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LO1 6161 THIEU

W {rng bao gitr chia d6i loi ich trong moi cude

dam phan” - ¢6 thé ban sé ngac nhién khi
biét réng day chinh 1 &1 khuyén tir mét chuyén
gia dam phan giai cu con tin day dan kinh nghiém
ctia FBI, khi ma quan diém ctia dam phén hién nay
1A dit nguyén tdc win-win (d6i bén cing ¢ lgi) 1én
hang dau.

Tuy nhién,

‘Cudn sach nay 6 thé gitp ban thwong lwong
thanh céng mic lwong ban muén véi sép.

Cubn sdch nay cd thé giap ban mac cd khi mua
hang, théa thun gidm tién thué nha trong khi chi
nha vira théng bao tdng gia thué.

Cuén sdch nay co thé gitp ban thﬁyé"t phuc
dwoc nhitng khich hang khé tinh nhit ky hop dong
voi cbng ty ban.

Cudn sach nay tham chi co thé giup ban dam
phan giai ciru con tin thanh cong]!

Tai sao w?
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B&1i cudn sdch nay tap hop nhitng ki ning duc
két tir kinh nghiém ctia m6t chuyén gia dam phan
gidi ctru con tin c6 thidm nién lam viée hon 20 nim
tai Cuc Diéu tra Lién bang My FBI. Ong coi dim
phén 1a trung tdm ctia sy hop tic, 1a mét cude giao
tiép hiéu qud, khéng phai mét tran ddu khdu canh
tranh gay gdt, cling khong phai mét budi nhwong
b6 thoa hiép bat céng.

Véi quan niém “Cudc séng 14 nhitng cude dam
phan’, téc gid Chris Voss dd cung cap g cach thirc dé
chién thing moi cudc dam phdn, tir dé gitip ta thay
d6i dwoce cube doi ctia minh va thanh céng trong
cude song - nhw chinh téc gid va cdc hoc vién ctia
ong da trai qua.

Nhirng k§ nang d6 1a gi?

b6 1a k§ ndng “Lang nghe chit d6ng”, l3p lai
nhirng gi déi phwong da néi va im ling d€ khodng
ldng phét huy tic dung.

D6 1a k¥ nang néi “Khéng”™: tir “Khéng” 1a mot
cach thiec uy lwe d€ bit dau moi cude dam phan,
chir khéng phai tir “C6”, “Ving” hay “Ban ding”
- nhitng tir ma moi nguwdi luén c6 ging dat dwoc
nhung thuye ra lai giét chét théa thuan.

D6 13 ki ndng Tim ki€m Thién Nga Pen - vii
khi quy hiém nhdt trong mot cude dam phéan giup
ban dat dwoc thanh céng vang déi.
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Khoéng mau mé, phé trirong, cuén sach nay cwre
ky d& dang 4p dung va hiru ich v&i tit ca moi nguedi,
b&i cae k§ niang tdc gia cung cap cho chiing ta khéng
phai 1a mé ly thuyét vé tadm ly hoc khé khan va khé
hiéu, ma ching du dwoc hinh thanh tir thuec tién
va phuc vu cudc song.

Béi vi “cude séng la nhirng cube dam phan’,
ban ludn phai tham gia vao cdc ban dam phén lén
nhé & nha hay tai noi cong sé, nén ching téi mong
mudn nhitng k§ ndng va bai hoc trong cuén sach
nay sé hitu ich v&i ban, giup ban chién thdng cac
cudc dam phéan va thanh céng trong cudc sdng.

Tran trong gidi thiéu cling ban doc!

CONG TY CO PHAN SACH ALPHA
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Chuong 1
aUY TAC M0

‘I'a"i da bi him doa.

T6i da lam viéc hon hai thap ky tai Cuc Biéu
tra Lién bang My (FBI), bao gébm 15 nam dam phan
cac tinh hudng bét gitr con tin tir New York dén
Philippines cho t&i Trung Béng, va toi la ngirt‘yi gioi
nhit. Lic nao ciing ¢6 10.000 ddc vy FBI lam viéc tai
Cuc, nhung chi c6 mét dam phén vién chi tri cdcvy
bit c6c con tin quy md qudc té. P6 la ti.

Nhuwng t6i chua tivng trai qua mot tinh hudng
bait gilr con tin nao cing thing dén vay, ca nhan
dén vay.

“Ching téi dang gilt con trai 6ng, Voss. Giao
ndp 8 triéu d6-la, hodc né sé chét” |

Ling ngudi. Chép mat. CO trn an ban thén dé
dwa nhip tim tré lai binh thwdmg,

Chic chdn téi da roi vao nhitng tinh hudng
kiéu nay trwée day. Hang ngan ldn. Tién déi mang.
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Nhung ching khéng gidng lic ndy. Khéng phai véi
tinh mang cla con trai t6i. Khéng phai 8 triéu d6-1a.
Cung kho6ng phdi véi nhivng ké c6 trinh d6 l3o luyén
va kinh nghi¢m lau n&m v& k§ ning dam phan.

Ban thdy d6, nhitng ngwdi & dau kia chiée ban
- d6i thi dam phan cfia t6i ~ 13 nhitng gido sw day
mén dam phén ciia triedrng Luat Harvard.

* Ok %

Téi dén Harvard dé tham gia khéa hoc dam
phdn cao cdp ngan han, thir xem minh sé& hoc dwoc
gl tle cach ti€p cdn cta thé gi¢i kinh doanh. Téi tw
nhit 1a né sé dién ra trong yén dng va tham ling, 13
cht phat trién vé chuyén mén ciia mét gi FBI dang
6 mé& rong tAm mat ma théi. o o

Nhung khi Robert Mnookin, Gidm déc Dy 4n
Nghién ctru Pam phan Harvard, biét t6i dang hoc
tai trwong, ng ta da maoi toi 1én van phong udng ca
phé va néi rdng chi dé trd chuyén ma théi.

Téi 14y lam vinh dy. Va lo s¢. Mnookin [a mét
nguwed ma toi rdt dn twong va da d6i theo trong
nhiéu ndm: khéng chi 1a Gido sw Lut ctia Dai hoc
Harvard, 6ng ta con I mot trong nhitng chuyén gia
hang dau vé linh vire gidi quydt xung dot va 13 tc gia
cudn Bargaining with the Devil: When to Negotiate,
When to Fight' (tam dich: Thwong lwong véi Quy
dir: Khi nao can Pam phan, khi nao cin Diu tranh).
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Thanh thwc ma ndi, thit khong cong bang
khi Mnookin mubn tdi, mot cuu canh sat tuin
tra tam thwdng tai thanh phé Kansas, dam phan
tranh luan véi éng ta. Va rdi tinh hinh con té hon.
Ngay sau khi Mnookin va t6i ngdi xudng, clra mér
ra va mot gido sw Harvard khdc bwéc vao. Do la
Gabriella Blum, mét chuyén gia dam phan qubc
t& v& xung dét vii trang va chéng khing b, tirng
c6 kinh nghiém tam nim trong vai trd dam phén
vién tai Hoi ddng An ninh Quéc gia Israel va Luc
lwong Quéc phong Israel (IDF)'. Mot IDF citng
nhuw thép.

Ngay luc 4y, thw ky ciia Mnookin dén va dat
may ghi 4m 1én ban. Mnookin va Blum mim cuoi
Vi 16, |

Toi da bi lra.

“Chung toi dang gitr con trai éng, Voss. Giao
ndp 8 triéu db-la, hodc no sé chét,” Mnookin mim
cudi. “Toi la tay bat cde. Ong sé lam gi?”

Toi hméoang 10a3,; nhwng cling khong may

ngac nhién. Cé mét didu s& khéng bao gi& thay déi:

du ban tirng trdi qua hai thap ky dam phan dé gianh

glatmlal mang song con nguwdi thi ban van ludn thay
@0’ ha}j Kécado ch1 la mét tinh huong nhdp vai.

f A } - P m ';/P: f
x,k?t!!?% }\.\nﬂ G ‘N’v‘ﬁ; fng A ‘w sl

Ty

* IDF - Israel Defense Forces: Lire lwong Quéce phong Israel - chd
thich cia ngwei dich (ND).
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Toi lay lai binh tinh. Chdc chin, tbi chi tir mét
canh sat tudn tra chuyén thanh mot dc vu FBI dang
chdng d& nhitng tinh hudng thye sy ndng ky. va
t6i khéng phai thién tai. Nhung t6i ngbi trong cin

_phéng nay 1a cé ly do. Trong nhi€u nam, t6i da phat
trién nhitng k¥ ning, chién thujt va moi phwong
phdp twong tic con ngwdi, ching khéng chi gitp
tdi ciru séng mang nguoi ma con thay d6i cude doi
clia chinh téi. Nhitng nam thang dam phan cta tbi
di ngdm vao tit ci moi thi, tir cich giao tiép voi
nhdan vién chim séc khach hang dén viéc nusi day
con cai.

“Nao! Nép tién ra day, néu khong toi sé& cit ¢
con trai dng ngay ldp tirc,” Mnookin git géng,

Téi nhin chim chidm vao 6ng ta moét Iac lau,
cham rdi. Sau 46, t6i mim cuwdi:

“Lam sao t6i 6 thé lam duwoc didu ay?”

Mnookin ngirng lai. Bifu cam cha ong ta co
chut thu'oing hai thi1 vi, nhw mét con ché sau khi
duoi bit con meo Jai bi né quay dau dudi ngwoc lai.
Nhuw thé ching t6i dang choi nhitng cudce choi khic
nhau vé1i quy tdc khdc nhau vay.

Mnookin 4y lai tw thé va nhwén may nhin t6i
nhw thé nhdc nhé t6i ring chung ta dang con trong
cudc choi.

“Véy 6ng chdp nhin d€ t6i giét con trai dng, Voss?”
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“Xin 16i Robert, lam sao téi biét né con sdng?”
T61 noi, stv dung 1o xin 18i va tén ctia dng ta’, gieo
thém chut dm 4p vao sy twong tic dé€ lam rdc réi
buwdic khéi dau gay ap luc ctia 6ng ta 1én t6i. “Toi
thuee s xin 161, nhung lam sao t6i c6 thé dwa tién cho
dng ngay lic ndy, chwa ké d6 12 8 triéu do-la, trong
khi t6i con chira biét con minh con séng hay khong?”

Pung 1a cdnh twong dang nhé khi thdy mét
diéu duworng nhw rit ngu ngde gidn don lai lam
bdi r6i mot tai ning. Ngwore lai, thye ra, nuwdre cor
cta to6i khong dai dot chat nao. Téi di st dung
phwong cach vén la mét trong nhitng cdng cu
dam phan hiéu nghiém nhdt cta FBI: cau hdi c6

Gi¢ day, sau nhiéu ndm hoan thién nhiing
chién thuit dam phén nay cho linh virc tw nhén
trong céng ty tw vin ctia minh, Céng ty Black Swan
(Thién Nga Den), chung t6i goi day la chién thuét
ciu héi hiéu chinh: ¢ thé phan hoi cac yéu ciu ctia
déi phwong nhwng khong ¢6 ciu tra l&i nhét dinh.
N s& giup ban cdu gio. N6 sé khién d6i phwong
bi 4o twdng vé quyén kiém sodt - cudi cling, ho
14 nhitng nguwei ndm ciu trd Wi va quyén lwc -

* (r phirong Tay, khi noi chuyén lich sy, ngudi ta thwong goi nhau
bing ho; khi néi chuyén gin giii, thin thiét thi goi tén cia d6i
phwong - cht thich cia bién tap vién (BT).
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nhung ho khong nhan ra ring minh bj rang buéc
vai trach nhiém phai lam thé ndo dé giai quyét cau
hoi d@o.

bBang nhw dw dodn, Mnookin bt diu léng
ngong vl co' ché ciia cude ddi thoai di chuyén dich
tir chuyén t6i phai phan trng v&i sy de doa tinh
mang ctia con minh sang viée gido sw phai x Iy van
dé hau cdn tién bac ra sao. Ong ta phai giai quyét vin
dé cia t6i nhw thé nao. Ctr mbi mot & de doa va
yéu sdch 6ng ta dwa ra, t6i tiép tuc hoéi lam sao t6i co
thé tra tién cho 6ng ta va Iam sao t6i biét con minh
con song.

Sau khi chung t6i lién tuc lam vay trong ba
phiit, Gabriella Blum xen vao.

“‘Dirng dé€ ong ta 1am vy véi éng” ¢b ta néi véi
Mnockin. _

“Durgre, ¢6 thir xem,” dng ta néi, gio tay bat lyc.

Blum nhdy vaoc. C6 ta citng rin hon nhe nhitng
ndm thang & Trung Pong. Nhung c6 ta van dang &
vi tri hdm doa, va tit ca nhitng gi ¢6 ta nhin dwoc
cling van la nhimg céu héi giéng nhau cta tdi.

Mnookin tham gia tré lai, nhwng ciing khoéng
di dén dau. M3t 6ng ta bit d4u do 16n vi b doc. T6i
c6 thé thdy sw kich dong nay d3 1am can trér suy nghi
clia Ong ta.
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“Dwoc 161, dwge rdi, Bob!” Pl ré,” thi ndi, gidi
thodt 6ng ta khoi sw kho sb.

Ong ta git dau. Con t6i s& van con sOng dé
dworc nhin thay ngay mai.

“Tét) éng ta no6i. “T6i cho rdng FBI cd thé day
chiing ta mot didu gi d6.”

* & K

T6i khong chi d6i mat voi hai chuyén gia xudt
sic ctia Harvard. Tbi di chién ddu véi nhivng nguwedi
dinh ctia dinh va gianh chién thidng,

Nhung phéi ching d¢ chi 1a may man? Trong
hon ba thap ky, Harvard luén la trung tam cta cac ly
thuyét va dam phan thire hanh. Tat cd nhi¥ng gi t6i
biét vé nhitng k¥ thudt ma chiing téi str dung tai FBI
13 ching hiéu qua. Trong 2o nam lam viéc tai Cuc,
chiing toi da thiét ké mot hé thong giai quyét thanh
cong gan nhuw tit ca nhitng vy bét céc ma chiing t6i
4p dung. Nhung chiing t6i khéong c6 cac ly thuyét lém.

Ky thuit cta ching tdi déu dwee dic két ol
kinh nghiém; chting dwec phét trién béi cac ddc vy
ngoai thwe dia, ddm phdn cdc cude khiing hodng,
chia sé nhitng cau chuyén thanh céng va nhiing
diéu that bai. D6 12 mot qua trinh 13p, khong phai

* Cach goi tén thin mit cGa Robert la Bob - BT.
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qud trinh tri thire, vi chiing t6i tinh chinh céng cu
minh str dung mét cach lién tyc. Va né mang tinh
cdp bach. Cong cu ctia chiing t6i phdi hiéu qua vi
néu khéng, sé cd ngwori chét. '

Nhwng vi sao ching lai hiéu qua? Dé 1a cau
héi da théi thac tai t¢i Harvard, dén véri cin phong
dy cing Mnookin va Blum. Téi thiéu ty tin khi budc
ra bén ngoai thé gi¢i chit hep ctia minh. Quan
trong hon cd, t6i muén dién gidi duoc kién thic
cta minh va hoc cich két hop ching véi kién thive
ctia ho dé toi ¢ thé thau hiéy, hée théng héa va mé
rdng chung,

Bung vay, ky thudt ctia ching t6i r6 rang hiéu
qua v6i nhitng ké vy lod, cac tay budn thude phién,
bon khing b8 va nhitng tén sit nhin tian bao.
Nhung t6i ty héi, nhirng digu nay 6 p dung dworc
v&i ngwdi binh thwdng khong?

Va t6i dd nhanh chéng khdm phd dwoc tir
nhitng héi tredmg danh tiéng ctia Harvard, cic ky
thudt ctia ching t6i ¢6 ¥ nghia Ién vé mit tri tué va
chiing hiéu qua khip moi not. _

Do dd, cach ti€p can trong dam phén cfia chiing
t6i 1a chia khéa d€ mé ra cdc twomng téc gitra nguoi
voi ngwedi, hitu dung & moi linh vive, moi twong tag,
va moi mdi quan hé trong cudc séng. .7

Cubn sich ndy sé trinh bay nhirng ki thuat
dam phan dé.
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GA NGU NGOC NHANH NHAY NHAT PHONG

Mot ndm sau, nam 2006, nham tim ra ciu trd lovi
cho nhitng bin khodn ctia minh, t6i dd tham gia khéa
hoc Pam phén mua dong ctia Triedng Ludt Harvard.
Nhitng ngwdi gioi nhit va thong minh nhat canh
tranh voi nhau dé€ dwoce tham gia khéa hoc, 1op hoc
6 rit nhiéu sinh vién Harvard xudt sic v&i tdm béng
luat va kinh doanh cling nhi¥ng sinh vién néi tréi ti
cac trivrng dai hoc hang dau khdc & Boston nhw MiT
va Tufts. Mot vong dau loai Olympic vé dam phan. Va
toi 12 ké ngoai dao duy nhat.

Trong ngay dau ctia khéa hoc, tat cd 144 hoc
vién ching téi chen chiic tai gidang dwong dé dw budi
gi¢vi thiéu va sau dé chia ra thanh bén nhom, moi
nhém c6 mdt hwédng dan vién dam phan phu trach.
Sau khi tro chuyén véi huwéng dan vién cha minh,
Sheila Heen - va ¢d van 1a mdt nguoi ban t6t cla
t6i dén nay, hoc vién ching t6i ghép déi véi nhau va
budc vao mot cudc dam phan gia dinh. Yéu ciu rat
don gian: Mot ngedi sé ban sdn pham, ngudi con
lai s& mua, va m&i ngweri s& ¢6 gidi han gid ma minh
¢6 thé tra.

Péi thi chia tdi la Andy — mét gd téc d6 1éo khoéo
t6 vé thong mirh viegrt troi véi s tw tin thai qua. Anh
ta va t6i budre vao mot 1op hoc tréng hoac nhin ra cic
khu nhi kiéu Anh trong khuén vién Harvard, va méi

ngwdi chiing toi st dung cac cong cy ma minh cé.
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Andy duwa ra mot 1o dé nghi ciing nhirng Iy ludn virng
chdc chirng minh d& nghi d6 t&t - mét cai by logic
khong thé thoat khéi ~ va t6i trd ovi bing nhitng bién
thé ctia: “Lam sao i c6 thé lam didu dy?”

Chting t6i lam vay nhiéu lan cho téi khi ca hai
dat dwoc con s8 cudi cung. Khi réri khoi d6, ti cam
thdy vui. T6i nghi mét gi ngéc nhw minh di lam
kha tét.

Sau khi tdt ca chiing t6i tap hop lai trong 16p
hoc, Sheila di d&n ché cac hoc vién d& héi gid mbi
nhém da théa thuan, sau d6 vidt két qua 1én bang.

Cusi cung thi cling dén leot t6i.

“Chris, anh da théa thuin véi Andy ra sao?” C6
hoi. “Anh di ban véi gia bao nhiéu?”

To6i khong bao gier quén dwoe bifu cam cda
Sheila khi téi cho c6 biét 56 tién ma Andy déng y tra.
Pdu tién, toan bo guong mat co6 dé birng, nhuw thé
cd khong thé néi, va sau d6 thét nhe 1én kinh ngac
nhu tiéng kéu d6i ctia mét con chim non. Cudi clng,
¢ bat dau curdvi 16m.

Andy ling ting..

“Anh thyc sy di 14y hét moi déng vén anh ta
€06,” ¢6 noi, “va theo dé bai, 16 ra anh ta cin gitr lai mot
phan tw trong s8 dé dé danh cho nhiém vu ké tiép.

Andy vii sdu vao ghé cta minh.
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Ngay tiép theo ciing difn ra twong ty v&i mot
a6i tac khac. _

Nghia 13, toi dd d6c can tdi ti€n clia ga.

Pigu nay khéng hop Iy mét chit nao. May mdn
mot 1an 1a mot chuyén. Nhung né 1dp lai. V&i vén
kién thirc cii k¥ va trai nghiém cta minh, toi dang
“oiét chét” nhitng ai biét hét moi chiéu thire dam
phdn tin tién nhat 6 trong sach vé.

VAn @@ 13, chinh cac ki thuit tan tién ma ho ap
dung mai 13 nhitng thir lac hau va cit ky. T6i cam
thdy minh nhw Roger Federer’ dang tham gia giai
ddu tennis ctia nhitng ndm 1920, t&i do stc cung
cac quy 6ng lich 1am vén b6 du phuc trdng va cay
vot gb. Con toi ding cay vot lam bing hop kim
titan, cd hudn luyén vién riéng, tap luyén nhirng ct
giao bong va ct danh chién lwgc duwoc thiét ké boi
mdy moéc. Téi dang ddu voi nhirng ga thong minh
ngang minh - tham chi con hon - v& vé co ban,
chiing t6i dang trong cting mgt cudc chei voi cling
nhitng quy dinh. Nhung t6i c6 nhitng kj ndng ma
ho khéng c6.

* Roger Federer: Vin d6ng vién quén vet chuyén nghiép ngwdi
Thuy Si, 6 biét danh 1a “Tau téc hanh” - BT.
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“Anh s& néi tiéng v&i phong cach dic biét cta
minh, Chris,” Sheila néi, sau khi t6i cong bé két qua
ngay thir hai, |

T6i mim cwdi nhe mét chid meéo Cheshire”.
Thang loi that tuyét v,

“Chris, sao anh khéng ké cho moi ngweri biét
cdch tiép can ctia minh?” Sheila néi. “Cé vé nhing gi
anth thiee hién véi cac sinh vién trwdrng Ludt Harvard
nay chi la néi ‘Khong' rdi nhin chim chm vao ho, va
ho ty vér tran. C6 that 1a d& dang nhw vay?”

Toi bi€t y c6 dy la gi: Toi khong thuec sy néi
“Khéng”, nhung nhitng cdu héi t6i lién tuc dit ra lai
nghe ¢6 vé giéng vdy. Ching dwirng nhw 4m chi phia
bén kia dang khéng trung thweva khéng céng bing,
Va dieu d¢ sé khién ho dao déng va tw dam phan voi
ban thén. Trd o nhitng cau hdi hiéu chinh ctia téi
doi héi stee manh vé cam xtic siu sicva sw thdu hiu
tdm ly mot cach chién thuat, nhirng didu ho khéng
tim thdy trong b6 cong cu ma ho dwoe cung cap.

T6i nhan vai.

“T6i chi dé_'lt_ cdu hoi théi,” t6i néi. “Dé 1a cach
ti€p can quyét liét thy dong. 16i chi hoi di héi lai,

" Méo Cheshire: Mt nhan vat trong b phim hoat hinh Alice in
Wonderland (Alice & xi¥ sé thin tién) do hing Wak Disney san
xudi nidm 1951, ndi tiéng véri cai miéng rng Tgo&c va nu cuedi tinh
nghich d3c treng - BT, :
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va lai hoi di hoi lai ba hodc bén cau héi mé giong
nhau. Ho sé€ tra loi dén kiét stec va sé cho téi moi
thir toi can.”

Andy giat ndy ngwdi trén ghé cia minh nhw
thé bi ong chich.

“Chét tiét!” Anh ta néi. “Pé la diéu dd dién ra.
Toi khéng hé hay biét.”

Khi khéa hoc mua dong tai Harvard két thag, téi
d3 két ban v6i mot s6 hoc vién, trong dé c6 ¢ Andy.
Thei gian tai Harvard dd gitip t6i nhén ra rang:
FBI chiing tdi ¢6 nhiéu thi @€ day cho thé gioi biét
vé dam phan.
~ Trong thoi gian ngdn ngti tai trwong, t6i nhan
thdy néu khéngco sir thiu hiéu sdu sdcvé tim ly con
ngudi; khéng nhinnhan thdu ddo ban chdt dong vat
dién loan, vé 1y, ngdu hung va bi cam xdc chi phéi
clia tit ca con ngudi ching ta thi moi tri thire tho
va logic toan hoc trén thé gi¢i déu khong gitp ich
gl nhidu cho sy tic dong lén nhau ddy cing thdng
va bién chuyén gifra hai con ngwéi trong dam phan.
C6 1& chiing ta 1a loai dong vat duy nhét biét
mic ca - mot chi khi s& khong d6i mét phan qua
chudi minh ¢6 dé 4y nhitng loai hat khic - nhung
dl c6 che day qua trinh dam phan dwéi nhivng Iy
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thuyét toan hoc, chting ta van luén 1a mét loi déng
vat, luén hanh xir ciing nhw phdn xa diu tién va
triedre hét véi nhirng ndi s¢, nhu cdu, nhdn thirc,
hay khao khdt manh mé ma hiu hét 13 v6 hinh va
so khai.

Nhung d6 khong phai 1a nhitng gi sinh vién tai
Bai hoc Harvard dwoc hoc, T4t ca cae ly thuyét va
ky thudt ma ho phat trién déu xoay quanh sive manh
ctia tri tug, logic, phép ddo chit cii quyén Iye nhw
BA_TNA va ZOPA, céc khai niém c6 cin cir vé gia tri
vay twdng dao dirc v& sy cong bang.

Va bén trén tdt ca nhitng c6ng trinh sai léch
trong 13p ludn nay, tit nhién, chinh Ja quy trinh. Ho
c6 mot kich ban dé tuin theo, mot chudi cdc hanh
déng, loi @8 nghi va dép tra dinh tredre, dwore thiét
ké theo mét trinh tw cy thé nhim dat mot két qui cy
thé. N6 gidng nhw 14 ho dang xi tri v&i mét ngwdri
may, rang ban thyc hién didu a, b, ¢ va d theo mot
trinh tw ¢6 dinh, ban sé ¢6 dwoc x. Nhung trong
thye té, qua trinh dam phén khé dodn va phirc tap
hon thé rit nhidu. Ban cé thé phai thywc hién a roi
dén dva sau dé toi q.

Néu t6i da c6 thé chiém wu thé truedc nhitng
sinh vién xudt ching nhdt nwéc My chi v&i mot
trong nhiéu ki thuit dam phan dwa trén cdm xuc
ma t6i da phét trién ciing nhw str dung dé chéng lai
bon khiing b va bit céc, thi tai sao lai khéng Gng
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dung chiing vao kinh doanh? Sy khac biét gitta ké
cwép ngan hang bit git con tin va cac CEO sir dung
nhitng chién thujt cirng rdn dé ddy gid xudng thap
nhit cho mét thwong vu ty do la gi?

R&t cude, nhirng tay bdt coc cling chi la nhirng

thirong nhan 6 dat dwge mire gid t6t nhdt ma thoi.

DAM PHAN KIEU €O

Bat gitr con tin - r6i sau d6 la dam phan con
tin - da ton tai tir rdt lau. Kinh Cypu Uéc dd ghi
chép lai v van cau chuyén vé ngwoi Do Thdi va ké
thit cia ho bit gitt nguwdi dan clia nhau lam con tin
nhw nhirng chién lgi phdm tir cudc chién. V& phin
ngwdi La M3, ho tirng budc hoang dé cac nuwdrc 1é
thudc gtri con trai sang La Ma dé hoc tap, dam bdo
cho sy trung thanh khéng nglvng cha cac nwrde do.

Nhurng cho dén treede thoi chinh quyén Nixon,
dam phan con tin van chi 13 mdt qua trinh giéi han
trong viéc ctt quan linh téi va gidi thoat con tin.
Trong thi hanh phép ludt, cach ti€p cdn cha ching
tdi chil yéu 1a tro chuyén cho dén khi chiing t6i tim
dwoe cach tuére duge sung clia ké bat céc.

Sau d6 13 mot loat nhitng tham hoa vé con tin
budc chiing t61 phai thay déi.

Nim 1971, 39 con tin bi giét khi canh sat 6 gidi
tan nhém tu nhin Attica bao dong tai New York
bdng sang. Sau d6, trong Thé vin hoi Olympic &
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Munich ndm 1972, 1t van déng vién va huin luyén
vién Israel bi nhém ngudi Palestine git sau nd le
giai thodt vung v& ctia cinh sit Dirc.

Nhwng cdm hirng manh mé nhit d3 thay déi
thé ché thi hanh phap luit & MY 1a sy kién trén
dwdng bang tai sdn bay Jacksonville (Florida) ngay
4 thang 10 ndm 1971.

Vao thoi diém do, nwére My dang ném trii “con
dich” cuép mdy bay; ¢6 t&i nidm vu cwdp xdy ra chi
trong vong ba ngay vao ndm 1970. Trong khéng khi
cang thing &y, Geogre Giffe Jr. - mo6t ngwdi dan ong
vdi tam ly khong 6n dinh d3 cwérp chiée may bay ch&
khéch cat canh tir Nashville duw kién bay dén Bahamas.

Khi sy viéc két thac, Giffe da sat hai hai con tin
- ngudive di ly hén cta minh va vién phi céng, sau
d6 hdn ta tu van.

Nhung lén nay, t6i 16i khéng d6 1én ké cwdp
may bay; thay vao d9, roi trye dién vao FBI. Hai con
tin da tim cdch thuyét phyc Giffe tha ho tai sin bay
Jacksonville, noi mdy bay sé dirng lai dé tiép nhién
liéu. Nhung cic dic vu da khéng du kién nhin
va ban vao déng co. Vi didu nay di didy Giffe dén
phwong dn cue doan.

Thrc té 13, sai [m ctia FBI 6 rang dén mie khi
v cda vién phi cong va con géi cta Giffe dé don kién
FBI ratoa vi 16i tc trach din t&i cai chét vo Iy, toa da
chép thuin.
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Trong toan canh vé phdn quyét ctia vu kién
dién ra vao nim 1975, Toa Phuc thim My da viét:
“c6 phwong an thay thé khac pht hop hon dé€ bdo
dam sy an toan cho con tin” va cho rang FBI da bién
“cudc choi dei che” vai co hdi thanh céng khi hai
con tin d3 r&i mdy bay an todn thanh mét trdn dau
sting khién ba ngwi thiét mang. Toa két ludn: “Mot
nd lc dam phan hop ly phdi dwoe thwe hién truée
khi ¢6 sw can thiép chién thuat”

Vu cwedrp mdy bay do da cd dong lai tat ca nhitng
gl khéng dwgc thyc hién trong mét tinh hubng
khiing hodng déng thoi cling truyén cam himg cho
sir phat trién cdc ly thuyét, hudn luyén va nhirng ky
thudt dam phdn con tin ngay nay.

Khéng 1au sau tham kich Giffe, NYPD" da tré&
thanh hyc lwong canh sat quoc gia ddu tién thanh lap
mot d6i ngii riéng gbm cac chuyén gia nhdm thiét ké
quy trinh va xtr Iy cac cudc dam phdn khiing hoang,
FBI va nhirng t6 chive khac sau d6 d3 tiép néi.

Mot ky nguyén mdi vé dam phdn da bat dau.

CON TIM VALY TR

Dau thap nién 1980, Cambrige (Massachusetts)

1a mét diém noéng chia thé gidi dam phan, khi cic

* NYPD - New York Police Department: 5¢ Canh sat Thanh phé
New York —~ BT.
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nha nghién ctu v¢i nhitng quy tic khac nhau bit
ddu twong tdc va khdm pha nhitng khéi niém thu
vi m&i. Bwde phat trién nhay vot xudt hién vao ndm
1979, khi Harvard Negotiation Project (Dw 4n Pam
phan Harvard) dwec thanh 1ap véi sw chi dao cai
tién Iy thuyét, giang day va thwe hanh dam phan dé
con ngudi ¢d thé xt Iy sy viée hiéu qua hon, tir hiép
wée hoa binh dén sap nhéip trong kinh doanh.

Hai ndm sau, Roger Fisherva William Ury -d6ng
sang ldp Dy 4n ~ céng b ludn thuyét Getting to Yes®
(Thwong lwgng khong nhin nhirong)’, mét luin
thuyét dot phd vé dam phan da lam thay d8i hoan toan
cdch suy nghi ctia cac nha nghién ctru vé thue dia.

Vé co ban, cach tiép cin chia Fisher va Ury la sw
hé théng héa cach gidi quyét van dé dé cic bén dam
phan c6 thé tién d&n mot théa thuin hai bén cung
c6 lgi - ciing dat dwoe thda thudn trong cdc cudc
thwong lwong. Gia thuyét cét 16i cia ho la ching ta
c6 thé chién thing phan nio b6 cam tinh - mét con
quai vat thi tinh, khong thé tin cdy va vo Iy - bing
tw duy 1y tri hon, két hop véi kha ning gidi quyét
van dé t6t hon.

Hé théng cta ho dé hiéu va 16i cudn, véi bén
nguyén ly co ban. Mét, tach biét con ngwsi - cam

* Cubn sich d3 dwoc Alpha Books mua ban quyén vi xuit bin nim
2018 - BT.
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xtic - ra khéi vin d&; hai, khéng qua chi y dén vi
thé ctia bén kia (nhitng gi ho doi hai), thay vao do,
tap trung vao méi quan tdm ctia ho (vi sao ho doi
hoi didu d6), nher vy, ban sé tim thdy nhitng gi ho
thire sy mong muén; ba, hop tac dé duara phwwong
an doi bén cling cé loi; va bon, thiét 1ap cac tiéu
chuin théng nhdt dé cling ddnh gié cdc giai phap
kha thi trén.

D6 13 mot si t6ng hop xudt sdc, hop ly va
uyén tham cha ly thuyét tro choi tan tién nhat va
tw twdng phap ché dwong thoi. Nhiéu ndm sau khi
cudn sach ra ddi, tat cd moi ngwdri - bao gém ca FBI
va NYPD - d8u tap trung vao cch tiép can gidi quyét
vin dé dé mic ca thuwong thuyét. N6 co vé hién dai
va théng minh.

O phia bén kia nwére My, bd dbi gido s tai Dai
hoc Chicago dang nhin moi viéc tir kinh doanh dén
dam phan & mét khia canh hoan toan khac.

Ho 1a nha kinh té hoc Amos Tversky va nha tam
Iy hoc Daniel Kahneman. Ho d3d cling khoi xwdémg
linh vwce kinh té€ hoc hanh vi - va Kahneman da doat
g1a1 thu'om,g Nobel - véi viéc chi ra rang con ngwoi

e

H
wqual vat v6 cung vo 1}{)

Ho kham pha ring cam xuc la mét dang thire
cta tw duy.
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Nhw ching ta di biét, khi cic tredmg kinh
doanh nhuw Harvard bt dau gidng day dam phén
vao nhiimg nim 1980, quy trinh dwoc trinh bay don
gidn nhw moét sw phén tich kinh t&. D6 13 thoi ky
cac nha kinh t& han 1dm hang d3u thé gidi tuyén bd
tdt cd chiing ta déu 1a “nhitng dién vién Iy tri”. Va ctr
thé, né tiép dién trong céc 16p hoc dam phén: gia
dinh phia bén kia dang hanh dong mot cich Iy tri
va ich ky khi ¢6 gdng t6i da hoa vi thé ciia minh, véi
myc tiu tim ra cach ¢ng phé cho nhitng tinh huéng
khac nhau d€ t6i da héa gid trj ban than.

Tw duy nay khién Kahneman véi nhidu nim
trong linh virc tdm 1y hoc ling tung, ong biét rang:
“Ré rang, con nguwdi khong hoan toan ly tri, ciing
khong hoan toan ich ky, va s& thich ctia ho khéong
hé 6n dinh”

Sau nhiéu thip ky nghién cteru cung Tversky,
Kahneman da ching minh dwoc réng tit thay loai
ngwdi déu trdi qua Thanh kién nhan thirve - qua trinh
nio bo bép méo cdch ching ta nhin nhan thé gidi
mot cach v thike - vavo Iy, Kahneman va Tversky da
kham pha hon 150 qué4 trinh trong s6 dé.

[ ey

Trong dé cé-Hiéu tng sdp ddt minh hoa viéc
con ngurovi s€ g pho khéc nhau véi ciing mét su
Iwa chon phu thudc vio cich né dwore sdp dit (con
ngwoi dinh ra mire gia tri cao hon khi dich chuyén
tlr 90% sang 100% ~ x4c suit cao sang chic chin - so

[ e e
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vori tlr 45% sang 55%, dii cd hai déu & diém ty 18 10%.

Ly thuyét trién vong gidi thich Iy do vi sao ching ta |

A

chdp nhéin nhirng rii ro khéng dam bio di1 né c6 thé!

B
i

gy thiét hai. Va ndi tiéng hon cd 1a Ngdn chdn th:eté
hgi cho thdy qua thong k&, con ngudi thirong hémh§
déng dé ngin chin thiét hai hon 13 dé dat dwgce sy,
tang thém twong dwong, |

Sau nay, Kahneman da hé thong héa nghién

clru ca minh trong cuon{Thmkmg, Fast and Slows
(Tw duy Nhanh va Chdm)’ vac ndm zom. Theo ong,
con nguwdri ¢6 hai hé théng tw duy: Hé théng 1 -
tw duy loai vat: nhanh, ban nang va cdm tinh; Hé
théng 2 cham, thin trong va logic. Va Hé thong 1
6 strc anh hwdng hon hén. Trén thyc té, né din
dwérng va chi 16i cho nhitng suy nghi ly tri cha
chung ta.

Nhitng niém tin, cam nhdn va dn twong so
khéi cia Hé thong 1 la nguén goc chinh cho nhing
niém tin 6 rang va sy lua chon ¢4y ctia Hé théng =.
Chting 14 nhirng dong sudi d6 thanh séng. Ching ta
phan img mét cich cam tinh (Hé théng 1) véi mot
l&ri d& nghi hodc mot cau hoi. Sau d6, phan trng ctia
Hé théng 1 sé thong béo va trén thyre té, dwa ra cau

tra lori cia Hé thong 2.

* Cudn sach d3 dwoe Alpha Books mua bdn quyén va xuat ban
nam 2014 - BT.
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Bay gi¢r ban hay suy nghi: & mé hinh nay, néu
biét cach tac dong d&n Hé thdng suy nghiicaa déi
tha, nhitng cdm xic khéng dwec dién ti cta he,
bang cach sdp dit rdi dwra ra cac cau hoi va 1&i noi,
thi ban da chi ddn Hé théng ly tri 2 cta d8i tha,
tlr d6 di€u chinh phan &ng ctia ho. D6 14 nhirng gi
da xdy ra véri Andy tai Harvard: Bing c4ch dit cau
hot “Lam sao t6i c6 thé lam dwoce didu dy?”, t6i d3
tdc dong dén tw duy cadm tinh Hé théng 1 ctia anh
ta d€ chdp nhan loi dé nghj dy chwa du t6t; tiép
do, Hé thong 2 cda anh ta tinh toan lai tinh huéng
dé thdy viéc dua ra léi @8 nghi t6t hon cho t6i I3
hop ly.

Néu ban tin vao Kahneman, viéc thwc hién
dam phan da trén cac khai niém ctia Hé théong 2 ma
khéng c6 nhitng cong cu dé doe, hiéu va didu khién
nén tang cam xtic ctia Hé théng 1 thi cling gifng véi
viéc ¢6 gdng chién trirng 6p la ma lai khong biét
cach ddp trimg.

FBI TRO NEN CAM TiNH

Vao giai doan gitra nhitng nim 1980 va 1990,
khi d6i ngit dam phdn con tin méi ctia FBI lén din
va duc két thém kinh nghiém trong ki ning giai
quy€t khing hoang thi lai ndy sinh van dé la hé
thong ciia chiing t6i dang thiéu sét mét thanh phin
quan trong.
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Tai thoi diém do, ching t6i dang dao sdu vao
cudn Thuong heong khéng nhan nhwong. Li mét
dam phaén vién, tw van vién va gido vién v¢i hang
chuc ndm kinh nghiém, t6i vn tan thanh véi nhigu
chién luge thuong lwong quyén hyc trong cudn
sdch. N6 dd cung cdp nhiéu y twdng dot phd trong
viéc hop téc gidi quyét vin dé va dwa ra nhitng khai
niém vo cing quan trong, chang han nhw budc vao
dam phan voi mét BATNA: The Best Alternative To a
Negotiared,Agfeement (tam dich: Lya chon t&t nhét
€ dam phan dwoc mot théa thun).

N6 thit tuyét vori.

Nhung sau nhitng cudc bao vy thim khéc
gy thiét mang tai ndng trai Ruby Ridge cia Randy
Weaver & Idaho ndm 1692 va tai khu trai Branch
Davidian ctia David Koresh & Waco (Texas) ndm 1993,
ditu khong thé chdi cdi la hau hét cac cudc dam phdn
con tin déu khong gidi quyét van dé mot cach ly trl.

Y t&i 13, ban da bao gidr thir tim gidi phap d6i bén
cting ¢6 lgi voi mot g3 nghi minh 1a dang ciru thé?

Mot diéu 16 rang 1a Thwong lwgng khéng nhdn
nhwong da khong hiéu qua voi nhirng ké bat cée.
Dt ¢6 bao nhiéu ddc vu doc cudn sach nay voi bat
nhé trong tay, ho déu thit bai trong viée tién dén
théa thudn khi dam phan gidi ctu con tin.

C6 s “léch pha” rd rét gitra nhitng Iy thuyét
kinh dién trong séch véi kinh nghiém thi hanh ludt



34w DUNG BAO GHY CHIA BOT LOYicH. .

hang ngay. Vi sao tit cd moi ngudi d2u doc cudn
sach kinh doanh bédn chay nhit nay va mic dinh
n6 la mét trong nhirng bai hoc dam phén tuyét veri
nhdt, nhung chi ¢6 rdt it ngwdi thwe sy lam theo
dwoeva thanh cong?

Phai chang chiing ta la nhirng ké khe dai?

Sau nhirng vu viéc & Ruby Ridge va Waco, rdt
nhiéu nguwéi da dit ra ciing cau hoi dy. Mot cach cu
thé, Phé B$ trwedng Tw phap My Philip B. Heyman
mudn biét vi sao cac ki thudt dam phan con tin
cua ching ta lai qué té. Vao thang 10/1993, éng di
coéng bb ban bdo cdo ¢d tiéu dé& “Lessons of Waco:
Proposed Changes in Federal Law Enforcement™
(Bai hoc tir Waco: Nhitng thay d6i d8 xuit trong thi
hanh Ludt Lién bang), tom tit nhirng ly gidi ctia mot
nhém chuyén gia vé sy bat hec trong thi hanh luat
lién bang khi x(t 1y cdc tinh huéng giai cttu con tin
phirc tap.

Két quad 1a, vao nam 1994, Giam d&c FBI
Louis Freeh tuyén bé thanh lap Critical Incident
Response Group (D6i Phan éng cdc tinh huéng
khdn) (CIRG), mét bd phan phéi hop gom doi Dam
phan khiing hoadng, Quan ly khiing hoang, Khoa
hoc hanh vi va Gidi ctru con tin, va déi méi cach
dam phan khting hoang.

Vin d& duy nhdt 13, chiing ta sé st dung nhiing
ky thudt nao?
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Trong khoang thoi gian d6, hai trong s6 nhitng
dam phan vién dwgc trao nhiéu hudn chueong nhat
lich st FBI, nguweri dong nghiép tred Lanceley va cuu
cap trén cua t6i Gary Noesner dang phu trach lop
hgoc dam phan con tin tai Oakland (California), &3
hoi nhém 35 nhan vién thi hanh ludt ¢6 kinh nghiém
mdt cidu hoi don gian: Bao nhiéu ngweéi da xr iy mot
tinh hudng thuwong lwong ¢6 dién véi ki thudt t6t
nhdt 1a gidi quyét van da?

Khéng canh tay nao gio 1én.

Sau d6, ho hoi thém: Bao nhiéu hoc vién da
dam phan mét tinh huéng trong khéng khi don dap,
cang thang, bat 6n khi ké bat gitr con tin dang trong
con khiing hodng cdm xdc va khéng c6 nhitng doi
héi rd rang?

Tat ca cac canh tay gio 1én.

Rat ro rang: Trong cdc tinh huéng bi cadm xic
chi phéi, chir khéng phdi nhitng tuong tac thwong
Iwgng Iy tri, nhitng tinh huéng ma hau hét cac canh
sat dam phdn thwomg phai doi mat, thi cic ki ndng
dam phan ctia ching ta phai dic biét tdp trung vao
khia canh ddng vét, cam xtic va sw vé ly.

T thevi diém do tré di, sw tap trung cia ching
tdi khong con nam & viée hudn luyén cach thwong

lrong trao d6i va gidi quyét van dé, ma tdp trung vao
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giang day k¥ ndng tdm ly cdn thiét trong cic tinh
hudng lién quan dén khiing hodng. Cam xtc va hiéu
biét v& cam xuc sé 13 chia khéa mé ra nhirng cubc
dam phdn hiéu qua ch khong phdi 1a tré ngai cin
Vot qua.

Nhirng gi can thiét chi 1 cic chién thudt va
chién lwge vé tim Iy c6 thé trng dung d€ trdn tinh
con ngwoi, thiét lip méi qua'n hé, chiém dwoc niém
tin, m& léi dwa ra yéu cdu va cho d6i phwong théy
dwge sy cdm théng clia ching ta. Ching ta cin diéu
gi d6 don gian dé day, don gidn dé hoc va don gian
dé thuce hién.

Cubi cting thi d6 van 1a nhitng canh sit va dic
v, nhitng nguwdi khéng hivng tha tré thanh cée
nha nghién ctru hay tri liéu. Nhirng gi ho muén la
chuyén d8i dwoe hanh vi clia ké bit gir con tin, bat
ké chiing la ai va muén diéu gi, chuyén d6i dwoc
moi trieorng cam tinh ctia khiing hoang vira da dé
ho c6 thé gidi thoat nhitng nguwei lién quan mot

cach an toan.

Trong nhitng ndm dau, FBI da thir nghiém cic
ky thuat tri liéu cd méi 1an cil dwore phat trién béi
cac chuyén gia twr van. Cac ki ndng dwgce tir vin nay
hwéng dén viée phat trién méi quan hé tich cwe
vl con ngwedi bang cach thé hién sy thiu hiéu vé
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nhitng gi ho da trdi qua va nhirng cam nhén cta ho
vé chung. '

Tt ca bat dau tir mot gid thuyét dwge tng dung
réng rai ring con ngudi ludn mudn dwee thau hiéu
va chip nhan. Ling nghe la sy nhwong b d& tén
kém nhit nhung ciing hiéu qua nhat ching ta cé thé
thire hién. Bdng cach chdm chi ling nghe, dam phén
vién dang thé hién sw cdm théng va mong mudn
chan thanh dwoc hiéu rd hon nhirng gi d6i phueong
da trdi qua.

Nghién ciru tri liéu tam ly chi ra rang: Khi
mdt cd nhan cam thiy minh dang dwec lang nghe,
ho ¢6 xu hwdng ldng nghe ban thin ki hon, cdi
mé hon trong viée danh gid va lam rd suy nghi
cuing cdm nhan ctia chinh minh. Ngoai ra, ho cé xu
hwéng it phong vé va chdng d6i hon, sdn sang ldng
nghey kién ctia d6i phwong hon, gitap ho tién dén
trang thai binh tinh va Iy tri hon, tir d6 ¢6 thé trér
thanh mot ngwdi gidi quyét t6t vin d8 dé di dén
théa thudn.

Toan bd khai niém nay la trong tdm clia cudn
sach Tactical Empathy (tam dich: Cam théng chién
thuét). N6 coi viée lang nghe nhw mét loai vo thudt,
can bing nhirng hanh vi tinh t& xudt phdt tir tri tué
cam xtic v&i nhirng ky ndng gy &nh hwdng quyét
doan dé bwdc vao tim tri cia ngudi khdc. Poi lap
véri cdc quan niém phé bién, ldng nghe khéng phai
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la mét hoat dong thu dong. P6 13 hanh vi chi dong
nhdt ban c6 thé thyc hién.

Mét khi ching ta b3t diu phét trién nhitng
k¥ thudt méi, thé gi¢i dam phdn chia ra thanh hai
dong chdy: Pam phéan hoc dwoc tir nhitng ngoi
triwong hang dau nwée My tiép tuc chay xudng con
duong da dinh vé gidi quyét vin d@ Iy ti, trong khi
tro tréu thay, nhitng gd ngdc ching t6i tai FBI bt
dau hudn luyén céc dic vu cda minh theo mét hé
théng chwa dwoe minh chirng, dwa trén sy can
thiép ctia tdm Iy, tw van va khiing hoang. Trong khi
Ivy League day toan hoc va kinh t&, ching tbi lai day
ve sir cam théng.

Va cach thire ctia ching t6i d hiéu qua.

CUOC SONG LA NHING CUGC BAM PHAN

Néu t6 mo vé cdch cac dam phéan vién FBI khién
nhirng ké xdu ctimg ddu nhat thé gi¢i tir bé con tin,
ban ciing c6 thé tw héi ring dam phan con tin thi
can dw gi dén cudc séng ctia minh. That vui vi rdt it
nguoi trong ching ta tirng phai ddi mit véi viée bi
nhirng ké khing bé Héi gido bt git nhing ngudi
minh yéu thwong 1am con tin.

Nhung hiy cho phép 3i tiét 16 mot bi mat:
Cudc soéng la nhivng cude dam phan.

Phdn Ién nhivng twong tic cta ching ta & noi
lam viéc va & nha 1a nhitng cudc dam phan dwoc
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dién dat gdi gon trong mot sy théi thuc don gidn,
mang tinh loai vat: T6i muén.

“T6i mudn anh tha con tin”, di nhién, bé&i day la
ndi dung lién quan trong cudn sach nay.

Nhuwng ciing twong tw voi:

“Toi mudn anh chdp nhan hop dong 1 triéu
d6-la &y

“T6i mudn tra 20.000 do-la cho chiée xe dy”

“T6i mubn anh ting 10% lwong cho 61

va

“Me mubn con di ngl lac g gitr t6i”

Dam phin phuc vu hai chirc ning séng con,
tach biét ctia cudc séng - thu thip thoéng tin va tac
déng 1én hanh vi - bao gébm hau hét moi twong tac
ma trong dé mot bén mudn didu gi d6 tir bén con lai.
Sw nghiép, tai chinh, danh tiéng, tinh yéu va tham
chi 1a s6 ménh ctia con cdi ban - vac mét lic nao do,
tat cd nhitng diéu nay déu phy thudc vao nang lyc
dam phan chia ban.

Pam phan ma ban s& hoc & day khéng gi khac
ngoai sy giao tiép dé co két qua. €6 dwgc nhitng gi
ban mudn ttr cude séng chinh la cé dwgc nhirng gi
ban mudn tir - va véi — nguedi khac. Trong tat ca cdc
m&i quan hé, miu thun gitra hai bén 1a ditu khong
thé tranh khoi. Vi vay, biét cich gin két v&i mau
thuin dé co duge nhﬁ‘hg gl minh mudn ma khong
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phai chiu thiét hai 12 diéu hivu ich - tham chi né con
cwe ky quan trong,

Trong cudn sich nay, t6i di tap hop nhing
kinh nghiém tir sy nghiép 20 ndm ctia minh tai FBI,
duc lét nhirng nguyén tic va thyc tién téi d3 trién
khai trong thye té thanh mét cach tiép can méi va
thi vi nhdm gitp ban twée bd vii khi, chuyén huwéng
va héa gidi d6i phwong trong hiu hét cic cude dam
phan ma van gii¥ virtng dwoc cdc méi quan hé.

Vang, ban sé tim hiéu cdch chiing t6i d3 dam
phén dé gidi citu an toan vé sé con tin. Nhirng ban
ciing s& hoc dwoe céch str dung sw cadm théng sau
sdc clia tdm 1y con ngwéri dé thwrong lwong mie gia
ré hon cho chiéc xe, dam phan mirc lwong cao hon,
va théa thudn gitr ngd hop Iy véi con cii. Cudn sach
nay s€ day ban cdch gianh lai quyén kim soat cic
cudc doi thoai trong cude séng va sw nghiép cta ban.

Buwée dau tién dé thuan thuc trong dam phin
hang ngay la ban phai virot qua sw chong d6i dam
phén. Ban khong nhdt thiét phai thich né; ban chi
can hi€u rang 46 1a cich thé gidi van hanh. Pam
phén khéng c6 nghia 13 him dea hay danh bai nguwdi
khac. N6 chi don gidn 12 mét cude choi cam xtic ma
xa hoi lodi ngudi da tao ra. Trong thé gici nay, ban sé
¢6 dwoc nhitng gl ban yéu ciu; chi cin ban yéu cau
mgt cach chinh xdc. Vi véy, hdy str dung dic quyén
ctia minh d€ yéu cau nhirng gi ban nghi 1a dung.
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Vi 1& d6, cufn sich nay giup ban chidp nhdn
viée dam phdn va tir do, ban sé& hoc dwoe céch o
dwoe ditu minh mudn trong sy nhan thire vé tam ly.
Ban & hoc dwore cach siv dung cdm xtic, ban nang va
tam Iy ctia minh trong bat ky sw déi dau nao dé két
néi tét hon véi ngwdi khic, gy anh hwdng lén ho
va dat két qua t6t hon.

Dam phan hiéu qué 13 tri théng minh tng dung
cfla con ngwdr, mot khia canh tadm ly trong mei linh
virc ctia cudc s6ng: lam sao @€ danh gid mot ai do,
lam sao dé tac déng 1én sy danh gid ctia ho vé ban
va lam sao dé stt dung nhitng kién thire dy nhdm cé

dwee didu ban mong mudn.

Hiy cht y, ban sé khong phai thot1én rdng: “Lai
thém mét cudn sich Iy thuyét phd bién nira vé tam
ly con ngueéri!” Cudn sach nay khéng phdi vay. No sau
sicva thiu ddo (va hon hét, né thie té), slr dung cac
ly thuyét tdm 1y hang dau d€ dac két thanh nhiing
bai hoc tir sy nghiép 24 ndm tai FBI, 10 ndm giang
day cling nhuw tw van tai cdc trvong kinh doanh va
cong ty hang dau thé gidi cha toi.

Vi no hiéu qui vi mét Iy do don gidn: né dwrgc
thiét k& tir thé gidi thic va cho thé gi¢i thwe. NS
khong ra déi tir mét 1op hoc hay mét gidng duwdng
dao tao ma dwoc xdy dwng tiv nhiéu ndm kinh
nghiém va duge cdi tién gan nhw hoan héo.



42 v BUNG BAD GI0 CHiA D01 L1 CH

Hay nhé rdng, d&am phdn vién giai ctru con tin
12 nguedi gity mét vai o doc ddo: anh ta phdi thing,
Anh ta ¢6 thé ndi voi tén cwdp ngan hang ring:
“Dwoc, anh dang gitt bén con tin. Hay I3y trung
binh - dwa t6i hai, va ching ta cé thé két thac?”
dwoe khong?

Khong. Mot dam phan vién gidi ctu con tin
thanh cong phai 6 tit ca nhitng gi anh ta doi héi
ma khéng d6i lai diéu quan trong nao, cung voi do,
thirc hién theo cach khién dai phwong cdm thay ho
da cé mét méi quan hé tuybt vori. Céng viée clia anh
ta mang tinh tri tué vé cdm xtc & c4p dé cao. D6 13
nhimg céng cu chiing ta ¢6 thé hoe hoi & day.

CUON SACH NAY

Ciing nhw mét nha thiu tién hanh xaynha, cuén
sach nay dwoc xay dieng bit diu tir nén mong: tredre
tién la khung nén Iém, tiép dén 13 cic birc twong
chju i thiét y&u véi mai nha thanh lich khéng thaim
nwoe, rdi dén ndi thit trang tri xinh x4n.

Mbi chwong s& dwoe tridn khai tir chwong
trivére. Pau tién, ban sé hoc dwoce cac ky thudt tinh
xdo ctia cach tiép can nay dé Ling nghe chi dong
réi sau do sé chuyén tiép dén cic cong cy cu thé,
cac burére ngodt trong titng giai doan va cdc chi tiét
ctia hanh ddng cudi - mic i - cudi ciing, [Am cach
nao d& phat hién dwoc dieu hiém hoi gitp ban dat
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dworc swvi dai nhat clia mét cude dam phdn thye sy
Thién Nga Den.

Trong Chwong 2, ban sé hoc cach tranh khéi
sir gid dinh d3 qua mat nhitng dam phan vién mai
vio ngh@ va thay thé chung bang cic ky thuat Lang
nghe chit dong nhw Phép lip, Sw yén Idng va Giong
néi ctia phdt thanh vién dém khuya. Ban sé biét cach
lam cham nhip d6 va khién déi phwong cam thdy
an toan dé c&i mé ban than; dé tich biét mong doi
(khao khat) va nhu ciu (diéu t6i thiéu can thiét cho
théa thuan); va tip trung siu sdc vao nhirng digu doi
phurong phai noi.

Chwong 3 dao siu vao Sw cdm théng chién
thudt. Ban sé hoc dwegc cadch nhédn ra géc nhin cha
d6i phuong, 16i tlv d6 tao dyng long tin va sy thiu
hifu théng qua Gdn mdc - nhé cach ldp lai cing
goc nhin dy véi ho. Ban ciing sé biét cach xoa dju
mdi quan hé tiéu cwe thong qua viée gitp ho c&i mé
hon. Cubi cling, toi s€ gidi thich cach dé€ twdc boé
nhitng cdo budc cta d8i phwong vé ban bang viéc
ndi to chung trong buwéc Kiém ké cdo budc.

Tiép theo, & Chwong 4, tdi sé ra sodt cac cach
thirc khién d&i phwong cam thdy duge thidu hiéuva
ddng tinh véi thai dé tich cire trong mét cude dam
phén nhim tao ra khéng khi vui vé. O day, t6i sé chi
ra Iy do vi sao ban cin c& gdng dé nhan dwoc cdu
tra 1o “Plng vay” thay vi “Vang” & méi giai doan
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dam phén, cing nhw céch dé xac dinh, dién gidi va
khang dinh vé mit cdm xtc tir thé gidi quan ctia d6i
phuong véi sw Tom tdt va Dién gigi.

Chuong 5 noi v khia canh khdc ctia viée dat
dén thoa thuin. Ban s& hidu ly do tai sac nhan
duoc cdu tra 1oi “Khéng” lai mang tinh sdng con,
bé&i “Khong” givp cude dam phan bit dau. Ban ciing
s€ kham pha cdch bwérc ra khéi ci t6i ctia minh va
dam phan trong thé gi¢i quan ctia déi phwong, cich
duy nh&t dé dat dwoc théa thuin ma phia bén kia sé&
thire thi. Cudi cling, ban sé tim ra cich gan két veoi
d6i phwong bing viéc nhin nhin quyén dwoc hra
chon cda hg, ddng théi ban ciing khéng bao gidr bi
phét 1& nita nhey ki thuat viét e-mail.

Trong Chuwong 6, ban s& dwoc kham pha
nghé thuat bé cong thwe 8. O day, t6i s& giai
thich mét loat cdc cong cu dé déng khung mot
cugc dam phdn sac cho dsi phwong sé v6 thic
chdp nhén cdc gi¢i han ma ban dit ra trong théa
thudn. Ban sé hoc cach léo 14i han chét dé tao ra
st gdp rat; tng dung y twéng cong bang dé thiic
€p dbi phwong va neo vao cdm xuc cdia ho & khoi
goi cam giac thiét hai néu ho khong chép nhin loi
dé nghj cfia ban.

Sau d6, Chuwong 7 deoce danh riéng cho mét
cbng cu vb ciing quydn lwe ma t6i d3 st dung tai
Harvard: Cdu héi hidu chinh, nhitng cau héi bit dau
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véi “Lam sao” hode “Diéu gi”. Bing céch loai bé cau
tra 161 “Vang” va "Khong", ching budc déi phwong
phai s¢t dung ning lwong tri 6¢ clia ho dé giai quyét
vin dé cda ban.

Tiép dén, Chwong 8 sé minh hoa cich tmg
dung nhitng Cau héi hiéu chinh nay dé ngan chdn
thit bai trong giai doan thyc thi. “Vang” s& chdng la
gi néu khong cé “Lam sad”. Ban cling s& kham pha
dwore tAm quan trong clia giao tiép phi 1 néi; cach
st dung cau héi “Lam sao” d€ néi “Khong” mot cach
t& nhi; cach khién d8i phrong tw méc cd véi chinh
minh va cach gay anh huéng téi nhitng ngwoi quyét
&inh dén théa thuan khi ho khong c6 mét trén ban
dam phan.

Dén moét thoi diém nhét dinh, moi cude dam
phan s& tién d&n ban chit vin d&: Cudc mdc ca cliky.
Chwong ¢ dwa ra quy trinh tirng bweéc mot d€ mac
c& hiéu qua, tir cach chudn bi dén cach né tranh sy
tra gia quyét liét va céch ti€p tuc v&i sy phong ve.
Ban sé diroe hoc vé hé théng Ackerman, quy trinh
hiéu qua nhét cta FBI trong viéc thiét lap va dwa ra
cac dé nghi.

Cubi cung, Chtrong 10 & hwéng dan cach tim
va sir dung loai vat quy hiém nhét trong mét cuge
dam phan: Thién Nga Pen. Trong mei cudc dam
phén, thudng c6 tir ba dén ndm mau théng tin
néu dwoc phat hién sé lam thay Adi moi viée. Khai
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niém nay la mét yéu t8 thay déi toan bd cuc dién
cudc choi; va toi dd Iy no dé ddt tén cho cong ty ctia
minh: Céng ty Black Swan (Thién Nga Den). Trong
chwrong nay, ban sé& hoc cach nhan biét ddu hiéu cita
chiéc t6 Thién Nga Pen dwoc 4n gidu, ciing nhw
nhitng céng cy don gian dé tng dung Thién Nga
Pen va chiém wu thé so véi dsi phwong, dat dwoc
nhitng théa thuin thye sir tuyét vivi.

Mbi chirong sé& bit dau véi mét cau chuyén
¢6 nhip d6 nhanh cua mét cuéc dam phan con
tin, sau d6, tbi sé diing con mit phdn tich d¢€ giai
thich nhitng gi hiéu qua va nhitng gi khéng. Sau
khi gidi thich v& Iy thuyét va cac cdng cuy, toi sé
dwa ra nhirng vi du thwec tién ctia ban than minh
va nhitng nguwei khic khi ng dung cdc cong cu
nay dé gianh wu thé trong dam phén Iwong béng,
mua xe hay giai quyét cic vin @& kho khin trong
gia dinh.

Khi ban doc xong cuén sich nay, thanh céng
voi toi 1a ban tmg dung dwoc cic k¥ thudt quan
trong trén dé cai thién sw nghiép va cude séng. Toi
chdc chdn ban sé lam dwoc. Chi cin nhé rdng, dé
dam phdn thanh cong, digu quan trong 1a sir chudn
bi. D6 1a ly do vi sao trong phdn Phu luc, ban sé&
tim thdy mét céng cu vo gid ma t6i d siv dung véi
tdt ca cdc hoc vién va khach hang cda minh ¢é tén
Mét-Trang-Bam-Phan: mét bi kip nhip mén suc
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tich véi gan nhuw toan b cac chién thudt va chién
liwge chia chung toi gitip ban suy nghi thdu dao dé
t8i wu hoa bat ky kigu théa thudn nao ban mudn
dat dwoc.

Di2u quan trong nht 1a ban hiéu dwoc sw gap
rit, tim quan trong va ca vé dep ctia dam phan. Khi
chiing ta tran trong nhirng khd ndng mang lai sw
bi#n chuyén ctia ddm phén, ching ta sé& hoc duoc
cach d& cé dwoe nhitng gi minh mudn va cach dua
nhitng ngudi khic dén vi tri tot hom.

Pam phan la trung tdm cla sy hop tac. N6
gitp sw mau thuln tré thanh y nghia tiém ndng va
dem lai hiéu sudt cho tit ca cac bén. N6 cd thé thay
d8i cude sdng ctia ban, cling nhiw né da thay d6i cude
séng clia toi vay.

Toi d3 ludn nghi minh chi 14 mét gd binh
thweng, 1am viée cham chi va san sang hoc hoi,
nhu'ng khéng thyc sy tai giéi. Va t6i da thdy cudc
s6ng ludn nim giit nhirng kha ning ky la. Chi la khi
con tré, toi khong biét cach gidi phong nhitng kha
nang ay ma théi.

Nhung v&i cac ki ning da hoc, t6i thiy minh
d3 1am dwoc nhidu didu phi thwong va chirmg kién
nhi¥tng ngwdi minh tirng gidng day ciing dat dwoc
két qua thay déi cudc doi. Khi sir dung nhitng diéu
d3 hoc dwore trong 30 ndm qua, t6i biét minh thyc
sw 6 stvc manh dé thay d6i hwong di cho cage séng
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cda minh, déng thei gitp ngwei khic cting lam
dwoe nhw vdy. 30 ndm treée, t6i d3 cam thdy didu
d6 c6 thé thwe hién, chi 13 t6i khéng biét edch thic
ma théi.

By gitr thi i da biét. Sau ddy 13 cdch thiee
thwc hién no.




Chuong 2

LAM GUONG

N gay 30 thing ¢ ndm 1993.

Mot sang mua thu 16ng gid. Khodng 8 gic
30 phit. Hai tén cwép nha bdng deo mdt na da
kich hoat chuéng bao dfng khi x6ng vao ngian
hang Chase Manbhattan & dwdng s6 7 va d's.fc‘mg
Carroll’ tai Brooklyn. C6 hai nit nhan vién tryc
& qudy va mét nam bdo vé & bén trong. Hai tén
cwép nha bang di ddnh nrt so ngwoi bao vé 60
tudi khong vii khi bing khiu 357, kéo 1& éng vao
phong vé sinh nam va nhot dng lai trong do. Mot
trong hai nhin vién qudy ciing bi danh tvong ty
bdng sﬁng.

Sau d6, mot trong hai tén cuwdp quay sang nir
nhan vién quiy c¢on lai, di nong sing vac miéng cd,

va bép b - click, tiéng 6 dan rOng.

* Ngan hang Chase Manhattan ném & géc dwdng giao nhau gita
dwong 6 7 va duwomg Carroll, o6 hai olva ra vao & ¢d hai con dwémg - BT



50 b DilG BAO 60 CHIA BOI LOV icH...

“Tiép theo sé& 1a thit,” tén cwdp noi. “Gier thi
hiy mé& két ra”

Mot vu cwdp nha bang, vdi cic con tin. Canh
twrong nay xudt hién nhw com bita trén phim anh,
nhung gan 20 ndm nay méi xdy ra mét vu nhw vay
tai New York, thanh phé cin nhiéu vi trf dam phan
vién con tin hon tdt thay cac vi tri thi hanh ludt phap
trén cd nwéc My.

Vatinh c& @6 lai 1a trai nghiém thue t& d3u tién
day cang thang va thach thite ctia t6i trong cdng viée
dam phan con tin.

T6i da dwere hudn luyén trong khodng mét nim
ru&i vé dam phén con tin, nhung t6i chua ¢6 cor héi
van dung ki nang ctia minh. Véi toi, ndm 1993 d3 c6
qud nhiéu sy kién va trdi nghiém tuyét veri. Lam viéc
cung D6i Bac nhiém phéi hop chéng khiing b6 tryc
thudc FBI, t5i c6 nhiém vu phéi hep didu tra dé pha
am muwu danh bom hang loat tai him Holland va
Lincoln, Lién Hiép Quéc va 26 Federal Plaza - cin
clr ctia FBI tai thanh phé New York. Ching tbi d3
phd dwgc &m muru ngay khi nhitng tén khiing bé
dang ché tao bom trong hang § ctia ching. Nhitng
ké nay tieng c6 lién hé véi moe nha t & Ai Cap. Nha
tlt nay lai c6 méi lién hé mat thiét véi chién binh Hbi
gido Blind Sheikh, ké sau nay bi tuyén bé c6 toi trong
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mot v Am muwu khiing bé tinh vi ma chiing t6i ngin
chan dwgrc.

C6 thé mét vu cwép nha bang chi 1a chuyén vt
so vei mot Am muwru khing bd, nhwng chi dén lic ay,
t6i m&i nhan ra dam phan chinh 1a dam mé cha déi
minh. T6i hao hitc ding k§ nang minh hoc dwore dé
thr nghiém. V&1 lai, tinh hudng nay cting khong hé
nho nhat mét chat nao.

Sau khi nhan dwegc cude goi, t6i va ngwdi déng
nghiép Charlie Beaudoin tirc t6c 13i xe dén hién
triedrng, voi vang lao ra khai chiéc Crown Victoria
den ctia anh va hwdng dén tram chi huy. Tean bé
cac don vi chién ddu - NYPD, FBI, SWAT" - tat ca
bd phan thi hanh phap ludt thién chién va tinh nhué
déu cd mat nham chong lai phan &ng tuyét vong ciia
hai tén cirép nha bang dang mat kiém sodt.

Cénh sat New York, ddang sau “btec twdrng” chdn
dung lén tlir nhiing chiéc 6 to tai va xe tudn tra xanh-
trang, da dan trdn phia bén kia dwéng, bén trong
moét ngan hang khdc. Nhitng thanh vién clia déi
SWAT dang chia 6ng ngdm sing trudmg tlr néc cac
tda nha dd ndu gin d6, sin sang trye chién nhim vao

clra trirdre va sau cda ngan hang.

* SWAT - Special Weapons And Tactics: P§i Chi&n thuat va vii khi
dac biét - BT.
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GIA DINH CHE MAT, GIA THUYET DAN BUONG

Birdc vao cugc dam phan, mét dam phan vién
gidi sé Iworng triedre nhirng bat nger ¢6 thé xay ra;
mot dam phdn vién tuyét voi lai st dung cac ky
nang ctia minh dé tim ra nhirng bat ngér chic chin
s€ dp dén. Kinh nghiém di day ho ring dé thuc
sy san sang thi phai nghi téi nhidu gid thuyét -
vé tinh huéng, vé mong muén cta déi phwong,
vé toan bd nhitng bién thé - trong diu cung mot
Itic. 53n sang va tinh tdo, tap trung vao hién tai, ho
str dung tat ca nhitng théng tin méi xudt hién dé
kiém tra va loc ra nhirng gia thuyét dang ti nhitng
gia thuyét sai. | |

Trong dam phén, tirng sw thiu hifu tam Iy
hodc mdi mdu thong tin méi déu tiét 16 rihing tin
hiéu cho mét bwdée tién, cho phép dam phanvién
loai bé cdc gia thuyét nay va tap trung vao cac gia
thuyé't khdc. Ban nén gin két qua trinh véi tam Iy
thich khdm pha. Muc tiéu cudi cting cfia ban 1a chit
loc va quan st dwoce cang nhidu théng tin cang tbt.
Va do ciing la Iy do khién nhitng nguwei qua thoéng
minh gdp phai vin d& khi ddm nhan vai tro dam
phanvién - ho qua nharh nhay va nghi minh khong
con gi dé kharn pha nita.

Duwdng nhu moi thi sé dé dang hon néu chi
vigc gan chdt vao nhitng diéu minh tin 'tu'(frng. Str
dung nhirng difu nghe thiy hojc thién kién riéng
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ctta bdn than, con nguwdi thudng dwa ra gia dinh
vé nguwdi khac ngay ca trwére khi gap ho. Tham chi
chiing ta con phét 1o cac nhdn thirc cia minh dé
bién nd phit hop véi cac két ludn trwée do. Cdc gid
dinh nay d3 tiém nhiém vao clra s6 nhdn thirc cta
chiing ta vé thé gidi, chi ra nhitng phién ban cing
nhic - va thwong sai 1éch - cha tinh hudng.

Nhirng dam phanvién tuyét voi co nang lwe dat
nghi vin vé cdc gid dinh ma hau hét nhitng nguoi
can du da chdp nhdn hodc mdc lé. Vi vay, ho coi mé
hon vé mit cam xtc véi moi kha néng va linh hoat
hon vé mat tri thirc trong nhitng tinh hudng luén
bién déi. - _

Tré lai nam 1993, that khéng may, t6i khong
gidi chit nao.

~ Moi nguwdri nghi cude khiting hoang sé mau chong
két thiic. Nhitng tén cwérp nha bang khéng c6 nhiéu
Iyra chon ngoai viée dau hang - hoac dé la diéu ching
t6i nghi. Ching t0i tin rdng bon cuwdp mudn dau hang,
ma khéng hé biét d6 1a tha doan cau gidr clia tén cdm
d4u. Va trong ca ngay hém dy, hin lién tyc nhic dén
strc &nh hwdng cta bbn tén cwdp ngan hang khac
dang tac déng 1én hdn. T6i chwa dwoce hoc cach canh
gidc vé viée str dung dai tir nhan xwng cta d6i phwrong
- “ching t6i/hg” hay “t6i”. Han cang té vé minh it quan
trong thi kha ning han Ia nguwdi quan trong cang cao
{va nguoe lai). Sau nay, ching tdi phat hién ra rdng chi
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o mot tén cweép ngan hang khac, va hin d3 bi kra vao
vu cwép. Thuee ra 1a ba tén, néu tinh ci tay tai xé d3 bd
trén trwde khi ching t6i dén hién trudng,

Tén cdm trich ndm gii¥ con tin d4 tw t6 chiec “si
van hanh phan tri thiee”, cung cdp tit ca cac thong
tin saj léch. Hin mudn ching t8i nghi hin c6 déng
ddo d6ng bon - dén tir nhitu nwéc khac nhaw. Hin
muén chiing t6i nghi dong ben ctia hin con bao lwe
va nguy hiém hon hin nhidu lin.

D1 nhién khi nhin lai, ké hoach ciia hin rit 16
rang: hdn muén lam ching t6i cang hoang mang
cang t6t, cho dén khi hin nghi ra cach thoat than.
Han sé& lién tyc néi minh khong cé quyén hanh gi,
moi quyét dinh nam trong tay ctia nhitng tén khac.
Hén sé thé hién s so hai - hodc it nhdt 1a ngap
ngirng ~ khi chiing t6i yéu ciu hin cung cap mit
théng tin cu thé nao dé. Thém vao d6, hin luén néi
vol mot giong vo cling digém tinh va tw tin. Py 1a
moét 161 nhdac nhé cho t6i va céc ddng nghiép rdng
ban s& khong thé biét ban dang d6i mit véi didu gl
cho dén khi ban d8i mit v&i chiang.

Dt nhan dwoc cude goi vao Itic 8 gier 30 phut
sdng, khi ching t6i dén con dwong dsi dién ngan
hang va bit dau lién lac, thoi gian da vao khoang 10
giv 30 phut sdng. Cach giao tiép tai hién trrong lic
dy theo kiéu ddp khuén, sich vé, ngdn gon va nhe
nhang. Nhitng nguoi chi huy nghi rdng chung téi




Lim grong 4 55

chi cin 10 phit dé 1dm tran va két thiic vu nay vi dinh
ninh bon cudp da muén dau hang Didu ndy tréd
thanh réc r6i vé sau khi cudc dam phan ndm ngoai
kiém soat va cdc chi huy tré nén ldng ting khi chia
sé v kién lac quan qud sé'm véi canh bao chi, tat ca
déu dwa vao théng tin sai léch ban dau.

Chung t6i d&n hién trivong dé tiép nhin nhitng
ké ddu hang, nhwng tinh hudng gan nhw ddo nguee
ngay lap ttec.

T4t c4 nhirng ditu ching t6i cho rdng minh

biét déu da sai.

Tran tinh ké tdm than phan Liét

Chdng t6i ngay 13p tiec thiét lap mot trung tam
van hanh dam phin (NOC) bén trong mdt ngan
hang d8i dién con dwdng nho clta chi nhanh Chase.
Ching t6i di & qua gin diém nam gitt con tin, mot
bat loi v rét. Ching toéi cach diém khing hoang
chwa dén 30m, trong khi viing dém ly twdng thi phai
dai hon thé. Ban sé mu6n tao khodng cach voi moét
tinh huéng xiu nhit nao dé dang chd doi minh &
phia bén kia cia théa thudn.

Khi t6i va cong sw clia minh dén noi, ngay
lap tiec, t6i dwoc [énh chi dao vién canh sat dang
dam phan trén dién thoai. Anh ta tén 1a Joe, va anh
ta dang xtr Iy 6n théa - nhwng trong nhitng tinh
huéng kiéu nay, sé khéng ai lam vi¢c mét minh ca.
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Chung t6i ludn hop tic lam viéc theo nhom. Ly
ludn ddng sau chinh sdch nay Ia néu ¢6 thém nhibu
doi tai dé ling nghe, théng tin s& dwoc thu thip
uhiéu hon. Trong mét vai tinh huéng bé tic, ching
t6i 6 dén ndm ngudi cling lic trwe chién trén dién
thoai, phén tich cdc théng tin nhin dwoc, dvaray
kién va chi ddn tir sau h§u tredng cho ngwoi cta
2 4 minh trén dién thoai - va d6 la nhitng gi chang t6i
- ; ~  dang thiét lﬁp & day. ]oe chiu trach nhiém trén dién
¥ B9 thoai, viba hodahdn n mgwo'l kh@i trong s6 chung

ey
i

i tmg[angm nghe) chuyén qua lai nhimg dong ghi chyg,
¢6 ging hop Iy héa tinh huéng cing thing nay. Mot

nguedi cd phan doan tdm trang clia tén diu 56 &
phia bén kia va mét nguéi khic ¢6 1ing nghe nhim
tim ki€ém bdt ky manh méi hay cau chuyén nao c6
thé gitip ching t6i hiéu ré hon tinh hinh mi minh
dang do6i mit... 7

Cac hoc vién ctia t8i ngd vire quan niém nay
va thdc mdc: “C6 ding la cdc anh ciin ca méi d6i chi
dé... nghe nguri khéc?” Téi tra 1évi ring thuec t& vide
FBI dwara quyét dinh nay chinh la mét levi thire tinh.

¢Biét lang nghe thyc s khong hé da  dang>
Chung ta rdt d& bi phan tam. Chiing ta chi

gan vao viéc [dng nghe chon loc, chi nghe nhirg gi

chung ta mudn nghe, tri 6¢ chiing ta hoat ddéng duwa
trén thanh kién nhén thie béi théi quen homn 1a sy
that. Va day chi mdi 13 diém bit dau.
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Thwong thi khi moi ngudi bwwde vao mét cuge
dam phan, ho di chuin bi ky lwdng nhirng 1y 1é dé
cling ¢6 quan diém ctia minh dén mirc ho khong thé
tap trung lang nghe. Theo mét nghién ctru vé tam ly
dwore trich din nhigu nhats, George A. Miller dd dua
ra két ludn ring tai mét thot diém nhéat dinh, ching
ta chi co6 thé x Iy khoang bay lu'éng théng tin trong
tri 6¢ c6 ¥ thire ctia minh. N6i cach khéc, chiing ta dé
dang bi choang ngop.

Ddi véri nhitng ai xem dam phéan nhw cude ddu
ctia Iy 18, chinh nhitng tiéng noi trong dau ho sé
khién ho choadng ngop. Khi khéng ndi, he nghi vé
nhirng ly & ctia minh; con khi néi, ho diing nhitng
ly 18 4y dé tranh ludn. Thwéng thi ¢ hai phia trén
ban dam phan d8u nhw vay, vi thé, & day chuing ta
c6 mot trang thai ma t6i goi la tAm than phén liét:
mdi ngwedi chi nghe thiy nhivng tiéng néi trong dau
minh (va khong gidi lang nghe, vi ho dang lam bay
hodc tam thi¥ cling ltc). Trong thi ¢é vé 1a chi o hai
ngwdi trong cude d6i thoai, nhung thue té thi gidng
bén ngwoi dang ndi chuyén cling mét Itic hon.

- Cé mét phwong thire ddy quygn uy d€ cling lac
gitr yén 1dng tiéng ndi trong dau ban va trong dau ho;
chita tri cho hai ké tdm than phan liét chi v&i mot
vién thubc. Thay vi wu tién nhiing ly 1& ca minh
hodc suy nghi trirée didu minh sé néi, hay chuyén
toan b sy tip trung va duy nhéit vao d6i phwong
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cung nhitng gi ho sé néi. Trong co ché thure sw chii
dong ling nghe dy - dwoc bs tro boi nhirng chién
thudt ma ban sé tim hiéu & cac chuong sau - ban sé
twedre b dwore vii khi ctia doi phwong. Ban sé 1am ho
cam thdy an toan. Tiéng néi trong ddu ho sé bit dau
lang diu.

Muc tiéu la Xac dmh du*o«: nhu‘ng gl déi phwo'ng

ho thay du an toan de néi va noéi nhieu hon Ve ditu

ho muén. Diéu thir hai s& gitp ban khdm ph4 ra
dwee didu thir nhit. Néira nhing diéu mong mudn
rdt dé, né dai dién cho nhitng mong doi ctia ching
ta va duy tri bat ky sw o twéng nio vé quyén kiém
sodt trong cude dam phan; trong khi d6, cic nhu
cau lai 4m chi s sOng con, thir t6i thifu nhit cin ;
¢6 khién chiing ta hanh déng va lam chiing ta tén
thwong. Va di1 ¢6 bit dsu tir mong muén hay nhu
cdu; néd déu xust phat tiv viec ling nghe, ling nghe
ngwéi khac, kiém chirng nhimg cam xtic ctia ho, tao
ra sy tin twdng va an toan dé mét cuse ddi thoai
thwe sy ¢6 thé bit dau.

Chung tdi con & xa muc tiéu dy v&i tén bit
gitr con tin trén dién thoai. Hin khéng nglrng
danh héa mu. Hin khéng tiét 16 tén minh, hin
6 che gidu giong néi that, hin lién tuc noi rang
hdn dang dé ché d6 loa ngoai cho moi ngwei xung
quanh trong ngan hang déu nghe dwec, rdi dét
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ngdt bdo minh sé dé Joe & ché d6 “chd” va cip mdy.
Hén khong nglvng hoi vé chiéc xe tdi, néi rdng han
mudn ching t6i chuan bj cho han va d6ng bon maét
chiéc d€ ching ¢o thé ty lai cling con tin dén ranh
gidi dia phwong dé dau hang. Dén day thi moi thix
bdt dau vé Iy - nhwng di nhién, d6 khong thé la mot
ké hoach dau hang vi r6 rang no la mét dm muu
trén thodt. Y d6 phia sau ctia hén ta 1a ¢6 thé roi
khoi ngdn hang ma khong bi bit gity, va vi gitr day,
tén tai x& dd bé chay khéi hién trwdng nén han can
mét phwong tién di chuyén.

Sau khi sy viée két thiic, mot vai chi tiét khac
hién lén ro rang hon. Khéng chi riéng ching toi
bi ltra. R6 rang, tén dau s6 d3 khong ndi véi dong
bon rdng ching sé cwép nha bang vao sang hom dy.
Héa ra, han cdi trang thanh ngwéi van chuyén tién
mdt 1am viéc cho ngan hang va nhimg tén dong
bon nghi ching sé bé khda cac ciy ATM. Chung
khéng chudn bi dé bdt gitr con tin, nén ching t6i
biét ring & khia canh nao d6, nhirng tén déng 13a
cling chinh [a con tin cta ké cam dau. Bon ching
bat ngtr roi vao mt tinh hudng xdu khoéng hé biét
triedre — dan dén sy mit 1ién két gitra nhivng tén bat
coc con tin, giup chdng tdi ly gidn chiing va chdm
drt thé bé tic.
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Chim-rai

Tén dau s6 mudn chung t6i nghi hin va dong
bon dang kiém sodt hoan toin cic con tin, nhung
trén thye t€, ngudi bao vé khong con lién quan niva
va nhan vién qudy thie hai d3 chay thoét xuéng tdng
ham dé trén. Bit ky khi nao Joe muén néi chuyén
v&i con tin, hdn déu lang tranh, lam ra vé dang co sy
1do loan dién cubng dién ra bén trong ngan hang rai
dién ta 1& thé mét cach nwe cwdi vB thoi gian cling
nhu cong stee hdn va déng bon da bé ra dé kiém sodt
cdc con tin. Rit nhidu Ian tén diu sé da ding Iy do
nay dé chuyén Joe sang ché d6 “che” hodc cup mdy.
Han s& noi: “Cac c6 gai cin vao phong vé sinh” hojc
“Céc cb gdi mudn goi vé cho gia dinh”, hay “Céc c6 gai
muén dn gi do”

Joe dang 1am rét 6t khi khién hin lién tyc néi,
nhiwng anh cling c6 chiit gi¢i han theo cach tiép cin
trong dam phdn ctia bd phan canh sat ic bay gié.
Cdch ti€p cn cé modt niva 1a MSU - Making Shit Up
(Vo 1am hai long) - va mot nira 13 theo kidu ban
hang - vé co ban 1a ¢8 thuyét phuc, thic ép, thao
ting bang bdt i cich nao 6 thé. Van dé 13, chiing
161 da qud v6i vd, qua gip gdp dé tim dwore gidi phap
nhanh nhdt; 6 ging giai quyét vin d& hon 1a lam
dong long nguoi.

\_V6i Vf:i; 13 mdt trong nhitng sai Jam ma moi dam
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ngedi khic c6 thé cam thdy ho khéng dwoc ling
nghe, dan t&i nguy co hily hoai quan hé tét dep va
sw tin tuémg da tao dyng duorc. Nhiéu nghién ctru
da chi ra rangt th0’1 giah chmﬁ»la mét. trong nhu'ng

Khl be_m larn cham 1@1 tién trmh, ban ciing dang tran
tinh d6i phwong. R6t cudc thi, khi mét ngudi dang
ndi chuyén, ho sé khong ban.

Chung t6i chop 18y mét co hoi khi nhitng tén
curérp bt ddu yéu ciu d6 dn. Joe hoi di héi lai chiing
trong mat lic ring ching mudn 3n gi va lam sao dé
giao dén. Ban than viéc nay cling bién thanh mébt
cudc dam phan. Chung t8i da sap x€p hét moi thi,
chudn bi giao 46 dn bang mét thiét bi nguwdi may
vi day 14 cach khién hin an tam, nhung r6i hin lai
tré mit, khong cin ching t6i mang do in dén niva.
H&n noi rdng ching da tim thidy d6 dan & bén trong,
va cir thé, bilec tworng nay dén bire twrdrng khic hién
lén, man khéi nay téi man khéi khic kéo dén. Cir
khi ndo chiing tdi ¢6 dwee chit tién trién thi han lai
dot ngdt chuyén hwéng, hode ctip may, hodc thay
61y kién.

Trong khi d6, cac didu tra vién cha ching t6i
di chay dua véi thoi gian d€ ra sodt danh sach dang
ky clia tirng phirong tién van chuyén trong hang ta
cac phirong tién droc tim thdy trén dwong gan do,

61 tim cach néi chuyén véi tirng chi xe, tit ca, trir
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mot chiée thude vé ngu*&i co tén Chris Watts. Day
tré thanh manh méi duy nhét ctia chiing t6i ltc nay,
vatrong khi cugc néi chuyén qua lai dwérng nhw kéo
dai v6 tdn vin dang tiép dién trén dién thoai, ching
toi cr mot nhém diéu tra vién dén dia chi ding ky
ctia Chris Watts, & d6, ching t6i tim dwoe ngudi
biét Chris Watts va ddng v t&i hién truong véi kha
nang c6 thé nhan dang dwoc hin ta.

Chiing t6i vin khéng nhin dwec vao bén trong,
vi vdy, nhan chitng cta ching t6i tré thanh mét
“nhdn chirng bang tai” thi ddng hon - va anh ta d3
nhdn ra Chris Watts qua giong néi ctia hin.

Gi¢r day, ching toi d3 biét nhidu hon vé déi
phuwong hon la hin ta nght, diéu nay gidp chiing t6i
c6 motloi thé ngan ngti. Ching t6i rap tit ci nhirng
manh ghép lai, nhung né khéng hé dwa ching toi
dén gan t¢i dich: xdc dinh chic chin ai dang & trong
toa nha, ddm bao dwoc sire khoe va sw sOng clia cac
con tin, va gidi thodt ho an toan - nhitng ngwdi tét

va nhing ké x3u.

GIONG NOJ

Sau nam gi¢r @dng hs, ching téi bé tic, trung
iy chuyén quyén chi huy sang t6i. Joe ra ngoai; toi
buéc vao. V@ cor ban, day chi 1a cich sap xép cudc
choi chién lgc clia ching téi, khong lién quan dén
thir bac.
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‘Nguoi dan 6ng ma gier day ching t6i da biét
tén 12 Chris Watts c6 théi quen ctp dién thoai dot
ngdt, vi vay, nhiém vy cla t6i la tim cdch dé gitt hin
thanh vién FM dém khuya: tram, nhe, chdm va mang

dén cam giac yén long. Téi di dwoc hwdng dan dé

néi lién tuc. Toi chuyén sang Gigng ndi ctia mét phdt

d61 mat vori Watts ngay khi biét danh tinh cfia han.
Téi cling bwéc vao cude goi ma khéng cd sy canh
bao nao vé viéc thay thé Joe, dua theo quy trinh
chudn. Dy 12 mot bude di khon ngoan cha trung
iy NYPD dé khudy d6ng tinh hinh, nhung ciing dé
c6 tac dung ngwoc lai. Gigng noi ém diu nay la chia
khoa @€ xoa diu sy d6i khang.

Chris Watts nghe thdy giong néi ctia t6i trén
dién thoai va cit ngang ngay lap tic - hin noi: “E,
chuyén gt dd xay ra vdri Joe?”

T6i noi: “Joe da di roi. Toi la Chris. Bay gi¢r anh
s& néi chuyén vi toi”

T6i khong néi nhw mét cau hoi. Téi dua ra mot
cau khiing dinh va giong diéu xudng thap & cudi cau.
Do 1A cach t6t nhat &€ thé hién giong ndéi clia mot
phat thanh vién FM dém khuya, mot giong noi diém
tinh va ré rang.

Khi tinh toian cho mét chién lrgc hodc médtcach
tiép can dam phén, ngudi ta thudng cé xu huédng
tap trung toan b ning lwong vao nhitng gi s€ noi
hodc sé 1am, nhung chinh nhitng gi chiing ta s& la
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(phong théi va cich bay té nhin chung ctia ching
ta) méi la cdch d& thue hién nhit ciing nhw tao dnh
huéng hiéu qua nhanh nhét. Nio b6 ciia ching ta
khéng chi xt¢ [y va nhan thitc cic hanh dong, loi noi
cia nguedri khac ma con ca nhitng cdm nhan, y dinh
hay y nghia x3 hoi ctia hanh vi va cam xuc trong ho.
Trong trang thai gan nhu vé6 thire, chiing ta 6 thé
hiéu dwoe suy nghi ctia ngwod khic théng qua viéce
nim bit nhitng gi ho cdm nhan, bén canh viéc duwa
vao cac kiéu loai suy nghi.

Hay nght dén né nhw mét kifu ngoai cam vé
than kinh tw nhién - méi ngwoi chung ta tai mdt
theri diém nhdt dinh sé phat tin hiéu bdo cho thé
givi xung quanh biét liéu ching ta d3 sdn sang choi
hay danh, khéc hay curdi chua. .

Khi ching ta phdt ra sy4m 4p va tdn thanh,
cac cude ddi thoai ctr thé difn ra. Khi bwde vao cin _
phong vé&i sy thodi mai va nhiét tinh, ching ta sé
thu hit dege ngwdi khac. Mim cedi voi ngwdri khac
trén dwdmng, ho sé mim cwdi lai nhw mot sw phan
chiéu. Hifu dwgc sy phan chiéu dy va dp dyng no
vao thure t€ 1a diéu 8t 161 cho sw thanh cOng ctia hdu
hét cdc ky ning dam phén.

D6 laly dovisao cong cu uy lye nhét trong giao
ti€p bang leri chmhlajgifg_pﬂé:riéicé@ Ban cé thé
st dung giong néi ctia minh dé chit-déng tiép cin
vao ndo bg clia nguoi khéc va xoay chuyén cdm xuc.
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Tir ngd vye sang tin twdng. T lo lang sang binh
tinh. Chi trong khoanh khic, sy xoay chuyén iy sé
dwoe tao ra néu truyén tai mét cach phit hop.

(6 ba tdong giong co ban d6i véi moét dam phan
vién: gigng noi ctia phat thanh vién FM dém khuya,

hodc guyét dean. Trwée hét, hdy bd qua giong ndi
quyét dodn; chi trir vai dip hiém hoi, viée str dung né
& nhw cai tat gidng vao mdt ban khi ban dang mudn
c6 chut tién trién. Ban dang ra tin hiéu dé 1dn at 46i
phwong - nguwdri hodc la rat xung han, hodc la xung
hin thu dong, sé d4u tra lai nhitng nd hyc d4& dwoc
kiém soat.

Trong phan 1én tinh hudng, ban nén st dung
giong noi tich cye/vui dtia. D6 la giong noi ctia mot
ngweri dé chiu va t6t bung. Thai d6 cla ban nhe
nhang va khich 1&. Diém mdu chét & day la sy thu
thai va mim cwdi khi néi chuyén. Mot ny cwdi ngay
ca khi noi chuyén trén dién thoai cling sé c6 dnh
hwong dén giong diéu khién ngwdi nghe nhén ra.

Nhitng giong n6i nay hiéu qua xuyén sudt cac
nén vin héa va khéng bao gitr mét di trong chuyén
d6i ngbn nglr. Trong chuyén du lich d&én Thé Nhi
Ky v&i ban gdi, m6t trong nhitng hudn luyén vién
chia chiing t6i tai Cong ty Black Swan da ngé ngwoi
ra - thim chi con c6 chit xdu hé - khi ban gai minh
lién tuc ¢d dwegce nhitng thoa thuldn t6t hon trong
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cac cudc mac cd & che gia vi Istanbul. Voi nhiing
ngwoi bdn hang & nhitng kiéu chy nay trén khip
Trung Déng, méc ca 1a mot nghé thuat. Hiéu biét
ctia ho vé cdm xtic d3 dwoc mai giiia tinh xdo, va ho
str dung long hiéu khach cung sy than thién mét
cach uy lyre dé16i kéo ban, tao ra sy dén dap, roi két
thic Ja trao déi tién bac. Nhung huin luyén vién ctia
cbng ty t6i khi quan sit ban gai minh trong thuwe t&
da khdm pha dwere, né hiéu qua theo ca hai chidu: ¢
/tiép can méi cude mic ci nhw mét cude vui, nén dir

A

| c6 ddy sy xung hén dén diu, 6 vin mim cudiva gity
phong thdi vui vé dé ddy nhitng nguwéri ban ban hang
ctia minh d&n mét théa thudn thanh cong.

Khi con nguoi dang trong tim Iy tich cye, ho
suy nghi nhanh hon, d& hop tac va gidi quyét vin da
hon (thay vi ddu tranh va chéng cu). No tic déng
1én ¢& ngwdri mim cwdi va ngueri nhan: mot nu cudi
trén gwong mit ban va trong giong néi cda ban sé
lam tang sy nhanh nhay trong tam Iy ctia chinh ban.

Thai d¢ dla vui khéng phai 1a dong thai phu
hop voi Chris Watts. Cach ma giong néi ctia phat
thanh vién FM dém khuya van hanh 13 khi ban ha
giong vao cudi cau, ban thé hién rang minh dang
XU lj? duoc moi viée. Néi chim rdi va ré rang la cich
ban truyén di théng diép: T6i dang kiém sodt. Khi
cdt giong cao & cudi cau, ban dang m&i moc mot
st phan héi. Vi sao? Vi ban dang trong trang thai
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khéng chac chan. Ban dwa ra mét 1&i khdng dinh
nghe c¢6 vé nhw mét cdu héi. Ban dé canh cira mé
cho nguoi khdc tiém quyén, vi vy, & day tdi cin
trong dé gitr chirng muyrc va s ti tin.

- Pay ciing la giong noi t6i sit dung trong dam
phan hop dong khi ¢6 mét ndi dung khoéng nén
dwa ra thdo ludn. Vi dy, néu nhin thay diéu khoan
“lam thué’, t6i sé ndi: “Ching t6i khéng lam thué”
Chi vdy, 16 rang, don gidn va than thién. Téi khéng
dé nghi mét sy thay thé vi n6 sé tao ra nhivng thao
luén khac, vi vdy, t6i chi dwa ra mét 1o1 khang dinh
tryc tiép.

Do la cach tbi sir dung & day. Toi néi: “Joe da di
roi. Bay gi¢r anh sé ndéi chuyén véi t61”

Xong.

Ban c6 thé néi thang ra diéu mudn ndi, chi can
ban dem lai syt an tdm bang mot giong noi thé hién

rdng toi 6n, ban 6n, chung ta hdy cung nghi cach.

A

Tinh thé dd ddo ngwoe. Chris Watts lang ting,
nhung han van con vai budc di phong bi. Mét tén
cwdp dd xuéng ham va bat dwge ntt nhan vién quay.
Nhiéu lan, ¢6 bién mét trong ngdn hang, nhuwng
Chris Watts va dong bon khong dudi theo vi biét ¢d
khéng thé di dau dwoc. Gidr ddy, chiing 161 ¢ nguec
tré 1én va dé c6 ndi chuyén dién thoai.
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Co noi: “Téi 6n.” Chi vay.

T61 hoi: “Ai thé?”

Co néi: “Téi 6n.”

Toét mudn gitr ¢6 tiép tuc ndi chuyén, nén toi
héi tén 6 - nhung rdi, chi dén thé théi, ¢ bién mat.

Vé phan Chris Watits, day la Iﬁ(’_it dong thai xudt
sac. Pe doa, choc tire ching t6i bang giong néi cta
mot phy ni¥, nhwng nhe nhang va gian tiép. Day la
céch d& han cho chiing t6i biét hin dang kiém soat &
ddu day bén kia ma khéng triee tiép lam cdng thang
tinh hinh. Hin cho ching t6i thiy “bing chirng
séng”, khdng dinh minh thue sy nim gilr con tin
trong tay va ho van trong tinh trang du t6t dé néi
chuyén qua dién thoai, nhwng mau chéng ngat l&i
khéng cho phép chiing t6i thu thap thém bit ky
thong tin hiru ich nio nita.

Hén da xoay x& dé gianh lai quyén kiém so4t.

PHEP LAP

Chris Watts trd lai ddu day dién thoai, ¢6 té vé
nhw khéng c6 chuyén gi xay ra. Chic chin hin vin
c6 chit lang ting, nhung gir hdn d3 néi chuyén.

T6i néi v6i Watts: “Chiing t6i da nhan dang tét
ca cdc xe trén dwong va néi chuyén véi moi chil xe, chi
trir mét chi€c. Chiing t6i dang c6 mét chiéc xe tai ngoai
nay, mau xanh va xam. Anh c6 biét gi vé né khéng?”
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“N6 khéng con ngoai do vi cac anh da dudi tai
x€ ctia toi di,” hdn budt miéng.

“Chung tdi da dubi tai x€ ctia anh?” Toi lap lai.

“Thi, khi thdy cinh sit anh ta da chay trén.”

“Chung t6i khéng biét gi vé anh ta, ¢ phdianh
ta la ngudi da 14i chiée xe tai?” Toi hoi.

Phép lip tiép tuc dién ra gitta t6i va Watts, va
hin di thira nhan mot loat nhirng thiét hai. Han
da tudn ra moi théng tin, ma nhw hic nay ching ta
dang d& cap trong linh vyc tw van cla téi. Han noi
vé tén dbng 16a ma ching t5i khong hé biét tai thr
diém dy. Sy trao d6i da gitip ching t6i tém dwee tay
tai xé€ bé chay cﬁng chiéc xe. o

L

Phép lép,- hay con goi 1 [sopraxism, don gian
13 sw bat chwdre. N6 13 mot bidu hién khac cha hanh
vi thin kinh ctia con ngweoi (va cde dong vat khic),
trong dé, ching sao chép lan nhau d& 1am hai long
nhau. N6 ¢6 thé la cach néi chuyén, ngbn ngir co
thé, ciach dung tiv, nhip diéu va ngir diéu giong noi.
N6 thworng 1 mét hanh vi v6 thire - ching ta hdu
nhw khéng nhén ra s hién dién ctia chiing - nhung
d6 13 mét tin hiéu cho thdy con ngudi dang cd sw
gan két, déng diéu va thiét l1ap dwoc quan hé hoa

hop dwa tdi sy tin twdng.
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N6 la mét hién twong (va gior 1a méot ky thuat)
tudn theo mét nguyén tic rit co ban nhtrng mang
tinh sinh hoc sdu sic: Chiing ta s nhitng gi khac
biét va bi hut vao nhitng thw twong doéng, cling
nhw thanh ngi: “Déng thanh twong ng, d6ng khi
twong cau.” Do d6, phép lap mét khi dugce cha dong
thiee hién sé tré thanh mét nghé thudt dé ngam chi
sw gidng nhau. “Hay tin t6i.” sie ldp lai ra tin hiéu mot
cdch vé thire cho ngurdi khdc, “anh va toi - chang ta
gioéng nhau.”

M6t khi d3 quen véi ki thuat nay, ban sé nhin
thdy ching & khip moi nei: Cac cap doi budce di
trén dudng véi nhip bwde ddng didu mét cich hoan
hdo; ban be gat d4u va bit chéo chan gan nhw cing
mot lac khi ngdi tro chuyén trong cong vién. Noi
cach khdc, ho la nhirng ngwoi két néi véi nhau.

Trong khi phép lip thwong dwoc gin véi cac
dang giao tiép phi 1&i néi, dic biét la ngdn ngir cor
thé, cidc dam phén vién st dung phép lap tap trung
duy nhdt khéng gi khic hon ngoai tir ngtt. Khong
ngon ngtr co thé. Khéng 4m diéu. Khéng giong diéu
hay cach dién dat. Chi tir ngit ma théi,

N6 gan nhw don gidn dén nuc cwdi: dsi véi
FBI, mt “phép 1p” xay ra khi ban [dp lai ba ttr cudi
(hodc 1-3 tir quan trong) ctia nhitng gi nguwoi khidc
vira néi. Trong sd tit ca cac k§ ning dam phdn con
tin ctia FBI, phép 13p 1a ki ning gin gtli nhat dé tiép
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_can dwoc tro bip cta ndo bd Jedi’. Don gidn nhung
¢6 tac dung phi thwong.

Bing cach I3p lai nhitng gi ngwoi khac néi, ban
" kich thich ban nang [&p nay, song song voi d6, d6i
phuwong sé tiép tuc trién khai nhi¥rng gi vira noi va duy
tri qua trinh két ndi. Nha tdm Iy hoc Richard Wisernan
da thirc hién mot nghién cru nham xdc dinh phwong
thire ndo hidu qua hon dé nhirng nguwdi bdi ban két
néivoi khach hang: phép 1dp hay sw cliing ¢6 tich cye?

Mot nhém nhivng nguwdi boi ban st dung sw
cling ¢6 tich cwre: khong ngot 1o khen ngoi va khich
1& theo chi din, diing nhitng tir nhu “tuyét’, “khong
thanh van d8” va “chac chin” dé tra 1&i. Mot nhém
khéc chi don gian lip lai khach hang bang céch nhac
lai yéu ciu mén dn cla he. Két qua thit bit ngd: tién
boa trung binh ctia nhitng ngwo1 béi ban diing phép
lap nhidu hon 70% so voi nhitng nguwéi st dung st
clng cd tich cyre.

Toi quyét dinh ring d3 dén lac phai tén cong
bing tén hin - dé han biét ching t6i dang nam thop

*Nguyén vin 13 fedi mind trick — eum tir xudt phat tir phim Star
Wars (Chién traph gifra cic vi sao) cia My Treng phim, Jedi 1a ti
chi cdc thanh vién cia Hiép héi Jedi Order, ¢6 thé st dung Thin
lyre (The Force) dé giy anh budng 1én tam tri clia ngrdd khie, bude
ho phdi tudn theo y chf cdia minh - BT.
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hdn. T6i néi: “Cé mét chiéc xe ngoai nay, va no dworc
dang ky dwai tén Chris Watts.”

Hén néi: “U” Khéng gi thém.

Téi n6i: “Anh ta c6 d6 khong? C6 phai d6 [a anh
khéng? Anh c6 phai la Chris Watts khéng?”

Ve phin t6i, d6 14 mdt cau héi ngu ngde. Mot
sai [am. D& phép 13p hidu qua, ban phai dé yén no, d&
nd tw phat huy tac dung. N6 can mét chiit yén tinh.
Téi da giam dap 1én phép 13p cia minh. Ngay khi néi
xong, toi dd mudn rat lai 1 noi do.

“Anh c6 phai la Chris Watts khéng?”

Hin ta con 6 thé tra 1&i khdc qudi gi hon? Di
nhién, hdn ddp: “Khong”

T61 dad c6 mét dong thai dan dén bé ticva dua
Chris Watts vao con dwong thoat khoéi sir ddi dau,
nhwng dii vay, hin lai lung ting. Cho dén thei diém
nay, hin vin nghi minh v6 danh. Bt ky su twéng
twong nao dang dién ra trong dau hin, chi c6 mot
16i thodt duy nhdt cho hin, nat khéi déng lai. Bay
gi®, han biét mot thir khac. Téi soan ra trong dau,
chdm lai mét chat, va lan nay cam miéng lai sau
phép I3p - t6i néi: “Khéng? Anh da noi ‘ding’.”

Gi¢ thi t6i nghi minh d3 tém dwec hin. Giong
hin cao 1&n. Cudi cing, hin thét ra vai 1&d, tudbn
ra thém théng tin, va tré nén qua béi rdi nén hin
ngtrng noi chuyén voi téi. Bat nger, ddng bon cha
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hin, ngwdi sau nay ching toi biét tén la Bobby
Goodwin, tré lai trén dién thoai.

Cho dén thoi diém nay, chung t6i chwa tirng
nghe gi v& tén bt c6c thir hai. Ching t6i laon biét
Chris Watts khong hanh dong mé6t minh, nhung
chiing t6i chuwa dodn dwoc chinh xac lan nay ¢6 bao
nhiéu ké cting hanh déng véi hin, va gio, mot dong
bon bét nger xudt hién, vin nghi rdng dam phdn vién
canh sit dang & dau day bén kia. Chiing t6i biét diéu
nay vi hin lién tuc goi tdi 1a “Joe’, hdn néi ring hdn
d3 c6 mit tir ddu cude lién lac va it can thiép vi tinh
huéng bé tic kéo dai.

It nhat thi su mat két n6i da cho thdy nhirng ga
nay khéng thiyee sy déng thudn - nhwng t6i khong
nhay vao dinh chinh hdn.

Mot didu nita: ¢6 vé nhw gi thi hai dang noi
chuyén qua mét chiéc khin, hodic mét chiéc do len
— tham chi giéng nhw hin dang can mot dang s¢i
vai. N& lwe tim dd cach dé che gidu giong ndi that
ctia minh chimg t6 hin dang thwe sy so hai. Hin
hodng loan, bén chdn dén chét, lo ling khong biét
tinh hinh bé tic ndy sé té hai dén dau.

Toi c6 gdng 1am hin thodi mai - van voi giong
néi phét thanh vién FM. Téi néi: “Sé khéng ai di dau
ca. S& khéng ai bi thuwong hét”

Sau khoang moét phit rudi, sw hot hodang
dworng nhw 43 mdt di. Ca giong néi bi bop méo cling
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da mét. Gigng hdn truyén di r6 rang hon rit nhidu
khi hdn néi: “Téi tin anh, Joe.”

Cang gitr dwerc ga thie hai nay trén dién thoai
13y, t6i cang thdy r5 hin dang roi vao tinh huéng
hdn khéng mong muén. Bobby muén thoat - va, di
nhién, hin muén thoat ma khoéng bi thuwong. Hin
da lin sdu, nhung hin khéng muén ltn siu thém
vao viing bun nita. Hin khéng du dinh bit dau ngay
hoém dy béng viéc di cuép ngin hang, nhwng cin
phdi nghe thdy giong néi diém tinh cha t6i & dau
déy bén kia dién thoai d& hin nhin ra dwoe mét 16i
thodt. D6 quén 16n thi bay thé gi¢i da ding sin
sang bén ngoai ctra ngdn hang - véi quy mé va chire
ndng ctia d6i NYPD, ciing todn bé lwc lwong, va tit
ca sung dang tdp trung nhdm vao hin va déng bon.
R rang, Bobby thiét tha buéc ra ngoai nhirng cinh
clra nay ma khéng bi thwong.

Téi khong biét Bobby dang & dau bén trong
ngin hang. Cho dén ngay hom nay, t6i van khong
biét hén da tim cach tach khéi ngudi déng doi, hay
hdn dd néi chuyén véi t6i dwdi sy gidm sit nghiém
ngdt ctia Chris Watts. T6i chi biét ring minh d3 c6
toan bo sy chit y ctia hin, va hdn dang tim kiém mot
161 ra d€ két thuic tinh huéng nay, hay it nhat 13 d8 két
thiic vai tro clia minh trong dé.

Sau nay, tdi biét dwoc ring gifra cac cude goi,
Chris Watts dang ban gidu tién mit vao trong cac
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birc twérng clia ngin hang. Hin ciing d6t hang
chong tién mat treedre mat hai nhan vién quay. Nhin
bé ngoai, day 1a mot hanh vi ky la, nhung véi mot
gd nhw Chris Watts, chdc chan cé mét 1dp luan phia
sau. RS rang, hian nghi trong ddu con s6 cd thé dét
1a 50.000 d6-la, va néu con s6 mét cdp dwoc twong
trinh 13 300.000 d6-la, cac nhan vién ngan hang sé
khéng nghi phai di tim 250.000 d6-la con lai. Day la
mét muu meo thu vi — du khong thit théng minh,
nhwng lai thi vi. N6 cho thay mét sy cht y la lung
dén chi tiét. It nhat 12 trong tAm tri ctta Chris Watts,
néu co6 thé thoat khaéi chiéc hp minh gy ra thi hin
c6 thé dn diat mét thévi gian va quay lai vao moét ngay
nao doé trong twong lai d€ 1dy lai s6 tién han da cat
gidu - s6 tién khéng nam trong s6 sach ngan hang,

Diéu téi thich & gi th& hai - Bobby, la hdn
khéng ¢6 gi® bat ky tro gi véi téi trén dién thoai.
Hin 1a mdt tay bdc triee nén t6i ¢6 thé dap lai nhu
mot ngwoi boce trwe. Cling mét cach khi t6i nhan
dwroe nhirng gi téi dé nghi, hin ciing nhan dwoc bat
ky thir gi hin d& nghi, t6i thich hdn & diém do. Kinh
nghiém noi cho tdi biét tit ca nhitng gi téi cdn lam
14 gitr cho hin néi, va hin sé d6i y. Ching t6i can tim
cach ndo do dé hdn thoat khéi ngan hang - cling
hodc khéng cting véi Chris Watts,

Mot ngweri trong doi dwa cho toi mét mau ghi

chti: “Hoi hdn ¢d mudn ra ngoai khong.”
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“Anh cé mudn ra ngoai triedc khong?” Toi noi.

T6i nglrng lai, gitr yén ling.

“Téi khéng biét phai lam thé nao” Sau clng,
Bobby noi.
| “Diéu gi ngdn cdn anh khéng lam dwoc ngay
bay gi¢r?” To1 lap lai.

“T6i phai lam sao?” Hin héi lai lan nita. |

“Déxem. Hay gdp t6i & phia treedc ngay bay gior”

Day la khoanh khic dot pha - nhung chang
t6i van con phai dwa Bobby ra khéi dé va tim cich
cho hdn biét chiing t6i dang doi hin & phia bén kia
canh cira. Toi d3 hra véi hin ring t6i sé 1a nguoi
chiu trdch nhiém v& sy diu hang cfia hin va hin sé
khéng bi thwong; con bay gi¢r chiing t6i phai [am
dwoc - giai doan trién khai nay thwong 1a disu kho
khan nhat.

Boi chung t6i héi hd sdn sang moi thir d4 trién
khai. T6i bt diu mic do chéng dan vao. Chung t8i
ra s0dt hién trwdrng, tinh todn cho vi tri clia tHi 1a &
phia sau mét chiée xe tai 16n dau trwée ngan hang
dé 1am 14 chén, chi dé phang ngira.

Sau d6, ching t6i roi vao ki€u tinh hudng vo
cling khé chiu, khi ngudi nay khong biét ngudi kia
lam gi. Héa ra ctra ra vao ciia ngén hang di bi chin
& bén ngoai tir trwdre khi bé tic - mot su da phong
nhdm dam bdo khéng mét tén cwép ngan hang nao
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c6 thé thoat khoi hién trwong. DI nhién, & mot mikc
dd nao d6, chiing téi déu bidt tat cd diéu nay, nhung
chi dén khi Bobby dau hang va bwdéc ra khoi civa,
ctr nhw bd ndo cita ching t6i da roi vao ché do ngi
quén. Khoéng ai trong déi SWAT nghi dén viéc nhic
nh® ngwoi clia.ddi dam phdn chi tiét quan trong
nay, vi vay, trong mot lic, Bobby khong thé thot ra,
va tdi cam thdy phéat 6m khi tdt ca nhirng tién trién
chiing t6i c6 dwoe vi ga nay sé khong con nita.

Va nhw thé, chiing t6i hoi ha khic phuc. Hai
nhin vién SWAT rdt nhanh chéng tién 1én phia
trwdre hiwdng dén 161 vao, voi khién chdng dan, sung
dwoc rat ra, dé g& bd cac khoa va rao chin clra -
dén ltc nay, ho vin khong biét s& d6i mat véi diéu
gi & phia bén kia. D6 la khiodnh khdc v6 cling cang
thing, C6 dén ca t& khiu sing dang nhdm vao hai
nhan vién SWAT nay, nhung ho khéng lam dwoc gi
ngoai viéc tiép cdn chiam rai. Ho la nhirng ga vitng
chii. Ho mé cira, liii ra xa, va cudi cng ching t6i dd
6 thé tién vao.

Bobby bwéc ra - hai tay gio cao. T6i hweéng dan
cu thé cho hin vé nhitng gi can lam khi han buéc
ra khoi ctra, nhirng gi s& chér doi hin. Hai nhan vién
SWAT luc soat ngwoi hin. Bobby quay qua, nhin va
noi: “Chris dau? Pwa tdi dén chd Chris.”

Cudi cting, ho dua hin dén gap t6i, va chimg to1
chi dan hin tir bén trong tram chi huy da chién cta
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minh. Dén hic ndy, ching t4i mé&i biét chi con mét tén
bdt céc khdc & bén trong ~ va diéu nay khién nguoi
chi huy bat nger néi gian. Chi v& sau toi méi bit didu
d6, nhung t6i c6 thé hiéu vi sao éng Ay lai gidn dir va
ling ting & bwde ngodt méi nhat nay. Subt thoi gian
ay, 6ng da cho gi¢i truyén théng biét c6 mét nhom ké
xdu & bén trong - ban con nhé “mét nhém nhdng ké
xdu quéc t€”? Nhung gir dy sw viée chuyén thanh
sir van hanh cta chi hai con nguedi, va mot trong s6
d6 khong muén 1a mét phin cia ké hoach, tréng cd
vé nhw ngudr chi huy d3 khéng ndm dworc tinh hinh.
Nhwng nhw t6i d3 néi, ching téi khéng biét
phdn tng clia ngudi chi huy vao Iic dy. Tit ca nhirng
gl ching t6i biét 1a minh vira nhin dwoc thong tin
méi, gidp ching toi tién gin dén két qua minh mong
doi hon nhitng gi minh vira nghi. D6 13 mot tién
trién tich cye, mét didu dang dé in ming. Gid day,
chung tdi biét mei thtt s& d& dang hon rdt nhiéu dé
dam phan trong theéi gian con lai, nhung ngwvi chi
huy van gidn dir. Ong & khéng thich bi gid tro, vi
vdy, Ong trat gidn 1én mat trong nhitng nhan vién ti
Don vi phdn tng hé tro ki thudt (TARU) trye thube
S& Cénh sat New York va ra 1énh ho thiét lap mét may
quay bén trong ngan hang, mot micro... ching han.
Lic nay, khi téi dang hdi y cting Bobby, nguwei
chi huy da thay t6i bing mot dam phdn vién chinh
khic délién fac trén dién thoai. Pam phan vién mé&i
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&p dung cach tdi da dung vai gid trueéee, néi: “Téi la
Dominick. Bay gi¢r anh & néi chuyén voi t6i”

Véi t6i, Dominick Misino la mét dam phan
vién con tin tuyét v&i, anh la mét trong nhing
ngudi chét thieong heong tuyét voi nhdt thé gisi,
mot thudt ngir thwong dung cho nhitng ngudi
dwge dwa vao @& nhanh chéng hoan tit cac chi tiét
va dat dwoc théa thuin. Anh ay khéng nao ning va
d3 hoan thanh tét nhiém vy cta minh.

Thure té€. Nhanh nhay.

Dominick ré song tién 1én. Va rdi, mot didu bat
ngdr xay ra - mot diéu bat ngdr gan nhw tham khoc.
Khi dang néi chuyén véi Dominick, Chris Watts
nghe thdy mot loai dung cu dién nao dé dang dao
xuyén qua bire twérng phia sau han. D6 la mét nhan
vién TARU dang c0 cai thiét bi nghe trém vao trong
- sai vi trd, sai thod diém. Chris Watts d& c6 qua da
str liing ting, d6ng bon ctia minh di dau hang nhw
thé va dé lai hdn mét minh ty d6i ddu voi sy vay
ham. Va gi¢, nhitng tiéng khoan twong khién hin
gan nhw noi dién.

Hén dap trd nhw mdt chi ché pit bull bi dén
vao goc twong. Hin goi Dominick 13 ké doi tra.
Dominick vAn diém tinh. Anh van lanh ling trong
khi Chris Watts thinh no & dau kia dién thoai, cufi
cling, si lanh ling va diém tinh cGa Dominick da
lam hin ha héa.
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Khi nhin nhén lai t4t cd moi thi, viéc ¢ dua
thiét bi nghe lén vao trong ngan hang & giai doan
cudi la mét dong thai dai dot - xust phat tir sy buc
doc va hoang loan. Ching t6i da dwa dwoc mot
tén bat gift con tin ra khoi ngén hang, nhung gie,
chiing t6i phai trd lai quy#n kiém sodt. Lim tén bit
gitt con tin con lai hét hoang, du @6 1a mdt tén dé
ndi néng hay khéng, 6 rang cting khong phai Id
mét y twdng hay.

Khi Dominick ¢ lam diu di tinh hinh, Chris
Watts thay déi thdi d6. Hin néi: “Néu t6i tha mt
con tin thi sas?”

N6 xay dén dot ngdt. Dominick con chua kip nght
dén viéc dat cau héi, Chris Watts d3 dwa ra da nghi tha
mot nhan vién qudy, o nhw thé didu nay khéng c6 gi
quan trong. Tir goc nhin ctia hin, déng thai hoa giai
nay cd thé cho hdn dd thei gian d€ tim ra 16i thoat,

Dominick van gitt dwore binh tinh dé chép
ngay co héi. Anh néi ring anh muén noéi chuyén vei
con tin trueére d€ dam bao moi viee 8n thoa, vi thé,
Chris Watts kéo mét ngwdi phu nir trong s6 d6 ra
va dé b néi chuyén dién thoai. Nguwdi phuy niv 43
chty, biét ring sé 6 nhiing thoi diém hén loan khi
Bobby muén dau hang, vi thé du dang cwe ky so hai,
c6van nhé dén canh civa, Toi biét day 1a diéu rat kho
khdan - hodng s, ¢ chéng lai y muén, dung strc lwc
chéng cir mét it va vin phai tinh téo.
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C6 ndi: “Anh c6 chac anh c¢é chia khoéa clva
truedre khong?” '

Dominick noi: “Clra triwdre dd mé.”

Va dang vay.

Cudi cung, mot trong hai ngudi phuy nr da
thoat ra ngoai, khong bi thwrong, va khoang mot gior
sau, ngudi phu nl tiép theo cling vay: dwegc thé ra
va khong bi lam sao hét.

Chuang t6i tiép tuc tim cdch gidi thodt nguwdi
bao vé, nhwng tir 1&i twdng thudt cda hai nhan vién
qudy nay, ching tdi khong chdc chén vé tinh trang
clia 6ng dy. Chung t6i khong biét liéu éng &y con
séng khéng. Ho khong nhin thdy éng ay ké tir dau
gir sang hom dy. Ong 4y cé thé di lén con dau tim
va chét - khéng tai nao biét dwee.

Nhwng Chris Watts con gitt lai mét chidu tro
cudi cing cho minh. Han nhanh chéng tung ra. Han
dé nghi dwec ra ngoai. €6 18 han nghi minh sé chép
dwoe mét co hdi nao d6 1an cudi cting khi chiing téi
mat canh gidc. Nhwng diéu ngac nhién vé sy trinh
dién dot ngét ctia han la hdn cé vé tim kiém xung
quanh, ra soat hién treéng, nhw thé van tin minh c6
thé tranh dwoc cube bat gitk bang cdch nao d6. Kéca
khi canh sit tra cong vao tay hin, 4&nh mat hin van
phong di qua lai, tim kiém mdt co hoi. Tat cd moi
dnh sang dang d6 don vao hdn, han ddang nghia bj
bao vay, nhung diu dé trong tdm trl minh, hin van
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khong nglrng mieu tinh va tim co héi.

D6 1a mét ngay dai, thit dai, nhung sau cting,
n6 da dwgc ghi lai nhw mot thanh céng. Khéng ai
bi thwong. Nhitng ké xdu déu bi giam gitr. Va téi da
rat ra dwoce tir kinh nghiém nay bai hoc vé sw khiém
tén bdi con dé qué nhidu digu dé hoc héi, nhung
dong thor, t8i cling thire tinh va cim thdy diy cim
hirmg béi quyén lwe to 16m clia cam xtic, d6i thoai
va cdc chién thudt tdm ly thyc tién trong hép cong
cu ngay cang tién héa cia FBI nhim gy dnh hwéng
va thuyét phuc gan nhw bat ct ai trong bt ky tinh
huéng nao.

Trong nhiéu thap ky ké tie ngay diu tién bwée
chén vao thé gi¢i dam phan diy rii ro, toi gap hét
bat ngér nay dén bat ngdr khic béi gia tri to 16n ma
nhitng cach tiép cin tréng cé vé rit don giin mang
lai. Nang hyc di vao bén trong tam tri — hodc tham
chi dén tén géc - ctia 461 phwong phu thudc vao
nhtmg kj thudt ndy va sy sdn long thay déi cach
ti€p cén, dwa trén nhitng ching ot méi trong sudt
qua trinh. Khi hep tdc véi cdc nhén vién ¢ap cao va
cdc hoc vién @€ phat trién nhitng k¥ ndng nay, t6i
luén 8 gdng nhdn manh mét thong diép rdng, hanh
dong dung khong phai 1a chia khéa d€ dam phan
thanh céng - ma [a mot tw duy dung,
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LAM SAO E BOI MAT - VA THANH CONG
- MA KHONG PHAI BOI MAT

T6i chi nira dlia nira thit khi néi rdng phép
Iip nhw mo6t ma thudt hodc mot trod bip ciia ndo bo
'. Jedi, béi né dem dén cho ban ndng lic phan d6i ma
- khoéng viedng phdi bt dong.

Pé nhin nhin mirc d6 hivu ich cta né, hiy
nghi dén mot chén cong s& thong thwdng: sé ludn
c6 nhirng ngudi dat dwoc vi tri quyén lee nhér sy
quyét liét, doi khi co cd sy hdm doa thing thirng,
v&i cach ra ménh lénh tir trén xudng dwdi cii ky,
nhitng gid dinh v& ménh-lénh-va-kiém-sodt rdng
sép ludn ding. Va cling dlrng tw d6i minh, & bat ky
mdi treedrng nao (céng sé hay khang), ban ciing sé
gip nhitng ngudi Loai A quyén e thich tiép nhan
bat ky cac quy tic méi nao gitp ban mé mang tri dc.

Néu st dung cach tiép cdn manh bao dé do6i

mdt v&i nhitng ngwdi manh bao, cudi cung, ban

thworng sé roi vao tinh cadnh hén loan v vo s6 cdm
gidc t6n thwong va sw cay didng. Nhung may man
thay, van cd cach dé tranh khoi nhi¥rng hau qua do.

Pon gidn chi can bon bwéc:

1. Sir dung giong néi cta phat thanh vién FM
dém khuya;

2. Bit dau véi “T6i xin 1617

3. Str dung phép ldp;
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4. Iml3ng. ftnhittrong bon gidy, dé sw bt chude

phdt huy tdc dung than ky 1én déi phwong;

5. Lap lai. _

Mot hoc vién clia toi dd trai nghiém sw hiéu
qua clia quy trinh don gidn nay tai noi lam viéc, khi
vi 5€p bdc ddng clia ¢6 néi ti€ng véi nhitng sw can
thiép bat thinh linh: mét théi quen phién toai khi
anh ta dot ngét dén ban hodc géc lam viée clia mét
nhan vién va giao mét nhiém vy “khin cdp” khong
bdo triréc ma khéng nghi thdu dio ring né doi héi
rdt nhiéu céng strc khéng can thiét. Cic nd hye tranh
ludn trong qué khtr v& nhiém vu déu ngay 1ap tirc bi
bdc bé. Y kién “Co mét cach t6t hon” ludn drge vi
sép dién gidi 1a “Cach ludi nhac”

Nhirng kiéu ghé ngang nay din dén két qud la
mot qua trinh ¢6 vin kéo dai, kéo theo hang ngan
loai tai fi¢u dwore tao ra. Vi sép, vAn con nghi ngai
nhirng gi goi 1 “céng nghé”, muén dam bio an toan
nhé nhitng ban sao bing gidy.

Vi sép 16 dau vao vdn phong ¢, néi: “Hay sao
chép mobi loai gidy tér thanh hai ban.”

“Xin 16i anh, hai bdn?” C6 13p lai d€ tra 1&4, ghi
nhé rdng khong chi véi giong noi cta phat thanh
vién ma con ap dung phép lip véi giong diéu do
héi. Dung y phia sau hau hét cac phép lip phai la
“Lam on gitp toi hiéu 16.” Méi khi ban I3p lai ai do,
ho s& thay d6i cach dung tir nhirng gi ho da dung
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trwere d6. Ho sé khong bao gitr lip lai chinh xdc
cach ho d3 noi ban diu. Khi héi mét nguedi “Anh
noi vay nghia 1a sao?”, ban thwomg dang thé hién
si bure doc hodc phong vé. Tuy nhién, khi st dung
phép 13p, ban sé& dwee lam rd didu ban mudn ma
vin thé hién sy ton trong va quan tam dén nhirng
gt ngwrdei kia noi.

“Duang,” vi sép trd 161, “mot ban cho chiing tava
mét cho khach hang.”

“T6i xin 161, vay anh dang ndi rdng khach hang
dang yéu cau mot ban va chung ta can mét ban dé
st dung ndi bo?”

“Thwe ra, t6i s& kiém tra lai véi khach hang ~
ho chwa yéu ciu gi. Nhung chic chin téi can mét
ban. D6 la cach lam viéc cia téi”

“Chic chin rdi,” ¢ ddp. “Cam on anh d3 kiém
tra v&i khach hang. Anh muén lru bin sao dé sk
dung noi bo & dau? Phong tai liéu khéng con chd.”

“Khéng sao. C6 c6 thé lwu & bat ky dau” Anh ta
noéi, bit dau cd chit nhip nhém.

“Bat ky dau?” C6 ldp lai lan nita, véi s quan
tam diém tinh. Khi giong diéu hodc ngdn ngir co thé
cia mot ngudri khong con nhdt quan véi 1 ndi cha
ho, s 1dp lai sé ddc biét hitu ich.

Trong tredng hop ndy, no6 khién vi sép ngirng
lai mét lic - digu khéng mdy dién ra & anh ta. C6
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hoc vién cta t6i vin ngdi yén. 3‘Th1_rc 1a, ¢8 6 thé dé
ching & van phong t4i” Anh ta néi, véi s binh tinh
nhdt trong sudt cudc d6i thoai. “Nhung t5i s& nher
trer Iy mdi ctia t6i in ra sau khi dw an két thic. Bay
gidy, chi can tao hai ban duw phong s6.”

Mét ngay sau d6, vi sép givi e-mnail va viét don
gian: “Hai ban dw phong s6 1 dworc 1di”

Khoéng lau sau d4, téi nhin dwgc mot e-mail
day sy ngéy ngdt: “Toi bi séc! Téi qud thich phép lip!
T6i da tranh dwore cd mét tuin lam viée!”

Khi th dimg phép 13p 1an dau, ban c6 thé thay
rdt ky qudc. Va d6 1a phin khé duy nhét; ky thuit
nay can luyén tap mot chit. Nhung mét khi d3 quen
dan, n6 tré thanh mét con dao da ning Thuy Si day
gia tri khi ban déi thoai & gin nhw b4t ky tinh huéng

nao trong cng viéc cling nhuw ngeai xa hoi.

BAI HOC CHU 9AO

Ngén ngl trong dam phén chl yéu 13 ngén ngd cla sy
déi thoai va quan hé hoa hop, mét cach nhanh chong dé
thiét 1ap méi quan hé va khién ngussi khac bit dau ciing
noi chuyén va suy nght. B6 |2 Iy do vi sao khi nghi dén mét
dam phén vién vi dai nhat moi thai dai, tai s& cho ban
ngac nhién - hay nghi dén Oprah'

" Oprah Winfrey: Ngudri din chirong trinh dsi thoai trén truyén
hinh ndi tiéng & Mj - BT,
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Chuong trinh truyén hinh hang ngay cua ¢é 1a minh
hoa cho su thyc hank bac thay trong céng viéc: trén san
khdu truc dién mét déi moét véi ngudi ¢d chua ting gap.
trudc dam déng hang tram ngudi tai phong thu, vdi hang
triéu ngudi dang theo dbi tai nha, va véi nhiém vy thuyét
phuc ngudi déi dién, di khi di ngugc lai Igi ich cda anh
ta/cd ta. dé ndi va ndi khdng ngung, cudi cling 12 chia sé
nhiing bi mat sau xa, tam t3i ho da ¢chdn gidu trong tdm
tri ca dosi vai thé gisi.

Sau khi doc hét chuong nay, nhin ki hon vao kiéu
tuong tac nay va rdi mét cach bat ngd, ban sé thay maot
nhém k§ nang tinh xao quyén luc: mét ny cudi ¢é tinh dé
lam diu di tinh hinh, sit dung ngdn ngl bang l6i va khéng
bang '6i mat cach tinh t& dé thé hién sy cdm théng (né
mang dén cam giac an toan), sy ha giong & cudi cau dé
khang dinh, khich 18 hoac tranh nhiing kiéu cau hdi cy thé
- ca mét chudi nhiing ki nang tiém &n dem iai gia tri v
gia cho ban, mét khi ban hoc dugce cach st dung ching.

Sau déy |a nhiing bai hoc chii dao tir chudng nay can
ghi nha:
¢ MGt dam phan vién gisi chuin bj va budc vao dam
phan, san sang chd dén nhiing bat ngd c6 thé xay ra;
mot dam phan vién tuyét vai st dung nhiing k nang
clia minh dé tim ra nhiing bat ngd minh phai tim théy.

P
in

+ Khéng bi tréi bugc vao nhﬂngfgﬁ%@}thay vao dé,
nhin chung nhu nhiing gid thuyét va su dung dam
phén dé kiém chimng su chinh xac.

» Nhiing ai xem dam phan |a mat cude dau tri 1ap luan
s& bi choang nggp bdi nhiing giong néi trong dau ho.
Dam phan khong phai 1a hanh dong clia mét cude
dau; dé la mét qua trinh cla sy kham pha. Mt tidu |3
fim ra cang nhiéu thong tin cang tét,

+ Dé gill yén lang nhing giong néi trong dau, hay tap
trung toan bd sy chd v va duy nhat vao ngudi dai dién
clng nhing gi ho phai néi.
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¢+ Cham-rai. Di qud nhanh 1a mét trong nhimng sai Iam
ma tét ca dam phan vién thusng mac phai. Néu ban
Qua voiva, ngudi khac c6 thé cam thay ho khang dude
lang nghe. Ban ¢4 nguy co phé v& méi quan hé va
niém tin ban di xay dung dugc.

¢ Gid nu cudi trén mdi. Khi mét ngusi dang trong trang
thai suy nghi tich cuc, he nghi nhanh hon, ¢é xu hudng
hop tac va giadl quyét van dé chéng vanh hon {thay vi
ddp trd va chéng cu). Sy tich cuc tao ra sy linh hoat
trong tu duy cho ¢ ban va déi phuong.

¢ 6 ba sac thai giong néi danh cho dam phan vién:

- Giong ndi phét thanh vién FM dém khuya: SU dung
chon loc dé dat hiéu aua. Ha giong xudng & cudi
cau. diém dam va cham rai. Khi lam ddng, ban sé
tao ra mét phong thai quyén uy va tin cdy ma khdng
kich hoat syt phong vé,

- Gieng néi tich cuc/dia vui: Nén 13 giong ndi mac
dinh cta ban. B6 1a giong néi clia mét ngudi dé chiu,
t6t tinh. Thai dé cta ban tudi vui va khich 1&. Mau
chét & day 1a sy thu gidn va mim cudi khi néi chuyén.

- Giong ndi thang than hodc quyét doén: S dung
mét cach can nhéc. $& gay ra van dé va tao ra su
phan khang.

*+ Phép I&p mang fai hiéu qua mdt cach than ky. Lap lai
ba tif cudi (hodc 1-2 tU quan trong) nhiing gi nguai
khac via noi. Ching ta thusng s¢ diéu khac biét va
bi hit vao nhiing diéu tuong déng. Phép [&p (& mét
nghé thuat dé ngam thé hién sy tuong déng, tao didu
kien cho su gan két. St dung phép lap dé khuyén
khich su cam thong va gan két cla déi phuong véi
ban, gill ho tiép tuc néi, cho déng ddi ban thém thai
gian dé ban luan va khuyén khich dai phudng tiét 16
chién luge cla ho.




Chuong 3

BUNG CAM NHAN NOI DAU CUA HO,
HAY GAN MAC CHUNG

Dé ]a nam 1998 va t6i dang ding & 16i vao bén
ngoai cin hd trén tang 27 chia mot tda nha cao
ting tai Harlem. T6i dang la Bdi tredng D61 Dam
phan khing hodng FBI thanh phd New York, va ngay
hom &y, t0i 12 dam phan vién chinh.

Biét d6i didu tra bo cdo c6 it nhit ba ké trén
chay c6 trang bi sing 1én dang tron bén trong cdn
hé. Vai ngay triedre, nhirng ké nay da str dung vii khi
tw dong trong mot tran ddu sing véi bang dang déi
thi, vi vay, ddi FBI SWAT thanh phé New York da
dan tran phia sau t6i, con d6i ban tia & trén néc cac
tda nha gan d6 v&i nhitng khdu sting triedng nhim

vao cac cira 30 cdn hd.

Trong nhitng tinh hudng cdng thing ki€u nay,
moét lovi khuyén dam phan truyén théng la hay gitv
vé mit ctia mdt tay choi bai. Khéng cam xte. Cho



90 b DUNG BAD GI CHIA b Lo1 icH...

dén gan day, hau hét cic hoc gia va nha nghién cteu
déu bé qua hoan toan vai trd clia cam xtic trong dam
phan. Ho quan niém ring cam xtc chi 13 tré ngai
cho mét két qud t6t. Diép khiic clia ho la: “Tach biét
con nguwdi ra khéi van da.”

Nhung hay nghi vé didu nay: Lam sao tach biét
con ngudi ra khéi védn dé khi chinh cam xuic ciia ho
la van d&? Pic biét khi ho lam moi ngwdi s¢ hai
bdng sting. Cam xtic 1a mét trong nhitng didu quan
trong dé léo [ai giao tifp. Mot khi ngwedi nay gian div
ngwdi khdc, nhirng suy nghi ly tri s& bién mat.

Bé1a ly do vi sao, thay vi tir chéi hodc bé mac
cam xiic, nhitng dam phan vién giéi sé nhén dang va
tdc dong dén ching. Ho cé thé gan mdc cam xiic mot
cich chinh xdc, nhitng cdm xtic ciia nguwoi khac va
ddc biét la ctia chinh minh. Vi mét khi 3 gan mac
dwoe cam xic, ho ndi vé chung ma khéng bi t6n
thwong. P61 véi ho, cdm xiic 13 phwong tién.

Cam xtuc khéng phdi 1a tr& ngai, chung la
phwong tién,

Quan hé gitta mét dam phan vién cé hiéu biét
vé cdm xtc v&ri d6i phirong vé co ban nhw mét sy
tri liéu. N6 1a bén sao ctia méi quan hé giita mét bac
s tam Iy véi bénh nhan. Bic si tdm Iy khoi goi va
kich thich dé thiu hiu dwocvin dé ciia bénh nhén,
sau d6, chuyén nhiing cau trd 1o quay ngweoc tré lai
bénh nhan d€ dwa ho di sdu hon va thay d6i hanh vi
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" ¢ia minh. Do chinh x4c 1a nhitng gi m6t dam phéan
 vién gidi lam. |

Dé dat dén cip d6 thiu hiéu tam Iy nay doi héi
* s ¢&1 mé trong gidc quan ctia ban, néi it di, va ling
I_ nghe nhiéu hon. Ban cé thé tim hiéu dwoc gan nhw
* moi tht ban cin - va nhiéu hon rat nhiéu nhirng gi
© ngwdi khac muén ban biét - don gidn chi bang viéc
~ nhin va nghe, cing mit nhin chdm cht, déng doi tai
sdn sang, va ngim miéng lai.

Hay nghi dén chiéc ghé banh ctia bac si tam ly
khi ban doc céc phin tiép theo. Ban sé thay cach mot
giong néi ém diu, sy lang nghe chdm chu va mét
sw 13p lai diém dam nhirng 161 ndi clia “bénh nhan”
gitip ban c6 dwoe rat nhidu diéu thay vi mot sy tranh
cai lanh ling va ly tri.

Nghe thi tiy mi, nhung néu ban biét nhin nhan

cam xtic cia ngwdi khic, ban sé c6 co hdi bién ching
thanh loi thé. Biét dwore cang nhiéu vé mot ngudi,

ban cang c6 nhiéu quyén lyc.

SU CAM THONG CHIEN THUAT

Chiing tbi ¢6 mét vin dé 16n vao ngay hém ay
tai Harlem: khong c6 s6 dién thoai nao dé goi vao
bén trong cin hd. Viviy, trong subt sau gior dong ho
lién tuc, cting hai dic vy FBI dang hoc tdp ky nang
dam phéan khiing hoang thay phién thé chd t6i, t6i

chi néi chuyén qua canh civa cdn hd.
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T6i dung giong nodi cia phat thanh vién FM
dém khuya.

T6i khéng ra lénh bdng giong noi cia phat
thanh vién, cling khéng hoéi ké trén chay can gi.
Thay vao do, t6i hinh dung minh dang & vi tri &y.

“Dudrng nhw cac ban khéng mudn ra ngoai,”
t6i tiép tuc 13p lai. “Dwdmg nhw cdc ban lo réng
néu minh mé canh cita, chung t6i sé 3o at xdng
vao. Dwéng nhw cic ban khéng muén quay lai
nha ti”

Trong sau gier dong hé, chung t6i khéng dwec
dap 1. Cac hwdng dan vién FBI thich giong néi
phat thanh vién ctia t6i. Nhwng liéu né ¢6 hiéu qua?

Va sau do, khi ching t6i gan nhw bi thuyét
phuc hoan toan rang khéng cé ai & bén trong, mét
linh ban tia ctia chiing téi tir toa nha lién ké bao trén
v0 tuyén rdng anh thdy mét chiéc man cda cian ho
chuyén déng.

Cilra trivere cdn h tle tie m& ra. Mot phu ni
xudt hién voi hai tay gior 1én truére.

Toi tiép tuc noi chuyén. T4t ca ba ké chay trén
buwére ra. Khéng ai néi mét Iovi cho dén khi ching t6i
cong tay chung.

Sau d6, t6i hoi ching mét cdu héi da giay vo
t6i: Vi sao chiing lai buére ra sau sau gier ddng ho im
ldng? Vi sao cubi cling ching lai nhwrong bd?




Dirng cdm nhin i dau cia ho... <4 93

(4 ba déu cho t6i cing mét cdu tra 1o,
“Chting t6i khong muén bi bit hodc bi bin,
- nhung anh da giap ching t6i trdn tinh,” ching noi.
" “Cubi cling, ching tdi tin anh s& khéng bo di, nén
-~ ching t6i danh buécra’

* k&

Khong gi by doc hay can tré mét cude dam
phan hon viéc cdm thdy minh dang noi chuyén voi
mot ngwdi khéng hé 1ing nghe. Gid kher 1a mét
k¢ thudt hiéu qua trong dam phan, va “Toi khong
hiéu” 1a médt cau dap tri chinh dang. Nhung viée
mic ké vi tri cGia d6i phwong chi lam tang thém
s bre doc va kho c6 thé khién ho lam nhirng gi
ban muén.

Déi lap véi didu nay la sw cdm théng chién thuat.
Trong khéa hoc ddm phan cfia minh, t6i 6 néi
véri hoc vién ring cam thong 1a “Kha ndng nhin ra
géc nhin ctia d6i phirrong va bién sy nhin nhén dy
thanh l&i noi” D6 1a cach néi ve mit hoe thudt vang
cam théng 14 vide chu y dén mdt con ngwdi khac,
héi vé cam gidc ctia ho va dwa ra lori cam keét s& hiéu
dwoe thé gidi clia ho.

Chu y ring t6i khéng hé dé cap dén viéc ddngy
vé&i cac gia tri va nigm tin ctia ngudi khac hay ing ho

ho. D6 1a sy ddng cam. Nhitng gi t6i dang néi dén &
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day la sw c8 géng hiéu dwoc mét tinh hudng tir gée
nhin cia ngudi khac.

Mét bueére dixa hon la sy cdm théng chién thuat.

Cam théng chién thuat 13 sy thiu hiéu cam
giac va tw duy ctia ngudi khic tai mot thevi diém,
ciing nhw nghe thdy dwoc nhiing diéu déng sau cdm
gidc dy d€ tang anh hwéng ctia ban tir thevi diém do6
tré di. N6 tép trung sw chi ¥ ciia ching ta vao ca
nhitng tré ngai vé mit cdm xdc In hwdng di tidm
nang dé ch&t dwgc théa thudn.

Noi mdt cach rong hon, d6 13 tri thive vé cam xc.

La mot cdnh sat & thanh phé Kansas, t6i ludn
td mo vi sao ¢ mdt nhém chon loc nhtrng canh st
ky cwu lai d6i phé dwoc véi nhieng con ngwoi gidn
dit, hung bao d€ ngirng cic cudc danh dim hoic
khién ho ha dao va sing xudng,

Khi héi vi sac ho lam dwoe vay, t6i thwdng
khéng nhin dwoc gi khac hon ngoai mot cai nhin
vai. C6 thé ho khong dién t3 dwoc nhitng didu ho
da lam. Nhung git ddy, t6i da biét cu tra 1o, D6 [a
sy cdm thong chién thut. Ho c6 kh ning suy nghi
tlr quan diém ctia ngwdi khic khi tro chuyén va
nhanh choéng tiép cén nhirng gi c6 thé ditu khién
dwoe d8i phwong,

Hau hét ching ta buéc vao mot tran diu khiu
thuong khong thuyét phue dwoc bat ky ai vé bat ky
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didu gi, vi ching ta chi biét va quan tdm dén muc
tiéu va géc nhin cda chinh minh. Nhung nhirng
canh sét giéi nhét hoa minh vao d&i phwong — khan
gia ctia ho. Ho biét rdng néu cam thong, ho c6 thé
déng khuén khan gid ciia minh bing cach ti€p can
va tro chuyén véi ho.

_ Diéu d6 giai thich visao néu mot quan gido tiép
can tit nhan v&i dy doan hin sé chong cy thi hin
s& chéng cy. Nhung néu anh ta ti€p can mot cach
© didm tinh, ti nhan thwong cfing s€ ¢6 xu hwong on
" hoa hon rit nhiéu. Nghe nhw mét ma thudt, nhung
~_khéng. Chi la khi nguwdi quan gido da hiéu ré nhirng
' gi trong d4u khan gid ctia minh, anh ta ¢6 thé tré
. thanh bt ky ngudi ndo anh ta can dé 6 thé xir ly
tinh huéng.

Cam thong 1a mot ki ning “mém” c6 dién trong
giao tiép, nhwng né cd nén tang vat ly. Khi ching ta
quan sat ki hon gwong mit, clr chi va giong diéu
ctia ngudi khéc, bd ndo clia ching ta bdt ddu nhar
quéan v&i bd ndo cta ho trong mot qua trinh co tén
cdng hudéng noton, va né cho ching ta biét day di
hon vé nhirng gi ho nghiva cam nhan.

Trong m6t thir nghiém quét ndo bd chup cong
hwéng tir chire ndng, cac nghién clruvién tai Dai boc
Princeton® di phat hién sw bién mdt clia qua trinh
cong hwéng noron khi con ngwoi giao tiép kém.
Cac nha nghién ctru dir dodn dwoc mire d6 giao tiép
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ctia con ngudi thong qua viée quan sit mire d6 nhét
quan vé ndo bd clia ho. Va ho kham pha dwee ring
nhimg nguoi c6 sy chi ¥ t6t nhit - nhiing ngwoi
ling nghe t6t - thyre sir ¢6 thé dodn dwoe nhitng gl
déi phwong sdp ndi trwede khi ho néi ra.

Néu ban muén ting cwdng ki ning cong
hwéng noron céia minh, ngay bay gi¢» hiy danh thei
gian luyén tap. Chuyén sy chd y sang mét ngudi
khdc dang tro chuyén gin ban hodc quan sit mot
ngudi dang dwoc phéng vin trén tivi. Khi ho ndi,
hay twéng twong ban 1a ho. Hinh dung minh & vi tri
ctia ho, mé ta va thu thip dwoc cing nhibu chi tiét
cang t6t, nhuw thé ban thirc sy & d6.

Nhwng hdy lwu y trwde ring, sé c6 rit nhitu
chuyén gia dam phdn ¢6 dién nghi cich tiép can ctia
ban la dai dét va yéu duéi.

Chi viéc héi cira Ngoai treéng Mi Hillary Clinton.

Vai ndm trudec, trong bai néi chuyén tai Dai
hoc Georgetown, Clinton d4 tng ho “.. thé hién sy
tén trong, ngay cd véi d6i thi. €6 ging hiéu va trong
pham vi tdm 1y ¢6 thé, cam théng véi gée nhin va
quan diém ctia ho.”

Ban ¢6 thé dodn dwoc nhitng gi xdy ra tiép
theo. Mot nhom hoc gid va chinh tri gia tin cbng
ba. Ho quy két nhirng l&i kéu goi nay 1a ngu ngdc va
ngdy tho, thdm chi 1 mét ddu hiéu cho théy sy tng
h¢ t6 chirc Anh em Hbi gido. Mét s6 cho rdng ba da
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~1am mat di cor hoi ctia minh trong cudc chay dua 161
- chire Téng théng. |

'© Vin d2 cha tdt ca nhitng su cwong didu nay 1a
ba da dung.

Gat chinh tri qua moét bén, théng cam khéng

phai 1a to ra t6t bung hodc déng y v&i bén kia. P6 Ia
~ s thdu hiéu. Cam théng gitp chung ta biét dwoc
* vi tri cia ké thu, vi sao nhitng hanh d6ng ctia ho 1a
~ hop ly (d6i v&i ho) va diéu gi c6 thé chuyén dich
: dwoce ho.
La nhirng dam phan vién, ching t6i stt dung sir
* cam théng vi n6 hiéu qud. Cam théng la Iy do vi sao
~ ba ké trén chay da budce ra sau sau gir déng ho toi
st dung giong néi phat thanh vién dém khuya. D6
ciing la thir giap toi thanh céng trong “Nghé thudt
chién tranh t6i thwong”, theo cach goi clia Tén Tir:
Khudt phuc ké thu ma khéng can v lwc.

GAN MAC

Hay quay tré lai cdnh clra Harlem mét chut.

Ching t6i khong c6 nhiéu diéu dé tiép tuc,
nhung néu ban roi vao tinh hudng ma ba ké trén
chay bi ket trong cdn hé & tang 27 clia mét toa nha
tai Harlem, khong cin ching néi ra, ban ciing biét
duwoc ching lo 1ang hai thi: bi giét va vao ti.

V1vay, trong sudt sau gidr lién tuc trén 16i di cla
mdt chung cw ngdt ngat, hai hocvién dam phan FBI
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va t6i thay phién tro chuyén. Ching t6i luin chuyén
dé tranh sw vdp vdp trong l&i noi va nhitng sai lam
khdc ¢6 thé mac phai do mét méi. Va chiing téi gt
nhat quan trong théng diép, ca ba ching t6i cling
ndi mot diéu.

Bdy gitr, hdy chu y chinh xdc vao nhitng gi
chung t6i dd néi: “Dwérng nhu cic ban khéng muén
ra ngoai. Dwdrng nhw céce ban lo rang néu minh mé
cdnh cira, chiing t6i sé a0 at x6ng vao. Dwdng nhu
cdc ban khéng mudn quay lai nha tt”

Chiing t6i da 4p dung sy théng cadm chién thuat
bang cdch nhan ra va bién thanh [&i néi nhitng cdm
xtic ¢6 thé dodn dwgc cfia tinh hudng, Ching t6i
khong chi ddt minh vao vi tri ctia nhitng ké trén
chay. Chuing t6i néi 1én dwoc cam gidc cta ching,
chuyén nhirng cdm gidc d6 thanh tir ngit, va sau d6
Idp lai nhiing cam xdc d6 v&i chiing mot cich diem
dam va t6n trong.

Trong dam phan, né dwoc goi 13 gdn mac.

Géan mac la cich kiém chirng cdm xtic cfia mét
ngwdi bang viée cong nhan ching. Pt cho cam xdc
cia mdt ngwdri mot cdi tén va cho thiy ban nhan ra
ho dang cam thdy nhw thé nao. N6 gitip ban dén gin
mét ngudi hon ma khong cin héi thém nhirng yéu
t6 bén ngoai (“Gia dinh anh thi sao?”). Hay nghi dén
viéc gan mac nhw mét con dwong tat di dén su than
mat, mot bi kip vé cdm xuc tiét kiém thoi gian.
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Gan mac con dem lai mét loi thé dic biét khi

© d6i phwong cing thdng. Phoi bay nhitng suy nghi
tiéu cwe ra anh sang - “Dwéng nhw cde ban khéng
* mudn quay lai nha ti” - khién ho bét lo sgr hon.
Trong mdt nghién ciu hinh anh nio bd7,
- Matthew Lieberman, Gido sw Tam ly ctia Pai hoc
- California tai Los Angeles (UCLA), da phat hién rang
. khi con ngudi dwoe xem nhitng bire hinh chiva cac
gwong madt c6 biéu cam rd rang, nao bd cta he cho
thdy nhirng hoat déng manh hon trong hach hanh
nhan, nei tao ra cdm xdc s hdi. Nhuwng khi ho dwoc
yéu cau gan mac cho nhirng cam xic d6, cac hoat
dong nay di chuyén dén khu viee quan ly nhirng suy
nghi Iy tri. Néi cdch khéc, gan mde mét cadm xic - ap
nhirng tir ngit Iy tri cho mét ndi so - pha vy sw dir
déi ban dau.

Gan mac la mét ki ndng don gidn, linh hoat
gitp ban cting ¢6 mot khia canh ¢é 1o, loai bo khia
canh tiéu cyc khi dam phan. Nhung ciing ¢6 nhirng
quy tic cu thé vé hinh thai va cdch thiee thuee hién.

N6 khong phdi 1a mot cudc tdn gau thwerng ngay ma
13 cd mét nghé thuat nghiém tac gidng nhw nghé
thuat thw phap Trung Hoa chdang han.

béi véi hau hét moi ngwdi, do 1a mdt cong cu
dam phan quai dan nhdat dé st dung. Trwdc khi thir

ap dung l&n ddu tién, hau hét cc hoc vién cla t6i

thudng xuyén nodi ho cher doi d8i phwong sé nhay
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chém én va la to: “Sao anh dam néi dén cam giac
cua toi!”

Toi sé tiét 16 cho ban mdt bi mat: Ngwdri tac con
chua bao gitr cht y dén diéu dé.

Bwére dau tién dé c6 thé gan mac la do tim trang
thdi cdm xtic ctia d6i phwong. Bén ngoai canh civa &
Harlem ngay hém ay, ching t6i tham chi con khong
nhin thay dwoc ho, nhung hdu hét thoi gian, ban
thwdng sé cé da dang théng tin tir nhitng loi ho ndj,
giong diéu va ngdn ngir co thé. Chung t6i goi do la
b ba “tlr ngilr, dm nhac va diéu muia”.

Bi quyét dé do ra dwee cdm xic la chi y that
k§ vao nhirng thay d6i ndm bén dwéi khi ho phan
@ng véi cac sy kién bén ngoai. Théng thwéng, cac
su kién do 14 tir ngie cia ban.

Néu ban ndi: “Gia dinh anh thi sao?” va khée
miéng ctia ho di xuéng ngay ca khi ho néi rit tét,
ban sé phat hién rdng thwt ra khong tot chut nao;
néu giong diéu ngang bing khi nhic dén mét ngwoi
déng nghiép, cd thé dang c6 van dé gitra ho; va néu
nguoi chil nha rung chan mét cach vé thirc khi ban
nhac dén nhirng nguwdi hang xém, 6 rang anh ta
khoéng chd ¥ nhiéu dén ho (chung ta sé di sdu hon
vao cach nhdn biét va st dung cac dau hiéu nay &
Chwong g).

Nhit ra nhithg mau théng tin nhd nay 1a cdch
thitc cdc nha ngoai ¢am str dung. Ho quan sat ngdn
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‘ngir co thé cha dbi twong va hoi anh ta mot vai
- cAu vb thwdng vo phat. Vai phit sau khi ho “ké” vé
twong lai ctia anh ta, ho thie si chi néi vé nhirng gi
anh muén nghe, dya trén nhitng chi tiét nhé ma ho
da nhit ra. Nhidu nha ngoai cdm tr& thanh nhitng
* dam phén vién gioi 1a nhé Iy do dic biét nay.

_ Mot khi ban d3 nhan ra dwoc mot cdm xic
~ ban mudn chi y, bwoec tiép theo la gén mac ching
" ra bén ngoai. Mac ¢6 thé dwece sdp x€p bdi mot cau
~ n6i hojc mdt cau héi. Pidu khac biét duy nhdt chi
. la ban s€ lén hay ha giong & cudi cadu. Nhung du la
© cach nao, viée gan mac hiu nhw thwong xuyén bat
- diu bdng nhirng tlr sau:

Dwong nhuw...

Nghe cd vé...

Tréng gidng nhuw..

Lwu v ring chiing ta sé néi “Nghe ¢ vé..." ma
khong phai “T6i nghe thdy ring..” D6 1a vi tir “t6i”
sé khién ngwori khdc dé phong. Khi ban néi “t8i", c6
nghia la ban chu y dén ban than minh hon nguwoi
khac, va né khién ban phai chiu trach nhiém ca
nhan véi nhitng tir sau d6 - va nhirng sy phong vé

6 thé xdy ra.

Nhung khi dién dat méc gdn thanh mét cau

trung 1ap n6i 1én sy thdu hiéu cha minh, ban dang
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khuyén khich d6i phwong dap loi. Thwong ho sé
dap lai dai hon cau trd 1o1 “Cé” hoac “Khong” don
thudn. Va néu ho khéng déng tinh v&i mac gan thi
cling khong sao. Ban ludn ¢d thé quay lai va noi: “Téi
khdng néi vay. Toi chi noi dieorng nhw 1a vay”

Quy tdc cudi chia viée gdn madc la im ling. Mot
khi ban da dwa ra mot mac gan, hiy yén lang va lang
nghe. Tat ca ching ta thudng c6 xu hudng dién gidi
nhitng gi chung taviva néi dé két thic, “Dwdng nhw
ban rét thich chiéc 4o nay” véi mét ciu hoi cu thé:
“Ban mua né & dau thé?” Nhwng stec manh cta viée
gan mac lané moi goi ngudid khac tiée 16 vé ban than.

Ban hay nghi trong chéc lat va thir diéu nay:
bat ddu mét cude tro chuyén va gén mic ¢am xtc
cta dbi phwong - khéng quan trong 4o la véi mot
ngudi dua thw hay véi dira con gai 10 tudi clia ban
- va sau do im ling. Hay dé€ cac méc gén lam nhiém

vu ciia minh.

TRUNG HOA TIEU CUC, TANG CUTNG TiCH cuc

Gan mac la mét chién thudt, khong phai la
chién lwge, gibng nhw chiéc mudng la mot dung
cy tuyét vori dé khudy stup nhung khéng phai cong
thive. Cdch thivc ban st dung cdch gdn mac gép phdn
quan trong quyét dinh sy thanh bai. Néu duoc trién.
khai to¢, né 1a cdch nhitng dam phdn vién chung t6i
nhén dang va sau 6 cham rai thay thé cic giong noi
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bén trong ctia d6i phwong sang diéu gi d6 mang tinh
hq'p tac va tin twdng hon mét cach ¢é chry.

Trwéc tién, ching ta hdy néi déi chit vé tdm ly
con ngwdi. V& co ban, cdm xuc clia con ngwdi ¢b hai
cdp dd: cadc hanh vi “hién hiru” 1a phan bé mat ban ¢é
thé nghe va thay; va nam bén dwéi, nhivng cam xtic
“sau xa” 1a déng cor dan dén cac hanh vi &y.

Hiy twdng twong mdt ngudi 6ng ludn cam
ram trong nhirng bita dn t&i dip 1€ tét: hanh vi hién
hitu la dng rat cau kinh, nhwng cam xic bén dwoi a
str bubn ba ¢d don vi khong bao gidr dwge gdp cac
thanh vién trong gia dinh minh.

Nhitng gi mot dam phén vién gioi sé& lam khi
gan mdc 1a nhin ra dwee cdm xidc dn gidu bén dudi.
Gé&n mac nhitng cam xtic tiéu cwe giup khuéch tan
chting (hodc trong cac trietrng hop dinh diém, gitp
xoa diu chung); gdn mdc nhi¥ng cam xvc tich cye
gitip tdng cwdng ching.

Chuang ta sé quay tr¢ lai véi ngudi 6ng cau
kinh sau chéc lat. Bay gi¢r, t6i mudn néi mébt chiut
veé si gidn div.

Vé mit cdm xtc, gidn dir hiém khi dem lai két
qua t6t - cho ban hay cho nguwoi ma ban dang dam
phéan. N6 gidi phong cdc hormone va cac chit héa
hgc than kinh pha v& ndng lie phan dodn va phan
tng ding ddn vé tinh hudng cta ban. Va né khién
ban mi quang béi mét thiee t& la ngay tir dau ban da
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gidn di¥, khién ban ¢6 cam gidc sai 1&ch v& sw ti tin.

Nhuwng né khéng c6 nghia cic cdm xtc tiéu cuc
cdn bj bo mdc. Diéu d6 ciing ddng nghia véi viée hiy -
hoai chiing. Trong khi ching cin duec gidi thodt.
Géan mdc 1a mét chién thuat hivu ich dé€ ha nhiét
nhiing con gidn dit ban dang d6i mit, bdi né gitp
ngudi khac nhin ra dwrgre cdm gide clia minh thay vi
ti€p tuc phan &ng.

E I

Khi méi buwéevao sw nghiép dam phan con tin,
t6i dd hoc dwge tdm quan trong ciia viéc ddi mit
trc dién voi khong khi tiéu cye bang théi do khéng -
s¢r hdi ma tdén trong.

Bay la cich gidi quyét mot tinh huéng do t6i
tao ra. T6i da khién mét vién chire FBI cdp cao tai
Canada gidn dir khi dén day ma khéng bdo trede
cho anh ta (d€ anh ta c6 thé théng bio véi Bé Ngoai
giao) mdt thi tuc mang tén “Théng quan Quan”

Toi biét minh can goi dién va xoa diu anh ta dé
gidi quyét tinh hinh, hodc t6i cé nguy cor bi truc xudt.
Nhitng nguwoi cdp cao thudng thich cam gide nim
quyén. Ho khéng thich cdm gidc khéng dwoc ton
trong. Chwa ké cong viéc diéu hanh vin phong cta
ho khéng phai la mét nhiém vy hip dan.

“Thwa Cha, xin Cha lam phép rira tHi cho con,”
t6i ndi khi anh ta tr3 1&i dién thoai.
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Mot khoang ling dai & phia bén kia dau day.
“Ai ddy?” Anh ta héi.

“Thwa Cha, xin Cha lam phép rira tdi cho con,”
t6i Lip lai. “Con:1a Chris Voss.”
~ Lai mdt khodng ling dai.

“Cap trén c6 biét anh & day khiéng?”

T6i ndi ring cip trén cha tdi cd biét, va cau
© khdn. Lic nay, anh ta ¢6 diy da moi quyén han dé
budc téi révi khoi Canada ngay 1dp tive. Nhung vi dd
nhic dén 16i 1am, t6i dang 1am moi cich dé xca diu
chiing. Téi ¢6 mét co’ hoi.

“Pwoce 1oi, anh dwoc thong quan Quan,” cudi
cting anh ta n6i. “Téi sé lo cac thi tuc hanh chinh.”

LAn sau, hdy thir cach nay khi ban phai xin 161
vé mét 16i 1am dai dot. P8I mat trwee dién véi no.
Céch thirc nhanh va hiéu qua nhét dé nhanh chong
thiét 1ap mét moi quan hé céng viéc la nhén ldy 161
lam r8i xoa diu chiing. Méi khi phai d6i dién v&i gia
dinh cfia con tin, t6i s& bit dau bdng viéc ndi ring
t61 biét ho dang so. Va khi t6i mdc 16i - diéu thudng
xuyén xay ra - t6i ludn thira nhan sw gidn dir cta ho.
Téi phat hién ra ciu n6i “Nhin xem, t6i la mét thing
t6i” hitu hiéu mét cach bat ngdy dé xua di vin dé.

Céch tiép can nay chwa bao gi¢r that bai.
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Hay quay tré lai véi ngwdri 6ng cau kinh.

Ong cdu git vi khong dwoc gip gia dinh minh
va cdm thdy bi bé roi. Vi thé, 6ng sé 1én tiéng theo
cdch riéng khdc thwdng ctia minh dé gay cha y.

Lam sao dé€ thay d6i?

Thay vi chi ra thai d¢ cdu gét ctia dng, ban cin
thira nhan néi bubn ctia 6ng mot cach khong phan xét.
Ban mao dau ngay ca tradc khi éng thure sw bit dau.

“Chting ta khéng gap nhau thwéng xuyén,” ban
c6 thé ndi viy. “Dwdng nhw dng cam thdy bon con
khéng quan tam dén éng va éng chi gip dwoc bon
con mdt ndm mdt ldn, vy nén sao 6ng lai phai danh
théri gian cho ben con?”

Ban c6 dé€ y dén cdch nhin nhin tinh hudng
va gan mdc n6i budn ctia 6ng? Bén day, ban ¢d thé
ngung mdt chit, d€ éng nhén ra va cdm kich néd lwe
ctia ban trong viéc thau hiéu cdm nhin ctia 6ng, va
sau do xoay chuyén tinh huéng bing cich dwa ra
mot gidi phap tich cuec.

“Déi viri bon con, day 1a mét niém vui thue sw.
Bon con muén nghe 6ng noéi. Bon con mudn trin
trong théi gian nay bén 6ng vi bon con thdy minh da
xa cach cudc séng clia éng”

Nghién cttu cho thdy cach t8t nhit dé giai quyét
tiéu cue 1a quan sat ching ma khéng phan tng va
khong phan xét. Sau dé, cht y gn mac tirng cam
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 xtic tiéu cire nay va thay thé ching bang nhing suy
~ pghi tich cye, cdm théng va dya trén giai phap.

Mét trong nhirng sinhvién Dai hoc Georgetown
~ cha toi - TJ - lam viéc & vi trf Tro' Iy Quan ly tai

" ‘Washington Redskins’, da trng dung bai hoc nay vao

. cbng viéc khi dang theo hoc 1ép dam phan cta toi,

Nén kinh té tai théi diém &y dang khiing hoang,
vA cac chii vé mita mé&i ctia Redskins da bé di hang
loat dé tranh phi t6n. Tham té hon, d6i da tham bai
vi0 nim trudc va cac van dé dot te chia cu thi da
lam phién long ngwoi ham mo. '

Giam d6c Tai chinh cta d6i hc dy tré nén lo
ling va cau git. Hai tuan trwde khi mta gidi bat dau,
éng dén ban lam viéc cia Tj va dap manh méot bé tai
liéu day gidy tor 1én ban.

“Hoém nay con té hon héom qua’ Ong ndi va
buwére di.

Bén trong la danh sdch 4o chii vé mla gidi téi
chwra thanh todn hoa don, mot 6 dia USB <6 bang
tinh vé tinh trang cta tteng nguwdi va kich ban dung
dé goi ho.

*Washington Redskins: Mot déi bong bau duc tai giai nha nghé M¥
{NFL) - BT.
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TJ nhin thdy ngay kich ban Ia mét tham hoa. N6
chi ra ddng nghiép ctia anh di ¢6 goi ho trong nhidu -
thang va git chuyén giao cho anh. Kich ban ghi: “Toi -
muén théng bo véi anh ring dé nhan dwore vé cho
trdn mé man clia mua gidi sip téi vri déi New York
Giants, anh cin thanh todn diy do khoan n¢ cho
ching t6i trwée ngay 10 thing g

B¢ 1a kigu giao tiép cong kich, khong riéng tw,
v6 carn mot cdch ngu xudn, 1a kiéu giao tiép macdinh
& hdu hét cdc cong ty. Gin nhw chi toan “t6i, téi, 161"
tir T] ma khong ¢6 sy nhin nhin nio v& hoin cinh
ctiachiivé. Khéng cd sy cam théng, Khong c6 s két
no6i. Chi la hay dwea tién cho téi.

C6 1€ t6i khong cin ndi ra, kich ban khéng hiéu
qua. T] d€ lai léi nhdn; khéng ai goi lai.

Sau vai tudn tham gia l¢p hoc, TJ viét lai kich
bén. Chwa ¢6 nhitng thay d6i lém va anh ciing chua
dé nghi mc gidgm gid nao cho ngudi hdm mé. Anh
chi thém mét it vao trong cude goi théng tin vé
nguod ham mé, vé hoan canh ciia ho va vé tinh yéu
ctia ho danh cho d¢i.

Litc nay, déi da la “Washington Redskins CUA
CAC BAN’, va muc dich ctia cude goi 1a d€ chic chin
rdng nhitng ngudi him mé quy gia nhdt cfia doi -
nhirng khdch hang dang thanh todn tré han - s& ¢4
mdt tai trdn ddu mé man. TJ viét: “Loi thé san nha
co dwore tir moi ngudri cac ban va tir mbi ngay Cha
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‘nhit tai sin FedEx Field la diéu khong thé bé qua”
Sau d6, anh noi véi ho: “O nhivng thei diém kho
khin nay, chiing t6i hiéu ngwoi hdm m cac ban da
chiu nhing cti séc ning né va chung toi & day ké vai
sat.canh cling cac ban’, va d& nghi cac chii vé goi lai
dé chia sé nhitng “tinh hudng riéng” cda ho.

Du rit don gidn va mang tinh bé mit, nhirng
thay déi ctia T] vé kich ban da khoi gei cdm xdc sau
xa v cac chit vé thanh toan tré han. N6 nhac dén
mén ng ciia ho véi d6i nhwng ciing nhin nhan mén
no cia d6i d6i voi ho, va bing viée gan mac gial
doan kinh t& khé khin ciing nhitng cang thang do
né dem lai, didu nay di 1am xoa diu nhirng dong lyc
tiéu cwe ~ sw thanh toan tré han —va chuyén van dé
sang c6 thé gidi quyét.

Nhirng thay d6i don gidn nay la nguy trang cho
st thau hiéu ngon nganh cta cam théng vé phia T.
Véi kich ban méi, T] di c6 thé lén ké hoach thanh
todn voi tit ca cac chil vé trirdre trin ddqu véi Giants.
Vi lan ghé thim tiép theo cia Gidm doc Tai chinh

thi sao? Vang, bot cbe can hon hin.

DON SACH BUDNG TRUGC KHI QUANG CAO BiCH BEN

Ban con nh¢ dén hach hanh nhan - phan nao
bd tao ra ndi so d& phan tmg v sy de doa? Thyc
ra, chiing ta cang nhanh chong ngén chin phdn trng
cfia hach hanh nhan trwde nhivng de doa co thit
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hodc twéng twong, chung ta cang mau chéng don
sach cac chudng ngai vt trén dwong, va cd duoc
cam giac an toan, lanh manh va tin tuwdng.

Chung ta lam dwoc didu nay nher gén mac ndi
s¢o. Nhitng mac ndy rit quyén lyc boi ching phoi
ndi s¢' ra ngodi anh sang mit trod, [am phai mé di
strc manh ctia chiing va cho déi phwong thiy chiing
ta hiéu ho.

Quay tré lai véi vu Harlem, téi khéng noi:
“Dwong nhw cdc ban muén chiing t6i dé cac ban di”
Tat thay ching ta ¢6 thé déu dong y diéu dy. Nhurng
no sé khong xoa diu dwoe ndi sor thye sw trong cin
h$ hay thé hién sw thong cdm ctia t6i véi tinh huéng
r6i ram cdng thing cia ho. P6 13 ly do vi sao t6i triee
tiép di vao hach hanh nhan va néi: “Dudrng nhu cac
ban khéng muén quay lai nha ti”

Mot khi chiing d4 dwere gdn mac va dwa ra dnh
sang, cdc phan ng tiéu cwc tir hach hanh nhan
trong d6i phwong sé bit dau diu lai. T6i chic rdng
ban sé thay bat nger khi ngon ngik cia anh ta dét ngoe
chuyén tir lo ling sang lac quan. Sw cam théng 1a
mét cong cu ddy quyeén lyce gitp cai thién tam trang.

Khéng phdi lac nao con duwong cling dé don
sach, vi thé, dirng nan long néu qua trinh dién tién
cham. Cudc dam phan cin hé cao ting Harlem mat
sdu gir d6ng hd. Nhitu ngueori chiang ta thwdng tao
v6 boc cho néi s¢ nay bén ngoai néi so kia, nhw méc
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cac 1ép 4o chéng lanh, nén cin nhiéu thoi gian dé
dén véi s an toan.

Mot trai nghiém khac véi mot hoc vién ciia toi
khi gay quy Girl Scouts, c6 dd goi tén ndi so ctia ddi
phwong gin nhw vé cting tinh cd.

 Chiing ta khéng néi dén nhitng ngudi bin
banh quy Girl Scouts: ¢ hoc vién clia téi la mét nhan
vién giy quy day dan kinh nghiém, thwong nhin
dwoce nhitng tAm séc déng gop tri gia 1én dén 1.000
téi 25.000 do-la. Trong nhiéu ndm, c6 da phat trién
rit thanh cong mot hé thdng khién “khach hang’
cia minh, thwéng 1a nhivng phu nit giau c6, mé tap
séc cta ho.

C6 moi cac nha déng gép tiém ndng dén vdn
phong, moi ho nhitng chiée banh quy Girl Scouts,
13t gi®& cudn album diy &p brc hinh chyp dm long
cling v6 van birc thw viét tay tir nhitng dw én phu
hop vé&i tiu str ctia tlrng phu nit, va khi cdp mdt ho
sang 1én, d6 1 ltc ¢6 thu v@ cic tdm séc. Gan nhw
dé dang.

Nhung mét ngay, ¢6 gdp mét ngudi dong gop
khéng thé lay chuyén. Xhi ngwoi phy nir dy ngéi
xudng trong vin phong ¢, c6 bt dau gi¢i thiéu cac
dw 4n ma ¢d cho 14 phti hop. Nhung nguwdi phu nit
lic dau hét di &n nay dén duy 4n khac.

(6 hoc vién ciia t61 bdt dau ling ting truede
ngwdi phu nit kho tinh khéng c6 chit y dinh dong
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89p nao nay. Nhung 6 kiém soat cim xuc va lién
hé dén bai hoc ve gan mac. “THi cam nhan dwoc sy
phén van ctia by trong nhing di 4n nay,” ¢6 néi véi
tong giong ma cé hy vong la diém dam.

Nhw dwoe cdi tim long, nguei phu nir thét
lén: “Téi mudn mén qua ctia minh hé tro trec tiép
dén cdc chwong trinh caa Girl Scouts chir khong
phéi cdc chuong trinh khac”

Diéu nay gitip cude dsi thoai tap trung hon,
6 hoc vién tifp tuc dwra ra hét dy 4n ndy dén dy 4n
khac nhung dwéng nhw vin khéng dip wng dwoc
tiéu chi cta ngwoi phy niv, nhirng gl ¢6 nhan dwoc
van chi 14 sw tir chéi.

Cam nhén dwgc sy bucdoc ngay cang ting ctia
ngwdi déng gép tiém ndng, va nhdm két thic cude
dbi thoai trong tich cye dé con cé thé gap lai nhau,
cd hocvién ctia t6i d3 dung thém mét mac khic: “Cé
vé ba thyee sw tam huyét vé mén qua nay va muén
tim dwge mot dw 4n phan dnh ding co hoéi ciing
nhw trdi nghiém thay d6i cudc déi ma Gird Scouts da
dem lai cho minh”

Vavoi cau néi ndy, ngweri phu ni¥ “khé chiu” d3
ky tdm séc ma khéng cin chon ra mét dw dn cy thé
nao. “Cé hiéu t6i” ba néi khi diéng day ra v&. “Tsi tin
twdng c6 sé tim thdy mét dw &n phu hop”
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. Mac dau tién da phoi bay mét cam xic hién
hfru Ia ndi s¢ tién clia minh sé bj tiéu xai khéng
_hop ly. Nhung mdc thi hai da khdam pha ra dwgc
cam xtc nam bén dwéi - s hién dién cita ba tai van
- phong ngay hém fy dwoc tdc dong béi mét ky tre cy
- thé vé qua khir - ba tirng 1a mét c6 bé Girl Scouts va
djéu d6 da thay d6i cude doi nguoi phy nir dé nhu
~thé nao.

- Tré ngai & day khong phai a2 khéng tim ra

‘duwgc mot sy phit hop cho ba. Ciing khéng phai ba
:'-_lé‘i mét ngudi dong gop vo cling kho tinh hay kho
_chidu. Tré ngai thue su la nguwdi phu nir nay cin
_cam thdy dugc thiu hiéu, va nhitng ngwdi ndm

gitr s6 tién clia ba biét dwge ly do ba ¢6 mdt tai vdn
. phong cling nhw thiu hiéu dwoc nhitng ky tec d3 tic

d6ng dén hanh dong cia ba.

| bé laly dovi sao viée gdn mac lai vé cling quyén
lirc va cé tiém nang chuyén d6i trang thai ctia bat ky
cudc ddbi thoai nao. Bang viéc dao sdu nhirng gi cé vé
nhw ¢d mét ndi day nhivng lang tranh, chi tiét va ly
18, viéc gdn mdc gitp phoi bay ciing nhw nhén dién
dwroe cdm xvic chit dao dan dit hidu hét moi hanh vi
ctia d6i phuong, va mot khi da dwee nhin nhén thi
cdm xuc sé gidi quyét dwore tat cd moi thir mét cach
ky diéu.
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THUC HIEN culc KiEM KE cAo BUGC

Vao ngay dau tién cta méi hoc ky & 1ép hoc
dam phan, t6i sé dan dit 1ép hoc di qua mot bai
tap gidi thiéu co tén “6o gidy, hodc ¢b ta s& chét”.
Téi déng vai ké bat coc con tin va mét hoc vién phai
thuyét phuc t8i tha con tin trong vong mét phut. D6
[a hoat déng nhdm phd v& khong khi xa la ban diu
va cling gitp tdi biét dwere trinh d6 ctia cc hoc vién,
cling dé€ ho thdy minh con ¢in hoc héi nhidu dén
mitc nao. (Mot bat mi nhé: con tin sé luén chét.)

Déi I, cdc hoc vién sé tham gia ngay 1ap tic,
nhwng thwong sé€ kho tim dwge ngudi tinh nguyén
bdivi tham gia c6 nghia la ban sé dirng trwée lop va
dau véi mot gd dang ndm gitr hét moi loi thé, Néu
t6i chi kéu goi sw ty nguyén, cac hoc vién sé chi ngoéi
d6 va nhin di ¢hé khdc. Ban d3 tirng & vi tri 6. Ban
hoan toan c6 thé cdm nhén dwgc sw cdng thing cla
co thé khi nghi “Lam on, dirng goi t6i”

Vi vay, tdi khong yéu cdu, téi chi noi: “Trong
trirong hop cac ban dang lo lang vé sw tinh nguyén
dong vai voi t6i trwede 1ép, t61 mubn noéi trwéde véi
cac ban... no sé rit kinh khing”

Sau khi nhirng tiéng cwdi [Ang xubng, t6i ndi
tiép: “Va nhirng ai tinh nguyén & dworc trai nghiém
diéu ndy nhiéu hon bdt ky ai khac.”

K&t qua 13, t6i Iudn ¢ dwge nhidu ngwdi tinh
nguyén hon mirc can thiét.
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Bay gi¢or hay nhin lai nhiing gi t6i dd lam: Toi
_-:':__né’ diu cude d6i thoai bang viéc gan méc ndi sg cita
‘ho; té hon cd “kinh khiing” sé 1a gi? T6i xoa diu ho va
cho doi, dé cau hdi nay tiv tlv ngdm vao hg, va nbi sy

‘trong ho s& din din bién mit.

Tat thay chiing ta déu hanh déng theo tryc gidc
nhw vdy hang nghin lan. Ban sé bat ddu chi trich
‘mét ngwdri ban minh bing cdu néi “Dibu nay sé& kho
‘nghe..” va sau d6 nhi¥ng gi ndi tiép sé dé chiu hon.
‘Hodc ban ¢6 thé ndi “Téi biét minh 1a mdt ga toi..”
va biét sau do doi phwong sé néi véi ban nhirng lod
chang han nhw ban khéng t6i dén vay.

Tai toa, nhitng ludt sw bién hé thiee hién diéu
- nay bdng cach nhac dén tdt cd nhitng diéu than chh
- minh bi budc t6i va cic diém yéu ctia vu kién ngay
- trong cau mé dau. Ho goi day 1a ki thuat “xoa diu”.
e ddy, t6i sé chuyén chung thanh mét quy
- trinh ma khi 4p dung mét cach co hé théng, ban c6
~ thé str dung d& twdre doat via khi cia déi phueong va
cling lic dam phdm moi thit, tir gidr ngt ¢da con ban
- cho dén cac hop dong kinh doanh lén.

Budre dau tién la liét ké mdt danh sdch tdt ca
nhitng didu kinh khting nhdt ma d6i phwong cé thé
noi vé ban, téi goi tén bwére nay la kiém ké cdo bude.
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Y twéng vé sir kiém ké cio budc nay thure s rit
khé dé con ngudi suy nghi vé no. Lan dau tdi néi vé
¥ twédng nay v&i cdc hoc vién ctia minh, ho déu noéi:
“Oi, khéng. Ching tbi khéng lam dwoc” N6 dudng
nhw viva la sw gid tao vira la s cdm ghét ban than.
N6 dwérng nhw s€ lam moi thir t& hon. Nhwng sau
d6, t6i nhac ho nhé lai rdng day chinh x4c 1a dibu tbi
d3 lam vao ngay diu 1op hoc khi t6i gdn mac nbi s¢
ctia ho trwdee khi bat dau tré choi con tin. Va tdt ¢
ho thiva nhén khéng ai nhin ra diéu dé.

Pé minh hoa, t61 8 ldy mét trdi nghiém cla
Anna, m6t hocvién ctia t&i, bdi téi khéng thé ty hao
hon khi ¢6 dd bién nhitng gi hoc dwee tir 1ép hoc
cia minh thanh 1 triéu d6-1a.

Vao thoi diém dy, Anna la dai dién cia mét nha
thau lén ctia Chinh phit. Hang clia ¢b da thing mét
thoa thudn Chinh pht quy md lén nho két hop voi
mdt céng ty nhé hon, tam goi la céng ty ABC, va
CEQ ciia céng ty c¢6 quan hé mat thiét voi dai dién
khéch hang Chinh ph.

Nhung van dé phét sinh ngay sau khi ho thing
thau. Vi méi quan hé clia ¢cdng ty ABC 14 cong cu dé
thing dwgc thoa thuin, ABC cdm thiy minh van 1a
mdt yéu t6 quan trong bat chip ho ¢6 hoan thanh
nghia vu ctia minh trong hop déng hay khong.

Va vi vay, du heop déng thanh todn phi cho
phan cong viéc cta g nhén sy, he lién tyc cdt gidm
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cdng viéc. Vi ¢dng ty ctia Anna phai thye hién ludn
ca phan cong viéc clia ABC, méi quan hé gitra ABC
véri cOng ty cia Anna bi chia cat b&i nhirng e-mail
chi trich va nhing 1&i trich ctt ndng né. Déi miit véi
- mtre loi nhudn vén d3 thdp, cdng ty cha Anna budc
- phéi buée vao mot cude dam phan khién ABC cit
.- giam nhan sy xudng con 5,5 ngwdi. Cude dam phan
- d3 dé lai cdm gidc cay ddng cho ca hai phia. Khong
'con nhitng e-mail chi trich, va cling khong con bdt
ky mot e-mail nao. Va khi giao tiép khoéng con, do6
ludén 1a mot tin hiéu xdu.

Vai thing sau nhitng cudc ndi chuyén dau
- thwrong dy, khach hang yéu cau mot cude ra sodt du
. 4n 1ém va cdng ty clia Anna sé d6i mdt véi sy thdt
- thodt tai chinh nghiém trong néu khéng khién ABC
déng v cdt giam thém nhan sy. Vi ABC da khong
~ hoan thanh nghia vu ctia minh trong cuéc thwong
liwgng, céng ty cia Anna cb co s& virng chic vé mdt
" hop ddng dé loai bd ABC. Nhung diéu nay sé lam
ton hai dén danh tiéng clia céng ty Anna véi mét
khach hang rit quan trong, va c6 thé dan dén cac vin
&2 phap Iy véi ABC.

Dai mat véri tinh hudng nay, Anna sap x€p mot
cudc hop véi ABC dé thoéng bdo cho ABC mire thanh
todn sé gidm xudng con ba ngudi. D6 la mét tinh
huéng kho vi ABC vén da khong hai long tir Jan cdt
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gidm dau tién. Va mdc di von 1a mdt dam phan vién
quyét dodn va ty tin, ¢ di khong chop mit dwoce
hdng tuadn lién vi lo ling vé& cudc ddm phan nay. :
Cung mot lic, cd khang chi cin sy cit gidm ma con .
phai cai thién mé&i quan hé. M6t nhiém vy khéng hé -
don gian.

bé chudn bi, didu diu tién Anna cin lam la
ngoi xudng véi cdng s dam phan ctia minh, Mark,
va liét ké nhirng khoan phat tiéu cwe ma ABC c6 thé
doi héi ho. Mdi quan hé da tré nén cing thing tlr
rdt 1au nén d6 la mét danh sich dai. Nhung nhirng
kha ndng cdo budc 16m nhét co thé xdc dinh dé dang:

“Cacanh la kiéu nha thau chinh dién hinh luén
mudn loai bd nhitng déi tdc nho”

“Céc anh d3 hira hen rang ching t6i sé c6 hét
phan viéc va gi¢r thi cdc anh nuét 1oi”

“Lé ra cac anh phai ndi vdi ching t6i vé vin dé
ndy tér nhiéu tudn trwée d€ ching t6i chudn bi”

Sau do6, Anna va Mark thay phién déng vai cfia
ca hai bén, mét nguwdi dong vai ABC va ngudri kia
sé g& bo cac cao bude v&i sy gan mac dy dodn.
“Cdc anh sé cho rdng ching t6i 13 mét nha thiu
chinh toi té khi moi viéc két thac,” Anna tap néi
mot cach chdm rdi va tw nhién. “Duwdng nhw cic
anh thdy minh da dwoc hira giao cong viéc nay
ngay tir ddu,” Mark no6i. Ho tip luyén trude mét
nguwdi quan sat, mai gitia nhip do; quyét dinh tai
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thoi diém nao s&€ can gan mdc cic ndi s¢; va 1én
ké hoach khi nao s& diing nhitng khodng dirng y
“nghia. M6t budi dién tap.

~ Vao ngay dién ra budi hop, Anna mé dau bang
“viéc thiva nhan loi phan nan 1én nhat ciia ABC:
_ “Chting t61 hifu chiing tdi dd kéo moi ngudi vao
chung mot muc tiéu rang cdc ban sé dan dit cong
~ viée nay,” ¢b néi. “Cac ban 6 thé thdy nhir thé ching
t6i da d6i xtr khéng cong bing v&i cac ban, va rdng
tir lae do, Chﬁng toi da thay déi thoa thuan nhiéu
~ lan. Chiing t6i biét cac ban tin minh da dworc giao
© cong viéc nay.”

Diéu nay da nhan dwec sy git dau cdm théng
~ cha cac dai dién ABC, vi vy, Anna tiép tuc bing viéc
phéc ra tinh hudng theo hwéng khién céc dai dién
ctia ABC nhin nhéin c6ng ty nhw nhitng ddng déi,
lién tuc két thic cdu ndi bdng cac cau héi mé dé thé
hién minh dang ling nghe: “Con diéu quan trong
nao khac cac ban thiy can thém vao khong?”

Bing viéc gan mdc ndi s¢ va hoi thém y kién bd
sung, Anna d3 loai bé mdt yéu t6 quan trong vé ndi
so clia ABC, béi ABC mong doi day sé 1a mét hop
déng loi nhudn cao vi nghi cong ty Anna dang thu
loi kha t8t tir théa thudn nay.

Pitu nay di mé& ra cho Mark mét diém d¢
khéi dau, anh giai thich ring nhitng yéu cau méi
ctia khach hang dd khién hing cta anh thua 16, va
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diéu nay cé nghia [ anh va Anna can phai cat giam
thém khodn chi phi cho ABC, xu6ng cdn ba nhan sy.
Angela, mot trong nhirng dai dién cta ABC, ha héc
ngac nhién.

“Cé vé nhw cdc ban nghi chiing t6i 1a mét nha
thiu chinh lén tbi té dang ¢6 loai bé nhirng céng ty

7 n

nhd,” Anna ndéi, dén dau sw cdo budc trwedre khi néd
6 thé xay ra.

“Khong, khéng, ching téi khong nghi vay’
Angela néi, bi tdc ddng bdi sy thira nhin dé tim
kiém mdt bang chung.

V&i nhirng méc tiéu cwe va nhivng cao budc té
nhdt dd dwoe phoi bay thang thin, Anna va Mark c6
thé chuyén cudc d6i thoai sang néi dung hop dong.
Nhin ky hon vao nhirng gi ho da lam, ching thdt
xudt sdc: Ho ghi nhén tinh hinh ctia ABC, cling ltc,
chuyén né thanh trach nhiém dé ra gidi phap cho cac
cOng ty nho hon. ‘

“Duérng nhu ¢6 ¢6 rdt nhiéu kinh nghiém trong
viéc NEN xtt ly cac hgp déng Chinh phti nhw thé
nao,” Anna néi, gan mac chuyén mén cho Angela.

“Dung - nhung t6i cling biét khéng phai kuc
nao ndé ciing hidu qud,” Angela tra 1o, te hao vi kinh
nghiém ctia minh dwoce ghi nhin.

Sau d6, Anna hdi Angela vé cach diéu chinh
hop d6ng nhw thé nao dé moi ngwdi déu duwec lgi,
didu khién Angela phai thiva nhan minh khong nhin
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thdy giai phdp nio khac ngoai viéc cdt gidm s6 lwong
nhén sy clia ABC.
. Vai tulin sau, hop ddng da dwoc chinh siva cat
giém phin chi phi nhéin sy ciia ABC, dem vé cho cdng
ty clia Anna 1 triéu d6-la va bién hop dbng thanh c6
1&i. Nhung chinh phén ¢ng ctia Angela cudi cude
hop méi khién Anna bdt ngor nhdt. Sau khi Anna
thira nhin minh di dem dén tin xdu cho Angela va
hiéu duwoc sy gidn dir ¢o phai trdi qua, Angela noi:
: “Pay khéng phai 1a mot tinh huéng tot dep
gi nhung ching t6i danh gia cao vige cdc ban nhéan
'__ﬁhe“{y nhing diéu di xay ra, va chuing t6i thdy khéng
bi nguoc dii. Va cdc ban khéng phai la mét ‘Nha
_t_hﬁu chinh l&n t6i té&)
| Phan ¢ng clia Anna trude két qua cia se kién
nay la: “Trév o, cdch nay that sy hiéu qual”

(6 di dung. Nhur ban vira thdy, cdi hay cua
- viéc d6i miit véi tidu cye 1a né dwa ban dén viing
_an toan ciia sw cAm thong. Mdi ngudi ching ta déu
:"__du'(_)’c thira hiwéng mét nhu ciu rit con ngwdi la
can dwoc thau hiéu va két ndi voi ngwoi do6i dién.
Diéu nay giai thich dwoc ly do vi sao sau khi Anna
gin mac cho ndi s¢ clia Angela, ban nang trwéc
tién ctia c6 1a b6 sung thém sdc thai va chi ti€t vao
nhitng ndi s¢ dy. Va nhirng chi tiét nay gitp Anna
¢6 dwore stze manh d€ dat dwge nhirng didu cd cén

ttr cubc dam phan.
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TiM MOT CHO - VA BUUC NANG CAP -
TREN CHUYEN BAY DA HET VE

Cho dén luc nay, ching ta da phat trién tieng
k¥ ndng nhw cac loai nhac cu: diu tién, thiv phép lip
saxophone; gitr 13 mac gan trdm; va cudi cliing, sao
chiing ta khéng th6i mot nét ling chién thut tir chiée :
kén Phap. Trong dam phan d&i thue, ca ban nthac choi
cting nhau. Vi vdy, ban cin hoc cch chi huy. |

Dé tat ¢a cdc nhac cu cing choi moét ldac 1a
didu thire sw ky quic d8i véi hau hét moi ngudi. No
dwdng nhu 13 mét sy cudn di véi va. Vi vay, nhirng
gi t6i dang lam & day 1A choi mét bai nhac c6 nhip
d6 chdm d€ ban ¢6 thé nghe tirng nét nhac ciia tlrng
nhac cy. Téi cam doan ban ¢6 thé nhanh chong thay
dworc tirng ki nang duoc tich lily sé tng dung nhw
th& ndo, lén cao, riff 13p, xuéng thip va ngwng lai
theo mét nhip diéu hoan hio.

Sau day 1a mot tinh hudng (hodc cho phép téi,
la mét bai nhac): Ryan B., mdt hoc vién ciia t6i, da
bay tir Baltimore dén Austin dé ky két mot hop dong
16n vé tw vin mdy tinh. Trong sudt sau thang, dai
dién bén khach hang di nghi di nghi lai xem ¢6 nén
st dung dich vy khéng, nhung mét vy sup d6 hé
théng lén xay ra di ddy ngwoi dai dién vao tinh thé

* Riff: Poan nhac cé k&t ciu déng, 13p di lip lai va dic trung cho
mét ban nhac, thwéng xudt hién trong nhac rock - NID.
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khé khin voi CEO chia minh. D& @3 16i, anh ta goi
Ryan cting ltc véi vi CEO trén dién thoai va quyét
~liét yéu cau Ryan gidi thich ly do tai sao mat qua
nhidu thei gian dé ky két hop dong. Anh ta ndi rang
néu Ryan khong cé mat tai day vao sang thir Sau,
thoa thudn sé€ bi hiy.

Ryan mua vé vao ngay sdng hém sau - thw
 Nim, nhieng mét con cudng phong di quét qua ving
© Baltimore khién san bay phai dong cita trong 5 giér
- dbng hd. N6 bién thanh mét sy thit phi phang 13
~ Ryan s& khong bay dwoc ching néi chuyén ban diu
dén Austin tir Dallas. Té hon nita, ngay trudre khi khéi
g hanh, anh goi hing American Airlines va biét chdng
n6i chuyén ctia minh di ty déng dwoc dit lai vao 3
gi¢r chidu ngay hém sau, hop dong ¢ nguy co bi hay.

Cudi ciing, khi Ryan dén dwge Dallas vao 8 gitr
t6i, anh chay thing dén ¢8ng noi chuyén bay cudi
cing trong ngay cia hing American Airlines sé cat
canh trong chwa ddy 30 phut nira. Muc tiéu clia anh
1a phai 1én dwoc chuyén bay dy, hodc it nhdt 1a 1én
dwoc chuyén bay s¢m hon vao ngay hém sau.

Trirdre mat anh tai cong chér, mot cap d6i dang
tirc gidn quat mang c6 nhan vién dai ly vi c6 g6 mdy
tinh trxdc mit minh ma khéng nhin ho; rd rang cé
dang kiém ché dé khong quat lai ho. Sau khi ¢é d3
l5p lai ndm lan cidw: “Téi khong thé lam dwoc gi,’
cudi cing, cdp déi gidn dit cling dau hang va bé di.




224w DUNG BAD 610 CHIA DO) LOV iCH ..

bé bt dau, hiy quan sat cdch Ryan di chuyén
bau khéng khi cang thing nay thanh loi thé. Néi
got mét cude tranh cai la mot vi thé tuyét viri cho
mét dam phdn vién, béi d6i phwong dang trong
con tuyét vong cn duwgce gdn két cdm théng. N ny
cuori, vy la ban d4 cdi thién dwoce tinh hinh.

“Chao c6 Wendy, t6i 1 Ryan. Duéng nhu ho cé
chit phién long”

Cau noéi da gdn mdc lén sw tiéu cwe va thiét
lap dwg'ec méi quan hé dwa trén sy cam théng. N6
khuyén khich Wendy gidi bay thém v& tinh huéng
cia minh, dung chién thuét 13p dé khién cé tiép tyc.

“Vang. Ho 1& mdt ching bay ndi chuyén. Chiing
t6ida phai doi khéng it chuyén bayvi Iy do thei tiét”

“Thor tiét?”

Sau khi Wendy giai thich v& nhitng chuyén bay
bi hodn & khu vire dong béc tran qua hé théng nhu
thé nao, mét lan niva, Ryan gén mac lén sy tidu cye
va sau do ldp lai cdu trd & ctia ¢6 dé khuyén khich
c6 tiép tuc ké chi tiét hon.

“C6 vé nhu hém nay 13 mot ngay vat va”

“Anh biét d6, c6 qua nhigu khich hang gidn
di. Y t6i 14, t6i hiéu, du t61 khéng thich bj quat
thdo. C6 rdt nhiéu ngwei dang mudn dén Austin vi
tran ddu lon dy”

“Tran ddu 1om ay?”
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; “Tran d4u béng bau duc gita d6i UT va Ole’
Miss, va tit ci chuyén bay dén Austin da dwoc dit
hét chd”

“Dat hét ch6?”

Bay gior, hdy dirng lai. Cho dén thoi diém nay,
Ryan di st dung cach gan méc va phép lap dé thiét
lap m&i quan hé t6t dep véi Wendy. Nhung véi cb,
hin d6 chi 1a mo6t nguwei tro chuyén bi dong béi anh
khong hé yéu cau didu gi. Khong nhw cip dbi gian
dir kia, Ryan nhén ra tinh huéng ctia ¢6. Nhitng 1o
ndi ctia anh chi xoay quanh “Cé chuyén gi vay?” va
“Téi 14ng nghe 8, va cd hai déu khuyén khich ¢
- gidi bay chi tiét hon.

Lic nay khi d3 nhan dwgc sy cam thong, cb
* & vb tinh cung cip nhitng mau thong tin hiu ich
cho anh.

“Vang, sudt cudi tudn nay. Du khéng biét dwoc
c6 bao nhiéu ngudi sé 1én chuyén bay. Thei tiét nay
6 thé khién nhidu ngwoi phdi déi lai dwong khic
théng qua nhiéu noi khic nhau”

Dén &4y, cudi cling thi Ryan da ¢6 thé nhdy vao
dit ciu hodi. Nhwng hdy cha ¥ cdch anh hanh déng:
khéng qua quyét hay ly tri mét cich lanh ling ma
v&i s cam théng va gan mdc khi nhin nhdn tinh
huéng cta b va ding vé phia cd.

“Um, ¢6 vé nhwr ¢d di xoay x& kha tét trong
mét ngay vat v nhw thé nay,” anh néi. “Téi cling bi
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anh hwéng bdi sw chim tré do thoi tist va di 16 mat
chidng bay néi chuyén. C6 vé nhu chuyén bay nay da
duge ddt kin triede, nhing nhw nhitng gi ¢6 néi, c6
thé nao cd ai d6 bi dnh hwéng béi thevi tidt va khéng
kip lén dwoe chuyén bay nay. C6 kha ning nao co
mdt gh€ mé khéng?”

Hay ldng nghe doan 1iff 13p di 13p lai: gdn mac,
cdm théng chién thuit, gdn mac. Chi sau dé méi
dén mot 1o dé nghi.

Dén ddy, Wendy khéng néi gi va bt dau go
mdy tinh. Ryan cfing hdo hitc trong sw yén ling, anh
khong ndi gi thém dé 6 thé dat dén mot thoa thuin.
Sau 30 gidy, Wendy in mét thé 1én may bay va dwa
né cho Ryan, gii thich ring c6 vai ghé ciia nhirng
nguoi s€ o mét & ddy tré hon gier bay 1t nhidu. Va
nhw dé thanh céng ctia Ryan rire r& hon, ¢6 dit anh
ngdi & ghé hang Phé thong dic biét.

Tat cd nhirng diéu nay dién ra trong vong chwa
dén hai phut!

Lin sau, néu ban thdy trwée minh 1a mdt vi
khach gidn dir & géc mét cira hiéu hay mét hang dai
& hing bay, hdy ndm ldy theri diém dy rdi thwe hanh
cdc k§ thuat gdn macva lip lai véi nhan vién dichvu.
Toi cam doan ho sé khéng quat 1én: “Pirng c8 kiém
soat toi!” va ndi cdu - va ban ¢6 thé sé rod di véi mét

diéu gi d6 hon cd mong doi.
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BA! HOC CHU BAC

Khi ban thi Ung dung nhiing c¢éng cy cam théng chién
thuat vao dai séhg-hang ngay cla minh, t&i khuyén khich
ban hay nghi dén ching nhu mét phan mad rdng trong
tudng tac t nhién cda con ngudi chi khéng phai nhing
cudc déi thoai gia tao. :

Trong bat ky tuong tac nao, viec cam thdy déi phuong
dang ldng nghe va nhan biét tinh hudng cua ching ta déu
khién ta dé chju. DU ban dang dam phan cho mét thda
thuan kinh doanh hay don gian chi néi chuyén phiém véi
ngudi khac tai qudy ban thit trong siéu thi, thiét lap méi
quan hé cAm thang va khuyén khich déi phuong cdi md
vé& tinh huéng cla minh déu 1a ¢o 56 cho nhing tudng téc
con ngudi lanh manh.

Vi vy, nhitng ¢éng cu nay khéng gi hon 1a su thuc
hanh cam xuc t6t nhat gidp ching ta khic phuc cac ky
nang thidu hut trdn ngap trong nhiing cudc doi thoai
quan trong. Chang gidp ching ta k&t ndi va tao ra nhing
m&i guan hé y nghia, 8m ap hon. Phén thudng c6 duge
chinh (a né gidp ching ta nhan duge digu minh mudh; va
muc tiéu trudc hét 13 sy két néi con ngusi.

V4i tu tudng dé. ti khuyén khich cac ban nén chap
nhan ri ro dé Ung dung ching trong méi cudc ddi thoai
clia minh. Chic chan ban dau ban sé ¢d cdm gidc that
ky cuc va gia tao, nhung hay cu tiép tuc. Hoc budc di ban
dau ciing ky la giéng vay.

Khi d tiép thu dugc nhiing k¥ thuat nay, hay bién
ki nang cam théng chién thudt thanh mot théi quen va
sau dé 3 mot phan khéng thé thiéu trong tinh cach cla
minh, hiy luén ghi nhd nhiing bal hoc trong chudng nay:

+ Hinh dung minh trong tinh huéng cda dai phudng. Cai
hay cla sy cam thdng 13 né khohg ddi hdi ban phai nhat
trf véi y ki€n cla ngudi kia {ban c6 thé thdy nd that dién
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ré). Nhung bang cach nhin nhan tinh huéng ctia ho, ban
dé thé hién minh dang lang nghe ngay 1ap tuic. Va mot
khi ho biét ban dang tang nghe, ho ¢é thé néi véi ban
diéu gi dé hi ich,

* Ly do vi sao d&i phuong KHONG dat dugc thoa thuan
véi ban thudng cd stic manh hon Iy do vi sao ho SE
déng y. Vi vay, hdy tap trung trudc hét vao viéc don
sach céc rao can dé dat dugc thda thudn. Cac rao can
dé chéi bo hodc cac anh hudng tiéu cyc dem lai cho
ho sy ty tin; hay bée tran ching.

+ Ngng lai. Sau khi ban d3 gdn mac cho mét rao can
hoac 18p lai mot cau néi, hdy dé né ldng xudng. Dung
lo 1ang, déi phuong s& 1ap vao su im 13ng y.

+ Gan mac ndi s cla déi phucng dé khuéch tan stc
manh cla ho. Tat ca chung ta déu mudn néi vé nhiing
diéu vui vé, nhung hay nhd ring, ban cang nhanh
chdng can trd hoat déng trong hach hanh nhan cla
déi phuong - phan ndo bb tao ra ndi g, ban sé cang
nhanh chdng tao ra cam giac an tam, fanh manh v
tin tudng.

¢ Liét ké nhiing diéu t6i té nhit ma déi phuong cé thé
ndi vai ban va néi ra trudc khi ho ¢é thé thuc hién.
Chudn bj truée su kiém ké cac cao bubdc dé tranh khoi
tinh hinh tiéu cuc trude khi chung xuat hién. Va bdi
cac cdo budc nghe cd vé phdng dai han khi dugc néi
I&n, nén khi néi ra chuing sé khién dai phuong thia
nhan diéu tréi ngugc mai 1a didu ding.

» Ghi nhd rang ban dang d&i mat vai mét ngussi mong
dai dugc coi trong va thau hiéu, Vi vay, sl dung su gan
mac sé cung ¢d cling nhu khuyén khich céc nhan
dinh va bau khdng khi tich cuc.




Chuong 4

CAN TRONG “VANG”
VA KICH THICH “BUNG VAY”

: \/éo thang 8 nam 2000, nhém chién binh Hoi
"V gido Abu Sayyaf & mién Nam Philippines phat

~ di thong bdo chung d3 bat gitt mot dic vu CIA. Sw

- that khong dang thanh tin tle, cling khong co gia tri
d6i voi nhirng ké ndi loan.

Abu Sayyaf da bat céc Jeffrey Schilling, mét
~ ¢Ong dian My 24 tudi dang du lich gin cin o cia
. chung tai déo Jolo. La ngudi California, Schilling
tré thanh con tin v&i cai gid 10 tridu dé-la cho mang
- s6ng ctia minh.

Liac by gidr, t6i dang [a Dac vy Gidm sdt (SSA)
. thudc Pon vi Pam phan khiing hoang (CNU) wu

tt ctia FBl. CNU twong dwong véi luce lwgng dac
nhiém trong dam phan. N6 thudc Déi Gidi thoat
con tin (HRT) cdia FBIL. C& hai d&u 13 tai sdn Gng
pho chéng khiing b6 quéc gia. Ho la lwc lwong
dinh cda dinh.
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CNU dwoe dat tai Hoc vién FBI & Quantico
(Virginia). Hoc vién FBI dwoce biét dén boi mét tir
duy nhat: “Quantico”. D diing di sai, Quantico di
gdy dung nén tiéng tam nhw mdt trong nhirng trung
tdm, hodc tham chi cé thé néi la trung tdm kién thirc
duy nhét dao tao thye thi phdp luat. Khi mdt cude
dam phan tré nén xdu di thi cac dam phan vién duoce
1énh phai goi dién dé nghe nhirng gi “Quantico” sé
noi, chinh CNU 1a noi ho can goi dén.

CNU da phat trién mot chuin mure quy#n luc
trong thé gi¢i dam phan khiing hodng diy ri ro,
M6 hinh Thang thay d6i hanh vi (BCSM). M6 hinh
dé xudt ndm giai doan - lang nghe chii dong, cdm
thong, thiét 1dp quan hé, tdc déng va thay déi hanh
vi - gitip mdt dam phdn vién bét ky di tiv 1dng nghe
dén téc déng 18n hanh vi.

C6 1€ mé hinh nay bdt ngudn tir thoi clia nha
tam ly vi dai ngwti My Carl Rogers, nguédi da cho
rang mot sy thay d6i thyc sw chi ¢ thé xdy ra khi
tri liéu vién chdp nhén con ngwdi clia bénh nhan -
cach ti€p can dwgc bidt dén nhuw mot s yéu quy tich
cyre vo diéu kién. Tuy nhién, nhw Rogers giai thich,
phan lén ching ta dan nhan thdy rdng tinh yéu, l¥i
khen nggi va sy chip thuin sé phy thudc vao 15
noi va hanh déng ma ngudi ta (dau tién 14 cdc bac
phu huynh ctia ching ta) cho [a ddng. Po la vi phian
lon chiing ta déu trai nghiém duwoc ring sw danh gia
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tich cwe 1a €6 didu kién, ching ta hinh thanh nén
théi quen gidu di con ngudri that cia minh va nhing
diéu chiing ta thyc sy nghi, thay vao do, c¢dn chinh
l&vi noéi ctia minh d€ nhan dwee s ddng thudn va tiét
16 it nhat vé ban than.

D613 Iy do vi sao rit it twrong tdc xa hdi dan dén
vzéc thay d8i hanh vi thyc sw. Hay xem xét mét bénh
nhin mic ching tim mach vanh cdp tinh dién hinh
dang hoéi phuc sau cudc phiu thudt mé tim. Bac si
n6i véi bénh nhan: “Cudc phiu thuit nay khong
phai 1a phwong thudc. Cach duy nhdt ¢é thé thuwe
st kéo dai cudc séng ctia anh la anh phai thay d6i
nhirng hanh vi sau..” Bénh nhén trd 1o mot cach
biét on: “Ving, vang, vang chac chan vay bac si! Day
13 co hdi thir hai ctia toi. Toi sé& thay d6i!”

Va sau d6? Hét nghién ctru nay dén nghién
© ctru khédc cho thidy khéng c6 gi thay d6i: hai nam sau
. cube phiu thuat, hon 9o% bénh nhin van chwa hé
7 thay déi 16i s6ng cfia minh.

Dit rii ro trong nihirng cudc dam phan hdang ngay
~ cia ban v&i diva con minh, v&i sép hay khach hang
thwong khéng cao nhw cac cudc dam phan con tin
' (hodc cic van d8 sivc khoe} thi méi tredng tam ly déu
rat can thiét, khéng chi ddi v sy tudn thi tam thoi &
hién tai ma con & sy thay d6i cdp db trye giac thue té.
Néu ban thanh cdng trong viéc dwa mot ai

buére tiép 18n mot ndc trong Thang thay d6i hanh vi,
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né lwc tirng bwdre 43 sinh ra sw tin iy hon va két néi
hon, va dén mdt thei diém quan trong khi sw quy
mén tich cwe did dwoc hinh thanh vo diéu kién, ban
dd c6 thé bat dau gay anh hwdng.

Sau nhiéu nam tinh chinh Mé hinh BCSM va
cic chién thuat ciia n6, t6i di ¢6 thé chi din bat ky ai
cach dat dén thoi diém quan trong ay. Nhung ciing
nhw cdac bac si chuyén khoa tim mach, hay nhw d6i
quan sinh vién t6t nghiép tlr cac trwdong dai hoc &
Boston s¢m bi anh hwdng manh mé tir cuén sach
ndi tiéng nhdt thé gidi vé dam phan Thwong lwong
khéng nhdn nhwgng, cuéi ciing d3 phdt hién rang,
xdc sudt cao la ban chwa dat dén diém &y khi nhing
gi ban nghe dwoc la tlv “Vang”.

Va ban sé sé&m tim hiéu dwoe rang, hai tir ngot
ngao nhat trong bat ky cudc dam phén nao, thwera

A il r AN
la: “Ding vay”.

DEM LAI SU THAU HIEU NHE NHANG

T61 1a mét sw lya chon tat yéu cho vu Schilling.
Toi dd c6 mét thei gian séng tai Philippines va ¢6
nhiéu kinh nghiém vé khiing bd tir nhirng ngay lam
viéc trong Lwc lwong Dac nhiém phéi hop chong
khiing bé (JTTF) tai New York.

Vai ngay sau khi Schilling bi bat lam con tin,
tdi va cong s Chuck Regini bay dén Manila dé tién
hanh cuéc dam phan. Clung vé&i Jim Nixon, nhdn
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vién cdp cao nhdt FBI tai Manila, ching t6i hoi y voi
cdc sT quan quan d6i c4p cao Philippines. Ho déng
7 &8 chiing t6i chu tri cudc dam phdn. Va ching t6i
_.chinh thtrc trién khai cong viéc. Mt ngu¢i trong
6 ching &i chiu trach nhiém vach ra chién lwgc
_ dam phan cho FBI va kéo theo Ia cho Chinh pht M.
_Trach nhiém roi vao t6i. V&i sw ho tro cia cac dong
'ff_l_ghiép, cong viée clia toi la dwa ra chién hrgc, xin
~phép duge thong qua va trién khai.

. Két qua clia vu Schilling da dwa tdi trér thanh
dam phan vién chinh trong cdc vu bat céc qube té
- clia FBL.

P6i thti chinh clia ching t6i la Abu Sabaya,
- tay lanh dao phién quan, ké dich thin dam phdn
© doi tién chudc Schilling, Sabaya la mét chién binh
- k¥ ciru ctia phong trao phién loan véi mét qua khir
.~ hung ton. Hin nhw buée ra tryc tiép tir phim anh,
mét tay sat nhan khing bd tam than. Han c6 lich st
~ ham hiép, giét chéc va chit dau xtr tir. Hin thich lvu
~ lai nhivng chién céng d8 mau ctia minh thanh phim
va gtri chiing dén gidi truyén thong Philippines.
. ‘Sabaya luén deo kinh ram, trium khdn rdn, mgc
© 4o thun &en va quan rin ri. Hin nghi ching khién
~ h&n tr& thanh mét hinh twrong banh bao hon. Néu
* ban tim dwgre mot bire hinh chup nhirng tén khing
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b& Abu Sayyaf trong giai doan nay, ban sé ludn thiy
mdt gd deo kinh ram. D¢ 1a Sabaya.

Sabaya v0 ciing yéu gi¢i truyén théng. Han cé:
dwdng diy goi nhanh cac phéng vién Philippines:
Ho sé goi va hdi hdn nhitng cdu hdi bang tiéng:
Tagalog, tiéng me dé cta han. Han sé trd 11 bang
tiéng Anh vi mudn cd thé gi¢i nghe dwoc gipng_'
minh trén CNN. “Ho nén [am mot bé phim vé t6i,”
hdn néi véi cac phéng vién.

Trong mat tdi, Sabaya la mét tay kinh doanh.
méu lanh véi si dién to bing ci bang Texas. Mt
con cd mdp thuyce sy. Sabaya biét minh dang trong
cudc choi hang hoéa. Véi Jeffrey Schilling, hin dang
co mot mon hang gia tri. Han c6 thé thu dwgc bao
nhiéu tién tir n6? Han sé tim ra, va t6i du dinh dd sé
la mét bat nger han khong thich. La moe ddc vu FBI,
t6i mudn tha ty do cho con tin va dwa tén tdi pham
ra trwdre cong ly.

Mot khia canh cha chét trong bat ki cude dam
phdn nao la tim hiéu xem d8i phwwong da di dén vi
thé hién tai clia ho bng ciach nao. Sabaya dwara con
56 10 triéu do-la tidn chude dwa trén mét tinh todn
kinh doanh.

Trwde tién, My da tirng dwa ra 101 d& nghi 5
triéu d6-la dé d6i ldy thong tin hiru ich cho viéc bit
gitr bat ky ké trén chay nao con sét lai tir cude danh
bom Trung tdm Thwong mai Thé giéi ndm 1993,
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abaya Iy luén ring néu My tra 5 triéu dé-la dé bat
___g_ii'r_nhfmg gd ma ho khéng wa, ho sé& trd hon rdt
nhl‘éu dé nhan lai moét cong dan.

" Thi hai, be phai d8i 1ap Abu Sayyaf vira cho biét
__'chung dwoc tra 2o triéu do-la dé déi ldy sau ngudi
Tay Au ma ching bat gitr. Muammar Gaddafi, lanh
20 ctrng rén ctia Libya, dd gan mén tién phai tra nay
:nhu' mot sy “vién trg phat trién”. Gaddafi di dung
31 goi la “vién tror phat tri€n” ng¢ ngdn nay va mét
wong 16n tién gid dé Jam tién chude nham lam bé
_mitchinh phti cac nuére phwong Ty, dong thi cong
khai 1dy mon tién chude d6 cho cac nhom ma haniing
8. Toi chic chin ring hin di cudi khéng ngot vé

man trinh dién dy cho dén ngay nham mat xudi tay.

Dui gi thi cdi gid cling d4 dinh. Sabaya tinh todn

;5'vé1 thdy Schilling trj gia 10 tridu d6-la. Vdn dé la Jeff
: _Schlllmg sinh ra trong mét gia dinh thudc ting lop
lao dong. Me anh chi xcay dwgc dén 10.000 do-la

~ dong nao. Nhung ching t6i cting dwec phép thyc
_hién giao dich néu tinh huéng dwoc vin hanh theo
phwong phap “gia mao”

Néu ching toi co thé kéo Sabaya vao tinh
_ huéng thwong lweng ra gid - tra gia, ching t6i da
- ¢6 5dn mot hé thong thwong lwong ludn hiéu qua.
* Chting t6i c6 thé danh guc hdn xuéng noi ndo ching
. t6] mudn, tra tw do con tin, va gai “bay”.

- la cting. Chinh phd M¥ cling khong dinh b6 ra mot
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Sabaya khéng dao dong trong nhiéu thang.
Han 13p ludn réng Hoi gido & Philippines da chiu:
dyng 4p bire trong 500 ndm qua, ké tir khi nhitng
nguwdri truyén gido Tay Ban Nha dem Céng gido dén
Philippines vao thé ky XVI1. Hin dan ra nhitng hanh "
dong tan bao da dp ddt 1én t& tién Héi gido ctia minh. -
Han gii thich vi sao Abu Sayyaf muén thiét 1ap mot
bang Hoi gido & mién Nam Philippines. Quyén danh
bit ca bi xam pham. Ban c6 thé ty ké tiép, han suy
dién va sir dung ching.

Sabaya muén 10 triéu do-la vi nhitng t6n thdt
ctia chién tranh - khéng phdi tién chudc, ma la phi
t&n chién tranh. Hin chic chan vé yéu cdu ctia minh
va khéng dé ching t6i budc vao hé théng ra gia - trd
gid ma chung t6i dinh str dung dé choéng lai han.

VA thi thodng, hdn chen vao nhitng loi de doa
rang hdn dang tra tan Jeff Schiiling.

Sabaya dam phén triec tiép véi Benjie, mot s
quan quén déi Philippines. Ho néi chuyén bang tiéng
Tagalog. Ching t6i ra sodt trén ban ghi dwec dich
sang tiéng Anh va diing ching dé€ tw van cho Benjie.
Toi ludn tic tree & Manila d€ theo déi cudc ndi
chuyén va qua trinh thwc hién chién lwoe. T6i hwdng
din Benjie hai hin ring Schilling ¢6 lién quan gi dén
500 nidm d6 mau gitra Hoi gido va ngwdri Philippines.
Anh bdo Sabaya ring 10 triéu dé-la la khéng thé.
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- Bit ké ching t6i ding cach tiép cin nao dé “ly
* do” v&ri Sabaya rang Schilling khong lién quan g dén
~ “phi t&n chién tranh’, moi 1oi néi déu nhw nwéc a6
dau vit.

D3u 4n “Dting vay” dau tién thue sy dén khi t61
dam phan v&i Benjie. Anh ta 1a mot nguoi yéu nuée
va mét anh hiing thye thu cta Philippines. Anh lanh
dao Lire lwong Hanh dong ddc biét cha Canh sat Quoc
gia Philippines va dong thiri phoi hop voi hre lwong
ctru hoa, Panhidu 1an, Benjie va nguoi cliaminh duge
giao nhiém vy gidi ctru con tin, va ho da dat nhirng
thanh tich xudt sic. Doi ctia anh dang lo so mét cich
chinh ddng. Ho hiém khi dung dén cong tay.

| Benjie mudn diung tir ngit thing thirng va tro
chuyén tryc tiép véi Sabaya, khong vong vo. Ching
t6i muén dwa Sabaya viao mot cudc déi thoai dé
kham pha ra ditu d3 thic ddy han lam vay. Ching
tdi thuc st mudn thiét [ap méi quan hé véi hin. Va
- v&i Benjie, diéu nay thit ghé tém.

Benjie nai v&i ching t6i rang anh can nghi
ngoi. Ching t6i dd bt anh lam viéc gan nhw 24 gior
m&i ngdy, mét twin bay ngay trong nhiéu tuan. Anh
muén danh chat thoi gian cho gia dinh trén ving
nti phia bic Manila. Ching toi déng ¥, nhwng chi
v&i didu kién ching t6i dwoc di ciing anh va danh
vai gi¢r vao ca thée Bay va Chi nhét dé vach ra chién

lwge dam phén.
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Budi t6i thir Bay d6, ching t6i ngbi trong thu
vién & dinh thw ctia Dai st quin Hoa Kj; ban v&
chién lwge. Khi toi gidi thich cho Benjie vé gid tri
cta viéc thiét 1p mét méi quan hé dua trén méi
quan hé lam viéc, ké ca viri mot déi thi sirng s6 nhw
Sabaya, t6i c6 thé thiy nét gian dir trén khuén mit .
anh. T6i nhdn ra la minh cin phai dam phan véi |
Benjie.

“Anh ghét Sabaya phai khéng?” Téi néi, phit
dau voi viée gan mac.

Benjie trat 1én t6i. “T6i n6i cho anh biét, t6i
GHET hin!” Anh néi. “Hin giét nguoi va cudng
hiép. Han xudt hién trén séng radio ciia chiing t6i,
khi chiing t6i dang rét dan sang ¢di vao vi tri ctia
hdn, va hdn noi ‘ti€ng dan sting ¢8i that khién tdi
sung swong. Mot ngay no, téi nghe thdy giong hin
trén song radio, hdn dang dirng trén xic mét ngwoi
ctia tdi, va an mirng.”

St tubn trao cta Benjie twong dwong voi
“Pung vay”. Khi anh thira nhan con thinh né cda
minh, téi thdy anh kiém soit dwoc né va binh tinh
tré lai. Mdc dir cho dén thei diém &y, anh vin dang
thé hién rét t8t, nhwng ké tir d6 trér di, anh méi thue
sw la mot ngbi sao sang. Anh xudt ching tré thanh
mét dam phan vién thue su tai ndng.

“Cudc dam phan” nay giira téi va Benjie khong
khac gi cdc cuge dam phan giita nhitng ngudi déng
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“nghiép bat déng quan diém vé mt chién lwrge nao
© d6. Truedre khi thuyét phuc ho nhitng gl ban muén
“dat dwore, ban phai n6i diéu gi dé dé khién ho ndi ra

: Driing vay’.

Théi khic trong dai “Dung vay” theeng khéng
:'_: xay dén vao giai doan dau ciia dam phan. Vi déi
- phwong, nd xudt hién mét cach Vo hinh, va ho sé
~1ing h6 nhitng diéu ban néi. V&i ho, do6 la mét sy
- thdu hiéu nhe nhang.

KiCH THICH “DUNG VAY” BANG SU TOM TAT

_ Sau bén thidng dam phén, Sabaya van khong bi
. lay chuyén. T6i quyét dinh da dén lac bdm nat khai
- dong lai.

Benjie di xudt sic noi rong dwoe cude ddi
thoai, cé nhi¥ng ltc Sabaya phai suy di tinh lai ca gi¢r
dong hod trwée khi goi lai cho Benjie, nghi cach dé
¢6 dwoc ditu hin mudn. Hin sé goi va ndi: “Cho t6i
biét, c6 hay khong! Chi c6 hay khong!”

Chuting t6i phai dwa Sabaya ra khoi chti dé phi
t6n chién tranh v van. Du ching t6i d3 thir di cac
kidu: dit cau héi, 1ap luan hay Iy do gi véi hdn, hin
déu khong bé qua. M6i de doa 1én Schilling dén ot
di. Ching téi thuyét phuc dwrgre hdn tirng dot.

T6i quyét dinh néu mudén virot qua dwec giai
doan nay, chiing tbi cin dinh vi lai Sabaya bang
chinh 1&i noéi ctia hin dé€ g& bo rao can. Ching t6i
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cdn khién hin néi ra “Dung vay”. Tai thoi diém dé,
t6i khong chac két qua gi sé xdy dén véi chiing t6i.
Téi chi biét minh cén tin twdng vao quy trinh.

Téi viét mot van ban dai hai trang hwéng dan
Benjie cach thay d6i tinh thé. Ching téi sé str dung
gan nhuw tdt ca cdc chién thuit trong kho vii khi ling
nghe chi dong:

1. Tam nglrng mot cdch hidu qua: Sw im ling
rdt quyén lye. Chung t6i bao Benjie diing
cdch nay dé nhdn manh, d€ khuyén khich
Sabaya tiép tuc noi cho dén khi, rét cudc,
nhur khi da don sach dwere viing lay, cdm xtc

lan trong cudc ddi thoai khéng con nira.

2. Khuyén khich t6i thiéu: Ngoai sy im 1ing,
chiing téi hwéng dan s dung nhirng
cum tir don gidn, chdng han “Vang”, “OK’,
“Um-hirm” hodc “Viy A" d€ thé hién mét

cach hiéu qua ring luc nay Benjie hoan

toan tdp trung vac Sabaya va tdt ca nhitng -
gi han néi.

3. Lip: Thay vi tranh ludn vé&i Sabaya va cd

tach Schilling ra khoi “phi tén chién tranh’,
t6t hon hét, Benjie nén ling nghe va Iip lai
nhirng gi Sabaya néi.

4. Gan mdc: Benjie sé dwa ra mét céi tén cho
cam xiic clia Sabaya va cho hin thiy minh
dang cam nhén gi. “T&t ca nhitng chuyén
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nay 14 mot sw bit cong day bi thwong, gio
thi t6i d3 hidu vi sao anh lai gidn dir vay”

5. Dién giai: Benjie nén l3p lai nhing gi Sabaya
no6i bing chinh tir ngl cia Benjie. Ching
t6i giai thich, didu nay sé cho hdn thay ré
rang anh thie s hiéu hdn chie khéng chi
sao chép lai nhing lo ngai ctia hin.

6. Tom tit: Mot tom tat ot la sy két hop gitra
dién giai y nghia nhirng gi dd duge noi voi sy
nhin nhan cdm xic ndm bén dwdi ¥ nghia &y
(din giai + gan méc = tom tdt). Ching téi béo
Benjie réng anh nén ldng nghe va 1§p lai “thé
gi¢i theo quan diém ctia Abu Sabaya” Hén
can dwoc tém gon mdt cach day dd va tron
ven tit ca nhitng diéu vé vin hin da suy dién
vé phi t6n chién tranh, quyén danh bt va 500
nam bi dan dp. Va khi anh lam dworc diéu ay
mot cach day da va tron ven, kha ning phan
hai duy nhdt cho Sabaya, va bat ky ai d6i mat
véi mot sy tom tit t8t, sé 1a “Ding vay'.

Hai ngay sau, Sabaya. goi dién thoai cho
Benjie. Sabaya néi. Benjie ling nghe. Khi anh noi,
anh 1am theo kich ban ciia téi: anh to long trac dn
v&i hoan canh khoé khin cta phién quan. Lap lai,
khuyén khich, gan mac, tirng chién thuat duogc
thwe hién mach lac va liy tién d€ xoa diu Sabaya

rdi bit diu xoay chuyén géc nhin cita hin. Sau
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clng, Benjie lap lai nhitng didu Sabaya néi bdng -
tlr nglr cha minh va nhitng cdm xtc kém theo
phién bin ay,

Sabaya im ling trong gin mét phut. Sau cing,
han néi,

“Dting vay,” hin néi.

Chring tdi két thiic cude goi.

Yéu cdu vé “phi tén chién tranh” vira bién mat.

Tir thoi diém d6 trd di, Sabaya khong dé cdp
dén tién lin nao niva. Hin ciing khéng doi mot dong
dé thé Jeffrey Schilling., Cudi cung, han khéng con
quan tam dén viée ndm gitr chang trai tré California
nay nira, hin khong con dé phong. Schilling thoat
khéi trai, biét doi Philippines dét kich va gidi ctru
anh. Anh dad an toan quay tr& vé vi gia dinh tai
California.

Hai tudn sau khi Jeff Schilling dwere gidi thoit,
Sabaya goi cho Benjie:

“Anh da dwoc thing chive chwa?” Hin ta hai.
“Néu chua, anh 1& ra phai dugce”

“Tai sa0?” Benjie hoi.

“T6i da dinh 1am Jeffrey bi thwong,” Sabaya noi.
“Toi khong biét anh d3 lam gl dé gitr t6i khong lam
vay, nhung dit la gi di nira, né d3 hiéu qua.”

Vao thdng 6 ndm 2002, Sabaya bi giét trong
mét cude ddu sting véi quan dbi Philippines.
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_ Trong nhitng cudc dam phan cing thing gianh
;glat mang s6ng con ngwdi, t6i dd khong danh gia
.c_ao gia tri cGa hai tir “Ping vdy”. Nhuwng khi doc
la1 ban ghi chép va cdu tric lai dién bifn cudc dam
: i)hé.n, ti nhan ra Sabaya da bién chuyén sau khi thot
ra hai tir dy. Benjie d str dung nhirng ki thudt nén
:Eéng ching toi phét trién trong nhiéu nam. Anh da
: phén 4nh dwoe tam nhin ctia Sabaya. Anh d& 1t moét
..hu‘(’)'c thay vi d6i ddu. Anh di dé cho Sabaya ty do
_n_:_éi chuyén va néi hét suy nghi ctia han vé vy viée.

. “Ptng vay” la tin hiéu cho thdy cudc dam phin
6 thé thoat khoi bé tic. N6 gitip pha v birc twdng
.can tré sy tién trién. N6 dem laji mot diém nhén
__thu'c v d6i phwong khi ho thie sy déng ¥y vé moét

_'_yan dé ma khéng c6 cam giac nhugng bé.

N6 12 mdt chién thang tham lang.

Khi noi “Pung vay’, d6i phuong cam thdy minh
dang kiém soat nhirng gi ban vira néiva thot raching
chinh xac theo chi ¥ ctia minh. Ho tng ho diéu do.

“Prng vay” cho phép chiing t6i vé& ra cude noi
chuyén ctia minh va chuyén hwéng Sabaya khoi viéce
lam hai Schilling. Va né da cho biét déi Philippines

thei gian chudn bi cho cude giai cieu.
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Trong dam phdn con tin, ching t6i khéng
bao gi¢r ¢6 gdng nhan dwec cau tra o “Vang” nhw
mét diém két thiic. Chuing t6i biét “Vang” sé ching
la gt néu khéng c6 “Lam sao” Vi khi dp dung céc
chién thuét dam phan con tin vao trong kinh doanh,
chung t6i nhan thdy “Ding vay” thudomg dem lai két
qua tét dep nhat.

“BUNG VAY” LA RK; TUYET, NHUNG “ANH DUNG™
LA KHONG THAY B0I pUTC 6l

Nhdm dén “Dung vy” 1a mét chién lwge thanh
cong trong tat ca cdc cudc dam phén. Nhung néu
ban nghe thdy “Anh dang”, 6 13 mét tham hoa.

L&y vi dy con trai tdi - Brandon, va tién trinh
tré thanh cau thd bong bau duc. Né d3 choi & vi
tri tdn céng va phong ngy trong sudt thoi trung
hoc. Cao 1,9m va ning u3kg, thing bé to khéng 15,
N6 thich ha do van tat ca cdc cau thi chia doi déi
phuong & trén san.

Ba tirng choi & vi tri giao béng, tdi khéng thyce
s danh gid cao sy trdu bd clia mét ciu thi hic.
Nhitng cau thit hic nhw nhitng chii dé nti. Ho chic |
d&u xudng va hac do vat. Pidu d6 1am he vui.

Tai trwdng dye bi Dai hoe St. Thomas More &
Connecticut, hudn luyén vién ctia Brandon chuyén
thdng bé sang vi tri ho vé, va vai trd ctia né dot ngdt
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_.chuyén ttr hiic moi thi¥ né thdy sang trdnh né cic ciu

~thu khac dang c6 gdng bao viy minh. L& ra né phai

ranh xa cdc cudc bao vy - hodc khong, phéi lit 1éo

- lach qua - @6 c6 dwoc bong. Nhieng Brandon van tiép
‘tuc ddm dau tryc dién vao d6i phueong, digu lién tyc
. can tré nd ¢6 bong. Hudn luyén vién nai ni thang bé
“tranh né nhing tay can dwong dy, nhung Brandon
“khong thay déi dwoc. No thich dam bd vao. Lam ngd
3:3 '_ d6i phuwong sdéng soai 1a niém ty hao ctia no.

| Ca huan luyén vién 1an t6i déu 6 ging gidi
“thich cho nd. Va méi lin nhw vay, ching t6i lai
' nhin dwoc cAu tra 164 té nhit co thé - “Ong diing”.
Né d6ng ¥, trén Iy thuyét, nhwng né khéng lam cht
“két luan dy. Sau dd, n6é quay vé ngay voi hanh vi
- ching t6i mudn né dirng lai. Thing bé s& lai lao
“vao cic ciu tha can dwong va khién minh bi loai
.': khoi trin dau.

Tai sao “Anh ding” 1a ciu trd 1&i té nhat?

Hay xem xét diéu sau: Mbi khi c6 ai d6 lam
phién ban, va ho c tiép tuc, ho ciing khéng nghe
bat ky diéu gi ban noi, ban sé& phai néi gi d€ khién ho
im lang va bé di? “Anh dung”

Luén ludn hiéu qui. Néi véi ngwdd khac “Anh
dtng”, ho sé n& mét ny cwdi trén méi va dé ban yén
trong it nhat 24 gir ddng hd. Nhung ban lai khong
déng ¥ v&i quan diém ctia ho. Ban dd ding “Anh
ding” chi dé ho khéng lam phién ban.
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T6i dang ¢6 cung hoan canh dy v Brandon. N6
khéng nghe va khéng ting hd yéu ciu ctia tdi. Toi néigl
dé khién dira tré nay hiéu? Lam sao dé t6i co thé tiépcan -
duwoe Brandon va gitip n6 thay d6i hanh vi c@ia minh? .

Téi nghi lai tinh hudng vdi Benjie va Sabaya.
Téi gap riéng Brandon trude mot trdn ddu quan
trong. T6i da suy tinh tim cach dé nghe dwoc hai tw "
quan trong “Pung vay”. .

“‘Dwong nhw con nghi luén lach vweot qua:
chuwdng ngai vat 1a khong dan 6ng,” t6i néi véi nd,
“Con nghi né tranh nhirng ngwoi dang 6 dam vao -
minh Ia hén nhat” ' '

Brandon nhin chdm chdam vao t6i va ngirng lai.

“Dang vay,” nd noi.

Vo1 nhirng tlr nay, Brandon dong y véi mot thuee
té khién né khong thay déi. Mot khi thang bé da hidu
vi sao minh ludn ¢6 ha guc bat ky d6i thii nao gay cin
tré, né thay doi hanh vi cia minh. N6 bt dau né trénh -
cac tay can dwdng va trd thanh mét hd vé xudt sic,

Vé&i Brandon trén san can dwong va la mét hd
vé ngbi sao, d6i treeorng St. Thomas da chién thing

tit ca cac tran.
SU DUNG “DUNG VAY” BE BAN HANG
Cdu trd 1o “Dang vay” 43 mang lai loi ich cho

mét hoc vién cha t6i trong cong viée dai dién bin
hang cia mét cong ty dugce lon.
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C6 dang cb ging ban mot san phdm méi cho
-"mot vi bac si quen stt dung loai dwoe phém twong
v, Anh 1a khach hang 16n nhét st dung loai dwoc
phdm nay trong nganh. Thuong vy nay rdt quan
ti*_g__ng d6i véi sy thanh céng cha cd.

Trong cudc hen diu tién, vi bac sT da khwée tiv
‘san phim ctia c. Anh cho rédng né khéng t6t hon
Ioax anh van dang st dung. Anh khéng than thién.

Anh ciing khéng mu6n nghe quan diém cta c6. Khi
- ¢6 trinh bay nhitng diém manh cla san pham, anh
cit ngang va gat phat ching.

Pé chuin bi cho thwong vy, ¢d tim kiém cang
phidu théng tin vé vi bac si cang tot. €6 tim hiéu
“dwoc anh 12 m6t ngudi rdt tam huyét trong cong
viéc chita tri cho bénh nhan. Trong méat anh, moi
- bénh nhan déu rit dic biét. Két qua qu;in trong nhat
| d6i v&i anh la tdng cwdng sw binh tinh va yén tam
clia ho. Lam cach nao dé c6 ing dung dwrere sy thiu
hifu cita minh v& nhu cau, mong dgi va tam huyét
ctia vi bac si dé thanh cong?

Vo lan gip mit tiép theo, vi bac st héi co mudn
ban ludn vé loai dwoce phdm nao. Thay vi chao hang
nhitng loi ich cfia san phdm, cd trd chuyén vé ban
thin va cong viéc cia anh.

“Bac i, cb noi, “Tan trude khi 161 & day va ching
ta trd chuyénvé cc bénh nhan cfiaanh trong tinh trang
nay, toi nhé minh da nghi dudng nhir anh rét tam
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huyét khi chiva tri cho ho, va anh d3 lam viée cit ke dé
tuy chinh cdch chita tri riéng cho tirng bénh nhan.”

Anh nhin vao mdt ¢6 nhw thé anh méi gdp cb
lan dau.

“Dang vay,” anh néi. “Téi thwe sw thiy minh
nhw dang chita tri cho mét bénh dich ma nhitng bac
si khac khéng dé€y dén - didu nay c6 nghia 1a con rat
nhiéu bénh nhan dang khéng dwgc diu tri day da”

C6 néivoianh rdng dwong nhur anh c6 s thiu
hiéu rat sau sac vé cach chira tri cho nhitng bénh
nhdn nay, ddc biét vi mét vai ngudi trong s6 ho
khéng phan (ng véi cdc loai thudc thong thﬁ‘c‘mg.
Hai nguwei ndi vé nhieng thach thiee cy thé ma anh
dang gip phdi trong viéc chira tri cho bénh nhan.
Anh dua ra cho ¢6 cdcvi du.

Khi anh két thuc, ¢6 tém tdt nhitng gi anh da
n6i, dic biét 1a nhitng phiec tap va rdc 16i trong
didu .

“Duwdng nhw anh tiy chinh cdc cach chiva triva
don thudc riéng cho tirng bénh nhan,” ¢d noi.

“Dting vdy,” anh tra 1&1.

D6 [a mét dot phd ¢6 mong dei dat duoc. Vi
bdc sT da rdt da nghi va lanh lang. Nhung khi c6
nhan ra dwoc tam huyét clia anh véi cac bénh nhin
- str dung viéc tom tat - birc twdrng dy da mat dan.
Anh da c&i bo 1ép phong vé, va ¢d 6 thé chiém dworc
long tin ciia anh. Thay vi moi chao san phim, b dé
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“anh mé ta cch didu tri va quy trinh cta anh. Bing
- cach 4y, c6 biét dwoc loai thubc clia minh phit hop
* véi thyee tién ciia anh dén dau. Tiép theo, ¢b sap x€ép
- Iai nhitng gi anh da néi vé cac thach thire trong thwc
 tifn clta anh va phan dnh chiing tré lai véi anh.

Mét khi vi bac sTda ¢6 dau hiéu tin twéng va hoa
“hop vao méi quan hé, b c6 thé gidi thiéu cac diém
- manh ctia sdn phdm va md ta chinh xdc no6 cd thé gitp
- anh dat dwoc két qua mong doi cho bénh nhin nhw
- thé nao. Anh ling nghe mét cach cham chi.

_ “Cé thé né hoan hio dé didu tri cho nhirng
- bénh nhan khéng pht hep voi loai thudce t6i dang
- k& toa,” anh noi véi 6. “DéE tdi thir loai thubc nay clia
- ¢b6 xem sao.”

(6 da ban hang thanh cbéng.

DUNG “BUNG VAY” BE THANH CONG TRONG SUNGHIEP
M6t trong nhitng hoc vién ngudi Han Quéc cta
t6i da dat dwore cau tra loi “Pung vay” trong cude dam
phén véri vi sép cil ctia anh cho mét cong viéc mai.
Quay tré vé Seoul sau khi c6 dirge bing MBA,
anh muén lam viéc cho b¢ phan hang dién tir tién
dung ctia cong ty minh thay vi b$ phén ban dan ma
anh d3 lam viéc trude do. Anh la mdt chuyén vién
nhin sw. Theo quy tic clia céng ty, anh biét minh
phai tiép tuc lam viéc & b phan trwde do triv khi
anh dwgc sir chdp thuédn cta vi sép cti. Anh da c6 hai
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léri meéi lam viée tir bg phan hang tiéu diing. Anh goi:
dién cho vi sép cii tie M¥.

“Anh can ttr chéi l&i méi dy va tim 18y vi tri cta:
minh tai bd phan ban dan nay,” vi sép cii néi.

Anh chang hoc vién ciia t6i thit vong ctip may. -
Né&u anh mudn thang tién trong céng ty, anh phai nghe
1o cdp trén triedre ddy cia minh., Anh phai tir chéi hai
10i méri va san sang trér lai véi bo phan ban dan.

Sau d6, anh [ién lac v&i ngwod ban clla minh -
hién la quan Iy cap cao trong b phan nhin sw dé kiém
tra lai cac quy dinh ctia cong ty. Anh phat hién khéng -
cd quy dinh budc anh phai & lai bs phin ban din, -
nhung anh cdn s ing hd ctia sép cii dé chuyén vi tri. -

Anh goi cho vi sép cii lan niva. Lin ndy, anh dit
nhirng cdu hoi dé€ nhe nhang thuyét phuc 6ng ta
mét cach chdm rii.

“Co ly do gi ma 6ng mudn t6i dén tru sé chinh
bd phén bin dan?” Anh héi.

“D6 1a vi tri t6t nhat cho anh,” vi sép cil néi.

“Vi tri t6t nhdt?” Anh héi. “Dwdng nhw khéng
6 quy dinh nao budc t6i phai tiép tuc cdng viéc & b
phdn ban dan,” anh néi.

“Hirm,” vi s8p il n6i. “Toi khong nghi 1a c6”

“Vay éng co thé vui long cho t6i biét didu gt
khién 6ng quyét dinh t6i nén tiép tuc lam viéc & tru
s& chinh b¢ phédn ban dan khéng?” Anh héi.
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© Visép cll ndi éng ta can mdt nguwdi gitip minh
‘m& rong quan hé tai tru s¢ chinh gitra b phan ban
~dan va b6 phan hang tiéu diing.
: “Nhw vdy nghia la 6ng c6 thé chdp thudn vi tri
_'_mé'i ctia téi dit & bo phin nao, chi can t6i lam tai tru
_s0 chinh va cé thé gitp 6ng két néi tét hon véi cac
~qudn ly cap cao”
“Dung vy, 6ng ta noéi. “Téi phai thira nhan
-minh cdn dén sy tre gitip ctia anh tai tru s& chinh.
. Anh chang hgc vién ctia t6i nhdn ra minh da
- dat dwoc mot sw dot pha. Vi sép cii khéng chi thot
‘ ra nhirng tir ngot ngao - “Ping vay” — ma éng ta con
- bay t6 dong co thyc sy cia minh - éng ta can mot
_ddng minh & tru s& chinh.

“Ong con can sy tre gitp nao khdc nira khong?”
Anh héi.

“Dé tbi noi anh nghe tat ca,” vi sép cit tra 1oi.

Héara, cip trén triwére ddy ctia anh dang duge
cit nhic dé€ thing chirc 1én vi tri phé téng gidm
déc trong hai nim nira. Ong ta vd ciing mong moi
dwoe 18n vi tri y. Ong ta cdn mét ngwdi & try s&
chinh d€ ¢6 thé vin dong hanh lang vi CEO cia
cong ty.

“T6i co thé gitp éng bing mei cdch,” anh chang
hoc vién ndi. “Tdi c6 thé gitip ong mé rong quan hé

va van co thé ndi tét vé 6ng v&i CEO ngay ca khi t6i
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[am viéc & b phan hang tidu dung tai tru sé chinh
diung khéng?”

“Diing vdy,” 6ng ta néi. “Néu anh ¢6 I dé nghi
tlr b phan hang tiéu dung, tbi sé chip thuan”

Chinh nd! Bang cdch &3t ra cac cau hoi dé
hwéng 6ng ta trd 1&i “Pring vay”, anh chang hocvién
ctia t6i dd dat dwoe muc tiéu ctia minh. Anh clingdi -
khién vi sé€p bay té dwoe hai con “Thién Nga Den’,
nhitng dién bién quan trong ndm bén duwéi khéng:
dwoc ndi ra ctia mdt cude dam phéan (tim hidu chi-
tiét hon & Chwong 10):

- Sép clia anh cin mét ngwei gitip 6ng ta mér
rong mobi quan hé & tru sé chinh.

- Sép ctia anh dang dwoc cit nhic dé thang
chircva ciin mét nguoi c6 thé néi t6t vé dng ta trivde
CEQ.

Chang hoc vién ctia t6i di dat dworc cong viéc
minh mong mudén & bd phan dién ti tiéu dung. Va
anh dang néi t6t vé vi sép trwde ctia minh.

“Toi thyc s bat ngdr,” anh dy viét cho t6i trong
mét birce-mail. “Trong nén vin héa nay, thuc sw khong
thé nao cd thé biét dwoc nhitmg gi cp trén suy nghi”

£

T6i ¢6 rit nhidu co hoi d&€ du lich khap dat

nuwée va noéi chuyén véi cdc vi Iinh dao doanh
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nghiép, trong cd nhivng cudc déi thoai chinh thirc
1511 & nhitng bubi tw vdn riéng tw. Téi giap ho gidi
t::ri bing nhitng cau chuyén chién tranh, sau do, téi
m6 té vé nhirng k§ nang dam phén co ban. Toéi luén
- fmy‘én dat thém mot vai ki thuat. Va dat dwoe cau
tra &1 “Piing vay” 1a mot ki thudt chit dao.

- Sau bai thuyét trinh & L.A., mét trong nhitng
nguwéri tham duy — Emily, 3 glvi cho t6i mét birc e-mail:

“Chao Chris, t6i thdy minh budc phdi ké véi anh
rdng toi viva dp dung thir ky thudt ‘Dung vay’
trong mét cudc dam phdn vé gid v&i mét khdch
hang méi tiém ndng. Va, téi dd dat dwoc diéu
t6i mudn. T6i rdt phdn khéi!

Trwéce day, tbi o6 1€ di phdi chdp nhdn muc gid
dé xudt “trung binh” (ndm gilra ke gid t6i dé
xudt ban ddu va mirc gid c6 ta trd ban déu).
Thay véo d6, t6i tin minh dd ddnh gid chinh xdc
déng co ctia ¢6 ta, trinh bay cho c6 ta nhirng két
[udn chinh xdc dé dat dwoc cau trd loi ‘Buing
vay’ (trong suy nghi ctia 6 ta)... va sau d6, ¢6
ta dd dé xudt phwong dn t61 mong mudn va héi
lidu t6i c6 déng y khéng. Va di nhién, t6i dong .
Cdm on anh!

Emily

Va t6i nghi tham: “Dang vay.”



154 » DUNG BAO GIO CHIA BOI LGOI icH...

BAI HOC CHU BAD

“Bong sang di mdng" 1a mét cau néi cé Trung Quéc didn
td mét méi quan hé than mat (trong hén nhan hay trong
kinh doanh) ma khéng <6 nhiling giao tiép can thiét dé
duy tri nd.

B4 cling 1a ¢éng thuc clia nhing cudc hén nhan téi té
va nhiing cudc dam phan ti té.

Mbi bén b nhiing nhém muc dich riéng, muc tiéu
va déng cd riéng, va suf that 1a cac cudc déi thoai t& nhi
- nhiing 15i xa giao béi tron "Vang”, “Anh ding” - khong
phai ia dai dién cho sy thau hiéu thuc su gitra ban vdi
déi tac.

Stc manh cua viéc dat dén su thau hiéu &y, thay vi
nhiing ti "Vang" don gian, la mat phét hién trong nghé
thuat dam phan, Khoanh khac ban thuyét phuc dugc
Mot ngudi ban thuc sy hiéu udc ma va cam gidc cua co
ta (va ca thé ¢idi c6 ta dang sdng), thay déi v& tinh than va
hanh vi sé trd nén kha thi, déng théi 1a nén tang cho mét
su 6t pha da hién ra trudc mét,

Hay st dung nhiing bai hoc sau day dé thiét 1ap duac
nén tang ay:

* Tao ra si céng rhan tich cuc vé diéu kién dé md canh
cla gitp thay doi suy nghi va hanh vi. Con ngusi luén
€6 su théi thic bén trong hudng dén cac hanh vi
mang tinh xay dung vé mat xa hai. Mét ngudi cang
cam théy dugc thau hiéu va dugc khing dinh tich cuc
trong su thau hiéu do, thi dong luc théi thuc cac hanh
vi mang tinh xdy dung s& cang manh mé,

* BO thoi quen bi cdm dé bdi viéc khién ngudi khac
phai néi "Vang'". Bj dén ép dé néi "Vang" sé khién ngusi
khac tré nén phong thi. Vi qua khao khat dudc nghe
thdy ti "Vang” nén chung ta da mu quang trude su
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phéng thi ma chung ta €6 thé ty cdm nhan khi ai do
dén ép chiing ta phai néi ra.

“Dung vay" t5t han ‘Vang". N6 luc vi nd, Bat dugc "Bung
vay” trong mét cude dam phdan sé tao ra dét pha.

S dung viéc tém tat dé kich thich cau “Buing vay'. Cac
diém chinh trong mot tém tat t6t 1a sy gdn mac két
hop véi viée sap xép lai & ngl. Xac dinh, dién giai lai,
va khang dinh v& mat cam xuc "thé gidi déi vai..”




Chugong 5
BAC THAY NOI “KHONG”

H dy dé t6i v& ra mét tinh hudng ma tit ci ching
ta han déu da trdi qua. Ban dang & nha, ngay
trieére bia t6i, va chuéng dién thoai reo. Khéng ngac
nhién, dé la cudc dién thoai cita nhan vién tiép thi.
Anh ta muén ban géi thué bao tap chi, may loc nwér,
thit bo Argentina déng lanh - ma thit ra, 1a gi ciing
khéng quan trong vi kich ban luén giéng hét nhau.
Sau khi da phdt &m sai tén ban va budc vao nhitng
I xa giao gid tao, anh ta bt du bai chao ban.

Bai tiép thi tiép theo d6 1a mot biéu db dwoc
thiét k& theo kich ban nhim cit dit moi 18i thoat
cla ban, bori chiing sé hut ban xu6ng mét con duwong
khéng 161 thodt ngoai tir “Vang”. “Anh luén thich
thudng thire mdt ly nwée ngon lanh phai khéng?”

)

“A, vang, nhung..” “Téi ciing vay. Va ciing gidng t6i,
t0i cd rdng anh ciing thich mot Iy nwée sach, mit,
khéng c6 du vi hoa hoc, nhw thé do Me Thién nhién

taora” “A, ving, nhung..”




Bic thiy noi “Khong” « 157

Ga c6 nu cwdi gid tao trong giong néi nay la ai,
ban tu héi, hin 1a ai ma c6 thé nghi sé lira dwoc ban
mua tha gi 6 ban khéng mubn. Ban thdy cac co
trén nguwdi clieng lai; giong noi tré nén dé phong; va
tim ban dap nhanh hon.
. Ban cdm gidc minh nhw con moi cta anh ¢a, va
_.thLI‘C sir 1a vay!
: . Ditu cudi cung ban mudn néi ra la “Vang’,
ngay ca khi d6 13 cach duy nhdt ban ¢6 thé trd 161,
“Ban ¢6 udng mwdc khong?” Thoa higp va nhan
nhuwong, du dé 13 sy that, van khién ban thiy nhw
bi danh bai. Va “Khéng”, ding vay, “Khong” sé dem
Tlai s ctru 161, nhw mot noi binh yén. Ban bi cam
'd5 béi viee dung tir “Khéng” khi d6 khong phai la
- moét sw that hién nhién, chi dé dwoc nghe dm thanh
;ngot ngao ciia né. “Khong, t6i khéng can nwéc, bd
loc carbon, hay bat ky thir gi khdc. T6i la mft con
lac dav”
'. Bay gi¢, hdy suy nghi vé kj thudt ban hang nay.
N6 droc thiét ké @€ nhian dwoce cau trd 1od “Vang”
bing moi gia, nhw thé “Khong” la chét. Vavéi nhiéu
ngwdi trong s ching ta, didu d6 déng. Chingta co
tt ca nhitng ¥ nghia tiéu cwe v tir “Khéng”. Ching
ta néi vé sw khwée tlr cia “Khong’, vé nbi s¢r phai
nghe thdy né. “Khong” 1a mét tir tiéu cye tot cing.
Nhung dén cudi cung, “Vang” lai thwong la
mdt cau tra lod vo nghia che gidu nhitng sy phan
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déi sdu xa hon (va “Cé thé” con té hon). Ddn ép dé
¢6 duwore cau trd 1o “Vang” khéng khién mét dam
phan vién di dén gan chién thing; né chi khién dé;
phwong gian di.

Vi viy, “Vang” co thé 1a mét sw khé chiu vo
cung, va “Khong” méi that 13 mot su gidi thoat, tai
sao ching ta lai t6n the tir ndy va tdy chay tir kia?

Chung ta cin lam nguoc lai. D8I véi mot
dam phan vién gioéi, “Khéng” 12 mét théi vang tinh
khiét. Sy tiéu cwe nay la co hoi tuyét vori cho chiing
tava d6i phuong d€ lam sang té nhing gi ban thue
s@ muén bdng cich loai bd nhitng gl ban khéng
mudn. “Khéng” 1a mét sw lwa chon an toan dé duy
tri hién trang; n6 dem dén mot pham vi kiém soat
tam thai.

O’ mét thei diém nao dd trong tién trinh, tat
ca cdc dam phdn vién d&u phai déi mit dé xi ly tir
“Khéng”. Khi nhén ra ¥ nghia tam ly thye sy ding
sau tlv nay, ban sé yéu thich né. Ban khéng chi hét
s¢ hdi né, ma con dan biét dwoc nd 6 thé lam gi
cho ban va lam sao ban ¢6 thé dat dworc théa thuin
tir no.

“Vang” va “Cé thé” thudng vo gia tri. Nhung
“Khéng” ludn lam bién chuyén cudc d6i thoai.
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“KHONG” GIUP BAT DAU CUBC BAM PHAN

S mé hodc ctia t61 v “Khong” trong moi sdc
thdi dep dé ctia no bat dau ttr mot cudc doi thoai vai
thang triedre khi téi bit dau sw nghiép dam phan.
_ Téi bat dau sy nghiép ctia minh tai Cuc véi tu
cach 13 mot thanh vién d6i FBI SWAT tai chi nhanh
Pittsburgh Division, nhwng sau gdn hai nam, t6i
dwoc chuyén d&n New York, noi FBI phan t6i vao
Lire lwgng Ddc nhiém phdi hep chéng khing bo
(JTTT). B4 1a mot vi tri tuyét veri: Ching téi lam viée
ngay dém dé theo d&i nhitng nghi can khing bg,
. didu tra t& chirc cfia chiing, danh gia lidu ching c6
thé tin cong khéng va bang cach ndo. Ching t6i thdo
g& nhirng con gidn dir ctia con nguwoi trong long
thanh phd 1&n nhat nwde My, dwa ra cac quyét dinh
mang tinh séng con, ai thue sw nguy hiém, ai chi thoi
phong déi trd. Cong viéc nay thuc sy mé hodc toi.
Ngay tlr ngay dau tién lam viéc tai Cuc, t6i da
bi am anh b&i nhitng sy ddp trd khiung hodng. Tinh
tiee thivi ctia cong viéc hdp dan tdi. Rai ro cao. Mang
song mong manh.
Pham vi cdm xtic rdt phie tap, bién d6i va
thirdng mau thuan. D& c6 mét cudce giai ciru con tin
thanh céng, dam phan vién phai xdm nhap vao dong
co, tam 1y, dir liéu, diém manh va diém yéu vé& cam
xtic cia ké bt gitr con tin. Pam phan vién phai & vai
tro ctia mot ké hiép dap, ngwdi hoa giai, ké thwe thi,
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vi ctru tinh, ké xung tdi, ké x4i giyc va dai s hoa-
binh - va d6 chi mdi Ia mét vai trong s6 do.

T6i nghi minh hop véi tat ¢a vai trod dy.

Vai tudn sau d6, t6i dén Manhattan, trinh dién-
tai ban lam viéc clia Amy Bondereau, ngudi didu
hanh D6i Dam phan khting hodng FBI tai New York. -
T6i khong biét chut gi vé dam phan, nén t6i chon
cdch tiép can trwc tiép.

“T6i mudn lam dam phan vién con tin,” tdi noéi

“Ai cling mudn - anh d3 qua bat ky khéa dao.
tao nao?” Cé hoi '

“Chuwra,” toi néi.

“Bat ky sy gici thiéu nao?”

“Khong,” téi trd 1o

“Bat ky kinh nghiém nao?”

“Khong,” téi trd lovi.

“Anh c6 bing cdp nao vé tAm Iy hoc, xi hoi hoc,
hodc bdt ky diéu gi lién quan dén dam phén khéng?” -

“Khéng.”

“Cové anh da ty trd 1ovi cho cau héi ctia minh”
c6 noi. “Khoéng. Givr thi moi anh di khéi day”

“Pi khéi day?” T6i phan d6i. “That4?”

“Dung. Nghia la ‘D€ t6i yén' Tét cd moi ngudi
déu mudn lam mét dam phan vién con tin va anh thi
khéng c6 ly lich, kinh nghiém hay k§ ning ndo. Vay -



Bic thay néi "Khing" <« 161

anh nghi t6i nén noi gi & vi tri clia minh? Anh di c6
6: ‘Khéng”

Téi ngirng lai trede mdt cb, suy nghi, “Day
khong thé 1a cich sy nghiép dam phén cta minh
chdm dat” T6i phai d6i mdt véi nhitng tén khing
- bé; 61 khéng thé ct thé buwéc di.

“Théi ma,” toi ndi. “Phai co didu gi d6 tdi cé the
lam chir” '
Arny lic dau va nd nu cwdi mia mai, ki€u cudi
mang y nghia ho nghi ban khong ¢ cor hdi ndo va
: chi ¢ gdng mot cach vo ich ma thoi.

 “T6indi anh biét. Vang, c6 mét didu anh cé thé
“lam: tinh nguyén vién cho dudng diy néng tw tir.
-Sau d6 hay dén néi chuyén voi toi. Khong gi dam
- bao, 15 khong?” C8 néi. “Bay git, t6i ndi nghiém tuc,

- hdy di khéi day ngay.”

Cudc d6i thoai ctia 161 véi Amy da khal md sw
- nhén biét v tinh phirc tap va s tinh t& dn gidu cha
- mét cude doi thoai, strc manh cla nhig tlr ngl
khang dinh, sy that Ve cam xic dwdng nhir khéng
_thé& hiéu dwge thlro'ng nam bén dwdéi nhitng trac
 d6i c6 thé hidu.

. M6t cai bay nhiéu ngwdi rod vao 1a nhin nhin
- nhitng gi nguwoi khéc_néi theo dung tirng chir ho
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ndéi. Téi bat ddu nhin thay khi con ngwdi tham gia
vao cude choi d6i thoai, do 1a cude choi nay ndm
bén dwéi cude choi khdc, khi mét s6 tham gia, chi
nhtng ai biét tdn dung mdi la ké sdng sot.

Trong cugc trd chuyén ctia ching t6i, t6i da nhin
thiy tir “Khdng” - v6 cung 16 rang va thing thin -
thire 1€ lai khong don gidn vdy. Trong nhidu ndm, téi
da nghi di nghi lai vé& cudc d6i thoai dy, hinh dung lai
viéc Amy ttr chéi t6i ngay lap tirc nhw thé nao, lin
nay dén lan khac. Nhuwng ciu tra i “Khéng” ctia ¢d
thwera la canh ctva dan téi cdu tra lod “Vang”. Chung
dd cho cb - va t6i - th&i gian dé xoay chuyén, didu
chinh, kiém ching lai va thire si tao ra dwgre mét moi
trwong cho mét ciu tra lod “Vang” ¢6 trong lwong,

Khi dwoc chi dinh vao lwc lwong JTTE t6i lam
vigc vei mot trung ty thudc doéi NYPD tén la Martin.
Anh c6 mdt vo boc lanh lung, va mbi khi dwgc hai
vé van dé gi, anh déu tra 1¢&i bing mét cdu pht dinh
ngian gon. Sau nay khi dd quen thdn véi anh déi
chut, téi héi anh ly do. “Chris,” anh noi, diy tw hao,
“c6ng viéc ctia mt trung dy 1a noi ‘Khong””’

Dau tién, t6i nghi kiéu tra 1&1 ty déng nay la
dau hiéu cta kha nang twéng twong kém. Nhing
sau may toi méi nhdn ra minh d3i lam diéu twong
tw vé&i dira con trai tudi mdéi 1dn ¢ia minh, sau khi
t6i noi “Khong” véi nd, t6i thwdng phét hién minh
dang mé long dé€ ling nghe thang bé sé noi gi.
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_ D6 1a vi khi da bdo vé dwoe ban thén, t6i ¢ thé
- thu gidn va cdn nhc cic khd nang dé hon.

_ “Khong” 1a khéi dau ciia mét cude dam phan,
- khong phai két thiic. Chung ta dwec wée dinh phai
-s¢r tir “Khoéng”. Nhung né thwdng xuyén chi 1a léi
: tuyén b cla sy nhan thirc hon la cia mdt sy thit.
- N6 hiém khi mang y nghia “T6i da cadn nhdc moi sy
kién va da dwa ra mét sy lira chon ¢é can c@.” Thay
vao d6, “Khong” thuwdmg la mot quyét dinh, 1a mét
cach thirc tam thoi d€ duy tri vi thé. Sy thay doi
thuong dang so, va “Khéng” cho ban mét chat it s
ty vé trdnh khoi ndi so dy.

Trong cubn Start With No® (tam dich: Bit dau
voi Khéng) xudt sdc cha Jim Camp, éng da khuyén
ddc gia cho d6i tha (cach dung tir ctia 6ng nham chi
d6i phwong) dwoc phép néi “Khong” khi bat dau
mot cude dam phan. Ong goi dé 1a “quyén dworc bac
bo”. Ong quan st thdy con ngurdri chién ddu dén chét
chi dé bao vé quyén dugc noi “Khéng’, vi vdy, cir trao
ngay quyén dy cho ho, va khong khi cudc dam phan
s€ tr& nén mang tinh xdy dwng va hop téc hon gan
nhw ngay lap tivc.

Khi doc cudn séch ctia Camp, t6i nhdn ra day
Ja diu chung t6i da biét dudi vai tro dam phén con
tin trong nhiéu ndm. Chdng t6i biét cich nhanh
nhdt dé gidi phong ké bat gitv con tin 1a danh thoi
gian thuyét phuc theo hwéng trai ngwece voi “yéu
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cdu” budc chiing dau hang. Yéu cau chiing dau hang,
“bd0” ching bwdrc ra ludn ludn dan dén bé tic kéo
dai, va d6i khi, né con thwe sw gép phan dem dén sy
chét choc.

N6 dan dén mot nhu cdu sdu xa va phé bién
ctia lodi ngwori vé sy tyr do. Con ngwdri can cam thdy
minh dang kiém soat. Khi ban bao toan quyén ty
doy chi clia mét ngwoi bang viée cho phép ho dwoc
noi “Khdng” ré rang véi v kién cda ban, cam xdc cla
ho sé lang diu, hiéu qua clia cac quyét dinh tang lén,
va d6i phwong 6 thé thwe sw nhin vao dé nghi clia
ban. Ho dwogce phép nam gite chiing trong tay, dwoc
xoay chuyén ching. Va né cho ban théi gian dé dién
gidi hodc chuyén d6i dé thuyét phuc d8i phuong
rang nhitng thay ddi ban dang dé xudt s& dem lai
nhiéu lgi ich hon tinh thé hién tai.

Nhitng dam phdn vién xudt sdc tim dén cdu tra
Ivi “Khong” vi ho biét d6 thwéng la Iie cude dam

phén thwe s bat dau.

Trd 1&1 “Khéng” mot cach lich sw véi d6i
phwong (ching ta s& di sdu hon & Chwong 9), tiép
nhan cdu trd loi “Khéng” mot cdch diém tinh, va chi
viéc dé phia bén kia biét ho dwoc chao dén d8 néi
“Khéng’”, tit cd sé mang lai tdc ddng tich cwe cho
béat ky cude dam phan nao. Thwc t€ 14, 1o moi cha
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ban dé phia bén kia néi “Khéng” c6 mdt strc manh
tuyét diéu dé€ g& bo rao can va cho phép sw giao tiép
c0 o,

Nghia 13, ban phai rén luyén ban than rang cau
trd 1&i “Khong” khong phai la 101 t chéi, va dap tra
thich hep. Khi c6 ai d6 noi “Khong” véi ban, ban cdn
hiéu theo nhirng y nghia khac ~ va ciing thwe t€ hon
rat nhidw:

¢ Tbi chwa san sang ding ¥; |

¢ Anh dang khién t6i thay khong thoai mai;

¢ Toi khéng hiéu;

* T6i khong nghi t6i c6 di khd ndng thanh

toan;

¢ T61 mudn diéu khac;

¢ T6i can nhiéu théng tin hon;

¢ T6i mudbn ban ludn didu nay véi ngudi khic.

Tiép do, sau mdt khodng dirng, dat nhivng ciu
héi dwa trén gidi phap hodc don gian 14 gdn mac cho
cac tac dung ctia chiing:

“Diéu nay khong pht hopvéi anh nhw thé nao?”

“Anh cin gi dénd ¢6 thé phit hop véi anh?”

“Dwong nhw 6 diéu gi dé khién anh khong
hai long.”

Con nguwdi ¢6 nhu cau dwge noi “Khong” Vi

thé, ban khéng nén tréng chdr mét cach thy dong dé
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nghe thdy ho néi tir d6, ma hay khién ho phai sé'm

noi ra.

THUYET PHUC TRONG THE GIGI CUA HO

T6i mudn gioi thiéu véi ban vé anh chang
doanh nhdn Joe, anh dang san sang cho mot cuée
dam phan. Ban da tirng gdp anh trudc day. Anh la
kiéu ngwoi chuan bi k§ lwdmg, véi tit ca nhitng
chién hroc dé dat dén thoéa thudn dwec viét ra va ghi
nhé. Va anh néng long khai héa chiing 1én nguwoi
d6i dién. Joe dirng lai dé€ nhin b comlé dit tién clia
minh trong gwong, hinh dung nhi¥tng digéu dn twong
minh sé néi, nhitng d6 thi, bang biu hao nhodng
lam cor s& cho nhitng dibu &y, roi budc di phwong
- déi thii - clia anh phai khudt phuc va thit bai. Anh
la nhan vdt Russell Crowe trong Gladiator (Va si Giac
dau). Anh la Ngudi dan 6ng quyén le.

That ra thi moi sw chudn bi trén déu khéng c6
y nghia gi hét. Kiu dam phan ctia anh tat ca chi cé
t8i, toi, tdi, cai toi, cdi toi, cdi toi. Vi khi ngwdi khdc
& phia bén kia nhéan thdy nhirng ddu hiéu nay, ho
sé quyét dinh tot nhdat la nén lich sy, hodc thim chi
ling 1& phét o con ngwévi siéu nhan ndy... bang cach
ndi “Vang!” '

“H&?” Ban s& noi.

Chac chan, tir ma ho s& thét rala “Vang”, nhung
tie d6 chi 1a mét céng cu dé khién sy huénh hoang
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nay bién di. Ho s& né tranh sau, bién hd ring ditu
kién d3 thay d8i, hodc cic vdn &8 vé ngan sach, theri
tiét. Con ltc nay, ho chi mudn dwge gidi thodt boi
Joe khéng thuyét phuc dwwge ho bat ky diéu gi; anh
chi dang tw thuyét phuc minh.

T61 sé tiét 16 cho ban mét bi mat. Tharc té, ¢6 ba
kiéu “Vang” Giad mao, Xac nhan va Cam két.

Mot cau “Ving” gid mao 14 cdu trd 1&i trong do
d6i phwong du dinh noéi “Khéng” nhung lai thay
“Vang” 12 18i thoat dé dang hon, hodc chi Ia he ¢
tinh mudn duy tri cude dbi thoai mét cach gia tao
dé thu thap nhiéu théng tin hon hay mét lgi thé
nao dé. Mét cdu “Vang” xac nhin thwong vo hai, la
mét o1 dép phdn Gng truede mot cdu hoi trang -
den rd rang; d6i khi no dung d€ tac ra mét cai bay,
nhung hiu hét né don gidn chi la mét sy xac nhan
ma khéng hira hen mgt hanh dong nao. Va mét cau
“Vang” cam két méi thuce sy ¢6 v nghia; né la mét
théa thuin thwe sy din dén hanh déng, 1a mét cdu
“Vang” & ban dam phan véi két thuc bang mot chiv
ky trén hgp dong. Cau “Vang” cam két la nhirng gi
ban mudn, nhieng ca ba loai nay c6 vé gdn nhuw giéng
nhau, vi vay, ban phai hoc ciach nhén biét xem loai
nao dang dwoe st dung.

Con ngudi trén thé gidd nay di qud quen véi
viéc bi theo dudi cho cu “Vang” carn két dén ndi nd
dwore mac dinh la diéu kién dé ho trér thanh bac thay
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trang viéc phan phdt cau “Vang” gid mao. Bo cling la
nhitng gi ma nhitng ngwdi d6i mit véi anh chang
Joe dang hanh déng, dong dwa véi cau trd l&i “Vang”
dé ¢6 thé nghe ngdéng dwoc nhidu hon.

Dt ban goi d6 la “ng hd” hay “tham du” hoic
digu gi khac, mét dam phan vién giéi biét cong viée
ctia minh khéng chi la thé€ hién mét cach xudt sic
ma c¢on phai nhe nhang chi 16i d6i phwong ti kham
pha ra myc tiéu cta ho. _

Dé t6i ké cho ban nghe, toi dd hoc dugc didu
nay trong khé sé.

Hai thang sau khi néi chuyén véi Amy, t6i bét
dau tra i dién thoai cho HelpLine, mét dwdng:
ddy néng khing hodng do Norman Vincent Peale
sang lap.

Quy tdc co ban 1a ban khéng dwge noi chuyén
trén dwong diy voi bat ky ai qua 20 phut. Néu lam
t6t cong viéc, ban s& khéng mit nhiéu théid gian hon
dé gitp dwoc ho. Ching t6i ¢6 mot cudn sich day
cop ctia cong ty d€ tham khdo cach thire gitip ho.
D6 1a cdch tiép cin tro gitip y t&: bing bé cho ho 1bi
chuyén he di.

Nhwng nhitng ngwdi dang gép khing hoéhg _
chi chiém khodng 40% téng s8 cudc goi chung
t6i nhan dwgc. Phan lén cude goi dén tir nhivng
ngudi goi thwdng xuyén. Ho 1a nhitng ngudi vo
cting bat thwéng, nhitng con ma ca rong hiit ning
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lwgng ma khéng con ai xung quanh ¢é thé ldng
_nghe ho nita. |

Ching t6i c6 mot danh sach nhitng ngwdi goi
‘dén thwdng xuyén nay, va khi ban gdp phai mot
-".ng‘u’éri, didu dau tién ban cin lam 1a kiém tra xem
:_hgtrbfi dy da goi dén trong ngay chwa, béi ho chi
- dwoc phép goi dén moét lan méi ngay. Ho cling biét
“diéu dy. Rt nhiéu lan ho da noi: “Pung, t6i la Eddie.
Hom nay t6i chua goi 1in nao. Cir di kiém tra danh
sach. Anh phai néi chuyén v t6i”

| Vi t61 biét minh & diy voi muc dich chi yéu
13 hoc héi k§ ndng, t6i yéu mén nhirng ngwoi goi
thwdrng xuyén ndy. Ho 12 vin d& va t6i thich tim cach
- @& hidu ho. Toi thdy minh c6 chiit tai ning trong viéc
_nay. Toi thdy minh nhw mét siéu sao.

Khi dén thei difm danh gia két qua céng viée,
61 dwere chi dinh chuyén sang déi ciia gidm sat vién
:theocaJim Sﬁyder. Jim 1a mét bac ky cyru trong nghé
trire dwong day néng va 1a mét ngwdi co tam long
- nhan hiu; van dé duy nhdt chia anh la anh thich dta
gion & moi noi: Jim biét vin dé lén nhét trong cong
viée triee dwdng day néng la viée cdc tinh nguyén
-vién bi kiét sirc, vi vy, anh d&c hét thoi gian cta
~minh dé tao khéng khi 1am viéc vui vé. Toi da trér
-thanh ban t6t ctia Jim.

 Dén budi danh gia cbng viéc cta t6i, Jim doi
- d&n khi t6i nhdn mot cude goi va bude vao phong
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theo ddi d& cdc gidm sat vién cé thé cling nghe cudc
goi. Cudc goi dén tir mot trong nhitng khich hang
thwong xuyén chia tdi, mot tai x& taxi véi ndi s¢
buére ra ngoai va ¢é vo van thoi gian d€ thao thao
bdt tuyét vé nd. Con ma ca rong hit nang lwong nay
(anh tén Daryl) bat dau s& thich ctia minh bang viéc
ké [& mot cdch giéu cot ring anh sdp mat cdn nha clia
minh nhw thé nao, va y dinh séng cia minh ra sao
néu anh khodng thé lam viéc dwoc nira.

“Nghiém tic ma ndi, lan cudi cling c6 ai dé cd
hai anh trén dudng la khi nao?” T6i hoi.

“U'm, y t6i 13, cling di lau rdi,” Daryl noi.

“La...?”

“Téi thire sw khéng nhé dwoe ngay nao, Chris.
Cé thé [a moét nam réi, téi doan vay.”

“Vay s& an toan néu noi thé gidi bén ngoai cling
khong qud nguy hiém véi anh, dung khéng?”

“Vang,” Daryl noi. “Cé thé néi vay”

Chung t61 ndi téi néi lui nhw vay mét ke, khi
t6i khién anh thira nhan hau hét ching ta déu co gi
d6 dé so hdi trong thé gidi nay. Toi thay rat hai long
v&i ki ndng m&i ctia minh, vé cach lang nghe Daryl
va sau 46 la “CareFronting” (tam dich: P6i dau triu
mén) anh ta, mét cai tén hoi ngdc nghéch ching tdi
dat cho cach d6i ddp véi nhirng ngwdi goi thwong

xuyén - vira quyét dodn nhwng cing vira triu mén.
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Tat cd déu dién ra sudn sé va méi quan hé cda
chiing t6i rat tuyét. Tham chi t6i con lam Daryl cudi
vai lan. Khi két thic cude goi, anh ta khong dwa ra
mot ly do nao khién minh khéng ddm bwéc ra ngoai.

“Cam on, Chris,” Daryl néi trwde khi ctip may.
“Cam on anh vi d3 lam mét cong viée tuyét vori nhw
thé nay”

Trwdre khi dén gdp Jim, t6i ngd nguwoi ra sau ghé
va dim chim trong 1&i khen dy. Ban mdy khi nhan
duwoe lovi khen tir mot ngwedi dang dau khé, t61 tham
nghi. Sau do, tdi bat day va sdi bwére dén phong theo
doi, vo cung tw hao dén mure téi dd cha béong méng
tay 1én do va ty tan thuwéng minh.

Jim ra hiéu tdi cho t6i ngdi xudng chiéc ghé
triedre mdt anh va nd mdt nu cwdi twed nhat. Téi
hin d3 dap lai anh v&i gdp dbi céng sudt.

“UPm, Chris,” anh noi, van né nu cudi. “Do 1a
cudc goi té nhidt ma t6i tlrng dwge nghe”

Téi nhin anh chdm chdm, mdm ha héc.

“Jim, anh ¢6 nghe Daryl chtic ming t6i khong?”
T6i hoi. “Toi da thuyét phuc duoc anh ta day. T6i da
lam anh ta khuat phue”

Jim cwiri — ngay lap tiee, t6i ghét nu cudi dy - va
gat dau.

“D6 1a mot trong nhivng dau hiéy, bdi & ra ho
phai chiic mirng ban thin ho sau khi két thic cude
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goi,” Jim néi. “Ho khéng cin phai chiic mirng anh.
Diéu d6 cho thdy anh di lam qua mde. Néu ho nghi
anh Jam tét - néu dung la anh da khudt phucanh ta
- vay anh ta phai gitp ban than minh nhw thé nao?
T6i khéng mudn ndi nang 1&4, nhwng anh da rdt té!

Khi nghe nhirng gi Jim néi, t6i cam thiy mét
con axit chdy trao trong da day nhw khi ban budc ':'
phai chap nhin céi gd dang ché bai minh tham té
kia lai hoan toan dang. Phan ¢ng ctia Daryl la mét
kiéu cta “Vang”, nhwng né khéng hé cé ¥ nghia ctia «
mot “Vang” cam két thie sw. Anh ta khéng c6 mét -
sw hira hen hanh déng nao. “Vang” ctia anh ta chi dé |
toi théy hai long va d€ anh tayén. Daryl 6 thé khéng
biét diéu nay, nhing cdu trd 1&i “Vang” cda anh ta
khéng gi khac hon la mét 1o gia tao.

Ban thay @9, toan bd cude goi chi lavé ban than -
tdi va cai téi ctia minh, khong phai 1a vé& ngwdi goi.
Nhung cach duy nhat khién nhimg ngwdi goi dy -
hanh déng 1a d€ ho sé hitu cudc dsi thoai, tin réng -
ho sé dat dén nhirng quyét dinh, nhitng bwdc can
thiét (iép theo, va giong ndi & dau diy bén kia chi =
don gian la trung giah cho sw giac ngd ay.

Str dung tit ca rihitng ky ning ciia ban dé tao
mdbi quan hé t6t, si ddng v va két néi vdi doi phwong

[a hitu ich, nhwng cudi cing, sy két néi y ciing sé *

v0 dung néu ngwdi kia khong cam thdy mét trach -

nhiém twong xtng, dung hon 1a trach nhiém duy °
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nhdt, trong viéc tao ra sy két néi va nhivtng y twéng
mai ho cd duoc.

Téi gat ddu cham rdi, cudc chién trong tbi
bién maét.

“Mét trong nhitng cude goi t& nhat?” Téi noi
véi Jim. “Dang vay”

 Tirthdidiém Sy trd di, t6i c8 gdng khong ngivng
46 thay déi thai d9. Toi dit rit nhitu ciu héi va doc
rit nhidu vé chi: d nay dén mitrc khéng lau sau, toi

da dwoe nhor gidng day hai 1ép hoce cho nhitng tinh

nguy¢n vién mai tai HelpLine: mét 1op khai gidng
~ v& ling nghe chti déng va mét 1op khac vé D dau

*triw mén.

_ Khéng phai la vé ban than. Ching ta can thuyét
phuc ho tir géc nhin clia ho, khéng phai cfia chiing
. ta. Nhiwng bang cach nao?

_ Bing cach bdt ddu véi nhirng mong muén cor
ban nhat ciia ho. _

Trong mdi cudc dam phan, & mdi théa thuén,
két qua dén tir quyét dinh cta mét ai dé. Va dang
budn thay, néu tin fing minh ¢6 thé kiém soat hodc
quan Iy quyét dinh cha ngwei khic bing sy thda
hiép va 1ap ludn, ching ta d3 € mdt hang triéu do-
la trén ban dam phan. Nhwng khi khéng thé kiém
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soat dwge quyét dinh clia ngwdi khdc, ching ta ¢é
thé gay anh hwdéng 1én ching bing cach séng trong
thé gidi clia ho, nghe va nhin thdy chinh xac nhirng
gi ho mudn.

Dt mdrc d6 tap trung cé thé khac nhau gitra
ngudi nay véi ngredi khac, ban van cé thé chic chian
rang tit cd nhirng ai ban gip déu bi tdc dong boi
hai si théi thiic co ban: nhu ciu dugc cdm thiy an
toan, tin twdng va nhu ciu dwoc cdm thiy minh ndm
quyén kiém sodt. Néu ban théa man dwoc nhitng
dong lwc trén, ban d3 mé dwoc canh clra.

Nhuw chiing ta da thdy cudce tro chuyén clia téi
v&i Daryl, ban s& khéng thuyét phuc dwoc ho mét
cach Iy 1& rang ho s€ an toan, sé tin twéng hodc nim
quyén ki€m soat. Cdc nhu cau cor ban 1a cip thiét va
phi Iy, vi vy tranh cdi dé€ d6n ho vao chan twéng chi
khién d6i phwong bi ddy vao thé bé trén véi cau tra
lovi “Vang” gia tao.

Vatora “t6t bung” mét cach gia tao thwrdrng dong
nghia véi that bai. Ching ta dang s6ng trong thei dai
chtic tung s tot bung dwdi nhiéu cdi tén, Chung ta
duoe hé hao phai tét bung va tén trong cdm gidc ctia
con ngwdi & moi théd diém, trong moei hoan canh. - |

Nhwng sir t6t bung diéng mét minh trong tinh
hudng dam phan c6 thé phan tdc dung. T6t bung
dugc ditng nhwr mét muu meo la mét sw gid tao va
lira gat. Cé ai chwa tirng gdp két cuc thiét thoi trong
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cac cudc ngd gid voi mt ngweod ban hang “tét bung’,
ngwdi d3 ché ban di trén mét chuyén xe? Néu ban
vbiva budcvao voi mbt sy tot bung gia tao, nu cudri
héri hot Ay sé khoi day tré lai mei viéc d3 dién ra.

Thay vi tién vao bén trong bang nhing lap luén
‘hay nu cwdri gia tao, ching ta hay tién lén bang cach
tim kiém cdu tra 161 “Khéng”. D6 1a tir dem lai cho
ngwdri noi cdm gidc an tam va sw kiém soét. “Khéng”
gitip kh&1i xwéng cude déi thoai va tao ra mét noi &n
nau an toan d€ tién dén dwge cau tra loi “Vang” cam
két cudi cting. M6t cau “Vang” qud sém thwdng chi
la m6t sw né tranh gia tao, ré tién.

L

Khodng ndm thang sau khi Amy Bondereau
bdo téi “Di khoi day”, t6i da ghé lai van phong ctia cé
va noi rang tdi dd tham gia tinh nguyén tai HelpLine.

“Anh da tham gia?” C6 hoéi, n& nu cwdi ngac
nhién. “T6i 43 bdo tdt cd moi nguwdi nhw vy Va
chua ai tivng [am.”

Héa ra Amy bdt ddu sy nghiép dam phdn clia
minh cling tlr vi tri tinh nguyén vién ay. C6 bit dau
nhac dé€n tén nhitng nguwdi gior ddy da 1a ban chung
clia ching t6i. Chung ti cing cwdri Jim.

Roi d6t ngdt chuyén hudng, cd nglrng noi va
nhin chdm chdm vao t6i. Téi lo lang khi ¢6 bat ngd
dirng lai. Sau d6, ¢6 mim cudi.
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‘Anh c6 dwee vi tri tiép theo.”

Tai thori di€m &y, ¢6 ndm ngudi khac dang nhim
dén cting mét vi tri, nhitng ngwdi cd bing cdp vé-
tam Iy hoc, c6 kinh nghiém va sy gi¢d thiéu. Nhung
t6i dang trén con dwdng dén véi khéa dio tao dam
phdn con tin tiép theo tai Hoc vién FBI & Quantico; -
Virginia triedre tat ca nhitng ngueéi khac. Sw nghiép
dam phén vién cia t6i da chinh thirc bit dau.

“KHONG” LA SU BAO VE

Hay quay tr& lai voi ngudi tiép thi qua dién
thoai & dau chwong. RS rang ciu trd 1&vi cho cu héi -
ctia anh ta - “Anh thich thwéng thire mét ly nuwée
ngon ding khoéng?” - 1a “Vang” Nhung nhirng gi -
ban muén [am la hét 1én: “Khéng!” Sau kiéu cau héi
do, chi la ban biét toan bd thoi gian ti€p theo clia
cudc goi sé nhw mot cye hinh.

Noi téom lai, ching chat lgc nhitng mau
thudn vén c¢6 trong gia tri khi ching ta dap tra
“Vang” va “Khong”. Méi khi d&am phdn, khéng nghi
ngo gi viée ching ta mudn két thic véi cdu trd loi
“Vang”. Nhwng chiing ta thwong nham 13n dic két
gia tri tich cyc clia cdu trd 1o “Vang” cudi cling dy
v gid tri tich cye “Vang” mot cdch chung chung.
Va béi ching ta nhin thdy “Khéng” chi 1a sy d6i
ldp ctia “Vang”, ching ta cho ring “Khéng” luén 1a
diéu xdu.
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Piéu do tuyét nhién khdéng dling. Néi “Khong”
's& khién ngurdi noéi ¢6 cam gidc an toan, ddm bao va
‘nim quyén kiém soat. Ban cé thé diing mét cdu héi
dé goi ra mot ciu trd loi “Khong”, va d6i phwong khi
“chitng minh minh da tir chéi dwec ban, anh ta chic
chin minh dang ndm thé chit d6ng trén ghé ngudi
14i. Nhitng dam phan vién giéi s& chao don - tham -
‘chi chio m&i - mot cau tra 1o “Khong” chic chin dé
_khé'i;d‘;?\u, nhw mot tin hiéu cho thay phia bén kiada
‘nhap cudc va suy nghi.

© Con néu nhim thing dén cau trd 1&i “Vang”
‘ngay lap tire, d8i phwong sé tré nén phong vé,
thén trong va bit kham. D6 la ly do vi sao tdi noi
véri cac hoe vién cia minh rang néu ban muén ban
mdt mon gi do6, ding bit dau bing cdu: “Ban co
vai phut d€ ndi chuyén khong?” Thay vao d6, hay
héi: “Bay gi®r ¢6 phai 1a thoi diém khéng tién dé
néi chuyén khong?” Hodc ban sé nhin dwoc cdu
tra 1&ri “Khoéng, bay gier khong tién” va theo sau sé&
13 moét thei diém phi hop hode mét I dé nghi né
tranh, hodc ban sé nhan dwoc cdu “Vang, ding roi”,
va hoan toan tap trung. |

Dé thire hanh, 1an ti€p theo khi ban nhén dwoc
cudc goi tir ngurdri ti€p thi qua dién thoai, hay viét lai
cac ciu héi ma ngudi ban dit ra. Toi ddm béo ban
sé nhan thiy mirc d§ khé chiu ctia ban twong quan
trie tiép véi tée do anh ta ép ban trd 1o “Vang'.
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Cong sy Marty Evelsizer ctia t8i [ nguori diu
tién gitip t6i mé rong tim mét nhin thdy dwecevi sao
“Khéng” lai t6t hon “Vang” '

Litc bdy gitr, Marty la Biéu phéi vién phéi hop
dam phan khing hoing FBI tai Pittsburgh. C6 13
mot ngudi tran day ning hrong va 1a mét thién tai
dam phdn, ¢6 nhan dwoc sy tén trong hét mwc clia
ca ndi bé Cyc 13n nhitng canh sit dia phwong bén
ngoai. Nhung bén chét con nguwei 13 sw d6 ky bén
trong, va ngudi gidm sit trwe tép cta cb khéng .
ndm ngoai quy luit &y, Thanh cong cha c6 lam gidm -
b6t quyén hanh cta anh ta va khién ¢6 tré thanh
mdi de doa. '

St d6 ky cfia anh ting 1én khi Déi Pam phéan
con tin cia S& Canh sit Pittsburgh moi c6 ngoi vao
ban tuyén chen ttng vién méi cia ho. Chon ¢6 vi
qua mdt vi sép la mot dong thai chua tieng co.

Vithé, vi sép quyét dinh loai cé ra khéi vitri hién
tai. Vi ¢6 da lo la cong vige thwirng ngay ctta minh

anh ta néi. Nhwng thwe t€ 13 bai ¢6 13 méi de doa.
Khi Marty ngbi xuéng véi nguedi gidm st cfia
minh vé viéc sa thai chinh thirc, c6 c6 rit it Iwra chon.
Anh ta c6 tdt ca quyén hanh dé 1am diéu anh ta thich,
Marty ké rdng ¢6 di cin nhic cic tinh huéng
khac nhau. C6 nghi dn cach trec tiép dé cip vé sy
d6 ky clia anh ta va béc trin né, hoje gidi thich cong
vi€c s€ gillp thé hién tinh hiéu qua v&i Cuc nhuw thé
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ndo: “Anh c6 mudn vin phong minh dwoc tuyén
‘dwong vé chuyén mon khong?”

' Nhung khi ngdi xung véi anh ta, ¢d chon mot
trong nhirng cau héi di chudn bj sin hwéng dén cau
tré 1&i “Khong” manh mé nhdt t6i tirng dwoc nghe.
' “Anh c6 muén FBI bi xdu mit khéng?” C6 néi.
“Khoéng,” anh ta tra loi.

“Anh muén tbi lam gi?” Co6 dap.

Anh ta nga nguwdi vé phia sau trén chiéc ghé gia
'.da thap nién 1950 phat ra nhitng tiéng kéu ¥ nghia

‘khi nguwdi ngdi chuyén tw thé. Anh ta nhin ¢6 chdm
chim va sau d6 git nhe d4u hon bao gior hét. Anh ta
‘dang nim quyén kiém sot.

 “Puoc, 6 ¢6 thé tiép tuc vi tri nay,” anh ta noi.
""'_Ra ngoai va quay lai lam viéc, dirng dé bi dnh hwdng
“bé&i nhitng nhiém vu khac cfia minh.”

Va mét phut sau, Marty bwde ra véi cong viée

duoc gilt nguyén.

Khi nghe Marty 1am vy, t6i thdy nhw thé
“Bang!” Bdng cach ddy dén cau trd lod “Khong’, Marty
' d3 thiic ngwoi gidm sdt vao pham vi anh ta dwgce ra
;' quyét dinh. Va tiép dén, ¢ ddy anh ta sau hon vao
:*_;c_érn gidc an toan va quyén lc véi cau hoi méi moc
- anh ta ty dinh ra buwéc di tiép theo cho cb.
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Biéu quan trong & ddy 13 Marty khéng chi chip g
nhén cdu trd lovi “Khéng”, €6 con cha dong tim kiém -
va khuyén khich no.

Trong mét héi nghi ban hang gan day, tbi
da héi nhing nguwdi tham dy vé mot tir ma tit ci
moi ngwdi déu so. Toan by nhém ngweri dy hét lén
“Khong”. V61 ho - va véi hiu hét ching ta - “Khéng”
chi c6 mét y nghia: két thic thdo tudn.

Nhung diéu d6 khc‘)ng ding.

“Khéng” khong phai la mot thit bai. Néu duoc
str dung mot cich chién lwoc, d6 13 cau tra 1o mé
duong tién lén phia trive. Mot khi d3 dén dwoc
diém ma ban khéng con so hai cau tr 1&i “Khéng’
do 1a huc ban c6 sy tw do tuyét d6i ma mét dam
phdn vién cin cé. B&i néu nédi so 1ém nhdt ctia ban

b1

13 “Khéng”, ban khong thé dam phan. Ban la con tin
cGia “Vang” Ban bi cong tay. Ban coi nhw xong.

Nén hdy 16t tran “Khong”. D6 chi 1& mot sy téi
xdc nhén tw déng. Né dwoc sir dung hay tan dung
khong phéi d€ thé hién quyén luc; né khéng phai
la hanh d¢ng thé hién sy chéi tir; né khéng phai 1o
thi uy cho sy bwdng binh; né khéng phai 1a két thac
cua cugc dam phén.

Thure té I3, “Khong” thwong mé ra mot cudce
ban ludn. Ban noi “Khéng” cang sém, ban cang
nhanh chéng sdn sang d€ nhin théy nhirng lwa chon
va cor héi ma ban d3 bi che mit trwére d6. Noi “Khéng”
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 thwdrng thtic giuc ngudi kbc hanh dong boi ho thay
:.'m‘mh da bdo vé dwoe ban thin va gir ho nhin thay
: mdt co héi dang tréi qua.
K& tir khi tw hifu o y nghia cta “Khong’, t6i
phat hién ra ring nhitng ¥ twdng, nhan thirc va
‘hanh trang ma ngwoi khac c6 dwge voi tir “Khéng”
~ don gian 4y méi ky diéu Iam sao. Véi t6i, né giéng
nhir xemn moét bd phim dién anh hay phim ca nhac
thip nién 1980 l&n thir n. Ban ¢6 thé nhin dang no
_nhtr kinh nghiém - khi dmg lac nhin thire dwoc
- mét thue t€ 1 thé gidi va ban, vin dang tién 1én.
Ngay nay, téi hwéng dan hoc vién clia minh
hoc cach nhin nhén cdu tra lod “Khdng” trén chinh
ban chit chia nd. Thay vi lam t6n hai ho hay nhitng
ngwdi ma ho dang dam phdn, “Khong” bdo vé va
mang lai lgi ich cho tat ¢d céc bén. “Khdng” tao ra
sir an toan, sy bao ddm va cam gidc kiém sodt tinh
hinh. D6 la diéu kién @€ dat dwoc thanh ¢ong. Do
2 mot khodng dirng, mt e hich va mét co hoi dé
ngudi noi dién gidi nhivng gi ho mudn.
Nhu ban da thiy, “Khong” can rat nhiéu ki nang:
+ “Khoéng” cho phép vin dé thu‘c s duoc
phot bay;
* “Khéng"’ bao vé con ngudn trong viée khong
dwa ra - hodc gitp ho sira chita - nhitng
quyét dinh khéng hiéu qua;



182 » DNG BAO 610 ¢Hia BOI LOI fch...

+ “Khong” lam cham tién trinh dé nguwoi ta cam
thay ho dworc ty do ting hé cac quyét dinh cta
ho va nhitng thda thuan ho dang bwéc vao; :

* “Khéng” gitip con nguwdi cdm thiy an toan,
dam bdo, thodl mdi v& mit cdm xdc, nim
quyén kiém sodt cic quyét dinh cda minh;

¢ “Khéng” ddy tdt ca nd lyc clia moi nguoi
tién vé phia trwdee.

Mgt hoc vién did t6t nghiép cha tdi - Ben
Ottenhoff - mét ngwori gdy qui chinh tri, 14i xe vé nha
vori bai hoc nay trong sw thive tinh. Trong nhiéu ndm,
anh da diing M6 hinh “Vang” truyén théng trong kich
bdn gy quf cho cac tng vién Pang Cong hoa.

Nguwoi gdy quy: Xin chao, tdi ¢ thé néi chuyén-

v&i 6ng Smith dwec khong?

Ong Smith: Vang, t6i day.

Nguwoi gdy quy: Toi goi dén tiv Hoi dong XYZ,
va t6i mudn héi dng mdt vai cau héi quan-
trong vé quan diém cia 6ng déi véi nén

kinh t€ ciia chung ta ngay nay. Ong ¢6 cho

rdng gid gas hién dang qua cao khong?

Ong Smith: Ving, gi gas dang qu4 cao va nd .
anh hwdng xau dén gia dinh t6i.

Ngwri g&y quy: Ong c6 cho ring Dang Dan
cht 1a mét phan ly do khién gia gas ting
cao khoéng?
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Ong Smith: Vang, Tong théng Obama la mét
ngudd xdu.

Nguwori gdy quy: Ong cé cho rdng ching ta cin
mot sy thay d6i vao thang Mwoi mét khéng?

Ong Smith: Vang, t6i nghi vay.

Ngwéri gay quy: Ong c6 thé cho t6i s6 thé tin
dung dé 6ng cé thé la mét phin trong sw
thay d61 nay khong?

It nhdta trén ly thuyét, cac cdu trd 1&i “Vang”

I_.éé tich liy thanh mot bé chtra tich cye dé bing né

thanh sy déng goép khi dwoc yéu cdu & cudi kich

.bén. Vin dé 13, trong thue té, cac kich ban M6 hinh

“Vang” di cho thdy ty 1é thanh céng thdp trong

‘phiu nim. Tit ca cic budc déu “Vang’, nhwng cdu

‘tr4 1&i cudi cung chi 1a nhitng dang thirc khac nhau

‘clia “Khoéng”

| Sau d6, Ben doc cubn Start with No cha Jim

Camp & lop ctia toi va bat dau ty hoi liéu “Khong”

‘6 thé 1a mét cong cu ddy nhanh sy déng gop

' khéng. Ben biét viéc dem lai cho cac nha dong gop

tidm ning mot cam gidc c6 thé cap may dé dang sé

khién viéc thuyét phuc khé khan hon d6i véi nhirng
ngwdi gdy quy binh thudng, béi né di nguwoc lai tat

- ¢4 nhirng gi ho dwrgc dao tao. Nhuwng voi sy thong

minh ctia minh, thay vi thay d6i toan b6 kich ban,

Ben thir nghiém kich ban hwéng dén “Khoéng” trén

mot nhém nho nhitng ngirdi gdy quy.
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Ngw&i gay quy: Xin chio, t6i cé thé néi chuyén
voi 6ng Smith dwgc khong? '

Ong Smith: Vang, t6i day

Nguwoi gay quy: Toi goi dén tir Hoi dong XYZ,va
t6i mudn héi 6ng mot s6 cau hdi quan trong |
vé quan diém ctia 6ng d6i véi nén kinh té
ctia ching ta ngay nay. Ong c6 thay rdng néu-
moi thir van git¥ nguyén nhw truée gidy, liéu
nhitng ngay t6t dep nhit cia nwéc MY sé & :
phia trwée? |

Ong Smith: Khéng, moi thiv chi ¢6 thé té di.

Nguoi gdy quy: Ong s& ngdi va ngim nhin Téng
théng Obama bwéc vio Nhi Trang vio j';
thang Mwdi mot té&i ma khoéng cin tranh
clr?

Ong Smith: Khong, toi s& lam bit ky didu gico
thé dé dam bao diéu d6 khong Xay ra. :

Nguoi gdy quy: Néu éng muén lam gi do ngay
hom nay dé ddm bao didu do khong xay ra;
6ng c6 thé déng gép cho Hoi dbng XYZ, _
ching téi dang lam viéc cat hwe dé d4u tranh
cho 6ng.

Ban d& nhin thdy sy chuyén d6i gitta “Viang”
va “Khong” va 11 dé nghi déng gop néu ng Smith
mudn? N6 dit 6ng Smith vao ghé ngwoi 14i; 6ng ta
la ngudi didu khién. Va né hiéu qud! V&i mée két
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qua thwe sw dn tweng, kich ban hueéng dén “Khong”
hiéu qud hon 23%.

“ Phén déng budn nhét cta cau chuyén la du c6
s cai thién lén trong két qua, anh da khong thé ap
dung kich ban nay dén tit ca nhirng ngwoi gay quy.
N6 di ngwoc lai sy chinh théng trong giy quy, va
nhitng ngwéi gdy quy 1au ndm lai thich sy dé chiu
do nhitng cdu trd l&i “Vang” gia tao mang dén. Cling
dang théi, thién tai thwdng bi bé sot trong nhitng

lin dau tién ma!

 Mbt thién tai dam phan khac khong thé bd qua,
d6 13 Mark Cuban ty phi s& hivu Dallas Mavericks.
Téi tudn ludn trich din cho hoc vién ctia minh mot
trong nhirng cau noi hay nhat ctia 6ng vé dam phan:
“Mbi cau ‘Khong’ lai dwa t61 dén gin cdu Ving' hon
mét chat.” Nhung sau d6, tdi cling heu v cdc hocvién
cla minh rdng dé cé dwece nhitng tvr “Khoéng” trén
con dwdng dan téi “Vang” thi khong phdi luc nao
cling don gidn.

C6 mdt khdc biét lon gitta viée khién déi
. phrong cdm thdy ho ¢6 thé néi “Khoéng” véi viée
thire s khién ho ndi ra tiv dy. P6i khi, néu ban ndi
- chuyén véi mdt ngudi ma ho khéng thwe sy lang
- nghe, diéu duy nhat dé ban ¢6 thé pha v& dwgc hép
. 50 ciia ho la lam cho ho phan khang voi tiv “Khong”.
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Mbt céch rit tuyét d& 1am duoc didu naylagin
sal mot cam xtic hay mét mong muén ndo dé ctia déi
phwong. Ban néi diéu gi d6 ban biét 13 hoan toan
sai, ching han: “Viy 14 cé vé nhw anh thue sy hio
hittc mudn nghi viéc?” trong khi r6 rang ho mudn & -
lai. Diéu ndy buge ho phai ling nghe va lam ho thiy -
thodi mdi dinh chinh ban bang cach néi ra: “Khéng,
khoéng phai nhw vay” L

M6t cach khic @€ ép duoc cau néi “Khong”
trong dam phan la héi d6i phwong nhitng gi ho
khéng muon. Ban s& noi: “Hay néi vé nhitng diéu
ma ban sé néi ‘Khong”” Va lic nay, ngudi ta sé thodi
madi néi “Khong” béi né giéng nhw dwrgre bio vé ban
than minh. Va mét khi ban d khién ho néi “Khéng”,
ho s€ c&i m& hon rdt nhiéu dé hwéng dén nhitng
lwa chon va y twérng méi.

* % K

“Khéng” - hay st thiéu ving né - ciing ¢6 vai .
trod nhw mét tin hiéu canh bdo nguy hiém. N&u ban
da né lwe hét minh ma déi phwong vn néi “Khéng’,
nghia 12 ban dang d&i mdt véi nhivng ngwéi khong
quyét dodn hodc dang hoang mang hay dang <6
muu tinh riéng. Trong nhivng trwérng hop nay, ban
cdn két thiac cude dam phén va bwée di.

Hinh dung né nhw sau: “Khéng” khéng c6 -
nghia la khong. F
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MA THUAT E-MAIL: LAM SAO BE KHONG BI PHOT LU
LAN NTA

Khéng gi khé chiu hon viéc bi phét 1o Bi tir
chéi sé rit té, nhwng khéng nhin dwgc mot chit
h6i dm méi la dia nguc. N6 lam ban thay minh nhuw
v6 hinh, nhw thé ban khéng ton tai. Va né con lam
phi hoai thdi gian cta ban. Tt ca ching ta déu da
trai qua: Ban givi mét e-mail dén mét nguwdi ma ban
muén hop tac va ho phdt 1o, Sau @6, ban giri mét
e-mail nhac lai lich sw va ho tiép tuc I ban. Vay ban
phai lam gi?

Ban khiéu khich mét cdu trd 1&1 “Khong” bang

mot e-mail chi mét cdu nhw sau:
“Ban dé tir bé dw dn nay?”

Diéu chu y & day la birc e-mail chi von ven
mdt cdu nay da tom gon nhitng cau hoi hwdng dén
“Khéng” t6t nhat va danh vao tdm ly tw nhién cta
-~ con ngudi: ndi so mat mat. Cau tra loi “Khéng” cho
birc e-mail lam phia bén kia cdm thdy an toan va do
- twdng vé quyén kiém sodt, déng thoi khuyén khich
- hoxdc dinh vi tri ctia minh va gidi thich cho ban.
Ciing quan trong khéng kém, né ngdm de doa
- viéc ban dang tir bo nhitng quyén loi ctia minh.
Bé ngdn didu d6 xdy ra - cdt thua 16 va chitng td

quyén lwc ctia minh - thién hwéng ty nhién cta déi
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phwong la sé trd 1o ngay 1ap tie va khong déng v,
Khéng, nhiitng wu tién cia ching t6i khoéng thay déi .
Chiing t6i chi dang cham lgi va...

Néu ban Ia mét bac phu huynh, ban da s&r dung: :
ky thuat nay mét cach ban ndng. Ban lam gi khi-
nhirng dira tré khéng chiu roi khéi nha/cong vién/
trung tdm mua sam? Ban ndi: “Duge. Me di day”, 16 -
bat ddu bwére di. T6i dodn réng hon 50% cac treromg
hop, bon tré da hét 1én: “Khong, cher con” va chay';'
theo. Khéng ai mudn minh bj bé roi ca.

Day c6 vé la mét cach thé 16 € nédi vdi nguei
khdc trong kinh doanh, nhwng ban cin virgt qua né.

N6 khéng thé 16, va dit n6 tryee tiép, né dang che gidu
mot cdu tra 1oi “Khoéng” an toan. Phét 1o ban méi goi -
1atho 18. Toi c6 thé néi véri ban ring t6i da siv dung né
thanh c6ng khéng chi & Bic M§ ma con véi nhitng -
ngudi & hai nén van héa khac (A Rip va Trung Hoa)

ndi tiéng voi viée khong bao gir néi “Khong”,

BAI HOC CHIJ DAO

Su dung cac céng cy trong chuong nay vao cudc séng
hang ngay sé khd khan cho nhiéu ngusii béi chdng truc
tiép di ngudc lai véi mét trong nhing 13i tuyén bé 16n
_nhét cha xa héi. D6 la: "Hay i té”

Ching ta da cong cu héa su tl té nhu mét cach dé
béi tran nhiing banh xe xa hoi, nhung dé chi 13 mét sy
Itia bip. Chitng ta lich su va ching ta khéng chdng déi dé
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budc ¢ua suU tén tai tling ngay véi it mau thuan nhat co
thé. Nhung bang viéc bién sy ti t& thanh chét béi tron,
ching ta da 1am x6i mon y nghia cla nd. Mét ny cudi va
mot cai gat dau ¢é thé ngdm ra hidu “Giai thodt tdi khoi
day!” tuang tu nhu y nghia "Rt vui dudc gap ban”

P6 15 cai chét cho cdc dam phan vién gidi, nhing
ngudi c6 dude stic manh bang cach thau hidu tinh thé
cla d8i phugng va chat loc théng tin v& nhig mong
muén cling hhu nhu cau cla déi phuang. Chat loc dugc
nhiing théng tin dé cé nghia ho sé khién déi phuong cdm
thay an toan va ndm quyén kiém soat. Nghe thi cé vé mau
thuan, nhung céach thidc dé thuc hién dude didu dé lai
khién di phuang khong déng v, dé vach ra ranh gidi, dé
dinh nghia mong mudn cla ho nhu mét chic ndng cla
nhing gi ho khédng muén.

Khi ban ¢6 ging st dung cic phudng phép cla chuong
nay, toi khuyén khich ban hiy nghi vé chiing nhu mat tha
chéng d&i vai “muu meo tir t&". Khdng phai theo nghia
chiing khéng I t& ma theo nghia géc cla chung. Kich
thich "Khéng” sé& 16t-bd nhithg "Vang™ giad tao va dua ban
dén v6i nhiing diéu thuc su. Trong sust gua trinh, hiy ghi
nhd cac bai hoc uy luc sau:

+ "Khéng” khéng phai 1a that bai. Ching ta hoc dudc
rang "Khéng" 1a tré véi “Vang” va vi thé, doé [a mét tu
can phai tranh bang moi gid. Nhung thushg trén thuc
té né chi mang ¥y nghia “Bgi da" hoac “Toi khong thay
thoai mai vé diéu dé". Moc cach lang nghe né mét
cach diém tinh, Né khéng phai 13 két thie cda mét
cude dam phan, nd 1a su bat dau.

* "Vang" |3 muc tiéu cudi cling trong dam phéan, nhung
dling nhdm vao né ngay khi bat dau. Yéu cau ai dé
cAu tra 18i "Vang" qué sém trong mét cudce déi thoai -
"Ong ¢d thich udng nude khdng, dng Smith?” - gat 1o
phéng vé cla anh ta ra va x&y dung hinh tugng ban 13
mét ngudi ban hang khéng dang tin.




190 » DUNG BAD GI0 CHIA DO LOI icH...

* Naéi "Khéng” khién ngudi néi cam thdy an toan, bao
dam va nam quyén, vi vay hay kich thich né. Bing viéc
noi ra nhitg gi ho khéng mudn, di phuchg xac dinh
dudc khéng gian cda ho, 18y duge su ty tin va thoa
mai dé lang nghe ban. D6 fa Iy do Vi sao “Bay gi¢ 6
phai la thai diém khéng tién dé néi chuyén khong?” lai
{udn t6t hon “Ban ¢é vai phit dé néi chuyén khong?”

+ DO khi, cach t6t nhit dé khién déi phuang fdng nghe
va tap trung la ép ho ndi ra tir "Khéng". N6 cé nghia
a ban can 6 tinh gan sai méac cho cac cam xuc hoac
mong mudn cla ho hodc héi mét cau hoi 16 bich -
chang han: 'Dudng nhu ban muén du &n nay that
bai thi phai?" - nd chi cé thé dugc dap lai bang ciu
phd dinh.

+ Bam phan trong thé gidi cla ho. Thuyét phuc khong
phai dé ching minh ban théng minh, thudn thuc
hay guyén luc dén dau. Né Ia viéc déi phuong tu
thuyét phuc ban than réng giai phap ban mudn la y
tudng cla chinh ho. Vi vay, dung ha guc ho bang lap
luan hay sic manh hung bao. Dat cau hoi cho ho dé
md dudng dén muc tidu cla ban. H6 khdng phdi i
vé ban.

+ Néu mét doi tac kinh doanh tiém nang dang phét |8
ban. hdy lién lac vdi ha bang mét cau hai rd rang, stc
tich, hudng dén céu tra 13i “Khang”, ggi ¥ rang ban da
san sang budc di. ‘Anh da tf bo dy an ndy?” mang lai
higu qué ky diéu,
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BE CONG THUC TE
CUA BOI PHUONG

\/éo mdt sang thi Hai tai Tha d6 Port-au-Prince
'V clia dit nwée Haiti, c6 mét cude goi dén vin
phong FBI tir chdu trai cia mét nhan vat chinh tri
“quan trong & qudc gia nay. Anh ta néi gap gap dén
mirc phai 13p lai cdu chuyén té¢i ba lan thi t6i m&i co
thé hiéu. Cudi cung t6i cling ndm dwee van dé: ba di
cta anh ta da bi bat c6c ngay triwdre xe ctia minh va
bon bt coc doi tién chubc 150.000 do-la.

“Giao ndp tién,” tén bdt cdc ndi véi anh ta,
‘hoac ba di cia anh sé chét”.

Trong cudc ndi diy hdn loan vao ndm 2004
nhim 13t d6 Téng théng Jean-Bertrand Aristide,
Haiti dd vwot qua Colombia dé tré thanh “Tha 6

bdt coc” chia chau My. Trén thire té, véi khoang tam
_ dén mwdi ngwdi bi bit méi ngay tai qudc gia & viing
Caribe c6 8 triéu dan nay, Haiti “vinh dg” dat ty 1é
bat cdc cao nhdt thé gidi.
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Trong sust vu tdn cong bt cée va de doa tinh
mang nay, t6i la dam phan vién chi dao gidi cru vy bt -
coc con tin qudc té chia FBI. Va tdi chua tirng chitng.
kién diéu gi gi6ng nhir viy. Cdc bdo cdo vé& nhirng vy
bit ngu¢ri - véi nhitng vy tdn cong 1ém vio ban ngly -
ngay gilra Port-au-Prince ngay cang ting - dén dé:lp.._:':
dén vin phong gin nhw hang gid: 14 sinh vién bi bt
giit trén xe buyt trwdng hoc; ngu'c‘ri.truy’én gido My
Phillip Snyder bj b&n trong mét cudc phuc kich vi
mdt cdu bé Haiti di cing éng dén Michigan dé phiu
thudt mat bi bit gil¥; cac chinh tri gia va doanh nhan
Haiti quan treng bi dudi ra khaéi nha rho ngay gitra -
thanh thién bach nhat. Khéng chira mét ai. _

Hau hét cdc vu bit gitr déu dién ra theo mét
trinh tw: nhitng tén bit céc deo mit na trwrot tuyét
bao vdy cdn nha hodc xe 6 t6, cim sting xéng vaova:
bit mot nan nhdn yéu dudi, thedng 13 phy né, tré
em hodc ngudi gia.

Trwére d6, c6 kha ndng nhirng tén bit coc dwoc.
dan dat béi cdc bing dang chinh tri dang tim cich
lam mdt 6n dinh chinh quyén mdéi Haiti. Nhung
thye t€ dd chirng minh di¢u ndy sai. T6i pham Haiti
ndi tiéng boi sw tra tin tan bao cho muc dich chinh
tri, nhwng v&i vu bdt céc nay, mue dich gan nhw
hoan toan la tién. y

VEé sau, t6i sé ké vé cach chiing toi da ghép cdc
manh méi lai véi nhau nhw thé nao @€ tim ra tha
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- pham va diéu ching thye sy mu6n ~ nhitng théng
tin v6 gid c6 dwrge khi dam phén va lam ching mat
- binh tinh. Nhuwng trwéc tién, t6i mudn ban vé déc
-tinhr ¢6t 161 nhat cla nhivng cudc dam phan chiva
-nhiéu rdi ro anh hwéng dén mang song: dé la chiing
thé hién rat it trén bé mit.

Khi chau trai ctia vi chinh tri gia d6 nhan cudc

dién thoai doi tién chude vao ngay thir Hai hom &y,
“anh ta gan nhw héa d4 va chi ¢6 mét suy nghi duy
nhdt trong ddu: trd tién chudc. Phan Gng cta anh
“tala hgp ly: khi ban nhan dwoc cude goi tir nhirng
‘tay t6i pham tan bao néi rang ching sé giét ba di
~ctia ban néu ban khong tra tién chudc cho ching
ngay ldp tirc, tim dwge mot lgi thé nao 46 trong tinh
-huéng nay 1a diéu bat kha thi. Vi thé, ban tra tién
- chuce, va chiing sé tha di cia ban, phai khéng?
Sai. Sé lubén ¢é nhirng lgi thé. Dam phén khong
- bao gi¢r ¢6 mét cdng thirc sang t6 duy nhat: X céng
véi Y bang Z. Ching ta lubn ¢6 nhitng diém mu vo
- Iy, nhivng nhu cdu tiém dn va nhirng khai niém con
' chwa hinh thanh.

Mot khi hiéu dwegc thé gidi ngam ¢ha nhitng
nhu cau va suy nghi chua dugc ndi ra, ban sé kham
phd ra cd mét vil tru tran day cac yéu t6 6 thé tin
dung dé thay d6i nhu ciu va mong dgi cha déi
phuwong. Tir viéc tan dung néi s¢ c¢lia con ngudi
vé théi han chét @én st dung stve manh bi &n cta
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nhitng con s6 ky la trong m&i quan hé nham lan cta
ching ta v&i sy céng bang, luén cé cich bé cong:
thuee t€ cta ddi phwong @é phu hop véi nhitng gi
ching ta muén dwa ra sau cung, khong phai nhiing
gt ho nghi ho dang c6 ban dau.

KHONG THOA HIEP

Hay quay trér lai véi yéu ciu moén tién chude:
150.000 d6-la. Ching ta luén dwoc day phai tim
kiém nhitng giai phap d6i bén cling 6 loi, dé€ hoa
gidi, d€ co ly. Vay & day, dau la gidi phap dy? Pau la:
st thoa hiép? Lap ludn dam phan truyén théng dy
da di sdu vao dau ching ta tir nhitng ngay dau, kiéu:
dam phén dé cao sw thoa hiép, ndi rdng: “Hay chia-
doi lgi ich va dé nghi ching 75.000 d6-1a. Roi tit ca
moi ngudri cling vui.”

Khéng. Don gidn chi la khong. Tam I dbi bén
ciing ¢6 loi dwoe cac chuyén gia dam phéan tng hé
manh mé thwéng khéng hidu qua va gay tham hoa.
Lac quan nhit, né cting khéng lam théa man bat ky-
bén nao. Va néu dung cach dy v&i méot d6i thi st

dung cdch tiép cidn chi mét bén cd lod, ban d3 sin

sang dé bj up sot.

Dinhién, banvan can gitt cach tiép cin hop tac
thiét 1ap quan hé va sy cam thong, nhirng thi gitp
tao ra biu khéng khi dat dén théa thuan. Nhung
ban can trdnh sy ngdy tho. B&i théa hiép - "chia.-_'_'
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- d6i loi ich” - ¢6 thé din dén két cuc té hai. Thoa
“hiép thuwérng la mét “théa thuan t6i” va chi dé chinh
ching ta sé dé cdp trong chwrong nay la “Khéng thoa
: thudn s& tot hon la mét thoa thudn t61”.

Ngay ¢d véi mbt vy bat coe?

Ving. Mot théa thudn t6i trong bat coc cod
.:'nghia la mot bén sé tra tién chudc ma doi lai khéng
ai dwore giai thoat.

' Pé lam rd hon vé thoa hiép, t6i sé€ dwra ra mot
vi du: Mt phu n muén chéng minh mang déi giay
_:' den kém vé&i bd comlé. Nhwng nguti chéng khong
-mudn vay; anh thich déi gidy ndu hom. Vay ho phai
“lam sao? Ho thda hiép, méi ngwdi nhuwong mot
~bwée. Va ban 6 thé dodn duoce: anh ta s& di mot
- chiée giay den va mét chiéc ndu. Pd ¢6 phai 1a két
- cuc tot nhat? Khong! Thie t&, d6 la mot két cuc té
- nhdt ¢6 thé xdy ra. Mot trong hai két qua khac - du
_den hay ndu - déu t6t hon lwa chon théa hiép.

Néu [an t&i ban 6 v dinh thda hiép, hdy nhic
- ban than minh vé nhitng chiéc giay khng ciing dbi 4y.
' Nhw viy, tai sao ching ta lai qué mé dam khai
- niém thoa hiép cho di nd thwong dem dén nhing
-két cuc tham hai?

Vén d8 thye sy ctia théa hiép la né ludn dwoc
-mdc dinh 1a mdt ¥ twdng tuyét v&i trong cac mébi

_quan hé, trong chinh tri vd trong tit ¢a cac linh
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vire kkhac. Théa hiép, néi don gian, 1a mét dire tinh:
thiéng liéng. :

 Quay lai v&i mén tign chude: Cong bing ddng
nghia véi khong ¢ mén tién chudc nao va nguwoi
chau trai s& khéng muén trd dong nao. Vay tai sao
anh ta lai dé nghi s6 tién 75.000 d6-la, chwa ké trudc
do con la 150.000 d6-la tién chudc? Khoéng cé chit
hop Iy nao vioi yéu sch 150.000 dé-la nay. Véi bit
Iy sir théa hiép nao, ngudi chdu trai ciing sé di dén:
nhirng két cuc xdu té hai. '

Toi & day lic nay dé€ khéng chdp nhan mot sy
thoa hiép ndo. Ching ta khong théa hiép béi dé-
la hanh déng ding din. Ching ta théa hiép béi
do la diéu don gidn nhdt gitp ching ta gitt si dién:
Chiing ta thoa hiép d€ c6 thé tuyén bd rang it nhit
thi minh cing ¢6 dwgc mét niva loi ich. Di sau vao’
c6t 16i, ching ta théa hiép d€ cdm thdy an toan,
Hiu hét moi nguwdi trong mét cude dam phan déu
bi chi phdi béi ndi se hodc khao khét tranh dau
thwong. Rat hiém ai d& muyc tiéu thye sy ctia minh :_
dan 16i.

V1 vy, dirng chap nhin va - mét quy tic don-
gian & day - dirng bao git chia déi lpi ich. Cic gidi
phdp sdng tao hdu nhw ludn phéi dén diu nhirng
rai ro, sy phién todi, hoang mang va mé&u thuin
nhét dinh. Sy thich nghi va théa hiép khéng di kém
nhitng diéu &y. Ban phai tran trong sw kho khan. Dé .
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1a lic nhitng thdéa thuan tuyét voi sé dén. Vado cling

la digu ma nhirng dam phdn vién xudt sdc lam.

HAN CHGT: KHIEN THG! GIAN TRO THANH DONG MINH

Thoi gian 1a mét trong nhitng yéu t& quan
trong nhat trong bat k cudc dam phan nao. Sy trdi
qua thudn tly ctia théi gian va ngwdi anh em sic séo
hon ctia nd — han chot 1& via khi gdy &p lwe 1én tat ca
moi thoa thudn dé di d&n két luan.

Cho du han chét ctia ban ¢6 thiwe sw hién hiru
hay chi 1a mot dwérng v6 hinh 1& mér trén cat, nd van
¢6 thé danh lira ban bing cdch mang t&i niém tin
rang: thwe hién mot thoéa thuin ngay Hic nay con
quan trong hon la kiém dwge mot thoéa thuan tét.
Han chét thuong khién nguwdi ta néi va lam nhivng
didu hip tip di nguwoc lai loi ich tét nhat ctia ho, béi
tit ca ching ta déu c6 khuynh hwéng tir nhién la
gdp rat khi han chot gan ké.

Nhitng g mét dam phén vién gioi lam 1 ép ban
than minh chéng lai sw thoi thuc nay va lgi dung né
tir d6i phwong. Hay héi ban thin minh: Diéu gi ti¥
han chét khién ban théy ap lwe va lo lang? Cau trd
l&i d6 la hé qud; nhan thire vé sy mdt mat ching ta
gip phdi trong twwong lai - “Théa thuén khéng con!”
- 1&ri kéu gao ctia tdm tri hét vao ching ta vi nhitng
tinh huéng twdng twong trong twong lai - khéng

con cor hdi gidi quyét nao niva.
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Khi cho phép yéu t8 thei gian kich thich suy
nghi ay, ban d3 ty bién minh thanh con tin, tao ra
moi trirong cho cdc hanh vi phan khdng va cac lya
chon sai lam, bdi d6i phwong gier day 6 thé phan
don, chi viéc d€ han chét twdng twgng cing phan
ung ctia ban thie hién céng viéc cho ho.

Véng, tbi da str dung tir “twong tweng”. Trong
subt nhitng nam lam viéc trong linh vire tir nhan, toi
co mot cau héi dat ra cho hdu hét cac doanh nghiép
va qudn Iy cdp cao ma minh lam viéc cling rdng trong
toan b sir nghiép ciia ho, ho tieng chieng kién hay
da cé bén nao cta cudc dam phdn tré han chot ma
phai chiu hdu qua tiéu cye nao chwa. Trong hang
tram khdch hang, chi duy nhit mét quy éng doc
than, ty do, can nhdc nghiém tic cdu haéi va tra 1oi
xac nhan. Han chét thudng khéng bi bé budc, hiu
nhw luén linh hoat va gin nhuw chwa bao gitr 1a téc
nhan kich hoat nhirng hdu qua ching ta nghi - hoic
dwee bao ban - sé xay ra.

Han chét nhwr mét dng ke cta dam phan; hau
hét la sy bia ddt do ching ta tw tao ra trong twéng
twong, mot sy khéng can thiét dé pha r6i ching ta
khéng vi mét ly do t6t lanh nao. Cau than chi ching
to1 hwéng dan cde khdch hang ctia minh la: “Khéng
théa thudn tot hon la mét thoéa thudn t6i” Néu cau
thdn chit nay cd thé thwe sy dworc tiép thu va khach
hang bat diu tin ring ho cé d thei gian can thiét dé




Bé cong thyc té cla ddi phuong <« 199

chudn bi tét cho cudc dam phan, s kién nhin ctia

ho sé tré thanh vii khi ghé gém.

Vai tudn sau khi nhitng cudc bit coc & Haiti
bing né lin nira, ching t6i bat dau cht y t&i hai
mau hinh. Thi¢ nhat, ngay thir Hai duéng nhw cwe
ky ban rén, nhw thé nhitng tén bit coc c6 dao dire
cong viéc ddc biét cao va mudn cé mdt ca hich cho
tudn. Va thir hai, nhiing tén t6i pham cang hao hirc
dwoe trd cdng khi cang vé cudi tuin.

Ban dau, nhitng diéu nay nghe c6 vé khéng hop
ly chiit nao. Nhwng béng viéc lng nghe k lwémg
nhitng tén bat céc va phdng vin nhirng con tin sau
khi dwore ching t6i gidi ctru, ching t6i phat hién ra
rang nhiing vu 4n nay khéng hé c6 déng co chinh
tri. Thay vao do, nhing tén nay chi 1a téi pham binh
thweorng mubn dwoe trd cong vao thir Sdu dé co thé
tiéc ting sudt cudi tudn,

Mot khi d3 hiéu dwgc miu hinh va biét han
chot ctia nhirng tén bt cdc tyw phit, ching t6i ¢ hai
madu théng tin chinh dé c6 thé 1at ngroc tinh thé,
chuyén lgi thé hoan toan vé phia minh.

Pau tién, néu gay 4p lyc bang cdch tri hodn
dam phén cho dén thir Nam hodc thir Sau, ching
t61 co thé dat dwoc thoa thudn t6t nhat. Va thir hai,
bé&ivi ban khéng can dén tin 150.000 d6-la chi dé co
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mot cudi tudn vui vé & Haiti, mot dé nghi thap hon
nhiéu cling d3 da roi.

Mdre d6 ching téi tién gan t&i han chot cha
ching twong trng véi mire d6 cu thé trong loi de
doa ching dwara. “Giao ndp tién, hodc ba di cta anh
s& chét” 13 1 de doa thoi ky didu, khi thed gian van
chwa cy thé. Sy cu thé cang tdng 1én trong lod de
doa &-bat ky kiéu dam phdn nao cting cho thay sy
tién gan d&n hau qua thwe sw tai mot thoi diém xac
dinh. Dé danh gid mirc d6 cu thé ciia mét 1o de doa,
chiing ta chu ¥ ¢6 bao nhiéu trong s6 sdu loai cdu
hoi: Cai gi? Ai? (F d4u? Khi nao? Tai sao? va Nhuw thé
nao? dwge str dung. Khi dwa ra 1&i de doa, ngu'{‘)'i ta
s& c6 tinh hodc vé tinh tao ra nhitng mip md va 16
héng ma ho dw tinh khai thac. Khi cic 16 héng bat
ddu thu hep dan vao gin cubi tudn, va ciing ldp di lap
lai trong tw & nhitng vu bit céc khac, miu hinh &y
s& xuat hién.

Vi thong tin nay trong tay, t6i dodn vu bat coc
nay sé la mot sw kién c6 trinh ty kéo dai bén ngay.
N6 khéng khién nan nhan dé chiu hon, nhung chic
chin nd khién nhirng tén bt céc tryr nén dé doan -
va ciling ré di rat nhiéu - cho cac gia dinh nan nhan.

Khong chi trong dam phan con tin mdi cé thé
tdn dung dwoe han choét. Nhitng nhan vién ban xe
cling co khuynh hwéng ra gia tét nhat cho ban vao
cudi thang, thoi diém cdc giao dich cia ho dwgc
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xem xét. Va nhan vién ban hang & cac cong ty lom
lam viéc trén théri han tirmg quy, nén ho sé dé bj tdc
dong nhdt khi gan dén cudi quy.

Gio day, khi da biét cdc dam phdn vién st
dgn@an choﬁ ctia déi phwong de dem veé lgi thé

cho minh nhw thé nao, diéu ban cin lam 1& gm km
han chot cliar mlnh Va dé cling la 1o khuyen ban sé

nhin dwoc tlr nhivng chuyén gia dam phén tir thoi

xa xwa nhat.

Trong cu6n sach ban chay nhat clia minh ndm
1980, You Can Negotiate Anything® (Ban co thé dam
pﬂaﬁ&};ﬁt ctr didu gi)’, chuyén gia dam phan Herb
Cohen di ké lai cau chuyén théa thuan kinh doanh
1én d4u tidén ctia minh khi 6ng dwee cong ty cir dén
Nhit Ban dé dam phan véi mot nha cung cap.

Khi dén noi, déi phwong hoi éng thei gian o
lai bao lau va Cohen t1d 1&i midt tudn. Trong sudt
bay ngay sau d6, éng dwoc tiép dén voi nhirng budi
tiéc, chuyén tham quan va dd ngoeai - tat cd moi thi,
trir dam phén. Thuec t€, d6i phwong ciia Cohen da
khoéng bit ddu nhitng cudc néi chuyén nghiém tic
cho dén khi 6ng chufn bi vé nwéc, va hai bén di sdu
vao chi tiét ctia thoa thudn cudi trong xe trén dwdng

ra san bay.

*Cubn sach d3 dwoc Alpha Books mua bin quyén va xudt ban nam
2008 - BT.
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Cohen dap xuong My ddm chim trong cidm
giac minh da bi loi dung va éng phdi nhwong bd
rat nhiéu triede dp lwe han chét. Néu quay nguoe
trd lai, liéu 6ng ¢6 noi ho biét han chét ctia minh?
Khéng, Cohen trd lo1, béi nd sé dem lai cho ho mét
cong cu ma 6ng khéng co: “Ho biét han chdt cta ti,
trong khi téi thi khéng.”

Ngay nay, tdm ly nay phé bién khdp moi noi.
Nhin thdy mét quy tdc don gian dé lam theo va gid
dinh mét han chét 1a mét diém yéu chién lwee, hiu
hét cac dam phdn vién déu tudn theo l&i khuyén cta
Cohen va che gidu han chot ¢ia minh.

Hay d€ t6i tiét 16 cho ban médt bi mat nhé:
Cohen - va nhitng “chuyén gia” dam phdn tiép buéc
theo sau 6ng - d&u sai. Han chot trng v&i ¢d hai phia.
Cohen ¢6 thé thdy lo ldng v6 ngan vé nhitng gi vi
sé€p s& noi néu ong r&i Nhit Ban ma khong c6 mot
thoéa thudn nao. Nhuwng sy thét [a, déi phwong cia
Cohen ciing khéng thé thang néu éng roi khoéi ma
khéng ¢d thoa thudn nao. Chia khéa & day 1a: Khi
dam phan két thdc tir mét bén, no cling két thic véi
bén con lai.

Don A. Moore, Gido sw tai Trwdng Kinh doanh
Hass thuéc Pai hoc California Berkeley, cho rang che
gidu mot han chot thie t€ chi khién dam phdan vién
bi dit vao thé xu nhdt c¢é thé. Trong nghién ctru cla
minh, éng chi ra rang viéc che gidu han chét sé lam
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tang rii ro dan dén bé tic mbt cach trdm trong. Vi
khi ¢é mdt thei han, né sé khién ban nhwong bo
nhanh hon, con d6i phirong sé nghi ho 6 théi gian
va chi can tri hodn dé c6 dwee nhiéu lgi ich hon.

Twdng tiwrong néu cac dHng chit NBA tw xac dinh
mét han chét cho minh trong qua trinh dam phan
hop ddng ma khong tiét 16 cho hiép héi cau thd, ho
sé nhuong bd va cang nhweng bé khi han chot dén
gin, kich thich hiép héi lién tuc dam phéan dé tré
han d3 dit ra trong bi mit. Trong tinh hudng nay,
viéc che gidu han chot déng nghia rang ban dang ty
dam phdn v&i chinh minh va ban sé luén thua cuge
khi lam vay.

Moore khdm pha ra rang khi cac dam phan vién
cho doi phu'ong biét han chét clia Ho, ho s& ¢ dwoe
théa thuin tét hon. D6 13 sir that. Trwée tién, bing
viéc trung ra gidi han cda minh, ban gidm thiéu
dwore Thi ro théa thuin roi vao bé tiac. Va thir hai,
khi d6i tha biét han chét ctia ban, ho sé di thang dén
nhirng thoéa thudn - nhugng bd thwe t€ va nhanh
chong hon.

Va diém cudi cung: han chét gan nhw chwa
bao gidr 1a khong thé phd v&. Ban khéng can théng
nhat tit ca cac diém d€ dat dwoec mot théa thudn.
Cdc dam phén vién gidi ludén ¢6 mot leegng 1om hop
ddéng ma trong do ¢6 nhidu diéu khodn cin duoc
gidi quyét va théng nhat trong twong lai. Ban chi cdn
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mét lwong vira dd nhirng diém co ban dé ¢6 thé tién

dén théa thuin.

KHONG CO THU 601 LA CONG BANG

Vao tuan thé ba cha lop dam phén, ching t6i
choi mét trd choi yéu thich cha t6i, mot kiéu tro
choi dé cdc hoc vién thiy hg chwa hiéu 18 ban than
dén mirc nao (t61 bi€t - minh ac d6c).

Tro chei cé tén T6i hau thw va né dién ra nhw
sau: Sau khi‘cdc hoc vién chia thanh tirng cdp gbm
mot “ngwei d8 nghi” va mot “ngudi chip thuan’,
t6i s& cho méi ngudi dé nghi 10 do-la. Nguei dé
nghi sau do6 phai dwa ra con s6 tron vé s6 tién cho
nguwdi chap thudn. Néu ngudi chip thuan dong v,
ngwdi do sé nhdn s6 tién ma ngwodi dé nghi dwua ra,
va ngudi dé nghi sé dwoe nhin phan con lai. Con
néu ngudi chdp thudn tle chdi mire gid dwoc dwa
ra, cd hai déu khoéng dwgce gi va 10 d6-1a 8y sé trér vé
tay toi.

Du ho “thing” va dwoc gi tién, hay “thua” va
phai trd lai tién cho t6i, diéu gi cing khdng quan
trong (trir tdi tién clia t6i). Pidu quan trong la s8
tién ho dé nghi. Diéu thyc sy giy sdc 13, hdu nhw
chuwa ¢d mdt ngoai 18, dii thuwe hién sw lira chon
nao, ho déu thdy minh ndm trong thiéu s6. Cho
di ho chon 6/4, 5/3, 7/3, 8/2,... ho nhin quanh va
khéng khoi ngac nhién khi phat hién khéng su
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- phan chia nao dwoc chon 1a nhidu hon s phén
chia nao. Chi v&i mdt sy phan chia s6 tién 10 d6-la
vb ciing don gian, di khong ¢ sy ddng thudn dé
hinh thanh nén mét sw phan chia “cong bang” hay
“co Iy

Sau thir nghiém nhé nay, téi dieng trwde l1opva
dwa ra mot két ludn ma ho khéng mudn nghe: cicly
do moi capvatitca hoc vién & sir dung déuvé lyva
cam tinh 100%.

“Ha?" Ho déap. “Toi dd dwa ra mét quyét dinh
¢o cdn e

Tiép theo, tbi gidi thich ho da sai nhw thé nao.
Trudére tién, lam thé ndo ho déu 6 cén ct khi co qua
nhiéu 1&i d8 nghi khac nhau dwgce dwa ra? Diéu cét
13i 1a: ho khéng co ly. Ho cho rdng ngwi kia cling
14p luén gidng ho. “Néu ban ti€p cdn mot cudc dam
phédn v&i suy nghi rdng ngudi kia ciing nghi giéng
ban, ban d3 sai,” toi ndi. “D6 khéng phai 1a sw cam
théng; d6 chi la s sao chép.”

Va tiép theo, t6i ddy thém mét bwde xa hon:
Tai sao, toi hoi, khéng nguwdi dé nghi naoc dwara con
s6 1 d6-la, do 1 1o @8 nghi hop Iy nhat cho ho va
c6 1ap luan khong thé chdi cai nhit cho ngwdi chip
thuin? Néu cé va ho bi tir chéi thi tai sao nhitng
ngwdri chap thudn lai tle choi?

“Bit ki ai dwa ra l&i d@ nghi khéc 1 d6-la déu
di chon mét gidi phap cdm tinh,” t6i noéi. “Va véi
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nhitng ngwei chdp thudn nao da tir chéi loi dé nghi

1d6-la, tir khi nao mén tién o d6-la lai hon cd mén

tién 1 dé-la vay? Phai ching quy tic tai chinh dét
nhién da thay d6i?”
Diéu nay da lam chodng véng quan diém ctia
cac hoc vién rang ban than minh la ngwei Iy trf. Ho -~
khéong hé ly tri. Khéng ai trong chang ta 1y tri. Tit
thay chiing ta déu vé ly va cam tinh. Cam xtic 13 yéu
t6 can thiét dé dwa ra nhitng quyét dinh ma chiing

ta da tw minh phét Iy, Nhan ra dwoc didu nay thye

sy 1a diéu qua déi bat ngdr véi ho.

Trong cuén Descartes’ Error: Emotion, Reason g

and the Human Brain® (tam dich: Sai l3m cfia

Descartes: Cam xtic, Ly do va Nao b6 con nguoi),
nha nghién civu thin kinh hoc Antenio Darnasio d3

gidi thich vé kham phd vi dai ctia minh. Khi nghién

cttu ndo bo clia nhitng ngwdi bi tén thwong phin -

tao ra cam xuc, éng nhan thdy ring tit ca ho déucé

mét diéu ki la: ho khéng thé dwa ra quyét dinh. Ho
c6 thé md ta nhitng gi nén lam bing nhitng thuat
ngit ludn ly, nhirng ho khéng cé khi ning dwa ra sy
lra chon nao dit don gidn nhit.

Néi cach khdc, dir chung ta ¢6 thé siv dung lap -.
[udn dé dwa ra Iy do cho mot quyét dinh, quyét dinh
thyre sy lai bi cdm xtc kiém soat.
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T “Céng bang”: Vi sao né quyén lc, Khi nao

s dung né, va S dung nhu thé ndo

T quyén lye nhét trong dam phdan la “Céng
bang” Con ngwdi bi théng tri manh mé bdi cam
gidc dwoc ton trong. Nguwdi ta s& chdp nhén thoa
thudn néu ho thdy minh dwoc déi xir céng bang; con
khong, ho s& b di.

Céc nghién cvu vé hinh anh nio bé trong cd
thip ky da cho thay hoat dong than kinh ciia con
ngwdi, ddc biét trong vo nao thuy dio kiém sodt
cAm xic¢, phan dnh mirc d§ bit céng trong cic
twong tic xd hoi. Ngay ca loai linh truwdng khéng
tién hda thanh ngudi cling c6 két néi dé tlv choi sy
bit cong. Trong mét nghién ctru ndi tiéng, hai chd
khi mii dwgc sap dit dé thye hién cing mt nhiém
vy, nhung mét con sé dwgc thiwdng nhirng trai nho
chin ngot, con con lai s& dwge nhan nhitng qua dua
leo. Pép lai sw bt céng trang tron nay, nhing cha
khi dwgce thedng dwa leo trer nén dién loan mét
cach dang nghia.

Vé&i tro choi T6i hju thw, nhiéu ndm kinh
nghiém da cho t6i thdy hdu hét nhirng ngwoi chép
thuin sé tir chéi dé xudt nao it hon moit niva s6 tién
ma ngudi dé nghi sé nhan dwgc. Khi ban nhén duoc
s6 tién bang 1/4 s6 tién chia ngwdi dé nghi, ban nén
quén di va ngw¢i chidp thudn dd bi ton thwong. Hau
hé&t moi nguwdi déu lwa chon mét quyét dinh vo ly
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khi tha khéng nhdn mot déng nao con hon chip *
nhdn mot loi dé nghi giéu cot béivi gid tri cam xtic
tiéu cwc chia sy bt cong da lan &t gid trj Iy trf tich
cye cda dong tién.

Phan wng v6 ly d6i voi sw bat cong ndy cling
xdy ra trong cac thoa thudn kinh t&€ nghiém tic.

Ban con nhé tuyét phidm cia Robin Williams
viri giong 16ng tiéng vi than dén trong phim Aladdin
ctia Disney? Vi mudn dé€ lai mét diéu tuyét vori cho
cac con nén anh da thyce hién 16ng tiéng véi mike
thu lao gidm con 75.000 db-la, thip hon rat nhiéu
so voi mire théng thwéng 8 triéu dd-la ctia minh.
Nhwng mét viée dd xdy ra sau do: BO phim trér thanh
bom tdn, dat doanh thu 504 triéu dé6-la. |

Va Williams tré nén vé cing gian dik.

Bay gi¢r, hay lién hé véi tro chot 161 hau thuw.
Williams khong gidn di¥ vi s8 tifn ma do chinh su
bit c6ng anh nhin thdy. Anh khéng phan nan vé hep
dbng cho dén khi Aladdin tré thanh bd phim bom
tan. Sau do, anh va dai dién cia minh da khéng ngling-
lam loan 1én vé viéc minh bi hiva loc nhw thé nao.

May mdn cho Williams khi Disney muén lam
hai long ngdi sao cta he. Sau khi chi ra sy minh
bach - rang anh d3 vui vé ky théa thudn - Disney
da c6 dong thai dn twong khi glvi cho ngdi sao cla.
minh mot bivc hoa cla Picasso tri gia theo bdo cdo
la 1 triéu do6-la. '
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" Nhung dat nuéce Iran thi khéng may mén
nhw viy.

Trong nhirng ndm qua, lran 43 dwa ra cac
phé chuan tén kém 1én d&n hon 100 ty d6-la tir
cdc ngudn ddu tw nwdce ngoai va doanh thu dau
khi dé bdo vé chwong trinh hat nhan lam gidu
uranium, trong khi né chi ddp ¢ng dwoc 2% nhu
cdu vé& ndng lwong. Néi ciach khic, nhw cac hoc
~vién da khéng nhdn 1 d6-1a vi 1&i dé nghi c6 vé xtce
‘pham, Iran d3 ty hiy hoai ngudn thu nhép 16m
" nhét ciia minh - doanh thu tir diu khi va gas - d&
~ theo dudi mot dy an nang lwgng khong dem lai
nhiéu l¢i ich.

Visao? Mét ldn niva, vi sy cHng bang.

B i voi Iran, viée cac thé lwe quic té - ¢6 chung
- vai chuc ngan loai v@i khi hat nhan - dwgc quyén
- quyét dinh sir dung nang liwrgng hat nhan la khong
cong bang. Vavi sao, Iran tw hdi, ho lai bi coi 1a mbt
nuwéc ha ding khi [Am gidu uranium trong khi An

D& va Pakistan gidu giém mua va khi hat nhan thi
dwoc xem la nhirng thanh vién dwege chdp thuin
-clia cdng dong qubc t€?

Trong mét cudc phong van trén truyén hinh,
cyu dam phanvién hat nhan cta Iran, Seyed Hossein
Mousavian da noi thang thirng: “Méi ban tdm lén
- nhat d6i voi ngudi Iran hién nay khong phai 12 vin

de hat nhan,” 6ng noi, “néd 1a vé viéc bdo v& pham
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chét [nhw mot] ca thé doc lap tredc dp lye chia phan
con lai cta thé gi¢i”

Ban c6 thé khéng tin [ran, nhung ddng thai -
ctia ho la mét bang chirng rd rang cho thay sy phan
doi bt cong, du phdi bo ra chi phi dang ké, 1a mét
dong lwc to lom. .

Mgt khi ban hiéu sy 16n x0n, ¢cadm tinh va hiy
hoai ma sw cong bang chiva dwng, ban c6 thé biétvi
sao “Cong bang” lai la mot tir vo cling quyén hye cin
stt dung mét cach cdn trong

Thyc té, trong sl ba cach) ma moi ngwdi
thwong dung dé€ thi xuéng qud bom “Céng bing’,
chi cé mét cach 1a tich cue.

Cdch str dung phd bién nhét gidng véi dong
tac phong tht khién d6i phwong mét 6n dinh trong
mon vo Judo. Sy thao ting nay thwdng c6 hinh thic
nhir “Chiang t6i chi muén céng bing.” '

Hay nguwoc dong thoi gian nghi lai v lan cudi
cung co ai do str dung Iy do nay véi ban dé ngam ch'i_
st bdt cong, t6i ¢d rdng ban phai thira nhén didu nay
ngay ldp tirc gdy ra cdm gidc phong vé va khé chiu
trong ban. Nhitng cam gidc nay thuong v6 thire va
dan dén sy nhwong bd vo Iy, '

Mot ngwdi ban clia tdi ban cdn nha ciia mmh
O Boston vai nam tredc khi nén kinh té dang di
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- xuéng. C6 nhan duoc loi dé nghi mtc gid thip hon
. nhiéu so véi mong doi - ddng nghia voi viée c6 sé
16 ndng - va trong con bire doc, ¢6 d& thi qua bom
~“Cong bang” 1én ngwdi mua tiém ning,

“Chting t6i chi muén nhing thir céng bing,
. 6 noi.

Béi 16i trieére nhirng 11 ngdm budc t6i, anh ta
" ngay lap tirc tang gid mua dé nghi.

Néu ban & phia bi budc tdi, ban cin nhén thiy
‘phia bén kia khéng c6 méc tdi tién ctia ban; gibng
-nhw ngurdi ban cta t6i, ho chi hoang mang trwde tinh
huéng hién tai. Cich dip 1&i t6t nhat, hoc ban hit
- mét hoi thér sdu, hodce ¢6 chéng lai khao khat nhwong
- bf. Sau d6 néi réng: “U, t6i xin 16i. Hay dirng moi thir
laiva quay trérvé Itic 16i da bt dau déi xir khéng cong
bdng v&i anh, ching ta sé diéu chinh chiing”

Cdch stt dung qua bom “Céng bang” thit hai co

hin bat chinh hon. D6i vii cach stt dung nay, d6i

‘phwrong don gian sé buéce toi ban da quad ngu nge
_hodc khong thanh that bing ciu néi: “Ching t6i d3
_'_'du'a ra mét l&vi dé nghi cong bang.” D6 1a mét ¢t thue
tham té lam ban phdn tdm va thao tiing ban, budc
ban phai nhwong bo.

Mbi khi ¢6 ai d6 ap dung cdch ndy véi t6i, t6i
- déu nhe lai cude dinh cong NFL gin day.

Cudc dam phan dang d&n gan han chét va
Hiép hoi cau thi NFL (NFLPA) néi rdng trweée khi
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dongy thoa thudn cuéi cung, ho mudn cic éng chi-
ra soat lai cac diéu khoan. Cac 6ng cht d3 trd o1
nhw thé nao?

“Chung t6i 3 dwa cho cdc cAu thi lod dé nghi
coéng bang.”

Hay chut y dén mét tai ndng dang s¢ & day
Thay vi ra sodt lai cac diéu khoan hodc tir chéi thuc

hién, cac 6ng chha da chuyén sw tdp trung sang sy
thiéu hiéu biét vé tinh ¢éng bdng ctia NFLPA.

Né&u ban thdy ban than minh trong tinh huéng
nay, phan &ng tot nhat chi 1a 13p lai tir “Céng bang”
vira dip vao mdt ban. “Coéng bang?” Ban trd 1oi
ngirng lai d€ stirc manh cfia chinh tir d6 thye hién
cOng viéc ctia nd, nhw nhiing gi né da ¢6 tinh lam
voi ban. Tiép néi véi viée gdn méc: “C6 vé cdc anh
ciing da sdn sang dwa ra bing chirng hd tro digu dy?
bao gbm ca viée mé lai cac diéu khodn, hay cung cip
thong tin; néu khong, ho sé mau thuin véi tuyén b
cta chinh ho vé sy cong bang hodc cho ban nhjéﬁ
di liéu hon nhirng gi ban c6 d€ st dung. Ngay lap
tirc, ban dd ngdn chan dwgc sy tdn cong.

Cdch str dung cudi ciing cta tir “Céng bang” la
cach yéu thich nhét cta t6i, béi né mang tinh tich
cuc va xdy deng. Né chudn bi cho mdt cude da‘ur_i
phan trung thirc va cdm thoéng.

Sau day 1a cdch t6i str dung no: Trwdre ddy trong
mét cudc dam phan, t6i not: “Téi mudn anh cam
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hdy minh dwec d6i x&r céng bing trong sudt tién
trinh. Vi vay, hily dirng tdi lai bat ki ldc nao anh thay
khéng céng bing va chiing ta sé cling gidi quyét no.

Don gidn va 16 rang, no cho thay t6i la mét

nguwoi thirong hwong thanh that, Véi ciu néi do, t6i
ho moi ngwrdi biét ho cd thé ste dung tir dy voi t6i
mot cach trung thye, La mot dam phén vién, ban
'an huwéng dén: danh tiéng céng bang;Danh tiéng sé

1 treere ban. Hay d€ né di triedre nhdm don duwdng
ho thanh c6ng clia ban.

Cach kham pha cac tac nhdn cdm xic bén
dudi nhiing gia tri d8i phudng dé cao
 Vai ndm trwée, toi tinh ot doc dwoce cudn
How to Become a Rainmaker® (D€ tré thanh nguwdi
'é_’m hang xudt sic), va thinh thoang t6i mudn
c}__xiém nghiém lai d€ 1am méi cdm nhdn cGa minh
Z=‘: nhitng tic nhin cdm xdc tac déng dén quyét
i 1h. Cudn sach da gidi thich mét cach tuyét voi
6ng viéc cia nguwdi ban hang: do khong phai la
iéc tranh cdi dua trén 1y 1& ma la c6ng viéc déng
khung cam xuc.

Néu khién d6i phwong ndi ra vin d8, ndi khé
anhitng mﬁc tiéu chwa dat dwoe cia ho, néu kham
ha dwgenhing gi hQ dang thwe s mudn mua, ban
thé ban cho ho mét vién canh rdng dé xudt clia

san 1a mot gidi phap hoan héo cho vin dé cha ho.
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Hiy nhin né & cap d6 don giadn nhait. Mﬁ

ngudi trong tré gidi sé thire sw ban gi? Pé khong

hdn la sy tréng nom tré, ma [a mot budi t6i thw gian

Con nguwdi ban 10 swéi? Mot cdn phong dm ap ch

nhing gidy phit bén gia dinh. Mét thy khéa? Can
gidc cla sw an toan.

Hiéu dwoc tdc nhan vé cam xtc, ban co th:

déng khung loi ich cia bat ky thoa thuan nao trong._
mét ngén ngiv pht hop.

BE CONG THUC TE CUA HO

Vi cling mét nguoi, thay déi mot hoic hai yéu

t8, va 100 dd-la ¢6 thé din dén mot chién thing huy 5;'

hoang hay mang lai mét t6n thwong sdu sdc. Nhdn

ra dugre hién twong nay sé gitp ban bé cong thucté
tir gdy ton thwong sang chién thing.

Vi duy, t6i cd mét cdc ca phé str, mau dé—trén'g
voi hinh 1d ¢& Thuy Si. Khéng sirt mé, nhung dig

str dung. Ban sé trd bao nhiéu dé c6 né, that long tir

thdm siu trdi tim ban?
C6 thé ban sé noi dau d6 khodng 3,5 do-la.
Bay gidrxem nhw chiéc coc la ctia ban. Ban sé bin
cho t6i. Hay néi cho t5i biét né dang gia bao nhiéu?:
Cé thé ban sé ra gid tir 5 dén 7 d6-la. |

Trong ca hai trwomg hop, véi cling mot chiée

cOc, tdt ca nhirng gi t6i lam 1a dich chuyén méi quan
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18 clia nd voi ban, va t6i da thay d6i gid tri clia no
04n toan.

" Hodc gia str toi dé nghi ban s6 tién 20 d6-la dé
Bay mot viée vt mat ba phit va mua cho tdi mdt
4ch ca phé. Ban nghi néu tinh 20 dé-la cho ba phut
ghia la 400 d6-la cho mot gier dong hé. Ban sé thdy
iré'ng TOT. '

Nhung sau d6 ban phat hién ra t6i nhd ban
éhay viéc vit dé kiém 1 triéu do-la. Ban sé chuyén tir
trang thai ngdy ngdt vi ki€ém duoc 400 do-la mét giey
:a__mg gidn di¥ vi bi boc 16t

Gia tri cta 20 do-la, cling giéng nhw gia tri cla
chiéc cOc sit, 1a khong d6i. Nhung gée nhin ctia ban vé
nd thay d6i. Chi bang cdch dinh vi lai s6 tién 20 do-la,
i da co thé khién ban vui swéng hodc tive gidn.

T6i dan ra nhitng diéu nay khong phdi dé
hirng minh sy cdm tinh va vé Iy cia cdc quyét dinh.
Ching ta déu biét didu &y. ¥ toi 1a di phin 1on quyét
linh ctia chung ta déu vo Iy, nhung khéng ¢ nghia
chiing khéng c6 nhitng mau hinh, nguyén ticva quy
Hic théng nhat phia sau hanh dong cha ching ta. Va
‘mdt khi da biét nhitng mAu hinh tim Iy ndy, ban s&
nhin ra cich dé tac dong dén ching. - -

Cho dén hién nay, Iy thuyét hay nhit mé ta
nhitng nguyén tic trong cac quyét dinh cam tinh
ctia ching ta la Prospect Theory (tam dich: Ly thuyé't
Vién canh). Pwoc xdy dung vao nim 1979 béi nha
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tam ly hoc Daniel Kahneman va Amos Tversky; Ly
thuyét Vién cdnh mb ta cach con ngudi lwa ch

gitta nhitng phwong 4n ¢6 chira rdi ro, nhw trong

mét cudc dam phdn chang han. Ly thuyét nay chg
rang con ngwdi thwong bi hat vao nhitng diéu chie
chin hon la cac kha nang, ngay ¢ khi khd ning i
mét lya chon t6t hon. D6 goi la Certainty Eﬁ"ect
(tam dich: Hiéu tng chic chin). Va con nguti sé

chon chdp nhédn rdi ro cao hon dé trdnh thiét hai
thayvi dat thém lgi ich. P6 goi la Loss Aversion (tam
dich: Ngan chan thiét hai).

D6 la ly do vi sao theo thong ké, nhitng ngwoi

khéng 6 nhu cau bao hiém lai mua bdo hiém. Hay

mot ngwdi dlrng trwdc lya chon gitra 95% co _héi
dwoe nhan 10.000 d6-la hodc 100% cor héi duge
nhdn 9.499 d6-la, sé thwong tranh rdi ro va ch_ori
phwong &n an toan chic chin 100%; trong khi cfmg

ngwdi dy khi dwoc chon gitra 95% xdc sudt mdt di
10.000 d6-la hodc 100% xdc sudt mat 9.49g dd-la
lwa chon phwong an ngwoc lai, chdp nhan rdio
95% xdc sudt dé tranh thiét hai. Xac suit thiét hai 6
nhigu riii ro hon kha ning dat thém loi ich.
Dudi day, toi sé giai thich mét sé chién thu
ctia Ly thuyét Vién canh dé ban cé thé tan dun
Nhung trwée hét, toi sé ké mét bai hoc cdt 16 vé
ngdn chan thiét hai: Trong mét cudc dam phan cﬁ_'_r_;g:
thang, cho déi thd thdy ban ¢ thé thyc hién dw
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.'.hfrng gl ho muén la chwa du.

Pé thyc sw ¢ loi thé, ban cian thuyét phuc
ring ho chic chin sé mit di mot diéu gi d6 néu thda
hugn thit bai.

1. Neo cadm xic cia ddi phudng
Dé bé cong thue té cia d6i phwong, ban phai

it dau v nhirng nguyen tac co ban vé cam thong.

101 sor ctia ho ma ban da blet qua dir liéu ra spat

: ““‘M

u'cyc Bang viéc neo cam xtic clia ho dé sdn sang cho

Trong dy an tw vin ddu tién cta minh sau khi
ff_ri FBI, t61 da vinh dy dwoce dao tao cho ddi ngi
am phan con tin qudc gia clia hing United Arab
Emirates. Rui thay, danh tiéng cGa nhiém vu nay sé
woc dinh doat béi cudc mac ca gia thap hon mic
hcrp Iy trong mot d& nghi cha t61. Tai chinh di xudng
khién t&i phai gip lai cdc nha thau da ky két va néi
/i ho rang tbi chi c6 thé trd ho 500 dé-la mét ngay
hay cho mirc théng thwéng 2.000 do-la.

Toi biét chinh x4c nhitng gi ho s& lam néu i
n6i tryece tiép viri ho: cwdi pha vao mét t6i. Vivdy, toi
{riéu tap mot cude hop qua dién thoai va ddnh thang
vao ho v&i mét cudce kiém ké cdo budc.

l(hO’Ldau -sir cdo.bude vE tat i
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“T8i sé& dwra cac anh vio mét vi tri T4t tdi t&," &
ndi, sau d6 ngirng lai mot chut dén khi ho%éu ci
toi ti€p tuc. “Khi cip dién thoai, cdc anh s& nghi £
la mét gd lam an t6i té. Cac anh sé nghi t8i khon
biét 1ap ngédn sach hay 1én ké hoach. Cac anh sé ngfﬁ
Chris Voss 1a mot ga chi biét néi. Ga da huy hoat
hoan toan dy &n 16n nhét ctia minh sau khi réi FB
G3 khoéng biét cach van hanh. VA tham chi ga da lw
doi minh.”

Va sau d9, khi da neo cdc ¢cdm xic cfia ho tron
mot pham vi ky vong thap nhét, t6i bit dau tin cong
vao ngdn chdn thiét hai. '

“Dit vay, téi van mudn dua ra co hdi nay vé
cac anh truwdc khi dem dén cho mét bén kha
t61 noi. :

Dot nhién, quyét dinh cita ho khong con 1a vé
viéc cit gidm tir 2.000 xuéng 500 d6-la ma 1 vé vide
lam sao khéng dé mét@?g d6-la cho nhitng bén kh

Tét ca bon ho déu chdp nhan théa thuan. Khé
mdc cd, khong than van. Nhwng néu t6i khéng neo lai
nhitng cdm xtic cia ho, quan diém ctia ho v& con si
500 do-ia han d3 hoan toan khac. Néu téi chi goi va
néi: “Téi 6 thé tra céc anh 500 d6-la mbi ngy. Cicanh
thdy sao?’, ho chidc chin s& xem d6 13 mot sw xic pham
va dap may.
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2. Hay d€ ga kia bat ddu trudc...
Gan nhu moi lac

©" Baygid, banda thdy khi bé cong thire t€ cha déi
hircrng, nhiing loi ich trong viée neo cdm xtc ctia ho
6 rang 1a rdt 16n. Nhung ban khong nhét thiét phai

'-léi‘_ngwéi bat dau trede khi thrrong lwong vé gia.

~ Khi dao dién lirng danh Billy Wilder thué tic
gid truyén trinh thim néi tiéng Raymond Chandler
i_é't cuén Double Indemnity (tam dich: Béi thwédng
ip d61) vio nim 1944, Chandler con la lam vé1i the
giti Hollywood. Nhung éng da chuan bj sdn sang dé
dam phan nén trong cudc gip g& voi Wilder va nha
san xudt phim, Chandler di dwa ra &1 dé nghi mikc
hi lao trwée: Ong that tha yéu ciu 150 d6-la mébi
i:ién va bdo trude véri Wilder rdng 6ng cin ba tudn
& hoan thanh dy an.

Wilder va nha sin xuat lién cudi khéng ngot,
i ho dw dinh trd Chandler 750 d6-la méi tudn va
10 biét kich ban phim phdi mdt hang thang troi dé
_;é’t. May mén cho Chandler, Wilder va nha sdn xudt
uy trong mdi quan hé voi éng hon la vai tram do-
a, ho thdy thl.rdng cam cho ongva da goi mot nguoi
uan ly dé dai dién cho 6ng trong cudc dam phan.

: Twong tw, anh chang hoc vién Jerry cla téi
fing di hity hoai cufc dam phan mirc lwong clia
minh vi d3 bt diu treede (chuyén xdy ra troeee khi

inh 13 hoc vién cGa tdi).
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Trong bubi phéng vin tai motcong ty tai chinh
¢ New York, anh da yéu ciu s6 tién no.ooo dé-la
mét con s6 16m béi nd bing véi 30% mitke ting thés
Chi dén sau nay anh md&i nhin ra ring céng ty di
nghi nhitng ngwei khic cling chwong trinh ctaa
con s6 125.000 dé-la.

D6 la Iy do vi sao t6i khuyén ban nén dé pl
bén kia neo lai trong nhitng ddm phan vé tién.

Van dé thuc sy 1a khéng bén nao c6 théngt
hoan héo trwée khi bude vao dam phan. Nghla. ;
ban sé& khong c6 du hidu biét dé tw tin bt dau trwde,
Dieu nay ddc biét dang khi ban khéng biét gia tri ¢
trirorng ctia nhirng diéu ban dang mua hodc ban;
du nhuw véi Jerry hodc Chandler. |

Bang cach dé€ ho neo ban triwedre, ban con co the
gdp may mdn: T6i da trai qua nhibu cudc dam ph
trong d6 1&i dé nghi dau tién cta d6i phwong chn
cao hon cd con 56 cuéi cling trong dau t6i. Néut
bdt ddu trwée, ho hdn da déng yva tdi phai reri khéi
veri hodc [a Winner’s Curse (tam dich: L ngu}fé'nr
1én ké thing), hodc 14 Buyer’s Remorse (tam did
Sw hoi han clia ngwdi mua), nhitng cadm gidc Yo
cling kho chiu khi biét minh da tra gia hé hoic bd
gia thap. |

Du viy, ban vin phai cén trong khi dé déi
phwong bat dau. Ban phai chudn bj tam Iy sin Séﬁg;

dé virng vang tride 101 dé nghi dau tién. Néu gi ki
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| a mét tay chuyén nghiép, mét con ca map sac bén,
nh ta c6 thé chon neo ban & méot thai cyc ¢6 thé bé
ong thuee t& ctia ban. Tiép theo, khi ho quay lai véi
ot dé nghi gan nhw ngé ngdn, no lai dwong nhe
op ly, cling giéng nhuw chiéc iPhone dét dd 400 do-
a c6 vé hop Iy sau khi né dwoc ha xudng tir con s8
bo d6-la dién loan. '

 Xu hwéng bi neo béi nhivng con s6 théi qua Ia
mdt kifu tam Iy duwoc biét dén nhw hiéu i’mg “Méb
neo va Piéu chinh”. Cac nha nghién clru da chi ra
ing chiing ta c6 xu hwéng tw digu chinh theo cac
i chiéu diu tién ctia minh. Vi dy, hau hét meoi
gurdri nhin qua bai todAn 8 x 7 x6x5X4X3x2X1

va dodn réng két qua sé cao hon chudi s8 nay theo
_trinh tw ngwoc lai. Béi ching ta thudng tap trung
30 nhirng con s6 ddu tién va ngoai suy.

“Diéu nay ciing khéng co nghia “Dirng bao gitr
bit diw”. Nhirng quy tic nhw thé nay rit d& nhe,
nhwng ciing nhw cic cach tiép cidn dit don gidn
'::nhe‘{t, chiing khéng phai lic ndo ciing hiru ich. Néu
dang déi mit véi nhitng déi thit non tré, ban cé thé
~khé cwdng lai viéc tré thanh chi cd map vaquing ra
“chiéc md neo cwe diém. Hodc néu thye sy hiéu ro vé
 thi trwdng va dang déi diu véi mot d6i thi chuyén
‘nghiép, ban biét trwdce la ngang tai ngang sirc, ban
: 06 thé dwa ra mét con s8 dé cude dam phan tién trién

:.nhanh hon.
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Déy 1a mét s6 161 khuyén cfia t6i du ban ¢
muén tré thanh ch ¢ map nuét chirng déi thi tin:
binh ctia minh hay khéng. Chi cin nhé, danh tiéng’
ctia ban di trweére ban. Toi da dung phai nhirng CEO

néi tiéng v&i viée ludn ddnh bai d@6i phwong mot:

cach thdm hai, va khéng 1au sau, khéng ai muén tiép

xuc vé&i ho.

3. Xac dinh pham vi _
Bat ddu trudre thwong hiém khi mang lai hiéu
qud, nhung cé mét cach cd vé sé gitip dua ra I dé.:;
nghi va bé cong thyre t€ mot cach v6 tinh. D6 1 céch
am chi d&n mét pham vi.

Khi d6i mat véi viée phdi dwa ra nhitng didu

khodn hodc gia ca, ban phan cong bdng cich goi ra-_';-:

nhitng théa thudn twong tw gitip ban xéc lap duwoe

“con s6 trong khodng” chia con s& kha di nhat ban.
mong mudn. Thay vi néi “Tdi dang gid no.000 -1’ :
Jerry ¢6 thé néi: “OF nhitng cong ty 16m nhw X Corp.
nhitng vi tri nay nhin dwoc khodng 130.000 dén
170.000 d6-la”

Cach nay gitip ban dwra ra quan diém tryc tiép
ma khong ddy d6i phwrong vao thé phong vé. Va né
cling khién ho suy nghi & mirc cao hon. Céc nghién
ctru cho thdy nhirng nguwdi nghe dén mé neo c1_1’¢
diém s¢& vé thirc diéu chinh ki vong ctia minh hwéng
t¢i nhirng con s6 dy. Nhiéu ngwoi tham chi di thing
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~dén con s6 gi¢i han. Néu Jerry dwa ra pham vi nay,
_cong ty c6 thé di d@ nghi con s6 130.000 bdi né 16
‘rang th&p hon nhiéu khi ding ciing 170.000 da-la.

_ Trong mot nghién ctru gan day>, cdc nha tam Iy
“hoc ctia Tredrng Kinh doanh Columbia d3 phat hién
‘rang nhirng tng vién nao dwa ra pham vi vé mirc
“lirong thwéng sé nhan duge mivre lwong dé nghi cao
“hon hidn so véi nhivng ¢ng vién dwa ra mét con s6
“cu thé, d%c biét néu pham vi ho dwa ra 1a “Pham vi
dém”, trong d6, con s6 han dwéi cta pham vi chinh
~1a con 56 ho thiee sir mudn.

Hay hiéu rang, néu ban dé nghi mét pham vi
“(va do lamoty hay dé thyc hién), hdy ché doi ngudi

ta liva chon han mirc dwdi ctia pham vi.

4. Xoay quanh cac di€u kién phi tai chinh
Nguri ta s8 két thiic véri cau hoi “Bao nhiéu?”
:'3'_Nhu'ng dteng chi dam phan duy nhat trén nhitng
on sb. No thwong dan dén sy thwong lwong gia,
‘mét chudi nhirng vi thé dwec cde danh gia cam tinh
_vé sy cOng bing va ty hao xéc dinh. Dam phdn van
hanh phirc tap va tinh t& hon thé.

MBSt trong nhitng cdch don gidn nhdt dé€ bé
_cong thuec t& clia 61 phwong sang quan diém cia
__-_ban 13 xoay chuyén xung quanh cic diéu kién phi
tai chinh. Sau khi neo ho 1én cao, ban co thé dwara
dé nghi tréng 6 vé hep ly bang cach dé xudt nhimg
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thir khéng quan trong véi ban nhung lai quan
trong v&i ho. Hedc néu 11 dé nghi cta ho dang
thép, ban cé thé dé nghi nhrng thir quan trong véi
ban hon véi ho. Vi digu nay khéng phai lic nao
cting dé thuc hién, nhitng gi ching ta thwong lam
13 quang ra hét cac hya chon dé bit diu tién ‘tl"lll_ljl
déng ndo.

Céch day khong lau, t6i nhan céng viee dio
tao cho Hiép Hi Memphis Bar. Thong thwong véi
nhirng khoa dao tao nay, chi phi clia téi la 25.000
d6-la mdi ngay. Ho d@ nghj mirc chi phi thip hon
nhiéu khién t6i do du. Sau do, ho d& xuit ding mét
cdu chuyén trang bia vé téi trén tap chi cta hiép
h¢i. Vi t6i, 1én trang bia mét tap chi danh cho c4c
ludt sw hang dau trong nwéc 13 mot co hoi quéng
cdo v6 gia. (Cong thém mot didu réng me toi sé rdt
tw hao!)

Du gi thi ho cling phai ¢6 gi do ding 1én bia
tap chi nén ho khéng tén déng nao, con t6i s& gidm
cho ho s6 lén chi phi clia minh. Toi thwong xuyén
dung sy ﬁéc nay lam vi dy trong nhitng cudc dam
phan hién gi¢ ctia minh khi phéi dwa ra mirc phi,
T6i mudn khoi goi déi phwong déng nio dé nhiﬁ
thay nhitng vién da quy gia tri phi tai chinh ma ho
dang cé, nhitng thr d8i vori ho thi rét ré nhung lai
rt gid tri véi toi. '
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5. Khi ndi vé nhiing con s, hdy diing s lé

Mbi con s& déu cé6 mét tac déng tam ly ding
kévurot ngodi gid tri thue sy cta ching. Va 16i dang
khong chi néi dén viée ban ydu con s8 17 nhw thé
._2‘10 b&i ban nghi d6 1a con s6 may man. Nhitng gi
6 mudn noi la: trong dam phan, mot vai con s
fdu(‘rng nhw kho thay d8i hon nhirng con s0 khéc.

- Diu quan trong nhét cin nhé la nhitng con 88
két thuc bang chit s8 o thwdng mang dén cam giac
it chd tam bo, phéng doan ring ban sé dé dang
thwong lwgng xubng thdp. Nhung néu nhirng g

ban dura ra khong chan tron - chdng han nhu 37.263
d6-la - cam gidc nhuw day 1a mét két qua ban da

_phwrong cdm gidc nghiém tac va c6 dinh, vi vy, hay

ding ching dé cting ¢8 1+ dé nghi cta ban.

6. Gay bat ngd bang mdt mén qua
- Ban co thé dan dat d6i phwong di vao trang
- thai hao phéng bang cach dwa ra mét chiée neo cyre
diém. Tiép theo, sau I&i tir chdi dau tién cha ho, hay
“bét ngt dé nghi ho mdt mén qua hoan toan khong
lién quan.
Nhitng ctr chi hoa gidi bit ngd nay dem dén
“tic dung to lon béi ching gidi thiéu moét moi quan
- hé méi cé qua co lai; doi phirong s& cdm théy ho can
~ dap lai sy hdo phéng ctia ban. Dot ngot, ho nang 161
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deé nghi cao 1én, hodc tim céch dap trd sw hao phén
ctia ban trong twong lai. Con ngwoi thwdng thay ¢
bon phan dép trd mon no ciia sy tir t6,

Hdy nhin diéu nay qua cac didu khoan chin
tri qudc t€. Vao nim 1977, Téng théng Ai Cap Anwa
Sadat dot ng6t ddy nhanh cuéc dam phén hiép wé
hoa binh Ai Cap - Israel bing mét bai dién vin
bat ngtr doc trudre Qudc hoi Israel, mét cir chi hao
phong khéng lién quan dén bit ky sw nhwong b
thire sir ndo nhung di dat mot bwdce tién 1ém dés
hoa binh.

Trér lai Haiti, chi vai gier sau khi nhitng tén-"i_
bat coc bat di ba di, t6i néi chuyén dién thoai véi-
nguwoi chiu.

Gia dinh ho khong thé chuin bi dwoc s6 tign
150.000 d6-la, nhung ho cé thé tra trong khoénQ'.:_
50.000 dén 85.000 d6-la. Nhwng khi biét mén tign
chudc chi dé tiéc tung, téi hwéng dén con sé thip
hon rdt nhigu: 5.000 do-la. Ching toi s& khong
théa hiép. D6 la vin dé lién quan dén sy tw ton-'--
chuyén mén.

Téi khuyén ngwoi chdu bt dau bang viéc neo
cudc noi chuyén vao y twdng anh khéng c6 tién,
nhung khéng néi “Khong” dé tranh dong vao sw ty'
trong ctia chung. |
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-~ “Lam sao t6i c6 thé lam dwoe diéu dy?” Anh ta
h_'éi trong cude goi tiép theo.

Tén bt cédc tiép tuc nhivng 11 ham doa chung
chung v& ba di va mét lan nira doi hoi tién mat.
D6 la lac t6i noéi ngudri chau ddt mdt cau héi
nhe nhang cho tay bét céc vé sy cong bing.

“Xin 181 ngwéi chdu ddp, “nhung [am sao
chiing t6i ¢6 thé dwa tién cho anh néu anh dinh lam
ba 4y bi thwong?”

' Pidu nay goi dén cdi chét cha ba di, thtr ma
nhitng tay bit céc muén tranh nhit. Chiing cin
gitr ba khde manh néu mudén lay tién. Rt cude thi
éhﬁng cling chi la nhitng tay budn ban.

bén day, hdy chi ¥ rdng ngwdri chdu chwa hé dua
a mdt con s0 nao. Cudc choi bao mon nay cudi cling
-da khién bon bt céc phai dwa ra con s8 trwére. Chuwa
‘ can nga gia, chung da ty gidm xubng 50.000 db-la.
Gi¢r day khi thwe té ctia nhitng tay bat coéc da
dwgce bé xubng con s6 nhé hon, t6i va cac cong sw
'- hwong din ngudi chéu tiép tuc gite vivng lap truong.
' “Lam sao tdi ¢6 thé c6 sé tién dy?” Ching t6i
“bdoanh ta hoi hdn.

Mot lan nira, tén bat c6c gidm yéu cau xubng
~25.000 db-la.

| Gier thi khi ching téi d3 kiém sodt dwore han,

chung t6i hwéng dén ngudi chdu dwa ra 1od d8
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nghi dau tién, mot mo6 neo & cwe thap véi con sé
3.000 db-la. .
Piu day dién thoai bén kia im bat va ngudi chau
bit dau toat md hdi, nhung chiing tdi ndi anh gite
binh tinh. Diéu nay ludn xay ra tai thoi diém thye té
tai chinh clia tén bat cdc hoan toan bi thay doi.
Khi mé& 1o tré lai, tén bt coc o vé rdt béng
hoang. Nhung hdn van tiép tuc. Yéu cau tiép theo
da thap di, con 10.000 dé-la. Bép lai, ching t6i bao
ngudi chda “phdn dng ty nhién” rdng anh s€ duwa
chiing mét dau dia CD di déng méi, mét et chi hao
phoéng dé ching thdy can dap trd.
Gid méi clia han? 7.500 d6-la.
Sau d¢, chiing tbi d& ngwdi chdu trad 1o véi mét
con s6 la thuomng co vé& nhu 13 két qua ciia sy tinh
todn gia tri tinh mang ba di: 4.751 do-la.
Tén bat coc déng y.
Sau tiéng sau, gia dinh anh trd s0 tién dy (Cilng
dau dia CD), va ba di tr& vé nha an toan. :

CACH DAM PHAN MUC LUGNG TOT HON

Mot trong nhitng yéu t6 quan trong dé xé’p
hang cac trwedrng dai hoc kinh doanh Ia midrc Iwong
ctia cac sinh vién méi t6t nghiép. Vi vay, tdi ndi voi
cac l¢p MBA minh gidng day rang muc tiéu ddu tién
cta toi la lam tang thi hang clia tleng triedng bdng
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viéc day cac sinh vién cach dam phan mtrc lwong
tot hon.

: T6i chia tién trinh thanh ba phin, tron 1an cic

-dong tdc clia chwong nay theo céch khong chi dem

_dén nhidu tién hon cho ban ma cén thuyét phuc

dwore cip trén diu tranh dé gianh 1dy né cho ban.

Nhe nhang kién quyét vé céc digu khoan
phi tai chinh

Nhe nhing kién quyét 1a mot kiéu neo cam xtic
tao dwere s cdm théng tir cdp trén va tao ra moi
trirong tAm Iy phit hop cho nhi¥ng cude thdo ludn
mang tinh xay dwng. Va khi ban cang ndi nhiéu vé
- cac didu khoan phi tai chinh, co hoi lirta chon cha
ban cang cao. Néu ho khong thé dap tng dwec cac
dé nghi ngoai lwong ciia ban, ho tham chi s€ phan
- hoi v 0 tién nhidu hon, nhw trong treomg hop
- ¢b sinh vién ngwdi My sinh ra & Phap trwde day
.cla t6i. Co lién tuc yéu cdu - v&i mét ny cwdi tuoi
- thém mét tuin nghi phép ngoai quy dinh théng
thwong cta cong ty. €6 1a “ngueri Phap’, ¢ noi, va
d6 1a nhitng gi nguoi Phap theong lam. Cong ty
- thué ¢ hoan toan bi tréi budc trong van dé nghi
. phép, nhung bdi ¢d qua vui twoi va ¢ da dwa ra
mét yéu t6 phi tai chinh vao khai ni¢m gia tri ban
‘thin, ho da dap lai bang cdch ting mic lwong dé

- nghi cho cb.
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Biéu khoan lwdng khdng gém céc tiéu chi -
thanh cdng sé (& nhitng Vdng quay Nga*

Mét khi da dam phdn dwoc mirc lwong, hiy

dam bao ban cling da dinh nghia sy thanh céng cho
vi tri clia ban - cung cich do lwong cho lin ting.
lwong ké tiép. Diéu ndy ¢é y nghia v&i ban va mién

- phi cho sép ban, cling ging nhw cdu chuyén cho
toi 1én trang bia tap chi ctia Hiép hi Bar. N gitp:
ban c6 ké hoach tang lwong va bang viéc dinh nghia
thanh cong trong méi quan hé véi sy gidm sét clia
sép ban, nd din t&i cdc bwdrc tiép theo...

Khdi ggi hitng tha cda ho vao thanh cong

cUia ban va tim mét ngudi hudng din

khéng chinh thic

Hay nhé lai y twérng tim cach biét déi phwong
dang thyc s muén mua gi? Khi ban bdn ban thin
minh cho ngudi qudn ly, divng coi d6 chi la mot thé
xac cho mét ¢ong viée; ban ban than va thanh céng
ctia ban nhw mét cach dé ho kiém chivng sy théng
minh cta chinh ho va lan truyén khip cong ty. Hiy
ddm bao ho biét ban dang tranh cii quyét liét cho;
tam quan trong cta ho. M6t khi ban di bé cong'.

* Vong quay Nga - Russian roulette: Mét trd choi ctia Nga, trongﬂ
d6 nguwdri tham gia sé str dung mét khau sing lue cé 8 dan xoay vii:
mot vién dan duy nhdt bén trong, quay trén hinh tru rbi Fin leet
tw ban vio ddu minh - BT. '
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* dwore thire té clia ho rdng ban 1a dai st ctia ho, ho 8
' g6p phin vao thanh ¢dng cta ban.
 Hay héi: “Can diéu gi & day d6 thanh cong?”
Lwu ¥ rdng cau héi nay ciing twong tw vii
-nhirng cdu héi dwegce rit nhiéu trung tdm tw vin
- nghé nghiép MBA khuyén diung, nhung lai khong
- chinh xdc nhw vay. Va chinh xdc¢ nhirng tir ngit clia
cdu hdi nay méi quan trong.
_ Hoc vién nao trong khéa MBA cfia t6i khi dat
. cau héi nay trong cdc cudc phéng vén viée lam déu
 thiee sw khién ngudi phéng vin d6 ngudi vé phia
trwedre va néi: “Chuwa ai tirng héi chung t6i cau hoi
- nay” Sau d6, ngwéi phéng van dura ra cau tra livi rit
. tuyét viri va chi tiét.
Vin dé chinh & ddy [a néu ¢6 ai @6 hwong dan
.;' ban, ho sé& quan sat d€ xem ban ¢6 lam theo hwéng
~din ctia ho khéng. Ho c6 trach nhiém cd nhan dé
- nhin thdy ban thanh c6ng. Ban chi cén tim dwoe

. mét ngwdri hwedng din khong chinh thire diu tién.

Bé minh hea cho diéu nay mét cdch gdn nhw
- hoan hao, t6i khéng thé nghi ra dwee vi du nao tét
- hon cyu hoc vién MBA ctia t6i: Angel Prado.

‘ Khi dang hoan thanh khéa MBA ctia minh, anh
dén gap sép va bit dau trinh bay nhirng két qua co




232 & DUNG BAD 610 CHIA DOI LD cH...

s& ctia chwong trinh sau MBA cta anh (do cong ty
tai tror). Trong sudt hoc ky cudi, anh d3 dwa ra mét -
mé neo chung chung - mét ki€u pham vi - bang viéc -
dé xudt v&i sép minh rdng khi anh tét nghiép va céng -
ty da hoan tdt ddu tw vao khéa hoc MBA cho anh -
(khodng 31.000 d6-la mdi nam), s8 tién ma cong ty -
da tai tror &y nén chuyén thanh hrong cta anh. |

Vi s&p khéng dwa ra cam két ndo, nhung Angel
nhe nhang kién quyét v& dizu &y, khién y twéng nay
nhw mot moé neo trong tam tri ctia vi sép.

Sau khi t6t nghiép, Angel va sép minh ngbi lai
ban bae chinh thivc. V&1 thai d6 quyét doan va diém
tinh, Angel dé cap dén mét vin dé phi tai chinh dé-
chuyén tap trung ra khéi “Bao nhiéu?” anh yéu ciu -
mot chire via méi.

Viéc vi sép clia Angel s8n sang chép thuin vai -
trd moi cta anh 1a diéu don gidn khi Angel ¢6 mét -
bang cap m&i. -

Tai thivi diém &y, Angel cling c4p trén xdc dinhi
vai tro va nhiém vu cia anh trong vi tri maéi, tir d6,
xdc dinh cac cach do lwirng thanh cong. Tiép theo, -
Angel hit mét hoi thé sdu va dieng lai, @€ vi sép dua.
ra con s6 trwdre. Cubi cling, 6ng 1én tiéng. La ky thay;
con 58 cho thdy nd hyc neo nhitng ¥ twéng trtréré '
day ctia Angel da hiéu qua: ong d& nghi ting 31.000
dé-la trén mtrc hrong co ban ctia Angel, mitrc tdng
gan 50%. '
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Nhirng Angel khong phéi la mét dam phan vién
tay mo sau khi d3 tham gia khoa hoc cfia t61. Nén
thay vl dap trd va mdc ket vao cdu hoi “Bao nhiéu?’,
anh &3 lién tuc néi, gdn mac nhitng cam xiic va sy
cim thong cfia vi s€p vé tinh hubng ctia anh (vao
thei diém Ay, cong ty dang gap kho khin trong dam
phdn véi cac nha dau tw). |

Vi sau d6, Angel nhd nhin yéu cdu mot chit
th&i gian dé bwdc ra ngoai va in bdn mo ta cdng viée
d3a dwoc thong nhat. Viée tam ngirng nay tao ra ap
lre kkhién vi sép phai c6 nhitng hanh dong gdp rit
trieére han dwoe Angel tin dung khi anh trd lai véi
ban in. Bén dwdi, anh thém vao mrc hrong mong
doi clia minh: “134.500 — 143.000 d6-1a".

Vé&i d6ng tac nhé ndy, Angel da cé dong hét
nhi¥ng bai hoc ctia chwong nay. 56 1é cho cam gidc
dwere tinh todn k¥ lwdng. Con s6 cling rdt cao, bude
vi sép di thing dén gi¢i han khi phai d6i mat véi
mot mo neo cue diém. Va dwa ra mét pham vi, khién
Angel tréng c6 vé khéng qud ngao man va han dwéi
bbng tré nén hep ly khi dem ra so sanh.

Tir ngdn nglt co thé cha vi sép - dng nhwdn may
- da cho thdy o sy ngac nhién vé 1o dé nghi mitc
lirong. Nhwng n6 dem lai tdc dung mong doi: Sau vai
v kién vé 11 mé ta céng viée, 6ng phin cong voi con

s6 120.000 d6-la.
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Angel khéng tra l&i “Khong” hay “Ving” ma:
ti€p tuc nédi va tao ra sy cdm théng. Sau d6, & gii’ra";
cdu, dwong nhw tir trén trovi rod xubng, vi sép dé
nghi 127.000 do-la. Lic nay thi ro rang 1a vi sép
dang tw dam phdan véi chinh ban thin éng ta,-'_
Angel van dé 6ng tiép tuc. Cudi cung, vi sép dbng -
y v&i con s8 134.500 db-la va sé bit dau trd meec:
lwong &6 trong ba thang t&i khi cé sw chdp thugn -
clia ban gidm doc. _

Nhuwr t6 diém thém vao sy thanh céng nay,
Angel di Iam viéc trén sy tich cwe ctia tir “Cong
bang” (anh ndi: “Né céng bing”), va sau dé, ban mire
tdng nay cho vi sép nhw mot sy két hop trong d6 vi |
sép la nguwoi hwong dan. “Toi yéu ciu 6ng, khéng
phdi ban gidm doc, cho viéc thang chire, va tit ci
nhitng gi t6i can la sy ddng y ctia éng,” anh noi.

Vavi sép da tra loi cho nguwoi dai str méi clia”
ong nhw thé nao? _

“Toi s€ dau tranh dé anh dwoc mite lwong nay”

Vay thi, hiy lam theo Angel va sinh lori.

BAI HOC CHU BAO

So v&i cac cdng cy ching ta d& ban § nhiing chucng
trudc, cac ki thuat nay co vé dam bao va dé st dung hon.
Nhung nhiéu ngudi lai trénh xa vi cdm thay chiing mang
tinh thao ting. Bidu gi dd bé cong duge thuc & cla déi
phudng han 13 iUz dao, phai khéng?
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Thuc ra, nhiing céng cu nay ducc tat ca cac dam phan
vién xUit sic nhat st dung bdi don gian ho nhén thay
duge tam Iy con ngudi nhu ban chat cla chinh ching ta.
Chuing ta la nhiing con thi cam tinh va v Iy theo nhiing
cach cam tinh va vé Iy cé thé dy doan, theo cac mau hinh
ré rang. Viéc s dung nhing hidu biét nay cing chi dua
trén co s8 ma théi.

Khi 4p dung nhiing ¢éng cy nay vao cude séng hang
ngay, hay ghi nhé nhiing bai hoc guyén lyc sau:

¢ T4t ca cac cube dam phén déu dudc dinh ra boi mét
hé théng nhing mong dgi va nhu cau an gidu bén
dudi. Bling dé ban than bi bé mat bén ngoai danh
Iira. Mot khi biét duge nhiing 1én bat cac Haiti chi
chn tién dé tiéc tung, ban ¢d thé chuin bi tét hon
rat nhiéu.

+ Chia déi igi ich giéng nhu mang mat chiéc giay mau
den va mot chidc mau nau vay, vi thé, dung thoa hiép.
Nhan nhugng & chinh gidia thuing dan dén thoa
thuén té cho ca hai phia.

o Han chét cang dén gan thudng théi thuc ngudi ta déy
nhanh tién trinh dam phan va 1am nhing diéu boc
déng di nguoc lai Igi ich cta he.

+ T “Cong bang" I3 thuat ngl vé cam xic thudng dugc
khai thac dé dua déi phuong vao trang thai phong vé
va dat dudc su hhan nhugng. Khi déi phudng tha qua
bom “Céng bang". diing dé bi day vao su nhugng bd.
Thay vao d6, yéu ciu ho gidi thich xem ban da d6i xu
khéng cong bang véi ho nhu thé nao.

+ Ban co thé bé cong thuc té cla di phuong bang cach
nec diém bat diu ctia ho. Trudc khi dua ra dé nghi,
neo cam xuc cla ho bing cach néi trudc diéu nay sé
t& nhu thé nao. Khi ban dé cap dén con s8. nec mét
con s6 cuc diém dé khién I8i dé nghi “that” cla ban
tréng c6 vé hap Iy, hodc st dung mat phar vi dé lam
giam bdt sy cong kich. Gia tri thuc sy cta bat ky didu
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gi phu thudc vao géc nhin cla ban vé nhiing Ioi thé
nhu thé nao.

¢ Con ngudi s& chap nhan rdi ro nhiéu hon dé tranh
thiét hai nham dat dugc Igi ich. Bam bao ring doi
phuang s& mat di diéu gi d6 néu khéng hanh déng.




Chuong 7

TAO RA A0 TUBNG
VE QUYEN KIEM SOAT

ot thang sau khi két thiic vy Jeffrey Schilling vao
thang 5 ndm 2001, t6i nhdn 1énh tir tru s¢ chinh
dé quay trér lai Manila. Lai 1 nhém cla nhitng ké da
bit Schilling - Abu Sayyaf, mét nhém Hbéi gido cuc
doan tan bao, di dot kich khu nghi diwdng lin tw nhan
Dos Palmas va bt gitr 20 con tin, trong do ¢6 3 ngwdi
M§: Martin va Gracia Burnham - mdt cép truyén gido
dén tir Wichita (Kansas), va Guillermo Sobero - nguwdi
diéu hanh mét hiang chéng tham & California.

Dos Palmas 1a con 4c mdng clia cdc dam phan
vién ngay tir khi bdt &&u. Vao ngay hom sau cta vt
bt c6¢, Téng théng Philippines mdéi ddc o Gloria
Macapagal-Arroyo da thiét lap bau khong khi doi
khang va céng kich nhét ¢ thé bang tuyén b6 “chién
tranh toan lwc” chong lai Abu Sayyaf.

Khéng hin 1a mét bai dién thuyét bay t6 s
cam thong phdi khong?




238 » DUNG BAO GI CHIA BO! L0V fcH...

Sw viéc ngay cang x4u di.

Quén d6i va hai quin Philippines dd ¢6 cuée -
chién ng lira & gitra cudc dam phén vi ho da choc gign
nhing tén bat coc bing mot s6 cude dot kich thit bai. =

Do ¢6 sw hién dién cta con tin ngwdi My, d6i CIA, -

FBI va tinh bao quan d6i My dworc triéu tap va ching -
t0i cling tranh cdi gay gt trong ndi bg. Tiép d¢, bon
bdt coée bat d4u ham hiép va giét mét s6 con tin, rdi _'f:
sw kién 11/9” xdy ra, va Abu Sayyaf c6 méi lién hé véi
Al Qaeda.

Thdng 6 ndm 2002, cudc khing hoing con
xudt hién cd nhitng cude né siing dién cudng, Dos
Palmas chinh thirc tré thanh tht bai lén nhit trong
sw nghiép ctia toi. Goi d6 1a mét tham hoa hin vin
con la nhe nhang, n6 con kinh khiing hon thé.

Nhung thdt bai 1a me thanh céng, n6 s& gieo
mam cho nhitng thanh céng trong twong lai, va thit
bai ctia chiing t6i & Philippines ciing khéng ngoai 1.

Néu thdm hoa Dos Palmas c6 thé day toi ditu-
gl, d6 s&1a quan niém ctia chiing t8i vé dam phan khi-
coi viéc nay nhur mét tran dau vat véi muc tiéu khié”n"
doi phwrong kiét stre 61 dau hang, hy vong vé nhu’ng
diéu tot nhat va khong bao gier ltui buérc.

* S kién 1/9: St kién t6 chirc khiing b§ Hai gido Al Qaeda tdn:
¢dng khing b6 hang loat vao nwée My, difn ravao ngay 11/g9/2o001, "
khién hang nghin ngwéi chét va bj thwong - BT, :
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NBi thit vong véi vu Dos Palmas da bugc t6i

nhin nhin thét bai trong cac ki thudt cta ching t61,
t6i nghién ctru dao su nhirng ly thuyét méi nhdt vé
dam phan - mét s& rit tuyét va mot s6 van con so ho
—va ti d3 6 co hoi d6i mit véi mot va & Pittsburgh
khién t6i thay d6i hoan toan cdch nhin vao méi quan
hé gitra ngwdi voi ngwoi trong mét cude dam phan
- d6i thoai.
Ciing tir tan tro ctia Dos Palmas, chiing t6i da
- riit ra dwgre mot bai hoc lam thay d8i vinh vién cach
- FBI dam phén con tin. Ching t6i hoc dwoc rdng
. dam phan 1a sy v8 v&, khong phai sy virot mdt; Ja
* hop tac, khong phai chién ddu. Va quan trong nhdt,
- chung t6i hoc dwgc ring d€ dam phan thanh cong,
* can khién @81 phwong thue hién diéu d6 cho banva
- khién ho tw d@ xudt gidi phap cta ban. N6 lién quan
© dén viéc tao ra do twdmg ring ho dang kiém soat,
-~ trong khi trén thuc té, ban 1a ngudi dinh ra cude
déi thoai.

Cong cu do chiing t6i phat trién cé tén la “cdu
“héi hiéu chinh” hay cdu hdi mé. N6 sé& cdi bo su
- ¢dng kich khdi cudc déi thoai thong qua viéc nhin
~ nhin v& d8i phuwrong mdt cach céi mé, khong chong
c. Bing cach do, né sé dé ban dwa ra y twéng va dé
nghi ma khéng gay nén cam giac ép budc. N6 cho
phép ban kich thich cudc ddi thoai.

Thue ra né don gian nhw viéc bé di si thi dich
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trong cau n6i: “Anh khong duogc di', va chuyén né
thanh cdu héi:

“Anh hyvong cé dwgc digu gi khi roi di?”

DUNG C3 BAM PHAN TRONG CUOC NG SUNG __

Khi dt chan dén Manila dé thuc hién vy
Burnham/Sobero, t6i dwgc ché dén khu Mindanao, -
noi quan déi Philippines dang rét dan va tén Itravio
khu phitc ho'p bénh vién noi Abu Sayyaf va cdc con
tin dang 4n minh.
Khong cé co héi nao cho mét dam phdn vien -

béi d6i thoai gitra mét cude nd sung la diéu bat kha -
thi. Sau do, sw viéc tré nén xdu di: khi thire day vao
sdng hom sau, t6i biét dwoe vao i qua, bon bit ce
da dwa con tin trén thodt. F
“Trén thodt” la didu hiéu diu tién cho thiy

sy van hanh nay s€ dan dén thim hoa va quan doi
Philippines khéng thé 1a mét déi tic déng tin. £

Trong cudc hop ra sodt sau sy vide d6, moi =

ngwdi phdt hién trong khoang thoi gian ngleng bén, -
mét quan nhan da nhit dwoc mot va li tiv bon bit
coc tai bénh vién, va khéng 1au sau d6, nhirng nguoi
linh & ban kinh gin bénh vién dwge triéu tap cho
mét “cudc hop”. Triing hop thay - hoje khong - bon
bat coc dad chon théd diém dy dé trén di.

Moi viéc méi thye sy biing né vao hai tuin °
sau d6, vao ngay Qudc khdnh cta Philippines, khi -
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Abu Sabaya tuyén b6 sé chit dau “mot trong nhitng
ngutri da trdng” trir phi Chinh pht kéu goi cham
dirt cude truy lung chiing vao gitva ngay. Chiing t6i
biét diéu nay am chi mét trong nhitrng ngwdi My va
dodn rdng do co thé la Guillermo Sobero.

Ching tbi da khong ¢6 sy lién lac tree tiép nao
v bon bat coc vao thoi diém éﬁ"y,. béi nhitng cdng
sw trong quan d6i Philippines dd giao cho ching t6i
mdt ngwoi trung gian ludn “quén” nhiém vy phai
ddm bao chung t6i c6 mat khi anh goi cho bon bat
coc (va cling “quén” leu lai nhitng cude goi). Tat cd
nhitng gi ching tdi ¢6 thé lam la gki di tin nhan vin
ban d& nghi lich néi chuyén.

Cudi cling, ngay treedre han chot vao gidr trua,
Sabaya va mét thanh vién trong N&i cdc Philippines
d3 c6 cudc d6i thoai trong chwong trinh trd chuyén
trén séng radio, va Chinh pht dd nhwong bé trudc
yéu cdu cia Sabaya rang sé dwa mébt thwong nghi si
ngurdri Malaysia ra dam phan. D6i lai, Sabaya déng y
- khong giét con tin.

Nhuwng dad qua tré dé€ thay déi bau khéng khi
d6i dau, ngdr viee va dbi trd. Bubi trwa hdm &y, céc
con tin nghe Sabaya hét 1én qua dién thoai: “Nhung
do 1a mot phin clia thoa thudn! B6 1a moét phin cta
thoa thudn!” Khéng lau sau, Abu Sayyaf da chdt dau
Guillermo Sobero va thim té hon, nhém bat thém
15 con tin nita.
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Khéng c6 mot tién trién quan trong nao dem
vé sy kiém soat cho chung t6i va nwée My thi khéng
con mdn mavéi cdi chét ctia Sobero nira, t6i quay tréy
vé Washington D.C. Dwing nhw chung t6i khéng
thé lam dwoc gi.

Sau d4, sw kién 11/9 da lam thay d6i tit ca.

Chi 13 mét nhém khiing bé nhé dwge vii trang,
vay ma Abu Sayyaf da bat thinh linh lién hé dworc
vai Al Qaeda. Tiép dé, Arlyn dela Cruz - mét phong
vién truyén hinh d6t nhip vao trai Abu Sayyaf va
quay canh Sabaya ché giéu hai ngwdri truyén gido My -_-f
Martin va Gracia Burnham héc hac nhw thé ho dang

la nhitng ngwdi séng sot tai trai tdp trung. Poan- Z;:-:'
phim khudy ddng gidi truyén théng My nhw mot e
sét danh. Bong chéc, vy viéc trér thanh wu tién hang
d3u ctia Chinh phit M. :

LUON CON MOT D3I NGT KHAC G PHIA BEN KIA

FBI cir t6i quay tr& lai. Lac nay, téi dwee ol
di dé chdc chan dat dwegc théa thuin. Toan nhitng
ngwdi mau mit. Mot s8 ddu méi lién lac cta tdicho
biét dich than Gidm déc FBI Robert Mueller sé bao
cao trire ti€p vao mdi sang cho Tdng théng George:
W. Bush nhitng gi ching t6i dang thwc hién. Khi:
Gidm d6c Mueller trinh dién & Pai st quin My tai -
Manila va t6i dwoc gi¢i thiéu véi éng, 6ng da nhin.
ra t6i. Dé la mét khoanh khéc vo ciing cing thing.
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Nhung tat ca nhitng ho tre trén thé gi¢i nay

déu khong mang lai két qud néu d6i ngii cia dbi
phwong bdt thuwdng. Néu cic nd lyc dam phan ciia
ban khéng thé vivgt qua duge déi thii dé dén voi doi
ngil phia sau anh ta, ban chi 6 thé dat dwoc théa
thuan dya trén hy vong - va hy vong khéng phai la
mot chién lwoc.

Mot diéu t6i dd khong danh gid cao sau do la
chinh nhirng tén bat c6c ciing thay d6i nguoi dam
phan. Sabaya da duwoc thay thé.

Gary Noesner - cdp trén clia tdi, trong va bt
coc tredre dd hwdng dan toi ring viéc thay déi ngudi
dam phan & phia d6i phwong hiu nhw luén 12 tin
hiéu cho thay ching cé ¥ dinh gay git hon. Diéu toi
khéng nhan ra vao thoi diém dé 1a Sabaya sé déng
val ngwoi giét chét thoéa thudn néu hdan ta khéng com
la nguweri dam phan.

Chién thuit md&i ctia ching t6i 1a dwa dwoc cdp
d6i Burnham tré vé. Du My da chinh thirc tuyén bd
khéng trd moén tién chudc, nhwng ¢6 mét nha hio
tdm dong v sé chi 300.000 db-la. Ngwei dam phén
‘méi clia Abu Sayyaf chdp thudn tha con tin.

Mon tién chuée bi bac bd la mot tham hoa.
Nhitng tay bt céc quyét dinh sé& khong tha cip d6i
-Burnham: hay thuwc ra, Sabaya -~ ngwoi tréng coi céc
con tin, tir chdi tha ho. Hin 43 ty phd bo théa thudn
bén lé cia minh - m4t théa thudn ching t6i khéng hé
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biét - va né da pha san. Ngwdi dam phan mdi, gicr day
dang boi rdi va trong tam trang toi té, da bio vé& minh
bang viéc d6 161 mon tién thidu 6oo dd-la. Chung t6i
ngdn ngdm - “600-do-la? Cac anh khong tha con tin

chivi 600 d6-1a?” - va chiing t6i ¢6 tranh cai rang néu
mén tién thiéu hut, chdc chin do ngudi van chuyén
d3 trém n6. Nhung ching t6i khéng cé sdn sy tin
twdng va hop tdc dé ang hd. 56 tién 300.000 dd-la
bay mét va ching téi lai quay trdr vé& véi nhiing tin

nhan van ban hiém hoi.

Sir d6 v& tich tu chidm rdi trong khodng hai

thang sau &6 vé&i nhirng dot “giai cvu” thit bai. Dol -

dic nhiém Scout Rangers Philippines khi di quanh -
khurtrng d3 bat gdp trai Abu Sayyaf, hay d6 1a nhiing :

gi ho trdrng thuat, Sau nay ching toi duoc bidt CIA
da cung cdp théng tin cho ho. CIA khdng néi cho
chiing téi biét vi tri clia chiing vi,.... vi.... tai sao? D6
la diéu t6i khong bao gi¢r hiéu duorc.

Béi Scout Rangers 1ap mét hang rao linh giao -
tranh tinh tir hang cdy phia trén trai va bit d4u nd
sung, triat dan tdi tap vao khu vipe. Gracia va Martin
dang chop mat trén véng khi con muwa dan trit
xuéng. Ca hai gidt bdn minh roi khéi vong va trwon
xubng db6i an toan. Nhung khi mét loat dan ttr nhom
gidi ctru roi xubng phia hg, Gracia cdm nhdn mf)t
ving lra d6t xuyén qua dii phai minh. Tiép theo, b
cam nhan Martin dang lim di.
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Vai pht sau, khi cudc phan ¢dng tréi qua, ddi
biét dong Philippines ¢8 trdn an Gracia rdng chéng
cd van 8n, nhung c6 13c dau. Sau modt ndm bi bt
git¥, khdng com chd cho nhirng mdng twdng, Gracia
biét chong c6 da chét, va c6 da dang: anh ay bi tring
dan & nguwe, ba ldn, béi loat sung “thén thién”.

Cudi cing, nhiém vy vén di dé€ gidi cieu con
tin ngay hém &y lai giét chét hai trong s6 ba con
tin (Ediborah Yap - mot y ta Philippines ciing thiét
mang), con con ca 1én - Sabaya - tron thoat va song
thém dwee vai thang. Tir ngay dau tién dén khi két
- thic, nhiém vy 13 thang da hoan toan that bai, mét
sw lang phi vé tinh mang va cta cai. Vai ngay sau, khi
ngdi & nha mdt minh trong béng toi, téi biét phai
thay d6i diéu gi do. Chiang téi khong thé d€ didu nay
xdy ra lan ndo nita.

Néu cdi chét cta nhiitng con tin mang dén
y nghia g, thi d6 la chiing t6i dd tim ra mét cach
thirc m&i @€ dam phén, giao tiép, 1dng nghe va noéi
chuyén, v&i ca &€ thi 1an ban bé cta minh. Nhung,
khéng don thuan chi dé€ giao tiép.

Khong, Ching t6i phai lam vay dé chién thdng.

TRANH THE HIEN HET KHA NANG

Khong nghi ngd gi niva, lan trd lai My 1a khodng
thévi gian &€ tdi ty nghiém lai. Toi ty hoi - tham chi
nghi ngér - nhitng gi chiing t8i dang 1am tai FBL. Néu
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nhtrng hiéu biét ctia chung t6i 1a chwa dd, ching téi
phai cai thién.

Ca hich thye s dén sau 1an trér vé clia toi khi:
t6i ra sodt lai vy viéc, rat nhiéu théng tin ching t6
khong hé nhan dwoc trén thyc dia. Gitra hang td
théng tin 1a mét thyc té lam t6i hoan toan sirng s

Martin Burnham da bi nghe trém khi goi diér
thoai cho mét ai dé. T6i tir hoi lam thé quai ndo mét -
con tin ndi chuyén trén dién thoai ma ching t6i
khéng hé hay biét. Va anh ta dang néi chuyén voi -
ai? Chi cé mot ly do duy nhat dé€ con tin dwoce néi
chuyén trén dién thoai. B¢ la bang chirnganh tacon’
song. C6 ai d6 d3 ¢6 chude nha Burnham. .

Hoéa ra d6 1a mét ngwdi lam viée cho mét chinh
tri gia xao quyét Philippines dang t6 chtec mét cude.
dam phdn song song dé gidi thoat nha Burnham. Gi -
mudn ty minh chudc cdce con tin dé thé hién truwéce

Téng théng Philippines Arroyo. .

Nhung khéng phai nhirtng hanh déng sau_. :
lung ctia ga nay khién t6i khé chju. Mét sy thatré
rang 1 ¢ qua nhidu théng tin bj gidu nhem. Pidu -

khién t6i bt rirt nhit 13 ga tim thwdng nay, mét

gd khong phai 1a dam phan vién con tin FBI dwoc

dao tao bai ban, lai lam dwgc diéu t6i dd khong :3:"':'
thé lam. '

Anh ta di khién Martin Burnham dwoc néi
chuyén trén dién thoai. Mién phi. :
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Do 1a luce t6i nhin ra viée tay chinh tri gia xdo
_ tra thanh cong trén that bai clia chiing toi 1a mét &n
du cho tit cd nhitng diéu sai ldm trong tw duy mot
chidu ctia ching t6i.

Xa hon vian d& cha chang t6i véi quan doi
Philippines, mét ly do Ion khién chung téi khong
" gay nh hwéng tich cye gi @8n nhém bét cc va con
“tin 12 tw duy trd dia cdn xtrng ciia minh. Véi tw duy
&y, néu chiing t6i goi nhirng ké xdu va yéu cau diéu
- gi d6, va néu chung dap tng, ching t6i phai dap tra
- didu gi do. Va cir vay, béi ching t6i tin nha Burnham
- ¢on song, chung t6i chwa tirng c6 ¥ dinh goi va yéu
- cAu bang chirng s6ng cla ho. Ching tdi s¢ minh cé
- mit mon ng.

Néu ching tdi “yéu cau” va ching cho phép,
ching tdi la con ng. Khéng tra dwgce nor sé 6 rhi ro
cho s cdo bude dam phan khéng uy tin, ma khong
uy tin trong bat c6c sé& gdy thiét hai dén tinh mang.

Va tit nhién, ching t6i di khéng yéu cau dwoc
néi chuyén tryc tifp vi con tin béi chiing t6i biét
bon bit coc s& ndi “Khoéng” va ching tdi s¢ xau mat.

Nhitng ndi s¢ nay 13 sai lim 1én trong tw duy
dam phan ctia ching téi. C6 nhitng thong tin ban
chi ¢6 thé cé dugc thdong qua twong tdce truc tiép,
md réong vori doi phuong.

Chting t6i ciing cdn nhitng cich thivc mai dé
c6 dwgre nhirng thir ma khéng phai yéu cau ching,
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Chiing 61 can khéo 1éo dwa ra “yéu ciu” mét cic
tinh € thay vi nhitng cau héi két thic déng chi tr
1&i c6/khong. .

D6 la khi t8i nhan ra nhitng gi chiing t6i das v
dang thire hién khéng goi Ia giao ti€p; né chi 1a st
u6n €o 1&i noi. Chitng t6i mudn déi phirong nhi;
st viéc theo cdch cfia minh va ching mudn chl.’tﬂ
t0i xem xét vén d& dwdi gée nhin cia ching. Né’ﬁ
ban d€ sy van hanh ndy tw do trong thé gidi thati',__-_
cudc dam phan s& bi pha v va cing thing né ra
Toan b¢ ddc tinh nay d3 ngdm vao tit cd moi thi
FBI dang thwc hién. T4t ca chi 13 mét si thé hiér:l'
Va no6 khéng hiéu qua.

vé bang chivtng séng 14 hién thin cta tt ca nhiing
van dé trén,

Vao thoi diém dy, chiing 61 chitng minh céc con
tin con séng bang cdch dit ciu héi v& nhimg miy
théng tin ma chi con tin biét. Nhitng ciu héi theo
ki€u bdo mat mdy tinh nhw: “Tén chd ché dau tién
ctia Martin la gi?” hodc “Tén 16t cia cha Martin [a gi?”

trwng cha lee lwong thye thi phdp luat trong thé
gi¢1 bat céc. Khi gia dinh con tin bit diu dit mét ciu
hoi nhw vay, gin nhw chic chin ho d3 dwore canh sdt
twvin. Diéu nay sé khién bon bit cécvé cimg lo lang:
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Va hon cd lo ling, mét vin 48 nira 1a chi can
hai bo ra rét it nd lwe dé tra 1o cho nhitng cau hoi
Lkifu nay. Nhirng tay bt coc chi viée di lay théng tin
a cung cap cho ban ngay 1ap tive béi né qua dé dang.
ang, bang, bang! N6 dién ra nhanh dén néi khéng
“cho ban mét loi thé chién thudt nao, mét thong tin
‘hiru ich nao, mét 06 hre nao tiv phia ben ching dé
“dat muc tiéu ctia ban. Va tit ca cac cﬁéc dam phan,
&u thanh céng, 1a mét qud trinh thu thap théng tin
48 trao cho déi phwong hwdng dén mot két qud c6
ic_ri'cho ban.

Té hon nira, nhitng gi x&u biét chiing vira cho
ban mot thir gl 46 — mo6t bang chitng séng - va digu
‘nay kich thich toan b gen twong hé ctia con ngudi.
Dit ban 6 nhan ra hay khéng, day 13 mot quy tic
;'.'ph(‘i quat chia toan bd loai ngwdid, khip moi nén vin
hoa, do 1a khi ¢6 ai d6 cho ban diéu gi, ho sé mong
“chér dwore dap lai bing mot didu gi khac. Va ho sé
khéng tiép tuc cho ban digu gi nira cho dén khi ban
- dép tra.

Liic nay, ching t6i khong mudn kich thich toan
- b6 nhirng thir dap trd dy bi ching toi khéng mubn
. cho di didu gi. Vay diéu gl sé xay ra? Tat cd nhitng
- cudc d6i thoai cha ching t6i trd thanh sy doi dau
- té ligt gitra cdc bén déu mudn nhan lai ma khéng
- muén cho di. Chiing t6i d3 khong thoat khéi niém

- kigu hanh va nbi s¢ hii khi giao tiép.
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b6 la ly do vi sao chiing tdi thét bai, trong kh1

khong can dap trd. T6i ngdi lai va tw héi: “Lam thé
quai nao dé chiing téi thye hién dwoc digu dy?”

TRUT BO SU NGT vuC

Khi t6i con dang ong dau tim hiéu }am sao ma
tay chinh tri gia bdn thiu kia c6 thé khién Martin
Burnham dwgc néi chuyén dién thoai trong Khi
chiing t6i thi khéng, FBI Pittsburgh cé mot vy bit
coc khac. '

Chuck, cong s cha tdi, dwa cho téi bing gh1
lai cudec goi ctia vu viée vi anh thiy né khoi hai. Ban
thdy d6, mét tay buén thudc Pittsburgh da bit cé.ﬁ
ban gdi clia mét tay budn thudc Pittsburgh khdc, vi
vi ly do gi di chdng nira, tay nan nhan buén thuéde
da tim dén FBI dé dwoc gitp do. Tim dén FBI c6
vé trai nguoe voi led ich ctia mét tay budn thudce,
nhung anh ta vin 1am vay béi dii ban 13 ai, khi cin
dwoc gitp d& ban van tim dén FBI ding khéng? -

Trong bang ghi dm, cdc dam phan vién con
tin cta ching t6i dang hwéng din tay budn thude
nay dam phan véi tay buén thuéc kia. Thuwong thi
chung t6i s& bdo anh ta ddt cdc cau héi dé ching to
con tin con séng, ching han nhw “Tén con thi béng.
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ctia ngwdi ban gai khi con nho 1a gi?” Nhung trong
tinh huéng nay, tén buén thudc chwa durgc hwéng
_ﬁn d& dit mét cau haéi “dang”. Vi vay, trong cudc noi
chuyén v&i tén bit coc, anh ta chi thét ra: “E, thing
ho, sao tao biét c6 iy con song?”

Va didu khoi hai nhit trén doi dd xdy ra. Tén bat
¢de d3 thipe sw ling di trong mwdi gidy. Han hoan
03n bi bt ngtr. Sau dé hin noi, voi giong diéu bét
8i choi hon rit nhidu: “Puoc, tao sé € cb ta noi
huyén dién thoai” T6i bi béi roi bot tay bubn thube
khong chut tinh té ndy ngay lap tic c6 dwoe mot
:"ghié'n thing mang tinh hién twong trong dam phan.
‘Dé khién tén bit céc tinh nguyén duwa nan nhan noi
chuyén trén dién thoai la mét hién twong lon.

D6 1a khodnh khic toi thét 18n “Trod oil” va
nhén ra day 1a ki thuit t6i dang cher doi. Thay vi dat
_ra nhirng cau héi két thic dong v&i chi mét cdu trd
161 dtng duy nhdt, anh ta dd héi mét cau héi ma,
‘phwng dong thoi dwoc hiéu chinh dé budc ga kia
‘phai ngirng lai va thyre su suy nghi cach gidi quyét
vin dé. Tai ty nghi: “Didu nay tuyét hao!” béi do la
mét cdu héi tw nhién va binh thwéng, khéng phai
mét d& nghi cho mét sy viée. D6 1a mot cau héi
“Lam sao”, va “Lam sao” ¢ tac dung béi “Lam sao”
_yéu cau mét sy gitp do.

Trirdre hét, anh ta khong ne tén bt cde mt thir
_gi. Hin tinh nguyén dua nguroi ban gdi néi chuyén
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dién thoai: hin nghi dé I ¥ twémng ctia hin. C4i gi
da dé nghi dua nguwdi ban gdi néi chuyén dién thoa_i_f
nghi han dang ndm quy2n kiém so4t. Va bi quyét dé'
nam phan trén co' trong cude dim phén 14 dem laj:
cho d6i phirong 3o twéng ho dang ndm quyén.

hoc Kevin Dutton nhic dén trong cudi §plit-Second),

Persuasion™~tam dich: Thuyét phuc t?ong Cht'yp_f_:}
mat) ca minh. Ong néi vé thiy ong goi 1a “nger virc’
[a sw chit dong chéng cy lai nhitng gi ngwdi khics
n0i, mot sw chdi bd hoan toan. D6 thwdng 13 diém
bat ddu ctia hai phia trong dam phadn.
Néu ban khéng thé Vot qua dwoc quan hé &y,
16 5€ ddn dén két cuc ban bit diu phai thé hien, méi
bén sé c6 ging bay t3 quan diém ctia minh. Ban sé ¢6
hai cai ddu clirng nhicvavao nhauy, nhw trong vy Dos
Palmas. Nhwng néu ban ¢ thé khién déi phwong
trut bo sw ngey viee, ban c6 thé t ttr dwa ho di vao
quan diém cta ban st dung nén tang ndng leong
cia ho, cling gidng nhw ciu héi cia tay budn thudc:
dd khién tén bt c6c tinh nguyén thuc hién nhitng gi
anh ta muén. Ban khéng can trye tigp thuyét phy
ho thiy dwoe ¢ twdmg ctia minh. Thay vao d6, ban-
dan ho dén voi v twdng clia minh. Cling giéng nhu
cau néi cach cedi ngua gidi nh4t 13 di theo hwéng
né da dinh dén, |
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Cong viée clia ching t6i vdi tw cdch la nhirng
ngwoi thuyét phuc dé dang hon chdng toi twdng.
D6 khong phai 13 viéc lam cho nguéi khac tin vao
 nhitng digu ching t6i néi. Mot khi ching 6i dat
_duoce digu d6, cude choi chi méi chién thing mét
 nira. “Ngd vee 1a sw va cham gitr cho sw thuyét phuc
nam trong ki€ém soat,” Dutton noi. “Néu khong c6
- no, sé khong con gidi han”

Pem lai cho d6i phwong do tuwdng vé sy kiém
soat bang cach ddt ra nhirng ciu hoi hiéu chinh - bang
cach yéu ciu sw gitp d& - 1a mét trong nhirng cong cu
- quyén le nhat dé trit bé sy ngd vire. M6 ddy t6i da
doc dwrore mét bai viét rat hay trén t& New York Times*
ciia mét sinh vién y khoa dang chita tri cho mét bénh
nhin, trong 46 bénh nhan thdo bo thiét bi truyén
nirdre, don d6 va chuin bi bd vé vi két qua sinh thiét
ctia anth c6 qua tré va anh da mét mdi vi chey dor.

Sau d¢, mot nha vat Iy hoc kinh nghiém xuét
hién. Sau khi diém dam m&i bénh nhin uéng nwéc
vangd 1&1 moi anh & lai trd chuyén moét luc, nha vt
Iy hoc néi 6ng dy hiéu vi sao nguwdi bénh nhan tc
gidn va hira s& goi phong thi nghiém dé tim hiéu ly
do két qua lai chim tré.

Nhurng nhirng gi 6ng iy lam tiép sau dé mi thure
~ s tmit bé dwgre sy ngdr vipe cita bénh nhan: héi nhirng
cau héi hiéu chinh - didu quan trong nao khién anh
mudn bé di — va sau khi bénh nhin néi minh ¢6 nhidu
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viée vat can gidi quyét, bdc si da dé nghi két néi nguoi
bénh véi cac bén dich vu dé gitp anh thwre hién. \/“a
biim, nguei bénh tinh nguyén & lai.

Diéu thuce sy quyén ning trong ki thuit cia
vi bdc si kinh nghiém la 6ng d3 khéng dung sw thé
hién - “T6i sé bo di” va “Anh khéng thé di” - ma thay
vao do [a ddt ra cac cdu héi dan dit nguwdi bénh gidi
quyét dwoe van dé ctia chinh minh... theo cich vi
bac si mong mudn. _

Di nhién, dé van la mét sy thé hién, nhung
vi bac si da trénh d8i dau va hién ngang dé tao cho
ngudi bénh do tudng vé s kiém sodt. Nhw Robert:
Estabrook, bién tap vién ldu nam cfia tér Washington
Post tirng noi: “Nhirng ai hoc dwoc cach bac bo
trong sw khong bac bé da kham pha dwec bi quyet'
vb gid nhat cta dam phan.”

Ky thuat trat bd sy ngor vire duoe st dun'g:"'
trong bat céc con tin va dp dung vé&i bénh nhan roi
vién nay cting hiéu qua cho moi trerng hop khéc,
ké cd trong dam phan gia ca. Khi dén mét ctra hang,
thay vi néi ra “nhu ciu” ctia minh cho nhan vién ban.
hang, ban c6 thé md ta thir ban dang tim kiém v’
yéu cau ho dé xudt. S

Tiép theo, khi da chon dwoce thé ban mubn.
thay vi thang thtrng d& nghi mét mizc gia, ban chi
cin néi gid nay dang cao hon s6 tién ban c6 va d&-
nghi dwoc gitp d& véi cau hoi hiéu chinh tuyét vii'
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nhit moi thii dai: “Lam sao t6i ¢6 thé lam dwec didu
-dy?” Diém mau chdt ctia cach tiép can nay 1a ban
dang thue sy tim kiém sy giup d& va phéi chuyén
“tai dwoe nd. Kidu dam phan nay, thay vi hiép dap
- nguwdi ban hang, ban dang nho ho twr van va cho ho
4o twdng vé sy kiém sodt.

Tim kiém sw gitip d& theo cach nay, sau khi ban
da thiec sw di sdu vao cudc d6i thoai, la mét ky thuat
~ dam phan vo ciing quyén lyc dé chuyén bién sy tiép
“can tie d6i d4u hién ngang sang chung tay giai quyét
“v4n d&. VA nhirng cau hoéi hiéu chinh chinh la nhing

“cdng cy tuyét vori nhat.

HIEU CHINH NHUNG CAU HOT CUA BAN

Vai nim trwédc, téi di tw van cho mét khach
hang - m6t cong ty nhd trong linh vire quan hé cong
- chiing dang lam viéc ciing mét tip doan lén. Ga lom
~ nay khéng chiu thanh todn chi phi, va cang ngay ho
n¢ khach hang ciia t6i cang nhitu. Ho bét ¢6 chor
_ doi bing cach hira hen tiép tuc dwa cho ¢b nhitng
thwong vu tiép theo, 4m chi 6 sé nhan dwee khodn
" doanh thu 16n néu ctt ti€p tuc lam viée. C6 thay
minh bi mic bay.

Lo twe vAn cta tdi danh cho ¢é rdt don gian: Toi
khuyén c6 sip xép mot cude noi chuyén dé tém tat
tinh hinh ctia minh va sau d6 dit ra cau héi: “Lam
sao toi ¢6 thé lam dwec diéu ay?”
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C6 lic dau. Khdng thé. Y twéng dit ra cau héi
dy khién 6 s¢ hai. “Néu ho bét t6i phai lam, t6i lai
tiép tuc bi mdc bay!” 1a phan &ng cfia ¢b.

C6 cling dién dich cau héi nhw 1a “Cac anh di.
riit hét tign ctia t6i va didu nay phai chim dit” Nghe
c6 vé nhw day 1a bude dau khién ¢b bi dudi viéc,

To6i gidi thich rdng ngu y dy chi 14 suy nghi ci'la:_:.
c6 ma thoi. Khach hang clia cd sé khong nghe thiy
nhirng l&i dy cling nhw ngu ¥ &y, chi cin ¢6 gii dwge
binh tinh va tranh té thai dé cdo budc hay him doa’
he. Chi cdn c6 diém tinh, nhitng gi ho nghe thay' chi
& mét van dé can dwge gidi quyét.

C6 khong thyee s tin t6i. Chiing t6i ra soat kich:
ban vai lan, nhwng 6 vin lo 1dng. Vai ngay sau c6 goi -
cho t6i, hoan toan ddm chim trong hanh phtc, béi-
cudi cling c6 cling da c6 diing khi dé goi cho khach
hang, t6m tdt tinh hinh va hdi: “Lam sao t6i ¢6 thé:
lam dworce digu 4y?” :

Va ban biét khéng? Cau trd 101 ¢6 nhan dwoc:
la: “C8 néi diing, c6 khong thé, va chiing t6i xin 1617
Khéch hang ciia ¢6 hira ring sé& ra soat lai cac vén d&
ndi bd, cing véi 46, 6 duge cho mot dau méi Iién..:
lac ké todn méi va sé dwrgre thanh todn trong vong 48-
gio. Va qua dung la nhw vay.

Bay gitr, hay suy nghi xem lam thé€ ndo ma c

hdi cha ¢6 &y mang lai hidu qua: khéng can budc t6i -
ho diéu gi, né thuc ép cong ty 16m dy hidu van dé cla
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6 va dra ra giai phap c6 mong mudn. Tom lai, diéu
¢6t 161 1a nhitng cau héi mé dwoce hidu chinh 43 dem
vé hiéu qua to lon.

' Gidng vé&ri nhivng tir ngir va 1oi néi nhe nhang
nhw “co 1&", “co thé”, “t6i nghi” va “dwdng nhu’,
nhirng ciu hoi mé hiéu chinh lam gidm di sy cong
kich trong ciu néi c6 tinh d6i ddu hode yéu cau két
thilc déng nguoc lai khién doi phwong tire gian.
Chung hiéu qué béi ching tay thudc vao sy dién
dich ctia d6i phwong, thay vi xac dinh 16 rang ti
diu. Ching cho phép ban giéi thiéu nhivng y tuéng
va yéu cau ma khong gdy ra cam gidc doc dodn hodc
-ép buée. _

: V& dep thuc sy ctia cau héi hiéu chinh chinh 13
16 khéng dwa ra mot muc tiéu nao d€ tan cong nhuw
du khang dinh. Cau héi hiéu chinh c¢6 sttc manh
trong viéc giang giai d6i phwong vé van dé thay vi
gy ra mau thudn bdng cach bdo ho vin dé la gl.

Nhirng nhitng cdu hoi hiéu chinh khéng don

huin 1a nhitng yéu ciu ngdu nhién d€ dwa ra y kién.
Chiing ¢6 dinh hwéng: Mot khi ban da biét dwoc
“cude doi thoai cin di theo huéng ndo, ban nén thiét
ké cdc cau hoi d€ lam diu cudc déi thoai theo huong
do, song song v&i d6, ban phai dé déi phwong nghi
chinh ho la ngudi dan dit ban dén.

D6 1 ly do vi sao t6i goi nhirng cdu hdi nay la
ciu hoi hidu chinh. Ban phai hiu chinh ching cin
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than, ciing giéng nhw ban hiéu chinh tim ban sting
hodc khi can do dong dém, nhim vao mot vin d&-
cu thé.

Tin vui la, cé nhitng quy tic cho viéc nay.

Trwére hét, nhivng cAu hoi hiéu chinh tranh st
dung céc tir nhi c6 thé, c6 phdi. D6 1a nhitng ciu
héi két thic déng chi cin trd I don gidn véi “cd”
hodc “khéng”. Thay vao d@6, chimg bit diu véi danhi
sach nhirng tir dwoc biét d&€n nhwe nhitng cau héi clia :

phong vién: ai, diéu gi, khi nao, & dau, vi sao va lam. -

sao/nhw thé ndo. Nhirng tlr ndy goi cdm hirng cho ddi -

phuwong suy nghi va sau d6 tro chuyén oo mé hon.
Nhung hay dé t6i ¢it ngdn danh sich hon nita
bat dau tot nhdt 1A v&i diéu gi, lam sao/nhw thé ndo
va doi khi 13 tgi sao. Khéng gl khdc. Ai, khi ndova
& ddu thwong chi dé d6i phwong chia sé nhitng se
kién khéng cén suy nghi. Va tai sao co thé gay phén-__':
tdc dung. Bt chdp ngdn ngir clia tai sao dwoc dién
dich nhw thé nao, n6 cling déu la sy két tdi. Rt hiérm"_.
khi n6 dem dén loi thé cho ban. .
Thei diém duy nhdt ban ¢6 thé siv dung igi sao
thanh cbng Ia tao ra sy phong vé dwoc hd tro cho
nhitng thay d6i ma ban dang ¢4 muén ho nhin thdy.
Vi du nhw: “Tai sao anh lai thay d6i hinh thitc anh d3
luén sir dung va chuyén sang thilr cich tiép can cla
t6i?” hay “Tai sao cong ty anh lai thay d6i nhirng nhé"__.
cung cdp lau ndm va chon chiing t6i?” Va tdt nhién, -
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giong diéu, sy ton trong va tinh khiém nhuwong la
diéu quan trong.
Con khéng, hay xem tgi sao nhw mét vét chay
trén 10 néng - dirng cham vao né.
- Chi ¢6 hai cich dé héi 6 vé nhir [a mdt sy trang
bi it 6i, nhung hdy tin t6i, ban c6 thé st dung diéu gi va

. lam sao/nhw thé nao dé hiéu chinh gan nhw bat ky cdu
héi ndo. “Né c6 gidng véi didu anh mudn?” 6 thé ud
thanh “Anh thdy diéu nay nhw th€nao?” hay “Bitugi &
déy s& t6t cho anh?” Ban thdm chi ¢é thé hoi: “Didu gi
- & day khong tot cho anh?” va chdc rdng ban sé& khoi goi
- dwge mdt cos6 thdng tin hira ich khac tir d6i phuong.
Ngay ca mét ciu héi gay git nhwr “Tai sao anh
lai lam vay?” ciing ¢6 thé hiéu chinh thanh “Piéu gi
- khién anh lam vay?” da loai bo di cdm xtic va lam cho
ciu hi bét tré nén két t6i hon.
. Ban nén ding nhirng ciu hdi hiéu chinh sémva
- thworng xuyén, va ¢6 mét s6 cau hoi ban sé st dung
trong giai doan dau cta mei cudc dam phan. “Thach
thitc lén nhat ban dang gdp phai la gi?” 1a mot trong
- nhitng cau héi dy. Chi dé khién ddi phwong chia sé
cho ban diéu gi do vé ban than he, mot céng viée
quan trong d6i véi bit ky cude dam phan nao b&i
- dam phén chinh 1a mét qua trinh thu thap théng tin.
Sau day la mét s cdu héi dw phong khic dwoc
t6i str dung trong hau hét céc cude dam phan, tiy
* thudc vao tirng tinh hudng:
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¢+ Diém gi & day quan trong v anh?

¢ Toi co thé gitip ich nhw thé nao dé no tot -

hon cho chung ta?
¢ Anh mudn téi tién hanh nhw thé nao?
¢ Bidu gi da dwa chung tavao tinh huéng nay? :_j
¢ Chuang ta gidi quyét van dé nay nhuw thé nao? -
* Muc tiéu la gi?/Ching ta dang c6 gang dat ';.::.
dwwere didu gi & day? :
¢ Lam sao téi co thé lam dwwgre didu dy?

Ngu v ctia bat ky mét cau hoi dwge hiéu chinh

t5t 1a ban muén nhirng gi di phwong muén nhung

ban can théng tin ctia anh ta dé giai quyét vin dé. No

thire sy hip dan véi nhirng ki€u d6i phwong quyét -
liét hodc tw cao tw dai.

Ban khong chi ngam dé nghi sw giup d& - kich:
thich long t6t va gidm bé&t sy phong vé — ban con bd
tri mét tinh huéng ma trong do, déi phwong cing

dau trwdre day lac nay dang stv dung ngudn tw duyva
cam xutc chia minh dé vwet qua thach thive cila bar.;'
b6 la bwée dau tién dé€ khién d8i phwong tiép thu
con dwong cha ban - cling nhirng tré ngai trén dé
- va xem chiing ciing 1a tré ngai cia anh ta. N6 dan
dit d6i phwong di dén viéc thiét ké ra mét gidi phép'

Giai phap ctia ban. :

Hay tré lai vori cdch vi bdc sT dd st dung cdc cau
héi hiéu chinh dé giit bénh nhéan & lai. Cau chuyén
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ctia 6ng cho thdy, chia khoéa dé khién ngwéi khdc nhin
s viéc theo cach clia ban khong phai 1a d6i ddu véiy
kién ctia ho (“Anh khong thé boé di”) ma bang sy cdi
md nhin nhan ¥y twdmg cta hg (“Téi hiéu vi sao anh
tirc gidn.”) va sau d6 hudong dan ho di dén gidi quyét
van dé (“Anh hy vong sé& 1am duge gi khi bo di?”).

Nhu t6i dad néi, bi quyét ndm thé irén co trong

m6t cudc dam phdn 1 cho phia bén kia do twdng vé
quyén kiém sodt. D6 1a 1y do vi sao céc cdu hoi hidu
chinh 1a xudt chiing: Cau hoi hiéu chinh khién déi
phwong cam thdy nhw he dang ndm quyén, trong
khi bah mo&i thye sy 1a ngwdi ddéng khung cude doi
thoai. P6i phuong khoéng hé biét ho dang bi gidi
'~ han bai nhitng cdu héi ctia ban.
(6 1an, tHi dam phan véi mét cdp trén FBI dé
dwoc tham gia chwong trinh ¢dp cao Harvard. Anh
© ta da chap thudn chi phi cho chuyén di, nhuwng vao
- trwedre ngay toi dy dinh lén duwdng, anh da goi t6i
© vao van phong va bat ddu dit nghi van vé chuyén di
~ clia toi.

THi biét anh chi ¢6 to ra minh la ngudi ndm
quyén. Vi vay, sau khi néi chuyén dweoc mét lic,
t61 nhin anh va héi: “Lic dau khi anh chdp thuan
- chuyén di, anh da suy nghi gi?”

" Anh ta ré rang dang rit thw gidn ngd nguwdi trén
- ghé&, cham cic dau ngdn tay va ngdn cdi lai v&i nhau
~ thanh hinh ngon thap. Day 1 ngdn ngi co thé thong
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dung mang y nghia ban dang cdm gidc rat uy lpc va
ndm quyén.

“Nay,” anh ta noi, “t6i chi mudn chac chdn anh
s& pho bién lai cho moi ngwi khi quay tré lai”

Cau hoi &y, hiéu chinh theo sy nhin nhén skc.
manh ctia anh ta va théi thic anh ta gidi bay - da cho
anh ta do twdng vé sy kiém soat. :

Vanoé dem lai cho 161 thir tdi mudn.

LAM SA0 BE KHONG DUGC TRA LUONG
C6 mét diéu vb cling quan trong ban can nh¢
khi bwére chin vao modt cudc dam phan voi mot
danh séch ciu héi hiéu chinh. P6 1a bén canh tit ci
nhitng didu tuyét véri thi van c6 mét khé khdn: né sé
khong hiéu qua néu khéng c6 cic quy dinh vé kha
nang kiém soat ban than va cam xuc. .
Pidu trade tién t6i nhic dén khi dao tao cic
dam phén vién mé&i 1 tim quan trong ctia viée kiém
504t ban than. Néu khong thé kiém soat chinh cam
xuc ctia minh thi 1am sao ban c6 thé mong doi minl‘i_'
tac dong dweec dén cam xic clia nguweri khdce?
Délam 16 didu niy hon, t6i s& ké mét cau chuyén
sau day. &
Cach &4y khéng lau, mét chién lwoc gia tiép thi
tw do dén gip t6i véi mot van dé. Mot khich hang
ciia ¢6 vira tuyén dwoc CEOQ maéi, mot ga tiét kiém
tirng ddng voi chién wge cdt gidm moi chi phi thu
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ngoai co thé. Anh ta cling la mdt g c6 quan niém
trong nam khinh ni, khéng thich 161 quyét dean cta
mét ni chién lwec gia ca tinh.
Ngay lap tlee, khach hang ciia téi va vi CEO déi
dau trong cac cudc hop qua dién thoai véi thdi do
gay hdn thy dong vin ludn dién ra trong cac tap doan
cha M. Sau vai tuan, khach hang ctia t6i cho rang
b da chiu dung qud dd va glri héa don cho vi CEO
duwa trén nhirng cong viéc ¢6 da hoan thanh (khodng
7.000 do-la) va lich sw noi rng sw sdp xép nay khong
-~ hiéu qud. Vi CEO trd 1o hoa domn qué cao, ringanh ta
chi trd mot nira va ho s€ ndi chuyén vé phan con lai.
Sau d6, anh ta ngung trd 1oi dién thoai ca ¢d.
_ VAn dé an chiva bén dwdi la anh ta khong thich
bi ngwdri khdc chdt vin, dac biét la phu nit. Vi thé,
t6i va ¢6 Ay da 1ap nén chién lwec cho anh ta thay ¢6
hiéu minh d3 sai va nhin nhn quyén lyc ctia anh ta,
dong thed dan dwdng dé ndng hwong ctia anh ta giai
quyét vin dé ctia cb.

- Kich bdn chiing t6i soan ra bao gém tat ca

nhirng sy thie hanh ciia dam phén t4i d nhic dén

cho dén thiri diém nay. Sau day la cac budc:

1. Mot cdu héi hwdng dén ciu trd 1o “Khong”
qua e-mail dé két nodi lai sy lién lac: “Anh da
bo cudc dé gidi quyét ém dep?”

2. M6t cdu noi chi ¢d thé trd 1od “Dlang vay”
dé tao ra bau khéng khi dong tinh: “Dudng
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nhuw anh thdy khéng théa mén véi hoa don
clia toi” _.
Nhirng cau héi hiéu chinh vé van dé d€ anh
ta phoi bay suy nghi cta minh: “Héa don
nay vi pham thoa thudn ciia chiing ta nhw
thé nao?” _ '
Thém nhiing cdu héi hwéng dén cdu tra o
“Khéng” dé g& bd cac rao can khéng duorc
néi ra: “Cé phai anh dang noi ring tdi da gay
hiéu 1Am?” “Cé phai anh dang néi ring toi
khong thwe hién nhitng diéu anh yéu ciu?’
hode “Cé phai anh dang ndi rang téi lam anh
thdt vong?” :
Gén mdc va ldp lai diém chinh trong céu trd
161 ctia anh ta néu ching khéng thé chip
nhdn, dé€ anh ta xem xét lai chung lin nﬁ‘a_:'.
“Dwérng nhir anh thay két qua céng viéc cta
toi khong dat chuan.” hodc “.. két qua cong
viéc clia t6i khoéng dat chuan”.
Mot ciu héi hiéu chinh dé trd 1o cho bit
ky @& nghi nao khéac v&i thanh toan day dit;
nhdm khién anh ta dwa ra mét gidi phap:
“Lam sao t6i ¢6 thé chap nhan diéu nay?”

Né&u anh ta vin khéng dwa ra @8 nghi thanh
todn day &0, dwa ra mét mdac gan dé tang boc
cam gidc kiém sodt va quyén luc: “Dudng:
nhw anh [a kiéu ngwoi ty hao vé cach thL’ré_'
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lam &n cia minh - & rang la vdy - va khéng
chi ¢o s& trirb’ng mé roéng miéng banh ma
con khién con tiau kinh doanh vdn hanh
hiéu qua.”

8. Mot khoang tam dieng dai va tiép theo la
mdt cau hoi hwéng dén ciu trd 1o “Khéng”
nita: “Cé phai anh mudn dwoc biét dén nhw
mdt ngudi khéng gite dung cac thoa thudn?”

Theo kinh nghiém day din cda t6i trong dam

phan, kich ban nhuw trén s& cé ty 1é thanh cong 90%.

D6 1a voi didu kién ngudi dam phéan gite dwoc sy

digm tinh va Iy tri. Va d6 1a mot chiv néu 16m.

Trong triedmg hop nay, ¢b dy da khéng lam dworc.

Buwde thir nhit — bic e-mail ma thudt - dem

lai hiéu qua hom nhitng gi c6 twéng twong, vi CEO

da goi lai trong vong 10 phut, lam c6 bat ngo. Gan

‘nhw ngay lp tirc, sw tlre gidn ctia ¢6 tudn trao trwroc

giong néi ké ca chia anh ta. Mong doi duy nhdt cta

.c61a cho anh ta thdy anh ta d4 sai nhu thé nao, déap

dit y kién cia minh, va cudc d6i thoai tré thanh mét

sw thé hién khong di dén dau.

: (6 18 ban khdng can tdi ndi ra cing c6 thé doan

- c6 tham chi khéng nhin dwec mot nira.

Vi cau chuyén trén, t6i mudn két thiic chrong

nay véi mot vai 1o khuyén vé cach git dwoe Iy tri

] trong mot cudc dam phan. Ngay ca khi co tat ca

nhitng ki thuat va chién lwoc tét nhit, ban can kiém
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sodt cAm xiic ctia minh néu muén 6 chat hy vong:
chiém wu thé.

Quy tic dau tién va co ban nhdt dé kiém sodt .
dwore cAm xtc ctia minh Ia phai udn lu&i. Di nhién,
khéng phai la theo nghia den. Nhung ban phdi tranh -
dwoe cam db cta sy phan ng, phan xa tic thoi
Ngteng lai. Suy nghi. Dé sy théi thac trdi qua. Diéu -

nay cho phép ban t6ng hop nhing suy nghi ciia minh

va than trong hon trong l&i néi. N6 ciing lam giam
di nguy co ban néi nhiéu hon nhiing gt ban muén.

Ngudi Nhat dd ludn ra diéu nay. Khi dam phan
v&i ngwdri nwée ngoai, mot thye hanh phd bién cha
doanh nhéin Nhét 1a st¢ dung mét phién dich vién
ngay ca khi anh ta hiéu chinh xac nhiing gi phia bén
kia dang ndéi. Do 1a vi viéc néi chuyén thong qua:
phién dich vién budc anh ta phai lti mét bwée. N6 -
cho anh ta thém thoi gian @€ sap xép lai cdu tra lo
ctia minh. :

Mot quy téc don gian khac 1a khi ban bi xtc
pham béi 1o néi, dirng phan dén. Thay vao do, tuée
vii khi ctta d6i phwong bing cach dit ra nhitng cau -
héi hiéu chinh. Sau ndy, néu cé mét ngudi phuc vy _:
hodc mét nhan vién ban hang c6 kéo ban vao mé |
cudc tranh luan, hiy thie didu nay. T6i hira ring né
sé thaj( ddi hoan toan cuc dién ctia cude doi thoai. .

Diéu co ban & diy la khi thdy minh khong
kiém sodt dwore tinh hinh, ngwdi ta sé ti€p nhan mé
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- dang tw duy ma cic nha tam Iy hoc goi tén la tw duy

con tin. Do [a trong nhitng gidy phtit miu thuan, ho

phan trng véi sy y&u kém quyén Iye hodc bang cdch
tré nén cue ky phong vé, hodc tan cong.

Vé mit than kinh, trong nhirng tinh huéng
nhw thé nay, cach thirc hoat dong chién dau hay bo
- chay trong nio bo sat hodc nhitrng cdm xic cta hé
vién 14n 4t phin Iy tri trong tam tri chiing ta, phin
_ tdn vé ndo, din dit chung ta phan Gng mét cdch boe
phdt va ban nang.

Trong dam phén, chang han cuéc dam phdn
- gitta khach hang cta t6i véi vi CEQ, diéu nay lubn
dem lai két qud tiéu cwc. Do d6, ching ta phai rén
luyén phén tin vé ndo cta minh khong ché dwgc
nhirng cdm xtc clia hai phdn nao kia.

Nghia 13, hiy uén ludi va hoc cach dé chu y
thay d6i trang thai cia minh theo hwdéng tich cye
hon. Vi cling c6 nghia gidm bét tam ly con tin cta
d8i phwong bang cach dat cau héi hodc tham chi
dwa ra 1o xin 16i (“Anh da ding. Diéu dy c6 phian
gay gat.")

Néu c6 thé twée vii khi ctia nhivng ké bat céc
dang bi canh sat bao vay va ndi han véi méy theo doi
nhip tim, ban sé& phat hién rang tirng cdu héi hi¢u
chinh va lovi xin 16i d8u lam giam nhip tim cda han di
mét chiit. Va dé 13 cach ban cd thé tién dén mét bau
khong khi hoa hodn va tim ra céc gidi phap.




268 v DG BAO 610 CHA BOI LOV icH. .

BAI HOC CHU BAD

Al 13 ngusi ndm guyén kiém soat trong mot cudc dbi

thoai, ngusi dang 1dng nghe hay ngudi néi?

Tat nhién 13 ngudsi lang nghe.

Bdi ngudi néi dang tiét 15 théng tin trong khi nguai
nghe, néu rén luyén t8t, dang hudng cuéc déi thoai di
theo muyc tiéu cda minh. Anh ta khai thac ndng lugng cla
ngudi ndi cho muc tiéu cia minh.

Khi ban c¢8 gang 4p dung nhiing ki néng trong chusng
nay vao cudc séng hang ngay cda minh, hay nhd day 1a
nhiing cdng cy cla modt ngudi biét 1dng nghe. Ching
khong ding vii khi uy luc dé budc déi thd khudt phuc.
Thay vao g6, chiing dung chinh siic manh cla déi thu dé
dat muc tiéu clia ban. Chung 13 thé v Judo dam phan.

Khi ban dat Judo dam phan vao trong thuc hanh, hay
nhd nhling bai hoc quan trong sau:

¢ Dling cd budc déi thit thia nhan ban ding. D&i dau
gdy hén 1a ké thi cla dam phan mang tinh xay dung.

+ Tranh nhing cau héi cé thé tra I1&8i bang "Vang" hoac
nhing méau théng tin nhé. Ching #t doi hdi sy suy
nghi va ggi cdm hiing cho nhu ciu cla con ngudi vé
su dén dép; ban sé dugc mong dgi dap tra ho mot
diéu gi dé.

* Bat nhing cau hoi hiéu chinh "Nhu thé nao” hoac
“Diéu gi". Bang viéc ngdm yéu ciu su giup dd cla
déi phuong, nhing cau hdi nay sé cho d&i phuong
Ao tudng vé sy kiém sodt va ggi cdm hing dé ho néi
nhiéu han, tiét 16 nhiéu théng tin quan trong hon.

¢ Bung ding nhing cau hoi bat dau bang Tai sao” trif
khi ban mudn déi phudng bao vé muc tiéu nao dé
phuc vu cho ban. “Tai sac” ludn |a mot sy cac bubc,
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trong bat ky ngdn ngdl nao.

¢ Hiéu chinh nhiing cu hoi dé dua déi phucng theo
hudng giai quyét van dé cla ban. Diéu nay sé Khuyén
khich ho dung nhiéu nang lugng han trong viéc dua
ra giai phap.

« U&n IUdi. Khi bi t3n cong trong moét cudc dam phan,
héy tam ding va tranh phan Ung gian di theo cdm
xuc. Thay vao do, hay dat mét cau hoi hiéu chinh cho
dai phucng.

o Ludh ludn co mdt déi ngl & phia déi phuong. Néu ban
khéng thé tac dong dén nhiing ngudi phia sau hau
trusng &y, ban sé dé bj ton thuang.




Chuong 8
DAM BAO SU THUC THI

Trong cudc vay hdm nha ti nguy hiém va 16n x6n &
St. Martin Parish (Louisiana) vai ndm trudc, mot
nhém th nhin dweevii trang bing dao ty ché da bét -
ngwdi quan gido va cac nhan vién cla éng lam con
tin. Tinh huéng dic biét bit 6n béi cdc tit nhan vira
mdt binh tinh vira phd hoai, mot hén hop nhu'ng st
lo lang khién diéu gi cling cé thé xay ra.

Cac dam phén vién cdm nhéin ré”mg ding sau sw _
qudt thdo, cac th nhan khéng thie st mudn lam cic
vién chire bi thwong. Ching biét minh bi dén vao’
chdn twong va hon lae ndo hét, ching muén cham
dirt tinh trang nay.

Nhung ¢6 mét si can tré lip di lap lai: cde ti
nhan lo ngai nhirng ai bé cuéc sau khi di bit cdc
vién chire lam con tin, chwa k& d&n ngwei quan gido,
s& nhan phai két cyc bi ddnh dap tham t&.
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Vi vdy, cac dam phan vién da dwa mot ciap bd
4am cho nhém ti nhan va thidt ké mau kéu goi dau
hang chi tiét quen thugc dé khién nhitng tay bat gitv
con tin két thiic cude néi loan. ¥ twdng rit don gian:
Cac ti nhan sé civ ra mot gi trong s6 ching
voi mét bo dam, han sé& buée qua ba vong bao vay
fia cac don vi hanh phap phéi hop dang trie chién
y ngoai nha ti. Mot khi da budce qua vong bao vay
“cudi, hin sé 1én xe canh sat va dwoe chuyén dén nha
i () do, hin sé ding bo dam d€ goi nhitng tén th
nhan con lai va noi: “Ho khong danh dap t6i” Va
chiing s& biét minh khong sao néu dau hang, timg
nguwdi mot.

Sau mét s6 thwong lrgng qua lai, cac t nhan
ddng ¥ v&i ké hoach va t nhan dau tién buéc ra.
Buwérc dau rat tot. Han bwéc qua vong vay cia lién
bang, sau dé dé&n khu vire SWAT, va tiép do han
buée dén vong vay ngoai cling. Nhung khi han vira
dinh leo vao xe canh sat, vai gd trong d6i SWAT nhin
thdy chiéc bb dam va néi: “May 1am céi quai gi voi
thir nay?” ri tich thu né trwec khi chuyén hin dén

nha ti.

Nhirng tén th nhan con lai bat d4u hoang loan
khi khéng thiy dong bon goi lai. Mot tén dang gity
chiéc bd dam con lai goi cdc dam phan vién va bit
- d3u quat thdo: “Tai sac anh ta khong goi? Ho da
d4nh dap anh ta. T6i noi 161 Hin bat d3u ndi rdng
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minh s& chdt ngén tay con tin, chi dé cho cdc dém:._'
phén vién biét rdng ching nghiém tuc. :

Lic nay, cdc dam phén vién déu phat hoe’m'g.__:
Ho chay héc t6¢ t¢1 vong vy va bat dau hét vao mt
moi nguwoi. Pay la vin d@ séng con. Hodc it nhét Ié_x:'_'_
mot ngoén tay bi cit bo. |

Cudi cling, sau 15 phit bén chén, mét gi SWAT.
tién [én phia trudc, hoan todn ty man. “Cé ga ngu_
ngdc nao d6 da dwa cho tén kia chiéc radio,” anh ta:_'
noi, cwdri mim khi dwa chiée bé dam cho cic dér_r’i."
phdn vién. Cac dam phan vién c8 ging hét st dé
khéng ddm anh ta truedre khi lao nhanh vae nha tt dé
tay tu nhan ddu tién noi chuyén trén bo dam.

Tham hoa dwoc ngin chin, viva kip lic.

Diém mdu chét & day trong céng vide dam:
phdn khong chi 1a dat dwoe théa thudn. N6 con phii
la théa thuin c6 kha nang thwe thi va ddm bao dé
dwoc thyce hién. Cde dam phén vién phai 1a nhitng -
ngudi thiét ké ra quyét dinh: ho phai thiét k& dwoc
mét cach chl déng va thich &ng véi nhitng yéu 6 :_:
bing l&i hodc khong bing 1&i trong dam phén d&
dat dwore ca sy déng v 13n trién khai. '

“Vang” sé khong 1a gl néu khéng c6 “Lam ::
sac’, Mét théa thudn cé thé 13 t6t, nhing mét hop-
déng lai cang t6t hon, va mot tdm séc 13 t8t nhit

Ban khéng nhan dwec lod ich véoi mét théa thuin, :
Ching chi dén sau khi dwoc trién khai. Thanh céng
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‘khéng phai 1a 1o néi ciia ké bét cée con tin rdng:

“Vang, chiing ta da thoa thudn”; no chi dén sau do,
“khi cac con tin d3 dwore tha ty do ddng triede mit
-ban va néi: “Cam on!”

Trong chwong nay, toi sé trinh by cach ti€n
énva dat dwwore thoa thudn, véi cd nhitng ai dang
ngdi trén ban dam phén 1an thé lyc v6 hinh “phia
- sau”; phan biét dau 1A sw khudt phuc thye sy voi
‘s d6ng ¥ gia tao; va ddm bao sy thyc thi bing

. Quy tdc Ba.

“Vang” khéng la gi néu khéng c6 “Lam sao”

_ Sau tham hoa Dos Palmas khoang mdt nam,
~khi t6i dang gidng day tai Hoc vién FBI & Quantico,
' "_FBI nhin dugc cude goi khin tiv B phan Lién
~bang: mét nguwdi My da bi mot nhém néi loan gbe
- Colombia bit céc tai khu rimg Ecuador. La dam
- phan vién bt céc con tin qubc té chit dao ciia FBI,
: day la dira con ctia toi, nén toi da tap hop mét ddiva
 thigt fap dau ndo td chirc tai Quantico.

__ Trong nhifu nidm, José “Pepe” Escobar va
ngwdi vo Julie d3 hwéng dan cac nhom du lich di
- xuyén khu rivng gén bién gi¢i Colombia. Sinh ra tai
- Ecuador, José di tré thanh coHng dan My va lam cong
- viée tro givip y t€ tai thanh phd New York khi anh
~ cuing Julie quyét dinh bit dau hoat déng kinh doanh
du lich sinh thai tai qué hwong. José yéu thich khu
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rirng Ecuador va tiv 1du mo wée dwge hwdng din
cho khach tham quan vé nhitng chu khi du qua céc
canh cdy cting nhitng béng hoa thom ltrng trén céc
con dwdng mon.

Hoat dong kinh doanh thudn lgi khi khdch du @
lich sinh thai rat quy mén cdp dbi v6 cling tam huyét
nay. Vao ngay 20 thang 8 nidm 2003, José va Julie dan
1 ngwdi di trén chuyén vieot thic doc séng Mira.
Sau mdt ngay tuyét voi trén séng, moi nguedi déuvui -
cudi va bat dau ndng ly khi buwéc vao nhirng chiée
xe O t6 Jeep va bdn tai dé dén noi nghi tai khu lang -
gan d6. José k€& nhirng cdu chuyén hoang dwéng khi
14i chiéc xe tai dan dau, Julie ngdi ké cing dvaconu -
thang tudi cta ho trén dui.

Khi con cach noi nghi ndm phat, ba ngudi
dan 6ng nhay ra gitra dwdng va chia sing vao xe.
Ngwiri dan é6ng thiv tw xudt hién va 4p sing luc vao.
dau Julie, cling ltc, kéo José ra khoi xe va ép anh lén
thung sau xe tai. Sau d6, nhirng tay bat coc ra lénh
doan di xuyén qua vai thi trdn nhé dé dén mét nga
ba dudng, tai d6 chiing buwée xudng va din José di
ngang qua ghé ngoi clia Julie trong xe.

“Hay nh¢ rdng,” Julie néi, “du ¢6 gi xay ra, em
van yéu anh” .

“Dlrng lo. Anh sé& 6n théi.” José tra loi. _

Sau d6 anh va nhitng ké bit coc bién mit vao

khu rieng.




Dam bdo sy thyc thi € 275

Bon bt coc doi 5 triéu do-la. Ching t6i mudn
cau gio.

K& tir sw sup d6 Dos Palmas va sw kham pha
Pittsburgh, t6i hi#m khi dwgc tng dung nhirng bai
hoc vé cau héi hiéu chinh da hoc. Vivay, khi José bi
bit coc, t6i clr nhitng ngwdi trong déi t&i Ecuador
va bdo ho ring chung t6i ¢6 mdt chién hrgre moi. Vu
bt coc sé cho tdi mot cor hoi thue sy dé kiém ching
cac cu héi hidu chinh va mai gitia tirng loai dé phit
hep nhét cho tirng hoan canh.

“T4t ca nhitng gi chiing ta sé noi 1a: ‘Nay, lam
sao ching t6i biét José c6 khoe manh khoéng? Lam
sao ching t6i c6 thé t1d tién ma khong biét José co
khoée manh khéng?’ Lip di ldp lai,” téi bao ho.

D con lo ling vdi nhirng k¥ thudt chwa qua
- kiém chitng, ngwdi cla téi van tién hanh. Nhung
canhsat dia pherong rit gian div, ho van ludn yéu cdu
Bang Chirng S8ng theo cach cii k§f (ma FBI dd day ho
- tir nhitng ngay dau). May mén thay, Julie dong yvé1
_chiing t6i hoan to&n, b&i 6 da thiy nhitng cau héi
~ hiéu chinh giup trl hodn thém thoi gian, va ¢6 tin
._ ring ring néu c6 da thoi gian, s& c6 céch dé chong
3:: minh dwoc trér vé nha.

Mot ngay sau vu bit coc, nhom ndi loan dét

José di vao nhirng ngon nui doc bién gi¢i Colombia
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va dirng chdn trong médt cdn nha gb trong rirng. O
do, José thiét 1dp moi quan hé véi nhivng tén bit coc
d€ khién chiing khé giét anh hon. Anh gy dn twong -

véri chiing bing kién thirc ctia minh vé rirng va day .

chiing cac mén vo Karate béi anh da dat dwoe dai
den & moén vo nay.

Cacdam phadn vién clia téi hwéng din Julie méi
ngay trong khi ching t6i chéo doi nhém néiloan lién
lac. Sau nay, ching t6i m&i biét ngwdi dam phéan

dworc chi dinh cha bon bat céc phai di bd xubng th1
trdn dé thirong lwong qua dién thoai.
Chiing t61 hwéng dan Julie trd 1o tat ca cacyéu
cau ca bon bdt coc bang moét cau héi. Chién hr(_)féf';
cta toi la kéo nhitng tén bat céc vao cude nhung mit
6n dinh. | :
“Lam sao tdi biét José con séng?” C6 héi khi ho
noi chuyén véi nhau lan dau tién.
V&i yéu sich 5 triéu do-la ctia bon bit coc, cb

néi: “Chung t6i khong 6 nhidu tign dén vay. Lam
sao chung t6i 6 thé kiém dwoc ching?” =
“Lam sao ching t6i ¢6 thé dwa tién khi chu’a
biét José ¢6 khée manh hay khong?” Julie hoi trong |
1an n6i chuyén ké tiép. |

Cau hoi, luén la nhitng cau héi.
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Tén bét c6c dam phan véi julie dwong nhuw béi
161 tot cling boi nhitng ciu héi kién dinh ciia cd, va
 hin khong ngirng xin thoi gian dé€ suy nghi. Diéu
nay fam mei thér cham lai, nhwng hin chwa bao
. gity tive gidn Julie. Trd 1¢vi cdc cdu hdi cho hin ta do
wong minh dang kiém sodt cudc dam phan.

Bang viéc lién tuc ddt cic cau héi va dwa ra
nhirng dé nghi nhd, julie d& ha mon tién chudc
xudng con 16.500 d6-la. Khi dira ra con s6 nay, bon
-bdt coc doi ¢d phai trd ngay lap tirc.

“Lam sao tdi ¢6 thé dua cho cdc anh khi t6i da
- ban hét xe hoi va xe tai?” Cé hoi.

Luén ¢d cau thém thei gian.

Chiing t6i bit diu nd nu cudi vi chién thang
nam trong tim tay; ching téi thwe sy da tién gin
“dén s6 tién chudc ma gia dinh ho o thé xoay x&.

Va sau @6, t6i nhan dwoe mot cude goi vao
nira dém tir ngwdi cha tdi dang doéng tai Ecuador,
Kevin Rust. Kevin 1a mét dam phan vién tuyét vei va
cing la ngwoi da goi dién thong bao cho tdi vé viée
Martin Burnham bj giét mét nam trwée. Toi lo ling
khi nghe giong anh.
“Chting t6i viva nhén dwyc dién thoai tir José,”
- Kevin néi. “Anh 8y vin dang trong lanh dia du kich
nhung d3 trén thodt va dang trén xe bujt dé tim

dwrdrng thoat ra.”
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Téi mat niva phit d€ dap lai, va nhitng gi toi 6
thé n6i chi 1a: “Trovi oi! D6 1a mot tin tuyétvei!”

Sau nay chung t6i hoc dwoc réng, tat f
nhitng gi dd xay ra chi 1a sy trl hodn va cdc céu
héi, mdt s6 tén du kich tach ra va khong tré 1 |
Khong lau sau dé, chi con lai mét tén tréng chirn,
José vao budi t&i. José nhin thdy cor hoi vao mot t6
khuya khi treri bt diu 6 mwa. Mwa ddp trén ma '
che kim loai 14n at moi &m thanh khdc trong kh
tén canh gac dang nga. Biét ring nhing chiéc
wirt bén ngoai sé 14n at am thanh clia budc di, Jos
leo qua ctra 8, chay xuéng duwdong mon trong kh
rieng dén con dwdng lay 161 bén ngoai va hwong
t&i mot thi tran nho.

Hai ngay sau, José trér v@ voi Julie va dira co
chi vai ngay trwde sinh nhat mét tudi clia be.

Julie d3 ding: C6 da thoi gian, anh dy s& t1m

dwoc dudrng trd vé.

Hiéu chinh cau hdi “Lam sao/Nhu thé nao’ _la
mét cich ddm bao cudc d6i thoai tién trién tha:nh:
céng. Ching dit &p lwc 1én d6i phwong phai dua
cau tra 1o, va dy liéu dén van dé ctia ban khi ho dua
rayéu cau. :

Néu dit ra dwore mét s lwgng can thiét caccad
héi “Lam sao/Nhu thé nae” chinh xéc, ban sé do_c"#_
dinh hinh bau khéng khi d6i thoai sao cho dén cué
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cing, ban ¢6 thé nhan dwoc cau tra loi minh mudn
nghe. Ban chi cdn ¢ v twdmg vé diém dén cla cudce
d6i thoai khi dit céc cdu hoi.

Manh khoe ctia nhitng ciu hoi “Lam sao/Nhw
thé nao” nay la: Néu dugc dung ding, ching 1a mot
céch néi “Khong” nhe nhang va nhi nhgn, hwdng
d6i phurong dén viée phat trién mét gidi phap tét
on - giai phap ctia ban. Mot cau “Lam sao/Nhir thé
‘n3o/Khong” nhe nhang s& moi goi sw hop tdcva a€
ai trong d6i phwong cam gidc ho dwoc d8i xir mot
ach ton trong.

Quay tr& lai nhitng gi Julie da lam khi bon bdt
coe dwra ra yéu sach dau tién.

© “Iim sao t6i c6 thé kiém dwoe nhiéu tién nhu
viy?” Cb hoi.

Cht ¢ ring 6 da khéng dung tiv “Khéng”.
Nhirng ¢6 vAn nhd nhin tir chéi yéu cau 5 triu do-
lactia bon bt coc.

Nhue Julie da lam, ciu héi “Khéng” dau tién va
phé bién nhat ban s& sir dung la mot phién ban ctia
“T 3m sao toi ¢6 thé lam dwoc didu 8y?” (chdng han
nhw “Lam sao toi c6 thé kiém duwoc s6 tidn nhiéu
nhuw vay?”). Giong diéu ctia ban 13 difm quyét dinh
‘miu chét vi ciu ndi nay co thé dwoe chuyén tdi nhw
5t 1o budc t6i hodc mot dé nghi tre gitp. Vi thé,

sy chit y dén giong diéu clia minh.
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C&u héi nay c6 ch y tao ra tdc dong tich cec d
khién do6i phwong nhin vio tinh hudng ctia ban. Ma
twong tac tich cwe nay 1a didu t6i 3 n6i dén nhw “sy
cam théng bat budc’, va né dic biét hiéu qua néu
ban da sdn cdm théng véi d6i phwong. N6 tao ra méi
quan hé twong hé dé dan dit ho 1am diéu gi dé cho
ban. Bat ddu bang vu bit cdc José, “Lam sao tdi cb
thé lam dwoc didu dy?” tré thanh cau trd 1&i chinh
ctia ching t6i véi cac yéu cau doi tién chude con tin,
Va chiing t6i chwra bao gi¢r that bai.

Cé mot lan tbi lam viée vdi Kelly, mot tw van ké
todn dang bi mét cong ty khach hang no mén tién -
16m. C6 van ti€p tuc tw vin béi cb tin minh dang xy-
dung mét méi quan hé hivu ich, va léi hiva hen mon
tién cong trong tirong lai dwdng nhw cling 6 niém
tin clia co.

Nhwng khi ngay thanh toan s6 tién dy da qua
qua ldu, ¢6 1am vao thé ket. C6 khéng thé tiép tuc
lam viéc chi voi mét hy vong mo hd rédng minh sé -
dworc trd cong, nhwng ¢6 ciing lo réng néu qua thc
ép ho, c6 thdm chi ¢6 thé khéng dwec tra ddng no,

Téi khuyén 6 hiy chér cho dén khi khach hang
yéu cau ¢6 lam thém cong viéc méi, béi néu b yéu
cdu mot khoadn thanh todn xic dinh ngay lic nay, ¢6
sé bi tén thwong néu he tiv chéi. i

May mén cho Kelly, khach hang sé'm goi cho 6
délam cong viéc méi. Khi anh ta két thiic lévi yéu ciu
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_cia minh, ¢6 diém dam héi mét cau héi “Lam saof
-Nhw thé nao™

“T6i rat sdn long gitp anh,” ¢d noi, “nhwng lam
“sao t6i co thé lam duoc didu &y?”

. Bing cach thé hién sy san long lam viéc, dong
thoi yéu ciu sy giup d& tim ra cach thye hién, 6
“d3 budc khach hang kia phai dt nhu cau ctia co 1én
‘hang diu ma khéng thé thodi thic.

Va cé da dwoce thanh toan.

Ok Ok

: Ngoai viéc ndi “Khong”, mot loi ich quan trong
_khic clia ciu hoi “Lam sao/Nhw thé nao” 13, dtng
-theo nghia den, budc ddi phirong can nhic va giai
thich cach thuc hién mét théa thuin. Mét thoa
thuan sé& khéng 13 gi néu khong dwoc thye hién
-ding. Néu tién hanh sai, nd gidng nhr mot cin
'..bénh ung thw &n moén loi ich ctia ban.

Dé d6i phwong dién gidi cdch thirc thyc hién
theo cdch ctia ho, nhéng cau héi hiéu chinh “Lam
-sao/Nhw thé nao” ki lwdng ciia ban s& lam ho tin
“ring gidi phap cudi cung chinh lay twong ctia ho. Va
© 36 1a ditu mau chét. Con ngwdi ludn nd lc hon dé
trién khai mot giai phap khi ho nghi ho 1a ngudi dwa
- ra. Don gidn vi d6 chi 1a ban chdt con nguwod. Do laly
- do vi sao dam phan thwdng dwoe goi 1a “Nghé thuat
- dé nguwdri khac lam theo cich cfia ban.”
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Co6 hai cdu héi chinh ban ¢é thé dit ra dé thii
day d6i phwong tin rang ho dang dinh nghia the‘mﬁ
cdng theo cich ctia ho: “Lam sao chiing ta biét
chiing ta dang trién khai dung dw kién?” va “Chuang
ta xt Iy nhir thé nao néu phat hién minh dang di sai:
huémg?” Khi ho trd o4, ban tém tit lai cho dén khi
nhan dwoc cau “Ding vay”, khi &6 ban biét ho di
nhat tri.

Tuy nhién, hdy canh gidc trweére hai ddu hidu
cho thdy d8i phirong chwa tin ring cdc ¥ twdng la-
ctia ho. Nhw t6i da heu ¥, khi ho néi “Anh ding”,
no thwdng 13 mét dau hiéu cho thiy ho chwa trao:_:
quyén trong cudc thdo ludn. Va khi ban ép ho trién’
khai va ho néi “Téi sé thiv”, ban nén cdm nhin du’c,r_'c:-
co diéu gi d6 chwa 6n. Béi nd thwe sir ¢ nghia: “T_(“):i_:f
chuan bi that bai.” '

Khi ban nghe mét trong hai cau néi dy, hiy
quay trér vé vivi nhitng cau héi hidu chinh “Lam sao/:
Nhu thé nao” cho dén khi ho dinh nghia viéc trién-
khai thanh céng theo chinh cich ctia ho. Néi tiép:
bdng cach tém tat nhirng gi ho da néi dé nhan dwo_"c__-'
cau “Dring vay". E

Dé d6i phwong thdy minh chién thing. Dé ho
nghi do la y twéng ciia ho. Cat gilv cai t6i clia ban”
vao. Nhé rang: “Vang” sé khong 1a gi néu khong c6-
“Lam sao/Nhw thé nao”
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TAC BONG BEN NHONG NGUD! PHIA SAU
BAN DAM PHAN

Vai tudn sau khi José Escobar tré vé My, tdi chér
-_"einh vé& nha anh ¢ phia bic New York.
 Téi da rit vui swéng khi José trén thoat, nhirng
wu nay van dé lai cho t8i mét ndi day dirt: Chién luoc
méi clia tdi ¢o thit bai khong? Ban thdy do, José da
~vé nha an toan, nhuwng khéng phdi nho ching t6i da
:dém phan dé anh dwoc tha. Téi lo ldng rang chién
't'hé”mg nay khong lién quan gi dén chién lwoc xudt
‘sdc cfta chiing t6i ma chi 1 “ché ngép phai rudi”
Sau khi dwee chao dén ndng hiu tie Julie va
-chame ¢4, José va tdi ngdi uéng ca phé. Toi dén day
dé thwe hién nhitng gi CNU dé cdp dén nhw mét
cudc phong van con tin séng sét. T8i c6 ging di
-__'t‘1n1 cac cach thirc huwdédmg din moi nguwdi doi mat
‘t6t nhit voi bon bit coc dé séng s6t, khong chi vé
mit thé chit ma con vé tam ly. Téi cling mong mdi
‘phat hién dwoc nhitng gi da xay ra phia sau hdu
triverng béi diwedng nhw chién lwge cla téi khong
hiéu quad.
| Cufi cting, cude d6i thoal xoay quanh viée st
- dung nhirng cau hoi hiéu chinh cfia chiing t6i.
_ “Anh biét khéng?” José néi. “Pigu dién ré nhdt
la nhitng dam phan vién cda ching 18 ra phai & lai

thi trin va théa thuidn, nhung vi julie khéng ngivng
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héi hin nhitng cdu hoi ma hdn khong chic phai trd -
loi nhw thé nao, hdn phai lién tuc quay tré vé khu

rirng. Tét ca bon chiing hop lai va ban ludn v& cach
trd 1. Ching tham chi con nghi dén viéc dwa toi =+

dén thi tran va dé€ t6i néi chuyén dién thoai vi Julie "
rdt kién quyét hoi lam sao ¢6 dy biét dwoclidu tdico
khée manh khong.” '

Ngay sau d6, t6i biét ching t6i da c6 mét cong

cy dung. N6 qud thwe d6i nghich v&i trwdmg hop

Burnham, khi dam phdn vién cta ching tdi cit: ;.
ngang thoa thudn véi mot tén, trong.khi nhitng k_é
con lai thi Idy di 300.000 dé-la va néi; “Khong, bon
t6i khéng lam thé&” Chung téi chua tirng budc dsi
phuong phai ¢ géng va hop tdc ndi b chit ché d_é
phuc vy cho muc tiéu cha chinh chiing téi.

Chién lwge dam phan clia chiing t6i & Ecuador
hiéu qud khéng chi b&i nhitng cau hai tao didu kién
gitip José trén thodt, chiing con dam bao bon bit cac
- d6i phwong ctia ching ti ~ ndm trong cling mét
béi canh. .

Vang, mét 6 tén bat coc con tin — va mot so°
ngwoi giao dich - lam viéc mot minh. Nhung trong
phén 16n tredng hep, ludn cé nhivng tay choi kha
nhitng nguwdi dong vai tro quyét dinh cho cude dam
phan. Néu ban thyc sy mudn dat dwoe théa thuin
va khién thoa thudn cé thé thiee hién, ban cin timra
cach tic ddng dén nhitng cd nhin nay.



bdm bdo sy thec thi < 285

Khi viée thwe thi dién ra b&i héi dong, sy ang
ho ctia hoi dong nay 1a didu cht chét. Ban ludn phai
tim ra nhitng ddng co’ phia sau cta ho, ngay cd khi
ban chwa xac dinh dwoce tirng cd nhdn trong héi
déng nay. Digu nay c6 thé thye hién dé dang bing
cach dit nhitng ciu héi hiéu chinh nhu: “N6 sé dnh
hwéng dén nhitng nguwdd con 1ai clia phia anh nhw
thé nao?” hay “Nhitng nguéi con lai cla phia anh
da Qgg dwoe didu gi?” hode don gidn chi la “Dong
doi cfia anh thay thich thiec 16m nhét cha diéu nay
lagi?”

Y twéng 1én hon t6i gidi thich & day 1a trong
bit ky mot cude dam phdn nao, ban déu phai phan
tich toan bd khodng khong cGa cudc dam phan.

Khi con ¢6 nhitng ngredi khac chiu téc déng
tir cude dam phén va ho ¢6 quyén loi hode quyén
luee sau d6, sé that ngu xudn néu chi can nhéc loi
ich clia nhitng ai dang ngoi trén ban dam phan.
Ban cAn nhan biét nhitng con ngudi “phia sau ban
dam phédn” hodc “Cép II” - d6 la cdc bén du khong
tham gia tryc tiép nhuwng c6 thé gitp trién khai
nhitng théa thudn he thich va ngdn can néu khong
thich. Ban khéng thé loai bo ho, ngay ca khi ban
dang néi chuyén voi CEO. Nhé dau sé c6 ai d6 khac
thi thim vao tai anh ta. Cubi cling thi, ngudi pha
vér théa thudn lubn quan trong hon ngwoi lam nén

thoa thudn.
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Trér lai cudce vdy hdm nha ti: sw viéc gan nhw
bi hity hoai b&i mét nguwdi trong s6 chiing 161 khéng
c6 dit théng tin. D6 la didu ma nhitng cau héi hiéu
chinh ching t6i st dung & Ecuador d3 trdnh dworc
va la ly do lam nén thang lgi cho vy josé. '

Chi can mét ca nhén don 1é dé hiy hoai rn(f)t_.-:
théa thuin.

Trong nhitng nam thwc hanh & linh vye tw
nhdn, t6i di bo qua tim quan trong cia viéc danh
gia va tac ddng dén nhirng thoa thuin 4n phia sau:
ban dam phan va téi da phai tra mdt cai gia dat.

Ching t6i da gan tién dén thoa thudn véi mé}.”'
cong ty 1ém & Florida) ho dang muén dao tao k.
ndng dam phdn cho mét bo phdn ctia cong ty. Chiing
t6i d4 noi chuyén dién thoai vo 6 lan v&i CEO v
triedng bé phan nhin s, va cd hai déu tan thanh
100% dé nghi cia chiing t61. Ching t6i rdt phin khé
vi da cé dugre sy ing hd hoan toan tir nhimg nguy,
ra quyét dinh & cdp cao nhdt cho mét théa thuin vo.
cung béo bé. o

Roi sau d6, khi chiing téi phat hién ra nhitng
ngedi trong bong t8i, théa thuan roi bich ra kho
ban dam phan. "

Hoara, tredng bd phin can degc dao taoda da
d6 thoa thuan. C6 thé anh ta cam thdy bi doa dam,
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- xem thwong, hodc bi tén thirong véi y nghi rdng anh
ta va nhén vién clia 'minh “can dl.l’O’C” dao tao (Mﬁt

- chinh khac) Chung toi khong bao gm’ biet dwoc.

Quan trong la, ching t6i khéng chd ¢ t&i no
cho dén khi moi thir d3 qua mudn, chiing t6i da tw
thuyét phuc ban than rdng ching tbi chi cdn noi
chuyén dién thoai v&i nhiing ngudi ra quyét dinh.

Ching t6i dd c6 thé trénh dwore diéu nay chi voi
vii cau hoi hidu chinh, vi du nhu: Diu nay sé anh
hwéng dén nhitng ngudd khic nhw thé nao? Nhimg
ngudi con lai da biét vé diéu nay dén dau? Lam sao
chiing t6i chic rdng minh dwa ding théng tin dén
-.'dl’mg ngwéi? Lam sao ching t6i ddm bao rang cdc nha
‘quén Iy ma ching t6i s€ dao tao da cé du thong tin?
Néu ching tdi dit ra shirng cdu héi nhw vay,
CEO va trivdng bo phan nhan sy da co thé hoi lai
:_"anh ta, thim chi dwa anh ta cling tham gia vao cudc
6 thoai. Va gitip ching t6i tranh nhigu kh sé.

NHAN RA NHUNG TAY pﬁfa TRA, DOI MAT NHONG
TAY DEU CANG VA CUON HOT NHONG NGUD!I CON LAl

La nguwoi dam phdan, ban sé gép phai nhitng
ay doi trd tréng trom va ¢8 1am ban s¢ hii dé€ théa
thudn. Nhirng tay déu cang céng kich v&i hang
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loat l&i bia ddt kéo dén, va ban chi ¢é cich déi mi
v&ri ching.

Nhung hoc cach déi phé véi sy cong kich v
nhdn ra sai ldm chi 1& mét phan cta van dé 16n hon

hoc cachihan biétva dién dichiép &n gidu bén dwoi

ctia giao ti€p ~ qua cd I&vi ndi va phi 1évi néi - sé tiétlo
trang thai tinh thin cta d6i phwong.

Cac dam phan vién giéi ludn cht dong trong
giao ti€p bdng lori, cdch dién dat qua lovi néi cling vcfri
giao tiép khéng bing l¥i treng cdc cude dam phan
va mdi tirong quan hanh vi gitva ngudi voi nguoi,
Ho biét cach trng dung s dn chiva &y cho lgi ich cta
minh. Ngay cd s thay d6i clia mot tir don 18 - ching .
han thay tir “git” bdng “khdéng mét” - c6 thé anh
hwérng mot cach v6 thive dén sy lya chon 1y tri cda
d6i phwong. :

O day t6i mudn néi dén nhing cong cy cin
thiét d€ ban nhan ra nhitng ké ddi trd, vach trn
nhitng tay déu cdng va cudn hit nhitng ngwdi con
lai. Tat nhién, cdu hoi hidu chinh két thiic mé “Lam
sao/Nhw thé nao” 1a mot trong s8 d6 - 6 thé 1a cong
cy quan trong nhat - nhwng con nhitu céng cu khéc,

* Nguyén vin la “group dynamics” - d6ng hrc nhém: Thuit ngd-
do nha tam ly hoe x3 hdi Kurt Lewin (1890-1947) dua ra vao nim
1639, md ta anh hwémng cla cdc vai tro va hanh vi cfia tirng ca nhan
trong mot nhém 1én cdc thanh vién khac trong nhém d6 va trén
toan bd nhom - BT,



Dém bao sy thyc thi « 289

Alastair Onglingswan dang sinh sfng tai
‘Philippines, vao mdt budi t6i ndm 2004, anh bit mét
_chiéc taxi dudng dai trd vé nha tir trung tdm mua
sim Greenhills & Manila.

Anh chep mat mo mang.

Va khi thirc ddy, anh thdy minh bi tréi.

Khéng may cho Alastair, tai x€ taxi con c6 mot
nghé thir hai la bt céc. Hin ta cé sdn mét chai ete
& ghé trrdre, va khi 461 twong da ngh, hdn s& danh
thudc ho, bt nhét ho va doi tign chudc,

: Trong vong vai gir, tén bét coc sit dung dién

thoai clia Alastair d€ lién lac véi ban gdi cfia anh &

‘New York. Han doi mon thanh toan hang ngay dé

:- “cham sé¢” Alastair trong khi nghién crru d6 gidu cb
lia gia dinh anh.

“Néu c6 khong trd tién cling dwge théi,” hin
néi. “Liac nao toi cling c6 thé ban néi tang chaanh ta
_sang A Rap Saudi”
 Trongvdng 24 tiéng, t6i dd chiu trich nhiém dan
-ddt cude dam phan tir Quantico. Ban gai ctia Alastair
qud d5i lo ling 46 dai dién cho gia dinh dam phan véi
tén bat coc, con me anh & Philippines thi chi muén
chap thudn bét ky doi hoi nao cfia tén bat céc.

: Nhuwng anh trai ciia Alastair, Aaron, tai Manila
thi khac: anh ting hé v twdng dam phdn va chip
‘nhan nguy co Alastair ¢6 thé chét, didu nay khién
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anh 1am mét ngudi d&am phan 6t hon va hiéu qud
hon. Aaron va téi thiét lap dwong day dién thoai
ludn sin sing va toi sé hwong din Aaron dam pha
tir bén kia dia cau.
Qua cac doi héi va yéu sach clia tén bit céc, toi
thay hin c6 kinh nghiém va kién nhin. D& ching.
minh cho chf1 ¥ cia minh, hin dé nghi cdt mot bén;
tai ctia Alastair va gi¥i n6 vé cho gia dinh cling véi
doan quay hinh anh bi cat mat tai.
Doi héi moét moén tién hang ngay ro rang
chiéu tro dé nhanh chdong bon rit cang nhiéu tién
ctia gia dinh cang tét, cung ldc d6, tim hiéu duo
dd gidu 6 ctia ho. Ching toi phai tim ra hin la aiij;
hin hoat dong dom 1é hay 1a phan ti¥ cia mdt nhom
ngudi? Hin co dy dinh giét Alastair hay khong? “va
chiing toi phai biét dwoe diéu nay trudre khi gia dmh
hét sach tién. D& dén dugc do, ching tai phai 16i kéo
dwoc tén bit coc vao mot cude dam phan kéo dal
Chiing tdi phai lam moi thiér chdm lai. "
Tir Quantico, tdi trang bi cho Aaron tat ca cic
cau héi hiéu chinh. Téi hwéng din anh lién tuc hoi
dbn tén khén bao Iyc iy vri “Lam sao/Nhuw thé nac
Lam sao t6i lam dwroc...? Lam sao chiing t6i biét...?
Lam sao ching tdi c6 thé...? D6i x{v véi nhitng tén
khén vé&i sw ton trong sé dem lai mot strc manh _td
1én. N6 cho ban niang lwc d& ngdm néi “Khéng” r_iiﬁt

cach cye d6.



Dam bao sy thyc thi € 291

: “Lam sao chung t6i biét néu chiing téi dua
tién thi anh sé khéng lam Alastair bi thwong?”
Aaron hoi.

Trong mdn vo thai cwre quyén ctia Trung Qudc,
muc tiéu la st dung don tén céng ctia d6i phwong
dé chdng lai chinh ho - chuyén sy tin céng cta ho
thanh lgi thé cha ban dé danh bai ho. D6 1a cach
ﬁé{p cdn chung tbi str dung vo&i tén bat c6c Alastair:
:Chl’lng tdi muén hit hét sy de doa cia han va khién
hin kiét strc. Chiing tdi muén dam bao ring ngay ci
viée sdp xép thot gian cho mét cude goi vi chiing
tbi ciing khéng dé dang. Chung tdi tri hodn trd l&i
cdc e-mail.

Véi nhitng chién thudt trén, ching téi chiém
dwoc wu thé trong khi van cho hin 4o twdng vé sy
kiém sodt. Hin nghi minh dang giai quyét cac van
dé ctia Aaron trong khi ching t6i doc vi dwoe hin
va lam lang phi thei gian clia hdn. Ban thdy d6, t6t
_nhét 1a khéng nén déi dau tre dién voi nhitng tay
.:.'_hung han nhw tén bat coc Alastair; thay vao do, mdc
ﬁ_inh str dung nhirng cau héi “Pi¢u gi” va “Lam sao”
dé’ tranh d&i ddu hodc cdn chinh vi thé dam phén cta
- éhinh ban. Lan tranh va len 16i.

Cudi ciing, tiép ndi chudi ngay thwong legng
qua lai tlrng ngay, Aaron da chét ha khoan tién lam
tin va dong v didt coc mét phdan vao tai khodn ngan
hang ctia tén bat céc. Sau khi dd chuyén khoan tién
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nay, Aaron do6i dau theo cdch phi d6i dau mot cach
hoan hao voi tay tai xé taxi bing mét cau héi “Khl-
nao/Piéu gi”.

“Khi ching t6i hét tén, ditu gi s& xay ra?”
Aaron hoi.

Tén bdt céc ngirng lai.

“Sé khéng sao,” cudi cling hin dép.

Vang!

Khéng nhan ra minh di dong v diéu g, tén
gi€t ngwoi dd hiva voi ching t6i ring sé khéng Iéﬁli
Alastair bi thuong. Mot chubi nhirng cau héi “Diu.
gl” va “Lam sao” ldp di lap lai c6 thé gitp ban Vlfo't:'
qua dwgc chién thudt hung hian cia mét ddi thu;
thao ting.

Nhu ban ¢6 thé thiy trong Idn trao d6i cudi
cung, cude néi chuyén kéo dai chia tén bit coe vcr
Aaron da bién Aaron gin nhw tré thanh mét ngu'o'lf'
ban. Dén dén, tén bit céc d3 tré nén mit canh giae
trong viéc danh thoi gian néi chuyén dién thoai VO’:
“ban” minh. Cubi cling, cdc didu tra vién Canh sa'
Qudc gia Philippines da lin theo duwong day dién
thoai dén dwoc cdn nha va d6t nhap no. Tén bit cée

va Alastair khéng cé & d6, nhung cé ngudi vo cﬁa
hdn. C6 cho cdnh sat biét vé mdt cin nha khic ho s0/
htu. Canh sat nhanh chéng d6t nhap cin nha con
lai, gidi ctru Alastair va bit gitr tén bit cée. |
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Co rdt nhiéu chién thudt, cong cy va phurong
phép khéc cho viée st dyng nhitng dang giao tiép
bang l&i hay khong bdang i mét cach tinh té dé
: hidu va thay doi trang thai tdm ly ctia d6i phwong.
- Dudi day 61 s€ liét ké mot vai cdng cy, t6i mubn ban
- danh chuat thoi gian dé tiép thu tirng céng cu. Déy la
- nhitng dang cdng cy gitp cdc dam phan vién tinh ¥
ghi ban.

Quy tac 7% - 38% - 55%

__ Trong hai nghién clru néi tiéng vé nhing diéu
- khién chiing ta thich hay khong thich mot nguwois,
- Gido sw Tam Iy hoc cia Pai hoc UCLA, Albert
. Mehrabian, 43 dat ra quy tac 7:38:55. D6 la: chi 7%
- clia mot thong diép 1a dwa trén tir nglr trong khi
- 38% dén tlr giong diéu, 55% con lai xudt phat tir
ng6n ngilr co thé va gwong mdt ctia ngudi noi.

_ D céc con s6 nay lién quan dén viée ching ta
hinh thanh thai d6 v&i mét nguwdd, quy tic nay cling
© dwa ta mét ty 1é hiru ich cho cic dam phdn vién.
Ban thdy d6, ngén ngir cor thé va giong diéu - khong
 phai tlr ngfr - mé&i la nhitng céng cy danh gid uy lye
_ nhat chia chting ta. D6 la ly do vi sao t6i thwong bay
nhing hanh trinh dai d€ gdp trwc ti€p mét ngwdi,
- ngay ca khi t0i ¢6 thé néi hét tat cd moi thir minh
- cdn qua dién thoai.
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Véy lam cdch nao dé st dung quy tic nay?
Tride tién, cha y thit k§ dén sdc thai va ngbn ngi-
cor thé dé dam bao ho d6ng bd véi ¥ nghia cia nhitng
tlr ngir ho st dung. Néu ching khong théng nhit, -
nhiéu kha ning ngudi noi dang liva ban hodc it nhat
1a ho chwa dwere thuyét phuc.

Khi giong diéu hay ngon ngit cor thé ctia mot |
ngudi khéng nhat quan véi ¥ nghia cita nhirng tie.
ho ndi, hay str dung cach gdn mac d€ tim ra ngudn
gbc ctlia sy khong twromng thich. -

Sau day la mot vi du:

Ban: “Vay la chiing ta dd thong nhit?”

Ho: “Ving..”

Ban: “Téi nghe thdy anh néi Vang' nhwng
dwdmg nhw ¢6 chat phin van trong do.”
Ho: “A, thirc swkhéng co gi.”

Ban: “Khéng, diéu nay rdt quan trong, hay chic
rdng chiing ta déu déng y."

Ho: “Cam on anh, t6i rdt cam kich/” _

Pay Ia cdch dé ddm bdo théa thudn ctia ban
dwoce trién khai ém thdm. Va d6i phwong ciing
$& cam kich. Phin Urng cfia ban vé viéc nhan ra su
khéng dong nhat va nhe nhang xtr Iy né théng qu_;_&
viéc gdn méc sé khién ho cam thiy dwoce ton trong.
Két qua 13, méi quan hé ciia ban sé tré nén dang tin
cay hon. .
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Quy tic Ba

T6i tin rdng di ¢6 lic nao dd trong déi minh,
ban tieng trai qua mot cudc dam phan ma ban da dat
théa thudn va sau dd né lai bién thanh “Khéng”. Co
thé bén kia dang itra déi ban, hodc @0 chi 1a mong
mudn cda ho. Du gi di niva, diy cling la m6t trdi
nghiém chia nhiéu ngwoi.

N6 xay ra béi thye t€ ¢6 ba loai “Vang™ Cam
két, Xdc nhan va Gid mao. Nhuw ching ta di ban &
Chwong 5, ¢6 rdt nhiéu nhin vién ban hang c6 ddy
khach hang vao cii bdy “Vang” cam két dén mirc
nhiéu ngwdi dd thanh thao viée dwa ra cau trd loi
“Vang” gid mao.

Mot cOng cu tuyét viri d& tranh cdi biy nay 1a
Quy tac Ba.

Quy tdc Ba don gian chi la khién nguedti kia
doéng v ba lan vé cung mét van dé trong cling mot
cudc d6i thoai. N6 nhan ba strc manh ctia bat ky méi
twong quan nao ban mudn dem dén vao thei diém
dy. Khi lam vdy, né phat hién ra cdc vin d8 trwde khi
no c6 thé xdy dén. Kho cé thé 1ap kai nhivng 101 ndi
doi hodc nhirng thuyét phuc gid mao.

Lan dau tién t61 hoc dirgre ki ndng nay, ndi so
lén nhét cta toi la lam sao tranh l&p di ldp lai cling
mot thir hodc té ra qua céng kich.

Céu tra 1o 1a hdy da dang hoa céc chién thuat
clia minh.
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. Pju tién, ho ddng y mot didu gi do6 hodc cho
| ban mot It cam két, d6 13 1an thir nhét. Uin thit hai,
ban ¢6 thé gdn méc hodc tém tat lai nhitng gi ho noi
dé ho tra 1&i “Dung vay” Va thit ba, ¢ thé st dung
mét cau héi hiéu chinh “Lam sao/Nhw thé nao” hodc
“Didu gl” v& sir thue thi d€ yéu ciu ho giai thich nhan
j t6 13m nén thanh céng, chdng han nhw: “Ching ta sé

-~ lam gi néu moi viéc khong theo dting dy dinh?”

Hoic, ¢4 ba l4n déu chi 1a nhirng cdu héi hiéu -
chinh gidng nhau dworc sip x8p lai theo nhitng cach -
khic nhau, ching han nhuw: “Thach thirc Ién nhat :
anh phai d6i mit la gi?/Chiing ta dang d&i mit véi
didu g1?/Anh thy dau 1 ditu kho khin nhét phai

vwgt qua?”

Dt 1a cach nao di ching nira, dé cap dén cling -
mot van dé ba lin sé kham pha ra dwoc sy gia rnao.'...
che phil ciing nhw sy khong thong nhét gitra 161 noi-
va ngbn ngir co thé t6i s& dé cdp & phan cudi. Vi
vay, sau nay néu ban khong chac liéu d6i phwong”
6 dang tin va cam két hay khong, hay thir cach nay.

Hiéu (ng Pinocchio
V&i nhan vat ndi tiéng cta Carlo Collodi
Pinocchio, ching ta d& dang nhan ra khi nao cdu
dang néi déi: ban chi can theo d&i chiée miii dy.
Héa ra Collodi khéng xa rov thue té 3 miy
Hiu hét ngudi ta déu dé 16 ra nhieng ddu hiéu cho
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th4y minh dang néi d6i. Khéng phdi la chiéc miii dai
ra, nhung cling gan gidng vay.

Trong mét nghién ctru vé cac dau hiu cta
sir d6i trd®, Gido sw Trudng Kinh deanh Harvard,
Deepak Malhotra va cdng sw cia minh da kham pha
Ta rang, trung binh, nhitng ké néi déi thwong ding

,nhleu 10-1 ho;nf nhitng ngwoi noi that, va ho ciing the
thét nhleu ho'ﬁx C6 thé 13 vi cin nhiéu né lyc nhan

“thirc hon d8 néi déi, din t&i viée ban khéng kiém
soat dwoe ban thin minh & nhirng pham vi khac.
Nhirng lori thé thét o thé tudn ra, dwong nhw 13 vay.

Ca hai ciing phat hién rdng nhitng ngudi néi

déi sk dung Qﬂ tir nhan xung ngodi thee banhitu
hon nhitng ngudi néi that. Ho bt dau noi vé anh
dy, ¢6 &y, né, ngwdoi dy, ho, va ctia ho hon la t6i, voi
muc dich tao ra khodng cach gitva ho va 1¢1 néi déi.
Vi ca hai cling kham pha ra ring nhirng ngudi
n6i déi ¢é xu hwéng ding nhiéu i va néi nhidu cau
phtre tap hon véi nd live chién thang sy ngd vire clia
461 phwong. D6 1a nhirng gi W. C. Fields™ da ndi vé
cach gy hoang mang cho ngudi khac bang nhivng
* thit vé van. Cac nha nghién ctru dit tén cho diéu nay
1a Hiéu tng Pinocchio b&i vi cling giéng chiéc miii

" cia Pinocchio, 86 hwong tir duge ding ciing tdng

*W. C. Field (1880-1946): Mat difnvién hai kich, nghé sT tung himg
© vinha vin - BT.
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1én theo nhitng 1o d6i trd. Nhitng ai dang noi doi,
c6 thé hiéu dworc, sé lo ldng vé viée duwgce tin twdng
hon, va ho ¢ gang nhiéu hon ~ hoi qua da - dé
dwoe tin tudng.

Cha y cach s dung dai tif nhan xung
Cach d6i phwong st dung dai tir nhan xung
cling ¢6 thé gitp ban cdm nhédn dwoc tdm quan
trong thie sy clia chubi quyét dinh va thwe thi &
phia bén kia ban dam phan. Ho cang thich st dung
“t61", “ctha t6i” thi ho cang it quan trong.
Nguwore lai, néu dam phdn vién nao  khéng diing -

dai tir nhancxtl’ng thw nhat\thl ho lai cang quan trong.

Cung giéng nhw nghlen ctru vé Hiéu trng Pinocchio
ctia Malhotra khi nhitng ngwéi néi déi gitt khoang -
cach gitra ban than ho va 1&i néi d6i, trong mét cude
dam phan, ngwdii ra quyét dinh thong minh sé khéng
muébn bi dén vao mét goc trén ban dam phan dé dwa
ra quyét dinh. Ho s& chuyén hwdng sang ngwoi khac.
trén ban dam phan dé khong bi don ép.

Tay bit c6c 14i taxi & Philippines trong vy Alastair
Onglingswan da ding “chiang t61” va “ho” tte rdt som’
trongvn_i bit coc dé thuyét phuc tdi rdng ching t6i dang
twwong tac voi ngudi linh dao. Toi chi khoéng thé biét
né diing dén mirc ndo cho dén lic giai thoat. Trong vu.
cwép ngan hang Chase Manhattan & Chwong 2, tén
Chris Watts lién tuc nhit quin néi v& s nguy hiém
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ctia “nhirng nguéi khac” va han khéng quan trong véi
ho nhu thé nao, tat ca déu la 1o noi doi.

Gidm gid cho Chris

Moi ngwdd luén néi dén viée ghi nhé va sie
dung (nhwng khéng lam dung) tén cia d6i phuwong
trong dam phédn. Va diéu nay qlian trong. Nhuwng
thue t& ngwdi ta thwdng thdy mét méi khi bi goi
tén. Nhan vién ban hang 8 dat dwoc thoa thuin sé
lién tuc 1am vay hét lan nay dén Iin khac.

Thay vao d6, hiy st dung mot chién thudt khac
va str dung chinh tén minh. D¢ 1a cach giup tbi cé
dwore sy ha gid Chris.

Gidng v viéc str dung tén ciia Alastair véi tén
bt coc va khién han cling st dung ngwec lai gitp
nhén cach héa con tin va gidm nguy co anh ta bi gay
hai hon, str dung chinh t&n minh sé tao ra bau khéng
khi “cam thoéng bit budc”. N6 lam cho déi phwong
nhin nthén ban nhw mjt con ngwdéi.

Vai ndm vé trwde, tdi dang trong mot quan
bar & Kansas véi mdt nhém céng si dam phan vién
FBI. Quan rat déng, nhwng t6i nhin thdy mét chiéc
ghé tréng. Toi tién dén nhuwng khi vira chuin bi
ngdi xudng thi g ké bén ndi: “Bling hong nghi dén
chuyén d6”

“Tai sao?” Téi hdi, va anh ta néi: “Vi tao s& d4
may di.”
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Anh ta to 1ém, vam v& va da say, nhung kia, t6j -
lIa mét dam phén vién con tin v&i hang chuc nim
kinh nghiém - t6i bj hut vao nhitng tinh huéng cing
thang cdn dén sy hoa gidi nhw nhirng con thidu than .
lao vao anh séng. |

T6i dwa tay ra bat tay anh va néi: “T6i tén 1a Chris”

Gd dirng yén, va trong khodng ling 3y, cic céng
sw FBI ctia t6i bude vao, v8 vai anh ta va d& nghi
mo1i anh ta mét ly. Héa ra anh ta 1a mét cweu chién
binh Viét Nam trong thei ky khéc ligt nhit. Anhta
¢ trong mot qudn bar d6ng clrng ngwdi ma ca thé
gio1 dudng nhi dang dn mirng. Didu duy nhdt anh
ta 6 thé nghi dén la chién ddu. Nhwng ngay khi t6i
tré thanh “Chris”, moi thi da thay d6i.

Bay git, dp dung tw duy nay vao trong dam *
phan tai chinh. Vai thiang sau sy kién & Kansas, tﬁi E
dén mot trung tdm ban hang ha gid va dang chon vai
chiéc do sor mi & mot ctva hang. Tai quiy thanh toein_.,- :
nhédn vién héi t6i 6 mudn tham gia chwong trinh
khach hang thwéomg xuyén khéng.

Toi héi ¢6 liéu téi 6 dwoe gidm gid néu tham
gia khoéng va c6 n6i “Khong”.

V1 vy, téi quyét dinh- thir mét cach tiép cin
khac. Toi n6i mét cich than thién: “Toi 13 Chris.
Gidm gid cho Chris thi sao?”

C6 nhin tdi tir quay, bit gip dnh mit ctia toi va,

cwdi nhe,
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“Té6i phai hoi quan 1y ciia minh, Kathy,” ¢6 noi
- va quay sang ngwéri phu niv dang démg ké minh.
Kathy da nghe toan b doan trac déi ban ndy va
 ndi: “Toi c6 thé gidm dwroc t6i da 13 10%”

Nhan céch héa ban than. Dung tén minh dé€
giéi thiéu ban than. Noi mét cach hai hwde, than
- thién. Dé hg cling hudng sy twong tac. Vaban sé 6
- mike gid riéng dac biét.

CACH KHIEN DOI PHUDNG TV THUGHS LUONG
V61 CHINH MINH

Nhu ban d3 thiy cich Aaron va Julie lam
- vé&i nhivng tén bt coc, cich t6t nhdt dé khién doi
phwong gidm bot doi hoi ca ching 1a nédi “Khéng”
bing cach st dung nhirng cau hoéi “Lam sao”. Nhirng
cdch néi “Khong” gian tiép nay khéng truc tiép tir
- chéi d8i phirong thing thirng va gay ton thwong
nhw ciu tra 1o “Khong” théng thwong. Thuce ra,
nhitng lovi dap trd nay nghe rat giéng voi sw trd gia
ma déi phwong ty d6i lai chinh minh.
_ Ban c6 thé ngdm ndéi “Khong” bon lan trude
- khi thye sy ndi ra tiv dy.

Birdre d4u tién trong chudi “Khéng” [a ciu hoi
chér sdn xwra cil:

“Lam sao t6i ¢6 thé lam dwece didu dy?”

Ban phai thé hién thai d6 tén trong d& né trér
thanh mot 1&i thinh ciu tre gitp. Thé hién ding
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murc, n6 sé moi goi d6i phwong tham gia vao thé khé
xlr ctia ban va gidi quyét v&i mot mire gia t6t hon.

Sau do la mot phién ban cia “Mitc gia ctia anh

rat hao phéng, téi xin 13i, chi 13 né khéng tét cho

6i,” 1a céch lich thiép thit hai dé néi “Khéng”.

Cach dap & da qua ki€m tra k§ lwdng nay sé
gitip ban tranh phai dwa ra mot mive gid dap lai, va
viéc st dung tir “hao phéng” sé khuyén khich déi -
phirong thé hién dung nghia cha tir dy. “Tdi xin 16i”
cling lam cau trd lo1 “Khong” mém di va tao ra sw
cdm thong. (Ban c6 thé phét ¢ nhivrng “chuyén gia”
cho rdng xin 181 luén 1 d4u hiéu ctia si yéu dudi.)

Sau @6, ban ¢6 thé ditng mét ciu twong ty -
nhu: “Téi xin 16i nhwng t6i e ring minh khéng thé
lam dwee” N6 trye ti€p hon mét chit, va cum tir _}
“khéng thé lam dwoc” c6 gdp doi nhiém vu. Bing
cach thé hién minh khéng du ning hyc thwe hién,
n6é khoi goi sy cdm théng ctia ddi phwong hu'o‘ng
dén ban.

“Toi xin 16i, khong” 13 mot phién ban stic tich
hon cho cdu “Khéng” thir tir. Néu dwoce dién dat
nhe nhang, né sé khéng goi 1én chit cAm gidc tiéu
CLIC NAo.

Néu tiép tuc di xa hon, tdt nhién, “Khong” sé
1a cdch cudi cling va tryee tiép nhat. Bing lévi néi, né
cin dwoc dién dat v&i giong diéu di xudng & cudi
cau va ton trong; noé khéng ¢é y néi “KHONG!”
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Jesus Bueno, mét trong nhirng hoc vién clia tbi,
moi diy da giri cho't61 mét cdu chuyén tuyét voi vé
cach anh st dung cau trd 1&i nhigu budc “Khong”
dé gitip ngudi em Joaquin ctia minh thoat khoi tinh
huéng kinh doanh kho khan nhu thé nao.

Em trai anh va hai ngwoi ban d3 mua nhawgng
quyén ctra hang giéng cdy cin sa & bic Tay Ban Nha,
noi thu hoach cin sa cho muc dich st dung ca nhan
hop phap. Joaquin va déi tac - Bruno, méi nguéi di
d4u tw 20.000 euro vao hoat dong kinh doanh cho
46% c6 phan (mdt d6i tac nho khac dau tw 3.500
euro cho 8% con lai).

Ban d3u, Joaquin va Bruno c¢6 m&i quan hé ddy
thach thive. Joaquin 13 mét nguedi ban hang xudt sac,
trong khi Bruno lai thién vé gif s0 sach. D6i tac nho
cling 13 mét ngwdvi ban hang xudt sdc, anh va Joaquin
tin réng ting doanh s6 1a mét chién lege ding dan.
Digu ny c6 nghia 12 ho s& dua ra mirc giam gid cho
cac don hang 1én va khach hang thuéng xuyén,
nhwng Bruno khéng ddng y. Chi phi du kién dé chay
mdt trang web va mé& réng kho chira cling khong
dwoc Bruno dong tinh.

- Vo Bruno tré thanh van dé khi ¢6 bat dau cdn
nhn Joaquin, c6 khong mudn anh danh qué nhiéu
tién cho viéc mé& réng dé ¢ thém lei nhudn. Vao
mot ngay, khi dang kiém ké viéc thu mua lwu kho,
Joaquin phét hién cé vai mén hang ho da ddt nhung
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khong dwoce trieng trén ké cva hang. Anh b4t diu
tim kiém chiing trén mang va bit nger im thiy méot
ctra hang trén eBay c6 tén vo Bruno cfing dang ban
chinh nhirng sdn phdm ay.

Diéu nay m¢ dau cho mét cude cii va 1én gitra
Bruno va Joaquin, va méi quan hé cia ho tré nén xiu
di. Khi dén dinh diém, Bruno ndi v&i Joaquin ring
anh s& m& ban ¢f phdn cda minh vi anh théy i ro
trong hoat dong kinh doanh cta ho dang rit I6m. Vi
vay, Joaquin xin tw vdn tr ngwdi anh trai: hoc vién -
clia téi - Jesus.

B&i vi tin rdng Iy do Bruno mudn ban 6 phin
chinh la 4p Iwe tl vor anh dy nén Jesus &4 scan givip
Joaquin mét théng diép bay to sy cdm théng xoay
quanh néi dung: “Dudng nhw anh dang chiu rdt
nhiéu ap lyc tir vor minh.” Joaquin ciing dang trong
qua trinh ly hén, nén ho quyét dinh st dung cach
ti€p cdn nay dé gan giii v&i vin dé ngudi vo, va ho -
chudn bi mot s kiém chirng cao budc - “T6i bidt
anh nghi t6i khong quan tam dén chi phi va dang I3y
di lei nhudn clia cong ty” - d€ lam diju di bau khéng
khi tiéu cwe va khién Bruno mé 1o,

N6 hiéu qua nhw mét blia mé. Bruno ngay lap
tirc déng ¥ voi si kiém chirng cdo budce va bie diu
gidi thich Iy do anh nghi Joaquin dang chi tiéu qua
cau tha. Bruno ciing chu ¥ rdng chira mét ai tirng
bao linh cho anh nhu Joaquin d3 1am (Joaquin d3
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vay khoan n¢ khdd nghiép tle me anh 8y). Joaquin sir
dung phép 13p d€ khién Bruno tiép tuc néi, va ding
la Bruno da phan hai.

Cudi ciing, Joaquin néi: “T6i biét cam gidc khi
phai chiu ap lwe tiv ngudri vor nhw thé nao, téi da
trai qua cudc ly hon cha chinh minh va né thue sy
[am 61 rat mét moi” Sau d6, trong 10 phut tiép theo,
Bruno ndi khéng ngirng vé v minh va tiét 16 v6 50
thong tin méi: ngudi ve rat bie doc vi 6 mét ngan
hang ban ddu dd cho ho vay 20.000 euro cudi cling
da ra soat lai khoan vay va cho ho hai phwong dn: tra
day da khodn vay, hodc thanh todn & mirc 14 suat
cao hon.

La day!

Sau khi bift dwoce difu nay, joaquin va Jesus
hoi v riéng va quyét dinh Joaquin ¢6 thé trd mot mixe
hop ly chi viva cao hon khodn vay bédi Bruno da ldy
14.000 euro tién lwong tlr hoat déng kinh doanh.
L4 thu tir ngdn hang d& ddt Bruno vao thé bi, va
Joaquin tinh todn minh ¢6 thé trd gia thap vi khéng
c6 mot thi trwdrng thye sy nao cho Bruno dé anh ta
ban dwee b phan cGa minh.

Ho quyét dinh rdng 23.000 euro 58 1 con s6 ma
thuit, trong d6 n.000 trd ngay va 1z.000 con lai tra
trong mot nam.

Sau do, moi thir di chéch hwong.
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Thay vi doi Bruno lén tiéng, Joaquin dén dau
va dua ra con s6 téng, n6i v&i Bruno ring anh tanghi

day 13 con s6 “rdt cong bing”. Néu ¢ cach nao dé loai
bé ddi phwrong, d6 chinh 1a ngu y s& that bat cong _
néu khéng ddng yv&i ban.

Nhirng gi xdy ra tlep theo chu'ng minh cho .
diéu do. '
Bruno tirc gidn cup dién thoai va hai ngay sau, -
Joaquin nhin dwec e-mail tiv mot nguwoi noi re“mg'.._
anh ta duoc thué d€ dai dién cho Bruno. Ho muén -
30.812 euro, trong do: 20.000 euro cho khodn vay,

4.000 euro cho tién liong, 6.230 euro cho gia tri ¢6.
phiéu va 582 euro cho phdn 13i sudt. '

Nhiing con s6 khong tron trinh dudng nhu'-'_'_"
kho co thé thay d6i vi sy chi tiét. Day 1a mot g.ii:

chuyén nghiép.

Jesus noi v&i Joaquin anh ta da thye sy lam:-
héng moi thir. Nhwng ca hai déu biét Bruno dang
tha thiét muén ban nhu thé nao. Vi vay, ho quyét
dinh sé st dung chién Iwoc néi “Khong” nhiéu
buéc dé khién Bruno tw thwong lwong véi ban
than. Tinh huéng xdu nhdt, ho quyét dinh, chi’
la Bruno déi y khong ban ¢é phdn cta anh ta va.
trang thai vin sé gitr nguyén. P6 la rti ro ho ¢
thé chdp nhan.

Ho soan bitc thong diép “Khéng” dau tién:
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Mikc gié¢ anh dé nghi rdt coéng bdng, va chdc
chdn t6i mudn minh ¢6 thé trd dwoc mike gid
dy. Bruno dd lam viéc cdt lwc cho cong ty, va
anh dy xirng ddng dwoc dén ddp diing muwec. Toi

rdt xin 16i, chiic anh moi diéu may mdn.

Ban c6 cht y dén cich ho da thuong hrong

mtrc gid va ndi “Khong” ma khoéng st dung tir &y?

Joaquin chodng vang khi ngay hém sau anh

nhan dwoc birc e-mail tir nha tw von dé nghj giam

mtrc gid xuéng 28.346 euro.

Joaquin va Jesus tiép tuc soan mét cdu tra loi

| “Khéng” nhe nhang thir hai:

Cdm on loi dé nghj cua anh. Anh dd rdt hao
phéng khi giam mikc gid xudng, va t6i vé cting
cdm kich. T6i thwc sy mong mudn minh c6 thé
trd dwgrce con sé nay, nhwng thdt long toi khéng
dt khd ndng tai thoi diém nay. Nhw anh dd biét,
t6i dang trong qud trinh ly hén va t6i khéng du
stkc xoay x¢& cho mén tién nay. Mét ldn nita,

chiic anh moi diéu may mdn.

Ngay hém sau, Joaquin nhdn dwgc birc e-mail

- chivon ven mot dong tir nha twr van va giam miec gid

“xudng con 25.000 euro. Joaquin muén chdp nhan,

nhwng Jesus khuyén anh rdng chiing ta con mét vai

bude “Khdng” nita d€ tiép tuc. Joaquin khong déng

hwng cudi cing anh da xiéu long,
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C6 mot bai hoc quan trong & day: Nghé thudt '-

dé két thuc mét thoéa thuin 1a git dwoe s tp trung
dén tan phut cudi cting. C6 nhidu thei diém quan -

trong vao phit cudi khi ban can cd duge sy ky ludt

vé tinh than. Pirng voi nghi dén chuyén bay cudisé -

cét canh hic mdy git, hay dwoc vé nha sém va choi -
golf s& nhyw th&€ nao. Plrng dé tam tri ban bi phan
tam. Hay gily tdp trung.

Ho viét;

Cam on anh moét ldn niva vi i dé nghi rdt hao

phéng. Anh da thuc s ha thdp mikc gid va téi

ciing rdt c6 gdng cho mirc gid dy. Khéng may
la, khéng ai sdn long cho t6i vay tién, ngay cd
me t6i. Toi dd c6 nhiéu cdch nhwng chwa thé
c6 dwge s6 tién dy. Vi vdy, tbi chi ¢ thé ud
dwoc anh 23.567 euro, va tbi chi trd ngay duwoc
15.321,37 euro. 16i c6 thé trd phin con lgi trong
vong mét ndm, nhwng thic sw d6 la nhitng gl
t6i ¢6 thé lam. Chilc anh moi didu 6t dep nhdt

tir quyét dinh ctia minh.

Céch sir dung nhirng con s6 cu thé va cach tao
ra sy cim thong dé néi “Khong” ma khong cin diing
tir &y that xudt sic! |

Va né hiéu quéd. Trong vong mot gic, nha tu}_
vén di phan hi dong 7. :
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: Hay nhin k§ hon: sy phdéi hop giita phép lap

va nhirng cau héi két thiic mé d€ thu thap théng tin
~vB vin dé tai chinh ctia Bruno, va sau 46 la phwong
- phap “Khéng” dé khai thac siy thiét tha ctia anh ta.
Néu c6 mét ngudri mua khac niva thi phwong phap
-~ nay khéng phai 1a moty twémg tuyét vori, nhung néu
khéng c6 ai nita thi day 1a cach xudt sic dé khién

Bruno tw thwvong lwgng véi chinh minh.

BAI HoC CHU BAD

Cac dam phan vién siéu sao - nhifng ngudi tao ra ma
thuat thuc sy - biét rd dam phan 1a mét san chdi nam
dudi 16p t ngld, noi ma dé di dén mot thoa thuan tot thi
can phai do tim va thao ting céc tin hiéu tinh té, khéng
d& nhan ra ndm phia dudi bé& mat. Chi bang cach hinh
anh hoa va thay déi nhiing van dé nam bén dudi nay. ban
mdi cé thé tao ra mdt thda thuén tot va dam bao nd dugc
thuc thi.

Khi st dung cac cdng cy sau day, hdy ghi nhd ndi dung
quan trong nhat cda chugng nay. 6 1a "Vang” sé khong
fa gi néu khdng ¢b ‘Lam sao/Nhu thé nao’. Hoi "Lam sao”,
biét ‘Lam sao” va dinh nghia "Lam sao” déu 1a nhiing cdng
cu trong kho vl khi clia mét dam phan vién higu qua.
Anh ta sé khéong con vl trang néu khéng ¢é ching.

+ Dat nhiing cau héi hiéu chinh "Lam sao”, va tiép tuc
hoi, hoi nifa. HoI "Lam sao” gilr d&i phuong tiép tuc két

n&i vai ban nhung sé bi mat can bang. Tra 18 nhing

céu héi nay cho ho o tudng rdng ho dang kiém soat.

NG cling dan dat ho dén viéc can nhac cac van gé cla

ban khi dua ra yéu ciu.
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+ SU dung cau hdl ‘Lam sac’ dé dinh hinh mai trusng
dam phan. Ban thuc hién didu nay bang cich s dung
“Lam sao toi cé thé 1am dudc diéu 87" nhu mét phién
ban nhe nhang cla "Khéng”. Biéu nay s& ngdm day déi
phucng dén viée tim kiém cac gidi phap khac - cac gii
phap cla bon. Va ho sé thudng xuyén ty thuong lugng
v&i chinh minh,

+ Blng chi chd y dén nhiing ngudi ban dang tryc tiép
dam phan; iuén ludn xdc dinh ddng cod cta nhiing
ngudi choi '@ phia sau ban dam phan’. Ban c6 thé lam
viy bang cach hdi thoa thuan sé anh hudng dén ngudi
khac nhu thé nao va ho da ndm théng tin dén dau.

+ Tuan theo quy tAc 796 -38%- 55% bing cach chi v iy dén
giong digu va ngén ngll co thé. Su bat nhat gida 1&i ndi
va céc dau higu phi 18 ndi s& chi ra khi ndo déi phuang
dang néi déi hoac khéng thedi mai vai thda thuan.

+ "Vang' ¢6 phai la thuc hay gia mao? Kiémtrachung véi
Quy téc Ba: SU dung nhiing cau hdi hiéu chinh, tém
tat va gan mac dé khién dai phuong xic nhin lai théa
thuan it nhat ba 14n. R&t khé dé 1ap lai mét 15i néi déi
hodc mét cam két gia mao.

+ Cach sl dung dai tU nhan xung clia mét ngudi s& dem _'
dén nhiing thau hiéu sdu sac vé quan hé quyén luc -
cla ho. Néu ban nghe nhiéu 1an cac dai t nhan xung
nhu “t&i", “cla t&", quyén lyc quyét dinh thuc sy ¢d .
thé ndm & dau dé khac. Néu ddi phuong ludn dung
“ching t8i" hay "ho’, xdc suit cao |3 ban dang truc tiép
néi chuyén vai mot ngudi ra quyét dinh day dan.

¢ 5S¢ dung tén minh dé bién ban than trd thanh mét
con ngudi thuc su véi déi phuong, tham chi ban ¢
thé nhan dude s gidm gia riéng dac biét. Hai hude va
nhan van la nhing cach tt nhat dé pha vd bau khang -
khi ban ddu va d& bd chudng ngai vat., B




Chuong 9
MAC CA CATLUC

| Mﬁy nam trudc, 061 dd trot yéu chiée Toyota
4Runner mau dé. Thige ra thi khong hdn la
“d¢” ma la mau “Salsa Red Pearl”. Mot dang mau dé
chdy goi cam giac dnh rive Ién trong man dém. That
- quyén rii dung khéng? T6i chi muén cé né; niém
khao khat sé& hitu n6 tré thanh ndi &m anh ctia téi.
Toi tim kiém cdc nha ban [é & trung tim
Wasflmgton, D.C., va nhanh chéng nhén ra minh
khong phai 1a nguedi duy nhat bi dm anh vdi viéc sé
hitu né: khéng con nhidu chiéc mau dé trén toan khu
vire, khoéng con mot chiée nao, trlir mét noi duy nhdt.
Ban ¢o biét dén loi khuyén khéng nén mua
thitc 4n khi dang d6i? Um, t6i dang d6i. Rat doi.
Thuee sw, téi dang yéu... Toi ngdi xudng, tip trung va
1
phai thanh cong.

én chién legc. Pay la cor hoi duy nhit cha toi. Téi
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Téi 1ai xe dén nha ban 1é dy vio mot chiéu ther
Sdu day nang. T6i ngéi xuéng d6i di¢n ngudi ban ~
hang, Stan, mot g co vé tdt bung, va t6i ndi véianh

ta vé sw tuyét viri ctia chiéc xe.
Anh ta né mét nu cwdi thwong 1é - anh ta da
bat thop dwoe t6i, anh ta nghi - va nhic dén caigid ™

niém yét trén “chiéc xe tuyét dep” dy: 36.000 db-la.
Toi gt dau ra chiéu thiu hiu va bim méi. Diém -

maéu chot d€ bat ddu mot cude mdc ca la lam ga kia
phdn kh&i mét cach that nhe nhang. Ban thwe hién -
bang cach tr t€ nhét c6 thé, néu t6i lam dugce didu
nay, t6i s& cé co hoi tét dé dat dwore mire gid t6i mubn,
“Téi c6 thé trd 30.000 dd-1a,” t6i noéi. “Va tbi o

thé trd hét ngay lap tirc bang tién mdt. Ngay trong
hém nay, t6i s& viét tim séc toan bd s6 tién. To1 xm |
16, t6i e rang minh khong thé tra hon thé” '
Nu cw¢ri ctia anh ta mé 1éng thém mét chit 6'
khoée moi nhur thé bi mdt tép trung. Nhung anh ta
kip khoa no lai va lac dau. _
“Chéc anh cling hifu ching ti khéng thé lam

vay. Sau cung, giad niém yét 1a 36.000 d6-la”
“Lam sao tdi o thé lam dwgc didu ay?” Toi hc")_i

mot cach tén trong. _
“Chéc chdn r6i,” anh ta ndi, rbi ngung lai nhir

thé anh ta khéng chic minh dang mudn ndi gi. “Toi
chac chin rdng chiing ta s& tim ra cdch gidi quyét van
dé vé mon tién 36.000 db-la.”
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“Dé 1a modt chiée xe rat dep. Thiyre sy tuyét voi.
Téi khéng thé dién ta dwee minh yéu thich nd dén
mirc nao. N6 dang gia hon s6 tién t6i dang dé nghi.
T&i xin 161, thire swe ngai qua. Chi 1a 161 khong thé tra
dwoce gia nay”

Anh ta im ¥ng nhin i cham chdm, ¢é chut
mu maim di. Sau d6, anh ta divng ddy va di vao phia
sau, gan nhuw biét tich. Anh ta di lau dén mic t6i
nh¢ minh d3 tw ndi véi ban than: “Chét tiét! Lé ra
minh phai ha gia thdp hon! Ho s& giam xuéng dén
mire gid d6.” Bt ki mot phan hai nao khong phdi la
sw tir chéi thing thirng cling ¢6 nghia ban dang cd
lgi thé.

: Anh ta quay tré lai va néi kifu nhuw ddy 1a mia
Giang sinh va sép cia anh ddng y mét mirc gia moi:
" 34.000 do-la.

: “0), mirc gid nay thyre sy rit hao phong va day la
 chiéc xe mo wére cfia thHi, ti néi. “Toi thyre sw mong
wée minh cé thé ddng v. Toi thirc sy mudn vdy. That
- xiu hé. Chi 1A t6i khong thé”

Anh ta lai im ling va t6i khdng thé bi can cau.
* T6i d& sw im ling tréi qua. Ri sau do, anh ta thd dai
va 18 buéce di vao sau mét Ian niva.

Sau mdt s biét tich tiép theo, anh ta tré lai.
“Anh d3 thing,” anh ta ndi. “Qudn ly clia t6i
dong y mtirc gia 32.500 dd-la”
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Anh ta ddy mét tér gidy trén ban cé chix “ANH -
THANG” viét hoa to twéng vé phia t6i. Tham chi -
bao quanh cic chit cii con 6 chi chit nhitng hinh =

mdt cudi.

“Téi rdt cam kich. Anh d3 rat hao phong,va chi-
cam on anh théi 1a khong da. R rang chiée xe déng -
gia hon gid toi dwa ra rit nhiéy,” t6i noi. “Toi xin 164, :
chi 14 t6i khong thé lam dwoc” '

Anh ta ddéng 1én moét [in nira. Khéng con ny
cwdi. VAn mu mim. Sau vai gidy, anh ta quay tr& lai_':-_'
v61 ngudd quan ly, con t6i thi nga nguwdi vé sau. Téi

co thé€ cdm nhdn dwee hwong vi chién thing. M§
phiit sau - khéng phai ca thé ky nita - anh ta quay
lai va ngdi xuéng,.
“Chung t6i c6 thé 1am vay,” anh ta noi.
Hai ngay sau, tdi 14i bing chiéc Toyota 4Runner .
mau Salsa Red Pearl ¢lia minh - gid 30.000 do-la. '
O'n trdvi, t6i v6 cling yéu chiéc xe. Téi van 14i né

dén ngay hém nay.

Hau hét cdc cudc dam phdn sé cham dén mé
thei diém khong thé tranh khéi, khi sy trao d8i ¢
phin léng 1éo va khéng chinh thirc gifra hai ngwe
chuyén sang d6i diu va nhw cau “Pi sdu vao vin

dé cu thé”, ban di biét thoi diém Ay: Ban da ding
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phép lip va gan mac d& ¢6 dwge méi quan hé tin
twdng; mot sy kiém chirng cdo budc dd gidi tda
moi trér ngai tdm 1y 1an cdm xdc can dwong; nhw
viy, ban di xdc dinh cling nhw tom tdt duoc tat cd
moi quan tim va vi thé quyén lye, khoi ra dwgce
cdu “Dung vay’, va...

ba dén ltc mac ca.

Nhuw thé nay: mjt sy twong tan, mét v diéura
- gid va tra gia khong hé dé chiu, tat ca ddy con ngudi
- vao trang thai toat md héi hot. Néu ban thude sé
déng d6, hiy nhin nhan thoi diém khong thé trénh
khoi nay nhw mot chit xdu xa cin thiét, day thwong
1a co hoi tét dé chién thing cho nhivrng ai hoc dwoe
cach nang niu no.

'Khéng phin nio clia cuée dam phén lai chira

nhidu ndi lo va sy cdng kich mét tdp trung nhw mdc
ca, ciing 12 Iy do vi sao nd thwong dwoe xir Iy vung
vé va sai s6t hon bdt ky phén khac. Don gian vi no
chi 12 méi twong tac khéng thoai mdi véi phin lén
moi ngudri. Ngay ca khi da c6 k& hoach chi tiét nhit,
‘nhiéu ngudi van trér nén yéu dudi khi thei diém trao
d6i gia cd xay dén.
Trong chwong nay, téi sé giai thich nhirng
.chién thuat lam nén qua trinh thwong lwong gid va
phin vao cach méi twong tac tdm ly quyét dinh nhw
fthé’ nao dén cac chién thuit cin dwoc st dung, cling
‘nhw cach trién khai ching,
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Dé bat dau, mdic cd khdéng khé khin hay':_.;

phtrc tap nhw khoa hoc tén lira, nhung né ciing -

khéng don gidn nhw tryc gidc hay todn hoc. Dé-
tra dwoc giad t6t, ban can dit ra nhirng gia dinh
vé qua trinh mdc cd va hoc cdch nhin ra nhitng
chién lugc tdm Iy tinh t€ doéng vai trd sfng con
trén ban thwong lwgng. Nhitng tay mic ca lanh
nghé nhin ra nhidu didu hon ngoai ban than con
0 khéi diém, gid mdc cd va nhitng dong thai chét
gid. Ho thdy duoc dong chay tim ly chay ben -
duwdi bé mat.

Mot khi da hoc dwee cdch nhdn ra nhivng dc‘mg
chay nay, ban c6 thé “doc” dwoc tinh hinh mic _c_é’i,
chinh xdc hon va tw tin hon khi 13 1o cac cau ho1
chién thudt gdy kho khin dén ca nhitng dam phan
vién gidi nhat. :

Ban sé san sang cho mét cude “Mic ca cat i'L_r_c.:’-’_.
Va ho sé khong bao gity thdy no xdy dén.

BAN THUOC KIEU NGUGI NAD?

Vai nam trwéec, khi t6i dang & trén mot con
thuyén cling nhan vién ctia minh - Keenon, mcj_t
ngwdi tuyét vori; 16 ra t6i phai ndi nhirng lovi d@ng
vién anh va ¢6 bubi ddnh gid hiéu qud céng viée
ctla anh. _

“Khi nghi dén diéu ching ta sé lam, t6i m6 ta

-

né nhw mét cude khdm phd thiy tridu)” t6i ndi. -
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“Kham pha thiy triéu,” Keenon noi.

“Dung, ¥ twéng la chiing ta - t61, anh va moi
' ngudi & day - déu c6 ki nang xac dinh duoc nhimg
. suc rna.n.h tam Iy dang kéo ta ra xa khoi bir va sir
dung ching d& dén noi nao d6 hiéu qud hom”

“Noi nao d6 hiéu qud hon,” Keenon noi.
“Chinh xac,” téi noi. “Dén mét noi ching ta
co thé..”

Chiing t0i n6i chuyén trong khodng 45 phut
cho dén khi Brandon, con trai t6i, dang diéu hanh
61 ngil The Black Swan Group, phd 1én cui.

“Con khéng chiu dirgre nival B c6 thdy khéng
b6? Co that 1a bs khéng thay?”

T61 chép mat. Toi thay gi? Toi hoi no.

“T4t ca nhirng gi Keenon dang lam la 1ap lai bo.
Va anh ta di 1am vy trong gin mét gitr ddng ho.”
“0)” t61 noi, mit t6i d6 1én trong khi Keenon
bt ddu curoi to.

C4u con t6i d4 hoan toan dung. Keenon da choi
t8i toan bo thoi gian, st dung loai cong cy tam Iy
hiéu qua nhit d6i voi nhitng ga quyét liét nhu t6i:
phép lap.

Phong cach dam phdn cd nhan cta ban - va
ciing nhw ctia d6i phiong - dwec hinh thanh
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théi con nho, tir trwdrng hoc, gia dinh, vin héa, va
ti ti cdc yéu & khdc; phét hién ra né sé gitip ban xdc
dinh dwoc nhitng diém manh va yéu trong d?am"_.'_
phdn cta ban (ciing nhw cta d8i phwong), tir dé
diéu chinh tw duy cung chién lirgc twong thich.

Phong cich dam phdn la mét bién s& quan

trong trong mdc cd. Néu ban khéng biét ban ning
s€ mach bao ban hodc d6i phuwong diéu gi nén lam
trong nhitng tinh huéng khac nhau, ban sé gip tré
ngai lon khi 4p dung hiéu qua cdc chién lwoc va
chién thudt dam phén. Ban va di thit déu ¢6 nhing
théi quen vé suy nghi va hanh vi; mot khi da xac dinh:
dwere ching, ban ¢6 thé tdn dung ching mét CE’lCh’I
chién luoc. =

Cing giong nhirng gi Keenon di lam.

C6 v6 s6 thir vién ngoai kia voi cac nghién ciu
vé miu hinh va hanh vi clia moi kiéu nguoi ban
c6 thé gdp trén ban dam phan. N6 hét strc chodng:
ngop, né nhiéu dén mirc lam mat di sy nhit quin.
Trong vai ndm gan day, v&i nd lwe diéu hanh cong
ty cua con trai t6i, ching t6i da théng nhdt va don.
gidn héa cic nghién ctru, kiém tra chéo bang kinh
nghiém trong linh vire cia minh cing nhirng tinh'
huéng thuec té tir cac sinh vién trwdng kinh té ciia:
chiing t6i, va khdm pha dug«c rang con ngudi sé o
vao ba khu virc chinh. Mét s8 ngwdi sé thude dang:
 thich trng; mot s6 khéc - giéng t6i - co ban a nhitng:
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ngwéri quyét liét; con lai la nhitng ngwdi phan tich
yéu thich dir liéu. |

Cac phan canh trong phim Hollywood thwing
cho ring phong cach quyét liét la bat budc dé c6 mot
cudc mic ca hiéu qua, nhwng moi phong cach déu
- mang lai hiéu qua. Vi dé thire sy hiéu qua, ban can
~ ¢6 cac t8 chét tir c3 ba phong cach trén.
| Mot nghién ctru clia cdc dam phéan vién - luat
st M§” phat hién rdng 65% ludt sw tir hai thanh
phé lén ciia My da két -hop cac phong cich nay,
trong khi chi 24% Ia quyét liét thyce sw. Va khi
- danh gid mirc 46 hiéu qua ctia cac luat s nay, hon
75% nhém hiéu qud dén tir phong cach két hop;
chi 12% la phong cach quyét liét. Vay nén, néu ban
khong phai loai quyét liét, dirng dau budn. Quyét
liét thang thirng hau hét thdi gian thiec ra lai phén
tac dung.

Va hiy nh¢, phong cach dam phén c¢d nhan
ctia ban khéng bi tréi budc. Khong ai chi 6 duy
nhit mét phong cdch. Hau hét ching ta déu co
kha ning boc 16 cdc phong cich bi chiém wu thé
khdc khi roi vao tinh hudng bit budc. Nhung
¢6 mot s that co ban cho mét phong cdch mdc
ca thanh céng: Dé lam tdt, ban phai hoc céch 1a
chinh minh trén ban maic ca. D€ lam t6t, ban phai
ting cwérng nhitng diém manh cGa minh, khéng
phai thay thé chtng.
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Sau ddy la mét chi dan nhanh d€ phan loai kiéu
dam phan vién ban d6i mit va nhirng chién thuit _:'
pht hop nhit.

Ngudi phan tich :
Nguori phén tich 1a nhitg ngudi ¢6 hé théng
va siéng nang. Ho khéng véi va. Thay vao d6, ho tin -
rdng mién la minh dang lam viéc dé cho ra két qui
t6t nhét theo cach thiu ddo va c6 hé théng thi thii

gian khong la van d&. Hinh anh ban than cfia ho gin -
v vige giam thi€u t6i da sai lam. Phwong chdm ctia
ho la: Can dd thoi gian 38 1am didu diing din.

Nhitng ngwéi phin tich ¢ dién thich tw lémft
viéc va hiém khi di chéch khéi muc dich ctia minh -
Ho hiém khi th€ hién cam xtc va thwong st dung:
giong ndi gan giéng v¢i kidu giong ctia phat thanh
vién FM dém khuya dwece néi dén & Chwong 3
chdm rdi va ha thdp giong & cudi cau. Tuy nhién

nguwoi phan tich thwomg noéi voi giong diéu xa
cach va lanh lung thay vi ém diu. N6 khién ngu'_c‘_rj
khédc ndn long ma khong hé hay biét, thue sy h |
ché ho trong viéc lam cho déi phwong thoat mé_i
va cbi mé. E

Nguwoi phién tich sé thdy tw hao vi di khong bo
sot mét chi ti€t nao trong qud trinh chudn bi lau dai
ctia ho. Ho s& nghién ciru trong hai tuin décé nhfrng
dt liéu minh c6é thé c6 trong vong muéi lam phat
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trén ban dam phan, nhdm trdnh moi bit ngd xuét
hién. Ngwei phan tich ghét nhitng digu bit ngdr.

Ho giit vai tro 1a nhitng ngwoi gidi quyét van
dg, ngudi thu thip théng tin va vé cling nhay cdm
véri sy dén ddp. Ho sé cho ban théng tin, nhing bu
- lai néu ho khéng dwoc dap lai trong mét khodng
théi gian nhdt dinh, ho s€ ddnh mdt niém tin va
khéng can dg niva. Didu ndy thwéong dén bat thinh
linh, nhwng hay nhé vi ho thich lam viée mét minh
nén nhitng gi ho s& noéi véi ban, tir quan diém cla
ho, la sw nhwong bo. Ho coi viée nhwong bé tiv phia
d6i phrong nhw mét théng tin méi can dwege nhan
lai va dénh giad. Dirng mong dgi mot cdi gia dap lai
ngay lap tixe tir ho.

Nhirng ngwoi nhwe vay thudng da nghi. Vi vay,
ddt ra qua nhiéu cdu haéi khi bat dau 1a mot ¢ twdng
t6i, béi ho sé khong mudn trd 1&i cho dén khi he
hiéu tat ca ngy v. V&i ho, sy chudn bi la diéu séng
con. Str dung div liéu 16 rang d€ dan dat Iy do cha
-ban; dirng tng bién; ste dung cac so sanh dir lidu dé
i_-kh(“)ng dong tinh va tip trung vao sw kién; bdo ho
trwde nhitng vin dé; va tranh moi bat ngo.

Sw im ling @6i viri ho 1a mét cor hoi dé suy
‘nghi. Ho khoéng néi gian v&i ban va ho khong 6
‘cho ban co héi d€ néi thém. Néu ban cdm thay ho
':_..:khﬁng nhin sy viée giéng ban, cho ho co héi dé suy

-nghi trude.
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Lori xin 161 ¢6 it gid tri v6i ho, béi ho nhin nhan

cude dam phén va méi quan hé gitta ban véi ho nhw

mét con ngedri gin nhu 12 hai thiv riéng biét. Hotrd -
1&i khd t6t trong nhitng thei diém dwoc gén mac. -

Ho khong trd 1t nhanh chéng nhirng cdu hoi hiéu
chinh hodc nhirng cdu héi két thic dong c6 cau trd -
l&i “Vang”. Ho c6 thé can mot vai ngay dé trd lod.

Néu ban la mét ngudi phan tich, ban nén tach

minh khéi ngubn di liéu thiét yéu, d6i thii clia ban,

biéu duy nhat ban ¢6 thé lam la mim cwéi khi néi. -

Ngudi khdc s&€ c&i mé trao théng tin cho ban hon.

Nu cwdri cling ¢6 thé tré thanh mét théi quen glup
ban dé che gidu nhivng lic ban khéng dé phong hon.

Ngudi thich dng

Diéu quan trong nhat d6i voi kifu ngudi dam:
phan nay 1a khodng théi gian ding dé tao dwng méi:

quan hé. Nhitng ngwei thich trng nghi rang chi cd
6 si trao doi thong tin lién tuc, nghia la thoi gian dd :
dwoe bé ra hidu qua. Chi can ho giao tiép, ho sé hai
long. Muc tiéu ctia ho sé 1a nhitng diéu khoan tuyé
viri viri d6i phwong. Ho thich ca hai cting ¢6 loi. |

Trong ba kiéu nguwérd, ho 1a nhiing nguwdi dé xd
dng dwroe méi quan hé tin cay tuyét veri ma khong'
can thye sy dat duoc diéu gi. e

Ngwdri thich irng mudn gitr quan hé ban be V&

d6i phwong ngay ca khi ho khong dat duoc th6
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thudn. Ho rat dé néi chuyén, hét sirc than thién va
c6 giong néi d& chiu. Ho s& dua ban thong tin dé
giang hoa hodc dé déng y véi hy vong d6i phwong
sé dap lai.

Néu déi phwrong clia ban hoa dbng, thich ém
dep, lac quan, dé lo 1a va khéng gidi quan ly thoi
gian, c6 thé ho la nhi¥ng ngwdri thich tng.

Néu ho la d6i thi cda ban, hiay hoa dong va
- than thién. Lang nghe ho ndi vé ¥ twéng ctia ho
- va str dung nhitng cdu héi hiéu chinh tip trung cu
thé vao viéc trién khai dé khoi ggi ho va tim cach
bién l&»i néi chia ho thanh hanh déng. Vi ho ¢c6 xu
hwéng 1a ngudi khévi dau chu ky dén dap qua lai,
- ho ¢6 thé déng v cho ban nhirng diéu ho khong
: thiee sy lam dwoc.

Céch ho chuin bi tiép cdn c6 thé thiéu sét bai
ho tép trung nhiéu hon vao nhitng ngwdi phia sau
ban dam phén. Ho muén tim hiéu ban. Ho ¢6 mét

dam mé mdnh liét vé tinh than cta cudc dam phén
- va nhitng gi can lam dé€ khéng chi kiém sodt dwoc
cam xtc ma con khién ho hai long,

‘Néu viéc khong dong y v&ri ngwedi thich dmg 13
diéu dé dang - b&i ho chi mudn nghe nhirng gi ban
- phdi ndi, thi viéc phat hién sy tir chéi cta ho lai rat
kho khdn. Ho ¢6 sdn nhitrng van @& cy thé nhieng lai
déyén khong khoi ra vi s¢r nhitng mau thuln cé thé

xdy dén.




324 DUNG BAD GI0 CHIA BOI LOT cH...

Néu ban la mét ngwori thich tng, hiy gitt khi
ndng ctia minh 13 dwge yéu mén, nhung dirng hy
sinh nhitng s phan d6i. Khong chi vi ¢4 hai kiéu

ngwedi kia déu cin phéi nghe thdy quan diém clia

ban, néu ban dang d6i mat voi mot nguedi thich ng

khidc, ho ciing sé mong de¢i didu dy. Cling nén thin
trong véri nhitng cude tro chuyén di qua xa: hai kiéu
nguei con lai khéng dem lai gi cho ban, con néuban
dang ngdi déi dién voi mét nguwoi cﬁng'giﬁng ban,
ban sé& budc vao méi twong tac khong hoan thanh.

duwge didu gl

Ngudi quyét ligt _

Kifu ngudi quyét liét tin thoi gian la tién ‘bac;.::_
mdi phut lang phi la mét dong lang phi. Hinh &nh
ca nhan ctia ho gin véi s6 lwgng cdng viée ho hoan '
thanh trong mot khodng théi gian. D6 vdi he, o _.
mot giai phap hoan hao khéng quan trong bing ba
hoan thanh dwgcené. :

Ngwei quyét liét 1 nhitng nguwdi nhiét tinh yéu
thich chién thing hon bit ky didu gi, thwong véi
phi tén ctia ngudi khac. Ddng nghiép va d6i thi clia
ho khong bao gi¢r héi ho dimg & dau bt ho lusn-
thing than va boc trwe. Ho ¢6 phong cach giao tiép -
quyét liét va khong lo ling vé nhirng twong tac trong
twong lai. Quan diém vé méi quan hé kinh doanh -
clia ho dwa trén sy ton trong, khong gi khac hon.
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Hon tat cd, nguwoi quyét liét mudn dwoce lang
nghe. Va khéng chi ho muén dwoc ling nghe, ho thixe
sir khong c6 kha ndng lang nghe ban cho dén khi ban
lang nghe ho. Ho tip trung vao myc tiéu cta he hon
la ngwéri khic. Va ho thuwomg ndi ra thay vi yéu cduw

Khi d6i mat véi kiu ngudi quyét liét, tot nhat
ban nén tdp trung vao nhirng gi ho phai noi, bdi mot
khi ho dwoe thuyét phuc rdng ban hiéu ho, sau déva
chi sau d6 ho sé lang nghe quan diém ctia ban.

Véi nguedri quyét liét, moi sy im ling 13 mat cor
hoi dé ho duoe ndi tiép. Lip lai 1a mét cdng cy tuyét
v voi kiéu nay. Twong tw véi cau héi hiéu chinh,
gdn mac va tém tat. Digu quan trong nhdit [ ban cin
nhin duoc cdu trd 1od “Dung vay” tir ngudi quyét
liét va nd c6 thé dén duéi hinh thie “chinh xdc 1a
vay” hodc “anh d4 hiéu chinh xac”.

Con d6i voi sw dén dép, ho thude kiéu twe duy
“cho mét ly, ldy di mot dam”. Ho thdy minh xing
dang v&i bat ky diéu gi ban cho he, vi vay, ré rang ho
mong dgi dwgc trd lai mét didu gl d6. Ho thuwe sw chi
mong doi mét co hdi dé dwoe nhan nhidéu hon. Néu
ho cho ban mot sw nhan nhwong nao d6, chic chin
ho s& dém tirng gidy cho dén khi nhén lai diéu gi do.

Né&u ban la mét nguoi quyét liét, hay dac biét
lwu y dén giong diéu cda minh. Ban khéng c6 ¥ gay
gdt nhwng thudng thi ban lai nhw vay. C8 gdng lam

mém gigng noi cta ban va khién nod dé chiu hon.
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St dung nhitng cau héi hiéu chinh va gan mac déi

phwong, ching ciing giup ban tré nén dé tiép cdn

hon va tang co héi hop tac.

* k%

Chung ta da thay sy khédc nhau trong cich
tirng nhom ngwdi nhin nhan vé thei gian nhw thé
nao (thed gian = sw chudn bi; théi gian = méi quan
hé; th&i gian = tién bac), Ho cling dién dich khac
nhau vé sy im ldng.

Tai chac chan la kiéu ngudi quyét liét, va trong |
mot hdi nghi, mot ngwdi thich ¥ng noéi t6i rang anh-
ta da pha v&r mot théa thudn. Téi nghi: “Anh da lam.
gi, la hét vao mit ga kia va bd di?” béi dé 1a diéu toi-
sé lam néu pha v& mot thoéa thuln. |

Nhung sy that 1a anh ta 43 im ldng; voi kiéu
nguwdri thich ¢eng, im 1ing la sy gign div. :

Con v&i ngudi phan tich, im ling nghia la ho
muén suy nghi. Va kiéu nguedi quyét liét dién dich
st im ldng ctia ban thanh hodc 1a ban khong cd gi dé
n6i hodc la ban muén ho néi. Téi 1a moét ngudi quyét:
liét, nén toi biét: thei diém duy nhit t6i im ling 3
tdi khong con diu gi dé ndi nita. :

Pigu hai hwéce la khi chung gip nhau. Khi mét’
ngudi phan tich ngirng lai dé suy nghi, d8i phwong

ngudi thich tng sé lo lang va ngudi quyét liét sé bat
dau noi, qudy roi ngwdi phan tich - ngwdi dang tw
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nght: “M&i khi t6i c& gdng? Mot 6 khac thi khong,
nhw mét co hdi dé dwoc néi .
ngdm miéng lai?” ~ghi.
x o w - trén. Trong
vién xudt

Trwdre khi tiép tuc, t6i mudn gidi thich . vién
vi sao ngwoi ta thwong khéng xdc dinh dwore kit
nguwdi clia d6i phwong.

Tré ngai 1om nhat dé€ xac dinh chinh xdc kidu
cltia mét ai do la thiv ma toi goi la nghich 1y “T6i binh
thwong” Do la gid thuyét cta ching ta rang thé gidi
chtt y dén nguwoi khac cling gidng véi cach né chiy
dén chiing ta. Sau cting thi, ai lai khong dwa ra gia
thuyét giéng vay ch&?

Nhung viéc nghi minh binh thwéng mét cach
ngay tho va c6 thé hiéu drgee lat 1a mot trong nhivng
gia dinh nguy hiém nhat trong dam phan. Khi nghi
vay, ching ta da v6 thire gan phong cach cta chinh
minh 1én d6i phwong. Nhwng véi ba kiéu dam phan
vién trén thé gi¢i nay, co 66% co hoi ban phai déi
mdt v&i mét déi phwong 6 kiéu khac ban. Mot

ngudi “binh thwong” khac.

Mét CEO tirng néi voi t6i rdng anh san sang
chuén bi tinh thin cho g trong 10 cudc dam phén sé
that bai. Vi CEO nay thwdng gan niém tin ¢ila minh
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St dung nhitng cau héi hiéu chinh va gén mac déi
phwong, chiing cfing gitip ban tr& nén dé tiép can
hon va tang co héi hop tac.

kN

Ching ta di thdy sy khidc nhau trong cdch
tirng nhém nguwdi nhin nhdn vé thei gian nhw thé
nao (thoi gian = si chudn bi; thei gian = méi quan
hé; thoi gian = tién bac). Ho ciing dién dich khac
nhau vé sy im ling,

Toi chac chén la ki€u ngudi quyét liét, va trong
mét hoi nghi, mot ngudi thich tmg néi t6i ring anh
ta dd phd v& mot thoa thudn. Téi nghi: “Anh d3 lam
gl, la hét vao mit ga kia va bé di?” béi d6 1a didu toi
s& lam néu pha v& mot théa thuan.

Nhwng sw thit 13 anh ta d3 im lang; voi kiéu -
ngwdi thich tng, im ling 13 sy gidn div.

Con vé&i ngwoi phan tich, im ling nghia 13 ho '_
mudn suy nghi. Va kiu ngwei quyée liet dién dich :_
sirim ldng cta ban thanh hodc 1a ban khéng c6 gi dé -
néi hodc 1a ban muén ho néi. Téi 1a mot ngweri quyét
liét, nén t6i biét: thoi diém duy nhat tai im ling &
t6i khong con diéu gi dé noi nira.

Diéu hai hwde 1a khi ching gip nhau. Khi mét
ngwdi phan tich ngirng lai dé suy nghi, di phwong
ngudi thich ng sé lo ling va nguwdi quyét liet sé bt _
dau noi, qudy réi ngudi phin tich - ngudi dang ty
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nghi: “Méi khi t6i ¢d ging suy nghi, anh lai doat 13y
nhir mét co hoi de dwoe ndi ti€ép. Sao anh khéng

o A hils 324
ngam miéng lai?

Trwdce khi tiép tuc, t6i mudn gidi thich ly do
vi sao nguoi ta thwong khéng xdc dinh dwoc kidu
ngudi cta déi phweong.

Tré ngai 1on nhit d€ xac dinh chinh xac kidu
ctia mot ai d6 1a thir ma toi goi 1a nghich ly “T6i binh
thwong”. Do 1a gid thuyét cta chung ta rang thé gidi
chui y dén ngwdri khic cling giéng véi cach né chiy
dén ching ta. Sau ctiing thi, ai lai khong dwa ra gia
thuyét giong vay chi?

Nhuwng viéc nghi minh binh thudng mot cach
ngdy tho va c6 thé hiéu dworc lai la mét trong nhing
gid dinh nguy hiém nhat trong dam phan. Khi nghi
vdy, chung ta da vd thirc gdn pheng cdch ctia chinh
minh 1én d6i phwong. Nhwng véi ba kiéu dam phén
vién trén thé gidi nay, cd 66% co hdi ban phii dsi
mat v&i mot d6i phwong cé kiéu khac ban. Mot

nguod “binh thwdng” khic.
* * %
Mot CEO tirng néi véi ti rang anh sdn sang

chuén bi tinh thin cho g trong 10 cudc dam phén sé
thét bai. Vi CEO nay thuwong gan niém tin ¢iia minh
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1én d6i phwong. Trong thiee t&, anh ta ¢6 thé chi pht

hgp v&i nhitng nguwdi ¢ suy nghi gidbng minh mét
phin muwdi 1an. Né&u hiu rang d6i phwong khac
minh, chic hin anh ta sé& ¢ thé tang ty 1é thanh

cbng 1én.

Tir ciach chudn bi con dwdong minh budc vao

mét cude dbi thoai, ba kiu ngwdi nay sé dam phédn
theo nhitng cdch khdc nhau. Vi vay, trirére khi ban
c6 thé nghi dén viéc mdc cd hidu qud, ban phai hiéu
dwoce s “binh thuéng” clia d6i phwong. Ban phai
xac dinh duoce kidu ngudi ctia ho bang viée cdi mo
ban than ban trwdce sw khac biét ctia ho. Béi khi ndi

dén dam phan, Quy tdc Vang da sai.

Quy tic Thién Nga Den 1a khong d6i xt véi |
ngudi khdc theo cdch ban mudén dwoc déi xi; hdy -

ddi xr voi ho theo cach ho cédn dwoce 361 xtt.

HHAN LAY CU BAM

Céc nha khoa hoc nghién cteu dam phén thich
xemviéc mac ¢d nhw mét qua trinh dya trén 1y tri loai:
bé cam xtic. Ho noi vé ZOPA - hodc Zone of Possible .
Agreernent (tam dich: Pham vi thoa thudn kha thi)
- la pham vi ma ngwdi ban va ngwdi mua gap nhau:
Vi dy: Tony muén ban chiée xe ctia minh va khong
muén duoe trd dwdi 5.000 d6-la, va Samantha -
mudn mua nhung khéng trd hon 6.000 dé-la. ZOPA ..:
s€ ndm trong khodng 5.000 dén 6.000 db-la. M@t_sﬁf.:
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thoa thuin sé& ¢ ZOPA con mot s6 khace thi khong,
T4t ca déu rét Iy tri.

Hodc d6 1a diéu ban cdn suy nghi.

Ban cin tinh ngd trede quan diém trén. Trong
mét cude mic ca thuye sy, cac dam phan vién xudt
sdc khong siv dung ZOPA. Nhitng dam phan vién
kinh nghiém thwong dan dit véi mét 1o dé nghi rét
nwe cwdt, mdt mo neo cire diém. Va néu ban khong
chudn bi d& d6i mit véi nd, ban sé mat di bén dauva
ngay lap tiee di dén diém t6i da. D6 1a ban chdt con
ngwdi. Nhwe vo si hang ndng quyén Anh cdn tai vi
dai Mike Tyson” tirng néi: “Mdi ngudi déu 6 mot ké
hoach, cho dén khi hg bi ddm vao mdédm.”

La mét dam phan vién ¢6 sy chudn bi ki lwdng
khong ngleng tim kiém va tip hop théng tin, ban
thue s s8 mudn dbi phuwong dwa ra mire giad trwede,
béi ban mudn biét kha ning cta ho nhw thé ndo. Ban
sé chiao ddn chiéc mé neo cie di€m. Nhwng mo neo
cwe diém rat quyén lwceva ban chi Ia con nguwdi: Cam
xtic cda ban c6 thé dang trao. Néu né thye sy xdy ra,
c6 nhirng cach gitp ban virgt qua an toan ma khéng

phai ty thirong legng véi ban than minh hode phan

*Mike Tyson: Cuwru vin déng vién quyén Anh ndi ti€ng ngwoi MY,
tirng v6 dich nhidu gidi ddu quyén Anh iénvauy tin. Ngoai cic thanh
tich dat dwere trong sy nghigp, Mike Tyson con dwgc nhie dén vi da
cin dirt tai Evander Holyfield trong trén ddu ndm 1997 - BT.
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tng véi con gidn. Mét khi hoc dwoe nhirng chién
thudt nay, ban d3 s&n sang dé chiu dwng cd hich va
déi mdt voi sy huénh hoang,

Trwéce tién, lam léch ci ddm sang hwéng
khién déi phwong phii c4i mé. Cac dam phanvién
thanh cong thwong noi “Khéng” bing mot trong
rdt nhiéu cach ching ta da néi dén (“Lam sao t6i c6
thé lam dwec didu 4y?”) hojc chuyén hwdng chiéc
neo bdng nhitng cau héi nhw: “Chiing ta dang c6
gang dat dwoce didu gi?” Pap tid nhw vay la cach t6t
nhdt dé€ dwa s tap trung ciia ddi phuwong tré lai
khi ban cdm thdy minh dang bi ddy vao chiée bay
nhwong bo.

Ban ciing ¢6 thé ddp trd mét chifc neo nhw dim
vao mdt bdng cach xoay quanh céc didu khoan. Y clia
t6i la khi cdm thdy minh dang bi kéo vio mét cudc
madc ca, ban c6 thé 1éo 13 cube d6i thoai di sang cac
vdn dé phi tai chinh d& dat dwoc con s6 cudi clng.

Ban c6 thé lam vay mét cach tryc tiép voi giong
diéu Gng hd: “Hay dé gia ci qua mat bén trong chéc
lat va ban vé nhimg diéu sé lam nén mét théa thuén
t6t.” Hodc ban c6 thé gian tiép néi: “Con didu gi khéc
anh c6 thé dé nghi dé mirc gid nay tré nén tét cho t6i?” _

Va néu d6i phwong diy ban bit diu trwde, doi
huwéng chity ra khéi minh, thi thay vi dwa ra mét cai
gid, hay dé cdp dén mét con s6 cao khéng twdng ma
ngudi khdc o thé ra gid. Mot 1an, mét chudi bénh -
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vién mudn t6i dira ra gia trwde, t6i ndi: “Duor, néu
anh dén Trwong Kinh doanh Harvard, ho sé& ra gia
2.500 d6-la mot sinh vién moi ngay.”

Dil ¢6 xdy ra diéu gi, diém quan trong & day la
moi dwoe thong tin ctia d6i phwong. Trwedce tién,
hay dé mé neo cta ddi phwong cho ban mot cam
gidc div doi. Tat ci nhirng gi ban cdn hoc la lam sao

& nhin 1lay ca dam trudre.

& x %

Mbét hoc vién MBA Georgetown cua t6i, mot
anh chang tén Farougq, dd cho thdy lam sao d€ khong
gap ngwoi lai sau khi bi ddm, khi anh dy tiép xtc
véi hiéu trwedng MBA dé xin tién tai trg cho mot sy
kién lén ctia cyeu sinh vién & Dubai. D6 1a mét tinh
huéng kho khin, bai anh can dén 6oo dé-la va ba
hiéu trwedng la diém dirng cudi cing.

Tai cudc gip mit, Farouq ndi véi ba higu
trwdng vé sy phin khich ma cdc sinh vién dang ché
dén chuyén di va né sé cé loi cho thwong hiéu MBA
Gergetown trong khu vire nhw thé nao.

Trirere khi anh 4y hoan tdt viéc trinh bay, ba
hiéu trwedng nhay vao.

“Nghe nhw ¢ vé cac anh dang 1én ké hoach
cho mdt chuyén di rdt tuyét voi” ba néi. “Nhung
tidn 6 gidi han va t6i chi ¢6 thé cho phép khoéng
qud 300 do-la”
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Farouq khong nghi ba di qua nhanh nhw vay.
Nhurng khong phai lic nio sy viée ciing dién ra nhw
ké hoach.

“Day ding la mét dé nghi hao phéng ctia ba du
ngdn sach ¢6 gidi han, nhung t6i khéng chic ring no
s€ gitp ching t6i don tiép ndng hiu cic cyu sinh vién
trong khu vire,” Farouq ndi, nhin nhin nhitng gi¢i
han cla ba béng cach n6i khong ma khéng sir dung
chinh tir dy. Sau dé anh neo mét con s6 cwe diém: “Toi
6 mdt con s6 rit cao trong dau: L.ooo d6-1a 1a nhitng
gl chung t6i can.”

Nhw dw dodn, chiéc neo cwe diém d3 nhanh
chéng day ba ra khéi gi¢i han.

“N6 virgt xa kha ning cfia t61 va t6i chic chin
minh khéng thé chip thuin. Tuy nhién, téi ¢6 thé
dwa anh 500 d6-la.”

Farouq nta xiéu long - thiéu 100 d6 sé khong
khién moi thiv d6 v& - nhung anh nhé dén loi
nguyén cda mét muc tiéu thdp. Anh quyét dinh tiép
tuc tiép 1én.

56 tién 500 d6-la gitp anh tién gin hom dén
muc tiéu nhung vin chua dat dwoc, anh néi: 850 d6-la
sé& 6n.

Ba hiéu trwéng trd 161 rang ba d3 48 nghi con 6
nhiéu hon ba muén va 500 d6-la [a hop ly. Dén Iic
nay, néu Farouq chwa chudn bj I thi anh hin 43 du
hang, nhwng anh d3 sdn sang nhan nhirng o ddm.
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“Téi nghi d8 nghi ctia ba rdt hop Iy va t6i hiéu
nhitng gi¢t han cCia ba, nhung t4i can nhiéu tién
hon dé 6 dwoe budi biéu didn tuyétvivi cho trwdng,”
anh noéi. “Vay 775 do-la thisac?”

B3 hiéu trwdng cudi, va Farouq biét minh di
dat dwoc muc dich. _

“Duwérng nhir anh d& ¢6 mot con s6 cu thé trong
dau-anh muén dat dwece,” ba ndi. “Chi cdn néi cho
t6i biét.

Dén ic nay, Farouq vui vé dwa cho ba con s vi
anh cim thiy ba rit thit long.

“Toi can 737,5 46-1a d8 6 thé thyre hiénvaba la
diém divng cudi cling clia 61 anh néi.

Ba bat cudi.

B3 hidu tredng khen ngei anh vi biét rd minh
mudn gi va ndi ba sé ki€m soat lai ngln sich. Hai
ngay sau, Farouq nhén duwgc e-mail théng bioe vin

phong ba sé bd ra 750 doé-la.

AM TRA: 5 DUNG CON GIAN NHUNG KHONG LAM
QUEN VI NO

Khi mét cude dam phan mét nhitu thoi gian dé
dat dwoc va tién trién nhanh chong, ban can khudy
dong sw viéc va lam cho d@i phwong bwéc ra khoi
tw duy cirng nhic. V&i nhivng lic nhw thé nay, con

gidn v nhitng cdm xtic manh sé€ la cong cy mang lai
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hiéu qua to I¢n. Péi khi, mét tinh hudng chi cin dén
su quyét liét ctia ban va mot ¢t ddm thang vao mit
doi phwong,.

Diéu nay cé nghia 1a néu ban chit ban 14 mét
nguoi tir t€, né s& 1a mot thir thach thwe sy d6 dim
mot gd nhw Mike Tyson. Ban khéng thé 1a mét ngwori
khéng phdi minh. Nhw ciu ngan ngir Dan Mach di :
noi: “Ban mwéng banh vé&i loai bot ban dang ¢¢”
Nhirng ai cting 6 thé hoc ldy mét vai cbng cy.

Sau day la mot s6 cich thire hidu qua dé doa
dam mot cich théng minh:

N3i gian thuc sy, Him doa nhung khéng

gian dii, va Su xdc pham chién luge

Marwan Sinaceur thuéc Trwérng INSEAD va
Larissa Tiedens thudc Dai hoc Stanford® d3 kham
phd ra rang viéc boc 16 con gian sé lam ting loi thé
ctia ngwdi dam phén va két cuc sau cung. Con gidn
thé hién sw tdm huyét va cé sirc thuyét phuc dé tac
dong déi phwong chdp nhan it hon. Béng cach day
1én cao sy nhay cam ctia d6i phuong véi hiém nguy
va ndi s¢, com gidn ctia ban lam giam di ngudn hye
ho dang ¢é cho céc hoat déng nhan thire khac, dit
ho vao tinh thé nhwong bo bat loi.

Nhwng hay Iwu y: C4c nha nghién cteu cling
kham phd dwoc ring nhiing s béc 16 con gidn mao
danh khéng trung thuc - ban biét do, sw gia vy -
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6 thé phan tac dung, dan dén nhimg doi hoi cing
phic va hity hoai sy tin twdng. D& con gidn mang lai
hiéu qud, no phai chdn that.

Vay nén khi mét ngudi dwa ra mgt dé nghi mye
cuedvi, ¢6 thé lam ban thire sy tiére gidn, ding vo gily
nét mit khéng cAm xtc. Thay vao do, hay thé hién
mét chut gidn dir - véi loi dé nghi, khong phdi voi
nguwoi dy - va noéi: “T6i chwra tirng thiy né hiéu qua
bao gior”

Thé hién cdm gidc bi xtic pham ding lic nhe
vay - dwoc biét dén nhw “Sw xtic pham chién lirgc”
- ¢6 thé ddy d6i phwong vao thé mat cin bang. Theo
cic nghién ctru ctia Daniel Ames va Abbie Wazlawek
thuéc Pai hoc Columbia®?, nhitng nguwdi gay ra sw
xtic pham chién lwge thwong tw danh gid minh
quyét liét qua mikc, ngay ca khi déi phwong khong
nghi vay.

Quan trong homn, chi 40% nhitng ngwdico cam
gidc quyét liét qud mirc khong dung dy - dwoc goi
1a “Ao twdng virgt gioi han” — dam phan dwec mot
théa thuan t6t nhat cho ho. N6 cho thdy viéc thé
hién sy xtic pham chién lwgc lam déi phwong sy
hai dé nhwong bwée va dong y mét thoa thuan b
thé chdp nhan dwoc ngay sau dé thay vi thic ép cho
mot théa thudn téi wu.

Cuing kiéu cam xtc ndy, sy doa ddm dwoc thé

hién khong di kem v&i con gidn ma voi “tw thé
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ngang cao dan” - d6 13 sw ty tin va kiém scat ban
théan ~ cfing 1a nhitng céng cu tuyét véri. Néu ban o
thé ndi: “Téi xin 15i, chi la n6 khong hiu qua véi tai”
ma khong t6 ra quyét liét qud mire, hay lam vay.

Cau héi "Tai sao”

Tré lai Chwong 7, toi di néi vé cdc vAn dd véi
“Tai sa0”. Xuyén qua céc lyc dia va vong quanh thé
gioi, “Tai sa0” lam con ngudi tré nén phongthit.

Dé thr nghiém, lan tiép theo khi sép muén -
ban thyre hién cong viéc gi, hay héi anh ta hay cb ta
cdu héi “Tai sao” va theo déi digu gi sé xdy ra. Sau _
do, ban hdy thir lam vay véi mét ngwoi ngang hang
ban, mét ngudi cAp dwdi va mét ngudi ban. Quan
sat phan Gng clia ho va néi véi t6i néu ban khéng
nhin thdy sw phong thd & bit ky cdp dé nao xuyén
subt cdc nhém nguyi. Nhwng dirng lam didu nay -
thirdng xuyén, néu khong ban s& mét cong videva
tat cd ban be.

Lin duy nhét t6i héi “Tai sac anh lam vay?”
trong moét cudc dam phién 1a khi t6i muén danh guc
mot ngudi. Nhwng d6 1a mot ki thuat khéng chic -
chan va t6i khéng ting hé né.

Tuy nhién, c6 mét cdch khic dé st dyng cau B
hoéi “Tai sa0” mét cach hidu qui. Y twdng 14 tao ra
mot cau héi phong tha kich thich d6i phwong bao
vé vi thé ctia ban.
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- Nghe thi ¢6 vé k¥ la, nhung né hiéu gua. Hinh
thi¥c cor ban clia nd sé& nhw sau: Khi ban muén kéo
mot ngwdri dang lwdng lw vé phia ban, hay héi ho:
“Tai sao ban lam vdy?” nhung theo cach dé i “védy”
¢6 lgi cho ban. Néu ban dang nd lyc kéo mot khach
hang r&i khéi ddi thii chia ban, hady hoi: “Tai sao anh
lai mudn hop tac voi t6i? Tai sao anh d6i nha cung
cdp hién gitr ctia anh? He rat tuyét ma!”

V&1 nhirng cau hoi nay, “Tai sao” sé d6 danh d6i

phwong hop téac véi ban.

Thong diép “Toi”

St dung dai tir nhan xwng ngdi thir nhat lamét
cach tuyét viri khac dé vach ra ranh gié¢i ma khoéng
ddy tinh hudng sang d6i dau.

Khi ban noi “Téi xin 181, n6 khéng hiéu qua véi

A=D A} =2

t61", tlr “t61” dd tap trung sw chi y clia d6i phwong
vao ban mét cach chién lwoc, da lau d€ ban ¢d thé
néuray kién..

Thong diép “Té1” truyén thong thwong ding
“T6i” d€ nhdn vao nit tam ngleng va budce ra khéi
khoéng khi tiéu cye. Khi mudn khang cw nhitng v
kién khong ¢6 loi tir d6i phirong, ban ¢é thé noi:
“Téicdmthay_ khiban_  b&ivi_ " vandé doi hoéi
mdt khodng thoi gian dé€ ngwedi khic xi ly.

Nhwrng hay can than véi tly “Téi” ndng ky: Ban
phai cdn trong, khéng nén siv dung giong didu quyét
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liét hay cé thé tao ra tranh cdi. N6 cin té ra diém

dam va ngang bang.

Khong ¢6 nhu ciu: Tam Ly s3n sang bo di

Nhw téi d3 ndi & trén, tha khong théa thuan
con hon la c6 mét thda thudn toi. Néu khong thé noi
“Khéng”, ban da bi bat lam con tin.

Mot khi da ¢6 cu thé con s6 thap nhdt, ban phai
san sang buée di. Plrng bao gier qué ham muén mot
thoéa thudn.

Trwée khi tiép tuc, t6i mudn nhan manh tim -
quan trong cta viéc duy tri méi quan hé hop tac
ngay cd khi ban da thiét 1dp cic ranh gidi. Phan
trng clia ban phai luén dwgce thé hién dwdéi hinh
thitc chic chdn, ndm trong ranh gi&i da xac dinh
- giéng nhuw kiéu tinh yéu cibng rdn - khong phai -
ghét bé hoac bao lyc. Sy gidn d* va nhitng cdm |
xtic manh mé khdc chi hiéu qua hiém hoi & mdt
vai tinh huéng. Nhung ciing giéng cic dong thai
da dwec toan tinh, dirng bao gidr xem d6 [ sy tin -
cong c4 nhan. Trong bat ky cudc mic ca cing thing -
nao, nguyén tic séng con la: Khéng bao gidr xern-:ﬁ'
d6i tha nhw ké thu. i

Nguwori doi dién ban trén ban dam phan khéng
phai la van dé. Van dé chua dwoc giadi quyét méi-
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chinh la vdn dé. Vi vdy, hiy tach biét gilta con nguwoi
véi vin dé va tip trung vao van dé. Pay la mot
trong nhitrng chién thudt co ban nhat dé tranh sy
leo thang cam xtc. Van hoéa clia ching ta bién con
ngudi thanh quy di trén phim dnh va chinh tri, diéu
nay tao nén tam ly néu chiing ta trdnh xa con ngudi,
moi viée roi sé On thoa. Nhung tam 13? nay la mét loai
thude déc véi bat ky cude dam phan nao.

Dam tra 1a phuong sich cudi cung. Trudc
khi dung dén gidi phap nay, t6i ludén khuyén khich
nhitng né lyc d€ lam gidm sy leo thang cta tinh
hinh. Dé nghi mét khoang thoi gian nghi. Khi d6i
phwrong i mot bwée va hit mét hoi the sau, ho s&
khéng con thdy minh nhw mét con tin trong tinh
huéng xiu. Ho 13y lai dwoe cam gidc hanh dong va
stvc manh. Va ho sé tran trong ban vi diéu ay.

Hay nghi vé chién thut ddm trd va vach raranh
gi¢i nhu mét dwdrng cong chiv S phing: ban tang toc
d4dy cudc dam phan lén cao va cham dén diém ngang
bing ddi héi ban tam ngling bat ky sw tién trién
nao, diy van dé 1én cao hay ha no6 xuéng thip déu
khién no tré thanh chwéng ngai vat, va cubi cing
n6 sé dwra m6i quan hé ctia ban tré vé trang thdi hoa
hop va trér lai véi nhip d6 tién trién. Tiép cdn mau
thuln theo c4ch tich cwre va mang tinh xay dyng can
mdt sw thau hifu rdng sy gdn két chinh 1a nén tdng
ctia moi gidi phédp. Pirng bao gior tao ké thu.
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MAC CA ACKERMAN

Toi di danh khé nhiéu thoi gian dé ndi vé tdm
Iy Judo, diéu tao nén nhivng k§ nang can thiét cho
t6i: cdu hoi hiéu chinh, phép ldp, cdc chng cy dé

danh bai 61 phwong khéi cube choi va khién ho ty
thirong hrong véri chinh ban thin minh.

Nhung cudi cling, dam phan ciing chi 1a viéc
quyét dinh ai s& ¢6 dwore miu ndo clia miéng banh,
va khong Iic nay thi lac khac, ban cling budc phai
bwéc vao mét cude mac ¢a tran tryi véi mdt tay mdc
cd cirng cdi. '

T6i vin ludn d6i mat véi nhivng cudce mic ¢i

tran tryi trong thé gidi con tin. Tél mdc ca voi rdt

nhidu déi twrong theo sit ké hoach cudc choihodi -

dinh va da qua quen thudc véi cach choi clia ching,
“Giao ndp tién hodc ching t6i sé giét no,” chiing noi,
va ching thirc sy mudn vay. Ban cin nhivng k§ ndng
thire sw phtt hop dé dam phan xoa diu ching. Ban .
can nhirng cdng cu. '
Tré lai chwong trinh dao tac dam phan FBI, t6i -
da hoc dwge mét hé théng mac cd ma t6i van str dung
cho dén ngay hém nay. Va t6i tin tuyét d6ivaond.
T6i goi d6 1a Hé thong Ackerman bdi né xudt -
phat tir mot ngwdi tén 13 Mike Ackerman, mot cuu
CIA da séng lap nén mot cOng ty tw van gidi ciru bit.
coc con tin ddi tidn chudc dit tai Miami. Trong cdc-
vii bit coc con tin 1én, chiing t6i ludn dwoc ghép .
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véi “nhirng tay Ackerman” - chwa bao gitr véi chinh
Mike - nhitng ngwoi da gitip thidt ké cude mic cd.

Sau khi nghi & FBI, tbi da gap dwoc Mike trong
mét chuyén di dén Miami. Khi t6i néi v&i anh rdng
minh cfing st dung hé théng dé cho cic cude dam
phan kinh doanh, anh cudi va néi hé théng dwoc
van hanh b&i Howard Raiffa, mét huyén thoai dam
phan ctia Harvard, va Howard cho biét né pht hop
vii bt ky hoan canh nao. Do d6, t6i thiy minh cling
¢6 cor s& cho diu nay.

Mo hinh Ackerman la mét phwong phdp ra gid/
trd gia, it nhat Ia trén bé mat. Nhwng né 1a mét hé
thong v6 cling hiéu qua d€ phd v& thé mac cd nham
chan théng thwéng, moét két qua dé dodn gitra cude
dam phan.

Quy trinh dwoc hé théng hoava da ghi nhé chi
gbm cac budc: | _

1. Xacdinh mikc gid cudi ciing (Muc tiéu cha ban};

2. Xdc dinh mire gid dau tién vao khoang 65%
mtre gia cudi cling;

3. Tinh todn ba bwdéc ha gia Ity ké (xudng 85%,
95% va 100%);

4. Siv dung sw cam théng va nhiing cach ndi
“Khdng” khic nhau dé khién d6i phirong tra
gia treedre khi ban ting gii;

5. Khi tinh todn cho con $6 cudi cing, sir dung
nhirng con s8 chinh xac, khong tron trinh,
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ching han, 37.893 dé-la thay vi 38.000 dé-la.

N6 dem d&n cam gidc tin cdy va cé stre néng}

6. Khi dira ra con s& cufi ciung ctia minh, dwa

ra dong théi mot diéu phi tai chinh khac (c6

thé 1a thir khéng mubn) dé cho thiy ban di

cham dén gi&i han. :

Sw xudt ching cta hé théng nay la no két hop:

cac chién thuit tdm ly ching ta da théng nhat - w
dén dap, mo neo cwe diém, sy tranh mat mat... - ma
ban khong can phai nghi dén chung. g
Néu ban chiu nghe t6i thém chit nira, toi sé dl

qua cac bwdre dé ban hiéu v t6i la gi. '
Trwée tién, mire gid gdc bang 65% mirc gia

cudbi ban mudn sé tha dwge mdt mod neo cuwe difm;

mot cai tat vao mat ¢6 thé khién d6i phwong di
thang dén gi&i han mtrc gid ctia ho. C1 s6¢ ctia mé !
neo cwe diém sé gy ra phan trng chién-ddu-hodc-:

tlr-bd cho tit cd moi ngwoi du la nhitng dam phan:
vién day dan kinh nghiém nhat, giéi han nang lyc:
nhdn thirc cta ho va ddy ho dén hanh déng hip té’p;'._

Bay gi¢r, nhin vao mirc gid tang 1én 85%, 95%va
100% clia mirc gia myc tiéu. Ban sé dwra ra rat chérri"
rai: sau khi déi phwong da dwa gia tir phia ho, va
sau khi ban cling da dat mét s6 cdu hoi hiéu chinh
dé biét ban ¢d thé cau dwoce ho vao viée tw thu*o'n'gf-"
lwgng véri ban than ho khong.
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Khi ban dwara cac mirc gia nay, nd sé cé tdcdung
& cac cdp do khac nhau. Triede hét, no dién ra trén
cor sé clia sw dap trd; no sé khoi goi & d6i phwong sw
nhwong bd. Cling gifng nhw nguwdi ta thudng gid
thiép. Gidng sinh dén nhirng ai d3 guri thiép cho minh
trwére, ho ciing thwdng nhwong b trong méc ca véi
nhiing ai da thire hién diéu nay trwdre véi ho.

Thit hai, mitc gidm - cht ¥ rdng méi lan mire
gia giam di mot nira - thuyét phuc d8i phwwong rang
anh ta dang vat kiét ban dén diém tan cing. Khi tién
dén mtrc gia cudi, ho sé cam thiy minh da thye sy
lay dugece tivng giot cubi cung.

Diéu nay da thyc sy ddy cao sw tir tén cda ho.
Céc nha nghién ctru kham pha dworc rdng con ngwdi
sé nhwong bd khi ho cdm thay tét hon ién trong qud
trinh mac c3, hon la nhitng ai dwa ra chi duy nhat
mét mirc gid cd dinh “Cong bang”. Trong thurc t€, ho
cdm thdy t6t hon ngay ca khi cudi cung, ho t1d cho
mirc gid cao hon - hodc nhan dwoc it hon - so voi
cach kia.

Sau cting, uy hyc ctia nhivrng con s6 khéng tron
trinh sé tiép tuc lap lai.

Tir thoi & Haiti, t6i da tin dung t6i da Hé thong
- Ackerman. Trong vong 18 thang, ching téi ti€p nhdn
hai dén bavu bt céc hang tudn, nén theo kinh nghiém
chiing t6i biét mitc gid thi trirdrng sé€ tir 15.000 dé-la
dén 75.000 d6-la mdi con tin. Toi la mot ga quyét liée,
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01 tyr ddt muc tiéu sé giam mitre gid xudng 5.000 db —la':_
cho mdi vu bt céc minh dam nhiém. :
Vu néi bat nhit 1 vu diu tién t6i di nhic
dén trong cudn sich nay. Toi di di qua quy trinh"
Ackerman, lam mat can bing cudc choi véi mirc gid:
dwgce neo cyre diém, ra don véi nhirng cu hoi hiéu
chinh, va i tir ti€n trién v&i nhitng sw nhwong bé
it ddn. Cudi cling, t6i dd cd mot con s8 qudi dan dé
chét thirong lirgng. Téi khéong bao gidr quén duoe
Gidm ddc van phong FBI Miami ngay hém sau da goi-
cho déng nghiép ctia t6i va néi: “Voss chude con tin
vl mike gid 4.751 d6-1a? 1 d6-1a di dem lai sw kha
biét thé nao?” :
Ho cwdri phd 18n va ho ¢6 Iy, 1 d6-1a 4y that nuc
cwol. Nhung nd hiéu qua voi ban chat con ngudi.
Dé y ring ban khéng mua dwoce gi véi 2 do6-la, :
nhung lai ¢6 thé mua hang triéu thie voi 1,99 d6-la,
Tai 520 1 cent 6 thé thay déi moi thir? Khéng phai’
vdy. Nhung noé lai luén dem dén khic biét. Chila
chiing ta thich 1,99 d6-la hon 13 2 d6-1a ngay ca khi
chiing ta biét d6 chi 1a chiéu trd. |

DAM PHAN G1AM GIA THUE NHA SAU KHI NHAN
THONG BAO TANG GIA | _
Mishary, mét hoc vién MBA Georgetown clia -
t6i d3 ky hop dbng thué nha véi gia 1.850 d6-1a/
thang. 8 thang sau, anh nhan mét tin khéng vui: cha
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nha théng bao 8ng ta mudn tang gia: 2.100 doé-la/
thang cho 10 thang, 2.000 dé-la/thing cho 1 ndm.

Mishary thich noi nay va khéng nghi minh 6
thé tim dwoe mot noi t6t hon, nhwng mire gid vén
da cao va anh khong thé trd thém.

Nim Idong cdu khdu hiéu cha iop chiing toi:
“Chuin bi, chudn bi, chudn bi”, anh dao su vao danh
sich niém yét gia dia 8c va thdy rdng cac cdn phong
twong tur 6 gid tir 1.800 d6-la dén 1.950 dd-la/thing,
nhung khéng cin ndo ndm trong mét tda nha tot.
Nén anh ra soat tai chinh clia minh va quyét dinh con
s6 anh mudn tr4 14 1.830 do-la.

- Anh yéu cau mot cudc gip mat véi dai ly cho
thué nha ctia minh.

Sé khong phai 12 mét cude gap mdt dé dang.

Trong budi gip mat, Mishary bay to hoan canh
ctia minh. Trai nghiém cfia anh trong tda nha dén
lac nay rdt tuyét, anh noi. Va anh cling bay t6 minh
lu6m tra tién nha ding han. Nén néu phdi r&i khoi
day anh s& rit budn va chll nha cling vy vi 43 mdt
di mot ngwdi thué t6t. Nhan vién dai Iy gat dau.

“Hoan toan théng nhdt,” anh néi, “dé lalydovi
sao tdi nghi ca hai bén déu c6 loi khi dong y gia han
thué nha.”

Liic nay, Mishary dwa ra cac nghién ctu: cac

tda trong khu vire dang c6 mite gia thip hon “nhiéu’,
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anh néi. "Dt toa nha ctia anh t6t hon vé vi tri vadich
vy, Idm sao téi cé thé trd dwoc thém 200 dé-la?” - -
Cudc dam phan bat dau.
Nhén vién dai ly im 1ing mot lat, sau dé néi:
“Anh c6 ly, nhwng day van 1a mét cdi gia tét. Vanhu
anh da thdy, chung t6i ¢6 thé 13y mirc giad cao.” |
Sau d6, Mishary neo mét mirc gia cyre didm.
“T6i hoan toan hiéu, anh thuwe sw c6vi triva cic:
tién nghi t6t hon. Nhwng toi xin 15i, chi 13 t6i khéﬁg-"
thé” anh ndi. “1.730 dé-la/thdng trong mét ndm c
cbng bdng véi anh khéng?” _
Nhan vién dai Iy cwdi phd 1én va sau do not '.
rang khong cdch ndo anh ¢6 thé chdp nhin con so'.}
&y, boi né qud thdp so vii gid thi truong,
Thay vi bwdre vao cudc mic ca, Mishary khéo
léo ddt ra cac cau héi hiéu chinh. g
“Vay, hay gitip t6i hiéu: anh dwa ra mirc gid gia
han thué nhd ctia minh nhw thé nao?”
Nhan vién dai ly khéng néi didu gl qud bat nger-
~ chi 1a cdc yéu t6 nhw gia khu vire, ngubn cung va
nhu cdu - nhwng nd cho Mishary mét diém khoi
dau dé tranh ludn ring néu anh bo di, ch nha sé cé
nguy co dé cin ho bo trdng va chi phi son stra. Mot
thang bé tréng sé thiét hai 2.000 d6-1a, anh noi. :
Sau d6, anh dwa ra mét mdec gid khac. Lic néty:_
ban c6 thé lic dau cho ring anh ta khong dira ra hai
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mitc gia trong khi chiwa nhén lai mikc trd nao. Va ban
da ding, thwerng day 1a digu cdm ky. Nhirng ban phat
tiy co ieng bién, Néu ban thdy minh dang kiém soat
cudc dam phan, ban c6 thé thye hién hai hode ba
dong tac cimg mot lac. Pimg dé cdc quy tdc phd vor
dong chay.

“D& t6i c6 ging va 1am theo ¥ anh, 1.790 dé-la
cho 12 thdng thi sao?”

Nhén vién dai ly im lang.

“Thuwa anh, t6i hiéu tré ngai ctia anh, va nhitng
didu anh néi [a hop ly;” anh ta néi. “Nhung consé anh
dwa ra rdt thip. Tuy nhién, dé€ toi cé thém thoi gian
suy nghi va chiing ta s& gap lai sau. Anh thdy sao?”

/’fﬁ?ﬁ%ﬁ@‘hﬁfﬁﬁﬁmng phai I3
mdt sy tr chdi thing thirng c6 nghia ban dang ¢6
loi thé.

Nam ngay sau, hai bén gip lai nhau.

“Toi da xem xét cdc con s6, va tin rang day sé
1A m6t thda thuan rdt t6t,” nhan vién dai ly bat dau.
“T6i 6 thé cho anh mirc gid 1.950 dd-la/thing trong
vong mit ndm.”

Mishary biét minh da thing. Nhan vién dai ly
chi can dwoe diy thém mot chit nita. Do do, anh
khen ngei nhén vién dai ly va n6i khéng ma khong
. néi ra tr “Khéong”. Va hiy chi ¥ sy gdn mac sai v
cung khéo léo ciia anh di khién nhén vién dai ly c6i
mé nhw thé nao.
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“Anh qud that rdt hao phéng, nhwng lam sao :
t6i ¢6 thé déng y khi minh ¢ thé di vai khuva & dé -
vo1i gid 1.800 d6-1a? 150 d6-la mot thang 6 ¥ nghia
rélt 1o vor t61. Anh biét d6, t6i 1a sinh vién. Toi céing
khéng biét, cd vé anh sé phdi nhén rii ro dé cdn ho
tréng khdng ngudi thué.”

“Khéng phai vay” nhan vién dai Iy tra loi

“Nhung t6i khéng thé dwa anh mirc gid thap hO’nj
thi trweong.”

Mishary im ling mét khoang dai, nhw thé nhéii_:-":
vién dai ly da bon rat tivng déng anh co. '

“Vdy thi dé t6i noi, ban dau t6i da nang gid tir
1730 d6-1a lén 1.790 d6-1a,” anh ndi, thé dai. “Gie téi
s€ tang 1én 1.810 d6-la. Va toi nghi né hop Iy cho ca
hai bén”

Nhan vién dai ly lic dau.

“Gid nay van thdp hon thi trweng. Va t6i khong
thé déngy”

Tiép theo, Mishary dwa mirc gid Ackerman
cubi ciing. Anh im ling trong mét lat rbi xin nhan
vién dai ly gidy but va viét. Sau &6, anh v& lam
nhitng tinh todn, t6 vé nhw anh dang thue sy c6 hét
minh. Cubi cung, anh ngwée 1én nhin nhin vién dai
ly va noi:

“Toi d4 tinh todn, va con s t8i da t6i ¢6 the tra '
14 1.829 d6-1a”
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Nhan vién dai 1y 1ic nhe dau tir bén nay sang
bén kia, nhw thé dang thuyét phuc minh vé mirc gia
nay. Cudi cling, anh ta cling noi.

“O11.829 d6-1a,” anh ta ndi. “Anh dworng nhu‘ rat
chinh x4c. Anh han phai 1a mot k€ toan (thédt ra thi
Mishary khéng p_héi 1a ké todn). Nhw thé nay, toi tran
trong mong mu6n dworc gia han cha anh va vi vay toi
nghi chting ta c6 thé tiép tuc hop déng cho 12 thang”

Tuyét! Ban c6 nhén thiy sy két hop tuyét voi | h{

clia cdc mire giam gid Ackerman, cac con s6 khong

tron trinh, nghién ctru siu sic, gan mac thong minh, Tho: -
va néi khong ma khéng néi ra tir “Khong”? D6 1/ 4 kem
nhitng gi gitp ban thué nha & mc gid gidm trong

khi ché nha mudn tdng gia thué hang thang.

BALHOC CHU BAO

Khi tinh hudng tré nén cang thang - va né sé nhu vay -
ban sé thdy minh dang ngdi ddi dién mét ngudi dam
phan quyét liét. Sau khi ban da sir dung tét c& nhiing don
tam Iy - gan mac, phép |3p va cau hdi hiéu chinh - ban sé
phai bat dau di vac "Van dé chinh”.

Vdi hau hét ching ta, day 13 phan khéng vui.

Tuy nhién, cac dam phan vién dinh cao biét mau
thudn thusng dan dén nhiing thoa thuan tuyét vai. va
nhitng ngudi giéi nhat s& tim cach dé vui vé tan hudng no.
Mau thuin s& hé 16 su that, sang tac va gidi phap. Vi thé,
14N t&i khi ban déi dién véi nhiing ngudi dam phan quyét
liét, hdy nhdé cac bai hoc trong chudng nay.
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*

L

Xac dinh kiéu dam phéan cta déi phuong. Mot khi da -
biét ho 13 mét ngusi thich Ung, ngudi quyét ligt hay
nguai phan tich, ban sé ¢é cach tiép can ho chinh xac.
Chuan b, chuan bi, chudn bi. Khi 4p lue tang, ban khéng
¢6 thé hién theo tinh hudng; ban chuyén sang chudnbj -
that ky ludng, Hay thiét ké mét muc tiéu ddy thamvong -
nhung cling hop Iy va thir nghiém tat ¢ cac mac gan,
cac cau hoi hiéu chinh va cau trd 181 gilp ban dat duge
né. Bang cach dé, mét khi da budc vao dam phin, ban -
sé khong phéi (ng bién.

San sang nhan Iy ct ddm. Nhing dam phan vién
tuyét dinh thudng dan dat cudc chai vdi mét mo neo
cuc diém khién ban mat kiém soat. N&u khéng sin
sang, ban sé tién thang dén diém t5i da ma chua hé
chién déu. Vi vay, hay chuén bj cac chién thuat I4t Iéo
dé tranh rdi vao by nhugng bé. '

Vach ra ranh gidi, hoc cach nhan 1&y ci dam va dam

tra ma khéng gian di. G3 ddi dién ban dam phan

khéng phai [& van d& ma tinh hudhg mdi la vin dé.

Chuan bi mét ké hoach Ackerman. Trudc khi budc vio L

cudc mac ca, ban can mot ké hoach vdi mét md neo
cuc diém, cac cau hai hiéu chinh va nhiing muc gid
dugc xac dinh ky ludng. Hay nhé: 659, 85%, 95% vi
100%. Gigm cdc mc tdng va két thic vai nhiing con
s khéng tron trinh sé khién déi phudng tin ring anh
ta da vat kidt gia tri cla ban, khi cudi ciing ban da
thuc sy ¢ dude con s6 ban mudn.




Chuong 10

TiM THIEN NGA DEN

a0 11 gidr 30 phat sdng ngay 17 thang 6 ndm 1981,

mot ngay dep troi trong tiét tréd mlia xudn 21
dé C véi nhitng con gié nhe huwdng tay lién tuc théi,
William Griffin, 37 tubi, r&i khéi phong ngt cda minh
trén liu hai trong cin nha hin séng ciing bé me &
Rochester (New York) va buéc xudng cdu thang séng
boéng din dén cin phong khéach ngan nap.

Xuéng cubi ciu thang, hin dirng lai, dirng im,
va sau do, khéng mot 1oi cdnh béo, ban ba phat sting
giét chét me minh cling véi nguedi gitip viée dang treo
tranh trén twdng va lam ngwdi bd dwong bi thiwong
tram trong. Am thanh d6i vang khép khong gian kin.

Sau d¢, Griffin r&i khoi nha, giét moét cong
nhan va hai ngudi khac trén dwong chay dén mét
ngan hang trong khu vire, Security Trust Company,
cach d6 hai day nha. Vai gidy sau khi han buéc vao,
moi ngueei bat ddu trén chay ra khéi ngan hang, con

Griffin bt dwoc chin nhin vién ngan hang lam con
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tin va ra lénh khach ctta ngdn hang r&i khoi.

Trong ba tiéng rudi tiép theo, Griffin giir canh
sat va cac ddc vu FBI cach xa minh bang v lwe, hin
bin va lam bj thwong hai nhin vién canh sat phén
wng dau tién voi bio ddng tir ngan hang, rbi bin siu
ngwdi khéc tinh cér dang di gin ngan hang. Grifin
da ban rdt nhiéu loat - hom 100 loat — d8n mirc canh
st phai diing mét xe tai ché rée dé che chin giai ctru
maét nhan vién canh sat.

~ VAo 2 giér 30 phiit chiéu, hin lira chin nhan vién

ngan hang vao trong mét vin phéng nhé, bio mjt -

qudn Iy goi cdnh st va chuyén di mét thong diép

bdcva FBI Clint Van Zandt ding bén ngoai sén

sang khi Michael Karness, m6t nhin vién canh sit
Rochester, nghe may.

“Hoac la anh dén trudre cira ra vao ngan hang
lic 3 gior va ddu stiing v6i anh ta tai bai dau xe.” ¢o néi
trong nwde mat, “hodc anh ta sé bit dau giét con tin
va quang xac ra ngoai.” |

Sau do dwéng day dién thoai im bat

Cho dén lac nay, chira tieng c6 tén bat céc nao
giét con tin vao han chét trong lich str nwée My.
Han chét luén Ia mot cach dé thu hae s tdp trung;
nhitng gi ching thee 'su' mudn 13 tién, sw tén trong
va mot chiéc trye thing. Ai ciing biét diéu dy. D6 13
didu ching ta biét minh biét thuo’ng trire va khéng
thay d6i. Do lasy tha.t
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Nhung sy that thedng trpc va khéong thay d6i
nay sdp thay d6i.

Nhitng gi dién ra tiép theo thé hién sirc
manh cia Thién Nga Pen, nhirng mau théng tin
an giau va khéng mong doi - didu ching ta khéng
biét minh khéng biét - ma khi dwoc kham phd sé
¢0 tac dung thay déi cudc choi trong méi twong
tac dam phan.

Céc bude ngodt clia cude dam phan - khi cudce
choi dich chuyén nhitng diéu khoéng thé thay déi
theo hwdng co lgi cho ban - dwoe tao ra béi nhieng
ai co6 thé xac dinh va tin dung dwoc Thién Nga Den.

Sau day la cach thirc thwe hién.

TiM RA DON BAY TRONG SU DU DOAN DIEU KHONG THE
DU BOAN

Vao dang 3 gitr chiéu, Griffin ra ddu cho mét
trong nhirng con tin cGa hdn, Margaret Moore, mot
nhan vién qudy 29 tudi, va bdoc c6 bwéc dén clra kinh
cta ngan hang. Moore chét diéng lam theo lénh,
nhung trwde hét cb gao thét rang minh 14 ngudi me
don than ciia mot dira con trai nha.

Griffin dudng nhw khéng nghe ¢b, hodc cling
khong quan tdm. Khi Moore viva di vira khéc dén
ngoai hanh lang, Griffin ban thém hai loat dan ti
khiu sting loai dan 12-gauge cia minh. C3 hai foat
ning né tring vdo Moore giita chirng, bin tung ¢6
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xuyén qua ctra kinh moét cadch man ro, gian nhw cit
Ha co thé 6 ra lam hai.

Bén ngoai, lwc lwong thyc thi phdp luit sttng
s& trong im ldng. RS rang Griffin khéng cin tién hay
sy ton trong cling nhw mét 16i thodt. Cach duy nhét
han ¢6 thé ra ngoai la trong mot tdi chira xac.

Vao lic dy, Griffin budc dén bén clra sé ngan
hang dai trong sudt va &n minh vao kinh. Hin nhin
thay mét linh bdn tia déng tai mot nha thé bén kia
dwong. Griffin biét kha ré ngweri linh dang & d6; vao -
ddu ngay anh ta d3 bin hin.

Khong qud mét gidy sau khi bong ctia Griffin
xuat hién trong 6ng kinh nhdm, ngwéi linh ban tia
kéo co.

Griffin 46 nguwoi xudng san, va chét.

* % %

Ly thuyét Thién Nga Pen cho chiing ta biét
nhirng diéu trudre day dwoc cho 1a khéng thé xay ra
- hodc chwra bao gitr dwore nghi dén. Digu nay l(h(")ng_
giong vri viée thinh thoang ¢6 didu ky la hiém hoi
nao do xdy ra, ma la nhitng diéu chwa bao giey twémng
twong lai ¢6 thé xudt hién.

Y twérng Thién Nga Den phé bién nhér nha phén
tich rii ro Nassim Nicholas Taleb trong cufn sach
ban chay nhét Fooled by Randomness® (tam dich: Bi
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Itra béri s¢ nglu nhién) (zo001) va The Black Swan”
(Thién Nga Pen) (2007)", nhung thuit ngit nay di cé
tlr trwdre d6 rat [du. Cho dén thé ky XVII, con ngwoi
van chi ¢6 thé twrdng twong ra nhitng con thién nga
mau trdng, boi tdt cd thién nga tleng dwge nhin thiy
déu c6 bd 16ng trang. Dén thé ky XVII, tai London,
nhirng gi dwrgre xem la bt kha thi déu dwoc gin voi
thudt ngiv “Thién Nga Den”.

Nhirng sau d6, Willem de Vlamingh, nha thdm
hiém ngwéi Ha Lan khi dén Tay Uc vao ndm 1697 44
nhin thdy mét con thién nga den. Dét ngét, nhirng
diéu khéng thé nghi dén bong trér thanh sy that. Con
ngudida ludn tirng doan rang con thién nga tiép theo
ho thay sé 1a mét thién nga trdng, nhung kham pha vé
thién nga den da pha v& hoan toan thé gi¢i quan nay.

Di nhién, Thién Nga Pen chi la mét sw 4n du.
Ciing gidng nhw Trin Chau Cang, st néi lén cla
Internet, sy kién 11/9 va cudc khting hoang ngéin hang
gan day.

Khong sir kién nao trong s6 d6 ¢6 thé dy doan
- nhuwng khi nhin lai, tit cd nhitng ddu vét déu da &
do. Chi la ching ta khong chi y dén.

Nhw cach Taleb dung tlv, Thién Nga Den
bidu twong hoa sy v6 tic dung ctia viée tién dodn

* Cudn sich da dwoc Alpha Books mua ban quyén va xuit bin nim
2018 - BT.
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dwa trén kinh nghiém trwdce d6. Thién Nga Den la
nhitng sy kién hodc m&u théng tin ton tai bén ngoai
nhirng mong d¢i théng thwdng ctia ching ta, vavi
vay, chung khong thé tién doan.

Day 13 m6t khdi niém quan trong trong dam
phén. Tirng cudc dam phan sé c6 nhiing dang théng
tin khdc nhau. €6 nhiing théng tin ching ta da biét,
nhwr tén d6i phuwong, mirc gid ho dwarava kinh nghiém
ctia chuing ta tir nhitng cudc dam phan trwde. D6 Ia
nhiing diéu chiing ta biét minh biét. C6 nhitng thong
tin ching ta chic chdn ching tén tai nhwng ching ta
khong biét, chang han kha nang d6i phwong bi mva
dé chiing ta lai véi mot ngudi khac. Day 1a diéu chiing
ta biét minh khéng biét va chung nhw nhivng la bai tdy
trong bai poker; ban biét chiing c6 & d6 nhung khéng
biét ai s& c6 ching. Nhung quan trong nhdt 1 nhitng
gi chting ta khéng biét rdng minh khéng biét, nhiirng
théng tin chiing ta khong bao gi¢r twdng twrong ra lai
c6 thé thay d6i cudc choi néu dwee phat hién. Co thé
d6i phwong mudn thoéa thuén that bai vi anh ta da bo
sang d6i tha khac cta ban.

Nhitng diéu chiing ta khéng biét minh khong
biét chinh 1a Thién Nga Den.

* % K

V&i nhirng digu chung ta biét minh biét va
nhitng mong d¢i san c6 gitp xdc dinh 18 cdch tiép
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can, Van Zandt va, thircra, toan b FBI, dd m quang
treére cdc manh méi va sy lién két cho thay c6 digu
gi d6 dang dién ra ndm ngoai nhirng diéu c6 thé dw
dodn. Ho khéng nhin thiy Thién Nga Pen dang nam
ngay triedrc mat minh.

O day, t6i khéng c6 y nhdm vao duy nhit Van
Zandt. Anh 13 mot dam phéan vién xudt ching va
tuyét viri, anh da ké cho t6i va toan bd 1ép hoc ddy
ddc vuvé cdu chuyén thang Sau kinh hodng dy trong
mdt budi hudn luyén tai Quantico. B¢ la budi gidi
thiéu vé hién twong ty-sdt-vi-canh-sat - khi mot ca
nhén tw do tao ra mdt tinh huéng khiang hoang dé -
kich thich phdn \rng giy chét ngudi cta lyc leong
hanh phdp - nhung con cé mét bai hoc quan trong
hon hét: tAm quan trong ctia viée nhan ra nhirng
digu khong thé dir dodn d€ dam bao nhirng sy viéce
nhw cdi chét clia Moore khong bao gidr xdy ra lan
nao nira.

Vao thang 6 nam 1981 dy, Karnes khdng nglrng
gol t&i ngdn hang, nhwng lan nao nhan vién ngin
hang cfing nhanh chong clp méy. L& ra d6 1a khi
ho phéi nh4n ra tinh hudng dd nam ngoai nhitng
dizu minh biét. Nhitng tén bat gitt con tin luén
luén noi chuyén, b&i chung ludn udn cd cdc doi
héi; chiung luén luén mudn duegce ldng nghe, tOn
trong va tra tién.

Nhuwng tay nay khéng nhuw vay.
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Gilra con bé tidc, mét nhan vién canh sat bwie -
vao tram chi huy bédo cdo ¢6 hai nguwdi thiét mang va '_:
mdt ngrdi bi thwong tram trong cach do vai khu nha.

“Chung ta cd can biét diéu nay khong?” Van' '
Zandt néi. “Cé sy lién hé nao khéng?”

Khéng ai biét hay thdy su lién hé nay dung luc
Néu biét, ho di c6 thé kham phd dwoe mot Thién
Nga Ben thtr hai: rang Griffin 43 giét vai ngwdi ma'-_
khéng doi hai gi vé tién. '

Vai gi¢r sau d6, tén bat c6c con tin bat mot
trong s0 cdc con tin doc mét thong bao cho canh sét:':'
qua dién thoai. Ky la thay, khéng ¢6 mt yéu cau n?ad;
Thay vao @6 1a mét bai chi trich lan man vé cudc d(‘ri':'_
cta Griffin va nhitng sai trdi hin ta trai qua. Doan.'
phat biéu qud dong dai va mién man nén dwdng
nhu chwa bao gior dwoc doc hoan chinh. Vi vay, 6
mét ciu quan trong — mét Thién Nga Pen khdc - da-
khéng duoc lvuy: .

“... sau khi canh sat ldy di mang song cta tdi..”

Vi nhing Thién Nga Pen khéng dwoc phéf '
hién nay, Van Zandt va cic déng nghiép cia anh di -
khéng nhin ra tinh huéng thwe sw: Griffin muén chat
va hdn mudn cdnh sat thye hién digu nay thay han.

Sw viée nay ~ Mét cude ddu sting vao han chot?
~ 1a diéu chwa tirng xdy ra vé&i FBI, vi vay, ho di co
sap xép théng tin cho thich hop véi nhivng gi da xay
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ra trong qua khir. Vao nhirng khudn miu cii. Ho tw
hoi: “Han thwe swmudn gi?” Sau khi ty 1am minh s¢
_ d6i chat, ho mong chér Griffin nghe dién thoai va bat
dau d6i thoai. Khong ai bi giét vao han choét.

Hay do 1a nhitng gi hg nghi.

KHAM PHA DIEU CHUNG TA KHONG BIET MINH

KHONG BIET

Bai hoc tlr nhitng gi dién ra vao 3 gi¢r chidu
ngay 17 thang 6 ndm 1981 tai Rochester (New York)
1a khi titng mau théng tin ¢6 dwee khéng bo sung

cho nhau, chinh 13 vi nhitng khuén miu chiing ta

hwéng dén da sai; chiing s& khéng bao gi¢r b6 sung

cho nhau trir khi{chung ta g& bd nhitng mong doi

MB&i trvdong hop déu méi. Chung tadé chonhivng

gl minh biét — nhitng diéu ching ta biét minh biét -
dan dworng nhuwng khong lam ching ta mu quang béi
nhitng gi minh khong biét; ching ta phai gitr dwoc
sw linh hoat va thich nghi véi bat k¥ tinh huéng nao;
chiing ta phai luén gitr dwoce cai ddu lanh cta mot
nguwoi bat ddu; va chiang ta khong dénh gid qua cao
gid tri ctia kinh nghiém hodc qua thdp nhitng thong
tin cling nhw cdm xdce thwe sw phat sinh qua ttrng thoi
diém trong bat ky tinh hudng nao chiing ta d6i mét.
Nhung d6 khong phai la bai hoc quan trong
duy nhét tir sy kién bi thwong dy. Néu c6 mét sw tin

cay thadi qud vé didu chting ta biét minh biét dan dén




360 B DUNG BAD 610 CHIA BOI LOV iCH...

nhirng gid dinh khién ngwéi dam phéan khéng nhin
hodc nghe thay hét toan cdnh vé tinh hudng, thi c6
18 mot sie nhin nhdn cdp tién vé diéu ching ta khong
biét minh khéng biét sé gitip dam phén vién dy ty do
nthin va nghe thiy nhirng diéu cé thé tao ra cac bude
ngodt trong dai.

Tir thoi khac duege nghe ké vé cau chuyén ngay
17 thang 6 ndm 1981 dy, t6i nhdn ra rdng minh phai

thay d6i hoan toan cach ti€p cin mdt cudc dam

phdn. Téi bit diu &3t ra cdc gid dinh rang trong mbi
cudc dam phan, moi bén déu cé it nhat ba Thién Nga
Den, ba_mdu théng tin, néu bi d6i phwong kham
phad ra sé lam thay déi tat ca moi thi.

K& tir do, kinh nghiém da chirng minh do 1a -
sur that.

Béy gidr, t6i can luu v 16 rang day khoéng chila -
mot cdi tién nhod trong k§ nang dam phan. Khong -
phai tinh c& t61 ting hé khai niém Thién Nga Penvi
d6 13 tén cong ty tdi va 1a biéu twong trong cach tiép
cdn cua chiing téi.

Tim kiém va trién khai Thién Nga Ben doi héi
mdt sw chuyén dich trong tw duy. N6 dwa cude dam
phén di tir cude choi lin heot tirng buée di/buée
chfng d& mot chiéu sang cudc choi ba chidu cam
tinh, thich @ng, trwe gidc... va thue s hidu qua.

Dinhién, tim ki€m Thién Nga Den la nhiém vy
khéng don gian. Tat thdy ching ta déu ml quang
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& mot mirc d6 nao do. Chung ta khéong biét diéu gi
nim & nga 1& cho dén khi ré sang. Nhuw dinh nghia,
chiing ta khong biét digu ching ta khong biét.

D6 14 1y do vi sao tdi noi viée tim kiém va thau
hiéu Thién Nga Den doi héi sy thay d6i trong tw
duy. Ban phai mé 18i cho con dwirng san ¢6 ctia ban

va ing ho sy ldng nghe trire giac va y nghia hon.

Day la diéu quan trong cho con ngwoi ¢ moi
nganh nghé trong x hoi, tir dam phén vién dén nha
dau nr cho t&i ngudi lam tiép thi. Nhitng gi ban
khéng biét ¢6 thé giét chét ban hodc théa thudn chia
ban. Nhung dé tim ra ching [a diéu v6 cliing kho.
Thach thirc co ban nhit 1a con ngwdri khéng biét nén
dit ciu hoi gi voi khach hang, voi ngudi ding, voi
d6i phwong, N&u khong dwec héi mét cach chinh
xac, phin 16m con nguei khong thé dién dat chinh xac
nhitng thong tin ban muén. Thé gidi khong noi voi
Steve Jobs ring ho mudn mét chiée iPad: 6ng dy khdm
pha dwore nhu cdu ciia ching ta, d6 1a Thién Nga Pen,
ma chiing ta khéng hé biét minh 6 nhu ciu &y.

Van a2 la cach dat ciu hot va ki thudt nghién
cru truyén théng dwoe thiét ké dé xdc nhan nhimg
diéu ching ta biét minh biét va lam giam sy khong
chic chin. Ching khéng dac siu vao nhitng diéu
khong biét.

Dam phan s& phdi chiu gi¢i han ndng luc dyw
doan. Déi phwong cé thé ndi voi ban rdng: “Pé la
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modt manh dat t6t” ma khong nhic dén nhw moét khu
virc 6 nhiém. Ho s& néi: “Hang xém cé 6n khong? U,
ai cling sé gy 6n mét chut ma, dang khong?” trong
khi si that la mdt nhom nhac heavy metal” tap luyén
& d6 mdi dém.

Nhitng ai ¢ thé khiam pha, thich nghi va khai
thac nhirmg diéu minh khong biét 1a nhitng nguwdi
sé thanh cong.

; Dé kham pha ra nhivng didu minh khéng biét,
ching ta phai chat van thé gi¢i cda minh va tip
trung cao d6 lang nghe cdu tra loi. Pat that nhiéu

cau hoi. Boc cdc manh méi phi loi néi va ludn ndi ra

cdc quan sat ctia minh véi déi phwong.

Nhitng diéu nay khéng ndm ngoai nhitng gi
chung ta da tim hiéu cho dén thei diém nay. N6 chi
chuyén sdu va tryc gide hon. Ban phdi cdm nhan
duore sy that dang sau sw nguy trang; ban phai chu
)’rmmoéng ngirng cho thdy sw bit an va loi
noi déi. Pleng nhin d€ xdc minh nhitng gi ban mbng
doi. Néu ban lam vdy, d6 12 nhitng gi ban sé tim ra.
Thay vao do, ban phai ¢4i mé ban thin dé dén nhin
hién thire thwe sw dang dién ra trirde mét ban.

b6 1a Iy do vi sao cong ty t6i dd chuyén hinh
thdi ctia sw chudn bi va tham gia mét cude dam

* Heavy metal (thwong dwoc goi Ia metal): Mot thé loai nhac rock
phat trién vao cudi thap nién 1960 - diu thap nién 1970, chi yéu &
Anh va My - BT.
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phan. Du d3 nghién ciu k§ lwéng dén dau trudc
khi nhap cudc, ching t6i ludn hoi ban than: “Tai sao,

ho Iai giao tiép theo cach ho dang giaﬁﬂéfp lac nay?”

Hiy nhé rang, dam phdn giéng nhw ban dang di
trén mot soi day hep hon 1a dau véi mdt déi thi. Tap
trung qua nhiéu vao muc tiéu cudi cting chi khién
ban bi lo 13 khéi buére tiép theo, va né c6 thé lam
ban roi khéi day. Tap trung di buéc tiép theo vi soi
day s& dan dwdmg ban dén cudi cling, chi can ban
hoan thanh tit cd cdc bwéc.

Phan 1&n moi ngedri mong doi Thién Nga Den
13 nhivng théng tin v6 cling bdo mét hodc duoc bao
vé k§ lwdng, trong khi thyce té ching dudng nhw
hoan toan v6 thwdmg vO phat. C& hai phia 6 thé
hodn toan bd quén tdm quan trong cha ching. Poi
phuwrong cta ban ludn <6 nhitng thong tin ma ho
khong hiéu dwoc gia tri ctia ching,

BA KIEU DON BAY

Toi sé tréy lai viri nhitng k§ thudt cu thé dé
kham pha cac Thién Nga Den, nhung trieére hét, t6i
mudn xem xét dau 1a diéu khién ching htvu ich.

C4u trd 1&i 1a don bdy. Thién Nga Den la cdp
s6 nhan cta don bay. Chang dem lai cho ban thé
trén co.

Gi¢r thi, don bdy [a mot tlr ma thudt, né cling la
mot khai niém ma cac chuyén gia dam phén tiy tién
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stt dung nhwng hiém khi dao séu vé no, nén téi sé
lam diéu dé & day.

Trén Iy thuyét, don bay 12 ning lyc gy ra thiét
hai va thu vé lgi ich. Dau 1 noi d6i phwong muén
¢é loi ich va ddu 1a didu ho lo s¢'? Ban thwong dwoc -
hwéng din rdng: kham phd ra nhitng théng tin nay -
rOi phét trién cic d6n bdy dwa trén quan diém, hanh
dong va quyét dinh cda d6i phwong. Tuy nhién, -
trong thurc t&, béi vi ching ta 1A nhitng thye thé phi
Iy tri, nén nhitng thiét hai hay loi ich la khdi niém
kho ndm bit, va don biy nao thuce sy dang t6n tai
chéng lai ban thwong khong phai 1a van d8; van dé

la don bdy nao ma ho nghi ho dang c6 trong tay. Do =+

fa Iy do vi sao t6i ndi s& lubn c6 cac don biy: nhw mot .
khai niém cdm xtc tit yéu, no 6 thé dwee sin sinh
du ¢6 tén tai hay khong.

Né&u ho dang no6i chuyén véi ban, ho c6 don bdy.
Ai 1a ngwedi ¢6 dom bdy trong mot vu bat cde? Ké bt
gite con tin hay gia dinh con tin? Hau hét moi ngudi

nghi ké bit coc c6 hét moi don bdy. Chic chidn vay,
tay bdt c6c ¢ thir ban yéu quy, nhung ban lai co thi
chiing khao khat. Thir ndo quyén Iyrc hon? Hon nita,

¢6 bao nhiéu ngwdi mua dé nhivng tén bt coc cd thé
bén mén hang ching dang ¢6? Kinh doanh 6 thé
thanh cong dén dau khi ban chi ¢é mdt nguwdi mua?
DPén bdy ¢6 rat nhiéu yéu t8, ching han nhw
__.@éri gian, tinh thift y&u va sy canh tranh) Néu ban
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c&in ban nha ngay bdy gi¢r, ban ¢6 it don bay hon khi
ban khéng c6 mot han chét. Néu ban mudén ban ng,
chir khéng phdi gp rat ban, ban s& co nhiéu don bay
hon. Va néu c6 nhiu ngwdi ciing mudn tré gia, ban
6 lgi thé.

Hay lru y riing don by khéng gidng véi quyén
lue. Donald Trump c6 ca tin quyén lye, nhung néu
ong ta mic ket trén sa mac va ngudi chi cha cira
tiém duy nhét gin d6 c6 nwéc udng ma Trump dang
mudn, ngirdi chii lai ¢6 don bay.

Mét cach d€ hiéu ré don bdy la xem né nhw

dong chay chuyén dong gitra cac bén. La mét dam .
phan vién, ban phai luén lwu ¥ tai mot thoi diém |

nhat dinh, bén nao sé thiét hai nhitu nhit néu

cudc dam phén that bai. Bén ndo ¢6 nhiéu thir 4é

mit hon sé ¢6 it don bay hon va ngwoc lai. Dé c6

dwoc don bdy, ban phai thuyét phuc d6i phwong
ring ho thuc sy 6 difa gi do dé méit néu thoéa
thudn khoéng con.

cie, tifu cwe va tidu chudn.
re, HEU cyre va Heu ¢

Pén bay tich cyc

Pon bdy tich cye kha don gidn, né chi la ndng
lwe cfia ban nhw mét dam phan vién, cung cdp hodc
ngin cin nhirng diéu ma ddi phwong mong mudn.
M&i khi d6i phwong néi: “Toi muén..., chang han
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trong cau: “T6i mudn mua chiéc xe ciia anh”, nghia
13 ban dang c6 mét don bdy tich cuec.

Khi ho néi vy, ban dang cé mét quyén lre: ban

- 6 thé bién ao wde ciia ho thanh hién thuc; ban c6
' thé ngdn can chuing, gay ra nbi dau cho ho; hoic ban

6 thé tin dung ao wde dy clia ho d€ ¢6 mét thoéa

" thudn t6t hon véi mét bén khic.

Sau day la mot vi da:

Sau ba thang hoat d¢ng kinh doanh trén thi
trwong, cubi cling mét ngwdri mua tiém ning di noi
v&i ban: “Vang, t6i muén mua né” Ban vui swomng,
nhung chivai ngay sau, niém vui cia ban bién thanh
ndi thit vong khi anh ta dwa ra mirc gid thip dén
murc t6n thuong, Day ciing 1a 101 dé nghi duy nhit
ban c6, ban phai lam gi?

Hay hy vong ban da lién hé v&i nhitng nguoi
mua khac, du khong chinh thire. Néu ¢, 'b;_m co thé
str dung loi dé nghi dé€ tac cdm gidc canh tranh, tir
d6 céng b6 mdt cude chién ddu gia. ft nhit thi ban
cling bugc ho phai liva chon.

Nhung ngay ca khi khéng ¢é 1&i d& nghi nao
khac hodc ngwdi mua kia la lva chon dau tién ca
ban, ban da ¢6 nhidu quyén lwe hon lic trwée khi
déi phwong bay té ao wée ciia ho. Ban kiém soat
diéu ho muén. B¢ la ly do vi sao cac dam phdn vién
kinh nghiém thwong tri hodn dwara i d2 nghi - ho
khéng muén bé mét cic don béy.
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Don béy tich cwc gitp cai thién tdm Iy cha ban
xuyén sudt cudc dam phan. Ban s& di tir tinh hudng
ban mudn digu gi d6 clia nha ddu tw sang tinh huéng
ca hai d8u mudn diéu gi d6 clia ngwrdi kia.

Khi di cd nd, tiép theo, ban c6 thé xic dinh
nhitng diéu khac ma d6i thi mong mudn. (6 thé anh
ta d3 mudn mua cong ty ban tir 1au. Giup anh ta thye
hién diéu nay, néu anh ta tang gid. C6 thé mdre gid nay
13 toan b s6 tién anh ta co. Gitp anh ta cd degc didu
anth ta mudn - céng ty ban - bang cach néi véianh ta
ring ban chi cé thé ban 75% cho mirc gia ay.

Pén by tidu cuc

bon bay tiéu cyc la nhirng gi hdu hét moi
ngedri déu hinh dung khi nghe dén tir “don bay”. Do
I3 ning lire clia nguwot dam phan khién déi phwong
khé s&. Va né dya trén sy de doa: ban ¢é mot don
bdy tiéu cye néu ban noi véi doi phwvong: “Néu anh
khéng lam dung cam két/thanh todn hoa don/..., toi
sé hay hoai danh tiéng ctia anh.”

Kiéu don bdy nay lam moi nguedi chui y bévi mot

Nhw cdc dam phdn vién gioi da biét tir 1du va nhw cac
nha tim Iy hoc khong ngtrng chirng minh, nhimg
mat mat tiém néﬁMﬁa conngwei hon

hin nhitng gi lgi ich twong tw dem lai. Pat dwoc

mot thoa thudn w6t ¢ thé ddy chiing ta dén viée cd
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cuge rui ro, nhwng clru chiing ta thoat khéi mot sw
hity hoai danh tiéng lai 1a mét dong hec manh mé |
hon nhiéu. '

Vay, kiéu Thién Nga Pen nao ban cin tim dé cé
dwgce mdt don bdy tiéu cwe? Cac dam phdn vién gidi
tim kiém ki€u thong tin thwong 16 ra mot cich gidn
ti€p, cho thdy didu gi la quan trong véi d6i phwong: :
Dau 1a déi twong clia ho? Diéu gi thé hién dia vi

va danh tiéng d6i v&i ho? Diéu gi khién hg lo ling
nhdt? Dé tim dwec nhitng théng tin nay, ¢6 thé ban
can bwéce ra ngoai ban dam phan va ndi chuyén véi
bén tht ba nao d6 biét vé d6i phwong, |

Khi st dung mét sy canh bdo: Mot sw de doa,
du nhe nhang, cing gidng nhw st dung thudc nd.
Ban phai x(¢ Iy thdt cdn than, hodc khéng, ban sé lam
minh bi thwong hodc [am né tung cd qud trinh,

Néu ban ké chiée don by tiéu circ vao cé déi
phrong, né dugc xem nhw ban dang twdéc di sw ty
do ctia ho. Con ngudi thirdng tha chét con hom phai
tir bo sty twr do cta minh. Nén ho ¢6 thé hanh déng
phi ly tri va chdm dért dam phén,

Mgt ki thuat tinh t& hom 13 gdn méc don by
tiéu cre clia ban, diéu nay lam cho né ré rang ma

. khéng can tan cong. Nhitng cau dai loai nhw: “Cé vé

anh Iuén thanh toan ding han va coi trgng viéc duy
tri danh tiéng cta minh” thwe s c6 thé mé ra qua
trinh dam phaén.
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Pon bay tiéu chudn
Mbi nguwdri déu c6 mét nhém cac quy tic va
pham tri dao dirc cia minh. :
Poén béy tiéu chuan st dung nh&ngfﬁ;‘;@
A gmiA 7 i A = hY = n
vaf't;eu___g}gﬁh clla d6i phwong dé€ tang cwdng vi thé

cia ban. Néu ban ¢6 thé chi ra sy bat nhat giira niém

tin va hanh déng cla hg, ban dang c6 mét don bay
tiéu chudn. Nang lic ctia ban la gay ra thiét hai vé
long ty trong ctia d6i phwong khi hanh déng cta ho
khoéng twong thich. Khong ai mudn minh 1a mét ké
dao dirc gia.

Lay vi du, néu d&i phuong 1& 11 rdng ho
thudng trd nhidu dong tién mat nhat dinh khi mua
mdt cong ty, ban o6 thé ddng khung ho vao mirc gia
ban mong de¢i theo cach phan anh céch dinh gia dy.

Kham pha ra Thién Nga Den d€ cho ban nhitng
sw dinh gi4 tiéu chudn c6 thé rit dé dang, bang cach
héi d6i phwong he tin vao diéu gi va ¢di mo ling
nghe. Ban cdn nhin thay kiéu ngén ngit ho néi va
dap lai ho giéng vay.

BIET TON GIAC CUA HO

Vao thang 3 nadm 2003, t6i chi tri cude dam
phén véi mot ndng dan, nguedi ma ban khong thé
twong twong lai ¢ thé tré thanh mot tay khang bo
héu sw kién 11/9g. '
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Bi kich bat ddu khi Dwight Watson, mét ngweri -
tréng cay thude 14 & Bic Carolina méc chiéc Jeep -
clia minh vao mdy kéo John Deere dwoc ching
biéu ngir va moét 1a ¢y My quay ngwoc, kéo no dén
Washington, D.C. dé chdng d8i cdc chinh sdch cia-
Chinh phtt ma anh ta nghi dang diy nhirng nong.lz“
dan tréng thudce 4 dén phd san. :

Khi Watson dén Thu d6, anh ta kéo chiéc may .
kéo xu6ng hé nuwére ndm gitra trgng dai Washington
va dai twdng niém Chién tranh Viét Nam, de doa sé-
lam n6 tung né véi nhivng qua bom anh ta di gaisén -
chdt déc organophosphate bén trong, o

Thii d6 dong ciea khi canh sat phong téa trong
pham vi 8 day nhd, tir dai twéng niém Lincoln dén
twong dai Washington. Su viée xdy ra chi vai thang -
sau cudc tdn cong ban tia Beltway va cling lte chién -
tranh Iraq dang 1én cao, sy yén ling ma Watson dem
lai cho Thui d6 khién moi nguwi hodng loan.

Watson n6i trén dién thoai clia minh véi t
Washington Post ring anh ta dang mang st ménh
lam-hodc-chét dé cho thay sy cit gidm tro gid dang giét
chét ngwdi ndng din tréng thudc 14 nhuw thé nio. Anh
ta néi v&i tdr Post ting Chuia trdi d3 hwomg dinanhta -
chudn bi cho cudc chéng déi va anh ta sé& khong tir b6.__ |

“Néu day la cach nwée My van hanh, dia nguc -
sé dén,” anh ta ndéi. “Toi sé& khong dau hang. Ho ¢

thé ban né [t6i]. T6i dd sdn sang 1én thién dang”
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FBI ctz tHi dén Washington Mall trén chiéc RV
dwoc chuyén déi, toi sé chi dao mot 461 gom dac vu
FBI va lwc Iwgng Park Police My tir do va ¢6 gang
thuyét phuc Watson khéng giét ban than va nhing
ngwoi khac.

Va sau d¢6, ching t6i bt ddu cong viéc.

Gidng nhu hinh dung ctia ban vé mét cube dam
phan v61 mét gd de doa pha hiy phan 16n Tha do
cta nude My, tinh hudng nay thye su cang thang.
Nhirng xa thit dang nham san vii khi vao Watson va
ho d3 duwoe “bat dén xanh” dé ban néu anh ta ¢ bat
ky dong thai dién 16 nao.

Trong bat ky cud¢c dam phan nao, ddc biét la
v&ri khong khi cdng thdng nhw vu nay, didu quyét
dinh cho thanh c6ng khéng phai la ban ndéi giéi
nhw thé ndo hay ling nghe gi6i dén dau. Hiéu
dwoe nguedi “kia” maéi la tién dé dé ban cé thé néi
mot cach thuyét phuc va vach ra cac phwong an
¢ két néi véi heo. Do la modt cude dam phan hivu
hinh nhwng moi thir lai dwgc dn gidu bén dwdi bé
mat (mdt khong gian dam phan bi mat € dao tim
Thién Nga Pen).

Dé tiép cin vao khoang khéng an gidu nay,
chiing tacan thiuhiéu thé gi¢iquan ctiadbi phuwong,
Iy do tén tai cGa ho, ton gido ciia ho. Thuye vay, dac
sau vao “tén giao” ctia ddi phwong (d6i khi sé dinh
dén Chua nhwng khong phai lic nao cling vay) vén
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diddvuwot ra khoi ban dam phdn va buécvao doi tw,
cam xtic va nhiéu diéu khdc ciia d6i phwong.
Mét khi da hiéu thé giti quan ctia d6i phuong,
ban sé& tao ra dwgc dnh hudng. D6 1 1y do vi sao khi
n6i chuyén v&ri Watson, toi bé cong kham phé anh ta
thwe si la ai hon la tim ra ly 1€ dé anh ta ddu hang: :
Tie ddy, chiing t6i biét dweg'c raing Watson dang
vat va ki€m sOng v&i ndng trai thude 13 480 ha d3
truyén qua ndm d&i cia gia dinh anh ta. Sau khi gép_.
phai mét tran han hén khién san hrong giam di mc’_‘)t.:
nira, Watson quyét dinh anh ta khong thé tiép tuc
duy trl nong trai va 14i xe dén Washington dé& bay td
quan diém. Anh ta mudn dwoc chi vy, va biét duoc
diéu nay giup chiing t6i c6 dugc don béy tich cue.--
Watson cling bdo ching t6i rdng anh ta Ia mét
cyru chién binh, va mét cweu chién binh cé nhitng
quy tdc riéng. Ddy sé la kiéu théng tin ban cin nghe |
vind dem lai cho ban don bdy tiéu chuin. Anh ta néi
minh sdn sang ddu hang, nhung khéng phai ngay
Iép tirc. LA mét si quan canh sdt quin sw cfia sw doan
dit Airborne 82 nhi¥ng ndm 1970, anh ta biét néu -
minh bi mac bdy phia sau ranh giéi ctia dich, anh ta
cé thé ddu hang trong danh dy néu quan tiép vién
khéng dén kip trong vong ba ngdy. Nhwng khéng -
phai trieére d6.
Lic nay, ching t6i dd cd thé suy ludn ra cic quy
tdc dé ki€ém soat anh ta. Loi tuyén bé vé kha ning
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d4u hang ciing ngim cho thdy dt anh ta d3 ham dga
s& chét, thi thwe ra anh ta vin mudn séng. Mot trong
nhitng didu ddu tién ban phai quyét dinh & mot cude
dam phan con tin 12 véi vién canh tirong lai cta d6i
phirong, ho c6 mudn séng khong. Va cau tra 161 clia
Watson 13 co.

Téi siv dung théng tin ndy - mét phan ctia don
bdy tiéu cire vi ching tdi co thé ly di thir anh ta
mudn: mang séng, va bt dau lam viéc cling lic v
don by tich cye - mong mudn dwgre ling nghe cta
anh ta. T6i nhdn manh mét didu ring Watson dang
dwoc 18n ban tin qudc giava néu mudn séng sét, anh
ta s& phdi cho téi mét thi gi do.

Watson dt théng minh dé hiu rdng c6 kha
ning 12 minh sé& chét, nhwng anh ta van git cdc quy

tic danh du quan d6i ctia minh. Mong ude va ndi
s ciia chinh anh ta d3 tao ra cdc don bay tich cyeva
tiéu cwee, nhung chiing chi 1a diéu phy so v cac ti€u
chudn anh ta di séng.

That mat kién nhin khi phai d¢i dén ngay
thé ba, nhung t6i nghi rdng minh khéng thé dei
dén luc dy. Mbi gier tr6i qua, khong khi méi ldc lai
thém cang thing. Tha d6 van trong vong phong téa
va chiing t6i ¢6 1y do @@ tin anh ta c6 thé cd thubce
nd. Néu anh ta di mot buwde sai 1am, mdt hodng s¢
khéng kiém sodt, linh bin tia s& giét anh ta. Anh ta

d3 s3n ¢6 nhitng con gidn béc phat, nén mbi gitr troi
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qua sé gay nguy hiém cho anh ta. Anh ta c6 thé khién
ban thian minh bj giét.

Nhung ching t6i khong thé lam vay; ching to
khong thé de doa giét anh ta va mong doino mang"
lai két qua. Ly do 1a b&i “nghich ly quyén lwe” - nhl_r. :
tén goi ctia no, chiing t6i cang don ép thi chung t6i.
cang c¢6 nguy co gip phai sy chéng déi. Do d6, tdi
phai st dung don béy tiéu cwe mdt cdch dé sén.

Dt vay, theri gian con rdt it va ching t6i phai’
ddy nhanh nhip do. :

Nhuwng bang cach nao?

Céc dién bién tiép theo la mot trong nhirng vi
duy vé vang nhét vé cach lang nghe mét cach sau se’ié-,":_
dé thiu hiéu thé gi¢i quan cta d6i phurong, o thé
tiét 16 ra Thién Nga Den lam bién chuyén cuc dién’
dam phan. Watson khéng tryc tiép ndi véi chﬁng..'-
t6i nhitng gi anh ta mudn biét, nhirng nhe chay ky,
chung t6i d kham phé ra mot sw that dn chira c6 thé’
ndi hét nhitng gi anh mudn.

Sau khoang 30 gier dong hod, Winnie Miller, mot '
d3c vu FBI & d6i chiing t6i sau khi ling nghe cham:

cht nhitng diéu anh ta 4m chi da quay sang toi. |

“Anh ta la mét con chién sting dao,” 6 noi. “He‘ljr
néi véi anh ta, ngdy mai la Rang dong ngay thi ba.
P4 1a ngay nhirng ngudi theo dao tin ring Chua dz"i_

phuc sinh va 1én Thién dang. Néu Chua roi khoi Vao_
Rang déng ngay thir ba, tai sao Watsen lai l<hong7”
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D6 1a mét cach st dung xudt sic clia viée ldng
nghe siu sic. Bang cach két hop nhitng y nghia bén
dwdi 1ot néi ctia Watson vdi kién thiee tiv thé gidi
quan ctia hdn, c6 d3 dé ching t6i cho Watson thay
chiing tdi khong chi ldng nghe anh ta, ching t6i con
thure sw thdu hiéu anh ta.

Néu chiing ta hifu chinh xdc nhirng diée an
chira sau 1o noi, né sé giap anh ta két thic bé tic
trong danh dy va anh ta thyc hién diéu dy v&i cdm
gidc minh ddu hang trede mét déi thi ton trong
minh va dtrc tin cia minh.

Bang cich dinhvi cdcyéu cdu cla ban bén trong
thé gidi quan khi ra quyét dinh cfia 61 phwrong, ban
cho ho thdy sw t6n trong va khién ban dworccha yva
nhin dwoc két qua. Ban thin viée biét dwgcton gido
ctia d6i phwong khong chi gitp ban c6 dwgc don
bay tiéu chudn, né con gitp ban ¢6 dwgce sy thiu
hiéu toan dién vé thé gidi quan ctia doéi phwong -
trong trieong hop nay, dung nghia la tén gido - va
st dung nhirng kién thirc dy d€ théng bao cic dong
thai dam phan cia ban.

Viéc str dung ton gido cia d6i phwong thudng vo
cung hiéu qué & pham vi rong 16n bdi nd co quyén lye
1én ho. “Tén gido” cia d6i phwong, bat ky diéu gl gy
anh hwdmng dén ho - thi treong, cac chuyén gia, Chia
trvi hay x3 héi - quyét dinh sw céng bang hodc twong
tir. Va con nguweoi trdr nén yéu dudi treede quyén huec dy.



376 B DUNG BAD GIY CHIA D01 L TCH. .

Trong cudc déithoai tiép theo vii Watson, chiing:
t6i da nhic dén Rang dong ngay thir ba. Ching t6i -
kéu goi quyén thé chGa anh ta: Chda trod. Mt khodng
ldng kéo dai & dau day bén kia dién theai. Trung tim
digu hanh dam phén cita chiing t5i im ling dén mic
ban c6 thé nghe thdy nhip tim ddp ctia ngudi ké bén,

Watson lén tiéng.

“T6i s& bwdre ra,” anh ta noi.

Va thye vay, chdm divt 48 gicr bé tic, clruanhta -
tranh khoi t6n hai va cho phép Thi d6 tré lai cuécf’-_:._.
song hdng ngay. |

Khéng chét nd nao duoc tim théy.

* & %

B&i tim quan trong ciia viée “biét ton gido clia
ho” da rd rang tir ciu chuyén cia Watson, sau day 13 -
hai bi quy&t d€ doc dugc ton gido clia ho mot cach
chinh xéc:

¢ Ra sodat moi thtt ban nghe dwoc. Ban sé
khéng nghe duwge hét moi thit trong tan dau
tién, vi vay, hay ra soat lai. So sanh cic ghi
chti vé&i cdc thanh vién trong doi. Thwong
ban s& khdm phd dwee cdc théng tin méi dé
ddy cudc dam phan tién ién.
S& dung nguwoi nghe dy phong véi nhiém
vu chi la Idng nghe tirng l&vi néi. Ho s nghe

thay nhirng thi ban bé qua.
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No6i cach khdc: hay ldng nghe, lang nghe tiépva
tiép tuc lang nghe.

Chting ta d3 thiy sy thdu hiéu toan dién vé “t6n
gido” ctia d6i phirong - mét Thién Nga Pen lén - ¢
thé dem lai don by tiéu chuin nhw thé nao dé dan
dén két qua dam phén. Nhung con nhitng cach khac
dé biét duoc “ton gido” clia d6i phuong c6 thé gitp
ban dat dwoe nhitng thanh twu t6t hon.

Nguyén tic tudng déng

Nghién ctru clia cde nha khoa hoc xa héi dd xac
nhan mot diéu ma cdc dam phan vién xuat sic biét
tlr rat lau: dé 1a ching ta tin twéng hon vac mot
ngudi khi ching ta xem ho twong dong hodc thin
thuéc véri minh.

Con ngwdi tin vao nhitng ai & cing mét nhom
vé&ri ho. Cam gide thudce vé la mot ban ndng co ban.
Va néu ban c6 thé kich thich ban nang dy, cdm giac

R

i

3y, “O, chting ta nhin vé thé gi¢i theo cling mot cach’,

Khi d6i phwong thé hién thai d, niém tin, y twdng

— tham chi cach 4n mdc - twong tw chiing ta, ching ta

céxu hwomng thichva tin he hon. Nhitng sy twong dong

dit hovi hot nhw thanh vién trong mét cdu lac bo hodc
héi ciru sinh vién cling 1am tang sy tin twéng.

D6 1a ly do cac dam phdn vién tir nhifu nén

vin héa khac nhau di danh nhiéu thoi gian dé xay
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dung s tin twdng ngay ca trwée khi ho nghi dén
cdc dé nghi. Ca hai phia biét nhitng théng tin minh
thu nhét dwoc ¢ thé vé ciing trong dai 4nh huéng
dén sy thanh bai ctia théa thudn va tao nén cic don
bdy. N6 gén giéng v&i nhitng chi ché di vong tron,
con nay ngtlri ddng sau con kia.

Co lan t6i lam viéc véri mét CEOQ & Ohio déthéa -
thudn cho céc dich vy ctia chiing t6i, lic d6, quy tic
twong dong dd dong vai tro vé cling quan trong.

Déi phirong cia t61 khéng ngirng dwa ra cac
tham chiéu ma t6i nhan ra né lién quan dén mét tin
d6 dworc cai dao theo Cor Dde gido. Khi chiing t6i noi
chuyén, anh ta lién tuc nhic lai rang liéu anh ta c6
nén dwa thém ngudi tw vin chia minh vao khéng.
Toan b van d& v& ngwdi tw van ré rang da lam anh
ta khéng thodi mdi; thim chi ¢é lic anh ta d3 néi:
“Khéng ai hiu vy téi”

Bén lac &y, téi bat dau dong nio v& nhirng
khai ni¢m Co Déc gido ma toi quen thudc, Va khi
c6 mot thuat ngir xudt hién trong diu tdi, mot tir"
moi nguoi thwdng st dung trong nha tho dé moé ta
nghia vu ctia mét ngudi trong viée cai quan ngudn
lyc eta chinh ban than minh va thé giéi - va vi vy,
ctia Chia -~ mt cich trung thuee va trach nhigém,

“Day thwe sy 1a tréch nhiém ctia mét ngudri
qudn gia phai khéng?” t6i néi.
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Giong ndi cia anh ta ngay lap tirc diu lai vaanh
nhin t6i nhw mdt ngwei dd6ng minh gan gii.

“Anh la ngwdi duy nhat hiéu téi,” anh ta noi.

Va Itic 8y, anh ta da thué ching t6i. Bing viéc
thé hién minh hiéu sau sic nhirng Iy do ctia anh ta
nhér tao ra va tiép cdn mot cam giac twong dong,
cam giac thudc vé, tdi da cé thé dwa anh ta dén véi
théa thuan. Gidy phit t6i tao lip dwge mot kidu
nhan dang chung v&i cac tin d6 Co' Doc, chang t6i
dd thanh céng. Khong don gidn chi béi sw twomg
déng ma con vi sy thau hiéu dd ngam dwoc chi ra

vao gidy phut ctia sy twong ddng dy.

Sife manh c(a hy vong va udc mg

Mot khi biét dworc ton gido cla doi phuong va
¢6 thé hinh dung ra di‘él{ﬁ‘ﬁﬁ"{aﬁhuc sie mgt;)ﬁ;@j
cudc sOng, ban o6 thé ap dung nhirng khao khat nay

theo cdch ¢6 thé khién anh ta chiéu theo ban.

M&i mot ki s, mot nhan vién cip cao, hay
tleng diva bé - tdt cd ching ta - déu tin ring minh
c6 kha ndng lam dwoc nhivng diéu phi thwong. Khi
con la tré con, ching ta mo wée tré thanh nhén vat
chinh trong nhitng thoi khic trong dai: mdt dién
vién doat gidi Oscar hay mgt van dong vién ghi diém
quyét dinh chién thing trdn ddu. Nhwng khi lén 1én,
cdc bic phy huynh, gido vién va ban bé ctda ching ta

no6i nhidu hon vé nhimg gi ching ta khong thé va
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khéng dwoc lam, hon la nhitng gi ¢6 thé. Ching ta
bit ddu mit niém tin.

Nhung khi ¢6 ai d6 thé hién niém dam mé vé
nhitng diéu ching ta hing mong mudn, va chuyén
t3i cach dat dwoc digu iy trong mot ké hoach ¥
nghia, ching ta cho phép minh nhdn thirc vé nhitng -
diéu cd thé thay d6i dwoe. Chiing ta khao khat mét
hanh trinh dé tdn hwédng niem vui, va khi c6 ai dé da
diing cdm vé nén ching, chiing ta dé ban thian minh -
troi theo mét céch ty nhién.

Vivay, khi daxdc dinh 16 muc tiéu chua dat duwoc -
ctia d6i phuwong, ban hiy triéu hoi séee manh cGia ban
than ban ciing nhw khé niing theo duéi bang cich thé
hién khét khao ctia ban dé dat dwoc nhirng muc tiéu

ctia ho - va ca ndng lyre ctia ho @€ dat dwoe chiing,

Ton gido nhu mét ly do

Cdc cudc nghién ciru cho thiy con nguwei cd xu
hwéng phan tng véri nhitng véu ciu dwoc dit ra véi
giong diéu ¢4 Iy 1& va theo sau v&i mot Iy do “béi vi”,

Trong mét nghién ctu néi tiéng vio cudi
nhitng ndm 1970*, Gido sw Tam ly hoc ctia Pai hoc
Harvard, Ellen Langer va ddng nghiép da tiép can
nhiitng ngudi dang dei truwede may photocopy va héi
xem liéu ho cd thé xen vao gitra hang khéng. C6 lic
ho dwa ta Iy do; ¢6 lic khéng. Nhitng gi ba khdm
phd dwoc méi thét la thwong: khi khéng dwa ra ly
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do, 60% ngudi cho phép; nhung khi ba dwa ra ly
do, hon go% ngudi ddng v. Va khong quan trong ly
do cé hop Iy hay khong (“Xin 161 t8i ¢6 ndm trang.
Toi ¢6 thé vao gitra hang dwoc khong vi t6i phai sao
chép chung?” hiéu qua nhat). Chi don gian la ngudi
ta phén trng tich cye véi cach nay.

Trong khi cac ly do ngé ngdn ¢6 thé hiéu qua
véi nhivng viéc don gian nhu viéce photo, thi d6i véi
cac van dé phire tap khic, ban ¢6 thé gia tang hiéu
qua bing cac Iy do lién quan dén tén gido ctia ho.
Gia st vi CEO dao Co Péc 3y duwa ra murc gid thap
cho t6i khi ddng y thué cong ty tbi, t6i co thé trd lot:
“Anh s& phai lam t6t hon thé, boi téi cling c6 mot
nghia vy phdi chiu trich nhiém cai qudn ngudn hyc
ctia minh.”

DO KHONG PHAI LA DIEN RO, MA LA MANH MOI
Ung ho cho nhitng digu chwa biét khong phéi

12 ban chat ctta con ngudi. N6 khién chiing ta sor hii.
Khi d6i mit véi ching, chdng ta 1o chung di, chay
trén hodc gdn mdc theo nhi¥ng cich cho phép ching
ta bd qua chiing, Trong dam phdan, nhitng mac ay
thwong thé hién dudi hinh thive ctia ciu noi: “Ho
that dién ro!”

D6 1a Iy do t6i Tudn kich liét chi trich mét s6
quy trinh thwc thi cdc chinh sdch dam phan con tin
& My - diéu ching tdi thuong khéng ap dung voi
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nhitng d6i twong dwgc xem 1 “khing bd”, bao gbm:
cac nhém tir Taliban dén ISIS.

Lap ludn cho sy phi két ndi ndy d3 dwge phong
vién Peter Bergen, nha phan tich an ninh quéc gia -
cia CNN tém tat rat hay: “Dam phan véi nhitng
ké cudng tin cling do twdng v& sw vi dai ciia minh
thwong khong tién trién t6t”

Chiing ta Iwra chon sy khéng thdu hiéu ton gido

ctia he, sir cudng tin cta ho va do twéng ctia ho. -

Thay cho nhitng cudc dam phén khéng tién trién
t6t, chiing ta nhin vai va néi: “Ho that dién rd!”
Nhwng diéu d6 hoan toan sai [am. Chung ta
phdi hiéu nhitng diu nay. Toi khéng néi vay vi t6i la
mot ngwdi yéu hda binh yéu mém (FBI khong tuyén
cac ddc vu giéng vdy), ma vi t61 biét viéc thau hidu
nhirng diéu nay la cach t6t nhat dé kham phd ra diém
yéu ctia d6i phwong va tir d6 tao ra dwge anh hwéng.
Ban khéng thé cé dwoe né trir khi ban néi chuyén.

L S

Khéng ai mién dich dwoevéi ciu “Ho thit dién
rd!” Ban 6 thé thdy chiing xudt hién trong moi kiéu
dam phan, tlr cac bac phy huynh dén nhing ngwoi
thirong thdo & cdc héi nghi cho & cac cube mic ca
kinh doanh.

Nhirng thoi diém ching ta gan nhu sén sang
gio tay ddu hang va tuyén bé: “Ho thit dién ro!” lai
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thwong 13 nhirng khodnh khdc t8t nhdt dé kham
phd ra Thién Nga Pen gitip chuyén bién cudéc dam
phan. D6 1a khi chiing ta nghe thay hodc nhin thay
diéu gi do khong hop ly - diéu gi do “dién 16" -
chinh 13 Hic m&t ngd ba dwong quan trong da xudt
hién: tiép tuc ddy manh, tham chi vé&i nhiéu ap luc
homn, vao con dwérng ma ban diu chiing ta khong xtr
Iy dwoe; hode chon mét con dwdng khac, mét con
dwong dam bao cho sy thdt bai, trong d6 ching ta
tw noi v ban than ring du gi thi dam phan ciing
v6 ich.

Trong tuyét phdm Negotiation Genius® (tam
dich: Thién tai dam phéan) cha hai Gido sw Truwong
Kinh doanh Harvard, Deepak Malhotra va Max H.
Bazerman, ho da phan tich nhirng sai {dm ma cédc
dam phdan vién mac phai khi goi déi phuwong la dién

6. Téi s& di€m qua nhivng 1y do dy & day.

Sai t&m #1: Ho dudc dua sai thdng tin

Thwong thi déi phwong sé hanh dong trén
nhitng théng tin sai, va khi con ngudi c6 thdng tin
sai, ho dwa ra sw lwa chon t6i. Cé mét thudt ngiy
chuyén mén rdt hay trong linh virc mdy tinh cho viéc
nay: GIGO - Garbage In, Garbage Out (tam dich:
Pau vao la rae, diu ra sé la rdc).

1.ay vi dy, Malhotra néi vé mot hocvién ctia éng

hic nay dang trong mét cude tranh ludn véi nhin
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vién cii cda minh, nhin vién nay tin rang minh bi..
thiéu ng 130.000 d6-la tién cong cho nhitng viécanh -
ta da lam trwedre khi bi dudi; anh ta de doa sé kién,

Nguoi quan ly hoang mang tim dén ké todn-
cong ty. Khi do, 6ng phat hién ra vin dé: cdc tinh -
toan la mét d6ng hén loan vae thdi diém nhan vién
kia bi dudi, nhwng ké tir do, moi thir d3 dwoc sip -
x€p trat tw. Vé&i cde thong tin 16 rang, ngudi ké toan
chdc chin v&i nha quan ly ring thire ra, nhan vién
kia con ng cdng ty 25.000 d6-la. X

H hoivi tranh dwgeva kién, ngudri quan Iy 43 _
goi cho ngudi nhan vién kia d€ gidi thich tinh huéng
va dwa ra mot dé nghi: néu ngwéi nhan vién tir b
vu kién, anh ta c6 thé git lai 25.000 d6-la. Nhung
bat ngd, ngwdi nhan vién néi du gi thi anh ta cling
s& tiép tuc theo duéi vu kién; anh ta d3 hanh dong
khéng suy nghi va dién 1.

Malhotra néi véi hge vién ciia minh rdng vin
dé & day khong phai la sy dién rd, ma 1a sy thiéu
thong tin va sy tin twdng. Vi vdy, ngedi quan Iy da
nhé mot cong ty kiém todn bén ngoai kiém tra lai
cdc con s6 va giri két qua dén cho nhan vién kia.

Két qua? Nguwdi nhin vién tir bo vy kién.

Vén 8 ro rang ¢ day 12 con ngwdi hanh dong
viri thong tin khéng day di sé tré nén dién ro d6i véi
nhitng ngwoi cb cdc théng tin khic. Céng viée clia
ban la d6i mdt v&i nhitng ngwéi nhw vay trong mét
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cudc dam phdan dé kham pha ra diéu ho chwa biét va
cung cdp diéu dé cho he.

Sai lam #2: Ho g3p khé khén

Trong bat ky cudc dam phan nao khi déi phwong
té ra do dy, c6 khd ning 1on 1a ho dang 6 nhitng
diéu ho khoéng lam dwge nhung lai khéng mudn dé
16. Nhirng kho khan ay 6 thé khién mét doi phwong
du tinh tao nhat cling tré nén vo ly. Ho co6 thé khong
lam dworc diéu gi d6 boi nhitng 161 twe van phéap Iy, do
nhing loi hira da nodi ra, hodc thim chi dé tranh tao
ra tién lé.

Hodc c6 thé ho khéng co quyén lwc dé chét ha
théa thuan, . |

Trewong hop cudi la treong hop mét khach
hang cta t6i da gdp phai khi anh ¢6 dwa Coca Cola
trd thanh khach hang cho cdng ty tiép thi ctia minh.

Anh d3 dam phdn trong nhiéu thang va sip dén
thang n. Anh sé héa da néu khong chét dwgce thoa
thudn trueée khi két thic nim. Anh sé phai dgi Coca
Cola ldp ngdn sdch mé&i va ddmg tredc nguy co' mat
khach hang. ' " :

Van dé la ddu méi lién lac ciaanh A6t ngdt ngirng
phan héi. Vi vay, chiing t6i hwéng dian anh gliri mét
phién ban e-mail cd dién danh cho nhing ai khéng
phan hoi, mdt e-mail ludn lubn cd tic dung: “CS phai
anh da ttr bd hoan tat théa thuan trong nam nay?”
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Diéu ky la xdy ra. Ddu mdi & Coca Cola khéng
phan hoéi e-mail hoan hdo nay. Diéu gi dd xdy ra? =

Didu ndy nghe c6 vé bit hop ly trén bé mit,
nhung cho dén ltc dy, ddu moi cta anh la mét ngwdi:
dang tin. Chung t6i néi vi&i khéch hang ctia minh
rang diéu nay chi mang mét ¥ nghia duy nhdt: dau
moi ca anh dé tir bo viée chdt théa thudn trong
ndm nay, nhwng anh ta khéng muén thira nhan diéu -
dy. Han da c6 kho khan nao do. '

V&i thong tin sdn c6 nay, ching t6i bao khach
hang cia minh dao sdu tim hiéu. Sau mét loat cude
goi va e-mail, anh d3 tim dwgc mét ngudri biét dau -
méi ciia minh. Héa ra, chiing téi di dtang: bo phan _':
clia ngudi ddu mdi dy dang bi hdn loan trong nhiéu
tuan, va gitta cudc chién cdng s& dy, ngudri dau méi
dd mat di tam anh hwdng. Khéng mdy ngac nhién,
nguoi ddu méi xdu hé thiva nhan. Do 1a Iy do vi sao
anh ta tranh né khach hang cfia t6i.

Noi mot cach don gian, anh ta gap nhitng khé
khan lén.

Sai lam #3: Ho ¢6 mdi quan tdm khéc

Quay lai v¢oi William Griffin, ngudi diu tién
tlng giét mot con tin vao thoi han chot.

Diéu FBI va cdc canh sit dam phdn tai hién
treomg khéng biét don gidn 13 hin khéng muén
dam phin moét thoa thudn dé tha con tin vi tién.
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Hadn mudn bi giét b&i canh st. Néu dio sau vao méi
quan tim 4n gidu 4y, chic hin ho di c6 thé tranh
dwore bi kich ngay hém &y.

Sw hién dién ctia nhitng mdi quan tdm an gidu
khong hiém hoi nhw ban ﬁgh’i. D6i phwong thudng
tir choi cac dé nghi véi Iy do ching khong lién quan
dén gia tri ctia ho.

Mot khach hang ¢6 thé hoan mua sdn phim
chia ban dé ndm dwong lich caa he két thic trwdc
khi c6 héa don, tdng co hdi nhan khuy&n mii. Hodc
mot nhan vién ¢ thé nghi viée ngay gitva mot duw
an lam nén sy nghiép, ngay trie¢rc mita thwdng, béi
nhan vién ay biét dwgc cac dbng nghiép ctia minh
nhan duoc nhiéu tién hon. D6i viéi nhan vién iy, sy
- cOng bdng quan trong khéng kém gi tién.

Cho dti cac tinh huéng c6 cy thé thé nao di ching
nita, nhitng ngwdi nay khéng hanh dong v6 ly. Ching
chi twrong rng véi nhitng nhu cdu va khao khat cia
ho ma ban chwra hiéu ra, h@@gg@é’gﬂa ho

dwa trén mot nhém quy tic riéng cta ho. Cong viée
ctia ban 1a dua nhitrng Thién Nga Pen nay ra anh sing,

E

Nhw chdng ta da thdy, khi nhan ra dwec d6i
phwong ctia minh khéng v6 Iy ma chi don gidn 13
nhdn chwa da4 théng tin, gap khé khin, hodc tuin
theo nhitng m&i quan tdm ma ban chwa biét, pham
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vi hoat dong ctia ban s€ dwoc néirong dang ké. Va
no cho phép ban dam phan hiéu qua hon rat nhiéu.

Sau day la mot s6 cach thirc d€ khdm phdra
dwegec nhirng Thién Nga Pen quyén lyc: :

Truc dién ,

S&vod ciing kho phat hién ra Thién Nga Pennéu. =
ban khéng ngdi trén ban dam phan ding nghia.

D1 ban c6 nghién ciru ki dén dau, chi la sé c6
théng tin nao d6 ban khong thé tim thdy trir khi ban
ngoi trye dién voi ho.

Ngay nay, rat nhiéu ngwoi tré hdu nhw déu lam
moi thir qua e-mail. Pon gian do la cach moi viée
dwoc hoan thanh. Nhung @€ tim ra Thién Nga Pen
bang e-mail 1a mét diéu v6 cung khdé khan vi mét ly
do don gidn: néu ban thdm chi ¢6 thé pha vy nhirng
mo neo chia d6i phwong véi cac nhdn méc va cdu hoi
hiéu chinh tuyét v&ri, e-mail dem lai cho ho rdt nhiéu
théri gian @€ suy nghi va 6n dinh lai ban thin nham
tranh viéc tiét 16 qua nhiéu.

Thém vao do, e-mail khéng cho phép giong
diéu cta 1o noi phét huy tac dung, né khéng dé ban
doc duge nhirng y nghia phi 1 néi trong phan hoi
ctia d6i phwrong (hdy nhé t 18 7:38:55).

Quay lai véi cau chuyén khéch hang cta t6i khi
¢6 1dy Coca Cola vé cho cong ty, dé rbi sau d6 moi
biét duwge ddu moéi chia minh da bi gat sang mét bén,




Tim Thién Nga den <« 389

T6i nhén ra cich duy nhit d€ khach hang caa
minh ti€p tuc v&i théa thuin Coca Cola 13 phai
khién ddu m6i ctia anh thiva nhin minh khéng con
hitu dung trong tinh hudng nay niea, va chuyén
khach hang ciia t6i sang mét nguwoi quan ly thich
hop khic. Nhwng khéng Iy nao ngwai ddu méi kia
mudn lam vay, boi anh ta nghi ring minh vin ¢6 vaj
tro quan trong trong thwong vu nay.

Vi vay, t8i néi v6i khdch hang cdia minh rang
cdn phai dwa anh ta ra khéi moéi trwdrng phite tap
cua Coca Cola. “Anh phai mei dwoe anh ta di 3n t6i.
Anh s& noi: 'C6 phai 1a mét ¥ twéng tbi khong néu
t01 mubén méi anh dén mét nha hang bit tét anh
y€u thich va ching ta sé tr6 chuyén vui v, khoéng
cbng viéc?”

Y twéng & day la cho du Iy do gi - du ngwdi diu
méi c6 xdu hé hay khéng thich khach hang ctia tbi,
hay chi 12 khéng muén ban luan vé tinh hinh - cich
duy nhdt dé tién trién 13 théng qua twong tic con
ngudi trire tiép.,

Vi vay, khach hang cta t6i d3 moi dwoe anh
ta di dn t6i va nhw da hiva, anh khéng hé nhic dén
c6ng viéc. Nhung khong thé nao tranh dwoc chi
dé do, nén khi khach hang ctia t6i tao ra dwgc moi
tirong tac ca nhan va triee dién, diu méi cGa anh d3
thira nhan rang anh ta khéng phai nguei pht hep.
Anbh ta thira nhan b6 phan ctia minh dang hén loan
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va anh ta 6 thé chuyén giao moi viéc cho mét nguwdi
khac dé thoa thudn dwoc hoan tat.

Va dtng la nhw vay. Can hon mot nim dé co
thé ky két dwoe thda thudn, nhirng ho da lam dwec. |

Quan sét nhiing thdi diém khdng phong vé

Khi ban d3 c6 duge co hoi tree dién, nhitng '
budi gip mit chinh thire, nhitng cudc cham trdn
dwoe t6 chiee va nhitng budi dam phéan dwrocién ké
hoach thwérng mang lai it sy tiét 1 nhdt, béi do la
theri diém con nguwdri ¢d sy phong vé cao nhat.

San tim Thién Nga Den ciing sé hiéu qua vao
nhirng thei diém con ngueeei khong phong vé & céc
ranh gi¢i, dl trong mét bira dn nhw khach hang cta
toi v&i dau méi cda minh vé thwong vu Coca Cola,
hay chi mét khodng théi gian thw gidn ngdn trwde
hoic sau nhiing twong tac chinh thirc.

Trong mét cudc hop cong viée chinh thirc dién
hinh, mét vai phut dau, triwdre khi ban thue sy di
vao céng viéc, va vai phut cudi, khi moi ngwdi dang
rori khoi, thwdng sé cho ban biét thém nhiéu diéu
vé d6i phwong hon khoang thoi gian & gifra. Do
1a Iy do vi sao cac phong vién c6 mdt cwrong linh
ring khong bao gitr tat may thu dm: ban s& luén ¢6
nhitng thi t&t nhat vao lic bit dau va két thic mot

cudc phéng van.
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Ciing cdn chi § k§ dén nhitng sy gian doan
gitta chirng cta déi phlro'ng, nhiitng sw trao d6i bat
thwong, hodc bit ky didu gi gian doan qua trinh.
Mot nhém bat ddng véri nhau ¢b thé chi tir mot chit
t6n thwong thé hién bén ngoai. Chi cin chu ¥ sy tén
thuong &y dén tir ai va nhivng ngudi khic phan ting
qua loi ndi hode phi 1o n6i nhw thé nao sé c6 thé

tiét 16 c@ mot mod vang,

KHI MO1 VIEC KHONG HOP LY, HAY TAD RA TIEN

Céc hoc vién thwong héi toi ring Thién Nga
Ben c6 thé hién dudi mét kiéu thong tin cu thé ndo
hay bat ky mét hinh thirc nao khéng. Téi ludn trd loi
ring d6 1a S ky diéu gixhing ta khong biét nhung

c6 thé thay d6i sy viée.

Dé lam 16 hon, sau day 1a cdu chuyén tir Chris
H., hoc vién MBA toan thoi gian cta t6i dang thuwe
tap tai mot quy dau tw bat déng sdn & Washington.
Dé&i mdt véi nhitng hanh déng cta déi phwong khi
khéng viegt qua dwee bai kiém tra ap e, anh d3
tinh c&r phat hién ra mét trong nhitng Thién Nga
Den tuyét vé&ri nhat tdi tirng chieng kién trong nhidu
ndm bdng cach st dung viéc gdn mac.

Chris H. dwoc ngwoi ding dau hing yéu ciu
thdm dinh cac déi twong tiém niang bing viéc nhin
vao mdt tai san véi muc dich sir dung hén hop tai
trung tam Charleston {Nam Carolina). Anh khéng
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¢6 kinh nghiém vé thi trudmng Charleston, vi vay,
anh goi méi gi¢i dé ban tai san dy va yéu cau mét
goi tiép thi.

Sau khi ban ludn vé thoa thudn va thi treong,
Chris H. va cip trén cia minh quyét dinh dwa ra mic
gid 4,3 triéu d6-1a, cao hon khoang 450.000 do-la.
Vao lac dé, Chris H. goi cho ngwoi méi gidi mot lan
niva d€ ban vé mic gia va cic budc ké tiép.

Sau nhirng loi xa giao ban dau, ngudi méi gioi
hai Chris H. nghi gi vé tai san.

“N6 tréng cé vé thivi,” anh noi. “Nhung khong
may, chitng t6i khéng biét cac nguyén tc co ban vé
thi trieong. Ching toi thich khu trung tam va dde
biét 1a King Street, nhwng chung t6i ¢6 kha nhiéu

L

cau hoi.

Sau d6, ngwdi méi givi ndi véi anh rang anh ta
da lam trong nganh hon 15 nam, nén anh ta hiéu rat
15, Dén day, Chris H. chuyén sang cdc cau hoi higu
chinh “Lam sao/Nhw thé nao” va “Didu gi” dé thu
thap théng tin va danh gid kj ndng ctia ngwdi moi giot.

“Tuyét,” Chris H. néi. “Trede hét, lam sao
Charleston lai bi anh hwéng béi sy xudng dée ctia
nén kinh t&?”

Ngwéi moi gici dap lai véi cau trd lod rit chi
tiét, din ra nhirng vi du cy thé cho thdy thi triedong
dang héi phuc. Trong lic d6, anh ta th& hién dé Chris
H. thdy minh rdt am hiéu.
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“Cé vé nhw tdi dang c6 mot ngwedi rdt gioil”
Chris H. ndi, str dung cach gan mac d€ bay td sy
cam théng. “Cau héi tiép theo: ty 1& von hoa cla
kiéu téa nha nay dwgc wée doan nhw thé nao?”

Tir nhitng tinh todn t&i lui, Chris H. biét ngudi
cht dang mong deoi ty 18 tir 6% dén 7% vi cac toa
nha kiéu nay rit phé bién véi sinh vién tai treong
dai hoc dia phwong dang ting trwdng, noi cd 60%
s6 sinh vién khong s6ng trong ky tiic xa ciia treong.

Anh ciing tim hiéu dwec néu mua viing dat lan
cin va xay mit toa nha twong ty - néu c6 the - sé v6
ciing dit 6. Trong vong ndm nam qua, chua ai xay
dung dwoce trén con dwdng ndy béi cac quy dinh vé
bao ton lich str. Ngay ca néu ho 6 thé mua dat, theo
ngwdi méi gidi, mét toa nha twong ty cfing tén dén
2,5 triéu dé-la chi tinh cho phén xay dyng.

“Tpa nha dang c6 hién trang t6t, ddc biét néuso
vé¥i cac lra chon khiac 6 san cho sinh vién,” nguwéi
moi gidi nol.

“Cé vé nhw toa nha nay van hanh nhw mét ky
tic x4 cao cAp hon 1& mét toa nha & c6 nhidu gia
dinh ¢8 dién,” Chris H. ndi, gan mac dé€ moi dworc
nhidu thoéng tin hon.

Vi anh ¢o dwoc né.

“Dung, that may mén, va ciing khéng may’
ngdi méi gitd néi. “Lich siv cho thdy tbanha lnénkin
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100% va d6 1a mét con bo siva hai ra tién, nhwng cac
sinh vién hanh dong nhw nhirng sinh vién dai hoc..”

Mot suy nghi 16e 1én trong dau Chris H.: ¢6
diéu gi do quéi la. Néu do la mét con bo sira hai
ra tién, tai sao lai ¢6 ngwdi ban mot tdéa nha
Iuén kin 100% toa lac ké bén mot trwdng dai
hoc dang tang trwdng & mot thanh phé giau
¢6? Mét diéu v6 Iy & moi khia canh. Du cé chut
hoang mang nhwng van gitr dwec tdm tri cho cude
dam phdn, Chris H. xiy dyng mét nhan mac khac.
Mbt cdch tinh c&, anh d3 gan sai mdc kich thich
ngwoi méi gidi tw dinh chinh ban than va tiét 16
mot Thién Nga Den.

“Néu anh ta hay ¢6 ta ban di ¢d mot con bo
sita hdi ra tién, dwong nhw ngwéi ban han phai c6
nhitng nghi ngai vé twong tai cGa cic nguyén téc co
ban cha thi treyng,” anh noi.

“Um,” ngudri moéi gidi ndi, “ngurdyi ban dang c6
cac tai san xdu & Atlanta va Savannah, nén anh ta
phdi ban tda nha nay dé trd cho cac moén tai san thé
chap kia”

Chinh né! V&i théng tin nay, Chris H. da tim ra
mot Thién Nga Den tuyét voi. Ngudi ban dang gap
kho khan va cho dén lic nay, né chira dwere biét dén.

Chris H. khéng con nghe ngudi méi gidi néi
khi anh ta md t4 vé nhitng tai sdn khdéc va ding
khodng thoi gian dy dé ban ludn vé gid ca véi cap
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trén. Anh nhanh chéng bat dén xanh d€ dwva ra
gid thap hon - mét mé neo cwe diém - &8 ¢6 kéo
ngwdi moi gidi xudng mive t6i thifu.

Sau khi do thém théng tin tir ngudi méi gidi
liéu ngudri ban ¢ sdn sing chdt thoa thuin nhanh
chong khéng, va khi nhin dwec cau tra 1oi “Co”,
Chris H. thd mé neo.

“T6i nghi minh nghe di d¢,” anh néi. “Chting
toi sdn sang tra 3,4 triéu d6-1a”

“Pureoc 16i” ngwdi méi gidi trd 1. “Gid nay
thdp rdt nhiéu so v&i gia da dwa ra. Tuy nhién, t6i c6
thé chuyén lai cho ngwdi ban va xem anh ta nghi gi.”

Cubi ngay hoém 3y, ngtib’i moi gidi trédr lai v
mot mure gid dap trd. Ngwoi ban néi ring gid Chris
H. dwa ra qud thip, nhung anh ta s&n sang chip
nhdn gid 3,7 triéu do-la. Chris H. suyt chut nga khoi
ghé&; mirc gia dép lai thdp hon ¢ muc tiéu ciia anh.
Nhung thay vi chép 1dy - va 6 nguy co dé lai ban
dam phdn mot khoan gia tri tie mot théa thuan yéu
dubi - chién thang - Chris H. tiép tuc dbn ép. Anh
néi “Khéng” ma khéng dung tiv &y.

“N6 di gan hon voi gid tr chiing t6i nghi” anh
noi, “nhung lrong tdm ching t6i khéng cho phép
minh trd hon 3,55 triéu dé-la.”

(Sau nay, Chris H. néi vé1i toi rang - va thi déng
¥ - anh dy 1€ ra nén dung viéc gan mdc hoic cau
héi hiéu chinh & day dé don ép nguwei moi gioi tiy
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mdc cd véi ban than. Nhung béianh qua ngac nhién
véri sir giam gid dén mivc anh dd nhay vao kiéu méc
c& cli k).

“T6i chi dworc Gy quyén dé giam xuéng mirc 3,6
tridu d6-la,” nguwdi mdi gidi noi, rd rang cho thay
anh ta chwa bao gitr dy mét khéa hoe dam phan ndo
vé mo hinh Ackerman va cach xoay chuyén sang
cac didu khodn dé tranh mac ca.

Cap trén clia Chris H. ra hiéu 3,6 triéu do-la la
hop ly va anh dong ¥ vi&i mire gid nay.

Toi d3 hé m& mét s6 ky thudt Chris H. diing
d€ dam phén mot cach hiéu qud trong mdt thoa
thudn tuyét vori cho cong ty, tir viéc siv dung maic
gan va cac cau hoi hiéu chinh dén cich ddo sdu
kho khan dé phat hién mét Thién Nga Den dep
tuyét. Mot ditu dang chi ¥ niva 1a: Chris H. da thye
hanh chudn bi rdt nhiéu lan tredc d6 voi nhitng
mac gan, cac ciu hoi € anh sdn sang nhay 1én Thién
Nga Den ngay khi ngwdi moi gidi chao gid.

M6t khi biét ngwoi ban dang 6 kiém tién tir
toa nha nay dé trd cdc khodn cdm cb cho nhitng tai
san hiéu sudt thip con lai, anh d3 biét thoi diém la
diéu quan trong.

Tat nhién, ludn c6 nhivng khodng trong dé ban
cai thién. Sau khi Chris H. ké véi t6i rang anh wécgi
minh d3 khéng chio mtrc gid thdp qua nhanh dé tdn
dung co héi ban ludn v& cac tai sdn khac. Anh c6 thé
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tim thdy thém nhirng co hi ddu tw khidc tlv danh
sdch ctia ngwdi ban.

Thém vao d6, anh ciing 6 thé tao dyng thém
sy cam théng va hé 16 thém nhitng diéu ching ta
khong biét minh khéng biét v&1 cac méc gan hodc
nhitng cdu hdi hiéu chinh nhw: “Ank thiy thi tredmg
nao la khé khan nhét lic nay?” hodc ¢6 co hoi trwe
dién v&i ngwdi ban.

Dau vy, Chris H. d3 hoan thanh xudt sic!

vu‘gj‘r QUA NOI S0 HAI VA HOC CACH CO BUGL
DIEL MiNH MUON TRONG CUGC SONG

Con nguoi thwdng SQ" mau thuan, vi vy, ho
tranh né cic tranh luan hitu ich béi ndi s lam nod
leo thang thanh nhitng cudc tdn céng cd nhan vuegt
ngoai tdm kiém soat. Con ngwdi trong cic quan hé
gan gii thuwdng han ché tiét 16 sé& thich ¢d nhén, thay
vao d6, hg nhan nhwong &€ tranh bj coi 1a tham lam
hodc ich ky. Ho che gidu, ngay cang dau khé, va ho
chia cach. Ching ta khong nglrng nghe vé nhitng
cudc hon nhan két thic bang ly hon va ho chwa tieng
cdiva.

Gia dinh chi 1a m6t phién bin cwe doan ciia
tdt ca nhirng phan con lai cla con ngwedi, tir chinh
ph(it dén cong viée. Chi triy mot vai ban ndng, trvdc
tién, tat thay moi ngwedi déu ghét dam phan. Tay ban
d6 md héi, suy nghi ddu-tranh-hay-tir-bd xudt hién
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(voi wu thé 16 rét nghiéng vé tir bd), va suy nghi iy
chénh choang khéng ngoi trong ban.

Théi thic ty nhién diu tién dén voi hiu hét
chiing ta la s¢ hai, bd cudc va tron chay. Chi véi v
nghi phai qudng ra mdt mo neo cye diém di la mot
chin dong réi. D6 la ly do vi sao cdc thoa thudn doi
bén cting ¢6 1¢1i 12 tiéu chudn & trong ¢a nha bép lan
phong hop ban giam déc.

Nhwng hdy dirng lai va suy nghi vé diéu nay.
Ban d3 thyc sw e ngai ga d6i dién ban dam phéan
chwa? T6i c6 thé hira voi ban rdng, chi rit it ngeai
1, anh ta 5é khodng nhoai qua ban va tiéu diét ban.

Khéng, ban tay wét md héi ctia chiing ta chi
14 mét biéu hién tim ly cia ndi s¢r, mot s8 it noron
kich thich niém hanh phtc bi hay béi mét thi co
ban hon: khao khét bén trong con nguoi dé hoa
hop véi cac thanh vién khdc ctia céng dong. Khong

phai ga bén kia ban dam phan lam chiing ta s¢' ma

Néu cuén sach nay co6 thé dat dwge didu g,
toi hy vong dé 1a ban sé vwot qua dwec ndi so miu
thuin va khuyén khich ban 1&o 1ai n6 voi sw cdm
thong. Néu ban c6 thé tr&r nén tuyét voi & bt ky vi
tri nao - mét dam phan vién tuyét viri, mét nha quan
ly tuyét vori, mét ngueri chdéng tuyét vivi, mot ngwdi
v tuyét veri — ban sé phai lam vay. Ban sé phai phot
lér idvi vi than bé nho khuyén nhit ban hdy tir bé, hay
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chi hoa hop ; va mot vi than khdc dang béo ban phai
kich dong va la hét.

Ban sé& phai 8 sty cho cc méau thuan thwong
trwe va thiu ddo nhw nhirng didu co bdn cho mot
cudc dam phan hiéu qud - va trong cudc séng. Xin
hay nhé ring diéu ching t6i nhén manh xuyén suét
cudn sach nay 1a ditu ngwec lai, chinh tinh huéng va
con ngwdi ma ban dang mau thudn thye ra méi la
déi tac ctia ban.

Nhiéu nghién citu da cho thdy nhitng mau
thuin chin thanh, trung thyc gitra con nguwdri vé cac
muc tiéu cia ho thye ra fai gitip kich thich qua trinh
giai quyét van dé theo cach hop tac. Cac dam phan
vien ¢6 ki ning va tai ning tin dung mau thuan
dé gitv cudc dam phén tiép dién ma khong chuyén
thanh tran chién ca nhdn.

Hay nh¢ ring, ra strc don ép cho nhirng diéu
minh tin twéng khéng phai la ich ky. Dé khong phai
1a hiép dap. N6 khéng chi giap dwoe ban. Hach hanh
nhan cia ban, phan ndo b xt ly ndi s¢, s& cd thuyét
phuc ban tir b, trén chay, béri ga kia méi ding hodc
b&i ban dang qué thé 16.

Nhung néu ban la mt nguwdi trung thue va
tir t& dang tim kiém mot két qua hop ly, ban c6 thé
phot 1o hach hanh nhan dy.

Véi kidu dam phén dwgc hwéng dan trong
sach nay - cude kiém tim théa thudn t6t nhdt ¢6 thé
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v sir cdm thong va say ddm thong tin ~ ban dang
cb gdng kham phd cdc gid tri, chim hét. Khéng phai
dé gay bao lyc hay &€ cwdi nhao.

Khi ddt ra nhirng cau hoi hiéu chinh, ban dang
dan dat déi phwong dén muc tiéu clia ban. Nhung
ban ciing ¢6 thé dan dit ho dén viéc kiém tra va dién
dat nhirng diu ho muén ciing nhw ly do 13n cich
thive ho dat diroc chiing, Ban c6 thé doi héi mot su
sdng tao & ho, va vi vay, don ép ho dén mot gidi phap
mang tinh hep tac.

Khi mua chiéc 4Runner dé, chic chin t6i di
khién nhdn vién ban hang thit vong vi lam gidm mic
thiedng cGa anh ta xudng so véi mirc anh ta mong
mudn. Nhung t0i ciing gitip anh ta dat dwoc han
miuec, va chic chan 13 t61 d3 trd cho chife xe nhidu
hon ché du chiée xe trd cho Toyota. Néu nhirng gl
t6i mudn la “chién thang” d& curdi nhao, 18 ra téi phai
trom no.

Va nhw vy t6i sé dé lai cho ban voi mét yéu
cau: dit trong van phong hay guanh ban in t6i & nha,

dirng trdnh cidc mau thuln trung thwe va ré rang. Né

sé gitup ban c6 dwoe mic gid t6t nhit cho chiéc xe,
mirc lwong cao hom va s quyén gép 16m nhat. Né
cling sé€ gitip ban ctvu van cudc hén nhin, tinh ban
va gia dinh minh.

Mot ngudvi chi c6 thé 1a mot dam phdn vién
xudt chiing, mét con ngudi tuyét vori khi biét ling
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nghe, dién dat mét cach 16 rang va cam thong bing
cach d6i dai voi ddi phwong cling nhw ban than ban
véri dao ddre va s tHn trong, va trén hét la trung thye
v& nhitng gi minh muén, c6 thé hay khéng thé thuc
hién. Méi cudc dam phén, tirng théi khic cha cufe
s6ng la mét chudi méu thuan nhod ma néu duge xie
1y t6t s& bién thanh vé dep sang tao.

Hay c6 xty no.

BAI HOC CHU DAD

Nhiing didu chiing ta khéng biét ¢6 thé giét chét chiing
ta hoac thoa thuan cua chinh ching ta. Nhung kham pha
ra chiing c6 thé thay déi hoan toan cuc dién dam phan va
dua ching ta dén thanh céng bat ngd.

Tim kiém Thién Nga Pen - nhiing diéu ching ta
khdng biét minh khéng biét quyén Iuc - thuc chat la rat
khd, tuy nhién, dé chi bai mot Iy do dan gian 1a ching ta
khang biét nén dat cau hoi gi. B&i chung ta khong biét
kho bau 13 gi, chung ta khéng biét nén dao ¢ dau.

Sau day la mét s6 ki thuat hay nhat dé kham phé ra
Thién Nga Den - va khai thac ching. Hay nhd. thadm chi
déi phuong cé thé con chua bidt tdm quan trong cla
nhiing théng tin dy hodc tham chi ho khéng nén tiét 15,
NEn hay oo dom &p, dao sau va thu thap thong fi

¢ D& nhimng diéu ban biét - nhing diéu ching ta biét
minh biét cGa ban - dan dusng nhung diing dé ching
che mat ban. M3i trusng hop déu mdi, nén hay gil sy
linh hoat va thich nghi. Hay nhd cudc khting hoang

Griffin; chua mot tay bét gili con tin nao giét chét con

tin vao han chét, cho dén khi han 1am vay.
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¢ Nhiing Thién Nga Den |a cip s& nhan cla don béy.
Hay nhd ¢é ba loai don bay: tich cuce (nang lyc dem
lai cho ai d6 diéu ho mudn); tiéu cuc (kha nang fam
t6n thuong ngudi khac) va tiéu chudn (i dung tiéu
chuén cla déi phuong dé didu khién ho).

+ N& luc dé hiéu "ton gido” clia d8i phuong. Bao sau vao
thé gidi guan ngdm chi ra nhiing déng thai ndm ngoai
ban dam phén va trong cudc séng, mét cach cdm tinh
va ngugc lai, cla d&i phudng. D6 |a nai nhiing Thién
Nga Ben tén tai.

¢ Ra s04t tit cd moi thd ban nghe dugc tU déi phuong.
Ban sé& khong thé nghe hét moi thu vao 1an dau tién,
nénh hdy kiém tra lai. So sanh ghi chd cla minh vdi
cac thanh vién khac trong déi. SU dung nhitng ngudi
nghe phong bi véi cong viéc Iang nghe ¥ nghia bén
dudi clia nhiing cau néi. Ho sé& nghe thay nhiing didu
ban ba sot. '

+ Khai thac Quy tac Tuong déng. Con ngusi cé khuynh
hudng nhugng bé nhiing ai chia sé su tuang déng vé
van héa, nén hdy dao sau vao nhing diéu khién ho
chul ¥ va thé hién ban dang c6 cing nén tang véi ho.

+ Khico ai dd co ve vo Iy hoac dién rd, hau hét ho thuting
khong véy. B3I mat véi tinh hudhg nay, tim kiém cac khé
khan, mong udc an gidu va cac théng tin xdu cla ho.

+ Tim thdi gian gdp mat tryc tiép déi phudng. Mudi
phat tryc dién thudng tiét 16 nhidu diéu hon nhiéu
ngay nghién cdu. Bac biét cha y dén cac giao tiép
gua I3i noi va phi 13i ndi cda ddi phuong & cac thai
diém khéng phong vé - vao ic bat dau hosc két thuc
Mot cude gap mat hoac khi cé ai dé néi diéu gi ngoai
chu gé.




CHUAN B] BAI DAM PHAN
MOT TRANG

Dém phan 1a mot cude dibu tra tam ly. Ban ¢6
thé tao mot thwde do d6 tw tin trrde khi bwde
vao cude didu tra nay véi mot bai tap don gidn ma
chiing t6i da Khuyén tdt ca khach hang ctia minh
nén lam. Vé co ban thi d6 14 danh sich cong cu
chinh ban doan minh s& st dung, vi du cac mac gan
va ciu hoi hiéu chinh, dwec tuy chinh theo tirng
cudc dam phén cu thé.

Khi ap lwc gia tdng, ban khong nén c6 qud strc
ctia minh, ma hiy chudn bi that k¥.

Mét leu v tredre khi di sdu hon vao bai tap nay:
mdt 56 chuyén gia dam phan tén sung viéc chudn bi
dén dod ho khuyén moi ngudi hay soan ra cic kich
- ban dinh sin twong Ung chinh xdc véi cach ting
cudc dam phan sé dién ra va hinh thte cling ni
dung chinh x4c cha thda thuan sé dwoe théng nhdt.
Pén Itc nay, sau khi doc dén day, ban sé hiéu tai sao
nhitng thir &y khéng dem lai tdc dyng. D6 khong
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chi la cach tiép can khién ban mit di sy linh hoat
va sang tao trén ban dam phdn, né con khién ban dé
kich déng hon nhirng ngwdri khéc.

Drra trén kinh nghiém ttr ¢cdng ty ctia minh, t6i
tin rdng viéc chuln bi tdt trwdc khi bwde vio dam
phén dem lai ty 1€ 11 sudt it nhit 13 7:1 v& thoi gian
tiét kiém dwoe vi nhitng théa thudn phai dam phan
lai hodc thiéu 3 rang trong qua trinh thwe hién.

Trong linh vwe gidi tri, ¢6 mét vin ban don
1é dé tom tat vé mot sdn phadm cho céng ching va

LY A

nhdn vién ban hang dwee goi 1a “mot trang”. Tirong
te nhar vdy, chiing t8i mudn tao “mét trang” vé dam
phén tém tat cdc cong cu ching ta sé& sir dung.

N6 c6 nam phdn ngan gon.

PHAN I MUC TIEU

Suy nghi théng suét vé cdc tinh hudng tét nhdt/
xdu nhdt nhwng chi viét ra mét muc tiéu cu thé
dai dién cho tinh huéng t6t nhat.

Thong thwdng, cdc chuyén gia dam phan sé
bdo ban chudn bi bing cach lip nén mét danh sich:
cac gi¢i han dwdi cta ban, diéu ban thire sy mudn,
cdch ban ¢6 gang dat dwoce va céch dap tra cic lap
ludn ctia d6i phwong.

Nhieng kiéu chudn bi dién hinh nay thuwong
thit bai. N6 khong c6 sw sang tao va din dén méi
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twong téc mac ca chao gid/tra gid/thoda thudn & gitra
c6 thé doan trwére. N6i céch khac, n6 dem lai két
qua, nhwng la két qua tam thuwdng.

Trung tdm clia cac kiéu twong tac chuan bi
truyén théng nay - va cling la diém y&u nhdt ~ ¢d tén
goi BATNA.

Roger Fisher va William Ury da dit tén nay
trong cubn sach ban chay nhdt ctia ho ndm 198s,
Thwong lgng khéng nhdn nhwong, 12 tén viée tat
cia Best Alternative To a Negotiated Agreement
(tam dich: Lya chon t8t nhdt d€ dam phan dwoc
mot thoa thudn). Vé co ban, d6 la phuong an t6t
nhdt ban ¢ néu dam phdan that bai. N6 [a nguén lyc
cudi cing cta ban. Twéng tweng ban dang & bai dau
xe va mudn ban chiéc BMW seri 3 cili ¢fia minh, néu
ban d3 c6 sdn moét nguwdri ban khac dwa ra mire gia
10.000 d6-la trén giay tér, 46 la BATNA cfia ban.

Vén dé 13 BATNA sé liva nhitng ngudi dam
phén vao viéc nham t&i cdc muc tiéu thap. Cic nha
nghién ctru da phaét hién rang con ngwdi bi gidi han
nang lwc trong viéc gitv dwgce sy tip trung & cac
tinh hudng phitc tap va cing thang nhwr dam phan.
Va vi vy, mét khi cudce dam phan dién ra, ching ta
thwérng bi hat vao diém trong tdm quan trong nhat
vé mat tdm Iy véi chinh minh.

Trong tinh huéng dd, néu bj am anh véi mét

BATNA, ban sé chuyén né thanh muyc tiéu, va vi
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vay, dinh giéi han trén 1a nhitng gi ban sé yéu cau.
Sau hang gi¢r trdi qua trén BATNA, ban c6 tam ly
nhirong bo tat cd nhivng didu khac.

Chtia biét viéc nhidm vao muc tiéu thdp la rét
quyén rit. Long tw trong la mot yéu to cwe 1om trong
dam phan, va rit nhiéu ngudi da dinh ra cdc muc
tiéu khiém t6n dé bdo vé no. S& dé dang tuyén bo
thing loi hon khi ban c6 muc tiéu thap. D6 la ly
do vi sac cac chuyén gia ddm phén ndi rang nhiéu
ngudri nghi ho ¢6 nhiing muc tiéu “d6i bén cling c6
loi” thure chat 1a ¢6 tAm ly “yéu dudi - chién thang”.
Cac dam phdan vién “yéu dudi - chién thiang” tap
trung vao gidi han dwéi cla hg, va dé sé 1a noi ho

dat dén cudi clung.

Viy néu BATNA khong phai la trong tam thi la
diéu gi?

T6i noi véi cdc khach hang cta minh rdng, nhw
mot phin trong qua trinh chudn bi, ho nén nghi vé
cac két qud ciwe difém: t6t nhdt v xdu nhdt. Néu
ban di nghi dén ca hai d4u, ban s& san sang cho bat
ky digu gi. Vay nén, biét nhirng gi ban khéng thé
chip nhan va co sin trong diu trromg hop tdt nhét
¢6 thé xdy ra, nhwng ciing hay nhé, béi cé nhitng
théng tin ma déi phwong chwa biét, sé c6 kha ning
triedng hop t6t nhdt tham chi con t6t hon ban biét.
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Nh¢ rdng, khong bao gi¢r chdc chin ban sé
khong thé cé dwge diéu gi 16t hon nhiing diéu ban
mudn. Mot khi da c6 dwee sw linh hoat trong ddu, ban
sé tién dén cudc dam phan véi tw duy chién thdng.

Gid str ban dang ban chiéc loa cti b&i ban dang
can 100 d6-la € mua mot bd méi. Néu chi tip trung
vao murc t6i thiéu 100 d6-la, ban sé& thay thuw thai
khi nghe thdy con s6 &y va d6 1a nhitng gi ban sé dat
dwoe. Nhung néu biét ching dwoc ban trong cac
ctra hang thiét bi dm thanh cli véi gid 140 db-la, ban
c6 thé dwa ra muc tidu cao hon voi gia 150 do-la,
trong khi van c¢éi mé& cho nhirng diéu t6t hon.

Bay gitr, khi suy nghi vé pham vi t6t nhat/xdu
nhat d€ tw van cho khéach hang c6 sy dam bao cta
mét s6 co ¢hé, khi ndi dén didu gi thwe sy xudt
hién trong tém tat mdt-trang clia téi, I&i khuyén
la ban chi viéc tdp trung vao muc tiéu & han mirc
trén, no sé tao dong lwc déng thoi tép trung sire
manh vé mdt tam Iy cho ban, dé suy nghi rdng minh
dang d6i mdt voi “thiét hai” néu bat ky didu khoan
nao khéng dat dwgc. Hang thip ky nghién ctru vé
viéc ddt ra muc tiéu da chi ra rang nhirng ai ¢6 muc
tiéu cu thé, thich thire, thi cudi cling sé dat duec
nhirng thoa thudn t6t hon nhing ai khong dat ra
muc tiéu nao, hodc don gian chi cé hét stre minh.

Chét lai: Nhitng ai mong doi nhidu hon (va
dién gidi nd) s& dat dwoe nhidu hon.
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Sau day 1a bon bwée dé€ ban ddt ra muyc tiu:

+ Dit ra muc tiéu lac quan nhung hop Iy va
xac dinh n6 16 rang;

¢ Viét ra;

¢ Ban luin vé muc tiéu vdi dong nghiép (lam
cho viéc tir bo n6 khi6 khin hon);

+ DPem muc tiéu di viét ra vao cudc dam phan.

PHAN II: TOM TAT

Tom tt va viét ra chi trong vai cdu cde sy kién

dén dén cudc dam phdn

Ban s€ phai noi thém diéu gi khac ngoai nhitng
danh gia c6 lgi cho ban thin vé nhitng diéu ban
muén. Va t6t nhit ban nén sdn sang dap trd véi sy
cam théng chién thuit cho nhitng tranh ludn cha
déi phwong; trir khi d&i phwong khéng da nang
lwe, ho da chuln bi sdn sang dé tranh ludn cho sy
dién dich cac sy kién c6 loi cho he.

Cling hi€u vdn dé gidng ho ngay khi bat ddu.

Ban phdi mé td rd rang ban chdt cha van dé
trere khi nghi dén viéc hanh dong & ranh gidi. Tai
sao-ban & day? Ban mudén gi? Ho mudn gi? Tai sao?-

" Ban phai tém tit duoc tinh hudng dé dai

phuong tra & cau “Biing vay”. Néu ho khéng tra 1o
nhw vdy, ban da lam chwa ding.
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PHAN 111 KIEM KE MAC GAN/CAD BUOC

Chudn bi 3-5 mdc gdan dé thwce hién cubc kiém

ké cdo bube

Dy doan cam nhan ctia d6i phwong vé nhitng
sir kién ban vira tom tdt. Lip mot danh sach ngan gon
bat ky cao bude nao ho c6 thé dwa ra - bt chdp chiing
bat c6ng hodc nre cwdri d8n dau. Sau dé, chuyén tirng
cdo budc thanh mot danh sich 6 khong quad 5 mac
gén va danh thi gian dé€ choi tro déng vai.

C6 cac mac gan dién vao chd tréng ban co thé
st dung gan nhu trong moi tinh hufng dé moi
dwore théng tin tir d6i phuong, hode d€ trung hoa

mot cdo bude:
Duwéng nhuw... rdt 6 gid tri véi anh.
Duwdrng nhw anh khéng thich...
Dwiérng nhw anh quy trong...
bwé’ng nhuw.. sé dé dang hon.

Duwirng nhw anh con phén van...

L&y mdt vi dy, néu ban dang ¢8 gang thwong
lwong lai mo6t hop dong cho thué cdn ho dé€ cho
ngwdi khdc thué lai va ban biét chti nha sé tlr chéi,
ban cin chudn bi cdc méc gan, chdng han: “Dudng
nhw anh khéng phdi la m6t ngwoi thich cho thué
lai” hodc “Dwéng nhw anh mudn sy 6n dinh véi

nguwdi thué.”




4io w DUNG BAO GIO CHIA BOI LOT ICH...

Hay nhé rdng, khi ban thiee hién gdn mac, dac
biét d€ md td mét cdo budc, nd cin theo sau nhirng
cau noi cam thoéng chién thuét trweéde d6, tap trung
vao sy danh gia cao quan diém ctia ho (vi sao ho
nghi minh t6t).

PHAN IV: CAC CAU HOI HIEU CHINH

Chudn bi tir 3 dén 5 cdu héi hi¢u chinh dé khdm
phd diéu gid tri v&i ban va véi d6i phwong, roi
- xdc dinh va vuot qua nhirng diéu c6 khd ndng

giét chét théa thudn.

Nhitng dam phan vién gidi s& nhin lai vi thé da
néu cua déi phwong (didu ho yéu cdu) va dao sau vao
doéng co bén dwdi ciia ho (diéu khién ho mudn didu
he muén). BPong co 1a nhirng gi khién ho lo lang va
nhitng gi he hy vong, tham chi ham mudn.

Tim ra nhitng diéu d6i phuong le lang nghe
¢6 vé don gidn, nhwng nhivng ky vong con nguwdi
co ban vé dam phan thwong xudt hién gitta dwong.
HAu hét ching ta ¢6 xu huéng tu cho rang nhu cdu
cta phia bén kia miu thuln v&i nhu ciu ctia minh.
Chung ta thwong han ché tdm nhin vao nhitng dé
tai va van dé clla minh ma quén rdang phia bén kia
cting c6 nhitng van dé riéng ctia ho hinh thanh trén
thé gi¢i quan riéng ctia ho. Nhitng dam phan vién
xudt sic vuwgt qua nhitng han ché nay bdng cach
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khong ngirng to mo vé nhitngdiéu we swela dong

co.‘_._rcﬁa,p__hi@;bé_n----leia. '

TAc gia ctia Harry Potter, ]. K. Rowling ¢6 mot
ciu noi rat hay cd thé tém tit dwec ¥ twdng nay:
“Anh phai chdp nhin thuc té clia ngwoi khic. Anh
nghi ring thic t& c6 thé dwec dam phan, rang ching
t6i sé nghi n6 1a bt ky diéu gi anh néi. Anh phai
chip nhin rdng chiing t6i ciing nhw anh; anh phai
chip nhan minh khong phai Chta tréri”

Mé6t nhém nhé nhitng cdu hoi “Didu gi” va
“Lam sao/Nhur thé ndo” ma ban gan nhw co thé st

dung trong moi tinh hudng. Sau day la mét s6 cau:

Chting ta dang c6 gdng dat dwoc diéu gi?

N6 xtrng ddng nhw thé nao?

Vén dé c6t 161 & ddy la gi?

N6 dnh hwéng dén sy viéc nhw thé ndo?
Thdch thirc Ién nhdt ban dang doi mdt ld gi?

NG phit hop véi muc tiéu nhw thé nao?

Cau hoi xac dinh nhilng ngudi quyét dinh dén
théa thudn phia sau ban dam phan
Khi viéc trién khai do nhibu ngudi thu‘c hlen
s ing ho clia h(_) 12 mAu chot. Ban can ddt nhirng
ciu héi hiéu chinh dé xac dinh va tim ra dng co cia
ho phia sau ban dam phén, gém:
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Diéu nay sé dnh hwéng dén nhitng ngudi con
lai trong di nhw thé ndo?

Nhirng ngudi khéng cé trong cubc ndi chuyén
nay dd ndm dwoc théng tin dén dau?

BPoéng nghiép ctia ban nhin nhdn diéu gi la thdch

thire I6n nhdt trong vin dé nay?

Céu héi xac dinh va trung hda nhiing van dé

khi&n thoa thudn that bai

Stre anh hwéng néi bé 1én dam phdn thudng
nam trong tay nhitng ngwdi thdy thodi mai nhat véi
sir viéc vi ban chat ¢tia chung. Sy thay dGi khién ho co
vé chira hoan thanh cdng viée clia minh. Thé khoé ctia
ban trong nhirng cuéc dam phan nhw vy 14 lam sao
dé khong lam ho mat mat trivdc nhing thay doi dy.

Ban sé bi cAm db dé tap trung vao tién, nhung
lac nay, hdy dé€ nd sang mot bén. €6 nhidu cude dam
phdn phu thude vao nhivng yéu t8 khic ngoai déng
tién. D6 o thé 1a long ty trong, dia vi, sy tiz do va
cdc nhu cdu phi tai chinh khéc.

Hay nghi dén nhirng mdit mat c¢6 thé nhén
thdy ctia chung. Dirng bao gior quén rdng sy mat
mat con lam day dirt gdp ddi nhivng diéu twong ty
c6 thé dat dwore. ,

Vi dy, g3 ngdi d6i dién ban trén ban dam
phéan co6 thé phan van trong viéc cai dat hé théng

kiém toan md&i ma anh ta can (va ban dang ban
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nd) béi anh ta khéng mudn lam rdi tung mei viée
trwére ki danh gid thedong nién trong bon thing
niva. Thay vi gidm gia, ban c6 thé goi ¥ cach gdy an
twong cho cdp trén ciia anh ta va thyc hién mot
cach an toan bing viéc bao dam hoan tit cai dat
trong vong 9o ngay.

Cac cau hoi dwore st dung dé tim ra nhiing van
d2 c6 thé khién thoa thudn that bai:

Chuing ta dang d6i mdt vdi diéu gi & day?
Thdch thire Ion nhdt ban dang gdp phdi la gi?
Théa thudn ctia chiing ta sé anh hwéng dén moi
viée nhw thé ndao?

Diéu gi sé xdy ra néu anh khéng lam gi?

Anh sé phdi trd gid nhw thé ndo néu khéng lam gi?
Théa thudn ndy gin két nhuw thé ndo véi nhitng

diéu céng ty anh tw hao?

Nhitng cau héi ndy rdt hay dwoc ddt ra theo
nhém hai dén ba ciu béi chiing twong tw nhau dd
d& d6i phwong c6 thé nghi vé ciing mot thi tlr nhiéu
goc d6 khac nhau.

Di nhién, mbi tinh hudng déu khac biét, nhung
néu két hop ding nhikng ciu héi nay sé dan dat déi
phwong tiét 16 théng tin v& nhitng digu ho mudn va
cin - va cing e, thic ddy ho nhin nhén sw viée tir

gquan diém ctia ban.
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Sdn sang trién khai tiép viéc gdn mde cdu trd lovi
ctia ho cho nhirng cdu héi hiéu chinh ctia ban.

Chudn bi sdn cdc méc gan sé cho phép ban nhanh
chéng chuyén nhitng ciu tra lévi cia d6i phurong ngwoce
tré lai ho, gift ho ti€p tuc cung cdp nhitng théng tin
moi va néi rong thém cho ban. Mét Iin niva, nhing
mdc gan dién vao ché tréng sau day sé gitip ban cé thé
nhanh chéng str dung ma khong can nhigu suy nghi:

Duwéng nhuw... la quan trong.

Duwong nhw anh cdm thdy céng ty t6i dang & vi

tri doc nhdt dé...

Duwéng nhw anh dang lo ling rdng...

PHAN V: LOI CHAO PHI-TAI-CHiNH
Chudn bj danh sdch nhitng thir phi-tdi-chinh

ma déi phwong sé hivu 6 thé dem lgi gid tri

Tir héi ban than: “Ho cé didu gi cho ban dé ban
gan nhw lam diéu dy cho ho mién phi?” Hay nghi dén
cau chuyén t6i dd ké & cac chirong tredre vE cong viée
161 dd [am nguoi cong s ludt sw ciia minh: méi quan
tdm clia ngwdi cdng sy la trd cho t6i cang it tién mit
cang tot dé gdy dn tiwomg voi ban gidm déc. Ching toi
da nghi ra y twdng: ho co thé trd mdt phin bing cach
xudt ban mét cdu chuyén trang bia vé t6i trén tap chi
clia ho. Cach nay tén rdt it chi phi clia ho va cling dap

ung dwoc mong doi ciia t6i mét cach dang ké.




CHU THICH

CHUGNG 1

1.

Robert Mnookin, Bargaining with the Devii: When to Negotiate,
When to Fight (tam dich: Thudng lugng v8i Quy di: Khi nao
cin Dam phan, khi ndo cdn Diu tranh), New York: Simon &
Schuster, 2010.

Roger Fisher va William Ury, Getting to Yes: Negotiating
Agreement Without Giving In (Thudng lugng khdng nhan
nhugng), Boston: Heughton Mifflin, 1981.

Daniel Kahneman, Thinking, Fast and Slow [Tu duy nhanh
va cham: Nén hay khéng nén tin vao tryc gidc?), New York:
Farrar, Straus and Giroux, 2011,

Philip B. Heymann va Bg Tu phap Hea Ky, Lessons of Waco:
Proposed Changes in Federal Law Enforcement {tam djch:
Bai hoc tir Waco: Nhiing thay d&i dé xudt trong Thi hanh Luat
Li&n bang), Washington, D. C.: B Tu phép Hoa Ky, 1993.

CHUONG 2

5.

Geogre A. Miller, "The magical number seven, plus or
minus two: Some limits on our capacity for processing
information” {tam dich: Con s6 7 cdng trd 2 ma thuat:
M6t 8 qidi han vé kha niing x& ly théng tin ciia chang tal,
Psychological Review 63 (tap chi Danh gia Tam lyl, 58 2 1956}
trang 81-97.




416w BUNG BAD GI0 CHIA DOI L H...

CHUONG 3

6.

Greg J. Stephens, Lauren J. Silbert va Uri Hasson,
“Speaker-listener neural coupling underlies successful
communication” [tam dich: Su hda hdp ndgron than kinh giia
rgudi ndi va ngudi nghe ndm ¢udi mat giao tigp thanh cong),
Ky y&u Vién Han 1am Khoa hoc Qusc gia Hoa Ky, 8/2010; 107
{32]): trang 14425-14430,

Matthew D. Lieberman va céng su, “Putting feelings into words:
Affects labeling disrupts amygdala activity in response to
affective stimuli” [tam dich: Chuy&n cam xdc thanh 18 néi: Gan
mdc xdc déng lAm gidn doan hoat déng cla hach hanh nhin dé
dap ng vdi cac kich thich tinh cam], Psychological Science 18
(Tap chi Khoa hoc Tam ly), s6 & (5/2007): trang 421-428.

CHUONG &

8.

Jim Camp, Start with NO... The Negotiating Tools that the
Pros Don't Want You ta Know (tam dich: B3t ddu vdi Khéng:
Nhiing céng cu dam phin ma cac chuyén gia khéng muén
ban bi&t), New York: Crown Business, 2002.

CHUONG 6

9.

10.

Herb Cohen, You Can Negotiate Anything {Ban cé thé dam
phan bat ¢ didu gil, Secaucus, N.J.: Lyle Stuart, 1980.

Antonio R. Damasio, Descartes’ Errar: Emotion, Reasan, and
the Human Brain (tam dich: Sai ldm cla Descartes: Cam
xdc, Ly do va Nao bd con ngudil, New York: Quitl, 2000.

. Jefirey J. Fox, How to Become a Rainmaker: The Pecple Who

Get and Keep Custamers (D& trd thanh ngudi ban hang xudt
sdc: Nghe thuat ban hang va bi quy&t thu hdt khach hang
higu qua nh&t], New York: Hyperion, 2000.

. Danie! Ames v& Malia Mason, "Tandem Anchoring:

informational and Politeness Effects of range offers in social
exchange” (tam dich: Neo dau song song: Hiéu ng théng
tin va lich sy cla cac dé nghi pham vi trong trao déi xa hail,



(hi thich <4 417

Personality and Social Psychology 108 {Tap chi Tinh cach ca
nhan va Tam ly hoc xa hai), s8 2 [thang 2/2015), trang 254-274.

CHUGNG 7

13.

Kevin Dutton, Split-Second Persuasion: The Ancient Art
and New Science of Changing Minds (tam dich: Thuyét phuc
trong chdp mat: Nghé thugt ¢8 dai va khoa hoc hién dai cda
thay d&i tu duy), Boston: Houghton Mifflin Harcaurt, 2011,

_ Dhruv Khullar, “Teaching Doctors the Art of Negotiation”

(tam dich: Hudng dan cac bac si nghé thut dam phan), New
York Times, 23/01/2014. http://well blogs.nytimes.com/201 af
01/23/teaching-doctors-the-art-of-negotiation/.  Truy cap
ngay 04/09/2015.

CHUCNG 8

15.

16.

Albert Mehrabian, Silent Messages: Implicit Communication
of Emotions and Attitudes (2nd ed.] (tam dich: Nhitng thong
digp im l3ng: Giao ti€p ngdm clia cam xidc va thai 48 - tai ban
lan 2], Belmeont, CA: Wadsworth, 1981.

va

Albert Mehrabian, Non verbal Communication (tam dich:
Giao ti€p khang bang i), Chicago, IL: Aldine-Atherton, 1972.
Van Swol, Lyn M., Michael T. Braun va Deepak Malhotra,
“Evidence for the Pinocchio Effect: Linguistic Differences
Between Lies, Deception by Omissions, and Truths” [tam
dich: Bing chiing v& hiéu (ng Pinocchio: Sy khac bigt vé ngdn
ngil gita i néi 48, WWa ddi do bod sot va su that), Discourse
Processes 49, s6 2 {2012): trang 79-106.

CHUGNG 9

17.

18.

Gerald R. Williams, Legal Negotiations and Settiement {tam
dich: Cac cudc dam phan va giai quy&t phap L), 1983.

Marwan Sinaceur va larissa Tiedens, “Get Mad and Get
More Than Even: The Benefits of Anger Expressions in
Negotiations” {tam dich: Tuc gian va tlc gian hdn nia:



418 » BUNG BAD 610 CHIA DOI LOViCH...

19.

Nhiing igi ich cla viéc bic 1§ sy tdc gidn trong dam phan),
Experimental Secial Psychology 42 (Tap chi TAdm ly hoc xa
hoi thd nghiém], s& 3 (2006}, trang 314-322.

Daniel R. Ames va Abbie Wazlawek, "Pushing in the Dark:
Causes and Consequences of Limited Self-Awareness for
Interpersonal Assertiveness” (tam djch: D8y vdo trong béng
t&i: Nguyé&n nhn va hau qua cla s ty nhan thic bj giéi han
di vdi tinh quy&t doan gilla cac ca nhan), Personality and
Secial Psychology Bulletin 40 (T&p san Tinh cach ¢ nhan va
Tam 1y hoc xa hail, s6 6 [2014): trang 1-16.

CHUGNG 10

20.

21

22.

23.

Nassim Nicholas Taleb, "Fooled by Randomness: The
Hidden Role of Chance in Life and in the Markets” (tam dich:
Bi lira bdi s¢ ngdu nhién: Vai tré dn cla cd hdi trong cubc
sfing va trén thi truting), New York: Random House, 2001.
Nassim Nicholas Taleb, The Black Swan: The Impact of the
Highly Improbable [Thién Nga Den: Xac suft cuc nhd, Tac
déng cyc lén), New York: Random House, 2007.

Ellen J. Langer, A. Blank va B. Chanowitz, “The mindlessness
of ostensibly thoughtful action: The role of ‘placebic’
information in interpersonal interaction” [tam dich: Su vd
thiic cba hank déng tudng chiing cé suy nghT: Vai trd cla
théng tin “trdn an” trong tudng tac gilta cac ¢ nhan), Journal
of Personality and Sacial Psychology 36 (Tap chi Tinh céch cé
nhan va Tam ly hec xa hail, s& 6 [1978), trang 635-642.

Deepak Malhotra va Max H. Bazerman, Negotiation Genius:
How to Overcome Obstacles and Achieve Brilliant Results at
the Bargaining Table and Beyond (tam dich: Thién tai dam
phén: Cach vugt qua cac chudng ngai vat va dat dude nhifng
K&t qua tuyt vdi trén ban dam phan va hon thé nia), New
York: Bantam Books, 2007.




 
 
    
   HistoryItem_V1
   Splitter
        
     Columns: 2
     Rows: 1
     Overlap: 0.00 points
     Make overlap into bleed: no
     Split only wide pages: no
      

        
     2
     1
     0
     0
     0.0000
     1302
     158
    
     qi3alphabase[QI 3.0/QHI 3.0 alpha]
     1
            
                
         2
         AllDoc
         6
              

       CurrentAVDoc
          

      

        
     QITE_QuiteImposingPlus3
     Quite Imposing Plus 3.0f
     Quite Imposing Plus 3
     1
      

   1
  

 HistoryList_V1
 qi2base



