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Ban khong ¢o6 don

1.

Khi bat dau tiép xac voi nhitng ngudi kho chiu, ban s€ nhdn ra rang ho quan tim dén ban rat it. Ho
quan tim dén ho va chi ho ma thoi. Ban la myc ti€u trong tAm quan sat ctia ho va chi tré nén quan trong
khi ban v tinh hiéu ho mudn gi hoac khi ho can & ban diéu gi do. bung quan tam dén nhirng gi ho nod1
hay lam vé1 tu cach ca nhan.

2.

Nhitng ngudi kho chiu thi khong bao gid thay doi va tiéc 1a ban ciing khong thé thay doi gi & ho.
Trude khi dé no anh hudng dén ban, nhé rﬁng ban c6 thé doan duoc thai d6 cu xtr ciia ho bdi vi ho
khong c6 ¥ dinh thay d6i. Khi khong hy vong quéa nhiéu & nhitng nguoi nhu vay, it ra ban hoan toan co
thé chuan bi trude nhirng kho khin khi gip ho. Khi cac giai phap ma ban du dinh c6 thé khong thay doi
dugc 1 tinh cach khd chiu ndo d6, nd van c6 kha ning tic dong tich cuc dén két qua cua bat ky 1 cudc
dung d6 nao

3.

Ban hiy cuong quyét va ¢ cin ring chiu dung khi tiép xtc voi nhitng ngudi khé chiu dé ¢ duge
kinh nghiém nhé doi. Hodc ban c6 thé thir xem minh nhin nhin duoc bao nhiéu. Hay 1ap 1 chién thuat.
Quyét dinh trude 1a ban c6 thé dat duogc nhirng gi hon la ctr quan tAm dén nhitng van dé tiéu cuc hodc
cam giac kho chiu vé nhitng nguoi trai tinh.

4.

Bay to cam xuc ciia ban. Ping khoi day nhitng buc minh, nhirng ton thwong tinh cam, nhitng kho
chiu hodc cam giac dau don. Néu 1 ai d6 1am ban kho chiu, ¢t néi véi ho 1a ban kho chiu. Tuy nhién,
tranh ning 101 voi ngudi d6. Thay vi thé, ban hay hoi rd ho 13: “T6i khong chac 14 hiéu hét y anh. Anh
c6 thé giai thich cho t6i khong?”

S.

Ban nén bay to cam xuc cua ban cling nhu tao diéu kién cho nguoi khac bay to cam xtc cua ho. Su
co ging cta ban s& duoc den dap. Ban can phai biét sep, d6ng nghiép, ngudi cap dudi va khach hang
tit ca nghi nhu thé ndo vé nhirng gi dang xay ra hay vé nhitng gi ban dang lam. Pimng cb ging doan
nguo1 khac nght gi. Hay hoi ho.

6.
_ Nén dung nhitng cau hoi bo ngo dé hoi cam xic hay y kién, dimg goi y hay gi6i han 1 cau tra 10i
bang cach dua ra su lua chon dang. Tranh nhitng cau hoi vi du nhu “No6i cho t61 biét, ban thich ¥ kién



ctia toi nhiéu hay it?” . Thay vi hoi nhu thé, ta nén hoi: “Joe, ban nghi ¥ kién ctia toi nhu thé nio?”.

7.

Trong trudng hop tranh cii, ding voi dua ra nhitng 101 trach ¢t ca nhan. Thay vi vy, nén vién dén
nhitng ngudi ¢6 uy tin hon, dén cai gi dé hoan toan khach quan nhu 1a 1 cuon sach luat 1€, 1 nghi dinh
thu, 1 cudn sach hudng dan tha tuc hanh chinh hoac 1 vai ngudn thong tin twrong tu,

8.

Giir lai tu liéu lam dan chimg. Diéu ndy khong chi han ché hodc hoan toan tranh duoc tranh cii voi
nhitng ngudi kho chiu ma con ddm bao an toan cho ban. Dién vién gao cdi Samuel Goldwyn tirng néi
rang: “1 budi giao tiép bang 101 khong dang bang 1 to gidy trang myuc den”. Khi 1am nhiém vy, hiy viét
ra sO ghi nhé. Khi cip trén giao cho ban 1 dé an 16n, hiy ghi ra chi tiét. Khi nhiém vu duoc giao bang
161 n6i ban hiy dua cudn so6 ghi nhd ¢ céc chi tiét ra. Picu d6 khién ngudi kia thoi khong néi nita.

9.

Khi dan ching bang tu 1iéu co gia tri, cling dung nén dé so ghi nho d6 thay thé cho nhirng cudc ndi
chuyén mat d6i mat. Tiép xtc truc tiép vdi tat ca moi ngudi ké ca nhitng ngudi kho chiu. Pé y ngon
ngir cu chi va lang nghe giong noéi ctia ho 1a rat quan trong. Piéu quan trong hon 1a ho s& xem ban nhu
13 1 nguoi hiéu biét moi khia canh chir khong phai 1a nhitng cau chit trén gidy hay 1 giong ndi vo hon
nao do trong dién thoai.

10.

Hay gitr binh tinh. Pay la 1 lo1 khuyén don gian, rd rang va nhe nhang. Di nhién, dé thuc hién
duogc nd thi khong dé dang. Tuy nhién, néu ban ctr giit binh tinh va lich sy, s& c6 nhleu co may la ban
s& khong gap tinh hudng nio t& hon. Cach cu xir nhu thé ciing sé& tao ra cho ban 1 nén tang dao dirc tot,
néu thai d6 ctia 1 ngudi kho chiu chuyén tir buc boi dén chd khong thé chiu dung duoc thi ban c6 thé
rut lui khéi cude noi1 chuyén dé véi 1 101 nhan xét nhu sau: “Mary, t61 né1 voi ban tu tén va lich su.
T6i mong ban ciing thé. Khi ndo binh tinh, hiy tim dén t6i va ching ta s& ndi chuyén tiép.”

11.

Hay tap tinh hao phong va lich thiép. Hay cu xur voi ke thu cua ban nhu nhitng nguoi ban, diéu nay
con tot hon bt ¢t sttc manh va quyén luc ndo. Hay than trong nhung ciing nén ty tin.

12.

Hay bo qua tur 4i ctia ban dé hoi y kién cua nhirng nguoi kho chiu va nho ho giap dé. Pé ho c6 mot
phan loi nhuan 1a ban di cho ho mdt s tién thuong trong dé an ctia ban. Piéu nay c6 thé thay doi mot
ti tinh cach kho chiu cta ho, qua d6 ban biét rd vé cach ddi xir cua ngudi d6 va thai d6 cta ho khi 1am
viéc v&1 ban.



13.

Hiy dé ‘nhing ngudl kho chiu trong mot tinh huéng ma chinh ho nhn ra réng ho 12 thiéu sb. Hay
quan tam den ban bé va gia dinh ban, den nhirng ngudi dong ‘nghiép tir té va dén ca nhirng khach hang
ma khi tiép xtic vo1 ho ban cam thay rat thoai mai. Ping dé nhitng nguoi khé chiu trd thanh hat buyi
lam van duc tim nhin cta ban.



Nhirng ong chu dang ghét

14.

Hay rang nhd vé nhitng 6ng chua that sy t& ma ban ting gip trong cong viéc nhung dimng dé ting
huyét ap. Ban biét: nhirng ké hay la hét, 16n tiéng, nhitng nguoi hay dung bao luc, nhitng ké dong 1da -
déu 1a nhirng nguoi kiém soat thu nhap ciia ban. Tat ca chiing ta déu c6 phan. Néu hién nay ban c6 mot
ong chu tuyét voi, xin chuc mung. Cong viéc cua ban s¢ troi chay hon. Néu khéng thi xin doc tiép. Co
nhleu ong chi rat kidu cang, kiéu cing boi vi ho & mot vi tri ¢o quyen liwc va khong biét cach van dung
quyén d6 mot cach hiéu qua. Ong chu kiéu ngao co6 tinh hay yéu cau ban lam viéc nhu Ong ta. Mot
trong nhitng cach d6i pho tot nhat 1 cir thong tha tham gia tro choi ctia dng ta. Ping qua quan tim dén
diéu d6, ma hiy noi cho 6ng ta biét ong ta c6 tam quan trong thé ndo vi da gitip ban thing tién va rang
ban khéng thé 1am gi duoc néu khong c6 sy gitp d& do.

15.

Nhirng nguoi cha la mot loai nguoi dac biét. Ban co thé noi voi déng nghiép mdt cach chan thanh
1a ban nghi gi vé ho nhung néu ban coi trong cong viéc cua ban thi ban nén dé cap mot cach té nhj v6i
cht cua ban. V&i mot nguoi chi qua nhd nhen, ludn dé ¥ moi chuyén nho nhat thi viéc chirng minh
bang tu liéu nhiing gi ban da lam la cach hay nhat. Hay cAn nhic that k¥ roi giri so ghi chép cho ¢ ta,
no6i cho nguoi d6 biét chinh xac nhiing gi ban da lam va nhirng gi con lai phai hoan tat, Nhirng nguoi
hay dé ¥ s& mau chong nim bat dugc. Do vy hiy cho ho cam giac kiém soat. “Téi nghi chi mudn biét
théng tin mdi nhat ctia dé an XYZ. Theo s6 sach, chiing ta dd hoan tit nhitng phan sau.....”.

16.

Néu nguo1 chu ndi vé1 ban mot viée gi do va roi ban biét rﬁng ong ra am chi mot y khac, can phai
luu ¥ diéu d6 va 1am that nhanh. Hoi ong ta dé ¢ nhitng cdu tra 101 xac thuc, khong phai nhirng cau tra
161 dya trén sy nhén thire hay cam tinh: “Toi lay 1am ngac nhién bo1 vi anh ndi vo1 toi ching ta s€ phy
trach tai khoan dé. Téi ¢6 luu vao sd ghi chép trong budi hop truge.” Hay la nguoi tich cuc giao tiép
dirng d6i dau, ma hay khich 1¢ ong ta doi mét v6i nhitng quyét dinh ctia ong ay.

17.

C6 mot chuong trinh quang cao chat khir mui ndi tiéng trén tivi két thic véi khau hiéu: “Dung bao
gior dé ho thay ban va md hoi”. Mot 1oi khuyén tot day. Néu chu ciia ban 1a mot ngudi hét sirc &, mot
ké hay la hét thi hiy nhanh chong hoc thi thuat sau. Khi ¢ van d¢, nhiéu nguoi 1am cong cam thdy can
phai phan Gng lai - nghia Ia la hét lai. D6 chinh la mdt sai lam 16n. Hay hoc cach diéu chinh tinh
hubng & hai d6. N6 thuong chi la mot sy bot phat, nhat thoi chi hién dién trong mot vai phat va mau
chong qua di. Cach tt nhat dé dbi pho voi nhitng ngudi hay la hét 1a i kiém ché ban than dimg qua
nong. Tham chi trong trudong hop ban dung thi ctr cho 1a ban sai. Gitp gitr binh tinh bang 1y 18 cung
nhu gitp ban thoat khoi tinh hudng d6 tam thoi. “T6i biét chi gidn nhung chiing ta can nhin nhin van dé



mdt cach hop 1y. Co 18 t6t nhat toi s& trd lai sau va chung ta tiép tuc giai quyét van dé nay....”

18.

Noi dau ciing c6 sy cam db. Ban mudn néi: “Anh 1a mot thing ngde. Thuc ra anh 14 ngudi ngde
nhat tir trudc tdi gio 61 gap” Cau em, nghe c6 v¢ tot day. Nhung tot hon 1a dung noi gi ca. Chang may
nguoi chil luén duoc xem 1a & mot ting 16p cao hon chung ta. Ong chi1 ¢6 thé ndi khung nhung ban thi
khong the Néu ban cam thdy ngot ngat thi ¢6 gang dém tham dén 20 khi anh ta dang trong con gian dir
va lam am lén. Dung nén lot vao cudc xung dot do. Néu dém t6i 20 van chua di, néu chil ban van con
la hét, dém tir 30 dén 60. Ty cho ban mot khong gian dé thé va dé cha ban trat con gian khi ban thé.
Mot khi ban xtt sy t& hon mirc d6 u tri cta chi, ban s& thua.

19.

Néu su viéc tro nén t6i té, ban c6 thé noi véi nguoi chiu trach nhiém cta phong nhan sy ¢ cong ty.
Mot vai cong ty dé nghi hoa giai va can sy giup d& cta t6 hoa giai dé dan xép nhitng su bat dong giira
ban véi ngudi chi trai tinh cta ban. Thuong thi viéc ndy can phai 1am viéc véi nguoi trén ca chu ciia
ban nita. Nhé trong dau rang khi ma van dé cua ban da dem Ién dén cap cao hon chil cua ban, 1a ban
da dat chu ban vao mot tinh huéng gay go ma ong ay khong muén. Hoa giai c6 the giai quyét van dé
nhung thit bai, néu phong nhin su van bat lyc, chil cta ban s& c6 4c cam va nghi rang ban khong trung
thanh. Hay can nhic k¥ trudc khi ban 1am diéu nay.

20.

Nhiing ké budn chuyén va nhirng ke hay dam choc sau lung thuong dung chuyén vé nhirng 6ng, ba
chu khing khlep Ho la nhirng nguoi khong chinh chan. Cach duy nhat dé ngin chan 1oi don d6 1a dbi
chit véi ngudn tin cua ho va néu do la chu cua ban thi qua that d6 1a mot nhiém vy kho khan. “Xin 16i
vi t0i dua ra van dé ndy nhung toi vo tinh biét dugc chi noi nhu thé nay... ¢6 ding khong?”. That du
thira néu nguo1 do that su co td1, ¢o ta s€ khong thira nhan nd. Trong truong hop do, dung tao thém
thach thirc ma hay n6i thém rang: “Tét, toi rat vui khi biét diéu d6. Toi khong nghi 1a chi s& noi nhitng
diéu t& nhu vdy.” Viéc d6 biéu hién hai diéu: nhitng nd lyc cta chu ban bt dau thit bai va thi hai n6
cho théy ban thuc sy biét 101 ddn tir dau tdi. Viéc nay lam cho chu ctua ban théy khé chiu va phai suy
nghi thit k§ néu muén tiép tuc ndi xau ban.

21.

Hay can than khi n6i chuyén vé1 mot ong chi hay lam dung nguoi khac. Ban dang & tai mot cudc
hop va cép trén cua sép ban ciing ¢6 mit tai d6. Lic d6, ca ban va cha déu 13 nhitng nguoi cung canh
ng¢. Di nhién, sep ban s€ quan tam dén cach nhin ciia 6ng chii 1én véi 6ng ta hon 13 cach 6ng Ay nhin
ban. Tao ra mét an tuong t6t 1a diéu ban nén lam dé tranh nhirng 1y 1€ ma Ong ta s€ dung sau nay. Ban
c6 thé gia vo biéu dién mot man kich cua ngudi dang nhan phan thuong chién thing va dang dé lam
vay. Pung bao gid cho ong ta co hoi dé néi: “Tai cudc hop, cd 1am t6i trong nhu mot thang ngdc”, o
thé d6 1a nhitng 161 1& cudi cting ban nghe 6ng ta noi.



22.

Hay 1a ngudi hanh dong trude. Ngin chin nhitng van dé véi chu ciia ban trudc khi xay ra chuyén.
Sau khi lam viéc mét Iic véi Ong ta, ban s€ biét duoc tai sao ong éy lai nhu vay. Co thé ong ta that su
khong thich tré nai cong viéc hodc 13 mot ngudi cuc ky khit khe vé chi tiét. Cho dii ban hiéu nhanh nhu
thé ndo, hiy cb ging diéu chinh thoi quen 1am viéc ctia ban khong phai ging strc nhiéu qua.

23.

Nhitng 6ng cha t& ¢ thé 1am cho mot cong viée t6t dep thanh mot con ac mong khing khiép. Néu
ban cam thiy qua chian moi thir, ké ca hoa giai va dang tim kiém sy thay d6i va cang ngdy cang cam
théy kh6 chiu khi di 1am vi phai ddi mit vai mot nguo1 nhu thé, thi d3 dén luc ban nén tim mot cong
viéc khac. Roi bo cudc sdng hon nhan vi sy khong hoa hop gitta hai ngudi 1a chuyén binh thuong va tir
b6 cong viée vi mot ong chii qua dang ciing 1a chuyén duong nhién. Phai chic chin rang trudce khi ban
tir bo cong viéc do, ban da chan ngan tit ca nhirng sy lira chon khac. C6 ging dimg tir bé moi thir ngay
lan dau tién xich mich,



Nhirng dong nghiép giy dau kho

24.

Mark Twain tirng néi rang c6 thé chon ban bé nhung khong thé chon dong ho, ba con. Piéu nay
twong ty nhu tinh hudng trong cong viéc ctia ban. Ban ¢6 thé chon cong viéc nhung ban khong thé chon
d6ng nghiép. Ban dung du moi cach. Pé thing tlen ban cung cac dong nghi¢p bi day vao mot cudc dua
that ddng sg dé thing tién véi nhirng thu doan rat ban thiu. Nhirng nguoi dong nghiép hay ganh ty la
nhirng nguo1 dang so nhat. Sy d6 ky cta ho thuong dan dén két qua 1a ho danh mat ca long tu trong.
Ho cb ging hét sitc dé dap ban xudng va 1am moi cach dé khién ho “ngon lanh hon”. Pung bao gid
tham gia tro choi d6. Luon luén hanh dong lich su va quan tam dén ho dé nhén ra diém manh cta ho va
dong vién ho phat trién diém manh d6. S& khdéng duoc gi néu cac ban cir thi nhau mii. Bing viéc 1am
nhu thé, ban c6 thé thanh cong trong viéc xda bo 1ong ghen ty.

25.

Cong viéc ctia ban phu thudc vao dong nghiép. Su that thi ban c6 dugc thu nhap 13 nhd ngudi chu
nhung bay gio, ngdy cang nhiéu cong ty 1am viéc dua trén su nd luc cta ca doi. Ban sé& dugc nghe
nhiéu nhan xét khic nhau khi 1am viéc v&i nhiéu ngudi khac nhau. Hay lam moi thtr ban co thé nang
cao tinh than cong tac hon 1a su canh tranh. Ping pham sai lam, su canh tranh “t6t dep” c6 thé dua
dén dinh cao cua thanh coéng, nhung né s& trd nén gay git khi ma nhitng két qua chung dat duoc khong
rd rang. Doi thu that sy cia ban 13 cac cong ty khic bén ngoai dang ganh dua voi viée kinh doanh ciia
cong ty ban. Néu ban va déng nghi¢p xem nhau nhu ké thu, do1 cua ban s€ thua. Cach t6t nhit dé két
thic cudc canh tranh khong lanh manh nay 1 giai quyét tit ca hiém khich va chi cho ho thy gia tri ctia
tinh than dong doi néu mudn dat dugc nhitng két qua chung d6: “Ca hai ching ta déu biét 1a can hop
tac v&i nhau dé hoan thanh cong viée.”

26.

Pong nghiép c6 thé sir dung ban cho nhitng tin dén 4c nghiét cua ho. Cong tic v&i mot ngudi nhur
vy ban s& sém tinh mong. Chuyén don dai d6 khong hop voi dao dirc nghé nghiép cua ban, nd cho
thay ban 14 nguoi khong tot. Nhirng dong nghiép nhu thé s& khong trach ctr gi ban cho dén khi moi viée
v& 1. Nén tranh cai bay dy bang cach gat bo dé tai d6 hodc bo di va néi: “T6i nghi chuyén d6 khong
hay 1am...” hodc “Ti khong mudn dinh dang dén nhitng 161 d6n dai d6.” Ho s& hiéu 15i ndi ngu y d6
va thim chi c6 thé ho ngudong m§ ban vé nhitng gi ban 1am mot khi ho nhan ra no.

27.

Néu ban c6 mot dong nghiép qua chim hiéu, khong thé hoan thanh nhiém vu dtng luc, ding quo
trach, thay vi thé hiy bat dau voi mot ké hoach tot hon. Hiy nhim vao nhitng van dé hon 1a tinh cach.
Dit ra thoi han va diém chuin dé hiéu dé dam bao cong viéc dugc thuc hién. Néu can thiét, hay v€ ra
mdt ké hoach lam viéc trong do ghi chinh xac chi tiét 13 ai lam viéc gi va khi nao lam. Mot ké hoach



1o rang s& han ché kha ning tri hoan ké hoach vi khi d3 viét trén gidy trang muc den thi khong thé ndo
tranh né duoc.

28.

Ban hay nh¢ lai cudce bau ctr & phuong Téay ma Niccolo Machiavelli - mot chinh tri gia thoi phuc
hung & Y - da chi ra cach gianh va gitr quyen luc bang cach hanh xir khac v&i chuan muc dao du:c
thong thudng. Pang tiéc, vao thoi d6, nhitng chinh khich xdo quyét ménh danh 1a “Machiavellian’
khong chap nhan. Tuy nhién, mot diéu ky la 1a néu ban bi mot ai d6 bat nat thi ban s& khong lac 16ng
trong to chirc. Boan két v6i nhau dé ché ngyr nhing ké co t01 gitip cho to chuirc hoat dong. Dung dé ke
d6 twdng rang minh 1am dang bai vi yéu cau vé cong bang va luong tam s€ vo ich d6i voi viéc thay
d6i thai do cu xur cua ho, hay duy tri viéc ghi chép thuong xuyén, can than vé nhirng viéc lam cua
nhirng ke nhu thé, rang ho 1am khi nao va véi ai, Néu phai can dén quyén lyc cao hon dé ngan chin ké
d6, ban can phai c6 da dir liéu. That su, dir li€u nay rat can thiét cho su song coOn cua riéng ban va cua
nhitng dong nghiép dang dugc quan tim.

29.

Néu ban va dong nghiép canh tranh trong cting mot cong viéc thi d6 1a mot tinh hudng khong thoai
mai, thim chi rat khé chiu. Tét nhat 14 hiy lich sy cho du nguoi khac khong xtr sy nhu vay. DPung bao
gio ha minh. Hay 1am nhiing gi ban c6 thé dé nhdn manh lai trong tim van dé tir y kién c4 nhan t&i
nhitng dit liéu: “Nay, Henry, t6i biét 1a chung ta dang 1am chung mot cong viéc. Anh ciing muén nd nhu
t6i. Nhung t6i chi mudn anh biét 1a du ai dugc chon thi khong nén hiém khich gi ca. Do chi 1a quyét
dinh trong cong viéc. T6i khong mudn chung ta trd thanh ké thu.” Pung tw Iira dbi bang cach nghi ca
hai s& tr¢' thanh ban than, ma t6t hon nén tin rang ca hai biét cach hop tic voi nhau nhu hai dong
nghlep vi d6i thu cua ‘ban ngay hom nay c6 thé 1a chu ban ngdy mai - hoic d6 ching 1a nhin vat chu
chét gitip ban thing tién trong cong viéc.

30.

Ping dé cac cudc tranh luan va cac d6i tha dinh dang t6i tinh cam riéng tu. Tranh chi trich dong
nghiép theo quan diém ca nhan. Nhitng su ling ma nhu vay thuong 1am cho mot tinh huéng x4u tré nén
t6i t& hon. Pirng bao gio ndi nhur thé nay: “Anh thi Itc ndo ciing vay. Anh that 1a kho tiép xGc” ma nén
noi 1a: “Bob, i thanh that ndi cho anh biét t6i nghi cach anh ddi xtr v&i Johnson 14 c6 van dé. Dé toi
noi chi tiét...”. Tach van dé ra khoi c4 nhan d6, roi hdy xir 1i nhitng chuyén quan trong hon.

31.

Ban la nguoi hiéu chuyén. Ban dang ngdi trong mot cudc hop. Ban vira méi 1am mot bai thuyét
trinh va mot dong nghiép xen vao: “Vigc do khong la gi ca. Bo phan cua chung toi dang chuan bi 1am
dé an nay trong vong hai tuan”. Nhitng nguoi nhu thé s& lam moi ngudi cuc ky kho chiu. May thay, hau
hét moi nguoi - nhirg nguoi that su lang nghe - déu hiéu ho nén tin ai. Trong truong hop nay, giai
phap tot nhit 13 cho ho nhiing gi ho mudn va tiép tuc: : “Vang, t6t day Sue - mot két qua hoan hao, nhung
hay quay lai vo1 van dé hién tai...”. Néu nguoi d6 van ctr ¢b chap thi 6 ta that su dang liéu mang day,
bdi vi néu cir tiép tyc thi ¢o ta s& lam cho ban than tr¢ nén ngu xuan.



32.
D6i mit voi mot ddng nghiép qué tram tinh (ludn kim ché tinh cam) rat kho. Anh ta dang nghi gi?
Vi sa0? Mot nguot nhu vay thi nguy hlem hon nhitng ke luc nao cting noi toac ra nhing gi ho nghi. Cac
t6t nhat 12 ban hy c6 gang chiém 13y niém tin cta anh ta, tr d6 ban co thé kham phara nhiéu diéu. Hay
hoi ngudi d6 mot vai van dé mang tinh chit gop y. Co gang 16i kéo anh ta vao quyét dinh cua ban.

33.

Néu ban cam thay khong tu minh giai quyet duoc van dé véi dong nghiép, hay goi cho t6 hoa giai.
Khong c6 gi kho khan ca nhung nén ¢ gang tao ra khong khi hoa thuan. Néu ban c6 mot nguo1 chu
hiéu chuyén thi hdly nho chu dtng ra hoa giai, hodc ban c6 thé ngin chin tinh hudng xau bang cach dé
nghi v6i sép rang co thé sé& tot hon cho dong nghiép cta ban néu anh ta 1am viéc & noi khac. Pung 1am
cho nhitng mau thuin tré thanh cudc tranh ddu mot mat mot con. (“Noi ddy khong da chd cho ca hai”)
ma hiy cho dong nghiép cta ban thiy dugc nhitng trién vong sau do.



Nhirng nhan vién day ham muon

34.

A, cudi cung thi ban nam quyén. Ban 1a chil. “Ngudi c6 van dé” lai 1a ngudi nhan vién. Ping vay.
Thuc té cho thay rang nhitng nhan vién va cap dudi kho chiu c6 thé dit ban trong tinh hudng kho khin.
Khong phai ltc nao cling dé dang dat duoc thanh tich cao nhat va duy tri mot luc luong lao dong 1au
dai vira y, nhung d6 1a hai myc tiéu quan trong cta viéc quan 1y.

3S.

“To1 khong hiéu”, mdt nhan vién buc tirc than. Va ban bi thuyét phuc bo1 su chan that cua hén ta.
Nhung ban that sy khong biét nén lam gi. That ra hau hét cac cude xung dot tai noi lam viéc 1a do
nhirng hiéu 1am co ban. Mot nhan vién khong dugc giao viée tan tay co thé khong biét thoi han ban
dua ra. Mot nhan vién pham sai 1am nhiéu 1an c6 thé khong hiéu chinh xac nhitng gi ban mong dgi.
Hay trao d6i nhitng muyc tiéu, qui lut, thu tuc va nhiing gi can 1am nhiéu 1an va chinh xac. Neu can
thiét, hly gip cac nhan vién trudc khi bat ddu mdi dé an dé giai thich timg chi tiét, rang ban mubn ai
lam gi va khi nao lam. Hay biét rang nhirng gi rd rang d6i v4i ban c6 thé qua mi mo véi ngudi khac.

36.

Ciing c6 nhiéu nhan vién hoc tap Frank Sinatra va ctr nhat dinh 1am theo “cach ctia ho”. Ludn c6
ging sang tao va doc lap la nhing diéu rat dang qui cua nhiing ngudi nhén vién. Hay bo qua cai t61
nhitng khi can thiét, ban s& hoc hoi duoc doi diéu tir cap dudi cua minh. Tuy nhién, néu tinh cach doc
1ap do lam anh huong dén cong viéc, can phai huong dan ho lai mot chut. Giai thich riéng voi nhan
vién do rang ban va cong ty co quy ludt riéng rang ban ung ho va lam viéc theo quy luat do, nén ban
mong tit ¢ moi ngudi s& hop tac thanh mot doi dé lam viéc that tot.. Néu ban duy tri mirc do gopy o
murc d6, va két thiic cudc noi chuyén bang cach dong vién nhan vién d6 dén gip ban dé cho y kién va
161 khuyén, nhung khi hanh dong, anh ta phai hét strc ton trong nhitng ludt 1& da duoc dat ra.

37.

Khi gip kho khin v&i nhitng nhan vién kho chiu thi nén ghi chép lai nhitng kho khin d6. Néu dén
lac ban can phai ky ludt hodc sa thai ca nhan nao, ban c6 thé dua ra nhirng bang ching can thiét S6
ghi cheép giup ban quyét dinh nén sa thai nhan vién ndo, c6 sai 1am khong. Ping nén cong khai s6 ghi
chép d6 va néu cong ty c6 mot chinh sach bao mat nhiing diéu riéng tu thi hdy tan thanh trigt dé. Néu
khong co6 chinh sach d6, nén dua ra ¥ kién vé mot chinh sach nhur vdy v&i nhan vién tu van (ngudi c6
du tu cach dé lam viéc do).

38.

Nhitng nguoi luon xem dong ho thuong doi chd 5 gio chiéu mot cach hao hirc ¢6 thé 13 nhiing
nguo1 dang tim kiém sy hirng thu tir cdc cong viéc khod khan. Co thé cong viéc ban giao cho ho khong



may hung tha, vi thé thay vi giai quyet cong viéc dugc giao, ho chi giam chan tai chd. Piéu tot nhat
phai lam trong truong hop nay la kiém tra cong viéc cua ho theo dot va neu c6 kha nang hay dua ra
mot vai dé nghi nhur: “Henry, néu anh mudn c6 co hdi khac, toi that sy dang can ngudi gitp t6i...”. Néu
nhan vién d6 khong chip nhan yéu cu cta ban thi ¢6 thé anh ta chan nan vi mot nguyén nhan khac.

39.

Hay than trong. Co thé ban da nghe cau nodi ndy nhiéu lan dén mirc qua nham chan né. Tt hon hay
ludn nhé dén nod, bai vi nhitng ngudi hay ddm sau lung 1a nhitng ngudi ghé gém nhat. Trude mit, ho
khen ban nhung ltic vang mat ban, ho lai thém bt du diéu vao nhan cach cua ban. Thém bot? Doi khi
cing giéng bom khinh khi. Phai nhanh chong chin ding nhirng ké hay n6i sau lung ay lai. Ping nén dé
y dén chuyén do6. Va khi ban phat hién ra, hay gap rieng ke nhiéu chuyén do, dé ké dy biét nhitng gi ban
nghe thay. “Di nhién chi c6 the c6 nhitng ¥ kién vé 61, , nhung to1 nhic chi nhé cho 14 chung ta den day
1a dé lam viéc. Néu chi c6 mbi quan tdm chinh dang vé cong viéc, toi tng ho chi ban luan truc tiép vai
t6i. Clra phong t6i luén mo. Nhitng gi t6i khong thé bo qua duge 1a nhitng 15 nhan xét xiic pham sau
lung t6i”. Viéc doi chat v6i nhirng ké 1am chuyén d6 yéu can sy can dam ciing nhu su ty chi. Nhung
néu lac d6 ban khong cting ran, tinh hinh s& tdi t& hon.

40.

Tai sao t6i lai thué anh ta? Toi nghi gi vé han? Néu mot trong nhitng nhan vién cta ban 1am hong
moi chuyén va kéo ca ban va cong ty theo thi can phan tich van dé nhanh chong. C6 thé anh ta khong du
kha ning, ciing c6 thé 1a du, nhung anh ta khong thay thich thuc viéc phai lam hodc gidu di nhitng van
dé nghiém trong, chuyén tir nhitng kho khan tinh cam, nhitng ndi lo vé tai chinh dén nhitng hanh dong
khong hay - ma ban c6 thé goi tén. Hay mau chong gap nhan vién do. Bung nén de doa ma nén gitip d6
néu ban co thé ma khong thoa thuan vé nang sut hién tai. Cung nén dé nghi phuong phap dé danh gia
su tién bd. Pé ra nhitng muc tiéu tién bd ciing nhu thoi gian biéu dé hiéu ré hon. Kiém tra thudng
xuyén va bam chit vao thoi gian biéu. Néu nhan vién d6 khong thuc hién diing nhu nhitng ké hoach ma
ban da 1ap ra, nén xem xét lai dé giao cong viéc khac cho nhan vién do.

41.

Mot trong nhitng cach tot nhat dé cai tién ning suat 1am viéc ctia nhitng nhan vién khé chiu 1a bién
phap xtr phat phan minh. T4t ca ching ta déu muén duoc thira nhin nhirng viéc tot dep di 1am va duoc
khen thuéng. Xéac dinh rd mirc thanh tich s& dugc khen thudng va dua ra nhitng phin thuong khi nhan
vién d6 dat dugc muc tiéu ma ban dé ra. Khi nhan vién lam khong dat yéu cau, huéng dan lai va nén
giéi han bat yéu cau ctia ban néu thiy can thiét. Nhung phai bat ho hira 1a thyc hién nhitng gi ban da dé
ra. Piéu ma ban nén lam 14 thao luan dé dat dugc muc tiéu (bao gém kha nang sa thai). Bit ké ban lam
gi, nén lam dung nhitng gi ban da dat ra. Pho truong ¥ thich 1a cach chac chan nhat dé tao ra sy cam
ghét gifta nhirng nguo1 trong doi.

42.
Néu cach lam viéc hodc thai do ctia nhin vién qua toi t& dén ndi ban khong c6 kha ning giai quyét,
hay nho t&1 phong nhan su hodc néu khong c6 phong nhan sy, hay goi cho nhitng ngud1 hoa giai ngi bo



khac. M& rong pham vi ctia mau thudn, cho nhan vién thiy ring d6 khong phai 1a van dé c4 nhan. Do
cling 1a van dé cua cong viéc, van dé cua to chirc, van dé ctia tap thé. Néu c6 thoi gian hiy to chirc mot
budi hop mat dé théo luan vé thai d ciia nhan vién va cach lam viéc cua ban v6i ¢o ta. Giai phap phai
duoc trinh bay ré rang, dugc chap thuan, luu lai va giam sat. “Ky luat tién bo” — mot thuat ngtr dugc
phong nhan sy dung nhiéu cho nhirng budc tién bo mang tinh chat ky ludt — c6 thé duoc tién hanh mot
cach hiéu qua va theo mot cach ndo d6, nd ciing han ché ti thiéu nhitng biéu hién khong hay ciia cong
ty ra bén ngoai.



Nhirng khach hang dén tir noi khac

43.

“Ban ¢6 cho cong viéc nay la thuyét trinh khong? Tdi goi né 14 #@$%”. Ban chi viéc ngdi voi 6ng
nghe dién thoai cach ban 2 inches va ngdi khong khi chuéng khong reo. Thuong thi khach hang s&
khong hai long. Khach hang ciing glong nhu ong chu, ho 1a nguoi co thé diéu khién sb phan cua ban
mgc du ban khong thich. Piéu tot nhat ban nén lam la cb hang hiéu khach hang ngay tir dau. bung bt
dau mot cudc giao tlep nhiét tinh qua dén ndi ban khong lang nghe anh ta. Mot trong nhitng diéu quan
trong nhit cta giao tiép 1a lang nghe. Néu ban 1 ngudi c6 trach nhiém trudc khach, hiy ghi lai khong
chi nhitng gi khach noéi ma nhirng gi ban nghi 13 c6 thé lam cho anh ta thoai mai. Hiy hinh dung ra
nhirng mong mudn ctia anh ta, nhirng gi tic dong tich cuc dén anh ta, va nhirng gi 1am anh ta chan ngan

.v... Néu tir xua t6i gid ban khong lang nghe khach hang thi hily bat dau lang nghe tir bay gio. Va lang
nghe ngay tir dau voi nguoi khach ké tiép.

44.

Hay lién lac vo1 khach hang ctia ban. Cho ho biét réng nén lién h¢ voi ai khi gdp kho khan. That
khong phai khi dé khach hang cua ban gip chuyén. D6 1a mot tham hoa khi xdy ra van dé va co ta
khong biét noi cung ai. Hay gui cho ho thong tin moi nhat bang thu tay, fax, thu dién tr hodc nhiing
phuong tién khac néu ban thiy can thiét. Bdo cdo nhirng gi ban lam trong tudn vira qua, thang vira qua,
quy vira qua hodc bat ky khoang tho1 gian nao ban lam viéc tot nhat. Khach hang muén biét tién cta ho
dugc tiéu nhu thé ndo va ho mubn ude tinh gia tri ban cung cip cho ho. Lién lac thudng xuyén ban sé
¢ nhiéu loi ich.

45.

Khach ciia ban ¢6 hay la 16i khong? Diéu dau tién ban can lam 1a giam bt 4m thanh ctia ho xudng
dé ban c6 thé nghe duogc van dé. Hay dé ho trat gian mot lac hoac 1au hon nhung dirng nén dua ra 101
nhan xét nao hodc dua ra 101 bién hd ndo. Nén nhé, co thé 1a khach hang cua ban khong thich ban xen
vao van dé riéng tu ctia ho. Ban s& khong dugc gi néu ctr 4n ndi 16n tiéng va 1am cho khach hang kho
chiu. Bung nén nd1 vé1 nhitng nguo1 ndng tinh “binh tinh”. Thay vi vay, hady n61 khéo vdi anh ta cung
cach goi tén than mat: “John, John, t6i biét anh dang gian. Nhung hiy cho t6i biét 1a van dé gi. C6 t6i
day ma. Hay binh tinh va noi cho t61 nghe. Tur dau...” . Hay cht y nghe khach truéc khi ho noi. Tuy
nhién, hdy co gang xen vao d6 mdt hodc hai cau hoi nhan manh vao su viéc, dung dua ra y kién ca
nhan va ma can phai phan tich ki nhirng gi chua ro. Ban khong mudn 13 nguoi chang blet thong cam.
Sau khi nghe xong céu chuyén, hdy tom tat lai toan bd. Sau do cung tim cach giai quyét: “John, toi
hiéu. Bay gio c6 ba van dé ma chung ta nén giai quyét dé ciru van su viéc...” Neu ban khong dua ra
mot phan tich, nén c6 mot giai phap riéng, dé nghi thém thoi gian: “John, t01 can thoi gian mot hodc
hai ngay dé giai quyet > Ban nén biét rang cho khach hang co hoi dé trut gian thi viéc xoa diu con gian
s& hiru hiéu hon nhiéu.



46.

Con day 1a mot thu thuat dé 1am viéc v6i nhitng khach hang noéi mot dudng 1am mot néo. Hay noi
v6i ho: “T6t. Bay gid hdy cho t6i biét t6i ¢ thé hiéu dung ¥ chi hay khéng. Cho t6i mdt vai phut nhé.
Chi mubn ching t6i tao ra dit lidu c6 nhitng yéu to sau...”. Diéu d6 giup khach hang xac dinh lai
nhitng gi ¢d ta vira n6i. Nhu vay ban khong nhirng chic chan vé nhitng mong mudn ctia khach ma ¢6 ta
con biét ban tiép nhan thong tin d6 rat tot.

47.

Mot this thuat o dién dé 4p dung cho nhitng khich hang hay doi héi 1a ha thap mirc do nhung co
gang thyuc hién. “Vang, t01 nghi la chung t6i ¢ thé lam diéu d6 cho ngai. Mac du c6 mot it kho khén,
nhung chiing t6i s& ¢ gang hét sirc.” Bang cach ha thap nhirng mong mudn dén mot mire do nao do,
nhirng gi ban bay t6 s& gitp khach thoa min hon. Viéc t& nhét 1a hira ma khong thuc hién ding. Thim
chi du ban lam dugc thi ban cling da tao ra mot sy that vong do hi vong qua 16n.

48.

Néu ban va khich hang d3 timg xich mich nhau, hiy dé& xuit mot budi gip mit. Ban can phai thiét
1ap moi quan hé gitra con nguoi voi nhau, cting nhu phai quan sat ctr chi thai do cua ho - cai ma ban
khong thé nhin thiy qua dién thoai. Néu c6 thé, hily tim hiéu moi thir vé con nguoi nay. D6 1a co hoi dé
ban ndi véi anh ta rang anh ta 1a qua quan trong vi thé moi nd lyc, thoi gian va chi phi cho cudc gip
g0 dac biét nay 1a xirng dang.

49.

Ban c6 thé ngin chin nhiéu ric rdi lién quan t6i khach hang bang cach thuc day viéc ky hop dong
va thoa thudn. Mot hop dong c6 gia tri s& chi rd nhitng gi can lam. N6 khong phai 1a mot tai liéu 1on
lao ¢6 hiép dinh Versailles nhung n6 cho biét ai chiu trach nhiém phan nao, khi ndo va bao nhiéu.
Ping dé nhirng thoa thuan quan trong d6 thanh bang ghi nho (vn khong chic chan) dé c6 thé tranh cii
va pham sai lam. Xé4c dinh nhiém vu cing nhirng yéu cau va ghi chiing 1én gidy ngay lan dau tién ban
tiép xtc v6i khach hang,

50.

Co géng doan dung nhu cau cua nhitng khach hang kho chiu, r6i sap xép thoi gian mot cach phu
hop. Néu ban thay khach hang quan ly ctra hang cua c6 ta theo kiéu vira dap vira xoa, thi mrc cuoi 1a
co ta s& yéu cau ban giéng nhu vay. Ctr mot ngudi nao do trong doi ctia ban dé lién lac hay “chi huy”
cho ngudi khach d6. Nguoi niy sé chiu trach nhiém quéan 1y thong tin & ca hai phia va c6 thé quan hé
hang ngay voi khach hang,

S1.

Do 1a tién cua ho. D6 1a sy that, ban ki€m tién va ho ti€u tién. Trudc khi san pham ra doi, phai
chac chan vé sy tinh toan ctua ban ciling nhu nhitng van dé phai ro rang, chinh xac va dé hiéu. Khong
nguo1 khach hang nao muon dua ra mot so tién kéch su dya trén nhitng 1y do khong ré rang nhu 1a



“mot ddng tap nham”. Mot bang bao cdo nhu vay chi 1am ting thém nghi ngd, gian dit va chim thanh
toan. Hay giai thich chi tiét rd rang thoi gian va chi ti€u cta ban va cling nhu chac chan rang ban cé
mot ban sao.

52.

C6 thé ban tu thiy minh khong thé phuc vu nguoi khach d6 ot & mot vai diém nao d6. Néu ban va
nguoi khach d6 that sy ky nhau, thi ding nén qua vat va dé gitta ngudi khach d6 lai. Nhung ban ciing
khong nén cat dit lién hé. Ctr thang than: “T6i nghi nguoi khac phuc vu anh s& tot hon t6i. Néu anh
mubn, t6i ¢ thé gid1 thi€u anh mot vai nguoi, cd thé ho s& hoan thanh cong viéc nay hiéu qua hon.”
Khong ai mubn mit khach hang ca, nhung doi lac néu tinh hudng qua xdu thi tir bo 1a cach giai quyét
t6t nhat cho ca hai phia. Néu lac d6 da dén thi dirng nén danh mat 1ong tu trong ctia minh, hiy t6 ra 1a
nguot thao viéc, ludn lam viéc vai1 mot sy cha v tich cuc va da dang.



Xoa diu nhirng ngwoi hay la hét

53.

Ho da that bai. Ho vira méi that bai. Cho du ho 1 ai, 6ng chv, nhan vién, khach hang, nhitng nguoi
hop tac, nhirng nguoi cap dudi — ho khong thé tranh khoi mong mudn duoc ngudi khac cha y dén. Khi
ma ho la 151, viéc can phai lam 1a dung la hét theo. Néu ban nghi ban khong thé chju dung dugc con
boc df)ng d6, hily thu gian va tu minh thoat ra tinh hudng d6: “Chung ta s& ndi chuyén khi ma chung ta
c6 thé”

54.

Piéu quan trong nhat ban phai nho vé nhitng nguoi hay la heét 1a anh ta doi hoi ban cha y va san
sang dung nhitng cach qua au tri dé dat dugc diéu gi d6. Vi vay, hiy cha y — khong phai cha y toi
nhirng 101 la hét hay anh ta ma hdy chu ¥ t6i nguyén nhan lam anh ta lo ling. Hay c6 gang hét strc dé
thay (1‘01 con giong t6 d6 theo cach cua ban. Sau d6 can thiép vao: “Hal, toi co the biét viéc gi khong?
T6i can phai biét...”. Trudce khi ndi, hiy doi ho thuc sy bot gian. Trong luc Ay, ¢b chiu dung con phan
nd d6 dé tranh nhitng 161 budc toi c6 thé xdy ra.

35.

Thinh thoang, tra 101 vo1 gigng di€u nhe nhang hon giong noéi binh thuong la cach tot nhat dé xoa
diu nhirng nguoi hay la hét. Piéu d6 budc ho phai tap trung nghe nhitng gi ban noi. N6 cling c6 thé
giam do 6n xuéng vi ngudi d6 khong c6 kha ning dé duy tri mot am luong 16n nhu thé mai.

56.

Khéng nén nhai theo anh ta. Ctr giit binh tinh va ding nén voi va. “T6i hiéu nhitng gi ban noi
nhung t6i khong dinh tiép tuc nghe néu ban ctr la nhu thé. Ca hai chung ta déu 1a ngudi 16n, chung ta
c thé giai quyét sy viéc theo cach ctia nguoi 16n. Toi s& nodi cach giai quyét, khi ban binh tinh”.
Nhitng 161 nhu vay qua t6t dep dé c6 thé tin duogc, nhung néu ban mudn khuat phuc mot ké khoai la hét
thi chi c6 cach d6 ma thoi.

57.

Pirng bao gid ctp dién thoai dot ngdt khi dang ndi voi ngudi hay la hét. Pidu d6 chi tao thém 1y 18
cho ngudi d6 chong ddi lai ban. Néu ban mudn thoat khoi tinh hudng do, hiy cd ging véi mot ciu tra
101 binh tinh: “Dén ltc t6i phai di. Toi s& goi lai cho anh sau nhé”. Cau nodi d6 sé& giup ca hai co thoi
gian binh tinh hon va tir chdi nhitng gi ma ngudi trat gidn mudn: mot cdu tra 1oi khong ding lac chi to
cham dau vao lua.



S8.

Néu nguoi gian dit d6 1a cap dudi clia ban thi hily cho anh ta biét rang ding dé viéc riéng tu xay
ra & noi 1am viéc. Ban nén giai thich mot cach tir ton va binh tinh rang thai d biéu 16 nhu thé 1a khong
chdp nhin duogc vi con ¢ nhitng cach khac, nhitng cach hitu hiéu hon dé bay t6 ndi bat binh. Pung lam
cho nguoi d6 nguong trudc mit ngudi khac, nhung hiy 1am rd cho nhitng nguoi cap dudi d6 hicu la
xur sy nhu vay s€ gdy ra mot hi¢u qua nghiém trong.

59.

Khi ¢6 dja diém va thoi co thich hop, ban nén yeu cau ngudi d6 xin 18i vé nhitng con thinh n$ cua
ho. Phai chiu dyng nhiing cam xuc loai ay khong ai thich ca nén nguoi co 161 d6 nén t6 chirc mot budi
tiéc nho dé “chudc tdi” vi thai do khong thé chap nhan d6. Tai van phong, sau khi thao luan nhe nhang
vé nhitng bat binh ctia minh, ban hiy n6i v6i ké do: “Sarah, bay gio, tai sao khong ngdi xudng va tran
tinh lai. Sau do, t61 nghi la ban s€ cam thay d& hon dé gip Peter, Harry, Claire va Frank va xin 15i ho
vi ban quéa nong tinh. Toi nghi 14 ban s& thiy d& chiu hon va t0i biét ho cling vAy. Ban ng ho dicu do
day.”

60.

Pirng nén cho rang nhitng ngudi cha hay la hét thi khé d6i mit hon nhitng nhan vién hay la 16i. Chi
thi lo nhiéu viéc hon. Vi ly do do, t5t hon ban nén tu kiém ché minh bang cach dap lai tu té. Chién
luge tot nhat trong tinh huong nay la vugt qua no va hi vong 6ng ta s€ nhan ra rang lam nhu vy s&
khong dem lai nhiing diéu ma 6ng 4y mong mudn. Khi con gian da nguoi, hay sap xép mot budi hop
mit dé ban luin vé nguyén nhin ctia con gian dit d6: “Anh Gregory, ti hiéu cam giac ctia anh va rd
rang t6i cling mudn giai quyét van dé d6. Chung ta c6 thé ngoi lai khoang nira gio dé néi cho t6i biét
anh can gi khong?”

61.

Thuong thi ban khong phai 1a muc tiéu ciia con thinh n do. Ban chi 1a nguoi khong may khi gap
ong ta trong ltc a ay. Hodc c6 1& ban chi 1a mot nan nhan bat dac di vi myc tiéu thuc ctia ndi buc tirc 4y
nam & noi khac. Va c6 thé 1a ban khong thé 1am duoc gi ca. Do vai trd ctia ban 13 mot nha kinh doanh
chir khéng phai 13 chuyén gia tim 1y ctia moi ngudi, tuy nhién ban cling nén ldng nghe ngudi khac. Hay
xem nhitng dudng 16i chi dao ctia cong ty va tu chi dao minh bang ning khiéu va s thich cua ban than
— ban c6 thé dua ra 101 khuyén ctia minh mot cach kin ddo. “Duong nhu anh phai d6i mit véi nhiéu
van dé kho khin qua John a. Toi biét anh khong mudn ching anh huong dén cong viée cua anh. Co
phai d3 dén ltc anh nén tim mot vai 101 khuyén chuyén nghiép nao d6 khong?”



° ~

Dap tra lai su khiém nha

62.

Hay hanh dong v&i ho nhu hanh dong véi ban. Néu c6 thoi gian dé thuc hanh nhitng Nguyén Tac
Vang thi 6 chinh 1a lac ban phai d6i mit véi nhitng nguoi thd 16. Ho sé& can thiép vao cong viée clia
ban, xam nhap, phot 10, cham choc va qud trach ban. Mac du ho khich ban rat nhiéu nhung dung bao
gior dap lai bang thai do nhu vay. Céch t6t nhat doi voi nhitng hanh dong thd 16 do 1a ty rat lui va dé
nghi tro lai sau. Piéu d6 s& 1am diu bdt tinh trang cing thang dong thoi ndi véi nguo1 tho 16 do rang
ban khong muén bi lang nhuc. Cau néi d6 s& mo ra mot hudng méi cho ban giao tiép va giai quyét van
de.

63.

K¢ hay céan tr¢ cong viéc cua ngudi khac thich dung mot du luat nghi vién hay mot bai no1 vo can
ctr ndo d6 can trd lac ban dang chuyén tro. Cach hiru hiéu nhat dé chuyén doi tinh thé doc thoai sang
mot cudc hoi thoai do 1a can thi€p vao béng mot cdu hoi chi tiét nao d6. Hoi ké kia rang: “Pung day,
Frank nhung diéu d6 c6 lién quan gi dén viéc chung ta dang thao luan hay khong?”. Céu hoi cang chi
tiét, cang tap trung mot cach sac sao dén van dé sip thao luan t6i, thi ké d6 cling nhu bat ky ngudi nao
khac s& cang nhan ra rang that 1ang phi thoi gian va da dén lac quay lai dé tai dang ban lun.

64.

“That 12 mot man dién t6t, Bob. Rat vui khi thay sy viéc dang tré nén tot dep”. Nhitng 101 khen c6
thé 1a nhirng 101 day nghlen va mang tinh chat pha hoai. Nhung ludn nhé 1a dung nén dap tra lai theo
cach giong nhu vay. Ctr dé nhitng 11 au da do nguyén nhu vay. Hay noi voi ke do rang “Cam on, Bill.
To1 da lam rat vat va. Nhung t61 khong | hiéu miy vé nhitng gi anh am chi la “tr6 nén tdt dep”. Moi viéc
thi tot hodc — da va dang — rat tbt. C6 can ching ta ban luan vé dleu gi d6 khong?” Bill c6 thé phu nhan
rang anh ta chi muon dua ra vai 161 khen thoi, hodc anh ta néi rang ban d3 phan Gmg qua manh. Hay
dap lai: “O, toi rat vui khi nghe diéu d6, bai vi néu toi co lam viéc gi phién anh, toi s& stra doi ngay
lap trc”.

65S.

Duong nhu ¢6 mot vai nguoi song dé ha thap nguoi khac xubng. Bang cach ha thap ban, ho mgi
cam thay ho dugc nang cao. Sy tu vé t6t nhat cua ban d6i v6i con ngudi nhur vay la phai nd luc nhidu
hon nham vuot han ho. Con néu ban cling Xur sy glong ho va dé 101 nhan xét ha thap d6 anh hudng dén
ban, ban da trao chién thang cho ké d6 r6i. Ban biét gia tri cia minh ma. Pung dé ké nao chi rd né.
Hay hoc cach chuyén d6i nhitng 101 phé binh tiéu cuc d6 ciing nhur nhim vao nhitng thanh tich ma ban
da dat duoc, no s€ gitip ban thanh cong hon.

66.



C6 nhirng ké muon do1 chd miii vao chuyén ngudi khac tai noi lam viéc, hodc kham pha ra nhirng
bi mat ma ho nghi 13 s& c6 1¢i cho ban than trong viéc tranh gianh quyén lyc. Ho hoi ban nhiéu cau hoi
kho tra 101 va s& khong dé ban yén cho dén ltc tinh hiéu ky ctia ho duoc thdéa min. Nhung hiy nhé ban
khong phai dang bi cht van va tham chi ban khong can phai tham gia vao cudc nodi chuyén ctia nhitng
nguoi to mo do: “Toi nghi dirng nén ndi vé dé tai y thi hay hon.” D6 1a mot cach vo cung hitu hiéu dé
ngan chin nhitng ké to mo khoi chuyén cua ban. Khong bao 14u, tham chi ké td mo nhat ciing phai két
ludn rang ban khong phai 1a ngudi cho ho khai théc thong tin va ho s& dé ban yén.

67.

Dung tha thtr viéc noi sau lung nguoi khac. Nhing chuyén ngdi 18 d6i mach va nhitng 161 noi bong
gi6 hily hoai niém tin, do vay né 1am suy yéu déng ddi cta ban: “Ban c6 nghe tin Janet dang ban. .
Hay nhanh chong huéng cudc ndi chuyén sang mot dé tai khac, hoic ding trudc mit va noi thang vai
ké nhiéu chuyén do: “Nay, toi that su khong thich noi vé diéu d6. Néu t6i mudn biét thém vé Janet, toi
ludn c6 thé hoi riéng co ta. Toi chic 1a ¢d ta khong thich ban ndi vé ¢o ta theo cach nay dau.” Nhu vay
1a da thanh cong roi day.

68.

Mot trong nhitng cach t6t nhat dé dap lai su tho 16 1a hdy to ra lich su dé 1am guwong. Néu ban dang
lam cong tac quan 1y, viéc nd1 nang nha nhan lich sy v&1 nguoi khac sé dem lai nhitng 1g1 ich l1au dai.
Khong ai chét vi nhitng 161 n6i nhu: “lam on”, “cam on”, hodc “khong c6 gi”. Thém vao do6, khong uy
quyén nao c6 thé hity hoai nhitng tir d6. Thai do cu xir gwong miu & van phong gitp viée kinh doanh
ctia ban thi vi va hiru hiéu hon, cac khach hang ctia ban ciing s& c6 cam giac dé chiu. Va diéu d6 co
nghia 12 c¢6 thém viéc lam an.

69.

Neu cap dudi cua ban cu xir thd 16 & noi 1am viée, ban can phai dung dén quyén luc. . Hay dung tAt
ca quyén luc. Gip riéng hin ta: “To6i vo tinh biét dugce anh néi nhitng diéu khong hay vé dong nghiép
lam ho kho chiu. T61 khong tién doc tén ra day, nhung mot vai ngud1 phan nan véi to1 vé van dé
ndy...” Noi ra su that thi rdt quan trong nhung dirng don ké ¢o toi vao budc duong cing. Cho anh ta
co hoi dé dap tra lai va giai thich. Tho 15 néng can 13 mot dau hiéu cuia su that bai ngay tai chd. That
ra, cu xur tho 16 ¢o thé 1a cach xir sy vo tinh ctia nhan vién nhim mudn ban noi chuyén voi anh ta. Hay
tiép thu van dé mot cach nhanh chong. [t nhat, hay tao cho ho mot 15 thoat.

70.

Hay nhin lai minh. D6i lic, chinh ban ciing cu xir thd 16 voi ngudi khic ma khong hay biét. Hay
kiém tra cach ban doi xir véi nguoi khac. Ban co dé ho noi hét cau khong? Ban c¢6 cam on ho vi ho
lam tbt cong vi¢c khong? Ban co yéu cau ho 1am viéc mét cach lich su khong? Hay hoi mot ngudi ban
— nguoi ma khong Itra dbi ban — cho ban mdt 161 nhan xét. Tinh cich ciia mot nhom nguo1 nao do hau
hét déu bit nguodn tir tinh cach ctia ngudi 13nh dao. Ban c6 cu xir tot nhuw ban mubn ngudi khac cu xir
nhu vay v4i ban hay khong.



71.

Hay giam bat s thd 16 bang cach chirng minh rang nd s& khong mang lai 1 chat hiéu qua nao. Hay
mim cuoi. Néu co 1 ai do nghi ngd ban thi van cir mim cuoi. Sau d6 hady am tham kiém tra lai.



Cach doi xir véi nhirng ké thii doan

72.

Nhitng ké thu doan thich bay muu hon 1a choi theo luat 1€. Ho thich dung &m muru hon 1a 1am viée
1 cach trung thuc dé dat dugc muc tiéu. Ping bao gid dinh dang dén nhitng nguot nhu vay. Ho s&
khong gitip gi dugc ban. Hay am chi cho ho biét ban khong mudn tham gia vao bat ky muu dd bi an
nao. Hay de nhitng 4m muu bi hiém d6 cho nhirng nguoi khac. Nhing giai phap khac déu 1a ngd cut.
Bién phap t6i wu nhat 12 lam viéc va lam viéc tot.

73.

Hay hoc cach nhin biét nhitng ddu hiéu dé dé phong. D6i luc, nhitng ké c6 4m muru hanh dong rat
r0 rang. Hén biéu 16 trong moi hanh dong va viéc chon ban la muyc ti€u thi cling rat 6. Lic khac, co thé
hdn ra vé thin thién va tham chi gia vo 1a ban cua ban. Pang tiéc 1a hau hét mo1 nguoi chi ¢ kinh
nghiém sau khi d3 trai qua n6 va 1 khi ban d3 “bi mic muu” c6 thé 1a dd qua tré nhung cai gi ciing c6
gia tr1 cua nd. Hay hoc hoi kinh nghiém.

74.

Néu ban biét rang c¢6 1 ai dang tham chéng d6i ban & noi lam viéc, hiy c¢b ging ghi chép lai nhirng
diéu nghi ngd ¢ d6. Khi thoi co dén, ban ctr trinh bay véi cap trén 1 cach binh tinh, hop ly vo1 tit ca
bang chimg co trong tay. Dung hanh dong riéng tu. Hay mang tit ca nhirng gi ban c6 dén ban va noi:
“Ong chu, gan day t6i nghe rang ¢6 1 thu bao loan tin rang toi co 16i vé quyeén loi cua Jones. Toi da
lay dugc 1 ban sao ctia birc thu d6 va t6i mudn trinh bay qua ting diém trude khi moi nguoi tin va
nhirng diéu phi 1y d6.”

75S.

Péi chat véi ké c6 4m muu thi rat nguy hiém nhung thinh thoang ciing can phai 1am viéc do6: “John,
anh biét 1a chung ta khong phai 13 nhirng nguoi ban, nhung t61 nghi chung ta cting khong phai 1a ke thu.
Neu anh nghi 1am viéc gi d6 c6 van d¢, toi rat san sang noi chuyén voi anh va ¢ ging giai quyét lai
van dé d6. Nhung t6i khong thich nghe nhitng gi anh no6i sau lung t6i. T6i khong 1am gi dung cham t6i
anh ca...”

76.

Hay thu gom nhiing burc thu ngén d6. Mang n6 dén voi nhirng nguo1 ¢6 chirc vu cao hon dé tim
kiém thém d6ng minh thi rat nguy hiém, nhung d6i khi ciing rat can thiét. Néu nguoi clng mudn thang
chirc gidng ban dang Am muu chéng lai ban, ban s& mong mudn nhitng ngudi c¢d quyén luc biét rang
ban lam vi¢c thanh thao va xir ly cong viéc 1 cach khéo 1€o. Hay gitr lién lac vo1 nhitng nguoi1 do
nhung cling luén gitr cudc ndi chuyén trong mirc @6 cong viéc. Pung dung nhirng sy cong kich ca nhan.



77.

Cb ging 1am viéc gan giii voi nhirng k¢ chu muu. Co 1 cau not réng “Nguoi duy nhit ma t61 gin
hon ca ban to1 1a ké thu cua to1”. Piéu ndy it nhiéu gi cung la sy that. Cb gang 161 keo ho vé phia ban
ma khong tiét 16 rang ban biét ho dang co muu d6. Co thé ban biét ngay tir dau rang ban s€ khong thanh
cong, nhung ban cling s€ &m hiéu cho ho biét rang ban “vi ho” va s€ khong bi tan cong dot ngot.

78.

Poi khi, ddi thu s& co nhitng chién lugc tot hon. Nhitng ké chiit muru s& ¢6 ging 1am cho ban that
bai. CH ging dirng bao gid 1¢ thudc vao nhirng ké chu muru dit ton d6. Hin s& ¢6 tim cach dé dua ban
vao bay dé lam ban té di. Ban hiy kiém soat tit ca cac chiing clr cua ban va ding nén phy thudc qua
nhiéu vao ké hay la hét 46, hily phti nhan nhirng hanh dong tai ac cta anh ta.

79.

Hay yéu cau lam sang t6. Néu ké chtl muu d6 nhu mudn ban cung cap cho han ta 1 luong thong tin
khac thuong, noi v6i hin ta rang ban dang ban va yéu cau anh ta ghi ra gidy nhitng gi anh ta can: “Bill,
that xin 10, t6i dang ban v&i dé an nay. Anh c6 thé ghi ra s6 chi tiét hodc giri thu dién tir vé nhitng gi
anh can khong?”. Néu hén lam theo 101 ban thi ban s& ¢6 duoc nhirng ching ctr xac thuc vé Am muu
d6. Puong nhién, viéc ban yéu ciu hin ta ghi ra gidy co thé du dé hin ta xoa hét moi ddu viét ctia Am
muru.

80.

Hau nhu nhitng ké cht muru khong tranh khoi viée phai ¢d ging 16i kéo dong minh vé phia muyc tiéu
ctia ho. Kiém tra nhitng gi ma ké d6ng minh dua ra, nhung khong nén can thiép qua sau vao viéc cta
nhirng nguoi khac thi rat quan trong. Muc tiéu ctia ban 1a giir chit dong minh va gat bo ké thu ciing nhu
16i kéo nhirng nhom trung 1ap. Va hiy lam moi viéc t& nhi va khéo 1éo - diéu ma ké chia muu khong c6
duoc.

81.

Hay xtr su thang than cho dén két cudc. Thuong thi nhitng ké chil muu rat gidi vé nhitng chién thuat
nhung ho cling thuong hay thua. Trong khi muu mo6 thi tam thoi giup dugc ho, nhung nhirng nguoi co
quyen thudng nhan ra nhing cach cu xur nguy hiém d6 va ho bat dau phan van khong blet khi nao ho s¢€
bi tan cong boi nhitng muu mé d6. Muc tiéu cta ban 1a duy tri myc tiéu chién lugc 4y trong thoi gian
dai va ding dé viéc thing hay thua mot hodc hai trin 4m anh ban.



Vuot qua thé giéi ciia nhitng ngwoi tw kiéu tu dai

82.

To1, t61, t61. PO khong phai 1a giong ctia mot ca si hat nhac kich. D6 1a mot nguoi ich ki chi lam
nhitng gi ma anh ta muén, lam viéc véi nhitng nguoi nhu vay thi rat kho nhung that sy thi ho khong tir
nhan ra duoc - va khé nhat 13 mot ong chu vi ky boi vi ho 1a nhirng nguoi c6 thé luc. Ho co thé lam
viéc trén tinh than vi ky ctia ho. Nén nhé rang nhitng ong cha tw cho minh 1a trung tim thuong hay lo
léng vé viéc ho xuét hién thé nao trude nhirng nguo1 ¢o6 chirc vu cao hon hg. Viéc ban giap hodc vo
tinh giup ho ting gia tri ban than rat quan trong, dic biét 1a dbi v6i cap trén cta nhitng ngudi nhu vay.
C6 thé sau d6 ong chu s& dén cam on ban.

83.

Khong phai luc nao ban cling dugc hudng cong trang do, dac biét la khi chu ban cling quan tam
dén. Néu chu ban 1a mot ngudi ich ky, hiy c¢b ging 1an sau dua ra mot ¥ twong tuyét voi. Hay dién dat
theo cach ma chil ban sé& tin rang chinh ho 14 nguén cam hing cho ban: “Toi dang nghi vé nhiing gi 6ng
noi trong budi hop nhan vién trudc va ong da 1am diing. C6 may cach dé ching ta giam chi phi. Pay 1a
nhitng gi t6i nghi 1a chung ta c6 thé 1lam dwong nhién dya vao ¥ kién ctia 6ng....”. Co phai 13 sy tang
bdc qua rd khong? Chic chin rdi. C6 nghia 1a chi ban dd xem qua hét roi khong? That 14 1iéu linh dé.

84.

Mot 6ng chu vi ky thich khoe khoang thi kho ma ¢ dugc vi tri uu thé. Dung nén cd gang qua. Chién
thuat tot nhat 1a ding dé ong ta 1am ban lung tang. Cudi cung, ban hay tin rang gia tri cua ban d6i voi
cong ty dugc dya trén thanh tich ma ban dat dugc. Va nén biét 1a ban khong co kha nang thay doi thai
d6 ciia 6ng chi ban. Vi thé viéc tt nhat ban nén lam la cd tao niém tin roi ngdi xudng véi moi ngudi,
sau d6 quan sat sy phd truong ddy vi ky dy. S6m mudn gi nhitng ngudi c6 lién quan s& dén gip ké d6
dé xem that sy anh ta 12 ngudi nhu thé nio.

8S.

Ban gip co ta - mot dong nghiép ich ky, nguo1 luon cho la minh dang, luén cho minh la hoan hao
va ludn ty man. Ha thap co ta tir tir. Hay lang nghe cau chuyén dai 1é thé cua co ta, sau d6 nhdn manh
cac chi tiét mot cach nhe nhang: “That tuyét, Gali. Hay noi1 cho t6i biét mot cach chinh xac ban thuc
hién dugc bao nhiéu don dit hang dé dat t5i dinh gia d6?”. Pung nén kho chiu vé nhitng diéu do.
Nhung hiy dé cho ¢ ta biét rang c6 ta khong duoc tiée tuc xuyén tac sy that khi khong c6 ban & d6 dé
dau véi co ta.

86.
Nén tranh nhitng 161 cham choc va phan khang, dac bié¢t 1a khi ban va nguoi ban xau tinh d6 dang &



trede mat chu. Hay gdp c6 ta. Ludn ¢ trong tu thé san sang roi dua ra 16i danh gia theo mot cach lich
su: “O, di nhién, c6 thé ban dang nghi v€ dinh gia d6 & quy trudc. Mdt sai 1am co ban”. Biéu do s€
giup co ta thoat ra khéi khéd khan nhung da thim khang dinh quyén lyc ctia ban d61 véi ¢o ta. Do 1a mot

29

cach co dién: “T61 viet 1a chi biét rang to1 biét....”.

87.

Ban noi v4i ngudi dong nghiép: “O, cudi cung thi toi di hoan tat dé an d6 vira ding luc”. Poi voi
cau noi do, anh ta s& dap lai: “Thudng thoi, toi 1lam dé an cua toi chi c¢6 nira thoi gian”. Cau ndi do
1am ban mat kién nhan. Rt nhiéu. Va rdi, nghién ring. Ho 1am ban phai ganh ty v&i ho. Cach tt nhat
1a cong nhan diéu d6 néu nd xing déng, nhung ciing nén khiéu khich mot cach nhe nhang va lich sy -
khi ma nguo1 dong nghiép do vuot qua gio1 han: “Téi co nghe vé bdo cao rat tot vira roi cta ban
Sally, dén thdi han cudi cung, tit ca chung ta déu biét ban 1a cai may fax lam viéc nhanh va c6 hiéu
qua nhat.”

88.

Roi thi cling c6 nhitng dong nghiép biét tra 10i moi thir. Dic biét 1a dudng nhu ho thich choi ban
trudc mat nguoi khac bang cach bleu 16 sy hiéu biét rong rai cua ho. Hay choi lai ho bang mot c day
nhe nhang va mdt sy ném trai mém mai chir khong phai ¢ gang danh bai SO truong cua anh ta. Hay
]am nhiém vu cua ban. Khi xdy ra van d¢, hy néi v6i nhitng nguoi c¢6 quyén lyc: “Toi nghi 1a anh
khong dung, Ed. Chung t6i ban cai miu d6 nim ngoai va sau d6 thoi khong cé don dit hang nira. Hay
kiém tra bang liét ké muc luc”. Chu y: ding tin cong vao ca nhan. Thay vi vay, hiy dua ra co so 1ap
luan.

39.

Cép dudi ich ki co thé 1a mot con 4c mong dbi voi bat ky nguoi quan ly nao. Ho khong chi cho
ban tin rang cong ty s& khong thé hoat dong néu khong ¢6 ho, ma co thé ho con gianh moi cong trang
(ngay ca viéc mat troi moc ¢ hudng Dong) néu ho nghi 1 dugc. Pic biét, ho ¢ thé giy anh huong xau
trong khi ban dang c6 ging xay dung va duy tri mot do1 lam viéc. Ban dung nén cu xur nhu thé 1a ban
dang bi ham doa hodc tao ra cho ho an tugng “diéu d6 phu thudc vao ho”. Co thé thuc su 1a ban bi de
doa. Trong trudng hop d6, birc man bi an d3 dugc md va ban nén trao mot phan thudng vé thanh tich
dat duoc néu ban mudn tiép tuc lanh dao.

90.

Nhu nhirng nguoi lac quan ludn nhin ly nude ddy phan nira hon 1a can phan nira, ban ciing nén nhin
nhitng nhan vién vi ky nhu 1a nhitng doi vién trong mdt doi - nhitng ngud1 ma chua bao gid 1anh trach
nhiém nang né Hay n6i riéng véi ho rang nhirng viéc lam cua ho c6 lién quan to1 thanh tich cua doi.
Hay noi chi tiét Pua ra mot hodc 2 vi du. Déi ltc ap luc clia toan doi t6t hon nhiéu so véi ap luc trén.
Néu can thiét, c6 thé quan sat ki dé ting thém ap luc cho nhitng thanh vién c6 16i.

9 1 [ ]
Nhitng ké vi ky dién tiét 1én va “di khénh khang”. Nhung nhé 1a ho dang d6i ddy. Ban da tir chéi



niém ao wdc cta ho va ho bat dau co lai. Bdi vi ho thicu sitc manh bén trong, ho can phai muon no
cua ban dudi hinh thirc khen ngoi va ngudng md. Piéu ndy l1am ban c6 thém quyén lyc. Hay ban cho
nhitng ké d6 ky d6 nhitng gi ho mudn - mic di mot cach so sai va bang nhirng thuat ngit cta riéng
ban.



Cach xir s v6oi nhirng ké gay han thu dong

92.

Nhitng ngudi ra vé yéu 6t, ty ti va dé tinh nhung thuc ra ho ¢6 manh khoé pha hoai ngam. Ban yéu
cau ho 1am vai viéc va vi Iy do gi d6, ho van chua lam viéc d6. “O, t6i chwa lam. Pung lo lang”.
Nhung ma ban nén lo di. Quy luat dau tién dé c'101 pho véi nhirng ngudi gy han thu dong 13 kiém soat
ho, lién tyc 1ap di 1ap lai nhitng 161 huéng dan roi dit ra muc tiéu va dich dén. Tém lai, hiy dap lai
nhitng ké thu dong do bang viéc theo do1 ho voi1 mot su quyet tam.

93.

Dung cd ging thay ddi tinh cach cua nhirng nguo1 nhu vay. Ban khong c6 ca thoi gian va chuyén
mon dé thyc hién nhitng gi thudc vé tam than. Thay vi thé, hiy x4c dinh thai do cu xur va xac dinh ca
két qua cua viéc cu xu do bang su ap dung déu din thoi gian biéu, danh gia sy tién trién va lap lai
nhjéu 1an nhitng 161 huéng dan, nhitng muc tiéu va dich dén. Pat duoc nhitng gi ban mudn - sau d6 hiy
tiép tuc.

9.

Céch cu xtr cua nhitng nguoi nhu vay thuong 12 nhitng 151 nhan xét nhim tryc tiép dén ban. Mot
ong chu thu dong tAn cong ciing s& khong giang chirc ban mot cach truc tiép nhung c6 thé néi dai loai
nhu: “Day 12 mdt dé an khong phirc tap 1am, anh c6 thé 1am duoc”. Ban s& nhan ra ong chu ban 1
nguoi xu su khong khéo va khong the ctru chira dugc vi chi noi nhirng diéu khong hay, do do hay tap
trung vao sy khéo 1o, nang luc va an tuong cta ban. Hiy 1am t6t cong viéc. hiy dé 6ng cha tur d6i mit
v6i van dé clia Ong ta.

95.

Lan sau ban gap mot nguoi thu dong thn cong minh, “danh guc” ho ngay voi su biéu hién nang luc
that sy. Ong chu: “Sarah, t6i nghi c6 s& khong thé hoan thanh ban tudng thuat vé Thanh thiéu nién...”
Sarah: “T6i 1am xong toi qua va t6i da phu lam tiép v6i Grierson. Téi mudn ndi voi ong vé viée
Grierson van con dang 1am dé mic du dé hai thang roi...”

96.

Hay tranh thu sy chiéu ¢ ctia moi ngudi bé“tng cach cu xu dung ddn va hoan thanh moi viéc mot
cach t6t dep dé dong nghiép va nhing ngu’crl cap dudi thuc sy né phuc va ngudng md ban. SGm hay
mudn, chi ban s& dé ¥ dén nhitng diém ndi bat ciia ban qua nhitng ngudi khic va bat dau d6i xir véi
ban mot cach quy trong hon.

97.



Thuat ngir gay han thu dong noi nhiéu vé ban chat va tinh cach cua nhitng ngudi khé chiu dang nay.
Vé co ban thi hin khong trung thyc - khong chi v6i nguoi khac ma voi chinh ban than han nita. Ban s&
bi Ira va bi xuyén tac boi mot kiéu thy dong tan cong dién hinh 1a dao duc gia, hay néi mot dang nghi
mdt néo. Thudng thi nhitng nguoi dao dirc gia s& thu hat ¥ kién va su giup d& ctia ban hodc s& 1am cho
ban tin han, va s€ dam sau lung ban ngay sau do. Cach tot nhét dé ngan chin viéc d6 1a dat ra nhirng
cau hoi trie tiép va doi hoi nhitng cau tra 10 truc t1ep C6 gang bam sat su that. Ngoai ra, khi biét
minh dang lam viéc vo1 mot ke dao dure gia, trude tién can phu nhan nhing gi hin noi. Hay diéu tra va
xac nhan. Hanh dong cham rai. Str dung s6 ghi chép lam bang ching trudc khi hanh dong va chic chin
rang ban c6 thé lam cho ké dao dirc gia d6 khong ndi nira.

98.

Co thé khong a1 hoan toan t6t hodc hoan toan xau - hoan toan gla dbi hodc hoan toan chan that. Néu
ban cho rfmg ban dang & mot tinh huéng bi lira ddi hodc tham chi bi phan boi, hay tan dung nhitng gi
ban c6 thé bang cach dan xép. Vi ban phai 1am viéc véi ngudi khd chiu nhu vay, mot giai phap hoa
giai thi tot hon tranh cii. Ban: “T6i nghi ching ta hoan toan déng y vé A, B va C, D6 1a nhiing gi
ching ta da ban va thira nhan”. Ké dao duc gia: “Khong, t6i chua bao gid noi diéu dé...”. Ban: “Vay
thi it nhat ching ta c6 thé thoa thuan vé A va B dugc khong? Duong nhu cac diém d6 c6 bang ching
chdng lai t6i.”

99.

Hay dbi dién voi su lira d6i, hdy noi déi mot chat. Cap trén dua ra cho ban nhing huong dan
khong 16 rang lién quan to1 cong viéc. Dung lo lang. P& an trong co vé khong thanh cOng may va rd
rang ong chu Xau tinh d6 dang mudn ban nhan hu qua. Tuy nhién, khong co cach nao dé ban c6 thé
budc to1 Ong ta vé ké hoach do. Thay vi tryc tlep phan trng v41 Ong ta, hdy nhdm vao hé thong va mo ta
mot chudi su kién ma “Ching t6i chdng lai ho” mdt cach tam thoi: “Toi khong biét t6 chirc nghi gi khi
giao cho ching ta dé an nay. Tai hoa sap ap xudéng dau chung ta néu ching ta khong nghi cach. Chiing
ta c6 thé dua ra y kién...khong?”

100.

Thu doan ua thich cua nhiing nguoi gy | han thy dong la don ban vao nhirng chi tiét, Hay nam chac
nhirng diéu d6 cang khong lién quan cang tot - vi mot dong nghiép hay cap trén chac chan s& pha vo
bat ky mot dé 4n nao ma ban dang theo dudi. Va no sé& duoc thuc hién dudi cach “chi 1am nhiém vu
ctia hin ta”. Néu ban khong tranh loai 4p btrc d6 bang cach kéu goi nhitng nha chirc trach va trinh bay
Vo1 ho bang ching tng hd dé an ctia ban, thi ¢ ging dan xép bang cach xac dinh lai nhitng yéu cau ctia
ban:”0, tai sao ching ta khong thir mot thdi gian? Hiy dwa ra han dinh vé chi phi va thoi gian ciing
nhu nhitng gidi han hanh dong. Néu chung ta khong 1am nhiing viéc nay, chung ta s& tinh todn lai dé
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an’.

101.

Pirng bo ngoai tai tt ca nhimg 1oi phé binh vi d6 1a hanh vi tiéu cuc. Nguoi giam sat, dong



nghiép, cap trén hay ca nhing khach hang cua ban déu co su lo ling hop 1y, va ban khong thé cung 1
lac ma nghi vé moi viéc dugce. Hay danh gia 15i phé binh va hay chap nhan n6 1 céach thodi mai va
lich sy nhu ban dang nhan 1 mon qua vay. Tuy nhién, néu ban nghi rang ban s€ bi ngat tho vi diéu nay,
hiy chbng lai n6 bang cach lam cai gi d6 ma ban co thé, hay bang cach tich luy nhiing bang ¢ quan
trong va nhitng thuc té s& gitip ban dua ra dé nghi ndo do, bén canh d6 can tim kiém su giup d& bat ctr
noi nao cé thé cing nhu duy tri sy lac quan voi diéu ban noi. Cubi cung, va diéu nay co thé 1a phan
nho nhit, d6 1a sin sang dé dan xép va thay doi ¥ cua ban.



1.4

Su lwoi biéng khong con nira

102.

C6 nhiéu cach khong phai 1am viéc, nhung cach don gian nhat khong phai 1am la... khong phai 1am
gi hét. Khi d6i mat véi 1 nhan vién luén xem gio va co gang het minh nhung khong hiéu qua, ban c6
thé 18n 16p, nodi t¢i noi lui va de doa sa thai néu khong c6 thé tién hanh cong viéc hiéu qua hon. Hay
bat dau béng viéc kiém tra lai 1an nita phén cong viéc cua ban. Ban da hoan thanh t6t cong viéc cua
ban chua va ban di dua ra su huéng dan rd rang va xac thuc chua? Néu ban chua chic chin vé diéu
d6 thi hiy khoan budc tdi va khién trach ké trén viée thay vao d6 hay hoi anh ta chuyén gi da xay ra.
Va hiy dé anh ta trinh bay xem, roi nghiém tac nghi dén diéu anh ta néi. C6 1& anh ta s& cho ban biét
diéu ban can biét.

103.
Mot cach té nhi va truc tiép dé dua ra 101 phé binh 1 bién n6 thanh cAu héi 1 cach can nhic nhu:
“Patrica, tai sao viéc hoan tat nhiém vu dung tho1 han khé véi ¢6 nhu vay? Co c¢6 dé nghi gi dé tang
nang suat lao dong 1én hay khong?”

104.

Khéch hang thich xem mau binh thudng hay miu méi la tai cira hang ban? Néu diéu ndy trd thanh
quy luat hon 13 ngoai 18 thi tat ca nhitng 101 chi trich va phé binh trén thé gii s& khong 1am cho cong
viéc ban dat hiéu qua hon. Thay vi nhu vay hdy thay d6i méi truong lam viéc 1 it. Hay tao ra sy tu
hao khi hoanh thanh cong viéc, ting ning suit lao dong bang cach ciing c6 moi quan hé giira cac thanh
vién, xdy dung 1 doi. Tao ra nhitng nhom lam viéc “chit luong cao”, nd sé gitip cac nhan vién phat
huy ning luc trong qua trinh san xuat. Hiy lam nhiing gi ma ban c6 thé 1am cho cong viéc tré nén thi
thach hon va y nghia hon,

105.

Mot ddng nghiép lang phi thoi gian c6 1am cong viée ctia ban bj tri tré khong? Lam viéc 1a mot
phan ctia xa hoi va mot vai ngudi khong phan khoi khi 1am né, ho 1ang phi thoi gio, dén cac cude hop
thuong xuyén tré, 1ang phi thoi gian cho nhitng chuyén khong dau. Thay vi cdm nhu hén va sau d6 quo
trach ho va day nghién ho, hiy gitp ho mot tay. Hiy 1am viéc vai ké do, giap ho 1am viéc c6 to chirc
va dat hiéu qua hon. Néu ban 1am viéc chung véi mot trong s ho thi hiy bo ra mot it thoi gian dé sap
xép lich 1am viéc ctia ban. Lap thoi khoa biéu chi tiét phu hop voi timg giai doan quan trong dé tién
trinh. Trinh bay rd rang nghia vu va trach nhiém cua ho.

106.



Néu mot dong nghiép luoi biéng co thoi quen tré gio thi dung ngai ndi voi o ta vé diéu do. Hay
bat dau moi viéc ma khong can su c6 mit ciia ¢o ta. Néu cudc hop luc 9 gio, hdy cudng lai ¥ dinh
choc tirc ddm dong bang cau néi: “Marjorie hay tdi tré lam, thoi ching ta tot hon nén chd ¢6 ta”. Thay
vao d6, chi don gian noéi: “Pa chin gid, ching ta bat dau cudc hop di.” Khi co ta ti, hiy nhin co ta
nhung dirng ndi gi ca. Co gang ding 1am cudc hop bi ngat quang. Co ta s& dugc nhan lai sau.

107.

Mot vai ong chu ludn tri hodn nhirng quyét dinh ctiia minh va gay tr¢ ngai cho nguoi khac, ching ta
ctng hy vong rang van dé nay ctng duoc giai quyét. Ping dé ho anh huong xau toi ban. Thay vi vay
hay c6 gang thay do6i sy tri tré do bang cach 1am moi viéc ban c6 thé dé - gitp Ong ta quyét dinh dé dang
hon. Néu cong viéc doi hoi di lai nhiéu hay nghién ctru thi ctr 1am, tao 4n twong voi ong ta vé ning luc
cua ban.

108.

Hay to ra cing ran khi phai ddi 'pho voi1 nhirng nguoi ¢6 tinh chén cho. Piéu nay c6 nghia 1a ban s&
danh cong strc dé lam diéu gi do tot hon 1a cho doi. Hay lam ndt nhu’ng cong viéc chua xong. Nhung
bén canh do6 phai luén nh¢ rang lam viée qua sirc cling s& rat mét moi, vi vay dirng nén vugt qua quyeén
han ctia ban. Nhitng 6ng chil va nhitng dong nghiép c6 tinh nay s& dugc thanh than bai vi ban da 1am
cho ho nhitng cong viéc ning nhoc va chan ngay do.

109.

Céch tt nhat dé khong 1am mat can ddi trong cong viée 1a chia n6 ra nhiéu phan. Khi 1am viéc voi
mot ngudi mudn thdi phong cac cong viée duge giao, hdly nhan manh quyén wu tién va thoi han. Ban c6
thé sip xép cac bac cong viéc co ban nhu: Quyén uu tién A, B, _C. Dua ra mot thoi han xac dinh va
budc ho phai lam theo. Nén nho rang d6 1a mot quy ludt chung, mdi cong viéc can dugc phan chia theo
thoi gian nhat dinh. Khi ban d6i mit voi nhirng ngudi nay thi di v6i ho thoi gian ban quy dinh luc nao
cling khong du. Hay nghiém khic khi gi¢i han thoi gian cho ho.

110.

Khi ban con nhé ¢6 1& ban 1a dira bé kén an. Néu me ban 1a mot ngudi kién nhan va khéo 1éo thi ba
biét tot nhat 14 tranh cho ban in nhiéu nhu ngudi 16n va thay vao d6 1a cho ban an nhiéu 1an nhung mdi
lan mdt it thoi. Hay thir cach nay ddi voi nhitng ngudi ¢ ¥ dinh kéo dai thoi han hoan thanh céng viée.
ban khéng can phai giao cho ho it cong viéc hon ma hay giao cho ho nhiéu viéc, nhitng viéc don gian
thoi. Hay chic chan rang ban va han da thio luin va tan thanh mbc thoi han hoan tat.

111.

C6 nhitng nguoi luodi biéng that su, luodi biéng cuc do. Ho giai quyét cong viéc bang cach dun day
cong viéc cho nguoi khac. Ho sé tha thiét mong ban giup d&. Ho s& tim moi cach du dd ban va ninh bo
ban dé ban lam viéc thay ho. Hady manh mé& 1én. Ban khong can néu mot ly do nao dé tr chéi 1am viée
cho ai ca. Hay tu chdi dut khoat, c6 1& t6t hon nén nhi nhin vdi ho: “Jake, toi rat tiéc 1a toi khong thé
gitp anh duge.” Néu ban cam thiy noi nhu vay qua khé thi ban hiy tp néi ¢ nha trude. Va nhd chong



(vo) ban hodic con ctia ban dong vai ngudi kia. Hay tap cho dén khi ban thuin thuc méi thoi.



Panh guc nhirng ké bit nat

112.

Viéc di chuyén that khong thoai mai néu nhu dudi su kiém soat nghiém ngat cua thuyén truong.
Pirng dé 6ng chi qua thich ban (diéu d6 hau nhu khong thuce t& 1am), nhung t6t hon hiy dé 6ng ta dbi
xir v&i ban cong bang va lich su. Ban c6 quyen tin vao diéu nay. Ping chong d6i véi ho, dirng khu
khu d6i dau ma hay chuan bi hanh dong. Phai thé hién sy tich cuc va manh mé cua ban, dung lam cho
sép xtc dong vi ban. Cach cu xir ndy s& 1am ban noi bat trong cong viéc. Ong chi néi: “Anh biét
khong, t6t hon anh nén bat dau lam viéc chim chi hon va nhanh nhay hon. Téi khong mudn thdy anh try
lai ddy cho dén khi cong viéc hoan thanh. Nghe rd roi chir?”. Con ban: “T6i biét ban béo cao ndy quan
trong nhur thé nao roi va toi biét nén 1am nhitng gi nén lam. Nhung khong 1y do gi ma ong lai d6i xur
v6i toi nhu vay. Néu t6i cam thdy minh bi d6i xir té thi cong viéc cling s& khong tot hon va nhanh hon
duogc”.

113.

Hay dé ké doc tai cu gat va huénh hoang. Ctr xudi theo nhirng diéu anh ta noéi. Cha hoi: “Anh 1a ké
khong biét thuong hai ai. Toi di c6 hai ngdy vy ma moi viéc chang ra sao ca. Hop dong 6ng Smith
dau? Tai sao nd khong c6 trén ban cua t6i? Anh khong thé 1am diéu gi cho ra hon sao?”. Va ban tra
161 “Van con ba van dé quan trong doi hoi su thao ludn gitta ong va 6ng Smith. Hiy dé t6i mo ta
chiing cho ong, ong c6 thé tham khao dé nghi cua toi...”

114.

K¢ bat nat khong bao gid hanh dong mdt minh. Han ta cAn nan nhan ctia minh. Ping bién ban thanh
nan nhan d6. Tai sao ban lai cho phép minh bi doa dam. Néu ban so mit viéc va néu ban thiét lap mdi
quan hé gitra ban v61 chu theo ndi sQ nay thi hdy can nhic mot viée 1am mai di. Va hay bat diu xem
xét mot cach kin ddo va Am tham. Hay bat dau tim kiém no trude khi ban hoan toan mét tw chi va
khong ai can thué mudn ban nira.

115.

Trong cong ty, ké bat nat bat can ma khong quan tim dén mot ai. Hay 1am moi thir ¢ thé dé “mo
mat” ho ra. Ong cha néi: “T6i da bao anh 14 t6i khong mudn nghe vé tong chi phi nita. Néu anh khong
hoan thanh phan viéc clia minh, hiy clt khoi day. Hicu cha?” Ban tra 1oi: “Toi biet rang ong khong
mudn t01 tinh toan khoan phi d6, nhung néu tdi khong 1am nhing phi t6n bo ra s& khong con y nghia gi
nita. Ong chu noi: “Anh chua chiu thua sao? Lai bat dau day a...”. Ban tra 16i: “Xin 15i, nhung t6i
khong hiéu 1am. Téi can chut it thoi gio dé hoan tit. Hay tinh tong ph1 1a 30% gia tri trong truong hop
ndy. Bay gio, t61 nghi t6i c6 thé 1am diéu d6 bang cach sir dung phuong phap khac. Ong c6 mubn nghe
to1 trinh bay khong?”.



116.

Nha ludt hoc vi dai ngudi My, ong Learned Hand than phién vé su ving mit cta cong 1y: “trén
nhirng con duong va cac phién toa”. Hay nho 1a viée troi hon mdt nguoi chu hach dich la viée chang
lanh cho ban. Noi nao vung nay, va diéu may rai & chd phuong hudng hanh dong cua chi ban phan anh
thai do ctia mot ngudi quan ly tham nién. D1 thua di va cha ban s€ trd thanh anh hung ngay. Va 161
khuyén tot nhat v4i ban 1a hdy giai quyét nhitng van dé d6 “trong ndi bo gia dinh”.

117.

Dung chong d6i su tan cong cta ké doc quyén. Thay vi vay hay chia n6 thanh tung phan Hay tra
161 nhu thé 101 phé binh ay 14 cudc d6i thoai hoa giai: “Jack, toi hiéu A, Cva D. Toi cting dong ¥ voi
A va co thé bi thuyét phuc boi C, nhung B hoan toan 1am t6i boi rdi. Anh c6 thé néi rd cho toi
khong?”.

118.

Co thé ké doc doan sé& tré nén tot hon néu duogc tri liéu vé mit tinh than. Ban c6 thé ngac nhién khi
biét rﬁng viéc diéu tri nay nam trong kha nang cua ban. Chu ban bt dau la hét, goi1 tén ban, va bat dau
de doa nhu moi khi. Ban c6 thé thu minh s¢ hii, diéu ndy dam bao ban sé& bi cha dbi xtr nhu di néi
trén. Ban ¢6 thé cau ctru 1én trén, nd c6 thé dugc, co thé khong, nhung két qua cudi cung la ban ty chon
minh ma thoi. Hay ban c6 thé binh tinh dua ra yéu cau: “Ong Thomas, moi ngdi”, diéu d6 co thé 1am
cho ké d6 xao dong, va ban ctr tiép: “Toi biét 6ng kho chiu 1am nhung diéu d6 khong co nghia 13 6 ong
coO quyen noi vo1 toi la 6ng nhu vay. Toi xtmg dang c6 dugc sy ton trong va su lich sy. T61 mudn
dugc dbi xir nhu thé. Bay gio, néu ong co thé noi chuyén véi to61 mdt cach tir té hon. T6i sé & lai va
chung ta c6 thé giai quyét van dé nay.”

119.

Nhirng ké doc tai ludn 1a nhitng ké hep hoi, ich ky. Ban ¢ thé doan duoc ai 1a ngudi doc tai théng
qua thai d¢ khong hai long cua ho. Ban c6 thé bi d6i xir tho 16 va ban phai chuan bi xir sy phu hop. S¢
bat 1oi cho ban khi phai duong dau voi mot nguot co tinh néng nay, con gian cua ho co thé boc phat
bat ctr luc ndo. Ban nhan sai nat va bum! Néu ban ¢6 the tranh dugc van dé nhay cam, hay lam nhu
thé. Nhung khi con gian boc phat, thi ban hiy tim cach c6 chiu dung. Ban c6 thé tip kién nhin. Ping
cd tran tinh ho ma hiy cho anh ta ngudi gian. Va ban khong can giit im ling hoan toan. Hiy goi tén anh
ta vai 1an: “Fred. Fred nghe da. Fred...”. Néu anh ta van con gian dit suc soi thi ban nén di chd khac
nhanh 1€n sau khi néi: “Fred, t61 s€ no1 chuyén vo1 anh sau”. Va ban tranh xa anh ta ra.

120.

Hay c6 ging tao ra va duy tri sy binh tinh, né gitip cho budi tro chuyén lich sy hon. Fred tur chd
ndi nong, huénh hoang va noi say sua s€ binh tinh va ndi chuyén sang subt hon. Pung bién gidy phut
d6 thanh thoi diém tirc gian va khong thiét 1ang nghe. CH gang khuyen khich anh ta. Thtra nhan va nam
vitng nhirng xtc dong cta anh ta bang cach nghe anh ta ndi hét tat ca. Néi vdi anh ta nhitng 101 c6 vé
khoan dung, dung that nhiéu tir “ching ta”, va chirng minh ring ban luén & canh anh ta: “Fred, toi biét
1a du an ndy dang gip rac r6éi nhung ching ta c6 thé giai quyét dugc nd néu ching ta doan két lai vai



nhau. Hay gift tinh thin dong ddi va cung gidi quyét van dé, tat ca ching ta s& on thoi.”

121.

Cach bat nat khac nita 13 doa dAm. Ngbn ngir tuy khong thé gay ton thuong ning né, tuy nhién, diéu
d6 ciing 1am ban cam thiy minh thap kém hon ho. Gia st ban dé xuat phuong hudng cho mot du an.
Thay vi binh ludn hay chi trich tién trinh, ké hay him doa s& néi: “Anh thich dua that. Khong ai nghi vé
vi¢c lam cach dé dau.” Ngay ca khi ban tu tin kha nang cua ban, that 1a kho gitr binh tinh dé khong
gidn gitt. Vé dinh dac va binh tinh 1 diéu ban phai c6. Tap hop cac cdu tra 101 ¢ nha. Dung bang thau
néu ban muén, hay nho su trg giup cua gia dinh hodc ban be béng cach nhap vai. Ban khong thé tranh
cdi v&i nguoi doa dAm vi nhitng 101 anh ta thit sy khong dung chat nio. Ho qua chuyén ché. Ké doc tai
it khi noi chuyén voi ai. Tuy nhién néu ban giit duoc binh tinh thi ban c6 thé dap lai bang hanh dong
hon 13 tranh c3i v&i ho: “Ké hoach nay s& duoc hoan thanh tot dep va s& giam nhiéu chi phi...” Ding
lo 1ang nhitng gi anh ta haim doa ban ma hiy c6 gang ngin chin 16i ham doa ay.



Chinh phuc nhitrng ké chuyén phé binh

122.

Néu moi thir ban 1am déu hoan hao, thi cdc nha phé binh s& khong con nita. Nhung trong thuc té thi
diéu nay khong thé nio xdy ra va ban phai chap nhan sy that 1a ludn co6 ai do san sang chi trich cong
viéc cua ban. Van dé khong phai 1a ban c6 ddi dau vai su chi trich hay khong ma la ddi dau loai van
dé ndo va c6 bao nhiéu van dé. That kho khi phai lam viéc chung véi nhitng ngudi chang thé tim ra
diéu gi hay dé n6i ma ludn than van va pha dinh moi chuyén. Nhung ho ¢ day va ban phai tim cach ddi
pho v6i ho.

123.

Mot 6ng chu chuyén phé binh nguoi khac s khong bao gio khen ban va co thé chuyén danh gia
thap chit lugng 1am viéc cta ban, diéu dé cho ban cam tuwong la 6ng ta khong thé quan ly nhan vién
t6t. Nguoi quan ly gioi ludn tim ra nhiing cach t6t nhat dé khuyen khich ciing nhu thuc day nhan vién
ctia ho. Pdi dau vai ‘mot 6ng chu nhu thé khong gitp ban tién xa dugc. V&i nhitng 6ng chi chuyén phé
phan thai qué, hiy sin sang gap ho cung vo1 nhimng dir kién: “Toi hiéu 6 6ng dang noi gi, nhung day la
nhirng ghi chi 6 cude hop vira roi. Ong mudn ban bao co nay duoc hoan tit vao ngdy thir tu va duogc
lam gidong nhu cai vira r61.” Pung binh luan gi thém.

124.

Pé nghi duoc ngdi cung véi chi dé trién khai mot ké hoach gitip tranh duoc phﬁn nao nhitng sai
1am trong twong lai. Viéc dinh lap truong la phuong thirc hiéu qua nhat va t6t nhat. Piéu nay khong
dam bao chu ban thich, dac biét néu nhu 6ng ta khong co 1y 1€ gi dé bac bo. Nhung it nhat 13 6ng ta
khong thé ché trach ban vé viéc ban mubn ngan chin 16i 1am nhu cil.

125.

Hay chuin bi ddi pho voi nhitng ddng nghiép c6 thoi quen bac bo tit ca v kién ctia ban. Néu ban
luong trudce diéu nay hdy tham gia cudc hop khi da chuin bi tot dé chéng lai moi tranh cai ma ho co
thé dua ra. Trude khi cudc hop bat dau hdy can nhic ki cang bang cach dua y kién ctia ban ra thir
nghiém. {t nhat 1a ban s& c6 mdt vai ¥ ma ban tin chéc r??tng n6 dung. Hon nita, béng cach hdi y kién
nhung déng nghiép khac, ban s€ cho ho mot co hoi dé thé hién cai sai hodc 1am cun nhut nhitng 101 chi
trich cia nguo1 nay.

126.
Viéc thu hat cac dong nghiép khong thich chi trich nguoi khac s& gitip ban rat nhiéu, né s& canh
bao nhitng ngud1 nhieu chuyén khac. Khi anh ta nhédn ra rang su tranh cai cua anh ta s€ gap thur thach
boi it nhat 1a hai nguo1, anh ta ¢6 thé giam nhitng 161 “hung bién” cua minh.



127.

Hay hoi cac chuyén gia. Nhitng 161 binh luan dot ngdt nhu: “Piéu d6 khong thé thuc hién dugce” sé
chang thay d6i dugc gi, ma hiy noi rang: “A, Bill nay, t6i rat quan tim dén y twdng cta anh, anh ¢ thé
giai thich chinh x4ac la tai sao ké hoach nay van chua duge thue hién?” Muc tiéu ctia ban 1a thao luin
ma khong tranh cai.

128.

Pirng dung cham dén nhitng chuyén riéng tu. Nhirng 161 phé binh vun vit thudng mang tinh cach ca
nhan dé bi mat phuong hudng. Pung tra 15i nha phé binh ndy bang su phan céng: “Ong ludn thich diéu
ndy. Lam sao ma vo ong chiu ndi 6ng thé.” Pang tiéc 1a nhitng 161 phé binh nhu thé it ai chap nhan.
Mic di nhitng “nhd phé binh” nham hiém nay c6 thé khong hé bi anh hudng gi, nhung ciing khong can
“an miéng tra miéng” nhu thé.

129.

Céc dong nghiép hay chi trich c6 thé che gidu mbi nguy hiém cta minh. C6 18 hai trong sb cac ban
dang tranh nhau cting mot viéc va mot trong hai ban c6 uu thé hon. C6 18 ké thich phé binh bam sinh 1a
nguoi ghen ti. Trude khi ban nhuong bo va khién cho minh bi ton thuong, hdy phan tich dong co va ly
do ctia hanh dong d6. Nhitng 101 doc ac Ay ching thé 1am suy yéu bat cir kha ning nao cua ban.

130.

Néu ké phé binh lai hay phat ra 10i tu ché trach thi sao? Mot s6 ngudi trong bon ho hy vong rang
c6 ngudi sé theo dudi ho va bao 1a ho tuyét nhu thé ndo. Vang, tit nhién ho ciing khong tin vao su ngoi
ca cua ban. Pung co6 thot quen ban phat 161 khen btra bai. Ban nén bao nhan vién cta ban cu xtr nhu
ngudi 1on va c6 tai doi pho vai 101 phé binh va ca 101 khen ting,

131.

Néu ban khong the danh nhau vo1 ho, hdy thir tham gia cung ho. Néu ban gip phai 101 phé phan
tham t&, thi hiy c¢b ging thuyét phuc nha phé phan rang “Sue, t6i biét co co vai ¥ hay vé diéu ndy, va
t61 nght no that 1a tuyét, toi s€ lam no vao 1an to1, néu ¢ va toi cung kiém tra dy an.” Khéng con cach
nio tot dé ddi pho véi nhirng ké nhu vay hon 1a cing lam viéc véi ho.



Phé phan ké cau toan

132.

Ai ciing biét thé nao la mot ke cau toan. Mot nguoi luon doi hoi sy ‘hoan hao tuyét d6i ké ca voi
nhirng viéc khong may quan trong lam. Nhung ban ¢ bao gio nghi rang tir “nitpicker” ¢ tir dau
khong? Thue sy ke cau toan 1a nguo1 ludn boi 1ong tim vét. Lan t&i khi ban doi dau bai mot 6ng chu
hay ddng nghiép nhu thé, hiy nghi tich cuc hon véi nghia gbe ctia tir d6. N6 s& gitip ban c6 mdt cai
nhin thoang hon vé nhirng ngudi nhu thé.

133.

Ké cau toan 1a nhitng ngudi lam viéc cham chi vdi mot it 10ng tu trong va thudng kha ning sang
tao b1 gid1 han. Ho khong tin nguoi khac lam t6t cong vi€c, va vi thé ho gap kho khan khi giao nhiém
vu cho nguot khac. Khi ho giao viéc cho nguoi khac, ho kiém tra ti mi moi th va 1am ban mét durt
hoi, sau do lai tap trung vao nhitng chuyén vun vat khong dau. Ban c6 thé duong dau voi nhirng nguo1i
c6 tinh cach nhu thé bang hai phuong phap sau. Cach thtr nhat 1a kiém tra lai 1an nira cong viéc cuta
chinh ban dé chac chan rang né da hoan hao dén mtrc cao nhat. Piéu ndy s& lam cho anh ta hai 1ong va
cudi cung ban c¢6 thé chiém duoc 1ong tin cua anh ta. Hai 1a thir 1am cho anh ta quan tim dén nhiing
cong viéc ¢6 y nghia hon hay chi cac khia canh thi1 vi hon ctia cong vi¢c ma ban dang thuc hi¢n. Go1i
¥: xin trg giap hay 161 khuyén lién quan dén cong viéc that quan trong.

134.

Ngudi cau toan 1a nguoi khong dé thuyét phuc, dé ngoai tai tit ca v kién chi trir y kién cua ho.
Cach t6t nhat dé ho lang nghe ban 1a thu hut ho badi mot 1inh vire ma ho yéu thich hay it nhat 1a 1inh vuc
ma ca hai déu quan tim. Pung dua ra ¥ kién “ctia t6i”, hiy tp trung vao nhirng y kién thich hop véi
muc tiéu cua ong cha hay ctia dong nghiép. Sau day hay cho ho biét 12 nhitng muc tiéu nay khép véi
muc ti€u quan Iy va s€ dem dén sy thun loi cho ca ban va ho.

135.

Nhan vién cap dudi qua cau toan rat kho d6i pho néu ho mong doi ¢ ban thin qua nhiéu va s¢ rang
ho khong thé séng theo 1y twdng ho di 1ap ra. Nhiéu ngudi ludn co thoi quen quan trong hoa cong viéc
cua minh, va mién cudng tir bo khi ké hoach khong thanh cong hay chang thé hoan thanh duoc. Nhiém
vu cta ban 1a dem ho trd vé véi thuc t&. Hay giai thich rang moi mot nhiém vy duge giao ludn co
nhiéu cach dé hoan thanh. Vang, du an nay phai dugc thuc hién t6t, nhung mudn hoan thanh t6t doi hoi
phai ¢6 vbn va thoi han. Su thanh cong phai c6 thoa hiép. Néu khong cd ngan sach va thoi gian vo han
thi khong thé nao c6 dugc su hoan hao.

136.

Céch thiét thuc dé gitip ngudi cau toan 13 1am viéc véi nhitng phuong tién ki thuat co thé kiém



soat dugc vé mit thoi gian. Ngudi cau toan ¢ v thirc thinh cong manh mé, nhung ho thudng bi nhan
chim bai tiéu chuan ciia chinh minh nén kho ma thanh cong tuyét d6i duoc. Hay giup ho str dung thoi
gian hop 1y bang cach chi ho cach phan chia cong viéc thanh nhiéu giai doan. Hoan thanh giai doan
mot thi s& dé& dang hon dé sang giai doan hai.

137.

Ngudi chi cau toan cé thé khong thure té nhu cap dudi hay dong nghiép cau toan. Pung dap lai
nhirng doi hoi hoan hao vo1 sy qua quyet ma ban khong thé dat duoc hodc vuot qua kha nang cua ban.
Thay vi nhu vay hay noi Ve viéc can bang quyén vu tién: “Thua 6ng chi, néu ching ta sir dung loai vat
li€u do6 thi chung ta s€ tiét kiem duoc 25% so voi ngan sach. Pugc khong a?” Hodc a: “Ong Reynold,
viéc san xuat nhitng phan nay ba 1an s& doi hoi phai xem lai thoi khoa biéu it nhat 1 thém mot tudn nira
va bo sung ngan sach. Toi di noi ching ta s& vuot qua ngan sach 20%. Ong mudn t6i tién hanh nhur thé
nao day?”

138.

Thuong thi chil nghia cu toan kho ma khuat phuc. Nhiéu ngudi cir nhat dinh theo sy chi dan hay
“chinh sach” tirng li tirng ti, ngay ca trong tinh huong can sang tao va sy chi dong. Dé ddi pho véi cap
trén co tinh do, hdy cho Ong ta nghe vé nhiing that bai mdt cach ro rang: “Nhung thua 6ng chu, ong da
bao t61 luon phai nghe theo sy sap dat cua ong...

Thay vi mang mo nhén vién vé viéc thiéu sang kién va sy khon ngoan, hiy thay d6i ho. Khi ban
biét rang mot du an doi hoi kha ning phan doan va dwong dau véi nhirng sy viéc khong thé ludng
trudc dugc, hdy vach ro pham vi hoat dong co thé chép nhan thay vi duara y kién cta riéng ban. Vi
du nhu: “Bill, ching 61 khong mudn tra khong qué 25 d6 cho mdi mudi hai ta toc gia, nhung néu ong
chuyén cho t6i trudc thang ba thi t6i c¢6 thé tra cho éng 27 d6. Néu 6ng chuyén cho ching toi trong
khoang giita thang ba v&i thang tu ciing duoc. Toi tin vao quyét dinh ctia 6ng.”

139.

Doi khi ngudi cau toan bao vé ho bang cach tu cho ho 13 ngudi thong thai, pho truong tri thong
minh va ca kha nang cta ho. Trong thuc té, nhirng ké hom hinh nay s& nhanh chong bi “xi ho1” bdi ho
khong co thuc chat. Tuy nhién, c6 mot su that kho chiu 1a ngudi nhu thé thudng co kha ning lam cho
nguot khac kinh ngac, stg so. Piéu d6 1am cho ho khé chiu va khé khin hon dé dbi pho. Cach tot
nhat 13 khai thac gia tri, tiém ning ctia ho. Str dung k¥ ning cta anh ta. Piéu nay khong c6 nghia 1a tir
bo quyén phat biéu y kién tai cudc hop ctia anh ta hay 1a thoi phong moi viéc 1én. Thay vao d6 hiy
kiém tra va chirng minh diéu anh ta noi. Hay tan dung moi nang luc cua anh ta.

140.

C6 mot cach dé ddi pho véi nhitng yéu cau thiéu thuc té 13 giao phd va phan chia ching ra. Xem
nhiém vy co thé tach ra va chia thanh tirng phan hay khong. Hay tranh thu sy giip d6 cua ddng nghiép
va cip trén. Nhu 6ng ba ta di noi: mot cdy lam ching nén non, ba cdy chum lai nén hon ndi cao. Hay
nho sy giup do.



141.

Mbt dng chii cau toan giéng nhu mot chii nd, luén khiang khing doi ban 1am thém gio va doi hoi
nhirng tiéu chudn qua cao. Co vai cach dé giam ap luc trong truong hop niy. C6 18 y hay nhat 1a dam
phan vé mot thoi diém tot nhat: “Elaine, chiing ta khong thé 1am nhiéu viéc dén thé. C6 cach nao dé
giam nhe ching khong?”’



Thu doan voi nhirng ké manh khoe

142.

Trong cong viéc, moi ngudi déu st dung manh khoe dé doi pho vOi nhau, gy suc €p voi nguoi
ndy va thuyét phuc nguoi kia. Nhung nhitng manh khoe co thé vuot qua tim kiém soat khi ban st dung
no. Me ban c6 day 1a hai cai sai khong bao gio' lam nén cai ding khong? Su lya chon dau tién cta ban
trong viéc dwong dau véi ké manh khoe 1a 1am nhiing diéu dung dan Pirng nén cb gang t6 ra lau ca
hon ké do, thay vi vat hdy khoi day nhiing dleu tot dep trong han, rdi chd xem diéu nay c6 lam thay d6i
gi khong. Vi du nhu: “Thua 6ng chu, t61 biét rang 6ng luén quan tam dén su cong bang, vi thé t6i khong
nghi rang 6ng nhan ra quyet dinh ctia 6ng 1am t6i...”. Hay o ra rang sy d6i xir bang manh khoe d6 ciia
han chi 13 mot su sai sot, diéu do sé giap han tu hdi cai.

143.

Ban c6 thé khong may khi phai duong dau v6i nguodi giam sat, dong nghiép, hay ngay ca cap trén
néu ho ludn tim moi cach dé d6 13i cho ban. Moi viéc thudng dién ra nhu sau: d6i luc ban duogc yéu
cau dua ra y kién cho mot du an. Ban vo tinh noi réng: “trong no t6t déy”. Sau do, du an duoc thuc
hién, va bi that bai. Trudc khi ban biét duoc diéu ndy, thi né s& duoc biét dén nhu du an cua ban.
Pirng tiép thu tit ca nhirng 101 khién trach: “Ong khong nghi rang t6i ¢6 trach nhiém ddi véi du an nay
chr?”. Cau héi ndy c6 18 du dé 1am 101 khién trach tré nén céng bang hon. Nhung cau tra 101 1a: “vay
ai ho tro tlr phia sau vay?”. Hay dua ra ngay 101 giai thich: “to1 da thay du 4n nay rat tot nhung rd rang
no cling tdt véi nhiéu ngudi, bao gdm Steering Committee (ban 1dnh dao) nhitng ngudi c6 trach nhiém
16n nhat dbi voi ké hoach nay”. Ti 1é thanh cong cta cach cu xir nay 1a 20/20. Su nhan thirc tré trang
ctia chung ta d4 1am moi chuyén that bai, vi thé chung ta nén dirng viéc d6 1i cho nhay va suy nghi vé
su lua chon cua chung ta.

144.

Ké noi dbi 12 nhitng ké 16i kéo tai tinh. Ho khong nhitng tim kiém nhitng ngudi nhu ho ma con ludn
tin twong vao nhitng gi minh lam. Piéu quan trong 12 ban phai tim cach lanh xa nhirng ngudi nhu vay
hay tim cach ddi dau vai ho. Pi théng vao van dé. Pua ra thuc té. Dé sy that phoi bay bd mat ké dbi
tra. Pung phan xir anh ta mot cach ham hd. Hiy dé nhitng ngudi khac trimg phat ké c6 1.

145.

N6i déi 1a noi nhitng dleu khéng ding su that. Néi doi ciing 1a lira dao bang cach ndi nira su that,
lya bé vai dir kién. Tranh tan cong vao su lua bo nay. Thay vi bit 16 hd thuong, hiy dé cap dén van dé
chinh. “A, Bill nay, ding rdi. Nhung 6ng di khéng chu y dén mot phan khéac. 35 do, thém gia chuyén
cho.” Tranh cha trong vao 1y do hanh dong va dung bo qua viéc phan doan. Chi can 13 co mit ngay
v6i thong tin bj bo sot. Ban dd néu rd van dé va 18 phai ¢ bén ban.



146.

Ngudi khéo mic ca dua ra nhitng diéu 1am 14n mo hd: “Néu anh 1am viéc nay cho toi, thi t6i s&
lam viéc d6 cho anh.” Khi trao d6i v&i ddng nghiép va ngudi giam sat, ban van cho rang 13 ho tir té va
thanh that cho dén khi ho 1am cho ban thiy mit trai ctia van dé. Sau khi ho that hira, ban c6 thé tiép tuc
lam viéc v6i ké n6i dbi d6, nhung it nhat ban phai canh gidc. Nén xac nhan 1a ban da hiéu tat ca nhing
gi ban da nhan dugc chua. Bung tin vao nhirng 101 hira suéng. Ding lam bat ky céi gi bai vi ban dugc
hira s& dugc dén dap xting dang. Thay vi vay hay ¢ gang 1am viéc t6t va ching to ban 13 ¢o 1y, sin
sang hop tac va c6 thé tin cay duoc.

147.

Pirng dé chinh ban bi ting boc dé 1am nhitng diéu ngu xuan. “Anh qua tai vé viéc ndy, t6i mudn
anh viét ra ban bao cdo cho toi. Khong ai khic ¢ thé 1am viéc dé t6t hon.” TSt hon nén nghi dén
nhitng cau dai loai nhu 1a: That sy minh co mubn viét mot ban bao cdo ma nguo1 khac s€ hudng cong
trang khong? Hay chip nhin 10i khen, sau d6 tiép rang: “Sid, t6i cam kich vi ong d3 tin t6i. Nhung
khong ai co thé két hop 101 bude t01 va trach nhi€ém ctia ké that su phai lam bao cdo. T6i s€ vui long
gop v ban thao cua anh khi anh hoan thianh néu anh vén can toi giup d3.”

148.

Viéc gilt vitng 1ap trudng that khong dé dang chit nio. Ban tng hd mot v kién va dong nghiép ban
tan thanh 10ng nhiét huyét cua ban. Dy an bat ngd truc triic. Lap tirc c6 ké vach toi ban va bay gid “ban
ctia ban” khong con tng h ban nira. “To6i khong bao gid ndi t6i nghi nd s& hoat dong”. Khi diéu nay
xay ra thi dd qua mudn khong thé ctru van nita, nhung day khong phai 13 lic budc tdi va nhin hin mot
cach khinh miét. Cach tot nhat dé chéng lai 1a sy chi dong. Ban hdy lam sao dé c6 dugc moi su ung ho
dang tin nhat. “Jim, t0i rdt cam on ong da ung hd t6i trong du 4n ndy. Toi s& néu rd tén dng trong ban
ghi nhé cua toi. Tat nhién 14 t6i s& bat chudc ong.”

149.

Nhitng “nghé si” chuyén ludng gat khong chi lam viéc dudng phd va con 1am viée trong van
phong. Ho la nhitng ké xoay x¢ tai tinh, rat thich bé cong moi luat 1€ va kéo ban vao nhirng chuyén rac
roi. Ban s& nhanh chong nhan ra ban thin minh, du it hay nhiéu, ciing dang vudng vao muru do ctia mot
ké nao do6. Ban khong can phai tranh lam viéc vo1 nhirng ké x4u xa nhu vay. Ban co thé xin su giup do,
nhung sy hd trg ndy phai tuan theo ludt 18 ban ciing c6 thé phan tng lai nhitng yéu cau hd trg cua anh ta
bang cach dit ra that nhiéu cau hoi. Nhitng ké nhu vay luén mudn ngudi khac lam viéc mot cach thiéu
suy nghi. Anh ta khong thé nao chiu duoc néu ban théng sudt moi thr.

150.

Néu ban cam thay rang minh dang bj thao ting thi chic chan 13 nhu vay. Hay tin vao ban ning. Khi
cam thay di€u gi do khong on, thi dung l1am gi hét, hay ngung moi thir lai va dat cau hoi.

151.



Cap dudi co tinh ninh hot 1am ban “chét ngat” bdi nhitng 1o tan thudng va kham phuc. O, thi tbt
thoi - du nhitng 161 khen niy cé thanh that hay khong thi ban ciing dirng dé né giy trd ngai trong viée
thye hién nhiém vu va hd tro hoat dong. Néu cén, hay cat bot nhitng 101 n61 dai dong mot cach lich su
nhung cuong quyét: “Jane, t0i rat vui vi ¢6 danh gia cao nhitng gi toi di lam. Con bay gid hiy giai
quyét nhitng cong viéc qua han ctia ¢b.”



Vwot kho

152.

Pau tién, hily tiép can véi cac su kién. Thudng thi chi mot diéu ma ngay ca nguoi giam sat cap cao
hay dong nghiép ctia ban khong thé chong lai 1a mot sy viéc rd ranh ranh khong thé chdi cdi duoc. Ban
¢ gang khuyén 6ng chi ban can nhic viéc budn ban voi mot “ban hang méi”. Ong ta tra 10i: “T6i ch1
khong thich nhirg widget loai Acme. T61 6 y dinh chuyén sang nhan hiéu Smith. Va dtng 13 nd r6i”
Ban tra 1oi: “Ong d3 xem bai trén bao “Widget Weekly” (Widget hang tuan) chwa. N6 di so sanh ha1
nhan hiéu Acme va Smith chua? No cho biét 1a néu dung moé men xodn cua Acme sé& ting 15% hiéu
suit va tiét kiem 10% gia tri!”

153.

Tim ra tinh wu viét trong nhitng c4 nhan. Mot ngudi doi dau véi ngudi khac ¢ thé d6 1a tinh cach
khong t6t 1am. Hay lién két lai véi nhau va tuyén truyén mot du an hay mot y kién gitta nhitng dong
nghiép voi nhau. Thiét 1ap mot “thi truong” cho nd. Sau d6 gidi thiéu nd: “Caroline ndy, cong viéc niy
da dugc hoan thanh tot dep nhd su hd tro ctia moi nguoi. Ho déu 1a nhitng ngudi chién thing. Toi da
luu y mdt vai 161 nhan xét cua ho. Co ¢cé mudn xem khong?”.

154.

“Ngur 16i chét tiét! Tat ca moi ngudi, thuyén trudng Drayton, hdy tién 1én!” Khi Do dbc hai quan
David Farragut dua ra 1énh nay tai cudc chién vinh Mobile ong ta da tr¢ thanh vi anh huing trong cude
noi chién. Tat nhién, con tau nay da va phai mét con “ngu 161 (d6 la cai ma sau nay nguoi ta goi la
thay 16i) no dd bi ddm cung nhiéu thiy tha My. Farragut gip may méin va di gianh dugc chién thing,
nhung ban lam gi khi chu ban bao ban lao vao mot linh virc day nguy hiém? Viéc tranh cii va vige
budc td1 s€ khong 1am cho moi viéc t6t hon chit ndo. N6 con ¢6 thé 1am cho chi ban kién quyet hon
khi giai quyét van dé. Piéu dau tién can 1am 1a ¢ ging nhac lai cho ong ta biét vé ké hoach dién rd
clia Ong ta: “Dé chirng minh 13 t6i hiéu rd van dé, ong mudn...”. C6 18 viéc lam ndy s& gitip ong ta thirc
tinh.

155.

Khi ban dugc giao ménh 1énh khong ma khong thé nao thuc hién duoc, thi dung tranh cai. Hay
dong ¥ voi diéu kién ban co6 thé, nhung hay dé nghi 1 vai thay thé nhu: “T61 rat vui 1a chiing ta s€ 1am
vi¢c v€ mang thi truong nay. D6 1a 1 v kién hay. To1 dé€ nghi 1a chiung ta nén bat dau bang cach kiém
tra...”

156.

Néu ban dung phai “1 buc tuong gach” (ban dugc giao 1 cong vige khong dé dang gi) ma chu ban
khong giai thich gi hét va cling s€ khong lang nghe nhitng thay thé ma ban dé nghi, thi hdy lam sao dé¢ it



nhat 1 1énh d6 ciing duoc viét ra gidy. Néu can thi ban nén chuan bi 1 ban ghi nhd chi tiét nhiém vy
phai lam va xin 6ng chu ky vao do6. Nhu thé thi it nhat ban cling s€ dugc bdo vé khi ¢6 di€u gi khong
hay x4y ra.

157.

Dong nghiép ctia ban ¢ thé wong nganh nhu l1a 1 6ng chu vay. Khi 1 dong nghiép tim duoc cach
giai quyét cong viét thi kho co thé 1am anh ta thay doi, du la su thay d6i d6 1 rang 1a hitu ich hay can
thiét. Ban c6 thé co gang bam chit cac dir liéu va cac Van dé, dua ra bang chung chi ra rang: tai sao
1oi dé nghi B lai t6t hon 101 dé nghi A, hay 1a ban cb ging tim ra sy dung hoa de dong nghi¢p ban phai
thay d6i & 1 mirc do nao do; “Mary, toi khong nghi 1a ching ta di qua xa van dé nay r6i. Nhin day,
chung ta dong ¥ A,B va C va chi khong dong y D. It nhit chung ta c6 thé thuc hién ba trong bon giai
doan dé xuit chir?”

158.

Mot s6 ngudi qua tu cao nén khi can gitp do ho khong chiu néi ra. Ho ngoan ¢6 hoan thanh nhiém
vu dugc giao, lam hu hong moi chuyén, va khong néi gi ca. Pung dé diéu d6 xay ra. Khi ban giao cho
nhan vién 1 nhiém vu m&i, hoi cb ta xem co thic mic gi khong, c6 thich cong viéc dugce giao khong.
Hay 1am sao cho cau hoi that rd rang. Cubi cing, hily chic chan 1a tat ca nhirng hudng dan ciia ban that
durt khoat va that d€ hiéu.

159.

Mot khach hang dit hang. Ban biét rang co ta d dat 1 thr ma khong thich hop voi thir ¢6 ta can.
Ban noi véi ¢o ta diéu nay. C6 ta cir ngoan cd tin 13 minh ding. Thé thi ban c6 ban khong khi biét rang
som muon gi khach hang s€ quay lai dé than phién? Hay ban tiép tuc tranh cdi v&i ¢ ta va ha thap
doanh so ban, ciing c6 nghia 1a 1am mat khach hang? Cach tot nhat 1a kién nhin giai thich la ban s€ ban
cho co ta bat ctr thr gi ma ¢6 ta mudn, nhung ban hay to ro 1a ban it quan tam dén doanh sé ban hang
hon 1a viéc lam cho khach hang hai long: “C6 Smith, tat nhién, t61 s€ ban cho ¢o loai hang A, viéc cua
to1 1a ban no. Nhu’ng toi it quan tAm dén viéc ting doanh s hon la dam bao 1a c6 hoan toan hai long.
Va t61 phai no1 voi co 1a to1 khong nghi 1a ¢6 s€ vui voi hi¢u suit cua loai A, hay 1a ¢6 dung loai B di.
C6 ¢6 nghi téi nd chwa? C6 ¢6 mudn t6i gidi thiéu vé nd khong?”

160.

Nguoi bao thu luon quyet dinh 1 cach sai ]am va bién nguoi khac thanh nhitng nan nhin dang
thuong. Co ¥ kién cho rang khi tiép xtic v&i nhitng nguoi nhu vay ban di chang c¢6 1oi gi ma con mat
vui. Néu ban gip phai 1 ké pha dam wong budng, hay thir thn thién voi ho. Bung ¢6 1ap ho ma hay
khuyén khich ho v&i nhitng mau chuyén vat. Moi ho di an trua. Hay kién nhin, va ding qua voi va.
Hay khuyén khich ho hoa nhap véi moi ngudi.

161.

~ Khong ai budng binh nhu nhirng ke cd chp. Ban c6 ging gitip d& dong nghi¢p hay ke giam sat do
thay dugc nhirng diéu phi 1i ma ho dang lam, nhung nhitrng nguoi do lai cho rang ban dang thuc hién



cac thu tuc xa giao thong thuong mot cach khon khéo. Dé doi phd véi mot ngudi sung bai chu nghia
doc tai, dau tién hdy chac chin 1a ban khong khuat phuc ho, nhung qua that tinh hudng nay doi hoi
nhirng diéu vuot qua mic binh thudng. Hay thu hut ¥ thirc ctia ngudi do: “Bill nay, chung ta can sap
xép lai du an nay. Ong c6 nhitng ¥ kién rat hay vé hoat dong ctia hé thong ndy, ¥ kién cua 6ng 1a vo gia
v6i du an nay. Ong gitip chung toi chi?”



V6 hiéu héa nhirng ké gy roi

162.

Noi 1am viéc thudng 1a noi lich su. N6 khong phai 1a cai chua, chic 1a vay roi, nhung né ciing 1a
noi ma ngudi ta mong muén minh khong bi ¢6 14p va xtic pham, ciing nhu bi lam dung de doa hay thiy
bat an. Tuy nhién, vi ap lyc de nang, nguoi nay lai cai nhau vo1 nguoi kia bang nhiing 101 quat thet
khong hay ho gi cho lam. Dleu nay co thé thong cam duoc, nhung ho khong duoc phép 1am r01 noi lam
viéc. Néu tranh cdi 16n tiéng tho 18, khong thoai mai trd thanh quy luat, thi ban s& cam thay rat mét moi
trong mo1 truong lam viée nhu thé. Pung tinh nguyén dong vai tro trong tai dé gial quyét nhu’ng tranh
cai cua cap dudi. Thay vao d6, tach ho ra va trao doi riéng voi mdi nguoi. Thuyét phuc ho giai quyét
mbi bat hoa gitra hai bén.

163.

C6 ba budc can lam dé co thé g1ao thiép vo1 nhirng nguoi ndng nay. Pau tién, phai thira nhan con
gian cua ho: “Anh thit sy nong nay.” Ké tiép 1a hoi vai cau hoi nhu: “Diéu gi 1am anh gian thé?” tlep
nhan nhirng 101 giai thich ctia ho. Hay chu y dén diéu d6. C6 thé ho noi: “Khong ai kinh trong toi ca.”
Ban sé& tra 10i rang: “Anh tin rang ching toi khong ton trong anh a?” Va ho tra 1i: “Dung vay, khong ai
chiu lang nghe t6i ca.” Ban tra 10i: “Khong dung dau.” Cudi cing, sau khi ho di ha gian, hiy dé ho
phat biéu ¥ kién. Va khi ho da binh tinh, hiy ching t6 cho ho biét ring ban khong thé tha thir cho su
nong nay do: “Bob nay, chung ta lam chung v61 nhau dé thay doi vai th quanh dy. Nhung trong lic
d6, anh phai hiéu rang toi s& khong tha thi cho moi su lang ma, gao thét, va chui boi ¢ day. Piéu d6
khong cong bang v6i moi nguoi. Pon gian 1a khong thé chip nhan dugc.”

164.

Trong bat ki t6 chirc nao, thuong c6 nhitng nhom nho dugce thanh 13p, nguoi ta tu tap lai dé két ban
va hop tic cung nhau. Khéng cé gi sai trai ca cho dén khi c6 mot nhom trd nén bi an, chuyén noi
chuyén nham va hay cau nhau, 1am suy yéu quyén han ctia ban va 1am mit ning suat lao dong. Ban can
phai hanh dong. Bién phap hiéu qua nhat ban 1am 13 nhin ra ké dau s6 va 16i kéo anh ta vé phia ban.
Trao quyén cho anh ta. Giao cho anh ta nhitng nhiém vu dac biét. Gitr moi quan h¢ mat thiét véi anh ta.
Giup anh ta 1ap ké hoach ciing v&i ban hon 13 két bé két phai.

165.

Ban c6 thé mudn giai tan nhirng be phai bang cach trao quyén cho tirng thanh vién va 161 keo ho vé
phia ban voi tu cach mot nguoi co van bang cach khuyén khich ho, cai tién viéc giao tiép cua ho, Néu
c6 thé, khuyén khich ho vé mit vat chat nhu: tién thudng, ky nghi, nhitng co hoi dé bat v.v.

166.

Bang nhom c6 thé bi giai tan do viéc phan cong lai nhiém vy ciia ting ¢4 nhin, giao cho nhiing



cong vi¢c va thoi khoa bi€u khac nhau (khong 1ién hé vo1 nguoi khac).

167.

C) gang khai thac nhirng nhom nay hon 14 x6a bo ho. Néu ban xem nhom ndy c6 tién bo va hop tinh
vO1 nhau, ¢6 1€ ho s€ 1am viéc chung véi nhau c6 hi¢u qua hon. Hay giao cho ho nhiing du an dac biét.
bé dat dugc muc dich can thé ché hda nhirng nhdém nay dé tao thanh mot doi.

168.

Méch 160 va noi chuyén tim phao dung 1a trd tré con. Pbi voi nhitng nhan vién c6 thoéi quen nodi
chuyén nham véi ban vé nhitng nguoi khac hay giir tinh tdo va nhay cam véi nhitng van dé ma ngudi
d6 dua ra. Néu ban vin mubn viéc quan li ¢6 hiéu qua, nhung ban dau mubn ngudi khic néi rang ban
tin vao nhiing ké mach I¢o hay la ban c6 mot mang ludi do tham dé theo ddi moi ngudi. Nhirng cam
giac nay lam pha hoai don vi cua ban va lam mat nhué khi ctia moi viéc mot cach nhanh chong. Nhing
chuyén ngdi 1& doi mach den tai ban, hay giai thich 1ap trudng cua ban mot cach lich sy va cing ran
rang: “Max, t6i cam kich vé su quan tim cta co to1 Brenda. Nhung to1 nghi cach t6t nhat la ching ta
hiy dé Brenda tu minh lam moi viéc. Co ta blet rang co ta c6 thé dén va nodi véi t6i néu co ta mudn.
Chiing ta hiy gitr y tr mot chat. Téi khéng mudn noi day tré thanh chd tung tin nham. Ching ta hiy dé
co ta yén. Chang ta c6 hiéu nguoi khac khong?”

169.

Internet, mang luoi truyén thong, buu kién ndi b van phong, dién thoai 1a nhitng phuong tién thuan
loi trong viéc giao tiép thong tin. Nhung khong c¢6 gi nhanh hon va hiéu qua hon hé thong tin mat va tin
d6n. That khong may 1a nhitng tin d6n s& pha hoai tinh thdn ctia ca cong ty. Nhué khi ctia moi ngudi
dua vao su sang sudt ctia ho, va khi c6 nhirng tin don thi ban khong kiém soat duogc sy nhan thirc cua
cap dudi ban, cling nhu cong viéc, to chirc cta ban va ngudi khac. Cam nhiing tin don thi chang co
hi¢u qua gi, mac du ban phai thyc hién no, sy than trong ludn rdt quan trong trong cong viéc va nhitng
tin don s& pha hoai cong viéc cua ban. Hay moi ke mach 1éo noi chuyén truc tiép v6i ban, va bao ¢o ta
thuat lai su that. Néu ban phai d6i dau voi nhirng tin d6n dang lo ngai, hiy hoi ké bia chuyén. Tim ra
nguyén nhan. Xac dinh tin d6n Ay dang tin nhu thé nao.

170.
C6 mdt cach don gian dé ddi pho voi nhirng ngudi hay d6n nham. Ngit 161 ho. Néu diéu ban nghe
chi 1a nhitng 161 han hoc va n61 nham khong c6 co sé, hay bé qua: “Bob, t61 khong mudn nghe diéu
d¢”. Ban hay néu rd quan diém cua ban.

171.

M&i vin phong déu c6 ngudi thd 16, ké xdu sé va ngudi ludn u siu. Diéu dau tién can lam dé ddi
phé véi nhitng 101 than thé 12 ngin chian n6. Hay d6i dau véi ké ludn ndi trude nhirng diéu khong hay:
“Dolores, t01 ban khoan la sy danh gia cua c6 vé du an ctia Barker anh hudng dén tinh than 1am viéc
ctia anh ta. C6 biét khong, nhitng ¥ kién cta ¢6 1am cho nhiéu ngudi cam thay rat t& khi lam viéc. Toi
khéng muén diéu d6 xay ra. Xin hdy giir su nghi ngd ctia minh khi néi chuyén voi t6i. Hiy dua ching



vao cudc hop quan 1y cap cao bang nhieu cach. Cdm on ¢6.”



Xir tri ké hay 1am i

172.

Lam viéc cho mot chii luén ho hitng va khong cdi md c¢6 thé gy nhiéu kho khin va té hai, co thé
dan t6i hiéu 1am va pham 18i. Ban thdy rang minh khong quan trong véi ong ta. Boi vi ong ta khé bat
chuyén nén ban tranh ndi chuyén véi 6ng ta, ngay ca khi cong viéc doi hoi. Bude dau tién dé thay doi
thoi quen kho stra ndy 14 hily manh dan néi chuyén v6i ong ta. Bit budc ban than phai giao tiép v6i ong
ta. Tim diéu gi hay ho noi v6i 6ng ta, lam cho 6ng ta cam thay d& chiu khi duoc trd chuyén véi ban.
Cho 6ng ta nhitng tin tirc ma ong ta muén nghe nhu: “Chao 6ng Withers-poon. Ong c6 xem tap chi vé
viéc mo rong thi trudng chwa? Pa dén luc ching ta phai tung né ra thi trudng!”

173.

Lam cho viéc giao tiép gitta ban va sép dé dang dén murc c6 thé. Ping tao ganh ning cho ong ta
v6i nhitng ban bao cao qua chi tiét va thong tin vo ich. Tao nhitng ban tom tit rd rang, suc tich trong
do néu bat thong tin chinh: “Gloria, t61 da chuan bi mdt ban tom tit vé viéc thuc thi ban bao cdo
Peabody. T4t nhién, tdi da c6 so lidu chinh x4dc néu 6ng can xem.”

174.

Mdt vai ong chi khong coi mo chut nao. Khong cach biét, tuy nhién ho trim tinh va khong phan hoi
kip khi ban dua ra dé nghi quan trong. Vi du sau c6 thé trd thanh mot chién thuat nho cho ¥ chi. Néu
viéc trinh bay ctia ban gip su im ling lanh lung thi hiy héi nhitng cdu c6 tinh chit mé, né doi hoi cau
tra 101 nhiéu hon 13 hai tir c6-khong: “T6i c6 thé ndi voi ong thém didu gi vé X?”

175.

Su im lang c6 thé 1am ngudi khac budn phién, va trong trudng hop nay nd 1a mdt cong cy hitu
dung. Vay tai sao ban khong im lang? Néu ban khong nhan dugce cau tra 161 tir 6ng chu thi dirng 1am gi
ca. Hay doi. Su im ldng ctia ban s€ lam cho 6ng chu thay khong yén.

176.

O mbdt goc dd nao do, su im lang cd thé gy ra nhitng diéu khd chiu. Hay thoat ra khoi nd: “Co
harris, t61 nghi sy im ldng ctia c6 lam t61 khong biét dugc 1a c6 can gi nita. Co can biét gi? Mot vai
thong tin nita nhe!”

177.

Sy im ling khong phai 1a cach duy nhat dé tranh giao tlep Ban hoi mot cau hoi thing than va chi
nhan dugc mot 101 thoai thac ma th6i. Dung dé nhu vay: “Ong Victor, tai sao ong khong tra 101 t6i?
T6i da lam sai diéu gi sao? C6 phai ong can mot vai thong tin nita khong?”. Hay 1am cho 6ng ta quan



tim: “Ong Victor, ong biét ring chiing ta déu mudn gidm chi phi. Nhung t6i khong thé 1am gi néu khong
cO nhitng cau trd 101 cia 6ng cho nhitng van dé nay”.

178.

D61 khi, nhiing d6ng nghiép cua ban che glau thong tin vi nhing ly do bat thuong, hay co6 1€ chi dé
gitr virng quyén luc cua ho (“Toi biét mot vai diéu ma anh khéng biét!”). Ban mudn co nhirng thong tin
d6. Cach hi¢u qua nhét 13 lai gan, thu hét cam dam, lay hoi that sdu va n61i mot cach ngot ngao la:
“Mary Lou, t61 khong biét 1a chung t6i s& 1am gi néu khéng c6 sb liéu miu cta co. Toi biét 1a co
thuong khong cong bd ban bao cao cho dén ngay thir muoi, nhung bay gio t6i that sur can thong tin. Co
d3 lam viée rat tot khi két hop nhitng tai liéu nay v6i nhau.”

179.

C6 thé dong nghiép ciia ban khong céi md boi vi anh ta khong cam thay sin sang chia sé cong viée
ctia anh ta. Diéu ndy gidng nhu khi ban d6i pho voi ngudi cau toan vay. Trong trudng hop ndy, hiy
biéu 16 sy hiéu biét va ton trong ddi véi cha nghia hoan hao cua anh ta: “Peter, t61 hiéu réng anh khong
hing tha vé viéc dua ra mdt ban thao chua duoc duyét. T61 ton trong vé diéu do. Nhung t61 can anh
cho t0i biét vé nhiing s6 lidu do, t6i s& khong thé nao chdm dirt vai trd thiét yéu cta anh ciing nhu sao
chép nhitng gi anh da lam. T61 s& gitr bi mat chuyén nay. Ching t61 dang mong chd ban b4o cao hoan
hdo ctia anh”.

180.

Su im lang cua mot dong nghiép co the 1a su biéu 16 con gian dit. Néu ban nghi ngo diéu nay,
chién thuat tot nhat d6i v6i ban 1a dua van dé ra anh sang dé thao luin va giai quyét. Co kiém ché
khong phai 1a su lya chon tot. “Melinda, c6 noi voi toi1 la khong c6 gi, nhung d6 1a chuyén trude day.
Bay gio chiing ta ¢6 mdi quan hé chin thanh va tot dep. Trudc day toi nghi ching ta khong c6 Van dé
gi. Hay cho t6i biét chuyén gi dang xdy ra.” Luu y: Trudc khi ban lam diéu nay, hdy chic chin rang
ban binh tinh va c6 cach xir sy ding din dé san sang duong dau v6i bat clr 101 phan nan nio ma dong
nghi¢p ban thd 10. Khong gi vo ich hon 1a yéu cau su chan that va dap lai bang su xuc pham.

181.

Ban ¢6 tin vao nhitng ngudi ndi voi ban 14 ho gip kho khin khi biéu 16 ban than hay khong. Ho ¢
thé mic c&, ling tung, bi doa dim, so réng ho néi nhitng diéu khong dting lic va khong thu hat sy cha
¥y cua ban. Hay gitp ho manh mé hon bang su cam doan lich thiép va nhiing cau hoi truc tiép dugc mo
dau bang su khuyén khich: “Jane, t6i luon luén muén lang nghe ¢ ndi vé doanh sé ban. Hay noi cho
toi biét 1a co da gia ting day chuyén d6 nhu thé nao?”



Lam gi véi nhirng ké “béi 16ng tim vét”?

182.

Nhitng ké hay “bgi 1ong tim vét” chic chan 1a hay choc tirc ngudi khac. Cach don gian nhat dé
chan ding ho 1a tranh pham 161 luc dau. Hay tu hao diéu ban lam. Hay kiém tra lai cong viéc cua ban
deé ngudi khac kho ma tim ra 161 doi véi cong viée cua ban.

183.

Khong can thiét phai tranh xa nhitng ké nhu vdy. Pung 1an tranh ho. Cam on ho vé su giup do cta
ho: “Karl, t61 that sy cam kich v€ viéc anh nhap tai liéu vao du an X. Lo1 binh ludn ctia anh giup t61
cai thién hiéu suat mot cach dang ké, t61 cam kich vé€ diéu do v6 cung.”

184.

Mot s6 ngudi chi trich s& tim ra 18i ngay ca khi khong ¢ gi sai ca. Ban mudn van c¢6 ho, nhung
thay vi vay dung chi trich c4 nhan ngudi d6 ma hiy nham vao cong viéc. Hoi ho mot cach dirt khoat:
“Jill, anh c6 noi cho t6i biét chinh xac 1 anh tim thiy van dé ¢ dau khong? Toi khong hiéu. Nhu toi
dugc biét thi mi viéc déu rat tot co ma.”

185.

Hay giao cai gi do cho nguoi hay bat bé, diéu ny c6 thé 1am cho nhirng 161 de doa cta anh ta bién
mat Nhirng ké nhu vay mu6n lam cho ban phat khung 1én. Bung lam vay, hay canh giac, khiém ton noi
rang: “Ron, anh biét khong, anh dung ddy, diéu nay khong hoan hao lim. Ching ta da ting ning suét
lao dong 1én 14%, nhung van chua dugc. Toi hy vong 13 anh dua ra vai dé nghi nao do.”

186.

Mot vai nguoi thuong phé binh vo1 va trude khi thu thap nhirng diéu x4c thyc. Ban s& boc dong roi
tr¢ nén hoang loan va gan nhu hoa dién vi nhirng diéu bat cong do. Nhung hay binh tinh. Sy phé binh
bat ngd d6 chang qua chi 1a sy lo xa khong can thiét. Ho s& lam bat ctr cai gi ma khong suy nghi.
Nhiém vu cta ban la tra 161 mdt cadch hop 1y va tinh tao: “Thua 6ng chu, t61 khong hiéu tai sao ong
trach t61 vé diéu ndy. Ong khong c6 nhitng théng tin can thiét. Hay dé tdi cung cap thong tin cho 6ng.”

187.

Nhan danh sur that, mot sd nguoi co thé rat nhin tim. Ho s& xé ban ra thanh tung manh vun: “Xem
day, to1 phai thanh that, day la diéu t& nhat ma t6i chua tirng thay Néu t6i ngdi day suot buodi tdi rdi ¢b
gang suy nghi vé nhitng diéu khong nén lam, thi t6i dau co biét dén nhirng diéu toi t& nhu thé nay!”
Piéu kho nhat ma ban phai 1am 1a nhuong bd. Gidi han tic dong cta nd bang cach hoi y kién nhitng
chuyén gia. Tuy nhién, hily giit vitng 1ap trudng ctia ban, va ding thira nhin bat ¢t diéu gi. Thay vi vay



hiy xem sy tan cong nhu mot ¥ kién khong thuc té: “Jack, t6i thay rang anh c6 y kién chic chan vé su
trinh bay. Anh c6 thé n6i r0 hon khong?” Jack tra 1o1: “Khong, ¥ t61 1a to1 co thé bat dau tir dau?” Ban
tra 101: “A, chi nghe y kién cta anh thi khong du. T61 can 161 phé binh that su, nhitng dé nghi chi tiét
va cu thé.”

188.

Nhitng dong nghiép va cap trén chuyén vach 16i nguodi khac co thé pha hoai tinh thin ctia moi
ngudi mot cach nhanh chong. Pung tranh xa ho ma hiy chim dirt théi quen x4u ndy bang cach hd trg
ho. Cho ho thong tin. Thu hat phan Gng cua ho. Khi ho tim 16, hiy diéu tra. Va diéu tra k. Ho phé
phan, ta tim 101 giai thich. Hai diu ¢4 thé xdy ra. Diéu thir nhat 13 viéc thuong xuyén tim 15i s& bj
giam sut, ban da lam diéu ndy qua nhleu nhu cong viéc that sy. Hai 1a ban co thé c¢6 duoc 101 phé binh
c6 gia tri, chi tiét du dé gitip ban cai tién mot san pham, mét tién trinh hay mot hoat dong.

189.
Lo1 mia mai la mot cach “bai 1ong tim vét” khac. Tat ca ching ta ciing thira biét rang ngudi yém
thé thuong khong ¢ gang: “O, Bill cO “sang kién” day nay, hiy can than day!”. Pung dé nd qua di.
Hay can thi€p vao nhiing dirng truc tiép chuy dén ngudi nhao bang. Thay vi vay hiy dit trong tam vao
két qua ctia sy cd gang do hay nguoi bi tn cong: “T6i ludn ludn trong cho nhitng “sang kién nay > boi
vi ching da cung cap vai y kién that hay. Ching ta s& 1am moi viéc tot hon nho nhitng ¥ kién nay.”

190.

Néu ban 1a muc tiéu ctia nhitng 15i mia mai dang ghét, hiy tudc vii khi ctia ké tAn cong bang cach
st dung chinh vii khi cua anh ta. K¢ hay nhao bang noi: “Sarah, c6 phai day 1a mdt trong nhitng sang
kién ctia c6 phai khong?” Ban tra 10i: “Dung r6i. Nhung tiéc thay day chi méi 1a i kién chir chua 1a
sang kién dau.” Hiy hoa giai su mia mai va ding n6 dé tu vé. Chi ra rang n6 hoan toan vo hai

191.

Cap duéi cd quyén phan nan, va néu ban lang nghe can than, thi ban c6 thé thay d6i moi thir va cai
tién diéu kién lam viéc ctia cap dudi. Nhung c6 1 su khac biét gitra nhirng 101 phé phan khon ngoan va
11 than van ni non. Nhitng 10i than van nay néi vé nhitng th khong quan trong: “Tai sao ching ta
khong dugc dung ca phé trong phong nghi? Pay la hang kinh doanh loai nao?””. Néu c6 thé thi ban hay
giao nhiém vuy giai quyét van dé cho nguoi hay than van: “Muriel, t0i ciing nhat tri voi anh vé viéc do.
T6i mudn anh nghién ctru de thay d6i loai ca phé ma ching ta dang dung. Hiy chuan bi 1 ban bao co
trude thir 3. Chung ta s& c¢b lam theo 101 khuyén ctia anh.”

192.

Ban 1a nhan vién Vér} phong. C6 mdt ngud1 nao do luon qué'i‘y rﬁy ban khi dang lam viéc. *,Fhat ra,
do 1a 1y do ban mua quyén sach nay. Ban khong ¢6 don dau, Nhi€u nguoi cting 1am vao tinh hudng nay.
Ban ché ngyu tam trang that vong ctia ban bang cach nao? Choi bd nhirng ngud1 dang &m anh ban. Hay



& bén canh ho, gilt cho ho ban ron. Dit trong tAm vao cong viéc, vao van dé va ngudi dang 1am ban
phién mudn. Néu ban bé mot vai gio dong ho nghi vé cach bdo thu va nhiing kho khian ma anh ta gay
ra, ban dang bi anh ta chi phoi do. Pay 1a mot 161 1am rat nghiém trong.



Giup giam ciing thing

193.

Noi chuyén voi ban be. Thinh thoang tro chuyén voi ban be hay ngudi ban yéu thich co thé giup
ban rét nhleu Tuy nhién ding chi phan nan. Hay trao d6i vé mot van de. Tuy nhién ban can phai can
trong néu khong ban s& bién minh thanh nguoi ngoi 18 d6i mach. Nhung néu ban khong hoan toan tin
tudng vao dong nghiép do, chuyén trao doi gitra ban va ngudi d6 s& khong di dén dau va né 1am ban
mat thoi gid vo ich.

194.

Hay dém t6i 20. Néu ban 1am nhu thé no s€ co tac dung t6t. DoOi khi chi can 20 gidy thdi ciing du
dé dua ban tir mot ngudi co nghé nghiép 6 6n dinh vao canh tht nghiép. Hay cho chinh ban thoi gian dé
gitt binh tinh khi ban that sy cam thay rang minh dang néng gian.

195.

Hay tan bo. Hay thuong thirc khong khi trong lanh ngoai bén birc trong nha. Viéc giam giit trong
van phong 1am viéc co6 thé dat moi ngudi vao tinh trang buc bdi cing thang. Viéc thay doi khung canh
khong nhirng rat t6t cho tinh thin ban, ma viéc ra ngoai hit thd khong khi trong lanh s€ 1am ban tinh tdo
hon va tang thém sinh lyc.

196.

Lap danh sach nhirng 161 phin nan vé cong viéc cua ban (6 nhd) va goi nd 1a s6 nhat ky nhirng 1oi
phan nan. Hay chic chin rang ban 1a ngudi thanh that. “Téi buc minh vi dng chu cua t6i t6i ngay chi
biét chi trich va phé binh nguoi khéc, 16i thdi va con tu cao ty dai”. Viéc ghi ra gidy nhitng xic cam
ctia ban c6 thé giup ban thdy dugc cdi ngudn ctia van dé. Danh sach d6 ciing c6 thé gitip ban nhan biét
duoc cam giac clia ban. Ping bay t6 véi bat clr ai dang lam viéc cling ban.

197.

Hay dbc toan bd tam strc vao cong vige. Do co the 13 giai phap nhat thoi nhung d6 ciing 1a mot
trong nhitng cach t6t nhat dé chéng lai nguoi hay la mang ban: git hai moi thanh cong tir nhiing gi ban
lam. Néu c6 mdt vai giai thuong dugce phin phdi cho su phan nan vé ngudi khéc, cling co mot vai giai
thuong cho sy lam viéc cham chi. Chu nghia tham cong tiéc viéc khong 1a vat thay thé cho nhitng van
dé cin ban, nhung diéu d6 tot hon 14 phan nan hay lo au.

198.

Hay trat con gian cua ban ding noi, dung luc. Néu cong ty ban khong co noi thich hop cho ban trat
con gian, thi hiy tao mot phong dé phan nan va dua ra dé nghi. Hiy can nhic viéc lya chon nhirng



phan nan giau tén.

199.

Hay b6 nhiém mot nguoi ndo do6 trong sd nhan vién cua ban 1am viéc nhu mot nhan vién kiém tra.
C6 1€ mét nguoi binh thudong nao do céd thé 1am viéc nay mac du ban nghi 1a co thé hiéu qua hon néu
tién ctr mot dai dién tir van phong ctia ban. Nhin vién kiém tra ndy nén c6 quyén va bién phap d6i pho
hay it nhat dé giao tiép truc tiép voi nhitng ngudi nay bang quyén luc cua ho.

200.

Hay khuyen khich su thay d01 khong han ché. Vi du nhu tai budi hop, can thi¢p cang som cang ot
mot van dé dang tré nén gay can. “Trudc khi ching ta chuyén sang mot tiét muc moi, toi mudn dé cap
dén cai ma Ji im da noi. RO rang la anh khong tan thanh quan diém ctia Marsha vé diém nay dlem no.
T6i hy vong rang bay glo’ ching ta c6 thé 1am sang to van dé nay, va sau khi chiing ta giai quyét van
dé, ching ta s& tlep tuc.” Ban c6 thé 1am viéc nhu 1a mot nguoi giang hoa gitra hai d6i thu hung manh
bang cach khuyén khich ho 14t ngtra 14 bai ctia ho 1én ban. Piéu nay doi hoi ki ning va thuc té, nhung
né gitip 1am giam bét nhitng kho khin tiém tang,

201.

Néu thiéu s6 cuong quyét khong nhugng bo, thi ban co thé dua van dé ra ban bac, sau do yéu cau
nguo1 co y kién bat dong chuan bi ky cang dé trinh bay tiém nang cua ho va tlen trinh hoat dong thay
thé ho da dé nghi. Tai budi hop tdi, ¥ kién cua thiéu sb c6 thé duoc cin nhic roi duoc biéu quyét va
sau d6 mo1 ngud1 phai ton trong.
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