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mit 1oi chdp thuén chi dé lam vira ¥ hay té hon dé tranh phién ha.
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TU CHOI - MOT KHOA HQC CUA NGHE
THUAT SONG

Tai da timg hoc mot khéa dao tao vé k§ ning dam phén cta trudng kinh
doanh Harvard va mot cu6n sach bat budc phai doc trong chwong trinh
la Getting to Yes (Tién tGi dong thuan: Thoa thuan trén ban dam phan ma khong
phadi nhuwong bo) cia William Ury. Va bay gio, to6i lai dang cam trén tay
cuon The Power of a Positive No (L0i tir choi hoan hdo) cua cung tac gia. Tai
sao khi thi la Cé khi lai la Khong?

Trong cudc song lubn ton tai nghich ly: cang c6 nhiéu cang thay thiéu. Cang
lam duwgc viéc lai cang dugc giao thém viéc, cang giup dugce nhiéu ngudoi lai
cang bi nho nhiéu hon, cang mua nhiéu d6 cang muén mua nhiéu hon,... Va
cang ngay ta cang bi nghich ly nay day doa, cang phat trién ta cang vat va, dau
kho va ay ndy. ching ta qua coi trong hoc “thém” ma lai quén mat hoc “bét”.
Ching ta néi C6 vGi qua nhiéu viéc tot, roi cudi cung khong lam tot viéc nao.
Ching ta c6 gang lam hai long tat ca moi nguoi dé khong cam thay ay nay, cudi
cung lai luén 4y nay vi chang lam hai long ai.

Thit duy nhat binh dang véi tat ca moi ngwdi la thoi gian, moi ngudi déu co
mot tai san nhw nhau - 24 gid moi ngay. Cach ban dau tu tai san nay sé tao nén
twong lai cua ban. Ban sé that bai khi c6 gang lam tot tat cd moi viéc. Ban can
biét minh mudn diéu gi, cai gi la quan trong v&i minh dé biét tir ch6i nhitng diéu
khong muon, it c6 y nghia véi ban than.

Trong thé gidi cang ngay cang du thtra vat chat va tran ngap thong tin, cling
nhw cac tro giai tri, k§j nang tir chdi trd thanh mot tuyét chiéu ma ching ta can
phai hoc. Tuyét hdo la khong thé bét dwge nita. Mudn thanh cong, mot diéu bat
buoc la ta phai t choi rat nhiéu viéc. Vay lam thé nao dé 10i tir choi cua ta
khong chi c6 sitc nang ma con dang duwgc ton trong, dé néi Khong tré thanh mot
10i tir ch6i hoan hao? Duwong nhw dé la ca mot khoa hoc ctia nghé thuat song.
Ban phdi di qua céac giai doan tuan ty, tir chuan bi, dwa ra va hoan tat Tt choi.
Trong moi giai doan lai c6 ba budc khac nhau. Muc dich cu6i cung ctia ban
khong phai 1a phu nhan, chi trich hay loai b6 quan diém, y kién, gia tri ciia nguoi
khac ma la khang dinh dwgc nhitng diéu minh quan tam, gia tri cia ban than va



dat dugc sy dong thuan cia moi nguoi.

Loi n6i Khong cua ching ta sé phai doi mat véi rat nhiéu thach thirc. Moi
nguwoi sé tim cach thuyét phuc, hoac du do, hodc tham chi ca de doa dé khién ta
thay doi y kién. Vi vay, néi Khong véi ngwoi khac da kho, kién dinh véi 161 noéi
Khong véi chinh minh con khé hon nhiéu. N6i Khong ciing rat can diing cam va
du ban linh.

Ngay khi nhan 16i viét Loi gidi thiéu cho 10i tir choi hoan héo, toi cling da
phai né6i Khong vaéi nhiéu viéc khac, bédi toi da xac dinh dwoc diéu gi 1a moi quan
tam that sy cia minh. Va khi doc xong, t6i thady minh da ding. Vi thé, t6i mong
ban sé cung t6i doc va thwe hanh nhitng 16i khuyén b6 ich trong cuén sach nay,
dé bé bét viéc nhé viéc vat, lam dwgc viéc 16n xitng dang véi tai nang, tam cd
ctia minh dé ngay cang hoan hao hon, song thanh than va hanh phtc hon!

TS. Phan Quoc Viét
Cha tich & TGP Tam Viét Group



L.OI NOI PAU

HAY BAT PAU NOI KHONG

”(C hi can bi cam lanh thoi, con g4i ong ba ciing c6 thé chét ddy”, bac si da néi
thang v@i vg chong toi nhw vay. Vo t6i dang bé Gabriela bé nhé trong tay. Ching
toi run 1én vi sg hadi. Ngay tw khi sinh ra, cot song ctia Gabriela da c6 van dé
nghiém trong va budi gdp nay vdi bac si chi 1a khéi dau cia mot hanh trinh dai
khap hé thong y té — hang tram lan hoi chan, hang chuc lan diéu tri va bay cudc
dai phau trong vong bay nam. Khi hanh trinh cua ching t6i van con tiép tuc, toi
van con c6 thé vui swéng viét rang, du gap van dé vé sitcc khoe, nhung Gabriela
rat hanh phtic va khoe manh. Hon tdm nam dam phan véi vo so bac si, y ta, bénh
vién va cac cong ty bdo hiém da mang dén cho t6i co hoi van dung nhitng k¥
nang tim kiém sy dong thuan ctia minh. T6i cling nhan ra rang, k§ nang quan
trong ma toi can phdi trau doi dé bdo vé gia dinh va con gai minh la cach néi
Khong.

Ban dau la 10i n6i Khong véi phong cach giao tiép cia cac bac si, tuy ho c6 y
tot nhung da gay ra sy lo lang va hoi hop khong can thiét cho bénh nhan va cac
bac cha me. Tiép theo la 1oi Twr chdi v6i nhitng hanh vi kiéu nhu cac bac si noi
trd va cac sinh vién y khoa da thao luan am 1 trong phong bénh cua Gabriela vao
bubi sang va doi x vdi con géi téi nhuw thé con bé la mot vat vo tri vo gidc.
Trong quang doi lam viéc cua toi, d6 con la néi 101 Twr choi nhitng 16i mai,
nhitng yéu cau va nhitng doi hoi cap bach dé danh thoi gian quy gia cho gia dinh
hodc nghién cttu nhitng van dé sttc khoe.

Nhwng nhitng 161 Tt chdi cua t6i cling can phai nhe nhang. Xét cho cung,
cac bac si va y ta dang nam trong tay sinh mang cta con t6i. Chinh ho ciing dang
phai chiu mét sttc ép nang né trong mot hé thong y té khong hiéu qua, chi cé vai
phtit cho moi bénh nhan. T6i va vg ciling can phai hoc cach tam dirng triede khi
phan ng lai dé chac chan rang nhitng 10i Tt choi cta ching t6i khong chi c6
sitc nang ma con dang dugc ton trong.

Giong nhw tat ca nhitng 16i Tw choéi lich sy khac, nhitng 16i Tt chdi cia



ching t6i nham hwéng dén mot 16i chap thuan thuyét phuc hon, trong trudng
hgp nay la 161 chap thuan cho sttc khoe va tinh mang ctia con gai chiing t6i. Tém
lai, nhitng 167 Twr choi caa ching t6i khong cé y tiéu cuc ma la tich cwe, nham
bao vé va tao ra mot cudc song tot dep hon cho con va ca ching t6i. Di nhién,
khong phai ldc nao ching toi cling thanh cong, nhung qua thoi gian chung toi da
hoc dwgc cach T chéi hiéu qua.

Quyén sach nay noéi vé nghé thuat Tt chéi tich cwe trong moi linh vuc caa
cudc song.

Xét vé khia canh dao tao, t6i la m6ét nha nhan loai hoc, chuyén nghién citu
ban chat va hanh vi caa con nguoi. Xét vé khia canh nghé nghiép, t6i la mot
chuyén gia dam phan, mot gido vién, mot tw van vién, mot chuyén gia dan xép.
Vé tinh cam, t6i la mot nguwdi tim kiém hoa binh.

Ngay tir khi con nhé, phéi chitng kién nhitng cudc cai va bén ban an trong
gia dinh minh, t6i da tw hdi ngoai viéc cai va va dau da dé giai quyét mau thuan
thi khéng con cach ndo khac hay sao. Qua trinh hoc & chau Ay, chi 15 ndm sau
Chién tranh thé gidi lan thit hai két thic, véi nhitng ky tc chién tranh van con
song dong va nhitng vét seo van con nguyén hinh, cang lam t6i ban khoan hon.

To6i 16n 1én trong mot thé hé luén phai song dwdi nhitng sw de doa twdng
chirng rat xa ma lai luon hién hitu vé mot cudc Chién tranh thé gidi lan thi ba,
cudc chién tra 10i cau hoéi vé sy ton tai ctia con ngudi. O trudng, chiing tdi dao
nhitng ham tranh bom nguyén t, cac cudc tro chuyén dém khuya véi ban be vé
nhitng dv dinh twong lai cia ching t6i thuwong két thiac bang viéc suy doan rang
liéu chiing t6i c6 twong lai khong. Luc do, toi da nghi rang phai c6 cach khac tot
hon bao vé xa hoi va ching t6i chit khong phai la bién phap pha huy hang loat.
Va bay gio, y nghi d6 ngay cang manh mé hon.

Nham tim kiém cau tra 10i cho van dé nan giai nay, t6i quyét dinh tr¢ thanh
mot sinh vién chuyén nganh nghién citu sy mau thuan caa con ngwoi. Khéng hai
long vé&i vai tro chi la mot quan sat vién, t6i mong mudn ap dung nhitng kién
thitc ma minh dang hoc bang cach tré thanh mot nha dam phan va mét chuyén
gia dan xép. Trong hon 30 nam qua, t6i da déng vai tro nhv mot nguwdi thi ba co
gang giai quyét nhitng mau thuan tir xung dot trong gia dinh dén nhitng cudc
dinh cong ctia c6ng nhan mo, nhitng tranh chap tap thé, r6i nhitng cudc chién sac
toc & Trung Pong, chau Au, chau A, chau Phi. Téi ciling c6 co hdi ldng nghe va
tw van cho hang nghin ca nhan, hang tram co quan va t6 chitc chinh phua vé cach
thitc dam phan cac théa thuan, tham chi trong nhitng tinh hinh phttc tap nhat.



Trong qua trinh lam viéc, t6i da chitng kién nhiéu ndi dau do nhitng cudc
chién huy diét gy ra — gia dinh, ban bé tan v&, nhitng cudc dinh cong khién cac
cong ty pha san, cac vu kién, nhiéu co quan giai thé. To6i cling titng c6 mat &
nhitng ving chién sy va chitng kién sy khiép sg do bao luwc giy ra cho nhitng
nguwoi dan vo toi. Toi cling tirng chitng kién nhitng tinh huéng ma lic dé t6i wéc
tha xdy ra sy xung dot va khang cy con hon — do la khi nhitng ngwoi vg, nhitng
dta tré im lang chiu dung sy hanh ha, nhitng nhan vién bi 6ng chu nguoc dai
hay ca mot xa hoi phai song duwéi ach ché do doc tai chuyén ché.

Twr nhitng kién thitc co ban t6i hoc dwgc tir Khéa hoc dam phan & treong Dai
hoc Harvard, t6i ti€ép tuc sang tao ra nhitng phwong thitc gidi quyét mau thuan
m&i. Hai muoi lam nam trwdc, t6i va Roger Fisher cung viét chung cudn sach
Getting to Yes (Tién t6i dong thuan: Thoa thuan trén ban dam phan ma khong
phai nhuwgng bg). Cudn sach tap trung vao bi quyét dat dwgc mot thoa thuan co
lgi cho doi bén. Theo t6i, cuén sach nay tré thanh best seller vi n6 giap doc gia
nhd lai nhitng nguyén tac thong thuwong ma cé thé ho biét nhwng thwong quén ap
dung.

Mudi nam sau, t6i viét cuén Getting Past No (Bo6 qua Tt choéi) dé tra 161 cau
héi ma doc gid cia cudn sach truwdce thwong hoéi toi: Lam thé nao dé dam phan
hiéu qua khi do6i tac khong hitng thi? Lam thé nao dé dat dwgc théa thuan chung
v6i nhitng doi tac khé tinh va trong nhitng tinh huéng khoé khan?

Trong nhiéu nam qua, t6i nhan ra rang chap thuan chi la mot nita bitc tranh —
va that su, néu cd, la mira don gian hon. Mot vi cha tich cong ty, khach hang cua
t0i, da tirng ndi: “"Nhan vién cuda t6i biét cach néi Vang — d6 khong phai la van
dé. Nhung ho lai thay kh6 khan hon khi néi Khong”. Hay nhv thu twéng Anh
Tony Blair titng néi: "Nghé thuat lanh dao khong phai la n6i Bong thuan ma la
n6i Khong”. Thyc té€ 1a khong 1au sau khi cudén Getting to Yes xuat ban, trén bao
Boston Globe xuat hién mdgt birc tranh biém hoa. Mot ngwdi dan 6ng mac com-
1é, that ca-vat dang nho nguoi tha the tim mot cudn sach hay vé dam phan.
Nguwoi tha the dwa cho 6ng ta mot cuén Getting to Yes va noi: do la cuén sach
dwgc nhiéu nguwdi yéu thich. Tuy nhién, nguwoi dan ong dap lai: “Thoa thuan
khong phai 1a nhitng gi toi biét”.

Vé diém nay, t6i da viét sach védi gia dinh rang van dé cot 16i bén trong cac
xung dot chinh la viéc khong thé dat dwgc sy dong thuan. Chiing ta khong biét
cach dat duwgc thoa thuan. Nhung t6i da bo qua mot s6 diém can thiét. Vi tham
chi, ngay ca khi da dat dugc thoéa thuan thi nhitng thdéa thuan nay cting khong
bén vitng va khong théa man ca hai bén do khi dam phan, cd hai bén da tranh



hodc don gian hoa, tri hoan giai quyét cac van dé chinh nam sau bén dudi.

T6i dan nhan ra rang trd ngai chinh khong phai la khong thé dat dugc thoéa
thudn ma chinh la trwdc dé khong thé tir chéi. Ching ta thuwong khong thé Tw
choi khi chiing ta mudn va biét rang nén lam. Hay ching ta T chdi nhung lai
theo cach can tré cac thoa thuan va khién cac moi quan hé tan v&. Ching ta cam
chiu tham chi lam dung nhitng doi héi vo6 ly, nhitng bat cong, hodc ching ta tién
hanh nhitng tran chién hiy diét ma moi nguwdi déu la nhitng ké bai tran.

Thoi diém t6i cung Roger Fisher viét cuon Getting to Yes la khi ching t6i
nhan ra rang thach thitc cta cac xung dot doi 1ap va nhu cau dam phan hop tac
dang ngay cang tang trong gia dinh, cong s& va trén toan thé gidi. RO rang la con
ngwoi van con nhu cau dat dugce théa thudn. Nhung hién nay, nhu cau cap thiét
trréc mat ctia con nguwadi la co thé T chai tich cuc dé tiép tuc ung ho cho nhitng
gi ho coi trong ma khong anh hudng dén nhitng moi quan hé. Tt chéi cling quan
trong khong kém Dong thudn va la diéu kién tién quyét dé ndi 1oi Dong thudn
hiéu qua. Ban khong thé Pong thuan véi mot 101 dé nghi néu ban khong thé Tw
chdi nhitng 101 dé nghi khac. O day, Tir chéi xay ra truéc Pong thuan.

Cuon sach nay, Loi Ttr chéi hoan hdo, hoan thanh bg ba tdc pham ma t6i da
viét, bat dau vdi Getting to Yes, ti€p sau la Getting Past No. Trong khi cudn
Getting to Yes dé cap dén viéc ca hai bén déu dat dwgc thoa thuan, cuén Getting
Past No n6i vé bén doi tac, cach vigt qua nhitng tré ngai ctia doi tac dé cung
hgp tac thi cudn Loi Tir chéi hoan hdo lai tap trung vao phia ching ta, hwéng
dan cach khang dinh va bao vé quyén lgi ctia minh. Xét vé mat logic, t6i cho
rang cudn Loi Ttr chéi hoan hdo khong phai la cudn ti€p theo cta hai cuén truéc
ma la nén tang cho hai cuén nay. Moéi cudn sach tuy riéng biét nhung lai b sung,
ho trg cho nhau.

Cudn sach nay khong chi day ky nang dam phan ma con day cac ky nang
song, vi cudc song la sy hoa quyén ctia Bong thuan va T choi. Chung ta noi
Khong, c6 thé vdi ban be, cac thanh vién trong gia dinh, 6ng chud, nhan vién,
dong nghiép hay tham chi la v6i chinh minh. T ch6i hay khong T choi nhw thé
nao quyét dinh dén chat lwgng cudc song cua ching ta. D6 c6 1€ 1a tir quan trong
nhat can phai hoc dé néi hiéu qua va lich su.

Vé van dé ngon ngit, toi sé dung tir “nhitng ngwoi khac” khi n6i dén nhirng
nguwoi hoac nhitng bén ma chiing ta phdi néi 16i Tt chdi va t6i dung dai tt "ho”
dé tranh phai néi “ong hodc ba”. Toi cling viét hoa hai tir “Poéng thuan” va "Tw
choi ” dé khang dinh tam quan trong va moi lién hé giita chiing.



Vé van dé van héa, tuy noi 1oi Tw choi lIa mot qua trinh toan cau nhung &
nhitng nén van hoéa dia phwong khac nhau lai c6 nhitng dang khac nhau. Vi du,
mot s6 nuwdc Pong A thwong tranh dung tir Khong, dic biét trong nhitng méi
quan hé than thiét. DT nhién ¢ nhitng nwéc nay, ngudi ta cling n6i Khong, nhung
khong tryre tiép. La mot nha nhan loai hoc, t6i ton trong nhitng khac biét vé van
héa. Bong thoi, t6i cling tin rang nhitng nguyén tac co ban trong Tt chdi tich
cuc c6 thé ap dung & moi nén van hoéa khac nhau, tuy cach ap dung c6 thé thay
do6i @ moi nén van hoa.

T6i xin néi thém vé hanh trinh hoc héi ciia minh. Nhw hau hét moi ngudi, doi
v6i t6i, n6i Khong trong mot s6 tinh hudng that khé khan. Trong ca cudc song
gia dinh va cong viéc, da cé nhitng lic t6i Dong thuan nhung khi hoi tuwéng lai
toi lai wéc gi minh da Tw choi. Doi khi téi tranh né trong khi c6 1é da tot hon toi
néu dam tich cyc doi dau véi nhitng van dé dé. Cudn sach nay la nhirng gi t6i da
hoc dugc tiv chinh cudc doi t6i cling nhw nhitng gi t6i da chitng kién va trai
nghiém trong sudt 30 nam cong tac cung cac nha lanh dao, quan ly trén toan thé
gidi. Toi hy vong cac ban, nhitng doc gia yéu quy cua t6i, sé hoc dugc nghé
thuat Tt choi giong nhw t6i da hoc dugc khi viét cudn sach nay.



GIOI THIEU

MON QUA LON CUATU CHOI

"Mot loi Tir choi xudt phdt tir sy thu téi thdt long con to6t va hay hon mét loi chap
thudn chi dé lam vira y hay té hon la dé trdnh phién ha”.
— Mahatma Gandhi

héng, ttr cé strc ndng nhat va can thiét nhat trong ngon ngit hién dai, dwong

nhu 1a t tiéu cyc nhat va véi rat nhiéu nguoi la t kho néi nhat. Tuy
nhién, néu biét cach st dung duing thi ttr nay sé lam chuyén bién manh mé cudc
song cua chung ta.

MOQT VAN PE PHO BIEN

Hélng ngay, ching ta gap phdi nhitng tinh huéng can phai néi 16i Tt choi
v6i nhitng nguwdi ma quyét dinh cudc song cia ching ta. Hay twdng twgng tat ca
nhitng tinh huéng ma chuing ta c6 thé néi 16i Tt choi trong mot ngay.

Trong bita sang, con gai ban xin ban mua d6 choi méi. “"Khong dwoc”, ban
tra 10i, “con c6 du d6 choi roi”. “Nhung b6 i, ban con dita nao ciing c6 ma”.
Liéu ban c6 thé Twr ch6i ma khong cam thay minh la mot nguwdi cha khong tot?

Khi ban dén céng ty, gidm doc madi ban vao van phong néi chuyén va dé nghi
ban lam viéc vao cudi tuan dé hoan thanh mot dw an quan trong. D6 ciing chinh
la ngay ma vg chong ban da mong cho tiv 1au dé di nghi cung nhau. Nhuwng
nguoi yéu cau lai chinh la 6ng chua cua ban va ky xem xét thang chitc dang dén
gan. Lam thé nao ban cé thé Tt chdi ma khong anh hwéng dén moi quan hé véi
ong chu cling nhw kha nang thang tién cia minh?

Mot khach hang quan trong goi dién dén va dé nghi ban chuyén hang sém
hon ba tuan so vdi ké hoach. Ban biét rang viéc nay sé gay ap lyc va cudi cung
c6 thé khach hang sé khong hai 1ong véi chat lwgng cong viéc. Nhuwng day 1la mot



khach hang quan trong va ho khong chap nhan cau tra 16i Khong. Liéu ban c6
thé T ch6i ma khéng lam héng méi quan hé véi khach hang?

Ban dang tham dw mdt buo6i hop nodi bo cong ty va 6ng cha dang gian dit véi
mot nhan vién, phé binh gat gat cong viéc, tham chi con xic pham, lang ma co
dy bang nhitng tir tho 16 nhat c6 thé twdng twgng dwgc. Moi ngudi tuy im lang,
s@ hai, nhung mirng tham vi nguwdi phai chiu si nhuc lan nay la ngwoi khac chi
khong phéi minh. Ban biét nhitng hanh vi nay hoan toan khéng phu hgp, nhung
liéu ban c6 dam lén ti€éng?

Ban vé nha va nghe tiéng chuong dién thoai reo. D6 la m6t nguwdi hang xém
va cling la ban caa ban, dé nghi ban lam chu tich hoi tir thién. D1 nhién, 1y do la
mot diéu tot dep. “Anh c6 nhitng k§ ndang ma chiing ta can”. Ban biét rang minh
da bi rang budc, nhuwng liéu ban c6 thé Tt ch6i ma khong c6 cam giac minh that
la t6i?

ROi trong bita t6i, vg ban ban vé viéc me ban dinh dén & cung véi gia dinh vi
ba da cao tu6i ma lai séng mét minh thi khong nén. Vg ban phan doi quyét liét
va bao ban goi dién Tt choi. Nhung lam thé nao ban c6 thé T chdi chinh me
minh?

Ban xem thoi sy budi t6i, toan 1a nhitng tin titc bao Iwc va bat cong. O mot
dat nudc xa x6i nao d6 dang dién ra nan diét chung. Tré em chét doi trong khi
thy'c pham thoi rita trong nha kho. Nhitng ké doc tai nguy hiém phat trién vii khi
pha huy hang loat. Ban ty hoi liéu xa hoi c6 thé néi Khéng véi nhitng moéi nguy
nay?

ROi tride khi di nga, ban dat ché ra ngoai va né bat dau sta nhang 1én, khién
nhitng ngwdi hang x6m thitc gidc. Ban quat n6 im di, nhung n6 khéng nghe. R6
rang la tham chi véi ca loai ché, Tt chéi cling khong phai la dé dang.

Ban c6 thdy nhitng cau chuyén nay rat quen khong?

Tat ca nhitng cau chuyén trén déu c6 chung mot diém: dé bao vé nhitng gi
théa man nhu cau cta ban hay cta nguwdi khac, ban phai Tt ch6i nhitng yéu cau
hay dé nghi khong mong mudn, nhitng hanh vi si nhuc khong phu hgp, nhitng
tinh huong khong cong bang, hé thong khong hoat dong hodc hoat dong khong
hiéu qua.

Tai sao lai Khong, tai sao lai la bay gio

Twr lau, noéi 16i Tw choi da la diéu quan trong nhung chwa bao gio lai tra
thanh mot k§ nang can thiét nhw hién nay.



T6i da c6 co hoi dén nhiéu noi trén thé gigi, tham hang tram co quan va gia
dinh ¢ hang chuc quéc gia cling nhv tro chuyén vGi hang nghin nguwoi. Bat ci
noi nao toi dén, téi déu nhan thay con ngwoi dang phai song trong nhitng ap luc
ngay cang lén. T6i da gap nhitng gidam doc va chuyén gia lu6n ngap dau trong
cong viéc. Toi da thay nhiéu ngudi phai dau tranh dé can bang gitta cong viéc va
gia dinh, ddc biét v4i nhitng phu ni* c6 gia dinh nhung van di lam thi phai chiu
rat nhiéu ap lyc. T6i ciing gap nhiéu bac phu huynh khong c6 thoi gian cham séc
con cai, nhiéu tré em bi qua tai do c6 qua nhiéu bai tap vé nha nén khong cé6 thoi
gian vui choi thodi méi. O dau con nguoi ciing bi qua tai va bi ap dit. Tbi ciing
nam trong so6 do.

Ngay nay, nho cudc cach mang tri thitc, ching ta cé thong tin va lya chon
hon nhung ciling phai quyét dinh nhiéu hon, c6 it thoi gian dé quyét dinh hon.
Vi dién thoai di dong va thu dién t (e-mail) & moi lic, moi noi, ranh gidi gilta
gia dinh va cong viéc bi x6a dan. Cac nguyén tac dan bién mat, sitc quyén ri cua
y nghi di tat don dau, thay doi nhitng chuan muc dao ditc ngay cang 16n. Ngay
nay, vGi con nguwoi ¢ moi noi trén thé gidi, viéc xac dinh cling nhw duy tri cac
ranh gidi la mot cong viéc kho khan.

Tt choi la thach thite 16n nhat ngay nay.
BAY 3 chit T

Trong von tir cua chiing ta, Khong c6 1€ 1a tir quan trong nhat, nhung ciing la
tir kho néi tron tru nhat.

Khi t6i hoi nhitng ngudi tham gia budi hoi thao tai Harvard va mét s6 noi
khac vi sao n6i Khong lai khé dén vay, t6i thwong nhan duge nhitng cau tra 10i
sau:

“T6i khong mudn mat vy lam an do”.

“T6i khong mudn pha hong méi quan hé do”.

“T6i sg ho tra thu t6i”.

“T6i sé bi thoi viec”.

“T6i cam thay ay ndy — t6i khong muon lam ton thwong ho”.

Cot 16i cua khé khan khi néi 16i T choi chinh la xung dot giita thé hién
quyén lvc va bdo vé méi quan hé. Thé hién quyeén luc, cot 16i cta viéc T choi,
c6 thé khién cac moi quan hé cang thang, trong khi bado vé mo6i quan hé c6 thé



khién quyeén lyc suy giam.

Dé giai quyét tinh trang tién thodi luvGng nan gitta quyén lwc va quan he,
thuong c6 ba cach pho bién:

Thoa hiép: N6i Pong y mac du mudn T choi
Cach giai quyét nay dé cao tam quan trong cta cac moi quan hé ngay ca khi

phai hy sinh quyén lgi cia chinh minh. D6 la cach gidi quyét cta thoa hiép.
Chung ta n6i Pong y khi thuc ra muén Tt choi.

Thoéa hiép thwong 1a mot 16i chap thuan khong that long nham dat dwoc sy
yén binh tam thoi gia tao. T6i dap (tng yéu cau mua do choi cia con gai nham
tranh cam giac toi 16i rang t6i dang T choi thit ma con minh mu6n. Nhung toi
nhan ra nhitng yéu cau ctia con gai sé ngay cang nhiéu hon va ca hai b6 con déu
roi vao vong tron luan quan vo6 han. Khi giam déc dé nghi ban lam viéc vao cudi
tuan trong khi ban da Ién ké hoach di choi cung gia dinh, ban nghién rang chap
thuan, sg minh sé khong dugc thang chitc cho du bi vo gian. Va ching ta thwong
tiép tuc tw xoay xd, du biét minh da quyét dinh khong ding. Su thoa hiép chinh
la mot 10i chap thuan pha hoai do da xam pham dén lgi ich cua chiing ta.

Phwong phép théa hiép ciing gay ra nhiéu kho khan cho cac t6 chic. Chris,
nguoi tham gia mot budi hoi thao caa t6i, 1a mot vi du: “T6i dang cung cac dong
nghiép trong cong ty thuc hién mot giao dich 16n tri gia 150 triéu do-la. Ching
toi da lam viéc rat vat va va déu nghi rang minh da lam rat t6t. Nhwng ngay
trwéc khi hoan thanh giao dich, t6i quyét dinh kiém tra lan cudi cung va phat
hién ra vé 1au dai vu giao dich nay sé khong dem lai 1gi nhuan cho céng ty. Tuy
nhién, moi nguwdi lai dang rat hao hitng va néng long chd doi giao dich chinh
thitc thye hién nén t6i khong thé noéi ra sy that lam cong lao ctia moi ngwoi do
xudng song xudng bé dugc. Vi vay, toi van tiép tuc thyc hién giao dich do, du
biét n6 khong dem lai 1gi ich gi va t6i nén n6i cho moi nguwdi biét. D1 nhién, giao
dich dugc thye hién va ding nhuw toi lo sg, mot nam sau chiing t6i phai giai quyét
mot m@ 1on xon do n6 gay ra. Néu bay gig t6i roi vao hoan canh twong tw, chac
chan t6i sé ndi ra. B6 1a maot bai hoc ton kém nhwng that sy gia tri”.

Hay nghi vé noi lo s¢ ctia Chris khong dam néi ra khién “cong lao cua moi
ngwoi do xuoéng song xudng bé” chi vi “moi nguwdi rat hao hitng véi giao dich
d6”. Ai cling muon dwgc yéu quy va chap nhan. Khong ai muoén tré thanh nguoi
xau. Chris sg néu ndi ra sy that phii phang do6, moi ngudi sé quay lai trut gian 1én
minh hodc twong ty nhw thé. Vi thé, Chris tiép tuc thuc hién giao dich dé6 va sau
nay ca Chris va nhitng dong nghiép déu that sy hoi ti€c vé quyét dinh dé.



C6 cau cham ngon rang: mot ntta kho khan ctia ching ta déu xuat phat tw
viéc Bong thuan trong khi nén T choi. Bong thuan trong khi 1€ ra nén Tw choi
khong bao gio dem lai 1gi nhuan cho chung ta.

Tan cong: T choi thang thirng

Trai nguwgc vai thoa hiép la tan cong. Ching ta thé hién quyén lyc cia minh
ma khong nghi dén cac mo6i quan hé. Néu sg¢ hdi khién chiing ta théa hiép thi
gian dir lai thiic day ching ta tdn cong. Ching ta gian ngwdi khac vi nhitng hanh
dong gy ton thuwong cta ho, cam thay bi xic pham vi nhitng yéu cau vo6 ly hay
don gian chi la cam thay that vong. Puwong nhién ching ta thwong cong kich va
sau do la tan cong — chiing ta T choéi theo cach khién nhitng nguwdi khac bi ton
thwong va pha hong cac mo6i quan hé. T6i xin dan mot cau néi cia Ambrose
Bierce ma t6i rat thich: “Néu ban dang titc gian ma phat ngon thi dé sé la bai
dién thuyét té nhat khién ban phai tiéc nudi suét doi”.

Hay xem xét nhitng viéc da xdy ra trong mot giao dich 16n gitta chinh quyeén
bang va mot tap doan 16n dwgc thué xay dung va van hanh hé thong may tinh
quan ly ngan sach ctaa bang chi cho ngudi nghéo, ngwoi cao tudi va nguwsi om.
Chi trong mot quy, hé thong nay da ngon téi mot nira ngan sach cia bang. Va
dwong nhién, do lo sg anh hwéng dén ngan sach, chinh quyén bang da huy hop
dong va tap doan phai ban giao dy 4n cho chinh quyén bang. Cac quan chitc gian
dit vdi tap doan, ngwgc lai cac giam doc cua tap doan ciling gian dit vGi chinh
quyén bang, ca hai déu do 16i cho nhau.

That ra, cac quan chitc chinh quyén bang rat muon s@ hitu hé thong may tinh
cling nhu cac co s@ dit liéu caa hé thong tir phia cong ty. Gia tri wdc tinh cta hé
thong la 50 triéu do-la. Vé phia tap doan, do khong thé sir dung hé thong nay vao
muc dich khac nén gia tri cia hé thong chi la 0 néu ho khong ban cho chinh
quyén bang. Vé phia chinh quyén bang, ro rang hé thong nay tri gia 50 triéu do-
la va néu cho xdy dung mot hé thong khac thi con ton kém hon rat nhiéu va
khong c6 da thoi gian. Thong thwong, khong khé dé dat duge mot théa thuan
chung trong céc giao dich néu ca hai bén déu that sy quan tam. Tuy nhién, do ca
hai bén déu titc gidn nén Tt choi tiép tuc hgp tac, do 16i cho nhau trong cac budi
dam phan. M6i bén déu cho rang minh ding va cong kich doi tac. Va két qua la
khong c6 hgp dong nao cd, 50 triéu do-la tan thanh may khéi. Muwdi nam sau, ca
chinh quyén bang va tdp doan van con tranh chap, moi nam tén dén hang tram
nghin do la tién an phi. Két cuc ca hai bén déu ton that nang né.

Néu nhitng khé khan cua ching ta xuat phat tir viéc chap thuan trong khi 1é
ra phai T chdi, thi T chdi thang thitng cling khién ching ta lao dao khong kém



treong hop gitta chinh quyén bang va tap doan. Ching ta dang s6ng trong mot
thé gidi xung dot xay ra khap noi — & nha, noi lam viéc va & nhitng cong dong
rong 16n hon. Hay nghi dén nhitng cudc cai va trong gia dinh, nhitng cudc dinh
cong quyét liét, nhitng tran dau da trong ban giam doc, hay nhitng cudc chién
dam mau. Moi khi tan cong mot ai do, chiing ta that sy mudn néi gi? Cot 16i cha
xung dot xdy ra trén thé gigi nay, du 16n hay nhd, déu la mét 16i T chéi. Cha
nghia khung bo, méi nguy hiém I6n cia con nguwdi ngay nay la gi néu khong
phai cling la mot 10i Tw chdi phii phang.
Tranh né: Khong noi gi

Cach giai quyét pho bién tht ba la tranh né. Khong DBong thuan cling khong
Twr choi; khong néi gi ca. Tranh né la cach phan tng pho bién khi c6 xung dat,
dac biét trong gia dinh hay t6 chitc. Ban sg@ xtic pham dén nhitng nguwoi khac,
lam ho noi gian va bat dong y kién, nén khong noéi gi ca, hy vong van dé dé sé
bién mat cho du biét rang diéu dé sé khong xady ra. Ban ng6i an t6i cung doi tac
trong bau khong khi im lang nang né. Ban gid nhw khong c6 gi xay ra ca trong
khi dang soi 1én gian dir vi hanh dong cua nguwoi dong nghiép. Ban 10 di sw bat
cong va lam dung xdy ra v@i nhitng ngudi xung quanh minh.

Tranh né khong chi gay hai cho sitc khde, nguy co mac bénh cao huyét ap,
ung thu, ma con gay hai cho hoat dong ctia cac t6 chitc vi cac van dé van tiép tuc
ton tai va phat trién dén khi tr¢ thanh nhitng cudc khing hoang khong thé tranh
khoi.

Tranh né du trong linh virc nao cua cudc soéng ciing déu khién tinh hinh xau
hon. Martin Luther King, Jr. titng ndi: “Cudc song cua ching ta két thic khi
ching ta im lang truéc cac sy viéc xdy ra”.

Su két hgp

Ba chit T - théa hiép, tdn cong, tranh né khong phai la ba giai phap riéng
biét. Thong thwong cac gidi phap nay cé moéi quan hé qua lai vGi nhau, tao nén
mot céi bay 3 chir T.

Chung ta thwong bat dau bang thoa hiép véi ngwoi khac. Sau do, mot cach tw
nhién, ching ta bat dau thay buc boi. Sau mot thoi gian dé nén cam xtic, dén mot
lic nao do, ching ta dot nhién bung n6 va chi cam thay t6i 16i sau khi nhan ra
nhitng anh huwéng tiéu cyc cua hanh dong boc phat ma minh gay ra. Sau do,
chung ta lai trd lai théa hiép hodc tranh né, bé qua van dé va hy vong no sé bién
mat.



Ca ba giai phap nay déu dwgc ap dung trong cudc khing hoang dién ra tai
Royal Dutch Shell vao thang Tw nam 2004 khi ngwoi ta phat hién cong ty nay da
thay doi so liéu trong ban bao cdo, nang lwgng du trit dau 1én 20%. Danh tiéng
cta cong ty bi huy hoai, chi s6 tin twéng giam sut, cha tich cong ty, giam doc
khai thac va giam doc tai chinh déu bi sa thai.

Nguyén nhan la do vi chua tich muon thay doi s6 liéu bao cao vé lwgng dau
dy trit dua trén so thung dau khai thac. Khong ai c6 da can dam dé Tt choi yéu
cau nay, cho du ro rang khong thé ting ho. Giam doc khai thac ctaa Shell do chiu
stc ép ti* phia ngai chu tich nén da phai cong khai ing ho mac du 6ng phan doi
viéc nay. Cang thang 1én dén dinh diém khi mot nam sau, trong ban danh gia ca
nhan, vi chu tich danh gia khong tot vé giam doc khai thac va giam doc khai thac
dap tra bang viéc viét e-mail gii dén moi nguwdi: “T6i that sy mét moéi vbi viéc
phai noi doi vé lwgng dau duw trit cia cong ty va diéu chinh so liéu trong cac so
sach ké toan”.

Trong khi ngai chua tich tdn cong, giam doc khai thac loay hoay giita théa
hiép va tan cong, thi giam doc tai chinh lai tranh né, hy vong xung d6t sé bién
mat. Nhung xung dot khong nhitng khong bién mat ma con khién tinh hinh xau
hon, gay ra nhitng hau qua nghiém trong cho tat ca nhitng ngwdgi lién quan.

GIAI PHAP: LOI TU CHOI TiCH CUC

That may min 13 c¢6 mét cach dé thoat khoi cai bdy ndy. Tuy nhién, giai
phap nay budc ban phai doi mat vdi hai kha nang: hodc ban st dung quyén luc
dé dat dugc nhitng gi minh mudn (khi hy sinh cdc m6i quan hé) hodc ban st
dung cac moi quan hé (khi hy sinh quyeén lwc). Giai phap nay khuyén ban nén st
dung dong thoi ca quyén luwc va moi quan hé, dat trong thé cung xay dung va ton
trong lan nhau.

D6 1a cach ma John da lam khi anh budc phai d6i dau véi ngudi cha doc
doan, dong thai la 6ng cha cda anh. John lam viéc cho cong ty cua gia dinh, tap
trung cho cong viéc ma khong c6 thoi gian cham séc vg con, tham chi ca nhitng
ngay lé. Cho du khoi Iwgng cong viéc ciing nhu trach nhiém cua John nhiéu hon
han cac dong nghiép — ba ngudi anh em ré — nhung cha anh trd lwong cho moi
ngwoi nhw nhau dé tranh thién vi. Vi khong muon do6i dau véi cha minh nén John
chwa bao gio phan nan cho du trong tham tam anh rat khé chiu khi phai lam viéc
nhiéu ma tién lwong lai khong cong bang. Cudi cung, John quyét dinh phai thay
doi. Lay hét can dam, anh quyét dinh néi thang y kién ctia minh véi bo.



“Lic do6 ching t6i dang an t6i. Toi ndi vGi bo toi rang t6i muodn noéi chuyén
riéng vdi 6ng. Toi n6i mudn danh thoi gian cho gia dinh minh trong nhitng ngay
nghi sap tGi, t6i sé khong lam viéc thém gio nita va t6i mudn duwgc trd lwong
xing dang vGi cong viéc cua minh”.

John néi rat cwong quyét nhwng van rat kinh trong. Phan (ng cta ngwoi cha
hoan toan trai ngugc véi nhitng diéu ma John lo sg: “B6 da nghi thoang hon
nhitng gi t6i dy doan. T6i khong c6 qua mat 6ng. T6i chi muon ty ditng trén doi
chén cda chinh minh — chit khong dia dam vao 6ng. Cé 1€ 6ng da hiéu nén 6ng
noi to6i khong phai lam viéc thém gid nita va ching t6i sé cung ban bac vé tién
lwong. T6i cam thdy 6ng vira tirc gian vira tw hao”.

Trudc day, John da tirng gia du chuyén nay phai hodc thé nay hodc thé kia.
Hodc anh thé hién quyén lyc ctia minh hodc anh ditng vé phia mdéi quan hé. Vi
sg bo sé phan doi, anh kim nén quyén lyc cia minh trong nhiéu nam. Anh da
théa hiép va tron tranh. Diéu ma anh hoc dwoc khi T ch6i ngudi cha la c6 thé
stt dung quyén liwc ctia minh trong khi van gitt dwgc moéi quan hé tot dep. D6
chinh 1a cot 16i cia mot 161 T chéi tich cuec.

Mot 16i Tt chéi tich cye 1a “Co! Khéng. C6?”

Trai nguwge v6i mot 1oi T choi thong thwong bat dau va két thic bang
Khong, mot 161 Tt chdi tich cwe bat dau va két thiac bang Co.

Trudc tién, Tw choi chinh 1a Bong thuan véi ban than va bao vé nhitng thi
quan trong v6i ban. Nhuw John da tirng néi vé dong co ctia minh: “T6i khong lam
vay dé nhan dugc bat ky mot cau tra 10i cu thé nao cho du t6i van ludén quan tam
dén nhitng diéu bo t6i nghi. T6i lam vay vi nghi rang néu bdy gio t6i khong lén
tiéng, t6i sé khoéng con long tu trong nita!” Cach John thé hién 1oi Chap thuan
m@ cia minh véi cha la: “B6 o1, gia dinh con can con va con dinh di nghi 1é cung
gia dinh”.

Sau do, John dwa ra mot 1oi Tw chéi rat thye té véi mot gigi han rd rang:
“Con sé khong lam viéc vao nhitng ngay cudi tuan va nhitng ngay 1é nita”.

Anh két thic bang moét 10i Chdp thudn? — mot 16i moi chap thuan mot thoa
thudn tén trong nhitng yéu cau ctia anh. “T6i dy dinh rang chiing t6i sé tim ra
mot gidi phap méi dé cong viéc trong van phong van 6n thda trong khi t6i cé
thoi gian danh cho gia dinh”.

Tém lai, mot 161 T chéi tich cwe 1a Co! Khong. Co? Tt Co (Khang dinh)
dau tién thé hién lgi ich, ttt Khong (T choi) xac dinh quyeén lyc va tiv Co thit hai



(Khang dinh) thic day méi quan hé. Ba&i vay, mét 16i Twr chdi tich cuc c6 thé can
bang quyén lyc va moi quan hé nham phuc vu cho 1gi ich.

Hay chu y dén sy khac biét giita tiv Cé dau tién va tir C6 thi¢ hai. T Cé dau
tien hudng ndéi — mot 10i khang dinh 1gi ich, trong khi tit Co thit hai huéng
ngoai — mot 1oi moi chap nhan mot thoa thuan cé 1gi cho ca hai bén.

Mau chot ctia mot 161 Tt chai tich cyre 1a sy ton trong. Sy khac biét gitta mot
16i Tt choi tich cuc v6i thoa hiép la thé hién sy ton trong chinh minh va nhitng
thit quan trong vdi ban. Su khac biét gitta mot 161 Tw choi tich cuc véi tdn cong
cling chinh la cach ban thé hién sy t6n trong ctia minh v&i ngwoi khac khi ban
Twr choi yéu cau hay hanh dong cta ho. Loi Tt chéi tich cwe ¢6 tac dung vi nhw
John tirng noéi, ban dirng trén déi chdn ctua chinh minh chi khéng phai dva dam
vao nguoi khdc.

MGt 161 T chdi tich cue c6 thé dwgc vi nhw mot cai cay. Than cay la 1oi Tw
choi — thang va citng. Nhung than cay chi la phan gitta ciia mot céi cay, vi thé 1oi
T choi ciing chi la phéan gitta ctia mot 16i Tw chéi tich cuwe. Ré cdy ma tw d6
than cdy moc 1én la 16i khang dinh dau tién — 10i khang dinh cho nhitng 1gi ich
1au dai hon. Cac canh cay va tan 1a toa ra tir than cay la 10i khang dinh thi hai —
10i khang dinh huéng dén maot théa thuan hodac moi quan hé. Trai cay chinh la
két qua tich ci'c ma ban tim kiém. Ching ta c6 thé hoc dwgc nhiéu diéu tir nhitng
cdi cdy. Ching biét cach vuon cao, biét cach bam sau ré vao long dat trong khi
ngay cang cao hon. “Cay ré sau” la tén ma nha tho William Butler Yeats dung dé
goi cay hat dé. D6 la mot 161 Tw chdi tich cyc — mot 16i T chéi kién quyét giong
nhv than cay vdi ré la mot 16i khang dinh sau hon va két trai thanh mot 16i khang
dinh rong hon.



BA MON QUA LON CUA LOI TU CHOI TiCH CUC

Theo céc nha hien triét An Do ¢6 dai, trong vii tru c6 ba qua trinh co ban:
sang tao, bao ton va chuyén doi. No6i 16i T choi rat quan trong véi ca ba qua
trinh nay. Néu ban biét cach Twr ch6i khon ngoan va khéo 1éo, ban c6 thé tao
ra nhitng gi minh mudn, bdo vé nhitng gi ban coi trong va thay déi nhitng thi
khong con diing nita. D6 chinh 1a ba mén qua 16n ctia mot 16i T chéi tich curc.

Tao ra nhitng gi ban mudn

Hang ngay, ching ta déu phai d6i mat véi nhitng Iwa chon du 16n hay nho,
chap nhan mot lwa chon nghia la phai Tt chdi cac lwa chon khac. Chi bang cach



T cho6i ching ta mdi c6 thé dat duge théa thuan trong cudc song, véi nhitng
nguoi va hoat dong that sy quan trong vd&i minh. Pay la mot bi mat ngugc
doi: ban khong thé thdt sw Dong thudn khi ban chua thdt sy Tir choi.

T6i da sém hoc dwgc bai hoc nay tir mot nha dau tw noi tiéng va dac biét
thanh cong — Warren Buffett . Trong bita an sang, ong da tiét 16 vdi téi bi mat
giup ong thanh cong chinh la kha nang Tt ch6i. “T6i ngo6i & day ca ngay va xem
xét cac dé an dau tw. T6i n6i Khéng, Khong, Khong, Khong, Khong — dén khi
toi nhin thdy mot dé an that sy la cai minh dang tim kiém. Va sau do, t6i noi
Pong thuan. Tat ca nhitng gi ma t6i phéi lam la n6i Pong thudn mot vai lan
trong doi va toi da thanh cong. Moi théa thudn quan trong déu phdi trdi qua
hang nghin loi Ttr chéi.

Twr chéi 1a tir quan trong dé xac dinh dugc trong tam chién lwge. Vi du vé
hang hang khong Southwest, hang hang khong thanh c6ng nhat Hoa Ky va ciing
la hang dau tién phuc vu hang khong gia ré trén thé gi¢i. Bi mat ctia hang chinh
la dwa ra 10i Tw chéi tich cyc véi khach hang. Dé c6 thanh cong va lgi nhuén
(Khang dinh dau tién), chién lwgc cta hang la Khong dat cho trude, Khong phuc
vu bita an nong, Khéng chuyén hanh ly trong cac chuyén bay noi dia. Khong
trién khai ba dich vu nay — nhitng dich vu dwgc xem la vi lgi ich khach hang —
nén cac may bay cta hang cé chu ky quay vong & san bay rat nhanh. Chién lwgc
nay ciling giup Southwest c6 gia vé hgp ly, mét lich trinh bay tién 1gi vd&i nhiéu
chuyén bay — nhitng dich vu dwgc khach hang danh gia cao.

Béo vé nhitng gi ban coi trong

Hay nghi vé tat ca nhitng diéu quan trong v&i ban: hanh phtic c4 nhan, sy an
toan cua nhitng ngwoi ban yéu thuwong, thanh cong ctia cong ty, an ninh quoc gia
va nén kinh té vitrng manh. Hau nhuw moi thit chiing ta quan tam déu c6 thé bi anh
hwéng hay de doa tir hanh vi ctia ngwoi khac. Mot 161 T choi tich cyc cé thé
giup ching ta thiét 1ap, duy tri va bdo vé nhitng ranh gigi song con — ca nhan,
cong ty va xa hoi — nhitng ranh gidi can thiét dé bao vé nhitng gi chiing ta coi
trong.

Hay xem xét cach mot s6 ba me ngan chan nan bao Iyc thanh thiéu nién dang
ngay cang phat trién manh &

Los Angeles. Ban dau, do cam thay hoan toan bat lwc, cac ba me nay tim
kiém sitc manh trong nhitng 10i cau nguyén. Mot budi t6i, tir nha tho ra vé, ho
gdap mot dam thanh nién dang chuan bi danh nhau. Ho néi chuyén véi dam thanh
nién, coi chung nhw con chau minh, moi ching uéng nuwéc ngot va an banh keo,



lang nghe nhitng tam sy cua ching. That ngac nhién, nhitng chang trai tré tudi
d6 da khong danh nhau dém hém dé. Vi thé, dém hom sau, nhitng ba me lai di ra
dwong va ct thé hét dém nay dén dém khac. Sau d6, cac ba me mé& cira hang
kinh doanh nhé va mdi cac thanh nién dé6 dén lam viéc ciing nhw gidi quyét
nhitng xung dot gitta ho. Bao luc & khu vire d6 gidam han. Bi mat ctia cac ba me
d6 la mot 10i T chdi tich cyec. Khang dinh dau tién cda ho la hoa binh va an
toan, ho T ch6i bao lwc va Khang dinh mong mudén gitip d& cac thanh nién tré
tim dugc viéc lam va cé dugce long tw trong.

Thay do6i nhitng cai khong con ding

Moi sy thay doi, du la thay doi t6 chitc & co quan, thay doi ca nhan & gia
dinh hay thay doi kinh té, chinh tri & xa hoi, déu bat dau tir viéc T choi ¢ chu
dinh hién trang ban dau. Ban c6 thé Tt chdi théi tw man va sy tri tré trong cong
viéc, sy doi tra va lam dung trong gia dinh hay nhitng bat cong, bat binh dang
trong xa hoi.

Mot gia dinh c6 mot ngudi con trai da lam hong cugc doi ctia chinh minh va
ca gia dinh do thoi nghién co bac. Mot ngay, b6 me va anh em ctia anh dy quyét
dinh phdi cung nhau can thiép. Ho n6i véi anh rang anh rat quan trong doi véi
moi ngudi trong gia dinh (Khang dinh dau tién), sau d6 khuyén anh khong nén
choi co bac nita (Tt choi), néu khéng thi moi ngwoi sé khong con ting ho anh.
Ho khuyén anh nén tham gia vao m6t chuwong trinh diéu tri tai cong dong cho
nhitng ngwoi c6 mau do den (Khang dinh th hai). P6i mat véi 16i Tw chéi tich
cuc nay, anh Bong thuan, chap nhan diéu tri va cudi cung da cai dugc nghién.

Ngoai viéc giup ban Tt ch6i ngudi khac, phwong phap Twr chai tich cuc nay
con c6 thé gitp ban T choi chinh minh. Hau nhw moi ngudi sé c6 ldc phai doi
mat v&i thach thitc Tt chdi nhitng cdm do va nhitng hanh vi tw phé hoai nhw an
nhiéu, uéng nhiéu hay tiéu qua tay. Ching ta thwong phan ng lai bang viéc
thich nghi v&i nhithg cam do6 do, hay tdn cong ching bang hanh dong ty phan xét
ban than, hodc ciing c6 khi chi don gian la tiép tuc tranh né nhitng gi dang dién
ra. Hoc cach T chdi tich cue véi chinh ban than minh, bao vé nhitng 1gi ich cao
ca hon trong khi van ton trong va dong cam chinh minh, la cach hiéu qua gitp
thay doi ban than theo huéng tot hon.

CACH PQC CUON SACH NAY

Phu’dng phap T choi tich circ mang mot y nghia 16n. Dai khi ching ta hiéu



nhung hiém khi 4p dung vao thuc té béi chiing di ngwgc lai véi nhitng phan tng
thong thuwong khi chiing ta mudn Tt choi. Cudn sach nay, vdi nhitng vi du thuc
t€, c6 thé giup moi nguwdi bdo vé chinh minh ma khéng anh hwéng dén nhitng
moi quan hé quan trong.

Cudn sach gom ba phan chinh. Phan dau dé cap dén sw chudn bi cho mot 10i
Tt chéi tich cue. Phan hai giai thich cach T chéi tich cye va phan ba hwéng dan
cach thuc hién, cach bién sy phan do6i cia nguwdi khac thanh sy ung hg. Moi phan
déu rat can thiét cho thanh céng cta ban.

Moi phén lai c6 ba chuwong nhd — chwong mét tdp trung vao nhitng thoa
thudn co s@, chwong hai chu trong dén viéc ban Tt choi yéu cau va hanh vi cta
nguoi khac, chwong ba dwa ra giai phap dé dat két qua tich cure.

Pau tién, phai chudan bi cho 16i Tt chdi tich cuc — thé hién khang dinh, nhan
manh T choi va chuan bi thdéa thuan. Sau dé, dua ra 10i Tt chéi tich cuc — thé
hién khang dinh, kién quyét Tt ch6i va dwa ra théa thuan. Cudi cung, rat quan
trong, phai thuc hién dung 16i Tt chéi tich cwc — khang dinh ding, nhan manh
vao Ttr choi va dam phan thoa thuan.

Cac ban sé thu dugc nhiéu lgi ich khi doc cuén sach nay néu ban luon ghi
nh@ it nhat mot tinh huéng trong cudc séng ctia ban ma ban mudn T chéi. Qua
titng chuong véi nhitng hwdng dan cu thé cac qua trinh caa Tt chaéi tich cuc, toi
hy vong ban doc c6 thé ap dung ching vao hoan canh cta minh dé tao ra mot
chién lwgc hiéu qua.

T chdi la mot tinh huéng khé xi¥ ma chuing ta phai do6i mat hang ngay & nha,
noi cong so, trong xa hoi. Nhitng th ban coi trong nhv hanh phuc gia dinh,
thanh cong trong sy nghiép, sttc khoe ctia cong dong thwong can tréd ban Tw
chéi. V6i phwong phap T chéi tich cuc, ban c6 thé dé dang giai quyét nhitng
tinh huéng do6 vi phuwong phap nay dwa ra giai phap bao vé chinh minh ma khong
anh hwdng dén moi quan hé. Cho du véi ban dé néi Tt choi rat khé nhung ban
c6 thé thyce hién dwgc quy trinh ba budce rat don gian nay va nang cao ky nang
v6i sy kién nhan, luyén tap va no lwc. Khi ban ndam dwgc nghé thuat Tir chéi tich
cuc, ban c6 thé nhan dwgc mén qua 16n nhat. B6 chinh 1a ty do dwgc la chinh
minh va lam nhitng viéc minh muén.
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Buoc 1
KHAM PHA PIEU BAN PONG THUAN

“Trong sdng tao, kho khdn duy nhdt la bat dau, cho du dé la mét nhdanh co hay
moi cdy soi”.
— James Russell Lowell

C 6 18 sai 1am 16n nhét ching ta méc phéi khi Tir chéi bét dau tir chinh 15i Tit
choi. Loi T choi cta ching ta xudt phat tt sy khoéng ting hd nhitng yéu
cau hodc hanh dong ctia ngudi khac. Bé cé dwgc mot 16i Tt chdi tich cuc, ching
ta phai thyc hién nhitng diéu hoan toan trai ngugc, dat Tt choi vao nhitng diéu
minh Pong thuan. Thay vi bat dau bang tir Khong, hay bat dau bang tir C6. Pua
ra 16i Tt chdi can ct vao mét sy Boéng thudn sau sac hon — Pong thuan vGi
chinh m6i quan tdm can ban ctia ban va nhitng diéu that sy’ quan trong.

Toi hoc dugce bai hoc nay tivt mot ngwoi ho hang cua t6i, mot ngwoi nghién
rou nang va trong mot tai nan 6 t6 da suyt phai tra gia bang chinh mang song
ctia minh va nhitng ngwoi khac. Anh da rat nhiéu lan cai rwgu nhung chwa lan
nao thanh céng. O tudi 60, khi khong con ai hy vong anh c6 thé b dwgc ruou
nita, chinh anh lai c6 nghi Iwc cai regu. Bi mat la gi? Anh néi: “"Khi t6i c6 dira
chau dau tién, t6i muén song lau hon dé ching kién n6 trwdng thanh. D6 chinh
la dong lyc gitp to6i cai regu. Hon 15 nam nay, t6i chwa uéng mot giot rugu
nao”. Mong muén dugc nhin thdy, choi dua va chitng kién chau trweéng thanh da
thic day anh bo ruou.

Cau chuyén cua anh minh chithg cho mét sw that nguwge doi dién ra hang
ngay: sicc manh Tt chéi xuat phat ti¢ chinh sttc manh cta nhitng gi ban Dong
thuan.

Nhitng gi ban Pong thuan la muc dich sau xa khién ban Tt chéi. Buéc dau
tién cua phwong phap nay la kham pha diéu ban Bong thuan dang sau Tw choi
cta ban. Cang di sau vao dong lyc chinh, théa thuan cta ban cang thuyét phuc
va 101 Tt choi cang dit khoat.

TU PHAN UNG LAI PEN CHU PONG PHAN UNG



Tt ngai 16n nhét dé Tir chéi thanh cong khong phai xudt phat tir ngudi
khac ma t chinh ching ta. Xu hudng ban nang cta ching ta la phan ung lai —
phan &ng v&i cam xtc manh nhung lai khong c6 muc dich r6 rang. Va loi Tw
choi cta ching ta ciing c6 xu hwéng phan @ng lai. Chung ta chap nhan thoa hiép
dé thoat khéi s¢ hai va toi 16i. Ching ta tan cong dé thoat khai gian dit. Chung ta
tranh né dé thoat khoi sg hai. Dé thoat khdi bay nay, chiing ta can phai chu dong
phan tng, huéng vé phia truedc va c6 muc dich.

Thach thic nay dwgc thé hién rat sinh dong trong mot cau chuyén co cua
Nhat vé mot samurai va mot ngudi danh ca. M6t hém, vi samurai dén thu ng cta
ngudi danh ca. Nguwai danh cé néi: “T6i xin 16i, nhung nam vira qua that té, toi
khong c6 dong nao dé tra ngai”. Vi samurai n6i néng, rut kiém ra dinh giét nguoi
danh ca ngay lap tirc. Rat nhanh tri, ngudi danh ca néi: “Toi cling da hoc vo va
st phu toi khuyén khong nén danh nhau khi dang tirc gian”.

Vi samurai nhin ngudi danh ca mot lic, sau dé tir tir ha kiém xudng. “Suv phu
cta nguoi rat khon ngoan. Sw phu cua ta cling day nhw vay. Doi khi ta khong
kiém soat duwgc noi gian dir cuia minh. Ta sé cho nguoi thém mo6t nam dé tra ng
va lic do chi can thiéu mot xu thoi chac chan ta sé giét nguoi”.

Vi samurai tr& vé nha khi da kha mudn. Ong nhe nhang di vao nha vi khong
muon danh thitc vg, nhung 6ng rat bat ngo khi thdy vo minh va mot ké la mat
mac quan 4o samurai dang ngu trén givong. No6i dién 1én vi ghen va gian dit, 6ng
nang kiém dinh giét ca hai, nhuwng dot nhién 10i cia nguwdi danh ca vang vang
bén tai: “Pung hanh dong khi dang gian dit”. Vi samurai ngirng lai, thd sau, sau
do6 co tinh gay ra tiéng dong 16n. Vg ong thitc day ngay lap tirc, ké la mat cling
vay, hoa ra dé chinh la me ong.

Ong gao 1én: “Chuyén nay 1a sao vay. Suyt nita con di giét ca hai nguoi roi!”

Vo ong giai thich: “Vi sg ké trom lén vao nha nén thiép da cho me mac quan
ao cua chang dé doa ching”.

Mot nam sau, nguoi danh ca gdp lai vi samurai. "Nam vira qua that tuyét voi,
toi dén dé tra ng cho ngai day, co ca tién 1ai nita”, nguwdi danh ca phan khai noi.

“Hay cam ldy tién ctia ngwoi di”. Vi samurai tra 10i. "Nguoi da tra ng r6i”.

Khi muon Tw chéi, hdy nhé dén bai hoc cta vi samurai: dirng hanh dong khi
dang titc gian hoac dang c6 nhitng cam xtic tiéu cwe nhw sg hai hay t6i 16i. Trong

tinh huéng nay, hay thd sau, tap trung vao muc tiéu — su thoa thuan. Ty hoi xem
minh that sy muén gi va diéu gi that sy quan trong. No6i cach khéac, chuyén tw



phan ng tap trung vao T chdi sang chu dong phan tng tap trung vao théa
thuan.

Chuong nay gidp ban vach ra mot quy trinh. Giong nhw vi samurai da lam,
ban hay bat dau bang cach dirng lai va tran tinh. Sau d6, hay tw héi chinh
minh tai sao. Tai sao ban mudn Tt chéi? Lgi ich sdu xa, nhu cau, gia tri cia ban
la gi? Khi da c6 cau tra 19i, ban cé thé dinh hinh dwgc nhitng diéu ban DPong
thudn cta minh vd&i y dinh bao vé nhitng diéu quan trong nhat véi ban.

KHOAN: HAY PI RA BAN CONG

Chﬂng ta sé khong thé gay anh hwdng 1én ngwoi khac néu trude tién ching
ta khong tw kiém soat dugc cac phan @ng va tinh cam ty nhién ctia minh.

Khi chiing ta mudn T ch6éi mét thai do khé chiu hay mot yéu cau khong
chinh dang, dwong nhién la chiing ta cdm thay bwc minh. Nhwng sy gian dit ¢
thé khién con ngwoi mu quang. Khi Tt chéi voi vang, gian dit va doi khi thai
qua, ching ta sé dé dang mat di nhitng 1gi ich c6 thé c6. Qua sg¢ héi c6 thé sé can
tré ching ta theo du6i muc tiéu cia minh. Hay thir twéng twgng xem phan tng
ctia nguwoi khac thé nao khi chiing ta Tt ch6i. Ho sé nghi thé nao vé ching ta hay
lam gi v&i chiing ta? Diéu gi sé xdy ra v6i moi quan hé do, vdi cong viéc do va
quyeén lgi cia ching ta? Chung ta thdy té liét vi sg, chiing ta diéu chinh cach tng
X va tit bd cai minh can. Nhitng diéu t6i 16i ciing gay ra tac dong twong tu. Toi
la ai ma cé quyén T chdi? T6i khong c6 quyén doi héi cho riéng minh.Nhu cau
cua ho quan trong hon cua toi.

Sy gian dit c6 thé khién ngwoi ta mu quang, noi sg hai c6 thé khién nguoi ta
té liét va toi 10i c6 thé khién nguai ta yéu dudi.

Vi thé, thit thach dau tién ma ta phai d6i mat la con ngwoi bén trong moi
ching ta. Hay nhd lai vi du vé John — nguwdi dan ong da T ch6i nguwdi cha doc
doan va ciling la chu cuaa anh. John da noéi: T6i khong muon chong laibd t6i, toi
chong lai noi s¢ hdi cia minh! John y thitc dugce rang trd ngai that sy dé dat
duge diéu minh mong mu6n khong phaéi la b6 anh ma la n6i s¢ héi cta chinh
minh. Vé co ban, moi noi s¢ hai hau nhw khong con khi t6i néi chuyén vdi ng
dy. D6 la diém mau chot. Trude khi ban Tir chéi thi hanh dong ditng 1én phdn
khdng da co trong ban roi.

Hanh dong bén trong nay cua ban bat dau bang viéc ngirng lai. Viéc ngirng



lai rat quan trong vi né ngan khong dé ban phan tng tw nhién, cho ban thoi gian
dé suy nghi, va do d6 sé gitup ban kham pha ra sy Bong thuan ctia minh. Ban c6
thé ngirng lai mot gidy, mot gio, mot ngay hay bao lau ciling dwgc. Van dé la
dirng lai va sau d6 phai c6 mot y niém vé hoan canh treée khi Tt choi.

T6i thich st dung phép an du di ra ban cong. Ban cong dwgc hiéu la mot
trang thai tam ly khac ma ban c6 thé c6 bat ky lic nao minh mudén. Hay tuwéng
twong ban dang la mot dién vién trén san khau va sap stra néi 10i thoai — T choi.
Gio thi twdng twgng ban dang & trén ban cong nhin ra san khau, noi ban c6 thé
dé dang nhin moi th t* xa. Pay la noi c6 tam nhin rong, yén tinh va quang
dang. T ban cong, viéc kham pha ra sy Pong thuan dang sau 16i T choi cua
ban dé dang hon nhiéu.

T6i danh gia cao bai hoc nay khi t6i duge dé nghi diéu hanh mét cudc thao
luan gay go gitta cac nha lanh dao Nga va Chesnia vao gitta nhitng nam 1990 vé
viéc chdm dit cudc chién & Chesnia. Bu6i thao luan nay dién ra & Peace Palace,
The Hague, trong cung mot phong hoi thao st dung cho toa 4an quoc té vé toi
pham chién tranh & Nam Tu cii. Pho tong thong Chesnia bat dau bai dién thuyét
bang cach dwa ra mot loat cdo budc ngudi Nga. Ong néi ring ho nén & trong cin
phong dé vi ho sé sém bi xét x¥ vi t0i ac chién tranh. Sau d6, 6ng ta quay sang
nhin thang vao mat t6i va bat dau cong kich: Nguwoi My cac 6ng da hau thuan
nguwoi Nga pham t6i ac chién tranh! Hon nita, cac 6ng dang vi pham quyeén tu
quyét cia nguwdi dan Puerto Rico! Khi ong ta tiép tuc 16i cao budc, nhitng nguoi
khac ngo6i quanh ban nhin xem t6i sé dap lai thé nao. Toi sé Tt choi 16i cdo budc
nay?

T6i cdm thdy dang & thé phong thu va bi roi tri, t6i nghi: Minh khong thich
cudc noéi chuyén dién ra theo chiéu huwéng nay. Tai sao ong ta lai cong
kich minh? Minh chi dang c6 gitip do. Puerto Rico u? Toi biét gi vé Puerto
Rico?” T6i binh tinh tré lai. T6i cé nén dap lai twong ty khong? Toi c6 nén lang
thinh khong?

May man thay, quang thoi gian dé phién dich da cho t6i co hoi di ra ban
cong. T6i hit thd sau va c6 gang binh tinh. Muc dich caa ching t6i la mang lai
hoa binh cho nguwdi dan & Chesnia va Nga. D6 1a 16i Bong thuan cua t6i. Trén co
s@ do, toi da san sang dé no6i T chdi d6i vai kiéu néi budc toi ma chang dan téi
dau.

Khi dén lwot t6i tra 10i, toi chi don gian ndéi vdi vi Phé Tong thong Chesnia:
T6i thay 10i chi trich ctia 6ng nham vao dat nwéce toi va toi coi do 1a mot dau hiéu
cho thdy ching ta la ban bé va c6 thé n6i chuyén thang than véi nhau. T6i biét



nguoi dan dat nwdc 6ng dang phai chiu duwng cung cuwc. Nhitng gi chiing t6i lam
& day la dé tim ra mot bién phap ngan chan nhitng noéi dau va d6 méau & Chesnia.
Chung ta hdy cuing nhau tién dén mdét budc di thye té 6 thé thye hién dugc ngay
hém nay. Cudc thao luan quay lai ding quy dao. Di ra ban cong da tao diéu kién
cho t6i tim ra 161 Bong thuan caa minh.

Nén c6 mot quang thoi gian tam ngung

Ngay nay, nguon tai nguyén khan hiém nhat la thoi gian suy nghi. Hay tim
1ay co hoi di ra ban cong bat cit khi nao c6 thé dé suy ngam vé 16i Dong thuan
cuia minh.

Néu ban mu6n c6 mét quang thoi gian, nhitng cau néi sau day c6 thé rat hiru
ich cho ban. Vi du, khi nguwdi khac doi hoéi khong thoa dang, ban c6 thé néi:

« T6i xin 16i nhwng day khong phai 1a ldc thich hgp dé néi vé diéu nay. Hay
noéi vé né vao budi chiéu nay nhé.

* Hay dé t6i suy nghi vé né va toi sé tra 10i ban vao ngay mai.

* T6i can thao luan véi dong nghiép da.

* Dé t0i goi dién kiém tra cai nay trudc da.

Néu nguai kia cu xit khong ding muc, ban c6 thé dung nhitng cau nhu:

* Tai sao chung ta khong nging lai va nghi mot chut nhi?

* Nghi 5 phut nhé.

» T6i can lay mot c6c ca phé khac, anh khéng phién chit?

Achok, mot ngudi ban nguoi Tay Tang cua t6i, da 6 lan bao vaéi t6i: “Co va
Khong la nhitng cau néi rat quan trong, nhwng con mot cau khac doi khi ciing
that s quan trong la Dgi mot lat. DBoi khi ban khong biét lam thé nao dé néi Co
hay Khong. Cau tra 16i t6t nhat la Bgi mat 1at, né cho ban thoi gian dé quyét
dinh”. Achok néi dung. Khon ngoan hon la nén dgi mot lat trudce khi n6i Khong.

Trong khi cau gio, hay ra khoi phong mét lat. Dung quang thoi gian dé dé
nghi hay thdo luan véi dong nghiép. Hay tuwéng tuwgng c6 mot khach hang ép ban
phai giao hang vao mét ngay ma ban nghi rang sé khéng kip. Tredc mat ong ta,
ban c6 thé té ra Bong thuan nhung sau khi néi chuyén dién thoai v&i dong

nghiép, ban nhan ra d6 la mot sai 1am nghiém trong. Hay cho minh co hoi xem
xét trede khi tra 101, no sé tao ra mot sy khac biét gitta viec néi Co6 guong gao va



noi Khong chu dong.

Néu ban cam thay khé chiu hay so hai, hdy di dao mot 1at hoac thye hién bat
ky bai tap thé duc wa thich nao. Hay dé cho co bap van dong va trai tim dap
manh hon, ching sé gitp ban giai téa buc boi va sg hai khi ban phai n6i Khong.

Hay lang nghe cam xic

Diéu khién chiing ta phan &ng chinh la do tam trang tiéu cuc cia minh. Sy s@
hai va cam giac lam sai diéu gi d6 khién chiing ta dé dang thoa hiép va né tranh,
trong khi con gian khién ching ta cong kich nguwdi khac. Viéc thé hién cam xtc
chi hitu hiéu khi dang theo du6i muc tiéu cta minh. Trai lai, kiém ché cam xtc
cling khong c6 tac dung. Vi do chi don thuan la chon giau né, chit khong thé lam
no6 bién mat va no6 sé lai xuat hién khong diang lic.

Nhwng c6 mot cach thit ba dé giai quyét tam trang cia ching ta, it xic dong
hon viéc thé hién ra va ciling it &c ché hon viéc kim nén. Phdi biét dug'c cam xtic
ctia minh va khi dé, ban sé kiém soat dugc ching chit khong phai chiing kiém
soat ban. Cach hiéu qua nhat dé xtr ly tdm trang tiéu cuc cua ban khong phai
la thé hién ra ma la ldng nghe chung.

Hay xem xét vi du vé mGt nguwdi ban cua toi, o rat vat va thuyét phuc c6 con
gai ba tu6i dén trvong mau gido. Cit dén gio di hoc, 6 bé lai gian doi va gay
chuyén o6m téi, khang khang doi ¢ nha. Ngudi me khong biét n6i Khong dé c6 bé
nghe theo. Ngwoi me cam thdy sau ndo, buc boi, 6 16i, titc gidn va chan nan, co
¢ gilta hai trang thai kién quyét nhung khong r6 rang (trach c¥) va té ra titc gian
vGi con gai (xao dong).

MGt ngay, ngwoi me thue hién mot phwong phap khac. Co chuan bi thoi gian
dé noi Khong va noéi chuyén véi ban bé vé cam giac cia minh. Vé6i sy giap do
cta ban bé, c6 nhan ra dugc nguyén nhan lo lang cta minh la do chinh nhu cau
danh tinh yéu cho ngwoi than cia minh. C6 nhan ra minh lo lang vé viéc dwa con
t@i trrong xuat phat tir cdm xuc cda chinh ban than khi bi me c6 bé mac hoéi con
bé. Tt khi c6 biét la minh yéu con géi va viéc gii con dén treong khong phai la
bé mdc no, ¢6 cam thdy thanh thoi va khéng con cam giac lo lang. Ngay hom
sau, co noi Khong vdi viéc con gai ct khang khang doi ¢ nha: Hom nay con sé
dén treong. Khong chan chtr, rat nghiém tdc, chi la thong bdo mot sy that hién
nhién. C6 ngac nhién khi thady con géai khong hé phan doéi hay gian hon. Co bé
lang lang tw nguyén di dén trwong.

Khi ban biét dwgc tam trang ctia minh bat nguén tir nhitng diéu sau tham,
mot su thay doi nho nhé sé xady ra, nhw trong hop ¢6 ban t6i. Khi ban that s



hiéu dwgc thong diép an gidu trong tam trang minh, nhitng cam xtc lang xuéng
va ban tré nén binh tinh hon, tap trung hon va lam viéc hiéu qua hon. Khi ban da
that sy lang nghe cac cam giac cua minh, ban khéng can phai thé hién ra nita.

Hay bat dau bang viéc goi tén nodi sg hai, con gian hay cam giac c6 16i cua
ban. Hay nhin nhan ching nhv la nhitng phan ng ty nhién tredc nhitng doi hoi
hay cach ng xtr ctia ngwoi khac. Hay lang nghe ching theo cach ma ban lang
nghe mot nguwdi ban than. Hay dé ching tho 16 hét vaGi ban.

Hay ludn dé y tGi tam trang ctia minh nhu thé ban dang la m6t nhan chitng
trung 1ap: To6i nhdn thdy trong minh c6 cam xuc gian dit. Ban khong phai lanh
lung hay xa cach, chi don gian la nghién cttu cdm xuc ctia minh véi sy thich tha
va quan tam nhw la mot nguwdi ban. Ké cho mot nguwdi ban hay ghi né ra mét to
bao cling la cach tot.

Hay nghi vé minh nhw thé dang lam cha hay trdi qua nhitng cam xtic d6 hon
la dang & trong trang thai d6. Hay xem xét sy khac biét gitta Toi dang buwc boi va
To6i thay trong ngwdi c6 cam giac bue boi. Trang thai triede cho thdy dé chinh la
tam trang cua ban; ban dang buwc minh. Khi ban ¢ trang thai tam ly do, ty nhién
ban dé bi thoi thiic thé hién ra. Trai lai, tir c6 cho phép ban trai qua trang thai dé
ma khong cé cam giac la dang c6 n6. Ban lam chu cam giac do; ching khong
diéu khién duwoc ban.

LUON TU HOI TAI SAO

Khi ban da kiém soat dugc tam trang cua minh, ban c6 thé tiép tuc kham
pha cac dong luc thic day dé néi Khong. Mot ky thuat don gian nhwng hiéu qua
1a lu6n ty héi minh cau hoi than ky “Tai sao?”

Kham pha m6i quan tam cta ban than

Khong la mot cau tra 16i chac nich, thé hién diéu ma ban khong muon. Moi
quan tam, trai lai, la diéu ban muon, ao wéc, khat khao va cé lién quan t6i cau
néi Khong an phia sau. Vi du nhw, ban khéng Bong thuan véi viéc hat thude
trong van phong la vi ban mudn c6 mot bau khéng khi trong lanh va mot buéng
phoi khée manh. M6i quan tam la m6t nhan t6 tac dong tham lang dang sau sw
khong dong tinh cia ban. M6i quan tam, néi cach khac, la 16i dong tinh véi
chinh ban than ban.

Hay nghi chinh x4c nhitng gi ma ban sé n6i Khong. Pau la nhitng yéu cau va



doi hoi ma ban khong chap nhan? Pau la cach cu xr ma ban thay la bat lich sy
hay xtic pham? Hay hinh dung ching chinh xac va ro rang trong dau.

Bay gig, hay tv héi minh diéu gi an giau dang sau 10i néi Khong. Cau tra 1oi
khong phai ltic nao cling ro rang. Chung ta lu6n biét 16 quan diém cua minh
nhung khong phai ltic nao ciing tim hiéu xem diéu minh muo6n la gi.

T6i nhé trong mot lan tham gia vao mot phién dan xép, téi cé vai ngay lam
viéc v6i nhitng ngudi lanh dao ctia mot phong trao ly khai. Ho da chién dau 25
nam vi doc lap cho dan toc. N6i cach khac, ho da dwa ra 16i n6éi Khong rat dong
dac va dit khoat. Cau hoi dau tién ma to6i danh cho ho la: “T6i hiéu quan diém
cta cac 6ng: doc lap. Nhung hay cho toi biét vé diéu cdc 6ng muon. Noéi cach
khac, tai sao cac 6ng mudn doc lap? Cac 6ng hy vong nén doc lap sé mang lai
diéu gi?” Sau d6 la mot sw im lang kéo dai. Ho da rat vat va dé tra 1oi cau hoi do.

Nhitng nguwoi lanh dao biét rat rd quan diém cta ho. Nhung su that 1a ho
khong thé néi ro vé diéu minh mudn. Liéu c6 phdi moi quan tdm chinh cuaa ho la
kinh té — m6t phan chia cong bang cho nguon tai nguyén thién nhién tru phua cua
khu viee? D6 c6 phai la chinh tri — c6 thé ty minh x ly cong viéc va bau mot
qudc hoi riéng? D6 co6 phai la van dé an ninh — c6 thé bao vé nguwdi dan khéi
nhitng moi de doa? Diéu ho that sy muon la gi va th ty wu tién nhw thé nao? Ho
da chién dau nhiéu nam, hang nghin nguwoi da chét, nhung ho van chwa suy nghi
thau sudt va c6 hé thong veé viéc tai sao ho lai chién dau.

Viéc tim hiéu sdu xem quan diém cta minh thé nao sé giip ban biét dugc
diéu minh muon va viéc luén ty hoi “Tai sao?” khong chi don thuan la viéc luyén
tap theo ly thuyét. Rat kho cé thé théa man nhu cau ctaa ban néu nhuw ban khong
chac chan vé chung. Nhitng ngwoi lanh dao & trén, nhw ho ti cong nhan, hau nhu
khong c6 kha nang bién quan diém doc lap cia minh thanh sy that bang bién
phap quéan sw. Tuy nhién, bang mot bién phap 6n hoa, ho c6 thé c6 co hoi gianh
duwgce sy cong nhan quyén ty cha va kiém soat cac nguon tai nguyén théng qua
mot hiép wéc, t6 chitc mot cudc bau cit dan chu ma ho tin chdc minh chién
thang. Viéc kiém soat dugc tinh hinh chinh tri & do6 sé gitp ho tién mdt budc xa
hon trén con dwong dén muc tiéu gianh doc lap. Biét dugc diéu that sy mong
muon an gidu bén dwdi quan diém ctia minh c6 thé sé gitp ho c6 dwgc mot thoa
wdc hoa binh véi doi phwong.

Viéc lubn ty héi minh cau haéi tai sao la rat can thiét vi diéu nay mang lai cho
ban kha nang n6i Khong hiéu qua, khong phai la quan diém cta ban ma la diéu
an sau do: diéu ban muon, cau tra 1oi Co.



Nén nhé rang cau tra 10i Khong mang lai ba mén qua tuyét voi c6 thé giup
ban nhan thitc duge diéu minh muon. Hay tu héi minh:

» T6i dang mong muon lam duoc diéu gi qua viéc néi Khong? Con nhitng
viéc gi khac hay ngwoi nao khac ma t6i muén néi Bong thuan khong?

* T6i dang mong mudn che gidu diéu gi qua viéc néi Khong? Diéu nao ma
toi muon nhat sé bi de doa néu t6i n6éi Khong hay chi don gian la ti€p tuc chiu
dung cach doi x cua ngudi khac?

* T6i dang mong muon thay doi diéu gi qua viéc n6i Khong? Co gi khong 6n
trong cach cuw x& (hay tinh hinh) hién gio va diéu gi sé dugc cai thién néu cach
cu xtt (hay tinh hinh) d6 thay d6i?

Hay kham pha diéu ban can

Viéc tim hiéu ré tham vong ctia minh rat hitu ich. Khi ban liét ké nhitng diéu
minh muon, that sy 1a ban dang liét ké nhitng diéu minh thich, nhitng m6i quan
tam, moi quan tam trong doi song thuwong nhat. Ching ta mudn van phong cua
minh phai that tién nghi, cac vu lam an phai co6 1ai, ky nghi phai that thoai mai,
va gia ca thi phai chang. Néu tim hiéu sau hon, ta sé thay phia sau nhitng ham
muon nay la mot nhém tham vong — nhu cau ctia ching ta.

Nhu cau la ngon nguon thoi thic, tdc dong dén cach cw x& ctia con nguoi.
Nam nhu cau co ban nhat cta con nguwoi la:

* Sy an toan va tén vong

* D0 an, thirc uéng va nhirng nhu yéu pham khac
* Nguoi than va tinh thuong

* Sy ton trong va y nghia

* Ty do va lam chui van ménh ctia minh

Nhitng nhu cau co ban ctia con ngwdi nam an gidu bén trong cach cuw xw
thwong nhat. Hay twéng twgng cap trén yéu cau ban lam viéc ca nhitng ngay cudi
tuan trong ba tuan lién tuc va ban muén Tw chéi vi vg chong ban c6 mot ké
hoach di choi xa. Piéu ban muon, ban nghi téi dau tién, la di choi xa theo ding
ké hoach va khong phéi lam viéc qua sitc. Nhwng dé tim ra nhitng nhu cau co
ban, ban phaéi tw héi tai sao ban thdt s muén néi Khong. Pang sau viéc ban
muon di choi xa la viéc ban muén cung c6 moi quan hé vg chong, va sau hon
nita la nhitng nhu cau co ban cho ngudi than va ngwdi minh yéu. Bang sau viéc



ban mudn gilt nguyén nhitng ké hoach ctia minh la nhitng nhu cau co béan veé tw
chua va quyén quyét dinh van ménh ctia chinh minh. Pang sau cam giac gian dit
vi phdi lam viéc nhiéu la nhu cau can ban vé sy ton trong.

MGt giam doc ban hang, tirng tham gia hoi thao cua t6i, da gap khé khan khi
néi Khong véi khach hang 16n nhat ctia minh, ngwdi lién tuc ép anh phai giam
gia. T6i da héi anh: “Piéu gi an giau dwdi viéc néi Dong thuan?”

“Duy tri nguon thu nhap 6n dinh”, anh tra 16i.

“Nhung tai sao?”, téi héi don anh.

“Lgi nhuan”, anh dap.

“Nhuwng tai sao anh mu6n nhitng khoan 1gi nhuan d6?”, toi lai hoi.

“Pé tat ca chiung ta déu c6 viéc lam”, anh néi, va chi vé phia cac dong
nghiép, “va t6i c6 tién nudi ca gia dinh”. Tat ca déu la vi nhitng nhu cau co ban
nay. Cau Tt chdi cia anh giam doc ban hang doi véi doi héi cua khach hang da
trd nén diet khoat hon vi né xuat phat tir nhitng diéu ma anh yéu quy nhat.

Viéc dao sau kham pha nhitng nhu cau co ban cta ban sé dwgc dén dap xitng

dang. Cang dao sau, ban cang c6 nhiéu kha nang dén dwoc goc ré cua van dé, nd
sé giup cho 10i T choi caa ban ¢6 co s@ vitng chac hon.

bé kham pha ra nhitng nhu cau ctia minh, ban hay lang nghe cam xuc cua
ban than. Nhitng cdm xuc nay cling c6 tri thong minh — la ngdon ngit ma nhitng
nhu cau cdn ban ctia ban dung dé bao hiéu rang ching khong dwgc dap ¢ng. No6i
s¢ hdi canh bao ching ta trwdc nhitng moi de doa tiém tang. Con gidn cho chiing
ta biét c6 gi d6 sai trong tinh hinh hién thoi va can sita chita. Cam giac c6 16i
canh bao chiing ta phai nhay cam véi nhitng méi quan hé quan trong. Cam giac
bat an canh bao rang théa thuan ching ta dang ky két can phai xem xét lai. Néu
chiing ta lang nghe nhitng cdm xuc nay chit khong phai la phan ng lai chiing,
chung ta sé thu dugc nhitng lgi ich 16n.

Dbiéu nay bat nguon tir kinh nghiém cuda chinh t6i. T6i da hoc cach lang nghe
cam xuic cda minh khi to6i gap phai mdt van dé quan trong nhw ¢6 nén chap nhan
lam mét cong viéc nao d6 khong. To6i nhan thay nhitng cam giac nay vo cung
chinh xac, chiing cho t6i biét nhitng nhu cau cia minh ma t6i chwa nghi t6i. Vi
du nhu néu t6i cam thay khoé chiu khi phai chap thuan mot dy an méi, diéu do
dong nghia véi viéc téi phai coi nhe nhu cau danh cho gia dinh hay ban than.

Hay coi tam tw tinh cdm cta ban nhw nhitng tam bién béao, chi cho ban nhitng



nhu cau cot 16i. Thay vi la ké thu, nhitng tam tw cia ban c6 thé tré thanh dong
minh, vi c6 thé gitp ban tim ra cau tra 16i Pong thuan.

Kham pha cac gia tri ctia ban than ban

Pong hanh v6i cac nhu cau lam ban bi anh huwéng la cac gia tri théi thic ban.
Cac gia tri la cac nguyén tac va niém tin dan dwong cho cudc séng cua ban.
Ching dwgc goi 1én bang nhitng cau dai loai nhw “Luén hanh dong chinh truc”
hay “Hay doi x& v6i moi nguwdi cong bang”. Trong khi nhiéu gia tri bién thién tw
nén van héa nay sang nén van hoéa khac, tir ca thé nay sang ca thé khac thi cé
mot so gia tri nhat dinh dwoc cong nhan rong rai trén toan thé gidi, bao gom: s
lwong thién, tinh chinh truce, long tw trong, sw khoan dung, sw tot bung, tinh doan
két, sy cong bang, 1ong can dam va hoa binh.

Cac gia tri c6 thé la dong lwc manh mé giip ban néi Khong. Moi ngudi
thuwong cam thay dé dang hon khi dwa trén quan diém nhan danh mét diéu gi do
16n lao, hon la khi da trén quan diém ctia minh.

Pay la cau chuyén vé Sherron Watkins, nhan vién cua tap doan Enron. Co da
can dam viét mot ban théng diép gii t6i Chu tich hoi dong quan tri Kenneth Lay.
Trong do, co thé hién sy lo lang ciia minh vé hoat dong ké toan v nguyén tac va
bat hgp phap dang dién ra trong cong ty va canh bao rang cong ty “c6 thé bi cuén
vao mot lan s6ng bé bdi vé ké toan”. Khong ai cht y dén ban théng diép nay va
sau do tap doan khong 16 trong nganh nang Iwgng da bi pha san va bi diéu tra
hinh sy, khién hang nghin nhan vién vo toi mat viéc lam va thu nhap. Mac du
khong thé citu dwgc Enron nhung hanh dong can dam ditng 1én bao vé 1€ phai
cta Sherron da dugc dong dao moi nguoi biét tdi. Co duwgce tap chi Times binh
chon 1a ngwoi tiéu biéu cia nam va la hinh mau khich 1é nhitng ngwoi khac hanh
dong dé de phong nhitng Enron khéc trong twong lai.

Trong viéc n6i Khong vai hoat dong ké toan vé nguyén tac va bat hgp phap
0 Enron, Sherron Watkins da n6i Co6 véi cac gia tri trung thyc va chinh trie cua
minh mdc du co6 biét la minh sé bi du6i viéc. “Khong c6 su lva chon giita viéc
Sherron c6 nén gii ban thong diép dé hay khong. N6 biét n6 phai néi diéu gi
d6”, me c6 cho to Buu dién Washington biét. Cau chuyén ctia Sherron Watkins
chitng minh, viéc kham pha cac gia tri cot 16i ctia ban than c6 thé mang lai dong
luc can thiét dé dwa ra mot 16i néi Khong tich cuc va dit khoat.

Hay ludn tim toi

Khi ban kham pha duwgc nhitng nhu cau va gia tri ctia ban than, sé rat c6 ich
néu ban ty hoi: Piéu gi that sw c6 y nghia? Pau la wu tién that sy cia minh?



Viéc noi Khong thuong kéo theo sy ngd vire chinh minh va sy lo lang. Ban
sé tw hai: “That sy minh c6 thé lam dwgc viéc dé khong, va néu minh néi Khong,
minh c6 thé tiép tuc lam vay khong?” Bé dwong dau vdi su can riet lwong tam,
viéc dao sau tim hiéu chinh ban, ban nga cda ban la rat can thiét, chac chan va
thuyét phuc nhat. Nhu trweong hop ctia John, mét vi du duwge nhac dén ¢ phan
dau, anh da dao sau tim toi dé c6 long ty trong n6i Khong v6i cha minh. Ban
cling c6 thé lam vay dé c6 dwoc sy ty trong va no6i Khong.

Hay luon tim toi. Pau la muc dich that sy cta ban? Diéu gi sy that va ding
dan doi v6i ban? Thong diép nao ma trai tim va tam hon ban muén gii gam?

MGt nguwdi quan ly tham nién ma t6i biét da nhan dwgc mot 16i dé nghi thang
tién rat hap dan trong céng viéc, nhirng 6ng ta sé phai di xa gia dinh. “T6i c6 cac
con nhd”, 6ng ta ké vdi t6i, “Vi thé, mdc du rat tiéc khi bo qua co hdi nay, nhung
t6i van n6i Khong”. Ong néi Khong dé c6 co hdi & gan cac con. Con cai 1a ditu
quan trong nhat v&i 6ng. May man la khong lau sau do, ong nhan dwgc méot cong
viéc khac ma 6ng lam viéc gan nha.

Cach nay khong chi ap dung cho titng ca nhan riéng lé ma cho céa cac lanh
dao t6 chitc hay qudc gia, nhitng ngwoi phai nhan thitc duge dau la wu tién that
sy. Pay ciling la thach thitc ma James Burke, Chua tich céng ty dwgc pham
Johnson&Johnson, gap phai khi 6ng biét c6 mot diva tré va sau ngudi 16n da tw
vong vi ngd doc do udng thudc Tylenol. Dwong nhu ai d6 da pha loai xyanua
chét nguwdi vao nhitng vién thuéc con nhéng nay va dé noé trong gia ban hang.
Tylenol la san pham mang lai 1gi nhuédn 1én nhat cho cong ty, chiém t&i 35% thi
phan loai thu6c gidm dau dwgc ban khong ké don. Cau hoi dat ra 1a ¢6 nén thu
hoi s6 thudc nay trén quy mé toan quoc hay khong. Rat nhiéu chuyén gia trong
va ngoai cong ty cho rang vu viéc chi xay ra trong khu virc Chicago va viéc dau
doc nay khong phai do 16i cia Johnson&Johnson. Nhung Burke va cac dong su
biét chinh x4c minh phdi lam gi. Ho yéu cau toan bo hé thong phan phoi san
pham phai thu hoi hét s6 thudc trong cac quay hang cua cac nha thudc va ctra
hang dwgc pham. Hon thé nita, ho con dé nghi doi tat ca s6 thuéc con nhong
Tylenol ma ngwoi dan da mua lay loai Tylenol vién trong vi. Quyét dinh nay
dwgc dwa ra ngay 1ap tirc va tiéu ton ctia cong ty 10 triéu do-la. Thuc té 1a cong
ty da n6i Khong vai viéc tiép tuc ban Tylenol cho dén khi chac chan la c6 thé
dam bdo an toan cho khach hang.

Loi n6i Khong can dam va sang sudt nay xudt phat tiv dau? Nhu Burke va
cac dong su giai thich, n6 xuat hién ngay khi ho xem lai ban cwong linh ctia cong
ty do vi cha tich nhin xa trong rong Robert Wood Johnson viét 40 nam trudc:



“Chung ta nhan thitc dugce rang, trach nhiém dau tién cta ching ta la doi véi cac
bac si, y ta va bénh nhan, véi nhitng ngudi me, ngudi cha va véi tat ca nhitng ai
stt dung san pham va dich vu cua ching ta”. Tat nhién, lgi nhuan rat quan trong
nhung ciing chi ditng thit hai sau sitc khoe va sy an toan ctia khach hang. Biét va
tin vao nhitng gia tri cot 16i nay, tap thé cong ty biét phai lam gi va nhitng gi sé
dén sau quyét dinh thu hoi san pham.

Con hau qua? Trai ngugc vai 1é thwong la nhan hiéu Tylenol sé khong thé
hoi phuc sau tai hoa nay, n6 da dwgc ban tr@ lai chi trong vong vai thang sau do6
véi tén cii trong mot loai chai bao vé va dat dwoc sy phuc hoi doanh so va thi
phan dang ngac nhién. Diéu Ié ra da trd thanh tham hoa pha hoai long tin cta
cong ching vao Johnson&Johnson thi nay lai gép phan cing co sw chinh truc va
uy tin cua cong ty trong mat cong chung.

Vi thé, khi ban chuan bi n6i khong, viéc noi guwong James Burke va xem xét
lai sit ménh can ban va gia tri cot 16i sé mang lai hiéu qua. Ban va t6 chitc cua
ban that sy dai dién cho diéu gi? Ping chi nghi vé nhitng 1gi ich triéc mat va
mong muon hién thoi ma hdy nghi vé nhitng 1gi ich l1au dai. Ching ta sé dugc
dén dap xing dang khi lang nghe “phan thién trong con ngudi ta”, nhu trong mot
cau nai noi tiéng cia Abraham Lincoln, giong nhw Burke va cac dong sy da lam.

Viéc tim ra ngon nguon cua 16i n6i Khong va lién hé vdi ching la muc tiéu.
Ban cang di sau tim hiéu vé diéu ban DBong thuan (la tat ca nhitng gi ban Dong
thuan), ban sé€ cang n6i Khong dit khoat.

HAY KET TINH NHUNG DPIEU BAN UNG HQ

By gio ban dd khdm phé dugc didu minh that sy mong mudn, nhu cau va
gia tri cua ban than, ban c6 thé két tinh né thanh cau néi Co6 hiéu qua. Cau
néi C6 la muc dich dé bao vé va phat huy lgi ich co ban ctia ban. Ban xuat phat
tir cac nhu cau va gia tri; va dv dinh la diém dén cta ban. Muc dich bo sung yéu
t0 cam két vao m6i quan tam cta ban. Ban khéng chi c6 nhitng moi quan tam;
ban phai cam két thuc hién ching. “Sittc manh that sy khong phai la sitc manh
thé chat. N6 c6 dugc tir mot y chi khong thé bi khuat phuc”, Mahatma Gandhi da
noéi nhw vay. Co vai diéu trong cudc song nay ciing manh mé nhu mot dy dinh ro
rang.

Nhitng muc dich manh mé nhat rat tich cyc. Chung ting hg, chi¢ khong chéng
d6i ban. Hay nghi t6i Nelson Mandela, ngwoi dd danh hon 40 nam dau tranh



chong lai cha nghia phan biét ching toc A-pac-thai & Nam Phi. Nhan dé cuon tw
truyén cua 6ng cho thdy muc dich tich cwe da giap 6ng trai qua hang thap ky dau
tranh va tu t6i. Ong quyét dinh khong dit tén cho cuén hoi ky ctia minh 13 Sdi
buéc roi khoi A-pac-thai ma la Sdi budc téi Ty do. Cam két 16n nhat cia 6ng
khong phai la chéng lai chu nghia A-pac-thai ma la ting hé tw do — tw do cho ban
than 6ng, ngudi dan dat nwdc 6ng va tham chi cho ca nhitng ké thu ctia 6ng.

Keét tinh thanh muc tiéu duy nhat

Muc tiéu ctia ban khong phdi la diéu ban nghi ra ma la diéu ban két tinh tw
nhitng moi quan tdm, nhu cau va gia tri. Diéu c6 thé mang lai sitc manh that sy
cho 161 n6i Khong cua ban chinh 1a viéc két tinh tat ca nhitng dong lwc thanh mot
muc tiéu tap trung, duy nhat — 16i néi C6. Néu nhitng moi quan tdm cuda ban la ré
cdy, thi goc cay, noi cac ré cdy moc ra, la muc tiéu ctia ban.

Hay bat dau bang cach lap ra mot danh sach cadc moi quan tam khién ban
muon néi Khong, sau dé tong hgp lai trong mot cum tir ndi 1én dang nhat ban
chat cta ching. Véi treong hgp ctia John, ngudi néi Khéng véi ngudi cha doc
doan, cum tw do la “long ty trong”. V&i truong hop nguoi ho hang toi, nguoi noi
Khong vGi rugu, cum tr do la "hday & bén cac chau ctia minh”. Hay ty hoi chinh
ban: “Minh théat si dai dién cho diéu gi?” Diéu gi con quan trong hon ca gia tri va
nhu cau ma minh can phai bao vé? D6 la hanh phic, s sung tiic cta gia dinh,
nhan hiéu hang hda cua cong ty, sy chinh tryc cia ban than hay la mot cai gi
khac?

Vi treong hgp cua vi lanh dao mot hé thong khach san hang dau thé gidi,
cau néi C6 1a danh cho thuong hiéu cia khach san. Ong chit mot khach san ndm
trong chudi khach san Caribe doi hoi c6 ngoai 1é cho chuan tén khach san khi
viéc xay dung khach san méi gan hoan thién. Vi lanh dao n6i Khong khong chi
don thuan la vé mat sach lwgc ma 6ng nhan thitc duwgce tén khach san la tai san
chinh ctia cong ty. Sau do, ong gidi thich cho t6i: “Tén khach san sé khong c6 y
nghia gi néu chung ta khong gan n6 véi chuan cua ta”. Bang viéc kham pha va
két tinh diéu minh PBong thuan, 6ng da khong gap kho khan khi néi Khong vai
nguoi cha kia. “Ly do tai sao 6ng va nhitng nguwoi khac mudn tén khach san cua
chuing t6i xuat hién trén khach san ctua cac 6ng la vi chiing t6i khéng c6 ngoai 1€
cho chat lwong”.

Vi muc tiéu cda ban thwong la chung chung, nén sé rat hitu ich néu ban cho
ching nhitng nét dac trung bang cach muwong twgng ra mot két qua tich cuc, noé
sé gitp ban hoan thanh muc tiéu cua minh. Ban hay ty hoi minh: “Cé giai phap
nao c6 thé dap tng dugc nhitng moéi quan tam cua t6i khong?” Hay that tinh tao



dé hinh dung ra két qua ma ban muo6n dat dwgc, nhw mot van dong vién thwong
lam tredc moi cude thi dau. N6 chinh xac sé nhu thé nao néu nhitng ngwdi khac
ton trong nhitng nhu cau cta ban? Viéc hinh dung cu thé nay gidp ban c6 duoc
su tw tin va chac chan ma ban can dé thanh cong.

N6 cling gidip ban viét ra nhitng muc dich va tham chi la thong bao cho ban
hay dong nghiép cua ban. N6 sé nhac ban nhg dén cam két véi ban than.

Phan biét gitta liéu c6 nén va lam thé nao
Dbo6i khi ban chot nhan ra minh dang nghi “Ta mu6n néi Khong, nhung ta

khong thé twéng twgng ra viéc n6i Khong véi me, sép hay ban minh”. Chiing ta
lam hong muc tieu néi Khong cta minh trwdce ca khi noi ra voi nguoi khac.

“T6i khong biét n6i Khong nhu thé nao”, ban c6 thé ty nha véi ban than khi
mot nguoi ban than nho ban lam gitip mot viéc nao do6. Luc d6 ban khong co
thoi gian, nhung tam tri ban lai ngdp tran nhitng suy nghi minh c6 16i va sg rang
n6i Khong thi khong dua sirc thuyét phuc. Béi vay, ban tir bé va n6i OK. Ro6i sau
do, ban cam thay hoi ti€c, oan trach va gian dir vi n6i C6 la diéu cudi cing ban
muon lam vao thoi diém do.

Doi v6i nhiéu ngudi, diéu nay xay ra hang ngay. N6 xudt phat tir viéc 1an 16n
gitta liéu c6 nén lam gi d6 véi lam viéc d6 nhv thé nao. Ching ta lan 10n gitra
cau hoi liéu c6 nén n6i Khong véi cau hoi ching ta sé néi Khong nhu thé nao. Vi
cau hoi lam thé nao dwong nhu la khong thé, cau héi liéu cé nén dwong nhw da
duwge dinh san. That sy, ching ta thwong hop 1y hda ban than dé cam thdy tot
hon, “D6i véi minh thé 1a 6n. Minh khong that sw can thai gian cho riéng minh”.

Tuy nhién, c6 mot gidi phap thay thé. N6 gitip phan biét gitta liéu c6
nén va lam thé nao trong viéc ban dwa ra quyét dinh. Hay lam r6é muc tiéu that sy
cta ban treée khi ban can nhac diéu minh that sy mudn lam trong tinh hudng
nay. Khi cau haéi liéu cé nén dwoc tra 16i, ban c6 thé xem xét dén cau hoi lam thé
ndo.

Hay bién cac cam xuc cua ban thanh quyét tam

Mot khi ban da xac dinh ro rang muc tiéu, ban can nap nang lwgng cho né.
Nang lugng do co thé 1ay tir tam trang duwgc kiém soat tot cta ban.

Ngoai tw cach la mot tin hiéu canh bao vé mot nhu cau khong duwge dap ng,
tam trang c6 mot chitc nang quan trong: ching cung cap nhién liéu cho cac hoat
dong, thic day ching ta c6 hanh dong phu hgp dé bao vé nhitng méi quan tam
cot 16i, mang lai cho ta long can dam va kién quyét. Tam trang, néu dugc kiém



soat, c6 thé mang lai sitc manh to 16n.

Vi thé, thay vi dé cho tam trang chi phdi minh, hay khong ché va bién chiing
thanh quyét tam, y chi dé ndm dwogc nhitng mo6i quan tdm khong dwgc dap tng
va phat huy nhirng gia tri tiém an cta ban. Muc dich tich cwc cia ban khéng phai
dén tir hw vO, ma chuyén bién tir tam trang cua ban.

Khong ai hiéu va thé hién qua trinh chuyén bién nay gioi hon Mahatma
Gandhi. Ong khong hé st dung vii khi va Iyc lwong vii trang ma van chdm diit
dugce ach d6 ho kéo dai hang thé ky cta dé quéc Anh & An Po. Bi mét ctia dng:
“T6i da hoc dwoc tir mot kinh nghiém cay dang bai hoc 16n nhat vé kiém ché con
gian. Néu nhiét chuyén hoa thanh nang lwgng, thi con néng gian dugc kiém soat
cling c6 thé chuyén bién thanh sttc manh c6 thé thay doi ca thé gidi”.

DPé bién nhitng tam trang tiéu cyc thanh nhitng muc dich tich cyc, triedce tién
ban phdi quan sat va chdp nhdn tam trang ctia minh, lan tim nguwgc vé ngon
nguon cua chung la nhitng nhu cau va moéi quan tdam khong dwgc dap tng. Hay
doi theo sy bién doi cta tam trang tir tiéu cue thanh tich cuc khi ban lang nghe
cam xuc cda minh. R6i sau do, nhw Gandhi khuyén, kim nén nang lwong cua
ban. No6i cach khac, hdy kiém ché, dirtng phan @ng boc dong, vi chi lang phi
nguon nang lwgng quy gia ctia ban. Budc cudi cung, kién quyét gidi téa nguon
nang lwgng cam xuc, c6 muc dich va dung luc. Stt dung n6 lam nhién liéu cho
nhitng hanh déng phu hop, chi khong phai phan tng. Hay dé n6 la mot nguon
nang lvgng lién tuc thic day cho 10i néi Khong cua ban.

“Nam to6i 12 tudi, Gandhi da day t6i rang con gian cling c6 ich va manh mé
nhv dién vay”, Arun, chau trai cia Mahatma Gandhi da viét, “nhung chi khi ta st
dung n6 khon ngoan. Chung ta phai hoc cach ton trong con gian dit nhw vai dién
vay’.

Veé ban chat, khong c6 cam xtic nao la tiéu cwe, chi cé nhitng cam xtc bi bién
thanh tiéu cuc, nhung cling rat dé chuyén thanh tich cyc. Nhitng cam xic nhu sg
hai va gian dir c6 thé khong mang tinh xay dung hodc co, tuy thudc vao cach ban
xt ly. D6 la diéu t6i da hoc duwgc qua nhitng cudc hop ban rat cang thang &
Venezuela.

Vao thoi gian dinh diém cang thang chinh tri & Venezuela nam 2003, thoi
diém ma nhiéu nha quan sat quoc té lo sg sé né ra mot cudc noi chién, Lién Hgp
Quoc da moi toi lam ngwoi diéu khién cudc hop kéo dai mot ngay gitta nhitng
nguoi dai dién cta nhan dan, bao gém ca nhitng ngwoi tng ho va dich thu cua
Tong thong Hugo Chavez . Cudc hop mé cira cho tat ca moi ngwoi, dia diém la



mot nha hat cli & khu vyc budn ban caa Caracas, v6i sttcc chita 500 nguwoi. Ba co
gan 1.000 nguwoi dén dw, va luc lwong Canh vé Quoc gia da duwgce huy dong vi lo
ngai bao luc c6 thé bung phat giita cac nhém ung ho. Tat nhién, bau khong khi
trong phong hop rat dang sg va cang thang. Sau 16i gigi thiéu cia mot vai vi
chitc sac cap cao nuwdc ngoai, toi duwgce trao lai san khau dé diéu hanh cudc hop.

Dua vao truc giac, toi dé nghi nhitng ngwoi tham gia ty hinh dung cu thé vé
mitc do tan pha do cac cudc xung dot gay ra — mot vai ngudi ho biét da chét
hodc bi thwong, mat viéc lam, quan hé vdi ban bé va gia dinh, con 4&c mong cua
bon tré, bat ky diéu gi xay ra vdi ho. Sau do t6i hai ho: “Cac anh dung tir nao
trong tiéng Tay Ban Nha dé néi Khong véi bao lwe chinh tri?” Mot vai nguoi dua
ra tir “Basta! Du r6i!” T6i néi: “Puwgc roi, toi muodn xin cac vi mot dac an la cho
t0i nghe tiéng noi ctia mot nguwdi dan Venezuela, mot giong néi ma dén gio van
chwa 1én tiéng, tiéng nadi cha sy sang sudt. Toi dé nghi cac anh giir nguyén nhitng
hinh dung cta minh vé cudc xung dot, va cung nhau goi that to tir “Basta” vdi tat
cd cam xuc ma minh cé. Cac anh sé thwc hién diéu d6 ch&?” Ho gat dau.
Tiéng “Basta” vang khap can phong. Nhwng t6i van thdy cé su e deé, c6 thé la do
nhut nhat, nén t6i yéu cau ho lap lai mot lan nita. Ho lam theo va lan nay rat to.
T6i yéu cau ho lam lan cudi, va vaGi lan ho “Basta!” thit ba thi ca nha hat da that
sy rung chuyén.

Bau khong khi trong nha hat lic d6 da thay doi ro rét. Nhitng cam xuc sg hai
va gian dit tiéu cyc da chuyén thanh muc tiéu tich cyc gitip chdm dit tinh trang
hon loan do xung dot. Nhuw dé cing c6 thém, ngay chiéu hém do, nhitng ngudi
tham gia da 1ap ra mot Uy ban d4u tranh vi hoa binh cho Venezuela. Ho gip g&
hang tuan va t6 chitc doi thoai, cac nha hat trén duong phd, radio, chwong trinh
tivi, chwong trinh hoc & trwong va cac diéu khiéu vii caa gidi tré, déu dugc st
dung dé lam giam tinh trang cang thang va tang cwong hiéu biét lan nhau. Ba
nam sau, khi t6i dang viét cuon sach nay, cac hoat dong van dién ra s6i noi va
chuyén bién thanh mo6t phong trao xa hoi mang tén Aqui Cabemos Todos, c6
nghia la "¢ day tat ca chung t6i déu hoa hgp”. Ho da tao ra suw khac biét that sw
trong chinh cudc séng va dat nwéc minh.

Bai hoc la: ban st dung cam xtic dé khién minh n6i Khong va ditng l1én bao
vé diéu ma ban cho la quan trong. Sv lo lang, so hai va gian dir c6 thé mang lai
cho ban m6t nguon nang lwgng khac gitp ban tao nén sy thay doi. Néu ban lang
nghe ching can than thay vi hanh dong vo0i vang, nhitng cdm xuc nay sé trd
thanh dong minh ctia ban. N6 c6 thé cho ban long can dam dé n6i Khong — mot
cau noi Khong dirt khoat, manh mé, ty tin.



KHAM PHA PIEU BAN UNG HO

Viéc kham phé diéu ban Déng thuan c6 ba lgi ich:

* Mang lai cho ban cam gidc vé phuong huéng. Ban biét minh dang di dén
dau véi 10i noi Khong.

* Cho ban strc lvc. Bay gio, ban da c6 nguon nhién liéu dé n6i Khong va duy
tri n6 khi gap sy phan doi.

* Ddt cho ban mét nén tdng tich cuwc. Loi n6éi Khong cua ban la cho nhu cau
cta ban, chit khong phai la chong lai nguwdi khac. Thay vi viéc bac bé nguoi
khac bang cach néi Khong, hay néi Cé véi nhitng gi ban quan tam nhat.

Gio day, ban da tim ra diéu ban Dong thuan, da dén lic tao sttc manh cho 1oi
néi Khong ctia minh. D6 ciing la chu dé cia chwong sau.



Buoc 2
TAO SUC MANH CHO LOI TU CHOI

“Viéc chudn bi san sang da la mét ntta thanh céng”.
— Miguel de Cervantes Saavedra

Viéc n6i Khong khong don gidn. Moi ngudi c6 thé phan ting manh mé véi
10i n6i Khong cua ban. Ban can phdi c6 du tu tin dé bao vé minh khi c6 s
nguwoi khac phan @ng. Ban can phai c6 da sitc manh dé theo dén cung 1oi néi
Khong cta minh néu ngwoi khac khong Iwu tam dén né. Viéc thyc hién 10i noi
Khong cling quan trong nhu viéc tim ra 1oi noi Co.
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PHAT HUY SUC MANH TICH CUC CUA BAN

Khi da két tinh dugc nhitng m6i quan tdm ctia minh thanh mot muc tiéu ro
rang va kién dinh thi ban phdi dy phong phwong an dy phong, mot chién lwgc
thiét thyc huwdng dén nhitng moi quan tam cot 16i caa ban khi nhitng ngwoi khac
khong chap nhéan 16i n6i Khong cia ban. Ké hoach dy phong 1a mét sitc manh
tich cue. Trong khi nhitng sitc manh tiéu cyc dung dé tritng phat ngwdi khac, stic
manh tich cuc dung dé phat huy va bao vé moi quan tam, nhu cau cta ban.

Cau chuyén sau day minh hoa cho kha nang tiém tang cua sitc manh tich
cuc. Co Rosa Parks la nguwdi dan tdc thiéu s6 va la mot thg may phu trong ctra
hang bach hoéa. Cau néi Khéng ma c6 dwa ra doi vdi nhitng dinh kién vé ching



toc ¢ thanh phoé qué hwong da duwgc dwa vao ban kién nghi ctia phong trao doi
quyén cong dan & My.

Két thiic m6t ngay lam viéc dai vao thang 12 nam 1955, Parks bat xe buyt vé
nha. Vao thoi diém do, ¢ nhiéu noi trén nwéc MY, ngudi dan da den phai chiu
dyng canh bat cong do phan biét doi xir da dwgc hgp phap héa trong moi linh
vure cua doi song xa hoi, ké ca giao thong cong cong. Ho bi doi xi nhw nhitng
cong dan hang hai trong mot xa hoi tw cho la binh dang giita nguwdi vGi ngudi.
Parks da mo ta moi thit xdy ra nhu sau:

“T6i khong ngoi & phia truwdc xe buyt, téi chon ché ng6i canh mot nguoi dan
ong dang ngoi bén ctra s6 — cho ng6i dau tién danh cho ngwdi da mau. Chung t6i
khong bi ai qudy ray cho dén khi t6i diém dirng thit ba tiép theo. O diém ndy c6
mot vai nguwdi da trang 1én xe, va mot ngwoi dan 6ng da trang phai ditng. Nguoi
tai x€ thay vay lién yéu cau chuing to6i (nguwoi dan 6ng da den va hai nguwdi phu nit
da den ngo6i & hang ghé bén kia) cho ngudi dan 6ng da trang kia mot cho ngoi.
Ba ngudi kia ditng day con t6i van ngdi d6. Ong ta héi téi c6 chiu ding day
khong va t6i néi: ’Khong, t6i khong ditng day.” Sau do, ong ta noi: *Toi sé phai
goi ngwoi bat gilr ¢6.” Roi ong ta khong cho xe chay tiép nita. May nguwdi da den
xudng xe buyt.

“Hai canh sat Ién xe buyt may phut sau d6. Ngwoi tai xé no6i véi ho rang toi
khong chiu ditng day. Mot nguwdi canh sat budc dén cho t6i hai tai sao t6i khong
chiu diéng day, toi néi rang t6i khong nghi la minh phai ditng day. “Tai sao cac
nguoi lai chén ép chiing t6i dén vay?”, toi hoi ong ta. Va ong ta tra 10i: “Toi
khong biét. Nhwng luat phap la luat phap, c6 bi bat”. Ngay khi 6ng ta néi xong,
toi ditng day va ba chuing t6i xuéng xe buyt”.

Rosa Parks bi bo tu. Mdc du c6 dugc tha ngay déem do sau khi ky vao mot
ban giao kéo, nhwng vu bat gitr da khudy dong mot phong trao tay chay xe buyt
chwa tirng c6 trong cong dong ngudi da den kéo dai 11 thang do muc sw tré tudi
la Martin Luther King Jr. Ianh dao.

Rosa Parks c6 hai yéu t6 quan trong cau thanh nén sitc manh tich cwc: mot
muc tiéu ro rang va mét ké hoach dw phong thue té€. Muc tiéu ctia c6 duge chia
sé va mai gitia trong nhiéu nam hoat dong. Trong nhiéu cau chuyén duwgc ke lai,
nguoi ta mo ta viéc c6 khong chiu nhwong ghé 1a hanh vi bot phat trong trang
thai mét moi. Nhung thyc ra, Parks la mot nha hoat dong cé kinh nghiém, cé
niém tin manh mé, la thanh vién 1au nam cua mot hdi ton gido dia phwong thudc
NAACP, mot t6 chitc quoc gia hoat dong vi sy doi xi binh dang véi ngudoi da
den. Nhitng ngwoi lanh dao hdi tir 1au da tim md6t co hoi dé thach thirc lai dao



luat phan biét doi x trén xe buyt va dé danh dwoc su ung ho ctia cong dong vai
hang loat cudc biéu tinh phan déi. Khi co hoi dén, Parks va cac dong su da san
sang vdi ké hoach dy phong.

Mot nguoi ban da mo ta Parks la mot ngwoi thuwong thi khong thach thirc nha
chirc trach nhung khi da quyét tam hanh dong thi khong bao gio Iui buéc: “Co ay
c6 thé phét 10 ban, ¢6 dy c6 thé tranh ban nhung c6 ay khong bao gio rit lui”.
Parks da chuan bi can than dé dwong dau vdi hdu qua cda viéc bi bat giit va san
sang theo dudi vu nay ra toa an tdi cao néu can. Diéu d6 da xdy ra trén thuc té.
Toa an t6i cao da bac bo luat phan biét doi xir trén cac phuwong tién giao thong
cong cong.

Keé hoach dv phong ctia Parks khong phai dé trirng phat ai ma dé bao vé cau
néi Co6 dang sau cau néi Khong, mot cau néi Co doi véi chan gia tri va binh dang
cho tit cd moi nguwdi. Mac du duwong nhw c6 khong c6 nhiéu sitc manh c6 muc
dich trong tinh huéng xay ra trén xe buyt Iic d6, nhung c6 ay cé sitc manh tich
cuc dé du phong cho 101 n6i Khong va lam ca sé& cho 16i néi Co. Biéu do6 du dé
gdy ra mot cudoc cach mang vé nhan pham vang doi trén toan qudc va toan thé
gioi.

BIEN NOI SO HAI THANH SU TU TIN

Khi phai d6i mat v&i nhiém vu vach ké hoach dy phong, nhiéu ngudi khong
muon hay ngan ngwr khi “nghi dén tinh huéng xau nhat”. Ho nghi viéc do6 la
khong can thiét, khong trung thyc hay ho cé thé lam viéc d6 sau. Theo kinh
nghiém cda t6i, néu ban phai dwa ra mot 16i n6i Khong qua quyét thi khong c6
bai tdp nao hiéu qua cho ban bang viéc 1ap ké hoach duy phong. Vi ngoai viéc
mang lai sttc manh c6 muc dich, né con bién noi sg hai va burc titc thanh sy ty tin
va kién quyét. Pirng nghi t¢i né nhu la “nghi dén tinh huéng xau nhat” ma hay
coi d6 la viéc 1ap ké hoach cho mot giai phap thay thé dé thanh cong.

Néu ban tin rang minh hoan toan phu thudc vao ngwai khac, ban chac chan la
mot con tin. Tw nhién ban sé cam thay s héi va tic gian. Noi tuyét vong co thé
dé dang khién ban thoa hiép hay tdn cong. Lgi ich 16n nhat cua ké hoach dw
phong la sy thodi mai tdm ly ma ban can dé n6i Khong véi ngwoi khac hiéu qua
ma khong thoa hiép, tranh né hay xtc pham.

Nhung khi ban cang cdn nhitng ngwoi khac lam diéu minh muén, ban cang
cho ho nhiéu sitc manh va do do, ban con rat it sitc manh dé gy anh huwéng 1én



tinh hinh. Trong nhitng tinh huéng xung dot, nhitng ngwoi khac sé dé lam nhitng
diéu ban mudn ho lam néu ban khong cdn ho lam.

Hay can nhac mot tinh hudng tranh cai trong doi song hén nhan. Joan rat
bu6n vi thiéu sy trao doi gitra hai vg chong. Co rat can giao tiép, trong khi theo
0, ho rat hiém khi that sy néi chuyén. Trong nhiéu nam, Joan chi trich, chi chiét
va bat chong phaéi néi chuyén véi minh, nhung ¢6 cang lam vay, John lai cang
tranh né. Cau n6i Khong cua c6 vGi cach cw xt ctia anh cang khién anh dua ra
cau tra 10i trai ngwoc véi nhitng gi ¢6 mong muon. Hon nhan cta ho ditng trén
bo vire tan vo.

Sau nhiéu lan nghe nhitng 16i khuyén, Joan da nghi nhiéu vé ké hoach du
phong — ly than véi chong — diéu ma c¢6 khong mudn lam. C6 san sang chap
nhan sy that néu diéu co ban ma c6 yéu cau khong duge dap tng. Co l1ay hét can
dam va ding day chong lai n6i sg hdi cia minh. C6 cam thdy minh dugc tiép
thém sitc manh dé chap nhan mot cach n6i Khong khac biét va tu tin hon.

“Em khong mudn chiu dyng canh ching ta it khi n6i chuyén vdi nhau thé nay
nita”, c6 binh than néi véi chong, “va em ciling khong muon ép anh phai lam vay.
Nhung dirng cho rang em chap nhan moi viéc nhu hién nay vi em khong muon
chi trich va chi chiét anh thém nita. Vé phan em, em khong mu6n phai té ra biét
on theo kiéu dang thwong vi chong em néi chuyén véi em. Va em khong muon
lic nao anh ciing cam thay bi ap lwc vi c6 mot ba vg hay than van. T gio em sé
chi xem anh lam gi dé hiéu anh that sy mudn song thé nao théi. Roi tir do, em sé
dwa ra quyét dinh vé cudc song ctia minh”.

N6i cach khac, Joan da khong con c6 gang kiém soat nhitng gi chong minh
lam. C0 chi chon c6 song thé nao. Co quyét tam séng mot cudc song khac, mot
cudc song cho nhitng nhu cau cda c6, bat chdp viéc John sé ti€ép tuc cuw xtr thé
nao. Nhung chinh cach nay da gidp cttu van cudc hon nhan va lam cho tinh cam
cta ho dam da hon, vi sy ty tin ma Joan mdi tim thay gitip co khong néi nhitng
10i chi trich tiéu cye nita, John da dap lai bang viéc cdi md& va néi nhiéu hon véi
c6 vé nhitng diéu ma anh cam nhan va can. Mot 10i néi Khong tich cue da giup
Joan gan giii hon véi chong.

Thach thitc khi n6i Khong la viéc bay té “nhu cau” — diéu ban quan tam, ao
wdc, mong mudn ma khong té ra “ting thiéu”. Sy “tung thiéu” khién ban va ca
nguoi khac bi 4p Iyc — cam giac bi ép budc, cam giac yéu thé va phu thudc vao
nguwoi khac. Ban ciing c6 nhitng nhu cau nhat dinh, nhung ban khéng “can”
nguoi khac giup d&. Ban c6 thé rat muon ho gitp, nhuwng néu khéng dugc, ban sé
c6 cach khac dé dap rng nhu cau cia minh.



Thach thitc trwde tién, nhw Joan da lam rat tot, 1a doi mét véi noi sg hai mat
di m6i quan hé hay théa thuan, noi s¢ hai nguwoi khac c6 thé phan ng hay tra
diia 10i n6i Khong cta ban, va bién nhitng noi sg hai dé thanh trach nhiém dap
tng nhu cau va moi quan tam cua chinh ban, c6 hoac khong c6 sy gitp do cua
nguwoi khac.

VACH RAMOT KE HOACH DU PHONG

Ke hoach du phong la cach t6t nhat dé dat dugc diéu ban mudn néu ngwoi
khac khong chap nhan 16i n6i Khong cta ban. Viéc néi 1én nhu cau cua ban ma
khong can dé y t6i viéc nguwoi khac c6 ton trong ching hay khong la do ban
quyét dinh. Trong dam phan, ké hoach dy phong la giai phap thay thé t6t nhat dé
dam phan mot thoa thuan.

Néu ban dang néi Khong véi sy lang ma cuda sép, ké hoach du phong cuia ban
c6 thé 1a chuyén sang bd phan khac hodc c6 sw ting ho ciaa bo phan nhan sy. Néu
ban dang néi Khong véi mét khach hang luén gay sttc ép cho ban bang nhitng
doi héi vo ly, ké hoach dy phong cta ban c6 thé 1a tim mot khach hang méi, nho
sép can thiép, néi chuyén vdéi sép cua khach hang dé tim cach giai quyét. D6 la
nhitng giai phap thay thé ma ban can lru tam khi chuan bi néi Khong. Néu nguoi
kia manh hon ban, viéc chuan bi mot ké hoach dw phong hiéu qua cé thé gitp
ban can bang tinh thé dé n6i Khong thoai mai hon.

Twr kinh nghiém cda ban than trong viéc wng x vGi hé thong y té, toi thay
viéc chuan bi ké hoach dv phong la vo gia. Bé dam bao sitc khée cho con gai, vg
chong t6i phai han ché viéc kham sitc khoée cho chau, mac du viéc nay dem lai
lgi ich cho moi ngwdi nhung lai khéng c6 1gi cho con gai ching t6i. Néu cac
nhan vién y té khong tén trong nhitng gidi han nay sau khi chiing t6i lich sy yéu
cau, ké hoach dv phong cua ching t6i la dwa 1én cap cao hon xt 1y vi chiing t6i
c6 thé lam thé va néu can, chuing t6i sé chuyén sang bac si va bénh vién khac.

Keé hoach dv phong la hanh dong ban c6 thé lam ma khong can sy giap do
cta nguoi khac. Hay hinh dung viéc n6i Khong nhw 1a mot chuyén di va c6 mot
ngd hai xuat hién trén duwong. Mot nga dan tGi viéc chdp nhan 16i n6i Khong cta
ban ké hoach chinh thitc: chdp thudn. Nga ré kia dan tdéi ké hoach du phong ctia
ban.



Ké hoach chinh thire:
Chap thuan

ez
Noi KHONG S

Ké heach dw phang:
Khang chap thuan

Cau chuyén vé “mot nguoi dan 6ng néi Khong véi Wal Mart” minh hoa cho
sitc manh cta ké hoach du phong. Jim Wier la Cha tich HOi dong quan tri ctaa
Simplicity, cong ty s& hitu san pham Snapper, mot thwong hiéu may cat cé cao
cap. Snapper da dat dugc doanh s6 ban hang cho Wal-Mart 1a 10 triéu do6-la.
Wal-Mart mudn gidm gia va hita sé mua hang nhiéu hon. Trong gigi kinh doanh,
viéc né6i Khong v6i Wal-Mart mac nhién dwoc coi la tw sat, va da s6 cac vi Chu
tich Hoi dong quan tri déu thdy day la mot 1oi dé nghi hap dan khé Tw choi.
Nhung Jim Wier thi khong, ong da nhin nhan nghiém tic xem chuyén nay sé di
dén dau sau 10 nam nita: tiép tuc giam gia va phai danh doi bang chat lwong, do
tin cdy va do bén la diéu kho tranh khoi, trong khi d6 lai la nhitng yéu t6 ma
Snapper c6 dwgc trong mat ngudi tiéu dung sudt nhiéu nam qua. Mac du Wal-
Mart chiém t6i 20% doanh s6 cua cong ty, nhwng Wier n6i Khong va chon mat
di 20% trong mot dém dé noéi Co véi nhitng gia tri cot 16i ctia Snapper ma theo
quan diém ctia Wier, d6 la s ton tai lau dai ctia san pham.

biéu gitip Wier dua ra quyét dinh tdo bao nay la ké hoach dw phong ctia 6ng.
Ong da 1ap ké hoach ban may cét co6 Snapper doc quyén qua mang lwé6i dai Iy
doc 1ap Muoi nghin dai 1y hiéu biét vé san pham, c6 thé huwéng dan khach hang
st dung may va bdo dudng khi hong hoc. “Khi ching t6i néi véi cac dai ly
Snapper sé khong con dwgc ban trong hé thong siéu thi Wal-Mart nita, ho rat hai
long vé6i quyét dinh cua ching t6i. Va ching t6i da gianh lai dwgc thi truong
bang cach chiém dwgc cam tinh cta cac dai ly”, Wier ndi.

K€ hoach dy phong chit khong phai ké hoach rt lui

Ban muon giit chan khach hang khi quan hé cda ca hai bén déu c6 lgi. Ban sé
trung thanh vé&i cong viéc néu 6ng chu ton trong ban. Ban sé trung thanh véi
cudc hon nhan cua minh néu né an toan va dang tin cay. Nhung khi ban khong
c6 duge nhitng gi ban mudn, giadi phap cudi cung cda ban chinh la ké hoach du
phong, ban sé lam gi khi 161 Tt ch6i cta ban khéng dwgce chap nhan.



DP6i khi moi nguwdi nham lan ké hoach dy phong véi rit lui — diéu ma nguwoi
khac c6 thé PBong thuan khi 16i T choi cua ban khong dwoc chdp nhan. Nhung
ké hoach dv phong khong phdi la mot phwong an rit lui — mot 16i hita hay mot
théa thuan kém wu dai hon. Ké hoach dw phong ciing khong phai la mot tuy
chon cta thoa thuan, ma do la phwong an thay thé cho thoa thuan, phwong huwéng
hanh dong gitip ban doc Idp khi théa thuan véi doi tac. Trong ké hoach dy
phong, néu ban khong dat dugc thoa thuan véi mot khach hang nao do, hay bo
thwong vu nay va di tim mot khach hang khac. Cac tuy chon yéu cau doi tac
hodc chap nhan hoac phai thoa thuan lai. Nhung ké hoach dy phong khong nhw
vay.

Ban ciing c6 thé st dung ké hoach dw phong la mot tiéu chi tin cdy dé danh
gia cac kién nghi, dé xuat nhu mot phan cua 1oi Twr chéi tich cye hay bat ky mot
Thoa thuan nao. Ban c6 thé hoéi chinh minh: “Phwong hwéng hanh dong nao thoa
man lgi ich caa minh hon — Pong thuan véi thoa thudn nay hay st dung ké
hoach dv phong?”

Thé hién quyeén lyc chit khong phai trirtng phat

Trong nhitng tinh hudéng gay go, nhiéu nguwdi cho rang muc dich cia ké
hoach dy phong la tritng phat doi tac vi da cu xt khong ding myc. Néu doi tac
khong ton trong lgi ich va nhu cau cta ban, néu con ban 1¢ nhitng 16i nhac nhé
phai thong bao trudc khi dem chau dén nhg ban trong ho, néu dong nghiép tiép
tuc c6 nhitng nhan xét khiém nha, ban sé khién ho phai tra gia.

Nhung ké hoach dv phong khong phai la sy tritng phat. D6 cling khong phai
la noi dé ban trut gian. Ké hoach du phong chi don gian la nhitng viéc ban sé
lam dé dam béo loi ich cta ban van duwgc ton trong cho du d6i tac khong hgp tac
nita. Trong treong hop con ban thwong nho ban trong chau ma khong bao trudc,
ké hoach du phong c6 thé la ndi xin 16i rang bay gio bé/me phai di gap mot
nguwoi ban nén khong trong chau giup con dwgc. Véi treong hop dong nghiép
cta ban, ké hoach dv phong cé thé 1a thong bao cho phong quan 1y nhan s hoac
nguoi c6 thé thuyét phuc anh ta chdm ditt nhitng 16i nhan xét khiém nha dé.

Keé hoach dy phong ciling khéng phai nham ap dat quyén luc 1én ngudi khac
ma la quyén luc dé dap tng 1gi ich ctia chinh ban. D6 1a quyeén luc tich cuc.

O bu6c chuan bi néi 16i Tt chéi tich cwe, viéc ban c6 mot ké hoach du
phong rat quan trong. Trong Chuwong 8 ching ta sé cung thao luan xem c6 nén dé
cap ké hoach dv phong vé6i bén doi tac hay khong va néu c6 thi nén dé cap nhu
thé nao. Khi d6, hay phat trién ké hoach du phong cho lgi ich va sy tu tin cua



chinh ban.

CUNG CO KE HOACH DU PHONG

Doi khi ching ta cam thdy that bai khi khong thé nghi ra mét ké hoach du
phong thu vi. Birng nan long ma hay coi dé la dong luc cai thién ké hoach dw
phong ctia ban nhu vi du dwéi day.

MGt cong ty 16n cuia My vira tung ra thi trong mot san pham mdi. Cong ty
hy vong san pham sé dat dwgc thanh cong 16n, nhung lwong hang ban ra da gay
that vong, canh tranh thi trwong khoc liét hon rat nhiéu so véi dw kién ban dau.
Khi biét khach hang ché gia san pham qua cao, cong ty da co cat giam chi phi
hét mic c6 thé. Tuy nhién, chi phi 16n nhat cho san pham la mot loai thanh phan
chinh do médt cong ty & chau Au san xuat.

Cong ty da dé nghi nha cung cap ha gia, tham chi con dé nghi giti mot nhém
chuyén gia tw van cat giam chi phi dén cong ty nay, nhwng nha cung cap té ra rat
tirc gian v@i yéu cau nay. “Ching t6i da kinh doanh hon 200 nam nay. Lich st
ctia nwdc anh con chuwa dén hai tram nam. Ching t6i khong day cac anh cach
kinh doanh, vi thé cac anh ciing dirng day lai ching t6i!” Ban giam doc cong ty
rat tirc gian nhuwng that sy ho thady co hoi ctia ho qua it, vi cong ty da ky véi nha
cung cap hgp dong thai han 10 nam theo nguyén tac gia san xudt cong vai tién
13i vira phai, ddm bédo hoan lai cho nha cung cap tat ca chi phi ctia ho cong lgi
nhuan.

Cong ty lién hé vGi dong nghiép cuia t6i, Joe Haubenhofer, vi mu6n anh gitp
do vu dam phan khé khan nay. Khi Joe gap nhan vién cong ty dé gitip ho chuan
bi cho budi dam phan, ho cam thay that sy that vong va chan nan. Lam thé nao
ho c6 thé bao vé dugc 1gi ich ctia minh va Twr ch6i hanh dong ngoan c6 cua nha
cung cdp? Ho cam thay bi b6 budc vi phai hoan toan phu thuéc vao mét nha
cung cap. Ho khong thé lam dugc gi. Hodc ho tin nhw vay cho dén khi Joe héi:
“Ké hoach dy phong ctia cac anh la gi? Cac anh sé lam gi néu nha cung cap Tw
choi hgp tac tiép nhuw hgp dong?”

“Ké hoach dy phong u?”, cac giam doc dong thanh hoi, “P6 chinh la van de.
Chung t6i khong c6 ké hoach dy phong! Chiing t6i bi gan chat vao céi hgp dong
10 nam nay va khong cé cach giai thoat”.

“Chd mét phit”, Joe dap lai, “Y cac anh 1a phwong an thay thé hién tai cta



cac anh — pha bo hgp dong hodc thu hoi lai san pham — rat khong hap dan. Liéu
cac anh c6 san long danh thoi gian xem xét that nghiém tic xem con cach nao
khac dé cai thién ké hoach dy phong cia cac anh khong?”

Cac giam doc Pong thudn, nhung van nghi ngo. Mot gio sau, sau khi tap
trung suy nghi, mot gidam doc hoi: “C6 nha mday nao trén thé gidi c6 cong nghé
san xuat duge san phdm nay khong?”. Mot nguoi ddp: “A, toi nhd 1a c6 mot nha
may & viung Trung Tay c6 cong nghé thich hgp. Nhung néu t6i nhé khéng nham
thi nha may dé da bi dong cua”™.

Mot ngwoi duwoc ctr di kiém tra thong tin. Ngay sau do, anh ta bao cdo rang
nha may do6 c6 cong nghé phu hgp va da déong ctra nhwng cong ty c6 thé mua lai.

Trong vong mdt ngay, nhéom da vach ra dé an kinh doanh mua lai nha may,
dwa nha mdy trd lai hoat dong va san xudt du so lwgng thanh phan can thiét véi
chi phi hgp ly. Ban dé an dwgc trinh 1én ban giam doc cap cao va nhanh chéng
dwgc thong qua nhw mot ké hoach cap thiét, ké hoach dv phong.

Sau d6, nhom bat tay vao chuan bi cho budi dam phan sap t6i véi nha cung
cap. Theo 10i dong nghiép t6i, ho nhu tré thanh mot nhom khac han. V&i mot ké
hoach dv phong hoan chinh trong tay, ho khong con thay chan nan ma ngugc lai
rat tu tin. Ho than trong danh gia 1gi ich va doanh thu sau thué ctia nha cung cap,
tim kiém co hoi thudn 1gi c6 1gi cho ca hai bén dé cat giam chi phi dong thoi van
gilt quan hé doi tac.

Hoéa ra, ho khong can dung dén ké hoach dy phong hay tham chi dé cap dén
né. Viéc chuan bi chu dao da cho ho sy tw tin dé dam phan hiéu qua vdi nha
cung cap va dat dwgc théa thuan vdi chién lwge cat giam chi phi hoat dong.
Nhan t6 chinh trong thanh c6ng bat ngd nay, nhitng ngwdi dam phan ctia cong ty
cho t6i biét, chinh la sy tu tin. Sy tw tin gitp ho chuyén sg hai va cam chiu tiéu
cue thanh giai phap va quyét tam.

Nghi ra nhiéu ké hoach

Khi phat trién ké hoach dy phong cua ban, viéc xem xét nhiéu lwa chon rat
dang gia. Cac giam doc trong vi du trén bat dau bang viéc tham gia tap trung suy
nghi nén da tim ra mot lya chon sang tao ma trudc dé khong ai nghi ra.

Trd ngai 16n nhat dé dat dwgc lwa chon sang tao la giong noéi thi tham trong
dau chiing ta luén néi: “Y kién nay khong kha thi!” hodc “That 1a ky cuc!”. B6 1a
nhitng cum tr giét chét nhitng y twdng sang tao tiém nang. L.oi n6i phé phan xuat
phat ti* sy danh gia va phan doan cua bo ndo. Giong noéi nay doéi khi rat hitu ich



va tham chi can thiét vi né tham gia vao phan sang tao y twéng mdi cia bd nao.
Toan bd bi mat cua tap trung suy nghi la phai tach hai chitc nang nhan thirc nay.
Sang tao trudc, danh gia sau.

Nguyén tac vang trong tap trung suy nghi la tam dirng tat ca cac phé phan
trong mot thoi diém nao dé, cho du la mot phiut hay mot vai gio. Hay nghi ra
cang nhiéu y kién cang t6t. Khuyén khich nhitng y kién tdo bao — nhiéu ké hoach
tot nhat khéi dau tir nhitng y twdng tao bao. Sau do, ban c6 thé danh gia, sang loc
cac y twdng va danh dau vao nhitng y twdng day hita hen.

Tap trung suy nghi thwong hiéu qua nhat khi cting suy nghi véi nguwdi khac —
ban bé, dong nghiép, tro ly. Sy dong gép cta moi ngudi thuong kich thich y kién
ctia nguoi khac, giong nhw mot qua phao né lam nhitng qua phao xung quanh no
theo.

Hay phéat trién mot hodc vai lwa chon thanh nhitng ké hoach hoat dong cu
thé. Qua trinh nay c6 thé can dén nhitng y twéng tdo bao, bién ching thanh
nhitng ké hoach nghiém tiic yéu cau dwgc ton trong va ho trg. D6 chinh la nhitng
gi ma cac giam doc da lam khi ho tim ra mot kha nang (tim kiém mot nguén
cung cap khac) va thado ra mét dé an kinh doanh dé trinh 1én lanh dao cong ty.

Trong nhitng giai phap thay thé, c6 mot s6 phwong an khac nhau can phai
xem Xeét:

Tw lam

MGt Iwa chon don phwong theo ban chat: ban c6 thé ti lam nhitng gi dé théa
man 1gi ich va nhu cau ctia minh? Diéu gi sé xdy ra néu ban khong con phu
thudc vao nguoi khac nita? Lam thé nao ban c6 thé quan ly t6t nhat sy hop tac
cta nguwoi khac? Trong trweong hop trén, cac giam doc da xay dung nén maot kha
nang san xuat thanh phan can thiét khong phu thudc vao nha cung cap.

Thoat ra

MGt chién lvgce tw ctu minh don phuong khac la thoat ra. Biéu do cé y nghia
gi khi ban tr bo tinh huéng hoac méi quan hé véi ngudi khac? Doi dién véi mot
ong chu kho tinh, m6t nhan vién tinh dén co hoi chuyén céng viéc khac trong co
quan hodc ra bén ngoai. D6i mat v6i viéc Tt chéi mot khach hang kho tinh, nhan
vién ban hang tao dwng mdi quan hé vGi nhitng khach hang khac. M6t phu nit bi
chong ngwoc dai chuan bi bo nha di v6i nhitng dita con va tam trii & nha ctia mot
nguwoi ho hang. Mot luat sw ma toi biét dwgc mai lam viéc cho mét dw an ma
theo 0 la “ghé tdm va si nhuc dao divc”. Co da c6 thé T choi khéo 1éo nhung vi



c6 da quyét dinh la “sé bo viéc néu 16i Twr choi cua t6i khong duwge chap nhan”.
Bén thit ba

Ciing c6 lya chon ba bén. Liéu c6é bén thi ba du tiém nang dé gitp d& ban
khong khi ban khong dat dwgc thoa thuan véi doi tac? Néu mot ngudi hang xém
tiép tuc mé nhac am 1, ban c6 thé dé nghi nguwdi quan ly toa nha can thiép hoac
dwa van dé nay vao cudc hop dan cw trong toa nha. Néu ban khong thé thuyét
phuc dong nghiép ngirng yéu cau thw ky thyc hién cong viéc cda anh ta trwde
cta ban thi ban can phai di gap 6ng chu. Hodc ké hoach dy phong cia ban phai
stt dung dén hé thong toa an, nhw Rosa Park da lam, dwa vu kién 1én tan Toa toi
cao.

Keé hoach trung gian va ké hoach cudi cuing

Néu ban khong thé dat duwgc théa thuan vdi ngudi khac, giai phap dau tién
cta ban khong phai la ké hoach dy phong ma la mot buwée trung gian nhé hon.
Ban c6 thé phat trién mét loat dy an bat dau tir cai nho nhat va dan dén dv an 16n
cudi cung. Mot chuo6i nha hang, khi déi mat véi viéc phai Tw chéi mot dai ly
nhuwgng quyén thuwong hiéu do khéng dap wng dwoc cac tiéu chuan chat lwgng
cta thwong hiéu, da chuan bi mot bwdc trung gian dat dai 1y dé trong thoi gian
thit thach. Cudi cung, ké hoach dy phong la néu dai 1y nhwong quyén thuwong
hiéu khong dap tng dwoc diéu kién thi sé khong dugc st dung thwong hiéu do
nira.

Xay dung mot lién minh thang lgi

Néu nhitng ngudi khac manh hon ban, mot ké hoach dy phong ma ban nén
xem xét la xay dyng mot lién minh thang 19i.

Trong mot budi hoi thdo, t6i da dwa ra cau chuyén vé mot thién suw thong thai
khi phan chia 16p thanh cac nhém da c6 tinh dat mot hoc tro vao thé khé xtt. Khi
hoc tro nay dang dwa tach tra 1én méi, thién s néi: "Néu nguwoi udng tach tra do,
ta s& danh ngwoi bang chiéc gay nay. Néu nguoi khong uong, ta cling danh nguoi
bang chiéc gay nay”.

“Néu la nguwdi hoc tro do, cac ban sé lam gi?”, t6i héi nhitng nguwdi tham du
héi théo.

Cau tra 16i ma t6i nhan dwoc la: “Toi sé udng tach tra do6. Toi sé thudng thirc
nd”. Hay mot cau tra 1oi pho bién khac la: “T6i sé hat tach tra vao mat vi thién
su”. D6 la hai cach phan tng pho bién treéc mot sitc manh 16n hon: phuc ting vi
ban khong c6 lwa chon va cong kich. Tuy nhién, khong mot lya chon nao thoa



man dwgc yéu cau.

Sau do6, moi ngwoi bat dau nghi ra cac cau tra 10i khac: “T6i sé mai thién sw
mot tach tra”, “Toi sé héi tai sao”, “T6i sé uong that cham dé vi thién sw khong
thé biét t6i dang uong hay dang khéng uong”...

Tuy nhién, khi cang nghi ra nhiéu kha nang, ho lai cang coi nhe nhitng lwa
chon khac — dé 1a sy hinh thanh lién minh. Diéu dé xdy ra vi khi chiing ta twong
twgng ra khung canh, trong mat ching ta la hinh anh vi thién sw va ngudi hoc
tro, chung ta thuwdng quén mat rang trong phong con cé nhitng ngwoi khac. “Gitp
toi vGi, nhitng nguwdi ban!”, ban cé thé yéu cau sy gitip do tir nhitng ban hoc cuing
16p. Cho du vi thién sw v6i cay gay cé thé manh hon hoc tro do, nhwng khong
thé manh hon tat ca hoc tro gop lai.

MGt lién minh c6 thé lam cho san choi binh dang. M6t cau héi rat hay cho
ban than chiing ta la: “Ai chia sé 1gi ich cta t6i hoac c6 thé bi thuyét phuc lam
viéc cung toi dé dam bao nhu cau cua t6i duwgc ton trong?” Néu ban phai doi dién
vGi mot 6ng chu hay lang ma, sy trg giup ctia nhitng nhan vién khac sé giup ban
do6i dau véi 6ng cha vé nhitng hanh vi ctia 6ng ta. Néu nguwdi cha da cao tudi
khong chiu thoi lai xe khi rd rang 6ng la m6i nguy hiém cho chinh minh va
nhitng nguoi khac, sy ung hd ctia moi nguoi trong gia dinh sé giip ban. Rosa
Park va dong nghiép da st dung sitc manh cia mot lién minh 16n gém nhitng
nguoi da den va ngudi da trang ting ho 16i Tt choi cda co6 trwde tinh trang phan
biét chung toc. Theo 10i ngudi t6 chitc cong dong Saul Alinsky: “Cé hai loai sttc
manh trén thé gidi, tién co té chitc va nguwdi cé td chic”.

Hay ty hoi minh: “Ai c6 thé 1a dong minh trong tinh hudng ctia minh?” Néu
ban 1a nhan vién ban hang, dong minh ctia ban c6 thé la ngwdi st dung cudi cung
san pham cua ban, ngwoi c6 thé noéi tot vé ban véi dai dién mua ban, ngudi ludon
gay ap luc cho ban. Néu ban la mot chinh tri gia, ngudi khong thé la dong minh
v6i ban la chinh tri gia doi tha, ngwoi khong cé chung quan diém véi ban vé viéc
ung ho mot dao luat dac biét nao do.

Mot vi du xay dung lién minh nhw mot ké hoach dw phong la cau chuyén vé
vién phi céng diéu khién mot trong nhitng chuyén bay chd khach dau tién roi
Denver khong lau sau vu tdn cong khing khiép ngay 11 thang 9. Trudc khi may
bay cét canh, vién phi cong thong bao véi nhitng hanh khach dang so hai: “Néu
bat ky nguwdi nao ditng day va c6 gianh quyén kiém soat may bay, tat cd moi
nguoi hdy ditng day, lay nhitng gi quy vi c6 va ném vao dau anh ta. Quy vi phai
nham vao mdt anh ta ma ném dé anh ta phai tw phong vé”. Vién phi cong cling
khuyén khich cac hanh khach ném chan lén dau tén khong tac, vat ra san va tréi



chéat chiing dén khi nao may bay ha canh. “"Chiing ta la nhitng ngwoi khong thé bi
danh bai”, anh tuyén bo.

Mot hanh khach trén may bay ké lai: “Tat ca moi ngudi trén may bay déu vo
tay. C6 nhitng nguoi da khoc. Ci nhw thé 1a Iic d6 ching t6i c6 mét lwa chon,
néu cé chuyén gi xay ra, it nhat chiing t6i cting khong hoan toan v6 dung”.

D6 chinh la van dé. Hay nhé rang ban khong don doc.

DU POAN NHUNG HANH PONG CUA NGUOI KHAC

Khi ban phat trién ké hoach dv phong, sé rat khon ngoan khi dw doan nhirng
dong thai c6 thé cta ngwoi khac. Néu ban Tt choi yéu cau cia ngwoi khac, ho ¢
thé lam gi dé budc ban phai nhwgng bo? Va ban c6 thé lam gi dé thyc hién 10i
Twr choi cua ban va tiép tuc ditng virng?

Twdc bo cay gay

Néu phan &ng cia ngwoi khac trudce 10i Tw choi khién ching ta dau dén hoac
lo sg, ban nang dau tién cta ching ta c6 thé gay ton thwong cho ho. Mot chién
lvge hiéu qua hon la trung hoa danh hwéng hanh vi ctia ho. Trong vi du veé vi
thién sw, ong de doa danh hoc tro bang cay gay, dirng danh tra lai, hay twéc bo
cay gay. Né6i cach khac, dirng tan cong nguwdoi khac, chi twdc bé kha nang tan
cong cua ho.

Hay twdng twgng ban dang giao dich vi mot khach hang kho tinh, ddt ra yéu
cau vo ly la ban phai gidm gia. Néu ban Tt choi, dwa vao kinh nghiém trwéc day,
ban dy doan dwgc ong ta sé tirc gian va yéu cau dwoc néi chuyén truc tiép vai
ong cha cta ban. Mot cach giai quyét tinh huéng nay la néi trude véi ong chu
cta ban vé viéc khach hang cé thé sé dén gap ong dé nghi chiét khau, ban dée
nghi 6ng cha néi véi khach hang quay trd lai lam viéc véi ban. Néu c6 gidm gia,
thi ban sé la ngwoi truc ti€p thong bao cho khach, néu khong khach hang do sé
luén quay sang ong chu ctia ban trong nhitng giao dich ti€p theo, lam giam vai
tro nguwoi dwa tin cta ban. Nhw thé, khi khach hang doa sé néi chuyén véi ong
chu cua ban, ban c6 thé noéi: “Xin c¥ ty nhién. Pay la s6 cta 6ng ay”. Ban vira
mai twdc bo cay gay cua khach hang do.

Chién luwgc twdc bé cay gay cua ngudoi khac ma khong tdn cong da phat huy
tac dung trong khung hoang tén Itta & Cuba nam 1962. T6i c6 dac quyén dwgc
tham dy budi hop dién ra tai Matxcova nam 1989 véi su tham gia cta rat nhiéu



nhan vat quan trong. To6i va dong nghiép da say mé lang nghe, khi cuu Bo
trwéng Quoc phong My Robert McNamara, cru C6 van An ninh Quoc gia My
McGeorge Bundy, ceu Bo tredng Ngoai giao Xoviét Andrei Gromyko, cuwu Pai
sit Xoviét tai My Anatoly Dobrynin va nhitng ngudi khac c¢6 chap noéi day du cau
chuyén vé nhitng gi that sy xdy ra trong 13 ngay cang thang dé khi ma twong lai
caa thé gidi dang duwgc dat trén ban can.

Trong s6 nhiéu bai hoc, c6 m6t bai hoc danh riéng cho t6i. Cac quan chirc
My¥ va Xoviét déu rat thuan thuc trong nghé thuat Tt ch6i. Nhu cac ban da biét,
My da biét viéc X6viét van chuyén vii khi tén lra bang dwong thiy cho Cuba,
noi ho sé nham muc tiéu vao My. Tong thong Kennedy biét rang 6ng phai Tw
choi nhung khong biét lam cach nao dé ngan can Xo6viét ma khong cham ngoi
cho cudc Chién tranh thé gigi lan thit ba. Tong thong giao cho mot nhém c¢6 van
chinh tri va quan sy tin can nhat tién hanh mot ké hoach. Trong trudng hop néu
nhitng bién phap ngoai giao khong hiéu qua, ké hoach dy phong ho dat ra la tién
hanh mot cudc khong kich Cuba va sau dé la mot cudc xam lwge. Trong hai ngay
thdo luan dau tién, ho khong c6 ké hoach nao khac. Qua cac budi hop tai
Matxcova do, chung t6i nhan ra rang ké hoach dw phong suyt nita da dwoc thyc
hién, rat c6 kha nang tré thanh mot tham hoa. Liic d6 nhitng nha lanh dao My
khong biét rang, Xoviét c6 déi quan hon 40.000 linh, Cuba c6 hon 250.000 quan
tinh nhué san sang chién dau va trong treong hgp My tan cong, quan doi Xoviét
dwgc phép stt dung vii khi tén Itva, trong d6 c6 mot s6 qua tén Itva da dugce kich
hoat.

Robert McNamara no6i: “That dang sg. Diéu dé c6 nghia 1a néu My tién hanh
xam luwgce, néu tén Iira khong dwoc rit ra, 99 % mot cude chién hat nhan sé no
ra’.

Nhwng that may man, do bi anh trai tong thong, Robert Kennedy, kich dong
nén cac c6 van chinh tri va quan sy da tim kiém mot ké hoach dw phong sang tao
hon. Trong ké hoach dy phong mdi thay vi tdn cong ho sé tap trung vao cach
twdc bod cay gdy. Ké hoach nay kéu goi c6 1ap Cuba, ké hoach phong téa dudng
hang hai sé chdn cac tau ctia Xoviét ché vii khi tén Itra dén Cuba. Bién phap cach
ly nay da thanh cong trong viéc nhan manh 16i Tt chéi ctia Kennedy va tao thém
thoi gian quy bau cho Robert Kennedy va Anatoly Dobrynin gianh 1gi thé trong
mot budi hop khong chinh thitc, nhd d6 ma tén Itta caa Xoviét da dugc rit ra
khoi Cuba va nhw y dinh tir dau cua tong thong Kennedy, tén ltta cia My ciing
dwgc it ra khéi Tho Nhi Ky. Néu khong cé ké hoach duy phong mang tinh xay
dyng va tai ngoai giao kiét xuat, c6 1€ bay gio chiing ta da khong con & day.



Xem xét tinh hudng xdu nhat

Sé rat hitu ich néu ching ta hinh dung trwéc nhitng tinh hudng xau nhat.
Diéu té nhat ma ngwdi khac c6 thé gay ra cho ban néu ban Tt chéi ho la gi? Muc
dich cta bai tap nay khong phai la tao ra sy s¢ hai khong can thiét cho ban than
ma giup ban phan biét noi sg hai tir thue té. Nhw mét dy vién hoi dong quan tri
tirng no6i vai t6i: “Khi gap kho khan trong dam phan kinh doanh, t6i thay rat hitu
ich khi ty héi minh: ‘Diéu té nhat ma ho c6 thé gay ra cho minh la gi? Néu ding
la ho khong dinh giét minh, thi minh c6 thé sé song s6t. Minh sé 6n. Sau do, toi
bat dau nghi ngoi va c6 thé dam phan hiéu qua hon”.

Vi gidm doc c6 ly. Trong nhitng gidy phit cang thang, ching ta thuwong dé sy
s¢ hai va lo lang tram trong hoéa nhitng két qua c6 thé xay ra khi n6i Khong. Khi
da c6 cai nhin r6 rang, chiing ta sé nhan ra nhitng két qua nay khong t6i ty nhw
chuing ta tuwéng twong. Khi dé, vai sw chuan bi ky lwdng, chiing ta cé thé chién
thang chinh minh va nhitng noi lo lang.

PANH GIA LAI QUYET PINH NOI KHONG

Ban da vira kham pha cau tra 16i C6 va phat trién k& hoach dv phong hoan
hdo dé cing co sttc manh cuda 10i tir chdi va gio ban dang tu dat ra cho minh cau
héi: “T6i c6 nén néi Khong?” Cau tra 10i gia dinh c6 thé 1a C6, nhung néu khon
ngoan, trong sudt qua trinh chuan bi, ban nén danh gia lai quyét dinh ctia minh.
No6i cho cung, 10i tir chdi c6 thé khién ban mat rat nhiéu va kéo theo nhiéu rui ro
khong chi cho ban ma cho ca nguwdi khac nita. N6i Khong dong nghia véi viéc
ban buéc vao cudc chién véi ngwoi khac va ban sé phai can nhac ky ludng. DuGi
day la mot meo nhd, gitip ban danh gia lai quyét dinh ctia minh:

Tw dat ba cau hoéi

Khi quyét dinh tir choi, tw héi ba cau héi la mot hanh dong khon ngoan: “T6i
c6 mudn néi Khong khong? Téi c6 nam thé thwgng phong khong? To6i c6 quyén
khong?”

T6i c6 mudn néi Khong khong?

N6i Khong c6 gitip ban bao vé hay cting c6 mot mdi quan tam ma vi né ban
san sang tranh cdi v&i nguoi khac, dac biét la khi ban hiéu rd m6i quan tam cta
ho khéng? Hay lang nghe tiéng n6i bén trong ctia ban? Néu muc dich ctaa ban 16
rang va du manh, d6 chinh la dau hiéu t6t dé tién lén.



T6i c6 nam thé thugng phong khong?

Ban c6 kha nang kién dinh vd&i 16i tir ch6i cia minh va diéu khién phan tng
manh tir d6i tha khong? Ké hoach du phong cta ban c6 chac chan khong? Néu
6, hdy tién lén.

T6i c6 quyén khong?

Trong mot s6 tinh hudng, ching ta c6 thé dat ra cau hoi liéu ching ta c6
quyén noi Khong khong? “T6i c6 quyén tir choi khong? Toi cé6 duwge phép noi
Khong trong tinh huong nay khong?”

Trong mot so tinh huéng, dat ra cau hoi nay la can thiét. Néu chiing ta da hita
hodc c6 giao wdc, ching ta sé khong duwgc phép pha v n6. Nhung trong nhiéu
tinh huéng bi lam dung, hanh vi khong ding myc hodc nhitng yéu cau khong
hgp 1y, chiing ta c6 thé can nhac vi ban than chiing ta khong chac chan vé viéc
minh cé quyén n6i Khong hay khéng. Chang han, nhitng cdp déi xung khac cé
thé dat ra cau hoi nay, can nhac xem hg cé quyén huy bé cudc hon nhan hay
khong.

Trong phan tich cudi cung nay, cau tra 10i la tat ca ching ta déu c6 quyén néi
Khong. D6 la quyén co ban cta chiing ta véi tw cach la mot con ngudi. Dau hiéu
phan biét dau la mot ngudi tw do chinh la quyén dwa ra nhitng quyét dinh va
nhan ldy moi két qua du t6t hay xau cua nguoi do.

Tt choi khong phai lic nao cling dé dang, dac biét la khi ching ta phai twr
ch6i nhitng nguwdi ma chiing ta 1é thudc. Trong tredng hop van con do du, sé tot
hon néu sau khi thyc hién xong céng tac chuan bi, ban ty nhac ban than rang
minh cé dong co, nam thé thwgng phong va cé quyeén tir choi. Khi ban c6 day du
ba yéu to trén, rat it diéu c6 thé ngan can ban.

Hay nhd, trach nhiém ctia ban khong phai la tra 16i C6 v6i nguoi khac, ma la
bay té sw ton trong, diéu ma ban hoan toan c6 thé lam dwgc khi néi Khong. Va
trong chuong t6i, toi sé dé cap nhiéu hon dén sy ton trong.



BUOC 3
TON TRONG DPE PUQC PONG THUAN

“Ptrng bao gio ddanh cdp long tu trong ctia nguoi khdc.N6 khong la gi doi voi
ban nhung lgi la tat ca doi véi ho”.
— Frank Barron

B i vi ban da chudn bi dé dua ra 15i Tir chéi, thit thach tiép theo ctia ban la
chuan bi cho ngwoi khac chap nhan 16i Tt chéi d6. Néi cach khac, ban sé
lam thé nao dé nguwoi khac dé dang chap nhan 16i Tt chéi va tén trong y mudn
cta ban? Ban lam thé nao dé tao ra mot kénh lién lac khién nguoi khac lang
nghe va thau hiéu 16i Tt choi caa ban?



Hau hét nhitng 16i Tt choi vo tinh hodc ¢6 tinh khién cho ngwoi khac cam
thay bi cu tuyét. Ho thudng coi 10i Tt chdi ctia ching ta 1a mot sw cu tuyét mang
tinh c4 nhan. Mac du dé khong phai la cht y caa ching ta nhung ho lai hiéu theo
mot thong diép an khac nhu: “Anh va mong mudn ctia anh chang c6 y nghia gi
doi véi t6i”. Chi cé con ngudi méi cam thay xau ho, bi ton thwong, c6 cam giac
bi bo roi hodc tham chi cdm thay nhuc nha khi bi Tt choi nhitng van dé quan
trong. Khi nghe mot 16i Twr choi tiéu cywe, moi nguwdi c6 thé sé 16 di hodc phan
tng lai dit d6i, khién cho mdi quan hé tré nén tram trong.

Khi tham gia vao cudc xung dot chinh tri cang thang giita chinh phu va
nhitng lwc lwgng chong doéi & Venezuela vdi vai tro la bén thit ba, t6i nhan ra sy
tht han sdu sac giita hai bén khéng phai xudt phat tir van dé quyén luc va sy
kiém soat ma tir sy thiéu ton trong lan nhau. Tong thong Hugo Chavez da cau



mat tirc gian khi ké cho t6i nghe vé viéc ké thu goi ong la khi. Trong khi do, vi
tha linh cta phe chéng do6i chua chat phan nan rang khi 6ng dén tham nha tho
trung tdm dé cau nguyén nhu van thuong lam, 6ng bi ché nhao va de doa trén
dwong pho, vi Tong thong Chavez da coi ong la “ké thu cua dan toc”. Cam giac
xau ho, nhuc nha do nhitng hanh dong thiéu ton trong nay da lam tang nguy co
leo thang bao luc dang ké.

Su thiéu ton trong gay thiét hai trong moi linh virc, moi van dé, tir cong viéc
dén cudc song gia dinh. Hay lang nghe 10i giai bay ctia Linda, nguoi da khién
con gai minh, Emily, cAm thay xau ho khi n6i Khong véi con tredc mat ban be.

“Emily c6 mét vai ngwdi ban dén choi nha. T6i da quat mang chau tridc mat
chiing, néi rang chéau phdi lam bai tap trwdc khi choi. Sau d6, Emily néi véi toi:
"Me c6 nghi dén cam giac ctia con khi me mang con trieéc mat ban bé nhw vay
khong?’ Bong nhién, t6i nhan ra chac con bé da rat xau ho. To6i nghi vé viéc
minh sé cam thay nhu thé nao khi ai d6 phé binh t6i trt6c mat mot khach hang.
T6i cling nhan ra rang 1é ra t6i c6 thé bao Emily lam bai tap néu bang cach nhac
nhé chau nhe nhang va kin dao”.

Bi quyét khién ngudi khac chap nhan 16i Tt chéi la khong cy tuyét ma nén
ton trong ho. Hay dé sy ton trong lam giam b6t va xoa diu “noi dau” cta sw cu
tuyét. Ton trong khong c6 nghia la dé dai ma don gian la quan tam ding muc,
lang nghe va cong nhan ho nhw dong loai ctia minh. Hay déi x v6i ho bang sy
ton trong giong nhw ban mudn ho déi x v6i minh nhw vay.

SUC MANH CUA SU TON TRONG

Co mot cau chuyén co6 thuce t6i da dwgc nghe ké nhiéu nam treée day thé
hién rat ding sitc manh cda s ton trong. D6 1a cau chuyén Terry Dobson, mot
nguoi My tré tudi song & Nhat Ban theo hoc 16p vo Aikido, mot mon vo tw vé.
MGt hom, anh phai d6i mat véi thir thach la lam thé nao dé doi phé véi hanh
dong nguy hiém cua nguwdi khac. Anh ké lai:

Con tau chay ram ram qua ngoai 0 thanh phd Tokyo trong mot budi chiéu
mua xuan am u. Trén tau kha vang — mot vai nguwoi phu nit dang am con, mét vai
nguwoi gia di chg. T6i nhin xa xam vé phia nhitng ng6i nha xam xit va nhitng
hang bui ram um tum.

Khi tau ditng & mot bén, nhitng canh ctta mé ra, khong gian tinh lang cua



bu6i chiéu bong nhién bi pha v& bai nhitng tiéng chiti ria tho tuc ciia mot ngwoi
dan ong. Han ta buéc loang choang 1én tau. Han mac mét bo quan ao lao dong,
dang ngwoi to 16n, say xin va ban thiu. Han hét 1én va chi tay vé phia nguoi phu
nit dang bé con. Tiéng quat khién co6 hoang s¢ nép minh vao mot cap vg chong
gia. Rat may la co khong bi sao.

Cap vo chong giat minh sg hai, ho di dan vé phia cu6i xe. Han dinh dé vao
lung ba gia nhung bi treegt vi ba da tranh kip. Ttc gian, han tém lay thanh sat &
gilta xe va c6 gang giat manh nhung han bi dit tay va chdy mau. Chiéc xe di
loang choang, tat ca hanh khach déu s¢ hai. T6i nghi minh khong thé ngoi yén
duoc nita.

To6i da cham chi luyén tap Aikido hang ngay trong su6t ba nam. To6i thich thé
vO quang nguoi xudng dat va vat ra. Toi nghi minh rat déo dai. Van dé la ky
nang vo thudt cta t6i chwa dwgc kiém nghiém trong thwe té vi nhitng v6 sinh
Aikido khong duwgc phép danh nhau.

Thay gido cua t6i luon nhac di nhac lai: “Aikido 1a moén vé gitp gan két con
nguoi. Bat ¢t ai c6 y dinh danh nhau titc 1a ho da pha héng moéi quan hé véi moi
nguoi xung quanh. Néu cac em mudn c6 anh hwéng dén ngudi khac, cac em phai
thua. Chung ta hoc cach giai quyét mau thuan chi khong phai la gay ra né”.

To6i da lang nghe tirng 161 n6i caa thay. Toi da co gang hét sitc. Tham chi, toi
da di quang duong xa hon dé ra khoi con pho nham tranh cac thanh nién du c6n
hay di lang thang trén nhitng bén tau. T6i cam thay ty hao vé sy do lwgng cua
minh. T6i thdy minh manh mé va thanh thién. Tuy nhién, trong tham tam, t6i
mudn c6 mot co hdi hoan toan chinh dang dé citu gitp nhitng ngwoi vo tdi bang
cach trirng tri ké gay toi 10i.

DPay chinh la lic! T6i ty nha va bat dau dan budc. Moi nguwoi dang gap nguy
hiém va néu t6i khong nhanh chéng lam diéu gi do, ho sé bi thwong.

Thay t6i ditng day, tén say rwgu nhan thdy mét co hoi dé xa con thinh no.
“Aha!” han gam 1én, “M0t tén ngoai quoc! Tao sé day cho may mot bai hoc vé
cach cu x cia nguwoi Nhat!”

T6i ndm nhe vao chiéc vong dé tay ¢ trén dau va nhin han ta day phan nd.
T6i muon han ta dién 1én vi thé t6i da biu moi va tang han ta mot cai hon gié day
Xac xuoc.

“Puwoc!”, han ta hét 1én. “Tao sé cho may bai hoc”.

MGt tich tac triwdc khi han ta di chuyén, ai d6 da hét Ién: “"Nay!” Tiéng hét rat



to. T6i nhé dén am thanh hoan hi, vui mirng ky la d6 nhw thé ban va mot nguoi
ban dang tim kiém miét mai mot thit gi d6 va bong nhién cau ban phat hién ra
né. “Nay!”

To6i né nguoi sang bén trai; tén say rugu dao nguoi sang phai. Ca hai nhin
chidm chim vé phia 6ng gia giy go. Ong ta khoadng 70 tudi, mic bo kimono,
trong rat lich thiép dang ngbdi nghiém trang. Ong khong dé y dén toi nhung lai
twoi cwdi nhin tén kia nhw thé 6ng c6 mot bi mat quan trong mudn chia sé.

“Hay lai day!”, 6ng no6i bang giong ban x dé nghe git dau ra hiéu cho tén
say rugu. “Lai day va néi chuyén vdi t6i”, 6ng vay tay.

Tén kia lam theo nhw bi diéu khién. Han ta diéng trudc mat ngwoi dan ong
v6i vé mat thu dich va gam lén 4t ca tiéng ram rap cua tau. “Viéc quai gi toi phai
noéi chuyén véi 6ng?” Han ta ditng quay lung vé phia t6i. Néu khuyu tay cua han
dich sang mot milimét nita, t6i sé cho han ta mot ci dam.

Ong gia van cudi v6i han.

“Cau da uong gi vay?”, ong hoi, anh mat day vé hitng thu. “T6i udng ruwgu
saké”, han quat, “khong phai chuyén ctia 6ng!” Nwdc bot cua han ban vao nguoi
ong.

“That tuyét!”, 6ng gia noi, “Rat tuyét! Anh biét day, t6i cling thich udéng sake.
MOoi budi t6i, t6i va vg toi (ba dy 76 tudi roi) thuong lam dm bung bang mat chai
rigu sake nhd. Ching t6i mang ra ngoai viron va ngoi trén mot chiéc ghé go ci
ky. Ching t6i ngam mat trgi lan va cham chu theo doi sy phat trién cua cay hong
vang. Cu c0 cua to6i da trong né va ching toi lo lang khong biét né c6 thé hoi
phuc sau nhitng tran bao tuyét vao mua dong nam ngoai khong. Cai cay da khoe
nhanh hon t6i twéng mac du dat khong dugce to6t cho lam. That la vui khi chiing
toi uodng rwgu saké va ra ngoai troi dé tan hwéng buodi toi, tham chi vao nhitng
hém troi mwa!” Ong nguwéc nhin hin bing 4nh mét tinh twong.

Khi theo doi cau chuyén cua 6ng gia, khuén mat cia han tré nén nhe nhém
hon. Nam dam dan tha 1éng. “Vang”, han noéi. “T6i ciing thich cay hong vang...”
Giong cta han kéo dai.

“Vang”, 6ng gia ndi va cwoi, “va toi tin chac la anh cling c6 mot ngudi vg
tuyét voi”.

“Khong”, hdan dap, “Vog t6i da mat”. Nguwoi han dung dwa cung véi chuyén
dong cua chiéc xe, han bat dau khéc. “To6i khong c6 vg, toi khong cé nha, toi
khong c6 viéc lam. T6i rat xau ho vé ban than”. Nwdc mat lan trén ma han, mét



noi tuyét vong ua dén.
Con t6i, t6i da ditng d6 nghi rang minh khong c6 16i va hoan toan ding khi
chi mu6n gitip d& moi nguwdi. Bong nhién, t6i thdy minh con xau xa hon ca han.
Con tau da dwva t6i dén bén do. Khi nhitng canh ctra mé ra, t6i nghe thdy 6ng
gia n6i v6i han bang giong day thong cam: “Chao 6i, chao 0i, day la tinh hudng
that si khé xi. Hay ngoi xudng day va ké cho ta nghe”.

T6i quay dau lai nhin lan cudi. Han ngo6i xuong ghé, dau han ghé sat vao
ong. Ong gia nhe nhang vuot mai téc roi cta han.

Khi con tau roi bén, t6i ngoi xudéng maot chiéc ghé va nghi. Sy viéc ma t6i
muon gidi quyét bang nam dam da két thiic bang nhitng 15i 1€ t¥ té. T6i da nhan
ra dugc ban chat caa aikido trong khi giao dau — dé chinh la tinh thwong. T6i sé
phai luyén tap n6é v6i mot tinh than hoan toan khac. N6 c6 thé sé mat kha nhiéu
thoi gian trude khi t6i c6 thé néi vé viéc giai quyét mau thuan.

Cau chuyén dac biét nay thé hién mot kha nang quen thudc: sitc manh bat
ngd ctia sy ton trong. Ong gia chi st dung nhitng ct chi ton trong don gian, thé
hién sy chu y, lang nghe, cong nhan va thira nhan dé cdm héa mot con nguwoi
nguy hiém va n6i Khong véi bao lwc. Sitc manh cta sy ton trong luén c6 san
trong chiing ta & bat ct thoi diém nao.

Ti€p nhan mot thai do ton trong tich cuwc bat dau bang viéc ton trong ban
than.

Bat dau bang viéc ton trong ban than

Vé co ban, ton trong la ma6t thai do tich cyc ma bat ky ai ciing c6 thé lva
chon dé tiép nhan. Trwdc khi ching ta thé hién sy ton trong doi v6i ngudi khac,
ching ta can ton trong chinh minh. Sw’ tén trong moi nguoi xudt phdt tir long tw
trong. RO rang, ong gia lich thiép trén chuyén tau da ton trong ban than minh
thong qua viéc ong dé dang tin twdng va san long chia sé hoan canh gia dinh
minh vGi mot ngwoi hoan toan xa la va la mot ké tiém an nguy hiém. Long ty
trong tao ra s cam thong, gitip ching ta hiéu nguwoi khac. D6 chinh 1a ly do tai
sao budc dau tién caa cach Tw choi tich cuc — dwa ra 10i gidi thich — vé ban chat
la long ty trong. Ban bat dau bang cach quan tam dén ban than, cAm xtic, moi
quan tam va nhu cau cua ban.

Sau do, ban thé hién sy ton trong moi ngwoi. Piéu nay yéu cau ban phai md&
rong pham vi ton trong. Ban hdy nhd, mo6i ngwoi la nhitng ca nhan c6 cam xuc,
moOi quan tam va nhu cau.



Moi nguwoi déu xitng dang nhan dugc sy ton trong. Tham chi ngay ca doi vai
quan dich trong nhitng hoan canh kho khan ciling déu c6 thé thé hién sy ton trong
co ban nay. Trong Chién tranh thé gigi th& hai, Tha twéng Anh Winston
Churchill ky mot birc thw giri dén dai sit Nhat Ban tuyén bo chién tranh véi Nhat
bang nhitng ng6én ngit bay buwém dién hinh cta thoi dai Victoria:

To6i c6 vinh dv 1a, v6i si quan tam sau sac, thwra ngai, Kinh thw, Winston S.
Churchill

“Mot vai ngudi khong thich 16i viét trang trong nay”, Churchill giai thich,
“Nhung suy cho cung, khi 6ng phai giét mot ngwoi, sé chang mat gi ca khi té ra
lich sy

Churchill nhan ra rang thé hién sy ton trong khong phai xuat phat tr su yéu
dudi va tw ti ma xudt phat tr sy manh mé va tw tin. Sy ton trong nguwdi khac xuat
phat ti sy ton trong ban than. Ban ton trong nguwoi khac khong phai vi ho 1a ai
ma vi ban la ai. S ton trong la sy thé hién ban thdn va nhirng gid tri ctia ban.

Nhin lai

Sy ton trong khong c6 nghia la wu ai nguwoi khac vi ban khong thé lam nhu
vay. N6 khong c6 nghia la lam nhitng gi ho muon vi ban sé lam diéu nguoc lai.
Sy ton trong don gian la coi trong ho nhv mot ngwdi binh thwong, cling giong
nhw ban muén ngwdi khac coi trong minh.

Tw ton trong c6 nguon goc tit mot tr Latinh re- nghia la “lai” (nhw trong
t chay lai) va specere c6 nghia la “nhin” (nhw trong ttv nhin chdm chu). Néi cach
khac, ton trong c6 nghia la nhin lai hay “quan sat cham chd” gitp ban nhan ra
ban chat con ngudi dang sau thai d6 cham choc hay mét doi héi kho chiu.

Khi ching ta ton trong nguoi khac, chung ta dang hoc cach quan sat moi
nguoi theo diung ban chat cua ho, lang nghe nhitng nhu cau caa ho, tim hiéu
nhitng gi that sy dang dién ra trong con ngudi ho. Puwgc ton trong c6 nghia la
dwgc nhin nhan va dugc lang nghe — moi nguwdi déu xitng dang c6 dwgc co hoi
do.

Chung ta khong thé cé cdm gidc ton trong moi ngwdoi ngay lap tirc. Mac du
ching ta khong c6 nhiéu lwa chon cho nhitng gi minh cdm nhan nhwng lai c6 sy
lIvra chon cho cach minh hanh dong. Sy ton trong co ban bat dau bang nhirng thdi
d6é cu thé nhw lang nghe va cong nhdan ma c6 thé (hodc khong thé) dan dén
nhitng cam xuc ton trong that sw. Nhung du cam xuc cta ban la thé nao thi diéu
quan trong la hanh déng vGi sy ton trong.



Hay ton trong ho vi 1gi ich ctia ban

Do6i khi thé hién sy ton trong nguwdi la diéu cudi cung chiing ta mudn thuc
hién. “Sau tat ca nhitng gi anh ta da lam véi to6i, khong doi nao! Tai sao toi phai
lam nhw vay?” Chung ta c6 thé cam thdy nguwdi d6 khong xitng dang nhan dugc
su ton trong, nhat la khi ngudi dé x@ sy thiéu ton trong doi véi ching ta. Nhitng
cam xuc dé hoan toan ty nhién, diéu quan trong la hiéu tai sao viéc thé hién sy
ton trong lai phuc vu cho 1gi ich ctia chiing ta.

“Khi t6i thwong thuyét v6i mot tén tdi pham c6 vii khi, nguyén tac dau tién
cua toi la lich sy, Dominick Misino lam viéc cho Cuc cdnh sat New York —
nguoi tirng thuwong thuyét hon 200 vu bat coc con tin bao gom cad mot vu khong
tdc ma khong dé ai phai thiét mang. “Rat nhiéu lan t6i phai d6i mat v&i nhitng
tén toi pham cuc ky nguy hiém. Chung rat dé bi kich dong. Vi du, mot tén cudp
c6 vii khi tdn cong mot ngan hang luén & trong tw thé chong lai hodc tau thoat.
Dé xoa diu tinh thé do, t6i phdi c6 gang hiéu xem trong dau han dang nghi gi. bé
dén gan, budc dau tién la cho han thay s ton trong, sy chan thanh va dang tin
cay cua toi.

Nhitng nguwdi thwong thuyét nhw Misino rat gioi Tt choi. Ho khong thé Bong
thudn vGi yéu cau tha ty do caa nhitng ké bat coc con tin. Thach thitc d6i véi ho
la 1am thé nao dé Tt chdi ma van dat dugc sw chap thuan — nhitng con tin dwgc
an toan va ké bat coc dau hang. Budc co ban dau tién la sy ton trong.

MGt ly do hién nhién khi thé hién s ton trong nguwdi khac 1a vi né that sw cé
ich. Khi tré thanh ngudi hoa gidi trong cudc chién giita cac bo tdc, toi phai giao
thiép vGi cac thu linh c6 quyeén sinh sat trong tay. Néu t6i yéu cau ho cham dit
bao Iyc - dong nghia vdi viéc dua ra 1énh nglrng ban, gitt an toan tinh mang cho
nhitng dita tré - thi cach duy nhat kha thi l1a tiép can ho bang sy ton trong.

Moi nguwoi sé quan tdm hon dén ching ta néu chidng ta quan tam dén ho
trrdc; ho sé lang nghe ching ta néu chiing ta lang nghe ho treéc. Tém lai, ho sé
ton trong chung ta va moi quan tdm cta ching ta néu chuing ta ton trong ho va
moi quan tam cua ho.

“T6i c6 mot nguyén tac khat khe véi nhitng hoc tro ctia minh”, Celia Carrillo,
mot gido vién tan tuy ¢ mot ngdi tredng nam trong mot vung dan cw nghéo noi,
“T6i da mat khoang hai dén bon tuan dé dat ra nguyén tac khi méi vao truwong.
To6i dua ra nguyén tac la khong ai dugc goi tén dé ché nhao va toi dé cao sy ton
trong. T6i tin rang néu toi ton trong hoc sinh, chiing sé ton trong t6i va diéu do
hoan toan dung. T6i khong noéi rang t6i c6 nhitng hoc sinh ngoan nhat nhwng khi



két thiic nam hoc, ching da hoc duwgc bai hoc vé sy ton trong va cach ng xur.
Moi dita tré déu mudn dugce yéu mén va ton trong. Ching da quen véi viéc bi
thay c6 hay b6 me la mang. Khi ban khong la mang chiing, ching sé cam kich vé
diéu do6 va hoc cach ton trong lai”.

Hay nhé rang khi T choi, ban dang n6i vGi ho nhitng diéu ma c6 thé ho
khong mudn nghe. Sy t6n trong sé lam cho ho dé thong cam véi nhitng 16i noi
cta ban thay vi gat bo chiing. N6 c6 thé lam gidam mitc do cia mot phan ng tiéu
cue va nhan dwgce sy dap lai day thién chi. Loi Tir chéi ban dv dinh dwa ra cang
co tdc déong manh bao nhiéu, ban cang cdan phdi thé hién sy ton trong bdy
nhiéu.

“Ho lang nghe ching ta béi vi ching ta da cho ho thay diéu ho mudn nhat, dé
la sy ton trong”, mot ngwoi hoa giai ctia cong dong nguwoi Hoi gido ¢ Phap —
ngwoi da tham gia dep cudc au da cta nhitng thanh nién H6i gido & Phap vao
thang 11 nam 2005 — ndi : “Néu ban ton trong ho, ho sé ton trong ban. Chung toi
da lam trung gian hoa giai gitta hai phia va rat nhiéu thanh nién da lang nghe
chung toi. Thiét hai ngay hom sau da b6t nghiém trong hon nhitng hom truéc”.

Ngoai viéc tao ra moi két giao trong thoi gian ngan, sy ton trong con giup
thiét 1ap moi quan hé lau dai. M6i quan hé dya trén sy ton trong lan nhau lam
tang tam anh hwdng cua ban v6i moi ngwdi. Thé hién sy ton trong gidong nhw gri
tién vao mot ngan hang cé uy tin, ban c6 thé ruit ra khi gap van dé khé khan.

Sy ton trong la moén qua ré nhat ban c6 thé tang cho nguwdi khac. N6 lay di
cda ban rat it va mang lai cho ban rat nhiéu. Khong phai ngau nhién khi mot
trong nhitng ton chi cia Toyota - cong ty 6t0 thanh cong nhat trén thé gidi - la
ton trong nhan vién, doi tac kinh doanh, cng dong va khach hang.

Toém lai, su ton trong la chia khéa mé cdnh ctra dan dén suy nghi va tdm hon
cua moi nguoi. Khi ban ton trong nguwdi khac, dirng nghi rang ban ban an hué
cho ho. Hay nghi rang diéu d6 ban cho ban mot hué an vi né gitup théa man nhu
cau cua ban. Sy t6n trong c6 y nghia khong chi bdi n6é ding dan ma con that sy
c6 ich. Hay ton trong moi nguwoi vi chinh lgi ich cta ban.

C6 hai cach cha yéu dé thé hién thai d6 ton trong tich cuc cua ban: lang nghe
va cong nhan.

LANG NGHE CHAM CHU



Cch don gian dé thé hién sy ton trong 1a chim chd ling nghe. Hay ling
nghe nhitng diéu nguwoi khac néi. Hay lang nghe mong mudn va nhu cau cua ho.
Hay nh& cau thanh ngit: Chua ban cho chiing ta hai cai tai va mot cai miéng.

Vai nam trudc, toi la khach mai ciia mot chwong trinh néi chuyén trén truyén
hinh. Mot khéan gia da goi dién dén xin 16i khuyén nén lam gi véi dita con trai
nam tudi luén khién co byc titc. “Con t6i khong bao gio lang nghe t6i! T6i phai
lam sao bay gig?” Toi nghi mdt lic va héi vi khan gia: “Thé c6 c6 lang nghe
chau khong?” Co ay lang im trong gidy lat va tra 16i: "Khong, nhung...”

Lang nghe c6 1€ 1a diéu cudi cung ban muoén lam, nhat la khi nguwoi khac cw
xtt khong ding myc. Ban cé thé nghi: “Tai sao t6i phai lang nghe ho co chi? Ho
nén lang nghe t6i m@i dung!”. Nhung lam sao c6 thé khién nguoi khac lang nghe
ban trong khi ban khéng lang nghe ho? Khi ban sap néi 16i Tt chéi quan trong,
lang nghe la cach hiéu qua khién nguwdi khac lang nghe va hiéu 16i ban néi.

Trong mot cudc thwong lwong cam go gitta ban quan doc va cong doan dé
gidi quyét vu dinh cong, dai dién cong doan da quyét dinh thit mot bién phap
khac trede khi Tt choi nhitng yéu cau cua ban quan doc. Thay vi bac bé moi lo
ngai vé tai chinh cta ban quan déc, 6ng da ling nghe. Ong dit ra rat nhiéu cau
héi. Nhitng thanh vién trong ban quan doc da rat ngac nhién vi diéu nay chua
tirng xay ra trwedc dé. Pap lai, ho bat dau thé hién sy ton trong doi véi nhitng
nguwoi dai dién cua cong doan. Do do, khi dén lwgt phia cong doan néi 1én
nguyén vong cua minh, ban quan doc da lang nghe ho. Viéc lam nay da tao ra
buwéc ngodt trong cudc thwong lwgng. Cude dinh cong gay ton that 16n da khong
xdy ra. Lang nghe c6 thé rat kho nhung két qua thu dugc lai rat tuyét voi.

Vi thé, hay thé hién sy ton trong cta ban bang cach dé nguwoi khac néi 1én y
kién cua ho. Khong nén ngat 16i ho ma hay lam diéu ngwgc lai: khi ho khong néi
nita, hdy héi ho con diéu gi khac muon néi khong. Sé that tuyét voi khi ban thu
nhan dwgce nhitng théng tin bo ich tir viéc hoc cach lang nghe va do dé loi Tw
chdi caa ban sé tré nén hiéu qua hon.

Lang nghe dé thau hiéu chit khong phai dé bac bo

Trong hau hét nhitng tinh huéng cang thang, ching ta lang nghe dé c6 thé
phan béc lai y kién cia nguwdi khac. Ching ta coi cudc doéi thoai 1a cudc tranh
luan va muc dich chinh la dé ghi diém. Diéu dé c6 thé diing trong mot cudc tranh
luan nhung khong phai la lang nghe that sy. Muc dich chinh ¢ day khong phai la
lang nghe hay nh¢ 16i néi cia nguwdi khac ma la hiéu dugc an y cta ho.



“Hay néi chuyén véi t6i... that s la triét ly ctia ching t6i”, nha thuwong thuyét
Hugh McGowan néi, ““T6i dang & day, toi dang nghe may, t6i yéu cau anh hay
lang nghe t6i, day la nhitng gi t6i mudn anh thyc hién, hdy bé sing xudng”. D6
khong phai 1a diéu ching t6i n6i ma la: "Hay n6i chuyén véi toi, ngai Bat coc
con tin. C6 van dé gi vay? Chuyeén gi dang xdy ra vay? Chung t6i c6 thé lam gi
dé gitp ngai? Ngai hdy noi chuyén véi t6i”.

Giong nhu nhitng nha thwong thuyét dwa ra 16i Tt choi bang cach lang nghe
ké bat coc con tin, ban cling c6 thé lam nhw vay bang cach c6 gang hiéu nguoi
khac. Chuyén gi dang xdy ra v6i ho? Khi da hiéu dugc ho, ban cé thé gay anh
hwéng téi ho va thuyét phuc ho lam theo nhitng gi minh mudn.

Ciing giong nhw viéc ban da can nhac 16i Tt ch6i cua ban vi nhitng 1gi ich,
nhu cau va gia tri sau xa, hay thwc hién nhw vay doéi véi moi ngwoi. Hay tu hoi
lgi ich an sau yéu cau, doi hoi cua ho la gi. Loi ich gi khién ho hanh dong sai
lam? Hay tim hiéu ky lwong. Ban khong thé lu6n théa man moi yéu cau cta ho
nhung hiéu va quan tdm dén ho la diéu can thiét néu ban muoén thuyét phuc ho
chap nhéan 1oi Ttr ch6i cua ban ma van duy tri duge moi quan hé.

Ban c6 thé lo sg viéc c6 gang hiéu ho sé chi lam thay doi y kién danh gia va
lam gidam quyét tam cua ban. Nhwng néu ban coi ho la ké thu, hady nhé nguyén
tac dau tién trén chién treong la: biét dich, biét ta.

Khi Nelson Mandela & trong tu, 6ng da hoc tiéng Ha Lan dung & Nam Phi.
Pidu d6 da khién rat nhiéu dong chi cia dng ngac nhién. Ong da hoc rat chim
chi va 6ng ciling khuyén cac dong chi cia minh cung hoc. Sau d6, Mandela da
tim hiéu vé lich st ctia nguoi Nam Phi géc Au, vé tham kich cudc chién tranh
Nam Phi va 6ng da thu nhan dwoc nhitng kién thitc sau sac vé tam ly va van hoa
cta ho. Trong su6t qua trinh do, trong 6ng da nhen 1én mé6t long kham phuc sau
sic d6i v6i nhitng ngudi Nam Phi g6c Au vi ¥ chi kién cuwong gianh doc 1ap,
long t6n sung dao va long diing cam trong chién dau cua ho. Nhitng kién thitc
nay sau dé da giip ong rat nhiéu trong viéc thuyét phuc chinh pht xéa bé ché do
phan biét chung tdc tan bao va bat cong.

Pat nhitng cau hoi ro rang
Néu ban khong hiéu tai sao nguwdi khac dwa ra mot doi héi hay cé hanh dong

khong ding dan, dirng nén doan ma hay héi ho. Hay dat ra nhitng cau héi ro
rang nhu: “Cé chuyén gi vay?” hay “T6i c6 thé lam gi cho anh?”.

Hay xem xét thi thach — T chéi mdt khach hang quan trong. Pay la tinh
huéng kho xtr cho nhitng 1ap trinh vién phan mém cia mot céng ty may tinh noi



tiéng vi khach hang luén yéu cau nhitng giai phap theo y ciia minh ma chi dwa
trén nhitng hiéu biét it 6i vé cong nghé phan mém hién cé. Cac 1ap trinh vién da
Pong thuan va c6 gang cung cap nhitng giai phap tot nhat nhwng lai ton nhiéu
thoi gian va dat do. Biéu do6 khién cho khach hang khong thoai mai va 6ng chu
cta ho phan nan. Tuy nhién, mot 16i Tt choi thang than lai c6 thé khién cho
khach hang khong hai long.

Sau do, cac lap trinh vién da thay dwoc lgi ich cta cau héi “Tai sao...?” va co
gang hiéu nhu cau thiét thuc cta khach hang. Ho héi: “Tai sao n6 lai gitp ich
cho quy khach?”. Ban dau, cac khach hang da luGng Iy néi vé nhu cau kinh
doanh cia minh véi cac 1ap trinh vién nhung khi ho biét rang nhitng dac tinh c6
san c6 thé dwgc dinh hinh dé phuc vu cho muc dich cta ho, do d6 c6 thé giam
thoi gian va chi phi dang ké, ho da vui vé ung ho bién phap mai. D6 chinh la stic
manh cua viéc dat ra nhitng cau hoi ro rang.

Khi ban phéi Tt ch6i m6t nguwdi thi chac chan da cé sy hiéu lam va ban chua
hiéu r6 sy that. Cé mot cach dé thé hién sy ton trong la khong nén budc tdi ho
cho dén khi ban tim ra duwgc sy that bang cach ty minh dat ra nhitng cau héi ro6
rang.

CONG NHAN NGUOI KHAC

Léng nghe va dat cau hdi la nhitng bwdc dau tién, sau d6 ban can phai thuc
hién thém nhitng buéc tiép theo. Néu ban khong cong nhan va cdm nhan vé cach
cuw X ciia nguwdi khac thi ban cling khong thé yéu cau ho lang nghe, hiéu va chap
nhan 16i Tt ch6i cua ban. Néu ban mudn moi ngwdi chap nhan 16i Tw chéi cua
ban chit khong phai la phan tng lai gay gat, ban can chac chan rang 16i Tw choi
d6 khong phai la 16i cy tuyét mang tinh ca nhan. Diéu nay ggi 1én thong diép:
khi ban Tt chéi mét yéu cau hodc khong tan thanh cach cw xt tho 16 ctia mot ai
do, hay noéi thang vaéi ngwoi do.

Cong nhan khong c6 nghia la Bong thuan hay nhwgng bd ho. N6 ¢6 nghia la
thira nhan. Tat cd moi ngwdi déu c6 mot nhu cau can ban la dwoc ton trong.
Cong nhan nghia la coi ho 1a mot con ngudi c6 nhu cau va quyén han giong nhw
nhitng nguoi khac. Sw cng nhdn la ban chdt cta sv tén trong.

biéu thwong thay trong mot tinh huéng cang thang la moi ngudi thuwong
khong cong nhan nhau. Khi cudc thdo luan dang dién ra gay gat, hiéu trudng cta
treong Pai hoc Catholic ¢ Caracas, tha linh mot phe trong cudc xung dot &



Venezuela da c6 10i phat biéu manh mé dé xoa diu tinh thé dé. “Xin cho chiing
toi bat dau bang viéc noi ra ba diéu”, 6ng ndi, “Thit nhat, hay cht y dén sy ton tai
ctia ngwoi khac. Thit hai, moi nguwdi déu c6 moi quan tdm riéng. Thi¢ ba, moi
nguoi déu c6 quyén han cia minh”. Ldi néi ctia 6ng da nham vao ding van dé vi
viéc khong cong nhan nguwoi khac 1a nguyén nhan chinh ngan can tién trinh giai
quyét mau thuan. D6 la 10i nhdc nhd nhitng nguwoi tham gia vao cudc xung dot
dé.

Hay xem xét bién phap ma Bob Iger, ngudi ké nhiém chitc Tong Giam doc
Tap doan Disney, da 4p dung dé dep tan cudc noi loan cta cac c6 dong. Bat man
va tirc gian vdi nhitng chinh sach va nhitng cong kich ctia Eisner, chau trai cta
Walt Disney la Roy Disney cung véi nha dau tv Stanley Gold da xin ra khoi Ban
Quan tri cia Disney va phat dong mot chién dich trén mang chong lai Eisner.
biéu d6 khién 45% c6 dong kinh ngac, nhitng ngwoi thuong khong tng ho
Eisner trong cac cudc hop cong ty. Khi Iger - (tng ctr vien nhan dugc sy ting ho
cta Eisner — dugc chon lam Téong Giam doc, Roy Disney va Stanley Gold da
kién cac giam doc cua cong ty, budc t6i ho da gian lan trong qua trinh bau chon.
Do d6, viéc dau tién Iger lam sau khi nham chitc 1a gap riéng Roy Disney va yéu
cau ong lam c6 van cho cong ty v6i chitc danh Gidm déc Danh duw. Néi cach
khac, Iger da cong nhan nhitng moi quan tam cta Roy Disney, coi trong sy phuc
vu tan tuy cta 6ng cho cong ty trong nhiéu nam. Roy Disney DPong thuan cham
dit cudc ndi loan va x6a bé trang web. “Tat ca nhitng gi ngai Iger lam la thé hién
su ton trong 6ng Disney” — tap chi Economist viét. Mot chit ton trong cling c6
thé tao ra thay doi 16n.

Cong nhan y kién ctia moi nguai

Mot cach dé cong nhan moi ngwdi la cong nhan y kién cta hg, nhung khong
nhat thiét phai Bong thuan véi y kién do.

Dé dap lai yéu cau cua ai d6, ban c6 thé néi: “Toi hiéu van dé caa ban. T6i da
ttng & trong treong hgp d6. Nhung rat tiéc, toi khong thé lam diéu d6”. Hodc
ban c6 thé cdAm on vi 16i ma&i ctia ho: “T6i rat cam kich vi ban da nghi dén toi.
Rat tiéc la t6i khong ranh roéi lic do”.

Dé phan tng lai hanh vi sai trai caa ai do, ban khong nén budc t6i ho. Néu ho
hat thudc trong van phong, viéc ban yéu cau ho dap tat diéu thuéc hoan toan
khong c6 sy xiic pham va trong tham tam hay nghi rang c6 1é ho khong biét quy
dinh. “Bién cam hat thudc hoi khé nhin. Ban cé thé hit thuéc & ngoai dwoc
khong?” Tham chi khi ho da nhin thay tdm bién, cach néi nay sé lam ho bét xau
ho, tao cho ho co héi thay d6i hanh dong ctia minh.



Thong cam v6i hoan canh cia moi ngudi sé gitip ban c6 moi lién hé véi ho,
vi thé ban c6 thé néi 16i T choi sau d6. Khi bao dita chau khong nghich bao
diém nita, ngwoi di da néi: “Chau nghich diém lam né chay hét ddy! Chau cé biét
mat bao lau con nguwdi mdéi tim ra ltta khong?” Sau do, c6 gidi thich cho chau
khong nén dot cac que khac: “Bdi vi chau biét né sé nhw thé nao réi day. No rat
nguy hiém va c6 thé thiéu trui mot can nha. Di mudn chau hita sé khong lam nhw
vay ntta”. Thay vi phan (tng bang sy s¢ hdi va titc gian, c6 da tao moi lién hé vai
chau va tro tiéu khién ctia né, sau do, c6 da néi Khong.

Hay dé ho biét ban coi trong ho

Toi da tirng gdap mot vi chi huy can ct Hai quan M¥ tai mot cudc hoi thao &
Harvard. Ong da bay tir cin ct & Nhat dén day vi muén cai thién k§ ning thuwong
lvgng cta minh. Cudi budi, 6ng da ditng 1én phat biéu rang diéu lam 6ng thay
httng thd nhét 1 hidu duge tim quan trong ctia viéc thé hién su tén trong. Ong
chgt nhan ra rang ly do khién 6ng gap rac roi v6i dita con trai méi 16n la da
khong ton trong cau. Ong quyét dinh cai thién tinh hinh bing cach cho con trai
biét rang 6ng coi trong cau va ton trong y kién cua cau, ngay ca khi hai nguai bat
dong y kién.

Néu 1oi Ttr choi gay ra cang thang cho moéi quan hé cta ban, viéc khang dinh
moi quan hé dé sé c6 tac dung t6t. MOt nguwdi ban cda téi song ly than véi vg.
Tinh hinh cang thang dén mitc ca hai khong thé ng6i néi chuyén vdi nhau vé van
de tai chinh nhay cam. Anh thay rang diéu that sy c6 ich Iic nay la khang dinh
moi quan hé cta ho trwdc khi dé cap dén van dé khac. Lam ré6 m6i quan hé do
con quan trong hon la nhitng van dé sap chia ré ho. Anh ciing thay rang khi cting
nhau lam nhitng cong viéc nho nhw chuan bi mot bita an vGi con gai - diéu nhac
ho vé nhirng gi da gan két ho vdéi nhau sé rat co ich.

Khang dinh gia tri cia nguwoi khac c6 thé mang lai nhitng két qua tot dep dai
l1au, nhw lam cho nhitng ngwoi ¢ hai phe doi dich nhau c6 thai do ton trong lan
nhau. Hay lang nghe Danna Smith, nguwdi phat dong chién dich tay chay vi méi
trrong nham vao Staples, tdp doan ban 1é van phong pham 16n nhat thé gigi, vi
da ban san pham gidy lam ti* go cta cac cay lau nam: “Chiing t6i da tuan thd mot
diéu trong sudt chién dich dé tao dung moi quan hé 6n hoa vdéi nhitng vi lanh
dao cua Staples. Chung t6i c6 gang lam cho ho hiéu rang chiing t6i coi trong
nhitng ngwoi lam trong cong ty ho, va ching t6i hiéu pha hoai ritng khong phai
la chu y cua ho”.

Co 1é day la mot chién dich khac thuwong doéi véi cac nhém bao vé moi
trwong, vi ho thwong coi cac nha kinh doanh nhw ké thu. N6 thé hién sy ton



trong, mém mong va4i ban lanh dao cong ty nhung van gitt dugce thai do nghiém
khac d6i véi van dé. Cudi cung, diéu d6 da that sy mang lai thanh cong khi
thuyét phuc dwgc Staples thue hién cac bién phap than thién véi moi treong. Hay
noi theo cach cua Joe Vassalluzzo, Pho Chu tich cua Staples: “Tinh trang cang
thang da c6 nhiéu bién chuyén. T6i khong néi rang chung t6i chap thuan moi van
dé nhung hai bén da c6 tiéng néi chung khi cting ng6i néi chuyén vdéi nhau. Van
c6 nhitng bat dong nhwng van dé tré nén tich cuc, cé tinh hgp tac hon va thai do
thay doi theo chiéu hwdng t6t hon”. D6 chinh la diéu ma sy ton trong mang lai.

Hay khién ho ngac nhién bang si cong nhan

MGt trong nhitng sitc manh 16n nhat ma ban cé chinh la kha nang khién
nguoi khac ngac nhién chi bang mét ¢t chi ton trong.

Hay lang nghe cau chuyén ctia Troy Chapman, mot ti nhan ma t6i da co6 dip
tiép xic, nguwoi dang lanh an nhiéu nam tu tai nha tu lién bang. Chapman ké lai
viéc “mot nguwdi dan ong da co tinh day to6i ra khoi via hé. D6i mat v6i nhiéu tinh
huéng twong tw, toi thwong doéi pho theo hai cach: nhwgng bo hodc chong doi.
Lan nay, bong nhién t6i c6 mot lwa chon khac. T6i van con nhé sy boi r6i trong
mat nguoi dan 6ng khi toi budc khoi via hé, cham vao vai anh ta va néi: ‘On
chit?’ T6i da budc né sang bén, nhung t6i khong lui lai. T6i da doi pho véi anh ta
theo mét cach khac. Anh ta da thua, anh ta néi lam bam cau gi dé va tiép tuc rao
buwéc. Toi da noéi vGi anh ta bang thit ngén ngit ma ca hai ching t6i déu hiéu: Toi
khong can mot ké thu”.

Thay vi tdn c6ng hodc nhwgng bg, Chapman da lam cho nguwdi dan 6ng kia
ngac nhién bing cach cong nhan anh ta nhw mot ngudi ban: “On chi?” Thuyrc té,
Chapman da thay doi tinh thé tir “thu han” sang “ton trong”. T6n trong la nhan to
c6 tac dong manh mé hon “nhwong bo” va “chong do6i”. Chapman da khong
chong doi lai ma chap thuan yéu cau ctia nguwdi dan 6ng. D6 l1a sitc manh chuyén
héa cua sy cong nhan.

Mot trong nhitng hanh dong cong nhan gay ngac nhién nhat trong hoat dong
chinh tri quoc té la chuyén di cia Tong thong Sadat dén Jerusalem nam 1977.
Sadat phat biéu tre6c mot phong vién trong chuyén bay lich st d6: “Nhirng gi t6i
mong muon tir chuyén di nay la bitc twdng ngan cach chiing t6i va Israel, rao can
tam ly dugc g& bd”. B6 la chuyén viéng tham gay kinh ngac d6i véi ngudi dan
Israel, cho dén nay, khong mot vi 1anh dao Arap ndo cong khai cong nhan Nha
nuéce Israel hay tham chi chi c6ng nhan sy ton tai cia né.

Trong bai phat biéu triéc Quoc hoi Israel, Sadat da kéu goi chdm ditt suw



chiém déng cua Israel trén lanh thé Ardp giéng nhw 6ng da titng lam & Cairo.
Nhung trong bai phat biéu nay, ong da bat ngd cong nhan sy tén tai cia doi
phuong: “Israel 1a mot nwdc da dwoc toan thé gidi va cac siéu cwong quoc cong
nhan. T6i mong rang chuing ta sé chung séng trong hoa binh va an ninh dam
bao”. Ong da tao ra bau khong khi ton trong 1an nhau khién cudc dam phan hoa
binh dién ra su6n sé. Két qua la hiép wdc hoa binh dugc ky két, luc Iwgng chiém
déng cua Israel da rut hoan toan khoéi ban dao Sinai.

Bat ct ai déu co6 thé st dung sitc manh cda sw ngac nhién trong nhitng tinh
huong thuong ngay. Néu ban phai doi mat v4i nhitng tinh hudng khé xw, & nha,
& cong s@ hay & mot noi 16n hon, ma ban phai c6 gang tao moi gan két véi nguoi
khac nhung ho lai khong lang nghe ban, ban nén héi ban than: “Piéu gi twong
dwong véi viéc bay dén Jerusalem?” No6i cach khac, hanh dong nao khién nguoi
khac sttng s6t dén mitc san sang Pong thuan lang nghe 16i Tt ch6i cta ban?

PUA RA LOI TU CHOI TiCH CUC THEO MOT Y NGHI TICH CUC

Muc dich caa sy cong nhan la tao ra bau khong khi 6n hoa khi bat dau cudc
noi chuyén vai nguoi khac.

MGat vi cha tich ngwoi My Latinh cia mot cong ty da ké vé cudec hop cang
thang dién ra giita 6ng, cac uy vién ban quan tri va vi Tong thong cua dat nuwdc.
Cac uy vién ban quan tri da sap xép cudc hop dé thao luan nhitng moi lo ngai vé
van deé kinh té cua dat nwéc va dé xuat nhitng thay doi cho cac chinh sach kinh té
nhat dinh. Khi bu6i hop bat dau, vi chu tich dé y thay Tong thong da che giau
khuyét diém khi cac ty vién néu lén moi lo ngai, dva ra nhitng dé xuat. Cam
thay bi cong kich, 6ng ta da lan lwot cong kich tirng ngudi mot.

Do do, vi chu tich da lam gidn doan cudc hop: “T6i xin 16i ngai Tong thong,
nhung ching ta dang khong tap trung vao van dé chinh. Nhitng gi ching t6i phai
lam la cam on 6ng vi nhitng tién bo dang ké trong cong cudc cai cach kinh té€ ma
ong da thyc hién trong nhiém ky dau tién va xem cong dong doanh nghiép c6 thé
giup gi cho ong dé tiép tuc tién hanh nhitng cédi cach nay trong nhiém ky thi
hai”. Két qua la vi Tong thong da binh tinh trd lai, cudc hop tiép tuc dién ra theo
dy dinh va cudi cung, vi Tong thong mai cac uy vién ban quan tri tré thanh nha
tai trg cho cong dong doanh nghiép cung vdi chinh phu cia minh.

Khi ban phai Tt chéi, cach dé nhat la di vao van dé giéng nhw cac dy vién
ban quan tri da lam trong cudc hop véi Tong thong. Moi ngwoi c6 thé hiéu y



dinh ctia ban mang tinh xay dwng nhwng ho cling c6 thé coi phan tng cda ban,
giong nhu vi Tong thong da lam, 1a si phan d6i mang tinh ca nhan. Bat dau bang
mot y nght tich cyc cung véi sw cong nhan la mot cach khon ngoan.

“Ban da lam t6t cong viéc thu hut sy chil y cia moi nguwdi vao bai thuyét
trinh. Nhung vu lam an d6 khong da hap dan dé chung ta ap dung theo cach
nay’, mot khach hang da néi véi mot nguoi tham gia hoi thao caa toi, ngwoi da
trich dan né nhw mot 1oi Tw choi hiéu qua. “Diéu do that sy khién t6i cam kich.
D6 la 1oi Tw choi thang than, chinh xac va khong hé c6 biéu hién tiéu cuyc nao”.

Cach bat dau mot bai dién thuyét hiéu qua la lich sy yéu cau sy chi y cua
moi ngwdi: “T6i rat vinh hanh dwgc noéi chuyén véi cac ban” hodc “Toi cé thé xin
moi ngwoi chd y mot lic dwoc khong?”. Cach tiép can ton trong cho ho ¢ thoi
gian dé lang nghe ban va sé khién 16i Twr chdi yéu cau va sy phan d6i hanh vi
cta ho dé duwgc chdp nhan.

Khi m&i ai d6 tham gia vao cudc thao luan c6 tinh chat xay dwng, hay té ra
than thién giong nhu khi ban ma&i ho di xem mot tran ddu. Giong nhu mot nguoi
quan ly ludén né nu cwoi trén moi néi bang giong dia phwong cta ngudi Scotland:
“Hay n6i chuyén vdi t6i. Toi c6 chuyén can noi véi anh”.

Khi ban m&i ho, hdy dé ho biét rang diéu do sé c6 1gi cho ho chit khong chi
riéng ban. Ban c6 thé néi vGi dong nghiép: “Ching ta nén tim cach lam viéc véi
nhau hiéu qua hon”. V&i nguwdi ban doi, ban c6 thé néi: “Anh muén néi chuyén
v6i em dé chung ta c6 thé hiéu nhau hon”. Hay néi vé twong lai t6t dep ma ban
mong muodn cho ca hai.

CHUAN BI, CHUAN BI, CHUAN BI

Bay gio, ching ta tién dén phan cudi ciing ctia budc chudn bi. Ban da dua ra
10i gidi thich. Ban da khang dinh 10i Tt choi. Va bang cach thé hién thai d6 ton
trong, ban da khién ngudi khac chap nhan 1oi T chéi ctia minh.

Cho du ban gidi dén dau thi ciing khong c6 suw thay thé nao t6t bang viéc
chuan bi ky cang va luyén tap trwdc. Hay noi gwong nha vo dich quyén anh
Muhammad Ali: “T6i chay trén mot quang duong dai trede khi thye hién nhitng
budc nhdy dudi anh den”.

Bai vi ban da c6 su chuan bi dé néi 1oi Twr chdi, da dén lic ban phai dva ra
16i Tt chdi tich cye ctia minh. Bay gio ching ta chuyén sang budc thit hai.
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THE HIEN PIEU BAN PONG THUAN

“Hay giong ngon cdy kia luén huéng t&i muc tiéu
Dirng virng, bdm chdt, vion thdng
Ubn lvon cung ngan gio
Va cam nhan sy binh yén”.

— Twdng nhé téi nguei gan bo véi rirng cay
Richard St. Barbe Baker
B wa ra 15i Tir chéi tich cyc 1 diém then chét ctia ca qué trinh, doi hoi ky
nang va su khéo léo. N6 bat dau bang mot sy xac nhan (Cd!), tiép dén la

thiét 1ap mot gidi han (Khéng) va két thic bang mot 10i dé nghi (C9)
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Vi dy, hay twéng twong ban phai Tt chéi 16i mai phat biéu trirdc mot t6 chire
vi cong dong: “To6i rat vui khi nghe dwgc tin do tir 6ng va cling rat vui khi biét t6
chitc cua ong dang lam mot cong viéc co y nghia. Vi ly do gia dinh, t6i khong
thé dam nhan thém cong viéc khac vao thoi diém nay. Nam sau, néu 6ng van nhd
dén, t6i sé rat vui khi can nhac vé diéu d6. Cam on ong vi da nghi dén t6i”. Khi
da c6 y nghi tich cwe thé hién sy ton trong va cong nhan, ban nén T chdi bang
cach thé hién diéu ban Bong thudn - moi quan tam cta ban (“gia dinh”). Tiép
theo, ban nén xac nhan 16i Tt ch6i ma khong lam ngwoi khac nghi minh bi cw
tuyét (“To6i khong thé dam nhan thém cong viéc khac vao thoi diém nay”). Sau
do, ban dua ra 1oi dé nghi, mét giai phap thay thé ("Nam sau, néu 6ng van nhg
dén”). Ban bat dau nhu thé nao thi két thic ciing nhw vay — van thé hién sy ton
trong ("Cam on 6ng vi da nghi dén t6i”).



Tat nhién, cach do6 sé mang lai két qua khong tiéu cuc. Pay chinh la mot quy
trinh gom ba bwéc dé dwa ra 16i Twr choi tich cue dwa trén co sé sy ton trong.

Trong ba chwong tiép theo, chiing ta sé lan lwgt tim hiéu ba budc, bat dau tw
buwéc dau tién — dwa ra 10i giai thich.

TAI SAO CAN THE HIEN PIEU BAN UNG HQ?

Tai sao khong nén dwa ra 16i Tir choi ngay lap tic? Cau tra 10i la ban can
phdi nghi ra 16i Tt chdi c6 thé dé dang dwgc chap nhan nhat.

Mot ngudi dan éng cé con trai hoc & Hoc vién Khong quan. Ong rat hanh
dién vé diéu do6 va dat rat nhiéu hy vong vao dita con. Tuy nhién, khi theo hoc
duwgc mot ntra thoi gian, nguwoi con trai goi dién néi véi ong: “Con nhan ra minh
da lya chon sai 1am va con mudn thoi hoc. Nganh hoc nay sé khong gitp ich cho
su nghiép con mudn theo dudi sau nay”. Mac du diéu dé gay soc va khién nguoi
cha that vong nhung 6ng cho rang do la 1oi Tt chéi thang than nhat ma 6ng tirng
nhan dugc. “Tai sao?”, t6i hoi. “Bdi vi d6 1a mot diéu thanh thyce va ding dan”,
nguwoi cha trd 16i. Ngwoi con trai da dwa ra 10i Tw choi tich cye bai vi n6 xuat
phat ttr si that anh biét minh la ai va muén gi cho cudc song ctia minh.

Trai ngugc v6i cau chuyén trén, mot khach hang caa t6i nhan duoc loi Tw
choi tir m6t ngan hang. “Hgp dong cho vay ma ching t6i thoa thuan bang miéng
da bi hay vi ngan hang nuot 1oi. Nhan vién ngan hang goi dién cho chiing t6i va
noi: “Toi goi dé thong bao vai quy khach la ching t6i khong thé thyc hién ban
hgp dong. To6i khong thé giai thich nhung ly do khong phai do phia quy khach
ma c6 mot s6 van dé khac.” Anh ta khong gidi thich thém. T6i cam thay hoan
toan bat lyc”. Viéc thiéu 16i gii thich da khién 16i Tt choi khé chap nhan hon.

Khi t6i hoi nhitng nguwdi tham du buoi hdi thao cua toi vé nhitng 1oi Twr choi
té nhat ma ho tirng nhan, hau hét déu néi dé la nhitng 16i T chdi cta bé hoac
me khi ho con nhé: “Khong. Bdi vi me noéi khong!”. D6 1a 1oi Tw choi khong chu
y dén cam xtc cua ngudi khac. Nhitng thanh vién tham gia déu la nhitng nguoi
16n tubi, da phan la 1anh dao cap cao, nhung ho van nhé vé nhitng 16i Tt choi dé
véi s tite gian. “Toi khong bao gio tan thanh véi cach doi xa nhw vay”, mot nit
quan ly da ghi lai vi truéc day bo me c6 da khong PBong thuan cho c6 di sang
chau Au sau khi t6t nghiép trung hoc phé thong.

Loi giai thich ban dau cda ban cé hai muc dich: dé khdng dinh y dinh cta



ban va noi ré v6i ngudi khac tai sao ban lai Tt choi.
Khéang dinh

Xac nhan diéu ban Bong thudn sé tao ra co s@ chac chan cho 16i Tt chéi cta
ban. N6 thé hién la ban rat quyét tam v6i nhitng du dinh ctia minh. Loi giai thich
lam cho 16i Tt chéi cua ban c¢6 sttc thuyét phuc va c6 sirc nang.

Khi Nelson Mandela bi bat @ Nam Phi ndam 1964 va bi dwa ra xét xit vi t0i
phan qudc, ong da kién quyét dwa ra 16i tuyén bo truwde toa, lam ngugce lai 1oi
khuyén cta cac luat suw, nhitng ngudi da canh bao rang 16i tuyén b6 cua ong co
thé khién ong phai 1anh 4n t& hinh. Ong tin réng co hoi dé bay t6 cong khai quan
diém cia minh véi ngwdi dan Nam Phi cling xitng dang dé 6ng danh doi tinh
mang. Ong néi déng dac: “T6i da cong hién ca cudc ddi cho cude dau tranh nay.
To6i chién dau chong lai sw thong tri cia ngwdi da trang va su cai tri ctia nguwoi da
den. T6i lu6n ap 0 trong minh ly twéng vé mot xa héi tw do, dan chi ma moi
ngudi dan song hoa thuan vdi nhau, ¢6 co héi nhw nhau. T6i séng vi ly tuwéng do
va hy vong né tré thanh hién thyc. Va néu can, toi sé chét vi ly twéng do”.

Khdng dinh y dinh cua ban la mét hanh déng sdng tao. Ban dang thuc hién
buwdc dau tién dé tao ra mot thue t€ mdi. Mandela hiéu diéu nay va san sang hy
sinh tinh mang cho ty do cho tidt cd moi nguwdi. Nhitng tién doan cua Oong da
ding. Khang dinh cia 6ng vé doc 1ap da tao ra mot anh hwéng 16n ¢ Nam Phi,
va trén thé gigi cho dén khi ngay doc 1ap that sy dén.

Ban chat ctia Loi Tw chai tich cuc la khdng dinh ma khéng cv tuyét - nghia la
khang dinh y dinh cia ban ma khong cy tuyét nguwoi khac. Lai giai thich ban dau
chinh la chia khoéa dé dat dugc sy can bang tuyét voi nay.

Gidi thich ly do ti choi

Do moi ngwoi c6 thé hiéu sai 10i Tt chdi cua ban va nghi ra nhitng 1y do sai
lam nén giai thich chinh la co hoi dé ban néi r6 1y do khi dwa ra 16i Tt chéi. D6
la co hoi dé ban thé hién ban khong cy tuyét ho, ma don gian la ban dang c6
gang bao vé nhitng thi quan trong d6i v4i minh.

Hay xem xét cau chuyén ctia mot quan chitc cao cap, di du lich rat nhiéu va
thuwong xuyén ding bita & nha hang. Ong méc bénh tim nhiéu nim, vi thé 6ng
khong thé dung bo hay dau an. Nhwng khi yéu cau thuc don dac biét nay tai cac
nha hang, 6ng thuong khong duwgce dap (ng. Nhitng nguwdi boi ban that sy khong
hiéu yéu cau ctia 6ng va cho rang ong la mot nguwdi 1ap di chi gdy khé khan cho
ho. Con 6ng lai bi cAm do6 bdi nhitng d6 an ma ho mang ra mac du chuing that su



khong t6t cho tim ctia minh.

Vi thé, ong quyét dinh gidi thich ly do tai sao 6ng yéu cau hg lam nhw vay.
Ong cam bt viét 1én khan dn, dong thoi néi lich sy va ditt khoat: “Nghe nay, day
la ba d6 an c6 hai cho tim cua t6i. Mén thit nhat phai han ché 100%, mén thit hai
1a 85%, va moén thit ba 1a 65%. Bac si cta t6i ndi néu t6i an thém bo va dau, toi
sé chét. Vi thé, t6i méi yéu cau mang ca di va nwéng né ma khong dung dau”.
Nguwdi boi ban da hiéu ra van dé va lam theo yéu cau cia ong.

Ban sé lam thé nao dé dwa ra 10i giai thich cu thé? Pay la ba cong cu chinh
ma ban c6 st dung bat cit ltic nao: nhitng 16i tuyén bo cu thé dé trinh bay sy viéc
c6 that; nhitng 161 tuyén bo t6i dé giai thich vé moi quan tam va nhu cau cda ban;
nhitng 10i tuyén bo chiing t6i dé yéu cau lgi ich va tiéu chuan chung. Khi ban
nghi ra 16i giai thich, hay lva chon mot cong cu hodc két hgp ching sao cho phu
hop vai ban va hoan canh ctia ban.

SU DUNG NHUNG LOI TUYEN BO CU THE

Ban s de cap dén nhitng hanh vi sai trai, gay xic pham, nguwgc dai hoac
nhitng nhu cau khéng hgp ly, khong can thiét nhw thé nao? Con ngudi thuwong cé
hanh dong vo thitc 1a chi ngén tay vao nguwoi khac: “San pham chwa dwgc hoan
tat bai vi nhom ctia anh da mat qua nhiéu thoi gian dé to6 chirc va anh da tao ra
qua nhiéu thay doi”.

Tuy nhién, nhitng 16i cdo budc ban sé lam cho ngudi khac cam thay bi chi
trich va phan doi. M6t cach don gian va hiéu qua hon la dwa ra thong tin twong
tw, thay thé ban bang cdi cu thé: “"San pham da khong dwoc hoan tat do cé rat
nhiéu sy thay doi”. Nhitng tuyén bo cu thé tranh dwgc viéc quy két nguwdi khac
v6i hanh vi cta ho la mot. Nhitng tuyén bo cu thé la 10i giai thich don gian cho
moi viéc. Khong d6 16i, khong phé binh ma hay thang than néu lén nhitng sw
viéc c6 that. Chu y: mot tuyén bo cu thé khong nhat thiét phai bat dau bang “cai
cu thé” ma la can c vao su that.

Bam sat vao su that

Do moi nguoi cé thé c6 nhitng quan diém khac nhau vé mot tinh huéng, nén
quan diém cua ban cang khach quan, ngudi khac sé cang kho c6 co hoi dé khong
thtta nhan no6 va no sé dé dang trd thanh co s& cho cudc néi chuyén.

Ban cua t6i, Katherine, da rut ra kinh nghiém khi c6 cung Tom tham gia quan



ly mot t6 chitc tinh nguyén nhé. Tom thwong dwa ra quyét dinh ma khong ban
bac vé6i c6. Biéu nay that sy khién Katherine buén va mot ngay, co quyét dinh
gap Tom dé ndi chuyén: “Tom, anh luén voi va quyét dinh ma khéng ban bac véi
toi. Anh cuc ky thiéu ton trong t6i!”. Tat nhién, Tom phéan &ng lai va mot cudc
cdi co vo ich da xay ra.

Vi no luwe dan xép véi Tom, Katherine da nghi ra cach khac. Co6 bat dau néi
chuyén véi Tom bang viéc cong nhan viéc lam cda anh va tap trung vao van de
ma van can c vao sy that: “Hai tuan trwdc day, mot tuyén b6 da duge dua ra
trong budi hop ma t6i va anh da khong thao luan truwdc do. Sau do, vao thit sdu
tuan trwdc, lich lam viéc & trén trang chu da dugc chuyén sang mét trang khac.
T6i nhé la minh da khong duwge thong bao vé quyét dinh nay”. D6i mat véi s
that thang than do, Tom c6 thé hiéu chinh xac sy viéc nao da khién c6 titc gian.

Diém mau chot la thang than va 6n hoa noi 1én hanh dong sai trai ma khong
xtc pham dén ngudi khac. Hay lam cho su viéc lubn tot dep va don gian.

Néu ban buon vi nguwdi khac khong gitt 10i hita, ban c6 thé néi véi ho: “Ban
da khong gilt 16i hita! Ban khong dang tin!”. Tuy nhién, néu ban muén ho thay
doi trong cach cu xw, ban khong nén cong kich ho ma chi nghiém khdc noéi 1én
van dé d6. Hay nhac nhd: “Vao bita t6i hom cha nhat, ban da néi sé do rac vao
thi ba. Toi nay, khi t6i quay trd lai, t6i thay rac van & trong ga-ra va b6c mui”.
Hay ro rang va cu thé, can cit vao su that.

Bai vi T choi c6 nghia la tin xau doi véi nguwdi nhan nén dwa ra 1oi Tw choi
la viéc rat khé thwe hién. C6 mét cach khién nguwdi khac chap nhan né la can c
vao su that. “Charlie, t6i rat ti€c phai thong bao rang ching t6i da quyét dinh bo
nhiém Al lam hiéu trwdng. Quyét dinh cia ching t6i can c vao viéc anh dy c6
nhiéu kinh nghiém trong quan ly. Nhitng pham chat cta anh ciing rat dang ca
ngoi, day la mot quyét dinh kho khan doi véi ching t6i”. Charlie ké lai rang mac
du that vong nhung anh cam thdy do la 16i T choi thanh thye va anh néi: “To6i
hoan toan ton trong quyét dinh cong bang dé. Ho da can c vao su that va quyeét
dinh cua ho hoan toan hgp 1y”.

Doi khi sy thang than can phai dugce thé hién ra. "Hay nghe nay, ching ta nén
trung thuc”, ong chu néi vai nhan vién khi anh khong duwgc thang chirc. “Anh da
gdy ra mot sO van dé nghiém trong”. Nhan vién c6 thé khong thich nghe diéu nay
nhung cudi cung anh c6 thé rit ra duwgc vai diéu bo ich, va diéu do sé khién anh
cam thdy thodi mai hon la bi 6ng chu tranh né. Hay trung thuc va thang than véi
nhitng ngwdi cé thé lam viéc tot néu ban thong cam va ton trong sy thang than.



Hay khat khe v&i van dé chit khong phai véi moi nguoi.
Hay can nhac 101 néi ctia ban

Khong c6 nhiém vu nao kho khan hodc quan trong hon viéc hoc cach chi ra
hanh vi cua nguoi khac ma khong lén an hay chi trich ho.

Chiéc bang thong bao cua tredng mau gido ma con gai toi, Gabriela, theo
hoc ghi 6 nhitng diéu cdm ky: khong x6 day, khong da nhau, khéng dam nhau,
khong xic pham nhau, khong can nhau... Hau hét ching ta khong x06 day, khong
da nhau, khong ddm nhau, khong xic pham hodc can nhau khi dwa ra 16i Tw
choi, nhung ching ta lai thwong cong kich nguwdoi khac bang nhitng cach tinh vi
hon, nhw 16i noéi, giong néi hay ngon ngit co thé. Pé hoan thién ban than, chiing
ta can phai hoc cach nhan ra tac dong tiéu cuc cua nhitng 16i néi va nhitng kiéu
do 16i gian tiép:

Nén noi nhe nhang v6i moi nguoi.

Cach két toi thong thuwong la sit dung tir nén hodc khong nén co6 lién quan
dén sw phé binh: “Ban nén hoc cach cuw x t6t hon!” hodc “Ban khong nén lam
nhw vay”. Mot cau trung hoa hon la: “Céch cw xtt nay sé khién ching ta gap rac
r6i”. Cach néi véi moi ngwdi ma khong st dung tir nén sé khién ngudoi khac dé
dang tiép thu thong diép cua ban.

Ngon ngit phé binh hoac chu quan.

Khi chi ra cach cw x* ctia ngudi khac, ban dé sa vao viéc phé binh. Hay can
nhac nhitng 1oi Katherine néi lic dau: “Tom, anh luén v6i vang dwa ra quyét
dinh ma khong ban bac véi t6i. Anh cye ky thiéu ton trong t6i!”. “Voi vang dua
ra quyét dinh” 1a 16i néi chu quan c6 ca sy phé binh trong d6. Katherine budc toi
Tom qué nhanh. “Lam trw6c” 1a cach 6n hoa hon dé néi vé cach cu xi d6. Twong
tw, “cwe ky thiéu ton trong” 1a mot 16i chi trich. Katherine da quy két cha y xau
cho Tom trong khi n6 c6 thé khong ton tai.

Sy phé binh thuwong dugc thé hién ro rang giong nhu trong cau: “Dé 1la mot
yéu cau khong hgp ly”, hodac “Ban da cu x rat té”, hoac “That nuwc cuwdi!” Tuy
nhién, trong nhiéu tredng hgp, sw phé binh lai bi an di theo cach hoan toan tiéu
cuc va dang phé phan. Trong mot cudc thdo luan gitta hai nhan vién vé khoan
tién ma ho doi hoi cho nhitng dich vu dac biét cia minh, ngwdi nay néi véi
ngwoi kia: “T6i khong muon nhan khodn tién thap nhw anh goi y. T6i khong
thich cai kiéu bdc 16t chat xam nhw vay”. Anh ta nén néi nhe nhang hon: “T6i tin
rang dich vu cta ching ta xitng dang nhan dwgc mot khoan tién cao hon”.



Madc du ta st dung sdc thai ctua tir dé ngam phé phan ngudi khac nhung ho
van c6 thé nhan ra. Diéu d6 khién ho cam thay tirc gian, bat man va khong hiéu
van dé that sy la gi. Sy phé phan khién thong diép cua ban khong ré rang. Cach
hiéu qua la dwa ra nhitng can cit c6 that va dé cho ngwdi khac tw rit ra két luan.
Thay vi néi véi khach hang: “Yéu cau cia 6ng hoan toan bat hgp 1ly”, hdy can c
vao sy that: “Néu chung t6i lam theo nhitng thay d6i ma 6ng yéu cau, san pham
sé dén tay ong muon hon khoang ba thang va chi phi sé tang 1én khoang 100.000
do-la”.

Nhitng tuyén bo ro rang.

“T6i thay anh chwa bao gig hai long véi thitc an t6i ndu. Khong thit gi t6i lam
la anh khong ché!”, nguwdi vg buc titc néi véi nguwdi chong.

“Co dang néi gi vay?”, nguwoi chong hoi, “Co6 luén nhay cam. Duong nhw moi
thit t6i lam déu khién co6 phién long”.

“Con nita, anh lu6n do t6i cho t6i!”, ngwdi vg noéi. Va cudc cdi va cit tiép tuc
nhv thé. Nhitng tuyén bo ro rang c6 thé boc 16 cam xtc cta ban nhwng khong thé
hién r6 rang ban chat caa van dé hodc gitp giai quyét van de.

Hay chua y nhitng tw khong bao gio, luén ludn, khong gi cd va moi thit. Pay
khong phai la nhitng 16i nhan xét that sw ma chi la nhitng 10i n6i qua. RO rang,
nhitng 10i xtGc pham dat ngudi ta vao mot tinh thé ma ho khong thé thoat ra
dwgc. Do d6, mot sai lam c6 thé stta chita dwgc lai bi thoi phong thanh mét van
de nghiém trong. Theo ban nang, con nguoi sé trd nén ty vé, bac bé 1y do xac
thue va 1o di 16i 1am cda minh.

Hay xem diéu gi sé xdy ra néu ngwoi vo chi don gian noi ra sy that: “Téi qua,
em thay anh d6 thitc an em ndu cho ché. Va tdi nay, em thdy anh ciing lam nhw
vay. Em cam thay bi ton thwong”. Nhitng 10i 1é nhe nhang d6 c6 thé lam cho
nguoi chong tra 16i khac di, khién cudc tro chuyén tré nén céi ma.

Tém lai, khong nén do 16i hdy néi sy that cdi mé nhung khong nén qua tho
16. Hay phé phan van dé chit khong phai moi nguwoi. Giong nhue cdu cham ngon:
“Hay no6i nhitng gi ban muén ndi, hay can nhac nhitng gi ban néi nhung dirng néi
y cta no la gi”.

SU DUNG NHUNG LOI TUYEN BO TOI



MC)t cach rat hitu ich dé truyén dat 10i néi cda ban la st dung 16i tuyén
b6 t6i. Lai tuyén bo to6i la sy dién dat kinh nghiém cua ban chit khong phai
khuyét diém cua ngwoi khac. Nhitng 161 tuyén bo t6i dé cap dén cam xtic va nhu
cau cua ban nén nguoi khac kho co thé bac bé ching.

MGt 10i tuyén bo toi c6 thé két hgp véi mot 16i tuyén bo cu thé nhu sau:

* Dién dat sy thdt: “Khi tinh huéng X xay ra...”

* Thé hién cadm xtic ctia ban: “T6i cam thay Y...”

* Thé hién méi quan tam cua ban: “Bdi vi t6i mudn hodc can Z...”

Vi du nhu khi Katherine gap lai Tom mdt tuan sau, c6 néi: “T6i xin 16i vi t6i
da mat binh tinh. Khi mot quyét dinh quan trong dwa ra ma khong c6 su nhat tri
cda t6i, toi that sy buon vi t6i caAm thdy minh bi ditng ngoai cudc. T6i mudn
minh c6 mot vai tro nao dé trong nhitng quyét dinh”. Sy két hgp giita t6i va cdi
cu thé khong nhitng chi rd cach cw xit nao da lam c6 buén ma con khién Tom dé
chap nhan y kién ctia c6 hon.

Chua y rang, dat t6i tredc mot 16i phé binh sé khong khién né tw dong trd
thanh mot 101 tuyén bo t6i. “T6i nghi rang ban la mot thang ngdc” khong phai la
mot 101 tuyén bo toi. St dung tir “cam thdy” cling khong mang lai két qua twong
tu giong nhw trong cau: “To6i cam thay ban la mot ké noéi d6i”. Hay chu y nhitng
16i tuyén bo ban vi chiing gan giong vdi nhitng 161 tuyén bo toi.

MGt 101 tuyén bo t6i khong chi 1a mot sy sap xép co hoc cua nhitng tir khac
nhau. Giong diéu va thai do cta ban quan trong hon ban than nhitng tr duwgc néi
ra. Néu ban cam thdy titc gian, sg hai hodc t6i 16i, nhitng cam xtc do6 rat dé bi 10
cho du ban c6 stt dung nhitng tir ngit hay nhat. D6 1a ly do tai sao can phai chuan
bi trwdc 101 noéi vi né gitp ban bién cam xuc tiéu cwe thanh chu dinh tich cyrc.

Thé hién cam xtc cta ban

Nha tho William Blake da viét voi sy thau hiéu sau sac:
“T6i da rat gian ban:

T6i boe 10 sy tire gian ctia minh, né tan bién.

Toi da e gian vaoi ké thu:

To6i khong noi ra va sy tirc gian cda t6i 16n dan 1én”.



Néu ban muon thé hién thai do khach quan khi néi ra sy that, bay gid chinh
la thoi diém t6t nhat. Thay vi néi: “Ban lam t6i that vong” hodc tham chi “Tinh
huong doé that dang that vong”, hay noi: “T6i cam thdy that vong”. Pay la co hoi
dé ban ndi ra sy that ma ban giit trong long.

Khi néi sy that, khong nén khién nguoi khac cam thay c6 t6i 16i. Ban c6 thé
cam thdy minh ding, nhung ding khong cé nghia la phdi chithg minh rang
nguwoi khac sai. Katherine khong can chitng minh rang Tom da sai khi loai c6 ra
khéi nhitng quyét dinh. Lai n6i “T6i diing, anh sai” c6 thé tiép dién va khong dan
ban dén dau ca. Tham chi, néu nguwdi khac r6 rang sai lam, thi viéc dwa ra 16i phé
binh theo cach dé ciling c6 thé khong mang lai két qua. Piéu quan trong hon viéc
chi ra ai sai, ai ding la ban that sy cadm thay gi va can gi, cling nhw ngudi khac
can gi, cam thay gi.

Hay c6 trach nhiém v&i cam xic ctia minh. Khi Katherine muén c6 mét vai
tro nao do, c6 da cong nhan véi Tom rang cam giac bi ditng ngoai cudc that s la
diéu rat nhay cam doi véi co.

Dién dat va bdc 10 cam x1dc cta ban mot cach c6 kiém soat khac véi viéc voi
va trat nhitng cam xtc do6. Theo cac nha tam ly, khi mu6n 1dy lai binh tinh, viéc
trut cam xuc 1én nguoi khac la cach phén tac dung. Sy tiéc gian boc phat khong
lam gidm bt mirc do tirc gian, ma thuwong lam né tang 1én va lam kéo dai trang
thai titc gian. Cach hiéu qua la di ra ngoai ban cong dé binh tinh suy nghi, sau do6
gdp lai va néi vGi ho cdm xuc cta ban.

N6i si that vé nhitng gi dang dién ra trong ban c6 thé c6 tac dong that sy doi
v6i nguwoi khac va hoan canh cua ban. Hay lang nghe kinh nghiém cta mot gido
vién dén tir Impact Bay Area, mot t0 chic tuyén truyén cho phu nit cach bao vé
ban than khéi su tan cong: “MGat trong nhitng sitc manh 16n nhat cua viéc phan
doi la no 14t tay vé bé ngoai ma nhitng tén tdn cong dung dé che day nhitng hanh
vi bao Iyc. Ching lam ra vé la nhitng gi dang dién ra la diéu binh thudng trong
xa hoi. Bang cach néi ra sy that, si phan doi sé triét tieu dugc diéu do. Thuec té,
nai ra sy that (vi du: ‘T6i cam thay khong thoai mai vi trdi da khuya va anh dang
ding qua gan toi. Anh c6 thé lui lai dwgc khong?) thwong lam cho tinh hudng
b6t cang thang. N6 c6 nghia la ban da san sang dé bao vé sy diing dan ctia minh
thay vi dé ho hanh dong theo cach cta ho (vi dy, ‘Anh da budc to6i phai lam nhu
vay’)”.

Ban c6 thé boc 10 ca cam xuc tiéu cue lan tich cye. Mot nguwoi quan ly ké lai:
“Khi khach hang doi héi giam gid qua dang, toi néi: ‘Chung t6i cam thay rang
nhan hiéu va cong nghé ctia chuing to6i rat dang gia.” Biéu dé giap khach hang



hiéu rang chiing t6i that sw coi trong nhan hiéu cia minh va khién ho cling c6
thai do twong tu”.

Thé hién mdi quan tam cta ban

Khi ban néi ra cdAm xtic cua minh, ban c6 thé giadi thich méi quan tam cuia
minh don gian, ro rang.

Con trai t6i Chris dang hoc dai hoc, khi vé tham nha mot tuan, da ké cho t6i
nghe vé hai 16i Tt choi cua hai c6 gai tré ma n6 thich. Co gai dau tién da nho
mot ngwdi ban ctia minh bay t6 véi con trai toi rang ¢6 khong cé hitng thu véi
moi quan hé do6. Biéu do6 khién Chris cam thdy rat la c nhu thé van dé do sai
trai dén mic khong thé thao luan céi mé. N6 khong con nghi vé moi quan hé do
va cam thay xa cach véi co gai do.

Co gai thi hai Tt chéi theo cach tich cyc hon. Co dén gap Chris va néi rang
minh mudn noéi chuyén. Trong budi néi chuyén, c6 da giai thich vé moi quan tam
ctia minh. C6 cam thay minh can phai mé rong moi quan hé xa hoi nén chwra san
sang cho mot moi quan hé lang man. C6 néi mudn duy tri moéi quan hé ban bé
v6i Chris. Mdc du that vong nhung Chris van cam thdy gan giii v6i ¢o gai do
nht mot nguwoi ban.

Su khac biét giita hai 16i Tt choi la 161 tuyén bo t6i ma c6 gai thi hai st
dung dé giai thich cho m6i quan tam that sy ciia minh. C6 ay vira néi 1o dugc
quan diém cua minh vira cing c¢6 dwgc moi quan hé bang cach dwa ra 10i giai
thich chan thanh va trung thuec.

Pua ra 10i giai thich c6 thé c6 tac dung thay doi, dac biét doi véi nhitng
nguoi hay do xét va tranh né. Mot ngudi ban cta toi 1a Frances duge chan doan
mac bénh ung thit vii. C6 cam thay bac si phau thuat da khong chita tri cho c6
that tot, dé co phai cho doi hai tuan trong lo lang. Lic dau, c6 chap nhan tinh
trang chita tri t6i t€ nay va sg bac si khong cham s6c minh. Nhuwng sau do, c6
quyét dinh néi thang véi bac si vé su that, vé nhitng diéu co suy nghi: “T6i xing
dang dugc cham soc tot hon va toi khong con tin twdng vao ong nita”. Frances
khong chi trich ma don gian chi la bao vé minh va khang dinh m6i quan tam cta
minh.

Két qua cubi cung ra sao? Thang than néi ra yéu cau cia minh dem lai cho
Frances cam gidc thoadi mai, tu tin va trén tat ca la long tw trong. Co da di tim
mot bac si phau thuat khac va dugc “mot doi ngii bac si trong mo, nhitng nguai
da vach ra biéu d6 cham s6c va diéu tri”. Ngudi y ta cia bac si phau thuat dau
tién néi voi Frances rang, c6 rat vui khi Frances noéi ra sy that vi sy thang than



cta Frances da lam cho moi th tré nén tét hon, giup ich hon cho nhitng bénh
nhan tiép theo.

DPéi khi ban cam thdy do dy hodc lo lang vé cach ngwdi khac phan téng vGi
10i Tt chéi cta ban. Khi d6, hay nhac nhé minh rang ban khéng chiu trach
nhiém vé phan tng cua bat ctt ai. Ban chi chiu trach nhiém vé viéc néi ra r6 rang
cam xuc va nhu cau cua ban, va dua ra tuyén bo T6i dang dwgc tran trong, con
nguwoi khac phan ¢ng nhw thé nao la tuy ho.

SU DUNG NHUNG LOI TUYEN BO CHUNG TOI

Néu ban cam thay khong thodi mai khi néi ra méi quan tam ctia minh va lo
lang rang 10i T chdi cia ban mang tinh c4 nhan, ich ky hodc di ngugc lai tinh
than dong dodi, ban c6 thé chuyén cach ndi tir t6i sang chiing t6i. Hay yéu cau
mot 1gi ich chung, m6t nguyén tac chung hodc mot tiéu chuan c6 thé chap nhan.
Hay néi cach khac, hay st dung 16i tuyén bo chiing toi.

Kéu goi moi quan tam

Moi quan tam cua ban it khi la cta riéng ban ma c6 thé bao ham ca moéi quan
tam cda mot tap thé 16n nhu gia dinh, t6 chitc hoac cong dong. Vi du, ban c6 thé
khong cam thay thoai mai khi néi vdi khach hang: “To6i khéng thé lam san pham
theo yéu cau cua quy khach vi diéu d6 sé lam giam Igi nhuan”. Song ban c6 thé
dinh hinh lgi ich ctia minh sao cho phu hgp vé6i yéu cau ctia khach hang. “Dé duy
tri mic gia thdp ma quy khach mong mudn, t6i khong thé dwa ra nhitng san
pham theo yéu cau. Néu quy khach quan tam, ching t6i c6 mot giai phap st
dung nhitng thanh phan c6 san c6 thé giai quyét van dé caa quy khach.”

Hay xem cach mot nguwdi quan ly, tirng tham gia budi héi thao cua t6i, giai
thich vé&i cap trén cua minh tai sao c6 khong chap nhan mét cong viéc méGi bang
cach ndi len khong chi lgi ich cia c6 ma cua cd nhitng nhan vién khac trong
cong ty: “T6i lam viéc cho m6t cong ty 16n, noi khé c6 thé Tt choi 16i dé nghi
cong viéc mdi vi 6 rat it co hoi thang tién trong moi trwong do. Toi vira dam
nhan mot vi tri mdi, t6i da mua nha m@i. Hom th nam, cap trén goi cho t6i. Ho
muon toi bay sang MY vao thit sdu dé phéng van va bat dau cong viéc vao thi
hai. T6i sé lam viéc & bo phan ché tao, vi tri ma t6i da c6 12 nam kinh nghiém.
T6i néi: ‘T6i can mot dém dé suy nghi vé diéu d6.” Ho ndi khong thé vi ho da
ddt vé bay vao ngay hom sau. Toi lai noi: ‘Cho to6i mot gio suy nghi.” Va ho
Pong thuan.



“T6i nghi néu néi khong, t6i sé tw danh mat co hoi duwgce lam ¢ mot vi tri mai.
T6i phai lam thé nao dé Tir ch6i ma van c6 1gi cho cong ty? T6i da suy nghi vé
diéu dé6 mot gio va sau do goi lai cho ho. Ban dau, t6i cdAm on ho vi da can nhac
toi vao vi tri d6. Sau do, t6i noi rang toi da co6 co hoi lam viéc ¢ bo phan ché tao
va néu tiép tuc ddm nhan cong viéc nay t6i sé can trd co hoi ma nguwoi khac that
su can dén dé thang tién trong cong ty. Cudi cung, t6i ndi rang toi sé danh co hoi
nay cho ngudi that sy can dén n6. Viéc nay da xdy ra 5 nam trude. Va ké tw do,
toi da co6 rat nhiéu co hoi khac. ”

Duva vao tiéu chuan chung

Mot cach khac khién 16i giai thich ctia ban c6 thé thuyét phuc ngwdi khac la
can c vao nhitng tiéu chuan hodc gia tri chung nhw sy cong bang, binh dang
hodc chat lvgng.

Hay xem xét mét vi du do nha nghién citu quan ly Jim Collins va dong
nghiép tién hanh nghién ctu. Khi tr§ thanh Gidm déc Diéu hanh cia Abbott
Labs, mot cong ty khong may tiéng tam trong nganh dugc, George Cain nhan
thdy mot trong nhitng 1y do khién cong ty hoat dong tram xudng la do mot so
nguoi cé chirc quyén trong cong ty thwong tuyén dung nhitng thanh vién trong
gia dinh bat chdp nang lwc cua ho ra sao. “Cain khéng c6 kha nang truyén cam
hitng nhung 6ng c6 mot thit con manh hon, dé la tiéu chuan khuyén khich”,
Collins viét.

Maic du Cain la con trai cda vi cha tich Abbott treéc day nhung 6ng van
quyét tam xoa bd thoéi quen st dung moi quan hé than thich bang viéc dwa ra
tuyén bo ching to6i va lwa chon nhitng ngudi cé tai nang. Cain tuyén bo ro rang
v6&i moi ngwoi, bao gom ca ho hang ctia minh rang ho cé thé tiép tuc cong viéc
néu that sy c6 kha nang. Trong sudt thoi gian Cain nam gilt cwong vi nay,
“nhitng cudc tu hop vui choi rat it khi dién ra”. Nhung cudi ciing, cac thanh vién
gia dinh rat hai long v&i két qua tai chinh cia cong ty nhd chinh sach chon nguoi
tai, khong dwa trén moi quan hé than thich ma Cain thwce hién. Chinh sach cua
Cain da giup Abbott Labs trd thanh mot cong ty van hanh hiéu qua va dat 1gi
nhuan cao.

Trong mot vi du khac, viéc yéu cau nhitng tiéu chuan chung da lam lang diu
mot su kién quoc té trong sudt cudc khung hoang tén lira @ Cuba nam 1962 ma
c6 thé dan dén mot cudc chién tranh thé gigi. Cau chuyén nay da duwgc dwa ra &
chwong trwdc. Trong s6 nhitng sw kién gay chan dong, co 1€ sy viéc dugc biét
dén it nhat la sy kién mot chiéc tau ngam cta Xoviét duge trang bi ngw 16i hat
nhan lan duwdi Bac Pai Tay Duwong. Mot chiéc tau chién cia My da lan sau



xuong dé tim chiéc tau ngadm va c6 gang day né lén mat nudc dé co thé theo doi
dau vét caa nd. Thuyén trudng nguwdi Nga cho rang véi viéc lam nhiét do tang
cao va tau can kiét oxi, y dinh cua tau chién My 1a mot cudc tan cong mang tinh
chat tra diia. Vi thé, ong da yéu cau cho n6 nhitng qua bom ngw 16i hat nhan.

Thu tuc ctia Hai quan Nga — tiéu chuan tng x chung — budc hai quan chirc
khac phai Bong thuan véi yéu cau d6. Mot vi pho thuyén trwdng 1ap titc Dong
thuan: “Chuing tdi s& cho nd ching ngay bay gid!” Ong hét 1én: “Chiing ta s& chét
nhung ching ta sé dé cho ching chim xudng! Ching ta sé khong lam 6 nhuc hai
quan cua ta!” Nhung pho thuyén tredng Vasili Arkhipov da Tt ch6i nhac nhé hai
nguoi rang Luat Hai quan chi cho phép no khi vo tau ngam bi choc thing nhung
thye t€ n6 khong bi thing. “Arkhipov la mot nguwdi cuwong quyét”, mot ngwoi ban
than cta ong noi. “Vi thuyén tredng da mat binh tinh. Tinh huéng dé rat cang
thang, moi ngwdi to ra buc titc. Nhwng roi ho da binh tinh tré lai”.

“Néu qua bom ngw 16i d6 phéat no, chién tranh hat nhan cé thé da xay ra”,
Robert McNamra da binh luan vé sy viéc dé6 30 nam sau d6. Mot ngwoi dan ong
binh thwong néi Khong ding lic, ding cach cé thé ciru ca thé gidi.

THE HIEN PIEU BAN PONG THUAN MA KHONG CAN GIAI THiCH

Neéu 151 Tiv chéi caa ban don gian chi dé thé hién cam xtc, ban khong can
phai dwa ra bat cit ly do nao. Vi duy, hdy twdng twgng ban dang cam thay khong
thodi mai vé viéc cho mot nguwdi ban vay mét khoan tién 16n. Ban nghi ra 1y do
dé khong thyc hién viéc do: “Toi c6 thé can so6 tién d6”, “Vg t6i sé buoén néu cod
ay phat hién”, “T6i khong mu6n nhac ban néu ban quén khong tra lai t6i”, Khong
c6 ly do nao that sy ding véi van dé, vi chi don gian la ban khong cam thay
thodi mai khi cho vay tién. Day la lic dé tin vao trurc gidc cda ban hay néi cach
khac, né 1a mot ly do thich hgp dé Twr chéi, tham chi n6 1a ly do duy nhat. Vi thé
hdy can nhac viéc noéi: “T6i xin 16i. T6i khong cam thdy thoai mai khi lam viéc
d6”, hodc “T6i xin 16i. T6i khong thé lam nhw vay”. Va hdy cham ditt n6 & day.

Néu ai d6 yéu cau ban lam mot viéc ma ban khéng muén lam, cau tra 16i
thang than nhat 1a: “T6i khong thich 1am viéc d6”. Thé la du. Khong can phai dwa
ra ly do hay néi dai dong khién cho 16i Tt ch6i ctia ban mat di sitc nang, khong
can phai kéo dai thoi gian vo ich. Hay giai thich ngan gon va thang than. Cang
ngan, cang hiéu qua.

Doi khi cach giai thich tot nhat 1a khong néi gi ca. C6 mot cau noi cua cac



thanh vién trong chwong trinh Al-Anon la: “Khong 1a cau néi hoan chinh nhat”.
Trong nhitng trudng hop nhat dinh, n6é cé nghia la ban khong can phai gidi thich
16i T ch6i ctia minh. Vi dy, néu ban khong mudn uéng ruwgu, ban khong can
phai giai thich, chi can néi: "Khong, cdm on” la da. Ban biét 16i giai thich nao la
can thiét nhung doi khi ban gilt né cho riéng minh vi n6 la van dé ctia ban chi
khong phai cia ho. Nha nhiép anh Philippe Halsman rat c6 kha nang thuyét phuc
nhitng nguwdi noi tiéng cho phép anh chup ho trong tv thé nhdy lén. Richard
Nixon, J. Robert Oppenheimer, Grace Kelly, Duke va Duches cua Windsor cung
rat nhiéu ngwoi noi tieng khac da Bong thuan chup trong tuw thé d6. Mot hom, khi
Halsman chup bitc cudi cung cta nghé si piano Van Clinburn, anh da yéu cau
ong nhdy nhung 6ng Tt chdi. Halsman noéi: “T6i xin phép héi ngai tai sao ngai
lai khéng muon nhdy”. Van Clinburn dat tay lén vai anh, nhdac cam va noi:
“Khong c6 10i gidi thich nao ¢ day cad”.

Halsman rat an twgng vdi cau tra 10i rat cwong quyét dé va anh da lién tuc
chup Van Clinburn trong tw thé d6. Anh dat né & vi tri noi bat trong cudn sach
anh ctia minh vé nhitng ngudi noi tiéng nhdy dwéi tiéu dé “Van Clinburn sé
khong nhdy”. Halsman hiéu rang Van Clinburn da khang dinh méi quan tam va
yéu cau riéng tu cia minh. D6 1a ly do tai sao Halsman cam thay vui vé hon la bi
xuc pham madc du cau tra 10i khong c6 10i giai thich.

PIEU BAN PONG THUAN LA MOT TUYEN BO PAY GIA TRI

Khi ban bay té diéu ban DPong thuan xuat phat tir trong long va can c trén
nhitng nguyén tac cia ban, né c6 thé thay doi cach nguwdi khac chap nhan 1oi Tw
ch6i cua ban. Trwéc day, Bob Woof, mot nha hoat dong xuat sac trong linh vure
thé thao da ké cho t6i nghe mé6t cau chuyén cé thurc.

Khi ng6i sao bong ré Larry Bird chuan bi bat dau su nghiép chuyén nghiép
day thanh cong, Bob Woof nhan dwgc mot cudc dién thoai tir iy ban cta nhitng
ngwoi xudt ching & thi tran cua Larry Bird & Terre Haute, Indiana héi vé viéc
liéu 6ng c6 muon lam nha dai dién cho Larry Bird. T4t nhién Bob Woolf Dong
thudn va bay dén thi trdn dé thuyc hién mot cude phong van dai tam tiéng dong ho
v6i iy ban bao gom giam doc thé thao cua tridng dai hoc dia phwong, giam doc
ngan hang dia phuwong, chu ctta hang bach hoéa va nhitng nguwdi cao tudi khac &
thi tran. Sau nhiéu thang can nhac hang tram &ng c vién, iy ban da giam dan
danh sach tir 25 xuéng 15 va cudi cung la 3 ngudi. Bob da c6 cudc phong van
cudi cung & Terre Haute va moi viéc tién trién rat t6t. Ong da goi dién vé cho vg



& Boston noi rang 6ng chac chan sé c6 dwgc cong viéc do.

Ngay khi 6ng cup may, nhitng nguwoi trong uy ban budc vao phong nghi cta
ong va noi: “Chuing t6i muo6n biét 6ng sé yéu cau mic lwong bao nhiéu khi lam
dai dién cho Larry... Hay néi rd cho ching t6i biét con s ma 6ng muén. Ong
Katz (m6t ¢ng vién khac) da néi cho ching t6i biét con s6 cua 6ng dy va ching
t0i muodn biét con so cua 6ng”.

Bob cam thdy bung minh that lai. Trw6c day, khi lam viéc v6i nhitng khach
hang khac, 6ng luén lam viéc dya trén ty 1é phan tram chit khong phai mot con
sO chinh xac va viéc d6 c6 1gi cho tat ca moi nguoi.

Bob tra 16i, “T6i hiéu tai sao moi ngwoi lai hoi t6i va toi ton trong y mudn
cta Larry. Nhung t6i muon lam viéc véi Larry theo cach ma t6i da lam cung
nhitng nguwdi khac. Cudi buoi thwong lwong, khi Larry c6 hgp dong, ching ta sé
nhat tri vé chi phi. T6i khong thé dwa ra ngay bay gio. N6 sé khong cong bang
v6i cac khach hang khac cta t6i néu t6i thay doi dé lam viéc véi Larry. Toi rat
muon dugce dai dién cho anh dy. To6i can nhac ky co hoi dac biét nay. Nhung t6i
khong thé dwa ra cau tra 10i ma cac 6ng yéu cau”.

Hay néi cach khac, Bob da giai thich trwéc khi Tt choi.

Cha tich ty ban nhin Bob. “Vang, chac chan 6ng biét duwgc nhitng két cuc co6
thé xdy ra”, ong ndi. “Ching t6i yéu cau 6ng mot lan nita, hdy dwa ra con s6 cu
thé va chuing ta c6 thé két thic viéc nay. T6i phéi néi rang khong cé no, anh sé
khong thé 1a dai dién cho Larry Bird. Hay cho chiing t6i mét con so6”.

Bob lay mot hoi that dai. “T6i khong thé 1am nhuw vay. T6i chi c6 thé nhac lai
rang mic doi hoi caa t6i sé hop ly va t6i sé lam viéc cham chi. Nhung t6i sé doi
xtt v6i Larry Bird khong khac gi so vdi nhitng nguwoi khac va téi chap nhan két
cuc’.

Ho da bat tay va nhitng thanh vién tiy ban ra khoi phong.

“Ban chi c6 thé ditng va nhin vé phia canh ctra that 1au”, Bob nh¢ lai. “T6i
cam thdy minh dd ding nhung lai tiéc nu6i”. Ong da goi vé cho vo va néi: "Em
khong thé tin chuyén gi da xdy ra dau”. Lic d6 con trai 6ng da nghe may va cau
dd c6 gang an ui 6ng: “On 1oi cha a! Con ty hao vé cha. Cha van giit ding
nguyén tac cia minh va con mirng la cha da lam nhw vay”.

Nam phut sau, dién thoai reo.

“Bob, t6i la Lu Meis. T6i mudn thong bao véi anh rang ching t6i da quyét



dinh. Chung t6i khong nén bat anh phai chd dén ngay mai”.

“Vang?”, Bob gong minh dé chd dgi tin xdu dén v4i minh.

“Chung t6i da quyét dinh chon anh”.

Bob khong tin vao tai minh nita: “Ong dang dua day a!”

“Khong, Bob”, Meis noéi, “Chiing t6i biét anh da bo ra nhiéu thoi gian va sic
lyc dé dén day, biét rang anh mudn bao nhiéu, va né c6 y nghia vGi anh nhu thé
nao. Chung t6i da quyét dinh rang néu anh ditng vé phia ching t6i theo cach ma
anh da lam, hday nam giit vi tri d6 va tién budc, anh la ngwdi ma ching t6i muén
thuvong lwong cho Larry cung véi Red Auerbach”™.

Hay noi cach khac, ho muén mét ngwoi dai dién c6 thé néi Khong thay cho
mot 10i néi Co.

Tém lai, cach ma ban bat dau mot 161 T choi la dwa ra 16i giai thich. Loi
giai thich c6 thé c6 dang ctia mot 16i tuyén bo cu thé, 16i tuyén bo toi, 10 tuyén
b6 chiing t6i hodc két hgp. Ban khong nén do 16i hay lam ngudi khac xau ho.
Ban khong cy tuyét ho. Bon gian la ban khang dinh mdéi quan tdm, nhu cau va
gia tri cua minh.

Loi giai thich cda ban that sy 1a mot 10i néi gia tri. Ban dang khang dinh gia
tri cia minh. N6 c6 thé la gia tri cua ban véi tu cach la mot con ngudi; trong
truong hgp cé tinh thuwong mai, né cé thé la gia tri san pham, dich vu hay nhan
hiéu cua ban; trong trudng hgp 16n hon, n6 c6 thé 1a nhitng gia tri nhan cach va
dao dirc. Cudi cung, ban dang néi Co6 vai van dé that su.

Sau loi giai thich la 101 Tt ch6i. D6 la trong tam ctia chuwong sau.
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KHANG PINH LOI TU CHOI

“Pua ra loi ttr chéi néu xdc dinh duoc diéu ban Pong thudn sau do”.
— Stephen R. Covey
B an da thé hién didu ban Pong thun, va da dén ltc dé néi 1&i Tir chéi. Pay
la phan chinh cta bi quyét néi 16i Tt chdi tich cyc. Hanh dong can thiét dé
khang dinh 10i Tt ch6i cua ban rat don gian. Ban chi can thiét 1ap mot ranh giGi
ro rang va chac chan.
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KHONG

SUC MANH CUA LOI TU CHOI

L&i T chéi rét can thiét trong cudc song. Moi co thé song déu can nhitng
ranh gigi dé bao vé minh. D€ ton tai va phat trién, moi ngudi va moi té chirc can
c6 kha nang néi Khong vai bat cit diéu gi de doa dén sy an toan, pham chat va
sy trong sach cua ho.

Khong la tir thé hién trat tw, ky cwong. Nhitng quy tac va luat 1é thuong dugc
thé hién dwdi dang cua nhitng diéu Khong. Vi du, trong s6 mwoi diéu ran day
trong Kinh Thanh, c6 tdm diéu bat dau bang tir Khong. Gia tri caa tiv Khong rat
ro rang va cu thé. Hay nghi dén sy khac biét gitta viéc néi véi mot dira tré: "Hay
ton trong ban trong 16p” vGi viéc néi: "Khong danh nhau!”. "Khéng” hwéng dén



van dé that ro rang va don gian, thé hién chinh xac nhitng gi ban muén noi.

T6i da tirng nhin thdy mot cau bé dang khoc & trén san truong mau gido ma
con gai toi cling theo hoc. Ban bé clung 16p da dé cau ta ngoi trén mot chiéc 16p
dwgc treo trén cdy. Cau bé muon xuoéng nhwng cau khong thé thé hién cam xuc
cta minh. Khi t6i nhin thay, c6 gido ctia cau bé da ra can thiép. C6 nhe nhang
bdo cau hdy ndi ra suy nghi ctia minh. Cau bé 1ap titc néi: "Khong du nira!
Khong du nita!”. Khi nhitng dita tré khac dirng lai, mat cau bé rang r& han lén
khi phat hién ra sitc manh cua tir Khong. D6 la khoanh khac trong doi khi moi
nguoi hiéu dugce sitc manh cta 16i T choi dé thiét 1ap mot gidi han an toan.

Nhung tvr Khong con c6 1gi ich vuot trén ca sy an toan va ky cwong. Khi
cwoi nhao nhitng dita tré 1an dau tién hoc cach st dung tir Khong, ching ta quén
mat diéu quan trong la ching dang dan phat trién. Bdi vi do 1a ldc ching tré nén
tw 1ap va hoc cach tao ra nhitng ranh gigi. Ching dang bat dau nhin nhan xem
minh la ai va khong la ai. Néu ban lang nghe cham chui dang sau tir Khong cua
nhitng dia tré — “Khong, con khong mudn an céai d6! Khong, con khong mudn
madc cai d6! Khong, con khong mudn dén d6!” — ban nghe dwgc nhitng gi? “Con
la m6t ca nhan! Con c6 nhitng cdm xic cta riéng minh. Con c6 quyén quyét
dinh. Con la con”. Mot sinh linh nhé bé dang tuyén b6 vé s ton tai doc 1ap cua
n6. Hoc cach n6i Khong can thiét cho sy phat trién ctia moi nguwoi.

Khong la tir dé khang dinh chinh ban than, céi t6i, hoac thwong hiéu cta ban.
Néu ban khong thé néi Khong, nghia la ban khong c6 thwong hiéu béi vi thuwong
hiéu ctia ban dwgc xac dinh bang viéc ban Tt chdi diéu gi. Khong la mét nguyén
tac lwa chon cho phép khang dinh ban la ai hodc khong la ai. Tt Khong tao cho
ban mot ca tinh riéng va mot s khang dinh khién cho thé gigi tré nén da dang
hon.

Bai vi ching ta thuong st dung tir Khong dé thé hién quyén han cua ban
than nén c6 xu hwdng la ching ta quéa lam dung tir Khong khién chiing bi hiéu la
c6 tinh xtic pham hodc lai st dung chiing qua it, diéu d6 thé hién sy do du,
khong quyét doan. Van dé chinh la lam thé nao dé st dung n6 ding cach. Lam
thé nao dé ban van cwong quyét ma khong qua nong nay.

HAY PE CHO LOI TU CHOI TUAN THEO TU NHIEN

Cch giai quyét 1a st dung tir Khong mét céch ty nhién.



Mot tr Khong ty nhién thwong rat don gian va thang than. T6i da nghe
nhitng tr Khong rat tu nhién tir con géi t6i khi chau con nho. Khi con gai t6i noi
“Khong”, duong nhw do6 la tir ty nhién nhat trén thé gidi. "Khéng, con khong
muon no6i chuyén bay gig, cha a. Con dang choi. Con c6 thé di choi bay gio
dugc khong cha?” Tt Khong cua con gai toi that ty nhién. N6 trong sang, khong
bi noi sg hai ché ngy. N6 trung thue, rd rang va chinh xac.

Tw Khong sé kho ndi ra hon khi ching ta gia di; khi cdm xuc va nhitng dong
co cua chung ta tr@ nén phitc tap; va khi nhan thitc ctia chiing ta vé hau qua tré
nén nhay bén hon. Nhung néu ban lam theo quy trinh nay thi viéc n6i Khong sé
dé dang hon theo y nghia nao d6. Ban da c6 nhitng budc chuan bi can thiét. Ban
giong nhr mot van dong vién da luyén tap ky cang. Bay giog, trong cudc dua, da
dén lic thu vé nhitng thanh qua sau nhitng thang ngay luyén tap cham chi.

Hay dé cho 10i Tt chéi tuadn theo ty nhién. Hay xuat phat tir 10i giai thich
chan thanh, ti* sy ton trong, 10i Tt choi cua ban sé r6 rang, chinh xac va trung
thure.

Hay dé 1oi tir choi xuat phat tir diéu ban Pong thuan

Co 1€, dieu quan trong nhat luén giit trong dau khi ban néi Khong chinh la
16i khang dinh cia ban — m6i quan tdm, nhu cau hodc gia tri ma ban dang muon
bao vé. Hdy nhé Khong la mét cach noi khac cua Co.

Hay xem ngudi me bdo vé con gai minh nhw thé nao khi gido vién yéu cau
chau chuyén 16p:

Giao vién: Toi rat tiéc thwa ba Taylor nhung Courtney khong thé theo hoc
16p hoc chuyén vé cac mon xa hoi. Chau khong thudc vé noi nay.

Nguoi me (Vi giong diéu thdng than): Khong. Courtney c6 quyén hoc nhw
bao dita tré khac. Chuing t6i sé tim cach dé giai quyét van dé nay.

Giao vién: Nhung chau khong theo kip cac ban trong 16p.

Nguwoi me: Courtney gap nhiéu khé khan, nhung t6i ddm bao chau sé hoc
tot.

Giao vién: Nhung roi chau sé chan hoc.

Ngwoi me (binh tinh va kién quyét): Ly do khién chau chan hoc chinh 1a do
c6 da no6i vdi chau rang chau khong thudc vé 16p hoc nay.

Courtney da & lai 16p va hoc tot.



Loi Tw chdi cia ba me xuat phat ty nhién tr 10i khang dinh — mong con gai
minh khong cam thay bi bé roi. Nguwoi me da khong xic pham nguoi gido vién:
“Co gido dang doi x khong cong bang vdi con gai toi! Co da néi vGi chau rang
chau khong thudc vé 16p hoc nay”. Thay vao do, nguwdi me cwong quyét bao vé
quyén dwoc hoc cung vaéi ban bé cta Courter. Nguwdi me khong chéi bo nguyén
tdc ma chi kién quyét bao vé quyén lgi ctia con gai minh.

Trong cau chuyén nay, 16i Tt chdi ty nhién dé6 khong citng nhac ma thé hién
mot 1ap trwong virng chac xuat phat tir nhitng moi quan tam ding dan. Hay nhd:
ban dang st dung s chinh xac, cu thé va sitc manh cua mét 16i Tt chéi dé bao
vé quyeén lgi.

Hay twéng twgng 101 Tw choi cda ban khong phai la mot birc twong ma la
mot gidi han dé bao vé nhitng gi that sy quan trong. Mgt birc twong tao ra mot
hang rao hitu hinh giita hai phia, con mot gidi han cho phép hai phia nhin nhan
nhau va gan két vdi nhau trong khi van thiét 1ap dwoc nhitng gidi han chac chan.

Hay dé 16i Twr choi xuat phat tir quyén han cua ban

Cac nha ngon ngit hoc phan biét gitta nhitng 16i n6i miéu td mét tinh huéng
va nhitng 10i n6i khién thay déi tinh hudng. Ho dat tén cho loai sau la “16i néi c6
tac dung bién do6i”. Mat vi du dién hinh la khi hai nguoi ditng tredc mot vi muc
st va noi: “Con Dong thuan”. Cum tit “Con Pong thuan” khong miéu ta cam xtc
cta ho ma la mot hanh dong lam thay doi tinh trang hon nhan cua ho tw doc
than sang dd Iap gia dinh.

Twong tw, khi ban dwa ra mét 101 T chdi tich cyc, khéng phai ban dang
miéu td cam xdc hay m6i quan tdm cia minh ma la ban dang dwa ra 16i cam két
vOi twong lai cia minh. Khong phai la ban dang Tt choi. Ban da san sang bao vé
bang quyén han ca nhan cta minh. Chu dinh cta ban rat rd rang va ban da chuan
bi dé tién hanh phwong an dy phong néu can thiét. Vi sy cam két do, ban dang
tao ra mot ranh giGi hoan toan mai.

Ban t6i David, mot ngwoi My ban dia thuc hién nghi 1€ ton gido theo truyén
thong cua t6 tién bang cach xay nhitng ngo6i nha duwgc swdi am bang hoi nwdc cé
két cdu nhw phong tam hoi & viung hoang da, do la noi ho sé cau nguyén khi nao
ho cam thay sttc néng. Mot mua hé khé han, chinh quyén dia phvong nghiém
cam dot Itra vi lo lang nguy co chay rirng c6 thé xay ra. David da rat can than véi
Itta. Anh khong bao gio roi mat khéi dong ltra va luén dam bao cé ngwoi phai
canh chitng ngon ltta ngay cling nhw dém. Khi nhan vién citu hoa yéu cau David
phdi ngtrng thuc hién cac nghi 1é Itra, anh rat byc titc. Anh ha thap giong giai



thich va n6i mot tr Khéng kéo dai. “Khong... Chuing toi sé tiép tuc thwe hién
nghi 18 nhw da 1am truée khi ngwdi chdu Au xdm chiém. Canh chitng ngon lira
chay qua dém la tap tuc linh thiéng cua ching t6i. Chung t6i chwa bao gio gay ra
chay rirng va sé khong dé xay ra diéu d6. Ong c6 thé quan sat su dé phong cta
chiing t6i néu 6ng mudn”. Sau dd, khong ai lam gian doan nghi 1é cua David nita.

D6 la mot 16i T choi dit khoat, binh tinh va r6 rang. Hau hét thong tin c6
thé dwoc chap nhan néu ban vach ra mét ranh gigi. Ban khong dé xuat hay noi vé
mot ranh gigi ma that sy ban vé ra bang quyén han xuat phat tir sy cam két cua
ban. Ban dang tao ra mot thue té mai.

Hay xem xét vu lam an ma nhat thiét phai dwa ra 10i T ch6i v6i mot khach
hang chu chét. “Sau qua trinh thwong lwgng kéo dai sau thang véi mét khach
hang, ching t6i ban bac v&i nhau vé gia cudi cung. Chung t6i da mat ba dén bon
tuan dé chuan bi, can nhac vé yéu cau cia khach hang. Giam doéc cta ching t6i
da dich than giai quyét van dé dé. Sau khi 6ng néi: ‘Day la gia cudi cung’, khach
hang lai tiép tuc thwong lwong va yéu cau nhiéu hon. Giam doc dap lai bang
giong binh tinh va thuyét phuc: ‘Co6 1é ngai da khong nghe thay 15i toi. Pay la
gia cubi cung ma chung t6i dwa ra’. Hai ngwoi ditng cudc noéi chuyén trong
khodng nam gidy. Khach hang néi: ‘Hay dé t6i goi hdi c6 van cuia t6i dé thao
luan vé mot s6 diéu khoan’. Bay gio ho da danh gia cao ching t6i va nhitng gi
chuing t6i lam cho ho”.

Vi giam doc da vach ra mot ranh gi¢i. Ong da dwa ra cam két ctia minh, dua
ra tin hiéu rang 6ng chuan bi sir dung ké hoach dw phong dé giai quyét thwong
vu ddc biét nay va dé tim dén khach hang khac. Ban khong can phdi néi ra ké
hoach dy phong nhung né phéi dwgc ngam hiéu dé cing c6 gidi han ma ban
dang thiét 1ap. Khi dat ra mot gidi han r6 rang, nguwdi khac cé thé cam thay thoai
mai va két qua dat dugc co thé gdy ngac nhién. Vi khach hang trong trudng hgp
nay da cam thay thoai mai hon vi 6ng biét rang minh da c6 dwgc mot thwong vu
tot.

St dung mdt giong diéu ro rang, hgp ly sé cé ich cho viéc dwa ra cam két,
giong nhu David va vi giam doc da lam. Ban khong xtc pham ma chi don gidn
la n6éi ra mot sy that, thiét 1ap mot gidi han rd rang dé phan wng lai véi yéu cau
va thai do cua nguoi khac.

Ban khong can phai quat 1én dé ngudoi khac nghe thay 16i T choi cta minh,
cling khong can phai qua dit dan, ma chi can giit giong diéu binh tinh, rd rang,
chac chan. Mot 161 T choi bang giong diéu thap c6 thé thé hién s cwrong quyét
hon la khi cao giong.



Pong thai, ban van c6 thé t6 ra lich sy va cwong quyét. Ban t6i Stephen ké
vé viéc anh da tinh co nghe vg anh, Sandra, néi chuyén dién thoai tra 1oi yéu cau
lam viéc cho mot uy ban véi vai tro mot nguoi gay quy ¢ dia phuong. Trong
nhitng treong hgp nhw vay, ban thwong cam thay lung ting khi phai néi 16i xin
16i, giai thich. Néu bi nguoi goi thiic ép, ban sé dé dang nhwong bo. Stephen rat
kham phuc vg khi ¢6 tra 16i bang mét giong diéu nhe nhang va binh tinh: “T6i sé
khong lam viéc cho uy ban trong nam nay. Cam on 6ng vi da nghi dén t6i”. Lich
su, quyét doan va dut khoat.

Hay giit giong diéu binh thwong, va hay dé cho 10i Tt chéi cta ban that tw
nhién xudt phat tir quyén han cda ban.

Hay dé 16i Twr choi xudt phat tir sy ton trong

MGt 16i Twr choi tiéu cue sé khién ban tré nén xa cach véi moi ngudoi. Mot 1oi
T chdi tich cye lai c6 tac dung ngwoc lai. Ban sé tré nén gan giii va gan két vai
ho nho sy ton trong.

Hay xem xét vi du khi mot ngan hang Tay Ban Nha phai thong bao véi mot
khach hang quan trong rang ho khong thé cho vay khodn dau tw da dinh. Loi Tw
ch6i d6 quan trong dén mitc né khong duwgce giao cho nhan vién chuyén trach cho
vay ma phai do dich than mét trong nhitng 6ng cht ngan hang dwa ra. Ong chu
ngan hang khong dwa ra 16i Tir chdi bing cach gtri thw hodc goi dién. Ong maoi
khach hang an trua tai trang trai cua gia dinh ¢ ngoai 6 Madrid. Ho da cung nhau
thuong thitc mot bita an tuyét voi va c6 mot cudc néi chuyéen than mat. Sau do,
khi cung khach hang nham nhi regu va hut xi-ga, 6ng chu ngan hang noi: “"Nhw
ong biét ddy, chung t6i rat coi trong moi quan hé ctia ching ta. Chiing t6i rat tiéc
vi khong thé giip d& 6ng trong thwong vu dac biét nay. Ching t6i hy vong sé
tiép tuc 1am an v6i Ong trong nhitng lan tiép theo”. Ong chi ngan hang da Tu
choi thang than va lich sy, néi ré rang 6ng coi trong khach hang ctia minh.
Thong diép quan trong duwgc dwa ra va moéi quan hé van dugc duy tri. T choi
mot thwong vu la mot truong hgp dac biét can dwgce xw 1y vdi su can trong va té
nhi dé dat dugc két qua tot dep.

“Co6 nhiéu thoi diém moi nguwdi phai néi 16i T chéi”, Luiz Inacio Lula da
Silva, mot lanh dao cong doan — nguoi da gay dung suw nghiép tt hai ban tay
trang va trd thanh tong thong Brazil — n6i, “Va 16i Tt choi d6 can dwoc noéi ra
bang s chan thanh, trung thuc, cung giong diéu khi ho n6i Bong thuan”.

Khong phai lic nao ciing dé dang dé Tw chdi ém tham. Loi Tw chdi cua
chiing ta thwong mang nhiéu sac thai cam xtc — titc gian, sg hai, t6i 16i hodc xau



h6. Hay lam cho 10i Ttr ch6i cta ban mang cang it cdm xtic cang t6t. D6 la ly do
tai sao ban thyc hién nhitng buwéc chuan bi ky lwdng dé bién cam xtc tiéu cuc
thanh chu dinh tich cyc va dé c6 mot thai do ton trong. Diéu do6 gidap cho 10i Tw
ch6i cda ban trd nén ro rang.

Pirng qua quan tam dén viéc nguwdi khac sé nghi gi. D6i khi ching ta nhin
nhan nhiém vu cua minh nhw “T6i can Twr ch6i ho ma ho sé khong buon va van
quy mén t6i”. Nhung day la mot nhiém vu bat kha thi vi néu ban c6 gang kiém
soat phan ng cua ho, ban c6 thé sé danh mat moéi quan tam va gid tri cta riéng
minh, hon nita ban dang kiém soat thit ma ban that sy khong c6 quyén kiém soat.
Vi thé hdy nhin nhan nhiém vu ctia ban nhu 1a “T6i can phai Tt chéi véi ho that
ro rang, trung thwe va dang ton trong, hay dé ho phan ng theo bat ky cach nao”.

MGt trong nhitng nghé thuat vi dai trong cudc song la hoc cach khong Bong
thudn ma khong cam thay kho chiu.

NOI KHONG VOI NHUNG POI HOI

Dusi day la mot s6 tir hodc cum tir cu thé ma ban cé thé st dung dé noi
Khong v6i doi hoi cta nguwoi khac theo cach xuat phat tw nhién tir 16i khang
dinh, quyén han va sy ton trong cta ban. Hay nhé rang giong diéu va chu y sau
xa di doi véi nhitng 101 ndi cia ban sé tao ra tdc dong mong muon.

“Khong” hoac “Khong, cam on”

T don gian nhat dé thiét 1ap mot gidi han la Khong. Dai v6i nhitng ngudi né
tranh st dung quyeén han, c6 xu hwéng do xét va lan tranh, nén bat dau bang tw
Khong dé tao ra sttc nang cho 16i T chdi. "Khéng. Me muon con an nhitng do
an c6 1gi cho con. Vi thé, con khong thé an hét choé kem dé trwdc bita t6i”, ngudi
me noéi véi con. Loi T choi do rat rd rang va dit khoat.

Su thang than c6 thé dwgc boe 10 lich sy. Toi da xem mot bo phim thai sy vé
Mahatma Gandhi dén Anh dé dam phéan hoa binh vGi nguwdi Anh. Khi cac phéng
vién phong van 6ng, ong tra 10i rat gian di: “To6i nghi la khong”, va tiép tuc di ma
van mim cuoi.

Gan tit Cdm on vao tit Khong thé hién sy ton trong va sy quan tam dén moi
quan hé. Ttr Khong thé hién sw bao vé va tir Cdm on thé hién sy gan két. Chi can
mot cau “Khong, cdm on” don gidn, manh mé la da. Néu ban phai tiép xtc vé6i
nhitng nhan vién chao hang qua dién thoai ma ho 10 di cau tra 10i trude do cta



ban, ban c6 thé néi: “T6i n6i Khong. Cam on! Xin chao”.
“T6i c6 mot ké hoach”

MGt cach hiéu qua dé thiét 1ap gidi han la dat né vao mot ké hoach 1én hon,
trong d6 1ay 161 Tt choi lam co sé. Vi dy, “To6i c6 mot ké hoach 1a khong bao gio
phuc vu trong uy ban”, hoac “T6i c6 mot ké hoach riéng la khong bao gio cho
ban bé vay tién”, hoac “T6i khong bao gio tra 16i quang cao qua dién thoai”.

Khi ban né6i ban c6 mot ké hoach, ban dang dwa ra tin hiéu rang, 16i Tt choi
cta ban khong phai xuat hién ngay lic d6 ma da duwgc suy nghi rat nhiéu. N6 la
dau hiéu cua sw quyét tam rang ban sé khong thay doi. Tuy nhién, cum tir nay
chi hiéu qua khi n6 that su 1a ké hoach ma ban da nghi thong sud6t.

Thiét 1ap mot gidi han nhw 1a mot ké hoach cho phép nguai khac biét 1oi T
choi ctia ban khong mang mau sac ca nhan; né doc 1ap véi ho va thai do cua ho.
N6 thé hién sy tich cye. Ban khong néi Khong véi ho ma dang ban tiép tuc noéi
Co6 v6i nhitng nguyén tac va gia tri ma ban da chon lwa. Cach néi “T6i c6 mot ké
hoach” gitp khang dinh m6i quan tdm ctda ban, bao vé né bang quyén han va tao
16i thoat cho méi quan hé bang cach binh thwong hoéa 16i Tt choi cia ban.

Hay xem vi du vé mot cong ty dét may lién tuc bi khach hang thic giuc giao
hang kip thoi. Trong rat nhiéu nam, cong ty da giai quyét van dé nay bang su
théa hiép. Khi mot khach hang n6i gidn vi sy chdm tré, cong ty thwong giai
quyét bang “su leo thang” — giai quyét don dat hang dé va dé cho nhitng don
khac nam chg. Céach giai quyét nay lam cho hé thong san xuat hoat dong khong
binh thwong, khién ca hai bén déu khong hai long. Cudi cung, lanh dao cong ty
thué mot nhom tw van dé tim giai phap khac phuc, tao ra m6t hé thong san xuat
phu hgp hon. Ho dwa ra mot ké hoach méi cho cac khach hang: khéng co su leo
thang va bat chap sy phan d6i tir phia khach hang, ho van kién dinh véi quyét
dinh do.

Ké hoach khong leo thang da lam giam dang ké sy phitc tap cia viéc kiém
soat xwdng san xudt va cho phép cong ty quay vong don dat hang trong hai tuan
thay vi sdu tudn nhu trwedc. Bay gio mdc du van cé vai don hang bi cham tré
nhung cong ty khong can phai tién hanh “syr leo thang” — mot két qua t6t dep cho
tat ca cac bén.

“T6i c6 nhitng ké hoach khac” hodc “T6i c6 nhiém vu khac”

MGt cum tir quen thudc rat cu thé dugc st dung dé khang dinh moi quan tam
cling nhu quyén han ctia ban ma khong pha hong moi quan hé la “T6i c6 nhitng



ké hoach khac” hoac “T6i c6 nhiém vu khac vao lic dé”.

DPo6i véi mot 161 moi ban dén du tiéc, ban c6 thé noéi: “T6i xin 16i. Toi da co
ké hoach vao t6i hom d6. Cam on ban!” Dai vdi ngwoi dong nghiép yéu cau ban
dam nhan ma6t du an gap gap, ban c6 thé noéi: “T6i rat mudn gitp anh nhung toi
c6 dy an phai hoan thanh treegc khi t6i 6 thé lam viéc khac”. B6i véi ong chu
thwong yéu cau ban lam viéc vao cudi tuan, ban c6 thé néi: “T6i xin 16i. Cudi
tuan nay, toi c6 viéc gia dinh quan trong”. Poi v6i ngudi yéu cau ban thuc hién
mot nghia vu céng dan mdi, ban cé thé ndi: “T6i can tap trung vao cudc
song/cong viéc/nhiém vu cua toi/gia dinh t6i ngay bay gio”.

Mot khach hang cua toi dé nghi mot thwong vu t6t véi mot khach hang mai
cta anh. Cau tra 16i anh nhan dwgc la: “Vi ching t6i c6 théa thudn véi doi tha
canh tranh cta 6ng nén t6i khong thé can nhac 16i dé nghi ctia 6ng vao lic nay”.
Khéach hang cta t6i cam thay day la mot 16i Tw choi thang than bdi "né da thé
hién duwgc 1y do rat thuyét phuc bang cach khang dinh rang ho da giir thoa thuan
cta ho”. Ho cho anh biét rang néu lam an v&i ho lau dai, anh sé nhan duwgc dugc
su trung thanh va sw cam két giong nhw ho da lam doi véi doi thu caa anh.

“Khong phai bay gio”

Khong dé dé Tt chdi, dac biét néu ban c6 moi quan hé quan trong véi ngudi
khac. Mot cach dé giam nhe sitc nang cua 10i Tw choi doi véi ho va gitp ban
cam thay dé dang hon trong nhitng treong hgp nay la dwa ra 16i Tw choi ding
lic. Hay st dung cum tt “"Khong phai bay gio”.

Khi mot khach hang yéu cau ban tao ra mot giai phap cong nghé dac biét sé
cam thdy dé chiu hon khi nghe “T6i xin 16i nhung chiing t6i khong thé cung cap
gidi phap nay ngay bay gid” hon 1a mot 1oi T chéi trong khong. Twong ty, mot
nhan vién yéu cau ban tang lwong sé cam thdy thodi mai hon khi nghe “T6i xin
16i nhwng véi diéu kién tai chinh nhw hién tai thi rat khé dé lam viéc d6”. Mot
nhan vién t6i quen biét khi nghe cau tra 10i nay cho rang n6 hoan toan thich hgp
vi “T6i cam thay dugc lang nghe va c6 thé diéu do sé xay ra trong twong lai”.

Cum tir "Khong phai bay gid” sé md ra mot co hoi mdi. Vi thé, néu ban chac
chan rang nhan vién sé khong bao gio dugc tang lwong, khach hang sé khong co
giai phap cong nghé hay con ban khong c6 xe motd, tot nhat hday dé cho ho biét
diéu d6. "Khong phai bay gio” chi dung trong nhitng treong hgp ma yéu cau cua
nguoi khac co6 thé dugce dap ng trong twong lai gan.

Néu ho héi ban: “Néu khong phai bay gio thi la khi nao?” va ban khong biét
10, ban c6 thé noéi: “T6i khong thé néi ngay bay gio. Ching ta sé phai dgi”, hoac



“T6i xin 16i nhwng t6i khong thé néi treede diéu gi”.

Néu ho khang khang mudén c6 cau tra 16i va ban khong muén phai dwa ra
mot quyét dinh khéng chac chan, ban c6 thé dap lai: “Néu ban can mot cau tra
10i ngay bay gid, cau tra 16i la Khong”. Ho c6 thé thay minh da lang phi thoi gian
dé chd doi quyét dinh da c6 can nhac.

“Khong phai bay gio” la mot cum tw hitu ich, dac biét khi ban con do dy. Sé
tot hon khi n6i “Khong phai bay gio” va thay doi cau tra 16i sau d6 hon la Bong
thudn va lai thay d6i cau tra 10i cia minh.

“T6i tha Tt cho6i con hon la lam mot cong viéc chan ngat”

MGt hiéu tredng ma to6i quen thuwdng st dung quy tac ngoén tay cai khi dwoc
yéu cau dam nhan trach nhiém mgi: “T6i c6 thé c6 mot cong viéc tot chit?”, ong
tw héi minh. “Liéu t6i c6 thoi gian dé lam viéc dé va liéu t6i c6 du kha nang
khong?” Néu cau tra 16i la Khong, 6ng sé thang than Tw chdi ho. Loi T choéi ctia
ong that s 1a 16i khang dinh cho nhitng tiéu chuan vé hiéu qua va chat lvgng.

Khi ban Tt ch6i m6t cong viéc chan ngat, ban dang khong chi khang dinh
moi quan tdm cua riéng minh ma con quan tam dén mdi quan hé. Ban sé cam
thay kho khan hon va moi quan hé cia ban ciling vay néu ban Dong thuan va sau
d6 lam cong viéc hoa ra lai khong thodi mai chut nao.

Mot khach hang quan trong héi mot cong ty dién t¢ vé mdt san pham thiét ké
theo yéu cau véi ngay giao hang ding han. Phé Giam doc ban hang ctia cong ty
rat muon Pong thuan nhwng 6ng va dong sy cia minh nhan thdy day chuyeén san
xudt da qua tai va khong thé dap tng hoan toan nhitng yéu cau cta khach hang
vé thoi han giao hang. Vi thé ho da Twr chdi khach hang. “Rat khé dé T chdi vao
thoi diém d6 nhwng né 1a 1oi Tw chdi hgp 1y nhat. Va khach hang cling hoan toan
cam kich va coi trong su trung thanh cda ching t6i v6i ho”, vi phé giam doc da
k€ lai sau nay.

Do6i khi ngudi khac yéu cau ban lam mdt vai diéu don gian bdi vi ho cam
thdy khong an tam vé kha nang ctia minh. Trong truong hgp nay, ban cé thé noi:
“Ban sé lam dugc mot cong viéc tot hon! Toi tin & ban”. Hay khuyén khich ho
khi ban Tt choi.

Toém lai, hay biét kha nang cda ban, hay v6 tw cong nhan ho va danh thai
gian cho nhitng viéc ma ban c6 thé lam t6t. Ca ban va ho sé tr@ nén tot hon.

NOI KHONG VOI NHUNG CACH CU XU



Trong thuat ngoai giao quoc té, c6 mot thuat ngit la demandeur, tir ti€éng
Phép, dé chi "nguwdi hoi”. Trong moi cude giao dich, c6 mot cau héi la “Ai dang
la nguwdi héi?” Khi ban T chdi yéu cau hodc doi héi ctia ngwoi khac thi ho dong
vai tro la nguwdi hoi. Nhung khi ban khéng dong tinh véi cach cw x cta
ho, ban la ngwoi héi. Mot 161 Twr chdi tich cue sé c6 dang khac khi ban doi héi
thit gi do tir ho.

Pay la mot s6 cum tr c6 ich dé n6i Khong véi cach cw xi khong ding.
“"Hay dung lai/Khong!”

Khi ban thiét 1ap mot gidi han vdi cach cw x@, nhitng tir c6 sitc nang co thé
stt dung la Hdy dirng Igi va Khéng. Vi dy, trong treong hop bi quay r6i tinh
duc, Hdy dirng lai 1a mot tr ¢6 tadc dung nhat: “Dirng lai ngay 1ap tic! Toi khong
muon diéu nay lap lai nita”.

Sy 10 rang rat quan trong. Ban khong muon nguwdoi khac nghi ngo vé 16i Tw
choi cta ban. “"Hay thoi viéc d6 di!” ngudi vo tirc gian noéi vGi chong. “Hay dirng
viéc anh dang lam di. Anh biét rd y em la gi r6i day”. "Khong, anh khong biét”.
Budc tiép theo phdi chinh xac va rd rang trong ngbn ngit ctia ban. Hay néi: “Xin
dirng nhin vao t& bao khi em dang néi chuyén véi anh”. Nguwoi khac can phai
biét ro ban dang yéu cau ho khong lam viéc gi.

Hay thang than va lich sy. “Pung cham choc t¢”, Emma, mot c¢6 bé bay tuoi
noéi vai Izzy ban hoc cung 16p vi Izzy da dua cot Emma. Giong diéu rat nghiém
khac. N6 da c6 hiéu qua ngay lap tiec. T6i da nhin thay Izzy di vé phia Emma xin
16i va 6m c6 bé. Néu mot dita bé ¢ thé lam viéc nay, ching ta ciing c6 thé lam
nhu vay.

Twr Khong c6 thé stt dung dé ngan chan hanh dong khong ding muc. Mot
diéu thad vi la tt Khong c6 thé nhan dwgc nhiéu sy giup do khi ban bi tan céng
tham chi con hon tw ctiru. Hét to tiv "Khong!” sé thu hut sy chu y cua moi nguoi
va sé dugc ho giup d&. Nhitng dao tao vién cia Impact Bay Area, mot t6 chitc
pho bién cho phu nit cach tu vé, cho biét: “N6i Khong la cach dé ban c6 thé giao
tiép vdi chinh minh. N6 khién ban phai thd dé xua tan noi s¢ hai. N6 tap trung
sttc manh cta ban. N6 ggi cho ban nhd& lai 16p hoc ty vé, nhitng don tu vé, s ho
trg cua nhitng dong mon va sy that la ban c6 quyén chong tra lai vi sy an toan
cta ban than. Hau hét nhitng ké tdn cong thwong ra tay v4i nhitng nan nhan
khong c6 kha nang ty vé. Ching khong muén xay ra x0 xat, tham chi la mét
cuoc khau chién. N6i Khong sé gitip ban it bi tré thanh muc tiéu cda chung. Thai
do khong phan khang va tir t€ vGi hy vong ching sé tir té v&i ban khong phai la



mot chién thuat an toan nhat.

No6i “Khong!” gitp ban tap trung nang lwong, ggi cho ban nhé dén quyén néi
Khong, thu hit sy chi y va thé hién quyén han cua ban.

“Hay doi / Doi da / Dgi mot pht!”

Nhitng t&v Khong va Durng lai thuong qua dot ngot hodc hoi thé. C6 nhitng
cach khac dé lam gian doan hanh dong ma khong lam anh hwéng dén méi quan
hé nhuv “Hay dgi!”, “Dgi da!” va “Pgi mot phat!” Doéi khi don gian chi la yéu cau
ho dirng dé c6 thé can nhac hanh dong cia minh. “Hay ch¢ da, cac con”, nguoi
me noéi v6i hai dita con dang cai nhau, “Cé cach t6t hon dé gidi quyét viéc nay
ch?”

Doi khi ban c6 thé st dung ct chi dé néi “Cho da nao”. Ban t6i Herman mot
lan di dao cung vg & Manhattan. Khi ho di qua m6t con duwdng nam trong mot
goc pho, mot chiéc 6 t6 do xe ngay cho ho ditng khoang vai chuc xentimét.
Hodng sg@ va tirc gian, Herman dam mat cd that manh vao mui xe. Ngwoi thanh
nién titc gian tho dau ra va quat: “Tai sao anh lai ddm vao xe cta t6i?”

Herman quat lai: “Anh suyt nita giét chét hai vg chong t6i!”

Pam dong xdim lai. Herman la nguwdi da trang, ngudi 1ai xe 1a ngwoi da mau
va tran cai 16n bong nhién lai chuyén sang van dé ching toc. Khi moi ngwoi bat
dau dirng vé phe Herman, tinh huéng do c6 thé bién thanh mét tran khau chién.

Herman thdy dang sau anh c6 mot ngudi ditng ngoai cudc, mot nguwdi dan
ong da mau ditng tu6i. Ban tay ong dwa lén roi lai ha xuong nhw thé néi véi
nguoi lai xe: “Dgi da nao... hay nghi vé viéc ma anh dang lam”. Nguwoi lai xe
nhin thady dau hiéu cua ngudi dan 6ng gia da kiém ché su néng gian, sau d6 quay
trd lai xe va lai di ma khong néi mot 10i nao.

Trong thé gidi nay, "Cham lai” 1a cum tw rat c6 ich dé néi vdi ban than khi
ban dang qua kich dong hodc di qua nhanh.

“Piéu d6 khong 6n / Biéu d6 khong thich hgp/Diéu dé khong dwgc phép”

DPoi khi chi can mat 101 néi don gian binh thwong rang hanh dong dé khong
thich hgp. “Piéu dé khong 6n” 1a mot cum tir ¢é y nghia thie t€ nham tao ra mot
ranh gigi ro rang giita cai gi 6n va cai gi khong trong khi van phan biét giitta mot
ngwoi va hanh vi ctia ho. Ho 6n nhwng hanh vi ctia ho thi khéng. Xac dinh tiéu
chuan cta hanh vi khién cho 16i T ch6i cia ban khéng mang tinh chd quan.
“T6i xin 16i nhung khong dwoc phép st dung dién thoai trong bénh vién” lam



giam bat mirc d6 ctia mat 10i khién trach.

Celia Cerrillo, mot gido vién @ mot treong lang nho bé da dugc nhac dén &
phan trudc, ké vé nhitng chuyén xay ra sau thang dau tién c6 dwa ra quy dinh
khong ai trong 16p dugc goi tén moi nguwdi ra dé ché nhao: “Trudc khi ban biét
diéu do, chung da néi véi nhau: ‘D6 la mot hanh dong sai trai. N6 khong dugc
phép dién ra & day.” That sy rat c6 ich khi nghe nhitng dita tré néi diéu do6 véi
nhau”. Va né da c6 hiéu qua, co Cerrillo n6i them: “Trong 16p hoc, t6i khong co
nhiéu nguyén tac”.

“Piéu dé khong on vai toi/Diéu dé khong thich hgp vai t6i”

Néu ban lo ngai ngwdi khac c6 thé cam thay ban dang giang giai hay chinh
stta hanh vi cia ho, ban c6 thé chuyén cum tir "Khong 6n” thanh mot 16i tuyén bo
toi giong nhw trong cau “Piéu d6 khong 6n doi véi t6i”. Khi phan tng vdi viéc
mot nguwoi dong nghiép lang ma ban, hday nhin thang vao mat anh ta, ha thap
giong, n6i cham rai, nhan manh giong diéu va néi: “Xin hay dirng lai! T6i co6 thé
chap nhan sy phé binh nhwng t6i khong thich kiéu néi nay. Néu t6i c6 van de,
ching ta hdy noi chuyén theo cach lich sy hon”. Chuyén cum tir “khéng on”
thanh mot 101 tuyén bo t6i c6 thé lam cho quan diém ctia ban ro rang ma khong
lam t6n hai dén moi quan hé.

“Thé la da r6i”

“Pu r6i” 1a mot cum tir tha vi. Khong phai la ban dang danh gia ngwoi khac
qua hanh vi tredc dé cta ho ma don gian ban thay thé la du. Pa dén lic dirng lai.
“Lam am 1 thé la da r6i”, ngwoi me noi véi nhitng dita con. Ban dang thiét lap
mot gidi han. Trong cudc nodi chién & chau A ma toi cling tham gia thudc bén thi
ba, cac phong trao dan cha do khong dong tinh v&i nhitng quy tac khan cdp cua
chinh phu doc tai da 1ay khau hiéu “Pu la du”.bu thé hién sy khang dinh cia ban
ma khong mang tinh xuc pham.

TU CHOI MA KHONG CAN NOI "KHONG”

Khong ¢6 thé 1a mét tir 16 mang, khién cho ngudi khac cam thdy xdu hé va
bi hat huai. N6 c6 thé gay ra sw bat hoa, khién cho ho cé hanh dong phan khang
lai. Moi nguoi thwong lam dung tiv Khong, dac biét la véi tré con, do do né sé
mat di sttfc manh va su dang tin cay. Tré con sé phét 10 n6 hodc nghi rang né co6
nghia la “c6 thé”.



Bai vi Khong 1a mot tir c6 sitc ndng nén can st dung can than, cé cha tam va
dung ldc. Doi ldc sé tot hon khi sit dung nhitng tir khac dé truyén tai cung mot
thong diép. Thinh thoidng c6 thé Tw chéi hiéu qua ma khong can néi ra tw
Khong. Hay xem nhitng vi du sau:

 Trong mét cudc hoi thdo y hoc, mét bé gai nam tudi ludén doi bd dan ve.
“Con yéu, chiing ta ngoi lai day”, nguoi cha tra 10i.

« Trong no lwc lam giam gia, khach hang yéu cau cong ty cung cidp khong goi
san pham va tach san pham ra khoi dich vu dao tao va quan ly. “San pham cua
chung t6i da nguyén kién”, nhan vién cong ty tra 10i.

* Dap lai nhitng 10i lang ma cia mot nha dau tw quan trong qua dién thoai,
nhitng gidam doc cua khach san binh tinh néi: “Peter, chiing t6i sé goi lai cho anh
vao ngay mai” va gac may — thé hién s khong dong tinh véi cach cw x cia anh
ta.

Trong moi treong hgp, y nghia va sitc manh cta 16i Tw choi da thé hién rd
rang nhung khong xuat hién tir Khong. Loi Tt chdi duwge ngam hiéu ma khong
can ndi ra.

Co6 mot sy lwa chon la tap trung vao 101 khang dinh ban dau va 16i ngé y sau
cung ma van am chi 1oi Tt ch6i. Khi phai ng6i cuing mét ngudi ban néi dai dang
su6t mot chang dwong dai khién ban by titc, ban c6 thé noi véi anh ta: “Toi da
phai lam viéc sudt ngay réi va toi can dugc yén tinh. Ching ta c6 thé yén lang
nghe mot chut nhac ch?” Hay noéi cach khac, chi can dwa ra mot 161 tuyén bo toi
va mot 16 dé nghi.

Cach khac do la dwva ra 16i Tw choi dwéi dang mot 101 Dong thuan. Thay vi
noéi véi con: “Con khong dwogc di choi cho dén khi lam xong bai tap”, hay noi:
“Con c6 thé di choi sau khi lam xong bai tap”. Thay vi néi v6i dong nghiép: “To6i
khong thé gitip anh cho dén khi t6i hoan thanh cong viéc”, hay néi: “T6i sé rat
vui dugc giup anh khi t6i hoan thanh cong viéc”. Thay vi néi v&i ban cua ban:
“T6i khong di xem tran dau dé véi cau dugc”, hdy noéi: “T6i sé bat kip cau sau
tran dau”. Hay néi cach khac, hay tap trung vao diéu tich cyc trong khi tao ra
mot ranh gi¢i ma ban muon.

Trong nhiéu nén vin ho4, chii yéu & Péng Nam A, ngudi ta nghi ra nhitng
cach T ch6i ma khong that sy noéi tr Khong dé tranh lam cho ngudi khac cam
thdy xdu ho va dé gii thé dién cho ho. Tuy nhién, khéng st dung tiv Khong
khong c6 nghia la ho khong Tt chéi. Ho tim cach ndi gian tié€p nhw sit dung phe
thi ba hodc tin hiéu map md. Piéu nay c6 thé gay bdi r6i cho nhitng nguoi



khong nam ro am chi cua ti'ng nén van hoa khac nhau.

Khi t6i con lam viéc cho mot cong ty 6to 16n ctia My, t6i da dugc nghe cau
chuyén ctia mét vi giam doc cé chuyén viéng tham Han Quoc va gap g& cha tich
ctia mGt cong ty san xuat 6t6 cia Han Quoc. Vao thoi diém do, cong ty caa My
s@ hitu 10% c6 phan cua céng ty Han Quoc va vi giam doc dé nghi vdi phia doi
tdc Han Quoc rang ho muon tang s6 c6 phan doé 1én dén 50%. “Piéu d6 khong
phai khong thé”, vi chu tich cta cong ty Han Quoc lich sy tra 16i.

Ngam nghi vé cau tra 101, vi giam doc cuia My cho rang: “Diéu d6 khong phai
la khong thé c6 nghia la diéu do co6 thé”. Do do, khi trd lai Detroit, ong da ci mot
nhom nhan vién cao cap dén Seoul dé dam phan. Trong khoang hai tuan, nhom
da dén cong ty nhuwng moi cudc hop ho du tinh déu bi hoan lai mot cach kho
hiéu. Cudi cung, mot ngwdi quan 1y cua phia Han Quoc da khién cho phia My
ngac nhién bang 101 khang dinh: “Diéu d6 khong phai khong thé” chi 1a mot cach
nai lich sy rang “Hay budc qua xac t6i”.

biéu co ban can phéi nhg la khi khéng néi ra tiv Khong, y dinh can phai
dwgc truyén tai ro rang va quyét doan.

“CAI KHIEN"

Neéu toi phai tom tat nghé thuat Tt chdi trong mot hinh anh an du, t6i sé
dién dat n6 giéng nhw mot “cai khién”. Mgt cai khién dé bao vé ban va 16i Bong
thudn cia ban ma khong lam ton hai nguwdoi khac. Ngwoc lai, mot 101 Tw choi tiéu
cue 1a mot “thanh gwom” — m6t “thanh gwom” ctia sw choi bo. N6 sé tan cong ma
khong dé y dén moi quan hé.

Khi ban n6i Khong, diéu d6 c6 thé rat dé bi hiéu thanh su cy tuyét va s xuc
pham, hay nhé rang muc dich that su ctia ban la bao vé. N6 c6 tac dung la khong
lam hai ngwoi khac ma dé bao vé ban khoi s ton hai. Bao vé ma khong cu tuyét
chinh 1a ban chat cta mot 1oi Tw choéi tich cuc.



Buoc 6 ‘
PE XUAT MOT KHA NANG PONG THUAN

“Pung sg treo ra mot canh cdy vi noi do mai co qua chin”.

— Thanh ngir
hi ban Tt choéi, ban thwong khong nghi dén n6 va cho rang minh da lam
xong viéc: “To6i da néi Khong”. Nhung diéu d6 chwa dd. Van con phan

quan trong thit ba ctia mét 16i T chdi tich cye, d6 1a dé xudt mot kha ndang Pong
thudn.
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Co 1€ 16i lam thong thwong nhat khi n6i Khong la dirng & dé va khong chi y
t@i co hoi dé dé nghi mot két qua tich cuc. Bé dap lai yéu cau cia ngudi khac,
ching ta noi nhitng gi minh sé khong lam nhung khong néi nhitng gi minh sé
lam. D€ phan ng lai v&i cach cw x¥ ctia nguwdi khac, ching ta néi véi ho nhitng
gi chung ta khong muén ho lam nhung lai quén néi v6i ho nhitng gi chiing ta
muon ho lam.

Hay nhé rang, T choi la mét bai tap thuyét phuc chi khong phai 1a giao
tiép. Ban muon nguwdi khac chdp nhan 16i Tt choi cia minh. Ban mudn ho thay
doi cach cw xt cia minh va ban mu6n gitt méi quan hé dé. Pay chinh la co hoi
dé 1am cho 161 Twr chéi ctia ban thuyét phuc, khién nguwdi khac lam theo nhitng gi
ban muon.

Phan quan trong thit ba ctia mét 16i T chdi tich cye 1a mot 10i ngé y. Néu 1oi



gidi thich ban dau la sy khang dinh vé m6i quan tam chinh cta ban, thi 16i ngd
sau cung la mot 1oi dé nghi. Khi ban dong mot canh cira bang 161 Tt choi, ban sé
md& mot canh ctta khac bang 10i ng6 giong nhu cau: “Ban sé di qua canh ctta do6
cung toi cha?”

KHI BAN PONG MQT CANH CUA, HAY MO RA MOQT CANH CUA
KHAC

Mt 1an t6i xem bd phim Hook vé&i con gai Gabriela nam tu6i. Trong phim
c6 mot canh thuyén triudng Hook hung ton néi véi Peter Pan: “Tao ghét may!
Tao ghét may! Tao ghét may!” Con géi toi cham chi nhin va néi: “Ong ta khong
nén néi nhw vay. Ong ta nén néi: Tao khong thich may nhung thinh thoang tao sé
choi véi may”. Pira tré nam tudi con biét dén sy khon ngoan cia viéc m@ ra mot
canh ctta khac nhung nguoi 16n thi khong.

Poéng mot canh ctra va sau do lai mé chinh canh civa dé ra c6 thé khién thong
diép cta ban khong ro rang va lam giam sitc thuyét phuc caa 16i Tt choi.

Hay xem xét mOt budc ngodt quan trong trong phong trao doi quyén cong
dan. O Nashville, Tennessee trong mila dong va xuan nam 1960, nhitng sinh vién
da mau thudng biéu tinh tai cac quay an trwa trong nhitng ctra hang mau dich cta
thi trdn chi phuc vu cho sinh vién da trang. Sau khi mot qua bom phéat no tai nha
ctia mot luat s hang dau ngwoi da mau, giét hut gia dinh 6ng, hang tram sinh
vién va dan chiing da tién hanh mét cude biéu tinh trudce tru sé toa an thanh pho.
Trén bac cau thang cua tru s, nhitng ngudi biéu tinh da gap ngai Thi trudng Ben
West. Mot vi B trwdng tré nguwoi da mau da tirc gian khién trach Thi trudng
West. West gian dit bao vé y kién cta minh.

Sau d6, mot ngwdi phu nit da mau 22 tudi, Diane Nash can thiép bang mot
cau hoi. C6 hoi ngai Thi trwdng liéu 6ng c6 cam thay “that sai lam khi phan biét
d6i x* v6i mot nguwoi ma chi dwa vao ching tdc hay mau da cia ho” khong?
West tra 16i rang 6ng “Dong thuan rang that phi dao dic khi ai d6 coi ho nhw mot
moén hang va khong gitp do ho”. Nash héi liéu 6ng cé nghi rang nhitng quay
phuc vu an triva khong nén c6 su phan biét chung toc? West da do dy va né tranh
cau hoi nhung Nash van c6 hoi: “Vay thi, ngai Thi trwdng, ngai c6 nghi rang
quay phuc vu an trira khong nén cé sy phan biét chung toc?” Khi West néi “C6”,
dam dong v& oa trong tiéng vo tay va nhitng nguoi biéu tinh da khong kim dugc
niém vui swéng chay dén 6m ngai Thi tredng. Sy chap nhan cia ngai Thi tredng
da xoa di nan phan biét chiing tdc ¢ cac quay phuc vu an triva. D6 1a mot chién



thang 16n trong cudc chién doi quyén dan chu.

Khi moi ngwoi phan d6i ngai Thi trwdng, Diane Nash da tién thém mot budc
va budc 6ng phai chap nhan. Ba dd m& mét canh ctra va ngai Thi tredng West da
budc qua no.

MGt tir Khong cut Iun c6 thé khién nguwoi khdc cam thay kho chiu va ban sé
phai hitng chiu hau qua. Ho c6 thé cam thdy rang minh dang bi don vao chan
twong ma khong c6 16i thoat — giong nhw trweong hgp cua Thi tredng Ben West
khi phai hithg chiu sy tic gian cta ngai Bo trwedng. Tuy nhién, néu ban mé mat
canh ctra giong nhuw Diane Nash da lam bang viéc dat ra nhitng cau hoi duit
khoat, ban c6 thé tao cho ngudi khac mot 16i thoat va thuyét phuc ho. N6i tém
lai, thay vi lam nguoi khac kho xt, hdy tap trung hwéng sy cha y ctia ho vao mot
két qua c6 loi.

Pua ra mot 16i dé nghi thang than sé c6 mot 1gi ich khac: né thé hién sy ton
trong d6i v6i moi nguwdi va mong mudn cta ho. Ho sé dé dang chap nhan loi Tw
ch6i cua ban va ton trong y mudn cua ban néu ban cé thé dwa ra cach x 1y van
dé ctia ho. D6 chinh 1a hiéu qua caa sy thuyét phuc.

Pua ra mét 16i dé nghi sé tao cho nguoi khdc c¢6 co hoi Tt choi ban. Thay vi
dat ho vao mét tinh huong khong thoai mai, ban c6 thé 1at nguwgc tinh thé va tao
cho ho co hoi dé khuwdc tir dé nghi cua ban. Diéu nay nghe c6 vé hoi ky quac
nhung no sé xoa diu y nghi bi cy tuyét, giip can bang tinh hudng dé c6 thé duy
tri moi quan hé. Viéc tao cho ho co hoi Tt choi, ton trong quyén quyét dinh cta
ho 6 thé khién ho dé dang chap nhan. Néu ho Tt chéi 16i dé nghi caa ban, hay
coi n6 nhw mot phan thi thach. Ba chuwong tiép theo sé ban vé cach bién su phan
doi thanh sy chap nhan.

Khong nén nham lan viéc dé nghi vdi viéc lam cho 101 Tt ch6i ctia ban bét
ndng né. Giong nhu trudng hgp cia Diane Nash, mdt 16i dé nghi chan thanh sé
lam cho 101 T chéi c6 sirc thuyét phuc va hiéu qua hon. Quan trong la ban
khong gui di nhitng tin hiéu khong r6 rang hodc lam nguoi khac mung hut. Loi
dé nghi cia ban phéi hoan toan khép vai 10i Tw chdi: cling giong nhw 161 Tw
choi, 161 dé nghi nén xuat phat ti 16i giai thich ban dau.

Mot 10i dé nghi tich cuc la mot giai phap thiét thye — cu thé, thuc té va cé
tinh xay dyng. Loi dé nghi cé thé c6 nhiéu dang. Néu ban Tt chdi mot yéu cau,
10i dé nghi ctia ban c6 thé c6 dang ctia mot lya chon thit ba. Néu ban khong tan
thanh mot hanh dong chwéng mat, n6 sé c6 dang dwa ra mot yéu cau dé thay doi
hanh vi. Hodc, néu 1oi Tt choi 1a ro rang va day du, 1oi dé nghi c6 dang la yéu



cau nguoi khac chap nhan 16i Tt choi. Hay lan lwot kiém tra ba dang nay.

TU CHOI YEU CAU: PUA RA LUA CHON THU BA

Khi nguwoi khac dua ra mot yéu cau khong thich hgp, ban sé khong muoén
Pong thuan. Tuy nhién, méi quan hé d6 quan trong d6i vdi ban nén ban khong
muon voi vang Tt choi. Trong trwong hop nay, hdy can nhac 1oi néi: “Vay mot
lwa chon khac thi sao?” Hay noi cach khac, hay dwa mot giai phap thich hgp thoa
man ca yéu cau cua ho va cua ban.

Hay so sanh cach x 1y cta hai ngwoi doi véi viéc Tt ch6i nhan nu6i mot
con ché. Trong treong hgp thit nhat, ngwdi cha khong Bong thuan véi dé nghi
cta con va vg. Anh ké lai: “T6i néi, ‘B6 khong thich cé ché trong nha. Gia dinh
minh khong can ché.” Nhitng dita con cua t6i da néi, ‘Chiing con can mot ngwoi
b6 mai.” Két qua la ching t6i da c6 hai con ché. Mac du t6i van cam thay 6n
nhung c6 1€ n6 la 16i Tt choi khéng thanh cong nhat ma t6i da noi”.

O treong hop tht hai, ngudi vo khong Péng thuin viéc chéng mudn nudi
mot con ché. C6 dwa ra diéu kién: “Ching ta sé nhan m6t con néu mot la, anh
chac chan rang n6 sé khong nha do dac trong nha; hai 1a, anh sé lam mdgt hang
rao; ba la, anh sé phai trong chirng no trong ky nghi”. Co da dat trach nhiém lén
nguwoi chong, budc anh phai tim ra gidi phap. Cudi cung, ho da c6 mot con ché
va su théa thuan duwoc thuce thi.

Pura ra su lva chon dé c6 dwoc 1gi ich chung

Giong nhw ngwoi vg da lam, ban c6 thé nghi ra mot lwa chon c6 1gi cho ca
hai bang cach khai thac sy sang tao c6 san cia minh. Khong nén cho rang giai
phap 1a hoac — hodc: hodc ban dwgc théa man hodc nguwdi kia. Ban c6 thé dwa ra
gidi phap va - va khién ca hai déu cam thay thoai mai.

Hay twdng twgng mot nhan vién buwdc vao van phong va yéu cau ban tang
lwong cho c6. Do ngan sach han hep, ban lap tirc Tir chdi yéu cau dé. Ban noi
v6i co rang khong cé tién trong ngan sach. C6 buon ba budc ra ngoai va khi nghi
lai, ban nhan ra minh cling khong cam thdy vui vé. Ban khong mudn nhin thay
mot nhan vién nan long roi di tim cong viéc khac. Vi thé, ban nghi ra nhitng Iya
chon kha thi khac ma van dam bao dwgc ngan sach, dong thoi dap ¢ng dugc yéu
cau cua nhan vién. Ban biét rang c6 dy dang mudn duwgc cong nhan, mudn co
trach nhiém va nhitng thir thach dé c6 thé thang tién. C6 dy ciing c6 nhitng van



de tai chinh can gidi quyét — mot dira con trai chuan bi vao dai hoc véi nhitng
khoan phi cao. Nhitng lwa chon dé c6 thé la:

« Cong nhdn: sap xép mot chitc vu mai dé c6 c6 duge sy cong nhan va ton
trong ctia moi nguwoi xung quanh; cho c6 tham dy hoi thao véi tu cach dai dién
cho cong ty.

* Trach nhiém: cho phép c6 tham gia mot dy an c6 tinh kha thi cao c6 anh
huwéng dén twong lai cta cong ty.

* Hoc phi dai hoc: sap xép mét khoan cho vay dé dong hoc phi; hodc c6 thé
giup co dy tim kiém co hoi hoc bong cho con.

C6 thé c6 nhitng Iva chon khac nita tiy thudc vao diéu kién ctia nhan vién va
nguon lyc cta cong ty ban. Tao ra mot Iwa chon th ba theo cach nay giip ban
thoat khéi si do dv gitta Pong thuan hoac T ch6i. N6 ciing thé hién la ban coi
trong nguwoi khac. N6 chuyén tir hwdng tiéu cuc sang tich cue, tir viec khong thé
thye hién thanh c6 thé. N6 thé hién sy cam két va quan tam khi gitup ngwoi khac
giai quyét van dé cua ho chit khong phai chi lam lgi cho ban than.

Néu ban khong san sang gitip d& ngudi khac, hdy goi y mot ai d6 cé thé. Vi
du, néu mot dong nghiép nai ni ban dam nhan mot dy an, ban c6 thé néi: “Liéu
anh c6 can nhac dén viéc nhd mot nguwoi khac chwa? To6i cé thé goi y cho anh
mot s6 ngwoi?” Pua ra 16i tham khdao cling la gitp do.

“Lan sau”

Doi khi van dé chinh cua ban lai 1a thoi diém. Trong trwong hop do, “su lva
chon thit ba” l1a ban dong tinh véi yéu cau cta doi tac nhung thay doi thoi diém
thue hién. Vi dy, néu khach hang yéu cau ban x 1y van dé ciaa ho ngay lap tirc,
ban c6 thé giai thich: “T6i rat tiéc, tdi con c6 mot cudc hen khac trong hém nay.
Nhwng néu 6ng muon, chiéu nay t6i sé xem xét lai va goi cho 6ng. Sau ngay mai
sé c6 ban bao cao chi tiét. Pugc chi a?”

MGt ngudi quen cda toi da ké lai: “T6i cung con gai hai tudi di mua do tap
pham. Khi di qua day hang ban banh quy, con bé néi: ‘Chuing ta c6 thé mua mot
it banh quy khéng me?’ T6i xem lai danh sach nhitng th can mua va tra 16i:
“Trong danh sach cua me khong cé banh quy’. Con bé im lang mot chut, sau do
lay ra mot danh sach mua hang twéng twgng roi néi: ‘Nhung c6 trong danh sach
ctia con ma’. T6i suy nghi that nhanh r6i tra 16i: ‘Lan sau chiing ta sé mua do
trong danh sach ctia con nhé!’ Theo t6i thdy, cach Tt chdi cua t6i c6 hiéu qua vi
toi da ton trong con va tiép tuc cho né hy vong”.



Ciing giong nhu “khong phai bay gid”, phai hét sitc can than khi tra 16i “dé
sau”. Pirng bién no thanh sy tranh né thay vi tra 16i “khéng” diit khoat. Birng hita
sé lam diéu gi sau néu ban that sy khong c6 y dinh thuc hién no.

“Néu... thi...”

Néu ban that sy mudn néi Pong thuan nhung bi rang budc badi cac tinh
hudng c6 thé thay doi thi hday dwa ra mot diéu kién. D6 la diéu kién dé ban noéi
Pong thuan.

Hay xem xét vi du ctia Dave, gidam doc mot cong ty tw van mdi thanh 1ap.
Maidc du cong ty rat can thu nhap nhung Dave van thdy can phai Tt ch6i mot
khach hang tiém nang vdi tai san 1én tgi 500 triéu do-la.

Nhitng khdo sat ban dau vé cong ty ctia khach hang kia cho thay ro rang rang
co cdu to chitc chap va cua 6ng ta sé ngan trd bat cit co hoi thanh cong nao trong
viéc cai thién hoat dong. Vi vay, Dave néi vGi khach hang rang cong ty cua anh
khong thé giip dwgce néu nhw ho chwa xr ly dwge van dé vé t6 chitc. Nhu thé,
anh da Tt choi cong viéc nay khong phai bang cach néi “khong” ma bang mot dé
nghi hét sitc ro rang: “Néu quy cong ty gidi quyét dugce van dé vé to chirc thi
chuing toi sé giup”.

Sau khi roi cudc hop, Dave nghi dén phan tng cta 6ng chu tich cong ty khi
nghe anh T ch6i thwong vu nay. Nhung anh biét minh cé nhitng 1y do 1o rang
cho cau tra 10i. Vai thang sau, Dave nhan dugc dién thoai ctia khach hang trén
néi rang ho da nghe theo 10i khuyén cta anh va t6 chitc lai hoan toan co cau
cong ty. Khach hang dé dé nghi Dave: “"Mong anh va doi ngii tw van tré lai gidap
chung t6i cai thién hoat dong”. Lan nay Dave khong Tt chai.

Pé nghi ban bac van dé

Ngay ca khi ban khong tim ra dwgc mot gidi phap tich cyc thoa man mong
muodn cua ban ciing nhw cta do6i tac thi ban van c6 thé dé nghi thwc hién quy
trinh thwong thdo dé tim ra giai phap hgp ly. Mot ngwoi tham gia budi hoi nghi
chuyén dé cua toi ké lai khi anh dé nghi khach hang dat coc mwoi 10 triéu do-la
tién bado dam cho mot thwong vy, khach hang do da tra 16i bang mot giong diém
dam: “Sé khong c6 chuyén d6 dau, nhung néu ching ta cung thao ludn vé cac
diéu khoan hgp dong, t6i tin ching ta sé dat dwgc mot théa thudn ma ca hai bén
déu hai long”. Anh nhan xét: “Cach Twr ch6i d6 rat thang than va khong khién
nguoi khac hy vong hao huyén. Keém theo né la dé nghi thwong thao. Day la mot
trong nhitng cach néi Khong tich cwc nhat ma toi tirng biét”.



Theo kinh nghiém cua t6i, trong rat nhiéu cudc tranh chap kinh té va chinh
tri, cac van dé twdng chirng khé giai quyét déu cé thé duwgc xit 1y bang mot quy
trinh gidi quyét van dé tap trung, sau sac. Khong ai cé thé khang dinh ngay tw
dau la sé di dén thoa thuan nhung trong quy trinh nay thwong hay xay ra nhitng
dot pha nho nho, tao diéu kién cho nhitng dot pha 1én hon. N6 doi héi long kién
tri va kién dinh. D6 la cach ma rat nhiéu cudc xung dot trén quy mé I6n tir Nam
Phi dén Bac Ai-len da dat dugc, dem lai két qua c6 1gi cho ca hai bén.

NOI KHONG VOI HANH VI: PUA RA YEU CAU MANG TiNH XAY
DUNG

Khi ban musn phan doi cach cu xtt cia nguwdi khac hay néu 1én that ro rang
nhitng thay do6i cu thé ban mong mudn & ho.

Co thé vdi ban, diéu do rat ro rang nhung véi ho thi khong. Co ban Marshall
cta t6i ké cau chuyén vé mot ba vg. Ba than thd v6i chong rang 6ng danh qua
nhiéu thoi gian ¢ cong sé. Ngay hom sau, 6ng chong dang ky tham dy mot giai
gon vao cudi tuan. Tat nhién, ba vg rat buon vi 6ng chong da hiéu nham y minh.
Ba vg muon chong minh danh nhiéu thoi gian cho vg con nhung lai dwa ra 1oi
phan do6i chit khong phai mot dé nghi tich cyc, r6 rang vé diéu minh can.

Hay xem xét viéc mot nhom dan cu t6 chitc ngan can nhitng quy hoach phat
trién gan khu vic ho sinh song. Nhom ngudoi nay da thuyét phuc hang chuc cw
dan dia phuong goi dién hay tham dv cac budi hop cua uy ban quy hoach. Cac
nha quy hoach rit chan nan, than phién rang nhém nguwdi nay cling giong nhu
nhitng nhém khac phan déi diéu ho khong mudn nhung chang bao gio ting ho uy
ban quy hoach thyc hién nhitng thay do6i ho can. Pap lai, cac cw dan nay da doc
sach vé quy hoach thanh pho, tham du cac 16p hoc vé bo luat quy hoach. Sau do,
ho goi y cho iy ban quy hoach nhitng thay doi cu thé vé tir ngit trong bo luat.
Nho dd, qua trinh quy hoach duwgc thyc hién troi chdy hon.

Giong nhu quy tac quan trong nhat trong viéc quyén gop tién la: “Ping quén
héi xin tién” hay nguyén tac quan trong nhat trong buén ban: “Pitng quén de
nghi thuc hién viéc kinh doanh”, nguyén tac quan trong nhat khi phan doi mot
hanh vi cv x* nao dé la: “Ping quén yéu cau thyc hién diéu ma ban mong
muon”. Chung ta thuwong hay quén diéu cudi cung nhwng rat can thiét nay.

Mot 161 dé nghi c6 tinh chat xay dung c6 bon dac diém: ro rang, kha thi,
dugc trinh bay theo huwéng tich cyc va ton trong nguoi khac.



Yéu cau cua ban da rd rang chwa?

Nhitng yéu cau thay doéi hanh vi caa ban thuong nhw sau:

* “Anh can quan tam dén nguwoi khac hon”.

* “Anh phdi c6 trach nhiém ch.”

* “Plng ¢6 G dot mai the.”

Nhitng yéu cau nay rat mo ho, khong rd rang va kho thye hién.

Yéu cau nguoi khac thay doi thai do hay cam xuc thwong rat khé. Sé hiéu
qua hon néu ban dién dat yéu cau bang nhitng hanh vi cu thé ma ban muén. Thay
vi néi “Anh phai c6 trach nhiém chi¥” hday néi “Anh rita giip em cho bat dia kia”.
Hay thay vi néi véi mot nguwdi dang triu mat vi mét moi rang “Pung u dot thé”,
hdy noi vdi giong than thién “Xin anh nhin toi khi t6i dang néi v6i anh dugc
khong? Nhuw thé gitp t6i tap trung hon”. Hay n6i diéu ban muén ngudi khac thyc
hién, ditng néi nhitng gi ban nhin thdy hay cam thay.

Thé hién cu thé mong muoén cua ban. Pirng n6i “Em muo6n anh danh nhiéu
thdi gian hon cho gia dinh” vi n6 c6 thé duwgc hiéu theo nhiéu nghia khac nhau.
Thay vao dé, hay néi: "Em mudn anh danh ca ngay chu nhat & nha, choi vdi bon
tré va gitp ching lam bai tap”. Loi néi Khong cua ban c6 dwgc quyén nang
khong chi nhd vao sitc manh ma con nho vao mitc do cu thé cia 1oi dé nghi theo
sau.

Tém lai, hdy dwa ra mét giai phap hanh vi tich cuwe cho van dé ctia ban. Hanh
vi cu Xt rat dé quan sat. Ban va ngudi khac sé thdy yéu cau cia ban c6 duoc
thye hién hay khong. Ngoai ra, dé nghi thay doéi hanh vi phai tap trung vao diéu
ban muén ngwdi khac lam chi khong phai “kiéu ngudi” ma ban muén nguoi dé
tr@ thanh.

Yéu cau cua ban c6 kha thi khong?

Trén thuce té, bai kiém tra thit hai cho yéu cau cta ban la: diéu d6 cé dugc
thue hién hay khong? Khi mot ngwoi ban hay mot thanh vién trong gia dinh dang
tirc gian, mot yéu cau kha pho bién la: “Pirng néi cau nhw thé”. Yéu cau nay
khong nhitng khong qua dwgc bai kiém tra hanh vi ma nguwdi dugce yéu cau co 1é
cling khong thé ngirng titc gian. Sé t6t hon néu ban yéu cau ngwoi dé thue hién
hanh dong: “Ngoi xudng day va cho t6i biét vi sao anh cau gian thé, dugc chi?”
Pay la yéu cau c6 kha nang dugc thyc hién. Néu c6 nguoi lang nghe va ton
trong, con gian cua nguoi kia sé tan nhanh.



Trong mot vi du da dugc nhac dén, khi cac nha méi trwong hoc tim cach
ngan chan Staples ban cac san pham tir go quy lau nam c6 nguy co tuyét ching
dwdi su chi dao cua Forest Ethics va Dogwood Allian, ho da dwa ra mot yéu cau
kha thi cho Cha tich Hoi dong quan tri cua Staples trong cudc hop c6 dong cong
khai. Vi chua tich d6 khong hé bi thuyét phuc rdng cong ty cua 6ng nén ngirng
viéc mua cac san pham twr canh rirng nay. Vi vay, cac nha moi truong da moi ong
dén cac khu vure bi pha huy, gitip 6ng hiéu ré van dé hon. D6 la nhitng viéc ma
ong san sang thue hién. Do d6, 6ng da cir mot s6 thanh vién ban quan tri di xem
xét. Chuyén di giip ho hiéu van dé dong thoi that chat méi quan hé gitta ho va
cac nha méi treong. Cudi cung, cong ty di dén mot quyét dinh v6 cung quan
trong la ngirng mua cac san pham c6 xuat x tir khu ritng dang bi pha huy.

Mot yéu cau kha thi mang nhiéu ap lyc xay dyng hon nhitng yéu cau khong
kha thi. Duwéi day 1a mot bai hoc tir phong trao chong phan biét ching toc A-pac-
thai @ Nam Phi trong thap nién 1980. Khau hiéu manh mé nhat khéng phai la
“Pa ddo A-pac-thai” ma la “Mandela tw do”. Yéu cau don gian, cu thé va kha thi
nay giip huy dong moi ngwoi khap thé gidi tao ap lyc 1én chinh quyén thiéu so
da trang & Nam Phi, cu6i cung Mandela dwoc ty do.

Ban cang chu y t6i nhu cau va khoé khan ctia ngudi khac thi kha nang ho dap
tng nhu cau cta ban cang cao. Vi thé, hdy yéu cau hanh vi nao dap tng mong
muon cda ban nhwng cé it tac dong tiéu cye 1én ngwoi khac nhat. Ban cang ton
trong nhitng 1gi ich chinh dang cta ho thi kha nang ban nhan dwgc diéu twong tw
cang cao.

Yéu cau cua ban c6 dugc trinh bay tich cuwc khong?

Khau hiéu cta phong trao chong phan biét ching toc da cho thay bai hoc:
“Trinh bay yéu cau tich cuc sé tao nén sw khac biét”.

Néu t6i n6i “dirng nghi dén nhitng con voi” thi hinh dnh nao sé xuat hién
trong dau ban dau tién? Trinh bay hwéng giadi quyét tiéu cuc nhue “dirng hét 1én
v6i t6i” c6 xu hwdng khién nguwdi khac cang tap trung vao hanh dong khong
mong muon, tham chi con thic day né6 mét cach vo thiee, dac biét khi ban ciing
noi gian giong nhuw ho. Cach hiéu qua hon la n6i mot cach nhe nhang: “Hay néi
nho mot chut”. Hay huwéng suy nghi cua doi phwong vao hanh dong tich cuc ma
ban mong mudn ho thiyc hién.

Mot ngudi dan ong rat lo lang cho ba me gia ca ctia minh vi ba song mot
minh. “S6ng mot minh trong can nha cli khéng an toan cho ba chit nao. C6 lan
ba da ngd va nam trén san sau tiéng dong ho trudc khi c6 ngwoi tinh co di qua.



Mac du t6i da nai ni nhung ba khong chiu chuyén di. Cudi cung, t6i dé nghi:
‘Me hdy song thtt trong can hd c6 su trg gitp chi trong sau tuan thoi, ching ta sé
van gitt ng6i nha, khong dung tdi bat cit thit gi. Néu me khong thich can hg, me
c6 thé chuyén vé nha, duwgc khong a?’” Sé dé dang hon cho ba me vi ba chi “thi”
chuyén di chit khong roi ng6i nha mai mai. Cudi cung ba lai thich can ho méi va
Pong thuan ban ngoi nha cii kia. Ngwoi con trai da khong dwa ra dé nghi tiéu cyc
“ban ng6i nha” ma tap trung vao dé nghi tich cyc “thit song trong can ho mai
trong sau tuan”. Noi cach khéc, dirng néi véi nguwdi khac 1a ho phai cham dit lam
viéc nay, viéc kia vi ban khong thich; hay dé nghi ho lam viéc gi ban muon.
Yéu cau cua ban c6 thé hién su ton trong ngwoi khac khong?

Ngay ca khi yéu cau cta ban rat cu thé va kha thi thi d6i khi do6i phwong van
Twr ch6i, don gian vi cach thitc ban trinh bay yéu cau dé. Co thé ban dang dwa ra
dé nghi nham thach thitc kha nang cia ho hay lam ho mat mat. Cach thitc trinh
bay yéu cau c6 thé quyét dinh yéu cau dé sé dugce chdp nhan hay bi T choi.

Xu hwéng phd bién la ban thwong dwa ra dé nghi ctia minh dwdi hinh thiec
ménh 1énh: “"Ngirng ngay viéc do, néu khong..”., doi héi kiém soat ngudi khac va
khong quan tam tGi quyén ty quyét cua ho. Diéu d6 khién ngudi kia cang khong
muon thie hién diéu ban néi. “Pirng ndi khi t6i dang nghe dién” khac hoan toan
v6i “Cho to6i nghe dién xong da nhé”. Noi dung thong tin hoan toan giong nhau,
tuy nhién cau tredc 1a mot ménh 1énh con cau sau la mot 101 dé nghi. Sw khac
biét that sy khong nam & 10i 1€ ma & thai do ton trong.

NEU RA KET QUA CA HAI BEN TON TRONG

Poai khi ban khong con lya chon nao khac ngoai viéc néi Khong thang than.
Trong nhitng treong hgp nay, yéu cau cua ban la t6i thiéu. Ban don gidn chi dé
nghi ngwoi khac chap nhan sy Tt ch6i cua ban tryc tiép hay gian tiép. Két qua
cu6i cung ban mong muon la: Hay song vi tha. Néu ban ton trong nguwdi khac, ho
cling sé ton trong ban.

MGt ngwdi néi v6i nguwdi yéu sau vu cai co: “Pé nghi anh tén trong nhu cau
dwgc & mot minh cua t6i, cdm on!” Cha nha néi véi ngudi ban hang dai dang
ngoai ctra: “Pé nghi anh ton trong sy riéng tw cta ching t6i va dirng vao day nita
dwgc khong?” Mot ngwdi néi véi ban sau khi Tt choi 16i moi: “Xin hdy hiéu cho
minh”.



To6i tirng ching kién cdu bé Ty mudi tuoi nd dua am 1 khi bé cau dang néi
chuyén véi ban. Ty 10 di 10i nhac dau tién caa bo: “Ty, dirng nghich nggm nita”.
Lan th hai 6ng bo néi: “Ty, b6 dang néi vdi con ddy, nghe bo nhé. B6 dang hop
va con hdy ton trong moi ngudi, dugc chit?” Lan nay Ty da nghe 16i.

Cho du dé nghi tich cy'c ma ban dua ra la gi, ban cling dang dwa ra dé nghi
dwgc ton trong tr ca hai phia. Ban ton trong nguwdi khac va yéu cau twong tu tir
phia ho. T6n trong lan nhau la muc dich cua 16i n6i Khong tich cuc.

KET THUC VOI DAU HIEU TiCH CUC

D3u hiéu tich cuc giip m& dau va keét thic 10i n6i Khong. Viéc nhin nhan
nguoi khac bang théai do ton trong cling vay. “Cam on, nhung chiing t6i khong
nhan chao hang qua dién thoai. Chiic mot ngay tot lanh!” Ton trong ngudi khac,
ban khong mat gi va c6 thé nhan dwgc nhiéu diéu tuyét voi.

Sau khi n6i Khong, ban van c6 thé thé hién sy tin twdng vao kha nang dong
tinh va ti€p tuc quan hé tot dep. “T6i tin rang day la giai phap cho van dé cua
ching ta va gitip xay dung quan hé hop tac tot dep hon”. Hay khi Tt cho6i tham
gia mGt uy ban nao dé: “T6i rat cam on y tot cua quy vi nhung céng viéc hién tai
khong cho phép toi tham gia. T6i rat mudn giup quy vi theo cach nao dé khong
chinh thirc khac; hy vong ching ta sé c6 nhitng co hdi hgp tac khac nira”. Noi
cach khac, hay vé nén mét bitc tranh tich cuc vé twong lai.

Khong dong tinh vGi ché do thudc dia, Gandhi da nhac nhé chinh quyén thyc
dan Anh vé lgi ich cho ca hai bén khi An D§ gianh doc lap. Ong da néi va nhay
mét vi ng biét nhitng nguwdi dang dam phan khong tin ring An D6 c6 thé gianh
doc 1ap. Cubi cuing Gandhi da ding, khong nhitng An D6 gianh ddc 1ap ma cho
dén ngay nay hai nwdc van gitt dwgc moi quan hé than thiét cung c6 1gi.

Pirng chi n6i Khong, hdy theo cac bwdc: khang dinh mong mudn cda ban -
néi Khong - dwa ra dé nghi tich cuc.

Ching ta da di dén doan cudi ctia bwdc hai: néi khong tich cwe. Bat dau bang
viéc khang dinh m6i quan tdm cta ban, sau do thé hién 10i n6i khong tu nhién va
rd rang; cudi cung la mot dé nghi tich cuc. Nhw vay, ban bat dau véi 16i khang
dinh, sau do6 di vao van dé cot 16i: n6i Khong. Cudi cung, két thic véi mot 1oi
ggi ma& sy dong tinh.

Hay lay vi du chang trai 16 tu6i ma t6i biét. Cau dang chiu sic ép 16n tw



ngudi dng muén biét chi tiét vé ddi séng tinh duc cta cau. Cau néi: “Ong nghe
chau nhé, chau rat ngai khi 6ng héi chau nhitng cau riéng tw nhu thé. Ong dirng
héi nita duge khong a? Khi nao chau san sang vé viéc nay, chac chan chau sé noéi
v6i ong, duwge chit a?” Va nguwoi 6ng da ton trong mong mudn cua cau. Gidng
nhv viéc ban phai phan tich thanh phan cau cho ding ngit phap, ban ciing c6 thé
hoc tirng thanh phan cua 16i néi Khong tich cuec.

 “Chau rat ngai khi 6ng hoi chau nhitng cau riéng tw nhw thé” = thé hién
mong muon cta chinh ban.

« “Ong dirng héi nita dwoc khong a?” = khéng dinh 10i n6i Khong.

 “Khi nao chau san sang vé viéc nay, chdc chan chau sé néi véi 6ng, dwoc
chit a?” = thé hién sy dong tinh.

Di nhién, doi khi ban c6 thé sap xép ba yéu t6 nay theo trat tw khac nhau hay
ban c6 thé an di mot yéu t6 nao d6 nhu trong vi du: “Ong c6 thé khong hiit thudce
khong? T6i bi di &ng”. Diéu quan trong la ban phai chuan bi ky lwdng tirng yéu
t0. Sau do, thé hién rd rang quan diém cuia ban, khong tranh né. Ban sé thay linh
dong hon trong viéc Iwa chon thoi diém va cach thitc thé hién cac yéu to nay téi
nguwoi khac.

Khi ban da néi khong tich cyc, ban van can chu y téi phan ng ctia nguoi
kia. That kho tiép nhan 16i Tt chdi cho du dé la 16i Tt chéi tich cywe. Thi thach
k€ tiép la phai bién sy phan khang cta ngwoi khac thanh sy dong thuan. D6 la
chu dé caa giai doan ba, ciing la giai doan cudi cung cua 16i n6i Khong tich cyrc.
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Buoc 7
BAO VE PIEU BAN PONG THUAN

“Dau tién ho 1o ban di
Sau do, ho cuvoi nhao ban
ROi chong lai ban
Cubi cung, ban sé thang.”
— Mahatma Gandhi

hi ban da thyc hién n6i Khong tich cuc, c6 thé néi ban da hoan thanh cong

viéc khé khan nhat. Tuy vay, mdc du ban da thé hién 16i n6i Khong cua
minh nhung ban cling khong dé c6 dugc sy dong tinh. Ban sé xir ly nhw thé nao
v6i phan @ng cta nguwdi khac trede 10i néi Khong cta ban? Lam thé nao dé
thuyét phuc ho Dong thuan véi dé nghi ban dwa ra?
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Budc dau tién trong giai doan nay la: trung thanh v6i mong mudn cta ban.

THU THACH: PUONG PAU VOI PHAN UNG

Tai tirng nhin thdy mét tam bién quang cdo & Frankfurt viét: “Loi duy nhat
toi mudn nghe la Dong thudn”. Pay ciling la tam ly chung cta rat nhiéu nguoi.
That khong dé tiép nhan 1oi néi Khong. Loi néi Khong cua ban cé thé dong
nghia v6i nhitng diéu chinh khéng hé dé dang; nhitng nguy co, nhitng moi de
doa c6 thé cam nhan dwgc vé mot gia tri hay nhu cau thiét yéu nao d6. Tham chi
no6 co6 thé la thir thach trong viéc thé hién gia tri dich thuc caa ho.

Di nhién, ngudi kia sé khang cu lai 10i n6i Khong cta ban. Ho c6 thé vo nhu
khong nghe thay hay phinh ninh, cau xin, van nai, hon gian, xi v4, mang nhiéc,



de doa, tong tien ban. Ong chu c6 thé phan tng gian dit trede 151 néi Khong cta
ban: “T6i khong chdp nhan bat ¢ 16i T choi nao”. Khach hang c6 thé phan tng
v6i 101 de doa: “Anh muon hgp tac hay khong vay? Téi tin la d6i tha canh tranh
cta anh c6 quan tam ddy”. Ngwoi ban doi ciua ban c6 thé tra diia: “Anh khong hé
nghiém tuc, t6i lam tat ca vi anh, tai sao anh khong thé lam viéc con con nay cho
toi chiw?”

Dbay chinh la ba loai phan tng ma ban lo ngai, khién ban lwdng lw khi noi
Khong.

That kho xt 1y nhitng kiéu phan &ng nhw vay. Cudc dam thoai gitta Tong
thong Lyndon Baines Johnson (LBJ) va nguoi viét dién van cho 6ng la Richard
Goodwin dwgc miéu ta trong phim tai liéu “Pwong t6i chién tranh” 1a mot vi du.
Goodwin vao phong Tong thong dé nop don xin tir chitc nham phan doi viéc
tuyén dung ma& rong. Tuy nhién, Tong thong da Tiwr choi:

Tong thong (dang ngoi ky mét sé gidy to): Cé chuyén gi vay Dick?

Goodwin: Thwa Tong thong, nhu Bill Moyer da néi véi ngai, toi vira dwoc
moi lam Uy vién Giam doc treong Pai hoc Wesleyan & Connecticut.

Téng thong: O, rat tot cho anh day, vi tri d6 khong dé kiém chiit nao.
Goodwin: Phai roi, khong dé. T6i da rat may man.

Tong thong: Ding chd doi nita, hdy Tt chéi nhanh di dé ho con tim nguai
khac chu.

Goodwin: Thwa Tong thong, t6i da nhan 10i roi.

Tong thong: Khong van dé gi, anh khong biét la anh khong thé ra di tw do
nhv vay. Goi cho ho di, hdy nhac dén t6i, anh sé khong gap rac roi gi dau.

Goodwin: Y ngai 1a gi? T6i khong thé di ty do u?

Tong thong: Y t6i 1a anh khong thé di. Téi khong thé 1am viéc néu thiéu
anh. Anh la m6t dong sy 16n. Chitrc Uy vién Giam doc cia mot treong dai hoc ¢
gl quan trong?

Goodwin (liing tiing va lo ldng trén ghé): O, ngai da lam rat t6t trwde khi c6
tOi.

Tong thong: Anh muon thém tién phai khong? Toi sé thu xép vGi quy
Johnson dé tang lwong cho anh.



Goodwin: Van de khong phai la tién thwa ngai Tong thong. Pay la viéc t6i
muon lam.

Tong thong: Chac chan la khong, goi cho ho di.
Goodwin (dirng ddy): Thwa Tong thong, toi... t6i rat 1dy lam tiéc.

Tong thong: Pugc roi Dick, hodc la anh & lai day vai t6i hodc la qua bén
Lau Nam goc va kiém mot doi ting den bong di. Toi da héi MacNamara roi,
ching ta c6 quy ché thuc hién ché dé quan dich véi cac chuyén vién khong thé
thiéu cho lgi ich quoc gia. D6 la viéc ma toi sé lam. Néu anh khéng lam viéc &
day, anh biét t6i c6 thé chuyén anh dén dau roi day.

Goodwin: Ngai bién t6i thanh mét vi twéng u?

Toéng thong: O, anh khong thich lam twéng. Anh muén lam binh nhi, hay
linh thuy danh bg? D6 la nhitng vi tri can hoat dong. T6i biét anh la con ngudi
cta hoat dong ma. D6 1a 1y do vi sao anh & lai day lau dén thé. Hay nghe t6i néi
day Dick, anh ci di va nhan chitc Uy vién Gidm déc ctia anh di. Anh, Moyer va
Bundy va tat ca nhitng ngudi khac biét vé con tau chién. Nhwng anh biét nhiéu
nhat. Tén cda anh xudt hién moi noi trong cai xa hoi to 16n nay. Giong diéu cua
anh ciling c6 trong nhitng 10i 1é cia cudc chién. Lan tranh dwdi khudn vién mot
trrong dai hoc hay bat ct dau cling chang thé thay doi diéu d6. Hay bo di!

Tong thong LBJ da st dung két hgp day uy quyén bang cach phinh ninh,
tang boc, mua chudc... va khi nhitng cach nay khong thanh, ong de doa kha
nang séng con cia Goodwin. May man la hau hét cac tinh huéng khong dén noi
thach thitc nhuw tinh huéng nay. Tuy vay, rat nhiéu truong hgp cé cac yéu t6
twong tw. Day la bai kiém tra that si cho sitc manh 16i néi Khong ctda ban, cling
la thoi diém ban dé dao dong nhit.

Lam thé nao ban c6 thé kim nén phan &ng ctia nguoi khac trede 16i néi
Khong cta ban va bién n6 thanh sy chap thuan?

HIEU CON PUONG DAN TOI SU CHAP NHAN

Busc dau tién, ban phai hiéu rang nguwoi khac can thoi gian dé xw ly 16i néi
Khong cua ban. Khi n6éi Khong, ban dang dwa ra cho ho mot thyc t€ mgi mé
nhung khong dé chiu chiit nao. Diéu nay c6 nghia la ban dd mang dén mot tin
xdu. Hiéu vé chuoi cung bac cam xic ma con nguwdi thuong trai qua khi nghe



mot tin xau c6 thé gitup ban x ly phan tng cta ngudi khac.

Nhitng nam 1970, nha tdm than hoc nguwdi Thuy Sy Elisabeth Kubler Ross da
xuat ban nghién cttu cta ba vé chudbi phan tng cam xtc chung cua con nguoi khi
nghe tin vé mot tham hoa diét vong. Mac du viéc nghe mot 16i néi Khong han
khong kinh khing dén thé nhung 16i néi Khong khién ta phai doi mat v6i nhitng
mat mat tiém tang va trai qua tat ca cac cung bac cam xuc kia. Chiing ta c6 thé
hoc hoi tr cong trinh cua Kubler Ross va tan dung né cho muc dich cua minh.
Khong c6 mat trat tw ¢d dinh nao va kiéu mau sé thay doéi ty vao moi nguai.
Cac giai doan chung la: tranh né, pha nhan, lo lang, tirc gian, thuwong lwgng,
bu6n ba va chap nhan.

Tire gian
Lo Léng o k Thwong lugng
Phd nhan .."-._IE-Lui"nn ba
Tranh né ‘ ....I"ICI"-ép nhan

DUONG CONG Bl BEN CHAP NHAN.

Hay trd lai v&i vi du vé Téng théng LBJ. Ong bit dau béng cach lang tranh
viéc Dick Goodwin xin ti¥ chiéc: “O, ditng chd doi nita, hdy Tir chéi nhanh di dé
ho con tim nguwdi khac chi”. Khi Goodwin nhac lai n6 mot lan nita, 6ng da di
dén giai doan phu nhan cht dong: “Khong van dé gi, anh khong biét la anh
khong thé ra di tv do nhw vay. Goi cho ho di, hdy nhac dén t6i, anh sé khong gap
rac r6i gi dau”. Khi Goodwin van kién tri, Tong thong LBJ trd nén lo lang va
gian dit: “Y t6i 1a anh khong thé di. T6i khong thé 1am viéc néu thiéu anh”. Sau
do, Tong thong LBJ bat dau thwong lwgng: “Anh mudn nhiéu tién hon phai
khong? T6i c6 rat nhiéu tién”. Khi khong dat dwgc muc dich mong muén véi
Goodwin, Tong thong LBJ trd nén v6 cung tirc gian.

Hay xem xét mot tinh hudng trong kinh doanh. Hay twdng twgng mot khach
hang quan trong mudn ban hoan thanh mot dy an trong khoang thoi gian ban cho
la khong tweng. Ban phai c6 trach nhiém gidi thich rang ban khong thé 1am viéc
do trong thoi gian da dinh. D6 1a mét tin xdu ma khach hang khong muén nghe.

Pau tién, khach hang c6 thé pht nhan van dé xdy ra: “To6i khong biét van dé



la gi. Anh lam duwgc ma, t6i tin chac thé”. Gia s ban kién tri giai thich rang thoi
han hoan thanh d6 khong kha thi, 1an nay khach hang c6 thé cam thay lo lang ro
rang: “Cong viéc phai dugc hoan thanh ding thoi diém do, néu khong toi sé gap
rac roi to”. Lo lang bién thanh gian dit: “"Néu anh khong phi thoi gian gap t6i véi
nhitng dé nghi nay no thi ching ta da c6 thé c6 du thoi gian”. Titc gian thuong di
kém v6i de doa: “Néu anh muon tiép tuc hgp tac, toi tin anh sé c6 cach thuc hién
diéu d6”. Ban la nguwoi mang lai tin xau va tro choi nay rat dé tr@ thanh: “Khi
khong thich tin méi, hay giét ngudoi dwa tin!”

DPén thoi diém nay co6 thé hiéu la ban rdt muén ngudi kia tién thang tdi sw
chap nhan tin xau d6. Nhung con ngudi khong phai mot c6 may. Con ngudi co
nhitng phan t*ng cam xtc, loai phan &ng doi héi thoi gian dé lang xudng.

Maidc du ban khong thé ngan chubi cam xuic ty nhién dé duwgc thé hién ra
ngoai, ban van c6 thé gitp nguoi kia viegt qua nhitng cam xuc dé dé dé dang
chap nhén cau néi Khong ctia ban.

Hanh dong don gidn nhat ban c6 thé lam la hay kiém soat cdm xuc tw nhién
cta chinh minh. Hay nhd, ban khéng thé ap anh hwéng 1én hanh vi cua nguoi
khac khi chwa kiém soat duwge hanh vi cda minh.

PUNG NHUOQNG B(Q, CUNG PUNG TAN CONG

Thoi diém sau khi néi Khong 1a lic ching ta dé dao dong nhat. Ching ta c6
thé cam thay t6i 16i, lwdng lu, sg lam ton thwong nguwoi khac. Rat khé cé thé giir
vitng 101 n6i Khong truéc nhitng cam giac nhu vay.

T6i hiéu rat r6 diéu nay. Khi di cong tac xa nha, t6i van doc truyén qua dién
thoai cho con gai Gabriela nghe trwéc khi di ngt. Giong nhu tat ca nhitng dira tré
khac, con bé rat biét cach dam phan va chang té ra e ngai gi khi phai doi dau véi
mot chuyén gia dam phan nhu toi.

“MGt trang nita roi di ngt nhé con”, toi noi.
“Khong dau, ba trang ca”, con bé dap.
“Puoc roi, hai trang nhé”, t6i nai.

“Vang!”

Sau khi hét hai trang, t6i néi:



“Hét r6i nhé!”

“Khoan da bo, da dwoc hai trang dau.”

“Hét ro6i ma, ching ta da doc trang 10 va 117, t6i noi.

“Khong, y con la ca hai mat treéc sau mdi la mot trang co!”

“Nay nay...”

“Chi lan nay th6i ma bé...”

Cudi cung t6i phai doc. Madc du t6i c6 kién thirc nhiéu hon con bé nhung t6i
van cam thay rat kho T choi, bdi toi cam thdy c6 16i vi vang nha qua nhiéu.

Chung ta thwong cé xu hwéng nhugng bo khi nguoi kia phan ¢ng gian div
nhw Tong thong LBJ da lam. Chung ta thwong lo s¢ mitc do gian dir sé tang lén
cho t6i khi bung phat lam cham ditt moi kha nang hop tac hay tiép tuc quan hé.
DPé thoat khdi noi lo nay, ching ta phai chuyén ti trang thai khang dinh sang
théa hiép; tam thoi bé qua nhu cau va mong mudn cua minh. Nhwng nhwgng bo
trwde ap lwe, khong kién tri véi nguyén tac cua ban khong phai la mot quyét dinh
khon ngoan.

Mot vi du dién hinh nhat vé théa hiép truedc ap luc la cudc hoi y dién ra vao
ngay 27 thang 1 nam 1986, dém trudc khi tau con thoi Challenger dugc phong.
Khi NASA hoi, cac ky su trong to ché tao gian d& tén Itta dé nghi hoan lai viéc
phong tén Itra. Ho dwa ra cac thong tin dy bao rang cac vong chit O c6 thé khong
chiu duwgc nhiét do rat thap. Nhung khi cac chuyén vién NASA to ra bat ngo va
khong hai long, cac quan ly cia nhém ki sw da triéu tap mot cudc hop khan cap
va khong ngan can phong tén Iira nita. Két qua la tén lra dwgc phong vao ngay
28 thang 1; dai ch O cta tén lra bi héng, tén Itta bi n6 da cuwdp di sinh mang
cta bay nha du hanh. Biéu ma cac ky su lo sg da xay ra.

MGt Iwa chon khac thuwong thay thay vi nhuwgng bo trwede ap lwe 1a phan cong
lai. Nhw vay rat dé dan dén viéc hai bén déu bi kich dong va khong kiém ché
dwgc. Nha cung cap khién trach khach hang: “Anh da nho dén ching t6i khi qua
mudn”. Tuy nhién, viéc tdn cong lai d6i phwong chi khién ho néng gian hon va
tang kha nang Tt choi 10i n6i Khong cia ban. Khi do, tat yéu sé xay ra mot cudc
cai va va loi dé nghi tich cuc cta ban sé bi quén lang. Nhw Gandhi néi: “Néu mat
di mot con mat la phai doi lai cho ky dwgc mot con mat thi ca nhan loai sé chiu
mu loa”.

Hay nhé lai huyén thoai Héc Quyn. Khi than khéi dau mot ngay mdéi dé hoan



thanh 12 st ménh cta minh, than rat ngac nhién khi trén dwong xuat hién mot
con thid la d6t nhién chom 1én va de doa minh. Héc Quyn phan &ng bang cach
dung gy danh n6. Than rat ngac nhién khi con thid khong nhitng khong bo chay
ma con trd nén to 1én gdp ba lan ban dau va cang hung dit hon. Héc Quyn lai
danh con thi mot lan nita, ci danh manh gap dé6i lan dau. Nhuwng Héc Quyn cang
danh manh thi con tht cang to 16n cho dén khi tré thanh mot con quai vat dirng
chén ca con dwong. Bong nit than Athena xudt hién canh Héc Quyn: “Dirng lai
Héc Quyn”, ba hét 16n, "Ngwoi khong thdy sao? Con vat nay tén la Strife, cang
danh né cang 16n 1én. Hay mac ké n6 va no sé tr@ vé véi kich thuwde ban dau”.

Nhuw 16i Athena nhac nhé Héc Quyn, 10i giai khong phai la phan &ng thai qua
ma phai dinh hwéng ding. Hay dé mac Strife. Du ban nhwgng bo hay tdn cong,
ban déu dang phan tng. Ban da di sai dwong, khong con tap trung vao moéi quan
tdm va nhu cau cia minh. Nhuwgng bo sé khién nguwdi khac lan t6i con tan cong
lai cang khién sy phan doi tr@ nén manh mé hon. Trong ca hai trong hop ban
déu dang ngan can qua trinh tién dén chdp nhan 16i n6i Khong cuia ban.

Ban nam quyeén lwa chon trong tay. Ngay khi ban phan &ng lai phan &ng cta
nguoi khac, ban da khéi dau mot vong phan tng c6 thé kéo dai vo tan. Vi vay,
ban ditng phan tng gi ma hay kién dinh v4i diéu minh mong mudn. Hay tap
trung vao diéu quan trong doi véi ban. Noi cach khac, hay biét ti kiém soét.

PI RA "BAN CONG”

Chic hin ban van nhé 6 Chwong 1, “ban céng” 1a noi gitip cho tam hon thw
thai, tw cha va tinh tdo. Viéc kiém soat dwgc hanh vi ban than giip ban kién tri
trén con dwong tién t6i thanh cong.

Im lang trwdc khi phan hoi

Néu nguoi kia dang tirc gian hodc hodng sg, ban can giit binh tinh cho ca hai
nguwoi. Sy diém tinh cua ban ciing ¢6 kha nang “1ay lan” giong nhw noi s¢ hai va
tirc gian cta doi phwong. Hay thd déu, ban nén nhé vao nhitng gidy phuat do
chiing ta thwong ty nin thd ma khong biét. Viéc nin thé khién 6xy ngirng 1én nao
trong khi chuing ta rat can 6xy dé suy nghi tinh tdo. Hay thé sdu mot vai lan cho
t@i khi ban binh tinh tré lai. Hay im lang mot chat trede khi doi dap.

Khi néng gian, nhip tim va huyét ap ctia chiing ta tang nhanh khién mau chay
nhanh hon tir ndo tdi t¢ chi; san sang cho mot vu du da hodc chay tron. D6



khong phai la thoi diém t6t nhat dé dua ra quyét dinh. Chi can ding lai trong
mot vai gidy, thd sau vai lan thi nhip tim sé€ giam dan, cac co dang cang citng sé
dwgc tha long. Sau do, vdi su tap trung cao hon, chiing ta c6 thé dwa ra 16i doi
dap mang lai nhiéu lgi ich nhat.

Ngay ca Thomas Jefferson ciing can t6i 10i khuyén nay. Mua hé néng bitc,
oi 4 nam 1789, khi phai doan dy hoi nghi 1ap phap twr Philadelphia khong thtra
nhan cac diéu khoan sé tr@ thanh luat 1é ctia qudc gia mdi thanh 1ap. Thinh
thodng lai c6 nhitng cau noi gian dit va cac dai biéu ditng 1én bao vé quan diém
cta minh, kién quyét phan doi. Gitta cudc hop, Thomas Jefferson dwa ra 1oi
khuyén danh cho dong su: “Khi titc gian hdy dém dén 10, khi rat tirc gian hay
dém dén 100".

Trong ky nguyén st dung thw dién t& (e-mail), nit bAm cam do nhét trén
man hinh may tinh la "tra 10i”. Khi nguoi khac phan tng gian dit v6i 16i noéi
Khong cua ching ta, chiing ta dé bi kich dong dan dén viéc tra diia va lap titc
bam “tra 10i”. Hay té hai hon, ching ta c6 thé bam vao “tra 10i tat ca”, hanh dong
rat dé khién cho xung dot vuegt khéi kha nang kiém soat. Lwa chon t6t nhat trén
man hinh khi ban dang hoi dap lai phan ng ctia mét nguwdi trede 16i noéi Khong
cta ban la “lvu duéi dang thw nhap”. Hay viét thw tra 161 va lwu lai, mot gio sau
(hodc sau mot dém ngu ngon) hay doc lai. Sau do, hay ti hoi minh cach hoéi dap
nao la to6t nhat dé dat dwgc diéu minh mong mudn. “Lwu dudi dang thw nhap”
giup ban ty kiém soat!

Khi t6i cam thdy minh c6 kha nang phan rng thai qua, t6i thuwdng nhé téi cau
noi cia mot phau thuat gia 16n tudi, tirng tham dy mot budi néi chuyén cida toi.
Trong sudt ca phau thuat, 6ng thwong néi véi cac dong nghiép dang cudng
cuong: “Tuw tir thoi, chiing ta dang voi day”. Chinh vi khong thé lang phi bat c
mot gidy phit nao, khong duwgce phép mac sai lam, nén khong thé voi vang dugc.
DPac biét, néu muon di nhanh chiing ta phai biét cham lai ding ltic.

Goi tén cudc choi

Khi ban nhin tir “ban céng” xuéng san khau phia dwdi, ban c6 thé dé dang
nhan ra nhitng budc di cia nguwsi khac. Co thé ban sé ngwdng md sy thong minh,
muu meo va tai khiéu khich cta ho ké ca khi ban biét r6 ho thyc hién nhitng diéu
d6 vi muc dich gi. Néu ban nhin nhan su khiéu khich d6 nhw mot tro choi thi kha
nang ban tham gia cudc choi sé it hon. Ban cling khong bi cac muu meo danh
Itra.

Hay quan sat cach nguwoi khac c6 gang kich dong ban. Quan sat cam xtuc cua



chinh minh. Thwong thi khi chiu ap luc, ban sé thdy d6 mo6 hoi ¢ ban tay, mach
dap nhanh hon, rut quan lai. Néu ban chi y t&i phan tng cua co thé minh, ban
sé c6 thé ty kiém soat va binh tinh trd lai. V&i cai nhin tir “ban cong”, ban sé thay
viéc tan cong khong mang tinh ca nhan. 6 la van dé cta nguwoi khac, khong
phai cua ban.

MGt meo rat hitu ich khi ditng ngoai “ban cong” la ban hay tu dat tén cho tro
choi ma nguoi khac dang thyc hién véi ban. Hay nhan dién tro choi do6. Hay
twéng twong ban vira T chdi mot dong nghiép do anh ta sao nhdng cong viéc
cta dy an nhwng bay gio lai khan thiét dé nghi ban gitp do. Ban khong c6 nhiéu
thoi gian, phai lam viéc thém gio va chang hé roi rai.

George noi: “Thoi ma, anh la thién tai trong viéc xt ly tai chinh, khong c6
anh thi phién to. Chi c6 anh méi gitip dugc toi théi” - Tro choi la gi? Ninh hot!

Khi ban Tt ch6i mot lan nita, George khang khang: “Tai sao ch¥? Mot chut
viéc cén con thoi ma? Anh c6 thé lam khi ranh” - Lan nay tro choi la gi? Cau tra
10i 1a: gidm nhe cong viéc va khon khéo chuyén n6 sang cho ban.

Maidc du ban lién tiép Tt ch6i nhung nguwoi dé6 van muén st dung nhitng
chiéu bai du do, ban tiép tuc goi tén tro choi cua ho:

“T6i da giup anh bao nhiéu lan, hay gitp t6i lan nay th6i” - Tro chgi: lam ban
cam thay toi 16i, tac dong cam xtc.

“Nhwng anh da néi sé gitp t6i ma?” - Tro chai: c6 tinh néi sai.
“Vay la 10i n6i cia anh chang cé gia tri gi w?” - Tro choi: tdn cong ca nhan.

“Nguoi khac sé nghi gi néu biét khong bao gid nén tin 16i anh n6i?” - Tro
choi: de doa.

“T6i nghi anh la ban t6i, ching ta quen biét da lau, choi gén cung nhau. Con
cai chuing ta két ban vdi nhau” - Tro choi: lam ban cam thay kho xt.

“Sé dén luc anh can dén toi, toi sé khong quén viéc nay dau” - Tro choi: de
doa.

“Puoc roi, chi can anh thir gitp toi ldc bat dau cong véc thoi, sau dé néu vat
va qua, anh c6 thé dirng”- Tro choi: day viéc cho ban, hita suong.

“Cho xem sép ndi gi vé viéc nay nhé” - Tro choi: de doa.

No6i cach khac, hay kién dinh vé6i 10i n6i Khong ctia minh bang cach goi tén



tirng chién thuat cia doi phwong. Qua do, ban c6 thé trung hoa tac dong cua né
1én minh. C6 thé ban khong nam bat duwgc moi chiéu bai ctia ngwoi khac nhung
chi can goi ra mot vai cai tén cling da rat hitu ich. Viéc goi tén gitip ban suy xét
doc lap va tw kiém sodat; gitp ban khong phan ng thai qua véi viéc noi Cé hay
no6i Khong. Viéc goi tén lang 1€ nay c6 sitc manh dang sg.

Véo vao long ban tay

Mot cach don gian t6i yéu thich dé gitt cho minh tap trung khi bi kich dong
la véo vao long ban tay minh. T6i hoc dugc cach nay tw nguwoi ban Peru tén la
Hernan. Trong chitng myc nao do, n6 gitp t6i nhé ra muc dich cia minh va gitt
binh tinh. T6i nhé t6i mot cudc hop sang véi mot nhom cac ong chu trong gidi
truyén thong Venezuela, nhitng nhan vat chu chét trong phe chinh tri chong lai
Tong thong Chavez. Ho rat titc gian v@i cach xi s cia Chavez. To6i ggi y la c6
1& ho sé muoén néi chuyén véi Tong thong va ho bat dau dat nhitng cau hoi thé
hién s gian dit va hoai nghi cho t6i vi da dwa ra goi y ngoc nghéch ay: “Lam sao
c6 thé néi chuyén véi mot dang vién cong san, ban ctia Castro?” Hang loat cac
cau hoi tiép dién trong gan ba gio dong ho va t6i da phai véo vao long ban tay
minh dé gitt binh tinh. That khong dé dang gi. Do6i Iic t6i da mudn phan ¢ng lai
nhung t6i c6 gang chong lai ham muon ay, tiép tuc lang nghe suy nghi ctia ho va
trinh bay nhe nhang quan diém cua minh. Cu6i cung t6i rat ngac nhién khi
nhitng 6ng cha truyén thong lai thay doi y kién va dé nghi t6i gitp ho sap xép
cudc noi chuyeén.

Néu ban biét viéc khong phan tng truedc khiéu khich ctia ngwoi khac 1a rat
kho, hay dé nghi mot ngudi ban gitip do. Mot dong minh lang 1€ (hodc khong)
nhac nhd ban tap trung vao thit ban can. Mot dong minh c6 thé quan sat ky cang
va lam ban binh tinh lai khi bat dau mat kiém soat. N6i cach khac, ngwdi ban doé
chinh la con nguoi thit hai cua ban khi ditng ngoai “ban cong”.

St dung strc manh cuaa viéc khong phan ttng
MGt trong nhitng sitc manh ghé gébm nhat ma ban c6 la khong phan &ng.

MGt t6i muodn khi t6i c6 cudc hop véi Tong thong Chavez va ndi cac, ong
dang rat bwc minh va gian dir v6i phe chinh tri doi 1ap. Trong sudt ca mot gio,
ong nhin t6i, giai téa noi titc gian va kho chiu; am chi t6i va nhitng nha chinh tri
trung 1ap khac da bi lam cho m& mat. Tat nhién, t6i da rat mudn bao vé minh va
dong sy nhung t6i nghi nhw thé chi khién 6ng ta titc gian hon. T6i cling khong
dam chac hanh vi cia 6ng c6é phai chi dé thé hién sy kién dinh nham gay an
twgng vai cac bo tredng hay khong. Vi thé, t6i chi hit thé sau, ty véo tay minh



va tap trung, dgi cho 6ng ta trdi qua cac giai doan khac nhau ti titc gian dén
buon ba va chap nhan. Qua nhién, sau mot gig, 6ng binh tinh trd lai va hoi t6i
bang giong mém mong hon: “Ury, anh khuyén t6i nén lam thé nao?”. B6 chinh la
thoi diém ma t6i chd dgi. Cudi cung, 6ng dy cling chu y tGi toi, va toi dwa ra vai
ggi y da chuan bi tw trede. D6 1a giai doan hoa gidi trwedc Giang Sinh, sao cho tat
ca cac dang phai tham gia tranh chap c6 thdi gian suy xét va moi nguwdi c6 mot
ky nghi. Sau do, Tong thong noi véi téi bang giong rat hoa nha, maoi toi di tham
quan vung qué cung ong. Bai hoc t6i c6 dugce la: dirng phan ng, hdy lang nghe
va thudng thivc vé kich trede mat, cho thoi co dap lai.

Hay nhd, viéc ban phan ng sé khién cho ngudi kia nam quyén kiém soat.
Ngugc lai, khong phan rng, ban sé c6 thém sitc manh. Minh chitng sinh dong
nhat cho nguyén tac nay la viéc chuyén tiép tir ché do phan biét ching toc A-
pac-thai sang ché do chinh tri thong thwong & Nam Phi. Thang 4 nam 1993,
nhitng ké am sat da trang da sat hai Chris Hani, m6t nha 1anh dao da den rat noi
tiéng va dugc kinh trong. Nguwoi ditng dau t6 chitc Pai hoi dan toc Phi (ANC)
Tokyo Sexwale da miéu ta nhitng gi xdy ra sau do: “Viéc xdy ra vai Chris Hani
gan nhu da pha hong moi no6 lyc xdy dyng cta ching t6i. Vi mong mudn han
gan, quyét tam tréd thanh mot dan toc thong nhat, chiing t6i muon thiét 1ap nén
dan chu, két thic chién tranh, khéng con tiéng sting va dé tré nho cai hoa hong
lén trén hong sing”.

“Nhung dau cta Chris bi nghién nat. D6 la diéu dang sg nhat ma t6i biét.
Sang hom sau, ngwoi ta danh thitc t6i day va cho biét Chris da bi ban. To6i chay
vO0i dén do6 (vi nha anh canh nha t6i) van hy vong rang c6 thé kip dwa anh dy dén
bénh vién. Nhuwng khi t6i nhin thay vét thwong, dé dang nhan ra anh dy da qua
doi. Lac do t6i phai néi gi? Ban ditng trudc hang tram phéng vién bao dai va
mot tir: Chién tranh. D6 la tir dién td cam xtc ctia s6 dong quan ching noi gian,
ddc biét 1a nhitng nguoi da den Nam Phi. Y toi 13, viéc sat hai Chris 1a dinh
diém, la 161 khiéu khich cao nhat”.

“Ching t6i c6 thé cho n6 mot thung thudc né vao ngay hém do, va khi
Nelson Mandela tir Transkei dén, c6 1é da c6 m6t cudc chién vii trang. Khi do
chiing t6i la tw 1énh quan doi, chac chan moi ngudi sé nghe theo”.

Nhung Sexwale, Mandela va cac thanh vién khac trong Pai hoi dan toc Phi
da kim nén cam xuc va chon cach khong phan tng, kién dinh v&i muc tiéu da dat
ra. Vi vay, ho da dat dwgc mot théa thuan nhwgng bo chién lwge quan trong twr
chinh pha, v6i quan diém la dva trén nhitng dau hiéu tién trién ro rét, Chinh phu
sé khong thé ngan can viéc tra thu. Sexwale ké tiép: “Chung t6i da tinh tdo va



khéo léo tan dung thoi diém do, néi véi De Klerk, Tong thong cia chinh phua
thiéu s6 da trang: ‘Hay t6 chitc tong tuyén ci¥ vao ngay mat cta Chris, bdi vi néu
khong c6 ngay bau ctt, ching t6i chang biét néi gi véi quan ching...””

Trudc sy phan doi ban dau cta chinh quyén A-pac-thai, Nelson Mandela da
xudt hién trén kénh truyén hinh qudc gia va truc tiép noi véi toan thé ngwoi dan
hay binh tinh, b6t dau budn, titc gian va tranh viéc trd diia. Theo Sexwale, ro
rang dé la 10i néi cua nguwdoi ditng dau - cia Tong thong va la dau chdm hét cua
De Klerk. Viéc con lai 1a hgp thitc héa bang mot cudc tuyén ctr. Cude tuyén ci
chuyén giao da dién ra ngay trong nam.

Phén tng dit doi c6 thé gitup ban théa man trong thdi gian ngan nhuwng sé tao
ra mat mat vé 1au dai. Lva chon khong phan tng tredc tham kich dau buon va s
khiéu khich caa doi phuwong da giip Mandela va dong sy dat dau cham hét cho
ché do6 phan biét chiing toc A-pac-thai.

Khi ngwoi khac phan tng dir doi vGi 101 n6i Khéng ctia ban, hay nhé dén sic
manh cua viéc khéng phan ng. Do6i khi ban dat dwgc nhitng phan thudng quy
gia vi nhitng viéc ban khong lam.

LANG NGHE CHAM CHU

C6 18 céch don gian nhat gitip nguwoi khac chuyén ttr thai d6 khang cy sang
chap nhan la lang nghe ho véi thai do tén trong, cling giong nhw budc dau cua
viéc n6i Khong. Ké ca khi doi mat vdi 1oi khiéu khich ctia déi phwong, hay té r6
su tu trong. Ban can nhd, ban thé hién sy tw trong khong phai vi nguwoi kia ma vi
chinh ban. Hay giit vitng gia tri ban than va moi quan hé t6t dep véi doi phwong.

Khi ban lang nghe, hdy can than v&i cam giac t6i 16i. Hay nhd, ban khong
phai chiu trach nhiém cho phdan *ng ctia ngudi kia. Hay dé ho phéan tng tw nhién
v6i 10i n6i Khong cua ban. Khong nhat thiét phai do danh dé ho khong cam thay
that vong hay buon ba vi dé la mét giai doan trong qua trinh di dén sy chap
nhan. Sy thwong cam rat tot nhuwng c6 thé khién ban tré nén yéu dudi va dau
hang. Ban c6 thé dong cam (nghia la thé hién ban hiéu van dé) chit khong
thwong cam (nghia la ban cdm nhan noi dau cung ho). Pong cam la mét cach
biéu hién ctia ton trong.

Dién giai

Moi ngudi hiém khi cam thdy ngwoi khac hiéu va ton trong ho trong treong



hgp c6 tranh cdi. Khi ho cAm nhan dwoc diéu do, ho thuwdng ngac nhién va tré
nén b6t cang thang hon. Vi vay, hay tiép tuc lang nghe ho va dé ho biét ban dang
lang nghe. Mot cach hiéu qua dé lam viéc d6 la dién giai lai, nhac lai nhitng gi
ban nghe tir ho bang ngon tir ctia ban. Cach thitc nay bat nguon tir thoi Trung co
tai Pai hoc Paris. Khi d6 c6 mot luat 1€ 1a trong cac cudc tranh cdi vé than hoc,
ban phai nhac lai diéu ngwoi kia noéi cho t6i khi ho cho rang ban da hiéu y ho.
Chi nhw vay, ban méi c6 thé dwa ra y kién caa minh. Cach nay lam cham cudc
doi thoai lai d6i chidt nhuwng lai lam qua trinh hiéu dién ra nhanh hon.

Néu ban chi nhac lai m6t cach co hoc hay khong thanh that, n6 sé c6 tac
dong ngugc lai va khién nguwoi khac khé chiu. Nguwoc lai, néu ban thuc hién
thanh thyc, né c6 thé gitp ban dat dwgc ba muc tiéu. Thi nhat, giup doi phuwong
biét dwgc ban dang no luc dé hiéu ho, day la biéu hién ctia sy ton trong. Thit hai,
dam bao ban that sw hiéu nhitng diéu ho néi. Thit ba, gitip ban c6 thoi gian tu
chu va suy nghi treée khi dap lai. Mot vai cum tir thong dung dé bat dau qua
trinh dién giai la:

* “Dé xem t6i c6 hiéu diéu anh vira n6i khong nhé...”

* “Néu t6i nghe khong nham thi y anh 1a...”

« “Giup t6i hiéu nhé. Néu t6i khong nham thi...”

Cong nhan quan diém cda doi phwong nhwng khong danh mat quan diém cuia
chinh minh

Budc tiép sau viéc dién giai la cong nhan diém hop ly trong quan diém ctda
doi phwong nhung dirng tir bé quan diém cuda ban.

Néu nhu viéc nhwong b6 c6 nghia la ban tir bé quan diém cta minh thi viéc
thtta nhan cho phép ban tiép tuc khang dinh né dong thoi van chap nhan quan
diém cua nguoi khac. “T6i hiéu y anh. Diéu d6 hoan toan ding. Nhung cach nhin
nhan van dé cda t6i khong giong nhu thé”. Ban c6ng nhan quan diém cta ho
nhung khong Dong thudn véi ho.

Hay theo doi cudc doi thoai gitta ba me va c6 con gai nho:

Con gai: Con mudn c6 em gai.

Me: Me biét con mudn c6é em gai va me ciing rat mong ching ta sé co.
Nhung con yéu, diéu do khong thé duoc.

Con gai: Con xin me day. Con that s rat rat mudn c6 em gai.



Me: Con dang cam thay rat that vong phai khong con yéu?
Con gai: Um... (bdt ddu khoc)

Me: Me rat tiéc khién con phai buén. Me mong rang bé me c6 thé lam gi dé
nhung bo me khong thé.

Con gai (tiép tuc khoc)
Me: Viéc d6 khé khan lam phai khéng con?

Con gai (gat dau): That khong cong bang, con la ngwdi nho nhat trong nha.
Con khoéng thich nhuw thé.

Me: Con khong thich la nguwdi nho nhat a?
Con gai (nifc no): Khong!

Nguoi me khong c6 gang 1y luan hay khuyén bao con gai. Viéc ngudi me
lam don gian la lang nghe, cAm nhan xtic cam cua c6 bé va dién giai lai nhitng gi
nghe dugc tr con minh. Ngwoi me thtra nhan cdm xuic cta con gai nhung khong
dau hang. D6 la sy ton trong. Sau do, ho da tim dwoc gidi phap. Ho mua mot chu
cho6 nhé, nhé hon 6 bé rat nhiéu va co bé cam thay rat vui.

Thay thé “Nhung” bing “Vang...va"

MGt 16i suy nghi pho bién la: hodc thé nay hodc thé kia. Hodc 1a ban ding,
hodc la nguoi kia ding. Hoac la ban sé dat dugc muc dich hoac la ngwoi khac sé
dat dwgc muc dich. Ban sé€ tim ra cach hay la nguoi kia sé tim ra cach. Nhu vay,
chi c6 mot quan diém ding, quan diém con lai khéng con gia tri nita. L6i suy
nghi nay khién ban khéng con chd y vao muc tiéu ctia minh: thuyét phuc ngwoi
khac ton trong mong mudn ctda ban.

Thay vao do, ban c6 thé chon cach suy nghi: ca cai nay va ca cai kia. Doi
phurong c6 quan diém cua ho va ban c6 quan diém cia minh. Cot 16i caa mot 10i
néi Khong tich cyc khong phai 1a T chdi ngwdi khac ma la khang dinh mong
muon va gia tri dich thyc cuaa ban.

Cu thé hon, su thay doi nay dwgc thuc hién bang cach thay tir “nhuwng” bang
“vang...va". Néu khach hang yéu cau dwoc giam gia va néi: “Gia cao qua...”,
thuwong thi ban sé phan wng lai: "Nhwng hay nhin vao chat lvgng, dich vu va do
tin cdy cua ching t6i”. Van dé 1a ngudi kia c6 thé khong that sy lang nghe ban vi
chit “nhung” 1a dau hiéu cho thdy nhitng gi ban sap ndi sé trai ngugc vai y ho.
Nguoi ta khong thich bi phan doi, vi vay ho khong mudn nghe.



Ban sé bdo vé tot quan diém ctia minh néu ban bat dau bang viéc thira nhan
quan diém cta doi phwong triede khi trinh bay quan diém ctia minh. Khong phai
la mot luan diém do6i nghich ma la mot luan diém thém vao y kién cda ho:
“Vang, chi néi ding. Gia cta ching t6i thudc loai cao. Va néu chi xem xét chat
lvgng, dich vu va do tin cdy caa ching to6i, chi sé thay gia do la hop ly”. Su thay
doi tir ngtt 1a cach don gian nhwng hiéu qua.

Hay noéi: "O thé a? Thi sao? Khong”

T6 chitc Al-Anon (cta nhitng ngwoi c6 van dé vdi ruegu bia) duwa ra bai tap
hitu ich cho viéc xtt ly phan tng cua nguwoi khac trudce 10i no6i Khong cua ban.
Theo do, du doi phwrong noi gi ban cling sé tra 16i bang ba tur:

« O thé a? No6i cach khac, ching ta nhin nhan quan diém ctia d6i phwong véi
thai do trung lap va khong phan &ng thai qua.

* Thi sao? D€ cho doi phwong duwra ra tat ca cac chiéu bai, chién thuét cda ho,
sau do tinh tao dap lai.

* Khong. Nhac lai 101 néi Khong.

Hay twdng twong, mot nguwdi quen hoi vay tién va ban T chéi. Cudc hoi
thoai dién ra nhw sau:

Nguoi dé: TG hét tién roi.

Ban: O thé a?

Nguoi do: That sy khong xu dinh tui.
Ban: Thi sao?

Nguwoi dé: TG dang rat can tién.

Ban: O thé a?

Nguoi do: Cau la ngwoi ban rat tot.
Ban: Thi sao?

Nguoi dé: Cho t6 vay it tién di.

Ban: Khong!

Tat nhién, ban khong can phdi té ra coc can nhw thé nhung doan hoi thoai
nay don gian va dé nhd. V§i nhitng nguwoi c6 xu huwdng thoa hiép, day la bai



luyén tap rat t6t dé nhin nhan nhuwng khong thira nhdn quan diém cda doi
phuong.

HAY LA "CAY NGAY”

Nhﬁ’ng cay co thu ludén ditng vitng vang trong bao t6, cé thé nghiéng theo
cac con gi6 16n ma khong do6. Chung ta ciing can té ro sy kién quyét va khéo 1éo
khi néi Khong vai nhitng nguoi khong dé chap nhan 16i néi do.

Viéc xtt ly phan tng cta nguoi khac trede 10i n6i Khong cta ban la cong
doan kho khan nhat trong quy trinh n6i Khong mét cach tich cue. Viéc nhuwgng
bg, tdn cong hay phan ng lai phan tng ctia nguoi khac rat dé dang nhung khong
can thiét.

Ngay ca véi tinh huéng rat khé khan dwgc miéu td & dau chwong nay, khi
nguwoi viét dién van tré tudi Dick Goodwin mudn tir chitc. Anh da kién quyét
thure hién mong mudn ctia minh. Ping trde su 16i kéo, van dong hay déng kich
cta Tong thong Johnson, anh khong nhugng bd hay lan tGi. Anh giit vitng quan
diém cda minh: ti* chitc va nhan chitc uy vién giam déc. Va mac du Tong thong
LBJ tra dlia bang cach niu chan Goodwin, nhwng cudi cung, 6ng da mui long va
chap nhan dé anh ra di. La thu cia Tong thong LBJ dap lai don xin ti chitc cua
Goodwin thé hién sy chuyén tiép tir titc gian sang buon ba va cudi cung la chap
nhan. LBJ viét:

“Dick than mén, t6i da doc don xin tir chitc cia anh v&i nhitng cam xtc va sy
boi roi sau sac. Toi that s rat tiéc vGi quyét dinh do; biét on tinh cam trong don
va hét sttc cam kich nguoi viét 14 thw d6”. Ong tiép tuc mdi Goodwin quay lai
Nha trang dé phu trach viét bai phat biéu hgp nhat lién bang ctia minh.

Hiéu dwoc cac bwdce di dén viéc chap nhan gitp ban biét tredc quy trinh cam
xtc ctia doi phwong va xem titng phan canh riéng biét cta vé kich dién ra trude
mat. Khi quan sat khach quan, xu hwéng nhuwgng bo hay tan cong ciing giam tdi
mttc toi thiéu. Nho vay, ban biét dugce thoi diém thich hgp nhat dé dwa ra 101 doi
dap. Khi ban chon cach khong phan tng, ban sé tao diéu kién cho nhitng cam
xtc ho6i hop, lo lang, tic gian cia d6i phwong giam dan, khién ho dé dang chap
nhan 16i n6i Khong ctia ban.

Bang cach ton trong ngwdi khac (nhw Goodwin da lam vGi Tong thong LBJ),
ban ciling c6 thém co hdi gitt dwgc moi quan hé tot dep trong twong lai.



Tuy nhién, néu ngudi kia ti€p tuc Tw choi, khong chdap nhan 16i n6i Khong
cta ban thi ban sé can phai kién quyét nhan manh né. D6 la cha dé cua chwong
sau.



, Buoc 8
TAI KHANG PINH LOI TU CHOI

"Gi6 manh ma&i hay cdy co cirng."
— Co thi

C au chuyén xay ra tai An Do vao nim 1930. Mot nguwoi dan 6ng da luong
tudi, khong dia vi hay quyeén luc trong xa hoi quyét dinh ditng 1én chong lai
dé quoc hung manh nhat thé gidi ti tridc t6i nay. Sau bon thé ky ton tai, ché do
thudc dia da dén lic phai cham ditt. Trong thoi gian do, khong c6 bat civ mot 10i
kién nghi “khéng” nao véi nhitng bat cong trong xa hoi, vi vay, da dén lic phai
stt dung ké hoach dv phong, nhung st dung ra sao? Nguoi dan 6ng da phai suy
ngam rat lau dé tim ra phwong thitc sit dung ké hoach dw phong hiéu qua nhat.
Cudi cung, ong da tim dwgc mot chién lwgc, ong biét quyén luc thong tri caa dé
quoc nay 6 An Do chi yéu dwa vao thué muéi, loai thué ma ngay ca nhitng
nguoi ngheo doéi nhat cling phai ndp néu nhu ho con song. Hon nita, khong mot
ai dwgc phép san xuat mudi ngay ca véi muc dich phuc vu nhu cau sinh hoat
hang ngdy. Ong quyét dinh s& pha bé luat 1é khong cong béng ndy bing cach dwa
quan ra bién va lam ra mudi tir nwédc bién.
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KHONG

Khi 6ng thong bao ké hoach véi cac dong su chinh tri, rat nhiéu nguwdi ban
khoan liéu ddy c6 phai 1a mot suy nghi ngu ngéc hay khong. Ong ta sé& chong lai
mot dé qudc hung manh bang cach lam ra m6t nhium muéi hay sao? Sau do,
nguwoi dan ong gri mot 14 thw cho cac nha cam quyén cia Hoang dé, giai thich
viéc khong chap hanh luat thué mudi, dong thai yéu cau ho bai bé loai thué nay.
Ong ciing cho ho biét minh sé& 1am gi néu ho khong lam theo nhitng gi dng yéu
cau. Cac nha cam quyén cudi nhao 6ng va ho nghi ai thém quan tdm dén nhitng
10i n6i ngd ngan d6? Ho nghi cach tot nhat la khong bat gilr nguwdi dan 6ng nay
ma dé mac cho 6ng ta tw nhan ra la minh ngu ngoc.

Sau do, ngwoi dan 6ng roi khéi nha va bat dau cudc hanh trinh ra bién cach
dé khoang 400km cung vdi 80 dong suw. Ngay qua ngay, doi quan cua 6ng da
dwgc nhiéu nguoi biét dén, hang nghin nguwdi tw nguyén gia nhap doi quan cua



ong. Khi doi quan tién ra bién va bat dau cong viéc san xuat mud6i, moi con mat
d6 don vé phia 6ng. Tin titc chdng mdy chéc lan truyén khip An Dg, moi nguoi
dan bat dau lam va tiéu thu loai mudi khong hgp phéap nay. Bén lic nay, cac nha
cam quyén cta Hoang dé khong con cach nao khac 1a tong giam 6ng ngay lap
titc dé ngan chdn cudc nodi loan. Tuy nhién, viéc lam nay cling khong mang lai
két qua gi, chi trong vai thang cdc nha giam An D6 tré nén qua dong diic béi
hang nghin ngudi phan déi giéng nhw 6ng. Dat nwéc An Do that sy roi vao tinh
trang bé tac, khong 16i thoat. Lic nay, cac nha cam quyén khong thé tiép tuc
cuwoi nhao duogc nita.

Chi vai thang, cac nha cam quyén khong dam lam cang nita ma phai tha
nguoi dan 6ng d6. Ngac nhién hon nita, ngai ph6 virong dai dién cua Hoang dé
da phai ngoi dam phan véGi 6ng va di dén mot théa hiép. Ho chap nhan dé nhitng
nguwoi dan song ¢ bo bién cé thé ty lam mudi ma khong phai dong thué. Co thé
noi, day chinh la buéc khéi dau bao hiéu sy suy tan cua dé quoc.

Nguoi dan ong vi dai trong cau chuyén trén chinh la Mahatma Gandhi.
Khong mot ai c6 thé biét r6 hon ong vé cach truyén dat 10i néi Khong tich cuc.
Mubi twong trung cho nhitng nhu cau tat yéu cia cudc song. Viéc Gandhi san
xuat mudi t* nwdc bién la dé khang dinh gia tri cudc song, giong nhw con nguoi
da déng gbp cong sttc cho nhan loai trong nhiéu thé ky.

Trong qua trinh hanh dong, tat nhién Gandhi da chi y dén cac luat 1€ ap birc
cta dé quoc va thit thué vo ly nhat dé nang 1én vai cia nhitng ngwoi dan ngheo
doéi nhat dé phuc vu cho tang 16p giau c6 ciing nhu chinh quyén thudc dia. Doi
v6i ngudi dan An Do va cac nha cam quyén cia Hoang D&, hanh ddng tich cuc
cua Gandhi la mot 10i n6i Khong ré rang, mach lac.

Sau nhiéu nam, Gandhi van kién tri, bén bi nhan manh 15i n6i Khong vdi stc
manh tich cuc cho dén khi dé quoc Anh phai rit lui.

NHAN MANH NOI "KHONG” VOI SUC MANH TiCH CUC

Néu ai do khong coi trong 10i n6i “"Khong” cta ban, lic nay ban chi nhan
thdy c6 hai s Iwa chon: quy phuc va chién tranh toan dién. Tuy nhién, van c6
lva chon thit ba ma Gandhi da chi ra: nhan manh viéc néi “"Khong” tich cuc. Diéu
nay khong c6 nghia la ban sé phan tng qua manh mé, gay gat ma phai nhan
manh rang “Khong” thye té 1a “Khong”. Titc 1a ban tiép tuc theo dudi nhitng gi
quan trong ma khong pha héng méi quan hé t6t dep cta ban. Diéu nay cling c6



nghia la ban hdy st dung sttc manh tich cyc la sttc manh caa dv dinh tich cyc
duoc dy phong trong phuong an dy phong.

Viéc stt dung phwong an du phong rat t6t nhung c6 thé sé ton kém va lam
cho m6i quan hé cua ban v6i nguwdi khac tré nén cang thang. Nha chién lwgc
quan doi Trung c¢6 Sun Tzu da viét: "Ngwoi manh nhat 1a nguwsi khong bao gio
gay chién”. Sé t6t hon néu moi nguwdi c6 thé nhan thitc dwoc van dé truede khi ban
thue hién phuwong an dv phong.

Trudce tién, hay lap lai viéc n6i “Khong” thwong xuyén khi can thiét. Néu
diéu nay khong hiéu qua thi hdy day cho ho biét hau qua cua viéc khéng ton
trong 10i n6i “Khoéng” cda ban. Con néu viéc lam nay van khong c6 tac dung gi
thi hay trién khai ké hoach du phong.

HAY LAP LAI TU "KHONG”~

Moi nguodi cé thé khéng mudn nghe ban n6i “Khong”, hay sé Tt choi hoac
bi s6c. Ho cling c6 thé khong c6 y dinh nghe ban hay sé quén ngay nhitng gi ban
no6i. Con néu c6 nghe ban thi ho van sé hanh dong nhw thé chwa nghe thay ban
noéi gi. Vi thé, déi khi ban khong chi n6i "Khéng” mot lan ma phai nhac di nhac
lai cho téi khi nguwai dé c6 thé hiéu dwgc y minh muon truyén dat.

Can phai kién dinh va bén bi

Ly vi du cau chuyén vé ngudi ban cii cua toi tén la Emily Wilson lam quan
gia 1au nam cho gia dinh nha kinh t€ hoc John Kenneth Galbraith. Chuyén xay ra

khi ngai hiéu trwéng Lyndon Johnson goi dién dén can gap ngai gido sw ngay lap
tirc. Ong ta noi:

“C6 phai ong Galbraith dé khong?”

“Thwa ngai, 6ng chu cua t6i dang nghi ngoi va 6ng ay dan la khong muon ai
lam phién.”

“Vay sao? Toi la hiéu trudng day. Hay danh thitc 6ng ta day cho t6i.”

“Xin 16i ngai hiéu trudng, t6i lam viéc cho 6ng Galbraith chit khong phai cho
ngai”. N6i xong Emily ngat may.

Sau khi thtc day, ong Galbraith da goi dién lai cho ngai Johnson, ngai
Johnson néi véi ong: “Co ta la ai vay? To6i muon co ta lam viéc cho t6i”.



Emily c6 than hinh nhé nhan nhung lai c6 y chi kién cwong khé ai sanh
bang, chinh y chi nay da gitp c6 ditng vitng. Co hiéu ro cach duy tri nhitng 10i
T ch6i "Khong”. Emily biét viéc kién dinh va duy tri 16i néi "Khong” truéc
nhitng c6 gang cta ngwoi khac mong ban nhwgng bo va ung ho ho la rat can
thiét.

Ldy mdt vi du khac trong nganh kinh doanh, mot nha quan 1y luén phai Tw
ch6i giam doc cia minh vi 6ng ta luon tao ap lwc mudn anh phai sa thai mot
nhan vién cua minh tén la Patricia. Robert nhé lai: “T6i biét rang c6 ay la nguoi
thich hgp vdi cong ty, chi la lam viéc sai vi tri ma théi. Vi vay, t6i da 1én ké
hoach sé chuyén c6 ay sang vi tri khac, c6 co hdi tiép xtic véi khach hang nhiéu
hon. Con Ron, giam doc cua t6i, lic nao cling gay ap luc véi toi bang nhitng 10i
chi trich dai dang”.

“Mot t6i trong cudc hop ngan sach hang nam, nhém ching t6i dang dung bita
toi thi Ron tién lai gan va noi véi t6i: “Toi hy vong la anh da chuan bi dwa ra mot
quyét dinh citng ran vdi Patricia”. T6i mu6n xua tan khong khi ndng né va noi:
“Vang, t6i da chuan bi r6i thira ngai nhung ngai da san sang dé dén nhan mot
quyét dinh sé khong nhw ngai mong mudén chwa?” Trong tham tam, quyét dinh
cltng ran cua to6i v@i Patricia chinh la gitp co thanh céng trong céng viéc chi
khong phai dé c6 ra di.

Ron van khong bd cudc. “Hay nghi cho ky di nhé”, anh ta nhac lai. T6i that
su bé tac. “T6i dang nghi vé viéc nén xép c6 vao vi tri nao”. Mot lan nita anh ta
lai nhac t6i: "Hay suy nghi vé van dé dé nhé”.

“Sau do, t6i quyét dinh dé Patricia lam & mot vi tri méi, va c6 da that sy
thanh cong, gio day c6 dang lam viéc rat hiéu qua. Mot nam trwdc, vao mot buoi
t0i, t6i gap Ron tai mGt bita tiéc 16n, Ron noéi: “Dé la mot viéc lam ding dan véi
Patricia. T6i rat vui mirng vi chiing ta da giir c6 ay lai”.

Tat ca la nho vao su kién tri. Chi khi nao ban that sy duy tri néi 16i Bong
thudn mdi gitp ban dé dang duy tri n6i Khong. Trong trudng hgp nay, “Dong
thuan” ctaa Robert la tao co hdi cho nhan vién cua minh thanh cong, nho d6 dem
lai sy thanh cong cho cong viéc kinh doanh cta chinh anh. Hay nhé, sy Bong
thudn mang lai cho ban sttc manh va tinh nhan nai.

O nuéc My, trong thoi dai truéce, cac truong hop bét giit con tin thudng dugc
xtr ly bang cac bién phap bao lyc. Canh sat sé dung loa néi véi nhitng ké bat giir
con tin 1a ho c6 5 phut roi khoi noi d6 va phai gio hai tay 1én cao. Néu khong
lam theo, canh sat sé phéng khi doc hay no sting. Va thwong thi ca con tin, ké bat



gitr con tin, thdm chi ca canh sat déu bi thiét mang. Dién hinh nhw vu bat gitt con
tin xdy ra @ Waco, Texas vao nam 1993, hon 70 nguoi da thiét mang, trong dé co
t@i 12 tré em dwdi nam tudi.

Sau nhiéu nam, nganh canh sat dwgc dao tao cac cach néi “Khong” hiéu qua
hon véi ké bat giit con tin. Khi chuan bi cho ké hoach dw phong, doi dac nhiém
SWAT thuong tiép quan cac treong hgp can dung dén vii lyc. Phwong phap
dwgc dung cho da s6 cac vu bao dong la dam phan nhe nhang, kién tri va bén bi.
Cudc dam phan nay chu yéu la viéc n6i “Khong” lich sy va kién quyeét.

Duwdéi day la vi du vé mot cudc thwong lwong con tin twong ty nhw trén tai
thanh ph6é New York. Ngwoi dan chwong trinh twong thudt lai sy viéc: “Céanh sat
cho biét, mot ngwoi dan 6ng trong ngdi nha dang cam trong tay mot khau sting
va 6m mot dita bé 10 tudi lam con tin, dita tré c6 thé la chau trai cta ong ta.
George, ké bat giit con tin, da yéu cau canh sat cho 6ng ta n6i chuyén véi nguoi
v dang bi cach ly cia minh la Annabelle. Nhung c6 lai dang trong tinh trang sg
hai qua mirc nén canh sat khong dam cho ong ta gap vo.

George: Badi vi toi khong thé song trong tinh trang nay mot phit nao nita, toi
khong thé song ma khong néi chuyén véi Annabelle.

Nguoi thwong thuyét: Ong sé khong dwgc néi chuyén véi Annabelle dau.
George: Vi vay, ching ta sé phai ¢ day mot thoi gian dai.

Nguoi thwong thuyét: Ding, ching ta sé & day lau ma.

George: Toi sé khong dén nha giam nita.

Nguoi thwong thuyét: Khong ai vao nha ta vi mét khau sing & Brooklyn,
chiing ta déu biét thé ma. T6i khong mudn noéi dén thit gi lién quan dén nha tu
nita. T6i da noi roi, anh khong phai di dau ca. Tham chi néu anh cé dén toa thi
anh ciing chi phai chiu mi*c an treo ma th6i. Va t6i khong mudn néi dén
Annabelle nita vi anh da biét cau tra 10i cia t6i thé nao khi anh nhac t6i c6 ay réi
ma. T6i mudn moi chuyén tot lanh sé dén vaGi anh, vGi Jose’ (tén cau bé). Toi
khong mudn bat ky ai bi ton thwong & day.

George: Dugc.

Nguwoi thwong thuyét da kién quyét nhac di nhac lai cau tra 16i “"Khong” dé
bdo toan tinh mang cho con tin, ké bat giit con tin va tat ca nhitng ngudi cé lién
quan. Cudc thvong lwgng nay kéo dai hon 11 tiéng dong ho vi ké bat gilt con tin
da trai qua nhirng trang thai tam ly kinh dién: Tt choi, lo lang (vi s¢ vao tu), tirc



gian (de doa nhiéu lan la sé giét dita bé va ban than ong ta), thwong lwgng, buon
rau. Cudi cung, nho thai do kién dinh Tt chdi tich cyc cia ngudoi thwong thuyét
va cac dong nghiép ma George da phai nhugng bo va tha cau bé. Anh ta ném
khau sing di va lang 1é quay luwng lai nhw yéu cau. Pay la mé6t trong s6 nhitng
treong hop gidi thoat con tin thanh cong nho c6 sttc manh tich cyc.

Cum tw bat di bat dich

Viéc lap lai tir Khong d6i khi khong dé dang, vi né co thé gay ra nhitng phan
tng dit doi tir phia nguwdoi doi dién. May thay, chiing ta c6 mét cach thoa hiép
khac khi n6i chuyén thay vi lap lai tir Khong. Nhiéu nguwoi sé gao 1én gian dit:
“Anh da néi nhw vay?” Hay nhé, muc dich cda ban la lam cho d6i phwong hiéu
va ton trong s@ thich cling nhw cac gia tri cia ban, chit khong phai la cung cap
thong tin mai cho ho.

Muc dich chinh ¢ day la lam sao dé nguwdi khac hiéu dugce y nghia that su cta
tir Khong la Khong. Khi ban hoc bat ci diéu gi, choi cau 16ng hay doc, ban ciing
can lap di lap lai dé dat hiéu qua cao. Hoc dé ton trong 10i néi Khong ciling vay,
ban ciling phai tap lap lai nhiéu lan.

DPéi khi nguoi khac c6 thé dap (tng mong mudn cta ban khi ban chi can néi
Khong moét 1an duy nhat. Vi du trong mét nha hang: “T6i xin 16i vi da lam phién
quy ba, nhung that tiéc & nha hang nay, ba khong thé hut thuoc”, sau dé quy ba
vui vé lam theo yéu cau cta ban. Nhung, moi chuyén khong don gian nhu vay.
Gia st ban bat gap nhitng ngudi ban hang dén tirng nha hay ngudi ban hang qua
dién thoai. Ho c6 thé choi tro choi hay st dung nhitng ky xdo dé 16i kéo, thuyét
phuc ban, va cudi cung, ban khong thé n6i Khong.

MGt trong nhitng yéu t6 co ban dé kién dinh véi tir Khong la hay tré nén
quen thudc vé6i chinh né. Khi ban gap nhitng treong hop kho khan, hay hiéu né
nhu mot tir bat di bat dich, doé cling la cach dé giit vitng tir Khong, ciling nhuw tir
co ban: Cé. Duéi day la mot s6 cum tir ma ban c6 thé noi dé thé hién tir Khong:

» Diéu nay vo nghia véi toi.

* Khong, xin cam on.

« T6i thay that bat tién khi lam vay.
* Xin 16i, t6i khong c6 hitng thi.

+ Chung t6i da chon mot vai to chitc tir thién dé co thé tap trung dong gop.



Hay c6 gang lam cho cum tir cia ban y nghia nhat. Dirng néi bat cit diéu gi
khong can thiét, néi cach khac, tranh noi tat ca nhirng gi ma ngudi khac c6 thé
dwa vao do dé lan tranh hay c6 tinh khong hiéu tir Khong ctia ban. Mot cum tir
hay la cach don gian nhat dé ban gitt vitng y kién ctia minh va khong bi doi
phuong lung lac.

Toi da ting gitp mot ngwdi ban hoc cach bao vé chinh minh khéi nhitng cau
héi khé chiu cta ho hang va ban bé vé van dé sitc khoe cua anh. Ching t6i da
chon ra mét cum tir (c6 dinh) c6 y nghia véi anh: T6i xin 16i, nhwng t6i nghi that
bat tién khi ban luan van dé dé ngay lic nay. Sau do, anh tap néi cum tir do rat
nhiéu lan, lic d6 t6i vao vai véi anh, t6i dwa ra nhitng cau héi, va anh tap tra 1oi.
Cum ttr d6 tré thanh mot phan tat yéu, mang tinh ban nang ctia anh. Anh st dung
ngay lap tic, va n6 da giip anh bao vé nhitng thong tin ca nhan trong thoi gian
nhay cam d6. Mot cau don gian c6 thé giip ban ditng virng khi ban kién dinh véi
ti* Khong cua minh trude ap lyc caa nhitng nguoi khac.

Co tinh lap lai

Ban c6 thé sé c6 cam giac khong tw nhién khi lan dau tién 1ap lai chinh minh.
Viéc lap lai tir Khong khong doi héi sy may moc, giong nhw mot robot hay mot
cu6n bang héng. Thay vao d6, ban c6 thé c6 tinh lap lai. Ban c6 thé st dung
cung mot cum tr trong nhiéu lan, c6 gang lam méi va tap trung vao muc dich
chinh cuaa cau noéi, kém theo dé 1a mot nu cwdi hay mot chit kién thirc.

Bat ké doi phwong st dung chién thuat gi, cau tra 16i ctia ban luon phai giong
nhau. Ban c6 thé 1ap lai nhitng yéu cau cia minh véi cung kiéu ngit diéu va
giong noi.

MGét trong nhitng vi du kinh dién cda viéc chu tam lap lai tv Khong c6 thé
dwgc tim thdy trong mot tiéu thuyét cia Herman Melville & thé ky XIX
l1a Bartleby, the Scrivener. Cuon tiéu thuyét mo td mot canh & Manhattan, mot
luat sw rat dwogc trong vong va c6 quyén lyc, miéu td moi quan hé caa vi luat sw
vOi ngwoi gidp viéc gidy to0 mdéi dwgce thué, Bartleby. Vi luat sw nay ty ké
chuyén, giip ching ta cé cai nhin sau sac vé suy nghi cia mot nguwdi nhan tw
Khong.

“Po6 la ngay thit ba ké tir khi anh ta lam viéc cho t0i, toi dang rat voi dé giai
quyét mot van dé nho nhd, toi lién lién hé véi Bartleby. Phan vi voi va, phan vi
toi tin rdng Bartleby sé bang long chang may kho khan, nén to6i da guc dau
xuong ban, tay phai dat sang bén nhu kiéu dang rat lo lang vi dong giay to. Toi
nghi rang, Bartleby sé vo vap lay ban sao chép va thuc hién cong viéc ngay lap



tirc khong mot chit ngan ngai. ”

“V6i thai do nhw vay, t6i van ng6i khi néi véi anh ta, néu ra ngay nhitng thir
t0i can anh ta lam, cu thé, hay danh gia mé6t bai bao nho cung véi t6i”.

Toan bo nhitng diéu dé thé hién sy thiéu ton trong doi v6i ngwdi phu viéc -
mot cu goi bat ngo, hy vong vao sy Pong thuan dé dang, sai 1am khi khong
ngang lén nhin Bartleby lay mot gidy. Bartleby khéng Dong thuan la diéu tat
yéu. Va day la phan tng cta ong chu:

“Hay twdng twong téi ngac nhién dén thé nao vadi tit Khong d6. Khong hé e
ngai, voi giong binh tinh la thwong, anh trd 16i: Toi khong thich lam viéc do”.

b6 1a mot tr Khong day su ton trong, khong phai 1a “T6i sé khong lam” ma
la “T6i khong thich lam”. R0 rang, dang sau tr Khong dé la mot tiv C6, diéu do
thé hién chan gia tri cia con ngudi Bartleby. Nguwoi cha tat nhién la v6 cling bat
ngo, ong noi:

“T6i ngoi do trong mot khodnh khac im ldng tuyét doi, c6 gang ldy lai tinh
than. Chuyén d6 xdy ra véi toi nhanh dén mitc t6i nghi rang hinh nhw minh nghe
nham hay Bartleby da hiéu nham y t6i. T6i lap lai yéu cau mot cach ro rang nhat
ma t6i c6 thé lam lic dy. Nhung, véi mot giong gan nhw lic trwde, Bartleby lap
lai “T6i khong thich lam diéu do“”.

Budc dau tién la T choi. Nguwoi chu khong thé tin nguwdi phu viéc c6 thé noi
Khong v6i minh. Do vay, ong lap lai yéu cau véi hy vong nhan dwoc sy Bong
thuan tic thi. Nhung Bartleby van lap lai tv Khong. Diéu nay khién ngwoi chu di
vao trang thai thit hai: lo lang va gian gii.

“Khong thich lam? T6i am anh v&i cum twr do, toi trd 1én bi kich dong, toi voi
va lao vé phia anh ta v6i nhitng budc dai. Anh n6i gi? Anh twdng anh la ai? Toi
yéu cau anh giip t6i danh gia bai bao nay. Cam lay”. Va t6i day t¢ bao vé phia
anh ta.

Nhung Bartleby khong phan ttng gi. Anh van vay, van kién dinh v&i y kién
cta minh, chi don gian lap lai ttv Khong.

Pén lic nay, ngwdi chi tré nén béi r6i. Ong ta 6 hai lwva chon: mot 1a 6ng ta
sé dién lén va dudi viéc Bartleby ngay lap titc, hai la 6ng ta c6 thé chap nhan tw
Khong va xem xét lai sy giao kéo sdu xa ma Bartleby vira néu ra: ton trong lan
nhau.

“T6i nhin anh ta cham chi. Guwong mat anh ta that gay gudc; déi mat nau



binh tinh. Khéng mot dau hiéu nao cta s boi roi, khong mét dau hiéu cda sy lo
lang, khéng gian dit, khong néng voi. Noi cach khac, khong cé nhitng tinh cach
ctia nguoi binh thwong ¢ anh ta. T6i c6 thé sa thai anh ta vi t0i vira r6i cia anh
ta. Nhung moi diéu lai khac. Téi déng im lang va nhin cham chd anh ta trong
chdc lat, sau do to6i trd vé cho ngoi. Diéu nay rat la, toi nén lam gi? Nhung cong
viéc khong cho phép t6i cham tré. T6i quyét dinh bo qua van dé hién tai, t6i sé
gidi quyét khi c6 thoi gian ranh r6i. Do vay, t6i goi Nippeers ¢ phong khac va
bai bao da dugc danh gia”.

Néu Bartleby phan @ng, ro rang ong cha sé sa thai anh ta ngay lap tic.
Nhung Bartleby khong c6 bat c@ mot hanh dong nao, anh binh tinh va lam chua
dwgce cam xuc cua chinh minh, dé luén kién dinh vGi tt Khong. T d6 c6 thé
thay, viéc lap lai c6 cha y c6 thé lam doi phwong chap nhan tir Khong, du do la
mot ngwoi cha kiéu ngao, tham chi dang sg. Cau chuyén cho ta thay sitc manh
cta viéc kién dinh véi sy that dé c6 dugce tir Cé day y nghia, d6 cling la mot
trong nhitng chan gia tri cia con nguoi.

Tinh cach cta Bartleby c6 thé phitc tap va rac réi, nhwng cach néi Khong cia
anh that sy don gian va dang kham phuc. Ky thuat cha y lap lai c6 thé duwgc goi
la ky thuat Bartleby. “T6i khong thich” la mot cum tiw dang nhg.

GIAO DUC - HAY PE THUC TE DAY HO

Neéu viéc lap lai tr Khong vai thai do kién nhan cta ban khong mang lai két
qua nhw y mudn, dé la Iic ban thyc hién budce tiép theo dé day cho nguwdi khac
biét hau qua cta viéc khong ton trong tir Khong cua ban. T6i khong c6 y rang
ban la giao vién, con nguoi khac la hoc sinh. Nguoi giao vién that sy ¢ day chinh
la ban than moi hoan canh. Néu khong ton trong ban va nhitng nhu cau cda ban,
nguoi khac cé thé phéi ganh chiu nhitng hau qua tat yéu, chinh diéu nay méi la
giao vién that sy ctia ho. Nhiém vu cua ban la lam cho qua trinh hoc tap thuan
tién hon. Bat dau bang viéc hoi nhitng cau héi co6 tinh chat kiém tra that sw, sau
dé la canh bao.

Héi nhitng cau héi mang tinh chat kiém tra sy that

Thong thwdng, héi bao gid ciing to6t hon la néi don thuan. Con ngudi c6 thé
hoc t6t hon va chéng déi it hon néu ho nghi rang viéc hoc la cho chinh minh chi
khong phai ai khac. Do vay, thay vi n6i cho ho biét nhitng hau qua khéng mong
muon c6 thé xay ra néu ho khong ton trong nhitng nhu cau cta ban, hay héi ho



dau tién.
Nhitng cau héi mang tinh chat kiém tra sy that la nhitng cau héi khién nguoi

khac phai suy nghi vé thuc tai co ban cua ting treeong hgp, nhitng hau qua tat
yéu cda viéc choi bé tir Khong cua ban. Sau day 1a mét vi du:

* “Diéu gi sé xdy ra néu ban khong Dong thuan? Cai gia chiang ta phai tra khi
chiing ta gap ong cha? (ra toa, két thiic véi dinh cong...)”

* “Ban da bao gio nghi diéu nay sé anh hwéng thé nao dén gia dinh ban (moi
quan hé, rang budc...) néu ching ta khong Bong thuan véi yéu cau cia nguoi
khac trong truong hop nay?”.

Chung ta hay trg lai véi tham kich tén Itta khong gian Chanllenger va cudc
noi chuyén caa cac ky su. Nguoi ky sw da néi Khong vai NASA khi duwgc hoi
liéu c6 thé phéong tén Iira vao ngay mai. Khi lanh dao NASA té ra bat ngo va
gian dir, cap trén cta anh ta t6 chitc mot cudc hop kin va néi ro: ching ta phai
dwa ra mot quyét dinh can dwgc suy nghi ky. Nhwng nhitng nguwdi lanh dao cap
cao da bo ngoai tai 10i khuyén cua cac ky su, quyét dinh thay doi Khong thanh
Co, va tén Itra duge phéng. Cac k¥ sw c6 thé lam gi trong treong hgp nay?

Cac ky sw c6 thé ap dung mot phwong phap trong hoan canh nay la dwa ra
nhitng cau héi mang tinh chat kiém tra sy that cho lanh dao nhu: “T6i hiéu
nhitng gi 6ng dang noéi, 6ng c6 san sang tw chiu trach nhiém vé viéc bo ngoai tai
nhitng danh gia t6t nhat cia cac ky sw va viéc khuyén khich phéng tén Itva trong
khi rat c6 kha nang cac vong O c6 thé bi hong dan dén tén Itra bi phéa hiy va tinh
mang cda bay nha du hanh vii tru sé ra sao?” Cau hoi nhw trén c6 thé tao ra mot
“quyét dinh chin chan”. Do d6, nhitng cau hoéi mang tinh chat kiém tra sy that la
mot cong cu hitu ich.

Hay canh bao, dirng de doga

Néu nhitng cau héi mang tinh chat kiém tra sy that khong thuyét phuc dwgc
nguoi khac, day la ldc ching ta nén canh bao ho. Ban c6 thé néi ra ké hoach dy
phong cua minh va giai thich nhitng hdu qua khong mong muén cho ngwoi khac
biét.

To6i tirng chitng kién mot nguwdi ¢6 canh bao c6 chau gai sau tudi khi co bé xw
sy khong ding muc. Khi co bé dang nhdy trén giwvong, nguwoi co noi voi giong
diém dam: “Tania, dirng nhay trén giwong nita”. Nhung Tania van tiép tuc nhay,
bd qua 10i yéu cau cta c6. Sau d6, nguwdi c6 lap lai yéu cau,... khéng quén nhan
manh hon véi giong rat diém dam va khoan thai: “Tania, c6 dang yéu cau chau



hay dirng viéc d6 lai”. C6 bé van tiép tuc, ngudi c6 nhe nhang nam lay tay c6 bé
lam c6 bé chi y, sau d6 nhin thang vao mat c6 bé, va dua ra mot ngon tay canh
bao. Tania nhan ra tin hiéu va dirng lai ngay lap titc. Ngwoi co6 da thuc hién diéu
nay ma khong can phai la mang hay tham chi néi to. Tinh cach cua c6 diém dam,
kién tri dén mirc dang kham phuc.

Trong treong hgp quay ro6i tinh duc & moi truong lam viéc, nan nhan c6 thé
binh tinh ndi véi thu pham: T6i da giai thich cho 6ng trudc khi c6 cudc néi
chuyén khong mong muon nay. Rat c6 thé t6i sé phan anh chuyén nay véi bo
phan nhan s, t6i chac minh c6 thé lam diéu nay.

Su canh bao hoan toan khac vai si de doa mdc du khi nhin qua, chiing c6 vé
la m6t. Ca hai déu la tin hiéu vé nhitng hau qua khong mong muoén nhung c6
mot diém khac biét quan trong giita hai khai niém trén.

Su de doa chi cho nguwdi khac thdy “Néu anh khong lam theo diéu t6i noi,
dirng trach t6i”. Sy de doa bao gom ca hau qua, chua yéu tap trung vao uy quyén
va s trieng phat. Su de doa thwdong tao ra phan ng ngwoc chiéu. Ban dang thi
thach sitc manh, quyén thé, quyén lwc ty tri cia nguwdi khac, do d6 ho sé phan
rng vai tat ca cac loai vii khi ma minh cé.

Sy canh bao khong phai la ra 1énh ma la day do. N6 la mot du doan khach
quan vé nhitng hau qua tat yéu. "Néu ban khong t6n trong nhitng moi quan tam
chinh dang cua t6i, t6i bat budc phai lam cach khac dé cé chung. Lic dé, t6i e
rang sé xdy ra mot s6 diéu ban that sy khong muon”. Trong tam & day khong
phai la sy tri'ng phat ngwoi khac ma la bao vé chinh ban va méi quan tdm cta
ban. Sy canh bao dugc néi mot cach ton trong, nén it gay ra phan tng ngugc
chiéu.

Pay la cach ma mot lanh dao cdp cao duwa ra 16i canh bao t6i mot giam doc
nha mdy - ngudi da phan doi quyét liét véi nhitng thay doi can thiét trong co cdu
t0 chitc. “T6i goi anh ta dén phong lam viéc cuda t6i vao thit tw va néi: ‘Toi biét
rang diéu nay that kho va anh khong PDong thuan véi nhitng thay doi nay. Nhung
toi muon anh hay nhin lai chinh minh va cho t6i biét liéu c6 phai chwong trinh
m&i dang dugc thir hay khong. Pirng tra 101 t6i bay gig, toi mudn anh hay nghi
ngoi hay di cau ca va nghi vé diéu d6. Néu cau tra 16i 1a C6, thi t6i mudn biét
mot vai cach ma anh mu6n thit. Ngwgc lai, hdy chuan bi ho so cia anh. Khong
c6 gi dang xau ho ca, t6i sé gitp anh. Nhung hdy nghi dén sy thang tién ctia anh
néu tat ca cac cong ty déu dang c6 tranh viéc thay déi bo may. Nhwng ngay dau
tién, chi cau ca thoi”. Sau do, anh ta di loanh quanh va quyét dinh dwa ra mot
phuwong phap kha mém déo.



St dung nhitng két qua hop logic

Con ngudi c6 thé hoc t6t nhat khi két qua mang tinh logic va lién quan truc
tiép tdi hanh dong cta minh. Do vay, rat khon ngoan, ching ta thiét ké va c6
dinh cac két qua cho ngudi khac, khi d6 ho sé ty nhién di theo moi tinh hudng.

MGt nhom bac si dang phai doi mat véi mot cong ty bao hiém dai dién cho
20% bénh nhan Twr chdi khong tra vién phi. D6i mat vdi sy khac biét rat 16n vé
quyén luc, nhom béc si c¢6 thé mién cwdng hoa giai va Pong thuan vdi so tién
nho hon rat nhiéu. Nhung nhom bac si quyét dinh néi Khéng véi mét khach
hang 16n. Ho gtti cho cong ty bao hiém tit ca thong tin héa don vién phi va
thong bao néu ho khéng tra vién phi, cac bac si khong con lwa chon nao khac
ngoai viéc huy bé hgp dong.

Keét qua la hgp dong dugc gia han thém. N6 hoan toan logic va chinh dang
trong mot tinh hudng kinh t€, néu mot khach hang khong tra tién dich vu thi tat
yéu sé bi hiy hgp dong. Ly do dwa ra cia nhém bac si khong c6 nghia trirng phat
ma chi dé ra nhitng yéu cau chinh dang. Viéc dung phuwong an dv phong c6 thé
gay ra thiét hai 1é6n cho nhém bac si, vi cé rat nhiéu bénh nhan st dung dich vu
bao hiém. Nhom béc si nghi rang ho can day cho céng ty bao hiém nay ciing nhw
mot s6 doi twgng khac bai hoc vé sy ton trong hgp dong. D6i mat véi nhitng yéu
cau chinh dang va sy canh bao nghiém tic vé nhitng hau qua tat yéu, cong ty bao
hiém da PBong thuan tra vién phi.

Van dé co ban la tim ra hau qua tat yéu cta hanh dong. Ban can lién két chat
ché hau qua véi van dé mdi c6 thé lam cho ngwoi khac hiéu dwgc moéi quan hé
gitta chung.

Néu ban & trong trirong hgp ctia dao dién Dick Wolf, khi mot ngay no hai
dién vién quan trong ctia anh khong muon tiép tuc lam viéc, pha v& hop dong.
Két qua logic la gi ? Dick Wolf cam thay rat by titc va tc ché khi hai dién vién
bé viéc, va cau tra 16i rat ro rang la: néu ho khong c6 mat vao ngay tiép theo thi
anh sé chon lai dién vién cho cac vai. Két qua tat yéu ctia viéc pha bo hgp dong
va viéc vang mat la viéc dao dién sé tim nhitng ngwoi khac dé thé cho.

Hay twéng tuwgng ban la bac phu huynh dang doi mat véi mot dita tré citng
dau. Thay vi lam bai tdp vé nha, bé danh phan 16n thoi gian dé tan gau vdi ban
bé qua dién thoai. Két qua tat yéu ¢ day la gi? Ban sé han ché su ty do cta dira
tré. Bén canh do, mot két qua c6 thé phu hgp hon la cat dién thoai ca nhan cua
bé cho dén khi bé lam xong bai tdp. Muc dich cia két qua nay khong phai la
tritng phat ma dé gitp bé c6 thé dwa ra nhitng lwa chon tét hon trong twong lai.



Keé hoach dy phong cé thé nhu mot két qua bat budc vi chinh ban la mé6t yéu
t0 co ban. Nhung hay nhg, ké hoach dy phong chi dung khi nguwdi khac khong
ton trong yéu cau cua ban. Muc dich khéng phai la tritng phat nguwdi khac, ma
chi don gian la phwong thitc logic dé ban theo dudi nhitng yéu cau chinh dang
ctia minh. D6 1a mot cach dé di dén thanh cong.

Hay dé cho ké hoach dv phong cua ban tu thé hién. Bang giong nhe nhang va
tw tin, hay dé cho ngudi khac biét rang ban dang nghiém tic tién hanh ké hoach
dy phong véi nhitng két qua tat yéu cua no.

TRIEN KHAI KE HOACH DU PHONG

Néu nguoi khac tiép tuc khong ton trong nhitng yéu cau cua ban ké ca khi
ban da canh bao, day la Iic thwe hién ké hoach dw phong. Ban khong thé do dw
vi ban da suy nghi k¥ vé van dé nay. Viéc dwa ra 10i canh bao néu khong di hét
qua trinh sé chi lam t6n thwong dén uy tin cta ban bay gio va sau nay. Hay
nhanh chéong thue hién ké hoach dy phong va khong pham phai bat ci 16i nao.
“Khong”, ban noéi véi con nhw vay khi dita tré nang ndc doi di choi vdi ban be,
“Con khong dwgc di choi véi Arthur Iuc nay, bat ké con c6 doi bao lan. Con da
quyét dinh hom qua khi ca hai dita chon 1dy Sally. Thai do cta con rat quan
trong, diéu nay khong thay doi dugc”

Huy bo hgp dong

Gandhi da tim ra va chitng minh dwgc rang sitc manh tich cyc trong cac moi
quan hé ma ching ta c6 dugc la kha nang hiay bé hgp dong néu déi phwong
khong ton trong hay dap rng nhitng 1gi ich hgp phap cua chung ta.

MGt truyén thuyét noi tiéng cia Hy Lap dwgc Aristonphanes viét bang thé
loai hai kich la cau chuyén vé Lysistrata. Nhitng ngudi phu nit & Athens va
Sparta da qua mét méi vi cude chién tranh kéo dai lién tuc va nhitng dau thuwong
chét choc do no6 gay ra. Vi vay, ho quyét dinh sé khong yéu thwong nita cho dén
khi nhitng ngudi dan 6ng ngirng gay chién. Mac cho cac dang may rau cau xin
nai ni thé nao, nhitng nguwdi phu nit cling nhat quyét khong ngu cung. Cudi cung,
vi bi Twr chéi lién tuc ma nhitng nguwdi dan 6ng phai nhwgng bo va tiw béd cude
chién tranh gianh quyén lyc, mang lai hoa binh cho nhitng nguwdi phu nit than
yéu cua ho. Nhitng nguwoi phu nit da thanh cong khi n6i Khong véi quan hé tinh
duc dé c6 mat cudc song hoa binh.



Ching ta cing xem xét cau chuyén vé mot ngwoi lam céng, ludn bi 6ng chu
(1a gido su dai hoc) doi x tan té. Vi gido s nay da miéu ta lai thai do cua co
nhan vién va nhitng tac dong ctia né doi véi ong:

“T6i phai thtta nhan vi ap lyc cong viéc qua 16n khién t6i tré thanh ké hay
hanh ha céc nhan vién. Khi t6i dang tién hanh mot cong trinh nghién cttu cyc ky
quan trong, vao mot ngay no, nguoi trg ly ndi véi toi: “Toi khong thich tha véi
cong viéc nay. Toi mudn lam mot viéc khac’ va c6 ay ra di. Ngay lic dau, toi
khong thé tin n6i c6 ay dam bo di khi ma thoi han hgp dong con chwa hét.
Nhung c6 dy da khang dinh: véi cach thitc lam viéc nhw hién tai, c6 dy khong
thé tiép tuc tham gia cong viéc. Sau do, téi hen co ay di an trura va thuyét phuc
c6 quay trd lai lam viéc. Co ay da dén gap t6i va Bong thuan suy nghi vé 1oi dé
nghi. Tuy nhién, co ay sé khong quay lai néu cac diéu kién cong viéc khong cé
gi thay doi du co rat tin twéng vao cong viéc cua ching t6i. Cudi cung, t6i da
phai xem xét lai ban than. Va dan dan t6i phai lam quen v&i cong viéc ma khong
c6 sy gitp do cta co dy. Nhung that ngac nhién, khoang mdot thang sau, co ay
quay trd lai, vi c6 &y muon déng gop cong sitc cho cong trinh ma chiing t6i dang
lam. Chac chan t6i sé khong lam khé cho c6 dy nita. D6 chinh la bai hoc ma t6i
duc két dugc tir su viéc nay’”.

Vi gido s da trai qua cac trang thai tam ly: bi Tw choi (“t6i khong thé tin noi
rang c6 ay sé roi bo t6i”); lo lang, gian di, thuwong lwgng (“t6i nghi téi c6 thé
thuyét phuc c6 ay trd lai”) va buon rau cho dén khi chap nhan diéu d6. Nguoi trg
Iy quyét dinh khong can thiép vao cong viéc, huy bo hgp dong véi 6ng chu cho
dén khi 6ng ta chiu nhin lai minh va sé khong c hiép hay lam kho c6 nita (thuc
té day la su ton trong doi v&i nhan vién).

Huy bo hgp dong la mot phuwong phap cé sitc manh trong viéc gido duc
nhitng nguwdi khac va giip cho mdéi quan hé cda ban tré nén tot dep hon. Néu ban
1én tiéng thi ban van c6 co hdi thay doi sw viéc. Truong hgp ngudi trg 1y nay
ciling vay, ban van c6 thé thay doi suy nghi cia ngudi khac.

Cang c6 nhiéu quyén lyc, cang phai biét ton trong

Cho du c6 ké hoach dy phong nhung t6t hon la ban phai biét kiém ché vi
quyén luc rat dé bi lam dung. Viéc st dung quyén luc thwong di cung véi s tra
thu, vo cam tredc noi dau ctia ngwoi khac va thiéu ton trong sau siac. Néu ban
mudn c6 dugc sy Pong thudn cia ngwdi khac thi ban can s dung quyén lyc
bang su ton trong. Cang c6 nhiéu quyén lyc thi ban cang can phai thé hién s ton
trong.



Ban thure hién ké hoach dv phong véi sy ton trong, tham chi la ti€c nu6i. Vi
du thay vi tritng phat con ban v6i thai do tirc gian, ban nén giai thich ré cho con
vé hau qua cua sy viéc véi thai do budn b3, tiéc nubi: “Me xin 16i, nhirng con sé
khong dugce st dung dién thoai trong tuan nay dau. Me chi tra lai khi nao con
hoan thanh t6t bai tdp vé nha”. Khong duwge nham lan gitta sy ton trong voi su
yéu dudi. Chang han khi ban mu6n con minh phai chdp nhan mot hau qua, cé thé
ban sé cam thay minh bi cam do bdi sy thoa hiép trwedc khi hdu qua do két thic.
Tuy nhién, diéu nay sé dan dén nguy co hiy hoai uy tin cta ban trong twong lai.

St dung quyén luc c6 thé anh hwédng dén moi quan hé cuaa ban, vi vay hay st
dung no hgp ly va tich cyc nhat.

Ldy vi du vé nhitng kh6 khan cia mot vung lan can thanh pho San Antonio
xay ra vao nam 1974. Hé thong duwong pho va nuwdc thai & day vo cung toi teé.
Thyc ra, chinh quyén bang da chi ra mot lwgng tién 16n dé nang cap va stra chita
nhung cac nha chitc trach thanh pho lai muon st dung sé tién d6 vao nhitng muc
dich khac c6 1gi hon. Truwée tinh hinh nay, nhitng nguwdi dan & day c6 thé noi
Khong véi sitc manh tiéu cuc va roi vao trang thai that vong. Ho c6 thé noi loan
va hanh dong boc phat vi day la sw phan tng tw nhién ctia con ngwoi khi noi
tuyét vong qua 16n. Nhung néu lam vay thi ho sé phai tra gia dat, tat ca sé cung
bi ngheo dai.

Trai lai, nguoi dan vung nay da st dung sitc manh tich cyc, ho thanh 1ap mot
lién minh véi tén goi COPS. Khi cac nha chitc trach thanh pho tiép tuc 1o di
nhitng yéu cau ctia nguwdi dan thi lién minh COPS phdi st dung ké hoach dy
phong. Hang tram nha chinh tri xép hang ¢ ngan hang thvong mai 16n, yéu cau
doi tién do-la ra tién xu roi lai yéu cau ngugc lai doi tién xu ra do-la. Trong khi
d6, mot s6 nguwdi khac lai dén cac khu thwong mai, chi thit quan 4o ma khong
mua. Tat ca nhitng hanh dong nay tuy khong mang tinh bao Iwc nhwng lai khién
cho nhiéu khu thwong mai phai tam dirng hoat dong. Trudc nguy co ton that tai
chinh, nhitng nha lanh dao cta cac khu thwong mai da phai lén tiéng yéu cau cac
nha chitc trach ctia thanh pho hanh dong ngay lap titc. Ho nhan thay khong thé
lang tranh hay Twr chéi thém dwgc nita.

Cac nha chie trach thanh phé va cac doanh nghiép nhan thitc duwgc rang ho
khong thé chi chi tam dén nhitng nhu cau cda cac khu thwong mai thinh vieong
ma bo qua nhu cau cua ngudi dan noi day. Cac nha chirc trach thanh pho da phai
t0 chitc mot budi gap mat cac lanh dao cua lién minh COPS va cam két thanh lap
quy ho trg tu stta co s@ ha tang noi day. COPS da dat dwgc muc dich ctia minh
nho st dung sitc manh tich cuc hiéu qua lam cho déi phwong hiéu duwgec mong



muon cua minh.

GAP SU KHANG CU KIEN TRi

Toém lai, n6i Khong tich cuc sé tao ra mét thue t€ mdi khién nguoi khac
phai né trong. Truwdc tién, ho khé ma chap nhan thyc té nay, co thé tho o véi 1oi
noéi cua ban hay tao ap luc khién ban dau hang. Néu ban dang phan van nhugng
bo hay phan cong thi thai do nay chi khién cho sy chu y cia ngwdoi khac chuyén
sang hwdng khac ma khong phai la thuc té nay.

Cach lwa chon nay sé gap phai sy khang cu bén bi. Lic nay, hay nhan manh
sttc manh tich cuwc. Nhiém vu cda ban la sit dung quyén lyc khién nguoi khac
phai hiéu dugc va chap nhan sy that d6. Hay dé cho thuc té nay tré thanh ngwoi
thay ctia ho chit khong phai ban. Dé nhitng nguwdi khac tiép tuc chap nhan va chi
can thiép khi can thiét tap trung vao s that méi mé nay.

Néu nhitng ngwdi con lai chap nhan tir “Khong” ctia ban thi da dén lic c6 thé
thwgng lwgng va tién t6i moi quan hé tot dep. Pay chinh la van dé caa budc tiép
theo, cling la budc cudi cung trong phwong phap néi Khong tich cuc.



Buoc 9
PAM PHAN PE PAT PUQC SU PONG THUAN

“Biét dén cdy boi hay hoa trdi.”
— Tuc ngir

C hing ta hay dén v@i budc cudi ciing cua qua trinh néi Khong tich cuc. Gio
chinh 1a Iic thu hoach thanh qué lao dong ctia ban. O ddy, muc dich khong
chi 1a n6i Khong ma la néi Khong trong khi van c6 dwoc sy Dong thuan. BDam
phan dé dat dwgc Dong thuan la thach thitc cudi cuing trong qua trinh néi Khong.



MGt trong nhitng cudc dam phan dau tién dwgc ghi chép lai la trong Sdch
sdng thé, mo ta cuoc dam phan tao bao giita nha tién tri Abraham véi Chaa. Khi
Chda tiét 16 cho Abraham biét ké hoach pha hiy thanh phé Sodom va Gomorrah
nham tritng phat nhitng t6i 16i ctia nguwdi dan hai thanh ph6é nay, Abraham da
dam no6i Khong tich cuc véi ké hoach cia Chia. Abraham hoi: "Nguwoi sé quét
sach nhitng nguoi vo toi cung t6i 16i w?”. Pang sau 16i n6i Khong, Abraham that
s dang noi 101 Bong thudn vaéi gia tri cudc song con ngudi. Tiép theo 161 noi
Khong, Abraham dwa ra ké hoach “Dong thuan khong?” va hoi Chuia: “Néu con
tim dwgc 50 nguwoi tot thi Ngwoi c6 pha huy hai thanh pho nay nita khong?”
Chuaa Dong thuan véi ké hoach cia Abraham. Abraham lai nan ni: “Thé néu la
45 ngwoi?”. Chuaa lai Dong thuan lan nita. “Thé con 40, 30, 20 nguwdi thi sao?”.
Cudi cung Abraham ciing thuyét phuc dwgc Chua véi con s6 10 ngudi. Mac du
cudi cung Abraham khong thé cttu dwgc hai thanh pho, nhung cau chuyén dé lai



mot bai hoc la: Véi 1oi néi Khong tich cue ta van c6 thé dirng 1én vi 1€ phai ma
khong lam ran nit moi quan hé vo cung quan trong ctia minh. Tham chi ta con
c6 thé noi Khong v6i nguwdi c6 quyén luc 16n nhat ma van cé duge sy Dong
thuan cua ho.

MUC TIEU: KET QUA TiCH CUC

Muc tieu 1a mot két qua tich cuc bdo vé cho nhitng nhu cau chinh yéu cta
ban. Két qua tich cuc c6 thé ton tai & mot vai dang thitc. N6 c6 thé 1a mot thoa
thudn théa man nhu cau cta ban va néu lIén nhu cau ctia nguoi khac. Théa thuan
nay co thé ro rang hoac khong, nhwng quan trong la viéc ngwoi khac cé that sw
chdp nhan 10i n6i Khong ctia ban hay khong. Két qua ciing c6 thé ¢ dang mot
moi quan hé tich cwe: m6i quan hé bén vitng va tot dep, cho phép moi nguai la
chinh minh. D6i khi két qua con c6 dang mét cudce chia tay than thién.

T6i dd hoc dugc mot bai hoc 16n trong doi khi t6i va ngwoi vg dau quyét
dinh ly hon. Lic do, t6i rat buon khi phai n6i Khong véi cudéc hon nhan nay vi
ching t6i tham chi con chwa c6 con, nhwng dan dan ching t6i da nhan ra két qua
cta no lai la tich cue. Gio day, sau nhiéu nam, ching t6i déu da lay nguoi khac,
song hanh phic va c6 con. Ching t6i van lu6n giit gin diéu c6t yéu trong quan
hé ban dau cua ca hai - mot tinh ban than thiét, va gio thi cac con chiing t6i ciing
trd thanh ban t6t ctia nhau. Nha si phong khoang trong tdm hén moi ngudi cling
nhw nhitng no Iyc gay duwng quan hé giita ca bon thanh vién (vg chong mdi va
cili), gia dinh ching t6i tré nén gan bé hon va doéi khi con t6 chitc nhitng ngay
nghi 1é cung nhau. Trong tit ca cac cudc dam phan ma t6i thyc hién trong suot
nhitng nam qua, chwra c6 cudc dam phan nao that sy khién t6i cam thay thoa man
nhv lan nay. Véi toi thi d6 l1a mot minh hoa song dong vé cach mot ngudi cé thé
n6i Khong ma cudi cung van cé duge sy Pong thuan. Thue chat néi Khong co
thé dwa ban t6i gan ngwoi khac, dat ban vao mot moi quan hé than thién hon.

T6i da tirng ching kién qua trinh twong tw nhw vay gilta cac t6 chic.
Katherine Taylor, tirng tham gia budi thdo luan vé dam phan cua t6i tai truong
Harvard, la trwéng phong phap ché cuia mot cong ty cong nghé 16n dang kién
khach hang quan trong ciling la mét cong ty san xuat may tinh vi vi pham quyén
s@ hitu tri tué. Trong vu nay, Taylor la nguwoi khdéi kién va trwdce kia co ting la
mot cong t6 vién nha nwdc. Co tin vao viéc sit dung Ké hoach dy phong cua
minh - kién ra toa — hon la dam phan. Nhung sau nay, co néi véi toi rang co rat
an tugng vaéi budi thao luan vé dam phan cua t6i, vé sy khac biét gitta quan diém



va nhu cau, va da quyét dinh thir dam phan. Thé la trwéc khi phién toa xét xw
khodng hai tiéng, Taylor goi cho trwéng phong phap ché bén khach hang,
Barbara Smith, va dé nghi hoan phién toa mot tuan. Trong thdi gian do, hai bén
sé c6 gang dam phan vai nhau.

Hom sau, hai ngudi goi dién cho nhau, Taylor n6i vi Smith: “T6i hiéu quan
diém luat phap cua chi nhung t6i khong chac minh hiéu dugc diéu chi quan tam”.
Smith gidi thich rang Téng Giam doc diéu hanh cia c¢6 khong chi lo lang vé van
de tai chinh cta ban théa thuan ma con lo lang dén tac dong cda viéc t6 tung nay
t6i gid c6 phan. Ong sé& phai giai thich thé nao cho cac cd dong? Taylor ling
nghe va ghi chép lai. Sau dé, c6 néi: “Cam on, t6i da hiéu dugc nhu cau t phia
chi. Ngay mai t6i c6 thé goi lai cho chi va n6i vé nhu cau ctia minh khong?”.
Smith Dong thuan.

Ho6m sau Taylor n6i vé nhitng nhu cau cua cong ty minh con Smith lang
nghe. V&i cwong vi la mot nha cung cap, ho khong chi muon cé sy boi thuwong
théda dang ma con mudn duy tri moi quan hé cé 1gi véi khach hang. May ngay
tiép theo, hai luat sw tiép tuc trao doi qua dién thoai v6i nhau. Dén cudi tuan,
trréc sy ngac nhién cda tat ca nhitng ngwoi tham gia, ho da dat dugc mat thoéa
thudn vdi so tién wdc tinh la 400 triéu do-la, dugce coi la 16n nhat trong s6 cac
théa thudn vé quyén sé hitu tri tué Iic bay gio. Diéu quan trong la ca hai cong ty
da dwa ra mot tuyén bo chung va ngai Tong Giam doc diéu hanh cua phia khach
hang c6 thé sit dung n6 dé dé giai thich cho cac c6 dong vé ban théa thuan, nho
do6 han ché dugce nhitng tac dong 1én gia c6 phan. Thoa thuan con bao gom phan
gia han hgp dong bo sung vdi nha cung céap la tir 3-10 nam. Mdi quan hé giita
hai cong ty dwgc duy tri. Thay vi st dung ké hoach dy phong la kién ra toa ton
kém ma khong chac chan, Taylor da 4p dung bién phap dam phan dé dat duogc
mot gidi phap théa man nhu cau cia cong ty minh ciing nhuw ctia phia khach
hang. Nhu vay c6 da cé thé néi Khong véi vi pham s& hitu tri tué ma van cé
dwgc sy Bong thuan vo ciing quan trong.

Loi n6i Khong tich cuc nay con c6 thé dugc 4p dung trong cd nhitng tinh
huéng bao lyc va dé6 mau. Hay 1ay vi du vé vu bat céc con tin ¢ thanh phé New
York nhu da dé cap & chwong tride. Cudi cung, ké bat coc da tha con tin va chiu
dau hang trong hoa binh. Nhitng nguwdi dam phan trong vu bat coc da kién quyét
noi Khong vaéi ké bat coc ma van c6 dugce sy Bong thuan.

MGat vi du khac vé bao Iyc ¢6 pham vi rong hon va mitc do nghiém trong hon
la @ Nam Phi, noi bi n6i chién tan pha. Nelson Mandela va cac cong su tai ANC
da noi Khong thanh cong vdi nan phan biét chung toc - chu nghia A pac thai, ma



van c6 dugce sy Bong thuan tir phia doi tha la cac quoc gia da trang.

Trong tat ca cac trwong hgp trén, két qua khong chi 1a mot sy thoa thuan ma
con la mGt moi quan hé than thiét va lanh manh hon. O chwong nay, ching ta sé
kham phé qua trinh dat dwgc nhitng két qua kha quan do.

HAY XAY CHO HQ CAY CAU VANG

Hai nghin ndm tram nam tredc, Ton T - nha quan sy Trung Hoa da khuyén
chu twéng cua minh: "Hay xay cho ké dich cay cau vang dé ching c6 dwong rit
lui”. Loi khuyén nay cho dén nay van con nguyén gia tri nhung t6i sé trinh bay
lai theo hwéng tich cuc hon dé hwéng t¢i mot giai phap tich cuc: hay xay cho
nguoi khac cay cau vang dé ho c6 duong tién 1én.

Néu dat minh vao dia vi ngudoi khac, ban sé thay viéc ho chap nhan dé nghi
cua ban kho6 khan thé nao. C6 mot vuc sau chia tach thit ho muén véi thit ban
muon do nhitng ban khoan, lo lang ctia ho vé nhu cau va thé dién. Néu muon ho
Pong thuan thi nhiém vu cia ban la phai xay cho ho mét cay cau vang, dé ho c6
thé vurot qua cai vue do.

Vé co ban, c6 ba chudng ngai vat trén con dwong dé nguwdoi khac chap nhan
dé nghi cua ban. Tht nhat, ho cé thé c6 nhitng nhu cau hay van dé chwa dugc
dap &ng. Thit hai, ho c6 thé da san sang Dong thuan nhung lai lo lang vé y kién
cta nguoi uy thac hay cua cac c6 dong quan trong ma ho can cé sy ang ho. Thi
ba, tham chi khi ho da Bong thuan véi dé nghi cta ban thi cling chwa chac do la
su ung ho lau dai. Vi qua trinh néi Khong c6 thé da khién moi quan hé cia ban
tré nén cang thang dén mirc né c6 thé tan v& néu ban khong bu dap kip thai.

Hay twdng twgng qua trinh dén vai giai doan cudi cung cua 161 Bong thuan
nhv 1a m6t chuyén di, trong doé cé ba 16i Bong thuadn ma ban can c6 tir nguoi
khac: Pong thuan dé c6 dugc mot thoa thuan sang sudt, Pong thuan dé dugc ting
h6 va bong thuan dé c6 mot moi quan hé tot dep.

Théa thuan --> Ung hd --> Quan hé
Bay gio, chung ta hdy kham pha cach lam thé nao dé c6 dwoc nhitng 10i
Pong thuan do.

TAO PIEU KIEN CHO MOT THOA THUAN SANG SUOT



Théch thitc dau tién cta ban la phai tao diéu kién thuan Igi cho mot thoa
thudn khong chi dé giai quyét nhu cau cia ban ma ca nhu cau cta nguoi khac.

Khong théa hiép véi nhitng céi thiét yéu
Pbam phan khong phai chi dé c6 dwgc sy Bong thuan ma con la sy Bong

thudn hop ly. Ban c6 thé dat dwgc mot théa thuan vira y bang cach néi Khong
v6i nhitng thoa thuan cé thé khong thoa man nhu cau cta ban.

Gitra nhitng bu6i dam phéan thuwdng xay ra tinh trang c6 gang dan xép nhitng
lgi ich ngan han va nhwong b nhitng wu tién lau dai. Pam phan hiéu qua nghia
la phai kién tri tap trung vao diéu quan trong nhat. Khi ban tham gia dam phan,
ban thwong c6 xu hwéng dé dang Pong thuan véi nguwdi khac ngay ca khi diéu
do khong c6 y nghia gi véi ban. Moi quan hé véi nhitng ngwoi khac, co thé la
v6i vg/chong hay 6ng chu cda ban, déu vo cliing quan trong. Vi vay hady quay trg
lai “ban cong”, tap trung vao sy Dong thuan wu tién ctia ban - nhitng quan tam,
nhu cau va nhitng gia tri khién ban phéi n6i Khéng. Nhé rang ban con c6 ké
hoach dv phong. Pirng danh gia thap ban than va ciing dirng chap thuan thoa
thudn nao ma khong dap tng duwgc nhu cau ctia ban nhw vé6i ké hoach du phong.

Tém lai, ludn quan tdm dén mong wéc ctia minh - ma6t giai phap cho nhitng
nhu cau thiét yéu ctia ban. Cong viéc cta ban la dé dwgc ton trong chit khong
phai dé di citu nguy cho ké khac.

Giai quyét nhu cau chwa dwgc dap tng

Néu ai d6 Twr choi dé nghi caa ban thi ban can tim hiéu 1y do. Dé nghi cua
ban chwa dap wng duwgc nhitng nhu cau nao cua ho? Noéi cach khac, hay hoi
nguoi do: “Cho toi biét nhitng lo lang ctia anh. Loi dé nghi nay chwa dap tng
nhu cau nao cua anh?”

Ta hdy xem mot vi du c6 that 1a cuoc dam phan vé viéc mua lai doanh
nghiép. Khach hang tiém nang la mot cong ty san pham tiéu dung da quoc gia.
Nguwaoi ban la Tom, ¢6 dong chinh cuia mot cong ty thire pham kha thanh cong va
cong ty dugce danh gia la than thién véi moi trwedng. Sau nhiéu budi dam phan
kéo dai, ca hai bén déu di vao ngé cut. Van dé la gia ca. Tom yéu cau gia cao
hon 10% s6 tién ma bén mua c6 thé tra va anh khong c6 y dinh thay déi y kién.
N6i cach khac, ca hai bén déu néi Khong véi dé nghi cta nhau.

Sau d6, Jack — Ph6 Giam doc cong ty san pham tiéu dung — da goi riéng mot
dai dién ctia Tom va noi: “T6i khong hiéu. Ching t6i da thyc hién moi th vo
cung can than va gia tri trén thi trvdng cta cong ty ciling ro rang réi. Chung toi



san sang tra mirc gia cao nhat nhwng khong c6 gia nao phu hgp véi yéu cau cia
Tom. Liéu c6 phai chuing t6i con thiéu sé6t nao khong, hay cé gi tré ngai chang?
Tom can cai gi?”. Nguoi dai dién ctia Tom luwdng Iy roi giai thich rang Tom dang
suy nghi rat nhiéu vé viéc sau nay minh sé lam gi khi ban di cong ty ma anh da
gdy dung nén tr hai ban tay trang. Anh mudn lam viéc dé cai thién moi truong
va c6 y dinh 1dp mét quy tai trg. Anh can thém tién, va khoan tién 10% dé sé
dung dé lap quy.

Phé Giam doc Jack da suy nghi va xem xét lai van dé d6. Cong ty cta anh
v6i nhitng trang trai va don dién trén khap thé gi¢i dang c6 ké hoach lap mot hoi
dong moi treong toan cau. Hoi dong nay c6 nhiém vu lam cho san pham cua
cong ty than thién hon véi moi trudng va tai trg cho cac dy an vé moi truong
khap noi trén thé gidi. Hoi dong nay sé phai dung mot nguon von 16n, c6 thé con
16n hon nhiéu so véi quy cua Tom. Thé 1a Jack nghi t6i Tom va ma&i anh lam chua
tich hoi dong moi tredng mdi cia minh. T6i hom dé, ban théa thuan da dwoc ky
theo gia thi truong.

Jack da tim ra nhu cau chinh yéu chwa dwgc dap (ng ctia Tom va kham pha
ra cach théa man nhitng nhu cau d6 ma khong lam ton hai t&i lgi ich cong ty
minh. Nhw vay, Jack da xay cho Tom mot cdy cau vang dé Tom c6 thé néi 1oi
Pong thuan.

Mot thoa thuan sang su6t la phai dap wng dwoc nhu cau thiét yéu cia ban
cling nhu cta nguwdi khac. Ban phéi xoay chuyén tinh huong ban dau, tir két qua
“hodc 1a” (hodc 1a ban thang, hoac la ho thang) thanh “ca hai” (ca hai bén clung c6
1gi).

Néu két qua 1a ca hai cung c6 1gi thi rat t6t nhung diéu nay khong phai ldc
nao cling xay ra. Van dé la lam sao dé ho thay d6 khong phai la sy thua cuéc ma
phai coi d6 nhw la mot thoa thuan ma ta c6 thé song chung dwa trén nguyén tac
lién tuc phat trién. Két qua nay phai tinh dén ca nhitng yéu cau co ban nhat va
nhitng diéu ho quan tam ciing phai dwgc dap ng t6t hon so véi nhitng lwa chon
khac ma ho co.

Ty phi Sumner Redstone, Chu tich hang truyén thong Viacom cho biét: “T6i
luén cho rang mot thoa thuan thanh cong la khi né c6 ich cho ca hai bén. Néu
mot nguwoi phai budc di nhu ké thua cudc thi ré rang sau thoa thuan ta sé phai
lam viéc v&i nhau lan nita”.

GIUP NGUOI KHAC CO bPUQC SU UNG HO



C6 duoc mdt théa thuan 1a 6t nhung dé khong phai la phan cudi ctia qua
trinh dam phan. Ta con mot qua trinh nita do6 la gianh dugc sy tng ho, chinh thitc
hay khong chinh thitc, tir phia ngudi ma ngudi kia dudi quyén hay quan tam dén.
D6 c6 thé 1a su ung ho tir ong cha cia ho, dong nghiép, ban giam doc, gia dinh
hay tham chi la chinh ho. Thé gigi nay day nhitng thoa thuan chwa bao gio duoc
chap thudn do n6 khong dwgc ngwoi uy nhiém quan trong ctia nguwdi kia Dong
thudn. Khi tién hanh mét théa thuan, dé phia bén kia c6 thé néi Pong thuan thi
nhat thiét phai tim hiéu xem & phia bén kia con ai can phai néi 16i Pong thuan
nita khong.

T6i da thdm thia mot bai hoc khi méi bat dau céng viéc la trung gian hoa
giadi. Toi va dong nghiép, Steve Goldberg, tré thanh bén thit ba cho mét vu xung
dot gay gat tai mot mo than & Kentucky. Tinh hinh dang rat cang thang. Cong
nhan dinh cong trai phép, vi pham hgp dong cta cong doan, con ban quan ly
phan &ng lai bang cach sa thai mot phan ba s6 cong nhan. Cac cong nhan van
tiép tuc dinh cong. Quan toa dia phwong da tong giam ho mot dém. Cong nhan
mang sung di lam va de doa sé danh bom.

T6i va Steve khong thé nao thuyét phuc dwge lanh dao cong doan va ban
quan ly dia phwong cung néi chuyén véi nhau. Trong vong sau tudn, ching toi
nhv con thoi chay qua chay lai gitta hai bén, lang nghe roi truyén dat lai kién
nghi cta ca hai bén cho nhau. Cudi cung, ho cling quyét dinh ngo6i lai véi nhau
va dat dwoc théa thuan. Ca hai bén déu vui mirng va ngac nhién, nhu thé ho vira
ky két dwgc mot thoa thuan hoa binh vay.

Tuy nhién, lic d6 van con phai hoan thanh mot chi tiét nho nita, d6 la ban
théa thudn phai dwgc cong nhan thong qua. MGt tuan sau, cudc bé phiéu dwoc
tién hanh va két qua gan nhw nhat tri véi nhau phan doi ban thoa thuan. Mac du
ban thda thuan nay ro rang da dugc cai thién co 1gi cho nguwoi cong nhan nhung
ho van Tt chéi né, bat chdp quyét tdm ctia ban quan ly. Cong nhan cho rang néu
ban quéan ly tng ho thi nhat dinh trong ban thoa thuadn nay phai c6 van dé nao
ddy bi che day bang nhitng cau chit, ngon tr. Vi thé viéc bé phiéu Khéng c6 vé
la an toan hon va thoa man hon.

To6i va Steve lai phai bat dau lai toan b qua trinh trén, lan nay tap trung vao
viéc 1ay lai niém tin va sy ang hd ctia cong nhan doi vGi ban thoa thuan. Ba
thang tiép theo, t6i thuwong xuyén dén khu mo, phan I6n thoi gian la ¢ duwdi ham
gdp g& nhiéu cong nhan. T6i thwong lang nghe ho, gian xép va giip ca hai bén
b6 sung vao ban thoéa thuan mot so6 tir ngit than thién hon. M6i quan hé dan dan
dugc caéi thién va trong 12 thang sau d6 khong c6 mot vu dinh cong trai phép nao



xay ra ntra.

DPay ding la m6t bai hoc dang gia doi vai t6i. Viéc 1dy long tin cia ngudi sé
thong qua ban théa thudn & phia bén kia khong phai la viéc b6 sung, thém vao
ma no6 chinh la trung tdm cta qua trinh. N6 cling can duge quan tam nhw doi voi
qua trinh di dén thoa thuan.

St dung “Bai kiém tra vé phat biéu chap thuan”

Thoa thuan gitta cong doan va ban quéan ly ma ching t6i thye hién ldc dau da
khong vugt qua duge mot bai kiém tra quan trong: bai kiém tra vé phat biéu
chap thuan.

Néu ban gap khé khan khi thuyét phuc ngudi khac chap thuan dé nghi cua
ban, hay c6 gang hoan thanh bai kiém tra sau. Gia st mot nguwoi da Bong thuan
v6i dé nghi ctia ban va phai thuyét trinh lai dé nghi d6 cho nguwdi uy nhiém cta
ho. Hay twéng twgng ngwoi dé dang thue hién mot bai phat biéu ngan, giai thich
cho ngudi Gy nhiém vi sao day la mot théa thuan t6t va nén tng hd n6. Hay lap
dan y cho bai phat biéu va ghi ra cac y chinh.

Bay gio, hay hinh dung mot ngwoi dang phat biéu nhitng gi ma ban vira méi
viét va nghi ra nhitng cau hoi hoc buia cho ngwoi kia:

“Sao ong lai nhugng bo?”

“Ong da nhuwong bd cai gi?”

“Ong c6 can phai nhwong b nhu thé khong?”

“Thé con nhu cau cia ching t6i thi sao? Ong quén chiing tdi roi a?”

“Sao khong hoi y kién chuing t6i?”

V.V...

Bai phat biéu d6 va viéc phai doi mat v6i nhitng cau héi chi trich dé tré nén
kho khan dén nhwong nao. Khong ai muon nghe nguwdi khac néi 1a minh da

nhuwgng bo hay tir bd, nhat la tiv phia ngwdi ma minh luoén danh gia cao y kién
cua ho.

D6 chinh la bai kiém tra vé phat biéu chap thuan. Néu khong thé hinh dung
ra mot nguwdi dang phat biéu chap thuan day thuyét phuc thi ban van con cé viéc
phai lam. Néu mot ngwoi khong thé ty hinh dung viéc minh ding day va c6 thé
con phai doi mat véi sy chi trich thi chwa chac ho da Bong thuan véi dé nghi cua



ban. Tham chi néu ho c6 Pong thuan roi thi khi phai doi mat véi sy phan doi cua
ngwoi uy nhiém, chwa chac ho da cé kha nang tién hanh thoa thuan do6. Trong
truong hop do, ban can phai xem xét lai dé nghi ctia minh va lam cho né thuyét
phuc hon nhung di nhién la khong théa hiép vGi nhitng nhu cau thiét yéu cta
ban. Hay tinh trwdc nhitng chi trich ma nguwdi kia sé phai d6i mat va chuan bi
trrdc cau tra 10i tot nhat ma ho cé thé dwa ra. Néu mudn maot ngudi thye hién bai
phat biéu chap thudn cho ban thi nhiém vu ctia ban la chuan bi bai phat biéu doé
cho ho.

Bang dan y dwdi day sé hitu ich khi ban muén dat 1oi dé nghi ctia minh vao
bai phat biéu chap thuan. Xac dinh ngwoi uy nhiém cia ngwdoi kia. Ghi nhitng y
chinh can phai néi va néi ro dé nghi cua ban sé giai quyét nhitng lo lang cua ho
nhv thé nao. Liét ké nhitng chi trich gay gat nhat ho c6 thé gap va ca cau tra 1oi
cho chung.

Mewri uy nhiém coa hg (ong chu, gia dinh, thinh vién cong dodn,

nguiri ba phidu,...)

Y chinh cua bai phiit hicu L'hi-.lll thuin

Nhing chi trich thudimg oip Citn tra livi
l.

Phdi coi nhiém vu cua ban la gitip ngwoi khac thuc hién bai phat biéu chap
thudn. Tim cach trang bi cho ho nhitng ludn c tot nhat dé thuyét phuc ngwoi ty
nhiém Dong y vdi ban thoa thudan ma khong phéi dung dén tha doan hay ha
minh. Ping nghi dé la viéc ctia nguwoi khac. D6 ciing 1a viéc cta ban néu ban
muon tién hanh mot théa thuan.

Nhw mét vi du trong chwong trwde, t6i da mat vai ngay vdi Bo tw 1énh cap
cao cua phong trao du kich. Phong trao nay dang tién hanh cudc chién gianh doc
1ap cho khu viyc ctia ho dé tach ra khéi mot bang 16n hon. T6i da yéu cau lanh
dao phong trao dwa yéu cau doi doc lap cua ho vao bai kiém tra phat biéu chap
thuan.



“Hay twdng twgng Tong thong Dong thuan vdi yéu cau ctia cac 6ng va ngay
hom sau, trén tivi phat séng khap ca nwéc, ong ta tuyén bé cong nhan doc lap
cho khu vurc cua cac 6ng. Lic d6, phan (tng cta ct tri sé thé nao?”

Vi tong tw 1énh tra 15i: “Ong ta sé& gdp ric réi to, nhung ddy 1a viéc cua 6ng
ta”.

“Thuce ra day la van dé cta 6ng néu 6ng mudn Tong thong thuc hién bai phat
biéu d6”. T6i héi: “Vay ong sé lam gi dé tao diéu kién thuan lgi cho Tong thong?

Sau nhitng danh gia vé gidi han chinh tri caa Tong thong, lanh dao phong
trao du kich da can nhac thay doi tryc ti€p ctia ho sang tap trung vao yéu cau
ngirng ban so bo. Chinh phu da Dong thudn yéu cau nay.

Gitp ho giir thé dién

Néu ai d6 chap nhan 16i néi Khong cda ban, ho c6 thé c6 nguy co bi mat thé
dién tredc mat ngwdi ma ho quan tam. Thé dién thwong dwoc hiéu chi la céi toi
caa ai ddy, nhwng né con dai dién cho nhiéu diéu khac nita. N6 la danh dy, pham
gia va long tw trong cua mot ngwoi. Nhiéu cudc dam phan bi that bai chi vi thé
dién khong dwoc bao vé thich dang. Nhiém vu cua ban la gitp nguoi kia cé dugc
cai nhin thién cdm cua nguwoi iy nhiém, dé ho c6 thé Pong thuan véi dé nghi cta
ban.

Ching ta hay lang nghe 16i khuyén vé viéc git thé dién ctia Dominick
Misino, chuyén gia dam phan trong cac vu bat gitr con tin ma t6i da tirng dé cap:
“La mot nha thwong thuyét, c6 mot diéu vo cung quan trong ma ban phai hoc la
néu muon gianh thang lgi, ban phai biét giit thé dién cho nguwdi khac... Téi hoc
dwgc diéu nay khi mdi vao nghé, Iic do t6i dugc giao nhiém vu gidi quyét mot
vu @ Spanish Harlem. D6 la m6t dém he néng bitc va cé dén 300 hay 400 nguoi
do ra duong lic 3 gio sang. Mot thanh nién véi khau sting ngan da 1én dan dang
tw nh6t minh trong mot toa nha tap thé dong dic. Anh ta néi véi toi la mudn dau
hang nhung khong thé vi nhw thé trong yéu dudi qua. Toi néi la néu anh binh
tinh lai va dé t6i ddm mot qua, t6i sé lam ra vé nhw la phai dung dén vii lyc. Anh
ta dat sing xudng va cv xt y nhw mot quy ong lich thiép cho dén khi xudng
dwong, va nhw da thoa thuan, anh ta bat dau hét toang 1én va chong tra quyét liét.
Lic d6 dam dong dong thanh hét 1én: ‘José! José!” va tan thuwdng dién cuong.
Chung t6i ném anh ta vao sau xe va nhan ga roi phong thang. Bi qua hai téa nha,
José nhom day va cudi 16n ndi véi téi: ‘Nay, cam on nhé. T6i that sy rat biét on
day.” Anh ta da nhan ra rang t6i da cho anh ta mét con dwong khong dinh liu dén



giét ngwoi ma cling sé khong bi nguwoi khac giét hai. T6i khong bao gid quén
dwgc diéu nay”.

NUOI DUONG MOI QUAN HE VUNG BEN

Sau khi néi Khong, moi quan hé c6 xu hwéng tré nén lanh nhat hon, trong
khi d6 ta can diéu ngugc lai. Loi néi Khong tich cuc gitip ban c6 mot moi quan
hé gan giii va than thién hon véi nguwdi khac dé 1a thit ban can.

Cac moi quan hé cta ban véi vg/chong, vg/chong cii, con cai, cha me gia,
ong chu hay khach hang, c6 thé c6 y nghia rat 16n doi véi ban. Néu mot nguwai
chi don gian tuan theo yéu cau ctia ban va méi quan hé vi dé6 ma tan v thi do la
mot thang 1gi ngan ngai nhwng lai 1a mat that bai 1au dai. Ban mudn cting c6 moi
quan hé chit khéng phai lam cho né tré nén cang thang hon. Va cho du ban
khong mudn ctng c6 no thi trong twong lai, ban va ho van con nhiéu lan phai
lam viéc hay tdc dong dén nhau. N6i Khong c6 thé chi la m6t phan trong ca
chuoi nhitng 16i n6i Khong sau nay. Thach thitc 1a ban phai gitt cho m6i quan hé
than thién trong khi van c6 thé c6 thém nhiéu bat hoa.

Néu ban khong muon gitt mot moi quan hé than thiét véi ai do, hay nghi rang
néu khong nho vao moi quan hé tam thdi trong cong viéc thi viéc thue hién théa
thuan cua ban sé khé khan dén thé nao. Cé gi ddm bao mot nguwdi tén trong nhu
cau cda ban sé tiép tuc ton trong n6? Ban sé gidi quyét nhitng bat hoa nay sinh
trong qua trinh thuyc hién thoa thuan thé nao? Chia khoéa chinh la m6i quan hé
cong viéc.

Quan tam td&i nguoi khac

Ciing giong nhw trvong hop Giam déc mot ngan hang Tay Ban Nha ma toi
de cap trong chwong triedc da moi khach hang an bita trira dac biét tai trang trai
ctia minh dé thong bao la ngan hang khong thé gidp trong thwong vu dé, ban can
cht y hon nita dén mai quan hé khi phai n6i Khéng. Ban can quan tam t&i nguoi
khac.

T6i da hoc dwgce bai hoc 16n khi dat dau chdm hét cho cudc hon nhan dau caa
minh. Khi t6i va ngudi vg dau n6i Khong véi cudc hon nhan, ching t6i da dac
biét quan tdm khi néi 16i Dong thudn vai tinh ban trong twong lai cua ca hai.
Truwdc khi xi¢ Iy van dé nhay cam la phan chia tai san, t6i va vg da thong nhat véi
nhau hang loat nguyén tac cam két chung dé gilt gin mot tinh ban vitng bén.



Nhitng nguyén tac nay giip ching to6i vugt qua nhitng bat dong va di dén thoa
thuan thoa man ca hai bén. Trong sudt thai gian dd, ching t6i van gan bo vai
nhau, tim cach gitp d@, ho trg nhau, c6 khi la xdy nha méi hay chon cat cha, me
cta nguoi kia. Viéc nay khong phai lic nao ciing dé dang nhung két qua cudi
cung lai dang gia gap nhiéu lan nhitng no6 lwc ching t6i phai bo ra dé nudi dudng
moi quan hé.

Phai quan tam t6i ngwdi khac khi ma ban van con ket trong nhitng xung dot
cang thang khong hé dé dang chiit nao, nhung né lai ¢6 thé mang lai cho ban rat
nhiéu lgi nhudn. Nelson Mandela nhé lai cudc tranh luan trén truyén hinh dau
tién v4i Tong thong de Klerk, khi d6 dang dan dau cudc tong tuyén ctr dan cha
dau tién & Nam Phi. Ong néi: “Khi cudc tranh luan gan dén hoi két, t6i thdy minh
da qua gay gat vdi nguoi sé la dong nghiép trong chinh pht cia mot quoc gia
thong nhat”. Vay la khi no6i phan két luan, Mandela da thé hién sy quan tam tGi
doi tha va hwéng thang vao camera noéi: “Nhitng trao doi gitta to6i va ngai de
Klerk sé khong thé che dau mot sy that quan trong. Toi nghi chiing t6i 1a mot vi
du dién hinh cho toan thé gigi vé nhitng con ngwoi dén tir nhitng sac tdc khac
nhau nhung cé chung 1ong trung thanh, tinh yéu T6 quéc...”. Ong nhin thing
vao de Klerk va néi tiép: “Du t6i c6 chi trich ngai de Klerk, thi thva ngai, ngai
van la mét trong nhitng nguwdi ma toi tin twdng. Ching ta sé cung nhau doi dién
nhitng van dé cua quoc gia nay”. Sau do, Mandela tién dén bat tay de Klerk va
noéi: “T6i tw hao nam tay 6ng dé ching ta cung tién Ién phia trueéc”.

Mandela di khong ngan ngai kéo de Klerk vao cudc tranh luan séi néi. Ong
cling khong quén boi canh 16n hon la méi quan hé dang phat trién giita ca nhan
ong vOi Klerk hay gitta nhitng ngwoi Nam Phi da den v6i ngwdi Nam Phi da
trang. Ct chi cia Mandela doi v6i de Klerk chinh la hinh mau cho hang triéu
nguoi ung ho tam quan trong cta viéc bwdc qua sy ngan cach, tién dén nam tay
doi tha chinh tri dang gom dé cung “tién 1én phia tredc”. Mac du quan hé ca
nhan gitta hai ngwoi van cang thang nhung Mandela van moi de Klerk giit chitc
Phé Tong thong. De Klerk da Pong thuan vi 1gi ich caa viéc gin giit hoa binh
trong khi dang c6 nhitng thay doi to 16n vé chinh tri va xa hoi. Bay la m6t hanh
dong diing cam cua ca hai nha chinh trj tai ba va da dong gop cho thanh cong
cta qua trinh chuyén d6i quyén lwc nhay cam nay.

Gay dung lai niém tin

Trong qua trinh n6i Khong, néu moéi quan hé cia ban dang cang thang hay
ran nitt, ban sé lam gi dé han gan? Qua trinh han gan gitp kh6i phuc méi quan
hé von bi ton thuwong tréd nén nguyén ven. Ngudi ta ndéi mot cai xwong sau khi bi



gay sé lién lai va citng cap hon. D6 chinh la kha nang lam viéc trd lai.

Mot 16i cam on, xin 16i hay mét it chi chan thanh thé hién sy héi tiéc sé ¢
tdc dung lén. Sau day la vi du vé dong nghiép cua t6i, Josh Weiss. Anh noi:
“Cong ty cuaa toi khi d6 c6 mo6i quan hé khong t6t 1am véi bo lac tho dan chau
My¥ do nhitng vu lam an truedc day. Cong ty cho rang lam viéc cung nhau sé c6
lgi cho ca hai phia. Ho dwa ra dé nghi vo cung hao phong. Tuy nhién, bd lac lai
Tw chdi ngay lap ti'c ma khong dwa ra mot 161 gidi thich nao. T6i tim hiéu vé
moi quan hé trong qua khit cia cong ty vGi bo lac. Mot nhan vién giai thich rang
bd lac cam thay ho bi nguwgc dai. Toi héi xem cong ty c6 dwa nhitng cau tir thé
hién rang cong ty rat 1ay lam tiéc vé moi quan hé trong qua khit vao dé nghi do
khong. Anh ta ndi la khong nhung cho biét sé dwa vao dé xem diéu gi sé xay ra.
MGt thang sau, cong ty thong bao cho t6i la théa thuan da dwgc chap thuan nho
vao nhitng cau tir maéi. Phai lwu y rang cong ty khong hé xin 16i, ho chi thira
nhan la 1ay lam tiéc vé m6i quan hé trong qua khit gitta hai bén”.

B0 sung cho tai khoan thién chi cta ban

Néu 10i néi Khong rat sach hét khoan tién tiét kiém sy thién chi cta ban
trong ngan hang cia nguwdi khac thi da dén lic ban phai b6 sung cho né.

Trong mot thé gidi tap nap, thi nhitng moi quan hé la diéu hién nhién va chi
thuan tdy la cong cu dé théa man nhu cau. Lan duy nhat nhitng khach hang hay
nhitng dong nghiép kh6 cong tac nhan dwgc tin tirc tir ban la khi ban c6 van dée
va dang can ho gitp. Lan duy nhat ban d6i xt tot v&i ho la khi ban can & ho thi
gi ddy. Pay ro la mot cong thitc cho nhirng rac roi.

Ngay sau khi gy ra hau qua ti 16i néi Khéng, ban phai tim co hoi dé nuoi
dwdng cho mo6i quan hé ctia minh. Néu ban cam dita con tudi vi thanh nién
khong dwgc di choi cudi tuan va phai lam hét bai tap vé nha thi ban cling nén can
nhac cho con di choi cing gia dinh sau khi dd hoan thanh bai tap, coi nhw mot
hinh thitc khen thuwéng. Khi d6 ban phai c6 gang cho con tham gia va nhac con
rang ky luat khong phai la sy cu tuyét ca nhan. Néu ban c6 van dé trong quan hé
v6i khach hang hay dong nghiép, hdy moi c6 ay dung bita trira hay tham dy mot
su kién ma c6 ay thich. Va nhg la dirng néi vé chuyén kinh doanh. Hay mang lai
cho c6 dy sw ngac nhién thich thd. Dirng lam viéc d6 theo nguyén tac mot-lan-
duy-nhat. Phéi gdy dung mot co ché giao tiép thuong xuyén nhw hop hanh, an
trira hay gap mat.

Néu ban ct phai lién tuc n6i Khéng khi dong nghiép yéu cau dwoc gidp da,
hdy tht tim co hoi dé giip anh ta, ban yéu cau duge giip ma chwa can anh ta



phai nho. Thir nghe theo 16i khuyén ctia Ben Franklin : “Khi muén thuyét phuc
doi phwong, t6i c6 y nho ho giup dd, kiéu gi do dé to6i phai chiu on ho, sau dé toi
sé tim cach trd on. Vi du khi t6i nghe néi ai d6 c6 mot quyén sach quy, toi lién
gtri t6i noi anh ta lam viéc maét bitc thw ngan va héi liéu anh ta c6 san long cho
t0i mugn quyén sach do trong nita thang khong”.

KET THUC BANG MOT LA THU TiCH CUC

An twgng dau tién rat quan trong, do d6 viéc bat dau bang mot 14 thw tich
cuc rat can thiét. Twong tw nhw vay, an twgng sau cung cling rat quan trong nén
cling rat can thiét phai két thiic bang mot 1a thw tich cuc. Mot 1a thu tich cue ¢
thé chi gom mot vai cau khang dinh lai quan hé cta ban, nhu: “Martha, t6i biét la
gidi quyét dugc van dé nay khong hé dé dang cho ca hai ching ta. T6i chi mu6n
cam on c0 vi da co gang tén trong nhu cau cua to6i, va téi rat mong dugc lam viéc
v6i co vé van dé nay cling nhw nhiéu viéc khac nita”.

No6i cach khac, nén thtra nhan sy that vé nhitng khé khan, cam on ngudoi do
va nhan manh vao mot twong lai twoi sang. Khong can nhitng 10i mat ngot. Thira
nhan thye té€ va mét 10i cdm on don gian la dugc. Nguwoi do c6 thé sé dé dang
thue hién théa thuan hon khi ho cam thay thoai mai.

Sau mot thoi gian dai dau tranh chinh tri cho quyén cong dan, Mahatma
Gandhi da gwi tang doi tha kién cwong cia minh, Thu twéng Nam Phi Jan Smuts
mot doi xang-dan ong ty lam trong thdi gian bi Smuts cam tu, nhw m6t hanh
dong thé hién sy ton trong ctia minh. Va thé la mo6i mua hé, Smuts déu tw hao di
doi xang-dan dé6. Nhan dip sinh nhat lan thit 70 cia Gandhi, Smuts gi tra lai doi
xang-dan véi 14 thu: “T6i thay minh khong xitng dang khi di d6i dép ctia mGt con
ngwoi vi dai nhw 6ng”. Khi n6i Khong, Gandhi khéng chi c6 dugc 1oi Dong
thudn ti phia ké thu chinh tri dang gdm ma 6ng con bién ké thu dé thanh ban,
thanh nguwoi nguwdng mo minh.

NOI KHONG MA VAN CO PUQC SU PONG THUAN

Buéc cusi cta qua trinh dam phan dé c6 dugc 16i Bong thuan sé dem lai sy
Pong thuan cho ban. Ban bat dau cudc hanh trinh bang viéc Pong thuan véi
nhitng nhu cau minh quan tdm nhat, va gio ban két thic bang viéc gitip nguoi
khac néi 16i Bong thudn dé co thé tao ra mot két qua dap tng nhitng nhu cau do



cta ban. Chia khoa la & cho ban xay cho ngwoi khac mét cay cau vang, tao diéu
kién cho ho Péng thuan vdi 10i dé nghi va Bong thuan v6i mot moi quan hé
virng bén hon.



KET LUAN

"HON NHAN” CUA PONG THUAN VA TU CHOI

Loi khuyén cua mot cdi cdy:
“Pirng thdng va kiéu hdnh
Cam ré sdu xuong long dat
Phdn chiéu dnh sdng ttr nguon sdng 16n hon
Nght lau dai
Biét liéu linh...
Linh hoat
Nh@ t6i cdi ngudn
C6 tam nhin xa!”
— Ilan Shamir

C htng ta virta hoan thanh qua trinh cuia mot 16i n6i Khong tich cuc. Ta da
ti'ng bwdc thao luan lam thé nao dé chuan bi, phat biéu va thuc hién theo
buwdc Pong thuan! Khong. Pong thuan? Dé tong két, tdi xin ldy mdt tinh huéng
ddc biét day thach thirc lam vi du va ta hay xem tat ca cac buéc duwoc két hop vai
nhau nhw thé nao dé tao ra mot 16i n6i Khong tich curc.

Citrix System, mot cong ty tién phong trong linh vi'c phan mém mang c6 tru
s@ & Florida, dang phai d6i mat véi mot tinh huong phai n6i Khéng véi doi tac
16n hon minh. D6 khong chi la do6i tdc, ma con la cong ty phan mém 16n nhat thé
gidi, Microsoft, v6i 61% c6 phan cua Citrix. Vao mot ngay thang 2 nam 1997,
Microsoft thong bao y dinh ché tao phan mém mang riéng cua minh, canh tranh
trie tiép vai Citrix. Khi tin nay dwgce cong bo rong rai, gia co phiéu cta Citrix
trén thi treong da bat ngd giam 62% chi trong mot ngay va kha nang ton tai cia
cong ty la vo cing mong manh. Lam sao mot cong ty nho c6 thé canh tranh lai
v6i Microsoft? Nhan vién thi hoang mang lo lang cho cong viéc va quyén mua
c6 phan ctia minh; khach hang thi lo ai sé cung cdp phan mém cho minh; nha
dau tw thi nhanh chéng béan ra c6 phan cia minh.



Thay vi hoang mang lo sg, ngai Chu tich va Téng Giam doc diéu hanh ctia
Citrix da ra “ban cong” va chuan bi moi thit. Hai ngudi bat dau bang viéc hé 16
10i Dong thuan tiép tuc kinh doanh phan mém mang, cong viéc chuyén mon
cling nhw niem dam mé ctia ho. Phan dong ung ho viéc tiép tuc lam doi tac cua
Microsoft. Thé la ho quyét dinh phai c6 gang ddo ngugc quyét dinh cua
Microsoft, ndi cach khac la phai n6i Khong.

Budc thit hai, Citrix c6 gang tang sitc manh cho 16i n6éi Khong ctia minh.
Néu Citrix that bai trong viéc thuyét phuc Microsoft thay doi y dinh thi ho sé
chuyén sang phwong an dy phong doi dau tryc tiép vdi Microsoft. D€ tang stc
manh cho phuwong an dy phong cling nhw quyén lyc cia minh, Citrix da tiéu 175
triéu do-la tién dy trit. Ngai Tong Giam doc diéu hanh di khap cac vung trong
nuwdc dé gap go cac khach hang quan trong, dam bao cong ty van sé cung cap
phan mém cho ho. Va khong mot khach nao cé y dinh bo cong ty.

Trong khi d6, ngai Chu tich nd luc 1am viéc truc tiép véi Microsoft. Ong sé
thé hién sy quan tdm cta minh nhu thé nao dé don dwong cho sy Bong thuan?
Biét Microsoft luén danh gia cao kha nang chuyén mon, 6ng tap hop mot doi
ngi k¥ thudt vién gidi nhat cong ty va cung ho bay dén tru sé cia Microsoft. Tai
day, ong thué bon can ho trong vong mot nam va thong bao v6i Microsoft rang
sé ¢ do tGi khi tim ra dwgc cach giai quyét van dé da khién Microsoft quyét dinh
khong lam doi tac nita. Pay la mot tin hiéu rd rang vé sy ton trong cta 6ng doi
vGi Microsoft.

Pugc chuan bi ky cang, Citrix da san sang dua ra 1oi n6i Khong tich curc.
Nhitng yéu t6 dé ho néi Khong tich cuc da ro rang. Ho da thé hién sy Pong
thuan véi viéc tiép tuc kinh doanh; khang dinh 16i n6i Khéng véi quyét dinh thoi
lam d6i tac cua Microsoft; dé nghi 161 Pong thuan doi véi théa thuan cé 1gi cho
ca hai bén, muén Citrix va Microsoft tiép tuc hgp tac véi nhau tao nén nhitng
phan mém mang t6t nhat trén thi trudong.

Citrix da néi Khéng mot cach tich cuc va gio ho phai theo dudi né dén cung.
Mot dam phan vién cua Citrix cho biét: “T6i nghi ho khong biét chac cai gi da
lam nén chung t6i, bai vi chung t6i sé khong ttr bd”. Citrix da trung thanh vai 101
Pong thuan ctia minh, da cham chu lang nghe doi tac. Sau do, ho bat dau nhan
manh 10i n6i Khong cia minh bang cach dwa ra nhitng cau héi mang tinh thw
nghiém thuc t& véi Microsoft. D6 1a da bao gio Microsoft nghi xem sé phai mat
bao lau dé hoan thién mot phan mém canh tranh méi chwa? sé phai mat hang
thang, c6 khi dén hang nam.

Citrix lién tuc c6 gang dam phan dé dat dugc 16i Dong thuan. Moéi quan tam



chinh caa Microsoft 1a nam quyén kiém soat sy phat trién ctia cac loai phan mém
mdi va quan trong. Do vay, thach thitc doi vai Citrix la phai dé Microsoft c6 thé
kiém soat thit ho can ma van duy tri la mot cong ty doc lap. Lang nghe nhitng
nhu cau chwa duwge dap ng ctia Microsoft, doi ngii cia Citrix dang phat trién
mot giai phap hap dan c6 1gi cho ca hai. Ho ciing n6 luc tao diéu kién thuan lgi
cho Microsoft thay doi quyét dinh ma khong bi xem la 16 bich. Thay vao do,
bang viéc Bong thuan, Microsoft lai c6 thé nang cao danh tiéng ctia minh nhw la
mot doi tac tin cay.

Cudi cung Citrix cling da thanh cong. Sau mudi tudan dam phan cang thang,
Microsoft quyét dinh sé hgp tac véi Citrix chit khong phai la canh tranh. Tai
buoi hop bao chung, ca hai cong ty déu noi rang thoa thuan nay la chién thang
cta ca hai bén. D6 chinh la kiéu phat biéu chdp thuan ma ban muén ngwasi khac
thure hién khi ho phai giai thich tai sao lai Pong thuan véi dé nghi cta ban.

Citrix va Microsoft lai ti€p tuc trd thanh doi tac than thiét ctia nhau trong 10
nam t6i va c6 thé con lau hon nita. Pay chinh la vi du minh chitng cho viéc ban
van c6 thé n6i Khong ma van c6 duge sy Dong thudn ctia cia nguwdi manh hon
minh. Bi mat nam trong 16i n6i Khéng tich curc.

HON NHAN CUA PONG THUAN VA TU CHOI

Li noi Khong tich cye dai dién cho “cudc hon nhan” cuaa hai tir co ban nhat
ctia mot ngon ngit: Bong thuan va Khong

Ngay nay van dé 16n nhat la ta lai chia ré 16i Pong thuan va Khong cta
minh. Pong thuan ma thiéu Khong la nhugng bo; Khong ma thiéu Dong thuén
lai thanh chién tranh. Dong thuan ma thiéu Khong sé khong thoa man nhu cau
cda ta, nhung néu Khéng ma thiéu Dong thuan lai lam héng moi quan hé cua ta
vOi nguoi khac. Vi vay, ta can ca Bong thuan lan Khong. Bong thuan la tir cta
cong dong, Khong la tir ctia ca nhan. Bong thuan la tir caa sy két noi, Khong la
tir cia sy bao vé. Pong thuan la tir ctia hoa binh, Khong la tir cta cong ly.

Dbiéu quan trong la phai biét két hgp ca hai thit d6 lai gan két Dong thudn vdi
Khong. B6 chinh 1a bi mat giip ban bdo vé cho minh va nhitng nhu cau cta
minh ma khong anh hwéng t&i nhitng théa thuan c6 gia tri hay pha vé& moi quan
hé quan trong ctia ban.

D6 chinh la diéu ma 16i néi Khong tich cue phai dat duogc.



THUC HANH NOI KHONG TiCH CUC

Khi viét nhitng dong nay, t6i dang ngdi trong mot quan nhé ¢ mién ndi, mét
hwéng vao tam bién cdm hit thudc nhw sau:

>"PE TAO KHONG GIAN THOAI MAI CHO TAT CA KHACH HANG, PAY LA
PHONG CAM HUT THUOC.
DE NGHI HUT THUOC TRONG PHONG DANH RIENG, NGOAI TROT!
CAM ON!"

L&i n6i nay hoi da ba nhan t6 co ban cua 16i n6i Khong tich cuwe. N6 khang
dinh sy Bong thuan cia nguwoi cha (“dé tao khong gian thodi mai cho tat ca
khach hang”). N6 néi Khong dwa trén mot thue té ro rang (“day la phong cam hut
thudc”). Sau dé, ngay lap titc dwa ra cau hoéi “Pong y khong?” cu thé va mang
tinh hwéng dan (“dé nghi hut thu6c trong phong danh riéng, ngoai troi”) va két
thic bang maot ¢t chi don gian thé hién sy ton trong ("Cam on”).

Chung ta c6 thé déu biét nhitng nguyén t6 co ban lam nén mot 16i n6i Khong
tich cue. D6 c6 thé 1a khon ngoan hodc khong, vi nhiéu khi 16i néi Khong cua ta
khong theo nhitng nguyén tac don gian nay. T6i rat hy vong véi khung Dong
thuan! Khong. Pong thuan? vach ra trong cuén sach nay, cac ban sé c6 thé dé
dang n6i Khong tich cyc va hiéu qua.

Thach thitc 16n nhat 1a viéc chuan bi va thwc hanh. Thuc té 1a mot khi da
dwgc thye hanh, ban sé ton it thoi gian chuan bi, doi khi chi mat vai gidy. Tuy
nhién, nhin chung thi cang chuan bi nhiéu cang tot.

Pau tién phai chi y xem néi Khong nhu thé nao. Xu huwéng cia ban la lam
hai long, tan cong hay tranh né — hay két hop ca ba? Bé y khi nao ban ndi tot 10i
n6i Khong va khi nao néi khong t6t. Ban gap kho khan nhat khi néi véi ai ong
chu, con céi hay cha me gia? Quan sat nhitng 161 Bong thuan va Khéng khéng c6
lgi, suy ngam xem cdi nao hiéu qua va cai nao khong. Sau d6 thit lai 1an nita.

Phai lién tuc thyc hanh. Mo6i ngay néi Khong it nhat mét lan. Néu ban la
ngudi dé nhwgng bo thi viéc lieu phan d6i hay lam ngudi khac bubn la rat quan
trong. Nhé rang, ban c6 quyén néi Khong, ma thuyre té 1a ban c6 nghia vu phai néi
Khong néu diéu d6 quan trong.

Néu c6 kho khan, hay thit tim cho minh mét hudn luyén vién va dién tap.
Néu ban can phai néi hay thuyét trinh mét viéc quan trong thi viéc dién tap la
diéu tat nhién. Mot trong so nhitng lan phat biéu quan trong nhat ma ban c6 thé



phai thyc hién la n6i Khong vdi ong chu, v6i khach hang quan trong, vGi vg
hodc chong hay véi con cai. Vi vay, hay thit n6i Khong véi ban be hay dong
nghiép, 1dy y kién phan ho6i cta ho roi hoan thién 16i néi va lai dién tap lai. Tinh
trréc nhitng phan &ng cia ngudi khac véi 16i néi Khong cta ban va 1én ké hoach
phan tng lai. Ban ctia ban c6 thé déng vai ngwoi khac, con ban sé luyén tap dé
khong phan ng lai v&i nhitng khiéu khich hodc 4p Iwc. Mot khi ban da lang
nghe va trai nghiém cac kiéu cam do cia con ngudi thi viéc chong lai ching &
doi thue sé dé dang hon.

Nho ban be ho trg trong sudt qua trinh d6. Cho ho biét ban dang phai chuan
bi n6i mot 161 Khong quan trong va hay kién dinh v6i n6. Cam két véi chinh
minh. Ban bé c6 thé gitup ban vwot qua duwgc nhitng rao can cam xuic dé hoan
thanh 16i néi Khong va ho con c6 thé ho trg, gitip d& ban khi ngwoi khac gay ap
lic khién ban nan chi.

Muén thay doi nhitng diéu da cii, can phai luyén tadp. May man la moi ngay
ching ta déu c6 co hoi thit n6i Khéng. Cit nghi dé 1a mot bai tap thé duc. Ban
dang luyén co "néi Khong tich cyc” cia minh. Bugc luyén tap hang ngay, co bap
dé sé ngay cang khoé manh hon. Véi viéc luyén tap va danh gia xem da lam
duoc gi, moi ngwoi déu co thé cai thién dang ké ky nang n6i Khong ctia minh.

TRAO MON QUA CUA LOI NOI KHONG

Cich chiing ta n6i Khong doi khi chi la nhitng diéu nho nhat nhwng qua thoi
gian, n6 c6 thé tao nén nhitng khac biét to 16n trong cudc séng cua ching ta, cua
nhitng ngwdi quanh ta va cta ca trai dat nay.

Khi néi Khong tich cuc, ta da ty tdng qua cho chinh minh. Ta tao ra khong
gian va thoi gian ma minh mu6n. Ta bao vé diéu ma minh nang niu. Ta thay doi
hoan canh khién né t6t hon trong khi van giir duwgc tinh ban, tinh dong nghiép va
khach hang. Néi ngan gon thi ching ta la chinh minh. Chi bang viéc thwc hanh
néi Khong hang ngay, ta dd tao nén mot cudoc song chat lwgng, mot cong viéc
thanh cong va mot gia dinh hanh phic cho chinh minh.

Loi n6i Khong caa ban con ¢6 thé 1a mén qua cho ngudi khac. “Noéi Co ciing
dwgc, n6i Khong ciing dwgce, nhwng hdy cho t6i biét ngay lap tirc. Ngwoi ta
thwong muon nghe cau tra 10i ro rang, tham chi c6 thé 1a 16i T choi, con hon c&
tiép tuc do du hay dong dai. Loi néi Khéng cho phép ho tiép tuc tién budc va
dwa ra quyét dinh cua riéng minh.



Trén thuce t€, 10i n6i Khong tich cuc dwa ching ta lai gan nhau hon, trong
mot moi quan hé than thién hon. Néu chiing ta khéng néi ra sy that Tt choi, ta
c6 thé tao ra khoang cach véi ngudi khac, béi vi sé luon c6 mét diéu quan trong
nao do chwa dugc noi ra. Mot nguoi ban cua téi dang tam thoi ly than véi vg
néi: “Chung t6i can phai g r6i cho chinh minh dé c6 thé quay lai v&i nhau”. Va
that sy ho da quay lai bén nhau va gan bé hon. Mat 16i n6i Khéng chan thanh,
thé hién sy ton trong co6 thé sé c6 1gi cho ca hai phia.

Loi n6i Khong khong chi la mon qua cho chinh chung ta, cho nguoi khac ma
né con c6 y nghia 16n hon. Thit twédng twgng mot Iic nao do trén trai dat nay,
nhitng 10i n6i Khong tich cyc sé trd thanh tiéu chuan chit khong con 1a ngoai 1é
nia.

Trong gia dinh, cha me nao biét n6i Khong can trong véi con cai sé thay cé it
xung dot hon, con minh sé ngoan hon va hanh phic hon vi ching dugc 16n 1én
trong nhitng gidi han bén vitng va c6 sy ton trong. Vdi 10i néi Khong tich curc,
nhitng ngudi dang c6 van dé trong moi quan hé sé thady rang hén nhan hay tinh
ban ctia ho ¢6 co hoi tré nén tot dep hon.

O co quan, néu ngudi lanh dao hay quan 1y biét cach néi Khong sé gitp cong
ty hoat dong hiéu qua hon. Nhan vién cac phong ban nhu tai chinh hay nhan su,
nhitng nguoi phai thwong xuyén ndi Khong vai cac thanh vién trong cong ty co
thé sé dong gop hiéu qua hon cho thanh cong cia cong ty. Nhan vién ban hang
sé biét khi nao thi n6i Khong, néi nhw thé nao véi khach hang, va ho sé cam thay
dwgc ung ho khi néi nhw vay. Ai cling sé dugce tang thém sirc manh dé c6 thé tao
nén su can bang cho cong viéc va cudc song.

O mitc do rong 16n trén trai dat, néu con nguwdi biét cach néi Khong tich curc,
ho sé ditng lén vi 1é phai bang nhiéu cach thitc khac nhau, dwa ra nhitng giai
phap mang tinh xay dung. Két qua ban dau c6 thé sé gay nhiéu tranh cai nhung
cudi cung sé cong bang hon va it chién tranh hon.

Cudi cung thi Me Trai dat sé dugc huwéng lgi dau tién khi nhitng dita con cua
Nguwai biét néi Khong véi sur gia tang nhanh dan s6, de doa moi tridng tw nhién
va anh hwéng dén cudc song cua chinh con nguwdi va cac thé hé twong lai sau
nay.

Tém lai, cudc séng sé hanh phic hon, t6t dep hon va lanh manh hon rat
nhiéu.

TRONG TAM VOI CUA CHUNG TA



Rs rang la dé dwa ra dwgc 16i n6i Khong tich cuc thi phai c6 sy diing cam,
tam nhin réng, sy thong cam, tinh ngoan cwong, kién tri va bén bi. Tuy nhién,
diéu nay nam trong tam v@i cia moi chung ta, hang ngay, va phan thudng no
dem lai c6 thé rat 16n.

Bang viéc phuc hoi lai chitc nang cho 16i n6i Khong va gan chat né vao 10i
Pong thuan, ta c6 thé tao lap mot cudc song tét dep hon cho chinh minh va
nhitng nguwdi xung quanh. Trong qua trinh do, ta c6 thé xay dung mot thé gidi tot
dep hon cho con chau nho vao su chinh trire, 1ong tu trong va ton trong lan nhau.

Ban khong phai lya chon lam sao dé n6i Khong va lam sao dé c6 dwoc sy
Pong thuan. Ban c6 thé cé ca hai.

Ban c6 thé néi Khong tich cuc.

T6i hy vong ban sé thanh cong tir viéc luon la chinh minh va biét ton trong
nguoi khac.
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