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Truéc khi budc vao bat ky linh vuc
ndo, cé nhdn 1di tin rdng viéc ndm viing
mot nén tang kién thic chuyén mén la
vO cung quan trong. VGi Coaching, viéc
ban cé dudc nhitng nhdn thilc vé céng
viéc ndy ciing giéng nhu ddt nhitng budc
chan ddu tién trén hanh trinh tré thanh
mdt ban thé séng cé y nghia. Noi dung
Phdn 1 sé téng hdp cho ban doc nhiing
théng tin bao quat, cén ban nhat vé linh
vuc Coaching dé ban c¢é thé ty tin khdi
dau ngay ca tif con s6 0.

"




CHUONG 1

COACHING LA G

A

|?

Hay thi trai nghiém cudc hoi
thoai khai van

Dé hiéu quy trinh mot budi khai van va cdch lam viéc véi Coachee
trong mot budi khai van, ban hiy cung t6i trai nghiém mot cudc hoi
thoai khai van sau ddy. Bat ké buoi khai van kéo dai bao 14u, diéu quan
trong nhat 1a n6 phai tip trung vao viéc Coachee dat dugc cac muc tiéu
ma ho da xac dinh.

B0i canh: Dang - mét quan ly cap cao trong mét t6 chic - da cé cude
tranh cdi nay lita v4i khdch hang ciia minh. Dang lo lang khdch hang
sé phan nan vé diéu nay véi cdp trén cua anh. Néu diéu d6 xay ra,
biang nghi rang sy nghiép cua minh sé bi anh hudng. Pang thué mot
Life Coach (Chuyén gia khai vdn cudc sdng) d€ chia sé va thdo ludn vé
tinh hudéng nay.



Phan khéi déng
Coach: Xin chao bang. Hom nay em thé nao?
Coachee: Chao anh. Hom nay em 6n, cam on anh. Anh thé nao a?

Coach: Anh 6n. Cdm on em. Dang i, trudc khi ching ta bat dau, cho
anh nhac lai mot chut, anh sé 1am viéc véi em trong vai trd mot nguoi
Coach. Véi tu cach la Coach, anh sé tao diéu kién t6i da dé phién coach
dién ra sudn sé cling nhu @am bao dung nguyén tac khai van minh da
thoa thuén (thoa thuin dugc chia sé 1a mot phan nhiém vu ctia Coach
trudce dd), cdc ranh gidi, nhitng diéu nén va khéng nén lam. Anh sé
khong phai la nguoi dua ra cho em giai phép, anh cling khong huéng
dan, khong dua ra 16i khuyén. Anh sé st dung céc cong cu va ky thuét
khai vdn dé giup em tim thay ciu trd 13i cho riéng minh, bang céch
khai thac nhitng nguon luc va kha nang bén trong cta riéng em. Phién
coach sé dugc bao méat va chi cé hai chung ta biét minh da thao luan gi
hém nay. Tuy nhién, phién coach nay cling sé dugc ghi 4m lai dé chia
sé cho t6 chitc dao tao vé coach noi anh dang thi chitng chi cap do cao
hon. Em c6 dong y d€ anh ghi &m khong? Danh tinh cua em sé khong
dugc tiét 16. Ban ghi 4m chi dugc st dung cho muyc dich ddnh gid thoi.

Coachee: Chac chan roi, em hoan toan hiéu vai tro va ranh gidi cta
coach. Va em dong y d€ anh ghi 4m d€ st dung cho muc dich ddnh gid!

Coach: Cam on Ping. Em sdn sang dé bat dau chua?

Coachee: Vang, em san sang a!
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Phan chinh

Coach: Tuyét voi. Vay muc tiéu trong phién coach ngay hom qua cua

minh la gl em nhi?

Coachee: Em da tranh cai 16n tiéng v4i khach hang vao tuln trudc va
gid em lo rang diéu d6 c6 thé anh hudng khong chi t6i du én sap dién

ra ma con ca chuyén thang tién ctia em nita.
Coach: Anh thay r6i. Con gi nita khong em?

Coachee: Em mudn biét lam sao d€ c6 thé quan ly nhitng tinh hudng
nhu viy. Va sau chuyén nay em cling mudn tao ra méi quan hé tét hon
v6i khong chi khach hang nay ma ca cac khach hang khéc nita.

Coach: Chac chan, ching ta sé cing lam viéc @€ dat dugc dieu da.
Vay két qua em mudn dat dugc trong phién nay la gi?

Coachee: Em dang trai qua sy lo lang do hiu qua cudc tranh cii, do
d6 em khong thé tip trung vao céng viéc duge. Diéu nay anh hudng
t6i hiéu suat cia em. Em dang nghi xem cé cdch nao @é thoat khoi
no, dé thay thu gidn hon va quan ly trang théi tAm tri ctia ban than
em. Em cling mudn rén luyén thém kj ndang quan ly méi quan hé véi
khach hang nira.

Coach: Tai sao diéu nay lai quan trong véi em?
Coachee: Vang, véi tinh chat cong viéc ciia em thi quén ly tét cac méi
quan hé khach hang la diéu cuc ky quan trong; né sé anh huodng téi

cac co hoi kinh doanh ma cong ty c6. Cong ty cua khach hang d6 da
c6 thoi gian hgp tac v6i bén em kha dai. V6i ca nhan em, viéc nhan
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phan hai tiéu cuc tit khach hang chac chan sé anh hudng téi sy thing
tién ctia em. Theo ké hoach, em dang dugc cit nhac dé thang chitc 1am
quan ly b6 phan khach hang. Hau hét cong viéc cua em cling can phu
thudc vao moéi quan hé ma em x4y dung v4i khach hang. Piéu nay rat

quan trong vdi cong viéc cia em.

Coach: Anh hiéu. Viy theo em, hém nay, phién coach nhu thé nao sé
coi 1a thanh cong? Lam sao d€ em biét rang phién coach nay tré nén
httu ich cho em?

Coachee: Em hy vong minh sé c6 dugc ké hoach hanh dong dé lam
viéc v6i khach hang va quan ly tinh hinh khi két thiic phién. Em nghi
nhu vay la thanh cong.

Coach: Ok. Trudc d6, em da dé cép téi chuyén khach hang phan hoi
tiéu cuc. Lam thé nao d€ em biét rang khdch hang cua em sé dua ra
phan hoi tiéu cuc?

Coachee: Em da néi chuyén véi khach hang vao tudn trudc va khong
dat dugc thoa thuan. Em da cung cdp thém dit liéu theo quan diém
cta em nhung khdch hang khong hai long va gat bo hét (Coachee bat
dau ké sau hon vé bdi canh ciu chuyén). Em di c6 gang thuyét phuc
nhung khach khong san sang lang nghe va té ra khé chiu.

Coach: Roi, lam thé nao d€ em biét rang viéc khong dat dugc thoa
thuén c6 nghia la khach khéng hai long hodc sé phan héi tiéu cyc vé

em? Nhitng diéu d6 lién quan thé nao?

Coachee: Em nghi d6 1a hanh vi binh thuong, n6 van dién tién
nhu vay ma.

Coach: Hanh vi binh thuong ma em néi la theo quan diém cua ai?
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Coachee: D¢ 1a hanh vi ma ban than em sé cd, va em thay moi nguoi
xung quanh cling phan @ng nhu thé.

Coach: Moi ngudi xung quanh em déu phan tng nhu vay? Hodc cé
truong hgp ngoai 1€ khong?

Coachee: Cha, c6 1€ khoéng phai tat cd moi ngudi nhung chac chan
nhiéu nguoi trong sé ho!

Coach: Ok, vay em hay thit nhé t6i nhitng ngu6i ma em nghi ho sé
hanh dong khac di trong tinh huéng nay!

Coachee: Uhm, em cé thé nghi ra vai ngudi. Vi dy la sép cili ctia em,
ngudi cd moi quan hé rat tét véi em. (Chia sé chi tiét hon vé ngudi nay)

Coach: Dugc roi. By git lam thé nao d€ em biét chac chan rang khéch
hang ctia em khong hai long va ho sé bao cdo véi quan ly cua em?

Coachee: Uhmm, thét ra thi em cling khong chac 1am. Nhung néu
né x4y ra, em chic chan bi anh hudng! (Mt chuyén sang lo lang)

Coach: Con gi nita khong?

Coachee: Khach hang @6 cé anh hudng 16n téi cong ty va cé moi quan
hé than thiét v4i quan ly cia em. Ho cling cé anh hudng ca & trong
nganh nita nén néu anh ay phan 4nh vdi sép thi chac chan em sé khong
nhin dugc dy an méi thdm chi khdng dugce thang chitc. Té nhat la em
sé khé c6 co hoi giai thich véi sép néu diéu do6 xay ra.

Coach: Ok, nhung diéu gi khién em nghi rang em khong cé co hoi
giai thich vdi sép?
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Coachee: N6 dién ra thudng xuyén lam. Moi ngudi coi khach hang la
vua, khéng bao gio sai. Sép lai cé moi quan hé tot véi khach hang roi
nén em cang lo.

Coach: C6 phai diéu nay luon xay ra véi em va dong nghiép khong?
Coachee: Em cling khong biét c6 trudng hgp ngoai 1é khong nhung
em d4 nhiéu lan chitng kién quan diém ctia nhan vién khong dugc

lang nghe.

Coach: Em c6 thé nhé lai bat ky mot sy vu nao ma diéu @6 khong
xay ra va két qua khdc di khong?

Coachee: D€ em nhd lai. Uhm, c6 vé 1a ¢6. Em ¢4 vai lan may man,
c6 mot 1an cling cing thing véi khdch hang va quan 1y cho em dugc

nghi 1-2 ngay.

Coach: Em c6 thé nhé lai em da lam gi khéc trong tinh huéng dé so

véi hién tai?

Coachee: (Chia sé chi tiét vé tinh huong)

Coach: That t6t vi em da nhd lai va chia sé. Vay thi diéu gi khién em
tin 1a 1an nay chién lugc em tung st dung thanh cong lai khéng con
hiéu qua nita?

Coachee: Em khéng néi 1a né khong hiéu qua, nhung em nghi lan
trude 1a do em may man. Hién tai vi tri va trach nhiém ctia em d khac

trudce, thiét hai c6 thé 16n hon.

Coach: Con gi nita khong em?
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Coachee: Ma that ra em cling chi dang doan 1a khdch hang sé phan nan
tho6i. Néu khéch thuc su tic gian cé 1é 6ng ay dd khong cho em co hoi
vé lam lai ma sé tir ch6i thang thitng va khong gip mit nita.

Coach: 0! Vay thi, Piang, néu em & vi tri khach hang, em sé lam gi?

Coachee: Em ciing chua nghi dén bao gid (Coachee bat dau tudng
tugng va chia sé).

Coach: Véi sy hiéu biét nay, em sé lam gi dé hiéu dugc quan diém
cua khach hang?

Coachee: Em s& can suy nghi thiu ddo hon. Chac em sé viét email cho
khéch hang tém tat cudc thdo luin va dua thém mot s6 nghién citu
vao. Sau d6 em sé xem khach cé bat ky cau hdi nao khéng (Chia sé vé
cac hanh dong).

Coach: Tot. Viy gid em sé n6i chuyén véi quan ly ctia em thé nao?
Coachee: Em nghi em sé néi chuyén thang than c6i md vé nhitng gi
dd xay ra. C6 1é né sé gitip em x4y dung méi quan hé véi sép va thdm
chi ca khéch hang t6t hon.

Coach: Tuyét voi, em cam thay thé nao by gio?

Coachee: Vang, em thay tot hon, thoai mai hon rat nhiéu roi!

Coach: C6 diéu gi khac em muén chia sé nita khong?

Coachee: Da khong, em thdy hai long r6i. Em thuyc sy thay thoai mai

hon sau nhiing gi da thao ludan hom nay!
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