minh, hiy cho ngudi goi mot lya chon
khac va két thic tin nhan ngay.

Khi ban dé lai tin nhin cho ngudi khac, hiy di
thang vao van dé, noi ngay va thoi gian ban goi, va noi rd
nhitng gi ban mudn. Pung néi “Téi 1a Debra. Hay goi lai
cho t6i” ma hay noéi “Xin chao 6ng Smith. T6i la Debra
Fine. Bay gid 1a 2 gio ngay 4 thang 4. T6i mubn ndi
chuyén véi éng vé lich thuyét trinh chung ta da thao luan
tuan trude. Xin vui 10ng goi cho toi vao sd 888-888-8888
trong khoang thoi gian tir chin gio sang dén nam gio chiéu
theo gio Moutain Time hoic goi vao s6 di dong cua toi
999-999-9999 vio cac budi téi.”

Néu ban can ngay mot thong tin nao dé, hiy noéi
trong tin nhin dé lai: “Xin chao 6ng Smith. T6i 1a Eileen —
thu ki cua ba Jones, goi vao lic hai gio ngay ther Tu. To6i
da dat chd cho 6ng dén Dallas vao thir Ba tuan toi va can
ong xac nhan lai trugc bén gio chidu ngay tha Sau. Hay
goi lai cho t6i vao s6 may 1é 234.”

Hay ludn nhé ring nguoi ban dang goi co thé
khong nhd ban 13 ai. Néu diéu nay xay ra, hiy giéi thiéu
ban than dya vao ndi dung cudc hop. Pirng noéi “Xin chao



ong Smith. Tdi goi dé thong bao v6i 6ng vé phan mém bao
mat mai tuyét voi cua chung t6i.” Hay noi “Xin chao ong
Smith. Téi la Debra Fine. To6i goi cho 6ng luc hai gid ngay
4 thang 4. Chung ta dd gip nhau thir Nam tuan trude tai
bira tiéc ti cua Hoi Phap 1y Dallas va t6i van mudn cing
ong thao luan vé phan mém bao mat mai rat hay cua
ching t61.”

Tham chi néu ban biét ngudi nhan tin nhan c6 s6
dién thoai cia minh thi cling van nén nhéc lai. S& d& dang
hon cho nguoi nhan khi dung ngay sb dién thoai trong tin
nhin d6 hon 14 phai di tim thong tin lién lac cia ban.

Du ban giao tiép qua dién thoai hay Internet thi
cling nén ap dung tat ca cac ki nang d6i thoai. Néu ban gui
tin nhan dién tir hay tin nhin dién thoai ciing nghiém tuc
nhu khi gap mit truc tiép thi ban c6 thé tao dung duoc
thién chi ciing nhu “tiéng” t6t s& theo ban mai trong gidi
kinh doanh. Nguoi khac s& ngudng mo va mong mudn
duogc lam viéc.



Con dwong phia trwéc

Ki nang ddi thoai bao trim rét nhiéu diém. Va nhu
chung ta da thao luan trong chuong trudce thi phuong thirc
chung ta giao tiép ngay cang tién bo. Vay ban co thé tng
dung tét nhat nhitng diéu vira hoc duoc bang cach nao?
Hay xt 1y thong tin, sau d6 thay d6i va ap dung vao
trrong hop cua minh.

Nhung ding quén rang ban ciing phai thuc su lam
diéu d6! La mot ngudi dd an kiéng thanh cong, ti ¢ thé
n6i véi ban rang viéc lam theo nhirng cudn sach va video
an kiéng vo cung kho. Ban phai lam sao dé ban than sir
dung duoc thong tin that hiéu qua. Bat ddu mot cach cham
rdi va timg chat mot. Pung ki vong ban ¢ thé sir dung
ngay tat ca cac thong tin ndy dugc. Hay danh thoi gian dé
ty minh thir nghiém cac ki nang xem cai nao hiéu qua
nhat. Can nhic xem d6 13 khoa hoc danh cho riéng ban,
nang cap ban than bang sy dam mé va tinh kién nhan.

That kho dé két thuc mot thuong vu trong khi ban
nom nép lo lang bi khach hang tir chbi. Nhung ciing gidng
nhu luyén tap thé thao, ban sé& tang kha nang chiu dung
ctiia minh mdi khi ban thuc hién didu d6. Hiy theo di xem
ban nhan dugc bao nhiéu cau tir chdi cho dén khi ban nghe
thiy cau dong y. Hay theo ddi phan tng tich cuc va tiéu
cuc trong vai thang. Vi du ban nhan dugc cau dong y sau



chin cau tir chéi. Poan xem gi nao? Gid day mbi khi mot
vi khach noi tir chdi thi ban ¢ thé ndi cam on tir tan day
long minh boi chinh ban chir khong phai ai khac 1a nguoi
gan véi nguoi ndi dong  tiép theo nhat!

Néu ban sg ndi trudéc dam dong, hiy khoi dong
bang mot hanh dong chiic mimg dé tu tran an khi roi cong
ty. Hay thuc hanh trudc guong trong khi van tap thé sau.
Hay gio tay trong 16p va dit cau hoi cho ngudi huéng dan
va thir dng day khi dua ra cau hoi. Hay tinh nguyén
thuyét trinh mén toan hodc mén ki ning nghé thuat tai
trudng cua con minh.

bung bao gio tham gia mot cudc hop ma khong
xem lai chuong noi vé cach kiém soat mot cude tro chuyén
va can dung lai &é nhan biét cac dau hiéu nguy hiém cho
thdy mau thuin c6 thé xay ra do nhitng ¥ kién hay quan
diém khac nhau. Hay viét ra nhiing ki ning ban mong
mudn hoc hoi khi tham gia cudc hop, ghi chép lai nhiing
diéu can cha y. Danh thoi gian xem lai minh da thé hién ra
sao va dit muc tiéu cai thién trong thoi gian t6i. Hay dé
nghi ngudi giam sat hodc ddong nghiép cua minh dua ra y
kién vé mot ki nang dic biét ban vira ap dung.

Can than voi bat ctr dau hiéu nao ciia ngdn ngit co
thé cua ca ban than va nguoi khac. Co thé khi bon tré
khong nghe 101, ban tirc gian va miii ban do Ién. Néu nhu
vay, ban ciing co thé suy ra rang minh ciing nhu vay ¢ vin
phong. Ban cang nhan thuc vé ngdn ngit co thé cia minh



thi ban cang cam thiy thoai mai hon véi ki ning ddi thoai
ciia minh. Va khi ban phat trién kha ning chi y dén nhiing
goi ¥ phi ngén nglr tr ngudi khac thi hay thir nhitng ki
ning khac dé nguoi khac cha y dén ban xem, hdy xem ki
nang nao hi¢u qua, ki nang nao khong.

Giao tiép ciing can nhitng khoang ling va ban s&
cam thay thoai mai hon. Pimng quén giit im lang khi can.

Hay tap trung vao nguoi khac va khong chi y dén
ban than minh nita. Ban s& thé hién duoc ning lugng tich
cuc trong ca qué trinh va phat trién kha ning cta minh dé
ddng cam véi nguoi khac.

B4i canh toan cau ngdy nay yéu cau chung ta danh
thoi gian dé tim hiéu vé khan gia ctia minh. Chung ta can
hoc cach lién hé vé6i nhitng nén vin hoa khac, cht ¥ hon
xem nhitng dong thai ctia chung ta dugc nhitng nguoi khac
danh gia ra sao. Tham chi trong cing mot nén vin hoa,
Moi ngudi ciing c6 thé dwa ra nhitng quan diém cé thé tao
ra mau thuan khong can thiét. Nguoi ta khong thé ki vong
ban luong hét duoc timg tinh hudng ¢ thé xay ra nhung
néu ban thuc sy danh thoi gian nghién ctru cac ki ning ddi
thoai thi ban ciing c6 nhiéu ki nang dé giai quyét nhiing
tinh hudng khac nhau. Nhiing ki ning nay déu nang cao
chét luong cudc séng cia ban va ban s& dem lai cho chinh
minh nhiéu cach dé cai thién mdi quan hé cia minh. Diéu
nay s€ dem lai thanh cong to 16n hon trong kinh doanh
cling nhu niém vui hon trong doi séng riéng tu ctia minh.






