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GIOI THIEU

hién trong mé}t bubi dién. Gérard Depardieu va Lindsay

Lohan clng vay. Nhiing trudng hdp hen rdi khong dén
(hay chinh xac hon: khong xuat hién) khong ch1 gdi gon trong
cic phién hau toa. Vi 1& nay, vai nhan vat néi tiéng da khién
chinh nhitng ngudi hAm mo phai that vong. Ban nhac Anh Qudc
Oasis cﬁng gét hai” kha kha tiéng xau lién quan dén chuyén gic
dién, con ca sinhac dong qué George ]ones thi khong XuAat hién
trong budi biéu dién ctia minh thuang xuyén dén ndi trong sudt
nhiéu nim, ngudi hAm mo goi 6ng 1a “Jones Khong Pén Dién.”

B ritney Spears gép mit trén tiéu dé bdo vi khong xuit

Khéng nhu nhiing truong hgp 16 hen dinh dam trén, ching ta it
khi xem nhiing 1an 1§ hen trong cudc séng ddi thudng 1a chuyén
gi d6 hé trong. M6t khich dn t6i khéng dén nha hang theo lich
dit hen, mot cu din bd 1§ budi boi tham, mot quan 1y ban ron
quén khudy cudc hop, mét ngudi ban quén cudc hen & quan ca
phé, hay mot bac si khéng gap bénh nhan dung hen.

Xét riéng ré, chuyén 18 hen nhu vi du néu trén cé vé nhu khéng
c tac hai gi, ngoai nhitng vét bdi xéa bé nho trén s6 hen. Nhung
mdi nim, cé hang triéu cudc hop, cudc hen véi thd cit tdc, lich
dit ban nha hang, thuyét trinh ban hang va buéi gidng day bi 15
hen. Viy nén, khi dit canh nhau va tinh téng lai, tip hop nhiing
nét tay xéa nay héa ra lai cé tac déng tai chinh khéng 16.

Lay vi du mot ngu’dl khoéng dén mot cudc hen véi bac si. Thoat
nhin, tinh huong nay chang cé gi quan trong. Mot bac si qua ban
rén cé thé xem viéc bénh nhan khéng dén 13 co hoi hiém hoi dé
gidi quyét gidy td ton dong, goi vai cii dién thoai hay nghi ngoi
d6i chut. Nhung khi nhiing trudng hgp nay xuat hién thudng



xuyén, hé qua tich luy do thiéu hiéu qua, mat doanh thu va chi
phi chim c6 thé trd nén rat 16n. G Anh Quoc hién tugng hen ma
khong dén udc tinh di khién Cuc Y t& Qudc gia nudc nay ton
khodng 800 triéu bang mdi nim; & Hoa Ky, cac kinh té gia
nganh y té udc tinh rang viéc 18 hen khién qudc gia nay that
thoat hang ty do-la.

Trong nganh nha hang khach san, khi khach dit ché khéng
xuat hién, nha hang cé thé bi gidm doanh thu, mat 1gi nhuéin, va
néu con sO nay gia ting thi nha hang thadm chi cé thé bi pha san.

Nhitng linh vuc kinh doanh khdc cling chiu thiét hai khéng hé
nhd néu ct phai tai sip xép cac budi hop tdn kém chi phi chi vi
mdt cd nhan cé tiéng ndi trong viée ra quyét dinh khéng xuat
hién, hay vi nhitng khach hang tiém ning d3 nhan 16i mdi tham
du budi thuyét trinh ban hang, budi trién 1am hay hdi nghi da
hen ma khéng dén.

Vay ta phai lam sao?

May thay, khi phai thuyét phuc moi ngtidi gitt dung lich hen, va
rdng hon 14 séng ding vdi cam két cia minh, nhting thay doi
nhd cé thé tao ra tic déng 14n. Trong mét nghién CIIu gan day
dugce thuc hién & cac trung tAm y té, ching tdi d3 tién hanh hai
thay d6i nho gitip gidm dang ké ty 18 bd hen. C4 hai thay d6i nay
déu khong ton kém chi phi, nhung tac ddng tai chinh lai rat to
16n, c6 thé gitp cac don vi cung cap dich vu y té tiét kiém hang
chuc triéu d6-la méi nim.

Chung t6i sé mé ta cic thay d6i nhé nay & chuong 8, nhung ban
can hiéu réng thuyé't phuc ai d6 giit dting hen chi 14 mét trong
nhiing vi du vé thach thtc gay anh huong 1én ngu’dl khac. Cé
hang tram thu chung ta can thuyét phuc ngudi khic trong
nhiing tinh hudng va béi cdnh da dang khic nhau.

Du d6i tugng phai thuyét phuc 13 ai di nita, cai chting t6i sé tiét
16 xuyén sudt cudn sach nay chi don gidn la thuc té sau: Khi can



giy Anh hudng 1én hanh vi clia moi ngudi, nhiing thay d6i nhd
trong cach tiép can sé tao ra nhiing khac biét to 16n.

Cudn sach nay chi ra bang cach nao ching ta cé thé gay anh
hudng va thuyet phuc moi ngu:dl mot cach hiéu qua ma van gil
duge nguyén tic dao diic. Cudn sich cung cap cho ban nhiing
théng tin hitu ich vé rat nhiéu (thuc té 1a hon 50) nhiing thay
d6i nhd va cip thiét ma ban cé thé ing dung ngay lap tic vao
cong viée va cudc sdng. Quan trong hon, trong nhitng chuong
tiép theo, chiing t6i sé& khéng dua vao cdm tinh hay suy doan
nhan dién dau 1a nhitng thay ddi dic thi ¢é thé tao ra cac thay
d6i 16n. Thay vao d6, ching t6i trinh ra bang chiing xac dang
ma nganh khoa hoc thuyét phuc c¢é dudc nham chiing minh cho
ban thay chinh x4c cac thay d6i nhd nao cé thé tao ra tic dong
186n trong rat nhiéu tinh hudng khic nhau.

Hon ba muoi nim trudc, mot trong s6 chung toi (Robert
Cialdini) di xuit ban cuén Influence : The Psychology of
Persuasion (Nhutng don tam ly trong thuyet phuc?). Cuén sich
nay néu ra siu nguyén tac thuyet phuc tong quat duac két ti
nhiing bang ching khoa hoc sin cé vao thdi diém dé cling nhu
tu nghién ctu thuc dia toan dién kéo dai trong ba nim cta
Cialdini. K& tit @4, cdc nha nghién cttu di xac nhan tinh ding
din cfia sdu nguyén tic nay, va nhitng ngudi hanh nghé trong
moi linh vuc d3 4p dung ching cho dén tin ngay nay. b6 1a
nguyén tic dén dap (moi ngudi cAm thay phai dén dap nhiing
in hué ma ho nhin dudc), nguyén tac chuyén gia (moi ngudi
thuic‘Jng trdng ciy cac chuyén gia sé chi cho ho biét cach lam),
nguyén tic khan hiém (ngudn luc nao cang hiém thi cang dudc
mong muon) nguyén tic yéu mén (m01 nguci cang yeu mén
ban thi cang dé dong v véi ban) nguyén tac nhat quan (m01
ngudi mudn hanh ddng nhit quan véi nhiing cam két va gia tri
ban thin), va bang ching xi hoéi (moi ngudi nhin vao nhiing
ngudi khic dé€ dinh huéng hanh ddng ban than).

1 Alpha Books d3 mua ban quyén va xuat ban nim 2008. (BTV)



Trong cudn sach tiép theo, Yes! 50 scientifically Proven Ways to
Be Persuasive (Yes! 36+14 chudc thuyét phuc bat ky ai?), ching
t6i dua ra nhiing 16i khuyén cu thé va cip nhat, gitp ban tng
dung tot nhat sau nguyén tic nay cing nhiéu chién ludgc khac
ma nganh khoa hoc thuyét phuc di dic két nén.

2 Alpha Books d3 mua ban quyén va xuat ban nim 2009. (BTV)
Nhung khoa hoc hiém khi diing yén.

Vai ndm trd lai ddy, ngay cang cé nhiéu nghién cttu vé khoa hoc
than kinh, tdm Iy hoc nhan thtc, tdm 1y hoc xi hoéi va kinh té
hoc hanh vi gitip ching ta ngay hiéu sidu hon co ché giy anh
hudng, thuyét phuc va thay d6i hanh vi dién ra nhu thé nao.
Trong cuén sich mdi nay, ching tdi sé cling ban trai nghiém
hon 50 d6ng co tdm ly va y tudng mdi kham pha dudc tir cac
nghién cttu thuc hién trong vai nam trélai day.

Chung téi da cht y trinh bay nhiing ddng cd nay thanh dang
chuong ngan, trung binh moi chLIdng mat chua dén mudi phut
doc. Bao nhiéu d6 1a &0 thoi gian dé ban hiéu co ché tam ly
xuyén sudt suy nghi va hanh vi con ngudi ma ching t6i, va rat
nhiéu nha nghién cttu khac, d3 xac nhin qua cic nghién ctiu
khoa hoc. Chung téi cling néu ra cach ing dung cac y tudng hay
déng co d6 vao nhiéu hoan canh khic nhau - trong kinh doanh
va tai cong sé vdi dong nghlep, khach hang va dong sy; & nha
vdi ban be hay hang x6m; va trong rat nhiéu tinh huong tucong
tdc phd bién khac. Ching t6i cling sé ban vé cich ap dung
nhiing ¥ tudng ndy trong mét s6 tinh huéng phé bién, vi du nhu
trong nhiing cudc gip truc tiép, hop nhom, tro chuyen dién
thoai, trao d6i email, trén cidc mang truc tuyén va mang xa hoi.

Bén canh viéc khai thac nhitng hiéu biét tit nhitng nghién cttu
gan day nhat trong nganh khoa hoc thuyét phuc, cudn sach nay
c6 mot diém khéc biét. N6 tip trung vao cac thay d6i nhd tao ra
nhiing hiéu ng 16n. Lan dau tién, chiing t6i thio luin cach anh



hudng va thuyét phuc moi ngudi (theo ding tén chi dao dtc)
chi bang nhiing thay d6i nh6 nhat nhung nhiéu kha nang dan
dén nhiing hiéu ing 16n nhat.

Chung ti goi ddy 1a thay d6i LON NHO.

Chung t6i nghi rang nhiing thay d6i nhé tao hiéu ung1én la mot
chu dé cuc ky quan trong vi phuong thic thuyét phuc thong
thudng dang trd nén ngay cang kém hiéu qua.

Hau hét moi ngudi cho rang khi phai ra quyét dinh, ho sé cin
nhic tit ca nhiing théng tin kha dung sin cé va dua ra mdt
quyét dinh hanh déng day sang suét. Va ho mic dinh ngudi
khac cling 1am gidng vy, va rang cach tot nhat dé thuyét phuc
moi ngudi 13 cung cap cho ho nhiing théng tin san cé tdt nhat
va 1y do vi sao can chi1 ¥ dén nhiing théng tin nay.

Vi duy, khi chan dodn mot bénh nhan mac chiing bénh kinh nién
dit khéng nhe nhung hau nhu cé thé chita khoi, vi bac si c6 thé
cho bénh nhan biét vi dau mic bénh, théng tin bénh hoc va du
bio bénh trudc khi dé xuit phac d6 diéu tri nham kiém soat
bénh, chang han nhu cic thay déi trong ché d6 in va udng
thudc ding gid dung liéu. Mot gidm déc IT dang kho chiu trtidc
tinh trang ngay cang co nhiéu nhan vién tai nhiing phan mém
khoéng c6 ban quyén vé may tinh cong ty nh1eu kha nang sé gui
dén nhan vién mdt théng diép mo ta chi tiét nhitng hiém hoa
tiém tang xuat phat tit hanh déng ctia ho ciing nhu Iy do vi sao
ho cé thé bi xem 14 dang vi pham chinh sach bao mét ciia céng
ty.

Khong chi vi bac si hay gidm ddc IT ¢d gang dung théng tin dé
thuyét phuc moi ngudi thay déi, tit ci chting ta déu lam vay.
Ban mudn thuyét phuc khach hang méi rang san pham ctia ban
tot hon so véi d6i tha va vi vdy muc gid cao hon 20% la déng
déng tién bat gao? Vay thi nén cho ho thém théng tin va g1a1
thich xdc ddng nhim clng cd diéu ban khing dinh. Mudn



thuyét phuc nhém cfia ban rang chuong trinh thay d6i mdi
nhat khac biét so v4i hang ta chuong trinh cac ban ting thuc
hién trong qua khit u? Vay thi hiy dua ra nhiéu Iy do va chi ra
cho moi ngudi thay cai 10i clia chudng trinh mdéi nay. Ban mudén
thuyét phuc khach hang tham gia ké hoach dau tu thi trudng c6
phiéu cfia céng ty ban u? Vay thi hiy “dan” ho di qua toan bd
lich stt dau tu ctia cdng ty ban kém theo phan giai thich tudng
tan vdi cac tit khéa va ndi dung ddm chat phan tich ki thuat,
cing véi phan nhan manh vao cic két qua an tugng nhait. Ban
mudn 1i tré 1am bai tip va di nglt dtng gid u? Vay thi hiy ndéi
chuyén va cho bon tré biét rang di cé nhiéu nghién cttu cho
thay vi ddu 1am bai tap vé nha lai 1am gia ting cd hoi dude nhin
vao Ivy League3, néu can thi thém ca nhiing két qua nghién cttu
ly gidi gidc ngti cé ich ra sao.

3 Nhém tdm trudng dai hoc 1au doi va néi tiéng & Pong-Pong
Bic Hoa Ky, gdbm cé: Pai hoc Brown, Pai hoc Columbia, Pai hoc
Cornell, Pai hoc Dartmouth, Pai hoc Harvard, Pai hoc bang
Pennsylvania, Pai hoc Princeton va Pai hoc Yale. (TG)

Tuy nhién, nhitng nghién cttu mdéi nhat trong nganh khoa hoc
thuyét phuc lai tiét 16 mot hiéu biét quan trong nhung thudng
bi moi ngudi bd qua. N6 chi ra 1y do vi sao viéc danh hang déng
thdi gian cho dan cit va bién gidi nham thuyét phuc ngudi khac
héa ra lai 1a chién lugc thuyét phuc ¢ nhiéu nguy cd thét bai
nhat.

D6 1a: didu 1am moi ngudi ra quyét dinh khong phai 1a théng tin
hay dii liéu, ma 12 béi canh trinh bay théng tin.

Chﬁng ta dang song trong mot mai tru(jng ma tinh trang thong
tin qua tai va kich thich bdo hoa di d muc chua tUng thay trudc
day. Con ngum khong con kha niang cin nhic tat ca thong tin
trong cudc song han hep thaoi gian, pha1 cling ltc ch1 y dén qua
nhiéu thit trong khi lai tat bat khéng ngitng. Viéc tao &nh hudng
c6 thanh coéng hay khdng ngay cang bi chi phéi bdi béi canh



thay vi bGi nhan thitc va ly tri, dac biét 1a & trang thai tdm ly cta
ngudoi nghe va moi trudng xung quanh trong khi ban dang trinh
bay thong tin. Két qua 13, ching ta cé thé gia ting khi ning anh
hudng va thuyét phuc moi ngudi khong chi bang cach cung cap
thém théng tin hay thuyét phuc ho thay d6i, ma con bang cach
thuc hién nhitng thay d6i nhé trong phuong phap tiép cin dé
két ndi thong diép dén cic déng luc sau tham bén trong con
ngudi. Mot thay déi nhé trong cach bé tri, cau tric, thoi diém,
hay béi canh truyén tai thong tin c6 thé danh hudng manh mé
cach théng tin dudc tiép nhin va thic day hanh déng.

LA nhitng nha khoa hoc hanh vi chuyén nghién cttu ca Iy thuyét
1an thuc tién, ching t6i rat hiing thi khong chi vi cach cac thay
d6i nhd trong thong diép cé thé tao ra mdt hiéu tng khéng 16
dén thé nao, ma con vi thay ddi d6 khong ddi hdi nhitng khoan
dau tu “kéch x1” vao thdi gian, nd luc hay tién bac. Xuyén sudt
cudn sach ndy, ching t6i sé tudng tin chi ra cic thay d6i nhd dé
14 gi, 1am sao ban cé thé trién khai chiing mot cach chién lugc va
dao diic dé tao ra cac khac biét LON nham ting kha ning anh
hudng 1én moi ngudi ma khdng cin cic ddon bay tai chinh dat dé
(d6ng co, chiét khau, hoan tién, tién phat, van van) 1an phai rat
can thdi gian va nhiing nguédn Iuc quy gia khac.

Chung t6i cling nhic dén nhiing bi an va dit ra mét chudi cau
héi lién quan dén ng, sau d6 dung khoa hoc thuyét phuc dé giai
ddp. Nhitng cidu hdéi nay cé thé 1a:

- Thay d6i nhd nao trong email ¢ thé khién d6i tac kinh doanh

ctia ban dé ddm phan hon?

- Cac cdn bdo, gid 99 xu va sita chua déng lanh c6 thé day ban
diéu gi vé nhiing thay d6i nhé dan dén hiéu qua thuyét phuc
cao?

- Thay d6i nhd nao trong cach tiép cin cé thé gitip ban t6 chtic
nhiéu cudc hop hiéu qua hon?



Va thay d6i nhd, khéng ton kém nao trong 16i néi va cau chi cé
thé thiic ddy moi ngudi (ca ban thin ban) hoan thanh cic muc
tiéu nhu ban hang, gidm can, chip nhan mét thi vui mdi, hay
thuyét phuc 1{i tré 1am xong bai tap vé nha?

Trong mdt thé gidi hién dai tran ngip dit liéu dudc xit 1y véi tdc
d6 chéng mit, noi cac théng tin mdéi sé xuat hién ngay tiic khac
chi bing mot ct nhap chudt hay ct chi quet tay trén man hinh
thiét bi di ddng, c6 18 s& rat dé bdé qua tim quan trong cia nhiing
thay d6i nhd noi bdi canh trinh bay théng tin. Tuy nhién, hanh
d6éng nay vo cling sai lam.

Khong thé chdi bd rang céng nghé méi va nhiing thong tin dé
dang truy cap ngay tic khic d3 mang lai cho chting ta nhiéu loi
ich tuyét vdi, song phan cting nhan thitic ma ching ta st dung
dé xtt Iy théng tin hau nhu khéng déi trong nhiéu thé ky qua.
Mia mai thay, khi lugng thong tin sin cé dé ra quyét dinh dung
ngly cang nhiéu, chung ta cang it c6 kha nang st dung tat ca
thong tin dé ra quyét dinh. Con ngLIdl ngay nay bi &nh hLIdng
bdi cac thay d6i nho trong bdi canh giao t1ep cling nhiéu nhu to
tién ctia chung ta hang tram hay nghin nam trudc.

Khi phai tdc dong va thuyét phuc moi ngudi sao cho hiéu qua
ma van giit dudc dao diic, thay d6i nhd cé thé tao ra nhitng hiéu
Uing mdi to 16n. Nhu ban sé thay & nhiing trang tiép theo, bang
cach don thuan van dung cic thay ddi nhé duc két tit nghién
ctitu khoa hoc trong qué trinh thiét k&8 moét dé nghi, hiéu tng
mang lai cé thé rat 16n.

Hiy bat dau chuyén hanh trinh tim hiéu nganh khoa hoc thuyét
phuc dé thay bang cidch nio ma nhiing thay d6i nhd trong cau
chit viét thu di thuyét phuc hang nghin cut dan hanh déng va
trd ng thué, mang lai cho chinh quyén hang trim triéu bang
doanh thu phu trdi. Sau dé, hiy suy nghi xem ban cé thé ting
dung thay d6i nao cho nd luc thuyét phuc cia chinh minh.
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Ch Lro'ng 1

THAY POI LGN NHO NAO THUY]°:‘.T PHUC
MOI NGUOI PONG THUE PUNG HAN?

vién thu thué & Cd quan Thué va Hai quan Anh Qudc
(HMRC) phai d6i mat v4i mot van dé: Qua nhiéu ngudi
dan khong hoan thué va trd thué dung han.

C {ing nhu déng nghiép & nhiéu nudc khac, nhitng nhan

Trong nhiéu nim, cic quan chitc HMRC da giti rat nhiéu thu va
théng diép dén nhitng ngudi cham tra thué. N6i dung thudng
x04y vao cac hé qui - vé 13i suit, phi phat trd chdm va phat
hanh chinh - ma nhitng ngudi chim tra thué gip phai néu
khong tra 16i va tra thué dting han. Véi vai ngudi, cach tiép cin
truyén thong nay hiéu qua, nhung véi mét s6 khac thi khéng
hé. Do d6, dau nam 2009, sau khi nghe tu van ctia cdng ty ching
t6i 1a INFLUENCE AT WORK, HMRC quyét dinh thit mét cach
tiép cin khéc. Cach nay ting dung khoa hoc thuyét phuc va chi
doi hdi mot thay d6i nhd: thém vao 14 thu tiéu chudn mot dong
duy nhat.

Thay d6i nhé nay giy kinh ngac khong chi & tinh don gian ma
con vi két qua dic biét khdi sac va khac biét § ty 16 phan hoi. L4
thu mdi gitp thu vé 560 triéu bang trén téng sd 650 triéu bang
du nd. Con s6 @6 tuong duong ty 1é thu nd 12 86%. Nhin réng
hon, ndm trudc d6, HMRC thu dugc 290 triéu bang trong khoan
510 triéu bang du ng phai thu, nghia 13 ty 1é thu ng chi dat 57%.

Nhin chung, 14 thu mdéi két hop vdi cac thuc hanh hiéu qua nhat
ctia nganh thu ng tu nhén, gitp thu vé nhiéu hon 5,6 ty bang du
nd qua han so v4i ndm trudc. Ngoai ra, HMRC d4 giam duoc 3,5



ty bang du nd trén sd sich. Vi thay ddi niy qua nho bé va tiét
kiém chi phi, hiéu ing tong quat la rat dang kinh ngac.

Véy nhiing thay d6i gi trong 14 thu 1a gi? Chung t6i chi (thuc sy)
théng bao dén ngudi nhén thu rang phén 16n ngudi dan Anh
Quoc da déng thué dung han.

Nhung tai sao nhiéu ngudi cdm thdy can phai trd nd thué sau
khi doc dong chit ngin gon dude thém vao 14 thu tiéu chuan?
Pap 4n nim & nguyén tic cin ban trong hanh vi con ngudi ma
gidi khoa hoc goi 1a bang ching xa hoéi — bang chitng ddm déng.
Cé nghia 12 hanh vi clia con ngudi phan 16n dudc dinh hinh bai
hanh vi cia nhiing ngtidl xung quanh, dic biét 1a moi ngudi cé
nhan dang tuong dong.

Cic nha khoa hoc d3 nghién cttu hién tugng nay trong nhiéu
thap ky va con ngu’di khong phai 1a nhiing c4 thé duy nhat bi
anh huang bdi stic manh to 16n ndi trén. Cac loai ddong vat nhu
chim, gia suc, con trung déu di chuyen theo dan. Vay thi nguyén
tac can ban & day 1a stic hut ctia nhitng viée dudc 5O dong chap
nhan va lam theo, déng thdi ca hoat ddng v thitc nam & vd nio
clia con ngudi. Khai niém bang ching xi hoi cé thé khong mdi
nhung chting t6i vin dang nghién cttu va tim cach trién khai
hiéu ting nay sao cho hiéu qua nhat, d moi ltic moi ndi.

Viéc hanh d6ng theo s6 déng thay vi theo nhan thtc cd nhan
dong thoi kich hoat cdm giac lo lang 14n thoai mai trong con
ngudi. Chiing ta lo lang bi nh1n nhan la hanh dong beiy dan,
tuan phuc hoan toan trudc quyen luc dam d6ng. Tuy vay, chung
ta cung cam thay thoai mai vi quyet dinh tuin phuc d6 hau nhu
sé gitip chung ta ra nhitng quyét dinh dung.

Xubi theo ddm ddng khoéng phai 13 moét hanh déng don thuan
duge cham ngodi bdi nhu cau “bang chi bang em”. Can ban hon
rat nhiéu, né xuit phat tit ba déng luc coét 16i, don giadn nhung
day quyeén luc clia con ngudi: ddng luc ra cic quyét dinh chinh



x4c, ddng Iuc gia nhap nhém va dude moi ngudi chap thuin, sau
cung la ddéng luc thé hién ban than (dic biét 1a nhitng khia canh
tot dep nhat).

Thay d6i tudng chitng rat bé nhd trong 14 thu doi nd thué 3 Anh
Quoc di tao ra cac thay déi khong 16 vi né da kich thich ca ba
déng luc nay ctung liic. Trong béi cAnh cudc séng ban rén va qua
tai, “lam theo s6 déng” cé thé 1a con dudng tit cuc ky hiéu qua
gitip ching ta ra quyét dinh ding. Tit nhiing viéc nhé nhu chon
xem phim nao, chon in t46i & nha hang nio, hay nhu trong
trudng hdp cia HMRC cia Anh Qudc 13 quyét dinh cé nén tra
thué hay khéng va khi nao thi tra.

Hién tuong da s6 moi ngudi trd thué dung han di khoi diy noi
mdt-s6-ngudi khao khat dudc gia nhap nhém. ROt cude, bang
cach 1am theo s6 déng, cd hoi dudc chap thuin va xay dung cac
quan hé x3 hoi sé ting 1én. Cudi ciing, cu thé trong trudng hop
14 thu ddi nd thué ctia HMRC, d@dng luc thit ba, khao khat thé
hién ban than tdt dep ra sao ciing dudc kich hoat theo. Pa sd
moi ngudi khong 13y gi 1am tu hao khi trd thanh ké ng thué; cé
diéu bat ky ai cling sé cé khuynh hudng ng hay chim tra thué
néu biét rang tat cd moi ngudi déu dang 1am vay. Nhung mét
khi biét duge c6 qua nhiéu cu dan Anh Quéc tra thué ding han,
vai c4 nhan thiéu sb sé khong cadm thay thich thd véi hinh anh
ké in bam ctia ban than. Khi biét thong tin dé, hanh déng lam
theo ddm d6ng sé gitip nhitng ngudi cham tra thué khoi phuc lai
hinh anh tich cuc cho ho.

D bang ching xa hdi mang trong minh stic manh to 16n dén
vay, diéu ddng ngac nhién 1a hau hét moi ngudi déu chéi bd hiéu
Uing day quyén luc ctia nd. Trong mot chudi nghién cttu thuc
hién béi nhiing nha khoa hoc hanh vi Jessica Nolan, Wes Schulz
va Vladas Griskevicius, chiing t6i héi hang trdm ho gia dinh &
California xem ho danh gid ra sao stic anh hudng ctia bén
nguyén do tiém 4n thtc day ho tiét kiém ning lugng. Bon ly do
dé bao gom: (1) tiét kiém ning luong vi méi trudng; (2) tiét



kiém ning luong gitp bao vé thé hé tudng lai; (3) tiét kiém ning
lugng giup ho tiét kiém tién; (4) vi nhiing ngudi hang xém tiét
kiém nang lugng.

Pa s6 hd gia dinh tin rang tiét kiém ning lugng vi “nhiéu hang
xém cling 1am vay” dnh hudng it nhat 1én hanh vi ctia ban than
ho. V6i thong tin nay, ching t6i tién hanh mét thi nghiém ¢ mét
khu din cu mién nam California, trong dé ngau nhién trung
mot trong bon bién hiéu trudc ctta mdi ngdi nha, vdi mot trong
bon nguyén do néi trén. Vai cu ddn dudc nhic nhd tiét kiém vi
mdi trudng, nhitng ngudi khac 13 nhdé hiy bio vé thé hé tuong
lai va md&t s6 ngudi thi vé s6 tién ho cé thé tiét kiém dudc. Cudi
cing, nhém cu din thd tu dudc théng bao ring mot khio sat
gan day cho thay phan 16n nhiing ngudi hang xém ctia ho da
chii ddng tiét kiém ning lugng.

Khi do ludng muc d6 st dung dién mét thang sau d6, ching toi
thay rang thong diép “bang chiing xa hdi” cé hiéu qua thay ddi
hanh vi cao nhat — thadm chi dit phan 16n nhitng ngudi tham gia
nghién cttu trude d6 khang dinh ly do nay khéng tac ddng nhiéu
dén ho. Thu vi thay, tuy trong nghién cttu dau, phan 16n ngudi
tham gia nghi rang Iy do tdc ddng 16n nhat dén hanh vi tiét
kiém nang lugng 13 bdo vé mdi trudng, nhung nghién citu thit
hai lai cho thay rd thuc té 1a thong diép bao vé mdi trudng
khong Anh hudng chiit nao dén hanh vi stt dung ning luong.

Su thit 1a con ngudi khong chi kém cdi trong viéc nhén ra cai gi
sé Anh hudng dén hanh vi tuong lai ctia ban thin ma con kém ca
trong viéc nhin nhin nhitng gi thuc su khién ho hanh déng sau
khi su viéc di dién ra. Khi tham du chuong trinh tap chi tin ttic
trén truyén hinh, mdt trong s6 ching t6i dudc yéu cau cling é-
kip tim hiéu Iy do vi sao moi ngudi mudn giup nhiing nglmi
khac trong nhiing t1nh huong (khong khan cip) thudng ngay.
Tai mot ga dién ngam tap nip & thanh phé New York, chting t6i
sap xép nhitng nha nghién cttu dém xem cé bao nhiéu khach di
1am xa nha sé quyén gép tién cho mét nhac cdng dudng pho.



Sau mdt khoang théi gian ngan, chting t6i thuc hién mét thay
d6i nhé va tice thi né di tao dude tadc ddng day an tuong. Ngay
trudc khi mot ngudi khach tién dén gﬁn ngudi nhac cong (trong
trang thai khong phong bi), mot ngtIdl khach khac (dong kich)
sé tha mot dong Xu vao chiéc mil ctia nhac cong sao cho ngudi
kia thay dudc. Két qua ra sao? Sau thay d6i, s6 khach di 1am xa
nha quyét dinh quyén tién ting tam lan.

Khi phdng van nhitng ngudi khach di quyén tién sau nghién
cltu, tat cd déu khong thita nhin hanh déng cia minh dén tu
viéc nhin thiy hanh ddng quyén tién ctia ngudi kia. Thay vio
dé, ho dua ra nhiing giai thich thay thé: “Vi téi thich bai hat ma
ngudi dé hat”, “Vi t6i hao phéng”va “Vi tbi cAm thay tdi nghiép
ngudci dé.”

Con ngudi nhin chung rat kém trong viéc nhin dién cic yéu to
anh hudng 1én hanh vi cia minh ca trudc va sau su kién. Thuc
té nay canh bdo nhiing doanh nghiép hay té chiic dang mudn
dau tu thoi gian, cdng stic va mdt khoan tién dang ké chi dé héi
khach hang cai gi thuc su thiic day ho ra quyét dinh mua san
pham va cac hanh vi khéc. Du rat nhiéu khach hang sé vui long
tham gia khdo sit, ching t6i khéng cho rang cic ciu trd 16i phin
anh chinh xac thuc té, do vy ma céc chién ludc tiép thi c6 thé
dang dugc xay dung trén nhiing dap 4n cé ty 1é that bai cao.

Do vy, thay vi st dung chién lugc tao anh hudng dudc xay dung
dua trén diéu ma moi ngudi cho 14 ¢6 anh hudng dén ho, chi can
1ap ttic thuc hién mot thay ddi nhé (dudc tiép can theo hudng
hoan toan khdc) 1a ban di c6 dugc ban m6 ta trung thuc va sat
nhit véi nhitng viéc phan 16n nhitng ngudi tuong déong véi
nhém d6i tugng muc tiéu cia ban dang 1am. Nhd vay, ban sé
hiéu dugc chinh xac nhiing ngudi ban dang muén anh hudng va
thuyét phuc thuc su nghi gi, muén gi va hanh ddng ra sao. Vi
dy, mét chuyén vién kinh doanh dang tim cach thu hut khach
hang dén mdét budi thuyét trinh sin pham mdi cé thé gia ting
s6 ngudi tham gia bang cach trudc tién moi dén nhitng ngudi



nhiéu kha ning tham gia nhat, sau dé chuyén vién nay cé thé
théng bido dén nhém d6i tudng tiép theo rang “rat nhiéu ngudi
d3 nhan 16i tham du su kién ctia chtng t6i.” Thay d6i nhd nay cé
thé c6 hiéu luc ngay ca khi nhitng d6i tuong nay trude dé cho
biét rang viéc nhitng ngudi khac tham du khéng dnh hudng gi
dén quyét dinh ctia ban than ho.

Hiéu qua clia bang chiing xd hoi cé thé gia ting bang cach ap
dung mot hiéu biét khac ciing lién quan dén nhiing 14 thu nhac
déng thué — bd sung tinh cu thé. Mot s6 14 thu khong chi nhan
manh sd ludng ngudi dé déng thué ding han trén toan quéc ma
con néu ca ty 18 cu d4n déng thué 36ng trong cling khu dan cu
vdi ngudi nhan thu. Cach t1ep cdn nay mang vé ty 16 phan hoi la
79%, cao hon han so vdi ty 1é phan hoi thudng chi dat 67% &
nhitng 14 thu tiéu chuan.

Tat nhién, chinh phti va quan chtc thué khong phai 1a nhiing
bén duy nhat cé thé hudng 1di tit cic hiéu biét nay. Phan 14n
doanh nghiép va td chiic, ti nhiing doanh nghiép khdng 16 hoat
dong toan cau dén cac to chiic dia phuong, déu cé nhu cau thu
ng ding han. Khi s& hitu bing ching phan 16n ngudi tiéu dung
va khach hang trd ng dung han, chting toi @é nghi ho hay dua
thong tin quan trong nay 1én nhtIng hda don va glay dé nghi tra
tién. DU chi mot thay d6i nhd cé thé chua du stc thuyet phuc
moi ngudi trd ng dtng han, song né van chic chin cai thién
dugce ty 1é trd ngd va nhd vay cho phép t6 chiic st dung cic ngudn
luc con lai nhim dén s6 it hon nhitng ngudi c6 tinh né tranh hay
tham chi hoan toan phdt 16 viéc tra no.

Bén canh dé, viéc hudng su chd y ctia d6i tugng vao nhiing
hanh vi ma moi ngudi thudng lua chon va mong muén thuc
hién cling rat quan trong, doi hdi & ban rat nhiéu su luu tam.
Trong mdt nghién ctu ma mdt trong sé chiing t6i di thuc hién
cling bac si Suraj Bassi va Rupert Dunbar-Rees, nhém nhén thay
cac trung tAm y té sau khi cdng khai s& ngudi khéng dting hen
véi bac si d3 phai d6i mit véi tinh trang that hen ting 1én vao



thang sau d6. Nhu di thao luin trong phan gidi thiéu, ddi véi
cic trung tAm y té 1in trong tat ca hoat d6ng kinh doanh va dich
vu cong, 18 hen tudng chiing 12 khéng dang gi nhung cé thé dan
dén nhitng thiét hai1én ca vé chi phi, ning suit 1am viéc va cudi
ciing 12 két qua hoat dong. Do @4, mdt thay déi nhé va it ton
kém nhu tip trung vao nhiing hanh vi dudc sd déng yéu thich
c6 thé tao ra su khéc biét tich cuc va tuyét vdi hon rat nhiéu.

Khong thé choéi cdi, chién Iuge nhin manh vao viée bao nhiéu
nguodi dang thuc hién nhitng hanh vi dang khich 1€ - vi du nhu
tra thué diing hen va lam bai tip ding gid - sé khéng may thanh
céng néu hanh vi @6 khéng dudc s6 déng cdng nhin va thuc
hién. Trong nhiing truong hop do, du sé cé hanh vi théi thic
lam gia s6 liéu ching tdi thuc su nghi khéng nén lam vay.
Khéng chi vi né thiéu dao diic, ma coén vi moét khi moi ngudi
kham pha ra tinh gia tao trong bang chiing xa héi ctia ban, moi
nd luc thuyét phuc trong tuong lai cia ban sé mat di d6 tin cay,
tham chi con cé thé phan tac dung.

Tuy nhién, vin cé giai phap cho van dé nay. Hai cach tiép cin
sau c6 thé hiéu qua. Pau tién, nhin manh hanh vi d3 dudc phan
16n moi ngudi chap thuin trong mét tinh huéng. Gidi khoa hoc
hanh vi goi loai hanh vi ma phan 16n moi ngudi chap
thuin/phan d6i trong mét tinh hudng cu thé 1a chuin huan thi.
Vi du, nhan manh két qua khao sat chi ra rang da s6 ngudi dong
tinh véi moét muc dich nao d6 cé thé déng vai trd quan trong
trong viéc dinh hinh su thay déi trong tuong lai: 80% cu dan
California tin rang minh can tham gia vao cic chuong trinh tiét
kiém nang lugng va chin trén mudi ngudi dugc hdi quan tim
dén viéc sdng khde manh hon. Trong cic vi du & chudng nay,
thay d6i LON NHO ttc 1a thém cic chuin huin thi nay vao
théng diép truyén théng.

Cong bd con sb tuyét ddi chitng minh mét y tudng hay hanh vi
dudc chap thuin réng rii cling c6 thé hiéu qua. Opower 1la mot
cdng ty cé tru sG & Arlington, Virginia chuyén cung cap cac bao



c4o ning luong hudng dén viée khuyén khich moi ngudi tiét
kiém nang lugng. Trén website cia minh, Opower trung thuc
tuyén bé nhiing chuong trinh ctia minh da gitp moi ngudi tiét
kiém “6 ty kilowatt gid dién ning” va “hon 750 triéu dob-la chi
phi ning lugng.” Pay 1a nhitng thong diép tuong doéi thuyét
phuc dit khéng cé bang ching cu thé cho thay da s6 chii hd da
dang ky tham gia. Thong diép c6ng b6 con sb ting trudng cling
c6 thé la mot chién lugc hiéu qud, dic biét trong giai doan ban
dang cd gang xay dIIng xung luc ban dau cho chién dich. Vi du,
moét ngtidl viét blog co lugng truy cap tang trUdng tu vai tram
mdt tuan 1én gan mdét nghin trong vai thang nén nhan manh
muc ting gip nim lan trong khoang thdi gian ngin ngti dé.
Tuong tu, mot ngudi diing Facebook cé thé st dung con sd ting
trudng “lugt thich.”

Tat nhién, sé that ngay tho néu cho rang chién lugc bang ching
x3 hoi nhu cai chiing tdi ¢4 mo ta trong 14 thu thué & Anh Quéc
14 dap 4n cho moi tinh huéng can dén su thay d6i hanh vi con
ngudi. Nhung vi vai chién Iuge bang chiing x3 hdi gan diy nhat
dang tao ra hang ty chit khéng phai hang triéu hay hang nghin
d6-la doanh thu phu trdi, ban nén nam bat va thong sudt cach
ding chién lugc nay.

Nhu cau dé din dén mot van dé: Trong nhiing tinh hudng nao
con ngudi nhat quyét ti choi hanh déng theo s6 dong?



Ch Lro'ng 2

THAY POI LON NHO NAO THUY]°:‘.T PHUC
CON NGUOI DI NGUOC LAI bPAM PONG?

udng yén tinh, tham gia vao 1an séng ngudi thudng thay

& sin van ddéng* hay nhu di thao luidn & chuong trudc
(thuyé't phuc moi ngudi trd thué ding han), bang ching xi hdi
co thé la con du’dng tat rat hiéu qua glup ban dua ra nhiing
quyet dinh chinh x4c, xiy dung quan hé va thiét lap nhu’ng cam
két v4i moi ngudi. Suc hut phai hanh déng giong moi ngum
khong chi khién viéc di ngugc lai dam déng kho chiu vé mat
cdm xudc (theo mdt nghién citu khoa hoc than kinh gan day)
tham chi con cé thé giy cAm gidc rat dau dén.

D i ban chon nha hang d6ng ddc thay vi mot diém in

4 Pang kinh ngac, nhiing nha nghién cltu xem xét khai niém
con séng Mexico § nhitng san van ddng va thiy rang nhiing con
séng nay cé nhiing nhat quan dang kinh ngac bat chap moén thé
thao hay nhitng khac biét vé vin hda clia ddm d6ng c6 déng. Vi
du, nhiing nha nghién cttu G Vién Pai hoc Eotvos & Budapest,
Hungary, di x4c dinh cdc con séng di chuyén theo chiéu kim
doéng hod, trung binh rong khoang 15 ghé, va di chuyén & toc dd
déu dian 12 mét (40 feet) mdt gidy. Vay thi can bao nhiéu ngudi
dé bat dau mot con séng? Theo nhiing nha nghién ctty, can
chua dén 50 ngudi.

Trong phién ban tai 1ap hién dai nghién cttu vé tinh tuin tha
kinh dién ctia Solomon Asch ti nhiing nim 1950, mdt nhém
nghién cttu do nha khoa hoc than kinh Gregory Berns diing dau
da néi véi nhitng ngudi tham gia thi nghiém riang ho sé dudc
xem mot chudi vit thé 3D nhu mdt phan clia nghién cttu vé



nhan thtc, sau dé ho sé phai nhin dién nhitng vit thé tuong
dong vé kich thudc va hinh dang hoic di biét. C6 diéu, mot
ngudi trong nhém nay sé dudc chon dé sang phong bén canh
chup MRI. Pay 1a m6t manh khde tinh vi cdia nhém nghién ctiu
vi tat ca nhiing ngudi ngdi & phong chd thuc chat chi déng vai
trd ddi chiing va 1a vai phu ctia nghién cttu. Thanh vién dugc
chup MRI mdi la vai chinh trong thi nghiém, gilp quan sat va
nhin dién nhiing gi thuc su dién ra trong nio bd khi con ngudi
di ngudgc lai m6t nhém doéng thuln.

Thanh vién “dudc chon” dudc cho xem mdt chudi cic cip hinh
anh 3D, sau d6 xac nhan su giong va khac nhau gitia ching. Tuy
nhién, trudc khi tra 18i, ngudi nay dugc théng bao rang “nhiing
ngudi tinh nguyén” 3 cdn phong bén canh cling da xem cac hinh
anh va hoan thanh phan tra 16i. Péi khi, nhém d6i chiing con c6
y dua ra cau tra 16i sai @€ xem liéu ngudi kia cé chiu khuat phuc
trudc ap luc x3 hoi hay khéng. Bat chip thuc té rang phan 16n
nhiing ngudi “dudc chon” nhin ra dap 4n ctia nhom kia cé vé
nhu khéng dung, song trong khoang 40% thdi gian ho van
thuin theo cdc ciu tra 16i nay.

Va c6 1é cai thd vi hon ca 13 khi ngudi “dude chon” ra mot quyét
dinh d@dc 1ap di ngudc lai su ddng thuin ctia ddm déng, nhing
vung ndo bd lién quan dén cadm xtc dugce kich hoat. Ttic 13 viéc
di ngudc lai ddm déng tat yéu gay ra nhiing phi tén cam xtc va
dd 1a mot trai nghiém dau dén.

Lam ngudc lai nhiing nhém quan trong lam nén nhan dién xa
hdi/cong ddng noi chiing ta sinh song 1a viée dic biét khé khin.
No6i theo cach khac, cac nhom nay gitip chung ta xac dinh va
nhin thiic ban than. Vi duy, hdy nhd lai cidch cdc quan chiic
chinh phti tif c6 quan thué Anh Qudc thuyét phuc moi ngudi tra
thué dting han khi viét trong nhitng 14 thu nhic déng thué rang
phan 16n moi ngudi di tra thué ding han & chudng trude. Ciling
hiy dé v dén sy cu thé dudc thém vao nhiing 14 thu khi ngudi



nhan biét da s6 cu dan trong cung khu vuc da tra thué dung
han, ty 1é phdn hoi ting 1én 79% so vdi ty 1€ tiéu chuan 67%.

L4 thu thit ba cling 4p dung chién ludc nay nhung nhan manh
nhan dién xa hdi cla tiing cad nhan. Thay vi chi tuyén bd rang
phan 18n cu dan trong ving da tra thué dtng han, 14 thu con
thém vao tén thi tran. Thay d6i nhé nay gitp ting dang ké ty 1
phan héi. Gan 83% ngudi nhin thu tra thué dang han.

Nhiing két qua trén cho thdy ring mét thay ddi LON NHO phai
bao dam rang théng diép truyén thong di gin két chit ché véi
nhan dién xa hoi cia nhém muec tiéu. Vi duy, thé gidi truc tuyén
cung cap moét dit liéu cé thé dude stt dung dé gia ting tinh
thuyét phuc: cic dia chi IP. Cac t6 chtic 6 thé st dung dia chi IP,
chi s6 thé hién vi tri dia 1y ctia khach ghé thim website, dé&
truyén tai mot bang chiing xa hoi vé mét khu vuc cu thé. Néi
cach khic, thay vi giti di mot thong tin bang chiing xa héi it cu
thé tudng tu dén nhiing khach ghé thim trang tit New York va
Houston (“81% khach hang chon géi cao cap!”), trang niy cé thé
dugc 14p trinh dé cung cap nhiing théng tin nhan dang xi hoi
tinh té hon (“82% khach hang New York chon géi cao cap!” va
“80% khach hang Houston chon géi cao cap!”), gid si nhiing
con s nay 1a that.

Hanh déng nhan manh nhiing bing chiing x3 hdi tuong dong
khoéng chi gidi han trong pham vi dia ly. N6 cling hiéu qua vdi
nhiing cai tén — mot khai niém ma ching tdi goi 13 tuong dong
danh nghia. Trong chién dich tranh cit tong thong nim 2012 &
Hoa Ky, mét théng diép kéu goi trt danh ma nhém ung hd
Obama tao ra 12 méi nhiing ngudi d3 ding ky bd phiéu vao xem
c6 bao nhiéu ngudi cé cling tén da bd phiéu trudc @é. Vi duy,
“Nay Emily, c4i nay that hay. Ban c6 thé xem chinh xic bao
nhiéu ngudi cé tén Emily d3 bd phiéu.”

Sau khi xem, nhiing ngudi nay dudc mdi goi glti mét dudng dan
dén ban bé cia minh. “Gi¢ hay chia sé v4i nhitng ngudi ban biét



— vi du Megan, Tom, Carrie, Abby, Mo va Danny dé ho ciing cé
thé thay cé bao nhiéu ngudi cuing tén di bd phiéu.”

Nhung ngoai viéc con ngudi c6 xu hudng khdp hanh vi ciia ban
than véi hanh vi ctia cic nhém ho di tham gia hay muén tham
gia, ching ta cling mong mudn tranh nhiing hanh vi chung ctia
nhiing nhém khéng thudc vé minh. Trong mdt nghién cttu thu
vi vé diéu nay, Jonah Berger, nha nghién cdu va téc gid cudn
sach ban chay Hiéu ung lan truyen cung Chip Heath, dong tac
gid cudn sich ban chay Xoay chuyen va Xay dIIng dé dugc ghi
nhd, da nghién ctu phan Ung ctia nhiing sinh vién trong mét ky
tlic x4 vita mua mdt bing deo tay tit thién khi nhin thay nhiing
sinh vién & mot ky tic x4 tuong d6i “lap di” cling deo nhiing
chiéc bing tuong tu. P& tra 16i cau héi niy, dau tién cic nha
nghién cttu yéu cau trg Iy ciia minh di dén titng phong trong “ky
tic x4 muc tiéu” (nghia 1a ky tic ctia nhiing sinh vién khoéng lap
di) phat mién phi nhiing chiéc bang deo cho sinh vién doéi lai
mdt khodn déng gép ti thién tiy 1ong hio tAm. Mot tuin sau,
nhiing trg ly nghién cttu lam viéc tuong tu d mot “ky tic xa cta
nhiing ngudi ham hoc” gan d6 - noi néi tiéng day nhitng gi quai
di thuong tham gia cac hoat dong hoc tip thém nhu cac khéa
phu dao vi thao ludn nhém. Nhiing nha nghién citu biét rang
cic sinh vién & ky tic x4 muc tiéu sé thay cac sinh vién lap di
deo nhiing chiéc bang vi ca hai déu st dung chung sanh n tai.

Trong ldc ting bang deo cho ky tic xa muc tiéu, cac trg ly
nghién cttu ddng thoi ting cho moét ky tic x4 ddi ching nita &
dau kia ctia khu hoc. D sinh vién ky ttic x4 muc tiéu sé tuong
tac véi sinh vién & ky tuc x4 14p di, cd hai nhém sinh vién nay it
kha ning tudng tic vdi nhiing sinh vién & dau kia khu hoc vi
cach biét dialy.

Két qua tiét 16 rat nhiéu diéu thi vi. Sau khi sinh vién 14p di mua
bing deo, s6 sinh vién deo bing & ky tiic x4 muc tiéu gidm 32%.
Lam thé nio nhitng nha nghién cttu xac dinh rang hanh vi déng
loat tit bd biang deo nay chii yéu dén tit xu hudng né tranh moi



lién hé véi ky tic x4 14p di chit khéng phai don gidn chi la chan
nhiing chiéc bing? D4 13, con sb sinh vién deo bing & ky tic x4
doi ching chi gidm 6% (nhitng ngudi khéng tudng tic véi
nhiing sinh vién 14p di) trong cing khoang thdi gian dé.

Berger va Heath cho rang ddng luc pha bd lién hé —- mét hanh vi
cu thé - v8i mot nhém trd nén manh nhat khi hanh vi dé dugc
dit trong tAm ngidm cong khai cia ngudi khac. Pé kiém tra y
tudng nay, nhiitng nha nghién cttu thuc hién moét thi nghiém
khac vdi chti dé chon lya thuc pham. Ho néi véi vai sinh vién dai
hoc rang nhém tiéu thu thiic in nhanh nhiéu nhat trong khuén
vién trudng 1a sinh vién dai hoc; nhitng ngudi khac dudgc bao
rang d6 1a nhém sinh vién cao hoc (nhém ma céc sinh vién dai
hoc thudng khéng mudn cé lién hé). Nhitng nha nghién cttu sau
dé yéu cau cac doi tugng tham gia chon mén in (mdn in nhanh
va nhitng mén in lanh manh), trong boéi cdnh ¢é su hién dién
clla nhiéu ngudi va ca trong bdi canh riéng tu. Berger va Heath
nhan thay rang khi chon lua trong béi canh riéng tu, sé ngudi
chon thitc an nhanh trong hai nhém khong c6 su khac biét. Tuy
nhién, khi phai chon lua c6ng khai dudi su quan sat ctia déng
ddo sinh vién dai hoc, nhitng ngudi tham gia nghién cttu biét
dugc théng tin nhém tiéu thu thic idn nhanh 16n nhat 14 sinh
vién cao hoc c6 xu huéng né tranh thic an nhanh.

Tém lai, nghién cttu nay cho thay riang cac cdng ty dang mong
mudn gianh thém thi phan can cin thin né tranh nhiing tinh
hudéng ma viéc ban san phiam cho mét phan khtc méi cé thé
khién khach hang hién tai ngung st dung san phim nay nham
ti bd mdi lién hé véi nhém mdi. Rong hon niia, bat ky ai tim
cach han ché nhitng hanh vi nhat dinh - vi du in thiic in khong
lanh manh, x4 rac hay di 1am tré — cé thé gan nhiing théi quen
nay cho mot nhédm nao d6 c6 nhan dang khéng dudc sd d6ng ua
thich.

Trong mdt mau quang cdo truyén hinh gan day Samsung xay
dung dé chong lai d6i thii canh tranh Apple, cdng ty nay chiéu



canh moét nhém khach hang thanh thiéu nién ctia Apple xép
hang chd dgi dé mua chiéc iPhone ddi tiép theo. Mot ngudi trong
hang tiét 16 gan ddy mua mdt chiéc dién thoai Samsung va rang
1y do duy nhat ngudi nay xép hang 1a dé giit chd cho vai ngudi
khéc. M6t lic sau, moi ngudi kham pha ra danh tinh ctia nhitng
ngudi ma ngudi nay gitt chd gittm. P4 13 nhiing ngudi ma nhém
thanh thiéu nién mudén tach bach nhait véi cudc sdng ctia minh:
nhém phu huynh trung nién!



Chuong 3

THAY DOI NHO NAO TRONG CAU TRUC
THONG DIEP DAN DEN NHUNG THAY
POI LON TRONG KET QUA?

hinh dung dudc vi dau chi mét thay d6inhd trong thong

diép lai cé thé Iam cho mdt 151 de nghi hay yéu cau cé tac
déng manh mé hon nhiéu dén ngudi tiép nhan. D6 1a thong bio
véi thinh gid rang nhiing cd nhan tudng tu dang hanh déng
theo cach ban mudn diéu hudng. Ching t6i cling dua ra bang
chiing cho thay néu nhitng c4 nhan dé tuong ddng véi nhau vé
nhin dang x4 hdi va & cing nhom vdi cac thinh gia, thong diép
sé cang thuyét phuc hon. Nhung cé mét cin nhic quan trong
khac — céi cé thé khién ban phai thuc hién mot thay déi nhod
khac véi tiém ning tao ra mot hiéu Ung to 16n. DE lam t6t diéu
ndy, ban can ciu tric théng diép sao cho trinh bay ra duge mrc
d6 pho bién/khdng phd bién ctia hanh vi ban dang mudn hudng
moi ngudi lam theo/khéng lam theo. Vi du nhu sau.

T rong nhiing chtIdng trudc, chung t6i d4 md ta cho ban

Hiy tudng tugng ban cé mdt ngudi ban cé6 mot thdi quen kha
mat vé sinh 13 khong bao gid che mit khi hat hoi. P& nhic ban
minh thay d6i hanh vi, liéu ban nén nhan manh tinh tich cuc
thudng thay & nhiing ngudi che mit khi hit hoi hay sé nhan
manh tinh tiéu cuc & nhiing ngudi khéng lam vay?

Nha tdm ly hoc Hart Blanton va cdng sy cta 6ng tin rang cach
ciu trdc thanh cong bat ctt théng dlep nao cling phu thudc vao
viéc ngudi ban nay nhin nhan ra sao vé nhting quy chuin x3i hoi
lién quan. Nhu da néu, con ngudi mong muodn tuan theo nhiing



quy chuan x4 hoéi. Tuy nhién, ching ta lai thudng tim kiém cach
nay hay cach kia nham tao cho ban than cé vé gi d6 khéc biét so
vdi s6 déng, trong mat moi ngudi 1an trong nhan thic ctia chinh
minh. Piéu nay dan dén két qui gi? Trong nhiing tinh hudng
phai cAn nhic xem cic hanh vi ¢é tic d6ng ra sao 1én nhin dién
ban than, con ngudi thudng chu y vao phi ton va 1¢i ich dén tu
viéc hanh ddng khéc biét nhiéu hon 14 vao cai ho nhin nhin 1
quy chuin thong thudng. Theo @6, nd Iuc Anh hudng 1én hanh
dong clia con ngudi khi théng diép dudce cau thanh ti gée d6 di
biét v4i quy chudn x3 hoi sé thanh cdng hon so vdi cach ciu tric
theo hudng tuan tht nhiing quy chuin dé.

Vi dy, néu ban cfia ban tin rang che mit khi hit haoi 13 mét quy
chuén thi 16i khuyén cfia ban sé hiéu qui hon néu ban nhan vao
khia canh tiéu cuc ctia nhiing ngudi hanh ddng di biét so véi
quy chuin (vi du, “Nhiing ngudi khéng che mit khi hat hoi rat
thiéu trach nhiém”). Tuy nhién, néu ngudi nay tin ring khéng
che mit khi hit hoi 1a quy chuéan thi thong diép nhan manh
khia canh tich cuc noi nhiing ngudsi hanh d6ng di biét so véi quy
chuin sé hiéu qua hon (vi du, “Nhiing ngudi che mait rat cé
trach nhiém”).

Trong mot thi nghiém kiém tra gié thuyét néy, Blanton va dong
nghiép yeu cau nhém thanh vién tham gia doc médt trong hai
bai bao cé ndi dung lién quan dén nhtIng lua chon tiém vac-xin
cam cum cua phan 16n sinh vién”: Mot bai bao tuyen bo phan
16n sinh vién cé tiém vac-xin cdm cum, bai con lai ndi rang
phan 18n sinh vién khéng 1am vay. Tiép theo, nhém ngudi tham
gia doc bai bdo thit hai mé ta nhiing ngudi tiém va khong tiém
cdm ctm. Théng diép trong bai bao thit hai dude cau tric theo
mdt trong hai cich: quyét dinh tiém ngita dudc md ta tich cuc
(vi du, “Nhitng ngudi tiém cam ctim 13 ngudi quan tAm dén moi
ngudi”) va khéng tiém ngitta dudc moé ta tiéu cuc (vi du, “Nhiing
ngudi khéng tiém cdm ctim thiéu quan tAm dén moi nguoi”).



Pung nhu du liéu cia nhém nghién citu, nhiing ngudi tham gia
thi nghiém chiu &nh hudng manh mé hon ti théng diép mb ta
dic diém ctia ngudi hanh déng theo hudng di biét véi quy
chuan: Néi theo cach khac, khi nhiing ngudi tham gia nghi rang
da s6 sinh vién khéc tiém ngita cdm ctim, ho bi tic d6ng manh
hon bdi thong diép mo ta nhitng ngudi khéng tiém cadm cim,;
con khi nghi rang da s6 sinh vién khong tiém ngita, d6 1a thong
diép md ta nhitng ngudi tiém vac-xin.

Nghién cttu nay két luin ngén gon 13 néu mudn truyén théng
thanh cong thi thong diép clia ban trudc hét pha1 c6 ndi dung vé
cac quy chuin xa hoi, sau dé mo6 ta dic diém clia nhu’ng ngum
hanh dong di biét so véi quy chuian chung. Mot ciu lac bd stic
khée mudn duy tri tiéu chuin vé sinh trong phong thay d6 cé
thé néi véi cac thanh vién mdéi ring phan 16n thanh vién cho
khin béng vao r6 giit chit khong tha xudng san, va vai thanh
vién khéng 1am theo quy chuin d6 1a nhiing ngudi thiéu tén
trong ngudi khic. Nhiing nhan vién mdi cé thé dudc théng bio
trong budi dinh hudng céng viéc ring da s6 déng nghiép hoan
thanh trung thuc va ding han bang ké chi phi, con ngudi khéng
hoan thanh nhiém vu nay giy anh hudng khéng tét dén ca
phong. Mot bénh nhan mdi dude chin doan mac ching tiéu
dudng nhan dudc théng bio 1a da s6 bénh nhan tiéu dudng déu
c6 théi quen kiém tra dudng mau trude khi 14i xe, sd it ngudi
khong 1am theo théi quen nay cé thé giy nguy hiém cho ban
than va ngudi di duong.

Nhung chd chut da! Trong vi du vé phong tip thé hinh, nhan
vién mdi va bénh nhan tiéu dudng, cling nhu trong thi nghiém
tiém nglta cAm cim, ngudi nhan théng bao thuc su chua biét vé
quy chuin x3 héi. Cau héi 13, 1iéu cach tiép cin nay cé hiéu qua
véi nhiing ngudi di san cé niém tin vé tinh phd quat hay it pho
quat ctia cac hanh vi cu thé hay khong? Pap an 1a cé.

Trong thi nghiém tach biét ma Blanton thuc hién cung Regina
Van de Ejjindan va nhom nghién cttu, ngudi tham gia thi



nghiém trudc tién dudc yéu ciau néu ra cich ho nhin nhin vé
nhiing théi quen stc khée nhat dinh trong khudn vién trudng
dai hoc. Hai tuan sau, ho dudc yéu cau doc cic phat biéu cam
nghi clia nhiing sinh vién khéc (tat nhién, day 1 tai liéu dan
dung phuc vu cho thi nghiém). Nhitng phat biéu nay hoic md ta
tich cuc vé nhiing c4 nhain cé cac hanh vi stic khde lanh manh
(vi du nhu trudng thanh, théng minh) hodc md ta tiéu cuc (tré
con, ngu ngdc) véi nhitng ngudi khéng s hitu cac hanh vi dé.
Nhém khoa hoc nhin ra rang nhiing ngudi xem cac théi quen
stic khde 1anh manh cang phd bién thi cang bi &nh hudng manh
tl thong diép md ta tiéu cuc vé nhitng ngudi khong cé théi quen
lanh manh. Ngugc lai, nhiing ngudi xem cac thdéi quen stic khée
lanh manh 13 it phd bién bi anh hudng manh bdi théng diép mé
ta tich cuc vé nhiing ngudi cé cic thdéi quen stc khde lanh
manh.

Théng qua cac nghién cttu, chting t6i nhin ra rang dé cé dudc
ciu trdc thong diép day tinh thuyét phuc, trudc hét can phai
thuc hién mét budc di nhé nhung vd cling quan trong: cAn nhac
cai xem ngudi tiép nhin théng tin cé géc nhin nhu thé nio vé
cac quy chuin x3i hoi, sau @6 mdi cé thé néu ra dau 13 nhiing
hanh vi di biét so véi quy chuan.

Tuong Ung, khi can cai thién hiéu qua gid giac va hiéu suat vian
phong, ngudi quan 1y nén can nhic cich nhin ctia nhan vién vé
tac hai cia viée di hop mudn. Néu moi ngudi xem dé 1a moét van
dé qua phd bién thi théng diép nén tip trung vao nhitng diém
tich cuc ctia nhiing nhan vién di hop ding gid. CoOn néu moi
ngudi xem di mudn khong phai mot van dé 16n thi thong diép
thay vao dé nén nhan vao nhiing dic diém tiéu cuc & nhiing
ngudi dén mudn.

Nhin réng hon, chung téi hy vong rang théng qua viéc thuc
hién dung nhiing no luc thuyét phuc nho duc két ti cic nghién
ctiu khoa hoc, chiing ta sé cé mét thé gidi lanh manh hon, cac



dong nghiép hoa hop véi nhau hon va nhiing tdm chan tia hat
hai & quay thic an sé khéng con can thiét nita.



Chuong 4

THAY DOI LON NHO NAO GIUP BAN SUA
SAI?

uay trd lai nhiing nim 1990, thi truéng thanh pho New

York ltic bay git 1a Rudy Giuliani va quan chtic chinh phii

Hoa Ky da iing dung mot y tudng do hai nha khoa hoc xa
héi James Wilson va George Kelling dé xuat, cé tén 1a “ly thuyét
cta kinh v&.” Ly thuyét nay cho rang thim chi nhitng dau hiéu
thiéu trat tu nhé bé - nhu mot clta kinh v& trong mot du an
dang xiy dung hay & mit trudc cta hang - néu khoéng dugc stta
chita cé thé sé khuyén khich nhitng hanh vi tiéu cuc lan rong vi
ban than né cling dang tiém an truyén tai mot quy chuin xi
héi.

Giuliani, cdnh sat trudng va cac quan chiic chinh pht tin vao ly
thuyét nay, do vay ho tap trung dau tranh véi nhiing dau hiéu
thiéu trat tu va cac vu pham to6i 1at viat nhung cé nguy cd anh
hudng sdu réng. Ho xéa nhiing biic tranh vé bay trén tudng, don
sach dudng pho, trién khai chinh sich khéng dung ting cac
hanh vi vi pham nhd nhu trén phi tau dién ngam. Gidi chinh tri
gia tuyén bd ring nhiing nd luc ndy gian tiép 1am gidm cic vu
pham tdi nghiém trong dit khong hé ton tai bat ky bang chiing
hay két luan khoa hoc nao d@ manh dé ciing cd cho tuyén bo
trén. Tuy nhién, nhém nha khoa hoc hanh vi Kees Keizer,
Siegwart Lindenberg va Linda Steg lai ¢4 nghién cttu va bang
chiing vitng chic chiing minh moéi lién hé giiia cac hanh vi vi
pham quy chudn x3 hoi nhd véi cdc hanh vi khac trong clng
modi trudng. Quan trong hon cd, nghién ctu ctia ho cling chi ra
rang nhiing thay ddi nhd cé thé dan dén nhiéu cai tién 16n cho
gidi lam luat va doanh nghiép.



Trong thi nghiém thuc dia clia minh, Keizer va déng nghiép
kiém tra stc dnh hudng lan truyén cia nhitng dau hiéu thiéu
trat tu nhd 1én cac hanh vi khéng ddng mong mudn khac. Ho
tim ra mot dia diém hoan hao dé thuc hién nghién cttu: mot con
hém gan trung tdm thuong mai Ha Lan noi khach hang d6 xe
dap. Trong lic ho vao trung tAm thuong mai mua sam, nhém
nghién ctiu ding diy thun budc td roi quang cdo vao tay cam
ctia nhitng chiéc xe dap. C6 hai tinh hudng xay ra. Trong tinh
hudéng dau, nhitng nha nghién cttu gitt nguyén hién trang ctia
con hém; & tinh huéng tht hai, ho thém nhiing tranh vé 1én
tudng. Vi xung quanh do khong cé thfmg rac, khach mua sam
quay lai bai d6 xe va phat hién ra to quang cao trén tay cam clla
xe dap sé€ lua chon: g6 mau quang cido mang vé nha hoic cit thé
tha xudng dudng.

Két qué 1a c6 33% ngudi s hitu xe dap x4 rac khi khéng nhin
thay hinh vé trén tudng trong con hém. Trong tinh hudng thi
hai, ty 1é x4 rac 1a 69%.

Trong mot thi nghiém thuc dia tht vi khac, Keizer va ddng
nghiép di dén khu d5 xe c6 nhiéu 16i vao danh cho ngudi di bo,
ho chin mét trong nhiing 16i vao nay bang nhiing hing rao tam.
Bién bao hiéu trén hang rao néi rang khach 1ay xe khong nén st
dung 18i vao nay ma nén diing 16i di khéac 3 cach d6 khoang 180
mét. Tuy nhién, nhém nghién cttu sdp Xép mot khoadng cach du
rong gitta nhting hang rao dé mot ngudi cé thé chui qua néu
muodn. Ho cling dit mot bién bao khac trén hang rao vdi noi
dung khoa xe dap vao hang rao la hanh d6ng bi cam. Khia canh
duy nhat cia nghién cttu ma Keizer va nhitng ddng nghiép lam
khac di 12 trong mdt tinh hudng chi dit bon chiéc xe dap canh
hang rao va khéa nhiing chiéc xe nay vao hang rao & trudng hap
con lai.

Két qua ra sao? Khi nhiing chiéc xe dap dugc dit canh hang rao,
27% khach 1ay xe di qua khoang cach gitta nhitng hang rao,
nghia 13 vi pham véi nhiing gi dugc cdnh bao. Tuy nhién, khi cé



san bon chiéc xe dap dudc khda vao hang rao, hanh vi vi pham
1én téi 82%.

Cac nghién ctu vita néu chi ra thuc té 14 mét khi nhéin thay cé
ngudi vi pham quy chuin x3 hoi, con ngudi cé thién huéng
khoéng chi vi pham cac quy chuin dé ma con vi pham thém
nhLIng quy chuén lién quan khac. Vi dy, mot ngu:ol dan ché di
dao cé thé cho phép chi ché cia minh phdong ué trong cong vién
khong phai vi thay mét cht ché khac dang 1am vay ma cé thé vi
bat gip nhiing dau hiéu thiéu trit tu khic nhu hanh déng x4 rac
hay vit dau thudc 14 xuéng dat. M6t nhan vién van phong di
qua khu vuc may photocopy va may xé gidy va bat gip canh
tudng khéng sach sé c6 thé sau dé sé vi pham cac quy chuin
khac nhu dé tach ca phé ban trén quay an hay khéng don rac
trong khu vuc bép.

Nhung liéu viéc chiing kién mét hanh vi vi pham vun vit cé
thuc su khién moi ngudi pham t6i 4n cip khong? Dé tra 15i cau
héi nay, nhém nghién cttu cho moét phong thu (cé dan tem, dé
dia chi va chita cht it tién) he hé ra ngoai mot hom thu dé moi
ngudi di ngang cé thé dé dang nhin thay. Piém khac biét duy
nhit trong nghién cttu néy la cé hay khong cé rac xung quanh
hom thu. Khi khoéng cé rac, chi cb 13% ngtidl di qua an cap
phong thu va tién bén trong. Tuy nhién, khi cé rac, ty 1é dn cip
tang gan gap d6i - khoang 25%!

Nhitng phat hién nay cho chtng ta thay nhiing dau hiéu cuc ky
vun vit va nhd bé trong moéi trudng xung quanh cé thé anh
hudng manh mé thé nio 1én hanh vi clia con ngudi. Két qua 13,
nhiing ngudi chiu traich nhiém hay hudng lgi tit viéc khuyén
khich ngudi din cé cac hanh vi tét va ¢ trach nhiém cho x4 hoi
nén cin nhic ndi dung trong théng diép tuyén truyén va ca
nhiing thay d6i nho nhé trong mdi trudng. Ban nén biét ring
thay d6i moi trudng sé dé va hiéu qua hon rat nhiéu so véi thay
d6i suy nghi ctia con ngudi.



Hon niia, nghién cttu nay cho thay viéc cho phép nhiing hanh vi
vi pham quy chuin x3 héi vun vit va truc quan cé thé kéo theo
d6 nhitng vi pham nghiém trong hon rat nhiéu. Vi du, mét clta
hang ban 1é cé thé cho rang chut it rdc ban trong phong thay do6
hay phong tam khéng dang phai lo ling; tuy nhién, cic nghién
cttu cting loai day thuyét phuc & trén lai chi ra mot thuc té 1a su
ban thiu dé cé thé 1am ting nan mat cip trong clta hang. Tai
mdi trudng cdng sd, viée cho phép vai gbc nhat dinh cfia vin
phong trd nén bita bdn hay héng héc ma khong stta chita cé thé
dan da khién cic nhan vién ludi biéng hay tham chi té hon 1a
hanh ddéng thiéu dao dtic.

Viy thi thay d6i LON NHO nio nén dudc cic quan 1y, tit cip
doanh nghiép dén hanh chinh su vu, dén ca nhiing nha 1am luit
quan tdm va ap dung nhim tao ra cac thay d6i 16n trong viéc
khuyén khich, duy tri nhitng hanh vi ddng mong muén trong
cong dong va 3 ndi cong cdng?

Ngoai nhiing nghién cttu da thyc hién, nhém tac gia van thuc
hién nh1eu nghién cttu tAm 1y xa hoi bd sung va gan day mot
trong sd d6 da cho ra mot _gdi y thay d6i LON NHO kha tiém
nang Hoan toan trai vdi niém tin chung, dit con ngudi vao mot
mdi trudng trat tu (khéng cé nhitng chiéc tach ban trong bép,
cong vién khong rac, 1é dudng sang béng) khéng khuyén khich
moi ngudi thuc hién cic hanh vi duge xem 13 chuan. Thay vao
dé, béi canh thuyét phuc nhat cé thé khich 18 cac hanh vi trén 1a
boi canh chac chan duge hau hét moi ngudi ton trong. Theo d,
thay d6i LON NHO hiéu qui nhit khong phai 12 dua con ngudi
vao mot moi trtIdng trat tu ma la vao mét méi trudng ndi
nhiing ngudi nay cé6 thé chtIng kién qua trinh tai lap trat tu. N01
theo cach khac, trong moéi truong cong s&, thay doi LGN NHO
tot nhat c6 thé la thay d6i khung thoi gian don dep khu vic bép,
khong gian sinh hoat chung, phong hop... cia nhan vién. Thay
vi yéu cau nhiing ngudi don dep 1am cong viéc cia minh sau khi
moi ngudi da r&i khéi van phong, tot hon 1a & ho 1am viéc khi
cac nhan vién c6 mat tai van phong.



Mbt thay d6i LON NHO lién déi ma cic quan chiic chinh phti ¢6
thé thuc hién 14 xiy dung nhiing chuong trinh c6 déng ngudi
dan cong khai stra chita nhitng hanh vi khéng diing muc thay vi
chi don gian néi ring moi ngudi khéng nén lam nhiing chuyén
nay. Cac thanh phd cé thé phan bé ngan siach dé hinh thanh hay
hd trg cidc nhém cu dan mudn thé hién su bat binh véi hién
trang thiéu trat tu bang cich don rdc quanh nhiing hé va bai
bién, trén quing trudng, xéa nhiing bic vé trén tudng va nhit
rac trén dudng, dudi goc cdy... Mot nghién cttu do chung toi
thuc hién cling Raymond Reno va Carl Kallgren cho thay cac
chién luge thay d6i hanh vi cu ddn nhu trén cé thé mang dén
hiéu tng tong thé rat to 16n. Chi xét riéng chuyén td roi quang
cdo, gid nhu théng thudng cé dén 38% ngudi qua dudng nhin
nhiing t& quang cao roéi xa rac, nhung néu ngudi qua dudng via
nhan to roi chiing kién mot ngudi khac nhit t& quang cdo bi xa
dudi dat 1én thi ty 18 tha td roi xudng dudng ctia ho cé thé gidm
dén 4%.

Tat nhién, néi rang khéng ngin chin nhiing chuyén gy mat vé
sinh nhu dé mén banh mi c4 thoi rita hay sita bon tuan trong ti
lanh sé khién céng ty trd thainh mdt Enron® thi hai 13 néi qua.
Nhung chting t6i tin rang vi boi cinh dinh hinh hanh vi cling
nhiéu nhu nhitng néi dung mang tinh théng tin, nhiing thay
d6i dudng nhu nhé bé trong bdi canh xung quanh cé thé tao ra
mot khac biét to 16n.

> Enron: tiing 1a mot tip doan dich vu, hang héa va ning luong
ctia M§. Tuy nhién, dén cudi nim 2001, tap doan nay bi phat
hién gian 14n tai chinh va bién 14n s6 liéu tai chinh ké toan. Vu
viéc nay lam sup @6 dé ché Enron moét thdi cing mot “6ng 16n”
trong nganh tu vin k& todn-kiém todn 13 Arthur Anderson
(BTV)



Chuong 5

LAM THT-: NAO MOT THAY POI NHO
TRONG TEN GOI cO THE TAORA MOT
KHAC BIET LGN TRONG culc CHOI?

bién Ca-ri-bé va viing Trung-Dai Ty Dudng trudc khi d6

bd vio phia ddng bac nudc My, gdy nén nhiing thiét hai
to 16n trén dudng di. Gié giat hon 160km/gid vA mua 16n don
dap khién téng thiét hai udc tinh trén 75 ty d6-la. Két qua 13,
hang nghin ngudi va cac t6 chitc nhu Ho6i Chit thap dd Hoa Ky,
Lién Hiép quoéc di bd tri ngudn luc cho nhiing chién dich don
dep va gidi cltu ngudi dan séng 3 viung bao. Cac cdng ty va kénh
théng tin cling gép stc bing nhiing chuong trinh giy quy tu
thién, quyén gop dugc hang triéu dé-la.

V 3o cudi thang 10 nim 2012, con bio Sandy bing qua

Cac kénh thdéng tin khéng chi gdy quj ho trg cic hoat ddong ctiu
té, ho con nghi ra hang loat nhitng cai tén mdi phi chinh thiic
cho con bao - tiI nhiing tén goi day khiéu khich dén nhiing cai
tén thuc su khién moi ngudi phai kinh hai. “Bio tuyét” 1a ci tén
dugc sang ché ra dé nhan manh nhiing dgt tuyét 13 theo sau con
bio Sandy. “Con bio Franken” thi ggi nhic dén thoi diém xay ra
con bio - gin sat mtia Halloween.

Du khéng cé bang chiing ching minh rang dit nhiing cai tén
dang sg cho con bio gitp gia ting nhiing khodn déng gép sau
dé, nhung van cé bang chiing cho thay tén goi chinh thiic clia
con bao tao ra mét anh huO’ng dang kinh ngac 1én cic khoan
déng gép. Bén canh yéu t6 bat ngd, bang ching nay mang dén
cho chtng ta vai quan diém quan trong lién quan dén viéc tao ra



khac biét 16n nham thuyét phuc moi ngudi chi véi mot thay déi
bé nho trong thong diép.

Gido su tAm 1y Jesse Chandler néu ra mét phat hién day tha vi
sau khi phan tich nhitng khoan déng gép dén ti cac thong diép
gay quy sau cac con bdo. La ky thay, moi ngudi sé déng gop
nhiéu hon néu tén cfia ho triing véi tén con bio. Vi du, Chandler
thay rang nhitng ngudi cé tén bit dau bang chit R, vi du Robert
hay Rosemary, déng gép cao hon 260% cho nhiing nan nhan
clia con bio Rita so v4i nhitng ngudi khong sé hitu tén goi xuit
phat bang chii R. Ong cling nhan ra hiéu ng tuong tu sau con
bio Katrina. Nhitng ngudi cé tén bat dau bang chit K tich cuc
déng gép hon rat nhiéu. Nghién cttu thém nhiéu tinh hudng
cling cho ra dtng két qua nhu trén: sé lugng bat cin xing giiia
nhiing ngudi déng gdp s& hitu tén riéng trung chit cai dau véi
tén con bio va sd con lai.

Trong cudn sach Drunk Tank Pink (Say, thung chta va mau
hong) glao su tiép thi Adam Alter d3 néu ra dén mot diém dang
luu y. Néu con ngtidl tich cuc déng gép hon khi tén goi ctia ho ¢é
cung ky tu dau tién véi tén con bio, thi co quan chiu trach
nhiém dit tén con bio, T6 chiic Khi tudng hoc Thé gidi, c6 thé
gia ting s6 tién déng gép don thuan bang cach dit cho con bio
nhiing cai tén pho bién hon. Véi nhitng thanh tuu trong nganh
du bao khi tudng hoc vai nim trd lai day, ching ta di cé thé
nhin dién viung bdo, xem xét dit liéu diang ky boé phiéu 3 khu
vuc nay va sau dé dit cho con bio cai tén gan nhat véi nhiing
tén goi pho bién trong khu vuc dé.

Ban dau, nhiing thau hiéu kiéu nay dé géy cho ngudi doc cAm
tudng 1a gic'ﬁ khoa hoc dién khfmg dang “ranh réi sinh néng
néi”, cd gang bay ra nhiing cai tit that “kéu” trén bai bao khoa
hoc de ngum dan cé chuyén ph1em ma ban trong bita téi. Nhung
tlt chéi gia tri cla phat hién nay chang khac gi phu nhin mot
dic tinh co ban va cé stic anh hudng manh dén tdm 1y con
ngudi: Tén goi rat quan trong véi chiing ta.



Chic han ban cé thé nhd moét dip nao dé6 dang mai mé tro
chuyén véi dong nghiép hay ban bé, trong mét hoi thio, cudc
hop kinh doanh hay mét biia tiéc. Cubc tro chuyén thu hut toan
bo sut cht1 ¥ cia ban. Thuc t&, ban nhip tAm dén néi quén hét tat
ca nhitng hoat ddéng va cdu chuyén xung quanh. Nhung khi
nghe ai d6 nhic dén tén minh tit bat ky noi nio trong cin
phong, ban 14p tic chuyén hudng chi v vé phia dé. Nhu thé cé
mdt chiéc dng-ten v hinh trong tAm tri ban lién tuc quét méi
trudng xung quanh, ra soat va & thé sin sang chuyén hudng su
chil y ngay khi phat hién cé ai nhac dén tén ban trong bdi canh.
Hién tudng phod bién nay dudc gidi tdm Iy hoc goi 1a “Hién tudng
Bita tiéc Coc tai.”

Néu can thém Iy do dé tin ring cai tén quan trong véi moi ngudi
dén mtic nao, ban co thé 1am mét thi nghiém nhd nhu sau 31an
hop mait ban be sap téi. Hay phat cho tat c:a moi IlglIO'l trong
phong mét manh glay trang va yéu cau ho v1et xudng nim Ky tu
trong bang chit cdi ma ho thich nhat. Néu nhiing ngudi nay
gidng cac d6i tudng trong cac nghién citu trudc diy, khi xem xét
két qui, ban sé nhan ra diém tuong ddéng vb clung thu vi giita
day chii cai dudc viét ra va chit cai dau ctia nhiing cai tén.

Vay céac thau hiéu nay sé hitu ich thé nao khi ban can thuyét
phuc moi ngugi?

Vi mot phﬁn trong yéu trong chién Iugc thuyé't phuc 1a thu hit
su chu y, ban 16 rang nén st dung tén riéng ctia ai d6 thudng
xuyen hon néu mudn tao anh hu’dng 1én ngudi nay hay chi it
cling 1am ho cht y vao viéc dé nghi hay théng diép ctia ban
dudng nhu cé chut it 1ién hé véi tén riéng (13 mot phan nhin
dién) ctia ho. Vi duy, trong mot thi nghiém ma ching téi thuc
hién cting cac bac si Anh Qudc, két qua cho thay khi st dung tén
riéng ctia bénh nhin trong tin nhin nhic hen thi ty 16 18 hen
gidm dén 57% so vdi théng thudng. Thua vi hon, st dung tén ho
day da ctia bénh nhan (vi dy, “John Smith”) hay mét 16i chio
chinh théng (vi du, “Xin chio 6ng Smith”) lai khéng tao ra khac



biét ndo. RS rang, st dung tén 1a cich duy nhat tao ra hiéu Uing
tac dong.

Céng dung ctia thay d6i LON NHO kiéu nay khéng chi gidi han
trong nhitng cudc hen ctia nganh y té. Ching ciing cé thé dudc
st dung dé thuyét phuc moi ngudi déng tién phat. Mot nghién
cttu tién hanh bdi Nhém Thau hiéu Hanh vi, m6t nhém gdm
nhiing nha khoa hoc hanh vi tai ba ban dau 1am viéc cho chinh
phit Anh Quéc nhung gi day da trd thanh mot t6 chic thuong
mai, nhin thay riang tin nhin yéu cau déng phat bao gdm tén
riéng clia ngudi vi pham canh khoan tién phai déng gia ting ty
16 phan hdi ting tl 23% 1én 33% — mic ting kha dang ké - so
véi thong diép khong co tén riéng di kém ctia ngudi vi pham.

Stic hat ctia tén riéng cling httu ich véi nhﬁng ngudi chiu trach
nhiém thudc ddy cac hoat d6ng khdi XUdng va chUdng trinh kinh
doanh mdi. Khi phal dat ten cho du 4n mdi, ban cé thé muoén dit
mot cai tén kho hiéu, bi an véi hy vong thu hut su quan tam,
chi y cia moi ngudi va ddéng vién ho tham gia. Tuy nhién,
nhiing nghién cttu vé hién tugng con bio lai dé xuit mdt hudng
tiép can khac. Thay vi ¢d gang khiéu khich dam mé va cam xtc
ctia nhin vién bang tén goi cia mot loai chim trong truyén
thuyét tai sinh tit tro tan, ty 1& Gng ho sé cao hon chi bang cach
nghién cltu danh sach nhiing ngudi lam viéc trong cac bé phan
trién khai du 4n va chon ra mét tén goi phd bién. Hay it nhat
tim ra ky tu dau tén phd bién nhat trong nhém va dung né dé
dit tén du 4n. Poi vdi nghé trinh dudc vién, cic ban cé thé
nghién cttu danh sach nhiing ngudi ké nhiéu don nhat va luu
lai. Khi phai céng bd san pham bom tan tiép theo, ghé tham bac
si Painton khi tung ra sin pham Painaway c6 thé 1a mét budc di
khon ngoan. Chang han thé.

Dung tén goi ¢6 thé 1a thay d6i LON NHO bién ddng théi thay
tén trd thanh cd mo6t budc ngoat thay déi cudc choi day, ban
nhé!



Chuong 6

BUGC PI NHO NAO DAN DEN BUGC NHAY
LON TRONG XAY DUNG QUAN HE, BOI
TAC VA LAM VIEC NHOM?

d6i lién tuc véi tdc d6 4nh sang, tao ra nhitng thach thic

khong ai ngd téi. Mot vu thau tém bat ngd cé thé bién
doi tha trd thanh dc“}ng nghiép ctia chiing ta. Mot thay d6i trong
m6 hinh kinh doanh cé thé bién ddl tht 14u ddi trd thanh d6i tac
lién doanh hoan ho. M6t vu tai cau tric cong ty. bé ngoal tudng
don gidn nhung thuc chat cé thé bao gom nhiéu vu sap nhip
nhiing phong ban titng thiéu hoa thuan véi nhau.

T hé gidi kinh doanh hiém khi ngling chuyén déng va thay

Nhiing tinh huéng “két hén” kiéu nay cé thé day thach thic
tham chi trong nhiing béi canh thuin 1gi nhat. Va tinh thach
thic cang cao hon khi nhitng bén lién quan di di rat xa trong
viéc tao su khac biét gitta ban thin véi nhitng d6i thit ma gid
day trd thanh cOng su ctia ho. Vi vay, khi nhiing ké cyu thu hgp
lai thanh mot d6i, thay d6i nhé nao cé thé khuyén khich moi
ngudi dang tay dén nhan ké thu cti vao gia dinh méi, hgp tac vdi
dong nghiép mdi, cing chung tay déng gép vi muc dich chung?

Péap an kha di cho ciu héi nay dudc tim thay noi mét nhém ca
nhan noi tiéng thu dich nhau, c¢6 khi dat dén mic do bao luc -
nhiing c6 dong vién thé thao.

Do6i dau va canh tranh 13 diéu binh thudng trong thé thao. Hau
nhu tat ca cd6 dong vién déu biét diém nay va nhiing trudéng hop
doi dau hung bao nhat xuat hién & ciac doi thia truyén kiép.



Yankees va Red Sox (béng chay), Celtics va Lakers (bdéng rd),
Barcelona va Real Madrid (b6ng d4), Chicago Bears va Green Bay
Packer (bong bau duc).

Mtic d6 cing thang cé thé dang cao dén muc bat ky ngudi md
dao thé thao déu thay khé ma hinh dung dudc liéu cé bao gid
nhiing cip d6i tht nay chiu hdp tic véi nhau cho mdt muc tiéu
nao d6. Nhung moét loat nghién cttu tuyét voi do nha tam 1y hoc
ngudi Anh Mark Levine thuc hién lai chi ra rang, tham chi trong
nhiing truong hop cuc doan nhat, van c6 vai yéu t6 c6 thé gan
két ho.

Pau tién, Levine yéu cau mot nhém cd déng vién béng da Anh
Quoéc va cling 14 nhiing ¢6 déng vién trung thanh ctia d6i tuyén
Manchester United, viét ra nhiing gi ho yéu mén & d6i nha. Sau
khi hoan tit bang ciu hdi, ho sé di bd sang mot tdoa nha khac
trong khu trudng dai hoc dé tham gia vao phan sau ctia nghién
cttu. Trén dudng di, nhitng c6 ddng vién Manchester United bat
gdp moOt ngudi di cham (ngubi thuc su dang tham gia vao
nghién c1Iu) vi bi vap ngi va tu 1am ban thin minh bj thudng.
Trong vai trtidng hop, ngtidl di b6 chdm mic chiéc 4o tring. C6
lac, ngudi nay mic chiéc 40 ddu Manchester United. Va do6i khi,
mic chiéc 40 dau chia Liverpool, d6i tht truyén kiép clia
Manchester United (chung t6i danh su ngudng mo tot cung cho
thanh vién nghién cttu d3 diing cdm 1am diéu nay).

Nhiing chuyén vién quan sit da chuin dém s6 1an cac cd doéng
vién Manchester United dIIng lai va glup dd ngudi di bo cham
kia. Héa ra, néu ban ra ngoai di cham va chang may bi thudng,
chiéc 40 ban mic c6 dnh hudng khi 16n dén viéce liéu ban cé
nhin dudc sy giup d& khong. Trong nghién cliu nay, khoang
mdt phan ba nhiing ngudi tng hd Manchester United ding lai
dé gitp ngudi chay bd bi thuong mic 4o trang. Khi ho thiy mot
ngudi bi thuong 13 ngudi mang chiéc 40 Manchester United,
phan 16n moi ngudi déu gitip d& — ban khdng thé doan sai két
qué nay dudc nhé.



Nhung chuyén gi x4y ra khi ngudi chay bé mic chiéc 40 ctia cau
lac b d6i thti Liverpool? Rat it ¢d dong vién Manchester United
ngiing lai gitip @& ngudi bi nan. Két qui quan sit nay 1a bang
chiing manh mé cho thay viéc mdi ngudi trong ching ta sin
1ong gitp &8 ngudi khac dén dau con tuy thudc vao ngudi dé 1a
thanh vién ctia nhém dén cu nao.

Dang mung 1a nghién ctu trén cung gian t1ep cho thay chi can
mot thay doi nho trong méi trudng cling cé thé khién moi ngudi
c8i m& hon va sin 1ong gitip 8, dén nhin nhitng ngudi ban dau
bi cho 13 “ngudi ngoai”. Lip lai nghién cttu nay, nhung lan nay
ngay ti dau di hdi nhiing c6 ddng vién Manchester United xem
ho thich diéu gi khi trd thanh moét ¢d dong vién béng da chi
khong phai thich diém nao & d6i béng ctia minh, t§ 16 fan MU
gitlp d& ngudi mic chiéc 4o clia ddi béng d6i thii ting 1én gap
doi.

Do d6, thay d8i LON NHO & day la: Khi phai khuyén khich 1am
viéc chung va hgp tac, tap trung vao nhan dién chung la luu y
rat quan trong. Vi1é nay, nha quan Iy va 1lanh dao tim cach kién
tao mot bau khong khi hdp tac va ho trg gifia cic thanh vién
trong nhém nén tip trung chd ¥ vao nhitng diém chung ciia
moi thanh vién thay vi nhiing thit gy chia cich moi ngudi. B&i
vi nhitng diém chung @4 chinh 14 cdc mdi noéi gan két tip thé,
cong dong lai véi nhau.

Nhung liéu cé cach nio dé chung ta tdi uu héa tac ddng tuyét
vOi bat nguon tu nhitng tuong dong hay khéng? Di nhién la CO.

Adam Grant, gido su Trudng Kinh doanh Wharton va tac gia
clia cudn sach ban chay Give and Take®, dua ra mot giai phap doi
héi su thay d6i nam & loai tuong dong ma chung ta can tap
trung.

6 Cudn sach nay di dudc xuit ban & Viét Nam véi nhan dé Cho
khé dugc vang. (BTV)



Thay vi yéu cau moi ngudi huéng vao nhiing diém chung giita
ban than vdi cac ddng nghiép, thanh vién trong nhém va phong
mdi, dng dé nghi moi ngudi nhan dién va chd trong hon nhiing
diém tuong déng khéng may phd bién. D6 13, tip trung vio
nhiing dic diém ho chia sé véi mdt dong nghiép mdéi va dic
diém nay hiém khi xuit hién & cdc nhém khac. Nhin dién
nhiing diém chung it pho bién - dic biét trong giai doan dau ctia
qua trinh thiét 14p va xay dung quan hé - nhiéu kha ning sé
dong thdi thda min ca ndi khao khat can phai tham gia va tranh
xa (nhting nhém canh tranh khac).

Mot cdch ma cic quan 1y cé thé sit dung nham tim ra nhiing
diém tuong dong it pho bién d6 1a khuyén khich cac thanh vién
trong nhém dién vao nhitng “mau don” 1am quen trudc khi
chinh thiic bat dau cdng viéc. Luu ¥, nhiéu kha ning chiing ta sé
mac sai 1am khi héi nhitng cdu nhu: “Hiy ké tén chuong trinh
truyén hinh yéu thich ctia ban” hay “Hiy liét ké diém du lich
yéu thich cfia ban,” vi nhitng diém tuong ddng ban nhim téi &
day qua phd bién. Nhung ciing véi nhiing cau héi nay, hiy yéu
cau khac di mot chut, dy 1a hiy liét ké mot danh sach yéu thich
dai tit ndm dén mudi hang muc thay vi chi ké ra mét, hai gach
dau dong. Trong trudng hop hdi vé chuong trinh truyén hinh
yéu thich, nhiéu kha niang véi mét danh sach dai hon, cic thanh
vién trong nhém s& nhan ra déng nghiép cfia minh ciing cé
cung su hiing thu véi vai chuong trinh dic sic ndo dé ma trude
nay ho khéng nhén ra.

Du dang phai tai cau triic mot phong ban don gidn hay sap nhip
hai doanh nghiép khéng 16 cting nganh, su thay d6i 16n doi héi
mat nhiéu thoi gian dé binh 6n moi chuyén. Dudng nhu viéc
khuyén khich nhiing nhin su mdi tim kiém cic diém tuong
doéng it pho bién, dit nhd nhit, déu cé thé trd thanh budc tién
16n thiic day qua trinh hdp tac, cong tac va doi ting gitta cac bén.



Ch Lro'ng 7

THAY DOI LON NHO NAO GIUP BAN TRO
NEN THONG THAI HON NHO VON KINH
NGHIEM PA cO?

he Newlywed Game (Cdp déi mdi cudi) 13 chuong trinh truyén

hinh phat séng 1an dau vao nim 1966 tai M§. Hon nam thap
ky sau phat séng sau d6, né van dudc khan gia dén nhian nong
nhiét. Trong chuong trinh nay, nhitng cap déi mdi cuéi tra 16i
mdt chudi cau hdi gitip tiét 16 phan nao vé d6i phuong, qua dé
cho thiy ho cé hiéu nhau hay khéng. Chuong trinh rd rang da
git hai nhiéu thanh céng vang ddi.

Kha ning tién doan thi hiéu, mong mudén va nhu cau clia moi
ngudi khéng chi gidi han trong pham vi nhﬁ:ng chu:dng trinh tro
choi truyén hinh nhu Cap do6i moi cudi, ma guI vai tro quan
trong trong bat ky chién luge tao anh hucng nao. bac biét la
trong cic moi quan hé, nhat 13 giai doan dau khi ban biét rat it
vé sd thich, s& trudng va thi hiéu ctia d6i tugng muc tiéu. May
man thay, nhiing lo ling vé viéc chua hiéu rd khach hang hay
doi tac mdi gip sé dan gidm bdt va dude thay thé bang su thau
hiéu ngay cang sau sic hon cé dudc qua qua trinh hop tic va
lam viéc ciing nhau theo thdi gian. VA mot khi d3 tré thanh d6i
tac dai han ctia nhau, ban sé thu dudc cai 1gi 1a du doan chinh
xac nhu cau va thi hiéu cia d6i phuong.

It nhat thi hau hét chting ta déu tin nhu vay.

C6 diéu, né khéng phai 1a su thit. Héa ra, cho du ban biét mét
ngudi 1du bao nhiéu va nghi rang ban than minh rat gidi doan



biét nguﬁﬁ nay thich gi, ghét gi, c6 nhu cau va thi hiéu ra sao,
van c6 lac chiing ta cAm thay bat luc khi d6i dién nhau. Trén
thuc té, cé nhitng bang chUng cho thay quen biét cang lau thi
cang dé doan trit diéu ma ddi phuong thuc su mong muon.

Trong mdt chudi nhitng nghién cttu do nhém nha khoa hoc
hanh vi Benjamin Scheibehenne, Jutta Mata va Peter Todd thuc
hién, ngudi tham gia thi nghiém dugc yéu cau danh gia 118
hang muc khéic nhau theo thang diém ti 1 (T6i khong thich né
chiit ndo) dén 4 (Téi rat thich né). Bén canh @4, nhiing ngudi
ndy ciing dudc yéu cau du doan két qua danh gid ctia nhiing
ngudi ma ho quen biét cling trén dtng 118 hang muc d4. Vai
ngudi trong nghién cttu dudc yéu cau dua ra cic du doan vé thi
hiéu cfia nhiing ngudi ho d3 quen biét trong mét khoang thai
gian tuong d6i ngan (d6 dai trung binh ctia cdc mdi quan hé 1a
khodng hai nim), mét s6 khac dudc yéu cau doan biét két qua
danh gid cho nhitng ngudi ho di quen biét 1au nam (d6 dai
trung binh méi quan hé ctia nhém nay 1a hon mudi nim).

Thang diém 4 ma nhém nghién cttu stt dung déng vai trd quan
trong vi né c6 nghia 12 mét ai d6 hoan toan la 1dm cling cé thé
v6 tinh doadn dting 25% két qua. May man va nhe nhém thay, ca
hai nhém trong nghién cttu déu cho két qua trung binh trén
25%, 6 rang ho hiéu ngudi quen hon han mét ngudi hoan toan
xala.

Cé diéu, két qua héa ra khong tot nhu miic ky vong.

Vi nhém c6 ngudi quen trong khodng thoi gian trung binh hai
nam, ty 1é du doan chinh xac vao khodng 42%. Kinh ngac thay,
nhiing ngudi biét ai d6 trén mudi nim chi dodn dung dudc
khodng 36% cac danh gia clia d6i tugng.

Nhung cé 1& két qua dang nhic dén nhat 1a v1ec: con ngu:dl hau
nhu khéng nhan ra ho chang biét gi nhiéu vé ngudi khac, ca
ngudi quen 1an khdng quen. Trong nhiing bai kiém tra trude khi



nghién cttu, ci hai nhém tin ring ho c6 thé doan ddng it nhat
60%; trong khi thuc té lai khac han. Vay, van dé la: Tai sao lai
thanh ra nhu vay?

C6 kha nhiéuly do g1a1 thich vi sao mét quan hélau dai vdiai dé
c6 thé din dén viéc hiéu nhau it hon thay vi nhiéu hon. Ban han
ting nghe dén luan diém cho rang phan 16n nhu’ng gl chung ta
biét vé mdt ngudi la do thu nhit duge Vao g1a1 doan dau cia méi
quan hé, khi déng luc tim hiéu nhau vain con cao. Thdi gian trdi
qua, dong Iuc dé dan mat di va hoat déng trao d6i thong tin méi
dién ra khéng thudng xuyén nhu trudc. Theo @6, cé nhiéu thay
doi trong boi canh ddi sdng va céng viée clia ho ma ban khéng
chi1 V7 dén, cling khong cip nhit dugc.

Mot cach 1y giai khac, d6 1a nhitng ngudi than quen 1du nam d6i
khi du bio thi hiéu ctia nhau kém hon 13 ngudi ngudi nay
thudng cam thay gin bé hon véi nhau nhd thdi gian dai quen
biét. K&t qua 13, moi ngudi mic dinh rang d6i bén hiéu nhau
nhiéu hon so véi thuc té va it cé kha ning nhan ra nhiing thay
doi trong thai d6 va thi hiéu, dic biét 1a khi qua trinh nay dién
ra cham chap hay tinh vi.

Clng cé bang ching cho thay rang, trong vai tru0ng hop,
nhitng ngudi da phat trién cic mdi quan hé dai han c6 thé chiu
théi thiic dua ra mét vai 16i néi déi vé hai hay tranh né nhiing
cudc noi chuyen thang than, rd rang Dé nhin ra rang hai hanh
déng vita néu thudng dudgc vién cd 12 gitip bao vé cic méi quan
hé, theo d6 dé nhén dugc cdm théng hon. Tuy nhién, chién lugc
bao vé quan hé dai han nay cé thé din dén viéc hai bén ngay
cang it hiéu nhau, xa cich nhau tham chi 13 htly hoai méi quan
hé. Do d6, du tudi gia mang dén cho ching ta su thong thai &
nhiéu linh vuc, song né khéng ap dung tot dudc trong khia
canh mdi quan hé, trit khi ban lién tuc trao déi trung thuc véi
nhau nhiing s& thich, s ghét va lién tuc cdp nhit méi quan tdm
clla ban vdi ddi tadc dai han. Qua trinh nay khéng chi v6 cling
hop 1y ma con 12 gidi phap lanh manh cho cdc méi quan hé.



Cach tiép cin nay ciing c6 thé ap dung trong kinh doanh. Hiy
hinh dung mét ngudi dang ban dich vu cho khach hangla giam
doc va 1am viée trong mot coéng ty dich vu. Trong ca hai tinh
hudng nay, nhiéu kha niang ca hai déu dau tu thdi gian va nd luc
dang ké dé thiét 1ap cic quan hé hitu ich va cé 1di vdi khach
hang. Cling cé thé nhitng ngudi nay mudn trd thanh dau méi
lién hé duy nhat véi khach hang. Rot cudc, ho 1a ngudi hiéu ré
khach hang nhat.

Nhung nghién cttu nay cho thay thinh thodng md&i mét dong
nghiép khéng hiéu rd khach hang 1am tham gia hop cé thé sé
khoi goi nhitng cd hdi mdi vi ddng nghiép dé cé thé sé dit cac
ciu héi ma nhiing quan 1y hay giam déc cé kinh nghiém khé
1ong dua ra dudc, ho dudc ky vong da biét dap 4n nén néu dit ra
nhiing cau héi quan trong dé ho dé bi cho 13 khéng hiéu khach
hang va do vay bi mat uy tin.

Tuong tuy, phong dao tao ciia cic doanh nghiep huéng dén
khach hang co the sap xep dé nhan vién mdi du khan nhtIng
nhan v1en xuat sic nhat va ca nhiing nhan vién tham nién
trong t6 chiic. Cich 1dm nay cé thé mang dén hai 1gi ich. Ngudi
nhin vién mdi hoc héi duqc nhiing kinh nghiém quj/ gié khi
tuong tac v6i khach hang va nguoi nhén vién 1u nadm cé thé
thu hoach dugc nhiing | hiéu biét mdi tit mot khach hang 1au
nim. Thay d6i LON NHO nay khong déi di1 ban dang tuong tac
vdi khach hang hay d6i tac kinh doanh 1au nim, ban khéng thé
coi nhe tAm quan trong ctia viéc thudng xuyén trao ddi thong
tin va nhitng budi gip x4 giao.



Ch Lro'ng 8

THAY POI LON NHO NAO THUYET PHUC
MOI NGUOI GIU DUNG HEN?

gidy sai hen. “Thang trudce la 353 va thang trude do
13 309. Trung binh moi thing d& hon 300 roi.
Chung ta that su gdp van dé ro6i.”

(( D é xem,” gidm doc mdt trung tAm y té noéi khi doc

C6 nay dang noéi vé con sd “nhitng 1an 18 hen” cia cdc bénh nhin
—hay DNA (Did Not Attends - s& 1an khéng xuat hién) theo cach
goi phé bién trong nganh Y té Hoa Ky. P4 14 tinh hudng khi moi
ngum hen ma khong dén Hoéa ra van dé nay khong chi xuat
hién & cac trung tam y té & moi thanh phd hay rong hon, trong
nganh Y té. Nhu d3 dé cip trong phan gidi thiéu, mbi nim cé
hang triéu nhiing cudc hop kinh doanh, cudc hen lam téc, dat
choé nha hang, budi thuyet trinh ban hang va bu01 day kem da bi
thit hen. & cip d6 vimo, dat chd nha hang r6i khéng dén cé Ve
nhu chiang phai van dé gi to tat — chuyén nhé nhu con thd ay
ma! Nhung cht dé cfia cudn sach nay xody vao chuyén nhiing
viéc nho nhd tao ra cac thay ddi to 16n, vay nén ching t6i da
diéu tra va biét dudc nhiing cudc hen khong dén nay cé thé tao
ra mdt ludng phi tdn cdng gdp khong 16. Hiy nhd lai con sd 800
triéu bang Anh (nghia 1a hon 1 tj d6-la) mdi nim dén tit tinh
trang that hen ma nhitng nha kinh té y té 3 Anh Quéc di udc
tinh. Khoan tién bi 1ang phi chi vi titng ngudi moét khdng giit 16i
hta.

Trong phan gidi thiéu, ching téi ciing nhic dén chuyén cé
nhiéu cach thuyét phuc moi ngudi gitt dung hen, rong hon la
gitt dung 16i hta, don thuan chi bang cach thuc hién nhiing



thay d6i nho, khéng mﬁy ton kém trong phuong phép tiép can.
Va cach 1am nay cé thé dan dén nhiing cai tién vugt bac.

Mot trong nhitng nguyén tic cin ban nhat cla viéc tao ra dnh
hudng x3 hoi 1a dua vao méi quan hé giita tinh cam két va sy
nhat quan. Nguyén tic niy moé ta dong luc tham siu bén dudi,
rang phan 16n ching ta hanh déng nhat quan véi nhiing cam
két ctia ban than, dic biét khi nhiing cam két nay 1a tich cuc va
doi héi ching ta phai nd luc, nhat 13 khi ta di tuyén bd céng
khai truéc moi ngudi.

Vi du, nhém nghién cttu sap dit tinh hudng trong dé mot ngudi
di tdm bién trai mot chiéc khin tim trén bii cat, bén canh 1a
chiéc ra-di-6. Moi thit déu dugc sap dit trong tim mat cia mot
ngtIdl dang tam nang gan dd, sau d6 chti nhan ctia nhitng mén
do nay di Xuong b1en tim. & mot tinh huéng khac, nha nghién
yéu cau ngudi tim ning (d6i tudng nghién cttu) tréong chitng ho
chiéc ra-di-6 kia. Hau hét 16i dap pho bién thé hién cam két 1a
ciu tra 15i day than thién: “Tat nhién r6i” Trong tinh hudng thu
hai, nha nghién cttu don thuan di tim ma khong dua ra bat ky
yéu cau nao cho ngudi tim nang. Khi thi nghiém thuc té dién ra.
Mot ngudi trong vai ké trom sé di qua, chdp 13y chiéc ra-di-6 va
bién mat. Yéu cau cam két miéng nhd bé nhung tao ra mdt khac
biét 16n trong viée liéu ngudi tim ning c6 dudi theo ké trdm hay
khong. Chi bon trén hai mudi ngudi khéng dude yéu cau dua ra
mdt cam két miéng thuc hién hanh ddng chong lai cai sai.
Ngudc lai, 19 trén 20 ngudi tim ning dudc yéu cau tréng ho
chiéc ra-di-6 d3 hanh déng. Vi sao? Vi ho di cam két miéng, va
duoi theo 12 mot hanh ddng nhat quan véi cam két trudce dé.

Néu thay d6i nhé nhu yéu cdu mét cam két miéng c6 thé dan
dén nhumg hiéu Uing an tugng 13 gidm ty 16 trdm ciap trén by
bién, cau héi dugc dit ra 1a liéu mdt chién lude tuong tu co thé
dudc stt dung dé gidm ty 1é thit hen & céc trung tim y té hay
khong?



Dé tra 18i cau hédi ndy, ching t6i tién hanh mot chudi thi nghiém
& ba phong kham déng bénh nhin. Ngay sau khi nhin cubc hen
trén dién thoai theo cach thong thudng, ngudi nghe dugc yéu
cau doc 16n nhiing thong tin chi tiét hen trudc khi gic may.
Thay d6i nho nay tao ra hiéu ing kha khiém ton: ty 1é that hen
chi gidm 3%. Thoat dau, hién tugng nay dudng nhu khéng tao
ra khac biét 16n cho dén khi chiing t6i xem xét hai yéu t6 quan
trong. Pau tién, chién luge nay khong ton chut phi tdn nao khi
chi can thém hai hay ba gidy tuong tac. Thi hai, thadm chi du ty
1é gidam 3% dudng nhu khd nhd nhung tit géc nhin quy md, né
thuc su rat 16n, 3% ctia 1 ty d6-la — nghia 1a da tiét kiém 30 triéu
do-la.

Cong dung d day rat rd rang. Trong cudc séng ban ron hang
ngay, rut ngan mot tuong tac hay mdt cudc hoi thoai dé chuyén
sang van dé khéc 1a chuyén ngay cang pho bién hon. Hanh dong
nhu viy va khdng yéu cau lip lai cam két khién cho co hoi bi
lang phi, thAm chi di co héi dé dudng nhu chi tao ra nhiing két
qua kha khiém t6n. Vi du, mét quan Iy c¢é thé chuyén héa nhiing
cam két thanh hanh déng hiéu qua hon trong cudc hop phong
néu cac thanh vién lip lai cam két bang miéng trudc khi két
thuc cudc hop Mot phu huynh c6 thé giam bét nhu’ng man “tra
g1a ' trudc gid ngh day c:ang thang bang cach yéu cau théa thuin
miéng trudc dé khi dta tré dong v chi choi thém mét trd choi,
nghe mdt ciu chuyén hay xem thém moét chudng trinh truyén
hinh.

Hoa ra d6i khi nhiing cam két miéng khong pha1 ltac nao cing
can phai thang thLIng Vi dy, moét g1am doc phat trién kinh
doanh mudn thuyet phuc thinh gid muc tiéu tham du bu01
thuyét trinh cfia chuyen gla nganh co the gia tang x4c suat
tham g1a cua ngtIdl nay bang cach yéu cau doi tuong glIl trtidc
mot cau hoi cho phan héiva dap Trong tinh hudng nay, yeu cau
ndp trudc mot cau hdi déng vai tro hanh déng cam két, gia ting
kha nidng ngudi nay sau dé sé tham gia su kién.



bdla nhting vidu chting minh rang yéu cau mot cam két mleng
don gidn 12 mot thay d6i LON NHO khong ton kém dé cai thién
co hdi tao ra anh hudng. Nhung liéu ¢6 con cach nio hay hon dé
bao ddm moi ngudi gitt 161 hita khong? Cau tra 15i 1a cé. Va dé
tim ra ddp 4n, chuing ta can quay trd lai phong kham d3 nhic
dén & trén.

C6 mdt chién luge phé bién ma ching t6i thiy tit ca nhiing
trung tAm y té déu stt dung 1a trao cho bénh nhan mét thé dit
hen véi thdi gian vA ngdy hen. Théng thudng, cac chi tiét hen
dugc viét bdi nhan vién tiép tan. Chung toi tu hdi liéu cach 1am
nay cé thiéu khén ngoan hay khéng. Can nhé rang theo nguyén
tac nhat quan thi moi ngudi hanh ddng nhat quan véi cam két
ctia ban than khi chinh ho cht ddng dua ra nhiing cam két nay:.

Theo d6, chtng t6i kiém tra tic déng ctia mot thay d6i nhd khac.
Thay d6i doi hdi ngudi bénh nhan phai cht dcf)ng dat lich hen.
Thay do°i nhd nay la g1> béla nguﬁﬁ tiép tin yéu cau bénh nhén
ty viét ra thdi gian va ngay ctia cudc hen tiép theo 1én tam thé
hen. Khi kiém tra cach tiép cin nay trong khoang thaoi gian bon
thang, ty 16 18 hen gidm 18%. Pé 1a mot thay d6i LON NHO, néu
duge phéng chiéu 1én quy mé 16n hon, sé tiét kiém khong chi 30
triéu d6 la ma 1én tdi 180 triéu dd-la. Va tat ca déu dudc thuc
hién ma khong ton thém bat ct chi phi nao.

Nhiing nghién cttu nay da chi ra cho chiing ta thay mdt cai bay
hé trong nhung it ai nhin ra, mot cai bay ma moi ngudi thudng
giam phai trong qud trinh tuong tac va hop hanh thdi hién dai:
Chung ta thudng mic dinh tu than 1am moi thi vi cho ring nhu
vy s& nhanh xong viéc hon. Két qua 13, ngudi nhan vién ban
hang tr& vé tit cudc hop véi hang tan viée phdi lam trong khi
khach hang ctia ¢ hau nhu khong phai lam g1 Trong tinh
hudng nay, chic han ngudi nhan vién ban hang c6 tinh cam két
cao hon so véi khach hang. M6t huan luyén vién ca nhan cé thé
cho rang viéc viét ra mdt chuong trinh huin luyén chi tiét
chiing minh rang anh nay rat luu tdm, tip trung, va cé dich vu



khach hang tot. Nhung cach lam nay b qua khia canh hoc vién
khong may cam két véi chuong trinh huan luyén.

Nhung con trong trudng hdp ban khéng thé ky vong khach
hang chti déng va viét ra cam két thi sao? Hay trong cudc hop
véi nhiéu ngudi tham duy, phin hanh d6ng cho nhiéu thanh
vién la viéc khong khén ngoan chut nao, trong khi chi dinh cu
thé mot ngudi nhan trach nhiém chung thi lai cé vé gi d6 thiéu
céng bang — vy thi chiing ta phai 1dm sao diy? Trong nhiing
tinh hudng nhu vay, tdt hon ban nén viét ra moi hanh ddng,
chuyén danh sach nay cho moi ngudi va thuc hién thém hanh
dong bd sung nhd nhung quan trong & dau 14 thu gl di. P& c6
duge mdt khéi dau tot, ban nén yéu cau moi ngudi xac nhin
bang ciu tra 16i “C4” trong thu. Cau tra 15i nay sé 13 ddu hiéu thé
hién ho d3 hiéu rd budc hanh ddéng tiép theo.

Nhung d6i khi, du co6 gang dén dau, nd luc thuyét phuc cua
chung ta van khéng du. Trong nhLIng tinh huong nhu vay, thay
d6i nhé nao lién quan dén nguyén tic cam két va nhat quan ma
chiing ta cé thé stt dung?



Chuong 9

THAY DOI LGN NHO NAO GIUP NO LyC
THUYET PHUC CUA BAN LAP LAI THANG
LOI?

phuc bat ky ai (d3 ban hon nita triéu ban & M§) han déu

biét nhitng nghién cttu ma hai chting téi thyc hién cling
déng nghiép Vlad Griskevisius. Trong nghién cttu nay, ching
t6i nhin vao khac biét to 16n ma mét thay ddi nhé trong cach
ding tit trén tdm thé khach san tao ra cho hanh vi tai st dung
khin 16ng cia khach luu tra. (V6i nhitng d@dc giad chua biét dén
nghién cttu ndy, ty 16 tai stt dung khin 16ng ting 26% khi tam
thé trung thuc chi ra rang phan 16n khach luu tra trude d6 da
lam diéu nay.)

N hiing ai tIIng doc cudn sach Yes! 36+14 chudc thuyét

Vi nhitng tdm thé nhé bé nay di qua quen thudc véi hang triéu
khach luu tra thuong xuyén & cac khach san, nghién cttu nay
din dén rat nhiéu tranh cii va thdo luan khi dudc trinh bay
trong cac hoi thdo va budi trd chuyén. P6i khi, ai dé sé hoi
ching t6i vé nhiing chién ludc tiém ning khic nham thuyét
phuc khach luu tra tai sit dung khin 16ng va khan vai lanh. Vi
du, liéu yéu cau khach luu tra thuc hién mot cam két nhd tai
ban ding ky trudc khi vé phong cé anh hudng 1én kha ning
ngudi nay hanh d6ng theo hudng cé 1gi cho moéi trudng hay
khong?

Hoéa ra mot nhém nghién cuau khac cung thudc nganh khoa hoc
thuyét phuc di kiém tra y tuO’ng nay. Ho thay riang yéu cau
khach luu trd thuc hién cam két nhd khi diang ky nhan phong cé



thé din dén nhitng khéc biét 16n, khong chi trong ty 18 tai s
dung khin 16ng va khan vai lanh ma con tao ra nhiing 1oi ich
khac.

Qua thoi doan moét thang, tai moét khach san cé tiéng &
California, nha nghién cttu Katie Baca-Motes va dong nghiép sap
xép dé nhiing khach luu tra tai day dudc yéu cau thuc hién mot
cam két bdo vé méi trudng. Trong vai trudng hop, dé 1a cam két
mang tinh tong quat, yéu cau khach luu trd danh dau chon thé
hién sy san 1ong bao vé méi trudng trong khoang thdi gian luu
tri. & nhiing trudng hdp khdc thi lai 1a cam két cu thé hon,
nghia 13 danh dau chon thé hién su sin 1ong tai st dung khin
16ng trong khoang thoi gian luu tru.

Bén canh viéc yéu cau mot cam két tong quat hay cu thé, mot
nhém khéach dudc trao cho huy hiéu “Ban clia Trai Pat”. Trong
vai trd nhém d6i ching, vai ngudi khach khac cling nhan dudc
nhiing huy hiéu nay di1 khong dudc yéu cau dua ra cam két nao
khi dang ky nhan phong.

Cubi cung, mét nhém khich d6i chimng khic ding ky nhu
thudng 1€ va khéng nhén dudc nhiing huy hiéu hay bi yéu cau
dua ra bat ky cam két nao.

Két qua ra sao?

Piéu dau tién nghién cttu nhin vao 1a ty 18 khach luu tri sin
sang cam két. Con s héa ra rat cao. Khoang 98% khach sin sang
thuc hién cam két téng quat, tham chi du con s khach luu tra
san sang thuc hién cam két cu thé & muc thap hon, nhung ty 1é
van rat an tudng: 83%. Do @6 thoat dau, dudng nhu khi phai
thuyét phuc mdt cd nhan cam két, cd héi thanh céng sé cao hon
néu dé 1a cam két tong quat.

Tat nhién, két qua nay din chting t6i dén mot héi mot cau hdi
khéc. Cam két nao cé ty 1é tudn thu cao hon: tong quat hay cu
thé?



Cac nha nghién cttu thay rang khach luu tri thuc hién cam két
cu thé & quay ding ky cé xac suat tai st dung khin 16ng cao hon
so v4i nhém cam két téng quat (66% so vdi 61%). Tha vi hon
niia, nhiing khach dua ra cam két tai st dung khin 16ng cu thé
cé ty 1é thuc hién nhiing hanh vi bdo vé méi trudng khac cao
hon sao cho nhit quan véi tinh than ctia cam két ban dau. Vi duy,
ty 16 nhém nay tit dén, diéu hoa va TV khi khong & trong phong
cao hon. Két qua nay kha trai ngudc véi cach hiéu théng thudng
trong xa hoi; rét cudc ching ta thudng cho rang nhitng nguoi
dua ra cam két bao vé moéi trudng tdng quat sé thuc hién nhiéu
hanh vi cu thé bdo vé méi trudng hon so véi nhitng ngudi chi
cam két tai st dung khin 16ng.

Thay d6i LON NHO & day 1a gi? Khi phai thuyét phuc moi ngudi
thuc hién nhiéu thay d6i lién ddi trong hanh vi, ban cé thé t6i
uu héa két qua bang mot cach tiép cdn gom hai budc nhd. Bude
mot 13 cu thé hda cac cam két ban dau. Budc hai 13 bdo ddm moi
trudng thuc hién cam két cling bao gdm céac dau hiéu kich hoat
cic hanh vi duge khuyén khich moét cach lién déi, hoan toan
nhit quan véi cam két cu thé ban dau.

Lay vi du, hiy hinh dung trong vai tro mot quén ly van phbng,
ban phai khuyen khich moi ngudl tai ché va giam tiéu thu nang
ludng Theo két qua nghién cu trén, trudc tién ban nén yéu cau
cic nhan vién vin phong dua ra mot cam két cu thé vé hanh vi
(vi du, bd gidy vao thiing rac tai ché khi rdi khéi vin phong budi
t6i) va sau d6 dit cac manh moi & noi cé thé kich hoat cac hanh
vi lién quan dan dén hiéu tng gidm chi phi ning luong (vi du,
dit thting rac canh coéng tac dén). Chién ludc tic ddng “mdt miii
tén trang hai con nhan” nay cé thé dudc diy 1én tdm cao hon
néu cé mdt tam bién nhd dit canh cai dén véi dong chit nhic
nhd moi ngudi “Pling quén cam két ctia ban véi méi trudng. Vui
long tit dén.” Budc di nho cong thém nay giit vai trd rat quan
trong, nhu ban sé thay & chuong sau.



Nhung khoan, gid hiy cting tim hiéu xem cé chuyén gi da dién
ra v6i nhiing khach luu tr nhan chiéc huy hiéu ghim. Nhu ban
c6 thé doan ra, nhitng vi khach thuc hién hanh déng cam két
nhé (ddnh dau chon) va nhin dudc huy hiéu ghim cé xu huéng
tai st dung khan 16ng cao hon so véi nhiing ngudi chi dua ra
cam két. Ho ciing c¢6 xu hudng thuc hién thém mét sd hanh vi
bao vé mobi trudng khac trong thdi gian luu tri. Két qua nay cho
thay chiéc huy hiéu nhé déng hai vai trd quan trong. Chting vita
12 vat nhac nhd cam két, vita 1a dau hiéu kich hoat cac hanh vi
nhit quan véi cam két. Tac dong cua huy hiéu nho cﬁng mach
bao chung ta rang chi khuyén khich moi ngtIdl dong gop vao
quy tit thién théila chua d0. Cac quy tit thién can phat trién mot
hinh thai dau hiéu dai chiing nao dé - vi du, moét huy hiéu ve 4o,
mdt tAm thiép hinh clta s6, hay mot miéng dan sau xe 6 t6 — dé&
nhic moi ngudi nhé vé cam két di dua ra.

Vay con nhiing vi khach luu tri deo huy hiéu nhung khong dua
ra cam két ndo thi sao? Ho 1a nhém cé ty 18 tai stt dung khin
16ng thap nhat — tham chi con thap hon khach luu trd khéng
tham gia nghién ctu.

Hién tuong nay nhit quan vdi nghién cttu trudc @6 cii lién tuc
cho thay cam két c6 co héi dudc thuc hién cao nhat khi thudc sé
hitu cia ngudi cam két. Tinh s& hitu khéng ton tai trong trudng
hop khach luu trt bi ép deo chiéc huy hiéu ghim. Cam xtic thuc
té tuong doi trai ngudc.

Thuc té, cé hai yéu t6 quan trong khdac tac dong dén kha ning
gilt vitng cam két: tinh hanh déng ctia cam két va tinh cdng khai
khi dua ra cam két. Khi nhitng nhin vién khach san gin chiéc
huy hiéu ghim 1én ngudi khach, ho mat co hdi tu minh thuc
hién hanh ddng, 1am vay nghia 13 loai bd co hdi dé ngudi khach
thuc hién cam két cdng khai. Py 12 mot sai 1am kép din dén
nhiing két qua té hai.



Tat nhién, mot doanh nghiép hiém khi chi muén tao anh hudng
1én nhiing ngudi & bén ngoai t6 chtic, vi du nhu khach hang ctia
ho. Thach thtic phai thuyét phuc nhiing ngudi bén trong (nhan
vién va cdng su) thay d6i hanh vi luén ton tai.

Khach san trong nghién cttu trén di gip van dé nay. Khach luu
trii muon tai stt dung khin 16ng nhung nhin vién don phong lai
thay khan. C6 1& chién ludc tot nhat dé thuyét phuc nhan vién
don phong tudn thud chinh sich thay khan 16ng sao cho thich
dang cling tuong tu chién luge thuyét phuc khach Iuu tra tai si
dung khan 16ng. Cac quan ly khach san nén trudc tién tim ciach
yéu cau nhan vién don phong thuc hién mét cam két tu nguyén
nho nhd, vi du nhu hdi ho vé tam quan trong ctia viéc lang nghe
mong mudn ctia khiach hang. Sau dé, ngudi quan 1y goi v rang
hanh d6ng ling nghe sé 13 treo lai chiéc khin 16ng khi khach luu
tr thé hién mong muén tai st dung chting. Tat nhién, quan ly
khach san nén tranh ép budc nhin vién don phong deo chiéc
huy hiéu véi dong chit “Chung t6i ldng nghe khach hang” va
thay vao d6 cho ho co héi tu nguyén deo ching.

Ai ma biét dudc, 1am vay, cé khi khach sé nhd tit dén khi rdi
khoi phong nita kia.



Chuong 10

THAY DCSI LON NHO NAO PAM BAO NO
LUC ANH HU6NG CUA BAN KHONG
PHAN TAC DUNG?

cdng ty ctia ban dang dp dung chinh siach bdo vé moéi

truong, khuyé'n khich nhén vién s dung it gidy hon va
téi ché nhiéu nhat c6 thé. Py chic chan khéng phai trudng hop
duy nhat. Ngay cang nhiéu td chtic cdng dong nhin ra vai tro va
ich lgi clla tai ché trong hoat déng bdo vé tii nguyén thién
nhién.

B an cd ging tai ché méi khi cé thé, cé phai khéong? Cé 1&

Nhung liéu céc chién ludc dugc thiét ké nham thuyét phuc moi
nguoi tai ché cac mén dd tung qua su dung cé phan tac dung,
dan dén hanh vi st dung nhiéu tai nguyén hon thay vi it di?
Nhiing nha khoa hoc thuyet phuc nghi rang hiéu ung phan tac
dung nay cé thé xuit hién dudi nhitng diéu kién nhat dinh.
Hién tuong nay khong chi quan trong vdi chinh sach bao vé moi
trudng tai van phong cdéng ty ban ma con véi cic nd luc dnh
hudng rong 16n khac.

Su anh hudng hiém khi xuit hién trong méi trudng chin
khong, viée chi chd y vao mdt hanh vi cu thé duy nhiat cé thé
din dén nhitng hanh vi ngoai mong dgi, thAm chi phan tac
dung 1én két qua cudi cting. Hiy suy nghi vé tinh huéng nay
trong cudc sdng ddi thudng. Danh thém mudi phut trén may
chay bd vi mudn co thé thon tha hon cé thé sé khién ban tin
rang minh cé quyén thudng thic chiéc banh nuéng ngon lanh
kém ly ca phé vao budi sang. An moén rau trén lanh manh vao



budi trua cé thé cho ban quyén thudng thiic thém mén trang
miéng, hay it nhat 1a quyén di thang may thay vi di cau thang
bd khi trd vé ban lam viéc sau biia trua.

Nha khoa hoc hanh vi Jesse Catlin va Yitong Wang tu héi liéu
hiéu ng “cap phép” — nghia 13, thuc hién mdt hanh vi tich cuc
nay lam ban tit bd moét hanh vi tich cuc khéc - cé thé ciing xuat
hién khi ban khuyén khich moi ngudi hanh ddng theo cach cé
trach nhiém vdéi méi trudng hay khéng. Vi dy, trang bi cac thiét
bi tai ché sé& khuyén khich moi ngudi tai ché va x 1y chiéc khian
16ng cé trach nhiém hon. Tuy nhién, hanh d6ng nay cé thé
khién moi ngudi st dung nhiéu ngudn lyc hon so véi khi khéng
ton tai cac thiét bi tai ché?

Cac nha khoa hoc thiét ké hai nghién cttu dé kiém tra gia thuyét
nay. Trong nghién ctu dau tién, tinh nguyén vién dudc cho biét
ho sip danh gid mét thuong hiéu kéo mdi. Mot phan qua trinh
doi héi ho danh gia nhiing chiéc kéo tot ra sao khi cat cac hinh
khac nhau (vi dy, hinh tam giéc va hinh vuéng) tit mot xap 200
td gidy trang. Phan nta ngudi tham gia dung thi nhiing chiéc
kéo trong mét can phong khong c6 bat ky trang thiét bi tai ché
nao, chi c6 mot cai thung rac. Phin ntta con lai hoan thanh
nhiém vu trong mét cian phong vdéi cc trang thiét bi tai ché dit
canh mot chiéc thing rac théng thudng. Nhitng ngudi tham gia
khong nhin duge bat ky hudng dan cu thé nao vé kich thudc
ctia nhitng hinh tht hay s6 lugng td gidy ho nén s dung cho
nhiém vu. Thay vao d4, ho chi dudc yéu cau bd nhiing phan vun
vA0 cac trang bi sin cé. Sau ciing, ho hoan tit mdt bang héi “bao
vé mdi trudng” véi nhiing cau héi vé niém tin va thai d6 véi méi
truong.

Cac két qud khd bat ngd. Nhilng ngusi si dung thil cip kéo
trong moi trucng co cac trang bi tai ché st dung nhiéu hon ba
lan s0 gidy so véi nhém chi cé thung rac. Thu vi thay, s6 ludng
gidy dudc st dung cao hon bat chap két qua tich cuc trong



nghién cttu “bao vé méi trudng” clia nhitng ngudi tham gia, thé
hién trong bang cau héi sau thi nghiém.

Do d6, nghién cttu dau tién minh chiing rat rd hanh vi cap phép;
su ton tai clia cic trang thiét bi tai ché khién moi ngudi stt dung
nhiéu gidy hon chit khong phai it hon. M4t diém dé bi phin bac
trong nghién cttu nay 1a chiing dudc thuc hién trong bdi canh
phong thi nghiém, noi cac két qua cé thé khong phan anh ding
thé gidi thuc. Do @6 Catlin v Wang chuyén nghién cttu ra khoi
phong thi nghiém dai hoc va dat chiing vao... mét phong vé
sinh nam!

Trudc khi thay doéi dia diém, nhém nghién cttu thu thip so6
lugng khin gidy dudc st dung & phong vé sinh nam trong thdi
doan 15 ngay dé tinh toan trung binh s6 lugng khin gidy duogc
su dung. Sau khi hoan thanh, ho dat mét thung rac tai ché 16n
gan bodn rta kém dau hiéu théng bio ring cac phong vé sinh
dang tham gia vao mot chtIdng trinh tai ché khan gidy, va rang
bat ky chiéc khin gidy ndo di qua st dung & trong thiing rac sé
dugc tai ché. Trong 15 ngay tiép theo, nhiing nha nghién bat
dau tinh toan lugng khin gidy dudc st dung.

Nhat quan vdi nghién cltu trong phong thi ngh1em s0 lugng
khan g1ay trung binh tang nda td trén dau ngum Vol sy xuat
hién clia chiéc thing rac tai ché. Thoat dau, con sd nay dudng
nhu nhé va khéng phai 1a vin dé 16n. Tuy nhién, vdi thuc té
phong vé sinh nam dugc su dung hon mét trim 1an moéi ngay,
con sO g1a tang tuyét doi rat dang ké: c6 khoang 12.500 to khan
g1ay moi ndm cho mot phong vé sinh. Su xuat hién cfia trang
thiét bi tai ché dan dén viéc tiéu hao nhiéu ning lugng hon. Va
con s6 tiéu hao rat to 14n!

Vay thi chuyén gi dang xay ra? Mot ly do kha di 1a cdm gidc toi
16i. Nghia 13, néu moi ngudi cadm thay t6i 16i khi stt dung va
quing bd san pham, hanh ddng dudc cép mac “tai ché” gitp ho
gidm cam giac tdi 16i vi st dung qua tay. Cam gidc nay cho phép



ai d6 st dung nhiéu hon vi néu “1§” dung qua tay sé dudc han
ché bang cach tai ché.

Hay c6 1é, phu:dng an tai ché trd thanh ly do bao bién, ¢ 1€ nd
lam cho moi ngudi tu nha rang “Nay, néu co thé tai ché thi t6i
stt dung nhiéu hon mot chut cling chang sao.”

Bat chap hanh vi cdp phép xay ra theo cd ché nio, ching ta van
c6 thé nhin nhin 18 y nghia va hé qua ctia né. Khi mudn thuyét
phuc moi ngufﬁ chung tay bao vé mdi trudng, tao diéu kién hd
trg con ngudi hanh dong du quan trong nhung c6 thé 1a chua d
de gat hai muc tiéu mong muodn - ddc biét trong nhiing t1nh
hudéng ma ngudi stt dung ngudn luc chi phai chiu rat it phi ton
hay khéng phai chiu chut phi tén nao. Pay rd rang 13 trudng hdp
xuat hién trong nghién cttu gidy tai ché, né ciing cé thé ding
cho méi trudng vian phong, nhat 13 trong bdi canh ban phai
thuyét phuc dong nghiép.

Vi dy, hay hinh dung trong chéc 14t ban “may man” trd thanh
Quan Quén Xanh ctia van phong, va gld day phai thuyet phuc
déng nghiép sit dung it gidy hon, tai ché glay da qua st dung, va
thuc hién nhlmg viéc 1lam tiét kiém ning lugng nhu tat dén
trudc khi roi khéi toa nha. Py la mét thi thach khéng qua thu
vi. Hidy hinh dung xa hon. Toa nha di dudc trang bi nhiing
thing rac tai ché & cac vi tri chién lugc va st dung béng dén t6i
uu hiéu ning. Gi day, da biét raing nhiing trang thiét bi nay du
can thiét nhung cé thé tao ra hiéu ting cap phép, ci khién moi
ngudi st dung nhiéu niang lugng va ngudn luc hon, ching ta
hiéu ring minh can thuc hién thém mot sd budc nhd nita nham
gidm thiéu hiéu ing néi trén. Vay thi nhitng budc di d6 1a gi?

Budc dau tién 1a thém vao mdt bién bio 3 cac diém tai ché va
cong tic dén thong tin dén moi ngudi rang cho di hanh vi tai
ché c6 10i cho méi trudng nhung ngay tit dau s dung it nguén
luc hon thi van cé hiéu qui cao hon nhiéu. Cach 1am nay nhat
quan vdi mot nghién ctu gan day, cho thay di moi ngudi déu



nhan ra 1¢i ich ctia tai ché, tuy nhién chi phi tai ché it khi dugc
chuy.

Mot budc di tiém ning khac dudc thiét ké dua trén nguyén tic
cam két va nhat quan. Theo d6, ban nén nhan manh cam két va
18i htta bdo vé méi trudng ma moi ngudi di thuc hién. Tét hon
13 ban nén yéu cau moi ngudi dua ra cam két trude khi bat dau
chuong trinh. Hiy nhd lai nghién cttu trong khach san & chuong
9, trong dé khéach san yéu cau khach luu trit ky vao mot cam két
khi ding ky nhin phong. Hainh déng ky cam két khéng chi
khién ty 18 tai stt dung khin 16ng va vai lanh ting manh, né con
gia ting xu hudng tit dén va TV khi rdi khoéi phong. Pay 1a vi du
cho hiéu ing “tran nudc tich cyc.”

Nguyén tic dau tién ludn dudc van dung trong nhitng chuong
trinh thay d6i hanh vi 1a “lam cho viéc thay d6i trd nén dé dang
hon.” Du vy nhiing nghién cttu trén day lai dua ra 16i canh béo:
chi tao diéu kién cho moi ngudi thay ddi thoéi khong han da 41,
di né van quan trong. Ngudi gidi tao danh hudng nén cin nhic
hiéu tng cap phép va bé sung nhitng budc nhéd gitp loai bd
chiing, tit &6 tao ra nhitng thanh céng 16n hon trong chién lugc
cia minh.



Ch Udng 11

THAY POI LdN NHO NAO GIUP BAN GIA
TANG HIEU SUAT CUA NHAN VIEN?*

* Thoi gian chudn bi: nam phut

thit thach khé khin cho cip quan ly, bat ké ban cé ning

luc hay cé thAm nién dén dau. May thay, nhiéu quan Iy
s& hitu mét loat nhiing céng cu san dung cho nhiém vu nay. Vi
du, mdt trong nhiing cich pho bién 1am ting dong luc cia nhan
vién 14 trd nhiéu tién hon cho nhitng nhin vién ning suit cao.
Cac quan ly ciing cé thé thtc ddy tinh than chung ctia nhan vién
bang cdch mdi moi ngudi tham gia chuong trinh chia sé loi
nhuin. Hay ciing c6 thé dua ra nhiing chinh sich céng nhan
thanh tuu nhin vién xuit sic nhat bang cach trao cic phan
thudng dang gid nhu chiéc iPhone, ky nghi cudi tuan hay tham
chila bita trua vdéi CEO.

K huyén khich nhan vién gia ting ning suit cé thé 1a mot

Du hiéu qua, nhitng chién thuat nay déu cé nhitng mit han ché.
Vi du, cich khen thudng tai chinh cé xu hudng tao ra cac diém
tham chiéu méi cho tuong lai. Mot nhan vién nhan dugc khoan
thudng khich 1é khi hoan thanh nhiém vu sau d6 sé ky vong
nhiing khoan thudng tuong tu trong tuong lai, két qua 1a dong
luc ctia ngudi nay sé suy gidm néu qua khich 16 khéng con da
hap dan. Hanh ddéng thudng d6i khi 1am x6i mon déng luc nodi
tai cla ngudi nhan vién. Nhung cé 18 van dé nghiém trong nhat
nam & chuyén khen thudng kiéu nay gy ton chi phi dang ké.

Tuy nhién, nghién cttu ctia nganh khoa hoc hanh vi cho thay chi
can thém moét nguyén liéu duy nhat vao cong thuc thiuc day



ning suat 1a ngudi quan 1y di cé thé cai thién két qua ma khong
ton thém chut chi phi nao. Va diéu kién can & day chi 1a mét
thay d6i nhé dién ra trong ndm pht.

Ban ¢6 nhd Adam Grant, gido su Trudng Kinh doanh Wharton
tiing dudc chung t6i dé cip trong chuong 6? Ong tin rang mot
nhén vién théng thudng khong thé hién hét tiém ning vi thiéu
mdt nguyén liéu cin ban: Ho quén mat tam quan trong va y
nghia clia céng viéc. Néu dude nhic nhé vé tim quan trong clia
cong viéc, nhan vién sé lai tran day dong luc va ho sé 1am viéc
véindng suit cao hon.

Dé kiém tra y tudng ndy, 6ng thiét ké nghién cttu tai trung tam
dién thoai & mot trudng dai hoc nai cac téng dai vién dugc giao
nhiém vu lién hé véi cyu sinh vién va thuyét phuc ho déng gop
cho quy hoc bong clia trudng. Ban dau, Grant ngau nhién chia
tong dai vién thanh ba nhém. Nhém tht nhat dudc yéu cau doc
nhiing cdu chuyén do nhan vién khéc viét, md ta vé cac loi ich
c4 nhan trong céng viéc. Nhitng cdu chuyén nay thudng nhic
dén cac khoan khuyén khich tai chinh va cd hoi ning cao k¥
ning, kién thiic c4 nhan trong cdng viéc. Grant goi nhém nay 1a
nhém diéu kién “1di ich c4 nhan.”

M6t nhém nhén vién khic doc nhitng cdu chuyén dugc viét bdi
cac sinh vién hudng lgi tu hoat déng gay quy. Nhfing cd nhan
nay mo ta cac khoan hoc bong da glup ho nhIIng gi, trao cho ho
cd héi chinh phuc muc tiéu va giac mo ma néu khong cé né thi
ho sé khéng thé thanh céng duge nhu vay. Grant goi day la
nhém “tam quan trong ctia nhiém vu.”

Cudi cling 13 nhém d6i ching, tdng dai vién khong doc bat ky
ciu chuyén nao. Sau d6, Grant do ludng con s6 cam két va gia tri
déng goép clia tit cd nhan vién trong thdi doan mét tuan trudc
nghién ctu va mot thang sau nghién cuu.

Két qua nghién cttu rat dang kinh ngac.



Hiéu qui coéng viéc ctia nhém diéu kién “Igi ich cd nhan” va
nhém d6i chiing trudc va sau khi ¢ can thiép 1a giong nhau ti
géc d6 gia tri ddng gép dén so6 luong cam két déng gép. Trong
khi d6, nhém “tAm quan trong ctia nhiém vu” thu vé hon gap
d6i s6 lugng cam két méi tuan, ting trung binh tit 9 1én 23 cam
két. Nhitng ngudi nay cling huy déng nhiéu hon gap ddi so tién,
vdi con sd déng gbp trung binh theo tuan ting tit 1.288 d6-la
1én 3.130 d6-la.

Cach tiép can nay cd gi dic biét ma cé thé 1am ting dang ké hiéu
qua dnh hudng dén nhu viy? Nhitng phan tich sdu hon cho thay
su gia ting nay dén chii yéu tit thuc té 13 nhém nhén vién chin
nan trudc dé di dugc khuay dong khi nhén ra mdi quan hé gitta
ho véi nhiing cau chuyén dﬁy cam déng ma ho doc. Pudc tiép
nang IUGng bdi nhung két qua nay, ho thuc hién nhiéu hon sé
cudc goi moi gld néi chuyén véi nhiéu khach hang hon va theo
dé thu vé nhiéu khoan déng gép hon.

Hiéu biét nay mang dén bai hoc thttc tinh tic thdi bat ky ai dang
dam trach nhiém vu thic didy ngudi khac. Du lam viéc trong
mdt t6 chite tu nhan, khu vuce céng hay t6 chiic x4 hoi, cong viéc
nao ciing déu cé tAm quan trong va y nghia riéng. Thay d6i nhé
ma nhitng quan ly nén lam 13 ddm bao lam sao cho nhan vién
khong quén tam quan trong cfia céng viéc ma ho dudc giao.

Nhiing budc di d6 1a gi? Véi doanh nghiép khéng thudng xuyén
thu thap nhiing cau chuyén, nhan xét va bao cdo tu khach hang
trong dé md ta 1di ich tich ciic ma mdt nhan vién, san pham hay
dich vu mang lai cho ho, 16i khuyén 13 hiy bt dau lam viéc dé6
ngay bay gid. Nhitng doanh nghiép da thu thap nhiing cau
chuyén khach hang, cong khai ching trén nhiing bang tin va
bang thong bao 14 mdt cach don gidn cé thé tao ra hiéu ing thay
d6i 16n. Hay thay vi dé mic dé cho nhan vién v6 tinh doc dudc
mau chuyén, ban cé thé cht ddng dua cau chuyén dén ho. Theo
cling cach ma Adam Grant sap xép dé ngudi nhan vién doc cac
ciu chuyén vé hiéu tng tich cyc ma ho tao ra, ngudi trudng



nhém va gidm sat c6 thé bat dau mdi budi hop bang cach nhic
dén mot khach hang nao dé di dudc phuc vu tot. T nhiing hiéu
biét di thao luin trudc dé trong ndi dung lién quan dén chién
ludc cam két, 6 18 thay vi dé ngudi quan ly doc cic cau chuyén,
hiéu qua tham chi con cao hon néu nhitng thanh vién nhém
chon ra cau chuyén yéu thich va doc 16n chung trudc nhiing
dong nghiép.

Nha quan Iy kinh nghiém ciing cé thé mdi khach hang dén va ké
ciu chuyén ctia ho & nhan vién cé thé truc tiép ling nghe. Ngay
nay, nhd vao nhiing céng cu nhu Skype va FaceTime, khach
hang khéng can phai truc tiép dén vin phong coéng ty. Nhing
nhan vién ngdi § Ames, Iowa ciing c6 thé dé dang lang nghe
hiéu Ung tich cuc ma ho va sidn phiam cta ho tao ra cho cac
khaich hang & Nairobi, Kenya. Trong mdt phan nghién cttu sau
hon ctia minh, Adam Grant con goi y moét bude di khac nhiam
tao ra hiéu ng thuyét phuc cé tic dung vé cung tich cuc — dé 1a
khi cho nhitng tdng dai vién co hoi gip truc tiép cac sinh vién
nhan hoc bong va ling nghe ciu chuyén ctia ho, ngudi nhan
vién dudc tiép thém dong luc dé thanh cong.

Nhitng tng dung ctia thay d6i LON NHO nay cé thé ap dung véi
da dang d6i tugng va bdi canh. Vi dy, c6ng ty dugc pham cé thé
g1up cac dai dién ban hang tai két nodi véi tAm quan trong trong
coOng viéc bang cach mdi bénh nhin md td xem cudc song cua
ho thay d6i ra sao sau khi st dung thudc. Nhan vién x3 hoi va
ngudi gitp viéc nha sé cdm thay dudc trin trong hon néu cam
nhan ngay tit dau vé khac biét ma ho tao ra cho cudc séng ctia
moi ngudi.

Cudi cung, khi nhic lai cAu chuyén tit trdi nghiém & trung tim
dién thoai, Grant md ta mét dau hiéu ddng budn ma 6ng bat gip
tai ban 1am viéc clia mét nhin vién. P46 13 “Lam t6t cong viée &
ndi ndy cling giong nhu di tiéu ra quan trong bod vest sim mau.
Ban cdm gidc Am Am nhung khéng ai nhin ra.” Cé 1& d6 1a thay
d6i nhd nhit ma ngudi quan 1y cé thé thuc hién - chi can néi



“lam t6t 1am” vdi mét nhan vién cu thé 1a da cé thé tao ra mot
két qua khac biét 14n roi.



Chuong 12

NHUNG THAY pOI1 LON NHO NAO BAN
NEN TRANH DE RA QUYET PINH THANH
CONG?

nhém chuong trinh gi(‘j cao diém clia dai ABC, d& pha v3

ky luc khoan tién tra cho ban quyén phat song mot b
phim khi chi ra 3,3 triéu d6-la gianh quyén phat séng toan quoc
b6 phim The Poseldon Adventure (Chuyén phiéu luu ciia
Poseldon)

N am 1973, Barry Diller, khi d6 1a phé cht tich phu trach

Khoan tién kéch xi1 khién moi ngudi phai kinh ngac (né tuong
duong 15,3 triéu d6-la ngay nay), nhung tham chi dang ngac
nhién hon 13 ké ti rang gidy phut 6ng dit but ky vao gidy, Diller
d3 biét minh sé 16 it nhat 1 triéu d6-la trong thuong vu nay.

RO rang, day la cau chuyén thuong 1ucng Diéu gi c6 thé khién
mot quan ly day dan kinh nghlem véi nhiéu nim trong nganh
chi nhiéu hon nhiing gi nén, muén hay thim chi can? Va dau la
nhiing thay d6i nhé ban c6 thé thuc hién dé tranh mac phai
nhiing sai lam tudng tu trong qua trinh thuong thao?

Hiy tam thoi roi khéi nganh truyén hinh nhiing nim 1970 va
chuyén sang mdt bdi cdnh hoan toan khac - 16p hoc kinh doanh
hién dai ngay nay. Trong budi hoc dau tién ctia mén dam phan,
Max Bazerman, gido su Trudng Kinh doanh Harvard, tién hanh
mdt thi nghiém thu vi. Ong 13y tl vi ra mot t& 20 d6-1a va dau
gia né. Ai cling c6 thé tham gia budi dau giad néu tuin thh hai
nguyén tac: nhitng khodn dit gia phai dudc thuc hién véi budc



gid 1 d6-1a, ngudi vé nhi du phai tring tay ra vé nhung vin phai
chiu phat trd mét khoan tién tuong duong véi gia dit cudi cting
(va chién thang). Budi dau gia bat dau va nhanh chéng trd nén
s6i noi khi tat ca moi ngudi déu cd ging nam lay co hoi mua
dugce khoan tién mit véi gid ré. Bazerman ndi: “M6 hinh Itic nao
cling vay. Cac budi dau gid ludn bat dau nhanh chéng va day séi
ndi.” Nhung sau dé cé chuyén gi @6 tht vi da dién ra.

Khi nhiing khoan dit gia tién gan dén muc 14-16 dd-la, tat ca
déu nhin ra minh khéng phai 1a ngudi duy nhit mudén gianh
dugec mén hoi. Tt ca canh tay bat thinh linh rut lai va nhiéu
ngudi tham gia dit thau nhanh chéng bd cudc chdi, chi con hai
ngudi chio gia cao nhat & lai. Vao thdi diém dé, mot hién tugng
that sy tht vi xay ra. Hai ngudi dit gia cudi cting vo tinh bi mic
ket trong mot cudc chdi mdéi. Thay vi dit gia dé thing, ho gid
day dit gia dé khong thua.

Nhin tu ngoéi vao, ro réng nhiing ngudi dit thau can phai cit 16
trudc khi cubce choi di qua xa khéi tam tay. Nhung ho khong lam
vay Bazerman cho biét di thuc hién hon 200 budi dau gia kiéu
nay va ch1 mdt 1an duy nhat két thiic trude khi gid cuge cham
dén con s6 20 d6-la. Khong it 1an t& 20 d6-la dude ban vdi gid
hon 100 d6; tham chi, con s6 ky luc cé thé 13 204 d6-1a!

Chuyen gl dang d1en ra? Hba ra rang trong nhitng budi dau gia
clla Bazerman, hai yéu t6 thuyet phuc da cung nhau anh hudng
1én hanh vi cfia nhiing ngudi tham gia. Yéu t6 dau tién 1a hanh
vi cam két va nhat quan, nghia 13 khi mét ngudi dua ra mét cam
két nhd thi sau dé ho sé chiu nhitng 4p Iuc c4 nhin va lién cé
nhan dé hanh ddng sao cho nhit quan véi cam két dé. Rat dé
thay, véi chi phi tham du chi 1 d6-1a ban dau 1a mdt cam két nho
bé dén ndi phan 16n moi ngudi déu sin long “nhip cudc”. Vi vay
that dé hiéu khi cé qua nhiéu ngudi ddng y budc vao cudc choi.
Budc gid nhd ciing tiép thém khao khat hanh ddng nhat quan.
Cé vé nhu ho tu nht1 v4i badn than: “Cha, minh da dat gia 1 d6-1a,
mdt khodn tién nhd, do dé nang gia thém 1 d6-1a nita chic ciling



khong phai van dé.” Tat nhién, diéu nay 1am cho buéi dau gia
nhanh chéng thu htt thém nhiéu ngudi nhip cudc, @é réi sau
do ho nhan ra minh dang canh tranh cho mot tai nguyén khan
hiém (ma chi cé mét ngudi thing cudc). Khi @6, ap luc thuyét
phuc tht hai xuat hién: cdm gidc khao khat mudn thing bi thay
thé bdi nhu cau thuc té hon dé 1a tranh bi thua.

Va d6 thuc su 1a nhiing gi di xay ra vdi Diller ctia dai ABC. Khi
biét rang nhitng nha dai ddi thi cling quan tAm dén quyén phat
séng bo phim, di dau tu thoi gian va ngudn luc dé gianh chién
thang, chua ké danh tiéng ctia ban than, Diller chi c6 thé di theo
mot hudng. Nhing | khoan dat gla sau t1ep tuc leo thang, nhanh
chong vugt qua diém gia ma 6ng biét 1a chang khic niao ném
tién qua clia sd.

Cau chuyén ctia Diller 13 vi du cho mét cai bdy ma rat nhiéu nha
thudong thuyét da roi vao: cai béy “leo thang canh tranh.” Va
khéng chi cic cd nhin mdi vap phai chudng ngai nay. Cung
khoang thoi gian Diller dang thuong lugng mua ban quyen
cong ty Long Island Lighting 1én ké hoach khai truong nha may
nang lugng hat nhéan tri gid 70 triéu d6-la cia minh. Tuy nhién,
chi phi do6t nhién gia ting va bat chap nhiing bang ching cho
thay nha mdy thiéu tinh kha thi vé mit kinh té, phai mat thém
mot thip ky sau cdng ty nay mdi ngung du an — khi d9, chi phi
da d6ilén 6 ty do-la!

Nhan ra hanh vi leo thang cam két cé thé din dén nhiing két
qua té hai cling tiém ning thua 15 tién bac va ngudn luc, rat
nhiéu ngudi chon chién luge gidm thiéu anh hudng ctia hanh vi
nay. Mot chién luge thudng gip 14 sip xép dé ngudi quyét dinh
tham gia dam phan va ngudi thuc su dam phan 1la hai nguci
khac nhau. Vi du, mét cdng ty mudén mua mdt hé théng phan
mém may tinh mdi cé thé giao viéc chon lua hé thong cho ngudi
ra quyét dinh va mot ngudi khac sé chiu trach nhiém dam phén.
B&i bang cich phin chia cac vai trd ra quyét dinh va thuong



lugng, ban cé thé tranh dugc hién tudng leo thang cam két va
nhiing cai bay tai chinh theo sau ma mét ngudi de mac phai.

Vé mit ly thuyét, chién ludc nay nghe qua cé vé that tuyét voi,
tuy nhién van cé liic né that bai vi mét 1y do rat don gian ma it
ai dé y. Du chién luge ngudi ra quyét dinh/ngudi ddm phan loai
trit moéi quan hé vat ly gitia hai d6i tugng tham gia, né khéng
loai b6 quan hé tdm 1y. Thyc té nay goi din dén mot loat cau hoi
thu vi: Liéu chuyén vién c’[am phan co bi rang budc trong cam
két clla ngudi ra quyet dinh néu guia hai ngum nay c6 moi quan
hé hay khéng? Va néu diéu d6 xay ra, liéu két qua cé gidng véi
tinh huéng ma Barry Diller hay nhiing sinh vién clia Max
Bazerman da gip phai khéng?

Dé kiém tra y tufjng nay, nha khoa hoc xa héi Brian Gunia, Niro
Sivanathan va Adam Galinsky thiét k& mot chudi nghién cuu.
Trong mot thi nghlem nhiing d6i tugng tham gia ban dau doc
moét cau chuyen vé vi phé chu tich tai chinh quyet dinh dau tu 5
triéu d6-la vao nhanh khach hang tiéu dung ctia cong ty. Mau
chuyén ciing cho biét ring qua nim nim, nhanh kinh doanh
nay thu vé két qua té hon rat nhiéu so véi mot nhanh khic ma
ngudi nay khéng chon dau tu. Ngudi tham gia sau d6 sé hinh
dung rang ho dude bd nhiém vao vai trd phé chii tich va suy
nghi Iva chon noi mdéi dé€ dau tu 10 triéu d6-1a. Tuy nhién, trudc
khi ra quyét dinh, phan nta trong sd d6 dudc yéu cau danh ra
vai phut dé hinh dung cadm giac va suy nghi ctia vi phé chii tich
tién nhiém khi 6ng nay ra quyét dinh dau tu. Phan nfta con lai
danh gia khach quan, khéng suy nghi dén bat ky géc nhin nao
khac.

Két qua cho thay nhiing ngudi dude yéu cau hinh dung géc nhin
ctia vi phé cht tich tién nhiém khéng chi chiu danh hudng bdi
quyét dinh t6i trudc dé ma con cé xu hudng leo thang theo cam
két c{i. Pién hinh, s6 tién nhém ndy quyét dinh dau tu vao
nhanh kinh doanh tiéu dung cao hon 40% so véi nhém déi
chiing. C6 18 thui vi nhat 13 hién tugng nay xay ra bat chap viéc



nhiing ngudi tham gia dudc dé nghi mét khoan thudng 50 d6-la
tién mit néu quyét dinh cia ho dan dén két qua tai chinh tot
nhat.

Nhung chd chit d3. Thé gidi canh tranh dién ra nhanh chéng va
quyét liét ngély nay kho long cho phép chl'lng ta thdi gian can
nhic, chua néi dén chuyen diing dudi géc nhin ctia ai dé khac.
Cach bién g1a1 nay han sé lam cic nha quan Iy diu thau va
chuyén vién mua hang cho doanh nghiép, nhém thudng phai
dai dién t6 chiic ra quyét dinh va thuong thio, thd phao nhe
nhdm, bdi khi ning ho bi anh hudng qua muc vi mot mai lién
hé siu sic nao dé 1a rat hiém khi xay ra.

Song, nhiing nghién cttu sau hon lai cho thay suy nghi nay
khong dung. Trén thuc té, nhém nghién cttu di tim ra bang
cht’Ing cho thﬁy ring cac lién hé nhé tu(’mg chiing chang dang gi
—vidunhucé cung thang sinh nhit va nim tot nghiép - héa ra
hoan toan cé thé gin chit cic cd nhin vao nhiing cam két.

Vay thi tif thau hiéu nay, ban cé thé thuc hién thay d6i nhé nao
dé tranh roi vao céi biy chiu dnh hudng tit cam két clia ngudi
khac? Hay hinh dung, ban chiu trich nhiém quan ly mét nhém
chuyén gia ddm phan vi mua hang. Mot sd nghién cttu dé xuit
rang: xét trong bodi canh cd héi dugc chon 13 dan déu cho tat cj,
ban nén lya 1ay thanh vién cé it méi lién quan nhat véi nhan su
thudc phong ban ma ban dang can dam phan.

Ngudi quan ly cling nén chi1y dén y nghia cua nghlen cliu nay.
Vi du, di1 b6 nhiém mdt nhan vién xuit sic 1du nim trong b
phin ban hang 1én vi tri quan 1y 14 cich 1am thudng thiy, méi
quan hé gin bé gilta ngudi nay véi quan ly trude cé thé kéo dai
tudi tho cac quyét dinh va chién Iuge ma ban mong mudn loai
bd. Ngudc lai, néu mudn tiép tuc thuc hién nhiing cach tiép can
va chién luge clia ngudi quan 1y trude, viéc bd nhiém ngudi nay
han 14 lua chon chinh x4c.



Va tat nhién, khi phai thuong lugng hay ra nhiing quyét dinh ca
nhan, nim dudc nhiing anh hudng nhdé nhung day stc anh
hudng va thuyét phuc hoan toan cé thé gitp ban dao chiéu
hanh ddng cling nhu quyét dinh. Hanh d6ng khdp véi hiéu biét
nay cé thé 1a di dé ban khéng roi vao mdt chuyén phiéu luu
kiéu Poseidon va htiy hoai doanh nghiép ctia ban. Vi du, nghién
ctiu dudc thuc hién béi Jeffrey Pfeffer ctia Trudng Cao hoc Kinh
doanh Stanford chiing minh rang, néu dang tham gia gidm sat
mdt du 4n trong t6 chiic, ban nén bé nhiém mdt nhan su khac
vao vai tro dadnh gid hiéu qua du an. P4 1a bdi vi ban sé cé
khuynh hudng danh gid qua cao gia tri cia du dan - déi khi cao
qua muc. Hon nita, nhan su chiu trach nhiém danh gia cang cé
it quan hé vdi ban thi ddnh gia ctia ngudi nay cang khach quan.



Chuong 13

THAY DOI LON NHO DONG VAI TRO MAU
CHOT TRONG LAP KE HOACH THUYET
PHUC?

dang phai thuyét phuc ai d6. Nhung thudng thi chi

lam cho ngudi ta dong y véi dé nghl ctia minh thoi
van chua du nhat 13 giita thdi diém dong y vdi thuc hién hanh
déng ludn ton tai mot khoang thdi gian glan cach dang ké. €6
nhiing luc mot ngum dong nghlep di déng y gitp chung ta -
“Chac chin t6i sé trinh dé xuit clia anh trong budi hop tuin
sau”, “Tat nhién, t6i sé giti bdo cdo d6 qua cho anh,” hay “Dé dé
cho t6i. TOi sé gidi thiéu anh vdi pho chti tich mdi” va sau dé
khoéng thyc hién 16i hta. C6 thé moi ngudi khong hita léo (hay it
nhat ching ta ciing nén hy vong nhu vy), chi 14 cé qua nhiéu
tht khién ho phai ban tAm giita khoang thdi gian tit liic hita dén
Itc thuc hién. Vi vdy, cam két ban dau cé thé chim vao quén
lang.

(( D ong y” c6 18 13 tit tuyét vdi nhat trén ddi nay khi ban

May thay, khoa hoc thuyét phuc dé xuit mot chién luge nhd
thudng it dudc cht y nhung lai cé tic dung khuyén khich moi
ngudi ludén ghi nhd cam két ban dau ctia minh: Yéu cau lap mot
ké hoach cu thé vé dia diém, thoi gian va cach thuc hién 16i hita.
Gidi khoa hoc hanh vi goi nhitng ké hoach cu thé nay 1a cac du
dinh trién khai.

Vi du tiéu biéu cho thay nhitng thay d6i nhd khi 4p dung khai
niém du dinh trién khai c6 thé mang lai hiéu Ung 16n dén thé
nao nam trong chuoi nghién cttu ctia David Nickerson va Todd



Rogers. Hai nha nghién cttu mudn biét liéu viéc yéu cau cac clt
tri 1ap ké hoach di dén diém bé phiéu trong Ngay Bau cit c6 anh
hudng dén hanh vi thuc hién du dinh ban dau ctia ho hay
khong. Pé tra 18i cau hdi nay, ho tién hanh méot thi nghiém
trong d6 sap xép cho mot nhém ct tri dd tiéu chuin di bau téng
théng nim 2008 nhan dudc cudc dién thoai tai nha véi nhiéu
ndi dung goi dién khac nhau.

Pau tién 1a “No6i dung tiéu chuian” khuyén khich ctt tri di bau va
nhic ho nhd rang bau c 1a trach nhiém va nghia vu ctia cdng
dan. Loai thi hai, “N6i dung tu doan,” cd ban giong N6i dung
tiéu chuin nhung cé bé sung cau héi vé du dinh tham gia bd
phiéu. N6i dung tu dodn dudc xiy dung dua trén nghién citu
trudc dé cho thay yéu cau moi ngudi du doan liéu ho cé thuc
hién hanh vi dugc xa héi mong chd sé gia ting kha nang thuc
hién hanh ddng. Cach tiép cin nay tao ra mét cam két hanh
dong.

Tuy nhién, con cé thém loai thi ba - “N6i dung ké hoach bau
clt” - gidng Ban thao tu doan nhung thém ba ciu hdi khuyén
khich ct1 tri nén ngay tit bay gid 1ap mdt ké hoach tham gia bau
ctt. Nhiing ciu héi nay bao gom: “Khi nao ban sé di bé phiéu?”,
“Ban sé xuat phat tit ddu?” va “Trudc d6 ban lam gi?” Y tudng
chinh 3 d4y 13, bang cach tra 18i nhitng cau hdi cu thé nay, cic cl
tri c6 thé dé dang 1ap mot ké hoach cu thé bao gdm tat ca céng
viéc can lam trong Ngay Bau ct va thuc hién né sé dé dang hon.
Cudi cuing 1a nhém gill vai trd nhém ddi chiéu, nhém khong
dugc bat ky ai lién hé.

Nhin ra rang viéc hdi cac ctt tri ¢é di bau hay khéng sau ngay
bau cit sé cho ra cac dit liéu thiéu chinh xic, nhém nghién ctiu
thay vao d6 sé thu thép dit liéu danh tinh ctia nhiing ngudi 44 di
bau. Két qua cho thay rd rang rang nodi dung dién dam hiéu qua
nhat 1a N6i dung ké hoach bau cit. N6 giup s6 Iugng ctt tri tham
gia bd phiéu ting hon 4% so v4i nhém d6i chiing. Chua hét, noi



dung nay con c6 tic ddng manh 1én nhiing hé gia dinh chi ¢é
mot ¢t tri du tiéu chuan, tit d6 khién ty 1é tang 9,1%.

Di1 c6 thé 1y gidi theo cic chiéu hudng khac nhau, nhiéu kha
ning 13 cac ho gia dinh cé nhiéu c tri da tiéu chuin thudng
xuyén 1ap ké hoach bd phiéu hon so véi nhiing hd gia dinh chi
c6 mot cit tri vi ho cé nhiéu “viéc can 1am” hon trong lich trinh
ctia minh. Nghia 12 yéu cau 14p ké hoach sé cé 1gi hon véi ho gia
dinh chi cé mét cit tri so véi ho gia dinh ¢6 nhiéu ct tri.

Nghién ctu nay rd rang chiing minh rang cau tra 16i “dc“Sng y”
chi 13 khdi dau cht chua phai diém két thic cta qua trinh
thuyét phuc ai d6. Dé gia tang kha nang ai dé ngtidl bat tay vao
hién thuc hda cac du dinh cia ban than, ban can yéu cau ho lap
ké hoach thuc hién muc tiéu di hua.

Hanh ddng nay khong nhat thiét phai dudc thuc hién theo cach
vi m6 hay qua ddi hdi. Cac cau héi cé thé chi can nhic dén vai
chi tiét hay khia canh cu thé ctia nhiém vu. Vi du, vao cudi budi
tap, ngudi cht mot cau lac bd gidm can cé thé nhe nhang héi
tham hoc vién du dinh tham gia budi hoc tiép theo, thdi diém
ho rdi chd 1am va liéu ho di sap xép ngudi tréng 1i tré chua.
Ngudi d6 thim chi ¢ thé chia sé cac du dinh trién khai nay véi
nhiing thanh vién khéic dé khuéch tan hiéu qua ctia hanh dong.
Khi ké& hoach trién khai dude céng bo trude nhiéu ngudi (tuin
theo nguyén tic cam két vi nhit quan), cic thanh vién biét
thém thong tin vé nhau, cam két hanh ddng trong tuong lai sé
dugc gia cd manh mé - vi dy, hai thanh vién nhén ra réng ho
dang song gan nha nhau va cé thé cting dén tham gia budi hoc
tiép theo.

Trong mot bdi cAnh khac, ngudi nhan vién cé thé thuc hién hiéu
qua nhiém vu thuyét phuc ddng nghiép & nhiing phong ban
khac tham gia budi hop dinh ky hang tuan bang cach thay doi
d6i chiit cau héi thong thudng “Liéu ban cé thé tham gia budi



hop vao 4 gid chiéu thit Tu nay khéng?” bang “Ké hoach ctia ban
trudc budi hop 4 gid chiéu thi Tu la gi?”

Hiéu Uing dadng kinh ngac trén cling dugc minh ching qua moét
nghién cttu dudc thiét ké dé gitp moi ngudi trd lai lam viéc.
Nhin ra riang cdc Ung vién clia trung tdm hd trg viéc lam
thudng dudc hdi ho da tim viéc thé ndo hai tuan trudc d6, cau
héi nay dudc thay d6i dé diéu hudng suy nghi vao du dinh trién
khai trong tudng lai: “Pé tim dugc viéc, ban sé 1am gi trong hai
tuan tiép theo?” Nghién ctiu duge Déi Nghién ciru Hanh vi clia
chinh phu Anh Quoc thyc hién da cho chung ta mét vi du tuyét
voi vé thay d6i LON NHO. Trong thoi doan thu: nghlem ba
thang, nhitng Uing vién tim viéc dugc yéu cau xiy dung ké
hoach du dinh trién khai cé ty 1é viéc 1am cao hon 20% sau 13
tuan so véi nhiing ngudi duge héi theo cach théng thudng.

Chién luge thuyét phuc nay ciing dudc stt dung nham khuyén
khich hanh vi quan trong khdc: tiém nglta mién dich. Trong
nghién cttu ctia minh, nha khoa hoc hanh vi Katherine Milkman
va dong nghiép di moi nhan vién moét doanh nghiép di tiém
ngita cAm cim mién phi. Nhitng nhan vién d1 tiéu chuin tiém
ngtta nhan moét 14 thu nhac nhd ho dén tiém ngita § mot phong
kham trong cong ty, trén dé dé sian thoi gian va dia diém ctia
phong kham. Nghién cuu dugc phédn thanh hai tinh hudng
Trong tinh huong dau tién, 14 thu nhac nhd thudc giuc nhan vién
viét ra ngay ma ho du dinh tiém chéng cdm cim. Tinh huong
thu hai glong tinh huéng ban dau nhung trong do6 thém vao yéu
cau moi ngudi suy nghi vé du dinh trién khai ki lu0ng hon: 14
thu nhic nhé khéng chi héi ngay ma con héi thdi gian ngudi
nhin vién du dinh tiém cdm ciim. Nhiing nha nghién cttu phat
hién rang 14 thu yéu cau viét ra ngay di tiém gitp ting 1,5% ty
1é tiém ngtia so véi nhém ddi chiing. Nhung 14 thu yéu cau cac
théng tin cu thé hon - ca ngay va thdi gian - gia ting ty 16 tiém
ngualén 4,2%.



Du ty 16 gia ting trén c6 vé nhd bé, hiy cAn nhac khac biét to 16n
ma noé tao ra & mot coéng ty da qudc gia khong 16: Nhiing mili
tiém ngita khong chi gitp nhan vién rat ngin thoi gian bi cdm
ciim ma coén ngin ngla nguy co liy nhiém trong vin phong.
Piém dic biét thu vi & nghién cttu nay 13, khéng nhu cic nghién
cttu du dinh trién khai khac & trén, ngudi nhan vién dudc yéu
cau tuyén bo (hay trong trudng hop nay viét xuéng) du dinh
mot cach riéng tu chit khéng phai cong khai. Cac nghién trudc
dé cho chiing ta biét rang cam két nén dugc thuc hién céng khai,
diéu nay cho thay thim chi nhiing cam két dugc thuc hién mot
cach riéng tu cling cé thé cho hiéu qua hanh ddng tuong déi cao,
ti d6 minh ching tinh linh hoat ctia chién ludc thuyét phuc
nay.



Ch uang 14

THAY DOI LON NHO NAO KHOA CHAT
MOI NGUGI VAO Né LUC THUYET PHUC
CUA BAN?

cac phudng cach thuyet phuc, chién luge clia chung ta

van that bai. C6 thé ton tai hang ta 1y do vi sao mét chién
lugc gdy anh huang dugc van dung dung dan lai khong cho ra
nhting két qua nhu mong doi khi ban dang co gang thuyet phuc
moi nguoi lam céi nén lam chi khong pha1 cdi mudn lam. Du
ban dang c6 gang thuyét phuc ai @6 quyén gép cho mot quy tit
thién, #n uéng lanh manh hon, chuyén tit nha cung ting hién tai
sang cong ty ban, hay chi 1a chap nhan mot cich 1dm méi trong
vin phong, mot trong nhiing 1y do that bai phd bién that ra rat
don gian: Moi ngudi nhan ra ho nén thay ddi hanh vi, nhung lai
khong cAm thay mudn thay d6i ngay bay gid.

D 6i khi, dit chtng ta co géng hét stic va hiéu biét day da

Nghién cttu dudc thuc hién bdi nha tidm ly xd ho6i Dan Gilbert,
Yaacov Trope va Nira Liberman cho thay rang con ngudi cé cach
suy nghi vé nhitng su kién tuong lai gan va nhiing su kién tuong
lai xa kha khac nhau. Trong khi ho thudng suy nghi vé nhiing
su kién tuong lai gan mdt cach cu thé thi véi nhitng su kién
tuong lai xa lai thién vé kiéu tu duy tritu tuong hon. Vi dy, néu
phal kéu g01 dong nghiép tinh nguyén tham gia glup do nh11ng
ngudi vb gia cu 6 mét trung tdm bao trg xa héi vao cudi tuan,
cach ho suy nghi vé nhiém vu nay 1 khac nhau tiy theo d6 1a
cudi tuan t4i hay mot cudi tuan cach thoi diém hién tai tdm
thang. Néu yéu cau ho tham gia vao cudi tuan téi, cic dong
nghiép clia ban sé tip trung suy nghi vé nhitng phi ton khi



tham gia — vi du, ddnh mat cd hdi di mua sam, bd 16 mot trin
dau quan trong trén dai ESPN, hay khong thé nao ngi thém mot
chut.

Mit khéc, néu kéu goi dong nghiép tham gia vao mot cudi tuan
nao dé trong tudng lai tdm thang tdi, nhiéu kha ning ho nhin
nhan dé nghi ctia ban & mot cap d6 tong quat hon, bao gdbm
quan hé gitta 16i kéu goi nay vdi cac gid tri, tiéu chuin dao dtic
va y thic téng quat. Theo d6, nhitng ngudi suy nghi vé 15i kéu
goi tham gia tinh nguyén trong tuong lai xa thudng it khi ty hoi
ban than liéu ho cé mudn 1am diéu dé khéng ma sé tu hdi liéu
ho cé nén 1am hay khéng. Néu viéc tham gia phtt hdp gia tri ban
than, nhitng ngudi nay nhiéu kha ning sé dong y tham gia va
tuin thit cam két @o.

Nha khoa hoc hanh vi Todd Rogers va Max Bazerman goi day la
chién lude cam két “khda chit tuong lai,” va trién khai chién
ludc nay doi héi ban phai thuc hién mét thay d6i nhé nhung
quan trong. Thay vi yéu cau moi ngudi ddng y véi su thay doi
ngay 1ap tic, ban nén yéu cau ho ddng y véi mot thay doi sé dién
ra 8 mot diém nio d6 trong tuong lai — gia dinh tit nhién dé
phai 14 mot thay ddi 6 10i va nhat quan véi nhiing gia tri ca
nhan cia moi ngudi. P& minh chiing hiéu qua cfia chién ludc
nay, nhém nghién cttu thong bao vé dé xuat ting gia xang 20 xu
mdt gallon” nham gidm ty 18 tiéu thu xing. Phin nita nhiing
ngudi tham gia duge cho biét chinh sich nay sé dugc trién khai
trong tuong lai gan, phan nita con lai duge bao rang chinh sach
sé dugc trién khai trong vong bon nim tdéi. V4i thong tin chinh
sach trién khai trong ngan han, chi 26% s6 ngudi Gng ho,
nhung khi c6 khodng thdi gian bén nim chuin bi trudc khi
chinh thtc trién khai, rat nhiéu ngudi, hon 40%, sin sang Gng
hé chinh sach ting gia xing. Nhém nghién cttu tién hanh nhiéu
thi nghiém tuong tu khac trong linh vuc quyén gép tu thién va
ra cic quyét dinh y té cling duc rit ra cac két qua tuong tu.

7 M6i gallon tuong ting 3,78 lit. (BTV)



Nhitng nha kinh t& hoc hanh vi 1a ngudi di ching minh hiéu
qua cta ki thuit nay trong mot linh vuc quan trong khac: tiét
kiém cho tuong lai. Trong moét vi du gon gang nhat cho hiéu qua
ctia chién ludc nay, ddng tac gia cudn sach Ca hich cfia minh,
Richard Thaler cho biét 6ng va dong nghiép Shlomo Benartzi da
c6 nghién cttu chiing minh rang ho c6 thé 1am ting manh mé ty
1é tham gia ké hoach 401(k). St dung c4i ma ho goi 1 chuong
trinh “Tiét kiém nhiéu hon cho ngiy mai,” thay vi mdi moi
ngudi dang ky tham gia chuong trinh ngay 1ap tic, nhiing nha
nghién cttu kéu goi cam két déng gép mdt phan khoan ting
luong tuong lai vao ké hoach. Chuong trinh du1 dat dugce thanh
coéng vi nhiéu ly do, moét trong nhitng 1y do quan trong 1a né
thuc sy thay d6i suy nghi ctia ngudi tham gia tit cach tu duy cu
thé (“T6i nhan it Iuong hon mbi thang”) sang tu duy tritu tuong
vé nhiing gia tri va muc tiéu 16n hon vé 1au vé dai (“T6i nén 1am
diéu nay vi né quan trong va phuc vu cho tuong lai gia dinh
t6i”).

Két qua clla nghién cttu nay dé xuit mot hudng tiép cin trong
viéc thuyét phuc ngudi khac. P6 1a néu giap phin khang khi dua
ra dé xuat thay d6i hanh vi ngay ldc nay, ban sé thanh céng hon
khi yéu cau déi tugng muc tiéu cam két thay doi trong mdt thdi
diém nhat dinh & tuong lai. Vi du ban 13 ngudi quan ly dugc giao
nhiém vu thuyet phuc nhin vién st dung mét hé thong hay quy
trinh mdi c6 1di cho td chitc. Hay hinh dung xa hon rang, vi cac
chuong trinh thuyét phuc thay ddi trudc dé chua thanh cong
nhu mong ddi, nhiéu kha ning ban sé gip khé khin khi trién
khai k& hoach nay. Thay d6i nhd can 1am dau tién 1a yéu cau
nhan vién dong y thay ddi trong thoi gian ba thang. Cach lam
nay nhiéu kha ning thu vé ty 1é dong thuin ban dau va ty 16
cam két tuong lai cao hon so véi yéu cau moi ngudi chap nhin
thay d6i ngay 14p tuc.

Chién luge khda chit tuong lai nay ciing c6 thé ap dung cho mot
vung tiém nang khéc, d6 1a mang ban céc dich vu pho théong
nhu Internet bang thong réng, truyén hinh cap va dich vu dién



thoai di d6ng. P& nhan nhiing hop ddng hap dan nhit, nha cung
cap thudng yéu cau khach hang cam két ky mot hdp ddng co
dinh dai han, vi du 18 hay 24 thang. M6t s6 khach hang sé ti
choi ky loai hop dong nay khi cAn nhac cac phi ton hién tai phat
sinh ti hop dong. Tuy nhién, néu cam két hgp déng chi c6 hiéu
luc sau ba thang ké tit ngay ky, ty 16 phan d6i nhin chung sé
gidm. Nha cung cap cé loi khi giit chan khach hang thém ba
thang. Tat cA moi ngudi déu cé 1di. Khach hang cé ba thang dau
suy nghi réi mdéi quyét dinh xem cé hai long véi dich vu hay
khong.

Tat nhién, ly tudng nhat 1a khéng phai chd dgi. Nhung nhu
ching t6i thinh thoang néi vdi cac bién tap vién ctia minh: tha
tré con hon khong.



Chuong 15

BAN NO BAN THAN THAY POI LGN NHO
NAO?

phuc kéu goi trach nhiém va nghia vu dao diic véi moi

ngudi. Nhitng mau quang cdo néi ring ching ta cé
trach nhiém mua b3o hiém cho gia dinh. Gidi chinh tri gia
khuyén ngudi didn nén st dung nhiing mit hang ndi dia. Cac
chuyen gia moi trudng ndi rang chuing ta can phai bao ton tai
nguyen thién nhién cho thé hé tuong lai. Va lu0ng tdm ban than
noi rang mdi ngudi can cé trach nhiém chim séc bd me minh
khi ho vé gia, sau nhiing gi bd me di 1am cho chiing ta. Rd rang
ching ta mang trén minh rat nhiéu mén nd véi rat nhiéu ngudi
trong cudc song, nhung ai 14 ch nd 16n nhit ctia ban than
chiung ta?

M 6i ngay chung ta bat gip nhitng théng diép thuyét

Ban thin tuong lai ctia ban thi sao?

Nha nghién cttu Christopher Bryan va Hal Hershfield dua ra gia
thuyét con ngudi ludn bi thuyét phuc thuc hién ciac hanh vi ¢
16i cho ban than minh trong tuong lai xa (thdm chi néu cac
hanh vi nay hao tén chi phi ngan han) khi suy nghi vé trach
nhiém dao dtc vdi phién ban cd nhan tuong lai cia chinh ho.

Vi phan 16n moi ngudi déu lo sd khong thé ddm bao tuong lai tai
chinh ctia bdn thin, Bryan va Hershfield lua chon nghién ctu
hanh vi tiét kiém huu tri. DE kiém tra y tudng nay, ho da nghién
cttu trén nhém d6i tugng khodng gan 200 nhin vién ctia mot
trudng dai hoc, nhitng ngudi chua tiét kiém & cho ké hoach
nghi huu ctia chinh ban than minh.



Tat ca nhiing thanh vién diang ky tham gia nghién cttu déu dugc
nhan mot thong diép nhic nhd tAm quan trong ctia hanh ddng
tiét kiém huu tri va dé nghi ho nén gia tiang ty 16 tiét kiém. Tuy
nhién, phan cudi thong diép vdi tiing nhém 1a khac nhau.

Vi dy, trong nhém ddi chiing “Idi ich c4 nhan tiéu chuin,” cac
thanh vién nhin dudc thong diép: “Ching t6i mudn ban cin
nhic nhitng 1gi ich 1au dai va bat dau tiét kiém nhiéu hon ti
hém nay. Cudc séng tuong lai cia ban dang gip rti ro. Lua chon
hién tai sé& quyét dinh s6 tién ban cé dugc khi nghi huu.”

Trong nhém ddi chiing “trdch nhiém véi chinh ban trong tuong
lai,” cic thanh vién nhan dudc thong diép: “Chting t6i mudn ban
hanh ddng cé trach nhiém vdi chinh ban than khi nghi huu va
bat dau tiét kiém ngay hém nay. ‘Ban than ban trong tuong lai’
tréng cay vao ban & hién tai. Lua chon hdm nay cfia ban sé quyét
dinh su ddm bao vé tai chinh cho ban than ban trong tuong lai.”

Hai tuan sau, nhém nghién cttu yéu cau vian phong phtc lgi ctia
trudng bao cdo cac thay d6i trong ty 1é tiét kiém huu tri clia
nhiing ngudi tham gia sau khi ho dd xem théng diép. Nhiing
ngudi nhin dugc théng diép “trach nhiém vdi ban thin trong
tudng lai” cé ty 18 tiét kiém ting hon 0,85% so véi nhiing ngudi
nhan dudc théng diép “loi ich c4 nhan tiéu chuan.” Thoat nhin,
thay d6i nay dudng nhu nhd bé, nhung hiy cin nhic hiéu tng
tong thé khi mot ngudi dan éng 30 tudi véi thu nhép trung binh
45.485 d6-la ting ty 1é déng gop ti 5% 1én 5,85%. Gia st I‘lglIO'l
nay khoéng dudc ting luong trong sudt quang doi di 1am caa
minh (mot udc tinh cuc ky an toan), vao tudi nghi huu 65, ty 16
phan trim nhd d6 sé bién thanh s6 tién phu trdi 68.797 d6-la.
Nhin theo cach khéc, ngudi dan 6ng nay cé thé nghi huu sém
mo&t nim rudi chi bang cach hanh déng theo théng diép “ban ng
ban than”!

Nghién citu nay di xac thuc tinh hiéu qua tuyét vGi cia hanh
dong tuyén bo trach nhiém dao dic v4i phién ban tuong lai ctia



ban thin. Tuy nhién, can phai luu y ring théng diép “trach
nhiém véi ban than trong tudng lai” khong thé 4p dung cho tit
cd moi ngudi. Trén thuc té, phan Ung sé khic nhau tly theo
cach con ngudi cAm nhin vé minh trong tuong lai. CAc nha
nghién cttu phat hién ra nhiing ngudi cam thay it 1lién hé vdi
ban thé tuong lai cé phan tng gidng nhau khi tiép xtc véi hai
théng diép. Liéu cé phai khi khuyén khich moi ngudi xay dung
nhiing ké hoach tai chinh tuong lai, ban can nhin dién nhiing
ngudi lién hé gan gilii v4i ban than sau nay va xiy dung thong
diép tudng Uing? Khong phai vay. Du chién ludc nay khong hiéu
qua vdi tat cd moi ngudi, théng diép “trach nhiém véi ban than
trong tuong lai” khong cho ra két qua té hon thong diép “Idi ich
tiéu chuin tuong lai” & nhitng ngudi khéng cam thay cé lién hé
gan giii vdi con ngudi ho sé trd thanh. Piéu nay cé nghia, chién
ludc trude 14 mot chién Iuge tdng quan tot hon.

Vay déy, yéu cau mot ngudi suy xét trach nhiém déi véi ban
than ho trong tuong lai 1a mét “chiéu thuc” rat nhd bé song lai
céthétaora thay d6i lon & s6 tién tiét kiém huu tri, do vay cach
tiép cin nay héan sé hitu ich vdi cac c6 van tai chinh, glam doc
nhin su va nha lam luit. Nhung liéu c6 cach nao hiéu qua hon
khi hudng su chd y cia moi ngudi vao viéc nhin thic vai tro va
trach nhiém ca nhain déi véi thinh vugng tai chinh trong tuong
lai ctia méi ngudi? Cé mot cach, dé 1a cho moi ngudi thay mot
bttc tranh vé ban than minh nhiéu nim sau.

Trong cac nghién cttu do Hal Hershfield va sdu déong su thuc
hién, vai tuan trude nghién cttu, d6i tugng tham gia tai nhiing
tdm hinh ctia chinh ho 1én. Nghién cttu bat dau, ho dudc yéu cau
chon mtic déng gdép vao quy tiét kiém huu tri bang cach dich
chuyén moét thanh cudn trén man hinh dé thay doi ty 1é déng
goép. Phan ntta sd ngudi tham gia bat dau vdi man hinh cé sin
tdm hinh “hién tai” trudc dé di tai 1én. Phan nita con lai nhin
thdy moét tAm anh chan dung moé ta ban than ho “di gia di” &
thdi diém 70 tudi. Thay d6i nhd nay tao ra mot khac biét rat 16n.
Nhirng thanh vién tham gia trong nhém “ban than trong tuong



lai” déng gbp trung binh 6,2% thu nhip vao ké hoach tiét kiém
so v8i con sb trung binh 4,4 cia nhédm “ban thin d hién tai.” Vay
nghia 13 tiét kiém nhiéu hon 40% khi nhin thay ban thin minh
trong tuong lai théng qua mot tAm hinh dudc x 1y tudi.

Chung ta déu thay rd y nghia cfia cich thuyét phuc nay. Khi phai
thay d6i hanh vi cia mét ngudi khong thé hinh dung dudgc 1di
ich cfia thay ddi trong tuong lai gan, ching ta khong nhiing chi
ra trach nhiém ma ngudi nay nén cé véi ban than minh trong
tudng lai ma con nén cho ho thay minh sau nay. Vi du, mét bac
si muoén thuyét phuc bénh nhan bé hut thudc cé thé trinh chiéu
mot tAm anh di qua x{ ly tudi dnh bing mot Ung dung mién
phi dé nhan manh hiéu Uing 130 héa nhanh chéng ma thudc 14
gay ra cho cd thé ho.

NhLIng néu viéc trinh chiéu tdm anh tucng lai co phan phuc tap
vdi ban, vi du trong trtIdng hop dang co gang thuyét phuc rat
nhiéu ngtidl nghién cttu bd sung cua Daniel Bartels va Oleg
Urminsky sé cho chtng ta biét mot cach tiép can dé dang hon
rat nhiéu. P4 1a chiing ta cé thé cling c6 tinh gan két giita ban
than hién tai véi ban than tuong lai bang cich nhac moi ngudi
nhd riang ngay cd khi mot vai khia canh khac nhau ctia cudc
song sé thay d6i qua thoi gian, nhan dién c6t 16i ctia mbi nguoi
(ban chat ctia ngudi d6) sé khong doi.

Két qua 13, thay vi chi st dung nhiing chién lugc t6i 16i hoic cac
chuong trinh khuyén khich phtc tap dé gidm cac hanh vi in
udng qué da hay tiéu dung qua tay, hanh d6ng nhic moi ngudi
nhd dén quan hé gan két vdi ban than tuong lai cé thé gitip ho
khang cy lai nhitng cdm db va dua ra cic quyét dinh cé tam
nhin xa hon.

Ban cé thé nghi ring nhiing thay ddi chién thuat dudc khuyén
nghi trong chuong nay dudng nhu c¢6 pham vi hiéu qua qua hep.
Nhung, 8 muic d6 toi thiéu, ban mac ng ban thé tuong lai cia



chinh ban vay nén hiy thit 4p dung nhiing chién thuit mdéi va
xem chiing cé hiéu qua v8i minh khéng nhé!



Chuong 16

THAY DOI LGN NHO NAO ¢6 THE’ TAI
KET NOI CON NGUOI VOI MyC BicH cvA
BAN THAN?

idm 1919, Walt Disney mat céng viéc hoa si vé truyén
N tranh chinh tri & t& bdo Kansas City Star béi theo bién

tdp vién td bdo thi: “Cdu nay khong da sang tao.”
Nim 2012, nhitng déng gép dai ldu va xuat sic ctia nha sinh vat
hoc ngudi Anh Sir John Gurdon cho nganh sinh ly hoc va y hoc
dudc cong nhan bang gidi Nobel dit hiéu trudng Trudng Eton
khi xua tiing danh gia rang: “Téi biét Gurdon mudn trd thanh
mot nha khoa hoc; nhung dua trén thanh tich hién tai cta ciu
nay, suy nghi dé that nuc cugi.”

Va theo nhiing ciu chuyén ké ngoal 1é o Hollywood mot giam
doc phong thu & RKO Pictures trd nén noi t1eng vi tIIng gach tén
Fred Astaire liing danh trong mdt buéi dién thit va néi: “Anh
nay khong dién dudc cling chang hat dudc, héi dau va chi biét
nhay déi chat.”

May man thay, loat that bai ngay d6 khéng thé ngin can nhiing
danh nhén trén dat dudc muc dich ma ho da dat ra cho ban
than. Tat ca déu git hai dudc nhitng thanh tyu tuyét voi. Nhung
d6i khi con ngudi bi phan tan va di chéch hudng ké hoach da
vach sian - khong phai nhitng muc dich to 16n kiéu “mét 1an
trong d&i ngudi” hay day khat vong va 1y tuéng ma nhitng ngudi
dat gidi Nobel tuong lai cing nhitng biéu tuong Hollywood
hang md udc, ma 1 nhiing diéu nhé nhit nhung van cuc ky



quan trong trong doi song hang ngay, nhu dé danh thém chut it
tién, glam can nang, tra hét thé tin dung va dat dude muc tiéu
doanh s6 thang nay.

Moi ngudi thudng can phai tai gin két véi muc dich ho di dit ra
trudc d6 cho ban than. Tuong tu, nhiing quan ly, trudng nhoém,
gido vién va thim chi 13 phu huynh d6i khi vin can phai 1am
cho nhan vién, sinh vién va bon tré tai k&t ndi va gan két véi cac
muc tiéu dinh trudc. Thong thu’dng, khi ddt ra nhitng muc tiéu
méi cho ban than hay cho ngudi khac, chung ta thucng co gang
cu thé héa nhiing g1 can dat. Vi dy, moi tuan gidm mot ky, moi
gid chay dudc mudi ciy sd, hay déng gép 100 d6-la méi thang
vao quy nghi duéng cia ndm sau. Nhung cdch hoach dinh
thudng gip dé cé thuc su hiéu qua trong viéc thuyét phuc ban
thin hay nhiing ngudi khac tai gin két véi mot muc tiéu hay
khong?

Gido su tiép thi Maura Scott va Stephen Nowlis cho rang tham
chi xay dung mdt muc tiéu cu thé duy nhat hgp 1y theo suy nghi
théng thudng, cach 1am nay khéng ding khi phai tai gan két ai
dé véi cdc muc tiéu trong qua khit. Thay vao d6, ho tin rang moi
ngudi sé gan két khiang khit hon véi cdc muc tiéu qua khit néu -
thay vi xay dung mdt muc tiéu cu thé va duy nhat (vi du gidm 3
pound?® trong mdt tuan) - ho dit ra mdt muc tiéu dao ddng
trong pham vi nhat dinh, vdi trung binh cdng bang véi muc tiéu
duy nhat (vi du gidm 2-4 pound mdt tuan).

8 Do tinh chat gdi y phudng phép thay déi lién quan dén so liéu
nén 3§ chuong nay, Alpha Books xin gi{i nguyén s6 va don vi do
khoi luogng ma khéng quy d6i thanh hé don vi Viét Nam. Chi xin
dugc chu thich nhu sau: 1 pound ~ 0,5 kg; 2 pound ~ 1 kg; 3
pound ~ 1,5 kg; va 4 pound ~ 2 kg. (BTV)

D€ x4c minh lai cic y tudng nay, hai nha nghién cttu ctia ching
ta xdy dung nghién cttu dién ra tai mét cau lac bd gidm can. Tat
ca thanh vién dong y tham gia vao mdt chuong trinh tip luyén



mudi tuan. Trudc hét, ho can dit ra cdc muc tiéu gidm cin va
sau d6 dugc phan vao mot trong hai nhém - nhém muc tiéu duy
nhAit hoic nhém muc tiéu dao dong. Vi dy, nhitng thanh vién
mudn gidm 2 pound trong tuan dau tién sé dudc giao nhiém vu
gidm “2 pound tuan nay” néu 3 trong nhém muc tiéu duy nhait,
hoic gidm “1-3 pound tuan nay” néu & nhém muc tiéu dao
dong.

Mbi dau tuan, ngudi tham gia nghién cttu sé can trong lugng,
dit muc tiéu gidm can cho tuan tiép theo va sau d6 hoc vé 16i
song lanh manh. Vao cuéi liéu trinh, nhém nghién cttu do ludng
s6 cin ning thuc gidm va muc d6 sin long tai ding ky mot
chuong trinh mudi tuan tiép theo. DU s6 cin ning thuc gidm
ctia ca hai nhém khéng khéac biét nhau 1a bao (trong ba tuan dau
tién, nhiing ngudi trong nhém muc tiéu pham vi dao dong gidm
2,67 pound so véi 2,2 pound ctia nhém muc tiéu duy nhat), muc
tiéu pham vi dao dong lai tao ra dugc mét hiéu Ung 16n trong
viéc thuyét phuc nhiing ngudi gidm can tai gan két va diang ky
tiép. Chi 50% nhiing ngudi trong nhém muc tiéu duy nhat tai
ding ky tham gia chudng trinh gidm cin nhung cé dén gan
80% ngudi dugc phan vao nhém con lai di quyét dinh tra 25 d6-
la dé tiép tuc trai nghiém.

Cac quan ly ciu lac bd gidm can va stic khde nén luu 3'7 diém nay.
Du trong mudi tuan di qua sd cin ning thuc gidm & hai nhém
tLIdng dong nhau, nhung ket qua thuc glam trong dai han mdi
la yeu to quyet dinh. Vi tai gan két con ngtIdl vGi muc tiéu theo
thoi gian méila nguyén liéu chinh tao ra bén bilau dai, va day 1a
moét thay d8i LON NHO khdac. Nhung vi sao?

Nghién cttu trudc d6 di cho thay cé hai yéu t6 tic dong 16n dén
qua trinh theo duéi muc tiéu clia con ngudi: thach thiic va phai
c6 thé dat duge. Muc tiéu nén da thach thic dé khoi dudc cdm
gidc git hai thanh qud, nhung cling phai & mic 40 “véi tdi
dugc”. Cac muc tiéu duy nhat doi hdi ching ta phai chon ra mét
con sb tudng ddi dé dat, hoi hoi thach thiic, hay thda hiép dau



do gitta hai thai cuc. Trong khi d6, cac muc tiéu pham vi dao
déng vin dung ca hai yéu td nay. Vé ban chz?{t, chiing lam moi
nguoi tai gan két vdéi muc tiéu théng qua cam giac tu hao vi
thanh tuu minh cé thé dat dugc, tuC la gay dong luc vi muc tiéu
c6 tinh thach thiic ma van & trong tam véi.

RO rang thanh céng ciia Walt Disney, Fred Astaire va Sir John
Gurdon sau nhitng that bai ban dau khéng chi dén tit nhiing
hanh déng nhé bé nhu thay d6i cach dit muc tiéu cho ban than.
DéE gianh giai Nobel hay trd thanh biéu tuong Hollywood doi héi
nhitng hy sinh 14n lao, nd luc chim chi lam viéc va hoc hanh
cting nhiéu nim thuc hanh tin tuy dé nudi dudng va phat trién
tai ning. T4t cd nhiing diéu nay déu 14 nhiing c6ng viéc rit TO
LON.

Nhung nhu ban sé tiép tuc thay xuyén sudt cudn sach nay, cic
thay do6i nhd bé cling quan trong khéng kém.

Mbt thay d6i NHO trong cich x4y dung muc tiéu cé thé tao ra
cac thay d6i TO LON trong hiéu qua gian két. Gido vién mong
muon tai két ndi hoc sinh diém kém moén danh van cé thé xay
dung muc tiéu pham vi dao déng khoang 7-9 tit ding trén téng
s6 10 ti cho bai kiém tra thay vi nhim ding diém 8. M6t gidm
sat trung tdm dién thoai mudn khuyén khich va duy tri ty 16
cudc goi cao cé thé thi nghiém muc tiéu duy nhat trén ca (vi du
goi x khach hang mét ngay) va muc tiéu pham vi dao d0Ong trén
mot ca khac (vi du, goi tu y dén z cudc g01 mot ngay), sau do do
ludng nhitng khac biét ma thay d6i nhd nay mang lai. Cac cong
ty quan Iy ng va tiét kiém tai chinh cé thé phat hién ring nhiing
ké hoach hoan tién (va tiét kiém) sé dudc duy tri ldu hon néu ho
chap thuin muc tiéu hoan tién pham vi dao ddng - vi du, yéu
cau khach hang hoan tra (tiét kiém) 28-32 d6 moét thang chi
khong phai 30 d6 mét thang.

Thay ddi nhd trong cach tai két néi con ngudi véi muc tiéu cé
thé cling rat hitu ich véi gidi lam luit. Theo khuyén nghi caa T



chiic Y té Thé gidi (WHO), nhiéu qudc gia bao gobm Hoa Ky, Anh
Quoéc va bic di t6 chiic nhitng chuong trinh “5 phan mot ngay”
nham khuyén khich ngudi din tiéu thu nim phan trai cay va
rau ctt mdi ngay. Rat nhiéu chuong trinh cé muc tiéu tuong tu
chi thanh c6ng & muc trung binh vi nhiéu 1y do. Piéu chinh
chut it trong budc thuc hién & chuong trinh nay (d6i thanh 4-6
phan mdét ngay) cé thé tao ra hiéu Uing tai gan két 1én nhiing
ngudi trudc dé da bd cudc.



Chuong 17

NHUNG THAY 961 LGN NHO NAO KHI]°:‘:N
LUA CHQN MAC DINH TRG NEN HIEU
QUA HON?

thé gidi tran ngap thong tin nay 1a nhitng diéu ma chiing

ta da khong thuc su chon. Nhitng nha 1am luit, ké hoach
tiét kiém 401(k), va dai Iy xe déu thay dudc stic hit diy manh
mé cta lua chon “mic dinh” va s dung né dé thay ddi hanh vi
ctia chuing ta.

C 6 thé ban khéng nhan ra rang rat nhiéu lua chon trong

Vi du, s6 nhan vién diang ky ké hoach 401(k) cé thé cao hon gip
rudi néu doanh nghiép thiét 14p dang ky mdc dinh thay vi cho
nhan vién cht déng lua chon. G nhitng qudc gia noi hanh déng
hién ting ndi tang 12 mic dinh tri khi cht dong ti choi, ty 1é
san long hién ting cao hon gap bdn 1an so véi thong thudng. Cac
chuyén gia Internet marketing cling dang khai thac manh mé
va da dang cac lua chon mic dinh nay bang cach cht ddng thiét
ké va glti cho ban nhiing email va théng diép tiép thi trit khi ban
chii ddng tit choi nhan.

Cac thlet ké mic dinh thudng c6 khuynh hudng glup con nguoi
giai quyet thay vi chong lai. Stic i va su tri tré von la thién tinh
tu nhién & con ngudi, vi vay chiing cé thé trd thanh cong cu hitu
ich va hiéu qua cho ban khi phai tim cach gy &nh huéng 1én cac
quyét dinh va hanh vi clia moi ngudi. Vi sao phai kéu goi moi
ngudi thay d6i trong khi chi can mot diéu chinh nhd trong thiét
ké mic dinh 13 di cé thé khién ho thay ddi ngay ma khong dén



mot cai nhiu may? Bat chap stc hat va sy hién dién pho bién,
cac lua chon mac dinh ciling c6 diém yéu.

Tinh thu d6ng 12 mot trong s6 d6. Nhu di thao luin & cac
chuong trudc, diém yéu nay cé thé 1am phat sinh van dé khi ban
thuyét phuc moi ngudi phai gitt dting cam két trong tuong lai.
Stt dung thiét k& mic dinh con nay sinh mdét van dé khac. Thuc
té 13, noi ly tudng dé st dung thiét ké mic dinh 13 & nhiing tinh
huéng cé sin duy nhat mét phudng an hanh déng tot nhat, do
vay khi chiing ta mudn moi ngudi caAn nhac nhiéu lya chon hon
trudc khi ra quyét dinh hay diéu chinh cac lya chon theo nhu
cau c4 nhin, thiét ké mic dinh khéng cé hiéu qua.

Vay thi c¢6 nén ti bd cac lua chon mic dinh va thay vao d6 su
dung cac chién lugc khic hiéu qui hon? Chac chian khéng. May
thay, nganh khoa hoc hanh vi cé thé ggi y cho ban mét so thay
do6i nhé gitp gia ting hiéu qua ciia chién lude lua chon mic
dinh ma khéng can tén thém thoi gian va nguén Iuc nao.

Trong mot chudi nghién citu, nha nghién ctu Punam Keller va
déng nghiép @i chiing minh rang chién lugc lua chon mic dinh
c6 thé dudc gia co bang mdt cach tiép can hai budc cé tén goi l1a
“Lua chon tich cuc dudc cling ¢d.”

Cach tiép can Lua chon tich cuc dudc cling ¢d trén bat dau bang
mdt thay d6i nhé trong thiét k& mic dinh dé thay vi phai chap
nhan hay tit chéi mét phuong 4n nao @6 thi moi ngudi dudc yéu
cau chi chon mot trong hai. Trong moét thi nghiém, Keller va
déng nghiép phan chia nhan vién ctia mét co s gido duc thanh
hai nhém. Nhumg ngtIdl tham gia cfia ci hai nhém déu cé co hoi
tiém mot mii vac-xin ngtIa cum. Mi tiém nay khoéng ch1 bao vé
stic khde ma con gitip ho tiét kiém phi bdo hiém y té méi thang.

Nhom dau tién (nhém mac dinh) duge yéu cau “banh dau chon
néu muon tiém mi thudc vao mua thu nay.”



Tuy nhién, thay vi thiét ké& lua chon mic dinh cho nhém thu
hai, ho dugc dua ra mot lua chon chu déng gitra hai phuong an
nhu sau:

T6i sé tiém miii thudc cam ctim vao mua thu nay.
hoadc
T6i sé khéng tiém miii thudc cam cium vao mua thu nay.

Két qua 13 rat nhiéu ngudi sin sang tiém miii trong diéu kién
chon lua chti déng (62%) hon so vdi trudng hop lua chon mac
dinh (42%). Két qua nay 1a bang chiing viing chic chi ra rang
tuy chién Iuge mic dinh di kha thanh céng, hanh déng nhd yéu
cau thuc hién moét lua chon chit ddng van cé thé tao ra két qua
khac biét va hiéu qua hon rat nhiéu.

Nhung nhém nghién cttu van chua ding lai d6. Ho tu héi cé
cach nao gia c6 cac lua chon cht ddng hay khéng, va dip an
nam & mot nguyén tic cin ban clia ngdnh khoa hoc thuyét
phuc: 4c cadm thua 16. P4 13, xu hudéng muén tranh thua 16 hay
mat mat ton tai rit manh mé trong moi con ngudi. P& kham pha
xu huéng nay, nhitng nhi nghién cttu thit nghiém mét yéu to
ting cudng su lua chon chti ddng: cai sé khoi 1én cdm giac thiét
thoi néu nhitng ngudi tham gia khéng hanh déng.

Cu thé, nhém tinh nguyén tham gia dudc yéu cau chon mot
trong hai phuong an sau:

T6i sé tiém mili thudc vao mua thu nay dé giam rii ro cdm cum va
toi cing muobn tiét kiém 50 do-la.

hay
T6i sé khong tiém miii thudc vao mua thu nay ngay cd khi téi cé thé

gdp i o mdc cam ctim cao hon va thdm chi con khéng tiét kiém
dugc 50 do-la.



Mot su bd sung nho nhd vao chién luge lua chon chti dong —
thém vao thong tin cAnh bido mAat mat — di tao ra khac biét day
an tuong. BAy muoi 1dm% s6 ngudi tham gia thit nghiém da thé
hién mong muon tiém ngita cAm ctim. Cac két qua an tugng nay
budc Keller va cac dong nghiép phai kiém tra cac cach tiép can
tuong tu bén ngoai phong thi nghiém, trong dé bao gém mot
nghién ctu thuc dia quy moé 16n trén 11.000 thanh vién cla
chtIdng tr1nh Pharmacy Benefit. J tit ca céc trtidng hop, chién
ludc Cling ¢d Lua chon Cht d6ng déu hiéu qua hon.

Du cic nghién cttu nédi trén déu dudc thuc hién trong linh vuc y
té cong déng ma muc tiéu 1a thuyét phuc moi ngudi di tiém vic-
xin cAm ctim, cach tiép cin Clng c6 Lya chon Chl ddng cling sé
hiéu qua trong nhu’ng béi cdnh khac. Vi duy, thay vi ap dung
cach t1ep cdn mac dinh tiéu chuin, néu cac cong ty phat trién
phan mém mong muén khuyén khich khach hang tit phién ban
mién phi cé tinh ning gidi han cap nhat 1én phién ban day da
phai tra phi thi ho nén thay d6i mau quing cio dé ngudi diing
c6 thé chti dong chon gitta hai phuong 4n. Piing quén clng cd
lua chon cht ddng bang cach chi ra nhiing thiét hai néu ngudi
dung tiép tuc stt dung phién ban mién phi (vi du mat tinh ning
tadi nhanh hon va nhiing tinh nang phu tréi khac).

Cac dinh ché tai chinh khi mudn thuyét phuc khach hang
chuyén loai tai khoan tiét kiém ciing c6 thé thiét k& mot chién
lugdc lua chon cht ddng chi ra tai khodn uu viét cé nhiing tinh
ning nao tién 1di hon han so vdi tai khoan hién duing ctia khach
hang & ngay trén giao dién cia ngan hang truc tuyén. Bén canh
d4, hdy nhé chira nhﬁng thiét hai néu khach hang khéng doi tai
khoan. Ngudi hiéu trudng cé thé cai thién thanh cong hiéu qua
thuyet phuc phuy huynh dang ky cho tré tham gia tuan 18 “Pi bd
dén trudng” bang cach yéu cau cic bic cha me chi dong lua
chon giita 14i xe hay di bd dén trudng vao mot ngay cu thé nao
dé. Va cling hiy nhac ho nhd rang cac bé sé c6 nhiing co hdi nao
(tap thé duc, tiép xtc x4 hoi, dé gip g& ban bé hon...) cling nhu
sé ddnh mat nhiing cd hdi ndo néu khéng di bo dén trudng.



Du théach thic 14 gi, then chot dé khéi dong cach tiép cin hai
budc nay khong d6i. Pau tién, hiy tim hai phuong 4n ma ban
mudn dua ra cho ddi tuong chtt ddng chon. Sau d6, thuc hién
mdt bude di nhd phu trdi nham cing c6 phuong an uu tién cia
ban bang cach chi ra cac thiét hai kha di néu d6i tugng khong
chon phuong an doé.

Pay c6 thé 13 hai thay ddi nhd tao ra nhitng khac biét TO LON
trong thanh céng cda ban.



Chuong 18

THAY DOI LON NHO NAQO cO THE GIAM
XU HUONG TRI HOAN CUA CON NGUOT?
(VA CA cUA BANY)

Hoa Ky Best Buy tiIng bdo cdo rang ho hui"mg 1¢i hon 40

triéu d6-la tu viéc cac khach hang khong st dung thé
qua ting trudc ngay hét han. Héa ra trudng hdp nay khong ca
biét. Tower Group, mot cong ty & M§ chuyén vé nghlen cuu thi
trudng, udc tinh tong gia tri tién bac lién quan dén cac thé qua
tang khong dude dung trudc thdi diém hét han st dung dat gan
2 ty d6-la mbi ndm.

T rudc diy, trong moét bdo cdo thudng nién, cong ty ban 1é

Biét dén su ton tai clia nhﬁtng khoadn tién mit thing du 16n
khong dudc tin dung, vai nhém bao vé ngu:dl tiéu dung da kéu
g01 d6i quy dinh, budc nha ban 1é phai gla han ngay hét han thé
qua ting dé moi ngu:dl c6 thém thdi gian sit dung. Nhung dua
trén nhiing hiéu biét chtng t6i nhan ra dudc khi nghién cttu ca
mdt qua trinh thuyét phuc, cich thay d6i nay khéng nhiing
khong cai thién ma con khién van dé té hon. Do d6, can phai cé
mdt cach tiép cin hoan toan khéc. Thuc té, chi can thuc hién
mdt thay d6i nho trong cach tiép can 1a di kich hoat dugce ddng
luc tiéu dung chinh & mbi ngudi. Thay ddi nhé khéng ton kém
nay khéng chi gia tang kha ndng anh ho ctia ban sé st dung thé
qua ting 25 d6-la cia Amazon.com do ban tang vao ky nghi
trudc, ma con gitip ban thuyét phuc moi ngudi khéng tri hoin
nhiing viéc can 1am ngay hém nay.



Tat ca chiing ta déu cé lic tri hodn chuyén gi @é. C6 thé 1a tip
thé duc nhiéu hon mét chit, bit dau mdt nghién cttu mdi, hay
dQn cd... Van dé 1a rat nhiéu ngudi trong chiing ta d6t nhién trd
nén sang tao xuit than khi bi tri hoin. NgtIdi Tdy Ban Nha co
cdu chdm ngbén: “Ngay mai ludn 1a ngay ban rén nhat clia tuan.”
Thudng thi chting ta hay nghi rang con ngtIdl tri hoan nhtIng
nhiém vu ho khong thich lam. Nhung thuc té 13 ching ta ciing
thuong xuyén tri hoan nhiing nhiém vu thu vi kia ma. Tai sao
lai nhu vay?

Ly do 1a moi ngudi qua tip trung x{ ly nhiing gi thu hat su cha
y clla ban than tai mot thdi diém cu thé. Ho cho ring gidi quyét
xong cai gai trong mat dé thi sau dé sé cé nhiéu thdi gian tip
trung 1am nhiing c6ng viéc thd vi hon. Tat nhién cai gai kia
khong phai 1 duy nhat, thudng thi sé xuat hién thém mot cai
moi sau khi ban nhdé dudc cai gai cil. C6 nghia la con ngudi ludn
tat bat khong ngc51 vi phai di nhd gai va rdi két thic mot ngay
ma ching thé nao hoan thanh dudc nhiing cdng viéc thi vi.

Nhin ra rang trong thé gidi ban rdn day ap théng tin, moi ngudi
thuong tri hoan nhiing nhiém vu dang lam cling nhu khong
dang lam, nhém nghién clitu Suzanne Shu va Ayelet Gneezy da
thiét k& mot chudi thi nghiém rat thi vi. Qua dé, ho phat hién ra
rang mot thay d6i nhd & thong tin thdéi han cé thé tao ra hiéu
ung dang kinh ngac va tuyét vGi 1én khd ning hoan thanh
nhiém vu ctia con ngudi.

Trudc khi bit dau, nhém nghién cttu yéu cau moi ngudi danh
gid mic @6 hap din cfia thé qua ting mua ci phé va banh cé gia
tri 6 d6-la & mét clia hang banh hao hang tai dia phuong. Ho
cing danh g1a kha nang moi ngu'dl sé su dung thé qua tang
Nhiing nguoi tham gia khong biét rang cic tam thé cé gia tri
tién mit nhu nhau nhung khac nhau vé thdi han st dung: moét
thé c6 thdi han st dung trong ba tuan va mét thé khac 14 hai
thang. Khi dudc yéu cau danh gia, nhitng thé qua ting cé thdi



han dai hon dudng nhu gitip khich 1é khach hang tot hon so véi
nhiing thé con lai.

Piéu thu vi con & chd, hda ra nhitng danh gia tich cuc cling cé
anh huédng 1én du doan liéu moi ngudi c6 st dung thé qua ting
hay khéng. Gan 70% nhiing ngudi danh gia thé qua ting cé thoi
han hai thidng néi rang ho sé stt dung thé nay, trong khi dé chi
khodng 50% véi thé thoi han 3 tuan. R® rang moi ngudi déu
thich su linh ddng ctia thé qua ting cé thdi han dai. Trong phan
gidi thiéu clia cudn sach nay chiing t6i d3 nhic dén kha niang du
bado hanh vi tuong lai kém céi ctia con ngudi. Vay c6 khi nao moi
ngudi yéu thich thé qua ting thoi han dai nhung lai cé xu
huéng st dung thé qua ting thoi han ngin nhiéu hon?

D6 chinh 14 cdi ma nhiing nha nghién cttu muon kiém tra va két
qua ho thu dudc that dang kinh ngac. Bat chap du doan ctia doi
tugng tham gia, sd ngudi nhin thé qua ting thdi han ngin thuc
su ghé thim ctta hang nhiéu hon gip nim lan so vdi nhiing
ngudi nhin thé qua ting thdi han dai. Moi ngudi thich thé qua
tang thdi han dai vi ho ¢é nhiéu thoi gian s dung hon; tuy
nhién, chinh diéu nay lai khién ho it stt dung hon.

Trong budc kiém tra cudi cung dé bao dam két qua cha thi
nghiém thuc su dang khai thac thién hudng tri hoian chi khong
phai yéu td khac, nhém nhi nghién cttu thuc hién mét chubdi
cac khao sat sau dé. Nhfing ngudi da s dung thé qua ting cho
biét ho di cé mot trai nghlem ly thu va quy g1a Nhu'ng nguoi
khong su dung thé qua tang thé hién su tiéc nudi va dong tinh
vdi cac phat bidu kiéu nhu “Téi qua ban va di hét hoi gian” hay
“T6i c nghi sé st dung ndé sau nay” chit khéng phai nhiing ly
gidi nhu “T6i quén,” “T6i khéng thich banh bot,” hay “Mat cdng
qua di.”

Nghién cttu nay gdi y mot thay doéi nha tic thi gitp ban thuyét

phuc khach hang chap nhain cic dé nghi va dé xuat. Thay vi dit
ra thoi han dai dé thu hut khach hang muc tiéu véi suy nghi sai



lam rang lam viy sé khién dé nghi trd nén hap din hon, nghién
cttu nay cho rang nén s dung cac khung thdi gian ngan hon. Vi
du, mot céng ty phan mém tim cach thic ddy ngudi dung ding
ky mdi cé thé cai tién cac hop thoai quang cdo tit nhiing 15i kéu
goi tiéu chuin “Ping ky ngay bay gid,” “Hoéi lai téi vao ngay
mai,” “HAi lai t6i vao tuan sau” thanh “Ping ky ngay,” “Hoi lai
tdi vao ngay mai,” va “Nhac lai trong 3 ngay tdi (ngay diang ky
cudi cling).” Bén canh dé, cdng ty ciing cé thé chao mdéi cac tién
ich hay phan thudng bd sung dé khuyén khich diang ky sém.

M6t ¢6 van tai chinh hay gidm déc dau tu dang phai thuyét phuc
nha dau tu tiém ning tham gia moét hdi thao hay buéi thuyét
trinh truc tuyén vé chtt dé meo dau tu mdi nhat cé thé gia ting
ty 1é ding ky bang cach thay ddi “ngay ding ky” trén thu mdi
thanh mét ngay gan thay vi xa hon. Hién tugng nay nhat quan
véi nhitng nghién cttu khac cho thay ring nhiing thu mdi dién
t v6i thoi han cu thé va gan hon thdi diém hién tai cé ty 1é diang
ky qua nhap chudt cao hon 8%.

Cudi cling, néu ngudi ban doi, ban bé hay d6i tac kinh doanh ctia
ban did hia hen chia sé mét chai rugu vang ngon lanh véi ban
nhung van tri hoidn dé chd dén moét dip di dic biét, Shu va
Gneezy c6 thé cho ban mét gdi y trich tit mdt canh trong bd
phim dinh dam Sideways (Tinh yéu noi quan rugu):

Miles: C6 vai chai rugu téi van dé danh. Téi nghi chai quy nhat
la Cheval Blanc 1961.

Maya: Anh c¢6 mdt chai Cheval Blanc 1961 ma khéng udng u?...
Gid cé khi da qua mudn roi. Anh con chd gi ntta?

Miles: T6i khong biét. Mot dip dic biét. Véi ding ngudi. Pung ra
1a dé danh cho 1€ ky niém mudi ndm dam cudi ctia toi.

Maya: Ngay anh mé& chai Cheval Blanc 1961 chinh 1a dip dic biét
day.



Chuong 19

THAY DOI LON NHO GIU CHAN KHACH
HANG LAI VOI BAN?

tiing xuat hién trén chudng trinh 100 bai hard rock vi

dai nhat ctia dai VH1 vao nim 1981, d ngay nhan dé ban
nhac Anh Quéc The Clash néu 1én moét cau héi “Ti nén & hay
nén roi di?” Pén ngay nay, tiic hon 30 nam ké ti khi bai hat ra
ddi, ching ta van thudng xuyén trin trd vé van dé nay - khong
chi trong tinh yéu ma con trong ca viéc kinh doanh.

T rong ban nhac dinh dam “Should I stay or should I go?”

Mbi ngay, hang triéu khach hang ty héi ban thin: “T6i nén & hay
nén di?” khi dang xép hang chd ddi dudc phuc vu va khéng biét
con phai chd doi bao 1au nita. Khiach mua sam cé thé chuyén
hang véi hy vong sém dugc phuc vu hon. Nhiing ngudi truy cap
website cé thé tai lai trinh duyét véi hy vong qud trinh tai tai
liéu s& nhanh hon. Khich hang lién hé trung tdm ho trg qua
dién thoai c6 thé ngiing cudc goi hién tai va goi lai sau vdi hy
vong thoi gian chd sé ngin hon. Chung ta cé thé dang song
trong thé gidi vin hanh véi téc d6 chéng mit cting kha niang x
ly lugng thong tin khéng 16, 3y viy ma chiing ta van phai bé ra
mdt khodng thdi gian ddng ké dé xép hang (hay chd trén mang).

Véi viée trung binh mdi céng dan My cé thé danh ra dén hai
nim cudc ddi dé xép hang chd, cic nha nghién ctu Narayan
Janakiraman, Robert Meyer va Stephen Hoch da tim cach nhan
dién cac yéu t6 dién hinh khién moi ngudi phai xép hang cho
doi, cling nhu dau 13 nhitng Iy do khién ho hoan toan tit bd hanh
dong chd ddi. Nghién cttu phat hién rat nhiéu thay d8i nhé quan
trong ma cac don vi kinh doanh hay t6 chtic dich vu cé thé ap



dung nl:1§m cai thién ty 1€ gitt chdn khach hang, ty 1é hai long va
diém s6 dich vu.

Trong tAm cta nghién cfu nay l1d quan niém cho riang 15i
khuyén “phai c¢6 1y do gi @6 thi ngudi ta mdéi chiu khé di xép
hang” hiém khi dudc thau hiéu. Vi dy, nghién cttu cho thiay mot
phan ba s6 ngudi lién hé téng dai dién thoai sé cip may va goi
lai chtt yéu vi mat kién nhin. Thu vi thay, cidch 1am nay khéng
mang lai nhiéu l¢gi ich vi théng thudng nhiing ngudi nay sé phai
goi lai vao moét thoi diém nao dé trong tuong lai déng thoi lam
tang thdi gian chd dgi tich 1dy.

Khi nhin qua ling kinh ctia nganh khoa hoc thuyét phuc, viéc ra
quyét dinh “T6i nén & hay nén di?” cham dén hai déng luc cin
ban nhung mAau thuin nhau & con ngudi. M6t mit, cang chd doi
1au thi con ngudi cang nhiéu kha ning hudng su chil y sang cac
hoat dong khac thay vi chd dgi. Khi @6, khong tham gia nhiing
hoat déng nhu du tinh ban dau 1a “mat mat” va, vi con ngudi
von di mudn tranh tdn hai nhiéu nhat cé thé, nhitng ngudi xép
hang roi khéi hang chi dé tranh nhiing mat mat tuong lai.

Tuy nhién, moi chuyén khong phai lic nao cling dung nhu vé
bén ngoai. Mot 14p ludn kha di khac la nhLIng ngu'dl Xep mot
hang d3 dua ra cam két cht déng va nguyén tic nhat quan sé
gill ho lai trong hang. M4i phut gidy chd ddi tréi qua, cé thé
dong luc tiép tuc chd doi thuc su gia ting va ho dang tién gan
hon dén muc tiéu.

Do d6, trong tinh hudng mau thuan gitta nhu cau né tranh mat
mat va hanh dong nhit quan, moi ngudi thu:dng sé lam gi?
Trong nghién cliu ciia minh, Janakiranman va dong nghiép
nhan thay rang hau hét moi ngudi thudng dua ra quyét dinh té
nhat 13 ngiing chd doi khi da di dén nlta ching dudng. Chac han
quyét dinh thiéu sing sudt nay nay sinh tit cAm gidc khé chiu,
buc tic va khéng hai 1ong. Pay 1a tinh hudng khdng mong ddi
néu nhitng ngudi dang chd dgi 1a khach hang ctia ban.



Cau héi § day la: Chiing ta cé thé 1am gi dé gidm thiéu cam giac
nay va gidm so6 ludng khach hang ctip mdy trudc khi néi chuyén
vdi t6 chtic clia ban? Pap 4n hién nhién 1a thué va dao tao thém
nhiéu tong dai vién hon hay gidm thoi gian chd cudc goi bang
cach phan tich nhu cau va ning luc, sau d6 quan ly tat cd hiéu
qua hon. Cac hoat déng nay déu quan trong, chting doi héi
nhiéu cdng stic va chi phi. Vi cuén sach nay hudng dén viéc
trién khai cac chién luge nhé bé v it ton kém nguén luc, chﬁng
ta cé thé 1am gi khac? Trong nghién cttu cia minh, bao gdm cac
thi nghiém trong phong thi nghiém va thuc dia tit mét tong dai
& An DP9, _Janakiraman va dong nghiép kiém tra mot thay d6i
LGN NHO dé trién khai va thi nghlem nay cho thay nhLIng két
qud tich cuc: Giy xao nhing va tao ra cic hoat ddng cian ban
khac dé giit nhitng ngudi xép hang ban rdn trong thdi gian chd
doi cling nhu gidm dang ké ty 18 ctip may ngang. Tuong doi don
gidn nhung rat hiéu qua.

Chung t6i tu héi liéu cach tiép cin nay cé thé trd thanh co hoi
bién trai nghiém khé chiu véi hau hét moi ngudi thanh mot trai
nghiém tich cuc va tham chi gia ting long trung thanh hay
khong. Cac dinh ché tai chinh cé thé cung cip cho khach dang
chd dién thoai nhitng meo quan 1y tién bac don gidn qua hé
thong ghi Am tu d6ng. V4i ngin hang 13 nhiing bai hoc day tré
nhd vé tién bac. M6t nhan vién phuc vu nha hang, thay vi dé
nhiing bd 16t chén dia c¢é céng dung kép 13 1am d6 choi cho bon
tré t6 mau, cé thé trao cic bé lai cho cha me dang chd dén luot
ngdi vao ban. Cac dai stt quan véi hang ngudi dai chd dgi ndp
don xin ho chiéu cé thé gy xao nhing bang cach phat nhiing td
thong tin véi cac cau néi, tit ngilt thong dung va phong tuc dia
phuong, vi du nhu chuyén tién boa (hay xép hang!), ma nhiing
ngudi dting chd trong hang cé thé cAm thay hitu ich cho chuyén
di sap téi clia minh.

No6i dén chti dé xao nhing, ching t6i nhd dén hai vi du tuyét
vOi. Vi du dau tién lién quan dén mét dbc gid caa trang blog
INSIDE INFLUENCE. Ngudi nay ké cau chuyén mét khach hang



goi dién cho céng ty cung cap dich vu di déng va duge nhan
vién dich vu théng bao rang hé théng dang bi cham va dé tranh
chd ddi, 6 sé goi lai anh sau. Vi @3 chd dgi kha 14u mdéi dén luot
minh, ngudi khach hang nay khéng chiu cip may va thay vao
d6 khing khing chd. Nhan vién dich vu tra 16i: “Da dudc thua
éng, néu nhu vay thi 6ng vui 1o6ng cho tdi biét tén bai hat yéu
thich cta 6ng.” Ngudi khach hoan toan ngac nhién vdi cau hoi
khéng lién quan nhung van trd 18i. Hiy hinh dung su ngac
nhién ctia 6ng nay khi vita nghe ciu tra 16i, “New York, New
York, ctia Frank Sinatra,” thi c6 nhin vién kia da hat bai hat nay
cho 6ng nghe.

Vi du thit hai 13 vé bién tip vién ngudi Anh clia ching ti. Anh
nay ké rang khi goi cho Don vi Bio vé Méo va bit dau chd may,
thay vi nghe nhac chd nhu théng thudng, anh dugc nghe tiéng
“ri rit” dic trung cta loai meo.

Do d6, thay d6i LON NHO & céc cdng ty 1 cho phép moi ngudi ca
nhan hoa cac lua chon nhac chd. Ching t6i chon gi a?

Tat nhién 1a nhém The Clash roi!



Chuong 20

THAY DOI LON NHO NAO BIEN TIEM
NANG THANH HIEN THUC?

id s ban dang mudn thuyét phuc khach hang ky vao

mot thdéa thuidn béo ba. Hay cd 1é ban dang dinh vi ban

than nhu 13 Uing vién hang dau cho cong viéc hay cd hoi
thiang tién mdi. Liéu c6 hiéu qué’t hon khi nhan manh vao cac
kinh nghlem va thanh cong qua khi hay khéng? Hay ban nén
tap trung vao tiém ning ban than, nhan manh véi khach hang
va nha tuyén dung nhiing gi ban cé thé dap ting cho ho trong
tudng lai?

Trong moét khao sit nhanh (va thuc su rat thiéu khoa hoc) ma
mdt trong sd ching tdi di thuc hién véi cac ddng nghiép trong
vin phong, dap 4n cho ciu hdi nay rat rd rang. Ban nén tip
trung vao kinh nghiém va thanh tuu qua khtt. Thoat nhin, diéu
nay dudng nhu hgp ly. Thanh qua thuc rd rang cé tinh thuyét
phuc cao hon tiém ning dat dudc thi gi dé trong tuong lai vi
mdt 1y do rat rd rang: Cac thanh qui 13 cai di git hai dudc.
Chiing cu thé. Khéng cé gi phai nghi ngd. Theo &6, khi tat ca
diéu kién khong d6i, néu phai chon cong ty nio sé nhin dudc
hdp ddng béo bd, phan 16n moi ngudi déu chon coéng ty véi
nhiéu nim kinh nghiém va cé hiang déng nhiing gidi thudng
nganh chit khong phai doanh nghiép non tré mdéi xuat hién chi
s& hitu tiém ning lam tot cdng viée. Tudng tu, d6i tuong tiém
ning hon cho cod héi thing tién 13 tng vién da dat dudc thanh
cong ruc rd trong su nghiép chit khong nhat thiét 1a tng vién cé
tiém niang thanh céng.



Nhung thuc té khéng phai liic nio cling vay. Ching ta hiy tham
khao vi du ddm phan nhiing khoan thi1 lao kéch xt1 clia cac ngdi
sao thé thao dua trén cd sd tiém ning tuong lai. Cuu tién vé NFL
JaMarcus Russell 13 cau thii ky dude hdp ddng dau tién trong dot
tuyén quin niam 2007 ctia NFL véi gid khiing: dau quin cho
Oakland Raiders vdi gia 61 triéu do6-la. R6 rang, d0i Raiders
nhan ra tiém ning to 16n ctia Russell va do dé bd ra mot khoan
tién 16n dé c6 dudc su phuc vu clia anh. Tiém ning clia cau thit
nay did khong bao gid dudc trd thanh su thanh céng trén san co.
Trong thé gidi kinh doanh, rat nhiéu tng vién tiém ning thiéu
kinh nghiém da vugt mat cac Ung vién cé kinh nghiém hon
trong cudc dua thing tién. Va néu tiing 1am céng viéc phat trién
kinh doanh hay ban hang, ban d6i khi mat hop déng vao tay doi
thl, ngudi it nhat trén gidy td, chua dat dén trinh d6 kinh
nghiém va thanh tuu qua kht ngang bang ban.

Vay thi khi can thuyét phuc moi ngudi, ban nén tip trung vao
dau: tiém nang hay thuc té?

Theo cac nha khoa hoc thuyét phuc Zakary Tormala, Jayson Kia
va Michael Norton (dong tac gid cudn sach Happy Money [Pong
t1en vui vé]), ban nén tap trung va0 tiém ning vi né thuc hién
xuat sic mot nhiém vu gi d6 cé vé thuyét phuc ngudi ra quyét
dinh hon viée d3 thuc sy xuit sac thi 6. Néi cach khac, 16i hita
tiém ning thudng sang chéi hon thuc té.

Trong mot nghlen clu, Tormala va dong nghlep yeu cau nhu:ng
nguol tham gla danh g1a mot Ung vién Ung cl mot vi tri cao cap
dbd phén ngan hang clla mot tip doan. TAt ca thanh vién tham
gia déu biét ung vién c6 bang dai hoc & Pai hoc Cornell, chuyén
nganh kinh t& hoc véi diém trung binh 3,82, va cé bang cao hoc
quan tri kinh doanh & Pai hoc New York. Tuy nhién, vai nguoi
tham gia biét rang Ung vién cé hai nim kinh nghiém lién quan
trong nganh ngin hang va gan day da nhan diém 92/100 trong
bai kiém tra Panh gid Thanh tuu Linh dao, trong khi nhiing
ngudi tham gia khac lai biét Ung vién nay khéng cé kinh



nghiém ngin hang va gan day nhin diém 92/100 trong bai
kiém tra Panh gid Tiém ning Linh dao. TAt ci nhilng ngudi
tham gia déu dudc cho biét bai kiém tra danh gia hiéu qua coéng
viéc ctia Uing vién trong hai nam tdi.

Pang kinh ngac thay, nhiing thanh vién tham gia tin rang ing
vién thudc nhém tiém ning sé thanh cdng hon so véi ting vién
thudc nhém thanh tuu. Két qua nay mau thuin véi thuc té ting
vién nay it phu hgp hon vi khong c6 kinh nghiém nao lién quan.
Th vi 1 khi dudc yéu cau du dodn tng vién nio sé trd nén xuit
sic hon sau nim nim, nhiing ngudi tham gia van chon Ung
vién thudc nhém tiém ning. Trong mdt nghién citu tiép theo,
Tormala va ddng nghiép tim thay két qua tuong tu khi moi
ngudi phai chon lya gitta hai tng vién di biét vé tiém ning va
thanh tyu nhung tuong ddng & moi khia canh khac. Nhiing két
qua nay minh chiing cho quyén lyc cfia tiém ning.

Hoéa ra stic manh thuyét phuc ctia tiém niang khoéng chi dung
trong mdi trudng tuyén dung. Tormala va déng nghiép ciing
phat hién cac bang ching thé hién xu hudng yéu thich tiém
niang & mot mdi trudng mang tinh tiéu dung cao hon, nhém
ngudi dung mang xa hoi. Trong nghién ctu, nhiing ngudi dung
Facebook doc cac binh luidn vé mot nghé si hai. Phan nita doc
nhiing binh luin nhin manh tiém ning ctia ngudi nghé si nhu:
“Ga nay cé thé trd thanh ngdi sao 16n tiép theo” va “Nam sau, tat
cd moi ngudi sé néi vé anh nay.” Phan nita con lai doc cac binh
ludn nhic dén thanh tuu cfia ngudi nghé si hai nhu: “Nhiing
nha phé binh ndi ring anh nay sé trd thanh ngdi sao 14n tiép
theo” va “Tat cd moi ngudi dang néi vé g nay.”

Tuong tu nhu tinh hudng tuyén dung ngin hang di minh
chitng manh mé cho thién huéng ua thich tiém ning nhiéu hon
thanh tuu, nhitng ngudi dung Facebook thé hién sy quan tim
(do ludng bang ty 16 nhap chudt) va yéu thich (do ludng bang ty
1é ngudi hAm md) cao hon rat nhiéu khi doc cac binh luin vé
tiém ning ctia nghé si hai.



Tai sao lai nhu vay?

Nhiing nha nghién cttu tin ring moi ngudi quan tim tiém ning
nhiéu hon thuc té vi thuc té di xay ra va hoan toan chic chin.
Du tiém ning 13 cich tiép cin bat 1gi hon, su bat dinh trong
danh gid mét cad nhan 12 mdét 1gi thé. N6 thu hit nhiéu su quan
tam hon.

Vay c6 dung 1a khi phaira quyét dinh, con ngudi xem tiém ning
1a yéu to quyét dinh dang tin cay hon so véi thuc té? Khé long 1a
vay NhLIng vi tiém nang c6 thé gy chi y y, ching ta nén ap dung
hiéu biét nay trong cac thong diép thuyét phuc. Cac tac gid cha
nghién cttu chinh 13 ngudi di dua ra khuyén nghi nay. Theo ho,
nén ngay 1ap tttc cung cap thoéng tin bd trg sau khi d3 hudéng su
chuy vao tiém nang (vi du 16i khen tit mot ngudn dang tin cay,
diém s6 1anh dao cao hay vai théng dlep thuyet phuc khéc), khi
d6 kha ning nhin dudc thai 6 vu i hoic 4n tudng tot sé cao
hon.

Gia sl ban phai thuyét phuc mét khach hang tiém ning. Ban
nghi rang 1gi thé canh tranh cia céng ty ban 13 su két hop gitia
kinh nghiém va nhiing phuong phap tu duy mdi. Khi d6, ban
nén cht y dén diém nhd sau: thi tu trinh bay cac 1gi thé. Théng
diép trude tién nén hudng khach hang chud y vao 1gi thé tiém
ning clia dé xuit, theo sau 13 cic vi du vé nhiing thanh tyu
chuyén giao ctia t6 chiic trong qua khti.

Tuong ty, néu dang Ung tuyén mdt vi tri hay dang x4c nhan
ning luc cho mot tng vién, sé hiéu qua hon néu bat dau bang
cach nhan manh tiém ning ma ban than ban (hay tng vién ma
ban dang xdc nhin) sé mang lai khi ddm duong vai tro méi thay
vi nhic dén kinh nghiém qua khit. Cach 1am nay sé gia ting cd
hoéi thu hiit s quan tAm ctia nha tuyén dung, nhiing théng tin
thanh tuu va kinh nghiém sau d6 sé dugc cht1 y hon. Mot vi du
khac, cac hoc sinh trung hoc nén nhian manh tiém ning ban



than & dau phan bai viét gidi thiéu ban thin trong ho sd ndp
don vao dai hoc.

Mot chuyen vién moi gidi bat dong san dang phai tiép thi mot
tai san khéng dugc ua thich c6 thé tao ra mét hinh dung co loi
trong tAm tri ngudi mua bang cach tap trung vao tiém ning clia
tai san. Vi du, ngudi ny cé thé nhan vao kha ning chuyén doi
tda nha dang xudng cap thanh mdt vin phong tai nha, mét
diém trd an tuyét voi cho me vo hoic goi y co hoéi “hién thuc héa
gidc md ctia ban bang du 4n cai tao nay.”

Nhan manh tiém ning rit quan trong véi nhitng ng vién it
kinh nghiém hon so véi d6i thli canh tranh. Trong tinh hudng
nay, ung vién khong nén tap trung vao kinh nghiém ma nén
nhan manh tiém ning. Liéu chi thay d6i don gidn nay cé @t dé
ban nhan dugc c6ng viéc mong muoén hay khc“mg’ C6 thé khéng,
nhung né it nhat cé thé md ra canh ctta dén véi bu01 phéng van
ndi ban c6 thé tin dung rat nhiéu thay d6i LON NHO khéc trong
cudn sach nay dé thu vé két qua tot hon.



Chuong 21

THAY DOI LON NHO NAO cO THE GIA
TANG HIEU QUA NHUNG CUQC HQP?

bién ban va ling phi thdi gian” thi nhiéu kha ning ban

da tung budc ra khoi vai cudc hop va tu hdi minh dat
dugc gi ti nhitng cudc hop nay. Hon 25 nam trudc, chuyén gia
tdm 1y Garold Stasser va William Titus di xuit ban nghién cttu
thu dudc tit cac hoi thio clia minh vé cach thic giao tiép clia
con ngudi trong cic nhédm ra quyét dinh. Du tudi ddi di hon
mdt phan tu thé ky, nghién cttu nay van rat hitu ich cho ngay
nay.

N éu tin vao chéan ly trong cau ndi “cudc hop la nai ghi cac

Hai chuyén gia tim Iy néi trén thay ring moi ngudi tiéu ton mot
lugng thdi gian dang ké trong cudc hop chi dé ling nghe trao doi
véi nhau nhitng viéc ma ai cling biét rdi. Tham chi té hon nita 1a
nhiing ngudi budc vao cudc hop véi théng tin mdi - théng tin
chi c6 ho biét - thudng khong thé truyén tai théng tin nay cho
nhiing ngudi con lai.

Két qua: cac quyét dinh thudng chi dat chat lugng trung binh va
co6 khi xudéng dén muitc kém.

Cac nghién cttu gan diy hon di xac nhan két qua nay. Vi du,
James Larson Jr. va dong nghiép t6 chiic mét nghién cttu trong
dé nhiéu béac si dudc cho xem nhiing doan phim vé hai tinh
huéng y té cu thé. Cac bac si dugdc chia thanh hai nhém va hai
nhém nay khéng nhin ra rang ho dang xem hai doan phim cé
chut khac biét. Bén canh d6, vai bac si nhan dugc chut it thong
tin vé tinh huéng y té. Két qua 13, tat ca bac si déu nhan dudc vai



mau thong tin lién quan dén hai tinh huéng y té nhung khong
ai nhin dugc tat ca thong tin.

Sau khi xem doan phim, ho dugc yéu cau thio luin vé hai tinh
huéng va dua ra két luan chian doan va phuong phap diéu tri.
Nhom nghlen cttu da rat khéo 1éo sao cho bdo ddm rang quyét
dinh chan doan va diéu tri chinh xac nhat chi c¢é thé dudc thuc
hién néu tat ca bac si dédng gdép v kién ca nhan cho nhém. Ho
kham phd ra ring hoat d6ng chia sé va tong hdp théng tin hiém
khi xay ra & cap d6 can thiét dé cho ra cac chan doan chinh xAc.
Két qui 13, qua trinh ra quyét dinh khoéng t6i uu din dén cac
phuong phéap diéu tri tdi. Néi ngin gon, d6 12 mot két qua té.

Vay c6 thé 1am gi @€ dam bio rang thong tin dugc trao d6i tu do
va hiéu qua? Dudi day 1a bon thay d6i LON NHO ban c6 thé thuc
hién trong nhiing cudc hop & cong sé va tai nha.

Thay d6i nhd tao ra khéc biét 16n dau tién 13 yéu cau ngudi tham
gia nop thong tin trude cudc hop. Nghe cé vé hién nhién nhung
cach 1dm nay hiém khi trd thanh quy tic ctia cudc hop. Thuc
hién thay d6i nhé nay cé thé din dén nhitng déng gdp it bi anh
hudng bdi nhiing ngudi khac hon. N6 dic biét hiéu qua véi
nhiing cudc hop ddng nio tim kiém y tudng mdi: Yéu cau déng
goép trude cude hop thudng gia ting s6 luogng v tudng, tit 6 cé
thé cho ra nhiéu y tudng hon. Cach tiép cin tuong tu c6 thé 4p
dung cho cac bubi dao tao va cudc gap gia dinh. Vi duy, khi gap
phai mot tinh hudng hay thach thiic d6i hdi y kién chung ctia
tat ca thanh vién nhém, thay vi yéu cau moi ngudi ndp y tudng
va dé xuat cing ldc, cadch 1am hiéu qua hon 13 yéu cau moi ngudi
danh thdi gian tinh ling suy nghi vé nhiing y tudng ctia ban
than, viét ra va nép y tudng Lam vay c6 thé ddm bao cac y
tLIdng sdu sic tit cac thanh vién tram tinh hon khoéng bi lan at
bdi cac thanh vién hoat ngdn. Thay d6i nhd nay ching mat gi
tri vai phut im lang.



Thay d6i nhd tao ra khac biét 16n thit hai 13 bdo ddm rang ngudi
din dit cudc hop ludn phat biéu sau ciing. Nhiing ngudi din dat
cudc hop rat thudng xuyén khong nhin ra anh hudng ctia ban
than 1én toan nhém. Néu mét 1lanh dao, quan 1y hay ngudi 16n
trong gia dinh déng gép y tudng dau tién, cac thanh vién clia
nhém thudng sé nghe theo mét cach vo thiic, tit &6 1am mat di
nhiing v tudng va géc nhin da dang khac. Pé tranh tao ra anh
hudng cé hai nay, ngudi 1dnh dao nén kéu goi moi ngudi gép y
trudc khi cong khai dua ra y kién ctia riéng minh.

Tht ba 13 stt dung danh sich kiém tra. C4c bac si gid c’[ay dang
dan st dung cach nay dé bdo ddm ho khoéng dua ra cac quyét
dinh chua phai 13 t6i uu va luén di theo hudng di tong quat
ding din. Nhu Atul Gawande d3 nhic dén trong cudn sach The
Checklist Manifesto®, danh sich nay liét ké cdc hang muc qua
hién nhién nhung thudng bi quén ling nhu: Pung bénh nhin
chua? Tdi cé hd sd y té clia ngudi bénh chua? Ngudi bénh cé bi di
Uing khong? T6i c6 biét nhém mau clia ngudi bénh khong?

9 Cudn sach nay ting dudc xuit ban & Viét Nam véi nhan dé
Phut dung lai cia ngudi théng minh.

Gidng nhu cach ngudi phi cdng dung danh sich kiém tra trudc
khi cat canh, ngudi t6 chiic cling nén can nhic lai cAc hang muc
quan trong trude mdi cudc hop. Nhitng ngudi can du hop di dén
chua? Su can bang & khia canh chuyén mén thda dang chua? C6
ai sap du hop sé bat dong theo cach tich cuc khong?

Cudi cling, nghién cttu gan day thuc hién bdi Juliet Zhu va J. J.
Argo cho ring thay d6i nhd tinh té trong cach bo tri chd ngdi cé
thé Anh hudng 1én su cht y cia nhitng ngudi tham gia. Vi dy, bo
tri chd ngdi theo hinh tron thudng kich thich nhu cau gin két
nhém cia con ngudi. Két qua 13, ho tip trung hon vao muc tiéu
chung ctia nhém va dé dong thuin hon véi cac théng diép va @é
xuat cb 1gi cho nhém hon céc 1di ich cfia titng cd nhan. Tuy
nhién, hiéu tng nay dio nghich khi quay vé cach b6 tri ché ngbi



nhu binh thuong (hinh chit L) hoidc hinh vuong. Hiéu Uing nay
kich thich nhu cau trd nén déc nhat  méi ngudi. Theo dd, moi
ngudi sé vu ai cac théng diép va nhitng dé xuit mang tinh vi ky
cho phép ho niang cao chti nghia cd nhan hon.

Nhitng nha nghién cttu két luin ring néu muc tiéu ctia cudc hop
14 kién tao mot méi trudng mang tinh hop tac, cach bo tri chd
ngdi theo vong tron sé hitu ich hon. Dua vao diéu nay, ngudi
trudng nhém chiu trich nhiém khuyén khich nhin vién xiy
dung cac bude hanh dong thic ddy moi ngudi phai lam viéc véi
nhau nén b6 tri ch6 ngdi thanh hinh vong tron. Cach 1am nay
cang trd nén quan trong hon néu ban cé nhiing nhin vién néi
tiéng thich tdch minh khai tip thé.

Tuy nhién, néu trudng nhém can ngudi nhan vién tip trung
va0 cac hanh d6ng mang tinh ca nhan, cach bd tri chd ngdi cé
goéc canh, vi du nhu hinh vudng hay hinh chit nhat, cé thé 1a
mot lua chon tot hon.

Tat nhién, trong vai trudng hap, cudc hop cé thé bao quat ca hai
muc dich hdp tac tap thé va tap trung vao ca nhan. Két qua 13,
ban cé thé phai thay déi vi tri ngdi trong thoi gian dién ra cudc
hop. Vi dy, khi can moi ngudi hdp tic va 1am viéc chung trong
phan dau cudc hop, ban nén bé tri chd ngdi theo hinh tron. Sau
d6, ban thay ddi cach bd tri &€ moi ngudi ngdi theo hinh cé géc
canh khi trong tdm ctia cubc hop chuyén sang nhitng chti dé doi
h01 tap trung vao tiing cd nhin. Mét diéu chinh nhé khac 1a sap
xep moi ngudi vao nhiing vi tri cu the thay vi cho phép tu chon
chd (hdy nhd, nguu tam nguu, mi tdm ma). Moi chuyén gia to
chtic tiéc cudi déu biét nhiing vi khach mdi sé cuc ky tuan tha
“yéu cau clia ban t6 chitc” khi ban in tén khéach 1én nhiing tam
thé dat trén ban.



Ch Udng 22

THAY DOI LdN NHO NAO PAM BAO BAN
AN MAC DUNG PE THANH CONG?

an danh nhiéu thdi gian va cdng stic deo bam, cudi cling

moi nd luc cling d3 bat dau sinh hoa két trai. Pién thoai

reng. D6 1a cu dién thoai ti vién thu ky cd nhin ctia mét
khach hang quan trong cé tiém ning sinh 14i ma ban hing ao
udc. Anh nay goi dé xac nhan cudc hen tuin sau. Ban nhanh
chéng tu khen thudng ban than trudc khi chuyén su chii y sang
viéc 14p ké hoach cho cudc hen. Nhiing cudc hen nhu vay rat
quy giad va ban chi c¢6 co héi duy nhit nay dé tao an tuong tot
trong mit khiach hang. Ban muén xuat hién véi hinh anh uy tin,
dang tin cdy, thin thién, dé mén, x4i 15i va ¢ stic anh hudng.

Vay ban nén mic trang phuc nhu thé nio?

Trong nhiéu nim, cic nha khoa hoc thuyét phuc da nghién cttu
stic anh hudng cfia quan 4o 1én con ngudi. Nha tam 1y xa hdi
Leonard Bickman cé 18 1 cai tén ndi tiéng nhat véi nhiéu nghién
cttu chting minh stic anh hudng day quyén luc ctia quan 4o dep.
Ong da td chiic nhiéu thi nghiém trong @4 nhém nghién ctiu
chin ngudi di dudng bat ky va dua ra mot yéu cau. Poi khi 1a
nhit mau rac bi ai d6 vt xuéng dudng, diing 3 mot diém chd xe
buyt cu thé, hay thim chi — va day 1a yéu cau yéu thich clia
chiing t6i — yéu cau bd mot dong tién xu vao may dd xe dé gitp
ngudi hoan toan xa la.

Trong ting thi nghiém, Bickman khéng thay d6i gi ngoai bo
quan 4o ctia ngudi nhd giup d&. P6i ngudi ngudi nay dn mac
quan ao kiéu thong thudng, 1ic lai mic bé dong phuc nhan vién



bdo vé. Thu vi thay, trong cic khao sat dugc thuc hién trudc do,
phan 16n ngudi tham gia danh gia thap tam anh hudng ctia bd
dong phuc 1én quyét dinh tuin thf yéu cau. Tat nhién, két qua
thi nghiém lai cho thay mét cdu chuyén hoan toan khéc. Con s6
tuan tha yéu cau ctia ngudi mic ddng phuc nhan vién bao vé
cao hon binh thudng gip hai lan.

Cac nghién cttu khac gan day cling cho ra két qua tuong tu. Vi
du, mét nghién cttu & Anh Quéc phat hién ra rang moi ngudi
nhiéu kha ning ghi nhd cac théng diép y té ma ho nhan dudc ti
mdt ngudi deo mdt 6ng nghe bac si hon so véi ngudi khdng cd
ong nghe. Piém thu vi 1a vat dung nay khoéng bao gid dudc st
dung. Ngoai vai trd céng cu chian doan bénh trang, chiéc ong
nghe cling 1a biéu tuong cho uy tin va kién thiic clia ngudi deo
nd.

Nghién cttu di chiing minh ring mic bo dd vest ciing tao ra
hiéu tng thuyét phuc tuong tu. Trong mdt thi nghiém, hon
350% sd ngudi tham gia sin sing bang qua dudng khi dén dé va
ngudc chiéu giao thong (trai luat) theo mot ngudi dan 6ng mic
4o vest.

Diém thu vi 1 trong tat ca nghién cttu nay va nhitng nghién ctiu
khac tuong ty, trang phuc &nh hudng 1én hanh vi cia moi ngudi
vi mét ly do don gié’ln Ngoai quan 4o ra thi khéng con cé mot
thong tin nao khéc glup nhén dinh chuyen mon clia ngu’dl dua
ra yeu cau. Y nghia & day rat ré rang. Khi gap ai d6 1an dau, ban
can in mic sao cho khép véi chuyén mén va uy tin thuc ctia ban
than. Hanh vi nay hoan toan nhat quan véi nguyén tic cin ban
ctia nganh khoa hoc thuyét phuc - uy tin chuyén gia. Uy tin
chuyén gia 1a nguyén tic anh hudng ma trong dé con ngudi sé
nghe theo 16i khuyén ctia nhiing nguGi dugc nhin nhén 1a cé
kién thic va dang tin cdy, dic biét trong nhiing tinh hudng bat
dinh.



Nhung cic cudc hop kinh doanh hién dai ngiy nay hiém khi
don gidn nhu vay. Khi cic quy cdch an mic khac nhau ngay cang
phong pht, ti trinh trong, binh di dén vé van nhiing kiéu cach
in mic khac nam gitia hai théi cuc nay, cé 1& sé hitu ich hon khi
tap trung chil ¥ vao mot tdc nhan khéc cé dnh hudng day suc
manh 1én quyét dinh ctia con ngudi — su tuong dong.

Trong cac chudng trudc, chung téi da mo td moét cach thic
thuyet phuc tiém ning, ¢4 1a nhan manh nhiing diém tuong
déng chan thit. Con cach nao hiéu qua dé€ nhan manh cac diém
tuong ddng va che gidu cac diém di biét hon 1a tim kiém quy
cach dn mic cta td chic va ap dung né vao ngay dién ra cudc
hop? Nhung mét 1an nita, cach tiép cin nay ciing di kém nhiéu
rtii ro. Chuyén gi sé xay ra néu dé khdng phai 13 quy cach dn mic
ban thudng chon cho ban thin minh? Ban c6 dang hanh déng
chan that khong? Va thim chi néu ban chin that, liéu hiéu ing
tuong dong cé tao ra hiéu ing mit trai 1a uy tin chuyén gia va
uy tin ban than ban cé thé bi suy gidm khong?

Néi don gidn hon, céi gi sé thuyét phuc hon - quyén luc uy tin
chuyén gia hay sy tuong dong?

Khéng may thay, chiing tdi khéng tim ra bat ky nghién cttu nao
giup trd 16i cdu héi nay. Tuy nhién, vi trudng hgp nay cling
thudng xay ra trong nganh khoa hoc thuyét phuc, chiing téi
nghi rang st dung tat ci yéu td clia ca hai cich tiép cin 1a cach
1am hiéu qua hon ca. C6 nghia 13, vao ding thdi diém va ding
dia diém, ban cé thé dn mic theo mot phong cach tuong dong
v4i nhém ngudi ban muén giy anh hudng nhung & cap dd cao
hon. Ban nén deo moét chiéc ca vat hay mic 4o khoac khi moi
ngudi 4n mac thodi mai va binh dén.



Chuong 23

THAY POI NHO NAO TAO RA TAC DONG
LO'N KHI BAN PHAI DINH DANH NHOM
CUA MINH LA NHOM CHUYEN GIA?

va gui di mét thong diép nhim thay d01 thai d9, quyét
dinh hay hanh vi cha ngud’l nhan. ’I‘at nhién, cidu hoi
quan trong la sap xép thong diép thé nao la t6i uu.

T hong thudng, muc tiéu cta ngutdl giao t1ep la xay dung

Qua nhiéu nim, nhiing nha tdm 1y hoc x4 hdi d3 mang dén rat
nhiéu hiéu biét quan trong vé chi dé nay nhung hiéu biét quy
gid nhat dén tit Anthony Greenwald véi “mé hinh phan tng
nhan thic”. M6 hinh ndy mang dén mot thay déi tinh té nhung
quan trong trong tu duy thuyét phuc. Theo mé hinh cta
Greenwald, chi dau t6t nhit cho kha ning thay d6i cia mot
théng diép khéng nam & ban than thong diép truyén théng ma
nim & viéc ngudi nhin sé tu nhi v4i ban than minh sau khi
nhan thong diép.

Khi tim cach thay déi théng dlep dé gla ting tinh thuyet phuc
chung ta thucng tap trung vao cac yeu t6 nhu tinh 16 rang, cau
tric va logic ctia thong diép vi nghi ring viéc ngudi nhin nim
bit dudc ndéi ham ctia théng diép tac d(f)ng rat 16n dén hiéu qua
thuyét phuyc. Du suy nghl nay dung, md hinh phan ng nhéin
thttc lai bd sung mot géc nhin quan trong: tu than thong diép
khong chiu trach nhiém tryc tiép tao ra thay d01 Thay vao do,
nguyén nhan truc tiép tao ra thay ddi 1a mot yéu t6 khac: hanh
dong tu thoai, phan ting nhin thic ndi tai ma moi ngudi thuc



hién sau khi tiép xtic vdi thong diép. Hay néi don gidn hon, cai
moi ngudi tu nht v4i bdn than sau khi nhin thong diép.

Rat nhiéu nghién cttu d3 dudc thuc hién dé cling c6 md hinh
ndy. Vi du, trong moét thi nghiém thuyét phuc ctia Anthony
Greenwald, nhitng d6i tugng tham gia cho biét ho khéng thay
d6i thai @6 vi cac yéu to hap din trong thong diép thuyét phuc
ma chil yéu vi nhd lai nhitng nhin dinh ho tu dua ra vao thdi
diém dé.

Hiéu biét nay dudc st dung thé nio khi ban phai thuyét phuc ai
dé? Gia st ban mudn viét mot 14 thu cho nhitng cu dan cia thi
tran kéu goi ting hd viéc gidm gidi han téc d6 di trén dudng cao
tdc. S8 rat ngd ngan néu thuc hién hanh vi ndy ma khéng suy
nghi vé nhiing gi cic thinh gia sé tu nht ban than khi doc 14 thu.

Vay thi thay d6i nhd nao tao ra khac biét 16n trong hoat déng
giao tiép ctia ban? Pau tién, ban nén tim cich kich thich déc gia
tu thoai vé tat ca khia canh ctia 14 thu. Nghia 1a ngoai viéc suy
nghi vé cac dic tinh quan trong ctia théng diép chinh (vi dy, stc
thuyet phuc va logic ctia cac 1ap ludn), ban cling nén ngh1 dén
cac yeu td kich thich phan u’ng tich cyc. Vi dy, ban cé thé tri
hodn viéc gtti thu cho dén khi td bdo dia phuong ding tai tin tic
vé nhiing vu tai nan trén dudng cao toc; bang cach @6, khila thu
dén, théng diép bén trong sé co gia tri cao hon véi ngudi nhin vi
né phit hgp hoan canh. Hoic ban ¢é thé nang cao phan IIng ung
hé 14 thu bang cach in né c’[ay chuyén nghlep trén gidy chat
lugng cao vi moi ngudi cho rang khi ngudi giii thu quan tdm va
dau tu vao chién dich truyén théng, ngudi d6 thuc su tin tudng
vA0 gid tri ctia chién dich.

Nhung, con quan trong hon ca viéc dam bao cho théng diép cé
thé tao ra nhiing cudc tu thoai tich cuc, mét budc nhd quan
trong hon nhiéu 1a 1am sao tranh phat sinh nhiing tu thoai tiéu
cuc — dic biét 1a 3 dang tu 1iap di 13p lai cac 14p ludn phan d6i vi
thé di dinh sin ctia chinh ban.



Nhitng nha nghién cttu thuyét phuc di chting minh cac 14p luan
phan d6i tu thoai ¢6 thé hity hoai tinh hiéu qua clia mot thong
diép. Theo d6, ban nén thém vio 14 thu trich dan 16i mo6t chuyén
gia an toan giao théng ndi tiéng khang dinh rang muic gidi han
tdc d6 1én cao hon 1am gia ting ty 16 t vong d6i véi ngudi ngoi
xe hoi.

Cac nghién cttu hinh dnh nio bd gan day cta Jan Engelmann,
Monica Capra, Charles Noussair va Gregory Berns ly giai vi sao
budc di nay sé hiéu qui. Nhém nghién cttu dudc yéu cau ra
nhiing quyét dinh chon Iua tai chinh bat thudng. Vai Iua chon di
kém 16i khuyén clia chuyén gia (m6t chuyén gia kinh té 15i lac).
Khi c6 18i khuyén tit chuyén gia kinh té, lua chon thudng bi anh
hudng manh. Ly do dugc tiét 16 trong khi nghién citu cic mb
thic hoat d6ng cia nio bd. Trong bdi canh tiép xtic 18i khuyén
chuyén gia, nhiing viing nio két néi véi tu duy phan bién va lap
ludn phan d6i héa ra khéng hoat ddng.

Phat hién nay giai thich vi sao cic chuyén gia ludn rat thuyét
phuc trong giao tiép Con ngudi khong ch1 nhin nhin luin diém
ciia mot chuyén gla dang tin cdy 14 yéu t6 quan trong duy nhat
dé khi két hop Vdi cac yeu t6 quan trong khac can can lua chon
sé thay d6i. Chung ta coi y kién chuyén gia gan nhu luén dung,
tham chi 13 ngiing hanh vi tu duy nhin thtc dic biét mbi khi
thiéu tu tin vao ban than. M6 ti cia mdt nha nghién cttu trong
nhém cho thay cic két qua thach thic mé hinh ra quyét dinh Iy
tri truyén thong nhu sau: “Trong thé gidi quan [truyén thong],
moi ngudi nhén 16i khuyén, tich hgp né véi théng tin ctia riéng
ho r6i di dén quyét dinh. Néu qua trinh ding 13 vay, cac hoat
doéng trong viung nio phai dinh huéng quyét dinh cfia con
ngudi. Nhung cai chung t6i phat hién ra la khi ai d6 nhan 1ci
khuyén tit chuyén gia, hoat d6ng d6 bién mat.”

Chung ta rut ra hai bai hoc tut nghién citu trén va ca hai déu doi
héi ngum giao t1ep pha1 chil y dén cau tric cua thong c’[1ep
thuyét phuc. Pau tién, vi con ngudi thudng mat khi ning s



dung stic manh ctia tu duy phan bién va lap luin phan ddi trudc
16i khuyén ti chuyén gia. Thit kém khon ngoan khi ai dé cé kha
ning tuyén xung vi thé chuyén mén ma khong tuyén boé ning
luc nay ngay ti dau. Bén canh d6, ban ciing nén gidi thiéu uy tin
ctia cac thanh vién khéc trong t6 chttc, nhiing ngudi cé thé
tuong tac véi thinh gia. D trdng don gidn, rat nhiéu chuyén gia
giao tiép khon khéo thudng quén uy tin héa ban than va déong
nghiép trudc khi tung ra théng diép &nh hudng.

Nhung khi ho nhd, két qua sé rat an tugng.

Vi du nhiéu trung tamy te dang gdp cung mot van dé: nhu cau
qua cao va thiéu céng suat. Khi d6i dién vdi van dé ds, phan IIng
ttc thi va théng thudng 1a ning cdng suat. Tuy nhién, diéu nay
khong chi ton kém, rat nhiéu td chtic dich vu khéc sé cho ban
biét nhu cau cé xu hudng gia ting lién tuc nhanh hon bat ky
kha nang ning c6ng suat nao. Cac bac si mdi tot nghiép ctia Anh
Quadc, tuong tu cac doéng nghlep trén toan thé gldl sé hoan
thanh giai doan luan chuyén & rat nhiéu bénh vién va trung tam
y té sau khi tot nghiép; tuy nhién, bénh nhan thudng ngai kham
bac si it kinh nghiém ma thay vao d6 sé dgi kham cac bac si
thudng trd. Cai kho 1a & day. Néu c6 nhiing béc si vita tot nghiép
ti mot trudng y hang dau, sd hitu ki ning va kién thic tan tién
nhat, thi dudc bac si nay kham bénh sé 13 Iua chon sang sudt. Hé
thong y té dang gap phai tinh trang qua tai nhung lai ton tai
mot phan cong suat khong dude tan dung. Dé tai lap can bang,
rat nhiéu trung tam dang thi nghlem hoat dong gidi thiéu gitup
bao chiing cho uy tin va kién thiic cfia bac si “linh méi” di kém
anh chup ctia ho. Nhin vién tiép tin giit vai trd quan trong
trong viéc nay, ho cé thé chuyén d6i mot cau néi nghe chiing
gy hoang mang cho bénh nhan nhu “Hay 12 t6i sap cho anh lich
kham béc si thay thé nhi” (néu 1a ban, ban nghi “moét bac si thay
thé” ¢ pha1 la ngu:dl co nang luc ngang bang “bac si chinh thiic”

khoéng?) bang mot cau noi giup cuing c6 uy tin cho cac bac si méi
tot nghiép “T6i ¢ thé siap cho anh lich kham vdi mot bac si méi
tot nghiép Trudng Pai hoc Y.” Nhiing can thiép nhd it ton kém



nay sé tai dinh hinh cung cau thi trudng. Thdi gian chd hen sé
rat ngan lai khodng 50% va khac biét nay khong dén tit mét
thay déi hé thong 16n ma tit mot ngit cdnh nha.

Bén canh viéc ghi dau 4n hinh anh chuyén gia va déi ngii cia
ban vio tiAm tri thinh gia, ban ciing can bdo vé vi thé nay bang
cach gidi thiéu ly lich, kinh nghiém va kj nang mot cach trung
thuc, tranh phéng dai cAu chuyén. Nghia 13, néu néi qué vé kién
thic ban thin va sau dé bi phat hién, ban sé mat kha ning
quang ba ning luc chuyén moén sao cho thuyét phuc vé sau,
tham chi du ban thuc su s hitu né.



Chuong 24

THAY DOI LGN NHO BAT NGO NAO €O
THE GIA TANG SUC THUYET PHUC CHO
MOQT CHUYEN GIA DANG CO PHAN PHAN
VAN?

khéc biét 16n trong phan tng ctia thinh gid bang phuong

phip nhin manh uy tin chuyén moén cfia ngudi trinh
bay trudc khi trinh bay thoéng diép hay dé xuit. Hon hai nghin
nam trudc, nha tho ngudi La Ma Virgil 33 khuyén moi ngudi nén
“tin vao chuyén gia.” Nhu ]an Engelmann va nhiing déng
nghlep da chiung minh trong cac nghién cttu hinh anh chup nao
clia minh, 16i khuyen d6 toi nay van con nguyen gla tri. Moi
ngay, chung ta phai x ly rat nhiéu thong tin cong viéc va cudc
song ca nhan. Trong boi canh bi qua tai thong tin d6, méi ngudi
déu cé xu hudng tim kiém con dudng tat dé ra quyét dinh nhu
tham khao y kién chuyén gia. Vi viy, nhitng chuyén gia s& hitu
kién thic va tri tué uu viét anh hudng rat 16n 1én quyét dinh ctia
chung ta.

T rong chuong trude, chtng ta di thao luin vé cach tao ra

May thay, dudng nhu chuyén gia xuat hién khip nodi. Thé gidi
kinh doanh 13 noi luén ton tai mdt ngudn cung gan nhu vo tin
cac chuyén gia khao khat gitip td chtic ra quyét dinh ding. Cudc
sdng c4a nhan ciing viy. Ludn cé nhiing ¢d van tai chinh véi cac
18i khuyén dau tu mdi nhat; mot s6 huin luyén vién s& hitu cac
ky thuit dao tao tré em trd thanh nhitng nhan vait dinh cao,
nhiéu huan luyén vién cd nhan luén cé nhiing 16i khuyén hang
dau gidp ban tré nén thon gon va khde manh hon.



Su thit héa ra rit ngudc ngao. Thé gidi qua tai thong tin ngay
nay khién ching ta tim kiém 18i khuyén & cic chuyén gia,
nhung cé qua nhiéu chuyén gia, ai cling tuyén bé riang 16i
khuyén ctia ho dang lang nghe va 1am theo. Viy, chiing ta phai
nghe ai day?

C6 18, ching ta nén tin nhitng chuyén gia tu tin nhat. Rot cudc,
cé vé nhu con ngudi thudng bi thuyét phuc bdi nhitng ngudsi cé
phong thai dang tin cay.

Thuc té c6 thé khong phai 13 nhu vay khong!?

Nha nghién ctiu ngudi tiéu dfmg Uma Karmarkar va Zakary
Tormala cho rang 15i khuyen va khuyen nghi tu nhiing chuyen
gia tu tin khong pha1 lac nao cung thuyet phuc. Thay vao do,
pha1 c6 d6i chit néi niém phan van mdi cé tinh thuyét phuc cao
nhat. Va diém nay thé hién rd hon § nhiing trudng hgp bat dinh.

Trong mot nghién cltu ciia Karmarkar va Tormala, khach hang
doc mot danh gia tich cuc vé nha hang maéi mé tén 1a Bianco’ S.
Phan ntia sd khach hang dudc bao rang danh gia nay duoce viét
bdi mot chuyen gia phe binh thuc pham néi tiéng va cé nhleu
danh gid dudc ding tai trén cic phuong tién théng tin truyén
théng. Phan nita con lai dude cho biét danh gid nay dudc viét bdi
mdt blogger khdng may tiéng tim va hau nhu chi di dn & cac
ctta hang thiic 4n nhanh. Nhu ban cé thé du doan, giong vdi két
qué cta cdc nghién citu trudc, khach hang chiu &nh hudng 16n
hon khi doc danh gia viét bdi chuyén gia phé binh noi tiéng va
kinh nghiém so v8i ddnh gid ctia ngudi con lai. Tuy vay, nhiing
nha nghién cttu chua ding lai & day.

Ngoal viéc thay d6i do uy tin cta ngutdl danh gia, ho cling thay
d6i muc d6 tu tin trong cac danh gla Vidy, trong mét c’[1eu kién
c6 muic @6 chic chan cao, mot ngudi viét: “Téi d3 an téi & d6 va
c6 thé tu tin chdm cho nha hang nay 4 sao.”



Tuy nhién, trong moét diéu kién bat dinh hon, ngudi danh gia
viét: “Vit6i chi 4n & Bianco’s cé mot 1an, t6i khong hoan toan tu
tin vao y kién cfia ban than nhung, cho dén gid, tdi van chim
cho nha hang nay 4 sao.”

Nhiing ngudi doc danh gi4 thé hién sy uu 4i nhung con chut
phin van tit vi chuyén gia cdm thay mong muédn ghé thim nha
hang hon va nhin nhin kha ning ghé thim thudng xuyén &
muc cao hon khi doc danh gia ctia vi chuyén gia tu tin hay ngudi
viét blog it tén tudi. Trong mdi trudng hop, thay ddi duy nhat 1a
muic d0 tu tin ctia chuyén gia danh gia.

Karmarkar va Tormala gidi thich rang vi con ngudi ky vong cac
chuyén gia tu tin véi y kién ctia ban than, khi ho thé hién su
phan van, chung ta cé xu huéng chuy y hon dén nht"Ing gl ho noi.
Chuyen mon két hdp vdi sy phan vén tao ra suc hut. Néu lap
ludn cta chuyén gia tucng doi VLIng chic, két qua sé 1a hién
tugng thu hit su chi y ciia thinh gid vao cac dic tinh ctia théng
diép tao ra hiéu ting thuyét phuc cao hon.

Hiéu biét nay hitu ich cho nhiing ai mong mudn thong diép clia
minh trd nén thuyét phuc hon. Ban cé thé nghi réng minh nén
che gidu su nghi ngd trong 1ap luin vi nhiing biéu hién niy sé
anh hudng dén hiéu qua thuyet phuc Tuy nhién, trong tinh
huéng khoéng ton tai dap an 16 rang, thé hién su phan van
khong khién tinh hinh té hon ma sé tao ra khac biét cé 1¢i to 16n.
Két qua 13, khi phai thuyét phuc ngudi ra quyét dinh, mot
chuyén gia tu van kinh doanh thay vi tron tranh hay che d4y su
phan vin nhd trong khuyén nghi c6 thé tin dung ching dé
thuyét phuc ngudi nghe hiéu qua hon - tit nhién véi diéu kién
anh ta c6 14p luin vitng chic. Cach 1am nay cling mang dén mot
1gi thé khac. N6 chinh 14 chién lugc xay dung niém tin.



Ch uang 25

THAY POI LON NHO NAO GIUP BAN
KHONG TRG THANH MAT XiCH YEU
NHAT?

choi Mat xich yéu nhat nhanh chéng dat dude thanh

cong trén toan cau, phat séng 4 hang chuc quéc gia trén
thé gidi. Tro chdi nay via kiém tra muc d6 cunning via kiém
tra kién thitc. Trong nhitng vong choi dau, ngudi tham gia sé tra
15i cac cau héi dé tich Iy tién thudng; tuy nhién, vao cudi moi
vong, mdt ngudi choi sé phai r&i khéi cude choi, dé cudi cting chi
con lai hai thi sinh canh tranh khoan tién thudng. P& thing,
dudng nhu ngudi choi can phat trién mot chién lugde rd rang, gitt
vitng tinh than, va tat nhién phai cé kién thic tot. Pé ciing 1a
nhiing k¥ ning ma nhitng ngudi quan tdm dén cht dé anh
hudng 1én nhitng ngudi khac sé nhan ra 1a rat quan trong.

K & ti11an dau xuat hién trén truyén hinh, chuong trinh trd

Liéu con yéu td nio quan trong nhung it hién nhién hon cé thé
anh hudng dén két qua ctia tro choi hay khong?

Khi phan tich cudc thi Mit xich yéu nhat, nha khoa hoc xa hoi
Priya Raghubir vd Ann Valenzuela nhin ra ngudi choi ding &
hai vi tri trung tdm cfia hinh ban nguyét thang nhiéu hon so véi
ngudi chaoi & cac vi tri con lai. Néi cach khic, chién ludc, kién
thic va tinh than thep khong phai 1a nhIIng yéu to duy nhat
quan trong trong cudc choi. Vi tri ding cling rat quan trong.

Nhiing nha nghién cttu thiy rang thay d6i tinh té nay trong vi
tri ding khong chi &nh hudng 1én két qua ctia tro chai truyén



hinh. Bat ky ai & gan vi tri trung tam - vi du nhu mét phdng van
vién trong hdi ddng phéng van, hay ngudi quan ly trong cudc
hop - déu tu nhién tao ra anh hudng manh hon so véi nhiing
ngudi con lai. Tai sao? Raghubir va Valenzuela cho ring da phan
nhiing ngudi quan trong déu dudc ky vong ding & vi tri trung
tdm. Cac vi du bao gdm c6 diu va chu ré trong tiéc cudi, CEO
trong cudc hop ban gidm doc va van ddng vién doat huy chuong
vang Olympic.

Chung ta khéng chi cho rang ngudi quan trong sé ding & “vi tri
trung tdm”. Cai dang lo ngai hon 1a khi ho ding & vi tri 4o,
chiing ta sé it kha niang chd ¥ dén nhiing sai sét va 16i 1am ctia
ho hon. Theo @4, ban can can trong khi danh gia dé xuat voi
vang clia nhitng ngudi ngdi & vi tri “trung tim cta su thiéu chu
"

Tat nhién, trong tinh hudng can dé xuat y tudng hay dé nghi, vi
tri trung tAm 12 thay d6i nhd gitp gia ting stic anh hudng clia
ban thin ban. Va khi thuyét trinh trudec nhém, ban cé thé sip
xép dé ngudi & vi tri trung tAm phat biéu cac théng diép ban
mong muén thinh gid chap nhan.

Nghién cttu nay khong chi nhic nhé ban phai cin nhic can thin
vi tri ngdi trudc khi bat dau cudc hop, mdt nghién citu phu trg
cho thay rang khi phai trinh bay san phiam va dich vy, hanh
dong bo tri chd ngdi céd thé tao ra mdt khac biét thuc su. Trong
mot nghién cttu dugc thiét ké dé kiém tra gia thuyét niy, nguoi
tham gia dudc yéu cau chon mot trong ba gbi keo cao su véi
huong vi khac nhau. Tham chi du nha nghién cttu lién tuc thay
d6i trat tu trinh bay cac géi keo, gbi keo & gitta ludn 14 Iua chon
thudng xuyén nhat, va ty 1é khac biét rat dang ké. Khi ting so
lia chon 1én nim va m3 réng thi nghiém sang nhiing san pham
khac (d6ng gia), két qua vin khong ddi: Lua chon & giita dudc
chon Iua thudng xuyén hon rat nhiéu.



Phat hién nay dudng nhu hién nhién véi nhiéu ngudi, ching t6i
ddm chic nguyén nhin ding sau hién tugng nay khéng don
gidn dén vay. Trai ngudc vdi suy nghi clia sd déng, Iy do lua
chon & gitta thudng dugc yéu thich nhat khéng lién quan dén su
chd ¥ ma moi ngudi danh cho chiing hay viéc nhiing mén nim
gitta thi dé dugc ghi nhé hon.

Ly do chti yéu khién ching dudc chon thudng xuyén 13 vi moi
ngudi tin rang sdn pham nam vi tri & gitta dudc co y @it & d6 vi
chiing phd bién nhat. Hay nhd lai nhiing chuong trudc. Mot lua
chon trd nén thuyét phuc khi duge da s6 lua chon, dic biét trong
nhiing tinh huéng bat dinh. C4i khac & day 14 vi tri ngam bao
hiéu tinh phé bién ctia sin pham.

TU phat hién nay, nha san xuit nén hoc cach bao vé stic hit ctia
cic san pham thuc su phd bién trudc nhitng 1y do chinh tri
trong hoat ddng sap xép hang hda tai clta hang, cai d6i khi chiu
quyét dinh bdi khoan tién trd cho quan Iy cta hang. Nhitng phat
biéu nhu “Ban chay nhat” hay “Pho bién nhat” nén dudc in truc
tiép trén bao bi, theo dé truyén tai trung thuc thuong hiéu phd
bién di1 ching ndm & bat ky dau trén ké.
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THAY DOI LON NHO NAO €O THE
KHUYEN KHICH TU DUY SANG TAO?

3 c6 rat nhiéu nghién cttu chiing minh anh hudng to 16n

ma moi trudng va boéi canh xung quanh tao ra déi véi

hanh vi, quyét dinh cfia con ngudi ching ta. Vi du, moi
ngudi dn it thic in hon trong cac budi tiéc tu chon néu nhan
dugce chiée dia nhd, thudng nhiéu tién hon cho ngudi phuc vu
thic in néu logo thé tin dung xuat hién trén khay dung td hda
don va bau ctt bio thi hon néu thiung phiéu duge dit 3 nha tho
chit khong phai trudng hoc.

Trong cac vi du trén, moi ngudi quyét dinh va hanh d6ng ma
khoéng chiu dnh hudng tit mot dé nghi truc tiép nao. Thay vao
d6, moi trudng thic giuc nhiing thay d6i dién ra mot cach tu
dong va vo thuc trong hanh vi.

Ngoai viéc anh hudng dén hanh vi bd phiéu hay gidm ludng
ning luong tiéu thy, liéu thay d6i nhd trong bdi canh con tao ra
nhiing khac biét to 16n nao khac khéng? Vi du trong cudc hop
hay dam phan kinh doanh ké tiép ctia ban?

Rat nhiéu don vi td chiic cac budi chia sé kinh nghiém va thuc
tién hanh nghé hitu ich, cach tu duy y tucng mdi cho nhan vién,
va khuyen khich cac y tu0ng mdi. Néu tUng tham du nhiing
budi nhu vay, cé thé ban sé nhin ra cac yeu to moi trudng dnh
hudng 1én thanh cdng ctia k&t qua cudi cliing, tit s6 lugng ngudi
tham du (bao géom tinh cach ctia ho) dén chat lugng biia tiéce
buffet va thiic uéng phuc vu trong tiéc. Nhung gia du trong méi



trudng “chan khong”, cé yéu to nao khéc sé anh hudng 1én ning
luc tu duy cia mot nhém?

Nha nghién citu Joan Meyers-Levy va Juliet Zhu tin ring tran
nha cao thic day con ngudi tu duy sau xa va sang tao hon. Va
khi tran nha thap, ho c6 xu hudng tu duy cu thé va bé budc hon.

Pé kiém tra nhfIng y tufjng nay, ho thié't ké mot chuSi nghién
cttu trong @6 cac thanh vién dudc yéu cau giai quyet nhiing van
dé khé nhin (cac cau do6 dao ngu) MGt nhom g1a1 ciu do trong
cin phong tran nha thap (tAm hai mét rudi) va nhém khéc giai
ciu dé trong cin phong tran nha cao hon (tAm ba mét). Mot s6
ciu d6 lién quan dén cac khai niém tu do va sang tao - vi du tu
do héa, khong gidi han va giai phéng. Nhitng ciu @6 khéc lién
quan dén khai niém mang tinh rang budc - vi du, han ché, ranh
gidi va kim nén.

Nhém nghién cttu phat hién ra ring moi ngudi gidi nhitng cau
d6 lién quan dén khai niém tu do nhanh hon nhiing cu d6 lién
quan dén khai niém rang budc khi & trong cin phong tran nha
cao. Truong hdp nay ngugc lai véi can phong tran nha thap, thoi
gian g1a1 cac cau do6 rang budc nhanh hon so véi cic cu dé lién
quan dén khai niém tu do. Nghién cuu tiép theo cting cho thay
cac thanh vién trong cin phong tran nha cao cé thé két ndi cac
quan hé tuong quan gitta nhiing y tuéng tritu tugng - mot dac
diém quan trong cfia tu duy sang tao — dé dang hon rat nhiéu so
vGi nhom con lai

Két qua ctia nghién cttu nay mach bao chting ta rang khi t6 chic
nhiing cudc hop kinh doanh, héi thdo nhém hay chtIdng trinh
dao tao véi muc tiéu chinh lién quan dén tu duy sang tao, thay
d6i nhé ban nén thuc hién 1a chon dia diém cé tran nha cao.
Lam viy cé thé gia ting kha ning nhém ban dudc thic giuc dé
tu duy theo cach it bi rang budc hon.



Tuy nhién, khi muc dich cfia cudc hop 1a gidi quyét mot van dé
hay théach thttc théng qua tim kiém hanh déng va ké hoach cu
thé thi chon cin phong cé tran nha thap sé 1a cach 1am dung.
Néu cudc hop nhiam muc dich tu duy sang tao vé y tudng mdi va
sau d6 tu duy cu thé vé cach thuc hién nhiém vu d6, thi chon
hai cin phong dit hoi dit tién mot chat vaAn mang lai mot hiéu
qua xting dang trén khoan tién dau tu vi né bién tat ca nhiing tu
duy sang tao thanh cic ké hoach va hanh déng cu thé.

Nhung néu ban phai ddm phdan kinh doanh thi sao? Dang hop
hanh nay khéc véi budi hop tu duy y tudng mdi va lién quan
chit ché dén muc dich tao 1¢i nhuan. Liéu méi trudng ddm phan
c6 anh hudng hanh vi va 1am thay ddi két qua khéng? Vi du, ban
c6 trd nén thuyét phuc hon trong budi hop dam phan kinh
doanh khi né dién ra 8 vin phong ctia minh thay vi dién ra &
mét dia diém it than thudéc hon khéong?

Trong chuong sau, ching ta sé nghién cttu ki hon vé cac dap 4n
ma nganh khoa hoc thuyét phuc c6 thé dua ra dé gidi dap nhiing
cau hoi nay.
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LAM THE NAO THAY DOI NHO Vf:: PIA
pIEM LAI cO THE DAN DEN KHAC BIET
LGN TRONG BUOI DAM PHAN?

Maxim Gorky ctia Lién bang X6 Viét va tau Belknap clia

Hoa Ky neo dau ngoai khoi bs bién Malta. Pé 1a dia diém
dién ra cudc hop Thuong dinh Malta giita Tong thong Mj George
H. W. Bush va Bi thu Lién bang X6 Viét Mikhail Gorbachev. Nim
1995, Hiép dinh Dayton dugc ky sau khi Bosnia va Herzegovina
vach ra mot thdéa thuin hoa binh tai Cin cit Khéng quin
Wright-Patterson gan Dayton, Ohio. Théng 1é chon ving dia ly
“trung 14p” khi dam phéan da cd lich st 1du ddi tit hang tram nam
trudc - vi du, Hiép dinh Tilsit gitta Napoleon P& nhat nudc Phap
va Sa hoang Alexander Pé nhat ctia Nga dudc ky trén mdt cai bé
g0 gitta séng Neman.

N dm 1989, vao cudi Chién tranh lanh, hai chiéc tau

Thong 18 nay khéng chi gbi gon trong ddm phan hoa binh quéc
té. Khi ddm phan diéu khoan hop ddng, dai dién cong doan
thudng chon cac dia diém trung lap, uu tién cac phong hoéi nghi
khach san thay vi tru sG cOng ty.

Trong chudng trudc, ching ta di thao luin ly do vi sao chi mét
thay ddi nhd trong chiéu cao tran nha dnh hudng 1én bau khong
khi séng tao ctia cudc hop. Nhung gi¢ day héy hinh dung muc
tiéu ctia budi hop tiép theo 12 tao ra mot két qua thIIdng mai chi
khong phéiy tuCJng sang tao. Liéu dam phan tai van phong thay
vi tai mot dia diém it than thudc hon cé tao ra khac biét 16n
khong?



No6i don gian, liéu “1di thé sdn nha” cé thuc su ton tai?

Hiy dit cau hdi nay véi mot cd dong vién thé thao va ban sé
nhan dudc moét dap an ré rang: “Tat nhién 1a quan trong.” Khi
do6i béng con cung thi dau tai sin nha, hau hét ngudi hAm md
dit nhiéu ky vong hon so vdéi khi thi dau & sin khach. Thuc té,
khong can phai hdi nhiing c6 dong vién, ching tdi cé bing
chiing 16 rang dé gia 6 luan diém nay. Trong moi mdn thé thao,
khi tat cd yéu td cAn bang, d6i s3 hitu “1di thé sin nha” thudng 1a
d6i chién thing.

Hai nha khoa hoc hanh vi Graham Brown va Markus Baer bat
dau di tim cau tra 18i cho cidu hdi ma phan 16n ngudi hAm mo
thé thao déu da biét dap 4n. Ho sip xép cac cip do6i tudng tham
gia nghién cttu vao mot chudi hoat ddng dam phan hdp dong,
mot ngudi dong vai bén mua va nguoi con lai déng vai nha cung
cap. Dé tii hién trong ddl thuc, phan 16n cuéc dam phan x0ay
quanh gla Bén mua mudn tra it nhat cé thé va bén kia mudn
ban vdi gia cao nhat cb thé.

Nhiing nha nghién cttu stt dung mét phuong phap théng minh
dé tao ra “trang thai sin nha” va trang thai “d6i khach” - hay néi
cach khac 1am cho d6i phuong cé cdm gidc nhu dang & sin nha
hoic dang choi trén sin d6i thd. Nhitng ngudi chdi trong nhém
d6i nha cé nhiéu cd hdi cd nhan héa bdi cdnh dam phan hon
bang cach trung bay tén clia ho bén ngoai vin phong, chon ghé
ngdi, diat ap phich va buu thiép treo tudng, ghi nhiéu chi tiét
lién quan dén cac hoat ddng sip tdi trén chiéc bang tring va gitt
chia khoéa van phong.

Trong ltac ngtIdl choi thudéc nhom “trang thai san nha” dang
chuin bi vin phong, “@6i khach” dudc bo tri mot chd ngdi tam
va nhan théng bao vé budi dam phan sé dién ra § vin phong doi
th1, noi dugc sit dung cho mét nhiém vu hoan toan khac. Khi
moi thi di sin sang, “d6i khiach” dudc din dén dia diém di
dinh.



Tuong tu 1di thé sin nha trong thé thao, nhitng nha nghién cttu
nhan thay rang d6i nha lam tot hon déi khach du déng vai bén
mua hay bén ban trong cudc ddm phan. Piéu nay ching minh
rang trong boi cAnh dam phén, dia diém dudc chon tao ra hiéu
Ung 16n hon rat nhiéu so v4i nhitng gi ban nghi.

Vay thi chinh x4c chuyén gi di dién ra & day? Trong mdt sin vin
déng, bén canh viéc gy 4p luc 1én cic quyét dinh cla trong tai,
50.000 ngudi ting ho cé thé gitip xoay chuyén két qua clia doi
nha. Nhung khong yéu td nao nhu vay ton tai trong nhitng budi
dam phan kiéu nay. Thay vao d6, nhit quan véi két qua ti
nghién cttu d6 cao tran nha cao & chuong trudc, béi cAnh dam
phan di tao ra hiéu tng ké trén. Pam phan “tai sin nhi” gia
tdng sy ty tin trong khi dam phan “xa nha” gidm tinh than di rat
nhiéu.

Do d6, vao 1an téi khi dugc moi dén dam phéan & vin phong clia
doi thi, cé 18 ban nén dé nghi d6i sang mét dia diém trung 14p.
T6t hon ca 14 yéu cau ho di dén vian phong clia ban. Cach 1am
nay khoéng chi gia ting co hoéi chién thing ma con ting kha
ning cac dong nghiép sé reo ho vui miing dén tin thanh céng ti
ban, hét nhu ddm ddng c6 vii trén sin nha trong mot tran dau
thé thao.



Chuong 28

THAY DOI LON NHO NAO €O THE GIA
TANG QUYEN LUC VA TINH THUYET
PHUC CHO BAN?

tinh nhat dinh ctia méi trudng hay bdi cdnh xung quanh

cé thé tac dong khé 16n va sau sic 1én hanh vi con ngudi.
Moi ngudi trd nén sang tao hon khi & trong cin phong cé tran
nha cao vi moéi truong néy thuc giuc ho tu duy theo nhiing cach
it rang budc hon. Sinh vién dai hoc cham diém gido su cao hon
néu trudc d6 ho uong thu gi d6 nong chu khong pha1 lanh, cai
mang lai cho ho cdm gidc Am 4p hon vé ngudi thay clia minh. Va
ngudi chuyén gia ddm phéan thudng gianh dugc két qua cé lgi
hon néu dugc “chdi” trén san nha.

T rong nhiing chuong trudc, chiing ta da thay rang cac dic

Trong tat ca nhitng vi du nay, thay d6i nhd trong méi trudng
hay bdi canh dudc sip dit bdi bén thit ba, bén nhan ra hiéu ing
to 16n dén tit mot vai thay d6i nhd ma khoéng ai khéc thiy dudc.
Nhung néu muc tiéu 1a thay d6i hanh vi ctia chinh ban than ban
thi sao? Vi dy, thay d6i nhé nao gitp tng vién thé hién tot hon
va tang co hdi nhan dudc cong viéc trong mo?

Nha khoa hoc hanh vi Joris Lammers, David Dubois, Derek
Rucker va Adam Galinsky cho ring thay d6i nhé & day 1a yéu cau
Uing vién suy nghi vé khoang thoi gian ho cdm thay ban than tai
gidi trong qua khit. Theo d6, ho thiét k& mdt chudi thi nghiém
dé kiém tra y tudng nay.



Trong mot thi nghiém, nhiing ngudi tham gia dudc phan vai
Ung vién hodc phéng van vién. Trudc khi bat dau phdng van,
cac ung vién chia ra thanh hai nhém va dugc mdi tham gia mot
nhiém vu lam néng ngudi véi muc tiéu “gitip ho quen hon véi
nhiém vu viét vé ban thin minh.” Phin nita ing vién dudc giao
nhiém vu viét vé moét trai nghiém khién ho thay hai long vé
ning Iuc cd nhan. Phan nla con lai viét vé mot trai nghiém lam
ho cam thay bat luc.

Pugc khuyén khich cdm nghiém stc manh hoic su bat luc,
ngudi tham gia sau d6 duge cho xem mot mau quang cao tuyén
dung vi tri phan tich ban hang trén mot t& bao toan qudc méi
phat hanh gan diy. Nhém nghién citu yéu cau tiing Ung vién
hinh dung rang ho cé nén tang gido duc va kinh nghiém can
thiét cho céng viéc va sau d6 viét mét 14 thu tng tuyén cho vi tri
ndy. Sau khi da viét thu, ho dudc yéu cau bd né vao mét phong
thu dan kin va trao cho trg ly nghién ctu.

Nhiing 14 thu ung tuyen sau dé dudc phan bo ngau nhién cho
ting phong van vién, nhting ngtIdl khong hé hay b1et nhiém vu
viét vé tra1 nghlem ma Ung vién da dugc yéu cau thuc h1en
Phéng van vién dudc yéu cau doc nhiing 14 don ting tuyén can
than, dd cho trong tAm tri ho hinh thanh mét an tudng vé tng
vién va danh gia kha niang dé xuit ing vién nhan viéc.

Khi két qua dugc phan tich, rd rang 1a cic Uing vién trong nhém
cdm nghiém stic manh cé ty 1é dudc dé xuat nhan viéc cao hon
céc Ung vién trong nhém bat lyc. Tit d6 cho thay rd rang hanh
dong viét vé trai nghlem quyén luc don gidn d3 tao ra khac biét
16n thé nao trong két qua.

Nhung ban cé thé tranh luin rang thi nghiém nay chi do ludng
hiéu ing clia thay d6i nhé trong don ing tuyén vin ban. Cac
Ung vién trén thi trudng lao ddng it kha ning sé dudc dé nghi
nhan viéc chi dua trén mdt 14 don ing tuyén di1 14 don nay cé
hay dén thé nio di ching nita. Nhiing nha nghién cttu ciing di



suy nghi vé kha niang niy va nhan ra rang phdng van truc tiép
thudng 13 diéu kién can dé ra quyét dinh tuyén dung, ho thiét ké
mdt thi nghiém khac trong d6 cac ddi tugng nghién cttu tham
gia vao mdt budi phéng van kéo dai 15 phtt nham gianh suit
vao hoc 8 mét trudng kinh doanh.

B6i canh clia nghién cttu thi hai gidng hét nghién cttu dau tién
ngoai tril mot diém. Bén canh viéc c6 hai nhém dudc yéu cau
viét vé trai nghiém thanh céng hay bat luc, nhém nghién cttu bd
sung mot nhém thit ba giit vai trd ddi chitng, nhém nay khéng
thuc hién bat ky bai tap viét nao.

Sau cac budi phéng van, bén tuyén sinh danh gid miic d6 thuyét
phuc ctia thi sinh va cho biét quyét dinh nhan hay tit chéi thi
sinh. Két qua tuong tu nhu thi nghiém dau tién. Viét vé trai
nghiém thanh cong tao ra tic déng 16n 1én mic @6 thuyét phuc
ctia ngudi tham du. So véi cac thi sinh thudc nhém déi chiing,
cac ung vién thudéc nhém cdm nghiém stic manh dugc danh gia
14 thuyét phuc hon thi sinh trong nhém b4t lyc. Chinh cac khac
biét trong muc @6 thuyét phuc di tic ddng 1én két qua chung va
dé 1a nhiing tic déng rat to 16n.

Chi phan nita cac thi sinh trong nhém d6i ching dugc nhan vio
hoc sau budi phéng van; nhém trai nghiém bat luc dudc nhan
vao hoc dat 26%. Con sb thi sinh viét vé trdi nghiém thanh céng
dugc nhin 1én dén gan 70%.

Noi cach khac, stic manh tu viéc ggi nhd ky tc tich cuc cii lam
gia tang co hoi dugc chap nhan 1én 81% so véi nhom doi chiing
valén 162% so véi nhom bat Iuc.

Ngoai thay ddi nhd hién nhién cé thé dudc thuc hién khi phéng
van cho moét chiic vu hay khi thuyét trinh trudc mét khach
hang mdi, nghién ctu nay cling hitu ich vdi nhiing cdng ty
tuyén dung hay trung tam viéc lam. Cac d6i tugng nay cé giup
Ung vién phdng van t6t hon bang cach khuyén khich ho suy



nghi va viét ra nhitng khoang thdi gian thanh céng ho tiing trai
qua trong qua khtt. Cach lam nay dac biét hitu hiéu véi nhﬁng
nguoi da that nghlep trong mot khoang thdi gian dai. Luu y
rang bén canh viéc yéu cau viét ra cac ky tc, bai tip nay phai
duge thuc hién dung thoi diém. Nghia 13 trong trudng hdp
phéng van xin viéc, ban nén chuin bi trudc budi phéng van chit
khong phai nhiéu gid hay nhiéu ngay trude @o.

Thu vi thay, nghién cttu dudc thuc hién bdi nha tdm 1y hoc Dana
Carney, Amy Cuddy va Andy Yap dé xuit mot cach hitu hiéu
khac cé thé 1am cho moi ngudi cAm nghiém stic manh tuyét voi
ctia ban thin: Yéu cau ho mé phdng mdt tu thé quyén luc.
Carney va dong nghiép nhan thay c6 hai géc d6 trong ngén ngit
cd thé thudng dugc lién hé dén quyén luc: muc d6 banh truéng
(khoang khong gian ma cd thé ma ban chiém) va su ¢éi ma (hai
chin md ra hay ddéng lai). Nhiing ngudi quyén luc thudng cé
diéu bo banh trudng va cdi ma trong khi nhiing ngudi yéu thé
thuong co cum va khép kin.

Trong nghién cttu ctia ho, nhém tim 1y hoc néi véi cac déi
tudng tham gia rang nghién cttu dudc thiét ké dé kiém tra cac
dién cyc trong cd thé Anh hudng 1én céc chi so sinh 1y hoc. Thuc
té, Carney va ddng nghiép ké cau chuyén nay dé yéu cau moi
ngudi tao nhiéu tu thé khic nhau. Cac nha nghién cttu phat hién
rang nhitng ngudi tao tu thé banh trudng va cdi maé (vi du bang
cach chong tay nghiéng tdi trudc trén mot cai ban hay ngdi trén
ghé dit hai tay sau dau va chan dit 1én ban) thucng cam thay
minh c6 nhiéu quyén luc hon so véi nhiing ngtidl dugc yeu cau
tao cac tu thé co cum va khép kin (vi du ngdi trén ghé va bit
chéo tay va chan).

Thu vi hon, nhitng ngudi tao tu thé quyén Iuc cé chi sé kich
thich sinh duc nam tang cao (m6t hodéc-mon mang tinh 1an at)
va cortisol gidm (mdt hodc-mdn lién quan dén trang thai cing
thang). Nghlen cltu nay cho thdy mét thay ddi nhd - cach tao
dang ngdi - cé thé tao ra khac biét tdm sinh 1y to 16n.



Vay c6 phai Carney, Cuddy va Yap dé nghi ban nén gic chan 1én
ban phéng van vién trong budi phong van khong> Tat nhién 12
khong. Nhung néu lam vay trong bu01 phong van qua dién thoai
hay khoéng lau trudc budi phéng van truc t1ep, ban sé tu tin hon,

va diéu d6 cé thé gitip ban gianh dudc céng viéc mong mudn.
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VI SAO TINH YEU LA CAI LGN NHO DUY
NHAT BAN CAN?

trén toan thé gidi theo ddi chuong trinh truyén hinh

truc tiép qua séng vé tinh dau tién trén thé gidi, Thé gidi
ctia ching ta (Our World). Trong hai gid rudi, nhiing nghé si dén
tlt gdn 20 qudc gia trén toan thé gidi da thé hién vé s6 man trinh
dién xuat sic nhat trong cac linh vuc, ti nhac thinh phong,
nhoém ca 18 sinh dén nhiing bai ca clia ngudi chin bo dan xen véi
nhiéu doan phim phéng su gido duc vé co ché hoat doéng ctia hé
thong tau dién ngdm Tokyo va hé thong tinh gid thé gidi. Tuy
nhién, phan két chuong trinh mdi 1 cai tao ra an tugng sau sic
trong tAm tri clia phan 16n khan gia.

V ao ngay 25 thang 6 nam 1967, khoang 400 triéu ngudi

Nhém The Beatles, dude Cong ty Truyén thanh Pao Anh nho
dam trach man trinh dién mot bai hat gan giii vdi toan nhan
loai, 3 biéu dién bai “All You Need Is Love.”10 Vi chuong trinh
phat thanh trong bdi cdnh cao trao cia cudc Chién tranh Viét
Nam, vai ngudi don dodn rang bai hat nay 1a nd luc quang ba
théng diép hoa binh qua nghé thuit ctia John Lennon. Du déng
co d6 cé ton tai hay khong, phan 16n moi ngudi déu ddng tinh
vdi tuyén bd clia Lennon vé ning luc két ndi va chita lanh vét
thuong cuia tinh yéu.

10 Tam dich: “Tat ca nhiing gi ban can 1a Tinh Yéu.”
Trong vai tro nha khoa hoc va chuyén gia thudc nganh khoa hoc

thuyét phuc, chiing t6i cho rang tinh yéu con cé ning luc anh
hudng 1én con ngudi. May man thay ban khéng can phai hat cho



ca thé gidi nghe @é khai thac stic manh cta tinh yéu. Thay vao
dé6, chung t6i dé nghi moét hanh déng nhd hon rat nhiéu. Hay
dinh kém mot dau hiéu chi bdo tinh yéu khi dang mudn thuyét
phuc va tac d6ng dén ngudi khac.

TU trude dén nay, it ai ngh1 ngd tam anh hudng to 16n ma tinh
yéu dé tao ra trong cudc song cua chiing ta. Nhung cho dén ngay
nay, cé rat it nghlen cttu ¢6 gang minh ching hiéu tng thuyét
phuc nay cta tinh yéu.

Trong mot nghién ctu thuc hién bdi nha khoa hoc hanh vi
ngudi Phap Jacques Fischer-Lokou, Lubomir Lamy va Nicolas
Guéguen, ho tién hanh chin dudng nhiing ngudi khach di bd
don ddc trén mdt con dudng mua sim dé mdi tham gia khao sat.
Poi tugng khao sat dudc yéu cau nhd lai moét ky tc gan lién véi
tinh yéu hay mot ban nhac c¢é nhiéu y nghia vdi cudc song cia
ho. Sau khi d3 hoan tat khio sat va di tiép vai budc, nhitng ngudi
nay lién gip mot khach di dudng khac véi chiéc ban @6 trong tay
tién dén héi thim dudng. Két qua 13, nhiing ngudi di suy nghi
vé tinh yéu sin 1ong bd ra nhiéu thdi gian hon dé gitip nhing
ngudi héi dudng.

Trong mét chuoi nghién ciu khéc, Guéguen va Lamy da ching
minh viéc thém vao tu tinh yéu trong mdt thinh cau tit thién
cung lam ting dang ké ty 1é¢ dong gop. Khi nhitng nha nghién
cltu viét thém dong chix PONG GOP = GIUP pd 1én nhung chiéc
hdp nhin tién déng gép théng thudng, sd khoan déng gdp ting
14%. Tuy nhién, khi thay ti gitip d& thay bang yéu thuong va
dong chit 1a PONG GOP = YEU THUONG, s6 khodn déng gép
ting 1én hon 90%. Ty 1€ gia tang nay rat an tudng khi thay doi
LGN NHO & day chi 1a d6i mot tit.

Nhiing nguéﬁ boi ban ciing cé thé hudng 1di ti stic manh thuyét
phuc cta tinh yéu. Trong mot thi nghiém do Guéguen thuc
hién, dén ltc thanh toan tién, ngudi phuc vu dit héa don duge
gap 1am d6i xép 1én mot cai dia dit trén ban. Sau d6, ngudi nay



dit 1én d6 hai chiéc keo va r&i khdi khu vue ban dn. Thi nghiém
nay di dudc thuc hién hang traim lan va phan tich dii liéu tong
hop dé xem thay do6i nay cé tao ra danh hudng gi 1én khoan tién
thudng ma nhan vién bdi ban nhin dudc hay khéng. RS rang
cac thuc khach khéng chi ¢é nhiéu kha ning tra tién thudng
hon ma gia tri khoan tién thudng ciing cao hon. Vay thi cai gi da
thuyét phuc ho 1am diéu d4?

Chic ban cho ring két qua lién quan dén hai chiéc keo dit trén
chiéc dia. C6 18 ching dudc gdi bang gidy dd, mot mau sac khién
chiing ta lién tudng dén tinh yéu, hay cé thé chiéc keo cé hinh
diang nhu trai tim. Tuy nhién hanh vi ting khoan tién thudng
ctia cac thuc khach khoéng lién quan gi dén nhiing chiéc keo ma
thay vao d6 lién quan dén hinh thii ctia chiéc dia cé dit t& hdéa
don. Ho khong biét rang cé téi ba hinh dang dia khac nhau -
tron, vudéng va hinh trai tim. Nhitng ngudi in t6i nhin chiéc dia
hinh trai tim tra tién thudng cao hon 17% so vdi ngudi nhan
chiéc dia hinh tron va 15% cao hon nhiing ngudi nhin dia hinh
vudng.

Vay thi chuyen gi dang dién ra? Nhém nghlen cttu cho rang khi
moi ngudi tiép xtc véi moét dau hiéu biéu trung cho tinh yéu
(trong thi nghiém trén 14 chiéc dia hinh trai tim), ddu hiéu d6
kich hoat cac hanh vi lién quan dén khai niém tinh yéu. Trong
trudng hop nay, cac hanh vi dé 1a gitp d6 va tang thém cac
khoan tién tip.

Néu ngudi bdi ban cé thé nhan dude khoan tién tip cao hon chi
bang mot cach don gidn 1 tao lién tudng tinh yéu théng qua
nhiing chiéc dia hinh trai tim (hay thim chi chi 13 hinh vé trai
tim trén tS héa don) thi cé 18 cac clta hang tit thién cling cé thé
ap dung cach nay nhim cai thién doanh sé ban quan 4o cii don
gidn. Ho nén thay d6i hinh ding thé gia tit hinh tron hay chit
nhat sang hinh trai tim. Nhiing ngudi giy quy cé thé thém vao
cac hinh anh c6 hinh dang trai tim trén website ctia ho. Nhiing
dtta tré ctia ban cé thé kiém thém tién dé tiéu cho budi tiéc hd



boi tuan sau bang cidch vé mot hinh anh trai tim mau d4 1én
mau dang ky déng gép trudc khi di hoi xin tién.
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THAY DOI LON NHO NAO €O THE GIUP
BAN TIM RA MON QUA TUYET VOI?

tring qua sinh nhat cho mot ngudi ban hay cho budi tiéc

nghi huu cia déng nghiép, nhiéu kha ning phan 16n sé
cho rang minh cé thién khiéu trong linh vuc nay. Tuy nhién,
néu yéu cau ho danh gia k§ ning chon qua cia ban bé, gia dinh
va dong nghiép clia ho, ban sé nghe nhiing cau chuyén kinh di
vé viéc nhan dugdc @t loai qua budn cudi khong thé ngd dudc, tit
chiéc 40 len dan tay ky cuc dén nhitng mén d6 nii trang ré tién
sang loang hay mot con c4 dién tit biét ca hat. Thuc t&, néu moi
ngudi gidi chon qua nhu ho nghi thi cic trang web nhu
www.whydidyoubuymethat.com (vi sao lai mua cho t6i mén
qua ddé) va www.badgiftemporium.com (ctta hang nhiing mén
qua té hai) sé pha san.

N éu chung ta héi moi ngudi bang ciach nao ma ho chon

May thay, nhitng nha nghién cttu da phat hién ra mét chién lugc
cuc ky don gian giup ban bdo ddm 1a mén qua minh chon sé
khién moi ngudi cdm thay thich thi thay vi kinh hai.

Theo mét khao sat ndm 2008 cua Lién doan Ban 1é Qudc gia Hoa
Ky, gan 50% ngudi M§ doan rang ho sé& tra lai it nhat m6t mén
qua mdi nim. PAy 1a mot chi bo rd rang cho thay nhutng moén
qua khong tuyét voi véi ngudi nhan nhu nhiing gi ngudi gui
nghi. Khi biét con s thdng ké chodng vang niy, nha nghién cttu
Francesca Gino (tac gid cudn sich tuyét vdi Sidetracked [Pi sai
dudng]) va Frank Flynn tim cach gidi dap cau héi vi sao ngudi
tang qua va ngudi nhin qua hiém khi théng hiéu cho quan diém
ctla nhau vé chat lugng hay tinh hitu ich cia mén qua. Ho ciing



cho ring c6 mot giai phap don gian glup giai quyet van dé nay:
Ngudi mua qua chi can yéu cau ban be, gla dinh va déng nghlep
liét ké ra nhiing thd ho thich nhan va sau d6 mua mongi dé
trong danh sach.

Tuy nhién, moi ngudi lai lo rang hdi ngudi nhin thich gi 1a
ngam biéu 16 ngudi mua khéng hiéu ngudi nhin & siu sic nén
méi phéi di hoi thi méi mua duge moét moén qua mang tinh ca
nhan. Hay c6 1& té hon, ngudi ting qua khong thuc syt mudn
danh thoi gian, nd luc hay céng stic can thiét d& chon mén qua
phtt hgp. Tuy nhién, Gino va Flynn nghi ring ngudi nhin qua
thuc su nhin nhan ngudi tang la chu ddo hon khi nhan dugc
nhiing mén d6 ho thuc syt mudn.

Trong moét nghién cltu, Gino va Flynn chon mot nhém nguci da
c6 gia dinh va yéu cau phan ntta nhdé vé thdi diém ting ai d6
moén qua cudi. Nhédm con lai dude yéu cau suy nghi vé mén qua
cudi ma ho dd nhin. Bén canh d6, phin na nhiing ngudi cé
nhiém vu suy ngh'i vé hanh vi ting qua cling dudc yéu cau nghi
vé mot mén qua tit danh sach dang ky, trong khi phan ntia con
lai dugc hudng suy nghi vé mot mén qua ho dd mua khong nam
trong danh sach dang ky.

Tuong tu, phan nda nhLIng ngudi nhan qua duge yéu cau suy
ngh1 vé mot mén qua ho di nhan dugc ti danh sach dang ky
ctia ho va nita con lai suy nghi vé mén quia ho nhin dudc ndm
ngoai danh sach dé.

D rang nhitng mén qua kha tuong ddng vé gia tri tién bac (con
s6 trung binh 1a khoang 120 d6-1a), nhin nhan ctia moi ngudi vé
chiing rat khac biét. Véi ngudi ting qui, mén qua ho dang suy
nghi c6 nam trong danh sich ding ky hay khong khéng quan
trong. Tat cd déu cho rang ngudi nhan danh gia cao va thich
nhiing mén qua & muc d6 gidng nhau. Tuy nhién, véi bén nhan
qua, nhitng ngudi nhan dudc thit cé trong danh sich cam thay



biét on va trdn quy nhiéu hon so véi nhitng ngudi nhan nhiing
mon qua nam ngoai danh sach.

Tuy rang ching ta thudng néi “cfia it ldong nhiéu,” nhung
nghién cttu nay cho thay nhiing mén qua dudc chon tit danh
sach do ngudi nhan 1ap ra sé dugc danh gia cao hon. Hién tugng
nay khéng qua bat ngd néu nhin tit mét géc @6 khic. Nhitng cip
d6i chuin bi két hén sé danh giad cao mén qua nam trong danh
sach dugc liét ké trude vi danh sich nay bao gom nhiing thit ho
that su can cho ngbdi nha. Pé 1a nhitng thit ho khéng mudn bd
sét hay nhan hai lan. Khong cip d6i ndo can ba tam thdét cat phd
mai, tat nhién trit khi ho séng 8 Wisconsin va cé tén 1a Mickey
va Minnie.

Nhung chuyén gi sé xay ra néu bdi canh ting qua thay déi - vi
du, néu d6 1a qua sinh nhat chit khéng phai qua cudi? Nhitng
nha nghién cttu cling di tru liéu tinh hudng nay va tién hanh
nhiing nhiém vu b6 sung. Tat cd déu cho ra cting mét mo hinh:
nguoi téng qué khéng nghi rang muc d6 hanh phic va danh gia
cao mén qua cua ngtIdl nhén sé chiu anh hLIdng ciia muc db
mong mudn mon qua. Nhung thyc té, nhitng ngudi nhin hanh
phtc va biét on hon rat nhiéu khi nhin dugde thi gi d6 ho yéu
thich va can dén.

Trong mot nghién cttu khéc, Gino va Flynn ngiu nhién phan bd
ngudi tham gia vao nhém ngudi ting qua va ngudi nhan. Ngudsi
ting qua dudc ghép d6i bi an vdéi moét ngudi nhan qua. Moi
ngudi nhan dudgc yéu cau chon nhiing mén qua cé gia tit 20 dén
30 d6-la trén Amazon.com va sau d6 danh sach nay dugc gui
dén ngudi ting. Phan nlta ngudi ting qua dudc yéu cau chon
mon qua tu danh sach trong khi phin ntta con lai dugc yéu cau
mua thu g1 d6 khong nam trong danh sach. Mot lan nita, nhom
nghién ctiu nhén thay rang nhung ngudl mua qua nam ngoai
danh sach rat ty tin rang ngudi nhin sé thich mén qua ho ting
giong nhu khi nhan nhitng mén qua cé trong danh sich. Tuy



nhién, ngudi nhin cdm thay hai 16ng hon khi nhan th gi d6 ho
da chon san.

Vimuc d0 danh gia cao mén qua khong chila mét trong nhiing
dong luc chinh cho hanh dong dap dén tuang lai ma con quyet
dinh mtic @6 hanh phtc cfia ho, nghién cttu ndy mang dén cho
chiing ta nhiéu hiéu biét quan trong khi tudng tic véi moi
ngudi. Nhu két qua nghién cttu di cho thay, loai bé hanh vi suy
doan va tim cach nhan dién mén qué ma moi ngudi that su
danh gia cao la cach lam d6i bén cung co lgi. Cho nguwi nhan
qua mdt xap gidy ghl chti d€ ho dan vao thit mong mudén nhin
dugc trong mot cudn tap chi cé thé 1a mot cach lam hay. Ban
cling c6 thé tim kiém cac trang cé dau gip trong cudn tap chi
gidi thiéu san phadm dang ndm dau dé trong nha va xem dé 1a
nhiing dau hiéu mach bao.

Cach 1am nay ciing cé thé iing dung tot trong kinh doanh - vi du
nhu din khach hang mdi dén nha hang ho d3 nhic dén vai lan
thay vi noi ban thich nhat. Chon lua danh sich cfia ho chit
khong phai ctia ban 1a mot thay déi nhé cé thé dan dén khac
biét to 16n trong ddnh gia cia moi ngudi. N6 cling ddm bado mén
qua clia ban khoéng két thtc trén cic trang ban hang, trong
thiing rac & nha xe hay c6 1& té nhat, trong d6ng qua ban nhan
nam sau.
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LOI THE LdN NAO PEN TU HANH PONG
DAN XEP TRAO POI NHO?

hao phéng. Sau khi cho di nhiing mén qua, an hug, su

phuc vu hay hd trg, chtung ta dudc yéu thich hon, danh
gid cao hon va thim chi cdm thay sang khodai, minh min hon.
Chua hét, ngudi nhan 4n hué thudng sian sang tra on khi ching
ta can gi @6 & ho. Loi ich cudi cling dén tit nguyén tic dén dap,
theo d6 con ngudi su sin 1ong hanh déng dé dap tra nhiing gi da
nhan.

G i6i nghién cttu tit 1du da chitng minh dudc gia tri ctia su

Tat ca thanh vién cfia x3 hoi loai ngudi déu di tham nhuin
nguyén tic nay tit thud au tho vi mét 1y do don gidn: Cac nhém
trong x4 hdi sé hudng 10i nhiéu hon khi khuyén khich sy trao
d6i va danh d6i mang 1gi ich tuong ho giiia cac thanh vién trong
cac linh vuyc thiét yéu nhu thuong mai, an ninh qudc phong va
chim séc 14n nhau. Trong bdi canh vin phbng, néu ban déng y
g1up ngum déng nghlep trong mét du an - vi du bang cach gép
suc, nguon luc hay cac théng tin dic biét — thi ho sé san long
gitp ban 8 mot du 4n quan trong khéac trong tuong lai.

Véi qué nhiéu 1y do dé cho di, nhiéu ngudi cho rang tich cuc
gitip d& ngudi khac 13 con dudng chic chin dan dén thanh céng.
Khong may thay, tAm Iy con ngudi thudng rat phic tap. Thuc té
13, du thita cai tot cé thé 1a chuyén toi té xau, ngay ca & trong
trudng hop nay. Nha tdm Iy hoc t6 chtic Frank Flynn di thuc
hién mot nghién cttu d6i véi hé qua ctia hanh doéng ban an hué
gifta cdc nhin vién trong mét cdng ty vién théng 16n. Ong do
ludng s6 lugng An hué ma cac nhin vién ban cho nhitng ngudi



khac v6i mot ciap hé qua dang luu y. Pau tién 13 hiéu Ung clia
viéc ban 4n 1én trang thai xa hoi clia ngudi ban 4n hué trong t6
chiic — hay ndi ciach khdc, gid tri nhin nhin cta ngudi ban 4n
hué véi cong ty trong con mat ctia nhitng déng nghiép. Khong
qua khoé doan, nhiitng nhan vién phéng khoang hon trong viéc
danh thdi gian, cong stc va sy hd trg dé gitp @8 moi ngudi dudc
danh gia cao hon. Pat dudc dia vi x3 hdi & cong s& khong phai dé
dang va dudc danh gi4 cao hon 1a hé qua tich cuc dén tit théi
quen cho di.

Nhung hé qua thi hai ctia hanh ddng cho di ma Flynn nghién
cttu — hiéu suit céng viée - khdng tich cuc nhu vay. TAm chi s6
do ludng hiéu suit c4 nhéin, bao gobm nhiing danh gia vé chat va
lugng ctia céng viée dudc giao, cho thay nhitng nhan vién cé ty
16 ho trd moi ngudi cao nhat lai c6 niang suat thap hon rat nhiéu
so véi ddng nghiép. Vi sao? Vi ho qua ban roén hd trg ngudi khac
dén ndi khéng con @ thdi gian cho ban than.

Chung ta cé thé cai thién tinh trang nay nhu thé nao day? Néu
hao phdng giup d6 moi ngudi mang lai dia vi xa hdi cao nhung
cting lic gidm hiéu suit c4 nhan trong coéng viéc, chiing ta nén
lam gi? Héa ra, mot phan khac trong nghién cttu ctia Flynn da
tra 15i cAu héi nay. Nghién cttu phat hién mét yéu td nhd duy
khuéch dai dia vi x3 héi va ning suit cia ngudi ban 4n hué. Yéu
t6 duy nhat d6 khong phai 14 s6 Iugng 4n hué di thuc hién. Thay
vao dé, né 1a con sd an hué trao d6i. Nhiing nhan vién hé trg
doéng nghiép va sau @6 nhin lai su hé trg hitu ich 13 nhing
nguodi tdi vu héa dudc hiéu Ung sinh 1gi clia qua trinh cho di -
khoéng chi cho bdn thian ho ma con cho nhiing ngudi lién quan.
Theo &6, nhitng ngudi nay dat dude hiéu qua vé ca dia vi 14n
hiéu suat. Hiy nhd rang két qua nay nhat quan vdi nguyén tic
dén dap va déng vai trd quan trong cho thanh céng ctia nhém vi
né nudi dudng nhiing trao d6i tuong hd cé ich.

Loi ich ctia két qua nghién cttu nay rat rd rang. Pau tién, ching
ta nén hao phéng va chi déng cho di trong céng viéc. Va hdy luu



y tAm quan trong ctia bude di dau tién. Budc di dau sé kich hoat
nguyén tac dén dap va theo d6 tao ra rat nhiéu trao doéi an hué
tiém nang, trong tdm ctia thanh céng tuong ho ndi céng sa.

Tht hai, ban cing nén gitp d8, hd trg hay cung cap théng tin
theo hudng gia ting kha nang nhén dugc su dél;l dap trong
tuong lai. Pé lam dugc diéu nay, ban can thay do6i phan tUng
théng thudng khi nhén 15i cdm on tit ngudi khac. Thay d6i nay
cé kha ning tao ra cac cai thién 16n dang kinh ngac tu goc d6
hop tic 1an kha ning tic dong dén tudng lai. Dudi day 1a ba
hudng thay d6i phan tng khi nhin dudc 16i cadm on tit ngudi
khac sau khi da gitp dd ho.

1. “T6i rat vui dudc gitp ban vi t6i hiéu rd khi can kip ma dudc
giup dd thi dang quy biét may ma.”

2. “Khéng cé gi. 6 1a nhiing gi dong nghiép nén 1am cho nhau.”

3. “Tat nhién. T6i biét trong tinh huéng ngudc lai, ban ciing sé
giup t6i.”

Pén ltc nay, ching ta cé thé két ludn mau chot gitp lam tdi uu
héa qué trinh ban 4n hué trong céng s3 1a dan xép trao d6i. Qua
trinh nay bao gdm hai budc di quan trong cé thé tao ra nhiing
khac biét 16n: (a) Trd thanh ngudi dau tién ban 4n hué, cung cap
théng tin hay phuc vu moi ngudi; (b) nhic dén an hué, théng tin
hay su phuc vu cia ban nhu mét phan cfia qua trinh dan xép tu
nhién va mang tinh dén dap coéng bang.

Nghién cttu vin nay con bao gdbm mot y nghia quan trong khac.
Nhu Flynn da chi ra, trong phlidng phap danh gid hiéu suat
chinh thong, nhiéu to chtIc yeu cau cac quan ly danh gia nhan
vién trén vé van yéu to, bao gobm muc dd hé trg déng nghiép
trong céng viéc ctia ngudi nhan vién. Flynn dé xuat rang quan
1y nén nghiém tdc danh giad nhin vién khéng chi trén mic 6 ho
trg ho danh cho nhiing ngudi khac ma con trén viéc ho thudng
xuyén yéu cau ngudi khac gitup d& nhu thé ndo. Truyén tai ca



hai tiéu chuin dén cic nhan vién trong to chtic va giai thich ly
do vi sao ca hai déu quan trong trong dai han sé gitip t6i uu héa
ning suat théng qua viéc khuyén khich hoat dong gitp d§ cling
nhu yéu cau gitp d& xuyén sudt to chtic.

Li nhém tac gid clia cudn sich nay, chiing t6i hy vong ban sé
tim thay nhiéu 1gi ich khi 4p dung cac thay d6i LON NHO trong
ca cong viée 1an cudc sdng, va néu cam thay chuong nay dic biét
hitu ich, vui 16ng cho ching t6i biét biang cach chon “[danh gia
tit 1 dén 3]
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VI SAO TRONG KHI DANG GAY ANH
HUGNG LEN MOI NGUCI, CHf MOT HANH
PONG THE HIEN SU DANH GIA CAO NHO

BE LAI TAO RA KHAC BIET LON?

gitip d& moi ngudi va sau dé thiét ké nd luc gitp dd theo

huéng khuyén khich cdc trao ddi tuong lai 1a mét cach
cuc ky hiéu qua giup gia ting anh hudng cta ban - khéng chi
trong thoi diém ban 4n, ma con trong tuong lai. Vi nguyén tic
dén dap khuyén khich moi ngudi dap lai nhitng 4n hué nhan
duge, cho di trude 1a budc di tot khi mudn phat trién quan hé
mdi, tao su gan két trong nhém, phat trién cac quan hé va co hoi
dai han véi moi ngudi.

T rong chuong trudc, ching t6i da ban dén viéc cht dong

Nhung nguyén tic dén dap khéong phai 1a dudng mot chiéu. Du
ngudi cho di cé rat nhiéu co hoi tao dnh hudng, song khi dén
ngudi nhan thi ho lai khéng nhan ra dudc co hoi ddp dén hay
cho di tiép va vi viy bd 18 nhiing cd hoi tao danh hudng clia riéng
minh.

Hai nha khoa hoc hanh vi Adam Grant va Francesca Gino cho
rang cé mot cach dé ngudi nhan an hué gia ting anh hudng clia
minh, d6 1a thé hién su biét on mdt cach rd rang véi ngudi trao
ting. Trong mot thi nghiém kiém tra y tudng nay, cac thanh
vién tham gia dudc lién hé qua email va can danh thoi gian
danh gia phan hoi 14 thu gidi thiéu ting tuyén cong viéc clia mot
ngudi nio dé. Sau khi ghti di cac phan hoi, ngudi viét thu gidi
thiéu yéu cau cac thanh vién doc moét 14 thu gidi thiéu khac.



Email nay dudc viét dudi mdt trong hai hinh thitc khic nhau.
Trong diéu kién d6i chiing, ngudi nhan phan héi chi giti lai mot
ghi chi1 cAm on kém d&é nghi mdéi. Tuy nhién, trong diéu kién
biét on, 14 thu thé hién thai d6 danh gid rat cao su gitp dé.
(“Cam on ban rat nhiéu! T6i thuc su rat biét on ban.”)

Vay thi nhiing ti ngit nay tao ra hiéu Ung khac biét gi» Nhiing
nha nghién ctu thay rang hanh dong thé hién sy biét on rd rang
da 1am ty 1é chap thuin dé nghi mdi ting 1én hon gap doi.

Nhung Grant va Gino van chua ding lai & 6. Ho cling mudn
biét hanh dong thé hién thai dd biét on cé tao ra nhiing hiéu
Ung lan téa hon hay khéng. Cu thé, cip d6i dit cAu héiliéu hanh
dong thé hién thai d6 biét on véi ngudi cho di c6 khién ho sin
sang gitp d& nhiing ngudi khac hon hay khéng. Dé kiém tra v
tudng nay, ho thuc hién mét thi nghiém tuong tu thi nghiém
ban dau: Nhém tinh nguyén gitp mdt sinh vién dua ra nhiing
gép v cho 14 thu ngd, va sinh vién @6 hoic chi ghi nhan phan hoi
hoic rd rang thé hién su biét on cho ngudi gép y. Tuy nhién,
trong thi nghiém nay, thay vi ngudi nhin héi xin mét 4n hué
khac, mot ngudi hoan toan la mit xuat hién va héi xin 4n hué
(tha hai).

Mot 1an nita, nhiing nha nghién cuu thay rang ty 1é chap thuin
cao hon gip d6i trong tinh hudng thé hién su biét on.

Hiy suy xét k¥ tam quan trong cia phat hién nay. Chi thé hién
su biét on chan thanh véi mét ngudi cho di 4n hué gia ting gap
d6i ty 16 ma ngudi cho sé gitp dd mot ngudi la mat. Cac dit liéu
b6 sung ma Grant va Gino thu thap trd thanh bang chiing manh
mé cho thay hién tuong nay dién ra vi hanh ddéng thé hién su
biét on di 1am kich thich manh nhiing cdm nhan vé gia tri xa
héi noi ngudi ban an. N6i cach khac, sau khi nhin dudc dau hiéu
thé hién su biét on, ngudi ban 4n cAm thay dudc coi trong hon.



NhLIng liéu két qua an tugng nay cé thé duge hién thuc héa bén
ngoal phong thi nghlem trong moi trudng céng s& doi thuc, khi
ma moi viéc dlen ra véi tdc @6 cao hay khong? Grant va Gino
nghi 13 cé. Ho tién hanh kiém tra cac y tudng tuong tu dé do
ludng hiéu tng tich cuc ti hanh ddng thé hién su biét on chan
thanh 1én dong luc ctia ngudi nhan vién. Ca hai quyét dinh trién
khai thi nghiém nay & trung tAm tong dai giy quy vi day 1a mot
cong viéc dic biét it dudc ai ghi nhin, thudng dugec mo ta 1a mot
coéng viéc mang tinh tiéu cuc va bi chéi bé.

Trong thi nghiém, phin nfta sé nhan vién trdi qua mét ngay
lam viéc binh thudng ma khéng gip phai bat ky can thiép ky la
nao; d6 1a nhém ddi ching. Tuy nhién, véi phan nla con lai,
gidm ddc trung tAm ghé thim va cadm on nhiing nhin vién giy
qui vi cong viéc ho di 1am. Cu thé, ba nay ndi: “T6i rat biét on vi
cac ban da cham chi 1am viéc. Chiing t6i chin thanh danh gia
cao déng gdép clia ban cho trudng dai hoc.” Chi can vay. Khong
can bit tay, khéng 6m ap, khéng qua cdp cdm on - chi 13 vai tu
ngii r0 rang.

Nhém nghién cttu theo déi sd cudce goi clia nhiing nhin vién gay
quy trudc va sau can thiép. Trong khi nhitng nhan vién 6 nhém
doi chiing tiép tuc goi dién thoai theo ty 1é khong d6i thi nhan
vién trong nhém biét on thuc hién nhiéu hon 50% ct dién thoai
mdt tuan sau khi vi gidm doc ghé thim. Hiy hinh dung tic
doéng ctia thay ddi nhé nhung quan trong nay. Thim chi néu
hiéu qua cudc goi khdng d6i, con sb thay ddi cling gia ting dang
ké cac khoan déng gop.

Nghién cttu ndy nhan manh tic dong tich cuc to 16n cia hanh
dong thé hién su biét on dudng nhu nhé bé trudc nhitng an hué
va nd Iuc. D1 ¢é vé hién nhién, hiy suy nghi vé s 1an ban phan
Uing day may méc véi 16i cAm on ngin gon chit khéng chin
thanh, khong thé hién su biét on ciing nhu 1y do vi sao ban danh
gid cao su gitp d& clia moi ngudi. Hay bao nhiéu 1an ban da du
dinh glti mot biic thu cdm on dén ai @6 nhung lai quén 1am vi



mot vaily do khach quan. b6 khong chila nhiing cd hoi thé hién
su biét on chan thanh bi bé 18, ban con dang bd 16 co héi tao ra
anh hudng l1én ho trong tuong lai.

Nghién cttu nay khuyén cic nha quan ly va t6 chiic nén cht
dong tim kiém co hoi thé hién su biét on cliing 16ng tran quy cta
minh mét cich minh tudng. Hainh ddng nay cé thé kién tao vin
héa biét on trong céng s3, khuyén khich cac nghia clt dep giau
cam hiing trong t6 chtic ctia ban.

Gidi 1am luit va cdng chtic ciing cé thé hudng 1di tit hanh ddng
thé hién long biét on tudng rat nhé bé niy. Hainh doéng coéng
nhan va cdm on ngudi dan vi di gitt dudng phd sach sé, khu dan
cu an toan va ty 1é tai sinh rac thai “ré” hon rat nhiéu so véi
nhiing khoan chi phi dé khuyén khich hanh vi hay phi ton khic
phuc van dé.

D1 vy, viéc nhin dugc mét tdm thiép “Cam on vi 3 déng thué”
tlt SG Thué vu hay Hbi dong thanh pho trong tuong lai gan van
con 1la mét dau cham héi.

Du vay, ching t6i ca 1a ban sé danh gia cao hanh d6ng nay.
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LIEU BAT NGO cO THE LA HAT GIONG
NHO MANG LAI VU MUA LGN HAY
KHONG?

thd Thanh John & gido khu Kirkheaton, ngdi lang

Yorkshire mién bic nudc Anh, @6 dudng nhu 13 mét budi
sang Chii nhat binh thudng. Tham chi thdi tiét thang 11 cling
rat binh thudng — bau trdi trong nhung lanh 18o bio hiéu khéi
dau clla mot mua ddng dang dén nhanh chéng. Céi mii va 4o
khodc ra khi budc vao nha thd, vai dan thudng git dau chao day
lich su véi cac gido dan khac. Véi rat nhiéu ngudi, dé 1a vi tri ho
d4d ngoi trong nhiéu tuan, thang hay thidm chi 1a nam trudc.

V 4i nhitng tin d6 tap trung cau nguyén mdi tuan & Nha

Dudng nhu khéng cé gi bat thudng.

Tuy nhién, v6i vi muc su, duc cha Richard Steel, sang Chud nhit
nim 2012 ay khong phai mot budi sang binh thuang Ong dang
pha1 do6i mit véi mot thach thuc. ba bay nam 6ng din dat mot
chién dich huy ddéng tién tu stta ngdi nha thd ti thdi Victoria
ctia minh. Chién dich khé thanh c6ng nay d3 huy ddng dudc
500.000 béng Anh (khoé’mg 750.000 d6-1a) qua nhiéu su kién
quyén gép, quang cdo tu thién va nhiing ngtidl gay quy Tuy
nhién, chi phi bao tri nha thd cii rat dit d6 va thudng ngon tién
vdi kiéu toc d6 gay thach thiic dén ca nhiing ting lit kién tri va
gidu ning luc thuyét phuc nhat. Bic cha Richard Steel biét rang
di1 né luc dén dau, con sd an tugng niia triéu bang sé vin khong
di. Pa dén thoi diém tung ra moét chién dich khac dé huy dong
thém tién. Nhung bang cach nao?



Ong cé thé l1am gi gié° 1\:huyé"\c phuc gido doan cung nhau chung
tay huy doéng du so tién nham trung tu nha tho khi nhém nay
da déng gop qua nhiéu qua nhiéu nam?

M6t chién luge gidu cdm hing va dic biét da duge ap dung.
Chién lugc nay khéng chi mang lai cho nha thd s6 tién mit can
thiét cho du 4n tring tu, ma con cho chiing ta mét vi du tuyét
vdi vé cach trién khai nguyén tic cin ban khi gy anh hudng.

Ptic cha Steel quyét dinh 6ng sé cho di tién ctia nha thd.

Theo truyén théng, vao thdi diém nio dé trong budi 1& nha thg,
nhiing gido dan dudc ky vong cho tay vao tti, bép hay vi tién va
rit ra mot khoan déng gép dé cho vao thiuing hay dia quyén gép
dugc truyén tay nhau vong quanh khip nha thd. Nhung, nhu
dtc cha gidi thich cho nhiing gido din dang rit ngac nhién,
khoan déng gép hom nay khic moét chut. Thay vi yéu cau ho dit
khoan déng gép 1én dia nhu théong thudng, dic cha yéu cau moi
ngudi 13y tién ra khéi dé. Vao ldc ndy, trudc su kinh ngac clia
phan 16n moi ngudi, cai dia day nhitng t& 10 bang xoin tit
(khodng 15 d6-la) dudc chuyén vong quanh nha thd va moi
ngudi déu duge moi nhin mot to.

Vao cudi budi quyén gdép dic biét d6, sau khi da cho di 550 bang
(khoang 825 d6-la) tién nha thd, dic cha cho biét moi ngudi cé
thé tu do dau tu 10 bang theo bat ky cach ho nghi 14 cé 16i va hy
vong ho sé trd khoan tién 16i cho nha thd mét ngay niao dé trong
tuong lai.

Phai rat diing cAm mdi ddm cho di tién ctia nha thd. Va Puc cha
Steel la mOt ngudi rat sau sac khi thuc hién budc di nay.

Hanh ddng cho di cdc ngudn luc kich hoat mdt nguyén tic cin
ban trong qua trinh tao dnh hudng - nguyén tic dén dap. Nhu
chung t6i tung thio ludn trong nhiing chuong trudc, nguyén
tic dén dap tao ra cadm xtc mic nd day quyén luc ma ngudi
nhin cam thay phai dap lai nhiing gi ho nhin dudc ban dau



(den dap theo nghia lanh manh) Cac chuyen gia tiép thi biét
rang tang mau tht mién ph1 co thé din dén hanh ddng mua san
pham dé dap dén chi phi clia “mén qua” ban dau. Cac linh dao
théng minh nhan ra rang trd thanh ngudi dau tién ling nghe,
giup d3 va chi dong tim cach thio g& giip moi ngudi thay vi
chd moi ngudi gip minh sé gia ting hiéu qua anh hudng trong
tuong lai. Nhitng hanh déng ban dau nay rat nho bé va thudng
khoéng ton nhiéu chi phi - dtng véi tiéu chi va tinh than cuén
sach nay. Tuy nhién, 1di tic ti cdc khoan dau tu nhd nay cé thé
1a nhitng khach hang 16n va cic quan hé ddng nghiép cé 1di chtt
yéu dén ti mot mang ludi nhitng ngudi sin sang gitip ban.

Cac chuyén gia marketing va nha quan ly day din kinh nghiém
khong phai 13 nhiing ngudi duy nhat thau hiéu stic manh cta
nguyén tac dén dép. Nhitng nha x4 hoi hoc cling nhén ra nhu
cau cho, nhan va dén dap ton tai trong. tat cd xi hdi. Nhu cau
nay la mot ky vong khong the tach rdi cta qua trinh xa hoi hoa,
nam dudi nguyén tic vang rang chung ta nén “ddi x véi moi
ngudi ding nhu cich ching ta mudén moi ngudi ddi x véi
minh.” Hiy luu V rang nguyén tic vang khéng tuyén bd rang
“Hay cho moi ngudi nhiing gi ho da cho chting ta.” Thay vao @9,
nguyén tic nay néi ring ban nén 1a ngudi thuc hién budc di dau
tién. Hanh déng d6 di dugc chitng minh hting hén trong chién
lugc Anh hudng ctia Duc cha Steel.

Nhung con mét yéu td quan trong khac din dén thanh céng ma
Dtlc cha Steel da nhan ra.

Du1 x4 héi doi hdi ching ta dén dap moi ngudi tit géc d6 hanh vi,
qua tang hay hanh dong gitip d& cho nhiing gi chung ta nhan
dugc, x4 héi hién dai ngay nay tran ngdp nhiing trdi nghiém
khién chiing ta khong thé nhin ra cai minh d3 nhan dudc ngay
tit dau. Tinh phd bién cfia hoat ddng phat miu th mién phi
khién moi ngudi quén di nhiing gi di thit. Cac théng tin gia tri
nhanh chéng bi thay thé bdi nhitng diéu cé gia tri hon. Hanh
dong gitp d& mdt khach hang hay dong nghiép cé thé nhanh



chéng bi lu ma béi sy gitp 48 dén tit mét d6i thii canh tranh hay
dong nghiép khac.

Trong bdi cdnh d6, ban cé thé cdm thiy chut budn bi nhung
phai &0 tinh tdo d& nhin ra ring 13 ngudi dau tién cho di thi
khéng dt. MOt nguyén liéu khac sé ngay cang trd nén quan
trong trong viéc bién nd luc cho di ctia ban ndi bat hon nhiing
nd luc khac. Piém dang chu v & day 1a nguyén liéu quan trong
nay lai rat nhd bé va bi coi nhe, d6i khi hoan toan bi phét 15 bat
chap nhiing 1¢i ich to 16n ma né mang lai.

Nguyén liéu quan trong @6 1a su bat ngd.

Hanh d0ng tang qua, gitp d& hay thong bao thong tin trudc va
bat ngd cé thé tao ra mot tic ddng to 16n. Trong cudn sach Yes!
36+14 chudc thuyét phuc bat ky ai, ching t6i d3 md ta mot
nghién cttu chiing minh ring nhitng ngudi phuc vu ban cé thé
gia ting nhe nhang miic d6 biét on cla thyc khach (1én 3,3%)
bang cach ting ho mot vién keo khi mang ra héa don tinh tién.
Néu dé lai hai vién keo, cac khoan tién thudng sé cao hon niia
(ting 14,1%). Nhung cach tiép can thit ba chiing minh ring su
bat ngd cé thé din dén cac két qua thim chi con 4n tudng hon.
Sau khi dé lai vién keo duy nhat trén ban thuc khach, néu ngudi
bo6i ban quay trd lai véi vién keo thit hai chi sau chéc 1at, su bat
ngd cla mén qua phu trdi gitp gia ting khoan tién thudng 1én
con sd An tugng 21%.

Nhitng ngudi phuc vu ban khong phai 1a cic cd nhan duy nhat
hudng 1di tit anh hudng day quyén luc ctia mén qua hay an hué
bat ngd. Mot nghién cttu dude thuc hién bdi nha nghién cttu tiéu
dung Carrie Heilman, Kent Nakamoto va Ambar Rao kham pha
ra rang khach hang siéu thi chi nhiéu hon 11% khi nhan dugc
nhiing phiéu vu dii bat ngd so véi khi nhan dudc trude phiéu vu
dii. Theo @6, cdc nha ban 18 cé thé thu 10i 16n chi bang cach thay
d6i thoi gian phat phiéu qua ting. Tinh bat ngd ctia “mén qui”
nay khuéch tdn phan ting tich cuc cia khach hang.



Chinh vi nhan ra thay d6i quan trong nay, thay vi cho di trudc
nhu ky vong thi chuyén sang bat ngd cho di trudc, di mang lai
thanh céng ruc rd cho Dtc cha Steel. Ong ciling cé thé mdi vai
gido din udng ca phé va in banh quy dé khién ho cdm thiy mac
ng trude khi moi ho tham gia budi hop tim kiém y tudng giy
quy. Cach tiép cin nay du van tuin tht nguyén tic dén dap
nhung sé khong tao ra hiéu ing to 16n nhu chién ludec ma Puc
cha Steel ap dung.

Bai hoc dudng nhu di rat tudng minh. Dit ngudi dau tién cho di
hay giup d& thu'dng tao ra mot hiéu ung anh huédng, cach ap
dung téi vu nguyén tac anh hudng doi héi cai dudce cho di trudc
phai cé tinh bat ngd. Viét ghi chi bang tay thay vi danh may.
Gli di théng diép “t6i rat mong dudc hop tac kinh doanh véi
ban” cé tinh ca nhin cao cho mét khach hang mdi. Chti d6ng héi
tham dong nghiép xem ho cé can hé trd trong mdt nhiém vu
quan trong hay khong.

Chung dudng nhu la nhiing thay d6i nhd nhung thudng tao ra
hiéu qua cao hon dang keé.

Con bay gid, ban han dang rat tdo mo khoéng biét khoan dau tu
550 bang (825 do6-la) ban dau ctia Piic cha Steel di sinh 1gi thé
nao? Sau thang sau budi 1& Cht nhat bat ngd dé, nhém phéng
vién BBC dua tin ciu chuyén quay trd lai Kirkheaton dé kham
pha két qua. Cai ho phat hién cling khong kém phan bat ngo.
Hau nhu tat cd nhiing ngudi nhan 10 bang da st dung rat tot so
tién ctla minh, vai ngu:dl dung theo huong rat glau tinh kinh
doanh. Mot nhom su dung so6 tién nay dé mua nguyén liéu lam
banh, s6 khac st dung tién d& quang cdo dich vu dat ché di dao
va kié'm 16i tit d6. M6t nhéom tré con & mdét trudng hoc dia
phuong dem tién mua hat giéng va sau dé ban hoa mau véi gia
ké 1én hau hinh. Nhiing ngudi khic st dung tién dé mua san
phim ti eBay, ban lai va sau d6 hoan lai tién cho nha thd. Chi
trong sau thang, 550 bang tién dau tu ban dau ctia Pic cha Steel



va0 gido dan d3i bién thanh con s6 10.000 bang (15.000 d6-1a) —
nghia la con s6 1gi nhuin tang gan hai muai lan!

D6 1a mét con s6 1gi titc dau tu khd 4n tugng. Va 13 vi du tuyét
v0i cho mot thay d6i LON NHO.
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THAY DOI LON NHO NAO €O THE CHO
BAN SU GIUP PG MA BAN CAN?

D ap an la... hay yéu cau!

Dap an nay dudng nhu qua hién nhién, nhung hiy tham
khéo cdc nghién cttu do hai nha khoa hoc x4 héi Frank Flynn va
Vanessa Bohns thuc hién. Ho cho rang nhiing ngudi dang suy
nghi vé viéc dua ra yéu cau thudng danh gia thap kha ning
ngudi nhin yéu cau thuc su ddéng y. Ca hai tién hanh nhiéu
nghién cttu dé kiém tra y tudng nay.

Trong mdt thi nghiém, nhém tham gia dudc cho biét nhiém vu
ctia ho 13 yéu cau nhﬁ:ng ngudi la mef\t dién vao mot bé’mg cau
héi. Trude khi ngudl la lam theo yeu cau nay, ho dudc yéu cau
du doan kha ning dong y y vGi yeu cau cua mot ngUtdl bat ky. Cu
thé, ho phai tinh toan s ngudi can yéu cau dé cé nam ngu:dl
déng y. D1 con s6 udc tinh trung binh 13 20 ngudi, con s6 thuc té
1a 10. Vé ban chat, cic thanh vién tham gia d3 danh gia kha
ning déng y thap hon phan nta.

Flynn va Bohns nhan dugc nhtIng ket qua tuong tu véi rat nhiéu
cac loai yéu cau khéc, bao gom yéu cau nhitng ngum la mat dan
ai d6 dén mot phong tap thé hinh dia phuong va cho ho mugn
dién thoai dé goi nhanh mot cti dién thoai. Trong mét nghién
ciu dac biét thu vi khac, nhiing nha nghién ctu chon ra mot
nhém thanh vién chuin bi gy quy ti thién. Trude khi giy quy,
Flynn va Bohns yéu cau ngudi tham gia udc tinh kha ning nhan
dugce déng gép. Mot 1an nita, udc tinh nay thap hon thuc té 50%.



Bén canh d6, khoan tién déng gdp ciing dudc udc tinh thap hon
25% so vdi thuc té.

Cac tac gia theo d6 tién hanh thu thap cdc dit liéu b6 sung dé xac
dinh vi dau c:hung ta thuang danh gia thap duara phan ung tich
cuc ctia mét sb IlglIO'l trudc dé nghi hé trg. Néi ngan gon, ho
nhin thay ngudi yéu cau cé xu hudng tip trung vao phi tén
tiém ning cia ngudi nhin yéu cau tli goéc @6 thdi gian, nd luc
hay tién bac néu ngusi nay doéng v, trong khi it chd y hon dén
“chi phi xa h6i” (tu géc d6 kho khan, cam giac ngd ngan hay xau
h6/t6i16i) ma ngudi nhan yéu ciu sé trai qua néu tit choi.

Bai hoc & day kha dé hiéu. Khi dang cin nhic viéc phai yéu cau
ai d6 1am diéu gi, ban nén nhan ra minh cé thé dang danh gia
thap kha ning nhin dudc su dong y. Xu hudng nay néu khong
dugc diéu chinh, ¢ thé theo d6 1am gidm ning suat hay cd hoi
thanh c6ng ctia ban.

Ngoai ra, véi cic nha quan 1y va linh dao nhém, két qua cla
nghién cttu ¢ tic dong rat dang sting sot, vi né c6 nghia la dang
ton tai nhitng tinh huéng khi cac thanh vién trong nhém can sy
gitip d¥ d mot du 4n quan trong nhung lai hiéu sai ring ban sé
khong gitip néu ho yéu cau. Pé gidm thiéu tinh hudng nay, ban
nén lam rd quan diém sin sang hd trg khi can thiét véi nhan
vién, dong nghiép va cic thanh vién nhém. Bing cich nio?
Bing cach mé ta cac két qua nghién cttu clia Flynn va Bohns, sau
d6 néi vdéi cac thanh vién nhém ring ban khéng muén 16i nhin
nhan sai lam nay 1am gidm hiéu suat ctia bat ky ai trong nhém.

Trong mot chudi nghién cttu khac, Bohns va Flynn dua ra mot
nguyén nhan khac ly giéi cho hién tugng vi sao nhfIng ho trg
can thiét thudng khong xay ra. Ly do khong chi 1a vi moi ngtIdl
danh gia thap kha nang yeu cau sé duge chap thuin ma con vi
nhting ngudi san sang glup do cung co xu hLIdng danh gla cao
kha ning mot ngudi sé yéu cau giap dd khi can, din dén mot
vong xody kép vdi toan nhiing hé qua tiéu cuc. Ngudi can gitp



d& khong yéu cau, ngudi cé thé gitip dd cling chang mdi chao, vi
ho cho rang hanh déng ctia ho 1a khéng can thiét khi khéng cé
ai yéu cau ca.

Két qua 13, nhitng quan ly va 1anh dao nhém khi thé hién thai d6
san 1ong gitp d8 ctia minh khéng chi nén nhan manh cac lgi ich
thuc tién ma nhitng ngudi yéu cau nhin dudc. Ho ciing nén chit
dong xoa diu cdm xtdc khé chiu hay xdu hd ma nhiing ngudi tim
kiém su gitip @& c6 thé trai qua khi phai héi xin su gitp d8. Cac
quan ly khén ngoan giai quyét van dé nay bang cach chi ra mét
tinh hudng qua khit khi ho hudng 1gi nhd yéu cau gitp d& va
gidi thich ring diéu nay khéng dang xau hé nhu moi ngudi
nghi. Cac bac s mong mudn khuyén khich bénh nhén tim kiém
su gitip d& va thong tin cé thé chiao moi su gitp d& bang mot
thong diép tran an nhd nhu “Khdng cé cau hdi nio 1a ngd ngan”.
Hanh ddng nay cé thé tao ra mot khéc biét to 14n.

Ban ciling cé thé giti cho ho ban sao chuong nay ctia cudn sich
va nén nhd raing hanh ddng viét tay tén ngudi nhin 1én dau
cudn sich tuy NHO BE nhung cé thé din d&n mét khac biét TO
LON HON nhiing gi ban hang tudng tuong.
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THAY DOI LO’N NHO NAO TAORA KHAC
BIET PE PAM PHAN HIEU QUA?

phut dau tién trén san dau quyén Anh: hai d6i tht di

chuyén vong quanh, han ché lao vao tung ra ctt dam dau
tién. Cac vd si quyén Anh trong tinh hudéng nay khé gidng véi
nhiing ddm phan vién can trong khi phai dit 1én ban dé xuat
dau tién. Tt mot géc nhin nao dé, diéu nay kha dé hiéu. Ho lo
lang hanh ddng dua ra dé nghi trudc sé 1am 16 chién lugc hay
nhudc diém nao d6 cia ban than.

D 6i khi, vai phtit dau tién trén ban dam phan sé giong vai

Nhung liéu suy nghi vdy c6 dung khong? Khi phai thuong
lugng, hay trong bat ky tinh hudng nao can dnh hudng 1én ai d9,
di bude di chién luge dau tién hay dé ddi tha di trude sé 1a lua
chon t6t hon?

Theo nghién cttu dudc thuc hién bdi nha tidm ly x4 héi Adam
Galinsky va Thomas Mussweiler, ban ¢4 nhiéu kha niang thanh
c6ng hon nhiéu khi 13 ngudi dau tién dua ra dé nghi trong budi
dam phan.

Trong cac thi nghiém cia minh, nhém nghién cttu nhan thay
du déng vai tro bén mua hay bén ban, bén dam phan dugc thuc
hién budc di dau tién thudng gianh dude két qua vu viét hon so
véi bén chd ddi. Vi dy, trong mot thi nghiém, bén mong mudn
mua lai m6t nha may di dua ra dé nghi trude va bén ban rot
cudc dong v ban & gia trung binh 19,7 triéu d6-la. Mit khac, khi
bén ban dua ra dé nghi trudc, bén mua cudi cting déng y mua &



gid trung binh 24,8 triéu d6-la. Cac két qua cling tuong tu trong
tinh huéng dam phan luong bong.

Vay thi nguyén nhan ndo din dén khac biét to 16n nay trong
dam phan? Ly do chinh 13 khi bén ddm phéan trinh bay dé nghi
trudc, ho cling tao ra mét “mé neo” nhin thic trong tim tri bén
con lai tit géc dd cac con sd thudng luong. Két qua 13, du trong
trudng hop 1y tudng, bén nhin dé nghi sé cin nhac gia tri ddm
phan mot cach ddc 14p tach biét khdi con sb trong dé nghi ban
dau, nhung thuc té thudng khéng xay ra nhu viy. Nhiing ngudi
nay thay vao d6 st dung con s ban dau lam mo6t md neo, sau dé
can chinh khéng nhiéu tit con s6 mé neo d6 khi buéi dam phan
tiép tuc dién ra.

Vi sao lai nhu vay? Hiy xem xét tinh hudng khi ai d6 ban chiéc
xe cli cho mdt ngudi mua tiém ning. Khi ngudi ban dé xuit mot
muc gié khc°5i diém tuong d6i cao, nguc‘ji mua léip tiic bat dau suy
nghl vé tat ca thong tin nhat quan véi diém gid mo neo cao ngat
ngudng dé. Xuyén sudt cudn sich nay, chung ta thao ludn vé
cach tao dong luc dé moi ngtIdl ra quyet dinh hiéu qua. Véi gla
khdi diém rat cao, ngudi mua cé thé tu héi ban than: “Vi sao gia
cao nhu vay?” va tu héi liéu ngudi nay cé can phai diéu chinh lai
nhin nhin cé thé thiéu chinh xac ctia minh vé gia tri mén do6
dang dudc dam phan hay khong.

Khi c6 gang tra 16i cau héi dd, ngudi mua nhiéu kha ning ngiu
nhién danh su chi1 y cho nhiing tinh ning nhat quan véi cai gia
cao ban dau - vi dy, nhiing khia canh sang trong ctia chiéc xe,
tinh dang tin cay, con s6 dam chay tuyét vai. Gid day hay can
nhic chuyén gl xay ra néu ngudi mua dua ra mot dé nghl gia
ban dau (thap hon rat nhiéu). Ngu’dl ban cé thé tu tra 16i cau héi
“Vi sao thap vay?” bang cach ngau nhién tap trung chu y dén
cac tinh nang nhat quan vOi c’[1em gid mo neo thap cla ngum
mua - vi du, chiéc xe cé nhiéu vét 16m va xudc dang chii V, s6
dim d3i di cao, va “mui xe ci” khién ngudi ndy udc gi minh da
tam sau khi tit14i xe ti phong tip thé hinh vé nha.



Vi d6i tdc nhan dé nghi ban dau sé tu dong suy nghi vé cac dic
diém ctia dé nghi d6, ngudi dé nhiéu kha ning cho rang gia tri
thuc clia vat thé duge dam phan thuc su gan véi dé nghi hon so
véi suy nghi trude dé ctia ho. Tuong ing, di1 1a bén mua hay bén
bédn, ngudi st dung lao ddéng hay ngudi nhin vién dam phan
luong, ngudi quan ly hay thudc cap cd ging di dén mot thdéa
thuin phan bd nguodn luc, ban nén cin nhic can than yéu t6 cau
thanh mé neo phit hgp trong cac tinh huéng dam phan va sau
d6 1a ngudi dau tién dua ra dé nghi thay vi chd dgi. Nhu
Galinsky va Mussweiler da chiing minh qua cic nghién cttu clia
minh, budc di tién phong nhé bé nay cé thé dan dén vai khac
biét to 16n trong két qua.

D1 nhd, @6 14 mot thay d6i mang lai nhitng khoan 1¢i tiic to 16n.
Tat nhién, ban can dam bdo tinh thuc té ctia & nghi ban dau,
tham chi dit né cé thé dang & can bién ctia thuc té. Vi du, sé rat
vo ly khi dé nghi gi4 khdi diém 100.000 dé-la cho chiéc Honda
Civic va tuyén bd ring né c6 mui thom dic trung ma ngudi mua
khong thé tim duge & ddu khac! Mién sao dé nghi nam trong
vung hap 1y, ban phai 12 ngudi tung ra ctt dam dau tién thay vi
chd doi. Khong tan dung dudc co hdi nay cé thé din ban dén
tinh hudéng ban bi ha do van chi trong vai phtit 1Am tran.

Phu huynh can chu y. Hiy 1a ngudi dau tién dua ra moc gid di
ngu cho con minh!

Tat nhién, ching ta nhan ra ring khéng phai ldc nio ciing cé
thé ddnh bai d6i thi bang ¢ d4m d4u tién. Liéu con chién lugc
nao khac glup gidi quyét cac tinh huéng khi déi thii 13 ngudi da
tung ra ci dam trudc hay khong?’ Vi duy, nguol mua nha phai
dam phan trén muc gid niém yét san cé khi bat dau qua trinh
thuong lugng va rat nhiéu céng ty théng bao trudc muc luong
khdi diém ngay khi mdi ﬁng vién nhén viéc. May thay, Galinsky
va Mussweiler d3 dua ra va kiém tra moét chién luge don gian
nhung cuc ky hiéu qua dé thoat khoi cai bay tam ly nay Tap
trung vao gia ly tudng, hanh déng dan ban dén viéc ngau nhién



cAn nhic nhiing théng tin bat nhat véi muc gid md neo ctia doi
tht.

Mot cach don gidn dé 1am diéu nay 1a dén budi dam phan véi
muc gia ly tudng trong dau di kém mot danh sach 1y do vi sao
mtic gid d6 1a dang va hop ly. Tham chi, néu ban khéng thuc sy
st dung tat ca nhiing Iy do nay, ghi nhé né trong dau ciing gitp
ban phan khang lai qua trinh tu déng nghi ngd danh gia ban
dau ctia ban than.
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SU CHINH XAC co TH]°:‘. LA THAY POI
LGN NHO DE TRA GIA HIEU QUA HON?

béng d4 Arsenal FC dé nghi mua tién dao ngudi Uruguay

Luis Suarez tit d6i thi & Giai Ngoai hang Anh Liverpool
FC véi tong s tién 40.000.000 bang + 1 bang. Su chinh xac
trong dé nghi ctia Arsenal rat dic biét so véi nhitng mic phi
chuyén nhuong tron tria thong thudng. Con sd nay dudc thiét
ké chti yéu dé kich hoat moét diéu khoan trong hop déng ciia
Suarez. Piéu khoan hop ddng cho phép cau thii nay nhin dé
nghi chuyén nhuodng tit cic cau lac bd khéc véi diéu kién muc
gia dé nghi cao hon 40 triéu bang. Bt chip dé nghi cuc ky chinh
x4ac ndy, Arsenal van that bai.

T rong ky chuyén nhuong muia hé nim 2013, ciu lac bd

Trong chuong trudc, chting t6i da nhic dén hién tuong dé nghi
trudc trong dam phén trd thanh mé neo gia tic d6ng 1én cac dé
nghi va dé nghi doi tng. Liéu chung ta cé thé két luan ring
Arsenal that bai (dit d3 dua ra dé nghi ban dau) vi d3 dua ra dé
nghi qua chinh x4c hay khéng? Chic chian khéng. Tinh hudng
Suarez phtic tap hon nhiéu so véi viéc mic ca cac con sd. TU su
chinh xac bat thudng trong dé nghi ctia Arsenal, chting ta c6 thé
dua ra mét tuyén bé. Pé nghi nay phuc vu mét muc dich khac -
tao ra du luin va su chi y trén pham vi toan cau. Tin tdc nay
duge diang tai sudt nhiéu tuan va thu htt hang nghin c6t bai
trén nhiing tJ bao thé thao (tit nhién cling dén ti thuc té rang
Suarez noi tiéng 1a mot cau thii gdy nhiéu tranh cai).

Chung ta con tim thay bang chiing cho chuc nang thu hut chu y
va gy anh hudng to 16n ctia nhiing dé nghi khéi diém chinh xac



trong dam phan & mot ndi. Tat nhién, noi dé 12 nganh khoa hoc
thuyét phuc.

Nha khoa hoc hanh vi Malia Mason cting cdc déng nghiép Alice
Lee, Elizabeth Wiley va Daniel Ames tin rdng chting ta cé thé cai
thién két qua ddm phan khoéng chi bang dé nghi ban dau ma con
bang ciach bdo ddm dé 12 moét dé nghi chinh x4c. Trong mot
nghién cttu, ngudi tham gia dudc yéu cau doc ciu chuyén vé
mdt cudc ddm phan mua ban xe 6 t6 cii von gidu tinh hu cau.
Cac thanh vién déng vai tro ngudi ban va nhan dugc mot trong
ba dé nghi til nhitng ngudi mua. Mot dé nghi 1 con s6 tron trinh
2.000 d6-1a, hai @& nghi conlaila 1.865 d6-la va 2.135 do6-la. Sau
khi méi thanh vién nhan dudc dé nghi ban dau, ho tiép tuc can
phan héi bing mo6t dé nghi ddi tng. Thu vi thay, nhitng ngudi
nhin dudc dé nghi giad ban dau chinh xac cé xu hudng thda
thuin cao hon trong dé nghi do6i tng. Pé nghi d6i ting dién hinh
c gid cao hon tit 10 dén 15% so v4&i dé nghi ban dau. Trong khi
dé, nhitng ngudi nhan dé nghi 2.000 db-la thudng c6 dé nghi
phan hbdi cao hon 23%. Véi nhiing két qui nay, dudng nhu viéc
st dung con s6 chinh x4c nhd bé trong dam phan cé thé 1a mot
chién luge day hiéu qua dé riut ngan khoang cach gitia hai bén
trong dam phan. Vi sao?

Nhém nghién cttu cho rang ngudi nhan cic dé nghi chinh xac
tin rang bén dé nghi dau tu nhiéu thdi gian va no luc dé chuian
bi cho cudc ddm phan va theo d6 cé nhitng 1y do chinh dang dé
hd trg cho dé nghi ctia minh. Suy nghi tuong tu ciing xuat hién
trong cac thi nghiém kiém tra sau d6. Trong thi nghiém kiém
tra nay, nhitng nha nghién cttu do luéng nhin nhin ctia nhiing
ngudi tham gia sau ddm phan va thiy rang moi ngudi cé xu
huéng dong tinh cao hon véi cdc phat biéu nhu “Ciu thanh nién
tré nay da danh rat nhiéu cong stic cho viéc nghién cttu gia tri
chié'c xe” va “Cau ta chic phai cé 1y do hop 1y 1y gidi cho mtc gia
dé nghi.”



Bén canh dé, hiéu ing nay van phat huy tac dung bat chip dé
nghi chinh x4c cao hon hay thap hon so véi dé nghi khéi diém
2.000 tron tria. Theo d6, khi phai ban chiéc Honda Civic ¢é mii
dic trung dang chiém nhiéu ché trong san nha, ban cé thé ban
duge nhiéu tién hon khi dua ra gia khéi diém chinh xac, thip
hon moét chut, vi du 3.395 dbé-la, thay vi st dung muc gid it
chinh x4c va cao hon 4.000 d6-1a. TAt nhién, néu dang tim kiém
mdt chiée xe nhu vy, mtc gid chinh xac cling sé khién ban chu
y hon.

Cach tiép can con sb chinh x4c con cé thé dude ap dung trong
nhiéu trudng hdp khéac chit khéng chi trong giao dich ban xe.
Cac nghién cttu cho ra nhitng két qua tuong tu trong nhiéu tinh
hudéng dam phan khac. Vi du, trong moét thi nghiém, cac hoc
vién MBA ddng thdi 1a cic quan Iy giau kinh nghiém dudc chia
thanh 130 cip va tham du nhiéu budi ddm phan truc tuyén.
Tuong tu nghién cttu trudc, ho dua ra dé nghi khdi diém bing
con sd chinh x4c trung binh nhan dudc dé nghi d6i ing gan véi
dé nghi ban dau hon 24% so véi nhém con lai. Trong tat ca
trudng hop, hiéu tng md neo xuit hién trong dé nghi ban dau
déu tdc ddng dén két qua cudi cling.

& chuong trude, chiing t6i di néi ring thay déi nhd ma cic bén
dam phan cé thé thuc hién 13 dua ra dé nghi trude. Nghién cttu &
chuong nay dé xuit mot thay ddi LON NHO quan trong khac -
dua ra @é nghi khdi diém chinh x4c.

Theo d6, khi d3 danh thdi gian nghién cttu tat ci thong tin,
chuén bi cac trang thiét bi, tai liéu va nguoén luc can thiét dé xay
dung mot dé nghi cuc ky chi tiét, dling khién nhiém vu dam
phén cfia ban trd nén khé khin hon bang cach 1am trdn con sé
khi bdo gid véi niém tin sai 1am rang con sb tron gitp khach
hang dé xit Iy hon. Thay vao d6, hiy dua ra dé nghi véi con s6
chinh x4c & giai doan dau cudc ddm phén.



Ban cﬁng nén st dung cach tiép cin tuong tu khi ddm phan
luong va phuc lgi. Yéu cau sép tang luong 10% sé dé va don gian
hon nhung yéu cau ting 111cjng 9,8% hay 10,2% sé gitup glam
muc do phan khang nhd vao ban chat chinh xac cua con so. Tat
nhién, ban nén chuan bi Iy do giai thich cho con sé chinh xac kia
— ¢0 1é d6 1a muc tang trung binh cho vi tri cong viéc ma ban
dang lam. Tudng tu, ngudi giil tré muén nhan mic luong theo
gid trung binh 15 d6-la nén bat dau bang mét dé nghi 15,86 d6-
la chit khéng phai 1a 16 d6-la khi thuong lugng v3i cha me caa
111 tré.

Ban ciing c6 thé st dung cach tiép cin nay trong quan ly du 4n
va thuyét phuc moi ngudi hoan thanh céng viéc dung thoi han.
Thay vi yéu cau moi ngudi tra két qua céng viéc sau hai tuan,
ban sé nhin dudc két qua ding gié hon néu st dung 13 ngay.
Tuong tu, thay vi yéu cau mot céng viée duge hoan tat vio cudi
ngay lam viéc hay cudi tuan, ban nén dit thdi han chinh xac: vi
dy, “Anh vuilong tra két qua vao 3 gid 47 phut thit Nim cé dudc
khéng?” Thay do6i nhé néy khong chi tao ra phan héi dtng han
hon, né con glup ban quan ly hiéu qua hép email ciia minh va cé
nhiéu thdi gian r6i cudi tuan dé xem tran béng yéu thich.
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VI SAO THAY POINHO TRONG CON SO
cuO1 cO THE TAO RA KHAC BIET LON
TRONG TRUYEN THONG?

mdt thuc té thi vi. Khoang 80% san pham trong cac

ctta hang c6 gia két thic bang con sd 9. Két qua nay
khéng chi gidi han trong mot cta hang hay mot chudi ctrta hang
cu thé. Dudng nhu phan 1é6n nhitng nha ban 18 déu s dung
chinh sach nay. Thuc hanh dinh gi4 san pham két thdc bang con
s6 18 khong chila cadch 1Am mang tinh dic trung vin héa clia cac
siéu thi M§. Nhitng nghién cttu & Pic, Anh Qudc va New
Zealand cting kham pha ra cac md hinh tuong tu.

M 0t phén tich gia cac siéu thi 16n gén day & My tiét 16

Vay cach dinh gia két thic bang s6 18 ky la nay cé ngudn goc ra
sao? Theo moét 1y gidi c6 vé kha di, moi viéc bat dau ti thdi ky
tiéu chuin hda tién té M§ nam 1891. Khi hang héa nhép khau
tit Anh Qudc chiu anh hudng tu dot quy doi tién té tit ddng bang
Anh sang d6-la My, gid cia ching két thic bang nhitng con so6
1é. Vi hang héa Anh Qudc dudc cho 14 cé chat lugng cao hon, gia
1é theo @6 dugc lién tudng chat luong uu viét. Mot 1y do khac 1a
cach dinh gid bang s6 18 gitip gidm hién tugng nhan vién in cap
hang. Gia 1é sé budc nhan vién phai thoi tién, theo dé khién viéc
bd tti khoan tién ma khong ghi nhan lai trén héa don ban hang
trd nén khé khin hon. Nhiing két qua bao cdo cho thay rang khi
chudi cta hang bach héa Macy’s sit dung chinh sich ban hang
99 xu vao dau thé ky 20, doanh sd clia ho gia ting, din dén viéce
thuc hanh nay dugc nhiitng nha ban 1é khac ap dung rong rii
trén toan thé gidi.



Véi thong 18 niém yét gid 99 xu hau nhu phd bién khap noi, rat
thd vi 14 mot nha ban 18 ndi tiéng gan day da quyét dinh “thach
thuc” cach dinh gia thong thuong nay. Nam 2011, Ron Johnson,
cutu Phé Cht tich cao cap clia Apple gia nhap JCPenney & vai trd
CEO va khéng l4u sau tung ra chinh sich giid “Mbi ngay” trén
khip cic diém ban 18. Nén tang ctia ddng thai nay 1a viéc st
dung gia tron thay vi nhiing con sé két thic quen thudc bang
0,99. Vi du, mdt cip quan ngin vai béng trudc dé cé gia 18,99
do-lahay 19,99 d6-la sé dugc dinh gia 19 hay 20 d6-la. Ly do cho
quyét dinh & day rat don gian: Gia ca két thiic bang so6 tron sé rd
rang, thang thin, truyén tai thong diép don gian va trung thuc
hon. Thay d6i nhé trong chién lugc gia ctia JCPenney, di chi dat
hon mét xu, chic chin 1a mét thanh céng vé mit nhan thic. Du
viy, quan trong hon, JCXu cho rang chién lude nay cé 1di cho
chiéc vi ctia khach hang.

Va khach hang d3 di theo tiéng goi cfia chiéc vi. Nam tiép theo,
doanh s6 ctia JCXu gidm gan 30%.

Véi tinh hinh kinh té vao thdi diém d6, thdi diém dau giai doan
hoi phuc va vin con khd mong manh, rat khé két luan rang
quyét dinh st dung gid 1am tron ctia JCXu 13 nguyén dan duy
nhat din dén muc sut gidm dang kinh ngac trong doanh sé ban.
C6 thé con cé nhiéu yéu t6 khic khién doanh thu cfia nha ban 18
ndy sut gidm manh. Nhung chting téi cé bang chiing cho thay
chinh sach gia “Mbi ngay” clia JCXu khdéng hitu ich. Va chinh
sdch d6 chic chin khéng hitu ich véi Johnson ngudi sau dé
nhanh chéng bi thay thé khéi vi tri CEO.

Thoat nhin, y tudng chuyén hudng chd y cia khiach hang ti
mtic gia cé két thic chinh xic (vi du 0,99 d6-1a) sang mdt muc
gid 1am tron (vi du 1 d6-1a) dudng nhu khéng tao ra nhiéu tac
dong 1én quyét dinh mua hang. Rot cudc, khac biét gia & day rat
nhd. C6 thé moi ngudi néi véi ban rang “Mdi ngay dé danh mot
chiit va ban sé cé nhiéu tién,” tuy nhién gia tri cla moét xu ngay
nay 1a qua nhd dén ndi cé vé nhu né khéng dang dé chu v.



Trong béi cdnh d@4, hanh ddéng thay d6i gid cfia JCXu 18 ra sé
khong tao ra khac biét nao. Nhung nhu ching ta di thay trong
sudt cudn sach nay, cac thay d6i nhé din dén mdt khac biét 16n
—tham chi di1 chila d6i mot xu trén thé gia.

Nhung vi sao?

Ly do 1a két thic gid & muc 0,99 déng vai tro chi bdo cho mdbt
“mén hoi.” Nghién cttu thuc hién bdi Charlotte Gaston-Breton
va Lola Duque tuyén bo rang hién tugng nay co6 tac dong dac
biét manh 1én nhiing ng11(51 tiéu dung tré hay trong trtIdng hdp
mua hang ma khéng can phai cAn nhic qua nh1eu vi du vdi sdn
pham gia tri thap. Cac nghién cttu khac di chi ra rang san pham
c6 két thiic bang 0,99 cé xu hudng tao ra hiéu tng “gia thap” 1én
nhin nhin cfia ngudi mua. Noéi cach khéc, sdn pham ban & gia
19,99 cé thé dudc phan vao nhém “thap hon 20 d6-1a” nhung
néu né chi dit hon mét xu, sdn pham nay nam trong nhém “cao
hon 20 d6-1a” va tao ra mot hiéu tng d6i 14p nhd bé nhung cho
két qua quan trong.

Bén canh viéc dnh huang dén phan nhom gid cfia san pham,
thay d6i mot xu trong muc gia niém yet cung kich hoat moét dac
tinh quan trong ciia g1a con sd ngoa1 cung bén trai. Trong vi
du trudc, mot sdn pham dinh gid ré hon mot xu khong chi roi
vao nhom “thap hon 20 dé-la” ma con s0 ngoa1 cung bén trai
ciing thay d6i tit 2 thanh 1. “Con s6 ngoai cing bén trai” nay
quan trong vi d6 1a cai moi ngudi thudng chi y dau tién.

Nha nghién ctu Kenneth Manning va David Sprott da dua ra
nhiing bang chting thuyét phuc vé tac dong to 16n 1én quyet
dinh mua san pham khi thay d6i con s6 cudi ctia gid niém yét, tit
d6 din dén thay doi con s6 ngoai cting bén trai. Trong nhiing
nghién cltu cila Manning va Sprott, cic thanh vién tham gia
dudgc trao cc h6i mua mot trong hai cay but dat canh nhau. Cay
but A cé gia thap hon va ciy bt B cé gia cao hon vi s3 hitu vai
tinh niang phu tréi. Ngudi tham gia sau dé dudc yéu cau danh



gid hai cay but va dua ra lua chon ciy bt nao ho nhiéu kha
nang sé mua hon. Nhom nghién ctu phan bo nhiing nguci
tham gia vao mot trong bon nhém gia diéu kién khac nhau nhu
sau:

Cay but A Cay bat B

Diéu kién 1
Diéu kién 2
Diéu kién 3
Diéu kién 4
Diéu kién 5

Bat chap thuc té rang khac biét giita ba nhém diéu kién gia dau
tién 13 rat nhdé (nhém diéu kién 1 va 2 chi khac nhau 1 xu), tac
dong thuc su rat 16n. Bt A dudc 56% thanh vién trong nhém
diéu kién 1 chon, nhung dudc 69% trong nhém diéu kién 2
chon va 70% trong nhém diéu kién 3.

Vi sao cé khéc biét 16n dén vay? So véi nhém diéu kién 1, noi con
s6 ngoai cling bén trai giéng vdi gia cia Bt A (2 d6-1a) va Bt B
(2,99 d@6-1a), trong nhém diéu kién 2 va 3, con sd ngoai cling bén
trai khac nhau, khién But A dudng nhu ré hon nhiéu so véi Bt B
trong hai nhém diéu kién nay.

Nhung gid day hiy can nhic nhém diéu kién 4, noi mot thay doi
nhd tao ra khac biét hai d6-la to 16n trong cic con s6 ngoai cliing
bén trai — But A (1,99 do-1a) va But B (3 d6-1a). But A khi niém
yét nhém gia nhu vy cé t}’l 1é dudc chon cao nhat, gan 82%. Pay
la mot minh chung gon gang cho anh huO'ng to 1én 1én nhiing
Iuta chon khi thay d6i nhé con sd ngoai cting bén trai.

Chung t6i c4 12 Ron Johnson udc gi gid ddy 6ng va nhém quan ly
3 JCXu chiu tham khéo cadc nghién cttu ctia nganh khoa hoc



thuyét phuc trudc khi tung ra chinh sich gid 1am tron “Mdi
ngay.” Nghién cttu nay cho thay rang thay déi gia, vi du, mot déi
tat tit 8,99 d6-la thanh 9 d6-la - nghia 14 chi ddc hon 1 xu - tao
ra hiéu ing khién d6i tat tréng nhu mac hon 1 d6-la vi ngudi
tiéu duing tap trung vao con s6 ngoai cling bén trai.

Khi nhin réng hon, nghién cttu nay cé y nghia tng dung rat da
dang cho nhiing ai dang tim cich anh hudng cac lua chon va
quyét dinh cia moi ngudi. Rd rang 1a nhitng ngudi chiu trach
nhiém thiét ké gia ban 18 sé hudng 1di ti hiéu biét ma mot thay
d6i nho trong gia — cai cé thé thuc su chi 14 mét xu dat hon hay
ré hon - ¢4 thé thay d6i manh mé nhin nhén va quyét dinh mua
san pham clia ngtmi tiéu dung thé nao. Vi du, mdt doanh
nghiép ban san pham gla thap, bién d6 cao nhu céic sin pham
nhén hiéu r1eng co the gia tang lgi nhuan bang cach thay d6i sd
cudi clia gid niém yét. Nhitng thay ddi nay cé thé tao ra khac
biét mén hang. Tat nhién, khi muc tiéu 13 bAn mot san pham dit
tién, thi hanh déng ngugc lai 1a ding. Hiy luu y rang trong
nghién cttu chon but, rat nhiéu ngudi chon ciy but dit hon khi
s6 ngoai cling bén trai trong hai lua chon gidng nhau.

Bén canh d6, con cé nhiéu cich khéc dé stt dung anh hudng thu
vi ma nhiing con s6 nhd hon s6 tron d6i chit tao ra trong quyét
dinh ctia con ngudi. Huan luyén vién ca nhan cé thé nhan thay
khéach hang sé tuin tha nghiém ngat chuong trinh tap hon khi
quang duong quy dinh trén may tap chay la 9,9km thay vi con
sO tron tria 10km. Mot bac si cé thé Iuu y cac khac biét hitu ich
trong muc d6 tuin thi khi tip thé duc cia bénh nhan bang cach
dit ra mot muc tiéu thap hon d@di chit trén chiéc may do budc
chin - nhu 14 9.563 budc thay vi con sd 10.000 théng thudng.
Trong nhiing tinh hudng nhu vay, cidc muc tiéu dudng nhu dic
biét kha di hon véi ngudi khach hang hay bénh nhén, va theo dé
ho cé nhiéu déng luc hon dé cd ging dat dudc muc tiéu @oé.

Cudi cling, chi véi thay do6i nhd trong cach xiy dung khung thdi
gian va lich trinh c6 thé gia ting ty 1é chap thuin va gidm ty 1€



tit choi khi phai to chtic cac cudc hop. Du day chila suy doan cia
chiing toi, thay d6i thdoi lugng hop tu 2 gic thanh 1 gid 55 phut
co thé thu hut thém vai ngudi tham gia.

C6 18 thay d6i nhd, quan trong dén tit khoa hoc nghién cttu sé
cho ra ddi moét cach tiép cidn hoan toan mdi khi phai thuyét
phuc moi ngudi tham du cac budi hop. Nhung trudc khi nghi
dén viéc lién hé Apple, Microsoft hay Google dé dé nghi thay ddi
cich thiét ké lich dién t& mic dinh, hiy coi chiing vi chting t6i
dang giii tdc quyén cudn “Cudc hop 29 phut.”



Ch uang 38

LIEU THAY POI NHO TRONG THU TU co
THE TR6 TAO RA KHAC BIET LON GIUP
BAN cO NHIEU PON DAT HANG HON
KHONG?

ngudi Y Antonio Carluccio nhian nhiém vu ti cong ty

nhap khau rugu clia minh dén lam viéc véi tap doan nha
hang néi tiéng Terence Conran, theo d6 r&i khdi qué nha & mién
Bic nudc Y chuyén dén Anh Qudc. Ong md clta hang thuc pham
dau tién. Ngay nay, c6 hon 70 ctta hang ca phé Carluccio khap
Chau Au va Trung Péng phuc vu cic mén in dam chat Y bao
gdm mi Y, xa lach, kem Y va... nhiing chiéc xe tay ga.

G itta nhitng ndm 1970, 6ng chi nha hang va doanh nhan

Pung vay. Trong tit ca thuc don cia nha hang Carluccio déu cé
mdt chiéc xe Vespa & vi tri dé thay va nhiing thuc khach cé thé
dit hang mot chiéc theo mau ho thich trong khi quyét dinh
mon sé dung cho bita toi.

Chung t6i khéng chic cé bao nhiéu thuc khiach mudn mua mdt
chiéc xe tay ga tif thuc don nha hang. Ching téi cling khéng 16
cé bao nhiéu chiéc Vespa di dudc bian & nhitng nha hang
Carluccio. Nhung cé moét diém, trong vai trd nha khoa hoc
thuyét phuc, ching t6i chic chan rang anh hudng tiém tang ma
mdt sdn pham dit dd (chiéc xe Vespa cé gid khoang 3.500 d6-1a)
c6 thé tao ra trén nhitng mén in ré tién hon rat nhiéu trén cliing
thuc don. Carluccio cé thé khéng ban qua nhiéu nhiing chiéc xe
trong nha hang cila minh, nhung hanh déng nhd bé khi thém
chiéc xe vao thuc don sé gitip 6ng ban nhiéu banh kep Panini



dit tién hon. Néi don gidn, thém chiéc xe may vao thuc don
khién mén banh kep trong dang gia hon rat nhiéu.

Con ngudi it khi ra quyét dinh trong méi trudng chan khéng.
Cac Iua chon ctia ching ta hau nhu luén bi anh hudng béi moéi
trudng xung quanh, du 13 méi trudng bao géom cac lua chon
thay thé tiém ning ma ching ta dang cin nhic, cac khia canh
trong mdi trudng ra quyét dinh, hay chi 1a nhitng tht ching ta
suy nghi trudc khi ra quyét dinh. Két qua 13, th' tu cia cac lua
chon thuc sy rat quan trong. Nganh tadm 1y hoc c6 mot khai
niém cin ban: hién tuong tuong phdn nhin thic. Khai niém
nay néi ring cich mét ngudi nhin nhin vé mot dé nghi cé thé
khac di khoéng phai bang cach thay d6i d¢é nghi ma thay ddi cac
trai nghiém ngay trudc khi dua ra dé nghi. Mét chai rugu 35 d6-
la dudng nhu dit @6 hon néu né dudc dit & gitta danh sach bat
dau bang mot chai rugu thudng gia 15 d6. Tuy nhién, chai rugu
35 d6-la1a lua chon hop Iy néu mét chai rugu dit tién hon, vi du
60 do6-la, xuat hién & dau danh sich. Nhitng chai rugu khéng
d6i. Chi cé thi tu trinh bay chting 13 d6i.

Theo @6, thay d6i nhd 1am gia ting kha nang thanh céng cla
mot dé xult hay dé nghi la can than cin nhac nhiing gi thinh
gia sé so sanh khi ra quyét dinh.

Tht vi con & ché chién luge nay cé hiéu qua ngay ca khi thinh
gia tlit choi viéc ra quyét dinh dua trén s so sénh. Vi dy, khi xy
dung mét dé xuit cho khach hang, cdng ty tu van quén trj c6
thé can dong do dém nhiéu cach t1ep can thay thé va thong qua
qué trinh loai bd, tim ra mot khuyen nghi t6i vu. Lic nay, sau
khi @3 loai bd cic v tudng con lai vi ching qua dat d6 hay ton
kém thdi gian, cdng ty tu van niy sé xiy dung dé xuat tip trung
vao lua chon tdi uu. Tuy nhién, theo hiéu biét cfia ching tbi vé
qua trinh thuyét phuc va khai niém tuong phin nhan thtic, day
14 cich 1am sai lam.



Thay vao d6, cdng ty tu van nay nén lay cac y tudng da bi loai va
trinh bay ngan gon chting & dau buéi thuyét trinh. Thay d6i nhé
nay cé thé tao ra mdt khac biét to 16n vi dé xuat dude chon gid
day dudc nhin nhan qua mot lang kinh phtu hgp hon. Vi duy,
bang cach trinh bay vé mét phuong 4n dat dé hay ngdn nhiéu
thdi gian vao dau budi thuyét trinh, ban cé thé 1am cho dé xuat
muc tiéu trd thanh dé xuat “pht1 hdp nhat” — nghia 1a dting nhat
vdi khach hang.

Nhung trong tinh huéng khi dé nghi hay dé xuat dudc xiy dung
trén nhiéu hang muc déng géi thi sao? Vi du, rap chiéu phim cé
thé mdi khach xem 15 bd phim vdi gid 99 d6-la. Mot luit su cé
thé mdi 10 gid tu van véi gid 2.500 dd-la. Mot nha ban 18 nhac
truc tuyén cé thé thu 29,99 d6-la dé tai 70 bai hat. Liéu nhing
quyét dinh mua san pham cé bi anh hudng bai hai con s6 xuat
hién trudce hét hay khdng? Chung ta cé thé sit dung trudng hop
nha ban 18 truc tuyén lam vi du. Liéu moi ngudi bi thu hut bdi
dé nghi tai 70 bai hat vdi gid 29,99 do6-la hay bdi dé xuat 29,99
do6-la cho 70 bai hat?

Hai nha nghién cttu Rajesh Bagchi va Derick Davis tién hanh
chubi thi nghiém nham tim 15i gidi cho ciu hdi nay. Trong mdt
nghién cttu, nhiing ngudi tham gia dude yéu cau can nhic cac
dé nghi tit mot hing truyén hinh theo yéu cau. Nhém dau tién
nhan dudc dé nghi vdi gia trude san pham sau — 300 d6 cho 600
gid xem TV. Nhém thit hai nhin dudc dé nghi 6 san pham diing
trudc sau dé dén gia — 600 gid truyén hinh véi gid 300 d6-la. Cac
nhém khac nhan dudc nhiing kiéu dé nghi khac nhau vdéi gia tri
kinh té khéng d6i, bao gom 60 gid vdi gid 30 d6-1a, 285,90 do-la
cho 580 gid, va 580 gid cho 285,90 do-la.

Phan tich két qua cho thay khi mot dé nghi dé tinh toin, nhu
trong trudng hop clia nhém thi nghiém th nhat va thi hai, gia
trudc hay san pham trudc khong tao ra khac biét. Nhung khi
mdt dé nghi phtic tap hon, moi thi thay ddi. Moi ngudi thich cac
dé nghi san pham trudc gid sau. Trudng hop nay dic biét rd



rang hon khi san pham chio ban cé gia tri 16n. Vi du, nhiéu
ngudi thich va thi dé nghi “580 gid véi gid 285,90 d6-1a” hon so
véi dé nghi “285,90 d6-la cho 580 gis” du ca hai khéng khac gi
nhau.

Tai sao? Dudng nhu khi cadc phuong an trd nén phtic tap, con
ngudi cé thién hudng chd y dén manh théng tin dau tién, di 1a
san pham, gi4, thoi gian hay bat ky don vi va s6 do ludng nao
khac. Trong trudng hop niy, dé nghi dudc nhin nhin tich cuc
hon vi lgi ich duge dé cip trudc sau dé mdi dén chi phi. Hon
niia, hiéu tng nay dugc khuéch dai vi gid ban khé tinh todn hon
1gi ich, cudi cing dan dén nhiing danh gid va nhin nhan khac
nhau cho nhiing thit giéng nhau.

& day, nhitng ngudi lam kinh doanh cé thé cin nhic mét bai
hoc thuc té va hitu ich nay. Hiy hinh dung ban dang xay dung
mdt dé xuat dich vu tu van cho khach hang. Pé xuit ctia ban
kha phtic tap vi can nhiéu nhan su tham gia chuyén giao cac
dich vu & nhitng muc phi, thdi diém va viung dia 1y khac nhau.
Trong tinh hudng dd, nghién ctu niy va nhiing nghién ctu
tuong tu khac khuyén nghi ban st dung chién luge sin pham
trudc gia sau.

Nhung con tinh huéng cac phuong an dé xuat 1a dé tinh toan
hay lién quan dén nhiing don vi nhd hon thi sao? Ngay ca khi
cac nghién cttu cho riang & trudng hgp nay hiéu Ung trat tu cé
tac dong nhd hon, thi it nhiéu gi thi tu san pham trudc gia sau
van ap dung dugc va kha hiéu qua. Va véi nhitng hiéu qua to 16n
theo sau, chién Iugc san pham trude gid sau dudng nhu khéng
ton qua nhiéu phi ton.

Ngay ca viéc tip trung vao thit tu trinh bay titng mau théng tin
cling hiéu qua trong nhiing tinh hudng ban phai ban “ban
than”. Vi duy, trong hd so xin viéc, thay vi nhan manh s6 nim
kinh nghiém theo sau mdt danh sich thanh tuu trong khoang
thdi gian dé, ban sé thanh co6ng hon khi trinh bay tit ca thanh



tuu rdi mdi nhic dén s6 nam kinh nghiém (vi dy, “23 du 4n 16n
trong 2,5 nim lam viéc”). Tuong ty, mot sinh vién méi tot
nghiép cé thé thanh céng hon trong viéc huéng su chi y clia
nha tuyén dung vio cic thanh tuu hoc hanh trong thu gidi
thiéu khi tuyén bd di hoan thanh 37 16p hoc trong 3,5 nim dai
hoc thay vi trinh bay ngudc lai. Tuy chiing t6i khong dam tuyén
b6 rang thay d6i nhd nay sé gitp ban leo 1én vi tri quan 1y cao
cap, nhung trong boi canh thi trudng ngay cang cé nhiéu canh
tranh, thay d6i nho it tén kém nay cé thé gitip ban tao ra mot
khac biét dang ké day!



Ch uang 39

THAY POI LO’N NHO NAO MANG LAI CHO
BAN NHIEU LOI icH HO'N TU KHOAN
TIEN PAU TU NHO HON?

song cd nhan hay trong cong viéc, myc tiéu clia cudn

sach nay 13, théng qua cac bang chung khoa hoc, chi ra
cac thay d6i nhd trong phuong phap t1ep cin nhim tao ra
nhiing khéc biét 16n trong thuyét phuc va tao anh hudng.

D u dang tim céch cai thién hiéu qua giao tiép trong cudc

Hay hinh dung ban dang diéu hanh mot doanh nghiép nhé va
pha1 do6i mat véi thi trUdng ngay cang dong ngu:dl choi hon, noi
c6 vo van ddi thii dang c6 gang g1anh su chuy cua khach hang
Trong moéi trudng canh tranh nhu vay, rd rang c6 ging 1am viéc
va chao mdi khach hang nhiéu Igi ich hon mot chut thuc su 1a
cach 1am hdp 1y. Thém mét chit khuyén khich nhd hay qua
ting kém theo san pham cé thé 1a mot thay d6i LON NHO gitp
gia ting 1oi thé gianh chién thing.

Nhung liéu co tinh huéng nio ma khi thém théng tin, su
khuyén khich hay tinh ndng phu tr6i lai khéng gitp cung co lgi
thé, tham chi con khién ban yéu di?

Hay néi cach khdac: Liéu cé trudng hdp cang dau tu thi cang
thiét hay khong?

Nha khoa hoc hanh vi Kimberlee Weaver, Stephen Garcia va
Norbert Schwarz cho rang moi ngudi thudng tin ring bé sung
cic tinh ning va théng tin phu tréi sé gia c6 tinh thuyét phuc
nhd cac 1gi ich ma tinh nang phu troéi mang lai.



Tuy nhién, ho cling cho rang ngudi nhan dé nghi thudng khong
danh gia cao cac 1gi ich phu trdi vi chung thuc su tao ra hiéu Ung
“trung binh héa” chit khéng phai hiéu tng phu trdi. Tuong tu
nhu viéc thém nudc Am vao nudc néng cho ra mot ly nudc cé
nhiét d6 trung binh, d6i khi c6 ging gianh khach hang biang
cach cho thém céc tinh ning phu tréi vao mot dé nghi @i hap
din c6 thé khién dé nghi d6 nhin chung kém hap din hon.

Dé kiém tra v tudng nay, nhém nghién cttu thiét ké mot chudi
thi nghiém bao gdm mot thi nghiém ma nhiing ngudi tham gia
dugc phin vao nhém ngudi trinh bay hoidc ngudi mua sdn
phiam. Nhitng ngudi trong nhém trinh bay dudc phat hai géi
MP3. Géi dau tién gdbm mot chiéc iPod cam tng di kém lya chon
vo may. Géi thi hai gidng y géi dau nhung cé thém tinh ning tai
nhac mién phi. Nhitng ngudi gisi thiéu sdn pham sau dé dugc
yéu cau chon ra gdi cé gia tri cao hon - hay néi cach khac, ho ra
quyét dinh chao ban gdi nao cho nhiing ngudi mua. Nhiing
ngudi trong nhém ngudi mua sau d6 dude yéu cau hinh dung
ho dang tim mua mot chiéc MP3 dé ting ban. Sau khi nghe trinh
bay vé tiing gdi iPod cdm 1ing, ho dugc hdi vé khoan tién sin
sang tra cho tling goi.

Phan 16n nhiing ngudi gidi thiéu (92%) chon chao ban gbi san
pham di kém tinh ning tai nhac mién phi. Thi vi thay, nhém
mua san pham san séng tra it hon cho gdi iPod di kém tinh niang
tai nhac. N ghich ly & day la hanh dong thém tinh ning tai nhac
khi co gang gia tang gia tri cua gbi san pham v tinh 1am cho né
ré tién hon rat nhiéu trong mat ngudi mua.

Trong mét thi nghiém khac, nhiing ngudi tham gia déng vai
khich hang tim chd luu tru trén mét trang mang du lich néi
tiéng. Ho dudc hdi muc gia sin sang tra dé & tai mot khach san
dugc danh gla nam sao. Khi nhitng khach hang biét trong khach
san cung c6 mot nha hang duodc danh gid ba sao, so tién sin
sang tra giam di 15%. Thu vi thay, gan ba phan tu nhitng ngudi
déng vai ngudi cht khach san da sai 1am khi cho rang thém moét



nha hang trong miu quang cdo sé gitp ho dat diém sb trung
binh cao hon. Thuc té dién ra theo hudng ngugc lai.l!

'1 DU nhitng nha nghién cttu khong thuc sy kiém tra gia thuyét
nay, nhiéu kha ning khach hang sé trd nhiéu hon khi nha hang
dudc danh gid nam sao vi ty 1€ trung binh khong d6i.

Qua nhiéu thi nghiém, nhém nghién cttu phéat hién ra mét mé
hinh nhat quan. Nhitng ngudi ban tin ring dau tu nhiéu hon va
thém tinh ning vao dé nghi von d3 hap dan sé cling c6 stic thu
hut cho dé nghi dé. Tuy nhién, trong moi tinh hudng, bd sung
mdt tinh ning phu trdi héa ra lai lJam gidm mic 6 hap din ciia
dé nghi ban dau va gidm s tién khach hang sin sang chi tra cho
dé nghi do.

Ban c6 thé nghi rang két qua nay hitu dung véi nhiing ai ban san
pham dich vu nhu iPod va phong khach san, viy con khi ap
dung hiéu Uing nay md réng ra cho cic loai thach thiic anh
hudng khéc thi sao, chang han nhu khi ban phai ban y tudng thi
sao?

Nhiing nha nghién ctu da ludng trudc cau hdi nay.

Gid du ban dang 1am viéc & hoi dong thanh phd tai dia phuong
va chiu trdch nhiém lam giam ty 1é xa rac trén dudng. Hay hinh
dung xa hon: Néu phai chon lua gitta mot trong hai hinh phat
danh cho nhiing ngudi vi pham bi bt khi x4 ric, ban sé chon cai
nao?

Phuong dn A: Khodn tién phat 750 dé-la danh cho nhiing ngudi x4
rac

hay

Phuong én B: Khodn tién phat 750 dé-la + 2 gid phuc vu céng dong
do6i véi nhiing ngudi xad rdc



Nhitng nha nghién cttu khao sat tinh hudng néi trén véi nhitng
vién chtc chinh pht. Két qua 1a 86% dé nghi Phudng 4n B trong
khi dé m6t nhém ca nhén lai cho rang hinh phat 750 d6 + 2 gio
phuc vu céng d6ng khéng ning bang phuong an chi phat 750
do6-la! D1 vay, trong vi du nay, bd sung dic tinh tiéu cuc phu troi
cho mot hinh phat khéng may dude hoan nghénh di khién tong
thé phuong 4n trd nén hap din hon déi chut.

Nhung tai 1am sao lai ¢6 mau thuin gitta nhém d&é nghi va
nhém danh gid dé nghi?

Weaver va ddng nghiép két luan rang khi xay dung mot dé nghi,
& nhém xay dung dé nghi, khi tac nghiép moi ngudi thudng tap
trung vao tiing cau phan ctia dé nghi, tit 6 din dén cach tiép
cin phan manh khi ddnh gia dé nghi. Mit khac, nhém danh gia
thudng phan tich, xt Iy mot dé nghi tit géc nhin tdng quan va
tap trung vao dé nghi tong thé.

Véy thi c6 phai ching ta nén ngling viéc bo sung thong tin hay
tinh nang phu trdi? Chac chan khong.

Thay vao @4, ban nén st dung cic diém manh cfia ca hai chién
ludc nay. Thay vi dau tu ngudn luc dé bé sung cac tinh ning phu
nhé cho moi khach hang, ban nén dau tu vao moét tinh ning dic
biét quan trong phuc vu mot sé it khach hang chon loc. Lam vay
sé mang lai cho ban hai 1di ich tiém ning.

PAu tién, ban tranh ling phi ngudn Iuc vao viée cung cap cac 1gi
ich phu theo kiéu thém nudc 4m vao nudc néng von chi lam ha
nhiét d6 ly nudc. Thit hai, ban vin dung nguyén tic dén dap
bang cadch mang dén cac 1di ich phu trdi cho nhiing khach hang
quan trong nhat.



Chuong 40

HANH DONG HOI TUNG PHAN N HO TAO
RA KHAC BIET LON NHU THE NAO?

c6 vai tiéng dong ho ranh réi trén may bay dé doc thit gi

dé, ban quyét dinh ghé thim clta hang sich dia phuong
tim mua mot cudn sach hay Khi Iuét qua danh sach sach ban
chay nhit, ban thiy mot cuén sach trong thu vi tuyen b6 rang
né cé thé mang lai hon 50 cach @é tréd thanh mét ngu:dl glao tiép
hiéu qua va c6 stic anh hudng. Vi muc tiéu clia chuyén cdng tac
12 gip g& va thuyét phuc mdét khach hang mdi, ban nghi rang
thau hiéu 50 chién luge thuyét phuc cé 18 sé hitu ich. Vi vy, ban
quyét dinh mua cuén sach.

H iy hinh dung ban sap di cong tac. Khi nhin ra ban thin

Pi dén quay thanh toan, ban nhan ra cudn sach bi thiéu thé gia
va, vi hé théng may tinh clia cta hang dang bi hdng, ngudi ch
ctta hang dé nghi ban tra sd tién ban cho rang phan anh dung
gia tri quyén sach. Liéu ban ¢ tra nhiéu tién hon cho cuén sach
cung cap 52 chién luge thau thi va thuyét phuc khiach hang néu
trudc dé ban cé can nhic sd tién sé tra cho chi mét chién lugce?

Nhitng nha khoa hoc hanh vi tin rang dap an 1a “cé”. Thu vi
thay, hanh ddng yéu cau ai dé suy nghi trudc vé mot yéu to don
ddc, nhé hon trong mot yéu cau cé thé tao ra mot khac biét to
16n du stc thuyét phuc nguoi d6 dong y vdi cac yéu to 16n hon
rat nhiéu sau dé. Chién luge LON NHO cé tén goi 1a héi tung
phan nay cé rat nhiéu céng dung bén canh viéc quyét dinh s6
tién ban sé trd cho mdt cuén sich (cho di né cé tuyét vdi dén
dau chang nita).



Vi dy, hdy danh ra it phut hinh dung cach mot quy tu thién st
dung chién luge LON NHO nay d€ gia tang cac khoan déng gop.
Thach thtc chung ma cic nha giy quj phai d6i mait 1 nhiing
manh thudng quan it khi hinh dung dudc s6 ludng ngudi can su
gitp d8. Két qua 13, ho thudng déng gbép mot khoan tién khong
doi bat ké so lugng ngudi can gitp d& 12 mot, mot tram hay vai
nghin ngudi. Cac nha nghién ctiu Christopher Hsee, Jiao Zhang,
Zoe Lu va Fei Xu cho rang cdc manh thudng quin sé déng gbp
nhiéu hon néu trude dd, ho dudc goi y suy nghi vé khoan tién sé
déng goép dé gitp @8 mot ca nhan.

Trong mdt nghién citu, Hsee va dong nghlep sap xep cho 800
nhan vién trong moét cong ty Trung Quoc co6 quy mo tam trung
vlia nhan moét 14 thu tu cong ty khuyen khich tham gia chuong
trinh gay quy g1up 40 sinh vién & cac g1a dinh c6 thu nhap thap.
Nhu:ng ngutdl san sang glup d& dudc yéu cau déng gép trong
vong moét tuan ké ti ngay nhin email thong qua mot website
nhin cidc khodn déng gbép. Ba trim hai muoi nhan vién ghé
thim website. Tuy nhién, nhiing ngudi nay khdéng biét rang
phan ntta dudc chuyén hudéng dén mot website tiéu chuin va
phan nita con lai dude chuyén hudng dén phién ban “héi ting
phan” clia website.

Nhitng ngudi ghé thim website tiéu chuin doc dudc théng bo
sau:

Hay suy nghi vé 40 sinh vién nay. Ban sé dong gop bao nhiéu dé
g1up 40 ban tré nay? Vui 1ong nhép s6 tién ban quyét dinh va
déng v déng gdp: nhan dan té.

Sau khi nhap s6 tién, man hinh xuit hién lua chon diéu chinh
hodc ndép khodn déng gop.

Phién ban website hdi titng phan 1am tuong tu phién ban tiéu
chuan nhung chi c6 mét khac biét quan trong. Trudc khi dudc
hoi sé ting hd bao nhiéu cho 40 sinh vién, khiach ghé tham sé



phai hinh dung khoan tién ho sin sang déng gép dé gitip mot
sinh vién.

Cu thé, website nay cé dong thong bao nhu sau.

Trudc khi quyét dinh sé déng gép bao nhiéu dé gitp 40 sinh
vién nay, ban vui long hiy suy nghi vé mot sinh vién va tra 15i
mdt cau hdi tinh hudng: Ban sin sing déng gép bao nhiéu dé
gitlp mot sinh vién? Vui long nhip s6 tién vao day: nhan
dan té.

Sau khi da nhép cau tra 18i, cic dap vién dudc hdi vé khoan tién
sé dong gop dé gitp 40 sinh vién.

Hanh dong héi tiing phan nay tic dong 16n 1én cac khoan déng
gép. Nhitng manh thudng quin truy cip website tiéu chuin
déng gbép trung binh 315 nhin dan té (khoang 50 d6-la My).
Nhitng nha hio tAm truy cip phién ban héi titng phan d(’)ng gbp
trung binh 600 nhan dan té (hon 95 do6-la My) DPit ra cau hoi
héi tIIng phan 132 m6t chién luge LON NHO gitp gia ting dén
90% s6 tién déng gop.

Cho tdi gid vin 6n. Nhung chién Iudc nay cé di cting rai ro tiém
tang ndo khong? Vi duy, liéu dit cau héi hdi tiing phan cé 1am
giém ty 1é déng gép vi moi ngudi cdm thay khéng thich thu véi
cau hodi ky la nay khong?’ Nhu’ng nha nghién ctu can da can
nhic kha ning nay va tuyén bo rang ciu héi phu troi khong tao
ra dnh hudng 16n nao 1én con s6 manh thudng quan thuc sy
dong gop.

Bai hoc rit ra & day kha ré rang véi nhitng nha giy quy. Khi thiét
ké thinh cau giy qu§, nhan manh s6 luong ngudi can gitp ds 1a
md&t hanh ddng rat dang 1am. Tuy nhién, hanh ddng theo huéng
nay thuc su 1am gidm s6 tién déng gdép trung binh. Thay vio d6,
ban nén chuyén hudng chud v cfia thinh gid sang khoan tién ho
san sang déng gép cho mdt ngudi trude khi dua ra mong mudn
déng gdép mot khoan tién 16n hon.



Bén canh hoat dong giy quy, chién luge hdi titng phan con phat
huy hiéu qua LON NHO trong nhiing linh vuc khéc. Cac quan ly
co6 gang xin thém ngin sach céng tic thudng nién cé thé cai
thién kha ning thanh céng bang cach hdi trudng bd phan soé
tién ngudi nay sé duyét chi cho mét chuyén cong tac duy nhat.
Tuong tu, cdc chuyén gia gido duc khi phai vin dong hanh lang
dé xin cac khoan tién mua sach vé can thiét tit phu huynh va
nhting ngtidl ting hd nén héi tham muc db san long hé trg nhu
cau doc cuia mot dita tré trude khi md rong thinh cau sang nhu
cau clia toan bo 18p hoc. Ngudi ban dau gia trén eBay cé thé thu
dugc gia thau cao hon cho nhitng bd san pham (vi du bd do6 thiy
tinh, b6 DVD va hanh 1y) néu dit cAu héi “Ban sin 1ong tra bao
nhiéu cho mét mén do6 trong bo?” bén canh 16i mé ta san pham.

Tuy nhién, ban nén nhan ra ring du béi canh ap dung chién
lugc héi tiing phan rat da dang, ton tai mét tinh hudng cu thé
ma céach tiép cin nay sé bi gidi han, d6 1a tinh hudng khi phai
nham muc tiéu trén moét pham vi réng hon trong khi s6 luong
muc tiéu lai dic biét 18n. Vi du, Hsee va dong nghiép luu y rang
trong cac tinh hudng giy quy tit thién nham gitip mudi nghin
ngudi, hanh ddng hdi tiing phan it khi phat huy hiéu qua vi moi
ngudi cé xu hudng xem cac con s6 16n nhu hang chuc nghin don
thuan 13 “Sao ma nhiéu thé!”

Vé‘ly c6 phai chung ta khong thé 1am gitrong tinh hudng giy qu;"/
glup do hang nghin ngudi? Chic chin 1a khéng. Nhiing nha gay
quy phéi st dung mot chién luge khac tuong tu nhiing ch1en
ludc khac trong cudn sach nay, doi hdi mot thay d6i nhd & cot
16i. Va chién ludc nay sé duge thao luan & chudng tiép theo.
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Vi SAO NHAN MANH CAC PAC PIEM
GIONG NHAU LA THAY DOI LON NHO
GIUP GIA TANG HIEU QUA CHIEN DICH
CUA BAN?

Indonesia bdc chay cach bd bién Honolulu khodng mot

ngan cay sd khién mot thiy thh t& vong va chiéc tau roi
vao tinh trang mat dién va kha ning lién lac. Ba tuan sau, mot
chiéc tau hai du phat hién dau hiéu tai nan, dén giai cttu thuyén
trudng va mudi thiy thit doan con séng sét.

V ao ngay 13 thang 03 nim 2002, mdt tdu chd dau

Chua ro V1 sao con ché clia thuyén trudng, mét con ché suc bo
lai hai tudi tén Forgea, bi bd lai trong dgt gidi ctu nay Tuy
nhién, mét hanh khach trén tau hai du tra 16i phong van truyen
hinh rang con ché bi b rdi di kich hoat mét sit ménh giai cttu
khac!2. Mot chién dich do Hai quin Luc chién M§ tién hanh kéo
dai trong 16 ngéy tiéu ton 48.000 do-la tién giy quj'/ chti yéu
dén ti mot quy dia phtIdng tén 13 Poan thé Nhin vian Hawaii. Vi
khoan chi ph1 g1a1 clu thuy tht doan trung binh chi bang phén
ntia so v4i so tién gidi cttu con chd, cau hoi dit ra 1a vi sao chién
dich gay qu¥ nay lai thuyét phuc dudc cic cu ddn Hawaii déng
gép modt khoan tién 16n dén vay. Nhin rong hon, liéu cé thé ap
dung bai hoc nay vao cac thach thiic tao anh hudng va thuyét
phuc khac hay khong?

12 Trén thuc té, c6 mdt 18i chiing khac cho biét khi chiéc thuyén
hai du rdi di thi mét s6 hanh khach nghe thay tiéng ché stia. Vi



viy ma cé thém moét chién dich gidi cttu nita: cttu moét chit ché
trén mot tau chd dau trdi dat gitta bién. (BTV)

Nhiing nghién cttu trude dé cho biét c6 mot phuong thiic ma td
chtic gdy quy c6 thé lam nhim tao dnh huéng 1én s6 ngudi déng
goép lan long hao phong clia nhu’ng ngudi nay. bé la hudng su
chti y vao mot dic diém cu thé ctia mdt nan nhan da xac dinh,

nghia 12 m6 ta nhan dang ngudi ndy - vi du tudi, gidi tinh hay
mau téc. Trinh bay cac chi tiét nhd nhung quan trong nay & dau
théng diép khién moi ngudi tap trung chi y dén cudc song clia
cd nhan can clu trd. Hinh déng nay khién thinh gia coi trong
sinh mang cu thé ctia con ngudi nhiéu hon so véi khi nan nhan
nay dugc mo ta tritu tugng, vd danh hay 1a mét phan cia mét
nhém 16n. Vi du, moét nghién cttu tim hiéu cac quyét dinh y té
clia cac bac si va phat hién ra rang khi két qua chup CT dinh kém
biic &nh cd nhin clia ngudi bénh, vi bac si dua ra cic liéu phap
diéu tri chu ddo va can than hon vi btc anh khién ho nhin nhan
bénh nhan nhu mét c4 nhan cu thé chit khéng phai 1a mot bénh
nhan chung chung nao dé.

¥ tudng cho raing moi ngudi cAm thay hao phéng hon khi su chti
y dudc hiit vao mot bénh nhan hién dién nhu mot ca nhan dugce
nhan dang c6 thé phan no 1y gii cho nhiing khoan tién déng
gép dé cttu Forgea. La cht ché ring nanh duy nhat trén chiéc
tau day nhiing thty thi, cd ché nay chic chin cé thé dudc nhan
dang cu thé. Nhiing bido cdo mo ti Forgea nhu mot chil ché
trang lai thich an pizza va ning 18 ky d3 mo ta rat cu thé, bién
né trd thanh mot c4 thé rd rang dii cé thé rat ning ky.

Tudng Ung, mot thay ddi nhé ma ban cé thé thuc hién khi tim
cach gitp d& ai d6 13 nhan manh tit dau cac dic diém nhd, cu thé
gitup xac dinh nhan dang va mé td nhiing ngudi hudng lgi tu
chién dich. Ngoai cac 1di ich cu thé trong hoat ddng ti thién, cac
quan ly phai dam phan ngin sich thay vi chi trung ra nhiing
con s kho khan, ho cé thé trinh chiéu thém hinh anh cfia céc
thanh vién trong nhom. “Pay la Mary, truéng nhom phan tich



cuia chuing t6i, bén canh 13 Jim va Lindsay. Nhém nay can ning
cap hé théng nam nay va nhém chiém X khoan tang ngan sich
ma t6i dé trinh.”

Cac thinh cau kiéu nay cé stic thuyét phuc va tic déng manh mé
hon néu ban thuc hién mot thay doéi bé sung nhé dén tit mét
thau hiéu khéic cfia nganh khoa hoc thuyét phuc. Cynthia
Cryder, George Loewenstein va Richard Scheines dit gia thuyét
rang bén canh viéc nhan manh “ci nhin dugc xac dinh,” hiéu
qua chién dich sé cao hon khi nhan manh “déng thai xac dinh.”

Trong mot thi nghlem nhiing ngudi tham gla dudgc phan ngau
nhién vao ba nhém va doc mét thinh cau quyén gop truc tuyen
cho Oxfam. Trong “nhém diéu kién tit thién téng quat,” cac
thanh vién nhan dugc thong diép:

Oxfam International 1a mot trong nhiing t6 chiic cttu trg hoat
doéng hiéu qua nhat trén thé gidi. Oxfam mang dén da dang hoat
déng ho trg nhén dao khac nhau cho cu dén toan cau. Néu nhin
dugc 16i thinh cau déng gép cho Oxfam, ban sé déng gdép bao
nhiéu?

Trong nhém diéu kién thit hai, “chi tiét tit thién - tac déng cao,”
thinh giad nhan dugc mét théng diép tuong tu véi mot théng
diép bo sung:

Mot vi du vé cach Oxfam s dung quy cttu trd 13 gitip ngudi dan
tiép can nudc sach.

Cudi cling, cic thanh vién trong nhém diéu kién “chi tiét ti
thién - tdc déng thap” doc thinh cau tuong ty, chi khac 1a tit
“sach” dugc ddi thanh ti “chai” vi cac khao sat trudc dé cho thay
tu nudc “sach” tao ra anh hudng 16n hon tit nudce “chai.”

Du1 tit ngit thay d6i khéng nhiéu va thay d6i nay dugc xem 1a
nho bé nhLIng tac déng 1én ciac khoan dong goép hoa ra rat dang
ké. Thanh vién trong nhém “diéu kién tit thién téng quat” néi



rang ho sé déng gdép trung binh 7,5 d6-la. Thanh vién trong
nhém “chi tiét tit thién - tc déng cao” (nhiing ngudi biét so tién
ctia minh sé dudc st dung vao 1am viée gi) déng gép nhiéu hon
37%. P4 14 con s6 gia ting an tudng cho chi mdt thay déi nho.
Theo d6, ban nén bé sung vao thinh cau cia minh - di1 1a thinh
cau thong tin, thdi gian, tién bac hay thadm chi con ngudi - mét
dong thai xac dinh.

Tuong tu, nhitng quan 1y dang tim cach nang cap hé thdng nén
trinh bay cac tadc ddng cu thé ctia cac ngudn luc mdi 1én Mary va
nhoém ctia c6. Nhung nén chi ra loai tic ddng nao day?

Pé tra 10i cau héi nay, hiy nhin sdu hon vao nghién cttu clia
Cryder, Loewenstein va Scheines, cu thé 1a nhin vao cac thanh
vién trong nhém chi tiét tit thién - tadc déng thap, nhiing ngudi
dugce cho biét ho dang déng gép tién d& mua cac chai nudc chit
khong phai nudc sach. Khéng qua ngac nhién, nhém nay déng
gép thap hon nhém “nudc sach.” NhUng cai cé thé khién ban bat
ngo la nhiing ngudi nay cling déng gép it hon nhém diéu kién
tl thién téng quat.

Ly do 12 vi trong khi dang ¢ ging 1am cho thinh cau tré nén thu
hiit va thuyét phuc hon, céc chi tiét can thiép chi cé gia tri khi
chiing kich hoat mét quan diém mic dinh. Trong vi du Oxfam,
vi nhitng nha hio tAm tiém ning nhin nhin rang nudc chai tao
ra tdc dong thap hon nhiéu so véi nudc sach — dén ndi né khién
con s6 déng gbép tham chi con thap hon so véi nhém khoéng cé
thong tin phu troi.

Thau hiéu chién ludc nay gitip chiing ta nhan ra mot cai bay pho
bién. D6 1a khi nhan manh tac dong cua nhfIng nguén luc bo
sung, moi ngudi thudng mic sai 1am trinh bay cac hiéu ing ma
nguon luc tao ra lén ban than ho chi khéng phai 1én nhiing
ngudi trao ting cac ngudn luc @6 — nhiing nha hao tdm, nha dau
tu... Vi du, mot quan ly dang xin cdc ngudén luc bo sung dé nang
cap hé thong cé thé tip trung trinh bay nhiing tic déng 1én



ning luc chuyén giao dich vu t6t hon cia nhém chit khéng
trinh bay nhiing tac d6ng ma cac dich vu tot hon nay tao ra 1én
phan con lai ctia t6 chic.

Theo dé, mdi khi ban rdi vao tinh hudéng can phai thuyét phuc
moi ngudi cung cap cho ban cic nguén luc, ban nén hudéng su
chti y cfia thinh gi vao cac dic tinh nhin dang cta ca thuc thé
1an Anh hudng tac déng dén cac bén lién quan.



Chuong 42

THAY DOI LON NHO NAO BAO PAM CHI
PHI KHONG TRG THANH CHI PHI €O
HOI?

dich vy c6 van, hay dang thuyet phuc déng nghlep déng

thuin véi mot dé XtIdng mdi, ban han cho rang nhiém
vu ndy sé dé thd hon nhiéu néu ban cé co sé 1y luin viing chic
va 10i thé gia ca.

D u dang thuyét phuc khach hang mua san pham, thué

Déi khi, tham chi khi di cé dudc su két hop tot nhat giiia san
pham va gid, cdc nd Iuc vin cdng cdc. Cé rat nhiéu 1y do dan dén
két qua nay, nhung moét Iy do chinh yéu dén tit sai 1am phd bién
ma ngudi dang s& hitu lgi thé thudng maic phai. May thay,
nhiing ai nhan ra diéu nay khéng chi cé thé tranh sai 1am ma
con cé kha ning gia ting dang ké 1oi thé so vdi ddi thi bang
cach thay d6i d6i chit néi dung thong diép.

Sai lam phd bién ma ching t6i dang néi dén 1a xu hudng khong
cin nhic cdi ma nhiing nha kinh té hoc goi 1a “chi phi cc héi”
ctia mot quyét dinh. Chi phi co héi clia mdt quyét dinh don
thuan 13 loi ich tiém ning truc tiép ma mot ngudi 18 ra nhan
duge néu chon mdét phuong an thay thé. Vi du, hiy hinh dung
ban quyét dinh di tap thé hinh trén dudng dén chd lam vao sang
mai. Chi phi co hdi & déy 12 mot giB ngli nudng. Khi phai thuyét
phuc ai dé, sai 1Am ma moi ngudi thudng mac phai 14 cho réng
thinh gia ling nghe (d6i tuong thuyet phuc) sé tu déng cAn nhic
chi ph1 co hoi khi ra quyét dinh. Gid du ban dang ban mot san
pham khoéng chi chat Iugng cao ma con ré hon sin pham tuong



tu clia d6i thii. La ngudi ban, ban thudng cho rang khach hang
tiém ning sé tu déng nhan ra cac 1gi ich chi phi ¢é dude khi mua
san pham ctia ban va bang cach cin dong do dém dung dan cac
khac biét chi phi, do viy quyét dinh chon ban.

Nhung nghién ctiu dudc thuc hién bdi nha khoa hoc hanh Vi
Shane Frederick va dong nghiép lai kham pha mot thyc té khac
han: moi ngudi khong cin nhic théng tin day @ nhu ky vong
ctia ban. Va khi diéu d6 xay ra, 10i thé canh tranh 16n nhat trong
suy nghi cfia ban c6 thé trd nén v6 dung trit khi ban thuc hién
mét thay d8i nhé trong cach tiép can.

Nhin bé ngoai, ai cling nghi hién nhién ngudi ra quyét dinh nén
ciAn nhic kj ludng cac yéu td nhu chi phi co hoi khi chon
Phuong 4n A so véi Phuong 4n B it dit ¢4 hon. Dudng nhu
khong can suy nghi cfing nhan ra rang chi nhiéu hon 500 d6-la
cho Phuong 4n A nghia 1a khach hang sé khéng cé 500 do-la dé
chi cho nhiing cd héi khac. Tuy nhién, Frederick va dong nghiép
tin rang con nguoci khong suy nghi phtic tap dén vay, dac biét
khi & trong tinh trang qua tai théng tin. Cac nghién ctu dua ra
mdt gidi phdp giai quyét van dé don gidn nhung thudng bi coi
nhe: T4n tinh gitip d& ngudi ra quyét dinh bang cach phan tich
chi phi co hoi.

Trong mét nghién cttu, nhitng ngudi tham gia dugc phan ngau
nhién vao mot trong hai nhém va moi mua mét dia DVD vdi gia
14,99 d6-la. MOt nhém nhan dudc hai lua chon “Mua DVD” va
“Khong mua DVD.” Tuy nhién, nhém thd hai nhan dugc hai lya
chon “Mua DVD” va “Giit 14,99 d6-la & mua nhiing thit khac.”
Du hai lua chon nay gidng nhau vé ban chat (“kh6éng mua”
nghia 13 giil tién lai & mua nhiing thi khéc), thay d6i nhé nay
dan dén mot khac biét to 16n khi ty 16 mua dia DVD trong nhém
thit hai gidm tit 75% xuéng con 55%.

Cac tac gia cfia nghién cttu luu ¥ céng ty san xuit va ban 18 noi
that IKEA di st dung rat tinh khoén chién lugc nay trong mét



chién dich quang cdo & Singapore. Trong d6, cot trdi mau quang
c4o 1a hinh anh ngudi phu nit cau cé diing canh mot chiéc tt
trong béng bay va chi dé duge mot déi giay, ghi chd bén dudi
nhu sau: “Ta tuy chinh 1.670 d6-1a + 1 d6i giay 30 d6-la = 1.700
doé-la.” Trai ngudc, cdt bén phai mau quang cio 1a mét phu nit
khac ding canh chiéc tii IKEA it hoa m§ hon nhung chat day
gidy. Ghi cht & dudi cho thiy gia ctia chiée t (245 d6-la) cdng
giad clia 48 d6i gidy (1.440 d6-1a) van thap hon 1.700 d6-1a & cot
trai.

Piém thu vi trong quing cdo ctia IKEA 13 khoan tién chénh léch
dudc so sanh véi khodn chi phi mua nhiing san pham trong
quang cio (nhitng d6i giay va ndi that chia gidy). Tuy nhién,
Frederick va ddng nghiép nhin ra tinh hudng khéng phai ltc
nao cling nhu vay.

Trong mdt thi nghiém khéc, ngudi tham gia dude yéu cau chon
gitta hai chiéc dién thoai di déng, trong dé chiéc chat lugng cao
hon thi dat hon 20 d6-la. Tuy nhién, trude dé khéng 1au, phan
ntia thanh vién dudc yéu cau suy nghi vé mot san pham - bat ky
san phiam nao - ma ho cé thé mua vdi gid 20 do-la. Hoa ra,
nhiing ngudi dudc yéu cau suy nghi trudc cé ty 1é chon chiéc
dién thoai it dit tién cao hon 50% so véi nhiing ngudi khong
dugce yéu cau.

Theo d6, thay d6i gitip tao ra khac biét 16n trong hiéu qua théng
diép 14 trinh bay rd cac 1gi thé ctia d& nghi bén canh ban thin dé
nghi d6. M6t chinh tri gia khi mo t4 mét chinh sich mdi gitup
tiét kiém 250 d6-la trén tiing ho gia dinh trong mét nim cling
nén md ta nhiing gi moét hd gia dinh cé thé 1am vdi khoan tiét
kiém kia, vi du nhu tiéu vao k}‘/ nghi gia dinh, c’[c’mg gbp vao quy
dai hoc, hay tiéu pha Vao thu g1 d6 cho mot ngay mua. Tuong tu,
mot chuyen gia tu van IT mudn thuyet phuc: khach hang vé gia
tri clia hé thdng phan mém dit tién cé thé gia ting loi thé
thuyét phuc bang ciach dua ra cac vi du vé sé tién va thdi gian
tiét kiém dudc khi st dung phan mém nay.



Nguoi giam doc ban hang nén yéu cau nhém ctia minh suy nghi
cach tiéu xai khoan tién thuong ban hang quy t1ep theo néu dat
doanh so. Pay 1a thay d6i LON NHO c6 thé gia ting hiéu suit
ban hang — dic biét néu ké hoach tiéu xai @6 dudc vach ra cong
khai trén bang thong bdo ciia nhém.

Ap dung thay d8i LON NHO gitip 1am ndi bit chi phi co hoi cling
hitu ich véi cac ké hoach nghi huu. Ch1'1ng toi c6 mot ngudi ban,
nhu rat nhiéu cip ddi cé con cai khéc, gip khé khan trong viéc
danh ddi lién tuc gitta chi tiéu thuong nhat vdi tiét kiém dé nghi
huu sém va song thoai rna1 hon. Giai phap LGN NHO & day la
xay dung mdt ké hoach tiét kiém vdéi tén goi “nghi huu sém hon
mdt tuan.” Khi cip d6i ndy ludng It cAn nhic ciac quyét dinh chi
tiéu dat dd, ho cé thé so sainh khoan chi tiéu kia véi chi phi cd
hdi clia viée nghi huu sém vai tuan. Cach day khoéng 14u, ho néi
vdi chting t6i rang vai ngudi ban ctia ho di chuyén dén mét cin
nha dit tién hon. Piéu dé khién ho bin khoin suy nghi. Tuy
nhién, khi nhin ra mua cin nhi ddng nghia véi viéc nghi huu
mudn bén nim, tit nhién cd hai déu khéng muén lam vay.

Tat nhién, cdc co hoi thay thé st dung trong chién thuit nay
nén cé tinh thuyét phuc. Nhém tac gia 1ay vi du mot website
phan chién di vi phi tén cudc chién & Iraq (khi d6 udc tinh tiéu
ton clia Hoa Ky 300 ty d6-la) vdi “chin cai banh Twinkie trén
dau mdi ngudi M§ mdi ngay trong suét mot nim.” Trong boi
canh nay, du théng diép mang y dinh t6t, nhitng ngudi phan doi
chién tranh nay lai v6 tinh ty lam yéu di 14p luin cta chinh
minh.

D nd luc thuyét phuc trén cé hoi té, théng diép bén dudi cé 1gi
cho nhitng ai dang c6 gang ban cac san pham, dé xuat hay chinh
sach dit gid. Thay vi khién chi phi co héi tré nén hip dan va
quan trong, hiy khién ching trd nén thiéu hap din va vun vit.
Coéng ty khai mé va thuong mai kim cuong De Beers 1a mot vi du
tuyét vdi cho trudng hop nay. Ho tiing cé mdt mau quang cdo



trung bay tdm anh chup hai chiéc bong tai kim cuong 14n.
Théng diép la gi?

“Pgi ndm sau hang 1am lai nha bép.”



Chuong 43

THAY DOI LON NHO NAO €O THE GIUP
THUC DAY MQI NGUOI (VA CHINH BAN
THAN BAN) HOAN THANH NHIEM VU?

ca phé. Sau khi goi mén va tra tién, nhan vién pha ché

dua cho ban mot tdm thé khach hang trung thanh va
giai thich rang mbi khi ban mua mot cdc ca phé, ho sé déng dau
1én tAm thé d6. Ban nhéin tAm thé va phat hién rang ngudi nhan
vién pha ché d3 déng hai dau dé dua ban 1én “chuyén tau” nhin
1ay nhitng cdc ci phé mién phi.

H iy hinh dung mét ngay no ban va mét ngudi ban di uéng

Gid day, tién trinh hudng dén coc ca phé mién phi cé thé dugc
hinh dung theo hai cach. Hodc ban dang di dugdc 20% con
dudng tién dén coc ca phé mién phi hodc van con 80% ching
dudng con lai. Cach suy nghi nao sé thic diy ban hoan thanh
nhiém vu hiéu qua hon?

Hoéa ra dap an khong chi can thiét véi ngudi chii tiém ca phé
dang tim cach gia ting long trung thanh ctia khach hang ma
cling can thiét véi nhitng ai dang phai thuyét phuc moi ngudi
(va chinh bdn thidn minh) hoan thanh nhiém vu. (Va nhan tién,
trudc khi doc tiép, ban nén biét rang minh da hoan thanh 10%
ndi dung chuong nay.)

Nha nghién cttu thuyét phuc Minjung Koo va Ayelet Fishbach
nghi rang chiing ta cé thé gia ting déng luc hoan thanh nhiém
vu bang mdét thay ddi nhé & diém thu hut su chd v cia moi
ngudi. Ho dit gia thuyét rang cha v ting ching nhé di hoan



thanh sé tao dong luc 16n hon so véi viéc cht y dén ching
duong dai hon con lai.

Dé kiém tra y tudng nay, Koo va Fishbach tién hanh mot chudi
nghién cttu thi vi, bao gobm mot nghién ctu tai moét nha hang
sushi dat khach. Qua bén thing, khodng 900 khich hang diang
ky tham gia mot chuong trinh khach hang trung thanh véi
phan thudng 13 biia trua mién phi tlty chon sau khi mua mudi
bita trua. Phan ntta sd khach hang trong nghién cttu dugc trao
mdt tdm thé tring va dudc cho biét ho sé dudc déng mot con
dau hinh miéng sushi 1én tdm thé moi khi mua mét bita trua.
Nhan mot con dau cho méi lan mua nghia la hudng sychuy cua
khach hang vé ching dudng di qua dé di dén muc tiéu cudi
ciing. Hiy goi day 1a khach hang thudéc nhém “tién trinh tich
lay.”

Phin ntta con lai dudc trao mot tam thé di cé sin mudi con dau
sushi. Méi khi nhiing ngudi nady mua mot bita trua, thay vi déng
dau mdi, nhan vién cia nha hang sé thdo di mot con dau bang
may déng 16. Két qua 1a su cht v ctia khach hang tip trung vao
ching dudng con lai trudc khi nhin dugc bita trua mién phi.
Chung t6i goi nhém nay 13 “tién trinh con lai.”

Pén day, cling nén nhan manh thuc té rang vi nghién cttu nay
dugc thuc hién trong mét nha hang ban rdn nén sé cé rat nhiéu
hoat déng khac nhau. Vi du, mot khach hang mua biia trua sé
duge déng dau hay thdo dau khdi tam thé khach hang trung
thanh cia minh, nghia 13 tién mot budc nhd dén bita trua mién
phi. Nhung mdt khach hang mua bita trua cho ban thin va mot
nhém ban hoic ddng nghiép sé nhin nhiéu con dau (hay nhiéu
con dau bi thio ra khdi tdm thé), nghia 13 ho tién nhanh hon
dén muc tiéu.

Két qua phan tich cho thay c6 hai trudng hdp khach hang cé xu
hudng trd lai nha hang nhiéu hon. Pau tién 14 nhém khach
hang “tién trinh tich ly” c6 budc tién ban dau rat cham, ho



quay lai thudng 14 mua bita trua cho ban thian hay mot nhém
nho. Thi hai 1a nhém “tién trinh con lai” d3 cé nhitng budc khdi
dau vi bao.

Vi sao lai cé thuc té nay? Vi trong ca hai trudng hop, khiach hang
déu cé ddng luc hoan thanh muc tiéu rat cao khi tip trung vao
con s6 nhd hon - d1 d6 14 ching dudng d3 di qua (ban di di 30%
ching dudng dén bita trua mién phi) hay ching dudng con lai
(ban chi con phai di 30% nita).

Koo va Fishbach sing tao ra thuit ngit “gia thiét viing nho” @é
mo ta kKhai niém nay.

¥ nghia & day rat rd rang: di ban can gia ting hiéu qua chuong
trinh khach hang trung thanh hay khuyén khich moi ngudi
(hay chinh ban thin) hoan thanh mdt nhiém vy, trong nhiing
giai doan dau, hiy hudéng su chii v ctia thinh gia (va ban than
ban) vao nhiing tién bdé nhé di thuc hién dugc thay vi tip trung
vao chiang dudng “gian truan” con lai.

Nguyén nhan cfia hién tuong nay 13, trong nhiing giai doan dau,
viéc tip trung vao thanh tuu nhd hon sé kich thich khao khat
hanh dong hiéu qua nhat cé thé. Viée di tit con s6 hoan thanh
20% nhiém vu sang 40% gitp ai d6 gia ting gip d6i quing
dudng tién 1én, mot hanh déng rat hiéu qua. Ngudc lai, di ti
60% hoan thanh 1én 80%, du1 van chi 14 20% nhung dai dién cho
mdt phan tu tdng ching dudng di hoan thanh.

Két qua 13, ngudi quan 1y hay gidm sat, mong mudn tao ddng luc
dé nhan vién dat muc tiéu ban hang hay hiéu suit nao d6, c6 thé
duy tri ddng luc ban dau & mic cao bang cach phan hdi thanh
qua ma cac thanh vién nhém da dat dugc. “Chung ta chi vira di
qua moét tuan clia quy mdi ma ban di dat dude 15% muc tiéu
quy” thay vi “Ching ta di khdi dau tuyét voi & tuan dau tién va
gid ban con 85% ching dudng phai di.”



Tuong ty, mdt ngudi mudén khuyén khich ban than tiét kiém
thudng xuyén hon dé cé da tién mua chiéc TV @6 phan giai cao;
mdt cip d6i tim cach tra hét ng thé tin dung hay mét khoan ng
c4 nhan, c6 thé gia ting muc d6 cam két ndi tai bang cach tip
trung vao cac tién bé nhé nhung quan trong ma ho di dat dudc.
Ngan hang va t6 chiic tai chinh cé thé gitip d& khach hang bang
viéc thoéng bio nhiing tién bo trong ké hoach tiét kiém hay tra
ng trén cac bdo cdo va trang ngin hang truc tuyén, tuong tu
cach LinkedIn thé hién tién trinh cap nhat hd so truc tuyén clia
nguoi dung.

Nhung hiy nhd ring cé nhitng khich hang trong nha hang
sushi ban dau mua rat nhiéu bita trua, nghia 12 ho ngay 14p ttic
tich lity nhiing con dau va tién gan hon dén muc tiéu phai
khéng? Trong trudng hgp nay, ching dudng con lai nhé hon
chang dudng da qua. LUc nay, moi ngudi cé6 dong luc hoan
thanh nhiém vu cao hon khi tdp trung vao ching dudng nho bé
con lai.

Piéu d6 cé nghia 1a khi di di dén nita doan dudng, ban can thuc
hién mét thay ddi nhd. Mot khi da di qua nita doan dudng, dong
luc hoan thanh nhiém vu sé dudc nang cao khi phan héi clia
ban chuyén hudng sang ching dudng nhé bé con lai. Do dé,
théng diép nhu “Ban chi con 20% nira 1a dat dugc muc tiéu” sé
hiéu qua hon so véi “Ban di di duge 80% ching dudng dén muc
tiéu.”

Do vay, vi gid ddy ban chi con phai doc 20% ndi dung con lai cta
chuong nay, day 1a thoi diém t6t dé néu vai vi du thuc tién vé
cach thay d6i nhé dang chu y & trong tdAm nham dan dén cac
khac biét to 16n khi phai anh hudng va thuyét phuc moi ngudi.

TU cac hing hang khong, khich san dén cac clta hiang ca phé va
nha ban 18 m§ pham, rat nhiéu doanh nghiép thuc hién céac
chuong trinh tudng thudng khich hang di kém cd ché phan hoj,
gitip khach hang biét ho di tién xa dén dau trong ké hoach ning



cap chuyén bay, gianh dudc ky nghi mién phi hay ly mocha s6-
c6-la @tip mién phi tiép theo! Gia thiét viing nhé kién nghi 1a du
khach hang dang & diu trén chuyén hanh trinh nhin phan
thudng, Iic ndo ban cling nén tip trung vao vung nhé du dé 1a
ching dudng di qua hay ching dudng con lai. Bdo cdo giti dén
khach di may bay thudng xuyén nén nhan manh s6 dim bay da
di dugc trén tién trinh nang cap cho dén khi con s6 nay qua nita,
sau d6 chuyén sang nhin manh s6 dim con lai di dén phan
thudng. Nhitng ngudi pha ché & quan ca phé nén théng bao
miéng dén khach hang nhiing tién bd nhd ho di dat dudc hay
nd luc nhé con lai khi déng dau 1én nhiing tam thé.

Tudng ty, huan luyén vién va chuyén gia dao tao nén tinh té
hon trong viéc phan héi va khuyén nghi, cu thé 13 nhan manh
cac vung thanh tuu nho da dat dudc hay con lai. Nhitng quan ly
va gidm sat tim cach anh hudng sau d6 thuyét phuc nhan vién
cai thién k§ ning cé thé st dung ki thut ving nhé vio cic ké
hoach phét trién nhan vién. Cach dé 1am diéu nay 1a thém ty 1é
tién bd di dat dudc trong ké hoach phat trién ban than va
chuyén hudéng chd y sang ching dudng con lai khi di di dugc
nta dudng. Thay d6i nhd nay gitip hudng sy chd y ctia nhan
vién vao cac ching nhd dé tit @6 dan dén nhiing khéac biét hiéu
suat 14n.

Va khi phai thtic diy ban than hoan thanh 16p hoc Chay Nhanh
kéo dai 60 phut hay chUdng trinh chay 10k cudi tuan sau, tip
trung vao khoang thoi gian _hay quéng duong da hoan thanh
trong giai doan dau va chuyen sang thdi gian hay quang duong
con lai khi d3 di hon nita dudng sé gitip ban vugt qua cac thach
thic nay. Thay vao dé, @& thém dong luc cho chuong trinh gidm
cAn cd nhan cfia ban (hay chuong trinh kiéng thuéc mét thang),
hiy nhan manh sb ky ban da glam (hay so ngay khong hut
thuoc) trong nhtIng giai doan dau trudc khi chuyen hudng chu
y sang s6 can nang van can phai gidm (hay sO ngay khong hut
thudc con lai) dé dat dudc muc tiéu mong mudn.



Chuong 44

THAY Dcfil LON NHO NAQ KHIEN KHACH
HANG TRUNG THANH HON?

chuong trinh tang thudng kha tha vi. Khi khach hang

mua rugu vang tit mét quoc gia nio dé, ho nhian dugc
“Huan chuong Quoéc gia.” Khiach hang thu thip 12 huin chudng
khéic nhau trong vong mét nim sé duge ting mot khoan tién
thudng 16n. Tuy nhién, moi chuyén khéng don gian nhu vay. bé
nhin phan thudng, khich hang phai thu thip huin chuong
theo m&t thi tu cu thé do ctta hang quy dinh. Vi duy, khach hang
c6 thé dude yéu cau mua mdt chai rugu Phap vao thang Giéng,
rudu Uc vao thiang Hai, rugu Y vao thiang Ba va vin van trong
subt nim, chit khong don thuian mua 12 chai rugu tit 12 qudc
gia tuy thich.

C ta hing rugu vang truc tuyén yesmywine.com cé mot

Vi con sd chai rugu khong bao gid thay d6i (ludén 1a 12), chuong
trinh nay dudng nhu qua ciing nhic. Ban cé thé cho rang so vdi
cac chuong trinh khach hang trung thanh thong thudng, mot
chuong trinh khé khin dén viy sé khé thu hut khach hang
tham gia. R6t cudc, khi phai thuyét phuc moi ngudi hoan thanh
nhiém vu, dic biét 1a nhitng nhiém vu doi hdi nhiéu budc di va
hanh d6ng (hay mua san pham trong trudng hop nay), hau hét
moi ngudi thich su linh déng va khong thich nhiing rao can
khong can thiét.

Vay thi tai sao mot cong ty muodn thu hut va gia ting long trung
thanh ctia khach hang lai thiét ké mot chuong trinh di ngudc lai
mong muén cGia khich hang tiém ning? Héa ra,
yesmywine.com da nhan ra thi gi d6 di ngudc lai quan niém



théng thudng. DU moi ngudi tuyén bo rang ho thich su linh
dong, tinh cing nhac lai tao ra tac dong thuyét phuc tich cuc
dén kinh ngac 1én kha nang hoan thanh cac muc tiéu.

Khi dang can nhic liéu c6 nén theo dudi mét muc dich hay muc
tiéu cu thé, moi ngudi thudng nghi dén hai thi — gia tri va kha
ning dat muc tiéu. Vi du, mot nhém phat trién kinh doanh
dugc giao nhiém vu gianh dudc mot khach hang chién lude can
phéi dadnh gid ca gia tri 1an kha ning gianh dudc khach hang
nay. Tuong ty, néu ai ¢4 mong muén hoc ki ning mdi hay hoc
tap dé dap tng cho mot céng viéc mdi, sé khong dti néu chi hinh
dung nhiing thay déi trong cudc sdng khi dat dude muc tiéu
nay. Ngudi nay cling phai suy nghi cac budc di va hanh dbéng
thuc té can thiét dat dén muc tiéu.

Vi dat dudc muc tiéu khéng chi yéu cau ban phai ra quyét dinh
lua chon ma con phai theo dudi, liéu cé khi nao nhitng thit thic
day chiing ta theo du6i muc tiéu sau d6 lai trd thanh rao can cho
viéc dat dugc muc tiéu dé? Vi du, trong trudng hop clta hang
rugu truc tuyén, thit tu mua cac chai rugu linh déng dudc xem
1a ddng mong mudn hon so vdi cAch mua theo mdt trat tu cu
thé. Két qua 13, nhiéu khach hang sé ding ky tham gia chuong
trinh. Nhung mot khi da dang ky, li€éu tinh linh déng da thu hat
ho tham gia chuong trinh cé 1am gidm déng luc mua d sé chai
rugu can thiét dé dat phan thudng ho di ding ky tit dau khéng?

Nha khoa hoc hanh vi Liyan Jin, Szu-chi Huang va Ying Zhang
nghi rang sé cé nhiéu ngudi ding ky hon néu moét chuong trinh
yéu cau thuc hién nhiéu hanh ddng va ho cé quyén lua chon thi
tu thuc hién ciac hanh déng nay so véi khi ho phai tién hanh
theo mdt trat ty dinh san. Tuy nhién, mot khi qua trinh bat dau,
tinh linh déng sé khién moi ngudi it khi ning dat dudgec muc
tiéu cudi cling hon.

Pé kiém tra y tudng nay, 800 khach hang & mot cita hang sita
chua tai trung tam thanh pho tap nap ngudi qua lai dugc tang



thé qua ting nhan mdt phan sita chua mién phi sau khi mua sau
phan sita chua tiéu chuin. Phin nita s6 thé yéu cau khach hang
phai mua sdu mui vi sita chua theo mot thi tu bat ky. Nita con
lai yéu cau khach hang mua sdu mui khac nhau theo mot thit tu
duge quy dinh trude: chudi-tdo-dau-cam-xoai-nho. Bén canh dé,
mdt s6 thé yéu cau khach hang quay trd lai ngay tiép theo dé
kich hoat thé, s thé con lai dd dudc kich hoat sin. Hai phuong
an diéu kién cudi cling rat quan trong vi chting cho phép nhém
nghién cttu do ludng doéng luc bat dau nhiém vu cia khach
hang qua hanh ddng quay trd lai ctta hang dién ra riéng biét.

Nhat quan véi gia thuyét ban dau, nhiing khiach hang nhin thé
qua tang cho phép ho mua sau mui sita chua theo thi tu linh
hoat cé xu huéng kich hoat thé nhiéu hon so véi nhitng ngudi
dugce yéu cau mua theo mot thit tu c6 dinh (30% so véi 12%).
Du1 vy, thi vi thay, khi cAn nhic ty 16 hoan thanh, dién bién xay
ra theo chiéu ngudc lai. Nhitng khach hang dudc yéu cau mua
nhiing mui sita chua theo thit tu ¢ dinh cé xu huéng mua day
dt tat cd mui sita chua cao hon nhém con lai.

Visao vay?

M6t 1y do kha di 1a tha tu duge quy dinh da loai bd hay giam
thiéu “nhling diém quyet dinh” khong can thiét trong qua trinh
deo dudi ké hoach clia mét ngudi. Va véi nhitng con ngudi dang
song trong moi trudng qua tai théng tin nhu hién nay, c6 thé ra
it quyét dinh hon, thay vi nhiéu hon, méi tuyét voi lam sao.
Trong nhﬁng nghien cttu khic, Jin va déng nghiep tim thay
bang chLIng ung ho g1a thuyet nay NhIIng ngudi tuan theo mot
tht tu ¢d dinh cho biét viéc gidi han cac phuong an phat sinh
trong qua trinh deo dudi muc tiéu thuc su khién cho muc tiéu
(a) cé nhiéu kha niang hoan thanh hon va (b) dé dang hon.

Cho tdi gid van 6n phai khéng? Nhung hiy chd mét chut. Du
nhting khach hang dugc quy dinh thtt tu mua cing nhac nhiéu
kha ning mua day & cic mui sita chua d& nhan phan thudng



mién phi, s6 Iuong ngudi ding ky tham gia ban dau lai thap
hon. Do d6, néu cau tric ciing nhic gia ting kha ning hoan
thanh muc tiéu nhung gidm ty 16 tham gia ban dau, hiéu tng
rong & day nhu thé nao? Nhém nghién cttu cling di suy nghi
dén van dé nay. Pap 4n thudng thiy nhat trong nganh khoa hoc
thuyét phuc 1a két qua tity thudc vao bdi canh.

Trong nhiing tinh huéng viéc ra quyét dinh 13 don gian va ddng
luc hoan thanh céng viéc & miic cao, thi tu linh hoat sé tao ra
hiéu qua dat muc tiéu cao hon. Nhung khi nhiing thay déi can
thiét 1a khé thuc hién hon hay d6ng luc cin ban & mtc thap
hon, mét thit ty va ciu tric cliing nhic sé gia ting kha ning
hoan thanh muc tiéu.

Nghién cttu nay bao ham nhiing ting dung dé nhan khi thiét ké
cac chudng trinh khach hang trung thanh va qua tang. Nhung
cling con nhiéu tng dung khac. Vi du ngudi quan Iy mudn nhan
vién tham gia vao mdt dé xudng mdi. Trudc khi ciu tric cac
hanh dong theo mot tha tu linh déng hay cu:ng nhic, ngutdl
quan ly can hoi ban than mot cau héi nhé véi tdc déng tiém
ning to 1én: “T6i can moi ngudi ding ky tham gia hay hoan
thanh dé XtIdng>” Néu dap la khuyén khich moi ngudi dang ky,
dap an rat rd rang. Hay xay dung cac budc di linh dong, thuc
tién va nhan manh vao tinh linh ddng khi tuyén bd dé xudng.

Nhung néu van dé 16n hon nim & khau thuc hién, dap an di r6
rang va hoan toan khac. Hiy thiét ké cic budc di theo thit tu cd
dinh va nhan manh ngay tit dau chuong trinh sé& dién ra mot
cach truc tiép va don gian.

Mot tht tu cé ciu tric khuyén khich gitip moi ngudi hoan
thanh cidc muc tiéu va chuong trinh nhat dinh cé thé hitu ich
VGi cac t6 chtc y té £8ap kho khan trong viéc thuyét phuc bénh
nhan uong thudc day dh theo toa. Nghién cuu nay dé nghi thay
d6i mau cac vién thudc trong vi tit don sic sang da sic va ghi
chti rd rang thoi ¢iém udng thudc cho bénh nhin va cic chuyén



gia y té. Vi dy, bénh nhan c6 thé dudc yéu cau udng vién thudc
trang trong ba ngay dau diéu tri, thudc xanh trong ba ngay tiép
theo, va sau d6 hoan thanh lich udéng thudc bang nhiing vién
thudc dd. Du thudc bén trong mbdi vién 13 giong nhau, thi tu
udng thudc cé thé 1a thay d6i nhd gitp gia ting tinh tuin thi
clia bénh nhén.

Tuong tu, nhitng nha ban 18 va nha sin xuit cic san pham ty
lap rap, vi du @6 noi that, cé thé nhan ra rang khach hang sé
tudn thu hon cac huéing dan lip rdp néu mau clia ting giai doan
trong qua trinh 14p rap chi rd thi tu cac budc pha1 thuc hién.
Thay ddi nhé nay c6 thé gitp qua trinh 13p rap dién ra dé dang
hon va trong vai trudng hdp, con gitp cttu van vai mdi quan hé.

Va khi phai thuc day ban than hoc moét ki nang mdi - dic biét
néu dé 1a ky nang kho hay ban dang pha1 d6i mat véi nhiéu xao
nhéng trong cudc song cach tiép cin cling nhic, di thoat nhin
it hap din hon, c6 thé tao ra khac biét 16n khi ban phai hoc cach
choi dan ukulele dé “dd chuin” tham gia nhém nhac ban hing
ao udc.



Chuong 45

LAM CACH NAO BE THAY POI LON NHO
TRONG PHEP TINH 1+1 CHO RAKET QUA
LGN HON 2?

rang con ngudi phan Ung trudc nhIIng dong ca. NhIIng

mét nha tdm 1y hanh vi sé chi ra rang phan Ung ctia mét
ngudi trudc déng co bi dnh hudng bdi mbi trudng bao quanh
dong cd va ban chat thuc ctia dong cd dé. Vi du, con ngudi da
phan dé bi thuyét phuc hon trudc suy nghi sé mat di thit gi d6
hon 14 cé dudc cling thit tuong tu. Trong pham trtt mat di va cé
dugc, nhitng thit tréng khéng khac biét vé kinh té trd nén rat
khac biét vé tAm 1y

B at ky chuyén gla kinh té 16i lac nao cling sé néi véi ban

Chon thoi dlem 12 mot béi canh quan trong Cac nghién cttu da
chung minh rang con ngtIdl co xu hu:dng song hém nay véi cai
gia pha1 tra vao ngay mai. Khi dugc moi chon gitta nhén 20 d6-
la ngay hém nay hay 21 d6-la vao ngay mai, hau hét moi ngudi
chon s6 tién hom nay. Du Vay, thay d6i bdi cAnh - nhin 20 d6-la
lién tuc trong bay ngay ké ti hom nay hay bit dau nhan 21 d6-
la sau tdm ngay niia — va nhiéu ngudi sé chon chd thém mot
ngay dé nhin phan thudng to 16n hon. Hién tugng nay thé hién
rd su bat nhat day thu vi d6i khi xay ra trong cac quyét dinh va
hanh vi cta ching ta.

Do d6, khi phai st dung dong co dé gay tac ddong 1én hanh vi con
ngudi, thiét ké boi canh 13 budce di cuc ky quan trong. Theo mot
nghién cttu, mdt thay ddi dudng nhu nhé bé va khong tao ra hé
qua nao, vi du tich phan thudng thanh cidc nhém khac nhau, cé



thé gia ting dong luc gianh phan thudng thim chi ban than cac
nhém la vo nghia.

Nha khoa hoc hanh vi Scott Wiltermuth va Francesca Gino cho
rang dong luc gianh phan thudng ctia con ngudi cé thé bi anh
huang bdi cach phan nhém giai thIIdng Trong mot nghién clitu
ctia ho, , nhiing ngu’dl tham g1a dugc yeu cau hoan thanh mot bai
tap viét don gian trong muoi phut dé nhan phan thudng. Cac
phan thudng bao gdm nhiéu d6 vat ré tién dudc dit trong
nhiing chiéc hop nhua 16n va cac thanh vién cé thé chon phan
thudng cho riéng minh. Nhung cac thanh vién dugc bao ring
néu ho (tinh nguyén) hoan thanh mét bai tip mudi phit khac -
theo d6 tong thdi gian 1am bai tap 13 20 phut - ho cé thé chon
m&t mén d6 khéc trong sé cac phan thudng.

Cac thanh vién tham gia khong biét ring ho d3 dudc phan bo
ngau nhién vio moét trong hai nhém va cé mot khac biét quan
trong trong thong tin ma hai nhém nhin dudc. Nhém dau tién
duge cho biét néu hoan thanh bai tip thi hai, ho cé thé chon
phan thudng tit bat ky chiéc hdp nio. Ngudce lai, nhém thit nhat
dugc bao rang néu hoan thanh bai tip thit hai, phan thudng thi
hai sé phai dén tit mot chiéc hop khac vi nhiing chiéc hép dung
“cadc nhém phan thudng khac nhau.”

bang kinh ngac thay, di1 tat cd thanh vién tham gia rd rang nhin
thay hai chiéc hop chita cing nhém 46 vit, nhiing nguoi trong
nhom tht hai c6 dong luc hoan thanh bai tap bé sung cao gap
ba 1an nhém thit nhat. C6 18 dang kinh ngac hon nita 1a thuc té
rang nhitng ngudi dugc quyén chon tit nhém phan thudng thi
hai cAm thay thich thi1 hon véi bai tap viét.

Vay thi vi sao viéc nhin thudng ti hai nhém khéc nhau lai tao
ra dong luc 16n dén vay? Vi sao moi ngudi cdm thay thich thu
hon?



Theo Wiltermuth va Gino, chia phan thudng thanh hai nhém
(thAm chi 13 v6 nghia) khién moi ngudi cdm thay ho trai qua
cam gidc “mat mat” néu khong hoan thanh nhiém vu béd sung.
Theo @4, khi tim cach thiic diy con ngudi hoan thanh nhiém vu
bang cic phan thudng hay ddng co khuyén khich, chia cic phan
thudng hay dong cd thanh nhiéu nhém khéc nhau cé thé gia
ting gid tri tAm 1y ma van gilt nguyén gia tri kinh té vi con
ngudi khong thich sy mAat mat.

Két qua nay hitu ich véi nhitng ngudi quan tdm hay chiu trach
nhiém tao déng luc khuyén khich nhiing ngusi khac. Vi du, mot
giam doc ban hang dudc giao nhiém vu thtic ddy nhan vién
bang mét chuong trinh khuyén khich hay thudng doanh so cé
thé toi uu héa chuong trinh bang cach chia phan thudng thanh
hai nhém riéng biét, sau d6 cho phép ddi ban hiang tiép cin
nhém phan thudng thit hai sau khi di gianh duge phan thudng
& nhém thi nhat. Cach thiét ké nay khéng chi khuyén khich
nhan vién nd Iuc gidnh ca hai loai phan thudng, né con khién ho
thich tht1 hon véi nhiing phan thudng sau dé.

Hiéu tng tii phin nhém nay tham chi cé thé gitip nhiing ngudi
dang gip kho khin tai chinh. Nhiing ai dang nd nhu chtia chém
dién hinh cé xu hudng uu tién tra cic khoan nd nhd trudc vi
hanh d6ng nay mang lai cho ho cadm gidc tién gan dén tu do tai
chinh. TAt nhién, 1am vay thudng khién moi chuyén tdi té hon
vi nhitng khodn ng 1én tich liiy 13i vay cao hon va lam tinh trang
nd nan ngay mot xau di. Cac ngan hang va dinh ché tai chinh cé
thé gitup @3 khach hang bang cach chia khoadn ndg 1é6n thanh
nhiing khoan nhd, vi du Ng A va No B. Hanh ddng nay thuc té
khong gidm ganh ning nd nan cta con nd nhung it nhat sé
gidm ganh ning tdm 1y cho ho. Thay d6i nho nay sé diéu hudng
su chi1 y clla moi ngudi vao nhitng khodn ng 16n hon, dat dé
hon va tao ra khac biét to 16n trong viéc giam 13i vay phai tra.



Chuong 46
BUGC LUI NHO NAO €O THE DAN DEN
BUGC NHAY VOT TO LON?

tinh hudng da thach thic dé 1am khé ci nhiing ngudi

day dan kinh nghiém. May thay (hoac khéng may thay,
tuy theo géc nhin ctia ban), gidi phap dé giai quyet tinh huong
mot khach hang kho nhan hay thdo g& nhitng van dé coéng s&
luén niam trong tam tay ban. N6 dén tit mot dong nghiép hay
dong su sin long gitp dF, ngudi rat vui vé chia sé véi ban su
thong thai va kinh nghiém cd nhan minh.

S U phtic tap clia cudc sdng hién dai cé thé tao ra nhiéu

P6i khi nhiing 16i khuyén nhu “Ban nén suy nghi can thin” va
“Sao khong lui lai va nhin van dé tit xa?” di1 xuat phat ti v dinh
t6t lai thé hién cach hiéu chua xac dang cho tinh huéng ma ban
dang phai d6i mit. Ly do 1a vi tit géc nhin “ngudi ngoai cudc”
ctia ho, von cé phan tach biét tinh hudng, moi chuyén lai cé vé
rat khac. Nhung trudc khi hoan toan phét 18 16i khuyén thiéu
hitu ich hay qua chung chung @4, ban nén cin nhac y sau: Khi
phai tu duy tim kiém gidi phap, khoa hoc di chiing minh
khoang cach vat 1y v4i van dé can gidi quyét thuc su hitu ich.

Cai ddng quan tdm hon 13 khoang cach vat 1y khong chi hitu ich
khi phai gidi quyét van dé va ra quyét dinh, né con mang dén
cho ching ta mét 1gi thé thuyét phuc. Vi du, dic biét & dau buodi
thuyét trinh, yéu cau khach hang 1t lai moét budce trude khi suy
nghi vé san pham va dich vu cia ban cé thé thuc su gia ting co
héi hgp tac thanh cong.



Nhém nghién cttu Manoj Thomas va Claire Tsai cho rang
khoang cach vat 1y gitta mot ngudi va thach thitc hay van dé can
x1t Iy ¢6 thé anh hudng dén d6 khoé ctia thach thic hay van dé
trong suy nghi clia ngudi nay. Trong mét chudi thi nghiém, cac
thanh vién tham gia dudc yéu cau doc 16n mot day tit ngil xuat
hién trén man hinh mdy tinh. Trong vai trudng hop, mot so ti
xuat hién trén man hinh dudc nhém nghién cttu md ta 1a “cac tit
ngit phi chinh ta bat thudng”, cach goi khoa hoc cho nhiing ti
“gid nglt” dudc ai d6 tao ra va khé phat am (vi du “meunstah”).
Trong trudng hop khac, ngudi tham gia dudc yéu cau doc 16n
nhitng ti khdéng phai tit don gidn dé phat Am hon (vi du
“hension”).

Mbt thay d6i nhé thi vi ngay trude khi nhitng tit “gia ngit” khé
phat 4m xuAt hién trén man hinh may tinh, phin nta nguoi
tham gia dudc yéu cau nghiéng ngudi vé phia man hinh dé rut
ngan khoang cach vat ly gitta ho vdi tu g1a ngu: Tuy nhién, phén
na con lai dugc yéu cau nghleng ngum vé phia sau dé ting
khoang cach gitta ho va cac ti ngli trén man hinh may tinh.

Cudi cling, sau khi doc 18n céc tit ngit, nhitng thanh vién tham
gia dudgc yéu cau danh gia do kho trong phat am.

Két qua cho thay khi phai doc cic tl gid ngii khé phat am,
nhiing ngudi dudc yéu cau nghiéng vé phia sau cdm thay nhiém
vu dé dang hon so véi nhitng ngudi dudc yéu cau nghiéng vé
phia trudc. Néi ngin gon, thi nghiém 13 sy minh chiing dut
khoat cho viéc khi d6i mit véi mét nhiém vu khé khin, hanh
dong kéo gidn khoang cach vit ly va nhin nhiém vu ti mot
khoang cach xa hon cé thé hitu ich vi né gitp ban cdm thay
gidm di d6 khé. Do d6, 1an sau khi bi bat “bi” bdi mot 6 chix
Sudoku hay dang gap kho véi tro choi ghép chif, lui lai va nhin
van dé ti mot khoang cach xa hon cé thé 13 thay d6i nhé tao ra
khac biét 16n.



Nhung con nhiing thich thic khac thi sao? Nhiing tinh hudng
nam bén ngoai pham vi cdc trd choi @6 chii, phat 4m, 6 s6...? Vi
du, hiy tudng tugng ban dang ngam nghia mét san pham. Liéu
khodng cach giita ban va san pham c6 tao ra khéac biét trong
quyét dinh mua san pham hay khéng?

Dé tra 16i cau héi nay, nhém nghién cttu tién hanh mot chudi thi
nghiém khéc. Lan nay ho yéu cau cic thanh vién tham gia danh
gia va chon ti cic san pham dién t bao gdm nhu mdy anh hay
mady tinh. Cac thanh vién dudc cho xem nhiéu san pham va doc
cac so sanh tinh ning san pham. P& phan 4nh sit hon thuc té,
cac so sanh san pham kh4 khé danh gia.

Bén canh d6, ho cling dudc biét khong san pham nao cé 1gi thé
gid rd rang vudt trdi hon nhitng san pham con lai. Cudi cfmg,
nhiing nha nghien clu thay doi khoang gitta ngudi mua va san
pham Vai ngtIdl tham gia danh gi4 san pham tit khodng cich
gan, nhitng ngudi khac tit khodng cach xa hon.

Ngay sau khi hoan thanh danh gi4, cic thanh vién dudc quyén
suy nghi xem ho thich san pham nao nhat va mua né ngay tai
cho, hoac tri hodn quyét dinh mua sdn pham.

Két qué tudng dong véi thi nghiém phat 4m. NhfIng ngudi danh
gid san phém tit mét khoang cach vt ly xa hon cam tha{y nhiém
vu danh gia dé dang hon, két qua 13, ty 18 tri hodn quyet dinh
mua thap hon rat nhiéu, trai ngugc lai véi nhém dudc yéu cau
danh gia sdn pham 3 khoang cach gan hon.

Dé téng két, thay déi LON NHO & day la: Thay d6i nh, dén tir
viéc thay d6i khoang cach vat ly khi danh gla lya chon, tao ra
khac biét 16n trong toc dd quyét dinh mua sin pham cda con
ngudi. Néi cach khac, cac lua chon sidn pham phtc tap dudng
nhu trd nén dé dang hon déi chut khi dugc nhin tit mét khoang
cach xa.



Kham trong trong cich t& chic khi muén tao dnh hudng 1én
quyét dinh cia moi ngudi. Gia st ban dang phai thuyét phuc
mdt khach hang mdi va gidi phap ctia ban tudng d6i phic tap
nhung khich quan ma néi 1a Iua chon kha di t6t nhat. Theo
nghién cttu nay, khodng cach vat Iy khi ddnh gia dé xuat cia ban
gitt vai trd kha quan trong. Vi vay, ban khéng nén chi cian thin
ciAn nhic ndi dung bai thuyét trinh ma con phai chd y dén
khodng cach vat 1y khi moi ngudi ling nghe bai thuyét trinh.
Tdc 13, thay vi trinh by truc tiép tit may tinh xach tay khi
nhiing ngudi xem phai ngdi gin mdi thay dudc dé xuat, ban nén
(a) trinh chiéu bai thuyét trinh 1én mo6t man hinh 16n hon, thim
chi du chi trinh bay cho nhém thinh gia chi ¢c6 mét hai ngudi,
hay (b) dau tu mua mot may tinh xach tay man hinh 16n dé moi
ngudi cé thé theo ddi bai thuyét trinh tit mdt khodng cach xa
hon.

Tuong tu, mot gido vién dang day mot mén hoc kha khé nhin
nhu mon toan cé thé gidm d6 khé trong cich nhin nhén cfia hoc
sinh bang cich gia ting khoang cach vat 1y gitta hoc sinh va bai
gidng. Cach thyc hién diéu nay 1a yéu cau hoc sinh ding gidi bai
4, bang trang hay bang 1at chi khéng ngo1 viét bai trong nhu:ng
quyén v4 bai tap, dong thdi con tao diéu kién dé hoc sinh cé thé
budc 1 lai ngay khi d6i dién bai toan khé gidi (thay vi phai nga
ngudi vé phia sau trén chiéc ghé hay tham chi phai r&i khéi ban,
hanh ddng sé khién 16p hoc mat trat tu).

Nhitng nhan vién ban 18 mudn trinh bay sin pham theo huéng
gia ting hiéu qua ban hang cé thé hudng 10i tit viée can nhic
khodng cach vit ly gitta ban thin ho vdi khach hang. Vi du,
nhin vién bdn hang ctia cta hang dién ti khi gidi thiéu cic san
pham dién thoai di ddng c6 thé budc 1ui lai d6i chut dé tao ra
moét khoang cach vt ly gitra ho va khach hang - dac biét trong
Itic gidi thiéu cac tinh ning tuong d6i phtic tap hay mang tinh
ky thudt tinh vi cho nhém khach hang khéng mAy am hiéu chit
dé nay.



N6i tém lai, cic nghién cttu nay cé thé Iy gidi bang cich ndo ma
nhiing diéu chinh nhd vé khoang cach vit 1y tao ra khéc biét to
16n khi phai 4nh hudng 1én nhin thiic ciia ngudi nghe hay
ngudi tham gia su kién, theo d6 1am cho qua trinh ra quyét dinh
dudc dé dang hon.

Chung cﬁng giai thich vi sao khi ban dang chat vét véi mot van
dé noi céng s8, sé xuat hién mot dong nghlep banh choe nhin
vao man hinh qua vai ban va tu tin néi ring ngudi nay biét dap
an nhanh hon ban.
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LAM CACH NAO THUC HIEN CAC BUOC BI
LON TU NHUNG THAT BAI NHé cUA
NHUNG NGUOI KHAC?

han nhu bién céi xau thanh cai tot — tit mot qua chanh

thanh nudc chanh, rom thanh vang - luén khién moi
ngudi phai than phuc. Nhitng thanh tuu nhu vay dic biét gy an
tugng bdi vi 3 @6 cai xau 12 mdt dang that bai tat yéu trd thanh
thanh céng. Hiy luu Iy rang thuit ngii mau chot 8 déy 1a tat yéu
trd thanh. Chung t6i khong nhic dén loai thanh cong thinh
thodng dén sau mot qua trinh kién tri, nhd tinh hiéu chién hay
thai do “co gang, co gang niia, cd ging méi.” Thay vao d¢, chung
t6i dang ndi vé loai sai 1am hoéa ra lai 1a yéu to quyet dinh chién
thiang chinh vi, va néu chting khong phai sai 1am thi khéng thé
nao dugc nhu vay.

N hiing chuyén gia c6 kha ning dio ngudc tinh thé chang

Co rat nhiéu cach bién cac sai 1am thanh qua ngot. Nhiing hoat
doéng nhu tai thiét mé hinh kinh doanh, loai bd 16i hé théng hay
tim cach vugt qua cic thach thic bat ngd thudng doi héi dau tu
nhiéu thdi gian va nguoén luc. Pay 13 nhiing hoat déng quan
trong mang tinh song con. Nhung nhiing hoat d6ng nhé bé hon
cling quan trong khéng kém. Ngac nhién thay, dé thiang loi
trudc ngudng ctta that bai, ban tham chi khéng can phai suy
nghi vé sai 1am quda kht. Thay vao dé, 16i khuyén & day 13 thuc
hién mdt thay d6i nhd va suy nghi vé nhiing sai 1am ctia moi
nguoi.



Charlie Munger la mét chuyén gia day dan kinh nghiém va
théng minh, nhitng pham chat gitp kiém 6ng kiém dudc cac
khoan 1gi nhuan kéch xi. Pay ciing chinh 14 diéu gitp 6ng trd
thanh d6i tac va c6 van dudc tin cidy nhat ctia Warren Buffett &
hing dau tu Berkshire Hathaway, céng ty ké tit khi thanh lap
nim 1964 di dat dudc nhiing thanh céng vo tién khoang hau.
C6 ngudi tiing hdi Munger 1am thé nio 6ng bao dam rang tat ca
lua chon cia minh déu ding dan.

Ong trd 18i rat don gian: “T6i xem lai danh sach cac sailam.”

Munger giit mét ho so day cac that bai va sai 1am chét ngudi.
Thay vi hanh ddng theo cich théng thudng, nhin dién va bit
chudc cac quyét dinh khoén ngoan din dén thanh coéng, kiéu tiép
cin dudc ghi chép trong nhiing cuén sich ban chay hang dau
nhu Good to Great!3, In Search of Excellence (Kiém tim sut hoan
hao!#) va Made to Last15, 6ng danh thdi gian nhan dién va né
trdnh cdc quyét dinh sai 1am da khién nhiéu doanh nghiép sup
do.

13 Cudn sach nay di dudc xuit ban & Viét Nam vdi nhan dé T
tot dén vi dai. (BTV)

14 cudn sach nay di dudc Alpha Books xuat ban vao nim 2011.
(BTV)

Vay thi tai sao mdt viéc cé vé kha nhé bé dé lai cé thé tao ra mot
khac biét to 16n — khong chi cho cdc quyét dinh dau tu caa
Munger va Berkshire Hathaway, ma con cho ban?

Ly do 1a nhiing thanh c6ng quy md 16n hiém khi bat ngudn ti
mdt yéu to duy nhat. Nén tang ctia thanh céng vi dai thudng
dua trén rat nhiéu cau phan dudc kién thiét khéo 1éo va dan xen
1an nhau. Do d9, sé thuc su rat kho sao chép tat ca hay néu cu
thé mot cau phan quyét dinh nao dé. Nhung céc sai 1am khong
dién ra theo chiéu hudng nay. Mot sai 1am duy nhat — du xuit



phat ti viée thiéu kién thidc cin ban, niém tin qua mtc vao
ning luc cta ai d6, hay cac ky vong qua muic vao mot nén kinh
té dang mi md - ¢ thé khién tit cid moi thit sup d6. Theo d6,
ban nén x4y dung “danh sach sailam” véi day nhitng budc di sai
va that bai clia moi ngudi va tham khao danh sich nay mdi khi
phai ra cac quyét dinh va lua chon quan trong. Tat nhién, khong
can phai néi, danh sich nhiing 1y do tao ra thanh céng kinh
doanh cling sé hitu ich, cé diéu thudng thi né khong cé dt kha
ning tao ra mot tac ddng thay ddi cude choi.

Pay 1a 1y do thi hai dé xay dung danh sich sai lam. D1 chtng ta
ludn tin rang théng tin tich cuc ludn tét hon tidu cuc, niém tin
nay rat sai 1am. Thuc té, sau khi tham khdo rat nhiéu nhiing
nghién cttu lién quan, hoc gid dang kinh Roy Baumeister va
dong nghiép két luin rang con ngudi “cht y, tiép thu va stt dung
théng tin tiéu cuc nhiéu hon rat nhiéu so véi théng tin tich
cuc.”

Nhung d6 chua phai 1a tat ca: Théng tin tiéu cuc ddng nhd va
thudng dudc chii ¥ hon khi ra quyét dinh. Theo dd, néu ban
mudn tao ra mdt danh siach dang chu v, dé hoc, dude nhé lau
hon va mang lai nhiing 16i khuyén hitu ich thuc giuc hanh déng
thuc té, ban nén xay dung mdt danh sach tuong tu nhu Charlie
Munger va danh sach d6 khéng phai 1a nhitng vi du thanh cong
ma ban rat tu hao.

Liét ké va hoc tip tit nhiing trudng hop thuc té té nhat ciing
mang lai mét 1gi ich khac - va day 1a ly do thu ba. Vi danh sach
dé bao gom toan nhiing sai 1Am ctia moi ngudi, ban dé nhin
nhan chiing nhu nhiing sai 1am hon. Néu ching 13 sai 1am ctia
ban thén, ban s& phai dau tranh (thudng 13 khéng thanh cong)
véi xu hudng tin rang dé khéng phai sai 1am ma chi 13 tinh
huéng thiéu may min, thoi diém khong hop hay su viéc vuot
ngoai tam kiém soat. Nhung ban chit hudng ngoai khi nhin
nhan that bai cia moi ngudi gitip ban tranh dudc cai téi bao thit
va bién danh sach sai 1am thanh moét céng cu hoc tip cuc ky



hiéu qua. Pay 1a mdt 1gi ich ma nhitng thanh vién ciia nhém
cling dugc hudng 1gi. Nha 1anh dao khon ngoan chi ra nhiing sai
lam ctia ngudi khac chit khong phai ctia cac thanh vién trong
nhém @é tit @6 “nhac khéo” va dan da 1éo 14i hanh vi tuong lai
ctia nhém, déng thdi tranh tao ra cdm gidc oan hin tit phia
thanh vién vi bi chi dich danh.

Bén canh d6, 1gi ich cia danh sich sai 1am khéng chi gisi han
trong mdi trudng kinh doanh. Cac gido vién khéng can phai e
ngai khi chi ra 16i sai ctia sinh vién khda trudc trong danh sach
“nhitng diém can tranh” cho nhém sinh vién hién tai. C4c béc si
mudn gitip bénh nhan tranh cac tinh huéng 1dm cho bénh tinh
trd ning hon cé thé nhic dén nhiing bénh nhan trude dé di
mac sai lam va phai 4n han. M6t huan luyén vién c4 nhan cé thé
chi ra cic sai 1am khi st dung thiét bi tip ctia nhiing khach hang
trong qua khit dé gitip ngudi khach hang hién tai tranh céc 16i
tuong tu va dat dugce két qua tot nhat tit chuong trinh tap luyén.

Jim Collins 13 mot tac gia tai ning xuat cht'lng véi nhitng cudn
sach kinh doanh nhu Tit tot dén vi dai va Xay dung dé trudng
ton, mo ta nhtIng hanh dong dung dan ma cac doanh nghiép da
thuc hién dé trd nén vi dai. Ong tin rang tiép cin nh11ng thong
tin nay sé glup ban thanh cong. Charlie Munger cling noi t1eng
véi tri tué va su khén ngoan tai chinh cia minh. Tuy viy, 6ng
khuyén ban nén xdy dung va thudng xuyén tham khao danh
sach nhitng sai 1am chtt khong phai danh sach hanh d6ng dung.

Liéu c6 cach nio @é dung hoa hai 18i khuyén dudng nhu doi lap
ctia hai b6 6c kinh doanh vi dai nay khéng? Co thé. Trong cudn
sach How the Mighty Fall (G4 khéng 16 that bai) cia minh, téc
gia Jims C. Collins d3 thao luin vé nhiing 1y do mau chét khién
doanh nghiép that bai — vi du, phét 15 ri ro, vi va qua mtic,
thi€u ky lut tri tué. Chiing t6i ca rang tat c trudng hgp that bai
sinh d6ng trong cudn sich nay déu xuat hién trong danh sach
cua Charlie Munger. Rt cudc, dudng nhu cd hai vinhan déu néi
vé cing mot th't - hanh déng dan dén budc di ding trong kinh



doanh 14 dé dang tiép cin danh sich cic sai 1am ctia ngudi khéc.
Budc di mau chot dau tién 1a xay dung danh sach nay, tham
khio né thudng xuyén, va stt dung né mot cach cé hé thong khi
ra cac quyét dinh quan trong. P4 1a thay d6i nhé cé thé dan dén
khac biét 16n.

T4t nhién, khéng 1am theo thay d8i LGN NHO nay nghia 13 phét
18 nhiing két qua nghién cttu va 16i khuyén day tri tué vé danh
sach sailam. Pong thdi ban than hanh d6ng dé chinh 14 moét sai
1am can phai chd y trong danh sach cfia ban.



Chuong 48

LAM THE NAO MA MOT THAY POI
NHOCHUYEN TU THAI PO CHOIBO SAI
LAM SANG QUAN LY SAI LAM LAI DAN

PEN THANH CONG LEN?

cach hudng 1di tit cac sai 1am qué khit clia moi ngudi.
Chti dé ctia chuong nay ban vé cach hudng lgi ti cac sai
lam cta chinh ban trong qu4 khu.

T rong chuong trudc, ching t6i di thao luin vé nhiing

Nhiing nha nghién cttu tudi tho con ngudi di két luan rang cac
budc lui, that bai hay khé khin — néu duge x{ 1y theo cach cé
tinh xay dung — khéng mang lai cho con ngudi nhiing tinh cach
chan chudng, nhiéu khuyét diém, thiéu tu tin ma giap ho trd
nén lac quan, manh mé va tu tin. Nhung liéu hién tugng nay cé
ding trong céng viéc khong? Néi cach khac, liéu moét thay doi
trong bdi cinh dé doanh nghiép ctia ban chd déng quan ly -
thay vi ch6i bd - cac sai 1am va budc 11 ¢é din dén khéc biét to
16n trong thanh c6ng va 1gi nhuan chung hay khong?

Cac bang chiing méi ctia khéa Pao tao Quan 1y Sai 1am (EMT)
cling cho ring diéu nay 1a kha di. T4t nhién, phan quan trong
nhit clia qua trinh ndm & diéu kién “cé thé dudc xit Iy theo tinh
than xay dung” can c6 cho thanh céng. Khi cac sai 1am qué khit
dugce x11 1y cé tinh xay dung, sé cé hai cai 1gi. Nhiing sai 1am d6
khong chi 14 cAm nang t6t dé xay dung cac cai tién tuong lai,
ching con 13 co hoi dé xay dung cac nd luc anh hudng trong
tudng lai.



Cach tiép can dao tao truyén thong thudng dudc thiét ké dé dan
ngudi hoc qua mdt méi trudng dio tao dua trén cic tinh hudng
thanh coéng va khuyén khich loai bd sai Iam. Thoat nghe cé vé
hop 1y vi sai 1am c6 thé 1am gidn doan ludéng viéc, ton thdi gian
stta chita va khién moi ngudi cAm thay khé chiu. Ching thim
chi con 1am suy gidm su tu tin cta gidng vién 1an hoc vién vao
ning luc cfia ho. Tuy nhién, nhitng nha khoa hoc t6 chttc Nina
Keith va Michael Frese nghién cttu két qua tit 24 thi nghiém
riéng biét va phat hién ring mé hinh Quan ly Sai 1am, dit hoan
toan di ngudc lai cach tiép cin né tranh sai 1am trong dao tao
truyén thong, héa ra uu viét hon rat nhiéu.

EMT bao gom hai phan chinh. Phan dau tién 1a khuyén khich
hoc vién chtt ddng thuc hién cac nhiém vu “sé dudc hoc” d& mac
phai sai 1am va theo dé nhin ra noi va cach sai 1am xay ra. Phan
tht hai huéng din cich phan ting tam 1y tot nhat mot khi da
mac 16i. Mot diém dic biét quan trong nam & cach huin luyén
vién phan hdi cic hoc vién. Cé nhiing thay ddi nhd trong cach
phan héi - vi du, bang cach néi “Sai 1am 1a mét phan tu nhién
clia qua trinh hoc tap”; “Cang mic nhiéu sai 1am, ban cang hoc
dugce nhiéu”; va “Sai 1am cho ban biét ban van cé kha ning hoc”
—1a rat can thiét va cé thé tao ra mot khac biét 16n, vi néu khéng
c6 chting, sai 1lam nhiéu kha niing sé dugc nhin nhin nhu nhiing
that bai thay vi 13 nhiing diém din xuit dén thanh coéng. Pinh
hudng nay rat quan trong ddi véi xiy dung vin héa doanh
nghiép thanh céng, IDEO, mét trong nhiing cong ty cach tan
nhat thé gidi di chon phuong cham “That bai thudng 13 dé sau
do thanh cong.”

Nhung khi muc tiéu khéng con 13 dio tao ma 13 1am thé nao dé
thuc hién tot cong viée thi sao? Dudi nhiing diéu kién d6, phan
dau tién cfia chuong trinh Pao tao Quan ly Sai 1am - tim kiém
cic cd hdi @€ pham 16i - khéng phai 14 mét ké hoach gianh chién
thang khi phai d6i mit véi khach hang, dong nghiép va cip trén
trong thuc té. Tuy nhién, phan thi hai — nhin nhin va xem sai
lam 14 nhiing cd hoi hoc tip - van mang lai 1oi ich trong cong



viéc. Thay vi déng vai ké di sin sai 1am, hiy xem ban than 13 ké
khai thac sai 1am. K& khai thac sai 1am tim cach thu 1gi nhiing
16i sai khéng cht y théng qua hoc tip va nhin ra ring ca ca
nhan 14n t6 chiic déu cé thé hudng loi trong dai han - nhiing
khoan 1di nhuin, theo thong ké clia Gido su Frese, thuc su rat
dang ké. So vdi cac doanh nghiép cé van hda quan Iy sailam yéu,
nhiing doanh nghiép cé vin héa quan Iy sai 1Am manh cé ty 1
nam trong nhém doanh nghiép cé 10i nhuin cao nhit trong
nganh cao hon gip bén lan.

Hoda ra cac quan ly nubi dudng moi trudng theo huéng khai thac
sai 1am hon 13 sin tim sai 1am ciling nhan dudc 1di ich theo
nhiing cach khéic. Mot dong nghiép clia chiing t6i, Brian Ahern,
da titng giti cho chiing t6i mot bai viét tit mot tap chi ban hang.
Bai viét ndy mo ta ct s6c ma vi COO cia mdt chudi khach san
todn cau phai trai qua sau khi danh gia két qua chuong trinh
“Trai nghiém Khach hang Hoan hio” ma coéng ty clia dng trién
khai. Nhitng khiach nhéin trdi nghiém thdi gian luu trd hoan hao
khong phai 1a nhiing ngudi danh gia hai long va trung thanh
tuong lai cao nhat. Thay vio d6, chinh nhitng khach hang trai
nghiém “ct1 vap” dich vu v ngay sau d6 dudc nhin vién khach
san ho trg tot méi 1a ngudi cho diém cao. C6 1y do giai thich cho
hién tugng nay. Vi du, cé thé 13, sau khi khach luu tra biét
doanh nghiép cé thé khic phuc hiéu qui cac sai sét, ho tin
tudng hon vé kha ning xit Iy cdc van dé tuong lai va theo dé
cadm thay yéu thich khich san nay hon. Ching téi cling cho ring
day 1a mét kha niang, nhung van cé cam giac rang con moét ly do
khac nita. Hinh d6ng khic phuc ¢ thé dude khach luu tri nhin
nhin nhu “su hd trg dic biét,” nhu thi gi d6 vugt ra khoi gidi
han dich vu théng thudng. Ti géc nhin gia tri clia nguyén tic
dén dap, khach san xting ddng nhin lai thi gi d6 dic biét dudi
hinh thtic diém s6 va muic d6 trung thanh cao hon.

o) mot hoi nghi kinh doanh, mét trong s6 chung toi bf;!t gap mot
y kién gitp cung cd hudng ly giai theo nguyén tac dén dap, d6
trudng hop mét ngudi quan ly cia khach san thudc khu nghi



dudng nhic dén sy kién dién ra trong cting ngay. Mot vi khach
mudn choi quan vot véi hai dita con nhé nhung ca hai chiéc vot
cd tré em ctiia khu nghi dudng da c6 ngudi stt dung. Do d6, ngudi
gidm doéc yéu cau nhan vién ngay 14p tuc 1ai xe dén mot clia
hang thé thao dia phuong mua mot cip vot khac va sau dé dua
cho ngudi khach chi trong vong hai muoi phut ké tit khi dudc
yéu cau. Sau dd, ngudi me dén vin phong gidm ddc va néi: “Téi
da dit phong cho toan bd gia dinh nghi 18 cudi tuan nhan dip 4
thang 7 & khu nghi dudng nay vi nhiing gi anh di lam cho t6i.”

Piém thu vi 1 néu khu nghi dudng cé sin hai chiéc vot tré em
ngay ti dau — dé bao ddm “trai nghiém hoan hao” - nhiing chiéc
vot nay sé khong dugc xem 1la mot mén qua hay dich vu dang
quy tao ra su biét on dic biét va long trung thanh cfia nhing
ngudi khach? Thuc té, nhitng ciy vot da trd thanh diém sing
trong trai nghiém khu nghi duéng ctia ngudi me.

Bai hoc 3 day 1a gi? Cé phai ban nén thiét ké nhiing cai biy dé
khach hang hay ddng nghiép sip va sau 6 xuat hién giai cttu ho
khong? Hoan toan khong. Lam vay sé khién moi ngudi cho rang
lam viéc v4i ban ludn di kém mot hinh thitc giai cttu nao dé. Cai
ban nén lam 12 nhin ra ky vong cia moi ngudi ngay nay qua cao
va chuyén kinh doanh hién dai la qua phtic tap nén khéng cach
gi ban tranh dudc sai 1am. Mau chot 13 nhin ra rang van dung
ngudn luc (su chil y, hé théng dao tao, nhan vién, ngin sach)
cho muc tiéu ngin ngiia tit ca sai lam mang tinh khoéng tudng
sé it hiéu qua hon (va dit @4 hon rat nhiéu) so véi diéu hudng
ngudn luc vao nhiém vu nhanh chéng gidi quyét cac sai lam va
trd luc dé thu vé muc hai 1ong cao hon nai doi téc.

biéu nay khong hé cé nghia viéc kiém soat chit lugng khong
quan trong. Nhung né chi ra rang theo dudi sy hoan hio 1a moét
muc tiéu khd khao vi - bén canh thuc té tat ca chiing ta déu cé
thé mac sai 1am - “sy hoan hio” dudc méi ngudi hiéu mot kiéu
khac nhau va khéng thé dudc tién doan trudc. Trai lai, hanh
dong stta sai cé thé dudc tity chinh dé tao ra cam gidc théa man



noi doi tac hay khach hang va do vy din dén mot két qua thda
dang.

Dudng nhu kha ning tuy chinh déc ddo ciia phan ung trudc sai
1am mang dén co hdi dé tinh huéng dudc nhin nhin nhu mét
moén qua hay dich vu mang nhiéu tinh c4 nhan, dit ngudi ting
vao mot vi thé anh hudng cao hon va trd tréu thay, vi thé nay
xuat phat tit sai 1am ctia ho.

N6i ngin gon, trong kinh doanh khéng c6 van dé gi cé thé
khong hiéu qua bang giai quyét van de.



Chuong 49

LAM THT-: NAO MOT THAY DOI NHO
TRONG VIEC PINH THOI DIEM LAITAO
RA KHAC BIET LON TRONG CAC PANH

GIA TRUC TUYEN?

bai Loan da phat cong ty Samsung 10 triéu Dai té

(khoang 350.000 d6-1a) vi tdi tra tién thué ngudi viét va
ding nhitng bai viét, nhin xét danh gia trén mang x4 hoi va cac
trang mang nham tan cdng san pham ctia d6i thtt HTC, cling lic
d6 tu khen san pham ctia hing.

V 30 thang 10 nim 2013, Uy ban Thuong mai Binh ding

Vu kién thu hit rat nhiéu su cht ¥, cht yéu 13 vi cdc danh gia
truc tuyén dudc xem 13 mdt ngudn dang tin ciy khi ra quyét
dinh mua san pham. Vi duy, nghién cttu thuc hién bédi céng ty
Penn Schoen Berland phét hién rang ci bay trén mudi ngudi My
sé tham khdo cdc danh gia sdn pha{m truc tuyén va cham diém
tit ngudi tiéu dung trudc khi quyét dinh mua hang. Vi vay,
khéng dang ngac nhién khi Uy ban Thuong mai Binh ding Dai
Loan d3 hanh déng rat nhanh chéng trong trudng hdp clia
Samsung. Nhu dia thdo luidn & chuong 47, hoc gid Roy
Baumeister va ddng nghiép phat hién ring moi ngudi “chu y,
tiép thu va stt dung théng tin tiéu cuc nhiéu hon rat nhiéu so
vGi thong tin tich cuc.”

Khuynh hudéng thién vi cac tin hiéu tiéu cuc, trong moi truong
truc tuyén, tao ra mot thach thic dang ké cho nhiing ca nhan
hay t6 chtic phu thudc vao danh gia cia khach hang cii dé phat
trién kinh doanh. Néu nhitng khach hang tiém ning nhin nhan



cac danh gia tich cuc co it gia tri hon nhiing danh gia tiéu cuc,
doanh nghiép cé thé 1am gi &€ ning cao gi4 tri clia cic danh gia
truc tuyén ma khong phai van dung nhiing chién thuit nham
hiém hay ranh ma nhu ding danh gia giad nham vao cac ddi tha?

Hoéa ra ¢ mdt budc di cu thé. Va ban nhiéu kha ning di doanra,
dé6 1a mét bude di nho rat hiéu qua.

Nha nghién cttu tiép thi Zoey Chen va Nicholas Lurie dua ra gia
thuyét rang mot danh gid truc tuyén tich cuc sé dudc nhin nhan
c6 gia tri nhu mot danh gid tiéu cuc néu ngudi danh gia chan
thuc tuyén bé rang danh gia nay dua trén trai nghiém ca nhan
cuia ho trong cung ngay (vi du, ding danh gid mét nha hang vdi
nhiing phat biéu nhu “T6i vita in vé tit nha hang nay” hay “Déi
tac ctia t6i va téi vira ghé tham nha hang nay ngay hom nay”).

Ly do 14 vi khi ai @6 daing mo6t danh gia tiéu cuc, nhiéu kha ning
ho thuc su c6 mot trdi nghiém t6i té. Tuy nhién, néu ngudi dé
néi rang danh gia dua trén trai nghiém ciing ngay, ddc gia sé cho
rang danh gia tich cuc chin thuc phan anh trai nghiém thit,
chit khong phai la nhu’ng g1a1 thich cho danh g1a tich cuc, vi du
nhu thong béo vdi thé glO'l rang ngudi danh gia c6 gu trong viéc
chon noi an, du lich, van van.

Pé kiém tra gid thuyét nay, nhém nghién cttu trich din hon
65.000 danh gia trén Yelp.com vé nhiing nha hang pho bién &
nim thanh pho 16n Hoa Ky. Tdng cong, ho xem xét danh gia clia
ctia gan 100 nha hang trong vong ba nam. V6i mobi danh gié ho
do ludng con so nhtIng la ph1eu “httu ich” ma danh gia nhan
dugce tit doc gia, con s6 cham diém theo sao trén thang tl 1 dén
5 (5 sao thé hién trai nghiém tich cuc nhat), va cudi cling 1a su
xuat hién cia nhitng ti ngit hay cum tit thé hién rang danh gia
dé d3 dugc viét trong ngay sau khi ngudi viét ghé thim nha
hang.



Két qua rat tha vi. Khi khong ton tai dau hiéu vé thoi diém viét
danh gia, ngudi doc nhin nhén cac danh gia tiéu cuc hitu ich
hon danh gia tich cyc rat nhiéu. Tuy nhién, khi ddnh gia dugc
viét vao cling ngay ghé tham nha hang, ngudi doc xem cac danh
gia tich cuc cling hitu ich va thu htit nhu danh gia tiéu cuc.

Trong mot nghién cttu tryc tuyén khac, nhitng ngudi tham gia
dudc phin bd ngiu nhién vao bén nhém va yéu cau tudng
tugng minh dang chon nhi hing in t6i. Mdi nhém sau dé doc
mdt danh gid vé Nha hang Joe’s. Hai nhém doc mét danh gia
hoac tich cuc hoic tiéu cuc. Hai nhém con lai cling hanh dong
tuong tu nhung 1an nay danh gia nhic dén viéc dugc viét vao
ngay ghé thim nha hing. Bén canh d9, tat ci cdc nhém déu doc
mdt danh gia trung 1ap vé Nha hang Mike’s trudc khi duge yéu
cau chon nha hang ma ho yéu thich hoic khéng chon gi ca.

Nhat quan vdi nhitng két qua tit Yelp.com, danh gi4 tich cuc di
kém thdi diém viét gitp gia tang manh mé sO hIdng ngudi lua
chon Nha hang ]oe s. Thuc té, 100% nhu:ng ngudi doc danh gia
viét cling ngay va tich cuc chon in to6i § nha hang nay.

Néu tinh thdi diém clia mét danh gia tich cuc thit sy gia tang
gla tri ctia danh gia do, thay d6i nhé quan trong ma cac t1ep thi
gia nén thuc hién 13 khuyén khich ngudi tiéu diing danh gia san
pham ngay 14p tic sau khi st dung va truyén tai rd rang tinh tic
thdi cla ddnh gid d4. Rat nhiéu nha hang thém dia chi trang
website trén héa don dé khuyén khich moi ngudi dé lai danh
gid. Nghién cttu nay cho rang thay d6i cich khuyén khich thong
thudng “Néu hai 1ong vdéi trai nghiém, vui 1ong danh gia ching
téi trén Yelp hay TripAdvisor” sang mdt khuyén khich bat
thudng hon “Néu hai long véi trdi nghiém, vui 1ong danh gia
chiing t6i trén Yelp va TripAdvisor va néi rang ban da dén day
hém nay!” c6 thé 12 mét khac biét nhé tao ra nhiing 1oi ich to
16n.



Nhitng nha quan ly cdc trang ban 1é truc tuyén nén thém vao
mot dudng dan mdi khich hang ding danh gia trai nghiém sau
mbi giao dich. Ho cling nén thém vao mét hdp thoai nhic khach
hang rang danh gia cia ho sé nhan dudc nhiéu “yéu thich” hon
néu nhan manh rang ho chi vita méi mua hang vai phut trudc
do.

Nhitng ngudi danh gia sich mua truc tuyén nén nhén ra lgi ich
tiém ning clla viéc thém moéc thoi gian trong bai ddnh gii. Lam
vay khéng chi gitip tic gid ma con 1am cho khuyén nghi ctia ho
nhin dugc nhiéu phan héi tich cyc hon. Trong nhiing tinh
hudng nay, nhitng gi con lai 1 quyét dinh ban sé khen nggi cuén
sach nao.

Chd di! Chung t6i biét mot cudn day!



Chuong 50

THAY DOI NHO NAO TRONG EMAIL SE
TAO RA KHAC BIET LGN LAM CHO VIEC
PDAM PHAN VO'I DOI TAC KINH DOANH
TRO NEN DE DANG HON?

Mach, Victor Borge, nghé si hai kiém nghé si duong cam
12 m6t nhan vat gii tri rat dugc yéu mén noi tiéng vi cdu
ndi “Tiéng cudi la khoang cich ngan nhat gitta hai ngudi.”

D udc yéu meén goi bang biét danh Hoang t hé clia Pan

Tiéng cudi két ndi moi ngudi, xay dung quan hé vi, theo nghién
cttu dudc thuc hién bdi mét nhém nhiing nha khoa hoc thuyét
phuc, cé thé con trd thanh mot cong cu kinh doanh sinh 1gi khi
phai ddm phén truc tuyén véi ai dé.

Trong nén kinh té toan cau héa, cé khodng 850 triéu tai khoan
doanh nghiép gti va nhin trung binh 110 email mét ngay, va
khong chi cho nhiing tin nhan don gidn thudng ngay. Rat nhiéu
doanh nghiép gid didy st dung hinh thiic thu ti nay nhu
phuong tién chinh dé x{ Iy cac tinh hudng tudng tac tuong doi
phtc tap. Vi du nhu dam phan. Khi c6 mét khoang cach dia ly
gitta hai bén ddm phan, email trd thanh mdét hinh thic giao tiép
hip din va hiéu qua, cho phép ngudi ban tiép can nhiéu khach
hang tiém ning hon va nhiing khach hang két ndi véi vo s6 nha
cung cap.

Trong rat nhiéu trudng hop, trao d6i email c6 thé trd thanh mot
bd loc hitu ich va c6 hiéu qua chi phi trudc khi dién ra cac dam
phan chinh thitc. Vi du, mét ngudi mua tiém nang coé thé tiép



cin mot danh sich nha cung cip chon loc qua email, hai bén
trao @di thu tit trude khi goi dién, hop qua video, qua Skype hay
FaceTime. Cudi cling, (va t8i gid van chua cé gi bdo ddm), hai
bén cé thé thong nhat mot budi gip truc tiép dé chot lai van dé.

Vay thi véi su pho bién clia email, chting ta st dung ching thé
nao dé xay dung niém tin thiét yéu cho cac giao dich kinh
doanh dugc thanh cong?

Trong mdt chudi nghién cttu tuyét voi, Terri Kurtzberg cung hai
dong nghiép Charles E. Naquin va Liuba Belkin nghién cttu vai
trd clia yéu to hai hude trong giai doan dau trao ddi thu tit kinh
doanh va dam phéan. Nhiing nghién ctu xem xét liéu s dung
yéu td hai hudc cé anh hudng thé nio dén viée gy dung su tin
nhiém gifia cic bén dam phan, cling nhu tic ddng thé nao 1én
két qua thuong mai.

Trong mot thi nghiém, nhoém nghién ctu sap xep dé cac chuyén
gia kinh doanh dam phan moét hdp dong tuong doi phu:c tap qua
email. Phan nta nhém chuyén gia don thuan dugc yéu cau hoan
thanh céng viéc, nita con lai dude yéu cau glti mot mau truyén
tranh trong 14 email dau tién. Trong mau truyén, Dilbert clia
Scott Adam pha hdng mdét vu thuong lugng bang cach ban dau
chap nhan dé nghi trudce khi dé nghi duoc duara va néi béng gid
vé modt dé nghi khic “t6t hon” tit mét bén khac. P& bdo dam
rang mau truyén tranh thuc su gay cu’dl va khong mang tinh
xuc pham, nhiing nha nghlen cltu tién hanh moét cudc thi
nghiém tién nghién cttu véi mdt nhém chuyén gia kinh doanh
khac trudc. (Két qua cho thay mau truyén tranh nay dat ca hai
tiéu chi.)

Nhitng nha nghién cttu gia thuyét rang gi mau truyén tranh
trudc khi bit dau dam phdn sé ning cao muc @6 tin nhiém gitta
cic bén, cudi ciung din dén hiéu qua cao hon. Va ho hoan toan
ding. Nhém giti mau truyén tranh cé d6 tin nhiém cao hon, ti



dé tao ra két qua thuong mai cao hon 15%. D6 1a mdt khac biét
kha an tugng v4i mot thay déi nhé nhu vay.

Cho tdi gid van rat tuyét. Nhung con tinh huéng khi sy linh
dong trong ddm phan han ché thi sao? Rat nhiéu t6 chtic khi co
gang 6n dinh hda cac két qua dam phén s& xdy dyng céc cau tric
gia hay han ché nhfing hang muc cé thé dam phan, vi du diéu
khoan tin dung va ké hoach chuyen g1ao Trong nhiing tinh
huéng @9, liéu md dau 14 thu bang mdt mau truyén tranh hai ¢
anh hudng 1én két qua khéng?

Khi nhém nghién cttu kiém tra gid thuyét nay, nhiing chuyén
gia ddm phan nhin mau truyén tranh cé ty 1é glti dé nghi ban
dau nam trong pham vi ddm phdan thda dang cao hon gip hai
1an so véi nhitng ngudi khong nhan dudc mau truyén tranh. Néi
ngan gon, thay ddi duy nhat, don giadn va nhé bé nay gia ting
hiéu qua dam phdn va muic d6 tin nhiém gitra cdc bén.

Cong dung ctia két qua & ddy dudng nhu rd rang. Trong bdi canh
thdi gian han hep, sé dé dang gti di mo6t email ngin gon, stc
tich khi mudn gach bd mét hang muc trong danh sach viéc phai
lam dang chat déng. Nhung nghién cttu nay tuyén bé rang 1am
vay, ddc biét 1a & thdi diém dau cudc dam phan, cé thé trd thanh
mdt sai lam khién ban phai tra gia dit.

Theo d6, dau tu thém mot phut dé cd nhan héa nhiing 14 thu 1a
viéc 1am rat quan trong. Nhu nhitng nha nghién cttu di noéi:
“Chut it cAm nhan ‘dau bén kia’ 13 mdét con ngudi thit chi
khong pha1 mot 14 email duong nhu glup cac bén dam phan xay
dyng niém tin va quan hé hiéu qua hon, theo d6 dat dudc
nhiing thda thuin tét hon.” Thuc té, nhiing nghién cttu sau dé
cua Kurtzberg va nhiéu nha nghién ciu khac phat hién ra viéc
tu nguyen “khai” thong tin ca nhén trong cac trao doi thu ti vao
dau cudc dam phan truc tuyen xdy dyng quan hé véi “dau bén
kia” khong chi glam nhiing bé tic trong giai doan sau ma con
nang cao hiéu qua dam phan thuong mai cho cidc bén lién quan.



RS rang ching t6i khéng noéi rang trong nd luc gia ting miic dd
gan két va phan hoi email, ban nén tiét 16 théng tin qua c4 nhan
dé ddy ban than minh vao tinh thé rai ro sau nay (hoic khién
ngudi nhan hoang sg). Nhung vai théng tin nho nhé vé kinh
nghiém lam viéc trudc ddy hay mot tha vui dudgce chia sé vdi
ngudi nhan thu cé thé 1a thay ddi nhd tao ra khac biét 16n trong
xay dung quan hé truc tuyén.

Luu y rang chi glti mdt mau truyén tranh vui cé thé khéng da.
Mau truyén tranh dudc st dung trong nhiing nghién cttu trén
khong chi hai hudc. N6 cling phu hop v8i nhiém vu ma cic bén
chudn bi thuc hién - vi du, dam phan. Két qua 13, khi s dung
tiéng cudi lam chién Iuge gan két, hiy can nhic ca kha ning giy
cudi 1an tinh phtt hgp véi chli dé cong viée. Va hiy nhd rang ddi
khi bd qua email, thay vao dé gip truc tiép hay goi dién thoai
cling cé thé rat hiéu qua.

Trong thi trudng canh tranh ndi doanh nghiép tim kiém cac
thay d6i nhé it ton kém de gla tang ty 1é phan h01 va gan két, gbc
nhin cfia Victor Borge rat siu sac. Khi trao tiép véi cac nhom
ngtIdl da dang, d6i khi, dlem gan nhat guIa hai nhém la t1eng
cudi — khong chi true tuyén ma con trong cac budi gip truc tiép.
Vi du, nghién citu dugc thuc hién bdi Karen O’Quin va Jeol
Aronoff phat hién rang bén dam phan khi nhin moét dé nghi di
kém ciu néi dtia (“Pé nghi cudi cling clia téila _ , va toi sé
tang ban con éch cung ciia t6i.”) thudng nhuong bd tai chinh
nhiéu hon so véi khi chi nhan dudc dé nghi. Nhung véi nhiing
ngudi khéng san 1ong chia tay con thu cung ludng cu cia minh
dé choét thuong vu, cé 18 ban cé thé ting ho mot mau truyén
cudi Dilbert.



Ch uang 51

BANG CACH NAO CHI MQT cU CHAM
NHO LAM GIA TANG GIA TRI LON?

ting vua Midas mot mén qua vi da ddi x{ t té véi ngudi

ban cfia ngai. Midas muén moi thit 6ng cham vao déu
bién thanh vang, va Dionysus ngay 1ap tdc trao ting quyén ning
ay cho vi vua. Tat nhién, ai cling biét day 13 truyén than thoai.
Vat thé khong thé bién thanh vang chi bang mét cti cham tay.

T rong truyén than thoai Hy Lap, than Dionysus dé nghi

Nhung biét dau day?

Nha nghién cltu ngudi tiéu dung Joann Peck va Suzanne Shu tin
rang du cham tay vao san pham khoéng bién né thanh vang,
hanh d6ng nay ciling cé thé gia ting gia tri nhan thic vé san
pham. D1 y tudng nay nghe qua thi cé vé trai véi 18 thudng vi cé
qua nhiéu nha ban 1é khéng khuyén khich moi ngudi cham tay
va0 san pham bang bang théng bao “Vui 1ong diing cham” hay
“Chi cham bang mat”, Peck va Shu gia thuyét rang cham tay sé
tao ra mot két noi cAm xudc gitta ngudi cham véi vat thé dé.
Nhiing nha nghién cttu cho rang ho c¢é moét déng minh tot ¢
cling niém tin nhu vay: Thuyén trudng Jean-Luc Picard ctia Star
Trek.

Thuyén trudng Jean-Luc Picard: P4y 13 gidc mo tit thud 4u tho...
t6i da thay con tau nay hang trdm lan & thu vién Smithsonian
nhung chua bao gid dugc cham vao né.

Trung Uy chi huy Data: Thua ngai, vy cham tay vao c6 thay doi
nhéin thic clia ngai khong?



Thuyén trudng Jean-Luc Picard: O ¢ chi! V6i loai ngudi, cham
tay co thé khién ngudi d6 két noi véi vat thé theo mot cach rat ca
nhan.

(Trich Star Trek: Lan dau gip mit)

Trong moét thi nghlem dugc thiét ké dé kiém tray tucng nay, cac
thanh vién tham gla dong vai ngutdl mua va xem hai sdn pham -
mdt chiée tach ca phé va mot cai 16 xo d6 chdi. Trong nghién
cttu, phan nita ngudi mua dude yéu cau cham va cdm nhén san
pham trong khi phin ntta con lai dudc yéu cau khéng dugc
“cham vao hién vat”. Sau ciing, mdéi ngudi mua dude hdi ho tiép
nhan nhu thé nao cac phat biéu nhu “T6i cAm thay nhu @6 1a cai
16 xo/tach ca phé clia t6i,” “Téi cdm thay muc @6 s3 hitu céi 16
xo/tach ca phé cao,” va “Tdi cdm thdy nhu t6i s& hitu céi 16
xo/tach ca phé.” Ho cling dudc yéu cau danh gia gid tri clia hai
san pham.

Két qua rd rang cho th:?{y cdc thanh vién cham vao sdn pham thé
hién muc do phan Uing cdm xuc tich cuc nhiéu hon nhiéu, va
tiép xtic xuc glac cling dan dén cam glac s& hitu cao hon. Su két
hgp gitta cAm xuc tich cuc, di kém cdm gidc s& hitu cao hon, gia
ting gia tri nhin nhén ctia nhitng thanh vién nay véi chiéc tach
va cai 16 xo d6 chdi (cao hon mdt phan ba so nhiing ngudi dugc
yéu cau khong cham vao san pham). Bé 1a khac biét kha 16n dén
tit mot thay d6i nhé ma khong 1am tdn qua nhiéu cdng stc, tat
cd nhiing gi ban can 1am chi 14 cho phép moi ngudi cé co hdi
cham vao sin pham. Thd vi thay, nhém nghién cttu cling phat
hién modt mé hinh tuong tu & nhiing ngudi ban. Khi ban san
pham, nhitng ngudi trudc d6 da cham vao san pham yéu cau gia
cao hon nhitng ngudi chua cham san pham.

Nghién cttu nay rat quan trong. La ngudi tiéu dung, ching ta
can hiéu va nhian ra nhiing yéu to tac dong 1én danh gia va
quyét dinh ctia badn thin. Khi mdt nha ban 1é mdi ching ta



cham hay cam nim mdt vat thé bang tay, gia tri nhin nhan ctia
vat thé dé sé 1ap tic gia tang.

Tuong ty, ngudi bin néu muoén ngudi mua cadm thay gan két
hon vdéi san pham c6 thé mdi ho cham vao san pham. Vi du, bao
bi ctia nhitng ciy buit Paper Mate c6 phan cat dau bao cho phép
cham vao ciy but dé khach mua cdAm nhin mén hang va theo d6
gia ting gid tri sdn pham.

Siéu thi va clta hang thuc pham ciing cé thé hudng loi tit hanh
dong cham tay gia tang gia tri nay. Vai cta hang vi ly do an toan
thuc pham cé thé khéng tan thanh viéc ngudi tiéu diing cam
nam cic san pham mém va chua déng gdi nhu trai ciy, rau va
banh nudng. Tuy nhién, vi ddng nao ho ciing sé phai loai bd mot
lugng hang ton kho hu hdng, cé 18 nén xay dung moét “khu cam
th sdn pham” @& c6 thé chi dong khuyén khich ngudi tiéu
diing cAm nim san pham.

Bén canh trudng hgp ban but, dao va banh mi mach nha, hanh
ddng cham tay tinh té va c’[ﬁy quyén lyc ciing gia ting gid tri ca
tai liéu in 4n. Khi nop bao cao cho quan ly hay trinh bay dé xuat
vGi khach hang tiém nang, hay cd gang in tai liéu va trao né cho
ho thay vi gm ban dién ti. Cc giang vién, 1dnh dao héi thao va
huan luyen vién doanh ngh1ep phat san tai liéu g1ang day trén
ban nén thay vao do phat tai liéu truc t1ep cho ngIIdl hoc khi ho
di vao phong. Dé gia ting gia tri clla qua ting va san pham tit
nha tai trg d cac héi thao va héi nghi, nhﬁng ngu:(ji t6 chic va
quan 1y su kién cé thé sip xép dé lay mot sO san pham ra khoi
ti va trao truc tiép, theo dé _gia tang gia tri clla san phim va
g1am th1eu kha ning sin pham d6 sé bi quén ling trong chiéc
tai g1ay

Nhung vay con tinh huéng khé cham vio san pham trudce khi
mua thi sao? Vi ngay cang cé nhiéu ngudi mua hang truc tuyén,
c6 thé sé cé rat nhiéu ngudi khong bao gid ¢é co hdi cham trudc
khi nhan san pham. Liéu diéu nay cé phai cé nghia 1a ban phai



tl bd v tudng nay cho dén khi Google sdng ché ra mot phuong
tién vin chuyén kiéu Star Trek giao sin pham dén ngudi tiéu
dung qua trang mang dé ho c6 thé cham trudc khi mua?

Thuc su khong.

Trong nhitng nghién ctu cia minh, Peck va Shu phat hién ra
rang khi khong thé cham vao mot san phiam, mot quy trinh
LGN NHO khic 6 thé mang dén rat nhiéu diéu hitu ich: Yéu cau
khach hang hinh dung sé cham vao san pham la dt dé gia ting
cam gidc s3 hitu va theo d6 ting gid tri san pham.

Tuy nhién, ban cin nhin ra mdt ngoai 16 quan trong trong
nghién cttu nay. Theo Peck va Shu, yéu cau ngudi tiéu ding
cham vao san pham chi ¢6 1gi khi cham vao san pham tao ra
cam giac trung tinh hoic thoai mai.

Do vay, nhiing ngudi ban nhim hiy can than!



Chuong 52

CAI TOT NHAT DE DE"N CU61 CUNG. THAY
pOI1 LON NHO NAO c0 THE TAO RA
KHAC BIET TONG THE?

~ i .

n tugng dau tién rat quan trong. Nhung nhiing ngoi sao
A nhac nhe hay nha sén xuat phim sé néi vdi ban rang két

thuc cung quan trong. Va tap trung hay thuc hién cac
thay d6i tinh té & cudi cau chuyén, & giai doan hoan tat glao dich
kinh doanh, hay tham chi nhiing gi ban lam vao ngay cudi cung
ctia ky nghi c6 thé tao ra anh hudng dang kinh ngac 1én diém s6
muc d6 hai long cia khach hang, du ban dang mudn mai khach
quay trd lai, gia ting long trung thanh cta ho, hay &nh huéng
1én trai nghiém ctia ban d6i véi ky nghi tiép theo.

Hiy hinh dung trong chdc lit rang ban via ghé thim vin
phong bac si dé thuc hién mdt cudc kiém tra y té thudng ky
nhung lai thiy khong thoai mai. Khi rdi khéi phong kham, ban
duoc héi tham vé muc d6 dau dén va mic d6 mong chd budi
kiém tra tiép theo. Ngugc lai, gig hay hinh dung mdt boi canh
gay hiing thi hon rat nhiéu: Ban vita quay vé ti ky nghi va duoc
héi ban thich thd thé nao va mong chd ky nghi tiép theo ra sao.

Néu giong v4i hau hét moi ngudi trong nhiéu nghién cttu khac
nhau, phan ing cia ban nhiéu kha ning sé bi anh hudng béi hai
yéu td: khodnh khic cé cudng d6 manh nhat trong trai nghiém
ctla ban - con dau trong tinh hudng kiém tra y té va (hy vong 1a)
trai nghiém thich thi ctia ky nghi - va nhiing khodnh khac cudi
ciing clla trdi nghiém. Nhitng ngudi dau tién phat hién hién
tuong nay goi né 1a hiéu tng dinh diém-keét thic.



Kha thd vi, cAm xtic & nhiing thoi diém khac clia trdi nghiém it
quan trong hon rat nhiéu so véi nhiing gi ban nghi. Hon nita,
danh gia chung vé trai nghiém sé bi tdc ddng bdi mot hiéu ting
vdi tén goi phdt 16 d0 dai, nghia la ban c6 xu hudng chu y it hon
dén d6 dai cta trai nghiém va, trong vai trudng hop, sé hoan
toan khéng quan tam dén né.

Cu thé, trong mot nghién cttu kinh dién dudc thuc hién bdi nha
khoa hoc gianh giai Nobel Daniel Kahneman va bac si Donald
Redelmeier, ci hai d4 md ta tudng tidn cdch ma cic bénh nhéin
da trai qua moét liéu phap y té day dau dén (soi rudt két) sau dé
nhd lai cdm giidc dau dén da trdi qua (a) & khoanh khic dinh
diém clia su thiéu thodi mai va (b) 3 thdi diém két thic tri liéu.

Hiéu tng dinh diém-két thic 1y gidi vi sao nhiing ngdi sao nhac
nhe c6 xu hudng choi nhitng ban nhac dé nghe va néi tiéng nhat
va0 cudi budi hoa nhac. N& ciing giai thich vi sao ngudi phuc vu
tho 16 vao cudi bita dn cé thé hoan toan pha hdng ky tic ctia ban
vé mot trai nghiém 18 ra cé thé rat dadng nhd. Va hiy nhé vé buodi
hop nham chén tuan trudc - cai ma ban nghi sé chang bao gid
két thdc? Khi nhd lai, né gid day dudng nhu khéng qua dai phai
khong? D6 chinh 1a hiéu ing phét 16 d6 dai.

Vi ching ta ghi nhé nhiing ky tc cuc d6 va gan nhat chit khéng
quan tim dén do dai, tri nhd 12 mdt cAm nang day thiéu sét khi
phai ddnh gid cAm xtc clia cic trai nghiém. Nhung bat chap cac
ky ¢ cé thiéu hoan hio thé nao di nita, ching van tic dong rat
16n 1én cac quyét dinh tuong lai cfia ban. Két qua 13, néu ban
mudn nudi dudng quan hé hgp tic tuong lai véi moi ngudi, gia
tdng long trung thanh ctia khach hang, hay nhin lai nhiing
phan hoi tot hdn, bén canh viéc tip trung vao trai nghiém téng
thé, ban cling nén thyc hién vai thay d6i nhé dé khuéch tan cac
diém trai ngh1em quan trong (hoac: xoa diu cac diém trai
nghiém thap) va gia ting an tuong & trai nghiém cudi cling.



Rat nhiéu ngudi xem s6-cd-la Thuy S§7 14 loai ngon nhat thé gidi,
do d6 trén mot chuyén bay gan day véi hang hang khong qudc
gia M§, mdt ngudi trong ching t6i da rat vui suéng nhan dudc
mot théi s6-cd-la Thuy Sy khi 1én may bay. Cau hdi 1a liéu ¢t chi
nhé nhung théng minh nay cé dudc khuéch dai xa hon néu
ching t6i nhin dugc thdi s6-c6-la khi rdi khéi may bay chi
khong phai 1én may bay hay khong.

Tuong tu, chung tdi cling nhan ra rang vai khach san chao mdi
nhitng mén qua dén khach, vi du nhu nhiing san phﬁm van
phong phdm, d6 dung nha tam c6 thuong hiéu va d6 mé chai
chat lugng cao. NhLIng san pham nay thudng di kem mét ghi
chi viét tay tit ngudi quan ly thé hién mong mudn giup gia tang
trai nghlem hai long ctia khach luu tra. Thay d6i LON NHO ma
cac quan 1y khéach san cé thé cin nhic 4p dung 1a ting ghi chi
viét tay cho khach khi ding ky nhan phong va khi trd phong
khach san.

Nhiing nha thiét ké website cing c6 thé huong 1gi tu thay doi
LON NHO ctia hiéu tng dinh diém-két thic bing cach thiét ké
mot hdp thoai hay hinh dnh cdm on dé thuong khi khich ghé
tham roi khéi hoac dang xuét website. Trong trtIdng hgp mua
hang truc tuyeén, hay gui gam dén ngudi mua mdt noi dung bat
ngd hay mot ph1eu mua san pham NhUng y ta c6 thé trao cho
nhiing dta tré (chting t6i nghi ca ngudi 16n) mot chiéc keo hay
md&t miéng dan hinh vi d4 td ra diing cAm trong budi tiém ngita.
Tat nhién, diéu nay di dién ra & rat nhiéu phong kham va trung
tdm y té dit nhiéu kha ning moi ngudi khong hiéu rd hiéu Uing
ctia hanh déng nay.

Nhitng thay d6i LON NHO & cudi tuong tic va trai nghiém
khong chi gidi han trong nhiing giao dich dé nhin ra nhat nhu
trong nganh du lich va nha hang khéach san. Chting cling cé thé
ap dung & khu vuc cong. Vi du, mdt ky tc 18 ra rat thodi mai (va
dat tién) cia mot bénh nhan vé quy trinh khdm chita bénh



nhiéu kha ning sé bi pha hdng bdi trai nghiém cudi cting trudc
khi r&i khoi bénh vién - tra phi gl xe qua cao.

Néu bénh vién mién phi hay gidm phi tién phi d6 xe, trai
nghiém cudi cung trude khi rdi khdi bénh vién sé mang tinh
tich cuc va cé thé cé 1oi khi ngudi bénh nhan ké vé trai nghiém
tong thé cia minh véi nhitng ngudi ban va hang xém. Pang
tranh cdi hon, nhiing c6 gai ban hoa bi giam & cdc trung tim
phuc hbi chiic niang sé it tai pham hon néu trai qua giai doan
chiu phat nghiém khic nhat vao nhitng ngay cudi trudc khi ra
trai (thuc té thudng dién ra theo huéng ngugc lai).

Hiéu ting phét 16 d6 dai ciing chi ra mot thay déi nhd trong
chién luge chung ma nhitng ngudi ban hang va tiép thi stt dung
dé thuyét phuc khach hang chuyén d6i san pham. Khi phat hién
mdt diém khong hai 1ong cu thé & san pham hién hitu, thay vi
tap trung vao khoan thdi gian di ling phi bdi van dé nay, ngudi
ban hang va chuyén gia tiép thi nén tip trung vao muc dd
khong hailong khi van dé xay ra.

Thau hiéu anh hudng ctia hiéu tng dinh diém-két thtc khi
danh gia trai nghiém cua ban than ban cung c6 thé din dén cac
thay d6i LON NHO Néu muén cé nhu’ng trai nghiém tuyet vOi
cho ky nghl t1ep theo, thay vi phan bd ngan sach dan trai va dat
rat nhiéu chuyén tham quan cho tLIng ngay, ban nén chi tiéu
moét khodn 16n trong ngin sach vao hai trai nghiém tuyét voi,
bao gobm mot trai nghiém & cudi chuyén di. Va thay vi stt dung
nhitng ching bay mién phi dé c6 mét chd ngdi thodi mai hon &
16i ra, ban nén st dung ching trong chuyén bay vé nha.

Cac tac gia sach kinh doanh ciing cé thé gia ting cd hoéi nhan
dugce cac ddc gid danh gid tich cuc trén Amazon va khuyén nghi
sach clia ho véi ban bé va ddng nghiép bang cach dic biét chu v
dén doan két cfia cudn sich dé biao ddm ddc gia trai nghiém
nhiing ky uc tich cuc. Pé két thuc chuong nay, du da di dén
chuong cudi ciing ctia 52 thay d6i LON NHO, chting t6i d3 thém



vao mdét chuong thudng. Cung vdi chuong ma ban yéu thich
nhat trong quyén sdch, chuong thudng sé mang dén cho ban
trai nghiém dinh diém-két thic tich cuc.



Thay déi 16n nhé
CHUONG THUONG

NHO vio b cong cu thuyet phuc ctia ban. Nhiing thay

d6i nhd, duc két mdi nhat ti nganh khoa hoc thuyet
phuc ma bat ky ai — tl nhIIng chuyen gia y té, chinh tri gia dén
cdc phu huynh co the st dung dé tao ra mot khéc biét 16n khi
thuyét phuc va giao tiép v4i moi ngudi.

M uc dich clia cudn sach nay 1a thém nhu’ng thay d6i LON

D 52 thay d8i LON NHO di thao luin cé nhiéu diém khic
nhau, vi du nhu co ché tdm Iy thiic day chiing hay bdi canh hoic
hoan canh trién khai t6i vu, chiing c6 mot diém tuong dong
quan trong. Khi dudc st dung c6 trach nhiém va ding hoan
canh, méi thay d6i c6 thé mang dén cho ngudi stt dung 1oi thé
16n khi phai thuyét phuc moi ngudi.

Nhung y tué’jng mot thay d6i LON NHO duy nhat, dudc stt dung
mot cach c6 dao duc va dung hoan canh sé tao ra mét khac biét
16n din dit dén ciu héi tiép theo: Nhu’ng thay d6i LON NHO
dugce stt dung 1an lugt hoic két hdp véi nhau, sé din dén nh11ng
két qua thadm chi con to 16n hon 6 muc d6 nao? Vi dy, st dung
nhiéu chién luge LON NHO khéc nhau c6 khién nd luc thuyét
phuc ciia ban cang hiéu qua hon khéng?

DPap an ro rang la khoéng. Cling nhu ban sé khong bao gio st
dung tit ca cong cu khi stta nha, c6 gang st dung qua nhiéu
cong cu thuyét phuc cting lic cé thé khién viéc dat dudc hiéu
qua thuc su thanh ra khé khin hon ky vong. Trong khi cé ngay
cang nhiéu bang ching cho thiy vai chién ludc Aanh hudng hiéu
qua hon khi duge st dung két hdp, ciing ton tai bang chiing cho



thdy trong vai hoan canh nhat dinh, cic chién ludc anh hudng
khong chi loai trit 1an nhau ma con dan dén mét két qua té hon
so v&i khong st dung chién lugc nao.

Dudi day la vai vi du minh hoa nhiing trudng hgp nay.

Hay quay trd lai chuong 8 khi céc quan ly trung tAm y té cé thé
g1am s6 lugng bénh nhan khong dén dung hen bang cach yéu
cau bénh nhan cam két miéng qua viéc lip lai thdi gian hen
trudc khi cup may Hiy nhd ludn, trong nghién cuu thu hai,
bang cach yéu cau bénh nhén tu minh viét chi tiét cudc hen
xuong mdt tam thé nhic nhd thay vi d&€ nhan vién 1é tin lam
viéc d6, hiéu tng to 16n 1a s6 1an 18 hen gidm dén 18%. Chung
téi cling kiém tra mot chién lugc khéac. Trong nhiéu thang,
ching ti lap nhung bién bdo & cac phong cho trung tAm y té
nhan manh so6 dong ngudi di 18 hen bang nhiing bién bao the
hién bang chiing xa héi manh mé hon trong t1nh huéng nay sO
nguoi dung hen. Khi ba chién lugc LGN NHO nay dudc sit dung
chung, ty 16 18 hen gidm 31,4%. Pé chiing minh su két hdp cac
thay d6i nhé nay di tao ra khac biét 16n chit khong phai mot
nguyén nhin hay yéu t6 khong lién quan nao khéc, ching t6i
ngung cac hanh ddng can thiép lai va ty 1€ 1§ hen gia ting dang
ké. Ngay khi chtng t6i tai stt dung bd hdn hgp ba thay déi nhé
nay, ty 16 18 hen lai gidm trung binh 30%. Piéu d6 chiing minh
rang mot hdén hop nhiéu thay d6i nhé cé thé din dén nhiing
khac biét tham chi con 16n hon.

Cho dén gid, cach két hgp nhiéu chién lugc thuyét phuc tréng
van 6n. Tuy nhién, trudc khi qua thich thd véi y tudng nay, ban
nén biét rang tinh huéng khéng phai liic ndo cling nhu viy. Vi
dy, nhiing nha khoa hoc hanh vi Paul Dolan va Robert Metcalfe
dé thyc hién mot chudi nghién cttu tuyét vdi. Trong nhiing thi
nghiem ctia minh, ho thay hanh déng théng bao cho cac ho gia
dinh vé muc tiéu thu nang lugng cao hon ctia ho so véi hang
x6m 1a thay d6i LON NHO. Mtc tiéu thu ning luong cia cic hd



gia dinh dugc théng bao theo dé gidm trung binh 6% & nhiing
thang tiép theo.

Ho cling thay rang hinh d6ng thudng 100 bang (150 d6-1a) néu
nhiing h6 gia dinh nay gidm tiéu thu nang lugng 1a mot hanh
dong kha hiéu quda. Ty 1€ tiéu thu cling gidm tudng Uing trong
trudng hgp G trén.

Nhung chuyén gi sé xay ra khi ban két hdp cach tiép cin quy
chuin xa hoi véi cach tiép can ddng cd khuyén khich? May man
thay, cAc nha nghién cttu ciing @it ra cdu hdi nay va tién hanh
mot thi nghiém véi mot nhom nhiing hé gia dinh khac, nhiing
ngudi nhan théng tin vé ty 16 tiéu thu ning Iuong cia ho so véi
hang xém va cuing ldc dé duge dé nghi phan thudng 100 bang
néu gidm tiéu thu niang luong. Két qua ra sao?

Chién Iugc nay hoan toan khéng tao ra tic déng nao 1én miic
tiéu thu!

Ban dau, két qua nay hoan toan khong vé 1y. Trong phép tinh hé
thap phin, mdt cong mot sé biang hai. Trong nghién citu nay,
mdt cong mot thim chi con khéng ra dude mot. Ma két qua lai
bang khong! Khong chut gi cid. Khéng diém. C6 vé nhu mot
chién luge thuyét phuc thanh coéng di trung hoa chién ludc
cling thanh céng tuong tu dén mic 18 ra ban di cé thé tiét kiém
hai stic bang cach chang lam gi ca.

Vay thi chuyén gi da dién ra? Vi sao nhiing két hgp chién lugc
thuyét phuc nhat dinh lai hiéu qua va cai thién két qua chung
con nhiing két hgp khac thi khong?

Dudi day 1a ba Iy gidi kha di.

Pau tién 13 sy bat tuong thich gitta cidc déng luc cd s& bi kich
hoat bdi mét théng diép da dién. Vi du, khi dude khuyén khich
tiét kiém ning lugng, dong luc 1di ich ca nhan (khoan tién 100
bang) tao ra cAm giac bat tuong thich véi ddng luc hy sinh vi



muc tiéu chung (dudc 16i xém cong nhén). Két qua 13, hai dong
luc déu manh nhung lai trung hoa lan nhau.

Theo @4, khi thiét ké mot su két hop cac tiép cin thuyét phuc
khéac nhau, ban can bdo ddm rang cac tiép cdn bo trg nhau va
kich hoat cidc déng luc cd sd tuong thich 8 ngudi nhan.

Ly do thit hai giai thich vi sao két hgp nhiéu cach tiép can déi
khi din dén that bai la céng st dung nhiéu céng cu thuyét phuc
thi doi tuang muc tiéu cang it khd nang gén két véi ban (hay
thong diép cua ban) ngay tu dau. Vi duy, néu ban dang cO gang
thuyét phuc sep cho phép vé sém, ngudi sép nay cé thé nhanh
chéng doc va tra 16i 14 email véi chi mot ky thuit anh hudng ctia
ban hon mot email véi sdu doan vin day nhitng ki thuit. C6 thé
don gidn vi vi sép nay khong cé dii thdi gian @€ doc hét 14 thu
dai. Ngudi nay cé thé tri hodn viée doc cho dén khi da qua tré,
hay tham chi hoan toan quén mat né vi hdp thu day nhiing 14
thu va yéu cau khan cip hon (va chic 1a ngan hon va sinh doéng
hon). Tuong tu, cac cu dan sé khéng tham gia hay “dé qua méot
bén” (thuc su 1 khéng bao gid quan tdm dén nita) nhiing bao
c4o tiéu thu niang lugng hd gia dinh - hay bat ky nhiing tai liéu
tiép thi truc tiép nao - v4i qua nhiéu chién thuit trong mot tai
liéu viét qua dai.

Ly do thit ba 1am cho nhiing chién lugc &nh hudng nhat dinh sé
hiéu qua khi két hdp vdi nhau con nhitng két hgp khac lai that
bai d6 1a viéc két hop cé lién quan dén tinh hién nhién cia hanh
doéng thuyét phuc. P6i khi két hgp nhiéu chién thuit khién
hanh ddng thuyét phuc cfia ban thiéu di su tinh té, trd nén dé
nhan biét va theo dé tao ra cAm giac phin khang.

Vi dy, trong mét nghién cttu tién hanh béi Daniel Feiler, Leigh
Tost va Adam Grant, 8.000 cuu hoc vién cia cia mot trudng dai
hoc nhin dudc mot email yéu cau ho déng gép cho trudng. Véi
vai ngudi nhan, yéu cau di kém mot thong diép chi ra nhiing loi
ich “vi ky” cia hanh déng déng gbp: “Nhiing cuu hoc vién trudc



dé néi rang déng gép mang lai cho ho cdm giic vui vé hon.”
Nhiing ngudi nhén khac nhéan dugc mét dé nghi di kém 1y do
lién quan dén long vi tha: “Dong gép mang lai cd hoi @€ ban tao
ra kKhac b1et cho cudc soéng ctia nhiing sinh vién, khoa va cac
nhan vién.” Cudi ciing, nhém con lai nhan dudc yéu cau déng
gép nhan manh vao ca hai 1y do vi ky va vi tha. Nhitng ngudi
nhin dugc ca hai ly do ¢6 ty 1&é déng gop it hon phan nla so vdi
nhiing ngudi chi nhan dudc mét dé nghi.

Trong thi nghiém ctia cung nhém nghién cttu, nhiing thanh
vién tham gia nhin mot dé nghi déng gép cho T8 chiic Udc Mo
di kém hoic nhitng 1y do tu dai, hai Iy do vi tha hoic bén 1y do
két hop lai. M6t 1an nita, du dinh déng gép thap hon rat nhiéu
trong nhitng nhém nhan dudc bén 1y do déng gép. Nhiing khao
sat sau nghién cttu tiét 16 Iy do don gidn cho hién tudng nay: Moi
ngudi cé thé nhin thay muc dich dang sau théng diép — mot nd
Iyc thuyét phuc ho. Dudng nhu khi thiét ké mét théng diép
thuyét phuc, sé c6 mot diém khi cac 1p luidn va ly giai bé sung
tao ra su phan khang, theo d6 gidm manh hiéu ting thuyét phuc
ctia thong diép.

Vay thi, con s6 1ap luan t6i vtu nén dudc st dung dé tao ra hiéu
ung tich la bao nhiéu?

Dé gidi dap ciu hdi quan trong nay, hiy can nhic mot nghién
cttu dudc tién hanh bdi nhém nha khoa hoc hanh vi Suzanne
Shu va Kurt Carlson. Trong nghién cttu ctia Shu va Carlson, d6i
tugng tham gia dudc phan bd vao mot trong sdu nhém va dudc
yéu cau doc cac md ta vé nam vit thé muc tiéu khic nhau - mot
moén ngil cdc bita sang, moét nha hang, moét chai dau gbi dau,
mot clta hang ban kem va mét chinh tri gia. Vi dy, mau quang
cio dau gbdi dau sé nhu sau:

Héy hinh dung ban dang doc td tap chi yéu thich va mau quang
cdo thuong hiéu dau g01 mdi khién ban chu y Ban quyet dinh
doc miu quang cdo can thin dé xem liéu cé nén chuyén sang s



dung san pham nay hay khéng. Mau quang cao cho biét chai
dau gbi mdi c6 nhiing tic dung sau: <KHOANG TRANG>

Khoang tréng dugc dién vao bang moét, hai, ba, bén, nim hay
sau tac dung tich cuc clia chai dau gdi. Vi du, cac d6i tuong dudgc
xem tat ca siu tuyén bd sé thay nhitng tic dung sau: lam tdc
sach hon, khde hon, manh hon, mém hon, bédng hon va day din
hon.

Trong mdt mau quang cdo chinh tri, nhitng thanh vién tham
gia duge cho xem siu tuyén bo vé ing vién: trung thuc, liém
chinh, kinh nghiém, théng minh, gidi giao thiép va cé khao
khat mudn phuc vu moi ngudi.

Sau khi nhiing thanh vién tham gia doc mau quang cdo, nhém
nghién cttu do ludng thai d6 ctia ho véi sin pham hay ngudi
muc tiéu va muc d6 tich cyc hay tiéu cyc trong an tugng ctia ho.
Nhﬁ:ng nha nghién ciu cling do ludng cac muc dd ngs vuc c’[é
xac dinh diém moi ngudi bat dau cho rang tuyen bo trong mau
quang cdo khong huéng dén muc tiéu cung cap thong tin ma
nham thic ddy ho mua mdt san pham cu thé.

Két qua rd rang cho thay nhiing ngudi doc ba tuyén bd danh gia
tat ci chli thé clla mau quang cdo (du 12 ngii coc dn sang hay
chinh tri gia...) mot cach tich cuc hon rat nhiéu so véi nhiing
ngudi di doc miu quang cdo véi mdt, hai, bon, nim, hay sau
tuyén bd. Dudng nhu sau tuyén bé thi ba, méi tuyén b tich cuc
phu trdi sé khéng khién mau quang cdo hiéu qua hon; cac nd luc
thuyét phuc chi tao ra thai @6 ngd vuc, theo @6 gia ting su phan
khang clla moi ngudi véi nd luc thuyét phuc chung.

Do dé duong nhuy, it nhat trong trucng hop nay, dap an cho cau
hédi vé con sb tdi uu nén dugc st dung dé tao ra an tugng tich
cuc nhat 14 con s6 ba.

Hay, nhu Shu va Carlson d3 két luan rat stc tich: “Ba thi thuyét
phuc nhung bon thi khién moi ngudi nghi ngo.”



Khi phai &nh hudng 1én cdch moi ngudi suy nghi, cAm nhin va
hanh ddng, cac thay d6i nhé cé thé tao ra khac biét to 16n vi mot
ly do cdn ban. Chung nhd. Ching khéng bi phat hién. Ching
hiém khi khién moi ngudi ngd vuc hay cht y. Thay vao dé,
chiing 4&m tham tic ddng 1én viéc hinh thanh nhiing quyét dinh
va hanh vi moét cach tu déng va v thiic. Trong mot thé gidi ma
cang 16n cang tot, ching t6i rat vui trao ting cho ban mdt bd
cdng cu toan dién nhiing k¥ ning d&nh huédng cé tinh dao dtc,
nhd xiu dén ndi hiém khi bi chd y. Va nhu vay, khi phai thuyét
phuc ai d6, nhé hau nhu chic chan 14 khac biét LON méi.

DE cip nhit nhitng hi€u biét mdi nhit tit nganh khoa hoc
thuyét phuc va nhan Inside Influence Report moi thang, hiy
truy cap
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Chuong
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nguoi.” Chung toi nghi rang dleu nay 1a rat hop 1y khi
pha1 viét mot quyen sach. C6 rat nhiéu ngudi xing diang
dudc ghi céng va nhin 16i cAm on.

T hanh ngﬁ c6 cau: “Day mot dua tré ton suc cia rat nhiéu

La nhom tac gia nghién cttu ca khoa hoc va thuc hanh cac ky
thuat anh huidng va thuyét phuc, chung t6i cAm thaiy cuc ky
may man khi séng trong mot ng01 lang vGi qua nhiéu nha
nghién cttu luén mang tinh than cong hién va cé cach 1am viéc
théng minh, khéng biét mét mdi nham ning cao kién thic vé
cac quy trinh thuyét phuc va nhitng bai hoc hitu ich tit do.
Chung t6i mudn cadm on tat ci nhiing nha nghién cttu nay, dic
biét 1a nhiing ngudi s hitu nhiing cong trinh va nhiing hiéu
biét ma chtng t6i dic két va stt dung trong cudn siach nay.

Ngoai ra, ching t6i mudn gl 18i cAm on dén Keith Anderson,
Suraj Bassi, Rupert Dunbar-Rees, Paul Dolan, Bernie Goldstein
va James Nicholls, nhitng nguGi dd danh hudng 1én cudn sich
nay.

Trong khi viét, ching t6i d3 rat may man cé sy gitp d3 cla
nhiing ngudi di doc nhiing ban thao dau tién va dé xuit cac y
tudng gitp chung téi 4p dung nhiing hiéu biét vao trong tiing
chuong. Cam on Rob Blackie, Natalie Britt, Sean Buckland,
Eilidh Connolly, Emma Rose Hurst, Benjamin Kaube, Gregor
McPherson, Steve Mound, John Vinxu va James West.

Chung téi cling mudén cdm on tat ci nhiing thanh vién & vin
phong Hoa Ky va Anh Quoc ctia INFLUENCE AT WORK bao gom



Eily VanderMeer va Sarah Tobitt cling nhu tat ca nhiing nhan
vién clia cong ty xuat ban Business Plus/Grand Xural Publishing
& New York va Profile Books & London. Pic biét cdm on dén
nhiing bién tap vién Rick Wolff va Daniel Crewe, nhiing ngudi
d4 ho trg, khuyén khich va déng gép nhiing hiéu biét day gia tri
cho ching t6i.

Cé ba ngudi xiing dang nhin nhiing 16i cdm on dac biét. Cdm on
Danica Giles dd lam viéc khéng mét modi trong vai trd0 nha
nghién cttu dé kiém tra va tai kiém tra cac dit kién. CAm on ban
vi d3 hod trg chung t6i, Danica. Nhitng déng gdp clia ban thit
tuyét vai!

TU khi bat dau cudn sach nay, chting t6i da rat thich thu khi
dugc 1am viéc véi dai dién Jim Levine & Levine Greenberg. Jim,
ban va nhém cia anh 14 ban thu nhd ctia mdi quan hé hgp tac
tot dep. CAm on cac ban rat nhiéu.

Va cam on Bobette Gorden, ngudi hiing khong tén vi da dong
gép nhiing hiéu biét, no luc khong mét moéi va dong luc dé
chiing t6i hoan thanh cuén sach nay.

Cudi cting, chiing t6i muén cAm on nhiing ngudi yéu thuong va
gia dinh vi d4 ing ho va yéu thuong chiing t6i.
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