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Cau Chuyén Bat Pau Twr Mot Cudc
Hop

Théng 4 nam ngodi, to6i ngoi trong phong hop cia mot téap doan 16m véi
hon 30 nguoi. Gidm doc vung dat cau hdi vé con so trong bao céo toi
vira trinh bay. Cau hoi khong qué khé. Nhung toi ding hinh.

Khong phai vi t6i khong biét tra 10i. Ma vi t6i khong biét lam sao thira
nhan rang minh da bo sét mot chi tiét quan trong ma van gitr duoc uy
tin.

T6i da ndi cau ma sau nay toi nhan ra la té nhat cé thé néi trong hoan
canh dé: “Pé em xem lai va bdo cdo sau a.” Im lang bao phi phong
hop. T6i thay anh nhin ctia dong nghiép. T6i thay nu cuoi nhot cua sép.

D6 la 1an dau tién téi thuc sy hi€u mot diéu: khong phai sai 1am giét
chét uy tin. Ma la cach ban phan Gng véi sai lam.

Ban khéng can tré thanh nguoi hoan hdo. Ban chi can hoc cdch
tro thanh nguoi xt ly sai lam tét hon 95% nguoi xung quanh.

Cuo6n sach nay la két tinh cia 13 ndm — tir nhitng 1an ding hinh nhw
vay, tir hang tram buéi dao tao nhan sy, tir viéc quan sat cach nhimg
nguoi quan ly gidi xr Iy khiing hoang giao ti€p. T6i da chat loc tat ca
thanh mot hé théng cé thé hoc duoc, c6 thé luyén duoc, va do duoc.

Diém khéc biét clia cuén sach nay so véi nhitng gi ban da doc: mbi
nguyén tac déu di kém mot tinh huéng mo phdng day du — co béi
canh, cé 10i thoai, c6 phéan tich tung cau, va cé ba phién ban khac nhau
cho ba vi tri: nhan vién, quan ly méi 1én, va 1dnh dao cap cao. Vi cung
mot nguyén tac, & ba vi tri khidc nhau, sé dwoc nodi ra bang ba céach
khac nhau.

Va diéu do6 bat dau ngay trang ké tiép.
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MUC LUC
Ban Po Cuon Sach

Cuo6n sach chia lam bén phan. Phan I gidi thich tai sao ndo ban phan
Ung sai. Phan II 1a b6n 16i tw duy — phan thay d6i bén trong. Phan III 1a
bon diéu kién va bo cong cu ngon ngit — phan thuc thi bén ngoai. Phan
IV la tmg dung theo vai tro va 10 trinh luyén tap.



Tai Sao Pay La Ky Nang Song Con

Ba nhém nguoi, mét néi so chung

Hay thanh that véi nhau mot giay.

Trong sw nghiép ctia ban — du ban mdéi di lam hai ndm hay da quan ly
muoi nam — ban da cé lac nao bi chi ra sai lam trudéc mat nguoi khac
chua? Bi phan bac y kién gitta cudc hop? Bi dat cau hdi khé vé con s6
ban vira trinh bay?

Céau tra 1oi la: chac chan c6. Va d6 khong phai van dé. Van dé thuc suw
la: ban da phan Uimg nhu thé nao?

Trong giao tiép chuyén nghiép, ai ciing sé co lic bi “boc”. Cdau hoi
khéng phdi la lam sao trdanh diéu dé, ma la lam sao phdn héi theo
cdch khién nguoi kia tin tuéng ban hon, khéng phai it hon.

— Nguyén ly cét 16i cua cudn sdach nay

Tai sao hau hét moi nguoi phan ng sai

Khi bi chi ra sai 1am, ndo nguoi cé phan xa tw nhién goi la chién-hay-
chay (fight-or-flight). Trong béi canh c6ng s& hién dai, phan xa dé biéu
hién thanh hai ki€u phan Umg phé bién nhat.

Kiéu 1 — Phong thu va giai thich dai
“Khéng phai vi em lam sai ma vi di liéu phong kia cung cdp khéng

day du...”

Nguoi nghe khéng con nghe ndi dung giai thich. Ho chi thdy mot
nguoi dang bao chita. Va nghich ly la: cang giai thich, nguoi ta cang
tin rang ban c6 gi d6 dé che gidu.

Kiéu 2 — Im lang va co rut



“Da, dé em kiém tra lai...”

Im lang trong cong s& khong phai trung lap. N6 duwoc doc la chap
nhén, hodc té hon — la thiéu ban linh. Nguoi quan sat tw dién vao cho

trong, va ho luén dién theo hudéng bat loi cho ban.

Ca hai kiéu phan img déu xudt phat tir cuing mot niém tin sai: sai 1am
bang yéu dudi, va thira nhan sai 1am bang ty phé huy uy tin.

Sw thdt nghich ly: nguoi xw ly sai lam t6t thuong duoc tin tudng
nhiéu hon nguoi chua bao gio sai. Vi sai lam duoc xtr ly tot ching
minh ba thit khéng thé gid tao trong dai han — ndng luc tu nhdn
thitc, su trudng thanh, va dé tin cay.

Ba nhom nguoi can cudon sach nay nhat

Cuodn sach nay viét cho ba nhém. Ban hdy tim minh trong dé — vi moi
tinh huéng moé phdng phia sau déu c6 phién ban riéng cho ting nhém.

Nhom 1 — Nhan vién van phong muén thang tién

Ban dang trong giai doan chimg minh ban than. Moi cudc hop la mét
bai thi. Méi 1an bi bat 16i 1a mot co hdi — hoac dé roi diém, hoac dé gay
an twong. Van dé la ban chua c6 ngén ngir dé€ xr ly nhiing tinh huéng
dé mot cach chuyén nghiép.

Noéi so sau nhat

“Téi khéng s sai. Toi chi sg nguoi khdc nghi téi kém coi khi téi sai.”



Nhom 2 — Quan ly méi 1én
Ban vira buéc 1én vi tri quan ly sdu dén muoi tdm thang. Ban doi mat

v4i mot nghich 1y kép: phai hoan hao véi sép vé két qua, dong thoi phai
du chin véi nhan vién dé dan dat. Ban chua tim duoc di€ém can bang.

Noi so sdu nhat

“Nhdn sai truéc nhan vién thi mdt uy. Khéng nhdn sai thi nhan vién
madt niém tin.”

Nhom 3 — Lanh dao cap cao

Ban & vi tri ma moi 10i néi ra déu duwoc dién giai nhiéu 16p. Ban thira
nhén sai — ca t6 chiic nghe thay. Ban khong thira nhdn — ca té chtc
cling nghe thay. Ap luc cua ban khong phai la giit mat miii c4d nhan, ma
la hiéu rang cach ban xtr ly sai lam sé tré thanh chudn muc ngam cho
toan bo doi ngli bén dudi.

Noi s¢ sdu nhat
“Néu toéi thira nhdn sai & tdm nay, liéu té chitc cé mdt niém tin vao cd
chién luoc khéng?”

Ban sé nhan duoc gi
Cuén sach nay khong day ban ly thuyét tam ly hoc. N6 trao cho ban:
- Bon 16i tu duy gitp pha vé phan xa phong thu ty nhién va thay
bang phan hoi tao niém tin

- B6n diéu kién dé€ nhéan ra khi nao nén thira nhén, thira nhan bao
nhiéu, va két thic thé nao

- B0 c6ng cu ngdn ngir — nhitng cau ndi cu thé dung duoc ngay
khi bi bat 16i



- Muoi hai tinh huéng mé phong day du, moéi tinh huéng c6 ba
phién ban cho ba vi tri

- Lo trinh luyén tap ba muoi ngay dé€ bién kién thic thanh thoéi
quen

Cam két cua tac gia

Moéi ky thudt trong cuén sdch nay déu duoc kiém ching qua thuc té —
tir phong hop, tir buéi hudn luyén mot-mot, tir hang tram tinh huéng
that trong méi truong doanh nghiép Viét Nam. Khéng coé ly thuyét
nao chua duoc ung dung.



CHUONG 1

Giai Phau Mot Sai Lam

biéu thuc sw xdy ra trong ndo ban khi bi chi ra sai

Trude khi hoc cdch phan héi thong minh, ban can hi€u tai sao hau hét
moi nguodi phan héi kém. Khong phai vi ho khéng gioi. Ma vi ndo nguoi
khéng duoc 1ap trinh dé xtr 1y chi trich theo cach chuyén nghiép.

1.1 — Ba giay dinh doat tat ca

Khi bi chi ra sai lam, ndo ban trai qua ba giai doan trong chua day ba

giay.

Thoi diém

Giay thw 1

Giay thw 2

Giay thu' 3

Piéu xay ra

Amygdala — phan nao
cam xuc — nhan tin hiéu
moi de doa va gidi phong
cortisol. Ndao khong phan
biét duoc nguy hiém thé
x4c va nguy hiém x& hoi.

Prefrontal cortex — phan
nao ly tri — bi cortisol trc
ché tam thoi. Nang luc suy
nghi ro rang, phéan tich
logic va ki€ém soat ngoén tir
déu giam.

Phéan xa chién-hay-chay
khoi dong. Ndo chon mot
trong hai: phong thua
(chién) hoac rat lui (chay).

Hé qua ban cam nhan duoc

Tim dap nhanh, mat néng,
tai u. Bi chi trich truéc
dam déng kich hoat phan
ung twong tw nhu thay ran
doc.

Ban “ding hinh”, hoac néi
ra nhiing diéu ban héi han
ngay sau do.

Ban hodac bat ra 1oi giai
thich dai, hoac im bat. Ca
hai déu la phan xa sinh
ton — hop ly thoi tién st
tai hai trong phong hop.

Hiéu co ché nay khéng phdi dé bdo chita cho phdn tng kém — ma



dé ban chu déng can thiép vao né. Ky ndng thira nhdn sai théng
minh, vé ban chat, la ky ndng diéu tiét hé than kinh trong thoi
gian thuc.

Ky thuat can thiép: Quy tac Sau Giay

Néu ba gidy dau la lic nédo ban bi chiém quyén, thi ba giay tiép theo la
lic ban gianh lai. Pay la ky thuat don gidan nhat trong ca cudn sach, va
cling la ky thuat cé ty 1&é ing dung thanh cong cao nhat.

1.Khi nghe céu chi trich, khong mé& miéng. Hit vao bang miii trong
ba giay.

2.Thé ra bang miéng trong ba gidy. Trong lic thé ra, tw hoi mot
cau duy nhat: “Nguoi nay dang mudn gi?”

3.Cau dau tién ban ndi ra sau sau gidy do sé khac hoan toan cau
ban dinh ndi & giay th ba.

S4au giay im lang nghe thi dai. Trong thuc t€, nguoi quan sat doc no la
“nguoi nay dang can nhac nghiém tic” — khong phai “nguoi nay dang
b6i réi”. Sy boiréild ra &10i ndi voi, khong phai & khodng lang cd kiém
soat.

1.2 — Ban do cam xuc cua nguoi bi chi ra sai

Moi nguoi ¢d ban d6 cam xuic riéng khi bi chi ra sai lam. Nhung c6 bén
cadm xuc phd bién nhat, va m6i cam xic dan dén mot kiéu hanh vi khéac
nhau.

Cam xuic dan dén hanh vi tiéu cuc Cam xuic dan dén hanh vi chuyén
nghiép

Xdu hé - im ldng, rut lui, tranh Binh than — ghi nhén, phan tich,
né hanh dong

Titc gidn —» phong thu, phdn TO moO — hdi dé€ hiéu, khong phai
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Cam xtic dan dén hanh vi tiéu cuc Cam xtuc dan dén hanh vi chuyén
nghiép

céng, do 16i héi d€ phan cong

Lo so — gidi thich dai, xin 16i qud — Tuw tin - thira nhan ngan, chuyén
miuc sang giai phap

Chdn ndn — buéng xudi, dong y ~ Kién dinh - gitt quan diém dung,
btra diéu chinh quan diém sai

Ban khong thé ki€ém soat cam xuc dau tién. Cam xuc dau tién la sinh
hoc. Nhung ban hoan toan c6 thé kiém soat cam xuc ban chon nudi
dudng sau dé — va doé la noi ky nang bat dau.

1.3 — Cai bay ban sac va tai sao n6 ton kém

Tam ly hoc goi hién twong nay la méi de doa ban sac (ego threat). Khi
bi chi ra sai lam, nhiéu nguoi khéng chi nghe thay “ban da lam diéu
nay sai”. Ho nghe thay “ban la nguoi khéng du nang luc”.

Douglas Stone va Sheila Heen, trong céng trinh nghién cttu vé cach
con nguoi ti€p nhan phan hoi, chi ra rang moi 16i phan hoi déu bi nguoi
nghe ty dong phan loai vao mét trong ba cau hoi ngam: Diéu nay cé
dung khong? Nguoi néi cé tw cach gi? Va cau hdi nguy hiém nhat —
Diéu nay ndi gi vé con nguoi t6i? Cau hdi thir ba chinh la cai bay.

Nghe theo ban sac Nghe theo hanh vi
Nghe: “Minh la nguoi kém coi” Nghe: “Hanh dong nay chua
dang”

Phdn tng: phong thu dé bdo vé Phan Umg: ghi nhan théng tin,

bdn sac diéu chinh hanh vi
Hdu qud: mdt uy tin vi thdi do, Két qua: gitr dwoc uy tin qua cach
khéng phdi vi sai lam xu ly
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Nghe theo ban sac Nghe theo hanh vi

Vong lap: cang phong thu, nguoi  Vong lap: cang binh than, nguoi
kia cang tdn céng kia cang tin tudng

1.4 — Chi phi thuc sw cua viéc phan ng sai

Nhiéu nguoi nghi rang phan ng sai voi mot 1an bi chi trich chi la
chuyén nho. Thyc té, cai gia dwoc tra dan — va do6 la ly do it ai nhén ra
minh dang tra.

- Mot 1an phong thil manh can nhiéu lan giao tiép tich cuc dé bu
dap trong mat nguoi quan sat

- bong nghiép va cép trén danh gia nang lyc 1lanh dao dya vao
cach xtr 1y ap luc nhiéu hon la két qua trong diéu kién binh
thuong

- Nguoi phong tha khi sai it dwoc giao viéc quan trong hon — vi
nguoi giao viéc lo ngai phan tmg néu cé sy co

- Nhaén vién quan sat cadch quan 1y xtr ly sai 1am dé€ quyét dinh cé
dédm bao cdo van dé sém hay khong

Rui ro bi danh gia thap nhat
Nguoi phong tht manh khi sai thuong khéng nhdn ra minh dang tra
gid — vi cdi gid dé tra dan, khéng thdy ngay. D6 la nhiing co hdi
khéng duoc dé xudt, nhiing dw dn khéng duoc giao, nhiing lan thdng
tién khéng dén. Va khéng ai néi thang ly do.

1.5 — Trac nghiém nhanh: phong cach phan ung cua
ban

bPoc tinh huéng dwéi day va chon phan ing gan nhat véi ban — khong
phai phan img ban mudn cd, ma phan tng ban thuc sy da cé 1an gan
nhat.

12



Tinh huéng

Trong cudc hop, sép chi ra rang con s6 ban trinh bay khéng khop véi
bdo cdo thadng trudc.

- A — Ban ngay lap tic gidi thich tai sao con s6 d6 dung véi dir liéu
ban cé.

- B — Ban im lang, gat dau, va néi sé kiém tra lai.

- C — Ban xin 16i nhiéu 1an va cam thay xau hé sudt ca budi hop
con lai.

- D — Ban ghi nhan di€m sai, thira nh&n ngan gon, hdi thém dé
hiéu rd, va dé xudt budc xtr ly cu thé.

Keét qua
Néu ban chon A, B hodc C — ban dang dung phdn xa sinh ton trong
moi truong coéng sé. Pdy la diém khéi ddau binh thuong, khéng phdi
diém yéu. Muc tiéu ctua cudn sdch nay la giup ban tré thanh nguoi
chon D mét cdch tw nhién, ngay ca khi ap luc cao.
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CHUONG 2
Bon Loi Tw Duy Tao Ra Phan Hoi
Thong Minh

Thay dé6i bén trong trudée khi thay déi ngén tir bén ngoai

Nhiéu khéa hoc ki nang giao tiép day ban cau néi — nhung bo qua
diéu quan trong hon: néu tw duy bén trong khéng thay déi, cau noéi
dung ciing sé nghe gia tao. Nguoi nghe cam nhan dwgc. Ho luén cam
nhéan duoc.

B6n 16i tw duy duéi day la nén tdng dé moi ki thudt ngén ngir & chuwong
5 hoat dong that sw. Hay doc ching khong nhw meo, ma nhw nhiing
cach nhin méi vé ban chat cta giao ti€p. Mo6i 16i tw duy di kém mot tinh
huoéng mo phong day di — ban sé thay chinh xéc n6 trong nhu thé nao
khi duoc noi ra.

Loi tw duy 1 — Thura nhan truéc khi bi don

Khi sai lam da hién dién trong cudc hoi thoai, né khong tw bién mat du
ban im lang hay giai thich. Cau hdi duy nhat con lai la: ai sé la nguoi
dat khung nhin cho né — ban hay nguoi chi ra n6?

Nguoi thira nhan trudée 1a nguoi kiém sodt cAu chuyén. Nguoi dé bi don
dén go6c twong roi maoi thira nhan dang chimg minh sy mién cuéng —
va nguoi quan sat ghi nhé chinh diéu d6, khong phai sai lam.

Khi ban tw nhdn sai truoc, nguoi déi dién madt di déng luc tdn
céng tiép — vi khéng con gi dé béc nita. Sw phong thu mdi la thir
khién nguoi ta mudn don tiép, khéng phdi sai lam.

— Nguyén ly tam ly

Tinh huéng moé phong 1 — Con sé sai trong cudc hop
giao ban

Béi canh
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Cudc hop giao ban thang, muoi hai nguoi dw, c6 giam déc khoi. Minh
vira trinh bay bdo céo hiéu qua chién dich. Dén slide thi tw, giam doc
dung lai va hoi vé ty 1é chuyén déi — con s6 nay cao hon béo céo thang
trudc gan gap doi, trong khi ngan sadch khong d6i. Minh nhén ra ngay:
anh da tinh nham mau s6, chi 1ay khach hang da lién hé thay vi toan
b6 khach hang tiép can.

Minh c6 khoang bon giay truwéc khi phai mé miéng.

Kich ban A — Phan xa tw nhién (va tai sao n6 héng)

Giam doc: “Con s6 34% nay em lay & dau ra? Thang trudc c6 18%
thoi ma.”

Minh: “Da con s6 nay em lay tir hé théng a. Em nghi la do thang
nay chién dich chay hiéu qua hon, véi lai tép khach hang cling
chat lwong hon nén ty 1é n6 cao. Nhung dé em ki€m tra lai réi bao
cao anh sau a.”

Giam déc: “Em kiém tra lai cdi gi? Em vira néi la do chién dich
hiéu qua hon co ma.”

Minh: “Da... y em la... em sé xem lai cach tinh a.”

Phéan tich: Minh mat gi trong bon cau nay

Cau 1 — “Em lay tir hé théng” la d6 trach nhiém cho coéng cu. Nguoi
nghe hiéu ngay: anh nay khéng ki€m ching sé ctia chinh minh.

Cau 2 — Minh bia ra mét 101 giai thich ma chinh anh khéng tin. Day la
sai lam chét nguoi: anh vira bién mét 16i ky thuét thanh mot van dé vé
su trung thuec.

Cau 3 — “Dé€ em ki€m tra lai” sau khi da gidi thich l1a tw mau thuan.
Giam déc bat duoc ngay.

Keét qua — Minh khong mét uy tin vi tinh nham mau s6. Ai cling tinh
nham. Minh mat uy tin vi trong b6n gidy, anh da chon bao vé hinh anh
thay vi bao vé sy that. Va muoi mot nguoi trong phong déu thay diéu
do.

15



