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LOI GIOI THIEU

Dé doc, hai hudc va day cam hitng cho nhitng nguai khao khat kinh doanh
va lam chu cudc doi minh.

R

ichard Branson dugc xem la biéu twong dién hinh nhat cho hinh mau doanh
nhan ty than. Trong 40 nam sy nghiép, ong chwa bao gio ngirng lam nhitng
viéc ma it ngwdi dam lam, nhw bo hoc dé lap tap chi, mua dao riéng, luét
van diéu qua eo bién Manche & tudi 60...Hién 6ng dang nam trong tay khoi
tai san wdc tinh 5 ty do-la, 1a Chu tich Tap doan Virgin vdi hon 400 cong ty
con, va dang cé y dinh 1an san sang linh vic khach san.

Trong cudn sach nay, Branson viét rang nhitng viéc gdy s6c ma 6ng lam
chinh la mot phan phong cach diéu hanh cong ty ctia minh. “Néu c6 ai n6
v0i t6i rang ‘viéc anh dinh lam that dién r6’, n6 chi cang khiéu khich t6i
muon lam viéc d6 hon ma théi”. Va khong chi c6 vay, thong qua cudn sach,
ban sé hoc dwgc vé nghé thuat lanh dao, vé tdm quan trong cda viéc lang
nghe, phan quyén, khuyén khich tinh than lam viéc nhém va van héa danh
nghiép.

Twong nhw nhitng cuén sach vé lanh dao khong c6 gi méi mé, nhung bai
Bransonla mot doanh nhan v6 cung dac biét, ludn chu trong thiét ké va tao
dung cac doanh nghiép méi; dong thoi cach séng, muc dich song ctia 6ng
cling rat doc ddo nén tw duy cta 6ng vé kinh doanh va lanh dao ciling cé
phan khac biét. Chwong “Nhitng cudc so tai ndy ltra” ctia 6ng mang lai cho
cac nha kinh doanh nhitng hiéu biét sau sac vé thuc tién va chién lwgc
nham gidm nguy co xam nhap vao cac thi truong da dwgc thiét 1ap (hai ggi
y: chiém Goliaths nhw British Air va khéng lang phi quang cao).
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Branson thang than néi vé ly do cho nhitng that bai cia 6ng, bao gom ca
Virgin Cola (khéng nhan ra rang kho c6 thé vugt qua dugc 1gi thé thuwong
hiéu ctia Coca-Cola) va Virgin Megastores (khong dy doan sy gia tang
nhanh chéng cta cdc phuwong tién truyén thong mdi). Ong ciling rit ra
nhitng bai hoc hitu ich tir nhitng thdm hoa gan day (Goldman Sachs c6
gang dwa Virgin vao mua mot loat cac khodn vay thé chap dwéi chuan). Va
cudbi cung, ong két luan rang “sy phoi hgp dwoc phdi hgp”thwong khon
ngoan hon “quyét dinh”— phong cach lanh dao ma rat nhiéu doanh nhan
khac thich luyén tap.

Branson thé hién phong cach lanh dao ma nhiéu doanh nhan khé c6 thé mo6
phong. Ngay sau khi thanh lap mot dy an mdi, mot doanh nghiép mdi, ong
sé tim nguwdi khac diéu hanh. B&i Branson khéng muon tryc tiép chi dao,
ong nghi minh khong da gidi va mudn tim ding ngwoi diéu hanh. Nhung
Branson khong thué cac nha quan ly; thay vao d6, 6ng mudn ngwoi lam
viéc cho 6ng phdicé tw duy ctia doanh nhan nhung s@ hitu nhiéu kjy nang
quan ly hon 6ng. Branson ciling say swa v6i cha dé tao ra nhitng nén van
hoa doanh nghiép manh mé, ma ong so sanh vdi cac ran san ho: “Ca hai
déu phai mat nhiéu thoi gian dé phat trién... va ho la mot thyc thé song dé
v0, néu lam dung c6 thé bi pha hiy rat dé dang va nhanh chéng.”

Khong chi hitu ich cho cac doanh nhan, ma Phong cach Virgin ctia Richard
Branson con chita dyng nhitng 16i khuyén tam huyét ctia 6ng véi ngudi tré.
Loi khuyén cua 6ng chi don gian la hdy lam theo nguyén tac 4L: “Listen”,
“Learn”, “Laugh” va “Lead” — Nghe, Hoc, Cwoi va Dan dat.

Thoat dau, cudn sach twéng chirng khé doc nhwng chi sau mét vai chwong,
doc gia sé khé long dat xuéng. Sy chan thanh ctia Branson khién ching ta
cam thdy nhw dang tro chuyén vGi mot nguwdi ban.La mot doanh nhan, toi
tim thay nhitng suy nghi va cau chuyén cia 6ng vé kinh doanh rat hitu ich
va doc dao trong cudn sach nay — nhitng thit da tao cam hitng cho t6i vitng
buwdc tiép trén con duong sap tdi!
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Tran trong gidi thiéu cung ban doc!
Nguyen Canh Binh

Chu tich HPQT Alpha Books
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Lol tva
CUOQOC bOI NGAN LAM

Khong thich? Pung lam!

N

gay tit thwong vu mao hiém dau doi & tudi 16, vdi to tap chi Student, cho
t6i nhitng cudc phiéu lvu ngoan muc hon ngay nay, voi nhitng th nhw
Virgin Galactic va dich vu du lich khong gian, t6i van giit nguyén triét ly
toi thwong: néu mot dv an hay mét co hoi kinh doanh méi mé khong gay
hitng tha va khién dong mau doanh nhan dot pha trong t6i chay ran rat, néu
n6 khong phdi thit khién t6i cam thay minh c6 thé tao ra cai gi do khac biét
trong khi van tan hwdng toi da niém vui sang tao, thi t6i tha bé qua né dé
dén vadi nhitng thit khac lam t6i phan khich con hon.

Mach suy nghi ay ciling nhiém sang thai do cta t6i d6i vGi chuyén viét sach:
néu t6i khong tan hwéng cong viéc nay, thi gan nhw chac chan khong ai
hitng thd ma doc ching. Mot thyc t€ don gian la néu ban khong thich
nhitng gi ban dang lam, nhitng con nguwoi ban dang chung vai sat canh, thi
khong doi nao cé chuyén ban lam nhitng viéc d6 tot bang nhitng gi ban
thue sy wa thich. Nhv mot nguoi thong thai tirng néi: “Cudc doi dau phai
mot budi thit d6.” Chinh thé! Nén trir phi ban dy dinh kiép sau sé lam tot
hon — ctt cho 1a ban da van may dé c6 dugc co héi thit hai — con thi, tai sao
phai phi hoai du chi chut it thdi gian hitu han cta ban trén c6i doi nay dé
lam nhitng thit chang hé thap sang ngon Iira trong ban?

To6i lién tuc kinh ngac vi c6é that nhiéu nguwoi séng trén doi, hodc la chi
cham cham nhin vao guwong chiéu hau, hoac chi thao thao néi rang moi thi
sé doi khac ra sao trong twong lai. Nang niu, tran quy nhitng ky niém va
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mong sé hoc dugc tir nhitng kinh nghiém qua khit thi chang c6 gi sai, cling
nhw ban tinh twong lai la viéc hién nhién tit ca ching ta déu lam — nhung
ngay hom nay thi sao? Tat cd moi nguwdi “hién tai” lai thwong xuyén lac
buéc trong con dién cudng voi va nham tdi twong lai. Thira nhan di: ding
la cé nhitng “ngay xwa vang son” ma ban sé hoi twdng vao hai mwoi nam
nita — nén tai sao khong xoay troi chuyén dat ma tan hwdng n6 ngay khi
ban dang nam no trong tay?

Mahatma Gandhi la mét trong nhitng than twgng moi-thdi doi véi toi, va co
mot cau trich dan ctia 6ng ma t6i da doc trong gio lich st ¢ truong da gan
chat véi t6i ké tr d6: “Song nhu thé ngay mai ta sé chét. Hoc nhu thé ta
song mai muén doi.” Loi khuyén chi ly nay da dugc tém lwgc phd bién
thanh: “Hay song ti'ng ngay nhw thé 1a ngay cudi cudc doi,” mot cau truyén
cam hitng tuyét voi du thuwong tré thanh 16i hiéu triéu toan cau khich 1€
nhitng ké phéng ting bat-chdp-hau-qua. T6i van nhé ro mot lan (khi con la
mot ké phong ting mdi-vao-nghé), t6i da thir van dung phién ban thi¢ hai
v6i me toi, lam c@ bao chita cho mot tro ranh ma gi day. “Nhung ma me
0i,” toi nai ni, “con chi lam mot viéc Gandhi bao con nén lam thoi ma.”
Chang chit dong long, me dap thang thing: “Ci thi gié giong day ra lan
nita xem, Ricky, bita nay rat c6 thé sé la ngay cudi cudc doi con day!”

That ra cau trich dan hay nhat vé chuyén séng tron hom nay nhw ngay cudi
cudc doi thudc vé Steve Jobs, trong mot bai dién van 6ng ndi tai 1€ trao
bang tot nghiép cia Pai hoc Stanford nam 2005, d6 la: “Néu ban song moi
ngay nhw thé ngay cudbi cudc doi, mot ngay nao do, ban chac chan sé co
ly.” Nghe c6 vé buon cuwdi, nhwng bdi mét thue té, 1a 6ng da diing cam thye
hién bai néi nay chi muwdi hai thang sau khi bi chan doan mac can bénh ung
thu khién 6ng qua doi sdu nam sau do.

La nhitng ké pham tran hay mac 16i, tat ca ching ta déu tirng pham sai lam,
va ty day minh vao dua kiéu rac r6i ndy sinh tir nhitng lwa chon lam lac,
nhung trong da s6 tinh huéng nhw thé, ta déu c6 da nang lwc dé ding lai,
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can nhac va ndi rang: “Xin 16i, nhung t6i khong thich thé nay, t6i thoat ra
day.” T6i thtta nhan la trong nhiéu treong hgp — dac biét la khi dinh dang
dén ban be va gia dinh — thi néi dé hon lam, va viéc hanh dong quyét liét
thwong doi héi vo6 van diing khi. Tuy vay, nht mot cau ngan ngit co tirng
noi, dang nao ta cling gay 10i, chi it thi hdy lam nhanh cho xong.

Tbi van hay bi ngudi ta bao 1a: “A, chic roi, Richard, may chuyén d6 anh
noéi dé qua, vi anh da gay dung co nghiép va han la da song mot doi thanh
dat.” V@i cau do, hoi dap cta toi luon ludn theo kiéu: “Vang, ding roi — &
mitc do nao d6. Nhung anh/chi cho 1a vi dau t6i c6 nhitng cong ty nay? Gan
nhw chac chan ching chang thé xudt hién trén doi néu t6i khong chiu kién
tam chan citng da mém, va tit chdi danh thoi gian cho nhitng thi¢ t6i nhan ra
la khong hgp véi minh.” Mot trong nhitng vi du dau tién vé tinh hudng t6i
cam thay “trat 1at” chinh la khodng thdi gian di hoc. Khi t6i khién ca hai vi
than sinh lan ban bé s6c nang vi bo ngang viéc hoc tai truong Stowe danh
gia hoi 16 tudi, téi lam viéc d6 vGi déi mat non to mé rong dé theo duoi
gidc mo bat dau doanh nghiép xuat ban tap chi ctaa riéng minh. Tt sdu tham
trong long, t6i biét 1a mang lai thanh cong cho tap chi Student don gian la
mot viéc khong khién t6i phi hoai thém chit thoi gian quy gia nao dé chen
chic trong céi 16p hoc chat chdi dy. Cai suy nghi phai bé ra thém hai nam
troi ghi nhé nhitng thong tin gay u li khoi 6c tir sach gido khoa, vat 1on véi
niém vui tr dai sO6 va gidi nghia nhitng dong tir Latinh chang may nguwoi
hay biét c6 vé hoan toan khong an nhap gi vdi cude doi toi trong twong lai,
nén t6i budc phai dao tau hodc liéu minh danh doi cai phai 1€ ctia minh.

Ché dién giai diéu to6i vira ndi thanh kiéu mot 101 t6 cdo phan-doi-giao-duc,
“dot bo sach va” — phai ngugc lai méi ding. Tao diéu kién dé ban than thu
huwéng sy gido duc tot nhat chinh 1a mét doi héi cdp bach, dac biét 1a trong
thé gidi thwong mai siéu canh tranh ngay nay. Tuy nhién, héi t6i con dén
trrong, hoc hanh la mot qua trinh nang tinh nhoi-vao-tri-nhg-réi-nha-ra,
tinh hinh thoi nay c6 vé khong dén noi thé. Cach hoc khi xwra dac biét kho
khan v6i mot ké von mac chitng khé doc cung chitng gidam chd y bat dinh
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nhu t6i. Cling c6 vai thay c6 xudt sac khién mon hoc tré nén sinh dong,
nhung vGi nhiét huyét doanh nhéan giai-doan-dau chay ran rat trong nguoi,
thi tdm tri t6i dd & noi nao dé khac roi. Tréo ngoe mot noi, tir sau khi bd
hoc & truwong, t6i da do tién ctia danh dum ca doi dé thoa man con khat tim
toi vé nhitng kién thitc, cong viéc kinh doanh, nhitng con ngwdi va nén van
héa mdi. Tat nhién, diém khac biét 16n 1a, qua trinh hoc tap ctda t6i gan chat
v6i nhitng trai nghiém true tiép, trdi ngwoc véi viéc chi doc vé ching trong
sach vé&, hay trai nghiém gian tiép tir ai d6 thwong chwa bao gio song cudc
doi bén ngoai thé gidi kinh vién.

Mac du rat kho sé dé gdy dung moi quan hé tot dep vdi thay co ¢ trudng,
thi khi ty than van dong su nghiép ctia minh, t6i budc phai nhanh chong bat
tay vao rén gifia cac kj nang lang nghe von rat mo hé. Mot trong nhitng
nhiém vu dau tién trong rat nhiéu nhiém vu t6i ganh vac ¢ Student la lam
“phong vién tap su”, nén nhitng lic phéng van ai do, t6i khéng cé lwa chon
nao khac ngoai lang nghe cham chu va téc ky nhitng ban ghi nhé doi khi
gan nhw khong thé gidi ma noi. Bat ké la phong van [ca si, nhac si] John
Lennon hay [nha van] John le Carré, toi phai nhanh nhen van dung nghe
thuat cung mot lic vira lang nghe, ghi chép vira tw duy vé cau hoi tiép sau.
Viéc do it nhiéu giong kiéu “xiéc xoay dia”, khi ban budc phai gitt cho moi
thanh phan déu xoay tit, néu khéng ban sé thdy minh lac 16i vé6 phwong.
Nhung kha nang chuyén chi va lang nghe la mot kj nang da dén dap xing
dang cho t6i sudt cudc doi. Mac du cé vé dé la mot dang nghé thuat da that
truyén nhung to6i tin rang lang nghe 1a mot trong nhitng k§ nang quan trong
nhat doi véi moi gido vién, nguwdi lam cha me, lanh dao, doanh nhan, hoac
ding hon, la vGi bat cit ai trén doi.

“Phong cach Virgin” la diéu hién dién ¢ nhiéu cong ty cia ching t6i, la thi
da bat dau thanh hinh va phét trién ngay tt thud so khai. Khi mot thanh
vién m@i gia nhap doi ngli ching t6i buwdc ra khoéi cudc hop dau tién
(thwong la thodi mai) vé chién lwgce hodac san pham, va thét 1én: “Oa, cac
ban ding la 1am moi viéc khac han nhi?”, cau tra 10i thwong la “Phai day,
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phong cach Virgin ma,” di kém v&i mot nu cwdi va cai nhady mat kiéu “biét
thura”.

Ban sé hiéu dugc (t6i mong thé), mot trong nhitng bi quyét trong “cach”
chuing t6i lam moi viéc, chang c6 gi phitc tap, ma chinh la lang nghe — lang
nghe cham chu tat cd nhitng ai cé y kién chia sé, chit khong chi 1a lang
nghe cac chuyén gia tit phong. D6 con la hoc hoi lan nhau, hoc hoi ttr thi
trrong va ti nhitng sai lam ta bat budc mac phai dé c6 thé dén duwgc noi
nao do nguyén ban va dot pha. Va cé 1€ diéu quan trong hang dau, la phai
that Vui (chir V viét hoa) khi ta lam moi viéc. Thyc hién “phong cach
Virgin” thwong dan t6i nhitng két qua that sy bat ngo va dan chung t6i dén
nhitng noi ma cac t6 chitc “duy 1y” hon c6 thé sé ngai dat chan t6i. Va véi
mot thwong hiéu gio day noi bat dén c& nay, thi dieu d6 dong nghia vai
lanh dao phai luon thwong trwe & tuyén dau, va luén liéu linh x6ng pha theo
nhitng kiéu ma nhiéu phong cach lanh dao c6 1é khong coi la “can trong” —
mot ti toi chang may khi dung.

Toi sé khong thd thuce du chi trong khodnh khac rang t6i nam gitt mot cong
thitc bi mat, hay phwong thudc than ky héa gidi moi thach thitc kinh doanh
néi chung. Diéu tdi viét trong nhitng trang sap tGi chi don gian la nhitng gi
da ho trg hiéu qua cho t6i, va & mitc do nao do, la cho ca Virgin — hodc chi
it, 1a gan nhv vay. Tan hwéng cdi ma ching t6i mudn goi la “vui nghiém
tic” chinh la diéu c6t 16i trong “phong cach Virgin”, va d6 la mot diéu t6i
sé khong bao gio thay hoi tiéc. Nhap cudc nhiét tinh va tan huwdng moi giay
phtit cia cong viéc ban lam la mot yéu t6 thude veé thai d6 — mot tia Itta —
khong thé sai khién, khong thé ren luyén, cling khong thé dwa vao mot ban
mo ta cong viéc hay hudng dan nhan vién. B6 la mot thit hodc c6 san trong
t0 chat mot nguwoi, hodc khong, va vi thé phai xuat phat tir noi tam.

Néu ban tin twdng vao viéc budc trén con dwdng cia riéng minh va say suwra
vui thich véi diéu do, vay thi ban da di diung hwéng réi day. Cé 1é chang c6
mdy nguoi co thé khién ban chéch huéng, du chi la chut it. T6i sé chi thic
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giuc ban hay lang nghe nhiéu hon so v@i noéi, va moi lic hoai nghi, hay tin
0 ban nang ctia minh.

Toi dé cap tat cad nhitng diéu ké trén, chi dé khang dinh rd rang vé cach toi
da song cudc doi minh, va dwa cai cach nghe, song, cwdi va lanh dao cua
toi (c6 18 hoi khac thuwong so véi truyén thong) vao van canh phu hop. Toi
da bay ra kha nhiéu tro hoi dién ro6 véi nao thuyén buém, khinh khi cau, roi
nhdy xuéng ttr cac toa cao 6c... nhitng tro tiém tang kha nang rit ngan tudi
tho ctia t6i. Chac sé cé nguwdi bao la liéu linh, nhung td6i mudn goi né 1a “rai
ro c6 tinh toan” thi hon. Du vay, cach nay hay cach khac, tdi han nhién sé
x€ép rat nhiéu tro phiéu lwu trede day vao hang muc “Xin mién thir tai nha”.
Tuy thé, mot diéu tdi thue 1ong tin rang cot yéu, dac biét v6i nhitng ngwoi
nudi hoai bdo doanh nhan, la tinh than san sang khong doi, tin twdng vao
ban nang va theo du6i ng6i sao chiéu ménh ctia minh, cho du doi Iic ngbi
sao ay dan ta téi miéng vurc cheo leo.

Ng6i sao chiéu ménh han nhién ciing da dan t6i qua nhiéu vach nii, theo
nhitng hvéng vo phuong vo sach, nén toi cling phai thu thyc la tr khi con
rat bé, khai niém cua t0i vé cai goi la “vui” c6 1é da khac han so véi nhiéu
nguoi. Bat ké thir thach la vé thé chat hay tai chinh — doi khi 1a ca hai — thi
toi nghi niém vui hay hitng khéi phai luon gan lién vé6i viéc chdp nhan rui
ro, d6i khi la vai rii ro cuc ky dién khung. Van dé la vdi toi, bi nguoi ta
bao “Chac anh mat tri r6i nén mdi nghi dén chuyén day” luon giong nhw la
“phat vai do trwedc mat bo to6t” trong cac cau cach ngon vay. Bat ké 1a mé ra
mot nong trai trong cdy théng Noen; kinh doanh trong mot nganh doi hoéi
von-cue-16n nhw hang khong; lwét van diéu qua Kénh dao Anh hoi 16 tudi;
chién dau dé day lui cudc oanh kich cua khi cacbonic ngot ngat dang giét
chét hanh tinh ching ta; hay tim cach kinh doanh du lich khong gian, t6i
chdang mé thich gi hon thé — mdt thr thach khac thwong. Bat cit dong
nghiép nao cua t6i tai Virgin cling c6 thé lam chitng, trong von tr vi'ng ctia
t0i, cum “cé vé bat kha thi” dwgc dinh nghia l1a “viéc gi d6 néu chitng to
nguoc lai dugc thi vui lam day”.
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Sau chuyén dao thuyén Laser quanh dio cung t6i, mot vi khach thuwong
xuyén ghé lai Necker (nguwoi nay mudn gidu danh tinh) da phé 1én cuoi va
nhan xét: “Oa, Richard! Sau trai nghiém nay, gio t6i da hiéu diéu gi khién
Virgin khac biét: anh thuc sy nhin nhan rat nghiém tic cau ‘khoang cach
ngan nhat gitta hai diém la mot dwong thang’ day nhi?” Khi t6i héi y cta
anh ta chinh x4c la gi, hoéa ra, n6i phan khich c6 dwgc tir viéc lai thuyén toc
do cao bang qua, va thuwong la sat sat nhitng mom da I6m chdm boc quanh
hon déo, 1a thit anh ta khong thé hinh dung ra khi t6i ngd y rang ching toi
sé di choi thuyén. Thé nhuwng, cach nghi cta t6i 1a, hau nhw ai chang vé ra
dwge mot 16 trinh an toan va kho sé lwa dwong di vong quanh mot tran dia
toan chwéng ngai vat — nhung lam vay thi co gi vui?

Céach thuc hién 16 trinh quanh ddo Necker cé 1é 1a mot an du kha hay cho
quan diém cua toi vé tinh than lanh dao trong kinh doanh. Néu muc tiéu cta
ban la t6i dwgc mot bo bién xa x6i, mot noi ma vi nhitng rang da bao boc
xung quanh nén chwa c6 ai tirng dat chan dén, kha nang cao la néu c doc
nhitng hai trinh cti mém nhuw tat cd moi nguwdi tirng dung, ban cling chang
thé nao tdi d6. Va khoi lwong thong tin c6 san von qua v thira mifa vé moi
chu dé lai dé cho nguoi ta da ly 1€ dé phan bua tai sao khong nén theo dudi
mot muc tiéu ngoai-tam-vadi, du chi la mot chat. Téi da danh cd doi minh
dé thir da thit ngoai-tam-vdi, lam nhitng thit ma ban bé va dong nghiép bao
toi rang khong nén. Liéu lam vay, t6i chang khac nao mét ké di ngugc trao
lru? Co6 18. Thé nhung, ndi rong gidi han va queo trai trong khi tat cad moi
nguoi ré phai la mot thit c6 1é da ngdm vao mau toi. Tinh dén gio, diéu do
rat hiéu qua véi toi — hodc chi it, hau nhu 1a vay.

To6i chwra titng hoc mot khéa kinh doanh hay doc cudn sach nao vé tinh than
lanh dao dé tim hiéu xem minh sé lam cach nao trong doi thuc, nén xin
duwgc canh bao rang mot so trang sach tGi day co6 1é khong danh cho tét ca
moi ngwoi. Du khong dinh xép cudn sach nay vao nhém “sach lanh dao”,
mot thoang ndi hitng, to6i quyét dinh tim kiém tir khéa nay trén Amazon, va
hoi choang véi két qua — t6i tim thay dung 93.467 két qua phu hgp! Khong
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chi vay, phai tha thyc 1a t6i khong nhé la minh da tirng doc cuén nao trong
s6 do. Thé nén, t6i khong ré 93.467 vi tac gid kia néi gi, nhung toi tin rang
chang c6 may, hodc khong mot vi nao trong s6 do, cé duwgc du chi mét phan
nho niém vui ma t6i da tan huwéng trong hon bon chuc nam nam quyén diéu
hanh cac cong ty thudc tap doan Virgin.

Roi t0i chgt nghi, c6 1€ nao “lanh dao” khong phai 1a tir phu hgp véi nhitng
gi toi thuc hién by nay? Nén khi t6i quay lai Amazon va tim kiém “Tdn
hwong niem vui trong khi xdy dung mot doanh nghiép toan cau cuc ky da
dang cung mét gia dinh rébng mé gém toan nhitng con nguoi tuyét voi”,
ban doan tht xem? Khong cé ldy mdt két qua trung khép — chi it téi gio la
vay!
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Chuong 1
HO PHU SINH HO TU

Bai hoc ldnh dao bat dau tr gia dinh

b

0i khi nhitng bai hoc lanh dao tuyét voi nhat lai xudt hién tir chinh nhitng
chén khong ngo nhat. Co nhitng pham chat lanh dao han nhién mang tinh
di truyén, va ta khong thé né tranh mot thyc té: moi ngwoi déu la san pham
ctia sy nudi day va moi treong xung quanh. Bung nhw cau noéi: “Tritng rong
thi nd ra rong, liu diu lai nd ra dong liu diu.” Vang, bat ct ai quen biét me
Eve hay b6 Ted qua c6 cta t6i sé déu xac nhan, t6i dwong nhién khéng phai
la ngoai 1€ v6i quy tac nay. T6i nhan ra rat nhiéu nét tinh cach & ban than ro
rang la thira huwong tir bo me — hau hét 1a t6t dep — mdc du c6 vai diém & bo
me khién t6i phat khung hoi con bé, chac chan cling gay hiéu ng twong tuw
len cac con toi bay gio.

Tt nhitng ky @rc dau tién td6i con nhd duge, me lubén ludn tat bat, ludén chan
ludn tay khong ngirng nghi. Hinh nhu me ¢6 tri twdng twgng vo han, luon
ndy ra nhitng y twdng lam an méi mé. T6i khong nhé ndi c6 khi nao me tw
coi minh la m6t doanh nhan chwa— c6 1€ chi vi, t6i cho la hoi ay ti* nay con
chwa ton tai, ma néu cé, chac ciing cha c6 ai biét nghia la gi — nhung chac
chan me chinh la dinh nghia cho “doanh nhan”. Me la m6t con 16c chay
bang sitc ngwoi. Bat ké ndy ra sang kién hoanh trang mdi mé nao, me ciing
sé mot minh quan xuyén tir dau dén cudi, tir phat trién y twéng cho dén ché
tdc san pham, tGi théa thudn véi cadc nha phan phéi, van chuyén va ban
hang. Khong mot ai c6 thé chen vao duwgc, dé la man doc dién cta me, chi
mot minh me ma thoi! T6i van nhd minh bi an twgng manh tredc mat trong
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nhitng thwong vu thanh cong nhat ctia me, la lap rap réi ban hép khan giay
va thung rac lam tir g6. San pham nay da xuat hién ¢ may cira tiém kha la
choang 16n, nhung nhin chung, dé la nhitng thwong vu twong doi dia
phuong. Me vo cung buéng binh, me day toi khong bao gio dugc than van
nhitng chuyén da roi. Néu san pham nao dé khong ban dugc, don gian la
me x6a s6 ng, rut kinh nghiém va than nhién tién bwéc, roi thr lam thi
khac. Cac chi em toi va t6i luon bi 16i kéo di lam lao dong tré em khong-
trd-cong (1a “lao dong vi tinh yéu” nhuw cach goi cia me), hodc tat ca viéc
vat trong nha sé dugc phan cong cho ching t6i khi me dang & ché do “san
xuat san pham”. Han nhién hoi dé t6i khong hé nhan ra, nhung chang nghi
ngo gi, quy tac tham thau dién ra thwong xuyén trong nha lic bdy gio giup
ich cho t6i rat nhiéu vé sau nay.

Me chang thay dbi gi mady mac du nam nay me da... i cha. Chinh me la
nguoi day toi khong bao gio dugce nhac dén chuyén tudi tac caa phu nit, thé
nén ta c¥ tam lap litng kiéu “chac la me méi chém bat tuan”. H6i con tré,
me c6 mot thdi gian ngdn lam vii cong & san khau West End, tiép do6 trd
thanh tiép vién hang hang khong British South American — d6 la nhitng
ngay ma di may bay la mot viéc that sang chanh, thoi do, ngudi ta con phai
chup mat na dwdng khi lic bay qua day Andes. Dén tan bay gid, me van
van dong khong ngtrng! To6i cling khong han song kiéu ngo6i yén mot cho,
nhung t6i thé 1a 1am lic t6i kho ma bat kip me.

Mot vi du gan day la dang yén dang lanh, me hitng chi tuyén bd y dinh t0
chitc mot trén polo tir thién — han khong phai la viéc ta trong chd & mot
ngwoi da ngoai bat tuan! Nhung trdn béng nay khong dién ra trén san cé
lang qué gan nha me — me tinh t6 chitc & tdn Ma-roc kia! Ngac nhién,
nhung khong hé kinh hai, t6i n6i v4i me, thang thirng va dit khoat, rang t6i
nghi day la y twdng that sy dién ro; khong nhitng doi hoi lwgng sirc nguoi
sttc ctia khong 16, ma rot cudc, né c6 thé khién me ton kém chit chang huy
dong dugc tién. Me cham cht nghe nhitng 101 t6i néi va roi tiép tuc quay ra
lam cho dwgc. Tran bong khong chi dién ra, ma con thanh cong ryc r@, thu
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vé dugce 250 nghin do-la. Nén, du t6i bi twdc mat co hoi dugc noi: “bay,
me thdy chwa, con da bao ma”, thi that long t6i phdi ngudng mo sw kién
dinh ctia me, va thay vao do6 la mot cau (rat li nhi): “Me siéu that day.”

Mot trong nhitng nét tinh cach dac trung gia dinh ma t6i (dwoc bao la do)
thita hwéng tr di truyén dé 1a nhat quyét noi 10i cudi cung khép lai bat ci
chu dé gi. Nao, dé thé hién la minh vo cung linh dong, t6i sé mdi me Eve
néi vai 10i dau tién trong cudn sach nay, toi moi me (vGi tw cach la mot tac
gia cling da c6 sach xudt ban) viét vai cam nghi. Dya trén nhitng gi t6i vira
ké, ban thit xem nhitng 101 sau day nghe cé quen khéng nhé? “Me nao con
ndy” mal!

Ricky yéu quy,

Néu thdt long con muén me néi gi dé trong cuén sdch sdp tdi cua con thi
day nhe.

B6 me da nhdn thdy diéu dé ¢ con, gan nhu tir khodnh khdc dau tién con
bat dau biét noi. Nhuwng tham chi tw trude do, khi con mdi tdp di, bo me da
y thitc rdng roi minh sé bdn bju ldm ddy; con chdp chitng thé théi, nhung
ro rang la mét dira bé thich lam moi thir theo cdch riéng, va bdng nhirng
nguyén tdc riéng cta con.

Dé lam moi chuyén thém thii vi, khi I6n I1én, con lién tuc dp U san sang du
thtr Gm muu dién khuing, ma con tin chdc rdng sé bién doi ca thé gidi, kiém
dugc thdt nhiéu tién hodc cd hai! Thi thodng, b6 me thét 1én nhitng cdu
kiéu: “Thoi dirng bay tro 16 thé, Ricky oi! Chang di dén ddu ddu.” Thé
nhung, thuong thi, b6 con va me chon cdch cho con thdt nhiéu khéng gian
dé tw hoc héi tir nhitng 16i lam, dé con théa thich theo dudi ké hoach tréng
cdy thong Gidng sinh, chan nudi chim choc cung cdc logi hinh kinh doanh
la doi va tuyét voi ma con nghi ra. Gan nhu khéng cé ngogi Ié, tat ca déu
chudbc vé cdi két thdm hoa theo kiéu gi do, con b6 me thi di nhdt nhanh
nhitng manh tan tdc — ca nghia den va nghia béng — nhirng boé me van kién
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tri va chi mong maéi radng mét ngay kia, nhitng bai hoc thu duwgc sé gitip con
trong cudc doi.

Va co Ié, rot cudc két qua ding la nhw thé thdt. Sau mot khoi dau day
choéng gai, khi con va Virgin da c6 dugc thanh cong vitng vang, bo con va
me lai thuong bdn khodn tw hoi con sé khdc di nhu thé nao, néu chiing ta la
nhitng bdc phu huynh ndm quyén “sinh sdat” nhiéu hon, hay nhw nguoi ta
van noi, la “mdu myc hon”. Sé ra sao néu chiing ta cuong quyét ngdn con
lao ddu vao qud nhiéu tro liéu linh ngoc nghéch dén thé, thay vi cho phép
con bé truong bo 16p khi méi 16 tudi thi chiing ta ép con dui mai kinh stt va
hoan tdt viéc hoc tdp? Nhu thdy hiéu trudng ctia con & Stowe, titng co cau
tién dodn (gio ddy trd thanh) tri¥ danh rdng dén tudi 21, hodc con sé ngoi
tu hodc sé thanh triéu phu, b6 me ciing chia sé nhitng du lo tran tré vé con
duong tuwong lai dgi cho con phia truoc.

Tat nhién, hién tai da cho thdy chung ta chdng can lo ldng dén thé. Thir
ngay xua bo me thdy la mét cdu nhoc cing dau cing co chi khdng khdng
lam theo y minh, héa ra khéng gi khdc, chinh la khéi dau day gian nan ctia
mét “mam non doanh nhan”. Néu ngay lic bdy gio b6 me nhdn ra diéu do,
hdn chung ta da bot duoc rdt nhiéu dém mat ngu!

Yéu con, Me

Toi ti'ng doc mot nguwdi doan mo vé toi thé nay: “Cai ga Branson do la ké
an may nhat ma t6i biét. C¥ nhin ma xem — néu nhd ma ga nga nhao khéi
mot tda nha cao tang, gan nhu chac chan ga sé nga ngwoc 1én phia trén!”
Xin chd nin thé khi nghe cau nay lam gi, vi d6 khong phai mot ly thuyét toi
dinh kiém nghiém ngay dau! Nhitng nguwoi khac thi néu y kién don gian la
t0i “may tr trong tritng may ra”. Chac vay that!

Theo y t0i, thi “may man” la mot thi vat pham bi hiéu lam nghiém trong.
D6 han nhién khong phai cai gi dé ty nhién tr trén trdi roi xudng, ban hoan
toan c6 thé gop phan thic day dé van may xudt hién — nhung toi sé noi

https://thuviensach.vn



nhiéu hon & phan sau. Con bay gig, cé thé noi rang t6i dén véi thé gidi nay
may man hon da s6 moi ngudi. T6i tot s6 lam nén méi ra doi trong mot gia
dinh tran ngap yéu thwong, noi t6i duwgc hwdng mot tudi tho an toan va
“dung ly” ¢ nwdc Anh thoi hau chién. To6i 16n 1én dwdi mot mai nha chang
dw da gi cho cam, nhung dong thoi, toi va hai em gai chang doi hoi phai c6
thém gi nita, nhat la khi da c6 tinh yéu thwong va nhitng chi dan tir cha me.

Nhin lai quang thoi gian dy, toi phai hét 16i tan tung cho nhitng no lwc kién
cwong cta bo me t6i, vi han la t6i khong phai mot diva tré dé dang nudi day.
Ngoai chitng kho doc, t6i dugc troi phd cho cai ban tinh bat khuat, ma du
me c6 muon thira nhan hay khong, thi chang nghi ngo gi 1a nét tinh cach t6i
duwgc thira hwéng tir bén ngoai. Co6 18 me da nhan ra cdi tinh than rat twong
dong dy & t6i, vi me lién tuc nam thé thugng phong trong nod luc giit cho
“thang nhoc Ricky” (la téi chit ai) vao khuén phép. Bong thoi, d6 phan
nhiéu cling la mot no Iyc tdp thé cung bo Ted cha t6i, mac du bay gio,
khong phai ltic nao bd me ciing thay ro diéu do.

Co rat nhiéu vi du chitng minh. Nhw mot hom Chu nhéat & nha thg, t6i thang
thirng tir chdi ngoi canh dita con trai mGt nguwdi ban cia me vi t6i khong
thich thang d6. Mac ké nhitng 10i thi thao khuyén gidi 6n ao cia me, toi van
nhat quyét ngoi canh dia ban t6i & phia bén kia 16i di trong 1é dwong. That
tinh, t6i khong cho day la chuyén gi to tat nén toi cuc ky soc khi vé dén nha
vi ¢6 1€ 1a lan dau tién trong doi, me nhat quyét rang bo phai tét mong toi.
Me 16n tiéng tuyén bo rang: “Thang con minh phai hiéu la cv xr kiéu day
khong thé chap nhan dwoc trong nha nay.” Khi t6i con dang mai nghi: “Con
c6 lam thé trong nha nay dau,” thi bo da tom co6 toi, 16i ra khéi phong va roi
16n giong, da to dé me nghe thay: “DPugc r6i, chang trai. Pa dén Iic b6 day
cho may mot bai hoc may khong bao gio quén dugc!”

B0 da lam thé that. Lam theo nhitng chi dan bo thi thao voi va, t6i ré 1én vé

dau ddén rat dang kiéu, trong khi bo thi vo hai tay vao nhau rit to c@ nam
sau lwgt. R6i, bang giong khé khang bi an, bé bao t6i quay trd vao gap me
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va xin 16i trong khi phai lam ra vé “bi nén thtra song thiéu chét”. D¢ la tat
ca nhitng gi t6i c6 thé lam dé gitt cho mat mii dwgc nghiém tic, vi trong
khi t6i dang xin 16i thi b6 nhay mat thich thu véi t6i tir ngay sau lung me.

That s bo 1a mot nguwdi cuc ky dé mém long, nhwng t6i tin chac rang cach
bd ng x1* trong tinh hudng trd vé tir nha thd hém do6 da day cho t6i mot bai
hoc nhé doi hon nhiéu so v&i mot cai mong (va “cai t6i”) bam dap co6 thé
mang lai. Toi khong r6 liéu me c6 bao gio hay biét vé tro gid vo gia vit
hém 4y khong — néu me chwa biét, thi doc dén khic nay, me da biét roi —
nhung c6 mét tinh hudng nghiém tic hon, khi nhitng k§ nang day con cta
b6 Ted khién t6i phai nhé su6t doi. Hiém khi nao t6i thdy c6 16i vi viéc
kiém cho minh vai xu 1é tir cho tién lat vat bé van hay doc ra tir cac tdi roi
bd vao ngan kéo trén cung & ti quan do trong phong nga. Von tinh hiéu ky
con nit, toi cling kham pha ra rang trong ngan kéo ay, b6 cat gitt mat thit bi
mat, ma ta van hay goi la “quy den”, (t6i no6i hoi lac dé r6i). Ty y lay chat
tién 1é & cho bo khong phai 1a viéc t6i coi nhw “an cap” hay dai loai thé.
Trong tri 6¢c non nét cua toi, chi la té6i “mwon tam”, va chang qua la bo con
toi khong bao gio thiét 1ap cac diéu khodn hay co cdu hoan tra théi ma.

Thé nhung, hoa ra t6i chinh 1a ké sé nhan duwgc hoan trd dwdi hinh thirc tw
day minh vao canh rac r6i to. Nha t6i ¢ ngay gan mot cira hang banh keo,
va t6i da dung khodn thu nhap bat chinh dé mua s6c6la, mon tdi hdo nhat
chinh la s6cola Cadbury hat phi va trai cay. Mot hom, tdi quen mui bén
mui, 1dy mot “khodn vay” 16n hon thwong 1€ tir ngan hang ta do caa bo, va
san sang thuc hién nghia vu thic day gia tri c6 dong cho nha Cadbury. “Ba
cu” chu tiém (bdy gid chac chitng b6n mwoi xuan xanh) mau chong ngtri
thdy mui gian 1an. Ba khong n6i ntra 16i vGi t6i, nhung lan ké tiép t6i vao
tiém banh keo cung bg, ba cho t6i mot phen chét ditng khi x6 ra ca trang:
“T6i khong muoén do tiéng xau cho chau né dau, bac Branson a, nhung t6i
khong biét chau Richard lay tién dau ra. Chau da trd thanh khach hang than
thiét nhat cta t6i — nén t6i mong la chau khong an cap tién.” T6i van nhg
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10i ctia ba chu tiém rd mon mot nhw méi hém qua, va nghi bung: “Cha 1€ ba
ay nhat dinh phai béi cau chét nguwdi ay vao cudi cung?”

Nhung roi, ding ltc t6i tw nha: “Thoéi, xong, thé la minh toi han!” thi bo
khién toi sitng so khi cy lai ngay, nhin thang vao mat ba chu tiém va 1én
tiéng: “Thwa ba, sao ba ddm gan cho con t6i t6i an cap?” T6i con ngac
nhién hon, vi sau khi buéc ram rap ra khéi tiém, bé khong néi thém ntra 1oi
vé chuyén d6. Thé nhung, c6 nhitng lic, quyén nang cua 16i khong-noi
manh mé dén kinh nguwoi, va viéc im lang c6 chu dich cta b6 ca ngay hom
dé6 néi lén rat nhiéu diéu. Thém nita, sy thue 1a b da 1ap tic xong 1én, kich
liét bao vé sy trong sach cua dita con nhd-tay-an-cap khién cho to6i cam
thdy an nan héi 16i va kho s& hon nhiéu so véi treong hgp bo nhi€c méc to6i
ngay truéc mat ba chu tiém.

Céach hoa giai tinh huong ctia bo han nhién da day t6i mé6t bai hoc gay chan
dong 16n. Khong nhitng t6i khéng bon rit mot xu mot hao nao tir bd me
nita, chuyén hom dé con day t6i mot bai hoc nhé doi vé sitc manh cua tha
tht va cho ngwoi khac co hoi thit hai. Toi cling mudn néi rang tai nan ay
con khién t6i hiéu ra tam quan trong cta viéc “con ho nghi ché voi két t6i”,
ngoai trtr bo to6i chang con gi phai hé nghi gi vé thyc hw sy viéc ngay hom
ay.

C6 nhitng lanh dao doanh nghiép xay dung hinh anh (va viéc kinh doanh)
cua rieng minh xung quanh nhitng nét ky qudc va tinh cach lap di cong
khai, du dé la citng dau citng co, chuyén quyén doc doan hay don gian chi
la “khac ngudi”. Michael O’Leary, Gidm doc Diéu hanh Hang hang khong
Ireland Ryanair c6 lan miéu ta doi twong khach hang ly twéng cta minh la
“ai d6 c6 tinh boc dong cung mot tam thé tin dung” va cung trong bai
phong van muc “Bita trwva cung Financial Times”, O’Leary nhac dén Co
quan Quan 1y San bay Anh quéc 1a “Dé ché Ac quy” con Cuc Hang khong
Dan dung Vuong quéc Anh la mot 1 “ngu si dan don”. Cho du khong ai c6
thé hoai nghi vé thanh cong tai chinh phi thwong ctia Ryanair (lan tredc toi
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kiém tra thi hang hang khong gia ré nay cé gia tri vén hdéa thi treong la 13
ty d6-la), thi viéc hang hang khéng bi ngudi dung TripAdvisor bau chon la
“it dwgc yéu thich nhat” chau Au khién toi khong thé dé yén, cho du loi
nhuan tréng c6 vé ngon lanh dén c& nao. Ong trim dia 6c Hoa Ky Donald
Trump cling la mot nhan vat gay tranh cai, mot nguoi ma khach hang hodc
yéu hodc ghét, va c6 1é no6i tiéng nhat nho “Anh/chi bi sa thai”, mét cau
dwong nhw 6ng 1ay lam sung swéng khi dwgc noéi véi nhitng ngwoi tham gia
chuwong trinh truyén hinh Nguwoi tdp sw (The Apprentice) ctia minh. Khéc
v6i hai quy ngai cuc ky thanh cong nay, t6i luon tin rang mot phong cach
song va kinh doanh hai hoa c6 cyc nhiéu lgi diém — mot thai do ngay ca
Michael O’Leary gio day ciling cng khai khang dinh 6ng mong mud6n hang
hang khong lam tai tiéng ctia minh 4p dung, mdc du van con phai chd xem
liéu Con ho vung Celtic nay c6 thay van doéi vén dugc khong. Toi khong
phai ngudi ham cé cugc, nhung néu cé, t6i khong chac 1a minh sé bo tién
vao cugc vu nay dau!

Mac du chwa dd ngéc ma gid vo rang ba hang hang khéng cta tap doan
Virgin chwa tirng phai nhan nhitng than phién chinh dang tir phia hanh
khach, hay rang t6i chura titng sa thai mot ai, thi téi van c6 thé that long néi
rang, khac vdi ngai Trump, vé thit hai 1a mot viéc t6i it san long dé lam
nhat. Nguogc lai, t6i sé thuwong xoay troi chuyén dat chi dé tranh viéc dé ai
do ra di, vi khi phdi vién dén phwong cach cudi cung ay, t6i cam thay ca hai
bén déu gay that vong cho nhau. Sé t6t hon nhiéu, néu c6 thé c6 gang va
tha thit cho nhitng ngwdi mac 16i roi cho ho co hoi thit hai, nhw cach bé me
toi van thvong lam véi t6i hoi toi con con nit.

Mai vé sau, toi da gap mot viéc tinh co rat giong chuyén & ctra hang banh
keo ngay xwa, cé diéu lan nay, t6i lai & vao vai tro ctia bd t6i nam nao. Mot
hém, dang ngo6i ¢ hang thu am Virgin Records, t6i nhan dugc dién thoai twr
mot cha tiém bang dia gan do, ngudi nay mudn “mat bao” cho t6i mot tin
dang gia, la mot nhan vién cho ching t6i (anh ta néi tén), vira mdéi chao ban
cho anh ta mot mé dia Virgin Records mdi tinh véi gia thdp dang ngo va
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yéu cau chi trd bang tién mat. Khi anh ta cip mdy bang cau “T6i hy vong la
nhan vién cua anh khong an trom dia,” toi l1ap t’c coO mot thoang ky trc ao
giac, khi tam tri t6i vut 1én 10i két toi twong tw ¢ tiém banh keo hoi con la
mot cau nhoc.

Pang buon 1a, ngwdi ma anh chu tiém dia néi tén, hoa ra lai la mot nhan sy
chuing t6i coi la mot trong nhitng chuyén vién tim kiém nghé si (A&R) tré
trung xuat sac. Cho du t6i khong wa gi nhitng kiéu doi dau nhuw thé, thi lan
nay, toi khong cé lwa chon nao khac ngoai 16i cau ta vao van phong va nhac
lai nhitng 151 t6i vira nghe ké lai. Anh chang t6i nghiép mat dé lyng va ro la
vo cung ho then, nhung khong hé tim cach choi t6i hay bién hé cho hanh
dong cta minh, thay vao do, cau chi nhat muc xin 16i va néi rang khong thé
bao chita gi cho cach hanh xt d6. Thé nhung, thay vi sa thai cau ta ngay tai
ch6, nhu nhitng gi cau ta hoan toan c6 thé thay trwdc, thi trong khoanh khac
thic bach 4y, toi lai bao cau ta rang mac du cau ta khién t6i va ca cong ty
phai that vong nhuwng chiing t6i van sé cho cau ta mot co hdi nita. Vé sting
sot cwe d6 trén guwong mat cau ta da noi 1én tat ca, va tir hom dé tré di, cau
ta vat kiét sttc minh cho cong ty va gat hai dwgc mot sy nghiép chdi sang.
Trong qua trinh d6, cau da dich than phat hién ra mot so6 nghé si thanh cong
nhat cho Virgin Records — Boy George la mot trong so do.

Tuy vay, khi ban tdi chuyén can mdt co hoi thit hai, khong ai tha thiét can
né hon cac cyu tu nhan, nhitng ngwoi dang tim cach bat dau lai cudc doi
sau khi man an. DPiéu dang budn la néu that tha ma danh dau vao 6 “cé tién
an/ tién sy” trén mau don @ng tuyén, ho hiém khi nao nhan dwgc 16i moi
phong van, chit dirng néi la kiém néi mét cong viéc. Tré tréu thay, két qua
thwong c6 xu hwéng la mot 10i tién-doan-ty-thwe-hién ré rang. Néu ho
khong kiém dugc cong an viéc lam, cac so liéu cho thdy 50% hodc nhiéu
hon thé nhitng ciru pham nhan la chon 16i thoat c6 vé dé dang hon va vién
dén pham tdi nhw phwong cach duy nhat dé kiém song, roi mau chéng quay
lai phia sau song sat.
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Jane Tewson, mOt nguwdi ban tot cua t6i, sang lap vién cia quy tir thién
Comic Relief, 1a ngudi dau tién thu hiat sy chi y cta toéi dén hoan canh
tuyét vong cua cac cyu tu nhan. Trong qua trinh do, c6 tham chi con thanh
cong khi thye hién mot viéc ma t6i da phai né lyc khong ngtrng va dai dang
m&i thoat dwgc — o bat téi phai ¢ sau song sat. That ra, day khong phai lan
dau tién, nhung ta khong can phai lam thé ngay dau! Jane da khich 1é t6i tw
minh trai nghiém true tiép nhitng thir thich ma cac pham nhan phai doi mat
khi tim cach tai tham gia lyc lwgng lao dong bang cach tinh nguyén danh
han mdt ngay trong tu cung vdi ho. Cudi nam 2009, t6i nghiém chinh chéap
hanh mot ngay tai mot nha tu an ninh that chdt & Melbourne, Uc, va viéc
nay dwong nhién da gidp toi sang mat vé nhitng van dé ma cac cwu ti nhan
vap phai khi tai hoa nhap xa hoi, diéu ma t6i chwa titng danh 1dy mot gidy
dé ban khoan suy nghi dén.

Khi ¢ Uc, t6i cling da gdp g& mot nhém lanh dao day cam hing dén tir The
Toll Group, tap doan van tai 16n nhat nwéc Uc. Tbi biét duge ho da nd luc
dén thé nao dé gép phan cdi thién vi thé ctia cAc pham nhan mdi ra tu. Ho
da tuyén gan 500 cyu tu nhan trong vong mudi nam qua — con so twong
dwong khodng 10% nhéan lyc toan cong ty. Thé nhwng, phan truyén cam
hitng nhat trong cau chuyén ho ké cho t6i 1a, theo nhitng gi ho nam dugc,
thi khong mot cyu ti nhan nao trong s6 nhan vién cda ho tirng tai pham!

Twr do, t6i khong ngirng khich 1€ tat ca cac cong ty thudc tap doan Virgin
trén khip thé gidi c6 géng that nhiéu dé noi gwong cia Toll. O Vwong quéc
Anh, ching t6i da cong tac chat ché vai t6 chice tir thién Working Chance.
T nam 2007, ho da di tién phong trong no lwc bo tri cac cyu nit th nhan
vao cac cong viéc an lwong, tir d6 bé gay vong luan quan cé thé bién mot
16i 1am lat vat hodc mot quyét dinh so sénh trd thanh cai an chung than, du
la bén trong hay bén ngoai song sat. Lan trudc t6i kiém tra, thi Working
Chance da bé tri gan 200 cyu nit tu nhan vao lam viéc & Pret a Manger,
Sainsbury’s va mot loat cong ty cua Virgin nhu Virgin Trains va Virgin
Management.
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Co 1é diéu trd tréu nhat ¢ day la vao nam 1971, néu khong nhd an dirc cua
mot quan tdoa Anh qudc, thi t6i cling da cé tién an tién sy r6i. Toi bi cac
nhan vién Thué quan tém gon trong ltic thyc hién hanh vi tai tinh (hoac hoi
con bong bot non tré toi twong thé) 1a “lam sai 1éch” thué mua hang véGi cac
dia hat xuat nhap khau. Phai nhd bé me t6i hao phong dem can nha gia dinh
toi dang & ra lam do ky quy dé bao lanh cho t6i, sau dé la thanh todn hét
khoan tién phat kéch xu, to6i méi thoat dwgc viéc dinh vao tién st pham toi.
Néu t6i thyc sy phdi ng6i tu va bi dan nhan cyu tu nhan, thi kha nang rat
cao la Virgin c¢ 1é khong bao gio c6 mat trén doi, va hang chuc nghin cong
an viéc lam chung t6i tao ra chac chang doi nao ton tai. Néu t6i phai ngoi tu
vi céi 16i danh gia sai lam ngu ngoc thoi tudi tré, téi sé van la con ngudi
giong hét nhu ai d6 (may man) khong & sau song sat, nhung han nhién sé bi
xa h6i béu riéu va gan nhw chac chan két qua 1a t6i sé c6 mdt cudc doi rat
khac.

KHONG NOI PIEU XAU

Trong phong khach & nha, b6 me t6i luén dé cum twgng Tam Khong (ba
con khi thong thai) nho nhé rat di — chac ban da tirng nhin thay roi — thé
hién mot nguyén tac da thanh cach ngdn la “Khéng nhin diéu xau, khong
nghe diéu xau, khong noi diéu xau.” Du khong thé tac dong dwoc gi lam vé
khoan “khong nhin diéu xau”, nhung bé me cling da c6 gang hét minh dé
day t6i khong nghi xau hodc néi xau vé nguoi khac.

B6 me khuyén khich t6i luén nhin vao mat t6t cia moi nguwdi chit khong
suy doan nhitng diéu té nhat r6i co6 bdi 16ng tim vét. Néu nghe thay toi xi
xao béu riéu nguwoi khac, b6 me sé bat toi di ra ty nhin vao guwong trong
vong nam phut, y ctia bo me la t6i nén ty nhin xem mdt hanh vi nhw thé
phan chiéu 1én t6i xdu xi nhw thé nao. T6i con dwgc day rang nhitng con
cau kinh hay moi hinh thitc boc phat tttc gian hodc di¥ dan cling khong
nham bat ci* muc dich hitu ich nao, néu khong muén néi la chi gay bat lgi
cho ta. D6 1a mot bai hoc nam long véi t6i, va téi tan hom nay, van hay c6
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nguoi noéi véi toi nhitng cau kiéu “Toi chang hiéu lam thé nao anh lai thoai
mai nbi vdi cai hang nguwdi day” hay “Néu td6i ma la anh, chac t6i da tirc
dién vi cai cach cw xi vira roi cia ho,” trong khi trén thuyc té, téi dang co
kim nén cam xuc cia minh. Mot diéu b6 me khong hé no luc dé chi day toi,
ddy la cach dé ngan can noi phan khich ctia minh hién hién, khuyét diém
ctia n6 la chang giup dwoc gi cho t6i lic choi bai xi t6.

Tuy vay, du cé thich hay khéng, thi chiing ta 1a sdn pham ctia qua trinh nudi
dwong va moi tredong quanh ta. Sau tai nan nho nhé cua t6i & nha tho, néu
nhw cha t6i tng xtr trong khoadnh khac dy khac di va bat to6i nam sdp xubng
ma nén, han t6i sé van nhd nhitng cai phat mong, nhung quén tudt ludt luén
muc dich cta don roi ay la gi! Tam quan trong ctia cac bai hoc lanh dao ma
ta hap thu tir cha me r6i sau mat thoi gian, truyén lai cho con céi va nhitng
nguoi ta cung lam viéc, 1a khong thé coi nhe.

T6i ludn ludén nhin nhan mic do tredng thanh cua cac cong ty rat giong vai
vOi muc do trwong thanh cua con ngwoi. Khi méi chao doi hodc chap
chitng tap di, ching c6 xu hwéng thoat dwoc dt moi toi 16i dwa vao ly 1é
rang ching méi vira lam quen véi hoan canh xung quanh nén thwong dugc
hwéng mitc do khoan dung 16n hon. Néu cac cong ty song sot qua giai doan
nay (nhiéu cong ty khong qua khéi), thi cling giong cac thiéu nién choai
choai, chiing sé bat dau moc mun va phat ra da thi théi nay tat no trong lic
to ra vénh vang kiéu ta-day-biét-tuot.

Sau do sé dén giai doan tredng thanh hon: mong la ho da rut kinh nghiém
tir nhitng sai 1am va di vao 6n dinh, nhung giai doan nay ciing day ray du
loai nguy co, ma c6 1é 16n nhat chinh 1a théi ty man. Va mot khi da buéc
dén giai doan “khting hoadng tudi trung nién”, cong ty dé dang trd nén biéng
nhac, béo phi, citng nhac, va sé mat nhiéu thdi gian nhin vao gwong chiéu
hau hon 1a x6ng x40 m@ ra nhitng 16i di méi va co6 tim hiéu xem co may
nao dang lap 16 don dgi phia truéc.
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T géc do lanh dao ma ndi, dan dat mot cong ty qua tirng giai doan tang
tredng nay chang khac gi nudi day mot dita con. Ciing hét nhw la nudi mot
cau nhéc chap chitng tap di rat khac véi uén nan mat thiéu nién vao khuén
kho, va bo k¥ nang c6 thé sé bién doi it nhiéu khi cong ty “gia tudi” hon,
nhitng nguyén tac cot 16i ctia viéc nudi day con cdi va lanh dao céng ty bén
xodn vGi nhau rat khang khit. Téi dwgc nhac nhé vé thyc té nay vao mot
dao gan day, khi t6i nghe 16m mot ngwdi ban c6 ba cau con choai choai tinh
tinh ham choi nita dua ntra that doa cau ut Charlie, 11 tu6i rang néu gia
canh khoé khan, thi dya trén nguyén tac “dita nao bé nhat, dita day ra ria”,
Charlie sé la dita dau tién phdi ra khéi nha. Nghe chuyén, t6i bat cudi ha
hd, nhung chinh phan tng titc thi ctia cau bé mai khién t6i chan dong. Vi
mot nu cwdi hén hé tinh quai, Charlie nhin thang vao mat bé va can van:
“Nhung bo oi, sao bo lai lam thé? Bo thit nghi ma xem, git* con & lai tiét
kiém hon nhiéu chi, vi con an con chang t6n bang mot nira cac anh.”

Mot thue té€ khong thé choi cai rang hoc hoi va lanh dao la con dwong hai
chiéu va ké ca nhitng ké gia dau thong thai nhat cling cé thé thu nhat rat
nhiéu diéu tr nhitng hau bdi tudi doi non tré nhat. That buon 1a bé Ted
Branson, cling la nguwdi ban than thiét nhat cua toi, da qua doi vao dau nam
2010, & tudi 93, dang goi la dai tho, dé lai mot khodng trong that 16n lao
trong cudc song cua gia dinh t6i. B6 dé lai ddu dn ctia minh 1én t6i, nhung
cling chinh vi sy thong tué va thai do kiém ché cta bo trong nhiéu tinh
huéng, ma viéc hoi twdng lai chuyén cii qua that 1a mot qua trinh v6 cling
dau don.

Pa tdng me co hoi xen 10i vao ngay tir dau, toi cling sé dé me no6i 16i cudi
cing — mot viéc me ludn rat thich! T6i rat nghi ngd la me sé nhé ma ndi ra
nhitng cau ay, nhung han nhién t6i khéng bao gio quén 10i khuyén sang
su6t me da no6i v4i toi sau mot tran bong gay & treong. T6i mé bong gay va
thwong choi rat kha, nhung tran dé to6i vap phai mot cuéc hen ho nguwong
nghiu vdi cdy gy danh béng, khac han vdi téi binh thwong, va trede khi
kip ghi mot diém, t6i da dé lot lwdi ma khong lam dwoc gi may ngoai “phat
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pho cai chay danh béng”! Khi 14i xe dwa toi vé nha sau tran dau, me khién
toi kinh ngac vi von hiéu biét béng gdy ctia me khi cat 10i: “Ricky nay, han
la con sé dong y vd&i me, chiéu nay khong phai mot tran dau xuat sac cda
con. Trong twong lai, chi can nhé diéu nay: v6i moi pha bong con khong
chiu d@&, chac chan la con danh hut mwoi muoi.”

Mai vé sau t6i m@i nhan ra rang at han me ndi vdi toi nhiéu diéu hon chi la
vé chuyén béong gay!

https://thuviensach.vn



Chuong 2

LANG NGHE - MON NGHE THUAT
THAT TRUYEN

Lang nghe — gitip ta dugc tiéng théng minh

H

0i t6i con bé, b me khong bao gio dé tdi bo thoi gian vao xem ti vi. T6i
con nh@ rd mot 1an me tat ti vi va qua quyét rang ti vi chinh la “cai chét cua
do6i thoai”. Cau nay ngay lap tiec cham ngoi cho mot chau cy cai tGi hai
muoi phat véi dira con trai doi-khat-ti-vi cua me. Sau khi me con toi da
thong nhat trong bat dong, me van khéng thé cudng n6i ma chém thém mot
cau sau choét: “Con thay chwa, néu con ma xem ti vi, thi me con minh lam
sao c6 dugc mot cudc ban luan tha vi nhw vira r6i.”

Va, mac du lic bay gio toi chang coi trong diéu do, nhung nhu thwong 1€,
me no6i dung tram phan tram. Mac du t6i da bi khuwdc tit quyeén tiép can véi
cai man hinh nho nhé d6, thi t6i van dwgc xem thoéa thich trén man hinh
16n, noi t6i tirng (va van dang) him mo cudng nhiét nhitng bo phim Vién
Tay, nhat 1a nhitng bo c6 dién xuat ctia siéu sao qua c6 John Wayne. Va bat
chdp tat ca nhitng khoanh khac thi giac dang nhé trong cac b6 phim cua
Wayne, c6 mot cau thoai van luén am éanh t6i tir phim Big Jake: “Nha
nguoi tai nghe thi qua thiéu, mém néi lai qua nhiéu!” Ké ca khong co6 chat
giong lé nhé kinh dién ctia John Wayne thi d6 van la mot cach qua hay dé
mo td mot trong nhitng khuyét diém thwong thay nhat ¢ con ngudi — lang
nghe qua it ma no6i lai qua nhiéu — dén noi t6i da mwon cau thoai dy tir bay
dén nay.
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L-I-S-T-E-N (Lang nghe)

MGt diéu t6i van nhé tir gio hoc tiéng Anh & treong la khi mét gido vién chi
ra rang néu ta muon choi tro ddo chit véi cac chit cai néi trén, thi ching tao
thanh t* SILENT (im lang). Von la mot ké ham mo cudéng nhiét tro xép chi
Scrabble va bu6i hoc hom d6 lai chti tdm hon binh thwdong, t6i nhd minh da
cue tinh twong ma nhan ra rang cac chit cai con cé thé ghép thanh twr
ENLIST (thu nhan). Biéu nay dan t&i mot cudc thao luan trén 16p khién toi
nhé mai: néu c6 thém nhiéu ngudi trong ching ta cé thé “thu nhan” nghé
thuat “im lang” dé c6 thé “lang nghe”, thi ngay lic do, ta sé cai thién dang
ké nang luc hoc héi va tan dung hiéu qua hon thoi gian ngoi trén ghé nha
treong.

Co 1€ cudc thao luan trén 16p do hoi qua mudn véi toi, vi chi trong vong
mot nam sau tiét tieng Anh do, t6i da roi trwong Stowe dé khéi suw vai
Student, t0 tap chi cua riéng t0i, va toi mau chong nhan ra minh da ap dung
nhitng 10i néi cda gido vién vao thyc té. T6i van nhd ro nhw thé méi hom
qua la 1an t6i phong van tiéu thuyét gia John le Carré, khi cuon tiéu thuyét
dot pha nam 1963 cua ong The Spy Who Came in From the Cold (DPiép
vién tir vung dat lanh) 1ap tic trd thanh sach-ban-chay-nhat. Toéi hodng sg
nhr mdt con méo nhép trong ltic cuéng loan ghi lai nhitng cau tra 10i cta
ong cho loat cau hoi t6i da chuan bi rat can than. Lic nao tdi cling mang
theo céi dai ghi am hai ctta bang Grundig loai ¢6 to bw, mac du né cha yéu
mang lai cho t6i dang vé chuyén nghiép hon la phuc vu muc dich gi thuc t€,
vi dén phan nita thoi gian n6 khong hé hoat dong. Do 1a lic téi khéi sy mot
viéc tir by gio da trd thanh théi quen ca doi: ghi lai moi suy nghi, quan sat
va gan nhu tat ca nhitng diéu ly thii ma ai d6 n6i hodc lam vao cu6n so bia
cung co dong ké cua toi.

Trong hon bén chuc nam lan 16n kinh doanh — trdi, chi viét diéu nay ra
thoi, toi bong nhién thay minh c6 xwa qua thé — nhitng cuén s6 ghi chép gio
da 1én dén hang tram va gitp ich cho t6i cwc nhiéu. Va t6i khong ban dén
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nhitng cong dung kiéu “ghi chép ho trg ghi nhé” hang ngay dau, ma con
trong bon vu kién tung v6i hang hang khong British Airways, cac cong ty
G-Tech, T-Mobile va gan day nhat la bat dong véi B6 Giao thong Anh quoc
vé viéc gia han khai thac tuyén tau hoa West Coast. Lang nghe 1a mot ky
nang tuyét voi, nhung vdi thye té la trung binh ndo bd con ngwdi chi lwu triv
dwge mot ty 1€ rat nho (xét tai mot thoi diém nhat dinh) nhitng 161 n6i hoac
y twéng thoang qua, thi nhitng cudén s6 dé da lap day nhitng khoang trong
trong ngan hang tri nhé cua toi. Xay dung thoi quen ghi chép la mot ky
nang bo sung tuyét voi cho lang nghe. Hay ghi ngay cau nay lai, khong ban
sé quén lién day!

That bat hanh, khi ban dén kha nang lanh dao thi lang nghe lai mang mot
thi “tai tiéng oan uéng” — co 1 day ciing la mot cau thoai ctia John Wayne.
N6 c6 vé 1a mét viéc thu dong khién nhiéu nguwoi 1am twéng do gan nhu la
ddu hiéu cda sy yéu dudi — thé hién nhw trong cau “Anh c6 dé y la Harry
hau nhw khong n6i mot 10i trong cudc hop khong, téi ban khoan khong biét
anh ta cé gap van dé gi khong?” Quan diém dé gan nhw chac chan dugc
tiép nang lwgng t* moi lién hé mang tinh lich st gitta nhitng lanh tu kiét
xuat v6i nhitng nha huing bién tuyét voi nam gitt cac vai tro quyén lyc. Hoi
mot ngwoi Anh cung thé hé véi toi xem ho coi ai la 1anh tu vi dai nhat moi
thoi, thi cling nhw t6i, chac han ho sé noéi ngay tén cua vi thu tuwéng thoi
chién — Ngai Winston Churchill. Héi ho vé mot bai dién van, gan nhu chac
chan ho sé nhac dén bai phat thanh “Day la gio khac hao hung nhat” hoi
nam 1940 cta 6ng. Néu t6i 16n 1én ¢ nwdc My, kha nang cao la t6i sé ton
John F. Kennedy lén lam than twgng, va cé 1€ 1y gidi cho lwa chon cia minh
bang cach nhac dén bai dién van “Dirng héi To qudc lam gi cho ta” tri
danh ctia ong.

Ch¢ hiéu sai y toi, ca hai déu la nhitng lanh tu huyén thoai, va tam quan
trong cua viéc s@ httu nang lwc bay té suy nghi ciia minh theo cach trau

chuot va 16i cudn la cuc ky dang ké — va tat nhién, trong thé gidi ma cac
san pham nghe-nhin dang thong tri ngay nay, n6 la thit hap dan gidi truyén

https://thuviensach.vn



thong hon nhiéu so vGi chi la mét ngwoi gioi lang nghe. Nhitng hinh anh
bao chi cé cau “@ day ta chitng kién mot vi tong thong lang nghe cham chd
khong ai bi n6i” khé ma gay tac dong gi tGi cac cudc khéao sat tin nhiém!
Tuy vay, nang lyc hung bién xudt sac ciing chi 1a mot phan trong ban 1y lich
k¥ nang lanh dao ma théi, chit khong dén noi la “diéu kién tién quyét” va
“sau chot” nhuw nhiéu ngwoi van nghi. Chua tinh nhitng chuyén khac thi da
soO lanh dao thé gigi va tw 1énh cac nganh that ra khong ty viét dién van cho
minh — chi c6 Churchill 1a mot ngoai 1€ néi bat cho quy tac nay — nén rat
nguy hiém néu ta danh gia ho bang nhitng 16i 1€ khong phai cia ho, ma la
san pham cua nhitng chuyén gia viét dién tir dwgc trd cong rat hau. Thé
nhung, Winston Churchill lai néi tiéng vi kha nang ng6i xuéng lang nghe
bat ¢ ai va quan niém ctia 6ng vé tam quan trong cua viéc lang nghe dugc
chitng t6 qua mot trich ngon khac dugc cho la ctia ong: “Long can dam la
cai ta can dé ditng day va lén tiéng; nhung long can dam ciing la cai ta can
dé ng6i xuong va lang nghe.”

Liéu c6 thé nao, chinh nhitng ky nang cua mot nguwdoi lang nghe da gop
phan bién 6ng thanh mot cay but va dién gia xuat ching dén thé? T6i dam
danh cwgc ma tuyén bo rang, dé6 khong phai mot cht tinh ¢ nho nho dau.

LLANG NGHE KHONG CHIi LA NGHE

Néu c6 mot dau hiéu ro rang cho thdy ai d6 chang hé bé vao tai 1ay mot 1oi
ban dang noi, thi do la luc ho lap di lap lai mot cum twr kho chiu: “Toi nghe
ma, to6i nghe ma.” Bat hanh thay, nghe khong phai la lang nghe. Trén mot
chuyén bay duong dai gan day, to6i chac chan nghe thdy mot em bé so sinh
¢ sau toi vai hang ghé khoc ngan ngat sudt dém, nhwng t6i chang mat cong
lang nghe lam gi. T6i c6 thé nghe thay tiéng gi6 lua qua hang cady, nhung
t0i cling chang bo ra nhiéu thi gio dé ma lang nghe am thanh dé. Va toi
khong tin dé thuan tdy chi la van dé ngit nghia. Khi ai dé néi “T6i nghe tat
ca nhitng gi anh ta n6i,” theo nghia den hoan toan, thi cé thé ho dang néi sy
that, nhung trong 50% treong hop, thi y cua ho c6 1é chi twong duong vai
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viéc that tha boi thém mot cau “mac du toi chang ti€p thu ldy mot may
may.” That ngugc doi, tuy toi luén 1ay lam ty hao vi 1a mot nguwdi gioi lang
nghe, nhung t6i lai nam gitt mot 1gi thé bat cong so véi da s6 moi nguai.
Von 16n 1én cung chitng kho doc, tir khi con rat nho, t6i da hiéu ra rang néu
muon tiép thu céai gi dé thi t6i budc phai bat ép ban than lang nghe that
cham chd. Khong chi thé, dé cé co may nhd duge nhitng gi da lang nghe,
toi con phai no lyc thye hién nhitng ban ghi téc ky that doi dao phong phu:
mot thdi quen t6i van tiép tuc thuwe hanh can man cho t6i tan hom nay.

La mo6t nguwoi tredng thanh dang lam kinh doanh, t6i da tan dung t6i da lgi
thé tir bai hoc nay. T6i con kham pha ra rang, 1a mot phu ta ho trg viéc lang
nghe nhitng gi nguwdi khac noéi, nhitng cudn so tay cuc ky tut-hau-vé-cong-
nghé va ngay nay rat noi tiéng cda toi chinh la mot trong nhitng cong cu
quyén lyc nhat ma téi cé trong tii khon meo muc kinh doanh ctia minh.
Ngoai gitip toi ghi nhé nhitng thit nho nhé t6i mudn thyc hién véi cac hang
hang khong cua minh, nhv “phuc vu thém khan lanh — ch® khong phai
néng” trong khi di lai, quan trong hon, t6i bat dau khong thé dém xué so
lan tra lai s6 ghi chép da mang lai cho toi lgi thé bat ngo r6 rét & nhitng van
deé to tat hon. Mot tinh hudng dién hinh la khi c6 nguwdi no6i: “Nay, Richard,
nhv t6i nhd thi 1an néi chuyén hoi dau thang Ba, ching t6i nhat tri sé
chuyén mot ban dé xuat so bd cho anh vao cudi thang Tw,” r6i ho ling ting
toan tap trudc 15i hoi dap kiéu “Ay, khong, theo cac ghi chép cua tdi vé
cudc doi thoai vao 3 gio 15 phit chiéu ngay 7 thang Hai thi cac anh hiva sé
chuyén dé an kinh doanh hoan thién cho ching t6i mudn nhét la vao 31
thang Ba.” Chuan luén! Tham chi cé lan t6i con bi mét ngwdi am chi rang
toi da ghi lai cac cudc noi chuyén trén dién thoai vdi anh ta — nhu kiéu vu
ghi am cua Nixon & Nha Trang ay — nhung t6i da khién anh ta cam nin
bang cach dap lai: “Pting, t6i ghi lai rat nhiéu cudc no6i chuyén, nhing bang
mot cay bt va cuén so kia!”

T6i nghi rang qua nhiéu nam thang, “Richard ghi chép” da tr¢ thanh mot
huyén thoai Iwu truyén trong cac cong ty thudc tap doan Virgin, vi toi ludn

https://thuviensach.vn



phat hién ra ty 1&é nguoi ghi chép trong cac cudc hop noi bo cua ching toi
cao hon rat nhiéu so vgi cac budi hop hanh véi doi tac bén ngoai. Lay vi
duy, gan day, t6i c6 mot chudi hop kéo dai ca ngay trén dao Necker vdi mot
nhom chirng hai muwoi nhan vat cap cao, va toi quan sat thay rang cac thanh
vién cua chiing t6i c6 1é la nhitng nguwdi duy nhat ghi chép nghiém tac. T6i
khong r6 cé phai cac lanh dao cap cao thoi nay da quen c6 mot trg 1y ghi
chép bién ban khong, hay liéu ho it nhiéu cam thay ghi chép khong phai la
viéc cua minh — hay c6 18 ho cdm thdy minh s& hitu tri nhé hinh anh —
nhung t6i hoan toan khong thay thuyét phuc. Mot trong cac lanh dao doi tac
thwong xuyén ghé mat sang nhin iPad, nhung dwa trén cai kiéu 1én lut vung
trom cua anh ta khi lam viéc do, thi chac khong phai la ghi chép, ma t6i
ngo rang anh ta chi trd 10i thw tir hay choi tro d6 chi véi ban bé ma thoi.

Cit viéc goi toi la c6 16 s néu ban thich, nhwng cai viéc nhan tin hay gui
thw da thanh chuyén-binh-thwong-&-huyén dwdi gam ban ngay gitta mot
cudc hop 1a mot thit vé cung khiém nha véi tat cd nhitng ngudi khac trong
phong va diéu do khién toi thdy cwc ky khé chiu. Hau hét thoi gian, toi
khong ham hé gi nhitng cudc hop 1€ thé, nhung liu cé phai 1a doi hoi qua
16 khi yéu cau ai d6 tap trung hoan toan trong mét tiéng dong ho ma khong
nhong nhong thé hién tam quan trong ty phong bang cach c vai phut lai
xoay sang cac thiét bi dién t mot lan? T6i nghi la khong dau.

Twr khi cac con con nho, t6i da luén ghi chép lai nhitng diéu vui nhon ma
tui nhéc néi ra, nam nay qua nam khdac. T6i luén nghi rang may thit d6 han
sé c6 luc hitu dung, va hai lan trong vai nam tré lai day, ldac t6i phai chuan
bi 10i phat biéu dam cwdi, thi hoa ra t6i da nghi ding. Mot trong nhitng cau
hay nhat xuat phat tir nhéc Holly khi d6 mdi nam hay sau tu6i, l1a khi con
bé dac chi tuyén bo: “Ba oi ba, con biét yéu nhau la gi r6i nha! Ba vGi me
yéu nhau hai lan lién.” Mot 1an khac, Holly dién cuong thé hién sw burc titc
vi viéc gi d6 bang cach 16n tiéng khang khang: “Con khéng biét con muén
gi, con khong biét con mudn gi, nhung con muoén c6 né.”
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Tra lai thé gidi kinh doanh, mdt cau chuyén khac t6i mudn nhac téi nhw vi
du cho lgi ich cta viéc lang nghe két hop vai ghi chép, dé 1a hoi t6i c6 bai
dién thuyét & Hy Lap chirng hai mwoi nam trudc — that tinh t6i khong nhé
no6i do la dip gi, ngoai viéc khi d6 ching t6i c6 vai hoat dong hang khong
ngan han ¢ nwdc nay. Du thé nao di chang nita, toi cling khong thé tranh
khoi dé y dén mot thinh gia tré tu6i sang sta, cdu ta lién tuc dat ra cho t6i
nhitng cau hoi xuat sac, lién quan mat thiét dén nganh hang khong va ro la
dwgce chuan bi rat ky lwdng. Suét ngay hom do, cau ta dat ra chirng 50%
tong s6 cau hoi, va 90% nhitng cau hoi thuc sy hay! Ma khong chi dat ra
nhitng cau héi hay, cau ta con lang nghe cham chu t6i tra 10, va khong ngai
ngan “bat” lai to6i bang mdt cau hoi noi tiép khi giai dap cua t6i chwa hoan
toan théa man duwgc thac mac ban dau. Cau ta hién nhién la mot nguoi lang
nghe tuyét voi, va dua trén kinh nghiém cia ban than, t6i cling cam thay an
twgng khong kém vGi viéc cau ta ghi chép dién cuong. Bén cubi ngay, toi
héi mot nguwdi trong ban té6 chitc xem liéu ho cé biét danh tinh cia chang
trai tré da ap ddo ca phién Hoi & Dap khong — toi ti nha trong dau chac
cau ta la mot doi twgng cé thé lam viéc cho chiing t6i mot ngay nao dé. Cau
trd 10i 1a: “Oi ¢6 cht, chic chin 1a chiing t6i biét cau dy!” Tiép d6, ho néi
vdi toi rang anh chang Stelios Haji-Ioannou la con chau ctia mét gia toc di
tau bién giau c6 ¢ dao Sip, va roé rang khong phai la ngudi dang kiém viéc
lam. Y nhuv rang, chang bao 1au sau, tén tudi ctia cau da ngdp tran trén cac
tin titc khap Vuwong quoc Anh, vGi vai tro sang lap vién cua easyJet, mot
hang hang khong gia ré chau Au sau ndy git hai thanh céng ruc rd: dya trén
so lvgng hanh khach van chuyén, gid day, easyJet la hang hang khong 16n
nhat dit tru s& tai chdu Au. T6i muén dung cau chuyén nay nhw mot vi du
nhe nhang cho thay lgi ich phi thuwdng thu dwoc tir viéc lang nghe cham chua
va ghi chép — cau nay lic nao ciing hitng vé mot dan dong ca riu rit tw
nhitng nguwdi da phdi nghe qua nhiéu lan. Pua la dua vay thoi, chi lang
nghe va ghi chép dich thi la nhitng thdi quen da gidp ich cho Stelios... i,
xin dinh chinh, phai la giup ich cho Ngai Stelios; anh da dugc N hoang
phong twdc hiép si vao nam 2006 vi “phung sy hoat dong kinh doanh” — va
v1 chiu kho ghi chép nita chu.

https://thuviensach.vn



T6i khong dam hita hen phong twéc hiép si cho tat cd moi ngwoi, nhung
néu ban van thay chwa da thuyét phuc, dé t6i ggi y cho ban mot khoa hoc
ngan kiéu tu-ép-ban-than nghe nhiéu hon, ndi it di, toi cam doan la ban sé
phai sttng sot vi nhitng 1gi ich tic thi ma ban quan sat thay.

NOI iT PI - CONG HIEN NHIEU HON

Du Tong théng Nam Phi qua c6 Nelson Mandela la mot ngudi cuyc ky da
tai, nhung c6 mot nang lwc & 6ng ludn gay an twgng manh nhat cho t6i, dé
chinh Ia tinh than san sang khong suy suyén dé lang nghe nhitng gi nguoi
khac bay t6. Ké ca sudt nhitng nam rong trong tu, 6ng van danh thoi gian
lang nghe cac ban tu n6i vé cudc song, dén nodi do la nhitng nguwdi 6ng cong
khai tha th khi dwgc tha. Bat c@ khi nao & bén Madiba (biét danh cta
Nelson Mandela), t6i lai kinh ngac tredc kha nang khién nguwoi doi dién
cam gidc minh nhw cd nhan doc nhat va quan trong hon hét trong phong,
thong qua thai d6 mong moi lang nghe nhitng gi ban muén ndi, va han
nhién, la san long thuc thi nhitng diéu 6ng tin twdng. Chang mady ngwoi cé
thé khich 18 viéc thanh 1ap Nhém Truéng Lao! nhw Madiba da 1am, va ciing
chang may ngudi xitng dang hon 6ng trong viéc danh gia ding mitc vai tro
then ch6t ma nang luyc lang nghe nam gitt trong ngoai giao, kinh doanh va
ca trong doi song noéi chung.

I, Nhém Truéng Ldo (The Elders), mot té chitc phi lgi nhudn quéc té do c6
Tong thong Nelson Mandela tién phong thanh Idp nam 2007, bao gom cdc
thanh vién cao tudi la cuu nguyén thu quoc gia, nha hoat dong hoa binh va
nhdn quyén, véi no luc tim kiém gidi phdp cho cdc van dé nhw bat dong
quoc té, dich bénh, nghéo déi, bién doi khi hdu... (BTV)

Mot con ngwdi noi bat, dong thoi co kha nang lang nghe xuat sac twong tu,
la Tong Gidam muc Desmond Tutu, ban than ctia Nelson Mandela, 6ng la
mot thanh vién sang 1dp Nhom Truwéng Lao va gitt ghé cha tich tr nam
2007 dén 2013. Hiém c6 khi nao trong lich stt, mot quoc gia lai dat nhiéu
long tin vao sttc manh han gan cta viéc lang nghe nht Nam Phi thoi hau-
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ché-do-phan-biét-ching-toc da 1am véi Uy ban Sy that va Hoa giai (TRC).
Tong thong Mandela giao ph6 cho Desmond Tutu chu tri cong viéc cia uy
ban lich st nay, trong tam cha yéu huwéng vao nhitng con ngwdi bi lam dung
nhan quyén do hau qud cua ché do phan biét chung téc trong giai doan
1960-1994. Nhu da tuyén bo trong Pao luat Xuc tién Hoa hgp va Hoa giai
Dan toc, Uy ban Sy that va Hoa gidi dugc thanh lap nham dap tng “nhu
cau thau hiéu chit khong phai dé bao thi, nhu cau boéi thuwong thiét hai chi
khong phaéi dé tra diia, nhu cau vé Ubuntu [long nhan &i con ngudi] chi
khong phai ngugc dai”.

Theo bao cao, ty ban nhan dwgc hon 22.000 16i twong trinh cua cac nan
nhan nhu thé va té chitc hang nghin budi diéu tran cong khai, trong do, cac
nan nhan xac nhan nhitng hanh dong tan ac ho da phai hitng chiu. Du6i sy
lanh dao day cam thong nhung nghiém khac ctia Tong Giam muc Desmond
Tutu, uy ban da nhan dwgce hon 7.000 don xin an x4, t6 chitc khoang 3.000
phién xét an xa va an x4 trén 1.500 truong hgp. Nhu véi bat ct van dé nao
mang tinh phan cyc nhw vay, cong viéc ctia TRC ciling vap phai chi trich,
nhung phan 16n dugce coi nhw mot thanh cong vo tién khoang hau trong no
lwc han gan nhitng vét thuwong ma, néu dé mac khong chay chita, cé thé sé
tré thanh nhitng noi dau dai dang su6t nhiéu thé hé sau nay.

Trong s6 cac Truwéng Lao, cd hai “chuyén gia lang nghe” cling xuat sac
khong kém ma t6i da c6 may man duwgc quen biét, d6 1a ciru Tong thong
My Jimmy Carter va ba Mary Robinson, nit Tong thong dau tién cua
Ireland va Cao uy Lién Hgp Qudc vé nhan quyén. Bat ké chu dé 1a gi di
chang nita, hai nguwoi déu sé hitu tai nang phi thwong dé tap trung hoan toan
vao nhitng gi nguwdi doi dién noi ra — t6i dam chac rang tri tué ma nhirng
con nguoi nhw thé cé thé tich Iy va phat ra c6 thé quy tryc tiép la nho cong
cta cac ky nang lang nghe siéu pham. Loi ho noi, viéc ho lam chinh la
nhitng gi st sach sé ghi lai nhw nhitng di san ho dé lai, nhung nhitng thanh
twu 16n lao nhat cua ho chung quy ciing chi l1a nhitng gi ho c6 thé linh hoi
thong qua mot hanh dong don gian la lang nghe.

https://thuviensach.vn



“NHU TOI NOI TRUOC KHI BI NGAT LOI THO BAO...”

Khi ban n6 Iyc trd thanh mot ngwoi gidi lang nghe hon, khac biét dau tién
ban dé y thay cling twong tw nhu cach ban nhin moi thi sau khi gidm can.
D6 1a khi ban da tim cach gidm thanh cong hon hai chuc can, ban bat chgt
dé y dén tat ca nhitng ai quanh ban ciing c6 thé hwéng lgi tir viéc lam twong
tw. Quan sat nguoi khac, mot trong nhitng diéu dau tién ban sé chu y, la
lang nghe trong khi hoan toan im ldng, khong n6i mot 10i, thi khon ngoan
hon nhiéu so véi khong chiu lang nghe, chi lién thoang ma chang néi dugc
diéu gi ra hon. Nguoc lai vdi thye sy lang nghe, nhiéu nguwdi chi mai mé
chém vao nhitng nhan xét va cau héi ma ho nham twéng sé khién ho c6 vé
thong minh hon. Lam gi c6 chuyén do, dva trén suy doan thuong la sai lech
vé nhitng gi ho cho la ngwdi néi sé bay to, thay vi lang nghe, trong tam cta
ho lai chuyén dich hoan toan sang c6 gang tao ra nhitng cau héi “thong
minh”. Ngoai thai do tho thién do lién tuc ngat 10i, nhitng ngudi do luon
thanh cong trong viéc ty bién minh thanh ngu ngdc. Tat ca trd lai véi viéc
ghi chép. Thay vi lién tuc cat ngang 16i ngwoi khac dang néi bang nhitng
cau héi ty phy, thi sé thong minh hon nhiéu (va phai phép hon nhiéu) néu ta
ghi lai nhitng nhan xét va cau héi r6i dé sau — néu thue sy cac van de ay
van chwa dugc giai quyét thoa dang vao thoi diém moi ngwoi dat cau héi.

MOt cau trich dan tuyét hay tir Mark Twain la: “Chang c6 gi phién cho bang
hai ngwdi néi chuyén trong khi ban chi loay hoay ngat 16i.”

Ngat 10i trong khi néi chuyén, bat hanh thay, lai la thye t€ cudc séng va ta
budc phéi hoc cach séng chung véi nd. Tuy vay, toi phai thu thyc 1a khi t6i
O strc bay t6 suy nghi cia minh cho mét nhém thinh gia, viéc lién tuc ngat
10i that sy khién t6i cdm thdy dién tiét. T6i danh sy nguwdng mo to 16n véi
Giam doc Dbiéu hanh kiém Cha tich Cong ty Virgin — Galactic George
Whiteside vi khd nang ttng xtr siéu pham vdi viéc ngat 16i. C6 1€ 6ng da
luyén dugc cong phu nay tir khi dam nhan vi tri tham muu truéng 6 NASA,
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noi ong qua quen doi dién véi nhitng con budn chinh tri vo ciing ngoan c6
bay gid, nhung du thé nao di nita, 6ng van cit 1a bac thay.

Néu cé nguoi vo duyén chém vao trong khi George dang néi, ta sé cd ngay
mot canh dep dé dé ngdm. Ong s& dirng giita chirng, mim cudi va lich thiép
lang nghe cho dén khi nao ho néi rd dugc y kién cia minh. Tiép do, George
sé ghi nhan y kién ctia ngwoi kia, héi lai, gidi dap hodc néi dng sé quay trg
lai van dé nay sau tridc khi noi tiép tron tru bai thuyét trinh 6ng vira bi tam
dirng lic ndy. B6i khi cach nay ciing hiéu qua: c6 gang gat di nhitng cau
xen ngang bang cach dé nghi chd dén cudi cudc hop méi néu cau hdi,
nhuwng ky thuat cia George tat nhién hay hon han bat cit phwong cach nao —
nhat la so v6i mot cach rat pho bién la ct thao thao néi tiép vGi am lwgng to
hon trong khi hoan toan mdc ké nhitng 10i chen ngang tr phia thinh gia.

1L.OI CHUA NOI

Mot nguoi lang nghe 1do luyén khéng chi nam bat nhitng gi dwgc néi ra ma
con nghe thay ca nhitng 16i chwa n6i. Mot trong nhitng két qua dé dang thu
duwgc, do 1a n6 cho phép dat ra nhitng cau hoi nhw “To6i rat to mo la anh
khong hé dé cap dén khoan X, Y, Z nay. Nhu thé c6 phai la anh khong coi
cac diém dé phu hgp vGi dé xuat cia minh?” Tuy vay, c6 mot tac dung
nguwoc cua nhitng 10i chwa néi ta c6 thé nhan ra ngay, khi ai dé c6 tinh né
tranh van dé dang ra ho phdi diém mat chi tén chinh xac. Lay vi duy, trong
cudc noi chuyén tryce tiép véi mot quan ly cap trung, néu ho civ 6 1ai khoi
chu dé lién quan dén vai tro ctia anh phé ban trong mét phi vu bat thanh
nao do, trong khi dang 1€ ra dé phai 1a mét phan hop ly cia cudc hoi thoai,
chi thé th6i da du xac thuc noi hoai nghi vé dong thai co tinh che gidu su
viéc.

Mot vi du thuc té cua kiéu “ngdm miéng lam ngo” nay cé thé thay dwoc
trong vu B6 Giao thong Anh qudc xtr ly cau tha ho so thau duy tri kinh

doanh tuyén duong sat West Coast ctia Virgin Train nam 2012. T6i sé noi
thém vé chuyén do6 sau, nhwng hoan toan cé thé khang dinh rang trong boi
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canh nay, sy im lang va thai d6 ho hitng vdi viéc cong khai nhitng con so
minh bach thé hién gia thau cia déi tha Virgin tham chi con nguy hiém hon
nhitng gi chinh pha nghi, va trong dau t6i tv dung réo vang tiéng chudng
canh béo rang toan bo quy trinh nay that sy khong 6n chtt nao.

Twong tw nhw thé, dé y that k§ khong chi 10i 1€ ma ca cach ai dé n6i nang
c6 thé gitp ta nam bat nhitng diéu v6 hinh — noi an chita mot cau chuyén
that déi khi khac han so vGi nhitng gi mot ngudi nghe binh thwong cho la
da dwoc noi ra hét “bang 10i”. Mac du 10i 1€ cta ai d6 cé thé chita vai ba
16p nghia, nhuwng cach né dwgc néi ra c6 thé la phan tang kém cung cap rat
nhiéu thong tin an. T6i ludon cam thay cyc ky thich tha khi quan sét ti mi
ngon ngit co thé, biéu cdm gwong mat, cach phat am mot so tir nhat dinh va
moi thit bong gio tinh vi phat ra tir tir dang ndi, tat ca cé thé dem lai cach
hiéu rat khac so v6i nhitng gi 16i 1é chuyén tdi. T6i con nhg rd rang lic
quan sat Chu tich hang Hang khong Anh quoc (British Airways) Lord King
trd 101 mot phéng vién truyén hinh vé vu goi-la “Chiéu bai ban thiu”. Khi
ong khang dinh rang khong ai trong nhém quan ly cap cao cta British
Airways titng khuyén khich, hodc ghi nhan bat ctt hanh vi tng x vi pham
nguyén tac nao trong doi ngli nhan vién cap dwéi & hang minh, cach ong ta
né tranh mdy quay trong lic n6i khién t6i thuc sy nghi ngo tinh xac tin cta
10i tuyén bo do.

LANG NGHE CUNG GAY CHU Y

Khi ban bé thi gio va cong sitc dé cai thién cac ky nang lang nghe bang
cach cham chud nuoi duong doi tai, ban sé phai ngac nhién thich thu truéc
viéc ai cling tran trong con ngwdi mabi cia ban dén thé nao. D6 la mot khia
canh la lung & trang thai con ngudi, nhung luc nao cting vay, khi ban tham
gia vao mot cudc doi thoai ba-muoi-phit véi ai dé va tng xt theo cach tao
diéu kién cho nguoi kia ndi sudt 25/30 phut, thi nguwdi déi thoai duge ban
nhwong noéi hét phan han nhién sé buwdc di véi an twong rang ban la mot
nguoi doi thoai tuyét voi. Néu nguoc lai, ban thao thao bat tuyét sudt 25/30
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phtt, thi cling d6i phwong dé han nhién sé nghi bung: “Puing la mot ké lam
diéu! Minh con chang chen vao dugc cau nao!”

Chua dong tao ra nhitng co hoi c6 y nghia, kiéu ngau hitng hodc it-trang-
trong dé tro chuyén (chit khong phai thao thao 1én 16p) vdi cac nhan vién
cta ban, ro6i thye sy cham chi lang nghe cau tra 16i sé mang lai nhitng két
qua v6 cung tich cyc. Ngoai nhitng thong tin chan thyc tv nguon truc tiép
ma ban sé khong bao gio c6 thé tim thdy trong mot ban danh gia tinh hinh
quan ly, viéc mot quan ly cap cao (la ban day!) quan tam dén suy nghi cta
nhan vién va chu dong dat cau héi — r6i danh thoi gian dé lang nghe — c6
gia tri vo cung 16n lao vdi tat ca cac bén cé lién quan. Cé thé ban thay kho
tin, nhung t6i dam trinh trong tuyén bo rang mot sy kién nhw thé gép phan
nang cao nhué khi ctia hau hét nhan vién hon la tang lwong cho ho! Ct chi
cho t6i mot cong ty noi ma nhitng twong tac nhw thé 1a mot tién nghi trong
hoat dong thwdong nhat, d6 chinh la m6t cong ty c6 van hda hiéu qua hon tat
thay — xét theo moi nghia cua tw nay.

NGUOI VIRGIN NHIN NGUOI VIRGIN

Cong ty cao nhat trong tap doan chiing téi — Virgin Management, gan day
coO chu trl mot cudc nghién cttu quy mo 16n trén toan bd cac cong ty thudc
Virgin Group khap toan cau, muc dich la c6 gang thau hiéu cach cac thanh
vién trong tap doan dinh nghia quyén lanh dao trong thé gidi Virgin. Day
khong phai kiéu danh gia toan dién, ma thién vé kiéu danh gia theo ca chiéu
sau va dién rong phong cach lanh dao ma cac thanh vién tap doan dang trai
nghiém trong hién tai, va cad nhitng gi ho ky vong & cac quan ly ti nay vé
sau. Pé tranh moi hiéu lam, t6i can phdi noéi rat rd rang viéc nay khong phai
chi huwéng vao toi, né tap trung vao tinh than lanh dao trén moi tang bac &
tat ca cac cong ty trong hé thong Virgin. Hoan toan tinh cd, dv an dwoc dat
tén la “Phong cach Virgin.”

Ching t6i tin rang modt trong nhitng khac biét then chét khién Virgin trg
thanh mot noi lam viéc dac biét, chinh la niém vui va sy tw do bay té, von
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la két qua cuda viéc thiéu vang nhitng b6 cam nang nhan vién, doc 1én chang
khac gi quy dinh xt phat néi bo. Tat nhién, c6 nhiéu ngwdi van doi hoi va
tan hwdng nhitng quy tac va trat ti ndy sinh ti* mot moi truong lam viéc
cuc ky quy cd, nhitng nguwdi duwge quan ly “bang luat 18”7, noi vai tro cua
nguwoi quan 1y 1a cing c6 luat 1€ va thwong xuyén quang “bo quy tac” (nghe
néi la rat ndng) vao mat ai dam di chéch khéi gido ly tap doan. Nhitng
nguoi nhu thé sé khéng thich phong cach Virgin dau.

Cung véi tat ca nhitng nguwoi ditng dau tir moi cong ty thanh vién cta tap
doan, t6i tham dy phién danh gia mot-ngay vé lat cat dau tién ctia cudc diéu
tra, ding nhw ky vong, & do tran ngap nhitng cach nhin vo ctung thu vi vé
co ché van hanh noi tai lam nén ban sac Virgin. Trwdc khi budc vao phién
danh gia nay, néu c6 nguwdoi hoi téi (chang ai lam thé) xem to6i sé liét ké
nhitng dac diém lanh dao hang dau nao & Virgin, toi sé trd 10i nhuw sau
(khong nhat thiét theo trat ty duwéi day):

- Chinh truc

- Khiéu hai huéc

- Tinh than doanh nhéan

- Phai cyc ky wa giao du dan dam

- Phai that long quan tdm dén nhan vién ctia minh

- Phai c6 kha nang iy nhiém (va ghi nhan céng trang) khi can

Két qua 1a, toi gan nhw doan “tring phoc” so v6i danh sach nhan vién liét
ké ra, mdc du dai hon, nhuwng roi vao cac hang muc 16n sau:

- Phai chdp nhéan ca tinh ctia moi nguai

- C6 tinh than doanh nhan
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- Trao quyén cho nhan vién
- Khoi day long tin twéng

- Ké vai sat canh

- Quan tam that long

- Pam me soi suc

- Gan giii, than thién

Su6t mot ngay duwgc danh vao viéc xem xét ti mi vo s6 nhitng phan hoi tw
phia nhan vién tao thanh cac hang muc nay, va trong qua trinh do, toi khong
thé khong dé y thay rang c6 mot mau s6 chung xuyén sudt nhu sgi chi vang
xau chudi tat ca nhitng twra dé nay, nhu ban c6 1€ da doan ra dva trén chu dé
cta chvong dang doc. Bi quyét ctia moi dac tinh lanh dao nay ndm & tam
quan trong song con cta nang luc lang nghe noi ngwoi lam lanh dao.

Sau day la vai 101 dan truc tiép cac nhan xét vé viéc lang nghe cua cac lanh
dao tap doan ma chuing t6i nhan dwgc, méi la ti vai cong ty thoi day nhé.
Chung tiéu biéu cho nhitng cha dé lap di lap lai va xuyén sudt & moi doanh
nghiép thudc tap doan.

T Virgin Mobile Uc:

“Sép c6 thé tro chuyén vdi ban ¢ tuw cdch cd nhdn, nhung ban ciing c6 thé
‘héi khé’ sép va dua ra quan diém ctua minh ma khéng phdi cdm thdy rdng
sép khong hé lang nghe, hodc doé la mét hanh dong co thé gady ton hai dén
su nghiép cua minh.”

Toi dac biét thich nhan xét nay, vi t6i tin rang nhitng moi quan hé dong
nghiép tot dep c6 thé mé rong ra khéi nhitng cha dé cong viéc don thuan.
Ban khong thé nao thyc sy thiu hiéu dong nghiép néu khong hay biét chut
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gi vé cudc song cta ho bén ngoai cong s&. Nhw miéu ta ¢ day, mot moi
quan hé mé rong hon cé thé khién ca hai bén cam thay thodi mai bay to
cam xuc cua minh, cdi md& va chan thanh.

Tw Virgin Trains:

“R06 rang la sép phdi bdn tdm dén cdc c6 dong va khia canh tai chinh ctua
moi viéc, nhung sép cling muén ldng nghe nhitng gi t6i noi, muén ldng
nghe nhitng gi cdc lao cong muén bay to. Sép muén nhin thdy btc tranh
toan cdnh, va sép thuc long quan tam dén lgi ich cua tdt ca ching ta.”

Nghe dwgc cdu nay t6i cdm thay that tuyét voi, vi doi khi phan hoi dén tw
nhitng cho khong ngo lai c6 gia tri nhat, va toi tin rang, ding nhu cac cu ta
da néi “Chi tiét lai mang tinh quyét dinh” — nhitng tiéu tiét thuong sé khong
thé nao thay dwoc néu ta chi quan sét tir cai ghé quyén cao chitc trong xa
VOI.

Tu Virgin Media:

“Sép & ngoai kia, sép trén hién truong, sép ldng nghe, sép hanh dong ngay
dé dap lai cac phan hoi.”

Nhiéu cau nhu thé nita — dan than ra ngoai thuc dia va lang tai nghe thong
tin thyc té moi ngay mang lai két qua than ky cho bat ct 1anh dao va van
héa nao.

Tw Virgin Active UK:

“Toi khéng ban tam anh la giam déc diéu hanh hay la ai chdng nita, néu ai
do6 ta cdm thdy co thé tro chuyén duoc, t6i nghi nguoi do chinh la dai dién
cho tinh than Virgin.”

Thit bac don gidan khong phdi 1a mot phan trong cach thitc van hanh Virgin.
Hé thong trén duwdi lubén ludn la tré ngai 16n véi nhitng moi quan hé dong

https://thuviensach.vn



nghiép tot dep, nhat la khi cac vi quan ly cdp cao ndp sau ban gidy va chitc
danh ctia minh. T6i chi ty xwng bang mot cach mdc mac c6 10, la “Richard”
— con Ngai Branson la tir dé goi cha t6i!

Tw Virgin Limited Edition:

“Sép ludn rat cong bang. Sép lic nao cling lang nghe cac dé xuat. Sép ludén
bo thoi gian cho ching t6i véi bat ¢t viéc gi, that 1a thé, du dé la 11 gio
khuya hay bat ci¢ lic nao, diéu do rat quan trong.”

Dao quanh cong ty rat quan trong, nhung chi khi ban bé thoi gian ra lang
nghe nhan vién ctia minh. Nhitng cau tir kiéu nhw “Nghe hay ddy, nhung toi
e rang t6i phai chay di hop luon bay gio” cé thé gay ra nhitng ton hai khong
thé cttu chita.

DPIA PIEM, PIA PIEM, CHET KHIEP

Trong cudc khdo sat, c6 mot nhém dac diém gan chdt véi tam quan trong
cta lang nghe. M6t trong nhitng diém dwgc nhac di nhac lai nhiéu nhat
chinh la “dé tiép can”. RO rang, la m6t ngwoi gioéi lang nghe sé chang con
may gia tri néu nhan vién cta ban chang thé dén gan ban — hay té hon, la
ban chang dén gan vGi ho. Ghé tham nhan vién cia ban ¢ “moi tredong sinh
song tw nhién” thudng xuyén nhat trong kha nang cho phép c6 tac dung cyc
16n véi ca ban lan nhan vién. To6i thwong thay day la mot trong nhitng thiéu
hut 16n nhat trong tong thé nhitng lanh dao dang ra la cuc ky toan dién. Ho
la nhitng nguwdi ban-réi-rit-tit-mu, véi nhitng viéc vé cung trong dai phai
lam, nhitng nhan vat tai to mat 16n phai gap, nhitng quyét dinh ghé gém
phdi dua ra... cha, ban da hiéu r6i day! Thé nhung, dé déng lai cai mach
vong wu tién t6i thurgng nay, thi viéc dwa ra cam két moi tuan sé danh mot
khoang thoi gian chat lwvong cho “tai sdn” quan trong nhat ctia ban — chinh
la doi ngli nhan vién — ciing then chot chang thua kém mot ly mét ti nao so
vGi moi cong viéc khac trong lich trinh thuwong nhat cua ban. Co 1€ 1a mot
doi hoéi gat gao, nhwng dé la mét nguyén tac ma néu thue hién dwgce, ban sé
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duwgce dén dap cyc ky hau hinh trén nhiéu tang bac, thwong la & nhitng noi
xa x0i khién ban chang bao gi¢ twéng twgng n6i minh lai c6 dnh huwéng.

Khi ban dén viéc coi trong nhu cau phai ghé tham noi lam viéc cta cac
thanh vién cong ty, t6i luén dwgc hudng mot 1gi thé bat cong. Thuce té 1a toi
chwa bao gio that sy lam viéc & mot noi du chi hoi hoi giong véi dinh nghia
thong thuong vé mot van phong. Toi bat dau sy nghiép tr mét ham mo nha
thd trede khi chuyén t6i Duende, can nha néi & tiéu khu Venice, London,
day ciing chinh la t6 am cua t6i cung vg va con gai mdi chao doi khi ay.
Tiép do, t6i tri ngu ¢ mot noi thwong duwge dung lam phong khach ctia can
nha gom nhiéu gia dinh chung séng, va dén vai nam gan day, to6i da chuyén
t¢i mot chiéc ghé may hodc vong mac trén dao Necker. T6i c6 thé thanh
thi'c ma noéi rang téi chwa bao gid ngoi trong van phong dang hoang!

DPén thoi diém t6i cuong loan gitta nhitng hoat dong kinh doanh, nhitng ct
dién thoai reo vang khong ngdt, nhitng doi trg ly hung hau cung dong
khach ghé tham lién tuc thye sy nhan chim cé ngdi nha cua gia dinh toi tai
Holland Park, London. Tinh hinh té dén n6i lam lic may dita nhé nha to6i
phai lon ton ra m& cta cho may vi khach quyén cao chitc trong vao gap bo
ching ¢ “van phong.” Chuyén cudi cung thanh 16 bich t6i mitc Joan, vg toi
tuyén bo thang thirng: “Richard — du lam r6i nhé!” va khang khang la toi
phai kiém cho khac ma lam van phong. T6i thong cam vd&i noi byc doc cua
vo that, nhung thiwe 1ong t6i khong mudn nho bat ca viéc lam an cia minh,
nén vg chong toi dwa ra mot thoa thuan kha la tai tinh. Ching t6i mua mot
ngoi nha gan nhw gidong hét cach d6 c6 hai can, roi ca nha chuyén vé day,
trong khi cai van phong 16n x0n va t6i van & nguyén choé cii. Lac dau thi
hoi vat va, nhung cudi cung toi cling quen vdi cai viéc cue nhoc 1a cuée bo
mot-ngay-bon-lwgt quang dwong mot-tram-bwdc — va chi hai lwgt mot
ngay, néu tdi khong ghé vé nha an trwa. Bay gid, di nhién t6i vdi Joan da
dinh cw trén hon dao Necker than thwong va tuyét dinh 1ong lay, nam trong
quan dao Virgin thuéc Anh quoc. Necker la mot dia diém tuyét tran dén noi
trong tat ca nhitng van-phong-tai-gia toi tirng co, day la noi toi kho long roi
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xa noi. Bat chap mot thuc té la t6i van xoay x& dé danh qua ntta thoi gian
rong rudi trén dwong, hodc chinh xac hon, la trén khong: theo nhat ky ghi
lai, chi tinh nam 2013, t6i da di lai trung binh muoi bay ngay mot thang.

Nén, nhw ban c6 thé thiy, ngay tit nhitng ngay dau tién & Virgin, bat c khi
nao t6i muon gap go cac cong su chung chién hao, t6i déu cé nghia vu phai
tw tim dén cho ho. Ké ca khi cac van phong dau ndo cda tap doan Virgin
déu toa lac trén phé Notting Hill Gate, cach can nha & Holland Park cta t6i
chi m6t tam da ném, t6i van kién quyeét tir choi tiép nhan mot van phong
riéng & d6. Khi Trevor Abbott (lic bdy gid 1a giam déc c6 tham nién nhat &
Virgin Group) hao sang dé nghi rang ho thuc sy nén sap xép mot van phong
riéng cho t6i, anh bao: “Chi la 1ay cho cho anh treo cai mii 1én nhitng lic
ghé qua thoi ma, Richard a,” t6i v6i va (lich sy) chi ra rang toi cha bao gio
d6i mi nén viéc nay la khéng can thiét.

Hanh dong day thién chi cia Trevor rat c6 thé la cht y cho t6i mot ché nao
do6 khac dé nghi chan thay vi van phong ctia anh moi khi t6i ghé lai vai gio.
Thé nhung, nhin chung la viéc dén gap nhan vién & dat riéng cta ho, hoac
chi it 1a tai mot vang trung 1ap, sé d& lam ho sg chét khi€ép so vGi truong
hgp ho phai ty dén tim gap ban. T6i van va mo hoi lanh khi nghi dén nhitng
10i 18 toi rat ghét phai nghe & trwong. “Branson — thay hiéu treédng mudn
gdp tro & thv phong cta thay. Ngay bay gio!” Cho du d6 chi la dé truyén
dat tin ti’c dang ming nao do (chuyén nay hiém khi xay ra!) thi chi riéng
viéc buwdc vao can phong 6p gob soi cii ky dy da gieo vao long t6i noi sg chét
ngwoi roi. Cau twong dwong trong linh vuc kinh doanh sé la “Giam doc
muon néi chuyén vaGi anh tai phong giam déc cang sém cang tot” — néu la
chiéu thit Sau thi cang khoi ban! Cho du la cudc gap cling chi 1a tro chuyén
than ai vé y twdng nao do da “lén dén cap trén”, thi v6i mot nhan vién cap
thap, yéu té dang sg cta viéc buwdc qua canh cira d6 da da gay ra canh “lap
bap khong nén 10i”, ké ca ngwoi tv tin dan di nhat cling dén thé ma thoi.
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Thé nén, bién phap hién nhién nhat chinh la ngirng ngay cai chi du “dén
gdp t6i”, ma thay vao dé la di ra ngoai kia, budc tdi va thay déi vai cudc
doi. Kho ma twdng twong noi tac dong cua viéc quan ly cap cao xudt hién
khong hé bao trwée tai mot cude hop quéan ly cap trung, hay géc lam viéc
clia mot nhan vién & tuyén co s va noi: “Xin chao, ban la Mario phai
khong? Tdi la Maggie Cohen, Giam doc Thong tin, t6i xuéng day dé xem
liéu ban c6 danh cho t6i vai phuit dé tro chuyén vé sang kién tuyét voi cia
ban lién quan dén phan mém phan ph6i mdi chang” — va roi ngbi xudng,
lang nghe va ghi chép. T6i cam doan vGi ban dé la mot khoanh khac mang
tinh bién do6i v6 gia. Mot bai thiwc hanh hai-muoi-phit don gian nhw thé
vurgt xa cai goi la “dé tiép can”. Nhung t6i tin chdc rang chinh nhitng
khoanh khac nhé bé twdng chirng vat vanh, khong dugc ghi lai bang nhitng
tép tin do-phan-gidi-cao va cac bang thong ké chi tiét lai gitp ta phan biét
mot lanh dao dich thuc voi quan ly hang xoang, va qua thoi gian, khi dugc
nhan Ién hang tram hay hang nghin lan, né sé giup xay dwng mot nén van
héa doanh nghiép ndéi bat, phan biét gitta mot cong ty tét thuan tiy véi mot
cong ty thuc su vi dai.

Mot thye té€ don gian la chwa ai titng hoc héi dwge gi chi nho lang nghe
chinh minh néi. Pong thoi, ngy & van phong riéng ¢ tang cao nhat c6 thé
mang lai tdm nhin bao tron canh vat xung quanh, nhung néu chwa thwong
xuyén bwdc ra khoi dé, thi ban van chwa cé duge cai nhin xac dang vé
nhitng gi dang dién ra trong cong ty. Ty gan thém tai cho minh, r6i budc ra
ngoai va ghi chép lai — theo ding nghia den — nhitng gi ma nhan vién cua
ban lo lang va hao hitng ban bac véi ban. Va néu ho cam thay that la, vi ban
bong nhién lai hoa vao “dam dong dién loan”, thi ct bao véi ho la Richard
ctt ban dén!
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Chuong 3
GUONG KIA NGU O TREN TUONG

Ban tréng thé nao trong mat khdch hang?

J

oan, nguoi vg yéu quy cua toi dugc sinh ra va nudi dudng nhu mot nguoi
Glasgow, va ciing giéng nhv cac dong huwong E-c6t cia minh, nang rat mé
trich 161 nha tho E-c6t vi dai Robert Burns. Do thdm thau dan, nén 1a toi
cling dan quen v&i mot so tdc pham cua vi thi si nay. “Rabbie” Burns co6 1€
duwoc biét t6i nhidu nhat véi vai tro tac gia ctia Auld Lang Syne,” mot ca
khiic ma hau hét moi nguwdi & cac quoc gia phwong Tay van hat vao moi dip
nam md&i bang chat giong lé nhe say xin du kiéu.

2. Ca khiic v6i 10i tho cta thi s Robert Burns phé theo diéu nhac dan gian.
Tva dé Auld Lang Syne viét theo tiéng Scotland, dich sang tiéng Anh la Old
Long Since (nghia la “thoi dd qua™), loi ca khuc giau hoai niém, man mdc
noi buén va nhung nhé nhitng gi dd qua nén dugc nguoi Scotland nghe va
hdt trong khodnh khdac ndm cii qua, ndm mdi dén. Viéc nay dan trd thanh
mot tuc 1é & cdc quoc gia st dung tiéng Anh. (BTV)

Tuy vay, vai cau (trong bai tho vai tiéu dé la lung cua 6ng, “To a Louse™)
ludn vang vong trong toi: “O would some power the giftie gie us, to see
oursels as others see us.” Dién giai don gian ra thi nghia la: Gid ma ta c6
quyén ndng dé thdy duwoc chinh minh nhw cdch nhitng nguoi khdc nhin
nhdn ta. Trong so tat ca nhitng phwong cham to6i ap dung trong doi, day
chac chan la cau hay hon ¢4, va véi bat ¢t ai trong vai tro lanh dao, day nén
la mét trong nhitng phan cot yéu trong co ché kiém soat va can bang cai dat
san trong cac thu tuc hoat dong tiéu chuan cia cong ty. T6i cho rang phién
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ban doanh nghiép cho cau tho noi tiéng cua Burns doc 1én sé tira tira thé
nay: “Hdy co6 gdng xem xét nhitng gi ta dang lam tir goc dé cua khdch
hang.”

NEU NO PI PUNG GIONG CON VIT...

Du thich hay khong thi trong mat cua khach hang, nhan vién, ban bé, bat c
ai, nhan thitc gan nhw chinh 1a hién thyc. Hay nhw mot cau ngan ngit co:
“Néu n6 di ditng gidong con vit — thwong n6 diang la con vit.” Kha nang nhin
nhan hanh dong cua ta (du ta @ day la ca nhan hay doanh nghiép) qua con
mat cdia nhitng nguoi khac l1a mot ky nang doi hoéi rén luyén, va ly twdng
nhat 1a can dugc ap dung ti trede khi dwa ra tuyén boé cong khai vé nhitng
quyét sach cé thé sé khoi mao nhiéu hoai nghi va thac mac. Tat ca ching ta
déu la nguai tiéu dung, thé nhwng téi van luon kinh ngac khi c6 bao nhiéu
nguoi trong gidi kinh doanh dwong nhw van cudn minh trong cai kén cha
quan phién dién thay vi khach quan ma nhin vao nhitng san pham va dich
vu cia minh.

Tham chi con dang kinh ngac hon, khi nhan ra mot thue té gian don 1a tat
ca ching ta déu dugc vay quanh bdi nhitng nhém tap trung san cé va cuc
ky khach quan. Ban khong can phai di ra ngoai va tra tién dé moi ho ngoi
trong phong phong van — ho & quanh ta hang ngay, dudi nhitng cai tén nhw
“gia dinh”, “ban be”, “nhan vién” va “nguoi quen”. Theo kinh nghiém cta
t0i, nhitng nguwoi lang nghe thang than va cé gia tri nhat lai c6 thé duwgc tim
thdy ngay & ban an gia dinh. T6i khong thé nao ké cho ban biét da bao
nhiéu lan nhitng th tdi von twdng la sang kién tuyét voi lai chang thé dugc
phé chuan béi cac thinh gia kho tinh 1a Joan va 1ii tré. T6i sé khong bao gio
quén noi 161 dap khong-khoan-nhwgng ctia nang véi mot sang kién mdi
toanh ma t6i cao hitng tuyén bo trong bita t6i mot ngay no. Khong bao gio!

Lic dé dang la gitta con dinh diém cta bénh dich HIV/AIDS hoi cudi thap
nién 1980, va toi sitng s khi chitng kién tat ca moi ngudi ¢ Virgin suc soi
thire hién hanh dong nao dé tich cuwc dé goép phan giai quyét dich bénh chét
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chéc da pha hoai cudc doi cta hang triéu con ngwoi. Theo phong cach dac
trirng, chiing t6i cung suy nghi dé thir dwa ra mét s6 dong gop thuye tién, va
chang bao lau, ai d6 da néu ra sang kién tuyét voi la thanh 1ap mé6t cong ty
san xudt va ban bao cao su vdi gia ca chi bang mot phan nhé so véi mitc
yéu cau cta Durex, nha san xuat bao cao su dang thong tri ca Vwong quéc
Anh. Khong ai dirng lai dé can nhac bat ¢t nguy co ditt gay tiém tang nao
trén khia canh thwong hiéu, ching t6i chi don gian la bat tay vao bién sang
kién thanh hién thuec.

Tua nhanh dén 10i tuyén b6 phan khich ctia to6i ¢ ban an t6i, rang tap doan
dang lén ké hoach gidi thiéu mot dong san pham mdai véi cai tén “Virgin
Condoms” (nghia la: Bao cao su Trinh nit). T6i van nhé Joan bi nghen thitc
an ngay truede khi thot 1én bang am giong Glasgow hay tuyét ctia nang:
“Bao cao su! Bao cao su Trinh nit a? Thoi nao, Richard, lam on bdo em la
anh dang gion nhé. Vi néu anh néi that, chd may anh sé tré thanh tro dua cd
bw cho thién ha.” Han nhién la nang da ding!

Va moi chuyén thwong la nhw vay. VGi nhitng y dinh tot dep nhat trén doi,
ai d6 c6 thé qua chuyén chu vao qua trinh sang tao ma quén mat viéc lui lai
dé xem thit ma ban dang ap 0 sé nhu thé nao néu nhin tir géc do cua khach
hang. Trong vi du ké trén, ching t6i da qua hao hitng vdi sang kién vi dai
ctia minh, dén noi khong ai boé ra mot gidy suy nghi xem sé nham nhi dén
thé nao khi ta chio moi mot san pham tén 1a “Bao cao su Trinh nit”. Y tdi
la, viéc dy dién chang kém gi kh&i sy mot cong ty vGi tén goi “Cod dau
Trinh ni” (Virgin Bride) — i cha, c6 khi con dién hon ay ch! Ma du thé
nao di chang nita, nhd c6 quan sat sac sdo cta Joan, ching téi da quay veé
ngay vGi ban vé va nhanh chéng dwa ra mot giai phap thong minh. Cu dau
tw mao hiém dau tién ctia Virgin vao thuvong vu d6-bao-vé-bang-latex, thay
vao do, dugc gan nhan hiéu MATES (Tri am), ban thit nghi ma xem, rat
phu hgp — va chit M & phia trwdc biéu twgng dwoc tao hinh rat khén ngoan,
stt dung phién ban xoay nguwgc chit V dac trung trong biéu twgng Virgin
cua tap doan.
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NEU NO CHUA HONG, hiy PHA NO PI

Hinh nhu khong phai ai ciing c6 thé tiép can véi mot chuyén gia thi treong
bam sat thye tién nhw vg t6i — hay kha nang cao la ho c6 quyeén tiép can,
nhung 1o rang khong tan dung nguon lyc nay tot lam. Lay vi du, tht twéng
twgng sy tinh sé khac di thé nao vdi Reed Hastings, Giam doc Biéu hanh
cong ty cho thué phim anh Netflix, néu nhw 6ng chiu khao sat phan tng cta
gia dinh hay ban be minh vGi cau hoi: “Nao, thwa ba con, ba con sé cam
nhan ra sao vé mdt géi ban hang méi cta Netflix, cung cap dich vu y nhw
hién nay, nhung tinh gia cao lén hai lan va gap do6i mitc do phtc tap?” Nao,
nhw toi da néi day, t6i von chang mau mé ca cugc, nhung t6i dam dat tién
vao phan &ng trudc cau héi day! Thé nhung mot cudc hdi thoai nhu thé da
khong hé dién ra.

Vao thang Bay nam 2011, Netflix han hoan thang lgi. Hang c6 hai muwoi ba
triéu thué bao, gia c6 phiéu vot 1én mitc cao nhat moi thdoi, khodng 300 do-
la, va s6 lugng cuc 16n thanh vién méi dang ky moi thang. Va roi dén thang
Chin, do nhitng nguyén c@ khong mot ai c6 thé giai thich thau dao, nguoi
khong 16 cho thué DVD nay gay soc cho cac chuyén gia phan tich Pho
Wall, ciing nhu nhan vién va ca khach hang, bang tuyén bo cong ty cai td
mo hinh kinh doanh cyc ky thanh cong ctia minh. Netflix tuyén bo rang
mot cong ty con phai sinh, tén la Qwikster, sé dam trach mang kinh doanh
cho thué DVD qua hop thu, trong khi cac khach hang wa thich thué phim
phat truc tuyén (streaming video) sé mua riéng san pham ttr cong ty Netflix
méi-gidn-lwvge. Mot thi von rat tién 1gi cho khach hang — khoan phi hang
thang duy nhat trd cho Netflix dé c6 ca hai dich vu — gio day dugc tra cho
hai cong ty riéng ré — gap doi mirc do phitc tap va budc khach hang bi gan
chat vdi nhitng lwa chon ho that sy khéng muén phai doi mat.

Cudc chuyén déi thr nghiém nay dwoc thyc thi té hai trén moi mat tran,
dén no6i né mau chong trd thanh mat bai tap thwe hanh cho phwong cham
“doan két la thanh cong, chia ré la that bai”. Mot s6 nha phan tich dy doan
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rang co 1é cong ty da ngu ngoc tim cach tua nhanh qua trinh tién héa bang
cach bugc khach hang ttv bo phwong cach kinh doanh truyén théng la nhan
DVD chuyén phat qua duwdng buu dién véi du th phite tap va phi ton lién
quan. Van chuyén, lvu kho — khong thit nao trong sé nay ton tai v&i mo
hinh chuyén phét video bang hinh thitc phat truc tuyén von dang nhanh
chong 16n manh. Ai cling dong tinh rang phat phim truc tuyén, khong cé gi
phai ban cai, chinh la cach thic ctia twong lai, nhuwng mot hanh dong dot nat
khuing khiép thé nay han nhién khong phéi con duong di téi twong lai ay.
Phan ng tic thi cda khach hang la phan ng: trong vong mot thang, gan
mot triéu thué bao dirng dang ky, con c6 phiéu cta cong ty — mébi thang
Bay dwgc giao dich & mitc trén 300 do-la — da rét xudng quanh moc 100
do-la vao dau thang Chin.

Pa qua mudn dé ngudi dan 6ng bi béu riéu cong khai la Reed Hastings cé
cudc tro chuyén bén ban an t6i véi gia dinh minh, nhung that dang khen
ngoi, chi it Reed da phan &ng mau le bang cach nhan phanh trudc khi cdu
tric méi hoach dinh cau tha kip gdy hau qua. Qwikster vira lo ngo ra doi da
mat hut, theo cach dwgc miéu ta trong mot ban bao cédo la “lgi xin 161 dam
nwdc mat” gii t6i ca thué bao con & lai, lan nhitng nguwoi vira mdi roi bo
Netflix, Hastings thang than thu thyc: “T6i da gay chuyén va toi no tat ca
moi ngwdi mot 101 gidi thich.” Tuy thé, diéu ma 16i giai thich nay khong hé
néi ra, day la: “Gia ma to6i ban bac thau ddo chuyén nay vGi ban bé va gia
dinh t6i thi that bai nay c6 1é da chang hé xay ra.”

Tuy Netflix gan nhw tim ra phuwong cach dé “thua trong thé thang hién
nhién”, thi that may, cong ty da khoi phuc rat tai tinh vi thé nha cung cap
thong tri truc tuyén, du cho con-khing-long-ngu-gat 1a dich vu cho thué
DVD qua thw van dong gép doanh thu dang ké. Mot bai hoc can rit ra tw
cau chuyén nay, chinh la tdm quan trong cua viéc cac lanh dao thé hién tinh
than dam choi dam chiu, ddm thtra nhan sai lam ro6i hanh déng dé mau
chong stra sai va tién 1én. Lan gan nhat t6i kiém tra, c6 phiéu Netflix dang &
quanh mitc 450 do6-la, nhw vay noi dau cta cac c6 dong chi la thoang chdc,
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chinh la két qua tir hanh dong mau le cia mot vi giam doc diéu hanh khong
e ngai thtra nhan rang, nhw moi ngwoi tran mat thit trén doi, 6ng c6 thé mac
sai lam.

LAM THE NAO PE TU BAN VO LON CUA MINH

Du cau chuyén caa Netflix 1a mot trong nhitng vi du mdi nhat vé that bai
trong viéc xem xét cong ty tu goc nhin bén ngoai, thi trong bién nién st cac
quyét dinh mu quang, Netflix con 1du m@i chiém vi tri s6 Mot. Vinh dy ay
chéac chan phai thudc vé tdp doan Coca-Cola. “Coke” khéng nhitng la mot
trong nhitng thwong hiéu cé dé nhan biét cao nhat va tiéu thu manh nhat thé
gidi, n6 con s& hitu nhitng khach hang trung thanh cuéng nhiét — mot diéu
chuing t6i da kham pha ra khi tim cach dwong dau véi hang bang san pham
Virgin Cola — hay tén khac la “Virgin Coke” nhu t6i van wa goi, cho dén
khi vai lut su cia hang dé xuat la t6i nén khon hén ma dirng ngay lai.

That bat hanh cho ching t6i, Virgin Cola chwa gay ra n6i mot phan muoi
cia mot phan tram nhitng thiét hai ma Coca-Coca da tim cach ty gay cho
minh hoi giita thap nién 1980. T6i van thuwong la mot tin d6 caa trweong phai
tw duy “néu né chwa héng, cit c6 chira di,”nhwng nhitng gi xdy ra véi su
kién ra mat day xui xéo cua dong New-Coke thi, ding nhw c6 nguoi tirng
miéu ta vao thoi diém bay gig, “chang khac nao nd lyc cai thién nu cuwoi
ctia Mona Lisa bang cach vé lai hoan toan.” Vao ngay 23 thang 4 nam 1985
— mot ngay sé con song mai trong noéi 6 nhuc cda nwdc udng co6 ga — Coca-
Cola lam ca hanh tinh sttng sot bang viéc dot ngot gidi thiéu san pham
“New Coke” dong thoi ngirng san xuat nwdc uéng theo céng thitc nguyén
thay. Pay khong phai tht thitc uéng binh thwong ma ho dem ra dua — t6i c6
lan doc & dau do6 rang moi gidy c6 10.000 lon Coke dwgc tiéu thu hang
ngay! Vdi lugng nguwdi ung ho nhw thé, chang cé gi ngac nhién khi phan
tng cua nhitng-ngudi-uéng-Coke trén toan thé gidi trwdc sy ra doi cda
New Coke chang kém gi mot con dia chan.
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D6 von la mot tinh hudng dién hinh trong sach gido khoa: mot chién lwgc
sai hong dén nhuwong nao, khi trong cdy qua mitc vao gia dinh rang khach
hang biét rd minh muén gi. Nhitng ngudi mdc 4o choang mau trang trong
phong thi nghiém ctia Coke da chu tri nhitng cudc khao sat “bit mat ném
vi” rong khap véi cac khach hang dang st dung san pham va ca cac doi
twgng khac, tat ca bé ngoai déu thé hién thai do “cuc ky chap nhan” (néu
khong mudn néi la thich hon) déi véi cong thitc thém chit vi ngot cia san
pham New Coke du kién. Tat nhién, nhitng bai khao sat nay da dugc thuc
hién trong méi tredng it nhiéu giong kiéu chan khong, va khong ai trong so
nhitng nguwoi gop phan gay ra két qua chan dong nay tirng dugc haéi:
“Chung t6i rat vui vi ban thich thitc uéng nay, con gio, ban sé cam thdy thé
nao veé viéc dung n6 dé thay thé san pham Coca-Cola ma ban hang yéu
mén?”

Phan ng gay soc tr phia cac khach hang ctia Coca-Cola, n6i mét cach nhe
nhang, la “khéng dé chiu cho 1am”. Tru s& tap doan & Atlanta bi doi tdi tap
hang tram nghin cudc dién thoai va thu tr, bay to thai do vo cung ghé todm
ctia nguwoi uong Coke trén toan thé gidi. Xét vé khia canh ca nhan, khach
hang khong chi khéng wa hwong vi mdi, ma con cam thay bi phan boi, khi
ma quyét dinh lam mdi va thay doi thit thitc uéng yéu thich cia ho da dugc
thue hién ma khong hé trdi qua quy trinh tw van céng khai nao truwéc dé.
Nhiéu nguwoi cam thay rang chi it, phién ban cii va méi phai dugc bay ban
canh nhau trén gia hang siéu thi mot thoi gian, dé ngwoi tiéu dung c6 thé
dua ra lya chon cho riéeng minh.

Von hdm mo nhitng 14 thw than phién dwoc viét lach can than (ké ca thw
than phién gtti cho minh), t6i budc phai néi rang mot s6 thu ma Coca-Cola
nhan dwgc nén dugc cat gitt lam vat treng bay trong “Sanh Lwu danh H6
then” & dau d6. Giam doc Piéu hanh Roberto Goizueta ctia Coke, khong
thé tranh khai, bi 16i ra nhw la “ké tha ac”. “Giam doc Coca-Colass” va
“Chief Dodo” 1a hai trong s6 nhitng cach xung h6 kha lich sy ma nhitng
nguoi viét thw suc s6i phan no da goi. Mot 1a thw tham chi con doi vi giam
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d6c san sang xung tran kia cho xin chir ky, vdi ly do l1a “Chit ky ctia mot
trong nhitng gidm déc ngu xuan nhat lich st kinh doanh My han mot ngay
nao dé sé c6 gia cling nén.” C6 cd mot s6 ngwdi ham mo tir bén kia dai
dwong ciing chen 10i — tr Cuba, Cha tich Fidel Castro, mot nguwdi udng
Coke 1au nam gan cho tai nan bi thwong nay biét danh “mot dau hiéu cho
thdy sy suy tan cia nwdc My”. Chac han, 6ng da nghi bung: “Lam sao
minh udng Cuba Libre® ma khéng c6 Coke day?”

3. Tén mét moén cocktail, pha ché tir Coke, chanh va ruou rum. (BTV)

Hoéa ra binh ludn dugc dong ddo thién ha biét dén cua Castro chi cé tac
dung day giam doc Goizueta vao canh dau soi Itra bédng hon nita, 1an nay la
chi trich tr bo 6ng. Vé sau Goizueta ké lai sy tinh la bo 6ng, mot nguoi
Cuba da ly hvong dé tron khéi Castro, da noi thang toet véi con trai, rang
Goizueta lan nay dung la gdy chuyén 1é6n. Nhung cau chot kinh dién cho
cau chuyén nay, la nghe néi, 6ng bod da bao: “Roberto a, bd nghi day la lan
dau tién trong doi bo phai dong tinh v&i mot cau néi cua Fidel Castro.”

Toi khong cé y néi rang thu hit binh luan cia cac lanh dao nuwéc ngoai la
viéc nhat thiét nén lam, ma rang khi ta c6 san gia dinh va ban beé la nguai
tiéu dung, thi qua la ngu ngoéc néu khong tan dung triét dé va lang nghe
quan diém tir bén ngoai cua ho.

KHACH HANG LUC NAO CUNG... XAC PANG

Xin ché nghi rang c6 sty cho cach nhin tir ngoai la dong nghia véi viéc
khach hang lu6n luon ding — khong doi nao. Trén thyc té, theo kinh
nghiém cua toi, dac biét la v&i thi gi do dai dién cho mot cach tan thyc sy
déng vai tro thay déi cudc choi, téi tin rang hau hét y kién cia khach hang
c6 xu hwdng qua can trong va bi kiém bét bdi nhitng trdi nghiém ho da
co6/chua tirng c6 trong qua khit. Néu ho khong thé nao hiéu rd6 nhitng gi ban
dang néi chi vi ho chwa tirng trdi nghiém thit gi d6 nhw thé, kha nang cao la
ho sé bi canh giac thai qua trong cac binh luan cia minh.
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Vi hang loat 1y do khac nhau — va nhue tham kich khdo sat ném vi New
Coke minh chitng — t6i luon kho6 c6 thé chdp nhan tinh kha tin cua kiéu
phan hoi ngwoi tiéu dung thu thap tir cdic nhém tap trung chinh thic. D6 la
kiéu tdt ca ngbi trong mot phong va gid vo khong hé hay biét rang ho bi
theo doi va ghi am/ghi hinh bgi nhitng con nguwdi dang sau tam guwong. Viéc
nay chang nhitng thuwong xuyén goép phan khoi ddy tinh cach “siéu sao
chanh ch6i” & mot vai thanh vién trong nhom, nhitng nguoi coi day la co
hoi biéu dién trdc 6ng kinh may quay, con phan 16n trong nhém chi hanh
x® nhw dan ctru. Thwong mot nguwdi tham du cha chét sé néu ra nhitng quan
diém dir doi nhat, va nhitng nguwdi khac sé ngoan ngoan xép hang phia sau
anh ta. Tuy rang cling ton tai nguy co twong tu trong nhém gia dinh, nhung
chi it ban ciing hiéu hon chat vé nhitng nguwdi tham dv, va ho cting khong
quay lung roi di sau bita toi v6i dinh ninh rang nhitng binh ludn cta ho
khong bao gid quay trd lai va khién ho ay ndy. Lay vi duy, néu t6i van c&
khang khang chon cach mac ké binh luan cta Joan vé “Bao cao su Trinh
nit” va tiép tuc dung cai tén dy, nhiéu kha nang t6i phai chon cach an &
ngoai mot thoi gian.

Céach tiép can ching toi lva chon khi quyét dinh dién mao cta hé thong
khach san mai Virgin Hotels cling la mot vi du hay cho viéc Virgin luon tan
dung nguon dit liéu tr gia dinh. Pwong nhién, nhitng ngwdi phu nit cta doi
toi, 1a Joan, vg tdi va con gai Holly ludn c6 tiéng noéi quan trong, nhung
trong trrong hop nay, “gia dinh” ma t6i nhac dén chinh la “dai gia dinh
Virgin mé rong”, gobm cac cong ty, cac nhan vién va khoang chirng nam
muoi triéu khach hang toan thé gigi. Phwong phap dat cau hoi caa Virgin
Hotels khong theo bat cit cach thitc khdo sat chinh thitc nao, ma nhd tan
dung nhitng hiéu biét tich liiy su6t nhiéu nam quanh cha dé “khach hang wa
thich va trong dgi nhitng gi tir cac sdn pham va dich vu mang thuong hiéu
Virgin”. Biéu song con la cac khach san méi mé ctia ching t6i phai toat 1én
ding nhitng pham chat: dich vu riéng tw c6-mot-khong-hai, thiét ké xuat
sac hoa chung véi cong nang than thién dé dung, day la nhitng pham chat
da dan hoan thién qua quda trinh thi*-va-sai & ba hang hang khong cta
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Virgin, tai Limited Edition (khu du lich nghi dwdng cao cap cuta tap doan),
tai Virgin Active va nhitng mang kinh doanh khac trong dai gia dinh Virgin.

Nhw cach dién dat wa thich caa Allie Hope, trténg b phan phat trién cta
Virgin Hotels, la: “Cot yéu la ¢ cong nang sang trong — mau chot 1a phat
huy nhitng gi hiéu qua va bién déi nhitng gi con chwa t6t.” Vi du vé mot
thit ching toi biét r6 1a cye ky hiéu qua véi khach hang phan khiic cao cap
cta Virgin Atlantic chinh la cac sanh chd Clubhouse. Bét ci ai titng ghé
tham Clubhouse hang dau cua Virgin tai san bay Heathrow (London) sé néi
v&i ban rang d6 la mot 6c dao tuyét tran cta niém tinh tai trwdc gio bay,
mot noi dé nghi ngoi, tan hwéng mat bita an, choi bida, matxa mot chuit, tia
toc cho dep, danh giay béng loang, hay, néu bat budc, la lam viéc cling
duwgc! Moi thit chiing t6i da hoc héi theo nam thang qua viéc tinh chinh déu
dan hé thong Clubhouse sé dugc tich hgp vao Virgin Hotels, tit cad cac
khach san thudc chudi nay sé déu c6 khong gian kiéu-Clubhouse 24/7 dé
khach lwu tra bién thanh ctia minh. Chudi khach san sé gép phan vao trai
nghiém dich vu hoan hdo khong doi véi nhitng khach hang trung thanh cta
mang hang khdong Virgin, chiing t6i hoan toan tin chac day chinh la nhitng
nguwoi dau tién don chd dich vu khach san méi mé cia Virgin. Suy cho
cung, ho da ngu cung chung toi trén khong trung, vay cd gi lai khong lam
vay trén mat dat?

Va khi ban dén “bién déi nhitng gi con chwa tot” trong khong gian khach
san, nhw bat ct ai kinh doanh trong cac linh vic nay, ching t6i thay chang
thiéu gi co hoi tuyét voi dé tao ra nhitng doi thay can thiét. Mot khia canh
nho nhwng rat quan trong ma ching to6i tap trung vao, chinh la cac nhu cau
va ky vong cua doi twgng khach hang nit gidi — rat nhiéu nhitng chi tiét lat
vat dé bi bo qua lai tao nén sy khac biét 16n gitta mot bén la cudc lwu tra
“tam On” v6&i mot trai nghiém kiéu “Oa, t6i khong tin noi la ho nghi dén ca
diéu nay.” Va, mot lan nita, chiing t6i cé rat nhiéu quan ly cap cao la ni
gigi trong Virgin — rat nhiéu ngudi lién tuc di chuyén — nén ching t6i thu
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lwvgm dugc ca kho bau thong tin tir hoi chi em thao-du-lich ngay trong gia
dinh 16n ctia minh.

Raul Leal, mot chuyén gia khach san cyc ky 1do luyén ma chiing t6i moi vé
dé lanh dao Virgin Hotels, da chinh phuc t6i ngay ti gidy phtt anh néi vdéi
t0i rang tam nhin ctia anh vdi chudi khach san ctia Virgin la “duy nhat cho
tat ca moi nguwoi”. Trong khi cac chuoi khach san lau nam dinh dam c6 18
duwgc xép vao loai “an toan mot cach nhat nhéo”, con mot sé thwong hiéu
khach san thoi thwgng noi tiéng lai chon cach nhin “trich thwgng xa cach”
v6i ca thé gian, thi chu6i khach san cta Virgin sé lam cau noi dé lap day
khodng trong gitta hai phong cach trén. Chuing t6i khong phai kiéu “khiém
cung khach sao”, ciling khong phai kiéu “ta day la nhat”. Thay vao doé,
chuing t6i sé vui nhon, hoi nghich nggm va téu tdo, va tat ca moi nguoi, bat
ké 1a khach hang hay cdng su, déu sé thich trdi nghiém nay hon. Ching t6i
da no lwc dang ké nham dam bao ca hai nhém doi twgng nay cam thay duwgc
tran trong, va chung toi biét viéc tao nén nhitng “fan cuéng” trong nhom
khach hang chi c6 thé xay ra néu chuing t6i dat dwgc mitc gan bo twong tw
vOi chinh nhitng con nguoi trong doi ngl cta minh.

Nhitng gi xdy ra & chudi Virgin Hotels chi la sy m@ rong cho niém tin da
qua thtr thach: hay lang nghe nhitng ban nang dva trén co s& khach hang.
Pay han nhién dugc coi la mot chién lwge dau tw cue ky thyc té: & vai tro
khach hang, néu ban muon st dung mot sdn pham cu thé nao dé va lan nao
cling chon mua san pham do, thi wéc ching rat nhiéu nguoi khac cling lam
nhw vay, va dé c6 thé 1a mot co6 phiéu dang dé mua vao. Mot vi du tuyét
hdo minh chitng cho kiéu hanh vi tiéu dung do6 la cau chuyén vé doanh
nhan nguoi My Victor Kiam, nguoi da tao dung dugc ca co nghiép tir cong
ty Remington Products. Chuyén la, vg ong mua cho ong mot dao cao hiéu
Remington, nhw 6ng da ké rat hay trong cac chién dich quang cdo ctua hang:
“Toi thich san pham nay dén noi t6i mua luon ca cong ty.”

TU MINH KIEM NGHIEM
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Nhu vay, mot thye té gidan don la bat cit 1anh dao doanh nghiép nao dang
dong tién bat gao, moi khi c6 co hoi, déu nén déng vai nguai tiéu thu chinh
san pham va dich vu ctia cong ty minh. Lya chon cua Virgin chuwa bao gio
la dat long tin vao nhitng phat hién trong cac ban danh gia mirc do hai long
cta khach hang do bén thit ba thuc hién, trong khi c6 qua nhiéu thit ta cé
thé lwgm lat dwoc tir viéc kiém nghiém tryc ti€p san pham cta minh bat c
khi nao c6 co hoi.

Cho du ta dang song trong ky nguyén truc tuyén nhwng khi xdy ra nhitng
chuyén khong hay, nguoi tiéu dung phéi dugc trao déi véi ai d6 — mot
ngwoi bang xwong bang thit, chit khong phai mot biéu twgng may tinh. Nén
khi sam vai nguwoi tiéu dung, mot trong nhitng viéc dau tién ban nén lam la
cO gang tim ra moét so dién thoai hién trén trang chu cong ty, cho phép ban
néi chuyén v6i mét ngwoi bang xwong bang thit. Néu ban c6 thé tim ra sé
dién thoai d6 (hau hét cac t6 chitc déu ngu mudi ma giau biét so dién thoai
lién hé vao mot gbc toi tam héo lanh nao do6 trén trang web) sau khi 1ong
vong vo huwéng trong muc “Lién hé v6i ching t6i”, roi lai quay vé trang
web noi ban da bat dau — gio thi ban hay c6 goi dién, r6i dém thit xem c6
bao nhiéu tuy chon ghi am san, bao nhiéu buwdc sang loc, bao nhiéu lan
chuyén cudc goi ban budc phdi trdi qua truedc khi (c6 thé) gap dugc mot
nguoi that. Khi da nghe dugc tiéng nguoi that, c6 san mot van dé thich
dang ma nguoi do co thé gidi quyét, ban hay xem ho xtr 1y 6n théa dén mic
nao va ho san long lam viéc do6 ra sao. Néu ho giai quyét thuc s ém dep,
c6 thé ban sé muon ty xuwng danh tinh that vao cudi cudc goi va khen ngoi
no luc ctia ho. Néu ho 1am lac hét thu6c chita thi t6t nhat ban nén chuyén
tiép viéc nay lén cap quan ly cta ho, dé 16i sai hong d6 tré thanh mot cha
dé huan luyén nhan vién.

Hay muon vui that thi thit lam thé nay — dong vai mot khach hang dang
phat y va tht goi dién tim gap chinh minh xem chuyén gi xdy ra. Ban co
vap phai mot cau day ngo vuc, kiéu: “Khong, t6i khong thé néi may cho
anh dén van phong 6ng X/ba Y.” Hay néu ban dwgc noi may (chd cé lo, ban
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dau c6 mat ¢ van phong dé nghe cu dién thoai day) thi ban phai hitng chiu
bao nhiéu théng kho dé cé thé dén duwgc buwdc do6? Liéu ban (mdét khach
hang gian dit) c6 tinh co va phai ai do that long quan tam va giup ban giai
quyét van dé hay chi bi chan ditng ma théi?

To6i da tirng tw minh th chiéu nay nhung két cuc khong tot dep gi cho lam.
T6i qua kém khoan gia giong ngwoi khac dén noi Penni, trg ly tin can suot
bao nam cta t6i, c¥ ngo6i yén dé va dé mac t6i ty 16i minh ra lam tro hé véi
mot trang than phién vo vinh trwée khi 1én tiéng: “Vang, xin cdm on 6ng rat
nhiéu vi da chia sé nhitng diéu d6 vdi ching toi. T6i sé kiém tra xem Ngai
Branson cé ¢ day dé nghe dién thoai cta 6ng khong.” Tiép do, co dé toi
chd 1au nhw vo tan — dau do ching vai phut — trede khi nhac may 1én néi
tiép: “Xin 16i nhé, Richard, nhuwng bay gio hinh nhw anh dang khong & van
phong, c6 ai gitp anh dwoc khong?” trede khi ra 1én cwdi sang sac. Nhung
c? thit xem sao — t6i dam chac la ban c6 thé thye hién viéc nay kha hon toi.

To6i dat duge nhitng thanh cong ruc r& hon khi dong chot toan thoi gian &
Vuong quoc Anh va goi dién khéng hen trwdc cho cac hanh khach cua
Virgin Atlantic vita méi dap xudng san bay Heathrow. Hanh khach Upper
Class (hang thwong gia) c6 thé dugc truy dau dé dang trén dudng vé trung
tam London vi ho ngoi trén xe limousine do ching t6i cung cap dich vu.
Tai xé da quen nhan nhitng cudc goi kiéu nay va chi don gian chuyén may
cho ghé sau: “Dién thoai goi cho 6ng/ba day a.” Khdi phai n6i, ho qua ngac
nhién vi nhan dugc cudc goi, nén thoat tién thwong mé 10i rat ngd vuc:
“Xin chao, ai day nhi?”, t6i sé dap lai vdi giong noi rat vui vé: “Xin chao,
toi la Richard Branson, toi chi goi dién dé chao mirng quy khach dén nuwéc
Anh, va héi xem liéu chuyén bay c6 duwgc suon sé chang.” Khéi phdi ban,
toi nhan duwgc rat nhiéu cau dap kiéu: “Vang, chac r6i! Ma that sy anh la ai
méi dugc?” (mo6t s6 phan ng kho ma chuyén thanh tir ngit in trén sach)
nhung rét cudc, khi ching t6i cé thé khoi mao cudce tro chuyén, thi vai toi,
do6 1a mot khoang thoi gian rat dang gia. Nhitng than phién, hay t6i van wa
goi la “quan sat”, thuong khong dwoc mong dgi gi cho lam, tham chi la
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khong duwgc don chao & nhiéu cong ty, nén mot nhan vat quan ly cap cao
tim dén va hoi han chan thanh thuc sy la mot viéc ghi diém dang ké va thu
vé nhitng nhin nhan thau suot rat thu vi.

V6i nhitng cu dién thoai t6i goi dén cac xe limousine, két qua hau hét la ba
bén cung thang. Khach hang rat an tuwgng véi viéc t6i bo cong bo sic lién
lac v6i ho, t6i nhan duwgc rat nhiéu phan hoi néng-hodi tuyét voi ma toi cé
thé trao d6i ngay vGi hang hang khong, va t6i cling c6 thé chuyén nhitng 10i
khen nggi cu thé t¢i phi hanh doan hay nhan vién san bay, nhitng nguoi
chang may ngac nhién khi nhan dwgc dién thoai cua t6i. B6 con 1a mot cach
tuyét voi dé noi 10i tri an dén nhitng “phi hanh khach” thwong xuyén nhat
ctia hang. T6i cling thich dugce “mat bao” khi mét hanh khach dat mot moc
nao dé, vi du 100.000 dim®, t6i s& goi dién chiic mirng ho va bay té hang
ching t6i tran trong su tin nhiém cua khach dén mitc nao. Mot 161 “cam
on” nho nho dem lai lgi ich cuc 16n.

4. 1ddm = 1,61km

Toi ludn cam thay diéu sau day la mot trong nhitng dac tinh thd vi nhat cta
con nguoi: mot van dé duge gidi quyét mau le va hiéu qua gan nhw luén
ludn gop phan tao ra long trung thanh tir phia khach hang 1au nam t6t hon
so vOi truong hop dich vu ban dau von da mang lai sy hai long. T6i la mot
tin d6 sung mo phwong cham phuc vu khach hang c6 xwa: “Biét sém van
de, stra sai l1ap tirc”. Néu ai do co6 thé gidi quyét van dé ngay tai tran, ta sé
tranh dirgc moi noi odn gidn cta khach hang, tiét kiém thoi gian va phi ton
cho cong ty — va quan trong khong kém, la mot giai phap tirc-thi thuong
giap gitt chan khach hang.

Ban ctt viéc bao t6i la “lanh dao kiéu nguwgc doi”, nhung bat cit cong ty nao
chi nhat nhat nhin vao 1gi nhuan sau thué khi xem xét hiéu qua hoat dong,
thi ding la ho dang s6ng rat bap bénh. Cai 16i tv duy “nhin tr phong hop”
mu quang dy da khién Steve Jobs phdi trd gia bang vi tri ctia ong & Apple,
va lich st nhanh chéng cho thdy viéc d6 dan cong ty dén dau — gan nhw dén
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bd vy tuyét diét. Nén thay vi ngoi trong long son gac tia, mdt long tin
twong nhitng gi ma cac khdo sét tai chinh va khach hang thé hién, nhitng
lanh dao hiéu qua budc phai lam gwong va xong ra dwong ma kiém nghiém
thuwong xuyen. Toi co 1€ la mot trong nhitng nha phé binh (mang tinh xay
dyng) 16n nhat cia moi cong ty thude tap doan Virgin va thudng xuyén can
bang lai bang nhitng 16i khen ngoi khi can thiét, dwong nhién. Vi bat ci
trdi nghiém dich vu nao ctia ching t6i, du tot dep va dan dau xu hwéng dén
dau, t6i gan nhu ludn ludn c6 cach dé cai thién hon nita. Vang, c6 thé doi
lic t6i bi két toi “bdi béo ra bo” vi cit khw khw di lai ciing cudn so trong
tay, nhung mot diéu khong doi, chinh nhitng chi tiét nhé nhat két hop lai
v6i nhau tao ra nhitng trdi nghiém khach hang t6t — hoac xau — kho quén.
Vi nhu, vi dau ching ta lai phuc vu khan am cho cac hanh khach méi buéc
1én may bay trong mot ngay Las Vegas nong nhu thiéu? Chang phai khan
lanh hop ly hon sao?

T6i ludn cdm thay viéc trong céng ty cé nhitng nhan sy cap cao tan tam dén
mitc chu trong dén nhitng tiéu tiét nhé nhat ¢ phia khach hang — chit khong
phai 1a gid c6 phiéu — sé giiup khich 1é moi thanh vién trong t6 chitc tao
thanh théi quen xem xét chat lwgng ctia doanh nghiép minh tir ngoai vao
trong. M6t 1gi ich ndy sinh tir d6 1a cac quan ly cap trung khong mu6n mot
lanh dao cap cao lai tré thanh ngwdi dau tién néi cho ho biét phan cong viéc
ctia minh chat lwgng ra sao khi nhin vao tir bén kia twong rao, dac biét
trong treong hop chinh ho cling chwa tirng ngai dat chan ra dia hat do!

Nhw mot vi du cho no lyc lién tuc “ti nhin minh nhw cach nguwoi khac
thdy”, gio day Virgin Hotels da mé& ctra, t6i sé khich 1€ cac quan ly khach
san thuong xuyén nghi qua dém (khong bao trudc thoi gian) ¢ nhitng
phong trong ngau nhién trong co ngoi ctia minh. Chi bé ra vai phut thi sat
mot can phong nao do6 trong ngay chang cho ta biét chiit manh moi nao vé
nhitng gi khach hang trdi nghiém khi ngi qua dém & d6. Néu ban mudn
nam bat tron ven sdn pham va dich vu ban dang ban, ban budc phéi nhin
nhan no tr goc do cua khach hang.
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Nhan tién dang ndi vé dich vu Nha hang — Khach san, c6 1é sang kién quan
ly tdo bao nhat toi tirng chitng kién la & mot co ngoi do Virgin Holidays
khai thac & Florida. Vi quan ly & d6 da dat anh chup, tén va so dién thoai —
du ca, tir s6 van phong, s6 di dong va so6 nha cia minh — bén trong moi
thang mdy. L.&i nhan kém theo do6 dai khai la: “Néu trong thdoi gian Iwu tra,
quy khach gap bat ct van dé gi chwa dugc gidi quyét théa dang, xin hdy goi
ngay cho t6i.” Khi toi héi anh liéu cach nay cé gay phién ha gi khong, cau
tra 10i la: “Véi toi thi khong hé, véi nhan vién cta t6i, c6 thé cé. Toi chi
dam béo la ho hiéu t6i ghét bi lam phién khi dang & nha véi gia dinh thé
nao.” Tiép do, anh noi thém rang xét trong nam cac bién hiéu d6 dugc gan
1én, anh nhan dwoc chirng vai ba cudc goi moi thang — mot vi du tuyét voi
cho viéc mot quan 1y cdp cao ty dat minh & tuyén dau 24/24!

Khi con la Giam déc Diéu hanh truce tiép ¢ Virgin Atlantic, toi cling thuc
hién mot viéc twong ty v&i nhan vién ctia minh. T6i viét thu cho ho moi
thang, cap nhat tinh hinh cong ty, va thoi diém bay gio — trwdc khi thw dién
tir va dién thoai di dong bung n6 — t6i cung cap cho ho dia chi va dién thoai
nha riéng, phong treong hgp ho mudn lién lac véi t6i. Va, cling nhu vi quan
1y cta khach san & Florida, nhitng 1an nhan vién lién hé, toi déu rat vui long
lang nghe nhitng gi ho chia sé.

TU NHIN MINH NHU KHACH HANG NHIN NHAN

Dbiéu hanh mot doanh nghiép qua dé dang, néu viéc tim ra moét lanh dao chi
don gidn nhw chuyén gan may cdi tén “rat oach” nhw tong giam doc, chu
tich, giam doc diéu hanh, van van va van van. Mot cai chitc danh bong bay
c6 thé sé md rong ctra (chi it mot 1an) hodc thu hat nhiéu nguwdi goi dién
dén cho ban, nhuwng n6 khong hé dam bdo mirc do ton trong va tam anh
hwéng — nhitng tiéu chuan dé danh gia mot 1anh dao dich thye — caa nhitng
nguoi xing dang vai vi tri cia minh, cht khong don thuan la duwgc gan cho
chitc vu. Ngay nay, c6 qua nhiéu doanh nghiép van coi vi tri cao nhat nay
nhv 1a thi dac quyén cta nguoi “dirng ké ti€p trong hang”, ai d6 da can
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man bo ra nhiéu nam thang dé lam ngudi xép thit hai trén thang bac cong
ty. Cach nay cé 1é hiéu qua trong cac hoang tdc nhwng han nhién khong
phai ltic nao ciing phat huy tac dung trong nhiéu tinh huéng kinh doanh.

Doi ngili quan ly cap trung quyét dinh sw ton vong cta cong ty, nén sé hitu
nhitng lanh dao phong ban xudt sac & moi cap do la diéu s6ng con v6i moi
doanh nghiép — nhung khong phai tit ca cac quan ly gioi déu tu nhién vieon
dan lén vi tri lanh dao cdp cao. Tat nhién, kha nhiéu lan chuyén nay da xdy
ra, nhung n6 khong phdi tht “tw trén trdi roi xuéng”. Thong thuong, viéc
“ngwoi s6 hai” dwgc don lén vi tri s6 mot thwong 1a hanh dong dam bao
tinh lién tuc trong hoat dong déu din cua doanh nghiép, dién giai ra la
“kinh doanh nhw binh thuwdng” hodc bdo vé di sdn cua ngudi tién nhiém.
Céach lam nay phu hop vGi mot s6 cong ty cwe ky thanh dat, nhung ké ca &
nhitng noi nhuw thé, thi t6i van cam thay sw chuyén giao vi tri toi cao la mot
co hoi tuyét voi dé co cai nhin méi mé vé chuyén cong ty sé di (hodac khong
di) vé dau, va néu can, thi chut lac lw, chao ddo, dao dong ciling chang hai
gl.

RO rang la khi can nhac cac @ng vién cho nhitng vi tri 1anh dao, ban so yéu
1y lich cua ho phai dwgc xét dén, nhwng thue s tam nhin twong lai ctia ho
nén dugce danh gia ngang bang véi nhitng thanh twu da dat duwoc trong qua
khit. Néu mot cong ty muon tién vé phia trudc, thi trao chitc vu cho nhitng
tng vién twong tw nhw nguwdi tién nhiém kho c6 thé dem dén nhitng doi
thay tich cyc. Bat ké ngudi tién nhiém cé xudt sac ¢ vi tri cia minh ra sao,
lic nao cling van con diém c6 thé cai thién, nén cau héi t6i van wa dat ra
v&i cac irng vién noi bo la: “Néu anh/chi c6 duge chitc vu nay, thit dau tién
anh chi sé thay doi & day la gi, tai sao?” Du chuing t6i rat thich tuyén dung
te noi bo tap doan Virgin nhung toi khong ac cam gi vGi viéc don nhan
nguon lwc méi tir bén ngoai — mot doi mat (va doi tai) twoi tré hay phat hién
ra nhitng co hoi tiém tang ma nhitng nhan vién lau nam chi don gian coi la
“chuyén thvong ngay ¢ huyéen”.
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HIEU NOI TiNH TU BEN NGOAI

That tinh ¢, suot vai nam qua, ching t6i da bé nhiém hai Giam doc Diéu
hanh mdi 1én diéu hanh hai hang hang khong 16n nhat cua tap doan: Virgin
Atlantic va Virgin Australia, va trong ca hai treong hop, toi tin la co 1é
ching t6i gay ngac nhién cho nhiéu ngwdi vi da thay thé nhitng tén tudi tién
nhiém lau nam bang cac nha quan 1y cao cdp dén ti hai hang hang khong
16n giau truyén thong.

O Uc, gan nhu chic chin ching t6i di 1am cd nganh hang khéng hoi
choang vi moi John Borghetti tiép quan tir Brett Godfrey, vi sang lap vién
rat dé mén cua hang. La cyu binh ba-mwoi-sau nam chinh chién & Qantas,
hang hang khong théng tri nwdc Uc, John, ding theo nghia den, di khai
dau tir bo phan sang loc thw tir va no lyc vieon 1én dén vi tri cao thi hai
trong cong ty. Khi dén gap chiing t6i, anh hoi chan nan, vi vira bi twéc bo
co hoi nam chitc vu cao nhat tap doan. Theo quan diém cua t6i thi day la
sai lam khuing khiép vé phia Qantas, nhung chiing t6i sé mai mai biét on
Qantas vi da dé mot ngwoi nhw John thoat khoi nanh vuot caa ho. Biét on
nhiéu dén noi, sau khi c6 dwgc John trong ban giam doc vai thang, t6i da
cue ky nén néong muodn giri dén cha tich tap doan Qantas 16i nhan “Xin cam
on vi mén qua tuyét voi”, nhung phdi c6 nén lai.

Cudc gdp dau tién cua t6i vGi John dé ban bac vé kha nang gia nhap Virgin
la ¢ Singapore, sau gidi dua xe F1 Grand Prix, phai thu thuc la toi da vo
cung choang nggp. Toi hét sttc hoai nghi rang mot cwu binh kinh nghiém
day minh (ba mwoi sdu nam, du & dau, cling la mot khoang thdi gian qua
dai) cia mot hang hang khong dinh dam lai la mot (tng vien phu hgp véi
chiit co ngoi nho nhé kiéu tan thoi & Uc, nhung anh da ching t6 ring toi
lam to. John dén, san sang trong tay nhitng chién lwgc cho moi thit ma anh
nghi rang can phai thyc hién dé dwa Virgin 1én nhitng tam cao mdi, va rd
rang anh la ngwoi danh cho chiing t6i. DU moi cuén cam nang hen ho déu
bdo rang ban khong nén budc vao mot moi quan hé maGi vdi bat ¢t ai dang
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trong giai doan phuc hoi sau mot cudc hon nhan that bai, t6i cam thay &
John nhiéu pham chat hon 1a chi méi dong co bao thu. Ping, anh rat titc
gian, diéu d6 hoan toan c6 thé giai thich la béi vi anh da khong dwgc moi
ngoi vao ghé cao nhat & Qantas sau khi cong hién ca sy nghiép & noi nay,
nhing noi titc gian dy gan nhw la béi anh khan thiét kiém tim mot noi thyc
thi tat cd nhitng diéu anh con chwa hoan thanh duwgc ¢ noi lam viéc truéc
do6. Khi t6i héi tai sao anh chwa tién hanh mot y twéng thong minh nao do
trong khi con ¢ Qantas, anh chi dap don gian: “Vi toi khong phai la giam
doc diéu hanh va khong nhan dugc sy ting hd ctia ban giam doc. Con & day,
toi da c6 cam giac rang dé khong con la van dé gi nita.”

Hoan toan c6 thé khang dinh, rang néu ching t6i s& hitu mdt c6 may nhan
ban vo0 tinh cung nang lwc sao chép nhitng nha lanh dao tai gioi va xuat sac
nhat ¢ Virgin, John sé la mot trong nguwdi dau tién ching téi dwa vao do.
Anh la mot nha tw twdng chién lwge cwe “xin”, thé nhwng, anh con c6
nhitng ky nang d6i nhan xt thé siéu pham, yéu t6 bat budc ¢ bat c¢ Giam
doc Biéu hanh nao tai mot cong ty Virgin. Tat nhién, diém cong nita la chac
chan anh biét cach doc tdm tri d6i tha 16n nhat cia ching t6i tai Uc — t6i da
c6 vai co hoi dé tin chac rang John biét rd dong thai ctia Qantas trdc ca lic
ho kip lam gi — t6i doan la hién dién & mot noi su6t ba-mwoi-sdu nam sé
dem lai tac dung nay day. Nhung quan trong khong kém, la John luon ti mi
quan sat tat cd moi dién bién tai Virgin Blue (vé sau la Virgin Australia) va
c6 vién kién nhw mot déi tha khi nhin nhdn rang & mét so linh vire, chiing
toi chuwa han da khon ngoan nhw minh van twéng. Noéi cach khac, John da
mang dén kha nang quan-trong-hang-dau la “tw nhin nhan ban than nhw
cach nguoi khac thay” va tr d6 hanh dong ngay dé diéu chinh sat sao vé
duong hudng.

Anh con mang dén mot nguén nang lwong méi ma cac nhan vién dat biét
danh 1a NBO, viét tat cia New Borghetti Order, nghia 1a Trdt tw mdi cua
Borghetti. John dwa vao théi quen thwdng nhat mot hoat dong ma ngudi Uc
goi la “loang quang” khap cong ty. Khi anh lam viéc d6, mot trong nhiéu
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tht khién NBO khac han, d6 la John cé théi quen khong chi néi mot cau
“Xin chao, khoe khong?”, ma thay vao do la bo thoi gian tham gia vao
nhitng cudc thao luan chuyén sau bot phat véi nhan vién & moi cap bac, va,
quan trong nhat la hanh dong ngay theo phan hoi tir ho, chit khong chi bao
v6i ho rang anh sé “can nhac” va roi bo do.

Mot quan sat thd vi ma John dwa ra ngay lap titc la anh cam thay c6 1é
Virgin qua chu trong vao ddy manh thuwong hiéu chit khong phai viéc kinh
doanh. D3 quan sat nhitng gi Virgin lam su6t nhiéu nam qua con mat cua
mot doi thu, John noi v6i t6i — va toi da ghi ngay vao so tay — rang anh cam
thay hinh anh thwong hiéu ma chiing t6i quang ba da “thé hién sai 1éch mot
s6 pham chit dang gia nhat ctia hang hang khong”. Néi nhuw vay, y anh la
kiéu hinh anh “tiéc tung la chinh, thoai mai cuc ky” ma Virgin Blue quang
bd & Uc da dan dén chuyén rat nhidu khach hang tiém ning — dic biét 1a
nhitng hanh khéach thwong gia cao tudi va nghiém tic — khé long coi Virgin
la mot doanh nghiép du dang hoang xing vGi cong chuyén cua ho. That
ngo nghinh, day chinh xac la cudc khing hodng ban sac ching t6i tirng phai
d6i mat & Virgin Atlantic nhiéu nam vé trwdc, khi thoat tién, chiing toi bi
coi la “hang hang khong kiéu dan choi mau me”.

Khi trao doi, John — t6i cho rang rat diing cam — bay t6 suy nghi cta anh
rang “ché phuc” tau bay (tic 1a 16p son than may bay) cia hang can tia tot
mot chiit cho hgp véi thi truong Uc. Anh cam thay rdng cach stz dung biéu
twong Virgin cho ca Virgin Atlantic va Virgin America la qua bao thu, va
rang ching t6i can mang chat dwong dai hon chit. T6i néi “dling cam”, la
vi sudt bao nam nay, biéu twong Virgin la bat kha xam pham, mot thi
khong thé dong cham dén du trong hoan canh nao.

Tuy thé, khi John néu van dé truwdc toan bo nhitng nhan vat dau ndo cda
hang hang khong, c6 1€ t6i duwgc ky vong la nguwdi sé mau chong tién cai ga
choc ngoay tir hang Qantas nay vé cho va ndi cau gi do kiéu: “Xin 16i nhé,
nhung 1anh dia nay ta khéng thé dong vao.” Thé ma nguogc lai, ngoai John,
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t0i la nguwoi duy nhat trong phong nghi y kién d6 hgp ly nén dap rang: “Thé
thi bo di, néu anh nghi ddy la viéc ta can lam, thi c¢ tién hanh thoi.” Két
qua la viéc dich chuyén biéu twgng (Virgin) vé mot bén trong rat la 1am, ma
that long, co nguoi yeu ké ghét, nhung phuong an cap nhat nay mang lai
lan gi6é md&i cho thuwong hiéu va gitp chiing toi thu hat rat nhiéu sy chua y tw
gigi truyén thong va khach hang.

Nhung chi dé chitng minh thém rang khéng c6 gi la qua linh thiéng cam
doan, mot “diéu chinh” khac con ky di hon & thuwong hiéu Virgin Atlantic
c6 thé thdy & Los Angeles khi hang hang khong ctia ching tdi tai trg cho
mot du an hgp tac quang ba quy mo 16n véi bo phim ctia Austin Powers
nam 1999 la The Spy Who Shagged Me: bién quang cdo khap LA déu cé
dong chit “Virgin Shaglantic” cung hang ta cac loai cau thoai ngan rat bao
miéng cuia nhan vat do Mike Myers tha vai. Va, khi sy da roi, nhom “canh
sat logo” (biét danh triu mén danh cho nhém giam séat thwong hiéu) &
London phat hién ra day la tro béi xau mot trong nhitng thwong hiéu manh
nhat cua tdp doan, ho nhw that kinh. Khi ho can van doi marketing & My
rang doi nay da xin phé duyét chwa, cau tra 10i khong tam thwong chit nao:
“Khong, dwong nhién l1a khong r6i. Ching t6i quyét dinh day 1a mét trong
nhitng co hoi tha xin dwgc tha tht con hon la xin dugc cho phép.” Khi toi
duwgc biét sy viéc nay, tat cad nhitng gi téi c6 thé lam la mim cuwdi va bat
chue biéu cam: “Ui cha, bé bi a!” rat nham cta Austin Powers.

Quay lai v6i Uc, van c6 doi dieu John Borghetti va toi van chwa hoan toan
dong thuan véi nhau. Trude hét, anh bay té noi lo ngai rang ching toi tiéu
phi qua nhiéu thdi gian va tién bac vao tiéc tung cho nhan vién — vé diém
nay, t6i nghi chung t6i sé thuyét phuc dwgc John, sau khi anh téi dy vai
bubi tiéc nhw thé. Mot diéu nita la xu huéng “com 1€ ca vat chin chu” cta
John — mot thit sinh ra t* bao nhiéu nam tai hang Qantas gia nua béo phi.
Pay la mot phan khac trong tién trinh “cédi dao Virgin” ma toi ty tin rang sé
dan 6n thda qua thdi gian: con téi nay, t6i nghi rang t6i mdéi chi cat c6 may
cai ca vat lua dat tién cta John bang cay kéo lic-nao-ciing-san-sang cua
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minh. V&i nhitng treong hgp com-lé-ca-vat man tinh nhv John, t6i kham
pha ra la doi khi ta can dén ba hay bon lwot “phau thuat cat bé ca vat” thi
ho mai chita khoi thoi quen nay.

Mot Gidam doc Diéu hanh hang hang khong thit hai ma ching téi “nhap
khau” 1a Craig Kreeger & Virgin Atlantic, cling nhw John & Australia, anh
gia nhap Virgin sau khoang thoi gian dai ¢ mot hang hang khong lau doi.
Trong treong hgp cua Craig, anh c6ng hién hai muwoi bdy nam cho hang
American Airlines, nhung du thé, anh lai khong may khé khan dé “cat dit”.
Toi gap Craig lan dau khi anh dén quan dao Necker dé chot lai lwa chon gia
nhap Virgin. Khi t6i héi moi lo ngai 16n nhat ctia anh khi dén lam viéc vGi
Virgin, anh khién t6i ngac nhién véi 101 dap: “A, hoan toan that long nhé,
Richard, c6 1€ 1a lac xép do dén day dé gap anh. T6i mdi phat hién ra t6i
khong can mét cdi ca vat, nhung r6i toi cling chang cé 1dy mot manh moi
dé biét ‘quy tac trang phuc’ sé la gi!” T6i nghi Craig chac phai 1a nguoi dau
tién tirng ban khoan chuyén “quy tac trang phuc” khi gap t6i, va t6i dam
bdo la anh sé khong bao gid gap phai van dé day nita.

Ciing nhv John & Uc vai ndm trudc dé, viéc tuyén dung Craig c6 1& gay
kinh ngac cho mdt s6 ngwoi tirng nghi la nhan vat ké nhiém Steve Ridgway
(Steve giit vi tri Gidam doc Diéu hanh cta Virgin Atlantic trong muwdi hai
nam) han cling xuét dau 16 dién tv nd6i bo hang hang khong. Du vay, mot
lan nita, cting nhe & Uc, ching t6i quyét dwa vé nhan sy ndo do tit mot
hang hang khong giau truyén thong — day khong phai lan dau tién chiing t6i
di cau & American Airlines, vi chiing t6i da moi David Cush tir hang nay vé
thong linh Virgin America h6i vai nam trwdc. Ngay t¢ dau, tdi da rat an
twgng vai phong thai thodi mai cia Craig, va c6 mot phan trong ban 1y lich
cta anh cling n6i bat han 1én: vi tri cia anh & American Airlines vai nam
tredc ¢ London bao gom ca thic hién lién minh chién lwgc gitta American
Airlines va British Airways. Khi dd, ching t6i sap stra tuyén bo rang Delta
Air Lines da mua lai 49% c6 phan Virgin Atlantic ma Singapore Airlines
nam gift trong nhiéu nam, ching t6i can mdt nguwdi thay mdt minh dé vach
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ké hoach tac chién cho m6i quan hé méi mé nay. Singapore Airlines luon la
mot doi tac bi dong, nhung moi quan hé véi Delta sé khac rat nhiéu, va khai
thac toi da nhitng hop tdc xuyén dai tdy dwong ma moi quan hé méi nay
cho thdy sé déng vai tro then chot doi v6i sy phat trién va sinh 16i khong
nging cua hang hang khong ching t6i da xay dung tir tay trang vao nam
1984.

Thé nén, Craig la nguwoi danh cho chiing t6i, va du vao thdi diém viét cudén
sach nay, anh md&i chan w6t chan rao buwdc vao vi tri cia minh, nhwng anh
da kip ghi dau an bang viéc thiét lap mot ké hoach hai-nam cuc ky toan
dién ma nhin vao do, ai ciing c6 thé do dém dwgc sy phat trién ctia ca nhan
minh va cda cad cong ty. Ca John lan Craig déu la minh chitng cho long tin
toi hang ap 0 lau nay, rang moi thit déu c6 thé dwoc cai thién hon nita, va
thwong chi c6 ai d6 xem xét hoat dong ctia ban tir bén ngoai méi cé thé
mang lai tdm nhin va tinh than san sang can thiét dé pha hoai nhitng ké
hoach du la tinh vi nhat.

Thé nén dirng c6 bo hét thi gio loay hoay am anh xem dau da thé nao, hay
phan bo chit nang lwong ma nhin vao gwong xem ban than ta ra sao trong
mat ctia nhan vién, do6i thu va khach hang. Va ché cé cho dén khi co
chuyén xdy ra ro6i mdi bat dau bwéc ra va tim cach stta chira; hay lam thé
khi moi su van dang ém xudi t6t dep, néu ban van mudn duy tri diéu dé.
Tao thanh thoi quen quan sat cong viéc kinh doanh ctia ban ttr bén ngoai sé
cho ban biét rat nhiéu vé viéc nhitng két qua t6t dep c6 thé tiép dién — hoac
cham dt — trong bao 1au!
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Chuong 4
K-I-S-S ROI HAY NOI

Gian don luén la nhat

“Nhirng ldnh dao ddc biét phdn 1on la nhitng ké don gidn héa, ho co thé
vUuot qua moi cdi co, tranh ludn va hodi nghi dé dua ra mét gidi phdp ma
tdt ca moi nguoi déu hiéu dugc.”

— Colin Powell

b

iém mau chot trong tuyén bo nay ctia Colin Powell 1a lanh dao tai giéi
khong chi la nhitng nguwdi don gidn héa, ma ho cé kha nang doi thoai vdi
toan bd thinh gid bang nhitng tir ngit ai cling hiéu dwgc. Ban khong thé lic
nao cling lang nghe nhan vién ctia minh, vi d6i khi ho budc phai lang nghe
ban. Chuyén ban than Powell c6 thuoc pham tru lanh dao “vi dai” hay
khong thi con phdi ban, nhung mot trong nhitng nguwdi dwong thoi voi
Powell, cru tong thong Bill Clinton, han nhién la mot hinh mau chinh tri
gia c6 tai truyén tai thién bam nhitng thong diép nghiém tic mot cach dé
hiéu. Sy thwce 1a, sau khi Clinton thyc hién mot bai phéat biéu tuyét dinh
trong su kién van dong tranh ct cia Obama nam 2012, t6i phai cvoi khung
khuc khi nghe thay ngwoi ké nhiém Nha Trang noéi dua rang c6 1é 6ng nén
chi dinh Clinton lam “Thu ky Ly giai Moi su”.

KISS la ttr viét tat ctia “Keep it simple stupid” (tam dich: Pon gian théi, do
ngoc!), ngwoi ta van tin rang cau nay c6 nguén goc t Hai quan My hoi
thap nién 1960. D6 1a chi thi cho cac ky su hé théng khi thira nhan mot thye
té 1a da phan cac hé thong tac chién déu van hanh tot hon khi dwoc duy tri
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mirc don gian nhat cé thé, trong khi do phitc tap chang mang lai gi, ngoai
gay rac roi. Thé nhung, that bat hanh thay, rat nhiéu lanh dao doanh nghiép
va chinh tri gia c6 vé khéng mdy tan thanh v&i nguyén tac nay.

Trong treong hop cua toi, nhitng khé khan gay ra bai chitng khé doc khién
s don gian trong giao ti€p la doi hdi bat budc chit khong chi 1a viéc nén
lam. Nhung bat ké trong cong viéc hay doi song, trau doi nghé thuat noéi
nang gian di, khtic chiét chi mang lai toan 1a 1gi ich cho méi chiing ta, va tat
ca nhitng ai c6 lién dgi dén ta. Vi mot s6 ngwoi, nhw Bill Clinton, kha
ndng an néi la thién phy, song hanh cung tri thdng minh bam sinh va kha
nang dién dat suc tich; nhung rat nhiéu ngwdoi khac thi néi nang chang hé
gon ghé chuan xac, ma thuong roi tung roéi mu khé hiéu.

Mot vi du cho tinh trang kho sé& ay c6 thé dwgc tim thdy trén loat hai kich
truyén hinh xuat sac ctia dai BBC — Yes, Prime Minister (tam dich: Vang,
Thwa Thu twdng). Téi khong hay xem ti vi lam, nhung loat phim nay twr lau
da la chuwong trinh t6i yéu thich — tham chi con c6 tin rang day la mot trong
sO it nhitng chwong trinh truyén hinh “bat budc phai xem” cta cyu Tha
twéng Anh Margaret Thatcher. Trong chuwong trinh c6 mot nhan vat tuyét
hay la Ngai Humphrey, mot vi du twong phan cho tit ca nhitng gi ma KISS
dai dién. Eo le thay, thay day tiéng Anh ctia t6i hoi & trvong Stowe héin s&
mo td Ngai Humphrey la “mot thi du hoan hao cua é a dai dong, ca ke dé
ngong va ngon tir bong bay nhung rong tuéch”, mot cau ndi ching téi van
gion v6i nhau la miéu ta dich danh 6ng thay do! Tuy vay, n6i mot cach gian
di, Ngai Humphrey la hinh anh biém hoa tuyét hdo cho kiéu ngudi thich noéi
ndang rvom ra nhung khong thé hién dwgc bat c diéu gi c6 thé hiéu dugc.

Néu ban khong biét Yes, Prime Minister, thi sau day la mot doan thoai ngan
khac hoa Ngai Humphrey xudt sac nhat — hay néi chinh xac hon la té hai
nhat.

“Nhitng hoai nghi vé chinh sach diéu hanh c6 thé gay ra nhitng nham lan
gitta chinh sach diéu hanh véi diéu hanh chinh sach, nhat la khi trach nhiém
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diéu hanh chinh sach diéu hanh mau thuan vdéi trach nhiém doi véi chinh
sach diéu hanh chinh sach.”

Ngan gon dirt khoat luon la nhat

Béat ctt khi nao t6i dung phai mot Ngai Humphrey trong-doi-thuce, tit ca
nhitng gi téi c6 thé lam la ty ngan minh tim 14y c6 4o ho va gao thét:
“Cudc doi ngan lam! No6i vao y chinh di, lam on!” Khi doi twong ta nhac
dén ¢ day tinh co lai 1a mot nha ngoai giao ditc cao vong trong hay mot tw
1énh nganh thi cach ti€p can “v6 mat” thé nay khong phai la sang sudt nhat.
Nhung ban c6 thé tirng budc ngan ban than mac phai théi xau nay, va trong
treong hop caa téi, nhw thé nghia la c6 gang hét sitc dé séng diung theo
phwong cham xwa cli “Nghi sao ndi vay, chi nén néi nhitng diéu thiwc tam”
va hay nhat 1a néi bang vai 16i dugc can nhac ky cang hét mac c6 thé. Co
rat nhiéu kiéu Ngai Humphrey trong linh vyc kinh doanh, nhitng ngudi
nham twdng rang ho khang dinh uy quyén ban than bang cach chém cau
binh pham vao tat ca nhitng chu dé dang dugc ban thao, trong khi sw thuc
la ho chang c6 gi thong thai dé b6 sung vao cudc tranh luan, ho sé chitng té
minh thong minh hon néu chiu im miéng, chang no6i nang gi.

Khi di 1én trang gidy, thi nghé thuat chung cat tw twéng thanh nhitng 10i 1é
suc tich nhat cé thé lai thwong la mot kha nang doi héi phai qua trui rén
luyén tap, nhung thoi gian lai thwong eo hep. Nha toan hoc Phap Blaise
Pascal da tong két lai cau hoi hoc bia nay trong mot dong viét tri danh:
“Xin thir 16i cho t6i vi birc thw qud dai, téi khéng co thi gio dé viét né ngdn
gon hon.” Twitter khong phai la mot lwa chon s6 héa vao thdi Pascal con
tai thé, nhung véi gidi han 140 ky tw, cac dong tweet da trd thanh nha vo
dich vé kinh té trong gidgi tit ngtt, va von la mot ké kiém 101, phai n6i rang
toi rat mé no. Gig day, viét bat ¢t thit gi, t6i cling déu dwa ra mét nod lwe 6
y thitc dé c6 dong quan diém minh muén dwa ra vao dinh dang kiéu-
Twitter. Cho du t6i ¢6 gang gidam xudng con vai tram ky tu, t6i van c6 thé
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tin rang minh da bay té thong diép hiéu qua hon so vdi treong hop viét dai
gap muoi lan.

Nén, mot 161 khuyén ¢ day véi bat it ai viét tai liéu chao hang lan dau hoac
bat ct gidy t0 thong tri nao — va tat nhién, néu toi phai lam nhitng viéc do —
thi bat ctt cai gi dai hon “mét trang” déu bi coi la qua dai. That ra, ké ca
mot e-mail viegt qua mitc “vai tram ti” cling khong thé nao thu hat dwoc s
chu y cua t6i hay bat cit ai. Mot ngay c6 dugc bao nhiéu gio dong ho dau,
chang ai c6 du thoi gian ma vat va doc cho hét noi nhitng thw tr dai dong
rwom ra kiéu-Ngai-Humphrey. Anh ban Larry Page cua t6i & Google cé lan
ké v@i t0i la cac dong nghiép ctia anh déu biét néu giti cho anh nhitng e-
mail dai hon s6 ky tw ctia mot tin nhan tweet, dong nghia v4i kha nang anh
sé khong bé thoi gian ra ma doc né tang theo cap s6 mii. L6i kéo sy chd y
cla ai do trong viét lach cling giong qua trinh bd neo tau bién vay. Pau tién
sgi ddy mong manh nhe bang (tin nhan tweet) dugc quang vao tay nguoi
neo tau, sgi day nay dan t6i mot doan cap to khée hon (e-mail) cudi cung
moéc vao cap neo tau cuc to cyc nang (phan trinh bay day da). Ca thw
quang soi cap to nang dau tién, kiéu mot cai e-mail dai nam trang ma xem,
no sé chim nghim biét tam biét tich ngay.

TOI GHET PHAT BIEU

Mot cau tuyén bo thé nay, lai thot ra tir mot ngwdi rat hay phdai phat biéu
chac sé khién moi nguwdi ngac nhién, nhung dén bay gio, day van la sy that,
chang khac gi nam muoi nam veé trwdc, hoi toéi mdi bat dau noéi trede dam
dong. T6i van nhd t6i da so chét khiép khi phai ditng trudc toan truong dé
phat biéu. D6 1a cudc thi ma tui t6i phai hoc thudc long mot bai néi ngan va
trinh bay tredc cd tredng. Néu cé lic nao nhd vap vap, chudng sé réo inh éi
nhac nhd ngay, tinh canh cta t6i la thé ddy. Sé bi loai luén. That tinh la t6i
da miét mai cham chi dé hoc thudc bai, va du v6 cung hoang sog, toi da co6
gang khai dau kha sudn sé, nhung dwgce vai phut thi dau 6c t6i bong nhién
trong rong. Chi trong khoanh khac, tiéng R-E-N-G da dwa t6i trd lai hién
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thire. Dén gio t6i van toat m6 hoi hot moi khi nhd lai trai nghiém tot cung
dau kho ay.

Gat han sang m6t bén noi hoi hop, thi chi don gian, 1a téi chwa bao gio vui
thich viéc noéi trwdc cong chiing, va cling giong nhw moi viéc khac trong
doi ma toi khong thich, thi t6i van thwc hién khong dén ndi qué té. Qua
nhiéu nam thang, t6i di dan trd nén thoai mai vdi vai tro mot dién gia,
nhung t6i van ¢ bi cang thang. Cé chut an i la khong phai mot minh t6i
roi vao canh nay, khi néi s¢ néi treéc dam dong — hay nhw thuat ngir 1am
sang la “chitng sg n6i” — nam & dau bang, cung véi chitng sg bay, chinh la
nhitng ndi sg pho bién nhat cua con nguai.

Mot thye té€ khong thé tron tranh trong kinh doanh, ay la ban cang thanh
cong, cang dat tdi nhitng nac cao hon trén thang bac tap doan, thi ban cang
thwong xuyén bi bat budc phai buwdc ra trudc micro. Khong nhu trong linh
vie cong, noi ma nang lwc thye hién nhitng bai dién thuyét hung hon da
giup rat nhiéu ngwoi dang 1€ ra chi la nhitng con buon chinh tri tam thwong
duwgc trung ct, trong khu vye kinh té tw nhan, du dé la mét tai nang hitu ich
that, nhung t6i cho rang khong c6 qua nhiéu ngwoi duge tuyén dung hoac
thang tién chu yéu dya vao kha nang néi chuyén tredc dam dong. May
nhac chit 1a mot cong cu ho trg tuyét voi cho nhitng bai phat biéu trudc
doéng dao thinh giad. Khi da c6 may nhac chi¥, vai vién trg tim va kha nang
doc chit, gan nhw bat c ai ciing c6 thé thic hién mot man biéu dién rat
dang ngudong mo, nhung diéu tréo ngoe dang buon la nhitng man hinh kinh
nho nhé dy khong dé dang gidu giém tridc nhom thinh gia quy mo6 nho
hon. Bau khong khi than mat & nhitng nhom duwdi mot tram nguwdi gay ra ty
1é ngat 161 va chat van cao hon nhiéu, viéc nay khong c6 1gi lam khi dung
mdy nhac chit!

Va mot canh bao: qua lam dung cong nghé c6 thé gdy nguy hiém theo
nhiéu hwéng, nhung tinh hinh sé la nguy ngap nhat khi moén do cong nghé
cao ay la chiéc may nhac chi¥, va ban thi dang ditng trudc thinh gid. Moi
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th tan tanh! T6i luén cuwong quyét phdi c6 mét ban in bai phat biéu ngay
trong tay, phong khi c6 van dé. Thé nhung, trong nhitng nam qua, toi da
chitng kién vai nguwoi at han chwa tirng rwot lai bai néi ctia minh cho du tr6i
chdy dé &ng phé kip thoi khi gap phai truc trac ky thuat vGi ban thao s6 —
mot viéc r6 rang Michael Bay, dao dién loat phim Transformers da khong
lam tai bu6i hop bao Trién lam San pham tiéu dung S6 héa ctia Samsung.
Khi may nhac chit bi truc trdc ngay gitta bai trinh bay, trong 6ng rd boi roi.
Ong ngirng bai phét bidu d& chirng, néi cau gi day kidu nhw 1a “chir tit roi”
va quay got xuong khoi san khau, khong quay trd lai nita! Vé sau, 6ng xin
16i bang mot cau noéi khéo: “Chac cac budi dién truc tiép khong phai s@
treong cua toi.”

T6i van nhé lan dau tién st dung man hinh nhac chit, ky thuat vién héi toi
da quen dung thiét bi nay chwa. Khong mu6én mang tiéng vung vé l6ng
ngong, t6i gat dau va vo nhw minh thanh thao lam — héa ra day la mét sai
lam nghiém trong. Chi trong vong vai phit tit ltic bat dau bai n6i, t6i nhan
ra minh dang néi cang lic cang gap gap hon trong khi c6 dé bat kip vdi cai
th “ctia ng” kia. Chi dén khi t6i néi xong, ky thuat vién phu trach may
nhac chit (ban dau) mdi thot 1én: “Trdi, anh n6i nhanh thé! T6i vat [am méi
bat kip anh day!” thi t6i mdi vd 18. Nhiém vu cta k¥ thuat vién la diéu
chinh may nhac chit theo t6c do noéi cta t6i chit khong phai ngwoc lai.

Chitng kién t6i bi cang thang khi dién thuyét téi mitc nao, Gavin Maxwell
(nha van qua c6, tac giad cta cudn Ring of Bright Water va nhiéu tiéu thuyét
thanh cong khac) da cho t6i nhitng 16i khuyén v6 cung hitu ich vé néi
chuyén tredc dam dong ma da gidp toi rat nhiéu suét bao nam qua. Phai rén
luyén, nhung hoan toan cé thé lam dwgce. Hay tw ngat tdam tri minh khéi
thye t€ rang ban dang & trén san khau, hang tram con ngwoi dang dan mat
vao ban, thay vao do, twéng twgng minh dang & bat cit ving thoai mai riéng
tw nao, nhw la & phong an, tai nha minh, noi ban dang nho to ké mot cau
chuyén cho ban bé nghe trong bita t6i. T6i biét, nghe haoi c6 16 si nhung c
thir ma xem — cach nay rat hiéu qua vdi toi day.
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T6i 1a mot ké ham mo cuong nhiét Ngai Winston Churchill — ban sao c6 thé
khong yéu mén mdot con nguwdi ma, trong bai phat biéu tai Ha vién Anh nam
1948, da noi: “Vé phan t6i, toi co y kién la sé tot dep hon néu cdc bén déu
dong y tra qud khit vé voi lich str, ddc biét la vi toi dé nghi viét nén lich sir
dé.” Hoi trg tréu, nhitng 16i 1€ caa 6ng da duoc lich st “xoa nan” va 1oi
trich dan (m@i ch€) ma ngwoi ta thwong ghi nhan thudc vé vi nhan nguoi
Anh nay, la: “Lich str sé nirong nhe vdi toi, béi téi dinh viét nén lich sir.”
Du thé nao di chang ntta, thi do6 la cach ti€p can ma rat co6 thé t6i sé quyét
dinh ty minh noi theo mot ngay nao dé! Churchill duvgc cong nhan rong rai
la mot trong nhitng dién gia vi dai nhat moi thoi, nhung 6ng chi xac lap
dugce vi thé nay sau rat nhiéu no Iyc: 6ng khang dinh rang trung binh 6ng
chuan bi mot tiéng dong ho cho moi phit caa bai phat biéu. Chac chang
may, néu khong muon noéi la khong cé 16i khuyén nao cho cha dé néi truéc
cong ching trung phoc hon hai trich dan cii xwa va vui nhon nay — sau day
la mot cau trich dan t6i vo cung yéu thich, van thwong dugce coi la cua Ngai
Winston Churchill:

“MGt bai phat biéu hay nén giong nhw vay cia phu nit: da dai dé che chan,
nhung phai da ngan dé khoi goi hitng thd.”

Hay ghi nhd 10i khuyén nay. Ké ca nhitng dién gia tai nang cwc ky thién
bam nhu Churchill ciing khong bao gio ép budc thinh giad phai lang nghe
ong qua hai muoi lam phut. Kéo dai mot bai trinh bay qua ba muoi phut
thue sw la kéo gian khodng chu y ctia bat cit thinh gia nao.

Toi ton Mark Twain lén ngang hang vGi Ernest Hemingway & vi trl cac van
hao nwéc My t6i ham md. Twain cling la mot dién gia vo cung dugc trong
vong. C6 vé giong nhuw Churchill, dwong nhv 6ng cling rat thich dwgc
thuyét gidng vé viéc thuyét gidng. Ong hién nhién lwu tAm dén mot hiéu
lam rat pho bién: muén tré thanh mot dién gia thanh cong, ban budc phai
c6 kha nang thyc hién nhitng bai n6i kiéu wng khau. Twain da 1y gidi diéu
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nay that tuyét hdo vao nam 1899, khi phat biéu tai mot budi tiéc téi vinh
danh ong tai Whitefriars Club, London, 6ng noi:

“Nhung con néi kiéu trng khdu — viéc nay rat khoé. Téi van hay lam viéc dé
bdng cdch nay: Té6i thuong bat dau trudc chtrng mét tudn, va viét ra bai
noi trng khau cta toi réi hoc thudc long.”

MGt 16i khuyén lau linh khac cua Twain giti dén cac dién gia nham vao mot
khuynh hwéng: cac dién gia bi cang thang thwong sé hit mot hoi that sau —
roi, giong nhw téi vGi cai may nhac chit chay vun vut — ho cling bang bang
vuot qua bai phat biéu nhw mot con tau téc hanh. Ci¢ nhv thé (va gan nhw
dung trong moi treong hgp) ho chi mau mau chong chong noi cho xong va
di xuong khoi buc. Nham giai quyét noi thong kho hét sitc pho bién nay,
Twain n6i vé mot khodng ngung dung lic cling dong vai tro then chot va
hiéu qua chang kém gi Iwa chon ti* ng¥ chuan xac. “Ldi 1& chuan xac c6 thé
sé hiéu qud, nhung khong mot 10i nao hiéu qua cho bang mot khoang
ngung ding lac.”

Trwdc khi may nhac chit xuat hién trén doi, t6i da quen sit dung cac thé tom
tat. David Tait, nguwdi thuwong chap but cac bai phat biéu cho Virgin Atlantic
tai My, thwong 14y lam thich tha véi viéc danh dau trong nhitng tam thé la
lung duoc sip didt mot cach c6 tinh toan ay nhitng chit “DUNG” to by, chi
dé dam bdao t6i sé ngirng lai du 1au, cho mot luan diém nao dé c6 thi gio
“ngdam vao” thinh gia. Cong nghé nay lac hau, chac ro6i, nhuwng dau sao van
cuc ky hiéu qua.

MGt tuyén b6 nita ctia Twain vé chu dé dién thuyét da gitp t6i xoa diu
nhitng noi day dit cia ban than, do6 la: “Chi co hai kiéu dién gia trén doi:
1. Kiéu lo du. 2. Nhitng ké néi doi.”

Mot thure té la lung ay la lo lang that ra c6 1gi. Dén ca nhitng dién gia xuat

sac nhat, 1do luyén nhat con cang thang, thi ban cling chang nén chan nan
lam gi. Chit bon chon khién tri 6c thém bén nhay, gitip bau nhiét huyét
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birng birng va gitp ban tap trung. Chi it vé ly thuyét la thé, va du n6i mot
cau “Cé6 gi ma phdi cang thang!” that de, thi v4i mot s6 ngudi (toi cling
vay) thi noi sg noi trudec dam dong co thé gay hao ton khi lwe. Cach hay
nhat dé xoa diu chi don gian la: luyén, luyén nita, luyén mai, luyén xong
16i, luyén thém chit nita. C¢ luyén lau lau cho dén khi ban néi ca trong
gidc mo, va r6i moi sy xay ra ban ngay sé troi chdy hon rat nhiéu.

PHAT BIEU KIEU KHONG-RAO-GIANG

Vay la ban c6 thé, va rat nén tiép thu 16i khuyén sang su6t nay, hodc ban
cling c6 thé can nhac mot cach tiép can khac nita ma t6i cdm thay cuc ky
hitu ich méi khi phai phat biéu trwdc dong dao khéan thinh gia: T6i khong
phét biéu nita! A, néi thé cling khong hin, thi thoang tdi van thyc hién
nhitng bai néi chuyén chuan muc, nhung tredc khi nhan 161 bat c@ cudc
dién thuyét nao, t6i sé ludén c6 gang thuyét phuc ho doi cach t6 chitc sang
thanh dang phién hoi-dap.

Khong chi mot minh t6i cam thay dé thd va thodi mai hon véi mot phién
héi-dap, t6i tin rang ca khéan gia cting thu hoach dwgc nhiéu hon tir d6. Véi
mot bai dién thuyét kiéu mau chirng hai mwoi lam phut, doi khi ta ciing tim
cach chém vao dugc vai cau héi tir khan gia & doan cudi, nhung thuwong rat
qua loa va hiém khi hiéu qua. Thé nhung, v6i mot phién héi-dap duoc diéu
hanh khéo 1éo, khan gid dwoc dan dat cudc doi thoai (hoac chi it ho nghi
vay), nén toi luon cam thdy minh c6 thé quan xuyén dugc mot loat cha de
phong phu rong khap hon so véi viéc chi c6 nhoi nhét moi ndi dung vao
mot bai no6i chuan bi tir trude. Boéng thoi, néu cé cha dé nao do toi dac biét
muon thdo ludn, vay thi vai ba cau héi néu tredc luon ludn co thé tao diéu
kién cho viéc d6 mot cach rat tinh té!

That tha vi, ti khi t6i 4p dung cach ti€p can khong-rao-gidng nay vao
nhitng “l0i ma&i néi chuyén”, t6i (dwoc ngwdi ta bado cho biét) da tré thanh
mot trong nhitng “dién gid” c6 thu lao cao nhat thé gidi, két qua la t6i da
thu hit dugce khoang 10 triéu do-la moi nam vé cho quy ti thién.

https://thuviensach.vn



Ban da bao gio dé y rang cit sau mot bai phat biéu chinh thitc, khan gia
thwong danh nhiéu thoi gian dé thdo luan tat ca nhitng gi con chuwa dugc
dién gia no6i t6i hon so véi nhitng gi da dugc dé cap? “Gia ma c6 dy danh it
thoi gian dé gidi thich rd hon vé XYZ”, hay té hon la “Anh c6 dé y thay c6
y ¢ c6 tinh tranh nhac dén chu dé ABC, ma t6i thi that sy mudn nghe vé
cai do.” Ké ca c6 mot phién héi-dap chat lwgng di nita, 6 rang la ban
khong phai ltic nao cling thao luan dwoc tat ca nhitng gi ban than hay khan
giad mudn deé cap, nhung chi it ho cé co hoi dé tré thanh nguwdi dw phan, chi
khong chi la nguoi nghe.

Va cau hoi hang dau t6i nhan dwoc tir khan gia hau nhw moi lan t6i tham du
phién hoi-dap van la cau yéu thich cua t6i bay nay: “Richard, anh c6 thé ké
cho ching t6i biét anh da nghi ra cai tén Virgin nhw thé nao?” Thé nhung,
toi nén cam thay biét on ho — dang ra ho cé thé hoi nhitng cau khé hon
nhiéu!

NHUNG TU VA CAU NEN TRANH NHAT

Bat ké ban dang phat biéu chinh thitc tai mot san khau ngoai troi, tham gia
mot phién hoi-dap trong hoi truong hay tro chuyén cung mot nhom hai
muoi nhan vién trong phong hop, ban déu phai no lwc dé t6i da héa mitc do
chu y cta cac thinh gia, dong thoi gidm thiéu kha nang map md va nhitng
hiéu lam (tiém tang tai hai) sau d6. Vé van dé nay, sau day la vai tw, ngit
(va am thanh) pho bién ma, theo kinh nghiém cta t6i, tot nhat nén tranh:

Um, a, “ban biét ddy” va “kiéu nhu”

Cac dién gia cang thang cé xu hwéng khiép sg sy im lang tir cong ching
hon hét thay. Két qua 1a ho voi va 1ap day moi khoang trong dang 1€ ra nén
la doan ngung (ban nhd nhitng gi Mark Twain néi vé cai nay chit?) bang da
kiéu trm, a, gam gt va cac tw linh tinh v6 nghia. Thé hé t6i thwong thich rac
bta xua tir “anh/chi/ban biét ddy” vao moi cau, trong khi mot tir 1ap cho
trong yéu thich (cda tiéng Anh ngay nay) la “kiéu nhu” (like). Vai nguoi
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thé hé 9X tré di c6 thé chém vao nhitng tir kiéu nhw “kiéu nhu” vao, kiéu
nhr méi cau con nhiéu lwgt hon kiéu nhw nhitng tit khac cong lai. Nhung
bat ké y thich ca nhan cta ban la gi thi nhitng tit ngit “lap cho trong” nhw
vay tot nhat la nén tranh — ching chang c6 tac dung gi ngoai lam bai phat
biéu 1é thé ma chang thém duwgc chut gia tri gi.

Toi da c6 mot bai hoc cay dang vé cha dé nay sau budi phéng van dau tién
trén song phat thanh, nhung may nho on ciia Anthony Howard qua c6, néu
khong t6i da tw bién minh thanh thang hé r6i. Howard la mot ky gia, mot
phat thanh vién va cay viét lay lirng & BBC Radio 4, 6ng cha tri mot cugc
phong van thu am trwdc véi toi, khi dé con tré va rat bon chon, néi chuyén
vé tap chi Student m&i con mang sita. Sau khi thu am, t6i cam thay budi
phong van dién ra tot dep bat ngo, c6 chang chi la hoi dai chit. Thé nhung,
tredc khi budi phong van 1én séng, Howard da t té€ gtti cho t6i hai cudn
bang khac nhau vé man néi nang cuia t6i. Bang thit nhat la muwoi phut sé
dwgc phat séng, t6i nhd minh da dac y nha tham rang minh néi nang trau
chuot, tv tin va dinh dac lam sao. Ro6i khi nghe cuén bang thit hai, t6i nhw
roi ti trén troi xuéng dat dau diéng. T6i kinh hodng nhéan ra n6 chang cé gi
ngoai nhitng tiéng “rm”, “a”, “anh biét day”, tiéng hang giong... tit tat déu
da dugc bién tap vién loai khéi bai phéng van. Biéu thuc sy khién tdi buén
kho la trong hai bang ghi am, cudn bang bi loai bo dai hon nhiéu!

“Pay khong phai y t6i”

Bat ¢t cach st dung “phu dinh kép” nao nhuw thé ciing chi khoi ggi hoang
mang & thinh gid ma tho6i. Thém tr “cé 16” vao nita, né sé cang réi ram hon.
Loi truyén dat lai tir bat ¢t ai nghe Giam doc Piéu hanh néi mot cau kiéu
vay c6 thé khac han nhau: tv “Sép thich ddy — minh c tién hanh dy an
thoi” cho dén mot cau phan doi hoan toan “Sép ghét lam — sép tham chi con
khong them néi day la y hay nita co ma.” Nén hdy dit khoat. Néu ban phé
chuan hodc loai bo thi gi dé, hay qua quyét va thé hién r6 rang quan diém
cua minh, va dam bao c6 kem giai thich tai sao.
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“Anh sé khong thich cai nay dau nhvng ma...”

Tranh 16i néi tiéu cwc thé nay bat c khi nao c6 thé. Thay vi 1ap tiéc gieo
mam hoai nghi vao khan thinh gid, t6t hon hét la néi cau gi dé kiéu “Giai
quyét viéc nay sé kho khan day, nhung to6i chac chan ta lam dwgce.”

“Cai ddy khac han chi!”

Mot tuyén bo nhu thé nay c6 thé dwgce hiéu theo bat cit cach nao: tir mot 10i
ung hd nhiét thanh dén md6t cau chi trich nhitc nhoéi, hay tham chi la 16i
thita nhan “T6i chang hiéu céi ctia ng nay la thé nao nita.” Khac han, cling
giong nhw “thay d6i”, cé thé mang nghia tich cyc hodc tiéu cuc, cé nhitng
cong ty tv lam minh khac han bdi chat lwgng tuyét hdo, nhung ludn co it
nhat mot cong ty nao do khac han vi chat lvgng té hai.

“Ta da co nhitng nam thanh cong hon”

Cau tuyén bé om 0 tiéu cuc nay cling la mot cau binh luan kiéu né tranh ta
thuwong nghe thay. Moi nguwdi muodn nghe sy that, chit khong phai mot phién
ban boc duwong. “That khong may, nam vira r6i khéng dwoc thuan 1gi cho
lam,” dwgc tiép noi bang mot 10i giai thich chan thanh xem can lam nhitng
gi dé hoc hoi tir kinh nghiém da qua va ddm bao nam sap t6i sé thanh cong
hon chinh 1a cach tiép can tich cyc hon nhiéu.

“Peé t6i quay lai van dé ddy véi anh sau nhé”

Khi ban that si khong biét phai tra 10i ra sao treédc mot cau hoi, thi thay vi
bia dai thit gi d6 va té ra ngu ngoc, thi dap 16i kiéu nay la hoan toan chinh
xac, nhung véi mot diéu kién, 1a ban ghi chép lai cau hoi va ddm bao ban
chac chan sé quay lai v6i mot cau tra 16i ding hen. T6t hon nita 1a dwa ra
cam két “T6i sé c6 cau tra 10i cho anh vao ngay XYZ.”

“Noi vay thoi...”
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Cw dat trwde bat it cau nao, ba tir nhé nhan nay tao nén mot trong nhitng
cum t¥* mang tinh pha hoai nhét trong ngoén ngit. T6i ludn thdy kinh ngac
tredc cach ngudi ta vo y x0 do tat ca nhitng gi vira ndi trwdc do, chi bang
cach dung ba tir nay. Vi 16 tai ctia hau hét moi nguwdi, “néi vay théi” lién
héa giai hiéu lyc ctia moi thit da néi tredc d6 va nhen nhom noi oan gian
ngay tic thi @ nguoi nghe, von da tin vao ndi dung trudce khi ban thét ra ba
tlr “ndi vay thoi”. Bé bac cau gitta “cai 1gi” sang “cai hai”, hdy thtr st dung
nhitng cau kiéu nhw “T4t nhién, ta khong nén xem thwong...”

“Mién binh ludn”

T6i biét 1a moi nguwdi déu qua ranh cau nay, nhung ngac nhién lam sao, khi
cum tit ddm bdo gay khung hoang truyén thong nay hinh nhw van thuong
xuyén bi bu0t ra khéi miéng! Ké ca nhitng Iic ban nhan ra minh ket vao
tinh thé khong c6 gi dang phai ghen ti, khi cac c6 van phap ly bao vé&i ban:
“Ta khong thé ndi véi ho [tirc bo gidi] bat ct diéu gi vao lic nay,” thi cling
hdy tranh cau “Mién binh luan” bang moi gia. “T6i rat lay lam tiéc, nhung
dén chirng nao chwa tap hop day da thong tin thuc té thi chirng d6 ching toi
chwa thé dwa ra mot tuyén bo chinh thite,” sé dwgc ung hé hon rat nhiéu
trén kénh YouTube va ban tin t6i! Ngwgc lai, mot cau “Mién binh luan” cgc
can sé c6 khuynh huéng sé bi dién giai thanh “Chiing t6i c6 16i ranh ranh
va khong mudén n6i vé viéc nay cho dén khi nao cac luat sw nghi ra dugc
bang chitng ngoai pham dang tin nao d6.”

“OK”

RO rang day la ti dwgc nhan biét rong khap nhat trén hanh tinh nay, sau
Coca-Cola, thé nhung né ciling la mdt trong nhitng t* mo ho nhat. Nghia
nguyén thiy cuda tr, theo don dai, la xuat x& tir “Oll Korrect” (néi trai tw
“All Correct”, nghia la 6n cd), nhung cach st dung pho bién lai dong nghia
véi da th khac nhau. “OK” cua ngwoi nay cé thé nghia 1a “tot”, véi nguoi
kia lai 1a “vira phai”, thé nhung v&i mot nguwoi khac nita lai la “khé ma
chdp nhén no6i.” N6 la mot tr cling duge st dung theo kiéu “xua di”, khi
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ban thyc 1ong n6i ra mot cau thé nay: “OK — dirng c6 lam phién toi nita.”
Nén tranh di! Ché cé lwoi biéng: néu ban cé y tan thwdng “Pay la y twdng
tuyét hdo”, thi hdy néi han cau d6 di. Néu ban nghi y twéng nay dé té, thi
hay n6i (mot cach lich su) véi ho rang “Toi khong thich y twéng nay”, roi
dwa ra cho ho vai ly do, dé ho con hoc héi dugc doi diéu tir do.

Va cubi cung, giong nhw tr OK, mot tir ¢6 thé gay rac roi cho nguoi My
dén Vuong quéc Anh, cling nhw nguwoi Anh dén My, dé la “quite”. V&i
nguoi My, “quite good” nghia la “rat hay, rat t6t” trong khi do6 véi tai nguoi
Anh, n6 cé thé mang nhiéu nghia, tir “kha tot” cho dén “khé ma chap nhan
noi.” Néu con ban khoan, t6t nhat la tranh st dung cach hiéu cta nguwoi My
& ca hai bo Bai Tay Dwong — két qua c6 thé l1a rat nguy hiém day!

TU NGU NHO, TAC DUNG LON

O trén da liét ké mot s6 tir va cau toi dé nghi ta nén tranh 1a hon, sau day 1a
vai tir nglt thwong nhat téi cuc lyc tan thanh s dung cang thwong xuyén
cang tot. Cum dau tién gom by tir nho nhd, toi that long tin rang dé la mot
trong nhitng cau quyén nang nhat ma mot lanh dao doanh nghiép thot ra
dwgc: “Toi khong ro — anh thdy thé nao?”

fch 1gi ctia viéc thi thodng thét ra cau nay khong thé dong dém xué. Trudc
hét, néu ban thyc si khong chac chan vé cau tra 10i ctia minh, thi thira nhan
diéu do sé gitp doi phwong tranh dwgc rat nhiéu nhitng 16i ba hoa rong
tuéch kiéu Ngai Humphrey. T6i chi biét duwgc diéu d6 nhd Joan, vg toi, c6
vai dip tirng néi: “Oi, thdi ndo Richard, anh mién cho chiing em may cau
lodng ngoang vo6 nghia day dwoc khéng.” Ma khi 101 nay thot ra tw hién thé
yéu ddu thi thuwong t6i sé lam theo — ngay 1ap tirc!

Tat nhién, cling cé nhitng ngudi khoa treong kiéu “Toi gilt quyéen kiém soat
va toi sé ra quyét dinh & day”, ho sé coi bat cit 10i tha thyc noi ban khoan
bat dinh nao vé phia ban than minh nhw la dau hiéu yéu dudi khong thé nao
chap nhan ndi trwdc mat nhitng ké “dwdi co” ho. Tuy vay, nhw nhitng gi t6i
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dugc biét, thi diéu nguoc lai cling ding. Khi mot 1anh dao tw tin dén miic
c6 thé néi: “Nao, khong thé ky vong t6i biét hét moi cau tra 16i dugc, nén
toi rat muon dwgc nghe suy nghi ctia cac ban vé van dé nay,” khong chi
mang lai tdc dong nhan tinh, ma con cho nhan vién cta ban thdy rang y
kién cua ho dugc ton trong va dang gia. Ké ca khong kém cau “T6i khong
biét”, thi thwong xuyén dat ra nhitng cau hoi nhé nhé kiéu “Thé cac ban
nghi sao?” hay “Ta c6 bé qua céi gi ¢ day khong?” sé thu vé du loai twdng
thuwéng vo cung tich cye. O trudng, ta ludn biét rd 1a thay cd gido ndo cb
théi quen dat cau héi, va nguwdi nao cit déu déu noi hoai ma khong co 1ay
mot lan néu cau héi. Biéu twong ty cling ap dung & cong s& — néu nhan vién
cta ban biét rang y kién ctia minh sé duwgc trng cau bat ct lic nao, ho sé
chu tdm dé y hon nhiéu, va luén phai chuan bi san mét y kién nita chu.

HAY NOI theo CACH BAN MUON NGHE - LAM ON!

Nhitng gi toi sap stra n6i sau day co6 thé khong phai diéu ma ban nghe tir bat
ctt ai khac, vi ba me tirng ndi vGi ban nhw thé khi ban khon 1én truéng
thanh. Rat nhiéu ngudi thuc sy da lang nghe va hoc héi tir do, nén cau nay
khong nham vao ban, nhung dong thai, t6i dam ca ban sé la ngudi dau tién
dong cam véi 1ap treong cda t6i Idc nay. T6i xin 16i néu diéu nay, du theo
khia canh nao, cé vé nhw ha thap ban, nhung c6 hai tir circ nhé nhung vo
cung quan trong ma nhiéu ngudi it st dung dén mirc dang buon, va thwong
13, ban cang tién dén nhitng nac thang cao hon, thi ban cang it dwgc nghe
nhitng t nhv “lam on” va “cam on” dugc phat ra.

Chung ta déu dugc day do rang phai néi lam on va cam on. Nguyén tac cta
bd me t6i rat don gidn: “Khong no6i lam on, khong dwgc gi hét.” Nén tai sao
c6 qua nhiéu nguwdi mat dan thoi quen nay vay? To6i khong ré dé c6 phai
mot biéu hién cda kiéu “khong duwgc day d6” hay chi don thuan la cuw xw
kém, nhung t6i thwong buon long vi qua nhiéu nguwdi khong con dung
nhitng tir nay nita. Co6 1é 11 tré ngay nay khong con dugce day nhitng phép
tac xa hoi nhw vay nita, nhung theo nhitng gi t6i duwoc biét, bat ké 1a trén e-

https://thuviensach.vn



mail hay gap g& truc tiép, ban khong thé lam dung hai tit nay. D6 khéng
con la van dé lich sy nita, dé la sy thira nhan va ton trong cac dong nghiép
¢ moi cap do. Ci¢ thit xem khac biét sé thé nao, khi ban mé& dau mot cudc
doi thoai bang cau “Cam on rat nhiéu vi anh chi da rat no6 lwc thye hién ban
bao cao nay...”, trai ngugc voi “Toi da nhan dwgc ban bao cao, va...”
Twong ty nhu thé, mot tir “lam on” don gidn c6 thé tao ra khac biét troi
vue. “Toi can cai nay vao thit Hai t6i” khé c6 kha nang gitp ban dat dugc
muc dich so véi “Lam on hdy c6 gang va giao lai cho t6i vao thit Hai nhé.”

Néu ban lang nghe nhitng chuyén gia tv van nhv & McKinsey & Co vé chu
de dong luwc va “suy ghi nhan nhan vién”, nhin chung ho déu dong thuan
rang, tradi ngwoc vdi cac quan niém pho bién, tién bac hiém khi nao la yéu
t0 thic day hang dau. Trong mot ban bao cdo véi nhan dé “Thau sudt cac
T6 chitc”, McKinsey dong tinh rang mac du lwong cao bong hau déng vai
tro quan trong, thi rat nhiéu nhan t6 tinh vi hon ciing quan trong chang
kém, mot trong s6 d6 la niém ty hao vé cong viéc. Moi ngudi déu tim thay
niém man nguyén 16n lao tir chd biét minh dang lam viéc hiéu qua, rang
nhitng no lyc cta ho dwgce tran trong — va cach don gian nhat dé nhém lén
dam mé do6 chinh la cac lanh dao van dung nhitng liéu lvgng “ham on” that
hao phéng. M6t 161 “cdm on” gidn di xuat phat t* mot nhan vat cap cao cé
thé mang lai hiéu qua cyc 16n, nhat 1a khi cac lanh dao than chinh dén tan
ban ctia nhan vién ma ngo 16i. Va néu cé co hdi dé noi cau “cdm on” vi mot
viéc gi d6 y nghia hon binh thwong, hanh dong 4y sé con tao ra an tuwgng
lau dai hon nita.

Ngoai su sut gidm & mitc dang sg cac cudc tro chuyén mat-déi-mat, mot
nan nhan khac cia thdi e-mail va tin nhan 1én ng6i chinh la 14 thw cam on
viét tay. Tuy vay, chinh vi sy khan hiém thdi nay, cac the cdm on viét tay
(néu ban nh& quén, thi ta can dung gidy, but va muc dé viét roi gwi trong
phong bi) — lai la thit that sw noi bat. T6i giti thu cdAm on vai lwgt moi thang
dé té long cam kich vi diéu gi dé dac biét, dé ngé 10i chia budén, chiic mirng
mot em bé mai chao doi hay doi khi la thit “niu kéo” mot thwong vu trong
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c6 vé nhuw dang roi xa chung t6i. T6i van nhé ting gii thu cho Mick Jagger
vao nam 1991 khi ching t6i dang theo dudi Rolling Stones dé dwa veé
Virgin Records, nhung c6 1€ 14 thu la lung nhat t6i tirng gi 1a khi no luc ky
hop déng vdi Stereophonics cho nhan dia V2. T6i dugc bao rang thwong vu
dang dan tudt mat, nén trong con boc dong, toi da gwi mot 1a thw viét tay
dén me cua giong ca Kelly Jones trong ban nhac. T6i nghe ké lai la Kelly
van ¢ cung gia dinh nén t6i van nai me cia anh hay ép con trai ba “Iia chon
diung dan”. Kelly da lam thé that va ban nhac ky hgp déng véi ching toi chi
vai tuan sau d6. Nhu Kelly néi véi t6i sau nay: “That tuyét voi khi mot 14
thw viét tay tir ‘6ng Branson tir t&” lai c6 tdc dung dén thé!”

Pé ghi nhan thanh tich xuat sac, t6i thwdng muén gy ngac nhién cho cac
nhan vién (va cad “nia kia” cua ho nita) bang cach néi 10i cam on theo
phong cach nao dé hoanh trang hon la thw viét tay, t6i moi ho dén & cung
ching t6i trén dao Necker vai ngay. Mot lan h6i nam 1997, ching t6i chiéu
dai toan bd phi hanh doan Virgin Atlantic gom hon hai mwoi thanh vién ma
da thé hién v6 cung ngoan muc khi phai xit ly pha tiép dat khan cap tai san
bay Heathrow. Mot cang may bay khong thé nao mé ra binh thuwong nhung
co trwdng cua ching toi da thwe hién hanh dong dwgc mo ta nhw “chuan
muc sach gido khoa vé ha canh” — chac théng tin nay cling hitu ich: Tim
Barny, co trwong chi huy trong sy viéc nay, chinh la mot cyu vo dich lai
may bay nhao 1on! Du gi di chang nita, du phi hanh doan sé luon luon ghi
nh@ trai nghiém kinh hoang dé trén may bay, t6i dam chac ho cling sé nang
niu nhitng ngay da tan hwdng cung nhau trén ddo Necker. Ngan ngit chang
da c6 cau “Co long la quy lam r6i” — danh thdoi gian dé thye hién mot nghia
c¥ nao dé con quan trong hon ban than viéc to6t d6. Nén néu ban khong cé
ca mot hon déo riéng dé chia sé vdi nhan vién, hay thi viéc gi do, vi nhu la
tang mot ngay nghi phép bat ngd, maoi ho di an trva hay tang nhitng tam vé
ban c6 dwgc trong su kién thé thao nao dd, du gi chac ban cling khéng dung
dén. Con it nhat, thi hay buwéc dén tan noi, bat tay ho va néi mét 1oi “cam
on” that chan thanh.
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Nén, du giao tiép bang ngdén ngit viét hay noi, thi hdy c6 gang gitt cau
“Pon gidn théi, do ngoc!” lam phuwong cham cua ban, va khi dang thuc
hién nguyén tac K-I-S-S d6, hdy no liwc dé bo sung ca chir S thit ba nita, dai
dién cho “Short”, nghia la ngan gon. Néu cé thé tuan tha chat ché nguyén
tac K-I-S-S-S trong moi giao ti€p, ban khong chi c6 trong tay nhitng nhan
vién, c6 déng va khach hang hiéu biét va day nhiét huyét, ma ban con bét
cho ban than va cong ty minh rat nhiéu con dau tim day.

https://thuviensach.vn



Chuong 5
PHA HOAI SU MENH

Nhirng tuyén bo st ménh

v

ao mot thoi diém nao do, dac biét la ¢ giai doan so khdi cia moi cong ty
méi thanh 1ap, gan nhw khong thé tranh khoi viéc c6 nha dau tuv hodc tng
vién tuyén dung sé dat cau hoi: “Vay thi, tuyén bd sit ménh cia céng ty anh
la gi?” D6 la kiéu cau hoi nhiéu nguwdi cho la rat gdy an twong khi dat ra
trong budi phéng van. Tuy vay, toi lai nghi khac.

That ra, toi sé hoan toan thang than ma thira nhan rang minh chwa bao gio
ham md nhitng tuyén bd sit ménh doanh nghiép, nhiéu cau t6i thay hién
nhién, cha c6 gi phéi ban cai, va chang c6 ti ti truyén cdm hitng. Ngoai mot
vai ngoai 1é rat hiém hoi, cac tuyén bd sit ménh nay gan nhw khéng cé chat
lién hé hay anh hwéng gi dén cong ty hay cac nhan vién, va trong nhiéu
treong hop, thuwe ra con trd thanh tro cwdi khong hon. Suy cho cung, néu
ban lam viéc cho cong ty thiét bi XYZ nao day, c6 that la ban can nguoi ta
bao cho biét rang “Sitr ménh ctia cong ty thiét bi XYZ la lam ra nhitng thiét
bi tot nhdt thé gidi trong khi luén luén mang lai dich vu khdch hang tuyét
hdo”? No6i that, néu day la cau hay nhat ma céng ty c6 thé nghi ra, thi t6t
hon hét ho c* nén hoat dong ma khong can tuyén b6 s ménh con hon!
Thay vi khich 1é doi ngti nhan vién, thi nhitng cau tuyén ngon dao to bua
16n ay chi c6 thé khoi ra phan tng kiéu “Sao ho lai phi thi gio nghi ra
nhitng thi¢ thé nay nhi?”

Tuy vay, tredc khi co ai dé c6 sitc dwa ra mot tuyén ngbén sit ménh nao do,
c6 mot van dé nho nhd, dé la hay thwc sy can nhac cam két va nang luc
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hoan thanh chinh st ménh 4y ctia c6ng ty minh. Néu mot trong hai diéu
kién nay khong ton tai, thi chang c6 1y gi phai c6 gang “t6 son diém phan
cho heo” duéi hinh thitc nhitng tuyén ngon béng bay ma xa vai, sdo rong.
Khi m6t doanh nghiép dwa ra tuyén bo sit ménh kéu choang choang nao do
ma chi khoi ra dwgc cai nhuén mét cling phan tng “A phai!” tir moi nhan
vién doc no, thi ro 1a thoi gian va n6 lwc nén do vao giai quyét van dé hon
la viét ra thit gi d6 dé che day. Mot vi du kinh dién cua tinh trang dit két
n6i nghiém trong & khia canh nay cé thé thay ro khi tdp doan Enron pha
san, hiy hoai cudc song va cac khodn tiét kiém cua hang tram nghin nhan
vién cung nha dau tv. Vao gidy phut “bang ha”, Enron kiéu hanh chung ra
cau tuyén bo st ménh rat dep ma cua minh: “Tén trong, Minh bach, Két
n6i va Thanh cong.” Néi it lam nhiéu c6 1€ lai hay hon!

V@i toi, toan la tiéng Latinh!

Moi lién hé dau tién cua t6i vGi thit gi d6 gan giong vdi tuyén bo sit ménh
la hoi méi 1a mot cau nhoc 16n 1én & nwdc Anh. Khi dé, nguwdi hung doi-
thue vi dai nhat véi t6i chinh la phi cong 14i may bay chién dau ctia Khong
lyvc Hoang gia trong Thé chién thi¢ IT Douglas Bader. Sau khi xem bd phim
Reach for the Sky (vai lwgt) ké lai cau chuyén anh hung siéu viét cta phi
cong Bader cut chan, t6i nhé la da hoi bo vé cau khau hiéu cua Khong luc
Hoang gia “Per Ardua ad Astra.” Khi bé giai thich cho t6i n6 cé nghia la
“Vugt qua gian kho, hwdng téi ngan sao”, tri 6¢c non nét dé bi an twgng cia
toi da nam chat 1dy n6 nhw thé mot thi giau cdAm hitng nhat ma toi tirng
duge nghe. Co gi d6 that hap dan phi pham trong cai y niém chién dau dé
vach dwong di téi nhitng vi tinh ti, bat ké thw thach c6 gian nan nhuong
nao. Tredc con mat sttng sét cia cac ban dong trang li¥a, to6i nhd minh da
lw6t bang bang trén chiéc xe dap va ho vang “Per Ardua ad Astra” vang
tan troi xanh — chac han cling nhw cach 1ii tré thoi nay st dung cau than chu
cua mot nhan vat tuyét voi trong bo phim Toy Story - chang nguwdi may phi
hanh gia Buzz Lightyear: “T¢i vo cuc va xa hon nita” (o Infinity and
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Beyond!) Mot cau toi biét la phi hanh doan Virgin Galactic déu cho rang
that “ngau” hét sirc!

Vai nam sau do, @ trwong Stowe, tdi tinh cd gap dugc tuyén bé sit ménh
thi hai kiéu nhu thé trong khau hiéu cua treong “Persto et Praesto”. Moi
hoc sinh mé&i déu phai hoc thudc ngay tir ngay dau tién, nghia 1a “T6i ditng
vitng va t6i ditng dau.” T6i kho ma noi cho ban biét nita dau ctia cau nay da
lam ndy ra bao nhiéu trang cwdi ngd ngan tr dam nam sinh dang tudi day
thi & day, nhung, du sao di nita, d6 la mot tuyén bo st ménh xuat sac dé
nhitng “thanh vién Stowe” tré tu6i mang theo khi khon 1én thanh nguoi —
va mac du c6 thé t6i da quén hau hét moi thit & trwong hoc, thi cau khau
hiéu nay van vang vong trong toi.

Ciing chinh & trwong Stowe, lan no, c6 mot thay day Van (khong chit dong
cam nao vdi chitng kh6 doc cua t6i) da bao rang t6i “c6 khodng chui y c@
mot con rudi nhép”. Sau ddy, thdy con ty mua vui bang cau dé thém:
“Nhuwng nghi lai, anh Branson a, c6 1€ néi vay la t6i da qua bat cong vdi
ngay ca mot con ru6i nhép binh thuong r6i.” Thé ma chang bao 1au, chinh
ong thay nay da phai sitng nguoi vi thiy toi cuc ky say mé tdc pham kinh
dién cta Ernest Hemingway, Ong gia va bién ca. T6i ddm chéc Iy do khién
toi bi Hemingway 16i cuén dén vay chinh la 16i hanh van gdy gon, dit
khoét cua 6ng véi nhitng cau ngan gon, dé tiéu héa; mot ky thuat bat nguon
tl* nhitng nam thang theo nghiép phong vién. Du sao thi, han nhién 16i van
chvong ay dwong nhu rat c6 hiéu qud véi khoang cha y han ché ctaa t6i.
That ra, mot trong nhitng tac pham van xuoi toi chiu hoc thudc chinh la mot
truyén ngin hoan chinh thuong dugce cho 1a cia Hemingway. A vang, nghe
thi hoi kho tin, vi suy cho cting, n6 chi gém c6 sau tir théi, nhung né cang
cing co6 thém quan diém: cang ngan cang dé nhg. Chuyén ké rang, vao thap
nién 1920, cac dong nghiép cwoc véi Hemingway rang ong khong thé nao
ké mot cau chuyén hoan chinh chi véi sau tie. Ho budc phai tra tién thua do
sau khi doc mot thit dugc coi la tdc pham tinh tdy nhit cia Hemingway.
Nhitng gi 6ng viét that xé rudt xé gan:
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“For sale, baby shoes, never used.” (tam dich: “Ban: Giay tré em, chua
dung”)

Néu ong ké cau chuyén nay trong vong hai mwoi chit, toi ngd rang no sé
chang thé nao sau tham bang phién ban sau tw, va toi chac chan sé khong de
cap dén cau chuyén nhé ay sau nam muoi nam ké ti lan dau tién doc no.

Puoc truyén cam hing tr viéc hoi twdng lai tdc pham kinh dién nho nhé
nay, gan day, t6i co6 to chitc mét cudc thi trén blog ctia minh, kéu goi nhitng
“ngudi theo doi” tryre tuyén (xin 16i chi, c6 gi day & cai tir “ngudi theo doi”
khién né nghe méi vénh vao lam sao) viét mét cau chuyén that ngan. Va,
von la mdt nguwoi hao phéng, t6i con tdng cho nhitng nguwdi tham gia hon
mot tir so vGi nhitng gi Hemingway phai tr6 tai thi tho: ho dugc cho han
bady ngay dé viét mot cau chuyén bay-tit, ngudi thang cudc sé nhan dugc
mot cdp vé trén mot chuyén bay (cwe ngan) & mot hang hang khong nao dé
thudc Virgin.

Mitc do hoi dap ching t6i nhan duwgc that phi thwong. Kha nhiéu tac pham
xuat sac, nhung tiéc thay, khong phu hgp dé in lai trong cudén sach nay.
Cling c6 rat nhiéu cau vui nhon, nhv “tdc pham” tuyét voi cta LC
Moningka: “Do té dn chay, ga mirng r6” — ban thay ngay s viéc dién ra
tredc mat ay chit! Thé nhung, tdc pham thang gidi dén tir Sarrah (ht), c6
hoc héi vi tién boi Hemingway, chon cach lam ta dau long trudc bi kich:
“Ndm tay, ho cuwoi. Téi nhin, khéc.” Hic hic!

Mac du viéc sang tao ra nhitng cau chuyén cuc ngan tao ra mét tro choi vo
cung nhon cho cac bita tiéc t6i, ban cling c6 thé dem ra thit v6i doi viét
tuyén b6 hanh dong cho doanh nghiép minh. “Nao, gio xin hdy quay tré lai
bdng vé va cdt gidm cdi tuyén ngon st ménh dai 560 ttr nay xuéng con 10
tir!” Khi ho vira ditng ddy, ban cé thé nhwgng bd va thé hién tdm long
khoan dung béng cau néi: “O kia lam sao thé, théi thi téi cho cdc anh chi
25 twr!” Thé nhung, bang tat cad sy nghiém tuc, toi xin khang dinh, tinh
trang nay khong chi ding véi moi tuyén ngoén si ménh: van hoéa
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PowerPoint ta dang song da hoan toan tudt khéi tam kiém soat. Bao nhiéu
tiéng dong ho nguoi ta do vao viéc lap ghép da thit, nao biéu do, do thi,
minh hoa, dang ra nén danh vao rut gon bai gi6i thiéu xuéng con nhitng
diém tinh ty ma ho cé thé dwa vao chi 2, thay vi 32 trang trinh chiéu. Nén,
dé luyén tap luén nhitng gi téi rao gidng, t6i xin tébm lwgc trong bay tu:
“No6i ngan gon, tdc dung cuc lén.”

TOIACLOLA

Co rat nhiéu diéu dé ndi vé tinh chat don gian cia nhitng phwong cham dwa
vao khau hiéu kinh dién nay r6i. Puong nhién, cé mot yéu cau hét sirc thyc
té, la cau khau hiéu phai dat vira van trong phan dé cia mot huy hiéu, nhw
thé dam bdo chiing phai luon stc tich va ding trong tam. Nhuw cau chuyén
dai sdu tir cia Hemingway da cho ta thdy, tinh khiic chiét la bi quyét dé c6
mot tuyén ngon st ménh thuyét phuc. Nhw vay, mau tin nhan Twitter gom
140 ky tw 1a mot xuat phat diém tot dé ta bat dau soan ra thong diép truyén
cam hitng ma minh mong muén. Mot “bai ca ray ra” dai lugt thwot khong
chi that bai trong viéc truyén cam hitng va tao dong lwc cho nhan vién (néu
ho c6 chiu doc), ma nhw mot canh sét truédng & Vwong qudc Anh méi phat
hién ra gan day, n6 tham chi con kéo vé rat nhiéu nhitng quan tdm khong
dung ly. S6 Canh sat Warwickshire ciia Vwong quéc Anh da thué bén ngoai
thue hién cong viéc sang tdc mot tuyén ngon sit ménh, két qua xuat sac dén
noi tac pham chang mdy choc da duwgc dé cir mot giai thwdng quoc gia. Tuy
thé, that khong may, Giai thuéng Bo Vang (Golden Bull Award) trit danh
ctia nwéc Anh von ton tai dé cong nhan nhitng “thanh tich xuat sac vé noéi
dai — néi dai — noi dai” va nhu hoi dong dé ctit da chi ra: tdc phdm van
chwong nay chita day nhitng tir ngit thitc thoi va c6 ngi phitc tap nhung
ngac nhién thay, tir “tdi 4c” lai 10 16 hién ra du hoan toan vang mat.

°. Golden Bull la gidi thuéng thudng nién do Plain English Campaign sdng
Idp. PEC la mét t6 chirc bién tdp va hudn luyén tai Vwrong quoc Anh, chu
truong kéu goi cdc té chirc va cd nhan duy tri thir tiéng Anh trong sdng, dé
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hiéu khi giao tiép vdi céng chiing. Hang ndm, gidi Golden Bull chon ra va
“vinh danh” nhitng vdn bdn réi ram, phitc tap, kho hiéu nhdt. Chinh
thwong hiéu duong sdt Virgin Trains cua Richard Branson ciing tirng
“dugc” nhan giai thuong nay vao nam 2007.

MOT SU MENH, PUNG MOI NOI

Mot diéu khién t6i kho chiu véGi cac tuyén bd st ménh, dé la ching hoan
toan co thé trao qua doi lai gitta cac cong ty canh tranh vGi nhau, ma khéng
hé c6 dac diém phan biét nao hét. Lay vi du, ga khong 16 nganh y dugc
Bristol-Myers c6 (hay tirng c6) mdt tuyén bo st ménh thé nay: “Khdm phd,
phdt trién va mang dén loai dugc pham dot phd giup nguoi bénh ddanh bai
nhitng bénh nghiém trong.” A vang, chuan khong can chinh. Thé nhung, ta
sé thay ngay: chang phai cau tuyén ngdén sit ménh twong tw nhw thé nay co
thé dugc moi cong ty dugc pham trén hanh tinh nay nhan la “cua riéng
minh” hay sao? Ct¢ do6i Bristol-Myers thanh Pfizer hay Bayer, truéc khi
ban kip nhdn ra, ta da c6 ngay mét tuyén bé si* ménh kiéu “co thé dp dung
cho moi cong ty trong linh vic”, nhung lai khong hé mang ban sac doc dao
v6&i mot cong ty riéng 1é nao hét.

O dau kia cta can can 1a nhitng cong ty c¢6 qud, dé roi that bai chi vi “vé
ran thém chdn”. Mot vi du cho trwong hop nay sé la: “Yahoo dem lai
nguon sttc manh va hanh phtic cho cong dong nguoi ding, nha quang cdo
va chii bdo — tat cd chiing ta cung hop nhdt, sdng tao nén nhitng trdi
nghiém khong thé chéi tir, va dugc tiép Itta tir long tin twéng.” Nghe thi
hay day, nhung that ra n6 cé nghia gi? Bat ct ai viét ra tuyén bo sit ménh &
Yahoo t6t hon hét nén lang nghe phat biéu cta chinh Giam d6éc Biéu hanh
Marissa Mayer trong mot lan gan day: “Yahoo huéng vao viéc lam cho cdc
théi quen thwong nhdt trén khdp thé gidi tré nén giau cam hirng va giau
tinh gidi tri hon.” Ciling chang phai la thap toan thap m¥y, nhung do6 sé la
mot budc di dung huéng.
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Viét ra mot tuyén b6 s ménh c6 sitc tac dong khong phai mot viéc dé
dang, nhuwng, nhu cau ndi ma nguwdi cha qua c6 cua t6i wa thich: “Néu mot
cong viéc dang lam thi nén lam sao cho dang méi dugc.” Mot trong nhitng
vai tro chu yéu cua tuyén b6 sit ménh la gidi thich muc tiéu cét 16i cia mot
cong ty va vach ra nhitng ky vong cho cac thanh vién noi bo cling nhu cac
khach hang bén ngoai. Tim ra ngit diéu, ndi dung, sy can bang va do dai
phu hgp — ly twéng nhat 1a gan v6i mot cau khau hiéu hon la mot cuén cam
nang nhan vién — nhiém vu nay dé khién ta phai nan long thoéi chi day. T6i
da chitng kién mét s6 lwgng bat ngd nhitng tuyén ngén sit ménh ma khai
dau c6 thé dung huwdng, nhung réi lai pha nat moi no Iyc vi néi nhitng thi
nhv “Ta phdi cung cdp dich vu va sdn phdm luén ddp trng nhitng ky vong
cua khdch hang.” That sao? Chi riéng toan b chu dé “dinh nghia thé nao
la ‘ky vong’ thoi da da roi ram lam ro6i, vay tai sao mot cong ty c6 suy nghi
tinh tdo lai chi n6é lwc “dap ng” cac ky vong cta khach hang lam gi?
Chang phai ho nén gat phang moi chuwdéng ngai dé vugt qua moi ky vong
moi lan ho twong tac véi mot khach hang sao?

SU MENH CHU PONG

Mot vi du minh hoa chinh xac cho cach tiép can thit hai nay cé thé dugc
tim thdy & Virgin Active, chu6i cau lac bo qudc té vé sitc khde va hinh thé
cta tap doan Virgin. Bugc truyén lyc nho sw lanh dao day cam hitng cua
Matthew Bucknall cung doi ngili phi thwong cta anh trén khap thé gidi,
Active la mot trong nhitng cau chuyén thanh cong vi dai cua chung toi xét
trén khia canh da no Iyc 6m tron nhitng gi tinh tiy nhat ma thwong hiéu
Virgin dai dién. No6i cach khac, méi cau lac bd Active lai la m6t tuyén bo
song dong vé dich vu khach hang xuat sac ma thwong hiéu Virgin cung cap
trong tdt cd nhitng dang hién than cta minh. Va, khi nhitng 16i tuyén bo
dwgc dwa ra, thi lam sao cho xitng dang véi né moi ngay la viéc quan trong
hon nhiéu so v@Gi viét ra nhitng ti thong minh nhat, roi cat ky trong ngan
kéo.

https://thuviensach.vn



Virgin Active khai dau véi mot ké hoach kinh doanh cyc don gian, dwoc st
dung thay thé nht mot dang tuyén b6 sit ménh: “Ching ta mudn tao ra mot
chudi co s& cham séc sitc khoe va hinh thé toan dién, véi thuwong hiéu co
quy mo toan cau dau tién, vdi trong tam hwéng vao khach hang — dé tiép
can véi mot nhom nhan khau-xa hoi dong dao, rong khap v6i mirc gia ca
hgp 1y ma nguwoi tiéu dung san long va cé thé chi trd.” Dé bo trg cho ké
hoach nay, Matthew va ca doi soan ra mot tai liéu ho dat tén la “Cam nang
hwéng dan”. D6 khong phai la kiéu s6 hwéng dan nhan vién dé hoc thude
r6i quén bang di, (t6i dam noéi) né chu yéu la mét tai liéu van hanh cha
dong dwoc 1ap nén dé khich 1€ moi nhan vién (du mdi hay dang lam viéc) &
Virgin Active thyc sy dan than va hoan toan dam chim vao trién vong
thwong hiéu. Cam nang c6 nhac dén mot s6 muc tiéu hoi vién vong, vi du
nhw lam phong phu doi song cia moi nguwdi thong qua “sy nang dong”
(activeness, mot thuat ngt do Matthew va ca nhom nghi ra), nhuwng chinh
phan NEN va KHONG NEN méi thuc sy phac ra nguyén tic chi dao ma
cac thanh vién ctua Active thiét tha mong mai.

Phan NEN khén thiét dé nghi cac thanh vién cia Active:
- Chan thanh

- La chinh minh

- Tap trung chu y

- Tim ra cac quan diém chung

- Co gang ghi nh@ cac guwong mat

- bong cam va nhé rang moi ngwdi mot khac

- Chia sé nhitng gi ta biét

- Chu y dén than thai, diéu bo... ctia minh
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- Xay dyng cac moi quan hé
- Tan hwéng niém vui

Phan KHONG NEN ngin gon hon, yéu cau nhan vién khong lam nhitng
viéc sau:

- Lwra bip nguoi khac

- Vui vé kiéu ap dat

- Hanh x kém ty nhién, noi nang nhu doc thoai

- Lam phién, xen ngang

- Té ra cao cap

- T6 ra ban biu

- Phat long khi ngudi khac khong muén néi chuyén

Neén, thay vi tring ra cho nhan vién m@i mot ban tuyén ngon sit ménh reom
ra ngé ngan, kiéu “Virgin Active cam két cung cap trdi nghiém cau lac bo
sttc khoe va hinh thé tuyét voi nhat cho moi thanh vién méi ngay”, Cam
nang huédng dan la mot mam c6 gom cac moén vira an, dé tiéu hoa, gom
nhitng tuyén b6 sit ménh nho nhé sat thuc, dong thoi dong vai tro nhw
nhitng 10i hiéu triéu hanh dong. Cam nang ciing rat phu hgp véi thuc té khi
néi nhitng diéu thé nay: “Cho du ching t6i rat muén ban nghi day la mot
cong ty vo clung tuyét voi, va chiing t6i mudn ban thich dén cho lam moi
ngay, nhung ching t6i khong thé ky vong ban va cac thanh vién yéu quy
minh vo diéu kién. Ching t6i phai no luc dat dugce diéu d6.”

Mot thue té€ don gidn la: cho du mot ké hoach kinh doanh t6t cling sit ménh
cong ty o rang, khic chiét cé thé quan trong that, nhwng ca hai sé chi la vo
nghia néu ching khong dwoc dan quyén vao tdm vai nén la cudc song
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thwong nhat cta cadc nhan vién. Biéu dé doi hoi phai c6 nhitng lanh dao
thie s manh & moi cdp bac trong td chitc, nhitng ngwdi y thitc dugc rang
mot trong nhitng vai tro then chot ctia minh chinh 1a lién tuc cing c6 tam
quan trong cua viéc duy tri long tin dat vao ton chi tap doan. N6i khac di,
mot “tuyén b6 sit ménh” dwgc chap but xudt sac c6 thé trd thanh cong cu
quan ly hitu dung, nhung vGi diéu kién né phdi dugc st dung dé giri gam
trong d6 “cam két st ménh” & mitc do cao tir phia doi ngli nhan vién va
duwgc cung cd bang thye té€ quéan 1y cap cao moi lic, moi noi.

MOQT CON NGUOIL MOT KE HOACH, MOT TUYEN NGON

Ngoai cau chuyén sau-tir cia Hemingway, c6 mot tac pham xudt sac khac
gan chat trong Oc toi tir thoi dén tredng, chinh 1a mot doan “doc xudi — doc
nguwgc nhe nhau” dai nhat toi tirng thay trén doi. 6 la: “A man, a plan, a
canal — Panama” (tam dich: M¢t con nguoi, mot ké hoach, mét kénh dao —
Panama). Tuy n6 dé nhdé la vay, t6i cling khong c6 y noéi rang mét cau “doc
xu0i doc nguwgce nhw nhau” sé tao thanh nhitng tuyén bo sit ménh hay, ma la
lan dau tién t6i doc tai lifu Cam nang huwéng dan cta Active, mot suy nghi
chgt ndy ra trong dau t6i: n6 khéng phai mot tuyén b s ménh, cling
khong phdi s6 tay nhan vién; néu c6 thé, thi cach miéu ta thich hgp nhat, dé
la mot “tuyén ngon”.

Hy vong la tir nay chwa bi lam van duc vi qua nhiéu chinh tri gia da s
dung né khi van dong dé vao ghé nao dd, khi dinh nghia ctia “tuyén ngén”
thuwong lai 1a “mot loat nhitng néi xam, hita hao”. Thé nhung, t6i phdi néi
1a, v6i s6 lwgng qua it 6i nhitng tuyén bod st ménh xuat sac ngoai kia, thi
thoi co thay doi da chin muoi, va nhitng “tuyén ngoén” c6 thé la duong
hwéng diang. Han nhién, it nhat 1a trong cach st dung pho bién, thi mot
tuyén ngon duong nhu thye sy ham an trong doé sac thai kéu goi hanh dong
hon moi tuyén b6 sit ménh du dugc viét hay dén thé nao.

Do dé, ban nén thit can nhac mot tuyén ngon do Ron Faris tao ra. Anh
nguyén la trwudng bo phan marketing ctia Virgin Media va vira khai lap
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Virgin Mega, mot trong mang kinh doanh maéi cua ching toi. Muc dich caa
Virgin Mega la dé ban — tii, Ron sé khong phé chuan tr nay dau. Muc dich
cua cong ty la “nang cao viéc kham pha moi tht xung quanh am nhac”.
Virgin Mega c6 mot ttng dung dién thoai, noi cac fan c6 thé xép hang tryc
tuyén dé mua nhitng mat hang san xudt gigi han, choi da tro vui nhon va
tham gia vao cac cudc thi dé dugc nhay coc thit tw xép hang. N6 con bao
quat ca nhitng ctra hang noi bat ngoai doi thwe véi da loai quan 4o, nghé
pham, vé xem hoa nhac s6 lwvgng han ché... cta nhitng nghé si noi tiéng
cung nhitng s6 dién sap tdi, noi ma xép hang chinh la mét phan quan trong
trong toan bo nhiém vu — mot cach thé hién trirc quan cho néi cuéng si cta
ban. Nhung hdy dé t6i trich 16i Ron gidi thich cach lam, nhuw anh da néi
trong “ban tuyén ngon” ma toi thay dung la mot tai liéu day xic dong:

“Thoi nay, qud nhiéu thw dugc dem ra bdn chdc. Hau hét cong sirc déu bi
don vao cdi tién ich ‘mua gi’, hon la niém dam mé nhitng gi ban mua.
Khoéng con chut gi mang tinh twong trung nira. Moi thit é hé khdp noi moi
chén. Tién ich thdt hoi hot voé hon. Bad dén lic ta mang ctra hang ban 1é tro
lgi. Hdy bién né tré thanh hoat déng ‘ngdm’. Néu thé gidi nay chi chii muc
vao thtra thdi dé ddi, thi ta ddt trong tam vao tinh hiém hoi va sy’ thdn mat.

Virgin Mega bdn nhitng sdn phdm ldy cdm hing ti cdc ban nhac va vdn
héa pop ma ban khéng thé tim thdy & bdt ct* noi nao khdc. Chiing ta sé
phat dat dua trén ‘hién tai’. Khéng phdi nhitng gi sé xudt hién trong vong
muoi phut nita, hay dd xdy ra tir muoi phut truéc. Phdi la nhitng gi sdp stta
xudt hién. La khodnh khdc gitta hang nguoi dai ddng ddc subt nhiéu tiéng
dong ho va ‘qud ngot’ tuyét tran thu vé sau rét. La CON CUONG.

Virgin Mega khéng chu trong vao mua sam. N6 nhdm tdi sdn lung va thém
muén. Nhitng fan dich thuc xép hang. Trong con mua nhuv trut. Xép hdng
mon moi. Boi ho thuc long quan tam. Va doi khi nhitng gi ban phdi trdi qua
dé c6 dugc thir minh muén ciing théa mdan han hoan chdng khdc gi thit ban
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co dugc. PO la trdi nghiém. La tinh bdng hitu va nhitng diéu ban tim thdy
ngay luc ding trong hang.

Virgin Mega danh cho sv cubng tin. Bdt ct? thit gi khién ban cudng si. Ban
cang mé nhac, ban sé cang yéu chung t6i. Chiing téi dua ban dén gan
nhitng nghé si ban say nhv diéu do6 bdng cdch dem t&i cdc mén do quan,
nhitng tro vui nhén, cdc nghé phdm, nhitng tdm vé. Tat ca déu ldy cdm
hitng tir Gm nhac va vdn hoa dai chiing ma ban tim toi mé thich, tat ca quay
tré lgi tiép Itra cho con cudng si cua ban doi vdi phong cdch song. Poi khi,
nhitng gi chiing t6i ban khong dé ma kiém duwoc. Va dbéi khi, néu ban khéng
chiju dé tam chu y, chung sé bién mat ngay trudc mdt ban. Vinh viéen. Ban
buéc phdi luén chii y. Ban budc phdi chitng to tinh than fan cuong cta
minh. Ban budc phdi xép hang cho dgi. Va ban sé yéu moi phiit moi gidy &
do. Hdy dén voi Virgin Mega. Khai phd nhitng diéu cvc dinh.”

Néu nhv thé van chwa da dé khién ban chuyén sang nhitng ban tuyén ngon
day sitc song va cudn hiit thay vi nhitng 10i tuyén b6 sit ménh swét mudt 16i
thoi, thi toi ngd 1a ban hét thudc chita mat roi.

Tat nhién, t6i chi dua tho6i, nhwng néu ban bat budc phai c6 mét tuyén b si
ménh, thi hon hét, hdy giit n6 chan thuc, doc dao, chi danh riéng cho mot
minh cong ty ban, va phai that stc tich méi dwgce. Khi ban thwe hién tat ca
nhitng yéu cau do, thi dé cho vui, hdy thém mdt tro ma toi goi tén la “thir
thach khién biéu twgng” — thit twéng twong né xudt hién ¢ bé do mot hinh
hiéu biéu twgng. Co6 thé day la cach nhac nhé cau khau hiéu & trueong cd,
hay dai loai thé, nhung t6i luén nghi rang néu khi nao tdp doan Virgin st
dung mot cau khau hiéu, thi n6 sé kiéu nhu:

Ipsum Sine Timore, Consectetur

Trong no sé siéu an twgng khi xudt hién trén mot cuén gidy ngay bén dudi
biéu twgng Virgin mau do quen thudc cta ching toi.
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Dich dai khai tir tiéng Latinh, cau nay nghia la “Mac ké né, lam téi di” va
ding nhw tinh chat ctia thong diép sit ménh, thé nay la hét sitc chan thuce réi
day!
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Chuong 6
PINH RO QUYEN LANH PAO

Cung rdt nhiéu truyén ky ctia né
“Ldnh dao chinh la ndng luc che gidu noi
hodng so cta ta truéc nhirng ké khac.”

— Ldo Tt (Triét gia Trung Hoa thé ky VI)

D

wa vao cau danh ngon trén, c6 vé mot s6 ky nang lanh dao cha chot chang
may bién doi qua suét mwoi lam thé ky. T6i qua tham thia cau nay, nhung
trong nhitng thang ngay so khdi cua Virgin, c6 1€ t6i da néi cu thé hon va
stta sang do6i chiat thanh: “Ldnh dao chinh la ndng lyc che gidu noi hodng
SQ' cua ta trudc chu ngdn hang!” Mot diéu téi da khong lam dwgc ngay sau
khi bat dau giéi thiéu Virgin Atlantic, khi vi lo sg rang ching t6i dang vung
tay qua tran, ngan hang Coutts Bank da phong tda tai khoan cua chung toi.
Khdi phai ban, chiing t6i nhanh nhen tim ra nhitng khoan rét von sang tao
hon, nhwng han la Lao Tw khong lay gi lam an twgng véi thanh tich hoat
dong cua toi.

“CAU TRA LOI LA CO. VAY CAU HOI LA GI?”

Trong nhitng ngay Virgin mdi thanh lap, c6 mot nhan vién da ddt biét danh
cho t6i 1a “Ngai C6 Tudt”. Pay la mot cau tréu choc than ai, (t6i mong vay)
am chi thai do luon ludn hao hitng dong tinh thi nghiém nhitng y twéng
ma&i mé cda t6i. Chi minh t6i biét rang thai do d6 mot phan cé thé lién quan

https://thuviensach.vn



dén noi chan ghét c6 hitu cua t6i vdi viéc phai dwong dau. To6i con vo van
nghi ngoi khong biét biét danh m&i mé nay co6 khi 1dy cdm hitng tir nhitng
nét twong dong ro rét gitta toi vai tai tir Sean Connery khi hoa than thanh
James Bond trong bd phim Dr. NO ndm 1962 4y chit, nhung t6i e day chi la
suy twéng vién vong ma thoi. Tuy thé, nhiéu nam sau, t6i da phdi bat cuoi
khi doc dwgc & dau d6 rang Tha twéng Anh duwong nhiém Tony Blair cé
néi: “Nghé thuat lanh dao chinh la nghé thuat tir choi. N6i ‘c6’ lic nao
cling dé dang.” Hirm, nghe chirng t6i cling thiéu ludn ca dac diém lanh dao
nay roi.

Mot xu hwéng phat trién rat tich cwe va mau chéng lan rong trong dinh
nghia hién dai vé quyén lanh dao, do6 la lanh dao bét mang tinh chat quyén
Iy tap trung ¢ mot ngwoi hodac mot vi tri duy nhat, ma la mot qua trinh
tong hop, trong dé chitc trach va quyén lyc dugc chia sé trong mot nhém cod
cung moi quan tdm chung. Cach thitc Nhéom Trudng Lao x@ tri cdc xung
dot 16n va nhitng van dé toan cau nghiém trong khac chinh la mot vi du
tuyét hao cho phuong thic hoat dong d6. Nhom nay dugc hgp thanh tw
nhitng nguyén thu ldo thanh (cd nam lan ni¥) tir khap thé gigi nhu Kofi
Annan, Graca Machel, cyu Tong thong My Jimmy Carter, Mary Robinson
va Fernando Cardoso, nhitng ngwoi chung tay gop stc voi mot muc dich
trong tam la hiép lyc vi hoa binh va nhan quyén. Trong mot thé gidi cua
nhitng “ca tinh doanh nghiép” qua 16 cung nhitng tranh cai lién mién trong
phong hop, ta phai nhin minh khi chitng kién tinh than lam viéc va cong
hién cta nhitng con nguwoi tuyét voi nay, chi véi muc dich hoan thanh s
ménh cta ban than.

Viéc két ndi mang lwdi lanh dao rong khap nay nghia la lanh dao khéng con
la dia hat doc quyén cua nhitng nguwdi “cé chitc danh han hoi”. T6i ludn bi
ngita ngdy khé chiu moéi khi nghe nhac dén nhitng thit kiéu “doi ngii lanh
dao cua chung t6i”. Thuat ngit kiéu loai trtv nhw thé nay la sai lam 16n,
khong chi béi sy than thanh héa khi chi mot vai ca nhan noi bat dugc lya
chon gan v6i chitc danh “gidm déc” nay no, ma quan trong hon la mot an y
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rang von di tat ca nhitng ngwoi khac déu khong phai la lanh dao! Trén thuc
té, thit duy nhét c6 y nghia trén tdm danh thiép cuta ban chi la tén va théng
tin lién lac ma théi. Con chitc danh bén dwéi khong noéi 1én diéu gi vé mitc
do kinh trong ma ban xitng dang duwgc nhan t ngudi ban vira trao danh
thiép — tat ca tuy thudc vao nhitng gi ban ndéi va lam, hay trong mot s6
truong hop, la nhitng gi ban khong néi va lam, tir khoanh khac dé trg di.
Ciling nhur “tham nién” thuwong chi 1a mot thwdc do vé thoi gian tai nhiém,
chit khong dinh dang cu thé gi dén thanh twu cong hién. That bat hanh lam
sao, chitc vu chang néi lén diéu gi vé nang lyc lanh dao thwe sy cta ai do.

Thyce té 1a, bang cach nay hay cach khac, ¢ nhiéu cdp do, tat ca ching ta
déu la nguwoi lanh dao trong quy dao ctia minh, du dé la gia dinh, la cOng
dong hay nhom dong nghiép & cong sd. Co thé ban van con cach rat xa cai
chitc danh “giam doc”, nhung van ¢t 1a mét lanh dao dang gia. Mot tin tot
lanh cta viéc quyeén lyc lan tda trong cach tiép can kiéu tap thé nhw thé nay,
la n6 mang lai mot san khau rong 16n hon rat nhiéu, trong dé, mot dan dién
vién dong dao hon c6 co hdi chitng té nhitng gi ho c6 thé thé hién.

T6i khong hé thich thd gi véi nhitng so do to6 chitc doanh nghiép in an rach
roi. Ban biét ddy, cai kiéu so d6 ma giam doc diéu hanh hay chu tich ngw
trong mot cai 6 nho nho biét 1ap dep dé trén hang cao nhat, va roi téa dan ra
lan lwot tirng hang theo thit ty ta coi 1a tam quan trong gidm dan. That sw la
t0i da c6 lan nghe thay mot quan ly cap cao than phién rang vi tri cta anh ta
trén so do cau tric do6 dung la mot sv si nhuc, vi 6 chitc vu cta anh ta bi
x€p thap hon chit chiit so v&i mot nguwdi ma anh ta coi la dong cap. Loi dap
coc 16c cua t6i trede cau nhan xét tré con cuc do nay, toi that sy muon dua
1én sach, nhung khoi can, vi t6i nghi chac anh ta da hiéu. Ban thyc sy cam
thdy nhitng so do bang biéu kiéu dé la can thiét, con t6i lai wa biéu do kiéu
quy dao hon nhiéu. D6 1a kiéu biéu d6 ma giam doc diéu hanh ngy & vong
tron chinh gifta, va tat cd nhitng nhan sy bao cdo truc tiép 1én anh ta nam
trong cac vong tron nhé hon xoay xung quanh gidm doc diéu hanh — gan
nhu thé anh ta chinh la trung tdm trong thai dwong hé nho nho cua riéng

https://thuviensach.vn



minh. Nghe hoi la nhung ban thir ma xem — it nhat sé khong ai cam ram gi
vé thit bac tredc sau cta minh, vi ho déu nam trén quy dao cach déu Than
Mat Troi ¢ trung tam.

Theo kinh nghiém cua t6i, bat ci* nén van héa nao qua chu trong dén thai
d6 “phai biét vi tri cia minh ¢ dau” déu gay tré ngai cho cac m6i quan hé,
khich dong oan ghét, ma hau qua truc tiép la cdn bwdc tién bo va ngang tré
cach tan. Nhitng dwong ranh gigi ma bat ct hinh thitc phan cdp phan bac
nao tao ra chi gép phan lam vitng chac thém nhitng birc twong ngan cach
cac phao dai biét 1ap, 1a moi phong ban, moi bo phan, ma dang 1€ ra la dugc
xoa diu, chit khong phai cting c6 thém nhw thé. Mot diéu nita, t6i con phat
hién ra la ton ti chi dya trén trat tv trén dudi quan sat bang mat thuwong mat
di rat nhiéu tang bac lanh dao ma ta c6 thé tim thay & nhitng cau tric lanh
manh trong-thanh-tyu chit khéng trong-quyén-chitc. Néu thich, ban cit viéc
coi day la triéu ching: “Ping héi, t6i chi lam viéc ¢ day th6i”, nhung khi
c6 mot nha cam quyeén t6i cao ngy bén trén mot tap thé, thi gan nhw moi
tang 16p bén dwdi déu it c6 kha nang dwa ra nhitng quyét dinh kip thoi dwa
trén ban nang cua riéng ho, thay vao do, ho lai wa kiéu day tat tat “lén cap
trén”, va vi thé giam thiéu kha nang lam sai, lam hong va/hodc vuon 1én vi
tri cao hon trén thang bac tap doan.

HOP PO AN TRUA

Pén tan ngay nay, mot s6 nén van hoa van c6 xu hwéng chap nhan kiéu
kinh trong mu quang (hodac it nhat bé ngoai la nhw thé) doi véi nhitng hé
thong ton ti sap xép chat ché hon nhiéu so vdi cac noi khac. Nhat Ban la
mot vi dy, va cd mot s6 cong ty lau doi & chau Au van c6 kiéu thai do
“Thugng Cap Ha Céap” dé6i véi “tang 16p” nhan vién ctia minh. May nam
trrdc, toi dwgc moi dén an trwa tai phong an danh cho giam doc tai mot
cong ty c6 tham nién dat tru sé tai London. T6i sttng sot khi phat hién ra
rang phong an gidm doc trang 1é cta ho c6 han dau bép riéng, nhan vién
phuc vu dong dao hon ca thyc khach, con do an va dich vu thi t6t c& nha

https://thuviensach.vn



hang hang nhat trong thanh pho — tat ca hoan thién véi mot danh sach rugu
vang dai thwot. T6i doan chac rang nhitng tht nhw vay c6 1€ van ton tai
(cho du cong ty dé khong con hoat dong nita), nhung mong la sé khong lau
nita. Khi ban lanh dao cip cao ctia mot cong ty tw coi minh danh gia dén
noi khong thé nao chia sé cung mén an va cho an véi nguoi ctia minh, thi
nai that, dé6 khong phai mot cho t6i mudn lam viéc!

Hinh anh “ctng chia mdt mau banh mi” von di da c6 rat nhiéu tinh biéu
twong tir c6 xwa va t6i nay van ding dan. D6 la mét diéu nhirng gia dinh
thuan hoa van lam, trong khi nhitng nha bat hoa hiém khi nao ngéi lai véGi
nhau ma an chung mot bita com. Trong kinh doanh cling vdy, van co rat
nhiéu diéu dang néi dé khich 1é moi nhan vién giao lwu trao déi véi nhau
trong gio an, va néu ban la “dai tha linh”, ban cling nén thi va chu dong
dung bita cung nhan vién thuwong xuyén. Hoi ching toi xay dung toa tru s@
mai cho Virgin Atlantic & ngoai 6 London (dwgc dat tén chinh thic la The
Office, rat 1au truwgc khi loat phim truyén hinh cling tén ra doi), t6i cho 1a
ching t6i da bé nhiéu thoi gian vao thiét ké sanh an toa lac @ vi tri trung
tam, ngay tang trét hon so véi nhitng khu viee khac trong tru sé nay. Thoi
gian va no luc that xitng dang, vi n6é nhanh chéng tré thanh trung tam giao
ltru cua toa nha, noi nhan vién ¢ moi cap bac gap go va dung bita moi ngay
— ma sao lai khong lam thé kia ch¢? B6 an ngon tuyét!

6. The Office (tam dich: Chuyén céng sd) la loat hai kich truyén hinh phdt
song trén kénh BBC tw thdng 7/2001, xoay quanh nhitng 16i ttng xi¥ ky
qudc, thoi tw mdn, hdo danh, nhitng noi au lo, s¢ hdi... noi céng sa.

TIEN BO VA “CAI LUI”

Mac du mot quan 1y gioi sé c6 kha nang giam sat moi ngwoi, ap cho ho theo
ding bd quy tac ctia cong ty, tuan thu diung luat 1é va doc hiéu nhitng chi
dan ho dwgc giao, nhung tat ca nhitng diéu nay khong néi cho ban biét chuit
gi vé mitc do thodi mai ctia nhan vién véi viéc 1én dwong va khai pha
nhitng dia hat m&i. Vuot lén theo nhitng phwong huéng chwa ai dat chan
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doi hoi cach tw duy hoan toan khac biét, va thwong dong nghia véi pha b,
hay chi it 1a lam diu bét mot vai quy tac ci k§. Quan ly cha yéu tap trung
vao duy tri cac quy trinh, quy tac va hé thong hon la thay do6i ching. Nguwoc
lai, nhitng nha lanh dao tai gi6i, mac du duy tri tinh 6n dinh, nhwng ho van
phai c6 vién kién, 6c sang tao, va dwong nhw quan trong nhat, la nang luc
gay anh hudng dé nhitng ngudi khac di theo va ting ho ho trong nhitng tht
thach nham dwa mot t6 chitc dan than vao nhitng vung lanh thé chwa c6
trén ban do va thuwong an chira nhiéu rti ro.

Xét vé ban chat, lanh dao gio6i chinh la liéu linh tién 1én va tim ra nhitng
con duwong méi mé, noi doanh nghiép phat trién va thinh viegng. Nguoc lai,
lanh dao kém c6 dac trung la tinh tai, thién vé duy tri thyc trang va, néu cé
thanh tuu, thi ho sé ngu say trén vinh quang. Cach tiép can kiéu “cai gi yén
on ding khudy dong” nay c6 thé la mot mo hinh kinh doanh kha thi chirng
hai chuc nam veé truéc, nhung véi toc dé kinh doanh dién cuong thoi nay,
thi d6 khong con la mot Iwa chon. Pirng im chinh la thoai bd — rat nhanh!

Toi phat hién rang trong khi lanh dao xuat sac cé6 xu huéng thé hién mudn
hinh van trang, dwdi nhitng dang rat khac nhau va thuwong la ky quai, thi
lanh dao kém céi lai thuwong cho thay rat nhiéu mau s6 chung. Tuy vay, &
ho ciing c6 rat nhiéu diém trai ngugc. Vi du, ta biét danh gia ra sao vé mot
lanh dao dugc tiéng la “Mot nguwoi tuyét voi — sép chang bao gio néi thang
vao mat ai hét, ma chi dé ta thoai mai lam viéc cda ta?” Mot nhan vat nhw
thé c6 thé 1a ngwdi iy nhiém céng viéc cuc ky lao luyén, hodc chi 1a mot ké
nhat cdy khong dam déi mat. Chang may ngudi (bao gom ca t6i) thuc sw
thich thd v&i nhitng tinh hudng phai duwong dau, nhung khi c6 chuyén, thi
tng x& kip thoi lai la mot phan quan trong va khong thé tranh khéi ma sé
tao nén nang lyc lanh dao hiéu qua. Mat s6 lanh dao thwong mac 16i né
tranh bat c viéc gi c6 thé gay ra tranh cai, v6i mot an twong lam lac rang
lam thé sé khién ho tré nén dang mén hon trong mat nhan vién. Ly do dan
t¢i xu hudng chan ghét doi mat nay co6 thé ké dén nhu sau: hodc ho khéng
c6 du ty tin vao hiéu biét chuyén mén ctia minh vé van dé dé cé thé bao vé
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1ap trwong va gianh phan thang, hay thong thuwong, 1y do don gian chi 1a ho
wa bung tay bit mat, hy vong rang bang cach vd nhw khong biét, tw van dé
sé hoa giai tot dep. That bat hanh thay, khong cé kha nang doéi dién véi mot
van dé trong khi né con dang giai doan am i, thi thwong chi dan dén tinh
trang phat trién nhanh chéng thanh con hoa hoan tung birng khé dap hon va
c6 thé gay ra nhiéu thiét hai lau dai.

Mot k¥ thuat tranh né dwong dau kha pho bién & nhitng lanh dao kém coi,
d6 1a Iudn c6 san mot “thudc ha” nao dé thay ho cham lo nhitng phan viéc
“ban tay”. Dién hinh ctia cach lam nay la c6 san mét “tay dao tay btia”, von
la quan ly 1au nam, lanh nhiém vu x@ 1y bat cit viéc gi ma lanh dao khong
muon phdi nhing ban tay, hodc huy hoai danh tiéng “Ngai T Té” cta
minh. Liéu day co6 phai vi du cho kha nang uy nhiém ldo luyén? T6i khong
nghi vay.

Co vé ton tai rat nhiéu nham lan xung quanh nhitng diém khac biét tuy tinh
vi nhung rat then choét gitta “ty nhiém” va nguwdi anh em ho gan la “day ai”.
No6i don gian, “y nhiém” la giao trach nhiém trong mat tinh hudng, di kém
v6i tham quyén gidi quyét n6. Con ngugc lai, “day ai” chi don gian la day
mot van dé di ma khong kem vdi quyén han dé giai quyét rot rdo duwge no —
chdc chi 1a kiém mot ké 1anh ng ma thoi. N6i ngan gon, mot trong nhitng
sai lam chung nhat c6 thé tim thdy & nhitng lanh dao kém co6i, dé 1a ho
khong c6 kha nang hiéu dwgc khac biét gitta hai cach lam viéc nay. Kiéu
lanh dao nay rat thao chéi bé trach nhiém. Twong ty nhw thé, ho cling
thwong rat gioi do 16i cho nhan vién cia minh — bét ¢ ai, chi tri chinh ho.

CHAY MAU PEN CHET, TAI TOI

Mot vi du kinh dién minh hoa cho tinh huong sai hong nghiém trong khi
thiéu vang su lanh dao cédp tién sang sudt chinh la nhitng gi da xay ra vdi
Kodak. Trong su6t hon mét thé ky, Kodak ro rang la tr dong nghia vGi
“nhiép dnh” trén khap thé gid¢i. Kodak da sang ché ra may anh ty dong hon
100 nam veé trwdc, va “Mot Khoanh khac Kodak” (A Kodak Moment, nghia
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den la: co hoi chdp mot tdm hinh) tré thanh mdt muc t* mdéi trong tiéng
Anh. H6i méi mudi hai tudi, t6i van nhéd minh da phan khich dén thé nao
vao dip Giang sinh khi nhan dugc chi€c may anh dau tién trong doi. D6
chinh la chiéc mdy dnh ngau nhat thoi bay gid, mot chiéc Kodak Brownie
Box Camera, toi swéng dén phat dién ludn.

Nhung thoi thé thay doi, va Kodak dang 1é ra phai la ngudi thong tri khi
nhiép anh sé xudt dau 10 dién, (nam 1975, Kodak da phat trién mot may
anh ky thuat so, l1a mau dau tién caa thé loai nay), nhung san pham mau
chong bi loai bo do lo ngai n6 sé de doa mang kinh doanh phim in anh hién
c6 cua ho. Thay vi ndam bat nhitng co hdi ma thanh tyu cong nghé mdi mé
mang lai va khai thac nhitng nguon luc san c6 dé dan dau thoi cudc, ban
lanh dao cap cao cua Kodak da vui dau vao cat. C nhw thé ho tin chac
rang, v6i vi thé dau nganh ctia minh, néu ho tang 10, thi nhiép anh k¥ thuat
sO sé bién mat mot cach than diéu, nhung ciing nhv Canute Dai Dé twdong
rang minh cé phép than ddo nguwoc ngon triéu, Kodak ciing da nham to.

Cudi cung, nhan ra sai 1am trong cach thitc ctia minh, Kodak ha c6 th sitc
tao ra nhitng san pham két hgp nhw “Photo CD”, thudc vao khoang giita
nhitng mat hang mdy anh co truyén thong va cong nghé so6 hoa, nhung thda
hiép mdy khi mang lai hiéu qua dau. Du Kodak c6 c6 song cd chét bam lay
qua khtr cung bién 1gi nhuan khing la 70% ma ho duvgc hudng tw mang
phim trang anh truyén thong, nhung nhitng ddu thi mdéi nhw Sony xuat hién
trong cudc choi mdy anh da mau chong vuot mat Kodak, va n6i bong bay,
la “cwdp miéng an” ctia Kodak. Gia c6 phiéu cta Kodak sut giam 80% vao
nam 2011 va ho phai dé don bao ho pha san theo diéu luat Chwong 11 vao
thang M6t nam 2012. Phéi dén tdn thang Chin nam 2013, Kodak méi
guong day tir cho bao ho pha san, thanh m6t cong ty dwoc cat giam ghé
gém, va t6i cho rang, dé la mét cong ty khon ngoan hon nhiéu. Chuyén cac
cong ty hinh anh dinh dam cua ky-nguyén-may-anh-co nhw Canon, Nikon
va Leica déu da chuyén hwéng thanh cong sang ky thuat s6 hda cé vé chi
ndi lén rang, 1y do kha di duy nhat cho tinh trang tudt déc chéng vanh cta
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Kodak chinh la that bai thdm thwong & kha nang lanh dao. Va, ciing nhw
chuyén muon doi van vay, cac lanh dao mat qua nhiéu thoi gian cham chu
vao kinh chiéu hau hiém khi san sang chinh tay lai cho ching duong phia
trudce.

Modi quan tam tdi danh cho cau chuyén hang Kodak nay sinh ttr chinh kinh
nghiém cua ban than t6i v6i phen lun bai cia mang kinh doanh Virgin
Megastore von phat dat thoi ky tién-ky-thuat-s6. Cling nhw Kodak, t6i mac
trong t0i la ngan ngai chap nhan sitc tan pha ma cong nghé so héa sap stra
do up 1én mang kinh doanh c6t 16i ctia Virgin. Hé thdng Virgin Megastore
(mang béan 1é san pham am nhac ctia ching t6i) von hét sitc thiét than yéu
quy vdi toi, toi ngd rang cling y hét nhv mang phim trang anh véi Kodak
vay. Virgin da cé mat trong nganh ban 1é bang dia tu khi khai trvong ctra
hang nho nhé & London nam 1971 — thyc ra, thoi bay gid, dé 1a viéc kinh
doanh duy nhat cia chiing t6i! Bén dau nhitng nam 1990, ctta hang nho nho
d6 da mé rong ra thanh hang chuc Virgin Megastore hoanh trang trén khap
thé gidi.

Nhung, cling nhw nhitng gi da xdy ra véGi thé gidi nhiép anh, cong nghé s6
héa, dac biét la duwéi nhan dang Steve Jobs va iTunes, khi d6 da sap stra
bién do6i triét dé vinh vién nganh kinh doanh nhac thu dam. Nganh cong
nghiép nay da ching kién cudc diéu hanh cang ngay cang dong dao cua
nhitng dinh dang khac nhau qua thoi gian, tir cac dia don va dia than, cho
dén cac bang 8 ranh (ban nh¢ may thit nay chit?) cho dén bang tt, tién bao
ky nguyén thiét bi nghe nhac cam tay, va cudi cung la dia quang (CD), mot
thdi moi nguwdi duwong nhu cho rang dé da la giai phap toéi thwong. Nhung
héa ra khong phai, sw xudt hién cta cac dia CD da duwgc so hda dé tai truc
tuyén, va cung vdi d6, mo hinh ctra hang ban 1é ngoai doi thuc tré nén 16i
thoi nhanh hon cd cai chép mat. Chung t6i vat va tim cach bu dap cho
lwgng tiéu thu CD tudt déc khong phanh bang cach nhap vao da loai san
pham khac, nao thiét bi ngoai vi may tinh, cac ban tro choi tap thé (board
game), sach v@, tham chi la cac vat pham thoi trang theo trao lwu duwong
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thoi. R6i dén nam 2005, ching t6i gang sttc lam mot ci chét muén man dé
chen chan vao nganh kinh doanh tai nhac v6i Virgin Digital va may nghe
nhac MP3 Virgin Pulse, nhung né khong thé sanh noi véi iPod bach-chién-
bach-thang, nén thwong vu ay da tréd thanh mdt vi du kinh dién cho céi goi
la “trdu cham udéng nwdc duc”.

L0i cha to6i, 16i ctia t6i moi bé. Hoa ra giam vao chinh vét xe do cua Kodak,
toi mac t6i bung tai bit mat tredc nhitng canh bao chét nguoi, két qua la téi
phai tra gia dat — ding nghia den!

Ching t6i van thu dugce chat 13i it 6i ¢ vai cira hang, nhung dang 1€ ra
chuing t6i da tiét kiém dwoc khoi tién, néu chung toi, ding hon la “t6i” chiu
doc nhitng 101 sdm truyén sém hon, cat 16 va ndi 16i gia biét an can véi mot
mang kinh doanh da giup ching t6i thinh viegng su6t ba thap ky. Nhu 10i
ctia mot ngwdi ban hoi 1ap di cia t6i van hay ndi, thi “Néu moi thit khong
hé thay doi, thi ngay mai van c¢ giobng hom nay.” Vang, nhung ma moi thi
thay doi, va trong nhitng treeong hgp nhw cudc cach mang ky thuat so, ban
budc phai nhan ra ban da dén buwdc ngodt, va phai tién 1én thoi.

LANH PAO TU VUNG NGOAI VI

Mot chuyén hoang dwong khac vé tinh than lanh dao, dy la nhitng doanh
nhan thanh dat c6 da nang lwc dé nam bat nhitng y twéng va di dén cung
khi nhitng y twéng ay trd thanh hat nhan ctia mang kinh doanh méi mé. Bac
thay quan ly Peter Drucker da dinh nghia rat khéo vé mot doanh nhan, doé
la: “Mo6t nguoi kiém tim thay doi, phdn xa trudc thay doéi,va khai thdc
nhitng van hoi. Cach tan chinh la mét cong cu cua doanh nhdan, ma nho do,
mot doanh nhdn hiéu qud chuyén doi tir mét nguon khéi phdt thanh mot
nguon lyc.”

Tat ca nhitng 10i d6 déu khong goi chit nao cho t6i nghi rang mot doanh
nhan dugc ky vong sé & lai dan dat cong ty sau khi da khéi lap doanh
nghiép, nhung cling chang cau nao khang dinh rang cac doanh nhan khéng

https://thuviensach.vn



thé ngw & khu virc ngoai vi nh mot nguon lue tao ra nhitng doi thay khong
ngirng. PG6i khi toi nghi rang doanh nhan c6 rat nhiéu diém twong dong véi
chuyén gia tuyén trach cho nhitng t6 chitc thé thao chuyén nghiép. Ho khéo
sat thue dia dé phat hién tai nang, du la nhitng ngoi sao da xac lap tiéng tam
0 cac doi khac, hay nhitng tai nang tré, nhitng “vién ngoc th6” cua twong
lai, hién van chwa n6i dinh n6i dam. Ho ciing hiéu nhitng manh roi cta
doanh nghiép chap ghép lai v6i nhau ra sao, chang kém gi nguwdi quan ly
d6i, nhung ho 1a nhitng ngwdi hung tham lang v&i con mat thau sudt dé
nhan ra diéu gi dé dac biét, dé xuat dwa vé nhitng ddu tha mdi mé va tai
nang dé tang cwong nang lwc cho toan doi. Trén thuc té€, ho thwong bé sung
gia tri cho toan bd bitc tranh tong thé, bang cach khong co sitc diéu hanh no
—mot viéc téi da khong ngd ra sém hon vdi chudi Megastore.

Khong phai ngau nhién ma t6i cam thdy gan bé mat thiét dén thé v6i mang
kinh doanh am nhac cuaa Virgin, bdi do chinh la mang kinh doanh t6i thuc
st diéu hanh trwdc khi dat sang linh vitc mé&i — m6t doanh nhan chuyén
thanh 1ap cong ty mdi (serial entrepreneur). Tuy vay, su6t bao nam qua, t6i
c6 danh kha kha thoi gian vao mét s6 cong ty cia Virgin (hon so v6i nhitng
noi khac) — Virgin Atlantic thoi so khdi la mot vi dy, nhung t6i thuwong cha
dong tim cach tranh xa khéi viéc quyét dinh cong viéc thwong nhat, vi do
that sw khong phai s& trvong cua toi. Thém nita, khi to6i mong dgi cac quan
1y cap cao phai chiu trach nhiém v&i quyét dinh ctia minh, thi cai ho khong
can nhat, chinh la mo6t ngwdi nhuw toi tiép tuc tim cach 1én it gai cam nhitng
quan diém thwong rat “tay mo” ctia minh vao cho ho.

Thé nhuwng, diéu ma con mat doanh nhan cé thé dong goép cho mét doanh
nghiép dang hoat dong, chinh la tinh than hao hitc tim toi dé nhan ra nhitng
khoang trong c6 thé 14p day bang nhitng san pham va dich vu md&i mé, va,
thwong mo ra nhitng co hoi 1ap ra ca mot mang kinh doanh mai t do.
Pong thoi, phong cach Virgin khi diéu hanh doanh nghiép la tdp trung vao
duy tri va ddy manh mitc d6 hiéu ky gan nhu la “tré con” & moi thanh vién,
dam bdo rang ho khong bao gio chdp nhan thyc trang, ma luén luén tim
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phuong kiém cach dé cai thién hon nita. Cac chuyén gia trong mot linh vuc
nao do6 thuwong lai qué san sang lwa chon nhitng cach thitc hién nhién (suy
cho clung, chuyén mon cta ho dva trén nhitng gi ho da thay va lam trong
qua kht), néen thinh thoang, vai cu “dam chot” ttv mot doanh nhan khoé chiu
cling khong phai té 1am. Nhw David Tait, mot trong nhitng khai quéc cong
than & Virgin Atlantic sé ké cho ban nghe, thud hang hang khong méi thanh
1ap, t6i khién David lién twéng dén dam tré nho & nha, vi cau hoéi wa thich
cda t6i ludn la “Tai sao?” Va dén tan ngay nay, c6 l1é d6 van la cau hoi wa
thich cada t6i, nhat 1a véi mot mang kinh doanh md&i ma t6i chwa hiéu dwgc
bao nhiéu. Khong phadi la t6i khong tin twdng nhan vién cua minh, chi don
gian la t6i muén twong tan cach thitc moi thit van hanh. Mat tich cuc cua
nhitng cau “Tai sao” lién tuc bat tan dy thwong khién moi nguwdi bat dau
xem xét lai nhitng cach lam quen thugc da lau, va trong qua trinh do, co khi
vO tinh tim ra nhitng phwong phap méi con hay hon.

Su6t bao nam qua, nhiéu nguwdi ¢ Virgin da phat hién ra mot diéu: néi véi
t0i viéc gi do sé chang nén tro trong gi, khong doi nao la cach hay nhat dé
thuyét phuc t6i khong nén thir lam — tac dung hoan toan nguoc lai. Nghe cé
vé c0 10 si, nhung khi c6 ai d6 to ra hoai nghi viéc “thit cich m&i” vi nhitng
ly do nhw “da ai lam thé bao gid dau” hay “c6 nguwdi thir roi day chit, nhung
da ai thanh cong dau”, thi mot trong nhitng cau t6i thich budng ra nhat
(kém mot nu cwoi), chinh la: “Tuyét! Sao ta khéng thir can nhac xem cé thé
lam khac di thé nao va trd thanh nhitng nguwdi dau tién thanh cong?” Do
gan nhu chinh la nhitng gi ching t6i thyc hién véi Virgin Atlantic, ké ca
khi mdy bay da cat canh, ching t6i van luon duy tri cach tiép can nhw vay.
Y t6i 13, c6 bao nhiéu hing hang khong da tirng can nhic nghiém tic mot y
twong dién r6 nhw dwa chuyén vién xoa bop tri liéu hay cac quay bar vao
mdy bay cua minh? P6i lic khong nam ré “cach lam ding” nhung van
ngoan co0 lam dén cung lai cé thé m@ ra nhitng canh ctra méi mé ngoan muc
nhat.
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Mac du t6i chwra bao gid cam thdy c6 nhu cau hodc thoéi thic phai quay tré
lai va cam cwong bat ¢t cong ty nao trong tap doan, mot sé doanh nhan lai
nhan ra rang biét chinh xac thoi diém quay tré lai mot cong ty ho tirng
thanh 1ap cling quan trong chang kém gi biét liic nao nén ra di. Mot vi du
kinh dién cho treong hgp nay chinh la cau chuyén Steve Jobs sau 12 nam
lwu day da tré lai Apple, va cong ty (that bat hanh cho chuéi Megastore yéu
ddu cua t6i), khi ay dang trén bo vue lun bai, lai bat ngd cat canh khi Steve
tai 1ap vai tro Giam doc Diéu hanh toan thoi gian sau mot giai doan ma ong
goi dua la “iCEO”(viét tat cua Interim CEO — CEO tam thoi).

O Google ciing vay, hoi dau nam 2011, sau 10 ndm bwéc ra khéi cong ty,
nha dong sang lap Larry Page da tré lai véi cuwong vi Giam déc Biéu hanh
toan thoi gian. Khi 6ng méi roi di, Google c6 chua tgi 1.000 nhan vién, con
khi 6ng trd vé, con so da la 25.000. Khoi phai néi cé bao nhiéu bién doéi &
bat ¢t cong ty nao tang tredng gap hai-muoi-lam lan trong chi muwdi nam!
Khi Larry quay tré lai, nhitng wu tién ctia 6ng chuva tirng dugce cong bo
chinh thitc, nhung dwong nhuw ai cling dong tinh rang d6 han phai la twdc bo
vai tang quan ly dé tai phat minh bau nhiét huyét khdi nghiép va sy nang
dong luon luon san sinh mirc nang lwgng sang tao nhin chung la cao hon.

NO lue gat bé nhitng noi de doa vé truyén thong xa hoi tir phia Twitter va
Facebook, hai tdp doan van dang & giai doan phat trién twong doi non tré,
t6i dam chac day la m6t dong lwc 16n dan dén quyét dinh quay tré lai ghé
Giam dbc Diéu hanh cia Larry. Du bang cach nay hay cach khac, cong ty
da ti€p tuc tang tredng ruc rd tir khi Larry tré vé vdi vi tri téi cao. Khi 6ng
tiép quan ghé Giam doéc Diéu hanh, gia c6 phiéu ctia Google dang lo Ittng &
mitc 500 do-la, va lan cudi cung toi kiém tra, gia c6 phiéu duy tri mic tang
on dinh va da lén thanh 1.200 do-la.

Nén, chd cé tin bat cit ai tuyén bd khoi khoi rang hodc phu hgp hodc khong
phu hop véi nhiém vu diéu hanh nhitng céng ty ho dich than tao nén. Mot
thue té€ khong thé tron tranh 1a moi nguwoi mot khac, moi cong ty mot dac
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trirng, tham chi cac diéu kién ngoai canh va kinh té cé thé khién mot tinh
huong tré nén phitc tap hon. Néu ho cit khang khang kiéu y kién mot chiéu,
t0i sé chi dap lai: “Liéu may céi tén nhw Steve Jobs va Larry Page c6 y
nghia gi v6i anh chang?”
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Chuong 7

CO HOI NAO PUA TA TOI VAN
MAY?

Van may va ké bao gan

T

0i tin rang “may man” chinh 1a mot trong nhitng yéu t6 bi hiéu sai va danh
gia thap nhat trong cudc doi. Nhitng con nguwdi, nhitng cong ty nhin chung
dugc coi la “s6 d6” hay may man hon ké khac thwong lai 1a nhitng con
nguwoi, nhitng cong ty chuan bi san sang dé mao hiém nhitng cd 16n, va kem
theo do6, la thwong xuyén san sang nga sap mat. Trai nguwgc hoan toan, mat
Iir doan “chai an toan vi sg that bai” lai la nhitng ké dwong nhu chang bao
gi0 gap may bang nhitng ngwoi lieu mang. Ngau nhién chang? T6i khong
nghi vay. Pang budn thay, hau hét moi ngwdi hinh nhw déu coi co hoi “gap
may” ctia minh cling giong nhu kha nang bi sét danh tring, co hé dé la mot
thi ta khong hé cé chut kha nang dinh doat. Theo thién kién cta t6i, nghi
vay la qua xa su thure — bat ¢t ai mudn bo no Iyc vao cai thién van may déu
c6 thé, va chac chan sé nang cao dugc phuwdc phan cia minh.

T6i van nhé 1an theo d6i vong chung két giai vo dich golf Anh Mé& rong
trén ti vi, va chitng kién mat trong nhitng dau tha dan dau chip bong ra khéi
ho cat sau vién cé. Cu chip cta anh nay rat cao, nhung quat manh vao dinh
cot co, va that than ky, qua bong roi tot xuéng 16. Mot nguwdi trong nhém
binh luan vién Anh reo lén: “Oi trdi oi, mot cd qua may!” Mot binh luan
vien khac trong khoang phat thanh (t6i nhé la mot cyu vo dich nguoi M)
1ap titc bat lai bang giong trach moc sau cay: “May w! Anh n6i ‘may’ la c6
y gi? Anh c6 biét tat ca ching t6i phédi boé ra bao nhiéu gio dong ho tap
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luyén nhitng cd danh nhw thé khong? Anh ta ¢6 gang chip bong vao 16 va
da thanh cong. D€ t6i cho anh biét nhé, anh ta da no lyc da 1au, da nhiéu dé
may dwgc nhw thé day!” An y nay ciing titng dwgc thé hién hing hon hon
qua 10i ctia Gary Player, mét trong nhitng tay golf vi dai nhat moi thoi. Cau
nadi noi tiéng cua 6ng la: “Cang luyén tap rdo riét, toi cang may man hon.”

Su6t bao nam qua, giong nhuw tay golf do, toi thwong xuyén bi két toi “gap
may qua nhiéu” trong lam an, nhung toi cling tin rang vo van cong sitc bé
ra déng vai tro then chot trong bat ¢t may man nao dén véi t6i. Toi budc
phai thira nhan la do6i khi that vat va dé rach roi ra xem cho nao thi ngau
nhién két thiic va van may khéi dau, hay néi cach khac, la cai chuyén tinh
cO “& dung noi, vao dung lic” c6 thé dot ngot xen vao dwong doi cua ta.

L.OI CHU MAY MAN

Mot vi du kinh dién cho hién twgng nay lién quan mat thiét t&i thanh cong
ban dau cua Virgin Records. Trudc sy ngd ngang va vui swéng tot do cta
chuing t6i, album dau tién phat hanh la Tubular Bells ctia Mike Oldfield da
gat hai thanh cong vang doi & Vuwong quéc Anh, nhung ching t6i van c6
tim ai d6 dwa né vao thi trudng My. Nhung bat chdp thanh tich & chau Au
va no luc kién tri cia ca doi, dwong nhw t6i van khong thé thuyét phuc noi
thuyén tredng huyén thoai ctia hang Atlantic Records la Ahmet Ertegun
rang mot album toan hoa tdu nhac cu sé ban dugce & Bac My. Tiéc thay, 6ng
van “khong tai nao ngdm n6i”. R6i mot ngay no, trong khi Ahmet dang tinh
c0 m@ album trong van phong (chac c6 1€ van c6 kham pha ra xem né c6 gi
hay khong), thi dao dién phim William Friedkin bwéc vao, khi d6 6ng dang
tim nhac nén cho mét bo phim thiwe hién dé dang. Bang mot chép may man
tuyét voi, tredc khi Ahmet kip tat nhac di, Friedkin da kip nghe Tubular
Bells, 1ap titc mé tit, va s thé la thé: 6ng da tim thdy nhac nén cho minh,
con ching t6i ky dwoc hop dong tai thi truodng My véi Atlantic. O vang, bo
phim 6ng thuc hién khi ay tinh c¢ lai la The Exorcist, dwgc dinh doat trg
thanh mot trong nhitng bom tdn phong vé vi dai nhat bay gio, va vi thé, né
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giup gidi thiéu Tubular Bells dén khan gia toan cau. Ban c6 thé goi do la an
may, néu thich, nhung ciing phdai nhac lai: td6i da bo bao nhiéu thoi gian ma
rén 11 ni non véi Ahmet, va néu 6ng khong cam thay da hap dan dé lang
nghe tdc pham hon mot lan, chac han né sé khong bao gio duwgc mé 1én
dung vao khoanh khac séng con do.

VAN MAY CUA ANH CHANG CHILE

Va r6i c6 nhitng tinh huéng may man chac chi xuat hién mot lan trong doi,
khi xuat hién ding noi vao ding thoi diém cé thé khai mé mot co hoi ta
khong hé dwgc chuan bi trwedc. Nhuwng néu co, né chi roi vao mét ca nhan
du nang lyc nhan thitc ding dan tinh hinh va chop lay khoanh khac.

Mot anh ban t6i, Antonio, sinh ra va 16n 1én ¢ Santiago, Chile, vé sau theo
hoc treong Stanford danh gia & California, noi day anh c6 dwoc bang thac
sy Quan tri Kinh doanh va Khoa hoc Hanh vi. Mgt ngay no, khi van dang
hoc & Stanford, Antonio xép trong hang ngwoi dai dang dac bén ngoai mot
rap chiéu phim, anh va mét nguwdi la mat ditng ké nghe bdo tin la suat chiéu
da hét vé, ho phai quay lai vao hom khac. Bong canh khé chiu, hai nguoi
khoi chuyén ra néi, lai san cé chit thoi gian ranh réi dot xuat trong tay,
cudi cung ho ra nhau lam mdt chau ca phé. Vui chuyén, Antonio héi nguoi
la mat, von ciling dang hoc Stanford, xem anh nay dv dinh gi cho twong lai,
va nghe ké rang anh cing mot ban hoc dang may mo mot duy 4n nghién citu
lién quan tdi cong cu tim kiém. Lic tam biét, ngwdi la mat kia dwa cho ban
toi mot ban sao nghién citu cua minh, va goi y doc thtt xem sao, hom sau
ho c6 thé néi chuyén thém.

Antonio ké rang anh c6 doc thit van ban dam chat ky thuat kia ngay dém
d6, nhung cac thuat toan phic tap ngon ngdon chiém phan 16n trong do
khién anh lung bung tri 6c. Tuy vay, anh bi hap dan bd&i muc dich caa cach
lam nay: t6 chitc mot lwgng thong tin khong 16 trén web theo d6 phd bién
ctia cac trang. Tém lai, n6 khién anh phdi chi y vi cé vé 1a mot y twdng hita
hen nhiéu tiém nang thi tredng. Khi Antonio gdp lai anh ban méi quen vao
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ngay hom sau, anh hoi ngay la minh c6 thé tham gia thé nao, va nghe dap
rang ho dang trong nhitng buwéc dau tién: kéu goi von dé bat dau viéc kinh
doanh, rang né c6 gia tri mot triéu do-la va ho rdt muén anh tré thanh nha
dau tu. Trong mot khoanh khac sé tré thanh ddu méc cudc doi, Antonio dap
15i: “A, t6i c6 10.000 db-la danh dum dé mua lai mot chiéc xe cii, nhung t6i
c6 thé can nhac rét von vao cong ty anh vay. T6i dwoc lai gi day?” Ho bao
anh la anh sé c6 duwgc 1% c6 phan s@ hitu, va tat cad dong tinh rang ho sé
giao keo.

Néu dén gio ban van chwa doan ra, thi chang sinh vién Antonio da néi
chuyén vdi Sergey Brin, va nguoi cong sy cua anh nay co tén la Larry
Page. Mac du ban dau dwoc dat biét danh “Back Rub”, nhung ho dy dinh
dat tén cho cong ty la Googol, mot thuat ngit toan hoc. Cuéi cung ho da
chon doi sang thanh Google, di hon nhiéu. Mot tir dién dién, chac vay,
nhung n6 c6 s6 ménh trd thanh mot thanh vién trong von tir vieng & gan
nhuw moi ngon ngtt trén toan hanh tinh nay.

Mot vi du ngugc vdi cau chuyéen cua anh chang Antonio ban toi chinh la
cua Ronald Wayne. Wayne da sat canh cung Steve Jobs & Atari va tré thanh
mot trong nhitng nha déng sang 1ap Apple cung Jobs va Wozniak. Vao tuoi
t tudn, Wayne gan nhw gia gdp doi so vdGi hai nguwoi dong sang lap tré
trung, nén anh dong y dong vai tro “nha giam sat dang kinh” cho phi vu
dau tw, doi lai, anh nhan dwgc 10% c6 phan ctia cong ty non nét nay. Cung
nhiéu diéu khoan khac, Wayne thao ra thoa thuan hogp tac giita ba nguoi,
phac biéu twgng dau tién cua cong ty va viét ban hwdng dan st dung Apple
1. Thé nhung, vi nhiéu ly do, Wayne khong cdm thay rdng moi s sé sudén
sé tot dep — anh cling dac biét khong thich lam viéc cung Jobs, nén sau
chirng vai thang, Wayne rit chan va tit bo toan bé ¢6 phan trong cong ty
v6i mic gia tra-mot-lan la 800 do-la. Néu anh ta gang chiu vat vda ma bam
tru, khoi c6 phan dé dén nay tri gia gan 50 ty do-la. Nén do la van rai hay
kém tai? Co 1€ moi thit mot ti, nhung t6i sé dé ban ty nhan dinh trong tinh
huong nay.
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Anh ban Chile cua to6i khong phai la Ronald Wayne, anh da du tinh khon
ma khong ban di du mot chit c6 phan Google va tai dau tu toan bd co tic.
Anh da khong mua dugc chiéc xe ca tang cii rich, nhuwng khodan 10 nghin
do6-la do gio day tri gia hang ty do-la. Hoan toan cé thé noi rang, viéc may
man nhat tirng xdy ra v6i Antonio la di xem mot bd phim dugce qua nhiéu
nguwoi wa thich & mot rap chiéu chat chéi. Chi can rap con dw hai ghé nira
thoi, doi anh han da khac rat nhiéu! Nhung & khia canh ép van may xoay
sang co 1gi cho minh, Antonio budc phai c6 du sy khén ngoan dé nhan biét
mot co hoi khi né xudt hién va tuyét hon thé, la c6 gan danh liéu khoan 10
nghin do-la (gan nhu toan bd nhitng gi anh cé trong tay vao lic d6) vao hai
chang sinh vién cung trwong say swa mo mong. Vé truong hop nay, toi
dwong nhién sé tom gon lai thanh sy két hgp gitta “s6 do” va “mat xanh
tinh doi”: hai yéu t6 gop lai sé luon luén 16n hon mét phép cong don thuan.

VAN MAY ROT XUONG

Su6t bao nam qua, da c6 vai sy vu xdy dén ¢ cac cong ty Virgin ma duoc
miéu ta la “may man”, nhung c6 1é khong c6 sy kién nao 16n hon héi nam
2000, khi chiing t6i khéi sy kinh doanh & Uc vé6i hiang hang khong Virgin
Blue vira da 16ng du canh. Chuing t6i khdi dau vGi du tinh sé cé it nhat hai
doi thu canh tranh 16n 1a Qantas Airlines va Ansett Australia. Qantas la
hang hang khong s6 Mdt, con Ansett da c6 madt trén thi trudng t ndm
1935. Chung t6i biét 1a Ansett dang vap phdi nhitng kh6 khan tai chinh,
nhung hang da dugc Air New Zealand va Singapore Airlines mua lai, nén
ching t6i cho rang chac han ho sé gidi quyét ém xudi moi sy. Thé nhung,
chuyén lai khong phai thé. Trong ky Giang sinh nam 2000, ching t6i dén
nhan lwgng hanh khach tang vot dén véi co ngoi nho nhoi cia minh, khi
nha chic trach hang khong Uc ra 1énh cdm bay d6i véi mot phan phi doi
cta Ansett do vi pham cac quy dinh vé bdo tri, bdo dwdng. Tuy vay, ho da
phuc hoéi dugc, va vao thang Tw nam 2001, Ansett dd c6 mot dong thai
(sém that bai) nham mua lai Virgin Blue — t6i dau c6 chiu — dé6 1a mot dau
hiéu rd rang cho thay tuy Virgin Blue con non tré, nhung chac chan Ansett
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da coi chuing t6i 1a mot moi nguy 16n de doa sy ton tai cua ho trong tuwong
lai.

Pén thang Chin, van xui da chuyc cho ap tdi vdi Ansett, khi Air New
Zealand va Singapore, tuy rét tién vao bu dap khoan 16 200 triéu do-la cia
Ansett trong nam treédc dé nhwng cudi cung hai hang nay da bo mac Ansett.
Roi dén ngay 14 thang 9 nam 2001, Ansett ditng bay vGi toan b phi doi
gom hon 100 tau bay va ngirng hoat dong, khién hang nghin hanh khach
mac ket va day hon 16 nghin nhan vién vao canh that nghiép. Sv sup do
cua Ansett khong nhitng dot ngot giup Virgin Blue vut sang lén nhu la hang
hang khong 16m thi¢ hai nwéc Uc, ma con mé ra khong gian ditng dd & mot
loat san bay khap nwdc nay, nhitng noi ching t6i tirng phai vat va dé co
dwoc co s vat chat tir té.

Do la s6 do, hay ding hon la chuyén tinh c& xuat hién ding noi, vao ding
lic? T6i nghi cling giong nhw véi anh ban Antonio cua t6i, moi yéu to déu
can mot chit. Chiing t6i dén Uc dé khéi sy kinh doanh hang khéng, wéc
chitng rang Ansett sé gop mat trong birc tranh toan canh rat lau. Chung t6i
yén chi rang minh sé canh tranh rat kho chiu véi ho va ké hoach ctia chiing
toi khong hé dwa trén viéc ho bong nhién ngirng hoat dong. Liéu cai chét
ctia Ansett c6 gitip ching t6i md rong va thinh vugng ¢ Uc véi téc dd
nhanh hon so véi con duong dang ra ching toi da di? Tuyét doi la thé!
Nhung ciling giong nhw Antonio du diing khi ma dwa vao tay ngwoi khac 10
nghin do-la, ching toi cling da dan budc dé dat minh vao diang vi tri khi
van xui cua ai do tr@ thanh van do cho chung toi.

DPay khong phai lan dau tién chiing t6i tan hwdng van may kiéu vay vdi cac
hang hang khéng ctia minh. Viéc xdy ra ¢ Uc gan nhu 1a ban sao y hét
nhitng gi Virgin Atlantic da trdi qua & Vwong quéc Anh mwoi bon nam vé
tredc. Cudi nam 1987, chi hai nam rudi sau khi ching t6i tung canh 1én
troi, British Caledonian (dugc biét dén rong rai vdi tén goi B-Cal), bay gio
la hang hang khong 16n nhat nwdc Anh, sau vai nam vat va kho khan, da
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duwgc British Airways mua lai. Thoat dau, Virgin phan doi viéc mua lai nay,
vi cho rang né sé gép phan khién BA thém hung manh, nhung ching toi
mau chéng nhan ra rang ddm may giong nay an chita mot tia sét bac, néu
khong mudn ndi la sét vang han hoi. Ngay sau khi B-Cal ngtrng hoat dong,
né mad ra cho ching t6i nhitng duwdng bay mdi rat hay — ching t6i c6 thé
tiép quan tir London cho tGi ctra ngd quoc té chinh ciia New York la phi
trerong JFK (tredc day ching toi bi han ché hoat dong chi & san bay
Newark, New Jersey), r6i ca Tokyo cho tGi Los Angeles, chiing t6i lan luwot
cung cdp dich vu vao cadc nam 1988, 1989 va 1990. Boston, San Francisco
va Hong Kong tiép ndi sau d6. Néu B-Cal van con hién dién, chac han
chuing t6i khong doi nao co ctra ti€p can vGi nhitng chdng bay béo bé nay,
hay chi it la at sé phdi mat nhiéu thoi gian hon dé dwgc phé chuan hoat
dong. Mot lan nita, sé cé ngudi goi la may man, nhung téi thich coi do la
hé qua truc tiép sinh ra tr viéc c6 du can dam dé ty dat minh ding chd vao
ding thoi diém — bat chap tat ca cac vi mang danh chuyén gia hang khong
ti'ng qua quyét rang, Virgin Atlantic la mot sai lam khong diang lic khong
ding cho!

Tbi ludn thay sting s6t khi thdy ngudi ta qua voi va thét cau: “Ui cha, vu
nay ho an may qua thé!” va hoan toan loai bé bat cit cong hién nao ké may
man kia da dong gop dé tao ra két qua kha quan cho sy viéc. Van nhitng
nguoi d6 ciing hiém khi nhanh nhau néi ra cau: “Oi, chi 1a khong may thoi
ma!” khi ai d6 vap phai van dé, cho du khong phai do ho gay ra 16i [am. T6i
tin twdng sau sac rang nhitng lanh dao thong minh va nhitng doanh nhan
sang sudt c6 mot tai 1é 1a ty diéu chinh van may ctia minh — mot cach goi
khac, chinh la kha nang chap nhan rai ro, giong nhu kiéu Brett Godfrey
tung xdc xdc va “sau nit” chinh 1a viéc dwa Virgin dén Uc vao thdi diém
chinh xac. Nén hdy no luc that nhiéu dé cai thién van may cda ban: nhé
dirng ding dudi goc cay trong con bdo, va chd bao gid ngai ngan noi
chuyén véi ngudi la — ban lam sao biét trwéc duwge Sergey Brin nao dé dang
cho ban ngoai kia!
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Ban goi thé nao tuy thich, van son, s6 dé, may man, ngau nhién, tinh cg,
dung luc dung cho, hay tham chi la “né lyc”, nhung t6i cho 1a chwa mot ai
tirng dinh nghia yéu t6 bi hiém nay hay hon triét gia La Ma Seneca, khoang
hai nghin nam trwdc 6ng da néi: “May mdn xdy dén khi sy chudn bi gdp
dugc co hoi tot.”

Chuan khong can chinh.
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Chuong 8
KHAC LA PIEN HINH

Ghét cdi thuong thuong

M

ay nam trudc, t6i nhd la dwgc dwa cho mot cai mil Iwdi trai Virgin dé doi
trong mot sy kién quang ba & My. Luc thir d6i 1én, t6i mdi thay mi chat
qud, nén bat chap nhitng di nghi khong tranh khéi vé cai dau to qua kho cua
minh, t6i nhiin nhan hoéi xem liéu t6i c6 thé 1dy mi 16n hon dwgc khong.
Cau tra 1oi t6i nhan dwgc nham nhi hét sitc, dén noi tdn hom nay t6i van
nhd nhv in: “Xin 16i nhé Richard, nhwng day la mi kiéu ‘mét c& vira moi
dau’, nén chac sé vira dau anh thoi.” Sai bét!

That bat hanh cho ngudi tiéu dung — va may man thay cho cac doanh
nghiép kiém tim co hdi — khong chi c6 cac nha sdn xudt mi [wGi trai chon
16i tiép can vo cung bang quan do6 v6i nhu cau thuce té ctia khach hang. Tru
phi ban dang do6i thoai v&i mot phong day nhitng rd6 bot, con thi mot cd
khong doi nao vira van dugce tat ca thi gi trén doi! Co6 thé téi khong siéu
mon Toan & treong, nhung t6i hoc du dé biét rang c nhat nhat stta minh
cho vira véi mitc trung binh & bat c thit gi dong nghia véi viéc, xét trén
nhiéu cap do, tat cad nhitng gi & hai dau mut con lai ctia can can déu bi ton
hai nghiém trong.

TONG SO CO LON HON?

Vao thoi diém ching t6i dau tw hai thuwong vu 16n nhét vao linh vue giao
thong — Virgin Atlantic va Virgin Trains — ca hai nganh hang khong va
dwong sat c6 vo so diém twong dong. Hang khong thwong mai citng nhac
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kinh khing va khan thiét can c6 mot cudc cai t6 méi mé va sang tao, con
doan dwong tan tadc cia Puwong sat Anh ma ching tdi ké thira vGi West
Coast Line dang trong tinh trang héng hoc cuc do va trén bo vuc sup do.
Dbiéu ctu v6t duy nhit @ mang duong sat la v6i hé thong Budong sat qudc
hitu héa cii k¥, hanh khach da qua quen véi dich vu chan ngat. Bay la mot
hién thuc khong thé chéi cai, dén noi bat c doi thay nao ching t6i tao nén
cling déu lam tinh hinh khé 1én. Trén troi, hang khong thwong mai khéng
dén noi té nhw trén dwong ray, nhung dich vu nhin chung vira 16 do lai vira
dat cat co.

Von la ké hoan toan ngoai dao véi ca hai nganh kinh doanh nay (ngoai
chuyén la mot hanh khach bat binh), t6i khong ngirng dat ra cho cac nhan
vién cta Virgin nhitng cau hoi duwong nhu la ngu ngdc nhat. Mot mat, toi
that long muon tim hiéu dwong di nuwdc budc ctia moi thit, moi viéc, nhung
mat khac, t0i cling mu6n dam bdo chac chan rang chiing to6i dang nam chat
moi co hoi, du to du nhé, dé lam tinh hinh tot 1én. Pap lai cau héi cta t6i
thwong la thai do cam chiu kiéu: “Pugc ro6i, Richard, néu anh thyc sy muon
biét, thi cach lam cda viéc nay chi don gidn la chuyén hai cong hai bang
bon théi!” Khi t6i ty thay rang tong s6 ding la thé that, t6i rat hai long; t6i
hoc dugc diéu gi do va thi thodng ching t6i con thong nhat dugc vGi nhau
rang c6 1é 3+1 lai hay hon cach tiéu chuan la 2+2 dé thu dugc cung mot
tong s6. Nhung nhitng lan khac, 101 dap sé 1a kiéu: “Hai cOng véi hai la...
rm, hirm, xin 16i nhé, la qua — thwong tong s6 phai la bon nhuwng dap an t6i
c6 duoc lai 1a nam. Toi sé xem xét ky lan nita va quay lai véi anh sau nhé.”

Mot vi du nhw thé chinh 1a trong giai doan so khédi cta Virgin Atlantic, khi
toi phat hién ra rang hang chuing t6i du dinh st dung bo tai nghe dang 6ng
bang cao su thé so “dién hinh” dé phuc vu cho viéc xem phim trén may
bay, von la gidi phap tiéu chuan liac bay gio. Nganh cong nghiép am nhac
da sap stta budc vao thoi dai Walkman va tai nghe dién t, t6i chot ndy ra y
twong rang Virgin Atlantic cé thé la hang dau tién cé buwdc nhay vot vé chat
lvgng am thanh gidi tri trén chuyén bay, néu chiing t6i chiu chuyén huéng
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sang dién tr. Khi dé nghi hang xem xét, t0i 1ap titc nhan dugc hoi dap rang
nhw thé qua dat va ngan sach khong cho phép. Khong nan chi, téi yéu cau
nhan vién chuyén trach vé san pham trén may bay (giai doan dé con chwa
c6 nhom chuyén gia) can nhac, va trong con boc dong, toi noéi: “Nhan thé
anh dang tinh toan, thi xem lu6n liéu néu ta tang luén cdp tai nghe dién tr
sau moi chuyén bay thi phi ton sé thé nao nhé.” T6i chgt nghi: Biéu twgng
cta hang xuat hién trén tai nghe, biét dau do6 sé la mét cach tuyét voi dé lan
rong do nhan biét thuwong hiéu, néu ching t6i “bat” moi nguwdi st dung tai
nghe Virgin Atlantic cung v6i may nghe nhac Walkman ca nhan. Tai cho la
moi thanh vién cua hang déu nghi t6i loan tri, nhuwng ho dong y chiéu long
toi va xem xét phrong an nay.

Két qua cudi cung that an twgng. Ching t6i kham pha ra rang tang mién phi
cac bo tai nghe dién tir sau moi chuyén bay that ra gan nhuw it ton kém hon
so v@i viéc tai st dung céc tai nghe cao su kiéu ci. Thoi bay gig, cong sitc
va chi phi bo ra dé thu hoi, stta chita, vé sinh va déng goi lai tai nghe cao su
khong hé nho, ma suy cho cung hanh khach van c phai séng chung véi
doan 6ng lodng ngodng nhw my Y phat ra chit lwvgng am thanh té hai.
Chang bao 1au sau, ban sé thay tai nghe ctia chiing t6i nhan nhan khap noi.
T6i con nhé mot hanh khach la thwong gia ngudi My ké véi t6i rang cau
con trai dang tudi thiéu nién cta 6ng khuyén khich 6ng bay bang Virgin vi
tui nhéc thich cac bo tai nghe ma 6ng mang vé nha sau moi chuyén bay.
Mot vi du hay vé kiém tim gidi phap t6t hon vGi mitc chi phi bang hodac
thap hon, chi don gidn nhd ludn dat ra cau héi “cé thé thye hién theo cach
khac ra sao”. Khong phai lic nao toi cling dam thu thyc diéu nay, nhung
that long, t6i da lvong truede tinh hudng phai nhan cdu trd 16i rang céac b tai
nghe mdi sé dat qua mirc chiu dung.

Bai hoc dao ditrc ¢ day la: to mo c6 thé khong tot vdi loai méo, nhung vGi
cac lanh dao doanh nghiép, sy to mo lai rat lanh manh va thuwong la mot
pham chat hiéu qua. Va du hai cong hai la bon, t6i van luon phat hién ra
rang cac thanh vién trong cong ty van cam thay tw hao vé ban than khi ho
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c6 co hdi dé khoe tai khéo cia minh vdi “sép 16n” bang mot cau: “T6i da
bdo r6i ma!” rat chi la thong thai.

Khi chiing t6i khai sy Virgin Atlantic hoi nam 1984, t6i van nhé mét phéng
vién thwong trd mang hang khong dan day kinh nghiém cua to0 New York
Times héi vGi vé gan nhu bon cot: “Thra Ngai Branson, thé quai nao ngai
lai c6 thé tin rang thé gigi can mot hang hang khong trong cai thoi budi ma
mot hang hang khong tiéu chuan phaéi vat va 1am mdi ton tai n6i?” To6i cho
la anh ta bi ngac nhién khi t6i m@& 16i bang cach dong tinh: “Anh néi hoan
toan ding. Nén anh cit viéc dan 10i t6i, rang day chinh xac la ly do tai sao
Virgin Atlantic sé khong c6 cai gi ‘tiéu chuan’ hét.” Cai nhéch mép thoang
qua cda tay phéng vién nay cho thdy r6 la anh ta khong hé tin mot 10i t6i
néi, nhwng qua ba mwoi nam, mot hang hang khéng von dwgc ai dé gan cho
biét danh “Hang Hang Khong Nho Nguwoi Ma Chi Lén” da gay sttng sot
cho nhiéu ké hoai nghi bang cach ttr chéi tré thanh m6t hang hang khong
tiéu chuan nhw nguwoi doi.

NHAP GIA, MAC TA TUY TUC

Co6 mot diéu rat pho bién trong toan Virgin nht mot nguyén tac hanh dong:
du c6 nhinh hon mitc binh thwong, t6i ludon tir chdi xép bat ci thit gi vao
loai “diém 10 hoan hdo”. Mot thuc té khong thé chdi cai la du t6t dén may,
ta van luon co thé cai thién hon nita — va lai, nhv mot cau bo t6i van thich
noi, la bao gid ciing c6 chuyén “ngwa hay tuy chdé ma dua”. N6i nhw vay, y
toi la mot thit c6 thé lam an t6t dén may ¢ mot thi truedng, thi cling kho co
san pham hay dich vu nao dugc nhiét liét don nhan & New York hét nhu la
0 New Guinea.

Tat nhién, cling c6 nhitng ngoai lé dang chd y, ma Coca-Cola va Apple han
ditng dau trong ban danh sach cuc ngan nay. Nhung ké cd nhitng san pham
chu lyc mang tinh biéu twong nhw banh kep Big Mac cua McDonald’s
khong phai lic nao cling viot qua duwgce thir thach khau vi toan cau. Vi du,
& An Do, mot quéc gia Hindu gido 4p dao, nguoi ta khong an thit bo,
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McDonald’s bat budc phdai can nhac lai vé chiéc banh kep chuan muc cua
minh. T6i da tw kham pha ra diéu nay trong mot chuyén cong tac t6i Delhi,
khi t6i mac sai lam la goi mot chiéc Big Mac va dwoc lich sy dap rang t6i
c6 thé goi mot chiéc banh “Mac kep ga Maharaja” hodc “Mac MacAloo
Tikki”, v&i thong tin di kem la “banh khong thit, kep khoai tay va dau.” T6i
van nhd, cudi cung t6i da lam mot viéc dang ra nén lam ngay tir dau: di cho
khac dé chén mon ca ri. Tuy vay, toi ghi long tac da rang dé mang san
pham di that xa, mot siéu-thwong-hiéu cd McDonald’s do6i khi cting c6 thé
bi bat budc phai “tw duy vugt khoi cai banh”.

GIEO HAT “TAO”, GAT DOANH THU

MGt thiwong hiéu khac cé cach tiép can khong-bao-gig-la-dién-hinh véi moi
khia canh kinh doanh, chinh la “qua tdo can dé” Apple. Tinh yéu cudng
nhiét cia Steve Jobs danh cho chi tiét va thiét ké san pham da (va van
dang) hién hién that tron tru mwot ma, tir hinh thitc va chitc nang ky thuat,
cho dén bao bi dong goi, t6i tan hé thong Cira hang chinh hang Apple
(Apple Store). Va troi a, moi thi that bd cong bo strc — khéng c6 céi gi kiéu
nhw la “trung binh” véi Apple Store. T6i cam thay trai nghiém mua hang &
d6 la mot thw thach dé chiu gitta mot bén la tham quan phong trung bay
nghé thuat, véi mot bén 1a trién lam dién t da lwge bo tat ca moi thi, chi
dé lai nhitng gi tuyét dinh va to6t dep nhat ma thwong hiéu mang dén cho
khach hang. Nhung nhw moi linh viee khac, khong chi thiét ké civa hang hay
“san pham” mang lai trdi nghiém dich vu tuyét hdo, con phai ké dén ca
nhitng con nguwdi cung cap dich vu ay nita.

Vao nam 2012, hang nghién ctu va tw van RetailSails cong bd bao céo rang
tai My, doanh thu trung binh hang nam tinh trén méi bo (foot) vuéng & cac
ctta hang ban 1é trong khu mua sam la 341 dé6-la. C6 1€, chang ngac nhién
gi, khi hang trang sitc dinh dam Tiffany ditng th hai v&i doanh sé 3.017
do-la moi bo vudng, gap chin lan mic trung binh ca nwéc. Con theo mét
nha phan tich ban 1é khac 1a Asymco, doanh s6 ban hang d6 chia ra thanh
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mot mifc rat an twgng, 57,6 do-la trén moi khach, trong d6 chirng 12 do-la
la 1gi nhuan. Nhitng con s6 phi thuong, that thé, nhung chac ban sé hoi vi
dau toi lai thich tht véi nhitng con s& d6 dén thé? A, vi du v6i mot dong
san pham tuyét voi nhw cia Apple, thi nhitng két qua ryc rd nhu thé nay
khong phai ti nhién ma c6 — dé 1a hé qua truc tiép tir nhitng diéu an sau cac
con s6 ma nhitng chuyén gia phan tich cong nghé van thwong boé qua: dich
vu khach hang tuyét hdo va doi dao dwgc cung cdp béi nhitng con nguoi
bang xwong bang thit!

Hay budc vao mot ctra hang Apple Store trong doi thwe, nhu toi da lam
trong mot chuyén téi New York gan day, thuong ban sé thady noi nay tim
tum biét bao nhiéu ngwoi. Thé nhuwng, nhin k§ hon chat vao thanh phan tao
nén dam dong, ban khong thé khong dé y thay rang gan nhw tat cd moi
nguwoi déu mac mot chiéc do thun cé ¢6 mau xanh hay do n6i bat ctia “cong
sw ban hang” Apple. Ho ¢ khap moi noi! Khi ban budc vao ctta hang,
thwong sé co it nhat mot ngwoi ditng ngay do6 dé mim cuwdi chao dén ban va
kin ddo (md&t phan khong thé thiéu lam nén ca quy trinh) hoi xem liéu ho cé
thé giup gi dugc ban chang. Nhung dau chi moi s6 lwong nhan vién ho trg
dang coi la siéu pham — ma phdi ké dén chinh con nguwdi ho! T6i chwa bao
gio théi an twong bai mot thye té rang Apple dwong nhw da thuce sy thuan
thuc mot ky nang séng con, la chon ra nhitng con nguwdi xudt sac nhat lam
viéc cho ho: mot diéu t6i c6 thé khong ngugng ngung ma khang dinh chinh
la bi quyét hang dau phia sau thanh cong cua Virgin. Va du cé nhitng san
pham cuc ngau (va gay sot) nhw iPad, iPhone va chac chan la toan bo dong
san pham con lai, thi Apple van khac v@i nhitng khach san hang sang toi
tirng trai nghiém & cho Apple khong tuyén riéng mot nhém nhitng chang
trai c6 gai manh khanh chirng “mudi chin déi muwoi” lam viéc trong cac ctra
hang. Nhan thitc 1o thuc té la doi twogng khach hang trdi rong trén moi lita
tudi, tir bé tam tudi dén ldo nién bat thap, déi ngli nhan vién cta Apple
cling da dang nhu thé. O Apple Store tai New York, t6i nhan dwogc sy hd trg
tr mot doi tac ban hang rau ria banh bao, chac phai tré nhw t6i cling nén —
that day!
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Hay dat trai nghiém dich vu khach hang tai Apple trong sy twong phan véi
dich vu tai cac ctra hang ban 1é “dién hinh” — kiéu ban 1é chi thu vé trung
binh khodng 5% doanh s6 ctia Apple, va ta budc phai ban khoan liéu 16i
tiép can kiéu “do lo nwéc mam dém cu dwa hanh” caa nhitng ctra hang doi
v6i viéc bo tri hé thong nhan vién c6 1é quyét dinh it nhiéu dén nhitng
thong ké doanh s6 twong doi thé tham cta ho chang? To6i khong phai la
chuyén gia phan tich doanh so, nhwng theo Asymco, Apple da tang gap ba
con sO cong sw ban hang trung binh tinh trén mo6i ctra hang, tir 37 vao nam
2007 1én thanh 117 trong quy I nam 2012. Néu ban thay thé la hoi thtra
mta, thi thir xem xét nhé: vao nam 2012, tai hon 300 ctra hang toan cau,
cac nhan vién cta Apple da thu vé doanh s6 trung binh cyc ky an twong la
473.000 do-la moi ngwoi! Véi toi, dieu dé twong dwong véi nira triéu 1y do
dé dam bao ban luon phai cé day dd, hoac thdm chi nhiéu hon nita, nhitng
nhan sy ban hang duyén dang, dé wa, da qua dao tao bai ban c6 mat tai ctra
hang, trén dién thoai hay bat cit noi nao ban giao tiép véi khach hang, dé
dam bado ho dugc trdi nghiém dich vu tuyét hdo moi lan twong tac vdi
doanh nghiép cia ban. S& hitu nhitng sdn pham xuat sac nhw Apple chac
chan 1a lgi thé, nhung diém cong & day chinh la cé nhitng con ngwoi xuat
sac thwong tryc ¢ tuyén dau. Hiéu sai thanh phan dé trong phuwong trinh
cung dich vu khach hang té hai “dién hinh” c6 thé pha héng luon ca nhitng
san pham thudc loai xudt sac nhat.

Chung t6i da thady mot vi du cho chinh hién twgng nay & Virgin Atlantic vai
nam tredc, khi Continental Airlines khai trtong mot khoang thuong gia
md&i, ma, noi thé nao nhi, c6 “nhitng diém twong dong sirng sot” vai thiét ké
va dich vu trong khoang Upper Class ctia ching t6i. Néu nhw bat chwdc la
dang chan thanh nhat cta khen nggi, thi han ching t6i phai phong miii dén
chét mat. Khong chi cac thiét bi trong khoang giéng ro ranh ranh, ho tham
chi con sao chép cac dich vu trén chuyén bay, dén tan nhitng chi tiét nhw
khay ph6 mai va banh nwéng phét kem béo kem mit dau! Du ho lam kha
tot nhiém vu sao chép phan citng, thi cai ho khong thé linh hoi dwgc chinh
la tdm quan trong ctia “phan mém”, nang lyc cta phi hanh doan trong
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khoang may bay cuia ching toi trong viéc truyén thém diéu gi d6 khac biét
vao toan b trai nghiém khach hang. Chting t6i mat vai hanh khach thuong
xuyén sang dich vu méi cia Continental mot thdi gian ngan, nhwng sau mot
hai chuyén, ho gan nhw déu quay tré lai dé néi véi ching t6i rang ho nhg
doi ngli nhan vién cta Virgin biét chirng nao.

LONG TRUNG THANH KHO KIEM

Néu c6 diéu gi do toi hoc dugc tir nhitng linh vire kinh doanh da dang cua
Virgin qua nhiéu nam, thi chinh la: long trung thanh thuc sy ctia khach
hang khong phai thit c6 thé mua dwgc va duy tri bang nhitng mén hoi 16
nhu dam thwéng bay thuwong xuyén hay phiéu giam gia dinh ky. Néu ban
muoén phan biét sdn pham va dich vu ctia minh véi mic gia dién hinh do
cac doi tha cung cap, réi gianh dugc long trung thanh ctia khach hang nhw
mot thit phu pham di kém, thi ban budc phai nhan thitc rang nhitng khach
hang quan trong nhét cia ban chinh la nhitng nguwdi dwoc thic day bai
nhitng sang kién doc dao. Va t6i khong ndi dén mirc gia tiéu chuan ma cac
hé thong Quén ly Quan hé Khach hang (CRM) c6 thé tinh ra dé dang. Tao
ra long trung thanh & nhan vién ciing nhw khach hang cé chung mét diém
cot yéu, do la: tao ra mic do gan két thay thé cho tat cd nhitng gi c6 trong
tién lwong hay diém tich liiy cho khach hang trung thanh. Lay vi duy, mot
hém, t6i dwgc nghe chuyén vé mot doanh nhan tré tudi dén quay tha tuc
Virgin America & Portland, Oregon vao budi sang trong lic dang hoang
mang cuc do. Cau da miét mai thirc trang dém chuan bi bai thuyét trinh cho
mot nha dau tw 16n, nén da 16 nga quén mat. Chuyén bay Virgin cua cau tir
Portland dén San Francisco da cdt canh, va khong con chuyén nao khac t&i
SFO c6 thé dwa cau dén noi cho kip gio hen bai gidi thiéu quan trong nhat
doi. Quyét duong dau vdi thir thach, doi cua toi tap hop lai va voi va dua
anh chang tré tudi 1én mot chuyén bay t6i Los Angeles ma ho miéu ta la
mot chuyén bay néi “vé ban chat la kha thi” dé téi San Francisco. Noi cach
lam do6 “sat san sat” van con la nhe, vi chuyén bay tir Portland c6 lich trinh
sé dén LAX chi vai phut truéc khi may bay di San Francisco sé cat canh
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theo ké hoach. Nhung cac thanh vién Virgin biét rd rang hai hanh trinh
thwong & hai ctta 1én xuéng may bay khéng-qua-xa-nhau va vi hanh khach
khong c6 hanh ly ky guri nén cach nay co6 lé sé thanh cong — chtt duong
nhién ¢t ng6i li & Portland ciing chang giai quyét dugc gi! Ho an dinh cho
hanh khach mét ghé & khoang triréc may bay, va bao cho ca phi hanh doan
lan doi phu trach mat dat @ LAX toan bo sy tinh. Cac phi cong thé hién vai
tro ctia minh va no lyc dap xuéng Los Angeles sém bay phut. Hanh khach
dwgc mot chuyén vién Virgin America dén & ctra, ngwoi nay tic téc dua
chang tré tudi hoang mang kia dén cong no6i chuyén khi chi con hai phut
nita. Phi cong va toan bd phi hanh doan cua chuyén bay tiép theo tham chi
con chuc mung khi hanh khach buéc 1én may bay! Qua tang kem & day
chinh 1a vé sau, ching t6i dwgc biét rang hanh khach da kip t&i budi hen
gigi thiéu sém vai phut, va hinh nhw moi sy déu hanh thong, tréi chay.

Hanh khach no da viét trén trang ca nhan: “Moi nguwdi ¢ Virgin da hang hai
lam moi cach ngay hom ay. Moi nguwoi trong s6 ho déu chung tay gitip cho
cudc phiéu lvu ngoai duy tinh cta t6i khong chi thanh cong, ma con rat thich
thi — va phan tuyét nhat 13, t6i khong mot gidy mot phit nao phai cam thay
minh gdy phién ha cho bat c thanh vién nao trong d6.” Cau tra 16i “dién
hinh” va cé 1€ lwong trudc dwgc ¢ hang hang khong dé dap lai noi ban
khoan ctia chang trai tré chac phai la: “Xin 16i, nhung day la van dé cta quy
khach. Ching t6i khong thé gitp gi dwgce.” Sy thé hién no lyc va long tot
song hanh cung mot cach lam khac, kiéu nhw “Quy khach gap rac réi —
nhung thir xem chiing t6i cé thé gidi quyét thé nao” sé mang lai cho ban
mot khach hang trung thanh tron doi day.

Va nhitng 10i truyén miéng/lan truyén trén mang xa hdi c6 thé déng gép rat
nhiéu vao vi thé xa hdi cua céng ty ban. Thir thach khi dé sé la s6ng sao
cho xitng v6i danh tiéng 1a mot doanh nghiép vi-khach-hang déc ddo. Mot
viéc vui hon nhiéu so véi duy tri mitc trung binh dién hinh kiéu rap khuon,
noi ai cling thdy minh chang hé phu hop.
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Chuong 9
NHUNG CUOQOC SO TAI NAY LUA

Khoéng phdi ct¥ ché 1on hon la luén gianh phan thdng

“Diém cot yéu khong nhadt thiét la kich thudc ctia con ché tham gia cudc
ddu — ma la kich thuéc cua cubc dau bén trong con chd.”

T

0i tin rang Mark Twain méi thyc sy la ngwdi dau tién viét ra nhitng 16i do,
mac du nguwoi thwong duwge ghi nhan quyén tac gia cho cau cham ngén nay
la c6 Téng thong My Dwight D. Eisenhower. Nhung, bat ké tac gia that cé
la ai chang nita, thi d6 la mot trong nhitng cau cham ngdén ngan gon xuat
sac khién tat cd moi nguwdi — hodc, it nhat 1a téi — phai ty nhu: “Khi that, gia
ma minh néi dugc nhw thé!” Tuy ngai Ike (biét danh cua Eisenhower) c6 18
da st dung cau noi nay trong boi cdnh hanh dong quan sy nao d6 nhung n6
tong két tron ven tdm ly ma bat cit doanh nhan hay lanh dao cong ty quy
mo6 nho méi khéi nghiép nao ciing déu thé hién khi can nhac xem phai lam
nhitng gi dé tranh dau trong mot khong gian dang bi thong tri bdi nhitng
con “ch6 di¥”, tic nhitng thuong hiéu 16n véi tdi tién rang rinh — nhung lai
thuwong rat hiém long trung thanh thuyc sy.

NHO MA cO VO

Trong thé gidi kinh doanh, Virgin luon luon thich tht dugce sam vai mot ga
bé nhé bam duoi nhitng doi tha to 16n hon nhiéu, va thwong la cong kénh,
cham chap vi qua nhiéu di san vwéng viu. Tt ngay dau tién thanh 1ap tap
chi Student, va vé sau la Virgin Records, ching t6i ludn & vai chang ti hon
David va thw hiing mot tran long troi dé song sot trieéc nhitng tén khong 16
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Goliath du loai. Cai tréo ngoe cta tinh huéng nay ma hau hét nhitng doanh
nghiép non tré phai déi mat, do la: chi can ban ct 1€ 1ét kiém séng cho qua
ngay doan thang, thi ban dwgc an toan hon rat nhiéu so véi trudng hgp ban
bat dau gat hai duwgc thanh céng nhat dinh. Ngay khi nhitng 6ng 16n nguw &
nhitng phong lam viéc cap cao bat dau nghe duwgc tin titc tir doi ban hang
rang: “Cai hang XYZ oat con ma ta von khong coi ra gi da bat dau ria vao
thi phan cua ta r6i”, thi do la Ilic ban phai nhin triéc ng6 sau roi day.

PUA TOI BAY KHOI COI SAU

Trong lich st Virgin, ching t6i da dung phai tredng hgp nay ¢ gan nhw moi
thi truong moi ma minh lao vao, nhung co 1€ no ro rét trong mang kinh
doanh hang khong hon hét thdy. Khi chiing t6i thanh 1ap Virgin Atlantic
vao nam 1984 va bat dau bay tir London dén New York trén mot tau bay
duy nhat, t6i doan rang chang cé gi ngac nhién khi khong c6 mot hang hang
khong “lao thanh” nao coi Virgin la m6i de doa véi bat ct ai, ngoai chinh
chiing t6i. Ma ngudi cua Virgin cling té ra vui vé dén noi nhitng nguaoi co
dé tam quan sat c6 thé dugc mién thit vi da nghi rang ching t6i chang hé
nghiém tic véi viéc lam an cia minh. Pau tién, diéu nay khién cho nhitng
tén khong 16 vao thoi diém do, British Airways, Pan Am va TWA, nhat loat
déu cho phép chiing t6i ty tung tu tdc. Ho dinh ninh rang chiing t6i sé tu tan
xac phao trude khi kip gay hai gi cho ho. Ma tinh toan ra, ké ca chung t6i
c6 1ap kin khoang 400 cho ngoi trén chiéc 747 duy nhat (thwong la thé), thi
no6 ciing chi 1a mot cai 16 cham kim bé xiu so v&i nhitng con s6 thi phan
than thanh ctia ho. Ho gan nhw ddang tuyét doi, triv mot diém: ho da hoan
toan khong thé nam bat noi ching t6i toan tinh diéu gi, va rang chiing toi
khong dinh tuan thua luat 1€. Néu co, thi chi la ching t6i luon hoc héi khong
ngirng, va trong qua trinh dé luén gia vo dé danh Itra ho.

Mot diéu ludn danh lira dugce tén khong 16 Goliath, do 1a, thay vi bAm dudbi
thi phan ctia ho, ai do6 lai chon cach di ra dé tao 1ap mét thi truong ngach
hoan toan ma&i, ngay dudi cai mii doc doan cua ho. Ho da qua quen viéc
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bao vé lanh dia cia minh khoi nhitng ké xam chiém kém sang tao. Viéc nay
c6 thé dat dwgc bang nhitng phuwong an gidn don ngu ngdc, nhu gidam gia
sau, tan dung lgi thé phan phoi, chinh x4c nhat 1a miéu ta nhw nhitng chién
thuat bat nat don gidn. Nhung khi ai d6 xudt hién trén thwong treong véi
mot san pham lai ghép ma ho khong thé phan loai r6 rang — dé chinh la
treong hop ctia chiéc may ban da ctia David trong Kinh thanh, thi hang ngi
ké dich sé vo cung bdi roi. Khi tit cd nhitng mat khac déu ngang ngtra can
bang, mdy ké to xac thwong sé tim cach “lay thit dé ngwdi” véi doi tha khé
chiu vira méi 16 dién kia, d6 chinh la ly do tai sao nhitng dau thu méi budc
phai dam bao rang san dau khong dugc bang phang. That ra, ban tham chi
con khong mudn budc 1én chung san dau véi ho — ho con hoang mang hon
nita khi ban ct 1én 1én xudng xuéng nhu thoi & hai bién, trong khi ho chi
biét chon chan & gitta san. Khi ho phai than troi bat lyc, ban biét rang chién
thuat cua minh da phat huy tac dung!

Nén trong bat c¥ nganh kinh doanh nao, nhitng ké md&i nhap cudc theo
truyén théng budc phdi mé dwong cho minh bang mitc gia chiét khau rat
sau, ta biét phai @ng x1r ra sao v6i mot ké dot nhién cung cap mat hang
dang dong tién bat gao cung dich vu khach hang tuyét hdo? Gidm gia sau
hon nita so vGi gia ca ctia ké m@i xam nhap kia cling chang tac dung gi, khi
ma gia céd chi la m6t mén trong kho vii khi day cach tan ctia ho ma thoi.

Virgin Atlantic da 1am déao 10n sy can bang nay bang cach xuat hién & bén
1é san dau vGi mot san pham t6t ngang ngira, néu khong mudn ndi la con
nhinh hon ghé hang nhat do nhitng doi thu do so cua ching t6i cung cap, va
vuot tréi han so véi khoang thuong gia da qua sdo mon ctia ho. Meo that sy
¢ day chinh la dat tén khoang nay la “Upper Class” (tam dich: Hang Uu
viét), mot dong thai khién da s6 hanh khach cho rang dé la khoang hang
nhat ctia chiing t6i. Xét vé chat lwgng dich vu, ding la nhu thé, nhung nho
goi tén no la ghé hang thuwong gia va tinh gia vé theo ding mic dé, nhitng
hanh khach thuwong gia tai nhitng tap doan c6 chinh sach di lai cho phép
mua vé hang thuwong gia (nhuwng khong phéi hang nhat) gan nhuw coi ghé
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Upper Class ctia ching t6i nhw mot “manh” danh lira hé thong — mot cau
rat hgp véi ching t6i! Ching t6i dong mot cai dinh chot div doi hon nira
nho chiéu tich hgp dwa don bang limo mién phi vao khoang Upper Class,
mot dich vu ma cac doéi tha tham chi con khéng cung cap cho hanh khach
khoang hang nhat. Vé khodn nay, ca nhitng hanh khach bay bang may bay
Concorde v6i mic phi “siéu thanh” cling phdi chia doi duwong dé ty tim
phuong tién di chuyén trén mat dat cho minh.

Tuy vay, moi sy tap trung don vao khoang tredc cia may bay. Ching t6i
tim hiéu dugc nhitng gi khach hang mong mudn va cai thién cyc nhiéu trai
nghiém & hang ghé pho théng véi nhitng liwa chon moén an tét hon, cac bo
tai nghe dién ti trong khi tit ca nhitng nguwdi khac van phai dung thit tai
nghe dang 6ng bang cao su té hai, va cach tan 16n hon hét thay (chi sau viéc
phi hanh doan niém n& than thién véi hanh khach) chinh la man hinh ti vi
gan sau ghé ngoi, cho moi cho ngoi trén may bay — ké ca cac ghé siéu tiét
kiém. Day la mot tién ich tham chi con chang c6 tai khoang hang nhat & cac
hang hang khong khac. Nhitng do6i thu tai to mat I6n ¢ dinh ninh rang
ching t6i dién toan tap (co 1é thé that!) va véi moi tién ich bd sung do, ho
cang doan chac rang chuing t6i khong thé nao tho ndi trén thi tredng. Mot
diéu nhitng hang hang khéng to 16n khong thé nao ngd ra dwgc, ddy la hanh
khach di may bay vao thoi diém bay gio — trong do6 c6 ca toi — da ngan viéc
phai tra cai gia cat co6 cho thit dich vu vira thiéu vira yéu c mé6i nam lai
cang thém té hai. Tat ca bon ho déu roi vao trang thai nguy hiém nhat, khi
ctt khang khang tin rang mién ho khong té hon déi thu, thi titc 1a ho van
dang lam an t6t.

Tat ca nhitng gi can c6 dé lay chuyén hién trang xoang xinh nay chinh la
mot ké ngoai cudc nhoé nhoi budc vao vong dau va bat dau tung ra nhitng
cu thoi vugt qua hang can ctaa minh.

KHONG HQP PONG, KHONG VAN PE
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Muoi lam nam sau Virgin Atlantic, chung toi lai gid manh ngay xwa khi tao
1ap Virgin Mobile dé nhao vao thi trwong dién thoai di dong va ha guc
nhitng doi thu kiéu nhw British Telecom (BT). M6t lan nita, cling giong nhw
v@i linh vyc hang khong, chinh nhitng trai nghiém tw than ¢ vi tri mot hanh
khach bat man da thét gao doi héi t6i phai vao cudc — that nhanh. Thoi bay
gig — va ngay nay van vay — rat nhiéu hang vién thong 16n “tran 16t” khach
hang cia minh bang nhitng hgp dong dai han gia cao dién nguoi kem diéu
khodn tritng phat nang né chi ngirng lai khi ban thiéu nwéc dem ban khoan
cad dia con dau long. Ciing giéng nhw hoi budc vao nganh hang khong,
chuing t6i that si gan nhw khong biét gi vé l1inh viec nay, ngoai viéc phai co
cach nao do tot hon, than thién véi nguwdi dung va gia ca phai chang hon dé
cung cap dich vu dién thoai di dong trong mdt nganh sap stra tr@ thanh con
bdo t6 can quét ca hanh tinh nay.

Co6 nhitng diém twong dong cuc 16n v6i nhitng thit thach ching t6i phai doi
mit tai Virgin Atlantic. O’ d6, ching t6i khéng s& hitu may bay nao, khong
c6 trong tay cac doi bao tri, bao dudng hay quay giao dich tai san bay, nén
chuing t6i chi don gian la thué hoac ky hgp dong véi doi tac roi dan dan hoc
héi trong sudt qua trinh. Nhin thodng qua, thi nhitng rao can chan tredc mot
thvong vu nhu Virgin Mobile c6 1€ cling dang nan nhu voi hang hang
khong xua kia. Chung t6i khong c6 cot thu phat song, cac tram dién thoai,
dwong day, mang lwdi cung moi thit trang thiét bi siéu dat can thiét dé khai
s moOt cong ty dién thoai — it nhat 1a thé, néu ching t6i muon lam an theo
16i truyén thong, mdt ké hoach han nhién ching t6i khong dinh theo.

Theo sy thuc giuc cua toi, Gordon McCallum (gia nhap Virgin tw
McKinsey & Co.) cung ca doi da xem xét thi truong dién thoai di dong
dang ndi kha lau va cudi cung xac dinh dwgc mot thit nghe chirng ding la
bé phong ma chuing t6i can — ching t6i tré thanh mot MVNO — nha mang
di dong ao (mobile virtual network operator). Sau khi dvgce tw httu hoa,
hang vién thong British Telecom phai thuc hién nghia vu theo cac quy dinh
ctia Lién minh chau Au (EU), d6 1a cho phép cac nha cung cép dich vu
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mang khac khai thac dung lwgng mang qua tai cia BT bang cach cho thué
lai thoi lwgng. Mac du canh tranh vdi hg, nhung chung toi cling giup ho co
thém doanh thu ddng ké dé bu dip lai khoan chi phi chim khéng 16. O giai
doan nay, ching t6i da gap gd hai vi giam doc tré trung an twgng cua
British Telecom la Tom Alexander va Joe Steel, ho khong chi y thitc dugc
tiém nang cua nha mang di dong do, ma ngay 1ap tirc nam bat quy mo to
16n ctia nhitng gi Virgin c6 thé dong gép vao ban tiéc. Thoi diém doé, cac
cong ty vién thong lau doi bé thé, vai thitc an trén may bay, da cung nhau
trd thanh chat liéu doi dao cho cac nghé si tau hai, nén ching t6i chac chan
rang mot dau thu méi toanh nhw Virgin, cu thé la sitc hit 16n véi thi treong
tré tudi cung tuyét chiéu la dich vu khach hang tuyét hdo, la cuc ky phu hop
vdi linh viee dang eo hep thiéu thon nay.

Chung t6i déu c6 dy cdAm minh dang nham t&i cai gi do rat 16n lao & day, va
v6i noi phan khich treéc van hoi cit 16n dan 1én moi ngay, t6i dé nghi Tom
Alexander rang da dén lic ching t6i gap go va ban bac xem liéu mot “cong
ty vién thong Virgin” c6 thé hoat dong thé nao vdi tw cach mot nha cung
cap dich vu di dong do. Mot cudc hop méi tha vi lam sao! Sau vai gio tée
Itra, t0i va Gordon chang can phai kho s& vat va cho lam dé thuyét phuc
Tom chia tay v6i British Telecom dé dén va tao dung moi sy vdi ching t6i,
theo chan anh la thay phu thuy dién thoai di dong Joe Steel. Vay la khi da
gianh dwgc thé tan cong, lai san doi ngli nhan sy cap cao dau vao do, gio
day ching t6i can quyét dinh mot san pham doc lap. Vi hién trang pho
bién trong nganh lic nay la nhitng ban hgp dong thoi han ba nam ngoat
ngoéo phat s¢ va tiém tang rac roi, thi chang khé khan lam dé xac dinh
chién lwgc: nhitng ban hgp dong nho, khong can in 4n, don gian, ranh
mach, hgp tui tién, kém héa don dé doc, dé hiéu — vi tham chi sé khéng con
hoa don nao nita! Véi dinh dang tra treée cua chung toi, sé khong con
nhitng noi sttng s ngay cudi thang khién cac thué bao chi con nwéc thé
chap tai san dé tra héa don dién thoai.
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Ching t6i niém yét Virgin Mobile trén thi treong chitng khoan tir nam
2004, va sau vai nam thanh cong, chung toi dwgc nha mang NTL:Telewest
tiép can vao nam 2006. Ching t6i dong y ban cong ty, doi lai la 123 triéu
bang va 10% c6 phan trong tap doan mé rong. M4t nam sau do, cong ty
dwgc dat tén lai la Virgin Media, tré thanh tap doan truyén thong “bon
trong mot” dau tién & Vwong quéc Anh, cung cap dich vu truyén hinh,
Internet, dién thoai di dong va dién thoai c6 dinh. BDén nam 2012, Virgin
Media da c6 hon bon triéu khach hang, con “chi ctin nhé” 1a Virgin Mobile
ngoam mot miéng doanh thu tri gia 6 ty do-la tir thi treong truyén thong
tredc day von chi toan nhitng tén tudi strng so.

Pén nam 2013, tdp doan truyén hinh cap khong 16 cia My la Liberty
Global mua lai Virgin Media trong mét thwong vu dong nghia véi khoan
dau tu chtrng 50 triéu bang sinh ra doanh thu hon 1 ty bang cho ching t6i —
va chiing t6i van tham gia vao hoat dong thong qua mot théa thuan nhwgng
cap phép thwong hiéu vdi Liberty. Suy cho cung, chang phai la két qua té
hai gi lam v&i mot thi von xudt phat tir sy khong hai long cuia t6i vGi chat
lwgng dich vu dién thoai di dong c6 san trén thi treong mudi lam nam tredc
dé6. Déi khi, thay vi ngbi i ra ddy ma than van veé dich vu kém coi, ta sé thu
vé trai ngot thue sw khi buéc ra va tim phwong thirc céi thién bang cach ty
minh tai sang tao no.

NGHI KHAC, LAM KHAC

Hai mwoi nam sau thoi diém sang 1ap Virgin, chién dich dugc ca nggi vang
d6i nhung lai gdy nhiéu tranh cdi vé khia canh ngir phap, 1a “Think
Different” (Nghi khac) cua Apple, da xac 1ap tinh than doanh nghiép manh
mé chwa tirng thdy. N6 cling nam bat gon ghé chi trong vong hai tir dich
xac nhitng gi Virgin da thyc hién trong su6t hai thap ky, va van la cot 16i
moi viéc chung toi lam ngay nay.

Nghi khac cling khong nhat thiét khién ta phai tra gia gi ghé lam — chi la
doi hoi cam két khong 1ap lai nhitng viéc da lam. Mdc du khong con cong
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ty nao tin twéng nhitng chién dich quang ba kiéu “Ching t6i ngang ngira
v6i moi tén tudi khac trong nganh”, d6 van dich xac la cach thirc nhiéu tap
doan 16n nhat thé gigi diéu hanh cong viéc kinh doanh qua bao nhiéu thé
hé. Theo kinh nghiém cua t0i, cai tam ly “c ¢ yéen trong cai hop nho nho
dé chiu cua chiing ta bang moi gia” rat quai gé nay chinh la phu pham sinh
ra tir n6i mudn phién mang tén “mic tin nhiém c6 dong”. Khi muc tiéu cha
yéu cua cac lanh dao mdt cong ty niém yét cong khai chinh la gia c6 phiéu
— va cung v6i n6 chinh la lvong thwdng gan lién v6i hiéu qua hoat dong, thi
that kho dé ho c6 thé nhin dwgc bite tranh toan canh.

Khi tinh hinh khé khan, cach tiép can chuan myc kiéu tap doan 1én chinh la
tim moi cach séng chét quay lai v&i 1gi nhuan, va véi mot thyc té rang nhan
cong nhin chung la chi phi riéng 1é 16n nhat, thi cat gidm nhan sy va/hoéac
han ché lwong thuwéng lubn la viéc dau tién xdy ra. C6 1€ téi dang don gidn
héa qua mitc moi chuyén, nhwng néu mot trong nhitng nguyén nhan chu
yéu khién lgi nhuan ctia mot cong ty gidm stt chinh la dich vu khach hang
té hai, thi thuc hién cat gidm mot loat nhan sy mot cach bat nhan that dirc,
roi ti€p dé la doi héi lyc lwgng lao dong nhé nhoi con lai phai lam nhiéu
thém véi mic lwong it di, véi toi, la thit ky vong c6 phan ngu xuan. Thay vi
tim dwong chui 1én khéi miéng ho, nhitng chién thuat tan bao nhw thé
thuwong chi khoét cho ho sau thém. Nhitng cong ty quy mod nhé hon c6 dugc
quyén ty do dé xoay ngugc kim tw thap tap doan kiéu truyén thong (co
dong trén hét, nhan vién dudi cung) va dat nhan vién cung khach hang cua
minh 1én tredc quyeén lgi ctia c6 dong lai thwong mang lai lgi ich 16n hon
nhiéu cho cac c¢6 dong. Hay hoc cach cham lo cho nhan vién minh truéc
hét, va moi th khac sé dau vao do.

TRAN TRONG QUYEN RIENG TU

Céach day chwa 1au, tdi c6 mdt cudc tro chuyén rat thi vi trong bita téi voi
mot ngwdi ban, anh tdm sy vé mot “van dé” anh dang vat 10n — thi rac roi
chéc ai cling tha thiét mac phai. Cong ty anh thanh 1ap cach day chuc nam
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da dat thanh cong rye rd va thong tri phan khic thi tredng ma anh déng vai
tro khai pha. Anh mé man nhitng gi minh lam, van can dv rat tryc tiép va
hién dién trong hoat dong moi ngay, lam cht cong ty hoan toan, khéng ng
nan, thu vé mitc lgi nhuan doi dao tang 6n dinh gan nhw moéi nam trong
su6t mot thap ky qua, 1gi nhudn cao dén mitc céng ty da dwoc dinh gia gan
mot ty do-la. Chac ban phai héi ngay: “Thé dich xac van dé & day la gi?”

Thé nay nhé, vai nam tr@ lai day, cac chi ngan hang va c6 van tai chinh da
thic giuc anh ban b6t c6 phiéu cong ty, nhuwng anh ban t6i khong rod viéc dé
c6 hop v6i anh khong. Han nhién anh cé thé st dung cac nguon von dé day
nhanh t6c do cac ké hoach md rong trong dai han, nhing nhw anh dién dat
rat sdc tich, thi: “Tai sao d6 cad co ngoi vao cudc tién hoa guwgng ép trong
khi viéc lam an dang tang tredng lanh manh véi nhip do 6n dinh?” Tuy vay,
anh van bi thic day déu déu theo hwéng mot cudc chao ban c6 phiéu ra
cong chung (IPO), ma nhw 10i ho noi la “khai md gia tri” cua cong ty anh.
Khéi can phdi noi, nhitng nguwoi dang ngay ngay thic day chinh la cac vi
chu ngan hang day long ti ai sé gat hai co man la Ié phi va hoa hong ma
mot cudoc IPO mang lai — nhuwng t6i chac chan la viéc d6 chang dinh dang ti
nao dén thai do qua v sot sang cua ho vdi ké hoach nay! Bat ké thé nao, anh
ban t6i biét rang tdi cling tirng trdi qua tinh huéng twong ty trudc day va
mong moi dwgc nghe suy nghi cua toi vé tinh thé lwGng nan rat dang hai
long cua anh.

Toi khong phai cha nha bang — hay that ra, toi cho la bay gio thi co, vé6i
Virgin Money — nhung t6i khong mat qua lau dé néi ra nhitng suy nghi cta
minh vé tinh huéng dugc treng cau y kién. Dau tién, toi dat cau hoéi: “Duva
trén nhitng gi anh ké, anh van rat thich thd dwoc diéu hanh cong ty doc lap
cta riéng minh, va khong c6 gi cap thiét can dén tién, phai ch¥?” Ban t6i
gat dau qua quyét. Toi tiép: “Thé thi, chang c6 cau trd 10i dung hay sai &
day, nhung quan diém cta toi la anh c6 hai lwa chon: hodc ban toan bo co
ngoi cho ngudi tra gia cao nhat roi tao dwng cai gi dé6 mdi mé tir khoan lgi
nhudn, hodc c tiép tuc nhitng cong viéc dang lam cho dén thdi diém nao
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do, khi anh khong con thich né nita hodc chi don gian la danh mat niém
dam mé von van chay bong. Pén giai doan do thi cong ty da tang trudng
thém vé gia tri, va khi dé anh cling chang phai wéc ao gida ma minh gan bé
v&i cong ty thém vai nam nita — ma vdi ban tinh ctia anh, han 1a viéc do6 sé
xdy ra néu anh ban cong ty ngay lic nay.”

Phan tng cua anh ban toi la thd dai thuwon thwgt va buong mot cau kha di
doan trwdc: “Chac ro6i, Richard a. T6i khong néi la t6i mudn lam thé, nhung
néu di theo con duwong IPO, t6i chi ban di so6 it co6 phan, sao cho 1gi ca doi
dwong — vira thu hit dwgce thém von, ma to6i lai van diéu hanh cong ty nhw
thwong — ding khong nao?” Cau trd 10i cua toi rat don gian: “Lam to! Tin
toi di, t0i cling tirng gap canh nay réi. Mac du trén gidy to anh van diéu
hanh cong ty, nhung t6i dam bao véi anh, tir kinh nghiém cd nhan, rang
cong ty ma anh diéu hanh ctung quyeén tu do dé léo lai né nhw anh van quen
lam, sé khong bao gid con dwgc nhuw xwa nita, mot khi anh da niém yét
cong khai. Hay thang than thtra nhan diéu nay: biét bao nhiéu quéc gia da
phai xung tran dé bao vé quyén ty do va doc 1ap day thoi.”

Tiép do, t6i dan anh lw6t qua lich st so lwge nhitng kinh nghiém cua t6i khi
ching t6i niém yét co6 phiéu tap doan Virgin ra cong chiing vao nam 1986 —
Virgin Atlantic khong bao gom trong danh sach niém yét nay. Toi sé khéng
ké cho ban nghe hét moi chi tiét, nhung vé co ban, thi thyc thé ma ngudi ta
dau tw vao khi mua c6 phiéu Virgin plc vdi gia 140 xu la mot cong ty thanh
cong, tran tré sttc song, dugc diéu hanh bdi mot nhém nhitng ngudi tré tuoi
ham vui va hoi dién véi nhitng y twéng hay-hét-hon (titc vo cung cach tan)
vé cach diéu hanh mot doanh nghiép. Thé nhwng, mot thuc té trg tréu la tw
khoanh khac tré thanh mot céng ty niém yét cong chiing, ching t6i khong
con van hanh theo ding céach thitc da mang lai thanh cong ruc rd tinh dén
thoi diém bay gio. Moi thit bién doéi hoan toan chi qua mot dém. Nhitng
bu6i hop hanh ngau hitng thoai mai quen thudc, khi ching t6i dan 1én dap
xuong may y twéng dién khung roi dwa ra nhitng quyét dinh kiéu hitng chi,
da thanh chuyén qua vang. Chung bi thay thé bang nhitng cudc hop ban
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giam doc trinh trong phat kinh, gio ddy con cé mat ca nhitng gidm doc
khong-diéu-hanh tir bén ngoai, chang nén trach 16i nhitng ngwdi nay, nhwng
ho chdng hiéu n6i ching t6i, hay cong ty van hanh kiéu gi. Moi thit bao céo
két qua hoat dong cung nhitng thit quy tac, tudn hanh nhin chung déu chi
gdy xao nhang nang né khoéi thit tw do chiing t6i van luén thich thd danh
tron vao viéc lam an, chit khong phai vao ba cai thw luat 1€ sach vo.

Dot nhién ching t6i phai bé ra dén phan nira thoi gian dé giai thich minh
dang lam gi va tai sao lai thé cho kinh thwa cac loai gidam doc quy dau tu,
chuyen gia phan tich va cac nhan vat “mi cao ao dai” khac. “Mac ké nd,
lam téi di” da tré thanh ky tc xa mo! Pén mot nira nhitng phi vu thanh
cong nhat ctia Virgin déu hoan toan dya trén co s truc giac trai ngugc s
dong hodc nhitng khodanh khac boc dong, chit khong phai nhitng nghién
cttu kha thi, ké hoach kinh doanh hay trién vong tai chinh khon khé vat va.
Trong dau t6i chgt 16e 1én suy nghi, hon m6t lan, rang néu ching t6i phai
gidi thich vGi mot trong s6 ddm ngwoi kia tai sao minh lai tung ra thi treong
mot album chi toan la khi nhac, han Tubular Bells chdang bao gi¢ 16 mat
chao doi ndi! Con Virgin Atlantic thi sao? Théi quén di cho chéng — no
chdng bao gio ra khoi bang vé, chit ditng mo chuyén cat canh khoi mat dat.

Lam mot cong ty niém yét cong khai c6 cam gidc nhw vi than den Virgin,
mot thye thé von s6i ndi nhw mot linh hén phéng khoang, tw do, dot nhién
bi ép chat vao mot cai chai, va dang phai d6i mat v4i moi hiém nguy la chét
ngat trong d6. T6i nhan ra ngay 1ap titc rang néu no luc dé cai thién gia tri
co dong gio day la “chan ly séng con” cna ching toi, nguwgc véi “lam
nhitng gi ta mudn, theo cach ta muon”, vay thi ching t6i chang bao gid cé
thé van hanh thanh cong néi & m6é hinh mot céng ty niém yét cong khai.
T6i van ludén coi doanh nghiép nhv mot nhom nguwdi né lwc nang cao chat
lwgng cudc song cua ngwoi khac — lam sao ta dién giai diéu do6 thanh s6 ma
tién nong trong bao cdo quy? Sau khi thu dwgc mot bai hoc dich dang, cudi
cung chung toi da réo lén “xin d4” va vao nam 1988, chuing toi rat niém yét
va tap hop tién bac dé dwa cong ty trd lai s@ hitu tw nhan. Thi tredng chitng
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khoan sup do, nén dang lé chiing t6i da c6 thé tra thidp hon néu ci¢ theo
ding mirc gia mua ban c6 phiéu lic nay da gidam sut, nhung t6i quyét chi
rang Virgin sé “lam viéc ding dan”, va moi nha dau tv déu nhan lai dugc
khodn 140 xu moi c6 phiéu nhw lic khéi dau, dé khong ai bi mat tién trong
thwong vu nay hét — a vang, chi it 1a khong ai trong s6 nha dau tw bén
ngoai.

Lang nghe lich sy tit dau dén cudi cau chuyén, anh ban t6i chang néi gi
nhiéu, ngodi cau: “U, phai dy, ta xem con tao xoay van dén dau.” Thé
nhuwng, t6i biét 1a mot ndam sau cudc chuyén tré cua ching toi, anh van s@
hitu mot cong ty tw nhan, van dang lam viéc cham chi hon bao gio hét va
(dwa trén mot cude dién thoai gan day), ca doanh thu lan lgi nhuén cia anh
déu dang da di 1én. C6 vé day chinh la mét vi du r6 rang vé “mot ngudi do
dy” khong 1am dwong lac 16i.”

7. Tdc gid choi chi¥ tir mot thanh ngir phé bién “He who hesistates is lost”,
nghia la dan do qud nhiéu ma khéng ra duoc quyét dinh sé chi chuéc lay
ton that. Nhung trong trivong hop nay, nho cdn nhdc ky lwéng ma nguoi
ban cua Richard Branson dd co quyét dinh ding dan.

Thé nhung, mot bai hoc tich cuc téi thu dugce tir nhitng trdi nghiém vé cong
ty niém yét cong khai nay, d6 la c6 kha nhiéu nguyén tac kiéu cong-ty-
niém-yét ma nhitng nguwoi khéi nghiép nén ty nguyén ap dung tw khi mai
thanh 1ap. Cac yéu cau vé bao cdo tai chinh cia nhitng céng ty niém yét
khong c6 cho cho nhitng tro ké toan sang tao kiéu “ta sé lo vu nay sau” ma
rat nhiéu cong ty khai nghiép ap dung suét nhiéu nam. Mac du cac nguyén
tac nay cha yéu & linh vyc tai chinh, nhwng truy dau chat ché 16 trinh phia
tredc theo moi khia canh sé mang lai cho cac thanh vién cong ty ban mot
phép do t6t hon dé danh gia mitc dong gop va phat trién cta riéng ca nhan
minh. Va mot 1gi thé 16n ti€p sau do, chinh la néu dén thoi diém chin muoi
va ban quyét dinh chao ban c6 phiéu ra cong ching, thi khéi lwgng céng
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viéc ké toan ngon ngon dé bo khuyét sé khong dén noi dau kho vat va nhw
tinh canh cta ching t6i hoi do.

Pirng hiéu sai y t6i, c6 rat nhiéu treong hgp ma con dwong IPO la hoan
toan hgp ly, va tuy thudc vao cach thitrc ban huy dong von cho thwong vu
khai nghiép ctia minh, ma “chién lwgc rit ra” cé thé da dugc cac nha dau tw
cda ban tinh san r6i. K€ tir khi thi van hanh nhw mét cong ty niém yét cong
khai h6i nam 1986, ching t6i da gop mat vao da hinh thai lién doanh lién
két va thoa thuan cap phép, noi chiing t6i cong tac v6i nhitng thye thé niém
yét cong khai. Tuy vay, véi moi 1y do toi da liét ké & trén, thoi diém do,
niém yét cong khai khéng phai 1a lwa chon ding dan cho ching t6i. Chi c6
mot diéu tuyét doi chinh xac trong kinh doanh, d6 la tat ca ching ta déu
mac 10i, va nhw bat cit ai, chiing t6i da thu duwgc rat nhiéu bai hoc quy gia twr
viéc thit chuyén tir lam an ngau hitng sang “thi treong chitng khoan”! Néu
chiu ¢ lai 1au thém chut, han ching t6i da hoc dwgc cach thich nghi dé song
trong moOt moi tredng niém yét cong khai, nhwng lic bay gig, tdi chi cam
thdy la viéc chuyén huéng hoan toan khoi con dwong Virgin nhu thé han sé
doi hoéi rat nhiéu thoa hiép — ma t6i chang ham gi diéu hanh mot cong ty c6
mau théa hiép. Tin vao tryc gidc cua minh, va ké tir d6 t6i chwa bao gio
phai hoi han.

AI MUON UONG CA PHE?

Ho6i dau thap nién 1970, khi ching t6i khai trvong ctta hang bang dia dau
tién & London — that ra d6 la ctra hang & tang hai — cac tiém ca phé cuc ky
ph6 bién. Nhw moi ban tré sanh diéu cung trang Ia, tdi thwong ngdi hang
gi® bén tach espresso dac sanh (hodc néu qua mat duwogc, thi chang can tach
ca phé nao hét) trong mot tiém ca phé nho nho cé chu la nguwoi Hy Lap
ngay gan tiém bang dia cta ching t6i. Thuc tinh 1a, theo cach nao do,
nhitng quay espresso ay c6 1&é da gop mot phan tao nén cam hitng vé bau
khong khi “thw gian thodi mai” ma chung t6i ap u dé mong ban duwgc nhiéu
dia hat hon. Ciing ding vao khoang thoi gian ching t6i tang ca phé mién
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phi cho nhitng khach hang thw gian trén nhitng cai dém luoi, c6 ba ban tré
& Seattle bat dau khdi sy kinh doanh nhitng céi tii dung hat ca phé rang
thom. Von di bd ba chi dinh ban nhitng tdi hat ca phé méi rang, nhung
chang mdy choc, ho da chuyén sang xay min hat ca phé va ban thanh tirng
tach, dan t6i viéc khai triwong tiém ca phé dau tién cta ho. Nhin lai thanh
cong ho da thu dugc véi mot co ngoi vé sau tré thanh Starbucks, nhat la
dwéi goc do nhitng gi da xady ra véi nganh kinh doanh dia hat, lam lic toi
lai ban khoan phai chang ching t6i da mac sai lam vé6i ctra hang dau tay.
DPang 1€ ra chiing t6i nén ban ca phé va tang dia hat mién phi md&i phai.

Mac du Virgin chua titng 1an san vao kinh doanh ca phé, nhung Starbucks
cudi cung cling lan sang nganh cong nghiép am nhac bang cach ky két hop
tdc vGi Apple dé cung ban nhac nhw mot phan ctia “trdi nghiém tiém ca
phé”, dén nam 2006, Apple da b6 sung mang Starbucks Entertainment vao
ctra hang truc tuyén iTunes Store, ban cac san pham am nhac twong tuw véi
nhac duvgc mo tai cac quan Starbucks.

S troi day cua Starbucks thanh mat hién twong quoc té thue ra la vi du cho
thady mot cudc IPO c6 tac dung mang lai lgi ich 16n hon, khi cac nguon tién
thu vé dugc st dung dé bién mot con cun nhé tir Seattle trd thanh da nhan
quy mo toan cau nang ca nira tan. Thyc ra, ho cling c6 thé dat dugc két qua
twong tw néu la mot cong ty tw nhan véi quyén kiém soat 16n hon, nhung ho
sé ton nhiéu thoi gian hon. Vao thoi diém chao ban c6 phiéu lan dau ra
cong chung nam 1992, Starbucks da gan hai muwoi nam tudi, nhwng chi mai
c6 140 ctra hang — tat cd déu & My va Canada — va doanh thu hang nam cua
ho khoang 73 triéu d6-la. 12% c6 phan cia coéng ty duwgc ban ra thu vé
khoang 25 triéu do-la, ngay 1ap titc duwgc st dung lam ban dap dé tang gap
d6i s6 lwvgng quan ca phé Starbucks trong hai nam tiép theo, va tang gia co
phiéu cta Starbucks lén hai lan trong qua trinh d6. Pén cudi nam 2012,
Starbucks da c6 gan 20 nghin ctita hang ¢ 62 qudc gia cung hon 13 ty doanh
thu! Qua nhiéu hat ca phé!
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Cau chuyén Starbucks ma t6i yéu thich, mac du it dugc biét dén, cé lién
quan dén nguon goc caa tén thwong hiéu, cling giong nhu Virgin vay, thoat
tién khéi dau hoi khac. Trong truong hop ctia ching t6i, cadc ng ci vién
vao chung két chinh la Slipped Disc Records va Virgin. Phai thu thuyc 1a t6i
kha thich cai tén “Slipped Disc”, nhwng that may cho tat ca, cudi cung
Virgin da gianh phan thang. T6i néi “may” la vi Slipped Disc c6 thé 1a mot
cai tén vui nhon dé dat cho hang dia, nhung vGi cai nghia “dia trwot”, thi
hang hang khong Slipped Disc, cau lac bo thé duc thé hinh Slipped Disc va
chudi khach san Slipped Disc hdn sé dem dén nhitng thach thitc marketing
kha gai goéc! Du sao, khi Starbucks khéi sy & Seattle, nhitng ngudi chu dau
tién suy tinh sé goi n6 la Pequod, dat theo tén con tau san ca voi trong cuén
tiéu thuyét kinh dién cia Herman Melvill vé ca voi trang khong 16 Moby
Dick. Tuy vay, vao phtit choét, vi nhitng ly do khong ké rd, ho dot nhién thay
do6i phwong an va wu tién cho mdt cai tén khac cling trong cudn tiéu thuyét
nay, dé la thuyén trweéng tau Pequod, tén la Starbuck. That la lung khi hinh
dung chuyén gan mot triéu con ngwoi moi ngay ghé dén Starbucks & noi
nao dé trén thé gidi lai n6i cau “Nay, gap nhau ¢ Pequod uoéng mot coc latte
nhé.” Nhung mat khac: “T6i sé lam mot c6c Vente Vanilla ¢ Virgin — dén
cung khong?” nghe chirng kha kéu ddy chi?.

CHO NHO, NHUNG RANG SAC

Khi Ron Faris ddm nhiém vi tri Gidm doc Marketing tai Virgin Mobile My,
c6 lan, anh da ké vdi toi chuyén doi marketing ctia Virgin Mobile da c6 mot
man tau hai da doi thé nao khi chitng kién AT&T bo ra chi phi quang cao
cho mot tap Than twong Am nhac My ma con 1én hon ca ngan sach quang
cao cua chung t6i ca mot nam. That ra, day la mot viéc (véi doi ba ngoai 1€,
nhw la quang cdo cua Virgin Media véi van dong vién dién kinh Usain
Bolt) da la truyén thong & gan nhw moi cong ty Virgin. Ching t6i luon dwa
vao 6c sang tao thong minh va sac sdo cung it nhiéu hai hwéc thwong theo
kiéu ty trao dé khién ban than dwgc chu y — nhw thé goi la “tién vang ton it,
tiéng vang hon nhiéu”. Cudc cach mang truyén thong xa hoi la mot tac
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nhan thay doi cudc choi khi trao cho nhitng con ché nhé mot céng cu ma
qua d6, chung c6 thé sia vang 1én, 6n ao hon rat nhiéu so v&i nhitng gi
ching c6 thé thye hién dwgc véi nhitng phuong tién truyén thong xwa nay
nhv truyén hinh va an pham. Ké ca thé, thi mitc d6 sang tao can cé dé dung
nén mot cudc doi thoai vé san pham phu hgp, cudn hiut dé dén dwoc trai
tim, tdm tri va cudi cung la tdi tién ctia doi twgng khan gid muc tiéu luén la
yéu t6 phan biét mot thwong hiéu xuat sac vGi nhitng ké thua cudc. Ma mitc
do6 sang tao ay chang lién quan gi dén kich thuéc ciia mot con chd, ma hon
hét 1a sy két hop gitta d6 sac cta ham rang va tinh than do6i khat ctaa no.

Tao ra mitc hdp dan manh mé cho thwong hiéu (hay nhi Ron Faris van
thich goi la “cam do6 thwong hiéu”) trong thé gidi truyén thong xa hoi thoi
nay c6 1é bét phan dat dé, nhung vé can ban, van khong khac vdi nhitng gi
chuing t6i van lam: tim cach vuot trén dam dong véi mot thong diép thu hut
moi sy chu y. Lay vi du, lic Virgin Atlantic bd sung bdm huyét shiatsu vao
dich vu ctia hang Upper Class trén chuyén bay, chung t6i that vui swéng khi
thdy British Airways t6 10 thai do khinh bi. Chinh viéc nay mang lai cho
chung t6i mét 1y do tuyét hdo dé ché giéu ho bang vai tdim bién quang cao
dat that khéo quanh san bay Heathrow, dién dat mét thong diép kép that
khé ma hiéu sai: “British Airways Doesn’t Give a Shiatsu!”®

8, O ddy Virgin dd choi chir dé “choi khdm?” British Airways. Ta c6 thé dé
dang doc ra thong diép thuc sy (mét cdu ndi tuc) an trong qudng cdo
nay: “British Airways Doesn’t Give a Shit!”, nghia la “British Airways coc
them quan tam!” (ND)

Mot 1an khac, hoi dau nam 1995, British Airways chay han mét bai trang
do6i kha la lung trén tat cd cac bdo lén ctia My, bao gobm cd New York
Times, huénh hoang rang: “Nhiéu ngudi chon British Airways dén London
hon bat ci hang hang khéng nao khac. Léu!”

Néu ho ditng cau ma khong cé cai tv “léu” 4u tri 4y, han ching tbi cling
chang nghi ngoi gi dau, nhung céi tir nho nho la doi dé cung giong diéu né

https://thuviensach.vn



thé hién da day d6i marketing & My cung cac chuyén gia sang tao tai CMG
Communications, dai ly quang cao cua chung toi tai My, vao hanh dong
khan treong: chi trong vong vai tiéng dong ho, ho da tim cach mua dugc
bai trang doi twong tuw trén t0 New York Times va dwa ra mot quang cao
dap trd dé an theo thanh céng ma BA da rat tr té tang trudc cho ching t6i.
Ngay sang hom sau, nguwoi New York da mé t@ bao cia ho ra va thay cau:
“Nhiéu nguoi chuyén sang Virgin Atlantic tir British Airways hon bat cw
hang hang khong nao khac. Ha!”

Chuing t6i da doc toan bo ngan sach marketing danh dum dé chay quang
cdo d6 mot lan duy nhdt & New York, nhung hiéu @ng thi ring dong.
Khéng chiu tin rang ai dé cé thé dwa ra mét 10i dap nhu thé chi trong vai
tiéng dong ho, British Airways doa sé kién New York Times, budc t6i bao
da lam ro ri ngi dung quang cao cua ho ra ngoai — ho chwa bao gio lam theo
16i doa dam nay, nhing ho ciing chdng bao gi¢ con chay cai quang céo quai
gd do lan nita. MGt s6 doc gia con doan gia doan non rang that ra Virgin da
dang quang cdo dau tién dé cé thé chay tiép cai thit hai! Thé nhung, mau
quang cao chay mot lan duy nhat cia ching t6i lai kéo theo cai dudi dai
chwa tirng thay, né dwoc trich lai trong v6 s6 bai viét va chuyén muc vé
marketing trong nhiéu thang sau dd, vGi nhitng tiéu dé kiéu “Virgin tung
don hiém”. Gan nhw la mot diém bao truwdc cho hién twgng “lan téa thong
diép” (go viral) con gi, ban thay r6i chi?

THUQNG KHACH THE HONG?

9. Nguyén vdn la “Pink slip VIPs”. Pink slip (gidy hong, thé hong), mot
hodn du st dung trong tiéng Anh, bat nguon ttr mét thii tuc nhdn sw phé
bién ¢ My: phong nhdan sv, khi théng bdo thoi viéc, sé giri mét quyét dinh
sa thdi in trén gid@y mau hong cho nguoi lao dong. (ND)

Nhuw cau chuyén cudi cung & trén da chitng t6: mot trong nhitng 1gi thé 16n
nhat ctia viéc lam ctin nho trong mot chuéng toan ché by chinh 1a kha nang
phéan ng mau le va tan dung moi diéu kién thuan lgi mé ra treéc mat ban.
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Ron Faris va d6i Virgin Mobile My ctia anh ludn la nhitng bac thay van
dung nghé thuat nay, va diéu dé dugc chitng té hon hét vao nam 2009, thoi
diém nén kinh té€ tudt doc khong phanh. Dich cim gia cam bung phat va
tinh trang sa thai ngwdi lao dong tran ngap tin titc, Virgin Mobile phai doi
dién véi mot quyét dinh khoé khan vé 1é hoi am nhac thuwong nién. Cac nha
t0 chitc khac da hay bé sy kién ctia minh, lo ngai rang nguwoi ham mo c6
thé nhiém bénh khi tham gia nhitng hoat dong ngoai troi nhw vay, nén dé
nhat 1a ¢ noi guwong s6 dong la xong. Thé nhung, Ron va ddi ctia anh
khong bao gio giéi khoan a dua a tong, thé la thay vi bai bé sy kién, ho
quyét dinh dap tan bau khong khi u am va mang lai chit twoi sang. V&i
muc tiéu khoi dady mot nguén nang lwgng mdi tap trung vao tinh than lac
quan, 1é hoi am nhac sap t6i & Columbia, bang Maryland dugc thong qua.
Khong chi vay, vé vao ctta duge mién phi, kém thém nhiéu nhiéu diéu hita
hen nita.

Khi phong thanh nghe néi vé nhitng gi dang dién ra, t6i tinh nguyén tham
gia chao don nhitng nguwoi tham gia 1é hoi ldc ho bwdc vao cong vién: yéu
cau ngan gon t Ron la “hanh x® nhw Willie Wonka & cong nha may
socola”. Trong khuon vién, ching t6i tao ra mot phong thuwgng khach (VIP
lounge) chwa ai tirng thdy. Thay vi la “thanh duwdng” doc quyén ctia nhitng
nguwoi quan trong, phong thwgng khach nay van phuc vu riéng, nhwng cac
vi khach duy nhét dwgc phép budc vao chinh la nhitng nguwdi cé thé chirng
minh minh vira mat viéc. Cling khong han 1a mdt cudc tiéc tung trac tang,
nhung cling sat san sat! Cac hinh ndm dung keo boi gidy hong treo ling
lang trén cay, va trong thoang choc, nhitng nguwdi ham mo tré tudi c6 thé an
mirng mot ngay toan am nhac mién phi thay vi au sau u é chuyén kiém
cong tim viéc. That mirng, thoi thé da t6t dep hon va ching ta khong can
phdi s¢ hai nhitng to trat mau hong ay nita, Lé hoi mién phi Virgin Mobile
(Virgin Mobile FreeFest) da ra doi, va t6i tan bay gio (dung nhu cai tén goi
ra), 1é hoi nay van hoan toan mién phi. Phan tuyét nhat la 1é hoi ctia ching
toi khong chi dugc nhitng nguwoi tham dy hao hitng dén nhan, ma con giip
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thu vé hang tram nghin d6-la quyén gép moi nam cho nhitng nguoi tré vo
gia cu.

Lam viéc diung dan va hoc cach phan xa mau le trwéc cac sy kién la diéu rat
dé 1ay lan — ctung trong nam do, trong khi hau hét cac hdng san xuat 0 t6
dinh dam con dang than phién vé doanh thu ban hang roi ty do, thi Hyundai
Motor, thay vi than van, da gi¢i thiéu mét chwong trinh huyén thoai: mua
lai xe hoi tir bat c ai vira bi mat viéc va khong thé tiép tuc duy tri cac
khodn chi trd. Hyundai gio day dang dua cung nhom “ché 16n” nhung kiéu
sang kién “dap dén tiép ndi” ay chinh 1a mdt 1y do khién Hyundai (cung vdi
nguwoi anh em la Kia) da bat ngo tir dau xuat hién va trd thanh nha san xuat
0 t0 16n tht nam thé gigi, xuat xwong hon bay triéu xe vao nam 2012.
Nhung mot yéu t6 khién thanh tyu ay cang thém dang ghi nhg, do la
Hyundai ciing khdi sy ding vao thoi diém t6i bat dau kinh doanh —
Hyundai san xudt chiéc xe dau tién vao nam 1968, cung nam do toi xuat
ban s6 dau tién cua tap chi Student. Cang thém bang chitng khang dinh rang
nhitng con cun nhé hung hang c6 thé ngoam mot miéng to twdng tir cac
doanh nghiép 16n nhat va thuwong la 1do luyén kinh nghiém nhat: vao nam
2012, s6 xe xudt xuwéng cua Chrysler chi bang m6t phan ba so véi
Hyundai/Kia.

Madc du nhitng tén tudi nhu Starbucks, Hyundai va Virgin khong con ding
chuan la “nhitng chd cin nhé” that tha nita, ca ba hang ching t6i van tudn
thi ding nhitng nguyén tic nhuw khi ngay dau nhe nanh nhdp cudc.
Starbucks quanh nam su6t thang dwgc bau la mot trong nhitng noi lam viéc
tot nhat, va thanh vién cong ty cling quan trong véi thuwong hiéu Starbucks
ngang v6i nhitng gi hang doc vao tach cia minh. Hyundai khong chi ché
tao nhitng chiéc xe tuyét voi ma con doi theo nhitng chiéc xe cia minh
nhiéu hon moi nha san xudt, nhd cung cdp bdo hanh tiéu chuan 10 nam,
hodc 100 nghin dam, tuy diéu kién nao xdy ra trwdc — gap hai lan thoi han
bao hanh ma hau hét cac doi tha canh tranh cta ho cung cap.
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Con Virgin, htrm, t6i cho la ban biét chiing t6i cAm nhan thé nao veé dich vu
khach hang va cac thanh vién trong tap doan. Mac du da c6 mat trén doi
bén muoi nam c6 1é, nhwng chiing téi van c hung hang nhu xwa va chang
thich gi hon 1a mot phen séng mai ra tro.

Thé nén, nhao vo di may chu ché 16n, cac nguoi san sang chién, tui ta sé t6i

bén.
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Chuong 10
CACH TAN CHANG CO GI MOT1
ME

Ctr hoi con ong bay ngang qua

B

an biét khong: theo moi dinh luat khi dong hoc, m6t con ong khong du kha
nang bay! Rat nhiéu nha khoa hoc trong cac linh virc da bo thoi gian va tién
bac vao cdc thi nghiém ham gi6 va phong thi nghiém nham chiéng minh ly
thuyét ctia minh, cho rang do twong quan giita hinh dang, khoéi lwgng co thé
va sai canh, ong khong thé nao bay dwgc. Van dé duy nhat véi tat ca nhitng
két luan nay, dé la chwa ai tirng thuyét phuc n6i mét con ong rang chiing
nén dirng va thoi chirng té rang cac chuyén gia moi ngay déu mac sai lam.
Mot thue té khong thé choi cdi (néu khong mudn noéi 1a rat dang buwe boi)
v&i cac nha khoa hoc, chinh la bat ké ky thuat cach tan do6 c6 la gi di nita,
thi loai ong van dang van dung hiéu qua va chang them xin 16i cac ky su
khi dong hoc, nhitng con bo nhé dy van vo ve xung quanh.

Toi dam chac la gan nhuw tat cad ching ta déu tirng c6 lic la nan nhan cta
nhitng cau nhuc ma xuan ngdc trwéc nhitng sy viéc phi thudng, kidu: “Um,
trén ly thuyét thi 6n ddy, nhung t6i cho rang né kho hiéu qua trén thyc té.”
Co6 mot nguoi at han da phai nghe céi cau than théd chan ngat nay nhiéu hon
tat thdy, chinh la Leonardo da Vinci, mot trong nhitng doanh nhan néi bat
nhat trong lich sit. Ta han phai bat cwdi khi thir twong twgng xem danh thiép
giao dich ctia vi nhan nay sé ra sao néu trén do liét ké hét cac chuyén moén
ctia 6ng: Hoa si, Nha diéu khac, Kién truc sw, Nhac si, Ky sw, Nha toan
hoc, Nha giai phau, Nha phat minh, Nha dia chat, Nha sinh vat hoc va Tac
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gia. C6 1€ “Nguoi chan ong” cling c6 thé xuat hién trong danh sach do, vi
theo cdc tai liéu, Leonardo nghién cttu ong rat k§ cang khi 6ng phéac ra ban
thiét ké dau tién cho mot chiéc tryc thang. Thé nhung, véi Leonardo, t6i
chac chan rang 6ng con xem xét moi ly do khién ong va chim ru6i c6 thé
chong lai moi thi kién thitc khoa hoc sdo mon va dat dwgce nhitng gi ching
van lam, chit 6ng sé khong phi thoi gian ma hoai nghi kha nang bay cta
ching. That ra, néu da Vinci c6 mét phwong cham ca nhan, at han doé phai
la: Céi nay hiéu qua trong thyc t€, chit khong phai trén ly thuyét.

BAC CAU QUA XA

Brett Godfrey, nguwdi gdy dung Virgin Blue luén thich ké mot cau chuyén
vé Leonardo da Vinci, vi du hoan hdo cho mét dinh kién lau doi dén nay
van can tré con duong dén véi cach tan dich thyc trong rat nhiéu nganh
kinh doanh bdo thu qua mitc. Pau thé ky XVI, mdt vi vua ctia dé quéc
Ottoman, Bayazid Dé nhi, gap chuyén dau dau. Mac du nghe chirng khong
phdi mot nhiém vu bat kha thi gi cho cam, nhwng vao thoi bay gio, bang
qua dong song Bosphorus & Istanbul (hodc thoi ay la Constantinople) bang
cdy cau mot-nhip-duy-nhat dai 240 mét han la mét ky quan xay dung vo
tien khoang hau. Lgi 16c kinh té thu vé tir viéc ndi lién cac tuyén giao
thuwong dong-tay han la rat bon, vi thé dv an day thi thach nay doi hoi phai
c6 16i tw duy rat cap tién.

Mot loat chuyén gia xay dung cau dwong hang dau dwong thdoi loay hoay
vat 16n ma khong thanh céng khi ho ap dung thiét ké vom da c6 dién va
don gidn vao chiéu dai va d6 cao ma dy an Bosphorus doi hoi. Chan nan
khi thay khong c6 tién trién ma lai khong cam tam bd cudc (t6i rat thau
hiéu tdm trang nay), vi Sultan tim dén mot sy trg giip vo cung la thuong:
mot hoa si, nha thiét ké tré tudi ngwoi Y day trién vong tén 1a Leonardo da
Vinci. Qua phan khich trude thir thach nay, da Vinci bat tay vao ngay, va
két qua ong dua ra cuc ky an twgng: mot thiét ké cau mang dam phong cach
vi lai, van dung nhitng khai niém hinh hoc chwa titng duwgc biét téi, tao ra
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mot nhip cau duy nhét cao vit va mang dam tinh nghé thuat. Cac chuyén
gia cong trinh va kién trtc thoi bay gio nhat loat kinh hai va chi trich thiét
ké nay la mot thit dang khinh, mot thit hdo huyén khong c6 tac dung thyc
té.

Nhu bat ci¢ ai tirng xay dung mot cong trinh trong do thi déu biét, 1ay dugc
gidy phép xay dung c6 thé la mot nhiém vu ton nhiéu thoi gian va nhoc
nhan, nhung véi treong hop ctia da Vinci, 500 nam moi sy méi nga ng!
Xac 1ap mot tiéu chuan mai vé “mudn con hon khong”, thiét ké cay cau thé
ky XVI cua Leonardo cudi cung da duwgc thanh phd Istanbul cdp phép. Thir
twong twong xem dang lé ra viéc thiét ké cau duwong da c6 thé vwon tdi
twong lai ngay tr thé ky XVI, néu nhw cac ky s cong trinh bdo thd, lac hau
cua thanh Constantinople c6é du nang lwc vugt qua khodng an toan cua
minh va nhin thang vao sy thue 1a bd 6c thién tai ctia con ngudi dang ditng
ngay tredc mat ho c6 thé hiéu chuan lai ca thé gidi quen thudéc xung quanh.
Nhung lich st diém xuyét rat nhiéu nhitng cau chuyén kiéu da Vinci, chiing
ké vé nhitng nha cai cach vi dai nhat cua thoi minh da phai vat 1on thé nao
dé dua nhitng sang kién phi thuong vuwgt qua quyén lyc cua nhitng ké
quyén cao chirc trong, von chi chdp nhan nhitng thit dwng vira nhitng cai
hoc c6 san va cac hoc thuyét 1au doi.

Phong cach Virgin = TAI CACH TAN

Cang gan bé lau vdi viéc kinh doanh (dén nay la gan 50 nam ro6i), t6i cang
cam thdy cau ngan nglt Phap nay ding dan: Plus ca change, plus c’est la
méme chose, nghia don gian la: Moi thir cang bién db6i thi lai cang y
nguyén. Cé lé chinh vi kinh doanh 1au hon hét thdy moi ngwdi ma to6i kham
pha ra diéu nay, nhung t6i da quan sat thdy rang mot s6 cach tan gan day
nhat cua Virgin, vé can ban, chi la ti€p thu bai hoc vé nhitng sang kién
twong ty nhitng gi Virgin ting gidi thieéu thud mai kinh doanh — t6i cho la
ban sé goi do la “tai cach tan”.
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C6 1&, nhu t6i van thwong nhan ra, Mark Twain da ly giai hién twgng nay
that tuyét hdo: trong mot 1a thw gii Helen Keller vé cha dé “dao van”
(Helen Keller trieéc d6 da bi budc toi va két an dao van), ong viét: “Moi y
twéng déu chi la ‘d6 cii’, hitu y hay vo tinh ndy ra tw cd triéu nguén bén
ngodi, va duoc sir dung hdng ngay béi mét ké thu lwgm von san niém ty
hdao va mdn nguyén sdn sinh tir thoi mé tin rdng chinh anh ta da khoi sinh
ra ching.”

RO la diéu nay khong ap dung dwoc vao thé gidi cong nghé, noi ma moi thi
xdy ra v6i nhip do ngay cd Mark Twain han ciling khong thé twdng tuwgng
noi, nhung bo sang mot bén nhitng cach tan trén nén tang cong nghé, thi
con lai, t6i cho rang dai van hao ctia ching ta nhan dinh qua chuan. Ching
toi vira m@i tan mat chitng kién mot vi du tuyét hdo vé “cii lai doi thanh
mdi” tai Virgin Money, noi ching t6i bat dau ap dung mot dich vu cho céac
khach hang st dung ngan hang. Phuong cach nay giong hét nhu nhitng gi
ching t6i tirng lam trong tiém bang dia dau tién hoi thap nién 1970, va sau
d6 la véi hé thong sanh nghi san bay Clubhouse danh cho khoang hang
nhat Upper Class ¢ Virgin Atlantic: né lyc vuegt bac vi khach hang, bang
cach mang lai cho ho thit gi d6 hoan toan vuot ngoai khuon kho ky vong
thuc té.

Chung t6i da dan dau xu huwéng vdi cira hang bang dia dau tién tai London,
mot hanh dong ngay lap titc trd thanh mau muc cho toan bd nganh kinh
doanh. Khong nhw cac doi tha sitng sé hon nhiéu (nhw chuéi HMV), von
nam trong tay mot chuoi siéu thi am nhac vo6 hon, kém thinh tinh, chiing t6i
xdy dung mot cach tiép can kiéu nhom hai Monty Python: “Va gio dady, la
diéu gi dé hoan toan khdc biét...” Chung t6i bién nhitng ctra hiéu nhé
nhan, &m cung thanh mot diém dén, noi khach hang c6 thé thodi mai nga
minh trén nhitng cai goi ém ai, to dung, thw gian, dung cac bo tai nghe dé
thuwdng thirc am nhac tuyét voi cing mot tach ca phé mién phi va cudi cung
(ching t6i hy vong) 1a mua mdt album hodc dia don mang vé nha. Dai thu
canh tranh cho rang Virgin ding la loan tri, nhuwng cong thitc “bién noi nay
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trd thanh chon moi ngwdi muodn lui t6i” lai phat huy hiéu qua, va cudi cung,
khi m6 hinh nay 1én 1én thanh chu6i Megastore, c6 vai cira tiém trong
chudi con duge ghi nhan la diém dén chinh thitc danh cho du khach. Ctra
hang & Paris, titng bi cho rang “toa lac & sai cho trén dai 16 Champs-
Elysées”, lai duwgc dwa vao hau hét cac cudn cam nang du lich nhw mot dia
diém “phai ghé tham” trong thanh pho, va luén nwdm nwgp du khach lan
dan dia phwong — trung binh moi dip cu6i tuan, Paris Megastore sé don
chung 40 nghin khach.

Ciling nhu & Paris, lwa chon dia diém ctia ching t6i & New York cling gay
tranh cai khong kém. Nam 1996, khi ching t6i cong bo y dinh khai trvong
mot sieu-ctra-hang rong hon 5.500 mét vuong & vi trl khi do la Quang
treong Thoi Pai cuc ky tiéu diéu nhéch nhac, ching téi dugc dan dia
phuwong canh bao rang dé la “md6t chd kém an toan dén noi ngay ca dan
New York xin con chd dam lui téi.” Thé nhung, nho long can dam va tryc
giac cua Ian Duffell, nguoi da gia nhap Virgin tir tap doan Thorn EMI va
mé& rong danh muc ban 1é toan cau cho Virgin, ching t6i da tién tdi va cudi
cung m@& dugc cira hang dau tién. N6 mau chéng tré thanh mét trong nhitng
vién da nén mong cho sy tai sinh cta toan bo khu virc Quang treong Thoi
Pai. That vui mirng, Megastore New York cling mau man tr@ thanh mot
trong nhitng dia diém ban 1é sinh 10i nhat trong thanh phd véi doanh s6 ban
hang hon mot triéu d6-la moi tuan.

Nhuwng d6 la ngay xwa. Buon thay, la nhitng nan nhan 16i mot cia ky
nguyén am-nhac-tdi-xuoéng kiéu iTunes, ca hai ctra hang gio da thanh qua
khit, mdc du Paris Megastore van gang gwong 16i nguwoc dong thdi cudc va
tru lai dén gitta nam 2013 v@i sy pha tron ctia cac budi biéu dién nhac séng
cung nhiéu sy kién khac. Nhung cling giong nhw ctra hang dau tién cua
Virgin, n6 van la mot diém ding chan, chit khéng chi la mét ché mua hang,
ngay tr dau dén tan gidy phut cudi cung. Khdc biét muén nam!

CACH TIEP CAN KIEU ONG-NGAM-GOC-RONG
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Trwdc khi Virgin Atlantic xuat hién héi ba mwoi nam vé trwdc, cac sanh
chd san bay la nhitng noi hét sitc buon té, noi hanh khach khoang hang nhat
cung cac thanh vién cau lac bo hang khong giéi lam la c6 mot cai ghé ém
ém, dwgc xem mo6t kénh truyén hinh duy nhat va nham nhap mot tach ca
phé hodc tra mién phi khong lay gi lam ngon miéng. Khi khéi sy dich vu
khoang hang nhat Upper Class cua Virgin, chiing tdi nhan thitc ngay tr gidy
phtt dau tién rang minh sé phai cung cdp dich vu t6t hon & moi khia canh,
khong chi trén khong ma ca trén mat dat. Giai doan trén mat dat cia mot
chuyén bay dwong dai — dén san bay, di tir san bay, vugt qua cai rét run
nguoi ¢ ca ga di va ga dén — c6 thé chiém téi 40% toan bo trai nghiém di
lai tir-diém-di-tdi-dich-dén. That bat ngd, hau hét cac hang hang khéng déu
chi lIru tam dén nhitng gi xdy ra v6i hanh khach ké tir thoi diém ho budc
1én mdy bay cho t6i ltic ho budc xudng. Vi thé, ching t6i quyét dinh rang
tinh thé kéu goi Virgin phai nhin nhan trdi nghiém cia hanh khach bang
ong kinh goc rong va md rong tam nhin ctia ching toi ra toan bd hanh trinh.
Céch tiép can tong thé nay dong nghia vdi viéc ching toi chiu trach nhiém
cung cap phuong tién van tai va tién nghi thodi mai cho cd hanh trinh:
ching t6i dwa vao dich vu dwa dén bang xe limo dén va di tir san bay, sau
dé bat tay vao phat trién cac sanh cho (khong c6 goi lwdi ém éi), vé sau da
tr@ thanh mot tien nghi ma khach hang caa chung toi mong dgi, trai ngugc
v6i viéc chi la mot noi dé xoa diu noi dau san bay.

Trong thap nién ti€p sau do, két qua cua qua trinh tién héa nay chinh la
chudi sanh chd bay Clubhouse. Hién tai Clubhouse cung cap tat ca moi thi,
tlr quay bar du tiéu chuan, dich vu cat téc va danh giay, cho t¢i mot bita an
nhe hay mot bita an day da cé phuc vu tai ban, mat-xa toan than, tam bon
néng, phong chaoi bi-a, khu vic lam viéc va nhiéu nhiéu hon thé — duwong
nhién, tat cA déu mién phi. Thoat tién, cac doi thu déu nhat loat ché giéu
chuing t6i 1a khung dién, la lam 16 hon mic can thiét, va chi phi phai bé ra
sé khong thé ganh no6i. Nguoc lai, khach hang cia ching t6i thi vo tay tan
thwdng nhiét liét — va rat nhiéu khach hang trung thanh trwéc day cua céac
hang hang khong khac cling vay! Hién gio, ban sé thay, rang tit ca nhitng
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ké lac-dau-nguay-ngudy khi xwa déu dang choi tro bam dudi khi c6 gang
dua tranh v@i thanh cong cua chubi sanh chd Virgin, mot minh chitng rd
rang cho triét 1y ctia Virgin vé viéc nhan thitc rang ching t6i c6 thé tich hgp
thém nhitng gi vao san pham va dich vu khach hang ctia minh dé xay dung
long trung thanh that sw, va dé ban khéi nghi rang ching t6i dang lam tw
thién, thi sy thwe l1a day: ching t6i lam tat ca nhitng phwong cach do cot la
dé léo lai thém viéc lam an vé phia Virgin.

Ching t6i cting khéng c6 quy quang cdo va truyén thong dé do sitc vai
nhitng doi tha 16n hon, von sé hitu hé thong dwong bay do so va ngan sach
khting twong tw, nén thay vi chi ra hang triéu d6-la moi thang dé néi cho thé
gidi biét Virgin hay ho c& nao, ching t6i quyét dinh an gidu quy mo céc
nguon tai Iwc han hep cia minh vao nhitng lgi ich san pham hitu dung cho
khach hang va dé ho thay ching t6i lan truyén thong tin. Hang triéu do6-la
tién quang cao thdi nay mua vé cho ban rat it — vao nam 2013 & My, doan
quang cao von ven 30 gidy trong tran chung két bong bau duc Super Bowl
ngon ctia nguwdi thué quang cao tron 4 triéu do-la! Chép mat mot cai 1a ban
bo 18 ludon. Ngwoc lai, danh vai triéu d6-la vao nang cap, do6i méi san pham
sé dem t6i tdc dung 16n, va nhitng dén dap sé con ti€p tuc sau dé dai dai.

Va day la cau chuyén yeu thich ctia toi minh hoa cho viéc mot doanh
nghiép co6 thé danh mat trong tam va tiéu phi bon bac vao quang cdo thay vi
san pham. Chuyén nay t6i nghe duwgc tiv ciru nhan vién cia mét hang hang
khong My, da chuyén sang lam viéc cho ching t6i. Hinh nhw chu cfi caa c6
da nhan veé rat nhiéu than phién (va ca do an thtra) tir cdc phi hanh doan,
dén mirc hanh khach cang lic cang byc bdi véi chat lwgng dich vu cua
khoang pho thong trong cac chuyén bay vugt Dai Tay Dwong. Thé ma, thay
vi tin 10i cta d6i ngii tic tryc tuyén dau (sai lam s6 mot), ho lai bo ra vai
thang sap dat, roi tién hanh va phan tich mot cudc khao sat hanh khach trén
chuyén bay dé xac nhan xem liéu c6 phdi ho gap van dé gi chang va néu cé,
thi n6 la gi. Két qua cudi cung duwong nhw thé hién ro sy két hgp cta hai
diéu: thit nhat, khach hang thuc sy rat khong hai long vGi do an cua hang
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hang khong — ding nhu nhitng gi phi hanh doan da néi ra ra hang thang troi
v6i lanh dao hang — thit hai, nhitng ky vong vé d6 an ngon lanh da bi day
1én qua cao do mot chién dich quang cdo gan day ma hang hang khong tién
hanh vai chi phi cuc 16n.

Cudi cung, hang hang khong quyét dinh ho da c6 moi manh mo6i can thiét
dé khac phuc van dé. Thé nén ho da cai thién chat lwgng do an, phai thé
chit nhi? Khong, nhw thé thi qua hién nhién! Ho khong lam vay, ma bao vai
dai ly quang cao tiét gidm bat ct chi tiét nao dé cap dén phuc vu an udng
trong cac chién dich quang ba twong lai. Thé nén, két qua cudi cung la thirc
an van dé nhw xwa, hang khach tiép tuc than phién, con phi hanh doan, vi
cam thay bi si nhuc trudc toan bo sy viéc, da théi khong con chuyén thong
tin 1én cap trén nita, vi ho biét chi la cong coc. Ping la mot két qua thua-
toan-dién cho ca cong ty, hanh khach va doi ngi nhan vien, trong khi dang
ra, tién cna va sitc lyc chi don gidn nén dwoc dung dé khac phuc chat lwgng
thitc an dya trén hiéu biét day du cua phi hanh doan vé nhitng gi hanh
khach wa thich.

«TOI SE CHOI O NGAN HANG THEM LAT NUA”

No6i chuyén vé hang khong thé la du, ta quay tré lai vdi Virgin Money. Khi
ching t6i mua lai Northern Rock va cac chi nhanh trén nhitng tuyén phd
chinh, cling giong nhw véi chudi Virgin Megastore, Train va Atlantic,
ching toi coi né nhw mot co hoi dang phan khai khac dé buwdc vao va pha
v0 hién trang cia m6t nganh kinh doanh dang khan thiét can mot cu lac dén
noi dén chon. Trong moi nganh ké trén, cac quy tac pho bién da xac lap véi
mau thitc chung kha thap, va dia hat ngan hang ban 1é cling khong khac gi.
Bat ké sy troi day cda cac cay rut tién ti dong (ATM) va giao dich truc
tuyén dong vai tro ra sao trong viéc tw dong hoa cach thirc ching ta thuc
hién céc thu tuc ngan hang, thi nhitng s& giao dich thuc té van giit vai tro
quan trong, song hanh véi no6 la thanh t6 con ngwoi cuc ky thiét yéu. Chi it

https://thuviensach.vn



la & Vwong qudc Anh, cach lam nay trong thé gidi ngan hang chang thay
do6i 1a mdy, tur khi t6i méi la mot diva tré, cho tGi tan ngay nay!

Chung t6i that may man c6 dugc Jayne-Anne Gadhia cho vi tri Giam doc
DPiéu hanh tai Virgin Money. Vao nam 2001, khi ching t6i ban lai Virgin
One cho Ngan hang Hoang gia Scotland, toi nhd minh da goi dién cho
Jayne-Anne dé ndi rang t6i thay rat té vi viéc c6 phai ra di, va c¢ nhw thé c6
bi gop chung kiéu “c4 mé mdt lita” cung toan bo do dac trong thuwong vu
nay vay. Chung t6i rat tiéc phai chitng kién c¢6 roi di, nhung RBS 1o rang
nhin nhan c6 1a mot thanh t6 quan trong trong khoi tai sdn ho mua lai. Du
sao di nita, ngay lic day to6i da ndi rang néu c6 mudn trd vé, tat ca nhitng gi
cd can lam chi 1a goi cho td6i mdt cudc, c6 ngd y cam kich vi nhitng gi t6i
néi. Nhung dwong nhw ¢6 ciling ghi nhé cudc tro chuyén ay: t6i mirng vui
khon ta khi sdu nam sau, co goi dién va noi rang c6 da san sang “trd veé to
am”. Jayne-Anne dén gap ching toi chi vai ngay sau, va trong vong hai
tuan, thwong vu hoan tit — c6 con dwa vé cung minh 82 nhan vién dé ho trg
tai 1ap Virgin One ngay tai noi né da khai phat nhiéu nam vé truéc.

Nhé lai ngay ay, t6i vui vi Jayne-Anne da tinh cd xem ti vi vao t6i Chu nhat
no va thdy chwong trinh thdo luan vé nhitng khé khan dat ra véi Nothern
Rock, mot ngan hang dinh dam, sitng s6 @ man Bac nwéc Anh, dang roi
vao cugc khung hoang tai chinh nam 2007. R6 la mot chuyén gia ngan
hang trén tivi da noi diéu gi dé kiéu nhu: “Céai ma ngan hang nay can chinh
la ai d6 nhu Richard Branson ra tay giai quyét khé khan va nam quyén diéu
hanh.” Jayne-Anne lap titc giti e-mail cho t6i va néi rang: “Cé 1é day khong
phdi y t6i, ta nén ban bac thém xem sao.” Ching to6i ban bac that — va sau
mot cudc dien thoai cho B0 trudng Tai chinh dwong nhiém Alistair Darling,
ngay ngay ke tiép, ching t6i da khdi s mot viéc sé trd thanh cudc truy cau
su6t bon nam rong ra, day nhoc nhan nhung cudi cung ciing tGi dich: thang
Mot nam 2012, Nothern Rock chinh thitc tré thanh mot phan ctia Virgin
Money khi chung t6i mua lai ngan hang nay tt chinh phu Anh.
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Va ai cling nhat tri 1a moi chi nhanh cia Nothern Rock sé dwgc khan triwong
dat lai thanh thwong hiéu Virgin Money khan trwong, va chi can vay, ching
toi chgt nhan ra lan dau tién, Virgin da cé mat tién chi nhanh & toan pho
16n. Nothern Rock c6 rat nhiéu nhan vién tuyét voi, nhwng rat dé hiéu, ho
c6 cam giac thua cudc khi ngan hang ctia minh bi pha san réi nam dwdi
quyén diéu hanh cta nha nwdc suot bon nam. Pang xudng deéo, lai leo doc!
MGt ci nhay chi qua mot dém, tir cho la nhan vién nha nwdc sang lam viéc
cho Virgin 1a bién déi qua kich tinh (mong khong phadi la bi kich) ma t6i c6
thé twéng twgng duwgc. Thé nhung, hiéu ¢ng ta chitng kién that tuyét voi,
khi tat cd moi nguwdi dwong nhw duwgc nap lai day nang lwong va vui swéng
tredc co hdi gop phan minh trong mot khéi dau hoan toan méi mé.

Ching t6i nhanh nhen khodc cho moi chi nhanh mét dién mao mdi mé,
hién dai tot bac, ngoai cac san pham ngan hang méi cung dich vu nguoi-
thuc tuyét hdo von da tr¢d thanh moét ky vong véi thwong hiéu Virgin.
Nhung thé van la chva da. Xem xét tinh hinh qua 6ng ngam géc rong lan
nita, y twong phai lam diéu gi dé khac biét triét dé lai ndy ra. Nguén cam
hitng cua ching t6i xudt hién phan 16n 1a nhd mét y twéng rat hay ho nhung
hién khong con ton tai ma Jayne-Anne van nhé tai Ngan hang Hoang gia
Scotland ¢ Edinburgh. Hinh nhw vao nam 1964, ho khai truong mot khu
duwoc dat biet danh la “Chi nhanh Quy c6” (Ladies Branch). B6 can ban la
mot ngan hang kiém phong tra danh riéng cho phu ni¥, dwgc thiét ké dé
giip cac khach hang nit gigi cam thay b6t s¢ hai nhitng trai nghiém giao
dich ngan hang. V&i doi ngl nhan vién toan la nit gigi, Ladies Branch phuc
vu mién phi tra, ca phé, am nhac du dwong, tham chi ca thuéc giam dau!
Thé nhung, dén thap nién 1970, Ladies Branch phai hitng chiu nhitng 16i
budc t6i vi phan biét doi x* v4i nam gigi va cudi cung phai dong ctta vao
nam 1997. Lwdt nhanh muwoi nam sau tGi Virgin Money — b Oc siéu sang
tao cua Jayne-Anne da nh¢ lai y twdng Ladies Branch ding vao khoanh
khac ¢6 nhin thay nhitng can phong 6p go soi tuyét dep ma ching t6i (tinh
c0) thtra hwéng ¢ Edinburgh, von hoi vugt qua nhu cau lam dich vu ngan
hang, va thé la bum — y twéng sanh nghi Virgin Money (Virgin Money
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Lounge) da ra doi. Mot khac biét 16n: han nhién, lan nay, sanh chd danh
cho tat cd moi doi twgng: nam gidi, nit gidi va tré em — con thuwc hw vu
thudc giam dau thé nao, t6i khong ro.

Chuing t6i c6 mot cuwong linh & Virgin Money véi tén goi “EBO”, viét tat
cta “Everybody Better Off” (tam dich: Tét hon cho tat ca moi nguoi), va
nhitng gi ta c6 & day la mot vi du tuyét hdo vé muc dich cudi cling cua toan
bd cudc truy cau. Cling nhu cac sanh cho bay Clubhouse tai Virgin Atlantic
ma c6 vé hoi “qua 16” so véi cac tiéu chuan truyén théng, chudi sanh cho
Virgin Money ciing c6 tinh vugt qua khuén khé. “EBO” dya rat nhiéu trén
co sd “van hoai nghi, nghia la chwa két t6i”. C6 qua nhiéu doanh nghiép va
ca nhan sé tranh né nhitng sang kién du hay nhat, béi e s¢g rang mot s6
khach hang hay nhan vién sé “bay tro vdi hé thong” va lam dung su ty do
hodc tin nhiém ban gi gam noi ho. Néi cach khac, chi vi 2% hay 3%
nguoi dung cé thé lam dung diéu gi d6, ma 97% con lai sé bi tir choi quyén
tiép can lgi ich dang ra ho phai dugc tan hudng va ton trong.

Vi tw duy ké thtra tv hé thong Clubhouse ma da doat gidi thudng & linh
vure hang khong, ching t6i bd ra nhiéu thang trgi sat canh cung cac chuyén
gia tw van thiét ké dén tir Allen International dé phat trién y twdng sanh
nghi Money Virgin va trau chudt dén tirng chi tiét. Rat nhiéu thoi gian va
no lyc dwgc do vao tim kiém nhitng dia diém hoan hdo nham bién y twéng
sanh cho thanh hién thyc. Ching t6i mudn tranh kiéu thiét ké rap khuon
muon noi nhw mdt, nén da tray vi tréc vay phat trién cac thiét ké riéng biét
nham ton vinh mo6i cong trinh. Hai sanh chg dau tién khai trwong &
Edinburgh va Norwich, sdnh Manchester noi tiép vai thang sau, va ca ba
ngay lap tirc gdt hai thanh cong.

Cac sanh nghi cua ching t6i khong toa lac bén trong mot chi nhanh ngan
hang (it nhat nhw hién nay), ma la nhitng noi tri an déc 1ap, noi khach hang
cta Virgin Money c6 thé ghé t&i xa hoi. Ho c6é thé buéc vao dung thic
uong nong hoi hay vai moén an vat cho vui, Wi-Fi mién phi, st dung mot
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trong cac iPad, doc bao va tap chi mdi ra 10, hay chi la ng6i nghi ngoi ma
chang lam gi hét. Tré nhé ciling dwgc dén chao véi mot khu danh riéng &
moi sanh nghi, v&i do chai, sach va cac can diéu khién tro choi. Va nhitng
ngwoi quan ly cac sanh nghi Virgin Money ludn san sang phuc vu dé khién
khach hang cam thay minh dwgc chao dén. Du ban bat budc phai la mot
khach hang, hodac khach ctia mét khach hang Virgin Money dé st dung
sanh nghi nay, ching t6i luon coi day la mot dia diém tuyét voi dé cac
nhom thién nguyén hodc cong dong dia phuwong gap g& trong nhitng sy kién
chung sau gi¢ lam viéc nhu trién 1am, toa dam hay ky tang sach. Va mot
“don két lieu” at phai la thong tin nay: moi sanh nghi c6 han mot cay dwong
cam! Hoi qua 16 chang? Chac vay, nhung nay, tai sao lai khong chi? Cac
cdy duong cam thwong xuyén duwgc choi tuyét hay béi mot s6 khach hang
tai nang (va thi thoang la nhitng nguwdi chwa tai nang lam, nhung ai chang
phai khai dau tir dau do), va trong sudt dip Lé hoi Edinburgh, ching t6i
tham chi con duwgc mot s6 nghé si dang cap thé gigi ghé qua va té chitc mot
bu6i hoa nhac nho nhé ngau hitng kia ddy. Thanh vién cau lac b6 thyc s
rieng tw nay phai trd gi? Khong gi hon: tr6 thanh mot khach hang cua
Virgin Money.

Co lé t6i khéng nén cong bd so liéu sau, vi sg moi ngan hang sé tim cach
bat chuwéc theo mat, nhung cac chi nhanh cé sanh nghi ctia Virgin nam
ngoai dat doanh thu trung binh cao hon 300% so véi nhitng chi nhanh
khong c6 sénh chd. Bung 1a m6t minh chitng nita cho triét ly “Everybody
Better Off”!

Dan dat nhitng cach tan y nghia vGi phvong cham “EBO” lubn & vi tri c6t
16i cia moi doanh nghiép thudc Virgin, va su6t gan ntta thé ky kinh doanh,
ching t6i da cé vinh dy dwgc sat canh, hoc héi tr mot s6 nhitng gwong mat
tré tudi dang mén va truyén cam hitng nhat. To6i thwong dugc ghi nhan cong
trang nhiéu qua mitc cho nhitng gi chiung t6i da gat hai & Virgin, mé6t diéu
c6 1é khé tranh & mitc nao do, khi tén tudi cua téi vdi danh tiéng thuwong
hiéu lién quan qua chat ché véi nhau. Hay nhv rat nhiéu nha binh luan da
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nhan xét sudt vai chuc nam qua: “P6i khi kh6 ma tach bach khi nao thi
thwong hiéu dirng lai va Branson bt dau.”'? Vai tro cta toi, dic biét trong
nhitng nam gan day thwong la nguwdi tao diéu kién va trao kha nang. Toi
don san ban cho cac doanh nhan va cad nhém “doanh nhan noi bo” do chiing
toi ty phat trién lam nhitng gi ho gidi nhat bang cach “chong lwng” cho ho
va tao cho ho mdt méi treong mang tinh ho trg, dé ho ap G nhitng y twdng
ctia minh, phat trién 1én va bién ching thanh hién thyec.

10 Nguyén vdn la: It’s sometimes hard to figure out where the brand stops
and the Branson begins. O ddy tdc gid (cdu néi) choi chit gitta brand
(thuong hiéu) va Branson (Richard Branson) dé thé hién y: “phong cdch cd
nhdn ctua Richard Branson” d@m nét dén thé nao trong bdn sdc cta thuong
hiéu Virgin. (ND)

Trong rat nhiéu phan hoi ching t6i nhan dwoc tir khao sat lanh dao Virgin
ma t6i nhac t6i trong mdy chwong tridc, cé cau trich dan tir mét nhan vién
tai Virgin Limited Edition (bd phan chuyén kinh doanh cac diém nghi
duwdng hang sang nhw ddo Necker) néi vé mot lanh dao cap cao nhw thé
nay:

“Anh cho t6i mot sgi day va chi néi rang, nhin nay, toi & day dé giap. Toi &
day dé do ban néu 1 ban bi nga... anh dé t6i dwgc mac sitc tw do va vdi toi,
diéu do that qua tuyét voi. N6 mang lai cho t6i cam gidc vé muc tiéu, no
khién t6i cam nhan dwoc dong lwc, n6 cho phép toi dwa ra quyét dinh.”

Twr “céach tan” cé xu hwdng khién hau hét moi nguwdi nghi vé nhitng noi nhw
Thung liing Silicon (v6i rat nhiéu diém twong ty nhuw loai ca map), vé
nhitng tién bd cong nghé 16n lao cung nhitng cong ty s& hitu nguén ngan
sach nghién citu va phat trién con do so, ghé gdm hon. Nhung nhitng cau
chuyén t6i wa thich lai luon la chuyén ké vé nhitng con ngwdi dwa ra mot y
twdng giadn don, trong tdi chang may cac bac hodc tham chi khong cé tién,
thé ma ho tao ra nhitng thanh céng ruc r& tor y twdng cua minh. Ngoai
nhitng tdm gwong nhw Sergey Brin va Larry Page, Steve Jobs, Mark
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Zuckerberg va nhiéu ngwoi khac da tiéu chuan dé duwgc liét vao nhom do,
con rat nhiéu nguwoi it tiéng tam nhung cling gan vdi nhitng cau chuyén an
twgng chang kém, vi du nhw Sara Blakely — m6t quy c6 ma con dwong suw
nghiép c6 nhiéu diém twong dong dén sitng so vdi ban than toi.

CO GIAN TRIEU LAN

Toi gdp Sara lan dau tién khi ¢6 trd thanh thi sinh trong chwong trinh truyén
hinh mo6t-mua-duy-nhat nam 2004-2005 & My cua t6i c6 tén The Rebel
Millionaire. Khi c6 tham gia cung chiing t6i trong vong mudi tuan 1é dé
quay toan bd loat chwong trinh, toi rat ngac nhién khi biét rang bén nam
nay, co dang trong qua trinh xay dueng mot tht nghe chung la co-nghiép-
mot-tay-phu-nit-lam-nén. Khi t6i héi ai coi s6c cira hang trong khi co di
vang, c6 n6i gon mot cau: “Oi, ching phai lo gi — tdi da c6 Laurie-Ann tiic
truc @ day, va toi tin cdy cb ay tuyét doi dé duy tri moi viéc ém dep.” Toi
van nhé rang khi nghe cau day, t6i ct ban khoan khong ro liéu minh c6 bao
gio du diing khi di xa khoi Virgin trong vong vai thang khi n6 hoat dong
dwge bon nam hay khong. Noi that long, va khéng c6 y xem thwong cac
dong nghiép cua t6i luc bdy gio, cau trd 16i don gian “Khéng doi nao!”
vang vong.

Mac du Sara la & quan chung cudc ctia Rebel Billionaire, c6 di vang muwoi
tuan roi quay trd lai vGi viéc kinh doanh, noi c6 lang 1€ tiép tuc con dudong
trd thanh mot trong nhitng nit ty phu tay-trang-lam-nén tré tu6i nhat (& tuoi
bén muoi mét) cia M§. A, ma tdi con quén chwa néi, Sara (néu ban van
chwa biét) chinh la sang 1ap vién va Giam doc Piéu hanh ctia Spanx, cong
ty chuyén vé do 16t dinh hinh ma c6 khéi sy ngay tai can ho ctia minh véi
chi vén ven 5.000 db-la trong ngan hang. Sara da khong qua noi bai thi
tuyén dau vao treong luat, va thé la co tré thanh mot chuyén vién chao ban
may photocopy tan ctta — mdt cong viéc c¢o lam sudt nam nam rong, diéu
nay noi lén rat nhiéu vé long kién tri caa co.
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Sy ra doi cua Spanx la mot trwong hop doanh nhan dién hinh, khi ban
khong thé tim thdy mot thit dap ng dwgc mong doi cta minh, thé 1a ban
buéc ra va ty sdng tao nd. Sara luén mac loai quan bé sat xén 6ng, nhung
gdp van dé la quan c bi kéo rut 1én 6ng chan. Nén co bat dau xem xét liéu
minh c6 thé tao ra mot mén dé mac dinh hinh hiéu qua hon. C6 mat hang
thang troi goi dién thoai va dén tham rat nhiéu nha mdy truwdc khi tim ra
mot co s& & Bac Carolina san sang lam ra san pham cua c6. Trong khi chg
dgi, c6 da hoan thién san pham mau — sudt thoi gian dai, d6 chi 1a mot t6
hop rat kho coi cia do 16t, cac dai bang co gian va ghim gidy.

Tiép dén la quyét dinh tén thwong hiéu. Sara nghe duwgc ¢ dau dé rang
nhitng céi tén c6 chit K rat dat hang, nén c6 dwa ra cai tén Spanks (nghia la
“dét mong”), mot tén goi khién rat nhiéu cu dan trong Vanh dai Kinh thanh
thdy qua v bang bo. Thé 1a c6 dat mon quan do vao mot cai hop dé va chinh
cai tén thanh Spanx — nguoi ta van thady qua bang bo, nhuing c6 nghi thé thi
vui hon. Sara ké: “T6i sdng ché mdt hang & mét trong nhitng hang muc sdn
phdm buén té nhdt trén doi. Néu mdc mét b6 do lot dinh hinh, ban con
chdng ddm ho hé ké vdi ai dy chir.” Nhung dé 1a trwde khi Spanx bién doi
toan bo luat 1€ cudc choi!

Sara-nha sang ché da trd thanh Sara-c6-ban- hang. Do khéng c6 ngan sach
dé tham gia cac héi chg thwong mai, nén c6 quyét dinh chu dong tan cong
di* d6i. Co bat dau tim céach lién lac thang vGi ngwoi phu trach mua hang
cho Neiman Marcus, mét trong nhitng chuoi ctta hang sang chanh nhat &
New York, nhung chwa bao gio “bat” dwgc ngwoi kia nhan cudc goi. Roi
mot ngay, ngwdi mua hang tinh cd nghe dién thoai, va Sara mau man néi
mot 1éo toan bo bai chao hang da tap dwot lau lau roi két lai bang cau: “Va
néu chi cho t6i mot cudc hen, toi sé bay dén New York dé gap mot minh
chi.” Nguwoi mua hang bi an twgng manh treéc nang lwgng va bau nhiét
huyét ctia Sara vGi san pham, Sara c6 duwgc cudc hen, va tiép dé la hop
dong ban hang. Sara — nhan vién PR kiém guwong mat dai dién ctia cong ty
con gat hai dugc van may khong 16 khi ba hoang truyén thong Oprah
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Winfrey néu tén Spanx la mot trong nhitng thi “yéu thich trong nam 2000”
cta ba. Phi thuwong lam sao, thoi diém bay gio, Spanx tham chi con chwa c6
noi mot trang web; thé ma ngay trong nam dau tién, tong doanh so ctia ho
dat con s6 khung la 4 triéu do-la! Trong nam tiép d6, QVC, kénh ban hang
tai nha qua truyén hinh da chon san pham nay, va doanh thu tang gap doi.
Sara dang trén duong tGi thanh cong, va khong cé gi can ndi budc co ké tw
d6. Bén nam 2012, doanh so 1én dén 700 triéu do-la va Sara s@ hitu mot
thwong hiéu ma, cling giong nhw Google vdi cong cu tim kiém, da gan lién
v0i phan khuc thi truong co tao ra.

Phai r6i, han ban dang ban khoan tw hoi dich xac dau la nhitng diém twong
dong gilta sw nghiép cua Sara va cua t6i? Thé nay nhé, ciing nhu toi, c6
khong hoc dai hoc. Co ndy ra y twdng vé mot san pham chwa tirng ton tai va
bat tay vao tim cach lap cho trong. Mot tay c6 lam tat cd moi cong viéc
trong nhitng nam thang dau tién. C6 chon cai tén thwong hiéu hoi ngo
nguwoc va gay tranh cdi. D6 la mau bao bi déng goi san pham dac trung cta
cO, va trén dé co vé hinh vai cd gai, cling hét nhu nhan hiéu dia hat Virgin
thud so khdi. Thé nhung, quan trong hon, 1a bang cach ty lam minh néi bat
lén qua nhitng phuwong ké ban hang va quang ba dot pha, thong minh, chi
phi thap, ching t6i déu gay dung dwgc nhitng cong ty thanh cong tir con s6
0 v&i sy ho trg cia rat nhiéu nhan vién trung thanh cyc do va hét sitc nang
no.

Chung t6i déu yéu nhitng gi minh lam, nhung ching t6i da hoc dugc nghé
thuat giao viéc tr rat sém, va chiing t6i déu tin twéng vao dap dén tiép nai.
Sara tré thanh mot trong nhitng nguwdi phu nit dau tién (la ca nhan doc lap,
chit khong phai trong cap doi) dang ky tham gia quy Giving Pledge cua Bill
Gates va Warren Buffett, trong do6 c6 (va toi cling da lam vay) dong y dong
gop mot ntra gia tai ciia minh cho quy tw thién.

Sau man thé hién tuyét voi ctia c6 trén chwong trinh The Rebel Billionaire,
Sara cudi cung cling khong gianh chién thang, vi t6i thady c6 da & san trén
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con duwong gat hai thanh cong vGi Spanx roi. Thé nhung, dé thé hién long
biét on vd&i nhitng no luwc c6 bo ra cho chwong trinh, t6i da tién co vé vai
mot tdm séc ca nhan tri gia 750 nghin do-la dé giap co thanh 1ap The Sara
Blakely Foundation, cam két (co tinh choi chi¥, t6i chac chan) “gac mot
chan” ho trg nit gidi toan cau va tai dia phuwong thong qua gido duc ciing
nhu kinh doanh.

Cau chuyén tuyét voi ctia Sara la nguén cam hing 16n lao cho tit ca moi
nguoi, nhwng dac biét 1a cho cac nit doanh nhan tré tudi, nhitng nguoi cé 1é
cam thay ca thé gian dé nang trén vai minh. Nhitng gi Sara gat hai dugc du
khong c6 nguon tai chinh tir bén ngoai, khong gi khac ngoai mot y twéng vi
dai, long quyét tdm va sy kién tri khong gi lay chuyén dé thuc hién bang
dwgc y dinh chinh 1a tinh than doanh nhan dang dwa vao sach gido khoa!
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Chuong 11
TUYEN NGUOI, ROI GIU NGUOI

Ddan than vao mét thé gidi so6 hoa

ua Richard Bé Tam trong kich ctia Shakespeare phan cau “cho han bay
dau” hét sirc tuy tién, con Donald Trump thi m& rong dé nhan biét thwong
hiéu thong qua chwong trinh truyén hinh thyc té€ The Apprentice (Nguwoi tap
si) v6i mot tuyén bo yéu thich: “Anh bj sa thai.” Vé phan minh, dé ai dé ra
di chwa bao gio khién t6i cdm thay gi khac ngoai budén rau. Téi luén cam
thdy rang nhitng vu sa thai phan 16n la ban cdo trang néi 1én that bai cta
cong ty, hon la ctia ngudi lao dong — bat ké hoan canh an sau do la gi di
chang ntta.

Nguoc lai, t6i ludn luén c6 dwgc nifm man nguyén 16n lao tir viéc noéi vai
ai do: “Ban dwgc tuyén!”

Vi SAO TUYEN DUNG NEN LA UU TIEN SO MOT

Bat ké ban dang tru tinh kha&i nghiép, chuan bi gidi thiéu mdéi hay mé rong
viéc lam an, thwong khé ma biét rd viéc nao phai giao lam, viéc nao tam
dirng, va viéc nao phai gidi quyét ngay tap ly. Theo kinh nghiém cua toi,
néu c6 mot linh viee ban nhat quyét phai nhing tay vao va dich than thuc
hién phan lén cong viéc, thi d6 chinh la qua trinh tuyén dung. Tuy toi tin
vao phan cong phan nhiém, nhung viéc trao gidy chitng nhan vao tay quan
ly cha chét 1a viéc ban phai 1am: nhé rang day chinh 1a nhitng con ngudi
ma ban sap stta giao phé rat nhiéu quyét dinh trong dai, va chang may choc,
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tot nhat la ho nén tré thanh nhitng ngwoi khién ban cam thay tin cay tuyét
doi!

Néu ban dang doc nhitng dong nay va nhu tham rang céng ty cia ban 16n
qua roi, ban qua quan trong, qua ban ron dé phai dinh dang vao may viéc
xoang nhu thué nhan vién (Ta c6 han mot phong “nhan sy” lo vu nay réi
con gi?), thé thi ban nén nghi lai. T6i lu6n khang khang doi phai dugc tham
dy vao cac quyét dinh tuyén dung nhan sy cap cao trong moi cong ty thanh
vién cua Virgin, du doi khi diéu d6 nghia la dwa &ng vién bay dén tan dao
Necker dé gap toi, vé viéc nay, t6i chwa may khi phai nghe than phién! Ké
ca tai Google — mot cong ty tri gia 400 ty d6-la, hién van dang tuyén dung
khodng 4 nghin ngudi moi nam — sang lap vién kiém Giam doc Diéu hanh
Larry Page van nhat quyét phai la ngwoi ndam toan quyén néi 1oi “chot”
xem c6 gii 16i moi lam viéc téi ing vién nao d6 dwgc can nhac vao vi tri
lanh dao trong cong ty. Ty t6i tham thia cach lam nay mang lai hiéu qua ra
sao trén khap tap doan Virgin, va tdi cling biét, tir nhitng cudc tro chuyén
riéng tw vGi Larry, rang anh nhin nhan viéc minh can dy vao qua trinh
tuyén dung khong phai nhw kiéu vai tro mang tinh biéu twgng khién anh
phai danh chut thoi gian cho phai phép, ma hon thé, dé la mot trong nhitng
phan quan trong nhét ctia cong viéc anh dang nam git.

T6i chac chan rang Larry Page va nguwdi cong sw Sergey Brin ctia anh van
nh@ rdo mon mot (vi Google “méi” dugc thanh 1ap nam 1998) rang cac sang
1ap vién ctia mot cong ty khong tranh khéi viéc phai 6m dom du loai nhiém
vu trong vai nam dau tién. Trong trwong hgp ctia Virgin, ra doi trudc
Google hon ba chuc nam, t6i cang dang tat ca, tr viéc thw ky cho tdi (that
dang sg) so sach k€ toan tai nhitng céng ty dau tién. Thé nhung, cling nhw
moi doanh nhan tré khac, bai hoc kinh doanh 16n dau doi caa to6i chinh la
phai phan cong nhiém vy, néu ban muon viéc lam an ctia minh séng sét va
(ly twéng nhat 1a) tang tredng. That kho ngoai sic twdng twgng dé nhan
biét viéc nay ngay tir dau, nhwng ban nén tuyén dung vdi con mat nhin xa
trong rong, lwong tredc dén ca thoi diém ban giao pho lai chinh vi tri Giam
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doc Diéu hanh va lui khéi cac hoat dong thwong nhat ctia doanh nghiép, dé
tap trung vao dam bao rang cong ty ban chuan bi san sang cho nhitng budc
sap t6i. Sara Blakely cé lan ké véi toi: “Viéc thong minh nhat t6i titng lam
ngay tir hoi dau dé la tuyén nhitng ngudi c6 s@ trwong la nhitng diém t6i
con yéu.” Mitc d6 ty y thitc va khén ngoan ngay tir giai doan sém dén bat
thwong dy co6 1€ la mét trong nhitng nhan t6 16n nhat déng gép vao viéc
Sara da xoay x& thanh cong dé gay dung co nghiép tri gia ca ty do-la tir con
s0 0 chi trong vong hon chuc nam.

Con v@i treong hop cua t0i, toi nghi phan 16n la do mac chitng khé doc ma
tir Idc mai chap chitng kinh doanh, t6i da bat budc phai hoc cach van dung
thanh thao nghé thuat uy nhiém. T6i da sGm ngo ra tw nghiép hoc hanh
ngan ngui cua minh rang c6 nhitng nhiém vu t6i thue sw loay hoay kho s@,
vi du nhu: du tén goi mén nay cé la “toan hoc” hay “ké toan”, thi s6 ma
khong phai la s& treong cua t6i. Ching toi thué mot ké toan vién ngay tr
dau. Khi viéc kinh doanh phat trién va t6i iy nhiém nhiéu hon, t6i van cam
giac la minh cé da nén tang kién thitc dé thodi mai tham dy vao gan nhw
moi qua trinh ra quyét dinh quan trong. Tuy vay, ngay khi ching t6i buéc
ra bén ngoai lanh dia giai tri, thi rd rang rang khéng thé lam nhw cach cii
duwgc nita, diéu nay to6i mau chong phat hién ra khi t6i don phuwong quyét
dinh rang da dén lic chiing t6i phai nhdy vot mot cu rat liéu vao linh vic
hang khong thuvong mai.

LLAI MAY BAY RA KHOI

Khi ching t6i chuan bi san sang dé khai troong Virgin Atlantic, ma trong
tay khong c6 ldy mét chit kinh nghiém gi trong nganh hang khong, t6i m&i
nhan ra nang lyc phan cong phan nhiém quan trong dén mic nao. Nho sy
trg gitp tirt Ngai Freddie Laker va nhiéu nguwdi khac, ching t6i mau chéng
tap hop mot doi gom toan nhitng chuyén gia hang khéng giau nang lwc va
rat thong minh dé két hgp cung cac quan ly kinh doanh giau kinh nghiém
cta Virgin. Roy Gardner, nguoi da tr¢ thanh Gidam déc Piéu hanh dau tién
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cta chung t6i, cung David Tait, nguwdi diéu hanh mang kinh doanh & thi
truong MY chinh 1a hai trong s6 nhitng nhan sy dau tién chiing t6i nam 1ay.
Ca hai déu tirng cong tac chat ché vdi Ngai Freddie tai Laker Airways. Toi
mau chéng cé cam gidc rang Roy va David da qua quen véi viéc c6 mot
ong sép twong tan moi ngdc ngach ctia nganh hang khong, nén t6i cho 1a ho
rat thich dugc lam viéc v6i mot ké “linh mgi” v6i nganh nay, mot ké san
sang Gy nhiém phan 16n viéc ra quyét dinh vao tay ho.

Cong viéc vdi co ngoi méi mé nay chang khac nao diéu hanh mot cong ty
lién doanh lién két. Va sy hoa tron gitta nhitng con nguwdi thudc nganh cong
nghiép am nhac hién dang c6 san & Virgin véi nhitng nhan sy mdi tuyén
thudc nganh hang khéng han nhién da tao ra mot tradi nghiém vo cung thu vi
vé phan &ng qua lai. Rat nhiéu lan chiing t6i khong ro liéu thai d6 thoai mai
kiéu Virgin “F, sao phai sg, luat 1é dugc tao ra la dé pha di ma” sé phan tng
ra sao khi tron lan v&i nhitng nguyén tac “chudn chi” va citng nhac cta
nganh hang khong. R6 rang la chiing t6i khong thé nao bao mot ky su thi
thdo roi lap mot thiét bi nao dé vao cho khac dé xem chuyén gi xay ra,
nhung ching t6i c6 thé ggi y rang c6 1€ ta nén thir sit dung nha hang moén
Phap ndi tiéng Maxim’s @ Paris v&i cac boi ban van do dudi tém dé phuc vu
khach hang Upper Class. That buon, viéc nay chang dwgc néi mdy tuan!
Nhitng mén sot kiéu Phap sang trong von rat 6n ¢ mot nha bép ngang murc
nuwdc bién khéng con dac sanh ¢ dé cao hon 10 nghin mét, va té hon thé:
nhitng cai vat dudi tom lién tuc lam cac béi ban vap nga trong khi tréo
thang xody 6c lén khoang trén ctia may bay Boeing 747. Nhung han nhién
no6 khién ching t6i dwge bao chi chid y rat nhiéu, nhw moi né Iyc mang lai
doi thay thuc sw, néu khong thtt, ta sé chang doi nao vo vac ra dugc.

Phdi té long kinh né t6i moi ngudi & ca hai phia phwong trinh vi, c6 1€ that
ngac nhién, ching t6i chwa tirng dung do gay gat lan nao, ngugc lai, hai
nhom nhanh chéng sat canh véi sy can bang thich hgp, ctiing sy thau hiéu
xem dau la nhitng yéu t6 ma phia bén kia can dén dé hoat dong tron tru, va
dau la cho can thém nhitng thit nghiém nghiém tic nita. Trong thdi gian chi
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nam thang céng tac vo6 tién khoang hau, ca déi khong chi dwa mot hang
hang khong vugt-Théi-Binh-Duwong méi toanh cat canh (ding nghia den)
ma dong thdi con thanh céng trong viéc sang tao va cung cdp dich vu &
dang cap ma t6i hang mong méi va rat dong hanh khach sé con tran trong
trong nhiéu nam t&i nita. Néu t6i khong cam tam tinh nguyén cling nhw da
kha nang lui lai va dé ho thoa sttc trién khai cong viéc, thi két qua han da
khac rat nhiéu.

Tuyén ding nguoi la mot ky nang, va cling nhuw hau hét moi viéc trén doi,
c6 cong mai sat cé ngay nén kim, nhung cé vai cach lam tat rat hay cé thé
gitup ban hoc héi nhanh hon. Sau day 1a vai meo ctia to6i dé nhan biét nhitng
nguoi tuyét voi va xay dung doi ngti cua ban.

TINH CACH VA VAN HOA

Mac du chac chan khong dinh dang gi dén viéc tuyén nguoi, cay but tiéu
luan nguwoi My thé ky XIX Ralph Waldo Emerson c6 lan tirng viét: Tinh
tinh cao hon hoc van. Toi hét 1ong tan thanh 16i suy nghi nay, mac du cong
viéc kham pha tinh cach thwc cia mot (tng vién tuyén dung cé thé la thach
thitc cam go. Vé ban chat, mot cudc phéng van chinh la tro choi 14t tdy xem
lieu tinh cach ctia mot &ng c vién nao do6 c6 phu hgp vGi van héa cong ty
hay khéng. M6t cach tuyét hay dé kiém tra diéu nay chinh la yéu cau hai
hodc ba nhan vién sé lam viéc v6i (tng vien nay tham gia cung ban & thoi
diém nao dé trong cudc phong van, va xuat hién cung vai cdu hoi ho ty
chuan bi san.

Khi cac nhan vién ctia ban bat dau tro chuyén véi &ng vién, dé chinh la Iic
ban lang nghe va quan sat, khong chi la nhitng 16i trao d6i, ma con ca
nhitng ngon ngit co thé mang tinh biéu cam, rat cé thé diéu nay chi cho
thdy nhitng gi ho ndi ra va nghi trong dau khong hé giong nhau. Ho bat
chuyén véi nhau ra sao? Mac du chit ngai ngan cang thang la luvong trudc
duwgc, nhung hdy tim kiém ai d6 c6 khiéu hai hwdc, ai d6 vui nhon, than
thién va biét quan tam, vi dé la mot ngwoi c6 thé hiéu vé cong tac va sé
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giup do nguwoi khac. Néu ro rang ho la kiéu cuc sg phong van, téi thuong
chu dong pha bang bang cach yéu cau ho ké t6i nghe mot chuyén cuoi.
That tuyét voi, la viéc ké chuyén cuwoi, du vung vé dén may, cling cé thé
khién ai dé tw cwdi ban than, r6i budc ra khéi vé 6¢c. That ra, la mét trong
nhitng nguwdi ké chuyén cwoi nhat nhat thé gian, toi rat 1ay lam cam thong
v6éi nhitng nguwoi dp ung ngay sau cau md dau: “Anh da bao gio nghe
chuyén vé...”

O My, doi kinh doanh khach san cta chiing t6i dd c6 vai cai tién cuc ky
sang tao ¢ mat tran tuyén dung khi ching toi tang toc dé khai trvong co
ngoi dau tién & Chicago vao cudi nam 2014. Thay vi 16i qua hang tram, néu
khong muon néi la hang nghin 1& don xin viéc, ching t6i da tao ra mot “con
sot” @ dia phwong trén truyén thong xa hoi va tién hanh nhitng cudc tuyén
dung tai tran. K& hoach & day la cham dén ca nhitng khan thinh gid chwa
han da nghi dén thay do6i viéc lam, va 16i cudn su chd y caa ho bang mot
th* c6 vé nhv mot con duwong sw nghiép mdi mé thu vi trong mot moi
treong lam viéc tuyét voi. Trong cac bu6i phéng van nhom cua ching toi,
tng vién c6 thé thady minh dang choi Twister vGi cac dong nghiép twong lai,
hodc choi tro sam vai kiéu dan mét khach hang cao nién bat tuan vao tan
phong cta ba. Y twdng & day 1a dé tinh cach cta ttng vién ty hién hién qua
nhitng tinh huéng moé phéng doi thwe, ching t6i mong tim dwgc nhitng con
nguwoi co thé twoi cwoi va thodi mai bén khach hang, mét diéu ban khong
thé dé dang kham phé ra nho doc mét ban so yéu 1y lich va dat ra cac cau
héi bén ban phéng van.

SO YEULY LICH LA TAM GIAY KHONG HON

Hién nhién la mot ban so yéu 1y lich dep dé thi quan trong that, nhung néu
ban tuyén mot ngwdi nao dé chi vi nhitng 10i ho ty n6i vé ban than trén
gidy, vay mat thoi gian dé phong van lam gi. Mot cau hoéi hay dé dat ra cho
mot tng vién, do la co ta/anh ta con chwa dwa cai gi vao ban ly lich. Toi
luén coi trong nang Iwc hon 1a chuyén mon. Mdc du ban can thué chuyén
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gia cho vai vi tri, nhuwng hdy can nhac ky cang, nhitng (tng vién da thang
tién @ vai chuyén nganh va céng viéc khac nhau thuwdng linh hoat hon, cé
cac k¥ nang cé thé chuyén doi, va tifm an nang lwc @wng X véi cac van de
mot cach sang tao. Chit con kiéu “chuyén gia” tiém-an vén da quen nép &
dau do sudt vai nam, nhiéu kha nang sé chi don gian sao chép lai cach lam
viéc gan nhw van-dung-tri-nhé vao vi tri méi ma théi. RO rang la sy pha
tron dep dé gitta kinh nghiém va tw duy méi mé la phuwong an ly twong,
nhung can nhac cho ky cang, t6i trong doi nhitng gidi phap twoi mégi va
khach quan hon xudt phat t*r mot ké-ngoai-dao it chuyén mon, nhung
nhanh tri va giau 6c hiéu ky hon la nhitng chuyén gia kiéu chuén chuon
diém nudc.

Ciing chd c6 voi két ludn ai do tirng lam cho nam c6ng ty khac nhau trong
vong nam nam trd lai day la “khong thé gilt n6i mot cong viéc”, rat co thé
cong viéc dé khong gitt chan ndi ho! Hay ct thang than ma hoi nhitng cau
sac lem, kiéu nhw ho dang tim kiém diéu gi, va tai sao ban lai nén tuyén ho
néu nhw ho chi & lai cong ty mot nam ma thoi. Thay vi tré thanh mot vién
da 1at tiép theo trén con dwong cua ho, liéu ban c6 thé nao mang lai cho ho
nhitng gi ho kiém tim & mét diém dén hap dan chung cho ca hai bén?

Trén hét, chd cé bam lay bang cap khong théi. Mot nguwdi ¢ nhiéu bang
cap trong linh vyc ctia ban khdng han ltic nao ciing gidi hon mot ngwoi nam
trong tay kinh nghiém réng khap cting mot ca tinh tuyét voi. Tuwong ty nhw
thé, cai 16i bay té rang ai d6 “vuwot qua yéu cau cho vi tri nay” 1a nhdm nhi
hoan toan; néu ho muon c6 thay doi vé nhip do hay mot hwéng di mdi, thi
quyén quyét dinh la ¢ ho chu.

LIEU TIN O CON NGUOI

Toi luon la mot ké sung tin v4i viéc tin twdng & ban nang cua ban khi
phoéng van tng vién. An twgng dau tién khdng quyét dinh tat ca, nhung nhé
rang phan &ng tredc nhat ma ban cé dugc khi gap g& mot (tng vién phong
van, kha nang cao la dwa trén an twong tot nhat ho cé thé tao ra. Nén néu
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ngay tir cai nhin dau tién, truc gidc ctia ban da thét gao “Anh dua t6i
chac!”, vay thtr hinh dung xem ho sé thé hién thé nao khi khong phéi gong
minh ¢ gang, va liéu ban c6 mudn nguwdi nay budc vao mot can phong vai
vai tro dai dién cho cong ty minh khong.

Nhung dong thoi, toi cling kham pha ra rang c6 nhitng nguwdi thoat nhin thi
c6 vé lap di, nhung hoéa ra lai 1a nhitng nhan vat khong thé thiéu duwgc: mot
quai kiét nhin ra nhitng co hdi di thuwong & nhitng noi ma ké khac chi thay
toan la rac roi, ngwoi nhw vay tiép Itta cho ca nhom. Nén du ban ly lich cua
ho khong han la phu hgp, nguwdi dé hoi khac biét chit so véi nhitng thanh
vién con lai trong d6i ngii cta ban, thi cé thé day la dip tot dé liéu mot phen
va tuyén ho vao.

Bét cit khi nao cé thé, hay thang chitc cho nhan sy ndi bo. Néu ban ludn
ludn tuyén dung nhitng con nguwdi tuyét voi, thi khi mét gidam doc hay quan
1y roi di, ban nén can nhac ky viéc dat mot nhan sy ndi bo vao céi ghé trong
ay néu diéu do la kha thi. Thé nhwng, nhw doi khi sy tinh van thé véi nhitng
vi tri cao nhat, ban khong c6 trong tay mot (tng vién thuc sw san sang hoac
phu hgp, vay ché cé mac sai lam thuyén chuyén ai d6 vao vi tri chi vi “dén
lwgt ho”. Va ké ca ban c6 mot ng vién wu ti ngay trong nha, thi ciling
chang hai gi khi ta quang cao veé vi tri nay, xem th trén thi tredng dang co
nhitng gi. U’ng vién noi bo cua ban dot nhién sé khac di rat nhiéu khi nhin
nhan trong boi canh la ai d6 ban chwa tirng nghi rang cé ¢ d6 hay hirng tha
lam viéc cho ban.

Tuy thé, khi ban c6 thé dé bat ngay tr noi b, viéc d6 dwong nhién sé gii di
mot thong diép tuyét voi cho tit ca moi ngudi & cong ty rang khi ta thé hién
niém dam mé véi cong viéc va nhitng ky nang lanh dao trén moi buwdc
dwong di, thi kha nang md& ra la v6 tan. Ching téi cé vo so cau chuyén
thanh cong ruc rd ¢ khap tap doan, vé nhitng con nguwdi xudt phat & nhitng
vi tri thap nhat no Iyc tién 1én quan ly cap cao. Lay vi du, Chris Rossi gio
day la ph6 Chu tich Cap cao cta Virgin Atlantic tai My. Thoat tién anh lam
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viéc ngay tai quay thu tuc 1én may bay hoi Virgin méi bat dau dudong bay
tGi Boston vao nam 1991. Tiép d6, Chris chuyén vao doi ban hang dia
phwong, cudi cung dugc dé bat 1én phé Giam doc Ban hang trwdc khi tra
thanh nhan sy cdp cao cta ching téi ¢ My.

Tai Virgin Active & Nam Phi, Xiki Baloyi bat dau sy nghiép vao nam 2003
& vi tri 1é tan, c6 da qua dao tao chuyén nganh quan ly thé thao, nhung
khong tim néi viéc trong mang nay. La nhan sy dau tién ctia Virgin Active
ma thanh vién Active gap g& khi buéc vao cau lac bg, nhitng ky nang doi
nhan x thé ctia Xiki téa sang va nhanh chéng mang lai cho c6 suat dé bat
1én vi tri hudn luyén vién thé hinh. O day c6 thé hién tinh than tan tuy,
khong chi véi viéc nang cao hinh thé cia thanh vién cau lac b, ma ca thic
day dong luc caa ho nita. Trong bdy nam tr¢ lai day, Xiki da dwgc thang
chitc vai lwgt, dén nam 2013, c6 duwgce chi dinh lam trg 1y Tong Giam déc
tai cau lac bo ma@i cua chung t6i la Alice Lane.

Nhan biét nhitng guwong mat nhw Chris va Xiki ngay & giai doan phong van
doi hoi nhiéu thoi gian va mot liéu lwgng to mo thich dang. Ban can phai
gdp qua rat nhiéu nguwoi, tim hiéu con nguwdi va sy nghiép cta ho roi chia sé
v&i ho vé ban than cling nhw cong ty ctia ban. Nén ctt the gian, bay t6 chan
thanh. Suy cho cung, nhitng ngudi ma ban chon sau rét sé dong vai tro
quan trong trong mot cudc phiéu lvu chung la xay dwng mot doanh nghiep.

Xem xét nhitng thanh tyu ma mot wng vién da dat dugc ¢ noi khac thi dang
ké that, nhung t6i ludn tin rang yéu td6 don 1é quan trong nhat phai can nhac,
dé la “hoa hgp vé tinh cach”. Y t6i 13, lidu day co phai mot con nguwoi ma
cot cach, khiéu hai huwéc va cach an & sé dé dang hoa hgp véi van hoa
chung cta cong ty ban khéng? Bong mot cai nap vuong vao mot cai 16 tron
la viéc qua dé khi lam moc, nhung hiém khi nao c6 tac dung véi con nguwoi.
Mac du da s6 cac k§ nang déu cé thé hoc duge, nhwng khi ban dén tinh tinh
con nguoi, thi nhitng gi mat thdy kha nang cao la thi ta nhan dwgc — tat
nhién, v6i mot 10i canh bao trwdc, rang nhitng gi ban thdy trong man thé
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hién phéng van kiéu “cw xi ding muwc nhat” khong phai ldc nao ciing la
nhitng gi ban nhan dugc khi nhitng ng vién ay da xuat hién trén bang
lwong.

CO AINGO

MGt thye té & Virgin: chiing t6i can rat nhiéu kiéu giam doc diéu hanh va
quan ly cap cao khac nhau dé dan dat hon 50 nghin nhan vién trong tap
doan Virgin, giup cho cong viéc lam an cta ching t6i luon ding muc dich
va sinh 10i. Ban chang thé biét la nhitng lanh dao tiép theo & cong ty minh
sé xudt hién tir dau. Chung t6i tim thay lanh dao tuyét voi & khap noi: Co
nguwoi dang nang nd lam viéc ngay trong cac cong ty thudc Virgin, nhitng
nguoi khac thi lam viéc cho cac déi thu sttng sé cta Virgin, hoac doi khi,
ho ct bong nhién xuat hién, nhw thé tir trén trgi roi xuong.

Mot truong hop nhu thé 1a khi Matthew Bucknall va Frank Reed xuéat hién
tai van phong cua toi ¢ Holland Park nam 1997. Hai nguoi bon ho vira ban
di cau lac bo thé hinh Living Well, va dang kiém cach giy dung lai viéc
lam an t6t hon, va lan nay, cdng tac vGi thwong hiéu Virgin la mot phan cha
chét trong ké hoach ctia ho. T6i da néi & dau dé vé gia tri cta nhitng bai
gigi thiéu ngan gon: vang, ké hoach kinh doanh cia ho véi Virgin Active
chinh 1a vi du chinh xac nhat t6i ting thdy. N6 don gidn chi noi rang:
“Chiing ta muén tao ra mét chuodi co sé chdm soc sifc khée va thé hinh
toan dién, vdi thuong hiéu quy mé toan cdu dau tién, vdi trong tdm hudng
vao khdch hang — dé tiép cdn véi mot nhom nhdn khdu-xd héi déng dao,
rong khdap voi mirc gid ca hop ly ma nguoi tiéu dung san long va cé thé chi
trd.” Toi thich y twédng nay ngay lap titc. Cac cau lac bd sttc khoe va thé
hinh vui twoi, cach tan va danh cho tat cd moi ngudi — thay vi phuc vu han
ché — thyc sy dang dong tién bat gao, dong thoi lam phong pha thém doi
song cua cac thanh vién cau lac bo. Ta dau cé gi dé ma khong thich mot
vién kién thé nay? Tiép dén, khi ho b6 sung thém mot 16i hita, rang ho sé
bién Virgin Active tré thanh mang kinh doanh tri gia ty-do thit chin trong
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tap doan Virgin, thi t6i biét no6i gi day, ngoai cau: “Mac ké no, ctt chu dong
lam t&i di!”

Toi 1énh cho hai nguwdi bat tay vao hanh dong véi mot yéu cau chung
chung: di ra ngoai va danh mét nam quan sat nhirng gi dang dién ra & linh
Ve nay trén toan thé gidi, roéi quay trd lai va bién wéc mo cua ho thanh
hién thyc. Nam 1998, cau lac bo dau tién khai trieong ¢ mot dia diém c6 1é
hoi khéac thwong 1a Preston, Lancashire va ci¢ thé chiing toi trén da tién 1én.
Pén nam 2012, b do6i khong chi thyc hién dwge tham vong tao ra chuoi
cau lac bd sttc khoe va thé hinh t6t nhat thé gigi, ma con dat méc doanh thu
tirng hita hen la mot ty do-la. Theo thong ké gan nhat, Virgin Active da cé
gan 300 cau lac bo toan cau, v@i chirng 1,25 triéu thanh vién, va van cha
dong banh trudng sang nhitng thi trudng mai.

Con mot vi du vé lanh dao kiéu “ctia nha trong dwgc”, c6 hai gwong mat
(gio da nén duyén chong vo) la Leesa va Kenton (Keny) Jones. Leesa khdi
st la mot chuyén gia tri liéu lam dep trén chuyén bay cua Virgin Atlantic
tredc khi dén ddo Necker lam mot chuyén gia tri liéu spa, con Keny ban
dau la m6t huan luyén vién thé thao dwdi nwdc cho tré em tai ddo. Trong
khi lam viéc cung nhau, ho da phai long nhau, dén khi 1a mot cdp, ho tré
thanh mot d6i ngli con manh hon. Keny thang chitc 1én thanh Giam déc
Hoat dong, con Leesa trd thanh Gidm d6c Phu trach Tién sanh, ca hai dugc
long tat cd cac khach hang (cd nhitng nguwdi cuc ky kho tinh) trén ddo.
DPiém dén tiép theo cta ho la 2 nam & Kasbah — v@i vi tri Tong Giam déc
mot co s “chi em ho hang” cuia Necker la Kasbah Kamadot & Morocco,
noi thanh cong ti€p nodi cua cdp déi da mé dwong cho cong cudc trd lai
quan ddo Virgin, lan nay la diéu hanh toan b hoat dong vdi tw cach tong
giam doc ctia Necker. Gig day, ho con c6 hai em bé xinh dep la Theo va
Zara ludn quan quyt bén chan.

Leesa va Keny sinh song, hit thé theo phong cach Virgin. Ho déu s& hitu
nguon cung bat tan nhitng gia vi than ky luon phat huy tac dung tuyét voi
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v6i Virgin: tam hon twoi vui, tré trung cung nhitng k¥ nang doi nhan xi thé
xuat sac, két hgp véi tinh than tap trung khong ngoi nghi vao dich vu tuyét
hao va thanh céng ¢ méi nhiém vu ho dam nhan. A vang, doi ndo ti quén,
khiéu hai hwdc luon ding lic ding chd cia cdp déi la quan trong hon hét,
khi ho c6 mot “ga sép” (t6i chit ai!) ludn soi moéi kho tinh, khéng chi 1am
viéc, ma con sinh séng sat sat ho nita chi!

Trong khi Keny va Leesa trudng thanh ngay trong noi bo Virgin Limited
Edition, thi ngugc lai, mot s6 gwong mat lanh dao da dén vdi chiing t6i twr
vai kinh dich dang gom nhat.

David Cush la Giam doc bBiéu hanh tai American Airlines hon hai muoi hai
ndm truge khi gia nhap Virgin America. O day, anh thuc sy nang niu co hdi
duwgc lam viéc trong mot cong ty quy mé nho hon, noi moi tiéng noi déu
duwgc lang nghe. David di tién phong vGi chuong trinh dao tao Refresh cta
Virgin America, dwa cac nhan vién tré vé tru s& cong ty tai San Francisco
vao cac phién hoat dong thuwong nién kéo dai hai ngay dé chia sé nhitng
kinh nghiém ctia méi ngudi trong viéc duy tri dich vu khach hang & mic
tuyét hdo trén cac chuyén bay, va, nhw trdi nghiém cuda riéng toi trong lan
tham gia gan day nhat, bao gom cé lam thé nao dé bay ra mot budi tiéc vui
no troi! Moi nhan vién déu c6 mat, bao gom cd nhitng quan ly cap cao,
khoéa hoc “lam md&i” nhdn manh vao giao ti€p, nhan biét va tinh than cong
tac. David ciing sap xép dé gép mat thudng xuyén hét miéc c6 thé. Gan day
anh tham gia vao mot phién hoat dong, noi cac thanh vién nhom suy nghi
va thdo luan vé nhitng cdi thién doi véi mot linh vire (ludn rat nhay cam) la
chinh sach di lai cho nhan vién. Tiép sau d6, anh cam két rang nhitng dé
xuat tot nhat ctia cd nhom sé dwoc ap dung, khién tat ca nhitng ngudi déng
gop déu vui vé. Tinh than lanh dao cia David da bién hang hang khong
quoc ndi dau tién cta nwdc My khédi sw hoat dong ngay sau sy kién 11/9
thanh mot doanh nghiép duvgc khen ngoi nhiét thanh, doat giai thuwong va
gdt hai 1gi nhuan.
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THA NGUOI CUA TOI RA

Nhu t6i da néi ngay tir dau, tit ca ching ta thuwong la san pham sinh ra tr
qua trinh nudi dudng cta gia dinh, va vGi nhiéu nguoi, la ca moi treong
lam viéc nita. Nén khi ban phong van ai d6 da cé qua trinh lam viéc nhiéu
nam trong mot moi treong ndang tinh uy quyén déc doan vGi phép tac la luat
1é chat ché (IBM luon la vi du yéu thich cua t6i cho nhitng bo may kiéu
nay), thi can nhg rang viéc d6 c6 nhitng wu nhuwge diém riéng. Dé toi giai
thich y minh. T6i luon thich so sanh mo6i treong lam viéc tai moi cong ty
thanh vién cua Virgin végi kiéu “vuon thu khong gian m@”. Noi vay, toi
khong dinh ggi 1én hinh anh nhitng con thti hoang doa dam khach tham
quan dau, ma ding hon la mot noi, du van c6 pham vi nhat dinh, nhung
hoan toan khong cé chuong trai. Phan 1én moéi truong & nhitng tdp doan
quy mo 16n kiéu truyén thong déu c6 rat nhiéu twong rao, chuong trai. Ban
cang & vi tri cao hon trén thang bac ton ti, chuéng cang 16n hon, va ngwoc
lai. Tuy vay, khac véi chuong trai & vueon thd, von dé nhot chan “cuw dan”,
thi phién ban chudng trai kiéu tap doan lai thwong duge st dung dé chan
buwéc con ngwdi — mot canh cita déng im im truyén di thong diép ro rang
“khong lam phién”, con mot canh cita mé toang dong nghia vdi “ra ngoai
an trua”.

O giai doan phéng van, v6i nhitng (ng vién xudt than ti* nhitng mdi truong
rao giau, rat dé doan la ho déu sé cam thay vién canh budc vao vuon tha
v6i khong gian mé thodi mai la cwe ky hap dan. Ho thwong sé nhanh nhen
bay té rang bau nhiét huyét va 6c sang tao kinh doanh ctia ho da khong
dwoc that sy phat huy dudi sy giam sat ngat ngheo cua chu lao dong hién
nay (hodc truedc day). Va mac du moi diéu ho néi la chan thanh, thi c6 mot
hiém hoa c6 hitu ban rat can can nhac ky cang treéc khi mui long tredce 10i
dé nghi “Hay gitap t6i thdo ciii s6 l6ng va nhin t6i tung canh.” Van dé
khong hé tam thuwong & day chinh la: “Ban c6 thé dwa m6t ngudi ra khoi ciii
nhot, nhung liéu c6 thé twdce cai ciii nhot ra khéi mét con ngwoi khong?”
Tuy rang nhitng quan ly cao cdp & trong 16ng da 1au khao khat ty do that,
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nhung khi dot ngot bi twéc khoi cam giac an toan ma cai clii d6 mang lai,
c6 nhitng nguwoi khong thé chiu dung ndi. Va khi diéu do6 xdy ra, viéc dau
tién ma ho lam chinh la ldang 1€ bat tay vao xay dung 1én nhitng twdng cao
hao sdu & noi lam viéc mdi. Thoat tién do co6 thé chi 1a mot noi dé ho nau
minh tron khoi viing khéng gian mé la lam va day de doa, nhung qua thoi
gian, d6 la moi nguy ro rét de doa dén su sinh sbi ndy nd tot twoi.

Nén, ta phdi thyc hién nhiém vu phéan tach gitta nhitng ngudi c6 thé hoa
nhap va phat trién & nén van héa ctia ban véi nhitng ngwoi c6 thé sé khong
bao gi¢ gili bé nbi nhitng thoéi quen ton ti trat tw nghiém can. Theo kinh
nghiém cua t6i, bi quyét & day la tap trung vao tinh cach, chi khong phai
bt c yéu td nao khac ban c6 thé thdy trong mot ban 1y lich. P6 khong
phai th Iic nao cting thé hién trong mdt cudc phong van, ngudi ta c6 thé
sé nguwong ngung lam chi. Nhung ban budc phai tin & danh gia cta riéng
minh. Néu ban dang phéi d6i mat véi mot nguwdi hoi hwéng noi, nhung ban
lai phat hién ra mot nhan cach tuyét voi an gidu, hdy van dung chinh tinh
cach cua ban dé dan du con nguwdi d6 ra. Thang hodc, hay thit tim mot vai
diém chung khong-dinh-dang-dén-céng-viéc dé tro chuyén xem sao, vi du
chuyén con cai, hay thé thao chang han, bat c thit gi c6 thé gitp ho tha
long. Moi sy sé dé dang hon vGi mot ngwoi hwéng ngoai, nhung hdy can
than ca v&i nhitng ngwoi bi phan khich thai qua dwéi ap lwc ctia mét cude
phong van. Tinh hudng nay rat giong & treong hoc, noi mot sé hoc tro hoc
hanh rat 6n trén 16p lai cwe ky luong cudng khi lam bai twong tu ltic kiém
tra viét. Twong tw, mot s6 nguwdi phong van khong tot 1a do mot hon hgp vo
cung 16n x0n cua du thit cdm xtc cung lo au, va ho thudng gang guwong dén
noi che khuat ca tinh cach thuc ctia minh.

Mot khi da yén tam vé tinh cach phu hgp, ban hay tiép tuc dao sau vao kinh
nghiém va chuyén mon ctia ho dé nghi ho dwa ban lwét qua mot vai diém
nhan. Néu do la vi tri marketing, &ng vién noéi rang ho da chu tri mot chién
dich thanh coéng ruc r& ¢ cong viéc trwde do, dirng chi gat dau tan thwong,
hdy yéu cau ho ké cho ban nghe vé chién lwgc an sau dé va tai sao n6 phat
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huy tac dung. Ro6i héi ho vé mot s6 chwong trinh khong thé nao ra khéi
bang ké hoach, hay mét s6 chién dich khéng thu dugc két qua du kién va ly
do tai sao.

Néu ban tuyén sai ngwdi ngoi vao ghé cao nhat & mot cong ty, ho cé thé
pha hoai cong ty ngay lap titc — nhan xét nay ap dung vdi tat ca doi twgng
tuyén dung, du trong ndi bo hay bén ngoai cong ty. Nén néu cong ty ban
dang an nén lam ra va Giam déc DBiéu hanh vira ra di da van hanh tron tru
hét toc lwc, thi duy tri thuc té€ d6 bang mot dé bat nhan sy noi bo co thé la
mot dong thai khon ngoan, gia st d6 la mot nguwdi ké nghiép thuan 1€ tw
nhién. Néu nguoc lai, cong ty chi dang lé 16t khé nhoc va khong c6 thanh
twu gi dac biét, dén noi ban quyét chi nhin ra bén ngoai dé xem c6 thé tim
duwoc goi v gi m6i mé khong thi khi do, cho phép cac &ng vien noi bo duoc
“nghia” trdc ban miéu ta cong viéc dang can tim nguwoi cling chang hai gi.
Y kién cta ho vé bat c doi héi hay phdm chat ndo ma ban mo ta nay con
thiéu hodc coi nhe sé cho ban hiéu thém vé mitc do san sang ctia ho dé nam
lay vi tri nay. Nhitng cau hoi nhw “Anh c6 nghi ta xac dinh ding dan chwa?
Liéu c6 phai day la kiéu ngudi ta can cho vi tri nay?” c6 thé 1ai cau chuyén
theo nhitng huéng rat tha vi.

SO lwgng ludn xung khac véi chat lwgng, diéu nay cling ding khi ta xét t6i
cac tiéu chuan tuyén dung. Khi trdi qua giai doan tang tredng nhay vot, cac
cong ty thwong tuyén dung hang loat, va nhitng dot ngwdi nhw thac 1d ay cé
thé gay thach thitc thue sy véi van hoa cong ty. Mac du c6 vé nhat thiét
phai dwa vao cac nhan sy méi that nhanh dé san sé b6t ganh nang sinh ra tw
viéc mé& rong quy mo, nhuwng ta nén kién nhan. M6t dgt tuyén dung voi va
hiém khi nao dat chat lwgng, va mét nhan sy khong phu hgp bi day vao doi
ngli c6 thé gay hai khon lwong. Néu sy tinh budc ta phai hoat dong trong
canh thiéu hut nhan lyc mot thoi gian, thi danh vay con hon.

PA TUYEN PUQC NGUOI, VAY NEN GIU NGUOI THE NAO?
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T6i dam chac phai c6 hang nghin cuén sach néi vé cha dé “dung nhan”,
nén toi sé khong lam ban phat ngan véi nhitng diéu t6i cho rang ban da biét
thira. Thé nhung, van nén dé cap mot ly do dién hinh khién ngudi ta phai
bo viéc. Trong m6t nghién citu quy mo cuc 16n vé nang lyc lanh dao dugc
dat tén la “Dy an Oxygen”, Google gan day da kham pha ra ba nguyén
nhan chu chot:

1. Nguoi lao dong khong cam thdy du gan két v4i sit ménh ctia cong ty,
va/hodc dong gop cua ca nhan ho khong dugc coi trong.

2. Ngudi lao dong khong hoa hgp hodc ton trong dong nghiép ctia minh.
3. Ngudi lao dong cho rang cap trén cta ho rat té.

Mot ly do no6i bat vang mat trong ban danh sach nay, “khong dugc tra
lvong xitng dang”, xwa nay van dwgc coi la nguyén nhan chinh khién nguoi
lao dong bo viéc. Tat ca ba van dé ké trén déu gan két chat ché véi nhau:
lay vi du, cap trén con c6 cap trén cao hon, nén “cdp trén rat t&” & muc 3 cé
thé cling bi ton thuwong vi mot “cdp trén rat té” khong hé coi trong déng gop
cta ho. Twong tu nhu thé, khong thé hoa hgp v6i dong nghiép cé thé 1a mot
triéu chitng ctia nén van hoéa roi rac, cai ma t6i goi la thiéu-tan-tam.

BAN RON KHONG CO NGHIiA LA CHUYEN TAM

Rat nhiéu c6ng ty mac mot sai lam, dé la khong hiéu khac biét gitta “khién
cho nhéan vién ban rén” véi “khién nhan vién chuyén tam”. T6i luén cyc ky
ham mo loat phim truyén hinh I Love Lucy véi dién xuat cta Lucille Ball.
Co6 mot tap rat nhon, trong dé Lucy va co ban Ethel gdng cong v6 ich hong
g06i nhitng vién socola vao gidy boc trén mot bang chuyén nhanh véo véo —
canh hon don cyc buén cwoi sinh ra tir noé Iyc do, roé rang la “ban ron”,
nhung chang cé gi la “chuyén tdm”. Trong doi thuc, rdt nhiéu nguoi lao
dong gioi to ra ban biu ludn chan luon tay, nhung do khong phai la thudc
do dé danh gia ca hiéu suat 1an mitc do chuyén tam thurc si ciia ho, néu co.

https://thuviensach.vn



Twong ty nhw thé, nhitng nhan vién luén miét mai lam viéc su6ét muwdi-hai-
tiéng mot ngay (thwong la dé bat chuwdc cach thitc va s6 gio lam viéc cia
sép trén) khong han chuyén tam that sy. D6 ding hon la dau hiéu cho thay
vi sép quan ly thoi gian cia minh khéng tot cho l1am va con chang thay
dwgc né anh hwéng t6i doi song nhan vién thé nao. Nhitng théi quen Ay,
néu duy tri lién tuc trong mot thoi gian, thwong khong chi phan tac dung,
ma con gay ra hau qua la nhitng nhan viéen kiét sitc, chan nan va oan than.
Nhw b6 t6i van thwong noéi: “Lam bao nhiéu lau khong quan trong, quan
trong la lam nhitng gi trong titng 4y thoi gian.” Va khi mic do chuyén tam
sut gidm, thi khong chi nang sudt “di doi nha ma”, ma chat lwgng dich vu
khach hang ciing khong tranh khéi sa stt: nhitng thit duy nhat sé tang 1én la
vang madt lién tuc, va phia sau do chinh la tinh trang thay thé nhan su.

Vay can lam gi dé c6 thé tao ra sy chuyén tam thwe sy? Theo t0i thi c6t yéu
la ¢ tinh than lanh dao manh mé va phat trién mot nén van héa ma & do,
nhan vién cam thdy dwoc tran trong, dugc trao quyeén va tin twdng. Ca ba
diéu nay déu can thoi gian, no lyc dé xdy dung va doi héi rat nhiéu lang
nghe, doi thoai. Nhitng 1anh dao cé kha nang thé hién tinh than gan bé chan
thanh véi nhitng moéi quan tam, dich ngam va muc tiéu ciing nhw tao co héi
dé nhan vién bay té nhitng suy nghi ctia minh sé xay dwng dwgc mitc do tin
twong, tw tin, dan da sé chuyén doi thanh tinh than chuyén tam thuc sy,

Va chuyén tdm gan nhw la con dwdng hai chiéu, néu xét & khia canh trién
vong tang trwdng cua ca doanh nghiép lan ca nhan. Trong mot nghién citu
do hang dich vu viéc lam quoc té Towers Wateson thiuc hién, két qua cho
thdy rang cac cong ty c6 mic do nhan vién chuyén tdm cong viéc cao nhat
trung binh dat hé s6 1gi nhuan hoat dong (operating margin) khoang 27%.
Trong khi d6, nhitng cong ty xép chot trén thang mitc do chuyén tam lam
viéc chi dat hé so 1gi nhuan hoat dong dudi 10%. La mot phan khong thé
tach roi trong céng thic dé, nghién ciu chi ra rang: nhitng cong ty “kém
chuyén tam” c6 t6i gan 40% nhan vién nhiéu kha nang thoi viéc trong vong
24 thang sau do, trong khi ¢ nhitng cong ty dat mirc chuyéen tam lam viéc
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cao nhat, con s6 gidm xuéng hon mot nita, chi con 18%. Néu nhitng con so
dé6 con chwa khién ban “chuyén tam” hon, thi c6 1€ ban nén nghf lai!

THAY POI CHINH SACH - PE KHONG-CHINH-SACH

Toi da viét & Chwong 3 vé chuyén mot quyét dinh marketing tru tinh cau
tha da gay thiét hai nghiém trong cho hang cho thué phim anh Netflix va
lam sut giam gia c6 phiéu chi qua mot dém. That mirng la ho da phuc hoi tw
do nat, 1ay lai phong do, danh bai dich thu khong 16 mot thoi 1a Blockbuster
va gio day, lai mot 1an nita bay cao & vi thé doc ton thong linh thi treong
trong mang video tryc tuyén. Mot bang chitng cho thay ho cha dinh duy tri
vi thé dy lau dai xudt phat tir mét sang kién duwgc hoach dinh tot va vo cung
can dam ma ho ap dung dé viét lai luat 1é — hay diang hon, la dé quang di
moi ludt 1é — & mot Iinh vie gan giii va thiét than v6i moi nguwdi lao dong
trén khap thé gidi: dac quyén ngay nghi hang nam.

Lan dau tién toi dugc biét vé du dinh ctia Netflix la khi con gai Holly cua
toi doc mot bai trén to Daily Telegraph va lap tic guri cho toi trong mot e-
mail 16 1a phan khich: “Ba oi, ba doc di nay. Pdy la cdi con da noi di ndi
lai, con nght sé diing la ‘phong cdch Virgin’ néu ta khong con theo doi
ngay nghi cua nhdn vién nita.” R6i Holly noéi ti€p: “Cong ty cua ban con
ciing dd thuc hién viéc twong tw, va ré rang la ho chitng kién xu hudéng
tang dang ké & moi khia canh — nhué khi, 6c sdng tao, hiéu sudt, tdt ca déu
tang vot.” Khéi phai néi, toi 1ap tirc thady cudn hit va mudn tim hiéu thém.

Bai viét ctia td Telegraph noi vé chinh sach ngay nghi méi da dugc Netflix
thi hanh ra sao, ma miéu ta chinh xac hon phai la “khong-chinh-sach”! N6
hoi giong nhw kiéu ban doc thay ai d6 dang dé nghi “mic 1ai suit 0%” ay
ma. Néu khong can 1ai, thi ta dau phai goi l1a “lai suat” lam gi nita nhi? Ma
thoi, noi mot cach don gian, cai-goi-la-khong-chinh-sach nay cho phép moi
nhan vién c6 nhan lwvong duwoc nghi ngoi bat ¢t khi nao ho muén, trong bao
lau tuy y. Khong can phai xin phép trudc, chinh nguwdi lao dong va ca quan
Iy cia ho déu khong bi yéu cau hay dwoc trong dgi phai theo doi s6 ngay
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nghi lam cda ho. Chi duy nhat ban than ngudi lao dong phai quyét dinh
xem khi nao, va liéu nguwdi d6 c6 muon tam nghi vai tiéng, mot ngay, mot
tuan hodc mot thang, gia thiét ¢ day la ho sé chi lam diéu d6 khi nao ho
cam thay rang chinh ho va toan d6i van dang diing tién d6 v6i moi hang
muc cong viéc, va sy vang mat cia ho khong hé gay ton hai dén cong viéc
chung — hodc, xét vé khia canh nay, la khong gay hai gi dén sy nghiép cua
ho!

Sang kién cta Netflix dwgce thic day bdi mét phong trao dang 1én, khi
nguoi lao dong chat van rang thoi lwgng lam viéc bi chi phdi bdi cong nghé
cta ho (lam bat ké gio nao tai nha va/hodc bat ¢t noi dau ho nhan dugc
mot tin nhan hodc e-mail cong viéc) c6 thé duge bu dap ra sao néu van ci
van dung chinh sach ngay nghi kiéu cii cua cong ty. N6i nhw vay titc la, néu
Neflix da khong thé theo déi chinh xac téng thoi lwgng lam viéc, vay liéu
ho c6 nén 4p dung mét tiéu chuan khac biét va pha cach vao thoi lwong
khong-lam-viéc ctia nhan vién chang? Cong ty dong y, va nhu “Hwéng dan
tham khdo vé van hoa Tw do va Trach nhiém cia ching ta” giai thich:
“Chung ta nen tap trung vao nhitng cong viéc cac thanh vién da hoan thanh,
chit khong phai bao nhiéu gio dong ho hay ngay lam viéc da bé ra. Ciing
nhu ta khong hé 4p dung khung gio 1am viéc chinh thic, ta cling khong can
chinh sach vé ngay nghi.”

Lic nao toi cling thay tha vi khi dé y thay nhitng tinh tir nhw “thong minh”
va “don gian” thuwong dugc dung dé mo ta nhitng cach tan tai tinh nhat —
ding vay, day chac chan la mot trong nhitng sang kién don gian va thong
minh nhit ma t6i dugc biét trong sudt mot thoi gian dai, va toi 1y lam vui
swéng ma noi rang ching toéi da gidi thiéu (khong) chinh sach nay tai cong
ty me & ca Vuwong quéc Anh va My, noi cac quy dinh vé ngay nghi rat ha
khac. Ct cho la moi s dién ra tot dep nhw ky vong, ching t6i sé khuyén
khich tat cad cac céng ty con lam theo, han chitng kién moi viéc sé thu vi
lam day.
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SONG TRONG MOT XA LIM DI PONG!!

O day tdc gia choi chir véi cum “mobile cell”, cell vira la dién thoai di
dong, lai vira co nét nghia la xa lim nha tu.

Mac du viéc dugc ty y bude ra khoi sé lam bat c lic nao, va bao lau tuy
thich nghe cwc ky hap dan, dwong nhién, kém gia thiét 1a cong ty sé khong
“theo du6i” ban dén moi noi, 24 gid moi ngay. Poi vdi hau hét cac nhan sy
dugc tra lwvong trong thoi hién dai nay, lam gi c6 ngay-tam-tiéng va tuan-
bon-muoi-gio diing nghia, s ra doi ctia nao e-mail, tin nhan va dién thoai
di dong thuc sy da lam khai niém dé tuyét ching, va khién nhiém vu duy tri
mic can bang lanh manh gitta gia dinh va céng viéc cang trd nén gian nan
hon.

Pat dwgc mitc can bang tinh té 4y lic nao cling nhw choi tro xoay dia,
nhwng trong nhitng nam gan day, viéc doé tir cho chi la mot meo muyc da trd
thanh m6t mon khoa hoc phitc tap. Vi thyc té 1a gan nhu tat ca moi nguoi
déu ke ke thiét bi vién thong ca nhan bén minh moi gidy moéi phut, ranh
gidi gitta cong viéc va doi song riéng tw da bi do bé. Néi vay, y toi la ngay
Xlta ngay xua, treéc khi BlackBerry, iPhone va céac thiét bi cung loai thay
do6i hoan toan luat 1€, khi moi ngudi roi cong sd, thi ca vé thé chat lan tinh
than, ho déu tach khoi cac dong nghiép, may tinh dé ban, cac khay gidy to,
dién thoai van phong va hé thong lién lac ndi bo. Xwa r6i diém! Sy ra doi
cta dién thoai thong minh, mdy tinh bang, mdy tinh xach tay dong nghia
V@i viéc tat ca moi ngudi thoi nay chi don gidn bo van phong vao trong tai
va mang di theo nguoi: di an trua, di an t6i, vé nha ngu, di trugt tuyét hay
bat ctt noi chén nao ho chon di nghi. Khéng chi vay, mot ngudi gui thu hay
tin nhan (dinh dang dén céng viéc) dién hinh thuong khong them dé y gi
dén gio gidc hay ngay nao trong tuan — ho ky vong, va cling thwong nhan
duwgc hoi dap trong vong vai tiéng, tham chi vai phit dong ho.

Toi c6 mot nguwdi ban rat thanh dat, von la doi tadc cao cap cua mot hang
dich vu tai chinh, déng thdoi la me ctia hai dita tré. C6 qua kho s& vi dung
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lwgng bat tan cta nhitng e-mail vao dip dwgc-tiéng-la-cubi-tuan, dén noi co6
cai tin nhan trd 16i ty dong cudi tuan & hop thw céng viéc: “To6i khong co
mat & van phong cho dén thit Hai t&i dé cham lo mot cong viéc toan thoi
gian khac — gia dinh t6i. Néu thw nay c6 noi dung gi do khong thé chd doi,
t0i goi y ban c6 thé goi dién hodc nhan tin cho t6i, néu khong, t6i sé tra 10i
vao thit Hai.” Néu, giong nhu t6i, ban tirng & bén phia dau nhan thw cta co,
ban da biét c6 la ai, nhung c6 vé nhu phan (*ng nay qua xuat sac, dén noi co
khong hé nhan vé mot binh luan tiéu cyec hay qua nhiéu cudc goi ban cong
viéc cubi tuan.

Trong mot dong thai rat c6 thé sé phat trién dan thanh cudc cach mang cong
nghiép thit hai, cai goi la “vu kién BlackBerry” da bat dau tran vao phap
dinh. O Chicago, mot ha si canh sat dd nop don kién tap thé theo Luat
Chuan myc Lao dong Cong bang, kién thanh phé Chicago dé doi b6 sung
tién boi thwong lam viéc qua gio cho tat ca thoi gian ma anh nay khang
dinh anh va cac dong nghiép bat budc phai san sang két n6i v4i nhiém vu
qua cac may dién thoai BlackBerry do s& canh sat cap. Mot luat su dai dién
bén nguyén da néi: “Ho la nhitng ngwdi lao dong nhan lwong theo gio. Néu
anh bat ho lam viéc ca khi khong trong thoi gian lam nhiém vu, thi anh van
phai trd cong cho ho.” Trong lic t6i viét cuén sach thi vu kién van dang
tiép dién'> nhung né néu 1én mot cau héi ly thu: tai sao nhitng tiéu chuan
twong tw khong duwgc ap dung cho tat cd ngudi lao dong, du lam theo gio
hay tra lwong khoan, cudc séng cua tat ca ho déu chiu anh huwéng béi “thuc
tai sO hoa thoi dai md&i”? Phan quyét cta toa &n Chicago han nhién sé mang
tinh xac 1ap tién 1€ va c6 tac dong ghé gém dén cach nhitng ngwoi lao dong
“trang bi s0 héa” dugc tra lwong — hodc noé rat cé thé sé dan tdi tinh trang
sut giam dot ngdt so lwgng cac cong ty bat budc c6 “thiét bi giao tiép dién
te”.

12 Vao thdng 12/2015, vu kién (kéo dai hon 5 ndm, bdt dau ti thdng
5/2010) da co6 phdn quyét cudi cung. Nhdm cdnh sdt do ha si Jeffrey Allen
dai dién bi xtr thua kién. (ND)
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Khong c6 nhitng cach tan rong khap kiéu Netflix dé thé ché cho nhitng
chuan tac cong s@ lac hau, c6 vé chang sém thi mudn, nhitng nguwdi lam
cong an lwong sé bat dau ndi day. Suy cho cung, thoi gian ho d6 vao cong
viéc ct tang dan déu tr cho trung binh 50 gid/tudn trong boi canh cong s@
truyén thong cho dén mo thitc “san sang 24/7 trén thiét bi s6” van con nhap
nhang vé khai niém. Tuy rang cé nhitng phvong an chdn sang tao nhu thw
trd 10i ty dong cua ban t6i, nhung ta chang c6 cach nao quay nguwogc thoi
gian. Ta déu song trong thé gidi hién tai, nén cach duy nhat dé giam nhe noi
dau giao thoi la tap trung vao viéc loai bo nhitng chinh sach da lac hau,
khong con phu hgp vGi cac nhu cau céng viéc va 16i song ca nhan cua
nguoi lao dong nita. Khi ho thyc sy lam viéc “chi” 40 - 50 tiéng dong ho
mot tuan, vay thi bon tuan nghi phép c6 tra lwong cong véi nghi 1é cé 1é
van hgp ly. Nhung ngay nay, khi nhan vién cia chiing ta dwgc ky vong lam
viéc v@i thoi lvgng khong thé tinh cu thé trong nhitng van phong do mé
rong vi chiu sy sai khién khong ngiing nghi tir cac vi sép-s6-hda, phai
chang cach tiép can twong tu cling can ap dung ca cho thoi gian ho tam
nghi khoi van phong thyc té? Nén, hoan nghénh Netflix va moi cong ty c6
nhitng dong thai tdo bao nham téi diéu chinh hé thong — mién ditng e-mail
cho t6i vé viéc d6 vao cudi tuan va mong nhan dugc hoi dap trwde thir Hai!

CHANG PAU NHU O NHA

Mot bién doi 16n trong nhitng thoi 1€ xwa nay cling do anh hwéng tir cong
nghé, dé chinh la s6 lwgng ngudi (nhuw t6i) hién dang lam viéc tir nha. Theo
s liéu cia Cuc Thong ké Dan so6 Hoa Ky, con s6 dé da tang 1én 41% trong
thap nién vira qua, v&i gan 15 triéu ngwdi M§ lam viéc tir nha. O Vuong
quoc Anh, lwgng tang khong an twgng bang, theo mot khao sat cia Co quan
Khéo sat Nguon nhan lyc (LFS), con s6 nay & mic 13% trong nam nam
gan day. Toi khong ro la c6 dugc tinh dén trong khao sat nay khong, nhung
han nhién t6i la nguwdi tng hd nhiét thanh nhat thé gidi cho “lam viéc tir ghé
banh” — hay, gan day, la ti* cai vong cua toi.
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T6i van chira c6 dwgce so liéu thong ké riéng nao thé hién xem lam viéc tai
nha gitp gilt chan nhan vién ra sao, nhung t6i chi cé thé hinh dung la han
né phai nang cao kha nang khién md6t s6 nhom nhan vién hai long (vi du
nhom ban hang qua dién thoai hay nhan vien dich vu khach hang), nhung
lai khong phu hgp v6i nhitng vi tri cong viéc giau tinh sang tao doi hoi
nhiéu twong tac vdi dong nghiép. Pay la Iy do ma Marissa Mayer, Giam
doc biéu hanh ctia Yahoo dwa ra khi gay tranh cai 16n vGi quyét dinh cam
lam viéc t nha. D€ bdo vé cho quyét dinh cia minh, khi néi chuyén vai
mot nhom chuyén gia nhan sy, ba noi: “Cho du nhan vién lam viéc nang
suat hon khi chi c6 m6t minh thi ho lai hgp tac va sang tao hon khi két hop
v6i nhau. Mot s6 sang kién hay nhat ndy ra tir cho két hgp hai y twéng lai
vGi nhau.”

Trong khi cac cong ty tim cach dé tiét gidm chi phi, sé ngay cang c6 nhiéu
cong viéc kiéu quan tri bi day ra khéi nhitng van phong dat tién. Mot trong
nhitng nguwoi di dau trong ap dung lam viéc tai nha chinh la hang hang
khong My jetBlue. Ngay tr ltic khéi sy dich vu vao nam 2000, hang da bo
tri toan bo dai ly dat cho qua dién thoai la nguwdi lao dong tai nha ¢ thanh
pho Salt Lake, bang Utah. Thoi diém bdy gio, t6i nhé nguwoi sang lap hang
la David Neeleman rat ty hao ké v@i t6i rang sang kién nay da tao ra vai
tram co hoi viéc lam cho cac ba me tai nha, nhitng ngudi khong thé lam
viéc & mot trung tdm dich vu qua dién thoai, nhung lai c6 thé lam viéc rat
tot khi 1d tré dang di hoc hay bé so sinh dang ngt. R4 rang la bién dong
nhan sv & trong nhom nay ciing khong dang ké.

Toi biét rat nhiéu nguwoi thudoc dang “Néu ct phai & trong nha ca tuan chac
t0i dién mat”, ho cam thdy y twdng lam viéc tir nha that kinh khung. Con t6i
thi luén thdy lam viéc tir nha (ca doi t6i van thé) giip gidam mitc do cang
thang ma t6i biét rdo minh sé phdi chiu néu lam viéc tai van phong va dem
viéc vé nha vao budi t6i va cudi tuan. Doi song gia dinh va doi song cong
viéc cuda t6i chira bao gio' c6 ranh gidi ro rang, nhing luén no lwc dé chung
song thuan hoa bén nhau. T6i phdi thtra nhan la cé doi ba lan ma lwgng
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nguoi lién quan dén cong viéc tdi nha tréd nén qua sitc chiu dung cua vo toi,
nhung ching t6i ludn cd gang dé thoa hiép va tao lap truong chung. Nho
loanh quanh & nha (hodc nha-thuyén hoi dau) qua nhiéu, t6i da dwgc nhin
thdy Holly va Sam 16n 1én. T6i chang bao gid lam dwgc vay néu roi nha
dén s@ lam moi sang va quay vé khi cac con di say nga. Va, nho hién
twgng tham thau, hai dia cling nhan duwgc gido duc kiéu gian tiép vé cach
van hanh doanh nghiép.

Gio day, nhirng lic khong phai bay khap cac chau luc (viéc t6i van lam suyt
soat sau thang moi nam), thi song va lam viéc trén ddo Necker da dwa sw
hoa tron doi song gia dinh va céng viéc 1én nhitng tam cao méi. Chuing toi
c6 trong tay mot doi ngli phi thuwong gom nhitng ngudi tré van hanh hon
dao va cham séc khach quy. Triét ly ctia chiing t6i & Virgin luon la dao tao
nhan vién cua minh dua t6t dé ho c6 thé tung canh bay xa, nhwng van doi xw
v6i ho du tot dé ho khong mudn ra di. Khoi phdi n6i, & mot thién duwong bé
nho nhuw Necker, ty 1€ nhan sy gan bé véi ching toi 1a cuc ky phi thwong.
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Chuong 12
NUOI DUONG NEN VAN HOA

Can thoi gian va no luc

C

6 mot diéu tha vi, 1a tir “culture”, ngoai nét nghia “van héa” rat pho bién,
thi con nét nghia “men séng” (loai men trong sita chua). Vé&i rat nhiéu
nguwdi, culture chinh la thit ho thwdng thitc trong moén sita chua moi ngay,
vao bita sang. Co 1€ cling chinh 16i suy nghi nay da truyén cam hitng cho
Peter Drucker, nha tw van quan ly va tac gia sach noi tiéng toan cau, khi
ong dwa ra moét cau thau sudt tuyét voi: “Culture eats strategy for
breakfast” (tam dich: Vdn héa can chién lwgc lam mon dn sdng.) N6i nhuw
vay, ong da dong dinh mot diéu, ma trong tam tri ctia t6i chinh la mét trong
nhitng tinh tiy bi coi nhe nhat cda tinh than lanh dao hién dai: bat ké chién
lwge ctia mot lanh dao cé nhin xa tréng rong, cé xuat sac phi thuong, cé
anh hwéng sau xa dén dau, thi cling thwong chi nhw “da trang xe cat” néu
khong dwoc nang dd tuyét doi bédi mot nén van hoa tdp doan lanh manh va
sinh dong.

Khi ai d6 hoi t6i vé thit “than dwgc” gitp Virgin gat hai thanh cong dén thé
trong hon bon mwoi nam, cau trd 10i ngon o: “Chinh la nh¢ tai thao lwgc
xudt sac va day vien kién cuda t6i” — a vang, t6i dua thoi dy ma! Cau tra 16i
thanh thuc phdi 1a 100% nhd vao nén van héa dat-con-ngudi-lén-hang-dau
ma ching t6i khéi sy hoi thé ky trede. Chung téi da vo tinh tao dung no
trong khi dang ngd ngén trén nhitng chiéc goi lwoi tai cira hang bang dia
Virgin Records dau tién & London — chu6i Megastore mai sau md&i xuat
hién. Lic bdy gid, ching t6i con chwa nghi dén chuyén gay dwng mot tap
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doan, néi gi dén ma6t nén van hoa. Chung t6i chi dang vui choi, tan gai (con
chi em thi tan trai — chung toi thyc sy la chu lao dong tao ra co hoi tan tinh
quan binh!) va ¢ moi tuan ty tim hiéu xem liéu ching t6i c6 ki€m dia ma
trd tién thué nha va tién lwvong khong. Chiing t6i mé man nhitng gi dang
lam, thich dwgc lam viéc véi nhau va doi x@ vdi nhitng khach hang mua
bang dia c nhw thé ho 1a nguwoi than trong gia dinh. Khach hang mé trai
nghiém ay qud, dén noi ho ¢t quay lai mai, va triede khi kip nhan ra, ching
toi da di dang dwong, va nhw ngwoi ta van noéi, phan con lai da tré thanh
lich su.

T6i ddm chéc 12 hau hét moi ngudi doc doan vira réi déu nghi bung: “O, 1dy

dau ma ngon xai thé!” Nén t6i xin 16i néu n6 nghe cé vé dé nhw trd ban tay,

nhung do6 chinh xac 1a cach chiing t6i khdi sy Virgin day.

Pung la can lam viéc cét lyc cung bao dém mat ngu lo lang vé du moi van
dé, nhung nhin chung, chiing t6i gan bé véi n6 vi ching téi yéu thich
nhitng gi minh lam mo6i ngay; va “ngay mai”, nhw Annie van néi, van con
tan mai co ma.!3

I3 Loi bai Tomorrow trong vé nhac kich Broadway néi tiéng Annie:
Tomorrow, you’re always a day away.

THAN DUQC CUA HERB4
14 Tdc gia choi chir, vi Herb c6 nghia la “thdo méc”.

Nhitng nén van hoa tap doan vi dai khong phai Iic nao cling hinh thanh mét
cach tinh c¢, dé thuong la san pham tu nhién sinh ra tir tinh than lanh dao
bén bi va mau myc nhe ¢ hang hang khong gia ré My Southwest Airlines
vdi Herb Kelleher huyén thoai cam trich phan 16n thoi gian trong 40 nam
ctia hang. Ciing nhu t6i, Herb vén khong phdi mot nguwdi xuat than tw
nganh hang khong, ong la mot luat s & Texas da nhin thdy co hoi khéi su
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mot hang hang khong gia ré mang tinh cach tan ¢ bang Texas qué huong
(ma 6ng tw nha) c6 thé khai thac mot vai 16 hong phap ly.

Ong thanh 1ap Southwest vao ndm 1967 (khi d6 1a Air Southwest) dé cung
cap dich vu hang khong gia ca phai chang tai bang Texas, va ngay lap tic
vap phdi sy canh tranh khéc liét tit ba hang hang khong von cé & Texas.
Mat ba nam tranh dau phap ly dé Toa an T6i cao Texas phé chuan cho hang
hang khong bé nhé ctia Herb dugc cét canh, va thé 1a 6ng gia nhap duong
dua. Ngay tr dau, Herb da y thitc rang muon ton tai, chwa néi gi dén thanh
cong, Southwest sé phai c6 nhiéu chiéu hon la “gia ré”, vi thé, ding la mot
nguwoi hung caa long t6i, ong khong ngwong ngung ma chon “quyén ri gidi
tinh” lam phwong cham kinh doanh. Cac phi hanh doan tung tay, vui nhon,
hon hét la quyén rii va hiéu khach cua Southwest da tré thanh cha dé ban
tan ctia cad nganh hang khong, kha giong mdt hang hang khong Anh quéc
nao do sé lam nhiéu nam sau dé, bang cach van dung kiéu “ca tinh” hoan
toan twong tu!

Nhung dién mao dep dé chwa phdi mau chét. Vi phwong cham cong ty
“Tuyén vi thai do; day vi k§y nang”, Herb luon ca bai “néu ta tuyén dung va
trao quyén vao dung tay nhitng ngudi cam két mang lai dich vu khach hang
xuat sac khong doi vdéi chuan mue ‘minh mudn dwoc thé nao, hay lam cho
nguoi khac thé ay’, tat ca nhitng thit khac sé ty nhién ma dat dugc.” Trong
sO tat ca nhitng trich dan dang nhé van dugc coi la ctia Herb, c6 mot cau
thue sy nén tré thanh phwong cham ctia moi té chite (han nhién, né rat hop
véi Virgin) la: “Chung t6i bdo vGi nguwdi cia minh rang: ‘Chég lo vé lgi
nhuan. Hay nghi vé dich vu khach hang dy. Loi nhuan chi la phu pham sinh
ra tt dich vu khach hang t6t ma thoi. Ban than né khong phai la muc
dich.”” Va néu ding la “lam t6t hay khéng, cit nhin két qua”, han sy kién
nay khong phai chi la tinh co: Vao thang Mot nam 2012, Southwest tr&
thanh hang hang khong duy nhat trong nganh kinh doanh khét tiéng thang
tram nay bao 1ai ddm nam thit 40 lién tiép.

https://thuviensach.vn



T6i méi chi bay bang Southwest mot lan, la chuyén bay ngan t6i Dallas,
xuat phat tir dau t6i khong ro nita, nhung téi van nhé la da sitng so khi thay
phi hanh doan yéu thich lam céng viéc ctia minh dén thé nao. Thay vi
truyén dat nhitng thong diép an toan bat budc, phi hanh doan nay hoan toan
khong tuan theo kich ban 1ap san, chi thoai mai thé hién va tan hwdng mot
phen vui ra tro véi cac khan gia rat hao hitng. Nhiéu phi hanh doan khi c6
ra vé hai huwéc thi déu chi thé hién ho dang gong minh lén, va két qua
thuong 1a nhat nhéo. O day khong nhu thé. Nhung chwa hét dau — lic
chuing t6i dap xudng, cd ha canh kha la x6c ndy, va trén loa thong bao, ti€p
vién trwdng chao don chung toi vOi mot cau nhe nhu gié thoang: “Vang,
thwa quy vi, chac han quy vi da cam thay roi ddy, ching ta vira mé&i dap
xuong Dallas — hai lwgt lién!”

Co6 khoi chuyén nguoi ta ké ram ran v6i nhau, kiéu nhw ¢6 1an, hanh khach
1én mot chuyén bay ctia Southwest da dugc phen bat ngo khi thay trén may
bay chang c6 ai ditng chao khach. Thé ro6i, nhw dwgc ra hiéu, cita cac
khoang hanh ly bong mé toang, va ba tiép vién tron trong dé dong loat reo
vang “Ngac nhién chwa!” Nén van hoa thyc sy ham-vui nay da tao dung vi
thé ctia Southwest nhw mot trong nhitng noi lam viéc tot nhat, dong thoi
gay dung moi két ndi chat ché gitta nhan vién hang va khach hang. Trong
sO tat ca cac yéu td lam nén mot doanh nghiép thanh cong, viéc thiét 1ap
mot khuon kho ma trong do, moi nhan vién cam thdy dugc thuce sy tw do
bdc 16 ban than doi héi phai c6 mot lanh dao san sang xac 1ap tiéu chuan va
tw minh lam gwong. Tam guwong do chinh la Herb Kelleher. Ta luén c6 thé
tin chac rang 6ng luon bay t6 chinh kién ctia minh va con dién r6 hon ca
cac nhan vien.

Mot vi du vé nang luc ctia Herb trong viéc khai thac moi co hoi dé duy tri
van héa vui nhon cta Southwest, dong thoi tranh tha dwgc sy ung ho cta
cong chung la khi Southwest bi de doa trong mot vu kién tung thvong hiéu
nam 1992. Khi Southwest bat dau st dung khau hiéu “Just Plane Smart”,
mot cong ty nhé hon la Stevens Aviation, ciling tirng stt dung khau hiéu
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twong tw, doa kién ra toa. Thé nhwng, véi mot dong thai kinh dién kiéu
Kelleher, thay vi chay don chay dao dé dan xép vu tranh chap, Herb thach
Giam doc Diéu hanh cta Stevens la Kurt Herwald do mdt tran vat tay gom
ba van. Nguoi thang cudc sé dugc gitr cau khau hiéu, con ké thua cudc moi
van sé phai bo 5.000 do-la vao quy tw thién tuy chon. Chang Herwald tré
tudi san sang chap nhan thach thitc va qua trinh rén luyén co bap dugc cong
khai rong rai ciing bat dau. Bu tro du vé, trong dé c6 viéc Herb tung ra mot
video thé hién bai tap luyén hang ngay rat “hang” cho cudc so tai sap téi,
mot doan con c6 canh “gap bung c6 trg gitp” xem thoéi cling da thay dau,
tiép n6i bang madt diéu xi ga kem mot ly buéc-bong! Chang ngac nhién gi,
Herb thua trang cd ba van, 15.000 d6-la dugc gop vao quy ttr thién, con hai
vi Gidm doc Diéu hanh thi théng nhat la ca hai cong ty cé thé st dung cau
khau hiéu — nén chang nhitng tranh dugc mot vu dung dau ¢ phap ly, ma
cudi cung ai cling gianh phan thang.

“LAM MOQT LY CHU HA?”

Lan gdp go truc tiép dau tién giita t6i va Herb dién ra & day phong khach
san cuia ong vao mot budi chiéu & New York khi ching t6i déu duw mot cudc
héi thao dau tw hang khong & d6. Toi rat hao hitng chd gap ong, vi duwong
nhw chiing t6i la nhitng ké tri am tri ky khi xét dén khia canh “niém vui
chinh la co6t 16i trong viéc diéu hanh mot hang hang khong thanh cong — va
dam bédo rang khach hang ctia ching t6i cling c6 chung trai nghiém ay”.
Herb dwgc sap lich phat biéu t6i hom do, trwdc biva t6i, con téi sé ndi
chuyén vGi cd nhém vao sang hom sau. Tuy vay, nhom t6 chitc cudc hoi
thao bong nhién lai néu ra sang kién, néu t6i ma noéi 16i gidi thiéu Herb vao
t0i do thi sé rat vui. Vi ching t6i chwa gdp nhau bao gid, ho véi va bo tri dé
ching t6i hoi ngd ngay chiéu hém dé, nén chirng ba gid chiéu, theo lich
hen, t6i dén day phong cia Herb cung vai ba ngudi cta Virgin.

Herb chao mirng t6i ngay & ctfa bang mdt cai 6m nong nhiét nhw thé chiing
toi la bang hitu 1au nam, va bat dau gidgi thiéu t6i véi bau doan gom nhitng

https://thuviensach.vn



nhan s cap cao bén phia 6ng. Ching t6i con chwa ng6i am cho thi 6 tiéng
g0 ctra roi phuc vu phong day vao mét cai xe ma thong thwong, chi it nhw &
Anh, ta sé trong chd cé bay tra va banh quy. Bdi nao! Trén xe day do la
mot x0 da, chuc cai ly nho, cung mdt chai to dung la chat cay yéu thich cta
Herb, rvgu ngd Wild Turkey. Khong 16 1y mot nhip, mot vi ph6 ctia Herb
nhao 1én va khéi sy rét nhitng ly day ngat th rwgu ngo tr danh cua
Kentucky cho tat cd moi ngwdi trong phong, cau duy nhat 6ng héi la: “Anh
bo da chit?” Han nhién day la m6t cach nong am dé mao dau bita tiéc, hon
la cau “Ai thwdng tra khong a? Anh mudn dung kiéu gi?”

Trong vai gio ti€p do, y nhw danh tiéng by lau, t6i thay Herb ding la mot
ga hao sdng vGi giong cudi nhu xé toac ca ctra. Vi mot khat khao song (va
khat cd rwgu ngo) tudn trao nhu thé, ong khién t6i lién twdng dén mot
Freddie Laker phien ban My, mdc du Freddie thich rvgu rum va nwdc cam
ép hon! Ching t6i tdm tinh quanh chuyén tam nhin so khdi cia Herb vé
Southwest van dwgc gilt nguyén ven trong sudt qua trinh, trong khi bao
nhiéu hang hang khong ca méi khéi nghiép lan lao lang 1au nam da dén roi
di. Loai bo moi sy phitc tap khong can thiét chinh la cot 16i trong triét ly
kinh doanh ctia Herb. Ly vi dy, trong phi doi gom 900 tau bay, American
Airlines c6 13 loai may bay khac nhau (va gio con nhiéu hon, khi hang sap
nhap véi US Airways), phi d6i chirtng 600 may bay ctia Southwest chi gom
mot loai tau bay duy nhat — “ngwa th6” Boeing 737. Diéu nay khién cong
viéc cia moi nhan vién don gian hon: moi phi céng c6 thé diéu khién moi
may bay trong phi doi, moi k¥ sw déu twong tan moi bd phan cia may bay,
va moi bd phan déu vira khép véi moi may bay. Sy quen thudc vGi may bay
dong nghia véi doi thao tac mat dat tai san bay duy tri lwgt stra chita & mitc
toi thiéu, mang lai hiéu sudt cao hon, van van va van van. Ho con tranh
thiét 1ap m6i quan hé (dwoc biét vGi tén goi “thoa thuan lién hang”) véi cac
hang hang khong khac, dong nghia véi ho kiém soat 100% quyét dinh lich
bay va khong bi oan trach vi lam that lac hanh ly ctia hang hang khong
khac. Néu c6 mot trweong hgp kinh doanh nao dé thé hién lgi ich ctaa s
“don thwong doc ma”, thi chinh la Southwest.
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Du phan citng nhw tau bay la quan trong that, thi mét diéu noi bat han 1én
khi nghe Herb n6i chuyén chiéu hom dé, chinh la éng lwu tdm sau sac dén
thé nao, rang chinh doi ngli nhan vién c6é anh hwéng 16n lao nhat téi thanh
bai ctia doanh nghiép, va tai Virgin, tao dung va duy tri mot van héa gia
dinh, vui nhén dong vai tro can cot ra sao dé dat dwgc cac muc tiéu. Mot
nét twong dong nita gitta Southwest va Virgin la d6i ngli nhan vién cua
ching t6i tw hao ghé gém thé nao khi gan két vGi cong ty minh. Hay nhw
101 mot nhan vién magi ngoai-doi-muoi noi voi toi: “Richard nay, duege lam
viéc @ m6t noi lam viéc ngau thé nay... ngau that day.” T6i phai n6i la t6i
cam thay cau néi dé... that ngau!

Quay lai chuyén cii, & New York t6i hom ay, chi hoi chénh choang vi rugu
ngo, toi tréo 1én buc dién thuyét dé gidi thiéu ban-than-mgi-nhat Herb trudc
dam dong khan gid gom quan ly cdp cao cua cac hang hang khong, chu
ngan hang va bao gigi. T6i md 16i bang vai cau tan dwong nhiét liét nhan
vat chinh va hang hang khong cta ong, réi lay giong nghiém tic hon, t6i
noi: “T6i va Herb da gap nhau chiéu nay, va t6i bi an twgng manh dén noi
da chi dan cho cac chu ngan hang cua Virgin mua lai mot lwgng 16n co
phiéu.” Ping nhw dv doan, t6i thdy dam ky gid trong khan phong ngoi
thang day, cham chu lang nghe. Tin néng day roi — Virgin sap mua c6 phan
& Southwest! Co gilt vé nghiém ttc, t6i néi tiép: “Pung vay, toi bdo ho rang
toi muon mua 50 nghin c6 phiéu Wild Turkey.”

POI VONG NGUYET QUE, CHO CO NGU QUEN

Kiéu trai ngugc v6i van héa doanh nghiép pho bién & Southwest va Virgin
c6 thé dugce tim thay tai nhitng thAm hoa van héa chan ngat, nhitng noi ma
“ching ta” bi thay thé bdi sw cach biét “ching ta chong lai bon ho” xa x6i
ngin tré. O nhitng méi trwong d6, ban giam déc va ngudi lao dong thudc
vé hai phe chia ré siu sac bdi viing lay & dong lau nam cta nhitng bat tin,
dang cay va oan than. Nhitng tinh huéng nhw vay ludn la 16i cta ban lanh
dao khong c6 tinh than lanh dao manh mé va/hodc tinh than san sang thay

https://thuviensach.vn



doi cho hgp véi thoi cudc. Mac du nghia thyc sw caa tir “di san” chi don
gian la thit gi d6 hay, d& hodc binh thwong duge “truyén lai ttv mot vi tién
b6i”, nhung khi ap dung vao cdc tai san tap doan, n6 duong nhw luén chi
toan mang nghia miét thi. Va mot thyc t€ dang buon la rat nhiéu doanh
nghiép lau nam, kiéu cach citng nhac va nga quén trén chién thang cé xu
huwéng chia sé mau s6 chung la mot nén van hoéa té hai, giong nhu nhitng
con ha bam & dudi thuyén, né cling ngang tré qua trinh tién lén, dén mitc
mot lic nao d6 sé nhan chim cé con thuyén.

Nhé lai thud ban 1é ban dau cua Virgin, khi ching téi bat dau 16n manh,
thém nhiéu cra hang, mét hang thu am, cac xwdng thu am va nhitng th
con lai, ching t6i van khong hé quén “vui thwe sy” chinh la nguén lwce thic
day viéc kinh doanh. Ching t6i dwa van héa ay — thyc sy chi la niém dam
mé dwoc tan hwdng niém vui tir nhitng gi ching t6i lam, trong khi lam t6t
hon tat ca nhitng ngwdi khac — vao nganh ngan hang, dwong sat, vién thong
va hang khong, cung vo s6 linh vire du loai da kiéu trén khap thé gidi.

Nhw t6i van thwong néi (vang, vang, toi néi rat nhiéu!) — mot cong ty,
khong gi khac, chinh 1a m6t nhém goém nhiéu con nguwdi, ma con ngwoi thi
nhw cai cady. T6i khong chac 1a toi tin vao 1gi ich cda viéc tro chuyén véi
cdy c06i, nhirng néu ta twdi tam va san soc cho cay — dién dat cach khac, la
nghe nhiéu hon néi, chiing sé cao 16n va ra hoa két trai.

“Ho ctr bao 1a...”

Toi thdy rang mot trong nhitng cach don gidn nhat dé giam sat tinh hinh
van héa doanh nghiép ctia ban chinh la lién tuc dwa n6 vao bai kiém tra “ta
va ho”. Trong mot nén van hoa doanh nghiép lanh manh, ban sé nghe thay
cac nhan vién st dung dai tir nhan xwng ngbi thit nhat — vi du: “Chac chan
roi, thwa ngai, ching t6i c6 thé lam viéc d6 ngay lap tirc.” — dé miéu td moi
viéc cong ty lam. Con trong mot nén van hoa doanh nghiép 6m yéu, ngobi
thit ba “ho” sé chiém vi tri trung tam, va thwong la kiéu xa lanh, két t6i, vi
du: “Xin 16i ngai, ho khong lam nhw vay mdc du t6i da néi véi ho tir 1au roi
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la khach hang sé thich thé!” Brett Godfrey da tém lai rat hay khi miéu ta
khac biét gitta méi trwong lam viéc cua Virgin Blue (hoi d6) v6i Qantas,
doéi thu sitng s6 cta hiang & Uc, anh néi: “Ngudi caa ching ta ludn trong
‘ché do tinh nguyén,’ trong khi & bén dé, tat nhién néu tinh hinh bién déng
cta nganh hang khong la dau hiéu chi bao, bon ho hinh nhw chi luén trong
‘ché d6 tu nhan’.”

Mot trong rat nhiéu yéu t6 khién cac cong ty thudc Virgin trd nén khac biét
(t6i khang dinh la “doc dao”) trong thé gidi tap doan ngay nay, chinh la
ching loai san pham va dich vu vo cung da dang gan thuwong hiéu cta
ching t6i. Chuing t6i chwa bao gid coi tich hgp nganh doc la 1y do chu yéu
dé khai sw viéc gi do, cho du thuc té la rat nhiéu mang kinh doanh da dan
dan lién két véi nhau — nhu hang khéng va khach san. Rat nhiéu cong ty lay
mot nguyén tac lam chinh sach bao quat, do6 la “biét o cai gi, hay lam cai
d6”, tirc 1a ot gan chat vdi nhitng gi ta hiéu r6 nhat, chd co6 trwot ra qua xa
khéi khu vic an toan. O Virgin thi khong nhw thé! Xét trén nhiéu khia
canh, that ra ching t6i con cé thé bi budc toi la “roi rac nganh doc”, vi
ching t6i khong thé nao gan véi bat cit mo thitc cu thé nao qua 1au. Khong
nhu Unilever, General Mills hay Procter & Gamble, chung t6i khong phai
“mot nha nhiéu thwong hiéu”, ma thyc sy 1a “mot nha c6 gan thuwong hiéu”.
Chi trtt mot ngoai 1€ la cudc dot kich chéng vanh vao mang kinh doanh bao
cao su, con lai chung toi vé thuvong hieu Virgin len moi thtt da lam. Khi
khai sy mot thwong vu méi, chiing toi tw hao gan tén minh 1én do, hét nhw
khi chung toi lam mdi thwong hiéu va tai sang tao mot ngan hang hay dich
vu duwong sat vay.

Ly do duy nhat khién ching t6i c6é thé lam thé, la bdi ngay ca véi linh vuc
kinh doanh la 1am nhat, thi ctta hang, ctra hiéu, c¢6 phiéu hay tau bay khong
phai 1a tat ca, chac chan do6 la nhitng yéu t6 co sé ha tang quan trong,
nhung chinh con nguwdi méi théi vao dé sw song. Tat cd cac mang kinh
doanh twdng chirng ho 16n ctia ching t6i c6 chung mot yéu t6 then chot:
van hoa dich vu song hanh cung con ngudi Virgin — ban c6 thé goi do la
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nhan t6 “chidng ta”, néu thich — d6 chinh la dong lyc thiuc day moi viéc
chung toi lam.

Két qua ndy sinh tir qua trinh lam viéc v6i OceanElders va no lwc khong
ngirng cia ho nham cttu hé sinh thai mong manh ctia dai dwong toan thé
gidi, toi da thue sy trd thanh chuyén gia vé ran san ho, va chang can két noi
nhiéu diém cho lam dé phac ra dwoc sy twong dong giita van héa tap doan
v&i ran san h6. Ca hai déu can thoi gian lau dai dé phat trién, va nhiéu cong
ty da phadi tra gia dé nhan ra, ching la thuc thé song rat mong manh, néu bi
lam dung, thi sé bi pha huy rat dé, rat nhanh. Nhitng ran san ho 1au doi nhat
khoang 5 nghin dén 10 nghin nam tudi, thé ma trong doi minh, ching ta da
tim cach giét di 10% ran san ho. Mac du van hoa tap doan c6 thé dwoc phat
trién nhanh hon nhiéu so v&i san ho, nhung khi mét trong hai bi pha huay,
kha nang cao ching déu ra di vinh vién.

PHA HUY VAN HOA

David Hoare, nha dong sang lap Talisman Management, la ban bé va dong
si cuia toi su6t nhiéu nam, anh ddm nhiém cac cwong vi cha tich, Giam doc
Dbiéu hanh va c6 van cho rat nhiéu céng ty hoat dong yéu kém & nhiéu linh
vure. Xin 10i, t6i xi x6a cau vira roi — t6i dinh néi rang anh chap nhan thi
thach chita bénh cho rat nhiéu cong ty hoat dong yéu kém, von la dac san
cta Talisman. David xudt than la dan k¥ thuat céng trinh/gép von tw nhan
day hap dan, nhung anh ciing 1a moén do chinh cong ctia “tai san con nguoi”
vO gid ma mot nén van hda lanh manh lay lam chu chét. Mot lan, David
giai thich cho t6i nghe nhitng lo ngai ctia anh vé cach thitc mé hinh gép
von t nhan tiéu chuan van hanh. Trong mo hinh nay, ban 1dy mot cong ty
hang dau & mot thi treong von phat trién, mot ban lanh dao manh, thém don
bay tai chinh va liéu lwgng quan ly lgi titc hao phéng, han nhién la gan chat
v6i nhitng muc tiéu tai chinh giau tham vong va thé 1a, nhw mot phép mau
— gia tri dugc tao ra! Nhung chuyén gi sé xdy ra néu cac két qua khong
dwoc nhu ky vong? Do la Ituc cac chu nhan méi giam chan thinh thich, thay
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doi Giam doc Diéu hanh va dat ra nhitng muc tiéu con tham vong hon, gia
dinh l1a nguoi ké tiép sé lam viéc t6t hon. That buon, cach nay thuwong cling
khong hiéu qua, va gia tri cua cong ty tiép tuc bi huy hoai.

David c6 thé liét ké ra ca m6t danh sach dai nhitng cong ty noi anh chitng
kién c6t truyén nay xdy ra. Ké tit nam 2006 dén nay, dich vu chuyén phat
buu pham CityLink da c6 4 Gidm doc Diéu hanh trong vong 5 nam, ho da
hiép lvc xbéa bay 1 ty bang Anh gia tri; tai DX Group, mét dich vu chuyén
phat thw nhanh, 1a 5 vi Gidm d6c Diéu hanh trong 4 nam va 450 triéu bang
Anh; con cong ty x@ ly chat thai Biffa mat 1,2 ty bang Anh duéi thoi 6
Giam doc biéu hanh chi trong vong 5 nam.

Cau hoi qua ro ¢ day la tai sao nhitng cu sut giam gia tri kinh hoang nhw
vay lai c6 thé xady ra & nhitng cong ty tirng la ké dan dau trong thi truong
cta minh. Theo danh gia ctia David, trong moi treong hgp nay, nhom lanh
dao cdp cao déu dugc khich 1é dan dat cong ty theo dudi nhitng muc tiéu tai
chinh hoan toan phi thyc t€. Lam nhitng “viéc ding dan” cé lgi trong dai
han cho doanh nghiép bi gat sang mdt bén, két qua 1a khéng chi “gia tri”,
ma nhiéu th khac cling bi huy hoai. Con mot trong nhitng thanh t6 then
ch6t ban dau da giip doanh nghiép thanh cong — van héa doanh nghiép, da
tré thanh mot nan nhan day bi kich cia cong cudc tan sat nay! Mac du thay
doi Giam doc Diéu hanh thi qua dé, nhung phuc hoi mot nén van hoéa da
héng héc nghiém trong khéng bao gio la nhiém vu don gian. Giéng nhw
moi moi quan hé dva trén long tin khac, “lam lanh that kho biét bao”.

Vi cac cong ty khéi nghiép cling vay, kha nang xay dyng mot nén van héa
lanh manh, chd trong con ngwoi dong vai tro then chot véi su phat trién lau
dai cia cong ty. N6 cling sé bi ngang tré nghiém trong néu nhw ngay tr ban
dau, trong tam chu yéu dat vao thu lgi ngan han va tang trwdng than toc
mién cuwong. To6i ludn canh giac khi nghe thay cac lanh dao khai nghiép néi
nhiéu vé thue thi chién Iwgce “rat khoi thi truong” cho nha dau tw hon la tao
ra mét san pham tuyét voi quanh nhitng con ngwoi tuyét voi va hanh phuc.
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Trong rat nhiéu trweong hgp nhw vay, viéc “riut khoi” lai khong moi ma dén
va s6m hon kha nang du doan ctia moi chién lwge! Néu héi do chung t6i
khong thé nhan biét kip thdi rang trdi nghiém ngan ngui cta Virgin & vi thé
mot cong ty niém yét cong khai sé lam tiéu tan nén van hoa da hinh thanh
nén ching t6i nhw bay gio, han ching t6i da chang con ton tai dén ngay nay
ma ké lai. That may, ching t6i chang phai trai qua viéc do.

T6i phai xin 16i néu t6i bat dau c6 vé nhuw cai loa ré nhw ngudi ta hay vi von
(iPod bi ket?) khi néi vé van dé nay, nhung t6i xin dugc trich 16i ctia nguoi
ké nghiép Herb Kelleher & Southwest, anh dé dang néi thay 10i cia Herb
hodc t6i, rang: “Moi thi khéi nguon va két thic tir chinh con ngwoi cta
ching ta. Néu ta gilt cho nhan vién ctia minh dugc hanh phiic va chuyén
tam, ho sé khién cho khach hang dwgc hanh phiic, va khach hang twdng
thwdng ching ta bang long trung thanh, gan bé. Diéu dé lap di lap lai giap
mang lai 1gi nhuan va tao ra gia tri cho cac c6 dong.”

Ciing nhv thé, & moi cong ty cta Virgin, khong cong ty nao c6 thé song sot
néu thiéu tinh than cong hién, nang lwong, s di dém va 6c thong thai cia
dai gia dinh phi thuwong ching t6i. N6i mot cach don gian, trong con cuong
loan mit mu nham gat hai nhitng két qua kinh té siéu viét, qua nhiéu chu
doanh nghiép va lanh dao khong du thau hiéu tam quan trong cia viéc can
trong phat trién mot nén van héa doanh nghiép.

Khi Peter Drucker n6i “Culture eats strategy for breakfast”, dang 1€ ra ong
nén bo sung rang, khi trong tdm dat qua nhiéu vao lgi nhudn va tang
tredng, ma lwu tdm qua it dén nudi duwdng con nguwdi va cham chit van héa,
thi c6 m6t nguy co rat nghiém trong, ay la sé c6 ké nao do6 xoi tai bita trira
cla ta day.
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Chuong 13
TRAI NGOT TU PAM ME

Vuot ngoai dinh nghia

T

60i thwong van nghi that buon long biét bao khi c6 qua nhiéu nguoi chang hé
dam mé chut xiu nao vGi cong viéc ho dang lam trong doi minh (mot 1
doan “May qua hom nay la thit Sau r6i!”). T6i dang n6i vé nhitng nguwdi ma
ca cudc doi chi cham cham vao “kiém song”, ngugc han véi viéc khién moi
gidy phut ctia doi minh déu dang song.

Vo t6i ké vGi moi nguwdi toi la mot ké mé tin. Toi ting nghe ndi Tony
Collins (diéu hanh Virgin Trains) bdo t6i la “gd cuéng cong viéc”. Chac
vay. Nhung bat ké t6i da dong gép gi vao thanh cong ctia cac cong ty
Virgin, t6i tin rang, hon hét thdy, chinh dam mé khong-gi-lay-chuyén (c6
nguoi goi do la am anh) vdi viéc lién tuc mang lai cho khach hang cta
chuing t6i, ca bén trong va bén ngoai cong ty, mot moi treong lam viéc tot
hon, m6t trdi nghiém dich vu tot hon so v&i bat c thit gi ho c6 thé tim thay
& noi khac. D6 1a c6t 16i cia moi thit ma t6i, néi rong ra la thwong hiéu
Virgin, dai dién. T6i thwe long tin rang néu quan tam dua nhiét thanh, ban cé
thé 14y gan nhw bat ct khia canh nao trong trdi nghiém ctia con nguoi va
cdi thién n6 cho t6t hon. Mdc du passion (dam mé) va virgin (trinh nit) c6
thé la thit gi d6 ban khéng quen nhin thdy trong ctng mdt cau, nhung
khong nghi ngd gi nita, Passion (Pam mé, viét hoa) chinh la bi quyét (tic
tinh tiy thwong hiéu) ctia moéi cong ty Virgin trong ca loat linh vuc hoat
dong cuc ky da dang.
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Ciling giong nhw ban khong thé nao “suyt soat doc dao” hay “hoi hoi c6
bau”, dam mé thyc sy khong thé nao d& chirng, 14p lttng. Hodc ban danh
toan bo thoi gian 100% doc long theo dudi sy tuyét hdo, hodac ban khong
that sy 1a mot dau thu. La mét 1anh dao, ban khong thé nao ky vong nhitng
gia tri cot 16i cua thwong hiéu dwgce thiu hiéu, don nhan va an sau trong tam
tri ctia nhan vién cong ty minh, néu ban than ban khong gan b6 nhiét thanh
va khong-khoan-nhuwgng véi nhitng gia tri ay. To6i rat xin 16i néu nhitng
diéu nay nghe ra qua v sdo mon va gido diéu, nhung néu ban khong thé nao
hiéu néi tdm quan trong cua viéc c6 va chia sé mot dam mé rd rét vGi
nhitng gi ban lam, vay kha nang cao la ban khong thudc vé vi thé lanh dao.

PAM ME LA BAM SINH

Diéu dau tién budc phai thira nhan, dé 1a ta khong thé rén cho ai niém dam
mé — hodc no san trong mau, hodc khong. Tin t6i di, t6i da tirng thir roi that
bai hon mot lan, sé la bat kha thi néu danh thdi gian va cong sitc nhen mot
moi Itta & nhitng con ngudi khang-ltta. Néu nhw ngon Itta can ban, am i ay
khong dugc troi phu cho, thi cé nap bao nhiéu nhién liéu cling chang khoi
lén dwge. Chinh nguyén tac ay ciling 4p dung vdi thai do tich cuc ¢ con
nguwoi — ban khong thé nao rén luyén dwoc thai do, ban chi cé thé tuyén vé
ma thoi. T6i luén thady buén cudi khi nghe ngwdi ta tuyén bo rang ai do “td
thai d6”, vi cau nay luén dugc ndi ra véi y tiéu cye. Thue té 1a “té thai do”
hoan toan 6n, vGi diéu kién rang né phai ludn tich cwc va lac quan, hay néi
cach khéc, 1a “tran tré dam mé”.

Mot trong nhitng yéu t6 chu chdt tao nén céi goi la “phong cach Virgin”
chinh la trao cho cac thanh vién cta ching t6i quyén cha dong, tw do, ho
trg va mot hinh anh thwong hiéu cyc ky linh hoat (trong moi thi, trir chat
lwgng), viéc nay mang lai cho ho cong cu dé budc ra ngoai va bién moi thi
tuyét voi thanh hién thyc. Chinh cong thitc dam-mé-truyén-Itra nay da tao
diéu kién cho tap doan Virgin khéi phat hang tram cong ty Virgin mdi trong
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cac linh vuc hoat dong da dang, va t6i tin rang no sé ti€p tuc mang lai diéu
dé trong nhiéu nam sap tdi.

Qua nam thang, cac cong ty thudc tap doan Virgin da rdt may man xac lap
dwgc mot dong chdy 6n dinh la nhitng 1anh dao doanh nghiép giau dam mé.
Nhiéu ngwoi xuat than tir bén ngoai gia dinh Virgin, nhung mét so6 la “cay
nha 14 vuon”, nhu Brett Godfrey, ngudi khéi sy Virgin Blue ¢ Uc. Brett 1a
nguoi Uc, sau ndm ndm 1am viéc vé6i Virgin Atlantic thi chuyén sang mang
tai chinh tai Virgin Express (tru sG & Brussels), mot hang hang khong chau
Au kha yéu ménh ma ching t6i van hanh haéi giita thap nién 1990. La mot
“chuyén gia s6 ma”, anh c6 tiéng la ngwoi dac nhan tdm, mét diéu ching
toi khan thiét can dé doan két doi ngli nhan vién da trdi qua dén 3 doi Giam
doc Diéu hanh chi trong vén ven hon 12 thang. V§i tat cd nhitng bat dinh
va thay déi phuong hwéng lién tuc tai Virgin Express, chuyén bong ma de
doa tinh than doan két da ngéc cai dau xau xi day la khong tranh khéi; tinh
dén thoi diém dé, viéc nay chua tirng xdy ra tai Virgin. Va thuc té la chinh
nhém lanh dao cong doan dai tim dén dé xuat véi t6i ring “anh nguoi Uc”
chéc chan 1a ¢ng vién tét nhat vao vi tri Giam déc Biéu hanh con tréng. T6i
da hoi ban khoan vé dong co cua ho — c6 1€ nao ho mudn Brett vi ho nghi
anh 1a mot ngudi dé du — nhung ching t6i da quyét dinh thir mét phen véi
anh, dau tién la b6 tri anh lam Gidm doc DBiéu hanh tam quyén.

Chung t6i biét ngay rang minh da lwa chon ding dan. Brett mau chéong tim
cach mang lai tinh than doan két, nhd vay, né duwgc mot cu ra ddam hoan
toan va on dinh tinh hudng. Ngoai thuc t€ rang chiing téi chwa bao gio ham
mod cac chitc danh kiéu “tam quyén”, thi c6 vé rat ngu khi yéu cau Brett
chap nhén vi tri Gidm doc Piéu hanh toan thoi gian. Thwong thi dé nghi vi
tri Gidm d6c Diéu hanh 1a mét viéc sé gay ra phan ¢ng phan khich, nhung
trong treong hgp nay, Brett c6 vé rat khé xi va gan nhw nguwgng ngung khi
anh dap: “Um, vang, xin 16i nhé, Richard, nhung tdi sé& phai ti* chéi, vi vg
chong tdi quyét dinh da dén ltc dwa hai cau nhéc trd vé qué nha nwée Uc.”
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Nao ai lwong trwdc duge 10i dap nay, nén toi rat choang va kha that vong,
nhung t0i ngudng mo Brett vi da dat gia dinh nho bé ctia minh 1én trwdce ca
s nghiép. Chinh vao lic do, nhw 16i Brett ké lai, toi da thot ra nhitng 101 sé
bién d6i cudc doi anh mai mai. T6i néi rang: “Dugc théi, néu cé viéc gi anh
muén 1am & Uc, xin ci néi cho t6i biét nhé.” Nghe xong, v6i mot nu cudi
rang rd, Brett dap: “Vang, that ra Richard a, t6i rat vui vi anh da héi, vi c6
mot viéc nay téi rat mudn ban véi anh.”

Chi dén lic d6 t6i méi biét duwgc rang Brett dd can man sudt nam nam o bé
mot ké hoach kinh doanh dé khdi sy mot hang hang khong ndi dia méi mé
cach tan ¢ Uc. C6 vé anh dd tim kiém nha dau tv suét mdy ndm va toi
khong hé hay biét rang anh da gigi thiéu ké hoach nay véi ban diéu hanh
Virgin va ho tir ch6i. Nhw t6i tim hiéu thi quyét dinh tiv ch6i dy an cta ho
dyra trén mot hon hop tao thanh tir tri tué tap thé va ké toan tiéu chuan, va,
thoat nhin, c6 vé la mot quyét dinh rat ly tri. Tat nhién, thwong hiéu “tri
tué” cua ca nhan t6i c6 may khi dya trén ly tri. Dén néi ma mot trong
nhitng biét danh t6i duwgc goi sudt nhitng nam qua la “Ga-dirng-lam-t6i-roi-
vi-thong-tin-thue-t€”, mot diéu c6 1é duwgce khich 1€ tr mot khiém khuyét
huyén thoai cta t6i, 1a khong thé doc nhitng s6 sach ké toan phitc tap. Ngay
khi Brett boc 10 sy hao hitng ctia minh vé ké hoach kinh doanh hang khong
& Uc thi cach tiép can tic thdi caa t6i thién vé ban ning hon 1a theo sach
v, kiéu sach vé that ra téi con chwa doc bao gio.

Tuy vay, quan trong hon, diéu t6i phat hién dwgc ¢ Brett ngay hom ay la
thit ma ban gidm doc ro rang da bé qua: long tin day nhiét huyét vao sy can
thiét va tinh kha thi ctia nhitng gi anh dang dé xuat. N6 ciing ggi nhd tha
thiét dén co hoi chiing t6i da nam chat 15 nam vé tredc v6i Virgin Atlantic
— mot ké hoach ma cac dong nghiép cuta tbi tai Virgin Records da thang
thitng chi trich 1a cyc ky rac rwdi! Brett nhin thady nhu cau cap thiét phai c6
mot mo hinh hang khong dot pha mai mé tai thi truong Uc dang thoi tri tré,
va niém dam meé t6i nhin thay trong mat Brett khi n6i vé vién kién ctia anh
da thuyét phuc t6i phdi xem xét that nghiém tic mot lan nita. BPugc bat den
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xanh, Brett khong mat qua lau dé tai khang dinh md6t s6 dw doan tdo bao
trong ké hoach kinh doanh ctia minh, va chiing t6i khéi dau hét sttc sudn sé.
Khoan dau tw ban dau tri gia 10 triéu do-la dé khéi sy mot co ngoi vé sau
trd thanh Virgin Blue — gio da dugc dat lai tén thanh Virgin Australia, hoa
ra la mét trong nhitng phi vu thong minh nhat ching t6i titng thuc hién. Noéi
cach khdc, t6i c6 thé nira dua ntra that néi rang day chinh la mot ca kinh
dién kiéu “Maic ké do, cit bay di.” Xin 16i nha!

VIEN KIEN VUQT THOI PAI

Brett chi l1a mot trong rat nhiéu ngwdi biét nhin xa trong rong ma t6i may
man quen biét, véi dam mé, dong lwc, muc tiéu va ky nang dé bién nhirng
wéc mo thwong c6 vé bat kha thi ctia ho thanh nhitng hién thwc xoay
chuyén ca cuc dién. Giong nhw rat nhiéu ngwoi di trwdc, Elon Musk c6 vién
kién ché tao mot chiéc xe dién hgp ly vé mat thwong pham. DAy la dia hat
ma tai day, nhitng nguoi tién phong tap trung sy chu y vao thi treong dai
chiing bang cach phat trién cac mau xe hop tui tién, nho gon va tiét kiém
nhién liéu, hoan toan bé qua moi yéu t6 hap dan vé ngoai hinh. Tuy nhién,
Musk lai quyét dinh ti€ép can ti* phan khiic xe thé thao cao cdp cua thi
trvong, va dan da chuyén vao phan khic xe pho thong. Thi truong xe sedan
thé thao/sang trong c6 it kha nang tiéu thu dwgc s6 lwgng 16n, nhwng lai cé
tdc dong v6 cung 16n vdi viéc chuyén doi tam thé ctia nhitng cha xe c6 thé
lyc sang mong muodn sé hitu mot chiéc xe dién vi ngoai hinh, tinh nang va
cai tiéng la “nguoi dung sanh diéu”, chit khong chi lvu tam dén hiéu suat
nhién liéu. Va, ta c thang than v&i nhau: néu ban cé du tién dé chi cho mot
chiéc xe hang sang thi chi phi nhién liéu thuwong la thit ban chang mdy ban
tam!

Chiéc Tesla Model S gia 70 nghin d6-la khong chi c6 ngoai hinh ctia mot
chiéc xe thé thao cuc ngau, ma chay ciing tuyét khong kém: theo bao cao,
xe c6 thé tang t6c tv 0 1én 60 dam/gio chi trong 3,7 gidy (phi thwong!) va
nhitng nguwdi lvu tdm vé nhitng yéu td6 dé nhw toi, thi nhw thé nghia la tiét
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kiém nang lwgng gan gap doi so véi mau dan dau phan khiic xe gian tién la
Toyota Prius. Va néu nhitng diéu d6 van la chwa dd, thi Consumer Reports,
mot tap chi rat c6 anh hudng da xép hang Tesla la “mau t6t nhat chiing t6i
tirng thr nghiém” véi diém so chung cudc la 99% va chdm mau xe nay
diém A trén moi tiéu chi.

Puwong nhién, Tesla khéng phai l1a thanh cong ruc r& dau tién cua Musk
trong viéc khai pha dia hat m&i & nhitng linh viic dang n6i. Hinh dung cta
anh vé sang tao mot hinh thitc thanh todn méi dé dap wng nhitng yéu cau
ddc thu cua ban 1é true tuyén khéi dau & hinh thitc X.com va ro6i bién hinh
thanh PayPal. M6t gidc mo 16n méi day da trd thanh hién thuc cia Musk la
SpaceX, twong ty nhuw Virgin Atlantic, SpaceX ciling dang phat trién mot
phuong tién phong vé tinh tw nhan, dé chiém linh khodng ma NASA con bo
trong. Tham chi con c6 tin don Musk tich hgp PayPal vé6i cac thwong vu
khong gian bang PayPal Galactic dé gidi quyét nhitng viueéng mac cta viéc
thanh todn “ngoai-Trai-Dat” — t6i phai nghi thém vé vu nay méi dugc! Du
thé nao di nita, thanh céng cia Elon Musk v&i nao Tesla, PayPal va Space-
X chi cang minh chitng cho nhitng két qua phi thwong nay ra tir vién kién
va tinh than lanh dao song hanh trong m6t ca nhan giau cam hitng, véi sy
ho trg cia mot doi quan gom nhitng tin do cling giau cam hing ngang
ngua.

PAM ME TiM THAY PAM ME

Mot lgi thé tuyét voi nita khi ta 6 nhitng lanh dao giau dam mé, do la nang
lwe san c6 trong ho dé nhan ra dam mé nguyén chat & nhitng ngudi khac
moi khi ho nhin thdy. Néu Tony Collins nghi rang t6i la mét ké dién cuéng
am anh véi dich vu khach hang, vay thi t6i l1dy lam vui swéng ma bao cao
rang anh ludn sat canh bén t6i trén moi bwdc duwong.

Tony gia nhap Virgin Trains vao nam 1999, tr mot céng ty lap dung dau
mdy xe ltta cho ching tdi, anh da tr¢ thanh tha Iinh & Virgin Trains ké tw
nam 2004 tGi nay. Anh la mot nguwoi thuce té, boc trie, hay noi toac mong
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heo ma khong giit ké, va c6 cach tiép can cyc ky cuong nhiét véi quyét tam
bién dich vu dwong sat ctia Virgin tré thanh tét nhét trong toan nganh ding
la mot niém vui dé tan hwdng. Anh rat nhanh nhen trich dan mo6t cum tir wa
thich ctda t6i trong mot 1an néi chuyén: “Pay chinh la treong hop: ‘Mac ké
no, c bé di roi lam lai tir dau.””

Néu ban vui long dung nap thém mot biét danh “cwc doan” khac thi Tony
ding la “ctrng nhw sat”, anh hoan toan tin rang chinh nhitng con ngudi &
tuyén dau, cung cap dich vu trie tiép chinh la viéc lam an. Anh ho trg ho
hét sttc c6 thé, dat long tin noi ho, lang nghe nhitng quan sat ctia ho (du tot
hay xau) va déi lai, anh ky vong ho cting chdy dong méau do Virgin trong
huyét quan, hét nhue anh vay. Xoay chuyén mot co ngoi do nat la hé thong
duwong sat Anh qua bao nhiéu thé hé qua la mot chién cong hién hach khong
phai ai cling dat dugc.

Kiéu t6 chitrc nat bét ma chuing toi thira hwdng tir Tong cong ty Puong sat
Anh quoc (British Rail, viét tat la BR) dwgc minh hoa bang cau chuyén céac
1ai tau ctia ho 6 lan da doa sé dinh c6ng vi nhan duwgc cac yéu cau cia ban
quan ly vé viéc cai thién thoéi quen gio gidc dang rat té hai, tham chi la thi
thodng c6 mot chuyén tau roi bén ding gio! Nghiép doan dai dién cho cac
lai tau cai 1y rang trong toan bo hiép thwong ctia ho khong hé noi ré cac
thanh vién phai s& hitu déong ho, va tir do suy ra két qua la ho khong phai
chiu trach nhiém vé chuyén tau roi bén ding gio. T6i nghi Timex chinh la
nguwoi hudng lgi tr don hang dong ho rat 16n c6 khac chi¥ “Tai san cda
BR”. That kho tin, t6i biét thé, nhung do6 chinh la kiéu thai do “khong lam
dwgc dau” rat pho bién ¢ nhan vién ma ching t6i dugc thira hwdng. Nén du
c6 mot thwong hiéu nhw Virgin & dang sau hay khong, thi sy bién doi ma
Tony va ngwoi cia anh lam duwgc vdi “tong thé dwong sat” dé chang khac
nao mot phép mau co.

Tony chinh la kiéu nguwoi ludén san nguén cung doi dao nhitng chuyén ké
tuyét voi, nhung c6 mot chuyén anh ké vGi toi trong bita t6i vé mot nhan
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vién quét don anh tinh c@ phat hién trén mot chuyén tau ctia Virgin khién
toi nhd mai. Hom dé, khi Tony dang di thi sat thyc té€ chuyén tau, mot théi
quen thuong xuyén nhung cling hoan toan ngau nhién, anh bong nhin thay
mot nhan vién mdc dong phuc thé hién rat xuat sac tredc cac hanh khach
cta chung t6i. Co khong hé hay biét Tony dang quan sat trong khi c6 gitp
mot cap hanh khach cao nién vao cho ngoi, phat bao va d6 dung, vdi thai
do cyc ky niém nd, vui twoi. Diéu thi vi l1a c6 thyce ra khong lam viéc cho
Virgin Trains ma chi la nhan vién quét don trén tau do Alstom thué vé,
cong ty ching toi ky hop dong vé sinh tau. Qua an twgng, Tony tu giGi
thiéu ban than va t6 y khen nggi ngwoi phu nit ay vi cong viéc “xudt sac
vt moi mong dgi” ma co thye hién, trede khi héi xem liéu c6 c6 nghi dén
chuyén lam viéc cho chiing toi thay vi quét don khong. Tony strng sot trueGc
cau tra 10i cta co: c6 da thw vai lan, nhung nhw c6 néi: “Toi khong dat yéu
cau dé vugt qua bai kiém tra dau vao.”

Qua bitc xtc, Tony goi dién ngay cho phong Nhan sy va yéu cau ho ra soat
lai cac tiéu chi tuyén dung, vi, dya trén nhitng gi anh vira dugc nghe, ro
rang la ho da loai bé chinh kiéu nhan vién ma ching t6i tha thiét mong
tuyén vao. Ho da lam nhw vay, va trong vong vai tuan, ngudi phu nit no
dwgc tuyén vao vi tri trg ly dich vu trén tau. Tuy vay, co6 khong & vi tri do
lau, trong vong bon nam sau do, co da thang tién déu dan qua cac thang
bac, va gio day la mot trong cac quan ly ga ving ctuia ching t6i, quan xuyén
vai tram dirng. K€ tir quan sat tinh cd ngay hom do, Virgin Trains da rat o
rang vé cac wvu tién tuyén dung. Gio day chung toi tuyén dwa trén thai do
chit khong phai bang cap.

CHUC MUNG!

Cach Tony xac dinh dwoc (hai yéu t6 tién quyét 1a) thai do va dam mé cuaa
nhan vién nao do6 c6 1€ da dién ra hang nghin lan, trong hang nghin tinh
hudng khac nhau trén khap tap doan Virgin su6t nhitng nam thang qua. Suy
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cho cung, khi ta ¢ trong nganh dich vu khach hang va tinh co dung do ai do
c6 nang khiéu, vay thi ta phai c6 hét sttc ma chiéu du ho vé thoi.

T6i nhd David Tait tirng ké mdt cau chuyén gan giéng nhu chuyén cta
Tony. Gan tru s@ dau tién cia Virgin Atlantic tai Greenwich Village, New
York c6 mdt quan bar dia phwong rat dong khach ma David cung t6i va
nhiéu nhan vién khac thwong xuyén ghé lai. C6 mét anh chang pha ché tén
la Phil chwa bao gio thoéi gdy an twgng vdi David béi cach anh cham séc
cac vi khach quy. Bat ké ban rén ra sao, doi ba vi khach c6 cuc can doi héi
thé nao, Phil luén dwa ra ding loai do uong cwc nhanh, duy tri vai ba cuéc
héi thoai cung ltic va dan xép cac cudc cai 16n bang mot nu cwdi. Anh ro
rang la mot nguoi vo cung chuyén nghiép ¢ cong viéc dang lam, hét nhw
Tony véi nganh duwong sat. David nhan ra thién khiéu san c6 vé dich vu
khach hang ma chiing t6i van luon tim kiém. Anh nghi Phil sé la mot nhan
vién tric quay hang khéng xuat sac chang kém gi & sau quay bar.

David r6t cudc dwa ra mot 16i chao mai khong-hé-hap-dan véi Phil: “Anh
sé can nhac mot cong viéc mGi ma & do6 anh sé khong cé tién boa va gio
gidc thi cyc ky quy ca chit?” Phil cudi ngat nhw kiéu nghe chuyén dua. Thé
nhung, vai ngay sau do, khi David dé6 danh ngon ngot vai lwgt, Phil da
buéc dén va noi anh sé lam. Ping nhw dy doan, nhitng k¥ nang &ng xt cta
Phil Cain lap titc phu hgp va@i vai tro nhan vien dich vu khach hang ¢ san
bay, va Phil nhanh chéng tién tGi vi tri nguwdi giam sat. Tiép theo anh thang
tién vu vu dén vi tri gidam déc try'c ban va cudi cung la tré thanh mét quan
ly san bay mau muc, lam viéc khoang 20 nam & rat nhiéu cita ng6 san bay
khac nhau ctia Virgin Atlantic trén khap thé gigi. Thuwong hay gap Phil &
Newark, mot hom khong cuong dugc, toi bén hoi anh xem lam thé nao ma
David da thuyét phuc dwgc anh tir bé cong viéc ¢ bar va dén lam véi chiing
t6i. Cau trd 101 ciia anh 1a: “A, that ra, Richard a, anh ay dau c6 thuyét phuc
gi.” R6i, nhdy mat mot cai, anh thu thye rang vi anh von la mot ga doc than
(Iic bay gio), nén chinh hinh dung vé nhitng ti€p vién nit quyén ri budc ra
khoi mdy bay cta chiing t6i moi dém da khién anh doi y.
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Bat ké dong co cua anh c6 1a gi (va toi cling chang trach moéc gi anh dwgc),
hang nghin hang van con ngwoi nhe Phil Cain mang thwong hiéu dam mé
ctia ca nhan minh vao céng viéc hang ngay & moi cong ty cia ching t6i. Ho
con mang theo ca kién thitc, sitc song, long nhiét thanh va vién kién (v6i
tén goi chung la “dam mé”) dé tao ra mét gidc mo cha riéng minh, va
thwong xuyén hon, la gép phan minh vao no lyc chung cuia mot doi gom
nhitng “tv twong 16n gap nhau” trong dai gia dinh Virgin.
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Chuong 14
HOI HE LIEN MIEN

Ao quan 16ng ldy va mé Cd Thdng Tu’

C

6 mot cau noi rat pho bién la “Ai chang mé mot bita tiéc ra tro”, c6 thé cau
nay van ding, nhung cé 1é chang con nhiéu bita tiéc dang goi la ra tro nhw
xtra nita. Hay c6 1é tai t6i chang con dwgc moi du tiéc nhiéu nhuw hoi xwa
cling nén.

Tat ca nhitng thit thyc sy dang gia trong doi thwong phai cé trong do it
nhiéu mitc do liéu linh, va trong tat ca nhitng viéc tirng lam & Virgin, ching
toi mé man don nhan nhitng gi twdng chirng bat kha thi, chit khong né tranh
va choi bai an toan. Nguyén tac nay ap dung trong vu vui choi ché chén
chang kém gi viéc lam an, va ching t6i khong hé day ditt gi chuyén nghi
ngoi xa lang va tan hwdng mot bita tiéc vui hét c¢d v6i cac thanh vién
Virgin. T6i luén tin rang nhitng lgi ich dén tr viéc tao diéu kién cho nhan
vién thinh thoang duwoc xa lang trong mot cudc tu hop ngoai-gio-lam-viéc
chinh la m6t nguyén liéu vo6 cung quan trong trong hon hgp tao nén bau
khong khi gia dinh va m6t nén van héa vui twoi, phong khoang. Hiéu qua
pha bé kiéu ton ti trat tw con cye 16n khi ban chitng kién canh Giam doc Tai
chinh tay cam chai bia, ngudi thi uén ngtra dé tredn qua mot thanh ngang.

Ngay tir bu6i ban dau, cadc cong ty cta Virgin da 16n 1én tir nhitng bita tiéc
dinh ddam va vui nhon nhat ma (gan nhw moi) con ngwdi van minh tirng
duwgc biét dén. Su6t bao nam, dai tiéc mua hé thwong nién danh cho nhan
vién cua Virgin tai Manor, von la phong thu am cii cta ching téi ¢ vung
nong thon Oxfordshire, 1a mot hoat dong huyén thoai tai dia phwong. Tiéc
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bat dau kha han ché, chi la hoat dong tu hop trong mét ngay duy nhét cho
moi nhan vién cua Virgin tai Vwong quéc Anh cung gia dinh minh. Ching
toi dung 1én nhitng cai 1éu 16n phong khi troi mwa (hiém khi xdy ra) cung
ngon ngon nhitng do an thirc uéng, ban nhac song, nghé si vé mat, lau dai
bom hoi nhin va hoat dong cudi ngwa lun cho cac em bé 16n nho, ai cling
thich thi v6 cung. Mot trong nhitng diém nhan trong sy kién véi tat cd moi
nguoi, co 1€ chi trwr toi, la phién ban “di bo trén day” thuwong nién cua toi.
Hoat dong nay bao gom toi, thwong la c6 mon do uong nao dé trén ca hai
tay dé gitt thang bang — chi it chuyén cua toi la thé — run ray lay bay bang
qua con duong dai chirng 23 mét noi véi dinh cta cai 1éu 16n nhat, dam
dong tu tap & dudi ha hét co vii téi ditng vitng — hay ding hon la nga nhao!
That 1ong, t6i khong con chit ky rc nao vé chuyén phong tuc nay bat dau
tir bao gio (nghe vay du biét 1au thé nao), nhwng t6i cho la hodc cac cha
thué 1éu, hodc cong ty bao hiém ctia toi, hodc sy tinh tdo rot cudc da khién
tap tuc nay phai cham dut.

Khi viéc kinh doanh bat dau tang trwdng vun vut — Virgin Atlantic xuat
hién trén bitc tranh chung, chiing t6i gan nhw da tang gap doi quan so trong
vong 12 thang. N6 bién dai tiéc thwong nién trd thanh mot thach thiec ca vé
hau can va thyc dia. Khi can nhac moi yéu t6 lién quan, nhitng bita tiéc
sieu-siéu-to bi bac bo chinh bdi nhitng thanh cong da dat duoc, vi ching da
phinh to qua mic kiém soat. Bita tiéc cudi cung kéo dai hét cudi tuan va
ching t6i (cung canh sat dia phwong, nhitng nguoi chiu trach nhiém giai toa
ach tac giao théng) wdc chirng khoang 60 nghin nguwdi da c6 mat. Trong do
bao gom rat nhiéu ngwoi la vg/chong hoac con cai cta nhan vién, mot
chuyén khong hé xdy ra vao thué dau tién, khi hau hét cac thanh vién
Virgin van doc than, khong hé bi cdm doan gi vé chuyén choi boi xa lang —
mot chuyén khé ma xay ra tredc mat vg/chong va con cai ho.

TIEC TUNG TREN KHONG
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Néu nhu nhitng bita tiéc Manor c6 thé duge dwa vao Sach ky luc Guinness,
thi chuyén bay khai treong Virgin Atlantic nam 1984 ciing vay. Khong phai
vi n6 la mot thanh tyu hang khong dac biét gi, ma dang hon, la do lugng
sam-panh 16n nhét titng duwogc tiéu thu trong modt chuyén bay ndi gitta
London va New York. Ké tir sy kién anh em Wilbur va Orville Wright khai
dau moi sy (chuyén bay dau tién trén thé gigi), chwa ai ti'ng bén gét. Bo la
mot dai tiéc xuyén-DPai-Tay-Duwong, bat dau tir khoanh khac dén hiéu cai
day an toan tat cho dén khi né lai sang 1én khi may bay dap xudng phi
treong Newark. Gwong mat truyén hinh va ky gid qua c6 David Frost, von
noi danh la di lai nhw thoi gitta hai bo Pai Tay Dwong gan nhw moi ngay, la
mot trong nhitng khach mai siéu sao cua ching toi trén hanh trinh. Ngay
tredc khi ha canh, t6i nhd la 6ng da néi véi toi: “Anh biét day, Richard a,
c6 18 t6i bay qua bay lai cai ao nay ca nghin lan roi, nhung day la lan dau
tién toi bi bat dirtng sudt ca chuyén, tay thi phai cam do uong!”

Mot thong tin it nguwdi biét vé chuyén bay khai trvong dén New York nay:
hanh khéach dau tién ma Virgin Atlantic dwa dén dat chan lén dat My la mot
ké nhap cw bat hgp phap. Khi ctra may bay mé ra tai Newark, ching t6i gap
cd mot doan quan chirc dia phwong ¢ cudi duong bang. T6i doan la tat ca
déu rat to mo trong dgi xem cai hang hang khong qudy-tung-néc nay hinh
dong thé nao. Sudt cé tuan, cac kénh phat thanh & thanh ph6 New York da
ram ran chuyén danh ca Boy George sé lai may bay, r6i ching t6i sé dung
phai nhitng chd ché nghiép vu danh hoi ma tiy va da thit chuyén tam phao
khac. Trong lic phi hanh doan dang lam thu tuc gidy to, t6i lo lang nhin
quanh tim David Tait, ngudi diéu hanh viéc kinh doanh cua ching t6i &
My, mong rang anh sé bay vugt trede ching t6i qua Pai Tay Duwong budi
sang hom ay trén chiéc Concorde ding nhu ké hoach. Khi cudi cung da
thdy bong David va bat dwgc 4nh mat anh, to6i c6 gang map may moi dé
néi: “To6i-khong-dem-hd-chiéu-mat-r6i.” Von qua ranh cai théi hay bay tro
choi kham moi nguoi cua toi, David cwoi pha 1én va hét dap lai: “Vang,
phai! Han la anh khong mang ro6i, Richard. Co thé 1a kha r6i!”
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Bat hanh mot no6i, ddy la sy thuc. Trong lic cudng cuong dé kip dén san
bay Gatwick sang hom 4y, to6i da nhao ra khéi ctta, b6 quén hd chiéu trén
ban bép. Khi giam sat chuyén bay cuwdi cwdi ké véi David chuyén toi quén
la that (David tin c6 ay ch khong tin t6i), anh tim cach gidi quyét van de
ngay vGi nguoi phu trach nhap canh that tinh co lam sao lai ditng ngay do.
T6i van nhé khi d6 da nghi bung rang, cac quan chitc lién bang cap cao han
phai sitng so lam khi cha tich hang hang khéng mdi toanh phéi van vi dé
dwgc nhap canh vao My ma khong mot manh gidy td tuy than. Sy tinh
khong sang stia hon véi toi sau do, khi trong budi tiéc chiéu dai ma thanh
pho t6 chitc chao dén ching t6i tai san bay, toi da nham thi trudng Newark
la mot nhan vién phuc vu va héi 6ng nay rang liéu ho c6 thé don 1én it tom
nita dugce chang! Ma thoi, toi cho la ai cha c6 nhitng ngay xui xéo!

Ba hang hang khong cua chung toi la Virgin Atlantic, Virgin America va
Virgin Australia van bién moi sy kién khai trvong dwong bay méi thanh cai
cd cho mét (hodc ba) bira tiéc, va tat ca cac cong ty thudc tap doan Virgin
van rat khodi tiéc tung bat c khi nao c6 dip. Nhitng ngay siéu-tiéc-tung &
Manor c6 1€ da la qua kht, nhung nhin chung, ching t6i da dwa bira tiéc vé
lai can c6t va bai tri nho nhan, than mat nhw ban dau. O’ d6 médi nguoi déu
c6 dip nghia thady mét “mat khac” cua nhitng ngudi ho dang lam viéc cung,
bao gom chinh ban than t6i, bt ctt khi nao t6i dwgc maoi.

QUAY TUNG BUNG

Vao thang Mot nam 2012, Virgin Money cudi cung ciing mua lai dwgc
Northern Rock, ngan hang Anh trén ph6 16n da dugc quoc hitu héa bon
nam veé trudc, va ching téi c6 qua nhiéu ly do dé an mirng. Sau mot thoi
gian ngan lam viéc cho nha nwéc, hon 2000 nhan vién cia Nothern Rock ro
rang rat phan khai dwgc gia nhap dai gia dinh Virgin. Ho khong phai doi
lau dé ném hwong vi van héa tdp doan mdi, vi Jayne-Anne Gadhia, Giam
doc Piéu hanh ctia Virgin Money va t6i dong chua tri mot dai tiéc phong
cach duong phd bén trong tru sd ctia Nothern Rock tai Newcastle upon
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Tyne. Tai day, tat cd moi ngudi c6 co hoi duwge hanh xi theo nhitng kiéu
khong-giong-dan-ngan-hang! D6 la kiéu kich n6 bang ngon lira than thién
vdi tat ca ciru nhan vién ctia Northern Rock, nhitng ngudi t6i cho rang chuwa
tirng chitng kién cac sép cii cia ho ndi long ca vat bao gio, chit ditng néi la
mé& hau bao chi cho nhitng cudc vui do ngan hang tai trg.

DPén hét dém, chac t6i da phai bat chirng ca nghin ban tay, dén noi cac ngén
tay cuda toi bi té bi hét ca. Jayne-Anne va t6i da tao dang trong v6 sO tdm
hinh chyp nhém, va nhan vién ngan hang tham chi con 6m vai ba c6 vdi
mot s6 nguwdi hung dich thye ctia dia phwong, chinh la vai siéu sao tic cau
cta cau lac bd Newcastle United von dwgc mai téi tham dw cac hoat dong
héi he. Virgin Money vira dong y tai trg trang phuc cho cac chu Chich
Choe (biét danh ctia cau lac bo Newcastle United), niém ty hao va vui
swong cua thanh Newcastle tai giai Ngoai hang Anh, va c6 vé nhu nang
lvgng tir bita tiéc da truyén sang ca cac cau thu. Vai ngay sau, tredc sy
chitng kién ctia khan gia déng kin san nha, lan dau tién mac chiéc ao thi
dau méi c6 biéu twgng Virgin Money, ho da no luc tao ra chién thang ngoan
muc 3-0, danh bai cac nha vo dich Manchester United — su tinh khién
Jayne-Anne vO cung béi roi, vi c6 la c6 dong vién tron doi cia Manchester
United. Ban thay day, khong gi bang mdt bita tiéc cwc dinh dé khién bau
nhiét huyét sbi suc ¢ tdt ca moi nguwdi! Mac du thu thyc t6i kha ban tam
tredc thue té€ rang mot vai mang kinh doanh cua ching t6i, bao gom ca
Northern Rock (gio la Virgin Money), c6 rat nhiéu viéc lam an @&
Manchester, nhung t6i nghi sé la can trong néu dang mot dong trang thai
kiéu: “DPugc r6i, t6i thira nhan ching t6i la nhitng ké lang cha x4u xa!” Ma
thoi, suy cho cung, ching t6i da c6 mot khdi dau dang nhé vdéi nhitng
ngwoi ban ngan hang ctia minh, va moi sy cang thém t6t dep hon ké tw dé.

Ching t6i c6 mot bita tiéc nita khong 1au sau do dé chic mirng sy kién khai
treong tru so tap doan mai cua Virgin tai London. Chung toi bay tiéc ¢ san
thwong toa nha méi — mot sy kién trang phuc hao nhoang, ai ndy dén du
déu an van kiéu hai tac. Chung t6i con dot dudc phirng phirng va c6 cad mot
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ban trong thiéc kiéu Ca-ri-bé cung cwc nhiéu bia Red Stripe va cocktail pha
rum. T6i xudt hién cung Joan va hai con t6i, hai dita con dan theo ca ban
doi méi cudi, khién hoat dong nay cang thém tinh chat gia dinh. Bén mot
khodnh khac trong budi tiéc tung, giita hang tram thanh vién Virgin dang
quay cuong nhdy nhét, to6i dwa mat nhin xuéng tir san thuwgng, va nhan ra
phia sau mot rang cay la chiéc nha thuyén, t6 &m kiém ludn van phong cta
to0i hon 40 nam vé trede. Khi ching toi t6 chite tiéc chiéu dai nhan vién trén
thuyén Duende (hién van thudc s@ hitu cta t6i), Virgin chi c6 khoang hai,
ba chuc ngwoi, nhung khong khi dam am chiing t6i tao ra chang khac gi
ngay nay, v6éi gdp muoi lan s6 nguwoi c6 mat trén san thugng tda nha van
phong. Tuy nghe chirng that ngoc nghéch khi héa trang kiéu Thuyén trudng
hai tdc Morgan hay di cheo leo trén ndc 1éu, t6i luon thuc long tin rang tiéc
tung chinh la mo6t phan tinh tdy lam nén phong cach Virgin, va chang can
phai che giau lich sy lam gi, t6i sé khong bao gid chon cach nao khac dau.

CAI Gi CO TRUOC - QUA TRUNG YEU POI HAY CON GA
HANH PHUC?

V6i hau hét moi ngwdi, mot suy doan pho bién la cang cé nhiéu tién trong
ngan hang, ta cang hanh phtc — rang thanh cong cé lién dé6i truc tiép vGi
hanh phtic theo mot cach nao d6. “Néu lam viéc can cu hon, t6i sé thanh
dat hon, va néu thanh dat hon, t6i sé hanh phiic hon.” Mac du c6 1é khong
ai phan doi chuyén khong-xu-dinh-tti c6 thé lam hao hut niém vui séng cta
ta, nhung theo mot nghién cttu gan day, hanh phic thuc ra tiép lra cho
thanh cong, chit khong phai nguoc lai.

Cudn sach ly thi cta tac gia Shawn Achor véi twa dé The Happiness
Advantage (tam dich: Loi thé hanh phiic) dwa trén cong trinh nghién cttu
kéo dai mot thap ky vé tam 1y hoc tich cye va khoa hoc than kinh tai Pai
hoc Harvard va céac cong ty thudc danh sach Fortune 500 tiét 10 rang ching
ta cang tich cyc, thi ndo bo cang “tap trung hon, tran tré nang lwgng, sang
tao, giau dong lwc hon, khée manh, bén bi va nang suat hon” — mot danh
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sach qua sic 16i cuoén! Két luan cua tac gia la 90% hanh phic cia mot
nguoi san sinh tir ndi tai, chit khéng phai tir nhitng nhan t6 ngoai vi nhu tai
khodn ngan hang kéch xu cting cua cai dat tién. Cuén sach biéu duong stc
manh cda tinh than tich cyc trong hién tai va cach ching ta cé thé tai tao
ndo bo cua minh chi trong thdi gian ngan chitng 21 ngay bang nhitng viéc
lam nhw khéi dau moéi ngay bang mot “hanh dong t t€ ngau nhién”, vi du
nhw gt di it nhat mot 14 thw khen ngoi ai do, hay liét ké ra ba diéu méi mé
moi ngay khién ta cam thdy biét on. Nhitng hanh dong nhw thé khién ta
hung phan, n6éi mot cach don gian, 1a khién ta hai long hon vé ban than, ma
ban cang hai long, ban cang hoat dong hiéu qua hon. Thé nén, vui lén va
tan huong trai nghiém cong viéc moi lic, moi noi khong chi la “phong cach
Virgin”, ma con la mot diéu da dugc khoa hoc chitng minh rang c6 1gi cho
tat cd moi ngwoi. Toi chi wdc gia ma da doc cudn sach cua Shawn tir bon
chuc nam trwdc, noé sé ho trg dac lyc cho nd lyc hang nam nham bién minh
cho nhitng héa don tiéc tung qua 16 trwdc dong dao giam doc tai chinh
trong tap doan!

THANG TU LUON VE!

Mac du nhitng bita tiéc nhan vién von la nhitng dip tu hop dong dao va
cung nhau vui choi hét ¢, nhwng thu thyc téi c6 chit niém vui hoi khac
thwong va ich ky la tan huwéng co hoi duwge bay tro choi xau chi m6t nam
mot 1an — dip Ca Thang Tw. That ra, bat c ai hiéu ro tinh to6i déu sé co
gang hét strc dé tranh xa t6i trong khodng tir nira dém dén tria ngay mung 1
thang Tw, néu ban chwa biét “luat Ca Thang Tw chinh thitc”, thi do6 la
khodng thdi gian moi tro choi kham phai bung ra bang hét. Nén néu c6 ai
dé bay tro choi xdu ban sau budi trwa, ban phai lu loa 1én ngay thé la pham
luat.

H6i con nho, t6i van hay choi da cac chiéu Ca Thang Tw thong thuong vai

bo me va cac chi em, nhw la chang day qua hanh lang dé budc chat cac tay
nam ctfa phong lai véi nhau, dé ngwoi & trong phong khong mé cira ra
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dwgc. Thé nhung, khéng nhw rat nhiéu dita tré khac 16n 1én la quén ludn
mdy tro choi xau, chuyén xdy ra véi to6i khac han. Bung la m6t minh mét
kiéu, cang nhiéu tudi hon, t6i lai cang xuat quy nhap than, cac chiéu tro cta
toi lai cang tinh vi hon nita. Tham chi, n6 con trg thanh phuwong thitc bay
tro vui hang nam gitp t6i 16i kéo sy chd y dén thwong hiéu Virgin — doi khi
mang lai nhitng két qua tuyét voi nhat.

L4y vi dy, vao nam 1986, t6i quyét dinh néu choi kham nganh cong nghiép
am nhac mot vo thi sé rat nhon day. Thé 1a chiing t6i nung ndu mot am muu
rat hiém ac, va vao ngay 31 thang Ba, t6i nhan 16i phéng van doc quyén vai
t0 Music Week, khi d6 la an pham thwong mai dinh dam nhat ctia nganh am
nhac Anh quéc. T6i bdo véGi ho la suét bao nam nay, Virgin da am tham
phat trién mot may tinh khong 16, trong do, chiing t6i lwu tri* moi ban nhac
minh c6 thé tiép can. Thiét bi mang tinh cach mang nay sé duwgc goi la
Music Box, va ngudi yéu nhac cé thé dung né nhw mot nguon kém khoan
phi nho, tir d6 ho c6 thé tai xuéng bat cit bai hat hay album nao ho muon.
That sttng sot va sung swéng lam sao, ho can cau cai rup, ngay ngay hom
sau, trong ban in ngay 1 thang Tw, mot tiéu dé gdy soc la toang lén:
Branson’s Bombshell: The End of the Industry (tam dich: Bom tdn Branson
dp u: Cdi két cua nganh cong nghiép!) La ghé, hoan toan khong dé y gi dén
dong ghi ngay 1 thang Tuw trén bai bao, da cac thé loai quan ly cao cap
nganh am nhac lién mién su6t ca sang dé nai xin, doa dam r6i van vi t6i
ding tiép tuc cai am muu dién r6 day nita. Pap lai tat cd, toi chi 14p ling
xin 10i, no6i la sé dwa ra tuyén bo khac trong ngay hom dé — tat nhién la vao
gio an trua, toi thong bao la toan bo cau chuyén chi la tro dua Ca Thang
Tw. Chiéu hém dé, t6i con nhan dwgc nhiéu cudc goi hon tir da loai nhan sy
nganh am nhac, véi nhitng binh luan t6i s¢ 1a minh cha dam nhac lai!

Nhiéu nam sau, t6i tinh c& gap Steve Jobs tai mot su kién nao do va 6ng ké
vdi toi rang ong cling doc cau chuyén bia vé Music Box va da tin sai co.
Thoi diém do, ong dang dan nam git thanh céng véi Apple va thanh 1ap
NeXT, nhung 6ng noi minh chwa bao gio quén tro choi kham cua toi, va
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ngay lic d6 da tw nhu rang, du dua hay that, y twédng Music Box cua ching
t0i chac chan noi 1én diéu gi d6. Nén, mac du khéng bao gio xac thuc dugc
hoan toan, nhung ké tir sau cudc tro chuyén do, to6i da luon bi am anh vdi
suy nghi rang tro dua Ca Thang Tw cua t6i rat cé thé da vo tinh cham ngoi
cho sy ra doi caa iTunes va iPod, tréo ngoe thay, dé chinh la hoi chudng
cao chung cho chuoi cira hang Virgin Megastore va la ké bién doi toan bo
cudc choi trong nganh am nhac noéi chung.

RO rang, bai hoc dao ly dang sau cau chuyén nay la, néu ban dinh cho
nguoi khac biét (du chi la tro dua Ca Thang Tw) suy nghi cia ban vé trién
vong cdia nganh minh trong twong lai, t6t hon hét ban nén ddm bao chac
chan rang cong ty ctia ban da c6 san mot ké hoach twom tit dé dén dich
tredc nhat. Con néu khong, tro dua rat dé tré thanh “gdy ong dap lung

2»
!

ong
GAY ONG PAP LUNG ONG

Co6 mot tro dua Ca Thang Tw khac gan nhw hoan toan hai nguwgc lai téi mac
du rat nhiéu nguwdi cua Virgin nhd vu nay ma dugc mot phen hi ha da doi.
La thé nay, t6i quyét bay tro choi kham Ken Berry, mot trong nhitng cong
si dau tién cua toi ¢ Virgin Record. Vao ngay 31 thang Ba, t6i moi Ken va
ban géi anh dén an bira t6i mudén & Roof Gardens, nha hang va cau lac bd
trén tang thuwgng ma ching toi sé hitu & khu Kensington, London. Ké hoach
duwgc sap dat la sé thué nguwdi nao dé dot nhap vao can hd cua Ken vai phut
tredc nita dém (toi choi ding luat nhé) réi thoé di may mén nhw do dac, tivi
va dan am thanh. Ching t6i con bo tri mdy dién vién an van nhw canh sat
xuat hién dé tham van may cau, roi pha bot dé 1ay dau van tay, cudi cung
toi sé la 1én “Xoi céa roi nha!”, tat ca sé duwgc mot tran cuwdi ra tro, mang do
tré lai va tat ca sé ha man. ft nhat ké hoach 1a thé. Nhung diing nhu Robert
Burns da chi ra: “Nhitng am muu tinh vi nhat lai thwong hay do bé thé
tham”, am muu lan nay cua t6i ding la do6 bé thé tham!
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Rac r6i bat dau ngay sau khi t6i ban ron néi chuyén véi nguwdi khac roi
quay tr¢ lai ban khoang 12h15 phut niva dém va phat hiéen ra la Ken va ban
anh da vé nha, dé lai mot t¢ gidy nhan “Cam on vi bita t6i, hen gap ngay
mai nhé. Ken.” T6i hodng hét ca 1én vi toi biét gio thi ho da & nha, ma néu
thé thi da qua muon dé t6i c6 thé xuat hién & dé dé cha tri man choi kham.
Khéng biét phéi lam gi, t6i di vé nha va dugc chao don bdi Joan, vo toi
(nguwoi khéng tham gia vao tro dua, vi néu biét nang sé hoan toan phan doi),
nang noi: “Richard, cé chuyén khong hay roi. Can ho cua Kenny bi dot
nhap, canh sat dang & day. Kenny goi dé hdi xem liéu ban gai anh y c6 thé
nghi dém & nha minh khong, vi ¢6 dy sg qua, khong dam & trong can ho
nita.” Toi chang c6 cach nao khac ngoai goi cho Ken, thi nhan sy tinh, xin
16i r6i rit va bo tri dé d6 dac cua anh dugc tra lai ngay lap tirc. Phan hoi cia
anh la: “Pugc r6i, Richard, t6i that sy khong rd to6i c6 thé lam gi duwgc
khong, vi canh sat da nop bao cdo ludn roi. Nhung civ dé t6i, t6i sé co giai
thich cho ho xem sao.” Cam thay qua xau ho vi tdt cdA m& bong bong nay,
toi stra soan di nga thi chuoéng ctra reo vang. Banh hoi thdy sy chang lanh,
t0i mé& cira thi thay hai anh canh sat London by con, c6 vé chang lay gi lam
thich tha véi tro dua cda td6i ma chi céc can dé nghi t6i theo ho vé don dé
“ho tro ho thuwe hién cac tha tuc can thiét”.

T6i dang mac d6 dé di ngad, thé ma ho chang théem quan tam ma chi 16i t6i
xénh xéch di trong bd quan 4o ngu va dép 1é. Trong xe, ho chang v hit dap
lai nhitng 10i rén ri lién mién cda t6i “Chi la nham lan tai hai th6i,” va
“Lam on, hdy goi cho anh Berry, anh dy c6 thé giai thich cho cac anh la
khong c6 vu trom cap nao ¢ day.” Ho van c bi hiém nhuw thé khi ap giai toi
vao s& canh sat Harrow Road, mang di cé sgi dai 4o ngu cua t6i, chac dé toi
khoi treo co6, day toi vao mot xa lim va di thang ma khéng néi mot 1oi. Tinh
hinh con té hon. Ntra tiéng dong ho sau, tdi bat day tr mot gidc nga chap
chon vi tiéng thét tir ai d6 khong thdy mat & buong giam bén canh. Hinh
nhw la c6 danh dap gi ¢ day, vi toi nghe thay: “Xin dirng danh t6i nita. That
day, ong oi, t6i khong lam gi ca!” Mot lat sau thi khéng thay dong tinh gi
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nita, con to6i nam chong chong sudt dém, cwc ky an nan va thwong than qua
doi.

Cuoi cung, chirng gitta ngay hom sau, van hai vién canh sat dém qua dén xa
lim, chdng noéi chang rang, ho dwa t6i 1én tang, & d6 ho két luan t6i pham ca
chuc 16i, bao gom ca lam mat thdoi gian cua canh sat. Ho trao tra t6i soi dai
4o ngu va bao la t6i duwgc tha tw do. T6i van khong ré chuyén gi da xay ra,
nhung vira mGi bude ra anh sang ban ngay, sy tinh da r6 rang trong tiéng
ho reo vang ddi: tiéng ho reo phat ra tir dong dao nhan vién Virgin Records,
dan dau la Kenny va cac anh canh sat ditng bén ngoai don, ho chiic mirng
toi duwgc tha ti do bang mot cau reo vang rat quen thudc cua t6i: “Xai ca roi
nha!” T6i da bi gai bay, rat thé tham!

Néu c6 mot tro dua nao dé quay lai hai toi te tua thi chinh la lan nay. Vé
sau toi phat hién ra rang khi Ken néi v6i canh sat la vu trdm chi la tro dua
bi d6 bé ctia mot nguwdi ban, cac si quan tryc ca khong thich thd chit nao.
DPau tién ho muon budc t6i toi pha hoai va gay ton thoi gian cta canh sat,
nhung vi Ken nan ni (it nhat anh ta ké thé), nén ho dong y sé bé qua vu nay,
véi mot diéu kién: Ken sé gitip ho day cho ga ban dong bong kia mot “bai
hoc anh ta sé khong quén ngay duwgc” bang cach nhét anh ta vao xa lim dén
trra hom sau, khi ngay C4 Thang T chinh thitc két thic. Khoi ban, Ken
gat dau ngay tap lw, va cho la y twéng nay tuyét voi khong ché vao dau
dwgc! Con cai vu danh dam trong xa lim ké bén — cling 1a do nhan vién cta
Virgin dan dung hét.

XAU XA VO HAN PO

T6i dodn sau mot bai hoc nhé doi nhu thé, dam chac 1a véi hau hét nhitng
nguwoi “binh thwong”, chi nhac dén nhitng tro dua C4 Thang Tw khong thoi
la da gdy sang chan roi. Xui lam sao, tri ndo cua toi lai khong hoat dong
kiéu do. Néu c6 gi, thi chi don gidn la t6i cang thém quyét tam phai thuc
hién nhitng tro choi kham tiép theo tron tru hon, nhw tréo dua ching t6i suyt
thi lam dwgc hoi Ca Thang Tw nam 1989.
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Lic do, t6i 36 tudi va mé man khi cau. S@ thich dy da truyén cam hing dé
toi ndy ra mot y twong dang xép vao loai tro dua Ca Thang Tuw tinh vi nhat
xwra nay. Toi thué dyng mot dia bay la khinh khi cau thiét ké thita riéng &
cho anh ban Don Cameron ctia Cameron Ballons, va vui swéng lam sao,
anh lam ra mot thiét bi cuwc ky an twong. Hinh thu nhw mot dia bay kinh
dién trong truyén tranh, thiét bi UFO cua ching t6i dwgc hoan thién bang
cac dén nhdp nhay xoay tit, tda ra thit anh sang 1ap loe ghé rgn moi khi den
doét khi nong duwgc moi Itra trong dém. Thé nhuwng, chi tiét thd vi nhat chinh
la “anh ti hon” (t6i dwgc bao la khong dugc phép dung tr “ngudi lun”) ma
ching t6i thué tham gia trén chuyén di, mac mét bo do ngudi sao Hdéa bé ti
mau xanh luc dwgc cat may riéng. Khong chiu kém canh, t6i cling gép vui
bang md&t bo do khong gian bac lap lanh kiéu Thuyén trwédng Kirk (trong
loat phim Star Trek).

Trong khi t6i sam vai Thuyén trueéng Kirk thi Don Cameron, mot trong
nhitng tho ché tao khinh khi cau hang dau thé gidgi, di cung dé phu lai cho
tdc pham tuyét voi ctia cong ty minh. Chuing toi cat canh tiv bac London vao
khoang 4 gio sang, bay qua bau trdi thanh pho roéi thap dan xuéng duwong
cao toc M25, theo hwdng san bay Gatwick. V6i ba nguwdi chiing toi trén
khong trung, chi don gian 1a mot chuyén giong buém theo gié ma thoi. Thé
nhwng, chiing t6i dau hay biét chit nao vé con bé dau ma minh dang tao ra
duwdi d6 150 mét, trén hanh tinh Trai Dat!

RO rang la chiing t6i da bi phat hién bdi mot s6 cong nhan lam ca dém ngay
tir khi méi cat canh, va viéc ho goi dén don canh sat dia phuwong thong bao
“nhin thay vat thé bay khong xac dinh (UFO)” da khéi phat viéc tai hién
canh phim War of the Worlds (Pai chién Thé gi6i). Khi cac dai phat thanh
phan khich suy doan xudt x1¢ cia phi thuyén ngoai hanh tinh dang bay la la
kia, cit moi dam chuing t6i bay qua, nhitng tranh cdi lai cang kich liét hon.
Chang lau sau, cé ba lyc lwgng canh sat truy dau ching t6i, va quan doi
cling dwgc huy dong luén. Xa 16 M25 von da bi un @ vi swong mu day dac
lic sang sém, gio day trong tinh trang ditng yén vi cac tai x€ dirng lai va ra

https://thuviensach.vn



khoi xe dé tram tro tredc UFO bi hiém khi né bay qua dau ho giita man troi
mo mit.

Pén lic nay, khinh khi cau da tién sat san bay Gatwick (phi trvong dong
dic thi hai London) hon so véi mong mudn, nén ching tdi quyét dinh
ditng tro choi. Bat chap man swong mu, ching téi gang sitc phat hién bai
dat bang phang, v6i dén nhap nhdy tiu tit va dén dot 1ap loe bi hiém giita
troi tu mu. Don dwa ching t6i di xudng khéng chut vap vap (hodc chung téi
nghi thé). Nhin ra ngoai qua 6 ctta s6 nho caa “phi thuyén khong gian”, toi
van nh¢@ da ty nhu rang day that giong hét nhw mét canh rung rgn trong bo
phim nao do caa Steven Spielberg. Pung liac dd, toi phat hién ra mot hang
nhitng xe canh sat va xe tai quan doi bao quanh bai dap. Khi Don dap
xuong that hoan hao, khong x6c nay chit nao, mot chang canh sat tré tudi
can dam, tay lam lam dui cui bat dau buéc vGi vé khong may tu tin vé phia
chung toi.

Pa dén luc dién tro nguwdi-ngoai-hanh-tinh! Ching t6i mé may phun swong
trwde khi ha tir ti cai cra kiéu doc 1én xudng va ¢t anh chang van do xanh
nho thé xudng gap cau canh sat kia. Khong ban khoan mot gidy, anh canh
sat khiép hai kia quay g6t chay ban di, nhanh chua tirng thdy. Bén ltic nay,
toi quyét dinh can thiép tridc khi cé6 nguwdi phai kho, nén da nhay tét 1én
hanh tinh Trai Pat, va chao dén nhitng ngudi bdo vé can ddm nhat bang
mot cau tuyén bo hoa binh phd bién khap thé gigi: “Xoi ca roi nha!” Phan
tng dau tién cta anh canh sat thao chay la thé phao nhe nhom, nhung theo
mot bdo cado trén trang Alien UFO Sightings (Phat hién vat thé bay ngoai
vil tru), anh canh sat d6 vé sau ké vdi bao chi: “Ca hai chuc nam troi lam
canh sét, t6i chwa sg nhw thé bao gio.” Thé nhung, cac vi thuwgng cip cia
anh thi khong vui thich ti nao, va lan th hai trong sy nghiép bay tro Ca
Théang Tuw, t6i bi de doa két tdi lam lang phi thdi gian ctia canh séat, nhung
may man da thoat dugc.
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Khéi phai néi, toi dau phai ngudi duy nhat ham mé theo dudi nhitng tro dua
Ca Thang Tu dien khung. Hai man choi kham con cu khoi hon ma tdi tung
nghe ké danh cho Eric Schmidt, khi anh con & Sun Microsystems. Cé lan,
mot nhan vién dé mén da d& van phong cua Eric ra va dung lai trén mot san
noi gifta cai ao, hoan thién bang mot chiéc dién thoai cong viéc, toi thay chi
tiét day that la duyén. Lan khac, ho don sach van phong ctia anh va thé cho
mé& do dac bang mdt chiéc Volkswagen Beetle, ho da phéi d& ra va lap lai
dé con qua lot ctta van phong. Cac nhan vién tiép theo dé cta Eric tai
Google thi néi tiéng vi nhitng tro choi kham riéng cuaa ho, vi du nhw Google
Nose (Miii Google). Vao ngay Ca Thang Tuw, khi m@ trang chu Google,
khach truy cap sé thdy mot thanh cong cu mdi, tuyén bo la n6 sé cho phép
nguwoi dung ngtri mui nhiéu thi khac nhau (that la, c6 cd mui “ch6 w6t
nhep”) bang cach 4p miii sat vao man hinh. Khong cé ai t6i quen biét thu
nhan da mac ltra chiéu nay, nhung ta c6 thé twdng twgng hang triéu nguoi
han da hit khin khit vao man hinh mdy tinh sang hom ay!

Tuy vay, mot trong nhitng chiéu lira C4 Thang Tw kinh dién moi thoi phai
la Google TiSP (Toilet Internet Service Provider — Cung cap dich vu
Internet nha vé sinh), xudt hién trén trang tim kiém Google vao ngay 1
thang 4 nam 2007: “Mot hé théng dau-cudi day da chirc nang, cung cap
truy cap khong day mién phi trong nha, bang cach két n6i bd phat tin hiéu
khong day TiSP & bé xi t¢i mét trong hang nghin diém truy cap TiSP qua
dwong cap quang mac noi trong hé thong thoat nwdc thai ¢ dia phwong ban
sinh séng.” Google khoe khoang rang TiSP st dung c6ng nghé GFlush (tirc
la Xa-bon-cau-kiéu-Google) va né di kém vaéi hwdng dan lap dat gom tam
buéc cho “quy trinh nhanh chéng, dé dang va cuc ky dam bao vé sinh”.
Budc s6 8 la: Chic mirng, ban dang dung Internet day! (Hay rtra sach tay
tredc khi lwét mang nha!) Véi thuc té 1a vao nam 2007, lwgng tim kiém
trung binh trén Google moi ngay la 1,2 ty lwgt (ndm 2013, con so 1én tdi
5,9 ty luot), chang nghi ngo gi, TiSP dat tiéu chuan la mét trong nhitng tro
choi kham Ca Thang Tw c6 nhiéu lwgt xem nhat trong lich stt. Tuyét d6i
xuat sac! Va r6i dén tro choi kham Céa Thang Tw “lién doanh” gitta Virgin
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va Google ( hay Virgle, nhv ching toi dat biét hiéu) ma Larry Page va toi
ap u tai quan bar trén ddo Necker — ma thoi chuyén nay dé ké sau!

NIEM VUI DE LAY LAN

Ciing nhv Google, Virgin coi trong chuyén bay tro vui. Toi biét 1a nhiéu
tam hon bat hanh chac chan sé két t6i nhitng chiéu nghich kiéu nay la tha
tiéu khién khong can thiét va lang phi thoi gian, cong sttc ctia doanh nghiép
ma chang mang lai chut lgi ich thwong mai hitu hinh nao. Qua buon! Néu
nhw cho lam viéc, noi hau hét nhitng nguoi tredng thanh danh qua nira thoi
gian trong tuan, lai khong thé tré thanh mot moi treong dé tan hwdng chut
vui vé boc dong, thi dén cho lam con gi hay? T6i lubn tin rang 6c hai hudc
va kha nang khong quan trong héa ban than la nhitng dac tinh then chot vai
mot van héa doanh nghiép lanh manh. Mot lgi ich cyc ky hién hién, dé la
chitng kién cdc nhan vién cta ching t6i dwgce chit y thé nao khi néi vé
“nhitng tro dién khung tui nay bay ra ¢ Virgin” vdi ban be. Khi nhitng ban
bé dé lam viéc tai nhitng cong ty do-cam-thung ma khong doi nao dém xia
dén nhitng tro 1o dai quan tri nhw thé, ban biét ho nghi thé nao roi day: “Oi
chao, minh xin viéc & day thé nao nhi?” T6i khong nghi chuyén nay la tinh
co, khi ma giong nhw Google, Virgin dugc pha 14p dudi hang nghin thw
rng tuyén moi lan ching t6i dang tin tim nguwdi hodc khdi sy mot cong ty
m&i. Niém vui thi dé 1ay lan, ma nhuw nghién citu cia Shawn Achor da kiém
chitng, niém vui con c6 1gi cho doi song ctia moi ca nhan va doanh nghiép,
niém vui chac chan hiéu qua véi Virgin va Google!

A, ma néu ban bin khoin, nhiéu nguoi cling nhu vay khi ching t6i hé 10
thong tin khang dinh rang Virgin Galactic cé that — néu ban dé tam kiém
tra, ban sé thdy tuyén bo dau tién khong dwa ra vao ngay 1 thang Tw. Thé
nhwng, néu mudn chitng kién mot bita tiéc cong ty that sw linh dinh, ban
nén chd ma xem 1é an mirng ching t6i dp u khi SpaceShipTwo hoan thanh
chuyén bay thwong mai dau tién. Phai mat rat nhiéu thoi gian, nhung t6i
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dam cam doan rang dé sé la mét dai tiéc twng birng, hoanh trang va rat
dang cho doi!

Va véi nhitng ai tham gia chuyén du hanh dau tién cta Galactic do, cling sé
nhu chuyén bay xuyén Pai Tay Dwong cua Virgin Atlantic chitng ba muoi
nam tredc, to6i chac chan ching t6i sé phai chay vai thir nghiém xem sam-
panh phun dep thé nao trong moi tredng khong trong lwong, tat nhién, hoan
toan vi muc dich khoa hoc. Dz06660!
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Chuong 15
LANH PAO CUA TUONG LAI

Ky ndng mdi, cho thé gidi moi

Oon muoi nam vé trwdc, khi xan tay vao gay dwng nhitng gi hinh thanh
Virgin ngay nay, t6i muon lam cho cudc song ctia moi ngwoi thém tét dep.
To6i biét cau nay c6 vé dé bién thanh mot m@ chuyén bia dat cot dé tw 1gi,
nhung rat that long day.

Khi d6, va ca dén bay gio, toi van cam thay rang khong chi kinh doanh, ma
moi nganh nghé déu c6 tiém nang cye 16n trd thanh mot ngudn lyc dem lai
nhitng diéu t6t dep cho thé gigi. Cac cong ty co thé hién thyc hoa tifm nang
nay bang cach tim kiém cac phwong thitc lam moi viéc that khac biét, dat
con nguwoi va hanh tinh 1én vi thé ngang bang vai tang tredng va 1gi nhuan,
thanh ton chi muc dich cia minh. Va mot diéu tuyét voi la nguwgce v6i quan
niém pho bién, nhitng nhan t6 nay khéng phdi hoan toan doi 1ap, ma ctng
c6 lan nhau. Kinh doanh khong nhat thiét phai la cudc choi véi tong bang
0, noi ngudi nay thang thi ké kia thua. Khi thyc hién ding dan, ai cling dac
lgi: cac doanh nghiép, cong dong, va ca hanh tinh xinh dep noi ching ta
may man dwgc cu ngu.

Pé dat duoc tién bd dai 1au, ta budc phai phat hién, nuéi dudng va hoc héi
tir thé hé 1anh dao doanh nghiép ké can. Mot vai trong s6 nhitng ngoi sao
mdi noi nay da vuot 1én phia trudc, dac biét la trong cach ho dan cai nhitng
dam mé xa hoi va doanh nghiép ctia ho lai véi nhau. Toi wéc sao tat ca moi
nguoi trong gidi kinh doanh chiing ta cé thé nhan thitc dwgc thuc té nay va
bat dau no6 Iyc hon dé khich 1€, ho trg ho. Cac doanh nghiép phai déng vai
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tro chu chot dé thao g& nhitng van dé nan giai nhat thé gidi, nén trong suy
nghi cua t0i, 1a hoan toan hgp 1y khi khai thac nguon nang lwgng ctia dong
dao nhitng lanh dao doanh nghiép tré trung, khong ngai ngan khdi tao cac
cong ty, thach thitc thyc trang ti dong va xem liéu san pham va dich vu cta
ho tao ra nhitng bién do6i nao cho thé gidi.

REN LUYEN PE THANH CONG

Do la nhitng gi ching t6i tam niém khi Virgin Unite dong gop vao viéc khai
treong Trung tam Doanh nghiép Branson tai Johannesburg, Nam Phi va
Montego Bay, Jamaica h6i vai nam vé trudc. On troi la ching t6i da lam
viéc do! Gio day, sau hang tram doanh nhan, ching t6i c6 thé chi ra hang
tram cau chuyén thanh c6ng vé nhitng doanh nhan khai nghiép da mang lai
hy vong cho nhitng chén vo vong, tao ra viéc lam, kich thich tang truedng
kinh t€ dia phwong va gidam bét déi ngheo.

L4y mot vi du la cau chuyén cia Claire Reed, mot trong nhitng doanh nhan
dang lén duwgc ho trg bdi trung tdm & Johannesburg. Doanh nghiép Reel
Gardening ctia c6 san xuat mét san pham da dang ky bang sang ché, 1a “dai
gidy hat giong” c6 san phan bon, c6 thé ty phan huy, khién viéc trong trot
lvong thuc ngay tai veon tréd nén don gian, dé dang va cuc ky nang suat.
Nho cét giam sy lang phi nuwdc twdi tdi 80% trong giai doan cdy moc mam,
Reel Gardening dang tién phong trong cudc chién chong lai tinh trang bap
bénh vé lvong thyc & chau Phi. Ké tr khi tham gia vao Trung tam Branson,
Claire, von luén theo du6i mot ton chi twdng chitng sdo mon nhwng van
ding dan: “Nén day cau c4, dirng cho xau c4a,” da tao ra vo sO viéc lam cho
nhitng ba me don than (trwdc do6 that nghiép) trong qua trinh san xuat dai
gidy hat giong. Co con giang day tai 150 truong hoc va vuon cong dong,
nhg dé gitp cho rat rat nhiéu nguwdi khac cé thé kiém soat an toan lwong
thyc va cong an viéc lam cho ban than minh.

Con & man Tay An, mot hoc vién Trung tam Branson ¢ Jamaica la Robyn
Fox da phat trién ba linh vire kinh doanh, tuy khac han nhwng dan bén chat
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ché v&i nhau: nha khach Mount Edge; quan ca phé mang tén “Europe in
Summer” (viét tat la EITS, doc gan giong nhv EATS — an udng!), “mang lai
phong vi chau Au va Jamaica dva trén y niém thuc phdm tit-néng-trai-dén-
ban-an”; va trang trai Food Basket, mot dich vu chuyén phat hang tuan
nhitng san vat trong trot tai dia phwong twoi ngon, khong st dung thudc trir
sau. Hién nay Robyn c6 Iwgng khach 6n dinh suét cd nam, va da xac dinh
nhitng co hoi dé md rong hoat dong ctia minh hon nita, dong thoi gido duc
cho nhitng ngudi khac trong cong dong vé cac phwong phap canh tac, dich
vu lwu tra va lam du lich. Nhe Robyn chia sé: “Trong so rat nhiéu diéu toi
hoc dwgc trong thoi gian & Trung tam Branson, to6i da dwgc chi dan nhitng
co hoi cé thé tim thay tw viéc khai thac sitc manh cong dong & dia phuwong.
Chung t6i chi tuyén dung nguwdi ban dia trong cac doanh nghiép ctia minh,
chuing t6i canh tac phan 16n thyc pham tai dia phwong va ching t6i gan chat
vdi cong dong moi ltic moi noi, bat ké la moén ca chién phuc vu khach hay
nhitng tay trong “Rasta” ngudi ban dia choi cho khach nghe. Qua that cang
hai long hon khi biét rang chiing t6i khong chi diéu hanh mot doanh nghiép
lanh manh, ma anh huwéng ctia doanh nghiép dy 1én céng dong ciing rat tich

»

cuc.
HOC VIEN - DOANH NHAN

Cau chuyeén cua Claire va Robyn cang khich 1€ chung ta hon nita khi ta tinh
dén nhitng khé khan vé kinh té - xa hoi twong dong ma ca Nam Phi va
Jamaica déu phdi d6i mat — tuy vay, khi nhin ra bitc tranh toan canh, thi do6
chi don thuan la nhitng giot nwdc roi xuéng bién. Vay thi, tai sao chiing sao
khong dwa tinh than doanh nhan va tinh than lanh dao 1én mot tang bac
mai?

Hay bat dau tir hé théng treong hoc. Bo hoc tir nam 16 tudi, t6i luén cam
thdy rang hé thong gido duc Vwong qudc Anh chua titng linh hoi dugc y
twong la tinh than doanh nhan cé thé va nén dwgc nudi dwdng tir tudi nhé.
Tuy diéu nay da dugc cai thién trong thoi gian vira qua, nhung ro rang con
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mot quang rat xa phai vugt qua. Cac thanh thiéu nién ngay nay chinh la
lanh dao cua twong lai, va ngoai mot s6 ngoai € it éi, thi tat cd déu bung nd
v6i 6c hiéu ky, dong lwc manh mé va tinh than phan chan ma trwong hoc
budc phai tim cach dé khai thac va st dung ch khong phdi ¢6 céng thuan
dwong. Hé thong gido duc can phédi mang lai cho nhitng ngudi tré tudi co
héi tham gia vao nhitng chwong trinh hoc tap khich 1é cac em phat huy t6i
da tiém nang, liéu minh thit sitc, hoc hoi tir that bai va thach thitc nhirng tin
diéu c6 hitu bat c¢ lic nao, bat c noi dau cé thé. Nhitng lanh dao cua
twong lai sé c6 anh hwdng hon nhiéu néu cac em dwge day cach duy tri va
tinh chinh 6c hiéu ky tré tho véi nhitng diéu bat kha tri, chit khong phai la
“hoc cach loai bé” ching, tinh trang & rat nhiéu truong 16p pho théng va
dai hoc hién nay.

Gido duc cdp hai nén dugc khuyén khich dé dat trong tam 16n hon vao phat
trién tri tué cam xuc, tw duy phé phan va cac k¥ nang giai quyét tinh huéng
doi thuc (dai s6 va toan hoc khong gitp gi cd) — tat cad déu la nhitng dac
diém then chot cia nhitng doanh nhan thanh dat, va chac chan la ctia nhitng
nguwoi tredng thanh thanh dat trong bat ¢t giai tdng nao ctia xa hdi. Mot
trong nhitng thach thitc dat ra cho bat cit cudc cach mang treong 16p nao,
do6 la giao vién trong treong co xu huwdng chi giang day nhitng gi ban than
ho dwgc day trong triedng, ma tinh than doanh nhan thi khong thudc nhom
nhitng mo6n hoc nhw thé. Trén thyc té, hoi toi con di hoc, thi “nghé nghiép”
duy nhat ma céac thay co6 tirng néi dén la “nghé gido”, c6 1€ vi do la tat ca
nhitng gi cac thady ¢6 mubn lam, tuy vay, ban than ho c6 thé cling l1a nan
nhan cia cing mét hién twgng nhw thé dwdi tay cac gido vién thoi ho con
ngoi trén ghé nha trwong. Tw van hudng nghiép hoi d6 con chwa phé bién
mal

Vay chinh xac thi tinh than doanh nhan c6 thé dwgc bé sung vao chuong
trinh hoc tap tai trudng thé nao day? Mot cach la ta nén khuyén khich cac
trrong moi doanh nhan ¢ moi Iita tudi vé tro chuyén vdi hoc tro vé hanh
trinh ctia chinh ban than ho. Khéng c6 cach truyén cam hitng nao tuyét voi
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hon duwgc nghe ké vé trai nghiém truc tiép cia ai dé — ké ca nhitng gi xau xi
tieu cyc. Khong chi la nhitng cdu chuyén lap lanh kiéu “To6i da lam nén
nghiép 16n thé nao”, ma ca nhitng khé khan duong nhw khong thé virgt qua,
nhitng pha hut hang, nhitng that bai, d6 la nhitng diéu quy gia chang kém gi
cac cau chuyén thanh cong. Ching ta ciing nén ho trg thém nhitng cudc thir
tai va thi dau nho nho vé kinh doanh & treong pho théng va dai hoc. Nhitng
mo hinh tuyét voi lam vi du cho nhitng hoat dong kiéu nay cé & trong cac
chwong trinh nhw Young Enterprise tai Vuwong quéc Anh hay Junior
Achievement (JA) & My.

Young Enterprise va Virgin Money da cong tac trong mot cudc thi rat hay
nham vao doéi twgng hoc sinh Tiéu hoc (do tudi 5-11), v6i tén goi The Fiver
Challenge. Cac hoc sinh hay cac nhém thi tai dwgc cap cho 5 bang Anh dé
thanh 1ap mot “doanh nghiép ti hon” va c6 30 ngay dé kiém dugc toi da 1gi
nhuan c6 thé trong khi 16i kéo cac cong dong dia phuwong. Dén cudi thang,
thu nh@p cia moi nhém duwgc thong ké, tién cap ban dau phai tra lai, va cac
bé tw quyét dinh xem muodn st dung tién 1ai ra sao, c6 thé la di choi mot
ngay, mua sach cho truong hodc mot khoan quyen gop vao quy tu thién cac
em thich, lwa chon hoan toan la ctia cac em. Tuy vay, muc dich ctia cudc thi
tai nay khong phai la chién thang, ma la gigi thiéu cho cac tri 6c non nét
cac khai niém nhw chdp nhén rdi ro, lam viéc nhém, giai quyét van de, va
néi tom lai: tién khong phai chi dé tiéu xai!

Tai MY, hoat dong JA phi-lgi-nhudn ph6 cap mot mo hinh day hoc tai 16p
véi tiéu dé “Be Entrepreneurial” (tam dich: Hoc lam doanh nhan). Chwong
trinh gom bay phan gidi thiéu cho hoc sinh nhitng yéu t6 can ban cua cac
viéc nhu viét mot du an kinh doanh sat thuc té, roi thach thitc cac em khai
su mot dv an lam an ngay khi ngo6i trén ghé nha truong. Nhu trén trang web
chinh thitc da noi, cac hoc sinh JA hoc vé “Qudng cdo, ké hoach kinh
doanh, lgi thé canh tranh, thudc tinh nhdn khau hoc ctia khdch hang, tinh
than doanh nhdn, lwéng nan dao dirc, nguyén tac dao dirc, tai chinh,
nhuogng quyén thuong hiéu, hé qud trong ngdn va dai han, nhu cau thj

https://thuviensach.vn



truong, marketing, doanh nghiép phi lgi nhudn, c6 dong, phdt trién sdan
phdm, lgi nhudn, tinh than doanh nhdn xd hoi, trdch nhiém xda hoi” va tat
nhién, tong hgp tat ca nhitng diéu ké trén, thi vé ban chat, cac em dang hoc
cach tr@ thanh nhitng lanh dao toan dién!

T6i khong nghi 1a c6 tt ng nao ké trén tirng thodng xudt hién trén moi cia
du chi mét thay c6 day t6i hoi ¢ trwong. Théi nao, “hoéi xwa dy ma”, ban
chac sé bdo thé — nhung van dé thyuce sy 1a to6i khong tin rang nhitng tir ngit
ay pho bién ¢ trwong hoc ngay nay, it nhat la nhitng bac hoc truwéc dai hoc.
Nhung ta khong nén sa vao céi bay trat moi 16i lam 1én treong hoc. Cach
nay hay cach khac, ching ta déu c6 thé lam t6t hon viéc quang ba nhitng
hoat dong bén ngoai 16p hoc ho trg cac trai nghiém doanh nhan. Mot diéu
rat dang khich 1€, dé la theo wéc tinh gan day nhat, hién nay cé 150 quéc
gia mirng Tuan Doanh nhan Toan cau, va cang ngay cang cé thém nhiéu
treong kinh doanh cung cdp cac khoéa hoc day tré thanh doanh nhan.

Xem thtt cau chuyén cua riéng t6i day. Hoi con & trwong, t6i va cac ban hoc
déu nhan thay nhu cau duwgc lén tiéng vé nhitng van dé 16n cta thoi minh tw
nhitng nguoi tré tudi. Thé 1a ching toi bat tay vao lam mot td tap chi cho
sinh vién, dat tiéu dé rat thich dang la Sinh vién (Student). Chung t6i no luc
thay doi thé gidi dong thoi diéu hanh cong viéc kinh doanh. Nhuw ban sé doc
tdi day, chiing t6i mac du nhirng 16i 1am ca to, ca nhé trong qua trinh thuc
hién, va mdc du ngay luc do6 khong phai lic nao chung toi cling nhan ra sai
lam, nhuwng nhitng vap vap d6 déu tré thanh kinh nghiém quy bau ma
ching t6i thu dwge. Nhung nhan t6 dong gop nhiéu nhat vao thanh cong
ban dau ctia ca nhom chinh 1a sy ho trg ching t6i nhan dugc tir gia dinh va
bé ban. Luc bdy gio, truong hoc thdm chi con chang théem v& nhu hiéu
dwgc y dinh cta ching t6i. To bao Student nhanh chéng dan t6i nhitng phi
vu khac 16n hon, tan hwdng 1gi thé 16n tir nhitng bai hoc xwong mau ma
chung t6i thu vé tir phi vu kinh doanh dau tién, va t6i ct suy nghi mai
khong thoi rang trdi nghiém dy han da bt dang sg dén thé nao néu ching
toi nhan duwgc sy c6 vii tir hé théng tredng hoc va cadc doanh nghiép dia
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phuong. Néu tiép can dwgc vdi mdét chwong trinh hoc nhw Junior
Achievement toi ké & trén, chac han moi thit da khac rat nhiéu. To6i dung tw
“chac han” chit khong phai “sé”, chi vi vdi cai théi bat man c6 hitu cia dira
tré vi thanh nién la t6i doéi v&i gan nhw moi thit dwgc day & 16p hoc, kha
nang cao la khi dé t6i da quyét chi luén “may thi kinh doanh nay” khong
phai danh cho minh. Lam sao ta biét dwgc kia chit!

CAU CHUYEN TIEN PHONG

Vai cong ty thudc tap doan Virgin da c6 nhitng nd lwc phoi hgp nham ho
trg cac doanh nghiép ma&i nhen nhom thanh lap. Vi du, cong tac chat ché
cung Virgin Unite, Virgin Media quyét dinh rang minh c6 moi cong cu
cung cdp ho trg tric tuyén hitu ich, dé dén nam 2010 khai truong
VirginMediaPioneers.com (mang Nhitng nguwoi tien phong Virgin Media).
Trang web nay da md& ra cd mot cong dong trirc tuyén phi thudng gom
nhitng ban tré ddm nghi dam lam, st dung cac video va viét blog dé gitp
nhitng doanh nhan tré chia sé cac y twéng va kinh nghiém ctia minh.
Chuong trinh Pioneers con c6 san nhitng ngwoi bang xwong bang thit dé
cac thanh vién c6 thé tro chuyén, két ndi, hgp tac va hoc héi bi quyét. Kénh
video truc tuyén Pioneers TV khudy dong khong khi vGi cac chuong trinh
tam diém va hau treong cua Pioneers, cung cap nhitng hiéu biét sau sac vé
dia moi nganh nghé khac nhau. Trong thé gigi thuc c6 ca nhitng hoat dong
mién phi dé huan luyén va tao dung mang lwdi kiéu gap mat trye tiép, cac
cudc so tai va thi ddu gitp cac doanh nhan gat hai thém kinh nghiém va
hoan thién ban ly lich ctia minh. T6i rat xic dong dugc tham dw vai sy
kién, & do, t6i c6 co hoi duge quay quan véi mot vai thanh vién Pioneers va
nghe ho gidi thiéu vé dy an cta minh, tro chuyén vé nhitng hy vong, khao
khat va ca noi sg cua ho.

Mot trong nhitng cau chuyén thanh cong tuyét voi nhat ma ching toi s
dung dé truyén cam hitng cho céc thanh vién Virgin Media Pioneers, chinh
la chuyén vé Jamal Edwards, mot nguwdi London gio day thudong xuyén
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tham dy cac sy kién cia VMP dé chia sé kinh nghiém ban than. Cau
chuyén ctia cau bat dau tr Idc 15 tudi, khi Jamal dwgc me tang mdot chiéc
may quay k¥ thuat s6 nhan dip Giang sinh. Jamal bat dau ghi hinh cac doan
phim ban bé minh hat rap, r6i dang tai 1én trang YouTube lic d6 vira m&i
noi. Khi moi ngudi bat dau dang ky theo doi Jamal, cau bat dau tim cach
tranh thta phéng van nhanh cac nghé si rap bén ngoai cac cau lac bd va
thém cac doan d6 vao nodi dung dang YouTube cia minh. Nhin thdy mot
ngach nhé minh dang lap day, Iic 16 tudi, Jamal khai treong kénh am nhac
trevc tuyén SB.TV trén nén tdng YouTube. Jamal bang bang tin t6i. Gio
day, m@i 22 tudi, hang triéu nguwoi dang ky theo déi trén YouTube da
chuyén héa thanh hang triéu do-la trong tai khoan ngan hang, va Jamal da
trd thanh mot hién twgng phat song tré tudi. Cau dugc ghi nhan cong trang
da giip mot so ngdi sao mGi nhw Ed Sheeran khéi dau trén SB.TV, va toi
phai ndéi 1a nhin thdy sy n6i 1én cta Jamal khién t6i it nhiéu rung minh bai
ao giac tién kiép, vi theo nhiéu cach, né ct nhu thé 1a ban phoi phong cach
ky nguyén ky thuat s6 cua khdi dau t6i tirng cé vdi tap chi Student va hang
thu am Virgin Records. Lam tGi di, Jamal, ban la nguén cam hitng cho triéu
triéu doanh nhan tré tudi day!

CHINH PHU CO THE HO TRQ RA SAO - NGHIEM TUC DAY!

That khong may, cau chuyén phi thwdng ctia Jamal qué 1am chi la ngoai 1é
cta quy luat chung. Cho du ho trg tir nha truong va gia dinh c6 vai tro cha
chét, chinh quyén cling can phdi dong gop vao viéc nang dd cac doanh
nghiép tré tudi va nhitng ngwoi kién tao viéc lam twong lai, nhitng nguoi
giong nhu t6i hoi md&i muwoi sdu, quyét dinh rang theo dudi con duong hoc
hanh khéng han la con dwong tot nhat. Kién tdm dao sau hon nita vao ding
nhitng van dé nay, vao nam 2011, Virgin Media Pioneers (VMP) da t6 chitc
mot cudc khdo sat rong khap véi cac doanh nhan tré tud6i, va phan hoi cua
ho da xac nhan nhitng van dé pho bién: ngudi tré van bi can budc béi thiéu
su trg giup, thiéu rén luyén thye t€ va bdi mot nhiém vu thuwong la bat kha
thi: tim ngu6n von khéi nghiép.
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Dva vao nhitng phat hién nay va cdng tac cung nhiéu chuyén gia va t6 chic
chuyén vé cac van dé thanh nién, VMP da céng bd mot ban bdo cado toan
dién, kéu goi cac tdp doan tim kiém nhitng cach thitc thyc té dé ho trg cac
doanh nhan khdi nghiép, vi du nhu giai phong khong gian van phong khong
stt dung va cung cdp ngudi hwdng dan, tinh nguyén bo thoi gian dé ho trg
nhitng doanh nhan tré tuéi giau khat khao. Béng thai, téi cling dé xuat vai
chinh pht rang ho nén nghiém tic can nhac cach thitc dau tv vao nhitng
nguoi tré tudi. Lap luan ¢ day rat don gian: tai sao mot sinh vién dai hoc (&
Vuwong quoc Anh) lai c6 thé vay 30 nghin bang dé lay mot tdm bang
chuyén nganh kinh doanh, thé ma khi nguwoi d6 da san sang dé ap dung
nhitng ky nang kinh doanh méi mé ctia minh vao thi trwedng, thi lai phai vat
va, kho s& dé thu hit mot khoén tién nho 1a 5 nghin dén 10 nghin bang Anh
dé khéi sy doanh nghiép khiém nhuwong ctia minh? Hodc, c6 trwong hop la
dang gitta chirng ké hoach hoc tap tai dai hoc ctia minh, thi mot sinh vién
bong nhién gdap mot co hdi “ngd ra la phai lam ngay”, va mudn nam bat
khoanh khac nay — tai sao lai khong cé cach nao d6 dé ho chuyén khoan
vay hoc tap sang thanh vay khéi nghiép? Tiép do, t6i con manh dan dé xuat
rang chinh phi Anh qudc nén gidi quyét tinh trang nay, nhd do6 khai m@
nhitng lgi ich kinh té€ cyc ky to 16n. Bé nghi cta t6i 1a Student Loans
Company, cong ty phu trach vé hoc phi, nén dwgc céi bién thanh mot mo
hinh mé&i: Youth Investment Company, cong ty dau tw gidi tré. V&i mo hinh
kinh doanh m&i mé, rong khap hon, cong ty van tiép tuc quan ly cac khoan
vay hoc tap, nhung dong thdgi cling c6 quyén chuyén doi dé tao ra nhitng
khodn vay mdi, hodac vay chuyén ngang cho cdc doanh nghiép tré véi
nhitng diéu kién wu dai nhuv cdi.

Nhé lai ban than da vat va ra sao dé tim nguon rét von sau khi bo hoc, y
twong don gian thién tai nay han nhién khién t6i dong tinh. Du bo me t6i da
hét sttc ho trg trong nhitng nam thang dau tién dy, dé van la khoang thai
gian tay-lam-ham-nhai cyc ky vat va, thém nita, ké cd bd me ban cé nguon
tai chinh di nita, cling chang ai thic sy mudn phdai ngtra tay xin gia dinh
giip do — con chinh pha? Cha, chuyén dé lai khac han!
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Va, that vui suwéng lam sao, vao nam 2012, sau nhitng no lyc cta Lord
Young, chinh phu da thanh lap mot quy phi lgi nhuan c6 ten “Start-Up
Loans Company”, dé cdp von cho cac doanh nghiép tré va bo nhiém James
Caan vao chitc Chu tich. Ké tir d6, cong ty da xdy dung mdot mang lwdi
gom hon nam muoi do6i tac cap von, cap khoan vay cho cac doanh nghiép
tré trén khap Vwong qudc Anh. Tinh dén nay, da c6 hon 15 nghin doanh
nghiép vay hon 80 triéu bang Anh — mot chién cong hién hach du xét theo
bat ctt tiéu chuan nao. Thong qua ngadn hang ctia minh la Virgin Money,
ching t6i tham dy mot chwong trinh thit nghiém vao nam ngoai, va gio day
da chay chwong trinh ho trg cho vay riéng cia minh, vdi tén goi Virgin
StartUp, nham dao tao va tw van thém ngoai viéc cap von. Puong nhién,
day khong phéi van dé cua riéng nwdc Anh, cac chinh phu trén khap thé
gigi déu nén no luc tim ra nhiéu cach thitc dé dat thém von vao tay cac
doanh nghiép, nham thic day tang trudng kinh t€, mé rong nguon thu thué
va tao ra cong an viéc lam.

Khi xét dén thyc té rang nam 2013 (theo Chi tiéu Nhan vién Khu vuc Tw
nhan cia chinh phi Anh), cdc doanh nghiép nhé véi tong s6 nhan vién tw
10 dén 49 chiém 99% tdng s6 cac cong ty tw nhan & Vuwong qudc Anh, va
59% toan b6 nhéan lyc cta khu vye tw nhan, d6 1a mot manh dat cyc ky mau
m& dé gieo nhitng dong tién hat giong wom mam nhitng doanh nghiép mdi.

CHI EM QUAT KHOI

Mac du viéc khéi sy mot doanh nghiép la chuyén khé véi bat cit ai, nhung
ta nén danh sy chd y dac biét cho cac nit doanh nhan, rat dé hiéu, ho van
dang phai doi mat vd&i nhiéu rao can tiép can véi von, thi trong va cac
mang lwdi xa hoi hon so véi cac dong nghiép nam gidi ctia ho. To6i néi “dé
hiéu”, 1a vi ta déu biét rang nir gidi tai dau tw nhiéu phan thu nhap ctia minh
vao cham soc stc khoe, giao duc cho ban than va gia dinh minh, mang lai
tdc dong gia tri theo cap s6 nhan ma tit ca ching ta déu dwgc hwéng lgi.
Hon nita, theo thong tin cia Boston Consulting Group, phu nit chiém 70%
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quyét dinh mua hang trong gia dinh, khong chi la quan 4o cua con tré va
thi'c pham ma con la nhitng mat hang gia tri 16n nhw xe hoi va cac ky nghi.
Vi thuce t€ 1a xap xi 50% nguon nhan lyc hién nay la ni gi¢i va ho dang
dwa ra 70% quyét dinh mua hang, nén ta biét bién gidi, thuyét minh ra sao
cho tinh trang ni* gidi vang béng & cac vi tri diéu hanh va trong cac phong
hop giam doéc?

Theo Uy ban chau Au, tai cic cong ty 16n nhéat chau Au, trung binh ty 18
thanh vién nit gigi trong cac ban diéu hanh & cac quoc gia thanh vién la
14%: Y 1a té nhat, v6i chi 6%, con Phap lam t6t hon, véi 22%. D& c6 ging
nin chinh (chuyén nghiém tic) can can nay, Lién minh chau Au dang can
nhac noi theo tdm guwong ctia Na Uy. H6i nam 2003, Na Uy dat ra muc tiéu
toi thiéu la c6 40% phu nit trong cac ban diéu hanh, va dén nam 2008, con
sO0 do da tang 1én mirc dang ngudng mo la 44%. Trong khi do6, chinh phu
Anh quoc lai chi rut ré “dé nghi” rang cac cong ty Anh quoc nén cé 25% ty
1é ni* gidi tham gia ban diéu hanh tinh dén nam 2015. Ché ¢6 nin thd lam
chi, trwdc hét, d6 la mot muc tiéu qua thap, thit dén, la ta sé can cai gi do
manh hon nhiéu so v6i mot cu hich chinh tri nhe héu tir chinh pha dé c6 thé
pha bé 16i suy nghi “h6i kin danh riéng cho dan 0ng” kiéu Anh truyén
thong & cap do ban giam doc.

Thé nhung, tap trung vao ty 1é gidi tinh trong ban diéu hanh, chang khac
nao cam den chay tredc 6 t6. Pay la mot qua trinh can thyc hién tirng buéec,
va trde khi mong doi gia tang s6 lwgng dai dién nit gidi & cdp d6 ban giam
doc, tredc hét ta phai c6 ty 1€ nit gidi cao hon nam giit cac vi tri diéu hanh
cap cao. Theo danh sach 1.000 Giam doc Diéu hanh cta tap chi Fortune
nam 2013, chi 4,6% (vang, bon-phay-sau) la nit gidi, va con s6 dy ro rang
da giam chan tai chd sudt cad chuc nam nay. T6i thdy su tinh that dang lo
ngai, nhung mong rang tinh trang “tran kinh” tr danh nay sé tr@ thanh qua
vang xa x0i nhd mot thé hé 1anh dao ni*t m&i mé nang dong, gio day dang
diéu hanh nhitng tdp doan truwdc nay von dam chat nam tinh, nhu General
Motors (Mary Barra dam nhiém vao thang Mot nam 2014), Pepsico, IBM,
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Lockheed Martin va General Dynamics. Nhitng guong mdt khac nhw
Sheryl Sandberg, Giam doc Tac nghiép (COO) rat quyét doan cua
Facebook va Marissa Mayer tai Yahoo ciing dang ldy dugc da trong no luc
khién phan biét gidi tinh khong con la mdt van dé & cong s@. Tai Virgin,
ching t6i cling c6 nhitng nit lanh dao tai gioi nhuw Jayne-Anne Gadhia tai
Virgin Money, Jean Oelwang tai Virgin Unite va Cecilia Vega, c0 vira gia
nhap Virgin véi vi tri Gidm doc Piéu hanh Virgin Mobile & Mexico. Nhung
toi thanh thuye thira nhan: ching t6i van con rat nhiéu viéc phai lam!

TAP POAN VA NHUNG GUONG MAT KHOI NGHIEP CHU
PONG

T6i thwong nhan dwgc cau héi tiv bat ké gidi tinh nao, rang: “Céac doanh
nghiép lau nam c6 thé lam gi dé giup do cac doanh nghiép tré?” Mot lwa
chon nhanh chéng va dé dang la dwa cac doanh nhan tré tudi va viéc lam an
cta ho vao cac chuoi cung san c6. Lay vi du, trén cac chuyén bay cia
Virgin America, hanh khach ctua ching t6i duwgc phuc vu cac mén an nhe
lanh manh do nhitng doanh nghiép tré tudi giau dam mé san xuat, nhw la
thit ga tdy kho Krave, banh quy s6cola Holly Baking Company va hat tong
hop tdm wdp cua Hail Mary. Tat cd nhitng cong ty nay déu dugc khdi su
doc 1ap nho tay cac doanh nhéan tré tudi véi mot cau chuyén: sau khi khong
thé tim ra nhitng mat hang thyc pham ho mudn cé trén thi treong, ho lién
quyét dinh xo6ng 1én va ty minh tao ra nhitng san pham ay. Mot boi canh
that quen thudc trong cau chuyén cia Virgin va trong thé giéi doanh nghiép
noi chung!

Tai Nam Phi, thi trdn Soweto la mot trong nhitng khu ngoai 6 nghéo nhat
ctia Johannesburg, va cé 1é khong ngac nhién gi, né khong hé cé lay mot
cau lac bo sic khée va thé hinh. Két qua 1a, khi Virgin Active tuyén b6 sé
khai treong, né nhan dwgc phan (ng ca sitng sot lan ngwdng mo tir cong
dong dia phwong. Hay nhat la cau lac bd nay khong phai kiéu rap khuon,
ma dugc thiét ké dic biét dé phit hgp voi cac nhu cau cu thé caa Soweto. O
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day c6 nhitng thit nhw khoang DJ, m4t vo dai quyén anh véi khong gian
thwong mai cho cac doanh nhan dia phvong, c6 ca mot tiem cham soc toc
va tham chi la khu rra xe: tong cong, cau lac b6 da tao ra hon 100 viéc lam
toan thoi gian ma dia phwong rat can. Cot 16i cia DNA Virgin chinh 1a ho
trg, ton vinh tinh sang tao va tinh than doanh nhan, nhung dé c6 thé dat
dwgc quy mo thyc sy, ching t6i can nhitng nguwoi khac cling hanh dong
twong ty. Nhw thé nghia 1a phdi nang dong va sang tao — gat dau véi vé
chap thuan nghiém trang trwdc no lwc cta ngwoi khac, hodc thi thoang dong
gop tién bac cling 6n thoi, nhing néu thiéu hanh dong quyét liét, thi chang
thé nén chuyén dugc!

KEM CAP - TU NHUNG NGUOI PA DAN DAY KINH NGHIEM

Khi tro chuyén vé tdm quan trong cta kém cdp, tadc gid va doanh nhan
nguwoi My Zig Ziglar da néi mot cau khong thé hay hon: “Rdt nhiéu nguoi
da di xa hon mitc ho nghi la bdi ai dé tin rang ho cé thé lam duwoc.” C thi
héi bat ct doanh nhan thanh c6ng nao ma xem, néu ho thanh that chia sé,
thi gan nhuw chac chan ho déu thtra nhan da dwgc huwéng lgi ti 16i khuyén
nht cia mot bac thay kéem cdp nao d6 ¢ mot thoi diém nao do trén hanh
trinh ctia minh.

T6i ludn 1a mot tin d6 mot 1ong tin twdng vao gia tri khong gi dong dém noi
ma nhitng dan dat sang su6t mang lai cho bat cit doanh nghiép non tré nao.
Von la mét chang trai tré 1an dau tién do dam bwdc vao thé gidi kinh doanh
day bi an va c6 phan dang so, t6i dd may man dugc kém cap va rén gitia
dwéi tay cta David Beevers, ban ctia bd me t6i. David 1a mdt ké toan vién,
va chi vi long hao hiép (va t6i ngo la béi bo me toi da tha thiét nho va), ong
da bo ra mo6i tuan mot t6i c6 gang diu dat t6i qua nhitng kién thitc co ban
cia cong viéc ké toan — that hitu ich vo6 cung, va o6ng thé hién long kién
nhan tuyét voi véi nhitng yéu cau lap di lap lai tir phia toi: “A, da, bac oi,
bac chi lai cho nay cho chau mét 1an nay nita thoéi duwgce khong a?” Toéi da
néi & dau dé vé chuyén viéc kem cap twr Sir Freddie Laker qua c6 da giup
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cho t6i nhiéu dén thé nao véi Virgin Atlantic va tri tué vo cung thuc té ctaa
ong da tac dong 16n lao dén thé nao tdi toan bo cach ti€p can cua todi vaoi
kinh doanh.

Budc dau tién dé tim ra mot bac thay tai gioi, han nhién, chinh la hay thira
nhan rang ban c6 thé hudng lgi tir viéc c6 mot bac thay nhw thé. Rat dé hiéu
rang c6 rat nhiéu “ban nga”, cam giac lo lang va niém tu hao kiéu “cha sinh
me dé” xuat hién ¢ day, nhat 1a & nhitng co ngoi khdi nghiép chi gom mot
hay hai thanh vién sang lap, day la nhitng nhan t6 c6 xu hwéng bung phat
trong nhitng 16i suy nghi han hep kiéu t6 kén: “Chi c6 t6i/doi ta va khong ai
khac cé thé gitp viéc nay di tGi noi téi chon.” Tin t6i di: ho cé thé va ho sé
giup ddy. Pon thwong déc ma la phwong cach rat dang nguwdng md, nhung
qua liéu linh va so ha.

Hay c& nhin vao nhitng tén tudi bay cao, nhitng ngwoi da tim thay bac thay
chi day minh. Phién béan giong nhw Sir Freddie cta t6i trong treong hgp cta
Steve Jobs chinh la ciyu Giam doc Intel, Mike Markkula. Khoan dau tuw 80
nghin do-la vao tai san va 170 nghin do-la dudi dang cho vay mang lai cho
ong 1/3 c6 phan cua Apple, nhung vai tro ctia 6ng, nhw Jobs goi la “nha
giam sat dang kinh” mgi la dong gdép 16n nhdt cia 6ng nham gitup cho
nhitng ga tré tudi phéng ting & Apple luén di ding dwong. Tai Google,
Larry Page va Sergey Brin dwa vao mot nha giam sat twong ty la Eric
Schmidt (treéc day ¢ Sun Microsystems va Novell) 6ng dwgc bo nhiém
lam Giam doc DBiéu hanh khi cdp d6i nhan ra rang sy phat trién bung no cta
cong ty vugt qua nang lyc diéu hanh caa ho. Béng gbép 16n lao nhat cia
Schmidt l1a xay dung co s& ha tang tap doan can thiét dé duy tri sy 16n
manh khung khiép ctia Google.

Vay nén, xin hdy nhé 14y 16i t6i: bat ké ban nghi minh thong minh xuat
ching dén dau, bat ké y twéng méi mé ctia ban xuat sac, dot pha hay “co
kim v6 do6i” thé nao, moi doi ngii khdi nghiép déu can it nhat mot bac thay
dan dat. Ai do, ¢ noi nao dd, da trai qua nhitng diéu ban doan chac la chwa
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titng c6 ai phai dwong dau! A vang, cé thé phién ban cia ho don diéu, cii k§
chit khong phai kiéu k¥ thuat so thdi nay, nhung xin hay tin t6i, rat nhiéu
nguyén tac can ban trong kinh doanh van ¢ nguyén xi nhu vay. Gay dung
mot co ngoi lam an m@i can nhiéu hon 1a cac k§ nang cong nghé va 6c sang
tao thién tai, n6 con can dén con nguwoi, va néu ban mong mudn gay dung
mot nén van héa véi mot san pham tuyét voi, thi ban can nhitng bac thay
kém cap ay tham du theo rat rat nhiéu cach day.

THUE NGUOTI kém CAP

Néu da da can dam dé ty dan than vao kinh doanh, thi han ban chang cé gi
phdi sg sét ma tim kiém bac thay trong mo cia minh. Néu ban da nguong
mo ai do, va cho rang ngudi nay sé thau hiéu nhitng muc tiéu caa ban, bat
ké do la ban bé hay nguoi trong gia dinh, mot gidng vién dai hoc ngay xua,
mot doanh nhan ban dia hay tham chi la mot vi diéu hanh cap cao tai mot
cong ty da qudc gia, thi c¥ manh dan ma tién téi.

Phil Drolet & Entrepreneur.com ggi y rang: “Mot bac thay kém cdp la nguoi
da dat dugc nhitng gi ban mudn dat duwgc, va la ai dé ban c6 thé thay minh
muon dong hanh va cing nham nhi mot ly.” Chi can ban chac chan diéu do,
va nhé dé nghi thanh toan tién d6 uong la dwgc! Nhung nghiém tic day,
néu ho la lva chon chinh xac, thi kha nang cao la ho ciing cuc ky ban ron,
nén Drolet nhan manh sy can thiét phdi ton trong thoi gian cia bac thay
kem cdp nay bang cach duy tri lién tuc nhitng e-mail viét lach can than va
chinh xac, va ché c6 ky vong ho sé lam tit ca moi viéc.

Hau hét moi nguwdi (nhw Sir Freddie véi toi vay) déu cam thdy vinh du khi
mot doanh nhan tré trung, giau nhiét huyét tim kiém sy thong thai trong
nhitng 10i khuyén nhu va tv van cta ho. Kha nang xau nhat la ho khong thé
dap t@ng hay thang thirng ti chéi, titc roi vao nhém “khdng liéu sao c6 thé
an nhiéu” — mot diéu ma moi doanh nhan tré tudi giéi giang chang may
choc sé déu quen thudc!
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Xét theo nhiéu khia canh, khéi sy mot cong ty cling tira tira nhw don diva
con dau long — dé 1a mot trdi nghiém phan khich nhung hoi hoi khing
khiép. Khi con dau long ho hang hay khéc 16c dai dang, ban nang tw nhién
ctia ban noi rang c6 chuyén gi kinh khing lam r6i, va ban mudén bé thoc
con dén phong kham ngay. Dén dita thit hai, ban ty nhi: “Lo gi chi, ho théi
ma”, con dén dita thi ba thi “Vg oi, em cé nghe thay tiéng gi vira xong
khong?” Mot bac thay kém cap ding dan han da nuéi ndng ca dan con la da
loai thwong vu, va c6 thé gitap ban tién bd trén con duong vugt qua nhitng
vap vap dau doi ma moi nguwdi tré tudi déu ném trai. Ho sé gitip ban va céac
thanh vién trong doi cua ban tim phuong hudng vugt qua nhitng khung
hoang thud so khdi twdng chirng qua choang nggp va thuong la dién ra
hang ngay, va sau do, khi moi sy da dau vao ddy, ho van & d6 dé kem cap
ban trai qua mot qua trinh cling dang sg khong kém — qua trinh ma rong co
trat tw, chit khong phai theo cam hing.

Sau nay, néu ban da vugt qua thanh céng nhitng nam thang khaéi nghiép va
c6 1é dugc ai d6 kém cdp trong sudt qua trinh, liéu ban c6 san long tra lai it
nhiéu bang cach kéem cdp cac doanh nghiép xa hoi ¢ dia phwong? Néu co,
hdy tht nhin lai doanh nghiép cua minh hodc cong ty ban dang lam viéc:
liéu ban va céac thanh vién trong doi cé cac ky nang va nguén nang luong
quy gia dé giup do nguoi khac? Néu dugc, liéu ban c6 thé tim cac doi tac
mdi va dan than vao mot linh vieec m@Gi? Hodc thay vao do, liéu ban cé thé
danh it nhiéu thoi gian dé dau tw vao viéc ho tr¢g mot doanh nghiép phi 1gi
nhuan chéng choi véi nhitng nam thang dau tién day gian khé?

Toi dam dam bao vai ban do la cach st dung thoi gian vo cung y nghia, va
bat ké ban bé ra bao nhiéu thi gid, cong sttc, ban cling sé dwgc dén dap theo
cach ma t6i da nhan ra la trai nghiém hai-bén-cung-thang. Nhitng nha lanh
dao cda twong lai c6 rat nhiéu wu diém, thé manh, nhwng sé luén can dén
moi sy trg giup ho cé thé nhan dwoc tir nhitng cay da cay dé da dan day
chinh chién.
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Khi ban dén chuyén tim kiém nhitng bac thay kém cdp phu hop, téi khong
thé nghi dén mot vi du nao hay hon nhitng gi ching t6i da dat dugc vai tat
ca nhitng doi tac/bac thay ctia minh tai Virgin Unite sudt thap nién qua.

Virgin Unite 1a mot t6 chitc sat canh véi doi tac ¢ nhiéu linh vie, quy mo,
nham cung nhau tao nén tinh than doanh nhan t6t dep nhat, v4i nhitng sang
kién gitp thdo g&@ mot s6 van dé xa hoi va moi trwedng nan giai nhat trén
khap thé gi¢i. Ching t6i lam viéc cung cac do6i tdc cia minh dé tao ra
nhitng t6 chitc lanh dao nhw Hoi Trudng Lao (Elders), hay Phong Tac chién
Carbon va Dgi B (B Team). Chung toi cting c6 vinh hanh dwgc lam viéc
vd&i mot s6 nhitng giwrong mat doanh nhan tré rat truyén cam hitng thong qua
Trung tam Doanh nhan Branson (Branson Centres for Entrepreneurship), va
mot nén tang rén cap toan cau giap két noi nhitng doanh nhan thanh dat vai
nhitng ngwoi mai manh nha khoi sy.

Chung t6i tao nén Virgin Unite dwa trén nguyén tac rang kinh doanh cé thé,
va bat budc phai la mot nguon Iyc phuc vu dai nghia. Rat nhiéu no lwc cta
ching toi cling d6 vao viéc tan dung nhitng con ngwoi tuyét voi va tai san
chuing t6i c6 trong dai gia dinh cac cong ty ctia minh dé bién doi viéc kinh
doanh theo hwéng t6t hon. Quan trong nhat, la ding nhw cai tén Unite
(Poan két) ggi ra, ching toi luon kiém tim nhitng doi tac ban dia hoac da
quoc gia tot nhat: bat ké ban & tam c& thé nao thi viéc lam 1{ii déc hanh
hiém khi nao, néu khong muon néi la khong bao gio, la mét lwa chon kha
quan. Va chung t6i da nhan ra, ddc biét 1a véi té chitc Hoi Truwdng Lao, mot
bac thay ren cdp tot c6 thé la chiéc gwong mach béao tuyét voi va mé ra rat
nhiéu canh ctta tredc day c6 vé nhw khong thé nao lach vao noi.
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Chuong 16
CO MAT KIP THOI

Cdm cuong

L

6n lén & Anh, lich st la mot trong (rat it) nhitng mon yéu thich cta t6i &
treong. Nhitng nguwdi hung truyén hinh nhv Ky si c6 doc (The Lone
Ranger) thi cling hay day, nhung cdc nhan vat ching t6i duge tim hiéu
trong cac bai hoc lich st thi cé that han hoi. Cac nha thdm hiém Anh quéc
ltrng lay nhw Sir Francis Drake, Sir Walter Raleigh va Scott-viing-Nam-Curc
khién tri 6c t6i ngdp tran méng mo vé nhitng chuyén chinh phuc vién x,
va dén tan ngay nay, t6i van rat mé doc va tim hiéu vé nhitng con nguoi
nhin xa trong rong thdi xwa, nhitng ngudi khong cam chiu chap nhan nhitng
gidi han co hitu caa thoi dai minh.

Cam két rang budc

C6 mot linh viec ma moi lanh dao vi dai thoi xwa va thoi nay tng x@ vo
cung khac nhau, dé chinh la mitc do tham gia ctia ban than khi déi mat vai
ké thu, hay theo cach noéi lich sy kiéu kinh doanh, thi la “d6i tha canh
tranh”. C6 ngudi wa bo tri “quan ta” canh chot hodc cam trich, trong khi
nhitng ngudi khac (trong dé cé ca t6i) thich nhat la lao thang ra tuyén dau
dé song mai thang thirng vGi quan dich. Vang, chac t6i dang hoi lac dé
chut, vi thé gigi kinh doanh ma so véi nhitng hiém nguy hién hitu cac anh
hung trong sach st phai d6i mat thi e rang hoi nhat nhoa that, nhung chiing
c6 rat nhiéu diém chung néu xét vé khia canh viéc lanh dao ti tuyén dau
anh hwdng thé nao dén nhué khi toan quan va ca thong diép ma no truyén
tai dén doi phuwong.
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Khi ban dén nhitng lanh dao san sang xa than vi nghia, than twgng mudn
doi cua toi chinh la D6 doc Horatio Nelson, va cu thé la chién cong cubi
cung cua 6ng trong Hai chién Trafalgar nam 1805, mot tran danh ma moi
tro ngoan cta nwdc Anh déu c6 thé ké ban nghe. Cho du gitta chién tran
cam go, dwong 16i hanh dong cta Nelson van la can dam dat ban than
(chinh té trong bo dong phuc hai quan — héi d6 lam gi c6 chién thuat nguy
trang) trén boong thwgng, va ty day minh vao thang lan dan lra, theo ding
nghia den. Han nhién, vi d6 déc qua cam da trad gia, khi mot vién dan tw
mot tay sing ban tia ngwoi Phap da khién ong phéi hy sinh anh diing.
Nelson dich thyc la mét 1anh dao, ban than 6ng la mét tam gwong truyén
cam hitng, mot nguwdi khong bao gio doi hdi & thudc cap nhitng gi ong
khong san sang tw minh thyc hién.

T6i c& ban khoan khong rd lich st sé nhin nhan khac di thé nao vé cau
chuyén Trafalgar, néu nhw vi d6 doc tai tinh kia tim cach nao dé dan dat doi
quan ctia minh dén chién thang vinh quang tir khoang kin an toan duéi
bung tau. Cung mdt két qua dy thdi, nhung cé bao nhiéu cau chuyén da
dugc théu dét nén pham chat anh huing ctia mot vi chi huy da hy sinh than
minh vi dai nghia? Ta khong bao gid c6 thé biét chac, nhung t6i khong nghi
200 nam sau sy kién, minh sé van con viét vé Nelson, néu nhw ngay xua
ong lang 1é qua doi ¢ nha ltc 1am chung, chit khong phai hitng mot qua dan
phao thay cho ca doi quan!

Va bédi vi da gidi quyét van dé vai tro cia phu ni¥ trong phong hop giam
doc, toi cling nén quan tam twong tw dén cac guwong nit nhi trén chién
trrong. Mot gwong nit liét vi dai cia Anh quéc ma ching t6i dugc hoc &
treong chinh la N hoang Boadicea huyén thoai, trong khodng nam 61 dén
63 sau Cong nguyén, da dan dau mot cudc noi day & BDong Anglia chong lai
quan La Ma xam luwgc. Ba gan nhuw da day bat quan thu, nhung cudi cung
danh ding budc trede doi quan La Ma hung manh. Tuy vay, vi tri cta ba
trong lich st dwgc cung co vitng chac, va ba dugce bat tit héa bang mot cum
twgng dong khong 16 gan cau Westminster & London, thé hién hinh anh ni
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hoang chién binh v&i hai con gai pho ta canh bén, oai phong dong c6 chién
xa song ma ra tran!

Lich st ngap tran nhitng cau chuyén vé cac vi twéng linh hy sinh anh diing
vi quoc gia, dan toc, du chang phai lic nao ho cling sang suodt, va & day that
hiém c6 vi du nao hay hon sy kién tri¢ danh St ménh Khinh binh (Charge
of the Light Brigade) da di vao bat ha nho tac pham thi ca cing tén cua
Alfred Lord Tennyson. Pay cling la mot kién thitc ma hau hét cac hoc tro
Anh qudc dong trang Itta véi t6i phdi hoc trong tiét Van chwong, mac du t6i
hom nay, t6i chi con nhé dwgc moi cau “Ntra dam, nita dam...” S& ménh
noi tiéng nay xady ra vao nam 1854, trong cudc chién Crimea, khi thong tin
khong an y ti sau trong long chién tuyén da khién 673 ky binh Anh vii
trang hang nhe phai thiét mang oan uéng. Ciing giong nhw D6 doc Nelson &
Trafalgar 50 nam truéc dé, vi thong sodi lan nay la Lord Cardigan ciing nga
xuong bén canh binh linh ctia minh. Thé nhwng, khong nhw chién céng chéi
loi & Trafalgar, day la mot cudc phiéu Iwu roi vao quén lang vi day nhitng
ky binh chi quen gido mac dén “thung liing t* than”, noi ho phai déi mat
v0i quan Nga dugc trang bi hoa lyc cwc manh.

Trong chién tran ciing nhw trén thwong trwdng, luén cé mot lan ranh vo
cung mong manh phan dinh giita thanh twu qua cdm véi that bai dot nat.
Trong khi lich st ké lai rang doi khinh binh chang cé 1dy mot chit co may
thanh cong, thi ngwgc lai, néu doi quan ngudi-ngua cua twéng Cardigan lai
xoay X6 tai tinh thé nao d6 dé gianh chién thang bat chap moi gian kho, thi
han nhién ho sé dwgc ghi nhé nhiéu hon ngoai mot vai van tho danh tang
nhitng hy sinh vo vi cta ho.

DUNG KHIi TAP POAN

Du doi héi cuc nhiéu diing khi, nhuwng nhiém vu lanh dao tap doan trong
thé gidi kinh doanh ca-lén-nudt-ca-bé ngay nay chang dén noi nguy hiém
chét ngudi nhu thoi cac ngai Cardigan, Nelson hay nit hoang Boadicea. Thé
nhwng, khi ban dén chuyén nhué khi va xay dung doi ngiti cho riéng minh,
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chang c6 may chién thuat mang lai hiéu qua tich cuyc hon la mét vi lanh dao
san sang léo 1ai co xe tdp doan va ty quang minh ra noi tuyén dau, trirng
trirng nhin thang vao quan thu khong ngan ngai.

Chinh xac la 130 nam sau cu say chan cua Lord Cardigan, c6 mot tay giam
déc nganh am nhac tén la Richard Branson tuyén bé rang ga mudn budc
chan vao dia hat hang khong thwvong mai. Can c& vao phan trng sitng so tw
cac doi tac va dong nghiép cua toi tai hang dia Virgin Records, han ban sé

g} ]

twong toi sap stra ty day minh vao noi “thung liing t& than” cling nén. Ho
doan chac rang t6i loan tri mat roi. Va cling rat chinh dang, ho khiép dam
tredc quy mo to 1én cuda rai ro tai chinh song hanh cling cai nganh doi von
cue 16n nay, va tin toi di, ho c¢6 tim cach no6i nang néi nhe dé bay té vai toi
ho cam thay thé nao vé mot vu dau tuw dién khung thé nay. Nhat 1a, ho quan
sat rat chuan rang chang hon gi mdt hanh khach binh thwong (ngo6i ghé
hang thuong), kién thitc cua téi vé hang khong thwong mai chi loanh quanh
mttc s6 0. Khong hé nao ning nhuwng t6i van quyét dinh rang khon ngoan
hon ca la nén noi chuyén vdi ai dé hiéu vé khong gian, ma phai that nhanh,
tredc khi toi sa vao rac réi hét duong ctru go.

CHUT TRQ GIUP TU NHUNG NGUOI BANG HUU

Sir Freddie Laker 1a mot ké ngoai dao da trd thanh bac thay tinh thong
nganh hang khong, va la vi du vé mot doanh nhan, dong thoi 1a mot lanh
dao vi dai tot cuing qua cam. Néu ban ra doi sau nam 1960, tén tudi cua
Freddie c6 1é khong gay an twong gi lam vi hang hang khong Laker
Airways tung khai son pha thach ctia ong da ngung hoat dong tir nam 1982,
ma bu6n hon nita, 1a Freddie dd qua doi nam 2006, & cai tu6i van-con-qua-
tré 1a 83. Mot doanh nhan su6t doi xuat sac thugng thiva, Freddie la mot
trong nhitng nha cach tan vi dai nhat cta hang khong thé ky XX, va hon
hét, 1a v&i mot nhan cach cuc ky truyén cam hirng.

Freddie phat minh ra mot thir thoi nay goi la “hang khong gia ré”, va nho
do, ong bién viéc bay xuyén Pai Tay Dwong trd thanh mét hién thue trong-
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tam-tay cho bd phan khach hang rat 16n gom nhiéu doi twgng khac nhau.
Ong la mot anh hung luc 1am thao khau, tinh cach trugng phu hao sang, su
tinh doi bén nhay cting 6c hai hwéc bat kham khién 6ng tré thanh mot 1anh
dao n6i bat han 1én trong mot nganh nghé ma thoi by gio dang ngap nghé
bd tuyét diét, tha thiét can dén ai dé léo lai theo mot phuwong khac han.

Freddie la nguwdi thuwe dung, cho du ké hoach kinh doanh co ban cta 6ng
v6i Laker Skytrain chi thuan tdy hgp 18 tw nhién. Nhitng hang hang khong
dinh ddm dwong thoi déu cung cap duong bay xuyén Dai Tay Dwong vdi
gia vé ngat nguong va tau bay c6 mot nira ghé trong. Freddie tinh toan rang
néu dwgc phép pha tung cai thé kim kep cua cac “ong ke hang khéng”, ong
c6 thé ha han mic gia hién tai xudng 50%, va khong chi lap day nhitng
chiéc may bay DC-10 than rong ctia minh, ma con khién ca thi trudng tang
trwdng — c6 1€ la gap doi! Bat chap nhitng no luc t6i da tir giGi cam quyén
hong ngan budc 6ng truede khi khéi sw, rot cude, Freddie da dat dwgce ca hai
muc tiéu.

Sau nam nam gap da moi tr@ ngai vé canh tranh va chinh tri, dich vu hang
khong bay dinh ky mang tinh cach mang vd&i tén goi Skytrain cua Freddie
cudi cung cling da di vao hoat dong tt* nam 1977. N6 m@& ra mot ky nguyén
mai trong nganh hang khong vai dich vu “ban vé muon” — trwéc day khong
hé c6 chuyén dat cho trudc, nghia la gan nhu bat c ai ciing c6 da kha nang
chi tra dé bay ti* London dén New York. O mtc khoadng 135 dd-la, mot tdm
vé bay xuyén-Dai-Tay-Duong cia Laker c6 gia bang mitc British Airways
va Air France dat ra cho mot chuyén bay tit London t&i Paris. Va khi ban
tinh dén mot thyc té 1a mac du & mirc gia ré chwa-tirng-thay-bao-gio' nay,
vdi chi phi hoat dong cuc thap va nhitng chiéu tro marketing kiéu dap-vao-
mat, Freddie van c6 thé kiém dugc lgi nhuan, thi chang ngac nhién gi khi
cac hang co6 tén tudi trong nganh hang khong don chao ong chang nong
nhiét dwgc bang mot ga lang thang trén pho.
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Trong cai thé gidi ngdt ngat cia nganh hang khong thap nién 1970, Freddie
la mo6t nguoén sinh Iyc suc s6i, mét doanh nhan déc nhat vo nhi, va la mot
ong bau day dan. Co6 lic, hinh dnh 6ng phap phdi khap noi; gwong mat
thwong trc nu cwdi cia 6ng xuat hién trén trang bia hai tap chi Newsweek
va Time cung mot tuan. VGi dam ky gia, Freddie luon chao déon va san sang
dwa ra mot nhan xét day thau sudt hay mot giai thoai hom hinh nao do, nén
ho mén mo 6ng lam — chang thua gi toan khach hang mé rong than téc va
trung thanh hét ndc cia ong, nhitng nguwoi khong chi khoai gia vé ré, ma
con mé mét dich vu tuyét hdao dwge cung cap béi doan nhan vién niém nd
vdi khach hang, nhitng thit thoi bdy gio dau da la thong 1€ ctia nganh hang
khong thvong mai!

Néu chuyén nay nghe chirng quen tai, han ban da nhan ra t6i dinh néi gi, toi
dinh bay té rang tinh than tién phong cta Freddie da gay anh hwdng thé nao
t@i cach nhin cda t6i — khong chi 1a cach diéu hanh (hodc khéng diéu hanh)
mot hang hang khong, ma con la tinh than lanh dao qua cam, x6ng xdo truc
tiép co thé thic day bat cit doanh nghiép nao.

Buon thay, Laker Airways cu6i cung lai bi tiéu diét b&i chinh thanh cong
ctia minh. Pau thap nién 1980 la thoi ky kinh té khé khan vGi moi hang
hang khong, Skytrain noi-nhw-con cta Freddie mau chéng phat 1én 16n
manh thanh mot trong nhitng hang hoat dong manh nhat xuyén Pai Tay
Duong. Ho da trd thanh cai gai trong mat cac hang tén tu6i xwa nay. Du
Freddie hién gio cling bi 16, nhuwng thuc té 1a hang hang khong cua 6ng (néi
kiéu phua dinh kép) & trong tinh trang it phan 6m bénh so v@i British
Airways véi-nguén-von-tir-tien-thué-ctia-dan-Anh.

Pén thang Hai nam 1982, Laker Airways bi budc ngitng kinh doanh khi
BA dan dau mot dan cac hang hang khong to dau ma 6m yéu, de doa cac
hanh dong tra dtia vGi mot vai co quan nhan 16i nang dd tinh trang tai chinh
sa stt cua Laker. V0 ly lam sao, thay vi ho trg kinh doanh tit do nhw ho von
cd suy, tha twéng Anh Margaret Thatcher va Téng thong My Ronald
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Reagan lai toa rap ma buwng tai bit mat trong no lyc mu quang hong lam
moi diéu can thiét dé ctru vét nhitng hang hang khong tién phong dang thoi
sa stt. Két qua hda ra la “biét sai da qua mudn mang”, vi lan lwgt British
Caledonian, Pan Am, TWA cuéi cung déu that bai, du nhw vay ciing chang
mang lai chut an ui nao cho Freddie, nguoi da bi twdc di co nghiép ca doi.

Vay la vao cu6i nam 1983, t6i tim dén gap Freddie va tha thwc véi 6ng
rang t6i muon tiép noi chang duong ma 6ng da mién cudng dirng budc. To6i
da tim thay mot dong minh phu hgp tuyét voi — va cuc ky giau dong lwce, dé
ren cdp toi vai mot kho bau toan nhitng 10i khuyén v6 gia. Von khong quen
néi nang kiéu nhin trwedc ngé sau, 6ng hung ho tuyén boé “Kién chét cai dam
khon nan di!” nhw 161 tv van vé cach doi phé vai British Airways trong
treong hop ho rap tdm don ha Virgin nhw cach ho da day 6ng rét khéi bau
troi. Khoi phai néi, t6i bam sat 10i khuyén nay lay tirng chi, va két qua la
thang vu kién phi bang 1én nhat trong lich st phap ly nwéc Anh truéc
British Airways trong chién dich ma ho goi la “tro ban”.

Tuy vay, héa ra c6 mdt 16i chi bao nita tir Freddie cudi cung da thay doi
vinh vién cach lam kinh doanh ctia t6i, cung vé&i do, la ca cach ching t6i
gri gam thwong hiéu Virgin vao tram nga kinh doanh m&i mé va da dang
khap toan cau. Khi ban t&i nhitng thit thach ma mot doanh nghiép tay trang
lam nén phai doi mat khi do sttc vGi nhitng khodan tién tan d6 vao quang cao
va tiép thi tir nhitng doi tha sttng sé cd BA, Freddie nhin thang vao mat toi
va bdo: “Nghe nay, Richard, cau ditng hong khién cai 16p giap tru ctia ho
xdy xwdc lay mot may bang may cach tiép thi truyén thong. T6i da ngd ra
tlr sGm, rang ban than cau phdi bung hét sting 6ng ra méi dwoc. Phai hién
hach, phai liéu minh, phai sang tao, phai bat nguwdi ta nghe minh va phai tu
gay chién truwdc khi tui n6 kip hoanh hge cau. Néu cau khéng tim ra cach
thu hut that nhiéu chi y bang nhitng chiéu tro mién phi, tui né sé an séng
nuot twoi cau ngay day.”

CACH PHONG NGU TOT NHAT...
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Tay cuwép nha bang khét tiéng nwdc My Willie Hortan c6 lan da trd 10i cau
héi: “Tai sao anh lai cuép nha bang?” bang mot nu cwdi rong ngodc mang
tai: “Vi day la cho c6 tién.” Con trong vu kién cda chiing t6i, néu mudn
cuop khach hang khoi nhitng hang hang khong khac, thi British Airways da
lao dén cho c6 thé tim thdy nhiéu khach nhat, va chinh hanh dong nay da
bién ho thanh muc tiéu dwong nhién cua vai tro bat nat thién y, tic la “sy
phan héa cta thi phan”.

Nhu s6 ménh da an bai, mot trong nhitng tro choc pha BA cua tui toi 1ay
cam hing tv chinh mot cau nhan xét tuy tién caa chu tich BA la Lord King
khi 6ng cong khai nhac dén t6i nhw mot tay “cudp bién”. Lic doc duoc,
that ra t6i buon cwoi chit cha phat long, va viéc dang 1€ ra da chim vao quén
lang néu nhw t6i khong nhdc lai nhan xét dy véi John Caulcutt &
Watermark, cong ty hgp tac chdt ché vdi Virgin Atlantic moi linh vue, tw
qua tang trén chuyén bay cho t&i nhitng thit khuyén mai sang tao dén phat
khuing. Nghe cau dy, John bat cwdi r6i nhay mat mot cdi tinh quai va thét
1én: “That &! Bugc roi, ching ta phai dap tra thé nao day chit nhi.” Thé la
John bat tay vao sap dat mét am muu dé bién cau nhan xét “cudp bién” cua
Lord King thanh hién thyc. Ching t6i tim tum dyng len mot chiéu phéan
don thich dang, va theo ding chuan “cwdp bién”, ching t6i quyét rang
chiéu giam chan “ngon cd dau” ctia BA titc chi€c may bay Concorde khong
16 & ngay ctra ngd san bay Heathrow sé la rat song phang.

Trong chuyén do tham dau tién t&i Heathrow, tui t6i do dac dé ché mét logo
Virgin vira khit véi du6i may bay Concorde: John gitt mot dau thuéc do, toi
thi nam dau kia. Tui td6i khong hé nhan ra: toa nha ngay trén dau minh
chinh la s& canh sat dia phwong, va nhitng “luéng sang” trén mat dat that ra
chinh la dén roi an ninh! Chi trong vai phut, mdy anh mac d6 xanh da dén
cho chung t6i, yéu cau dwgc biét chinh xac la chung t6i dang choi tro gi!
Chang John nhanh tri x6 ra mdt trang kiéu kiéu la t6i qua sirng sot trudc
cong trinh cau ky ctia BA dén noi t6i dé nghi anh ta ché ra mét thit y hét
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nhw thé cho t6i. That ngac nhién, ho tin cau chuyén, va tui toi quay ra lam
ti€p viéc ctia minh!

Hoa ra pha “chét hut” nay lai rat quy bau, vi né day rang khi thuc hién ca
dot kich thwe sy (khi tinh phua kin cai du6i may bay BA bang biéu twgng
Virgin), chiing to6i chi cé vai phit dé hoan thanh nhiém vu tredc khi nhan
vién an ninh lai ap t6i. Cai dudi nhya ddc ché phai vira ngay tap lw, khong
thi x0i hong béng khong hét ca: tdim dan che hét “We Fly to Serve” bang
cau “Virgin Territory” (Lanh tho cta Virgin) sé phai vira khit khit ngay, néu
khong chi t6 béu xau thwong hiéu Virgin ma thoi.

Ngay trong dai da dén: May tay phéng vién ma chiing t6i moi dén déu thé
gitt bi mat, to6i déng bo cuwdp bién cta cong ty Central Casting, hoan chinh
bang mdt con vet nhéi bong vat véo trén vai, toan bo tro dot kich thuc hién
nhanh chong, ém ai trong chwa day ba muoi giay.

Nhu moi khi, John da chuan bi chu toan bang cach dat trudc moi can cau
trong vong ban kinh 25 dam xung quanh khu virc d6 sudt ca ngay, nén du
cho (tin dwa 1a) ngai Lord King titc dién, cai dudi Virgin phat pho choc gian
ay van c nguyén xi tai cho dén tan dém khuya. Va, ban hinh dung dugc
chit, chiéu ngoan muc ay da gitp cho Virgin Atlantic va chang cuép bién
doi thuc ctia ho xuat hién nhan nhan trén mat bao.

Chiéu gay chu y nay da gitp tao nén mot xu huwéng con tiép tuc dén tan
ngay nay vGi moi cong ty thude tap doan Virgin va (da vugt qua dwgc noi
nguwong ngung ban dau kha nhanh) thwong la véi chit trg gitp tr toi day
chit ai. Bat c ai tirng theo d6i nhitng tro ty-htiy-hoai ban than cuc ky dinh
dam ma tdi bay ra, nao dua thuyén siéu toc xuyén DPai Tay Dwong, khinh
khi cau bay khap thé gidi, tha minh tir cao 6c, van van va van van, sé biét
toi da nhat nhat bam theo 161 khuyén ma Freddie tang cho t6i vao mot ngay
no nam 1983 va xong xdo liéu minh dén c& nao!
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Khac vdi nhitng gi may nguoi hoai nghi van hay thdac mac, nhitng hanh
dong nay khong phai la lam mau, ngugc lai mdi phai. Tt lan thtr chay tau
cao toc vugt Pai Tay Duwong dau tién hong giat danh hiéu tau chay-nhanh-
nhat (nhwng da chim nghim & ngoai khoi Ireland) dén né lyc th hai va da
thanh cong cuaa t6i, may ngwoi chi trich ay nén dé y rang logo Virgin ludn
duwgce bo tri day khéo 1éo & ngay gan do, va logo ay luén xudt hién trén
nhitng ban tin truyén hinh, hodc trang nhat cac to bao hang dau — nhitng
cho nguoi ta gan nhu khong thé mua quang cdo du vdi bat cit gia nao.
Thuwong thay nhat 1a canh t6i 16p ngodp tréo 1én mot cai xuong ciru hd, logo
Virgin 16 16 bén canh thuyén hodc khi cau dugc chép lay ngay trueée khi n6
chim xu6ng day Pai Tay Duwong hay Thai Binh Dwong. T6i ct ban khoan
khong 1o cé phai chinh ching t6i da vo tinh sang ché ra thé loai “truyén
hinh thye t&” trede cd hai muwoi lam nam khong. Nhung du gi di chang nita,
cach nay ciing rat hiéu qua. Chung t6i da cham chit cho yéu t6 nhan dién
thuwong hiéu ctia Virgin 1én mot tam cao méi chat ngat, va du cho t6i da liéu
minh xai hét may mang troi cho, thi bay gio t6i van dang & day dé ké
chuyén hau ban con gi!

Chang phdi ai cling thich thi may tro liéu linh mao hiém nhw thé, mac du
hién thé va ca gia dinh t6i, chi it 1a t6 ra bén ngoai, luén gang guwong lam bd
can dam va c0 vii hét minh. Khong thé cwdng lai co hdi boc 16 noi kho chiu
véi mot lwot thr 14 khinh khi cau vwgt Pai Tay Duwong cda toi, doi
marketing caa Virgin Atlantic tai My da chay mot quang cédo trén ding so
bao New York Times dang tin tdi thir bay that bai & ngay trang bia. Loi
quang cao giéu toi thé nay: “That chang dé gi ma thuyét phuc nguwoi ta chon
bay hang ching t6i dén London khi ma cha tich bon hang lai Iva cach bang
qua Pai Tay Duwong trén mot qua cau dot khi néng! Néu anh san sang, thi
day Richard, ching t6i da danh mét ghé cho anh — chi can goi dat trwdc la
xong.” RO 1a c6 ngudi vu va la chiing t6i ¢6 bay ra cai két that bai cho vu
bay khinh khi cau dé kiém cé dwng 1én man quang cdo. Xin moi nguoi xa
t0i, 6 lic t6i cling biét dau la gidi han chit!
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(SUYT THi) LA THAT PAY MA

Puing nhue cau chuyén Concorde chitng té, ching t6i chwa tirng ngan ngai
choi tro doi dau véi nhitng doi thu stng sé nhat. Du trong gidi hang khong
quoc té, thuwong hiéu British Airlines dwgc x€p vao loai dinh dam nhat, thi
xét vé mirc do nhan dién thwong hiéu toan cau, n6 van chi la “nhai nhép” so
v6i tam cd nhe Coca-Cola, thwong hiéu dwgce nhan biét va ngwdng mo
nhiéu nhat hanh tinh.

Thé nén, nguoi ta cho rang Virgin quyét dinh khéng sang sudt cho lam, vi
nam 1994, chuing t6i da cho ra mat san pham Virgin Cola. Chuing t6i phat
hién ra rang, it nhat tinh trén so liéu, néu chung t6i chiém dwgc du chi mot
phan tram nhé nhoi thi phan toan cau cua Coke, nhw thé ciing la kiém dwoc
riéng mang tiéu thu dé udng c6 ga tri gia cd hon tram triéu do-la r6i. Nén
v6i tinh than qua cam “mac ké no6, lam t6i di” t6i da, ching t6i lieu minh
lao t6i. Nguoi ta chang da tirng néi rang khi thi qudng ba moén gi dé6 & My,
ta phai “liéu an nhiéu” con gi — thi ddy, ching t6i liéu luon! Thé 1a khi dwa
Virgin Cola dén thi truong My, ching t6i chang 1én Itt di ctva ngach lam gi,
ma di thang vao tdm diém cua virong quoc Coca-Cola, Quang trueong Thoi
dai @ New York, va manh dan xong pha ra chén chong gai.

Mot lan nita, John Caulcutt lai 1a bo 6c tai ba vé ra am muu. Lan nay, toi
dién bé quan phuc lai han mot chiéc xe tang Sherman kiéu c6 dénh dang
trron xudng phé Broadway. Dau tién, ching to6i hién ngang nghién qua va
nghién nat mot bitc twong khong 160 dung tir lon Coke va Pepsi — m6t don
hang han da gitip doanh thu ctia bon ho gia tang dang ké ngay hom 4y. Tiép
dé chiang t6i tam dirng, va rat khoa trwong, vung vay nong phao xung
quanh, ngam ban va khai héa (kiéu kiéu vay), nham t6i mot thi dang coi la
Chén Thanh ctia quang cdo ngoai trdi — tdm bién Coca-Cola siéu c@ trén
Quang trweong Thoi Pai. Sw kién mot chiéc xe tang ngao nghé dot kich
thanh cong dwgc bai binh b6 trdn nho tay John, anh dat vai phong khach
san & vi tri chién lwgc — ngay dudi bién hiéu Coca-Cola, va chinh tir cac
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ctra sO nay, anh bo tri vai qua bom xit khoi theo 1énh ctia bo dam tir xe tang
bén dwdi. That may, chiing toi da tra trwde tién phong khach san, va dén lic
canh sat New York ap vao sanh khach san, bang cua toi da lang 1€ rit ém.

Ching t6i dau dam bay ra mot tro mao hiém cd dé sau sy kién 11/9 dé
chu6c 1ay mot chau ngo6i tu, nhwng vao cdi thoi xwa yén binh ay, dé chi la
mot s kién ra mat dang nhé khién trung tam cda thanh pho vi dai nhat thé
gidi phai sitng s0 mat may phut dong ho, va thu vé 6 at nhitng bai bao trang
dau. Tat nhién, mot diéu Freddie chang doi nao hita hen, d6 la quang minh
ra trede lan mua dan liva va gay xon xao, hay nhuv trong treong hgp nay la
eo xéo dam tiéu, khong dam bédo thanh cong cia mot san pham, bat ké no
tot dep dén dau. Ching t6i thuc tdm tin rang cé trong tay Virgin Cola la an
chac chién thang, mot san pham (giong nhw New Coke), da ghi diém cuc
tot so v6i Coke trong moi bai khdo sat mu. Trong mot thdi gian ngan,
Virgin Cola da rat thanh cong & vai thi truong — dac biét la Anh, nhung
cling nhv van dé cua Freddie Laker gap phai v6i Skytrain, that trg tréu,
thanh cong tredc mat chi chitng té cho sy sa stt ctia ta ma théi.

Liéu thtr v6i Coke, t6i sg rang ching t0i da khong bam chat 1dy cuén Thanh
kinh luén mang lai thanh c6ng xwa nay khi ching t6i doi dau véi nhitng ké
thu sttng s6. O' dy 4n Virgin Atlantic, chiing t6i da c6 tinh ha b6t tham vong
ctia minh, nhd thé ma tron khoéi vong kiém tda ctia British Airways. Cho
dén khi ho danh hoi ra thi da qua tré. Gia ma chung t6i ap dung dung chién
thuat danh 1én nhu thé véi Coke, han ching t6i da thanh céng, thé nhung
khi ching t6i choc vao con mat ctia ga-khong-16 Coke bang man ra mat
hoanh trang ¢ Quang truong Thoi Dai va so liéu tiéu thu & thi truong Anh
quoc dugc bao vé cho tong s& ¢ Atlanta, ho quyét rang nhw thé l1a qua stc
chiu dung. T6i nghe don rang luc bay gio, Coke biét phai han mdt doi phan
tng nhanh dén ngay Anh quéc (c6é phién ban con ké rang toan doi chiém
nguyén mot chiéc 747) dé hat ching t6i ra khéi cudc choi. Bat ké sy that c6
la gi, c6 vé diang la ho da tim cach thiic day doanh s6 phan phaéi 1én cyc dai,
san pham cda ching t6i bat dau bién mat rat bi hiém khoi moi ké gia siéu
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thi. Coke khuyén mai khap noi & mic xwa nay chwa tirng c6, va phan con
lai da tré thanh lich su.

Chuyén da ro6i, ching t6i mau chong gugng day va dua chuyén phiéu luu
Cola vao so tay kinh nghiém. T6i dwgc mot bai hoc 16n: trong mot so thi
truong, nhw hang khong chang han, ching t6i da tim cach dé 1én vao va
choi trén tay so v6i may dich tht gém ghé, tam ¢d, nhung ching t6i khong
bao gid nén danh gia thap sinh lyc, y chi, nang lyc phan phoi va thi phan
khting khiép ctia mot siéu-siéu-thuwong hiéu cd Coca-Cola! Thém nita, vGi
mot th nhu 1a hang hang khong, phan biét san pham ctia ta bang dich vu
khach hang khac biét va wu viét thi dé hon nhiéu so vé@i lic van dé then
chét lai chi 1a lya chon theo khau vi ca nhan véi thi nwdc udng cé ga xi xi.

Quyét dinh xem liéu c6 nén tréo 1én c6 xa ma (hay xe tang) ay dé cam quan
c6 thé la chuyén khé khan vdi rat nhiéu lanh dao gioi giang. Khong han la
& cho nhitng tro thir thach ctia ban roi sé nhan nhan trén kénh YouTube chi
trong vai phut dong ho, ma vi chang phai ai cling thay thodi mai ma buéc ra
san khau trung tam. Thoat dau t6i da cuc ky bt rit, khé chiu, va toi chang
phai truong hop duy nhat. Trong mét cuén hoi ky khong chinh thitc cta tac
gia Nicholas Carlson, xuat ban trén trang businessinsider.com, Marissa
Mayer, hién dang la Giam doc DPiéu hanh va gwong mat cong ching caa
Yahoo, thtta nhan c6 ting la “mot con mot cong nghé ghét nguoi va bén 1én
dén kho s&” dén tan hoi hoc cdp 3. RO rang la ¢6 da no lyc dé vugt qua trd
ngai do, nhw t6i vay, nén bat ké tw chat ban dau cda ban ra sao, t6i van nhiét
liét khich 1€ cac lanh dao tdp doan hay budc 1én va thit 1ai c6 xa ma bang
bang ra tran.

Tai Virgin, ching t6i hién nhién khong bao gid bat cac vi sép phai liéu
mang v6i ban than — d6 c6 vé la dac quyén cua riéng td6i — nhwng quang
minh ra ngoai kia, chi huy that can truong va dit khoat ngay tuyén dau
chinh 1a m6t phan quan trong tao nén phong cach Virgin. H6i méi la mot
doanh nhan tré tudi dé then thung, t6i dau thé hinh dung néi ban than minh

https://thuviensach.vn



sé thuc hién du mot phan nhé nhitng gi t6i da lam su6t bao nam qua,
nhung, r6i sé nhw t6i, ban c6 thé phai ngac nhién vi nhitng gi minh c6 thé
lam khi don hét tam tri (va co thé) vao dé. Ci¢ nhin guwong N hoang
Boadicea, ban thit hinh dung sau nay minh dugc dyng han mot cum twong
dong oach nhw thé xem!
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Chuong 17
HOP TAC LA THEN CHOT

Cung nhau dén dich

N

ghe c6 vé la chuyén hién nhién, nhwng t6i van noéi: hop tac, bat ké 1a ngi bo
hay bén ngoai, déu la mé6t thanh t6 séng con trong viéc xay dwng mot cong
ty vitng manh, dong thoi 1a m6t bo phan cdu thanh doi song cua bat cw
doanh nghiép nao. Nhiéu ngwdi van cé cai nhin xa xoi tit tan tang may kiéu
“doanh nhan” la mot ké don thuwong doc ma — cha khac nao anh nghé si cho
VO noi can gac mai, loay hoay khac phuc nhitng thir thach va dwa y tuéng
cta minh ra thi trudng chi nhd duy nhat vao tinh cach quyét doan. Xin 16i
chit, day chi la may thit huyén tuwdng khong hon! Bon thuwong doc ma nghe
thi 1ang man that, nhung chang may, néu khong mudn néi la khong co
doanh nhan nao dua sitrc bién mot y twéng thanh hién thyc néu thiéu di rat
nhiéu trg gitp. D6 cé thé 1a sy gitip do caa gia dinh, ban be, ngwdi ren cap,
do6i tac kinh doanh hodc tat ca nhitng déi twgng ké trén, néu muodn thanh
cong trong kinh doanh, thi hgp tac la then chét.

Ban thir nghi ma xem, hau hét nhitng m6i quan hé quan trong trong doi ta
khai dau bang cudc hoi ngd tinh ¢ véi mot bang hitu, mot nguwdi ban cia
ban, hoac, nhw ngwdi ban toi da dau tw vao Google phat hién ra, c6 khi dé
la cudc hoi ngd véi mot ké hoan toan xa la. Ky nguyén ky thuat s6 da bién
doi ghé gédm boi canh xa hoi, nhung két noi doi thye (kifu mat-doi-mat)
v6i nguoi that van la mot yéu to can ban trong kinh doanh, nhat la véi mot
doanh nhan von ban nang budc phai dya cha yéu vao nhitng moi quan hé

https://thuviensach.vn



trén nén tang niém tin — ban dau thé nhin thang vao mat ai dé chi qua tin
nhan van ban.

Tinh chat quan tu bam sinh nay gitta cdc doanh nhan chinh la ly do cha yéu
gidi thich tai sao nhitng cong dong gom nhitng “tw twéng 1én gap nhau”
dang dem mo hinh Thung l{ing Silicon nhan rong khap moi noi. T6i sé goi
mot cai tén don gian la “ban sao Thung liing Silicon”, nhitng tu diém sang
tao (hay con goi la “diém nong dau tuw” hay “hoi nhém cong nghé”) dang
nd 16 trén khap thé gisi. Bat ké la & Tel Aviv, Cambridge, Helsinki,
Bangalore hay Tan Tric - Dai Bac, doanh nhan va gigi cong nghé dang hop
thanh mGt con bao va say sira dam minh vao nhitng co hoi hop tac san sinh
tw do.

THUONG HIEU CUNG TIEN

Mot hinh thitc cong tac kinh doanh da dwgc “tai sang tao” trong nhitng nam
gan day chinh la m6t phuwong céach lién doanh kiéu xwa rat hay. “Dong
thwong hiéu”, sw két hop gitta nhitng thwong hiéu twéng chirng cuc ky xa
cach, nhitng san pham twéng chirng chang hé lién quan, da tré thanh hién
twgng kha pho bién, doi lic con xdy ra gitta nhitng doi thtt ham hé nhat.

Lay vi dy, & cap d6 cac “ong ke cong nghé”, Microsoft Windows chay trén
cac may tinh Apple, con Google Maps c6 trén Apple, hay it nhat la the,
tredc khi Apple loai bd Google Maps ra khoi iPhone. Khi Google tir chéi
cap cho Apple quyén truy cap vao tng dung dan hwéng ban doé bang giong
noi, thi Apple, c6 vé hoi boc dong dai dot, da 1ap titc tung ra hé thong dan
hwéng cda riéng minh, va chuéc vé két qua tham thwong. Hé thong ban do
m&i ctia Apple chi chit 16i, ¢6 t6i cd nghin sai lam khung khiép ma ai ai
ciling biét, vi du ga tau trung tam cua Helsinki thi bién mat, va thay vao cho
d6 la mot cong vién! Apple xin 16i, va khi Google Maps dwgc phép xuat
hién tr@ lai nhv mot ng dung, chi trong vong 48 gio da c6 hon 10 triéu
lwot tai ve.

https://thuviensach.vn



VO XIEC NAM MAN

Mot trong nhitng tdm diém ban tan bat ngo noi bat & Thé van hoi Mua dong
lai chinh la “dong thwong hiéu”, du dé la chuyén d& chit cha cé gi hay! Bo
trang phuc khi dong hoc ma nha san xuat do thé thao Under Armour va doi
tac rat doc dao la “nguwoi khong 16” trong linh vwc hang khong vii tru
Lockheed Martin bat tay phat trién cho ddi tuyén trugt tuyét toc do cia My
dang 1é ra phdi cam chac mot mé vang cho ngudi My. Thé ma, né lai thanh
mot thdm hoa PR trén moi phwong dién, vi bo dong phuc khong dwgc thw
nghiém truedc dé da trd thanh cai bia chiu trdn dé ngwai ta do 16i “gay that
bai cho ddi tuyén trong moi chang dua dau tién”, von ho rat c6 wu thé.
Trwdc khi cudc dau két thic, tuyén My da doi vé sit dung bd trang phuc
cong nghé cii, du ciing chi mang lai két qua kha hon chut chit. Co 1€ vi du
nay da chirng t6 tam quan trong cua viéc phai chon ding ban nhdy — suy
cho cung, chiéc may bay chién dau F-35 Lightning va bo do trugt tuyét toc
d6 xwa nay c6 may khi song doi v6i nhau dau!

To6i cling phat hién dwoc mot s6 cudc hon phéi thwong hiéu hay ho va thanh
cong hon, trong d6 cé Apple va Nike. Ho phat trién mot hé thong mang
khong day gitp giay thé thao giao tiép véi iPod cua cht sé& hitu va ghi lai
cac hoat dong; Audi bat tay véi Leica, cho ra may anh chi khong phai xe
hoi; JBL va Nokia ghép cap dién thoai di dong vai loa di dong; va co 1é
quyén ri hon hét 1a bo ba HP, Google va GoGo, nha cung cap hé thong
WiFi trén chuyén bay hang dau cho cac hang hang khong trén thé gidi. Ho
hop tac véi nhau dé san xuat chiéc may tinh xach tay Chromebook 11 cuc
ngau, v6i nhiéu tinh nang, tang cd WiFi mién phi trén moi chuyén bay cta
cac hang hang khong c6 trang bi GoGo. Vi du sau chot nay la mot minh
hoa tuyét voi vé nhitng wu diém thuce sy thong minh c6 thé ra doi tir viéc
hgp tac véi ding ngudi. Mién phi stt dung GoGo trén chuyén bay (thuong
sé ton khoang 10-15 do6-la moi chuyén) nghia la néu ban la hanh khach
thwong xuyén, ban cé thé thu vé duwoc toan bo so tién bé ra cho chiéc may
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tinh xach tay (khoang 300 do-la) chi véi chuc chuyén bay hai chiéu — qua
thong minh!

Trong gidi hang khong thwong mai, cac “lién minh” (mot tv khac dé chi
hop tac) da tré thanh “chuyén 16n” va cé vé rat hiéu qua, chi it 1a véi cac
hang hang khong. Hon sau muoi thanh vien la cac hang hang khong trong
ba lién minh 16n, Oneworld, SkyTeam va Star Alliance (ra doi sém nhat)
dong gbp gan 1,5 ty lwgt hanh khach méi nam, twong dwong véi con so
ngat ngudng la 77% tong lwu lwgng hang khong. Trong moi nhom lién
minh, tat cd moi doi thu true tiép déu thay tiw day ho c6 thé thu vé nhiéu lgi
ich hon nh& hgp tac véi nhau, thay vi don doc dau tranh vi 1€ séng con.
Trong vai trwong hgp, cac hang hang khong nhv American Airlines, British
Airways, Air France hay Delta con thiét lap nhitng moi hgp tac con chat
ché hon, tam ngan viéc sdp nhap cac cong ty, nhwng van thu trwdc vé rat
nhiéu wu thé. Khi Delta thay thé Singapore Airlines nam giit 40% c6 phan
s@ httu ¢ Virgin Atlantic, chung t6i dang trong dgi dugc hop tac cung ho
bang cach tang thém lwu lwgng hanh khach cho hé théng dwong bay cua ca
hai bén trén khap thé gi¢i. Tinh dén thoi diém t6i viét nhitng dong nay,
chiing t6i van chwa gia nhap vao bat c lién minh hang khong nao, nhung
diéu dé co thé thay doi khi chiing tdi cam thay chac chan rang ¢ dé hita hen
nhitng loi thé. RS rang la cé tdi hon sau chuc hang hang khong tham gia,
han & do6 phai cé gi do tich cuc, nhung ching toi sé khéng lam bat c diéu
gl tiém tang anh hwdng tiéu cuc dén kha nang hoat dong theo phong cach
doc dao bay lau — mot mau s6 chung t6i thiéu dau phai thwdc do phu hgp
cho bat c hoi nhém nao.

THAP U LA PE PUNG THOC

Cac moi lién két bén ngoai qua that déng vai tro hap dan dang ké trong viéc
ma@ rong hoat dong kinh doanh ra nhitng thi trrdng mai, hoac veon xa hon
nita tam anh hwéng caa thwong hiéu, nhwng con c6 mot linh viee khac quan
trong hon nhiéu nhung lai thwong bi coi nhe, & d6 sy hgp tac thwong hiém
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hoi dén dang budn, thdm chi hoan toan vang mat: la trong chinh néi bo
cong ty chung ta!

Co rat nhiéu tranh cai quanh viéc duy tri s0 lwgng nhan vién trong mot
cong ty dwdi mirc gidi han nao d6 — mot ly do duge néu ra han nhién la dé
giam thiéu hiéu &ng thap G c6 vé bung ndé ¢ nhitng cong ty quy mo 16n hon.
Vi hiéu tng thap 1, thay vi thong nhat hoat dong nham hwéng dén mot
muc tiéu chung cta doanh nghiép va duy tri nén van héa dong nhat lanh
manh cua tap doan, thi doi ngli nhan vien lai chia nam xé bay thanh cac
thap riéng biét. Quan ly cap cao thwong tit tap dau dé trong thap nga cia
riéeng minh, con b6 phan ban hang, marketing, phat trién san pham, tai
chinh, cong nghé thong tin va moi thanh phan khac sé c6 tha chdt ché trong
cai thap kién c6 cta riéng minh. Nhitng cdy cau néi gitta cac thap nay
thwong & tang cao, noi cac vi tredng nhom co thé tiép xic véi nhau, mac du
¢ mitc d6 khong thuwong xuyén. Thanh vién & cac tang thap hon hiém khi,
hodc chang bao gid ghé sang “bd bén kia” vi s¢ rang nhu thé 1a biéu hién
kém trung thanh véi cac anh em trong cong dong minh.

Trong moi ngon thap thwong ton tai tinh than trung thanh véi nhém sat bén
canh minh, nhung véi cac bo phan khac trong cong ty thi khong c6 gi khac
ngoai hoai nghi, ngo vuc nang lwc va dong co caa hg. Phong ban hang cho
rang dam marketing chang biét gi vé nhu cau cua thi truong thue, con dan
marketing thi nghi dam phat trién san pham la 1ii mu mo — rat cé thé do
thiéu nhitng phan hoi ding dan tir bo phan ban hang va marketing. Con
dam tai chinh thi thay viéc kinh doanh chang hon gi mot m& s6 liéu dén noi
lic nao ho ciing tré gid va dinh ninh rang ai cing dinh ltra tién minh. Hirm,
con dam cong nghé thong tin, chi am tham lam viéc ctia minh théi, vi cha ai
thém da dong dén tui né trv khi gap van dé gi d6. Trong cac cong ty da
quoc gia, rac réi thwong cling dwgc nhan 1én nhiéu lan. Dan Anh thwdong
nhin dan My vdi kiéu bai ngoai khinh khinh — “Dam cao béi ddy con chang
danh van noi t¢ ‘aluminum’ ay cht, lay chua t6i!” van van va van van.
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Su thiéu két noi xudt phat tr tinh trang 16 bich nay tao ra hang loat nhitng
“tién doan tu thwe hién” ¢ moi cdp do. B6 phan phat trién san pham voi va
di thiét ké mot thiét bi hinh tam giac vi ho phong thanh rang doi thu dang
lam y hét. Phong ban hang thi hang hai tiéu thu mot thiét bi hinh tron do da
dwgce hita hen béi 6ng sép chwa kip doc thw ctia phong marketing gwi, de
nghi chinh stta sang thanh hinh vuéng. Bén ltc thiét bi hinh tam giac dugc
gidi thiéu, ai ndy déu chung hirng, nhat 1a phong dich vu khach hang, von
gtti 1én yéu cau cung cap san pham luc gidc ma chang dwgc phan hoi mot
cau. May chuyén trén déu la néi qua dé cgt dua, chac vay, nhung ciing
chang khac may tinh trang thuc t€ & mdt cong ty roi ren, co cum kiéu thap
U.

Vi du doi thue kiéu nay day ray, nhat la trong thé gidi cong nghé tién nhanh
vin vut: O phan truée to6i da nhic dén chuyén Apple voi va day phién ban
Google Maps 16i ctia minh ra thi trieong. Mot vi du nita la mot no lwe “dua
doi” cta Microsoft hoi nam 2006 nham tao ra mot san pham canh tranh vGi
iPod, khi d6 dang nam gii t6i 65% thi phan. Chiéc may nghe nhac Zune
chang bao gid chiém noi thi phan du chi mét con s6, do thiéu vé 16i cudn twr
thiét ké nhw iPod, va n6 khong twong thich véi iTunes ctia Apple — mot so
sudt nho trd thanh khiém khuyét chét nguwoi. Ban chi can hinh dung doi ban
hang ctia Microsoft nhin mdy cai Zune mdi trong khi dit d nam tay va rén
ri: “Pay la cai thit ho dwa ching ta dé hat cang iPod sao?”

NHUNG TRIEU CHUNG CUA THAP U MAN TiNH

Tin t6t la nhitng dau hiéu cho thay céng ty ban dang bi anh hwdng béi triéu
chitng thap 1t kha dé nhan ra, va hai cau hoi don gian mang lai dap an cho
ban la:

- Trong mot tuan binh thwong, ban cé danh it nhat 25% thdi gian tro chuyén
v&i cac dong nghiép bén ngoai phong ban ctia ban khong?
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- Ban ¢6 céac buodi trao doi van tat dwgc dat lich thwong xuyén véGi tredng
cac phong ban khac?

Néu ban dap “Khdng” véi ca hai cau nay, thi kha nang cao la ban dang trién
khai “mo hinh thap 1”, va ban budc phai tién hanh tirng budc dé thao gd no
tredc khi n6 kip lam tan hoang cong ty. Tin tot 1a mot so stta chita khong
dén noi kho thue thi. Nhung trede hét, & dau cé hiéu ¢ng, & d6 c6 nguyén
nhan. Néu tr xwa thue trang khong han la thé nay va “tredc day chiung ta da
lam viéc that an y véi nhau”, thi, “cai gi” hay “ai” da thay do6i? Néu chi la
dan dan tinh trang thanh ra nhw thé nay, thi phai trong cdy vao Giam déc
Dbiéu hanh budc 1én, chiu trach nhiém va ganh vac viéc “chita bénh”. Néu
can nguyén van dé c6 thé truy vé thanh vién md&i gia nhap doi ngii hay dwoc
de bat 1én vi tri lanh dao mot phong ban nao do, thi c6 1€ ta can mot cude
phau thuat dé chinh don. Trong ltic chg doi, c6 vai budc don gian sau day
dé thue thi:

- Giam doc Diéu hanh nén kéu goi mot cudc hop gom trueéng va phd cac
phong ban dé giai quyét van dé giao tiép nodi bo va gidi thich ro 1y do tai sao
né phai thay déi. Khéi vong vo, hdy 1dy ngay mdy vi du vé ké hoach hoan
thanh cham tré hay chwong trinh bi huy bé rat c6 thé da tranh dwgc néu cé
su két hgp chat ché hon gitta cac phong ban.

- Lam sach bau khong khi va loai bo bat cit tro ganh ghét, mach léo hay néi
xau sau lwng nao con ton tai, m& ra mot khéi dau méi mé va déng thuan
tién vé phia trudc.

- B0 tri lich hop quan 1y cap cao hang tuan (thoi lwgng toi da l1a 1 tiéng
dong hé moi lan), bat budc tat ca phai tham gia, triv khi c¢6 1y do vang mat
chinh dang. Tai cac cudc hop nay, Giam doc Piéu hanh nén cap nhat tinh
hinh tap doan, tiép dén la bao cdo ctia moi trwdng phong ban vé bo phan
ctia minh. Tredng phong ban nén bién cudc hop nay thanh dip dé lay thém
y kién dong gop tir cac bo phan khac va néu can, la ca su ho trg phu hop.
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- Quan sat that k§¥ xem cac quan ly giao tiép v6i nhan vién hiéu qua dén
mutc nao. Tan dung cong nghé va mang xa hoi dé ddam bao toan bé nhan
vién biét dugc cac thong tin mdi nhat tir cong ty, bang moi gia, trudc khi ho
doc dugc tin tirc dau do trén cac trang vé kinh doanh. Tdi viét blog gan nhw
hang ngay, va toi biét ro la mot lwgng dang ké “ngwoi theo doi” (follower)
chinh la nhan vién Virgin.

Co 1€ t6i cling nén noi thang: t6i chang ham mo gi kiéu hop-hanh-chi-dé-
hop-hanh, ma tr@ tréu thay, toi da phat hién ra mot trong nhitng 1y do chinh
gay ra tinh trang giao tiép kém co6i trong noi bo don gian la béi hop hanh
qua nhiéu. Tham chi t6i tirng nhin thdy & mo6t s6 doanh nghiép, ban lanh
dao danh tGi 80% thoi gian hop hanh dé thao luan ké hoach st dung 20%
thoi gian con lai — 1ay vi du, co ngoi Puwong sat Anh quoc ching t6i ké thira
t* nam 1997 chinh la mét t6 chitc té hai nhw vay. Nhan vién Buong sat Anh
quoc (BR) noi di noéi lai véi ching t6i la ho vui swéng thé nao khi thay
Virgin tiép quan, vi trudc day ho chua tirng tiép can noi vi nao trong ban
quan tri, vi “ho c ban hop miét tho6i”.

Nguyén tac 80/20 nay c6 bao gio mang lai tro trong gi dau. Thé nhung, cai
toi mudn dé xudt & day la mot cudc hop hang tuan — ¢ nhitng noi xwa nay
chang c6 hop hanh gap go gi — c6 thé 1a mot khai dau tot dé da thong tinh
trang giao tiép bé tac. Tham chi c6 thé m& ra cd mot ky nguyén méi — mac
di muon dwa cd mot t6 chitc cung suy nghi va hanh dong nhw mot thé
thong nhat va cung lic mang lai sttc song cho ca nén van hoa doanh nghiép
sé doi hoi no lwc hon nhiéu so véi chi vai ba cudc hop hanh gap mat. Bay
gio, ta hdy cung dén mot phan thd vi va vui nhon hon. ..

TA CUNG SAT CANH BEN NHAU

Mot diéu tién quyét nita dé c6 mot moi treong khong-thap-u chinh la nhitng
hoat dong kiéu doc-toan-lwc, nham 16i kéo cac phong ban khac déng gop
vao san pham mai bang chuyén mén ctia minh. Tic la phdi ti nhitng thao
ludn dau tién vé y twdng san pham, ch khong phai la lic “van da déng
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thuyén”, khi bat ctt thay doi nao ciling la qua dat dé va kho long thuyc hién.
Mot trong nhitng cau néi dang budn nhat ban c6 thé nghe thady & mot cong
ty la: “Gia ho no6i v6i ta s6m hon”, trong khi khong c6 mot 1y do gi chinh
dang dé ly giai cho giao tiép that bai.

O moi cong ty thudc tp doan Virgin, chiing tdi luén nd luc co td chic dé
dam bao rang bat cit ai c6 y kién kha thi déu sé tham du ngay tir giai doan
bat dau phat trién mot san pham médi. Tir mot thit don gian nhuw thyc don
md&i cho hanh khach khoang Upper Class cho tGi ban thiét ké ctia mét cau
lac bd thé hinh Virgin Active m@i, ching t6i tim kiém sy tham gia va sang
kién cua tat ca nhitng ai sé lam viéc tai “miii nhon” — titrc nhitng thanh vién
sé cung cdp san pham/ dich vu hang ngay. Sé that vo ly néu ta phat trién
mot thuwe don méi trong khi phi hanh doan bao ta rang viéc dé la bat kha thi
do thiéu xe day thitc an trén chuyén bay, hay bédi vi theo kinh nghiém tredc
day thi mén d6 khong phai thi da s6 hanh khach mudén an. Hay néu mot
kién tric sw chwa dwgc nghe cac nhan vién dan day kinh nghiém & Virgin
Actice déng gop y kién vé hoat dong ctia phong thé hinh, thi qua thyc
ching t6i phdi danh liéu ma khai trwong cau lac b6 mai dé roi nghe ho hoi
“Chung t6i phai xép khan bong cho nao day?” hodc nhitng cau twdng chirng
1at vat nhuwng rat quan trong, dang ra co thé tranh dwgc néu két hgp tot hon
ngay ti dau. Ai do6 da dién dat that thong minh thé nay: “Nap vudng va 1o
tron ciing chang gay khoé dé gi cho nhau, néu nap vudng va 16 tron vao cung
mot doi.”

Pha d& nhitng bitc twong ngan cach thap u mang lai vo van Igi ich. Khong
chi cac dong nghiép hiéu hon vé nhitng nhu cau va wu tién ctia phong ban
khac, kién tao cdc moi quan hé, ma né con tao nén tang san sinh nhitng y
twong cach tan va niém ty hao duwgc “lam cha” khi sdn pham cudi cung
thanh hinh hai cy thé. Khi mot cong ty nam bat chat ché nhitng 1gi ich cta
cong tac, cau than thd kinh dién “wéc chi ho héi y kién tui nay” ctia nhitng
ké hoai nghi quen song trong thap 1 sé dwgc thay thé bang “Ching ta da
cung phat trién san pham, va ai cling nén cam thay tu hao.” Pay thuc sy la
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mot tinh hudng ba-bén-ctuing-thang véi cong ty, véi nhan vién — va ta khong
nén queén — la vdi ca khach hang nita chrr.

biéu thu vi ¢ ky nguyén phuc hung hau-thap-t chinh la moi nguwdi cung tan
hwéng niém vui bén nhau. T6i da ban dén ¢ mot chwong trwdc day, toi
vitng long tin twdng vao quyén nang cua tiéc tung. Ban nghe chuan day, t6i
dang noi vé nhitng buodi tiéc cong ty theo diing phong cach cii, kiéu xoa téc
va vui hét minh véi cadc dong nghiép, ma chang phéi chd dén tan Giang
sinh. Tu tap nhau lai ma vui thi mot chau chinh la cach chac chan nhat dé
dam bdo moi thit thap 0 khéng thé bi dwng 1én lan nita. Néu cé co hdi 1ap ra
cac doi thé thao trong cong ty, ta lai c6 thém mot linh vue tuyét hao dé
kham phéa — va bé quat tay ctia may ké “cai tri” ma nan ra it tién cung cap
cho cac bo dong phuc bong da, bong mém c6 in logo ctia cong ty.

“pAP PEN” PEN DAP

Mot cach tuyét voi nita dé doan két nhan vién cua ban, chinh la khich 16 ho
két hop vGi nhau va tham gia vao cac hoat dong cong dong hay sw kién tur
thién. Chung t6i da chitng kién vo0 s6 vi du cho thdy d6i ngli nhan vién sat
canh bén nhau hiéu qua dén thé nao, bat ké la trong doi dién kinh (quyén
gop tién cho quy tir thién ho thich) & cudc thi marathon London hodac New
York, hay lam lam tui rac va don dep sach sé cac khu xung quanh san chaoi
cho tré em dia phwong. Lam viéc t6t vi cong dong la mot phan bat budc khi
ban lam viéc & bat cit cong ty Virgin nao, va ching t6i biét diéu dé vo cung
quan trong v6i nhan vién cta minh.

Ldy vi du, tai Virgin Media UK, moi nhan vién dugc mot ngay nghi moi
nam dé lam viéc cho cong dong dia phwong. Céai khé trong nhitng hoat
dong thé nay la tim ra cach hay nhat dé ho trg nhan vién t6i wu hoa thoi gio
quy bau cua ho, theo nhitng phwong thitc khéng doi héi cam két vé tai
chinh — mot yéu t6 rat quan trong trong thdi budi kho khan nay. Bé thuc
hién diéu nay, Virgin Media UK da duwa ra ndm chu dé cyc hay cho nam
ngay khac nhau; ba trong s6 dé “Tang Thoi Gian”, “Tang Vat Pham”,
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“Tang Su Song”, déu la nhitng cach st dung thoi gian va nhitng s& hitu san
c6 nham tao nén khac biét nao do; con “Gop Mot Loi” va “Tang Khich Lé”
lai 1a cach dé ghi nhan nhitng gi nguwdi khac da lam va khuyén khich ho tiép
tuc duy tri nhitng viéc tot ay.

“Tang Thoi Gian”, muc dich 1a hoat dong tinh nguyén, va dé tan dung hiéu
qua nhat mot ngay nghi cua nhan vién, ching t6i khuyén khich ho danh ra
chuc phut tim hiéu xem ho c6 thé tham gia tinh nguyén ¢ dau va thong bao
cho ngudi quan ly biét. “Tang Vat Pham” dya trén mot cau ngan ngit co
“Cli nguoi, mai ta”, ching to6i dé nghi nhan vién gom gép that nhanh cac
loai quan o, khan trai, do dac cii — bat ¢t thi gi ho khong dung nita, va
dwa tat cd dén trung tam thu gom. “Tang Sy S6ng” khich 1&é moi nguoi
manh dan ghi tén hién mau, dang ky hién tang, (6 Anh quoc la dang ky
hién tang ngan hang té bao goc va tiy xwong Anthony Nolan). Virgin
Media con cong bo chinh sach tao diéu kién cho bat cit ai chap nhan hién
tang té bao goc va tiy xwong dwgc hwdng maét tuan nghi viéc nguyén lwong
dé phuc hoi sitc khée. Con chuwong trinh “Gép Mot Loi” tao diéu kién dé
moi ngwdi ghi nhan nhitng nd Iyc cua cac cong sy bang cach dé lai mot 16i
nhan trén trang ca nhan cta ho — va hudng dan ho rat tham dé thdng mot
trong nhitng phiéu qua ting tri gia 50 bang moi thang. “Tang Khich L&”
cling giup cac dong nghiép ghi nhan nhau (va cad cac sép) vi nhitng dong
gop xudt sac voi chwong trinh va trong ca nhitng viéc khac, nham xay dung
tinh than tap thé bang nhitng cach vui nhon, dang khen ngoi va c6 thé
lvgng hoa (gdy quy hay hién mau) — phong cach Virgin.

Cau néi “Gop chung cac phan riéng 1é con 16n hon ca tong” nam bat chinh
xac sy khac biét quan trong trong lgi thé sinh ra tir viéc thuc sy chung vai
sat canh bén nhau so v&i chi lam viéc v6i nhau.

POI NGU HUNG HAU
L4y an du la mot cudc thi marathon, chay véi tw cach thanh vién trong mot

tap thé sé la trdi nghiém vui swéng va twéng thwdng hon rat nhiéu so vai
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mot than mot minh chay quanh. Nhiém vu sat swon vé co ban van thé,
nhung c6 ban be, dong doi giuc gia va thoi thiac nhip do trong khi van tan
hwéng tirng gidy ting phiut cung nhau khién tdt cd tréd thanh mot trai
nghiém phan chan hon, thoi gian cia ban sé tré nén dang gia hon. Hoi toi
tham gia cudc chay Marathon London nam 2010, mot cuoc hanh xac dang
xau ho sudt nam tiéng dong ho — t6i nhd may dira con kéo di, ding la khac
han.

O chd lam viéc, dong luc tap thé y hét nhw vay ciing dwoc 4p dung, mic du,
chang khac nao chay 26,2 dam, nhiém vu sat swon co6 thé van rat khé khan,
gian kho. Lam viéc nhw mot thanh vién thuc sy giau tinh cdng tac trong
mot nhom gém nhitng dong nghiép cung chi hwéng cé nghia la tat ca moi
nguoi, bat ké chirc danh gi, budc phai san sang bo lai cai toi cia minh ngoai
clra va cam tam tinh nguyén chia sé thodi mai kién thitc va chuyén mon cta
minh. Trén hét, moi thanh vién trong tap thé phai tin twdng ngudi khac, va
tin twdng qua trinh, mot yéu t6 phai duwgc sap dat va cha tri that can trong
dudi tay mot lanh dao gioi giang.

Trong qua trinh d6, phan c6ng cho moi thanh vién nhitng nhiém vu va muc
tiéu ro rang la viéc dwong nhién phai lam, mdc du cé mot dac diém tha vi
ma nghién cttu no trén tap chi Harvard Business Review da kham pha ra &
chu dé nay, do la: cac d6i nhém hoat dong hiéu qua hon khi cac thanh vién
hiéu r6 trach nhiém cda ban than minh, nhwng lai mu mo vé cach thivc ca
nhom dat dén cac muc tiéu. Nhdm nghién cttu phat hién ra rang thay vi bon
md&m qua can than, thi mot liéu lwgng “mu mo” vira phai lai thic day cac
thanh vién tw duy sang tao hon vé cach thitrc gitp toan nhém dat dwgc muc
tiéu. Ban vé quy mo t6i wu cia cac nhom, ciing nghién cttu nay rut ra két
luan rang do yéu cau, cac nhém thuwong cé rat dong thanh vién, nhung mirc
do hop tac hiéu qua bat dau sut gidam dang ké khi so6 lwgng thanh vién trong
nhom vugt qua 20. Ciing giong nhu “nhé 1a dep” ludn ludn la phong cach
cta Virgin, xét vé quy mo cong ty, ching t6i cling c6 xu hwéng wu tién duy
tri quy mo6 cac nhom dy &n & mic t6i thiéu bat c& khi nao cé thé.
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Mike Rutherford, cung anh ban t6t Peter Gabriel ctia t6i, la thanh vién sang
1ap Genesis, mot trong nhitng ban nhac yéu thich nhat moi thoi véi toi (xét
& hang ghi am Virgin, tat nhién), da tong két rat stc tich vé sttc manh cua
hop tac nhu thé nay: “Gop mdt trong mét ban nhac luén la s théa hiép.
Nhung néu dat dugc sy cdn bdng, thi cdi ban mdt di khi thoa hiép, sé lai
duoc thu vé trong hop tdc.” Va cau do con c6 y nghia hon ca ngan ngit co:
“Chia sé van dé, khé khan voi ntra”. T6i thich nhin nhan né tir quan diém
rang, mot thit thach khong dugc chia sé twong dwong véi mot co hoi bi bd
16. Ta déu biét diéu nay: Khong c6 gi giong nhu thud tritng nwdc ctia mot
doanh nghiép mdi khéi sy, khi ai cling hirng huc khi thé, phang ra lia lia y
twéng va tam nhin vé twong lai. Va trach nhiém thudc vé quan ly ¢ moi
tang 16p trén kim ty thap dé lam sinh s6i ndy nd khong ngitng nén van hoa
nang nd va cong tac cdi mdé nhw thé, nham duy tri va tao diéu kién cho
ngudn nang lwgng, tinh than tw do bay té nhuw thud khai thién 13p dia ay.
Nhu vay nghia la cang it twong rao cang tot — du la twong rao hitu hinh hay
an du. N6 ciing doi héi phai cé nhitng lanh dao hang hai xo6ng 1én xan tay
trire tiép lam moi viéc. Steve Jobs da tom lwgc that dich dang khi 6ng néi
Vi tiéu st gia Walter Isaacson: “Sdng tao ndy sinh tir nhitng cuéc hop boc
phadt, nhitng trao doi ngau nhién. Anh tinh co dung ai dé, anh héi ho dang
lam gi, anh thét 1én ‘Oi cha’ va chdng bao ldu sau, anh dd xdo xdo nung
ndu du thi? y tuéng trén doi.”

GAP TOI O QUANG TRUONG

“Hop tac” han la tir gan chat vdéi tén tudi Steve Jobs, vi su6t doi minh, ong
lu6n hang hai da cach dé tao dung diéu nay — va khong chi @ moi Apple.
Khi sang lap Pixar, “cai noi” ctia nhitng bo phim tuyét voi nhu Toy Story,
Monster Inc. va nhiéu hoat hinh kinh dién khac, 6ng da n6 Iyc vugt bac dé
bién nhitng hgp tac ngoai du kién tré thanh mot trong nhitng nén tang cho
cong ty — dung theo nghia den! Theo ménh 1énh cta Jobs, khuon vién tong
s@ cua cong ty tai Emeryville, California duwgc thiét ké xung quanh mot ctra
vao khong gian md rong 16n — phién ban tan thoi ctia cac quang truong La
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Ma hoanh trang, noi da tirng va van dang déng vai tro trung tam giao luu @
hau hét cac thanh phd nwéc Y. Vi riéng tdi, quang tredng San Marco tuyét
vOi & Venice van la v6 tién khoang hau. Theo cu6n tiéu st ty thuat cua
minh, Jobs tham chi con mudn cac nha vé sinh duy nhat trong khuon vién
phdi & xung quanh khu quang tredng nay, nhung cac nguyén tac xay dung
hién dai da gat phang y twdng do! Steve gidi thich y niém an sau quang
treong Pixar: “Néu mét cong trinh khong khich 1é sy cong tdc, anh sé ddnh
mdt rdt nhiéu sdng tao va cd nhitng phép mau lée 1én nho may mdn. Thé
nén chiing toi thiét ké toa nha sao cho né khién moi nguoi budc ra khéi van
phong riéng va hoa minh & quang truong trung tam voi nhirng nguoi dang
lé ra ho dd khong thé gdp go.”

T6i khong c6 y rang loai bo cac nha vé sinh c6 thé 1a phwong an ta nén tan
dung dé thac day cong tac, nhung khong nghi ngo gi: sy két hop gitta cac
thap 1, twong bao va hé thong thit bac trén duwéi tao ra cac trd ngai hitu hinh
va hinh twgng ngan can hgp tac véi nhau. Suy ra, thiéu vang nhitng thit nay
lai tao diéu kién dé cac lanh dao ké vai sat canh cung tap thé ctia minh va
ngugc lai. Thé hé 1anh dao cap cao tiép theo sé di 1én tir cac cap bac ta goi
la “thé hé thién nién ky” (Thé hé Y), nhitng nguwoi chao doi trong khoang tur
1980 dén nhitng nam 2000. Bat ct ai nudi day mot dita con & do tudi vi
thanh nién trong nhitng nam gan day sé déu xac thyc 10i toi: day la thé hé
thich lam moi viéc theo cach riéng cua minh. Chuang c¢6 it khuynh hudng
chdp nhan ménh Iénh hon, ma thién vé gidi quyét van dé thong qua cong
tdc qua lai — true tiép va tryc tuyén — véi cac nhom cong su, ban be. Thé
nén, hay nwong theo thoi cudc, ditng c6 rao ching lai va gang kiém soat
bang mo hinh “chia dé tri” cii k¥, 1éch lac. Thay vao d6, ta nén cung no6 luc
dé tao ra nén van hoa tap doan cdi m@ ca vé vat chat lan tinh than, va moi
treong lam viéc ung ho khuynh hwéng cong tac hgp tw nhién nay — chinh la
cha nghia doanh nhan.

Neén, néu giong nhw Apple, Google va nhiéu tén tudi khac, ban ciing la mot
trong nhitng lanh dao da dwoc khai sang va chuyén sang “ché d6 quang
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treong”, hay lui lai mot bwdc va tan hwdng nguén nang lwgng tuyét voi
birng 1én tir d6. Con néu ban van dang song trong thé gidi cua thap u va
nhitng cai hop nho nho ngan cach thi dé t6i trich dan mot cau trong bai phat
biéu lich s & Khdi Hoan Mé6n Berlin cia c6 Téng thong My Ronald
Reagan nam 1987, rang da dén ldc “dd bé nhitng bwdc twong nay” va tu
duy ra bén ngoai thap a. Ban sé khong bao gid con quay dau lai.
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Chuong 18
QUYET PINH, QUYET DPINH

Tri hodn cting phdi chuyén nghiép

T

rong gidi san xuat, hé thong diéu hanh kho hang JIT (Just In Time) da tré
thanh mot tiéu chuan dugc cong nhan & hau hét cac cong ty 16n. Bay la mo
hinh kho van cho chuéi cung gitp giam bét mot ty 1€ 16n chi phi von cung
nhitng noi lo hanh chinh gan lién véi 16i tiép can truyén thong, la chat kin
nhitng kho hang khong 16 da cac loai phu tung phu kién sé st dung trong
quy trinh san xuat twong lai. N6i theo ngén ngit cuc ky don gian, chién
lwge nay la dé nha san xuat den pha (hay bat ct phu tiing nao) ty chiu chi
phi lwu kho san pham ctia minh, r6i giao hang cho nha san xuat 6 t6 “vira
ding lac” (Just In Time) dé phu tung d6 dwgce gan vao chiéc xe, 1ai ra khai
day chuyén lap rap va van chuyén dén cho nha ban hang.

Lic mdéi tim hiéu vé JIT, t6i nhd minh da tham nha: “Cha, sé tuyét lam sao
néu nhw qua trinh ra quyét dinh cta giam doc diéu hanh ciing an khép hoan
hdo vGi cac nhu cau ctia mot doanh nghiép hét nhw chudi cung vay.” Néi
cach khac, l1a khong voi va quyét dinh kiéu “cam den chay trudc 6 t6”, va
cling khong tri hoan qua lau dén noi dén ltic thwong cap chiu gat dau thi co
héi cling da boc hoi dau mat. Han nhién, n6 tao ra mot giac mo that 16i
cudn, cho du nhan té con ngudoi khién viéc ap dung vao thyc té cang gian
nan boi phan, bdi viéc ra quyét dinh tuy thudc vao nhitng nét tinh cach caa
ca-nhan-ra-quyét-dinh. Theo kinh nghiém cta t6i, vé co ban cé ba kiéu tinh
cach thé hién ro rét khi phai doi mat véi yéu cau dwa ra quyét dinh kinh
doanh.
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“CHET TIET — TOI PHAI QUYET PINH THAT A?”

Pau tién va cé 1é trwdc nhat chinh la kiéu nguwdi luén tri hoan. Téi dam
chac tat ca ching ta déu quen biét mdt vai thanh vién trong nhém nguoi
gay buc boi nay. Pay la kiéu nguwdi véi mot 16i tiép can c6 hitu khong bao
gio thay doi: “Tai sao phai quyét ngay hom nay trong khi ta cé thé tam gac
dén ngdy mai?” — va nhu ta déu biét, “ngdy mai” ching bao gid dén! O day,
toi khong no6i dén nhitng nguwdi bo ra nhiéu thoi gian hét mic cé thé dé o bé
ti mi mot du 4n, t6i nhac dén nhitng ngwoi dwong nhuw ca vé tinh than va thé
chat déu khong thé dwa ra mot quyét dinh chuan-chi-diit-khoat, bat ké van
dé trwdc mat c6 hién nhién hay ro rét dén mitc nao.

Vay chinh xdac tai sao ngwoi ta lai hanh x kiéu d6? Mot ly do gan nhw chac
chan la ndi sg bi thiic ép dwa ra quyét dinh voi va, vi luén c6 kha nang doé la
quyét dinh sai lam. Nén sé an toan hon nhiéu néu ta duwgc tri hodn cang lau
cang t6t, c6 thé trong lic tri hoan, ai dé sé buwdc 1én va déng dau xac nhan
khai cudc. Nhu thé, néu chuyén chang may sai hong, ké tri hoan kia luén c6
thé néi: “E, ddy khong phai ¥ ctia toi nhé. That ra toi luén nghi hanh dong
nhw thé qua khinh suat.” Con néu moi chuyén cudi cung thanh cong vang
do6i, néu chwa bao gio bi ghi nhan cé néi cau “Réi moi viéc chang di dén
dau”, ké tri hoan thwong sé nhay lén c6 xe chién thiang dau tién va nhan
phan vinh quang vé minh v&i nhitng cau kiéu nhw “T6i da bao ddy la sang
kién tuyét hay ma!” Nghe quen tai qua nhi?

Nhitng ké tri hoan khong chi vat va véi nhitng quyét dinh trong dai ma ca
nhitng quyét dinh lat vat thwong ngay. BDé mot doanh nghiép duwgc van hanh
tron tru thuan lgi, quy trinh lam viéc khong thé bi ach tac bai thai do tru tri
ctia mot ngwoi khong chiu quyét dinh nhitng viéc twong doi nhé nhat ma
khi gop lai v6i nhau, lai thwong bép nghet moi tién trién.

“MAC KE NO - HANH PONG NGAY - HOM NAY”
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Nhém tinh cach th hai 1a nhém ma chi it theo tiéng tam bay lau, kha nang
cao la t6i c6 goép mat. Nhu rat nhiéu dong nghiép & Virgin xwa nay khang
dinh, cach ra quyét dinh tr danh “Mac ké nd, lam t6i di” cha toi c6 ca wu
lan nhuwge diém. Doi 1ap hoan toan véi tuyp nguwdi tri hoan, suét bao nam
qua, toi da dwa ra nhitng quyét dinh chéng vanh va lao cuéng cudng vao
nhitng thwong vu kha 16n. Lay vi duy, ching t6i da budc vao linh viee hang
khong thwong mai véi Virgin Atlantic va Virgin Blue chu yéu dwa vao tryc
giac cua toi chit khong phai nhitng tap tai liéu cao ngat gom cac dit liéu thi
treong cung nhitng dy doan tai chinh dwgc nghién citu can trong: trong ca
hai vu nay, t6i choi tro may rai va déu thang. Con trong nhitng vu khac, vi
du nhv cu tan cong vao dia hat nuwéc uéng c6 ga véi san pham Virgin Cola
va vai vu it tiéng tam khac, nhu Virgin Bride, ban nang cua t6i khong ding
dan cho lam, két qua la khong phai lic nao tui t6i cling gianh phan thang.

Han nhién, quy mo va cau tric s@ hitu mét cong ty c6 anh hwéng rat 16n
dén mic do dé dang va boc phat trong viéc ra quyét dinh phu hgp cia mot
giam doc. Puva ra nhitng quyét dinh mau le, dwa trén trgc gidc, du quan
trong & mitc nao, cling don gian hon nhiéu khi ban toan quyén sé hitu cong
ty, va quy mo cong ty van dd nhé va linh hoat dé cho phép chuyén doi
phuong huwdng dot ngot. Hay nhu co nguoi ting noi: “Mang trang trai ra
dat cwgc thi dé hon nhiéu, néu anh la chua trang trai ddy.” Gidy phit ban
niém yét ra cong chiung hay phat trién & quy mo6 qua 16n, thi 4p dung
phuong cach “Mac ké né” sé kho hon nhiéu. Néi thé thoi, ch t6i van ci
thwong xuyén thit choi bai d6, nhung khong con cai nong ndi, bong bot cta
tudi tré, gio day, vdi tri tué song hanh cung tudi tac va kinh nghiém rt ra tu
nhitng sai lam, t6i thich nghi la hién nay it nhat t6i da nhén hai ngén chan
(chwa phai ca ban chan) vao nhém phong cach ra quyét dinh thi¢ ba. Va dé
la...

“CHET TIET — TA CAN NHAC THEM CHUT XEM SAO”
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Cach tiép can thit ba, va c6 1€ la cach toan dién, thong thai nhat, t6i goi la
“nghé thuat tri hodn c6 kiém soat”. Pay la mot nguyén tac bat budc, vi yéu
cau dau tién can dugc ghi nhan trong qua trinh ra quyét dinh chinh la tinh
ding-thoi-diém. Pay cé phai mot tinh hudng “nhanh hay la chét” khong?
Néu ban khong tan dung thdoi gian, liéu canh ctta mé ra co hdi c6 dong sap
hodc thi trvong sé bi 1dp day bdi mot ké khéi nghiép hay doi tha san c6?
Thé nhung, néu ban biét minh dw da thoi gian dé dua nghich thi hay biét
phat huy lgi thé va tan dung thoi gian dé nam bat tron ven tiém nang cta
thwong vu — hodac khong — giong nhw thwong vu ching t6i da bé qua vai
nam truéc voi Goldman Sachs.

MGt s6 thanh vién & Virgin Money muon chdp ngay co hdi nay, nhung vi
chwa tirng nghe néi dén mat hang ma ho muén ching t6i dau tw mot khoan
kéch xu, toi thuyét phuc rang Virgin nén lan khan mot chit. Béi khi, ngu
dot lai la phwdc tot. Cang xem xét thwong vu nay, ching toi cang thay
nhiéu van dé ndy sinh, nén cudi cung Virgin quyét dinh noi 10i “cam on,
nhuwng xin kiéu” véi Goldman Sachs. Pén giai doan nay, ho da rat buc boi
vi thai do ltng khirng cua chung toi. Khong lau sau, chung t6i muwng vi
minh da bo qua thwong vu dy. Vao thoi diém do, khong mot ai bén ngoai
gigi tai chinh tirng nghe dén thuat ng® “thé chdp duwéi chuan”, nhung tat ca
thoat bién do6i v6i mot cudc bao thu nam 2007 khi moi sy d6 bé. Dot nhién
“thé chdp duéi chuan” la tir ctta miéng ctia tdt cd moi ngwdi nhw mot trong
nhitng nguyén nhan chinh dan dén cudc khing hoang cho vay dia 6c. Su
tinh v& 16 ra, Goldman Sachs han wéc chi ho chwa tirng biét dén thé chap
duwéi chudn. Vao nam 2010, Uy ban Chtng khoan va San giao dich My
(SEC) da phat hang nay 550 triéu do-la (khoan tién phat 16n thit hai ma mot
tap doan Pho Wall tirng phai nop) vi da “lung lac cac nha dau tw vao mot
san pham thé chdp duwdi chuan ding vao thoi diém thi trvong nha dat My
bat dau sup d6”. Goldman ciing thtra nhan rang, cac tai liéu quang ba san
pham thé chdp dwdi chuan cua ho bao gom nhitng thong tin khéng hoan
chinh. Thir doan xem: c6 mot nha dau tw bi lung lac da xem xét rat can than
nhitng tai liéu do, ai thé nhi? Tinh trong lan nay, thai do tri hoan c6 kiém
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soat dd ngan chuing t6i that thoat khoi tién — va c6 1é ca mot tang thanh
danh to bu nita chi!

NGHE THUAT QUYET PINH

“Lam hay khéng lam, quyét dinh la & d6” — va dwa ra nhitng quyét dinh
khon ngoan dua trén thong tin day da chinh 1a ly do cac vi lanh dao duwgc
trd bon tién. Thyc sy khong hé ton tai thit khoa hoc nao gitup ta ra quyét
dinh chuan xac moi noi moi ldc, d6 la ly do ma (that bat hanh) viéc ra
quyét dinh khong phai mot quy trinh c6 thé dwgc 1ap san dé xuat hién “vira
ding lic” véi ca ban lanh dao. Pwa ra quyét dinh chinh xac, day du co sé
khong khac mdy véi viéc ng6i ghé boi tham doan — moi nghi ngd c6 can c
déu phai dugc loai bé truwdce khi ban phé chuan mét phan quyét, du bang
cach nay hay cach khac. Thé nhung, on troi, cac quyét dinh & cong ty hiém
khi nao la chuyén song hay chét!

Sau day la vai nguyén tac chung t6i da kham pha ra dé tu gitip ban than di
dén cho quyét dinh liéu minh (hoac khéng) trong khudn kho thoi gian cho
phép:

-Ciing nhu toi, c6 1é ban la ngwdi coi trong an twgng dau tién khi gap go
moi nguwdi, nhung ta khong thé dé qua trinh tw duy twong tw danh huwdng dén
viéc ra quyét dinh. Néu thoat nghe lan dau, ban cdm gidc y twéng nao dé la
rat hay, thi cé thé ban ding, nhung dirng dé cam giac dau tién dé anh
hwéng dén kha nang can nhac khach quan nhitng lgi hai khi y twéng dugc
dem ra thdo luan.

-Chwa c6 madt tieu cyc nao duwge dua ra thao luan khong co nghia la ching
khong hé ton tai, nén hay yéu cau ai d6 xody vao diém nay va danh gia thiét
hon khi ban van con thoi gian — dgi dén khi da tién hanh thwong vu réi méi
kham pha ra thi chdang con tac dung gi. Kiéu nhat quyét phai thyc hién “dao
sau bdi rong” nay cang quan trong gap doi trong trwong hgp tit cd moi
ngwoi déu ngam thé hién y muon phé chuan dy an. Khong c6 gi 1a hoan héo
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nén hdy dé cong sitc vao kham phé bat c* mun seo nao con an gidu sau su
viéc, va loai bo nhitng mun seo ay sé giip no trd nén dep dé hon ma thoi.

-Tranh viéc dwa ra nhitng quyét dinh biét 1ap. Moi quyét dinh déu co it
nhiéu mic do anh hwéng dén kha nang dén nhan cac co hoi twong lai, trong
mot tong thé ma cac chuyén gia goi la “dong quyét dinh”. Co hoi nay cé
thé la “qua t6t dé bé 16”, nhung liéu né sé tadc dong dén cac dy an hay
nhitng wu tién khéc ra sao, va néu hién nay chwa phai thoi diém t6t nhat dé
nam bat co hoi do, liéu c6 nguy co nao véi viéc tam hoan, chd dén mot thoi
diém tat ca cung dong tinh? Néu ban khong thé diéu hanh dy an nay, cung
v6i mot dv an khac dang xép hang cho san, thi dir an nao dugc gat dau trién
khai tredc, vi sao?

-Lam tat ca trong kha nang dé bdo dam an toan khi xdy ra sut gia. Moi nha
dau tw khon ngoan déu no liyc hét minh dé lam viéc nay véi danh muc co
phiéu ctia minh, khi gy dueng mot thuwong vu mdi, ban cling nén ap dung
chién lwgc twong ty. Lay vi du, khi chiing t6i khéi sy v6i Virgin Atlantic,
cach duy nhat gitp t6i lam cho cac doi tac & Virgin Records vui vé chap
nhan nhitng rai ro tiém an trong thwong vu nay la thuyét phuc Boeing dong
y nhan lai mot chiéc 747 sau mot nam néu viéc lam an khong thuan lgi nhw
ching t6i ky vong. Bén nay, vdi nhitng thwong vu kéch xu va huy dong von
16n nhw Virgin Galactic va thwong hiéu Virgin Cruises md&i cong bo, ching
toi luén danh rat nhiéu thoi gian vao tim kiém cac cach sang tao dé giam
bt nhitng rui ro do sut gia.

Néu ban c6 da thoi gian dé thuc thi phwong cach “tri hoan c6 kiém soat”,
hay lam vay. Chi can khong bi sa vao trang thai “té liét vi phan tich”, thi
chuan bi ky cang cho mot dy an hiém khi la viéc sai lam. Khi xem xét moi
sU can trong, rat c6 thé ban sé tim ra nhitng phwong an thay thé, hodac thi
treong lai ty duwng bién doi thi sao — hay nghi dén vi du vé Goldman Sachs
toi da néu, ca thé gidi xoay chuyén hoan toan con gi!

“XIN LOI NHE, NHUNG TOI MUON LAM CACH NAY”
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T6i cho la chinh Plato da phat ngén cau: “Mot quyét dinh chuan xac thi dwa
trén kién thitc hon 1a con s6.” Ctt thir liéu néi v6i Giam doc Diéu hanh thé
xem sao! Tuy vay, néu ban du tu tin vao kién thitc uyén tham ctia minh vé y
niém nao doé thi kha nang cao la sé dén mét ldac (hay nhiéu lic) trong cudc
doi cia mot nguwoi ludn-ra-quyét-dinh-quan-trong, ban sé pha rao ma néi
toet ra la “Xin 16i nhé, t6i chang quan tam con s6 néi gi, ta sé lam theo cach
nay.” Hay nghi dén Virgin Atlantic! Ban sé trdi qua moi buwéc ding dan,
moi bai thtr gidy quy déu cho ra két qua “dwong tinh” dé lam viéc gi do,
nhiwng tric gidc van ¢t nhac ban rang dirng bi lung lac béi may céi thong
tin thuc té, ma ct nghe theo ban nang la hon. Ci¢ viéc goi n6 la “dac quyén
lam sép” hay “citng dau cing c6” (nhwng néu that bai, thi han nhién né sé
duwgc goi l1a “dai ngdc”) nhung s6ém mudn gi tinh trang nay sé xdy ra, cach
nay hay cach khac, toan bo di san ctia ban sé tuy thudc hoan toan vao két
qua cubi cung! Vui chuwa?

NOI BUON POAN TAU

Mua hé nam 2012, bong nhién t6i dung phai mot tinh huéng nhw thé khi
chinh pht Anh quéc lam ching t6i choang vang véGi thong tin la Virgin
Trains da mat thau vao tay FirstGroup trong no luc duy tri quyén khai thac
tuyén duong sat West Coast tri gia 7 ty bang Anh.

Ching t6i da khai thac tuyén duwdng sat nay sudt 15 nam, trong lic do, con
s0 hanh khach thwong nién da tang tir 13 triéu 1én 30 triéu. Ching t6i da
gidi thiéu nhitng doan tau ty nghiéng toc do cao mdi toanh, va dwgc binh
chon 1a cong ty dwong sat dugc yéu thich nhat t6i vai lan. Chang t6i am
tham ty tin rang ho so thau cung ban thanh tich xuat sac dén thé sé mang vé
chién thang. Lic m@&i nhan tin di, tdi vira bang hoang vira té dai. Toi cham
chu dé y dén da thir thong tin ngoai ria trong khi cac luat sw va c6 van phac
ra tinh thé cua ching t6i, that long la khong lac quan gi cho lam.

Cac ludt su bado vGi ching t6i 1a cé chua tdi 10% co hoi gianh chién thang
tir khiéu nai, nhwng lang nghe ban nang ctia minh, thit da ludén gitp ich rat
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nhiéu cho t6i sudt vai chuc nam qua, toi biét la chiing t6i phai diu lai quyét
dinh nay. “Chum nho” nay cé vé xanh ngat vdi nhiéu ngudi, nhung véi toi,
du ghét cay ghét dang thua cudc trong moi viéc nhwng téi luén biét ro khi
nao minh nén nhan that bai tdm phuc khau phuc treéc mot dau tha vugt troi
(c6 1é trir trén san quan vgt), ma quyét dinh nay khong khép véi ca hai tiéu
chuan trén.

Khong c6 gi chac chan dé ho trg cho cam giac nay, toi im lang mot hoi va
nghe nhiéu hon néi trong khi nhitng nguwdi khac, véi chitc phan twong tan
vé nhitng sv viéc nhu thé nay dang ban ron ban thdo vé cac phuwong an cho
chiing t6i. Moi ngudi déu c6 quan diém khac nhau vé 1y do tai sao ho so
thau dwoc 1ap ra rat diang chuan va cuc ky canh tranh ctia ching toi lai chiu
thua trwdc FirstGroup, nhung ngay ca toi cling biét thira 1a con s6 dau thau
ho trinh 1én khéng hop ly ti nao, nén ro rang phdi cé gi do sai lam té hai
trong quyét dinh caa chinh phu.

Vi nhom cua t6i, cé vé 1a cac vi cong bdc ctia dan phu trach quy trinh dau
thau hodc da cong trir sai bét hét cd, hodc don gian la lam viéc chwa dén noi
dén chon. RO rang 1a ho chi nhin vao con s6 bé thau cao nhat chit khéng
xem xét nghiém tic kha nang dap @ng yéu cau t phia FirstGroup. Sau
muoi lam nam kinh nghiém van hanh tuyén dwong, ching t6i biét minh
hiéu ro hon ai hét dau la mc c6 thé dat dwoc, xét vé sé lwgng hanh khach,
mic gia vé va nhitng ky vong doi vGi dich vu. Ching t6i cling tin rang
thuwéc do cho thanh cong cta chiing t6i khong chi la nhitng con s6, ma con
béi chat lwgng phuc vu chiing t6i mang dén cho khach hang cua minh moi
ngay. Két qua nay rut ra tir 180 nghin chit ky chung toi thu thap trong vong
vai tuan sau khi thong tin FirstGroup duwgc Iwa chon xuat hién trén nhitng
dong tin néng. Cudc van dong chit ky dugc t6 chitc bdi cac khach hang
trung thanh cta Virgin va gti dén chinh pht, yéu cau phdi hay bé quyét
dinh v@i FirstGroup va trao lai dich vu cho Virgin.
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Ching t6i c6 gang giai thich nhitng lo ngai cia minh v&i chinh phu, nhung
hoai cong vo ich — chi nhan lai mot biéc twong im lang. Nhung dong ho
dang tich tac, va chang con may choc nita, sé dén lic chiing t6i — nhw cach
ho van hay néi & My - “néi mau hay im miéng”. Lan th hai trong sy
nghiép, t6i da ap dung 10i tv van thong thai cua Freddie Laker va “Kién
chét cai dam khon nan di!” Lan trudc ching t6i da nham vao Hang khong
Anh quéc va thang cudc, nhung lan nay la chinh phi Anh quéc!

Tiép do, vao cudi thang Tam nam 2012, ching t6i quang ra chi€c gang to
tung va nop don trudc khi toa thwgng tham London yéu cau xem xét lai
quyét dinh trao hgp dong dich vu cho FirstGroup. R6 rang la don kién cta
chung t6i chang khién Bo Giao thong ban long cho lam, vi ho tinh bo béo
vOi bao gidi la sé “khong c6 cham tré nao trong viéc trao quyeén khai thac
cho FirstGroup”.

Bubi diéu tran dugc an dinh vao gitta thang Mwdi, nhwng chi con vai tuan
nita ma chinh phu van chuwa cung cap bat cit thong tin nao chiing t6i yéu
cau xung quanh viéc ho da di dén quyét dinh trao quyén khai thac cho
FirstGroup bang cach nao. Lo lang rang moi chuyén khéng may lac quan
v&i phia minh, mot s6 quan ly cdp cao cta Virgin bat dau rut lai va dén tim
t0i, dé nghi rang c6 1é da dén ltic nén rat chan khoi viéc kién tung. “Ta nén
quén vu kién di la hon,” ho béo thé. “Chwa c6 ai titng thang dwoc vong xem
xét lai quyét dinh, va néu ta ct quyét tam song mai & toa, thi xét vé toan
cuc, thuong hiéu sé van ton that nghiém trong.”

DPé gidi téa noi lo lang nay, ching t6i gap rut triéu tdp mot hdi nghi tac
chién & ngay can nha cda gia dinh t0i tai Oxford, noi ching t6i thao luan
cac Iya chon trong ldc dung tra va vai chau banh quy. Bat chap néi quan
ngai rang Virgin kho long ca khiic khdi hoan chén phéap dinh, Giam déc
DPiéu hanh cta Virgin Trains 1a Tony Collins chac chan rang phai c6 gi day
kiéu “bang ching so s6” & Bo Giao thong Van tdi. Patrick McCall, c6 van
chu chét ctia ching t6i tai Virgin Trains thi xac nhan la cac con s6 khéng hé
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hop ly. Nhitng nguwai khac, trong dé c6 cad Nick Fox, gidam doc PR lubn rat
than trong cling cam thay t6t nhat 1a nén danh mot tran cho song phang chit
khong nén linh mat vao gid chét.

Toi biét day la mot quyét dinh quan trong, khi danh cwgc danh tiéng cua
cong ty dé duong dau v6i quyén nang cta chinh pha, nhung c6 gi do trong
t0i c& bt rit khong yén, thém nita, phong cach Virgin chwa bao gid la nam
yén cho chét. Can phong hom ay cé 1é chia thanh hai phe, nhwng khi biét rd
rang doi tac lau nam, Sir Brian Souter (khi d6 la Tong Giam doc cua cong
ty dich vu van tai Stagecoach) cung canh tay phai cia ong la Martin
Griffiths déu chung quan diém véi toi, tdi da quyét dinh dit khoat. Chiing
toi sé chién tdi cung — va néu c6 lui budc, thi it nhat ching toi cling phai
dau sung tung bitng mdi ha!

Mot tuan trede khi doi mat véi Bo Giao thong Van tdi tai toa an t6i cao, toi
dang & New York trong mdt chuyén cong tac, trg ly cta t6i la Helen nhan
dwge mot cudc dién thoai bat ngo tir BO trudng BO Giao thong Van tai tai
London, yéu cau c6 bd tri mét cudc dién dam vdi tdi vao 7 gio téi hdm ay —
la nita dém & Anh. T6i dong y nhan cudc goi va lap titc thay titc dién truwdc
vién canh cia né: ngudi cua téi con khong thé thuyét phuc ndi toi, gio ong
ta goi dé co6 kéu t6i dau hang chac?

Pung 7 gid toi, dién thoai reo vang va to6i nhac may. Chang dai dong mao
dau, Patrick McLoughlin, B truéng Bo Giao thong, vao dé thang bang,
khong ngat nghi gi, 6ng néi vdi toi giong rat xin 16i rang bo da mac mot s6
sai lam nghiém trong, va ho sé khong gap chiing toi tai tda vao tuan tGi. T6i
bat dau noi cau, con ong thi nhanh nhen gidi thich rang ho da phat hién ra
mot sO “sai sot ky thuat dang ké” trong quy trinh dau thau do 16i cta doi
ngili chuyén vién bo Giao thong Van tai, va két qua la ho huy bé quy trinh
ddu thau nay ngay lap tic.

Toi tin 1a khi d6 at han t6i dd nhdy mét vii diéu cao nguyén khap phong
trong khi vi nay nhan manh rang Virgin va FirstGroup khong hé lam gi sai,
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va rang “l6i lam hoan toan, ditt khoat thudc vé bd Giao thong Van tai” va
kha nang la sé co vai vu dinh chi cong tac can bg. Sau khi ching toi cup
may — qua phan khich vi bao nhiéu cong sitc da duwgc dén dap — toi lap tirc
khua ca nhom cua t0i ¢ London day. Toi tham chi con danh thitc ca cha
tich cong ty day dé thong bdao tin t6t lanh, va mac du doi ldc phai c6 gang
kiém ché hét sitc, nhung may tir “Toi da bao r6i ma” chwa bao gio bat ra
khoi miéng t6i. Thay vao do, t6i ngoi trong phong khach san v6i Giam déc
Truyén thong Xa hoi Greg Rose va thdo mot bai blog cam on toan thé nhan
vién tai Virgin Trains va khach hang vi thé hién tinh than ung hd phi
thwong. Chung toi da lang nghe 10i khuyén cta ho, ching t6i da hanh dong
va chuing t6i da chién thang!

Vai tuan sau dé, khi thém nhiéu théng tin noi 1én, chiing t6i biét duwgc rang
nhitng gi bo Giao thong Van tai xac dinh la “sai sot” chinh xac la nhitng gi
ching t6i c6 gang noi ra rd v6i ho — don gian la ho cong trir khong ding
cho 1am va da chap nhan nhitng wéc toan vo cung thiéu thuc t€ vé sy tang
tredng so lwong hanh khach va tinh trang lam phat & khoan cudi hgp dong
nhwong quyén. Hodc ndi cho dé hiéu hon: ho da khong thé nhan ra mirc do
rai ro ho phai ganh khi chap thuan ho so thau caa FirstGroup. Ma théi, nhin
¢ khia canh “dau xu6i dubi lot”, ching t6i da dwgc phé chuan tiép tuc khai
thac tuyén West Coast cho dén thang Tw nam 2017, nén quyét dinh “kién li
khon nan” cé 1€ la ding dan. T6i tin twdng rang sé chang c6 “sai s6t” nao
duwgc phoi ra anh sang néu ching toi khong dé don yéu cau tham tra quyét
dinh — md&t viéc ma ngwdi ta néi di ndi lai véi t6i rang xwa nay chua tirng cé
tién 1€ thanh cong.

Madc du vay, toi phai ndi la toi khong c6 y gi khac, ngoai long ngudng mo
doi véi cach ngai Bo trwdng BO Giao thong Van téi xtr ly tinh hudng rd
rang la mét ci phot dang ho then do bd cua 6ng gay ra. Trude hét, 6ng chi
vira méi duwge bo nhiém vao ghé nay, nén cach thitc van hanh hé théng dau
thau khong hé duwgc quyét dinh trong nhiém ky cta 6ng. Thi nita, chi vai
tuan tredc cudc doi-mdat dém khuya day kich tinh nay, 6ng da noi véi Ha
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Nghi Vién rang ong rat hai long khi qua trinh dau thau da dwgc thyc hién
cong bang va qua tham tra nghiém ngat. La nguwdi xuat hién mudn trong vu
nay, ong chi c6 thé phat ngon nhu vay dua trén truyén dat tir nhan vién cua
ong tai Bo Giao thong Van tai, nhitng nguoi da x ly (hay dang hon la “x@
la0”) vu dau thau. Bo Giao thong Van tai dang 1é c6 thé phat ra mot théng
cao bao chi dé cong bo tin nay dé nhw bon, nhung Ngai McLoughlin da goi
dién riéng cho t6i — c6 1é day cling khong phai mét ct dién thoai dé chiu
v6i ong! Ong khong né tranh thuc té rang dé 1a 16i tinh toan cta ngudi tién
nhiém, cling khéng n6i nang vong vo lang nhach. Ngoai nhan 16i vé minh
trong cudc dién thoai véi toi, & cac phong van sau do, 6ng tiép tuc st dung
nhitng cum ti* rat nghiém tic nhw “sai lam khong thé chdp nhan” va “hoi
tiéc sau sac”.

Thuwong xuyén cé chuyén nhitng ngudi ra quyét dinh, du trong nganh kinh
doanh hay chinh tri, rat vui vé goi dién thoai hay gap g& bao chi khi c6 tin
tot dé phat tan, nhung vi lo sg su viéc c6 thé hiy hoai vi thé ctia minh truéc
cac co6 dong hay ctt tri, nhitng ngudi nay cting im thin thit, 1an mat tam khi
thong tin chang may hay ho. L6i suy nghi “an that sau dgi bao tan di” hiém
khi gitip gi cho ban than nha lanh dao hay danh tiéng cong ty anh ta, ma
chac chan chi g6p phan tao ra thém maét lwgt tan pha nita ma thoi.

CHUYEN TAU BUON

Trong nhitng nam gan day, mot trong nhitng vi du hay nhét (hay d& nhat)
vé ra quyét dinh sai lam lai chong chat bang quyét dinh con sai lam hon
han 1a 16i hanh xt¥ la doi cua Cha tich kiém Téng Gidam doc cia Carnival
Corporation, ty phi Micky Arison, khi hdang tau du lich ctia 6ng gdp hai vu
tai nan nghiém trong chi trong vong mot nam. Khi tau Costa Concordia cua
hang nay bi mic can trén modt hon dao nho ngoai khoi nuwéc Y (trong khi
dang ra khong nén sap t6i gan chit nao), lam 32 ngwoi thiét mang va lam
anh hwong nghiém trong cudc song cua hang nghin hanh khach va than
quyén cta ho, Micky & dau? Bang noi ¢ day la vi nhitng nguyén do khong
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10 rang, 6ng khong hé co6 gang c6 mat tai hién treong. Ngay khi 6ng dugc
nghe bdo cdo van tat vé mitc d6 nghiém trong cua tai nan, tat cad nhitng gi
ong lam chi la mé tivi Ién dé chitng kién tham hoa ca thé gidi dang cham
chu theo doi — dang 1é ra 6ng phdi do day nhién liéu cho phi co cta tap
doan va lao ngay t6i Y. Thé ma, Arison chi viii dau trong cat va dén san
boéng r6 xem tran thi ddu ctia Miami Heat (d6i bong ro gidi NBA ma 6ng sé
hitu). That ngo, la ké ca sau nhitng chi trich 6ng phai hitng chiu vi khéng hé
khan trwong dén Y ngay sau khi biét tin vé tham hoa Costa Concordia, c6
vé Arison van khong rit ra dwgc bai hoc nao.

Gan mot nam sau do, lai mot chiéc tau du lich khéng 16 khac cua Arison,
tr¢ tréu thay, c6 cai tén la Carnival Triumph — lai bi kéo vé thanh phd
Mobile, bang Alabama, sau khi héa hoan pha hiy mday phat caa tau, day
toan bd hanh khach mac ket gitta bién suét nam ngay rong ra trong tinh
trang kinh khung, khong dién, khong thwc pham, khong nuwéc noi hay trang
thiét bi vé sinh. Sau quyét dinh té khong gi ta xiét hoi mot nam veé trudc,
(lai mot 1an nita) Micky chon di xem bong r6 thay vi an i, dong vién khach
hang ctia minh. Vao céi ngay dang ra 6ng nén c6 mat & cau cang Mobile dé
trao tan tay chan am va séc boi thuong cho nhitng hanh khach gian dit, 6ng
lai nhat quyét dang tin Twitter rang van con san vé cho tran dau tiép theo
cua Miami Heat!

Khi mot tong giam doc hay cha tich cap tap dén ngay hién trwdng tai nan,
thi that sy la chang co viéc gi kha di ho c6 thé lam hong dao ngugc hay
thdo g& chuyén da r6i. Twong ty nhu thé, trong 99% trwedng hgp ho khong
thé 1ap tifc tra 10 mot cau hoi rat phd bién 1a “Ong cho ring ai/céi gi 1a
nguyén nhan gay ra tai nan nay?” Diéu dau tién ta hoc dugc & bat c khoa
huan luyén xt¢ ly khing hodng chat lwgng nao, do6 la khong dwa ra y kién,
suy doan hay wdc chirng cho dén khi nao cac chuyén gia xac nhan nguyén
nhan — mot viéc thwong phai mat t6i hang thang hodc tham chi hang nam.
Tat ca nhitng gi lanh dao ctia mot cong ty c6 thé lam la thé hién rang ho du
quan tam dé c6 mat va bay té long cam théng vGi cac nan nhan, ho trg
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nhitng thanh vién cong ty minh gidi quyét tinh hinh. Nguwgc lai, khi mot
lanh dao nhw Micky Arison quyét dinh ng6i nha va doi theo sy viéc trong
khi né dwgc truyén thong thé gigi mo xé, viéc nay guri di mot thong diép rat
khac, va cling rat ro rang rang khé ma dién gidi cach nao, ngoai cau “That
ra toi céc quan tam.”

Twr sy kién thwong tam cda chuyén bay 370 cia Malaysia Airlines, ta thay
rang khong c6 hai tinh huéng khan cdp nao la hoan toan giong nhau. Vao
thoi diém t6i viét cudn sach nay, van khong hé c6 10i giai dap nao vé so
phan ctia chiéc mday bay va tat cd nhitng ngudi c6 mat trén do, nhung cach
Xt 1y vu tai nan cia hang hang khong da tré thanh tdm diém chi trich tham
té tir phia nhitng than nhan dau dén, tuyét vong va ca gidi truyén thong. Du
c6 nguoi noéi rang cac dai dién cia hang hang khong chang hé dwoc chuan
bi dé rng phé véi cac yéu cau lién tuc cta bao gidi khap toan cau, thi lwgng
thong tin ti mau thuan lan nhau va cac tuyén b6 nadng tinh suy doan xuat
phat tir hang that khong thé tin n6i. Trong nhitng tinh huéng té hai va chwa
tirng co tién 1€ nhu thé nay, trai tim to6i huwdng dén tat ca nhitng nguoi cé
lién quan — bao gom céd vi Gidam doc biéu hanh dang 1am vao canh t¥ bé
cong kich cua hang hang khong. Va t6i sé néi rang, xin Troi thi 16i, néu
mot tinh hudng nhuw thé lai xay ra, toi chac chan rang ho sé ng x hiéu qua
hon nhiéu.

Phai néi “trom via” khi viét nhitng dong nay, vi véi mét ngwoi da gop mat
trong nganh van tadi su6t ba chuc nam vira qua, cung cac cong ty van
chuyén hang triéu lwot hanh khach moi nam, t6i that vo ciing may man khi
chi phdi doi mat véi mot tai nan nghiém trong gay thwong vong. Sy kién dé
xdy ra vao dau nam 2007, khi mot doan tau cta Virgin Train bi trat ray tai
vung dong bac nwdc Anh. Khi tai nan xay ra, t6i dang trugt tuyét trong ky
nghi & Zermatt, Thuy S¥ cung ca gia dinh. Hon 9 gid t6i, c6 tin nhan dén
bao v@i t6i la xdy ra tai nan tau “ma den”, biéu thi tinh trang nghiém trong.
Sau vai cudc dién thoai voi va, sy tinh dwgc xac dinh la cac toa bi trat ray
da lao xudng hém nui, t6i chi dwgc bdo mot cau qua loa la “hdy chuan bi

https://thuviensach.vn



cho tinh huéng xau nhat”. T6i quyét dinh ngay tai cho la chi c6 mét viéc
duy nhat t6i phai lam, va tat ca nhitng gi toi néi chi la: “T6i dang dén day”
— mot diéu t6i sap sira phat hién ra rang ndi thi dé, lam md&i khé. Bay gio,
tuyét dang roi day, nghia la lwa chon di chuyén dau tién cta t6i — truc
thang, khong hé kha thi. Tuyét da khién san bay gan cho ching t6i nhat la
Sion doéng ctra, va Geneva ciing sap té liét dén noi. Khong c6 lwa chon nao
khac, thay vi ng6i im mot cho, t6i thué mot cai xe va bat dau mét chuyén di
gian nan su6t nam tiéng dong ho, bang qua dém tuyét t6i san bay & Zurich,
toi khan troi van con hoat dong. DBung la thé that, t6i gang sitc bat chuyén
bay di ltic 6 rudi sang t6i Manchester. O day t6i gdp Tony Collins va truéng
ban quan hé cong ching Will Whitehorn, hai nguoi hgp sttc cap nhat cho
toi vé tinh hinh vu tai nan trong khi ching t6i 1ai xe tGi hién treong.

T6i vO cung dau buon khi biét tin mot nit hanh khéach 16n tudi 1a Margaret
Masson da dwgc xac nhan tir vong tai hién triuong, va mac du chwa tan mat
nhin thdy nhitng manh v& cua tau, t6i cling nhe long rang khong hé cé thém
thwong vong nao nita. Quyét dinh dén ngay hién trwong khong chan chw
cta toi han nhién té ra ding dan khi to6i trén dwong tdi bénh vién, noi cac
nan nhan bi thwong dwoc diéu tri. Toi co6 gang gap nhiéu nan nhan hét sitc
c6 thé, va danh thoi gian vGi gia dinh Masson dang dau dén khén cung. Toi
bay té v@i ho noi buén thwong sau sac tri'dc mat mat nay.

T6i hoc dwgc nhiéu diéu tit tai nan nay, nguyén nhan mau chéng duoc truy
ra la do van dé bao dudng duwong ray — mot diéu hoan toan nam ngoai tam
kiém soat cua chiing t6i. Khong thé biét ai hay cai gi phai chiu trach nhiém,
toi khong ban khodn lay mdt gidy, tim cach dén hién treong nhanh nhét co
thé. Doi dién vGi mat tinh huéng bat kha khang nhu thé, bat c quan ly cap
cao nao cua tap doan quyét dinh tri hoan viéc t6i hién treong tham kich
thwong duge ghi nhan cong trang vi da dwa ra quyét dinh “vira ding lic”,
vi dén thoi diém ho chiu t6i hién trwong, thi cling “viva ding luc” gidi
truyén thong giang don trieng phat ho vi khong chiu xuat hién sém hon.
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Trong sudt ca cudc doi, ching ta déu sé ra rat nhiéu quyét dinh, ca 16n ca
nho, ca hay lan dé. Trong mot so treong hgp, quyét dinh dy dugce tan dwong
la théng théi, c6 nhitng ltac sé bi chi trich la sai lam hodc dang ngd. Thé
nhung, khi tinh hinh réi beng, nhw trong treong hgp cé tai nan lién quan
dén cong ty ban, thi & vai tro lanh dao, nhiém vu ctia ban la thu thap moi
thong tin dang tin cdy nhat, cap nhat tirng phut mot, budc 1én va lam cha
tinh hinh. Bat ké tinh hu6éng thé nao, thi tru trit thiéu quyét doan khong bao
gio la mot lya chon, va t6i tin la gio day han Micky Arison ciing phai dong
y rang: trong hau hét moi tinh huéng, riéng cé mat kip thoi da quyét dinh
90% viéc song con.
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Chuong 19
KINH DOANH TU TE

... tot cho doanh nghiép

H

an dén gio ban da biét, hoi 16 tudi, t6i da bé ngang viéc hoc hanh dé gay
dwng mot to tap chi nho nho tén goi Student. B6 la thoi diém cao trao cua
nhitng nam 1960 day bién dong, khi sinh vién khong ngirng chung tay biéu
tinh dé phan d6i moi th — t* chién tranh Viét Nam cho dén “cdm bom
min” roi ky thi ching toc, dai khai la tat tat nhitng gi dang dé tuan hanh
biéu tinh. Tao ra t& Student, t6i cung ban bé muén trao cho thé hé minh
mot tiéng n6éi manh mé hon nhitng gi ghi trén cac tdm ap phich ho van vac
trén vai quanh goc dién thuyét @ Cong vién Hyde, tuan no qua tuan kia c6
vé chang khac gi nhau.

Chuing t6i khong dirng lai & moi to tap chi. Tiép néi thanh cong cua td bao,
ching t6i khéi sy mot trung tdm tw van phi-lgi-nhudn cho sinh vién, vai
duwong day nong 24/24, noi nhitng ngwoi tré tudi co thé nhan dwgc huéng
dan vé moi van dé, tir cac bénh lay truyén qua dwong tinh duc cho tGi ngtra
thai, sttc khoe tinh than dén bat cit chu dé gi gy cang thang. Dén gid nhin
lai, r0 rang la t6i luon ludn tin twéng rang doanh nghiép — bat ké 16n nhé —
déu c6 co hoi va trach nhiém lam viéc t6t cho cong dong ctia minh va rong
hon thé. Vi ching t6i, moi thit dén that ty nhién tir h6i do, va ching t6i
van di ti€p con dwong dy vaGi Virgin, nhung that bat hanh, khong phai ai
cling nhin cudc doi va kinh doanh dwéi cung mot luong sang nhu thé.

Buon thay, nhitng tro lam dung “hé théng” qua pho bién, du la ca nhan,
chinh pha hay ¢ khu vuc tw nhan. Boc gia doc cac bai cuaa toi trén bao, tap
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chi va ca nhitng nguoi viét blog thuwong giti cau héi cho t6i, hay trong mot
sO treong hop la khan nai 10i khuyén xem lam thé nao dé ng xi v6i tham
nhiing, va doi héi phai “phan don” khi ho no Iyc khdi si doanh nghiép hoac
duy tri viéc lam an thuan lgi ¢ nhitng dat nwdc ma céac tro da ca lan dwa nhw
thé 1a “chuyén thwong ¢ huyén” — va ca & nhitng noi ban chang ngo lai ndy
ra nhitng ung nhot nhuw vdy. Su6t hon béon chuc nam kinh doanh trén khap
thé gidi, toi da chitng kién nhitng gi xay ra khi cac cong ty va quan chirc
bién chat mwu do vu 1gi cho riéng minh. Ho tan pha hanh tinh ctia ching ta
va hé sinh thai mong manh, hiy hoai cac cong dong va noi dai bat tan cai
vong luan quan cua déi ngheo va tuyét vong. Két qua 1a, nhiéu ngudi chon
cach khong tin twdng vao doanh nghiép va cac t6 chitc cong. Ma tai sao ho
phai lam nguoc lai?

Bét ct khi nao ban v6 tinh dung phdi nhitng hinh thitc lam dung nay, bat ké
no6 co phai la thoéi 1é kinh doanh da dugc thira nhan tr 1au hay khong, thi
nhitng tro ban tw 1gi nay khong chi sai vé dao ditc, ma con gay hai tGi kinh
doanh. Thwong mai nén la nha vo dich vé diéu hanh minh bach, véi lap
truong vitng vang chong lai té tham nhiing, va kéu goi huéng t6i mot thé
gigi tot dep hon. Chiung ta nén dau tranh dé xay dwng va ung hd nhitng
cong dong virng chac, lanh manh, vi con ngudi séng trong nhitng cong
dong nhw thé chinh la nhan vién cuda ta, khach hang cua ta, cac nha cung
rng va cac nha dau tw cta ta; ngoai mot vai ngoai 1€ it 6i, cic doanh nghiép
va cong dong ma ho phung s hoan toan nirong tia va phu thudc lan nhau.

Ngay nay, Virgin da tré thanh mot t6 chitc 16n — ching t6i da khéi sy hon
400 cong ty su6t bao nam qua — va gay dung tir cai goc doanh nghiép nhé
va qua nhitng bai hoc kinh nghiém thu dwogc, ching t6i cling nang cao hiéu
biét vé nhitng phwong cach khac nhau ma doanh nghiép du 16n, du nhé c6
thé tién t6i nham tao ra suw khac biét.

Mot cach don thuan la nhd quy m6 van hanh. Rat nhiéu tap doan 16n kiém
soat chuoi cung khong 16 bao gom hang nghin doanh nghiép quy mo nho
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hon hoat dong & vai chuc quoc gia khac nhau. Cac lva chon dugc dwa ra tw
ban giam doc & dinh cao nhat trén chuoi cung, tat cd moi thi¥, tir st dung
nguyén liéu tho mang tinh bén vitng cho dén cai thién sy da dang gidi tinh
— tham thau xuéng toan bo hé thong, va thuong cé thé mang lai thay doi
nhanh hon nhiéu so v6i kha nang ctia cac chinh quyeén. “Hay thay déi cach
hanh x®, néu khong ching toi sé thay doéi nha cung cap” la mét vi du cuc
ky thang thitng vé sitc manh tir 10i ndi ctia dong tién — ma chwa can phai
qua quay giao dich.

Cau héi: Can bao nhiéu siéu thi Wal-Mart dé thay mot cai bong den?
Pap an: 3.230

To6i rat ngac nhién khi doc cau chuyén ké Wal-Mart da tap trung chad y ra
sao vao kha nang vugt troi trong mot linh vire tiét kiém nang lwgng mang
tinh cach mang, dong thdi mang lai 1gi ich cho khach hang, moéi truong va
chinh ban than ho.

Nam 2008, mot cudc doi thoai khéi phat @ Wal-Mart xung quanh tiém nang
ctia cong nghé béng dén chiéu sang tan tién, la CFL hodc béng xodn huynh
quang, nham gitp khach hang tiét kiém tién dién. Cé nguoi tién hoi mot
cau: “Chi la to mo thoi nhé, c6 khac gi khéng néu ta thay tat ca den trén
quat tran treng bay, tir dén huynh quang sang thanh bong xoan?” Mot siéu
thi Wal-Mart M¥ dién hinh sé c6 khoang 10 m6 hinh quat tran trung bay,
moi cdi c6 bon bong — tong so6 1a 40 bong moi siéu thi, trai rong trén khap
3.230 siéu thi. Thé la ai d6 lam phép tinh & mat sau cai phong bi va dwa ra
mot tong s6 khiang khiép la sé tiét kiém 6 triéu do-la tién dién — chi bang
cach déi tr bong den huynh quang thanh dén xoan trén 10 chiéc quat tran
trong moi siéu thi thudc chudi hon 3.000 siéu thi cia Wal-Mart. Trong mot
cudc phéng van trén tap chi Fast Company, Chuck Kerby, Phé Cha tich
phu trach san pham ngii kim (hardware), trong dé cé quat tran, da bay té:
“To6i khong thé tin ndi chiing t6i da trd nhiéu hon 6 triéu do-la so vGi mitc
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chi phi dang boé ra dé thap sang cho may vat dung ay. Vi t6i, d6 chinh la
khodnh khac ‘Bay gio thi t6i da hiéu’”.

Thé 1a, ching kién viéc chi can thay vai chiéc bong dén da mang lai 1gi ich
ra sao cho héa don tién dién cta chinh minh, nhan danh viéc tiét kiém nang
lwgng va tinh than cong dan tét dep cua tdp doan, Wal-Mart bat tay vao mot
st ménh. Trong vong mudi hai thang sau do, Wal-Mart quyét dinh 1a ho
muon ban it nhat mot bong den xoan cho moéi khach hang thwong xuyén
ctia minh — twong duong tong cdng 110 triéu bong. Ho tinh todn rang néu
moi khach hang nay ruéc mot “bé xoan” vé nha va dung né thay thé mét
béng dén 60 oat thong thuwdng, nguon nang lwgng tiét kiém dwgc sé du dé
cap dién cho mot thanh phé gom 1,5 triéu dan. Hodc, con phi thwong hon
thé, néu xét vé lwgng dau khong bi dot, hay khi nha kinh khong bi thai ra
khong khi, con s6 mot-bong-den-mot-ngwoi nhw thé twong duong loai bd
1,3 triéu xe hoi ra khoi duong.

Trong qua trinh giam tiéu thu nang lwgng va nang cao y thic ctia cong
ching vé lgi ich cia mot viéc don gian nhue thay mot chiéc béng den, Wal-
Mart con nham muc tiéu cai thién hon nita danh tiéng von da ruc r& cua
minh bang cach cho thay hg nghiém tic nhw thé nao véi vi thé méi mé la
mot nha hoat dong vi moi truong.

Nhu moi cau chuyén trén doi, mot cai thién vé moi treong thudng bung ra
thanh ca loat nhitng cai thién khac nita. Trong truong hgp nay, vi moi bong
xoan c6 tudi tho twong dwong 6 dén 8 bong sang choi, nén chi riéeng Wal-
Mart ban ra 110 triéu béng xoan kiéu nay, né sé loai bé nhu cau déi véi 110
triéu bong den loai cii, dan dén khong can san xuat, déng goi, van chuyén,
tiéu thu va roéi vt di trong nam sau do, roi 6 dén 8 nam ti€p theo. Theo
Wal-Mart, 110 triéu bong dén dé sé 1ap day khoang 300 xe cong-ten-no ché
hang c& 16n moi nam, day la con chwa tinh dén ca doan xe rac can dé van
chuyén 110 triéu bong den sang chéi da chay dén bai phé liéu va ca nhién
liéu chiing da dot chay trong qua trinh do6 nita chi!
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Tat nhién, qua thoi gian, c6 1€ Wal-Mart da ty ban vao chan minh trong vu
nay, vi bong xoan c6 vong doi thay thé la 6 dén 8 nam, doanh s6 ban hang
ctia Wal-Mart v6i san pham bong dén sé tudt doc. Thé nhung, cac lanh dao
Wal-Mart khang dinh rét trong chd dén ngay khong gian ké hang cho béng
den sé gidam xu6ng con mot nita. Cho du nhin bé ngoai, day la mot chién
thuat thvong mai tieu cuwc, nhung xin hay nghi lai: Wal-Mart doi nao trd
thanh nha ban 1é 16n nhat thé gigi néu di tinh 1am nhitng con s6 dé! Bong
CFL chiéu sang bang véi bong den truyén thong nhung tiéu thu it hon 80%
dién nang, va Wal-Mart tin chac rang so tién khach hang cua ho tiét kiém
duwgc tir hoa don dién nwdc cudbi cung sé chdy vé phia ho — noi c6 nhitng
mon hang dang dong tién bat gao dé mua bay san trén nhitng ké gia trudc
day la cho cta bong den.

Nhung ché c6 qua quen vdi viéc stt dung nhitng chiéc bong dén CFL md&i
mé béong bay ay! Mot cudc cach mang than téc ching téi tirng chitng kién
trong nganh cong nghiép am nhac khi chuyén ttr dia vinyl sang ky thuat s6,
thong qua bang cat-xét “lén doi” thanh CD duwong nhu ciling dang xdy ra
trong thé gidi bong den bdy lau nay tri tré tinh tai. Nhitng thang ngay béng
dén CFL 10-nam-tudi-tho thong linh thi tredng da bi de doa bdi cong nghé
LED — m6t béng dén LED dat hon nhiéu, nhung c6 thé sit dung téi 25 nam,
ma gia ca dang giam ro rét. Nén cit coi ching, quyét dinh thay mot chiéc
boéng den gio day gan nhw khong thé nao dit khoat nhw ngay xwa duoc!

QUY TAC SO LON

Truyén ky phi thuong vé bong dén nay con cé thé minh hoa cho vai tranh
luan ma t6i va vai nguwdi khac da ban thao su6t bao nam qua.

Pau tién la “quy tac s6 lén”. Khi dugc nghe bao rang chi can thay mot
chiéc béng den, ta c6 thé gitp dugc ca hanh tinh, phan ng cia mot nguoi
dién hinh sé 1a: “Oi thoi! Thyc té chit di — mot minh t6i 1am thé ciing cha
thay doi dugc gi ngoai mot cai bong den!” Nhung nhw Wal-Mart da y thirc
duwgce rang chi mot hanh dong nhé, nhung nhan 1én hang chuc hay hang
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tram triéu lai cé thé tao ra nhitng két qua ky vi. Ping nhw cau ngan ngi:
“Gop gi6é thanh bao”. Lay vi dy, néu mot ngwoi khong dé voi nwéc chay
tran trong khi danh rang hai 1an moi ngay, hanh dong dé sé gitp tiét kiém
dén 7.000 lit nwéc moi nam — twong dwong véi lwgng nwdc ma mot cuw dan
vung ha Sahara & chau Phi stt dung trong vong mot nam cho moi muc dich,
bao gobm udng, tam rira va nau nwéng. Nén “madc ké né, lam tGi di” — vGi
chi vai bong den compact va viéc déong voi nuwdc trong lic danh rang, ban
c6 thé tré thanh m6t nguon lwe ca nhan vii bao dé bao vé sinh thai!

Thit hai, “sttc manh tong hop” ctia Wal-Mart minh chitng cho kha nang cta
khu vure tw nhan va cu thé 1a nhitng doanh nghiép 16n véi nhitng viéc xoay
troi chuyén dit. Tinh dén nay, Wal-Mart la khach hang 16n nhat cda
General Electric v&i san pham béng dén. Hé qua 1a, GE, doanh nghiép san
xuat tdi 60% tong lwvong bong dén & My, cam két hgp tdc cung Wal-Mart
dé gitr cho chi phi cta loai bong xodan méi & mic vira phai nhat. Hai cong
ty con md ra cac trung tam gidi thiéu vé béng dén & moi siéu thi Wal-Mart
nham cung cap kién thitc cho khach hang vé lgi ich tiét kiém nang lwgng ho
thu dugc tir viéc chuyén doi sang cong nghé mdi. Dé tién so sanh, cac nha
lap phap chau Au da phai mat nhiéu ndim méi dat dwoc dong thuan vé viéc
loai bo cac bong den hieu nang kém. Ngoai cac quy dinh bao vé moi truong
la can thiét, thi nhitng doanh nghiép 16n c6 thé dan dwong va boi tron rat
nhiéu banh xe loc coc kém hiéu qua.

Pé két lai cau chuyén nay, co 18 t6i nén ghi chd thém rang vao thang Nam
nam 2013, Wal-Mart da bi phat 110 triéu do-la do sau cao budc vi pham
Luat Nudc Sach ctua Lién bang Hoa Ky, vdi hanh dong xa trai phép cac vat
liéu doc hai tir cac siéu thi trén khap nwéc My, nén mac du roé rang Wal-
Mart no lyc nghiém tic trong nhiéu linh viee, thi xét & nhiéu mang khac, cé
vé ho chwra han da la mo6t mau muc vé dao ditc moi trieong!

GE, GIOI OT!
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Va cudi cung, nhung khong hé kém quan trong, cac cong ty cam két hanh
dong dep vi hanh tinh lu6n kham pha ra rang lam nhw vay ciing rat c6 lgi
cho viéc kinh doanh ctia minh. Vao nam 2005, rat lau trudc khi bat dau
cong tac véi Wal-Mart trong sang kién bong dién compact, Giam doc Diéu
hanh cua General Electric la Jeffrey Immelt da gi¢i thiéu mot sang kién
thic day kinh doanh mang tén Ecomagination, dwgc nam bat gon ghé qua
cau khau hiéu “Green Can Be Green” (choi chit tir greenback, nghia la gidy
bac — t& do-la). Véi rat nhiéu dy an da dang, Ecomagination da m@ rong
cac chwong trinh nhw Ecomagination Nation, mot sang kién vé dién va
nuwdc trén toan cau, dugc thiét ké dé cat giam diu chan carbon cling nhw
lwgng tiéu thyu nang lwgng va nwée sach ctia GE. Tinh dén hién tai, 18 khu
vure trén toan cau da tham gia, gidm lwgng tiéu thu nwéc sach vao nam 2012
dén 669 triéu galong (twong dwong 2.532 triéu lit), twong duwong véi ngung
dong chdy thac Niagara suét 77 phat dong hé. Mot chwong trinh khac cua
GE da tao ra nha may dién Flex Efficiency chay bang khi ga tw nhién —
lwgng phat thai dugc cat giam trong vong mot nam tir viéc van hanh mot
nha may nhuw thé nay thay vi mot co s@ chay than twong dwong véi giam
phat thai khi cacbonic hang ndam ctia gan ba triéu xe hoi & Nhat.

Giit vitng 1ap treong trong mot hanh dong ban biét 1a ding dan c6 thé dan
t¢i nhitng cach tan va thém nhiéu co hdi kinh doanh. Hay nhin vao tinh
than lanh dao dwoc thé hién bdi Safaricom va Vodafone & Kenya va
Tanzania vGi M-Pesa. Day la gidi phap lan dau tién xuat hién: dich vu ngan
hang “khong chi nhanh”, dva trén co s@ dién thoai di dong, cho phép nguoi
dung c6 thé cong dan hoac chitng minh thw dwgc gwi tién, rit tién hoac
chuyén tién dé dang chi véi mot thiét bi di dong. Trong vong bon nam ké tir
khi khai trtong chwong trinh ¢ Kenya, M-Pesa da thu hat 17 triéu thué bao,
rat nhiéu nguoi tredc do chang hé, hodc rat it kha nang tiép can tdi cac co
s& tai chinh. Hé thong nay da mang lai co hoi méi cho hang triéu nguoi,
giup thic day tang trwedng kinh té va giam bét déi ngheéo.
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Gan giii hon, vai nam trudc, Virgin Unite cung vai doi tac tuyét voi khac da
hiép luc tién hanh Phong Téac chién Carbon (Carbon War Room), mdt sang
kién nham x4c dinh va phat trién nhitng gidi phap thi trudng giip tng pho
v&i bién doi khi hau. Lay vi duy, nghién citu cia nhém CWR cho thay rang
nganh cong nghiép tau bién toan cau co thé tiét giam tGi 70 ty do-la moi
nam va giam lwgng phat thai carbon cung cac chat gdy 6 nhiém khac tdi
30% néu chuyén sang cac cong nghé va phwong tién van chuyén st dung
nang lwong hiéu qua hon. Két qua 1a, cong tac vdi Pai hoc College London,
doi CWR da phat dong du an ShIFT (Shipping Innovation Fast Tracker)
phoi hgp cung cac cong ty nhv Magnuss Ltd c6 tru sé tai ving Bermuda va
phat trién mot loai buém co khi (mechanical sail) cho tau chd hang — VOSS
(Vertically variable Ocean Sail System — xem tir viét tat hay khong co
chit!). VOSS tiét kiém nhién liéu va giam phat thai bang cach lam cho dong
co chinh c6 thé diéu chinh lui trong khi van duy tri t6c do chay cuta tau, nho
do tiét kiém nhién liéu 20 dén 35%: tat ca la vi Me Thién Nhién!

Tau bién chi 1a mét linh viee. B6i nghién citu cia CWR lién tuc no lyc dé
tim ra nhitng co hoi hita hen kha nang tiét kiém chi phi va cat gidm hang
triéu tan cacbonic phat thai thwong nién trong mwdi nam tdi, tinh dén hién
tai da tim ra bay linh vic: cong nghiép, trong ritng, nong nghiép, xtr ly rac
thai, van tai, nang lwvgng va xay dung. Bao quat muoi bay phan nganh, bay
linh viee nay két hgp lai v6i nhau chiu trach nhiém t6i 14% tong lwong phat
thai cacbonic hang nam cua toan thé gi¢i! Néu nhitng con s6 nay c6 vé qua
tham vong thi dung la nhv vay. Nhung Christopher Columbus ciling phai
nghe nhan xét dy vao thoi diém chang cé gi khac ngoai long tin & chinh
quyét tdm ctia minh, 6ng da lén duong kiém tim mién Pong An. Va hay
nhin xem chuyén gi da xdy ra — khong hé dé lai chat ddu chan carbon nao
nhé!

Tat cad nhitng con s6 khong 16 nay rat 16n lao, téi biét, va mét cau hoi rat

pho bién la nhitng diéu nay c6 nghia gi véi nhithg doanh nghiép nhé hién
tai dang muon bat dau lam nén chuyén nhw thé? Cau tra 10i that gian di — cé

https://thuviensach.vn



rat nhiéu viéc! Xét vé dai han, nhitng doanh nghiép véi muc dich nang cao
gia tri va hanh dong vi dai nghia c6 nhiéu co hoi thanh cong trén thi treong
toan cau, bdi cac nha quan ly thi tredng khap noi dang siét chat viéc chap
hanh luat 1é. Phéi hgp véi dong thai nay, ngudi tiéu dung cting bat dau dwa
ra nhitng doi hoi chinh dang vé san pham va dich vu bén virng, khién céac
thuwong hiéu toan cau khong cé lwa chon nao khac ngoai no lwc tim kiém
cac nha cung cap, doi tac cé thé chitng to rang ho coi trong con ngudi va
hanh tinh khéng kém gi so vGi viéc tao ra lgi nhuan va c6 han mét ban ly
lich cho thdy diéu d6. T6i budc phai tha thiue rang toi thady dugce khich 1€ rat
nhiéu khi chitng kién dong thai nay dang bat dau ¢ rat nhiéu dia hat, mét tin
tirc tuyét voi cho nhitng doanh nghiép quyét tam tré thanh nguon lyc tich
cuc trén thé gidi, va con la tin tot lanh hon nita v6i xa hoi va hanh tinh
chung ta.

CO MOT KE HOACH B

Mo hinh kinh doanh truyén thong xwa cii — ta tam goi la ké hoach A — ma
da day hanh tinh ctia ching ta vao tinh trang thé tham nhw hién nay, 1o rang
da héng va can phai tw duy lai trén moi tang bac. Sach hwéng dan st dung
K& hoach A coi lanh dao doanh nghiép la ké bi ép phai chay thuc mang tr
bdo cdo quy nay sang quy khac. Két qua 1a, gan nhw toan bo no lyc cta cac
vi lanh dao ay déu tap trung vao viéc dwa ra nhitng san pham va dich vu
sinh 101, hap dan vdi cong ching va khién cac nha dau tu hai long. Trong
khi dé, cac quan chitc tring ctt chi cham cham luyén mat nham vao vong
bau ct¥ ti€p theo, nhung nhitng 161 hita hen trong chién dich tranh c¥ cling
hanh dong thoi ky hdu-dac-ctr chang c6 may, hodc thdm chi khong hé cé
quan hé dai han nao.

Du di nguwgc lai nhitng dang thic kiéu K€ hoach A truyén thong nay, chiing
ta van chwa dat dwgc may tién trién cling chang phai la diéu dang ngac
nhién. Nhung thai do dang bién doi, mot thé hé doanh nghiép xa hdi va
lanh dao m@&i mé dang van dung nhitng chién luwgc tir thé gidi kinh doanh,
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ap dung coéng nghé dé gidi quyét tan goc nhitng van dé xa hoi va moi
treong day gian nan, ké ca nhitng linh virc von la dia hat doc quyeén cta cac
co quan chinh pht va t6 chifc tir thién. Trong mot no lyc nham ho trg doanh
nghiép duong dau truc tiép vGi nhitng thach thirc nay va tim kiém giai phap
mdi, gan day, ching t6i da trd thanh mot trong nhitng thanh vién cha chot
thanh 1ap mot t6 chitc phi-lgi-nhuan vdi tén goi The B Team (Biét doi B).

The B Team la mot nhém gém cac lanh dao doanh nghiép toan cau tim
kiéem mot “Ké hoach B” cho doanh nghiép, can bang giita nhitng truy cau
ctia cong ty v6i nhu cau tir phia nhan vién, xa hdi va méi truong. Cac thanh
vién cua chung t6i bao gom nhitng lanh dao toan cau gioéi giang quan xuyén
da linh vic nhe Ratan Tata, Chu tich danh dy cua Tata Group, Arianna
Huffington, Chu tich, Téng Gidm doc va Tong Bién tap cta tap doan truyén
thong Huffington Post, nha kinh té hoc doat gidi Nobel Muhammad Yunus,
Paul Polman, Tong Giam doc cua Unilever, Blake Mycoskie, sang 1ap vién
va “tong phu trach tang giay” (Chief Shoes Giver) cua hang giay TOMS,
Kathy Calvin, Chu tich va Tong giam doc cua Quy Lién Hgp Quoc (UN
Foundation), va nhiéu nhiéu ngudi nita. Pé tranh bién doan nay thanh mot
bai dién van nhan giai Oscar, noi t6i khong c6 da thoi gian dé néu tén hét
nhitng ngudi cé lién quan, téi xin phép trinh bay cho ban thay tuyén bo st
ménh rat ngan gon va chuan xac cia ching t6i:

“Stt ménh cda ching ta la dem dén mot Ké hoach B, ddt con nguwdi va hanh
tinh song hanh cung lgi nhuan. Ké hoach A — khi céng ty chi dugc thic day
bdi duy nhat dong co 1gi nhudn, la khong thé chap nhan dwgc nita.”

Keé hoach da khéi dau rat thuan 1gi, véi cuc nhiéu y twéng tuyét hay va mot
cong dong dang 16n manh gom nhitng cong sy “tw twdng 16n gap nhau”,
nhung ching t6i van con mot con dwong that dai cho phia trude. Mot tin
dang khich 1€, ay la rat nhiéu doanh nhéan tré tu6i ching t6i gap g& da hoa
cung 10i kéu goi ctia The B Team vé phwong phap kinh doanh méi mé. Cac
doanh nghiép phuc vu xa hoi, trong gia tri va vi dai nghia dang noi lén
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nhiéu hon bao gid hét, cung cap hang loat nhitng giai phap thi trudng tuyét
voi nham gidi quyét mot so thach thitc vao loai khé khan nhat thé gigi — tw
nang lue tiép can nguén nang lwgng sach cho téi tinh trang khan hiém nuéc
sach va tai chinh vi mo.

Trong mot cudc hop gan day cia The B Team tai New York, t6i da cung véGi
Arianna Huffington, Blake Mycoskie va nhiéu nguwdi khac tap hgp mot
nhom sang 1ap vién va gidm déc diéu hanh, dé cung nhau tap trung vao
“Céach tan Con nguoi” (People Innovation) nhw cot 16i ctia doanh nghiép
minh. Tht tran day cdm hitng khi la thanh vién trong mdt nhom chia sé
nhitng cach ti€p can day sang tao dé xay dwng nhitng doanh nghiép ma ai
cling mudn dugc dy phan trong d6. Mot s6 nhitng y twdng hay nhat ching
toi duwgc nghe chinh la sang kién vé “ngay nghi khong giéi han” cuaa
Netflix, 16p thién dé “danh bat” cang thang, khoang ngu dé chgp mat buoi
trira cung cac khung gid va dia diém lam viéc linh hoat. Tat ca nhitng cach
tan nay co thé, va nén duwgc cac doanh nghiép trén toan thé gidi nhan rong,
ta c6 ly do chinh dang dé 1am vay kia ma — rat c6 lgi cho viéc lam an.

Nén van héa lam-viéc-24-gio ngay nay dong nghia vGi viéc cham séc nhan
vién cua ta trd nén quan trong hon bao gio hét. Arianna Huffington da dwa
“song vui song khée” thanh mo6t phan trong doi song cong viéc tai
Huffington Post, noi ba mudn doi ngli cia minh khong chi thanh cong ma
con thinh virong. Ba da gi6i thiéu cac moén an vat lanh manh, tap thién
chanh niém, va vG@i chuong trinh Virgin Pulse Wellness, cac nhan vién @
Huffington Post gio day da thon tha, san chac va dat nang suat cao hon bao
gio hét.

Han nhién, céng viéc dau chi c6 nang sudt va lgi suat — muc dich chinh
phai la tao ra mdt doi thay tich cuc cho thé gigi cta ching ta. DBiéu quan
trong la ta phai tao diéu kién cho nhan vién ctia minh trai nghiém dwoc hiéu
tng ay tir ho. TOMS ctt nhan vién thyc hién cac “chuyén tang giay”, con
Bridgeway Capital Management ty thanh 1ap cac t6 chitc riéng cia minh
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trong khi quyén tang mot con s6 cuc 16n, 50% lgi nhuan cua cong ty —
nhitng cong ty nay thuc sy dang tao ra khac biét cho thé gigi!

Nén c6 thém nhiéu doanh nghiép nita noi guwong ctia nhitng céng ty tuyét
vOi nay, va The B Team dang n6 lic hét minh dé khuyén khich mot phuwong
cach kinh doanh méi, vi cudc doi vui khoe caa cac thanh vién, cua ca hanh
tinh, va mai mai thay doi ban chat cta cong viéc cling chinh 1a mot phan
khong thé thiéu trong tong thé nay.

MO TOANG NHUNG CANH CUA

Bat ké cau trac cong ty co 1a gi — la vi-lgi-nhuan, phi-lgi-nhuan hay mét s
hinh thitc sang tao pha tron ca hai cach nay, cac giai phap kinh doanh hién
nay mang lai cd cam két, viéc lam, va quan trong khong kém, 1a khoi 1én hy
vong & nhitng khu vire trede day chi co bé tac tuyét vong. Mot vi du tuyét
vOi cuia tinh than doanh nhéan xa hgi song dong nhu thé chinh la cdu chuyén
vé Strive Masiyiwa & Zimbabwe, vdi cai tén Strive (nghia la phan dau, no
lyc), anh han da duwgc s6 ménh dinh doat lam viéc 16n! Strive la sang lap
vién va Chu tich cua Econet Wireless Group. Anh bat dau c6 dwgc danh
tiéng quoc té khi khai mao mot tran chién phéap ly dinh dam tai qué huong
Zimbabwe dé dap tan thé doc quyén nha nwdc vé vién thong tai dat nudc
nay. Sau nam nam treong ky gian kho, anh da gianh thang lgi va tao ra khéi
dau dé nganh vién thong chau Phi md ra v6i khu viee tw nhan va hon thé
nita. Trong moi truong moi duge go bo luat le, Econet ty do lam nhitng
viéc nhuw phan phoi san pham da cap bang sang ché la “Home Power
Station” (tam dich: Tram dién tai nha), mot tram sac nang lwgng mat troi
cung cap dién nang cho dién thoai di dong, thiét bi chiéu sang va cac thiét
bi khac, bién do6i cudc song cia dan cw song tai cac khu virc nong thon chau
Phi, noi cung cap dién hoac khéng hé ton tai, hoac kha lam thi cling phap
phu bat dinh.

Bang cach thay d6i mo hinh kinh doanh sang huwéng cai thién doi song cho
con ngwoi va hanh tinh, Econet dong thdi tao ra rat nhiéu dong doanh thu
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sinh 101 m&i mé. Cu chuyén dich nay dd mé ra vo s6 con duong méi cho
cong ty, Econet gio day st dung cac tram sac cia minh cung cdp dién nang
cho moi thi?, tir cdc béng dén, dén tu lanh dy tri* vac-xin rat an toan cho
toan b cong dong dan cu.

Doanh nghiép va chinh quyén phéi khuyén khich cac doanh nghiép lau nam
va ca nhitng tén tudi mdi noi tap trung vao nhitng méang van dé nhu y te,
gido duc, bién doi khi hau va cham s6c cong dong. Ta c6 thé day nhanh qua
trinh nay nhu thé nao dé tao ra tac dong 16n hon nita? Dwdng nhu cé ba tr@
ngai chinh dang can duong thé hé lanh dao mdi, nhitng ngwdi mudn thic
day cac doanh nghiép xa hoi hon nita.

GOI VON - “TIEN PAU”

Vao nam 2012, Van phong Chinh phu Anh quéc wéc tinh rang chi riéng &
Vwong quoc Anh, da c6 téi 70 nghin doanh nghiép xa hoi hoat dong dé ho
trg con nguwoi, cong dong va moi treong. Ho con cho biét thém la nhitng
doanh nghiép va t6 chitc nay déng gép mot con s6 cyc 16n la 54,9 ty bang
Anh vao nén kinh té khi tuyén dung gan 1 triéu lao dong. That bat hanh, du
nhitng con s6 nay nghe an twgng lam sao, nhung thyc t€ la ching cling
chwa du tac dong t6i bé mat nhitng van dé ma cac doanh nghiép dang no
lyc dé giai quyét.

Doanh nghiép thwong rat vat va véi viéc goi von cho bat cit thwong vu nao,
nén ciing chang la gi khi nhitng doanh nghiép xa hoi huy dong von con khé
khan hon nhiéu so v6i cac doanh nghiép thuan thwong mai — bat chap thuc
t€ 1a lgi ich tai chinh thu vé c6 thé 16n bang, tham chi 1é6n hon. Lay vi duy,
chi tinh riéng & Vuong qudc Anh, néu mot nhom khéi nghiép dé xuat ké
hoach van hanh mé6t doanh nghiép xa hdi véi tiém nang thay doi triét dé
nganh cham séc cong dong tri gia 87 ty bang Anh, ro rang ho xitng dang
nhan dwgc thai dé lang nghe nghiém tic tiv nhitng nguwdi & vi tri cung cap
nguodn von dang ke, chir khong phai la chi mot chit tién trg cap con con.
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Ching ta can khich 1é nhitng sang kién va cudc thi vé tinh than lanh dao
nhu Global Impact Challenge 2013 ctia Google, véi muc tiéu tim kiém bon
t0 chitc phi-lgi-nhuan & Vwong quoc Anh véi khoan tang thuwéng 1én téi
500 nghin bang Anh cho moi tng vién doat giai, nham ho trg ho giai quyét
nhitng van dé kho khan nhat thé gigi thong qua cong nghé. Toi c6 vinh dvw
la mé6t trong nam gidm khdo, va t6i phai néi rang chat lwvong ctia cac ng
vién la vO cung an twgng. Mot t6 chic thang giai la “CDI Apps for Good”
(CDI — Change through Digital Inclusion, tam dich: Bién d6i thong qua
ttng dung ky thudat s6), khich 1é hoc sinh khai thac tiém nang ctia c6ng nghé
dé tw minh bién doéi thé gidi xung quanh. CDI mang lai cho cac ban nhé
cong cu dé thiét ké, phat trién va tham chi ban ra cac &ng dung (app) giup
gidi quyét cac van dé tac dong tryc ti€p tdi cudc song hang ngay cua cac
em. Mot itng dung trong s6 dé da dugc dwa vao Google Play Store la Stop
and Search UK, tng dung nay cho phép nguoi dung ngay 1ap tirc kiém tra
quyén cta minh khi bi canh sat yéu cau kham xét, tra cac vu kham xét &
khu vic minh @ va chia sé (khong cong khai danh tinh) kinh nghiém cua
ban than. Trong vong hai nam qua, tinh riéng ¢ London, da c6 gan 100
nghin cong viéc mdi vé cong nghé dugc tao ra, thé nhung chi chwa day 4
nghin sinh vién trén toan nwéc Anh chon moéon May tinh (Computing) lam
mon hoc & bac cao cip trong may nam nay. Apps for Good du dinh thay
doi tinh trang nay va CDI dwa ra trién vong gan 200 nghin sinh vién sé tiép
can dugc chuong trinh nay trong vong ba nam t6i.

Mot nguoi chién thang doc ddo khac cia Google Challenge 1a Zoological
Society of London (ZSL), stt dung cac thiét bi truy dau dé kiém soat va bao
vé cac loai dong vat hoang da dang bi de dpa. Mua ban dong vat hoang da
la mét trong nhitng mang thwong mai phi phap quy mo 16n nhat thé gidi,
khong nhitng pha hiy céac gidng loai dang bi de doa, ma con tan pha cac
cong dong dwa vao doi song hoang da dé kiém ké sinh nhai. Tt nam 2011
dén 2012, chi wéc tinh riéng tinh trang san trdm té gidc da gia tang hon
40%. Va ZSL lén ké hoach dwa khoan cdp von tri gia 750.000 do-la giai
thuwdng cua Global Impact Award dé trién khai hoat dong vé6i “bay camera”
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cong nghé mdi, dwgc trang bi cAm bién ty dong gitp bdo vé cac loai dong
vat hoang da bi de doa: cadc cam bién sé 1ap tic truyén phat tin hiéu canh
bao vé sting dan, hoat dong cta xe ¢ va sy hién dién ctia con nguwoi.

Chi trong vong hai nam, ZSL wdc tinh rang cong nghé nay c6 thé giam
thiéu cac vu san ban trém trong mét khu vie bao tén & Kenya dang bi de
doa xudng con 50% nh@ cung cap hinh thitc bao vé nang cap cho cac loai
trong vong nguy hiém nhw té gidc, voi va cac dong vat hoang da hay bi san
ban khac. Khi nhan thitc vé cac hé thong mdi va nhitng hinh thitc bao vé
hiéu qua tang lén, n6 khong chi ngan can nhitng ké san trgm, ma con giam
bét nguy co, tang cwdng an ninh cho cac cong dong dia phwong va ca cac
kiém lam béo vé khu vic hoang da.

Google phai dwgc ca nggi vi da di dau véi sang kién tuyét voi nay — ca
nhan t6i phai dap tay tan thwdng Larry Page khi nghe ké hai cau chuyén
trén. Tiép no6i thanh céng cia cac giadi thwdng cho doanh nghiép xa hoi cta
Google, nhiéu tén tudi khac ciing da noi gwong. Pay la tinh than lanh dao
dang hanh dong thuc té — tao ra m&t nguon luc vi dai nghia.

Trong moét sang kién cling rat dang nguwong md & Vuwong quoc Anh,
Founders Forum For Good (tam dich: Dién dan sang lap vién vi dai nghia)
do Brent Hoberman va Jonnie Goodwin khd@i xwéng da két hgp cung quy
dau tw cac hoat dong xa hoi Nominet Trust dé gady quy Million Challenge
tri gia 1 triéu bang Anh dé truyén cam hitng va khuyén khich nhitng doanh
nhan xuat sac nhat van dung tai nang cong nghé cta ban than, xay dung cac
thwong vu méi mé, (tng dung cac gidi phap ky thuat s6, mang lai hiéu tng
xa hoi. Véi tén goi Social Tech, Social Change (tam dich: Cong nghé xd
héi, Bién dobi xd hoi), chwong trinh sé cung cdp cac khoan dau tw cha dong
va ho trg dé tao diéu kién cho cac doanh nghiép xa hoi nay khéi s va phat
trién cac y twdng cua minh. Trong vong bon thang ké tir thoi diém gidi
thiéu vao thang Sau nam 2013, chuong trinh da nhan dugc 220 don ttng
tuyén. Trong 10 thuwong vu dau tién gianh dugc khoan dau tw 50 nghin bang
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Anh trong quy tri gia 1 triéu bang c6 MKS Solutions. HOp gidi ma tin hiéu
truyén hinh cta ho dugc thiét ké nham gidi quyét tinh trang séng c6 doc
clia ngudi 16n tudi bang cach tao chitc nang thue hién cac cude dién thoai
video qua TV ma khong can truy cap Internet. Mot cai tén khac la
Specialisterne, v&i cong nghé tao ra cau noi gitra nhitng c4 nhan mac chitng
tw ky véi nhitng td6 chirc can dén nhitng nang lwc doc ddo ctia nguoi tw ky,
nho d6 dam bdo co hoi binh dang trén thi trwdng lao dong. Hai thwong vu
rat giau cdm hitng, véi mot chiat von khai nghiép va sy hwéng dan gio day
da c6 co may thanh céng 16n hon nhiéu.

Ngoai ho tro trire tiép cho cac doanh nghiép xa hoi, cac sang kién kiéu nay
thwong thu hit dang ké sy chd y cua truyén thong huwéng vao khu vuc
doanh nghiép xa hoi, mot dong thai mong rang sé khuyén khich thém nhiéu
von dau tw, va trong qua trinh do, sé con chitng kién thém nhiéu y tuwéng
tuyét hay nita ndy nd thanh sy thyc. Tuy vay, cling phai néi rang, dé tao ra
duwgc sttc anh hwong thi gidi thudng khong nhat thiét phai 1a bay con sé.
Cho du khoan tién cang 16n thi cang tao ra tiéng vang trén truyén thong,
nhung néu ban hay cong ty cta ban c6 thé san long cung cap vai nghin
bang Anh, vai nghin do-la dé gitp thanh 1ap cac doanh nghiép xa hoi dang
quy tai dia phwong, thi cling chang biét hat mam nao ndy ra dwgc cay soi
16n hon dau nhé!

Pay mdi goi la tinh than lanh dao dich thuc!
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Loi bat
KHOI NGHIEP

Tao ra cdc nha thiét ké

C

ach day chwa lau, t6i da trai nghiém mot cudc gap go tinh co may man gitp
cudc doi cang thém phan thu vi. Ngau nhién, ding vao thoi diém cong ty
gidi tri cia ching t6i la Virgin Produced chuan bi phat hanh b6 phim Jobs,
ké vé cudc doi ctaa Steve Jobs va nhitng nam thang so khdi & Apple, toi da
dung bira toi v6i mot nhém lanh dao doanh nghiép rat xuat sac, trong dé co
Giam doc Diéu hanh ctia Twitter la Dick Costolo, Tony Fadell cia Nest,
Mike McCue cua Flipboard va Dave Morin cua mang xa hoi Path.

La mot ngwoi thuwong xuyén st dung Flipboard, va, vi nhitng ly do t6i
khong thé nao giéi thich, c6 ca hang triéu nguoi theo doi trén Twitter, vdi
t0i, day la mot nhom that “ba chay bo chét”, va ho khong lam t6i that vong
chit nao — ai cling c6 biét bao nhiéu chuyén hay dé chia sé. Roi t6i biét
duwgce 1la Messrs Fadell va Morin déu tirng lam viéc tai Apple hoi dau su
nghiép. Va thé la t6i khéng dirng duwoc viéc phinh phd ho ké cho nghe vai
an tugng khi & sat sat véi Steve Jobs, mot con ngwoi, bat chdp nhitng tinh
cach khong dé chiu da dugc ghi lai rat day dua, c6 vai diém con xuat hién ro
rét trong phim, van c la mét trong nhitng nha lanh dao t6i nguwdng mo
nhat. Vién kién phi thwong cung sy cham chut dén tirng chi tiét va cam két
vOi ca hinh thitc lan chitc nang da gép phan thay doi cach thitc tat ca ching
ta sinh sdng, lam viéc va giao tiép véi nhau. Khi viét nhitng dong nay, toi
vira md&i nghe tin la phién ban iPhone md&i nhat da tiéu thu dugc 9 triéu san
pham chi trong vong ba ngay xudt hién trén thi truong: mot s6 liéu qua
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tuyét du theo tiéu chuan nao. Ban duwgc 9 triéu thi gi trong mot thap ky
cling da la mot thanh twu véi phan 16n cac cong ty, thé ma chi ba ngay thoi
day!

MOI NGAY MOT TRAI TAO

To6i dugce biét Tony Fadell 1a mot trong nhitng gwong mat cha chot trong dw
an phat trién chiéc iPod mang tinh cach mang cia Apple. Anh da ké cho
chuing t6i nghe hoi méi bat dau sy nghiép & Apple, anh da tiép can Jobs va
dwa ra ban phac thdo y twdng dau tién, roi bat tay vao dung va phat trién
khong dudi 18 thé hé iPod va ba thé hé iPhone — nhitng thiét bi gan nhw da
don thuong doc ma dao ngugce toan bo nganh céng nghiép am nhac va vién
thong. Toi phai bat cudi khi nghe Tony noi dén 1a & Apple, bat cit thiét bi
nao qua nam nam tudi déu bi chinh thitc xép vao loai “d6 c6”. T6i khong
muon noi la minh da cé mat trong nganh ban 1é &m nhac gan bén chuc nam
rong triede khi bi day vao tinh thé “tuyét chung” béi cai thit ho dp 1 ché tao
tai Apple. Y tdi 13, néu nim ndm ma da thanh do ¢, thé thi bén chuc ndm
sé day toi vao loai gi? Chac kiéu Trung c6 hay co dai, toi doan thé.

Thé nhung, t6i van cyc ky hao hitc mudn tim hiéu xem phong cach lanh
dao noi tiéng cing ran, kiéu “nghe 10i toi hay bién ra dwong” da tac dong ra
sao dén nhan vién va tong thé la van hoa doanh nghiép. Ai cling biét mot
thure té 1a Jobs luon thiic day nhan vién ctia minh dén gigi han — ca ky thuat
14n cam xic — dé dat duge nhitng két qua strng s6t. Ong sét sing chi trich
va phan wng khong kiéng dé gi khi moi chuyén khong 6n, nhung khi cac
thanh vién & Apple thuc sy chinh phuc dwgce thtr thach, thi rat nhiéu thi
khac & Apple déu hanh thong.

Fadell ké cho nhém t6i nghe la cho du san pham mé&i dang dwgc phat trién
c6 xuat sac dén co nao, nhung néu chi kém mdt phan mot tac so vdi quan
diém hoan hédo cua Jobs, thi titc 1a né chwa da t6t. Nhw mét phu pham cta
qua trinh truy cau hoan my gan nhw dién cuéng vé ca chitc nang va thiét ke,
Jobs khong cho phép minh lui buwdc. Theo 10i cua Tony va Dave, ban dung
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hong mong cdi thang duwgc Jobs, trir phi ban trang bi san cho minh nhitng
thong tin thuc té lanh lung va khong thé chéi bé. Néu mot cudc tranh cai
chi don thuan la chuyén quan diém, thi khong doi nao ban gianh phan
thang truwdc Jobs duge. Néu khong tim thady mot théng tin c6 1gi nao, ma
Tony va ca doi lai can gianh chién thang trong mot cudc thao luan chi thuan
tiy vé quan diém, hg sé ludn ban tinh ky lwéng v6i nhau tredce khi hdi y vai
Jobs, chg dgi dén lic mot khoanh khdc ly twéng bong nhién 16 dién trong
buéi hop, khi thdy co hoi do, mot nguwdi trong nhom sé tuyén b6 “hanh
dong ngay”, va ca nhém sé tum lai, cung nhau tién tGi, nhv mot khoi. Véi
toi, nghe hoi giong kiéu tra tan tap thé, nhung Tony noi cach dé thwong lai
dugc viéc, va chang may khi Steve t6 ra khé chiu — chuyén hiém lam day
nhé!

Chinh noéi oan ghét ti nhién véi tinh trang “nguyén xi y dang” va niém tin
rang chi can mot chat, hay thwong la cwe nhiéu suy tinh, moi thi trén doi
nay déu co thé dugc cai thién la tiéu chuan xac dinh nén nhitng doanh nhan
dich thyc va cac lanh dao tuyét voi. Nhung dong thoi, bd k§ nang cho hai
nhom nay lai rat khac nhau. Nhw cau chuyén cia Steve Jobs da minh hoa
rat ro rang, bat ct khi nao 6ng can thiép qua sau vao cong viéc thuong ngay
tai Apple, cac k¥ nang doéi nhan xtr thé ctia 6ng lai t6 ra thiéu hut dén dang
buon. Thé nhung, khi ban gidm doc hat cang Jobs va dat vao ghé ctia 6ng
John Scully, ceu Cha tich cta Pepsico, ho ciing hit can nguén vién kién
sang tao ra khoi cong ty. Nhitng ngudi sang tao chang bao gio thy'c s man
nguyén; ho tin rang minh lu6én cé thé lam t6t hon. Nhung dong thoi, ho
cling can nhan ra rang bat cit doanh nghiép nao ciing phai c6 mot hwéng di
rd rang va mot ban tay vitng vang léo 1ai. Tuy sé rat hay néu ta c6 thé “queo
trai” khi doi tha “ré phai”, nhung c lién tuc queo trai — ré phai thi rat khé
dé duy tri 6n dinh theo mot con duwong.

Tam nhin, dong lyc va cam két cua Jobs vGi sy hoan my trong thiét ké da
dwa doi iPod phat trién rat nhiéu bién tau cho dén khi ho cam thay da dat
dugc muc tiéu va san sang gidi thiéu né dén véi ca thé gigi dang khong hé
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hay biét diéu gi sap tGi. Pay la mot qua trinh that lau dai va co6 don & bat c&
cong ty nao — nhuv Morin n6i vao budi t6i hom ay: “Gio thi phén pho,
khoan khodi thé nay thoi, chit chang ai nhé néi la c6 mot giai doan, ching
toi khong thé tiéu thu noi iPod, va chi con cach tdng mai sinh vién Pai hoc
Duke mot cai mién phi cho ranh ng. Gay dung mot cong ty la mot qua trinh
that dai lau va thuvong la dau don.”

Khi ban dén chu dé 1a nhitng dy an ching t6i dang thye hién lic nay, Tony
Fadell ban luan vé Nest, cong ty m@i rat hay ctia anh. San pham cta ho la
mot phién ban cong nghé cao rat tai tinh ctia loai may suwdi gia dinh truyén
thong. Thé nhung, thay vi chi tudn tht theo khung thdi gian duwgc hen
tredc, thiét bi cia Nest dong hda cac thoi diém vé va ra khoi nha ctia cac
thanh vién trong gia dinh dong thoi dy doan khi nao gidam hay tang nhiét
d6. Cach thu thap tin tirc tot hon nay giip cat gidm lwgng phat thai carbon
va ca hoa don tién dién t6i 20%. Mac du c6 nguoi sé nghi rang nganh thiét
bi swdi am gia dung thi qua tam thwong so véi nhitng thit hap dan, sang
chanh ma Tony da gan b6 & Apple. Google lai khéng dong tinh véi danh
gia dé, thang Mot nam 2014 (vai thang sau bita toi cta t6i vGi Tony), ho da
trd mot khodn tién mat nghe noi la chirng 3,2 ty doé-la dé mua lai Nest. Toi
ngo rang cai ma Google thyc sy muén cham tay vao khong phai la mot
cong ty sdn xudt may suwdi cong nghé cao, ma la Tony va cd doi ctia anh.
DPoi ngili cia Nest sé van dwgc gilt nguyén trong tong thé Google va trd
thanh nong co6t ctia m6t nhém trong tam mai vé thiét bi — con chinh xac la
thiét bi gi, thi khong ai hé miéng. Thé nhung, v&i ban ly lich iPod va
iPhone cua Tony, v6i quyén nang sang tao ctia Google dot nhién nam trong
ban tay chéo l4i cia anh, thi hay nhin vao khéng gian bao la kia — bat ct
diéu gi ctling la kha thi!

Nhu moi doanh nhan gioi giang, Tony la mot ngwdi luon bat dau mot ngay
bang cau hoi “Cai gi dang la xu huwdng ngoai kia va t6i c6 thé tai sang tao
doanh nghiép ctia minh ra sao dé tan dung t6t nhat xu hwéng ay?” DPay la
mot dau hiéu kinh dién cda mot doanh nhan tham can c6 dé va mot lanh
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dao tai ba — ho luén nén néng dé tién tGi “diéu 16n lao ti€p theo”. T6i
khong biét gi vé Tony Fadell hay ai khac quanh ban ngay hom ay, nhung
nguoi ta luén bao 1a toéi thé hién moi triéu chitng kinh dién cia hoi chitng
ADD (Réi loan tang dong gidm chu y). Co 1é la t6i thé hién nhitng diém
twong dong ro rét véi ADD, nhung t6i luon tin rang minh bi mac mot
chitng rat nang, 1a SERS — Serial Entrepreneurial Restlessness Syndrome,
héi chitng Thanh 1ap Doanh nghiép Hang loat Khong biét mét.

Nhu cau chuyén cua Apple da chitng t6, van hoa cua mot cong ty thuc su la
nguon lyc phia sau thwong hiéu va cap luc cho moi hoat dong ctia cong ty.
Tai Nest, van dung nhitng bai hoc thu thap dwgc tiv khoang thoi gian tai
Cupertino (tru s& cta Apple), Tony Fadell néi véi ching t6i rang 6ng no
lyc chu dong xay duwng mot nén van héa giau tinh cOng tac, it tinh doc tai
so v&i nhitng gi Jobs phat trién & Apple. Phong cach lanh dao cia Tony la
giup tat ca thanh vién trong tap thé hiéu ro vai tro khéng thé thiéu ctia minh
trong thanh céng chung va cung no lyc hwdng t6i hién thye héa nhitng muc
tiéu do. N6 thién vé nubi duwong, khich 1é va khen nggi hon la cong khai chi
trich nguoi khac va doi héi gat gao hon.

Nhung mat khac, Nest cling c6 cung sy tap trung huwdng vao thiét ké xuat
sac hét nhu Apple. Tony Fadell nhan xét rang viéc lam ra nhitng san pham
“trong phai banh, ma hanh dong phai ngau” ciing quan trong khong kém
mot san pham thyc tién va hoan hao. Diéu nay mang lai cho khach hang da
ly do, ca ly tinh lan cdm tinh/cam tinh dé dau tw vao mot thwong hiéu.
“Cong nghé khong chi la méi nhat, rinh rang nhat, dep dé nhat — n6 phai
tao ra mot khac biét thuc su.”

Dave Morin, mot nguoi da co thoi gian ¢ Facebook va ca Apple trede khi
sang tao nén mot rng dung mang xa hoi duwgc giGi chuyén mon danh gia
cao 1a Path. Ong nhan xét ring, dong luc tao ra nhitng thiét ké tuyét voi
phai xudt phat tir thwgng tang cong ty. Va tirng lam viéc véi Steve Jobs lan
Mark Zuckerberg, han nhién la 6ng phdi hiéu diéu do! Dave tin rang tit cd
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moi nguwdi @ mot cong ty nén quan tam xem san pham c6 dang dap, mang
lai cam nhan va hoat dong ra sao — cht khong chi nhitng thanh vién co
chitc danh “thiét ké” ma thoi. Ong néi thém ring, cac cong ty hién dai can
nhitng giam doc diéu hanh cé gu thdm my xuat sac chang kém gi viéc ho
can nhitng ké todn thanh thao con s6. Pay la triét ly ching t6i da hang hai
ap dung sudt bao nhiéu nam & Virgin — ca vai thiét ké lan ké toan! Ching
t6i luén no lwc hét minh dé ddm bao moi nac trong doi ngli cia minh déu
gop phan vao qua trinh thiét ké. Suy cho cung, ai c6 suy nghi thiu ddo hon
mot ti€p vién hang khong vé chuyén cai gi thi tot, cai gi khong hop véi mot
hanh khach, hodc mét huan luyén vién ca nhan hiéu cac thanh vién thyc sy
muon gi tr mot cau lac bo thé hinh?

Thiét ké tai tinh la v6 cung quan trong. Néu chiéc iPod hay iPhone ciing c6
chitc nang y hét nhw vay, nhung chi 1a nhitng “chu vit xdu xi nham nhé”,
ban nghi liéu ching cé thé lap titc can quét toan cau nhw thé khéng? Toi
that sy nghi ngo day!

Phong cach ctia Virgin luon la dat thiét ké quyén rii 1én hang dau. Lay vi du
la mang kinh doanh Virgin Galactic cia chung t6i, tat ca tinh tiy nam & co
hoi duwgc du hanh vao khong gian va trai nghiém tinh trang khong trong luc
trong khi nhin xuéng, chiém ngwdng hanh tinh ctia ching ta tr mot do cao
gap vai chuc lan so véi cac chuyén bay thwong mai. V6n qua quen vdi hinh
anh trén ti vi vé nhitng con tau vii tru va noi that cac tram khong gian
NASA day vé thé kéch, t6i cho rang chang ai lai bé 1& co hoi duwgc mang
moé ché bai, vi ho khong nghi thiét ké noi that ctia buong lai Galactic la
chuan xac. Bat ké thé nao, chiing t6i van danh rat nhiéu thdi gian va no luc
dé tao ra dugc ca ngoai hinh va cdm giac, tiv tong hanh dinh Spaceport
America & bang New Mexico cho dén déng phuc cta phi hanh gia va néi
that buong lai cho tau SpaceShipTwo, sao cho tirng phan tirng tac déu
quyén rii va sanh diéu nhw nhitng gi ban tréng dgi & mdt chiéc xe thé thao
hang sang doi mdi. Adam Wells, linh xwdng doi thiét ké tai Galactic, chinh
la ngwoi chiu trach nhiém vé tit cd nhitng cai tién xudt sac trong khoang
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hanh khach ma chung t6i da gigi thiéu ¢ Virgin Atlantic va Virgin America
nhitng ndm gan day, anh rat vui thich véGi thit thach thiét ké mdi: mang lai
mot vé nong bong twong tw nhung phai hoan toan khac biét cho mot khong
gian hoan toan khac biét — danh do6 chwa nao.

Vi Virgin Galactic, cling nhuw cac mang kinh doanh khac, mot trong nhirng
vai tro then chot cua toi l1a lién tuc khuay dong khong khi bang cach khong
ngirng lang nghe phéan héi va y kién t* mgi nguén c6 thé — hodc nhu ai dé
miéu ta toi, la “mot kiéu dau-sé-quay-ray”. Mot yéu cau then chét, dé la
kiéu van hoa lang nghe va chti dong nay phai tham thiu trong toan b cong
ty, @ moi cap do. Moi ca nhan déu phai la mot nha lanh dao va 100% thoai
mai hét minh dé thé hién quan diém mot cach ty do va céi md. Pa bao
nhiéu lan ban than phién vé diéu gi d6, ma chi dugc nghe mot cau bé lai:
“A, toi biét roi! Anh/chi khong phai nguoi dau tién kéu ca chuyén dé, ma
t0i da bao ho bao nhiéu lan r6i day ch!” Phan hoi ctia nhan vién va khach
hang phdi dugc mé ra mot con duwong thang bang khong gay tré ngai dén
v6i nhitng ngwoi cé thé gidi quyét, néu khong moi sy sé chang thé kha 1én.
Khong c6 cho cho cai théi kiéu cang, ngao man cuc bo ma Dave Morin
nhac tdi. N6i ngan gon, ban khong nhat thiét phai la mot nha thiét ké thi
md&i duwa ra duwge nhitng thiét ké nham cai thién dich vu khach hang, san
pham cua cong ty, va sau rot la gitp cho tat cd moi ngudi cung tot 1én.

Khi bita t6i dén hoi két thic, ching t6i di quanh dé ban bac v&i nhau xem
dau la 16i khuyén hay nhat ma ching t6i cé thé rit ra dwgc tiv nhitng kinh
nghiém phong phti cta ban than dé giup ich cho nhitng doanh nhan va lanh
dao thé hé mdi, bat ké véi thwong vu méi hay san pham mdi. Dén khi dung
xong mon trang miéng, c6 vé nhw ching t6i di dong thuan rang — dé giéu
nhai, hodc bat chwéc cau khau hiéu “Just Do It” cia hang giay Nike — 10i
khuyén ctia ching t6i nén la “Just Start It” (c bat dau di). Vé co ban,
chuing t6i déu dong tinh véi 161 khuyén tuyét voi ctia me t6i, ma toi da nhac
dén & phan tredc: “VGi moi pha bong ta khong chiu dd, chac chan la ta
danh hut muwdi muoi.” Nén, hdy d& bong di! Ché cé ap u dai dang vai y
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twdng sudt hai, ba nam troi nhw nhiéu ngwoi van lam — bat tay vao hanh
dong di! Bing co6 sa vao bai lay “té liét vi phan tich”: Néu truc gidc cta
ban bat dén xanh, hay nghe theo. Ban sé thu dwgc nhiéu bai hoc nho bat tay
vao hanh dong hon nhiéu so vdi chi ngoi d6 ma ngam di nghi lai.

Néu am nhac co6 thé thoi thic ban, hay van 16n am lwgng 1én va dé Rolling
Stones giuc gia ban hanh dong bang ca khtic Start Me Up. Hay tin vao qua
trinh, ban nang va doi ngti ctia ban. Ché c6 bat dau hoai nghi ban than hay
lo lang vé vai ba sai lam trong qua trinh hanh dong — ban chi thu dwoc thém
bai hoc quy gia ma thoi.

Hay dam béao chac chan rang ban khéng mac di mac lai mot sai lam — khi
do6 thi méi nén lo lang!
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LOI KET
N

hw t6i da néi ngay tr dau, khéng c6 hai nguwdi bat ky nao lai lam mot viéc
giong hét nhau, dé chinh la yéu t6 gitip cudc doi va viéc kinh doanh mai
tha vi. Phong cach Virgin c6 1€ khong danh cho tat cd moi nguwdi, nhung né
hau nhu lic nao ciing phat huy tac dung vdi chiing t6i, nén t6i hy vong rang
ban ciing chat loc duwgc it nhiéu cdm hitng & vai tram trang sach vira qua.

Néu nguoc lai, ban la kiéu nguoi (giong nhw t6i hoi ¢ trwong) thich gid
luén dén cudi sach dé tim mot bang tém lwgc thi téi cling khong mudn lam
ban that vong — sau day la bang xép hang muwdi diém cua toi.

1. THEO PUOI UOC MO CUA BAN, LAM TOI PI

Ban sé séng mot doi tot dep hon nhiéu néu ban “lam tGi di” va c thé theo
dudi nhitng dam mé cua minh. Nhitng nguwdi c6 da diing khi dé danh thoi
gian cham cha vao nhitng gi ho yéu thich thwong la nhitng ca nhan tan
hwéng cudc song nay nhiéu nhat. Ho cling la nhitng nguwdi dam chap nhan
rdi ro va theo dudi wéc mo.

2. TAO RA POI THAY TiCH CUC VA LAM VIEC TOT

Néu ban khong tao ra mot doi thay tich cuc nao cho cuéc doi ngudi khac,
vay ban khong nén kinh doanh. Cac cong ty c6 trach nhiém tao ra sy thay
do6i cho thé gidi, cho nhan vién ctia minh va cho cac khach hang — tiec 1a tat
cad moi nguoi. Phan hay ho nhat 1a, lam viéc t6t cling c6 1gi cho doanh
nghiép nita, vay thi ban con chan chir gi nita!

3. TIN vao Y TUONG CUA MINH VA LAM TOT NHAT
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Mot niém tin manh liét dat vao viéc kinh doanh va nhitng muc tiéu ca nhan
c6 thé tao ra khac biét hoan toan giita thanh cong va that bai. Néu ban
khong ti hao vé nhitng gi minh dang lam, vay thi nguwdi khac viéc gi phai
quan tam dén ban?

Ché c6 dam minh theo dudi mu quang lgi nhuan va tang trudng. Hay tap
trung vao lam t6t nhat nhitng viéc ban dang thyc hién, va néu ban dua khao
khat, moi thit khac sé dau vao day.

4. VUI HET MINH VA CHAM SOC CA POI

Vui la mot trong nhitng nguyén liéu quan trong nhat — va lai bi coi nhe nhat
trong bat ¢t thwong vu thanh cong nao. Néu ban khong dwgc vui hét minh,
thi c6 1é da dén lic ding lai va thit sitc vGi thit khac.

Néu cac thanh vién trong doi ctia ban déu doc sitc, vui hét minh va that
long quan tam dén ngudi khac, ho sé tan hwdng cong viéc nhiéu hon va lam
tot hon — that sy chi don gidn nhw thé. Hay tim nhitng nguwdi ludn tim kiém
nhitng diéu tot dep nhat & nguwoi khac, vung vit 16i khen, dé sén phé binh va
phai yéu nhitng gi ho lam.

5. DPUNG TU BO

Trong moi hanh trinh t6i tirng trai qua — du la gay dung mot doanh nghiép,
bay khap thé gidgi trén chiéc khinh khi cau hay vuwgt dai dwong trén chiéc
thuyén mdy — c6 nhitng khoanh khac ma viéc dé lam nhat la givong co
trang dau hang va bo di.

Nhung chi can bam chat, tran tinh lai va thi 1an nita, ban sé phai ngd ngang
tredc nhitng gi minh dat dugc day.

6. LANG NGHE, GHI CHEP THAT NHIEU VA KHONG NGUNG
PAT RA THU THACH MOI
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Nghe nhiéu hon, néi it di. Ghi chép nhiéu — that nhiéu vao. Néu ban khong
ghi lai ngay nhitng y twong bot phat cta ban (va nguoi khac), thi trong
chép mat, tat ca sé bién mat. Lap danh sach dé truy ddu cac muc tiéu cia
ban.

Ban sé phai ngac nhién trwéc nhitng thit thich ma mét nén van héa “trong
lang nghe” c6 thé vugt qua dugc.

7. GIAO VIEC VA DANH THEM THOI GIAN CHO GIA PINH

Nghé thuat giao viéc la mot trong nhitng ky nang then ch6t ma bat cw
doanh nhan nao cting phai thanh thuc. “Hay thué nhitng nguwoi manh nhitng
diém ban con yéu” — néu ban tim thay nhitng nguwoi cé thé ganh vac cac
nhiém vu ban khong thanh thao, n6 sé giup ban ranh rang ma toan tinh
twong lai. N6 con mang lai cho ban thdi gian dé vui vé bén gia dinh, mét
viéc thye sy 1a quan trong hon hét thay.

A, ma ché quén thu thap phan hdi ctia gia dinh ban vé mot vai y twdng
quan trong hiém hoi, vi du nhuw vu bao cao su Virgin ctia t6i ay!

8. TAT MAY TiNH XACH TAY VA IPHONE, ROI QUANG MiNH
RA NGOAI PUONG

Thay vi chi ngoi li tredc man hinh ca doi, hay thir déu dan tat cac thiét bi
va budc ra vGi thé gidi. Bat dau la & san sau, r6i mé rong tam nhin cta ban.

“Cu0c doi dau phai mot budi tong duyét.” VGi qua nhiéu con ngudi hay ho
dé gap gd, nhitng hanh trinh day hitng khéi dé bat dau va nhitng thir thach
hita hen day gat hai dé lao t6i, ta dau c6 thoi gian dé hoai phi.

9. GIAO TIEP, CONG TAC VA GIAO TIEP THEM NUA

Pon gian théi, d6 ngdc, va hon hét hay ggi y cho ngudi ta néi thém. Nam
thi c6 thé moc 1én khi chim trong béng t6i va bén thém phan gio, chit cach
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ay khong ap dung dugc vdi con nguoi.

Hay nhé dén Steve Jobs va quang trwong Pixar: xdy dung nhitng moi
trrong lam viéc rdng m@ va moi goi moi ngwoi dén dé giao lwu, chia sé
nhitng y kién cta riéng minh.

10. LAM NHUNG Gi BAN THiCH VA PAT MOT CHIEC GHE DAI
EM TRONG BEP

Mién la ban dugc vay quanh bdi nhitng ngwoi than yéu va dugc lam nhitng
viéc ban yéu thich, thi & noi dau ciing chang con quan trong. Khi & dao
Necker, ching t6i thwong danh phan 16n thoi gian ¢ trong bép. Thém mot
phong ngu va ngudi ban doi yéu dau, ta chang can thém gi nita dau.

Gio toi that sy phai trg lai cai vong va ban chuyén lam an — quanh day moi
nguoi déu biét do 1a phong cach cta dao Virgin!
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1.OI CAM ON
v

iét mot cudn sach vé lang nghe, hoc hoi, cudi vui va lanh dao khién toi phai
(mot 1an nita) thadm thia rdng minh thdt qua may man sudt bao nam qua khi
duwgc hwdng mot dong chdy duwong nhw bat tan nhitng dong nghiép tuyét
voi. Sé chang doi nao c6 cai goi la “Phong cach Virgin” nhu thé néu thiéu
di hang chuc nghin con nguoi tai nang va tan tuy do.

Toi da danh ca cudc doi trudng thanh ctia minh dé lang nghe va hoc hoi tw
ho. Bat ct khi nao ching t6i budc chan vao mot thwong vu mdi mé, noi toi
chang c6 mot chat hiéu biét trie ti€ép — gan nhw lan nao ciing la tinh trang
nay — thi ciing tirng dy lan lai xuat hién treong hop “day ché gia (nghe “sép
gia” c6 vé hay hon) thém chiéu méi.” T6i thuwong dugc gan qua nhiéu thanh
tich ca nhan cho thanh cong ctia nhitng doanh nghiép nay, trong khi sy thuc
thwong lai 1a: Phong cach Virgin da mang lai cho moi thanh vién quyén ty
do thé hién ban than bang cach dé cho tri twdng twgng ctia ho théa thué cat
canh.

Tai moi diém dirng trén sudt hanh trinh, tir tap chi Student cho t6i Virgin
Galactic va tat ca nhitng gi & khoang gitta do, ching t6i dwong nhién da tan
hwong thoi gian sat canh bén nhau va vui cuwdi that nhiéu — thwong la t6i
phai trd gia, vi du nhw cai dém bi nhét trong xa lim ctia s@ canh sat London!
Virgin dugc gay dung dua trén nu cwdi va mot lan nita, phai gwi 10i tri an
dén khiéu hai hwdc khong thé khuat phuc da khién cho hon bon muoi nam
vut qua nhw chi trong chép mat.

Va khi n6i dén chuyén lanh dao, c6 qua nhiéu dip, nhiéu dén noéi nhé lai
khong xué, t6i thwong phai ngung lai dé ty héi that ra ai dang lanh dao ai
trong mot dy an nao d6. Nhung bat ké t6i dang cam trich hay bi dan dat,
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diéu quan trong la ching t6i hoan thanh nhiém vu va rat vui vi dén dich. D6
la c6t 16i lam nén Phong cach Virgin.

Tim thoi gian dé dwa suy nghi ctia minh vao dang ban thao va cudi cung la
1én trang sach luon luén la mot thach thirc véi téi. Qua trinh d6 thwong dién
ra trong nhitng chuyén bay dai, khong bi ngat quang, hay nhitng ngay toi c6
thé danh ra vai tiéng dong ho ranh roi & ddo Necker dé go loc coc trén chiéc
iPad hay nguéch ngoac trong cu6n so tay tin cay.

Su thye 1a viéc nay khai dau dwgc hau hét nho sy kién tri bén bi cia Ed
Faulkner tai Virgin Books — va n6 cé thé hoan thanh cling mot 1an nita nho
vao tinh than bao dung phi thuwong va sy bién tdp khong mét méi cia anh.
Nhw moi khi, Nick Fox la nguon trg gitp vo gia. Anh lién tuc kém cdp, thoi
thiic va khich 18 t6i bing nhitng cau nhu: “E, ddy 1a mét y twdng anh nén
phat trién cho cudn sach,” hodac néu khong, sé la “T6i mong anh khong nghi
dén chuyén dwa cai do vao sach!” Loi cdm on twong ty téi giti dén anh ban
cii (xin 10i, t6i nén noi la “ban lau nam”) kiém cuwru dong nghiép David Tait
cta t6i, mot ngudn thong tin khong 16 dé ghép noi cac phan ndi dung lai vai
nhau. Anh khong chi say swa chinh stta cach s dung tw ng¥ cta toi, ma
con gidi chang kém khi khé hich cho nhitng h6i @¢c cta t6i trd lai ding
mach bang nhitng cau nhan xét chang né nang gi: “That 4 Richard? To6i
cling c6 mdt & ddy hém d6 ma, t6i nhé chuyén khéng phdi thé dau.”

R6i cd nguwdi me tuyét hdo, vg yéu va cac con tuyét voi, dong nghiép xua
va nay, ban bé, déi tht canh tranh va ca nhitng ngudi khac, qua nhiéu ké
khong xiét, da hao phéng bé thoi gian dé gitip t6i khdi dong lai bo nhd cta
minh vé nhitng diém dac sac trong Phong cdch Virgin véi nhitng vi du thich
dang cho thay no thé hién trén thuyc té ra sao trong dai gia dinh cac cong ty
Virgin toan thé gidi.

Cam on moi ngudi va tat ca moi ngwoi.

Richard

https://thuviensach.vn
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