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Loi gidi thiéu

1 - Ban c6 thé ting hiéu qua thuyét phuc clia minh bang cach kéo ngudi nghe vao cudc
nhu thé nao?

2 - Diéu gi bién tdm ly bay dan thanh mot chat xdc tac khac?

3 - Sai ldm phd bién nao khién cac théng diép bi tw huy hoai?

4 - Khi thuyét phuc phan tac dung, |am thé& nao ban cé thé tranh duoc “sirc hap dan
trung gian”?
5 - C6 phai dvwa ra cang nhiéu su lwa chon sé cang khién nguoi ta giam hing thd hon?

6 - Khi nao hang tang kém lai tré thanh lwc can?

7 - San pham mai vdi tinh nang vuot trdi cd thé mang lai doanh thu nhiéu hon san
pham déng loai kém wu thé nhu thé nao?

8 - Su so hii cé tinh thuyét phuc hay sé lam ban bj té liét?

9 - Choi c& twdng cé thé day ching ta cdch tao ra nhirtng buéc chuyén bién day tinh
thuyét phuc nhu thé nao?

10 - Vat dung van phong nao cé thé gildp ndng tdm anh huéng cda ban?

11 - Tai sao cac nha hang khéng nén dé céc gid keo bac ha tai clra ra vao?

12 - Diéu gi tao nén strc cudn hut khi khoéng cé nhitng soi diy gan két?

13 - Hanh déng gitp d& giéng nhu ruwou hay bdnh my?

14 - M6t budce di nhé cé thé tao da nhdy vot nhu thé nao?

15 - Lam thé& nao dé& tr& thanh bac thay Jedi trong khoa hoc thuyét phuc?

16 - M6t ciu hoi don gidn cé thé dic biét tang cudng su ho tro cho ban va nhitng v
twdng cda ban nhu thé nao?

17 - Chat xuc tac nao cho cam két [u dai?

18 - Lam thé& nao ban c6 thé d4u tranh vai tinh nhat quén bang tinh kién dinh?
19 - Thi thuat thuyét phuc nao ban cé thé hoc duoc tir Benjamin Franklin?
20 - Khi nao viéc yéu cdu “chi mét it théi” c6 thé mang lai thanh céng I&n?

21 - Gié kh&i diém cao hay thap? Gid nao sé khién khach mua hang?

22 - Lam thé ndo dé phd truong ma khéng bi quy két |a ”tu [§ng-x&“?
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23 - Nguy co'tiém &n cla viéc trd thanh ngudi ndi bat nhat trong khdn phong la gi?
24 - Ching ta cd thé hoc diéu gi ti tinh chuyén quyén?

25 - Cac cudc hop nhém cé thé dan téi nhitng tham hoa nao?

26 - Ai c6 khda ndng thuyét phuc t6t hon? Ngudi gy ra tranh cdi dé& phan bién sé dong
hay ngudi cé chinh kién?

27 - Khi nao cach lam dung lai tré nén khong pht hop?

28 - C4ch nao t6t nhat dé bién diém yéu tré thanh thé manh?

29 - Nhitng khuyét diém nao gidi phdng rao can cho con ngudi?

30 - Khi nao viéc thira nhan sai lam Ia thich hop?

31 - Khi nao ban nén vui vé vi may chu bi hong?

32 - Bang cach nao nhitng diém twong déng cé thé tao nén suw khac biét?

33 - Khi nao tén cltia ban thé hién diéu ban dang va du dinh sé& lam?

34 - Thu thuat nao ching ta nén hoc tir nhitng ngudi tirng trai nghiém ching?
35 - Nu cuwdi nao cé thé khién ca thé gidi mim cudi lai véi ban?

36 - Ban cé thé hoc duoc gi tir viéc tich trit nhitng chiéc khan trai ban?

37 - Ban hoc duoc gi tir su that bai?

38 - Tir don nao s& clng cd nhitng no lwc thuyét phuc cla ban?

39 - Khi nao yéu cdu dua ra nhiéu ly do dé gidi thich lai I3 mot sai [Am?

40 - Tén goi don gian co thé khién né tang gid tri nhu thé nao?

41 - Cach gieo van trong cdu ndi cd thé tang tinh thuyét phuc cha ban nhu thé nao?

42 - Bai tap danh béng bang gy day ching ta diéu gi vé thuyét phuc?

43 - Lam thé nao c6 duworc loi thé trong hanh trinh tim kiém su trung thanh?

44 - Hop but chi mau day chdng ta diéu gi vé thuyét phuc?

45 - Lam thé& nao truyén tai théng diép cha ban dé né khdng bao gid bi ldng quén?
46 - VAt dung nao cé thé thuyét phuc moi ngudi phan dnh gid tri ca ho?

47 - TAm trang u budn sé khién cudc thuong thuyét cta ban tré nén toi té?

48 - Lam thé& nao cdm xuc cé thé lam thay d6i sw thuyét phuc?

49 - Piéu gi khién moi ngudi tin vao moi th ho doc?

50 - Nhi*tng quan ca phé thic day tAm anh huwdng cha ban nhu thé nao?
Anh huwdng trong thé ky 21

Anh huwdng mang tinh dao dic

Anh huéng trong thuc té

Ghichu




Nha Xuat Ban Lao DPdng - Xa Hoi
Tran trong gi¢i thiéu cic cudn sich thudc dong DAM PHAN & THUYET PHUC
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Nghé thuat giao tiép dé thanh cong, tic gia: Leil Lowndes, s6 trang: 375, gid bia:
64.000 d

Nhitng cudc dam phan quyét dinh, tdc gid: Kerry Patterson, Joseph Grenny, Ron
McMillan, Al Switzler, s6 trang: 316, gid bia: 64.000 d

Nhitng cudc ddi dau quyét dinh, tadc gid: Kerry Patterson, Joseph Grenny, Ron
McMillan, Al Switzler, s6 trang: 386, gid bia: 74.000 d

Strc manh thuyét phuc, tac gid: Kurt W. Mortensen, sé trang: 400, gid bia: 59.000 d
Thuyét phuc bang tam ly, tac gid: Robert B. Cialdini, s6 trang: 392, gia bia: 74.000 d
Ban c6 thé dam phan bat c&r diédu gi, tac gia: Herb Cohen, sé trang: 336, gid bia:
64.000 d

Khoéng thé => ¢6 thé, tic gia: Dave Lakhani, s6 trang: 248, gia bia: 45.000 d

Tac nhan xoay chuyén , tic gia: Kenrry Patterson, Joseph Grenny, Ron McMillan, Al
Switzler, David Maxfiel, sé trang: 332, gid bia: 59.000 d

Khong thé bi Itra ddi, tac gid: David J. Lieberman, s6 trang: 252, gid bia: 49.000 d



Loi gidi thiéu
Néu thé gidi la mét sén khdu thi chi nhitng thay déi rdt nhé trong 1&i thoai cua ban ciing cé thé
tao ra hiéu wng lon.

Dién vién hai kich Henny Youngman ké cho ching ta nghe mot cdu chuyén cwdi vé chuyén luu
trd cla 6ng nhu sau: “Pay Ia khach san kiéu gi vay! Khan tam to va min dén ndi toi khé co thé
déng néi chiéc va li cila minh”.

Tuy nhién, trong vai ndm qua, nhitng tinh hudng kho x&r ma khdach lwu trd gap phai da thay déi.
Gi® day, van dé co nén thay khan tdm trong phong cho khach hay khong d3 dwoc thay thé bang
maoi quan tam 13 liéu cé nén dé khdach dung lgi khdn tam trong su6t thoi gian lwu trd cla ho. VEi
nhirng cam két bdo vé mdi truwdng ngay cang tang cla cac khach san, ngay cang nhiéu khach du
lich dugc yéu cau tai st dung nhiéu [an mot khdn tdm, nham bao vé ngudn tai nguyén, tiét
kiém nang lwvong va giam luwgng bot gidt nguy hai thdi ra moi trudong. Trong da sé cac truong
hop, nhitng yéu cau nay duoc thé hién dudi dang t& budm dan trong phong tam.

Nhitng t& budm nay cho ta cai nhin sau sac vé nhitrng bi an cla khoa hoc thuyét phuc.

Dé thong diép phat huy t6i da strc manh thuyét phuc cla ndé déi vdi cac khach lwu trd trén moi
khia canh va thuec su trd thanh mot dong luc thic day, nhitng ngdn tir nao nén dugc viét vao to
budm dé cé sirc thuyét phuc I&n nhat téi du khach? Cau trd |&i s& dwoc ban ludn kha ki trong
hai chuong tiép theo, nhung trwdc tién ta nén xem xét van dé nhirng nguoi thiét ké thong diép
lam thé& nao dé khich 1& khach lwu trd tham gia nhitng chuong trinh bao vé méi truong kiéu
nay. Mot cubc diéu tra vé théng diép tai hang loat khach san trén toan ciu cho thay, thong
diép trén cac t& buwdm chl yéu khuyén khich khach dung lai khan tdm bang cach huéng sy chd
y cla ho vao muc tiéu duy nhat 1a bdo vé mdi truorng. Khach luu trd ludn dugc thong tin rang
tai sir dung khdn tam s& giup bao vé ngudn tai nguyén, tranh cho moi trudng bi suy thodi va
kiét qué hon nita. Nhitng thong tin nay thuong di kém vai nhitng hinh anh rat bat mat vé moi
sinh nhu cadu véng, nhitng con mua, nhitng canh rirng nhiét déi... va thadm chi ca loai tuan léc
nita.

Chién luvgc thuyét phuc kiéu nay dudng nhu cd hiéu qua. Vi du, mot trong nhitng nha cung cap
t&d budm véi muc dich trén bdo cdo rang da s& khach lwu trd cé co hdi tham gia chuong trinh
déu tai sir dung khan tam it nhat mot Ian trong sudt thoi gian & lai. Ty 1& tham gia cla khach
nhd vao nhitng t& budm nay cé thé thay |a that 4n tuong.

Tuy nhién, cdc nha tdm |y x3 héi ludn tim nhiéu cich khac nhau dé &ng dung kién thirc khoa
hoc vao viéc 1ap chinh siach hiéu quad hon. Giéng nhu nhiéu bién quang cdo trén dudng phd véi
|6 m&i chao “Hay dat quang cdo cla ban & day”, nhitng t& budm kéu goi tai st dung khan tam
cling chao moi, thdm chi cdu xin ching ta “H3ay th& nghiém y tuwdng cla ban & day”. Vi thé,
ching ta d3 tham gia. V3, nhu ching t6i s& phan tich & phan sau, ¢é thé suy luan rang, chi can
mot thay d6i nhé trong cach dua ra yéu cau thi chudi cac khach san con cé thé dat dugc két
qua tot hon nhiéu.

Tat nhién, viec moi ngwdi lam sao dé nang cao tinh hiéu qua cla cac chién dich bdo vé méi
trwdng theo ding huwdng chi [a van dé nhé. Nhin rong hon, ching téi cho rang, kha nang thuyét
phuc ngudi khdc cla bat cir ai cling cd thé cai thién dwoc bang cach hoc va ap dung nhitng



chién lwgc thuyét phuc da duoc khoa hoc chirng minh 1a rat thanh cdng. Nhu cac ban sé thay
trong cudn sich nay, chi vai thay déi nho trong théng diép cling c6 thé khién chung cd surc
thuyé&t phuc hon nhiéu. Ching toi s& miéu t3 diéu dé dwa trén cac nghién ctiru, mdt sé do chung
tdi thue hién, mot s6 do cdc nha khoa hoc khdac tién hanh, dé lam rd thém quan diém nay trong
tirng nglt cdnh khac nhau. Ching tdi s& thao luan vé cac nguyén ly dang sau nhitng két qua phat
hién duwgc. Muc tiéu chinh cla ching toi 1a cung cdp cho ban doc nhitng hiéu biét sau sac vé
qud trinh phan tich tdm |y 4n cha bi kip gdy anh hudng tdi ngudi khac va thay déi thai do,
hanh vi cia ho theo huéng cé lgi cho cd dbi bén. Cung vdi viéc dua ra nhiéu chién luvgc thuyét
phuc hiéu qua va hop chudn muc dao dirc, ching tdi con ban ludn nhirng cach thirc gidp ban dé
phong va hda gidi nhitng tadc déng tinh té hay truc dién [én qua trinh dua ra quyét dinh cla
ban.

Quan trong |3, thay vi dwa vao trao lwu tam ly thoi thuwgng hay nhitng “trai nghiém céd nhan”
phién dién, ching tdi sé ban luan tdi khia canh tdm ly co ban trong cac chién lwgc gay anh
huwdng xa hdi kha thanh cong dwa trén cac dan chirng khoa hoc thuyét phuc. Ching toi s& tién
hanh diéu nay bang cach dua ra vai vi du kho cé thé giai thich bang ly giai khoa hoc dua trén
hiu biét sdu sac vé tam ly gdy anh hudng x3 hoi. Vi du, khi nghe tin mét trong nhirng vj gido
hoang néi tiéng cla lich s hién dai qua doi, ngudi ta d6 x6 tdi cic clra hiéu cich dé hang
nghin ddm dé mua nhitng mén dd lvu niém chang lién quan gi dén vj gido hoang dé, tdoa thanh
Vatican hay nha tho Catholic?

Chung toi cling s& dua ra cai nhin sdu sac vé viéc cung cap thiét bj van phong don [é c6 thé
khi€n nd lyc thuyét phuc ngudi khac ciia ban d3c biét tré nén hiéu qua hon. Luke Skywalker [1]
c6 thé day chung ta diéu gi vé 1anh dao, nhitng sai Iam nao trong dam thoai dan téi viéc “gay
ong dap lwng 6ng”, lam sao dé chuyén thé yéu thanh manh, va déi khi, tai sao viéc ty danh gia
ban than - va bi ngudi khdc ddnh gid - nhuw mét chuyén gia, cé thé rat nguy hiém.

Thuyét phuc la m6t khoa hoc, ch® khédng phai mdt nghé thuat

Cho dén nay, thuyét phuc d3 duoc nghién ciru mot cach khoa hoc trong hon nira thé ky. Tuy
nhién, nhitng nghién cttu vé thuyét phuc van con Ia mot bi mat khoa hoc, thuong dugc ding tai
trén cac tap chi khoa hoc chuyén nganh. Xem xét mét sé lwgng I&n cac nghién cliru vé dé tai nay
c6 thé giup ich cho viéc ly gidi vi sao nghién ciru nay lai dwgc quan tdm thuwdng xuyén dén vay.
Chang hé ngac nhién khi nhitng ngudi cé nhiéu lya chon vé cach thirc gady anh hudng téi nguoi
khac lai cé nhitng quyét dinh dwa trén suy nghi v&i nén tadng trong cac linh vuec nhu kinh té,
khoa hoc chinh tri va chinh sach cdng dong. Tuy nhién, diéu khé hiu & chd, nhitng ngudi dua
ra quyét dinh lai thwong khéng quan tdm dén nhitng ly thuyét hay rng dung san cé trong linh
vic tam ly con nguoi.

Mot ly gidi cho rang, trai véi viéc ho quan tam ra sao tdi cac Iinh vue kinh té, khoa hoc chinh tri
hay chinh sdch cdng déng, ho déu phai hoc hdi tir nguwdi khac dé dat dwogc mot trinh dd nhat
dinh. Nhwng moi ngudi lai nghi rang ho s& hitu nhitng hiéu biét mang tinh trwc quan vé cac quy
ludt tdm ly don gian dua trén dao dirc s6ng va viéc ti€p xuc vdi nguoi khac. K&t qua 1a, ho
duong nhu khéng hoc dugc hay tham van dwoc cac nghién cliru vé tdm ly khi dua ra quyét dinh.
Qua tu tin vao minh khién ho mat di nhiéu co hdi gdy anh hudng téi ngudi khac - hay té hon,
ap dung sai nhi*ng nguyén tac tam ly, gy hai cho chinh minh va ngudi xung quanh.



Bén canh viéc qua dua vao nhitng trai nghiém cad nhan, moi nguwoi con qua tu tin vao viéc “tu
bung ta suy ra bung ngudi”. Vi du, tai sao nhan vién tiép thj lai chon t& buwdm thiét ké chi tap
trung duy nhat vao nhitng tdc déng clia chuong trinh dé dén mdi trudng? Co 18 ho cling d3 lam
cai viéc ma hau hét chidng ta cling sé lam - khi ty héi, “Diéu gi thic day tdi tham gia chuong
trinh bang viéc tai s dung nhitng chiéc khdn tam ch(?” Bang viéc tw van dong co cla ban than,
ho s& nhan ra rang viéc nhan manh vao nhitng gia tri va sy dong nhat clla minh véi tw cach mot
cd nhan quan tdm dén van dé moi trudng s& 13 mot ddng luwc dac biét. Nhung lam nhu vay, ho
van chuwa nhan ra dugc cach cé thé ting s6 lwgng ngudi tham gia chi bang viéc thay déi vai
ngdn tir trong 101 yéu cau.

Thuyét phuc Ia mot khoa hoc. Nhung sé& 13 sai I1am khi cho rang né 1a mét nghé thuat. Mac du
nhitng nghé si tai ba cé thé hoc duwgc cac ki ndng nham khai thac t6i da khd ndng cla minh,
song mot nghé si thanh danh lai chd yéu dya vao tai nang va kha nang sadng tao cdia minh,
nhitng th& ma khong mét thay ndo cd thé truyén thu duoc. May thay, dé khéng phai la truong
hop cha khoa hoc thuyét phuc. Thdm chi véi nhitng ngudi tw nghi minh khéng c¢é khd nang
thuyét phuc - khi ho khéng thé du néi mot dira tré choi do choi - cling c¢é thé hoc céch dé trd
thanh ngudi cé kha ndng thuyét phuc dat trinh d6 cao bang cach s& dung nhitng chién Iwgc da
duwoc khoa hoc chirng minh 1a hiéu qua.

DU ban 1a gidm déc, luat sw, y ta, nha hoach dinh chinh sach, ngudi cung cap thuc pham, gido
vién hay bat cr cdng viéc gi di chang nira, thi cuén sach nay duwogc viét ra dé giup ban tré thanh
bac thay vé thuyét phuc. Ching tdi sé ban luidn nhitng chién lwgc cu thé dwa trén nhitng diéu
ma mot ngudi trong nhdm ching toi, tac gia Robert J. Cialdini, d3 dé cap dén trong tic pham
clia 6ng mang tén Influence: Science and Practice (Tam dich: Gdy anh hudng - Khoa hoc va thuc
hanh) v&i sdu nguyén ly mang tinh toan cau vé gdy dnh huwdng x3 hdi: sy ddp tra (ching ta cadm
thdy cd nghia vu dap lai an hué tir ngudi khdac), uy thé (ching ta tréng doi vao cic chuyén gia vé
dudng cho ching ta), sw cam két va sy nhat quan (ching ta mudn hanh déng nhat quan theo
nhitng cam két va nhirng gia tri ciia minh), su khan hiém (nguén cung cap cang it, ching ta cang
muén cé nd), thién cdm (cang quy mén moi ngudi, ching ta cang ¢6 nhiéu diéu muén ndi “cd”
v&i ho) va bang chirng xa hdi (ching ta quan sat ngudi khac 1am gi dé dinh hudng cho hanh
déng cha minh). Chiang tdi s& gidi nghia nhitng nguyén ly trén va cach ching thé hién trong
nhiéu van canh cu thé, song ching toi s& khoéng tw gidi han minh vao nhitng vii khi 6. Mac du
sau vii khi do 1a chia khéa cho phan 1&n céc chién luvgc gy anh huwdng x3 hdi nhung, van con
nhiéu chién luvgc thuyét phuc dua trén cdc yéu td tdm Iy con ngudi ma ching toi sé cung cac
ban kham pha.

Chung tdi cling s& néu bat tac dung cla céic chién lvgc trong nhiéu hoan canh khac nhau, tap
trung khéng chi tai cong s& ma con & ca nhitng giao thiép ca nhan cta ban - vi du, v&i tu cach la
bac cha me, ngudi hang xdm hay ban bé. Nhitng [&i khuyén ching téi dua ra rat thyc té, giup
dinh hudng hanh ddng, mang tinh dao dirc cao va dé thuc hién, lai khéng qud tén cong strc hay
tién bac.

Chung t6i mong muén rang sau khi doc xong cuén sach nay, kho tri thirc vé cach thuyét phuc
cla ban s& c6 thém rat nhiéu nhirng chién lugc gdy anh huédng xa hoi da dugc khoa hoc chirng
thwe ma ldc nao ban ciling sé can dén.



1 - Ban cé thé tang hiéu qua thuyét phuc clia minh bang cach kéo
ngudi nghe vao cudc nhu thé nao?

Ngay nay, cadc chuong trinh truyén hinh tra tién, duéi dang “théng tin quang cdo” tr& nén phd
bi€n cung véi xu hudng phat trién 6 at cla cac kénh truyén hinh san cé. Colleen Szot 1a mot
trong nhirng nha bién kich ban thanh cong nhat trong nghé bién tp cidc chuong trinh truyén
hinh kiéu nay. Thém mdt ly do tha vi khac: bén canh viéc viét mét sé muc “thdng tin quang cido”
néi tiéng, gan day ba lai sdng tao ra mdt chuwong trinh danh bat ky luc ban hang cliia kénh mua
sam do gia dung rat dn khach vén d3 ton tai gdn hai mwoi ndm. Mic du cé s& dung cac yéu to
chung giéng nhu hau hét cac chuyén muc théong tin quang cao khac, véi nhitng ngdn tlr chau
chuét, nhitng khan gia cuéng nhiét va chiéu thic kéu goi st dung san pham cha nhitng ngudi
néi tiéng, nhung Szot chi can thay déi ba tir trong 1&i thoai quang cdo vdn duoc coi la chuan
muc. Diéu nay d3 khién cho sé lvgng ngudi chon mua cac sdn pham cha ba tdng nhanh chéng.
Dang lvu y hon, ba tlir 8y d3 chirng td cho cdc khach hang tiém nang biét qua trinh dat mua moét
san pham khong hé dé dang. B [a nhitng tir gi va tai sao chung lai cé sttc manh thuc day doanh
s6 ban hang vuot bac nhu thé?

Szot d3a thay d6i i chao hang quen thudc “Hién cac tdng dai vién dang doi, xin quy khach vui
long goi ngay” thanh “Néu cac téng dai vién dang ban, xin quy khach vui long goi lai”. M&i nghe
qua thi sy thay ddi d6 c6 vé nhu khong sang suét cho 13am. Nhuwng thuc t€, thong diép nay lai
mudn ndi véi khach hang rang ho cé thé phai mat cong doi va quay s6 cho dén khi cé nguoi
nhac may. Tuy nhién, quan diém van con nhiéu hoai nghi d6 da bé qua sirc manh cla nguyén ly
bang chirng x3 hdi. Noi mot cach ngan gon, khi cdm thay khdng chdc chdn vé mot hanh vi &ng
XU nao d6, ngudi ta thudng cé xu huwdng phdng tam mat ra xa va mong doi ngudi khac chi dan
cho phai |lam gi. Trong vi du vé Colleen Szot, khi nghe cdu “Hién cac téng dai vién dang doi”
ngudi ta thudng twdng twong ra cac chudi hinh anh nhu: rat nhiéu nhan vién té nhat dang ué
0ai ngbi diia mdéng tay hay van vé cic to phi€u mua hang trong khi cho doi bén nhitng chiéc
may dién thoai im hoi lang tiéng.

N3o, bay gio hdy xem cdm nhan cla ban vé sdn pham sé& thay d6i nhu thé nao néu ban duoc
nghe ciu ndi “Néu cic téng dai vién dang ban, xin quy khach vui long goi lai”. Thay vi tudng
twong ra hang dai nhan vién thiéu nang ddng va nhan rdi, cé 18 ban s& thay nhitng nhan vién
dang miét mai tra 1oi hét cudc dién thoai nay dén cudc dién thoai khac, tudng chirng khéng bao
gio dit. Khi loi thoai d3 duoc chinh slra, ngudi xem quang cao da thuc hién theo hanh vi cla
ngudi khac, ngay cd khi nhitng ngudi d6 hoan toan an danh. Xét cho cung, "Cac duwdng day
dang ban nghia la nhitng nguwdi dang xem muc théng tin quang cdo giéng minh cling dang goi
dién”.

Nhiéu phat hién kinh dién trong tdm |y x3 hoi hoc d3 chirng minh sirc manh cla bang ching x3
héi cé thé gdy anh hudng téi hanh vi cha ngudi khac. LAy vi du, trong mdt thi nghiém do nha
nghién ciru khoa hoc Stanley Milgram va cadc déng nghiép tién hanh, tro ta cla ho dirng chéan tai
mot via hé déng duc cliia thanh phé New York va nhin 1én bau troi 60 gidy. Hau hét ngudi qua
duwong déu than nhién di lai xung quanh nguwdi dan 6ng nay ma chang may may quan tam xem
anh ta dang nhin cdi gi. Tuy nhién, khi cdc nha khoa nghién clru huy déng thém bén nguoi dan
ong nita lam thanh nhédm nhitng ngudi dang ngdm bau trdi, thi sd lwgng ngudi qua dwdng gia



nhap nhdm nay d3 tdng gp bon lan.

M&c du khdng cé gi phai nghi ngd rang hanh vi rng x& clia ngudi khac chinh 13 ngudn déng luc
c6 tam anh hudng x3 hdi manh mé, song ching téi nhan thay, khi hdi nhitng ngudi tham gia
nghién clru xem liéu hanh vi &ng x& clia nguwdi khac cd tac dong dén ho khdng, tat thay déu
khang dinh Ia khong. Nhung cdc nha tam Iy x3 hoi thyc nghiém hiéu rat ré. Ho biét rang ning
lwe nhan thirc cda con ngudi vé cic yéu tdé anh hudng dén hanh vi &ng x&r cda minh 13 rat kém.
Co 18, d6 1a mot trong nhitng ly do gidi thich tai sao nhitng ngudi thiét ké t& budm khuyén
khich tai st dung khdn tam lai khdng nght dén viéc sir dung nguyén ly bang chirng xa hoi nhu
mot lgi thé. Khi tw vAn ban than: “Diéu gi da khuyén khich minh thé&?”, ho da loai trir chinh sy
anh hudng clia ngudi khac trén thuc té d3 tdc dong dén hanh vi ca minh. K&t qua 1a, ho danh
hét tam tri vao viéc tai s dung khdn tam coé thé gép phan bao vé moi truedng nhu thé nao, mot
dong lwc ma it nhat, xét & bé ndi, né cling lién quan mat thiét dén hanh vi &ng x&* ma ho mong
mudén.

Pirng quén tim hiéu xem phan I&n khach lwu trd khi nhin thay bién hiéu kéu goi st dung lai
khdn tam cé thuc sy tai s dung khan tdm it nhat mot vai lan trong suét thoi gian ho nghi & dé
hay khéng? Diéu gi s& xay ra néu chung ta chi don thuan théng bdo mot sy that hién nhién? N6
cé dnh huwdng dén viéc tham gia chién dich bao vé méi trudng clia ho khéng? Hai trong sé cac
tac gia va mot sd nha nghién ciu khac d3 quyét dinh kiém chirng xem liéu bién hiéu kéu goi tai
str dung khan tam chuyén tai thong diép nay cé thuc su thuyét phuc hon bién hiéu d3 duoc st
dung rong khap trong nganh dich vu khach san hay khong.

DPé thyc hién diéu nay, vdi su hop tac cia mot giam déc khach san, ching tdi cing dat hai tdm
bién trong cadc phong. Mot tdm bién truyén tai thong diép bdo vé méi trudng don thuan ma
hau hét cac khach san déu s&r dung. N6 yéu cau khach lwu trd chung tay bao vé méi trudng va
nguodn tai nguyén thién nhién bang cach tham gia chwong trinh nay. TAm bién th& hai khai thac
triét d€ bang chirng xa hoi vai thong diép rat chan thwe: Phan 1&n khach Iwu trd tai khach san
da tai s dung nhitng chiéc khan tdm cla ho it nhat mét [an trong sudt thoi gian lwu trd. Hai
tam bién nay, cling nhu cac vat dung khdc ma ching toi s& dé cap & phan sau cla cudn sich, d3
duwoc d3t mot cach ngdu nhién trong cac phong khac nhau cla khéch san.

Ngay nay, cdc nha tam ly xa hoi thyc nghiém rat may man khi cé dwoc doi ngii tro ly nghién ciru
sinh dai hoc ludn nhiét tinh gidp ho thu thap dit liéu. Tuy nhién, nhw cac ban cé thé mudng
twong duoc, khong nhirng céc tro ly nghién clru cha ching tdi ma cd cac vi khach lwu trd déu
cam thay khé chju vai viéc cadc nha nghién ciru 1én vao cac phong tam dé thu thap théng tin. Va
hdéi dong ky luat nha trwong cling khéng tdn déng diéu nay (ngay ca cdc ba me cla ching toi
cling bay to thai do twong tu vé van dé nay). May man thay, nhitng nhan vién phuc vu phong
tot bung d3 tinh nguyén thu thap thong tin cho ching téi. Trong ngay dau tién phuc vu phong
cho mdi vi khach, ho chi can ghi chép xem liéu cac vi khach cé chon cach dung lai it nhat mot
khdn tdm hay khong.

Khi phan tich cac dit liéu, ching tdi phat hién ra rang nhitng khach lvu tri biét dugc hau hét
cac khach khac cling tirng dung lai khan tam (luc hap dan cla bang chirng xa hoi), thong diép
ma chung téi chuwa thdy bat ky khach san nao st dung, cling cé xu hwdng |lam theo nhu vay. Con
s6 nay cao hon 26% so v&i nhirng khach chi nhin thay thong diép bao vé mdi trwdng don thuan



khuyén khich tai s& dung khan tdm. bBiéu dé cling ddng nghia vai viéc s& cé thém 26% s& ngudi
tham gia chwong trinh bao vé mdi trwdng, dap &ng chi tiéu dé ra, diéu ma ching t6i dé dang
dat dwoc nho thay d6i mot vai tir trong tdm bién nham chuyén tai diéu ma nhitng ngudi khac
dang lam. B4 qua 13 mot tién bd vuot bac dwa trén viéc moi ngudi cho rang cac tam bién hoan
toan khéng cé tdc déng gi dén ho.

Nhiéu phat hién cho thay, sitc manh clia bang chirng x3 hoi c6 thé mang lai hiéu qua rat 1&n khi
ban nd lyc thuyét phuc ngudi khac. Tat nhién, ban cling dirtng xao nhang tam quan trong cua
cach ban truyén dat théng tin. Khan gid s& chang nhiét tinh hwdng &ng v&i bai phat biéu kiéu
nhu “Nay, cdc ban! H3y |a mét con clru va tham gia b3y clru. Beeeeeee!”. Mét bai phat biéu suc
tich va mach lac nhw “H3y tham gia cung v&i rat nhiéu ngudi khac trong viéc chung tay bao vé
moi trwdng” sé nhan duoc nhiéu sy déng thuan hon.

Ngoai tac ddng d6i vdi cac chinh sach cong, bang chirng x3 hdi cling phat huy sirc manh to 1&n
trong cdng viéc clia ban. B&n canh viéc chao ban cic san pham bdan chay vdi nhitng s6 liéu
thdng ké an twong, ban con cd thé chuyén tai sy wa chudng cla san pham nita (h3y lién twdng
dén tam bién cha McDonald v&i ndi dung “Hang ty, hang ty ngudi dang dwoc phuc vu”), ban
cling dirng quén thu thap nhitng y kién danh gid cta khach hang vén rat hai long véi sdn pham
cla minh. Viéc nhdn manh nhitng phan héi tich cuc dé khi ban dang phét biéu truwdc cac khach
hang tiém ndng khac, nhitng ngudi mudn dugc dam bao chac chan vé nhitng loi ich c6 thé duorc
hwdng tir t6 chirc clia ban 13 rat quan trong. Bang cach nay hay cach khac, ban cé thé tao ra
moét tinh hudng ma cdc khach hang hién tai cda ban cé co hdi duoc truc tiép chia sé vdi cac
khach hang tiém nang vé sy hai long clia ho d6i vdi ban va céng ty cia ban nhu thé nao. Mét
cach dé thyuc hién diéu do 1a moi khach hang hién tai va khach hang tiém ning cung tham dv
tiéc hay mot cudc hdi thdo va sap x€p chd ngdi xen k& d€ ho cé thé dé dang trao ddi v&i nhau.
Trong hoan canh dé, ho s& cd xu hudng bat chuyén va hoi vé nhitng lgi ich khi 1am viéc véi t6
chirc cda ban. Va khi nhan dugc théng diép “sé trd 1oi sdm” vé 1o moi dén dy tiéc, cac khach
hang tiém nang d3 ndi véi ban rang ho s& goi lai dé thdng bdo cho ban biét, nén dirng quén
nhac ho hay tiép tuc goi lai néu cac dwdng day dién thoai dang ban nhé.

2 - Dieu gl bién tdm Iy bay dan thanh m6t chat xdc tac khac?

Théng diép “bang chirng xa hoi” clia ching toi d3 gitp gia ting s6 lwong khach lwu trd tai st
dung khdn tam, dat chi tiéu dé ra. Do dé, ching toi biét dwoc rang moi ngudi thuwdng bi thoi
thuc thuc hién theo hanh vi ing x&r cha nguoi khac. Nhung mét cdu hoi khac dwoc dat ra tu
chinh két qua nghién cttu nay, dé la: “Hanh vi ing x{r cda ai dé 16i cubn moi ngudi nhat?”

Vi du, liéu moi ngudi cé dé bj thuyét phuc tai s& dung khan tam hon nhd vao thong tin tac
déng clia bang chirng x3 hdi cho biét hanh vi cia nhitng vi khach tirng & tai phong dé chi khong
phai 1a hanh vi cia cd khach san ndi chung khéng? Cé vai ly do chinh ddng dé phd nhan diéu
nay, trong dé cé ly do dé hy vong diéu nay khéng xay ra. Thuc té&, sé khéng hop ly khi duva ra
nhiéu minh chirng khié€n ngudi ta tin vao hanh vi chudn muc ciia mdt phong cu thé, vi hai ly do
sau: Th& nhat, vé mat 16gic, rat cé thé ban sé chang may thién cdm véi nhitng vi khach Iwu tru
tai phong nay trudc dé. Xét cho clng, bdi chinh tai can phong nay, nhitng nguoi tirng nghi lai
day da tham gia chuong trinh tai sl dung khdn tdm, cling chinh ho d3 gép phan khéng nhé vao
viéc lam gidm chat lvgng phong va céc trang thiét bi trong khach san hon bat ky vi khach nao



khac. Thit hai, chang c6 Iy nao dé tin rang hanh vi &ng x&* cla nhitng ngudi d3 & phong nay
trwdc ban co strc thuyét phuc hon han hanh vi ng x& cla nhitng vi khach phong sat bén. Tuy
nhién, nhu ching téi d3 thdo luan & phan dau, nhiéu nghién clu tdm ly hoc da chi ra rang
ngudi ta thudng nham 1an nhw thé nao vé cac yéu té khuyén khich ho tham gia mot hanh vi
nhat dinh.

Han ban con nhd, thong diép bang chirng x3 hdi dugc st dung trong cudc nghién ctru clia khach
san. N6 thong bao vdi khach lwu tri rang nhitng ca thé khac giéng ho - cu thé 13, hau hét nhitng
ai tirng & lai day - déu tai s dung khan tdm it nhat mot 1an trong suét thoi gian lwu trd. Chung
tdi quyét dinh di sdu vao tim hiéu sw nhan thic twong déng nay bang cach tién hanh mot
nghién ciru khac. Trong d6, moét s6 khdach lwu trd s& nhan duwoc thong diép yéu cdu téi st dung
khdn tdm - nhitng thong diép chira dwng bang chirng x3 hoi cia nhitng vi khach da tirng & tai
chinh cén phong ho dang &. Nhu vay, ngoai strc hat cla viéc bao vé moi trvong thong thwong va
bang chirng x3 hoi dwoc s dung trong nghién cttu trudc, mot vai vi khach d3 nhin thay tam
bién thong bdo rang hau hét nhitng ngudi d3 & phong nay trwdc day déu tham gia chuong
trinh tai st dung khan tdm tai mot thoi diém nao d6 trong thoi gian lwu trd cda ho.

Khi phan tich di¥ liéu, ching td6i nhan thay nhitng vi khach biét dwoc rang da s6 nhitng ngudi
tirng & trong cdn phong cla ho cling tham gia thdm chi cé xu huédng tham gia nhiéu hon nhirng
ngudi chi biét dugc théng diép cho khach san ndi chung. Va so sanh véi sirc hat cla ly do bao
vé moi trwdng, s6 lvong ngudi tham gia d3 ting 33%. Nhitng két qua nay dua ra goi y rang, néu
Henny Youngman bat gdp tdm bién trong nha tam am chi rang nhitng vi khach d3 tirng lwu tru
tai cdn phong clia dng chuwa tirng 3n cap khidn tam, thi chic chin 6ng d3 cé thoi gian ung dung
hon dé dong va li lai khi chuan bi trd phong. Nhwng tai sao lai nhw vay?

Chung ta thuwdng dugc huwdng loi tir viéc [am theo hanh vi chudn muc lién hé mat thiét véi moi
trwdng, tinh hudng hay hoan cadnh nhat dinh phu hop véi minh nhat. Vi du, khi & mét thu vién
cong, liéu ban s& hanh ddng gidng vdi nhitng ddc gid thudng xuyén cla thu vién, lang 18 doc
lwdt qua trng muc cla cudn tiéu thuyét va thinh thodng thi thAm vao tai ngudi ban ngbdi bén,
hay ban s& hanh ddng gidng nhu nhitng vi khach thudng lui t&i quan bar yéu thich, vo tron
nhirng trang sach roi gd g& 1&n tran chi vi mot |&i thach thirc va choi trd uéng rwou sau moi lan
doc ra mot tir bat dau bang chir cai “e”? N&u ban khong muén nhan hinh phat cdm budc chan
vao thu vién mai mai khi cdn bé thu thw bat qua tang minh dang lam nhau nat nhirng trang
sach 4y, hién nhién la ban s& lya chon phuong an dau.

O phan trudc, ching tdi d3 md ta tAm quan trong cla cic bdng chirng trong viéc ¢d gang hudng
quan diém cla ngudi khac theo minh. K&t qua cla cudc thr nghiém nay cho thay, néu ngudi
dua ra y kién danh gid cang cé nhiéu diém twong déng vdi nhédm khach hang muc tiéu bao
nhiéu thi théng diép dua ra cang cé strc thuyét phuc bay nhiéu. Nghia 13, trong qua trinh quyét
dinh nhi*tng dan chirng ndo can dwa ra cho nhém khach hang tiém nang, ban can gat bo y kién
cad nhan sang mot bén. Ban nén bat dau véi nhitng ngudi cé chung hoan cadnh véi khan gia cia
ban nhat, chir khdng phai bat dau véi ngudi ban cdm thay hanh dién nhat. Vi du, mot gido vién
trung hoc dang c6 gang thuyét phuc mot hoc trd di hoc déu ddn hon, cd dy/anh ay nén lay y
ki€n vé loi ich cda viéc di hoc déu dan tir cdc hoc sinh cd biét gidng hoc sinh kia, ch khéng phai
hoi y kién tr nhitng hoc sinh gwong mau trong 16p.



LAy mot vi du khdc, gid si ban dang chao ban phan mém may tinh cho chl cla mdt chubi thdm
my vién dia phuong. Long tin cla cd ay s& duwoc cing ¢d hon khi nghe dwoc théng tin rang chd
cac my vién khdc hai long véi phdn mém clda ban nhu thé nao - diéu nay con cé strc thuyét phuc
hon ca théng tin vé cdm nhan cda nhirng nhan vat “tai to mat 1&n” tai hang hang khéng Anh
qudc British Airways. Do vay, c6 kha ndng c6 ay s& nghi, “Néu nhitrng ba chd khac giéng minh d3
hai Iong v&i sdn pham nay, vay thi chdc né ciling s& phu hop véi minh”.

Con néu ban 1a mot giam ddc hodc 13nh dao dang c6 ging thuyét phuc nhan vién cla minh
hudng &ng va lam viéc theo mét hé thdng mdi, ban nén yéu cau nhitng ngudi trong cung bd
phan vén d3 d3 dong y véi su thay d6i phat biéu cam twdng cda ho. Nhung diéu gi s& xay ra
néu ban da th&r cdch dé r6i ma van khong thé thuyét phuc dugc mdt nhan vién ngoan cb -
ngudi co 18 da |am viéc vai hé théng cli 1du nhat? Sai IAm chung cidc nha quan ly trong trwong
hop nay 1a chon mdt ngudi cé khd nang hung bién t8t nhat dé giai thich nhitrng ich lgi nay, ich
lgi kia cho ngudi déng nghiép buwdng binh hiéu, méc du nha hung bién va nguwdi déng nghiép
kia hoan toan khac nhau vé moi phuong dién chinh yéu. Thay vao d6, cdch t6t nhat nha quan
ly nén lam 13 trung ciu y kién tir nhirtng dd6ng nghiép twong ty - c6 thé |a mot ngudi cling d3
gan bé [au dai v&i hé théng cili - du ngudi nay khéng néi tiéng hay khong néi nang luu loat.

3 - Sai lam phod bién nao khién cdc thong diép bi ty huy hoai?

Quang cdo chl yéu duoc thiét k&€ nham thuc ddy san pham, chir khong phai con ngudi. Nhung
vao nhitng ndm dau cha thap nién 1970, T6 chirc “Hay gilt cho nuwdc My sach dep” (Keep
America Beautiful - KAB) d3 sdng tao ra mdt doan quang cdo duoc danh gid 1a cdm dong dén
ndi nhiéu ngudi xem dé 13 suw thong bao dich vu cong cong hiéu qua nhat moi thoi dai. Quang
cdo nay ndi vé viéc mot ngudi My ban x& da rém 1é khi chirng kién sy hdy hoai méi trudng ngay
cang lan rong. Mot giot nwdc mat 13n dai nhung lai 4n chra sttc manh 1&n lao trong viéc kéu goi
cac khan gid theo ddi man anh nhoé hang ngay hdy hanh déng ding dan vi nudc My. Nhiéu nam
sau do, td chirc nay s dung lai hinh dnh d6 trong mét chién dich mdi. LAn nay, may quay ghi
hinh mot vai nguwdi dang dirng doi tai bén xe buyt vdi nhitng hanh déng rat doi thuong nhu
udng ca phé, doc bdo va hut thudc 1a. Xe buyt dén, tat ca cung leo |1én xe, va may quay dung lai
& khu vue chd vang tanh, gio da phd day nhitng cdc ca phé, t& bao va dau mau thudc 13. Trong
canh quay chdm tir phai sang trdi, may quay da tir tlr thu nhé tdm dp phich cé hinh dnh mét
ngudi My ban x& khi nhan ra cdnh tugng dé véi mot giot 1& dong trén khéde mat. R6i man hinh
dan khép lai va tré nén den kit, thong diép dong lai ciia doan phim la dong chit “Kinh ngac
trwdc sy tho o cha ngwoi dan”.

Kinh ngac trwdc sv thd o cua ngudi dén. Dong chir va cd nhitng hinh anh méi trwdng dién hinh
trong doan quang cdo 3y d3 chuyén tai loai thong diép nao dén ngudi xem? N6 cho nguwdi xem
thay, bat chap sw phan ddi kich liét ddi v&i hanh vi xa rac, trén thuc té, rat nhiéu ngudi van
hanh ddng nhw vdy. Mdc du chuwong trinh tuyén truyén, cd dong moi ngudi ndi khéng vai viéc
lam nay d3 phat huy hiéu qua nhat dinh, song viéc chuyén tai y kién cho rang dé 1a hanh dong
rat doi binh thudong da cung cap bang chirng xa hdi manh mé khién moi ngwdi tham gia hanh
dong dé. Vi nguyén ly bang chirng x3 hoi thé hién rang moi ngudi ¢d xu hudng hanh dong theo
nhi*tng hanh vi ph6 bién nhat, nén théng diép nay cé thé mang lai nhitng tac déng tiéu cuc cling
nhu 1a tich cuc.



Van con rat nhiéu nhitng vi du khéac nita trong cudc séng hang ngay. Cac trung tam vy té va bénh
vién thuong dan cac tdm ap phich trén tudng phong doi nham chi trich nhiéu bénh nhan khéng
dén tham kham theo lich hen va bj that vong hon khi ty 1& ving mat van ti€p tuc tang lén.
Nhitng dang phai chinh tri hiéu sai vé tdm anh hudng cta viéc ti€p xuic vdi c tri, khi I1én an sy
thd o cao d6 cta ho thi chi nhan dugc két qua la ngay cang nhiéu ct tri khéng di bd phiéu, &
bang Arizona, cdc du khach dén thdm quan Céng vién Qudc gia Khu rirng Héa thach nhanh
chéng nhan ra tdm bién ndi bat thong bao rang sy ton tai cla khu rirng dang bi de doa bdi rat
nhiéu khach thdm quan d3 va dang mang nhi*tng mau gbé hda thach ra khoi khu rirng: “Di sén
cta cdc ban dang bi de doa hang ngdy bdi mdi ndm cé 14 tén gb hda thach bi mat cdp du méi lan
chi Id mét méu gb nho nhd”.

Tuy nhitng vi du nay cé thé phan anh chan thuc tinh thyc t& va xuat phat diém rd rang cia
nhitng muc dich tét dep, song nhirng ngudi lam cdng tac tuyén truyén cho cac chién dich c6 thé
chua nhan ra rang bang viéc s&r dung bang chirng x3 hoi tiéu cwe trong khau hiéu, ho d3a v tinh
thu hudt sy chd y cia moi ngudi vao sy phd bién clia hanh dong dé, thay vi thai d6 phan déi.
NGi that 1a ching toi biét vé nan trom gb tai Khu rirng Héa thach thong qua 1&i ké clia mot cuu
sinh vién. Cau ay d3 dén thadm Khu rirng Hda thach v&i vi hén thé cda minh - mét ngudi phu nit
ma theo ciu, 1a ngudi that tha nhat ciu ta tirng biét, vi cd ay chwa bao gid muwon ai cdi kep gidy
ma khong tra lai ca. TAm bién ngay tai cong vién cdnh bao cac khach tham quan dirng 18y cap gbd
héa thach d3 dap vao mat ho. Khi dang doc tdm bién, cau dy cdm thay chodng vang truwdc thai
dd khac la cha vi hdn thé ciia minh khi c6 8y huych khuyu tay vao cidu va thi tham, “Chdng ta
nén ldy phan cla minh bay gi¢o thoi”.

PE kiém chirng vai trd cla bang chirng xa hoi tiéu cuc (va dé xem liéu chung tdi cd thé nghi ra
mot thong diép cé hiéu qua hon hay khdng), mot nguoi trong ching tdi cung v&i mot nhdm cac
nha khoa hoc &rng x&r khac d3 tao ra hai tdm bién véi muc dich ngdn chdn nan 13y cap gb tai
Coéng vién Quédc gia Khu rirng Hoa thach. Mot tdm bién si dung bang chirng xa hoi tiéu cuec,
chuyén tai théng diép rang rat nhiéu khach tham quan khac d3 an cap gb. N6 canh bao thuc
trang “Trong thdi gian qua, nhiéu du khdch dén déy da I8y cdp gb hda thach, lam thay déi trang
thdi tw nhién cta Khu rirng Héa Thach” va di kém véi hinh anh vai khach du lich dang 1ay nhitng
mau gb. Thong diép th& hai khong dé cap dén bang chirng x3 hoi. Thay vao do, né chi don
thuan thong bdo rang hanh déng Iy cdp gb |a khdng chinh dang hodc khdng dwoc tan thanh,
dé 1a “Xin quy khdch dirng bé g héa thach, nhdm bdo tén trang thdi tw nhién cda Khu rirng Hoa
thach”. Bién bdo nay chi s& dung hinh anh clia mot vi khach dang Iay cap mot mau go, véi vong
tron mau dd va dau gach chéo (vi du biéu tuwong “khéng” théng dung) duoc vé chéng 1&n tay
anh ta. Chung t6i cling dat ra diéu kién kiém sodt 1a khéng duoc dung bat ky tAm bién nao |1én
ca.

Chung t6i d3 bi mat dat cdc mau gbé hoa thach d3 danh dau doc theo cac tuyén dudng tham
quan ma khoéng du khach nao biét. Ching téi cling “tuy co *ng bién”, thay d6i cac tdm bién
thong bdo (néu cd) tai 16i vao clia moi tuyén dudng. Thong qua cach thic d6, ching tdi cd thé
quan sat cac tdm bién tdc dong thé& nao Ién nhirng tén trom.

Ban quan ly Vuwdn Qudc gia d3 hét sire kinh ngac trude két qua nghién clru cho thay, so véi diéu
kién khi khong cé tdm bién, lwgng gb bi 1ay trom 13 2,92%, thong diép bang chirng x3 hoi tiéu
cuc da khién cho ty |1&é mat cap vuwot troi hon (7,92%). Vé co ban, né tang ty |é trdm cap gap ba



lan. Day khong phai 1a chién lwgc phong chéng téi pham; ma |a chién lwgc thac day téi pham.
Trai lai, thong diép chi don thuan yéu cau khach tham quan khéng |18y cdp gb, da lam giam ty 1é
trom cap mot cach dang ké (1,67%). Nhitng két qua nay nhat quan vai y kién 13 khi bang chitng
x3 hoi trong mot tinh huéng nao dé thé hién hanh vi ing x&r dang ché trach dién ra véi tan suat
cao thi viéc cdng khai théng tin thuc sy s& gy ra tdn hai kho ludng. Bai vay, thay vi chuyén tai
théng diép bang chirng x3 hodi tiéu cuc, trwdc nhitng loai tinh hudng nhu thé nay, cac tuyén
truyén vién nén nhan manh vé kiéu hanh vi &rng x&r nao nén hay khéng nén thé hién. Hodc néu
hoan canh cho phép, ho nén hudng su chu y cla khan gia t&i nhitng hanh vi &ng x{ tich cuc
cla nhitng ngudi khac. Poi khi, dé lam duoc diéu nay, ching ta can co ciu lai cic sb liéu thong
ké sao cho don gian hon. Vi du, mac du hang ndm cdng vién bji mat cdp 14 tan gb, nhung sd
lwong ngudi 1ay trém thyc t& rat nho (chi 2,92% trong téng s& khach dén tham) so véi s6 luvong
déng ddo khdach ton trong ndi quy va lywa chon viéc bdo tén cdc ngudn tai nguyén thién nhién
cla cong vién.

Nhitng 4m chi ndo cho thay su nd lwc clia ban trd nén thuyét phuc hon? Hay twdng twong ban
& mot nha quan ly, va ban phat hién ra rang s& ngudi tham dy cac cudc hop hang thang d3
giam. Thay vi kéu goi moi ngudi chd y dén thuc té€ c6 qud nhiéu ngudi vang mat, ban khdng chi
bidu 16 thai dd khong hai ldong cia minh ma con nhan manh thuc té s& ngudi vang mat chi 13
thiéu sé bang cach néu bat s6 lvgng nhitng ngudi thue sw céd mat. Twong tw, 1&i khuyén hitu ich
danh cho cadc 13nh dao doanh nghiép 13, nén céng bd sé lvgng phan xuwdng, nhan vién hay céc
déng nghiép da dp dung cich lam viéc mdi, hé thdng phan mém méi hay mdt ké hoach cham
soc khach hang mai vao théi quen hang ngay cla ho. Bang cach 1am nhu vay, cac nha lanh dao
co thé yén tdm rang ho dang khai thac hiéu qua bang chirng xa hoi chir khong phai bién né
thanh vii khi chéng lai minh nhu phan nan vé nhirng ngudi khéng “cing hdi cung thuyén”.

4 - Khi thuyét phuc phan tdc dung, lam thé nao ban cé thé tranh
duoc “stc hap dan trung gian”?

Nghién ciru Khu rirng Hod thach cda Petrified cho ta thay rd rang |a moi nguoi ¢ xu huwdng ban
nang lam theo nhitng gi phan I&n nguoi khac dang lam, thdm chi ngay cd khi viéc d6 khéng
duwoc x3 hoi mong mudn. Nhwng mac du ching toi cling d3 khuyén cdo viéc ¢d gang xem xét lai
thong diép dé tap trung hon vao nhdm ngudi cé hanh vi chinh ddng trong nhirng trwdng hop
nhu vay, song khong may la moi nguoi thuwong khéng lam theo khuyén cdo cha chidng toi. Mot
nguoi thuyét phuc phai lam gi trong nhitng tinh huéng nay?

Hay xem qua mot nghién ciru khac do hai nguwoi trong nhdm chung t6i thyc hién cung chuyén
gia nghién clru hang dau Wes Schult va mét vai déng nghiép khac. Trudc tién, ching toi da co
duoc sy dong y chia khodng 300 gia dinh song tai California cho phép ghi lai lwgng tiéu thu dién
nang hang tuan cda ho. Sau dé, ching tdi c&r mot phu ta dén tirng gia dinh dé ghi lai mdc tiéu
thu dién trong tuan cla ho, tiép dén ching téi c& mét tdm bién nhd treo trén tirng nha va
théng bao cho modi ho biét trong mdt tuan ho tiéu thu bao nhiéu s6 dién so véi mirc tiéu thy
chung cGa ca khu dan cu. Tat nhién, khoang phan nira cadc ba ndi trg da tiéu thu nhiéu hon mdc
trung binh va s6 con lai tiéu thu it hon mic dé.

Sau vai tuan, ching tdi phat hién ra rang nhitng ho gia dinh tiéu thu nhiéu hon muc trung binh
da giam lugng tiéu thu cha ho xudng 5,7%. Cling khdng cé gi ngac nhién song thu vi hon |3 vdi



nhitng hé ma trudc kia sir dung it dién nang hon murc trung binh thyc ra da tdng murc tiéu thu
cla gia dinh 1&én dén 8,6%. K&t qua nghién clu trén cho thay viéc ma da s& moi ngudi lam
duwdng nhu lién tuc cd “lyc hap dan trung gian”, nghia |a du ai chéch khdi quy dao chung ciing
s& bj hut theo né - ho thay d6i hanh ddng ciia minh theo huéng phu hop véi quy tdc ma khéng
can quan tdm xem viéc minh lam c6 duoc xa hdi mong doi hay khéng.

Vay lam sao chiing ta cd thé trdnh dugc nhitng hau qua khéng mong muén khi ngudi khdc hanh
déng chéch khéi chudn muec (it dwgc mong mudn)? C6 18 s& hitu ich néu ching ta duwa ra mét
biéu tuong nho thé hién sy dong thuan cda x3 héi cho nhitng hanh vi tét va biéu tuwong dé
cling 13 sw mdt khang dinh tich cuc dé nang tadm cdi toi cla ngudi thuc hién. Nhuwng dung biéu
twong nao bay gid? Hinh dnh ngdn tay cdi hudng 1&8n? Hay mdt con ddu déng xuéng?

Biéu twgng mat cuwdi trén Yahoo thi sao nhi? P& th&r nghiém y tuwdng nay, ching tdi da thuc
hién thém trong nghién clru ciia minh mdt cdu phan nhéd. B&i véi cac hd gia dinh trong nghién
clru trén, chung tdi da dinh kém trong mau ddnh gid cdia minh cac biéu twgng mat cwdi hay mat
méu, tat nhién phu thudc vao lvong dién nang tiéu thu nhiéu hay it cia ho so v&i mic tiéu thu
trung binh cla khu. Va di liéu thu duwgc cho thay biéu twgng mat méu khdng tao ra may khac
biét. N6i cach khac, nhitng gia dinh cé lvong tiéu thu dién ndng twong d6i Idn da gidm murc tiéu
thu xuéng 5%, khong lién quan dén cic biéu twgng mat méu dinh kém. Tuy nhién, chung toi lai
rat an twong vai biéu twgng mat cwdi trén mau danh gia gliri dé€n nhirng gia dinh cé lvong tiéu
thu dién twong déi nho. Trong khi nhitng gia dinh nhan dwoc mau danh gia khéng dinh kém
theo biéu tuong lai tang lvong tiéu thu thém 8,6% thi nhitng gia dinh nhan duoc mau danh gia
c6 biéu tugng khudn mat cudi lai tiéu thu twong d6i thap so vai khi chua nhan duwoc mau danh
gia.

Nhitng két qua clda cudc nghién clru khdng chi cho thay sirc manh cdia chuadn muc x3 hoi gidng
nhu nhitng nam cham hat hanh déng cda ching ta, ma con chi cho ta cach lam thé nao dé giam
khad ndng nhirng thong diép tdn déng cha minh phan tac dung khi nguwdi khdc nhan dwoc ching.

LAy mdt vi du khdc, gid s bdo cdo ndi bd cha mdt cdng ty I&n bi tiét 16 ra cdng ching, va ban
bdo cdo cho thay trung binh nhan vién cla cdng ty nay di lam mudn vdi ty |é 5,3%. Tin tét & day
13 nhitng nhan vién thuwong di lam mudn hon mdc trung binh cé xu hudng tu diéu chinh gid
gidc dé di [am s&m hon trudc, nhung tin xau 1a nhitng ai trudc day ludn di lam dung gio lai cé
xu huwdng di mudn hon mét chit. Nghién clu trén cho thay nhitng nhan vién di lam dang gio sé
ngay lap tirc cdm thay hai long véi nhirng hanh x& ciia minh va nd ciing cho ho ¢d cdm giac
duoc ton trong khi di lam dung gio.

Nhitng ai dang lam viéc trong Iinh vuc dich vu cdng dong cling nén can nhic tédi tac dong tw
nhitng théng diép cta minh. Vi duy, ty |1& trén 16p hoc dang cé xu hudng tang, vi thé nhan vién
gido duc nén cdng bd rong rii ra cdng ching sy that rang da s& cac bac cha me déu biét con em
ho ludén di hoc thudng xuyén, va hoan nghénh nhitng phu huynh d6, song cling cin phai thé
hién sy bat dong vdi mot bd phan nhd cdc bac phu huynh khéng nhan ra tinh trang trén hoc
cla con cai minh.

5 - Cé phdi dua ra cang nhiéu su lva chon s& cang khién ngudi ta
giam hing thd hon?



Chung ta déu biét cadm giac nay. Khi bat ddu mot cdng viéc mdi, ching ta bi ngdp dau véi mot
dong gidy to doi hdi phdi dwa ra nhirng quyét dinh quan trong. V&i nhiéu ngudi, mét trong
nhitng quyét dinh quan trong |3 liéu ching ta c6 nén lap ngay ké hoach nghi hwu hay khéng khi
tién lwong hang thang duwoc ty dong chuyén vao quy dau tw ma sau nay ching ta dwoc huwdng
dudi ché d6 lwong huwu. Néu ching ta quyét dinh tham gia, ngay lap tirc ching ta nhan duoc
hang loat nhitng gidi phdp dé chon ra mét hinh thirc phu hgp. Tuy nhién, mac du cé rat nhiéu
dong luc dé tham gia cac chuong trinh kiéu nay nhu lgi thé vé thué, phu hop vdi déng gbp cla
ngudi tham gia, song nhiéu ngudi lai khdng tan dung chidng. Tai sao vay? C6 phai cic cong ty d6
d3 vo tinh lam gidm nhiét tinh tham gia cGa ban khi dwa ra qud nhiéu lua chon?

D6 chinh 13 suy nght cha nha khoa hoc nghién clru hanh vi Sheena lyengar. Ba va cic déng
nghiép d3 phéan tich nhitng chuwong trinh nghi huwu duoc cac céng ty tai tro cho gan 800.000
nhan vién cda ho, xem xét ty |& tham gia cla nhan vién dao ddng nhu thé nao vdi nhirng lua
chon ma cac cong ty dua ra. Ho chac mot diéu rang cang cé nhiéu chon lya thi ty 1& tham gia
cla nhan vién lai cang ¢ xu hudng gidm. Ho cling biét c&* thém vao chwong trinh 10 chon lua
thi ty 1& tham gia cia nhan vién gidam di 2%. Dé c6 mdt so sanh khach quan, nhdm cling chi ra
rang khi chi cé 2 chon lua thi ty |é tham gia 1a 75% nhuwng khi con s6 chon luya |én dén 59 thi ty
|é tham gia gidm xuéng con 60%.

lyengar cung cong su la nha khoa hoc x3 hoi Mark Lepper cling xem xét liéu sw anh hudng tiéu
cuc tir viec dua ra qua nhiéu lwa chon cé ding trong cac linh vuc khac hay khéng, chang han
nhu d6i vdi Iinh viee thye pham. Ho dwng I1én mdt sap hang tai mét siéu thi hang cao cap va bay
l&n d6 nhiéu mau sdn phadm mtt do mot don vi san xuat va ngudi mua cé thé an thir. Trong
sudt cudc nghién ciru, ho dua ra rat nhiéu mau san pham gom tir 6 dén 24 huong vi khac nhau
tai nhirng thoi diém nhat dinh. K&t qua thu duwoc 1a su khac biét rd rang va dang kinh ngac giira
hai diéu kién: chi khodng 3% lugng khidch hang mua san pham tir sap bay nhiéu loai mut,
nguoc lai, 30% khach hang mua sdn pham t quay bay it mau san pham.

Vay giai thich thé nao cho lwong hang duwoc ban tang tdi 10 1an? Cac nha nghién clu cho rang
khi c6 qua nhiéu chon lya, khach hang cAm thay khoé quyét dinh mua gi. Diéu nay cé thé dan tdi
viéc khach hang quay lwng bo di va két qua 1a dong lyc san xuat va loi nhuan san pham bi giam
toan bd. Lap luan twong tu dp dung cho nhitng ké hoach nghi huwu.

Nhu vay, viéc cd nhiéu lua chon khdc nhau s& chang hé cé lgi? Trudc khi cd ging trd 10 cdu hoi
nay, hdy xem xét trudng hop cla La Casa Gelato, mdt trong nhitng clra hang banh keo néi tiéng
& Vancouver. Clra hiéu nay cung cap gelato, kem, sorrobetto v&i bat c& huong vi nao ban cé6 thé
nght ra. Clra hiéu bat dau kinh doanh vao ndm 1982 véi tén |a Sports and Pizza Bar va d3 I&n
manh thanh mét “thién duong kem” nhu |@i 6ng chd Vince Misceo néi. Khi budc vao clra hang,
dap vao mat khach hang 1a mot bang dién t& véi hon 200 huvong vi khac nhau nhu mang tay
dai, qua sung, qua bang, ddm thom 0, téi, huvong thdo, bé cong anh, ca ri, v.v...

Nhung xét theo nhitng két qua nghién clru ching toi da thdo luan, liéu 6ng chd Vince Misceo va
clra hang hon 200 hwong vi cdia minh ¢ sai lam khdng khi duwa ra qud nhiéu lwa chon nhw vay?
éng chl clra hiéu chac han d3 ndm vitng nguyén ly rang cung cap cho khach hang nhiéu lua
chon khac nhau s& mang lai thanh cong hon cho cong viéc kinh doanh clGia 6ng, va tir nhitng gi
ong dat dwgc dudng nhu dng ay da dang. Vi mot I8, sy da dang cac loai huong vi d3 tao cho



cltra hang danh tiéng - sy da dang mat hang bay ban d3 tr& thanh ddc nhat vé nhi ma chi
thuwong hiéu d6 mdi c6. Th hai, da sé khach hang duwong nhu déu hudng ng nhiét thanh
nhitng mau san pham - cd theo nghia den 1an nghia béng - t¥ viéc ném th{r hang mau cho dén
quyét dinh mua san phdm cé huwong vi yéu thich. Va cui cung, viéc tdi da hda cac chon lya
khdch hang thich cé thé rat hiéu qua vdi nhitng ai mudn biét chinh xac th& ho cdn mua va tim
dén nhitng noi cd thé dap rng nhu cau do.

Tuy nhién, chi cé vai cong ty may man cé dugc nhiéu khach hang tiém ndng san sang nam bat
co hdi lya chon tir sy da dang cdc mat hang va dich vu ma céng ty cung cap. Thay vao d6, da so
khach hang tiém ndng khong chac ho muén mua gi cho t&i khi ho thir tt cd nhitng gi cé thé.
Néu thuc hién viéc tuwong ty véi nhirtng nganh sdn xuat khac thi ho d3 vd tinh gy hai cho cng
viéc budn ban cta chinh minh va [am gidm dang ké lgi nhuan khi thi treéng bi ho 1am b3o hoa
v3i su xuat hién cla qud nhiéu san pham khéng thuc sy can thiét. Trong nhitng truong hop
nhw vy, cong ty cé thé cai thién dong lvc mua hang va st dung dich vu clia minh bang cach
xem xét lai dy chuyén san xuat, gidm bdt sy thira thai hodc nhitng san pham it dwgc dén nhan
rong rai.

Trong nhitng ndm qua, cling cd vai hang san xuit hang tiéu dung I&n d3 va dang tdi co cdu hang
loat cdc sdn pham tung ra thi trwdng, déi khi |a d& dap lai nhirtng phan nan cda khich hang vé
tinh trang dua ra qud nhiéu lwa chon c@ia ho. Procter & Gamble | mét vi du, ho cung cap rat da
dang cdc mat hang tir bot gidt cho dén thudc chita bénh. Khi hang nay giam s6 lvong cdc phién
ban dau gbi nhan hiéu Head & Shoulders, mot trong nhitng sdn pham dau gdi ndi tiéng, tir 26
loai xudng con 15 loai, doanh s6 ban hang ting thém 10%.

Diéu nay cé y nghia gi v&i ban khéng? Gid s&r ban dang |lam viéc cho mét cdng ty bay ban rat
nhiéu phién ban khac nhau cla cung mét loai san pham. Mac du ngay tir dau, diéu nay dudng
nhw di nguwoc lai v&i truc gidc cla ban, song cling dang dé ban xem xét viéc cat giam s6 luong
nhitng chon lya cong ty dua ra, dé giong |én hoi tréng thu hut sy chd y vao nhitng mat hang
ban dua ra. N6 cé thé dic biét ding vdi nhitng khach hang chua quyét dinh dugc minh nén
mua loai m3t hang ndo. T4t nhién, c6 thé c6 nhirng lgi ich khac tir viéc dwa ra it lua chon hon,
chang han nhu khong gian bay ban sdn pham rong rii hon, gidm chi phi dau vao cho nguyén
lidu thé, gidm chi phi marketing, vat dung trg giup ban hang, van dé can chud y 1a nén xem xét
lai quy mo san pham va ty dat ra cdu héi: & phan doan thi trudng nao ching ta chua rd vé
nhitng mat hang khach hang mong muén va liéu hang loat nhirng chon lwa ching ta dua ra sé&
khién ho di tim su lwa chon & noi khac hay khéng?

Nhitng bai hoc t¥ nghién ctu nay cling c6 thé duoc dp dung vao trong cudc sdng gia dinh. Dua
cho tré nhirng lwa chon cudn sach ma ching thich doc hay kiéu an t8i nao ma ching thich doi
khi rat cé ich, song qua nhiéu lwa chon c6 khi lai lam cho tré mat di hirng thd. Cé mét cdu ngan
nglt c6 ndi rang sy da dang 13 gia vi cla cudc song, tuy nhién nhu nhitng nghién ctru khoa hoc
d3 chi ra trong nhitng trwvdng hop nhat dinh, sy qud da dang cling nhu qud nhiéu gia vi cé thé
lam hdng mén an va két qua 1a Iam hong nhitng nd luc thuyét phuc cda ban.

6 - Khi nao hang tang kem lai tr& thanh luc can?

Mot bd d6 dung van phong. Mot chiéc but bi. Mot hdp d6 trang diém. Mot gdi s6-co-la. Mot lo
nudc hoa cologne hay mot chai dau an. Chung la nhitng vi du dwdi dang san pham khuyé&n mai



ma cac cong ty dua ra va chic han trong, cling d3 cé Idc ban bj 16i cudn mua hang clia nhitng
hang cé chuwong trinh khuyén mai kiéu nay. Ddi khi nhirtng mén qua khuyén mai nhd lai khién
ban chon mua san pham cla cdng ty dé chir khdng phai l1a sdn pham cung loai cla cong ty khéc.
Nhung néu ai cling thich mua san pham cé khuy&n mai thi lam sao dé phuong thic khuyén mai
khong phan tac dung?

Priya Raghubir, mdt nha khoa hoc x3 hdi d3 kiém ching y twdng rang khi khach hang nhan
duoc san pham khuyén mai di kém san pham dinh mua, gia tri thwc cda sdn pham khuyé&n mai
va mirc d6 mong mudn s& hitu né da giam di dang ké. Ba cho rang day cé thé 1a mot kha ning
vi khach hang cé thé tu suy luan rang nha san xuat s& chang cho khach hang mot mén do6 cé gia
tri dau. Trén thuc té€, nd cd thé khién ho ban khodn: “San pham nay cd van dé a”? Va nguoi ta
gia dinh rang d6 khuy&n mai mién phi dé da qua 16i thdi hodc ¢é thé do ngudn cung vuot qud
cau, nha san xuat don gian |a dang ¢ gang thanh ly hang tdn kho ma théi.

D& kiém nghiém xem giad tri cia mdt vat cé bi gidm hay khéng khi tré thanh d6 khuyén mai,
Priya yéu cau ngudi tham gia tim hiéu tai mot clra hang mién thué ban nwdc hoa cé khuyén mai
vong tay bang ngoc trai. M6t nhédm ngudi tham gia dugc yéu cau danh gia gia tri va mic do
mong muén cla ngudi mua déi vdi chiéc vong ngoc khi nd 1a san pham khuyén mai va mot
nhém khac dadnh gia gia tri cia chiéc vong ngoc khi né khéng phai 1a sdn pham di kém. Két qua
khdng dinh moi ngudi san long tra ré hon khoadng 35% cho chiéc vong ngoc khi ho thay dé 13
san pham khuyén mai di kém v&i san phdm mudén mua hon |3 khi ho thay chiéc vong ngoc duoc
ban riéng.

Phat hién nay cho thdy nhitng hé qud tiém tang déi véi cic doanh nghiép mudén khuyén mai
nhitng sdn pham dic trwng cha minh bang cach dau tu khong hiéu qua vao mit hang hay dich
vu ma cdng ty thuong kinh doanh riéng biét. Do vy, Raghubir dé xudt mét phuwong phap dé
trdnh nhitng hé qua khdng mong muén khi duwa ra san phdm khuyé&n mai 1a théng bdo cho
khach hang biét giad tri thuwc cda san pham khuyé&n mai. Gia st ban lam viéc cho mot cong ty
chuyén vé cong nghé phan mém va cé mdt cach dé ban cé thé kiém duogc khach hang mai 1a
tang cho ho mét phan mém, vi du nhuw chwong trinh bdo mat. Néu trong quadng cdo hay thu
moi, ban tang kém phan mém dé nhung lai khédng ndi ré sé tién khach hang sé phai trd néu
mua riéng phan mém nay thi ban dang mat di co hdi néu bt gid tri va tdm quan trong cda san
pham dé. Néu ban viét rang “mién phi”, vé mit s6 hoc, né 1a 0 do-la - khdong phai 1a mot thong
diép hay khi ban mudn chuyén tai gia tri thwc cia san pham t&i khach hang tiém ndng. P& chac
chan rang san pham ban dua ra s& dugc khach hang nhin nhan ding gia tri, ban can thong bao
vé gid tri thuc cda nd. Nhu thé, thong diép ban dwa ra sé khdéng con la “Ban sé nhdn duwoc mét
chwong trinh bdo mat mién phi” ma thay vao dé 13 théng diép, “Ban sé nhdn duoc phdn mém
bdo mat tri gi 150 bdng ma khéng phdi tré mét déng nao” .

Y twdng coi trong gia tri nhitng gi ma ban dang lam khéng chi ap dung véi doanh nhan ma cé
thé ap dung duogc véi bat ky ai mudn gdy dnh hudng tdi ngudi khac. Ban cé thé cho déng
nghiép biét minh vui vé & lai lam thém gid dé gitp hoan thanh mot dé an quan trong vi ban
biét viéc lam dé cé y nghia nhu thé nao tdi trién vong kinh doanh cla ho. Trong con mat cua
déng nghiép, ban dang rat coi trong thoi gian cha minh, day la chién thuat cé sic anh huwdng
manh mé hon |a viéc ban khéng ndi gi ca.



Tuong tw, néu ban 13 mét thanh vién trong hdi déng nha trwdng va dang xic tién thanh lap
mot ciu lac bd sinh hoat mién phi sau gi® hoc, ban nén chi cho cac bac phu huynh biét ho s&
ton kém bao nhiéu néu cho con minh tham gia cau lac bd tuv nhan khac. Khi lam nhu vay, ban
khéng chi tao ra gid tri cho dé xuat cda minh ma cd thé con ting su cudn hut déi vdi cac thanh
vién sau nay.

Nhitng phat hién nay khong chi c6 thé duwoc dp dung trong cong viéc kinh doanh va cac giao
dich dich vu cOng; ching con cé thé dp dung trong ca sinh hoat gia dinh. C6 |&, ban cd thé sk
dung nhitng két qua cla nghién cltu nay vao viéc thuyét phuc con minh rang dé ngudi khac
khong lam giam gia tri y kién clia ho, ho nén dirng viéc dwa ra nhitng |6i khuyén mién phi.

7 - S&n pham mdi vdi tinh ndng vuot troi cd thé mang lai doanh
thu nhiéu hon sdn pham dong loai kém vu thé nhu thé nao?

Vai ndm truwdc, moét hdng ban 1é d6 gia dung nha bép tai My cé tén la Williams-Sonoma d3 tung
ra thj truong mot loai may 1am banh my maéi ¢é cac tinh nang wu viét hon han loai may dang
ban chay nhat cda hdng nay lic d6. Va khi ho ban san pham nay ra thj truérng, doanh sé ban
hang clGia loai may dang ban chay tang gan gip doi. Tai sao vay?

Williams-Sonoma la mét tdp doan ban |é rat thanh cong trén thi trwong. Cau chuyén vé sy
thanh céng cla tap doan bat dau tlr cudi thap nién 1940 va dau thap nién 1950. Khi Chuck
Williams con la mot nha thau & Sonoma, dng cung vai ngudi ban du lich dén Paris. & d6, 6ng va
cac ban lan dau tién trong thay nhirng vat dung ndu an dac trung cha nuwdc Phap - nhirng chiéc
chdo lam mdn omelitte, khudn lam mén suflé véi chat lvgng va kiéu dang trudc day ho chua
tirng thay trén dat My. R6i dai ly mang tén D6 gia dung nha bép Williams-Sonoma ra doi. Clra
hiéu I&n manh nhanh chéng, mé& thém nhiéu dai Iy khac va bat dau kinh doanh theo chubi.
Ngay nay, cong ty me va cac cong ty con da cé thu nhép ban 1& hang nam |én dén trén 3,5 ty do-
la trong d6 modt phan doanh sé ban hang c¢é duoc |a tir viéc téng ban ra tdng gdp ddi ngay sau
khi mdt sdn pham cung loai, cé chat lwgng t6t hon nhwng gid dat hon clia hdng dwoc chao ban.

Tai sao vay? Theo nha nghién ciru Itamar Simonson, khi khach hang can nhic mét loat cac lva
chon cho mdt sdn phadm, ho c6 thién hudng nghiéng vé “nhirng chon lya thod hiép” - gid cla
san pham & murc trung binh so véi gia dwoc xem 1a ré va gia duoc xem la dat. Khi khach hang
budc phai lwa chon gitta hai san pham cung loai, ho thudng thién vé sdn pham cé gid ré hon.
Tuy nhién, khi san pham th ba cung loai dwgc dua ra cé gia dat hon hai san pham trudc thi
lwa chon lai nghiéng vé phia sdn pham cé gid trung binh. Va trong trudng hop cla Williams-
Sonoma, khi cé sy xuat hién cta loai may [am banh my mdi vdi gid cao hon sdn phadm ra doi
trudc, sé la théng minh va tiét kiém hon néu chon loai may dang ban chay trén thi truong.

Chang ta cé thé hoc duoc gi tir ngudi lam banh my? Liéu cd phai viéc dau tu cho thoi co va
phat 1én khi cé dip? Giad st ban la mét doanh nhan hay mot trwdng phong kinh doanh cé trach
nhiém quan ly mot loat cadc san pham hay dich vu clia cdng ty va ban cling duvoc thong bao rang
nhitng sdn pham gid cao va nhirng san pham thuong hang la hai mat hang mang lai tiém nang
lgi nhuan 1&n cho cdng ty. Mat hang thuong hang c¢6 thé ddp &ng nhu ciu cla mdt bd phéan
nhd khach hang hién tai va khach hang tiém nang béi ho bi 16i cuén vao san pham d6. Két qua
1a, ban thu duogc lgi nhudn I&n khi tung ra loai san phdm nay. Loai san pham th& hai c6 thé



mang lai i nhudn nhung khéng 1&n 13m cling dwoc dwa vao danh sach cdc mat hang bay ban
cung vdi san pham thuong hang. Luc nay, loai sdn pham th& hai s& duwoc xem 13 ¢d gid hap dan
nguoi mua.

LAy mot vi du ma ching ta gdp hang ngay khi nhirng nguyén ly trén khéng duoc sir dung tdi da -
chon loai rwgu trong qudn bar hay trong nha hang. Cé mot sé lvgng dang ké cac quan bar va
khdch san thudng dé cac loai rwgu gid cao & cubi danh sich thuc don d6 uéng noi ma khach
hang thuong khong dé tam tdi. Trong mot vai thwe don, tham chi loai sdmpanh dat tién lai
duoc sap xép & mot trang riéng biét, két qua 13, cac loai rwou va sdm-panh cd gid trung binh
khong dwoc dua ra so sanh va tat nhién, ching s& kém hap dan hon d6i véi thuc khach. Do vay,
chi bang mot thay d6i nhé 13 dua cac loai rvgu va sdm-panh dat tién [én trén dau thuc don do
udng thdi thi nha hang va qudn bar d3 phat huy duwoc yéu té quyén ndng cla sy thod hiép.

Chién thuat nay cling rat hitu dung trong quan hé cong viéc. Gid st cdng ty noi ban lam viéc
quyét dinh trd chi phi d& ban tham gia mot budi héi thao duwoc td chirc trén mdt du thuyén va
ban mudn & trong phong cé clra s6. Thay vi chi hdi y kién cda gidm d6c vé phong cd clra s6, ban
c6 thé thda thuan Iwa chon d6 vdi hai kha ndng khac, th nhat 1a phong khong tét 13m - phong
khong cé clra s6 va thi hai [a mot phong hang sang gia cao - phong cé ban cdng. Bang viéc xay
dwng nhitng lwa chon khac nhau xung quanh moét lwa chon dy dinh cia minh, ban d3 lam tang
kha ndng giam ddc s& cAn nhac chon lwa ma ban mong mudn.

Chién thuat thoa hiép khéng chi dp dung v&i Williams- Sonoma, quén bar hay khach san. Bat c&
ai khi cung cap hang loat hang hoa hay dich vu ciing c6 thé thay rang cdc mat hang gia trung
binh s& ban chay hon khi ban dé gia cla cdc san pham dat tién |én trudc. Cling can phai thay
duwoc rang néu cong ty cla ban cé ké hoach cung cdp nhitng mat hang thuong hang thi du chi
mot sy sut gid khdng mong doi cling ¢ thé khién ban ngirng cung cdp nhitng san pham nhuw
vay. Tuy nhién nhu dé xuat cda nghién clu nay, viéc rat khdi thi trudng mot loai san pham
thuong hang ma khéng thay thé vao dé6 mét loai sdn pham twong ty gid cao thi cé thé tao ra
hiéu *‘ng domino x4u t&i nhirtng sdn pham thuong hang ra doi tiép sau d6 cha cdng ty va co thé
gay ra sup d6 ca hé théng. Chi mét thay d6i trong chon lwa mang tinh thoa hiép cla khach hang
cling dat ban vao tinh huéng phai cadn nhac chinh minh.

8 - Su so hdi cd tinh thuyét phuc hay s& lam ban bj té liét?

Trong bai dién van dau tién cla vi téng thdng thir 32 clia My, Franklin Delano Roosevelt d3
truyén tai t&i nhitng ngudi My dang lo so cho mot thdi ky dai suy thodi My rang: “Vay, trudc
tién, hay dé toi khang dinh niém tin vitng chic ciia minh 13 diéu duy nhat ching ta phai lo so
chinh 13 ndi s¢ hii... th& ma nhitng ngudi bi té liet bdi né can nd lyc dé bién hanh déng rat lui
thanh hanh ddng tién vé phia trudc”. Nhuwng liéu Roosevelt cé dung khong? Khi nd Iwc thuyét
phuc mot ngwdi, ndi so hdi [am ngudi ta chét ding nhu téng théng da néi hay ndi so hii lai 13
mot dong luc.

Trong da s6 trudng hop, nhiéu nghién ciru da chirng minh rang nhitng cdu chuyén cé yéu té so
hai sé kich thich ngudi nghe lam diéu gi d6 dé gidm thiéu rdi ro. Tuy nhién, quy luat chung nay
cling cé ngoai Ié: khi mot thong diép chira dung ndi s¢ hdi miéu td nhitng hiém nguy nhung
ngudi nhan lai khong duwgc thdng bdo nhitng cach thirc hitu hiéu, rd rang va cu thé dé giam
thiéu nhitng nguy co cé thé gap phai, thi ho s& giai quyét sv s¢ hdi bang cadch ngdn chdn thong



tin hodc dé diéu do khéng xay ra. Va hau qua |3 ho bi té liét, khéong lam duoc gi ca.

Trong mét nghién ciru do Howard Leventhal va cdc déng nghiép tién hanh, cac sinh vién duoc
doc nhitng cudn sach huwdng dan cham sdécy t& cong ddng miéu ta chi tiét nhirtng nguy hiém cua
bénh nhiém trung uén van. Cudn sach huwdng dan cé in hodc khéng in kém nhitng hinh anh
dang so vé hau qua cla bénh nhiém trung udn van. Ngoai ra, cac sinh vién nay nhan duoc hoic
khong nhan dugc nhitng hudng dan cu thé vé tiém phong udn van. Trong khi, mét nhém cac
sinh vién khac khéng nhan duoc |&i cdnh bdo vé bénh uén vdn nhung lai nhan dugc mét ké
hoach miéu tad phuwong phéap tiém phong cin bénh nay. Thong diép ham chra ndi s¢ hii cao d3
thuc day ngudi tham gia tiém phong udn van nhung chi khi né dua ra mot k& hoach nhitng
hanh dong cu thé dé tién hanh tiém phong thi méi gidam di dang ké nhi*rng noi lo cla sinh vién
vé bénh uén van. Phat hién trén gitp gidi thich tdm quan trong cta viéc dinh kém nhitng théng
diép ham chra nbi lo s¢ v&i nhitng hudng dan hanh déng cu thé dé gidm di nhitng nguy hiém:
khi moi ngudi cang hiéu rd nhitng hanh déng gitip ho thoat khdi nbi lo s¢, ho cang it can dén
nhirng gidi phap tdm ly hon nhu kiéu chéi tur.

Nhirng phat hién nay cé thé duwoc dp dung trong Iinh viee kinh doanh va céc linh vuce khéc. Vi du,
trong nhitng chién dich quang cdo théng tin cho khach hang tiém nang biét rang cac sdn pham
hay dich vu cla céng ty ban cé thé gidm thiéu cic nguy co, ban nén dinh kém véi cic budc rd
rang, cu thé va hiéu qua nham huwéng dan khach hang gidm thiéu nhitng nguy co d6. Néu chi
don gidn phao tin dén la cac dich vu hay mat hang cta ban gitp gidm cadc nguy co tiém tang
thoi thi cé thé gay ra hau qua nguoc lai, khién ho canh gidc khéng lam gi cd. Mét &ng dung khac
cla nghién clru nay la: gid si ban tinh c& phat hién ra mot vdn dé dac biét tram trong trong
moét du dn quy mé |&n do cdng ty ban thi cdng, ban nén dé xuat |én ban quan ly cung vdi it
nhat mot ban k& hoach hanh ddng cé thé dp dung dé tranh nhitrng tén that I&n hon sau nay.
Néu trong tinh huéng dé, ban dé xuat |én ban quan ly vdn dé trudc, réi sau dé mdi dé trinh
ban k& hoach khac phuc thi trong Itc ban va cac ddng nghiép phdac thao ra hudng giai quyét,
cong ty ban cling d3 tim cach ngdn chan théng tin hodc khong tin rang van dé sé& xay ra vdi dy
an tam c& nay.

Cac chuyén gia chdm séc sirc khde va nhirng ai lam viéc trong linh vue dich vu cdng déng cling
nén dac biét nhan thic rd nhitng &rng dung tir cudc nghién clru. Mot thay thudc, mot y td mudn
thuyét phuc mot bénh nhan béo phi gidm can va luyén tap thé duc nhiéu hon nén tap trung
vao nhitng nguy hiém tiém tang néu bénh nhan dé khdng gidm can, nhung néu sau d6 dua ra
cho ho nhitng budc hanh déng ré rang, cu thé bénh nhan cé thé |lam theo - ¢6 thé |a mot ké
hoach &n kiéng cu thé hay mot quy trinh tap luyén thé duc chang han. Néu don thuan chi ra
nguy co mac bénh tim mach hay dai thao dudng khi bénh nhan khéng gidm can, ban sé& chi tiém
vao dau ho ndi so hdi va phd nhan thuc tai ma thoi. BSi véi nhan vién phuc vu cong ddng, néu
chi théu dét |én nhitng birc tranh kinh hoang vé 3nh hudng clta nhitng hanh vi nguy hiém nhuw
hat thudc, quan hé tinh duc khdng ¢ bién phap bao vé, 1ai xe khi say ruwou, s& khéng hiéu qua -
tham chi con mang lai két qua nguwoc lai - néu viéc lam dé khdng di kém vdi mot ké hoach hanh
déng cu thé. Viéc phai ghép ddi hai thong diép, vira chuyén tai nhitng de doa tiém tang, vira
kém theo k& hoach rd rang, dé thuc hién |a rat can thiét va cé 18 1&i dién thuyét cla tong théng
Roosevelt nén duoc stra thanh “th& duy nhat ching ta so chinh 1a sy s¢ hai”.



9 - Choi co tudng cé thé day ching ta cach tao ra nhitng budc
chuyén bién day tinh thuyét phuc nhu thé nao?

Thang 4 ndm 2005, mac du phai d6i mat v&i nhitng chi trich manh mé tir chinh phd Hoa Ky,
song qudc hdi cia modt nuwde cé chi quyén da bo phiéu tan thanh viéc trao quyén céng dan cho
Bobby Fischer - ciu v6 dich c& vua thé gidi va la mét ké chay trén ludt phap My. Quéc gia nao
d3 ddm mao hiém gay cing thang quan hé véi mot cwdng qudc manh nhat thé gidi dé bao vé
mot ké ngoai vong phap luat quai go, nguoi da cong khai ngoi ca nhitng ké cudp may bay gay
nén vu 11/9/2001? Qudc gia d6 c6 thé 1a Iran, Syria hay Bic Triéu Tién?

Thuyc té thi khéng phai la cac qubc gia trén. Qudc hoi clia qudc gia da trao quyén cdng dan cho
Bobby Fischer lai la mét déng minh trung thanh ciia My - Iceland. Trong s6 tat cd cac qudc gia
trén thé gidi, tai sao Iceland lai san sang dang rong vong tay chao dén Bobby, dic biét sau khi
han da vi pham hinh phat cla Lién Hiép Qudc vi dd choi mot van c& danh cugc 1én dén nam
triéu d6-la trén dat Yugoslavia?

Cau trd &1 doi hoi ching ta phai 14t lai lich s& hon 30 ndm vé trudc dé xem chuyén gi d3 xay ra
xung quanh tran thi ddu co vua dinh cao - van dau tranh gidi vo dich co vua thé gidi gitta Bobby
Fischer - ké thach ddu va kién tuwdng co vua nudc Nga, Boris Spassky - ngudi bao vé chirc vo
dich. Khdong cé mét van dau nao trong lich s&r mén co vua lai nhan duoc nhiéu sy quan tdm cia
cong ching toan cau nhu vy, né d3 nhan duoc sy hdi thic tir khap noi. N6 dwoc dién ra vao
thoi ky dinh diém cla chién tranh lanh va d3 duogc coi la van cd cda thé ky.

V&i su 1ap di dic trwng, Fischer d3 khong dén dugc Iceland dé tham dy 18 khai mac. Nhitng ngay
sau do, tran dau c& duong nhu khdng thé dién ra vi cac quan chitc Iceland cé & khdong dap Ung
duoc hang ta cac doi hdi cla Fischer, trong d6 c6 yéu sach khéng ghi bang truyén hinh va 30%
tong thu nhap tr ban vé s& thudc vé Fischer. Nhitng hanh dong cla dau tha nay day ray cac
mau thuan, gidng nhu nhitng mau thuan xay ra trong suét sy nghiép thi ddu va doi sdng ca
nhan cla éng. Cudi cung, sau khi bat ngd ting gap ddi phan thudng cung nhitng nd luc thuyét
phuc trong dé cé cad cudc dién thoai ndi tiéng tlr ngoai trwdng My Henry Kissinger, Fischer d3
bay tdi Iceland va déanh bai Spassky mot cach khéng may khé khan. Cho dén trudc khi van dau
két thuc, thong tin vé nd dd cé mit trén khap cac t& bdo trong va ngoai nudc. Trén thuc té,
Iceland san sang bd qua ca tinh ky cuc cha Fischer vi theo nhu mot t& bdo cla nuwdc nay,
“Fischer d3 dua Iceland |én ban d6 thé gigi”.

Day qua thuc la mét mon qua y nghia ma Fischer danh tang cho mot quéc gia biét 1ap nhu
Iceland. Vi y nghia ca né ma cho dén tan 30 ndm sau, ngudi dan Iceland ciing chua thé quén.
Pai dién cla bd ngoai giao nudc nay tirng tuyén bd rang Fischer dd “déng gép rat 1&n cho mot
sy kién ddc biét dugc td chirc tai day, ma dén 30 ndm sau, qudc gia nay van nhé dén rat rd”.
Theo cac chuyén gia phan tich clia dai BBC, ngudi dan Iceland rdt muén ddp lai nhitng gi Fischer
d3 lam bang cach trao ting Fischer mot thanh dia trd 4n mac du rat nhiéu ngudi khong va gi
ong.

Su kién nay nhdn manh tdm quan trong cling nhu tinh toan cau cha nguyén ly sy dap tra, budc
ching ta cé trach nhiém ho6i ddp nguoi khac nhitng gi ching ta da nhan tir ho. Cling chinh
nguyén ly nay lai chung ta t&i sy cong bang trong nhitng quan hé xa hdi, giao thiép kinh doanh



hang ngay cung nhitng méi quan hé than thiét khac; né gidp ching ta tin tudng ngudi khac.

Nha nghién ciru Dennis Reagan d3 tién hanh mot nghién cu kinh dién vé chudn muc cla sy
dap trad. Trong thi nghiém, nhitng nguwdi d3 nhan dugc tir Joe - cdu bé ban vé s& mot mén qua
nhd, mét lon Coca-Cola - d3 mua gap doi lvgng vé s6 cho ciu so véi nhirng ngudi khéng nhan
duwoc lon Coca nao. Pidu nay xay ra bat chap thuc té rang cd mot khoadng thoi gian cach nhau
gitta hanh déng tdng qua va |&i yéu cdu mua vé va ciu bé cling khéng hé da déng gi dén mdn
qua khi m&i nhitng nguwdi nay mua vé sé.

Mot géc canh khdc trong nghién clru clia Reagan d3 |am rd van dé tai sao chinh pht Iceland lai
cdm thay cé trach nhiém dap lai nhitng gi ma Fischer d3 |lam cho quéc gia nay mac du 6ng la
mot nhan vat gay nhiéu tranh cai. Tuy cé rat nhiéu ghi chép vé mdi lién két dac biét |&n gilra
cam giac thich va sy hai long, song Reagan phat hién ra rang nhitng ai d3 nhan Coca tir Joe cé
quyét dinh mua vé s& hoan toan khong lién quan gi dén viéc ho thich cdu hay khéng. N6i cach
khac, nhitng ngudi da nhan Coca du khdéng thich Joe cling mua nhiéu vé sé cla Joe nhu nhirng
ngudi thich cau. Piu nay chirng té rang, cdm gidc no nan do strc manh cla su dap trd tao nén
cd thé I3 nguyén nhan cdt yéu cla cdm gidc yéu thich. Sy that 13, chudn muc sy ddp tra véi sic
manh tiém tang thuc sy con vuot trdi hon cd cdm gidc thich 13 mét kho tang ndi tdm cho bat c&
ai mong muén tré nén thuyét phuc hon. Py cling cé thé coi 13 tin vui d6i v&i ai duoc yéu cau
thuc hién mot viéc I&n va cé chi phi cao cho nguoi khac, mac du khong dat dugc nhitng lgi ich
nho trwdc mat. Vi tw cach 13 nhitng ngwdi mong mudén gay anh hudng cé dao dic va duoc
nhan thic t8t, ching ta dwoc nhac nhé 3 phai gitp d& ngudi khac hay nhwong bd ho trudec.
NEu chung ta tim ra va gilp d& mdt thanh vién trong nhdm, mét déng nghiép hay mét nguoi
quen, ching ta d3 ngdm thong bao véi ho mot trach nhiém x3 hdi rang trong twong lai ho sé
phai gitip lai minh. Giip d& 6ng chl sé dwa ching ta vao mot lgi thé hop tac trong mat ho va
do dé s& giup chung ta khi ching ta can gilp d&. Mot gidam déc khi cho phép mét nhan vién
nghi lam s&m hon binh thuwdng dé di gap bac s rang miéng |3 nguwdi da dau tuw rat thong minh
vao ngudi nhan vién dé, tao ra nhu cau phai dap lai hanh déng cGa sép béi vao mét lic nao dé,
ho s& & lai lam viéc mudn hon dé hoan thanh mdt du an quan trong.

Chung ta thuorng mac 16i khi muén thuyét phuc hay yéu cau ai dé giup d& rang “Ai cd thé giup
tdi bay gio?”. Pay c6 thé la mot phwong phdp thién cin trong viéc gdy anh huwdng téi nguoi
khac. Chung t6i cho rang sé tét hon néu ban tw hdi minh, “Ching ta cé thé giup d& ai bay gid?”
Biét dwgc chudn muc cla sy ddp trad va trach nghiém x3 héi d6i vai ngudi khac sé khién dé nghi
duoc giup d& clia ban trong twong lai hiéu qua hon. Xét mét cach tong thé, néu ban quan ly
mudn hoan thanh céng viéc théng qua nhirng ngudi khdc, moét mang ludi hung hau gém cac
dong nghiép mac no vo hinh, nhitng ngudi trwdc day duoc huwdng lgi tir nhitng thong tin hitu
dung, tlr sw nhugng bd, va cé thé tir mot ngwdi biét 1ang nghe, sé cé thé thay mit gidm doc gidi
quyét van dé. Twong tu ddi vdi ban bé, hang xdm hay con em ching ta, ho cling s& dap lai yéu
cau cla ching ta. Cling can lwu y rang cé mot kiéu ngwdi dac biét ma véi ho mot dic an nhé cd
thé |1a rat 1&n - cac trung tdm dich vu hang khdng. Néu ban tirng bi thanh todn nham tir thé tin
dung hodc cd gang thay déi chuyén bay vao phut chét hay mudn tra lai mot th d3 mua, han
ban d3 gap phai nhitng trung tdm dich vu khach hang khéng thé gilp d& minh. D& gidm thiéu
khd nang that bai trong cic tinh hudng d6, hdy thlr cic budc sau: néu ngay tir dau khi tiép
chuyén ban th3y trung tdm nay rat than thién, cé trach nhiém - truéc khi dwa ra yéu cau héc



bua clia minh - hdy ndi vd&i trung tdm rang ban rat hai long v&i nhitng dich vu cla trung tam va
s& viet mét 1a thu khen ngoi glri 18n cdp trén cda ho vé cudc ndi chuyén nay ngay sau khi ban
clp dién thoai. Sau khi c6 dwgc tén cla nguwdi déi thoai va cdc théng tin vé sép cla anh ta, ban
cd thé di tirng buwdc dén yéu cau hdc bla dé cia minh. (Mét cach khéc 13, ban hay ndi véi ngudi
d&i thoai rang ban rat hai Iong vdi cac dich vu cla trung tam va s& gli |én sép cla anh ta nhitng
|&i khen ngoi khi ban xong viéc, qua dé ban cé thé truc ti€p khen nggi anh nhan vién d6). Mac
du con cd nhirtng nguyén nhan tam ly khac gidi thich tai sao day 1a mét chién lwgc kha hiéu qua,
song chuadn muc cla sy dap tra 1a mot yéu t6 quan trong: ban d3 tirng giup d& ngudi khac va
gio ngudi ta cdm thay cd trach nhiém giup d& lai ban. Va, khong mat mat gi khi ban viét mot 13
thu hay email, glri dén gidm ddc cla trung tdm d6, ban cd thé sé tranh khong lac vao mdt van
c& chién thuat (va cé thé |a mét cudc dau khiu) vdi trung tdm hang khéng dé vi diéu nay coé thé
khi€n ban that vong hay tirc tdi day. Khi ban con gitr ding 101 hira, chién luvgc nay con hitru hiéu
va mang tinh dao dirc cao.

10 - VAt dung van phong nao cd thé gilp nang tam anh hudng
cla ban?

Néu ban dang doc cudn sach nay tai ban minh thi ciu trad 1&i cho cau hdi trén cé |18 dang nam
trong tam tay v&i cla ban. Vay nd cé thé la cai gi? Nhirng chiéc kep gidy? Bat bi? But chi? Nhirng
tap gidy vé? Thudc éke? Cai chan gidy? Hay may in? Trong ngdn kéo van phong ban co day
nhitng th& hitru dung. Vay vat gi c¢6 thé nang tdam anh hudng cdia ban? Nha khoa hoc xa hdoi
Randy Garner d3a ty hdi liéu nhitng to gidy ghi chu - loai dugc biét dén nhiéu nhat la Gidy nhd
(sticky note), do tdp doan 3M sdn xuat, co thé lam tang thém sy hai ong khi ngudi khdc nhan
dwoc mot yéu cau trén dé hay khdng? Trong mot nghién clru kha hap dan, dng duwa ra nhiéu
ban diéu tra va nh& moi ngudi hoan thanh cdc mau trong dé. Bi kém vdi nhitng ban diéu tra 13
mot trong cac lwa chon sau: (a) kém vadi mot ghi chu viét tay dan bén ngoai bi thw, yéu cdu moi
nguoi hoan thanh gidp ban diéu tra; (b) mét théng diép tuwong ty duwoc viét truc ti€p 1én bi thu;
(c) chi c6 ban diéu tra bén trong bi thu thoi.

Nhitng to& gidy ghi chd nho nay cho ta mot su khdac biét rat thuyét phuc: hon 75% nhirng nguoi
nhan duoc ban diéu tra véi ghi chd yéu cdu hoan thanh d3 thuc hién va g lai, trong khi dé chi
c6 48% danh cho nhém (b) va 36% clia nhédm (c). Vay diéu gi gy ra sy chl y & day, liéu don gian
c6 phai mau vang né-6ng cta to ghi chd dinh kém da thu hat sy chd y cha nguwdi nhan?

Garner cling tu héi minh diéu d6. Pé giai thich cho van dé trén, dng d3 thyc hién thém moét
diéu tra nira. Ldn nay c6 dén 1/3 s6 lwgng cac ban diéu tra duoc glri vai to gidy ghi cha dinh
kem, 1/3 cac ban diéu tra khac c6 dan gidy ghi chi nhung khéng kém theo yéu cdu va sb con lai
khong dinh kém gidy ghi chd. Néu don gian la mau vang né-6ng cla nhirng to gidy ghi cha sé
thu hut sy chd y cla nguwdi nhan ddi véi ban diéu tra, thi ty 18 phic dap s& bang nhau cho ca
nhitng diéu tra c6 va khdong cé yéu cau ghi trén to chi. Nhung thuc té khdong phai nhu vay.
Nhitng ban diéu tra c6 gidy ghi chi kém yéu ciu viét tay da cho két qud vuot trdi hon han so
v@i loai thi hai khong cé yéu cau viét tay lan luot la 69% va 43% va 34% danh cho nhitng ban
diéu tra khéong dinh kém t& ghi chu.

Vay ta gidi thich ra sao vé diéu nay? Mac du sé khéng cé ai quan tdm dén to gidy ghi chd nho
vdi vai dong viét tay va dan 1én bi thu, nhung Garner cho rang moi ngudi da nhan ra thém mot



nd lwc va su quan tdm cd nhan déi v&i yéu cau doé, va ho cam thay can phai dap lai cAm giac
than mat nay bang cach dong y dién vao cac ban diéu tra. Cudi cung thi, chinh sy dap tra Ia
chat keo xa hdi gdn chdt moi ngudi v&i nhau trong méi quan hé hop tac - va ban cling s& thay
rang diéu nay cé strc gdn két manh mé& hon nhiéu so véi dang keo bén duédi to gidy ghi cha.

Trén thyc té, bang chirng thu dwoc tham chi con cd strc thuyét phuc hon. Garner nhan ra rang
viéc dan nhirng to ghi chd mang tinh cd nhan |én céc ban diéu tra c6 tac dung thuyét phuc hon
| viéc dung 1&i ndi yéu cdu moi ngudi tham gia. Theo d6, nhitng ngudi d3 hoan tat ban diéu
tra c6 dinh kém to ghi chd d3 tra lai chdng ngay sau khi hoan thanh v&i nhitng cdu tra 1oi chi
tiét hon, chi tdm hon cho cac cdu hdi ghi trong d4. Va khi cdc nha nghién ctu thay d6i cau van
sao cho riéng tw hon bang cach thém vao dé tén viét tit cla ngudi glri vai |00 “cam on” trén
thong diép viét tay, ty |é trd 10i con cao hon nita.

N&i chung, nghién clru nay cho ta cdi nhin c6 chiéu sdu vé hanh vi con ngudi: khi yéu cdu cla
ban cang mang tinh cd nhan, ban cang cé khad nang khién ngudi khac déng y vdi nd hon. Cu thé
hon, nghién ctru chi ra du & cong s&, noi cong cong hay & nha, nhitng ghi chd dugc cd nhan héa
cling c6 thé |[am ndi bat tAm quan trong cho cac thong bdo cda minh va tao cho ching su khac
biét trong mdt ddng cdc bdo cdo, thuw tay hay email. Hon thé nira, su kip thoi, chat lvong va
phu hop v&i yéu cau cla ban cling c6 thé duwoc ting thém.

L&i cudi la gi nhi? Néu ban st dung nhitng thdong diép mang tinh cd nhan cho nhitng Ian thuyét
phuc cta minh thi khéng chi cé tdp doan 3M duwoc hudng lgi thoi dau.

11 - Tai sao cac nha hang khdng nén dé cac gid keo bac ha tai cira
ra vao?

Ban khoéng dinh 16t da mdt con ma ca réng ch&? Sau khi két thic bira an nhiéu tdi tai mét nha
hang, da s6 ching ta déu cam thay rat hai long khi nhin thdy mét khay nho keo bac ha dat tai
cla ra vao. Mdc du su sdp xép nay dem dén cho thuwc khach mdt cdm gidc ngon miéng, song biét
dau viéc dat nhirng gid keo bac ha tai vi tri nay khdng phai 1a sy sdp xép hop ly nhat cho nha
hang va cac nhan vién phuc vu?

R4t nhiéu nha hang cé nhitrng cach khac hiéu qua hon nhiéu khi trao loai keo nay cho khach:
nhén vién boi ban thuong dua cho thyc khach dudi dang nhitng mén qua nho khi ho két thic
bita an. Nhitng mén qua nho nay tham chi chi Ia mot thanh s6-c6-la hoac mét vai cai keo dat
trong mot cai dia bac duvogc dua cho thyc khach cung véi héa don thanh toan, tuy nhién trén
thuc té€, nhitng cai keo d6 nay cé sire thuyét phuc dang ké.

Nha khoa hoc nghién clru hanh vi David Strohmetz cung cadc déng nghiép da tién hanh mét thi
nghiém kiém chirng xem yéu té nao (néu cd) trong viéc tang keo cho thuc khach quen khi két
thic bira dn sé khién ho boa cho b6i ban. Trong mét truong hop thi nghiém, khi dwa héa don
cho thuc khach, bdi ban dwa cho moi khach mét chiéc keo. Vay diéu gi d3 xay ra v&i mirc boa
trung binh tir nhirng thyc khach nay so véi nhirng thyc khach khac khéng nhan dwoc keo? Cac
nha nghién cru d3 nhan thdy muc tang tién boa khéng I&n 1am, nhwng ludn gilr & murc tang
3,3%. Trong lan thi nghiém th& hai, moéi thuc khach nhan hai chiéc keo tir bdi ban. Mic du sy
that do chi 1a nhitrng chiéc keo trj gid modi xu song lwgng tién boa lai cao hon so véi nhitng thuc
khach khéng nhan dugc keo 13 14,1%. T4t cd nhitng diéu trén hoan toan cé thé doan biét duogc



va lién quan dén nhitng gi ching ta d3a biét tir nguyén ly sy dap trad - cang nhan nhiéu tir nguoi
khdc, ta cang cdm thay cé trach nhiém dap trd ho. Nhwng nhitng yéu t6 nao cd thé khién cho
viéc trao qua hay ban dac an ¢ strc thuyét phuc nhat? Va trueong hop thi nghiém thé ba sé cho
ta cau tra loi.

DGi v&i nhédm thue khach thir ba, trudce tién ngudi boi ban trao cho moi vi khach mot chiéc keo
ngay tai ban. Sau dd, ho roi khoi ban va dua ra tin hiéu la ho sé roi di. Tuy nhién, trudc khi di
khoi phong dn, ho quay lai chd nhitng thuc khach, méc trong tii ra va dat 1én ban cho méi thuc
khach thém mot chiéc keo th& hai nita. Khi lam nhu vay, ho duwdng nhw da ndi véi nhitng thuc
khach 1a “8, cho nhitng ngudi ban dé thuwong nay, moéi ngudi thém mot chiéc nira”. Va két qua
[a? Mlc boa tang |én 23%.

Nghién ctru chi ra ba yéu t6 gitp viéc tang qua va ban dac 4n thém phan thuyét phuc va két qui
la kha ndng dugc dap lai s& I&n hon. Yéu t6 dau tién l1a ngudi nhan coi nhirng gi minh duoc
tang la cd y nghia. Viéc trao cho thuc khach hai chiéc keo so véi mot chiéc mang lai hiéu ng la
viéc tang lvong tién boa tir 3,3% lén dén 14,1%. Cha y rang nhu cau |&n khdng cé nghia |a phai
ton kém. Tl quan diém kinh té& thi thi nghiém th& hai va th& ba 1a nhu nhau khi thuc khach
déu duoc ting hai chiéc keo mdi ngudi sau bira an va khong cd sy khac nhau vé sé lwgng, song
c6 sy khac nhau vé céch thirc trao qua.

Nghién clru d3 cho ta thay hai yéu t& nira khién viéc trao qua cd tinh thuyét phuc hon - mot 1a
trong béi cdnh ngoai mong doi va hai la trong tinh hudéng dwgc mang tinh cd nhan. Trong thi
nghiém th ba thi c6 I& thuc khach hiéu rang sau khi ho nhan keo tir ngwdi boi ban va khi anh
ta da quay di thi d6 s& 13 [an tiép xutc cubi cung gitra ho - diéu d6 gidi thich tai sao chiéc keo th
hai 1a ngoai mong doi. Piéu nay mang lai cdm gidc ngudi béi ban dac biét thich nhitng thuc
khach d6, do vay anh ta khién cho mén qua th& hai cé tinh cd nhan hon.

Tat nhién, néu ngudi bdi ban thue hién chién thuat nay & tat cd cidc ban thi hanh déng nay sé
khéng chi bi cac thuc khach xem 1a bat thwdng ma chién thuat nay s& khéng thé dp dung duoc
lau dai. Ngay sau khi thuc khdch nhan ra chién thuat nay dwoc dp dung véi tat cd moi nguoi,
chiéc keo thi hai s& khéng dugc coi l1a cé y nghia, mang tinh cd nhan hay ngoai sy mong doi.
Thay vao dd, thuce khach s& cho [a d6 |a tro [ra cda boi ban va sé phan tdc dung. Tuy nhién, ta
cling cé thé hoan toan st dung nhirng bai hoc t¥ nghién clru nay theo mot cich hop ly hon. bé
chac chan rang nhitng mén qua ban ting hay nhitng viéc ban lam cho ngudi khac déu duwoc
nguwdi ta trdn trong, ban phai cat cdng tim hiéu xem ngudi nhan cd coi né thyc sy mang tinh ¢
nhan, cé y nghia hay vugt ngoai s mong dgi cia ho hay khong.

Né&u chi xem xét két qua cla hai thi nghiém dau tién trong nghién ctu, ching ta s& thay rang
nha hang chon viéc dé mot dia keo bac ha tai clra ra vao cé thé d3 khién ho mat di co hdi quan
trong la cho phép nhan vién boéi ban thé hién sy biét on d6i vdi thuwe khach thwdng xuyén va
nhan lai sy cdm on tir khach hang. DU may chiéc keo d6 chi dang gid vai xu nhuwng ngudi phuc
vu lai thé hién cho thyc khach biét I3 ho rat quan trong vdi nha hang.

12 - Diéu gi tao nén strc cudn hut khi khéng cé nhitng soi day gan
két?

Trong chuong truéce, ching téi d3 ban luan cich cac khach san cé thé thuyét phuc khach luu trd



tham gia chuwong trinh ti s dung khan tdm bang cach nhac nh& ho vé tam quan trong cla viéc
bdo vé moi truong. Tuy nhién, mot s6 khach san d3 cé nhirng budc tién xa hon nita khi tao ra
moi trudng hop tac trong nhitng kéu goi cdia minh: ho khich 1& dé c6 duoc sy hop tac cha khach
lwu trd. Trong nhitng thong diép khich 1€ trén, nhitng t& bwdm nédi rang néu khach lwu trd tham
gia tai s dung khdn tam theo chuwong trinh, khdch san s& tai tro phan chi phi tiét kiém dugc
cho cac t6 chirc bdo vé méi trudng phi lgi nhuan.

Cling khong khé dé nhan ra tai sao ngudi thiét ké thong diép cho rang nhitng khich 1é d6 s& cé
hiéu qud bdi da s6 ching ta cling déu nghi nhu vay: nhirng cc kem sé& khién bon tré tu don
phong ching gon gang hon, budi thét ddi dung gid cé thé |lam thay déi théi quen cli hay viéc
thanh todn bang séc s& gidm dang k& viéc ban phai tit chudng bao thirc trudc khi ra khéi
givong dé di [am. Mac du su khich 1& dwgc dwa ra khéng truc tiép mang Igi cho khach lvu tru
song duwdng nhw ho van cdm thay bi thuc ép tham gia chuwong trinh vi khoan lgi ich cho moi
sinh dugc dé cip. Vay diéu nay liéu cé thanh hién thuc?

Dé tim ciu tra 10i, hai ngudi trong ching toi d3 tién hanh thém mot nghién clru cling tai khach
san trén. LAn nay, mot s6 phong sé dé nhirng t& budm kéu goi bao vé mdi sinh theo tiéu chuan,
trong khi mot s& phong khac lai dwgc dit nhirng t& budm s&r dung phuwong phap tiép can co sy
khich 1&. Khi ching t6i xem xét dit liéu thi nhan thay, nhitng kéu goi kém theo su khich 1& khéng
hé cé két qua tét hon nhirng kéu goi théng thudng. Tai sao vay?

Mac dU cd cac yéu t6 cho thay cé thé sir dung hudng ti€p cin nay, song van con mot ly do dé
tin rang can cé su thay déi nhé trong théng diép dua ra dé khién né cé strc thuyét phuc manh
hon. R&t cudc 13, van cé mot nghia vu xa hoi khi hop tac véi ngudi da giup d& ban véi diéu kién
ban tirng gilp d& ngudi ta. Dang trao ddi & day chi don gidn 1a mot giao dich kinh t&. Mat khdc,
céd mdt y thirc rat |&n vé nghia vu di kém véi nguyén ly su dap trd, budc ngudi ta phai dap lai
nhitng gi d3 nhan trudc d6. Mot khi khdch san chua trao diéu gi d6 cho khach, nhitng 101 kéu
goi hop tdc mang tinh khich 1& s& khéng mang lai hiéu qud trong viéc thuyét phuc khach tai st
dung khan tam hon céch tiép can théng thudong - né khong chira dwng mot nghia vu x3 hoi doi
hdi ngudi ta lam theo yéu cau cda minh.

Diéu nay cho thay khach san st dung nhitng t& budm kém su khich 1& d3 c6 huwdng di dung
nhung két qua thi khéng nhu mong muén. H3y cidn nhac kién thirc cla ching ta vé sy hoat
ddng cta nguyén ly dap tra, cé thé c6 modt cach thuc hién khac hiéu qua hon dé thu hut su
tham gia cldia khach 13 ddo chiéu trat tu thuc hién - néi cich khac, khach san sé quyén gdp ung
hé té chirc bdo vé méi trwong phi lgi nhudn trurdc ma khéng cé rang budc gi, sau dd, yéu cau
khach lwu trd tham gia bang cach tai s dung khan tdm. Y tuéng nay hinh thanh nén nén tang
cho thong diép th& ba c6 trong nghién clru nay.

Thoéng diép th ba cling twong tu thdong diép néu trong yéu cau can quyén gép cho td chirc bao
vé moi trwdng phi lgi nhuan. Thay vi viéc khach san chi quyén gbp tién khi khach té thai d6 hop
tac trwdc thi khach san nén thyc hién nhu sau: théng diép glri khach lwu trd nén thé hién rang
khdch san dé thuc hién quyén gdp cho té chirc méi trwdng va ho lam diéu nay thay mdt cdc vi
khdch cta minh. Sau d6, khach san hoan toan cé thé yéu cau cac vi khach dap tra bang cach tai
str dung khdn tdm. Diéu an twong 13, thong diép dua trén sy dap tra da tao nén ty Ié tai st
dung khdn tam cao hon 45% so v&i thong diép duoc xay dung trén su khich & thdng thudng.



Phat hién nay tha vi & chd, nhitng |01 kéu goi cing modt ndi dung nhuwng cé kha nang chuyén tai
thong diép rat khac nhau. Mac du ca hai théng diép trén déu cho khach biét rang khach san
dang quyén gop tién cho t6 chirc bao vé mdi trudng hoat déng phi lgi nhuan song théng diép
xay duwng dua trén sy dap trd thong tin cho khach biét rang khach san d3 kh&i xwdng nd luc
hop tic chung, sir dung tac déng cla sy dap trd va trach nhiém x3 hoi dé héi thuc khach clung
tham gia.

Cung v&i dit liéu tir nhitng nghién clru khdc, nhitng phat hién nay khang dinh rang khi ching ta
mong mudn cé dugc sy hop tac tir ngudi khdc - cd thé |3 ddng nghiép, ban bé, khach hang hoac
ngudi quen, ching ta nén dua ra su giup d& hoan toan vo diéu kién trudc. Tiép cAn mot mdi
quan hé hop tac tiém ndng theo cdch nay sé khdng nhirng tang co hdi cé duwoc sy wng thudn
ngay tic khdc ma con chdc rang sw hop tac clia ban duoc xay dung trén nén tang virng chac cla
sy tin twdng va tén trong 1an nhau, ch& khéng phai dwa vao hé théng khich 1& yéu &t. Ban cling
s& nhan ra phuong thirc nay mang tinh 1au bén hon han. Con néu thoi diém loi hira cia ban
khéng duwoc dé cap tdi hay khdong dugc ngudi khdc mong doi, nén tdng mong manh cia mdi
quan hé dé co6 thé ran nit va ciy cau giao hdo ban tirng xay dwng cé thé sup dé hoan toan.

13 - Hanh ddng gilp d8 gidng nhu ruou hay banh my?

Trong mot s& chuwong trwdc, ching téi d3 dwa ra luan chirng 13 bang viéc tang qua, cung cap
dich vu hay trao mét an hué cho ai d6, ching ta d3 tao ra mét nghia vu x3 hdi vé hinh khién
ngudi nhan phai cé hanh dong dap tra. Du viéc minh lam cé cung cip théng tin hitu ich khi tao
mot & ghi chi mang tinh ca nhan trong yéu cau glri t&i hay gilp d& dong nghiép bang cach gan
kém t& ghi chd vao yéu cdu ma ching ta dua cho ho hodc trong truérng hgp ciia Bobby Fischer,
dwa cd mot quoc gia 1én ban dd thé gidi thi van cd mot nghia vu x3 hoi nao dé dat 1én ngudi
nhan khi ching ta thuc hién nhitng hanh ddng trén. Nhung diéu gi sé xay ra vdi nhirng mdn
qua d3 tang hay nhirng dac an d3 lam khi thoi gian tréi qua? Liéu nhirng viéc lam dé cé giéng
nhw banh my, tr& nén 6i thiu trong tri nhé ngudi nhan va mat di gia tri theo thoi gian? Hay
ching giébng nhu rwgu, cang tré nén tot hon va tang gia tri? Theo nha nghién ciru Francis Flynn,
diéu nay phu thudc vao viéc liéu ban 1a nguwdi thuc hién hay ngudi nhan hanh dong.

Nha nghién ctru Flynn da thuc hién mot nghién clu giita cac nhan vién lam viéc trong b phan
cham séc khach hang cia mét hang hang khéng I&n tai My. Hoan canh lam viéc dac biét nay cho
phép cac dong nghiép cé thé gitp d& nhau bang cach ting ca cho nhau. Flynn thdm do y kién
clla mot nlra cac nhan vién vé viéc danh giad khoadng thoi gian ho giip d& déng nghiép, va mot
nlra cdc nhan vién khac vé y nghia khoang thoi gian ho nhan duoc sy giup d@. Sau dé, tat ca cac
nhan vién déu duoc yéu cau néu Ién gid tri cha sy giup d& d6i vai ho va cu thé hda khoang thoi
gian dién ra su tro giup. K&t qua cho thay, nguwdi nhan hanh déng danh gia viéc d6 rat cé vy
nghia ngay sau khi nhan va gia tri bi giam theo thoi gian. Nguoc lai, nguwdi thuc hién hanh dong
lai cho rang ho khdng may quan tdm dén viéc minh vira mai lam cho nguwdi khac nhwng theo
thoi gian, ho lai danh gid cao viéc minh da giup.

Mot kha nang nira [a, khi thoi gian troi di, tri nhé vé viéc do bi bdp méo; va vi moi nguwdi déu co
xu hudng ty danh gid minh cao hon ngudi khac, ngwdi nhan sy gidp d& cé thé nght luc dé minh
khdng can nhiéu trg giup dén thé, trong khi ngudi thuc hién giip d& thi cho rang minh d3 rat
nhiét tinh.



Nhitng phat hién nay chra dwng ndi ham vé tinh hiéu qud trong viéc thuyét phuc ngudi khac,
c3 trong va ngoai cong s&. Néu ban tirng gitip d& moét ddng nghiép hay moét ngudi quen, hanh
dong dé coé thé s& dnh huwdng I&n dé€n mong mudn cla nhitng nguwdi nhan dé 13 phai dap tra
trong mot thoi gian ngan sau khi nhan sy tro gidp.

Tuy nhién, khi 1a ngu®di nhan, ban cadn nhan thic rd mét diéu, nhirtng ngudi trong clng tinh
hudng nhu ban thuéng nhanh quén theo thoi gian. Néu ban khéng nhan ra gia tri day du cta
sy giup d& trong vai tuan, vai thang hay vai nam sau d96, diéu nay cé thé sé& pha hdng méi quan
hé cha ban vdi ngudi d3 gitp d& ban. Néu ban 3 nguwdi thuce hién viéc giip d&, ban s& cd y nghi
khéng tot vé ngudi nhan gidp d& béi su im 1dng khdong ddp lai nhirng gi ban d3 1am cho anh ta.
Vay can phai lam gi dé t8i da hda gid tri cla viéc gitip d& néu nd bi gidm gia tri trong mat nguoi
nhan theo thoi gian? Co mot cach cd thé goi lai giad tri cha viéc giup d& ma ban d3 lam trudc
day la cho nguwdi nhan biét luc d6 ban rat vui khi gidp d& vi ban hiéu “Néu dao lai tinh hudng
dd, toi chac rang anh ciing s& lam thé giéng toi”.

Chién lvgc thi hai, tiém an nguy hiém hon, 13 néu lai gia tri cha viéc ban d3 tro giup trudc khi
duwa ra dé nghi gilp d& trong twong lai. TAt nhién, ban phai cAn nhac ngdn tir can than khi dung
chién lvgc nay. Nhirng cu dai loai nhu: “Anh cé nhé khi toi gidp anh vai tuan trudc khong, gio
1a ldc anh nén lam diéu gi d6 roi day!”, s bi that bai thdm hai. Nhung nhitng 1&i nhac nh& nhe
nhang, vi du nhu: “Bdo cdo ma tdi d3 glri cd gilp ich gi cho anh khong?”, c6 thé I3 mot cau ndi
hay trudc khi ban dwa ra yéu cau duogc giup dd.

Tuy rang khéng cd mdt phuong thirc gdy anh huwdng chung chinh xac 100%, song ching tdi dam
chac viéc hiéu tat ca cac yéu t6 anh hwdng dén sy danh gid mot an hué cé thé Ia khéi dau tot
dep. NEu moi no luc khac déu khdng cd két qua, hdy nhé mot quy luat don gian trong viéc gitp
d& 1an nhau: ban cé thé thu hat dugc nhiéu rudi bang cach bay ra mat ngot hon 1a vdi gidm va
ban cling s& nhan duoc nhiéu su giup d& hon vdi mdt chai vang nho chir khéng phai véi 6 banh
my ti tudn truwdc.

14 - M6t budc di nhd cé thé tao da nhdy vot nhu thé nao?

Hay tudng twong ngdi nha cla ban toa lac trong mét khu dan cu giau co va dep nhu tranh vé -
noi moi ngwdi déu rat tw hao vé nhitng hang rao trang tinh cung nhitng tham co tuyét dep. Do
1a mot khu vuc ma cac cong ty dia 6c chang bao gio gdp phai van dé gi trong viéc ban nhirng
ngoi nha. Tuwdng twong xa hon nira, mot ngay nao dé cé mdt nhan vién thudc Gy ban An toan
Giao thong Puong bo dén gd clra nha ban va hai liéu ban cé san ldong huwdng tng chién dich Lai
xe an toan qua khu dan cuw bang viéc cho phép dit mot tdm bang I&n dai 1,8 m rong 0,9 m ghi
rang “HAY LAl XE AN TOAN” ngay tai thdm cé trudc clra nha ban hay khéng. Nguwoi dé con khang
dinh v&i ban rang sé cd mot ngudi khac, khong phai ban, dao mot vai cai hd dé chon tam bién
va viéc do s& lam phién ban dbi chut.

Theo ban, s& c6 bao nhiéu ngudi déng y vai dé nghi nay? Theo mét thir nghiém dwoc tién hanh
b&i nha tdm |y x3 héi Jonathan Freeman va Scott Frazer, 17% chd nha s6ng trong khu dan cu
sang trong nhu trén d3 déngy véi dé xuat. Nhung kinh ngac hon, cdc nha nghién cliru cé thé dat
duoc tdi 76% ty 1& dong tinh tir mot bé phan dan cu khdc chi don gidn bang cach dua thém mot
yéu cau khéng may quan trong di cung vdi yéu cau chinh. Vay yéu cau phu & day la gi, va nd
cung cap cho ching ta cach gi dé thuyét phuc ngudi khac hiéu qua?



Hai tuan trudc khi dua ra yéu cadu khd khé khan trén, mot tro ly nghién ctru lién hé véi nhém cu
dan va do hdi liéu ho cé san ldong treo mot tam bién rat nhé va hau nhuw khong dé thay trén clra
s6 nha minh vé&i 1&i nhac nhd, “HAY LA MOT LAI XE AN TOAN”. Vi 1a mdt yéu cau rat nhé nén da
s6 cac ho gia dinh trén déu déng y. Hai tudn sau d6, khi cé nguoi dén nha nhirng hé gia dinh
nay va hoi liéu ho cé san long dit mot tdm bién bdo thd kéch Ién trén tham cé dugc cat tia
hoan hdo cla minh khéng va xem ra ho budc phai déngy.

Nhung tai sao mot yéu cadu phu nhé don gian, mot chién lwgc ma cdc nha nghién ciru goi 13 “ky
thuat dat chac mot chan vao truwdc” lai dan dén ty 1& d6ng tinh dang kinh ngac cling vé&i yéu cau
chinh? Nhitng bang chirng cho thay, sau khi ddng y v&i yéu cau dau tién, nhitng hd gia dinh trén
tw nhan thay rang ho d3 tham gia mot chuwong trinh rat y nghia nhu chuwong trinh Lai xe an
toan. Khi nhirtng hd gia dinh dwoc tiép can lan th& hai sau d6 vai tuan, ho duwgc khich 18 hanh
déng suy nghirang minh a nhitng cong dan cé trach nhiém.

Cé rat nhiéu ng dung cum tir “ky thuat dat chac mot chan vao trudc”, ké ca trong Iinh vuc ban
hang. Vi du, mét chuyén gia ban hang khén ngoan cho rang: “Y twdng chung & day l1a tao diéu
kién cho viéc giao hang tron géi tir A-Z bang cach bat dau véi mot yéu cau dat hang nhé... Theo
cach nay, khi mét nguoi d3 ky don dat hang véi ban, thdm chi lgi nhudn thu duoc qua nhod
khong bu lai dwgc khoang thoi gian va nd lwc dién dam, anh ay/cd ay luc d6 khdong con 1a mot
khach hang tiém nang nira ma d3 1a mét khach hang thuc su”.

Trong nhitng trudng hop cdng ty tham chi khdong thé gitt dwoc mét don mua hang nhoé ban dau,
nhitng chién luvgc dua trén sy cam két va sy nhat quan con cdé thé duoc dp dung theo céich
khdc. Vi du, khach hang tiém ndng cé cdm gidc chan chir khi s&r dung dich vu cla ban sé& cé thé
sir dung nhitng dich vu dé néu ho duwoc yéu cau thuc hién mot viéc nhd trudc, chang han nhw
dong y cho mét bubi gdp mat khodng 10 phut.

Tuong tw, mot phong nghién clru ti€p thi sdn pham cd thé cé duoc s hop tac tra 16i mot sb
lwgng 1&n cdc cdu hdi trong ban diéu tra cha nhiéu nguwdi néu trudc dé ho yéu cau cic doi
twong tham gia trad 1&i mot ban diéu tra nhd. Trén thuc té, Freeman va Frazer d3 tién hanh mét
thuc nghiém khac ma két qua cla né da néu bat 1&én diém cdt yéu nay. Trong thyc nghiém, mot
tro ly nghién cu d3 tap hop cac hd gia dinh lai va do xét xem liéu ho cd san long tham gia cudc
nghién ciru hay khéng. Cu thé, vién tro ly d3 néi:

S& c6 ndm hodc sdu ngudi tir nhdm nghién ctru cua chung téi dén nha ban vao mét bubi sdng ndo
dé khodng hai tiéng déng h6 dé liét ké va phén logi dd ding trong gia dinh ban. Ho sé cd todn
quyén tw do di lai trong cdn hé xem xét tir tu chén dia cho dén nha kho. Sau dé, tét cd nhitng
théng tin nay sé dwoc chung téi si dung trong bdo cdo cho dn phdm vé dich vu cdng dbng clia
minh, cubn “The guide” (Ngudi hwéng dan).

Dap lai yéu cau rat bat tién nay, 22% s6é ho gia dinh déng y tham gia - qua 3 bat ngo, vi chung
ta déu biét rang, nhitng hanh dong kiéu kham xét nhu vay thuorng phai cé 1énh kham.

Cac nha nghién clru cach d6 ba ngay da cho triéu tdp nhdm ho gia dinh lai trwdc khi dua ra yéu
cau trén. Trong lan gdp nay, nhdm ho gia dinh duoc yéu cdu nhu sau va da s6 da déng y:

Chuing t6i moi cdc ban dén ddy dé hdi y kién cdc ban xem liéu cdc ban ¢ sén sang tré 10 mot sé
cdu héi vé cdc vat dung trong gia dinh minh dé chung téi cé thé s& dung nhitng théng tin vao én



phdm dich vu céng déng “The Guide” hay khéng. Cdc ban cd sén sang cung cép théng tin cho cudc
diéu tra cua chung téi hay khéng?

Diéu gi d3 xay ra ba ngay sau d6? C6 tdi gdn 53% chu hé gia dinh d3 déng y vdi yéu cau [én hon
dé.

Phuong phap nay cling cé thé duoc ap dung vdi hai muc tiéu khé khdn nhat ma ban luén muén
vuot qua - con cai va ban than. Nhitng dra tré chéng ddi luén dé dang tim ly do dé khong phai
hoan thanh bai tdp & nha hay don dep phong. Ching s& cd thé bi thuyét phuc néu trudc tién,
ban yéu cau ching thuc hién mdt budc nhd nhu theo chi dan trén. Diéu nay cé thé thuc hién
dudi dang yéu cau bon tré danh chat thoi gian cung ban lam bai tdp hodc yéu ciu ching cat d6
choi vao hdp sau khi choi xong. Ngay sau khi ching vira néi vang vdi yéu cdu nhd ban dau, da
tam ly s& thuc day ching dat nhitng thanh qua trong hoc tdp va don dep sach s& phong cla
minh.

Trong trwdng hop tu thuyét phuc ban than, thay vi dat nhirng muc tiéu qua cao hay vuot qua
strc dé€ tu cai thién thi ching ta nén dwa ra mét muc tiéu dd nho dé thuc hién. Sau dé ta khéng
phai dwa ra bat c ly do gi cho viéc it nhat khong thé hoan thanh muc tiéu d6 mot lan, vi nhu
di bo quanh mot toa dia 8¢ chang han. K&t qua 13, ching ta ty nhan thay minh dang dan tang
cuwdng mirc do cam két dé dat dwoc muc tiéu vé sirc khde 1dn hon. Khéng Phu T d3 ndi: “Hanh
trinh ngan dam bat dau tr mot budc di nhd ban dau”. Cé 18 1a khéng cé mdt cach nao tot hon
khi€n chung ta r&i khoi ghé x6-pha va bat dau dé tao ra nhitrng tién bd 1&n.

15 - Lam thé nao dé tré thanh bac thay Jedi trong khoa hoc
thuyét phuc?

D3 1au 13m roéi (chinh xac 1a cach day nira thé ky), trong mot thién ha xa x6i, Luke Skywalker d3
dat t&i dang thire tot dinh cla sy dong thuén: anh d3 thuyét phuc dwgc Darth Vader chéng lai
moét bao chua, ciru séng chinh minh va gilt lai hy vong va nén hoa binh cho cad dai thién ha.
Nguyén ly gdy anh huédng xa hdi nao da dwoc anh sir dung dé ddm bao cé duoc sy déng tinh
d6, va lam thé nao cé thé &ng dung nguyén ly nay dé gitp nd lyc cla ban tré thanh mot luc
lwgng hang dau trong nganh?

Trong bd phim Return of the Jedi (Su tré vé cia Jedi), phan cudi cha seri phim “Chién tranh gitra
cac vi sao”, c6 canh Luke Skywalker néi v&i Darth Vader: “Toi biét van c6 mdt phan ngudi tot
trong anh, cé phan thién noi anh, téi c6 thé cdm nhan thay diéu d6”. Nhirng tir nglr don gidn
nhu vay cé thé thuyét phuc dwoc Vader - hay it nhat cling d3 gieo mam thuyét phuc kéo Vader
quay vé chinh nghia? Néu ching ta nhin vao cudc nghién ctru tdm ly x3 hdi, cdu trd loi thu duoc
sé la cé thé.

Chién lugc nay duoc goi la ki thuat dan nhan, tdéc [a quy cho mot ngudi nao dé mot dac tinh,
thadi do, niém tin hay mét nhdn mac réi dua ra yéu cdu cho nguoi dé thong nhat véi nhan mac
minh d3 gan cho ho. Trong mét minh hoa hiéu qua cho chién lwgc nay, hai nha nghién ctu
Alice Tybout va Richard Yelch d3 cho thdy cdch ma phuwong phdp ddn nhin cé thé duwoc dung
nham tang khd ndng moi ngudi bd phiéu trong ngay bau clr. Ho d3 phong van kha nhiéu cl tri
tiém ndng va ngau nhién ndi védi mot nlra trong s6 nhitng ngwdi nay rang ho 13 “nhitng cong
dan trén muc trung binh cé kha ndng di bau va tham gia céc su kién chinh tri”. Nira con lai dwoc



théng bdo ho chi & mirc trung binh, dua trén tiéu chi vé sy dam mé, niém tin va hanh vi. Nhirng
ai duwgc danh gid 1a nhirng cdng dan tét va cé kha ndng di bau cao khdng chi tw xem minh 13
nhitng cdng dan t6t hon nhitng ngudi duoc coi la cdng dan mirc trung binh, ma 15% c6 xu
hudng di bo phiéu trong ngay bau clr dwgc té6 chirc mot tuan sau doé.

Tat nhién, ki thudt ddn nhan khéng chi gidi han trong linh vy chinh tri nhu chon nha 13nh dao
k& can hay trong trwdng hop phé trudt mdt bdo chia cia Luke Skywalker. Ban c6 thé dung ky
thuat nay trong nhitng giao dich kinh doanh hay trong cac tuvong tac khac. Vi du, mét thanh
vién trong nhdm cla ban dang rat vat vd hoan thanh dyu dn dac biét ma ban d3 yéu cau. Cé 18
thanh vién nay dang mat dan niém tin vao kha ndng dap ng nhirng yéu ciu clda du an cda
minh. Trong tinh huéng nay, c& néi rang ban van tin twdng vao kha nang anh ta sé hoan thanh
nhiém vu va goi lai rang anh ta d3 lam viéc chdm chi va kién tri t&i mic ndo. Ban cling cé thé
néu ra nhirng thach thirc trwdc day anh ta d3 vwot qua va hoan thanh tét nhiém vu duoc giao.
Cac gido vién, dao tao vién va cac bac cha me cling ¢ thé dp dung chién thuat dan nhin nay dé
nhao ndn 1&n nhitng hanh vi mong muén bang cach cho hoc sinh, con céi ho biét rang chung
lubn duoc xem la kiéu ngudi sé& phat trién tét hon sau khi duwong dau vai thi thach. Chién
thuat nay cd tdc dung vdi cd ngudi Idn va tré nhd. Nghién clru do mdt trong sé ching toi tién
hanh v&i mét vai ddng nghiép cho thay khi gido vién ndi véi hoc sinh rang ching |a nhitng dira
tré quan tam dén viéc viét chit dep, bon tré s& danh nhiéu thdi gian ranh réi hon dé tap viét -
tham chi khi ching nght chang cé ai gidm sat chung ca.

M6i quan hé gilta cong ty va khach hang cling cé thé dwoc that chat hon theo cach nay. Chac
han ban d3 quen thudc vdi cach cac hang hang khéng tan dung nguyén ly nay: khi tiép vién
trwdng ndi véi khach hang khi két thidc chuyén bay rang, “Ching toi biét cé rat nhiéu hing hang
khéng dé quy khdach lua chon, vi vay, ching ti cdm on quy khdch d3 chon hang hang khéng cla
ching t6i”, cd dy/anh dy dang dung phwong phap dan nhan, hoan toan nhic nhé ban rang néu
c6 qua nhiéu lra chon thi khach hang chac chan d3 lwa chon hang nay vi mot ly do nao dé. Gan
cho khach hang niém tin & hdng hang khéng nay, ho s& nghi minh rat sdng sudt gitra cac lya
chon. Twong tw, ban cé thé dung phuong phap nay dé nhac khach hang rang quyét dinh cla ho
khi giao dich v&i cong ty ban thé hién niém tin cda ho vao cdng ty, ban, ban rat tran trong va sé
c6 hét strc dép lai sy tin twdng do.

Hay nh& rang, véi chién luwgc nay, cling giong nhu cac chién lwoc gady anh hudng khac, chi nén
str dung mot cach cé dao dirc - néi cach khdc, chi khi tinh cach, thadi dé hay hanh vi phan chiéu
chinh xdc kha nang, kinh nghiém, ca tinh tu nhién cda ngudi nghe. Tat nhién, chidng toi biét cac
ban s& thAm chi khong nght dén viéc dung nhirng chién luvgc nay mot cach vd dao dirc. Trén hét,
ching t6i cdm nhan duwoc rat nhiéu diéu thién & cac ban.

16 - M6t cau hdi don gian cd thé dic biét tdng cudng su ho tro
cho ban va nhitng y twdng cla ban nhu thé nao?

B4t ky chinh tri gia nao ciing c6 thé cho ban biét rang, trong nhitng giai doan khac nhau cla
cudc bau clr, cadc irng cl vién phai chiu mét dp luc Idn dé tim ra cdch khéng chi thuyét phuc cl
tri vé gid tri con ngudi ho, ma con phai 16i kéo nhitng nguoi ing hd minh dén noi bd phiéu vao

ngay bau clr. Trong khi, chi it la & My, mot vai &ng cl vién lai ném tién vao nhitng hoat déng
quang cao trén truyén hinh, thu tir va xuat hién trén cadc phuong tién thong tin dai ching, thi



mot &ng cl vién khon ngoan - cling ¢ thé [a ngudi s& duwoc bau - sé tim cadch ndm chic khong
chi nghé thuat thuyét phuc ma ca khoa hoc thuyét phuc nira.

Mot vi du dién hinh 1a ky bau cl tdng thong My ndm 2000 d3 khang dinh rang ching ta nhan
thirc rd hon bao gi®& hét gid tri cia moi |a phiéu khi ma chi c6 537 phiéu bau d3 tao nén su khac
biét. Trong sudt qud trinh tranh c&r ddng hé then ndm d6, cung vdi sy tap trung cha cdc phuong
tién thong tin dai ching cling nhu clia cd nwdc My vao hang loat cidc van dé gy tranh cii, chi
mot thang loi rat nhoé theo huwdng nay hay hudng khac cling ¢é thé cé anh hudong I&n dén két
qua cudi cung. Chién lvgc gidn don nao da duoc st dung dé 16i kéo nhitng ngudi ang hd dén
noi bau c?

Cau trd 101 chi don gidn 1a yéu ciu c tri tiém nang ndi trudc xem liéu ho cd di bau vao ngay
bau ctr hay khdong va do hdi nguyén nhan vi sao. Khi nha khoa hoc xa hdi Anthony Greenwald
cung cac dong nghiép th s dung ki thudt nay vdi cic cl tri tiém ndng vao dém trudc ngay
bau clr, nhitng nguwdi dugc hoi vé du dinh cda ho d3 tiét 16 ty 1& sé di cao hon 25% so véi nhirng
nguwoi khong duoc hoi (86,7% so vdi 61,5%).

C6 hai qua trinh tdm ly quan trong an chira trong ki thuat nay. Th& nhat 1a khi moi ngudi duoc
hoi liéu c6 tham gia nhitng su kién duoc ca x3 hoi mong doi trong twong lai hay khéng, ho cam
thay budc phai tra |10i 13 c6 vi diéu dé sé gitp gianh dwoc sy ddng thuan clia x3 hdi. Can nhac
murc d6 quan trong ma ngudi dan danh gia vé viéc bau c, nguwdi duwgc hdi s& rat khd dé tir chbi
va néi rang ho dinh & nha xem ti vi vé chwong trinh trach nhiém cong dan. S& khong cé gi ngac
nhién khi sau dé, trong nghién citru nay, 100% nhirng nguwdi duoc yéu cau du dodn vé hanh
dong bau clr cia ho d3 tuyén bd rang ho thuc su s& di bau cir.

Th& hai, dai da s& (néu khéng phai 13 tat cd) moi ngudi, mot khi d3 tuyén bé sé thuc hién hanh
vi dwgc cd xa hdi mong doi, s& c¢d dong luc thuc hién hanh déng ddng véi nhirng gi d3 cam két.
Mot vi du khac, modt nha hang d3 gidm duogc rat I&n ty 18 khach khong dén du d3 dat chod truéc
(khach da dat ban nhung khéng dén va cling khéng goi dién dén hly chd d3 dat) bang cach yéu
cau nhan vién |é tan thay d&i mot chat trong 1&i néi khi nhan théng tin ddt chd trudc tir khach
hang tr “Vui long goi trudc néu quy khach budc phai hiy chd” sang cau, “Quy khach sé goi lai
néu budc phai hly chd ch&?”. Tt nhién, hau hét cac thuc khach cam két s& goi lai bang cau tra
& “duwoc”. Quan trong hon, sau dé ho cdm thay cd trdch nhiém phai thuwc hién cam két cla
minh: ty 1& thwc khach khéng dén nha hang khi d3 dat chd trudc gidm tir 30% xudng con 10%.

Do d6, phwong phap don gian cho cac &ng clr vién cé duoc nhiéu cl tri dén noi bau cir l1a nho
tinh nguyén vién kéu goi cl tri va hdi xem liéu ho c6 di bau trong ky bau c t&i khdong va doi ho
trd 101 “cé”. Néu nhitng ngudi kéu goi sau dé ndi thém: “Ching téi s& danh dau |a anh ‘cd’ tham
gia va s8 thong bdo cho moi ngudi khac biét nira”, cam két nay ham chra ba yéu t6 gitup that
chat 16 cam két cla c tri: mang tinh tinh nguyén, chd déng va duoc cong bd réng rai trong
cong chung.

Nhirng bai hoc nao rut ra dé cé thé sir dung hiéu qua tai noi lam viéc va rong hon |a trong cdng
dong dan cu? LAy vi du, ban dang dinh quyén gép tién cho mot t6 chirc nhan dao phi lgi nhuan
minh yéu thich nhwng van chan chir khéng mudn dang ky cho dén khi kha chac rang minh s&
nhan duwoc su ang hd tir ngudi khdac. Viéc hoi y kién gia dinh, ban bé, déng nghiép xem liéu ho
cé tham gia quyén gép hay khdng sé khdng chi cho ban mot y twdng vé nhitng déng gép ban



dau cho diéu ban dang lam ma con tang khd ndng ho sé& quyén gép cho ban khi ho d3 déngy
tham gia.

MOt vi du khdc cta chién lugc nay, hdy twdng tuong ban la trwdng nhdm va ban nhan ra sy
thanh cong cla y twdng mai khdng chi phu thudc vao sy dong thudn bang 1&i ti cac thanh vién
trong nhém, ma con la viéc bién sy Gng hé d6 thanh nhitng hanh ddng cé y nghia. Thay vi chi
giai thich cho cac thanh vién nhdm nhirng i ich sé thu duwoc tir viéc dp dung y twdng mai, ban
nén hoi xem liéu ho cd san sang Gng ho y twdng nhu vay khéng va ch& doi mot cau tra 1o “cd”.
Budc tiép theo, ban nén yéu cadu ho ndi ra nhitng nguyén nhan khién ho dng hé.

DU vai tro cda ban I3 gi, mot gidm déc, mdt gido vién, mot nhan vién ban hang, mét chinh tri gia
hay mot ngudi gay quy, ching tdi cho rang ban s& nhan ra rang néu s dung chién lwoc nay,
ban cé thé tao nén mét phiéu bau quan trong nita - modt phi€u bau day sirc manh cho su ty tin
trong cong viéc.

17 - Chat xUc tdc nao cho cam két lau dai?

Tap doan Amway, mot trong nhirng céng ty ban hang truc ti€p cé loi nhudn cao nhat tai My,
khuyén khich cdc nhan vién ban hang cda minh dat duoc nhitng cd hich 16n trong céng viéc
bang cach dwa ra mot | khuyén nhu sau:

Thu thudt sau clting trwdc khi cdc ban bat tay vao céng viéc la: hdy 1dp cho minh mét muc tiéu va
Viét nd ra. Cho du muc tiéu dé la gi, diéu quan trong la ban dé 1ép ra, do vdy ban cén lam diéu gi
dé dé dat dwoc nd. Va vi thé, ban phéi viét diéu dé ra. Khi ban dé dat dwoc muc tiéu, hdy ddt cho
minh mét muc tiéu mdi va viét nd ra. Ban sé bat dau nhdp cudc va tdng téc.

Tai sao viéc viét ra nhitng muc tiéu lai cé thé rat hiéu qua trong viéc ciing c6 thém nhirng cam
két cia minh, ngay ca chi ban than minh biét muc tiéu d6?

Hiéu mot cach don gian thi nhitng cam két dwoc tao 1ap chd dong s& cd sirc manh lwu gitt hon
nhirng cam két thu déng. Trong mét minh chirng gadn day ca vé sirc manh cling nhu su tinh té
ctia nhirng cam két chi déng, hai nha khoa hoc x3 hdi la Delia Cioffi va Randy Garner d3 thu
hat cac tinh nguyén vién la cac sinh vién dai hoc tham gia mét dy an gido duc vé AIDS duoc tién
hanh tai cac truong hoc dia phuong. Hai nha khoa hoc glti cho cac sinh vién trén mot trong hai
ban huwdng dan khac nhau. Nhitng sinh vién nhan dwoc ban hudng dan chd ddng duwoc thong
bdo rang néu tinh nguyén tham gia, ho nén thé hién bang cach dién vao mau cho biét minh san
long tham gia. Nguoc lai, nhitng sinh vién nhan dwoc ban huwdng dan thu dong dwoc thdong bao
rang néu mudn tinh nguyén tham gia, ho nén dé tréng mau cé ghi 1a ban khéng san sang tham
gia.

Cac nha nghién cru da phat hién ra ty 1& sinh vién tinh nguyén tham gia khong thay d6i ngay ca
khi nhan dwoc ban hwédng dan ch ddng hay thu déng. Tuy nhién lai c6 mot sy khac nhau dang
ngac nhién & ty |é phan tram nhitng nguoi thuc sw dén tham gia vai ngay sau do. Trong s6
nhitng sinh vién déng y tham gia thu dugc tir nhitng mau mang tinh thu doéng, chi cé 17% cé
mat. Vay v&i nhirng ai dong y tham gia thong qua hinh thirc chi dong thi sao? C6 tdi 49% gilr
|&i. Téng cong lai, da s6 nhitng ngudi cd6 mat nhu dy kién (74%) 1a nhirng ngudi déng y tham gia
tinh nguyén chwong trinh mot cach tich cue.

Tai sao nhitng cam két duoc viét ra (dwgc coi la chd dong) lai dat dwgc nhiéu thanh cdng trong



viéc 16i kéo moi nguwoi tham gia? Moi nguoi ty danh gia minh dya trén sy quan sat nhirng hanh
vi cd nhan ho, va ho tu rit ra nhiéu diéu vé ban than dwa trén nhirng hanh déng ci thé hon |a
khéng c6 hanh déng nao. D& lam sdng td cho ly gidi nay, Cioffi va Garner d3 phat hién ra nhitng
ai chi dong tham gia tinh nguyén cé xu huéng quy két quyét dinh cia minh vao tinh cach ca
nhan, s& thich, y twdng riéng ciia ho hon la nhitng nguoi tinh nguyén tham gia moét cach thu
dong.

Nhitng cam ké&t chi dong c6 thé cé tac dung gi cho nhitng nd lwc gy anh huwdng cla ban? Gia
st day la thoi diém trong ndm khi nhiéu ngudi trong ching ta dwa ra mét cam két cu thé - mét
quyét tdm clia ndm mai. Viéc viét ra va miéu ta that chi tiét nhitng quyét dinh ban cam két lam,
hon I3 chi nght vé né, déng thoi, miéu ta cdc buwdc ban s& thuc hién dé dat dwgc muc tiéu d3
chon, cé thé sé rat hiru ich, ddc biét néu sau dé, ban tiép tuc théng bdo cho ban bé va gia dinh
biét nhirng diéu minh d3 viét ra.

Néu ban la mot gidm déc kinh doanh, viéc yéu ciu cic thanh vién trong nhdm viét ra nhirng
muc tiéu ban hang cha ho sé giup cing c6 cam két thyc hién nhirng muc tiéu dé va cudi cung |a
gia tdng doanh s6. Twong tu, s& that khén ngoan khi dam bao rang, trong sudt cudc hop, nhitng
ngudi tham gia viét ra va chia sé rong rdi nhirng nhiém vu ho déngy thuc hién.

M6t vi du trong Iinh vie ban 1& cho ta mot bang chirtng huing hdn hon nira vé sitc manh cla viéc
viét ra nhirng cam két. Rat nhiéu clra hiéu tao co hdi cho khach mé rong thoi gian gidm gid mua
hang con ¢ gid tri tai sir dung trong vai thang tham chi vai ndm bang cach ky vao mét loai thé
tin dung clQia riéng clra hiéu hay trén mét sé loai gidy to tai chinh khac. Cac nha ban |é sau dé
d3 nhan ra khach hang hiém cé xu hudng hay bd cam két néu chinh ho d3 dién vao cac phiéu
dang ky. Nhitng dit liéu trén cho thay dé t6i da hda nhitng cam két vé cacy twdng ban dang tién
hanh véi khach hang cling nhw ddi tdc kinh doanh, ban nén thu x&p cho tat ca cidc bén tham gia
cht déng dién vao cic thoa thuan kinh doanh lién quan.

Nhitng cam ké&t ch( dong cd co hdi duoc st dung dé dat dwoc hiéu qua cao trong Iinh vuc y té.
Trong nhitng ndm gan day, cac bac sy d3 bao cdo rang bénh nhan I& hen gdp bdac sy ngay cang
nhiéu hon. Trén thuc t€, mot cudc diéu tra cla Dich vu Y t€ Qudc gia d3 chi ra rang cé khoang
bay triéu cudc hen 1& ciia bénh nhan va bac s§ trong mét ndm, mdt con sé dang budn gdy hau
qua rat I1&n vé tai chinh cling nhw chuyén mén. Lam cdch nao dé nhirng cam két chi dong cé
thé gilp loai bo van dé nay? Khi chidng ta [én lich cho cudc hen tdi, du cudc hen dé la dé kiém
tra strc khde dinh ky hay cho mét cudc phau thuat quan trong thi chuadn muc cho nhan vién 1€
tan hay ngudi quan ly 13 viét ngay, gi® cho cudc gdp d6 1én mdt mau gidy nhac viéc nhd. Tuy
nhién, v&di mét 16i mon nhu vy, vai trd cda bénh nhan [a thu déng ch khéng phai chd ddng.
Thay vao dd, viéc yéu cau bénh nhan ty dién vao mau gidy duoc chirng minh 1a mét chién lwgc
rat hiéu qua va cé chi phi thadp dé gidm ty 18 1& hen.

Tém lai, nhw rat nhiéu cdc cach tiép can khac dwgc miéu ta trong cudn sach nay, nhitng cam két
chi déng cling cé thé hitu ich, tao ra su hai lobng trong cudc sdng cla ching ta. Mot hanh dong
nhd nhuwng cé y nghia tdm ly rat I&n nhuw bdo ddm mot cam két chi déng do con tré, hang xém,
ban bé, d8i tdc hay tham chi la chinh ching ta viét ra s& tao ra sy khac biét giita khd ndng gay
anh hudng tdi ngudi khac that hiéu qud va khién moi ngudi hoan thanh.

18 - Lam thé nao ban cd thé diu tranh vdi tinh nhat quan bang



tinh kién dinh?

Theo Oscar Wilde [2], sw nhat quan la noi nwong ndu cudi cung cha nhirng ngudi khéng cé tinh
sang tao. Raph Waldo Emerson [3] cling ndi rang: “Su nhat quan ngu xuan 1a yéu ma cla nhitng
bd ndo ti teo”. Va cubi cung, Aldous Huxley [4] cling ndi: “Nhitng nguwoi nhat quan thuc sy |a
nhitng ké d3 chét”.

Tai sao nhirng tac gia noi tiéng nay lai phat biéu nhirng cdu nhu vay, va diéu d6 cé nghia gi doi
vdi nhitng noé lwc gdy anh huwdng cla ban?

Nhu chidng ta d3 thdo luan trong phan trudc cla cudn sach, moi ngudi thwdng mudn hanh vi
cla minh phai théng nhat véi thai do, cau ndi, gid tri va hanh dong truwdc dé. Tuy nhién, bang
cach nao ma quad trinh 130 héa d3 lam thay d6i quan niém nay? Cung v&i nha nghién ciru hang
dau Stephanie Brown va cac cdng su, mot trong s6 ching téi d3 tién hanh nghién clru va chi ra
rang s& thich clia moi ngudi ddi vdi tinh nhat quan trd nén I&n manh hon khi ho cao tudi hon.
Pay |a truong hop dién hinh vi sy thi€u nhat qudn cé thé 1a mét trang thai cdm xdc budn phién
va nhitng ngudi I&n tudi cd déng lwc hon dé tranh nhirng tinh huéng nhuw vay.

Phat hién nay c6 nhitng &ng dung rat quan trong trong viéc lam thé nao giy anh hudng vdi
ngudi cao tudi. Gia si ban l1am viéc cho mot cong ty dang nd luc tiép thi loat san phadm méi
nham vao d6i tuwgng khach hang 1a nhitng ngudi cd dd tudi trén trung nién. Nghién ciru goi y
rang, nhitng ddi twong ddc biét nay khé thay ddi hon nhitng ddi tugng khac vi sy thay déi lam
cho ho cdm th8y hanh ddng cla minh khéng nhat quan véi nhirng cam két ho dwa ra trudc day.
Trong truong hop nhu vay, ban nén tap trung thong diép clia minh vao viéc lam thé nao mua
va ban sdn pham nhat quan véi nhirng gia tri, niém tin, thoi quen d3 tén tai truwdc d6 cia khach
hang. Bai hoc twong tw cling 4p dung trong nhitng Iinh vwc khac, nhu viéc thuyét phuc moét
thanh vién ky cyu trong nhdm lam viéc trong mét hé théng mai hay thuyét phuc cac bac cha
me I&n tudi udng thudc chang han.

Nhung liéu moi ngudi cd thuc si dé dang tir bd nhirng théi quen cii cia minh nhu vay khi chi
don gidn dugc thong bao rang nhitng hanh vi mdi ching ta dang dé xuat nhat quan vai nhirng
gia tri, niém tin va thdi quen trudc day ciia ho hay khéng? Tt nhat ching ta nén duy tri sy
nhat quan véi cac quyét dinh dwa trén quan diém cla ho. T4t ca ching ta s& buc tirc khi phai
lam viéc v&i nhitng ngudi thi€u nhat quan, hay thay d6i quyét dinh hodc nhitng ngudi dé bi
anh huwdng bai nhitng gi ho nghe duoc ngay sau do.

Lam viéc v&i nhitng nguoi cd tinh cach nay doi hoi chdng ta phai lam thém mot viéc khac nita
ngoai viéc chi ra cho ho thiy dé xuat cla ching ta phu hgp nhu thé nao vdi nhitng gi ho cho |a
quan trong. Dé ddm bdo théng diép duwa ra cé tinh thuyét phuc nhat, ching ta khéng chi can
kéo ho thodat khoi nhitng cam két trudc dé ma con phai tranh déng khung nhitng quyét dinh
cla ho dudi dang sai Idam. S& ¢ lgi hon néu ta tan duong nhirng quyét dinh trudc day cda ho
va miéu ta ching I3 nhitng quyét dinh chinh xac “tai thoi diém ho duwa ra quyét dinh dé”. Viéc
chi ra nhitng Iwa chon trudc day cla moi nguwdi [a chinh xac “dwa vdo nhitng bdng chirng va
théng tin ho c6 duoc tai thoi diém d6”, ching ta ¢ thé gidp ho thodat khdi nhirtng cam két va cho
phép ho tap trung vao dé xuat ciia ban ma khéng cdm thay bi mat mat hay khdong cé su nhat
quan.



Gi® day, sau “loi 18 rao don truwdc”, thong diép ti€p theo clia ban, ma van phu hop véi nhitng
gia tri, niém tin, thoi quen clia ho s& cd duwoc su chic chdn. Cling nhw mot hoa sy chuan bij
khung vai v& trwdc khi phdng tac, mot bdac sy chuyén khoa chuan bi dung cu mé trudce khi budc
vao phong phau thuat va mot huan luyén vién sap x&p ddi hinh trudc khi buwdc vao thi dau,
mot 101 kéu goi mudn cé tinh thuyét phuc cling d&i hoi phai ¢d sy chuan bi. Ddi khi si chuin bi
d6 doi hdi chung ta khdng chi cAn nhic cach dua ra thong diép ma con phai quan tdm dén
nhitng thong diép va phan &ng trudc do cia nguwdi nhan. Nhu mot cadu ngan nglt d3 ndi, cach
t6t nhat dé cudi ngua la theo hwdng con ngwa dé dang phi. Trwdc hét, ban phai tv diéu chinh
ban than theo hudng di chuyén cia chd ngwa dé, sau dé mdi cé thé dan dan khéo léo diéu
khién né theo hudng di cda ban. Néu c& ép chu nguya phi theo hudng minh mong mudn thi né
s& hat ban di ngay 1ap tirc va khién chi ta budn phién trong sudt hanh trinh cing ban ma théi.

19 - Thu thuat thuyét phuc nao ban cé thé hoc duoc tir Benjamin
Franklin?

Sinh ndm 1706, Benjamin Franklin ndi tiéng la moét tac gia, mot chinh tri gia, mot nha ngoai
giao, mot nha khoa hoc, mot triét gia va mot nha sang ché hang dau. V&i tu cach moét chinh tri
gia, 6ng da dua ra y twdng vé mot qubc gia vai tén goi Hoa Ky. La mdt nha ngoai giao trong sudt
cudc cach mang gidi phdng nudc My, 6ng kéu goi sw lién minh tir Phap, tro gitip cho nén doc lap
cla nwdc My. La mot nha khoa hoc, 6ng [a nhan vat chd chét trong nhirtng phat hién va hoc
thuyét vé dién nang. Va la mot nha sang ché&, dng dam trach viéc ché tao ra kinh hai trong, hop
s6 va cot thu 16i. Nhung chinh viéc 6ng kham pha ra cach gianh duoc sy kinh trong tlr phe bat
dong y kién bang cach kéo ho vao cudc cd thé mai 1a phat hién cé tiéng vang nhat cla 6ng.

Khi Franklin con lam viéc trong Ban Lap phap cGa bang Pennsylvania, 6ng d3 nhiéu lan bj phe
d6i 1ap giy kho dé va chiu sy chéng d6i tir mot dong nghiép. Franklin d3 giai thich rd rang cach
ong sap dat dé cé duoc sy kinh trong va ca tinh ban:

Téi chuwa bao gidr c6 muc dich 1 gianh dwoc thién y tir ngudi ddng nghiép bang cdch thé hién sy
ton trong thdi qua vdi anh ta, nhung sau mét thoi gian, téi da thuc hién phwong dn khdc. Sau khi
nghe phong thanh rdng trong thuw vién cua anh ta cé mét cuén sdch rét hiém va ddng lwu tém, téi
dé viét mot to gidy nhdn véi anh dy, bay té y muén xem cubn sdch va dé nghi anh éy cho téi
muon nd vai ngay. Anh 8y dd giri cuén sdch dén ché téi ngay sau ddy va khodng mét tudn sau, toi
trd nd lgi cho anh vdi mét to gidy nhdn khdc, bay té chdn thuc cdm twédng cla téi vé dédc én do.
Lén sau dé khi ching téi gdp nhau & Ban Tw phdp, anh dy déd néi chuyén vdi téi (diéu ma anh Gy
chua tirng lam) vdi sy 1€ d6 murc thude. Tir d6 anh luén sén 1dng gitp d& téi dén ndi ching téi da
trd thanh nhitng nguoi ban thdn va tinh ban dy kéo dai dén lic anh qua doi. Bdy la vi du vé mét
cdu chém ngdén cd ma téi dugc biét, nd néi "ngurdi dd tirng doéi tét vdi ban sé sdn ldong thé hién
tdm chdn tinh y mét 16n nira, hon la nguwoi chinh ban dé ép budc phdi déi tét véi minh”.

Nhiéu ndm sau, cac nha nghién cttu hanh vi Jon Jecker va David Landy d3 bat tay kiém ching
xem liéu Franklin c6 duing hay khong. Trong mot nghién clru, nhitng ngudi tham gia da thang
moét khodn tién tir nguoi thlr nghiém tai mot cudce thi. Sau do, nguoi thir nghiém tién lai gan
nhom ngudi tham gia va héi liéu ho cd san 1dong tra lai anh ta s6 tién vi dé 13 tién tdi cla anh ta
va hau nhu anh ta chang con chdt ndo nita (Hau hét déu dong y). Ngudi thir nghiém nay khong
dua ra bat c&tr dé nghi nao v&i nhédm ngudi tham gia con lai. Va roi, tat cd ngudi tham gia déu bi



duoc diéu tra xem ho thich nguwdi thir nghiém nhu thé nao.

Liéu chién lugc nghe chirtng vo ly cla Franklin, nghe chirng vo ly, c6 dwoc minh chirng trong thir
nghiém nay? Su that 13 cd. Jecker va Landy d3 phat hién ra rang nhitng nguwdi duoc yéu cau dé
nghi trd lai tién cho ngudi thr nghiém d3 danh nhiéu thién cdm cho anh ta hon la nhirng ai
khéng dugc dé nghi.

Tai sao vay? TU cac cudc nghién clru khac, ching ta biét rang moi ngudi ¢ dong lwc manh mé
dé thay d6i thai d6 theo cach nhat qudn va&i hanh vi cha ho. Khi nguwdi d6i dau véi Franklin cdm
thay chinh minh dang gidp d& ngwdi ma minh chang quan tdm, cé thé anh ta tw nhd rang: “Tai
sao minh lai di ngwoc vdi quan diém cha ban than dé giup ngudi ma minh khéng hé thich? Cé
|8 con nguwdi Franklin khdng téi chit ndo. H3y nght xem, biét dau anh ta lai cé nhitng phdm chat
rat dang mén...”.

Chién lwgc cla Franklin thich hgp vdi viéc diéu khién cdc mdi quan hé trong nhiéu méi trudng
khdc nhau. Dé dat duoc diéu gi dd, ching ta thudng can su tro gidp tir mot cdng sy, hang xém
hay déng nghiép khéng may thién cdm vdi ching ta. Poi khi ching ta ludng ly khi yéu cau sy
giup d& vi so rang ngudi dé cang khdng thich ching ta hon. Mot xu huéng phé bién hon 13 tri
hodn, cé thé |am cham tré tién dd hoan thanh nhiém vu dung thoi han. K&t qua cla nghién ctu
nay chi ra rang sw ludng Iy nhu vay [a vo cin ci.

V@i truong hop cla nhirtng ngudi bi ché trach, viéc yéu cdu mdt 4n hué 13 diéu can |[am. Nhung
h3y can nhdc mot didu: néu hién tai ban chang cé gi dé thé hién khi giao tiép (hodc khdéng giao
ti€p) v&i ngudi do, diéu toi té nhat xay ra 1a ban s& két thuc vai két qua chang khéc 1a bao. Tuy
nhién, hay th&r xem sao, vi ban thuc s khdong cé gi dé mat.

20 - Khi nao viéc yéu cau “chi mot it théi” cd thé mang lai thanh
cong loén”?

Ai d6 d3 néi: “Nhitng diéu tot lanh l1a do nhirng th&t nhd nhat gbp lai”. Du la ai d3 ddc rat ra cau
ndi nay thi ré rang dé phai 1a ngudi hiéu duoc strc manh cha tdm suy nghi 1&n tir nhitng budc
di nho.

Xuyén sudt cudn sach nay, ching téi da cd gang dua ra nhitng minh chirng hd trg cho tuyén bd
cla minh rang ching ta cé thé thanh cdng trong viéc khién ngudi khac néi “cé” véi minh. Trong
mot sd tinh hudng cu thé, ching ta cdn hiéu dugc tai sao moi ngudi lai ndi “khéng” vai nhitng
yéu cadu hop tinh hop ly, nhu yéu cdu quyén goép cho mét quy nhan dao hop phap.

Mot trong s6 chuing tdi d3 Ién k& hoach thuc hién thi nghiém. Chiung t6i cho rang khi duoc dé
nghi quyén gop, ké cd nhitng nguwdi mudn ang hd cho quy nay cling néi khéng vi ho “khéng”
quyén gép duwoc nhiéu va ho cho rang chut it tién kia s& chang gitup duoc gi. Dua trén 1ap luan
dd, ching tdi nght ra mot cach dé kéu goi moi ngudi quyén gép dé la théng bdo cho ho biét du
mot khoan tién cuwc nho théi cling s& rat hitu ich. P& kiém chirng gia thuyét nay, cac tro ta
nghién ctru cha chidng téi d3 di gd cla tirtng nha dé quyén gép cho Hiép hdi Ung thuw Hoa Ky.

Sau khi gidi thiéu vé minh, ho d3 hoi moi ngudi: “Anh cé san long gilp d& bang cach quyén gép
khong?” D6 la o7 yéu cdu danh cho mdt nira s6 hd dan. V&i nira hd dan con lai, cac tro ta
nghién ctru ndi thém: “Tham chi mot xu cling sé rat hiru ich”.



Khi phan tich két qua, chdng t6i nhan thiy nhitng déng xu nho bé nay thuc su rat hiru ich. Nhat
quan va&i gid thuyét trén cla ching téi, moi nguwdi & trong tinh hudéng “Tham chi mot xu cling sé
rat hiru ich” d3 quyén gép vi muc dich nay nhiéu gan gdp doi so v&i nhitng ngudi & trong nhdm
con lai (50% so vai 28,6%).

Xét trén bé ndi, nghién ctu nay goi y rang khi ban muén nhan dwoc sy tro giup tir ai do, hay
chi ra rang moét sy gitp d& nhd cla ho thoi cling tot va rat dang gia ddi vai ban. Tuy nhién, liéu
chién lugc “Tham chi mot xu cling s& rat hitu ich” cé dem lai két qua trdi nguoc khéng? Mac du
s6 lwvgng ngudi quyén gép gan gap ddi, nhung khi duoc thdong bdo 1a “Tham chi mdt xu cling sé
rat hiru ich”, liéu ho s& ang ho sb tién nhd hon so vdi sé tién da dugc du dinh ban dau khéng?
Dé kiém tra trd ngai tiém an nay, ching tdi da xem lwgng tién quyén gép, va rat vui khi phat
hién ra rang khong cé sw khac biét nao vé sd tién quyén gép trung binh xét theo dau ngudi.
Diéu nay cd nghia |3 viéc dat yéu cau “Tham chi mét xu cling s& rat hitu ich” song song véi mot
yéu cau théng thudng khdong nhirng [am tang sé lwgng ngudi quyén gép, ma con lam tang téng
lwong tién quyén gdp. Vi du, trong mdt nghién clru cla ching téi, cir 100 ngwdi duwgc hoi, ching
tdi thu duoc 72 d6-la tr nira dau tién cda nhém thi nghiém so vdi chi 44 d6-la tir nra con lai.

C6 vai ing dung cla cach tiép cdn “Tham chi mot xu cling s& rat hiru ich” tai noi lam viéc. Dai
vdi nhitng ngudi cong tdc cho mot du an cdng déng. Chi mot gidr lam viéc cla anh théi cling sé&
rat hitu ich. Béi véi mot déng nghiép ¢ chit viét khé doc, “Chi mot chat ranh mach théi cling sé
rat hitru ich”. B6i véi mot khach hang tiém ndng rat ban ron thi “Tham chi mét cudc dién thoai
ban dau ngdn gon cling s& rat hitu ich”. Nhitng budc di nhd nhung dung huwdng cling cé thé
minh chirng cho thay hiéu qua sau cung cta né khéng hé nhé chat nao.

21 - Gid kh&i diém cao hay thap? Gid nao sé khién khach mua
hang?

Nhitng d6 vat nhu keo cao su Britney Spears d3 hét han s&r dung, mét tdm bia tudng niém Papa
Smurf hay mét chiéc dén chi tia laze bi hong cé thé cho ching ta biét cdch dé ban san pham hay
dich vu mot cach hiéu qua nhat théng qua mot quy trinh ddu gid day tinh canh tranh? Nghién
ctru vé cach thirc moi nguoi dang ky “bau vat” cha minh trén trang eBay sé cho ta cau tra |oi.

Tap doan eBay s& hitu trang web eBay.com, mot trang web mua sam va ban dau gia trén mang
Internet, noi moi nguwdi va cac doanh nghiép mua ban hang hda va dich vu trén toan ciu. Cong
ty nay dwogc thanh 1dp vao nam 1995 tai San Jose, California b&i mot 1ap trinh vién may tinh,
dong thoi |a Gidam dbéc Tap doan Cong Nghé Echo Bay, dng Pierre Omidyar. Khi tién hanh dang
ky website ciia Tdp Poan minh, dng nhan ra echobay.com dd dugc mot cong ty khai thac vang
mang tén Echo Bay Mines s& hitu, do dé 6ng d3 rat ngan tén cong ty lai va eBay.com ra doi. Do
vat dau tién xudt hién trén eBay.com la mét chiéc but chi laze bi hong ciia Omidyar va 6ng d3
ban vat do vai gid 14,83 do-la. Bat ngd trudc ngudi mudn mua chiéc but nay, 6ng da lién hé véi
ngudi mua va hoi liéu anh ta cé biét chiéc but laze d3 bi hdng. Trd |07 bldc thu cha Omidyar,
nguwoi mua giai thich: “Toi la nha swu tép cac but chi laze hong”.

Vao nam 2006, eBay dat dwgc doanh s6 ban hang trén mang |3 6 ty d6-la va gio day ban c6 thé
mua bat c& th& gi minh muén. Vai ndm gan day, mot bang hiéu chinh géc cha Hollywood va
mot trong nhitng cd6 mdy dao ham ngam d3 dwoc ban diu gia trén ebay. Mot ngudi dan dng &



Arizona d3 ban thanh cdng chiéc dan ghi-ta khi yéu thich cda minh vdi gid 5,5 dé-la, anh nay
sau dé con chi ra rang ngwdi mua thuc ra chang c6 dwoc th gi cd. Ndm 2005, vo cila mdt nguodi
gidi thiéu dia hat trén dai phat thanh Anh qudc d3 ban chiéc xe hiéu Lotus Esprit yéu thich cda
chdng cho muc “Mua ngay” véi gia 50 xu sau khi nghe tin anh nay tan tinh mét siéu mau. Chiéc
xe da dugc ban trong vong 5 phut.

R rang eBay.com |a mdt hinh mau kinh doanh mang lai thanh céng |&n ma nén tang clia né chi
|a diéu khién viéc ban dau gid truc tuyén trén mang. Thuc té, rat nhiéu cong ty 4p dung nhirng
hinh thirc kinh doanh tuong tu cling s& dung quy trinh dau gid va hé théng truc tuyén dé quan
ly nhan vién diéu hanh bdn va chon ngudi mua. Vi ¢d sy tvong dong rd rét gitta quy trinh ban
dau gid trwc tuyén va quy trinh dau gid canh tranh gitta cdc cdng ty, nén viéc quan sat xem lam
thé& nao nhirng ngudi ban hang cé thé ban truc tuyén rat thanh céng cdc d6 vat cha ho giéng
nhu eBay c6 thé day ching ta biét thém vé cich thic quan ly hiéu qua quy trinh ban dau gia
cla cong ty.

Nha khoa hoc nghién ctu hanh vi Gillian Ku va cac cdng s clia ba cho rang khi gia niém yét ban
dau cao, khach hang tiém nang c6 xu hudng nght san pham dé dang dong tién bat gao hon 1a
khi gid niém yét thap. Tuy nhién, ho cling nghiém tic dat cau hai liéu viéc tdng gid tri song hanh
cung vé&i gia ban cao cd thuc sw dan dén muc gia cudi cung cao nhw y mudn cla ngudi ban hay
khong. Thay vao d6, nhdm nghién cltu cho rang niém yét gia thap hon cé thé dan tdi gia thoa
thudn cudi cung cao hon vdi ba ly do sau.

Th& nhat, vi gid niém yét ban dau cho budi ban diu gid déng vai trd nhw mét th rao can dau
vao, nén gid ban dau thap sé cd tic dung tdt hon trong viéc khuyén khich cang nhiéu ngudi
tham gia cang t6t. Th hai, vdi viéc tang sé luvong nguwdi tham gia - thé hién trén tong sé dang
ky dau gid cling nhu tdng s6 ngudi tham gia diu gid thi gia niém yét ban dau ldc nay s& ddng
vai trd nhu mét bang chirng x3 hdi 16i kéo nhitng ngudi dau thau tiém ndng. Noi cach khdc,
nhitng nguwdi bo thau mdi dadnh gid vé do vat co gid khéi dau thap sé nhan thay d6 vat nay co
gia tri, vi nhiéu ngudi dang bé thau cho nd. Va dé 1a sy cdng nhan cha x3 hoi da thic day ho
tham gia cudc diu thau. Th& ba, nhitng ngudi bo thau cho d6 vat cé gid khdi diém thap, dac
biét néu dang ky s&m, s& cd xu hudng danh nhiéu thoi gian va nd luc dé cap nhat qua trinh dau
gid clla minh. V@i c6 gang can bang thoi gian va stec lyc d3 d6 vao qua trinh dau thau, nhitng
ngudi tham gia nay s& gilt vitng cam két choi dén cung dé trd thanh ngudi thdng cudc bang
cach tiép tuc tham gia va ndng cao mirc bd thau cha minh hon nira.

Nhitng phat hién cla nghién ciru cho thdy néu ban dang kinh doanh cdc sdn pham, dich vu
thdong qua bat c* mét quy trinh dau gid canh tranh nao, viéc dat gid khaoi diém tuong déi thap
cd thé |3 modt cich tdng cao gid dat duoc cudi cung. Tuy nhién, cling c6 mdt cdnh bdo quan
trong can can nhac: cac nha nghién clru d3 nhan ra yéu t6 mang tinh bang chirtng xa hdi 1a mot
cau phan quan trong trong viéc tang tinh hiéu qua cla viéc phat gid kh&i diém thap. Do vay, khi
dong ngudi tham gia dau gid cho mot vat ddc biét bj ché ngu (vi du nguyén nhan |1a do viéc ghi
sai tén cha san pham d6 trén eBay, diéu nay |[am han ché& s6 khach hang bé thau méi khi ho tim
ki€Em san pham doé théng qua cac cdng cu tim kiém dic biét), thi viéc dé giad khai diém thap lai
khéng cé hiéu qua. Ngu vy & day |3, dé gid san pham thip c6 thé rat hiéu qua khi nhiéu nguoi
muén mua san pham d6, nhung lai khdng hiéu qua chut nao khi viéc dau gid bj gidi han ltc chi
co hai bén.



Mac du phuong thirc nay cé thé s& khdng mang lai cho ngan quy cdng ty cla ban hay bd swu
tdp miéng |6t c6 cla gia dinh ban thém hang triéu d6- la, nhwng chi it né ciling giup ban dd kinh
nghiém dé dau thau mua duoc cdy dan ghi-ta khi néu né xuat hién trén eBay thém lan nia.

22 - Lam thé nao dé phd truong ma khéng bi quy két 1a "ty lang-
xe“?

Néu ban giéng phan I&n nhitng ngudi khac, khi cd hiéu biét rong, ban s& mudn ndi cho ca thé
gidi biét diéu d6. Nhung thadm chi néu ban cé kha nang ty gidi thiéu vé minh la chuyén gia vé
Iinh vue d6 thi cling con mdt s6 van dé can phai vuot qua: trong nd luc truyén tai kha nang
chuyén sdu cha ban dén ngudi khdc va cé duwoc niém tin cda ho, ban co thé s& bj xem |a ba hoa
khodc lac va tu phu. K&t qud 1a, moi ngudi s& khéng thich ban nita, va c6 thé sé giam kha nang
ho lam theo 1&i ban khuyén. Vay cdc chuyén gia da lam gi dé ty tiép thi badn thdn mdét cich tu
tin khong chut lung tung?

Mot gidi phap |a nho ngudi khac thay mat ban thuyét trinh. Phuwong phap nay d3 duwoc cac dién
gia, tac giad, cac dién vién hay nhitng ngudi lam céng tac truyén thong s dung rong rii trong
nhiéu ndm nay. Viéc sap x&p mot ai dé md ta vé chuyén mon va kha ndng cla ban cho cong
ching nghe s& rat tuyét voi khi thuyét phuc ho lang nghe nhitng diéu ban sap dién thuyét.
Tuyét nhat la nguoi nay thuc su tin twdng cac ki nang va kién thirc cia ban, va tinh nguyén ndi
cho moi nguoi biét ban théng minh dén nhudng nao, va hy vong ban sé gép mét phan lam cho
thé gidi trd nén tét dep hon. Néu khéng lam duwgc nhw vay thi anh ta chi don thuan la nguoi
dai dién duoc tra cong ma thoi.

Nhung liéu moi ngudi s& khéng bi mat hirng khi ngudi gidi thiéu duogc trd tién dé ngoi ca ban?
Cau tra 107 13 “khdng” néu nhu ho pham phai mét trong nhitng 16i thong thudrng nhat, didu ma
cac nha tam ly hoc x3 hoi thudng goi 13 16i mang tinh thdm quyén co ban: Khi quan sat hanh vi
cla nguoi khac, ching ta cé xu hudng danh gia khong ding vai tro cha cac yéu t6 tinh hudng (vi
du nhu tién bac) trong viéc dinh hinh hanh vi cia nguoi khac.

Trong loat nghién ciru do mot trong s6 ching toéi thuc hién cung nha nghién ciru hang dau
Jeffrey Pleffer va hai cong su, chung t6i 1ap luan rang moi ngudi khong coi trong thong tin nay
nhiéu nhu 18 ra phai thé, nghia la viéc trd cdng cho mét nguwdi trung gian dé ngudi dé chirng
thuwe kha nang cla ban van [a mot cach hiéu qua trong thuyét phuc. Trong mét nghién cttu cla
ching t6i, nguoi tham gia dwoc yéu cau tudng tuwong ho la bién tap vién ky cwu cia mét nha
sach, phai lam viéc v&di mot tac gid rat thanh cdng va giau kinh nghiém. Ho duogc yéu cau doc vai
trich doan tir [&i binh cho mét cuén sdch tdm c& duwogc in tam dé tac gia kiém duyét trudce khi
xuat ban. M6t nhom doc trich doan miéu ta thanh cdng cla tac gid do nha xuat ban viét trong
khi d6 nhém th& hai doc trich doan y hét nhung do chinh tac gia viét. DIt liéu thu dugc da xac
minh gid thiét clia ching tbi: nhitng ngudi tham gia xép hang murc yéu thich tac gia trén moi
phuong dién - cdm thdy quy mén tac gia hon khi nha xuit ban viét |07 ca ngoi 6ng ta cao hon
nhitng nguoi doc ban viét do chinh tac gia tu viét.

Nghién cttu khdng dinh rang nhd bén th& ba khéo Iéo dién thuyét thay ban 1a mot chién luwoc
thuyét phuc rat hiéu qud dé chuyén tai chuyén mon cta ban. (Khi c6 thé, bén th ba cling sé
thay mat ban dam phan cac diéu khoan cling nhu tién cong cia hgp déng). Chang téi cling



khuyé&n cdo rang khi dién thuyét trwdc nhitng ngudi khéng thuc su biét rd minh, ban nén sap
x&p mdt nguwdi khac gidi thiéu vé ban vdi khan gid. Mot trong nhitng cdch hiéu qua nhat |a ban
tw chudn bj trwdc mot doan van ngan ndi vé tiéu sir cia minh. Doan van nay khong can dai
dong nhung chi it phai chra dywng nhitng thong tin vé lai lich, hoc van, khang dinh ban cé du
trinh d6 dé dién thuyét vé mot s6 chi dé nhat dinh. Ban cling nén dinh kém mot s& thanh cong
minh d3 dat duoc trong linh vieec ma ban s& thuyét trinh.

M¢&i ddy, mot ngudi trong ching tdi ¢ co hdi lam viéc védi mot cong ty dia 6¢c dp dung thanh
cdng phuong phép trén. Linh vuec hoat déng cha cong ty gdbm ban hang va cho thué tai san. bPiéu
nay nghia |3 khach hang khi goi dién dén cong ty truwdc tién sé duogc tiép chuyén véi nhan vién
|& tan, ngudi sé xac dinh bd phan ho can, va s& néi, “Vang, bd phan cho thué, quy khach can
ndi chuyén vdi Sandra” hodc la “Quy khdch can bd phan ban hang gitup d& - dé téi néi may cho
quy khach gap anh Peter”.

Theo d@ xuat cla ching tdi thi nhan vién 1& tan nén gidi thiéu ddng nghiép clia minh cung
nhitng thanh tich cla ho. Gi& day, nhan vién 1& tdn khéng chi thong bao va&i khach hang vé
ngudi dong nghiép anh ay/co dy cdn gdp ma con théng tin thém vé trinh doé chuyén mén cda ho
nita. Nhitng khach hang mudn biét thém théng tin vé cho thué tai san s& duwgc dap lai rang,
“Vang, Iinh vuc cho thué tai san, ngai nén ndi chuyén vé&i Sandra, nguoi cé trén 15 nam kinh
nghiém trong linh vuwe nay. P& tdi ndi mdy cho ¢d ay”. Tuong tw, nhitng khach hang can thong
tin vé viéc ban tai sdn s& duwoc dap lai, “Toi s& ndi may cho ngai gap Peter, trwdng phong béan
hang cla ching tdi, anh dy cd 20 ndm kinh nghiém ban céc loai tai san, thuc ra anh dy vira méi
ban xong moét can hd twong tu can ho cha ngai day”.

Cé bén dic truwng tiéu biéu cho sy thay d6i nay. Thi nhat, nhitng thong tin ngwdi 1€ tan ndi vé
déng nghiép cha minh cho khach hang déu 13 sy that. Sandra d3 ¢ 15 nam kinh nghiém va
Peter 1a mot trong nhitng nhan vién ban hang thanh cdng nhat cda cdng ty. Nhwng néu dé
Sandra hay Peter ndi cho khach hang biét nhirng diéu nay, ho c6 thé bj xem la khoe khoang va
tw 13ng xé& ban than va két qua khong hé thuyét phuc. Tht hai, chang cé van dé gi vi |oi gidi
thiéu dugc ndi ra tr nguoi cé quan hé ré rang véi Sandra va Peter, hai ngudi dugc hudng loi tu
l&i gidi thiéu d6. Pac trung thir ba [a & tinh hiéu qud cla nd. Sandra, Peter va cidc déng nghiép
d3 bdo cdo modt su gia tdng dang ké s6 luong cudc gap ho d3 tao ra so vdi khi ho khdong duoc
gidi thiéu theo cach trén. Piém thi tu 1a: sy dai dong kiéu dé khéng gdy nén mat mat gi. Moi
ngudi déu biét vé nhitng kinh nghiém va chuyén mén sdu réng cla cong ty. Trir nhitng nguoi
dac biét quan trong thi bat ky ai cling déu c6 thé 13 khach hang tiém ning cla cong ty.

Nhung chuyén gi s& xay ra néu viéc nho nguoi khac ca ngoi vé ban 13 khéng thuc té€? Liéu con
cach tinh t& nao khac md ta khad ndng cia ban ma khéng can phai hét 1én cho moi nguoi biét?
Trén thuc té 13 cd. LAy vi du tlr viéc mdt trong sé ching tdi dwgc mot nhém y td nhd gidp d& vi
ho nan long bdi sy bat hop tac cda cdc bénh nhan trong viéc rén luyén thé lyc dé cii thién sic
khoe. Bat ké nhitng y ta nay nd luc thé nao dé cac bénh nhan hiéu vé tinh cap thiét cla cac bai
tap thé duc thi nhitng bénh nhan d6 van khéng dé tam dén. biéu dap ngay vao mat khi ching
tdi xem qua phong tap la: khdng c6 bat cr mdt thanh tich tap luyén nao duwgc dan trén tuong
hay cac vi tri khac. Sau khi ching téi goi y nén dan mot sé thanh tich tap luyén tai chd cac bénh
nhan cé thé thay, cacy ta thong bado rang cé chuyén bién dang ké trong sy hop tac cla bénh
nhan. Vay ta rat ra bai hoc gi? Hay cho nhitng nguwdi ban muén thuyét phuc biét nhitng van



bang, chirtng chi va gidi thuwdng cla ban. Ban d3 dat dwgc nhitng thanh tich nay, va ching s&
giup ban cé duoc sy tin twang cia nguoi nghe.

23 - Nguy cao tiém an cla viéc trd thanh ngudi ndi bat nhat trong
khan phong la gi?

Khi d& qud chén, khach quen cia cac quan ruwgu thuwong trd thanh tac gia ciia nhitng cau
chuyén phiém. “Téi da hen ho vé&i siéu mau d6 trwdc khi cd ta néi tiéng”. Viéc dé chac roi. “Toi
|8 ra d3 thang g3, nhung t6i khdng muén gi bi thuong”, i, ir. Hodc 1a “Lé ra toi d3 choi cho doi
tuyén Anh, nhung mot nét sung & ngdn chan cai budc tdi phai gidi nghé”. Pling thé!

Nhung trong mot dém gia lanh va kho chiju vao thang 2 nam 1953, cé hai quy 6ng d3 tién vao
moét quan rwgu & Cambridge, va sau khi goi d6 udng, mot trong sé ho théng bao véi nhirng ban
rwou khac mot diéu duoc coi 1 chuyén phi€m nhat trong s tat cd cac chuyén tao lao rang:
“Chung t6i da tim ra dugc bi méat cla su song”.

Tuy rang tuyén bé cla ho khoe khoang va ngao man nhung d6 lai 1a sy that. Vao budi sang
hom d6 hai nha khoa hoc la James Watson va Francis Crick da thuc sy phat hién ra bi mat cda
su séng: ho d3 phat hién ra ciu tric xodn doi ctia DNA, mot nguyén t6 sinh hoc chira théng tin
vé gen cla su song.

Vao |é ky niém lan th& 50 nhitng sy kién dwoc miéu ta 1a nhitng phat hién khoa hoc quan trong
nhat cta thoi dai, Watson da tham gia budi phdng van v&i dé tai thudc thanh tuu nay. Budi
phong van dugc thiét k& nham kham pha cac khia canh trong cong viéc cla Watson va Crick, d3
gilp ho thdo g& bi mat clia cu tric DNA trudc hang loat cac nha khoa hoc siéu ding khac nhu
thé nao.

Trudc tién, Watson liét ké hang loat cac yéu t6 phu tro khéng co gi dac biét nhung diéu quan
trong |3 6ng va Crick d3 xac dinh day la van dé quan trong nhat dé nghién ctu. Ho déu tha thiét
vdi cdng viéc va toan tam véi nhiém vu dé ra. Ho san sang bao quat cd nhitng phuong thirc tiép
cdn nam ngoai pham vi chuyén mén cta minh. Nhung sau d6, dng dua thém mot nguyén nhan
gay sdc nita cho thanh cdng cla minh, dng va Crick d3 pha v& mat ma khé ly giai cia chudi DNA
vi ho khdng phai I3 cdc nha khoa hoc théng minh nhat di tim ciu tra |oi.

Watson tiép tuc tuyén bé rang tw cho minh 1a ngudi ra quyét dinh théng minh nhat hay 13
ngudi théng minh nhat thoi dai thuc té lai 3 mot tinh hudng nguy hiém nhat. Vay hiém hoa gi
tiém an khi ban la ngudi théng minh nhat trong khan phong?

Trong budi phdéng van, Watson tiép tuc giai thich rang vao thoi diém hién nay ngudi thong
minh nhat nghién cliru vé dé tai nay la Rosalind Franklin, nha khoa hoc nguwoi Anh dang lam viéc
tai Paris. dng néi: “Rosalind thdng minh dén ni, it khi thay ba tim kiém 1&i khuyén tir ai. Néu
anh 13 ngudi ndi bat nhat khan phong thi anh s& gip rac roi day”.

Nhan xét ciia Watson lam sang td mot 16i thudng gdp phai cia nhitng nha 13nh dao thién chi.
Khi 13nh dao cda t6 chirc dang gidi quyét mot cong viéc hay van dé cu thé vi nhu [am thé nao
thiét ké dugc mot quy trinh ban hang hiéu qua nhat cho khach hang tiém nang hay mot chién
dich gay quy hiéu qua nhat cho hoi gido vién - phu huynh, ho nén dam bao rang minh hop tac
v@i cac thanh vién trong nhdm vi muc tiéu dd, ngay ca khi ho 1a nguoi cé kinh nghiém, kién thirc



va k¥ ndng. Nha khoa hoc nghién ciru hanh vi Patrick Laughlin va cdc cdéng sw d3 chi ra két qua
va phuong phap thu duoc tir 1am viéc theo nhdm khong chi tdt hon cho gidi phap clia maoi
thanh vién [am viéc don 1é ma tham chi con t6t hon nhitng gi thu duoc tir mét chuyén gia xt ly
van dé trong nhédm khi ngudi nay lam viéc moét minh. Nh& vao kinh nghiém, ki ndng va su
thong thai, da sé cic 13nh dao da tw cho minh 13 ngudi cd khd nang gidi quyét van dé nhat ma
khéng can hoi y kién nhitng thanh vién khac trong nhom.

Nghién clru do Laughlin va cdc cdng sy tién hanh gitp ching ta hiéu tai sao nhitng ngudi 13nh
dao gidi nhat 1am viéc déc 1ap dé tim ra giai phdp s& bi danh bai b&i nhitng ngudi khéng phai I3
chuyén gia nhung |3 mét doi hop nhat trong cdng viéc. Th nhat, nhitng ngudi ra quyét dinh
don doc khéng thé sanh dwoc vai kién thirc phong phd va tam nhin cia mot nhém. Y kién duoc
dua ra tir cdc thanh vién sé kich thich qua trinh suy nghi, diéu khong thé phat trién dugc khi
lam viéc don 1é. Ching tdi nhd rang minh d3 duoc dinh hwdng mot nhan xét cia mot dong
nghiép, ngudi khéng chi dua ra 18i nhan xét sang suét ma con nhen [én ngon I&ra cho nhém
ching toi. Th& hai, ngudi tim kiém gidi phap mot minh nghia 1a ho dé mat di mot loi thé rat [dn
dd la strc manh cha qua trinh x{r ly song hanh. Trong khi mét nhdm lam viéc cé thé phan chia
tirng nhiém vu nhd cho moi thanh vién cla nhém thi ngudi [am viéc don é phai [an lvot hoan
thanh tirng phan viéc.

Tuy nhién cé khi nao su hop tac toan dién lai mao hiém khéng? Xét cho cung, nhitng quyét
dinh duoc ban diéu hanh dua ra tiéng xau néu biéu hién duwdi mirc trung binh. P&i véi van dé
nay, khuyén cdo cia ching tdi 1a khéng nén ap dung chién lugc bo phiéu dé di dén két luan
cudi cung. Thye ra |1 khuyén cha ching toi 1a khong nén duwa ra nhitng két ludn chung nao ca.
Lwa chon cudi cung nén dé cho ban Ianh dao dam nhan. Day 1a qué trinh tim kiém y twdng ma
cac 13nh dao nén tham gia cung v&i nhau. Nhitng ai thuong xuyén duwa ra nhiéu y tuéng nhém
s& gay dung duoc nhitng méi quan hé gan giii va hda hop vdi nhdm cla ho, tlr dé tdng cuong
sy hop tdc va anh hudng trong twong lai. Nhung nguy co cai téi bi ton thuong hay mat déng
lwe khi y twdng cda mot thanh vién nhdm hoan toan bi bac bé liéu cé xay ra? Diéu trén cd 18 sé
khong xay ra khi mot 1anh dao khang dinh rang mdéi quan diém s& duwgc cdn nhac trong suot
qua trinh. Mac du xay dwng 1én mot ddi ngli gdm nhirng nhan vién duwgc khuyén khich hop tac
vdi nhau cé thé khéng cho phép ban tuyén bé nhw Watson va Crick rang ban d3 “tim ra bi mat
cla sy sdng” nhwng nd s& gilp ban tim ra bi mat dé md& khéa kha nang tiém tang cla chinh ban
va nhom cta ban.

24 - Chung ta cd thé hoc diéu gi tir tinh chuyén quyén?

Ngoai nhirng nguy hiém trong viéc tw cho minh la ngudi dua ra quyét dinh sdng su6t nhat trong
phong, con cd mdt mbi nguy hiém khac véi mic dd twong ty (n€u khdng mudn ndi 13 nhiéu
hon), dé la dwoc nguoi khdc ddnh gid 1a ngudi sdng gia nhat hay cd kinh nghiém nhat trong
phong. Diéu nay cang tré nén nguy hiém hon khi ma can phong duoc nhic téi 1a khoang li cia
t6 phi cdng va co trwdng dang bi phi cdng cda minh chat van.

Dudi day la vi du vé cudc dam thoai 1y t&r may ghi d&m trong chuyén bay 90 cGia hing hang
khéng Air Florida Flight truwdc khi nd ddm xudng dong séng bang Potomac gan Washington, DC,
nam 1982.

Phi cong: H3y kiém tra lai bang trén cdnh mdy bay vi ching ta da ha cdnh & day duoc mét ldc



roi.
Co trwdng: Khdng. Téi nghi ching ta s& cat cdnh trong mot phit nira.

Phi cdng: [Lién hé dén mét thiét bi giup mdy bay cdt cdnh]: Diéu nay |3 bat thudng, phai khéng?
A, khong, chang cé gi bat thuong.

Co trwdng: Dung vay...

Phi céng: Cé thé ding nhu vay.

[Am thanh mdy bay cdng nhw déy dan do dang I8y lai dé cao]

Phi cdng: Larry, ching ta dang lao xudng.

Co trwéng: Toi biét chir.

[Vu va cham khién vién co truéng, phi céng va 76 ngudi khdc thiét mang]

Pay |a mot bi kich thé hién rang cac thanh vién trong nhém thuong coi vi tri cia nhédm truwdng
& moét hinh twong thau hiéu cdng viéc mang tinh thdm quyén hop phdap. Bi kich cling chi ra
rang cac lanh dao d3 that bai ra sao khi gady anh hudng vé dia vi va chuyén mén cla minh Ién
nhirng ngudi xung quanh. Thuat nglt “chuyén quyén" chi hanh dong dugc dat tén tir mot kiéu
thu ddng chét ngudi cda cic thanh vién phi hanh doan khi ngudi co trwdng dua ra mot quyét
dinh sai Iam. Nhi*ng diéu tra vién vé tai nan d3 lién tuc ghi lai dwgc nhitng 16i [Am hién nhién
ma co trudng cla cac hing hang khong mac phai nhwng khdng duoc té 1ai chinh sira.

Tinh chuyén quyén khéng chi dirng lai & Iinh vwrc hang khéng. Trong mét loat nghién clru, cac
nha khoa hoc d3 kiém nghiém sy san sang tir bd trach nhiém ddi v&i bénh nhan cla cacy ta,
nhitng ngudi cé dd trinh d6 dao tao, khi bac st thuwdng truce, “6ng chd” cda ca lam viéc 1én tiéng.
DPé thuc hién cudc thue nghiém, nha nghién clru tdm ly Charles Hofling d3 goi 22 cudc dién thoai
tdi cac co s& y té khdc nhau. Nguwdi goi dién gidi thiéu minh 13 bac sy cha bénh vién va chi dao
nhan vién y ta tiém 20mg Astrgen cho mot bénh nhan cu thé. Cé dén 95% céc trwdng hop y ta
d3 di dén quay chira thudc dé lay thudc va tién vé phia b&nh nhan thyc hién viéc tiém thudc,
mac du loai thuéc d6 khéng chinh thirc duwoc phép st dung tai bénh vién va viéc ké don 20mg
13 gdp d6i liéu dung duoc khuyén cdo cho mot ngay.

Téng két lai nhirtng phat hién trén, cdc nha nghién ciru dwa ra mot két qua gdy an tuong manh.
Ho két luan tai nhitng don vj y t& cé day dd cac bo phan nhan vién, s& rat tw nhién khi cho rang
“nhirng cdi dau thong minh” (bac sy, y t4, duoc s§) dang lam viéc cung nhau dé dam bao quyét
dinh dugc dua ra chinh xac, nhwng xét ki cac tinh huéng thi chi mot trong nhitng cai dau thong
minh dé lam viéc ma thoi. Trong nghién clru nay, cicy ta da bd qua kinh nghiém va kién thic
chuyén mén cta minh dé nghe theo |&i vi bac sy kia. Ta cé thé hiéu duoc hanh déng cla y ta
trong mot hoan canh nhu vay. Vi béac sy thudng truc vira cé quyén lai vira 13 cdp trén. Néi cich
khdc, vi bac sy d6 13 ngudi chiu trach nhiém cudi cung, do vy c6 quyén phat nhitng nhan vién
khéng nghe 1&i; hon nita 6ng ta c6 nén tdng chuyén mén vuot tréi hon, khién nhitng nguoi
xung quanh luén nghe theo minh. Va theo két qua ching ta biét, chang cé gi ngac nhién khi cac
y td ngan ngai phan déi cach tri bénh cda vj bac sy kia.

Cac lanh dao nén ndm rd nhitng phat hién nay, b&i ching khéng chi can thiét dé bdo vé ho khi
& trong bénh vién ma con & noi lam viéc hay trong phong hop cla ban gidm déc, nham dua ra



mot quyét dinh quan trong. S& 13 mot vong ludn quan khi 13nh dao khdng quan tdm dén viéc
hdi y twdng cha cac thanh vién trong nhdm va khi cic thanh vién nhém khéng dé xuat duocy
ki€n clia minh Ién ban l3nh dao. Diéu nay sé dan dén nhitng quyét dinh nghéo nan, nhitng chon
lwa khéng phu hop va nhitng 16i Iam kho tranh. DU ban 1a hudn luyén vién cla mét doi thé duc
thé thao, nhan vién cla mét cau lac bd, dng chd cia mdt cOng ty kinh doanh nhd hay CEO cla
moét tdp doan da qudc gia, thi viéc ddnh gid cao su phan déi y kién tir mét nhan vién thanh
thao c6 thé 1a chia khda phé v& vong ludn quadn ddé. Mot chit nhin nhudng cla ban 13nh dao
cling chang gy hai gi cho ai cd. Ban hdy nh& kiém tra long tu trong cla minh khi & phong hop
ban gidm déc, & bénh vién hay ngay tai clra vao khoang lai cda phi hanh doan nhé.

25 - Cac cudc hop nhédm cé thé dan tdi nhitng tham hoa nao?

Lich s&r kham pha vii tru cé hai ngay quéc tang d3 mai mai khdc sau vao lich st. Ngay 1/2/2003
tau con thoi My Columbia bi né tung khi Ian th(r hai c8 gang di vao bau khi quyén trai dat; va
ngay 28/1/1986, tau con thoi khac cia My |a Challenger d3 bi n6 tung trong qua trinh cat canh.
Ca hai thdm hoa trén d3 cudp di sinh mang cla 7 phi hanh doan. Mac du nguyén nhan ctia moi
tham hoa - trong mot truong hop la do sy hdng hdc & phan go trwdc canh trai phi thuyén, va
trong truong hop con lai [a do bd phén bit hinh vong tron chit o trén may tadng thé cta tau con
thoi bi hong - duong nhu rat khac nhau, song mét cudc diéu tra chi ti€t vé nhirng sai sot dé lai
cho ta thdy nguyén nhan chung xuat phat ngay tlr cdp 13nh dao: vdn héa nghéo nan trong viéc
dua ra nhitng quyét dinh ctia Cuc Quan ly Hang khéng va Khéng gian Quéc gia (NASA), M. Bai
hoc gi rat ra tir nhirng tham hoa nay va lam thé nao ching ta cé thé xay dung dwgc mot nén
van hda cong sé& cho phép ngudi khac thuyét phuc dwgc rang chung ta d3 sai?

Trwdc tién, dé hiéu nhitng tham hoa trén dién ra nhu thé nao, hdy xem cudc d6i thoai dudi day
gitra nhan vién diéu tra vu thdm hoa tau Columbia va ba gidm déc nhdm thira hanh nhiém vu:

Diéu tra vién: V&i tv cach 1a mot giam déc, ba ¢ nhitng y ki€én phan ddi bang cach nao?

Giam doc: A, khi toi dugc biét vé nhitng diéu nhu vay...

Diéu tra vién: Néu dé la nhitng y ki€n phan déi ma ba chua tirng duoc nghe... Vay ba ap dung
phuong thirc nao dé biét duwoc nhitng y ki€n phan déi do?

Vi nir giam doc kia khéong cé cau tra loi.

Trong thdm hoa cta tau Columbia, gidam d6c cdc ban d3 phdt 1o yéu cdu cla nhén vién dudi
quyén duoc st dung vé tinh do thdm dé& chup hinh nhitng ving héng hdéc tiém tang trén than
tau. Con v&i vu tau Challenger, nhitng ngu¢i dirng dadu d3 khdong quan tdm tédi cdnh bdo cla cac
ky s rang thoi tiét lanh gia trong ngay phdng tau cé thé l[am cho nhitng vong bit hinh chit o
khong hoat dong duoc. Vay cdc nhan t6 nao cé thé dan tdi nhitng quyét dinh sai [Am dén vay?

Lat lai nhitng that bai trong viéc dua ra quyét dinh, chang han nhu quyét dinh danh chiém vinh
Con Lon cha Kennedy hay vu bé b8i Watergate ctiia Nixon, nha tdm ly hoc x3 héi Irving Janes d3
phat trién hoc thuyét vé viéc dua ra nhirng quyét dinh nhém. Tw duy nhém (Group Think) 1a
mot cach dwa ra quyét dinh theo nhdm ma & doé diéu duoc quan tdm la lam sao cic thanh vién
nhom hoa hop va dong tinh v&i nhau thay vi tim ra va ti€p can thang téi nhitng y tudng hay
cach nhin nhén khdac. Diéu nay duwgc tao ra bdi mong mudn cd két cia nhdm, sy cd lap tir
nhitng anh huwdng bén ngoai va nhitng trwudng nhdm chuyén quyén chi muén y kién cdia minh



duoc tat cd moi ngudi biét dé€n. C6 nhitng nhan td tén tai & nhiéu cdp do trong cac td chirc
thudng tao ra ap lwc ngam budc ngudi khac dé tuan theo quan diém cha ngudi 1anh dao. N6
cling tao yéu cau kiém duyét cacy ki€n phan déi va gilr cho cap trén khong bi mat mat vi nhitng
y kién nay, khién cho sy kiém duyét sai léch, cdc thanh vién déng tinh v&i nhau va v&i nhitng
quan diém y&u kém. K&t qua la qud trinh thao luan va ra quyét dinh c6 con nhiéu thiéu sot, dac
trung b&i mot cudce diéu tra khdng day dd y kién, mdt qud trinh tim kiém théng tin thién léch va
sy that bai trong viéc ti€p cidn nhirng nguy co 4n chira trong cac lva chon ma ngudi dirng dau
cho la dung.

Chung ta cé thé ap dung nhitng budc di nao dé tranh viéc dua ra nhitng quyét dinh khéng chat
lwvong nhu vay? Quyét dinh nhédm cé thé dwoc cai thién bang cach khuyén khich cac phan bién
va binh ludn déi véi tat cad cacy twdng, dic biét vdi cacy kién duoc ngudi dirng dau ra stre ang
hé. Cac vi lanh dao thdng théi cling nén héi y kién cdia ngudi khac trudc khi néu 1én y kién cla
minh, nh& d6 ddm bdo ho thuc sy tiép can tdi y twdng, cdch nghi va chiéu sdu van dé tir cac
thanh vién nhém.

Dé 4p dung hiéu qua chién lvgc nay, cac nha Ianh dao nén thic day mot moi trudng coi mé va
chan thanh, noi y kién cd nhan dugc xem xét va dén nhan. Quan trong nhat la ngay ca khi
quyét dinh d3 duoc dua ra thi nhdm cling nén hop ban lai xem cé bat cit ngd vue nao vé quyét
dinh dé nira hay khéng. Hon nira, cling s& la rat hiéu qud néu ta nhd dén danh gid ciia mot
chuyén gia bén ngoai, nhirng nguwdi khéng thién vi trong danh gia vé y tudng cha ching ta. Piéu
nay dic biét hiéu qua khi ai dé cho rang tam nhin trong t6 chirc do6i khi con thién can, khién
nhdm khoéng tim ra gidi phdp duoc trong nén van hda dé. Dé hiéu thém vé nhirng van dé mai
mot cach hiru ich va cé chiéu sdu doi hdi phai cd cdi nhin cia ngudi ngoai nhém.

Tém lai, ddi khi viec nhan dwocy kién “khong” tir thanh vién nhém 13 rat quan trong nham ting
kha nang ban s& nhan duwoc sy dong tinh tir nhitng ngwdi ban dang c6 gang thuyét phuc nghe
theo quyét dinh clia cd nhém.

26 - Ai cd khd nang thuyét phuc tét hon? Ngudi gdy ra tranh c3i
dé phan bién s6 ddng hay ngudi cé chinh kién?

Trong sudt gan bén thé ky qua, Nha tho Gido hdi Roma d3 dwa vao advocatus diaboli (ngudi
bién hé vé phia ma quy) dé diéu tra va phoi bay tai Nha the tt cd nhitng mat trdi cudc sdng
cling nhu cdng viéc cla tat ca cdc mot &ng clr vién chinh tri. Trong bdi canh duwgc danh gia 1a nd
lwe vi chir thién &y, y twdng duwgc cho la hitru hiéu la phoi bay nhitng thong tin khéng may thién
chi lién quan dén vi &rng clr vién do tdi ban 13nh dao clia Nha thd, c6 thém nhiéu théng tin dé
can nhac trong viéc ra quyét dinh nham mang dén |gi ich 1&n.

B4t c& ai lam viéc trong linh vyc kinh doanh cling déu biét thuat ngir “kinh doanh” va “thanh
thién” 13 nhitng ngudi ban khéng thé déng hanh. Tuy nhién nhiéu gidm déc cong ty cling s& hoc
dugc mét bai hoc b6 ich tir quy trinh phan bién. Khi t4t cd moi nguwdi ban dau déu déng y vJi
moét van dé duwoc dua ra thi thong thuong sé thu dugc hiéu qua hon néu ta khuyén khich moi
ngudi dua ra quan diém d6i chirng. Diéu nay tré nén quan trong hon khi ban can nhic nhirng
nguy co tiém an cda nhiéu viéc tu duy nhdm va phan cywc nhdm - noi phan 1&n cac y kién cang
trd nén cuc doan khi né dugc nhiéu ngudi thao luan.



Cac nha tdm ly x3 hoi hoc cling biét rang déi khi chi can mot ngudi bat dong v kién trong ca
nhém déng thuan cling du tao ra mét dong y twdng sdng tao va phirc tap hon cho nhém dé.
Nhung t&i bay gi®, van chua cé6 mot nghién ciru ndo dwoc tién hanh nham tim hiéu ban chat
cla nhirng ngudi dua ra trdi kién. Liéu nhitng ngudi ra vé phan daéi kich liét (phan d6i mot cach
gid tao) déng gdp nhiéu hay it hon nhitng ngudi trdi kién chan chinh trong viéc nang cao khj
nang gidi quyét van dé cia nhém toan nhirng nguwdi cung phe.

K&t qud tir mdt nghién ciru do nha tdm ly hoc x3 hdi Charlan Nemeth va cic cong su tién hanh
cho thay, so v&i mdt ngudi bat ddng quan diém chan chinh thi mét nguwdi duoc yéu cau ddng
vai nguwdi phan déi kich liét s& it mang lai hiéu qua hon trong viéc thic day qua trinh gidi quyét
van dé sang tao gilta cdc thanh vién trong nhém. Cac nha nghién ctru 1ap ludn, da s6 cic thanh
vién nhom s& hiéu nhirng 1ap ludn cla ngudi bat dong kia 1a dung, vi thé né dugc xem 13 cé gia
tri. Mat khac, vi thé cda nguwdi phan déi kich liét duwdng nhu chi don thuan bat dong vé quan
diém. Khi da sé cdc thanh vién d&i mat vdi mot ngudi cé quan diém trai chiéu thyc sy, ho c6
gang tim hiéu xem tai sao ngudi d6 lai khdng khang nhu vay. Trong sudt qua trinh tim hiéu d9é,
ho s& Iinh hoi van dé siu sac hon va xem xét né & pham vi rong hon.

Phat hién nay chi ra rang nhitng nguwdi phan déi chi dé phan déi da bi 16i thdi. Vao nhitng ndm
1980, Gido Hoang John Paul Il d3 chinh thirc chdm dirt viéc dp dung tdp qudn d3 dé cip & trén
trong nhirng cdng viéc cha Nha thd Cong gido. Trén thuc t€, mot sé minh chirng cho thay viéc
trdi nghiém v&i nhirtng ngudi phan déi tiéu cuwc s cang cd ch& khéng phai la [am suy yéu niém
tin twdng cla da s6 thanh vién vao quan diém ban dau cla ho, vi ho nght rang minh d3 can
nhac roi sau dé bac bd. Tuy nhién, diéu nay khong cé nghia 1a nhitng ngudi phan déi chang
mang lai lgi ich gi. Ho rat hitu ich trong viéc thu hat sy chd y vao nhitng y twdng, vién canh va
thong tin khdc nhau khi da sé thanh vién trong nhém con dang xem nhitng lwa chon nay véi
mot suy nghi coi ma.

Tuy nhién, theo nhitng phat hién cdia nghién ctu nay thi chinh sach t6t nhat cho cac vi 13nh dao
|a lam sao tao ra va duy tri dwgc mot moi trwdong lam viéc ma & d6 cac déng nghiép hay cong
tac viéen duwoc khuyén khich bac bé mét cach cdi mé quan diém theo sd ddong. Pidu nay co thé
tao ra nhirng gidi phdp sdng tao hon cho nhitng van dé phirc tap véi mét tinh than lam viéc cao
hon (mién 13 sy phdn bac nay mang tinh chat cong viéc ch khéng phai riéng tw) va cudi cung
lam tang lgi nhudn. Trong nhitng trwdng hop cd thé dp dung quyét dinh cudi cung, hdy can
nhac viéc tim ra ngudi d3 dua ra phan bac dé. Bang cach khuyén khich nhitng ngudi cé kién
thire thuyét phuc ching ta rang ching ta dang di sai hwdng, ching ta sé tu d3t minh vao vj tri
co thé hiéu vé nhitng y kién phan bién chan thyc hon 1a nhitng trai y gid tao, cho phép ching ta
dua ra nhitng quyét dinh t6i wu va tao ra nhitng théng diép cd tinh hiéu qua cao nhat.

27 - Khi nao cach lam dung lai tré nén khéng phu hop?

Strc manh. Sv diing cdm. Sw quyét tam. Sw tan tuy. Long vi tha.

Mot s6 y kién cho rang nhitng ngudi linh ciru hda |1a tdm guong tiéu bidu cho chung ta vé cach
&ng x& cd trong 1an ngoai t6 chirc. Mdc du viéc ctru hod va gidi thoat nhitng chi meéo khdi mac
ket trén cdy khong hé dwgc mo ta trong cong viéc cla ban, song ban nén hoc diéu ma nhirng

ngudi linh cru hod dwoc dao tao dé tré thanh vi anh hung quen thudc trong mat nhitng nguoi
xung quanh.



Nha khoa hoc nghién clru hanh vi Wendy Joung va cdc dong nghiép cla co rat quan tdm dén
viéc xem xét liéu cd cac loai chwong trinh dao tao nhat dinh nao dé hiéu qud hon nhirng
chwong trinh khac trong viéc gidm thiéu sai sot trong viéc dua ra cadc danh gid trong cong viéc
hay khéng. Cu thé, ho mudn biét liéu viéc hwdng s chd y cla hoc vién dén nhitng 16i ngudi
khdac mac phai trwdc day cd thé cung cAp phuong phap dao tao tot hon 1a hudéng hoc vién dén
nhitng duwdng di nwdc budc dung dan da duwoc ngudi khac thuc hién hay khéng. Ho nght rang
viéc dao tao ma di siu di sat vao cac 16i cha ngudi khdc s& cé hiéu qua hon bdi cac yéu td nhu:
suw chu y duoc tap trung dén va nhirng kinh nghiém dang nhé.

Cac nha nghién ciru dat muc tiéu thl nghiém gid thuyét cda minh trén mét nhém cé khd ndng
nhay bén hon dua ra quyét dinh nhanh chdng du dudi stirc ép tadm ly, va quyét dinh cda ho lién
quan mat thiét dén chudi két qua quan trong va dé 1a nhédm nhitng ngudi linh ciu hda. Trong
moét nghién clru, mét khda hoc bbi dudng va ndng cao bao gdm cdc nghién cliru thuec nghiém d3
duoc td6 chirc cho nhitng ngudi linh cru hda. Tuy nhién, ban chat cla cidc nghién clu thuyc
nghiém duoc gidi thiéu cho hai nhdm ddi tuong tham gia hoan toan khac nhau. Mét nhém hoc
tlr cdc nghién ciru thwe nghiém md td cdc tinh hudng cé that trong dé nhirng ngudi linh cliru
hoéa dua ra nhitng quyét dinh khéng sang su6t dan téi nhitng hdu qua tiéu cwc. Nhdm con lai
hoc tir cdc nghién clru ma trong dé nhitng ngudi linh ciru hda tranh nhitng két qud khéng mong
mudn nho viéc dua ra quyét dinh ding dan. Khi cdc nha nghién ciru phan tich di liéu, ho thay
cé nhirng tién bd ré rét hon trong 6¢c phdn doadn cda nhirtng ngudi linh ciru hdéa dugc dao tao
dwa trén nhitng 16i cla ngudi khac so véi nhitng ngudi dwoc dao tao khéng quan tam dén 16i
clia nguoi khac.

Viéc dao tao lién quan truc tiép dén viéc gdy anh huédng téi ngudi khac, do vdy néu ban mudn
to6i wu hda tdm anh hudng cia minh déi v&i hanh vi ing x& trong twong lai cha nhan vién,
nhitng ngu y danh cho cdc chuong trinh dao tao trong t6 chirc cda ban phai ré rang. Mac du
nhiéu cong ty chl yéu tip trung vao dao tao nhitng mat tich cwc, hwdng dan vé cach dua ra
nhitng quyét dinh ding dan, nhuwng nhitng két qua cla nghién cttu nay d3 chi ra rang qua trinh
dao tao nén tap trung mot phan kha I&n vao sai sot ngudi khac d3 mac phai va xem lam thé
nao nguwdi ta tranh dwoc chang. Cu thé, cac nghién clu thuc tién, video, minh hoa va nhitng y
ki€n danh gid sai I1am nén duoc dua ra thdo ludn dé xem hanh déng nao dugc coi la phu hop
trong nhitng tinh hudng nay hay nhirng tinh huéng khéac.

Tat nhién, khdong can phai lwa chon cac cd nhan cu thé bang cach tim hiéu nhitng quyét dinh
kém coi cla ho truwdc kia. Tuy nhién, ban cé thé nhan ra rang, mot s nhan vién cé kinh nghiém
hon va dugc nhiéu ngudi né trong thuong rat san long déng gép nhitng “cadu chuyén dau
tranh” sai [am cdia ho cho ngudn dit liéu dao tao cla cong ty.

Phuong phdp tiép can nay khéng nén chi gidi han & cac 16p hoc thudc doan thé. Cac gido vién,
hudn luyén vién thé thao va hau nhu bat c& ai truc tiép tham gia viéc dao tao cho ngudi khic,
cd bao gdbm ca cac bac phu huynh déu cé thé hudng loi tir chién lwgc nhu vay. Vi du, khi day
con em khéng lai gdn nhitng ngudi la mat, cha me nén md ta nhitng cdnh tuong khi mét ngudi
la Ilra bat mot tré nho. Bang cach tap trung vao cach dra tré trong vi du d3 lam dé tranh xa
ngudi la trong mot tinh hudng cu thé, con ban s& duoc trang bj t6t hon khi phai déi mat vadi
nhitng tinh hudng tuong ty trong tuong lai.



28 - Cach nao tot nhat dé bién diém yéu trd thanh thé manh?

Cach day gan nlra thé ky, cong ty quang cado Doyle, Dane & Bernbach d3 bi thi thach v&i nhiém
vu khoé khan dén mdc hau nhu khéng thé vuot qua trong viéc gidi thiéu mot cong ty nhé
chuyén san xuat xe 6 t6 cla Dlrc vao thi truong Hoa Ky, noi cac hing xe ndi dia I&n chiém Iinh
vi tri ddc quyén. Chi trong mot thoi gian ngan, dang cap cla xe Volkswagen Beetle d3 hoan
toan thay doi, tir mot chiéc xe nha qué hay bj cudi nhao bién thanh thd choi phé bién cia gidi
thuwong lvu. Thanh cdng clia chiéc xe Beetle 1a nho sy sdng tao ca mot trong nhitng chién lwgc
vi dai nhat cda céng ty quang cdo nay. Co |é diéu kinh ngac nhat chinh la cach cong ty duong
dau véi nhiém vu nay: khi xdc ti€n quang bad mot thuwong hiéu, ho khéng nhadn manh vao thé
manh clia sdn pham, chang han gid thanh phai chdng hay it hao t6n nhién liéu. Thay vao dé, ho
lai phé trwong diém yéu dé chao hang. Tai sao vay?

Chién dich quang cdo d3 di nguwoc lai chudn muc tai thoi diém dé. N6 nhan manh vao sy that 1a
chiéc xe Volkswagen khdng hoan toan bat mat so véi nhitng chiéc xe dién hinh clla My duoc
san xuat cung thoi. Cac phu dé (Strapline) dac trung trong nhitng doan quang cdo nay la cac
khau hiéu nhu 13 “Xau xi chi I3 vé ngoai” va “Cang vé sau nd s& cang trd nén xau xi hon nira”.
Cling dé hiu tai sao nhirtng phu d@é nay lai thu hut sw chd y va dé thay tai sao nhitng chién dich
nay lai rat dugc va chudng. Nhung tirng d6 yéu td cling khdng thé ly gidi cho da tang trudng
doanh s6 ban hang manh mé& di kém v&i sy phat ddng va toan bo dién tién cla chién dich nay.
Nhitng quang cdo dé da gép phan thé nao vao viéc ban duwgc nhiéu 6 t6 nhu vay?

Chi ra mét han ché& nho nhé cha sdn pham khién khan gia nght cong ty quang cdo san pham rat
trung thuc va dang tin cdy. Diéu nay da gilp cong ty co sirc thuyét phuc hon so vdi viéc quang
ba cidc wu diém that sy cha san pham - trong trwdng hop chiéc xe Bettle, nhu d3 dé cap, thé
manh & day la it hao tdn nhién liéu va gid ca phai chang. Tuwong tw, Avis - cong ty cho thué xe 6
td I&n th hai thé gidi, d3 tdn dung triét dé thé manh cla nguyén tic nay trong khau hiéu dé
nh& “Avis: Ching tdi dirng th hai, nhung ching toi s& c¢d gang hon nita”. (Khi ban khéng dirng
& vi tri s6 moét, ban budc phai lam thé). Nhirng vi du khac bao gém “Listerine: mui vi ma ban
ghét 3 1an modi ngay” va “L’Oréal: Ching t6i xa xi nhung ban dang duoc huwdng diéu d6”.

Minh chirng cho sy thanh cong clia chién lwgc nay cling xuat hién ngoai linh virc quang cdo. Hay
xem xét chién lwgc nay trong nganh luit: trong mét nghién cru do nha nghién ciru hanh vi &ng
x&r Kip Williams va cadc déng nghiép thuc hién, khi cac thanh vién trong ban héi thdm nghe luat
s nhac dén diém yéu trong vu kién cla minh trudc khi luat sw cla bén khang cdo dé cap, ho sé
danh gia anh ta dang tin cay hon va c6 xu huédng dua ra nhirng 10i tuyén an cé lgi hon cho vu
kién cla anh ta chinh b&i sy trung thue dé. Thém vao d6, nhitng ai dang can nhac viéc thay doi
nghé nghiép cé thé sé quan tdm dén chién lwgc nay béi theo mdt nghién clru vé tuyén dung thi
nhitng &ng vién cé so yéu ly lich chi bao gdm nhitng dan chirng tich cuc lai it dwgc moi phong
van hon nhitng ngudi c¢6 so yéu ly lich nhan manh dén diém yéu hodc nhuoc diém khéng dang
ké trudc tién réi sau d6 méi miéu ta nhirng dac tinh vén dugc coi la thé manh cda ho.

Co rat nhiéu ng dung khdac cho chién lugc thuyét phuc nay. Trong truong hop ban dang rao
ban xe 6 t6 cha minh, khi mét khach hang cé trién vong dén thir xe, viéc dwa ra nhirng thong
tin bat lgi vé chiéc xe, dac biét 13 thong tin ngudi khach kia c6 thé khéng ty phat hién ra (vi du:
den bén trong cdp xe khdng nhay cho 1am hay kha nang tiét kiém nhién liéu cling thudng thoi),



s& cd hiéu qud rat tét trong viéc cing c6 niém tin cda ho d6i vdi ban va chiéc xe cla ban.

Chién lugc nay ciing cd thé duoc dp dung tai cac cudc thuong luong. Vi du, néu trong mot khia
canh nhé ma don bay tai chinh cda ban tuwong déi yéu, ddi tdc dam phan cta ban s& tin cdy ban
hon néu ban cdng khai diéu dé trudc khi ho phat hién ra. Viéc ban hang truc ti€p cling twong
tw: Néu ban bdn mdy photo mau cho mdét doanh nghiép, va may photo clia ban chira dwoc it
gidy hon so v@i san pham cung loai cda d6i thu canh tranh thi cé thé ban s& gianh duoc sy tin
cay cla khach hang tiém ndng néu s&m ndi cho ho biét sy that nay. Khi do, s& dé dang thuyét
phuc ngudi mua rang mdy photo clia ban thuc su cé nhiéu chirc ndng vuot trdi hon han cac san
pham canh tranh trong nganh hang nay.

Tuy nhién, lvu y rang nhitng diém yéu ban tiét 16 ra chi nén nhd thoi. P 1a ly do tai sao ching
ta hiém khi thdy cac chién dich quang cdo vdi khau hiéu nhu “Dléng cudi bang xép hang do J. D.
Power & Associates binh chon, nhwng mét khi nhan “cdi” cho nhitrng vu kién lién quan dén cdi
chét oan, ching toi s& cd gang nhiéu hon nira”

29 - Nhitng khuyét diém nao gidi phdng rao can cho con ngudi?

Thanh cong dang kinh ngac cda chién dich quang cdo xe VW Beetle néi tiéng da dwoc Francois,
Duc de La Rochefoucauld, nha ludn Iy hoc va nha van nguoi Phap & thé ky XVII dy bdo khi viét:
“Chung ta chi thira nhan nhitng sai s6t nho nho cla ban thdn nham thuyét phuc moi nguoi
rang minh khéng hé cé khuyét diém nghiém trong nao”. Mac du chién dich dé rat khéo l1éo khi
dé cap dén diém yéu clia cac san pham, song viéc c¢d gang st dung loai thong diép nay da dat
ching ta vao thé bi: Nén thira nhan nhitng khuyét diém nhé nao?

Nghién ctru dwoc tién hanh bdi nha khoa hoc x3 hoi Gerd Bohner va cic cong sy cho rang dé
phat huy hiéu qua toan dién cta sirc thuyét phuc “hai mat” nhu vay, can phai cé mai lién hé ré
rang gitta thong diép tich cyc va tiéu cuc dwgc chuyén tai. Trong mot nghién clru, Bohner viét
quang cdo cho mdt nha hang theo ba phién ban khac nhau. Théong diép th& nhat néu toan
nhirng thudc tinh tich cuc. Vi du, quang cdo mai goi khach hang tdn hudng khéng gian dm cing
clia nha hang. Théng diép th hai van dé cap dén nhitng wu diém dé song song v&i mot vai yéu
diém chang &n khép chut ndo. Vi nhuw, bén canh viéc dé cap dén khéng gian 4m cling, quang cao
nay noéi thém nha hang khong cé bii dd xe riéng. Thong diép thr ba md td mdt vai nét dic
trung tiéu cuc va bd sung ca nhitng mat tich cuc ¢é lién quan. Vi du, nha hang rat nho nhwng lai
c6 mot khdng gian hét strc dm cung.

Nhu vay, c6 thé nhitng thuyc khach khi thay quang cdo thir ba sé& lién twdng nhirtng mat tiéu cuc
v@i nhitng mat tich cwc cia nha hang (“Tuy khéng gian chat hep nhung dé Ia noi dem dén bau
khéng khi 8m cang”). Tém lai, mac du cd hai loai théng diép hai mat dé khién ngudi ta cdm thay
tin nhiém chd nha hang hon, nhung nha hang lai chi dugc danh gid cao nhat nho théng diép
hai mat cé sv tuong quan gitra thudc tinh tich cwc va tiéu cuc.

Nhitng két qua nay chi ra rang néu ban chi nhdm nhdm tim cach 1am tdng do tin ciy cla minh
trong mat ngudi khac thi nhitng loai nhwoc diém dic biét ban chuyén tai trong théng diép hai
mat duong nhu it quan trong hon. Tuy nhién, néu ban cling mong doi nhan duwgc nhiéu cdm
nhan tich cwc hon vé déi twgng dugc thao ludn, cd thé a3 mdt nha hang, mdt sdn pham hay
tham chi ca kha ndng cla ban - thi |&i khuyén bd ich danh cho ban |13 hdy chdc chan rang bat ky



dadm may den nao ban md td déu cd nhitng anh bac phu hop di kém. Lay vi du thyc tién, khi
cwu Tong thdng My Ronald Reagan tham gia tai tranh c&* ndm 1984, mot s6 clr tri e ngai rang
ong da qua gia, khong thé hoan thanh suat sic nhiém ky th& hai. Trong sudt budi tranh luan
v@i dbi thd nang ky Walter Mondale, 6ng Reagan thira nhan minh d3 cao tudi, nhung lai phat
bidu: “Téi mudn cac ban biét rang tudi tac clia téi khdng hé gay tré ngai cho chién dich nay. Toi
s& khong lgi dung sirc tré va sy thiéu kinh nghiém cta d6i thd cho muc dich chinh tri”. Mac du
phan &ng cla Mondale 13 cudi to, 6ng ta chac chan s& khdng cudi néi khi sau nay bj that bai &
mot trong nhitng chién dich long troi 1& dat trong lich st bau clr téng théng cda MY.

Nghién ciru nay cé nhiéu rng dung trong linh vuwc kinh doanh. Vi du, ban dang trinh bay mét
san pham céng ty minh vira tung ra thj truéng cho mot khach hang méi. San pham nay cé céc
tinh nang va lgi ich vwot trdi so vdi cac san pham cda ddi thd canh tranh nhwng van dé & day la
gid cha nd. S&n pham nay cd gid cao hon 20% so vdi mirc gid ma céng ty khach hang mdi cla
ban d@ ra. Tuy nhién, ban cling biét rd rang gia cao hon 20% khong hé 1a qua cao bdi trén thuc
t& san pham cda ban cd thé tich trit 1du va cé hiéu qua kinh t& hon. N6 cling gitp diéu tri nhanh
va gon gang hon, chiém it khéng gian hon so v&i sdn phdm cta déi tha.

Nhitng két qua ciing cho thay sau khi nhic d&n diém yé&u vé gid cao, ban nén tiép tuc dé cap
dén loi ich lién quan dén chi phi va khéng nhac dén bat c¥ yéu t& nao khac cla san pham. Mot
cau ndi kiéu nhu “Bé ngoai thi sdn pham cla ching toi cd gia cao hon 20%, nhwng day cd thé 1a
su bu trir khi anh can nhac dén thoi gian st dung 1au hon va chi phi bao quan thap hon” sé c6
tinh thuyé&t phuc hon 1a “Bé ngoai thi san pham cla chidng téi cd gid cao hon 20%, nhung né
cong hiéu hon va chiém it khéng gian bao quan hon”.

Tém lai, hdy chac chan rang dang sau budi thdo luan vé nhitng han ché |a nhitng dac tinh vuot
troi lién quan, dung hoa Khi dwoc ban cho qua chanh, hdy c¢d gang lam ra mot c6c nwdc chanh
ch& drng tao ra nudec tao.



30 - Khi nao viéc thira nhan sai lam la thich hop?

Thang 2 nam 2007, Jetblue Airways, hang hang khéng gia ré cia My co tru so tai New York, d3
khién hang nghin hanh khach that vong vi su yéu kém trong cdng tdc chuan bj va ra quyét dinh.
Trong tinh hinh bdo t6 cla mua ddng khac nghiét clia ving Pdng Bac Hoa Ky, tat ca nhitng hang
hang khéng khac cung cap dich vu bay trong khu vuec déu da hdy hang loat cdc chuyén bay. Trai
lai, hang Jetblue d3 nhen nhédm hy vong cho hang ngan khach hang cia minh bang cach thong
bao nhitng phi co clia ho van tiép tuc hoat dong duoc. Tuy nhién, con bdo da khong hé dju di
va hang nghin khach bay da bi bo roi.

Sau khi khi€n hang nghin hanh khach bi mac ket tai san bay va bi lac trong con 4c mong do 16i
diéu hanh nay, Jetblue phai d6i mat véi nhitng quyét dinh vé quan hé céng ching day kho
khdn: D6 16i cho ai hay céi gi? Liéu ho s& chi ra cac yéu té bén ngoai nhu yéu td thoi tiét cuc
doan hay nhac dén nhitng yéu t& bén trong lién quan dén sy van hanh cla cong ty? Jetblue d3
chon hudng th& hai khi thira nhan that bai cdia hang trong sudt sw cd l1a do nhitng van dé bén
trong ch khong phai bén ngoai, cadn phai cd long dling cdm va sy khiém nhudng dé chip nhan
sai [Am. Rat hiém cac co quan td chirc [am viéc tai d6 chdp nhan khién trach do nhirng buéc di
hay nhitng nhan dinh sai lam. Liéu bdo cdo nghién ciru anh hudng xa hoi cé ang hé quyét dinh
cla Jetblue lam mot viéc ma rat nhiéu cac cong ty trong tinh huéng dé tham chi khong bao gio
can nhac tdi?

Nha khoa hoc x3 hdi Fiona Lee cung cac déng nghiép cho rang cac t& chic thira nhan nhitng
that bai la do nguyén nhan tlr bén trong sé khéng chi duoc x3 hdi danh gid cao ma con tang loi
nhuan rong. Ho |1ap luan rang viéc d6 16i cho cac yéu td bén trong, nhitng yéu t& thudc pham vi
ki€ém sodat s& khién cho cic t6 chirc cd kha nang kiém sodt t6t hon ngudn luc va tuwong lai cla
minh. Ho cling cho rang céng ching sé nghi t6 chirc cé k& hoach diéu chinh cac yéu t& cé kha
nang gay ra cac van dé gap phai trudc day.

Pé kiém nghiém nhitng y twdng nay, Lee clng cdc dong nghiép d3 tién hanh mot nghién ciru
nho trong d6 nhirtng nguoi tham gia dwgc doc mot trong hai ban bao cdo thuong nién cia hai
cOng ty o, ca hai bdo cdo déu gidi thich tai sao cdng ty khéng dat dwgc hiéu suit cong viéc cao
trong ndm qua. Khoang mot nira s6 ngudi tham gia doc ban bao cdo quy 16i cho cac yéu té bén
trong cong ty (cé kha nang kiém soat duwoc) gay nén su yéu kém trong cong viéc:

Bdo cdo A cua mét céng ty do

Sw sut gidm doanh thu khéng mong doi trong ndm nay cua ching ta la do mét sé nhitng quyét
dinh mang tinh chién lwoc ma chung ta dé dwa ra h6i ndm ngodi. Nhitng quyét dinh mong muén
c6 dwgc mét céng ty mdi va tung ra thi trirong todn cdu mét vai logi thuéc mdi Ia nhitng nguyén
nhén truec tiép gdy sut gidm ngdn doanh thu cla céng ty. Vi tw cdch Id ban qudn ly, chung téi
chwa hodn todn sdn sang cho nhitng diéu kién khéng mong muén xudt hién tir cd nhitng yéu té noi
bé va thj trirong bén ngoai.

Con mot nlra s6 ngwdi tham gia doc ban bdo cdo quy 16i cho cac yéu t& bén ngoai (khéng thé
kiém soat duoc) vé sy yéu kém cla cong ty:

Bdo cdo B cua mét céng ty do



Sw sut gidm trong doanh thu cta céng ty ndm nay chu yéu 1d do sw xuéng déc bat ngd cua tinh
hinh kinh té trong va ngodi nudc ciing nhw sw gia tdng tinh canh tranh trén toan cdu. Nhitng diéu
kién thij triweong khéng thudn lgi trén G cdc nguyén nhén dén tdi sy sut gidm ngdn han trong doanh
thu va nhitng khé khén trong viéc gidi thiéu mét sé loai thudc khdc ra thi trwong. Nhitng diéu kién
ngodi mong doi trén xudt phdt tir nhitng phdp ché cla bang va do dé ndm ngodi tdm kiém sodt
cua chung ta.

Nhitng ngudi tham gia khi doc bdo cdo A d3 danh gid mot s6 khia canh khdc clia cdng ty nay
theo hudng tich cwc hon so vé&i nhirng ai da doc bao cdo B.

Tuy nhién, nha nghién cu khéng dirng lai @ d6, ho muén kiém chirng nhirng gia thiét cia minh
trong nhirng hoan canh thuyc té. P& thuc hién diéu nay, ho thu thap hang tram doan trich kiéu
nhw trén tir nhirng bdo cdo hang ndm cla 14 cong ty trong suét 21 ndm qua. Ho nhan ra rang
khi cac cong ty gidi thich that bai trong bdo cdo hang ndm clia minh, nhitng cong ty cho rang dé
|a do nguyén nhan tir bén trong cd thé kiém soat duoc sé& cd gia c¢6 phan vao nam tdi cao hon
so v3@i nhitng cong ty quy két cho cic yéu td bén ngoai va khéng kiém soat dwoc. Do vay, néu
nhan trach nhiém vé nhitng sai [Am cla minh va thira nhan 16i sai khéng chi 1a mot viéc lam
ding dan cho ban ma con ca cho cong ty ban. Tai sao nhitng hanh vi ki€u nay lai hiém gip dén
vay? Thong thuwdng, phan tng trudc nhirng sai 1am phai trd gia dat hay lam mat thanh danh,
bat ké dé Ia 16i cla ai, cla t6 chirc hay cd nhan, ngudi ta déu cd tim cach dé cho nguwdi ngoai
hay cac yéu t6 bén ngoai, nham danh lac huéng sw chi y dén nguyén nhan thuc su cliia van deé.
Né&u s dung cach tiép can nay, ching ta d3 vo tinh tao nén hai rac réi I&n hon cho ban than.
Th&t nhat, nhw cdc nha nghién ciru d3 goi vy, chién thuadt nay duong nhu khdng mang lai hiéu
qud vi né chang lam gi dé ching minh cho ngudi khac rang ching ta da kiém soat dugc van dé
va c6 kha nang khac phuc né. Thi hai, néu ching ta c6 gang danh lac hwéng s chi y ra khoi 16i
lam cha minh trong khoang th&i gian nhat dinh thi sy chi y cao d6 s& quay lai chinh ching ta
vao mot ltc nao d6, khong chi tap trung vao 16i clia ching ta ma con vao sy gia déi bdc dong
clia chung ta nira.

Diéu nay khéng chi ding véi cac cong ty ma con ding cho cd cd nhan ban. Néu nhén ra minh d3
mac sai [aAm, ban nén chap nhan sai lAm dé va |ap mot ké hoach hanh ddng chirng minh ban cé
thé kiém soat dugc tinh hinh va dwa né vao quy dao. Théng qua nhitng hanh déng nay, ban sé
gay duoc anh hudng I&n hon va nguwoi khac sé nhan ra ban khong chi cé ndang lwc ma con la
ngudi rat thanh thuec.

Tém lai, két qua cla nghién ciru goi y rang néu choi trd choi “dd 16i” - chi tay vé nhitng yéu t6

bén ngoai thay vi tir ban than - cd ban va cdng ty déu sé cd nguy co tré thanh nhirng ké that
bai.

31 - Khinao ban nén vui vé vi may chu bi hong?

M4y tinh chap chon luén cé kha nidng khién méi trudng lam viéc cla ban trd nén chan ngat.
Tuy nhién nghién clru gan day cho thay trong mét s6 truong hop nhat dinh, may tinh chép
chon lai ¢d lgi chir khdng phai la mot tai hoa cho cong viéc kinh doanh cia ban.

Hai nha khoa hoc x3 hdi Charles Naquin va Terri Kurgtzberg ndy ra y twdng la khi cac t6 chirc
tim ra duoc 16i ki thuat - thay vi 16i do con ngudi - 1a nguyén nhan chinh gay ra suw ¢d, khach



hang va ngudi ngoai cudc cd thé sé khdng yéu cau cong ty dé phai hoan toan chju trach nhiém.
Trong mot nghién clru kiém tra gid thuyé&t nay, nhirng sinh vién chuyén nganh k& todn duoc yéu
cau doc mét bai bdo hu cidu dua trén mot tai nan cé that xay ra gitra hai tau chd khach cia
hang Chicago Transit Authority da khién rat nhiéu nguoi bi thwong va rat nhiéu ngudi khac bi
|6 viec. MOt nlra s sinh vién tham gia d3 dwoc thong bao rang nguyén nhan cla vu tai nan |3
do 16i ky thuat. Cu thé 13 ho duoc cho biét ¢ 16i trong chuwong trinh may tinh diéu hanh cua
tau khién né ti€p tuc chay trong khi dang |& phai dirng lai. N&ra con lai dwoc thong tin rang van
dé 1a do 16i con ngudi - don gian 1a ngudi dieu khién tau d3 dé cho tau tiép tuc di chuyén. Cac
nha nghién ctu phat hién ra rang nhitng ngudi tham gia d6 16i cho hidng Chicago Transit
Authority it hon khi ho duoc biét dé 1a do 16i ki thuat.

Trong mot nghién ciru khdc, cdc nha khoa hoc d3 sir dung suw ¢d cé thue tai mot trudng dai hoc.
Trong sudt qud trinh xdy ra sy cd, hé théng email cla trwdng chi cho phép ngudi dung gl
email t&i cac dia chi trong pham vi trudng, va 16i nay kéo dai suét mot ngay lam viéc. Cac nha
nghién clru da dwa cho céc sinh vién cao hoc nganh qudn tri kinh doanh (MBA) ban diéu tra va
hoi ho xem Van phong Cong nghé Thong tin (OIT), don vi quan ly mang ludi may tinh cda
trwedng phai chiu trdch nhiém cho su gidn doan & mirc d6 nao. Trudce khi trd 17 ban diéu tra,
mot nlra sd sinh vién MBA duoc thdong bao rang su ¢6 1a do “16i may tinh va hau qua Ia d3 lam
chay mdy chd”, trong khi mdt nlra con lai thi dugc théng bao rang “do 16i con ngudi khién may
cht bi chdy”. K&t qua thu duoc cho thdy nhirng sinh vién duoc héi d3 chi trich vdn phong OIT
nhiéu va khuyén cdo nhirng mic phat tai chinh nhiéu hon khi ho dwgc théng bdo sy cd dé do
con ngudi gay ra chr khong phai 13 do 16i ky thuét.

Tai sao vay? Két qud thu dugc cho thay khi moi nguwdi biét nguyén nhan cda van dé trong mot
don vi td chirc, ho nght cach dé tranh nhitng s c6 dé. Nhirng sw cd xuat hién do nhan t6 con
ngudi s tao ra nhiéu suy nghi nhu vay hon 13 su ¢6 do 16i k§ thuat, b&i diéu nay s& duoc kiém
soat tot hon.

Nhu d3 thdo luan trong cdc chwong trudc, da sd ching ta déu cé thién hudng gidm nhe thdm
chi 13 gidu di nhitng 16i d3 xay ra, dic biét khi van dé giy anh hudng khdng tot dén s6 dong
nghiép hay khdch hang cia minh. Nhwng khi d6i mat vdi sy thodi thic trach nhiém kiéu do,
nhitng ngudi bi anh hudng bdi sai s6t c6 thé cho rang nguyén nhan cla van dé néu |a do con
ngudi thi cé thé tranh duwoc dé dang. Mac du ching toi tan thanh viéc nhan trach nhiém khi ma
ban hay cong ty ban mac 16i, nhwng trong nhitng trwdng hop nguyén nhan cla sv cd ding la do
16i k{ thuat ch& khéng phai con ngudi, moi nguwdi nén dé nhitng ngudi lién quan nhan thirc
duoc thong tin quan trong nay. Hay lam sdng té van dé, dau hiéu nao cho thay ban cé thé kiém
soat duwoc tinh hudng va tranh cho sy ¢d xay ra lan nira.

Viéc cham tré do 16i ki thuat dudng nhw 13 van dé ngay cang gia tdng trong cudc séng cla
ching ta. Trong thuc té, uwdc tinh mdt cdng dan Anh qudc trung binh phai mat 18 tiéng chd doi
mot ndm badi 16i ki thuat ma hé thong giao thdong cong cdng gay ra. Con sd nay ciing tuong
duwong v&i 55 ngay trong sudt cudc doi mot ngwdi. Mac du viéc cham tré luén gay kho chiu
nhung diéu khién ta buc doc hon d6 13 viéc thiéu cic théng tin vé nguyén nhan gy ra tinh
trang d6. Do vay, néu ban phai thdng bdo mdt van dé do nguyén nhan ky thuit, ban nén
chuyén tai théng tin dén nhirng ngudi bi anh hwdng & mirc nhanh nhat cé thé. Lam duoc viéc
nay, ban sé thu duoc két qua tot theo hai cach. Th& nhat, ban cho thay rang minh rat cé ich,



cdp nhat théng tin va ludn bén canh ngudi khac. Th& hai, ban s& lam sang td viéc ban biét
ngudn gbc cla sy cd dé va nhd vay s& cd bién phéap kiém soat trong twong lai.

32 - Bang cach nao nhitng diém twong dong co thé tao nén su
khac biét?

MuUa hé nam 1993, trén i lut tlr dong séng Mississippi de doa tan pha mot s6 thanh phé thudc
vung Mién Tay trong dé c6 ca thanh phé Quincy, bang lllinois. Dé d6i phé véi nhitng nguy hiém
can ké, hang trdm nguwdi dan Quincy da lam viéc cd ngay 1an dém véi hang ngan bao cat dé ctru
nhitng khu vic dé bi sut 1& nhat. Moi diéu cé vé nhu dang trd nén khé khan hon d6i véi nguoi
dan Quincy, ngubn tiép té va lvong thuwc can kiét dan trong khi s mét moi, y nghi tiéu cuc va
t6i té hon ca la muc nuwdc song khéng ngirng dang Ién. Tuy nhién, niém hy vong cla nguoi dan
Quincy va nhi*rng tinh nguyén vién dwoc thap sang tré lai khi ho biét rang cu dan mot thanh
phd nhd bang Massachusetts d3 quyén gép duoc mét luvgng Ién thuc pham, tat cd déu dang
trén duong dén vai ho.

Diéu gi d3 khién cuv dan cda mot thanh phd duwong nhu xa la v&i mét thj trdn cach d6 hang
nghin kilémét lai hanh déng hao hiép dén vay? Va tai sao lai giup thanh phé Quincy, ch& khéng
phai bat c* mét thi trdn hay thanh phé khac cling dang bi nuwdc 1 de doa?

Mot lvgng dang ké cac nghién clru tdm ly d3 chi ra rang ching ta cé xu huwdng lam theo hanh
dong cla nhitng ngudi cé chung diém twong dong véi ching ta chang han nhu: gia tri, niém tin,
d6 tudi va gidi tinh. Tuy nhién, cau trad |0i cho cdu hoi dic biét nay lai nam & su tuwong dong,
nhay cam va duong nhu khéng lién quan gitra hai thanh phé nay. Bon gian 13, dwa trén co s&
c6 cung moét tén chung, nhitng cv dan cta thanh phé Quincy, Massachusetts nhan thay co sy
gan két v&i cac cw dan cla thanh phé Quincy, lllinois, diéu d6 dd I&n dé tao ddng luc cho hanh
déng hao hiép ké trén.

Chung ta cé thé giai thich sy viéc nay thé nao? Cac nha tdm ly x3 hoi da phat hién ra rang
ching ta cé xu huwdng cam thay dac biét phan khich v&i mot vai diéu tinh té€ lién quan dén
chinh ching ta, vi nhu viéc tén goi. Xu huwdng nay ty bdc 16 theo nhitng cach thirc manh mé day
bat ngd. Vi du, cac bang chirng cho thady moi ngudi givdng nhu san sang lam theo yéu cau cua
mot ngudi xa la khi ma cd hai déu cé cung ngay sinh.

Mot trong nhitng nghién ciru ma nha nghién ciru Randy Garner d3 thyc hién glri mot sé ban
diéu tra dén nhitng nguoi khéng quen biét. Pinh kém theo ban diéu tra la yéu cdu hoan thanh
va gl lai chdng cho moét nguoi cd tén giong hodc khdng giéng vdi nguwdi nhan. Vi du, trong
treong hop yéu cau cia thi nghiém la tén hai nguwdi gan giong nhau, mét ngudi co tén la Robert
Greer s& nhan dugc ban diéu tra tir nguwdi cd tén Bob Gregar hay mot phu ni c6 tén Cynthia
Johnston cé thé nhan dugc mot ban diéu tra tir ngudi cd tén Cindy Johanson. Nhitng céi tén
duoc dung trong truong hop khdng giéng nhau la mét trong nam cdi tén cdia nhitng phu ta
cung tham gia nghién cttu nay.

Nhitng nguwdi d3 nhan duwgc ban diéu tra tlr nhitng ngudi cd tén phat &m gan giong nhau cé ty
|é hoan thanh va hoan trad ban diéu tra gan gap d6i nhirng nguwdi nhan duwogc ban diéu tra tlr
nhitng ai c6 tén phat &m khong giong (56% so véi 30%). Hon nita, sau khi hoan thanh giai doan
th& nhat cda cudc diéu tra, tat cd nhirng ai d3 hoan thanh va hoan trd ban diéu tra lai nhan



duoc phiéu diéu tra khdc danh gid nhirng yéu té cé vai tro trong quyét dinh gtti lai ban diéu tra
cta ho. Dai vdi nghién clru nay, gan nra sé ngudi dugc hoi d3 héi dm, nhwng khéng ai trong s6
ho thira nhan rang tén cla ngudi glri d3 anh hudng téi quyét dinh hoan thanh ban diéu tra cia
ho. Phat hién nay cho thay sirc manh va sy tinh té cda tinh twong déng nhu mdt diu hiéu
khién moi ngudi quyét dinh ai sé la ngudi ho tro giup.

Mot trong cdc irng dung cla nhitng phat hién vé tdm ly x3 hoi va su tuwong déng nay la luong
khach hang tiém nang cé thé s& té thai do dé tiép nhan |&i moi cha nhitng nhan vién ban hang
c6 mot s6 diém tuwong dong véi ho hon. Chang han nhu sy twong ddéng trong tén goi, tin
ngudng, qué qudn, trudng hoc... Chi ra nhitng nét twong dong cd thé 1a budc di dau tién trong
viéc giadi quyét nhitng mau thuan dai dang véi dong nghiép hay hang xédm lang giéng. Tat nhién,
chung t6i khéng tan thanh viéc ngudi ta ty sdng tao ra nhitng dac diém, nhirng thudc tinh gidng
ngudi khac nham dat dwoc sy dong thuan tir ngudi d6. Nhuwng cdi ching téi goi y & day la néu
thuc sy cé nhirng nét twong dong vdi ngudi khac, ban nén dé cap dén nhitng diém d6 trong khi
ban luan, trudc khi dua ra bat cr mot yéu cau hay bai dién thuyét nao.

33 - Khi nao tén cta ban thé hién diéu ban dang va du dinh s&
am?

Trong trich doan mdt phéng tac ciia dai truyén hinh My tlr v& hai kich cGa dai truyén hinh Anh
quoc tai cdng s&, giam doc chi nhanh Michael Scott d3 phat hién ra Dwight Schrute, nhan vién
dwdi quyén minh cé théi ninh bo, 1én Ut d€ van dong nhitng gidam ddéc trén quyén nham cé
duwoc cong viéc hién tai. Bién ho cho sy vang mat tai van phong, Dwight d3 néi vdi Michael rang
anh ta dén gap bac sy nha khoa dé c3y rang. Khi Dwight quay lai, Michael hdi anh ta chuyén gi
dién ra tai phong rdng. Khdng nghi rang Michael d3 biét vé viéc 1am |én 1Gt ciia minh, anh ta ¢8
gang nguy bién. Michael: Nay, tdi ci* nght cau s& khdng duoc dn bat cl th gi trong vai gid sau
khi cdy rdng co day.

Dwight: [dang nhai keo tép tép]... Ho cé loai keo gdn mdi rat nhanh kho.

Michael: Thé a, nghe cé vé dé la bac sy nha khoa gidi day.

Dwight: BDung vay a.

Michael: Tén cla vi bac sy ay la gi?

Dwight: [ngdt quang |au] Crentist.

Michael: 6ng ay tén la Crentist?

Dwight: Vang.

Michael: &, nghe gidng Dentist [nghia la bac sy nha khoal.

Dwight: C6 |8 vi thé nén 6ng ta d3 trd thanh mot bac sy nha khoa.

Mac du gidi thich cha Dwight vé viéc lam thé nao “béc sy Crentist” lai bi cudn hat dé trd thanh
moét bac sy nha khoa nghe c6 vé rat nuc cudi, néu khéng mudn ndi la hoan toan ngu ngéc,
nhung nghién ciru mdi day d3 lam sang to rang tuyén bd clia Dwight |3 cé co s& trong thuc tién.
Trong chuong trudc, ching téi da ban luan vé viéc moi ngudi cd xu huwdng xtc cam tich cuc hon
ddi vai viéc lam theo yéu cau cla nhitng ngudi cé cuing mét s6 dac diém chung véi ho. Nhung



liBu nhitng cai tén cla ching ta cé thé anh huwdng tdi cdc quyét dinh quan trong, cé kha nang
thay d6i s& phan con ngudi nhu loai cdng viéc ching ta dang lam hay mdi trwdng ching ta sinh
séng?

Nghién ciru do nha khoa hoc nghién ctru hanh vi Brett Pelham clng cadc déng nghiép tién hanh
cho rang cau tra |&i & day |1a “cd”. Xu hwdng thich nhitng thir lién quan dén tén goi clia ching ta
trén thyce té c6 anh hudng rat manh va khé phat hién déi véi nhirtng quyét dinh trong doi séng
hang ngay. Theo cdc nha nghién cru, ludn cé ly do giai thich cho viéc Susie chon cong viéc ban
vo s& bén bd bién va Peter Piper chon cdng viéc vdn chuyén nhitng thung &t tiéu mudbi ma
khéng phai 1a mdt cong viéc khdc. D6 1a moi ngudi bi 16i cudn lam nhitng cdng viéc o tén goi
twong tu tén goi cla chinh ho.

PE kiém chirng y ki€n nay, Pelham d3 thu thdp moét danh sach cac tén goi cé phat am gan giéng
vdi tir dentist (nha s§), vi du nhu Dennis. Theo nhitng dit liéu cta Cuc Diéu tra Dan s6, Dennis la
tén goi cha nam gidi phé bién th 40 tai My vao thoi diém d6, Jerry va Walter lan luot xép &
th&r 39 va 41. Dé cé duoc thong tin nay, Pelham d3 tim ki€m trong danh ba cla Hiép héi Nha
khoa My s6 lvong bac sy nha khoa ¢6 tén trung véi mét trong ba tén trén that ddng ngac nhién.
NEu tén cla moi ngudi khéng anh huwdng gi dén cdng viéc ho theo dudi, thi thuc té€ 1a cé sb
lwong tvong dwong nhirng ngudi vdi ba cdi tén néu trén cung lam nghé nha khoa.

Tuy nhién, d6 khéng phai l1a nhitng gi ma Pelham va cdc déng nghiép phat hién ra. Cudc tim
ki€m trén toan quéc cho thay, cé 257 bac s§y nha khoa cd tén la Walter, 270 vi bac sy nha khoa
co tén la Jerry va 482 bac sy nha khoa khac cé tén la Dennis. Tirc la c6 t&i 82% bac sy nha khoa
cé tén 1a Dennis, hon han sy twdng twong cla chung ta. Twong ty, nhitng ngudi cé tén goi bat
dau la Geo (George, Geoffrey) thudng nghiéng vé nhirng cdng viéc nghién ciru dja chat (vi nhw
dia chat hoc).

Trén thuc té&, tham chi chi vai chit cdi dau clda tén goi cling c6 anh hudng dén su lwa chon cdng
viéc. Ho d3 phat hién ra c6 t&i 80% tén goi cla nhitng chl clra hang 6 cltng may tinh bat dau
bang chi¥ cdi H (hardware) hon Ia chi cai R, tuy nhién, cé 70% tén goi cia nhitng ngudi tho lop
mai nha (roofer) bat dau bang chit cdi R han 1a chit cai H. Tat nhién, néu ban dinh hoi nhitng
ngudi cd tén goi bat dau bang chit cai R rang tén ho cé vai trd gi trong viéc lwa chon nghé
nghiép clia ho khdng thi chac chdn mdt nlra s& nay sé cho rang than kinh ban cé van dé va nlra
con lai thi néi ban ngd ngan day [5].

Hdéa ra, xu hwdng bi 16i cudn vao nhitng diéu c6 méi quan hé vdi ching ta lai biéu hién trong ca
nhitng Iinh vic quan trong clia cudc séng, k& ca quyét dinh noi minh cu tri. D& hd tro cho cac
phat hién ciia minh, Pelham va cdc déng nghiép da chi ra.

e Moi ngudi chuyén dén sédng & nhirng bang c6 tén goi gan giéng vdi tén cla ho. Vi du,
ngudi cd tén goi la Florence sé& cé xu hudng chuyén dén séng & Florida va nhitng nguoi
c6 tén goi Louise cd xu hudng chuyén dén séng tai Louisiana.

e Moi ngudi chuyén dén nhitng thanh phd cé chit s6 trong tén goi phu hop vdi ngay sinh
cla ho. Nhitng thanh phd s6 2 trong tén goi nhu Two Harbors, Minnesota cé s lwgng
cv dan sinh vao ngay 2/2 twong déi nhiéu, trong khi dé nhitng thanh phé cé s6 3 trong
tén goi nhu Three Folks, Montana lai cd nhiéu ngudi dan sinh vao ngay 3/3.

e Moi ngudi chon sdng doc nhitng con phé ¢é tén goi phu hop vdi tén goi clia ho. Chang



han nhu, mot nguwdi cé tén la Washington s& cé xu huwdng chuyén dén séng tai phé
Washington hon la nhitng nguoi cé tén la Jefferson.

e Moi ngudi chon 18y ngudi ban doi cd tén phat 4m gan giéng tén thudng goi hay tén ho
clia minh. Ngoai ra chung cé ty |é gdn twong dwong nhau, néu Eric, Erica, Charles va
Charlotte cung gap nhau Ian dau tién thi Erica giwdng nhu sé cé quan hé 13ng man cung
v@i Eric hon la Charles, va nguoc lai la treong hop xay ra véi Charlotte.

e Khi moi nguoi duwgc hoi liéu ho cd tin vao truc gidc va cam xuc cia minh khdng? Ho cho
biét ho thudng thich nhitng sdn phdm ma cé chit cdi dau giéng vdi chir cdi dau tén goi
cla ho. Do vay, néu ai dé cd tén goi la Arielle s& cé xu hudng xép nhirng thanh sd-co-la
c6 tén Aero |1&n dau danh sach lya chon hon |1a anh chang cé tén |a Larry va ciu nay ¢d
thé s& thich nhirng thanh s6-cb- la v&i tén la Lion Bar.

V&i nhitng cdng ty dit tén cho san pham mdéi nham dén thj trwdng rong I&n, nghién ciru nay
mang dén cho ho mdt goi y rang ho nén tranh nhitng cdi tén bat dau bang nhitng chir cai khong
théng dung nhu Z, X hay Q. Nhung néu ban dang thiét k€ mét chwong trinh, hdy nhé rang xu
hudng tu nhién cha con ngudi bi 16i cudn bdi nhirng thit goi nhé vé ban than trong nhitng cai
tén ban dat cho sdn pham. Cu thé, ban nén dwa vao tén goi ciia khach hang hay tham chi chi la
chi¥ cdi dau trong tén goi clla ngudi dé ma thdi. Vi du néu ban dang cdn nhac mot chién lwoc
chao hang cho hang Pepsi, hdy goi chién lwgc d6 la Pepsi Proposal hay la Peterson Plan ciing sé&
rat hiéu qua.

Chuong trinh d6 khdng chi mang dén thanh cdng ma né con chang mat xu nao ca.

Tuong tu, néu ban gap khé khan trong viéc 16i cuén con minh vao théi quen doc sach, viéc tim
mot cudn sach cé tén gan gidng véi tén cla dia tré (vi du, Harold hay Harriet cd thé thich doc
cu6n Harry Porter) cé thé la chia khda khién ching thich doc sach hon. Hodc néu anh ban nho
Craig hay Crystal dac biét so gap béac sy nha khoa, ban c6 thé tim kiém trén Nhitrng Trang Vang
xem liéu ban c6 may man tim dugc vi bac s§ nha khoa nao cé tén 1a Crentist hay khong.

34 - Thu thuat nao ching ta nén hoc t nhirng nguoi trng trai
nghiém chung?

T nhitng budi &n trwa mang tinh chat cong viéc véi khach hang cho t&i nhitng trai nghiém gan
két ban be va gia dinh, nha hang luén dong mot vai tro quan trong. Mac du khéng may thich
thu véi béi cdnh tai cdc nha hang nay, song, mdt th I&n hon ban cé thé cé khi dung bira tai
nha hang, do mét s6 nguwdi khac mang lai - mét nhdm ngudi luén hy vong nhan dwgc nhiéu
tién boa nhuwng lai hiém khi nhan dwoc yéu cdu dép trd twong xing.

Nhém ngudi d6 1a nhirng béi ban tai nha hang va ho cé thé day ching ta rat nhiéu vé cach lam
thé nao dé thuyét phuc hon. Vi du, nhan vién bdi ban phat hién ra rang ho nhan duwoc nhiéu
tién boa hon khi ho nhac lai chinh xac yéu cau goi mén cla khach hang. Rat nhiéu ngudi trong
ching ta d3 tradi qua viéc nhan vién boi ban nhén yéu cdu goi mdn xong rdi trad 107 “duwgc”, hodc
té hon la khdong thém xac nhén lai yéu cau dé. Khéng cé gi ngac nhién khi ching ta mong doi
khong bi phuc vu mot ngudi ma khién ching ta ban khodn liéu mén banh pho phat ching ta
goi c6 bién thanh mdn sandwich thit ga khi ra dén ban an hay khong.

Mot nghién clru nho do Rick van Baaren tién hanh d3 kiém nghiém y tuéng rang nhitng nhan



vién boi ban xdc nhan lai yéu cidu goi mdén cda thuc khach s& nhan duoc tién boa nhiéu hon.
Khéng dién gidi lai bang nhitng tir ngit khac, khdng gat dau, khong “vang” don gidn - chi nhac lai
tirng tir thue khach d3 néi. Két qua 1a cdc nhan vién boéi ban d3 gia tdng s6 lwong tién boa 1én
tdi 70%.

Tai sao viéc bat chudc ngudi khac lai nhan dwoc su dap lai hao phdng tir ngudi dé dén vay? Cé
18 vi hanh ddng nay gan chat v&i xu huwdng tuw nhién cla mdi chung ta, thich nhitng ngudi cé
nhitng dac diém tuwong tw minh. Trén thyc t&, hai nha nghién ciu Tanya Chartrand va John
Bargh bién Iudn rang viéc bat chwdc hanh ddng cla ngudi khac tao ra cdm xuc yéu thich giira
hai nguwdi va lam cho mdi quan hé cta ho bén chat hon. Trong mét th& nghiém, cdc nha nghién
clru d3 tao nén boi cdnh hai ngudi cé cudc ti€p xic ngan vdi nhau. Tuy nhién, mot trong s hai
nguwoi tham gia la tro ly nghién cttu sinh. Trong khoang mot nira cac trwong hop, vién tro ly
nghién clru kia d3 bat chudc nhitng hanh vi va clr chi clia d6i phwong. Néi cach khac, néu ngudi
tham gia ngdi vat chéo tay va vd dui thi vién tro ly nghién ctu ciing s& ngdi khoanh tay va vo
dui. Va trong nlra cac trudng hop con lai, ngudi tro ly khdng cd hanh vi bat chudc nao ca.

K&t qua cho thay nguwdi tham gia cd hanh vi bi vién tro ly nghién ciru kia bat chudc da thich
ngudi trg ly hon, giao thiép gitta ho suén sé hon I3 trong tinh huéng nhirng ngudi tham gia
khong bi ngudi tro ly bat chuwdc hanh vi. Tuong tw, nhitng nhan vién bdi ban nhac lai yéu cau
goi moén cla thuc khach cé thé thu dwoc nhiéu tién boa hon nh& nguyén ly cdm gidc quy mén -
nghia la ching ta luén mong mudn lam nhirng diéu tét dep va ndi “dong y” véi nhitng nguoi
ching ta quy mén.

M@i day, nha nghién clru William Maddux cung cdc déng nghiép da tién hanh mét loat cic thuc
nghiém kiém chitng quy trinh nay trong mot béi cdnh khac: ddm phan. Ho cho rang viéc bat
chwdc hanh vi trong sudt qud trinh dam phdén cé thé tao ra nhitng két qua tét hon cho c3 hai
bén, chit khéng chi cho ngudi bat chudc. Trong mot thwec nghiém, nhitng sinh viéen MBA duoc
huwédng dan [am theo mot cach té€ nhi hanh vi cla d6i phuong (vi du ngdi nga ra ghé néu doi
phuong lam nhu vay) trong sudt qua trinh dam phan hodc khdng 1dp lai nhitng hanh déng cla
ngudi do. Khi mot bén duwgc hudng dan lap lai nhitng hanh vi cla bén kia, cd hai bén déu dat
duoc ddng thuan 1&n tédi 67%. Khi ho khéng dwoc yéu cau dp lai hanh vi cda déi phuong, chi ¢
12,5% thanh céng. Dua trén dir liéu thu duoc tir thue nghiém nay, cdc nha nghién cliu két luan
rang viéc |3p lai hanh vi cé thé dan tdi sy tang cwdng niém tin, va khi niém tin dwoc nhan 1én,
ngudi tham gia dam phédn s& cdm thay thoai mai hon khi ggi m& nhitng chi tiét thyc sy can
thiét dé pha v& bé tic, tao nén két qua thang loi cho ca hai bén.

C6 thé ban tirng trai qua nhirng trai nghiém trong mot cudc hop véi mét thanh vién nhém hay
trén ban dam phan vdi mot d6i thd, va nhan ra rang ban dang l3p lai nhitng cr chi cla ddi
phuong. Phan &ng dién hinh trong trudng hop nay la thay déi vi tri co thé ban dé khoéng lap lai
nhitng cr chi cla nguwdi ngdi dbi dién - ndi cadch khac, ban hanh déng nhu thé cé diéu gi dé
khong binh thudng véi hanh vi cia minh. Nghién cu ndy dan chdng ta dén mét huwéng hoan
toan khdc: Viéc Idp lai hanh vi sé mang lai nhitng két qua tét hon cho ¢4 hai bén. Ban s& khong
nhan duwoc loi ich tir cudc ndi chuyén, hodc néu ban c¢d nhan duoc ich Igi thi nd sé& khéng dén
tw nhitng hanh vi trai nguoc kia.

C6 rat nhiéu ing dung khac tir nhirtng phat hién nay. Vi du, néu lam viéc tai phong dich vu cham



sdc khach hang hay la nhan vién bdn hang, ban cé thé dat duoc m6i quan hé tdt hon véi khach
hang bang cach xac nhan lai nhitng & ma khach hang d3 noi, khong ké dé 1a dwdi dang cau hai,
|&i phan nan, hay thAm chi 1a nhitng yéu cau dat hang (vi du, “Anh néi Id anh muén mua mudi
chiéc béy gio va cd thé tdng 1én thanh 20 vao thdng 5 tdi?”).

Viéc xac thye cha nghién clru nay duoc minh chirng theo mét cdch khéng hé duoc mong doi khi
chung t6i xem lai cdc cudc dién dam dugc ghi am khi khach hang goi tdi trung tam cham séc
khach hang cta cong ty. Mot vi khdch rat byc tirc va yéu cdu dugc ndi chuyén véi ngudi quan ly
vi mot 10i hira dac biét cong ty da khong thuce hién.

“T6i rat 1ay lam tiéc khi ba khong vui” nhan vién chdm séc khach hang tra |oi.
“Khéng phai la toi khong vui ma tdi dang rat tirc gian”, vi khach tra 18i vdi giong gan 1én.
“Vang, tdi c6 thé nhan thdy duogc |a ba bi [am phién”.

“Bj lam phién? Bj lam phién gi ch&? Téi khéng bi lam phién, téi dang tirc gidn”, vi khach gao |1én
trong dién thoai.

Cudc ndi chuyén nhanh chdng chuyén thanh mét cudc dau tri khi vi khach cang tré nén tirc gian
hon khi ba khéng duoc thira nhan 13 minh dang tirc gian. Viéc don gian nhac lai nhitng 1&i noi
cla vi khach cé thé s& cho ta mot két qua khac. “Téi rat 18y lam tiéc khi biét rang ba dang buc
minh. Ching ta c6 thé cung nhau lam gi dé giai quyét van dé nay”? cd thé da la mot phan hoi
to6t hon. Day cling 1a cdch ma ching ta cd thé ap dung dé c6 dwoc hiéu qua tt hon khi muén
xay dung méi quan hé va dat duoc su hai long noi khach hang.

Bai hoc tr mau chuyén nay la gi? Ching ta cé thé hoc dwoc rat nhiéu vé cach thic gy anh
huwdng t&i ngudi khac bang viéc quan sat xem cac nhan vién bdi ban giao tiép véi khach hang
cla ho nhuw thé ndo. Moi ngudi cho rang bat chwdc Ia hinh thic cao nhat cla sw ninh bo,
nhung nghién ciru nay lai cho rang bat chudc ciing 1a mdt trong nhitng hinh thirc co ban nhat
cta thuyét phuc.

35 - Nu cudi nao co thé khién ca thé gidi mim cudi lai vdi ban?

“Dirng m& clra hang khi ban khéng muén mim cudi” 1a mot ciu tuc nglr don gidn nhung mang
ham vy |&n lao clia ngudi Trung Quéc. Ching ta déu d3 biét vé tam quan trong cla viéc cung cap
dich vu kém theo mét nu cudi, nhung nu cudi [dc nay cé gidng nu cuwdi lic khac khdng? Liéu
cach ban mim cuoi cé gady anh hudng tich cwc t&i nhitng nguei don nhan khéng?

Nha khoa hoc x3 hoi Grandey va cdc ddng nghiép da dit cau hoi liéu cac kiéu cudi khac nhau ¢
mang lai hiéu qua nhu nhau trong viéc lam hai long khach hang hay khong? Dua trén nhirng
phat hién trudc dé rang moi ngudi cd thé phan biét duoc nhitng nu cudi chan thanh va nhitng
nu cwdi gia tao, nhdm nghién ciru cho rang nhitng nu cwdi chan thanh cla nhan vién cham séc
khach hang c6 thé anh huwdng tdi su hai long cia khach hang, ngay ca khi su khdac biét gitra hai
kiéu cudi rat tinh té.

Trong mot nghién ciru duoc thuc hién dé kiém chirng kha nang nay, cdc nha khoa hoc cho
nhitng ngudi tham gia xem mot s6 doan bang video c6 doan hdi thoai gitta nhan vién Ié tan cua
khach san va mot vi khach dang lam thid tuc nhan phong; nhitng nguoi tham gia dwgc yéu cau
néu rd ho cadm thay hai long nhw thé nao néu ho la khach hang. Cac doan video duwgc chiéu |én



- cac nha nghién cttu bi mat dé cac dién vién ddong vai nhan vién va vi khach. Mac du doan quay
gitta cac dién vién giéng nhau, nhung cadc nha nghién ciru d3 dua |oi chi dan khac nhau cho ni¥
dién vién déng vai |é tAn. Trong mot truong hop, c6 dugc yéu cau thé hién cdm xuc tich cuc doi
v3i vi khdch va nghi xem lam thé nao dé ngudi khach cdm dé thay hai long - diéu kién chéan
thanh. Trong trwdng hop khéc, cd duoc yéu cadu phai cudi sudt cudc ndi chuyén - tinh hudng gia
tao. Cac nha nghién ctu cling d3 thay d6i dé xem cach thuc hién nhiém vu cliia nhan vién khach
san tdt hay khéng tét. Hién nhién, két qua & truorng hop dau tién 1a vi khach nhan phong hai
long khi nhan vién khach san hoan thanh céng viéc t6t hon 1a khi ho thuc hién khdng tét. Phat
hién th& hai, khi cdng viéc duwgc tién hanh khdng tét, nu cudi chan thanh khéng tao nén sy
khac biét nhiéu trong viéc lam hai long khach hang. Tuy nhién, khi cdng viéc duoc thuc hién tot,
nhitng nguwdi xem doan video cd “nu cudi chan thanh” ndi rang ho cdm thay hai l1dng véi dich
vu khach hang nhiéu hon nhitng ai 83 xem doan video cé “nu cudi gia tao”.

Nghién ciru th& hai dugc tién hanh trong mét khung cdnh tu nhién hon, cdc nha nghién clru
diéu tra mot cach ngau nhién khach hang quen clia modt nha hang vé viéc ho cam thay hai long
thé& nao vdi sy phuc vu clia nhan vién bdi ban. Cac khach hang nay cling duwoc hdi vé thai do
tich cuwc, chadn thanh cda ngudi boi ban. Nhat quan vdi két qud tir cudc nghién clu trudec,
nhitng thuec khach duwgc bdi ban phuc vu véi s chan thanh trong hanh dong da cdm thay hai
long hon.

Céc két qua cla cudc nghién clru goi ra mot cdu chdm ngbn xua: “Hay mim cuwdi va cd thé gidi sé
mim cudi v&i ban”. Néu ban cuwdi gia tao, nguwdi dén nhan nu cudi dé cd thé sé rat khé chiu.
Nhu vay, lam thé nao ching ta cé duoc, va khuyén khich ngudi khdc cé nhirng trdi nghiém tich
cwc, chan thanh hon?

M6t gidi phdp gitp nha quan ly clia cic cong ty dich vu 1a h3y tdp hudn cac ki ndng cdm xuc cho
nhan vién cda minh, gitp ho kiém sodt va cai thién cdm xuc ngay cang tdt hon. Vi xét cho cung,
v&i nhitng nhan vién khéng vui vé, khi bi bat budc cudi véi khach hang, cé thé ho sé thyc hién
nhitng nu cudi gid tao khién cho cudc déi thoai cé chat lwgng thap, cudi clung, s& lam gidm sy
hai long cta khach. Tuy nhién, khdéa dao tao cdm xutc nay thudng tén nhiéu thoi gian va tién
bac.

Th& hai, cach ti€p can phd bién hon ching ta thwdng dp dung |1a ¢6 gang 1am theo cidu chdm
ngdn sang sudt cdia Benjamin Franklin: “Hay tim hiéu ngudi khac dé nhan ra diém t6t cha ho”.
Hau hét ching ta déu danh qua nhiéu thdi gian dé bdi méc 16i [Am cla nhitng ngudi ching ta
gap. Thay vao d8, néu ching ta c6 gang tim hiéu nhitng tinh cach ching ta thich & ho, ta s&
thay thich ho hon, va két qua 13, ho cling s& thay yéu quy chung ta hon. Nhin chung, “ai cling cé
mat nay mat kia”. Cach tiép can nay tham chi dem lai thanh cong cho ching ta trong viéc gidi
quyét cong viéc vdi nhirng gidm sat vién. Vi dy, ching ta cé6 mdt nguwdi ban. C6 8y cé mdi quan
hé khong tét dep 13m va&i dng chd. Ho hiém khi nhin thang vao nhau, nhung khé ¢ thé noi rang
- c6 ay thuc sy ghét con nguwdi anh ta. Tuy nhién, mét ngay kia, cd quyét dinh s& hoc theo |oi
khuyén cda Franklin. M3c du gidm d6c cla cd khdng phai kiéu ngudi chi biét dén cong viéc, anh
ay la ngudi dan 6ng hét long vi gia dinh, mot tdm guong dién hinh ma cd thuc sy ngudng mo.
Sau khi chd y ddc diém nay, dan dan c¢d quy mén anh hon. Mot ngay no, c6 chan thanh ndi vdi
anh rang cd ngudng md nhitrng tinh cdAm ma anh danh cho gia dinh. Rat ngac nhién, ngay hém
sau, gidm déc vao phong ¢d, cung cdp mdt s6 théng tin rat cd ich vdi cd - mét hanh ddng ma cd



chac chan rang anh dy khéng thé lam khac
36 - Ban cd thé hoc duoc gi tr viéc tich trr nhitng chiéc khan trai
ban?

Ngay sau khi thong bdo vé cai chét ciia Gido hoang John Paul Il dém ngay 2 thang 4 nam 2005
duoc ban ra, mot diéu ky la d3 xay ra. Khéng cé bat c& su giadi thich rd rang nao, 10 lwgt nguoi
kéo dén cac clra hiéu ban d6 luu niém va mua tat ca cac vat dung luu niém nhw cdc ca phé va
thia bac. Ngay nay, cé thé hiéu duwoc hanh vi kiéu nay néu nhitng nguwdi mua cé co hdi chép
dugc mot mon do ré tién hay mot vat dung goi nhé dén khuén mat vi Gido hoang John Paul II.
Nhung nhitng mén dd luu niém kia chang mang dic trung gi cla vi Gido hoang da qua doi.
Trong thuc té, hanh déng bot phat nay khdong xay ra & thanh phé Vatican, Rome hay thdm chi &
Italia vi sy kién Gido hoang d6 qua doi. N6 xay ra manh mé tai noi cach dé hang nghin dam,
nhung khong thé nghi ngd rang cai chét cla vi gido hoang da anh hudng dén nhitng hanh vi
mua ban to mo nay.

Thuong duwoc coi 1a nhan t6 quan trong trong su sup do cda ché dé cong san, Gido hoang John
Paul Il con cé anh huéng dang ké ddi vai cdc van dé tir bao vé quyén loi ngudi tiéu dung cho
dén van dé nao pha thai.. Nhung con nhirng chiéc codc ca phé luu niém thi sao? Khoéng chi
nhitng chiéc coc ca phé nhitng vat ky niém dam cudi cia Charles, Hoang tlr x&* Wales va nang
Camilla Parker Bowles, duwoc td chirc vao th& Sdu, mung 8 thdng 4 ndm 2005 tai Windsor, Anh.
Thuc té, dé khéng chi la nhirng chiéc c6c ca phé thu hdt hang nghin nguwoi mua, bd cdc udng
tra, nhitng chiéc thia bac, khan trdi ban, tdm 16t chudt may tinh va nhirng chiéc vong chia khéa
la muc tiéu cla rat nhiéu ngudi san do luu niém. Diéu gi d3 gdy ra hanh dong b6t phat dac biét
nay?

Th& Hai, ngay 4 thang 4 nam 2005, thanh phé Vatican thong bdo rang, dam tang cla Gido
hoang John Paul Il s& t6 chirc tai Rome vao th Sdu tuan doé - trung véi ngay du kién té chirc 1&
cudi hoang gia. D& thé hién sy ton kinh va tao diéu kién cho hoang tir x&* Wales tham du Ié
tang, gia dinh hoang gia vdi vang sap x&p lai, dam cudi s& dwoc t6 chirc vao ngay sau |1é tang,
tirc 13 th& Bay, ngay 9 thang 4 nam 2005. Két qua la bat c& hiéu ban d6 lwu niém nao tai
Windsor lic nay déu ban cac vat dung ky niém dam cuwdi nhung ghi sai ngay. Phat hién ra co hoi
ki€m 1&i tiém ndng, moi ngwdi bat dau mua toan bd cdc mén d6 lwu niém nham ngay, nghi rang
ho c6 thé ban nhitng mat hang sé-trd- thanh-hiém nay vao ngay sau dé, trén chg dién tl&r hodc
cho moét nguwoi dam mé suwu tap.

Mén qua ky niém ghi sai ngay tr& nén quy gia nhu con tem Penny Black in 16i thoi hién dai. Va
khi nhitng loi ri tai tim ki€ém nhitng mén d6 ki niém ghi sai ngay lan réng, s6 ngudi san lung
nhitng mdén d6 do6 cang gia tang. Cac clra hiéu nhanh chéng ban hét hang. Mot s6 phdong vién co
mat tai Windsor dé chuan bj ghi lai cAu chuyén vé |é cudi hoang gia da chan nguwdi mua lai khi
ho roi khdi cac clra hiéu véi cac tdi dwng d6 lwu niém va hdi xem, ho cé phai la nhitng nguoi
thuwdong xuyén mua nhitng mén d6 nay khong. Truwdc sy kinh ngac cha nhitng phdng vién nay,
phan I&n cau trd 10i |3 khéng. Nhirng ké sdn d6 lwu niém khéng bi anh hudng bdi nhu cdu can
mot chiéc coc ca phé, chat lvgng cda san pham hay tham chi méi lién hé cda chdng v&i mot sy
kién cla hoang gia. Ho bi thuyét phuc bdi sy thuc rang d6 13 nhitng mén d6 ghi nham ngay va
han ching sé cé gia tri trong tuwong lai.



Trong suét ndm thap ky, cac nghién ctu khoa hoc vé su thuyét phuc da lién tuc két luan rang
cac vat dung khan hiém va doc quyén s& gitr dwoc gid tri I&én hon cho ching ta. Ching ta muén
c6 th gi dé nhiéu hon khi biét rang ching khan hiém, chi cé s6 lwong nhat dinh trong khoang
thoi gian nhat dinh. Trong truong hop nhitng vat lvu niém thudc vé hoang gia, c6 thé moi
ngudi cho rang nhitng ngudi chl clra hang kia s& ném nhirng vat nham ngay ra xe tai vi ching
sai thong tin. Mot vai ngay sau d6, khi cdc cra hiéu ban nhitng mén d6 lvu niém mang dau an
cla dadm cudi da slra lai ngay, nhiéu ngudi mudn st hitu nhirng mén d6 sai ngay hon la nhirng
maén d6. Nhitng mén d6 ghi sai ngay, dugc cho 1a khan hi€m nay, trén thuc té lai rat phé bién
va vi thé nd it cé gia tri.

Tuy nhién, van c6 moét s6 ngwdi mua hang thdng thai. D 1a nhitng khach hang quay tré lai cac
ctra hiéu vai ngay sau dé va mua cling nhitng mén dé luu niém mang diu an cla ngay d3 slra
d6i. Ho biét rang sau chudi hanh ddng bot phat, thir khan hiém nhat phai 1a mét bd hoan chinh
- mot chiéc cdc ghi ngay sai va mét ddi cdc ghi ngay dung.

Nhu vay, su kién nay cho ching ta biét diéu gi dé tr& nén thuyét phuc hon? Néu lam kinh
doanh, ban nén cung cap thdéng tin cho khach hang rang san pham va dich vu nao clia minh
thuc sy khan hiém va ddc quyén. Viéc chi ra cadc dac tinh san pham cda cdng ty ban cd trong khi
ddi tha khéng 6 1a mot 16 trinh tdc ddng manh khién ho gat dau déng y vdi sy chao hang cla
cong ty ban ch& khdng phai véi d6i thu clia ban. Twong tu, cac ddng nghiép cla ban cé thé bij
thuyét phuc gitip ban hoan thanh mot du an hay moét sang kién néu ho duoc théng bao rang
du 4n dé déc nhat v nhj: “Khéng phai ldc nao ching ta cling ¢d co hdi dwgc tham gia mét sang
ki€én thé nhu thé nay dau”. Tham chi, cic thanh vién trong gia dinh s& cé xu hudng dng hd khi
ban néi thdi gian va sy giup d& 1a ¢ han. Bang viéc don gidn va chan that chi ra thyc té san
pham, dich vu, th&i gian va sy gitup d& 1a c¢d han, ban s& khién moi ngudi danh gid ching va ca
ban cao hon. Tém lai, ching ta sé ndi “c6” nhiéu hon v&i nhirng th& ching ta danh gia cao.

Mot s6 nghién ciru khoa hoc d3 chi ra sirc manh cta sy khan hiém anh hwdng dén viéc ra quyét
dinh cta ching ta. Chung ta cling c6 thé thay nguyén ly sy khan hiém van dung trong doi sng
hang ngay. Nhitng nam gan day, khi “tinh than nghi 1&” cling tr& nén “khan hiém”, moi ngudi d6
x0 di mua hang trong ngay |& Giang sinh. Tai Anh, su thi€u hut xdng vao mua hé ndm 2000 d3
dan t&i mot s& hanh vi khac thwdng dé 1a tranh cwdp nhau dé mua xdng khan hiém. Trong mot
vi du khéc, ngay sau khi hdng hang khong British Airway théng bao rang thang 2 ndm 2003 s&
cho ra doi chiéc mdy bay ch& khach siéu hang Concorde, doanh sé ban vé cla hidng nay sut
gidm hoan toan so v&i mong dogi. Thang 10 ndm 2003, y ngh mat mot thé gi dé khién hang
tram ngudi dang lwu thong trén xa 16 dirng 6 to lai va 1am tac nghén trén dién rong chi dé xem
chiéc Concorde chinh thirc cdt cdnh - mdt cdnh twong d3 tirng duwoc cho 13, cé thé duoc nhin
thdy hang ngay tlir 30 ndm vé truwdc hodc lau hon.

Chuang ta cling trdi nghiém nhirng hiéu rng tdm ly cda nguyén ly khan hiém trong doi séng hang
ngay. Tuy nhién, c6 mdt [inh viec ma nguyén ly nay luén dem lai két qua manh mé: linh vuc
thong tin. Cac cudc nghién ciru d3 chirtng minh rang thong tin doc quyén duwoc xem |a vira ¢ gid
tri hon vira mang tinh thuyét phuc hon. Vi du, trong mét cudc nghién ciu do nha khoa hoc
Amram Knishinsky tién hanh, nhitng ngwdi mua budn thijt bo da dat hang gdp doi khi ho duoc
thdng bdo s& khan hiém thit bo tai Australia do diéu kién thoi tiét tai d6. Day 1a minh ching rd
rang cho dnh huédng cla su khan hiém ddi védi mat hang nay. Va khi nhitng ngudi mua hang nay



biét rang thong tin dén tir mot ngudn tin mat va khong phd bién cho phan dan cw con lai (tat
c3 cac thong tin vé sy khan hiém |a that), ho tang lwgng don dat hang [én t&i 600%!

Nhitng phat hién nay dwa ra mot cdi nhin thau ddo va cac &ng dung khién yéu cau cta ban tré
nén thuyét phuc, va nhiéu ngudi chdp nhan nhitng yéu cdu dy hon. Néu ban truyén théng tin
mat cho ai d6 khdéng chi ra tinh déc quyén cla nd, ban cd thé s& mat di co hdi tuyét voi s& hitu
mot k§ thuat gdy anh hudng hiéu qua va dao durc.

37 - Ban hoc duogc gl tir sy that bai?

Ngay 23 thang 4 ndm 1985, cong ty Coca-Cola d3 dwa ra mdt quyét dinh khién tap chi Time sau
do phong tang danh hiéu “nha ti€p thi that bai ctia thap ky”: Tlr dit liéu cho thdy nhiéu nguoi
thich vi ngot clia Pepsi hon, cong ty nay da quyét dinh loai hwong vi truyén théong cha Coca ra
khoi thi truorng va thay thé bang mot loai ngot hon “Coca-Cola méi”.

Mot bdo cdo d3 viét: “Cong ty Coca-Cola d3 khéng thanh cong trong viéc tién dodn sy that bai
hoan toan ctia minh va con thinh nd ciia dan ching duoc tao ra tir chinh hanh déng clda céng
ty nay. Tr Bangor dén Burbank, tir Detroit dén Dallas, hang nghin nguoi yéu thich Coca-Cola d3
chi trich hwong vi méi ctia Coca-Cola va yéu cau dua hwong vi Coca cii cdia ho tré lai”.

Vi du dién hinh nhat cla sy két hop gitta lang ma va thwong hai la cdu chuyén cla nha dau tuv
da vé huu & Seattle, Gay Mullins, ngudi tré nén néi tiéng khap nudc My vdi viéc thanh [ap mot
td chirc x3 hdi co tén I3 Nhitng nguwdi udng Coca cili cia My. Pay |a moét nhdm gobm déng dao
nhitng nguwdi dau tranh khong mét moi dé dua cong thirc Coca cii quay tré lai thi truong bang
viéc st dung cac phuong tién dan sy, tu phap hay phap luat san cd. Vi du, Mullins d3 thiét lap
dudng day ndéng, noi cic cong dan cd thé trit con gidn dir va thé hién cam xutc cda minh.
Puong day nong nay da nhan dugc hon 60 nghin cudc goi. 6ng da phan phat hang nghin chiéc
cic bam va do so mi chéng lai vi Coca mdi. Va 6ng tirng t6 tung chéng lai cong ty Coca-Cola
nhung da nhanh chéng bi toa an lién bang bac bo. Diéu kinh ngac nhat vé hanh vi cda Mullins
chinh 13 nhitng bai th* nghiém huong vi bi che gidu chdng cé nghta ly gi véi 6ng, khdng phai
ong thich huong vi Coca md&i hon loai cii, thdm chi, 6ng khéng chi ra duoc sy khac nhau giira
chung.

Lwu y rang th&r dng Mullins thich hon cé gia tri thap hon va |a thi 6ng cdm thay minh dang mat
dén. Chiang ta sé quay tré lai van dé nay sau. Tuy nhién, dang chd y 1a sau khi nhuong bd yéu
cau cla khach hang va dua hwong vi Coca cli quay tré lai thi trwdng, cdng ty da vudng phai rac
réi I1dn va & mot khia canh nao d6, khé hiéu béi diéu gi khién ho that bai. Sau d6, chd tich cong
ty Coca-Cola, ngai Donald Keough d3 phat biéu vé su trung thanh manh mé cla khach hang déi
véi huong vi Coca cii rang: “Pay |a diéu bi 4n tuyét voi cla ngudi MY, diéu bi 4n dang yéu. Va
cac anh khéng thé do dé€m no, cling gidbng nhw viéc cac anh khéng thé do dém tinh yéu, long tv
hao hay long yéu nuwéc”.

Chung toi khong dong vy nhu vay. Trudc hét, chang cé gi 1a bi hiém néu ban hiéu tam ly hoc cua
nguyén ly s khan hiém, va ddc biét né lién quan ra sao dén sy nhay cdm cla con ngudi doi vJi
viéc bi mat th& ho tirng cd. Diéu nay dac biét dung trong tredng hop mot san pham d3 gan bo
v3i lich st va phong tuc clia con ngudi nhu Coca-Cola, sdn pham cé mat trén toan thé gidi.

Th& hai, khuynh huéng uéng Coca-Cola clla moi ngudi khdng phai 1a thit ¢é thé do dém duor,



ma 13 diéu ching ta nght cdng ty Coca-Cola d3 dem ra do dém - trong cudc nghién cliru thj
trudng cha ho, khéng hon khéng kém. N6 d3 hién hién rd rang trudc khi ho dua ra quyét dinh
thay d6i dang ho then, song ho d3 khong két hop dit liéu minh ¢6 vdi sy am hiéu cac yéu té
anh hudng clia xa hoi.

Coca-Cola khdng hé keo kiét ban xin khi tién hanh nghién ctu thi treéng, ho d3 dau tv hang
triéu do-la & dam bao rang minh d3 phan tich thi trudng dung cho sdn pham mdi. Trudc khi
cé quyét dinh tung ra san pham Coca mdi, tr ndm 1981 dén 1984, ho d3 th{r nghiém rat can
than cong thic Coca méi va cii déi véi gan 200 nghin nguwdi & 25 thanh phd. Diéu ho tim ra
trong cac cudc thr nghiém huong vi ma phan 1&n khéng cho khén gid biét trwdc dau 13 loai mdi,
loai ci, la sy wa thich danh cho huong vi mé&i, 55% thich loai mé&i va 45% thich loai cli. Tuy
nhién, mot s& cudc thlr nghiém da khéng dugc tién hanh véi nhitng mau khong duwoc danh dau.
Trong nhitng cudc thir nghiém nay, ngudi tham gia duoc cho biét dau 1a huong vi Coca cii va
dau la hwong vi mdi, va ty 1é thich Coca m&i d3 tang thém 6%.

Ly gidi thé nao vdi viéc moi ngudi lai thé hién sy wa thich rd rang véi huong vi Coca cii khi cong
ty nay gidi thiéu loai Coca m@i? Cach duy nhat cé thé giai thich duoc 1a 4p dung nguyén |y sy
khan hi€m vao bai todn dé nay: Trong sudt cac cudc thir nghiém, hwong vi Coca mdi khéng san
c6 dé& moi ngudi mua, va vi thé khi biét chinh xac mau th& nao, ho thé hién mot s& thich dac
biét manh mé d6i vdi sdn pham ho chuwa cd. Nhung sau d6, khi cong ty thay thé cong thic
truyén théng bang cong thirc méi thi ldc nay, huwong vi Coca cili chinh 13 th& moi ngudi khong
thé cé va nd tré nén dugc yéu thich.

Nhu vay, con s& wa chudng danh cho Coca méi tdng 6% la con sb chinh xac trong cudc nghién
cttu khi ho nhin vao su khac nhau gitta két qua thir nghiém huong vi bi che gidu va thi nghiém
huwong vi d3 duwoc xac dinh. VAn dé & chd ho da phién dich nhitng két qua nay khéng chinh xac.
Cé thé ho d3 tuw nha: “6, tot, dieu nay nghfa 13 moi ngudi biét minh dang sap cé thi gi mdi,
khat khao c¢6 né cha ho s& tdng manh”. Nhung trong thuc té, 6% tang 1én kia chi cé nghia 1a khi
moi ngudi biét diéu minh khéng thé cd, wdc mudn cha ho d6i vdi thir d6 sé tang |én.

Viéc loai hwong vi Coca cii ra khdi thi trwong nghia |3 nhitng nguwdi udéng Coca lau doi d3 thuc
sy ddnh mat th& ho d3 tirng cd trong théi quen hang ngay cla minh. Va xu huwdng con nguoi
nhay cdm vd&i nhitng mat mat cé thé xay ra hon la nhitng lgi ich c¢é thé cd. Day cb 18 1a mot
trong nhitng phat hién thd vi va cd tinh ng dung cao nhat trong khoa hoc x3 hdi. Hai nha
nghién ciu hanh vi Daniel Kahneman va Amos Tversky la nhitng ngudi dau tién thir nghiém va
dua ra khdi niém “dc cdm véi sy mat mat”. N6 cé thé ly gidi doi chat vé hanh vi cia con ngudi,
trong tat ca cac linh vwc bao gém ca tai chinh, ra quyét dinh, dam phdan va thuyét phuc.

Vi du, mdt hau qud cla viéc dc cdm vdi sy mat mat [a nd thudong tao déng lwc cho nhitng nha
dau tu thiéu kinh nghiém hap tap ban cdc cd phi€u d3 mang lai chat 1&i vi ho khéng muén mat
nhitng gi ho vira c6 duwoc. Twong tw, mong mudn tranh khdi bat cr mat mat tiém ndng nao d3
thic d3y cdc nha dau tw nay gilr lai ¢ phiéu mat gia tri k& tr ngay mua ching. Vi ban nhitng cé
phi€u vao thdi diém nay hién nhién 13 bj thua 16, rat nhiéu nha dau tv e ngai lam diéu d6, mot
hanh dong thuorng dan dén sy sut gia cla cd phiéu.

Pirng trén khia canh marketing, 4c cdm vd&i sy mat mat cling rat quan trong. Théng thuwdng, cic
nha ti€p thi va quang cdo duwa ra cac thong diép tip trung vao lgi ich cla san pham déi vadi



khach hang tiém ndng. Trong nd lyc dy, ho thudng dong khung thong diép clia minh trong viéc
cho khach hang biét ho s& nhan duogc i ich gi tir san pham. Tuy nhién, trong trwdng hop nay,
ho cé thé lang phi co hdi gidi thiéu thong diép cha minh theo cdch hoan toan thuyét phuc hon
chang han nhu thu hat khan gid vao th ho sé mat. Thay vi si dung ngdn tir kiéu nhuw “Hay ndm
|14y co hoi thir s dung san pham cla ching téi vdi gid khuyén mai gidam 20%”, ho c6 thé thanh
cong hon néu sir dung cach dién dat kiéu nhu “Dirng bo |& co hdi thir sdn pham méi cla ching
tdi v&i muirc gid giam 20%”. & vi du ti€p theo, ho s& chi cho khan gia thay rang hang hda khan
hi€m (vi du, chi c6 hang trong mot thoi gian gidi han), khdch hang dang & trong tinh thé danh
mat co hdi mua san pham vdi mirc gid chiét khau hién tai.

Tuong tw, néu ban dang hy vong thuyét phuc déng nghiép hop tdc trong mot du an dac biét,
diéu quan trong khdng phai 1a chi ra rang ho s& cé duwoc co hdi va kinh nghiém ma phai chi ra
duoc ho s mat nhitng loi ich nay néu khdéng tham gia. Thuc té, nghién ciru do nha khoa hoc x3
hd&i Marjorie Shelley tién hanh cho thay, trong quyét dinh cldia cdc nha quan ly, nhitng mat mat
tiém ndng duoc danh gid cao hon nhi*ng gi ho s& nhan duoc. Vi du, hdy ndi rang, ban cé mot y
tuwdng ma néu ap dung nd, sé cd thé tiét kiém cho phong ban 100 nghin dé-la mot ndm. Thay vi
gigi thiéu y twdng dé nhu moét hinh thirc tiét kiém, s& cd sirc thuyét phuc hon néu ban gidi
thiéu no6 theo cach phong s& mat s6 tién twong duong néu khéng dp dung nd.

Su that bai cling ¢6 tadc dung thuyét phuc dudi dang nhitng théng diép ching ta nhan duoc. Khi
dat cdu hoi cho nhitng dai dién dén tir mot cdng ty dai ching cong dia phuong, cdc nha nghién
ctru cla truwong Pai hoc California da nhan thay, 300% cic ba ndi trg cé xu hudng cai thién hiéu
qud viéc s&r dung dién trong gia dinh theo khuyén cdo khi ho duoc cho biét ho s& tiép tuc mat
trung binh 50 xu moét ngay so v&i nhitng ba ndi tro dwoc thong bao rang cé thé tiét kiém 50 xu
mot ngay. Piéu chd y trong vi du trén 13, khdong cé sy khac biét kinh té nao gilra cac théng diép
dua ra. 50 xu mang cung mot ndi dung kinh t&€, nhung thdong diép chi ra sy mat mat d3 tao ra
hiéu qua thuyét phuc gap ba lan vé mat tam ly.

Can ghi nh& rang cé thé ban s& khong bi anh hwdng bdi chién lugc nay. Vi du, mot s6 nha
thwong thuyét xdo quyét - hodc thdm chi nhitng ngudi ban 6 td - s& doi cho dén khi cam két
cudi cung ¢ khd ndng dat duoc trong su khé chiu véi ban khodn 18y né hay bd né cia khach
hang. Ho nhan thic day dd rang nhitng ngudi cing nghé s& khdng thich tir “bd”; vi, tir “bo”
nghia 1a s& mat nhiéu thoi gian, cdng strc va co hdi (con goi 1a “chi phi ngdm”). Néu ban cho
rang ngudi ban hang ban dang ap dung chién thuat 4c cdm v&i sy mat mat, ban nén chac chan
rang anh ta d3 cAm nhan duoc sy that bai roi day.

38 - T don nao sé& ciing cd nhirng nd luc thuyét phuc cla ban?

Chting t6i dang ngdm nhin Théy phu thuy

Théy phu thdy tuyét voi xir Oz...

Vi vi vi vi vil

Vi nhitng diéu tét dep éng dé lom.

Duwa trén cudn truyén tranh ndi tiéng cla L. Frank Baum, Phd thiy x&r Oz ndm 1939 d3 trd thanh
bd phim dugc va thich cla cac gia dinh truyén thong. Rt nhiéu ngudi trong ching ta khong la
gi v&i hoan canh kho khan cia Dorothy va nhitng nguoi ban cia cd, chd bu nhin, Tin Man va
chid su t& khi ho phai trai qua mot hanh trinh hiém nghéo doc con dudng 1at gach vang. RS



rang Phd thdy xt Oz d3 thanh cong trong viéc thuyét phuc ching ta rang dng cé thé tién doan
moi diéu. Nhitrng giai diéu bén It khdch hat sudt con dudng hanh trinh cé thé néi cho ching ta
diéu gi vé cach thuyét phuc thanh cdng nhirng ngudi budc ti€p nhirng con dudng ching ta da
taora?

H3y nght vé viéc x&p hang. Bat ké ban dang & dau, trong mdt ngan hang, siéu thi hay cong vién,
x&p hang cé thé khéng phai 1a viéc ban thich lam. Khi dang suy nghi cdch chdm durt viéc xép
hang nay cang nhanh cang t6t, liéu ban cé san sang dé nguwdi khac chen ngang trwdc minh
khéng? Mot chd dé then chét clia cudn siach nay la chinh nhitng thay ddi nhé trong cach yéu
cau cd thé dan t&i nhitng két qua 1&n kinh ngac. Nhung liéu cé kha nang chi mot tir don phat ra
tir ngudi yéu cau coé thé lam ting nhanh chéng kha nang ban sé néi “Duoc, tién Ién trudc di”
hay khong?

Cau trd o7 13 “co” va tir don dé la vi. Ellen Langer, nha khoa hoc hanh vi va cdc déng nghiép da
quyét dinh th& nghiém sirc manh thuyét phuc cda tr don nay. Trong mdt cudc nghién ciru,
Langer d3 sap xép mot ngwdi la ti€p cAn mot sé ngudi dang x&p hang dé si dung chiéc may
photo va chi don gidn yéu cau, “Xin 16i, tdi c6 5 trang. T6i cé thé dung mdy photocopy trudc
duoc khéng?” Trudce |&i yéu cadu truc ti€p chen ngang day xép hang, 60% moi ngudi déng y cho
ngudi la si dung chiéc may truwdc ho. Tuy nhién, khi ngudi la néu mét ly do sau &7 yéu cau
(“Toi cd thé sir dung may photocopy nay khéng, vi téi dang vdi?”), 94% moi ngudi da dong vy.
Tha thuat nay duong nhu chang cé gi ngac nhién Idm. ROt cudc, dua ra ly do chinh dang cho |oi
yéu cau |a dé bao chita su chen ngang clia minh.

Sau day la diém thyc sy thu vi cla cudc nghién clru: Langer d3 thir nghiém vdi 10 yéu cau khac.
Lan nay, ngwdi la kia cling s& dung tir vi, nhung dang sau né 1a mot ly do hoan toan chang cé y
nghia gi. Cu thé, anh ta da ndi, “Téi cé thé st dung chiéc mdy photocopy nay khdng, vi tdi phdi
photo ching?” T4t nhién, ban muén dung mdy photocopy dé photo - ban khéng dinh dung né
dé got but chi ch&? Bat chap suw rong tuéch thira thii cla “ly do” ngudi la dua ra, né cling tao ra
ty 1& gdn twong dwong vdi ly do chinh dang trudc dé véi 93%.

Cudc nghién ctiru da chirng minh dwoc sy dnh hudng mang tinh muc dich, déc quyén cha tr don
vi. T don nay cé strc manh thuyét phuc tir su lién két chdt ché lién tuc trong cudc sdng cla
ching ta gitta vi va ly do co ban hop ly dac biét di sau nd (vi du "... vi n6 sé giup t6i dat duoc sy
thang tién”,"... vi t6i dang bi muon”,"... vi doi tuyén Anh cé nhitng tién dao xuat sdc nhat thé
gidi”). Tat nhién, giong nhw hau hét moi th&, sitc manh cha tir vi cling cd gidi han. Trong cudc
nghién ctu vdi chiéc may photocopy, sy dong tinh cd sirc manh ngang nhau bat ké ly do dua ra
dang sau tr vi hop ly hay ngd ngan. Nhu trong truorng hop nay, 10i yéu cau don gidn - chi xin
photo 5 trang thdi. D& xem chuyén gi xay ra vdi su giup d& |&n hon, Langer d3 dwa ra mot s6
cac diéu kién thi nghiém khac. Ngwdi yéu cau néi vdi nhédm ngudi tham gia rang co6 can photo
20 ban. Bat c ai d3 tirng sir dung chiéc may photo copy déu hiéu rang nguy co chiéc may ket
gidy ting |1én theo ham s6 mii v&i moi trang photo thém. Noéi cach khéc, nhitng ngudi tham gia
dap lai |&i yéu ciu 1&n lao nay cé thé s& bj anh hudng dang ké hon |a nhitng ngudi khdng dap
lai.

Ldn nay, ngudi la chi yéu cdu ma khéng s&r dung tir vi, chi cé 24% ddng y. Nhung v&i nhitng
ngudi dua ra ly do khéng hop Iy - nhitng ngudi da ndi,"... vi tdi can photo” chang han? biéu nay



khéng [am tang thém ty |é ngudi dong y. Tuy nhién, khi ngudi la dua ra ly do chinh dang (“... vi
tdi dang vdi”), con s6 déng y tang gadp doi. K&t hop lai, két qud cudc nghién ciru da cho thay
rang khi cac van dé it quan trong, moi ngudi cé xu hudng dé tam mot chut dé quyét dinh xem
nén hanh x& thé nao, thay vi danh nhiéu thoi gian cho van dé d6. Mat khéac, khi cac van dé
quan trong, ho thyc s quan tdm dén |y do cla ngudi yéu cau dé quyét dinh phai phan tng lai
nhu thé nao.

Phat hién nay déng vai trd nhw mot 1&i nhac nhé 13 hdy luén dinh kém 1&i yéu cau cla ban véi
mét ly do thda dang, ngay cd khi ban nghi dé la nhitng ly do chi twong d6i rd rang. Vi du, khi
dat lich hop v&i mot khach hang hay khi dé nghi mot déng nghiép cdng tdc trong mét du an
md&i, hdy chac chdn néu ra ly do dang sau yéu cau cla ban. Piéu nay nghe cé vé hién nhién,
nhung ching ta thuong sai 1am khi khang dinh rang ngwdi khac cling hiéu hét cac ly do dang
sau |&i yéu ciu cla ching ta.

Chién lugc nay cling cé thé mang lai lgi ich tai nha ban. Thay vi yéu cau i tré “t&i ban an bira
t6i” hay “di ngl ngay lap t&c”, mét chién lwgc hiéu qud hon cd thé la dua ra moét ly do tai sao
ban yéu cau ching hanh déng nhu vay va khéng chi “vi me d3 ndi vay!”

Cling can lwu y rang tir vi cé vai tro theo ca hai huéng. Ban nén c6 gang khién ngudi khac noi vi
véi ban. Vi duy, gia s&t ban dang lam viéc cho mdt cong ty cong nghé théng tin. Khach hang lau
dai cla ban cé thé d3 quen vdi cdng ty ban, nhung mdi ndm |y do dé chon cong ty ban cé thé
tr& nén it ndi bat, hodc cling ¢ thé 1a hoan toan bi quén 13ng. Hau qua 13, viéc kinh doanh cla
ban tré nén khoé khan bdi cic dbi thu canh tranh. Mét cach hiéu qua dé cing c6 mdi lién két
khang khit gitta cong viéc kinh doanh cia ban va khach hang |a hdy yéu cau ngudi quan ly cong
ty khach hang dua ra cac ly do khién ho s dung dich vu clia cdng ty ban. Piéu nay c6 thé thuc
hién théng qua cdc cudc diéu tra thong tin phdn hdi, trong dé, khach hang dwoc yéu cadu mo ta
ly do ho thich hgp tdc vdi cdng ty ban. Cudc nghién ciru do Gregory Maio va cac cdng sy tién
hanh d3 goi y rang qua trinh nay s& clng c¢d cam két clia khach hang véi cong ty cla ban boi
viéc nay nhac nhé ho vé m6i quan hé lién tuc, 1au dai, hop ly, cé lgi chit khong phai mot théi
quen don gidn. Néi cach khac, hdy khién moi ngudi ndi vi véi ban giéng nhu Dorothy va nhirng
ngudi ban déng hanh cda ¢, ho cling sé hat vang 1&i ca ngoi ban day.

39 - Khi nao yéu cau dua ra nhiéu ly do dé gidi thich lai la mot sai
lam?

“Trudc hét, khong duoc gay hai gi”. Mac du ban dau loi thé Hippocrates dugc ap dung trudce
tién doi v&i trach nhiém cla ngwdi thay thudc véi bénh nhan clia ho, nhwng chdc chan rang né
cling dugc ap dung cho bén phan cla cac nha quang cdo ddi véi san phdm ho dang chao ban. it
nhat, ho khéng nén gay thiét hai dén viéc tiéu thu san pham va dich vu ho dang muén cung cap.
Nhung mot ngudi viét quang cdo cd y dinh tét dep ¢ thé thuce sy dua nhitng khdch hang tiém
ndng dén v&i minh bang cach nao?

H3y nhé lai chuwong truéce khi moi nguwdi dua ra ly do tai sao viéc thich mot vi tri cu thé cé thé I3
mot chién lwgc hiéu qua dé cdng c6 niém tin cta ho vao vj tri d6. Néu ching ta ap dung y
twdng nay vao quang cdo, sé that thong thai khi khuyén khich khach hang nghi ra nhiéu ly do
dé€ lwa chon san pham va dich vu cla ching ta. Tuy nhién, nghién ciru gan day da chi ra rang,



trong cac hoan canh cu thé, chién lwgc nay cé thé s& dem lai k&t qua nguoc védi mong doi.

H3y twdng twong ban dang nghién ciru thi trwdng dé mua mét chiéc 6 t6 mdi va ban d3 thu
hep su lwa chon clia minh xuéng chi con loai BMW hay Mercedes. Ban m& cudn tap chi va nhin
thdy mot dong quang cdo xe BMW rang: “BMW hay Mercedes? Cé rat nhiéu ly do dé chon
BMW. Ban cé thé néu ra 10 ly do khéng?”

Trong mot nghién ciru do Michael Wanke va cdc déng nghiép cta cd thyc hién, mdét nhdm sinh
vién kinh doanh d3 nhin thdy dong quang cdo twong tu gitta nhirng tin quang cdo khac. Mot
nhém sinh vién khdc cung trwdng cling nhin thdy mot dong quang cdo khac don gian nhu sau,
“BMW hay Mercedes? C6 rat nhiéu ly do dé chon BMW. Ban cé thé dua ra mét ly do khéng? (c6
s nhan manh). Sau dé, cac sinh vién duwgc yéu cdu néu y ki€n vé BMW va Mercedes, bao gém
cd s& thich ciia ho vao mét ngay nao dé s& mua mdt chiéc 6 td gitra nhitng thuong hiéu khac.
K&t qua 1a dong quang cdo yéu cau ngudi doc liét ké 10 ly do chon con BMW d3 dan téi suv
danh gid con BMW thdp hon va sy ddnh gid danh cho con Mercedes thi cao hon trong dong
quang cdo yéu cau ngudi doc chi néu ra mét ly do chon BMW.

Ly do gi dan dén két qua trai véi mong doi nay? Cac nha nghién ctru gidi thich cac sinh vién d3
duwa ra sy danh gid cia minh vé xe BMW b@&i ho cAm thay dé dang dua ra cac ly do dé ang hd
thuwong hiéu nay. Tuy nhién, viéc dwa ra mugi ly do lai tré nén khé khan. Vi vay, thay vi s&t dung
s6 lwong ly do dua ra nhuw nhitng bang chirng t6t nhat cho danh gid cla minh, nhitng ngudi
tham gia lai dwa trén sy danh gia vé mdc do dé hay khé clia quad trinh liét ké cac ly do. Néi mot
cach chung hon, cdc nha tdm ly hoc quy két cho mirc dé hay kho clia viéc trdi nghiém cong viéc
thanh dod “tréi chay” cla cdng viéc dd, mdt khai niém ching ta dang dé cap tdi.

D liéu tir cudc nghién ctru chi ra rang trudc khi yéu cau khan gid cla ban nghi ra cac ly do khac
nhau Ung hd vi tri clia ban, viéc quan trong can lam 1a danh gid mirc d6 ho thuwc hién viéc d6 dé
dang nhu thé nao. Néu nhiém vu dat ra c6 vé khé, hay yéu cau ho chi néu ra mdt vai ly do théi.
Két qua thu duogc cling goi y t&i mdt chién lvgc twong d6i mia mai: Ban cd thé tu dua ra cho
minh mot ranh gidi canh tranh bang viéc yéu cau khan gid cla ban tao ra modt sé lvong |&n cac
ly do dng hé cho déi thu cliia ban. Nhiém vu tim ra nhiéu ly do cang khé khan, san pham, dich vu
hay sdng kién cla ban s& cang cé gid tri canh tranh hon.

M6t nghién ciru khdac cling cho thdy mic dé hay khé cla viéc twéng twong s& dung mot san
pham s& anh hudng tdi quyét dinh cha khach hang Cudc nghién clru do nha khoa hoc x3 hoi
Petia Petrova thuc hién d3 chirng to rang khuyén khich khach hang tu tuéng tuong ra sy thich
thu cda ho trong mdt nha hang hay mét diém du lich chi lam tang khat vong dén tham noi dé
cta ho.

Né&u ban mudn can nhdc m& rong san pham mdi nao d6 hay muén khdan gid ciia minh thuc hién
moét yéu ciu nao d6, hay thu hat ho vao cdc hoat mdi la hodc xa la véi ho. Vi du, ban muén
thuyét phuc khach hang mua mot sdn pham cé thuong hiéu méi do cong ty ban tiép thi. Néu
san pham nay c6 nhirng dac tinh ki thuat phic tap d6i vdi khach hang hodc ho chua tirng thir
trai nghiém sdn pham d6 thi khé cé thé mong doi ho sé tudng twong ra duwgc thyc té st dung
san pham, va vi thé& khién ho it cd xu hudng lva chon san pham.

Mot [inh ve khdc ma két qua nghién clru ciling rat cu thé 1a quang cdo san pham. Céac giam déc
thiét ké thuwdng dua ra yéu cau ty do tao ra cac hinh dnh bat mat hodc dé nhd, nhung trong



quad trinh thuc hién, cé thé ho s& tao ra cac birc tranh triru tuwong khoé hiéu, khién viéc can nhac
hinh anh cda ho anh hudng t&i kha nang muong tugng ciia khach hang muc tiéu khi s&r dung
san pham. Nghién cu nay ching té rang nhitng hinh anh cu thé cé xu huédng dem lai hiéu qua
hon nhitng hinh dnh triru twong. Ngoai ra, qud trinh ra quyét dinh déi véi cac trudng hop nay
cd thé dugc cdi thién théng qua sw hop tic tdt hon vdi cdc nha quang cdo, thir nghiém trudc
muc quang cdo, va tap trung vao cadc nhédm khach hang muc tiéu vdi viéc hiéu khan gia sé dé
dang hay khé cé thé twdng twong ra trong nhirng tinh huéng tuwong tu.

40 - Tén goi don gidn co thé khién nd tang gid tri nhu thé nao?

Khi nhan duoc cdu héi héc bua rang thi trwdng chirtng khodn s& bién dong thé nao tiép do, J. P.
Morgan d3 dua ra mdt phan hoi don gian: “N6 sé thay d6i bat thuwdng”. Nhwng sirc manh cla
sy don gian - dac biét trong viéc dat tén san pham, du an hay tham chi céng ty cla ban - gitp
day manh su anh hwdng cla ban nhu thé nao?

Theo hai nha khoa hoc xa hdéi Adam Alter va Daniel Oppenheimer, moi ngudi cé xu hudng bi
anh huwdng I&n bdi nhitng tir nglt va tén goi dé phat Am- nhitng tir nglt hodc tén cé dod trodi chay
cao - hon |a nhitng tir khé phat am. Ho tranh luan rang, moi ngudi cam thay chi dong d6i vdi
nhitng tén céng ty va biéu twong c6 phiéu dé doc va dé phat 4m hon nhitng loai khé doc. Két
qua clia xu hudng x3 hdi nay 1a tén va biéu twong c6 phiéu cla cong ty d6 cang dé doc hodc dé
phat am, ¢ phiéu dé dudng nhu cd gia tri hon, dan téi sy tdng gia cla cd phiéu do.

Dé kiém nghiém gia thiét nay trong mét cudc nghién clru, ho tao ra nhitng tén c6 phiéu cé thé
doc lvu loat, hodc khé doc. Ho ndi v&i nhitng ngwdi tham gia rang day 13 nhitng cong ty cé thuc
va yéu cau ho dy doan tinh trang giao dich cla tirng cd phiéu trong twong lai. K&t qua cho thay:
Nhitng ngudi tham gia khéng chi duw doan rang cac cd phiéu dé phat 4m (vi du nhuw Slingerman,
Vander, Tanley) s& ban chay hon nhitng c6 phi€u khac (vi du nhu Sagxter, Frurio, Xagibdan) ma
ho con duw dodn rang gia tri cla nhitng cd phiéu cé tén goi don gian cling s& tang |én trong khi
nhitng c6 phiéu cé tén phirc tap sé giam xudng.

PEé kiém ching liéu diéu nay cd xay ra trong thuc t& hay khong, Alter va Oppenheimer ngau
nhién chon 89 cdng ty cé c¢d phan giao dich trén thj trudng chirng khodn New York va da niém
yét cong khai 1an dau gitta ndm 1990 va 2004. Sau d6, ho nhin vao méi quan hé gitra mirc do
troi chay trong tén goi cia mét c¢d phiéu va biéu hién cla nd trong mot ngay, modt tuan, sau
thang va mot ndm sau khi duoc niém yét cong khai. Cac nha nghién clru nhan ra rang néu mot
ngudi dau tu 1.000 dd-la vao 10 loai ¢d phiéu cd tén goi don gian nhat trong sach dau tw, thi c6
phiéu d6 s& danh bai nhitng cd phiéu khac trong nhdm danh sich cac cdng ty cé tén goi khd
hon d&i véi mdi ky chi dinh chi trong mot ndm sau khi niém yét trén thi truong. Hon nita, trong
mot nghién clru, cac tac gia d3 tach roi 750 cong ty liét ké trén thi truong chirng khoan New
York hodc thj trwdng chitng khodn My dé xét xem liéu nhitng m3 chirng khoan dién t& cla ho
dé phién am (vi du KAR) hay khé phién am (vi du RDO), va ciing rut ra két luan twong ty.

Nhw vay, ching téi dang dé xuat rang ban dang di dung dudng va c6 phiéu cla ban 1a cla tap
doan Mxyzptlk thay vi c6 phiéu cla Yahoo!. Diéu dé khdng c6 nghia la ching tdi khuyén ban tir
bd chuyén gia tu van tai chinh cha ban. Chiang tdi dang tu van cho ban khéng nén danh gia
thap sirc manh cla su don gian, tham chi trong cai tén ban dat cho céng ty, san pham hay sang
ki€n clia ban. Moi ngudi thuong tap trung vao nhirng khia canh bé ngoai cia nhitng dy an ma



lai bd s6t thong tin dé duoc giao tiép vdi khan gia - chinh 13 cdi tén. Cong bang ma ndéi, tén cang
dé doc va dé phién am thi khach hang, nha dau tu tiém nang hay ngudi ra quyét dinh s& cang
chd déng nhin vao né hon.

Trong mot cudc diéu tra khac, cdc nha nghién cttru cling nhan ra rang tinh thuyét phuc ctia mét
thong diép viét tay bi anh hudng bdi chat lugng cha chir viét: Chir viét cang xau thi do thuyét
phuc cla thdong diép d6 cang kém. Nhu cdc quy trinh md td trong hai chuong cudi, day 13
truong hop cac doc gia sé phién dich nham kiéu chir viét xau thanh y nghia khé khan trong viéc
tin twdng ndi dung cla thong diép. Cudc nghién ciru da chirng minh rang |ap luan cba ban ¢
thé dwoc danh gid 1a thuyét phuc hon néu ching duoc viét rd rang, dé doc.

K&t qua tlr cdc cudc nghién ciru nay mang dén cach thirc hiru hiéu cho viéc giao tiép véi ngudi
khac. Hay 1y mot vi du, thuc t& cadc nha giao ti€p thudong cd gang truyén tai hoc van uyén bac
cla minh théong qua sy khoa trwong am 7, su khodac lac, sw dai dong. Noi cach khac, ho ¢d gang
lam cho minh tréng thong minh hon bang cach s& dung ngdn tir dai dong khong can thiét hay
nhirng biét nglt khoa hoc ki thuat thai qua.

Tat nhién mot s6 dieu ching ta chang bao gio lam. H3y xem xét vi du, doan hoi thoai sau do
mot nguwoi quan ly glri tdi nhom 6ng, duoc twong thuat trong to New York Post thang 10 nam
2006 nhu sau: “Chung ta dang thic day tai san cGa minh va thiét 1ap cic khdi lién minh cé chién
lwgc dé€ tao ra mot trung tdm kién thirc manh mé - mét trung tdm vai co cdu kinh doanh dya
trén quy tac khach hang s& dung nhitng cong nghé ti€p thi hang dau dé t6i da hé thdng nhan
lwe cha ching ta”.

Diéu nay duong nhu cé nghia 1a “Chuang ta |3 nhitng nha tu vdn”. Nghién clru gadn day da chi ra
rang sir dung nhirng ngdn nglt phirc tap, dai dong kiéu nay cé thé tao ra hiéu qua nguoc lai: vi
ddc gid kho cé thé hiéu duwgc nén thong diép dua ra it thuyét phuc hon, con tic gia cla né thi
bi xem la kém théng minh.

Pang tiéc la nhirng loai thdng diép nay xuat hién qud thudng xuyén trong doi séng hang ngay,
bat ké trong giao tiép kinh doanh, tu van chdm sdc sirc khde hay bai luan cda sinh vién. Vi du,
moét cudc tham do y kién tai trwdng Pai hoc Stanford cho thay 86,4% sinh vién duwgc diéu tra
thra nhan rang minh d3 dung ngdn ngi* phirc tap trong cac bai ludn dé c6 gang khién ho co vé
nhu théng minh hon. Ngac nhién hon 13 két qua thu dugc tir mét hdng tu van tai Anh, 56%
nhan vién nghi rang quan ly va gidm sat cla ho khong giao ti€p hang ngay vdi ho mot cach rd
rang va thuwdng xuyén st dung ngdén ngi* khong thé hiéu dwoc, gdy nham 1an cac thong diép.
Mét cdch dé trdnh nhitng van dé nay |3 chia sé nhitng thdong diép va nhan phan héi tir déng
nghiép khodng lién quan truc tiép té&i du an hon 1a chuyén tiép nhitng tin nhan.

41 - Cach gieo van trong ciu ndi cé thé tang tinh thuyét phuc cla
ban nhu thé nao?

“From Michigan State direct to your plate” (GUi truc ti€p tir bang Michigan t&i thang chiéc ban
cla ban). Céong ty nao d3 sdng tac ra cau ndi nay, va né lién quan dén diéu gi? D6 13 khdu hiéu
do tadp doan Heizn s&r dung dé quang cdo nhitng hat ddu nuéng cla ho. Pugc sang l1ap bdoi

Henry John Heinz vao ndm 1869 tai Sharpsburg, Pennsylvania, cong ty d3 bat dau hoat dong véi
tu cach la nha cung cip cac phu gia thuwc phdm cho nhitng ngudi ban tap hda dia phwong. Dau



tién, ho giao phat cai ngua, sau do a dwa gép va roi cd nudc sdt ca chua ndm bang xe ngua
kéo. N3m 1896, Heinz d3 chd y t&i mdt muc quang cdo cho “21 loai gidy”. Ong d3 quyét dinh
rang san pham cla minh khdéng thé chi nhiéu loai ma con da dang, va mac du cd téi hon 60 loai
thirc &n trong danh sdch mat hang cdia minh nhung éng da st dung khau hiéu “57 loai” vi 6ng
thich con s6 5 va 7. Vi vy, mot chién dich quang cdo méi duoc tung ra. Ngay nay, khau hiéu 57
loai clia Heinz van dwoc st dung cung vdi con s6 cla nhi*ng muc quang cdo dang chd v khéc,
bao gdm cach gieo vdn quang cdo cho dau nwdng cha ho.

Puogc tung ra vao nhitng ndm 1960, muc quang cdo truyén hinh mang dam dac trung nguoi
Anh, mé td mot ba me dang chuan bi bira t6i cho hai da con, ching bat chot vé nha véi mot
nhdm ban dang déi, chi nai xin kiéu nhu, “Me, Sally va Robin va Jeffrey va Debbie c6 thé & lai
day udng tra khong?” Sau cai nhin buc tirc ngan ngli, ba me than thién di Iay c6c va hop dau
nwdng clia Heinz. Sau do, tiéng chudng leng keng bat dau: “Mot triéu ba nodi tro lva chon mot
hop dau hang ngay va hay ndi Beanz Meanz Heinz”. (Hat dau tic la Heinz).

Anh hudng cla nhitng quang cdo nay Idn dén ndi tap doan Heinz d3 ti€p tuc st dung ching
hon ba thap ky sau dé. Trong thuc té, vao thoi diém quang cdo duoc chiéu & Vuong quéc Anh,
mot s& lvong dang ké nhitng nguwdi, néu ngau nhién bi dirng lai gitta dwdng va yéu cau dién
ti€p vao cau “Mot triéu ba ndi tro lwa chon hdop dau hang ngay va hay ndi...”, ho sé néi khong
chan chir, “Beanz Meanz Heinz”.

biéu thu hat dic biét trong nhitng quang cdo ndi tiéng clia Heinz nam & chd né khéng duoc tao
ra dé théng bdo vdi khach hang bat c dic trung dac biét hay lgi ich nao cda san pham. N6 chi
dua tén cla san pham vao mot dang van. Tai sao Heinz lai bd qua tat ca cic chién lvgc quang
cdo tiém nang va chi chon gieo van cho cac théng diép. Mot phan ly do 13, quang cdo cé van thi
dé duoc thich hon, dé nhé hon va dé nhac lai cho ngudi khac. Nhwng liéu nhitng cau gieo van
dd cé chinh xac va chan that?

Nhan thdy d6 lan tran cla cac tuc ngit gieo van kiéu nhu “Bird of a feather flock together”
(Nguwu tédm nguwu, mé tdm mé), nha khoa hoc x3 hdi Matthew McGlone va Jessica Tofighbakhsh
d3 tién hanh khdam phé xem liéu nhirng cdu duogc gieo van cd chinh xadc hon nhitng cdu khdng
duoc gieo van khdng. Theo mét phan nghién clru, ho d3 duwa mdt sé ciu gieo van khdng phé
bién cho nhirng ngudi tham gia va tao ra nhirng cdch néi song song nhung khéng van. Vi dy, ho
dua ra mot cdu ndi twong ddi mo hd “Caution and measure will win you treasure” (Cdn trong va
chirng muc sé khién ban duwoc quy trong), va thay déi né thanh, “Caution and measure will win
you riches”. (Cén trong va chirng muc sé khién ban giou cd). Vi du khac, ho 1ay cdu “What
sobriety conceals, alcohol reveals” (Nhitng gi khi tinh gidu giém, khi say sé tiét 16) va thay nd
thanh “What sobriety conceals, alcohol unmasks” (Nhifng gi khi tinh gidu giém, khi say sé chdng
gidu duoc diéu gi).

Sau d6, nhitng ngudi tham gia da doc nhitng cdu ndi nay va xép hang tirng cdu theo mirc do
phan anh thé gidi theo cach biéu hién thuc sy clla nd. Cac nha nghién clru d3 tim ra rang mac
du tat cd nhitrng ngudi tham gia déu cé niém tin manh liét rang viéc gieo van khéng phai |a mot
chi s6 clia su chinh xdc, nhung du sao ho cling nhan thay nhirng cdu duoc gieo van thi chinh xac
hon nhitng cau khong duoc gieo.

Cac nha nghién ctu giai thich rang, nhitng cum tir gieo van duwoc thé hién cho su lru loat, nghia



|a ching dwoc tri ndo ching ta xt ly tét hon so vé&i nhirng cum tir khéng gieo van. Vi moi nguoi
cé xu hudng dua trén danh gid cia ho vé mirc d6 chinh xdc cla sy lwu loat tao ra tlir théng tin,
nén nhirng cdu gieo van dugc danh gia 1a chinh xac hon.

Nhitng két qud nay cé rat nhiéu &ng dung trong doi sdng hang ngay. Vi du, khi cdc nha tiép thj
va kinh doanh nght t&i viéc s& dung nhitng khau hiéu, phuong cham, thuong hiéu va ciu tho
nhiéu 4m diép nao, ho s& nhan duwoc 1i khuyén nén s dung hinh thirc gieo van dé khéng chi
tang tinh dang yéu cia théng diép ma con ca tinh chan that nira. Pay la ly do tai sao khi hoi
mot cong ty s& phat biéu gi vé san pham cla ho khi chang c6 gi mé&i dé ndi, gidam doc quang cao
clia cong ty s& phan hoi rang: “6, néu anh chang c6 gi dé ndi vé sdn pham cliia minh thi toi dé
xuat rang anh co thé ludn hat vé nd”.

Bén canh cdc 6ng bé ba me dwoc khuyén nén s dung nhitng 1&i van van dé déi phd vdi van dé
gdy buc minh 13 yéu cdu con cdi di ngd. Sau khi ban danh th&i gian doc nhitng cdu tho van danh
riéng cho tré nho, cé thé viéc khién ching tham gia cung ban v&i mot s6 van tho “It’s off to bed
for sleepy head” (P& dén luc 1én giwong di ngu réi déy) sé to ra thuyét phuc.

Cudi cung, sttc manh cla nhitrng cdu van van cé thé dwoc dp dung trong mot tinh huéng luat
phdp. Thuc té, cic tac gid cia cudc nghién cru nay da chi ra mdt cau van van khéng phé bién
nhuwng lai ¢é trong lwong dén ndi, nd cé thé 1am hdng can can cong ly. Trong sudt phién xét x{r
tén toi pham giét ngudi O. J. Simpson, Johnnie Cochran, luat sw bao chita cda Simpson da ndi
vdi hdi dong xét xi, “If the gloves don’t fit, you must acquit!” (Néu déi géng tay khéng vira, éng
phdi tuyén bé anh @y trdng dn). Danh gid dnh hudng tinh té€ cla viéc gieo van, tac gid cla cudc
nghién ciru c6 thé d3 ding véi cau hdi lam thé& nao 1&i tuyén &n lai ¢ thé bj anh hudng néu
Cochran cau khan bang cau khac, “If the gloves don’t fit, you must find him not guilty!” (Néu déi
gdng tay khéng vira, éng phdi tuyén bé anh Gy khéng cé téi).

42 - Bai tap danh bdéng bang gay day ching ta diéu gi vé thuyét
phuc?

Cac mdn thé thao c6 thé la nén tang hitu ich cho nhitng ai trong chdng ta muén minh tr& nén
thuyét phuc hon. Vi dy, tai mot tran bong chay, hau hét ching ta déu nhin thay cac cau tha dat
mot vong tron nang l1én cai gdy cha ho trudc khi khdi dong. Theo cac cau tha, lam nhu vay véi
mot cdy gy nang hon sé khién ho cam thay cay gdy cia minh nhe hon.

Nguyén ly dang sau hiéu qua nay duoc biét dén trong khoa hoc x3 hdi v&i cai tén twong phdn
gidc quan. Don gian la cac dac tinh cta vat khong phai dwgc nhan thirc trong hv vé6 ma phai
dugc so sanh véi nhitng vat khac. Vi du, néu ban dwoc yéu cdu ndng 10kg trong mdn thé duc
dung cu, né s& mang lai cdm gidc nhe hon néu trudc tién ban ndng mot vat nang 20kg va sé
ndng hon néu ban ndng mot vat niang Skg trudc dé. Chang co gi thay ddi vé 10kg ca - ngoai trir
tri gidc chia ban vé nd. Qua trinh tdm ly nay khong chi gidi han déi véi trong lvong; nd xuat hién
trong hau hét cdc danh gia cdia ban. Trong moi truong hop néu md hinh gidng nhau thi th& ban
trai qua trudc sé quyét dinh gidc quan clta th tiép theo.

Nha tdm ly x3 héi Zakary Tormala va Richard Petty gdn day da dp dung nhitng nguyén ly nay dé
thé hién viéc nhirng hiéu ng d6i 1ap cé thé anh huédng tdi sy thuyét phuc nhu thé nao? Cu
thé, ho xem xét cach anh hwdng 1an nhau gitta cadch thong tin khac nhau. Cac nha nghién ctiru



d3 yéu cadu moi ngudi doc mdt théng diép thuyét phuc vé mot kho hang twdng tuwong goi la
Brown (“théng diép ¢ muc tiéu”), nhung chi sau khi ho da doc mot théng diép thuyét phuc vé
mot kho hang tudng twong khac cé tén la Smith (“théng diép trudc”). Thong diép muc tiéu cho
nhitng ngudi tham gia déu nhuw nhau, né miéu ta ba phong kho cdia Brown. Tuy nhién, cdc nha
nghién ciru da thay déi lwgng thdng tin trong théng diép dau tién vé kho hang cha Smith, tir
mot ty 1& so sdnh twong d6i nhd (mot kho hang) sang mot lwong Ién (sdu kho). Ho nhan thay
rang khi thong diép dau tién cé mot lvgng 1&n thong tin, thong diép muc tiéu dudng nhu bi
xem |a kém thuyét phuc hon va it dugc wa thich hon, trong khi diéu nguoc lai xay ra khi théng
diép dau tién chira it théng tin hon. Dud'ng nhu nhitng nguwdi tham gia cdm thay biét nhiéu hon
vé cic kho hang clia Brown sau khi biét twong déi it vé cdc kho cia Smith, va nguoc lai. Day
chinh 13 sw twong phan gidc quan trong thuc té.

DEé m& rong thém k&t qud, cic nha nghién cu tién hanh mot nghién clru twong ty, chi khac
biét 13 wu tién nhan nhitng thong tin thuyét phuc vé cdc kho hang cla Brown, ngudi tham gia
nhan duogc it hon hodc rat nhiéu théng tin thuyét phuc vé mét chiéc 6 té6 (hdng Mini Cooper).
Két qua théng nhat vé&i nghién clu trudc, cho thay thong tin wu tién khdng can thiét déu phai
lién quan t& nhitng dnh hudng thuyét phuc cha théng diép tiép theo.

Y tudng nay cd thé dwoc ap dung trong kinh doanh. Hay tudng tuong cong ty ban dang ban
mot loat cac sdn pham, va ban ty tin rang mot sdn pham dic biét rat phu hop véi khach hang
tiém ndng clia minh. Ban nén thao luan dac tinh xuat sic cla nd can than sau khi d3 danh thoi
gian thdo luan vé san pham khdac. Ching toi d3 thay y twdng nay cling dwgc dp dung vdi giad cla
cac loai ruou.

Diéu thu vi la twong phan gidc quan thudng dem lai cho ching ta mét phuong tién thuyét phuc
rat hiéu qua. Chuang ta thuong khéng cd co hdi doi lai sdn pham, dich vu hay cac yéu ciu - chi
phi tdn kém va mat thoi gian. Nhung ching ta cd thé dbi thir so sdnh dwgc vdi sdn pham, dich
VU va yéu cau cla minh. Mét cdng ty phat trién nha clra cé thé tang doanh s6 cla mot trong
nhitng chiéc bon tdm hang dau 1én t&i 500% chi don gian bang cach (a) thanh that néi vé&i cac
khach hang tiém nang rang rat nhiéu nguwdi mua san pham nay ndi lai vdi ching téi rang s& hitu
né giéng nhuw cé thém mét cdn phong nira cho ngdi nha cla ho, va tiép theo, (b) dé nghi ho
danh gid xem s& mat bao nhiéu tién dé xay thém mot phong nita bén canh ngdi nha cda ho.
Sau dd, 7 nghin dd-la cho khia canh thAm my duwdng nhu ré hon néu so sdnh vdi viéc xay dung
thém vi n s& mat it nhat 1 gdp do6i sb tién doé.

43 - Lam thé nao cé duagc lgi thé trong hanh trinh tim kiém su
trung thanh?

Nhiéu cdng ty cd ging ting cwdng long trung thanh clia khach hang bang cach duwa ra nhitng
chuwong trinh khuyén mai.

D6 b thé 1a mot cdc ca phé mién phi, nhitng hod don khong phai tra tién, nhitng chiéc vé may
bay gidm gid hay nhitng chiéc vé cho ky nghi sdp t&i cla ban. K&t qua cla mot s& cudc nghién
clru gan day cho ching ta cdi nhin sau sac vé viéc |lam thé nao ban cé thé ting kha nang khach
hang trung thanh vd&i ban va quan tdm hon téi nhirng gi ban cung cap.

Nha nghién clru ngudi tiéu dung Joseph Nunes va Xavier Dreze nghi rang khach hang tham gia



nhitng chién dich khuyén mai s& thé hién sy trung thanh hon déi véi cong ty va dat duoc
nhitng phan thudng mdt cdch nhanh chdong néu cdng ty tao cho ho mét Igi thé ban dau.

Trong mot nghién ciru, cdc tdm thé khach hang than thiét d3 dwoc phat cho 300 khach cda mét
clra hang rlira 6 t6 dia phwong. Cac khach hang duoc thong bdo rang mdi 1an ho mang 6 to tdi
rira, ctra hang s& déng dau lén trén tdm thé. Tuy nhién, cd hai loai thé. M6t loai yéu cdu can 8
dau dé duogc mot 1an rira xe mién phi. Loai kia cAn 10 dadu nhwng d3 duoc déng trudc 2 dau.
Diéu nay nghia la cd hai loai thé déu doi hdi phai c6 8 ddu dé nhan duoc phan thudng, nhung
duwong nhw nhém thé th hai co sy thuan lgi hon.

K&t qua 1a, moi 1an khach quay trd lai dé rira xe, mot nhan vién s& dong dau vao chiéc thé va
viét ngay khach dén. Sau vai thang, khi cdc nha nghién ciru két thdc chwong trinh va danh gia
dit liéu thu duoec, cac gid thuyét clia ho d3 duoc khang dinh: Trong khi chi cé 19% khdach hang &
nhédm thé cé 8 dau dat dl sé lwgng rira xe yéu cau dé dwoc mot lan mién phi, 34% danh cho
nhém thé cé 10 ddu, nhédm cé loi thé ban dau. Ngoai ra, nhdm cd lgi thé nay d3 mat thoi gian
dé hoan thanh 8 Ian rlra xe trung binh it hon 2,9 ngay gitta cac [an mang xe tdi rlra.

Theo Nunes va Dreze, viéc thay d&i chwong trinh chang han, chiéc thé bat dau duwoc sir dung
nhuwng khdng hoan thanh dugc thay vi tdm thé chwa dugc bat dau s& cd nghia khién moi ngudi
cam thay c6 dong luc hon dé hoan thanh né. Ho cling chi ra rang khi moi nguwdi cang gan dat
dwoc muc tiéu, ho cang nd lyc hon dé dat dwgc muc tiéu dé. DY liéu cho thay tan suat gilra cac
lan t&i rlira xe giam trung binh nlra ngay so va&i lvot rira xe khac ddi véi moi chiéc thé rira xe
thém.

Ngoai &rng dung hién nhién cla nhitng phat hién nay ddi véi cdc chuwong trinh “Khach hang than
thiét” & moi Iinh vuc, két qua cla cudc nghién clttu con dua ra mot goi y rang khi muén nho
ngudi khac gidp d& viéc gi, ban nén cd ging chi ra rang ngudi dé d3 thuc hién dugc mot sd
buéc hoan thanh nhiém vu dé roéi. Vi du, néu ban can sy giup d& cho mdt duv an twong ty véi
du 4n dong nghiép d3 lam trudc day, ban cé thé nhac tdi khia canh nao dé ma nguoi ay d3
vurot qua dé hoan thanh céng viéc. Vi ban da thuc hién mot s6 phan cla du &n, ban cé thé uwéc
tinh du 4n d3 hoan thanh dwoc gan 30% réi. Vi du khéc, gid s ban |1a mét trwdng phong kinh
doanh. Pdi ngli ban hang cda ban cé modt muc tiéu, nhung né chua duoc thuc hién tot trong
giai doan dau. Ban biét rang ban hang va&i s lwong 1&n sé& duoc xr ly tap trung néu nhém cla
minh khéng dat dwoc muc tiéu, thay vi gilr thong tin cho riéng minh, ban s& can nhac viéc phd
bién réng rai théng tin d4. Theo cich nay, ban s gidi thiéu cho nhan vién cda minh nhirng
budc tién dang dat duoc viéc thye hién muc tiéu dé ra. Cac gido vién va cac bac cha me cling ¢6
thé 4p dung chién lugc nay. Tudng twong rang con ban rat budng binh trong viéc lam bai tap
vé nha va ban cam thay can khich 1& ching. Néu ban quyét dinh cho chi nhéc mét ngay cudi
tuan nghi ngoi sau 6 ngay cudi tuan lam bai tap lién tuc, ban s& nhan ra rang con minh s& cé
dong luwc dac biét dé hoan thanh néu ban cho ciu nhdc bat dau véi “su khen thuwdng” mot tuan
trwdc khi chién dich cla ban chinh thirc bat dau. Théng diép dwa ra da rd rang: Moi ngudi ¢ xu
hwdng gan két véi chuong trinh va nhiém vu néu ban cho ho dan chirng viéc ho d3 thuc hién
tdt mot sd giai doan dé hoan thanh nhiém vu d6. Néu ban st dung chién lugc nay, cling giéng
nhu cach hiéu rira xe 6 t6 kia da ap dung, sw anh hudng cia ban sé lan toa.

44 - Hop but chi mau day ching ta diéu gi vé thuyét phuc?



Ngay trudc, tén mau sac rat don gidn. Nhung ngay nay, bat c ai khi m& hdp but chi mau ra sé
nhanh chéng nhan thay nhirng tén mau théng dung cii (vi du nhu xanh 14 cdy, vang chanh, nau)
d3 dwoc thay thé bdi cac tén nhu Mua rirng nhiét déi, Chanh Laser va Nau Fuzzywuzzy.

Lam thé& nao nhirng cdi tén nhu Hoa ngd hay Razzmatazz cé thé giup ban duy tri dwgc su phat
trién cla cong ty va viéc kinh doanh cdia ban khéng bj & 4m?

Hai nha nghién clru Elizabeth Miller va Barbara Kahn d3 nhan ra tdm anh huéng clla mau sac
cling nhu cac sdn pham khdc, va nghién clru dé€ hiéu hon vi sao sy khdc biét trong nhirng cai tén
co thé dnh hudng tdi s& thich ciia khach hang. Ld mdt phan trong nghién ciru cdia minh, ho
phan ra 4 nhém mau sac va nhitrng cai tén duoc ua thich:

(1) Théng thudng, dién hinh va khéng cu thé (vi du, xanh da troi)

(2) M6 ta thong thudng, dién hinh va cu thé (vi du, mau xanh cta da troi)

(3) M6 ta bat ngd, khdng dién hinh va cu thé (vi du, xanh 14 cay Kermit)

(4) Mo ho, khdong dién hinh va khéng cu thé (vi du, vang cam thién nién ky)

Cac nha nghién ciu cho rang nhi*tng mau sic va tén goi moé ta bat ngd (nhém 3) va mo hod
(nhédm 4) goi ra nhiéu cam xuc tich cwc ddi véi modt sdn pham hon 13 nhitng mau sdc va tén goi
@ nhom (1 va 2). Tuy nhién, hai nhdm tén nay tao nén hiéu qua bdi nhitng ly do khac nhau.
Nhitng cdi tén moé tad bat ngd nhu xanh 13 cdy Kermit hiéu qua vi chdng hoat déng giéng nhu
mot tro choi d& chit can dwoc gidi dap, dac biét khién moi ngudi can nhac vé cac khia canh tich
cuc cla san pham. Mac du viéc gidi tro dé chir nhé bé nay cé thé khéng du khd nang khién
khdch hang dat két qua cao cho ky thi chi s& 1Q cla té chirc Mensa, nhung nd cé thé tao ra mot
khodnh khac xuat than, khién ho cé nhitng cdm xuc tich cuc vé san pham dé. Nhitng cai tén mo
ho kiéu nhw vang cam thién nién ky lai thoi thic khach hang cd gang kham pha truwdc sy cé6 mit
cla bat cr thong tin cd y nghia nao va diéu gi nha san xuat san pham dang c6 gang néu bat Ién
cung cai tén dé. Miller va Kahn d3 khang dinh gia thuyét clia ho bang viéc s&r dung cac tén khac
nhau cho mén dau thom ngon duoc wa thich va cho nhitng chiéc keo mau sic ngot ngao.

Vay cé nhitng an y gi danh cho cdc nha kinh doanh? Cau tra 1&i 13 dirng e ngai ma |1ang tranh sk
dung nhi*ng cdi tén mo hd cho cac dic tinh cu thé cla san pham (Lwu y rang nhitng cai tén mo
ho nén dé doc va dé phién am, nhu ching toéi d3 dé cap & chuong 40). Nhuwng sy tiép can nay
khéng chi cé tdc dung cho cdc san pham va dich vu. H3y I3y vi du, ban dang tim cach kéu goi sv
gilp d& tir ddng nghiép dé hoé tro mdt du dn hay mot chuong trinh dao tao mdi. Bang viéc st
dung tiéu dé hay cai tén cho du an bat ngd, hodc tham chi 1a cdi tén mo ho, ban cd thé thic
day cdm gidc thu hat va 16i cudn d6i vdi du an dé. Ching ta cling cd thé dp dung bai hoc cla
cudc nghién clru nay & nha. Vi du, khi I tré dang cAn nhic xem chung thich ra ngoai dn t6i vdi
ban hay an & nha, viéc dua ra tén goi cho cdc mén an (vi du nhu “ga kinh ngac” thay vi céi tén
thong thudng “ga”) cé thé thuyét phuc ching & nha. Tat nhién, khi chidng ta thich mét budi toi
vén & & nha mét minh, dua ra mén “bdng cdi xanh va cdi Bruxen” s& ludn |3 mdt sdng kién
tuyét voi...

45 - Lam thé nao truyén tai théng diép cla ban dé nd khéng bao
gio bilang quén?

T6i 1a ai? T6i mau hong. Téi cd mdt cdi trong. Va tdi mang nang lwong cla mdt hdng ac quy ¢



thwong hiéu danh bat moi d6i tha canh tranh. Téi la ai?

Tuy thudc vao noi ban sinh séng, ti cé thé la chd thd Energizer hodc chid thd Duracell. Ban bai
réi w? Khéng chi minh ban bi nhw viy dau. Dé |lam sang td diéu nay va hiéu hon sy bdi réi nay
cd thé cho chung ta biét gi vé sy thuyét phuc va tiép thi hiéu qud, hdy theo th tu cia mot bai
hoc lich si&t. Chti thé ban dau cé mau héng, s&r dung ac quy, cd mot cdi tréng danh lién hoi trong
chuwong trinh truyén hinh chinh 13 chid tho Duracell. Chinh xdc hon, dé khéng phai |3 mét chd
thd don €, ma la mot tdp hop - nhitng chd tho Duracell - thoi gian s& dung nang lvgng [du hon
bat ci hang ac quy nao. Vi du, trong mdt chuong trinh quang cdo, mot s& chu thd do choi tay
danh tréng, moi chu cé nang lvong tr mot hang ac quy khac nhau, ti tir cham lai, chi con lai
mot chy - st dung Duracell - vAn con day nang luong.

Tuy nhién, hon 15 ndm trudc, Duracell d3 khéng d6i mai thuwong hiéu cda minh & My, khién déi
tha cda ho 1a Energizer nhdy vao cudp mat thwong hiéu mau héng va chd thé ddnh trong st
dung ndng lvong ac quy cla ho, nham ché gidu chién dich cla Duracell va khang dinh su I&n
manh cla minh. D6 1a ly do tai sao, ngay nay, ngudi xem truyén hinh & viung Bac My lai quen
thudc véi hinh anh nhitng chd thé chay bang ac quy Energizer, trong khi phan con lai cla thé
gidi lai quen v&i nhitng chi thé Duracell.

Trong cac chuong trinh quang cdo truyén hinh cta Energizer, khdan gid nghi khi ho dang xem
quang cdo cia mét san pham khac (vi du nhu thuéc m& tri bénh tri Sitagain) thi bi Energizer
xen vao vdi dong chit tudng thuat “..con mai, con mai, va con mii... chang cd gi cé thé danh bai
duwoc Energizer”. Bat chap sw dédn nhan mang tinh chi trich khi Ian dau cong chiéu rang nhirng
quang cdo nay xa la vdi chd tho Energizer va lam tro cuoi cho nhitng quang cao khac, cé mot
van dé 1a: nhiéu ngudi, thAm chi [a nhitng nguwdi thich cdc muc quang cdo, ciing khéng thé nhé
néi ac quy cla cong ty nao dang duwoc quang cdo. Trén thuc t€, mot cudc khdo sat cho thay,
trong s6 khan gid xem truyén hinh binh chon quang cdo cé nhitng chd thd la chuwong trinh
quang cao yéu thich clia ndm thi, mot ty 1& kinh ngac 1a 40% chic chan dé |a nhitng quang céo
cla Duracell. Pay |a trwdng hop xady ra khi tham chi cd rat nhiéu dic diém phan biét tho
Energizer v&i doi thd canh tranh hang dau cdia minh nhu: deo kinh rdm, nhirng déi tai to hon,
chiéc tréng to hon va mau hdng clta nhitng chi thd sdng hon. Va khdéng thé quén, trong khi
nhitng chd thé Duracell di xung quanh lién tuc v&i d6i chan tran, thi chd thé Energizer lai di
nhitng doi giay nhe.

Su bdi roi vé nhirng cht tho cla hai cong ty chac chan cé vai tro gi d6. Nhwng thuc ra, tham chi
rat nhiéu ngudi chua tirng xem qudng cdo clda Duracell d3 nhé nham h3ng tai trg nhirng
chwong trinh quang cdo mdi nay thanh Duracell. Trong thuc té&, sau khi quang cdo tré nén phé
bién, thi phan cGa Duracell lai tang trudng trong khi thi phan cha Energizer lai gidm di mét chut.

Energizer nén lam gi dé ngan chan van dé nay, va bai hoc gi ching ta cé thé rit ra tir day?
Nghién ctru tam ly hoc chi ra mot cach rd rang: Viéc dat mot cong cu trg gitp tri nhd 1én man
hinh chi€u va 1&n bao bi cla sdn pham - vi du, hinh dnh cla chd thd Energizer v&i dong chir
“Gilup cho chay mai, chay m3i va chay m3i...”- s& ¢ tadc dung rat I&n trong viéc slra chita tri nhé
sai cha khach hang cling nhu nhitng lwa chon sdn pham cta ho dwa trén tri nhé d6. Va dé chinh
xac la viéc cong ty Energizer da lam va dat duogc thanh cong ruc ro.

Tém lai, quang cdo nay am chi diéu gi? Cac cdng ty luén c6 gang quang ba thwong hiéu cla



minh théng qua cac chién dich truyén théng dai ching, nhan manh yéu té then chét trong
thuwong hiéu (vi du nhu, tinh [u bén, chat lvgng hay tinh kinh té€) thong qua mdt dac tinh 1a
hinh anh thu nhé cla né. Ho cho rang ngudi xem s& nhé lai su lién hé gitta sdn pham cla ho
v3i yéu t6 da duwoc quang ba trong quang cdo la mét su gia dinh hop ly chirng t6 san pham d3
duwoc tao ra mot cach hoan hao. Ho cling cho rang ngudi xem s& nhé lai su lién hé nay khi san
sang mua san pham - va suy nghi nay that ngdy tho. Tri nh& cla khach hang chiu danh huwdng
b&i hang nghin cdc méi lién hé trong d&i sdng hién dai, khéng tuan thd riéng bat c& nhiém vu
nao - it nhat 1a khéng cé nhirng dau hiéu mua ban nao tro gitp dé hoéi tudng lai nhitng diéu
mong doi. DS 3 ly do tai sao bat c chién dich quang cdo |&n nao ciing cdn dua cac hinh dnh
quan trong, cac dic diém, khau hiéu vao hinh anh trinh chi€u san pham sap t&i va bao bi san
pham dé khdch hang nhin thay khi quyét dinh mua nd. Mac du viéc thay d6i hinh anh va bao bi
phu hop v&i nhitng ddc diém quan trong va chién dich truyén théng ban dau cé thé s& tén kém,
nhung d6 1a diéu can phai lam.

Chién luoc nay khéng chi gidi han trong linh vuec tiép thi san pham; né con cé thé duoc s dung
cho viéc tiép thj théng tin va y twdng. Vi du, gid s ban dang phai d6i mat véi mét thir thach
I&n khi 1a thanh vién cla t6 chirc y t&, nd luc dé gidm viéc lam dung ruou trong cac trudng dai
hoc. Thadm chi, néu ban cd thé tao ra mdt chién dich quang cdo tao déng luc cho sinh vién, thi
lam thé nao cé thé chdc chan rang khi doc thong diép hay udng it rwgu thdi cla ban, né s& ton
tai trong tri nh& cla nhitng sinh vién nay vao thoi diém can nhat?

H3iy 1&y mot vi du vé mot kiéu chién dich thuyét phuc dang tr&@ nén rat phd bién vdi nhirng
ngudi phu trach y té& cla cac truong dai hoc, nhitng ngudi dang c6 gang dau tranh vdi té lam
dung ruou cla sinh vién. Cac nha nghién c*u nhan ra rang sinh vién thuwdng danh gia qua cao
con s8 nhitng ngudi uéng ruou so véi sé ban bé ho thwe sy udng va nhu ching ta biét tir cudc
thdo luan vé bang ching x3 hdi, moi ngudi cd xu hwdng hanh x& phu hop véi nhitng chuan
muc x3 héi ho nhan thirc dwgc. Muc dich cla chién dich tiép thi cdc chudn muc xa hoéi la gidam
mic do lam dung ruou thudng xuyén cta sinh vién dai hoc bang viéc stra chita nhan thiec sai
cla ho. Vi du, mdt t& budm tiép thj cdc chuan muc xa hdi cd thé dé cap tdi modt cudc khao sat
cho thay 65% sinh vién tai cac trudng dai hoc cé 3 hodc it hon sé ngudi udng regu khi ho di dy
tiec”. Y tudng nay nham hudng sy chl y clia ngwdi doc vao con s chinh xac nhitng ngudi uéng
rugu, lam gidm di s6 lvong nhitng ai mudn udng ruou khi di du tiéc.

Mac du nhitng chwong trinh nay thé hién dau hiéu cla i htta, nhwng dan ching hién tai vé su
thanh cong cla nd lai 1a hdon hop. Mac du nhitng t& bwdm nay cé thé hoi thuyét phuc khi sinh
vién thuc sy doc ching, nhuwng cé thé mét trong nhitng ly do vi sao céc chién dich nay khéng
duoc hiéu qud 13, khi sinh vién roi vao nhirng tinh huéng phai uéng ruou, ho quén mat hoac
khéng tap trung vao théng tin d3 doc. Vi du, cac t& budm, cdc didu hiéu va cac hinh thirc truyén
théng thé hién thong diép chéng lai rwou trong cac chién dich thuong chi yéu phd bién va dé
hiéu tai cac thu vién, I&p hoc, t6 chirc doan sinh vién, trung tdm y té hay tai cac khu ky tuc xa
hon 1a tai cdc noi xuat hién yéu ciu phai udng ruou. Khéng may 13, su thiéu lién két gitra dia
diém sinh vién nhin thay thong tin va dia diém ho udng ruwou ciling cé nghia la tiéng ndi cla
thong diép xa cd xu hudng bi phét [& bdi nhitng 4m thanh leng keng cla chai ruwqu va tiéng
cwdi vang cha nhitng gd nghién ruwou thuwdong thiy trong cdc quéan bar, ciu lac bd, cac bira tiéc
va cac khu ky tuc xa.



Su tro gitp tri nhé trong cudc nghién clru cho thay kha nang cing cd sy tap trung cla sinh vién
vao cac thong tin c¢é chudn muc x3 hoi trong nhitng hoan canh phu hop bang viéc dat cac biéu
twong cha chién dich 1&n nhitng vat dung ty nhién vao nhirng tinh huéng trén (vi du nhu nhirng
chiéc khay bung rugu, bé mat cla vong tay, con diu). Lwa chon khdc I3, khu trudng hoc cé thé
st dung cac vat dung d3 duoc dong cac biéu tuong cha chién dich Ién, vi nhu nhitng chiéc dia
nhe dung trong cac trd choi chang han. Sau d4, khi sinh vién tr& vé ky tic xa hodc nha, ho cd
thé dé dang nhin thay cong cu tro giup tri nhd nay. (Tré tréu 13, chién Iwgc nay tham chi con ¢
thé hiéu qua hon khi sinh vién d3 uéng chidt ruou réi, nhu mot s6 cudc nghién clru da cho thay
thong diép thuyét phuc don gian cé xu hudng thanh cdng hon khi sinh vién dang uéng ruou.)

Twong tuw, mot s& cong dong d3 va dang c6 gang dau tranh vadi viéc 1ai xe udng rwgu bang cach
yéu ciu cdc 6ng chd quan bar tham gia cung v&i nhitng vi khdch quen thudc ciia minh trong
mot viéc goi la “hinh [ap phuwong sdng dén”, nhirng chiéc dén lion duoc boc nhya trong hinh
khéi lap phuong. Khi dnh sang d6 va xanh phat ra tir khéi hinh nay, nhitng dung cu trg gitp tri
nhé& nay dic biét cé anh huwédng trong viéc khién nhitng ngudi udng ruou thay né giéng nhu
nhitng chiéc xe clia cdnh sat, déng vai tro 1a sy thuyét phuc cta luat phép.

N&i chung, bat k& nhitng chién dich nay la cdng cdng hay tw nhan, nhitng céng cu trg giup tri
nhé sé bam dam thong diép cha ban khong bi phai nhat di, ma sé& con mai, con mai, va con
mai...

46 - Vat dung nao cé thé thuyét phuc moi ngudi phadn anh gid tri
cla ho?

Chiéc gwong, chiéc guwong trén tuong, cdi gi la vat thuyét phuc con ngudi nhat? Thuec ra, chiéc
guwong, chinh la ban day.

Khéng ai cé thé nghi ngd rang muc dich ban dau cla chiéc guwong 1a dé soi xem bé ngoai ching
ta trong nhu thé nao, nhung nhirng chiéc gwong lai cé vai trd nhu nhitng chiéc clra s6 ma nhin
vao do, chang ta thdy minh trong ra sao - va, c6 thé quan trong hon, ching ta muén nhu thé
nao - tinh cach con nguodi ching ta. Két qua 1a, tw nhin vao guong sé khién ching ta hanh xt
theo cac cach duogc xa hoi mong doi hon.

H3y 18y vi du, mot cudc nghién ciru dugc tién hanh bé&i nha khoa hoc x3 hdi Arthur Beaman va
cac déng nghiép vao ngay hoi Halloween. Thay vi tién hanh cubc nghién ctu tai thu vién truong
dai hoc hay trén phd, Beaman d3 tam th&i chuyén mudi tdm hé dan téi nhitng noi co trang
thiét bi nghién ctu. Khi nhirng chd nhéc méac trang phuc hda trang bam chuéng clra, moét tro ly
nghién cru sé ra chao chung, hdi tén va sau dé chi ching t&i mot dia keo day dat ngay trén mot
chiéc ban gan dé. Sau khi néi v&i | tré rang ching chi cé thé 1y mdt chiéc keo, ngudi tro ly néi
rang minh cé viéc phai 1am, va nhanh chéng roi khéi cdn phong. D6 1a mét phan nguy trang cia
cudc thi nghiém. Va phan nguy trang dé 1a: i tré khong biét rang, ngoai thuc té ching duoc
tham gia mot cudc thir nghiém thong minh, c6 moét nguoi dang theo d&i ching qua mot 6 bi
mat. D6 chinh 13 ¢6 tro ly nghién clru, ngudi cé nhiém vu ghi lai xem liéu moi dira tré co xir sy
doi tra khi I8y hon mét chiéc keo hay khéng.

Khi c6 két qud, dir liéu cho thay, hon mdt phan ba |G tré d3 18y nhiéu hon s6 keo ching duoc
phép - chinh xdc 1a 33,7%. Nhung cdc nha nghién ciru mudn xem liéu ho ¢ thé gidam ty 1& nhitng



tén nhéc trom keo nay xudng bang cach sir dung mot chiéc guong hay khdng. Trong nhitng
trwdng hop nay, trwdc khi chudng clra reo, ngudi tro ly nghién clru d3 dat mot chiéc gwong lén
canh dia keo, theo cach nay, nhirng dira tré hod trang kia s& nhin th3y chinh minh trong guong
khi ching ra |y keo. Ty |é nhirng chd trém khi xudt hién chiéc guong thé nao? Chi con 8,9%.

Trong mot nd lyc twong tw, mot ngudi trong nhdm ching tdi d3 ti€n hanh nghién ctru xem lam
thé& nao viéc thu hit moi ngudi nhin lai hinh anh cia minh cé thé khién ho hanh x{r théng nhat
véi gid tri ban than. Nho sy hudng dan clia nha khoa hoc hanh vi Carl Kallgren, trudc tién
ching tdi danh gid thai do cla nguwdi tham gia vé hanh vi xa rac ngay khi bat dau mot khod hoc.
Sau do, khi moi ngudi dén thu vién, mot nlira ngdi gan éng kinh may quay va ho cé thé nhin
thay hinh dnh cla minh (nhw thé né gan gidng vdi viéc ho soi minh vao mdt chiéc guong), trong
khi nlra kia lai ngdi gan chiéc 6ng kinh cé cac hinh khdi. Ngudi tham gia duwoc thdong bdo rang
minh s& hoan thanh mét nhiém vu d&i hdi phdi theo ddi nhip tim clia ho va can bdi mot it chat
gel 1&n tay. Khi nhitng ngu®i tham gia tin rang vai trd clla minh trong cudc nghién clru da két
thic, mot tro ly nghién ciru dwa cho ho mdt chiéc khan gidy dé lau chat gel kia va dé nghi ho ra
ngoai bang |6i cau thang. Ching tdi d3 theo d&i xem liéu cé ngudi tham gia ndo ném chiéc khan
gidy tai cdu thang trén dudng ra ngoai hay khéng.

Diéu chung téi nhan thay 13 khi ho khéng nhin thay hinh anh cla chinh minh truéc khi c6 co
héi xa rac, khodng 46% ngudi tham gia d3 ném chiéc khan gidy kia di. Nhung khi ho duwgc nhin
thay hinh dnh minh, chi cé khodng 24% d3 lam nhu vay. Diéu cudc nghién clru nay da lam 13 tra
l&i cho ciu hdi, “Lam thé& nao nhirng ngudi xa rac kia nhin thay chinh minh trong guong hang
ngay?” Cau trd |07 dudng nhu 1a ho khéng thé lam duoc.

Trong doi sdng hang ngay, ching ta cd thé st dung nhitng chiéc gwong dé thuyét phuc nguoi
khdc ng x(r khéo 1éo t6i da cd thé theo cic cdch ma x3 hdi mong doi. Ngoai viéc néi cho ching
ta biét cach t6 chirc thiét d3i 1€ hoi Halloween, cudc nghién clu nay con chi ra rang viéc dat
nhitng chiéc guwong phu hop cd thé khuyén khich 1T tré &ng xr t6t hon véi nhitng ngudi ban
cla chung. Tuong tu, mot trwdng phong cé kinh nghiém véi nhan vién trém dé - vi du nhw
trong kho hang clia cong ty ban - c¢6 thé nhan ra nhitng chiéc gwong nay thuc sy ky diéu trong
viéc lam gidm hién tugng trom cdp. Trong trudng hop dé, nhitng chiéc gwong 1a mot lua chon
t8t nham theo ddi, gidam sat, khéng tdn kém ma con gli dén mot dau hidéu dé cac nhan vién
nhan ra rang 1a ho khéng duwoc tin twdng - mot khia canh cé thé thuc su khién cac nhan vién
sau do trd thanh nhirng tén trém nhiéu hon, ch& khéng it di.

NéEu dat chiéc gwong vao mot vij tri cu thé ma khdng thuc tién, cé hai kha ndng cé thé tao ra
hiéu rng cla nhitng chiéc guwong. Trwdc tién, nha tdm ly x3 hdi Ed Diener va cidc dong nghiép
clia 6ng d3 nhan thay rang viéc yéu cau Il tré hay cadc nhan vién deo thé mang tén minh sé tao
nén tang cho nhitng hanh vi dugc mong doi hon. Thi hai, cudc nghién clru gan day do nha
khoa hoc Melissa Bateson va dong nghiép thuc hién dé xuat rang viéc treo mot birc tranh don
gian hinh d6i mat trén tudong cling cé anh hudng trong viéc khién nguwdi khac hanh x{r theo
chudn x3 hoi hon. Vi du, trong mot cudc nghién ctru, ho d3 dat thém mot blrc tranh vao vi tri
quen thudc noi nhan vién cé nhiém vy dé mot s6 tién nhat dinh vao mot chiéc binh cho moi
cdc ca phé hay tra ho mua. Nhwng nhitng dau hiéu nay dugc thay d6i modi tuan: tuan dau, bic
tranh 13 nhitng bong hoa, tuan tiép theo Ia d6i mat, sau d6 1a mot s6 nhitng bé hoa khac nhau,
sau d6 1a mot s6 ddi mat mdi, va c¢ nhu vay. K&t qua cho thay, nhitng nguwdi udng ca phé va tra



da trd nhiéu hon 2,5 1an cho d6 udng cla minh khi diu hiéu di kém I3 bic tranh mot d6i mat
so v&i nhirng ngwdi nhin thay blc tranh 13 nhitng bdng hoa. Tédm lai, bat ké 1 d6i mat cla ban
hay clia ngudi khac, sé chang gay hai gi khi c6 mot doi mat bao quat moi thi nhu vay ca.

A7 - TAm trang u budn sé& khién cudc thuong thuyét cta ban trd
nén toi té?

Trong mot trich doan cha loat phim truyén hinh thanh cong vang ddi Sex and the City (Tinh duc
va thanh phd), khi nhan vat chinh Carrie Bradshaw dang di doc trén con phé cia thanh phé
New York cing ngu¢i ban than, Samantha Jones, ngudi dang ndi cho Carrie biét tai sao gan day
cd cAm thay budn. Tai mot doan cla cudc ddi thoai, Jones, ngudi dang di khap khiéng kéu 1én:
"04i!” Thay vay, Carrie hdi, “Ban yéu quy, néu ban bubén qu4, tai sao ching ta khéng di mua
sam nhi?” Samantha ving vang: “Ngdén chan cai cla t& bj dau, ch& khdng phai t& dang budn”.

M6i ndm, hang triéu ngudi trong ching ta khi cé tam trang khong vui lai tim cach gidam nhe noi
budn qua viéc mua sdm. Mot cudc nghién ciru gan day tién hanh bdi nha khoa hoc x3 hoi
Jennifer Lerner va cac dong nghiép, kham pha xem lam thé nao nhirng cdm xtc nhu buédn chan
lai c6 thé tac dong sau sac tdi viec mua ban clia moi ngudi. Qua d6, duwa ra cai nhin sau sac tha
vi vé hién tuong nay.

Cac nha nghién clru gid dinh rang trdi nghiém budn chan tao dong lwc cho con ngudi thay d6i
hoan canh cla minh, tir d6 cé thé gitip ho thay ddi tdm trang. Ho cling nghi rang ddng luc nay
sé anh hudng tdi ngudi mua va ngudi ban theo nhitng cach khac nhau: Ngudi mua budn chén
s& san sang tra gid cho san pham dua ra cao hon nhitng ngwdi mua binh thudng, trong khi
nhitng ngudi ban khdng vui cling véi sdn pham d6, lai dua ra gid ban thap hon nhitng nguoi
ban hang cé cam xuc binh thuong khac.

Trong mdt cudc thi nghiém dugc thiét k& nham kiém tra nhitng y tudng nay, cac nha nghién
clru d3 tao ra tdm trang budn chan hodc khdng cé cdm xic nao & nhitng ngudi tham gia bang
cach cho ho xem mdt trong hai doan phim. Nhirng nguwdi duoc chi dinh cho tinh huéng cé cam
xuc budn chan da xem mot trich doan tir bd phim The Champ (Sw néng rudt), véi cdnh nbi bat
1a cdi chét clia ngudi thay clla mot ciu bé; sau d6, ho duoc yéu cau viét modt doan van ngdn vé
cam xuc cta minh néu ho & hoan canh nhan vat nay. Nhitng ai dugc dat trong tinh huéng
khong c6 cam xuc thi xem mét doan phim cé tam trang binh thuwong, véi dac trung |a nhitng
loai ca va roi sau do viét vé ciac hoat dong cd nhan hang ngay cla minh. Sau do, tat ca duoc
théng bao rang ho s& tham gia phan th& hai clia cudc nghién cttu. Mot nlra s& ngudi tham gia
duoc dua cho vai chiéc but nhé dong va yéu cau tra gia ban; nra con lai duwoc yéu ciu tra gia sé
mua b6 but dé.

K&t qua thu dugc d3 hod tro cho khang dinh cla Lerner. Nhitng khach hang budn phién sdn sang
mua nhi*ng chiéc but nay vadi gid dat hon 30 xu so v&i nhitng ngwdi mua cé tam trang binh
thuwdng. Va nhitng ngudi ban hang khong vui lai san sang ban ching ré hon khoang 33 xu so vdi
nhitng ngudi ban hang binh thwdng. Hon nita, cdc nha nghién clru cling nhan thay su chuyén
ddi cdm xuc tlr phim anh sang nhitng quyét dinh kinh té cda ngudi tham gia xuat hién hoan
toan bén ngoai s nhan thirc clia ho - ho khdong hé biét rang minh bi dnh huwdng sau sac boi
cam xuc buén phién con sét lai.



Vay cudc nghién cru nay lién quan gi t&i ban? Trudc khi dwa ra mot quyét dinh quan trong, bat
dau mét cudc thuong thuyét mang tinh quyét dinh hay tham chi la trd |&i mét email khéng may
thién cam, quan trong la ban phai nhan thirc dwgc cam xtc nao minh dang cé. Vi du, gia si ban
cé nhiém vu thuong lvgng vé cdc diéu khoan tai chinh trong hop déng véi déi tac. Néu ban vira
trai qua mot tinh hudng xuc déng, ngay ca khi ban cd thé nght kha nang dwa ra quyét dinh cla
minh s& khéng bi anh hudng, ban cling nén can nhic viéc hodn lai qua trinh thuong lvgng. Mot
sy tri hodn ngdn ngli sé tao thoi gian dé cdm xuc lang xudng va cho phép ban cé nhitng lya
chon hop ly hon.

B4t ké trang thai cdm xulc cla ban 13 gi, s& 1a thdi quen t8t trong bat ky tinh huéng dua ra quyét
dinh quan trong nao néu danh mét chat thoi gian dé vwot qua cam xudc cha chinh minh. Moi
ngudi thuwdng dat lich cdc cudc hop sao cho that thuan tién. Tuy nhién, bang viéc cho ban than
mot thoi gian giai lao ngdn gitta cac cudc hop, ban sé& lam gidm nhitng cdm xtc dwoc tao ra
trong cudc hop tran sang phan tiép theo - dac biét néu giai doan sau cla cudc hop lién quan
dén nhitng quyét dinh quan trong.

biéu nay cling dung v&i nhitng quyét dinh ban dua ra tai gia dinh. Ban c6 thé dang can nhac
mua mot s6 dd dac md&i, mot s6 d6 gia dung, mot s& mau ma dé trang tri lai ngdi nha minh, hay
tham chi mua dd cho ngdi nha madi ciia minh. Hodc ban ciling c6 thé dang duwa ra gid cho nhitng
vat dung minh dinh ban trén mang. Trong nhitng tinh huéng do, sé& that théng minh néu ban
dirng lai, xem xét cdm xuUc cda minh va tri hodn hanh déng cho dén khi ban cdm thay minh ¢6
tam trang binh thuong.

Cudi cung, nhirng ngudi tim ki€m sy anh hudng dén cic quyét dinh clia ngudi khdc nén nhan
thirc dwoc vai trd cla cam xuc. Tat nhién, s& that ngu xuan va sai 1am khi c6 gang thuyét phuc
ngudi nao dé vira trdi qua cdm xuc budn phién bang mdt mau thong tin - hay tham chi té hon
13 cb tao ra vai chi dé khién ngudi khdc roi vao tinh trang u dm (vi du, ‘Nay, t& nghe tin xau vé
con chd cla ciu. Tién thé, day |3 gid t& cé thé dua ra cho vu lam dn cla ching ta’). Nhitng
quyét dinh kiéu nay thuong dan téi diéu dang tiéc va it khi xdy dwng dwoc nhitng mdi quan hé
lau dai. Trong thyc t€, bang viéc tri hodn nhi*ng cudc thwong lwgng véi ngudi vira trai qua cam
xuc tiéu cuc, ban s& cdng cd6 mdi quan hé cia minh khién badn than trd nén dang kham phuc,
chu ddo va théng théi, nhirtng pham chat quy badu ma bat c ai cling mong mudn cé duoc dé trd
nén thuyét phuc hon.

48 - Lam thé nao cam xUc cé thé lam thay ddi su thuyét phuc?

Nam 2002, s bung n6 cdia Hoi chirng HO6 hap cap tinh nang (dwoc biét dén vdi tén goi Bénh
SARS) tai chau A d3 gay ra su hoang mang rong khap va dan dén sut gidm sd lwgng khach dén
khu vie nay. Trudng hop nay xay ra ngay ca khi kha nang nhiém SARS va chét vi virus nay rat
nhd. Nhung phan &ng cla nguoi dan vai dich SARS ndi cho ching ta biét diéu gi vé cac van dé
bi cdm xuc chi phéi, lam thay d6i quyét dinh cda moi ngudi va tadc dong tdi cach gy anh hudng
t&i nguwoi khac?

Cac nha nghién clru khoa hoc Christophe Hsee va Yuval Rottenstreich khdng dinh rang sy danh
gid va kha nang quyét dinh cla con ngudi cé thé bi suy yéu bdi su kién gidng nhu sy bung né
dich SARS, khéng phai vi dai dich nay tao ra nhitng cdm xuc tiéu cwc, ma vi né la mot van dé bj
cam xuc chi phai, bat chdp ban chat cla cAm xuc nd tao ra 1a gi. Cu thé, ho 1ap luan rang cam



xuc khién con ngudi trd nén it nhay cdm véi su khac biét cta sé lwgng; ho cé xu hudng cha y
tdi sy xudt hién hay bién mat cda mot su viéc hon. Trong thuat ngit kinh doanh, diéu nay nghia
13 Mmoi ngudi cd xu hwdng chi y tdi su cd mat hay khéng ciia don chao hang cé cdm xuc chi phdi
hon 1a sé lwvogng cu thé lién quan.

PE kiém chirng y tudng nay, cdc nha nghién ciru d3 yéu cadu ngudi tham gia danh mét chat thoi
gian nght vé cic van dé cé cadm xuc hodc khdéng cé cadm xutc. Ngay sau d6, nhirng d6i tuong
nghién ciru nay duoc dé nghi hinh dung ra cadnh ngudi quen cia minh dang ban mot bd dia CD
clia ca s§ Madonna. Mot ntra s6 ho dwoc thong bdo rang bd dia CD ¢é 5 chiéc, trong khi nira kia
lai dwoc bdo cé 10 chiéc. Sau d6, nhitng ngudi tham gia duoc yéu cdu dwa ra mirc gid tdi da ho
san sang trd cho nhitng dia nhac dé. Cac nha nghién ctu nhan thay nhitng ai da nghi theo
huwéng khdng cé cam xuc trwdc d6 san sang tra nhiéu tién mua bd 10 dia CD hon 1a bd chicé 5
chiéc. Diéu nay cling hop ly thdi. Tuy nhién, thd vi hon 13, nhitng ai trudc dé d3 suy nghi theo
hwdng cé cdm xuc lai it nhay cAm véi sy khac biét vé s6 luvgng cac dia CD, ndi rang ho s& tra gan
nhu nhau cho moi bo dra.

K&t qua cudc nghién ciru cho rang trai nghiém cdm xuc cé thé anh huédng bat loi d6i véi viéc
dua ra quyét dinh, cd thé khién ban bj thuyét phuc b&i mét [&i chao hang ma |& ra ban sé
khéng bi nhu vay. Gid st ban dang thwong lwgng v&i nha cung cdp nguyén liéu tho, va cd sy
khac biét 10 nghin dé-la gitra lwgng tién ban dwa ra vdi sé lvong hang nha cung cdp déng y ban
cho ban tuong (ng cho s6 tién dd. Nhan ra sw chénh léch nhung khéng mudén cung cidp thém
nguyén liéu cho khoan tién ban dua ra, ngudi ban hang cé thé s& dé nghi ban mua 50 don vi
nguyén lidu cia mét hang mdi khdc ma ban cé thé s& quan tdm. Trong trudng hop 18 ra phai 3
100 don vi, ch& khéng phai 50, cé gia tri twong &ng v&i 10 nghin dé-la. Cubc nghién clru cho
ching ta biét nhitng don hang chiu chi ph6i b&i cdm xtc nhw don hang nay cé thé khién ngudi
mua ddnh gid cao gia tri cia 50 don vi nguyén liéu thé méi kia, va két qud 1a dua ra quyét dinh
kém coi va khdng cé lgi nhuan.

Lam thé& nao ngadn can nhitng yéu t6 nay dnh hudng tdi ching ta? K&t qud tir cdc cudc thi
nghiém dé xuat rang chl y t&i cac con s6 trwdc cudc thao luan sé gitp khdi phuc kha nang phan
biét sy khac nhau gitra ching cta ban.

Loai bé nhitng cdm xuc cd thé che khuit sy chd y cia minh, ban s& c6 khd ndng thwong thuyét
vu lam &n dua trén nhitng théng tin thuc té, thich hop va dwa ra duoc quyét dinh t6t nhat.

49 - Piéu gi khién moi ngudi tin vao moi th ho doc?

Mot nguoi tu chinh tri cli cda Trung Quéc tirng moé ta nhirng kinh nghiém cdia minh nhv mét
muc tiéu dé tady ndo cac tu binh: “Anh dang hay diét, kiét strc, khong thé kiém sodt néi minh.
Anh cadm thay mat hét. Tt ldc vi quan toa thuc sy 1a dng chd cha anh. Anh chdp nhan moi th
ong ta néi” (nhan manh).

Ngudi tu nay dang nhac téi ki thuat nao, va né cé thé néi cho ching ta nhitng yéu t6 gi khién
nguoi khac thuyét phuc dwgc ching ta?

Mac du ngudi tu cli kia cé thé 1a nan nhan cda nhirng thu thuat cai t6 tv twdng khdc nhau, song
chién lwgc ma ong ta dang nhac dén chinh 13 tudc doat gidc ngl. Tat nhién, chang cd gi ngac
nhién khi ching ta c6 xu huédng hoat ddng chirc nang tét hon néu cé mot gidc ngd ngon. Ching



ta déu biét rang khi duoc thu gidn thoai mai, ching ta tip trung hon, lanh lgi hon va giao tiép
hung hén hon.

Nhuwng mot cudc nghién clru clia nha tdm |y hoc Daniel Gilbert d3 dwa ra mot cdi nhin sau sac
vé diéu khong han rd rang nhung hoan toan nhat quan vdi kinh nghiém cla ngudi tu chinh tri
trén: Chung ta c6 thé dé bj tén thwong bdi nhitng thd thuat gdy anh huwdng déi tra cla ngudi
khac khi ching ta mét moi. Trong mot loat cac nghién ctu, Gilbert d3 tim duoc dan ching hd
tro gia thuyét rang khi nghe ngudi khac ndi ciu gi do, ngudi nghe ngay Iap tic coi cau nodi do Ia
ding, bat chap thuc té€ nd dung hay khong. Chi sau khi véi mot chdt nd luc suy nghi, mot vai
phan gidy sau do, nguwdi nghe mdi nhan ra ciu nai kia la sai va réi bac bo nd.

Khi gdp van dé quan trong, con ngudi thuong cé di nhan thirc va dong luc dé bac bo nhirng
cau nodi nghe cd vé nhu sai. Nhung khi moi ngudi mét moi, ho cé xu hudng & trong trang thai
ngdc nghéch cao d6 vi ndng lwvgng va déng luc nhan thic bi gidam di. K&t qua theo nhitng phat
hién cla Gilbert [a qua trinh hiéu day dld thong diép bi cat gidam truwdc khi giai doan bac bo cé
co hdi xay ra, khi€n moi nguwdi roi vao xu huéng tin tudng nhirtng 1ap ludn yéu &t hay su ddi trd
thang thirng. Vi du, mot nha quan ly thu hat cdc nha ddu thau cho mot hop dong phan phdi
|&n s& c6 xu hudng khdong dat cdu hoi déi véi cdu néi cha nha phan phdi tiém nidng kiéu nhu
“Nhitng hé thdng phan phéi cla ching téi dwoc x&p hang toan cau”, khi anh ta vira trdi qua
mot gidc ngu it di. Ma 18 ra, anh 8y hay cd ay s& phai coi cdu ndi kia chi cé gia tri bé ngoai thoi.

Thiéu ngl va mét méi khéng chi |1a hai yéu td cé thé khién ching ta dé dang bi thuyét phuc. Cac
cudc nghién ciru cling chirtng minh rang sy xao nhang cling anh hwdng twong tu Ién tinh nhay
cdm cla con ngudi, ngay ca khi s xao nhang chi xay ra trong chdc 1at. Vi du, cudc nghién ctru
duoc tién hanh bdi Barbara Davis va Eric Knowles d3 cho thdy cac ba ndi trg ¢ xu hudng mua
nhiéu (gdp hai lan) nhitng tdm thiép Noel tir mdt nguwdi ban hang tan clra khi ngudi ban hang
nay lam ho xao nhang bang cach bat ngd théng bdo gid ban nhitng tdm thiép bang dong xu -
thay vi st dung déng do-la nhw moi khi - truwdc khi néi rang, “Pay la gid hoi day!” Két qua cho
thay, trong sudt khodnh khac thodng qua clia si xao nhang nay, ngudi ban hang cé thé nhanh
chéng dua sy khang dinh mang tinh thuyét phuc vao tam ngam ra-da.

Trong cudc nghién ciru khac cling do nhdm nay tién hanh, moi ngudi di lai bén ngoai mét hiéu
ban banh s& cé xu hwdng mua mét chiéc banh nhd khi nguwdi badn hang ndi ching la “nlra chiéc
banh” thay vi “nhitng chiéc bdnh”, nhung dé |a chi sau khi ho d3 néi “Ching rat ngon!”

VAay nhirng cudc nghién ciru nay mang lai cho ta phuong phdp gi dé khang cv lai nhitng yéu té
khi€n ching ta dé bj thuyét phuc? L&i khuyén hién nhién 13 hdy ngd nhiéu hon. T4t nhién,
ching ta déu thich ngl nhiéu hon, va cling déng y rang, néi dé hon lam. Tuy nhién, néu ban
thwe s nhan ra minh bj xao nhing, thi€u ngl hay mat ngl, hdy c6 gang tranh xa cac chuong
trinh quang cdo, nhitng chwong trinh thuwdng tao ra nhirng nhu cdu mo hé. Néu khdng, ban ¢
thé tw thuyét phuc rang ban thyc su can tap vira di xe dap vira nhai bdng ngd. Thay vao do, hay
cd gang dua ra cac quyét dinh quan trong dua trén danh gia do trung thyc trong nhing yéu cau
cla ngudi khdc khi ban cdm thay tinh tdo nhat. Tiép theo, néu ban dang cdn hoan thanh mot
nhiém vu nhu chon mdt nha cung cdp mai thi tot nhat nén nhan thic rang ban sé cé xu huéng
tin vao diéu minh doc trén mot trang web hay mét cuéc ddu thau chinh thirc néu ban dang bi
xao nhang, vi du nhuw néi chuyén qua dién thoai chang han. Ban c6 kha ndng dua ra nhitng



nhan dinh chinh xdc hon véi quan diém cla ngudi khac va sé khang cy t6t hon nhitng thu
thuat thuyé&t phuc déi trd néu ban gidm thiéu tdi da sw xao nhang ciia minh. Vi nhu, ban cd thé
cd mot “khoang khdng gian dé duwa ra quyét dinh cd nhan” tai noi lam viéc hodc & nha ma tai
d6 khdng cé sy quay ray va tiéng 6n nao, no s& gilp ban tap trung vao nhiém vu trwdc mat. Dé
ngan can viéc bi Ira d6i (b&di mdt nguwdi thuyét phuc hai mat) va sau dé la that bai (bdi sy xao
nhang cda ban), té6t nhat ban nén gidm viéc d6m dém nhiéu th& khi cdc van dé tré nén quan
trong.

50 - Nhi*ng quan ca phé thidc day tam anh hudng clda ban nhu
thé nao?

Mat ngl, miéng khd va tran troc. Ngay nay, mot th& chat xuat hién duong nhw danh cho moi
diéu. Ban cé thé ngac nhién khi biét rang c6 mot th&r chat goi la 1, 3, 7- trimethylxanthin khién
ban tr& nén thuyét phuc hon néu dung né va con thuyét phuc hon néu dua né cho nguoi khac.
Tham chi, ban cé thé bj s&c hon trudc thuc té rang chat nay dang dwoc st dung rong rii tai cac
“tri-meth labs” (quéan ca phé), xuat hién khap noi.

Chat duoc biét dén rong rai dé cé tén |3 cafein, va “trimeth labs” dwoc goi |a quan ca phé. Chi
riéng tap doan Starbucks d3 c6 hon 9.000 dia diém ban ca phé xuyén sudt 38 quéc gia, va ching
tdi nghi ngd ngai chu tich Howard Schultz d3 tirng mo tudng rang thirc uéng ma 6ng cung cap
trén moi ngdc ngach phd phudng va bat c clra hang ban [é nhd nao ¢d thé trd thanh mot céng
cu thuyét phuc tiém nang. Chang ta déu d3 nghe - va nhiéu nguoi trong chidng ta d3 trai
nghiém - cafein cé thé lam gi khién ching ta cdm thay linh hoat hon, va ching chira dung diéu
gi khién ching ta tré nén thuyét phuc hon?

Pé khdm pha ra cau tra i, nha khoa hoc Pearl Martin va cdc dong nghiép d3 yéu cau nhirng
ngudi tham gia uéng mot sdn pham gan gidng nudc cam. Cling gibng mét dira tré tinh nghich
dd th nwdc trong binh cda ching vao céc rwou tai cdu lac bd cla trudng, cdc nha nghién cliru
da pha th& gi d6 vao nudc cam trwdc khi dwa cho mot nira ngudi tham gia uéng thir. Tuy nhién
thay vi bién nwdc cam thanh mét céc rugu, ho d3 cho vao th& d6 uéng nay mét chat cafein -
v3i lvong xap xi ban cé thé tim thay trong hai cdc ca phé hoi.

Sau khi uéng c6c nuwdc hoa qua dé, tat cd nhirng ngudi tham gia d3 doc moét loat cac théng diép
v@i nhitng 1ap ludn hay vé mot van dé gay tranh c3i. Nhirng ai d3 dung th d6 ubng cé cafein
thich doc nhitrng Iap ludn cao hon 35% so va@i nhirng ai chi udng nudc cam don thuan.

Diéu nay cd nghia la ban cé thé budc gan tdi mot quan ca phé vao bira trwa va ban chiéc cau
Brooklyn cho bat c&t khdch hang quen thudc nao & day u? Khong thé. Trong cudc nghién clu
th& hai, cac nha nghién ciru d3 thi nghiém hiéu qua cia cafein khi nguwoi tham gia doc |1én cac
thong diép chira dung nhirng lap luan yéu kém. K&t qua cho thay, trong nhitng hoan canh nay,
cafein co strc manh thuyét phuc rat nhé.

Nhitng phat hién trén ham y cach ban dang dinh dién thuyét trudc ngudi khac nhu thé nao,
gdm ca nhi*ng khach hang twong lai hay ban bé ddng nghiép. Vi du, ban can can nhac thoi diém
trong ngay dé trinh bay thdng tin cda minh. Gid st ban cé budi gidi thiéu san pham cho mot
khach hang mai. Viéc tién hanh ngay |ap tirc bai gidi thiéu ciia minh sau bira trua hay thoi gian
sau trong ngay khéng phai la diéu sdng sudt. Thoi diém tot dé trinh bay chinh 18 dau budi sang,



vi d6 1a khi khach hang cé thé d3 uéng mét cdc ca phé. Thadm chi ngay ca khi ban khong thé
chon duoc thoi gian thich hop, mdt cdc ca phé hay d6 uéng cafein [Gc nay cé thé khién khan gia
dé ti€p thu thong diép cla ban hon - vai diéu kién theo nhu cudc nghién ciru d3 goi y, ban phai
chac chan rang nhitng 1ap luan clia minh [a hgp ly. Va tat nhién, ching sé 1a hop Iy!

Anh hudng trong thé ky 21

Buwdc sang thé ky 21, m&i quan hé clda chidng ta véi ngudi trong va ngoai t6 chirc thay déi theo
hai cach co ban anh huwdng dén viéc ching ta thuyét phuc nguoi khac nhu thé nao. Trudc hét,
viéc sir dung Internet rdng rai trong doi s6ng hang ngay va trong cong viéc d3 gy ra sy thay doi
manh mé cach thirc ching ta giao tiép vdi ngudi khac. Th hai, hon bao gio hét ching ta ¢6 xu
hudng d6i mat véi moi ngudi trong moi truong lam viéc, cac twong tac xuat hién trong viéc
kinh doanh dén tir nhirng nén van hda khac ching ta. Nghién clru gan day lién quan dén nhirng
chuyén bién nay s& cung cap cho cac ban cai nhin mang gid tri xa hon vé khoa hoc thuyét phuc.

Sy anh huwdng dién twr

Cling giong nhu nhitng cong ty truyén thong khac, us Cellular, mét hing truyén tai thong tin
khong day rong |&n cé tru s& tai Trung My, phu thudéc hoan toan vao céng nghé va coi cong
nghé nhu nén tang ctia cong viéc kinh doanh. D6 la ly do tai sao mot chinh sach dwgc cong ty
thi hanh vai ndm truwdc xem ra that mia mai, néu khéng mudn ndi la dién r6: Hon 5 nghin cén
bd cong nhan vién duoc thdong bdo rang ho khong duwoc phép giao ti€p véi ngudi khac bang
email (email) vao cac ngay th& sdu hang tuan.

Lam sao diéu nay cé thé xay ra? Trong thoi dai phu thudc vao sy chuyén giao cong nghé dé giao
ti€p nhanh chdéng, hiéu qua va chinh xdc vdi dong nghiép thi viéc cdm s&r dung email gan giong
nhw viéc cdm st dung may tinh thay cho cac ngdn tay, ngédn chan vay. Tai sao ngai phd chd tich
Jay Ellison cQa us Cellular lai dua ra quyét dinh nhuw thé ch(? Liéu d6 c6 thé 1a mot ké hoach
bat chinh do ban quan |y cdp cao tao ra dé budc nhan vién phai chat déng cadc hda don dién
thoai di déng, nho vay tang dwoc loi nhuan trudc mat cho cong ty?

Hod ra, sau khi bi tdn cong t&i tap bdi cc |4 email, nhidu hon s6 lwvong thu hang ngay cé thé
m& duoc, Ellison bat dau cam thay viéc si dung lién tuc nhitng giao tiép dién tlr khéng mang
tinh cd nhan nay cé thé anh huwdng tdi cdc nhédm lam viéc va toan bd nang suit. Theo mot bao
cdo cla dai ABC, tro ly cha 6ng d3a yéu cau cac nhan vién “Hay ra ngoai dé gip truc tiép nhém
cta minh. Nhic dién thoai |én va goi cho ai dd... Viéc téi cho doi khéng phai la nghe tir anh,
nhung hdy ngan toi lai bat c& khi nao cdc anh muén”.

Bai bdo ti€p tuc miéu tad mot sd két quad quan trong do chinh sach nay tao ra. Vi du nhuv hai
déng nghiép trwdc day chi cé giao ti€p vdi nhau théng qua email bi budc phai ndi chuyén vdi
nhau qua dién thoai. Trong qua trinh ndi chuyén, ho rat ngac nhién khi nhan ra khéng phai
minh dang giao tiép v&i nhau tir quéc gia nay tdi qudc gia khac ma la tlr phong nay téi phong
kia! Phat hién nay dan t&i két qua 1a nhitng cudc hop truc tiép da gilip ciing cd cac mdi quan hé
ctia ho hon.

Mic du khéng nghi ngd rang s mat thoi gian dé lam quen véi chinh siach, nhung sy dong
thuan ma us Cellular cé dugc ngay hdm nay chinh la nh& chinh sach “Khéng Email vao cac ngay
th& sdu” d3 thanh cong vang ddi, déng vai trd nhw modt nhac nhé quan trong vé sy tuong tac cd



nhan trong viéc ciing c6 cdc mdi quan hé. Nhung trudng hop nay chd yéu minh hoa cho sw dnh
huédng cla twong tac dién t&r 1én cdc méi quan hé cdng viéc. Vay tuong tac dién tlr &nh huwdng
tdi sttc manh thuyét phuc cla ching ta nhuw thé nao?

Vi du, qua trinh thwong lwgng cé thé bi anh huwdng béi viéc né dwoc dién ra tryc tuyén hay truc
ti€p mat d6i mat nhw thé nao? Trwdc day, cidc cudc thuong thdo duoc tién hanh truc tiép hodc
trao d6i qua dién thoai. Ngay nay, ngay cang c6 nhiéu cudc thuong thuyét dugc thuce hién truc
tuyén, tlr cdc thudt ngit quan trong trong mot hop déng giad tri hang ty dé- la cho dén nhirng
|&p kem trén chiéc banh pizza cla bita tiéc van phong.

Mac du Internet ludn duoc xem la mot ngudn théng tin 1dn, nhung liéu viéc thiéu lién lac c3
nhan gitta cdc bén thuong thuyét cé gibng mét sw can trd hon 1a mot hanh trinh di dén nhirng
két qua thanh cong? P& th&r nghiém gid thuyét nay, nha khoa hoc x3 hdi Michael Morris va cac
déng nghiép da tién hanh mot thwe nghiém trong dé cac sinh vién tham gia mét vu thuwong
lwong truc ti€p hodc qua email. Cac nha nghién clu nhan ra rang viéc thuvong lvong qua email
khi€n cdc nha thwong thuyét it cd xu hwdng thay d6i cac thong tin cd nhan hod tro sy thiét lap
cac mdi quan hé tét dep, do vay dan dén nhitng két qua thuong luvgng kém hon.

Nha nghién ciru hanh vi Don Moore va cdc déng nghiép nghi ho c6 thé dwa ra mot cich slra
chita don gidn d6i véi van dé khdéng don gidn nay: Chuyén gi s& xay ra néu trudc khi tién hanh
thuong lwong, cdc nha thuong thuyét tham gia mét sé hinh thirc tim hiéu nhau? Ni cich khac,
ho cé thé hiéu ddi chut vé ngudi khac ngoai nhitng cudc tan gau trén mang trong vai phut vé
cac chl dé khéng lién quan dén cudc thuong thuyét. DE kiém tra y tudng nay, cdc nha nghién
ctru d3 chon hai sinh vién tai hai trudng kinh doanh cdia My va yéu cau ho thuvong lvong vai
nhau moét vu 1am an qua email. Chi ¢ mot sinh vién duwoc hwéng dan cach thuong lwong,
ngudi con lai dwgc duwa cho mdt tdm anh vé ddi tac sé thwong lwvgng véi minh, kém theo mét
vai théng tin ngdn vé anh ay hay c6 ay (vi du so qua vé gia canh hay cac s& thich) va dugc
huwédng dan cach sap x&p thoi gian truwdc khi ti€n hanh thuvong lwgng nham biét thém mot sd
thong tin vé ngudi kia qua email.

K&t qud cudc thi nghiém cho thay khi nhitng nguwdi tham gia khéng dwoc cung cdp thém bat cl
thong tin nao, 29% cac do6i khéng dat dwoc thda thuan trong vu lam an. Tuy nhién, chi cé 6%
cac doi “cd nhan hda” hon d3 dat dwoc cam két. S dung phuong phap khéc, cdc nha nghién
ctru nhan thay khi cdc déi tham gia cudc thlr nghiém ma dat duwoc mot gidi phdp cam két chung
- tlrc 13 téng hop gidi phap moi bén dua ra - cao hon 18% & cac cip dugc cd nhan héa so vdi cac
nhédm khoéng dwoc. Nhuw vay, bang viéc danh thoi gian chia sé mot s& théng tin v&i d6i tac
thuong luong, ban cé thé tang kich thuwdc chiéc banh dé ca hai cung chia nhau.

Nhitng th&r nghiém nay gilp ching ta biét vai trd cla giao ti€p dién tl trong cac cudc thuong
thuyét, nhung con thuyét phuc truc ti€p, noi mot nha ngoai giao sé nd luc thay ddi y kién cla
ngudi khac vé mot van dé cu thé thi sao? Theo thi nghiém clla mot trong cac tac gia, véi sy dan
dat cha nha nghién clru Rosanna Guadagno d3 duoc tién hanh dé tra 1&i cau hoi nay. Nhirng
ngudi tham gia dugc thong bdo rang ho s& thao luan cac van dé vé truong hoc trong tirng cudc
phdng van v&i ngudi khac, va ho sé thyce hién viéc nay hodc truc tiép hodc qua email. Ho khéng
duoc biét trwdc rang, ngudi sé thao luan cung ho thuc ra 1a trg Iy nghién clru cla ching toi.
Bang viéc s dung mot bd kich ban v&i nhitng 1ap ludn quy dinh truwdc, ngudi tro ly ¢d ging



thuyét phuc ngudi tham gia rang cac trwdng dai hoc nén xay dwng mot chinh sach thi cl toan
dién, nghia |a cac sinh vién sé& khéng dugc nhan bang t6t nghiép néu khong vuot qua duoc ky
thi dai va kho, danh gid kién thirc dua trén nhitng chd dé rong |&n. can luu y 13 dé tim ra duoc
mot van dé duwoc nhiéu sinh vién dong tinh chang hé don gian chdt nao. Trir nhitng déi twong
khong thuwdng xuyén di hoc, viéc hoi cac sinh vién xem ho c¢é thich ¢é nhitng bai thi bat budc
toan dién dé tét nghiép s& gidng nhw hoi ho xem ho cd thich dd tudi udng ruou téi thiéu la 25
khéng? Mac du ban dau hau hét sinh vién déu cé xu hudng phan déi cic bai thi toan dién,
nhung thuc ra ho cé thé vuot qua dugc. Co gi khac biét khong khi nhitng théng diép thuyét
phuc nay duoc glti dén truc tiép hodc qua email?

Cau tra 10i phu thudc vao gidi tinh nhitng nguwoi tham gia. Phu nit thuong cé xu hudng xay
dung méi quan hé khang khit véi ban khac phai hon 1a dan éng, va nhirng cudc gap truc tiép
mat d6i mat thi thic day xu huwdng nay. Ching téi cho rang, khi twong tac véi ban cung gidi,
phdi nit s& tr& nén thuyét phuc hon trong nhitng cudc ddi thoai tryc tiép hon la qua email,
trong khi hinh thirc giao tiép nay s& it khac biét hon ddi v&i phai nam. DPiéu chidng téi tim ra
that tha vi: phu nit thuyét phuc hon khi d6i mat truc ti€p, nhung strc thuyét phuc cha dan éng
thi nhw nhau khi giao tiép qua nhan t6 trung gian. Khéng may 13, ching tdi d3 khong xem xét
sy khac nhau vé mic dd thuyét phuc déi v&i nhitng ddi mot nam, mdt nit, nhung cd thé, sy
thuyét phuc gitra cdc gidi tinh khac nhau lai 1 mét chd dé cho cdc cudn sach khac thi sao!

DPén luc nay, ching ta da thdo luan xem lam thé& nao nhitng khia canh cu thé cta giao tiép truc
tuyén qua mang cé thé tré thanh yéu td ngdn can viéc tao dung va duy tri cdc mdi quan hé c3
nhan. Nhung giao tiép truc tuyén cd thé giy ra bat loi cho viéc thuyét phuc vi mét ly do khiéc:
D6 13 su hiéu Iam trong qud trinh giao tiép. Dang tiéc thay, tat cd nhitng ly 18 manh mé& va céc
chién lvgc thuyét phuc hiéu qua trén thé& gidi nay khdng dén néu ngudi nhan théng diép hiéu
lam ban hay y dinh bén trong théng diép cla ban hodc té hon 1a c3 hai.

Mot nghién ctru tién hanh béi nha khoa hoc hanh vi Justin Kruger va cdc dong nghiép da gilp
giai thich tai sao nhi*rng hiéu Iam trong giao ti€p qua email lai phé bién nhu vay. Ho gia sl rang
biéu hién qua giong ndi va clr chi - nhitng ddu hiéu phi ngén ngit khéng cé trong email - déng
vai trd nhu nhitng dadu hiéu quan trong cla y nghi thuc sy trong giao tiép. Vi du khi héi am lai
mot théng diép cha dong nghiép lién quan dén hop déng v&i nha cung cip, ban cd thé sé viét
nhu sau, “D6 thuce sy 1a mdt wu thé” Mac du ban hoan toan nghiém tic, nhuwng ngudi déng
nghiép clia ban s& phién dich théng diép kia nhu mot 1&i ché giéu, vi trwdc day cé thé ban d3
khé chiu vdi nhitng hgp déng. Tat nhién, néu ban néi diéu nay mdt cach truc tiép, sy biéu hién
qua giong ndi, khuén mat va ngdén ngit cl chi s& lam sang td rang ban thuc su nghiém tuc. Tinh
huéng thyc té€ nay chuwa du dé bién nhirng giao tiép qua email thanh vin dé. Nhung theo 14p
ludn cha Kruger va cdc cdng su, van dé nay tham chi nguy hiém hon khi ngudi giti nhitng thong
diép hau nhu hoan toan khéng nhan thirc duwgc rang nhitng thong diép cla ho cé thé bi hiéu
lAm. Vi ngudi glti hoan toan ti€p cin thong diép vai cach hiéu riéng cia minh nén ho thudong
cho rang ngudi nhan ciing nght nhu ho.

Cac nha nghién ciru d3 tién hanh mot sé thi nghiém ching thwe nhitng gid thuyét nay: Tai mét
cudc thi nghiém, ngudi tham gia dwoc chia thanh tirng cdp, moéi cdp duoc giao nhiém vu déng
vai ngudi giti hay ngudi nhan mot sé tin nhan. Nhiém vu cla ngudi gli tin 13 tao ra mot so
thong diép rd rang t&i nguwdi nhan kém theo mét trong nhirng cdm xdc sau: chdm biém, nghiém



tuc, gian di* hay budn rau. Nhitng ngudi tham gia dugc chi dinh ngadu nhién mét trong ba hinh
thirc giao ti€p: qua email, qua dién thoai, gdp truc ti€p. Sau khi nhan duoc thdong diép, ngudi
nhan cd gang doan xem y dinh clia nd 1a gi. Trudc d6, ngudi truyén tin cling doan xem liéu
ngwdi nhan cé hiéu dung thong diép ca minh hay khéng.

K&t qua cha nghién ciru cho thdy, mac du ngudi truyén tin trong tat ca cdc nhdm thuwe nghiém
kia d3 danh gia qua cao do chinh xac trong phién dich ciia nguwdi nhan thong diép qua giong nai
cla ho, nhung su chénh léch |&n nhat x3y ra d6i véi nhdm st dung email. Nguwdi truyén tin wdc
tinh khodng 89% ngudi nhan s& dodn chinh xdc théng tin minh truyén tai. Trong khi d9, ty 1é
nay |a 74% & nhdm truyén tin qua giong ndi va nhém gap truc tiép, va chi dat 63% & nhém s
dung email. K&t qua nay chi ra rang trong nhitng giao ti€p bang chit viét néi chung, do ngudi
nhan théng diép khong thé nhan thay sy thay déi trong giong ndi cha ngudi truyén tin nén ho
khé cé thé hiéu dugc dung thong diép.

Ban c6 thé s& tw nh( rang nhitng phat hién trén chang cé gi dang ngac nhién va coi thi nghiém
nay hoan toan chi danh cho nhirng ngudi xa la, khong hé biét gi vé ngudi con lai. Nhung ban ¢6
chac nhitng nguwdi ban than hiéu chinh xac thong diép minh chuyén tai qua email? Cac nha
nghién ciru cling suy nghi nhiéu vé van dé nay. Dang cha y la cac dir liéu dwa ra cling chinh xac
hét nhw vay. Trén thuc té, hinh thirc giao ti€p bang van ban khong dugc giai m3 day dd. Tham
chi nhitng ngudi ban than thiét v&i ching téi cling cho rang nhitng nguwdi ban tét cla ban
khéng dung khi ndi ho cd thé hiéu ban nhu doc mdt cubn sach trir phi ho dang 16i kéo ban vao
chuwong trinh “Cuén sdch nghe ndi” hay cac phién ban duwgc lam cho truyén hinh.

Vay ngudi truyén tin can x& ly thé nao véi rdi ro nay? Cé thé ban s& st dung “chudi ky ty” gdm
nhitng khuén mat nhé ngd nghinh thé hién cadm xdc bang hinh anh (vi nhw “:-()”. Tuy nhién khi
nhin vao vi du nay, cac chudi ky tuw cé thé bj hoa 1an vao phan con lai cla théng diép hoic
khéng rd rang khién cho ching ta bdi r6i hon. Tai sao chung ta khdng loai bdé hoan toan hinh
thirc s&r dung email ma chon giao tiép qua dién thoai hodc cic twong tac tryc tiép nhi? Piéu nay
cd thé duoc thuec hién mot tudn mot 1an nhu tai US Cellular, nhwng thudng thi ching ta khong
cd thoi gian hay kha nang dé tham gia nhitng kiéu tuong tac nhu vay.

Hay quay tr& lai mot trong nhitng ly gidi tam ly dang sau nhi*rng hiéu Iam trong giao ti€p. Nhw
ching ta d3 néi dén, ngudi glri biét chinh xac thong diép ho mudn trao déi la gi, nhung ho
khong cé xu hudng dat minh vao hoan canh cia ngudi nhan. Dua trén ly do nay, cac nha
nghién ciru d3 ti€n hanh mot cudc thi nghiém khac dé xem liéu ho cd thé loai bo su ty tin thai
quad cla ngudi giri dé nhirng théng diép duoc hiéu ding nhu y dinh khéng. Cudc thi nghiém nay
twong tu nhu viéc dodn y dinh truyén tdi duoc miéu ta lic trwdc, nhwng ¢ thém mot vai khac
biét. Trudc tién 1a nhirtng nguoi tham gia giao ti€p véi ngudi khac qua email. Thi hai | moét s6
ngudi tham gia dwoc chi dan trudc dé cé thé danh gid xem lam thé nao nhitng cau ndi clia ho
co thé bj hiéu sai. Cdc nha nghién ciru nhan thay dd chinh xac trong viéc dodn nhitng thong
diép cla ho dugc hiéu ding nhu y dinh hay khdong da tang |én.

Nhu vay, dua trén nhitng két qua cda cudc thi nghiém, lam thé nao chidng ta cé thé tré thanh
nhitng ngudi truyén tin dién t& hiéu qua va tir d6 tdng hiéu qud cla nhitng kj ndng thuyét
phuc truc tuyén? Truwdce khi glti email cho ngudi khdc vé mét chd dé quan trong, sé 13 khon
ngoan khi ban danh chut thoi gian doc ki thong diép dé xem nhirng khia canh cu thé nao cé



thé bi ngudi nhan hiéu khdc di, tir d6 thay déi thong diép cho rd rang hon. Néi cdch khéc, ban
can kiém tra chinh t3 va nglt phdp dé cai thién tinh rd rang trong théng diép clia minh truwdc khi
thuc hién mét hanh dong khéng thé thay ddi duoc la 4n nat “Gii”. Bén canh d6, dit minh vao
nglt canh ngudi khac cé thé gidp théng diép clia ban dé hiéu hon.

Cudi cung, ching ta nén chu y rang tham chi néu ngudi nhan thong diép hoan toan hiéu y dinh
clia ban, cé gi dam bdao rang ho sé lam theo yéu cau cla ban hodc hd tro ban? Hiy Iay vi duy,
mot bac sy ching to6i quen d3 gdp nhiéu khé khan trong viéc cd gdng nh& ai d6 thay ca cho
minh dé tham dy mot dam cuwdi, dng 1a mot ngwdi dé mén va rat dwoc tén trong, va theo nhu
ching tbi biét, trudc ddy 6ng da che chd rat nhiéu déng nghiép. Nhwng khi héi thdm dé biét
chinh xac 6ng cé di nhd dong nghiép minh gitp d& hay khong, ching t6i da biét chic van dé &
day 1a gi: 6ng ndi v&i chung toi rang 6ng da gli email chung kém |&i yéu ciu cho tat ca moi
ngudi, blrc thu ma cé thé nhin thay tén cla tat cd nguwdi nhan.

Van dé cla chién lwgc nay |a bire thu tao ra th goi 1a sw khuéch tdn trdch nhiém. Bang viéc gli
blrc thu téi nhiéu ngudi, cdc dong nghiép cé thé nhin thay 1&i yéu cau gitp d&, nhung khong ai
cam thay cé trach nhiém ca nhan phai dap lai ca - thay vi d6, ho cd thé cho rang cé ai dé khdc
trong danh siach ngudi nhan s& dong y giup. Theo md td dua trén van phong c6 dién vé sy
khué&ch tan trach nhiém, nha tdm Iy hoc x3 hdi John Darley va Bibb Latane d3 sap x&p tinh
hudng c6 mot sinh vién bj déng kinh. Khi chi c&6 mét nguwdi chirng kién su viéc, kha nang anh ta
cd thé gitp sinh vién kia |a gdn 85%. Nhung khi c6 5 ngudi chirng ki€n ma tat ca ho & trong céc
phong tach biét, khong ai cé thé chac rang liéu bénh nhan kia cé nhan dwoc su tro gitup hay
khéng - chi 31% ngudi chirng kién da gidp bénh nhan dé théi.

Nhu vay, 6ng ban bac sy cla ching tdi c6 thé lam gi dé tdng kha ndng ai d6 tinh nguyén thay ca
cho minh? Néu cé thoi gian, 6ng cd thé chon ra ngudi ma minh cdm thay c6 kha nang s& déngy
nhat - cé thé 1a nhitng ngudi trwdc day 6ng da truc thay ca - sau dé lién lac truc ti€p hodc gl
email yéu cau ho giup d&. Hodc, néu nhirng déng nghiép kia khdong thé [am duoc vi vai ly do,
ong co thé glri cho vai ngudi mot birc thu bi mat dé ho hoan toan khéng biét dugc cé bao
nhiéu nguoi dd duoc loi nho giup d& cia 6ng.

Pén llc nay, ching ta d3 thao luan vé quad trinh giao ti€p va gdy anh hudng 1én nguoi khac bj
chi phéi nhu thé nao bdi viéc s dung email thay vi sit dung cdc hinh thirc giao tiép truyén
théng. Nhung con cac khia canh khéc cda viéc thuyét phuc thdng qua thw dién ti thi sao? Vi du
nhw lam thé& nao cac nha nghién ciru tam ly cd thé sang tao ra mau thiét k& cho trang web kinh
doanh cla ban? Hay bat dau v&i mot minh hoa.

Gia si mot ngay kia, sau khi doc xong cuén sach nay, ban quyét dinh rang minh muén cé thém
hai cu6n nira - mdt dé & nha, mot dé & van phong lam viéc va mot dé trong ngin kéo xe 6 td dé
phong khan cdp. Sau khi d3 cé duwgc hai cuén Yes cudi cung tir gid cha mot hiéu sich dia
phuong, va mang ching ra quay thu ngan, mot s6 diéu cidu nhan vién hiéu sidch ndi vdi minh
“Chi cé chac minh mudn mua nhitng cudn sach nay & day khdng?”, ciu ta hoi. “Em biét mot noi
co gia cudn nay ré hon khoadng 15 xu, nhwng hiéu sach d6 nam doc ph6é nay. Néu chi thich, em
c6 thé v& cho chi so d6 dén dd”. V&i dich vu khach hang kiéu nay - khdng, chinh xac hon 13, vdi
dich vu phi khach hang kiéu nay - ban ty hoi lam thé nao clra hiéu nay cé thé ton tai dwgc co
chu?



Mac du vi du nay nghe cé vé 16 bich, nhung, mét s6 ngudi lam kinh doanh lai dp dung thoi
quen tu hdy diét nay day. Hay |8y Progressive Auto Insurance, cong ty bao hiém xe co gidi I&n
th& ba cia My I[am dan ching. Cong ty nay ludn tu hao vé nhitng d6i méi gitip phan biét ho vai
nhitng d8i thd canh tranh, ké cd dé 1a cong ty bao hiém hang dau thé gidi, bang viéc tung ra
trang web clia minh vao nam 1995. Mot ndm sau dd, cdc éng chi 6 td tim kiém ty 1& bao hiém
cd thé sir dung trang web nay khéng chi dé biét ty 1& cha Progressive ma con biét duwgc ty |& bao
hiém cta nhitng d6i tha 1&n khac. Ngay nay, trang chi c¢6 dac trweng nhu mot “may dién bdo ty
18”, mét thanh théng tin cung cdp cdc so sanh cho nhirtng ngudi tim kiém. Mac du Progressive cé
ty 1& t6t hon nhitng d6i thu khac, nhung khéng phai lic nao cling nhw thé. Vi du, khi chang toi
kiém tra trang web mot phut trudc khi viét ra diéu nay, may dién bao ty 1& cho thay cé ai d6 vai
tén viét tat 1 C.M & Wisconsin, My d3 tiét kiém duoc t&i 942 dd-la mbi ndm bang viéc bao
hiém cho chiéc Toyota cia minh & mot trong nhitng cong ty d6i thu cla Progressive.

Nhu vay, vdi chién lwgc nay Progressive dang thu hat nhiéu khach hang hay dang ty hung diét
chinh minh? Strc tidng trudng I&n manh cla cdng ty nay tir khi thuc hién sy déi madi - trung binh
17% mot ndm cung vdi mirc tang trwdng hang nadm tur 3,4 ty do-la 1én 14 ty dé-la - cho thay
chién lwgc nay dang phat huy tdc dung. Nghién ctru cha Valerie Trifts va Gerald Haubl c6 thé ly
gidi dwoc diéu nay.

Trong thi nghiém clia minh, Trifts va Haubl d3 néi v&i nhitng ngudi tham gia rang truong dai
hoc clia ho dang can nhac sé lién doanh v&i mot trong nhitng ngudi ban sach 1é tryc tuyén.
Nhiém vu cla ho la tim kiém trén mang mot s& danh muc sach dé so sdnh gid sach clia nhirng
ngudi ban |é khac nhau va quyét dinh xem s& mua sach cta ai. Quan trong la d6i vdi nlra s6
ngudi tham gia, khéng chi cé gid mét s6 cudn sach cta nhirng ngudi ban |é duoc liét ké ma gia
cla cac clra hang sach khac cling duoc dua ra. Trong khi dd, nlra s6 ngudi con lai khdong duoc
cung cap sy so sanh nay. Cac nha nghién clru cling d3 thay d6i vi tri thi trudng cdia nhirng ngudi
ban 1&, nghia |3 mdt s6 ngwdi tham gia nhin thay gid sach cia nhitng ngudi ban 1é vai giad trung
binh twong d6i thap hon, trong khi nhitng ngudi khdc thay rang ching twong d6i cao, va trong
khi nhitng ngudi khac nita lai nhin thay gia nay bang vdi gia cla nhitng clra hang sach ban &
khac.

K&t qua nay cd ho trg cho hanh ddng cla Progressive? Xét & khia canh réng thi né cd, nhung
diéu quan trong can chd y la nhitng két qud nay phu thudc vao yéu té then chét cla vi tri thi
trwedng. Néu gid cla Progressive gidng nhu gid cda clra hang béan 1 tire 1a rd rang va théng nhat
v&i gid clia cac ddi tha thi gid so sanh dwa ra s& chang cé y nghia gi. Tuy nhién, khi gia cla
Progressive, cling giéng nhw gid cla nhitng ngudi ban sich 1é khdac, cao hon & mét sd cudn sich
va thdp hon & nhitng cudn khdac - gan giéng véi cadch |am cha hau hét cic doanh nghiép trong
thue té thi viéc dwa ra su so sdnh d3 tao nén sy khac biét: ngudi tham gia trong tinh huéng d3
cé xu hudng chon Progressive. Ngoai sy tin twdng hon nhu ching téi d3 thdo ludn & cic phan
trudc cha cudn sach, nhirng ai khdong trung thuc, hodc nhitng t6 chirc déi tra hiém khi tranh
ludn dé chéng lai s& thich cd nhan cha ho - vi thé, khach hang cd thé sé danh gid cao murc gid so
sanh dé vi no tiét kiém cho ho ca thoi gian va cong sirc.

Tém lai, theo két qud cda cudc nghién clru nay va thanh cdng cla Progressive tdi tan bay gio,
cac cdng ty cung cap cho khdch hang tiém nang cla minh gid cla cadc d6i thd canh tranh déi khi
s& c6 thé danh mat thi truong nhung rd rang 1a ho s& gianh duwoc thang lgi trong cudc chién vé



gia ca.

Nghién ciru vé nhitng so sdnh tryc tuyén da chi ra lam thé nao nhitng dac tinh cu thé cdia mot
trang web kinh doanh cé thé trd thanh thd thuat dé thuyét phuc khach hang tiém ning st
dung dich vu cha cong ty d6. Nhung liéu nhitng khia canh mo hoé cla trang web c6 thé anh
hwéng tdi hanh vi ciia khach hang khong? Vi du, nhitng thi tinh t&, chang han nhu hinh nén
trang web cla ban cé thé bién cac khach hang tiém nang tw vj tri ngudi xem thanh khach hang
cta ban khong?

Mot s6 cude thir nghiém tién hanh béi hai nha nghién ciru khiach hang Naomi Mandel va Eric
Johnson dua ra cau tra |oi [a cd. @ mot trong cac cudc thir nghiém cha ho, nguoi tham gia dugc
xem mot trang web c6 muc mua sam gia dinh trong dé ho phai chon gitta hai loai ghé s6 pha.
Mot loai duwgc miéu ta 1a rat thoai mai nhwng rat dat, trong khi loai kia duwgc miéu ta 13 tuong
d6i thoai mai nhung ré thdi. Cac nha nghién ciru cling thay ddi hinh nén cla trang web nham
thay déi quyét dinh clia ngudi tham gia déi vdi van dé tiét kiém tién hay su thodi mai. Trong
viéc chon lya hinh nén, ho dwa vao mdt sé dit liéu tlr cudc nghién cliru trudc, trong dé ngudi
tham gia duwoc xem mot quang cdo vé chiéc ghé sd pha c6 mdt trong hai hinh nén: hodc birc
tranh v& cdc d6ng xu trén nén xanh da tr&i hodc bic tranh cdc ddm may min trén nén xanh da
trdi. Sau khi yéu cdu nguwdi tham gia dua ra danh sach nhitng khia canh quan trong nhat dé can
nhac khi nao s& mua chiéc x6 pha, nhitng ai d3 nhin hinh nén trang web hinh déng xu cé xu
huwéng viét rang ho coi trong chi phi hon 13 nhitng ai 3 xem hinh nén cé nhitng ddam may.
Tuong ty, nhitng ngudi d3 xem hinh nén cé ddm may lai cé xu hwdng néu bat |én su thodi mai
hon nhitrng ai xem hinh nén déng xu.

Quan sat nhirng k&t qua ban dau, Mandel va Johnson hoai nghi rang khi ngwdi tham gia mua
chiéc s6 pha tai clra hang truc tuyén cd hinh nén nhitng ddm may bao phd, ho s& cé xu hudng
mua chiéc gh& thodi mai hon (nhwng dat hon), trong khi, diéu nguoc lai s& dung v&i nhitng
ngudi nhin trang web cé hinh nén phu kin nhitng déng tién xu - va dé chinh xac |1a két luan ho
rut ra. K&t qua nay khoéng chi 4p dung cho mét loai sdn pham. Twong tu thé, ngudi tham gia sé&
c6 xu huéng chon chiéc 6 td an toan hon (nhung dat hon) hon 1a chiéc 6 t6 kém an toan
(nhung ré hon) khi hinh nén cé mau dé va vang cam goi lai hinh anh ngon Ira ban cé thé nhin
thdy trong mét vu ddm 6 td nao do.

Phat hién trén cd y nghia dic biét & chd, nd ly gidi rang nhitng dau hiéu manh mé& nhung té nhi
anh hudng téi hanh vi ngudi khdc nhu thé ndo. Vi du, gan nhu tat cd ngudi tham gia trong cac
cudc thlr nghiém nay déu khang khang rang hinh nén khéng dnh hudng dén quyét dinh lua
chon cla ho. Nhuwng nhu ching ta van biét, nhitng quan diém nay khéng don gian phan anh
dugc thyec té.

Co6 thé ham y quan trong nhat cda nhitng phat hién nay la nhitng dic tinh cu thé trong trang
web cla céng ty ban, vi nhw hinh dnh duwa Ién trén hinh nén, c6 dnh hwdng manh mé |én hanh
vi clia khach hang hon ban nghi. Ho dé xuat rang ban cé thé chon cac hinh nén va cac hinh anh
khdc mot cach co chién lugc cho trang web cliia minh dua trén sitc manh cha hang héa va dich
vu ban cung cip. Néi cach khdac, bang cach lva chon can than hinh nén cho trang web clia minh,
ban cé thé duwa sirc manh san phdm cla ban - va cé thé cling |a strc manh cda té chirc ban - 1én
vi tri ndi bat hang dau.



Sw dnh hwé'ng mang tinh toan cau

Hai (ti€éng Nhat). Hao (tiéng Trung Qudc). Da (tiéng Nga). Si, Oui (tiéng Phap). Moi ngudi khap
noi trén thé gidi ndi €6 theo nhitng cach khac nhau, nhung liéu c6 phai nghia la nhitng chién
lwgc thuyét phuc ching ta sit dung khién ho ndi nhu vay nén khdc nhau tuy theo béi cdnh van
hda clia ngudi nhan théng diép? Hay phdi chang cdch tiép can phlu hop - véi - tat cd cé xu
hwdng dem lai hiéu qua nhu nhau, bat ké ngwdi dé dén tir dau? Mac du nhitng quy tic nén
tdng cla sy anh hudng x3 hdi va nhiéu chién lwgc chiang tdi thdo ludn trong suét cudn sach nay
|a cdia nhitng nha thuyét phuc c6 uy tin dén tlr tat cd cdc nén van hda, nhung cudc nghién clru
gan day cho thay rang c6 mot s6 khac biét tinh té& vé viéc bang cach nao ban cé thé bién déi cac
ki thuat va thong diép phu hop véi nén van hda clia ngudi ban dang c6 gang thuyét phuc. Hién
nhién la nhitng khac biét nay dén tir su khdac gitta cic chudn muc va truyén thédng van hda,
khi€n moi ngudi tir cdc xa hdi khdc nhau danh gid manh mé hon déi vdi mdt sé khia canh cia
thong diép thuyét phuc hon.

LAy vi du tir mot cudc nghién clru duoc tién hanh bdi Michael Morris va cdc déng nghiép, khi
khdo sat cdc nhan vién cua Citibank, mdt trong nhitng tap doan tai chinh xuyén quéc gia 1én
nhat thé gidi. Morris va cac cdng su da khdo sat cic chi nhdnh cha Citibank tai bén qudc gia
khdc nhau bao gbm My, Dirc, Tdy Ban Nha va Trung Qudc (Héng Kéng) - va danh gid sy tyw
nguyén cla cac nhan vién trong viéc hoan thanh dé nghi giup d& cda mét déng nghiép. Mac du
nhitng d6i twong tham gia diéu tra chiu &nh hudng cha nhiéu yéu té gidng nhau, nhung mot sé
yéu td cd tadc ddng hon nhitng yéu té khdc & nhirtng quéc gia khac nhau.

Vi du nhw nhan vién tai My hau hét cé xu hudng dp dung phwong phap phan hoi truc tiép. Ho
dat cau hdi, “Ngudi kia d3 lam gi cho t6i?” va cdm thay cd trach nhiém tinh nguyén thuc hién
néu ho no ngudi dé nghi mot su gitp d&. Nhwng mat khac, nhan vién tai Blérc hdu hét lai cé xu
hwéng chiu anh hudng bdi viéc liéu 167 d& nghi cd nam trong quy dinh cla t6 chirc khéng. Ho
quyét dinh hoan thanh nd véi cau hoi, “Theo quy dinh thi tdi ¢ nghia vu phai trg giup nguoi
dé nghi kia hay khong?” Nhan sy cla Citibank tai TAy Ban Nha lai dua ra quyét dinh chu yéu
dua trén cac tiéu chuan khich |& sy trung thanh d6i véi ban bé cia minh, bat ké vj tri hay tinh
trang cOng viéc clia ho. Ho dat cau héi, “Ngudi dé nghi c6 quan hé gi vdi ban bé téi khéng?” Va
cudBi cung, nhan vién & Trung Quéc lai phdn &ng vai dé nghi theo hinh thic trung thanh vai
nhitng ai cd vi tri cao trong nhédm nhd cda ho. Ho hoi, “Ngudi dwa ra dé nghi cd quan hé vdi ai
dé trong phong téi khong, dac biét véi ngudi cd vi tri cao?”

Nhuw Morris va cadc dong nghiép cla dng da chi ra, c6 nhiéu ham an quan trong mang tinh thuc
tién cla nghién ciru nay. Vi nhu cac doanh nghiép dang tim kiém co hdi chuyén déi cac tap tuc,
chinh sach va co ciu td chirc tir nén van hda nay sang nén van hda khac, can tinh té€ vdi céic
chuan muc bat budc hodc mao hiém bién thi cé thé 1a mot chiéc may khoan dau tot trong mot
x3 hdi nay thanh mdt chiéc may cii k§ dinh day dau nhét & xa hdi khac.

K&t qua cling goi y rang cac nha quan ly chuyén tir béi cAnh van héa nay sang béi cdnh vin hda
khdc cd thé can diéu chinh cac chién lvgc dé ddm bao tinh phu hop vdi cac co ché khac trong
chi nhanh cda ho. Vi du, mdt quan ly chuyén tlr Munich t&i van phong tai Madrid cé thé nhan
thay viéc phat trién cdc mdi quan hé ban bé cd nhan véi ngudi khac tréd thanh khia canh ngay
cang quan trong dé phu hop véi méi trwdng lam viéc mdi nay. Tuy nhién, mdt quan ly chuyén



ca c6 thé nhan ra rang tao nén cac yéu cau ngoai nhitng huwdng dan chinh théng clia t6 chirc - vi
du nhu yéu cau déng nghiép phdt 16 mot s6 cong viéc gidy td, cé thé 1a mot thoi quen duoc
chdp nhan trong méi tredng lam viéc cli cha cd dy lai khong dugc danh gid 1a phu hop véi moi
treong mai cia minh.

Mac du trong cudc nghién ciru vé Citibank vdi bén nén van hda khic nhau & nhitng khia canh
tadm ly quan trong, song cac nha nghién clru anh hudng x3 hoi da tap trung chd y vao viéc lam
thé nao mot khia canh cu thé nhu tinh cd nhan - tinh tap thé, lai anh huwdng t&i qua trinh
thuyét phuc. N6i ngan gon thi tinh cd nhan 1a mét dinh huwdng chi ra sy wu tién cao nhat déi
v3i s& thich va quyén lgi cha cd nhan dé. Nguwoc lai, tinh tap thé lai chi dinh m&rc d6 wu tién cao
nhat déi vadi s& thich va quyén lgi ciia mot nhdm ngudi. Mac du diéu nay rat don gidn, song ta
cling c6 thé nhan ra rang nén van hda ca nhan thwdng ndi vé cdi téi, trong khi van hoéa tap thé
thi thién nhiéu vé chung ta. Moi ngudi & cac nudc nhuw My, Anh va cac nudc khac & Tay Au ¢
xu huéng cd nhan hon. Nguoec lai thi nhiéu nwdc trén thé gidi bao gdm nhitng nudc & khu vuc
dang phat trién vi cdc mdi quan hé déi tac kinh doanh nhw cac nwdc & chau A, Nam MY, chau
Phi va Déng Au thudng nghiéng vé tinh tip thé hon.

Cac nha nghién clru Sang-Pil Han va Sharon Shavitt bat dau khao sat ham y cta nhitng khac biét
vé van hda ddi vdi sirc thuyét phuc trong Iinh vuec tiép thi. Ho cho rang véi cdc nén van hda
mang tinh tap thé, cic quang cdo thu hut khiach hang vao san phdm mang lai lgi ich cho thanh
vién cha nhém (vi du ban bé, gia dinh hay d6ng nghiép) s& thuyét phuc hon so vdi cdc quang
cdo chi thu hat khach hang vao lgi ich danh cho chinh nguoi d6. Piéu nay dic biét ding d6i vai
cac san pham dung chung v&i ngudi khac nhu may diéu hoa hay kem danh rang.

Trwdc tién, Han va Shavitt tim dan ching hd tro cho y kién clia minh. Ho chon hai t& tap chi
ph6 bién & My va hai t& & Han Quéc. Sau d8, ho chon ngiu nhién cac bai quang cdo tir hai tap
chi va yéu cdu ngudi ban nglt va nguwdi ndi hai ngoai ngit ddnh gid mrc dd thu hat tir loi ich ma
san pham mang lai cho chinh ho hay cho nhém cla ho. Cac nha nghién clru phat hién ra rang
cac muc quang cdo cla My thuc sy ¢ khd ndng nhan manh vao Igi ich san phdm danh cho ca
nhan hon so v&i nhitng muc quang cdo cla Han Qudc, dac biét khi so sanh gilta cadc san pham.
Trong khi cdc muc quang cdo ciia My cé xu huwdng 16i cudn tinh cd nhan cla ngudi doc (vi du
nhu “Nghé thuat cla su nhat quan”), tao dong luc cho sy phat trién ban than (vi du, “Chi cd
ban I3 t6t hon”) va nhitng muc tiéu cd nhan (vi du, “V&i cai nhin md&i nay, tdi d3 san sang cho
vai trd mdi cia minh”). Trong khi dé, cic bai quang cdo clia Han Quéc lai cé xu hudng 16i cudn
giac quan ctia nguoi doc vao trach nhiém cliia nhdm (vi du, “Vui vé hon cho gia dinh ban”), dong
lwe thic day nhém (vi du, “gidc mo thinh vurong cho tat ca ching ta”) va su cdn nhac cac y kién
cla cd nhém (vi duy, “Ching téi déng tinh véi sy chon lwa cdc d6 ndi that gia dinh nay”).

Sau khi chac chdn rang nhitng thong diép thuyét phuc gan vao cac bai quang cdo huéng muc
tiéu tdi dong lwc cla cac khach hang khac nhau dwa trén dinh hudng van hda xa hoi, cac nha
nghién cru mudn tra 1&i mot cdu héi tdm ly quan trong: Nhirng théng diép mang tinh tap thé -
cd nhan cd thyc su thuyét phuc hon trong nhitng nén van hda riéng biét? Cudi cung thi nhw
ching t6i d3 thao luadn & phan Loi gidi thiéu, trén thuc t& cdc nha ti€p thi nghi rang nhitng loai
thong diép cu thé mang lai hiéu qua khéng hé don gidan nhu vay.

Dé trad 1&i cdu hdi nay, Han va Shavitt d3 tao ra hai ban quang cdo cho mét sé cac san pham



khdc nhau - mot ban mang tinh cd nhan nhiéu hon, ban kia lai mang tinh tdp thé hon. Vi du
nhu phién ban mang tinh cd nhan quang cdo cho mét thuong hiéu keo cao su sé ndi “Giup ban
c6 hoi thé thom mat”. Hay luu y rang thong diép nay tap trung vao loi ich mang lai hoi the
thom mat cho ngudi sl dung. Nhung, nhu ching ta d3 biét ti kinh nghiém thuc tién, hoi thé
cla cla ai d6 khong chi 1 vAn dé cha cd nhan ho; ma nd con cd thé dnh hudng tdi nhirng ngudi
xung quanh. Dé hiéu 1a sau do, phién ban quang cdo mang tinh tap thé sé Ia, “Chia sé hoi thé
thom mat”. (T4t nhién, muc quang cdo nay duoc viét bang tiéng Anh cho ngudi My tham gia
cudc thir nghiém va bang tiéng Han cho ngudi Han Quéc).

K&t qud cho thay ngudi tham gia mang quéc tich Han Quéc bi thuyét phuc véi quang cdo mang
tinh tp thé hon |a quang cdo mang tinh cd nhan va vdi ngudi My thi nguoc lai. Nhat quan vdi
khdo sat ban dau, hiéu qua nay dac biét tdc ddng manh d6i v&i cdc sdn pham chia sé vdi ngudi
khdc. Cac nha ti€p thi nén tam dirng viéc sir dung Chién luwgc tié€p thi phu hop cho tat cd cac
qudc gia. Thay vao d6, nhirng chién dich kiéu nay nén duwoc thay déi dé phu hop vdi dinh
hudng van hda cla cac x3 hdi noi dp dung ching. Hoi thd cla toan bd mdt qudc gia ¢ thé phu
thudc vao diéu nay.

Nghién cru ca Han va Shavitt da chi ra |am thé& nao nhitng nguwdi dén tir cdc nén van héa mang
tinh cd nhan lai c6 xu huéng dua ra nhitng danh gid manh hon déi véi kinh nghiém ban than.
Trong khi nhitng ai dén tir cdc nén van hdéa mang tinh tap thé lai c6 xu huéng nhan dinh tét
hon d6i véi nhitng kinh nghiém cda nhitng ngudi gan ho. Lam thé nao sy khac biét vé van hoéa
lai cé thé twong d6i anh huwdng tdi viec moi ngwdi dua ra cdc nguyén tac anh hudng xa hoi co
ban?

PE thdo g& ciu hdi nay, hdy cung xem xét mét vi du. Minh hoa t6t nhat cho xu huéng cla con
ngudi trong mot nén van hda thién vé cd nhan dén tir mét qudc gia mang chd nghia cd nhéan
nhat trong cac qudc gia - Hoa Ky - va tir mon thé thao mang tinh cd nhan nhat trong cdc mon
thé thao - mén golf. Vai nam truwdc day, tay golf huyén thoai cha MY, Jack Nicklaus d3 chirng
ki€n cdi chét vi v& tim cla chdu trai minh. Vai ngay sau dd, Nicklaus d3 ndi rd trong mot cudc
phong van rang kha nang choi tai mot trong nhitng gidi uy tin nhat cia mén golf, gidi Cac bac
thay vé golf, 1a “rat mong manh”. Nhwng, trudc sw ngac nhién cda nhiéu ngudi, 6ng da thong
bdo rang 6ng sé choi cho hai giai golf khac trong thoi gian sap téi. Yéu td strc manh nao cé thé
thuyét phuc ngudi dan 6ng dau khd nay tham gia nhirng giai golf kia sau cd séc tinh than kia?

Thyce ra, Nicklaus d3 hra choi cho moi gidi trudc khi nguwdi chdu minh qua doi. Nhu nha choi
golf da chia sé, “Anh d& hra, va anh phai cé trach nhiém thuc hién 1o hira dé ch(*”. Nhu ching
tdi da thao luan, dong luc dé nhat quan vdi cam két clda ai d6 cd thé cd sirc manh trong viéc
thuyét phuc hanh vi cia ngudi d6. Nhung ddng lwec nay cd hiéu qud thuyét phuc nhw nhau déi
vdi cdc nén van héa khac nhau khdng? Khi moi th& déu nhu nhau, liéu nha choi golf dén tir nén
van hda khac c6 cdm thay cé trach nhiém véi hanh dong trudc day va nhirng cam két cia minh
trong tinh huéng tuong tu?

Dé& ¢ mot cau trad |01 dé hiéu hon cho van dé nay, hdy cdn nhac thi nghiém do mdt trong nhitng
tac gid da thuc hién véi Stephen Sills va nha nghién ciru hang dau Petia Petrova. Trong nghién
clru nay, cac sinh vién My va sinh vién chau A nhan dugc mot birc email yéu cau ho hoan thanh
ban diéu tra trwc tuyén trén mang. Mot thang sau khi nhan dwoc yéu cau dau tién, moi ngudi



lai nhan duwoc mot email yéu cdu tham gia bai khao sat trwc tuyén lién quan dén yéu cau dau
tién, nhung 1an nay, ho duwgc thdng bdo sé phai mat gap doi thdi gian dé hoan thanh.

Va ching téi da phat hién ra diéu gi? Trwdc hét, ching tdi thay sinh vién MYy it cé xu hudng
thuc hién yéu cau dau tién hon 13 nhitng ngudi ban chau A. Nhwng, nhitng ai d3 hoan thanh
yéu cau dau tién, sé cd xu huwdng hoan thanh ti€p yéu cdu th& hai (khoang 22%) hon la nhirng
sinh vién chau A (chi khodng 10%). Theo hudng khac, ching tdi nhan thay thuc hién ding theo
yéu cdu dau tién cé dnh huwdng I&n téi viéc thuc hién yéu cau thk hai & nhitng sinh vién My
hon 13 d&i v&i sinh vién chau A.

Tai sao lai cd chuyén dé? Mét cudc nghién clru khac cé thé dem lai két qua cho ciu héi phirc
tap nay. Qua cudc khdo sat, ching téi nhan thay khi yéu cdu nhirng sinh vién My tham gia ma
khéng ndp tién cho cudc khdo sat ti€p thi, ho bi dnh hudng bdi su déng tinh truwdc day cta
minh v&i nhirtng yéu cau nay. N6i cach khac, ho bi anh huédng béi nhitng cam két trudc day hon
1a anh hudng boi 1&i hira trwdc cla ngudi ban chau A. Nhung & Phan Lan, mdt quéc gia cd
thién hudng tap thé hon, trwdng hop nguoc lai d3 xady ra. Tai qudc gia nay, viéc nhitng ngudi
ban cla nhitng sinh vién nay da lam trwdc day la dong luc manh mé cho nhitng gi sinh vién nay
lam ldc nay.

Nhitng két qua thu duwoc phan I&n 1a do su khac biét van hda & tinh cad nhan va tinh tap thé. Vi
nhitng nguwdi dén tr nén van hda mang tinh ¢d nhan c6 xu huéng danh gid cao kinh nghiém
ban than, nhat quan véi mdét trong nhirng thi nghiém trudc, ho chinh [a ngudi tao déng luc
manh mé& cho chinh minh. Va vi nhitng ngudi dén tir cdc nén van hda mang tinh tap thé lai cd
xu hudng danh gid cao kinh nghiém clda nhitng nguoi bén canh, nén hanh vi cha nguoi khac
thuwdng gidp tao déng lwc hon cho ho. Piéu nay nghia la khi dé nghi Briton, mot sinh vién My
hodc Canada giup d®, ban s& thanh cdng hon néu chi ra nhiém vu dé phu hop véi nhitng gi anh
ta d3 [am trudc day. Nhuwng néu dé nghi nhitng nguwdi dén tir cdc quéc gia thién vé tinh tap thé,
ban s& thanh céng néu chi cho ho thay nhiém vu ban yéu cdu phu hop vdi diéu nhitng nguoi
giong ho da [am trudc day.

H3y 18y mot vi du cu thé, giad sir cOng ty ban dang hoat dong kinh doanh rat hiéu qua véi mot
nha may & Pong Au sudt hai ndm qua. Trong thdi gian d6, ban thwdng phai yéu cau cac ddi tac
chau Au gitp d& bang cach cung cdp nhitng thong tin ti€p thi méi nhat. Nguwoi gilr lién lac chinh
cla ban 13 Slawek va cac dong nghiép cla anh, thuéng xuyén gitip d& ban. Gia dinh rang, ban
can cap nhat thong tin nhiéu hon nira va trong mét cudc dam thoai qua dién thoai, ban duwa ra
yéu cau nhu sau: “Slawek, trwdc day anh d3 gilp t6i rat nhiéu. Tdi hy vong anh cé thé cung cap
cho chung t6i nhitng thong tin cdp nhat Ian nita”. Néu lam nhu vay, ban s& pham 16i day. Két
qua cta nhitng cudc nghién clru dé xuat rang ban sé thanh cong hon néu noi: “Slawek, anh va
cac ddong nghiép da gitp d& chung téi rat nhiéu trudc kia, va téi hy vong cac anh cé thé cung
cip cho chung tdi nhirtng théng tin cdp nhat 1an nira”. Pay cling sé 1a sai [am néu ngudi nghe 13
ngudi Anh, Tay Au hodc Bac My vi nhitng cd nhan nay cho rang bat c ai thich hoat déng tuan
theo quy tac sy théng nhat cd nhan - xu huwdng dé quyét dinh diéu nén lam dua trén diéu
nguoi dé da lam truwdc day.

Nhung, nhu cac nghién clru d3 ching minh, & nhitng qudc gia mang tinh tap thé, tinh cd nhan
lai nhat quan va&i nhitng hanh vi trudc day cla ai d6, dugc danh gia cao hon bdi nguyén tac



bang chirng xa hoi - xu hudng dua ra quyét dinh ai d6 nén lam gi dwa trén viéc nhém nay d3
lam trudc day. Moi ngudi tir nhitng nén van hda tap thé va cd nhan cling c6 xu hudng khac
nhau trong viéc dua ra danh gia déi v&i chirc ndng trung tam cla giao ti€p. Noi ngdn gon, mot
chirc ndng cla giao tiép la truyén thdng tin: khi ching ta giao tiép, ching ta truyén tai thdng tin
tdi nguwdi khac. Th hai, chirc ndng it thay rd hon |a chirc ndng tao mdi quan hé: khi chung ta
giao tiép, chung ta xay dung va duy tri méi quan hé véi nhirng ngudi khdc. Mdc du cd hai chirc
nang nay rd rang rat quan trong vdi moi ngudi & tat cd cadc nén van hoda, song nha nghién clru
Yri Miyamoto va Norbert Schwarz d3 goi y rang cadc nén vin héa thién vé cad nhan gitt mot tam
quan trong I&n lao déi vai chirc ndng théng tin cla giao ti€p. Trong khi dé, & nhitng nén van
hda tap thé, chirc ndng tao quan hé lai ¢ vai trd I&n. Mac du sy khac biét vé van hda cé ham
an d6i vdi cac van dé khac nhau lién quan dén giao ti€p, song Miyamoto va Schwarz d3 th
nghiém mot khia canh cla giao tiép tran ngdp trong doi s6ng hang ngay & nha va tai noi lam
viéc - dé 1&i nhan thoai cho ngudi khac. Cac nha nghién clru nghi ngd rang vi nhitng ngudi dén
tir Nhat Ban cd xu huwdng tap thé va nhu thé s& bj cudn hidt vao viéc tao 1ap va duy tri cdc mai
quan hé v&i ngudi khdc, nén ho s& mat nhiéu thoi gian hon dé nghi ra yéu ciu tuong déi phic
tap cho chiéc may tra |&i ty dong. Cac nha nghién cu 1ap luan rang néu ngwdi Nhat quan tam
tdi nhirng tdc ddng cha thoéng diép tdi mdi quan hé cha ho vdi ngudi nhdn hon ngudi MY,
thong diép duwoc dua di nhung khéng biét liéu c6 dén tay ngudi nhan s& khién ho phai nghi
ngoi nhiéu hon. P& thir nghiém |ap ludn nay, Miyamoto va Schwarz d3 yéu cau nhitng ngudi
tham gia quéc tich My va Nhat dé lai yéu cau gilp d& tuwong doi chi tiét 1én chiéc may tra 1oi tir
dong, st dung ngdn ngit me dé clla minh. Trong khi nguwdi My di thang vao trong tam chinh cua
thong tin thi ngwdi Nhat lai mat nhiéu thoi gian hon, dwdng nhw ho cdn nhac nhiéu hon téi
viéc tin nhan d6 sé anh hudng thé nao t&i madi quan hé véi ngudi nhan né.

Céc nha nghién cliru cling diéu tra nhirng ngudi My va ngudi Nhat vé kinh nghiém cha ho vdi
nhitng chiéc may trad i tyw ddng nay. Trong khi ngudi My néi rang ho mat it thoi gian thoi dé
nhac may 1én khi biét c6 tin nhat thoai thi 85% ngudi Nhat lai mat nhiéu thoi gian hon. Va,
nhat qudn vdi l&i gidi thich cda cdc nha nghién clru trudc, khi dat cdu hoi ho ghét diéu gi nhat &
chiéc mdy tra 1&i ty déng, nguwdi Nhat cd xu hudng dua ra cac ly do biéu thi mdi quan hé (vi du,
“That khé dé hét vao chiéc may”) hon la nguwdi My, trong khi diéu nay nguoc lai vdi cac ngudi
MY khi néu ra cac ly do lién quan dén viéc truyén tai thong tin (vi du, “Déi khi moi ngudi khéng
kiém tra chiéc may”).

Nhitng phat hién trén cho ta biét diéu gi vé cach gdy dnh hudng téi ngudi khac trong va ngoai
cdng s&? Nhu ching toi d3 thdo luan & phan dau chuong, cdc mdi quan hé 1a cdu phan quan
trong clia qua trinh thuyét phuc - dic biét dang vdi nhirng ai dén tir cdc qudc gia mang thién
hwéng tap thé. Khi dé lai tin nhan cho ngudi khac, nhitng ngudi dén tir nén van héa ca nhan,
nd cé thé 16i cuén ngudi nhan tap trung vao mau thong tin dwgc truyén tai hiéu qua trong khi
|& di m&i quan hé véi ngwdi nhan tin nhan. Nhitng két qua nay goi v rang, khi phai tvong tac
v3i nhirng nguwdi dén tir cdc nén van hda thién vé tinh tap thé, rat quan trong can phai chd y
t&di moi quan hé cla ban - va dic biét 13 thé hién thai d6 rang ban thanh that chia sé.

Thai dd thanh that chia sé cling nén dwoc dp dung vao cac cudéc dam thoai. Trong thyc té, dua
trén mot vai nghién clru cho thdy ngudi Nhat cé xu hudng dua ra phan héi nhiéu hon nguoi
My trong sudt cudc déi thoai (vi du, “Téi hiéu’, “Vang”), Miyamoto va Shcwarz goi y rang mot



ngwdi Nhat ¢ thé nhan thay ndi chuyén véi mot nguwdi My & mirc ndo dé gan gidéng nhu ndi
chuyén véi mot chiéc may trad 1o ty dong. Y twdng nay phu hop véi mot cude diéu tra bd sung
cho thdy nhitng nguwdi tham gia c¢é qudc tich Nhat Ban cé xu huéng néi rang ho khdng thich
chi€c mdy tra |oi tw dong vi “That khé dé néi vi chang c6 phan dap gi”. Nhitng két qua nay cling
dé xuat rang ching ta nén chiac chan rang dé hoi am lai nhitng ngudi dén tir cdc nén van hda
mang tinh tap thé, hiy dé ho biét rang ching ta dang quan tdm t&i m&i quan hé ma minh chia
sé gidng nhu quan tam t&i nhitng thong tin ma ho dang cd ging truyén tai.

K&t qua cling dwa ra 1&i cAnh bado rang “dé cudc goi dudi hinh thirc 167 thoai” c¢é thé 1a mot
quyét dinh nguy hiém, dac biét khi nguwdi goi dén tir mot nén van hda mang tinh tap thé. Néu
ban nght diéu tdi t& nhat c6 thé xay ra la ban s& duwa minh vao mdt trd choi don gidn cta “tro
choi dién thoai”, ban cé thé s& sém nhan ra minh I3 ngudi choi don déc.

Anh hudng mang tinh dao dic

Xuyén sudt cubn sach nay, ching tdéi d3 miéu td cac chién lwvgc dnh huwdng x3 hdi, xem ching
nhw nhitng céng cu cho hdép cdng cu thuyét phuc clia ban. Va dé chinh xdc 1a cdch ching nén
duwoc sit dung - nhu nhitng cong cu xay dwng gitdp tao 1dp nén nhitng méi quan hé vdi ngudi
khdc mét cach bén vitng, néu bat strc manh cu thé cla théng diép, sang kién hay san pham, va
sau cung, tao ra nhirng gid tri dwgc tat cd cdc bén quan tdm nhat. Tuy nhién, néu si dung
nhitng céng cu nay nhu nhitng vii khi trai dao dirc - vi du nhu, sit dung nhitng nguyén ly anh
hudng x3 hdi khong thanh that hodc gid tao vao nhirng tinh hudng ching khéng tén tai thuc sy
- nhi*tng thanh qua thu dwoc ban dau hau hét s& bi mat di vinh vién. M3c du viéc s& dung doi
trd nhitng chién lwgc thuyét phuc nay cé thé doéi khi hiéu qua trong thdi gian ngan - cé thé ai
doé bi thuyét phuc véi mét 16 xich x6ng nhitng tranh ludn t6i té hoac bi Iira mua nhitng san
pham kém chat lwvong - hdu qua xau vé lau dai s& rat tham khdc khi su déi tra nay cudi clung bi
phat hién.

Moi nguoi nén khén ngoan tranh xa viéc s& dung nhirtng cdng cu thuyét phuc déi trd bdi co
nhiéu nguy co tiém tang khi c¢d gdng ¢rng dung mot s6 cong cu ching to6i d3 miéu ta. Vi du, mua
Xxuan ndm 2000 tai My duoc xem 13 gitra thdi ky khiing hodng nhat. Cac doanh nghiép khap ca
nudc kéu gao tuyét vong; trwdng hoc khdng bdng ngudi; cac clra hang tranh dau dé tim kiém
khach; va cac dich vu céng cdng dirng trudc nguy co tan chay. Ly do cia cudc khing hoang?
Khong cé xang. Thuc ra, ly do nay chi dung mdt phan. Chinh xac la ¢ qua nhiéu xdang; nhung
cac tram xang khong cé nha cung cdp vi nhitng ngudi phan doéi (do phai tra nhiéu tién) d3
phong tda s6 luvgng 1&n lugng xang tinh ché tai thoi diém bom gid nay.

Sy thi€u thon nhanh chdng gdy anh hudng. Mudi ngan nguoi lai xe co gidi da tap trung xép
hang bén ngoai cac tram xdng dé d6 day binh xang. Khi sy thi€u hut bat dau dwoc kiém ché,
hanh vi cda nhitng 1ai xe nay thay ddi. Cac t& bdo dia phuong va quéc gia, cac dai truyén thanh,
cac kénh truyén hinh d3 dwa ra nhitng cdu chuyén miéu td nhitng 6ng chi xe phai xép hang dé
dd xdng. Sau d6, ho chi i xe di dwgc vai ddm rdi lai quay vé x€p hang d6 xang lan nita. Nhitng
ngudi khac thi ngd dém trong 6 t6 bén ngoai mdt hiéu gara, hy vong ho cé thé Ia nhitng ngudi
may man cé dugec it xdng khan hiém khdéng bi phong téa. Pay chinh 13 sitc manh cla su khan
hi€m trong thuec té.



Vao cao diém cda cudc khing hoang, cd mot 6ng chl gara, ngudi dirng ra nhan cung cap lvong
xang can thiét. Trong thyc té, dng ta |a nguwdi duy nhat cung cidp xang trong khu vyc nay va tin
tirc nhanh chéng lan rong. Nhan ra vi tri ddc tdn cla minh, nhin thay chudi ngudi x&p hang dai
bén ngoai, cd thé s& chang cé gi ngac nhién, khi nguwdi thuwong gia nay lgi dung tinh thé cua
minh bang cach tang gid xang Ién cao. Nhwng thay vi ting lwgng nhd, 6ng ta d3 ting gid |én gap
mudi 1an, tdn 6 do-la mot lit x3ng! Nhitng 1ai xe bat binh nhung van con khat x3ng kia co tir
chdi tra cai gia cat cd kia khong? Hau nhuw khong. Mac du ho “ddi xdng”, nhwng ho van xép hang
dé mua duogc cang nhiéu xang cang tét. Chi sau vai gi®, giot xdng cudi cung trong binh chira
cling hét, va ngudi chd kia d3 kiém duoc khoang 1o chi trong mot ngay ma binh thuwdng phai
mat 2 tuan |30 madi cé duoc.

Nhung chuyén gi xdy ra vdi cong viéc kinh doanh cla 3o sau khi cuéc khiing hoang két thuc?
Hau qud tham hai. V&i viéc lgi dung su khan hiém cda xdng va ép nhirng ngudi 1ai xe tuyét vong
mua xang vdi gia lam phat mét cach 18 bich, 6ng ta dwoc hudng lgi trong thoi gian ngdn nhung
hoan toan mat mat vé sau. Pon gian 1a, moi ngudi d3 tay chay clra hang cla 6ng ta. ThAm chi
hon thé nita, mét s6 con théng tin cho ban bé, lang xdm va déng nghiép cla ho vé hanh vi cla
ong chu nay. Viéc kinh doanh cha éng ta d3 mat hau hét cadc khach hang truwdc day, va chi trong
mot thoi gian ngan, danh tiéng bi hdy hoai khién 6ng budc phai déng clra tram xdng clia minh.
Pidu nay hoan toan nhat quan véi dan chirng cudc nghién clru da chi ra rang nhitng ai xr sw
theo cach khéng ddng tin twdng thi khéng thé |ay niém tin cla cong dong duoc.

NéEu ngudi chl kia cAn nhac sirc manh cla bd cong cu dnh hudng xa hodi trong hop céng cu
thuyét phuc cia minh, dng ta sé& nhan ra chac chan cé nhitng Iwa chon tét hon - cé thé dan dén
nhitng lgi nhuan t&t hon trong thoi gian dai vé sau. Vi du nhu 6ng ta cé thé chac rang viéc cung
cip xang cta minh 1a chd yéu d8i vdi cac khach hang tai dia phuong va khach hang quen thudc,
nén théng bdo cho ho rang dng lam nhw vay vi 6ng danh gid cao su trung thanh cla ho. Hoic
ong ta c6 thé dua ra tin hiéu rang éng tir chdi Ira ddo nhitng ngudi 1ai xe dang can xang kia
trong thoi gian khing hoadng; hanh ddong chéng lai sé& thich cd nhan cda minh (it nhat |13 s& thich
cd nhan tam th&i) theo cach nay chac chdn s& khién 6ng tré nén dugc yéu quy hon, phéng
khoang hon va déng tin cay hon trong mat clia nhitng 1ai xe kia, va mot déng thai chic chan s&
xay ra la 6ng ta sé thu duoc 13i |oi trong twong lai. Tham chi ngay ca khi 6ng ta khdong lam gi, chi
gitt mirc gid hop ly, khdch hang c6 thé d3 vui vé hon dé mua nhiéu xang hon cho clra hang chi vi
ho cdm thay hai long v&i viéc 6ng d3 khéng lgi dung ho trong tinh hudng nay.

Trong hoan canh cu thé, hanh vi cla ngudi chl gara 1a cé thé hiéu dwgc. Nhirng ngudi trong so
ching ta mong mudn gy dnh hudng cho ngudi khac thudng bi ép phai dua ra quyét dinh
nhanh chéng bdi sy chuyén dong quay cudng cla thé gidi xung quanh. Piéu nay cling dung khi
ban la ngudi thuyét phuc. Chién lwgec dnh hwdng dau tién xuat hién trong dau ban thuong sé
khong mang tinh dao dirc. Nhung bang nd luwc can nhac tat ca cac lwa chon phu hop véi minh -
str dung hop cong cu madi - ban cé thé khién moi ngudi hudng tdi vién canh, san pham hay sang
ki€n ciia minh theo cach xac thuc, chdn thanh va dai lau. Va cung thoi gian dé, vai tu cach 13
nhitng ngudi thuyét phuc cé dao dic, ching ta cé thé thay thodi mai khi biét rang nhirng ai
chon cach van dung su anh hudng xa hdi nhu mot vii khi hon 13 mot cdng cu, s& chac chan
khéng bi “gay 6ng dap lung 6ng”.



Anh hudng trong thuc té

Trong cuén sach nay, ching t6i d3 c6 gang thdo ludn mot sé cai nhin sau sac vé van dé qua
trinh gy anh huédng ap dung trong thuyc té nhw thé nao, tir cai nhin khoa hoc. Ching téi than
trong chi dwa ra nhitng chién luvgc anh hudng d3 dugc xem la hiéu qua théng qua cac cubc
nghién ciru, khdo sat dugc kiém sodt nghiém ngat. Ching tdi khéng chi don thudn dwa ra céc
khuyén nghi dua trén nhitng linh cdm cda ban than minh hay nhirng giai thoai. Thay vao do,
ching t6i hoan toan dua trén két qua nghién ciru y nghia vé sy anh hudng va sy thuyét phuc
mang tinh x3 hoi. Theo dd, ban cé thé tin chac rang nhitng nd luc gdy dnh huwdng va thuyét
phuc ngudi khac s& khéng con can chi dua trén nhirng truc gidc va kinh nghiém cta ban than
ban nira. Gio day ban da cé khoa hoc bén minh.

Chung toi cling thuwdng lién lac véi nhirng ngudi da sir dung khoa hoc thuyét phuc va Iang nghe
ho chia sé kinh nghiém. Nhitng nguoi nay dén tir nhiéu méi trweang lam viéc khac nhau. Mot so
lam viéc cho cac tdp doan xuyén qudc gia, mét sé lam cho chinh phd hodc mang gido duc, nhiéu
nguoi khac lai lam tu - va ¢ ngudi chi don thuan quan tdm xem khoa hoc nay néi gi cho ching
ta vé viéc lam thé nao dé tré nén thuyét phuc. Sau day chi 1a vai vi du vé cdch ho st dung cé
dao dirc mdt hay mét vai chién lvgce khoa hoc dé gidp ho trd nén thuyét phuc hon.

Nick Pope, Giam déc Pao tao Bdn hang (chdu Au, Trung Péng, chdu Phi), Bausch va Lomb

Mo&t cdch dé ching téi phat trién cdc mdi quan hé vai khach hang 1a moi ho dén cac budi gidi
thiéu va cac cudc hop gido duc. Vao nhirtng ngay nay, khach hang cta ching téi nhan dugc doén
dép o dé nghi tham dy cac cuéc hop va cac ngay nghién clru duoc tai trg bdi cac cong ty khac
nhau. Khdng cé gi nghi ngd 1a d6i khi rat nhiéu ngudi trong s6 ho ban dau ndi rang s& tham gia
mot sy kién nhung cubi cung lai tlr bd. Piéu nay anh hudng I&n téi viéc kinh doanh clia ching
toi.

Bang viéc st dung nguyén ly sy cam két va tinh nhat quan, trudc khi moi bat cir khach hang
nao t&di mot cudc hop quan trong, ching tdi yéu cau ho (a) dang ky s& thich cia ho vé mot chd
dé quan trong va sau do (b) dwa ra nhitng cdu héi ho mudén dugc trad [0 vé chi dé dé. Khi ho
nhan duoc |0 mo, ching tdi d3 ndi rd rang la mot s6 cau hédi sé duwoc nhitng khach moi va
chuyén gia vé cht dé ho dua ra trd |0i. Mong dgi cdu hoi cla ho (nhitng cdu da duwoc ching toi
cam két tra 10i) cé thé duwoc tra 1&i trong mot dién dan mé da 1am tdng manh s& ngwdi tham?
gia chi sau khi sir dung nguyén ly nay.

Dan Norris, Gidm dbc Dao tao, Dich vu phat trién Holt, San Antonio, Texas

Cac mén qua 1a mot dau hiéu cla thé gidi thé thao. D6 cd thé 1a nhitng chiéc mi cé gan qua
cau len, 40 phdng hay nhitng chd ngdi mién phi, rat nhiéu doi nhw d6i ching tdi s dung nhitng
moén qua nay dé thu hat ngudi hAm md dén véi cac tro choi. Ong chi cdng ty ching t6i s& hitu
vai doi thé thao, gdbm cd mot ciu lac bd nhd choi mén khic quan cau.

Sau mdt thoi gian c¢d doanh sé ban vé thap, ching tdi phai bdo cdo vdi ngudi ban vé theo mua
clia chung t6i rang chung toi phai cit bo nhitng phan qua khuyén mai. Chung t6i da dat lich cho
vai nhom tiéu biéu, va nhdm dau tién d3 phan ng rat tiéu cuc d6i vdi théng tin nay. Ho hau
nhu d3 xem nhitng mén qua kia la th& gi d6 duoc mong doi chit khdng don thudn chi la mot
maén qua. Chung tdi d3 vo tinh khién ho nght tdi kha nang cé thé mat moi th& ho d3a ky vong.



Cudc gdp mat nhanh chdng tré nén quay cudng va nhiéu nguwdi hdm mé ra vé trong tdm trang
gian dit.

Sau do, ching tdi d3 gip va thao ludn mot chién lwgc khac, nght xem lam thé& nao cé thé hiéu
qua hon bang cach 4p dung nguyén ly sy dap tra.

Tai cudc hop nhédm tiéu biéu ti€p theo, ching tdi bat dau véi viéc yéu cau nguwdi ham md doc
tén nhitng mén qua khac nhau ma ching téi d3 tang ho sudt nhitng ndm qua. Ho bat dau dua
ra cac cau tra |&i nhu do nit len, vé khuyén mai, gdy khic quan cau cd chit ky, v.v... Chung toi
ddap lai cau trd |0i clia ho bang ciu néi, “Ching tdi rat vui vi trwdc day céd thé ting nhitng mon
qua nay cho cic ban, va mong muén duwoec tiép tuc [am nhu vay trong twong lai. Nhung, doanh
s6 ban vé cla ching tdi dang bj giam va diéu doé khién ching téi gip khé khan. Ching toi cd thé
lam gi dé dua nhiéu nguwdi hAm md hon nita dé€n duoc véi cic tran ddu?” Phan ng clia nhédm
nay khac han vdi nhdm dau tién. Ngudi ham mod bat dau hop tac, nghi xem l1am thé nao cé thé
16i kéo thém ban bé va cic thanh vién gia dinh ho tham gia cic trdn dau, va mot s6 ngudi con
nhan manh: “Dé 1a viéc tdi thiéu ching tdi cé thé |lam sau tat cd nhitng gi cdc anh d3 lam cho
ching toi”.

John Fisher, Preston, Vuong qudc Anh

Vo tbi c6 cong viéc kinh doanh riéng cia minh, may va ban quan 4o tré em. Khi mai bat day, co
ay chi c6 mot vai may va loai vai cung cdp cho khach hang. Khi viéc kinh doanh bat dau Ién
manh va thu hdt dwoc nhiéu khach hang, c6 quyét dinh mé& rong pham vi bang viéc cung cap ca
cdc mau m3 quan 4o cho tré em va cac loai vai, loai mau khdac. Chung tdi déu nhan ra rang cang
nhiéu lywa chon, moi ngu®i cang mua it. Trong khi, giéng nhw nhiéu ngudi, ching ta s& can nhac
nhiéu th& dé chon ra mdt thir tdt nhat. Vo tdi cling nhan thay, cang ¢ nhiéu lya chon, khach
hang cang it mua hang cta c6 hon.

Brian F. Ahearn, Cong ty Bao hiém 6 td State, Columbus, Ohio

M6t trong nhitng trach nhiém cha téi 13 gitip d& tuyén chon cac dai ly déc lap lam dai dién cho
cong ty minh. Trong nd lwc 1am nhuw thé, ching tdi d3 glri cac tai liéu tiép thi dén nhitng dai ly
tiém nang dé ho cé thé biét nhiéu hon vé ching téi. Trong khi hy vong phan I&n céc dai ly doc
thoéng tin cla ching t6i thi hiém khi ching t6i nhan duoc cac phan hoéi tryc ti€p. Sau khi hoc
duwoc nguyén ly sw khan hiém, ching téi nhan ra rang ching tdi d3 bd 1& mot co hdi & ngay
truedc mat minh tw rat 1au roil

Chung t6i khdong hoat dong kinh doanh tai tat ca cac bang va mdi ndm ching tdi dit muc tiéu
don gian |3 tuyén chon nhitng dai ly tai nhitng khu vuec hoat déng cia minh. Ching tdi khdng
bao gio nght téi viéc két hop chat ché nhitng thuc té nay, hay khd nang hién tai cda minh vao
nhitng t& truyén tin glri di. Khi hiéu dugc lam thé nao sy khan hiém cé thé thic day moi nguoi
hanh ddng, ching tdi bat dau dinh kém d6i diéu vao cudi nhirng t& truyén tin nhu: “Hang nam
ching tdi cé muc dich chi tuyén chon mdét sé dai ly lam d6i tdc ciia minh. Cho ndam 2006 nay,
con s6 sé& chi la 42 dai ly xuyén sudt 28 bang hoat déng clia ching tbi va dén nay ching toi d3
chon duwgc hon 35 dai ly réi. Ching téi thuce si hy vong dai ly cha ban sé trd thanh mét trong
nhirng dai ly con lai dugc chon truwdc khi két thic ndm”. Su khac biét ngay lap tirc dugc chu y!
Chi trong vai ngay, chung tdi da bat dau nhan dwogc yéu cau cung cap thong tin. Khdng cé bat ci
chi phi ngoai nao, bat c& chién dijch tiép thi ndo mdi, khdng cé su thay d6i can thiét ndo vé san



pham hay hé théng. Chi cd sy thay d6i duy nhat 1a thém vao ba ciu trinh bay chan that.
Kathy Fragnoly, Nhédm Nghi Quyét, Dallas va San Diego

Toi 1a mot luat su, ngudi da tir bd 13 ndm kinh nghiém lam luat dé tr& thanh mot gidi lam toan
thoi gian. Nhiém vu clia t6i la gap g& cac bén lién quan dén sy tranh chap va gitp ho gidi quyét
mau thuan. Phan 1&n cac bén cé cac luat sw dai dién. Mot budi hoa giadi dién hinh thuwdng bat
dau vai cac bén tai mot can phong. Moi bén duwoc yéu ciu cung cdp mot ban tuwdng trinh vé
trwong hop clia ho. Sau khi mé cac ban tuwong trinh ra, téi di theo mdi bén vé phong ho va dén
trwdc mdt ho vai nd luc thuyét phuc tirng bén rang vi tri ho dam nhiém dau sang nay can thay
d6i cho trudng hop can gidi quyét. Téi thwdng dua ra céc 10i khuyén cd nhan dwa trén sirc
manh va diém yé&u cla moi truong hop dé tao ra su bién d6i.

Trudc khi doc vé tdm ly thuyét phuc, tdi cho phép cac bén duwa ra yéu cau vé tién bac truwdc
bubi khai mac xét xt&r d& bén kia nghe thay. Tuy nhién, khi t6i d3 hi€u nguyén ly su nhat quan,
t6i bat dau yéu cau modi bén chi néu Ién yéu cau vé tién hodc cac yéu sach khi toi gdp riéng ho.
Ty |& gidi quyét duoc cac vu cla tdi tding manh khi t6i nhan ra rang cam két cong khai déi vai
mot con s6 nam dang sau no lwc thuc hién thoa hiép. Téi cling nhanh chéng hiéu duoc rang
cang nhiéu ngudi trong phong nghe thdy cdc yéu cdu mot cch cdng khai, cang khé dé khién ho
thay d6i vi tri ca minh!

Dil Sidhu, Trg ly Chu tich, London Borough cla Lambeth

Khi t6i chuyén dén van phong, noi day cé rat nhiéu van dé |&n trong nhirng thay déi hoat dong,
l3nh dao, quan ly va dang trai qua mot chwong trinh phuc hdi quan trong. Bang viéc s dung
nguyén ly uy thé (nguyén ly c6 nghia |a moi nguoi dwa trén kién thirc uyén thadm hay thong thai
dé huwdng dan cach 1am thé nao phan &ng lai) tdi tim ra cac cach hitu ich d€ dam bao rang ban
héi tham gidm sat va tu van chinh phd dang chdp nhéan loai hinh va tdc d6 thay déi dat duoc.
T6i chac rang kha ndng clia nhan vién ap dung vao cong viéc duoc cong khai cung tén clia cac t6
chirc khdac, noi tao diéu kién dé cai thién hoat dong cla ho. Mét van dé nho, nhung lai tao ra
mot sy thay d6i thai do 1én lao tir ban cé van va cho phép ching ta thoai mai theo kip véi cong
viéc phuc hoi.

Christy Farnbauch, Truong Hilliard City, Hilliard, Ohio

T6i ¢ co hdi thir nghiém mot s6 nguyén ly trong sudt chién dich thué ma & trwang hoc minh.
T6i lam viéc cho mot trudng hoc 1dn thir 9 tai Ohio va ching toi da ¢ gang, nhung khdng thanh
cong, 3 1an dé vuot qua mirc ddnh thué ma véi mirc nay sé cung cdp ngudn quy cho mét phan
ba trudng trung hoc phd théong va mudi bdn trudng tiéu hoc. Trong sudt chién dich cudi (tw
thang 2 dén thang 5, ndm 2006), t6i dé xuat rang ching toi sé thlr mot s6 k§ thuat mai dua trén
khoa hoc thuyét phuc.

Chung tdi chon mot chién dich duoc viét theo cach phl dinh: “Con em ching ta khéng thé chd
doi duoc”. Trudc kia, nhitng ch dé chién dich thuong viét & thé khang dinh (vi du, Poan két vi
tré em, Xay dung ngay mai tlr ngay hdm nay, v.v...). Ching t6i ¢d gang truyén tai y nghia rang,
chang cé nhiéu thoi gian dé lam diéu ddng va cham vao su ac cdm vdi sy mat mat. Him vy 1a -
con em chung ta (va cdng dong) sé chiu mat mat néu ching ta khéng hanh ddng ngay tlr bay
gio. Chung toi tao ra ba théng diép rd rang, dua trén cudc nghién clru cdng déng, va doc rd
rang, doc di doc lai nhitng thong diép nay (mdt chién lugc chinh tri d3 duwoc chirng minh).



Chung toi cling xay dung mdt mang lwdi x3 hoi gdm hon 10 nghin cr tri bang cach s dung
chién Iwgc Kéu goi bd phi€u cé tén 1a “Cla toi +9”. Thong qua mot cudc diéu tra bang dién
thoai, phan I&n nhirng clr tri Gng hd déu dwgc nhan dién va 1000 cl tri dwgc yéu ciu chon ra
chin tén cta 9 ngudi ban va/hay déng nghiép dé goi va tham gia hon 3 tuan suét cudc bau ctr.
Céc tinh nguyén vién cling dugc thdng bdo day du. Rat nhiéu tinh nguyén vién 13 “nhitng nguoi
truyén tin thay déi chinh kién” bd phiéu chéng lai luat thué trudc day. Nhirng c tri tiém nang
duoc yéu cau cam két bd phiéu cho van dé cla truong va déng thoi chiu trdch nhiém 16i kéo
thém ban bé hodc dong nghiép minh. Ho nhan duwoc 1&i nhdc nhé vé cudc bo phiéu ngay khi
cudc bau clr chdm dirt. Ching téi cling tao ra cdc tdm buwu thiép chién dich va nhirng t& truyén
tin khac duoc thiét k& phu hop vdi cac khu vue cu thé xuyén sudt huyén. Lai mot 1an nira, mot
sy kh&i dau mdi. Trong khi téi khéng thé chirng minh khoa hoc rang chién lwgc nao da giup
ching t6i thang clt, nhwng ching t6i d3 vwot qua van dé dé vai thang lgi 1én. Téi tin rang
nhitng ki thuat nay la vd gid doéi vdi thanh cdng clia ching téi va ching tdi s& st dung ching
lan nita trong nhitng chién dich sdp tdi.

Tim Batchelor, Gidm dbc Pao tao, Surrey

Khi déng vai tro 1a Trudng phong dao tao tai mét cong ty dugc pham I&n, tdi cd trdch nhiém
khai xudng mot Chuong trinh Gidi thiéu cac ky nang madi t&i 400 nhan vién ban hang nguoi My
cla chung toi. Trong khi ching tdi biét rang chuong trinh nay rat madi, ching téi cling biét rang
khéng phai ai cling nght giong minh vé sang kién nay. Rat nhiéu nhan vién [am viéc 1du ndm cho
cong ty c6 thé nghi trwdc day ho da biét vé chuong trinh nay. Dya trén y kién rang moi ngudi di
theo sy chi dao cldia nhiéu ngudi giong ho, & giai doan dau cudc hdi thao, ching téi d3 yéu cau
moi ngudi viét ra mot diéu ho thye sy thich vé cudc hdi thdo nay. Ching tdi d3 chon ra nhirng
phan hoi hay va in ra mdt 4p phich 1&n dé treo 1&n tudng cho nhitng suw kién sdp tdi. Thuc té,
trwdc khi ching toi bat dau bat c cudc tadp huan nao chung toéi déu yéu cau cac dai bidu xem
lai nhitng t& 4p phich nay va xem diéu nhirtng déng nghiép clia ho da ndi vé chuong trinh. Ban
dau, tdi hoi hoai nghi mot chut liéu viéc [am don gian nay cé thé hiéu qud khdéng, nhung anh
hudng clia né that kinh khdng. Cuéi chuong trinh, chdng téi da tap hop duoc hon 200 email twr
ngudi tham dy (mot con s chuwa tirng cd). Diéu thu vi 1a bang chirng nay cling giup téi gy anh
hudng tdi cac 1anh dao cdp cao Ung hd cho cac du an twong lai ma toi lanh dao. Cubi cung,
khéng chi cé tdi ké cho ho lam thé nao Phong dao tao lai thanh céng nhu vay. Gid day téi cd
bang chirng cia 200 nhan vién d3 ndi nhu vay.



Ghi chu

[1] Luke Skywalker: Mt nhan vat trong phim Chién tranh gitra cac vi sao, la con trai ciia Anakin
Skywalker (Darth Vader)

[2] Oscar Wilde, tén day du la Oscar Fingal O'Flahertie Wills Wilde, 1a mot nha van ndi tiéng cla
Ireland.

[3] Ralph Waldo Emerson (1803 - 1882): La nha viét tiéu ludn, nha tho, triét gia ngudi MY, va
cling la nguoi di dau trong phong trao tu lwc cdnh sinh va triét ly siéu viét.

[4] Aldous Leonard Huxley (1894 - 1963): La mét nha van ngudi Anh di cw dén My va séng & Los
Angeles cho dén khi chét ndm 1963. 6ng la mot thanh vién cda gia toc Huxley ndi tiéng. R4t ndi
danh v&i nhirng tiéu thuyét va nhirng bai viét da dang vé I&r hanh, truyén cho phim va kich ban.

[5] Thuc té nay duwgc nhdn manh tai mot cudc hdi thdo gan day ciia mot trong cac tac giad. Thich
tha véi viéc chi ra tinh huéng khéng cé sy tuwong dong gitra tén va su nghiép cia mdt ngudi,
mot dai biéu binh luan: “T6i c6 mot ngudi ban tén |a Dennis va anh ta khong phai la bac sy nha
khoa”. Khi dugc mot dai biéu khac hdi 1a anh Dennis kia lam nghé gi, vi dai biéu nay thé dai va
noi: “Thuc ra, anh ay |3 mot cdng nhan pha céng trinh” (chu thich, tlr nay trong tiéng anh duoc
bat dau bang chit cai D)
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