Kha ning nhay cim trong quan tri: Hay hoc tir

nhirng "tay thay béi" chuyén nghiép

Kha nang nhay cam trong quan tr

Dave Marr, cyu golf thii vo dich cua Hiép hoi Golf nha nghé (PGA), da
dua ra mot quy luat dat cuoc trong mon thé thao nay: “Pung bao gio dat
cuoc cho nguoi ding ngay 16 golf dau tién néu ngudi d6 c6 nudc da

chay nang, co cay danh golf dau rat bé trong ti va d6i mat 16”.

Nang luc quan sat giap ban dé& dang c6 duoc nhitng nhan xét tinh té vé
ngudi khac. Nhung trong hau hét cac giao dich, con nhiéu thtr can phai
xem xét hon nhiing gi mat thuong c6 thé nhin thay, d6 1a thé gidi noi

tAm an giau sau vé bé ngoai cua ho.

Pa phan chinh cic giao dich cung cip day du bang chtng cho phép ban
nhin thay nhiing gi 4n dudi bé mat. Poi khi c6 nhimg viée nguoi ta vo
thire n6i hay 1am, vi du nhu ho nhin di chd khéc khi déi tac dit cau hoi.

Tuy nhién, c6 nhitng hanh vi khdng hé don gian va khéng han do vo



thtre, vi du nhu chon lua cau ct dién ta ¥ tudng cu thé. Bat ky ai cling co
thé doan dugc tinh cach ctia nguoi khac, diéu quan trong 14 phai nam bat

nhitng ddu hiéu thé hién théng qua hanh dong cua ho.

That ngac nhién la rat nhiéu nha lanh dao khong nhan thirc duogc diéu do.
Ho hoan toan khéng biét chuyén gi dang dién ra quanh minh. Ho chi dé
¥ dén ban than ma phdt 1o ngudi khac, hodc chi biét lo cho cong ty cua

minh ma khéng can biét nguoi khac dang 1am gi.

Chuing ta khéng thé 1am viéc hiéu qua ma khdng c6 sy nhay cam doi voi
nguoi khac, dac biét 1a trong linh vuc kinh doanh. Nhin chung, moi khia
canh cta qué trinh ndy déu lién quan téi con ngudi — ngudi quan 1y ho,
ban hang cho ho, 1am viéc véi ho hay don gian 1a thuc day ho 1am viéc.
Khong nhay cam thi khong thé khon khéo. Kha ning nhay cam gitip ban
¢ tam nhin xa trong rong, tré nén khon ngoan ciing nhu thanh cong va

giau c0. No sé gitip ban du doan dugc tuong lai.



Ban chat thuc cia mot nguoi khong thé thay doi theo hoan canh. Cang
biét & mot ngudi, ban cang kham pha dugce nhiéu diéu vé thé gidi noi
tm an chta dang sau vé bé ngodi ciing nhu dy doan duoc cach phan

g cua ho trong tat ca cac vu giao dich. Sy hiéu biét ndy that vo gia!

Pay ciing chinh 1a “céch thirc 1am 4n” cta nhimg tay thay boi chuyén
nghiép. Trong hang thé ky nay, ho ding cac thu thuat ndy du doan tuong
lai. Ho thuong do xét khach hang bang cach quan sat nhitng ngudi nay
cu xtr thé ndo, ngoai hinh ra sao, an mic kiéu gi va dua ra mot vai cau
hoi vé van. Tur cac dir kién ndy, thay boi c6 thé “thay duge twong lai”,
song that ra voi nhitng gi d& tim hiéu, ho chi noéi ra nhiing diéu khach
hang mudn nghe. Dya vao nhitng thong tin nho nhét, thay boi giodi co thé
dua ra nhitng 10i tién doan chinh xac dén murc khién nguoi ta giat minh.
Vi kha ning nhu vy, néu diéu hanh coéng ty, han mét sb thay boi s& tré
thanh nhimg giam doc xuat sic. Song thuc té rat nhiéu vi giam ddc chi 1a

nhing thay boi t6i.



Kha nang nhay cam doi héi ban phai mo rong moi gidc quan, noi it va
nghe nhiéu hon. Im ling, quan sat va ling nghe, ban s& biét dugc hau hét

nhimg gi can biét, nhiéu hon ca nhitng gi nguoi khac mudn ban biét.

Chim chi ling nghe

Trong kinh doanh, kha niang ling nghe
con hiéu qua hon nhiéu so véi viéc chi

don gian danh gia tinh cach con ngudi.Khi

chuan bi viét cudn sach nay, t0i tham khao
y Kién cua nhimg ngudi ban trong gidi kinh doanh rang diéu gi tao nén

thanh cong. Hau hét dua ra 161 khuyén: ”Hay I1a nguoi biét lang nghe!”

Nhan manh vai tr0 quan trong cua yéu to ndy, giam ddc ciia mot to chirc
ban hang noi tiéng dua ra nguyén tic: “Hay ludn dé y dén ty 1& nghe-noi
ctia ban!” COn Mot giam ddc cia Pepsi-Cola ké cho t6i nghe mot cau
chuyén dang nhé cua hing.Néu biét lang nghe, c6 1& anh ta ciing nhu

hang d4 tiét kiém duogc rat nhiéu thoi gian.



Hang Pepsi ludn ¢ gang hop tac 1am dn 1au dai véi chudi nha hang kinh
doanh hamburger Burger King. Ho tin rang Burger King s& khong bao
gio nghi dén chuyén tir bo hang Coke, nén Pepsi lGic ndo ciing chi tip
trung dem dén cho khach hang mét lwa chon. Thuc ra, Burger King ciing
van khuyén khich su Iva chon (“Hay an theo cich cta ban”) nhung, nhu
ho nhiéu 1an noi v6i hdng Pepsi, van dé nay con nam trong mot triét 1y
chat lugng c6 quy mo6 rong hon mot thuc don gid1 han, trong d6 c6 mot

cola (1 chai nudc ngot)

Cudi cung, Pepsi hiéu dugc diéu goi ¥ ndy va chuyén huéng tap trung
nhan manh Pepsi va Burger King 1a ban chi cét, anh ndy sat canh anh
kia. Boi vi ho cing chia sé mot chién luoc nhim dén “chat luong san

pham cao” thi bo Coke dé mua Pepsi c6 phai 1 hop 1y hay khong?

“Cac anh biét khong?” mot nguoi ciia Burger King néi: “Chung toi da
co gang nodi cho cac anh thdy dugc diém ndy trong sudt may thang, toi

rat mung 1a cudi cling ciling c6 ngudi chiu nghe”.



Quan sat tich cue

Mic dU c6 thé trao ddi hau hét moi

chuyén qua dién thoai, song t6i van sin
sang gap truc tiép dbi tac néu do 1a van
dé quan trong hoac mbi quan hé lam an lau dai. Boi t61 mudn c6 an
tuong dua trén nhitng diéu quan sat duge hon 1a nghe thay. DU sao, 4n

tuong khi gip mit cling rat khac so voi khi néi chuyén qua dién thoai.

Quan sat la mot hanh dong tich cuc. Moi nguoi thuong phd bay con
nguoi minh dudi nhiéu hinh thtc, do do, ban sé& khong nhan théy néu

khdng chi dong va that su dé tam.

Loi noi va hanh dong 1a cac tin hiéu vira c6 y thic, vira vo thirc.Ngon
ngit co thé cling 14 mot yéu td quan trong song d6 méi chi 12 mot phan
nho trong s6 rat nhiéu tin hiéu vo thie. Hau hét nhitng gi ta quan sat

duoc déu 1a nhimg hanh dong c6 v thirc va 6 muc dich, nhu phong cach



an mic, 161 cu xir va cach gay an twong. Tuy nhién, ching chi ¢o ich khi

ban biét tan dung.

Quan sét tich cuc tirc 1a xem xét tong thé, ghi nhan moi dau hiéu c6 ¥
thire ciing nhu vo thire, cdn nhic va chuyén hoa chiing thanh nhirng nhan
Xét c6 thé sir dung. Khi d6i dién v6i mot nguoi, diéu ma téi mudn thiét
lap nhat 1 mot ving an toan — hay c¢é thé goi 1a “khung hinh” — gom
nhitng pham vi ma tdi can quan sat, dwa trén nhimg gi nghe va nhin

thay, diéu ndy s& gitp toi ing pho tét nhat véi ho.

Quan st tich cuc khong c6 nghia 1a quan sat voi vang — dua ra két luan
qué nhanh chdng, hoan toan 1¢ thudc vao nhimg cach giai thich co dién,
hodc gan cho sy viéc nhitng ¥ nghia ma n6 khong cd. Chang han, khi
lam viéc, mot s6 ngudi tap trung vao cong viéc dén mic ¢o nhitng hanh
dong thé hién su cang théng qua dog, song mot s6 khac lai o tu thé hét
stc thoai mai.Néu voi va phan doan hai truong hop ndy, ta c6 thé dua ra

nhitng két luan sai 1lam. Hau hét moi quan sat can phai dugc xem xét



trong mot khung canh rong 16n hon két hop véi nhiing diéu ban nghe

thay.

Hoac cung mot tu thé ngéi, nguoi ta co thé dua ra két luan vé6i hai y
nghia khic nhau. Chiang han nhitng ngudi c6 kiéu ngdi lot thom trong
ghé duoc coi 1a khdng c6 uy, song ciing ¢ thé hiéu theo nghia nguoc
lai. Hay v6i nhimg nguoi “lich thiép”, thudng ngdi trén mép ghé, hoi
huéng vé phia trudc, ling nghe timg 16i ban néi song lai chang 1am gi
thi s& xay ra hai kha niang. Mot 13 ho thudc “trudng phai co dién”, thich
nhin manh sy trinh trong béng nhirng cau nhu “To61 rat vui vi duoc nghe
diéu d6!”Thu hai, c6 thé ho 1a nhan vién tré nhiét tinh, luén tu cho rang
hinh thire, chir khong phai nhitng diéu ho noéi hay 1am, méi 1a yéu to
quyét dinh vi tri céng Vviéc cua ho.Tuy nhién, nhimg ngudi té ra nghiém

nghi va chim cht qua murc déu khién t6i cam thay khong thoai mai.

Ngoai ra, con mot 1y do nira khién dang diéu trd thanh yéu t6 quan tam.
Khi quan sat dang diéu cua mot nguoi, ban c6 thé phan doan twong d6i

chinh xac vé nguoi d6 vi thdng thudng ndi dung va hinh thirc ludn thong



nhat v&i nhau. Tuy nhién, cling can chd y phan biét giira dang diéu va su

lam dang, d6 1a hai khai niém hoan toan khac nhau.

T6i rat kho chiu v6i nhitng nguoi hay sira sang diéu bo, cham chdt hinh
thire qua mirc, nhu ¢d udn nguc hay thot bung vao. Céach sap xép, trang
tri vin phong, nha & cua ho ciing thé hién diéu d6. Budc vao phong cia
ho, ban s& thay rat nhiéu bang cap, gidy khen trén tuong hay trang tri
theo mot an tugng nao dé. PO chinh 1a nhimg bang chimg cu thé nhat
noi 1én tinh cach cua nguoi d6.Ban can can trong khi 1am viéc véi
ho.Chac chian ho s& quan tim dén bé ngoai hon 13 cong viéc, hinh thirc

hon 1a két qua that su.

Tat nhién, d6i mat van 1a tin hiéu sinh dong, nhait quan va biéu cam
nhat.Do6i mit s& ndi cho ban biét moi nguoi dang that sy nghi gi, ngay ca

khi céc tin hiéu con lai déu chi di hudng khac.

Trong kinh doanh, véi nhitng tinh hudng khong thé st dung 10 néi,

nguoi ta co thé truyén thong tin cho nhau bang mat. Hiy quan st anh



mat cua doi tac trong cudc hop. Diéu nay s€ giup ban xac dinh ho that sy
dang nghi gi, dong thoi tiét 161 cho ban biét ai trong s6 d6 1a ngudi c6

quyén nhat, va liéu ban c6 dang khién ho chan ngay hay khong, v.v...



