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LOICA NGOI DANH CHO TAM
BIET CA ROT VA CAY GAY

sic manh clia sy tén trong. Trong thé gidi ngay nay,

khi dao duc va su quan tam khdéng con dudc xem
trong, TS. Marciano da viét nén mot cuong linh cho tat cd nhiing gi
chiung ta can ghi nhd: Trdch nhiém cd nhdn dé gianh duodc su tén
trong.”

{( T am biét ca rot va cay gay la cuén sach uyén tham vé

- Jane Boucher, Tdc gid cuén How to love the job you hate

“Cudn sdch mdi cua TS. Marciano dd dén chiing rat nhiéu nghién
cutu thi vi va thich ddng, truyén cdm hitng cho cdc nha lanh dao hién
tai va tuong lai mét cdi nhin mdi va mot 16 trinh dé ddi ngil ciia ho
lam nén chuyén!”

- Tony Hurst, Qudn Iy Hoat déng Dich vu Honeywell International

“TS. Marciano di thang vao trong tam clia tinh thdn linh dao chdn
chinh. Nhiéu nha ldnh dao c6 thé dat duoc nhiing két qud ngan han
théng qua cdc mé hinh khen thudng va tring phat truyén théng.
Nhung két quad va tdc ddng bén vitng thuc su chi dén tit viéc xdy dung
sy ton trong.”

- Garrett Ingram, AVP Qudn ly Thj trudng Chién lugc Novo Nordisk
Inc

“Tuyét vdil Mot cdm nang xudt sdc, gop phan gitip cho cdc nha qudn
ly l&n nhiing cd nhdn dong gép hiéu dudc sy gan két nhan vién la gi
va tai sao diéu dé lai quan trong dé cd nhén va té chic phdt trién.”

- Michael Stallard, Tdc gid cuén Fired up or burned out

“Hon 30 ndm lam viéc trong nganh nhan su, téi chua ting thdy bdt
cU cudn sdch nao viét vé dé tai nay ma téi yéu cau cdc qudn 1y cdp



dudi ciia minh phdi doc... Va gio ddy, téi da tim thdy cudn sdch dé.”

- Clinton Wingrove, Phd Chii tich kiém Trudng ban Tu vdn Pilat HR
Solutions

“Néu cudn sdch nay dudc viét tit 20 ndm trudc, cé thé téi da tranh
duodc rat nhiéu sai lam luc do.”

- Mark Straley, Chu tich Hédng Ortho Clinical Diagnostics, Tap doan
Johnson & Johnson

“Tam biét ca rot va cdy giy mang dén von hiéu biét ré rang cho cdc
nha ldnh dao bang cdch cung cdp nhitng phuong phdp rdat hitu ich,
cho phép cdc nha qudn ly nhan su két néi véi luc luong lao déng phdt
trién manh mé ngay nay. La mét ngudi cé tham nién hon 30 nam
céng tdc trong nganh qudn 1y nhan sy va tiing st dung nhiéu cudc
khdo sdt gan két dé xdc dinh muc dd hai long clia nhan vién, téi cé
thé khang dinh rang Tam biét ca rot va cdy gdy cua TS. Marciano la
mét cudn sdch nhdp mdn tuyét voi cho tat cd nhiing ai mudn lanh
dao con ngudi trong thé gidi hién nay.”

- Diane Piraino-Koury, Chii s& hitu kiém Ngudi diéu hanh Nha hang
McDonald’s

“T6i dang 1én ké hoach cho tdt cd can bd quan ly clia téi doc Tam biét
ca rot va cdy gay. Trong dé, mé hinh RESPECT la mét phuong thiic dé
dp dung véi rat nhiéu vi du cu thé. Cd nhan téi dang dinh dp dung né
ca trong lan ngodi céng viéc!”

- Jack Lally, Gidm déc Cép cao FedEx

“Cudi cung chung ta ciing dd cé mot cudn sdch truyén tdi dudc tam
quan trong ctia viéc khich 1é nhén vién. Mé hinh RESPECT dd cho tdt
cd chiing ta thdy rang khi nhéan vién dudc déi xit ton trong, ho sé cé
su gan két cao va lam viéc tich cuc hon dé dat duodc cdc muc tiéu clia
td chirc.”

- Arnold Endick, Cuu Chuyén gia Phan tich Moéi truong Lam viéc
Buu tin Hoa Ky

“TS. Marciano khuyén khich chiing ta nhin vao thuc té ddy thdch
thiic hom nay thong qua mot lang kinh mdi va chung ta sé co cai nhin
réng mé hon vé moi van de.”



- Eva G. Carmichael, Tu vdn Néi b6 Toa dn Téi cao New Jersey

“Tam biét ca rot va cdy gdy la mét cdm nang thuc té va nhac nhd
chiing ta nén cu xit nhu thé nao trong cudc song cd nhan lan cong
viéc. Téi nghi ddy la mét cudn sdch phdi doc va la tai liéu tham khdo
cho bét ky ai dd va dang mudn trd thanh mot nha lanh dao gidi.”

- Dave Hickey, Gidm déc Piéu hanh Lumeta Corporation

“T6i chi vita mdi doc xong chit R trong RESPECT va ndng long mudn
quay lai vin phong dé thit nghiém nhitng y tudng ma cudn sdch nay
dé xudt. Pay la cudn sdch can phdi doc véi bat ky ngudi qudn Iy hay
chii doanh nghiép nao da va dang dau dau vdi van dé ndng sudt lao
ddéng ciia nhdn vién.”

- Michael Caldwell, Pong sdng ldp kiém Chu tich GigMasters.com,
Inc

“TS. Marciano dua ra nhitng 10i khuyén tuyét vdi vé nhiing gi hiéu
qud va khéng hiéu qud dé cé dudc su gan két va néd luc tdi da clia
nhan vién.”

- Christopher Rice, Chii tich kiém CEO Blessing White, Inc.

“Tam biét ca rét va cdy gdy la mét cudn sdch dé doc va dé dp dung
trong viéc xdy dung su ton trong va chan gia tri trong cudc séng lan
cong viéc hang ngay.”

- Ron Golumbeck, Phé Chii tich kiém Gidm déc Nhdan sy ITT
Industrial Process

“Tam biét ca rot va cdy gdy la mét cudbn sdch dang doc doi vdi cdc té
chilc 16n nhd, cdc gidm doc diéu hanh, cdc qudn 1y cdp trung'tl, cdc
cdn bd qudn Iy va cdc chuyén gia nhén su. Cdch tiép can hop tinh hop
ly cua TS. Marciano rat hdp dén trong nén kinh té ngay nay, khi
khéng cd gi quan trong hon viéc khai thdc long trung thanh, né luc va
cam két cua luc luong lao déng théng qua su tén trong.”

- Catharine Newberry, Cuu Gidm déc Chién ludc Con ngudi The
Medicines Company

“Ddy la mét cudn sdch phtt hop va hitu ich cho céng tdc qudn ly nhén
su trong cdc to chitc & moi quy mé. M6 hinh RESPECT la mét céng cu
thdn thién va linh hoat nham xdy dung mét méi trudng lam viéc tét



hon cho nhan vién va cdn bd quan ly dé dem dén két qud tot hon cho
td chic.”

-Jose S. Azcona, Chi tich Alianza Inmobiliaria

“Tam biét ca rét va cdy gay la mét vién kim cuong trong dong sdch vé
tinh than lanh dao. Nhitng nghién citu va hiéu biét ctia TS. Marciano
khéng chi bién déi cach nghi cua chiing ta vé su gan két clia nhan
vién ma con méd ra mét budi binh minh mdi cho cdc doanh nghiép,
noi sy tén trong duoc ddt 1én vi tri hang dau cua tat cd moi tuyén b
gia tri.”

- Daniel Rehal, Chi tich Vision2Voice, Inc.

“Trong Tam biét ca rot va cdy gdy, TS. Marciano dd két hdp su lanh
dao thuc té va kinh nghiém tu van vdi mét nén tdng kién thic réng
16n théng qua qud trinh gidng day va nghién ciu ctia éng dé gitp cdc
chii doanh nghiép kién tao va duy tri mot luc luong lao déng san xudt
trong thé ky XXI.”

- Carl Sorensen, Phé Chu tich Nhédn su Dai hoc Richmond

“Mé hinh RESPECT cua TS. Marciano la chuong trinh nhan su hay
nhdt téi ting biét. PS la cdch tiép cdn titng budc trong viéc tao ra ddi
ngii nhdn vién gan két béi ho chinh la tai sdn quy gid nhdt déi vdi
moi to chilc va ngudi st dung lao déng.”

- Carl Resnick, Chu doanh nghiép Flemington Department Store



LOI MO DAU

on 20 nim qua, t6i d3 danh tron cudc ddi minh dé gitp cac
thé lanh dao ning cao ngudn nhan luc trong td chtc cla

ho. Trong khoang thdi gian nay, t6i da nhin ra rang cac
mdi quan hé, di1 trén phuong dién c4 nhan hay céng viéc chuyén
mdn, déu chi hiéu qua khi gita hai bén cé su tén trong 14n nhau.
Hiéu dudc khai niém nay va dugdc hé trg tit nhitng nghién cttu ctia
riéng tdi cling nhu cic nghién cttu trén khap thé gidi, toi da phat
trién mo hinh RESPECT dé gitp céc td chitc xiy dung vin héa tén
trong cung luc lugng lao ddng gin két cao véi t6 chiic. M6 hinh
nay di dudc nhiéu t6 chic, bao gom cac cdng ty sin xuit, cd sd y
té, doanh nghiép budn ban, cdng ty dudc pham, céng ty tu van,
trudng hoc va cic c¢d quan chinh phii ¢ quy m6 tit 20 dén 600
nghin nhan vién hudng tng va dua vao ap dung trong t6 chiic clia
ho. Su 4p dung nhiét tinh va sy thanh cong ctia m6 hinh nay 1a do
tinh don gian, stic manh, hiéu qua va su ua chudéng rong khip ctia
nd. M6 hinh hiéu qua 1a nhd mét mong udc ma loai ngudi chung
ta déu khao khat: su tén trong.
Ai sé hudng 1di tit cudn sach nay?

Cudn sich nay danh cho cic linh dao ludn mudn gan két trai tim
va khoi 6c clia nhan vién. Cac vi du va chién lude cu thé trong
Tam biét ca rot va ciy gy sé gitip cdc nha quin 1y, cdc can bd
quan ly, linh dao nhém, cic gidm d6c diéu hanh, chii doanh
nghiép nhé va cic chuyén gia nhin su gia ting nguoén luc con
ngudi cho t6 chttc ho. Cho dit ban 1a quan 1y ctia mét thuong hiéu
mdi hay dang 13 gidm d6c diéu hanh cfia mot céng ty trong danh
sach Fortune 500!2! thi mé hinh RESPECT van sé gia ting hiéu qua
1anh dao va ning suat cho nhin vién ctia ban.

Ban sé hoc dugc gi?



Khi doc cuén sach nay, ban sé tim hiéu vé nhiing diéu co ban dé
tao nén moét luc lugng lao dong gan két, cu thé la:

1. Tai sao cac chudng trinh khen thudng va céng nhan truyén
thong lai that bai?

2. Su khéc biét gitta gan két va dong luc;

3. Tai sao viéc gia ting su gan két clia nhan vién lai tac déng truc
tiép dén viéc kinh doanh ctia cong ty?

4. Tai sao hau hét cac phuong phap gia ting su gan két déu dua
trén nhitng nghién cttu khéng vitng chac?

5. Lam thé nao do ludng su gan két ctia nhan vién trong t6 chic
clia ban?

6. Moi lién hé gitta sy tén trong va gan két;

Mo hinh RESPECT:

- Stic manh cia mét “triét Iy hanh déng”;

- By yéu t6 cia RESPECT;

- Hiéu qui 1dnh dao hién tai ctia ban khi 4p dung mé hinh
RESPECT;

- Vi du cu thé ctia RESPECT trong hanh ddng;

- Nhitng chién ludc cé sin va nhitng bién phép tot nhit & nudi
dudng mot van hdéa RESPECT.

Bing cach doc va 4p dung cic nguyén tic, chién ludc trong cudn
sach nay, ban sé gia ting dang ké su gin két, long trung thanh va
nd luc clia nhan vién. Cac nhan vién va td chiic clia ban sé phat
trién manh theo cich ma ban thim chi khong thé tudng tudng
dudc. Hiy d& mo6 hinh RESPECT gitip ban nhiing diéu ma né da
1am cho rat nhiéu ngudi khac - gitip ban trd thanh mét nha linh
dao dugc kinh trong ma ngudi khic luén mudn di theo.



LOI GIGI THIEU VA CAU
CHUYEN BAT PAU

khiing khiép hda ra lai trd thanh kinh nghiém hoc tip quy

gid — “trong cai rdi lai c6 cadi may”. Khi mdi bat dau su
nghiép, téi tiing ddm nhiém vai trdé gidm déc nghién citu tai mot
cong ty tu van nhd trong ba thang. Chinh trai nghiém ngin ngdi
nay di gitp t6i dinh hinh sau sic hiéu biét vé ddng luc va su gan
két ctia nhan vién va 14 kién thic dé t6i tao nén moé hinh RESPECT
sau nay, mic di lic d6 t6i khong hé nhin ra. T6i mudn chia sé
mét sd kinh nghiém véi hy vong diéu dé sé lam bat 1én vai trd
quan trong cla su tén trong trong viéc duy tri su gian két clia
nhan vién.

T rong cudc séng clia chung ta, d6i khi moét quyét dinh

Ngudi cudi ciing ngoi d6

Cling gidng nhu bat ¢l ai, tdi @3 cAm thay rat phan khich cling véi
mdt chut lo 1ang trong ngay dau tién di 1am. Toi dén sém 45 phut
va phai ding dgi ngoai van phong vi chua cé ngudi mé clia. 45
phtt sau, Sherry, nhan vién 18 tin cfia cdng ty mdi dén va md clta
cho t6i vao. C6 ay hdi t6i cb lich hop véi ai khong. C6 vé nhu t6i da
khong tao dudc an tuong gi véi cd ay vi cich d6 hai tuan, cht
céng ty 12 ba Mary va 6ng John di gidi thiéu véi moi ngudi ring
t6i 12 gidm ddc nghién cttu mdi. T6i tyt hao tuyén bd véi Sherry:
“T6i 1am viée & day!” rdi gidi thiéu lai ban thin minh. C6 tra 15i:
“A, thi ra anh 12 ngudi mdéi”, sau d6 binh than treo 40 khoéc, uéng
ca phé va bat dau chai gidi 6 chit ngay ban 1am viéc.

T6i dinh ninh ring chi 14t nita théi 1a Mary hay John sé cé mit dé
dua t6i dao quanh van phong, gidi thiéu t6i véi cac nhan vién va
thao luan day @ hon vé ciac muc tiéu va mong ddi cu thé cfia ho.
T6i ¢t ngdi doi trén chiéc ghé d6i dién ban tiép tin ciia Sherry,



khong biét phai lam gi va cling khéng nhin dudc mét chi dao hay
hd trd nao tit ¢ dy. Cudi cling, sau 30 phut, tdi hdi c6 ay cé biét
khi nao Mary hay John sé& dén khéng. C6 ay dap: “O, hém nay ho
khong dén!” Sao cd? Lé nio tdi lai tiép tuc pha héng ngay lam viéc
dau tién cia minh. Vi mét chit bdi roi xen 14n su xau ho, téi mic
40 khodc vao va chuin bi rdi van phong thi chudng dién thoai reo.
Sherry dua 6ng nghe cho t6i — d6 1a John. Ong xin 16i vi phai du
mdt cude hop khan cap va cam doan véi toi rang Sherry sé lo liéu
cho t6i chu ddo. T6i dua dién thoai lai cho Sherry. C6 4y cam 6ng
nghe, git git dau roi gdc may. C6 cAm mot chiéc phong bi1én trén
ban va dua cho t6i: “Anh dién théng tin vao miu ho so nhan vién
mdi nay.”

Vi nghi rang néu c6 mdt mit phang dé ghi thi sé t6t hon, nén tdi
hédi Sherry cé chiéc ban nio trong khéng. C6 dua tdi dén mot cai
ban trong géc va néi: “Anh chang cudi cing d3 ngdi & d4.” Bén trai
chiéc ban 14 mét vai chiu cdy cdnh héo rii va TJ, ngudi ban cling
phong mdi clia t6i. Anh ta ndng nhiét gidi thiéu ban than minh va
chio ddn t6i dén coéng ty. Sau dd, anh ta dé nghi dua t6i di xung
quanh va gidi thiéu téi véi moi ngudi. Gid thi cé vé kha hon r6i
day! Khi ching t6i dao mét vong quanh vin phong, nhitng déng
nghiép mdi cta t6i c6 vé nhu dang mai mé vdi cac hoat ddéng khac
nhau, nhu ban luin vé thé thao, c6 phiéu, ludt web va choi xép bai
truc tuyén trén may tinh. Chi cé ngudi duy nhat cé vé nhu dang
lam viéc 1a c6 sinh vién thuc tap Elaine.

L4t sau, t6i quay vé ban 1am viéc va hoan thanh cidc mau khai. Téi
dua né lai cho Sherry va hdi xem John cé bao t6i nén lam gi tiép
theo khong. C6 ay bao khéng. Vi vay, t6i hdi TJ cé can toi gitp gi
khong. Anh mim cudi va néi khéng. Khi di quanh vin phong héi
moi ngudi xem ¢ can gitp gi khéng, téi cling nhan dudc nhiéu
dnh mit ngo ngic va nhiing céi lic dau ti chéi. Téi vé chd ngdi va
tu nhit: “Minh dudc dua vao bd phim hoat hinh Dilbert!3! hay sao
vay?”

Khong mudn ngbi mai mét chd, tdi tim mot s6 dung cu vé sinh va
bat dau lau chiii ban ghé va cac ké sach véi quyét tam lam viée gi
dé cé ich. R6i t6i ngat bd nhitng chiée 14 héo trén cay, tudi nudc va
doi chiing dén gan mét cta sd day nang. Xong xudi, téi nhin dong



ho va cdm thay chan nan: “Mdi 10 gi¥ 30 théi 22 Minh phai lam gi
cho hét ngay day?” Téi nhd trén ban cé vai hop but chi nén lay
ching ra chuét. Sau khi chudt xong, t6i can than bd vao hdp roi
dit lai 1én ban. DS 1a mét trong nhitng trai nghiém hiéu qua nhat
va thda min nhat cia téi khi lam viéc tai day.

TJ theo doi t6i “lam viéc” trong luc dang néi chuyén vdéi ban gai
qua dién thoai. Khi anh ctip may, tdi bdo anh ta rang t6i chdn qua.
Anh ta dé nghi t6i nén tu hoc dé 1am quen. Thuong hai t6i, TJ dua
mdt xap tai liéu va bao: “Anh cé thé doc cac bao cdo nay dé tim 16i
chinh ta néu anh muoén.” Sau dé, anh ta véi 13y cai 4o khoac va néi
rang phai chay ra ngoai. “Chay” c6 vé 1a mét y tudng tot.

Gan cudi gid trua, Sherry dén phong 1lam viée clia toi. C6 ay noédi
mudn cho t6i xem mot thit. C6 dua t6i dén clta trudc, chi vao mot
tam bang tit nho ghi tén clia tat cd moi ngudi & bén trai véi hai cot
“Vao” va “Ra”. Tén t6i dugc thém vao dudi cung danh sach va co
mdt vong tron nam chim nhd cho thay téi dang “Vao”. Vong tron
clia tat ca nhiing ngudi khac 14 “Ra”. Mic du tbi qua thuc céd mang
theo biia trua, nhung t6i khéng dudc di chuyén vong tron ti
“Vao” sang “Ra”. Sherry giai thich 13 moi ngudi phai thay phién
truc dién thoai trong thdi gian ¢6 nghi trua va lic d6 t6i 1a ngudi
duy nhat con dang “Vao”, nén hém nay téi phai nhin trach
nhiém nay. Néi xong, ¢d 4y mic 4o khodc va budc ra ngoai.

T6i ngdi cau nguyén cho dién thoai ditng reo. Mary goi dau tién.
Chung t6i ndi chuyén trong mdét phut, sau dé ba ay yéu cau toi
chuyén dudng day qua hop thu thoai cia TJ. Tat nhién, t6i khong
biét 1am viéc d6 nhu thé nao ca va gic may. Téi ciing khong biét
phai gitip gi khi c6 moét khach hang goi dén yéu cau xép lich danh
gid nhan vién cfia 6ng ay. “Vang”, tdi bao 6ng ta: “Tdila nhin vién
mdi.” Sau d9, téi xin 16i rdi lai gdc mdy. Ti tiép tuc ngdi dd va bat
dau nghi cé phai minh di quyét dinh sai 1am hay khéng. T6i trai
qua sau nim hoc tap tai Pai hoc Yale va by gid ngoi day truc dién
thoai. T6i di t6t nghiép mét trong nhiing ngdi trudng uy tin nhat
nudc M va gid ngdi day chuot bt chi. T6i cAm thay budn nén va
bat dau nghi dén chuyén ra khéi noi nay ma khéng mot 15i tit
biét. Di nhién, trudc d6 chic chin toi sé ddy vong tron nam cham
ctia tbi sang cot “Ra”.
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Gid 1am viéc budi chiéu ngay hdm dé cang ning né hon. Bon tiéng
1am viéc tréi qua chdm hon bat ¢t bon gid dong hd nio trong cude
doi toi. T6i ngdi tai ban 1am viée va nghi vé nhin vat George trong
mot tip phim Seinfeld!4l. George ciing tim dugc moét céng viée
mdi nhung khéng dude giao bat ci viéc gi dé 1am, nén sudt ca
ngay hém dé anh ta chi ngéi chuét but chi rdi ném chting nhu
nhiing chiéc phi tiéu 1én tran nha xd ép. T6i bit dau nghiém tuc
nghi rang sé khéng ai dé y dén minh. T6i nhin nhiing céi cay dang
chét héo va nhan ra day khong phai 1a méi trudng dé cay coi 1an
con ngudi cé thé phat trién dude. Pung 5 gid chiéu, t6i ddy vong
tron clia ti sang cot “Ra” va vé nha. Toi hém d4, t6i chi ngh dudc
rat it vi et mai suy nghi “Minh nén 1am gi?” va “Chic chan moi
viéc sé trd nén t&t hon sau khi minh gip John.”

Ngay hom sau, t6i 13 ngudi dau tién cé mit tai cong ty vao ltc 8
gid 30 phut va tiép tuc ding chd Sherry dén md khda vao ldc
déng ho chi 8 gid 59 phiuit. Khi nhin thay t6i, c6 cé vé ngac nhién
va néi: “Anh da trd lai.” Téi nhan thay cé vé nhu 16i khen ting d6
vuot qua nhitng gi tdi ddng dude nhan. T6i ddnh dau “Vao” trén
bang tur.

Viéc dau tién clia tdi trong budi sang 1a thim may chiu ciy va
moi ngudi trong vin phong. May chiu ciy cé vé nhu giau stc
song hon so véi ngdy hom qua. Nhung cdc ddng nghiép ctia toi thi
van nhu vay. Vi céd mang theo may tinh xach tay, nén t6i mé may
tinh dé tra 16i email va doc tin tiic. Khi John “Vao” Itc 10 gid 30,
t6i cAm thay nhe nhém ky la. Ong chao dén tbi rat nhiét tinh va
chiic mung t6i da tim dudc ban lam viéc. T6i giat minh khi nhan
ra cac tiéu chudn & day tham chi con thap hon t6i tudng. Ong bao
tdi rang dng c6 mdt ¥ tudng tuyét voi va sé dan téi di mua sam
vin phong pham cho ban lam viéc. T6i qua quyét véi dng 1a t6i co
rat nhiéu but chi d3 dudc chudt nhon.

Mot gid sau, ching t6i quay lai va mang theo vai tdi dung cu - t6i
biét chic tat ci déu c san trong kho. John dé nghi tbi sap xép ban
1am viéc r6i di gip 6ng dy. Téi ndn néng mudn thuc su bat tay vao
cong viée dén miic &€ nguyén cac thi trong ti rdi nhét vao ngin
ban. Nim phut sau, t6i diing trudc cta phong lam viéc cta John.
Luc nay, 6ng dang ndéi chuyén qua dién thoai véi mot ai d6 nhung
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ra hiéu cho t6i budc vao va ngbdi xudng. Tdi ngdi va chd doi. To6i
cam mdt cudn sich trén ban ci phé ctia 6ng va bat dau doc. Ong
lién tuc dua ngdn tay ra dau: “Mot phut nita thoéi” 30 phtt sauy,
ong két thic cudc goi va néi: “Pén gid dn trua rodi. Pi ndo, t6i moi
anh nhé!” Téi mim cudi véi Sherry khi budce ngang tim bang va
d4anh diu “Ra” ngay tén clia minh.

Trong bita trua, t6i cé dt thoi gian dé chuyén dé tai tit d6i béng ré
dai hoc sang mdt s6 dinh hudng lién quan dén “céng viée” clia toi.
(Hdéa ra d6 1a cudc néi chuyén tip trung nhat va nhiéu théng tin
nhat trong nhiém ky ngin cta tbi & diy). Trach nhiém dau tién va
quan trong nhit cfia t6i 1a kiém tra cic céng cu danh gi4, san
pham kinh doanh c6t 16i cia doanh nghiép. Né dudc quang cdo 1a
mot céng cu danh gia hanh vi cd nhan cé thé dy doan hiéu suat
lam viéc ctia nhan vién va dang dugc nhiéu cdng ty trong danh
sach Fortune 500 s dung cho muc dich tuyén dung, thiang chtic
va thay ngudi.

Mary va John mua cong cu nay cach day vai nam ti mot nha tam
1y hoc. Mic dit nha tAm 1y nay khéng hé cung cap cho ho moét tai
liéu hudng dan nao, nhung éng ta van cam doan né 1a mét cong
cu ding din va dang tin ciy. Téi kiém tra thit rdi doc bao co do
méy tinh “xuit” ra (computer- generated report) va ngay lap tic
cam thay d6 12 mot céng cu rat té. Véi cac dit 1liéu thd clia hang
nghin bao cao da hoan thanh, t6i khong mat nhiéu thoi gian dé
x4c nhan nghi ngd cia minh. Céng cu nay that bai ngay tit nhiing
phép kiém tra cd ban nhat vé do tin ciy va tinh xac thuc. Trén
thuc té, mot s6 thang do va cach thitc né st dung khéng cé chit ¥
nghia nao ca. Néu t6i vin con day mén thong ké va 1ap khio sat
thi day sé 1a mét vi du ly tudng vé nhiing diéu khéng nén lam.
B4o cdo, von dudc tao ra va st dung dé ra quyét dinh vé su nghiép
ctila mét ngudi, thuc su chi chinh xdc ngang v4i mot 16i tién doan.

T6i di thing thin trinh bay phat hién cta t6i véi Mary va John,
déng thdi khuyén ho nén ngiing stt dung céng cu nay ngay lap
tiic, hay néi don gian 13 ho di bi lta. John va Mary chi lang nghe,
khong binh luin mét cau nio rdi yéu cau téi ra ngoai. Sau vai
phtt, Mary goi t6i vao va néi: “T6i nghi rang viéc rut lai cdng cu
nay sé giy boi réi cho cic khach hang ctia chiing ta.” T6i khéng
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néi nén 18i. Mary héi t6i cé thé chinh sfta né dudc khéng - ba
thich y tudng nay vi sau d6 ho cé thé quang cdo né 1a mot phién
ban mdi dudce cai tién. T6i ndi minh cé thé tao ra mdt céng cu
danh gia trong cé vé gidng nhung phan 16n truong muc hién tai
thi phai bd di. Téi cling bao ba iy rang quy trinh phat trién va xac
thuc sé phai mat vai thang.

T6i bd ra sau tuan tiép theo dé tién hanh kiém tra, chinh sita, roi
kiém tra lai cdc thi mot 1an nita. Sau khoang mot ta phién ban
khac nhau, t6i gip John va Mary dé cho ho biét chiing téi di sin
sang bit dau nghién ctu thi diém. Trong mot phan ké hoach
nghién cttu, ho sé tién hanh khao sat 400 nhan vién tit cac khach
hang 16n nhat cfia cdng ty. Mary khen ngoi t6i da hoan thanh
cong viéc va thong bio ké hoach di thay doi: sé khong cé nghién
cttu thi diém nao ca. Ba tin tudng t6i va céng cu mdi. Ngay ltc d9,
mdt nhan vién tiép thi dang viét mét théng cido bao chi cong bd
mét phién ban céng cu danh gid “mdi va dudc cai thién”. Toi
khong thot nén 18i va budc ra ngoai.

T6i glti email cho John va Mary tit nha va xin 16i vi su ra di dét
ngdt cia minh. T6i nhic nhd ho vé tam quan trong clia viéc theo
sat k& hoach nghién cttu va yéu cau ho xem xét lai quyét dinh
nay. Khong c6 phan hdi nlo.

Sang hom sau, tdi di 1am sém va viét don xin nghi viéc. Ngay khi
John dén, t6i hdi dng va Mary c6 cin nhic lai khong. Ong néi ring
ho thuc su danh gia cao c6ng viéc ctia t6i va hai long véi cong cu
dé. T6i bdo 6ng rang toi rat vui vi ho hai 1ong, nhung diéu dé
khong thé thay thé cho cac nghién cttu thuc nghiém, roi t6i dua
cho 6ng 14 don xin théi viée. T6i vé ban 1am viéc, don dep d6 dac,
tudi ciy, chlic moi ngudi may man roi didy vong tron ctia minh
sang cOt “Ra”.

Su ra d6i cia mé6 hinh RESPECT

Khéng 14u sau su kién nay, tdi dugc mdi thuyét trinh trong hai
gid vé cach ddng vién nhan vién trong thé ky XXI cho mét nhém
cac quan 1y nha mday quoc té. T6i rat hiéu vé su déng vién vi dé 1a
dé tai ludn 4n tién si cta t6i. K& hoach ban dau ctia tbi 1a diém lai
chi tiét 15 ly thuyét khic nhau vé su ddng vién. May man thay,
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t6i nhin ra minh sé khéng chi ru ngt khan gid ma quan trong
hon, bai phat biéu ctia tdi sé thuan ly thuyét va khong cé gia tri
thuc té. Téi chuyén muc tiéu thanh truyén dat mét théng diép ¢
thé mang dén su khac biét. T6i quyét dinh bat dau bang cach xac
dinh nhitng yéu to phd bién nhat trong cdc mé hinh. Sau ba thang
ngdi vé cac miii tén, két hdp roi lai két hop tit ngit trén mot tim
bang khong 16, chi c6 mot yéu td con sét lai: sy tén trong.

T6i nhan ra chinh khéi niém t6n trong da giai thich nguyén nhan
khién hém nay t6i ndp don xin nghi viéc, dit hém qua van con
dang trong tAm trang rat hdo htic cia mdt nhan vién méi. Su viée
ay ct 1ap lai trong hai thang lién tiép nhu thé. Téi 43 danh mat su
tén trong tit cac nha linh dao cfia t6 chiic va cAm thay minh hoan
toan bi coi thudng qua cach ho d6i x{ véi tdi va cdng viée clia toi.
Sau d9, toi bat dau suy nghi vé tit ca nhiing cong viéc minh di
tliing trai qua va nhan ra khi téi cing cam thay dudc tén trong va
cang ton trong t6 chic, ngudi linh dao, cic thanh vién trong
nhdém va cdng viéc ciia minh, thi téi lai cang cé déng luc cao hon.
Piéu nay cho thdy sy tén trong chinh 1a yéu t6 quyét dinh cta
dong luc thic didy nhan vién.

Trong thdi gian nay, mot ngudi ban gidi thiéu vdi téi khai niém
“gin két nhan vién”. Khi bit dau tim hiéu vé su gan két, t6i nhan
thay nhiing td chtc thanh céng khéng tao déng luc cho nhin
vién ma gan két nhan vién. Nhitng chuong trinh khen thudng va
cong nhin truyén théng khong 1am ting ning suat lam viéc clia
moi ngudi khong phai vi ching khong thé ddng vién moi ngudi,
ma bdi vi ddng vién moi ngudi khéng mang lai két qua! Piéu quan
trong thuc su i véi mdi td chitc 1a ¢é dude nhitng nhan vién tan
tdm, nhitng ngudi luén thé hién nd luc cao dé iing ho st ménh va
tam nhin ctia t6 chiic. Cac 1y thuyét vé sy dong vién rat hitu ich
trong viéc gii thich su bung né ning luong khi theo dudi mot “ctt
ca rot”, nhung khong thé gidi thich dude su gan két cia nhan
vién. Tao ddng luc cho nhan vién va gin két ho 13 hai khai niém
rat khiac nhau.

T6i cling kham pha ra rang khong phai vi t6i thiéu ddng Iuc trong
ciu chuyén ctia minh, ma 13 téi thiéu su gan két. T moét ngudi
quan tdm dén tat cd moi th, t6i trd thanh ngudi khéng quan tim
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gi nita ca va t6i nhan ra tat ca 1a do su ton trong. Trong cudc song
ctia minh, t6i cong hién cho cdng viéc nhiéu nhat khi tén trong
cong viée, t6 chiic, moi ngudi va cdm thiy dude moi ngudi tén
trong lai. Khi t6i cdm thay coi thudng hay khong con tén trong to
chtic va moi ngudi, toi sé khéng con mudn gin két ca trong céng
viéc 1an cudc sdng cd nhan. Cang ton trong mot ngudi, toi cang bi
cudn hut bdi anh 4y hodc ¢ ay; cang it tén trong mdt ngudi, tbi
cang muén tranh xa ho. P4 1a hoan canh ra doéi clia mé hinh
RESPECT.

T6i d3 mat khodng hai nim dé phat trién nén ting cot 16i cia md
hinh RESPECT dua trén nhiing nghién cltu quan trong cta to6i va
nhiéu ngudi khac. Van dé then chot 1a xac dinh cac yéu té anh
hudng dén cam giic dugc ton trong clia con ngudi & noi lam viéce.
Cudi cling, t6i xac dinh cé bay yéu t6 1am nén SU TON TRONG
(RESPECT) & noi 1am viéc, bao gbm: Céng nhin - Recognition,
Trao quyén - Empowerment, Phan hdi hdé trg - Supportive
Feedback, Quan hé hgp tac - Partnering, Mong dgi — Expectations,
Chu ddo - Consideration va Tin tudng - Trust. Mbi yéu té déu
déng gép dang ké vao cdm xtic clia nhan vién d6i véi sy tén trong
va muc d6 gan két véi linh dao va d6ng nghiép. Hon nita, méi yéu
t6 déu cé thé anh hudng tich cuc bang cach ap dung cic nguyén
tac ctia M6 hinh RESPECT.

Nhiéu nim qua, t6i d3 1am viéc véi nhiéu td chic va chiing kién
stic manh ctia mé hinh RESPECT trong thuc té. Téi da ching kién
né thay déi rat nhiéu nha lanh dao, d6i ngii va t6 chic. Muc dich
ctia cudn sach nay 13 cung cap cho ban nhiing tai nguyén va céng
cu can thiét dé trién khai md hinh RESPECT trong t6 chtc cla
ban. Cudn sich bit dau bang su phan biét gitta ddng luc thic day
va su gan két nhan vién, sau @6 tiép tuc ban dén 20 1y do khién
nhiing chudng trinh “cay giy va cii ca rot” truyén thong khong
con hiéu qua. Ban sé& doc vé khai niém “gin két nhan vién” va ly
do tai sao né quan trong nhu vay. Pong thdi, ban ciing sé nhan ra
mdt s sai 1am ctia khdng it nghién cttu co ban vé cic van dé nay.
Sau d6, ban sé tim hiéu vé mo hinh RESPECT va cach thiic dé thay
d6i van hoéa t6 chiic va gia ting su gan két clia nhan vién. Mdi yéu
td RESPECT sé dudc trinh bay trong titng chuong cling véi cac vi
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du cu thé va nhiing chién ludc cé san dé ban cé thé 1ap tiic bat dau
gia ting RESPECT trong t6 chiic ctia ban. Su tin tudng, yéu td dudc
thao luin 3 phan cudi ciing, 1a nén tang cho tit ca nhiing yéu to
khac. Néu tin tudng 12 mot van dé d6i véi ca nhan hay t6 chiic clia
ban thi t6i khuyén ban nén doc chuong nay trudc. Chuong cudi
cting cung cap cho ban nhiing 18i khuyén hitu ich vé cach tién
hanh mé hinh nay va giai quyét su thiéu ton trong chung trong
x4 hoi, cling nhu tac ddng clia né ddi véi cac thé hé nhan vién tiép
theo.

T6i hy vong cudn sich nay van dang nam trong tay cia ban va
mdi trang sach sé tran ngap nhiing ghi chti cia chinh ban. Y dinh
clia t6i 13 dé ban dua nhiing tit ngit trong quyén sach nay vao
cudc sdng clia minh dé c6 thé xay dung va nudi dudng vin hoéa
RESPECT, d6ng thdi gin két trai tim va khdi éc cia nhin vién.
Tam biét ca rot va ciy giy khong phai 14 mot cudn sach dé doc -
né 14 mot cudn sach cho cude song.
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Chuidng 1

NOI LAM VIEC CUA “CU-CA-
ROT-TREN-CAY- GAY”

“Nhitng cu ca rét duy nhdt hdp dan t6i la s6 carat!®! ciia mét vién kim
cuong.”
- MAE WEST
(( a rot va cay giy” 1a khai niém thudng dung dé chi su
C triung phat va khen thudng khi dong vién nguoi
khac. Hé théong niy dua trén nhitng nguyén tic
huin luyén bing cich thudng phat (operant conditioning)!®l.
Tuong tu, mot cach dién dat khac 12 “cli ca rot trén dau gay”, goi
1én hinh dnh mét cli ca rét treo & dau ciy giy va dit trudc mii
con ltta d€ du né di nhanh hon. Trong cac t6 chtic, “cli ca rot” 4m
chi nhitng phan thudng khich 1é dudc dua ra nht nhan vién dé
doéng vién ho phan dau dat dudc moét muc tiéu nao dé. Nhiing
phan thudng nay cé thé chi don gian 14 chiéc cdc ca phé, hay ciing
c6 thé 13 nhitng khoan tién thudng béo bd hoic bat ci gi khac.
M6t gid dinh hién nhién 13 cic nhan vién thuc su dudc khich 1é
bdi cli ca rot dic biét ma t6 chite cia ho duara.

Huan luyén bang cach thudng phat

Huan luyén bang cach thudng phat 1a nhiing chién Iuge hanh vi
cu thé do B. F. Skinner phat trién nhim thay ddi hanh vi. Cac
thuat ngit lién quan dén phuong phap ctia Skinner, nhu “cling cd
tich cuc” (positive reinforcement), “cing cd tiéu cuc” (negative
reinforcement) va “triing phat” (punishment), thudng 1a cht dé
tiéu khién gifia cdc nha quan ly nhan sy, cic ldnh dao doanh
nghiép va cdc nha tu van khi ho tim cach khich 18 nhan vién. Va
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that khéng may 1a cé khoéng it ngudi dang hiéu nham va st dung
sai muc dich nhiing thuat ngit nay.

Su cling ¢d — ca tich cuc 14n tiéu cuc - ngu y vé nhitng két qua 1am
gia ting kha ning tai dién moét hanh vi trong tudng lai. Nhiing
hinh thai thudng gip cta cling c6 tich cuc bao gobm khen ngdi,
dic quyén, tién bac va cac phan thudng khac. Cling cd tiéu cuc lai
14 loai bd nhiing tac nhan chéng d6i. Vi du, khi em bé khéc, néu
ngudi me bé em bé 1én va em bé nin khéc, thi ngudi me sé duge
cling c6 tiéu cuc va trong tuong lai sé cé khuynh huéng mudén
bong em bé 1én moi khi bé khéc. Mic du chung ta cé thé st dung
cling ¢ tiéu cuc nhu mot chién ludc khich 1é 3 noi lam viéc,
nhung diéu d6 it khi xay ra.

Tring phat 13 nhiing két qua mang tinh bat 1di va 1am gidm kha
nang tai dién hanh vi dé trong tuong lai. Nhitng hinh thtc triing
phat théng thudng bao gdm phét 18, ra hinh phat, phat tién va
tudc dic quyén. O noi 1am viée, dinh chi céng viéc ctia mét nhan
vién va khéng tra luong 1a mot vi du vé cach st dung bién phap
tring phat dé thay d6i hanh vi ctia anh ta.

Piéu quan trong dé mdt két qui dudc xem 1a cling c6 hay tring
phat 13 né phai 4nh hudng dén kha ning tai dién hanh vi. Néu két
qua khéng lam ting hay giam kha ning tai dién hanh vi, thi né
khoéng dap Uing dudc tiéu chi cling c6 hay triing phat.

Su phan biét nay rat quan trong vi né gia dinh raing moét két qua 1a
cling c6 hay tring phat sé tity thudc vao mdi cd nhan va cé thé
khac nhau tuy theo tinh huéng, cling nhu ngudn goc tao ra két
qua (ching han nhu tity ngudi tao nén két qua dé). Vi du, néu sép
than phién viéc ban thudng xuyén di 1am tré va sau dé ban khéng
tai pham niia, thi viéc sép mang ban cé tac dung nhu moét kiéu
tring phat vi né tic ddng dén hanh vi cia ban. Trai lai, néu vo
ban than phién ban ciing vi 1y do di 1am vé tré, nhung hanh vi ctia
ban khong thay ddi thi viée ¢6 4y mang ban nhu vay khéng phai
12 tritng phat - ma chila su can nhian.

Ti sé rat sai 1am va vd trach nhiém néu ndéi rang nhiing nguyén
tac huan luyén bang cich thudng phat khéng hé hiéu qua. Hang
nghin nghién ctu thuc nghiém di ching minh sitc manh cda
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huin luyén bang cach thudng phat trong viéc khuyén khich déng
vit, tré em va ngudi 16n c¢é nhitng hanh vi cu thé nham né luc dat
duge nhitng phan thudng nao dé. Khi con hoc cao hoc, t6i di cé
nhiéu nim hoc tip, nghién cttu, 4p dung va gidng day nhiing
nguyén tic nay dé gitp thay ddi hanh vi clia nhiing da tré dudc
chian doan maic bénh r6i loan hanh vi. Trén thuc té, di ban cé
nhan ra hay khéng, tat ca chung ta déu dang st dung phuong
phép cling c6 va tritng phat trong cudc sdng ca nhin. Ban cho
meéo dn khi né kéu meo meo vi déi, ban cdm on con ban khi bé don
giudng, ban tit chéi ctt chi than mat ctia chdng khi anh 4y quén ky
niém ngay cudi... Tat ca déu 1a nhitng k§ thuit huan luyén bang
cach thudng phat dé dinh hinh hanh vi cfia nhiing ngudi xung
quanh ban - va hanh vi ctia ban cling dugdc dinh hinh theo cich
tuong tu. T6i luén cdm thay nan long vdi cac bac cha me va
nhiing gidm sat vién tit chdi nghién ctu nhitng nguyén tic diéu
chinh hanh vi vi ho khéng muén “thao tiing” bon tré hay nhan
vién cia minh. Ban van s dung nhitng k§ thuit nay mbi ngay,
chi cé diéu ban khong biét ma théi, phai khong?

Khong phai ban cii rang ta c¢é thé huin luyén bang cach thudng
phat dé khich 1é moi ngudi dat dugc nhitng muc tiéu cu thé. Van
dé 13 liéu cac chuong trinh khen thudng va céng nhin dua trén
nhiing nguyén tic huin luyén bang cach thudng phat cé hiéu qua
khong va cé nén dudc s dung trong td chiic hay khéng. Cau tra
18i chac chin 13 khéng.

Cac nguyén tic huian luyén bang cich thudng phat khong cé gi
sai. Chung chi v6 hiéu trong mdéi trudng doanh nghiép khi ban
mudn moi ngudi stt dung dau 6c. May man thay, chtung ta khéng
phai lo ling vé viéc “stta chita” nhitng chuong trinh khen thudng
va céng nhin truyén thong vi nhitng chuong trinh dé hoan toan
khong cé van dé; van dé nam & mdt gid dinh c¢d ban nén tang 1a dé
t6i vu hdéa niang suit lam viéc cia nhin vién, ching ta can phai
doéng vién ho.

Chuing ta van tin ring nhitng nguyén tic cé thé khién mét con
chudt hay mét con chim bd ciu phai “lam viéc tich cuc” cling cé
thé ap dung dé con ngudi dat ning suit cao hon. Nhung c6 mot
diéu dang chud y: Nhiing ngudi lam viée trong cac t6 chtic thuc su
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khac han nhiing con chudt chay trong mé cung va nhan ban dap
dé 14y thiic in. Con ngudi 1a nhitng thuyc thé phic tap cé suy nghi,
cadm xuc, thai dg, ca tinh, ky ndng, kinh nghiém va muc tiéu. Cong
viéc cta ho cling phtc tap va doi héi nhiing kj nidng nhin thtc
bic cao bao gom gidi quyét van dé va dua ra quyét dinh. Hon nita,
chung ta con lam viéc véi nhiing con ngudi phuc tap khac trong
cac to chtic phtc tap. Mic du ta cé thé nghi rang moi sinh vat
song déu giéng nhau, nhung thuc té ching ta khong phai 1a
nhiing con chudt lang chay trong mot cai banh xe.

Ludc sit dong vién con ngudi

Gan nhu trong sudt lich st nhan loai, con ngudi duge déng vién
bang nhiing “cay gay” chi khéng phai nhiing “cli ca rot”. Vi sao?
Trudc Cach mang Cong nghiép, ngudi ta khong thué nhan cong;
néu nhitng ngudi tit 1dm cht khéng hoan thanh hét cdng viéc, thi
ndé 1é, tu nhin va binh linh sé ddm nhiém ching, trong d6 ai
khong chiam chi 1am viéc sé bi tritng phat thé xac hoic bi giét
chét. Pay 1a k§ thuit ddng vién kha hiéu qui. Khi Cich mang
Cong nghiép nd ra, cic nha may dudc xay dung va nhu cau thué
mudn s6 lugng 16n nhin coéng 1a nhiing céng dan tu do bit dau
xuat hién. Nhu thé, ngudn goc clia lyc luong lao déng ngiy nay
chua dén 200 nim tudi. (Vao thdi cac vi vua Pharaoh, ngudi ta
khong phai lo gi vé cac nguyén tac huan luyén bang cach thudng
phat). Trén thuc té, trong khodng 100 nim trd lai diy, cic nha
nghién cttu, nha khoa hoc va cac lanh dao doanh nghiép méi bit
dau tiép cin viéc nghién cltu sy doéng vién va hiéu suat lam viéc
ctia nhan vién mét cach cé hé thong. Ching ta hiy xem xét mot
s6 cong trinh quan trong nhat va cé dnh hudng 16n nhat trong
giai doan nay.

Frederick Taylor - Cha dé ctia thuyét Quan 1y khoa hoc

Khi cdc nha mdy va nhitng diy chuyén lip rap phat trién, mot
chuyén nganh mdi xuat hién: quan 1y khoa hoc. Pudc xem 14 cha
dé ctia phong trao niy, Frederick Taylor di cdng bd cong trinh
nghién cliu The principles of scientific management (tam dich:
Nhitng nguyén tic quan ly khoa hoc) vao nim 1911. Taylor 1am
viéc cho T4p doan thép Bethlehem va rat quan tim dén viéc toi da
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héa ning suat lao dong. Ong da tién hanh nhitng nghién cttu k¥
ludng vé cac cdng cy, quy trinh va nhiing phuong phip dudc st
dung trong qua trinh san xuit. Cing v4i mot sd céng trinh tién
phong ctia hai nha tdm ly hoc Frank va Lillian Gilbreth, nhiing
nghién cttu vé thdi gian va déng luc ctia 6ng di va dang trd thanh
nén tang cho cic quy trinh san xuat hiéu qua. Mot su that hién
nhién nhung khéng kém phan quan trong 13 loai cong viéc nay
chi thuan lao d6ng tay chin va gan nhu khong can dén dau éc.
Trén thuc té, khi nhic dén nhiing nghién cttu cfia minh véi cac
céng nhan san xuat thép, Taylor di viét nhu sau:

Vé ban chat, diy 1a céng viéc don gidn va sd dang dén miic ngudi
viét tin chic rang ta tham chi cé thé huin luyén mot con khi dot
théng minh trd thanh mét ngudi luyén gang hiéu qua hon bat cit
ai khac. Song, chiing ta sé thay rang bé mén luyén gang 1a mot
mon khoa hoc tuyét vdi va cé y nghia, dén muic ngudi thich hgp
nhat véi loai cong viée d6 cling khong thé hiéu hét cac nguyén tic
khoa hoc, hay tham chi khéng thé 1am dung theo nhiing nguyén
tic ndy ma khoéng can dén su trg gitp cia mét ngudi dude gido
duc tot hon anh ta.

Va nhu thé, ngudi ta thudng nghi rang céng viéc nay khong can
phai suy nghi. Trong tdm cla né hoan toan tip trung vao van dé
hanh vi va lam thé nao t6i da hdéa san lugng clia moi ca nhéan.

Nhiing nghién citu Hawthorne

Gido su Elton Mayo ti Trudng Kinh doanh Harvard cling quan
tdm nghién cttu va do ludng cic quy trinh va nhitng bién s6 mébi
trudng dé gia ting ning suit lam viéc clla nhin vién. Gido su
Mayo va cac dong nghiép ctia éng di 1am viéc véi cac nit céng
nhin lip rdp ro-le dién thoai tai nhi may Western Electric
Hawthorne Works gan Chicago tit nim 1927 dén 1932. Trong
khodng thoi gian nay, cic nha nghién cttu da xem xét kha nhiéu
yéu td khac nhau, nhu muc d6 chiéu sang, lich trinh 1am viéc, sd
gid nghi ngoi... Nhitng nit cdng nhin nay danh d6 cic nha nghién
cttu khi ho khéng ngling ning cao ning suit 1am viéc ngay ca
trong nhitng diéu kién khé khin nhat, nhu hé théng dén chiéu
sang rat thap. Cudi cling, Gido su Mayo va cic dong nghiép két
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luan riang vi nhitng c6ng nhin nay dugc cic nha nghién cttu chu
y dén nén hiéu suit 1am viéc clia ho mdéi gia ting dang ké nhu
viy. Sau d6, két qua nghién cttu nay dudc nhiéu ngudi biét dén
vdi tén goi Hiéu ing Hawthorne. Mic du nhiing nghién ctu va
két luan rat ra vao thoéi diém d6 con giy nhiéu tranh cii, nhung
chiing rd rang di vén 1én blc man vé tim quan trong ctia nhitng
yéu td tAm ly anh hudng dén ddng luc va ning suit 1am viéc, bao
gdm kha ning tu quan, thim héi y kién nhan vién vé cdng viéce
ctia ho cling nhu chtd y dén nhiéu nhan t6 x3 hdi tai noi 1am viéc,
nhu lién két nhém va cidc mdi quan hé gilta ngudi quan ly véi
nhan vién. Néu Taylor loai bd yéu td “con ngudi” khéi nghién cttu
clia 6ng vé dong luc va ning suat 1am viéc, thi Mayo di mang né
trd lai.

Cach tiép can cua Skinner

Nha tdm 1y hoc ndi tiéng B. F. Skinner d3 phat trién nganh khoa
hoc hanh vi va thay d6i né hoan toan véi nhiing nguyén tic cia
6ng vé huan luyén bang cach thudng phat dudc gidi thiéu trong
cudn sach The behavior of organisms (tam dich: Hanh vi ctia cac
sinh vit). Skinner st dung céc kj thuat cling cd va tritng phat dé
khuyén khich hanh vi cia nhitng con chudt va chim bd ciu trong
phong thi nghiém. Nhiing nguyén tac va kj thuit nay ciing té ra
hiéu qua trong viéc khuyén khich hanh vi cia con ngudi va tring
khdp mét cach hoan hao vdi linh vuc quan ly khoa hoc va trong
tdm cfia né vé hanh vi clia con ngudi. Piéu d6 cho thay ching ta
khéng con phai cin nhic nhiing suy nghi hay cdm nhan cfia con
ngudi khi giai thich cdc hanh vi. Va nhu thé, trong cudc giang co
gitta nhiing cach tiép can khi nghién cttu vé su ddng vién, Skinner
da thanh céng trong viéc loai bd yéu t6 “con ngudi”.

Kham pha tinh cach cia Henry Murray

Tuy nhién, cudn sich Explorations in personality (tam dich:
Kham ph4 tinh cach) clia Henry Murray ciing dugc xuat ban nim
1938 nhung cé quan diém hoan toan trai ngudc Skinner. Trong
cudn sach nay, Henry Murray cho rang con ngudi dudc khuyén
khich bdi nhitng nhan t& nhu mdi quan hé véi moi ngudi va mic
dd thanh cong trong su nghiép ctia ho. Murray la nha tdm ly hoc
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dau tién dit nén tang cho 1y thuyét déng vién dua trén nhiing
nhu cau cap cao va di gy anh hudng manh mé dén mo hinh Ly
thuyét Nhu cau (Theory of needs) ctia David McClelland. Murray
thita nhan tAm quan trong cfia suy nghi, cAm nhén va cadm xtc ¢
lién quan dén nghién cttu vé dong luc clia con ngudi. Va cudc
chién gay go 4y van chua dén hdi két thic.

Thap nhu ciu ctia Maslow

Nim 1943, Abraham Maslow di phan d6i mé hinh hanh vi cia
Skinner va cho rang mét mé hinh déng vién con ngudi nén tip
trung vao con ngudi chit khéng phai ddéng vat. Nha tdm ly hoc
Maslow dugc xem 1a cha dé ctia nganh tidm ly nhin vin va mo
hinh Thép nhu ciu cfa 6ng giai thich rang déng luc cfia con
ngudi phu thudc vao viée dap ting cic nhu cau 3 nhiing cap do
khac nhau. Cap d6 thap nhat 1a nhitng nhu cau thé chit nhu an
udng. Cap do6 thu hai 13 nhitng nhu cau lién quan dén sy an toan
va bao dam. & cdp dd thit ba, Maslow cho ring chiing ta tim kiém
su thda man cadm gidc mudn phu thudc va giao luu tinh cdm
trong cidc moi quan hé ban bé, gia dinh hay muén tré thanh moét
thanh vién trong nhém lam viée nio dé. & cip dd tiép theo, 6ng
gia dinh rang chung ta dudc thiic day bdi cam giac dude quy mén,
chang han nhu nhitng thanh tuu va sy tén trong. Cudi cling, 3 cap
d6 thtt nim, Maslow cho riang chiing ta tim kiém su phat trién va
toai nguyén.

Cong trinh clia Maslow di diing viing theo thoi gian. Trén thuc té,
md hinh ctia 6ng thim chi cé thé tién doan va giai thich hanh vi
con ngudi trong nhitng thdi diém khé khin vé mit kinh té.

Khi ngudi ta quan tAm cd giii viéc 1am, tu nhién ho sé it tip trung
hon dén tinh than ddng d6i. Vi sao vay? Bdi trong mdt nhém lam
viéc, sé c6 ngudi c6 vé gidi hon ban va ban sé khong dugc hudng
tron ven su céng nhin danh cho nhiing thanh céng ctia minh.
Nguoi ta c6 xu hudng khong nhiét tinh chia sé théng tin, hop tac
hay thé hién nhiing nd luc tiy tdm tri phi diéu dé cé thé truc tiép
gia ting gia tri cd nhan ctia ho d6i vdi td chiic. Su suy sup tinh
than déng d6i dugc gidi thich rd trong mo hinh Maslow. Néu ban
mudn ngudi khic 1am viéec doan két hon nhu mot déi ngil, ban
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phai khién ho cdm thay viéc 1am ctia minh khéng bi de doa.

Khi ngudi ta bat dau cam thay viéc 1am ctia ho bi de doa, hay su
an toan cta ho bi de doa, ho sé it quan tdm hon dén nhu cau
thanh cong hay quan hé xi hoéi. 6 13 1y do tai sao khi nén kinh té
suy thoai, hoat d6ng d6i nhém thudng bi pha vaé.

Ké tit thap nién 1950, ngudi ta nhan thay linh vuc ddng vién con
ngudi cé mot so phat trién dang chd y. C6 rat nhiéu ly thuyét
dugce dua ra nham gidi thich va tdc ddng dén hanh vi con ngudi
tai noi 1am viéc, bao gdm Thuyét hiéu qua tu than (Self-Efficacy
theory) cfia Albert Bandura, Thuyét X va Thuyét Y (Theory X and
theory Y) ctia Douglas McGregor, Thuyét ky vong (Expectancy
Theory) clia Victor Vroom, Thuyét hai nhin t& (Two-factor
theory) clia Frederick Herzberg, Thuyét gid tri ky vong
(Expectancy-value theory) clia Martin Fishbein, Thuyét xac 1ap
muc tiéu (Goal-setting theory) cia Edwin Locke va Thuyét cong
bang (Equity theory) clia John Adams. Mbi ly thuyét trén déu gép
phan quan trong gitp chiing ta hiéu thém dong luc va ning suit
1am viéc cia nhan vién. Tém lai, cic nghién cttu ndy da cung cap
nhiing bang ching danh bai 1ap luin cho ring con ngudi dudc
doéng vién bdi suy nghi, cAm nhin va niém tin cia chinh minh.
Pong thoi, cac nghién cttu nay ciing chi ra sai 1am trong nhiing
nguyén tic huin luyén bang cach thudng phat ctia Skinner khi
1ay két qua tht nghiém hanh vi dap 1én ban dap va lay thtc in
thanh cong clia cac vat thi nghiém dé giai thich tron ven su phtc
tap trong viéc ddng vién con ngudi. Piéu d6 ching té Skinner di
that bai trong cudc chién thuc nghiém nay. Du vy, ching ta vin
khong hiéu dudc tai sao cach tiép cin chii yéu ctia minh trong
viéc dong vién nhan vién van tiép tuc 13 cdc chuong trinh khen
thudng va cong nhan dua trén nhiing nguyén tic huin luyén
bang cach thudng phat. Thit khéng hop 1y.

Pong luc 6 noi lam viéc ngay nay

Ngay nay, noi lam viéc va nhan vién khac hin so vdi nfta dau thé
ky XX. Mot trong nhiing thay ddi 16n nhat 13 sut ky vong cia nhan
vién va mdi quan hé clia ho véi cdng viée. Cac nha quan 1y, linh
dao va cic chuyén gia nhan su phai san sang tit bé nhiing quan
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diém truyén thong vé vai tro clla su déng vién va nhitng nhin to
anh hudng dén dong luc clia nhan vién néu ho muoén thdéa thuin
hiéu qua vdi luc lugng lao ddng ngay nay.

Nhan vién ctia ban c6 yéu thich cong viéc khong?

Cau héi nay 1a mot hién tudng mdi xuit hién gan day va xuat hién
chli yéu & phuong Tay. Chic chin vio khoang nhiing nim 1950,
muc dich chinh ctia céng an viéc 1am 13 cung cip miéng com
manh 4o cho ngudi lao déng. Mic du ngudi ta di nhién sé phat
trién cac mdi quan hé trong céng viée va cé thé yéu thich céng
viéc cia minh tly theo nganh nghé va vi tri, nhung nhitng van dé
nhu thé khéng duge xem 14 c6 lién quan chit ché dén viée kiém
song. Sudt nhiéu thip nién qua, ngudi lao dong ngay cang dat

ning hon tAm quan trong cta viéc tim kiém niém vui va y nghia
trong cong viéc.

Piéu nay dic biét ding khi ngudi lao ddng dat dén mot ngudng
tai chinh nhat dinh cé thé gitp ho séng tuong doi thoai mai. Cac
nha lanh dao ngay nay mong muén t6i uu héa niang suit lao déng
ctia nhan vién phai hoan toan thau hiéu van dé nhan vién lam
viéc khong chi vi tién; ho 1am viéc dé cé nhiing cam gidc tot dep
vé ban than.

Hiy cho t6i thay tién!

Tién c6 thé thiic ddy ning suat 1am viéc clia ca nhan, tuy nhién,
tac ddng clia tién dén ning suat thudng chila ngin han. Theo nha
tam 1y hoc Frederick Herzberg, tién 12 mét trong nhitng “nhan to
vé sinh” (Hygiene factor)!”], hay néi cich khac, né 1a yéu t6 cé kha
ning 1am gidm dong luc chit khong phai gia ting dong luc. Tién
rat quan trong véi hai diéu kién. Thit nhat, tién quan trong khi
ngudi ta c6 muic luong cuc thip, chang han nhu ting thém mot
do6-la mot gid cé thé tao nén su khac biét dang ké ddi véi mét
ngudi. Thit hai, tién quan trong khi ngudi ta thay rang ho dang bi
trd luong tuong d6i thap hon so véi ddng nghiép hoic gia thi
trudng - tinh hudng nay vi pham Thuyét cdng bing (Equity
theory). Vi du dién hinh 13 khi m6t nhan vién mdéi duge tuyén
dung c¢6 muc luong cao hon so véi mot nhan vién hién tai dang
1am cong viéc d6. Khi biét dugc diéu nay, ngudi nhan vién hién tai
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sé khé chiu va cdm thay t6 chic khdng danh gid ding ning luc
clla minh di trude dé anh ta cé thé hoan toan hai 1ong véi miic
luong hién tai. Va anh ta sé c6 ba cach phan Ung théng thudng
nhu sau: xin nghi viéc, yéu cau tra luong cao hon hoic gidm ning
suat 1am viéc rd rét. Néu mét t6 chiic muén thué mot nhan vién
mdi véi k¥ ning, kién thic tuong tu nhu nhan vién hién tai
nhung véi muc luong cao hon, thi 16i khuyén ctia t6i 12 hiy tang
moét “muc cédng bing” cho ngudi nhan vién hién tai trudc khi
nhan vién méi vao lam.

Nhung t6i biét su dong vién sé c6 hiéu qua!

Néu chung ta néi vé viée thay d6i hanh vi, cac ki thuat déng vién
c6 thé rat hitu ich trong viéc ning cao muc d6 san sang thay doi
clia mét ngudi va gitp ho bat dau thuc hién nhitng hanh vi nhu
mong muén. Tuy nhién, su ddng vién thudng khéng &t duy tri su
thay d6i hanh vi trong moét thdi gian dai. Jim Ryun titng phét biéu
rang: “bong luc khién ban bit dau; théi quen gitp ban tiép tuc
budc tdi.” Ting 1a hudng din vién thé luc trong gan mudi nim,
toi da thiét ké mot chuong trinh cai thién stic khde c6 t6 chtic, da
day nhiéu 1ép vé cach thay d6i hanh vi cling nhu tu van cho ca
nhan nhiéu ngudi dé gitp ho ti bd nhiing théi quen xau va xay
dung nhiing théi quen lanh manh. T6i cé thé cam doan vdi ban
rang gan nhu tat ca nhitng ngudi bit dau mot ché @ in kiéng
hoic chuong trinh tip luyén déu cé doéng luc rat 16n, nhung néu
cdm hing ban dau dé khéng dude bé sung bang nhiing yéu to
nhu su hd trg tit xa hoi, kién thiic va mdt chuong trinh dinh
dudng, tap luyén tot, thi hau hét moi ngudi sé quay lai diém xuit
phat chi sau mét vai tuan. Tuong tu, nhiéu chuong trinh ¢ ging
déng vién nhan vién bat ddu mot cach ram rd va réi nhanh chéng
“hét 1%ta”. Hanh vi c6 thé thay d6i mét cach nhanh chéng va ciing
c6 thé trd lai nhu cit mét cach nhanh chéng.

Hiy thit nhd lai xem 1an cudi ciing ban thuc su dudc thic diy dé
thay d6i mot hanh vi 1a khi nao? C6 thé ban mudén cé mot véc
ddng hoan hdo cho mét dip dic biét nao d6, nhu vao ngay cudi
ctia ban hoic du mét budi hop 18p cip ba 25 nim trude — ci hai
viéc ma t6i di 1am khi dang viét cudn sich nay. C6 thé ban bi
bénh, bac si khuyén ban phai ngung hut thudc va gidm can.
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Trudc tién, hiy luu v rang thudng phai cé moét su kién 16n trong
cudc song thi ching ta mdi cé ddng luc thay ddi hanh vi. Thit hai,
ban can phai v thiic lua chon dé thay d6i hanh vi va nhiing théi
quen trong cudc sdng. Thit ba, hiy hiéu rang ngay ca nhiing su
kién 16n va lua chon ¢é y thiic ciing hiém khi dan dén viée duy tri
su thay d6i hanh vi. Théi quen rat bén bi va cé thé chiu dudc su
thay d6i, chiing khéng mat di chi vi ching ta d6t nhién cam thay
dugce thiic iy lam diéu gi do6.

Su dong vién hiém khi 1am thay d6i hanh vi cia mét ngudi trong
thdi gian dai. C6 bao nhiéu ngudi quen ctia ban di néi rang ho
thuc su mudn bd udng ruduy, cai thudc 14, bat dau tap thé duc, hoc
ngoai ngit, hoc chdi nhac cy, quay lai trudng, thoat khéi mét moi
quan hé xau hoic tim mét cong viée tot hon... va di thuc su lam
dudc? Nhan tién, khi ban nghe ai ¢4 néi rang ho dang “cé ging”
1am nhitng viéc nay, d6 luén 1a dau hiéu cho thay ho di quyét
dinh sé that bai. T6i mudn ndi rang gan nhu khéng cé ngudn
dong luc nao da dé tiép tuc khich 18 ban sau vai tuan thuc hién
nhung diéu nay, ngay ca trong vién canh day htta hen khi ai d6
néi véi ban rang: “0, that khong tin ndi trong ban lai tuyét voi
nhu thé sau 25 nim!” Néu cé thi hin 14 sé cé nhiéu ngIIdl hon niia
& cudc hop mit dé. Pong luc cé thé gitip ban bat dau con dudng
din dén thanh céng, nhu'ng cli ca rot thi don gian 1a khong dt dé
tao nén nhiing thay déi bén viing trong hanh vi.

Thay d6i nhiing ky vong trong mét thé gidi dang thay doi

Ngoai tim kiém su thda min trong céng viéc, cic nhin vién ngay
nay con mong doi va tim kiém su cin bang trong cudc sdng. Trén
thuc té, ho dudc nhiing thit khac ngoai cong viéc thiic diy. Trong
mo hinh cfi, mét ngudi lao dong hy sinh thdi gian danh cho gia
dinh cho cdng viéc vi su hy sinh nhu vay dudc xem 1a dé ho trg
gia dinh. Ngay nay, ngudi ta hy sinh céng viéc dé cé nhiéu thdi
gian danh cho gia dinh va ca nhan hon. Tai sao lai c6 su thay ddi
nhu viy? Thi nhat, nhiéu ngudi 16n 1én khi cha me ho 1am viéc
qua nhiéu va rat hiém khi & nha, nén ho don gidn khéng muén
diéu d6 xay ra cho con cai minh. Nhiing bac cha me ngay nay -
nhat 13 cic 6ng bd — mudn dudc tham gia nhiéu hon vao cudc
séng clia con minh ngay tit khi chiing méi ra ddi. Tht hai, vi
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nhiing ly do kinh té& va mdi trudng, cé mot sy thay doi gan day vé
mait vin héa khién ngudi ta it mudén cé “nhiing thi vt chat” hon.
Két qua 1a chtng ta khong can phai lam viéc qua vat va dé kiém
tién. Thit ba, ho quan tdm dén thé chat 1an tinh than cia minh
nhiéu hon va c¢é y thiic 1am viéc it hon va chim séc ban than tot
hon. T4t ci nhitng diéu d6 cho thay lam viéc tich cuc dé kiém tién
khoéng phailaly do.

C6 mot thay ddi quan trong khac tai noi lam viéc anh hudng dén
dong luc cia ngudi lao ddng - P4 1a théa thuin bi phd v8. “Thda
thudn” t6i mudn ndi & day 1a suy nghi rang cac td chitc phai trung
thanh véi nhan vién va ngudc lai, nhan vién cling trung thanh
v6i ho. Piéu d6 khéng con nita. Nhiing vu bé boi ctia cac tip doan,
nhitng gidm doéc diéu hanh tham lam, gidi phap thué ngoai, thu
hep sin xuit va cit gidm phuc 1gi nhin vién... déu giy nén cam
gidc hoai nghi va mat 1dng & nhitng nhin vién khéng con cam
thay trung thanh vdi td chic nita. That ra, tai sao ho phai trung
thanh ch? Su suy gidm long trung thanh nay din dén tj 16 nghi
viéc cao khi nhan vién tim kiém mot “thda thuin tét hon” tit bat
c’t ndi nao khac. Tat nhién, diéu nay khién cac t6 chic phai chiu
nhiing khoan ton that kha 16n. Trit khi méi trudng céng doan
vitng manh mang dén cho ho chiit cdm gidc bao ddm an toan, néu
khong cic nhan vién sé khéng dudc khich 16 gan bé 1au dai véi t6
chtc dé.

Tém lai, nhitng hiéu biét ctia chiing ta vé su dong vién va cac yéu
t6 thic ddy ngudi lao déng di thay ddi theo thdi gian. Thé hé vi
dail®! (The greatest generation) khong phai 1 luc ludgng lao déng
clla ngay hom nay va céc t6 chiic can phai hiéu rang “thda thuin
mdi” nghia 1a khong cé bat ky thda thuan gi cd - vi nhan vién sé
khéng do du bd di ngay néu ho tim thay mot co hdi tét hon. Hon
niia, ho sin sang lam viéc it hon va kiém it tién hon néu cé thé
danh nhiéu théi gian cho gia dinh, cling nhu séng mét cudce song
cin bang hon.

Trong chuong tiép theo, chting ta sé nghién cttu ciac chuong trinh
khen thudng va cdng nhin truyén thong dé xem chiung hiéu qua
nhu thé nao trong viéc ddng vién cac nhan vién ngay nay.
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Chuong 2

CAC CHUGNG TgiNH KHEN
THUONG VA CONG NHAN
KHONG CO TAC DUNG

“Pitng lo lang khi ban khéng dudc cong nhdn, ma hdy cé gang phdn
ddu dé xing dang dudc céng nhan.”

— ABRAHAM LINCOLN

rong nhiing thip nién qua, nhiéu t6 chitc 43 bd ra hang ty
T do6-la dé xay dung cac chuong trinh khen thuéng va cong

nhan véi hy vong thtic diy tinh than lam viéc cia nhan
vién. Xét theo mit ngoai, cach tiép cin nhu viy dudng nhu kha
hop 1y. Tuy nhién, xét vé 1gi nhun trén von dau tu, cic con sbd
khong hé ting thém. Trén thuc té, hau hét cic chudng trinh
khuyén khich nhan vién thuc su déu két thtc bang cach giy ra
mdt su suy gidm chung dé6i véi ddong luc cia nhan vién. DU mdot s6
it nhan vién cé thé dudc khich 1é nhung nhiéu ngudi khac lai cdm
thay nhu bi tritng phat. Nhiéu chuong trinh dua ra cac phtc logi
ngin han thudng két thic bang cach khién moi ngudi xudng tinh
than nghiém trong. Viéc d6 ciing tuong tu nhu nhitng ngudi ban
hang quang cdo “khéng can dit coc va khéng phai thanh toin
trong vong sau thang”. Chiéu quang cdo nay thoat nghe qua c6 vé
hap din, nhung cudi ciing thi ban sé ton kém hon rat nhiéu.

Di1 trong nhiéu nim qua, di cé nhiéu bang chiing chéng lai viéc
st dung cac phan thudng bén ngoai dé tao dong luc cho nhan
vién, nhung cac lanh dao doanh nghiép va cac chuyén gia nhan
su khong sin long chap nhin, cé 1& vi phuong phép tiép can dé
cling cé vé hop 1y va thém mot 1y do nita 1a vi ho khéng biét nén
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lam gi khac. Trong chuong nay, t6i sé trinh bay moét danh sach
day &0 va thuyét phuc bao gdm nhiing 1y do chdng lai cling nhu
khong khuyén khich st dung cic chuong trinh khen thudng va
céng nhan truyén thong thém nita.

Vd dai cho tat cad moi nguoi

Vai nim trudc, tdi dude mdt cdng ty san xuit 16n thué thuc hién
mot chuong trinh khen thuéng va céng nhin cho nhan vién gitup
ho. N6i chung, cac linh dao cong ty ndy mudn ddng vién nhan
vién va dic biét 1a khuyén khich ho tuin thd nhiing quy dinh vé
an toan lao dong nhu d6i nén bdo hd, sit dung dd bao vé tai va
mat hay deo diy an toan khi vin hanh xe ning. Lan dau tién dén
cong ty, toi gip 6ng Tim, quan 1y cap cao clia phong nhan sy va
ciing 1a ngudi chiu trach nhiém chinh vé sang kién nay. Trong ltc
dua t6i di thim td chiic, 6ng chi cho tb6i xem rat nhiéu nhan vién
vi pham quy trinh an toan. Khi chting t6i quay vé vin phong, 6ng
bat dau ké vdi tdi rang cong ty di c6 ging “lam moi thi” dé nhan
vién 1am viéc an toan. “Moi thi” & diy bao gdbm huin luyén an
toan md réng, t6 chiic hop nhém, treo bang nhic nhd, thong bao
trén loa phéng thanh va cé nhiéu hinh thiic khich 16 da dang cho
nhiing thang 1am viéc khéng xay ra tai nan nao.

Cong ty cling di 4p dung nhiéu hinh thiic khen thudng khac nhau
cho nhén vién. Vi du, vio ngay cudi cung ctia thang dau tién
khong xay ra tai nan, moi nhin vién 3 nha may déu dudc ting
mdt chiéec quat nhé gin vao thiét bi bat Itta xe hoi. Tim ké riang
moi ngudi rat thich nhitng chiéc quat nay vi mua hé & day rat
néng. Tuy nhién, that khéng may 14 mot trong nhiing chiéc quat
dé bi 16i va gay chap dién, khién xe clia mdt nhin vién béc chay
ngay trong bii xe clia nha may. May man 13 khéng ai bi thuong.
Sau d6, mot bai viét trén bao dia phuong di nhanh chéng dua tin
nay véi dong tit “Xe hoi boc chay nhd chuong trinh khen thudng
an toan”.

Sau sy kién nay, ho quyét dinh tranh céc thi cé thé giy chay nd
va gin véi nhitng phan thudng truyén thong nhu ting 4o thun,
nén va ly cé in logo clia c¢dng ty. Tim cho biét cdc nhan vién
khong hao hiing 1am véi nhitng phan thudng nay. That su1a vay.
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Tuy nhién, trong vai thang gan diy, ho quyét dinh chon moét
phan thudng khic va nhan dudc su phan hoi tot dep hon - d6 1a
mdt goéi ba ddi vé dai. Thang trude, cic nhan vién xép hang dé
nhan gbi phan thudng dé. Nhung Tim lo ring chuong trinh
khuyén khich nay cé tic dung qua miic. Ong nghe phong thanh
rang cac nhan vién va ngudi quan 1y di che gidu nhiing tai nan
nhé dé khong 1am anh hudng dén moi ngudi & nha may. Vi dy,
mo&t nhan vién dude bi mat cho vé nha sém ro6i héom sau di lam véi
mdt s6 miii khau trén canh tay vi ly do thay 16p xe. Mot nhan vién
khac bi dau dau dot ngot va phai nim trong phong nghi véi mot
tti nudc d4 chudm trén dau trong sudt ca 1am viée, con nhiing
ngudi khac 1am hoé phan viéc cfia anh ta. Ban ¢ thé nhin thay
kiéu ho trg déng doéi vdi nhitng ngudi nhiic dau thé nay & khap
ndi, phai khong?

Mit khac, Tim cam thay hai 1ong véi hiéu qua clia chuong trinh
ba d6i v va su gia ting tinh than doan két clia nhan vién rd rang.
Chic chin ba thiang 1am viéc an toan, khéng xay ra tai nan da
gitp 6ng va phong nhan su ¢ vé nhu dang 1am viéc hiéu qua. Ban
quan 1y nha may va ci tap thé déu rat vui vé. Nhung bén canh d4,
Tim lo rang cé thé cé nhan vién ndo d6 bi thuong ning nhung
khong dude bao cdo. Ong xin y kién clia tdi vé viéc diéu chinh
chuong trinh nay. T6i nén bat dau tit dau?

T6i néi: “Tim! Viéc tao ra mot ‘chuong trinh’ sé glti di mot thong
diép rang lam viéc an toan 1a mét tity chon — va t6i khoéng nghi dé
13 diéu ma 6ng mudn truyén dat cho nhan vién. Piéu gi sé xay ra
néu dng dén gip mot trong nhiing tai xé xe nang khéng tuin thi
quy dinh an toan va néi rang: ‘Uu tién s6 mdt & cong ty 13 an toan
ctia nhan vién. Chting t6i mudn moi nhan vién déu cé thé vé nha
an toan vdi gia dinh vao cudi ngay. Pé bdo dam diéu dé, ching t6i
c6 nhitng chinh sich va quy trinh cu thé ma anh di quyét dinh
khong tuan theo. Anh cé thé vé nha nghi ngdi tit Itc nay cho dén
hét hai ngay téi va khong dudc trd luong. T6i yéu cau anh stt dung
thoi gian nay dé suy nghi liéu anh cé thé 1am viéc cho mot céng ty
rat quan tam dén sy an toan clia anh va tuin thii cic huéng din
vé an toan hay khéng?”

Tim tra 16i: “Vang, nhung ho cé vé thuc su thich cac déi v4. Toi e
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rang rat nhiéu nhan vién sé khéng vui néu ching ta bd chuong
trinh nay.” Ld mot nha tu van, t6i biét ring c¢é nhiing liic minh
phai cdn méi manh dén miic bat miu. Pay 1a mot trong nhiing
thdi khac nhu thé.

TAat nhién, néu t6i bat dau chidy mau, chic han Tim sé sin sang
suy nghi lai. “Tim, t6i c¢é y kién nay. Vao dau méi thang, hiy dit
mdt thing vé 16n trude vian phong ctia 6ng dé cho bat cif ai mudn
1ay thi 1ay.” Tim lai hdi: “Nhung khi d6 chuong trinh sé& khéng cé
v nghia gi c3, phai khéng?” T6i cdm thiy cé mot giot mau trén
moi ctia minh.

Hai muoi ly do vi sao cac chuong trinh khen thudng va cong
nhin khong dat hiéu qua

Trong cac diém trinh bay dudi day, tdi st dung nhiéu vi du minh
hoa tit kinh nghiém lam viéc thuc té véi khach hang. Téi muén
néi rd rang trong moi trudng hgp, cic nha tai trg ctia nhiing
chuong trinh nay déu cé y t6t, mudn chim séc cho moi ngudi va
cO gang hét stic dé cai thién t6 chiic clia ho - gidng nhu Tim vay.

T6i khong cé ¥ xtic pham, giy ric rdi cho ho hay bat cit ai khéac
dang st dung nhiing chudng trinh tudng tu. Muc tiéu duy nhat
ctla ti 13 gitp ban hiéu ly do tai sao cic chuong trinh khen
thudng va cong nhén lai that bai.

Ly do 1: Cac chuong trinh that bai vi ching 1a cac chuong trinh

Céc chuong trinh khen thudng va cdng nhén that bai vi cing mot
1y do khién cic ché d6 in kiéng that bai - bdi vi ching 13 nhiing
chuong trinh! Cac chuong trinh gan nhu luén dudc thiét ké dé
thuc hién mét muc tiéu cu thé trong mot khoang théi gian tuong
d6i ngan, nhu gidm cin dé c6 véc dang dep cho mot cude gip mit
ban hoc cfi. Dudi day 14 mét minh hoa tuyét voi vé su khac biét
gitta tdc d6ng ngan han ctia mét chuong trinh véi tac dong 1au dai
clia viée thay doi 16i song. Ti ¢ mot ¢b ban tén 1a Mary. C6 Ay
ludén c6 4p dung moi ché d6 an kiéng méi va cit hé gidm duge vai
can la ngay sau d6 ting cin trd lai. Gan day, khi t6i gdp lai c6 ay,
trong cb 4y rat tuyét. Toi hdi Mary: “O, ban dang theo chuong
trinh an kiéng nhu thé nao vay?” Co6 tra 16i: “T6i khong theo
chuong trinh nao ci.” P6 12 mét ciu trad 161 dung! Cac chuong
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trinh that bai bdi vi ngudi ta xem ching nhu diéu gi d6 dugce thuc
hién trong mot khodng thdi gian chit khong phai can duge hop
nhit véi phong cich sdng cia ho. Néu ban 13 mot ngudi khde
manh, ban sé dn nhiing thuc pham lanh manh khéng phai vi ban
dang cd ging gidm cin hoic cd ging dé dudc khde manh, ma vi
ban 1a mo6t ngudi khde manh va nhiing ngudi khée manh ludén tu
chim séc ban than ho. Ban cé thé 14p ra cic chuong trinh déng
vién nhu kiéu mén d6 chdi yoyo chay 1én chay xuéng khéng? C9,
nhung dé cé phai 1a diéu ban muoén khéng? Khéng, diéu ban
mudn 14 nhan vién ludén luén 1am viéc tich cuc chi khéng chi
trong khoang thdi gian dudi theo nhiing ¢t ca rot ctia ban.

Vé cd ban, cac chuong trinh khong thay ddi quan diém hoic su
tdn tdm clia nhan vién v4i cong viéc; chiung chi thay d6i hanh vi
ctia ho trong ltic chuong trinh dién ra ma théi.

Cac nhan vién dugc khuyén khich 1am viéc huéng dén muc tiéu
dé ra chi trong khoang thoi gian chuong trinh dién ra. Nhung
nhiéu ngudi sé khdng tiép tuc chay sau khi d3 vudt qua vach mtc
dén. Khi mét ngudi hét 1én: “Téi dich réil”, thi tro choi xem nhu
két thic. Téi dodn rang ban khéong mudn nhin vién ctia minh chi
dugc khich 18 trong thoi gian chuong trinh dién ra. Néu mot to
chiic khong can than, ho sé tao ra mot tién 1é dé cic nhan vién
lam diéu @6 - gidng nhu cach cac clta hiang ban 18 chi thu hut
dugc ngudi mua trong thdi gian gidm gia. Ta khéng nén bién né
thanh mo6t su kién buing phat tam théi ma nén 14 mot su cai tién
lién tuc dua trén quan diém rang viéc ban than minh tién bd hon
hoic 1am viéc tich cyc hon von 1a chuyén cé ich, chit khéng chi vi
phan thudng bén ngoai ndo d6.

Ly do 2: Phan thudng khong nhat thiét phai mang tinh cling co
Mot gid dinh cd ban nhat clia cic chudng trinh khen thudng va
cong nhan 13 “con 1tta” muén cé cii ca rot. Toi lén 18n 3 mot trang
trai nuéi ngua va lita. Piéu nay cé thé khién ban ngac nhién,
nhung that su khéng phai tat cd moi con lita déu thich ca rot. Cac
t6 chiic ct cho riang ho biét hét nhitng mong mudn cta nhin
vién.

Vi du, mot cong ty cé thé ting sd ngay nghi phép cho nhan vién
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nhu mdt bién phap khich 18. Nhung & nhiéu noi, nhan vién khéng
st dung hét ngay nghi ctia ho — dic biét 14  M3. Tai sao phai lam
viéc vi mot thit gi d6 ma ban sé khong dung dén? Cong ty mot
ngudi ban cfia téi ting cho nhan vién xuit sic trong thang nhiing
td phiéu dd xing. Thang trudc, phan thudng nay dudc ting cho
md&t nhan vién bao vé khong cé xe hdi. Trong mét s6 trudng hap,
phan thudng dudc treo thuc su cé thé din dén két qua 1a nhan
vién c6 v khéng 1am hét stic & khéi “bi” nhan gidi! Piéu nay
thudng xay ra véi cdc chuong trinh hing thang, khi mét ngudi
thudng xuyén chién thang mbi thang dén muc cudi cling, anh ta
hoic c6 ta cdm thay bdi roi khi nhan phan thudng cta coéng ty.
Téi cling nhan thiy diéu nay xay ra trong nhiing tinh hudng ap
luc ngang hang khi viéc chién thing dudc xem nhu mét “trd choi
quan 1y”. Vi néu chién thiang cé thé mang dén sy thing chic -
ban thit dodn xem - nhiéu nhan vién xem viéc dugc thing chiic 1a
diéu khéng mong mudn, nhat 13 néu viée dé ddi hdi ho phai lam
thém gid hodc phai chuyén dén moét dia diém khéc. Vi vy, phan
thudng khong phai Itic nao ciing 1a phan thudng.

Ngay ca nhiing phan thudng c6 vé hip din nhat ciing khong han
cé tdc dung vdi tat cd moi ngudi.

Ly do 3: Cac chuong trinh tip trung vao nhitng van dé qua hep

Cac chuong trinh c6 khuynh hudng tap trung thu hep vao moét
muc tiéu cu thé, chang han nhu san lugng hoic doanh sd ban
hang va thudng dan dén viéc bd qua nhiing khia canh quan trong
khic trong céng viéc clla mdt cad nhan. Trén thuc té, nhiing
chuong trinh tap trung vao moét muc tiéu duy nhat thuc su c6 thé
gay hai. Vi dy, viéc khen thudng cd nhin nhiing nhan vién ban
hang “dat doanh s8” cé thé khién cac nhan vién canh tranh vdi
nhau va giy hai cho tinh than déng d6i, su tin tudng cling nhu
dich vu khach hang. Khi san lugng la muc tiéu thi d6 an toan va
chat luong cé thé bi danh hudng. Hiy tudng tuong ban dén phong
tap thé duc va sudt ca thang chi tip riéng mdi phan bap tay. Xét
vé stic khde téng quat, liéu cach @6 cé thuc su thong minh so véi
danh thdi gian luyén tip mot ché d6 can bang hon khéng? T6i
khéng cé vy néi rang ching ta khéng nén tip trung vao nhiing
linh vuc khi ¢ co hdi, nhung stic khde thé chat hay stic khde clia
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t6 chttc khong xuit phat tit trong tAm clia riéng mot linh vuyc.
Ly do 4: Cac chuong trinh tip trung vao nhiing bién s sailam

Cac chuong trinh gan nhu ludn luén tap trung do ludng mot két
qua duy nhat thay vi tip trung vao nhiing quy trinh gitip hoan
thanh muc tiéu. Piéu nay cling gidng nhu cac d6i béng rd tap
trung vao nhitng diéu kién vi yéu t6 c¢d ban vi nhu thé sé gitp ho
ghi ban va chién thang trin dau. Cac chudng trinh khen thudng
va cong nhan lai thudng tip trung ghi diém va bd qua nhiing yéu
td co ban nhu giao tiép, tinh than ddng ddi, ddo tao va nhing
coéng cu quan trong can thiét khac dé “gianh chién thang” trong
thdi gian dai. Hiy tip trung cai thién nhiing yéu t6 cd ban clia td
chtc, t6i ddm chic ban sé ghi dudc nhiéu diém hon.

Ly do 5: Muc tiéu cé thé han ché ning suat

Mic du thiét 14p muc tiéu 13 mdt phan quan trong ctia bat ky hé
théng quan 1y hiéu suit nao, nhung ching nén dugc xem nhu
ban dap va 1a co hdi dé€ in miing su tién bd va thanh cdng, chit
khong phai 1 dich cudi. Méi nha linh dao trong t6 chitic clia ban
nén tim doc cudn sach Leading from the HEART (tam dich: Linh
dao bang Trai tim) clia tic gid Mike Krzyzewski, huan luyén vién
d6i béng r6 nam ctia Trudng DPai hoc Duke. Theo danh gia ctia toi,
day 14 cuén sich hay nhat vé tinh than lanh dao thuc tién. Mot
trong nhiing ciu trich dan ma t6i ua thich 1a: “T6i khéng bao gid
thiét 1ap mot muc tiéu ghi ban véi con s6 cu thé. Vi né sé han ché
kha ning chién thang cfia ching ta.” Vé ban chat, cic muc tiéu
dit ra mot gidi han trén va tao ra mot muc tran nhén tao. Ban nén
tap trung 1am viéc tich cuc 3 moi khia canh ctia tro choi - néu tiép
cin theo cach d6, ban sé chién thing nhu mét hé qua tat yéu.

Ly do 6: Ban quan 1y thiéu nhat quan va khong cong bang

Néu ban muén cham ngodi cho mét cudc thio luin séi néi trong to
chttc ctia minh, hiy néi véi ngudi quan 1y rang ban dang bat dau
x4y dung mét chuong trinh khen thuéng va céng nhin cho nhan
vién. Khi @6, ban sé ludén phai nghe 16i 1y luin: “Tai sao ching ta
phai khen thudng nhin vién khi ho lam céng viéc ctia ho? Khéng
phai lam viéc 12 1y do dé ho dudc tra luong hay sao?!” Lip luin dé
cting hop ly ddy. Can bd quan 1y, ngudi gic cdng ctia nhiing
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chuong trinh niy cé nhiéu quan diém khac biét véi nhitng nd luc
khen thudng nay va theo sau @6 1a su iing ho ctia ho. Mot sd can
bd quan 1y tit chdi tham gia va thim chi nhao bang cic chuong
trinh nay.

Nhan thtic vé su bat binh dang giita cic nhan vién 1a diéu khong
thé ngin chin dudc. Ngay ca khi chuong trinh cé nhitng hudng
dan rat rd rang va cic can bo quan 1y ludn theo sat hudng din, thi
nhan vién vin sé phan nan vé su thién vi trong moét nhém va gitta
cidc nhém. Trén thuc té, cic can bd quan ly cling khéng tranh khoi
thanh kién véi mot s6 nhan vién, tit @6 dan dén su thién vi cé v
thtic hoic khéng y thiic véi mét s6 nhan vién hay mot déi nao dé.
Ciing vi vy, mdt s6 nhin vién sé cho rang chuong trinh “khdéng
cong bang” va cé thé dua ra nhiéu vi du vé sy thiéu nhat quén clia
ban quan ly dé iing hd cho quan diém ctia ho. P4 thudng 13 nhiing
nhan vién cé ning suit 1am viéc thap nhat. Tuy theo ho la16n dén
cd nao, nhitng 15i phan nan cta ho cé thé gay ton hai nghiém
trong dén chuong trinh va giy ra su cing thang dang ké cho
nhiing giam sat vién.

Ngoai tac dong ti nhiing khéc biét vé quan diém niy, mot sb can
bd quan 1y it ¢ cd hoi dé quan sat nhitng hanh vi cé chii dich clia
nhéan vién do lich trinh céng viéc, khodng cach vat ly hodc don
gian 12 bi qua tai bdi nhitng cdng viée “thuc su” ctia ho. Mot yéu td
khac 1am tiang thém su bat cong va khdng nhat quan 13 cé mot
san chai céng bang.

Vi dy, hiy hinh dung moét chuong trinh thic diy ban hang treo
gidi cho nhiing nhan vién cé doanh s6 cao hon mét con s6 “X” nao
do trong vong mét thang. Théng thudng, nhiing nhan vién kinh
doanh cé thim nién sé cé 1di thé hon vé khu vuc kinh doanh,
dong san pham hoic thim chi sd gid 1am viéc tai cac ctta hang
ban 18. Nhitng nhén vién kinh doanh méi thudng bat dau véi thé
bat 1di rd rang dén muc ho thim chi khéng thém tham gia
chuong trinh. Piéu nay cho thay cic muc tiéu phii mang tinh
thach thiic, nhung van phai cé kha ning thuc hién dugc.

Ban c6 thé nghi rang mot trong nhiing bién phap khic phuc hién
nhién 13 thiét 14p chuong trinh dua trén ty 1é % gia ting. Vi du,
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nhan vién kinh doanh nao cé thé ting doanh s6 ban hang trung
binh 1én 10% trong vong ba thang thi sé dugc thudng. Khi d6, ban
lai tao cd hdi cho nhitng nhan vién kém céi nhit cé kha ning
gianh phan thudng cao nhat. Piéu nay sé gay khé khin hon cho
cac nhan vién 1lam viéc tich cuc nhat va hiéu qua nhat khi muén
tang doanh sd ctia ho 1én 10%. Ban ¢ thuc su mudn triing phat
nhiing nhan vién t6t nhat cia ban va tudng thudng cho nhiing
nhéan vién kém c6i chi vi d4 cai thién trong mét thang khéng? Toi
khéng nghi vay.

Mot trong nhitng 1y do chinh khién cic chuong trinh khen
thudng va cong nhan bi quan Iy mét cach bat céng 1a do huéng
dan cfia chuong trinh khéng rd rang va dé bi dién dich theo nhiéu
cach.

Chinh xac thi viéc 13 mot dong doi tot hoic ddi phé hiéu qui véi
nhiing khiach hang khé tinh 13 nhu thé nio? Su khéng rd rang
nhu vay sé din dén viéc cac can bd quan 1y phd bién nhiing tiéu
chi ctia chuong trinh theo nhiéu cich khic nhau hoic khéng nhat
quan, tit @6 sé thém dau vao lta d6i vdi cdc nhin vién dang bat
man vi cdm thay chuong trinh nay thién vi va bat céng. That
khong may, ban gan nhu khong thé tao ra mét chuong trinh cé
thé cung cip mot san chdi binh dang cho tit ci cic nhan vién.
Tém lai, hiy tht néu mudn, ban sé thay rang minh khéng bao gid
c6 thé tao ra mot chuong trinh cé vé cdng bang cho tit cid moi
ngudi.

Ly do 7: Gay cing thang cho can b6 quan ly

Can bd quan 1y tuyén dau chinh 1a nhiing ngudi thudng phai chiu
trach nhiém quan ly cidc chuong trinh khen thudng va co6ng nhin
va ho chinh 13 moét trong nhiing ca nhin chiu nhiéu ap Iuc nhat
trong bat ky td chic nao. Nhiing trach nhiém lién quan dén cac
chuong trinh nay 1am gia ting khoi ludng coéng viéc von di ning
né ctia ho. Hon nifa, chiing thudng tao cing thang dang ké cho
cac can bd quan 1y khéng muon roi vao tinh hudng cé thé bi cdo
budc 1a thién vi hodc dude nhan vién ninh not chi dé dugc khen
thudng. Dap lai diéu d6, nhiéu ngudi sin sang rong rii cho diém
cho tat cd moi ngudi bat ké ning suit ctia ho ra sao dé td ra cong
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bang. Tat nhién, mot cach tiép can nhu viy hoan toan bat cong
d6i véi cac nhan vién gidi va cé thé khién tinh than ho sa stit. Ban
6 thutc su mudn cé moét chuong trinh tao thém 4p luc cho cac can
bd quan 1y va khién ho xao nhing khéi céng viéc chinh 13 gia ting
ning suit nhan vién khong? Piéu d6 that mia mai, phai khong?

Ly do 8: Cac chuong trinh dung tung su gian lan

Cha t6i ludén bao rang: “Pling bao gid bién ngudi khac thanh ké
gian 1an.” Khi con nhd, t6i khéng thit sy hiéu rd ciu néi dé,
nhung cudi ciing thi téi di hiéu: Pling tao ra nhiing tinh huéng
khién ngudi tot bi cdm dob pha luit. That khéng may, diy 1a van
dé thudng gip véi cac chuong trinh khen thudng va céng nhan.
Ban hiy nhin lai vi du vé cac d6i v4 & phan trudc ma xem. Cc can
bd quan ly va nhén vién di vi pham nghiém trong cic quy trinh
an toan vi mudn cé dude nhiing d6i vé!

Viéc gian 14n hoic lita ddi véi nhiéu hinh thiic khac nhau cé xu
huéng xay ra 6 hau hét ciac chuong trinh. Nhiing hinh thiic gian
1an nay cé thé chi 1 hanh vi kha nhe nhang cho dén nhiing hanh
dong phi phap, bao gom xtc tién hoic tri hodn don hang hoic chi
phi, che gidu théng tin hodc cung cap théng tin sai léch, di dudng
tat, danh cip khach hang hoic ¢d ging 1am cho minh cé vé néi
trdi hon ciac ddng nghiép khac bing cich ndo d4. Chuong trinh
nao c6 phan thudng gid tri cang cao va cang it ngudi chién thang
sé cang cé nhiéu kha ning bién nhan vién thanh nhiing ké gian
lan.

Cac hiang dugc pham thudng t6 chiic nhitng cudc thi bAn hang ma
cac dai dién cé thé thu dudc nhiing khoan tién thudng 16n va
nhiing chuyén nghi mat hoanh trang. C6 thé ban di biét nganh
cong nghiép dudc pham cé nhiéu quy dinh nghiém ngit nham
cam céc dai dién kinh doanh héi 16 dé bac si ké toa cho san phiam
ctia ho. Vi viy, nhiing dip nghi mat choi gbén sang trong thudng
dugc thay thé bang nhiing biia trua tai chd cho cic nhin vién vin
phong. T6i gip Linda — 35 tudi, 1a dai dién kinh doanh cho mét
hing dudgc phdm & New Jersey. C6 c6 mot thé tin dung c4 nhan va
thdéa thuin véi moét nha hang cao cap trong khu vuc. TAt ca cac
“bac si” clia ¢b cling véi gia dinh va ban bé déu dudc chio ddn tai
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nha hang nay bat ci Itc nio va do c¢b tra tién. Trén thuc té, gan
day, mot bac si di td chiic tiéc sinh nhat thit 16 cho cb con gai
rugu cua minh tai nha hang nay va Linda nhdn mot hda don 1én
dén bon con sb (tinh bang d6-1a).

C6 phai tat ca cac dai dién kinh doanh dude pham déu vd dao dic
khong? Tat nhién 1a khéng. Cé phai cic chudng trinh khen
thudng va cong nhin déu khién tit ca nhan vién lita déi hé thong
khéng? Khong. Tuy nhién, phan thudng cang 16n thi ngudi ta sé
cang cé kha ning tim cich xoay x3 dé udn cong cac quy tic va di
dudng vong @é truc 10i. Téi cong nhin rang nhiing chuong trinh
nay dudc tao ra véi y dinh ban dau tot nhit, nhung vé ban chat,
chiing cé thé thdc diy nhitng hanh vi khéng mong mudn, v6 dao
dtc, vo luong tdm va d6i khi bat hop phap. Téi khéng nghi ban
muon cac chuong trinh clia minh sé bién nhan vién thanh nhiing
ké gian 14n.

Ly do 9: Cac chuong trinh pha hoai tinh than dong d6i

T6i khéng cé ¥ néi xau cac nhin vién kinh doanh, nhung cac
chuong trinh khuyén khich ctia doanh nghiép thudng dit nhém
nhan vién ndy trudc nguy cd gian 14n cao nhat, gy thiét hai dang
ké cho cac thanh vién trong nhém néi riéng va t6 chiic néi chung.
Piéu nay dic biét dting khi nhan vién dudgc thudng ciac khoan hoa
hong ci nhin 16n. Trong hoan canh nhu vay, cic thanh vién
trong nhém thudng xem nhau nhu ddi thti canh tranh. Cac daily
xe hoi néi tiéng tao ra mdt mdi trudng canh tranh khoc liét va
nhiéu chudng trinh khen thudng hing thang cho nhin vién ban
hang gidi nhat. Nhitng chuong trinh nhu vy ludn tao ra su canh
tranh khong lanh manh, d4nh hudng xiu dén tinh than déng d6i
va thudng diéu d6 sé din dén mot hinh dnh khéng chuyén nghiép
d6i véi khach hang.

Ban cé thé nhady ngay dén gidi phap chuong trinh theo nhém.
Ngoai cic van dé nhu trong vi du cac d6i v, chiing con c¢é nhiing
van dé khac. Trong bat ky d6i nhém ndo, ban déu cé nhiing nhan
vién vdéi muc d0 ky nang khac nhau, sy tan tam khac nhau va
hiing thd khac nhau véi “cli ca rét” clia ban. Cac thanh vién trong
nhém con khic nhau vé nhitng cam két va trach nhiém bén ngoai
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cong viéc va diéu d6 han ché kha ning ctia ho trong nd luc 1am
thém ngoai gid 1am viéc binh thudng, ching han nhu gia dinh,
con cdi... Nhiing yéu t6 nay din dén két qua 13 mdét s6 nhin vién
c6 mong mudn va kha ning gia ting ning suat 1am viéc, trong
khi nhitng ngudi khac it quan tdm hodc it kha nang déng gdp
hon. Nhitng ngudi ning ddng va lam viéc tich cuc sé luén cdm
thay that vong vi phai ganh vac nhiéu hon. Cuéi cling, du1 thing
hay thua, cidc nhan vién ddng dudc khich 1&é nhiéu nhat cling sé
cdm thay minh bj lita d6i nhiéu nhat.

Du nhiing chuong trinh céng nhin va khen thuéng dudc xay
dung danh cho ¢4 nhan hay d6i nhém thi chiing gin nhu luén
1am ton thuong tinh than déng ddi.

Ly do 10: Cac chuong trinh bao che cho cac can bd quan ly
khong hiéu qua

Chung ta nghi rang cac chuong trinh khen thudng va céng nhin
dugc thiét ké dé khich 1&é nhan vién. Khong phai dé 1a cdng viéc
clia cac cdn bd quan ly sao? Cac can bd quan ly hiéu qua khéng
can - hoic khéng mudn - ¢é nhitng chuong trinh dé tao déng luc
cho nhin vién ctia ho. Hiy nghi vé cic can bd quan ly hiéu qua
nhat ma ban biét — ¢4 thanh c6ng nio ctia ho 13 nhd 4p dung moét
cudc thi dua ndo dé dé dong vién nhan vién khoéng? Cac t6 chiic
thudng tao ra nhitng chuong trinh khen thudng va cdng nhan dé
do6i phé véi cac can bd quan ly khéng dt ning luc va khong thé
dong vién cac thanh vién trong nhém minh. Vi vy, ngay ca khi
mdt chuong trinh khen thudng thuc su cé thé xoay x& dé dong
vién nhan vién thi dé chi 1a mét théi khic ngan han béi vi ban
khong gidi quyét dude van dé cd ban ctia ngudi quan ly khéng
hiéu qua. Vay ban cé can danh né Iuc huin luyén va gido duc cac
quan 1y cia minh va trang bi cho ho nhiing k¥ ning dé thanh
cong trong cong viéc hay khong?

Ly do 11: Cac chuong trinh c6 mét lich trinh ciing c6 khong da
manh

C6é mot s6 yéu t6 1am ting tinh hiéu qua hay stic manh ciia sy
cung co tich cuc. Chung ta d4 ndi vé diéu hién nhién nhat - ct ca
rot ma con lira thuc su mong mudn. Khoang thdi gian tit lic dien
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ra hanh vi cho dén khi trao thudng 1a mot yéu to quan trong khac.
Su cling ¢d s& manh mé nhat khi né xiy ra ngay sau hanh vi nhu
mong mudn. Vi du, hiy tudng tudgng ban bao con lita rang né di
lam viéc rat tot, nhung né sé phai chd vai thang rdi mdéi duge
nhan ct ca rot. Thuc té, thudng cé mot thdi gian tré dang ké gitta
hanh vi va su cling c6. Moi ngudi 1am viéc chim chi hon dé mong
duge nhin nhitng phan thudng cé thé trao sém hon thay vi tré
hon. Théng thudng, nhiing phan thudng cudi nim va cac chuong
trinh nhan vién gidi nhat trong thang khéng gitp ich nhiéu trong
viéc thic didy hanh vi mong muon.

Gan nhu tat c cic chuong trinh khen thudng va céng nhan déu
tuan theo nhiing lich trinh cling ¢d yéu nhat va dé bi dap tit nhat
(d4p tat c6 nghia 1a hanh vi mong muén sé diung lai mét khi
khoéng con phan thudng nita). V4i nhiing lich trinh cling ¢6 manh
mé, hanh vi s& tiép tuc ngay ca khi khong con yéu td cling co
trong mot thoi gian dai. Hiy xem xét su khac biét gitia lich trinh
cling c6 clia mot may ban s6-da va mot may danh bac. Khi ban bd
mot d6-la vao may ban s6-da, ban sé nhan dugc mét chai s6-da.
Bay gid, gid st ban dat mot dbé-la vao may ban nudc sé-da va
khong nhan dudc gi ci. Ban sé tiép tuc dit bao nhiéu doé-la nita
vao d6 trude khi ngiing lai? Hiy chd y dén su thiéu cing c6 (nhin
dugc chai s6-da) sé nhanh chéng d4p tat hanh vi bd tién vao may
ctia ban nhu thé nao. Trai lai, ngudi ta sé& bd hét dong nay dén
dong khac vao mét cdi may danh bac ngay ca khi khéng dugc dén
dap. Néi ding ra, may danh bac hoat déng trén mét nguyén tic
goi 1a lich trinh cling c6 ty 16 bién thién — ban khéng biét kha ning
gianh chién thing ctia minh 14 bao nhiéu va néu thing thi sé
thang dudc bao nhiéu ca. Lich trinh nay gitip moi ngudi luén
duge khich 18. Trai lai, may ban s6-da va gan nhu tat ca cac
chuong trinh khen thudng déu dua trén mot lich trinh c6 dinh,
von duge xem 14 it c6 kha ning khich 18 hon nhiéu.

Ban c6 thé dang nghi: “Tai sao minh phai ton thdi gian doc vé
may ban s6-da vd may danh bac nhi?!” A, néu ban muén sit dung
cac chuong trinh phan thudng va céng nhan, thi sy hiéu biét vé
lich trinh cling c6 sé gitip ban 1am nén su khéc biét. Sau day 1a
mot vi du. Fred vita dugc thang chiic 1én lam quan 1y tai cong ty
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t6i tham gia tu van. Ong rat mudn moi nhan vién phai thudc long
ban tuyén bd st ménh clia céng ty. Pé thuc hién diéu nay, éng
d4n nhitng tdm 4p phich 16n in tuyén bd st ménh ciia céng ty &
khip ndi trong nhd may va 1dm nhiing tdm thé ép nhua 16n c&
chiéc vi cho tit ca nhan vién, nhung cé vé nhu ho van khéng
thudc. Téi bao dng td chiic mot cude hop vdéi tat cd moi ngudi va
théng bao ring: “Trong mdt thang tdi, téi sé di quanh nha may va
ngau nhién hdi cic nhan vién vé ban tuyén bd sit ménh clia céng
ty. Néu nhan vién nao tra 18i ding, ngudi dé sé duge chon mot
trong nim bao thu véi moét trong cac khoan tién mit 5 d6-la, 10
do6-la, 20 d6-la, 50 d6-la hodc 100 d6-la. Ban chon bao thu nao,
ban sé c6 dudce khoan tién trong bao thu dé.” Khéng can phai néi,
tat cd moi ngudi déu thudc 1dong tuyén bd st ménh vao cudi
thang.

T&i biét c6 vé nhu day 1a mét chuong trinh thanh cdng - va thuc
su né da thanh cong khi dap ing mong doi cia ngudi quan ly nha
may — nhung né van cé hai 16 hdng chét ngudi. Thi nhat, ngay
sau khi chuong trinh két thic, chic chan moi ngudi sé bit dau
quén di tuyén bd stt ménh nay va sau vai thang thi han khéng con
nhiéu ngudi nhd dén né nita. P 1a vi chuong trinh chi cé tac
dung khi con yéu t6 cling ¢d. L6 héng thi hai va quan trong hon
14 viéc ghi nhé tuyén bd st ménh khéng déng nghia vdéi viée song
theo st ménh d4. Budc nhan vién phai ghi nhé 1a mét budc khéi
dau tot. Tuy nhién, dé ham chita y nghia thuc sy, ta can phai cé
mdt chuong trinh cling ¢d hanh vi nhan vién pht hgp véi tuyén
b6 st ménh ngay sau dé. Tat nhién, mdt chuong trinh nhu vay sé
phét sinh nhiéu van dé nhu chiing ta di nhin dinh & trén va sé
tiép tuc nhan dinh & cic phan sau. B4 qua vi du vé tuyén bd st
ménh, diéu chinh yéu don gidn 13 hau hét cic chuong trinh khen
thudng va céng nhan déu dudc thiét ké véi moét lich trinh cling ¢d
yéu nhat va dé bi d4p tit nhat.

Ly do 12: Ting qua khong phai 1a mét chuong trinh cing co

Sherry 1a quan 1y nhan su ban thdi gian & mét cong ty may tinh
nhd véi khodng 30 nhin vién. Joe, gidm doc diéu hanh cta céng
ty, chia sé rang 6ng cam thay lo ngai vé tinh than 1am viéc & céng
ty va héi c6 cé y kién gi khong. Sherry hiéu ly thuyét cling c6 tich
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cuc va c6 quyét dinh giy bat ngd cho cic nhan vién, bang cach
tang mdi ngudi mot phiéu qua ting tri gid 20 dé-la cho cac suat
chiéu phim vao chiéu thi S4u. Cac nhin vién déu rat thich va cam
thay @6 12 mot bat ngd th vil Vao ngay thit Hai dau tuan, ¢ va vi
giam doc diéu hanh nhin thiy moi ngudi lam viéc nhiét tinh hon
va do d6 ho quyét dinh ting thém mot thé qua ting & mot chudi
nha hang cting vdi khoan tién luong ctia ngay thi Sau. Cac nhan
vién ciling td ra rat vui, nhung dén thi Hai ké tiép thi ho khéng
hao hing nhu tuan trudc nita. Vao ngay thi Sdu clia tuan thit ba,
c6 dit 1én ban méi ngudi mot phiéu xing tri gid 20 d6-la.

Joe 13 ban t6i. Ong ay ké t6i nghe vé chuong trinh qua ting cla
minh. Du thich 1am nhiing diéu t6t dep cho nhan vién, nhung
6ng bat dau nghi ngd liéu chiing ¢ thuc su hiéu qua hay khong.
Trong ba tuan thuyc hién chuong trinh nay, ho di chi ra 1.800 d6-
la. T6i gip Sherry, c6 cAm thay béi réi va lo 1ang vi cé vé chudng
trinh dang mat tac dung. Sau ba tuin, cic nhin vién khéng con
nhiét tinh thay rd nhu khi chuong trinh bat dau niia. C6 cling
sting sot khi cé hai nhin vién d&n ban 1am viéc clia ¢6 vao ngay
thtt Nam dé xin 13y qua trudc bdi vi ho sé nghi phép vio ngay thu
Sdu. Hon nita, mdt s& nhan vién kinh doanh tai cta hing con
phan nan khi nghe néi vé chuong trinh nay vi ho bi bd rdi.

T6i giai thich rang khéng phai ¢6 di tao ra mét chuong trinh
khen thudng va cong nhian, ma di tao ra mét chuong trinh phtc
1¢i. Khi mé6t phan thudng dudc trao khéng phu thudc vio hanh vi
thi d6 12 mot mén qud, chit khéng phai sy cliing 6. Ting qua la
diéu t6t, nhung ching khong tic ddng nhiéu dén hanh vi. Cé mot
diéu khéng may 1a nhiéu sang kién khen thudng va céng nhan da
bi bién thanh chudng trinh phtc Igi. Dii cic chuong trinh nay
khong khich 1€ dudc ai nhung viéc xda boé chuong trinh lai ¢ kha
ning giy sut gidm tinh than. Nhin vién sé cadm thay khong vui
khi ho khéng dugc hudng nhitng gi ho cdm thay minh xiing dang
—ngay ca khi ho ching lam gi dé€ cé dudc né ca. Tuy theo chuong
trinh d4 kéo dai bao 1au va chi phi ton kém bao nhiéu, c6 thé ban
chi mudn dé€ yén né - hiy cho moi ngudi nhiing d6i v4 dai. Néi
tém lai, néu ban dang dinh tao nén mdt chuong trinh nhu vay,
hiy chic chan rang phan thudng phai gan véi ning suat.
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Ly do 13: Cac chuong trinh lam gidm su sang tao va kha nang
chap nhin ruiro

Khi néi dén kha ning gianh dudge mét phan thudng, hau hét moi
ngudi déu sg rai ro. Ho khdong muén mao hiém danh mat phan
thudng @6 khi tht mot so cach tiép can théng minh mdi nhung
khéng hiéu qud. Cac chuong trinh khen thudng va céng nhéin
truyén théng cling cd viéc nay bang sach vé chit khong phai bang
thuc nghiém. Do d6, nhan vién sé lam theo nhling phuong phap
da dudc chung minh trong qua khd. Nhiing chuong trinh nay cé
thé gitp moi ngudi 1am viéc tich cuc hon, nhung lai giy can trd
cho su d6i mdi, sang tao va chap nhan rii ro - nhiing diéu thuc su
1am nén su khac biét trong to chtic vé 1au dai.

Ly do 14: Cling c6 bén ngoai lam giam dong luc bén trong

K& tit cOng trinh nghién cttu ctia nha tdm ly hoc x4 hoi Edward
Deci ciach nay gin 40 niam, cic nghién ctu sau nay di ching
minh rang d6ng luc bén trong clia moét ngudi ddi véi moét nhiém
vu sé gidm xudng khi dude cling c6 biang mot phan thudng vat
chit ching han nhu tién thuédng. Pong luc bén trong 1a nhiing
hoat ddng ma ngudi ta cdm thay hitu ich véi chinh minh. Véi hau
hét moi ngudi, nhitng vi du dién hinh nhat 1a cac s thich, vi du
nhu chdi nhac, doc sach, 1dm tho va 1am vudn. Mot sé ngudi cé
thé xem nhd cd dai 13 cong viéc nha nhung nhitng ngudi khéc lai
cam thay rat thich thi khi nhé cd. Ciing gidng nhu déng luc bén
ngoai, d6ng luc bén trong phu thubc vao tiing ca nhan.

Di nhién, c6ng viéc khong phai 1a sé thich va cac nhan vién dudgc
tra luong dé lam viéc. Tuy nhién, néu ta cing nhan manh vao cac
phan thudng bén ngoai thi dong Iuc bén trong cia nhan vién sé
cang thap. Cac chuong trinh khen thudng va cdng nhan thuc su
1am gidm gi4 tri ma nhan vién nhan thiic § cong viéc. V& mit tim
1y, nhan vién lam viéc khong phai vi viéc dé quan trong ma bdéi vi
ho c6 thé dudc hudng quyén 1gi vat chat tit né. Nhan vién cang
xem trong cong viéc, thi ho cang xem d6 12 mét phan thudng ca
nhan va dudc thuc diy tit bén trong. Piéu nay giai thich tai sao
nhiing ngudi 1am viéc cho céc t6 chtc phi 1di nhuan néi chung
thudng cdm thay thda min véi cong viéc hon nhiing ngudi 1am

44



viéc cho cac td chiic vi 10i nhuan, mic di nhitng ngudi 1am & cac
t6 chtc vi 16i nhuin thudng kiém duge nhiéu tién hon han. Cac
can bd quan 1y khon ngoan sé danh nhiéu thdi gian hon dé gitp
nhan vién nhan thay gia tri va tam quan trong clia cong viéce.

Ly do 15: Hanh vi sai trai dudc khen thuéng

Nhiéu chuong trinh khen thudng khéng chi that bai trong viéc
cling c6 nhitng hanh vi nhu mong mudn ma con vo tinh clng cd
nhiing hanh vi ho mudn ngin can! Bai viét kinh dién “Dai dot
khen thudng A du hy vong dudc B” ctia Steven Kerr dang trong
tap san Academy of Management Journal nim 1975 cé dé cip
rang: “C6 vo s6 vi du vé cac hé thong khen thudng roéi tung khi
nhiing hanh vi dugc khen thudng lai 1a nhiing hanh vi ma nhiing
ngudi tao chuong trinh dang ¢ gang ngin can, trong khi nhiing
hanh vi ho mong muédn lai khéng duge khen thudng gi ca.”

Vi du, cic nha linh dao td chtc c6 thé phat biéu vé tdm quan
trong cta tinh than ddng ddi, nhung lai tao ra nhiing chuong
trinh céng nhan va cling 6 thanh tich c4 nhan. Piéu nay cé thé
din dén viéc ho khen thudng cho nhitng ci nhan cé tinh than
dong doi kém nhat. T6i khuyén ban nén xem xét cic chuong trinh
khen thudng va khuyén khich ctia minh dé ddm bao khéng vo
tinh cling c6 nhitng hanh vi di ngudc lai cac gia tri clia t chic.

Ly do 16: Moi ngudi déu chién thing

Trong cau chuyén Alice’s Adventures in Wonderland (Alice & Xu
s& Than Tién) cia Lewis Carroll, chti ngdng DoDol®! @3 tuyén bo:
“Moi ngudi déu chién thang va moi ngudi déu phai cé gidi.” Pbi
khi cdc t6& chtic tao ra nhiing chuong trinh khen thudng cé tiéu
chi dit ra qua thap dén mic gan nhu tit cd moi ngudi déu chién
thing. Nhitng chuong trinh nhu vy khéng phin biét dugc
nhiing nhin vién tich cuc va dat hiéu qua thuc su véi nhiing
ngudi chi cé chiit c6 gang, két qua 13 1am suy gidm tinh than ctia
nhiing nhan vién gidi nhat khi ho cdm thay chuong trinh nay lam
gidm gia tri nhitng nd lyc clia ho. Thong diép & day 1a: “Bat ky
muc thanh tich nao cling tuyét vi!” Hiy xem lai cic tiéu chi ctia
moi chuong trinh hién tai va bdo ddm rang ching dudc thiét 1ap
mot cach hgp ly.

45



Ly do 17: Cac chuong trinh thao tung

M6t s6 nhan vién nhin nhin cic chudng trinh khich 18 véi ding
ban chit clia chiing - su thao ting. Trén thuc té, nhiing nhan
vién giéi nhat 13 nhitng ngudi dé bi xtic pham bdi cic chuong
trinh nhu viy nhat. Nhu mét s6 quan ly d3 ting ndi: “Tai sao t6i
phai cong nhan nhin vién khi ho 1am c6ng viéc clia ho?”, mot sd
nhan vién ciing sé néi tuong tu nhu vay: “Téi khong can mdot giai
thudng chiing nhin t6i di 1am tot cdng viée clia minh.” Nhiing
ngudi nhu vay tu hao vé cdng viée va dao ditc 1am viée ctia ho. Ho
cdm thay minh nhu tré con khi dugc khen thudng cho nhiing gi
minh dudc trd luong dé€ lam. Nhiing nhan vién gidi nhat ciing
thita nhan rang cac chuong trinh nay thudng dudc dung dé tao
déng luc cho nhitng ngudi khéng lam viéc chdm chi va thudng
that vong khi thay cac nguén luc dudc stt dung cho nhitng thanh
vién c6 thanh tich kém hon ho.

Néu ban mudn tao déng luc cho nhitng nhan vién gidi nhat cta
minh, hiy kiém ché nhitng ngudi khéng 1am ding trach nhiém
cong viéc.

Ly do 18: Nhitng ngudi kién thiét chuong trinh thudng khong
phai la chuyén gia

Théng thin ma néi, cic nha quan 1y nhin sy va nhitng trg ly clia
ho, ngudi kién thiét chinh ctia cic chuong trinh nay, hiém khi dat
d0 tiéu chuan dé thiét 1ap mot chuong trinh khen thudng. Ban da
hoc qua mot s 16p tam 1y & trudng khong cé nghia 1a ban cé thé
trd thanh mot chuyén gia vé ly thuyét ddng vién va cé hiéu biét
ranh ré dé ap dung cac nguyén tic nay tai ndilam viéc. Trén thuc
té, hau hét cic nha quan 1y nhan su ma t6i gip déu cho rang cling
cd tiéu cuc 1a mot hinh thic tritng phat. Néu ho hiéu sai nhiing
khai niém co ban nhu vay thi lam thé nao cé thé tao ra mét
chuong trinh hiéu qua?

Cong bang ma néi, nhat 1a & nhitng t6 chitc nhd, hau hét cac nha
quan ly nhan sy 13 nhitng ngudi dugc yéu cau phai cé kién thiic
trong nhiéu linh vuc va ching ta khong nén mong ddi ho am hiéu
nhiéu chuyén moén nhu vay. Pong thdi, cic chuyén gia nay cé
trach nhiém phai biét rang cé nhiéu diéu ho khong biét va khong
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nén nhin nhiing du 4n ma ho khéng da tiéu chuin dé lam. Vi
nhu ching ta di thay, ho thudng gy thiét hai nhiéu hon sinh 1di.
Néu ban dang cé v dinh phat trién mét chuong trinh doéng vién
nhan vién, t6i khuyén ban hiy tim kiém su chi dan ctia mét nha
tdm ly hoc hanh vi ¢6 i nang luc.

Ly do 19: Cac chuong trinh khéng tac ddng dén vin hoa tai noi
lam viéc

Céc chuong trinh khen thudng va cdéng nhin sé khoéng bao gio
mang dén su thay d6i hanh vi bén viing vé 1au dai vi ching khéng
tac dong dén vin hda ciia t6 chiic. Pay 13 1y do cd ban tai sao cac
chuong trinh nay nén dugc hiy bd. Van héa dinh hudng hanh vi
va hanh vi cing ¢4 van héa. Khi cé mot cdng viée mdi, ban cé thé
phtt hdp véi vin héa clia t6 chiic mdéi hodc phai thay d6i ¢& phu
hop véi nén vin hda d6, néu khéng sém mudn ban ciing sé ra di.
Nhiing hanh vi clia cdc nhan vién hién tai sé gép phan khép cac
nhan vién mdi vao vin héa cfia t6 chiic. Chiing ta 1a nhiing c4 thé
x4 hoi cuc ky nhay cdm véi viée thich nghi va lam theo nhiing
ngudi xung quanh minh. Trén thuc té, mong muén thich nghi
clla chiing ta manh mé dén muc ching ta sé thuc su bd qua
nhiing gi minh biét 13 ding dé tranh bi trd thanh ké 1ap di trong
mdt t6 chiic. Cho dit 13 mét noi 1am viéc hay mot t6 chiic ton gido,
mdt cau lac bd xa hoi hay mot phong tap thé hinh, tat ci déu c
mdt vin hdéa kém theo gitip ban biét nén hanh ddng nhu thé nio
va tham chi 13 nén tin vao diéu gi.

D3 bao nhiéu 1an ban nghe néi: “Pé 14 vin héa & day?” “bé” ¢ thé
12 bat ctt diéu gi, tl1 viée di hop tré cho dén khéng tra 18i dién thoai
hoic d6 16i cho nhau vé mot van dé gi day. Hiy nhd lai 1an gan
day nhat khi ban cé mét cong viéc méi. Mot trong nhitng diéu dau
tién ban 1am, di1 cé y thic hay khéng, 1 tim hiéu xem “moi thit
hoat d6ng nhu thé nio”. Ban quan sat va chd y dén nhitng hanh
vi clia ngudi khac. Moi ngudi cé khuynh hudng di sém vé tré
khong? Ho cé an trua tai ban 1am viéc khong? Ho xt su véi sép
nhu thé nao? Ho cé tdn giu vé nhitng van dé ca nhan trong khi
lam viéc khoéng? Ho c6 nghich dién thoai trong khi dang hop
khong? Ho cé mang viéc vé nha lam budi tdi khéng? Ngoai gid
lam viéc, ho ¢6 tu tip véi nhau khéng? Ban 1am viéc cia ho nhu
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thé nao? Ho dn mic nhu thé nao?... V6 s6 ciu hdi sé ludt qua tam
tri chung ta khi ching ta tim cdch diéu chinh hanh vi ctia minh
cho pht1 hdp véi vian héa ctia mot td chiic mdi.

C6 rat nhiéu t6 chttc néi tiéng véi van héa ctia ho. Mot vi du dién
hinh 13 Google, ndi luén nhan manh sy vui vé, sang tao, lién tuc
d6i mdi, tinh than ddng ddi va giao tiép cdi mdé. Mot nén vin héa
manh mé dudc xay dung xung quanh st ménh, tim nhin va cac
gia tri cot 16i do nhiing ngudi thanh 14p t6 chc thiét 14p nén. Vin
héa cang manh mé thi né cang duing viing theo thdi gian va dnh
hudng dén nhitng hanh vi cia mdi nhan vién cang 1én. Cac
chuong trinh khen thudng va céng nhin cé thé anh hudng dén
vin héa nhu thé niao? Khong thé. Ngay sau khi chuong trinh két
thuc, bat ky su thay d6i hanh vi nao cling sé khdng dudc clng co
niia va rat c6 kha ning sé bi tritng phat bdi nhiing 1 théi ctia t6
chiic. Néu mudén dat dudc nhitng thay déi 1au dai va cé ¥ nghia
trong hanh vi, ban phai tdc d6ng dén vin hda va don giin 1
khong thé 1am dudc diéu d6 vdi bat ctt kiéu chuong trinh nao.

Ly do 20: Chuong trinh khen thuéng lam giam dong luc chung

T6i mudn dé danh diém quan trong nhat dén cudi cing. Hau hét
moi ngudi déu dong y rang muc dich cfia nhitng chuong trinh
khen thudng va cong nhén 1a gia tang muc d6 déng vién tong thé
d6i véi nhan vién. Ching ta hiy cling xem xét nhiing van dé sau:
Hoi: Nhitng nhin vién nao thudng dugc cac chuong trinh nay
cong nhan?

Pap: Nhiing ngudi lam viéc hiéu qua nhit trong t6 chiic.

Thao luin: Nhu viy, nhiing nhin vién cé ddng luc 16n nhat va
ning suat 1am viéc cao nhat 1a nhiing ngudi sé dugc khen thudng
va cling cd theo cac chuong trinh nay. Ho cé thé dudc déng vién
v4i niing suat cao nhat 1a bao nhiéu? Piéu dé ciing giong nhu gitp
d3 thém cho mot sinh vién von da hoan thanh 98% bai kiém tra.
Kha ning cai tién thém rat khé.

Hoi: Nhiing chuong trinh nay cé thé tac dong nhu thé nao dén
nhiing nhan vién cé thanh tich kém nhat va it tich cyc nhat?

Pap: Hoac khong cd gi cd hoic chi 1a nhiing tac ddng tiéu cuc ma
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thoi.

Thao luin: Néu chi cé nhitng ngudi gidi nhat dudc thudng thi cac
nhan vién cé thanh tich kém nhat va it tich cuc nhat sé khong
thudc nhém dé. Poi vdi cac nhan vién nay, nhitng chuong trinh
nhu viy chi don gidn 12 16i nhic nhd rang ho khéng dudc danh gia
cao va ho sé cAm thay minh bi tudc quyén tham gia. Trong trudng
hop kha quan nhat, nhiing chuong trinh nhu vay sé khong cé tac
dong gi ci; nhung trén thuc té, cic nhan vién kém tham chi sé
cam thay it duge khich 16 hon nita.

Hoi: Chuong trinh nay sé tic dong nhu thé nio dén da so cac
nhin vién & muc trung binh?

Pap: Tac dong tiéu cuc.

Théo ludn: Xuyén sudt chuong trinh, nhiéu ngudi trong s6 nhiing
nhan vién nay sé c6 gang nd luc dé€ gianh “ct ca rot”. V& mit tim
1y, nhiing ngudi da c6 gang nd luc nhung khong dat phan thudng
sé trd nén suy sup va cé thai d6 kiéu nhu: “Tai sao t6i phai lam
viée tich cuc hon dé réi ching dudc gi ca?” Nhitng nd luc cta cac
nhan vién nay sé thuc su sut gidm, tham chi con thap hon ci
trudc khi chuong trinh dién ra.

Cudi cting, mic du it nhat ban ciing cé thé khich 16 mét s6 ngudi
giéi nhat, nhung chuong trinh cia ban khéng cé tic ddng gi dén
nhiing nhin vién kém va thdm chi con lam gidm dong luc &
nhiing ngudi trung binh, nhiing ngudi dai dién cho tiém ning 16n
nhit d€ gia ting nguén nhan luc téng thé cia ban. T6i nhan ra
mdt diéu cé thé khé chiap nhan nhung cé that: nhitng chuong
trinh khen thudng va céng nhan truyén thong tim cach khuyén
khich nhan vién thuc sut ¢é hai nhiéu hon c6 1gi.

T b6 nhiing chuong trinh khen thuéng va cong nhin

Tém lai, nhitng chuong trinh khen thudng va céng nhin truyén
thong dua trén cac nguyén tic huin luyén bang cach thudng phat
d3 that bai thdm chi ngay trudc khi bit dau. Trong nhiing trudng
hop kha quan nhit, cic chuong trinh nhu vay tuong d6i lanh
manh va chi cé thé cling ¢d cho nhiing nhan vién von di gidi nhat
va cé hiéu qua 1am viéc cao nhat. Nhiéu kha ning chtung sé din
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dén su pha v& tinh than ddng ddi, 1am gidm su sang tao va chap
nhan rdi ro, tao cing thang cho can bd quan 1y va lam giam déng
luc ctia nhiing nhan vién dai dién cho co hdi 16n nhat dé gia ting
ngudn nhan luc ctia ban. Nhu vy, cac t6 chite st dung nhitng tai
nguyén quy gia dé tao ra va quan ly cic chuong trinh sé khéng
mang dén 16i nhuin trén von dau tu va cé nhiéu kha ning tao ra
nhiing tac dong tiéu cuc. Néu cli ca rot khong hiéu qua, thi diéu gi
mdi hiéu qua?
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Chuong 3
GAN KET NHAN VIEN

“Cé ba loai ngudi trong thé gidi nay: nhitng nguoi khién moi viéc xdy
ra, nhitng nguoi ngdi nhin moi viéc x4y ra va nhiing nguoi khéng biét
chuyén gi dang xay ra.”

— CASEY STENGEL

6i hy vong liic nay ban da hiéu rang viéc c6 ging tao déng
T luc cho nhan vién bang cach st dung “cti ca rot” sé khong

gitip ban gia ting ngudn nhan luc chung cda t6 chtc. Viy
1am thé nao ching ta cé thé tao ra nhiing nhan vién cé thé khién
moi viéc xay ra? Trong chuong nay, ban sé tim hiéu vé nhiing
diém khéc biét quan trong gitta dong luc va su gan két ctia nhan
vién, 1y do ban nén ngiing cd gang tao déng luc cho nhan vién ma
nén tap trung gin két ho, nhiing 1gi ich khi cé mét luc lugng lao
déng tan tAm va nhiing yéu t6 tac ddng dén su gin két. Ngoai ra,
ching ta cling sé thio luin vé nhiing két qua nghién cttu hién tai,
nhiing hiéu 1am phé bién va cac bién phap do ludng su gin két
khong chinh xac. Hiy bat dau bang cach dinh nghia rd rang su
gan két clia nhan vién va phan biét né véi déng luc.

Su gan két nhan vién la gi?

T6i d3 c6 nhiéu nim thuyét trinh vé chii dé gan két nhan vién.
M6t trong nhiing budi thuyét trinh ma t6i nhé nhat dién ra chi
vai ngdy sau khi téi cau hén Karen, vg téi. Trong khi dang dinh
nghia khai niém “su gin két” v4i khan gia, d6t nhién trong dau toi
chot nghi: “Minh d3 dinh hén, nghia 13 d3 ¢ m6t su gan két!” T6i
nhd rang minh di cé mot su gan két thay d6i cudc doi va nghi dén
nhiing diém khéc biét ghé gém tit hen ho cho dén song chung.
That vay, su gan két 13 mot cam két. TU “gan két” (engagement)
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xuit phat tl tiéng Phap c6 (en + gage) c6 nghia 13 “bdo dam biang
chinh ban thin minh”. Mic dit khéng dén miic thay d6i cudc sdng
hoan toan nhung khai niém gin két nhan vién ciing 1a ching
muic d& mot ngudi cam két, tin tAm va trung thanh vdi t6 chic,
v6i gidm sat vién, véi cong viée va cac dong nghiép. Khi ban thuc
su gan két, dong luc sé trd nén it quan trong hon - ban tu nguyén
tham gia cting moi ngudi trén suét mot ching dudng dai.

Gin két nhan vién co gi khac véi dong vién nhan vién hay
khong?

Gin két cling tuong tu nhung khéng ddng nghia véi ddng vién. Su
gan két dé cip dén mot mdi cam két vé mit ban chat, di in siu
gdc ré va hoan toan tron ven, mdt niém tu hao va 1dong trung
thanh khong dé dang thay ddi. Trai lai, chitng muyc ddng vién
chiu anh hudng manh cfia cc yéu t6 bén ngoai, dic biét 1a ky
vong nd luc hodc thanh tich cia minh sé mang lai nhitng thanh
qua cé gia tri, ching han nhu mdt khoan tién thuédng 16n vi di dat
dugce muc tiéu doanh sb quy.

Mot diéu rat quan trong 13 miic d6 gan két cao sé giam bdét dudc
tdc ddng clia nhitng yéu td mdi trudng tiéu cuc lién quan dén
déng vién. Néi cach khac, nhitng nhan vién cé sy gan két cao sé
van dudc thic diy bat chip hoan canh bat 1gi, ching han nhu
ngudn luc han ché, thiét bi hu hdng hay 4p luc thdi gian... Ngugc
lai, nhitng nhan vién gin két thap cé khuynh hudéng chi dugc
khich 1é trong diéu kién thuin 1di hoidc khi c6 ging dat nhiing
muc tiéu ngin han va hitu hinh cé thé mang lai 1di ich c4 nhan
cho ho. Nhitng nhan vién dugc déng vién muoén hoan thanh céng
viéc cang nhanh cang tot dé cé dudc cli ca rot — bat chiap moi
chuyén xay ra xung quanh. Ngugc lai, nhitng nhan vién gin két
sé hudéng dén muc tiéu, nhung cling sé nhin quanh tim kiém co
héi déng gép nhiéu hon dé hoan thanh nhiém vu. T6i mudn lam
rd mot 1an nila ring: Nhitng nhan vién dugc thtc didy nhung
thiéu gan két sé chi 1am viéc tich cuc khi ho sdp nhin dudce thi gi
dé cho ban than minh. Nhung nhiing nhan vién gan két 1am viéc
tich cuc vi 10i ich ctia t6 chiic va vi diéu dé mang lai cho ho cdm
giac théa man.
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Lam thé nao nhan ra su khac biét giita mot nhan vién dugc
dong vién va mot nhan vién gan két?

Hiy tudng tugng ban dang quan sat mét doi ngli nhan vién lam
viéc dién cudng cho kip thdi han. Néu ho 1am kip thdi han, tat ca
moi ngudi sé duge thudng. Va nhu nhitng gi ban chiing kién, tat
ca moi ngudi déu td ra rat c6 doéng luc - ho 1am viéc tich cuc dé cé
cll ca rot. ot nhién, cé mot thiét bi bi hdng khién ho gan nhu
khong con khd ndng hoan thanh muc tiéu nita. Lic nay, ban sé c6
hai nhém nhin vién - mét nhém néi: “Théi, chting ta di c6 giang
1am r6i” va nhém thtt hai thi néi: “Chiing ta phai lam gi dé hoan
thanh muc tiéu day?” Nhém dau tién 13 nhém dugc ddng vién;
nhém thtt hai 14 nhém gin két. Nhitng nhan vién gin két 1a
nhiing ngudi cliing cd6i; nhitng nhan vién dugc déng vién 1a nhiing
ngudi cd hdi. Su ddng vién cé thé lic thinh ltc suy, con sy gin két
sé din dén mdt mic ning suit bén viing.

Nhiing dic diém ctia mot nhan vién gan két

Trong khi nghién cttu vé su gan két cia nhan vién, t6i da khao sat
nhiéu c4 nhin tai hon 100 céng ty trén toan thé gidi. Mot trong
nhiing cau hdi ma tdi thudng dit rala: “Lam thé nao ban biét mot
nhan vién cé gin két hay khong?” Pé thuc sy hiéu dudc sut gin két
tai noi 1am viéc, t6i mudn biét cac hanh vi dic trung cu thé clia
nhiing nhan vién gin két. Nhiing dit liéu nay rat quan trong dé
phat trién mot céng cu danh gia cé co sd nham do ludng sy gan
két va nhiing bién phép can thiép can thiét dé gia ting su gan két.
Va nhu nhiing gi ban hinh dung, t6i 3 nhin dudc rat nhiéu ciu
tra 16i khac nhau ti nhitng ngudi tham gia kho sat. Duéi day la
danh sich mudi cau tra 16i thudng gip nhat cho cdu hdi: “Lam thé
nao biét dudc moét nhan vién cé gan két hay khong?”:

Lu6n dua nhiing y tudng méi vao céng viéc;

Pam mé va nhiét tinh véi cong viéc;

Chi ddng dua ra sang kién;

Tich cuc tim céch cai thién ban thin, cai thién ngudi khac va cai
thién cOong viéc;

Ludn lubén vugt qua muc tiéu va mong ddi;

53



TO mo va quan tam, ludn dit cau hoi;

Khuyén khich va ho trg cac thanh vién trong nhém;

Lac quan va tich cuc, lu6n tuci cudi;

Ludn vudt qua trd ngai va tip trung vao cdng viée, kién tri bén bi;
Tan tam vdi t6 chiec.

Theo t6i, cdu tra 18i hoan chinh nhait khéng nim trong danh sach
mudi cdu nay. Cau tra 15i cha toi 1a: “Nhiing ngudi gin két 1a
nhiing ngudi hanh déng nhu thé ho cé quyén sé hitu trong doanh
nghiép.” Cau ndi nay phdn d4nh mét cadch hoan hao thai dé cta
nhiing nhan vién cé su gin két cao. Cling giéng nhu cac chii
doanh nghiép nhd, nhitng nhan vién nay lam tat ca nhitng gi can
1am, bat ké chiic danh cong viéc ctia ho 13 gi. Ho di sédm vé tré va
mang viéc vé nha 1am néu can. Ho glii email va nhin tin cho ban
sau gid lam viéc vdéi nhitng ndi dung nhu “T6i vita mdi nghi
rang...” Ho ludn lo ling ngay ca nhiing diéu nhd nhit nhat. Néu
nhin thdy mdt mau rdc ndm trén san nha, ho sé nhit né 1én. Ho
hanh ddéng nhu viy khéng phai vi ¢ ai d6 dang theo déi ho ma vi
ho tu hdo vé noi lam viéc clia minh. Khi gip mot van dé khé khin,
ho sé tu x1t 1y né chtt khong bd qua hay dun day cho ngudi khéc.
Ho suy nghi vé nhiing viéc minh dang 1am va trong qué trinh d9,
ho nay ra nhiing y tudng ndi bat dé cai thién céng viéc va lam
khach hang théa man. Khi ho va cac thanh vién trong nhém bat
déng quan diém vdi nhau, ho sé tranh luin vdi cac thanh vién dé
v4i mot thai d6 tén trong. Ho xem tién clia t6 chiic nhu tién cla
chinh ho. Tém lai, nhiing nhan vién gin két cao luén 1am nhiing
diéu dé t6 chiic thanh cong.

Ban khoéng thé mua dudc sy gin két va chic chin cling khong thé
doi héi diéu dé. Tdi nhd ¢ 1an khi t6i dang giai thich khai niém
gan két cho mét khiach hang, 6ng ay nhiét tinh bao rang: “T6i
mudn anh gitp t6i ndi véi cac nhin vién ciia t6i 13 hiy gin két
hon!” Téi khéng thé 1am nhu thé dugc.

Trén thuc té, muc d6 gan két ctia mot nhan vién tly thudc rat it
vao0 ban thin ngudi nhin vién dé ma ch yéu tlty thudc vao can
bd quan 1y ctia ho néi riéng va ca td chiic néi chung. Khéng phai
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nhin vién nao cling suy nghi va hanh x nhu nhiing gi chu
doanh nghiép mong mudn. Tuy nhién, 3 phan cudi cudn sich
nay, cac ban sé tim hiéu nén 1am viéc véi nhan vién thé nao dé ho
hiéu va két hop quan diém ctia “chi doanh nghiép” mot cach day
dd hon vao céng viée cia ho. Nhan vién ctia ban gan két dén mic
nao?

TRAC NGHIEM DANH GIA SU GAN KET NHAN VIEN

Hiy doc nhitng cau dudi diy va cho diém theo miic d6 chinh xac
khi mo6 ta cdc nhan vién cfia ban theo thang diém sau:

Khong bao gid hoic hiém khi lam viéc nay (0 diém);

Doi khi cé 1am viée nay (1 diém);

Thudng xuyén cé 1am viéc nay (2 diém);

Ludn ludn hodc gan nhu ludn ludn 1am viée nay (3 diém).

Hay viét s6 diém cho ciu trd 16i ban chon vao 6 trong bén canh.
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Ban dang gap mét van dé nghiém trong vé sy
gdn két cla nhan vién trong & chiic. Phén 1dn
cac nhéan vién cla ban hoat ddng ludng déi kém
T 0-5 diém: | so vditiém nang cla ho. S8 diém thap dén mic
nay cho thay van dé khéng chi gidi han & mt
vai nhan vién va sy thiéu gan két da thyc su trd
thanh 1& 16i van hoa trong 16 chie cda ban.

Mac di co thé co mot mic do gan két tuong
ddi trong luc lugng lao ddng cha ban, nhung co
nhiéu khd nang mdt 56 nhan vién gan két tot
trong khi mét s6 khac thi nguge lai, Nhin chung,
Ti 6-10 diém: | ban cé thé chi nhén dugc khodng 50% nhiing nd
lyc ma nhan vién mang dén cho ban. Diéu dé
khi€n ban Iang phi rat nhiéu ngudn von nhéan luc.
Trong trudng hop khd quan nhat, 56 diém & moc
nay van ¢o thé giup ban duy tri finh trang hién tai.

Xin chic miing ban. Biém s6 nay cho thdy ban
¢d lyc lugng nhan vién cd sy gan két cao! Vén
héa cua phong ban hoéc 16 chiic chinh la diéu
thic day sy gén két, long trung thanh va sy
T 11-15 diém: | cdng hién cla nhan vién. Cac nhan vién déu
tan tam tan lyc val cong viéc va nd lue dat dugc
nhing myc tiéu cla 16 chic. Luc lugng nhén
vién gan két cao mang dén cho ban mdt Igi thé
canh tranh t6t.

Cho du diém so ctia ban 1 bao nhiéu, cic chuong ké tiép sé gitp
ban gia ting va duy tri muc d6 gin két trong t6 chiic cia ban. Tiép
theo, chung ta hdy xem xét nhling ly do vi sao mét luc lugng lao
dong gin két c6 thé déng gbp rat dang ké cho su ton vong clia td
chtc.
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Lgi ich ctia mot luc luong lao dong gan két

Khi dé cip dén van dé nay, t6 chic tu van DDI di khiang dinh:
“Muc @0 gan két cang cao thi doanh nghiép hoat ddng cang hiéu
qua. Nghién citu nay khéng d& dang, khong gidi han trong mot
dat nudc hay mét linh vuc nao va khéng chi gidi han trong vai
tram ngudi - ma dé 13 moét két qua qua dp ddo.” Khong can phai
ban vé tic déng tai chinh ctia su gan két nhan vién. Cudi chuong
nay, ching ta sé xem xét cac két qua nghién ctiu dudc lua chon.
Con bay gid, t6i muon liét ké cho ban nhiing yéu t0 lién quan dén
mtic d6 gan két cao cia nhan vién:

Tang ning suit;

Tang lgi nhuan;

Nang cao chat Iugng cdng viéc;

Cai thién hiéu qua céng viéc;

Ty 16 nghi viéc va thay ngudi thap;

Ty 18 vang mit gidm;

Nhan vién trém cip va gian 14n it hon;

Ty 1é khach hang hailong cao hon;

Ty 1é nhan vién hai long cao hon;

Gidm nhiing su ¢d gdy mat thoi gian;

it khi€u nai 1én Uy ban Co hdi Tuyén dung Binh ding (Equal
Employment Opportunity - EEO) hon.

Mic dui nhitng moi quan tAm vé phuong phap cé thé 1am gidm stic
ning ctia nhiing két qua nay, nhung nhiéu bang chiing cho thay
rd sut gin két clia nhain vién cé 1ién quan ca vé bé rong 1an chiéu
sdu véi cac yéu t0 dnh hudng dén su phat trién cfia t6 chiic.
Khéng mét bién s6 tdm 1y nao khac, bao gdm cid dong luc cla
nhan vién, ting chiing td mot tic ddng sau rong va nhit quin
nhu vay ddi véi mét t6 chiic.

Nhiing yéu t0 anh huéng dén su gin két va thiéu gin két cta
nhan vién
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Pé hiéu rd hon nhiing yéu t6 anh hudng dén su gin két, t6i da tim
dén cic chuyén gia — nhitng ngudi trong luc lugng lao déng. Sau
khi giai thich khai niém vé su gin két, t6i da dit ra mdt cau hoi
chung cho nhitng ngudi tham gia nghién cttu: “Piéu gi khién ban
trd nén gin két hoic thiéu gin két trong cong viée?” Dudi day 1a
tdp hop céc ciu tra 16i dai dién ctia nhiing ngudi tham gia phong
van.

NHUNG YEU TO TAO NEN SU GAN KET NHAN VIEN

Cam thay ton trong dng chit hoic ngudi quan 1y trong td chiic clia
t6i, ton trong cac muc tiéu cta to chitc hay cia mot du an khi cac
thanh vién trong t6 chiic d6i xtt véi téi bang su tén trong;

Long tin, cdm thay ngudi quin 1y nhin dudc su ing ho clia toi;
Cam giac gin véi két qua cudi cling clia cdng viéc;

Biét rang nhitng gi minh 1am 13 quan trong va cé thé tao nén sy
khac biét cho nhiing ngudi khac va cho doanh nghiép;

Cam thay tu hao vé cdng viéc clia minh;

Cam nhan dudc sy trao quyén va su tin tudng tit can bd quan ly;
Mot ngudi quan ly tin tudng téi va mudn t6i ngdy cang tién bd
hon;

Mot d6i ngii thich 1am viéc vdi t6i va tén trong toi;

Tu do 1am céng viéc ctia minh va nhin thic dudc rang déng gép
ctiia minh tao nén su khac biét;

Su trung thuc va tin tudng trong quan ly;

Khi ngudi quan ly céng nhin va tin nhiém nhiing gi t6i da lam;
Ton trong y kién ctia toi va tin tudng kha ning ctia toi;

Khi t6i hiéu 1am thé nao va tai sao cong viéc nay lai quan trong;
Khi t6i ¢é dudc nhitng cong cu d& hoan thanh coéng viéc;

Khi t6i cAm thay minh cé tiéng néi trong viée thiét 1ap muc tiéu
cho bdn than va nhin dudc nhiing phdn hoéi thudng xuyén tu
ngudi quan ly vé hiéu suat cong viéc cia minh,;
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Cé mot ngudi quan 1y tu cdm thay khong can thiét phai canh
chung t6i sudt ngay;

C6 cd hoi hoc héi nhiing diéu mdi la trong cong viée va dudc giao
nhiing viéc thu vi;

Cé muc tiéu va dich dén roé rang;
C6 co hoi thing tién trong t6 chic;

Khi t6i cAm thay minh 14 mo6t phan ctia to chitic, té chiic can minh
va cOng viéc cia minh thuc su cé gia tri;

Khi t6i dudc tu do quyét dinh cach thiic dat dudc nhiing muc tiéu
clia minh;

Cé su ton trong 1an nhau giita cdc dong nghiép.

Néu mudn ting cudng su gin két clia nhin vién, ban can hiéu
dudc diéu gi sé khién nhan vién gia ting cAm giic gin két vdi to
chtic. Khi thiét 14p mdt mo hinh gin két nhan vién, mét diéu
quan trong khéng kém 1a ban phai hiéu rd nhitng nhin vién
khong c6 su gin két. Ban sé rat sai 1am néu nghi rang khai niém
nhan vién thiéu gan két 13 d6i 14p véi nhin vién gian két. M6t
nhan vién thiéu gan két s hanh ddng, suy nghi va cdm nhin nhu
thé nao? Néu khong xem xét cd hai mat ctia van dé, ban sé khong
thé xac dinh dudc nhitng yéu td tAm ly phan biét gitta nhin vién
gan két va nhan vién thiéu gin két.

Su linh dam 13 m6t dau hiéu & nhitng nhan vién thiéu gan két véi
cau nodi clta miéng: “T6i khdong quan tdm.” Nhiing nhin vién
thiéu gan két sé dé lai khoi éc va con tim ctia ho noi clta ra vao. Ho
khoéng tu hao vé cong viée clia minh. M6i quan tAm chinh cfia ho
13 1am thé nao lam viéc it nhung van dugc linh luong. Khéng mot
t6 chiic nao cé thé dat dude thanh céng 16n véi nhitng ngudi chi
biét 1am viéc nhu cdi may. Khéng chi 1dnh dam, nhiing cad nhan
nay con tham gia cac hoat ddng cé thé lam gidm stic sdng cdia to
chtic mét cach chti ddng. Vi du, cé thé ho cd y kim giit hoic cung
cap théng tin khéng chinh xic cho khich hang va cic thanh vién
trong nhém. Ho cam thay rat it, néu cd, cam giac vé su két noi véi
can bd quan ly hodc t6 chiic. Trén thuc té, ho con cé khuynh
huéng néi xau cac thanh vién trong nhém, can bd quan 1y, cac
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nha linh dao t6 chiic va ci t6 chiic néi chung. Ho 1a “nhiing con
sau lam rau noéi canh” d6i v4i van héa ctia ban.

Nhu ban cé thé hinh dung, nhitng nhan vién nhu vay dang rut
can ngudn tai chinh ctia td chic. Trén thuc té, T6 chiic Gallup!10!
cho biét nhiing nhan vién thiéu gian két trén toan cau khién cac té
chtc tiéu ton dén hang tram ty d6-la méi nim. Theo mdt nghién
cltu clia t6 chiic nay vao nim 2009, Dtic 13 dat nudc mic “cin
bénh dich” nay tit nhitng nhan vién thiéu gin két, khién ca nudc
mat mot khoan chi phi tit 81 ty dén 109 ty euro mdi nim vi mat
ning suit. Nhiing nhan vién thiéu gan két nhat gan nhu khéng
thé cttu van dudc. Hon nifa, viée tim cach “cttu van” ho sé doi héi
mdt ngudn luc khdng 16 ma tot hon nén dé danh cho nhiing cong
chuyén khéac htta hen hon. Viéc cham dut hop ddng véi nhiing
nhan vién hoan toan khéng gin két sé tic ddng tich cuc ngay 1ap
tiic dén stic sdng va ning suit clia toan ddi ngii, khi cac thanh
vién trong nhém thay rang cudi cing thi nhitng ké vi pham ciing
phai gdnh chiu trdch nhiém va ra di.

Viéc ngin ngiia hodc han ché nhiing ton that lién quan dén cac
nhan vién thiéu gan két 1a v cling quy gia doi véi bat ky td chiic
nao. Hién nhién, chiing ta can phai bit dau véi su hiéu biét rd
rang vé cac yéu té din dén sy thiéu gin két. Cling nhu nhiing
phét hién vé nguyén nhan gin két ctia nhin vién, nghién cttu ctia
t6i cho thay nhiéu 1y do tai sao cdc nhan vién thiéu gan két, trong
dé hau hét déu lién quan dén gidm sat vién truc tiép. Khi doc
danh sich dudi day, ban sé thay nhiéu van dé cé thé dudc ngin
chin hoic giai quyét mot cach dé dang théng qua sy huan luyén
va dao tao cd ban cho ddi ngil gidm sat. Ngoai ra, hiy dé y xem
mdt gidm sat vién giy ra su thiéu gin két cho d6i ngil c6 thé
khién ban tén kém bao nhiéu tién.

NHUNG YEU TO GAY RA SU THIEU GAN KET G NHAN VIEN
Khi nguoi quan ly gianh c6ng trang cia nhan vién;

Nhiing mong dgi khéng thuc té;

Thiéu cdc mit dao tao, phan hoi va ho trg;

Linh dao thiéu ning luc va khéng dudc moi ngudi ton trong;
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Ban than thudng xuyén bi ddnh gia thap;

Thiéu nhiing phép tic lich su co ban, nhu “xin chio” va “cam on”;
Thiéu sy ho trg tit ngudi quan 1y;

Phai lam nhiing cong viéc c¢6 vé nhu khoéng cé gia tri déng gbp;
Nhin thay chinh cidc nha quan 1y khéng cé su gan két vdi to chiice
va moi ngudi;

Khi ngudi quan 1y héi y kién mdt nhan vién va sau dé 1am cho
anh ta/c6 ta cdm thay minh that ngu ngoc;

Khi ngudi quan ly td chtic mot cude hop dé nam bat thong tin
phan héi va gbp y clia nhan vién nhung sau dé khéng cé hanh
dong gi tiép theo;

Khi ngudi cht khéng bao gid hdi y kién cfia ban;

Thiéu sy céng nhan hoic khen nggi khi nhan vién hoan thanh tét
mot cong viéc dugc giao;

Nhiing 16i phé binh khéng mang tinh xay dung;

Khi ban khong biét rd nhitng dinh hudng cfia t6 chiic;

Khong dugc ton trong;

Khi ban 1am viéc hét stic minh nhung nhiing nd Iuc cfia ban
khong dugc cong nhén;

Khi ban ctt phai loay hoay tim kiém nhiing gi ban can dé hoan
thanh cong viéc cia minh;

Quy trinh 1am viéc qua ning né.

Ban nhin ra diéu gi sau khi doc danh sich trén? Cé cau tra 18i ndo
c6 hoic khong cé trong danh sach khién ban ngac nhién khéng?
Ban c6 bat ngd khi khong cé cau tra 16i ndo dé cip dén tién? Trong
tat ca nhiing nghién cttu clia t6i, chua téi 2% s6 ngudi dudce hoi
tra 15i rang tién 12 nguyén nhan dan dén su gin két hay thiéu gan
két ca. T6i nhan thay mét diém chung ding sau nhiing 1y do nay
1a chiing tuy kha quan trong, nhung lai kha don gidn, nhé nhit va
c6 thé dé dang dudc gidi quyét néu t6 chiic c6 nhitng ngudi giam
sat dudc dao tao phu hop. Néu két qua khao sat cia Gallup dung
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va chi phi cho su thiéu gin két 1én dén hang trim ty d6-la vi mat
ning suat, dong thdi néu trén day 1a nhiing yéu td gay ra sy thiéu
gan két, thi cé vé nhu khéng ai ¢é dau éc lai khong phan b tai
nguyén dé gidi quyét van dé ca. Tai sao ban khéng dau tu cho mot
gidi phap cé thé mang lai 1gi ich gdp nhiéu 1an?

Néu ban van khéng tin rang su gin két cia nhin vién mang dén
co hoi quan trong cho su phat trién nén ting cia doanh nghiép,
thi c6 1é nghién cttu dugc trinh bay sau day sé dua ban dén két
luan do.

Nghién citu vé su gan két nhan vién

Hon mot thap nién qua, bén canh T6 chiic Gallup, nhiéu té chiic
tu van 16n nhat va uy tin nhat thé gidi di tién hanh nhiéu nghién
cttu vé nhiing tic ddng tai chinh d6i vdi su gan két nhan vién.
Piéu nay ciing khong cé gi ngac nhién. Du cuén sach nay khoéng
dinh cung cap mot danh gia toan dién vé tat ci nhiing nghién cttu
d6 — vi chi riéng nghién cttu cfia Gallup di cé thé viét thanh mot
cudn sach — nhung t6i mudn chia sé mot trong nhitng két qua thu
vi nhat. P4 1a minh ching rd rang cho 10i thé canh tranh ctia cac
t6 chiic cé muc d6 gan két nhan vién cao. (Dé biét thém chi tiét,
vui long xem bdo cdo ctia David MacLeod va Nita Clarke, dugc Vin
phong Chinh phii, Vuong qudc Anh Gy thac nam 2009).

Phin loai ty 1é gan két

Nghién cttu ctia Gallup cho thay cé 17% ngudi lao déng My “tich
cuc gan két”, 29% “gan két” va 54% “thiéu gan két”. Trong khi d9,
bang nhiing céng cu danh gia riéng ctia minh qua khao sit gan 37
nghin nhan vién trén 24 ¢ quan lién bang, Uy ban Bio vé Hé
thong Gia tri My (Merit Systems Protection Board) di dua ra con
s6 nhu sau: 35% “gan két”, 47% “phan nao gin két” va 18%
“khéng gin két”. Towers Watson di st dung mét hé théng bén
cap d6 dé bao cdo rang cé 21% nhan vién “gan két”, 41% “cé quan
tdm”, 30% “v6 mong” va 8% “khdéng gin két”. St dung mdt mo
hinh d6c quyén riéng, Blessing White phan loai ra 29% ngudi lao
doéng “gan két”, 27% “gan nhu gan két”, 19% “khdng gin két”,
12% thudc loai “Chudt ddng va Tring mit” (Hamsters &
Honeymooners), 13% thudc loai “Sup d6 va Bung phat”[1!] (Crash
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& Burners).

Giit nguoi va thay nguoi

Dit liéu nim 2006 clia Gallup, do Tién si Jim Harter tién hanh
phan tich dua trén 23.910 don vi kinh doanh, cho thiy cac don vi
kinh doanh cé diém sd xép loai 1/4 thap nhat so vdi 1/4 cao nhat
cé su chénh léch trung binh tit 31-51% ty 1é nghi viéc. Tuong
dong véi nghién cttu ctia Gallup, nghién cttu ctia Hoi déng Lianh
dao Doanh nghiép (Corporate Leadership Council) trén hon
50.000 nhan vién ctia 29 t6 chiic cho thiy cac nhan vién cht
doéng khong gin két cé kha ning nghi viée cao gip 9 1an so vdi
nhiing nhan vién cht ddng gin két. Bén canh dé, nghién cttu ctia
Towers Watson ciing cho thay rang cé 28% nhan vién khéng gin
két dang chti ddng tim viéc 1am mdi so véi chi 4% nhan vién gan
két.

Ning suat

Dua vao Céng cu Panh gid Xép loai Chuong trinh (Program
Assessment Rating Tool — PART) dudc dung do ludng tinh hiéu
qua clia cac co quan lién bang trong viéc dat dugc muc tidu dé ra,
nhiing cd quan cé nhiéu nhin vién gin két nhat dat dudc trung
binh 65/100 diém, trong khi nhiing c¢d quan cé cic nhan vién it
gan két nhat chi dugc 37/100 diém theo PART. Do d6, cd quan
nao cé nhitng nhin vién gin két nhat dudc danh gia 1a thanh
cong gap do6i trong viéc hoan thanh cic muc tiéu ctia ho. Bo cdo
WorkUSA nim 2008-2009 ctia Towers Watson cho thay nhiing
nhan vién gan két cao 1am viéc véi ning suit cao hon 26% so véi
nhiing nhan vién khéng gin két.

Lgi nhuan

Towers Watson dd nghién cttu 50 t6 chiic trén toan cau trong hon
mdt nim va di dén két luadn nhu sau: (1) Nhiing t8 chiic c¢é diém
gan két nhan vién cao c¢é muc ting trudng thu nhap c6 phan 28%
va doanh thu hoat dong ting 19%; (2) Ngudc lai, nhitng t6 chtc
c6 muc gan két nhan vién thip nhat cé thu nhip c¢d phan gidm
11% va doanh thu hoat déng gidm 32%. Tuong tu, nghién ctiu
ctia Gallup cho thay céc td chtic thudc nhém 1/4 cé s diém gin
két cao nhit bao cdo thu nhap c6 phan cao hon 2,6 1an so vdi cac
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t6 chtc cé s6 diém gian két dudi muc trung binh. Trong nghién
cltu clla minh, Towers Watson ciing khang dinh rang nhiing t6
chtic cé cdc nhin vién gan két cao thu dudc tong 16i nhuin cho ¢d
déng trong vong 5 nim nhiéu hon 13% so vdi cac td chiic cé nhan
vién thiéu gin két.

Su vang mat

B4o cdo WorkUSA niam 2008-2009 ctia Towers Watson cho thay
nhiing nhan vién gian két cao xin nghi 6m it hon 20% so vdi
nhiing nhan vién thiéu gin két. Tuong ty, theo bao cdo sd liéu cac
nhan vién lién bang 1am viéc & My xin nghi 6m nim 2008 cla
chinh ph lién bang, s6 lugng nhan vién thiéu gan két xin nghi
nhiéu hon 25% so véi nhan vién gin két.

Tainan

Theo Cd quan Quan ly An toan va Stc khde Nghé nghiép
(Occupational Safety and Health Administration - OSHA), ty 1€ tai
nan gy mat thdi gian 1am viée & cac cd quan lién bang cé s6 diém
gan két trung binh thap nhat cao gan gap ba 1an so véi nhitng co
quan cé sd diém cao nhat (0,73 so véi 2,15 trén 100 nhan vién).
Theo mdt nghién ctiu cia Towers Watson tai tdp doan nudc giai
khat khéng 16 Molson Coors, so vdi nhiing nhan vién gin két,
nhan vién khéng gin két cé kha ning gip su c6 an toan lao ddng
cao gip nam lan va kha ning bi su ¢d an toan gy mat thoi gian
cao gap bay lan.

Hon niia, chi phi trung binh cho mét sy ¢6 an toan déi véi nhiing
nhan vién thiéu gin két nhiéu gip sau lan so véi nhitng nhan
vién gin két (392 d6-1a so véi 63 do-la).

Khiéu nai 1én Uy ban Co hdi Tuyén dung Binh ding (Equal
Employment Opportunity - EEO)

Céc co quan lién bang cé su gan két nhan vién thap bi khiéu nai
1én Uy ban Cd héi Tuyén dung Binh dang nhiéu gap déi so véi cac
cd quan cé muc d6 gan két nhan vién cao (0,47% so vdi 1,04%).

Thanh qua chung
Co rat nhiéu bang chiing nghién cttu khang dinh ring su gin két
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nhan vién 13 yéu t6 quyét dinh quan trong doi véi su phat trién
ctia t6 chitc. Nhitng t6 chtc chti trong nang cao su gin két clia
nhan vién s& hitu moét 1oi thé canh tranh dang ké so véi céac to
chtic cé nhitng chinh sach, théi quen va vin hda giy han ché cho
nhan vién. Piém mau chét 13 su gin két nhan vién thuc sy cé
déng gép vao thanh qua chung. Pong thdi, ti sé rat thiéu sét néu
khong hudéng ban dén moét van dé quan trong vé mit phuong
phap, thudng gip & gan nhu tat ca cdc nghién ctu, ma cu thé 1a
viéc thiéu mot cong cu danh gia hiéu qua dé do su gan két cla
nhan vién. Néu viéc danh gia khéng hop ly thi nhitng két luin rat
ra tif cic nghién cttu nay cé thé bi xem 1a khong dang tin cay.

Ban goi d6 1a su gan két khéng cé nghia rang d6 14 su gan két.

Trong khi viét cudn sach nay, tdi da lién lac véi mot so t6 chic tu
van 16n nhat ludén ty cho minh 13 chuyén gia trong linh vuc gin
két nhan vién. Khi néi chuyén véi mét vi CEO, t6i da chia sé méi
quan tdm vé nhitng phuong phap nghién cttu hién tai va héi y
kién 6ng vé dinh nghia cfia sy gan két. Ong ay chi néi ngan gon
rang: “Ban dinh nghia né nhu thé nao thi né 1a thé ay.” Cau tra 15i
ctia 6ng thé hién chinh x4c tinh hinh va van dé trong tim. Hang
chuc nha nghién cttu va chuyén gia tu van dang tim cich xac
dinh va do ludng ciu trdc nay bang nhiéu phuong phip hoan
toan khac nhau. Trén thuc té, nghién cttu ctia MacLeod va Clarke
da xac dinh cé hon 50 cich dinh nghia khic nhau vé su gin két.
Khong linh vue nghién cttu nao cé thé phat trién dudi nhiing diéu
kién theo kiéu Thap Babell12I nay ca.

Chic chin t6i khong phai 12 ngudi dau tién nhin ra van dé quan
trong va phd bién vé mit phuong phap nay. Trong mdt bai viét
nam 2008 trén tap chi Industrial and Organizational Psychology,
hai vi Tién si William Macey va Benjamin Schneider d3 viét: “Hau
hét nhitng phuong phap do ludng sut gan két ma ching ta biét déu
khéng xay dung dudc mot khai niém chinh xac... Dic biét la
trong thé gidi thuc té, ching ta da thay nhiéu bién phap do ludng
cai ma chung ta goi 13 nhitng diéu kién gin két, hay con goi 1a
phuong phap do su gan két (Buckingham & Coffman, 1999) ciing
nhu nhiéu phuong phap khac dudc st dung trong nhitng nim
qua nhu mot dang chi sé y kién nhan vién, hay goi 1a chi s6 gin
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két nhan vién.” Chi vi ban goi d6 14 su gin két nhan vién khéng cé
nghia do 1a su gan két nhan vién.

Ngudn goc ctia van dé

Khi khai niém vé gin két nhan vién ngay cang trd nén pho bién,
cac nha tu van da lao vao van dé gan két nhan vién dé dugc xem la
chuyén gia trong linh vuc nay. Chuyén gia John Gibbons ctia Uy
ban Ho6i nghi (Conference Board) di co y kién vé van dé nay nhu
sau:

Kho khin trong viée thdng nhat dinh nghia vé su gin két nhan
vién thuc su xuit phat ti nhitng né luc clia cic td chic tu van
canh tranh nham l4p ra nhiing cudc khio sat dai dién cho cach
tiép can clia riéng ho vdi khai niém nay. Cé thé hiéu dudc cac
chuyén gia tu van di 1am viéc tich cuc dé tao ra nhiing cach tiép
cin mang dau an riéng nham tach khdi cdc d6i thii canh tranh.
Nhung khi 1am nhu vay, ho di vo tinh tao ra rat nhiéu dinh nghia
vé khai niém gin két nhan vién. Bén canh d4, ho ciing tao ra rat
nhiéu cach thic khac nhau dé do ludng khai niém nay.

Benjamin Schneider va cic ddng nghiép clia 6ng da viét rang: “Su
da dang cic dinh nghia gin két khién moi ngudi thay rd rang
nhiing phuong phap do ludng su gan két hién tai vita khong dong
nhat, vita khéng ré rang. Trén thuc té, nhiéu chuyén gia tu van va
nhiing ngudi lam céng tac nhan sy da “déng goi lai” nhiing cubc
khao sat nhin vién hién c6 va goi chiing 1a nhiing cudc khao sat
gan két.” LA mot linh vyc nghién cttu thuc hanh, van dé nay
khong chi giy boi roi cho moi ngudi ma con 14 mét van dé nghiém
trong.

Thiéu trach nhiém

Ban c6 thé tu hdi, vdi tAm quan trong va y nghia cfia van dé nay,
tai sao cdc td chtic tu van khong ding ra chiu trach nhiém vé viéc
ap dung nhitng bién phap hop 1y dé do ludng miic d6 gan két clia
nhan vién. Ly do 13 vi hau hét cac vi phé cht tich tip doan va
quan 1y nhan su & cac t6 chic tu van khéng cé dl nén tang kién
thic vé phuong phap thdng ké nghién cttu dé danh gia nhiing
céng cu nay mdt cach ding dan va ho ngiy thd gid dinh ring
ching 13 nhiing cdng cu hop 1y. Vi vay, nhiéu ngudn luc dugc sit
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dung cho viéc thuc hién nhiing danh gia khéng hgp 1y va tham
chi thudng xuyén con cé nhiéu ngudn lyc 16n hon nita duge st
dung cho nhiing hanh ddng can thiép tiép theo nham gia ting
diém s6 cfia nhitng danh gia sai 1am nay. Va thit khong may 1a
chua c6 iy ban gidm sat hay mét cd quan quan 1y nao theo déi cac
t6 chiic tu van va yéu cau ho chiing minh tinh hgp 1y ctia cc cong
cu hodc dich vu clia minh ca - khach hang hiy can than nhé!

Pinh nghia su gan két nhan vién

Nhan manh tdm quan trong cia viéc dinh nghia va do ludng mot
cau tric tAm ly khong bao gid qua dang. Tat ca cac két qua nghién
cttu, két luin va nhiing bién phap can thiép theo sau déu dua trén
tién dé rang ban di do ludng chinh x4c nhitng gi minh muén do.
Cac ciu truc tdm 1y, chang han nhu sy hai long, dong luc va su
gan két clia nhan vién, déu 14 thach thic d6i véi viée do ludng vi
chiing 13 tong thé clia nhitng cdm xtc, suy nghi va niém tin chfi
quan khong thé danh gi truc tiép dudgc. Khéng cé moét thude do
tuyét doi, mot cong cu hoic kiém nghiém nao cé thé 1am moi
ngudi cling nhat tri. Viéc nay thim chi con phtc tap hon nita khi
c6 su chong chéo gitta cac khai niém cau tric tuong tu nhau. Vi
du, cdc nhin vién gin két cao cé vé nhu dugc déng vién tot va
ngudc lai. Viéc phan biét cic ciu triic tuong tu nhau 1a mot diéu
cuc ky quan trong dé nang cao sy hiéu biét ctia chtng ta vé moi
yéu t6 riéng biét, ring chiing lién quan va anh hudng dén nhau
nhu thé nlo.

Pinh nghia khai niém “su gan két nhan vién”

Budc dau tién trong viéc ddnh gid mét cau tric tdm ly 14 tao ra
mét “dinh nghia khai niém” &€ 1am nén tang xay dung cong cu do
luong. Mot dinh nghia khai niém phai mé td mot cach khai quat
vé hién tuong dudc khio sat va st dung nhiing tit ngit mé ta
théng dung dude nhiéu ngudi chip nhin. Vi dy, ching ta cé thé
dinh nghia “long tu trong” 13 mic d6 moét ngudi cdm nhin thay
nhiing cdm xuc tich cuc vé ban thin minh, tu xem trong minh.
Hay xem dinh nghia khai niém la mét dang dinh nghia ma ban cé
thé tim thay trong tit dién. Nhu da néi & trén, khai niém “gin két
nhan vién” c6 hon 50 dinh nghia. May min thay, Uy ban Ho6i nghi
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d3 triéu tip mot Gy ban gdm nhiéu chuyén gia dé gidi quyét van
dé nay va dua ra mot dinh nghia téng hop nhu sau: “Su gan két
nhan vién 12 mot mai lién két cAm xtc va tri tué cap cao ma mot
nhan vién danh cho céng viée, cho t6 chiic, cho ngudi quan 1y
hoic cac dong nghiép ctia minh va sy két néi dé anh hudng ngudc
lai dén ban than ngudi nhan vién dé ho nd luc hon nita trong céng
viéc.” Pinh nghia nay phan biét rd rang bon linh vuc khac nhau
ma mdt nhan vién cé thé cam thay gin két — cong viéc, t6 chic,
ngudi quan 1y va cac dong nghiép, trong khi rat nhiéu dinh nghia
khac vé su gin két bd qua né. Pdi véi nhitng nhan vién thude
nhém kinh doanh ban hang hay cic doanh nghiép dich vu, t6i @é
nghi nén bo sung thém “khach hang” nhu moét yéu té thit nim ma
mdi nhan vién cé thé cdm thay gin két.

Dt mét dinh nghia khéi niém cé thé gitip ching ta hiéu va thao
luin vé mot hién tugng, nhung chinh dinh nghia hoat déng méi
gitip chung ta do ludng dudc cau tric dé.

Pinh nghia lam viéc ctia “su gan két nhan vién”

Trong tat cd cic nganh khoa hoc, khéng cé van dé phuong phap
luin nao co ban va quan trong hon viéc 1am thé nao dé do ludng
cac bién so, diéu kién, doi tugng va cic ciu tric ma chung ta
nghién cttu. W. Edwards Deming, ngudi dudc xem 1a cha dé ctia
khai niém “quan 1y chat lugng toan dién” va 1a dong luc dang sau
su thanh céng cia nganh san xuat Nhit Ban, d3 viét: “Pinh nghia
lam viéc!'3! 13 mot quy trinh dudc thong nhat dé dién dich mét
khai niém thanh mét phuong phap do luong.” Pinh nghia lam
viéc mang dén su hiéu biét va théng nhit chung vé cai gi dang
duge do va dude do nhu thé ndo. Hiy thi tudng tuong, néu chung
ta khéng cé mét quy trinh thong nhat cach do dac mot mau dat,
cach tinh trong lugng ctia mot ouncel’4 vang, cach do @6 dai cia
mdt ngay hoic cach chuyén ddi gia tri tuong duong gitta cac loai
tién té trén thé gidi, thi cudc séng clla chiing ta sé trd nén hén
loan nhu thé ndo. TAt ca cac nganh khoa hoc, thuong mai va miu
dich sé dung lai theo diing nghia den khi khéng cé nhiing tiéu
chuin khach quan do cac dinh nghia viéc 1am thiét 14p.

So véi cac linh vuc khiac, chiing ta thudng gip khé khin nhiéu
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hon khi dua ra cac dinh nghia viéc lam trong nganh tim 1y hoc
bdi nhiéu hién tudng ctia né khong thé do ludng truc tiép dudc.
Muc tiéu ctia chiing ta 1a dién dich dinh nghia khai niém thanh
cac hang muc cu thé ma ching ta hy vong cé thé danh gia mot
cach chinh x4c va dang tin ciy cau triic ma minh quan tim. Vi dy,
néu chiing ta mudn dién dich “su hai 1dng cia nhan vién”, ching
ta cé thé hdi nhiing cau héi nhu: “Ban c6 thich di 1am khoéng?”,
“Ban cd vui vdi vai tro hién tai cia minh khéng?” va “Ban cé hai
long v8i muc luong thudng ctia minh khéng?” M6i cau hoéi nay
duge dung dé tao ra mét cong cu danh gia.

Khi thiét 1ap nhiing ¥ chinh dé€ dinh nghia mot ciu tric, diéu
quan trong 13 can phai duy tri su két noi cang chit ché cang tot
véi dinh nghia khéi niém dé tranh chdng chéo véi cic cau tric
tuong tu khac. Muc dich cfia viéc nay 13 tao ra nhiing gi c6 thé do
ludng toan bod cau tric va chi cau tric d6 ma théi. Chinh xac tai
thoi diém quan trong nay, khi chiing ta c6 ging dién dich sy gin
két, thi moi thi bat dau trd nén ling ciing. Cac nha nghién ctiu
thudng nham 1an va bi chdng chéo nhitng y tudng ma tét hon nén
thudc vé mot cudc khao sat lién quan dén su ddng vién hoic su
théa man thay vi gin két. Tudng tu, thay vi do ludng su gan két,
cic nha nghién cttu lai thudng danh gid nhitng yéu té6 mang dén
su gan két. Trong phan tiép theo, t6i muoén 1am rd van dé nay va
gitip ban danh gi4, it nhat mot phan, dé xem mdt cong cu khao sat
su gan két cia nhan vién cé dap tng dugc cac tidu chi vé tinh hgp
1y cho cau tric nay hay khéng.

Nguyén nhan va triéu ching.

Thach thic dau tién 13 phai phan biét gitta né 14 céi gi véi nguyén
nhan hay diéu kién gy ra né. Trong linh vuc thé chat, diy 1a mot
khai niém dé nim bat. Ban di kiém tra stic khée dinh ky hing
nim va bac si tién hanh mét loat xét nghiém. Khoéng may, xét
nghiém cho thay ban c¢é miic dudng huyét cao va ban sé phai
udng thudc tri tiéu dudng. Khi ban hdi bac si vi sao minh bi bénh,
béc si gidi thich rang cé nhiéu yéu to gay ra, trong dé bao gdm ché
d6 #n udng, cin ning, di truyén va ché do6 luyén tap thé duc.
Trong vi du nay, nhitng yéu t6 dé khoéng chi gitp tim hiéu
nguyén nhan giy ra cin bénh ma con gitp kiém soat cian bénh
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nay. Ngoai ra, c6 nhitng ngudi khong vudéng phai nguy cd nao &
trén cling bi bénh tiéu dudng. Nhu vay, du viéc tim hiéu nguyén
nhan 13 rit quan trong, nhung né khoéng lién quan dén viéc chan
dodn mot ngudi cé bi bénh tiéu dudng hay khéng. P6 1a 1y do vi
sao ngudi ta can xét nghiém dudng huyeét.

Bay gid chuing ta hiy lay mot vi du vé tdm ly. Hiy tudng tuong
ban dang 1ap mdt bang cau héi dé danh gia vé bénh tram cam.
Ban bit dau bang cach tu hdi ngudi ta cdm thay gi hoic tréong nhu
thé nao khi bi tram cam. Dua trén suy nghi va kinh nghiém ma
ban cé thé dit ra nhitng cdu hdi nhu: “Gan diy ban cé cdm thay
buodn khéng?”, “Cé bao gid ban cdm thay nhu thé cudc ddi khéng
c6 gi quan trong khong?” va “Ban cé ngu it hoic nhiéu hon binh
thuong khéng?” Nhitng cdu héi nay phan anh céc triéu ching
biéu hién ctia bénh tram cam. Khi phat trién céng cu danh gia clia
minh, ban sé khéng héi: “Gan day ban cé van dé véi mbt ngudi
thin yéu cta ban phai khéng?” hay “Cé phai ban vira nhin dudc
mdt tin xau ti bac si cia ban khéng?” Du nhiing van dé nay, cling
nhu hang nghin van dé khac, cé thé gy ra mot giai doan tram
cam va c6 lién quan dén su hiéu biét va diéu tri cho bénh nhan,
nhung chiing hoan toan khong thich hgp trong viéc xac dinh liéu
mdt ngudi cé dap Ung nhiing tiéu chi cia bénh tram cam hay
khoéng. Viéc danh gia hop 1y mot cau tric tAm 1y dua vao viée xac
dinh cac triéu chung chi khong phai nguyén nhan.

Va bay gid, hiy tudng tuong ban dang 1am mot cudc khio sat vé
su gan két cia nhan vién. Hiy tu héi minh: “Nhiing triéu ching
clia sut gan két 14 gi?” (C6 vé nhu chit triéu chiing nghe hoi ky quic
trong tinh huéng nay, nhung ban hiy ct tiép tuc st dung né). bé
tra 16i cau hdi nay, hiy nghi vé khoang thdi gian ndo @6 khi ban
thuc su cAm thay gin két véi cong viée va nhdé lai nhitng suy nghi,
cam xuc va hanh vi lién quan. Cling nhu nhiing ngudi tham gia
nghién cttu, hiy suy nghi vé nhiing nhin vién gan két ma ban
biét va nghi xem ho nhu thé nio. Piéu gi trong cich hanh déng
hay 15i néi ctia ho khién ban nghi rang ho cé su gan két cao? Mot
diéu quan trong khong kém 13 hiy suy nghi xem nhiing ngudi
khong gan két trong nhu thé nao. Cau tra 18i cho nhiing ciu hoéi
nay sé gitp ban xac dinh nhiing quan diém pht hdp cho mét cudc
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khao sat vé su gan két.

Mbi khi @it hét tAm tri vao cong viéc, t6i thay thdi gian trdi qua
rat nhanh. Khi khong cdm thiy gin két, t6i thudng cam thay
nham chan va hay nhin déng hé. Khi gin két vdi cdng viée, toi cd
khuynh hudng 1am dudc nhiéu hon mong dogi, 1am nhiéu hon
nhiing gi cong viéc yéu cau; khi khong gan két, t6i chilam nhiing
diéu can thiét dé hoan thanh coéng viée. Khi t6i cadm thay gan két
v6i moét du 4n, t6i thay minh suy nghi vé né sudt ngay — ca trong
13n ngoai gid 1am viée; khi khong gin két, t6i chi suy nghi vé du
an d6 khi dang 1am viéc ma théi. Déi véi t6i, dé 1a mot so “triéu
chiing” cho biét khi nao t6i gdn két hoic khong. T6i nghi ban nén
danh mét chut thdi gian dé viét ra nhiing suy nghi clia riéng
minh gidng nhu vay.

Trong khi suy nghi vé nhitng y tudng cho céng cu clia minh, hiy
can thin vach ra nhiing cau héi cé thé tryc tiép do ludng su gin
két chit khéng phai nhiing cau tric tuong tu hoic nguyén nhian
co ban clia su gin két. Nhu chiing ta di thao luan & phan trén, cé
nhiéu yéu to tic ddng dén miic d6 gin két clia mdt nhan vién,
chang han nhu ludn dudc su hd trg tit gidm sat vién, dugc khen
ngoi va cdéng nhin théa dang, dudc 1am nhiing céng viéc cd y
nghia va dudc tén trong. Nhung nhiing diéu dé khéng phai 1a
triéu chiing clia su gan két nhan vién va do viy khéng nén bao
gdm trong bang danh gia nay.

Di1 viée x4c dinh nhitng nguyén nhin cd ban ctia sy gin két va
khong gan két cia nhin vién 13 rat quan trong, nhung nhiing
nguyén nhan dé khong thich hop dé dua vao mot céng cu dung
dé danh gia su gin két.

Tém lai, cac triéu ching cung cip bang chiing vé hién tuong,
trong khi nguyén nhan cung cip cho ban 13i gidi thich tai sao
hién tugng dé xay ra. Mot céng cu danh gia su gin két cia nhan
vién cé nhitng cdu hdi cang gin véi cac cau tric lién quan nhu su
théa méan va sy dong vién nhéan vién va nhiing cdu hoéi nay cang
danh gia thién vé nguyén nhan thay vi triéu chiing clia su gin
két, thi viéc do ludng cang thiéu hop ly. Viée do ludng cang thiéu
hop 1y thi nhiing két qua nghién cttu dua trén cdng cu d6 cang
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kém tin cay.

Mic di tat ca cic céng cu tim ly nén dude danh gid qua mot so
biéu mAu cé hinh thic hop 1y (vi du nhu cau trdc, thong ké, bén
trong, bén ngoai...) va dang tin ciy (vi du nhu kiém tra - kiém tra
lai, khao sat song song, thong nhit ndi bd...), nhung su phan biét
“triéu ching va nguyén nhan” sé cho phép ban phan biét ngd ra
ngd, khoai ra khoai. T6i d3 bd nhiéu nam thiét 14p mot cdng cu
ma tdi tin rang cé thé xac dinh cac triéu ching clia su gan két.
Néu doc gid quan tam, xin lién hé truc tiép véi t6i (theo dia chi
email: drpaul@therespectmodel.com) d& nhan mién phi mét ban
khao sat miic d6 gin két clia nhan vién va huéng dan cach cham
diém.

Mic dit c6 s nham 14n trén dién rdng vé khéi niém va do ludng,
nhung cau tric cla sy gan két nhan vién van hdp ly. Tuy nhién,
linh vuc nay dang rat can nhiing c4 nhin va td chiic it quan tim
tiép thi kinh doanh cac céng cu hoic cic chuong trinh vé su gin
két ma quan tAm nhiéu hon dén viéc phat trién nhitng bién phap
do ludng va cac cach can thiép dua trén nghién cttu thuc nghiém
viing chic. Téi hy vong chuong nay sé gitip ning cao nhan thtic
cia ban vé nhitng van dé quan trong nhu viy va gitp ban hiéu
hon vé cic cdng cu va nhitng cudc khao sat tdm ly néi chung.
Trong chuong tiép theo, ching ta sé tng hop cac két qua nghién
cltu clia chtng t6i dua trén nhitng yéu t6 dnh hudng dén su gin
két nhan vién cling nhu gidi thiéu vé mo hinh RESPECT.
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Chuong 4
MO HINH RESPECT: XAY
DUNG VAN HOA GAN KET
NHAN VIEN

“Céng viéc mang lai cho ban quyén lyc. Cdch hanh xit mang lai cho
ban sy ton trong.”

~- IRWIN FEDERMAN,
PONG SU CHUNG CUA U. S. VENTURE PARTNERS

U ton trong 1a nén tang clia cdc modi quan hé coéng viéc 1an
S c4a nhan va 13 diéu kién thiét yéu cho sy gin két nhan vién.

Néu khong cé su tdn trong, sé khong ¢ mdi quan hé nao
ca.
Khi muc d0 ton trong cia ching ta danh cho mét cid nhin ting
cao, muc dd gan két clia chiing ta cling sé ting cao. Va khi mat di
su tén trong, ching ta sé mat di su gin két. Chung ta khong dé
dang, néu khdng mudn ndi 1a khéng thé, cdm nhan dudc su gin
két véi mot ngudi, mot ddi ngii hay mot t6 chiic noi ngudi ta
khoéng con ton trong ta nita. Cé nhiéu 1y do cho thay vi sao chiing
ta cé va mat di su tén trong danh cho ngudi khéc. Vi dy, ching ta
co thé tén trong d6i véi mét thanh vién trong nhém khi thay
rang co ay dang 4&m tham lam nhung cong viéc tinh nguyen hoac
khi c6 4y vugdt qua moét tinh huéng khé khan trong cudc sdng, vita
nhan nudi mét dia tré cé nhitng nhu cau dic biét hodc khi dé
dang 13 mot cuu chién binh trong luc lugng vii trang. Bat cd ldc
nao cam thay cé su ton trong ddi véi mot ngudi, ching ta sé thay
minh bi ngudi d6 cuén huat. Chting ta mudn gian bd véi nhiing
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ngudi minh tén trong. Trai lai, ching ta mat di sy tén trong véi
md&t ngudi khi biét rang ho di cé nhitng hanh vi phi dao dtc, vi du
nhu ngoai tinh, phat tan tin dén hoic gianh 1ay thanh qua/céng
trang ciia ngudi khéc.

Khai niém su ton trong 1a mét khai niém vuot qua thdi gian va
vin hda. Trong sudt lich st nhan loai, cdc nén vian minh di tao ra
nhiing nghi 1& d€ t3 16ng tén kinh cac vi than, cac loai ddng vat va
thién nhién. Trén thuc té, nhiing btic vé trén cic hang dong phan
anh sy tén sting tit rat sém ciia con ngudi doi véi nhitng loai déng
vat gitip ho duy tri cudc sdng. Ngudi da dd chau M§ ndi tiéng vé
1ong tén trong Pat Me va nhiing ddng vit ma ho sin ban. Ngudi ta
giét va sdn sang chap nhan bi giét vi 1y do ton trong. Thim chi,
ngudi Mj con cé mot tit riéng dé chi su thiéu ton trong — “dissed”.
Néu ban khéng nghi su tén trong 1a van dé thit sy, hiy th néi
chuyén véi mét vi phu huynh cé mét dira con hén hao, v6 16 ma
xem. Hodc mét vi du cu thé hon, hiy suy nghi vé phan tng clia
ban khi bi ngudi khac d6i x mét cach thiéu tén trong tai noi lam
viéc. Véi tam quan trong ctia khai niém nay, chinh xac thilam thé
nao chung ta cé dugc su ton trong?

Lam thé nao dé ching ta dudc ton trong?

C6 hai phuong phap cd ban va rat khiac nhau dé dudc ton trong.
Phuong phéap tht nhat gin véi ndi sd hii va ham doa - “Ban phai
ton trong toi, néu khéng thi téi hodc ai dé sé 1am ton thuong
ban.” Cach tiép can thit hai, ma t6i goi 1a su tdn trong dich thuc,
khong budc ta phai kiém soat hay thao ting ngudi khac ca va
dudgc tédm tat bang mot cAu: “T6i sé ton trong ban vi con ngudi tdi
1a nhu thé.” Tuy nhién, su tén trong nay sé mang dén cho ban tht
stic manh 16n lao va kha ning tao dnh hudng dén moi ngudi.
Mahatma Gandhi, Me Theresa, Martin Luther King, Abraham
Lincoln va Chua Jesus la nhling ngudi nhu vay. Cac nha lanh dao
nay truyén cam hiing cho nhitng mén d6 trung thanh sin sang
nd luc vuot bac dé bién vién canh ngudi ldnh dao thanh hién
thuc. Khong giéng nhu trong mat cac bao chtia, ho thé hién su
ton trong tuyét voi doi véi nhiing ngudi theo minh. Trong cac t&
chtic, nhitng nha 1anh dao nhu vay cé thé thu hut toan bo tri éc
va tdm hon clia tat cd moi ngudi xung quanh. Aila ngudi linh dao
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ma ban ton kinh nhat? Ban cé thudc loai linh dao dé khong?
Mot ngudi dudc ton trong

Ping dau danh sich nhitng ngudi ma téi ton trong nhat 1a Tién si
Edward Palmer, cht nhiém khoa Tidm 1y hoc tai Pai hoc
Davidson. T6i c6 thé khéng do du ma néi rang tén ctia Ed sé dugc
dit gan dau danh sach dudc ton trong ctia bat c ai biét rd vé 6ng.
D 6ng 13 mot hoc gid han 14m kiém gidng vién rat thanh cong va
trong vong, nhung d6 khéng phai ly do chinh cho su ton trong
ma 6ng cé dudc. Khong phai toi néi xau, nhung 6ng khong ndi bat
1am vé phuong dién stic manh thé chat, tinh cach sic sio hay
phong cach in mic. Trén thuc té, néu ban di ngang Ed trén dudng
hay gip 6ng tai mot bita tiéc, ban sé khong chd y dén 6ng chut
nao ca. Mic du chi dé lai ddu 4n nhd nhung dnh hudng clia 6ng
1én nhitng ngudi xung quanh vé cling siu sic.

Ed 13 mdt ngudi cé 1ong quang dai, 1ong nhan &i, tinh khiém ton
va long tric 4n vo song. Cho di1 14 moét sinh vién dang gip khé
khan vdi nhiing nghién cttu khoa hoc, mét phu huynh dang lo
lang, mot dong nghiép dang tim kiém nhiing 18i khuyén khén
ngoan hoic mét nhin vién lao cdng mudn tim ngudi troé chuyén,
canh cla vin phong ctia Ed luén md rong dé chao dén ho. Ong
lang nghe véi sy chan thanh va tip trung hon bat ctt ai ma tbi
biét. Khi ban rdi phong Ed, ban sé cdm thay minh hoan toan dugc
thau hiéu va quan tdm. Long tot va su hao phéng clia éng dén
muic d6 nao thi khong ai biét, b3i phan 18n cac hoat dong ti thién
clia 6ng déu dién ra trong bi mat. Ong thich 1dm médt con ngudi
tham lang. Téi biét chic rang néu ban can mdét chiéc xe, 6ng sé
cho ban mugn va thim chi cé thé ting luén cho ban; néu ban can
mét noi 3, nha 6ng c6 mot cin phong trong va ban cé thé § dén
Iic ndo cling dudc; néu dng phat hién ra gia dinh ban can thic an,
sé ¢ ngudi giao thiic dn dén tin clta nha ban; va khi ban cdm thay
can dén 6ng nhat, 6ng sé mdi ban vai vién kem & quan Carolina
Cones.

Ban khong can phai héi thém bat cit diéu gi vé Ed vi 6ng von 1a
con ngudi nhu thé. Khi phat hién ban can gitip d8, dng khéng héi
xem 6ng c6 thé lam gi ma sé lam ngay mot diéu gi d6 dé giup ban.
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Nam 2007, Pai hoc Davidson dudc trao tang mét giai thudng ctia
Hiép hdéi Tam 1y hoc My, d6 1a gidi Van hdéa Phuc vu danh cho
Khoa Tam ly hoc. Khéng ngac nhién khi khoa Tam ly hoc da dat
tén cho gidi thudng nay 1a Giai thudng TAm ly hoc Edward L.
Palmer, dé ton vinh va ghi nhé “cudc sdng va céng viéc ctia 6ng di
gitip ich cho ngudi khac, ca vé mit chuyén moén 1an cad nhan”.

T6i chia sé cau chuyén nay khéng chi vi thay Ed 1a mét con ngudi
tuyét voi, ma thay con 12 mét nha 1idnh dao cuc ky hiéu qua, ¢
thé thu hut toan bd tAm tri clia moi ngudi xung quanh. Néu ban
tliing dude mot ngudi cé nhiing tinh cach nhu Tién si Ed Palmer
linh dao, ban sé thay riang bat ctt diéu gi ma thay bao ban lam,
ban sé 1am. Ban sé 1am diéu dé khoéng phai vi né nim trong ban
mo ta cong viéc ma bdi vi ban tén trong va tin tudng ngudi 1anh
dao cfia minh, cling nhu tu tudng 1am thay that vong 1a diéu ban
khong bao gid nghi dén. Ban chat cia mét nha 1anh dao manh mé
va hiéu qua 12 c6 dudc nhiing ngudi theo sau trung thanh, san
sang 1am tat ca nhiing gi dudc yéu cau. Mot stic manh thuc su va
bén vitng nhu viy khéng thé cudng cau ma cé dudc, bdi né xuat
phat tt mot cudc doi lang 1€ quan tadm, tén trong va phuc vu
ngudi khac.

Nhiing gi toi da hoc, nghién cttu va trai nghiém cé thé din dén
mdt két luin rang cac nha linh dao manh mé cé thé tao ra nhiing
nhan vién gin két cao bang ciach nudéi dudng mét vian hda téon
trong trong t6 chiic clia ho. Piéu dé dudc thuc hién théng qua
nhiing phuong dién ma t6i ludn ra va chia sé véi ban dudi day: M6
hinh RESPECT.

Mo hinh RESPECT

M6 hinh RESPECT 14 triét Iy hanh d6ng dua trén mét nguyén tic
don gidn: khi ngudi ta dugc ddi x{ ton trong, ho sé cé su gin két
cao va lam viéc tich cuc hon dé dat dudc cac muc tiéu ctia td chtic.
Trong nhiéu nidm qua, mdt sd nha nghién cttu trén thé gidi d3 iing
hd tién dé nay bang thuc nghiém, dang cht1 y nhat 1a Ed Sleebos,
Naomi Ellemers va Dick de Gilder & Ha Lan. Tt nhiing nghién ctiu
trong ca phong thi nghiém 1an thuc té&, cic nha nghién cttu nay di
chiing minh riang khi ngudi ta cadm thay dudc tén trong, ho sé thé
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hién nhiing ndé luc tity tdm 16n hon nham mang lai 1gi ich cho
nhém va to chiic clia minh.

Ngoai ra, nghién cttu cho thay khi cic cd nhan khéng dudc tén
trong, ho sé thé hién su nd Iuc ctia minh nhiam dat duge nhiing loi
ich ca nhan cht khéng huéng dén muc tiéu chung ctia nhém.
Nhitng phat hién nay xdc nhin mot tién dé cd ban ctia md hinh
RESPECT va néu bat 1én su khdc biét gifia nhitng nhin vién gin
két 1am viéc vi su phat trién clia t6 chic véi nhiing nhan vién
dugc déng vién lam viéc vi ban than minh.

Triét Iy hanh dong 14 gi? Mot triét Iy hanh ddng 1a tap hop cac gia
tri hay quan niém dinh hudng cho nhiing hoat déng va hanh vi
hang ngay ctia mét ngudi. Vi dy, Nguyén tac Vang (Golden Rule)
day ching ta hiy doi xt véi ngudi khic nhu cich ma ching ta
mudén ngudi khac ddi xt véi minh.

vong tron RESPECT

Dua trén nghién cttu vé su gin két, vong tron RESPECT phan ra
niam linh vuc ma cdc nhan vién cdm thay tén trong hoac khong
ton trong.

TS chiic — bao gdm st ménh, tam nhin, gia tri, muc tiéu, chinh
sach va hanh d6ng. Cac nhin vién tu hao néi rang: “T6i lam viéc
cho t6 chic nay.”

Linh dao - dic biét lién quan dén ngudi gidm sat tryc tiép cia ho,
tin rang ngudi dé cé ning luc va dao dic, dua ra nhiing quyét
dinh tét va d6i xtt cdng bang véi moi ngudi.

Thanh vién - tin ring cac thanh vién trong nhém cé ning luc,
hop téc, trung thuc, hd trg nhau va san sang ganh véc trach
nhiém.

Cong viéc — thay rang cdng viéc day thach thiic, thu vi, dang 1am
va mang lai gia tri cho khach hang ca trong 1an ngoai.

C4 nhan - cam gidc dudc td chic, can bd quan 1y va cic ddng
nghiép trong nhém tén trong.

K& bén méi linh vuyc ctia vong tron RESPECT (Hinh 4.1), ban sé
thay c6 mot dudng ké. Trén dudng ké dé, hiy viét lai mot khoang
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thdi gian trong cudc déi khi ban cdm thay minh danh su tén
trong nhiéu nhit cho nhitng ngudi & linh vuc nay. Vi dy, t6i cdm
thay minh rit ton trong cic ddng nghiép & Pai hoc Davidson, vi
viy trén dudng ké danh cho cic Thanh vién, toi sé viét:
“Davidson, 1997-2000".

Té Chide

Hinh 4.1: Vong tron RESPECT

Néu ban cé cling mot cau tra 18i cho tat ca nam linh vuc thi xin
chiic ming ban - béi vi rat it ngudi dat dude diéu dé va toéi hy
vong 1a Idc nay ban van dang & vi thé d4. V4i nhitng ngudi may
man nhu viy, t6i ddm cudc rang mdi ngay ban déu hio htc di
1am, tran tré sinh luc va cdm thay dudng nhu méi viéc minh lam
déu tao nén sy khéc biét. T6i ddm cudc ring ban lam viéc rat tich
cuc nhung khéng hé cdm thiy ning né. Téi ddm cudc rang ban sé
rat tu hao k& véi moi ngudi vé noi ban lam viéc va céng viéc ban
dang lam. T6i cling cudc rang ban sé tu nhin minh 13 moét nhin
vién gin két va khéng hé c¢é y dinh nghi viée. Con véi nhiing
ngudi khac, cdng viéc hién tai clia ban xuat hién bao nhiéu lan
trong danh sdch nay? Néu ciu trd 15i 12 0, t6i dodn ban cadm thay
gan bé nhiéu hon vao nhiing thdi diém khac trong su nghiép va
tham chi c6 thé ngay ldc nay ban dang nghi dén chuyén nhay
viéc. Trong khi ban hoan thanh vong tron RESPECT, nhiing yéu
t6 va kinh nghiém nio déng gép vio cau tra 15i clia ban? biéu gi
khién ban cdm nhan dugc su tdn trong d méi linh vuc nay? Ching
ta sé xem xét cic yéu t6 ndi bat nhit thudng gia ting hoic lam
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gidm bét su ton trong trong cac phan sau.
T6n trong td chic

Viéc nhan thtc dudc sy tén trong ddi véi t6 chic cé anh hudng
rat 16n dén ngudn nhan Iuc va su gan két nhan vién. Nghién cttu
clla Zoe Barsness va cidc dong nghiép cia ba tai Pai hoc
Washington cho thay rang ngay tif qua trinh phdng van, ngudi ta
d4 can nhic vé niém tu hao va su ton trong ma ho du dodn minh
sé cAm nhan néu ho tham gia vao té chiic. Nghién cttu ctia Tom
Tyler va Steve Blader thudc Pai hoc New York cho thiy ngudi ta
trai nghiém “su gan két v4i nhém” va lam viéc tich cuc hon trong
nhiing nhém ma ho tén trong. Ngoai ra, mdt nghién cltu caa
Lakshmi Ramarajan, Sigal Barsade va Orah Burack thudc Trudng
Kinh doanh Wharton khing dinh su tén trong t6 chiic con dudc
xem nhu déng luc khi ngudi ta kiét stc. Nhu vy, so vdi cac to
chtic it dudc tén trong, nhiing t6 chiic dude toén trong nhiéu hon
sé cé mot 1di thé canh tranh dang ké vé mit tuyén dung, ning
suat lao déng va nhiém ky ctia nhan vién. Mot 1gi thé canh tranh
khac ctia mot t6 chiic cé uy tin 13 kha ning cic sdn pham va dich
vu sé duge danh gia cao va chiém dudc 1ong tin ctia khach hang.
Piéu nay dic biét quan trong trong thoi budi kinh té bat dn khi
khach hang nhiéu kha ning sé dit cdu héi vé su 6n dinh ciia t6
chtic: Sau mudi nim, td chiic nay cé con hoat ddng khéng? Ho sé
ding viing vdi viéc kinh doanh ctia minh ch? Liéu ho ¢4 1gi dung
nhiing dudng tat nao dé khéng?

Tam quan trong ctia danh tiéng tot: Vién Danh tiéng (Reputation
Institute) tai Thanh phé New York di tién hanh xép loai cac td
chtc trén toan thé gidi trong mudi ndm qua. Nghién cttu ctia ho
cho thay danh tiéng viing manh ctia mét tip doan dua trén bon
khai niém: sy ngudng md, niém tin, cAm nhan tot dep va su quy
trong chung. Trong cac yéu td 1am ting uy tin ctia mot t6 chiic, cd
hai yéu t6 quan trong 1a sy déng gép cho céng ddng va tinh minh
bach trong céc giao dich kinh doanh. Mic du khéng hé biét gi vé
nghién cltu ndy cfia Vién Danh tiéng khi thanh l4p Céng ty
ColorMe vao nim 2003, nhung theo bdn ning, téi biét ring
nhiing gia tri nhu vay khéng chi ning cao danh tiéng bén ngoai
clia t6 chiic ma con gia ting su ton trong cia nhitng nhan vién
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trong to chtic. Vi vay, t6i dd xay dung t6 chiic trén nguyén tic dén
dap va thiét 14p mot chinh sich rd rang, minh bach ring 10%
téng doanh thu sé dudc trao ting cho cac t6 chtic tit thién tré em.
Du téi khdong hé mong dgi nhung coéng ty clia toi — Cong ty
ColorMe - @3 dudc vinh danh trong mot bai viét nim 2007 trén
Wall Street Journal vé nhiing td chiic déng gép cho cdng doéng.
Viéc dén dap lai sé ludn cé 1di vé sau.

Do ban chat kinh doanh cia minh, nén mot sé td chtic sé cé nhiéu
kha ning dudc cong ddng va nhan vién ton trong hon. Nhiing td
chtic phi 1gi nhuan hién nhién thudc loai nay, ciing nhu nhiing t6
chtic ma san pham va dich vu cfia ho cé su déng gép dang ké cho
thé gidi. Tap doan Johnson & Johnson 14 mdt trong nhiing khach
hang 16n nhat cta tdi di st dung mo hinh RESPECT trong nhiéu
nim. Ho ding dau danh sich cic té chiic cia My trong nghién
cltu clia Vién Danh tiéng vao nim 2009. Su ton trong td chiic truc
tiép din dén nd Iuc clia nhan vién; nhan vién cang tén trong to
chtc thi ho sé cang lam viéc tich cuc hon.

Van dé & day 1a: Ban khong nhat thiét phai 1a moét t6 chic 16n nhu
Tap doan Johnson & Johnson thi mdéi truyén cam hing dudc cho
nhan vién cia minh. Cho di1 dich vu hay san pham cfia ban 1 gi,
dit quy md t6 chiic ctia ban 16n hay nhd, ban van cé thé cé nhiing
hanh déng gitp gia ting su ton trong ctia nhan vién. Céng ty nao
c6 trach nhiém xa hdi va tac dong tich cuc dén cong dong sé dé
dang cé dudc cam gidc nay. Viéc gia tang su ton trong cia nhan
vién d6i vdi to chiic khong doi hdi nhitng nhiém vu qua ton kém
hay phtic tap. Vi du, mot tiém giit i gan nha t6i da thu gom
nhiing chiéc 4o khoic mua déng cii, sau dé giit sach rdi ting
chiing cho ngudi nghéo. Mot sd cdng ty t6 chitc cdc nhém lam
viéc véi td chiic Habitat for Humanity, tham gia hién mau nhan
dao hoidc hé trg nhin vién lam cac cdng tic tinh nguyén. Mot
cong truong khai thac da ma t6i tung lam viéc da quyén gbp vat
liéu va nhan céng dé xay dung mot céng vién mdi cho tré em
trong khu viuc. Cac nhin vién déu rat tu hao khi thay minh dang
lam viéc cho mot td chiic biét quan tdm dén cong dong. Moi t6
chiic déu cé kha ning gitp ¥ moi ngudi, va trong qua trinh nay,
ho sé thu phuc dudc 1ong tén trong cia nhin vién.
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Nhitng bi quyét cho mét du 4n phuc vu cdng doéng: Mic du viée
quyén gép tién cho mot hoat ddng tit thién 1 rat tot, nhung diéu
d6 sé it cé Anh hudng dén viée gia ting 1ong tu hao clia nhan vién
hon so véi dé cho nhan vién truc tiép tham gia vio mdt du an
phuc vu cdng ddng. Ngoai ra, nhiing su kién nhu viy thudng trd
thanh kinh nghiém quy gia trong viéc xay dung d6i nhém, gitp
nhan vién hinh thanh nhiing moéi lién hé va pha v& ranh gidi ma
ho khong pha v3 dugc trong moi trudng van phong. Mac du cong
viéc 13 d€ gitp d8 ngudi khac, nhung t6 chtic ctia ban ciing dudc
hudng 1oi dang ké trong qud trinh nay. Dudi diy 1a mot so 16i
khuyén ma ban cé thé xem xét khi 1én ké hoach cho nhiing du an
phuc vu cdng dong:

1. Pé nhan vién tham gia ngay tit dau bang cach cho phép ho
dua ra cac dé nghi. Hiy bau chon mdt iy ban nhan vién dé xem
xét va lua chon du 4n ho muén tham gia. C6 thé quyén gép mdt
khoan tién nhd hoidc sdn phiam/dich vu cho nhiing t6 chic tu
thién dudc dé xuat nhung khoéng dudc lua chon;

2. Tap trung vao cac du an c6 thé hoan thanh trong mét ngay.
Moi ngudi thudng cdm thay hai 1ong nhat va tu hao nhat khi dugc
tham gia cac du 4n tit dau dén cudi. Néu khong thé bit dau va két
thtic toan bd du 4n trong vong mét ngay gidng nhu xay dung mot
ngbi nha, thi hiy ¢ ging chiu trach nhiém titng phan riéng biét,
vi du nhu cdng doan xiy khung gian ching han;

3. Két qua ctia no luc cang cu thé va lau dai thi cAm hiing cang
cao. Vi dy, viéc nhit rac doc dudng 1a rat tot, nhung khéng thé cé
tac dong lau dai bang viéc gitp xiy dung mdt sin chdi hay trong
ciy. Ngudi ta mudn chi vao moét thit gi d6 va néi: “T6i da gitp xay
dung nd”;

4. Hiay bao dam rang du an dudc phoi hop va to chiic tot. Hiy
tim nhiing nha quan 1y du 4n gidi nhat trong t6 chiic va st dung
ho dé 1ap ké hoach va td chtc sy kién. Khong gi té hon viéc moi
ngudi dén tham gia moét du 4n phuc vu céng déng ma cudi cling
chi ngdi udng ca phé tan giu;

5. Tim cach xiy dung cac d6i nhom lién két giita cac phong ban
dé cung lam viéc véi nhau trong ngay hom do. Hiy xem day la
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cd hoéi cho nhan vién lam quen khi binh thuong ho khong cé dip
tiép xdc nhiéu véi nhau. Piéu nay sé tao nén nhiing 1di ich hitu
hinh va dai han cho t6 chtic clia ban vé mit cai thién giao tiép va
quan hé déng nghiép;

6. Hay ghi lai su kién nay. Nho ai d6 quay phim va chup hinh,
c6 it nhat mo6t tam hinh cho méi ngudi tham gia su kién. D6 1a
vi ban sé cé dip stt dung nhitng hinh anh nay cho nhiéu muc dich,
ching han nhu cic ban tin cdng ty, tai liéu marketing va 18 tong
két cudi nim;

7. Thu hit su chtl ¥ ctia gidi truyén théng. Van dé khong phai 1a:
“Nay, xem chung t6i nay! Chung t6i 1a mot t6 chic tuyét vdil”
Piéu quan trong 13 hiy gia ting niém tu hiao cfia cic nhin vién.
Hiy hinh dung cdm gidc tu hao clia cic nhan vién khi ban bé ho
doc thay trén bio nhitng théng tin vé cac hoat ddng ctia t6 chiic
va nghi ring: “O, cong ty cta ban thit tuyét; udc gi céng ty toi
cling 1am dudc nhiing viéc nhu thé”;

8. Cac thanh vién trong ban lanh dao ctia t6 chtic phai luén néu
guong va thé hién su Gng ho cho cac du an bang cach xuat hién
dau tién va rdi khéi su kién cudi cung. Mot gidm dbc chi xuit
hién dé bat tay va chup hinh rdi bién mat 1a mét sy xtic pham va
1am mat gié tri cia du 4n cling nhu né lyc cia cic nhan vién.

Hiy 13 ngudi chién thing: Tt cd ching ta déu muén & trong d6i
chién thang. Nhan vién mudén cadm thay tu hao khi biét rang céng
ty clia minh dang lam diéu gi d6 tot hon t6 chiic doi thi. Pau
trudng canh tranh thuc sy, di1 1a vé mit cdng nghé, d6i mdi, hiéu
qud, dich vu khach hang, thi phan, 1¢i nhuin hay chat luong,
cling khong quan trong bang viéc trd nén “t6t nhat” trong mot
linh vyc nao dé. Hiy tim nhiing linh vuc ma t6 chtc ctia ban vuot
trdi so v4i nhitng ké khac va quang ba chtung dé gitp cic nhian
vién ctia ban cé thém cdm gidc tu hao va ton trong. Tuong tu,
trong mdt td chiic, cidc nhan vién luén mudn biét diéu gi @6 dic
biét vé nhédm cfia minh, phong ban ctia minh hoic don vi kinh
doanh cia minh. M4t 1an nita, ngudi ta cang tén trong va tu hao
vé nhém cfia ho thi sé cang 1am viéc tich cuc dé gitip nhém minh
dat dugc thanh céng. Cé linh vuc dic biét nao cé thé céng nhin
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cac nhan vién ctia ban ma khéng gy mAau thuan gitta cic phong
ban hay khéng? Hiy tim kiém nhiing co h6i d& nam bit nhung cé
thé thtic ddy su tu tin cia thanh vién trong nhém. Néi chung, hiy
ludén tim kiém nhiing cach thic khién moi ngudi cdm thay hai
1ong va tu hdo vé t6 chiic clia minh.

Ton trong can bd quan ly

Nhan vién cang tén trong can bo quan ly thi muc d6 gin két trong
cong viéc cang cao. Cé mot s6 yéu té anh hudng dén nhin thic
ctia nhan vién, bit dau bang tinh than 1am viéc cta chinh gidm
sat vién. Nhan vién tén trong va lam viéc tich cuc khi can b6 quan
1y c6 nang luc va lam viéc tich cuc. Cac can bd quan ly dudc thing
chtic tl1 ndi bd td chiic thudng dudgc tén trong va dang tin ciy vi
ho d3 tiing trai qua nhiing cdng viéc clia nhan vién va cé thé cé su
gitip @& cu thé cho nhan vién. Piéu nay dic biét quan trong khi
thu thip v kién phan hoi cia nhan vién va tién hanh danh gia
hiéu qua c6ng viéc ctia ho.

Ngudi quan 1y sé dudc ton trong khi ho ¢t manh mé dé giii viing
1ap trudng va lam nhiing diéu dtng dan khi phai d6i mat véi
nhiing y kién trai ngudc. Nhan vién mudn cé quan ly 13 mét nha
lanh dao sin sang ding 1én trudc cic cap quan ly cao hon va sit
dung stc anh hudng ctia minh d& mang dén nhiing diéu tot dep
hon cho nhém va t6 chitic. Nhit 13 trong nhiing thdi diém khé
khin, ngudi quan ly sé thu phuc dudc nhan vién néu cé thé giit
vitng tinh than cho toan d6i ngii va tip trung ca d6i cing 1am viéc
dé dat dugc muc tiéu chung.

D& dugc tén trong, can bd quan ly phai 1a mot ngudi céng bang,
dang tin cdy, trung thuc, gin két va rong luong. Ho phai cé & k§
ning giao tiép va tuong tac dé phat trién va xay dung nhitng méi
quan hé tich cuc véi nhin vién. Con mét diéu quan trong nita la:
Ngudi quan 1y phai 13 ngudi ting hdé nhan vién ciing nhu t6 chtc.
Bat ct khi nao ngudi quan 1y néi xau mdt nhan vién hay té chiic,
ho s& ddnh mat sy ton trong. Ban hiy xem xét lai nhiing hanh vi
ctia chinh minh cling nhu ctia cidc can b6 quan ly ma ban tén
trong, dé tim kiém co hdi cai thién cdc moi quan hé va uy tin d6i
vGi nhan vién.
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Ton trong cac thanh vién trong nhom

Nhitng d6i ngii 1am viéc ning suit cao luén cé mot dic diém
chung: cic thanh vién trong nhém tén trong 14n nhau. Ning suit
ctia nhém 13 két qua ti viéc cac thanh vién 1am viéc gin b va
dong tAm hiép luc. Khi mét nhan vién tén trong cac thanh vién
khac trong nhém, ho thudng 6 gang tu nd luc nhiéu hon vi ho
cling mudn cé dude su tén trong tit cic ddng nghiép khac. Mot
nhan vién sé danh mat su tén trong d6i vdi cac thanh vién khéc
néu nghi rang nhiing ngudi d6 khéng & ning luc, khong hap tac
hoic kém ning suit hon. Viéc ddnh mat su tén trong ddi véi cac
thanh vién trong nhém sé di kém véi ndi that vong va khéng con
cam gidc gin két nita. Thong thudng, cic can bd quan 1y cling gép
phan tao nén tinh trang nay khi ho khéng thé budc nhitng ngudi
yéu kém phai chiu trach nhiém.

Khi cic thanh vién trong nhém khéng con tén trong 1an nhau,
toan doi sé “rdi loan chic ning” va gidm ning suat khi moi ngudi
bit dau néi vé nhau thay vi néi véi nhau. Khi cac thanh vién tén
trong 14n nhau, ho gidi quyét mAau thuin bang cach néi chuyén
truc tiép véi nhau vé nhitng diéu minh quan tdm. T6 chiic nao cé
thé thiét 14p mot chinh sich khuyén khich nhan vién khéng néi
chuyén 1am mat thé dién déng nghiép thudng sé cé thé dat dudc
ning suat cao hon rat nhiéu.

Viéc gia tang su ton trong gilia cac thanh vién (hoic gita cac
nhém) ciing kha don gidn. V& mit tdm ly, cang c6 nhiéu diém
chung thi ngudi ta cang thich nhau. Khi cac thanh vién trong
nhém cé co hdi tim hiéu vé nhau, ho thudng phat hién ra nhiing
diém tuong dong, ching han nhu qué quin & dau, cha me lam
nghé gi, nhitng s& thich chung hoic con céi cling d6 tudi. Ngudi ta
dé dang cadm thay két néi v4i nhau nhiéu hon; mau sé chung cang
bat thudng thi cdm gidc két ndi tu nhién sé cang manh mé. Cé
mét 1y do khac cho thay viéc tim hiéu thém vé con ngudi 1a rat
quan trong. D6 13 hiéu hon vé xuit than ctia mdt ngudi thudng
gitip ta khoan dung hon, hiéu biét hon va dé cam théng hon. Trén
thuc té, chi can mot théng tin nhd ciing cé thé thay ddi hoan toan
ling kinh ma ban nhin nhin mot ngudi va cé thé 1y gidi nhiing
hanh ddng ctia nguoi dé.
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Trong nhiéu nim qua, t6i d3 soan mot bai tip cd tén goi “Cau
chuyén ctia ban” cho nhiing buéi xay dung d6i nhém theo mé
hinh RESPECT. Bai tip nay 1a mdt loat cic cdu hdi vé cudc séng
clia mot ngudi. Dut cdc van dé khong qui mang tinh cd nhan
nhung ngudi tham gia van cé thé bd qua bat ky cau hdi ndo ma ho
khong mudn tra 16i. Mot sd cAu hdi miu bao gom: “Ban sinh ra va
16n 1én & dau?”, “Piéu mao hiém nhat, nguy hiém nhat ban tiing
lam 13 gi?” va “L&i khuyén nghé nghiép tot nhat ma ban nhin
dugc 1a gi?” (Ban cé thé tham khao danh sich ciu hdi day & va
hudéng dan thuc hién bai tdp & phan Phu luc ctia cudn sach nay).
Mbi khi trién khai bai tdp nay, toi déu nhan thay cé nhitng ngudi
d3 1am viéc véi nhau trong mét thdi gian dai nhung lai biét rat it
vé nhau. Hon nifa, t6i thit sy ngac nhién trude nhiing tic déng
ctia hinh thtic chia sé nay d6i véi méi quan hé ctia moi ngudi.

Két thic budi chia sé, cac thanh vién trong nhém luén cim thay
hiéu nhau va tran trong nhau hon. Ngoai ra, cAc mdi quan hé giiia
ho sau dé cling thudng phat trién hon khi ho ¢é 1y do dé gip g&
nhau ngoai céng viéc vi nhitng méi quan tAm chung hay nhiing
hoat ddng chung ma ho méi phat hién ra. “Ciu chuyén ctia ban”
1a mot bai tap dé thuc hién nhung lai ¢é tic ddng dang ké dén sy
ton trong ma cac thanh vién trong nhém danh cho nhau ciling
nhu su gin két ctla mbi ngudi véi toan doi.

TOn trong cong viéc

C6 bao gid quan 1y clia ban yéu cau ban 1am mdt viéc ma ban biét
14 hoan toan vé nghia va thuc su “thap kém” so véi trinh d6 k¥
ning cia minh chua? Néu cé, hin ban di biét cAm gidc nhut chi
ltic d6 nhu thé nao. Moi ngudi chi tén trong cdng viée khi ho phai
cam thay rang d6 14 mot céng viée day thach thiic, cé ¥ nghia va
dang dé 1am. Mot cdng viéce cang ddi hdi moét ngudi phai st dung
toan bd nhiing kj ning cia minh, ngudi ta sé cang cam thay
thach thiic va hap din. Hoan thanh mét céng viéc day thach thic
sé mang dén cadm gidc tu hao va thanh céng. Pé 13 1y do tai sao
viéc tuyén dung mot ngudi qua gidi cho mdt céng viéc binh
thudng 12 mét y t6i, bdi vi ngudi d6 gan nhu ludn cadm thay buc
boi khi phai lam nhiing viéc thap hon trinh d6 cia minh; ho buén
chén va sé bd viéc ngay khi tim dudc mét co hoi tét hon. Pé cling
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12 nguyén nhéan cic cht doanh nghiép va cic can b quan ly luén
phai lién tuc tim kiém co hoi va thach thic cho nhan vién ciia
minh. Huin luyén chéo 13 bién phap tuyét v&i dé gitt cho cac
thanh vién ludn cam thay bi thach thic va gan két, gia tang tinh
dong nghiép va tinh than hop tac, ddng thdi tao nén mot déi ngit
linh hoat va hiéu qua.

Mic d6 y nghia cong viéc ma moét nhin vién cdm nhan cé thé
dugc gia ting theo nhiéu cich. Pau tién, nhiém vu ma ho dugc
giao phai phtt hdp véi muc tiéu cfia t6 chiic. Néu ca td chiic dang
hudng dén muc tiéu X, ma ban lai dudc yéu cau tién dén Y, thi ban
sé tu héi nhitng viéc minh dang 1dm nim & dau trong btic tranh
tong thé cfia td chiic. Bit ¢t nhan vién nao ciing muoén nhiing gi
ho dang 1am cé tAm quan trong nhat dinh va cé lién quan dén s
ménh chung cfia t6 chiic. Thi hai, cong viéc dude giao trd nén cé
y nghia va gia ting niém ty hio clla nhan vién khi gidm sat vién
giao viéc rd rang cho titng ca nhan vi ho tin tudng rang nhan vién
dé 13 ngudi phit hdp nhat cho céng viéec nhat dinh nay. Néu ban
nghe sép ndi: “Barbara, tdi giao viéc nay cho ban vi t6i nghi rang
ban 12 ngudi cé thé 1am tdt nhat”, cdm gidc cia ban sé khac hin so
vd@i cach néi: “Hay lam viéc nay di vi moi ngudsi dang ban lam
nhiing viéc khac quan trong hon réi.” Ngudi ta ciing cé khuynh
hudng tén trong cdng viéc hon khi hudng dan né cho ngudi khac.
Vi vy, hiy yéu cau cac thanh vién trong nhém huin luyén chéo
cho nhau dé cé thé gia ting gia tri cdng viéc va cam gidc toén trong
cong viéc khi huan luyén ngudi khac 1am céng viéc ctia minh.
Cubi cting, nhiém vu d6 sé trd nén quan trong khi nhiém vu hoan
thanh cé thé dan dén nhiing co hoi khac nita.

Ban chat cia nhiém vu dudc giao cang it ddng luc - cang it thiach
thiic d6i véi nhan vién, cang it tao ra sy khac biét hoac it lién hé
vdi két qua chung - thi ngudi quan 1y cang phai danh thdoi gian dé
gidi thich cho nhan vién hiéu vi sao né thuc sy quan trong. Khi
can bd quan ly danh thdi gian truyén dat vé tam quan trong ciia
nhiém vy, thi gid tri tdm ly cdia nhiém vu d6 sé ting 1én. T6i
mudn ndi rd rang khdng phai téi dang khuyén khich ban quan
trong héa moi viéc va vé ra mét tuong lai mau hong ruc r& cho
mdt cdng viée nhu lau san nha. Néu @6 chi don gian 13 mot trong
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nhiing viéc can phai 1am thi ditng vé vdi thanh mot cau chuyén
phtic tap. Ban chi can trung thuc. Khong may, hau hét cac can bd
quan 1y khong hé ban tdm dén viéc gitip nhan vién hiéu duge tam
quan trong clia céng viéc va moi lién hé cfia né véi boi canh téng
thé. Pé cé su gan két thuc su, mdi ngay khi rdi van phong, nhan
vién phai c6 cadm gidc rang ho di déng gdp cho t6 chitc mdt cach
c6 y nghia. Cac nhan vién ctia ban cé cdm thay diéu d6 khong?

Cam thay dudc ton trong nhu mét ca nhan

Cau héi quan trong nhat du doan su gdn két cia mot nhan vién la:
Ban cé cam thay dudc moi ngudi trong td chic ton trong khong?
Nhan vién cang cdm thiy minh cé gia tri, dugc danh gia cao va
dudc tén trong thi mic d6 gan két clia ho sé cang cao va ho sé
cang nd luc nhiéu hon. Ngudi ta muén 1am viéc cho mdt td chiic
trung thuc, d6i xt vdi nhan vién vdi su quan tdm, cong bang va
tran trong. Cac td chiic nay sé dudc dén dip bang nhiing nhin
vién trung thanh va gian két cao. Tat nhién, diéu ngudc lai cling
ding. T6 chic nao cho phép moi ngudi nghi viéc tly tién, déng
bing tién luong, cat gidm phtc 1¢i va trd cdp huu tri nhung déng
thdi lai trao cho vi gidm doc loai C nhiing khoan tién thudng hao
phéng, thi sé chi c6 mot luc luong lao ddng ludén buc tiic, bat min
va thiéu gin két. Cac td chiic khong thé phan nan vé ty 1é nghi
viéc cao va nhan vién khéng trung thanh néu ho cé nhitng quyét
dinh thiéu tén trong mot cach tring trgn nhu vay. Va diéu dé
luén lubén xay ra.

C6 moét cdu chadm ngdn cho rang: “Ban d6i xt véi ngudi khac nhu
thé nao thi ho sé d6i x véi ban nhu thé ay.” Téi khong con nghe
ciu néi dé nhiéu nita, nhat 1a trong hoan canh nén kinh té khé
khin khién nhiing giam sat vién kém cbi cé thé dé dang bao nhan
vién rang: “Cé viéc 1am 13 may 1dm r6i!” Chic chan néu ngudi
quan ly cta t6i bao t6i nhu thé, t6i s mudn nghi viéc ngay 1ap
titc, nhung c6 thé anh 4y hoic c6 ay thuc su khong ¢6 ¥ ndi nhu
viy. Van cé nhiing céng ty cé vin héa lanh manh, thim nhuan
triét 1y 1lam diéu ding dian cho nhan vién. Mot trong s6 dé 1a
Mannington Mills, ¢ tru s& chinh tai Salem, New Jersey. Py la
mdt t6 chite tu nhan thé hé thi tu, dudc thanh 14p vao nim 1915,
chuyén sin xuat van san nha 3 va thuong mai. Vian héa va triét 1y
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ctia ho dudc thé hién rat rd qua tam nhin, st ménh va tuyén bo
gia tri - ban cé thé tim hiéu day di trén website clia cong ty theo
dia chi mannington.com. Trong s céc gia tri cot 16i ctia ho, cé hai
diéu rat ndi bat 13 “Quan tdm dén nhau, coi trong va ton trong
quyén loi ctia nhau, nudi dudng moét méi trudng coéng bang” va
“LAm nhiing diéu ding din, luén luén hanh ddng vi 1di ich cao
nhit cfia tat cd moi ngudi, khdng bao gid gay hiéu 1am hoic bép
méo sy thit.” Diém khac biét ma t6i thiy dudc gitta Mannington
va rat nhiéu t6 chuc khac 13 ho thuc su song theo nhiing gia tri
ctia minh, cling nhu s dung ching khi dua ra cic quyét dinh
kinh doanh, nhat 14 nhiing quyét dinh khé khin. Viéc ho tuan
theo cac gia tri clia td chiic cé thé giai thich tai sao ho s& hiiu
nhiém ky nhén vién trung binh 13 15 nim va gan nhu khéng hé
c6 mo6t nhan vién nao tu nguyén mudn nghi viéc.

Bay dong luc cia m6 hinh RESPECT.

Trong nghién cltu cia minh, téi xac dinh su tén trong 1a déng luc
trung tam ding sau su gin két. T6i cling xac dinh mét s6 yéu to
cu thé khién nhan vién cdm thay dudc tén trong. T “RESPECT”
c6 thé dudc hiéu 1a céc chit cai viét tit cia bay yéu to trong mo
hinh RESPECT, c¢6 anh hudng dén danh gia ndi tim ctia mét nhin
vién vé sy ton trong va theo sau 1a muc d6 gan két ctia ngudi dé:

1. Su cong nhin (Recognition): Nhin vién cdm thay dugc cong
nhin va danh gia cao vdi nhiing déng gbép ctia ho. Ngudi quan ly
thuong xuyén cong nhin nhiing thanh vién xing dang va moi
ngudi dudc khen thudng dua trén hiéu qua cong viéc cta ho;

2. Su trao quyén (Empowerment): Ngudi quan 1y trao cho nhan
vién nhiing coéng cu, cic ngudn luc va dao tao @€ nhan vién thanh
céng. Nhan vién dudc phép tu quyét dinh trong chitng muc nao
dé va dugc khuyén khich chap nhén rii ro. Ngudi quan 1y cht
dong giao tiép vdi nhan vién va ddm bao ho dudc trang bi day &
dé thanh céng cht khong that bai;

3. Phan hdi hé trg (Supportive feedback): Ngudi quan 1y nén
cung cap cho nhan vién nhitng phan hoéi kip théi, cu thé, chan
thanh, mang tinh hd trg va xiy dung. Thong tin phan hoi dugc
cung cap vdi muc dich cling ¢d va cai thién chit khong phai dé gay
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boi rdi hay tritng phat;

4. Quan hé hop tac (Partnering): Nhan vién dudc d6i xt nhu mot
do6i tac kinh doanh va mdt cong su tich cuc trong viéc dua ra
quyét dinh kinh doanh. Ho dudc nhan cac théng tin tai chinh,
hiéu dudc btic tranh tdng thé va cé quyén déng gdp v kién trong
qua trinh ra quyét dinh. Can bd quan ly phai 1a ngudi Gng hd su
phat trién va trudng thanh ctia nhan vién. Cac thanh vién trong
nhém va ciac phong ban phai tich cuc giao tiép, chia sé thong tin
vdinhau;

5. Sumong ddi (Expectations): Ngudi quan ly phai ddm bao thiét
1ap va truyén dat rd rang cho nhan vién cac muc tiéu va nhitng uu
tién trong cong viéc. Nhan vién biét chinh xac nhiing tiéu chi
danh gi4 hiéu suat céng viéc va chiu trach nhiém dap tng nhiing
mong ddi vé ning suat 1am viéc ctia ho;

6. Su chu dao (Consideration): Ban 1ldnh dao, quan ly va céc
thanh vién trong nhém can thé hién sy quan tam chu ddo ddi véi
nhau. Can bd quan ly chii ddng tim hiéu y kién, cdc mdi quan tam
ctia nhan vién va tin tinh hd trg khi nhan vién cé van dé cad nhan;

7. Su tin tudng (Trust): Can bd quan 1y phai thé hién sy tin tudng
vao ning luc va trinh d6 ciia nhan vién. Nhin vién tin tudng
ngudi quan ly sé cu xt dting din vdi ho. Cac linh dao gitt ding 18i
htta va cam két cia minh sé thu phuc dudc su tin nhiém ctia nhan
vién.

Mdi yéu td trén déu cé déng gép dic biét trong trai nghiém tong
thé cia nhan vién ddi véi cdm gidc dudc tén trong va tic ddng
dén su gian két clia ho. Trong nhiing chuong tiép theo, ching ta sé
xem xét chi tiét tiing yéu td, bat dau bang tdng quan khai niém,
mdt bai kiém tra tu ddnh gid ngin va moét danh sich nhiing loi
ich ma yéu t6 nay mang lai. D& gitip ban ap dung khai niém dé
va0 t6 chiic clia minh ngay 14p tiic, mdi chuong trong cudn sich
nay déu bao gobm nhiing chién luge va nhitng 18i khuyén cu thé.
Hiy nhd rang moé hinh RESPECT dé cip cach séng va cach cu xit
nham thay d6i vin hda ctia t6 chtic ban tit trén xuéng dudi. Néu
quyét tAm hoc héi va 1am theo cic nguyén 1y va nguyén tic ctia
mo6 hinh nay, nha 1anh dao sé cé thé bién d6i vin héa clia td chiic
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minh va nhin duge nhiing két qua chua tiing cé ti su gin két va
ning suat cia nhan vién.

90



Chuong 5
SU CONG NHAN

“Cé hai thu ma ngudi ta mong mudn nhiéu hon tinh duc va tién
bac... Do la su cong nhan va khen ngoi.”

- MARY KAY ASH, NHA SANG LAP MARY KAY COSMETICS

héng cé phat hién nio trong tat ci nhitng nghién cttu vé
k tdm 1y va quan ly nhan su lai c6 két qua nhit quan hon
nghién cttu vé tic ddng tich cuc clia su cong nhan d6i vdi
hiéu suat 1am viéc cia nhén vién. Vé co ban, ngudi ta chi don gian
mudn duge céng nhan nhing nd luc va déng gép cia minh. Cho
du trong cong viée, trong mdi quan hé ban bé hay véi nhiing
ngudi quan trong khac d6i vdi ching ta, chiing ta déu mudn biét
nhiing gi minh 1am cé tAm quan trong va dugc danh gia nhu thé
nao. Mic du cé rat nhiéu hinh thiic cé6ng nhin, nhung hinh thtc
hiéu qua nhat chinh 13 su cling c6 x3 hdi, hay 1a su khen ngoi.
Trong nghién ctu cfia chting t6i, dai da s6 moi ngudi cho ring
mot 16i cdm on don gidn chinh 1a hinh thic c6ng nhin quan
trong nhat va c¢é y nghia nhat.

Tuy nhién, nhiéu nha quan ly khéng biét cAm on nhan vién clia
ho khi nhan vién 1am t6t cdng viéc. Hon nifa, cic cadn bd quan 1y
thudng danh gia cao muc &0 tiéu chuan ma nhan vién phai dat
néu mudén dugc khen va danh gia thap mic dé6 ma nhan vién xem
trong 16i khen ctia ho. Vi viy, viéc cong nhin nhan vién dugc xem
12 mot cd hoi tic thdi dé nang cao nd luc ctia nhan vién. Trén thuc
té, cac can bd quan 1y khong chiu bd ra vai phtt mbi ngay dé cong
nhin nhan vién qua thuc dd khong lam dung trach nhiém cong
viéc hodc di khong 1am viée hiéu qua. Lam thé nao ban danh gia
dudc su ton trong cia nhin vién thong qua su cong nhin? Hiy
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1am bai trac nghiém dudi day.
TRAC NGHIEM TU PANH GIA SU CONG NHAN

Hudng din: Hiy doc nhitng cau dudi day va cho diém chinh xac
khi mo6 ta vé hanh vi cia ban theo thang diém sau:

- Khoéng bao gid hodc hiém khi lam viéc nay (0 diém)

- P6i khi lam viéc nay (1 diém)

- Thudng xuyén 1am viéc nay (2 diém)

- Ludn ludn hoic gan nhu ludn ludn 1am viéc nay (3 diém)

Hay viét s6 diém cho ciu tra 18i ma ban lua chon vao chd tréng
bén canh.
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T 0-5 diém:

Céc can bd quan ly co sd didm roi vao mic
nay la nhiing ngudi dang tich cue lam suy yéu
ngudn nhan lye cla 18 chie. Van dé khéng chi
la nhan vién khéng cam thay dugc ton trong ma
ho con cam thdy bj thidu ton trong. K&t qua la
ban va té chic cla ban chi nhan duge mdt phén
nhéd nd e cla nhan vién. Viéc ning cao kha
nang cua ban khi cong nhan va khen thudng
chinh la uu tién hang déau.

T 6-10 diém:

54 diém trung binh binh thudng sé din dén sy
gén két binh thudng va hiéu quéa binh thudng
so vdi tiém nang cla nhan vién, Hay tim kiém
nhing co hdi dé “bit gap nhéan vién dang lam
16¢" thuding xuyén han, nhét 14 vdi nhiing nhan
vién trung binh thudng bj bd qua. Nhan vién
trung binh chinh 1a ddi tugng ma ban cd ca hdi
gia tang nang sufl cho phong ban va 16 chic
clia minh nhidu nhét.

Tif 11-15 diém:

56 diém trong pham vi nay cho thay ban thudng
xuyén ghi nhan nhing déng gép cla nhan vién
va phat huy t8i da ngufn nhan lyc trong 14
chile. Cac nhan vién cla ban cam thay dugc
tdn trong va sé dap lai voi mic dd nd lyc rit
cao. Hay lam viéc dé dinh hinh nhing hanh vi
cy thé cho ca nhan tiing nhén vién théng qua
nhiing bién phap clng ¢ x& h{i da dang va
co chon lgpc. Ngoai ra, hay xem xét dua ra lgi
khuyén va hudng din cac can bd quan Iy khac
trong 16 chiic nang cao ky nang cla hg trong
finh vijc nay.
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Nhiing 1gi ich ctia viéc cong nhan nhan vién

Loi ich cu thé nhat ctia st cong nhin 13 kha ning tai 1ap hanh vi,
nghia 13 1am cho né c6 kha ning xay ra mot 1an nita. Quan trong
hon, su clng ¢d 1am cho hanh vi c6 kha ning x3y ra mot 1an nita
mdt cach tu phat. Néi cach khéc, su cling ¢d ngay hdm nay sé tao
ra su chil déng ngay mai. Hiy cdm on mdt nhan vién dd chdm sdc
khach hang tot va 1an sau anh ay/c6 ay sé tiép tuc 1am nhu thé.
Hiy khen ngoi moét thanh vién trong nhém di cht d6ng huian
luyén cho mot déng nghiép mdi cach st dung hé thdng may tinh
va c0 4y sé tiép tuc nhu vay 1an thi hai. Piéu don gidn nhung rat
quan trong va cé gia tri d6i véi mot doanh nghiép 1a nhan vién
cht ddng 1am viéc thay vi ngdi chd sai bio. Cho di hanh vi ban
cong nhan 13 gi, ban cling sé nhan dudc nhiéu hon thé; va nguyén
tac clia su cdng nhan 13 vita manh mé vira don gian.

T6i khong biét mot chién luge quan 1y nao khéac cé thé mang lai ty
1é 1gi nhuén trén dau tu nhiéu hon thé ca. Theo udc tinh clia toi,
ty 18 1gi nhuin trén dau tu & diy 12 1:100. Néi cach khéc, ct 1
phtt bd ra cho hanh vi cling ¢6 nay, ban cé thé ky vong cé dudc
100 phut cht dong tit nhan vién. Vi du sau ddy mé ta nhiing 1gi
ich thuc té ctia viéc cong nhin va cling c6 nhan vién. Hiy tudng
tuong ban r&i khéi vian phong va goi dién thoai vé vian phong dé
kiém tra tinh hinh. Néu ban 1a dang quan 1y danh thdi gian dé
céng nhin va khen nggi nhan vién, ban sé nghe bao cdo rang:
“Sép di, chiing t6i cé mdt van dé, nhung ching t6i di gidi quyét
xong rdi.” CoOn néu ban that bai trong viéc céng nhin va khen
ngoi nhin vién, ban sé nghe rang: “Sép oi, ching t6i cé mot van
dé.” Ban muon nhin mét cudc dién thoai nhu thé nao?

Vay chuyén gi sé xay ra néu t6i khong cong nhian nhan vién?

Gan nhu moi ngudi déu biét rang viéc cling c6 hanh vi théng qua
khen nggi s& 1am cho hanh vi c6 kha niing xay ra mét 1an nita. Cho
dit ban khen mét nhan vién, mét dia tré hay mot con vat, diéu dé
déu dtng. Piéu ma hau hét moi ngudi khong hiéu 1a néu khoéng
cling ¢d hanh vi thi né it ¢é kha niang xay ra 1an niia trong tuong
lai. Vi duy, hiy tudng tuong ban yéu cau mot nhan vién & lai sau
gid 1am viéc dé ho trg cho mét du an. Anh ta & lai va ban khéng
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budn ndi mot 16i cdm on. Lan sau, khi ban yéu cau anh ta & lai,
anh ta sé it mudn lam diéu d6é hon béi vi cdm thay khong dudc
danh gia cao.

Nguyén tic nay cling 4p dung dé diéu chinh nhiing hanh vi cé
van dé. Hiy tudng tugng ban cé mdt nhan vién chuyén di 1am tré.
Pé thao luin vé tac déng clia viéc di 1am tré véi cac thanh vién
khac trong nhém, ban quyét dinh néi chuyén véi co ay va giai
thich rang viéc d6 khong phit hop véi vin hda va cac gia tri ctia td
chtic, ddng thdi néi rd ban mong ddi cb ay sé di lam dung gid. Vai
ngay sau do, ngudi nhan vién di lam dung gid va ban khong ndi gi
ca. Do khéng dudc khen vi di lam dung gid, ngudi nhan vién c6
kha ning sé 13p lai théi quen di tré nhu trudc kia. Khi nao ngudi
quan 1y c6 kha ning sé 1én tiéng nhat? Pung vay, d6 1a 1an ké tiép
c6 Ay di tré! Day 1a diéu ban can biét: ban sé khong bao gid c6 dudc
nhitng hanh vi ban mong muén néu tip trung vao nhiing hanh vi
ban khéng mong muédn. Vi du, ban sé& khéng cé dugc nhiing
thanh vién cht ddng néu tip trung vao su thiéu chit ddng ctia ho.
Viéc tip trung maii vao nhiing hanh vi cé van dé dudc goi 1a “can
nhan” va diéu nay viza giy buc bdi, vita khéng hiéu qua. D& thay
d6i mot hanh vi vé co ban, ban phai s dung bién phép cling ¢
tich cuc va tip trung vao nhiing hanh vi ma ban muén chtt khéng
phai hanh vi ma ban khéng mudn. & cudi chuong nay, t6i sé mé
ta chi tiét d& 1am diéu @6 nhu thé nao.

Cac nhan vién dén véi ching ta trong trang thai san sing gan két.
Chinh hanh vi va quyét dinh cfia cic nha quan 1y va nhitng ngudi
lanh dao t6 chtic sé din dén viéc ngay ci nhiing nhan vién tot
nhat ciing cé thé trd nén thiéu gan két theo thdi gian. Mic di toc
d6 thiéu gin két cé thé xiy ra rat nhanh, nhung theo kinh
nghiém cd nhin ma tbi chia sé 3 trén, su suy giam thudng dién ra
tl ti va 12 két qua do nhitng ngudi quan 1y that bai trong viéc
cbng nhan déng gép clia nhan vién theo thdi gian. Cic nhan vién
nay cam thay bi coi thudng va thiéu tén trong. Ban di bao gid 1am
viéc cho mét ngudi chtt ma rat hiém khi, hoic khéng bao gid cong
nhin nhiing no luc ctia minh chua? Dudi ddy 12 mét vi du minh
hoa cho cai gia phai tra khi that bai trong viéc céong nhin nhin
vién.
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Cau chuyén tham khao

Peter 14 mot nha tu van nhan su théng minh, chim chi, tidn tim
va héi ¢t moi yéu t6 clia mot “ngdi sao sang”. Anh ludén 1am viéce
vugt qua mong ddi clia cd ngudi quan 1y 1an khach hang. Anh
quan tim dén nhiing viéc ding dian can lam va khoéng bao gid
phan nan vi 1am qué nhiéu gid hoic 3 lai tré d& hoan thanh céng
viéc, trong khi ngudi quan 1y dua khach hang di in t6i. Nhitng nd
luc ctia Peter dugc khach hang nhin thay, mang lai nhiéu thuong
vu va tién bac hon cho t6 chtc. Peter thuc su dang lam viée rat
tot.

T6i gip Peter sau md&t bai thuyét trinh vé md hinh RESPECT. Anh
ndi véi téi: “T6i mudn cdm on 6ng vi ngay hdm nay tdi dén day
vSi mét cdu hoi va ong da gitp t6i tim ra cdu trd 16i.” Téi bdo anh
rang t6i rat vui vi di cé thé gitip @& anh v mudn biét cau hdi clia
anh 13 gi. Anh néi: “T6i d3 1am viéc cho cdng ty clia tdi nhiéu nim.
T6i di 1am viée rat tot va rat vui vé. Nhung trong vai thang gan
day, t6i cAm thay ngly cang it gin két hon. Téi khéng cam thay
minh tran day sinh Iuc nhu trudc kia va khéng tich cuc 1am viéc
nita. Thanh thit ma néi, t6i khéng quan tdm nhiéu dén moi viéc
nhu trudc va cho dén hém nay, t6i mdi hiéu 1y do tai sao. Nhiing
gi t6i nhan ra ti bai thuyét trinh cfia 6ng don gian 13 t6i khong
cam thay minh dudc tén trong. Trong tat ca nhiing nim lam viéc
& day, tdi khdong nhd quan 1y cta t6i di bao gid néi véi tdi rang
ong Ay thuc su danh gia cao nhitng nd luc ctia t6i hay chua.”

Sau @6 khong 1au, Peter lién lac véi tdi va théng bao rang anh ay
da c6 mot cong viée mdi khi quyét dinh goi dién thoai cho moét
trong nhiéu khach hang di dé nghi anh chuyén sang lam viéc cho
ho tl nhiéu nam trudc. Khi anh ndp don xin nghi viéc, ngudi
quan ly kinh ngac néi: “Téi khéng hiéu. Anh dang 1am viéc qua
tot & diy. Anh 13 tai sin rat 16n clia cong ty.” Cong ty clia Peter
mat di mét nhan vién tuyét vdi bdi ngudi quan 1y clia anh ay da
that bai trong viéc 4p dung nguyén ly cd ban nhit cia mé hinh
RESPECT, ma cu thé 13 cong nhan va khen nggi nhan vién vi
nhiing déng gbp cta ho.

T6i khong khen ho bdi vi...
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Mic di1 rat nhiéu bang chiing thuyét phuc chiing minh cho tdm
quan trong cuia viéc cong nhin nhén vién, nhung cdc can bé quan
1y va cac 1anh dao cip cao van tiép tuc vé ra nhiéu 1y do dé khéng
l1am diéu d6. Dudi day 1a danh sach cac 1y do pho bién dudc dua ra
bdi nhitng gidm sat vién khéng céng nhin nhan vién va ciu tra
16i ctia téi danh cho ho:

1. “T6i khong cé thdi gian.” Pay 1a phan tng khé chiu nhat vi
ngudi phat biéu cau nay vé co ban khéng hiéu dudce tic ddng clia
16i khen. Viéc cong nhin nhan vién lam viéc hiéu qua thudng chi
mat vai gidy hay nhiéu 1dm 12 moét phtt. Ho mat bao lau dé viét
mot ghi chd hay vai dong email: “Tom, t6i chi mudn néi rang anh
d4 1am rat tot trong bai thuyét trinh sang nay”. Néu ban di ngang
va ding lai 8 chd 1am viée cia mét nhan vién dé cAm on c6 ay truc
tiép thi sé mat bao 1au? Néu thuc su quan tdm dén viéc tiét kiém
30 gidy, ban van cé thé 1am diéu dé trén dudng quay lai ban 1am
viéc sau khi an trua.

2. “T6i khong can phai cAm on nhan vién vi ho dang 1am coéng
viéc clia ho.” Hiy thit thay d6i cach suy nghi va xem viéc cong
nhan nhan vién 12 mét phan céng viéc clia ban. Céng viéc quan
trong nhat ctia bat ky nha linh dao nao 13 phai gia ting gia tri
ngudn nhan luc ctia t6 chiic. Viéc cdng nhin nhan vién sé gia ting
nd Iuc ctia nhan vién va nhé d6 gia ting nguén von nhan luc ctia
t6 chitc. Hon nita, néu ban khong thé cong nhan nhan vién, ho sé
mat di sy ton trong va 1am viéc kém hiéu qua hon trude. Néu
quan diém triét ly clia riéng ban vé coéng viéc ngin can ban cong
nhidn nhin vién thi ban khéng nén lam céng viéc quan ly con
ngudi nia.

3. “P6 khong phai 1a tinh cach ctia t6i.” Tinh cach ctia t6i khong
phai 14 rta chén, tip thé duc déu din hay di bao tri xe. T6i lam
nhiing viéc @6 cho cudc sdng clia minh. Viéc khen nggi nhan vién
cling viy. Ngudi quan ly khéng can phai hinh déng nhu nhiing
c6 bé trong doi cb vii § trudng trung hoc; ho chi can chan thanh
cdng nhin nhiing déng gép ctia nhin vién. Trong khi mot giam
sat vién cé thé choi tro dap tay véi mot nhan vién va néi: “Co gang
1én!” thi mét ngudi khac cé thé chi don gidn bit tay va bao: “Cam
on anh!” Ban khoéng can phai thay d6i tinh cach c6t 16i cia minh
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dé c6 thé céng nhin nhan vién mot cdch hiéu qua.

4. “T6i khéng mudn thao ting ngudi khac.” Cau néi nay ludn
khién t6i bat cudi. Chting ta khdng ngiling thao ting ngudi khac vi
ching ta ludn tic ddng dén hanh vi cia ho. Néi cach khac, cach
chung ta phdn Ung hoic khéng phan tng vdi nhiing ngudi khac
déu anh hudng dén ho. Hiy tudng tuong ban néi “Xin chiao” véi
ngudi quan 1y khi nhin thay c6 4y di vé phia ban. Tat cd moi cau
tra 15i déu cé thé xay ra. C6 ay cé thé voi vang di ngang qua ban va
khong néi gi ca, hoic cling cé thé dap lai 18i chao ctia ban hoic chi
ditng lai héi thim vé ky nghi cudi tuan ctia ban. Tat nhién, cé rat
nhiéu tinh hudng cé thé xay ra va ching ta tham chi con chua
tinh dén tac dong tit viéc ¢6 4y néi chuyén véi ban nhu thé nao,
xét vé giong ndi hoic cac yéu td phi ngdén ngii khac nhu cach nhin
clia 6 4y. Vi vay, khi ngudi quan 1y ctia ban di ngang va git dau
chido ban thit nhanh chéng trong khi ddn mat vao chiéc dién
thoai Blackberry, liéu cé phai c6 dy dang c6 giang thao ting ban
bang phan ing clia minh khéng? T4t nhién 1a khéng. Nhiing
phan tng khac nhau nay cé dnh hudng dén ban khéng? Chac
chin 13 cd. Néu thich, ban cé thé goi @6 1a thao tiing ngudi khac,
nhung van dé 1a chung ta lién tuc tic ddng dén suy nghi, hanh vi
va cdm xuc cla ngudi khic dua trén nhiing gi minh lam va ndi.
Néu hiéu dudc anh hudng cic hanh déng cta ban va st dung
chiing moét cach chién luge dé 1am cho cic nhan vién cam thay
dugce danh gia cao va dudc ton trong thilidu ¢ tét hon khong?

5. “T6i khong gip dudc nhan vién clia téi; chung téi & nhiing dia
diém khac nhau.” Ban khong can truc tiép nhin thiy nhan vién
ctia minh dé cé thé khen ngoi ho. Haiy st dung dién thoai, email
hoic tin nhin. Nhiing né luc cia ban sé cé ¥ nghia hon vi ngudi
nhan vién cling nhan ra nhitng khé khin trong viéc két noi gitta
hai ngudi. Cac dai dién kinh doanh lam viéc & nhiing khu vuc dia
1y xa dic biét dé cé cAm gidc mat két ndi va khong dude danh gia
cao; ho can nhiing can bd quan ly thuc su quan tim, sin sang
gitip d& va 1am tit cd nhitng gi can thiét dé két noi va cong nhan
ho.

6. “T6i ¢ qua nhiéu nhin vién.” Viéc phai thudng xuyén khen
ngoi hon 25 nhan vién tryc tiép cia minh 14 mot thich thic that
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su. Trong trudng hop dé, ban can tim kiém va huan luyén nhiing
nhan vién chti chot va nhitng trudng nhém dé céng nhan va cling
c6 nhitng hanh vi tot. Hiy khuyén khich tat ci thanh vién trong
nhém nhic nhd ban néu cé ngudi vita dat duge mét thanh céng
ndi troéi nao d6. Hay s dung nhitng phuong phap khen ngoi hiéu
qud, vi du nhu mot cudce hop sang hoic chiéu dé khen ngoi céng
khai cdc cd nhin hodc cd nhém. C4 nhéin t6i thich tdn dung thoi
gian di lai d€ goi dién thoai cAm on nhAan vién ctia minh.

Mot dé nghi khac 1a hiy tap trung ning luong ctia ban. Vi du, ban
c6 thé chon mdt chii dé cu thé dé cling ¢ trong sudét mot thang,
ching han nhu su an toan va chi xem xét nhitng hanh vi lién
quan dén chii dé &6 ma thdéi. Hién nhién, cé qua nhiéu nhan vién
1a mot thach thiic, nhung ban van cé thé céng nhin nhitng hanh
vi tdt mot cach hiéu qua. Nhan tién, khi ban khen nggi mét nhan
vién, ho sé dic biét danh gia cao diéu @6 vi ho nhin ra rang viéc
quan 1y mo6t nhém 16n nhu vay 1a day thach thiic; 15i khen sé cé y
nghia hon néu xuit phat tit moét ngudi quan 1y 40 ngudi so véi
mdt ngudi chi quan 1y bén ngudi.

7. “T6i khéng nhin dudc 16i khen nao tit ngudi quan ly cta t6il”
C6 moét cAu chadm ngdn di néi nhu thé nay: Hai cai sai khéng 1am
nén moét cai ding. Chi vi ngudi quan 1y cfia ban khéng 1am tot
cong viée cia minh khéng cé nghia 1a ban khéng nén 1am tot
cong viéc clia ban. Pong thdi, ban khéng nén chi ¢é gang chiu
dung tinh trang ctia minh. D6i khi, ban phai doi héi nhiing gi ban
muon. Vi vy, hiy dé ngudi quan ly ctia ban biét rang ban sé danh
gia cao su cdng nhin ma 6ng 4y danh cho ban. Néu cadm thay diéu
nay bat tién, ban chi can héi xin y kién phan héi clia 6ng ay. Vi duy,
ban cé thé néi: “Thua quan 1y, t6i hy vong sé nhan dudc mot sb
phan héi cia 6ng vé bai thuyét trinh clia téi hém qua.” Piing ngai
yéu cau dudc céng nhan va ding ngai gdi mdét email tich cuyc
chuyén tiép dén nhiing cip cao hon trong td chic. Ngoai viéc
gitip ban cam thay dudc ton trong, diéu dé con quan trong trong
viéc phat trién sy nghiép ctia chinh ban dé nhiing thanh céng clia
ban dudc céng nhan va ghi lai, nhat 13 khi ngudi quan 1y ctia ban
sap dot ngodt roi khai t6 chiic.

Cho di1 ban cé quyét dinh gidi quyét van dé céng nhan va phan
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hoi tit ngudi quan 1y ctia minh hay khéng, nhung viéc cong nhan
va phan hoi cho nhan vién cfia ban 14 trach nhiém cta ban. La
mdt can bd quan 1y, ban nén tao ra mot vin hda ma viée yéu cau
duge cong nhan hoan toan cé thé chip nhan. Vi du, ban cé thé
néi: “T6i mudn cac ban hiéu rang diéu quan trong vdi t6i 13 mdi
ban phai cdm thiy nhiing déng gép ctia minh déu dudc cdng
nhan. Trén thuc té, @6 14 cong viéc clia téi. Néu vily do nao dé ban
cadm thay t6i khong cdng nhan hay tin nhiém ban, xin hiy nhic
nhd t6i. T6i cd thé tin ban sé 1am diéu d6 ch?” La mot can bd
quan 1y, ban sé duge cac nhan vién rat tran trong khi cé thé néira
diéu dé.

8. “T6i khong biét 1am thé ndo.” That ra, hau hét moi ngudi khong
c6 ki ning dic biét trong viée st dung 16i khen dé cling ¢6 hanh
vi. Téi ludn danh gia cao nhitng ngudi nhin ra diém han ché cta
minh. Tuy nhién, viéc thita nhin ban khong biét 1am diéu gi d6
nhu thé ndo khéng hé gitp ban rii bd trach nhiém phai hoc cach
lam diéu dé. Néu day 1a trudng hop ctia ban, may man thay, vao
cudi chuong nay, ban sé hoc duge ki ning do!

9. “Dudng nhu t6i khong bao gid thay cé mdt hanh vi tét ndo cid.”
Cac quan ly, cidc 1anh dao nhin chung kha gidi trong viéc xac dinh
nhiing hanh vi c¢é van dé nhung lai khéng gidi nhin biét nhiing
hanh vi mong muén ctia nhin vién. Thuc sy, cé mot 16i giai thich
don gian cho su thién vi cai xau va bd qua cai tét nay. B6 nio clia
chiing ta da tién héa dé lién tuc quét méi trudng xung quanh dé
tim ra nhitng hanh vi va sy kién bat binh thudng. Néu ching ta
vé nha va nhin thay ctta chinh mé réng hoic dén bat sang trong
khi moi ngudi déu di vang, ching ta sé nghi ngay dén cac kha
ning xau nhat cé thé xay ra.

Vé mit gidm sat nhan vién, khong cé mot 13 “cd dd” nao bat 1én
khi chiing ta thay nhan vién 1dm nhiing viéc ho can lam ca. Hiy
tudng tuong ban dang gidm sat mot nhém nhéan vién van phong
gdm mudi ngudi. Ban dén vin phong vao budi sang, nhin thiy
chin ngudi dang 1am viéc con moét ngudi mat tich. Ban sé cha y
dén trudng hop nao? Vi nhiing hanh vi t6t khoéng gdi nén mot su
nhic nhd tu nhién dé thu hut su chd ¥ ctia ban, nén ban thuc su
phai tao nén mdt su nhac nhé hitu hinh d€ ggi nhd rang ban can
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phai cht y dén nhitng hanh vi mong mudn cho dén khi viéc dé
trd thanh mot théi quen. T6i di thit nhiéu cich dé gitp nhiing
gidm sat vién nhd khen ngoi nhitng hanh vi t6t clia nhan vién.
Dudi day 14 hai cich cé vé hiéu qua nhat. Cach thi nhat 13 hiy dit
nim dong xu vao tdi quan bén trai clia ban vao dau ngay lam
viéc. Mdi khi khen nggi mét nhan vién, hiy di chuyén mot dong
qua tti bén phai. Ban khéng dude dé mot ngay troéi qua ma van
coOn nguyén nim xu trong téi bén trai. Chién ludce thi hai 1a hay
thiét 14p ba 1an canh bao bang cach st dung mét chuong trinh
trén may tinh, ching han nhu Outlook hoic mét thiét bi di déng
nhu dién thoai di déng hay Blackberry. Hiy thiét 14p ba 1an canh
bdo vao gilta budi sang, budi trua va giita budi chiéu. Mdi khi
chudng canh bao reo 1én, hiy diing day va bat dau tim kiém dé
nim bit va cling ¢c6 mot hanh vi tot. T6i khuyén ban khéng nén
dua vao mot tam bién hoic ghi chd trén ban dé 1am 18i nhic nhé.
Chung khong phai 13 cich nhic nhd hiéu qua thtic diy ching ta
hanh d6ng va vé ngoai méi la cia ching sé nhanh chéng phai
nhat.

10. “C4c nhan vién cda tdi khéng bao gid 1am dudc diéu gi dang
khen ngoi cad.” Cac cdn bd quan ly suy nghi theo cidch nay thudng
khong chi y dén nhan vién hoic dang dit ra moét tiéu chuin qué
cao. Dau tién, hiy bit dau danh nhiéu thdi gian 1am viéc véi nhan
vién clia ban hon nita va quan tdm tich cuc hon dén nhiing gi ho
dang 1am. Néu dang thuc su cdm thay mat két néi véi nhan vién,
ban cé thé yéu cau ho cho ban biét nhiing thanh tich gan day clia
ho. Thit hai, hiy ha thap tiéu chuin cia ban xuéng moét muc hop
1y hon, c6 thé khong phai trén moi tiéu chi nhung trong mot vai
linh vuc cho phép nhin vién cta ban dat dudc thanh cdng. Ban
khong can phai néi véi ho riang ban da ha thap tiéu chuin clia
minh; chi don gian 13 hiy bat dau khen ngdi ho & mtc d6 thanh
tich thap hon. Thi ba, hiy yéu cAu m6t nhén vién 1am diéu gi d6
ngoai pham vi chuyén mén théng thudng cia anh ay/c6 dy - mot
diéu gi d6 nhd thoéi d€ bao dam 1a ho khéng thé khong thanh
cong. Noéi cach khéc, hiy sip xép dé nhan vién cfia ban thanh
cong va dem lai cho ban 1y do ban can dé khen ngoi ho. Cudi ciing,
hiy bao nhiing ngudi khac chia sé véi ban bat ky moét kinh
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nghiém t6t nao ma ho cé dudc véi cac thanh vién trong nhém ctia
ban. Ban khéng thé hudng 1¢i tit stic manh clia sut céng nhin néu
khong bao gid dung dén né va néu lam viéc cang ldu ma khéng
céng nhan nhan vién, thi cdc nhin vién sé cang cam thay thiéu
tén trong va thiéu gan két. Mot diéu tot 1a bat ké phong cach quan
1y ctia ban dén thdi diém nay nhu thé nao, thi cdc nhan vién gan
nhu van ludén dén dap tich cuc d6i véi cac can bd quan 1y cé
nhiing nd luc chan thanh dé céng nhin déng gbp ctia ho. Hiy bat
dau ngay hém nay, tim kiém nhiing hanh vi tot va chiu trach
nhiém vé su gin két ctia cac thanh vién trong nhém ban.

Lam thé nao dé 16i khen c6 tac dong manh.

Tuy 16i khen, con duge goi 14 mot bién phdp clng cd x3 hdi, 1a
hinh thtc cdng nhan hiéu qua nhit, nhung diéu quan trong la
ban phai biét 1dm thé nao dé dua ra mdt 16i khen cé tac dong
manh. Khi néi “cé tdc déng manh?”, y t6i 1 16i khen phai cling c6
duge hanh vi sao cho cé thé gia ting dang ké kha ning 1ip lai clia
hanh vi d6 trong tuong lai. Trong tdm 1y hoc cé rat nhiéu diéu
ching ta khéng biét, nhung cé mét diéu chting ta biét rat rd, d6 1a
1am thé nio dua ra nhiing 18i khen cé tic d6ng manh va cling cd
hanh vi clla con ngudi. Cé bén yéu t6 chinh quyét dinh hiéu qua
clia su cling ¢6 x4 hoi:

Thdi gian. Hiy khen cang nhanh cang tét ngay sau khi hanh vi
ban mong muén xay ra. Hiy hinh dung su khéc biét giita viéc goi
dién thoai cho mét nhan vién dé néi rang hém nay c6 4y di trinh
bay rat tot, so vdi khen ngoi c6 dy trong budi hop danh gia hiéu
suat cdng viée vai thang sau do.

Cu thé. Muc dich cfia 15i khen 13 d€ cing ¢ mét hanh vi cu thé.
Viéc st dung nhiing 18i khen chung chung nhu “Tét 1Am!” gan
nhu khéng déng gép gi nhiéu cho hiéu qua ctia né. Hiy tudng
tuong ai d6 néi véi ban: “H6m nay ban rat dep!” Ban cé thé cam
thay vui vé, nhung khong biét d6 14 do mai téc, quan 4o hay gi
khac. Ban di bao gid thiy ngudi quan 1y clia minh budc dén va
néi: “Nay, anh dang 1lam viéc rat t6t” nhung thit su ban khong
biét c6 ay dang nédi vé chuyén gi chua? Mot 15i khen cé tac ddng
manh sé tuong tu thé nay: “Renée, t6i mudn khen nggi c6 vé cach
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do6i phé ngudi khach hang khé chiu dé. C6 gitt thai dd cuc ky
chuyén nghiép va tén trong khach hang. C6 di lang nghe, dit
nhiing cau hdi cu thé d& nim bit diy & tinh hinh va xin 16i
khach hang vé van dé ngay ca khi c6 khong phai ngudi giy ra van
dé d6. Thuc su ¢ d3 1am rat tot!” Gid thi Renée biét ban mong doi
c6 4y sé hanh déng nhu thé nao vao 1an ké tiép, cling nhu nhitng
thanh vién khéc trong nhém khi nghe dudc 16i khen ctia ban cling
c6 thé hiéu dugc ban mong doi diéu gi.

Su gan giii. M6t trong nhitng yéu t6 quan trong ma khoa hoc phat
hién ra chinh 14 hiéu qua khen ngoi sé ting 1én néu khoang cach
vat 1y dudc rat ngan. Hai ngudi cang gan nhau thi tic d6ng cang
cao. Hay tudng tuong su khac biét gitta viéc giti email chtic ming
mdt ngudi da 1am tot cdng viée so vdi danh thoi gian dén chdé 1am
viéc clia anh ay/cd Ay va truc tiép noéi 16i khen ngoi. Khi néi 16i
khen ngdi mdt cach truc tiép, ban cling cé co héi bd sung thém
nhiing ctt chi phi ngdn tit & nhan manh diéu dé. Mbi khi cé thé,
hiy khen nggi truc tiép, di kém véi moét cai bat tay va mot nu
CUOi.

Su nhiét tinh. TAt ci ching ta déu biét rang cich ban néi mot diéu
gi d6 cling quan trong khéng kém nhiing diéu ban néi. Loi khen
ngoi cling vay. Loi khen ngdi nhiét tinh va day sinh luc sé cé tac
dung manh hon rat nhiéu so véi moét thai @6 khic ky lanh nhat.
T6i khong cé ¥ ndéi 1a ban phai khua chiéng gd trong hay nhay
mua c6 vil (midc du chic chin diéu d6 sé rat dang nhd), nhung
hiy hiéu ring ban cang khen ngoi nhiét tinh thi 16i khen ctia ban
cang cé stc dnh hudng. Nhung cho di ban nhiét tinh dén miic
nao, thi diéu quan trong 13 ban phai dua ra 18i khen mét cach
chan thanh. Piing bao gid d& nhan vién thiy du mdt biéu hién
nhd nhit nhat rang 18i khen ctia ban thiéu thanh thét.

Nhiing cach cong nhan va khen thuéng nhan vién tot nhat

Khi nhic dén cic nha linh dao, David Bayes 1a mot trong nhiing
nhin vat gidi nhat ma t6i biét. T6i gip dng trong moét chuong
trinh danh gia va phat trién ma t6i tién hanh cho nhiing ngudi
lanh dao nhém. Nhu mot cau ngan ngit da khuyén: “Dung danh
giad ngudi khac qua bé ngoai”, David 1a mét “dan nha qué” mién
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Nam nudc M§, bd hoc tit 18p chin dé di 1am phu gitp gia dinh. Véi
bé ngoai tho kéch, giong ndi qué muia dic sét va viét chit sai chinh
ta, t6i khong thé tin dude 6ng lai 14 mdt nha linh dao tuyét voi.
Nhung chinh x4c 13 nhu vay. Trén thuc té, cé 1é 6ng 13 ngudi 1anh
dao nhém hiéu qua nhit ma t6i ting gip. Qua nhiéu nim quen
biét, t6i luén danh gia cao quan diém thuc té va cich nhin nhin
clla dng vé tinh than 1anh dao. Khi viét chudng sich nay, toi da
quyét dinh héi y kién clia David xem cach cong nhin nhan vién
nhu thé nao 13 tot nhat. Ong chia sé vdéi tdi mot vi du nhu sau:

T6i goi John dén vin phong gip t6i. Tat cd moi ngudi, ké ca John,
déu nghi rang anh iy dang gip ric r6i gi d6 gidng nhu khi con
nho, ching ta chi bi goi dén van phong hiéu trudng vi d3 pham
mét t6i 16i nao dé. John bude vao phong, t6i mdi anh ngdi va ndi:
“Chao John. Moi chuyén thé nao?” Anh ay tra 15i vai cau. Sau 49,
t6i nédi: “Ly do tdi mdi anh dén diy hém nay 1a vi anh dang 1am
viéc rat tot va tdi mudn anh biét diéu dé. Téi cling mudn nghe y
kién cfia anh xem lam thé nao chting ta cé thé 1am tot hon nita”.
O, diéu d6 khién John rit bit ngd va anh 4y cdm thiy sung sudng
vi d6 1a mo6t 18i khen cd nhan va truc tiép. Téi hdi xin y kién ctia
anh va diéu nay cho anh thay ring t6i rat tén trong anh. Viéc
danh thdi gian cdng nhan va héi y kién nhin vién cho thay rang
ban rat quan tdm va né cé y nghia véi ho hon bat cit diéu gi khac.
T6i titng duge ting mdt tAm bang vi da 1am tét cdng viée quan ly
va ném né vao thiing rac trén dudng vé nha vi tdi cdm thay né
khoéng c6 chut y nghia nao ca.

David hiéu dudc diéu nay va d6 1a Iy do cadc nhém clia 6ng ludén
lam viéc tot hon nhém cda cac nha linh dao khac. Trén thuc té,
rat nhiéu nhan vién xin dugc chuyén sang ca truc cfia 6ng. Viée
cong nhin nhan vién va thé hién su tén trong doi véi ho khong
chi ndm & nhiing tam bang va thé qua ting, ma 12 mot diéu gi d6
c6 gia tri hon nhiéu - st chap thuan chan thanh va thdi gian cia
ban. La con ngudi, chiing ta dudc “lap trinh” dé tim kiém su chap
thuin va cdng nhin tit nhitng ngudi minh t6n trong. Mot diéu
quan trong khéng kém la chiing ta tim cach tranh bi phti nhéin.

Cé bao gid moét ngudi ma ban thuc su tdn trong néi véi ban rang
ban khién ho that vong khéng? Cam gidc d6 giébng nhu mét con
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dao gdm dam vao tim, phai khéng nao? Nhan vién phat huy moi
nd luc cho David khéng chi vi su tdn trong 1an nhau va mong
mudn dude chap thuin, ma con vi ho khéng mudn 1am éng that
vong.

TS ghi chi mau vang

C6 bao gid ban quay lai ban 1am viée va tréng thay mét td ghi cht
mau vang ma ngudi quan ly ctia ban ghi mot dong chit gi dé dai
loai nhu “Lam t6t 13m!” hay khéng? Bat cit khi nao thuyét trinh,
t6i déu héi khan gid cau hdi nay. Trong khoing 100 khan gij,
thudng chi cé hai hoic ba ngudi gio tay 1én. Sau dé, tbi tiép tuc
héi: “Thé anh 1am gi vdi né?” Chi duy nhat mot 1an c6 ngudi tra 15i
rang ho di ném né di. M6t ngudi khac ndéi 1a anh ta dé né & mét
ndi nao dé dé thiy trén ban lam viéc ctia minh, ching han nhu
dan 1én man hinh may tinh trong mot thdi gian dai. That ngac
nhién 13 hau hét ching ta déu nhan dudc rat it su cong nhan ti
cac nha quan ly. Mot tS ghi chti mau vang vdi vai dong chit cling
quan trong khéng kém mot chiéc ctp trao gidi. TS ghi chti d6 con
12 m6t 18i nhan nhd rang ching ta di 1am mét viée gi d6 dang
cong nhan va xiing dang dé ngudi quan ly bd ra 30 gidy thoi gian
clla 6ng ta. Nhan vién c thé di 1am dé kiém tién, nhung nhiing td
gidy ghi chti mau vang cé gia tri hon nhiéu khi xdc dinh ho da 1am
viéc tich cuc nhu thé nao.

M6t diéu thuc su quan trong 1a ban phai hiéu dudc moi quan hé
chit ché gifia su cong nhan va nhiing phan hoi dé diéu chinh, cu
thé 1 su cong nhin cang 16n thi phan héi cang hiéu qua. Hiy
tudng tugng ban cé mét can bé quan 1y khoé tinh lién tuc chi ra
nhiing diém yéu va sai sét nhung khong bao gid chi ra diém
manh ctia ban. Biy gid, hdy tudng tugng ban cé mét ngudi quan
1y thudng xuyén cdng nhan va khen ngdgi nhiing diéu tot dep &
ban. Phan héi diéu chinh tit ngudi quan 1y nao sé cé tic ddng
manh hon? RS rang 13 phan hoi tit ngudi thudng xuyén khen nggi
ban sé cé tdc ddng manh hon. Nhan vién sé dan quen véi nhiing
phan hoéi tiéu cuc dén muc chiing trd nén hoan toan khéng hiéu
qua. Ngudc lai, khi bi phan hdi tiéu cuc trong khi thudng xuyén
nhan dudc nhiing phan héi tich cuc, thi ching ta sé c6 khuynh
hudng hanh ddng khic phuc mdt cich nhanh chéng. Vi viy, su
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cling ¢d tich cuc thudng xuyén khoéng chi gia ting hanh vi tich
cuc, ma con giup ngudi quan 1y tdng kha ning d6i phé véi nhiing
van dé vé nang suat 1am viéc khi chiing xay ra.

Nhiing bién phap thuc hanh tot nhat va cac giai phap co6 san dé
tang cuong su cong nhan

V6i mébi chuong tiép theo vé nhitng yéu t6 trong mé hinh
RESPECT, tbi sé dua ra cac chién luge don gidn, hitu hinh, hiéu
qua va it ton kém dé gitip ban ning cao trai nghiém dudc tén
trong clia nhan vién trong coéng ty. T6i khuyén khich ban hiy xac
dinh nhitng ngudi pht hgp nhat véi tinh cich ctia minh va vin
héa coéng ty dé bat dau thuc hién ngay hom nay.

L&i khen viét tay. Hiy bd ra 5 d6-la mua moét hop thé Cam on. T6t
hon, hdy tu lam mét hép thé cha riéng ban véi nhiing dong chi
nhu “Ban d3 1am nén su khéc biét”. Hiy dé ching trén ban va khi
bat ¢t nhan vién nio cé nhiing thanh tich vugt qua mong dgi ctia
ban, hiy glti cho ho mot tdm thé cdm on vi nhiing gi ho di lam,
gidi thich diéu d6 cé y nghia nhu thé nao véi ban, vdi td chiic, véi
nhém hoic véi khach hing. Néu ban muén nhan manh hon nita,
hiy giti t& thiép dén nha clia nhan vién d4.

Truyén b4 thong tin. Néu mot trong nhiing nhan vién ctia ban da
1am viéc gi d6 tuyét vdi, hiy théng bao cho tat cd moi ngudi biét.
Ban c6 thé cdng bd trong mdt cudc hop clia phong ban, giti email
dén moi ngudi, dén sép ctia ban va tham chi dén ca nhitng quan 1y
cap cao hon nita. Néu ban muén nhan vién cam thay thuc su dugc
coi trong, hiy yéu cau sép hoic mét vi quin 1y cap cao dich than
dén gip nhan vién dé dé chiic ming ho.

Lay lam tAm guong. Mot cach tuyét vdi dé thé hién sy tén trong 1a
st dung coéng viéc clia mot nhan vién 1am tam guong dién hinh
xuit sic. Chang han nhu mét thanh vién trong nhém di viét mot
bdo cdo rat tot. Tai cudc hop nhém tiép theo, hiy chia sé va dé
nghi nhiing ngudi khac stt dung né nhu mét miu chuin. Can
than ditng ngu y rang cdng viéc clia moi ngudi khac rat té! Ban cé
thé ndi: “Tat cd moi ngudi trong nhém déu lam viéc rat tot — néu
khoéng thi cac ban dd khong c6 mat & day. Poi khi cé mbt ngusi
lam dugc mét diéu dic biét ma tat ca chiing ta déu cé thé hoc héi.
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HoOm nay, t6i sé chia sé mot vi du nhu viy dé toan nhém ching ta
c6 thé lam theo.”

Cho phép nhan vién cé tiéng néi hon. Hiy céng nhan thanh tich
ctia nhan vién bang cich cho ho quyén quyét dinh va tu ch hon
trong cong viéc. Hay dé ho va moi ngudi trong nhém biét rang nd
luc cang 16n sé dude tudng thudng bang quyén tu chid cang cao
trong cong viéc.

Tao ra nhiéu co hdi hon. Cac nhin vién xuit sic c6 thé dudc céng
nhan khi dudc cho thém cd héi, nhu tham gia nhiing nhiém vu
mdi hodce duge dao tao nang cao vé chuyén moén. Ban can giti mot
thong diép dén nhitng nhin vién gidi nhat ctia ban rang ho dudc
danh gia cao va ban mudn tiép tuc hd trg su phat trién cfia ho.

Blic tudng treo nhiing y tudng 16n. M6t cong ty ma téi tiing 1am
viéc ludn tén vinh nhiing y tudng hay nhat ctia nhin vién bang
cach viét chiing 1én cic tam thiép va treo & sanh chinh. Chi nhan
clla cac y tudng d6 sé nhan dugc mot khoan tién thudng dua trén
mtuic d6 Anh hudng cfia v kién ma ho dé ra. Nhu ban cé thé tudng
tugng, cic nhan vién rat tu hao khi nhin thay nhiing tam thiép
ghi tén va y tudng ctia ho dudc treo ngay sanh chinh, noi cé déng
ngudi qua lai. Viée d6 con gép phan truyén cam hing cho ngudi
khac cung cap thém cic dé xuat mdi.

Ghi chép lai! Hau hét cac nhan vién déu bi ghi chép lai trong hod so
c4 nhan khi bi ky luit. Lan sau, néu ai d6 lam gi d6 xting dang
dugc luu lai, hdy ghi chép lai trong hd so cad nhan clia anh ay/cd
ay. Diéu nay cé diém thuan loi rat thiét thuc 1a ban cé thé tham
khio khi 1dm ban danh gia hiéu suit cong viéc cho nhan vién vio
cudi nam. Viée d6 cling ¢ 1di ich v6 ctiing hitu hinh va thuc té ddi
v4i nhan vién va su nghiép cfia ho trong trudng hop ho roi té
chtc.

Tang cudng céng nhin. Hiy cdng nhin mét nhin vién bang cich
cho anh 4y/c6 ay cd hoi gia ting su cong nhan. Vi dy, ban cé thé
cho nhan vién tham du mét cube hop véi ban hoac di cuing ban
dén mot noi ma ho sé dudc tiép xtic véi nhitng nha quan 1y cap
cao trong t6 chtc. Néu nhan vién nay déng mot vai trd nao dé
trong cudc hop, hiy bao ddm rang anh ay/c6 iy dudc chuin bi
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day & dé thanh céng.

Bit dau cudc hop. Vao ldc bit dau mdi cudc hop nhém, ban hiy
yéu cau moi ngudi di xung quanh phong va chia sé mot diéu gi d6
ma moOt nhan vién hodc mo6t thanh vién trong nhém 44 lam va
xtng dang dudc céng nhin. Néu ngudi dudc cdng nhan khéng cé
trong phong, hiy khuyén khich nhitng ngudi cé mit nhic lai 15i
khen nggi nay khi nao ho gap ngudgi dé.

Doc lai tit ca. Sau khi nhém ctia ban két thidc mot du an 16n, hiy
ding mot mau quang cdo trén bao dia phuong vdi tén cla tit ca
moi ngudi trén do, chic ming ho vé mét du an thanh céng. Tat
cd moi ngudi sé rat thich thi khi doc nhiing diéu dé!

Piéem mau chot

Cho du quan diém triét 1y ctia ban vé dao dtc cong viéce 13 gi, thi
su that don gian van 1a viéc cdng nhan nhiing déng gbp ctia nhin
vién sé gia ting y thic cia ho vé niém tu hao va su tén trong, ti
d6 gia ting nd luc va su gin két. Nhitng nhin vién ma né luc cia
ho khéng dugc chti v sé cAm thay khong dugc toén trong va thiéu
gan két. Khong cong cu nao trong bd cdng cu clia mdt ngudi quan
1y lai thiét yéu va manh mé hon sy cling ¢d tich cyc - va nhiing
ngudi khéng st dung dugc cong cu nay sé trd thanh ganh ning
thay vi mot tai sin cfia t6 chiic. Trong chuong tiép theo, chting ta
sé xem xét mot cong cu manh mé khic dé thé hién su ton trong va
gan két nhan vién: Su trao quyeén.
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Chuong 6
SU TRAO QUYEN

“Ngudi lanh dao gidi nhdt la ngudi ¢é ndng luc cdm nhdn dé chon
dudc nhiing ngudi gidi lam nhiing viéc ma 6ng ta muédn lam va tu
kiem ché dé tranh can thiép trong khi ho dang lam viéc d6.”

— THEODORE ROOSEVELT

rao quyén nghia 13 cung cap cho cic nhan vién ctia ban sy
T huin luyén, nguén luc va cd héi ma ho can cé dé thanh

céng. Cac nha lanh dao trao quyén cho nhan vién théng
qua chia sé théng tin phit hdp, ning cao trach nhiém quyét dinh
va su tu chf.. Nhitng ngudi trao quyén cho nhin vién khuyén
khich ho chap nhan rii ro mét ciach cé cAn nhac, tim kiém nhiing
gidi phdp méi va xem sai 1am nhu nhiing cd héi hoc tip. Ngudi
quan 1y ciling trao quyén cho nhan vién khi ho d& bd cac rio can
va gidm thiéu nhiing quy trinh cé thé giy nan long cac thanh
vién trong nhom va lam lang phi thoi gian ctia ho.

Hon nita, ho cung cip cho nhin vién moét muc tiéu rd rang va
nhit quan dua trén tim nhin va st ménh ctia t3 chic. & cap d6 td
chtic, mét td chic trao quyén cho cic nhan vién cia minh bang
cach phat trién va theo sit nhitng chinh sich, thii tuc tao diéu
kién thuin loi d€ gia ting ning suit va khuyén khich sing tao
thay vi can trd chung.

Chung ta thé hién su ton trong nhan vién bang cich tao ra mot
méi trudng mau md cho phép ho phat trién va phat huy toan bo
tai niang ctia ho. Khi cit dut dudng day théng tin, tit chéi dio tao,
khoéng cung cap ngudn luc va cd hdi hoc tip cho nhan vién, chiing
ta khong chi thiéu ton trong ho ma con han ché su phat trién clia
ho cling nhu han ché kha ning dé& ho cé thé tao nén nhiing su
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khac biét cé v nghia cho t6 chiic.

Ban 1a mdt ngudi quan 1y sin sang tao nén mdt moi trudng toi da
héa tiém ning déng gép clia nhin vién hay sé can trd va 1am nan
1ong nhitng nd Iuc ctia ho? Hiy thit 1am bai trac nghiém tu danh
gia sau day.

TRAC NGHIEM TU PANH GIA SU TRAO QUYEN

Hudng din: Hiy doc nhiing cAu dudi diy va tu danh gia khi mo ta
hanh vi cia ban theo thang diém sau:

Khong bao gid hoic hiém khi lam viéc nay (0 diém)

P6i khi lam viéc nay (1 diém)

Thudng xuyén lam viéc nay (2 diém)

Ludn ludén hoic gan nhu luén ludn 1am viéc nay (3 diém)

Hiy viét s6 diém cho ciu tra 16i ma ban Iua chon vao ché tréng
bén canh.
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Tii 0-5 diém:

Phugng phap quan ly cla ban that sy thiéu tén
trong, mang tinh tudc quyén va thidu gan két.
Ban dang tich cyc han ché tiém nang cla nhan
vién va khign ho that vong rdt nhidu. Nhén vién
cam thdy ban dang kim h&m ho va cé thé sé
nghi viéc néu ban khéng nhanh chéng ci 16
phong cach quan ly cua minh.

Ti 6-10 diém:

DU ban khong lam gi dé trao quyén cho nhén
vién nhung ban ciing khéng chi ddng tudc
quyén cia ho. Vi myc tiéu chung la t&i da héa
ngudn nhan lyc cda 16 chic, ban cd mdt cd hoi
gquan trong dé tao didu kién cho nhén vién hoc
tap va phat trién, Ban cén phai tao ra mdt méi
truding mang tinh thach thitc va thac ddy nhan
vién cai thién thay vi gd b ho.

Ti 11-15 diém:

Xin chic mimng, phong cach quan ly cla ban
la phong cach t8i da hoa ngudn vén nhan lyc
cla 16 chic bang cach trao quyén cho nhén
vién phat trifn va cfng hién 16t nhat. Nhan
vién clha ban cam thay dugc tin cay, dugc trao
quyén dé dua ra quyét dinh, thif nghiém va
rut kinh nghiém t0 nhing sai 1dm cha minh.
Céac nhan vién cdm thdy khong bj nhing chinh
sach thi tyc han ché quyén Wy chl cla ho can
trd va tao ra mot ¢d ché quan lidu khéng cén
thiét. Cach tiép can cla ban khién nhan vién
cam thiy dugc 16n trong, duge trao quyén va
gén két cao.

Nhiing 10i ich khi c6 mot luc luong lao dong dudc trao quyén
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Trudc tién va trén hét, nhiing nhan vién dudc trao quyén phai
dugc dao tao day & dé cé @ ning luc trong céng viée. Ho khong
gidng nhu nhitng nhin vién vo6 tinh nhan sai nit trén may tinh
tién va phai nhd quan 1y sta chita sai lam. Vi cé ning luc nén ho it
khi sai sét va it cé kha ning nghi viéc. Tat nhién, nhitng nhan
vién gidi dudc dao tao tot sé cd ning suat lam viée cao hon va hiéu
qua hon so véi nhitng nhan vién khéng dudce trao quyeén.

Nhan vién cang dudc trao quyén sé cang gidi, cang linh hoat va
cang cé gid tri d6i véi td chitc. Nhitng nhan vién dudc dio tao da
chtic nang sé cd su linh déng hon bdi ho cé khad nang bao quat va
hd trg moi ngudi trong nhiing linh vuc khic nhau. Hon niia, vi
cac nhan vién dudc trao quyén cé di ning luc va dudc trao quyén
tu chft 16n hon cling nhu c6 trach nhiém ra quyét dinh, nén ho
can it thdi gian va hd trg ti ngudi quan 1y hon. Do dé, nhiing
nhan vién dudc trao quyén cé thé bd sung dang ké vao ngudn
nhan luc clia t6 chiic khéng chi nhd ho ¢é ki ning cao hon, ma t6
chtic lai khong ton nhiéu cdng stic va thdi gian dé giam sat ho.

Mbt trong cac 1di ich quan trong nhat cia nhitng nhan vién dugc
trao quyén 1a kha ning cai thién dang ké cac quy trinh. Ho cé thé
1am diéu nay vi ho dugc dao tao 3 nhiéu chiic ning cdng viéc khac
nhau va cé kha ning tiép cin théng tin cao cung cap cho ho mét
ci nhin vao buc tranh téng thé ma nhitng nhan vién it kién thic
va it dudce dao tao hon khong thé thay dudc. Vi nhitng nhan vién
dugc trao quyén cdm thay dudc ton trong va gin két nén ho chii
dong hon, déng gép nhiéu hon dé cai thién cac quy trinh, dich vu
va san pham. Su két hop ki ning cao, suy nghi ddc 1ap, tam nhin
tong thé va trach nhiém sé khién nhitng nhan vién nay trd thanh
nhiing tai san gia tri nhat trong t6 chiic clia ban.

Su trao quyén trén thuc té

Mic di viée trao quyén cho cic nhin vién trong nhém cé nhiéu
1di ich nhu vay, nhung diéu ngac nhién 1a hau hét cic nhéin vién
déu khong dudc trao quyén. Vi du, thiéu dio tao va it cd hoi thing
tién 13 hai trong s6 nhiing nguyén nhan hang dau khién nhan
vién nhay viéc. C6 phuong phap cd ban niao dé chung ta cé thé
trao quyén cho nhan vién thay vi day ho nhiing gi ho can dé
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thanh céng trong cong viéc? Tuy nhién, ngudi ta lai rat thudng
ném nhan vién vao céng viéc va mong doi ho dat ning suit cao
ngay 1ap tiic. Ching ta d6i xit tén trong véi nhan vién khi chuan
bi cho ho thanh c6ng; cung lic, chiing ta khong ton trong nhan
vién khi chung ta mong dgi ho thanh co6ng ma khong dao tao cho
ho day da. Gan day, con trai mot ngudi ban clia t6i, Steven, dén
xin viéc tai mot cta hang ban 1é & dia phudng. Vao cudi cudc
phdéng van kéo dai nim phut, Steven duge hdi khi nao cé thé bat
dau 1am viée. Cau bé tra 16i: “Ngay lap ttic” va dudc trao mot chiéc
4o dong phuc clia t6 chiic, roi xudng bat dau phuc vu khach hang.
Sau mot gid, cau bé cdi trd 4o va di vé nha.

C6 18 vi du cia Steven hoi cuc doan; tuy nhién, hiém khi nhan
vién c¢6 dudc su dao tao ban dau cho ho mot su chuin bi tham chi
t6i thiéu dé thanh céng trong vai trd ctia minh. Thay vi thé, nhan
vién thudng dudc dio tao mot cach so ding nhit véi mong ddi
“nghé sé day nghé ti ti”. Ngay ca néu nhan vién cé san kj ning
ki thuat ti kinh nghiém lam viéc trude kia, chic chan ho ciing
khong thé thuc hién tron ven trach nhiém cfia minh trong boi
canh ctia td chiic mdi va cé thé 1a trong mot linh vic mdéi. Mot khi
ban di bd ra nhiing nd luc va chi phi dé thué mét thanh vién méi,
tai sao lai khong 1am moi viéc cé thé dé anh ay/c6 dy thanh céng?
Nhiing nguén luc can thiét dé dio tao mot nhin vién mdi khong
dang 12 bao so vdi chi phi ton thit do mat ning suat va chi phi tim
lai ngudi khac cho vi tri nay.

Dudi diy 1a mot sd 1y do vi sao ban nén tiép tuc khéng ngiing phat
trién cac thanh vién trong nhém:

Viéc dio tao lién tuc sé truyén dat mét thong diép mong ddi cai
tién khéng ngiing thay vi ngiing lai tu man;

Ban thé hién su tin tudng va tén trong ddi véi nhan vién khi té ra
tin vao kha ning ho cé thé ddm nhin nhiing trach nhiém bd
sung;

Khi ndng cao ky ning cia nhan vién, ban gia tang gia tri ciia ho va
nguon nhén luc cta to chuc;

Khi nhén vién dudc giao nhiing céng viéc thlt thach mdi, ho trd
nén gan két hon va san sang dau tu hon.
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Cac nhan vién dudc trao quyén ciing it cé kha ning cam thay ué
0ai hoic chan nan. Cudi cling, viéc dao tao va phat trién lién tuc
sé lam day con dudng ké nhiém nodi bo. Hién nhién viéc nay mang
lai hang loat nhiing 10i ich nhu gidm chi phi tuyén dung, dudc cac
thanh vién hién tai chap nhan réng rii, ngudi ké nhiém pht hop
v4i nén van héa td chiic, nhan vién it ¢é kha niang nhay viéc hon,
ban giao cong viéc thuan 1gi hon, it cong stc dao tao chinh thuc
va khong chinh thiic hon khi viéc ddo tao di thuc hién gan nhu
hau hét! Mot 1di ich nita ctia viéc thiang chiic ndi bd 14 gia ting su
tén trong va gin két ctia nhan vién khi ho xem day 1a cich thé
hién su cam két va tén trong clia t6 chitc d6i vdi nhiing nhan vién
hién tai.

Nhiing vi du vé su trao quyén

RAt don gidn, ban cang dau tu cho nhén vién thi ho cang cé gia tri
va cang gin két hon vdi td chiic. Sau day 1a nhiing vi du trich dan
tit nhan xét cia cac nhan vién vé van dé trao quyén. Hiy xem céac
nhan vién cfia ban cé thé néi gi khi dudc héi ho dudc trao quyén
nhu thé nao trong t6 chiic clia ban:

“Khi t6i dudc tuyén vao, ngudi quan ly ctia toi bdo rang cong viée
clia dng 4y 13 gitip t6i thanh céng va bat ctt cdng cu, ddo tao hay
tai nguyén nao ma tdi can, 6ng ay sé cd gang hét stic dé tim cho
t6i. Mic du t6i khéng yéu cau gi nhiéu nhung bat ctt khi nio to6i
can, 6ng ay ludén c6 mit. Téi cAm thay ngudi quan 1y cla toi rat
tén trong t6i va thuc sy mudn téi thanh cong.”

“T6i 1am viée cho mdt doanh nghiép chuyén phat hang hda. Cé6
mdt 1an, t6i nghi chiing t6i cé co hoi dé tiét kiém thdi gian bang
cach thay d6i mot s6 tuyén dudng dua trén md hinh giao thong
mdi. Téi ndi chuyén véi ngudi quan 1y clia tdi va 6ng ay néi: ‘To6i
c6 thé gitip gi d€ anh 1am diéu @62’ T6i thuc sy danh gia cao co hoi
lam viéc v8i mét ngudi quan ly thuc su coi trong nhiing y tudng
clila t6i va khuyén khich téi thuc hién ching.”

“Ngudi quan 1y ctia tdi ludn bdo chiing t6i rang ba 4y mudn ching
t6i 1am viée nhu thé ching t6i s hitu cong ty vay. Ba ay cho cac
thanh vién quyén tu chd va tu quyét dinh. Ba iy néi: ‘Néu t6i
khong tin tudng cac anh cé thé tu dua ra quyét dinh, thi toi sé
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khong tuyén cac anh.”

“T6i biét hau hét moi ngudi déu ghét cac 16p huin luyén, nhung
to6i thi lai thich hoc nhitng ki ndng mdi. T6i cé nhitng muc tiéu
nhit dinh phai thuc hién va méi khi t6i dat duge mot muc tiéu
trong khoang thoi gian dé ra, quan ly clia t6i sé cho phép t6i di
hoc moét 18p hudn luyén khac. Piéu dé mang dén rat nhiéu co hoi
cho ban than tbi va khién t6i thuc su cdm thay gin két vdi cong
ty.”

“Khodng mdt nam trudc, chung t6i c6 mot ngudi quan ly bd phin
mdi va ngay lap tic ba dy bat dau yéu cau ching t6i tu dio tao
chéo cho nhau. T6i khdng thé néi hét nhitng diém khac biét ba da
mang dén cho ddi ngii clia ching t6i — ci vé mit cai thién moi
quan hé giita moi ngudi 1an nhiing cii tién trong quy trinh san
xuit khi moi ngudi hiéu biét nhiéu hon vé nhiing céng viéc khac
nhau va su tuong quan gitta chung.”

“T6i titng 1am viéc cho moét nha quan 1y ¢é triét Iy rang chi chia sé
nhiing théng tin t6i thiéu can biét. Pbi khi chting tbi chi dudc
nghe nhiing quyét dinh cfia cap trén tit cdc nhin vién khac sau
khi ho dudc ngudi gidm sat clia ho truyén dat lai. Moi ngudi déu
cdm thay nhu hoan toan & trong béng tdi, giébng nhu éng ay
khong tin tuéng hay tén trong chiing t6i. Quan ly hién tai ctia toi
thi 1am t4t ca nhiing gi c6 thé dé truyén dat thong tin cho ching
t6i. Triét 1y ctia ba ay 1a hoan toan cdng khai va minh bach. Moi
ngudi thuc su ton trong ba 4y vi chiing tdi cdm thay dudc ba Ay
tén trong. Piéu dé khién chiing t6i 1am viéc hiéu qua va vui vé
hon.”

“T6i va hai ddng nghiép ctia minh c¢é mét ¥ tudng cai tién cho mot
san pham mdi. Chtng t6i ndi chuyén vdéi ngudi quan ly va 6ng ay
bao: ‘Lam di” mic du y tudng ctia ching téi khong thanh cong
nhung ngudi quan 1y thuc su ing hd va khéng bao gid khién
ching t6i cadm thay t6i té vi dd 1am ton thdi gian va tién bac clia
cong ty. Trén thuc té, mic du that bai nhung 6ng ay da thuc su
khen nggdi ching tdi trudc ca phong vi ching t6i di cé sang kién
sang tao. Téi rat tu hao khi 1am viéc cho mét ngudi quan 1y thuc
su tin tudng va hé tro nhan vién ctia minh.”
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“T6i bat dau lam viée 3 t6 chiic nay ti 20 nidm trudc véi vai trd trg
1y hanh chinh va cé mot tAm bang tot nghiép trung hoc. Gid thi
tdi dd cé bang dai hoc va 1a phé quan ly nha may. Cong ty cla toi
tin tudng vao cac nhan vién va tin tudng vao viéc dau tu cho ho.
T6i nghi d6 14 1y do tai sao chiing t6i c6 rat it ngudi nhay viée va
hién dang rat thanh céng.”

“T6i titng 1dm nhan vién dich vu khach hang tai nhiéu cta hang
ban 18 khac nhau. Hau hét ho chi quing ban vao lam viéc va ban
phai tu hoc moi thi. Riéng cong ty hién tai da bd ra ba tuan dao
tao cho toi. Ho cho t6i di xung quanh va lam viéc véi hai ngudi
gidi nhat. Pay 1a cong viée dau tién ma t6i cAm thay thit su dudc
chuin bi va sdn sang lam t6t, cling 14 1an dau tién t6i thuc su cAm
thay cong ty quan tdm dén ching t6i.”

“T6i 14 nhan vién ké toan va dang 1am viéc cho mot tip doan 16n.
Lan dau tién khi nhan viéc, moi ngudi déu cho rang tdi da biét
nhiing gi phai 1am, nhung t6i thuc su vat va khi hoc cach st dung
hé thong mdi. Sau hai tuan, ngudi quan 1y goi t6i dén dé xem tbi
lam viéc thé ndo va téi néi véi dng ay rang tdi dang cdm thay bi
qua tai. Ngay 1ap tic 6ng ay gt téi di dao tao va dé nghi moi
ngudi hd trg dé t6i cé thé hoan thanh nhiém viéc clia minh. Piéu
thuc su gy an tugng vdi téi 1a 6ng ay da xin 16i t6i vi khéng cung
cap cho t6i sy huan luyén day di trudc khi bat dau cong viée.”

Nhiing bién phap thuc hanh t6t nhat va cac gidi phap cé sian dé
trao quyén cho nhin vién

C6 mot sd chién ludce it ton kém, dé thuc hién dé trao quyén cho
nhan vién va gia ting gia tri ctia ho véi td chiic. Dudi day 1a mot
danh sich cung cap cho ban nhiing co hoéi cu thé dé ban cé thé bat
dau ngay tit hém nay.

Tang cuong dao tao ngudi méi. Hay hop véi nhiing nhan vién mdéi
tuyén dung va hdi xem ho c6 dé nghi gi d€ cai thién cac quy trinh
thi tuc gia nhip td chic va huin luyén ban dau hay khéng.

Hbi nhan vién xem ho can gi dé 1am viéc hiéu qua hon. Hiy 1én
lich hop riéng vdi tiing nhan vién va yéu cau ho cho ban biét it
nhit mot diéu cé thé gitp ho lam viéc hiéu qui hon. Théng
thudng ho sé chi c¢é nhitng yéu cau nhd, nhung viéc ban 1am sé
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mang lai anh hudng 16n v4i nhan vién khi ho cdm thay dugc tén
trong va trao quyén. Néu ban khoéng thé thuc hién yéu cau ctia ho,
hiy cho ho biét 1y do va dé xuit mdt vai bién phap thay thé dé
giup cong viéc ctia ho dat hiéu qua.

Pay manh dio tao chéo. Hiy dit ra muc tiéu rang mdi thanh vién
trong nhém phai dudc dao tao chéo hoan toan it nhat mot céng
viéc khac trong vong sau thang. V&i nhiing ranh gidi r6 rang, hay
cho phép nhan vién dudc tu chon thit ma ho mudn hoc.

T6 chtic bita in trua nhe. M6i thang moét 1an, hay td chiic mot bita
in trua nhe va mdi mot nha lanh dao tit cac bd phin khac dén
chia sé théng tin v4i nhém ctia ban. Vi du, ban cé thé mdi gidm
doc tai chinh dén trinh bay ngin gon khodng 30 phut vé tinh
hinh tai chinh t6 chiic va cho cic nhén vién thay nhiing con sé tit
phong ban ctia ban dnh hudng dén toan t6 chiic nhu thé nao.

Thanh 13p d6i “luc lugng dic nhiém” dé phan tich cic quy trinh
va chinh sach. Hiy yéu cau nhiing ngudi tinh nguyén thanh lap
mét ddi “luc luong dic nhiém” dé cting thao luan vé viéc loai bd
hoic stta d6i nhitng chinh sach, thii tuc khéng can thiét dang lam
gidm ning suat 1am viéc ctia nhan vién.

Bién nhiing thanh vién trong nhém thanh cic huan luyén vién.
Hiy thic ddy mdét vin héa ma cic nhan vién tu huin luyén va
phat trién 14n nhau. Hiy nhd phong nhan su hd trd nd luc cla
ban bang cach t6 chiic moét cudc hoi thio hudng din nhan vién
cic k§ nang cd ban trong viéc dua ra nhitng y kién phan héi mang
tinh xy dung. L4 m6t ngudi quan 1y, hiy bao ddm ring nhiing n6
luc ho trg nhau 16n nhat cfia cac thanh vién trong nhém dudce ghi
nhan. Nhan tién @4, ban cé thé xic dinh mot sd thanh vién trong
nhém vao d6i ngli nhitng nha quin 1y tiém ning.

Tao cd hoéi hoc tap. Hiy phan cong cho cac thanh vién nhiing
nhiém vu cé thé 1a co hoi hoc tap do6i véi ho. Cho nhan vién xem
mdt danh sach nhitng cdng viée can 1am va cho phép ho lua chon.
Khuyén khich su tu chf. Hiy yéu cau mdi nhan vién xic dinh
nhiing quyét dinh ma hién dang doi héi su phé chuin ctia nhiing
ngudi khac va hiy tit bd quyén ra quyét dinh cang nhiéu cang tot.
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Piem mau chot

Trach nhiém chinh cfia cic can bd quan 1y hoic bat ky mot ngudi
lanh dao nao 14 gitip nhan vién cfia ho thanh coéng. Chung ta thé
hién sy tén trong d6i véi nhan vién khi cung cap cho ho nhiing co
héi dao tao, ngudn luc din dén su thanh céng va phat trién lién
tuc cia ho. Khi chiing ta thach thiic nhin vién bang nhiing cd hoi
hoc tdp mdi, ho trd nén cé gia tri hon va gan két hon. Lic dé, ho sé
lam gia ting dang ké ngudn nhan luc clia t6 chiic. Hiy suy nghi
lai. Ban dang tao ra mot moéi trudng ma trong d6 nhan vién cé thé
phat trién manh mé hay chi dang ton tai? Chuong sach nay mang
dén cho ban nhiing goi y va gidi phap nio ma ban cé thé bit dau
thuc hién ngay lap tdc dé trao quyén cho cic nhin vién cia
minh?

Cling giong nhu su trao quyén, yéu t6 tiép theo ctia md hinh
RESPECT c6 lién quan chit ché dén su ting trudng, phat trién va
thanh céng khéng ngitng cia nhan vién: Phan héi hd trg.
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Chuong 7
PHAN HOI HO TRO

“Nhitng lanh dao gidi thuc su sé danh nhiéu thoi gian thu thdp va
hanh déng dua trén théng tin phdn hoi cling nhu cung cdp théng tin
phdn hoi.”

—~ ALEXANDER LUCIA, PONG TAC GIA CUON WALK THE TALK

iéc cung cap nhiing phan hdi mang tinh hé trg sé trang bi
g /- cho nhan vién nhiing théng tin dé€ gitp ho tip trung, dinh
hinh vi dinh huéng hanh vi cia minh. D ban chat 14 tich
cuc hay tiéu cyc, tat ca cic phan hdi nén dudc giti di theo cach hd
trd. Ngudi quan 1y phai truyén dat rd rang rang su phan hdi ctia
ho xuat phat ti thién chi muén nhan vién thanh céng - khéng chi
vi1di ich cfia cd nhan ma con vi 1di ich clia nhém va toan té chiic.
Hiy nhd rang trach nhiém chinh ctia mét can b6 quan 1y 1 gia
ting ngudn nhan luc cfia td chic, viée cung cap nhitng phan hoi
hd trg lién tuc 13 moét trong nhiing céng cu manh mé nhat trong
hép cong cu quan ly. Ngoai viéc nang cao k§j nang cho cic thanh
vién trong nhém, ngudi quan 1y con thé hién su ton trong, gin két
va quan tdm dén cap dudi ciia minh khi méi ngay ho déu cung
cap nhiing phin hbi lién tuc mang tinh xiy dung, khich 1é va
chan thanh.

Céac can bd quan 1y hiéu qua nhat can phai ¢ tinh cich ctia mot
huin luyén vién, dao tao, tu van va phan hdi “kip ltc” cho cac
thanh vién trong nhém. Nhiéu huin luyén vién gidi ciing 1a
nhiing cau thf tuyét vdi, song nhitng dic diém, kj ning va tinh
cach khién mot cad nhan trd thanh mot huan luyén vién gidi hoan
toan khac véi nhitng dic diém, kj niang va tinh cach khién ho trd
thanh moét cau tht gidi. Giéng nhu huin luyén vién ctia mét doi
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thé thao, cic can bd quan ly thanh cong thudng 13 nhitng nhan
vién xuat sic; mic dit ho ¢é moét hd so 1y lich day nhitng thanh
tich ddng tin ciy va kinh nghiém hd trd k§ thuat thuc té, nhung
hod sd ctia ho khéng cung cdp mot nén tang trong viéc tim hiéu
1am thé ndo dé dua ra nhiing phan hoi chi tiét, kip thdi va cé thé
din dén hanh déng cho nhan vién. Cling gidng nhu cic huin
luyén vién thanh céng, cic can bd quan 1y hiéu qua biét nén lam
thé nao dé cung cap phan héi nham cai thién ning suit 1am viéc
clia cac thanh vién trong nhém. Ban c¢é vudt qua dudc bai kiém
tra cla mot huan luyén vién gidi khong? Hay ctuing lam bai trac
nghiém sau day.

TRAC NGHIEM TU PANH GIA SU PHAN HOI HO TRO

Hudng dan: Hiy doc nhiing ciu dudi diy va tu danh gia theo
thang diém cho sin khi mé ti vé hanh vi cfia ban:

- Khong bao gid hoic hiém khilam viéc nay (0 diém)

- P6i khilam viéc nay (1 diém)

- Thudng xuyén lam viéc nay (2 diém)

- Luén ludn hoic gan nhu ludn ludn 1am viée nay (3 diém)

Hay viét s0 diém cho ciu tra 16i ma ban lua chon vao 6 trong bén
canh.

120



TU 0-5
diém:

Ban dang lam cho céc nhan vién cta minh thét bai.
Ho&c ban phai gidi quydt vin d& nay ngay lap tuc,
ho3c trd lal 1a mdt "ddu thi”. Céng viéc giam sat
khéng phai danh cho 14t cd moi ngudi. Khi khéng
thé cung cp cho nhan vién nhing phdn héi thudng
xuyén, ban khéng thé gitp ho cai thién. Trén thyc 18,
néng sudl tdng thé va hibu qua cda toan ddi sé syl
giam khi nhiing ngudi lam viéc kém khong dugc quan
tam. Du ban cd nhan ra diéu nay hay khéng, chinh
sy thiGu hudn luyén hién tai cia ban, hodc nhu ban
c6 thé néi, cach tiép can theo kidu “bd mac” dang
gdy can trd nghiém trong cho tiém nang cua nhiom
ndi riéng va ngudn nhan lye cla 18 chie néi chung.

Tu 6-10
diém:

Ban dang duy tri va c6 thé dang W 1 ndng cao k§ nang
va hiéu qua cua cac thanh vién trong nhom. Tuy nhién,
nhén vién cla ban cdn nhén duge nhing phan héi hd
trg thuding xuyén han dé thyc sy trudng thanh va phat
trién. D& ngudi ta nhan ra liém nang cha ho, ho phai
duge hudn luyén va hd trg 1 van hing ngay. Nhiing
phéan héi thudng xuyén co thé cai thién dang ké cac
hoat djng va sy gén két cha céc thanh vién trong nhom,

Tif 11-15
diém:

Xin chic ming, ban ia mét hudn luyén vién tich cyc va
hiéu qué. Ban lién tyc tim cach nang cao ky nang cho
cac thanh vién trong nhom. Va trong qua trinh dé, ban
thé hién sy ton trong déi vdi hg ciing nhu nhing gia
tri ma hg mang lai cho nhém. Hay bat dau nhan manh
tdm quan trong cla cé nhiing phan héi ty danh gia 1an
nhiing phan hdi theo nhém. Hay xem xét hudn luyén
cho nhing nguéi IAnh dao khac trong t6 chic cla ban
¢t thé dang gép kho khan trong finh viye nay.
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Nhiing 1di ich ctia phan hoi ho trg

Viéc lién tuc cung cap cic phan hoi hd trg gitip cho nhan vién biét
ban quan tdm dén hiéu suit céng viéc va thanh céng clia ho. Hiy
tudng tuong ban dang xem mot budi tip thé thao cfia cidc em hoc
sinh pho théng trung hoc, ban nhin thay da tré nao dudc cha y
nhiéu nhat va dugc huin luyén vién phan hoi nhiéu nhat — nguoi
choi gidi nhat hay té nhat? T4t nhién, nhitng ngudi gidi nhat sé
duge huan luyén ki nhat bdi ho dude xem 14 cac cau thii cé gia tri
cao nhat trong do6i. Viéc ho dudc huin luyén cho thay su tén
trong d6i vdi cad nhin va k§ ning cta ho. Trai lai, nhitng ngudi
duge danh gia khong cé gia tri hay tiém ning thi sé it dudc cha y
nhat. Théng diép véi nhitng thanh vién nay 1a: “Ban khong thuc
su quan trong” va “Khéng cé gi dang hy vong & ban ca”. Tat nhién,
nhitng ngudi nhu vy sé cdm thay khéng dudc t6én trong, bi tudc
quyén va mat di su gan két. Nhu vay, bang cach cung cip nhiing
thong tin phan hoéi ho trg lién tuc, ban thé hién su tén trong véi
cic thanh vién va gia ting miic dd gin két ctia ho.

D& phat trién nhém mot cach hiéu qui, can bd quan 1y phai ¢ ki
ning cao trong viéc cung cap phan hoi trén cd sd hang ngly.
Thanh cong va tic ddng ctia bat ky chuong trinh dao tao nao déu
phu thudc vao k§ ning ctia huan luyén vién, gido vién hoic cin
bd quan ly trong viéc cung cap nhiing phin hbi hd trd trong khi
cong viéc dang thuc su dudc thuc hién. Trong trudng hgp khong
c6 phan hoéi, hiéu suit cong viée cé khuynh hudng gidm xudng.
Nhu vay, 1di ich 16n nhat clia su phan hdi hd trg lién tuc 13 gia
ting k¥ ning clia cac thanh vién trong nhoém, tu do gia ting gia
tri cia ho d6i véi té chtic.

Theo quan diém gido duc va rén luyén k¥ ning, viéc huin luyén
va phan hdi lién tuc theo thdi gian quan trong hon nhiéu so véi
viéc dio tao theo khéi lugng 18n. Vi du, ban mudn hoc 14i xe trong
mdt budi duy nhat kéo dai bon gid lién tuc hay trong tdm budi,
mdi bubi 30 phut? Cho du viéc d6 14 hoc 14i xe, cdn bang ngan
sach hay van hanh mét thiét bi, cic budi huin luyén phan phdi
dan trai cé hiéu qua cao hon nhiéu so véi dén ddng mét 1an.
Ngudi ta cé thé xay dung kién thiic titng budc. Ho cling cé thé
thuc hanh k§ ning theo nhiéu budi, cho phép ho phat trién
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nhiing cau hdi cé thé dudc giadi quyét trong qua trinh huin luyén
tiép theo. Khi can bd quan 1y cung cip nhitng phan hdi thudng
xuyén, ho biét dugc nhitng diém manh va diém yéu cla tat ca
nhan vién va cé thé dua ra nhitng quyét dinh tot hon vé cac cach
thitc dé tan dung tot nhat tai ning cia nhan vién. Ngudi quan ly
cling diing & mdt vi tri t6t & biét khi ndo nén thach thic cac
nhan vién nhan thém nhitng trach nhiém bd sung.

Cung cap phan héi thudng xuyén cho nhin vién cling cé nghia 1a
ban dang G bén canh ho va nhd vdy cling nhanh chdéng phat hién
nhiing diéu bat 6n khi chiing xay ra. RS rang viéc gidi quyét van
dé khi chiing mdi xay ra sé dé dang va doi héi it tai nguyén hon so
v6i khi khéng ai dé y va khi d6 thi van dé nay di trd nén tram
trong. Viéc thao luin nhiing van dé hanh vi véi mét nhan vién
mdi cling dé dang, it boi rdi va hiéu qua hon so véi mét thanh
vién cfi. Do d6, viéc cung cap phan hdi lién tuc cho nhan vién sé
gitip cho cac t6 chiic tiét kiém dudc nhiéu ngudn lyc néu van dé
dudc gidi quyét ngay tl trong triing nudc. Dt ban 14 mot can bod
quan ly hay mét huan luyén vién béng chay thi ciing nhu nhau,
cu thé 13 hiy cho cac thanh vién cfia ban dudc dao tao va rén
luyén trudc, sau dé dua ho ra san choi va cho ho nhiing théng tin
phan hdi lién tuc.

Cau chuyén tham khao

Tom 13 quan 1y cho mdt nha may trong nim nim va sip stta nhin
dugc bang danh giad hiéu suit céng viéc dau tién cia minh.
Andrew, sép ctia Tom va 1a Cha tich t6 chtc, yéu cau tdi gitp ho
sap xép. Toi gdp Tom va xem xét bang tu danh gid ctia anh trudc
cuéc hop. Nhung that khong may, Andrew lai chua lam xong
badng danh gid cho Tom trudc dé vi thuc ra 6ng chi kip hoan
thanh ngay khi t6i vu:a dén. Mic dit Tom dang rat nong long
nhung t6i vin yéu cau hoin cudc hop mét vai phut dé téi cé thé
xem qua bang danh gia cia Andrew. Sau khi doc cdc nhin xét ctia
ong ay, t6i danh xin 16i Tom va bao rang cé chut van dé xay ra
nén chung t6i phai hodn cudc hop lai.

Sau khi Tom r&i phong hop, téi goi Andrew va héi liéu 6ng cé
dinh cho Tom nghi viéc hay khong. Andrew néi: “Tat nhién 1a
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khong réi! Tom 1a mot trong nhiing quan 1y nha mdy gidi nhat
clia t6i.” Nghe viy, t6i bén bao 6ng ay rang t6i da hodn cudc hop
vi rat c6 thé Tom sé xin nghi viéc néu cudc hop tiép tuc dién ra.
Téi gidi thich véi 6ng dy rang trong khi bang tu danh gia cia Tom
gan nhu chi néu 1én nhitng diém tich cuc thi bang danh gia ctia
6ng 4y toan 1a nhiing diéu tiéu cuc. T6i héi Andrew tai sao lai
cham diém cho mdt trong nhitng ngudi quan ly nha may gidi
nhit clia 6ng 4y bang mét bang danh gia téi té nhu viy. Andrew
tra 10i rang gan day cac so liéu clia Tom bi sut gidm va 6ng mudn
canh bao anh ta vé van dé nay.

T6i hdi Andrew: “Néu anh 1am viéc cho mét éng chii va khong hé
duge danh gia hiéu suit céng viée trong sudt nim nim thi anh
nghi minh dang 1am viéc nhu thé nao?” Ong ay tra 15i: “T6i doan
t6i s& nghi rang minh d4 1am kh4 tot.” Chinh x4c. T6i bdo Andrew
rang chinh 6ng 4y mdi 13 ngudi thuc sy xting dang nhin mot
bang danh gi4 hiéu suat céng viéc thap va mot su cadnh bio nhu
thé. T6i cAnh bao véi dng Ay rang thiat khong céng bang khi tritng
phat Tom khi anh ta c6 mét gidm sat vién kém cdi va dam bdo
Tom sé buc bdi dén muic mat hét chi khi va rat cé thé sé bat dau
tim viéc 8 mét noi khac sau khi doc xong bang danh gii nay.
Trong khi néi chuyén, téi yéu cau Andrew xem xét lai bAng danh
gia cia 6ng. Bang thai d6 bat dic di, 6ng ay d3 ting thém mot vai
diém nhd nhat trong bing danh gia nay.

Trong cudc hop vao mdét tuin sau dé, Tom ling 1& ngdi doc bang
danh gia cia minh. Poc xong, anh ngudc 1én nhin Andrew va nai:
“T6i khong theé tin rang toi da khong dap tng dude mong ddi clia
anh trong sudt nim nim lam viéc cho anh. Anh khéng hé tén
trong t6i.” Tom bi t6n thuong va rat tic gidn. Anh 4y bdo Andrew
rang anh ay khong thé tiép tuc 1am viée cho mot ngudi khi ma rd
rang anh iy di khong 1am cho ho hai 16ng trong mot thoi gian dai
nhu vay ci. Cudi ciing, Andrew phai ting luong cho Tom va sau
thang sau Tom mdi dong v quay lai 1am viéc. Néu ban tén trong
nhan vién, ban sé cung cap cho ho nhiing phin héi thudng
xuyén; ban sé khong dé ho tu gid dinh hoic ¢6 doan xem minh
dang 1am viéc nhu thé nao. Khi ban nhin vao danh sich cac thanh
vién ctia minh, ban cé nhin thiy moét thanh vién nao dé chua
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titng nhan dudc nhiing phan hdi hé trg ma ho can tit ban dé tiép
tuc cai thién cdng viéc hay khong? Hay bat dau néi chuyén véi ho
ngay hém nay va diing chd dén cic ky danh gia hiéu suit céng
viéc ctia ho.

Bang danh gia hiéu suat dang so

Hau hét cac td chitc déu duge khuyén nén cham dit cic quy trinh
va biéu mau danh gia hiéu suit cong viéc hang nim. Thuc té1a ca
can bd quan 1y 14n nhan vién déu ghét quy trinh danh gia hiéu
sudt cong viéc va diéu dé cho ching ta thiy cé diéu gi d6 khong
on. Nhiing ndi khé do quy trinh danh gia nay xuit phat tit cac can
bd quan ly khéng cung cip phan héi lién tuc cho nhan vién suot
mét ndm trdi. Cac cdn bd quan ly thudng st dung quy trinh danh
gid hiéu suit céng viéc nhu mdét dip dé gom tat ca nhitng diéu
khong hay trong ci nim dé néi moét Idc. Ban cé thé tudng tugng
mdt huin luyén vién chd dén khi két thiic mua gidi mdéi dua ra
phan héi cho cac cau tht rang dang 1& ho nén 1am viéc t6t hon
trong sudt muia gidi hay khéng? Cach tiép cin nay nghe cé vé kha
v ly, khong hitu ich va khéng hiéu qua. P4 chinh xac 1a cdm giac
ctia hau hét can bd quan 1y khi tién hanh danh gia hiéu suit céng
viéc clia nhan vién. T6i cho rang néu cac can bd quan ly cung cap
dit chi mot diém phan hoi tiéu cuc ctia nhan vién trong budi danh
gia hiéu suit cong viée thi cling c6 nghia 13 ho di khong lam tot
cdng viéc clia minh.

Trén thuc té, budi hop danh gia hiéu qua cong viéc nén 1a mébt cd
héi dé chtc ming nhiing thanh tich dat duge trong nim qua va la
mét dip dé thiét 1ap nhitng muc tiéu phat trién c4 nhan. b6 1a ldc
dé suy nghi vé nhiing van dé téng thé va phan anh nhiing gi cac
nhan vién d3 hoc dudc trong nam trudc cling nhu 1am thé nao ho
c6 thé 4p dung ching trong tuong lai. Viéc danh gid phai bao gdbm
mdt cudce trd chuyén vé viée can bd quan 1y da hd trd va tao diéu
kién cho nhin vién phat trién nhu thé nao va lam thé nao ho ¢6
thé 1am diéu d6 hiéu qua hon trong tuong lai. Cuéi budi danh gis,
vé mit clla ca ngudi quan 1y 14n nhan vién déu nén cé cam giac
nhiét tinh va tran day ning lugng chit khéng phai dau khé nhu
mdi vita dildy tiy ring veé.
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Nhiing nguyén tic cd ban ctia phan hoi ho trg

That khong may, hau hét can bd quan ly déu khong dudc dao tao
vé cach thiic cung cip nhiing phan hdi hé trg hiéu qua cho nhin
vién. Ho ciling it khi cé ngudi dé noi guong trong viéc nay. Dudi
day 12 moét s6 nguyén tic cd ban dé gitp ban bat dau. biéu dau
tién va quan trong nhit can nhd 1a phan hoi phai xuit phat ti su
quan tAm dén nhan vién va thanh coéng cia ho, khéng quan trong
12 phan héi tich cuc hay tiéu cuc. Tat ca cac phan héi don gian
phai mang tinh hd trg. Néu ching ta quan tdm dén ngudi khac,
chiing ta nén cung cap phan hoéi, di1 chiing cé thé giy ling ting
cho ho. Téi thudng xuyén duge mot sé vi gidm doc diéu hanh nhd
néi lai véi moét quan 1y cap cao rang hoi thd ctia anh ta/cé ta bi hoi
hay cd thé cé mui. Khi t6i di nhin lai diéu dé, tat cad moi ngudi déu
cdm kich phan héi clia tdi va cdm thay khéng vui vi khéng ai néi
v6i ho diéu @6 trudce day ci. Cé bao gid ban bi roi clic 40 hay quén
kéo khéa quan ma khéng ai néi véi ban khong? Ban sé danh gia
cao khi cé ngudi néi véi ban vé diéu dé chir?

Tht hai, hiy dé cic thanh vién trong nhém biét rang ban da thiét
1ap moét muc tiéu nham cung cap nhiing phan hoéi “ding lic” hon
— Pling bat dau diéu dé mot cach @6t ngdt. Hay néi véi nhan vién
rang ban nhin thay nhiing théng tin phan héi kha hitu ich khi
ching dudc cung cap sédm thay vi dgi dén ky danh gia hiéu suat
cong viée vai thang sau. Hiy cho ho biét ring néu cac phan hoéi
mang tinh diéu chinh, ban sé néi riéng véi ho. Hiy nhan manh
rang muc tiéu cia ban 13 cung cap nhitng phan héi hitu ich -
gidng nhu cdc huin luyén vién sé 1am cho déi béng clia ho. Hay
khuyén khich nhin vién cung cip cho ban nhitng phan héi
thudng xuyén va cdm on nhiing ngudi di 1am diéu dé.

Th ba, khi ban bat dau cho vy kién phan hdi, hiy c6 ging td ra
tich cuc va ngin gon. Vi du, “Jim, t6i chi muén néi véi ban 1 ban
da viét ban tin d6 rat tot”, “Carmen, c6 da cé mdt y kién xuat sic
trong cudc hop sidng nay” hay “Greg, anh rat giéi khi tim ra mét
héa don bi s6t hom qua”. Hay thuc hanh ngay va lam quen vdi
nhiing phan héi tich cyc. Nhu ching ta di thao luan & phan néi
vé “sy cdng nhin” (Chudng 5), ban mudn nhiing phin hdi ctia
minh phai cang cu thé cang tot.
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Vai tuan sau, ban hiy bat dau tim kiém co hoéi dé cung cap mot sd
goi y nhd cho nhan vién. Vi du, “Tom, t6i thiy cé vé nhu anh gip
mdt chut khé khin khi trinh bay y kién cia minh trong cudc hop.
T6i cé thé dua ra moét dé nghi khong? (Hiy chd nhan vién chip
nhan). T6i nghi sé t6t hon néu anh thé hién cac con s6 dudi dang
biéu d6 va minh hoa dit liéu trong quy trude bang mot @6 thi dé
moi ngudi thay rd hon.” Cach tiép can nhu viy dudc xem 1 mang
tinh hd trg va hitu ich, tham chi c6 thé din dén mot cudc noédi
chuyén dai hon va tao co héi huin luyén chuyén sau hon. Khi ban
cadm thay thoai mai hon va gidi hon trong viéc cung cap phan hoi,
ban cé thé chon nhiing van dé 16n hon va quan trong hon dé dua
ra phan hdi cho nhén vién.

Trung binh khodng 75-85% phan hdi cia ban nén 13 phan hoéi
tich cuc nhim cling ¢d hanh vi, trong khi 15-25% phan hdi nén
quan tam cai thién hiéu suat. T6i dé nghi ban khéng nén trén 1in
cic phan hoéi. Mot s can bd quan ly thich 1dm “phan hbi
sandwich”, cé nghia 1a dua ra mét phan hdi tich cuc réi dén mot
phan hoi diéu chinh va sau d6 lai 1a mét phan héi tich cuc. Ly do
co ban 14 cac nhan vién sé dé tiép thu phan hoi diéu chinh hon
sau khi nghe mot 18i khen va sé& cdm thay tét hon sau khi nhan
dude phan hoéi tich cuc thit hai. C6 hai van dé quan trong véi cach
tiép cin nay. Pau tién, thong tin phan hdi diéu chinh bi pha loing
bdi nhitng phan hdi tich cuc ké d6 va thudng bi mat hiéu lyc hoan
toan — nhan vién chi nhé duge phan héi tich cuc. Thit hai, néu ban
thudng xuyén ding phuong phap “phan hdi sandwich” dé cung
cap nhitng phan hdi quan trong, thi nhitng phan héi tich cuc cia
ban sé bi danh gi4 1a khéng chin thanh. Ngay khi ban bat dau
khen ngoi mot ngudi nao dd, ho sé nghi: “Théi nao, ct di thang
vao van dé ma anh dang rat khé chiu di!” Néu muc dich cia thong
tin phan hoi 1a &€ cling c6 nhitng hanh vi tot, hiy giit ching tich
cuc. Néu muc dich 1a gidi quyét mét van dé hiéu suat, hiy ci dé
chiing mang tinh chat diéu chinh. Nhitng phan héi ctia ban sé
chin thanh hon va hiéu qua hon trong ca hai trudng hop.

Du mttc d6 ki niang hién tai ctia ban trong viéc cung cap thong tin
phan héi nhu thé nao, hiy hiéu rang ban luén cé thé cai thién
dugc. Khi ban doc nhiing vi du sau, hdy danh dau nhiing diéu gi
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c6 thé gitip ban nang cao hiéu qua phan héi nhanh chéng nhat.
Nhiing vi du vé phan hoi hé trg

“Trong cbéng ty cla tdi, ching t6i luén cé nhiing khoinh khic
huin luyén’. Bat ctt khi ndo mudn phan hdi cho nhan vién - di1 1a
tich cuc hay tiéu cuc - ngudi quan ly sé kéo nhan vién sang mot
bén va cung cap thong tin phan hdi cho anh ay/c6 ay.”

“Can bd quan 1y clia ching t6i so sanh minh véi mét huan luyén
vién béng r6 va goi chiing t6i 1a nhitng cau thi ngdi sao clia cb dy.
C6 4y nhin manh tdm quan trong clia viéc théng tin va phan hoi
lién tuc, nhd @6 chtng t6i c6 thé cai thién ban than va cad nhém.”
“Can bd quan ly clia chung t6i glti ching t6i di huan luyén vé cach
thttc dua ra phan héi véi nhau. Do @4, chiing tdi ¢é kha ning giao
tiép tot hon va 1am viéc trong nhém hiéu qua hon.”

“Ching t6i c6 mot can bd quan 1y mdi. Ong ay danh mdt phan
thdi gian clla mdi ca truc d& quan sat chuing téi 1am viéc, dit cau
hédi cho ching t6i va dua ra y kién ctia minh. Ong ay khéng bao
gid la mang hay hét toang 1én nhu vi quan 1y trudc kia ctia ching
t6i. Khi 6ng 4y mudn ban 1am diéu gi khac thi 6ng dy chi néi: ‘Tai
sao anh khéng thit theo cich nay? Ong ay ludn gitip ching t6i
dat dudc nhiing két qua t6t hon nhung lai khéng bao gid khién
ching t6i cAm thay minh ngu ngdc hay té hai - ngay ca khi chtiing
t6i pham sai lam.”

“Trudc gid vao ca lam viée, ching t6i luén danh 5-10 phut dé néi
vé nhiing van dé xay ra trong ngay hém qua va tim cach xt 1y dé
cong viéc hiéu qua hon. Ngudi quan 1y ctia chung t6i cling cé mit
& d6 nhung ch yéu 6ng ay dé cho chiing téi tu trao d6i véi nhau.”

“Can bd quan 1y clia ching t6i thudng xuyén yéu cau chung toi
phan héi vé nhiing viéc 6ng ay dang lam. Cho du chiing téi ndi gi,
éng 4y ciing khéng bao gid tranh cii hay té ra khé chiu. Ong ay
lang nghe va tim hiéu, sau dé héi xem 6ng 4y c6 thé lam thé nao
dé tot hon trong tuong lai. Néu cé dau hiéu ndi néng, 6ng iy xin
16i ngay. Khong can phai néi, tat ca chung t6i déu rat tén trong
ong dy va cam thay rat dé dang tiép nhan nhiing thong tin phan
hoi ctia 6ng ay.”

128



“M6i chiéu thi Sau, quan 1y ctia ching t6i gip riéng tat ci cac
thanh vién trong nim phut. C6 iy s dung thdi gian nay dé cho
chiing t6i nhiing théng tin phan hdi va ling nghe phan héi clia
ching t6i va héi xem tuan sau c6 iy cé thé 1am gi d€ moi chuyén
tot hon.”

“Toi lam viéc trong bo phan dich vu khach hang va chiung toi
thudng xuyén phai tiép dén rat nhiéu khach hang cé thai @6 gian
dit. Ngudi quan 1y ctia ching t6i luén ¢6 gang huan luyén ching
t6i va gitp chiing t6i cai thién cach thic giao tiép vdi khach hang.
Ngay sau khi chung t6i gdp mot khach hang dac biét khoé tinh, co
ay ludén héi ching t6i dau dudi cau chuyén thé ndo va dua ra
nhiing 16i khuyén dé chtng t6i cé thé 1am t6t hon & cac 1an sau.
Viéc tot nhat ma cd ay thudng 1am 14 choi trd déng vai nhan vién
va khach hang vdi chung t6i d€ gitp ching t6i thuc hanh cho 1an
ké tiép khi roi vao tinh huéng nhu vay. Phudng phap dé hitu ich
hon nhiéu so vdi bat ky 16p dao tao nio ma téi titng tham gia.”

Nhiing bién phap thuc hanh tét nhat va cac giai phap c6 san dé
phan hoi ho trg

Sau day 13 nhiing chién ludc cu thé, thuc té va cé thé hanh dong
dé ting cudng hiéu qua cho nhiing nd luc phan hdi ctia ban. Cac
chién lugc nay cé thé dude ap dung cho nhiing ngudi quan 1y &
nhiéu hoan canh va muc d6 kinh nghiém khac nhau. Hay doc va
chon ra hai hoic ba chién Iuge ma ban mudn bit dau s dung
ngay lap tuc.

Tap trung vao hanh vi. Ludn tip trung cic théng tin phan hai vé
tac ddng hoic hiu qua clia hanh vi d6 va khéng bao gid néi vé con
ngudi. Ngoai ra, dung bao gid ndi v4i mot ngudi 1a ho c6 “thai do
xau” — Néu lam thé, ban sé thuc sy nhin dudc mot thai d6 xau!
Hiy xac dinh hanh vi cu thé ban mong muén va giai thich tam
quan trong cling nhu gia tri cia viéc thuc hién hanh vi nay.

Lén lich cho phan hdi ctia ban. Dé nhic nhd ban than va phan hoi
c6 hiéu qua hon, hiy xép lich cho nhitng phan héi ctia ban vao
dau tuan. Hiy cin nhic khong chi lich 1am viéc ctia ban ma con
lich 1am viéc ctia nhiing ngudi khac nita. Khi nao 13 thdi gian tot
nhat dé dua ra nhitng phan héi vdi cic nhan vién ctia ban?
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Pung thoi diém. Hay st dung y tudng “khoanh khic huin luyén”
dé cung cap phan hdi cho nhan vién cang sém cang tot sau khi
x3y ra mot tinh hudng. Phan héi cang nhanh chéng sé cang hitu
ich.

Nhip vai. Phan hoi bing 16i néi nén dude bé sung bang cach nhap
vai. Hay thao luin vé mdt tinh huéng cu thé véi nhiéu gidi phap
hanh d6ng va cho nhan vién dé quyét dinh mot chién lude khac,
sau d6 thit déng vai khach hang-nhan vién véi anh ay/co6 dy dé
xem moi chuyén dién ra nhu thé nio. Ly tudng nhit, ban hiy
quay phim lai cudéc nhip vai nay roi xem lai va ban sé rat ra
nhiing phan hoi thiét thuc nhat cho nhan vién clia ban. Cho dén
nay, d6 1a k¥ thuat huan luyén manh mé va hiéu qua nhat.

Tan suat. Mdi can b quan ly nén danh tdi thiéu 5% thdi gian
trong mot ngay lam viéc dé phan hdi, nghia 1 khoang 24 phut
trong 8 gic.

Phin nhom phan héi. Néu ban dinh bé ra 24 phut mdi ngay cho
viéc phan hoi, hiy chia né thanh ba phan véi mdi phan 8 phut,
hoic hai phan véi méi phan 12 pht.

Phan hoi tap trung. Ban cé thé cung cip phan hoi cho moi ngudi
vé bat ky diéu gi. Dé thong tin phan hoi ctia ban dat hiéu qua t6i
da, hiy tip trung vao né. Vi du, phan hoi cé thé tip trung vao
nhiing nhiém vu quan trong nhat d6i véi cong viéc ctia nhan vién
hoic nhiing linh vuc ma nhin vién dang gip nhiéu khé khin
nhat. Hodc ban cé thé chon mot chit dé phan hdi, vi du nhu trong
mdt thang, tat cd cac phin hoi sé tip trung vao linh vuc dich vu
khach hang. M6t cach khéc nita 14 cung cap phan hdi trong linh
viic ma nhan vién cdm thay tu hdo nhat hoic mudn trd nén xuat
sac nhat. Thay vi c6 doan d6 1a gi, hiy héi nhin vién xem ho
mudn nhin phan hoi trong linh vuc ndo nhat vi diéu nay ciing sé
gitip nhan vién cdm thay dudc tén trong.

Lam guong. Hiy 1dm guong cho nhin vién bang cich khuyén
khich ho cung cap théng tin phan hdi cho ban. Néu d6 chua phai
12 mét phan cfia vin héa trong nhém thi ban can phai bat dau
bang cach danh riéng mot khoang thdi gian trong cudc hop dé héi
xem c6 ai c6 phan héi gi khong. Néu ban héi y kién phan héi ma
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khong ai néi gi thi hiy hdi vé mdt linh vuc cu thé ma ban biét 1a
moi ngudi thuc su quan tdm. Ngoai ra, ban nén gap riéng nhan
vién trong nhitng cudc hop chi ¢é hai ngudi dé ling nghe y kién
ctia ho, nhat 13 nhitng ngudi hudng ndéi va ngai 1én tiéng trude
dam déng.

Phan hoi ngang hang. Ciing nhu trong thé thao, nhiing phan héi
tl thanh vién nay véi thanh vién khac cé thé rat cé gia tri, thim
chi con gia tri hon ca phan héi ctia huin luyén vién. Viéec khuyén
khich cic thanh vién trong nhém cung ciap phan héi cho nhau sé
khong tu nhién xay ra néu dé khéng phai 12 mot phan cfia vin
héa t6 chtic. Hiy néi chuyén véi nhém vé y tudng nay dé xem ho
c6 y kién gi khong. Néu cé thé, ban hiy nhd mdt chuyén gia vé
giao tiép dao tao cho nhém chia ban vé cich thiic phan hoi. Hiy
chic chin tit cd nhan vién déu hiéu raing muc dich cfia viéc nay 13
dé cac thanh vién trong nhém hd trg 1an nhau chit khéng phai
nham chi trich hay phé binh. Néu thay bat ky thanh vién nao cé
théi d6 1di dung phan hdi dé chi trich 14n nhau, ban can phai giai
quyét ngay lap tic.

Thit Sau phan hoi. Vao thi Sdu hing tuan, hiy danh vai phit gip
riéng tliing ngudi trong nhém. Khi gip ho, hiy cung cap cho ho
bat ky mot phan hoi ndo ma ban khéng cé thdi gian dé néi véi ho
trong sudt tuan. Va hiy nhd néu bat nhiing diém tdt nhat trong
cong viéc clia ho. Hiy hdi xem ho cé phan héi gi cho ban khéng va
ho mudn ban hd trg diéu gi dé thanh céng hon trong tuong lai.

Piém mau chot

La mot nha quan 1y, viéc phat trién nhan vién dé ho tiép tuc gan
két va ngay cang cé gia tri hon véi td chic 13 trach nhiém chinh
va quan trong nhat ctia ban. Viéc cung cap nhiing phan hoéi h tro
thudng xuyén cho tat ca cic nhan vién nhu moét huan luyén vién
thé thao 1a mdt phan thiét yéu clia qua trinh nay. Yéu t6 tiép theo
trong mo hinh RESPECT - su hop tac — sé ning cao moi quan hé
gitia huan luyén vién va cau thi 1én mot bic nita.
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Chuong 8
QUAN HE HOP TAC

“Trudc ddy, nguoi lanh dao la mét éng chii. Ngay nay, ngudi ldnh
dao phdi la déi tdc clia nhdn vién.”
- KEN BLANCHARD

hai niém “hgp tadc” mang y nghia cao hon khai niém “d6ng

k d6i”. N6 thé hién mdét miic d6 tu chd, binh dang, céng khai,
quyén luc va sd hitu, xéa md ranh gidi truyén thong gitta

ngudi quan ly v4i nhin vién. Hop tic khéng chi don gidn 1a
nhiing thanh vién trung thanh, ma ho con 1a nhitng ngudi déng
quan 1y st ménh va tam nhin ctia td chitc. Ho sin sang chiu trach
nhiém vé sinh Iuc va stic song cta t6 chic. Viée xay dung moi
quan hé hgp tac lam viéc véi nhan vién sé tao ra nhiing nhan vién
hoan toan gin két — nhiing ngudi ddi xi vdi td chiic nhu thé ho 1a
chii s& hitu t6 chic. Ngoai moéi quan hé doi tic giita cac thanh
vién trong nhém véi ngudi gidm sat, nhitng méi quan hé nhu vay
c6 thé 1a cau noi gitta cac phong ban va cac don vi chiic ning cla
t6 chiic san sang chia sé tai nguyén dé tao nén stic manh téng
hdp. Stic manh thuc sy cia mot t6 chiic ton tai bang cach nudi
dudng mdi quan hé d6i tic gitta toan bé nhan vién & tat ca cic cap.
Cac td chtc ciing hinh thanh moi quan hé hgp tac bén ngoai véi
khach hang, cic nha cung cip, cic doan thé, cd quan chinh phd,
cac hiép hoi trong nganh va nhiéu hon nita. Nhitng lién minh nhu
vy cung cap thém nhiéu ngudn luc, ning cao cd hdi va gia ting
tinh 6n dinh. Cac lanh dao biét phat trién va thic diy quan hé
hdp tac hai bén cling cé 1di ca bén trong 14n bén ngoai t6 chtic sé
c6 thé ting thém nhiéu gia tri dang ké cho td chiic cia ho. Ban ¢é
phai 13 mét nha 1anh dao nhu vay khéng? Ban trac nghiém tu
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danh gia sau diy sé gitp ban tra 16i cdu héi dé.
TRAC NGHIEM TU PANH GIA MOI QUAN HE POI TAC

Hudng dan: Hiy doc nhiing cAu dudi diy va tu danh gia thang
diém chinh x4c khi mé ta hanh vi ctia ban:

- Khoéng bao gid hodc hiém khi lam viéc nay (0 diém)

- P6i khi lam viéc nay (1 diém)

- Thudng xuyén 1am viéc nay (2 diém)

- Ludn ludn hoic gan nhu ludn ludn 1am viéc nay (3 diém)

Hiy viét s6 diém cho ciu tra 16i ma ban lua chon vao 6 trong bén
canh.
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Tii 0-5 diém:

Ban dang duy tri mdt hé théng phan cdp truyén
théng gidia quan ly-nhan vién va khéng thé hién
sy ton trong nhiing ¥ twdng hodc kha nang cla
nhén vién. Nhan vién khé co thé cam thdy gén két
vdi cbng viec hay mdi guan hé gida ho vai ban.
Phéng ban hodc nhém cla ban gan nhu khéng cé
sy phéi hop t8t vdi cac b phéan khac. Nhing hanh
déng cda ban ngén can mét tinh than hop tac va
han ché tiém nang cha moi ngudi trong nhom.

Tii 6-10 didm:

Céac hanh vi cla ban hé trg tinh thdn lam viée
nhém nhung khéng hé trg méi quan hé hgp tac.
Nhéan vién cta ban dugc tOn trong va cam thédy
gén k&t & mdt mic dd nao dé. Sy hgp tac co thé
tdn tai gilla mot 58 thanh vién trong nhém nhung
khoé cd thé xay ra gilla céc phong ban. Van cé co
h4i 88 ban thé hign sy tdn trong Idn hon Adi vdi
nhén vién va giip ho gén két trong mdt méi quan
h#& hgp tac tron ven hon.

Tu 1115
diém:

Phong céch lanh dao cla ban thé hién sy tén
trong tuy@t v&i d8i v6i nhan vién va thic ddy
nhilng mdi quan hé hgp tac hidu qua va co v
nghia. Nhan vién clia ban cam thdy rit gan b,
dé dang liép cén va hgp tac vdi cd nhiing khach
hang bén trong IAn bén ngoai. Hay liép tuc tim
kiém co hoi dé clng cf va md rdng lién minh véi
cac thanh vién trong nhom, vdi cac phong ban
khéc va nhilng ngudi bén ngodi 16 chie.

Nhiing 1gi ich ctia quan hé hgp tac

Loiich hién nhién nhat ctia quan hé hop tac 1a stic manh téng hop
dudc tao ra théng qua su két hdp ciac ngudn luc, kj nidng va kha

134



ning nham dat dudc muc tiéu ma néu khong cé su két hop d6 thi
khong thé dat dudc. Trong cudén sich Principle-centered
leadership (tam dich: Nghé thuit 1inh dao theo nguyén tic),
Stephen Covey!!3] 3 viét: “Vai trd cd ban clia cac nha linh dao 12
thtic day su ton trong 14n nhau va x4y dung mét ddi ngii bé sung
cho nhau, trong d6 stic manh ctia méi ngudi dudc tin dung va
diém yéu clia mdi ngudi bi tach roi.” Khi nhin vién cé thé tap
trung vao diém manh cfia minh thi sé t6t hon cho t6 chiic do céng
viéc dat chit lugng va ning suit cao hon. & cap d6 t3 chiic, mdi
quan hé hop tac thanh cong cé thé din dén ting doanh thu, gidm
chi phi san xuat va cai thién cac kénh phan phoi.

Mbi quan hé hdp téac tap trung moi nd luc hudng téi mot muc tiéu
chung. Khi Idm nhu thé, cic thanh vién trong nhém cé nhiéu kha
ning sé 1am viéc & mot muic d6 cao hon vi 1gi ich stt ménh va tam
nhin ctia t6 chiic, thay vi chi nghi dén chuyén 1am sao cho minh
c6 vé khéng qua té 13 dudc. Robert Yates da tiing phat biéu: “Khi
moi ngudi khong ai quan tdm dén chuyén ai mdi 13 ngudi dugc
khen thudng thi két qua dat dugc sé rat dang kinh ngac.” Cac d6i
tac san sang dam phan va hy sinh vinh quang ca nhan dé theo
dudi muc tiéu chung ctia mdi quan hé. Ho cling cdm thay cé trach
nhiém 16n d6i v4i bén kia va quyén s& hitu ddi vdi td chiic. Cac ca
nhan nay cé khuynh hudng tu hao vé cong viée va diéu d6 sé dan
dén chat lugng cong viée cao hon.

Céc d6i tac sé lién tuc cung cap nhitng phan héi hd trg cho nhau,
nhu nhiing gi ching ta da thao ludn trong chuong trudc. Ho lam
nhu vay vi tén trong 1an nhau va vi lgi ich ctia ho trong viéc dat
duge muc tiéu chung. Do d8, cac d6i tic trd thanh huin luyén
vién tot nhat cia nhau va thic ddy nhau tré nén tot hon. Khi mot
doi tac tién bo hon, mic d6 ki ning téng thé ctia moéi quan hé doi
tac sé dudc nang cao. Khong gi ¢ thé thay thé cho viéc cé mot doi
tac ludn “dung sau lung” ban ca. Trong vian héa quan hé hgp téc,
cic ca nhan chd y 14n nhau va hd trg nhau khi can. Hinh thiic h
trg nay lam gidm cing thiang cd nhan va dan dén ning suit tdng
thé cao hon.

Su khac biét vé niang suit va hiéu qua cia mét d6i nhém dudc
quan ly bdi mét ngudi quan ly biét thiic day moi quan hé hop tac
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so véi mdi quan hé gitia quin ly-nhan vién truyén thong rat dang
ngac nhién. Vi nhan vién cé nhiéu quyén tu chd va trach nhiém
hon nén ho cé thé dua ra quyét dinh ma khéng can ding lai chd
doi chi dao hoic phé duyét. Vi du, khi mot diy chuyén lap rap bi
hdng, cdc nhan vién “hgp tac” sé nhanh chéng tién hanh moi giai
phép dé gidi quyét van dé, trong khi nhitng nhan vién dudc quan
1y theo cach truyén thdng sé binh than chd chi thi ctia cap trén
ngay ca khi ho biét rd can phai lam gi. Hon nita, nhiing nhan vién
thuc su gan két va quen vdi viéc st dung cic céng cu thudng 1a
nhiing ngudi cé trinh @6 rat tot va cé thé dua ra quyét dinh tot
nhit. Chd ddi ngudi quan ly dua ra hoic phé chuin nhiing quyét
dinh ma nhén vién cé kha niang thuc hién khéng chi 1dng phi thai
gian va khong mang lai hiéu qua ma con thiéu su tén trong va cé
kha niang nudi dudng su thiéu gian két.

Nguyén tac co ban ctia quan hé hop tac

Céc can bd quan 1y quan tdm dén viéc xiy dung mdi quan hé hop
tac trong nhém can bit dau bang cach thic diy tinh than dong
d6i va su hgp tac. Marvin Weisbord di néi: “Tinh than déng d6i 1a
su mAau thuin tinh tiy clla mo6t xa hdi diat nén ting trén thanh
tich c4 nhan.” Mic di ching ta c6 thé néi vé tAm quan trong clia
tinh than déng doi ca trong kinh doanh 1an trong thé thao, nhung
thanh vién ho trg hiém khi dudc 1én nhin thudng. P& nudi dudng
tinh than déng d6i, can bd quan 1y phai nhin manh rang sé
khong ai thang trit khi moi ngudi déu thang. Can bd quan 1y phai
thudng xuyén nhac nhd moi nhin vién hop tac lam viéc hudng
dén moét muc tiéu chung va cic nhin vién can biét chinh xac
phan viéc clia ho sé ddéng gép vao muc tiéu d6 nhu thé ndo. Ban
nén chu trong no luc cia cd nhédm chi khéng phai thanh tich ca
nhan. Chinh nhiing ngudi gat thanh tich ctia minh qua mét bén
dé gitip d6 ngudi khac mdila ngudi dang dudc cdng nhan.

Ciling nhu tinh than déng d6i, quan hé hdp tac thanh céng & bat
ct cap dd nio ciing déu doi hdi phai x4c dinh rd cac vai trd va muc
tiéu, thang than minh bach trong giao tiép cdi mé, long tin, su
tén trong, gilt viing st ménh va tdm nhin chung. Ngudi quan 1y
cong tic véi nhan vién bang cach tich cuc khuyén khich nhiing
goi y dé nghi clia ho, tao nén su linh hoat va tu ch trong céng
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viéc va md rdng quyén quyét dinh cho ho. Quan hé hop téc cling
doi héi phai cong khai chia sé nhiing théng tin vé btic tranh téng
thé, bao gom ca tinh hinh tai chinh cia t6 chtic. Viéc xiy dung
nén vin héa binh dang nay sé gitip nhin vién cam thay ban than
dugc ton trong cao, dudc trao quyén va cé cam gidc gan két. Nhan
vién sé thé hién muc d6 sang kién, nd luc cao hon va bt dau suy
nghi vé ban than nhu mot d6i tac kinh doanh thay vi chi 1a mot
nhan vién.

Pé& quan hé hop tic thanh cong ddi hdi ban vita phai trao quyén
cho nhin vién, vita phai cung cap cho ho nhiing phan héi hd trg
lién tuc nhu da néi 3 trén. Can bd quan ly phai thé hién cam két
doi véi su phat trién va thanh céng clia nhan vién bang cach cung
cap nhiing cd hdi hoc tip mdi va nhitng nhiém vu day thach thtc.
Ho phai danh thdi gian tim hiéu tinh cach cd nhén cling nhu hoai
bio sunghiép ctia nhan vién, tit d6 dua ra hudng dan, huan luyén
va tu van phit hdp. Ngudi quan ly biét hop tic sé 1am cho cac
nhan vién hiéu ring ho dudc tin tudng va hd trg. Ho cling ddi x{
v4i nhan vién nhu ciac ddng nghiép chit khong cap trén-cap dudi
va niém vui cia ho 13 néu bt nhiing thanh tich ctia nhan vién dé
nhan vién cé thé dudc td chitc cong nhan.

Quan hé hgp tac dién ra gitta cic phong ban khi cidc nhin vién cé
co héi lam viéc cung nhau trong nhitng du an dac biét doi héi su
hop tdc clia nhiéu phong ban. Théng thudng, cic phong ban
thudng khéng dugc hudng 1gi tit bat ky ngudn luc nao clia cac
phong ban khéac va két qua 13 ho ¢é khuynh huéng bd ra nhiing
nd luc khéng can thiét. Hon nita, néu chi nhin van dé tit quan
diém riéng clia mébi phong ban thi gidi phap dé ra cia ho sé khong
dat dugc Igi ich chung. Tuong tu, néu cac thanh vién trong nhém
chilam viéc doc 14p, khong cé tinh than hop tac - cho dit ¢6 nd luc
nhu thé nao di ching niia - thi thanh vién dé sé khéng bao gid
nhan ra stic manh téng hop théng qua médi quan hé hop tac tich
cuc.

Nhiing t6 chiic thanh céng cling tim cich phat trién quan hé hgp
tac vdi khach hang, nha cung cap va cac t6 chiic bén ngoai cong
ty. Ban can phai thudng xuyén gip g& va chim sdc cac doi tic bén
ngoai dé xac dinh nhiing co héi va 1di ich bé sung. Nhiéu td chiic
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khong xem trong viéc doi x{ vdi cac nha cung cap va cac khach
hang nhu nhitng d6i tac kinh doanh, ma ban thin nhiing ngudi
nay lai giéng nhu nhiing nhan vién gin két, c6 thé gitp ban giai
quyét van dé, tao ra cic san pham, dich vu mdi, cé thé dit ra
nhiing cau héi hitu ich v cung cip nhiing théng tin dau vao gitp
cac td chiic d6 cai tién cong viéc. Khi xem xét cdc mdi quan hé
kinh doanh ciia riéng minh trong ca hai vai trd nha cung cap va
khach hang, t6i nhin ra minh chi gin két véi cdc cd nhan va td
chttc d6i x{ v4i t6i nhu mot ddi tac kinh doanh cé gia tri thuc su.

Céac can bd quan 1y va céc t6 chiic ¢ rat nhiéu cach dé thuc day
quan hé hop tic bén trong 1an bén ngoai. Dudi diy 1a nhiing vi du
thuc t& ma t6i hy vong sé gitp ich trong viéc ddy manh nhiing
mdi quan hé hop tic clia riéng ban.

Nhiing vi du vé quan hé hop tac

“p6i khi chiing t6i bi thiéu ngudi va thay vi cho tam ditng toan hé
thong diy chuyén lam viéc, thi dich than quan ly cia ching téi
déu tu thay vao vi tri tréng dé. Téi danh gid cao mét ngudi quan
1y san sang xan tay 4o lam viéc cing ching t6i.”

“Pinh ky méi quy mot 1an, cong ty ching tdi cé mot su kién goi 1a
‘Noi giao luu’ (Trading places). Vao ngay hom do, chung t6i sé co
na ngay lam viéc véi nhiing ngudi 8 mot phong ban khac vao
budi sdng, con budi chiéu thi cdc phong ban khéc sé 1am viéc véi
ching t6i. D6 la ngay lam viéc chiing t6i yéu thich trong thang va
né cé mot tac ddng vo cling tich cuc doéi véi su cong tac giita cac
phong ban.”

“T6i 1am viée trong d6i san xuat cia mdt céng ty san xuat. Mbi
niam, gidm ddc céng ty cho phép ching t6i tham gia vao qué trinh
cong khai ngin sach va dé xuit mua sim nhiing trang thiét bi
mdi. Khi @6, chting t6i tién hanh tim hiéu, gip g& nhitng ngudi
ban hang va dua ra quyét dinh. Rat cé y nghia khi nhitng ngudi
thuc su st dung mot thiét bi c6 quyén quyét dinh vé thiét bi d4!”

“Phong Kinh doanh va Phong Tiép thi ludén luén d6 16i cho nhau
va 6 vé nhu khong bao gid thong nhat duge van dé gi ca. Cac nha
quan ly ctia hai phong ban nay quyét dinh tham gia cac cudc hop
ctia nhau, trong mdi cudc hop cia phong ban nay thi phong ban
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kia déu din theo mdt nhan vién ctia ho di cling. Piéu dé thuc su
gitip ich cho viéc giao tiép gitta cAc nhém va hién tai chiing toi dé
dang thong nhat véi nhau trong nhiéu van dé.”

“Chi tich cong ty chting t6i néi rang tat ca chtng téi 1a nhitng d6i
tac kinh doanh véi nhau va cho rang céng viéc clia 6ng ay khéng
hé quan trong hon céng viée clia bat ¢t ai khac ca. Ong ay thudng
di dén cac phong ban khac nhau va danh thdi gian 1am viéc véi
cac nhan vién 8 moi cap bac. Cé 1an, 6ng 4y dich than tra 16i tdng
dai dién thoai. Nim ngodi, du1 trdi d3 t6i nhung chtng t6i con
thay 6ng ay dén cong ty dé di d6 rac cting véi nhém nhan vién tap
vu! Moi ngudi trong cong ty déu rat tén trong dng ay.”

“Cong ty chiing t6i chuyén san xuit va cung cap van san cho cac
chudi ctta hang 16n trén toan qudc. Khi khiach hang cé van dé nao
dé, mét trong nhitng nhan vién 1am viéc theo gid ciia chung tbi sé
di cling nhén vién bian hang dén nha cta ngudi khich hang d6 -
c6 khi ho con phai di chuyén bang may bay dé dén nhiéu ving
khac nhau. T6i nghi diy 1a mét y tudng tuyét vGi khi nhiing
ngudi truc tiép sin xuit c6 co hdi ndi chuyén va trao d6i cu thé vé
van dé véi khach hang. Piéu dé cling cho thay cong ty rat ton
trong nhiing nhan vién lam viéc theo gig.”

“T6i 1am viéc cho mét céng ty gia dinh c¢6 khodng 250 nhan vién.
Mbi quy, chting t6i hop moét 1an, trong d6 chti tich cong ty trinh
bay tat ca cac s6 liéu dé chting t6i biét chinh x4c tinh hinh t& chitic
nhu thé nao va héi ching tbi c6 dé xuat gi dé gitp cong ty tot hon.
Ong d6i xt véi chung téi nhu nhitng d6i tac kinh doanh chi
khoéng chila nhiing nhin vién binh thudng.”

“Trudc kia, chiing t6i thudng cé rat nhiéu thic mic khi nhin
dugc cic bao cdo vé doanh s6 va hoa hong tit bd phin ké toin
nhung khéng khong biét hédi ai. Chting t6i thudng phan nan véi
ngudi quan 1y nhung ba iy khong cé hanh dong gi ci. Sau 49,
chiing t6i cé moét quain 1y mdi. Ngay khi ching téi trinh bay van
dé nay thi 6ng 4y lap tiic yéu cau mot nhin vién tit bd phan ké
toan dén gip va trinh bay cu thé ban bio cdo véi chung tbi. Cudi
cting, chuing t6i di dua ra mot s6 dé nghi va da hoan chinh bio
c4o nay. Nhd viy, céng viée clia ching t6i va bd phan ké toan di
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rat thuan 1gi.”

“Chung t6i xem cac nha cung cap va khach hang 1a nhitng doi tac
kinh doanh cfia minh. Ct dinh ky mdi nam, ching tbi t6 chtic
mot su kién 16n va mdi ho tham gia nhiing cudc hop khac nhau,
tiép nhan phan hdi cia ho va ciing hdi v vé cic san pham, dich vu
mdi.”

“Cong ty clia chung téi cé mot nhém dai dién cia nhiéu phong
ban. Mbi thang, ho cé mot cudc hop dé cling tim ra cic phuong
hudéng ho trg va cong tac vdéi nhau dé hoan thanh cic muc tiéu
chung tot hon nifa. Quy trinh nay dua dén rat nhiéu cai tién va co
hoi, cling nhu giip nang cao quan hé hgp tac chat ché gitia cac
phong ban trong cong ty.”

Nhiing bién phap thuc hanh tot nhat va cac giai phap co6 san dé
nuoi dudng moi quan hé hgp tac.

Viéc nudi dudng vian hdéa quan hé hop tic trong td chtic clia ban
doi héi phai cé su giao tiép tot va tinh than sang tao. Dudi day 1a
mdt s6 cach dé nhan vién cfia ban cam thay ho 1a nhitng ddi tac
gia tri clia to chic.

Phuc 1gi. Néu ban mudn xem nhin vién 14 d6i tic thi moi ngudi
phai nhin dugc nhiing phtc 1oi nhu nhau. Trong céng ty, mot
giam doc diéu hanh va mot nhin vién tap vu phai c¢é cling mot
géi phtic 10i; hodc gidm doc diéu hanh khéng cé nhiing dic quyén
nhu dudc dua rudc bing xe cong ty hay cé chd diu xe riéng. Néu
hién tai ban dang danh riéng mét chd dau xe cho mét quan 1y cap
cao thi hiy bd diéu nay ngay - d6 1a 16i nhic nhd hing ngay cta
t6i d6i v4i nhan vién va khich hang vé mét trong nhiing hinh
thic dang lam gidm gid tri nhan vién cia ban nhu viy.

Pai dién phong ban. Mdi thang, hiy chon mdt thanh vién trong
nhoém dai dién cho phong ban ctia ban tham du cubc hop giao ban
hang thang cfa tat cd cic phong ban. Trong cudc hop nay, dai
dién cic phong ban sé cip nhit tinh hinh hang thang, trao doi
kinh nghiém va tim kiém co hoi dé chia sé nguén luc véi nhau.

Hop coéng khai tai chinh. Mbi quy, hiy cung cap cho nhan vién
nhiing thong tin tai chinh cong khai va day d¢. Hiy bdo ddm rang
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cac théng tin dugce trinh bay dé hiéu dé nhitng ngudi khong quen
v6i cac thong 18 ké toan (accounting practices) cling hiéu dugc
nhiing con s6 va hiy dio tao cho cidc nhin vién quan tim vé
nhiing kién thtic cd ban khi doc mot bio céo tai chinh.

Nhan vién 1a ngudi sé hitu. Néu cé thé, hiy cho phép nhin vién
mua c6 phan clia cdng ty. Ldi tiic c¢6 phan dudc gan chit véi hiéu
suat 1am viéc cla tliing cd nhan, d6i nhém va toan thé céng ty 13
diéu 1y tudng nhat.

T6 chic lién minh. Gidm ddc diéu hanh nén thudng xuyén cip
nhat cho nhan vién cic van dé kinh doanh 16n. Ty theo quy mb
cong ty va muc dd tng dung céng nghé, ban cé thé ding bai néi
clla vi gidm doc diéu hanh 1én mang ndi bd clia cong ty hay thu
video va cac file &m thanh podcast (audio podcast!16)). Ly tudng
nhat 13 hinh thic ma vi gidm doc diéu hanh cé thé tra 15i truc tiép
cac cau héi. Hay it nhat, gidm doc diéu hanh cé thé glti email hay
cic ban tin hang tuan cho toan coéng ty dé cap nhit tin tic cho
moinhan vién.

Ban biét nhitng gi t6i biét. LA m6t nha lanh dao trong td chiic,
ban sé nhan thay khong gi cé thé mo ta tinh than d6i tac tot hon
14 gitt cho viéc giao tiép va théng tin cédng khai véi nhan vién.
Ditng bao gid d& nhan vién thic mac cé phai ban dang cd che gidu
théng tin hay khong. Cung cap théng tin day & cho nhan vién sé
gitip ho gin két vdi t6 chic.

Hop nhanh dau ngay. Mdi budi sang, cdc thanh vién trong nhém
tap trung lai va cidp nhit ngin gon vé ké hoach coéng viéc trong
ngay clia ho. Ho ciing cé thé dit cau hoéi, 1am rd cic van dé cla
ngay hém trudc hoic trong ngay hom d6 va yéu cau trg gitip. bé
day nhanh cudc hop, moi ngudi nén hop ding.

Tu phat trién. Cic nhin vién nén chiu trach nhiém tu xay dung
va thuc hién ké hoach phat trién c4 nhan ctia minh. Ngudi quan
1y can cung cap ngudn luc, hé trd va hudng dan. Tuy nhién, nhan
vién phai 13 ngudi dinh huéng va chiu trach nhiém vé su phat
trién ctia minh.

Pao tao chéo. Cach tot nhat dé thic diy quan hé ddi tac trong noi
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bd phong ban clia ban 13 ddo tao chéo cho moi ngudi dé ho biét
1am céng viée clia nhau va cé thé hd trg cho nhau. Mdi nhan vién
phai cé dua kha ning 1am dugc hai vi tri khidc nhau trong vong it
nhat hai tuan.

Trao do6i phong ban. Dé thiic didy quan hé ddi tac gitta cac phong
ban, hiy thudng xuyén tao diéu kién cho nhan vién cfia cac
phong ban cé thé trao d6i va hoc tap chuyén moén véi nhau. Ngoai
ra, cdc cudc hop cia mdt phong ban nén cho phép cac thanh vién
dai dién tit nhiing phong ban khéc tham gia. Piéu d6 sé thic day
viéc giao tiép va su hiéu biét cling nhu cung cap cho cic phong
ban nhiing quan diém va y tudng bé sung trong cdng viéc.

Kiém tra d0i tac. Ban c6 phai 1a mot doi tac tot doi véi nhitng doi
tadc bén trong va bén ngoai cong ty cia ban khéng? Hiy xay dung
nhiing cudc khio sat ngin va cho cic thanh vién trong nhém gip
gd phéng van nhitng d6i tic cia ban, bao gbm cic phong ban
khac, khach hang va cdc nha cung cip dé xem xét tinh hinh 1am
viéc clia ban va tim cach dé cai thién hon nita.

Chuong trinh tu van. Tt ci cic nhan vién déu phai cé nhiing
ngudi tu van cao hon ho mét cip thudéc mdt phong ban khic.
Nhan vién va ngudi tu van nén gip nhau it nhit méi thang mot
lan trong khodng 30 phtt. Cac cudc ndi chuyén nay can dudc gitt
bi mat. Hiy bit dau bang cach tim moét ngudi tu van cho chinh
minh, sau d6 yéu cau nhiing ngudi khiac ma ban biét trong t6
chtic tu van cho nhan vién cfia ban. Chudng trinh nay ciing thé
hién su t6n trong do6i véi ngudi tu van khi ban dé nghi ho tham
gia.

GoOp y cua nhom. Cac thanh vién va ngudi quan ly nén lam viéc
v4i nhau dé dua ra nhiing quyét dinh quan trong trong nhém,
bao gdm ca viéc mua sim nhiing thiét bi mdi, xay dung ngin sach
va tuyén dung thanh vién méi.

Hoi ddong nhan vién. Hiy xay dung mot hoi déng nhan vién bao
gdm nhitng nhan vién khac nhau vé phong ban, vi tri, tudi tac,
sac tdc, gidi tinh, gido duc, thAm nién... Héi déng nay can hop
hing thang véi ban gidm ddc dé€ chia sé cic mdi quan tdm, cung
cap thong tin, dit cAu héi va dua ra yéu cau.
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Blog. Hiy két hdp blog clia phong ban trén mang ndi bd ctia td
chtic. Blog can dugc cip nhit hang ngly va cung cip nhiing tin
tic mdi nhat vé cic van dé kinh doanh hién tai. Nén cho phép
nhan vién cé quyén ding bai va dit cau héi vé nhiing gi ho nghi.
T chiic giao tiép cang nhiéu véi nhan vién thi nhan vién sé cang
gan két hon.

Piém mau chot

Ban cé 1am cho nhan vién cdm thay ho 13 nhitng d6i tac cé gia tri
khong? Ban cé ton trong y kién cfia ho hay sé tu quyét dinh moi
viéc ma khong can tham khao cac chuyén gia ndi bd clia ban? Khi
tén trong moi ngudi, chuing ta ddi x véi ho nhu nhiing d6i tac
cong bang. LAm nhu vy, ban sé cé thé gia ting dang ké hiéu suit
cong viéc clia ho. C6 moét cach khéc dé gia ting nguén von nhan
luc mot cach dang k& gan nhu ngay 14p tiic, d6 1a thiét 1ap nhiing
mong doi ré rang va yéu cau nhan vién phai chiu trach nhiém
dap ing nhiing mong ddi dé - va diy ciing chinh 1a chf dé clia
chuong tiép theo.
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Chuong 9
SU MONG DbOI

“Ky vong cao la chia khda cho moi van dé.”
-SAM WALTON

y do thong thudng nhat khién nhén vién khéng dap Ung
L dude nhitng mong doi vé hiéu suit céng viée 1a vi nhiing

mong ddi d6 von khong dudc 1am rd ngay tit dau. Tuong tu
nhu viéc dua ra phan héi, cdc cdn bd quan ly thudng cho rang ho
d3 x4c dinh nhitng muc tiéu rat rd rang, cu thé cho nhan vién clia
minh. Nhitng can bdé quan 1y nao cam thay thit vong khi nhan
vién khong lam viéc dung nhu ho mong dgi thuong 1a nhiing
ngudi khong dit ky vong rd rang cho nhin vién cia minh. Ngoai
viéc xac dinh muc tiéu rd rang, ban con phai ddm bao rang nhan
vién c6 @ cong cu lam viéc, dugc dao tao va dudc hé trg chu ddo
bao gobm ca thong tin va thoi gian dé cé thé dap Uing dudc mong
dgi ctia ban.

Thdi con hoc phd théng trung hoc, t6i tiing 1am nhan vién lao
cong ca toi tai nha may 3M & dia phuong. Du don dep vin phong
khong phai 1a mot cong viéc phiic tap hay khé khan, nhung cling
nhu bat ky mot céng viéc mdi ndo, t6i van phai trdi qua moét qua
trinh hoc viéc. Tuan dau tién, t6i gip kha nhiéu phién ha khi lam
quen véi cong viéc nay. Nhung dén cudi tuan thit hai, t6i bat dau
thao viéc hon. Va dén cuéi tuan tht ba, tdi thady minh giong nhu
mot nhan vién quét don chuyén nghiép. D6 cling 1a luc ngudi
quan ly ctia t6i ndi ring néu t6i khong 1am viéce tot hon thi 6ng sé
sa thai téi. Ltc 4y, t6i nhin ra minh chi 1dm dudc 2/3 phan viéc
ma t6i duge mong dgi phai hoan thanh trong mét ca truc. Ong ay
bdo rang 6ng ludn tao diéu kién cho nhan vién tit ti tiép can va
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1am quen véi cdng viéc, nhung rd rang t6i da khong tién bo chut
nao ca. Tat nhién, 6ng chua bao gid néi thing vdi tbi vé van dé
nay. Sau d6, dng dua t6i dén mét khu viue mdi can duge lau don va
ngay hém sau t6i da hoan thanh cdng viéc ma van con du thdi
gian. Nhiém vu dugc hoan thanh trong khodng thdi gian ban yéu
cau va nhan vién 1am viéc theo muc tiéu ma ban dit ra. Nhu vay,
nhan vién ctia ban cé biét rd mong ddi cia ban khong?

Viéc thiét 1ap nhiing muc tiéu day thach thic cho nhan vién dua
trén st ménh va tam nhin cta té chiic 13 moét phan quan trong
trong cdng viée clia ban néu mudén phat huy tdi da ngudn nhan
luc. Pong thdi, ngudi quan 1y phai ddm bao nhitng mong dgi clia
nhan vién cling phai dugc dap ting.

Vi dy, nhan vién ctia ban mong dgi gi trong viéc phat trién ban
than va co hoi thing tién? Mot nhan vién cé thé dap Ung cac
mong doi tit cap trén cia minh, song néu muc tiéu cia ban than
khong dudc dap ting, anh ta sé cdm thay chan nan va khéng gan
két nita. Ban 1am viéc hiéu qua dén muc nio trong viéc phat trién
va quan ly nhitng muc tiéu, mong dgi ciia cdc thanh vién trong
nhém? Hiy 1am bai tric nghiém sau dé xem két qua.

TRAC NGHIEM TU PANH GIA VIEC QUAN LY MONG POI

Hudng dan: Hiy doc nhitng cau dudi diy va danh gia muc diém
chinh x4c khi mo6 td hanh vi ctia ban theo thang diém sau:

- Khong bao gid hoic hiém khi lam viéc nay (0 diém)

- P6i khilam viéc nay (1 diém)

- Thudng xuyén lam viéc nay (2 diém)

- Ludn ludn hoidc gan nhu ludén ludn 1am viée nay (3 diém)

Héy viét s0 diém cho ciu tra 16i ma ban lya chon vao 6 trong bén
canh.
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Ti 0-5 diém:

Nhan vién cim théy tach rdi vl ban va nhing
muyc tiéu ma ban dat ra. Ho cam thiy khéng duge
thn trong va thidu gan kél. Phong cach quéan ly
clia ban lam gidm dang ké ning sudt va hidu
qua cla ci phang ban. Hay bat diu cai thién ky
nang clia ban ngay l&p tdc. Ngoai nhiing ggi
trong chuong nay, hdy tim mdt ngudi tu vin gidi
dé& nhan dugc 16i khuyén va hudng dan phat trién,

T 6-10 diém:

Nhén vién phén nao gan két vdi myc tiéu dugc
dal ra cho ho. Ky néng con han ché cla ban
trong viéc hgp tac thiét |ap nhiing mong dgi ro
rang va khuyén khich nhan vién ty chju trach
nhiém sé& dua dén nhing két qua chdp nhan
duge nhung khong xudtl sac. Bang cach lam
theo nhing ggi y trong chuong nay, ban sé co
thé hudng nhan vién dén thanh céng va gia tang
muc dé gan két cda ho trong cong viée.

Tir 11-15 diém:

Phong céach quan Iy clia ban cd thé chudn bj cho
nhan vién dal dugc thanh cbng trong viéc dap
Ung cac myc tiéu cia ho, tao cho ho cam giac
hoan thanh va niém ty hao. Hay tiép tuc gan kit
nhan vién va hd trg ho chiu trach nhiém hoan
toan trong vidc thiét lap nhing muyc tiéu riéng.
Hay lam “quan su” cho cac can b quan Iy khac
trong 18 chiic ma cling dang gap khé khan trong
linh vyc nay.

Nhiing 10i ich ctia viéc thiét 14p muc tiéu va mong doi r6 rang

Loi ich hién nhién va quan trong nhit ctia viéc thiét 1ap muc tiéu
va mong ddi 1a kha nang ban dat dudc két qua nhu mong mudn sé
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rat cao. Néu vd toi bao tbi: “Hiy mua mdt mén gi dé vé nha in
t6i”, t6i s8 mua vé mot chiéc banh pizza va c6 ay cdm thay that
vong, nhung c6 4y sé khong thé phan nan gi dudc ca. Yéu cau dua
ra cang cu thé thi kha ning dudc dap tng sé cang 14n. Viéc hoan
thanh muc tiéu s& mang dén cadm giac thanh céng va lam thing
hoa niém tu hao, hai 1ong vé ban than. Ngoai ra, “lam diéu ding”
sé mang dén chat luong va hiéu qua. Khi muc tiéu va mong ddi
dugc thiét 1ap rd rang, chiing ta khéng phai lo ling ton thdi gian
va chi phi dé 1am lai nhitng céng viéc khdng dat yéu cau. Khi
nhan vién biét chinh xac nhitng gi ban mong ddi, ho sé khdng phi
thdi gian doan mo hodc di chéch hudng. Viéc dua ra dinh hudng
rd rang cho mdt nhiém vu ciing giong nhu khi chi dudng di cho
ngudi khic viy: néu ban hudéng dan rd rang, thi ngudi kia sé
khéng cdm thiy mo hd. Hiy nhd lai nhitng Itc ban tiing di lac va
tu héi: “Phai ching minh nén ré & chd lic niy?” D4 1a mét trai
nghiém dé nan long va phi thdi gian. Néu ban khéng huéng dan
rd rang cho nhan vién thi két qua ciing sé tuong tu nhu thé.

Bang cach dit ra nhitng mong doi rd rang véi nhin vién, ban cling
sé gitip cac thanh vién trong nhém thiét 1ap vu tién cho céng viéc
ctia ho @€ phan bd cong stc va thdi gian mét cach hop ly. i bao
gid ban c6 mdt ngudi quan 1y chat ca ddng viée nay 1én viéc khéac
ma khong phan biét tam quan trong gitta ching chua? Piéu nay
khoéng chi khién nhéin vién ndn 1dng ma coén din dén chat lugng
va hiéu qua cdng viéce clia cd nhém. Lic dé, ho phai hoi hd hoan
thanh nhitng nhiém vu quan trong vao phuit cudi ma viéc nay cé
thé Anh hudng dén cdc nhan vién khac khi ho cling dang chd céng
viéc dudc hoan thanh. P& ddm bao nhan vién si dung hop ly
ngudn Iuc ctia ho, dic biét 13 thoi glan hay chic chanring nhung
nhiém vu ctia ho dugc vu tién rd rang va ho cé nhiing céng cu can
thiét dé€ hoan thanh tiing nhiém vu.

Khi mong ddi dudc thiét 1ap rd rang, nhan vién phai dudc coéng
nhan va khen ngoi néu cé thé dap Uing hoic dap Uing vuot troi
nhiing mong dgi ay. Mot diéu quan trong khéng kém 1a nhiing
ngudi khéng dap tng muc tiéu phai san sang nhin trach nhiém.
Nhan vién 1am viéc hiéu qua sé suy sup tinh than khi khéng cé su
phéan biét thanh tich gitta ho véi nhling ngudi lam viéc kém hon.
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Su mong ddi va cac muc tiéu khong rd rang, vi du nhu “Chi can c6
gang hét stic” sé gy khoé khin cho nhan vién khi ho khéng biét
phai 1am gi va khién cac can bd quan 1y khé danh gia moét cach
cong bang. Trong thé gidi quan 1y hiéu suat, muc tiéu va mong
doi mo ho sé din dén rat nhiéu khé khin.

Cudi cling, viéc thiét 14p mong ddi rd rang mang dén cho nhan
vién su hai 1ong va cam gidc gin két. Vi du, nhan vién mdi dudc
tuyén dung sé c6 nhitng mong dgi nhat dinh dua trén cudc phéng
van xin viéc ctia ho. Khi nhiing mong doi nay ré rang va duge dap
Uing, di nhién ho sé cAm thay thda min. Tuy nhién, trong trudng
hdp nhiing mong ddi mao ho, ho sé cé khuynh hudng lac quan qua
muic va hai 1ong véi hiéu suat ctia ban thin hon 12 mong doi clia
can bd quan ly. Pén khi dudc cho biét 13 ho chua dat yéu cau, ho
sé mat tinh than va cdm thay that vong vi chuin muc yéu cau
dua ra khong rd rang. Ngoai ra, khi mong doi dudc dé ra rd rang
va nhiing ly do ding sau gitip ching cé vé thuc tién hon, nhin
vién sé cdm thay gan két cao hon khi ho thay dudgc céng viéce ctia
ho gép phan hoan thanh st ménh va tam nhin cfia té chtc. Viéc
bio ddm nhitng mong doi ctia ban phi hop véi ké hoach chién
lugc tong thé 1a nguyén tic co ban dé thiét 1ap muc tiéu hiéu qua
nhu ndi dung ching ta sé thao luan trong phan tiép theo.

Nguyén tic cd ban vé mong ddi va thiét 1ap muc tiéu

Can bd quan ly phai tin rang nhin vién luén muén dap ing cac
muc tiéu va mong ddi clia t6 chitc. Trit nhitng ngudi di qua nhut
chi, hau hét tit ca nhin vién déu mudn “lam dung” va khi ho
khong 1am dung thi hiy hiéu rang d6 1a do hiéu 1am hoic khoéng
d diéu kién thay vi d6 16i cho su thd g, ludi biéng hay ngu dét clia
ho. Piéu c6t 16i 3 chiing ta 1a khong thich bi that bai. Hiy tu thit
héi chinh minh, 1an gan diy nhat ban cd y that bai hoic cdm thay
tu hao khi that bai 14 khi ndo? Tai sao ban lai cho rang ngudi khac
khong cdm nhan giéng ban? Su that 1a: néu nhan vién khong dap
Uing dudc mong doi va muc tiéu dé ra, d6 1a vi ban di khién ho
that bai. Cong viéc ctia ban 14 gitip moi ngudi thanh céng va ban
phai chiu trach nhiém chuin bi cho ho thanh céng. Néu ban tin
rang ly do chinh khién ho khéng dap tng dudc cadc muc tiéu @6 1a
do ho chi khéng phai do ban thi ban khéng nén lam c6ng viéc
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gidm sat, phat trién hay lanh dao con ngudi nita.

Viéc thiét 1ap nhiing mong doi rd rang nén bat dau ngay ti vong
phéng van, khi ngudi quan 1y tuyén dung théng bao cho tng cit
vién biét ho c6 thé mong doi nhiing gi va dude mong dgi nhiing
gi. Vi du, néu vin hoéa cfia t6 chiic 1a moi nhan vién déu phai di
1am sdm va ra vé tré, ban nén dé cip diéu nay trong budi phéng
van. Khi nhan vién cam thay ho khéng dudc biét toan bo su that
vé céng viée clia minh, ho sé thay khong dudc tén trong va bit
dau chan nan ngay lap tic. Ban can phai 1am rd cac van dé lién
quan nhu dao tao, nguén nhan luc, hd trd, cd hoéi thing tién...
Nhan vién ciling can dudc théng bao rd rang nhiing thach thic
ma ho cé thé cham tran va nhiing tinh hudng khé ludng. Vi du,
néu can bd quan ly mong ddi mét nhan vién mdéi sé phai lam viéc
xuat sic dit khéng dudge dio tao, phan hdi hay hb trg, thi anh iy
can phai ndi rd diéu dé véi nhin vién. Néu cd hoi thing tién clia
nhan vién sé bi han ché do thiéu bang dai hoc thi ban ciing nén
néi rd lac phdng van. Mong dgi cia nha tuyén dung cang dudc dé
cip rd rang va thing than trong budi phdng van thi ca nhin vién
va ngudi quan 1y cang dé dang cdm thay hai long hon.

Lam thé nao thiét 1ap muc tiéu va trao doi vé cac mong dgi mot
cach hiéu qua

D& dat dudc hiéu qua tdi da, cdc muc tiéu phai rd rang, cé y nghia,
mang tinh thach thiic, c6 thé dat dudc va cé gidi han thdi gian.
Muc tiéu can phai lién két chit ché véi cac dit liéu thuc té. Vi du,
viéc thiét 14p muc tiéu gia ting doanh s6 hang quy 1én 5% sé
mang lai hiéu qua cao hon so véi chi dé ra muc tiéu ting doanh s
ban hang khong cu thé. Muc tiéu khién nhan vién tap trung dat
dugc muc tiéu sé mang dén cam gidc thanh cdng va tu hao. Néu
khéng c6 muc tiéu rd rang, nd luc cia moi ngudi thudng khéng cé
su két hop dong bd. Viée thao luin véi nhan vién trong ldc thiét
1ap muc tiéu khéng chi khién ho tip trung hon ma con gia ting
dang ké muic @6 cam két cia nhin vién doi véi cac muc tiéu dit
ra.

Khéng chi can biét vé mong ddi, nhan vién con mudn biét 1y do
phia sau su mong dgi d6. Viéc biét dugc buc tranh tong thé va
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thau hiéu sy tuong quan ctia mot nhiém vu khdng don gidn chila
lam dudc thi tot ma khong 1lam ciing khéng sao. Cang cé nhiéu
théng tin, nhan vién sé cang hiéu dudc céng viée ctia ho cé déng
gép gl cho ké hoach tong thé hay khong va tit d6 cé cac quyét
dinh chu4n xac hon, dic biét 1a khi cé van dé phat sinh. Hiéu dugc
tam quan trong cia mot viéc tudng nhu khéng quan trong nhung
lai c6 thé tao nén su khac biét. Vi du, cich diy 20 nim, tai New
Jersey di xay ra hién tugng hang loat con ngua déu lin ra chét sau
khi &n mot loai ngil cdc va moi ngudi nghi ngd 14 loai ngil cdc nay
c6 chtta doc td. Sau @6, ngudi ta truy ra s6 ngil cdc nhiém ddc nay
c6 ngudn goc tit mot 16 hang clia mot co s san xuit. Hoéa ra, cac
thiing dung ngii coc da khong dude 1am sach dung cach trong qua
trinh san xuit thic 3n cho gi va ngua. Mot sd loai thudc trong
thttc in cho ga nhung lai rat c¢é hai cho ngua. Khéng ludng trudc
dugc hiu qui, cdc nhin vién chiu tridch nhiém kht trung thung
dung thic 3n d3 quyét dinh rdat ngin quy trinh. Khéng may,
trong hau hét trudng hdp, nhin vién va ngudi quan ly hiéu dugc
tam quan trong clia viéc giai thich 1y do ding sau mot céng viéce
chi sau khi ¢é van dé phat sinh.

Muc tiéu va mong ddi can phai dudc viét ra. Chuing can dudc ly
gidi rd rang nhu thé ndo mdi dugc xem 1a thanh céng. Vi du “Muc
tiéu dudc coi nhu hoan toan thanh céng néu vio ngay 1/12, ban
gidm dudc 3,5% khiém khuyét chat lugng ma khéng ting thém
bat ky mot chi phi san xuat nao trong ngudn ngan siach 10 nghin
d6-la.” Cac rao can tiém ning nhu thiéu hut dio tao, céng cu, tai
nguyén va quan trong nhat, su cam két thong nhat tit moi ngudi,
nén dudc xac dinh va giai quyét trudc. That bai trong viéc két ndi
nhiing ngudi lién quan vao du 4n - ké ca nhitng can bd quan ly
theo ca, ngudi 1én ké hoach san xuit, cic nhan vién diy chuyén
vabao tri... - chic chin sé gy ra ric rdi.

Thiét 1ap nhitng mong ddi cu thé

Hai trong s0 nhiing viéc quan trong ban cé thé 1am dé ting ning
suat va hiéu qua cong viéc trong t6 chiic 1a 14p nhitng mdc kiém
tra va giao thdéi han hoan thanh céng viéc. Néu ban mudén moét
cong viée khong duge hoan thanh, chi can don gidn néi: “Hay lam
no khi ndo anh c¢6 thdi gian ranh nhé!” Téi luén cé mot danh sach
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dai cac cong viée can 1am “khi cé thdi gian ranh”. Cong viée cang
16n va cang phtic tap thi ban cang can phai kiém tra nhiéu hon.
Tai mbi moc kiém tra, nhan vién nén biét tién d6 céng viéc ma ho
duge mong dgi phai hoan thanh 14 bao nhiéu. Néu da ting chay
marathon, han ban sé biét viéc xem thdi gian chay ctia minh tai
mdi diém danh dau dim dudng 14 v6 cling quan trong. Nhan vién
clia ban cling can biét liéu cdng viée ctia ho cé dung tién d6 hay
khong. Vi du, néu du 4n phai dude hoan thanh trong ba thang,
ban can 1én lich kiém tra it nhat hai tuan mot 1an. Nén bé sung
thém so 1an kiém tra vao giai doan dau va giai doan cudi vi dé
thudng 1a nhitng thdi diém quan trong nhat.

Mbi khi ¢ thé, hiy cung cap cho nhan vién cic vi du dién hinh
ctia két qua céng viéc ma ban mong doi. Viéc cho ho thay hinh
anh vé né (cho di1 né & day 1a gi) sé tao diéu kién thuin lgi gitp
ban dat dudgc muc tiéu. Néu t6i biét trong né nhu thé nao, toi sé
xem né nhu mét hinh miu dé vuon téi. Vi du, néu ban mong dgi
nhan vién lém ban bdo cdo theo mét khuén mau nhat dinh thi
hay dua mau bao cdo cho nhin vién dé. Hiy nhd lai 1an gan day
nhat ban mua moét loai may méc gi d6 va phai tu lap rap né. Néu
12 t6i, t6i sé ném bang hudng dan di va chi nhin vio nhiing hinh
anh in trén vé hép ma théi. Viée biét dugc két qua mong ddi nhu
thé nao sé gia ting dang ké kha ning bién né thanh cai ma ta
mong muon.

Cau chuyén sau day la mot vi du kha r6é rang du ¢é hoi cuc doan.
Mot trong cac khach hang clia t6i, hién dang 1a chi tich héi dong
quan tri cia mot tap doan, ké vdi toi vé viée gan day viza thué mot
giam doc diéu hanh cap cao vé 1am viéce. Trong cudc phdng van,
ong ay d3 néi rat rd vé van hoéa cong ty, trong dé cé quy dinh xay
dung moéi trudng lam viéc phai ludn sach sé theo kiéu “dep khong
ti vét”. Vi du, cdc nhin vién dudc mong doi phai gilt gin vin
phong va khu vuc 1am viéc gon gang va bat ci ai st dung xe céng
ty déu phai tu rita xe vao ngiy Chi nhit. M6t ngay cudi tuan, 6ng
ay ghé vian phong clia gidm ddc diéu hanh mdéi va nhin thay anh
ta khong dap tng mong dgi ctia minh. Ong di tu don dep vin
phong cho anh ta va dé lai mot mau gidy véi dong chit: “Khi t6i
néi van phong ctia anh phai dudc don dep gon gang, t6i mong dgi
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né trong nhu thé nay.” Du t6i khdng khuyén khich cic ban 1am
theo cach nay nhung rd rang vi gidm doc diéu hanh mdéi da biét rd
mong ddi tit cap trén clia minh 13 gi. Néu ban thiy moi ngudi
thudng khong dap ing dudc mong dgi clia minh, t6i dé nghi ban
hiy bit dau nhin trach nhiém trong viéc giao tiép rd rang hon.
Pinh nghia vin phong gon gang ctia ban cé thé khong khdp véi
dinh nghia ctia nhan vién mdi. Nhitng ngudi cé truc giac tot dic
biét nhay cam vdi nhiing huéng din mo ho, ho thudng cé y tudng
rd rang trong dau vé nhitng gi ho mudn nhung khéng thé vé
ching thanh btc tranh day dd cho ngudi khac.

Ban di bao gid 1am viéc cho mét éng cht bao rang ban nén tap
trung vao viéc X, vai ngay sau thi bao ban d6i qua viéc Y va tuan
sau lai héi tai sao ban dang 1am viéc Y trong khi ban nén thic diy
tién d6 clia viée Z hay khong? Nhiing can bd quin 1y nhu vay sé
gdy mét méi cho nhan vién, din dén han ché ning suit va hiéu
qua 1am viéc ctia ho. Lam thé nio mo6t nhan vién cé thé cdm thay
gan két va tin tAm hoan thanh céng viéc theo tién d6 trong khi
muc tiéu lai tiép tuc thay d6i vio ngay hém sau? Trong nhiing
trudng hop nay, nhan vién sé cdm thay minh nhu dang bi dua
cot, ho khdng cam thay dudc tén trong va ciing khdng con tén
trong ngudi quan 1y clla minh niia. Hau hét cidc muc tiéu nén
dudc dé ra trudc vai thang va néu thay ddi thi phai rd rang va cé
ly do chinh dang.

Cé6 1an t6i nhén 18i tu van cho mdt chudi cta hang giit Gi. Cht
doanh nghiép nay rat that vong khi nhan vién i 40 so-mi lam
viéc khéng hiéu qua: ho i dudc trung binh 40 chiéc so-mi/gid,
trong khi 6ng 4y mudn con sé thuc su 13 60. Téi biét ho déu 1a
nhiing nhan vién gidu kinh nghiém. Vi viy, t6i da khuyén cao
ong Ay rang con sd gia ting d6 khoé cé thé thuc hién néu khong ¢
mot sy thay ddi 16n vé mit quy trinh hay cdng nghé. Tuy nhién,
t6i vin bat dau quan sat va phéng van cic nhan vién. T6i dit ra
nhiing cau hdi hién nhién va cu thé, nhu “Anh can gi dé cé thé ai
60 chiéc 40 so-mi trong mot gid?” Trong nhiing cudc néi chuyén
ndy, t6i nhan ra tat ci cic nhin vién déu khong biét hién tai ho
dang i duge bao nhiéu chiéc 4o trong mot gid va cling chua bao
gid nghe néi dén muc tiéu 60 chiéc 4o0/gid ca. Mot 1an niia, 1y do
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chinh khién hau hét cdc muc tiéu cfia cta hang nay khéng dat
dugc 14 do ching khdng dudce xac dinh va truyén dat rd rang.

T6i d3 can thiép vao trudng hdp nay bang mot bién phap rat don
gian. T6i bdo ngudi quan 1y treo mot tAm bang 16n va vé d6 thi
ning suat tiing gid trong vong mot tuan, trong qua trinh dé, ning
sudt ting 1én mdi ngay khi nhan vién nhan dudc phan héi vé hiéu
suit clia ho. Pén ngay thi Sau, ho dat dudc trung binh 56 chiéc
40/gid. Thit Hai tuan tiép theo, t6i t6 chitc mdt cudce hop véi ngudi
quan ly va cac nhén vién, trong dé ching téi xem xét cac dii liéu
trong tuan va hdi y kién ho xem 1am thé nao cé thé ting ning
sudt va gift 6n dinh & mtc 60 chiéc 4o0/gid. Nh& vay, mot so thay
d6i don gian di dugc ap dung dua trén nhiing goi y nay. Vi du, 4o
sd-mi tré em rat kho Gi, nhung mét nhan vién di stt dung mot cai
ban Gi nhé nén dé dang Gi nhiing chiéc 4o nay. Vi thé tat ca 4o so-
mi tré em déu dudc giao cho c6 dy. Cac nhan vién hién nay cé thé
hoan thanh trung binh 65 chiéc 40 s3-mi/gid.

Nhu ban cé thé tudng tudng, viéc nay tao nén mét anh hudng tich
cuc dén cic nhan vién, nha quan ly, chi doanh nghiép va ci
khich hang niia. Pau tién, vi ning suit ting nén chft doanh
nghiép cé thé cung cap dich vu giit i trong ngay cho cac loai 40
sd-mi va nang cao 1gi thé canh tranh trén thi trudng. Thi hai, vi
cht doanh nghiép cling giam gid lam viéc nhung lai tang luong
cho ho. Thi ba, vi ngudi quan 1y biét ling nghe va lam theo dé
xuat ctia ho nén miic d6 gan két véi cong viée ting 1én, cd nhiéu y
kién cai tién va tiét kiém chi phi hon.

C6 18 két qua quan trong nhat 13 su thay d6i trong mdi quan hé
gitta quan ly va nhan vién. Trudc khi cé su kién nay, ngudi quan
1y diéu phoi moi hoat déng nhu mét nha ddc tai cai tri dat nudc.
Ong ta rat déc dodn v mudn nhan vién 1am theo moi yéu cau clia
minh. Bay gid, gitta d6i bén ¢ moi quan hé hop tac tot hon va ton
trong 1an nhau hon. Ong khéng con c¢é moét Iuc lugng lao dong
niia, ma cé cd moét ddi ngii. Bang cach nay, ty 1 nhan vién nghi
viéc, trudc day von 1a mot ric roi quan trong, da gidm di dang ké.
Néu nhan vién khéng dap ing mong ddi clia ban, thi ¢ 1& di dén
Iic d6i bén nén nédi chuyén véi nhau.
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Nhiing bién phap thuc hanh tot nhat va cac giai phap co6 san dé
thiét 1ap mong dgi va muc tiéu

Sé tot nhat cho ban néu cé thé bido ddm ban va nhan vién cling
hiéu gidng nhau vé mot van dé. Viée thiét 1ap nhiing mong ddi rd
rang nén bit dau ngay tit qua trinh tuyén dung va can duy tri
trong qua trinh 1am viéc sau nay. Sau day 1a mot s6 gidi phap cu
thé cé thé gitip ban trong viéc thiét 14p mong dgi va muc tiéu:

Thoéa thuan thuc su. Trong budi phdng van xin viéc, hau hét cac
Ung ct vién khéng nhin dugc ban md ta chinh xac cong viéc va
nhiing gi ma cong ty dang mong doi ti ho. Do dd, ho thuong
tudng tudng ra mot phién ban hoan hio ctia thuc té thay vi cac
“théa thuin thuc su” va tu nhién ho sé cam thay that vong ngay
sau khi nhan viéc. Trong qua trinh phdng van, hiy cho phép cac
Uing vién c6 mdt khoang thdi gian dé ndi chuyén riéng vdi cac
nhan vién dang 1am viéc tai céng ty, khuyén khich ho dit nhiing
ciu héi lién quan dén cong viéc thuc té va dé nghi cic nhin vién
dé trd 16i trung thuec.

Thiét 1ap s6m cac mong ddi. Mot trong nhitng ndi dung quan
trong nhat ma can bd quan 1y can néi rd trong qua trinh phdéng
van va ngay sau khi tuyén dung nhan vién 1a néi vé nhitng mong
doi - bao gdbm nhitng mong dgi tit phia céng ty danh cho nhin
vién va nhiing mong ddi clia nhan vién d6i véi ngudi quan 1y va
coéng ty. Nhin vién nén dudc cung cap mot bang ghi chi tiét cac
muc tiéu can dat dudc trong mudi hai thang tdi — chit khong chila
bang mo6 ta cdng viée. Trong qua trinh phdng van, ngudi quan ly
nén giai thich vé cach danh gia hiéu suat lam viéc dé€ tng vién
biét chinh xac nhiing tiéu chi ma ngudi quan ly sé dua vao dé dé
danh gia ho.

Po ludng. Trong tAm ly hoc, ngudi ta thudng cho ring: “Néu ban
c6 thé do ludng dudc thi ban mdi cé thé thay ddi dude.” Viée do
ludng moi thit cho phép nhan vién lién tuc ddnh gia tién @6 tuong
d6i ctia ho so véi muc tiéu dit ra. Phan hoéi tai chd vé hiéu suat
cdng viéc sé nang cao kha nang dat dugc muc tiéu. Qua trinh nay
khoéng can qud phtc tap — vi du, ban cé thé viét s6 luong san
phiam dudc san xuit mdi gid 1én mot tAm bang va dit & mot noi
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ma moi ngudi déu thay. Mot vi du t6i thudng dé cip véi moi
ngudi 13 trudng hdp clia nha mday san xuit bat mau Crayola
Crayons thudc Tap doan Binney & Smith. Lan d6, sau khi trinh
bay vé m6 hinh RESPECT, ti dudc dua di tham quan nha may. &
mbi tram 1am viéc cé mot cdt ¢ nhd gidn moét 14 ¢ mau xanh
hodc db. L4 c§ xanh nghia 1a nhém lam viéc tai tram dé dang di
ding hoic nhanh hon tién d6 sin xuit du kién, con 14 cd mau dd
cho thiy nhém dang bi tré tién do. J trung tAm nha may cé mét
cOt cd 14n. Khi tit ca 14 cd clia moi nhédm déu mau xanh thi trén
dé6 cling sé gan mot 14 ¢S xanh. Nhu viy, bat ci ai nhin vio mau
sac clla cac 14 cd nay déu ngay lap tiic biét duge ning suat lam
viéc ctia tiing nhém va cd nha may néi chung. Di nhién, khéng c6
nhém nao muén nhém minh bi gan cd @b ca. Pic biét hon nila,
khi m6t nhém bi tré han, sé luén cé ngudi tit nhém ctia ¢d xanh
chay sang hé trg ho. Nhiing t6 chtic xuat sic luén cé nhitng bién
phap tuyét vai.

Viét ra. Méi khi Gy thic mét nhiém vu, ban hiy viét ra nhiing
mong ddi va cé hudng din rd rang. Da bao gid cé ai d6 yéu cau
ban 1am mét viée va ban quén mat cac hudng dan chi tiét chi sau
mudi phit chua? Néu t6i khong viét ra, rat cé thé tdi sé quén béng
mat. Hon nita, t6i c6 khuynh huéng cdm thay béi réi vi tinh hay
quén cia minh, nén thay vi 1am phién ngudi @6 1an nita va khién
ban thin cé vé thiéu ning luc, tdi sé don gidn tin dung kha ning
phan doan tét nhat ctia minh. Pitng bao gid giao mét nhiém vu
hoic thiét 1ap mot mong dgi ma khong viét né ra mot cach cu thé.

Kiém tra mic d6 thau hiéu. Hiy chic chin ring cic nhin vién
“phan héi” lai nhitng mong ddi clia ban. Pling bao gid hdi: “Vay
moi ngudi di hiéu réi phai khong?”, vi du ¢é hiéu hay khéng thi
cac nhan vién clia ban cling sé néi “cé”. Thay vi thé, hiy thl néi:
“Khoéng phai liic nao tdi ciing ¢ thé dién dat rd rang moi th, vi
viy anh hiy thi 13p lai nhiing gi t6i néi duge khong?” M6t chién
lugc hiéu qua khéc 13 néi chuyén véi nhan vién va sau d6 yéu cau
anh 4y nhic lai yéu cau cia ban trong mot email tém tat.

Pit cac moc kiém tra. Ngay tit khi bit dau du an, hiy thiét 1ap
cdc moc kiém tra theo thdi gian va muc tiéu chinh ctia du 4n. Ban
nén cé nhiéu diém kiém tra & giai doan bat dau béi hidu qua va tac
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dong ctia mot sailam trong giai doan dau sé c6 anh hudng rat 16n.
Vi du, néu ban 14i xe dén nha di Linda trong dip Giang sinh va bat
dau di theo Daild 95 phia Bic thay vi Paild 95 phia Nam. Khi ban
di dudc khoang 160 km va ltic 6 mdéi nhan ra minh di nham
dudng, ban sé roi vao moét tinh hudng té hon nhiéu so véi néu ban
ré sai mdt con dudng nhd cach nha ba 4y mét quing ngan. Tuong
ty, ban s mudn chu y dic biét tdi cac chi tiét 3 phan cudi du 4n,
nhiing ngi ré cudi cing cé thé kha khit khe. Bing cach xay dung
cac diém kiém tra ngay ti dau, ban sé loai bd su ngai ngling véi
nhan vién khi ban dén kiém tra céng viéc cfia ho. Ban ciing sé tao
cd héi cho nhin vién dit cau hdi va lam rd cac van dé ma ho
thudng ngai lam phién ban.

Cung thiét 14p muc tiéu. Viéc ban ndi véi nhan vién nhiing gi can
thuc hién so véi dat dugc nhitng mong dgi trong méi quan hé hgp
tac sé cd tac dong dang ké dén muic d6 gan két clia nhin vién va
kha ning dat dudc muc tiéu. Ban nén néi chuyén trao doi dé thiét
14p muc tiéu cung nhin vién, chi khong phai ra ménh 1énh. Vi
dy, thay vi ndi: “Anh can cé thém nim tai khodn mdi vao cudi
thang nay”, ban cé thé néi rang: “T6i mudn néi chuyén véi anh vé
muc tiéu doanh s6 sip téi” va hdi y kién nhan vién xem ho nghi
gi. Trong hau hét cac trudng hgp, muc tiéu ctia nhan vién sé thuc
té va gan véi mong ddi cia ban. Cach tiép cin niay sé mang dén
cdm giac s& hitu va cam két v4i cdng viée hon cho nhan vién.

So sanh cac mong dogi. Piy 132 mét viée don gidn nhung rat hiéu
qua ma t6i khuyén khich ban nén 1am cho dit cdm thay viéc thiét
1ap mong ddi ctia minh rd rang dén muc nao. Hiy t6 chic mbt
cudc hop nhém va néi véi nhan vién 13 ban mudn chic chin rang
minh d3i va dang 1am t6t viéc truyén dat nhitng mong doi cia ban
vé hiéu suat 1am viéc. Hiy dua ho mét t& gidy trang va yéu cau ho
liét ké theo thit tu uu tién nhiing gi ho nghi ban dang mong dgi tu
ho. Ngoai ra, véi bat ky nhiém vu nao ho dang 1am, hiy yéu cau
ho viét ra va tu cham diém tit 1 (khéng dap ing mong ddi) dén 5
(hon cd mong dgi). Trudc cudc hop nay, ban hiy viét ra nhiing
mong ddi va diém sd danh gia ctia ban. Hiy thu thap phan héi cia
ho va sau d6 hop riéng vdi tiing ca nhan dé thao luin xem danh
gia clia hai bén cé gin sat véi nhau khong. Bai tap nay hoan toan
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khong cé tic déng xau gi ca. Néu két qua ctia hai bén gan gidng
nhau - diéu dé thit tuyét voi! Tuy nhién, nhiéu kha ning 13 ban
sé cé cd hoi gidi quyét su khac biét vé nhan thic va cung cap cho
ho nhiing huéng din quan trong. Bén canh d6, néu danh gia cta
ban va nhan vién cé su khac biét qua 16n, ban nén bat dau cudc
néi chuyén bang cach xin 16i va nhin trich nhiém vi di khéng
truyén dat thong tin hiéu qua hon. Cho dit mtc @6 khéc biét ra
sao, hiy két thuc cac cudc néi chuyén bang ciach khuyén khich
nhan vién tim dén ban méi khi ho thic mac vé nhitng mong doi
hoic mudn biét hiéu suat cong viéc ctia ho nhu thé nao.

Mong ddi nhiing diéu tuyét voi. C6 mdt ciu chim ngdn ndi rang:
“Ban nhin dudc nhitng gi ban mong dgi” va néu ban khéng mong
doi nhiéu thi ban sé khong nhan dugc nhiéu. M6t trong nhiing
ciu chim ngdn hay nhat ma téi tiing nhin thay trong vin phong
ctla mot vi quan 1y 1a: “T6i mong doi nhitng diéu tuyét voi tit ban
va xin hiy mong doi diéu tuong tu tl t6i.” T6i nhan ra ring néu
ban xem moi ngudi la nhiing ngudi tuyét vdi thi ho sé lam nhiing
diéu tuyét voi. Hiy thiét 1ap nhiing muc tiéu day th thach dé
nhan vién biét rang ban tin tudng ho. Hau hét moi ngudi khong
dam dit ra nhitng muc tiéu cao hon cho ban than vi ho sg that
bai. Ban can nudi dudng mot nén vin héa ma trong dé, cach duy
nhat dé moi ngudi that bai 1 khi ho khong chiu ¢d ging tién bod
hon. Tat nhién, ban phai lam guong cho moi ngudi trong viéc d4.
Trén thuc té, t6i &8 nghi ban hiy viét cdc muc tiéu cia minh 1én
modt tAm bang treo tai vin phong, theo déi tién @6 cia minh va
khuyén khich cd nhém khich 16 ban hoan thanh ching.

Quan ly su mong dgi. Cac nhin vién thudng néi chuyén véi nhau
vé cach quan ly nhitng mong doi clia can bd quan 1y. Péi khi diéu
nay dién ra v4i mot tinh than déi phé khi nhan vién tin rang ho
d3 “huan luyén” cho ngudi quan 1y ha thap mong dgi clia 6ng ta.
RS rang nhitng th doan nhu vay khéng thé chap nhan dugc. Tuy
nhién, nhin vién nén dudc khuyén khich gitt lién lac thudng
xuyén véi ngudi quan 1y va théng bao cho ho nhitng diéu dang lo
ngai dang xay ra. Biét dugc nhitng diéu nady va cé hudng giii
quyét ching con hon dé cho moi ngudi tin rang moi viéc dang di
ddng tién do6 trong khi thuc té khong phai vay.
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“T6i boi roi va lo ngai”

Vai nam trudc, t6i bat dau st dung cum tit “t6i boi roi va lo ngai”
mdi khi ai @6 khéng dap iing mong doi cta tdi. Vi du: “T6i cam
thay boi réi vi téi nghi t6i d néi rd mong doi clia t6i rang ban bao
cao sé dugc hoan thanh vao ldc 17 gid hom nay va lo ngai vi
dudng nhu mong dgi dé khong dude dap tng. Vui long gidi thich
cho t6i hiéu tai sao.” T6i luén mudn md ra mét kha ning 13 t6i da
khéng truyén dat rd rang hoic danh gi sai tinh hinh trén moét
phuong dién nao d6. Piéu quan trong 13, cach tiép can nay tranh
1am cho moi ngudi cAm thay bdi roi va thiic ddy tinh than hop tac
tot hon.

Piém mau chot

Khéng quan trong nhan vién ctia ban da dudc dio tao tot dén mic
nao, néu ho khéng biét rd nhitng mong dgi ctia ban, ho sé khéng
dat dugc muc tiéu trong cong viéc. Viéc ngudi quan 1y cOng tac
v4i nhan vién dé thiét 14p nhitng muc tiéu rd rang ciing thé hién
su ton trong ddi véi nhan vién, déng thoi thic ddy mot nén vin
héa gan két. Luu y: Tat cd cac muc tiéu déu nén dudc xem la
nhiing tram kiém tra trén hanh trinh phat trién lién tuc. Ping
bao gid dé€ mot muc tiéu trd thanh mdt “hiéu ing tran”, tic 1a
khong c6 chd dé phat trién thém nita. Néi cach khiac, dliing dé cac
muc tiéu han ché nhiing gi ban cé thé 1am véi nhan vién hoic véi
ca t6 chtc. Trong chuong tiép theo, ching ta sé giai quyét yéu to
kho nhat trong mé hinh RESPECT: Su chu d4o.
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Chuong 10
SU CHU PAO

“Ngudi ta khéng quan tdm ban hiéu biét bao nhiéu cho dén khi ho
biét ban quan tam dén miic nao.”

—-JOHN MAXWELL

iéc thé hién su quan tdm chu ddo véi nhan vién 1a mot
g } trong nhitng cidch nhanh nhit, dé nhat va hiéu qua nhat
dé nang cao muc d6 gin két cia ho. Chu ddo 14 su quan
tdm can thin dén mdt ngudi khac va dudc thé hién théng qua 15i
néi, quyét dinh va hanh d6ng ctia ho. Méi ngudi c¢é “kha ning chu
d40” khac nhau, bdi vi diéu dé ddi hdi phai cé su ddng cdm va
thau hiéu ngudi khac. Du su déng cdm cé thé 1a k ning bam sinh
quan trong nhit ma mdét nha lanh dao can phai cé, nhung né
khéng dé dang day cho ngudi khac dugce vi né gan chit véi tinh
cach cfia mbi ngudi. Hon nita, nhitng ngudi thiéu su déong cam
thuong khéng xem d6 1la mét ki nang quan trong trong céng tac
lanh dao.

Rat nhiéu lan, nhiing ngudi tham gia nghién cttu chia sé rang
nhiing ct chi 4n can tit ngudi quan 1y cé tdc ddng manh dén su
tén trong, sy gan két va 1dong trung thanh ctla nhan vién. Trong
nhiéu cau chuyén khac nhau, chi dé phé bién nhat thudng lién
quan dén mot van dé c4 nhan hoic stic khde gia dinh.

Cau chuyén sau ddy mang tinh ca nhén cao bdi né lién quan dén
Karen, vg clia t6i. Khi c6 4y dang sdong va 1am viéc tai thanh pho
New York, thi me c6 dy 1a ba Violet bi chan doan bénh ung thu
tuyén tuy. Ba Violet séng & Long Island va can di chuyén dén
Sloan Kettering vao cic ngay thi ba trong sudt 24 tuan diéu tri.
Piéu d6 cé nghia 13 Karen sé phai nghi 1am vio budi trua dé 14i xe
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mdt vong dén Long Island. Karen di trinh bay hoan cinh clia
minh véi ngudi quan 1y & s& 1am va 6ng iy di khong ngan ngai
bdo vd t6i hiy chim séc tot cho ba cu. Ong ay tin tudng vo toi sé
1am b1 gid va khong cat ngay phép ctia ¢ ay. Karen tim su vdi toi
v6i vé mit day ngudng md khi néi vé ng chti cia minh: “Vao thoi
diém khé khin nhat trong ddi, em di rat may man khi cé mét 6ng
chii tl té va chu déo. Su chu déo clia 6ng 4y thé hién 6ng 4y quan
tdm dén em nhu mot con ngudi chit khéng chila moét nhan vién”.

Ngudi ta thudng hy vong cap trén thé hién su quan tdm chu dao
trong nhiing hoan canh nhu vay don gian vi d6 13 diéu nén lam.
Tuy nhién, xét trén géc d6 doanh nghiép, nhiing tinh huéng nhu
vAy tao ra nhiing cd hdi gia ting dang ké muic d6 gan két, su trung
thanh va né luc cia nhin vién. Nhitng hanh vi réng luong va
quan tdm cda cdn bd quan ly/ngudi cht sé dudc nhin vién déap
tra gap nhiéu lan. Tré lai trudng hop clia vd téi, néu ngudi quan ly
khong quan tdm dén hoan canh lic d6 cta co dy, thi cd 4y sé cb
mdt trong hai lya chon 13 xin nghi viéc hoic cdm thay khéng con
gan két véi cdng viée nhu trudc nita. Sau d6, sut cAm kich ctia c6 ay
danh cho ngudi qudn ly da nhanh chdng trd thanh hiéu ing lan
tda dén cic nhan vién khac khi ho theo ddi quyét dinh cfia 6ng ay
va dit minh vao vi tri clia vg ti. C6 thé ndéi, quyét dinh clia ngudi
quan ly trong trudng hgp ctia vg t6i da lam cho cac thanh vién
trong nhém tén trong 6ng iy hon va cé khuynh hudng gin két
hon trong cdng viée. Nhiing quyét dinh khong cé sy thau hiéu va
déng cadm clia ngudi quan 1y ddi véi nhan vién, dic biét trong cac
van dé lién quan dén stic khde, sé anh hudng khéng nhd dén su
gan két clla nhan vién.

T4t nhién, s quan tAm chu d4o ciing dudc thé hién qua cac ctt chi
nhd nhit dudc thuc hién hang ngay. Dudi diy 13 phan ciu hoéi
danh gid ngin gon gitp ban nhan biét dudc nhan vién nhin nhan
muic d6 chu ddo cia minh nhu thé nao. Vi diy 14 mot phan tric
nghiém tu danh gia khé cé thé khach quan, nén t6i dé nghi ban
hiy héi y kién nhan vién cling nhu cac déng nghiép ctia ban, nhd
ho cung cap cho ban nhiing phan hoi gidu tén. Trong phan tiép
theo, chiing ta sé xem xét nhiing chién ludc cu thé gitp ban thé
hién sy quan tAm d6i véi nhan vién.
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TRAC NGHIEM TU PANH GIA SU CHU PAO

Hudng dan: Hiy doc nhitng cau dudi diy va cho diém vdéi miic d6
chinh x4c khi m6 t3 hanh vi cfia ban theo thang diém sau:

- Khoéng bao gid hodc hiém khi lam viéc nay (0 diém)

- P6i khi lam viéc nay (1 diém)

- Thudng xuyén 1am viéc nay (2 diém)

- Ludn ludn hoic gan nhu ludén ludn 1am viéc nay (3 diém)

Hay viét s6 diém cho ciu tra 18i ma ban lua chon vao chd tréng
bén canh.
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Ti 0-5 diém:

MNhén vién xem ban |4 mot ngudi thidu quan tam
vé khéng chu d&o. Sif thiéu chu dao &nh hudng
xdu dén cam giac dugc 16n trong cla nhan
vién, 1 A6 lam gidm mic 96 gan két va kdt qua
la &nh hudng dén thanh cdng cba 16 chic. Ban
phéi thay d&i thai do va quan tdm dé&n nhan vién
nhiéu hon nda néu khdng mudn su tdn trong va
muc dd gan két cla nhan vién danh cho ban va
cho cd 16 chiic ngay cang kém di.

Ti 6-10 diém:

Muc diém trung binh nay cho thdy sy chu déo
vifa phai cha ban khong khién nhan vién cam
thdy chan nan, nhung cing khéng giup ho gén
két vdi cong vidc han. 56 didm trong pham vi
nay ciing cho thdy c6 thé ban dang co sy thién
vi véi mdt 56 nhan vién. Hay dam bdo rang ban
thé hién sy quan tam chu dao vdi tat ca moi
ngudi chd khéng chi déi véi nhing ngudi lam
viec hidu qua nhat hay co quan hé than thiét
vGi ban nhét. Hay xdc dinh nhing hanh vi lam
gidm diém cia ban va tim céach ci thién ching.

Tir 11-15 diém:

Ban dugc xem la mdt l&nh dao chu dao va
an cAn. Nhing viéc ban lam da va dang nudi
dudng sy trung thanh va gan két cha nhan vién
trong cdng viée. Kha nang déng cam cla ban
gidp nhén vién cdm thdy ho duge thiu hidu va
tén trong. Hay tim cach giup 4@ cac nha lanh
dao khac trong 18 chic con thidu k§ nang nay.

Nhiing 10i ich ctia viéc d6i xt& chu dao véi nhin vién
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Su chu ddo ctia ngudi quan 1y khi ddi xt véi nhan vién sé khién
nhan vién cdm thay dudc ton trong va mudn gin két theo nhiéu
cach. Quan trong nhat, cac can bd quan 1y thé hién sy chu déo véi
nhin vién sé nubi dudng long trung thanh ctia nhan vién, ti d6
han ché su ving mit hay tinh trang xin nghi viéc. Nhitng nhan
vién trung thanh sé ludén ddng gid, ludn sin sang va day nhiét
huyét trong coéng viéc. Su dang tin ciy d6 dic biét cang quan
trong trong bdi canh kinh té khé khin va khi c4c t6 chiic can cé
nhiing nhan vién gin két thay vi nhay viéc. Long trung thanh
cling han ché mét thuc trang pho bién hién nay 1a nhiing nhan
vién gidi, cé ning suit cao va dude dio tao tot sé bi cac doi thit
canh tranh du dé.

Ciing nhu nhitng ngudi hAm mo thé thao ludn nhiét tinh Gng ho
d6i nh3, cac nhan vién trung thanh ciing cdm thay tu hao vé td
chtic ctia ho. Su tu hao ay dudc thé hién qua chat lugng coéng viée
va thai d6 lac quan d6i véi t6 chiic. Ngudc lai, cé 1é chiing ta ciling
tiing biét nhitng nhan vién hoic ban bé cia minh thita nhan rang
ho khéng quan tdm dén san pham/dich vu clia céng ty minh ma
lai stt dung sin pham/dich vu cfia d6i thi. Hién nhién, nhiing
phat ngdén nhu viy giy anh hudng ddng ké dén danh tiéng t6
chtc ctia ban. Tréi lai, nhitng nhan vién dudc d6i x chu dao sé
do6i xtt véi khach hang mot cach chu ddo. Nhan vién cadm thay
minh dudc quan tdm cling sé quan tam dén cian bd quan 1y va cac
thanh vién khac mét cach ky ludng. Viéc nay khong chi gia ting
chat luong va hiéu qua clia nhém ma con gitp thé hién su chuyén
nghiép trong mit khach hang.

Cac can bd quan 1y va cac 1anh dao céng ty thé hién su chu ddo khi
héi y kién nhan vién trude khi dua ra nhiing quyét dinh 16n cé thé
anh hudng dén coéng viéc clia ho. RS rang, nd sé con tiac dong
manh hon ntta khi y tudng ctia nhan vién dugc 4p dung. Pé sé la
nhiing quyét dinh khén ngoan bdi nhan vién 1a ngudi tiép xtc
gan nhat vdi cong viée ma ho dang 1am. Di nhién, viéc dé€ nhan
vién tham gia qué trinh quyét dinh ciing sé& nang cao nhan thiic
vé quyén sd hitu va tao diéu kién cho viéc thuc thi quyét dinh d4.
Vi thé, su chu ddo ngay tit dau cé thé lam gidm stic phan khang
ctia nhiing ngudi cé tu tudng tit choi su thay ddi.
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Bat ky su thay d6i nao ciling sé thanh céng hon néu nhan vién
cam thay ho dude quan tam. Vi du dién hinh nhat 13 khi 1am viéc
trong cac du an tich hdp, nhiéu ngudi, nhiéu quy trinh, nhiéu
phan mém va nhiéu thit khac lién quan phai hoéa nhip véi nhau.
Nhitng du 4n nhu vy ludn cé su khong 6n dinh, tit d6 din dén
ndi lo sg. Véi trang thai tAm ly nhu vay, ngudi ta c6 1ét cho qua
ngay va it chiu hdp tac, trong mot sd trudng hop tham chi con ¢
y pha hoai sut hoa hop. Nhiing nha 1inh dao déng cdm nén hiéu
duge cac cam xtic nay va danh thdi gian x4c dinh va gidi quyét
nhiing lo ngai ctia nhan vién. Ho cling can chic chin 14 phai trao
d6i trudc trong tiing budc moét. Khi ngudi 1anh dao cin nhic tim
anh hudng clia mét quyét dinh d6i véi nhan vién va hanh xt mot
cach can trong, su thay ddi sé dién ra nhanh hon va suén sé hon
nhiéu.

Cau chuyén tham khao

Carlos 13 cht m6t doanh nghiép nhd, rat chim chi va khéa khé
tinh. Ong luén cé tu tudng rang bat ky moét cudc thio luin ca
nhan nao ciing déu khoéng tot va gy anh hudng dén ning suit
lam viéc.

T6i d3 gidi thich tAm quan trong cta su déng cAm va anh hudng
ctia né 1én muc @6 gin két clia nhan vién va cudi cting 13 doanh
thu clla cong ty. Nhung 6ng ay chi néi rang: “Tai sao t6i phai quan
tdm dén viéc con ché ctia ngudi khéc bi chét chit?” T6i di phdéng
van mot s6 nhan vién ctia Carlos va khéng ngac nhién khi hau hét
moi ngudi déu khong thich Carlos va tim moi cach dé tranh né
dng. Cudc phdng van giy an tuong nhat vdi t6i 1a véi Lucy, nhan
vién 18 tin clia cOng ty. C6 Ay mdi chilam viée & ddy mot thdi gian
ngan. Khi t6i hédi cé cé thich 1am viéc & day khdéng, c6 bong trd
nén rat xdic ddng va chia sé nhu sau: “Ong ay di ludt qua tdi moi
ngay va tham chi khéng biét dén su ton tai ctia t6i. Lan duy nhat
6ng 4y néi chuyén vdi téi 1a khi dng can t6i 1am mét viée gi dd.
Ong 4y nghi 6ng 4y qua cao sang vi 6ng iy 1a chl cdng ty nay va
cé nhiéu tién. Ong 4y khoéng quan tam dén t6i; va néi that nhé, téi
cling khéng quan tdm dén 6ng ay hay coéng ty ndy. Ngay khi kinh
té kha hon va toi cé thé tim dudc mot cdng viée mdi, toi sé 1ap tice
rdi khéi day.” Nhu vay ban ciing c6 thé tudng tugng dudc thai do
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cuia cb ay trong céng viéc va trong cach doi xtt véi khach hang ctia
cong ty sé nhu thé nao roi day.

C6 mot diéu that mia maila Carlos van thudng hay néi rang: “T6i
khong quan tdm néu nhan vién khong thich t6i, ho chi can ton
trong t6i 1 dudc.” Su tén trong xuat phat tit ndi sg hii khong phai
14 su ton trong; d6 chi 13 su phuc tung. Carlos khéng cé nhan vién
trung thanh; 6ng ay chi c6 moét dan nhan vién dén gip éng dé
1anh luong. Cac 1linh dao nhu Carlos tin ring néu nhan vién thich
ngudi quan 1y thi ho sé khéng tén trong ngudi quan 1y nita. biéu
d6 khong dung. Su that 13 néu ban khéng thé hién sy tén trong
nhan vién thi ho cling sé khong tén trong ban, cong ty hay khach
hang ctia ban.

Nguyén tac co ban ctia su chu dao.

Su chu ddo vuogt trén cd nhitng phép lich su don gian, vi phép lich
s chi can 4p dung nhitng cdch hanh x d3 ngdm vao nhiing tinh
hudng théng thudng, nhu giit canh clta dang md va néi “xin vui
1ong”, “cam on” hay “xin 16i”. Con su chu ddo doi héi nhiing suy
nghi can trong va can nhic. Cac cd hdi dé td ra chu d4o sé ngay
cang nhiéu khi can bd quan 1y cé thé thiét 14p mdi quan hé véi
nhan vién. Cac nhan vién cam thay gin két véi ngudi quan 1y sé
thoai mai hon khi chia sé nhitng lo ngai hay nhitng van dé ctia ho.
Ban cang biét va quan tAm nhiéu dén doi tu cia nhan vién thi ho
sé cang cam thay tén trong ban. Quan trong nhat, ban cang chu
d4o va quan tAm dén ho, ho sé cang cé nhiéu co hdi tam su véi
ban khi ho gip khé khin trong van dé c4 nhan 1an céng viéc. Béi
vi, trong suy nghi ctia ho, ban 1 ngudi cé thé tao ra nhiing diéu
khéc biét nhat.

Nhan thtc dudc van dé di nhién 13 diéu tién quyét trudc khi gidi
quyét né. Cac can bd quan ly khéng chu ddo s& nim bit it thong
tin va hau qua 13 khéng cé nhiéu co hoi hd trg nhan vién. Dé pha
v3 vong 1ap nay, hiy bit dau @it nhitng cau héi thé hién ban quan
tdm dén coéng viéc va su nghiép clia nhan vién, sau @6 tu tit bat
dau véi nhiéu cAu hdi mang tinh c4 nhin hon.

Viéc hiéu biét vé nhan vién ciing nhu cudc séng ctia ho cho phép
ngudi quan ly thé hién nhiing méi quan tdm cht ddng hon, nghia
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12 1am mot viée gi dé dugc xem 1a chu ddo chit khéng chi don gian
phan Ung véi su viée. Vi duy, hiy tudng tuong ban dang ngdi trén
may bay va doc mot cudn tap chi. Ban v6 tinh nhin thay mot bai
viét vé cac tac gid vin hoc yéu thich cia mét nhan vién nén ban
mang cudn tap chi 4y vé cho nhan vién d6. Nhitng cit chi nhé nhu
vay sé cé tac ddng 16n dén cach nhan vién nhin nhan su chu do
clia ban. Bdi vi diéu dé ching td ban biét va nhd ca nhiing diéu
riéng tu ctia nhan vién, ban nghi dén ho ngay ca khi ban khéng ¢
mit & phong lam viéc. Mot 1an nita, van dé & day 1a cang hiéu
nhan vién thi ban cang cé nhiéu co héi dé chiing té su chu déo
clla minh. Piéu nay thé hién rd rang nhat trong nhiing cudc doi
thoai hang ngay, ngay ca khi né chi kéo dai vai phut. Néu ban
khong biét chuyén gi di xay ra trong cudc séng ctia nhin vién,
ban sé b3 18 co hdi dé chiing td su chu d4o clia minh.

T6i cdm thay khé thit vong vi nhiéu 1an t6i yéu cau cac can bd
quan 1y va ban 1anh dao néu vi du cho thay ho ddi xt chu dao véi
nhan vién, thi hau hét bon ho déu gip khé khin khi ké ra mot vai
tinh hudng - c6 ngudi con khéng dua ra dugc mét vi du nao. May
man 13 nhitng ngudi tham gia nghién cttu cé thé chia sé nhiéu vi
du tuyét voi khi ho dudc ddi xtt mot cach chu ddo. Vi su chu ddo 1a
yéu t& RESPECT mang tinh thach thic 16n nhat d6i véi cac nha
quan 1y nén t6i sé cung cap nhiéu vi du cho ban.

Nhiing vi du vé su chu dao

“Quan ly cla téi dua ra mét quy dinh 13 6ng khéng muén nhan
vién phai di 1am vao t6i Cht nhat hay vé nha tré vao tdi thit Sau,
tri trudng hop bat kha khang. Quy dinh nay rat cé y nghia dé6i véi
gia dinh t6i.”

“Téi 14 trg ly hanh chinh ctia mdt nhém quan ly. Ho lu6n cing
thang va rat khé chiu. Ho lién tuc goi dién thoai, gtti email, tham
chi con dén tin ban 1am viéc clia tbi va héi thuc t6i phai hoan
thanh ngay mot yéu cau nao dé ctia ho. Ong V. thi trai ngude han.
Ong ay c6 tinh t& chiic cao va cho t6i nhiéu thoi gian dé 1am hoic
luén héi toi can thoi gian bao lau dé hoan thanh viéc d6. Khi can
gap mot v1ec gi do, ong ay luon to ra tén trong, xin 16i t6i va néi
rang 6ng 4y cé thé hiéu duge néu t6i khong thé hoan thanh dung
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thoi han.”

“Vao L& Ta dn, moi nhin vién trong cong ty t6i déu nhan dudc
mot con ga tay.”

“Poi béng trung hoc cia con trai tdi dudc vao vong ban két ciia
bang. Khi gia dinh t6i dén sin van déng xem trin diuy, t6i nhin
thay ngudi quan 1y clia téi cing mot sd nhan vién cling cé mit &
dé. Téi thuc su kinh ngac. Chinh ngudi quan 1y clia t6i d3 sap xép
diéu nay. Sau trin diu, 6ng iy con mdi moi ngudi di dn pizza. Viée
nay cé v nghia véi t6i hon ca viée dudc ting luong hay bat ci
khoan tién thudng niao ma téi tiing nhan duge.”

“Nén kinh té khé khin di giy anh hudng ning né dén coéng ty
ching t6i. Chiing tbi di trai qua ba dgt cat gidm luong trong vong
18 thang. Moi ngudi déu rat lo ling va 4p luc. Trong giai doan
nay, ngudi quan 1y cfia ching t6i ludn té ra rat thang than. Ba iy
khoéng gia vd ngot ngao hay hita hen nhitng gi khéng chic chan.
Ba Ay ludn trd chuyén vdéi ching t6i va cho ching t6i biét rang
chiing t6i c6 thé dén tim ba 4y bat ct11dc nao.”

“Vao 16 gid chiéu thit Sdu, mot khach hang goi cho tdi va dé nghi
t6i 1am lai ban bao cdo. P& hoan thanh bio cido dé thi phai mat
dén ba tiéng ddng ho ma t6i lai ¢ ké hoach di choi cudi tuan véi
ban trai va d3 hita sé gip anh 4y liic 17 gid. Sau khi ctip may, toi
khé hét 1én vi qua biic xtic. Ngudi quan 1y clia téi 43 nghe thay va
dén héi toi c6 chuyén gi xay ra. Ong ay bao t6i ctt 1am hét stic rdi
ra vé va c dé phan con lai cho éng ay. T6i thuc su v6 ciing cam
kich.”

“Chéng t6i bi mat viéc. Biét dudc hoan canh ciia téi, ngudi quan ly
da cho phép t6i lam thém ngoai gid tai cong ty. Viéc d6 thuc su da
gitip d& cudc sdng gia dinh t6i rat nhiéu.”

“T6i1a mot gido vién. Toi di cd ging dau tu rat nhiéu cong stc dé
thiét ké mot chuong trinh mdéi. Nhung sau d6, nha trudng da cat
bd chuong trinh d6 vi ngan sach khéng cho phép. Quan ly ctia t6i
da dén tan nha bao cho t6i biét tin xau nay va xin 16i t6i.”

“T6i lam viéc 8 mét toa nha cii véi cai may sudi khéng con chay
tot. Ong cht cong ty da ra ngoai mua mdt chiéc may sudi cam tay
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cho ching t6i. Ong ay néi rang viéc ching t6i cAm thay thoai mai
rit quan trong ddi véi éng ay.”

“Con gai t6i bi viém phoi va phai nghi hoc mét tuan. T6i 1 mot ba
me don thin nén khéng dudc hd trg tai chinh va khéng da tién
thué ngudi trong tré. Ngudi quan 1y da thu xép cho t6i lam viéce tai
nha va gidi quyét cdng viéc qua email.”

“Ngudi quan ly ctia t6i phat ddng moét chuong trinh stic khoe vao
dip Giadng sinh vita qua. C6 ay thda thuin rang bat ky nhan vién
nao gidm dudc 0,5 kg cdn nang thi nhan vién dé sé nhin dudc 10
do6-la, dong thoi céng ty sé quyén gép thém 10 doé-la cho ngan
hang thuc pham dia phuong. C6 ay thué cac nhan vién kiém soat
cin niang chuyén nghiép cia Weight Watchers dén tin cong ty va
thanh toan 50% chi phi cho hoi vién ciu lac bd stic khde. P& lam
guong cho moi ngudi, ¢ 4y 12 ngudi tham gia dau tién va di gidm
duge 22 kg! P6 1a mbt ddng luc thay ddi tuyét vdi ddi véi tinh
than cfia cd cong ty.”

“Cong ty ching t6i thué mot bac si di quanh vin phong dé quan
sat ching t6i 1am viéc. Sau d6, 6ng Ay dua ra mdt s6 kién nghi,
nhu ching t6i can thay d6i tu thé ngdi, gin thém dén, diéu chinh
ghé, thay d6i dd cao va vi trf cla may tinh. Trong mot sd trudng
hdp, nhan vién con duge thay ban 1am viéc mdi. Piéu d6 cho thay
cong ty rat quan tAm dén stic khde ctia chting t6i.”

“T6i cAm thay qua tai va khong thé 1am hét cong viéc clia minh.
K&t qua coéng viée clia téi khong tot 1am, t6i cd cAm gidc nhu dau
6c clia minh sap no tung. Toi dé'n gap ngu’c‘ii quén ly va éng éiy néi
rang ong ay chua bao gld muon t6i phai cAm thay nhu vay. Ong
ng01 xudng giup toi sip xép lai thi tu cdng viée va gidm bét mot
phan cdng viée clia t6i. Su hd trd clia 6ng da tao nén mot khac biét
16n va t6i da cé thé 1am viéc hiéu qua hon rat nhiéu.”

“Téi dudc dé cit thing chic nhung cudi cung lai khéng dudgc
duyét. T6i rat that vong. Du khéng phai 13 mét quy trinh binh
thudng clia cdng ty nhung ngudi quan ly cda t6i da triéu tdp mot
cudc hop gitia t6i v4i ngudi quan 1y tuyén dung va ngudi quan 1y
nhan su clia céng ty. Ong md dau cau chuyén bang cach tu nhin
trach nhiém trong viéc chua lam t6t coéng tic dio tao va phat
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trién nhan vién va mudén biét dng phai 1am gi dé gitp t6i cé du
diéu kién dé 1én cap bic tiép theo trong coéng ty. That khong thé
tin dudc. Chi trong mét nim, t6i di cé dude mot vi tri kha tot,
tham chi con t6t hon ca vi tri ma t6i khéng dudc nhan trude d4.”
“M6i khi t6i can trao d6i véi quan ly ctia téi, c6 dy déu tat chudng
dién thoai di déng va chuyén dién thoai ban vao ché @6 hdp thu
thoai. Ngudi quan ly trudc cda téi thi ludn tra 16i moi cudce goi va
tham chi con lién tuc kiém tra cai dién thoai Blackberry ctia 6ng
trong khi t6i dang cd gang trinh bay y kién véi 6ng ay. D6 1a mot
su khac biét 16n khi ban biét cap trén ton trong ban dén muic thit
su lang nghe nhitng diéu ban néi va tip trung vao cudc ndi
chuyén vdi ban.”

Nhiing bién phap thuc hanh tot nhat va cac giai phap co6 san dé
quan tam nhan vién chu dao hon.

Mic du ching ta khong thé day dé ngudi khac vé sy cam thong
nhung tdi van cé nhitng chién Iude cu thé gitip ban gia ting cam
nhan ctia nhin vién vé su chu d4o ctia ban. Danh sach dudi day
khong phai 13 tit cd va ban nén c6 ging phat trién thém nhiing
cach thtc riéng clia minh dé ban cé thé quan tdm moi ngudi chu
d4o hon. Khi bat dau di vio van dé nay, t6i dé nghi ban nén nghi
vé nhiing 1an ma ngudi quan ly d6i xi tan tinh, chu d4o véi ban
hoic mét thanh vién trong nhém. Tham chi ban cé thé hdi nhan
vién rang ban phai lam gi dé thé hién sy quan tdm chu ddo hon
déi véi ho.

1. Thau hiéu nhan vién. Cang thau hiéu mot ngudi, ban cang cé
co hdi @é doi xtt chu ddo hon véi ngudi dé. Vi thé, ban nén luu lai
thoéng tin vé nhan vién ctia minh. Néu dit cau hdi va tim hiéu vé
nhan vién khéng phai viéc ban thudng 1am, ban hiy tiép cin
bang mot thai 6 td mo vé cap dudi clia minh. Vi duy, ban hiy tu
héi: “Khéng biét anh ta thich 1am gi ngoai gid 1am viéc nhi?” Cach
hiéu qua nhat &€ luu trit nhitng théng tin ma ban thu thip dudc
1a st dung Microsoft Outlook, mét chuong trinh cho phép ban tao
cac trudng dii liéu cu thé va dit lich nhic nhd. Néu khéng chon
Outlook, ban cé thé diing Excel, Word hay nhiéu céng cu trén
mang nhu cac tai liéu Google. Thadm chi ban c6 thé dung nhiing
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miéng gidy nhic nhd that to gidng nhu thoi con di hoc.

Du phuong phap thu thip théng tin ctia ban 13 gi, hiy bit dau
bang cach ghi lai ngay sinh nhat cia nhan vién va ngay bit dau
1am viéc. Tiép theo, hiy ghi lai bat ky thong tin gi ban biét vé gia
dinh cfia m6t nhan vién, chang han nhu vé con cai hoic sé thich
clia ¢ dy/anh 4y. Day 1a nhiing théng tin cd ban nhat ma ban nén
biét vé tliing nhan vién. Ngoai ra, ban cé thé thu thap thém nhiing
théng tin nhu qué quan, ky niém ngay cudi, cac hoat ddng tu
thién va cac thong tin dic biét khic, nhu tic gia hoic quyén sach,
thé loai 4m nhac, chuong trinh truyén hinh, b6 phim yéu thich
ctia ho va cd nhiing hoat ddng ma con cai ho dang tham gia... Tuy
nhién, ban ditng di hdi hét tat cd mdt 1an theo kiéu nhu tra hoéi.
Piéu quan trong & day 1a ban phai tit tit hiéu nhan vién cia minh
theo thdi gian thong qua nhiing cudc néi chuyén binh thuong.

2. Quan tam trong cac budi hop. Cac cudc hop 1a co hoi rat tot dé
ban thé hién su chu d4o ctia minh véi nhan vién, déng thdi gia
tang hiéu qua cong viée. Sau day 1a nhitng dé nghi cé thé 4p dung
trong cac budi hop cd nhan hay hop nhém:

- Lap nguyeén tic 1a phai tit hoic chuyén sang ché d6 rung ddi vdi
cac thiét bi lién lac. C4 nhan nao cé viéc khan cap can gidi quyét
nén théng bao cho nhéom ngay trudc khi cuée hop dién ra;

- C4c budi hop nén bit dau va két thic dung gid - hoic tot hon
nita 1a két thuc sém;

- Trong budi hop nhém ké tiép, hiy héi nhan vién xem ho cé dé
nghi nao dé cat gidm thdi lugng hoic hity bd bét cac cudc hop hay
gidi han s6 ngudi tham gia hay khong. Hiy nhan manh rang thdi
gian cfia ho — cht khéng phai cia ban - rat quan trong va ban
khéng muon ling phi néd mét cach v6 ich. Can hiy bd va thay thé
bang email hay gidy viét ddi vdi cac budi hop dudc td chiic don
thuan véi muc dich cip nhit théng tin. Théng thudng, nhiing
chii dé ban luan trong mét cude hop chi lién quan dén mot vai ca
nhan tham du - ¢6 khi chi hai ngudi. Puing lang phi thoi gian cta
nhin vién bang ciach budc ho ling nghe nhiing ndi dung khéng
lién quan gi ¢én minh. Bién ban hop can phai day dd dé cac thanh
vién trong nhém biét dudc nhitng van dé khéng anh hudng truc
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tiép dén ho;

- Hiy chic chin rang quy trinh budi hop ctia ban cho phép tat ca
moi ngudi phat biéu y kién va khong ai dudc quyén 1an 4t trong
cudc hop. Vi du, khi mot cau hdi dude dit ra, moi ngudi ngdi tai
ban hop déu phai cé co hoi ling nghe. Ngudi diéu phéi cude hop
phai quan 1y nhitng ngudi cé kha ning 1an 4t cudc thio luin.

- Hay chac chan ban hiéu rd quan diém ctia nhain vién bang cach
nhac lai, 1am rd va ghi 1én gidy hay bang.

- Hay chic chan rang ban nhin vao mit moi ngudi trong khi néi
chuyén.

3. Ngay thi Sau phan hoéi. Vao thi Sdu hang tuan, hiy t6 chitic
mdt budi “An sang vdi Chi tich” hodc “An trua cung lanh dao”.
Hiy dé cac nhan vién diang ky trudc, sau dé dit mdt phong hop va
goi do dn, thiic udng. Muc dich cia Ngay thi Sdu phan hdi 1a dé
nhan vién cé cd hoéi phat biéu vé nhitng mdi quan tam, suy nghi
va v tudng ctia ho. Ngudi quan 1y & d6 chi dé lang nghe, dit cau
héi va ghi chi. Quan trong hon niia 13 sau cudc hop nén cé mot
email, cudc dién thoai, hay mot ghi cht cd nhan trong vong 24
gid dé cAm on cac thanh vién dén du va gidi quyét nhiing moéi lo
ngai hay dé xuat y kién cia ho. Néu ban khéng thuc hién mot su
thay d6i hodc cé phan hdi gi dé sau nhiing cudc gip gd nhu thé
nay thi sé khong cé bat ky ai tham du cho nhitng 1an sau nita.

4. Hop ca nhan. Hiy giti email hoic théng bdo véi nhém rang ban
mudn gip riéng tiing nhan vién trong khoang 30 phut, trong dé
ban sé yéu cau mdi ngudi chia sé nhitng vudng mic va mdi ban
tdm ctia ho. Hiy dé cho ho biét rang moi cht dé déu quan trong
nhu nhau - @6 cé thé 13 moi quan tdm vé quy trinh hién tai, trach
nhiém cdng viéc, dinh hudéng céng ty, thim chi 13 moét vy kién
déng gép vé phong ciach quin 1y cia ban hoic khu vuc 1am viéce
ctia ho. Ban mudn biét diéu gi khién ho khéng hai 1ong. Trong
budi hop, hiy lang nghe, dit cdu hdi va nhic lai nhiing gi ban di
nghe dé thé hién rang ban hoan toan hiéu rd van dé tit quan diém
ctia ho. Piing ¢d gidi thich vi sao viéc d6 lai dién ra nhu vaiy. Thay
vao d6, hiy déng cdm vdi nhan vién. Vi dy, néu mét nhan vién
ndi véi ban rang anh 4y nghi chinh sach nghi phép mdi khong
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cong bang, ban cé thé ndi: “T6i cé thé hiéu tai sao anh cam thay
nhu vdy.” Khi moi nguGi cdm thay rang ban hiéu va cdm thoéng
v3i méi lo ngai ctia ho, ho sé cam thay dugc thau hiéu.

5. An ming nhiing ngay dic biét. Hiy danh dau ngay sinh va ky
niém ngay cudi cia nhan vién 1én lich; va khi dén ngay d6, ban
hay giti thiép hoic giti 18i chtic mitng dén cho ho.

6. Ngay thi Sau thanh thoi. Hiy dua ra mot chinh sach: khéng
glti mot email mdéi nao trong ndi bd cong ty sau budi trua thit Sau
va cling khong nén c6 budi hop nao dién ra trong thoi gian nay.

7. Gidm tiéng 6n. Mot trong nhiing 18i phan nan nhiéu nhat tit
nhan vién 12 ho bi mat tip trung bdi nhitng cudc trd chuyén clia
ngudi khic. Néu nhan vién lam viéc trong nhiing khu vuc cé
khong gian md&, hdy mua tai nghe chéng 6n cho ho. Ho sé khéng
chi cdm kich ban ma con cé thé tip trung va lam viéc hiéu qua
hon.

8. Nhiing biia trua tim hiéu. Mdi tuan, hiy moi mot nhan vién di
in trua va thda thuin rang anh ay/cd ay cé thé néi vé bat ky cht
dé gi ngoai trit cdng viéc.

9. Mdi ca phé. Mot budi chiéu, hiy di quanh khu vuc 1am viéc ctia
nhan vién, néi véi ho rang ban chuan bi di mua ca phé madi ho va
héi xem ho thich udong gi.

10. Biia tdi hao phéng. Néu nhén vién 1am viéc tré, hiy mua bita
t6i dén van phong cho ho.

11. Khéi ddng ngay cudi tuan. Néu td chiic cia ban cho phép, hiy
dé nhan vién vé sém hai tiéng vao ngay lam viéc cudi cting ctia ky
nghi cudi tuan kéo dai (long weekend!'7!) dé khong bi ket xe.

12. Cat ngang mot cach 1é d6. Hay xin phép trudc khi cat ngang
cong viée clia ngudi khac - vi du: “T6i c6 thé cat ngang mét chut
dugc khéng?”

13. Pung qua tu phu. Khi ban goi dién thoai cho ai d6, ding cho
rang ho dang ranh va cé thé néi chuyén véi ban; d6 1a biéu hién
clia su tu phu va thiéu chu ddo. Thay vi thé, hiy néi: “T6i mudn
ban vdi ban vé van dé X trong Y phtit. DAy cé phai 1a Idc thich hop
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khoéng, hay chung ta sé néi chuyén nay vao ltic khac?”

14. Lich trinh linh hoat. Hay tim cach tao su linh hoat trong lich
1am viéc ctia nhan vién, bao gom ca kha ning cho phép ho dugc
1am viéc 3 nha. Ngoai nhitng nhin vién ma tinh chat céng viéc
ctia ho bat budc phai cé mit tai céng ty, vi du nhu 18 tin, bao vé,
nhan vién lao d6ng phd théng hay nhan vién kinh doanh, cac
nhan vién khac nén dudc quyén chit ddng sip xép it nhit 20%
thoi gian 1am viéc ctia minh. Chti doanh nghiép cang tao thdi gian
1am viéc linh hoat cho nhin vién thi nhan vién sé cang cam thay
dugc ton trong.

15. Giao tiép. Pic biét trong nhiing lic cing thang, hiy giao tiép
v4i nhin vién nhiéu hon. Piing dé€ nhan vién nghe tin tic t
ngudi khac néu ban cé thé chia sé véi ho trude. Giao tiép thing
than, thanh that 1a cach duy nhit dé han ché viéc tdn giu vi né
chinh 13 nguyén nhan giét chét ning suit 1am viéc clia moi ngudi.

16. Chao héi nhiét tinh. “Anh khde khéng?” hay “Ngay cudi tuan
ctia anh thé nao?” 1a nhitng kiéu cau hdi khéng chan thanh. Vao
thi Sdu, hidy tao théi quen héi thim nhéin vién 1a ho sé 1am gi vao
cudi tuan. Néu ban khéng tin tudng tri nhd cia minh thi hiy ghi
lai nhitng ciu tra 15i. Vao mdt thoi diém nao d6 trong sing thi
Hai, hiy héi thim nhan vién xem nhiing hoat déng cudi tuan dé
da dién ra nhu thé nao. Ban s& ngac nhién khi thay cé rat nhiéu
nhéin vién trin trong su quan tdm chan thanh ctia ban.

17. Tin ttc. Hiy cit mdt bai bao gidy hay tap chi vé cht dé yéu
thich cia mo6t nhan vién r6i dé né trén ban cfia anh ay kém vdi td
ghi chu: “Cé 18 bai viét nay sé rat thi vi vdi ban.”

18. Mot sb tradn dau. Ngay ca néu ban khéng phai 13 mot ngudi
ham mo thé thao, hiy theo déi mot vai tin tiic thé thao dé biét két
qua dé cé thé tham gia vao nhiing cudc néi chuyén thudng ngay
vdi nhiing ngudi hAm mo thé thao & vian phong.

19. “Anh dep diy!” Hiy bit ddu mot cudce ndi chuyén véi nhin
vién bang mdt vat gi dd riéng tu dit trén ban lam viéc clia anh
ay/cd ay, vi du nhu btic dnh clia mot dita tré hay tha cung, hay
mot mén dé diing ctia d6i thé thao ma anh dy/cd iy yéu thich. Vi
du nhu: “Pé 14 giong ché gi thé?” Tiép dén cé thé 1a nhiing cau hoi
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vé tén tudi clla chii ché @6 vi moi ngudi thudng thich néi vé thi
nudi clia minh. Ly tudng nhat, hiy tim mot chii dé chung ma ban
ciing thich thi @é cé thé tiép tuc cudc trd chuyén. Nhitng mén thé
thao theo muia 12 mét y kién hay vi ban cé thé néi vé né lién tuc.
Di nhién, hiy chic chin 1a ban khéng 14n at ca cudc hoi thoai; nén
dé nhan vién néi con ban thi ling nghe va dit ciu héi. Ping dé
cudc trd chuyén kéo dai hon mot vai phut va diing bao gid két
thiic bang: “T6i nghi ching ta nén quay lai céng viéc.” Thay vi
thé, hiy don gian néi: “That vui khi néi chuyén véi anh.”

20. Khéng gian 1am viéc cad nhan. Hiy khuyén khich nhan vién c
nhan héa khu vuc lam viéc ctia ho. Néu ban lam viéc ctia ban
khong mang tinh ca nhan thi hiy dé thém cac btc anh gia dinh
hay thii cung. Lam vay sé gitip moi ngudi hiéu nhau hon. Nhiing
vat dung cd nhin, dic biét 13 dnh gia dinh, cling gitip ngudi ta nhd
lai nhiing gi that su quan trong va gitip ho cam thay thoai mai
hon mbi khi budn buc, gian dit hay that vong.

Piéem mau chot.

Nhitng hanh d6ng quan tdm chu d4o thudng khéng tén chi phi
nhung lai dudc dén dap biang long trung thanh cfia nhan vién,
lam gidm kha ning xin nghi, ludi biéng hay bd viée. Va that
khéng may, nhiing ngudi lanh dao cé khuynh hudéng xem nhe
tam quan trong cla su quan tAm nhan vién thudng ciing khéng
c6 kha ning déng cdm. Ngay ca khi ban tinh ctia ban khé déng
cam véi ngudi khac, ban van cé thé tap hanh x chu dio bing
cach st dung nhiéu vi du va chién ludc trong chuong nay.

Cling giéng nhu su chu ddo, yéu t6 cudi cing ctia md hinh
RESPECT khong chi mang tinh cd nhan va khé dao tao ma con 1a
mot nén ting dé xay dung moi yéu to khac: Su tin tudng.
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Chucong 11
SU TIN TUONG

“Khéng gi cé thé givip mot cd nhdn hon viéc ddt trdch nhiém 1én vai
ho va dé ho biét rang ban tin tudng ho.”

—BOOKER T. WASHINGTON

uong tu nhu khai niém “tén trong”, cdc mdi quan hé khéng
T thé ton tai néu thiéu nén tang clla niém tin. Khi tin tudng

mot ngudi, chiing ta tu tin ddi dién véi ngudi dé va tin vao
16i ndi ctia ho. Nhiing ngudi ddng tin ciy la nhiing ngudi ban c¢é
thé tin tudng. Hién nhién, chiing ta thudng trao di rat nhiéu niém
tin trong cudc séng. Chiing ta tin rang chiéc xe sé né may khi vin
chia khda, ching ta tin déng ho bio thiic sé d6 chudng modi sang
va chiing ta tin rang ban bé sé giit bi mat cho chiing ta. Thit sy,
ching ta séng va tin tudng vao hang trim thi méi ngay. Néu
khoéng, chting ta sé luén séng trong sulo lang.

Khéng may, mét cudc khiing hodng niém tin da dién ra vao thép
nién dau tién clia thé ky XXI, dic biét 12 nhiing van dé lién quan
dén tai chinh, chinh tri va kinh doanh. Va hiu qua cfia cudc
khiing hodng nay 1a hau hét ngudi lao ddng khéng con tin vao
viéc chil cadc doanh nghiép sé 1am nhiing diéu dtng dan cho ho
niia. Piéu d6 din dén su gin két cling nhu long trung thanh déi
vdi t6 chiic clia ngudi lao ddng bi suy gidm dang ké. Theo nghién
cttu Gallup, mtc @6 tin tudng 1a nén ting dé phan biét su gin két
clla nhan vién. Trong khi hon 95% nhin vién gin két cao tin
tudng vao kha ning lanh dao clia céng ty, thi chi cé 46% s6 nhin
vién khong gian két cé cling niém tin nay. Nhan vién cang cam
thay tin tudng va dudc tin tudng thi mic dd gin két véi cdng viée
clia ho sé cang cao. Cach hanh xt ctia ban nubi dudng su tin
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tudng ctia nhan vién dén miic nao? Hiy cing 1am bai tric nghiém
dudi day dé tim ra dap an.
TRAC NGHIEM TU PANH GIA LONG TIN

Hudng din: Hiy doc nhiing ciu dudi diy va cho diém mic d6
chinh x4c khi m6 t3 vé hanh vi clia ban theo thang diém sau:

- Khoéng bao gid (0 diém)
- P6ikhi (1 diém)

- Thudng xuyén (2 diém)
- Lubén ludn (3 diém)

Hay viét s6 diém cho ciu tra 18i ma ban lua chon vao chd tréng
bén canh.
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Cach quéan ly cia ban tao cam giac khong tin
tudng va thidu tdn trong, dan dén viéc nhan vién
cam thdy khong gan ké&t. Nhan vién va ddng
nghiép cla ban khéng cadm thiy dugc tin tudng
Tir 0-5 diém: va cling khong tin ban. Néu ban khong thé nang
cao muc db tin wdng cda minh w4l nhan vién,
hi¢u qua lam viéc clha ban trong vai trd mdt ngudi
lanh dao s& bj gidi han hoan toan va gay anh
hudng x&u dén ngubn nhan lye cda 18 chie.

Ban lam viéc tuong Asi hiéu qua trong viée tao
ra bau khdng khi tin tudng gilia cac nhan vién.
Tuy nhién, cac nhan vién khdng cam thiy duge
Tii 6-10 diém: | tin wdng hoan toan va ho ciing khdng hoan
toan tin tudng ban. Viéc thé higén niém tin Asi
vdi nhan vién cling chinh la sy tén trong ho va
gitp ho lam viéc hiéu qua, gan két hon.

Xin chic mimg ban! S& diém nay cho thdy ban
va nhan vién rédt tin Wdng va n trong in nhau.
Nhan vién s& lam viéc vai nang suét cao va nd luc
TU 11-15 diém: hon bdi vi ban da tao ra mdt van hda ma trong do,
ban tin tudng vao kha nang va nhan dinh cia ho.
Hay tiép tyc xac dinh va mang dén cho nhan vién
muc df trach nhiém va quyén ty chi cao hon nda.

MGt Iuu ¥y kKhi phan tich s6 didm cla ban, dac biét ap dyung trong
trudng hop niém tin: LA con ngudi., chung ta cé khuynh hudng
danh gia qua cao nhiing phadm chét va tinh cach 16t; hién tugng
nay goi la sy uu tién huyén hodc hay higu dtng trén trung binh.
MNai cach khac, khi ty danh gia nhing 18 chat cla ban than nhu tri
théng minh, dd hdp dén, sy hai hudc hay kha nang dang tin cay,
ching ta thuding ty chdm diém cho minh cao hon thuc té. Vi thé,
cing nhu vai yéu 16 "sy chu dao”, 16i khuyén ban nén hdi v kién
cac thanh vién trong nhém va cac déng nghiép dé ho cung cip
cho ban nhing phan hdi gifu tén d6i vdi nhidng céu trac nghiém
trén. Tha biél sy that con hon la tiép can van dé tu mol goc dd
khdng chinh xac.

177



Nhiing 1di ich cda su tin tuéng

Su tin tudng anh hudng dén nhiéu van dé cot 16i clia mot t6 chiie
vé nhiéu mit. Néu nhan vién cdm nhan dudc su tin tudng cao, ho
sé cam thay ban than dudc tén trong va tén trong cap trén ciing
nhu t6 chiic, ddng nghia véi viéc ho sé nd luc hon nita dé gia ting
ning suat. Moi quan hé nhan vién-ngudi quan 1y véi mtc do tin
tudng cao cé thé dua dén nhiéu sang tao va sang kién 16n hon, vi
nhan vién cdm thay an toan khi dé xuit sang kién va chip nhin
rti ro. Trong khi nhitng moi quan hé c¢é su tin tudng tao ra mot
méi trudng thic ddy nhan vién cii tién thi nhitng mdi trudng
khong cé sy tin tudng cé thé 1am gidm su sang tao vi khéng ddm
chap nhin rdi ro dé cai tién. Nhitng nhan vién phai chiu st quan
1y vi mo!18! thudng hiém khi vugt qua nhitng diéu do cap trén
giao pho.

Khi moi ngudi tin tudng 14n nhau, viéc chia sé théng tin va nguén
luc sé dude cong khai. Trong mét cong ty khong cé su tin tudng,
moi ngudi thudng khu khu giit cadc ngudn luc vi sg bi 1oi dung...
Tuong tu, nhan vién san sang chia sé y tudng va hgp tic khi ho
tin tudng 1an nhau va tin rang nhiing y tudng ctia ho sé khéng bi
ché bai, bac bd hay danh cap. Cau hédi “Cé quyén dudc tu do phat
biéu hay khéng?” thudng ding dé héi liéu mdt ngudi cé quyén
phat biéu thing thin ma khéng so bi phat hay khéng. Theo 18 tu
nhién, su chia sé y tudng tu do sé gia ting tinh hop tac va dua ra
nhiing quyét dinh sang sudt hon. Méi trudng lam viée cé su tin
tudng cling cai thién ning luc, ning suit va hiéu qua lam viéc
nhém. Khi moi ngudi tin tudng 1an nhau, ho sé khong mat thoi
gian lo lang va ly thuyét héa nhitng hanh déng cia ngudi khac sé
gay ton hai cho ho nhu thé nao. Néu khéng, ho sé luén nghi ngd
va tu héi di héi lai: “Anh ta dang lam gi vy nhi?” Nhiing nghi ngo
nay xuat hién khoéng it trong tdm tri ctia ho, ma von di ho nén déc
hét tdm tri cho céng viéc chit khong phai cho nhiing suy nghi
hoang tudng dé.

Trong cac yéu to ctia md hinh RESPECT, khong cé gi tiét kiém thoi
gian hon su tin tudng. T6i da thay cé nhiéu ngudi quan ly khéng
tin tudng nhan vién dén mic bd ra cd ngay dé dom ngd nhan vién
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dé. Su quan ly vi moé nay khong chi gy ton thoi gian ctia can bd
quan 1y ma con 1am gidm ning suit ctia nhan vién. Su tin tudng
sé gitip tiét kiém thdi gian bang cach rat ngan nhitng cudc néi
chuyén khé khan, cho phép chiing ta bd qua nhiing ciu chit ruém
ra dé di thang vao van dé. Vi duy, néu cé mot méi quan hé tin
tudng, chung ta sé néi chuyén thing than va ban sé tin ring
nhiing gi t6i ndi 14 thit va chi mang tinh déng gbp chtt khéng cé y
dinh 1am t&n thuong ban.

Viéc tin tudng ngudi khac cling tao diéu kién ting ning suat khi
lam gidm stic phan khang ddi vdi thay déi. Pic biét vao nhiing
thdi diém quan trong ctia td chtc, chang han nhu cit gidm nhan
su, thay ddi cd cau, su sap nhip hay nhiing thay ddi chéng mit
trong cong nghé, quy trinh, cach lam viéc cling nhu chinh sach,
muc d6 tin tudng ma nhéin vién danh cho can b6 quan 1y hay céc
quan 1y cap cao 1a diéu toi quan trong dé thay ddi thanh coéng. Su
tin tudng gidng nhu mot ling kinh c¢é anh hudng 1é6n dén cach
nhin vién nhin nhin cic quyét dinh quan ly. “Ling kinh tin
tudng” dan dit chung ta tin vao nhiing gi t6t nhat, trong khi
théng qua “lang kinh khéng tin tudng”, ta chi thay nhiing gi té
nhat. Moi ngudi tit choi thay déi chft yéu vi ho s¢ nhitng rdi ro
tiém tang Anh hudng xau dén cdng viée. Khi chiing ta tin vao viéc
thuc hién nhiing thay d6i nay, chuing ta sé it phan khing hon
nhiéu. Néu ban di trai qua bat ctt moét giai doan thay ddi nao
trong to chic, sé dé dang hon nhiéu néu nhan vién tin tudng vao
céc sang kién thay ddi ctia ngudi lanh dao.

Cau chuyén tham khao

Nancy 1a nhéin vién d6 hoa dau tién ciia téi tai Cong ty ColorMe.
Nhu ban c6 thé tudng tugng, d6 1a mot vai tro vo cling quan trong
trong cdng ty, bdi vi toan bd diy chuyén san xuit déu duya trén
viéc Uing dung s6 héa d6 hoa cho tré em. Mic dit moi ngudi trong
cong ty déu st dung may tinh hé diéu hanh Microsoft Windows,
nhung c6 dy van nhat dinh st dung chiéc laptop Apple clia minh
— t6i hoan toan thau hiéu va Gng ho diéu nay. Yéu cau duy nhat
clia t6i1a c6 ay sé luu trit dit liéu du phong vao hé thong may tinh
ctia chung t6i vao mbi trua thi Sdu. (Ban biét nhitng gi c6 thé xay
rama).
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Vao Giang sinh nim 2005, chting t6i quyét dinh dau tu gan hét
thdi gian va nguoén luc cho mét du 4n quang cdo. Pay 12 moét chién
dich 16n d6i véi mot cong ty nhd va ton tai chit yéu dua vao dip
Giang sinh khi con s6 doanh thu ctia nhitng dgt nay chiém dén
hon 50% doanh thu cia cd ndm. Tuy nhién, hai ngay trudc khi
cac tac pham dugdc dua di in, 6 cting laptop ctia Nancy bat ngd bi
hdéng. Va thit khong theé tin dudc 13 ¢6 ay da khong luu trit dit liéu
trong hon ba thang trdi. Lic dé, toi di khong hdi cb ay tai sao, vi
t6i biét rang 1am vay gidng nhu dang héi mot ¢ bé bon tudi vi sao
lai ddnh dta em trai ba tudi cia minh — don gidn ching cé cau tra
16i nao 1a théa dang ca.

That ra, toi cling rat tdc gidn va buc minh diy chit. Nhung khi t6i
d3 nhanh chéng binh tinh, rdi dep cdm giic buc tiic va thit vong
qua mdt bén vi t6i biét ring néu dudi viée cb dy vao thoi diém nay
thi cong ty sé gip nhiéu bat 1gi. Chiing t6i khéng thé tim mot
nghé si @6 hoa mdi ngay ltc dé va cling khong thé nao bit budc
anh 4y/cd iy hoan thanh cdng viéc trudc khi ky Gidng sinh két
thtic trong khi vin con rat nhiéu viéc phai lam. Vi thé, t6i danh
cin ring chiu dung va bit dau 1dm nhiing gi c¢é thé dé cttu vin
mua Gidng sinh ay.

M6t vai ngay sau tham hoa d6, khi 1am viéc mot minh tai van
phong, t6i kiém tra mdy tinh ctia Nancy dé xem c6 ay di 1am gi
trong vai ngay qua. T6i hém d6 téi vé nha véi mét tAm trang vo
cting khé chiu va phai thita nhén 14 t6i khéng con tin tudng cb ay
hay tinh than 1am viéc cia c6 ay nita. M&i quan hé @i cham dt.
Du t6i van phai 18 thudc vao k§ ning lam viéc cia Nancy nhung
t6i khong thé tiép tuc hop tac véi mot ngudi ma t6i khong con tin
tudng nita. Sdng hom sau, tbi gip cb Ay va ndi: “Téi xin 16i, nhung
chuyén nay that sy khéng 6n”, roi téi dua cho c6 iy tdm séc cudi
cling. C6 Ay rat bat ngd: “Anh khéng muén néi chuyén vé viéc nay
niia sao?” T6i chi buéng mot cdu ngan gon: “Khdng.” Thit tinh 14
t6i khong con gi dé néi vdi co ay ca.

Sau khi Nancy thu don d6 dac va tam biét moi ngudi, téi goi cac
thanh vién trong nhém lai. Téi bay td sy hdi tiéc vi phai sa thai
Nancy va hiéu rang day c6 1& 1a mét ct1 sdc vdi ho. Chiing t6i chila
mdt nhém nhd va tdi thit su lo ngai khong biét nhém sé phan
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Uing nhu thé nio véi diéu nay - t6i khong chi sa thai Nancy ma di
sa thai nghé si d6 hoa ctia chting t6i va duong nhién thita nhan
rang ColorMe nim d6 sé khéng cé Gidng sinh. Luc d6, t6i cam
thay vo cling kho khin va khong thé che gidu cdm xtdc cia minh.
T6i hdi xem moi ngudi cé6 mudn néi gi khéng. Nhitng gi xay ra
tiép theo di trd thanh mot trong nhitng ky niém dang nhéva cé v
nghia nhat trong sudt khodng thdi gian 1am linh dao cta téi. C6
ba ngudi di phan Uing véi thong bdo clia t6i: Pau tién 1a: “Ching
t6i ngac nhién vi anh khong sa thai c6 4y sém hon”; thi hai 1a:
“Anh can chtng t6i 1am gi khong?”; va thi ba 1a: “Chting ta sé
vugt qua chuyén nay théi.”

La mot lanh dao, t6i d3 trudng thanh va hoc héi dudc rat nhiéu
diéu chi trong ngay hom dé. Pau tién, cic thanh vién trong nhém
déu biét ai 1a ngudi sé bi dudi trudc ca gidm ddc cong ty. Thit hai,
viéc loai bd nhiing thanh vién yéu sé 1am cho nhém manh hon.
Thit ba, nhitng tinh huéng khling hodng thudng kéo moi ngudi
lai gAn nhau hon. Thit tu, néu nhan vién tén trong ban, ho sé ton
trong va ting hd nhiing quyet dinh cia ban. Vi cudi cling, du quy
md t6 chic cia ban nhé dén muc nao, nhUng nhan vién van can
phai dudc dao tao chéo bdi mot ly do rat don gian 1a ban sé dua
minh vao thé yéu néu mét vai trd quan trong clia cdng ty chi do
mdt ngudi thuc hién. Vi con mét diéu thuc su quan trong nita ma
t6i hoc dudc tit tinh hudéng dé 1a: Piing bao gid dé hoan canh hay
ndi sg ngian can ban 1am nhiing viéc can 1am.

Nguyén tic cd ban clia viéc xay dung moi quan hé tin tudng.

Nhu moét vil diéu tango, viéc xdy dung méi quan hé tin tudng lan
nhau doi héi su tic ddng ti ca hai phia va néu ban khéng thé xac
dinh liéu ngudi kia cé theo ban hay khéng, thi ban can phai 1a
ngudi tién phong trao di su tin tudng. Khi xay dung nén tang cho
su tin tudng trong bat ky méi quan hé nio, cé mot s6 diéu quan
trong can luu y. Thit nhat, néu khéng bat dau tit vi tri trung 14p,
ban nén tim hiéu 1y do va 13y lai vi tri d6 ngay lap ttc. Vi du, néu
ban sap vao mot td chiic mdi nhung cach cu xtt cia ban von di cé
chut tiéu cuc thi nén ndi trudc van dé niy véi cac dong nghiép va
cong su mdi. Néu khong thé xéa bd hay lam mat di nhiing dinh
kién cfla ngudi khac vé minh, ban sé gip khé khin khi xiy dung
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niém tin. Thi hai, hdy minh bach va giao tiép tich cuc - dic biét 1a
khi ban can dua ra quyét dinh gi d6. Thit ba, ban sé nhan dugc
niém tin bang cach trao di niém tin. Vi thé, véi vai trd 1a mét quan
1y mdi, viéc thé hién su toén trong va 1ong tin véi nhiing ngudi
dang 1am viéc tai d6 12 rat quan trong. Cach t6t nhat dé thé hién
diéu d6 1a dé nhan vién c6 quyén tu chi va quyét dinh hon ngudi
tién nhiém ctia ban. Thi tu, hiy dé cic dong nghiép mdi va cac
thanh vién mdi biét rang ban dang 1am viéc trén quan diém tin
tudng vao ho va nhiing kj ning ctia ho. Hiy cho ho biét rang ban
sé khong kiém tra hay soi méi, nhung déng thdi, néu ho can thi
ban sé luén cé mit. Va cudi ciing, hiy tim kiém nhiing cd hoéi ma
ngudi khac thé hién 1ong tin noi ban va cling ¢6 né. Vi du: “Pete,
xin cdm on anh v tdi rat cAm kich vi anh di tin tudng tbi trong
van dé nay.”

Nhiing bién phap thuc hanh tét nhat va cac giai phap c6 san dé
xay dung long tin.

Sau diy 13 mét s6 phuong thic va chién luge dé gitip ban xay
dung niém tin véi cac thanh vién trong nhém. Khi doc danh sach
nay, ban hiy xem lai ban thin mét cadch nghiém tic va tim co hdi
cai thién di1 cho tinh hinh cia ban nhu thé nao di nita.

- Gift 18i hita. Thuc hién nhitng 16i hita va cam két ctia ban, bao
gdm ca nhitng viéc nhd nhu goi dién lai cho mdt ngudi nao dé.
Hing ngay, su dang tin ciy cta ban sé dugc danh gii dua trén
muc d6 gitt 161 hira ctia ban.

- Thita nhin sai lam. Khi ban nhan ra minh d4 sai, hiy nhan 16i va
nhan trach nhiém ngay 1ap ttc. Cé thé ngudi ta nghi ban khoéng
quen diéu d4, nhung ho sé danh gi4 ban 13 ngudi dang tin tudng.

- Khen nggi. Hiy chic chin rang cac thanh vién trong nhém dugc
khen ngoi thda dang theo dting nhiing déng gép ctia ho. Néu ban
mudn bd qua khéng khen ngdi mdt ngudi nao dd, hiy bd qua
chinh minh.

- Pting miii chiu s3o. Khi sy viéc chuyén bién xau, hiy ding ra
nhin 16i. Hiay bdo vé nhin vién cta ban trudc khé khin, ho sé v
cting cam kich va sé& dap lai bang cach trao niém tin cho ban. Tuy
nhién, diéu nay khéng cé nghia 1a nhan vién khéng phai nhin
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trach nhiém vi da khéng dap ting dugc mong dgi cia ngudi quan
1y. Ban hoan toan cé thé bio vé nhan vién trudc ddm déng, roi sau
dé gip riéng nhan vién dé va néi dai loai nhu “t6i bdi réi va lo
ngai”.

- N6i chuyén thang thin. Khi cé tin xdu can thong bao, hiy théng
biao mot cach nhanh chéng bang thai d6 chan thanh va thing
than. Néu nhan vién cia ban nghe tin nay tit nhitng ngudi khac
thay vi tit ban, su tin tudng sé bi sut gidm dang ké.

- Su minh bach. Ban va td chtic ctia ban cang céng khai va minh
bach khi dua ra quyét dinh thi sy tin tudng va tén trong ma nhan
vién danh cho ban va t6 chtic cang cao. Nhiing ngudi linh dao
gidu giém théng tin va che diy cic quy trinh sé dudc xem 1a
khong dang tin va 1dm mat niém tin cia nhan vién. Téi khong
nghi cé bat ky théng tin kinh doanh nio lai khong thé chia sé
dudc vdi nhan vién.

- Giao tiép. Pay 12 moét trong nhiing cach tot nhat dé xay dung
niém tin, dic biét 14 trong thdi ky khiing hoang kinh té. Trén thuc
té, hiy giao tiép that nhiéu va luén chft d6ng: gl thu, hop riéng
va hop nhém, céng bd bién ban hop va cip nhat théng tin hing
tuan. Nhan vién cang cdm thay minh dudc cap nhit théng tin thi
ho cang cam thay dudc tin tudng va tén trong.

- Subao mat. Hiy dé nhan vién biét ho cé thé tAm su “nhiing diéu
tham kin” va ban sé giit bi mat cho ho. Néu ban cho rang moét
dong nghiép dang tam su vdi ban nhiing thong tin ma cé thé ban
budc phai tiét 16 thi hiy cho ho biét trudc.

- Thoi gian linh hoat. Thai gian lam viéc linh hoat, nhu da néi
trong chuong trudc, khong chi cho thay su chu ddo cia ban trong
viéc cho phép nhan vién 1am viéc tai nha hoic dén vin phong
ngoai gid 1am viéc, ma con gitip ban ghi diém khi tao dung niém
tin v4i nhan vién. Néu ban mudn nhin vién gin két vdi cdng viéc
hon, hiy dé nghi ho 1am viéc theo nhiing khung gid linh hoat.

- Tién cfia cdng ty. Khong gi thé hién niém tin t6t hon 1a cho phép
nhan vién s dung tién cfia céng ty ma khong can duyét trudc.
Tuy theo cic chinh sich ctia cdng ty, hdy tao ra mot quy luit
ngam rang bat ky thanh vién nio cling c6 thé dudc st dung X d6-
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la ma khong can phé chuin. Téi cling ting néi véi mot trong cac
thanh vién ctia nhém t6i rang: “Néu t6i khéng tin tudng va cho
phép ban st dung 50 d6-1a thi biy gis ban da khong con 1am viéc
& day nita.”

- Kiém tra chinh sach. Hiy thuc hién mét quy trinh kiém tra
chinh séach, trong @ yéu cau nhan vién nhin dinh nhiing chinh
sach va quy trinh hién tai c6 diém nao khong can thiét hay qua
rudm ra khong. Hiy xem xét va loai bd nhitng diém nay cang
nhiéu cang tot.

- Ting quyeén tu cht. Hiy thé hién su tin tudng ctia ban d6i vdi ki
ning va phan doan ctia nhan vién bang cich gia ting quyeén tu
chii va quyét dinh ctia ho. Hiy hop riéng véi tiing nhan vién va
héi tham liéu ho cé sin sang chap nhin thém nhiing trach nhiém
mdi hay khong.

- Hdi va hanh déng. Hiy hdi y kién nhan vién va 1am theo ho. Néu
ban khéng cé ¥ dinh xem xét cac y kién cia nhan vién thi diing
héi. Néu nhitng dé xuat ctia ho khong dudc thuc hién thi hiy giai
thich ly do.

- Lip lai. Khi nhan vién tim dén ban dé trinh bay mot van dé gi do,
ho thudng lo rang ban sé& khéng hoan toan nim bit hét nhiing
diéu ho chia sé. Pé dé phong viéc nay, ban hiy dit cau hdi, ghi
chd, doc lai ghi cht va hdi lai xem diéu d6 cé ding nhu nhiing
diéu ho dang quan tam hay khéng.

- “T6i khong biét.” Khi ching ta dit cau hdi va mdét ngudi tra 16i
chin thanh: “T6i khdng biét”, diéu d6 sé gia ting kha ning chiing
ta nhin nhin anh ay/cd iy 1a mét ngudi dang tin. P4 13 liic ching
ta nhin ra ring nhitng ngudi dang tim cach bia dit ciu tra 18i chi
khién chtng ta mat niém tin va bat dau thac mac liéu ching ta cé
thé tin 16i ho néi hay khéng.

- HO trg ho. Hiy thé hién cho nhan vién biét ban luén hd trg va
khéng bd mic ho. Vi dy, hiy tudng tudng rang trong mdt cudc
hop, c6 ngudi dua ra nhitng binh luan khé nghe va dit nghi van
vé ning lyc 1am viéc cia mdt ngudi khac trong nhém clia ban;
ban cé thé noéi: “T6i nghi anh d3 khéng céng bing khi dua ra
nhiing nhin xét nhu thé! Anh 4y ludn hoan thanh tot cdng viée
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va khong c6 1y do gi dé nghi khac c3”, hay “Chung ta nén hoin
cudc thao luin nay lai cho dén khi ching ta c6 nhiéu théng tin
hon”, hoic “Ching ta khoan hiy két luin gi néng vdi, ctt xem nhu
cong viéc anh ay 1am van chinh xac, r6i sau nay téi sé theo sat
anh ay”. Hiy hd trg nhan vién ctia minh va ho sé hd trg ban.

- Tin tudng nhan vién. Hiy nghe 18i ho néi va khong dit nghi van
hay kiém tra lai. Trong bat ky trudng hdp nao cling vay, hiy thé
hién sy tin tudng clia ban ddi véi nhiing gi nhan vién néi.

- “T6i tin anh.” Néu ban giao mot nhiém vu khé khin cho nhan
vién va ngudi 4y dén gip ban dé trinh bay vé su lo 1ang ctia anh
iy, ban hiy néi: “Téi tin ring anh cé thé 1am dudc viéc d6, néu
khong t6i @3 khong giao né cho anh.” Va tit nhién, hiy hd trg moi
khi ho can; néu khéng, ban sé khién ho cadm thay ban khéng hiéu
hoic khéng quan tAm dén mdi lo ngai ctia ho.

Khi thtic ddy su phat trién niém tin trong cic mdi quan hé clia
ban, hiy nhd ring méi ngudi c6 cich nhin nhan va tiép cin sy tin
tudng khac nhau. Mot s6 ngudi don gidn chi tin tudng ngudi khac
va ¢t tin nhu vay cho dén khi ¢ 1y do ndo dé khién ho ngung lai
khong tin nita, mot s ngudi khac cé thé bd ra hang nim trdi
quan sat su trung thanh va tin tuy trudc khi trao di niém tin cho
ngudi khic. Khong nghi ngd gi, cd hoi dé ting hay gidm niém tin
phat trién dan theo thdi gian cling véi nhiing trai nghiém chia sé.
Piéu nay ciing giéng nhu ban c¢é mdt tai khodn ngan hang tin
nhiém va s6 diém trong tai khoan tin nhiém ctia ban cé thé dudc
cdng thém hodc bi tri di tuy theo cach hanh x{ ctia ban theo thoi
gian vay. Vi dy, ban c6 thé ting diém chi sd tin nhiém khi thing
than néi chuyén véi nhan vién vé nhiing khé khin, khi bdo vé y
kién clia ho trong cudc hop hay khi quyét tdm theo sat nhiing
diéu minh d3 cam két. Ban c6 bao nhiéu diém trong tai khoan tin
nhiém cia minh rdi?

Nhiing viéc 1am gidm niém tin.

Su tin tudng rait méng manh, dé v& va ban cé thé bi mat diém tuy
theo hanh vi cia ban. Khi sy tin tudng di v&, viéc han gin niém
tin gidng nhu khi ban dang c6 ghép nhitng manh v& ctia mét con
heo dat bi bé: ban gan nhu khong thé gin né lai nhu cii va néu cé
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thé thi né ciing khong con lanh 1in. Théng thudng, cé nhiing su
viéc tuy rat nhd, nhu tiét 16 théng tin bi mat, cling c¢é thé 1am
lung lay su tin tudng cia nhan vién danh cho ban. Tuy nhién,
nhiing moéi lo ngai 16n hon theo quan diém cfia nhin vién va
nhan su chinh 1a nhiing chinh sach hién tai va nhiing thong 1é
hang ngay ngin can long tin. Nhu da ndi, khéng ai la to: “Téi
khong tin anh va chat lugng cdng viéc clia anh” bang nhiing nha
quan 1y vi mé ca. Néu ban thuc su muén giét chét nhiing nd luc
sang tao thi hiy diing sau lung nhan vién dé kiém tra chi tiét xem
ho 1am gi. Cac t6 chtic cling sé 1am mat niém tin 3 nhan vién néu
st dung thiét bi GPS hay phan mém mady tinh dé kiém tra vi tri
clia nhan vién, hoic tao ra mdt chinh siach doi héi thém nhiéu
quy trinh rudm ra chi dé kiém soat nhan vién.

Mbi khi mét t6 chiic 4p dung hay xem xét cac chinh sach hién hitu
dé chinh sta nhitng ric roi vé mait hiéu suit, t6i cé thé bio dam
v4i ban 1a néd sé gay thém nhiéu van dé hon thay vi chinh stta. Cac
chinh sach thudng dudc thuc thi nhim d6i phé lai nhiing van dé
ctia mot hodc mét nhém nhén vién, nhung lai khién 99% s6 nhan
vién con lai phai tuin theo. Nhiing luit 1& nay khién cic nhin
vién gidi cAm thay chin ndn nhung lai it anh hudng dén nhiing
nhan vién kém, nhiing ngudi sé tim cach lach luat hay lam cho
ban buc bdi theo nhiéu cach khac.

Ban chat con ngudi 1a khi cé cadm gidc dang bi kiém soat hay theo
ddi chit ché, ho sé theo sat nhiing luat 1é 4y dé tim ra 16 hong
nham lach luit hay di dudng vong. Mot vi du 1a viée cac cong ty
chin nhiing trang web nhu Facebook dé ting ning suit 1am viéc
ctia nhan vién. Piéu nay cho thay cac cian bd quan 1y khéng tin
tudng nhan vién, din dén viéc nhan vién it gin két véi céng viéce
va thuc su bat dau gidm ning suat. Piéu tha vi 13 moét nghién cttu
gan day cla Gido su Brent Coker thudc Phong Quan 1y Tiép thi
ctia Pai hoc Melbourne cho thay nhitng nhan vién thudng xuyén
luét web lai 1am viéc c¢é ning suat hon nhitng ngudi khéng xem
web. Thing than ma ndi, néu ban lo ring nhan vién cia minh
danh qua nhiéu thdi gian trén mang x3 hoi thay vi tap trung 1lam
viéc, nghia 1a ban dang gip van dé nghiém trong hon nhiéu véi su
gan két ctia nhan vién ma khéng mot giai phap nao cé thé giai
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quyét duge. Néi chung, bat ky giai phap nao diing dé ngin chin
hay theo déi nhan vién déu truyén dat mét thong diép 1a ban
khong tin tudng ho. Trai lai, nhan vién sé cam thay khéng dudc
tén trong va sé trd nén thiéu gin két. Hiy nhd riang, trong trd
choi clia sut tin tudng, ban can phai 1a ngudi tién phong.

Cac yéu to bé giy su tin tuéng.

V6 s0 yéu td cé thé 1am lung lay hoic bé giy su tin tudng trong
mdi quan hé giita nhin vién véi can bd quan 1y hoic gitta nhin
vién vdi chlt doanh nghiép. Tat ca ching thudng dé& dé phong
nhung khé stta chita nhitng diéu nay. Khi doc danh sach dudi day,
t6i khuyén khich ban hiy cham rii nhin nhin lai minh. M6t lan
niia, vi ching ta cé khuynh huéng phét 1§ nhitng khuyét diém
ctia ban than, do vay t6i khuyén ban nén 14y y kién gidu tén tit cac
thanh vién trong nhém va déng nghiép.

- N6i ddi; bé cong sut that;

- Quan ly vi md céng viéc ciia ngudi khéc;

- Khéng lam theo théa thuin hay trach nhiém;
- Thiéu k§ ning, 1am viéc kém;

- Khong giit 16i hita; thay d6i sy thit;

- N6éi mét dang 1am mét néo;

- Né6i xau sau lung ngudi khac;

- Néi gidm, néi tranh nhitng tin xau;

- Che gidu thong tin;

- Khong khen nggi dung thanh qua cong viéc;
- Phét 16 quyét dinh cia ngudi khic ma khong gidi thich;

- St dung dit liéu hay thong tin cia ngudi khac vao muc dich nao
do, chang han nhu nguy tao bao cio;

- Bat ky hinh thtic 1ita d6i ¢6 ¥ nio;
- Hanh d6ng that thudng;
- Khong ton trong hay bép méo chinh sach;
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- Che gidu 16i sai;

- D6 16i cho ngudi khéc;

- P& nhan vién tin vao nhiing diéu khéng dtng su that;

- Nhan dinh sai;

- Két toi sai;

- TrOm cap bat ky thi gi, bao gobm ca khach hang, tién bac hay y
tudng;

- Vi pham su riéng tu, bao gom luc loi may tinh ctia ngudi khac,
nghe hdp thu thoai ctia nhan vién hay doc email cta ho;

- Bi méat kiém tra lai v4i khach hang hoic cac thanh vién khac
trong nhém dé xic minh nhiing gi nhan vién di néi véi ban;

- Gidm quyén ty chii va trach nhiém ra quyét dinh;

- St dung bat ky thiét bi dinh vi hay quan 1y nio, ching han nhu
GPS hay theo doéi qua video;

- Han ché truy cip vao cic trang web;

Thé hién hoic khing dinh su khong tin tudng;

- Khong gitt kin théng tin bdo mét;

- Podn mo vé coéng viéc, phan dodn hay quyét dinh clia ngudi
khac;

- Pua ra nhiing quyét dinh giy anh hudng dén céng viéc clia
nguoi khac ma khong héi y ho;

- Thay d6i cac chinh sach hay cam két nhu bao hiém y té, phic lgi
huu tri, luong huu, tién thudng, ting luong, ché dé nghi hay gid
lam viéc;

- Bat ky hinh thtc nao thé hién su khéng cong biang, thién vi, doi
xtt dic biét, chia viéc khéng cdng biang va cho phép ngoai 18 véi
ngudi nay nhung vdéi ngudi khac thi khong;

- Panh gi4 hiéu suit lam viéc khéng chinh x4c va khéng khich
quan.

Nhiing bién phap thuc hanh tot nhat va cac giai phap c6 san dé
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tai xay dung long tin

Hau hét moi ngudi déu cong nhan rang khi niém tin bi pha v& thi
sé rat khé han gan. Cé ngudi con ndi @6 1a diéu khong thé. Mot
trong nhiing van dé 16n nhat cfia viéc pha v& 1ong tin 1a ban sé
khong bao gid biét dudc 1y do tai sao né bi pha v& va doi phuong
c6 thé sé khong cho ban biét. Téi gdi ¥ rang néu ban nhan thay cé
su thay d6i khac trong cich cu xt clia nhan vién (vi du nhu khéng
chia sé véi ban nita) thi ban nén néi chuyén véi ngudi do, xac
nhan su thay ddi cu xtt cia ho va hdi liéu ban di 1am gi sai gay
anh hudng dén moi quan hé.

Sau day la danh sach nhitng chién luge gitip ban han gin méi
quan hé. Piéu quan trong 13 hiy 4p dung ching moét cach chan
thanh va khén ngoan. Néu ban thuc su khéng cé y dinh han gin
mdi quan hé, t6i khuyén ban hoic ngudi kia hiy bd qua va tiép
tuc con dudng clia riéng minh.

Nhan sai va chin thanh xin 16i. Pliing c6 gidi thich v bién minh
vi sao ban lai 1am nhu vay. Thuc chat, ngudi kia khéong quan tAm
dén 15i gidi thich ctia ban. Tuy nhién, néu gitta d6i bén c6 nhiing
khiic méc trong giao tiép hay hiéu 1am nghiém trong, thdi gian sé
x6a dan mau thuin. Hiy xin 16i ngay ca khi dé khong phai 16i ctia
ban. Ba tdi thudng néi: “Dit d6 khéng phai 14 16i ctia chau, nhung
van 13 trich nhiém ctia chau.” Vi du, ngay ca khi ban khéng mong
mudn cat gidm gid 1am ctia nhin vién nhung diéu dé khéng cé
nghia 1a né sé khéng anh hudng dén su tin tudng ma nhin vién
danh cho ban.

Xin mot co héi khac. Giong nhu trong mdt mdi quan hé cd nhan,
sau khi xin 16i, hay héi xin mét co hoi khac dé ban ching minh
ban thin minh dang tin cay. Hiy cam on néu ngudi d6 déong y va
hiy théng cadm néu ho tit chéi.

Tranh d6 16i. DU rait mudn nhung diing bao gid ban diing ngudi
trong t6 chic dé ¢d ging cttu vin moi quan hé. Néu ban 1am vay,
nhAn vién cudi cling sé khdéng tin ca ban 14n ngudi ma ban dé cip
téi.

Xin 16i riéng 1an cong khai. C6 kha ning néu ban khoéng giit 15i
hta véi ai d6 va nhiing ngudi khac biét dudc sé khién tinh huéng
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trd nén khé x{t vugt qua mdi quan hé giita ban véi mot nhan vién.
Cudc hop nhém 1a noi phtt hop nhit dé xin 16i céng khai. Ban
cling muén chic chin rang ban mdi moi ngudi néi chuyén truc
tiép v4i ban néu ho con bian khoin.

Gan két; ding tranh né. Tranh né khong giai quyét dugdc van deé.
Hon nita, khi thoi gian tréi qua, cad nhan ay sé cam thay uit tic va
mudn bdc phat, cudc nédi chuyén giita d6i bén sé cang khé khin
bat tién hon. Ban cang giai quyét van dé va xin 16i sém thi cang
tot.

Nhiing cudc néi chuyén lién tiép. Nhiing cudc néi chuyén riéng
lién tuc thé hién su quan tdm rat can thiét trong giai doan nay.
Mién 14 ban c6 thé tiép tuc néi chuyén véi nhan vién thi ban vin
c6 kha ning han gin mdi quan hé.

Cam két lai. Hiy dé nhin vién biét ring ban dang c6 gang giii 15i
htta vi khéng mudn pha 16i hita mét 1an nita. Hiy yéu ciu nhin
vién thdc diy ban phai chiu trach nhiém va chi ra nhiing diém
khoéng an khdp gitta cam két véi hanh dong ctia ban.

Hobi liéu ban c6 thé 1am gi dé siia chita tinh hudng. Néu mot yéu
cau dudc dua ra khong thé chap nhin dudc, hiy bay td su dong
cam va hoi tiée, déng thoi khang dinh diéu dé 1a khong thé trong
khi tip trung vao nhiing viéc ban cé thé 1am.

Hay minh bach. Gia ting su minh bach bang cich truyén dat
nhiing ly do dang sau cic quyét dinh ctia ban, cho phép nhin vién
tiép cin nhitng dit liéu ma ho chua titng dudc tiép cin trudc doé.
Hiy minh bach nhat cé thé khi giao tiép va cho nhan vién thay
rang ban khong cé gi phai che gidu ca.

Panh gia lai cac chinh sach. Hiy chinh stta cac chinh sach hoic
thay d6i mot sd diéu luat va quy trinh dé thé hién su tin tudng
ctia ban nhiéu hon.

Ling nghe nhitng sang kién. Hiy thé hién ban tin tudng va tén
trong nhan vién bang cich lang nghe 16i khuyén va thuc hién
nhiing y tuéng ctia ho.

Ting trach nhiém va quyén tu chid. Hiy tim cd hoi dé trao cho
nhan vién nhiéu trich nhiém va quyén tu cht hon nhim thé hién
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niém tin cta ban.

TAp trung vao su cong bang. Hiy nhin lai cAc mdi quan hé khac
nhau, nhiing quyét dinh, quy trinh va tim cc hoi dé tr3 nén céng
bang hon, khéng thién vi. Hiy tit bd bat ky hanh vi nao cé thé
khién ngudi khic nghi ring ban dang thién vi hoic thuc su nhu
vay.

Hay kién nhan. Hiy hiéu rang ban can thdi gian dé chiing minh
minh ddng tin va gianh lai niém tin noi ngudi khac. Hiy kién
nhan va nhit quan trong cach xi su.

Piém mau chot

Trong bay yéu td, su tin tudng chiém ty trong cao nhit trong téng
thé mo hinh RESPECT. Nén tang cd ban cla su tin tudng 13 diéu
v0 cung can thiét dé tao nén mot mai trudng toén trong va gan két.
Piéu nay dung trong ca nhitng mdi quan hé ci nhan 14n cong
viéc. Néu ban nhin dinh su tin tudng 1a mét linh vuc co hdi danh
cho ban, hiy tap trung vio day trudc. Trong chuong tiép theo
ciing 1a chuong cudi cting, chiing ta sé ban vé nhitng chién ludc
gitip ban thuc hién m6 hinh RESPECT dé cé thé t6i tu héa nguoén
nhan luc trong t6 chic.
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Chucng 12
AP DUNG MO HINH RESPECT

Khi chiing ta thé hién su tén trong vdi moi ngudi, ho sé ddp trd chiing
ta bang sy tén trong.

—NGAN NGU ARAPAHO

hi gidi thiéu Vince Lombardi trudc khi nhan Huy chuong
k Insignis clla Pai hoc Fordham, Red Blaik di néi vé ngudi
ban ctia minh: “Ong 4y tin ring su toén trong 1a yéu t6 can
thiét nhat &€ vun dip cidc moi quan hé bén viing giita ngudi véi
ngudi.” Nhiing nha lanh dao 16n nhu Lombardi luén hiéu rang su
tén trong 1a mdt mdi quan hé hai chiéu, trong dé ngudi ta thudng
di theo nhitng ngudi ma ho tén trong va tén trong ho. Néu nhin
vao danh sich cic nha lanh dao 18n, ban sé thay hau hét ho xuat
than tit cac linh vuc tén gido, chinh tri, quan d6i va thé thao; rat it
ngudi xuit than ti kinh doanh. Su khan hiém nay, theo t6i, 1a do
hau hét cac linh dao doanh nghiép that bai trong viéc danh gia
cao tam quan trong clia viéc tao ra nhiing cap dudi trung thanh.
Nhiing nha linh dao cé hoc van cao nhat, 1am viéc chim chi nhat,
tliing trai va thong minh nhat sé sém that bai néu ho khéng gin
két dudc trai tim va khéi 6c cia nhan vién véi SU TON TRONG.
Ban chi cé thé dat dude nhitng thanh tuu trong gidi han ctia mot
con ngudi néu muc tiéu cfia ban chi huéng téi vinh quang ca
nhan, giong nhu tip trung vao nhitng moén thé thao ca nhan.

Trong sd nhiing nha linh dao tai ba nhat thé gidi, gan nhu khéng
ailanh dao ngudi khac vdi su ton trong va dudgc tén trong cao nhu
vi gido su dai hoc trd thanh anh hung N6i chién Joshua
Chamberlain. CAu chuyén vé tinh than linh dao va long diing
cam ctia Chamberlain thit su khong thé tin dugc. May mén 14 cau
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chuyén d3 dudc ghi chép va luu giit ki ludng, dude biét dén nhiéu
nhit trong cudn tiéu thuyét doat giai Pulitzer ctia Michael Shaara
— The killer angels, trong dé md ta chi tiét sy anh hiung cla
Chamberlain trong trin chién Gettysburg va thanh coéng clia 6ng
trong viéc bao vé ngon ddi Little Round Top!19l.

Tudng Grant dé cao Chamberlain dén muic trao cho dng vinh du
gidm sat canh dau hang ctia nhitng ngudi linh Lién minh mién
Nam. Mét trong nhitng canh cdm ddng nhat lich st nudc M§ 1a
Chamberlain ra 1énh cho nhiing ngudi linh cta 6ng ding nghiém
dé thé hién su ton trong véi nhitng ngudi linh Lién minh mién
Nam chién bai khi ho diéu hanh ngang qua Tda 4&n Appomattox —
mét hanh ddng ma sau nay khéng it ngudi chi trich nhung cling
rat nhiéu ngudi ca tung. Nam 1893, 30 nim sau trin chién, 6ng
dudc trao ting Huy chuong Danh du. Va nim nim sau d6, 3 tudi
70, 6ng xung phong tham gia tran chién Tdy Ban Nha - M§ nhung
bi tit choi. Ong qua ddi ndm 1914 & tudi 85. Joshua Chamberlain
da bién su toén trong thanh mot triét 1y sdng.

Lanh dao vdi su ton trong

Du 13 & chién trudng hay trong phong hop, ngudi ta thudng déi
theo nhiing ngudi lanh dao ma ho ton trong va ton trong ho. Nhu
viy, su ton trong mang dén mot stc manh rat 16n trong viéc gay
anh hudng 1én nguodi khac va cach hanh xt ctia ho. Nhiing nha
lanh dao dudc tén trong sé truyén cam hing, gitp nhan vién gin
két vdi cong viéc can dudce thuc hién dé& hoan thanh st ménh va
tam nhin cfia t6 chiic. Tuy nhién, nhiéu nha linh dao khac lai cho
rang sy tén trong sé dudc tu déng ban cho ho dua trén vi tri va
thanh tyu ma ho dat dudc. Trén thuc té, ngudi 1inh dao phai tim
kiém su tén trong bang cach d6i xi véi nhitng ngudi xung quanh
mdi ngay theo nhitng yéu té clia mé hinh RESPECT. Khéng may,
hau hét cac 1anh dao khdng chi danh gia thap tAm quan trong cla
viéc thé hién su ton trong véi ngudi khic ma con danh gia cao
quyén luc ban thin. Vi cic nha linh dao hiém khi nhan dugc
phan hoi thang thin va thanh thit ti nhiing ngudi khéc trong t6
chtic bat ké kha ning giao tiép ctia ho gidi dén dau, nén ho khong
hé hay biét vé hanh vi cia ho va tic ddng tiéu cuc ctia ching dén
nhan vién.
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Hau hét ching ta déu e ngai véi suy nghi ring chiing ta can phai
thay ddi, bdi vi lam nhu thé cé nghia 1a c6 cai gi @6 “sai” 3 hién tai.
Hai nha tam 1y hoc James Prochaska va Carlo DiClemente da phat
trién M6 hinh Giai doan Thay ddi, trong d6 giai thich cac giai
doan ma ngudi ta sé trai qua trong méi thay d6i. Khai niém chii
chot trong mo hinh nay 13 “sin sang thay d6i”, néi 1én su san sang
nhan thtc cia ban than vé nhu cau thay d6i va chap nhin su gitp
dd tit bén ngoai. M6 hinh nay dudc s dung rdng rii trong nhiéu
linh vuyc tam ly stic khoée dé gitip moi ngudi thay d6i cac hanh vi
nhu hiit thude, uéng rugu hay st dung chat gy nghién. Viéc diéu
tri thanh céng hay khéng tity thudc vao su sin sang thay déi ctia
mdt cd nhin, bat dau bang viéc nhin ra van dé va tiép theo 1a
thita nhin van dé cé ton tai. Mot ngudi cang sém thita nhin hanh
vi hién tai cla minh khéng t6t cho stic khde thi anh ta sé sdm
chap nhin su gitp d& can thiét.

Lam viéc vdi cac 1anh dao 8 nhiéu cap bac, t6i phat hién ra md
hinh nay cuc ky hitu ich trong viéc nang cao nhan thic va phat
trién su chap nhin ctia ho khi huian luyén vé mé hinh RESPECT.
Khi bat dau, t6i mdi cac nha linh dao 1am moi cap bac 1am mot
bang khao sat Panh gia Tinh than Linh dao RESPECT 3600 va tip
trung vao ting yéu td clia RESPECT. (Pé biét thém chi tiét, hiy
truy cip website ctia t6i theo dia chi therespectmodel.com). Cac
nha linh dao thudng cdm thay ngac nhién vdéi két qui cta bai
khdo sat nay va dé chap nhin tham gia ddo tao hon. Vi duy, Tim 14
chii tich mét td chiic ¢& trung dang trong giai doan bién dong va
thay d6i nhan sy trong dan quan ly. Ong cho ring van dé 1a do
khiing hoang kinh té, nhung t6i tin chic rang diéu d6 lién quan
dén ki ning linh dao cia 6ng nhiéu hon. Két qua danh gia cho
thay goc ré ctia van dé 1a & viéc d6i xi thiéu toén trong véi nhan
vién. Mic du Tim cé vé kha ngac nhién va khé chiu véi két qua
nay nhung 6ng vin chip nhin tham gia khéa dao tao vé M6 hinh
RESPECT. Cudi ciing, méi quan hé clia 6ng véi nhan vién di thay
d6i rat dang ké.

& cdp dd td chiic, toi stt dung bai khio sit “Su gin két nhén vién
va vin héa td chitc” ctia RESPECT dé cung cap cho cac td chitc mét
danh giad chian doan vé mtc d6 gan két hién tai clia nhan vién va

194



cao hon niia 1a kha niang phat trién mdét nén vian héa RESPECT cho
toan t6 chic. Cling nhu ddi véi bai khao sat cd nhan, két qua bai
khdo sat td chtic sé 13 cdng cu gitip cdc nha 1inh dao nhan ra
nhiéu cd héi cai thién. Khi ho nhin ra minh di danh mat bao
nhiéu cong stic nd Iuc do su thidu gin két cia nhan vién va cé thé
thay d6i mét cach dé dang, khong ton kém nhu thé nao dé gia
tang su gan két, thi su sin sang thay déi ctia ho sé dudc nang cao
nhanh chéng. R6 rang, d6i ngii 1dnh dao khéng chi diing lai & viéc
thau hiéu va hé trg mé hinh RESPECT & mtic 1y thuyét ma con
phai 4p dung va lam guong cho moi ngudi.

Tuong lai ctia su ton trong

Cha tbi tiing néi ring moi ngudi déu tin rang cac thé hé sau
thudng biéu hién su tén trong kém hon thé hé trudc. Piéu dé cé
thé1a do cach thé hién su tén trong di thay do6i theo thoi gian. Khi
thé hé nhan vién mdi gia nhip vao mét td chiic, ho sé mang theo
nhiéu y tudng khac vé cach tén trong ddng nghiép va ngudi quan
ly. Vi dy, viéc tra 18i tin nhan hay email trén dién thoai di déng
trong mot cudc hop ddi véi ca nhin tdi cé vé thiéu tén trong
ngudi khac, nhung hién nay viéc dé da dugc chap nhin rong rai &
nhiéu td& chtc. T6i cho rang cac nha linh dao nén rd rang va cé
chl tAm truyén dat vin hda cdng ty ciing nhu ky vong ctia ho
trong viéc cu x mot cach toén trong ddi vdi toan thé nhan vién.
Trén thuc té, tdi dé nghi nén dua né vao mdt phan trong chuong
trinh dinh huéng nhan vién mdi. Cau chuyén dudi day 1la mét vi
du cho thay diéu gi c6 thé xay ra néu ban khéng lam vay va cach
dé giadi quyét né nhu thé nio.

Cau chuyén tham khao

Danny la mot chuyén vién may tinh tai nang va tinh nhay ma toi
may man tuyén dung dudc trong ky thuc tip mua hé clia anh &
Cong ty ColorMe. Nhiém vu diu tién ctia anh 1a sfta mang may
tinh cho chung t6i - mot cdng viéc ma trudc d6 chtng t6i chi co
stta chap va tam thdi. Ngay thit hai di 1am, Danny cim thay boi
rdi va bat dau néi tuc. DU t6i hiéu rd su boi rdi cia anh nhung néi
tuc 12 mét viée khéng dudc chip nhin trong vin hda céng ty
ching t6i. Sdng hém sau, t6i gip anh ta va néi: “Danny, tdi can
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phai xin 16i anh. Khi anh bat dau lam viéc & day, t6i da khong
danh thdi gian chia sé véi anh vé vin hda cong ty va tam quan
trong clia né. Hém qua, t6i tinh c¢d nghe thay anh néi tuc. biéu d6
khong dudce chap nhan & day.” Sau d9, toi glii cho anh mét tai liéu
bao gdm cac st ménh, tAm nhin, huéng din nhitng nguyén tic
triét 1y va ndi quy clia céng ty. Danny xin 16i va khong bao gid
pham sailam 1an nio nita.

Ké tit Iic d6, mdi khi phéng van ai vao t6 chiic, téi ludn giti tai liéu
nay cho ho va bao ho rang néu cé diéu gi ma ho khéng dong y thi
day khéng phai 1a ndi 1am viéc pht1 hop véi ho. Hiy nhd rang, vin
héa dinh huéng hanh vi va hanh vi cing ¢d vin héa. Khi tuyén
dung, mdi quan tdm dau tién ctia ban nén 1a tim ngudi tich cuc
Gng ho va déng gép cho nén vin hda ctia t6 chic. Hiy két hop
thao luin vé su ton trong va vin hda td chic trong quy trinh
phdng van tuyén dung va dinh huéng nhan vién, va néu ban can
c6 mdt budi trd chuyén theo kiéu Danny thi hiy 1dm ngay hém
nay.

Két thic trong su ton trong

Viéc bit dau mot moi quan hé véi su tén trong 13 rat quan trong,
viéc két thic moi quan hé véi sy tén trong cling quan trong
khong kém. Sau mudi ndm lam viéc, mét ngudi ban cta toi bi sa
thai théng qua mdét email gi chung cho cd nhém. Mot ¢ ban
khac bi cho nghi viéc trong budi hop nhém vi 6ng chi clia cb
muon “glti mot thong diép” dén toan thé nhan vién; di nhién,
théng diép ay 13 d3 dén lic di tim viée 1am mdi. Trong cac trudng
hop nay, t6i ludén cd gang ndi 15i tam biét bang thai d6 ton trong
d6i véi nhan vién clia minh va t6i khuyén khich ban ciing nén
1am nhu vay trong t6 chiic clia ban. Nhiéu nhan vién khéac dang
quan sat va cach ban d6i x véi ngudi sip ra di cé thé cé anh
hudng 16n dén sy tén trong ma nhan vién danh cho ban va cho té
chtic, cling nhu miic 6 gan két ctia ho.

Trong d6i dong tam biét ndy, t6i mudn gl 18i cAm on cac ban da
mua cudn sich nay va danh thdi gian doc né. T6i d3 xiy dung mé
hinh RESPECT dé gitp cic nha linh dao xay dung mdt nén vin
héa toén trong va nang cao su gan két clia nhan vién trong doanh
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nghiép cta ho.

T6i hy vong cudn sach nay di va sé phuc vu nhu mét ngudn luc
dé ban 1am diéu d6. Cho phép t6i két ludn bang mdt cau trich dan
ti mot nghién cttu gan diy md ta chinh xic su don gian, stc
manh ciing nhu tam quan trong cia mé hinh RESPECT: “Néu ban
mudn diéu tot nhat tit ngudi khac, hiy ddi x{t véi ho bang su ton
trong; ho sé tén trong va ndé luc nhiéu hon vi ban.”
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Phu luc
CAU CHUYEN CUA BAN

thanh vién phai trd 16i danh sich ciu hdi sau diy. Mbi

ngudi cé thé bd qua nhitng chtt dé ma ho cam thiy khéng
thoai mai khi tra 16i. Nhitng cdu héi nay cé thé dudc giti di trude
hoic phat vao dau cudc hop. Cac thanh vién trong nhém nén han
ché phan trinh bay cfia ho trong vong mudi phut. Sau phan trinh
bay, cac thanh vién khac cé thé binh luin hoic dit cau hdi. Ngudi
trinh bay cé thé chon cach tra 16i hoic khong. Tat ca cac thanh
vién déu dugc khuyén khich x4c dinh nhitng diém chung cia ho.

CA NHAN.

Huc'mg din: Pay 1a mo6t bai tip xiy dung nhém, trong dé mbi

Ban sinh ra valdén 1én & dau?

Tén va ngay sinh cta cic anh chi em ctia ban?

Mén thé thao yéu thich, cdu lac b, sd thich cia ban 14 gi?
Tén va d0 tudi con cai cia ban?

Hiy chia sé cAm nhin cfia ban khi cé con. Ban thay diéu gi thu vi
nhat khi lam cha, lam me?

L&i khuyén quan trong nhat ban danh cho con minh 14 gi?
Ban c6 nuoi thu cung khong?
Piéu mao hiém nhat hay nguy hiém nhat ma ban titng 1am 13 gi?

Ban mudn trdi nghiém/hoan thanh diéu gi trong cubc song clia
ban?

Thanh tuu dang ty hao nhat clia ban 14 gi?

Aila ngudi cé Anh hudng nhat dén cudc séng ctia ban va tai sao?
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SU NGHIEP.

Ban cé thé liét ké van tit qua trinh 1am viéc cia ban khéng? Hay
bat dau tit cdng viéc dau tién.

Cong viéc yéu thich ctia ban 1a gi va tai sao?
Cong viéc toi té nhat ctia ban 1a gi va tai sao?

Ai 13 ngudi c6 van cé anh hudng nhit véi ban? Ong dy/ba iy di
day ban nhiing gi?

L&i khuyén nghé nghiép tot nhit ma ban tiing nhan dugc 1a gi?
Ban c6 161 khuyén nao cho mét ngudi mdéi bat dau di 1am khoéng?
Diéu tot nhat trong cong viéc hién tai ctia ban 14 gi?

Phan khé khin nhit trong cdng viéc hién tai cia ban 13 gi?

Muc tiéu nghé nghiép ctia ban 1 gi?

Cam xuc ctia ban khi ngudi khéc néi hodc lam diéu gi d6 khién
ban buc tic hay boi roi?

Trong bita tiéc chia tay khi ban vé huu, ba diéu ma ban muén
ngudi khac néi vé ban la gi?

Trong su nghiép ctia ban, néu cé cd hoéi lam lai tit dau, ban sé 1am
gi?

Con diéu gi d€ moi ngudi ¢ thé hiéu thém vé ban khéng?
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LJI CAM ON

rong sudt cudc doi minh, t6i rat may man dudc lam viée
T véinhiéu gido vién va nha c6 van phi thudng.

T6i rat vinh du khi dude 12 mot hoc vién cao hoc tai Pai
hoc Davidson, sau dé & lai trudng lam viéc vdéi nhiing ngudi ma
t6i rat tu hao goi 1a ngudi diu dit, dong nghiép va ban bé. Téi dic
biét chiu on Gido su John Kello, thay ¢ van ctia téi. Gido su John
Kello 13 ngudi dau tién dua t6i dén véi linh vuc Phat trién t6 chic,
cung cap cho t6i sy hudng din, kinh nghiém gido duc va cd hdi
vugt xa nhiing nam dai hoc.

Trong linh vyc tAm ly, Gido su Alan Kazdin 12 mét chuyén gia rat
dugc kinh trong. Ong 14 c6 van cao hoc ctia t6i tai Pai hoc Yale.
T6i khong cé ti ngit ndo dé dién ta 1ong biét on ctia minh khi cé
co hdi duge 1am viéc véi Gido su Alan, cung toan bd gidng vién
khoa Tdm ly Hoc Yale va “ddi ngii trong mo” ctia minh tai Vién
Ung xtt Tré em (Child Conduct Clinic). Chua titng c6 mét sinh
vién nao dudc nhan mét vai trd tot hon hoic dudc dao tao tét hon
thé ca.

Poi khi, nhitng quyét dinh quan trong nhat trong cudc sdng xay
ra trude khi chiing ta dudc sinh ra. Ong ba t6i, Lorenzo Marciano
va Ludwig Bemelmans, d3 di cu dén My khi con rat tré, khéng cé
gi trong tay tri udc mo xay dung mot cudc séng tot dep cho ban
than va gia dinh. T6i khé ma hiéu duge 1ong can dam va sic
manh ctia ho to 16n dén chitng ndo. Ca cudc ddi nay, to6i ng 6ng ba
md&t mén nd 4n tinh ma t6i khong bao gid tra dude va chi cé thé
tén vinh bang cich tin dung tat ca nhiing cd hoéi ma 6ng ba va
cha me d3 mang dén cho t6i.

Ngay tit khi con nhd, t6i cling khong biét cach bay td 1ong biét on
ctia minh d6i vdi c6ng lao nudi dudng, day do ctia cha me. Cha me
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da day t6i ton trong va khong bao gid dung thit nhiing hanh vi
bat kinh. T6i cling muoén cdm on cha me di day t6i 1am viéc chim
chi va khéng bao gid dugc xem su tu do ctia minh 13 tu nhién ma
cé. Su hy sinh cao ca ctia cha me d3 gitip anh em tdi du stic vao dai
hoc va theo dudi udc ma ctia minh. Téi hy vong minh ciing sé trd
thanh mot ngudi day long vi tha va yéu thuong con cai nhu cha
me toi vay.

T6i cling xin gl 10i cAm on dic biét dén Karen, vo t6i. C6 dy 1a
mdt trong nhiing ngudn cam hiing khong thé thiéu ddi véi toi, ti
dé xuat két hop cac phan ctia cudn sach cho dén khiu bién tap
cudi ciing. Néu khéng cé c6 iy, cudn sach nay sé khong thé hoan
thanh. C6 4y 12 mot cong su day yéu thuong, kién nhin va hé trg
dic Iuc cho t6i. Toi biét minh sé khéng thé 1am gi néu khoéng cé ¢
ay.

Bén canh d9, t6i xin gl 15i tri 4n sdu sic nhat dén cac khich hang
da ludn tin tudng Gy thac nhiing tai nguyén gia tri nhat ctia ho
cho téi trong sudt 20 nim qua. Dic biét, tdi mudn giti 18i cAm on
chan thanh dén t6 chitc Mannington Mills vi d3 hd trg nhiét tinh
cho nghién cttu ctia téi cling nhu cho phép tbi sit dung chuong
trinh chim séc stic khde nhin vién ctia ho dé lam vi du vé su
quan tdm chu ddo dén nhan vién.

Trong tat ca céng viéc tdi titng 1am, nhu gido vién, bac si tri liéu,
tu van, doanh nhan va huin luyén vién thé luc, t6i luén muén
tim cach tao nén su khac biét cho cudc séng clia ngudi khéc.
Ngudn cdm hing clia toi trong sudt qua trinh nay 1a bién noi lam
viéc thanh mét méi trudng tot hon va cai thién chat lugng cudc
song cho tat ca nhan vién. T6i hy vong ban sé bién néi dung trén
nhiing trang gidy nay thanh su that va tao nén su khac biét cho
nhan vién trong td chic cfia ban.
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CHU THICH

1. La céc trudng phong, trudng du an, nhiing chuyén vién va
nhiing ngudi cé tiém ning, khat khao trd thanh Nha lanh dao -
BT.

2. Fortune 500 14 bang xép hang danh sach 500 cong ty 16n nhat
Hoa Ky dua theo tong thu nhip ctia mdi cdng ty - BT.

3. Dilbert 12 bd truyén tranh biém hoa cfia Scott Adams, dudc
xuit ban 1an dau tién vao nim 1989. BS truyén tranh nay dé cip
dén nhitng ciu chuyén cong s& clia nhan vit Dilbert, mét ki su
dang lam viéc cho mét tap doan 1én - noi cé nhiing nhan vién
thich chi trich, nhao bang ddng nghiép va mdt d6i ngii 1anh dao
ludn ddi hdi nhitng yéu cau 16 lang d6i v4i nhan vién - BT.

4. Seinfeld 12 m6t bd phim hai nhiéu tap theo thé loai sitcom dudc
phét séng trén dai NBC cia My ti nim 1989 dén 1998. Ndi dung
cic tip phim xoay quanh nhitng chi tiét vun vit trong cudc song
hang ngay ctia bén ngudi ban doc than séng & New York - BT.

5. Carat: don vi tinh trong lugng (da quy). 1 carat tuong duong 0,2
gam - BT.

6. Huan luyén bang ciach thudng phat (Operant Conditioning):
hanh vi cia mét ngudi do diéu kién ngiu nhién hoic d6t khdi.
Sau d6, anh ta c6 nhitng cdm nhén vé két qua ctia hanh vi. Néu
hanh vi d6 dugc khich 1€, anh ta sé c6 khuynh hudng lap lai hanh
vi d6. Ngudgc lai, anh ta sé c6 khuynh hudéng tranh xa hanh vi 46 -
BT.

7. Trong hoc thuyét Hai nhan t6, Frederick Herzberg cho rang céc
yéu t6 1am mdt ca nhan hai 1ong hoic khéng hai long véi cong
viéc hoan toan doc 14p véi nhau. Tuy nhién, néu ngudi chii ra stic
gidm bét cac yéu té khong hai 1ong thi miic d6 hai long cia nhan
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vién cling khéng ting 1én. Sau cung, Frederick Herzberg dua ra
hai nhan t6 1am nén muic d6 hai 16ng cia nhan vién véi céng viéc:
(1) nhan t6 déng luc (motivators), tao ra su hai 1ong nhu thi
thach trong coéng viéc, cd hoi...; (2) nhan t6 vé sinh (hygiene
factor) can duy tri & mtc d6 cé thé chiap nhan nhu diéu kién lam
viéc, muc luong, cac 1gi ich khac... - BT.

8. Thuit ngit “The Greatest Generation” 13 tiéu dé clia mot cudn
sdch xuat ban nim 1998 clia nha bdo Tom Brokaw. Thuit ngil
nay nhiam néi vé nhiing ngudi sinh ra, 16n 1én sau cudc Pai khiing
hoang (1929) va tham gia Thé chién thit hai (1939-1945). Chinh
nhiing con ngudi thudc thé hé vi dai nay di xiy dung nén mot
nudc M¥ siéu cudng sau Chién tranh thé gidi thi hai - BT.

9. Nhan vat nay xuit hién trong chuong 2 va chuong 3 cla tac
pham - BT.

10. Gallup 1a mdt coéng ty tu van ndi tiéng ctia M§ dudc thanh lap
ti ndm 1935. Gallup chuyén cung cip cac nghién cltu va tu van
chién luge cho nhiing td chttc 16n trén thé gidi - BT.

11. Theo dinh nghia cta Blessing White, “Trang méit” 13 nhiing
ngudi mdi vao t6 chic, chua 1am viéc hiéu qua. Con “Chudt dong”
dung dé chi nhitng ngudi cé thé 1am viéc cham chi nhung trong
tdm cta ho khong dung - hodc tham chi hau nhu khéng 1am dugc
viéc. Nhdm nay c6 su thda méin v4i ban than nhung déng gdép cho
t6 chic khéng cao. Ngude lai, nhém “Sup d6 & Bung phat” 1a
nhiing ngudi lam viéc ning suit cao, mang dén nhiing gi t6 chtc
can nhung ban than ho thi mang tidm trang v& mong hoic khéng
dat dugc thanh céng theo quan diém c4 nhan ctia ho - BT.

12. Trong sach Sang thé, thap Babel 12 mét ngon thap to 16n duge
xay dung & thanh phé Babylon - BT.

13. binh nghia 1am viéc (operational definition) & diy nén hiéu
theo nghia 13 cic dinh nghia nay dudc dién dich thanh cac théng
s6 cu thé. Nguyén vin dinh nghia ctia W. Edwards Deming 13 “An
operational definition is a procedure agreed upon for translation
of concept into measurement” - BT.

14. Ounce 1a mét don vi do ludng ctia Anh, thudng dung dé do
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khoi luong nhitng kim loai quy nhu vang, bac... 1 Ounce tuong
duong 28 gam - BT.

15. Stephen Covey (1932-2012) 13 m6t dién gia ndi tiéng clia My -
BT.

16. Podcast 12 mot hé thdng phin phoi ndi dung cho phép ngudi
dung tu ddng tai ndi dung (dir liéu 4m thanh va di liéu video
duge phan phoi trén Internet) théng qua RSS (moét dinh dang tap
tin dung trong viéc chia sé tin ttic) - BT.

17. Tuan cé ngay 18 tring vao thit Sau hoic thit Hai - BT.

18. Quan ly vi mé thudng dudc hiéu 14 cdp quan 1y diéu khién va
gidm sat cong viée clia cap dudi. Theo cach quan ly nay, ngudi
quan 1y ludn kiém tra, can thiép dén tiing chi tiét nhé trong cong
viéc cia nhan vién ma b qua cai nhin bao quat - BT.

19. Ngon ddi Little Round Top 13 mdt cin ct quin su quan trong
clla quin ddi Lién bang trong tran chién Gettysburg - BT.
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