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HOC hoi qua VAN dap

an 12 mot doanh nhan, giam d6 ¢, truong phong va dang gip

kho khin trong viéc giao tié p voi nhan vién cia minh? Cac
B cudc hop tai cong ty ludn dién ra trong tinh trang chi mot

minh ban néi con ca p duéi im ling. Ban ludn tu hoi: “Tai sao

nhan vién cia minh thuong khong dua ra ba 't ctir  kié 'n gi
trong cac cudc hop? Ching I ho sinh nguyén ti ¢ ‘Im ling 13 vang’
hay ning lyc 1anh dao cia minh c6 v 'n @& ?”. Tuy nhién, v n dé
khong phai vy ma ciing chang phai do ban giao tié p kém. Ban c6 thé
dang dung sai phuong phap, thay vi chi minh ban “doc thoai” trong
cudc hop, tai sao ban khong dit ra nhimg cau hoi cho ca” p dudi dé ho
suy nghi va dva ra cac ¥ kié n, quan diém riéng, khié n ho cam nhan
duoc ra ng: “Minh 14 trung tAm cua cudc hop”?

Thong qua cud n sach Strc manh cua viée dit cau hoi dting ban
dang cA m trén tay, chiing ta sé bié t dugc ra ng viéc dit ra cac cau
hoi dtng cho nhan vién cia minh ra "t quan trong. Tai sao ban khong
thir dé nhan vién tré thanh “trung tAm cua cudc hop/trao d6i” ba ng
cach dat ra cac cau hoi dé ho tra 1oi thay vi 4p dat ¥ kié n c4 nhan cua
ban va yéu cd u moi nguoi thue hién theo. Viéc 1am nay giap ho ¢b
cam gidc nhu minh 1d m6t pha n cua cong viée va c6 trach nhiém véi
cong viéc d6 khong kém gi ca p trén.

Vay lam cach nao dé dua ra mét cau hoi dng di n? Cud n sach
nay sé& 1a 1oi giai dap thoa dang cho cau hoi cia ban. N6 cung ca p cho
ban phuong phéap dit cau hoi ding va hiéu qua nha "t ké t hop voi
viéc st dung bang Mandala Ma thuat dit cau héi nha m hd trg ban
trong qua trinh 1anh dao va uy quyé n. Cué n sich mang dé n cho
ban nhimg phuong phép thay d6i chinh ban than va doi ngii cong-
nhan vién. Chi khi nhan ra minh mud n gi, ban méi c6 thé dua ra
nhimg cau hoi ding, tir d6 thic day tinh tha n 1am viéc caa nhan
vién. Ban khong nén nghi ri ng chi c6 cac nha l1anh dao tai cac doanh
nghiép hoic t6 chirc méi cd n nhitng thong tin bb ich nay. Du chi la
mot gido vién, truong phong hay tham chi cha tiém tap hoa, né u ban
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khong bié 't cach giao tié p v6i nhan vién cua minh thi cong viéc kinh
doanh cua ban chi ¢ chi n s& roi vao bé” ti c.

Than Nhan Trung, mét vi Tié n si trié u Lé, ting néi “Hié n tai la
nguyén khi quoé ¢ gia”. Mot d4 "t nude mud n hung manh phii c6
nhirng ngudi tai giéi, mot cong ty mud n phat trién va duy tri vi thé”
dan da u trén thi truomg phai ¢6 nhan tai. Nhung lam thé  nao dé tai
ning cia ho khong bi nga quén? Bi quyé t nd m ¢ kha ning dit cau
hoi cho nhan vién, gitp ho bdc 16 nang luc cia ban than.

V6iloi hanh vin dé}hiéu, huéng dé ' n trong tim la va ndé dat
cau hoi ding da n, cud n sg’lch sehotroda c lug cho d@c’gié, dac biét
1a nhimg nguoi dang bé ta c trong viée giao tié p voica p dudi,
khao khat tim ra phuong phép thay d6i ban than va nhén vién. Cu6é n
sach nay thuc sy la mét mon qua vo cung quy gid. Hay nghié n ngam
va kham pha thé giéi ma thuat: Dat cau hoi.

Tran trong gui toi doc gia cud n sach nay!

Thang 11 nam 2014
Cong ty C6 pha n Sach Alpha

MIHIRO MATSUDA

SUC MANH CUA VIEC DAT CAU HOI
DUNG
Ban tié ng Viét nay dugc xua t ban theo thoa thuin véi Nikkei
Business Publications, Inc. thong qua Tuttle-Mori Agency, Inc.
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M& dau: Chao muing ban dén véi thé giéi
cua nhng ciu hoi!
6i goi nghé  cua minh 13 Nha cha "t vA n do thuong xuyén phai
gap g& va dat cau hoi cho nguoi khac.

C61& nhié u nguoi s& nghi rd ng “Nha cha tva nu, nghé"
gi nghe la tai qua! Hoi han nguoi doi thi ¢6 ich lgi gi co chu?”
T6i xin duge thao gd khiic md ¢ 4’y ba ng d6i 1oi nga n gon
nhu thé” nay:

“Pit cau hoi nghia 1a ban da gian tié p khié ' n cugc s6 ng thém
phong phua va dem lai cho ban than co hoi tim tha ycautraloito t
nha't.”

Thue cha "t cua viée hoila nhia m c6 duoc “nhan thie” va riéng
dié u d6 théi ciing @3 giai dap kha da y du khiic ma ¢ trén. Nhu
Galileo Galilei ting néi: “Ching ta ching thé day ai dié u gi, ching ta
chi c6 thé gitip ho nhan thue c’[uc_rc no tir chinh ban than ho ma théi”.
T6i cting hay dugc hoird ng: “Vay, chi'c cOng viéc cua anh cﬁng
gi6 ng nhu mot nha tu va n phdi khong‘?’ Né unéivé diém gido ng
nhau glua Nha tr vA n va Nha cha tva n, thido han la ¢ vige toi
thuong gitp nguf01 khac giai quye “tcadcva ndé khié nho lo 14" ng
nhu chuyén cong viée, cach so ng, chuyen con cai, v.v.. . Thé’ nhung,
diém khéc nhau mang tinh quyé t dinh nd m & cho. T6i khong thé
gido hua nvé ba tky dié u gi! Téi chi don gian 1 dit ra cac cAu hoi
ma théi, nhung t6i bié "t thé  nao 1a mot cau hoi Pung.

Chi bd ng viéc tra 101 cau héi cua t6i, ngudi duoc hoi s& ¢6 cai nhin
rd hon vé nhitng ra ¢ r6 i hoic ndi so mo hd dang day vo tam tri
ho. Théng qua nhing ciu hoi 4"y, vu diém, khuyé "t diém khong chi
ctia ban thAn mot cA nhan hay mot san pham ma tham chi 13 cua ca
mot tip doan dugc nhan thire ré rang. Ngoai ra, véi nhirng cau hoi
phu, ngudi duoc hoi ciing sé xac dinh duoc rd ng, “Minh nén ba t tay
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vao hién thuc h(:)a udc mo ngay hom nay”. Va mot khi nhan thuc da
duoc thong sud t thi hanh vi caa chu thé cling thay doi theo.

Tir trude dé n nay, tai cac budi hoi thao cua tdi xoay quanh v n
dé” trén, ra t dé6ng doanh nhan hoic nhan vién trong céc tap doan
dé”n tham dy va tim tha 'y dugc “nhan thie” nao do6 cho riéng minh.
Vé phi n minh, t6i thu dugce nhitng danh gia sau:

“Nhirng cu hei nay, ty ban than ching d4 tié m an siac manh phi
thuong giap ta c6 the nhin thd u nhitng tha vé nra tkho phat hién.
Chiing gi6 ng nhu ma thuat.”

Va t6i cing khong bié "t tir khi ndo, nhitng cdu héi do minh dua ra
lai duoc ga n vai biét danh “Ma thuat dat cau hoi”.

Du cho ban dang au lo dié u gi hay tham chi khong hiéu tai sao
minh lai\thé y ba tman véi cuge s6 ng hién tai, thi l6i giai cho phﬁng
va n dé tréncha c chﬁ nluén na m & chin}} ban than ban. Va n
dé o daylalam sao dé tim duoc cautraloia y?

NHUNG PHAT NGON PE POI

“Ban mu6 n minh dugc nhé dé n vi dié u gi?”

- Peter Drucker - Chuyén gia hang d4 uthé” gisivé tuva n
quan tri

“Hay xem trong moét cau hoi ding hon moét cau tra loi daung.”
- Carlos Ghosn - Chu tich kiéem CEO cua Tap doan Nissan
“Hocva n’ c()’nghia ding nhu cécl} vié t cia nd. Ban “hoc”
thong qua “va n” dap. Cir héi diré iban s€ tré nén thong
thai.”
- Takewahei - Chu tich Céng ty Banh keo Takewahei

“Bac hié n minh khong dwva ra cau tra 161 dang ma ho duva ra
cau hoi chuan xac.”
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- Lévi-Strauss - Nha nhan hoc

Carlos Ghosn 1a Chu tich kiém CEO cua T4p doan san xui t xe hoi
Nissan va la ngu’di c0 cong vuc lai tép doan nay tir bo vuc pha san. Tu
ngay nhitng ngay da u dé n Nissan, 6ng da tuyen b6 ": “Téi sé 1a
hua n luyén vién cia Nissan.” Khi ganh trén vai trach nhi¢m cua mot
nha 1anh dao t6 i cao cua tip doan, 6ng phai lién tuc thi sat khi p cac
cong xuong lan cira hang phan pho i san pham, gip g hang nghin
nhan vién cua tap doan. Du dé n ba t ctr dau, 6ng dé u héi nguoi
chiu trach nhi¢m chinh tai khu vyc @6 nhirng cau dai loai nhu:

“Nguyén gia bié n c’[ong thé” nao?” hay “Cong sua t nha may dat bao
nhiéu pha n tram?” Ta t nhién, trude khi thi sat, ong dana m ro so
li¢u kinh doanh, nhung b ng viée dit ra nhimg cau hoi & y “tal tran”,
ong khié n nhu:ng nguoi chiu trach nhiém ¢ do nang cao nang luc
nhan thicvé va n dé va cung nhan vién duéi quye n giai quye ‘t
ching. Ong mud n x4c nhén lai tinh hinh céng viéc thong qua cic cau
tra loi.

Nha m phuc hé iva tai thié "t Nissan, Carlos Ghosn da dwa ra ké”
hoach cai t6 “Revival Plan” véi chu truong giam 20% chi phi mua linh
kién san pham tir nha cung tng. K& hoach dugc thuc hién khong phai
nho nhitng ménh 1énh vo 1y, bude ca” p duéi phai tuan theo. Ong chi
“bat” ra cau hoi: “Ching ta phai lam gi dé thyc hién thanh céng muc
tiéu nay?” va khié n nhan vién cia minh xem day nhulava n dé ca
nhan va do ¢ 1ong thuong thao véi cong ty @6 i tac dé xu 1y chiing. Co
18, né u 6ng chon cach thtic ép nhan vién phai lam theo ménh 1énh
thi Nissan da khong thé “hoé i sinh” tha n ky dé n vay.

Nguoi ta ké rd ng, “cAu ctra miéng” cua Matsushita Konosuke —
nguoi duge xem nhu vi thanh trong linh viee kinh doanh tai Nhat Ban
1a mot cau hoi ra "t ngd n: “Nay, cau nghisao vé va ndé nay?” Khi
gip ba t ky mot nhan vién ndo trong coéng ty, 6ng luon dit ra cac cau
hoi nhd m tao cho cA” p duéi théi quen “dong ndo”. Né u nhan vién
duoc 1anh dao hoi ¥ kié 'n, ho s& c6 cam giac “duge ca p trén nho cay”.
Khi 4"y, cting vdi sy ting 1én cua nhiét huyé t danh cho cong viéc,
khoé i 6c ciia ho ciing ba "t @3 u van hanh dé hoc cAch dwa ra nhiing
cau tra 101 ding cho céc cau hoi cua 1anh dao. B4 ng cach van hanh
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vong tron “tinh tié n tich cyc” ndy, nhan tai trong cong ty ciing dA n
16 dién va dugc bé i dudng.

PUNG TU PONG MINH LEN TUONG BA NG CHIE C
PINH CUA NGUOI KHAC

Trong cud n sach nay, toi xin dugc gisi thiéu “Ma thuat dit cau
h6i” nhu moét cong cu gitp ban tim lai “nhan thic” trong hoat dong
kinh doanh cting nhu gitip ban nhanh chong c6 duoc cau tra loi ding
ma ban dang kié¢ m tim.

“Hoi han 1am gi cho dai dong, sao ngay tir @@ u anh khéng cho
chdng t6i cAu tra 161 ludn di!”— ban c6 ting nghe tha 'y cau hoi nay
vang lén trong da u khong? Nhié u ngudi trong chiing ta da qua
quen véi viée xin ¥ ki@ n tu vA n tir cic chuyén gia @@ u nganh, di m
minh trong hiéu sach hay thu vién dé tim doc bi quyé 't thanh cong
hoic kinh nghiém tha "t bai véi hy vong rd ng dau d6 ¢ diy nai kié n
thirc @ s6 kia s& xud "t hién cAu tra 16i minh ca n. Chi ¢6 dié u, ha u
hé "t nhirng thir ta hoe dugce tir nguoi khac d8 u khong thé tré thanh
“cta ban than”. C6 thé ta s& nho ching khi vira doc xong, nhung r6 i
thoi gian troi qua va bai hoc 4"y cling mo da n trong tam tri.

Nhimg nguoi trong gisi tho thi cong thuong ri tai nhau ra ng:
“Khong gi bi ng hoc 16m bi quyé "t tir nguoi di trude.” Trong qua
trinh trung tu chuia Hyouryuu hay phuc dung Chinh dién cua chua
Yakushiji, nguoi ta nhin tha "y sy xua "t hién cia nghé nhan Nishoka
Tsunekazu trong vai tro gidm sat thi cong. Ong néi danh véi kié n
thie uyén tham vé  cac loai gd nhung khong hé ™ truyé n day cho
ngudi khac. C6 14 n, mot dé tir bao gan nin ni, “Xin tha 'y chi gi4o cho
con!” nhung 6ng da lanh lung khuéec tir, “Hay tu suy nghi di”; “Hay
n6i chuyén véi co cdy va chim chi lam viéc 4’ y”.

Hirano Masa 13 hua n luyén vién da tip hua n trong mot thoi
gian dai cho kinh ngu Kitashima Kosuke. Trong sud t sy nghiép cua
minh, c6 mét phuong chAm dao tao ma 6ng ra t tim di c d6 1a: “Tu
van dong vién phai suy ngdm vé  cach gianh duoc vi tri ddn da u”. Du
khi phong d6 cua van dong vién dang ¢ dinh cao hay tut do ¢, 6ng
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dé u dit ra cho ho nhitng cau hoi nhu “Pau la nguyén nhan cia va n
de ?” dé hudng hoc tro cia minh dé n viéc tu tim ra cau tra loi dang.

Piém chung cua nhung bac tha\y vé  ddo tao nhan tai nd m ¢ kha
nang day hoc tro cua ho ra ng, “bung hoc may moc”; “Hay dat cau
hoi va tu dua ra cau tra 16i cho chinh minh”. Né u suy luan theo
huéng do, thi khi “lén 16p” nguoi khac, do \ng thoi ta cting dang cudp
di co hoi duoc “tu nhan thue” cua ho?

Tu suy nghi va chiém nghiém nghia la ban dang c¢6 nhirng budc
tié n dai trén con duong truong thanh. C6 t16i ciava ndé nid m ¢
viéc “ty nhan thte” vi khi da hiéu ra moi viée, ban s& nghiém ttic thay
doi tu twong, tir d6 hanh dong ciing thay d6i theo. Khi nghe xong mot
161 chi day nao d6, ta s& d& dang tho t 1én “Qua 1a chi li!” nhung ta da
thuc su linh hoi dugec ma’y pha n trong d6? Chinh vi thé”, hanh dong
sau nay cua ta tro nén kho thay doi hoic né u ¢ thi ciing khong bé n
lau. Con ngudi c6 hai cAch dé tié p thu kié n thtre: nho vakhi ccd 't
ghi tAm. CAu chit cua nguoi khac 13 tht ban ¢é thé dé ghi nhé trong
da unhung ra t kho dé dat dé n d6 linh héi. Do @6 1 16i noéi coa
ngudi khac, nén ban than ching vé n di khong hoi tu du sttc manh
cA n thié t dé xdm nhap sau hon vao trai tim va b no cua ta.

HAY TU TAY VIE T RA PE PANH THUC NANG LUC
NHAN THUC

Khi doc cud n sach nay, ban hin dang mud n tim kié m bi quye't
tao ra su dot pha trong cong viéc. Song that dang tié " c, bi quyé tay
khong duoc vié trora ¢ day, thay vao d6, téi chi cé thé hd tro ban
trong hanh trinh tu di tim cau tra loi.

Sau day, t6i s€ dua ra cho ban mot cau héi, dung chi tra 161 n6
bi’ ng nhimg y niém thoang qua trong da u, hay ty tay vié "t chting ra
gid y. Ba ng cach nay, nhimg lo 4u hogc phié n nio trong ban sé&
da n hién ra, 6 ng thoi ting cudng sirc manh nhan thire trong ban.

Ban da sin sang gia y bat chwa? Hay tra 1oi that nhanh ciu hoi
dudi day!
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Cau héi: Né u doanh nghiép cua ban pha san, ai s& 12 nguoi gip
kho khan va kho khan dé la gi?

Tra loi:

Cau hoi nay dwgce dit ra nhd m lam néi bat vu va khuyé "t diém
ciing nhu 1y do t6 n tai cua cong ty ban. Né u thay cum tur “cong ty”
bd ng “san pham/dich vu”, thi ban c6 thé nhan duoc nhitng thong tin
tuong ty vé d6 i twong mai. Hay coi cau hoi nay 1a vién gach da u
tién, sau @6 hay tié p tuc tu dat ra vo s6 nhimng cau hoi khac dé tim
tha "y goi ¥ gitip ban giai quyé t bai toan ting doanh thu cua coéng ty
minh.

KHI THOI THE  BIE N PONG, CAU TRA LOI CO THE
THAY POI NHUNG CAU HOI THI KHONG!

C6 hang ngan cach dé chinh phuc mét ngon ndi, tuy theo sy ké 't
hop gitra ning luc, quan diém va dic trung cua timg c4 nhan, moi
ngudi s& c6 mot cach riéng. Mot cau hoi Iy tuong s& c6 vo s6  cach dé
tra 16i ma nho d6, ludn c6 mot 1oi giai dap thoa dang nha t danh
riéng cho mdiva n dé .

P61 véi cing mot cAu hoi, né u thoi gian hoidc hoan canh thay doi
thi cu tra 1oi ciing s& bié n déi theo. Loi tu vA n ban nhan duoc trong
thoi diém nay c6 thé ra "t chinh x4c, nhung vao thoi diém khac va khi
mdi truong kinh doanh thay déi, c6 kha niing 16i khuyén 4"y khong
con dang nita. Tuy nhién, du cau tra 15i c6 bj chi phé i bgi nhié u
nguyén nhan thi néi dung cau héi van 1a ba "t bié n. Ty vao muc d6
truong thanh cua ban than, tai mdi thoi diém, mot nguoi cé thé rat ra
duoc cau tra 1oi thich hop nha t.

'HAY TRANG BI CHO BAN THAN NHUNG “CAU HOI
PUNG”

Khi mét ngudi dang ban tAm dé nvA n dé& ma anh ta chua c6 du
thong tin dé suy luan, anh ta s¢ khong ngirng “dat ra” nhirng nghi
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va n va ty giai dap. Hoat dong vA n — d4p trong v thirc nay chinh 1a
qua trinh ching ta van hay goi la “suy ngam”.

Liéu ban c6 bié t diém khac biét c6 't 15i giita mot cau hoi Pang va
mot cau hoi Sai? Cau hoi Ptng 14 loai cdu hoi ma viée ¢6” gi ng tim
ra cau tra 16i giap ban truong thanh hon trong viée “nhén thuc thé”
gi¢i” va “tu nhan thuc”. Nguoc lai, khi ¢6” gi ng tra 1oi cau hoi Sai,
tam thuc cua ban bi ndi lo so, su b4 t min, ghen ti bao trtim, khié n
ban khong thé binh tinh giai quyé t vA n dé . Nhiing ciu hoi Sai chi
din ban téi bé” ti c. “Tai sao minh toan gip chuyén khéng may?” hay
“Sao ltc d6 minh khong 1am viéc 4 y?” 1a hai vi du dién hinh cho
nhiing cAu hoi Sai. Nhirng nguoi dit ra nhimg cau hoi trén dd nma't
di su tu tin, roi vao tinh trang “dong bang suy nghi” va nhing loi tiéu
cue nhu “minh khong thé 1am duoc”, “bo cude di thoi” xua t hién lién
tuc trong tam tri. C& nhu véy, ban cang suy nghi thi nhirng dié u kho
chiu cang bua viy, mang lai cam giac vo cung s u kho cho chinh
nguoi hoi.

Cang l4n sau vao kho khin, ban ning ty phong vé trong mdi nguoi
cang troi day manh mé va nguoi ta c6 xu huéng @6 16i cho nguoi khac
hoic hoan canh. Gia sir ban khong bié 't cach dié u khién nhing cau
hoi thi chiing s& chuyén tir Pting thanh Sai va nhimg cAu hoi Sai nay
s& dam ban mot nhat chi mang. T4 t nhién, né u coi trong viéc luyén
tap kha ning dit cAu hoi Ping va bié n né thanh théi quen, thi ta
hoan toan cé thé hoa giai “vong tud n hoan den dui” thanh “vong
tud n hoan to6 t dep”.

“Mot cau hoi dung la gi?”, cau hoi nay s€ dugc gioi thiéu va phan
tich tai chuong I1I, trong pha\n Bay quy ta’ cvang glup ban thang
tié n ngoan muc trong cong viéc”. Khi da na m ving cac quy ta c
trén thi ban khéng chi du:ng lai vA n d& cong viéc hay cacmd i
quan hé glu:a con nguoi, ma con co thé ting kha ning “tu nhén thic”
vé_ moi viéc lién quan dé”n ban than. Hay chuén bj tinh tha nvitéie
ra ng nhitng bude tié n méi trong suy nghi va hanh dong sau nay cua
ban s& khié n chinh ban than ban phai kinh ngac.

Bay quy tia c dit cau hoi Pung
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Quy ti c1:
Coi trong md i quan hé t6 "t dep

Quyti c 2:
Nguyén vong

Quy ti ¢ 3:
Chia sé

Quy ti c 4:
Hop tac

Quy ti c5:
Bay t6 long cam on

Quy ti ¢ 6:
Su 16i cud n

Quyti c7:
Thuan theo vu tru

NANG LUC NHAN THUC VE" THUC TAI GIUP BAN DAP
TAN SUBE TA'C

Peter Drucker, nguoi dugc vinh danh 1a cha dé cia nganh quan tri
kinh doanh hién dai da tuyén bd” ra ng, “Muc tiéu caa moi hoat dong
kinh doanh la tao ra khach hang”. Hon nira, dé hoan thanh muc tiéu
trén, doanh nghiép cA n dé n hoat dong marketing va lién tuc cai
tié n san pham coa minh. Trong thoi ky tang tru:ong kinh té” phat
trién, cung khong du ca “u thi viéc #n theo mot cong ty khac trong
cung linh vyc san xua "t ¢ khia canh quang c4o va cai cach van gitp
ching ta ¢6 kha nang lam an phat dat. Tuy nhién gio day, thi truong
dang da n bdo hoa, rieng vige duy tri sdn xua t 6n dinh da khéng con
la chuyen dé dang voi dan chu:ng vé hang ngan cac cong ty dang troi
ndi v dinh do roi vao “bé” ti ¢” trong hoat dong san xui t.

Loi goi y gitip thdo g& nhing bé” ti cnay ro rang co lién quan mat
thié tva tructi€ p dé n khach hang va su bié n dong cua thoi gia.
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VA 'ndé cua ching ta1a c6 bao nhiéu ngudi, dic biét 1a nhan vién
cong ty “nhan thie” duoc hién trang nay? Chua ké dé n ning luc, viée
“nhan thie” & mtc cd nhan nay con anh huéng sau dé n “ban si ¢
vin héa” cua to chire noi nguoi dé dang 1am viée.

Pung tir goe nhin “vin héa doanh nghiép”, ta c6 thé chia mé hinh
t6 chuc doanh nghiép thanh hai loai chinh: “Thu dong — m6 hinh lam
viéc theo ménh 1énh/phan cong” va “Chu dong — mo hinh lam theo
ning luc, huong theo nhu ca u”. “M6 hinh thy déng” 6 ng nghia véi
viéc ca p dudi doi chi thi tir cd p trén vé  cong viéc ma ho phai xur 1y
va hoan thanh theo dting quy trinh chuan. Nhén vién 1am trong
nhiing t6 chirc néy chinh x4c 1a nhfmg nguoi thy d@ng. Nguoc lai,
“Chu dong” 1a m6 hinh t6 chirc ma moi nguoi tu dao sau nghién ctu
vé tinh hinh hién tai cua cong viéc, tuy chinh phuong phép lam vi¢e
dé glal quyé t hoan toan hay mot pha nva ndé . Trong thoi dai ndy,
mo hinh “cha dong” r6 rang c6 stc t6 n tai manh mé hon. N6 khong
d6 ng nghia véi viée ca” p dudi duoge “tiy tién, tu 1am theo ¥ minh”
boi moi thir @& u phai duoc tho ng nhé't theo huéng “td m nhin
chung”, “trié "t Iy hoat dong chung a “muc tiéu chung da dugc hé
tho ng hoa thanh nhu:ng nguyén tic hoat dong cua cong ty. Nhu:ng
yé utd toivranéurara tquan trong va cad n duoc khi ¢ siu trong
timg “t&” bao” cua t6 chire hoic timg cong nhan vién. B4 phén quén Iy
kinh doanh cua cdng ty co6 trach nhi¢ém phai do6 ¢ toan bo tAm huye t
dé nhitng yé uté~ trén duge tha m nhui n baéi doi ngii nhan vién.

NHUNG YE UTO" SE THAY POI NE U BAN AP DUNG
"KY THUAT PAT CAU HOI" VAO THUC TIEN
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¥ thic lam vigc
Béng co lam wige
Phudng cham

kinh doanh

Quan hé gila
mgi ngudi trong
cong ty

Pao tac nhan vién

Quan hé vai

@di tdc

Cach thuc duy tri
cong ty

Mue tiéu

Quan hi gila cap
trén va nhan vién

Edo céo vdi cap trén

Bép ing nhu cdu
cua khach hang

T trudc dén nay
Bi dong {bj ép lam}
Tién lugng; chiic vy
Ban dugc hang

Cing lam viéc theo
cap béc trén - dudi

Chi frich kKhuyét
didm

B8l tac hap ding
chinh-phy

La noi nhan vién
dugc ird ludng dé
lam vigec

T4i da hoa
g nhuwan

C&ng 1!15'1.*1:;

Cuanh co bign hd

Gia ré - tinh néing
ot

Ap dung ky
thuat hoi

Chi déng
{theo nang luc)
Migm vui;

Céng hign
Giup khach
hang mua hang
Lam vigc dua
trén cac gia tri
chung

Khuyén khich
vu diém

Cdng su

(binh dang)

L& noi cho phép
nhan vién the
hién ban than,
lam theo ndng

luc, hudng theo
nhu cau

Hudng dén Iy
tudng chung

Ha trg

B& xuat v Kién
Manag lai cam
giac vui ve sau
khi mua hang

MOI NGUOI PO NG LONG, HIEU QUA TANG GA P BOI

Tbi c6 cam giac rd ng, tai nhié u bo phan trong nhié u cong ty
van dang c6 khuynh huéng ting cuong mé hinh 1am viéc chu dong.
Khi tap thé nhan vién tré nén quen thudc véi mo hinh nay thi d6 nhay
bén trong nhan thirc thyc t&” cua ho s& bi hao mon va ho cling da n
ma’ t di ning luc sang tao. Hay ap dung “Ky thuat dat cau hoi” vao
cong ty, dé chuyén y thace 1am viéce tir “Thy dong” sang “Chu dong”.
Hon thé”, né u moi lao dong dé u nd luc hé "t minh thi céng viée
ciing s& nhanh choéng “dom hoa ké "t trai”. Khi thyuc hién cac budi hoi
thao v&  cach str dung cau héi trong chié n dich dio tao nhan vién
cho cac tap doan 16n, t6i thuong chia hoc vién thanh cac nhém nho tir
4 &8 n 7 nguoi, sau d6 dat ra cau hoi va yéu ca u timg ngudi trinh bay
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y kié n ctia minh trude ca nhom. Ké 't qua, c6 nhié u nguoi da thue su
sing s6 t, “Hoéa ra c6 thé nhin nhan vA n dé theo cach do6 nita u?”,
khi dugc nghe nguoi khac ndi 1én suy nghi cia minh. Dié u nay cb
lién quan dé n cachviée chiing ta cam nhan trai nghiém méi.

Khi 1 thanh vién trong nhém, moi nguoi sé cling nhau hop tac dé
danh gia tinh hinh, hon thé”, d6 nhay bén trong nhén thuec ciing dugc
mai gitia t6 t hon. Diém c6 t 16i trong hoat dong nhém cA n nhé 1a
ban hoan toan khéng duoc phu dinh hay binh pham vé  y kié n cua
ngudi khac ngay lap tire ma hay tam thoi cha p nhan quan diém dé.
“Tam thoi cha p nhan” va “Tan thanh” 13 hai cach hanh x& hoan toan
khéc nhau. T4n thanh c6 nghia 12 ban d6 ng thuan va cha p nhan y
kié ‘n @6, con tam thoi cha p nhan nghia 1a ban dung & thé” trung lap
va don gian 1a cha p nhin ra ng, trén doi t6 n tai mot ciu tra 16i nhu
vay. Du cau tra 101 ban nghe duogc ¢6 ky quic di chang nira, ban cling
dung voi phu dinh ngay ma nén hoi lai 36" i phuong, “Tai sao anh lai
nghi viy?” nhi m huéng dé n tinh khach quan, dao sau vao co t 16i
cia v n dé , thay vi d& dang quy chup y kié n nguoi khac hay tuy
tién dua ra ké 't luan. Viéc phu nhan quan diém coa nguoi khac khong
kho, nhung dié u d6 ciing @6 ng nghia véi viéc ban da ca "t dut
lud ng tu duy cua d6 i phuong ngay tir thoi diém ban gat bo ¥ kié n
cua ho.

Hoat dong 1am viéc nhém khong nhi m muc dich bac bo ¥ kié n
cia nhau ma 1a khié n moi thanh vién “nhén thie” duge va n dé”
dang duogc thao luan. Sau d6, cad n tao ra mot danh sach cac hanh
dong ca n thié 't dé chuyén nhan thic thanh hanh dong, dié u nay s&
duoc giai thich r6 hon ¢ chuong IV.

CACH SU DUNG VA CA U TRUC CUA CUO N SACH
Cud n sach nay g6 m 4 chuong 16n:

Chuong I — Sau cach tu duy gitp ting t6 i da sirc manh caa cau
hoi

Chuong IT — Ma thuat dit cau hoi gitp kich thich tinh tha n lam
viéc cua nhan vién
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Chuong III — Bay quy ti ¢ vang gitp ban thiing tié n trong cong
viéc

Chuong IV — Nho ap dung "bang Mandala Ma thuat cau hoi" vao
thuc tién, viéc kinh doanh cua toi da thay doi

Trong chuong I, t6i s& tip hop nhimg yé utd tié ndé vé mait tu
tuéng trude khi ban 4p dung “Ma thuat dit cau hoi” vao thuc tién.
Nhirng cau néi t6i dua ra gid ng nhau nhung tiy thudce vao ting
ngudi hoi, cac ké 't qua sé cd su thay do6i. Mot dié u ching ta nén xac
dinh trude 12 tiy thudc vao vi tri cia nguoi néi dé quyé t dinh vé noi
dung cau hoi. Né u ban chi dua vao ky thuat da hoc duoc thi khé cb
thé phat huy t6 i da hiéu qua. Vay nguoi hoi nén tu duy nhu thé” nao
va nén ren luyén no ra sao sé dugc gisi thiéu trong chuong I.

Chuong II s& gitip cac ban nd m viing cac bi quyé t dua ra cac cau
hoi Pang. “Ma thuat dit cdu hoi” gid ng nhu mét hinh thie tap hua n
ma thong qua d6, sau khi ban tié p thu duoc Iy thuyé t va luyén tap
thanh thuc cac cau hoi, viéc ap dung “Ma thuat dat cau hoi” vao thuc
té” s& dong vai tro ra t 16n trong cdng viée va cude s6 ng cua ban. Tuy
nhién, t6i c6 cam gidc moi ngudi hA u nhu dé u mudé n boé qua cac
giai doan, din dé n viéc “duc té6 cba 't dat”.

Sau khi str dung nhirng cau hoéi duoc vi nhu “ma thuat” va hoan
thanh tron ven dot tap hua n ngi n han nay, ban c6 thé d& dang ap
dung cac bi quye't trén vao cudc s6 ng. Piém noi bat nha 't cua dot
hua n luyén nay chinh la tac dong tich cuc cuané dé n nang luc
tha’ u hiéu gitta ¢ p trén va cad p dudi cling nhu glua cac phong ban,
khié n khong khi trong t6 chire tré nén linh hoat va thoai mai. Trong
chuong II, t6i mud n giéi thiéu cy theé vé&  cac ciu hoi dé ban c6 thé ap
dung chung ngay 1ap tirc vao thue t&”, gitip ddo sau quan hé gira ban
va nhan vién hay giira cac d6 ng nghlep véi nhau.

Chuong III sé trinh bay chi tié "t vé “Bay quy ti ¢ vang gitip ban
thing tié¢ n ngoan muc trong cong viéc” dya trén nhimg kinh nghiém
cta toi. Trude khi ba 't d4 u cong viéc nhu mot nha cha 't va ' n, t6i 1a
nha dié u hanh doanh nghiép lién doanh. C6 thé liic nay nhié u
ngudi s& hoi: “Anh 14 nguoi c6 dd u 6c nén 1lam viée gi ciing t6 t 1a
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dtng r6 i, nhung trude ddy, t6i 1a mot ngudi tu ép minh ganh trén
vai mét viéc vo cung 16n va nghi dcm gian ra\ng “ChicA nddé ché't
suc lyc vaono thid t s€ thanh cong’. Song cang nghi nhu vay, moi
chuyen lai cang trénén to ité. Cud i cung, t6i danh phai tr bo cong
viéc kinh doanh véi mét khoan no khong 16 .

CACH NOI CO THE I§HAC NHAU NHUNG pIEM CHUNG
C(JA MOI PHUONG PHAP THANH CONG CHINH 1a HQP
TAC

Tuy cudc s6 ng phtc tap va kho ¢ liét, nhung van c6 nhimg mat
tich cuc. Boi chiing ta con nhié u thoi gian, nén véi moi tha 't bai da
qua, ta van c6 thé binh tinh suy ngim lai. T6i dd doc ra t nhié u sach
vé chudé kinh nghiém kinh doanh hay rén luyén ban than, cling
nhy tham gia r4”t nhié u hoi thao chuyén mén nén dé"n nay, t6i da
tich lly dugc khong it kinh nghlem Né u tap trung suy nghivé kinh
nghlem ciing nhu loi khuyen cua cac chuyen gla tu Va n hay doanh

AAAAA

c6 t16i chi 1a mét.

Nguyen td c va nguyén li 1a nhimng tha co' dinh. Sau khi nhén ra
dié u nay, trong toi ndy sinh suy nghi mud n tim hleu va mo rong cac
nguyén ti ¢ mang dé n sy pho n vinh cho cudc s6 ng. Trong qua
trinh lam viée, t61 ludn y thirc viée phal lién tuc tu tim toi kham pha
cAc nguyén ti c co ban cua cudc s6 ng song song voi viéc tich lay
kinh nghiém théng qua cong viéc 1am hua “n luyén vién.

T6i ludn tu hoi ban than “Bay cau hoi” tuong tmg véi “Bay quy tic
vang” c6 thé duoc 4 ap dung vao cudc so ng hay khéong. Nho hanh dong
luén di cung v6i viée dat cau hoi, cudc sé6 ng cing nhu sy nghlep cua
t6i da co sy thay doi dot pha. Sau khi “Bay quy ti ¢ vang” da an sau
vao tié m thue, ganh ning trén vai t6i nhanh chéng duoc g& bo, moi
viéc xung quanh t6i ciing dA n tro nén t6 t dep. G& bo ganh ning trén
vai nghia 1a ban d4 loai bé duoc nhitng viéc vo ich, bié t cach thu gian,
dié u tié "t nang luong cua ban than. Nho vay, ban ¢ du ning luong
dé danh thire kha ning tié m an trong minh. Khi ban than ban thay
déi thi nhirng nguoi xung quanh ban ciing theo do6 thay déi. Khi gip
kho khan, ngay 1ap tte, cac “quy nhan” s& xua t hién dé gitap d5 ban,
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céc co hoi ciing da n xua 't hién. Pay 12 nguyén nhan ban nén luén
tuoi cuoi véi nhilg nguoi xung quanh. Khi ban vui ve, cong viéc cua
ban cting nhanh tié n trlen va thanh qua dé dang dé n véi ban hon.
Pay chinh 14 noi khoi da u cia moi dié u té t dep trong cudc s6 ng
cua ban.

'THANH BAI TRONG CONG VIEC KHONG PHAI DO KV
NANG MA DO CAC MO I QUAN HE VOI NGUOI KHAC

T6i cho ra ng, du trong cong viéc hay cudc s6 ng,yé utd thanh
bai dé u s& dugc quye t dinh dya trén cac m6 iquan h¢ cua ching ta.
Nhung tht nhu ky nang hay tri thie cung ra’t _quan trong, nhung
né u chiu kho quan sat thuc té”, ta c6 thé tha 'yra 't nhle u nguoi
thanh cong nho s¢ hiru thém kha nang tao dyng cac mo iquan hé xa
héi cua ho. Bay quy t1 cvang nay vira ¢0 tac dong tich cuc dé n cong
viéc cua ban vira gitp ban dao sau cac m6 i quan hé “nhan duyén” cua
minh.

T6i xin nh4 n manh mo6t14 nnirard ngyé utd then chd t trong
viéc dat cau hoi khong phai “Hoi cai gi?” ma la “Ai 1a nguoi hoi”. Tuy
thuoc vao d6 i tuong dit ra cAu hoi ma hiéu qua thu vé s& c6 su khac
biét 16n. Viéc hoi chira dung sirc manh ky diéu téi mire ¢6 thé 1am thay
déi do’i phu:omg, nhung noé cting con phu thu(f)c tu duy cua nguoi dat
cau hoi ma hiéu qua giam da n, tham chi, con 1am hao hut ngud n
nang luong cia d6 i tu:crng duogc hoi. Hay tap trung ap dung “Bay quy
t1 ¢ vang” vao cudc s6 ng, ban s& tha y sitc manh trong nhiing cau
hoéi minh duva ra duogc tang crong manh mé.

Chuong IV tra 16i cac cau hoi duoc ké 't hop véi bang Mandala —
do ngai Matsumura Yasuo, Chu tich Vién Nghién ctru Phat trién Kinh
doanh Clover, phat trién — gitip ta nang cao ning luc giai quyé t cong
viéc, tir d6 xac dinh dugc nhitng viéc nén lam.

Bang Mandala 1a mot dang biéu @6 ¢b nguo n go c tur phap mon
Mat tong duge dung nhu mét “loi goi ¥~ giup ta giai quyé “tcacva n
dé . Bang g6 m 3x 3 =9 6 trong d6, chu dé chinh cua bang 14 6 hat
nhan nd m chinh giita. 8 6 bao quanh 14 noi ghi lai nhirng cau hoi lién
quan dé n cha d& trong 6 hat nhan. Sau khi tra 16i xong nhirng cau
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hoi nay, ban s& b4t d4 u nhan thire rd hon vé sy viée va hoan toan
c6 thé xac dinh dugc minh nén ba t tay thuc hién viéc gi?

Hoi kh6ng chila phu:ong tién dan ban d& n véi sy thanh cong
trong cong viéc ma con glup cudc s0 ng cia ban thém phong phu. Va
trong khi cb ga ng tra 10i cac cAu hoi, nhimg wu nhuoc diém cua
cong ty, san pham/dich vy hay khach hang ma ban phu trach s& 16 rd,
thém nita, ban con c¢b co hoi nhan ra nhimg vu khuyé "t diém cua ca
ban than, gia dinh, @ ng nghiép va ban bé cua ban. Hay ap dung
nhirng bi quyé t ma t6i da giéi thiéu trong cudé n sach nay dé timg
buée khai théng ngud n nang luong trong cong viée cling nhu cude
s6 ng cua minh!
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Chuong I: SAU CACH TU DUY GIUP
TANG TOI DA SUC MANH CUA CAU
HOI
DAT MINH VAO VI TRI CUA CA"P DUOI PE HIEU TAM

TU CUA HO

_T6i thuong o dip trao d01 v6i nhimg nha lanh dao dang lo 14" ng
vé viéc khong thé ke tnd ihi¢u qua véi nhén vién. Né u duge phép
no6i thang, ho s& thd t ra nhimng 1oi “ba”"t man”nhu sau:

“Bon ho khong chiu néi thang suy nghi cia minh.”

“Ho khong hé  c6 tinh tha n lam viéc.”

“Dui ¢ t6 chire hop 14"y ¥ kié n thi ho cling khong chiu ca t 16i.”
“Ho toan dua ra nhirng y twéng ngheo nan.”

“Thoi bo di.”

Ban than t6i ciing 1a nguoi 1am kinh doanh nén ra "t hiéu tai sao
nhing nha lanh dao nay lai c¢6 cac cam giac nhu vay. Tuy nhién, viéc
dohé tsuba tminlén da uca p dudithat ba t cong va vo ich. Ban
than nhirng nha 1anh dao ciing hiéu r6 dié u d6 va cang lo 14 ng hon.

T6i mud n gi6i thiéu mot tru:O’ng hop ma t6i da c6 d1p tie” P x1c.
Anh A hi¢n dang lam trong cong ty phat trlen phd n mé m véi cuong
vi truong bo phéan ban hang. Anh lo 13 ng vé khoang cach gitra anh
va doi ngli nhan vién dudi quyé n ngay cang 16n. Vi thé’, ching toi
da tai hién lai mot mau hoi thoai giita anh va nhan vién. Hay tham
khao va thu suy xét xem c6 dié u gi “kém than thién” ¢ day.

Hai tua n truée khi chié n dich ban sin phim méi ba 't
da u
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Ca p trén: Nay cau, chié n dich thic day doanh s6° ban hang
san pham méiba tda urd i! Cau phai chuan bi ky ludng da y nhé.
Chung ta nha t dinh phai thanh cong lon.

Nhan vién: Da, ving thua sé p.

Ca p trén: Xem kia, nhin cau ching hing hai chit ndo. A, ciing
phai! Paylala n di utién ciu tham gia vao mét chié n dich 16n nhu
thé” nay phai khong? Tuy va t va nhung ciing dang dé 1am da"y! Co6~
g nglén nhé!

Nhan vién: Da, dung thé a.
Ca p trén: Sao ciu ndi li nhi thé” ? Moi chuyén van 6n ca chu?
Nhan vién: Da, em van 6n a.

Ca p trén: Nhan tién day, lic ndo tai liéu s& duoc giri & n hoi
truong vay?

Nhan vién: Da, riéng chuyén 4y thi...

Ca p trén: Ha, c6 chuyén gi sao?

Nhan vién: Do ci n chinh sira vai chd nén tai liéu duogc giri 8 n
nha in tré. Nhung em nghi van kip lam xong dé gii dé n trong buoi
sang hom 4 y a.

Ca p trén: Nay cau, né u 1 tai liéu bi giri @& n tré thi phai lam
sao? Chang phai t6i da bao ciu, phai lam moi viéc dang thoi han co
ma! Phai tinh toan cho khép véi ké hoach cha!

Nhan vién: Da, em xin 16i a.

Ca'p trén: Né u khong c6 tai litu dé phat cho khach moi thi con
ra thé tho ng gi nta? Bén nha in noi sao?

Nhan vién: (im ling)
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Ca’p trén: Cju khoéng nd m rd tinh hinh thi lam sao ching ta tro
tay kip? Sao lai dé moi chuyén dé n muc nay?

Nhan vién: (tié p tuc im ling)

Ca p trén: Cau ct im ling nhu thé~ thi sao t6i bié 't c6 chuyén
gi?

Nhan vién: Dé em thu lién lac lai véi ho xem sao a.

Cﬁ'p,trén: Trong cong viéc, mét 1a lam, hai la khong, khong c6
thir gi he t!

Nhan vién: Da, em lam ngay day a.
Ca p trén: Thoi duoc 6 i,cd gi nglén!

Anh A thudc tuyp nguoi cA n mén, nhiét tinh véi cong viée va bié "t
thong cam véi nguoi khac. Anh cho ri ng minh da doéng vién tinh
tha n 1am viéc cia cau nhan vién c6 vé lo 1a ng kia nhung rd 't cudc,
anh lai khong thé truyé n dat duoc thanh ¥ cuia minh. Téi s& vié 't lai
doan hoi thoai trén va thém vao cam giac cua cau nhan vién. Chung ta
hay cung nghiém tac kiém ching vé nhimg chuyén dang thuc su
dién ra.

Hai tua n truée khi chié n dich ban sin phim méi ba’ t
da u

(Y nghi cua cad p dudsi duge vié t trong ngoic don)

Ca'p trén: Nay ciu, chié’n\ dich thtc day doanh s6  ban hang
cua san pham madi ba t da urd i! Cau phai chuan bi ky cang da y

nhé. Chuing ta nha "t dinh phai thanh céng lon.

Nhén vién: Da, vang thua sé p. (Sé p lac nao trong cling tran
tré sinh luc, that dang ngudng mé!)

Ca'p trén: Xem kia, nhin cu chang hiang hai chuat nao. A, cling
phai! Paylala nda utién ciu tham gia vao mot chié n dich 16n nhu
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thé” nay phai khong? Tuy vA t vi nhung ciing ddng d¢ lam da"y! Co’
gd nglén nhé!

Nhan vién: Da, dang thé a. (HO6 hao thi gioi chir sé p cé giap gi
cho minh dau)

Ca p trén: Sao ciu ndi li nhi thé” ? Moi chuyén van 6n ca chu?

Nhan vién: Da, em van 6n a. (Thtr md miéng ra bao 1a “Em khéng
on” xem, thé nao 6ng ta cling noi cau cho ma xem. Pau con cau tra loi

nao khac cht? Pang lo mud n ché 't day!)

Ca p trén: Nhan tién day, lac nao tai liéu sé duoc guri dé n hoi
truong vay?

Nhan vién: Da, riéng viéc a y thi... (Ché tro i, hoi trang viéc
minh khong mu6é n! Lam sao day...)

Ca p trén: Ha, c6 chuyén gi sao?

Nhan vién: Do cd n phai chinh sra vai chd nén tai liéu dugc giri
dé n nha in tré. Nhung em nghi van kip lam xong dé giri dé n trong
budi sang hom a y a... (Pau phai 1oi tai t6i? )

Ca p trén: Nay cau, né u 15 tai liéu bi gui dé n tré thi phai lam
sao? Chang phai t6i da bao cau, phéj lam moi viéc ding thoi han co
ma! Phai tinh toan cho khdp véi ké hoach chi!

Nhéan vién: Em xin 16i a. (S&” p khong noéi thi t6i day ciing bié t!)

C@'p trén: Né u khong c6 tai liéu dé phat cho khach moi thi con
ra thé tho ng gi nra? Bén nha in noi sao?

Nhén vién:... (Gio ma giai thich bi¢n ho thi thé nao ciing bi
ma ng, thoi im lang la vang)

Ca p trén: Cau khong ni mro tinh hinh thi lam sao ching ta tr¢
tay kip ha? Sao lai dé moi chuyén dé n muc nay?

Nhan vién:...
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Ca p trén: Ciu ct im ling nhu thé” thi sao t6i hiéu 1a chuyén gi?

Nhan vién: Da, dé em thu lién lac lai v4i ho xem sao a... (DU ¢
lién lac véi bén kia thi ho cling bao la “Chwa r6”, cur tra loi dai khai
nhu vay, mong la qua chuyén)

Cﬁ'p,trén: Trong cong viéc, mét 1a lam, hai la khong, khong c6
thir gi he t!

Nhan vién: Da, em lam ngay day a. (Ble t ngay ma, lic nao lac
16i ma "y chuyén nhu vay ra dé gido hua n ma)

Ca p trén: Thoi dugerd i,c6 ga nglén!

R4t dé nhan tha 'y ra ng 10i ndi cua cA p trén cé anh huong ra
sao d6 i voi tam 1y cua nhan vién, chiing ta hay thi phan tich xem.
Pa u tién, dié u dang chi ¥y nha "t 1a cach dung tir caa anh A. Vi du,
trong doan hoi thoai sau, anh A @3 d6 n ép ca p dudi ba ng cau:

“Trong cong viéc, mot 1 1am, hai 13 khong, khong c6 thir gi hé "t!”

Thoang qua, ta s& tuong day la cau hoi lya chon c6 hai dap an,
nhung véi nhan vién duéi quyé n, khi bi hoi nhu vay khong ai dai ma
tra loi “Khong lam”.

No6i tom lai, anh A da 15 hoi mot cau khié n nguoi nghe “ching co
tam trang tra 16i”. Cau héi “Sao cau néi li nhi thé ? Moi chuyén van
6n ca cht?” ciing day nhan vién kia & n tinh hué ng dulo 14 ng
dé " n dau ciing van phai tra 16i “Da, em 6n a”.

T6i da hoi anh A rd ng, “Tai sao anh lai dwa ra nhimg cAu hoi lua
chon nhung thuc cha "t lai ép nguoi nghe chi ¢é thé chon phuong 4n
tra loi?”

Anh A dap, “T6i cu ngo 14 cach dung tir cia minh nhu thé ™ 13
mé mmongld mrd i’

Trong suy nghi cta anh, viéc dua ra cau hoi lya chon nhu vay thé
hién sy quan tam cta minh véi ca p dudi, nhung t6i cho ra ng dié u
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nay ha u nhu khong mang lai hiéu qua.

CHUYEN HUONG VECTOR CUA NHAN VIEN TUONG
UNG

Viéc tié p theo ta cd n lvu ¥ 12 myc tiéu chung ma ca anh A va
nhan vién dang huéng dé n 1a gi? C6 thé tha y, muc tiéu chung cua
ho 14 t6 chire thanh céng chié ' n dich ban san pham méi, nhung muc
do quan tAm cta mdi nguoi lai khac nhau. Téi d3 trao ddi viéc nay va
nhéan duoc sy chia sé tir anh A, “Véi chié ' n dich ban hang 14 n nay,
san pham méi dugc ky vong sé& 1a mat hang ban chay nha 't caa cong
ty. Vi thé", khong chi doanh s6~ ban hang phai cao hon moila n ma
tinh chié n luoc cia san pham trén ciing ra t duoc xem trong. Co6 thé
toi chua truyé n dat nhimg dié u nay moét cach r6 rang voi ca p dudi
cia minh”.

Khi b "t @@ u mot du 4n, ban hay tu tra 161 nhirng cau héi sau:

* Tai sao phai 1am viéc ndy, lam viéc nay dé 1am gi? (nguyén nhéan,
muc dich)

* Khi ké "t thic, ta mud n thu duoc ké 't qua nhu thé” nao? (thanh
qua)

* Pé dat duoc thanh qua nay, ban thain mdi c4 nh4n nén lam g,
vao thoi diém nao? (vai tro, hanh dong)

Pay chinh 1a nhimg vA n &8~ ca n phai duoc x4c dinh rd rang va
tré thanh “nhan thie chung” cua toan thé nhan vién. Pié u nay cb
nghia, ho s& khong cam tha 'y @6 1 “viéc chung, viéc cia nguoi khac”
ma 13 “viéc cua minh”. Téi cho rd ng, trong truong hop cua anh A,
anh chua phd bié 'n da y da muc tiéu — thanh qua — vai tré cho nhan
vién cua minh.

Thém mot diém dang luu ¥ 13, véi tu cach cic c4 thé riéng biét, ta
cA n phailién ké "t voi cd” p dudi nhu thé” nao? Google, tip doan
hang d4 u trong linh vuc cung cA p phA n mé m trinh duyét web
kiém dich vu tim kié 'm, duoc bié t & n 1a céng ty c6 moi truong lam
viéc 1y twong nha "t @61 voi moi nhan vién. Bi quyé t cia Google bao
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gd m “Sy hoa d6 ng” (M6 i quan hé trén-dudi), “Su ton trong” (Su
ton trong 13n nhau giita cac ca nhan), “Su binh ding” (Céng ba ng),
day duoc xem la ba “gia tri quan” da an sau vao van hoba cong ty cua
tap doan nay. Khong khi lam viéc thoai mai dan dé n t6 ¢ d6 cong
viéc nhanh hon, moi thanh vién sé& cung hop tac dua cong ty vuot qua
nhirng tré ngai lon trong cong viéc.

Mo'i quan h¢ trén-dudi am chi vi¢e tuén thu cac ménh 1énh cua
ca _p trén. Sy ton trong khong chi la cam xtc cia cd p dudi do i véi
cd p trén, ma con ca nguoc lai, tr do khié n khong khi trong cong ty
s&t6 t hon boi pha n, dong lu:c phat trién theo d6 ciing dugc nang
cao.

Dya vao nhimng diém trén, ching ta hy ciing anh A quay nguoc lai
thoi gian 3 thang trude khi chié n dich ban hang dién ra, 4p dung ky
thuat dat cau hoi vao thyc t&” va thay d6i cudc d6 i thoai gitta anh A
va nhan vién theo cach nay:

3 thang truée khi ba t da u chié n dich ban hang

,Cﬁ'P trén: Con 3 thang nita 1a chié n dicl} rami t san phim méi
ba tda u. Ngay trr bay gio, ching ta phdi chuan bi moi thir chu dao.
Nha t dinh phai thanh cong.

Nhan vién: Vang a.

Ca p trén: Gio moi nguoi cung xac dinh lai chié n dich cho ra
ma tsan pham mai nao! Ly do va va muc tiéu cua chiung ta khi
to chire s kién nay la gi? (Lam ro muc dich, 1y do cua cong viéce)

Nhan vién: Muc tiéu 1a thu hit sy cht ¥ cua khach hang d6 i voi
san pham méi. Trong chié n dich 14 n ndy, d4 u tién, ching ta sé& t6
chirc nhimg budi gisi thiéu san pham huéng d& n d6 i tuong 1a cac
nha phan phé i va dai Iy ban 1¢. Tié p theo 1a nhitng hoat dong PR
huéng @& n d6 i tuong khach hang truc tié p sit dung san pham nay.

Ca p trén: San pham méila n nay con 13 san pham mang tinh
chié n luoc, danh da u bude ti€ n 16n cha cong ty ching ta sau hai
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nim d4 ybié ncé” vira qua. Nhimg buéc di d4 u tién dé u 12 nhing
budc di quan trong nha t.

Ca p dudi: Pung vay a.

Ca p trén: Vay muc tidu cua cic budi gisi thiéu 14 nnayvaké't
quia t6 tnha t ma chang ta cé thé dat duogc sau khi ké t thuac
la gi? (Xac nhan muc tiéu cong viéc)

Nhén vién: Vang, cic bubi gisi thiéu cua chung tanhd m
thuyé t phuc khach hang, tdng ga p d6is6 luong dat hang dai han.
Né u trinh bay ba ngsé thi doanh thu dat duoc sé la... triéu yén.

Ca p trén: Chinh x4c.

Nhan vién: Day thyc sy 1a con s6” 16n nha "t tir trude dé n nay
cua cong ty phai khong a?

Ca p trén: Pung thé~, day 1a san pham s& quyé t dinh vin ménh
ctia cong ty ching ta! Pé hoan thanh nhitng muc tiéu trén, vi tri nao
ca n lam viéc gi, moi nguwoi da ré ca chwa? Cung xac nhén lai
trach nhiém cua timg nguoi... (Nhimg bién phép cu thé dé theo duoi
muc tiéu d3 dé ra)

MGt tua n truée khi chié n dich ban hang dién ra

Ca p trén: Cong cujc chuan bj dang tié n trién t6 t phai khong?
Hoat dong nao dang dién ra thuan l¢i? (Tao cho ca p duéi su tu
tin)

Nhan vién: Da, em da chuan bj xong cdc DVD diing dé phan phat
tai budi thuyé "t trinh. Né u ching ta cong khai quang b4 trén
Facebook va website riéng ctia cong ty, thi khong phai sé€ thu hat duoc
su cha y 16n hay sao a?

Ca’'p trén: O , y kié n nay nghe hay d4 "y, trong budi hop ngay
thir Hai, chang ta hay ban bac chi tié t hon véi nguoi phu trach
website nhé. (Khen ngoi nhan vién)

Nhéan vién: Vang a.
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Ca p trén: Nhan tién, cau c6 gip phai veong ma c¢ ¢ khau
nao khéng? Co6 gi ca n t6i giap do khong? (Xua tan cam giac
ba t an cua nhan vién)

Nhan vién: Thu that véi sé p, em dang lo tai liéu dung dé phan
phat cho khach moi khong kip hoan thanh dang thoi han a. Ngay
trude ltic mang di in, c6 mot s6” noi dung ca n duoc chinh sira, bén
thié "t ké " mau cling chinh di chinh lai, thanh ther 1am anh huong
dé 'nké” hoach in 4 n tai lidu a!

CA p trén: Né u bén nhai in giao tré tai liéu, chuyén gi sé xiy
ra? (Pao tao nang luc phan dodn va n dé sé xay ra cho nhan vién)

Nhan vién: Da, né u vay thi hiéu qua thuyé t phuc ciing nhu thu
hat khéach hang s€ khong dugc my man. Lai gy anh huong khong
t0 t dé n hinh anh céng ty chiing ta.

Ca p trén: Cau c6 ké™ hoach gi img pho véi tinh hué ng
nay chua?

Nhan vién: Da, em s& xac nhan lai v4i bén nha in vé  thoi diém
giao hang va n6i khéo vdi bén a y hé t strc giip minh. Nhung né u
khong kip thi chang ta ¢6 thé dung may in mau cua cong ty déina n
tai liéu a.

Ca p trén: Ci tién liéu truée nhirng truong hop c6 thé xayraré i
chuén bi sin s& tha y yén tam hon. Gio cau hiy goi dién thoai ngay
sang bén cong ty in 4 n, rd i bao lai ké 't qua cho t6i nhé. Tuy vao
tinh hinh, toi sé dich than “c6 161” véi nguoi ta.

'MOT NHA CHA'T VA'N NEN TRANG Bl CHO MINH SAU
CACH TU DUY

Ban nhan ra diém khac biét gitta cac mau hoi thoai trén r6 i phai
khong? Ping tham va n, hay tra hoi, thay vao d6 hiy hoi thim ca p
duéi, kich thich kha ning ty nhan thac va hé tro ho. Trong nhing
doan d6 i thoai trén, t6i da t6 dam nhimng cau hoi mang tinh trong
yé u ma téi sé giai thich rd rang hon trong chuong I1.
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Khi mud n cai thién noéi dung cling nhu cha "t luong cua cac cude
hoi thoai gitta minh va nhan vién, chi c6 hai con dudng dé ban chon.
Mot la ban s& thay déi chinh ban than - chu thé cua cudc nodi chuyén
do, hai 1a thay d6i nhan vién cua minh. Viéc thay doi do i phuong cuc
ky kho khin. Nho viéc ban thay déi cach giao ti€ p, mo6 iquan hé
gitra ban va nhan vién ciing sé duoc thay doi theo. Lic do, nhiing cau
hoi sé duoc gidi thiéu tai chuong I — “Ma thuat dat cau hoi giap kich
thich tinh tha n lam viéc ciia nhan vién” s& hd tro tao ra nhiing bude
tié n @6t pha trong hoat dong giao tié p cua ban.

Tuy nhién trude khi di vao giai thich cac cAu hoi nay, c6 mot diem
t6i muo n luu ¥ voi ban nhu sau: “Hoéi” 1a mot phuong tién c6 stc
manh 16n lao gitip boi tron hoat dong giao tié p. Nhung xét cho cung,
phuong tién van chi 1 phuong tién. Chinh vi thé”, tuy vao vj tri hay
tAm trang cua nguoi st dung ching véi d6 i tuong cua cude noi
chuyén ma hiéu qua dat duoc c6 sy khac biét. N6i tom lai, mud n ting
cuong tinh hiéu qua cua viée dit cAu hoi, quan trong nha "t 1a cach tu
duy va vi tri dGng d4 n cia nguoi hoi. Sau day 1a sau tié n dé tu duy
ma t6i mong nhitng nha cha "t va n c6 thé kha ¢ sdu trong tam tri
minh:

1. L4 ng nghe

Thong thuong, mot nhan vién s€ luén mong 6 dugc sy cdm thong
tir cd p trén cua minh. Ban da bao glo roi vao truong hop dinh13° ng
nghe nhén vién, nhung r6 icud icung ban nhén rara ng, ngum noi
nhié u nha t lai 1a ban chwa? Khi bi t 4 u noi chuyén véi nguoi
khac, ban hiy chuyén tAm vao viéc 11 ng nghe. Piém trong yé u & day
1a dimg chen ngang hay bac bo y kié 'n cia nguoi 4"y trong ltac ho
dang noi.

Né u ban mud n thui n thuc ky niing bié "t 14" ng nghe, hay luyén
tap tro choi “Mo6t phuat danh cho 14 ng nghe” tai noi lam viéc. Theo
ding nhu no6i dung da duoc vié t ¢ trong bang dudi, hay tao thanh
mot nhém hai ngudi va nguoi nay, trong vong 1 phat, chi tap trung
vao viéc 14 ng nghe nguoi kia trinh bay y kié n. Viéc nay khong khé
nhung khi 4p dung vao thuc t&”, chid n chi n ban s& duoc né m trai
cam giac man nguyén khi déng vai ngudi néi vi “LA n da u tién duoc
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ai d6 14 ng nghe mot cach nghiém tac”. Ngucn dong vai ngucn nghe”
sé ren dugc kha nang kié 'm ché” mong mud n trinh bay vé y kié n
cua ban than trong vo thire.

MOT PHUT DANH CHO LA NG NGHE
THUC HANH TAI CONG TY

1 Quyé t dinh chi dé” néi chuyén
(Vi du) - GA4 n day c6 chuyén gi t6 "t khong?
Anh thich dic diém gi & san pham cua cong ty chiing ta.
2 Tao thanh mot nhém 2 nguoi, mot nguoi noi va mot nguoi nghe.

Ngudi nghe chi phu hoa theo bd ng nhiing cau hoi va 16i cam than nhu “O 7, “That
3 sao?”, “R6 isaonwta?”, “Thé u?”, v.v... Nguoi nghe tuyét dé i khong ca t ngang
cau chuyén hay cudp loi @6 i phuong.

4 Ké 't thiic trong 1 phit.

5 Tié p theo, hai nguoi dbi vai cho nhau va lap lai

viée

tren.

6 Sau khi ké 't thiic, mdi nguoi trinh bay cam nghi cia minh vé  hoat dong nay.

2. Truéc hé:t, hiy tam thoi cha p nhan, dirng véi phi nhian
y kié n cia do i phuwong

Khi dit cau hoi va nhan duoc 161 hé i dap, ban tuyét d6 i dung
phan xét theo huéng pha nhéan cu tra 16i 4"y ngay lac ho vira mé 1.
Dt cau tra 161 ban nhan duoc la gi, trude tién hay tan thanh véi ho
bi ng nhiing cAu noéi kiéu nhu, “Vay sao?”, “A”, “Thira la thé ” va
tam thoi cha p nhan n6é. Nha ¢ lai y kié 'n ma d6 i phuong vira dua ra
cling mang lai hiéu tmg t6 " t. (Ban c6 thé tham khao bang dudi day)

KY THUAT REN LUYEN KHA NANG LA"'NG NGHE
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Khuyén khich ngudi khéc: Khuyén khich ngusi khéc:
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Viée “tam thoi cha p nhian” khong phai 13 hoan toan tan thanh hay
hoan toan phu quyé t ciu tra 10i cua d6 i phuong, ma thay vao d6 1a
cha p nhén sy that ri ng: “Ngudi ndy c6 quan diém nhu vay d6 i véi
va ndé dang dugc néi dé n” va noé c6 nghia ra ng ta dang biéu thi
thién y: “T6i dang ra t nghiém tac 14 ng nghe y kié n cia anh”. Né u
trong cau tra loi Xué't hién nhié u diém ma ban cam thé’y khong thé
do ng y va chord ng: “Nguoi nay suy nghi that nong can”, thi ban
hay c6 g ng kié ' m ché cam gidc mud n “bac bo” y kié n d6 va tam
cha p nhan quan diém @6 truée.

Khi bi ca” p trén bac bo ciu tra 161 ngay 1ap tuc, ca’ _p dudi s€ ndy
sinh cam glac ciang thing mdi khi ca p trén dat ra ba "t cir cdu hoi nao.
Thém nira, “mach suy nghi” ciia nhan vién sé chuyén tir trang thai
“Minh mud n néi gi?” sang “Minh phai tra 16i nhu thé” nao dé khong
bi sé p quo trach?” Co6 khi vi so cau tra 16i cia minh khong hay hoic
bi gat bé nén ca p du6i di n tro nén im ling. C nhu thé ", thoi diém
ban phu nhan y kié n cia ngudi khac ciing chinh 14 thoi diém “mach
ké "t n6 i” giita hai bén bj ¢t dut. Cud i cung, thir con dong lai 1 bai
gido hua n ba t tan cua cd p trén, dong luc 1am viéc cia nhan vién
cing theo d6 ma suy giam.

Sau khi tam cha p nhén cau tra 161 ciia ca p dudi, budc tié p theo
ban ca nlam la dao sau quan diém 4 y ba ng cau hoi “Tai sao céu lai

https://thuviensach.vn



nghi nhu vay?” Ludén c¢6 kha nang phia sau cau tra 16i ma ta cho la
“nong can”, lai an chtra nhirmng suy luan “ngoai st tuong tuong”.
Ngodi ra, trong khi c¢6~ gi ng tra 1oi mot cau hoi, chinh ban than
ngudi duoc hoi s& nay ra duge nhirng sang kié n méi.

Nhan day, t6i ciing mud n chia sé v6i ban dié u ma t6i luén tran
trd trong qua trinh phat trién sy nghiép “nha cha "t va 'n” caa minh.
Tbi ludn suy nghi vé viéc “Liéu c6 thé chia sé dié u gi c6 ich cho xa
hoi khong?” Va mot trong cac hoat dong cua t6i 1a d& n truong hoc,
dat cau hoi va 14 ng nghe cau tra 1oi tir cAc em hoc sinh, lam mot
“tha y gido” giang day vé  “Ma thuat dat cau hoi”. Cling c6 nhiing lic
toi nhan dugce nhirng cau tra loi “ngoai stc tuong tuong” tir nhitng co
cau hoc tro nay. Pay la cau chuyén xay ra khi t6i dung trén buc giang
ciia mot truong ca p ba.

Toi: Né u duoc tu do chon lua, thi 16n 1én cac em muo6 n tro
thanh ai?

Hoc sinh: Em mu6 n thanh Ma vuong a!

Tu truse dé"n nay, t6i da nghe qua nhié u cu tra 16i nhung van
hé t ste kinh ngac voi dap an cua cau bé. Qua l1a kho xu khi phai tam
thoi tan thanh véi cu bé theo kiéu “Nghe ciing hay da y cha!” nhung
viquy ta ¢ vang cua toila du c6 gap phdi y ki€ n nhu thé nao cling
khong dugc bac bo y kié n ctia ngudi noi, nén t6i tam thoi dé ng tinh
véi em va hoi sau hon.

T6i: Tai sao em lai mu6 n tré thanh Ma vuong?

Hoc sinh: Vi em mud n thay d6i thé” gisi nay theo y cia minh.

T6i: Thé ™ gioi theo ¥ em, 1a mot thé” gisi nhu thé” nao?

Hoc tro: Um... n6 phai binh dang a.

Toi: Vay thi bay gio, ching ta cung thir nghia xem phai lam cach
nao dé tao ra mot thé gidi binh dang nhé?

Hoc tro: Vang, em sé thur a.
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Né u toi phan tng véi cau tra 101 “mud n tré thanh Ma vuong”
ba\ng cach no6i “Hay nghiém tac nao!” thi cha’c han cudce tro chuyén
gitra chting t6i han khong thé di xa duoc dé’n Vay. Va t6i sé khong thé
phat hién ra v6c mud n tuyét voi vé mot thé” gisi binh ding cua cau
hoc tro kia.

Thay vi xét doan hay phu nhan ¥ kié n cua nguoi khac, ban hiy
tié p tuc dat ra thém nhié u cdu hoi vé nhirng dié u ma minh khong
hiéu dé na m b "t duoc 4n y d4 ng sau nhing cau tra 10i cua d6 i
phuong. Viée ta c¢6 tan thanh y kié n caa ho hay khong c6 thé quyé "t
dinh sau. Né u ban vén tié p tuc thé hién thanh ¥ “t6i dang chan
thanh 14 ng nghe cAu chuyén cua ban” thi khoang cach giira hai nguoi
s& nhanh chéng dugc thu hep, hai bén s& d& dang tha u hiéu nhau
hon.

3. Thay vi co “khi'c phuc nhimg dié u “khéng thé”, hay
khuyé n kich nhimmg dié u “cé thé”

Ca p trén thuong c6 khuynh huéng nhin ra “mit thié u sét” cua
nhan vién. D6 14 bai, chi ra khuyé "t diém va béi moc saila m sé& dé
dang hon 1a khué " ch truong sé truong va xem xét nhirng phuong
phap dao tao nha m vao sy truong thanh trong tuwong lai caa nhan
vién. Co thé ndi tam 1y thich chi dao da #n sau vao tAm tri caa mot bo
phén 1anh dao. T4 t nhién, cling vi dié u nay ma da s6 nhan vién
khong thé truong thanh.

Peter Drucker ting néi ra ng: “Nho vao diém manh cia minh ma
con ngu:ori méi c6 thé theo dudi duoc thanh coéng trong ba t ky cong
viée gi” hay “Mot nguoi khong thé ding trén cuong vi nguoi quan 1y
né u anh ta chi tap trung nhin vao dlem yé u thay vi diém manh coa
nguoi khac.” Thay vi ¢6 gi ng khi c phuc s¢ doan, ban hay thu
khuyé n khich s& truong caa nhan vién, vi nho @6, dong luc 1am viée
ctiia ho s& tré nén sbi n6i va mang lai thanh qua cho t6 chire noi ho
phuc vu.

Thir ma nguoi lanh dao nén chi y dé n la s¢ treong cia nhan vién.

Dé)nhin ra dié u do, hay thir dung ciu hoi “By gio, chuyén gi dang
tié n trién thuan loi nha t?” Sau khi da nhan dugc cau tra 161, ban hay
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dung nhirng cau mang tinh khen ngoi nhu “Cha, lam t6 ‘tda’ y ;

Tuyet” “Xua tsi ¢” dé dap lai. Nhiing ngu:cn vO n khong gioi trong
viéc khen ngoi nguoi khac, lai cang phai c6 y thue st dung nhirng cau
trén nhié u hon!

4. Luén sin 1ong hd tre¢ @6 i phuong

Né u nhan vién cua minh gip khoé khin hoic ra ¢ r6 i, khi hoi
“Anh s€ lam gi dé xu 1y chuyen d6?”, ban da giup anh ta c6 y thirc ty
cd gi ngtimraké sach giai quyé ‘tvi ndé .Pob ng thoi, ¢ cuong
vi nha quan Iy, thai d6 sin 1ong hé tro nhan vién nhu “Né u cau cd n
toi gitp viéc gi thi ctr n6i” 1a dié u hé t stc quan trong Chi ci ntao
cho nhén vién cam giac “Minh dugc bao v¢”, thi du ¢6 gép phai cong
viée gian kho6 hodc nhiém vu méi, ho van giir (’Iuoc su tu tin dé chié n
da u d& n cung.

5. Khen ngoi tinh cA n min cia @6 i phuong

Né u nhan vién dugc khen ngoi thanh qua lao dong tir ca p trén,
thi du1 c6 phai 6”1 mat voi nhimg nhiém vu gian nan, doéng luc lam
viéc trong ho ciing khong hé suy chuyén. Hay lén tié ng khen ngoi
ho ba\ng nhiing cau kiéu nhu sau: “Cau chi cddco6” gi ngra't
nhié u”; “Cau da gitp t6i ra t nhié u trong viéc...”; “Cau da trudng
thanh len ré ida’y”; “To6ira t hailong” va thong qua nhirng 1oi khen
4"y chuyén tai d& n nhan vién cua minh théng diép ra ng “T6i van
dang quan tAm dé n cau”.

6. Puing quén viéc tu dap tmg nhu cA u cua ban than

Du ban d3 tim rara t nhié u diém t6 t va cong nhan nhiing vu
diém nay cua d6” i phuong nhung c6 nhié u ltc ban khong thé
truyé n dat dié¢ ua 'y d& n ho. Trude khi theo dudi ba "t ky viée g,
mdi nguoi phai ty hoi ban than ra ng, “Liéu minh c6 hai 1ong khong?”
Pié u nay da tré thanh mot diém hé t stre quan trong. Han ban da
nhin tha y thap ly ruou trong céc bira tiéc cu6i? Nguoitasé ba t da u
rot ruou tir dinh cao nha 't cua nhimg chié ¢ ly da dugce xé p thanh
hinh kim tv thap, cong viéc nay ké "t thic khi moi chié ¢ ly trong thap
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da da 'y ruou. Hinh anh @6 ra "t hiru ich, gitp ta lién tuong & n mo i
quan h¢ gitra ban than va nhirng nguoi xung quanh.

Chié ¢ ly cao nha "t chinh 1a ban than chtng ta, ti ng ly thir hai 1a
gia dinh va nguoi than, td ng ly thir ba 1 ban bé va ca p dudi trong
cong ty, ta ng tht tu cd thé dugc coi 1a khach hang. Ly twong nha 't 1a
moi chié c¢ly dé u da y ruou. Néi cach khac, d6 1a trang thai ma toan
b nhitng nguoi xung quanh ban de\u hai long Gio day, hﬁy thu réot
rugu tir td ng ly thir ba, ban s& tha'y chi co ta ng ly thir ba va moét
pha n cia ta ngly thir tu c6 ruou. Pié u nay gié ng nhu khi ban chi
chim &3 m trong cong viéc thi “thap hanh phic” cua ban ciing khong
thé tron ven. Mot bo phan nhimg ngudi duge goi 1a workholic (nguoi
nghién viéc) sin sang hy sinh hanh phic cua gia dinh cho cong viéc.

Né u mud n roét dé\y toan bo thap ruou, trude hé "t ban phai lam
da\y chié cly trén cung Chi khi bdn than tran da\y nang luong, ta
mdi ¢o thé mang suc sO ng dé n cho nhung nguoi xung quanh
khié n cudc s6 ng cua gia dinh, ban bé va khach hang cung tré nén
tuoi dep hon. Nguyén nhan cho viéc ndy ni m & chd, khi ban than
dugc thoa mén thi trong 1ong cung sé nay sinh cam giac an tam. Khi
dung tam trang a'ydéké'tnd i v6i nhitng nguoi xung quanh, no sé
glup ban va moi nguoi d& dang tha u hiéu 1an nhau. Nguoc lai, khi
nguo n nang lu:ong trong ban suy ki€t, ban tha y ba t an, nong nay va
mud n sinh sy véi nguoi khac. pié u nay s€ kich hoat cam glac “ké bai
tran”, khié 'n ban luén tha "y ghen ti véi moi ngudi va ba t man véi
cudc so'ng cua minh. Trong trang thai bi can kiét nang luong, thay vi
tham hoi, ban lai chuyén sang “hoi cung” nguoi do’i di¢n va nhén vé
hau qua hoan toan trai ngugc véi dié u ban mong mud n.

Né& u coéng viée va cAic moé i quan hé caa ban khong duge nhu y thi
ra t c6 thé “ly ruou cao nha t” cia ban dang tré6 ng rong. Vay da u
tién, ban nén binh tdm, c6” gi ng thu gidn vatha ba t 32 u “rétda y
ruou” cho minh. Chi ¢ chd n, ban s& ba t duoc ngon lura, dé tir @6 lay
1an sang nhitng ngudi xung quanh. Pé khié n ban than tran tré ning
lugng, ban c6 thé ty khen ngoi ban than, hoic thir @& m minh vio cac
s& thich c4 nhan du chi trong mot khoang thoi gian ngd n ngui.
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Philip Koller, mot nha nghién ctru marketing néi tié ng, ra "t coi
trong Internal Marketing (Marketing néi bo) da giai thich va 'n dé
nay trong cud n sach Marketing — Management cia dng. Thong
thuong khi nhi " c t6i marketing, hinh anh da u tién hién 1én trong
da u chiing ta chi 1 nhimg hoat dong thic day tiéu thu hang hoa.
Nhung Marketing noi bo hudéng vao néi bo cua doanh nghiép, xem
nhan vién la “khach hang”. Tai nhu:ng cong ty nay, “cong viéc” chinh
12 san pham ma ho ban cho nhén vién cua minh. Diém 1y tuong cua
Marketing noi bo chinh 1a viée mot céng ty nd lyc dé “ban” cho nhan
vién “nié m hanh phic” khi lam viée. Khi nhén vién cam tha 'y thoa
man, ho s& d6 ¢ toan lyc vao cong viée, nho thé”, khong chi kho i
luong ma hiéu sua t va do hai long cua khach hang ciing duwoc nang
cao.

Dy ciing chinh la dié u ma toi mong minh c6 thé truyé n dat
de’ n nhung nha lanh dao dang lo 14" ng, loay hoay tim cach dé ké 't
no 1voi nhan vién. Hay xem ¢ p dudi cia minh nhu khach hang va
nd lyc hé "t minh dé khié n ho hai long, tir 6, ho s& ¢6 ¥ thirc dwa
md i quan hé voi “khach hang” tié n 1én mot bude méi.

Trong chuong 11, t6i s& 1y giai cy thé hon vé phuong phép st dung
6 cau hoi danh cho tirng tinh hud ng. Dya vao cach lua chon dé thay
ddi cach thure giao tié p voi ca” p dudi, ban s& nhan tha 'y sy thay d6i
dang ké trong dong luc 1am viée cia nhén vién.
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Chuong Il: MA THUAT DAT CAU HOI
GIUP KICH THICH TINH THAN
LAM VIEC CUA NHAN VIEN

Ma thuit dit cau héi khuyé n khich long ty tin

“VIEC GI HIEN PANG DIEN RA THUAN LOI
NHA T?”

Mdéu héi thogi:

CA p trén: Cong tac chuan bi cho chié n dich quang ba s p toi
thuan loi ca cha? Viéc gi dang dién ra thuan loi nha t?

Nhan vién: Da, viéc chuan bi DVD thuyé t trinh cho san pham
moira t thuan loi. Em sé trao doi cu thé v6i do itac san xua t. bay
chinh la chia khéa dé tim ra loi giai cho va n dé nay.

Ca p trén: Cau 1a nguoi tim ra duge phuong phap. Khong uéng
cong t6i ky vong. Nho chi bao thém cho nhirng nguoi khac nira nhé.

KHEN NGOQI KHONG HE KHO!

Nhié u nguoi luén ban kho#n ra ng, ho cling mué n khen ngoi
nhan vién nhung khong bié "t cach. Tuy trong thaAm tAm, ho nhan
thue duoc 6 t nha “t nén thay viéc quo trach nhan vién b ng nhimg
161 khen, nhung néi luén dé hon 1am. Moi nguoi thuong giap kho khin
khi tim dugc 1y do khen ngoi! Nhung ching ta hoan toan cé thé tim ra
c’[u:c_rc diém nay ba ng cach hoi nhan vién cua minh. Hay dung cau hoi

“Viée gi dién ra thuan lgi nh4"t?” dé tim ra “diém dugc khen” tir nguoi
khac. Khi da tim ra, hay tan duong ho bd ng nhu:ng cu chan thanh
nhu “Tot1a m”; “Cau dara tcd gi ng” hay “T6ira t hailong”.
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Tuy nhién, “Khong c6 gi dic biét” lai 14 cAu tra 1oi cia mot s6
nguoi. V6i truong hop ndy, ban cé thé khuyé n khich ho bd ng cach
hoi lai, “Chuyén nho ciing khong sao?” Né u nguoi kia van tra 1oi,
“Tam thoi t6i vin chua nghi ra chuyén gi”, thi ban hay ké "t thic budi
noi chuyén b ng ciu, “Gid ma c6 chuyén t6 t xay ra thi hay bié "t
ma y.”

Nhimg nguoi du da suy nghi ki nhung van khéng tim ra chuyén gi
“td t dep” thi c6 thé 1a do ho tu danh gia tha p ban than, hoic cho
ra ng do6 1a chuyén thuong ngay. Né u ban nhéan tha y dugc diém t6 't
dep, di nho bé nhung nguoi d6 dara tcoé” gi ng dé dat duoce thi
dung tié "¢ 161 khen ngoi “Cam on cau vi da lam viéc A cho t6i, toi
bié "t 1a minh c6 thé tréng ciy vao cau”.

CHUYEN TU “CONG NHAN” SANG “KHEN NGOT”

Né u ban khong “quen” khich 1¢ nguoi khac, hay ba 't da u voi
viéc “cong nhan” cong lao cua ho trude. Gia sir ca” p dudi nop cho ban
mot ban tai liéu do anh ta soan ra. Chung ta hay ctung phan tich ba
cach noi sau:

1. Cau da chuén bi xong tai liéu r6 i co a? (Su that)

2. Cau da chuan bij xong tai liéu rd i a? May qua. (Su that + Tinh
cam)

3. C4u da chuan bi xong tai liéu r6 i a? May qua. Lam t6 t 13 m!
(Su that + Tinh cam + Khen ngoi)

Mau cau s6 1 chi don thud n miéu ta lai sy viéc va truyé n dé ' n
nguoi nghe thong diép, “T6i cong nhan viéc cau da lam xong tai liéu”
Mau cdu sO 2 c6 thém sy cam Kich, “May qua”, trong d6 da c6 mot
pha n the hié¢n su khen ngoi do’i VoL do’i phuong Khi thém cau

“Lam t6 t 14 m” vo sau mau cAu s6 2, ban s& mang lai cho nguoi
nghe cam giac duoc tan duong.

No6i cach khac, muc do khen ngoi ting d4 n tr mau cAusé 1 sang

mau cAu s6 3.DA utién, hay c6 truyé n dat (Sy that + Tinh cam)
dé n véi nhan vién cua minh. Khi ban da quen véi viéc nay, hay luyén
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tap v6i mau cau s6 3 bd ng cAch thém vao do6 nhirng 1oi khen ngoi.
C6 thé trong ban tai liéu vira nhan duoc, c6 nhié u chd ban chwa hai
1ong, nhung khi nhan vién nop tai liéu, trong 16i nhan xét da u tién,
ban nén tranh dé  cap dé n nhimng thié u sét cua ho ma hiy dung
mau cau sé6 2 dé thé hién sy cam kich. Truéc hé t, hay tam thoi cong
nhan sy ¢6 gi ng cua cd p dudi dé ho cam tha y hanh phic khi dugc
“khen ngoi”, sau 6, né u bi gop ¥, anh ta s& d& dang tié p nhan hon.
A’ n tuong gitta viéc bj chi trich ngay tir 4 u vé6i viéc bi nha ¢ nho vé”
nhiing diém chua t6 t sau khi nhan 16i khen ngoi c6 su khéc biét 15
nét. Thu ty cua viée khen-ché dong vai tro t6 i quan trong trong giao
tie p.

NHUNG BUGC TIE N TRONG VIEC THE HIEN CAM XUC
VA LOI KHEN TAO RA CAM GIAC “PUQC KHEN NGOT”

Sy thit 5 i
- Cau chuan bi

xong tai ligu rdi a.

Sy thit + Tinh cim RS Céu chuén bi

xong tai lidu réi a.
May gua.

Suf thit + Tinh cam [ : T
s Cau chuan bi xong
: tai liéu rdia. May
gua, Lam 16t lam!

TRAU DO I NANG LUC KHEN NGOQI BA NG TRO CHOI
“CUNG KHEN NGOI”

Vi cing mét cau néi nhung tuy tung ngudi ma cam giac ghi nhan
duoc s& mang tinh tich cuc hay tiéu cyc. Cach chi 'n chi nnha’tla
hoi tryc tié p @6 i phuong ra ng, “Nguoi khéc co thé noi dié u gi
khié n anh cam tha "y vui vé?” Tuy nhién, cAu héi d6 s& mang lai cam
giac nguong ngung cho nguoi nghe. Vay tai sao chung ta khong thu
coi noi 1am viéc nhu méi truong thir nghiém va to chue tro choi “Cling
khen ngoi” tai moi phong ban? Khi da hiéu r6 “Cach khen ngoi khie'n
nguoi khac vui ve” hay ap dung k1e n thirc ban thu thap dugc vé vige
khen ngoi ca’ P dum vao tinh hud ng sau. Hay tin t6i, né ra t hiéu
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qua da”y! Nhié u cong ty, nhu Cong ty Gia cong Kim loai Sanyo, da
ap dung tro choi nay. Trude mbi chuyé n du lich toan céng ty, ho s&
tap hop thong tin vé~ “Nhiing tir ngit khié n anh/chi cam tha y hanh
phtc”, sau do in ra va phat cho moi nhan vién. Chinh nho cudc khao
sat ndy, nhimg nhan vién vé6 n khong may khi trao déi v6i nhau da
coi mé tro chuyén hon. Trong mét to chure, chi cA n cc cad nhan hoa
hop, nhiing tré ngai gitta cac phong ban sé duoc giam thiéu dang ké,
du phai duong da u vé6i nhirng thir thach mdi, cong ty ciing s& dé dang
vuot qua.

HAY CUNG THU?

TRO CHOI “CUNG KHEN NGOQT” - PHUONG PHAP THUC
HIEN TAI NOI LAM VIEC

Lap nhoém tu 5 - 6 nguoi
Phét gia "y va bt cho nhimg nguoi tham gia
Vié "t ra nhitng 16i khich 1¢ trong khoang 2 phtt hoic 10 dié¢ u ma minh mud n nghe
Hay cho moi nguoi xem nhing gi minh da vié 't
Chon ra mét “Nguoi duoc khen” va nhirng nguoi khac sé tro thanh “Nguoi khen”

Duya vao nhimng gi duoc vié "t trén gia "y, moi nguoi s& 1a n luot khen ngoi nguoi da
dugc chon trong mot phut

S O~ W N =

Sau khi viéc “Khen ngoi” hoan thanh, nguoi “duoc khen” s& phat biéu cam tuong va
cam giac cua minh

~

8 Tié p tuc thuc hién viéc nay v6i nhirng thanh vién con lai.

? *Thém cau hoi phu, dong luyc lam viéc tang thém
mot buéce

“VA'N PE CHUNG TA PHAI GIAI QUYE T NGAY
BAY GIO LA GI?”

“CAU NGHI CHUNG TA NEN GIAI QUYE 'TVA'N
PE" NAY NHU THE™ NAO?”

Sau khi hoi vé hoat dong ma ca p dudi dang lam to t, day 1a hai
cau hoi nha t dinh ching ta phai dat ra. Né ulaca ptrén, cha c
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cha n ban mué n hoi rd cac Va ndé maca pdudi dang vudng

mi’ c. Tuy nhién, vi¢e hoi ba’t ngo “Anh dang vuéng ma c chuyen gl
khong?” khié n cA”p dudi cam tha 'y nhu dang bi tra khao va s&
phong thu.

P4 u tién, nén huéng ¥ thirc cua nhan vién dé n nhimg vi¢c thuén
loi, sau @6 méi tié p tuc dat cau hoi @ dao sau vao dé tai kho khan
Lic nay, tht tu cia cau hoi hé 't ste quan trong. Hon nita, khi tié p
tuc hoi cau tie'p theo “Cau nghl chiing ta nén giai quyé t Va'n de
nay nhu thé” nao?”, hiy cho ca P dudi tha yrd ng, ban san long

cung ho nghiraké™ sich giai quyé tva n dé nay.

? *Str dung “Ma thuit @it cau héi” dé lam sang to
muc tiéu cong viéc

“KE T QUA TO TNHA T TA CO THE PAT PUQC
SAU KHI HOAN THANH VIEC NAY LA Gi?”
Méu héi thogi:

_Ca’p trén: Khi dot quang b4 san pham nay ké 't thic, ké 't qua
to0 tnha t ma chung ta c6 thé dat duoc la gi?

Nhan vién: Da, em nghi 1a ching ta c6 thé ting ga p d6is6”
luong don dat hang dai han tir cic dai Iy va chi nhanh ban 1¢ a.

Ca p trén: Va hoan thanh chi tiéu vé~ doanh thu duoc dua ra
trong cudc hop ngay hom trude nira, phai khong?

Nhan vién: Vang, tong cong ching ta c6 thé thu vé duoc... triéu
yén.

NANG CAO CHA T LUONG VATO C PQ LAM VIEC

Cung mot hanh dong nhung viée c6 xac dinh ro muc tiéu hay
khoéng, c6 tac dong ra t 16n dé n dong luc cua nguoi thuc hién. Ngay
vao thoi diém ba "t 2 u mot cude hop hay mot du 4n, né u dua ra cau
hoi: “Sau khi hoan thanh cong viéc nay, ké t qua t6 t nha t ma ching
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ta c6 thé dat duoc 12 gi?” @& n cic thanh vién trong nhém, y chi lam
viéc cua ho s€ dugce nang cao, nho vay ma cha t lugng cong viéc ciing
duoc cai thién.

Trong cac cudc hop, ban va ca p dudi hdy cung dwa ra ké t qua ly
tuong né u moi tht tié n trién thuin loi. Khi moi nguoi dé u c6
chung vién canh vé  thanh cong, ltic d6 ta méi huéng dé n nhing
hanh d6ng cu thé ba ng cach datva n dé :

“Pé dat duge thanh cong @6, ching ta cA n phai lam gi?”

“Vai tro cia méi ca nhan la gi?”

“Ké tir h6m nay, mdi ngudi trong chiing ta c6 thé lam dugc gi?”

“Phai hoan thanh viéc gi vao Iic ndo 1a t6 t nha t?”

Nguoc lai, né u moi thanh vién khong thé tha "y duoc myc tiéu cy
the, ho dé dang c6 cam gidc “bi ép phai lam”. Nguyén ta ¢ dé mét to
chirc hoat dong hiéu qua la moi nhan vién khéng dugc tuy y quye t
dinh moi thir. Vi du nhu thoi gian hoan the‘lnh,’du: toan, muc ti€u hoan
thanh hay kinh phi thyc hi¢n. Theo nguyén ta c trén, viéc danh gia
vé kha nang thanh cong, loi ich va ton tha t sé tuy thudc vao nguoi
lanh dao.

NHUNG CAU HOI GIUP XAC PINH MUC TIEU TUY VAO
HOAN CANH
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Tai culic hop

bt 8u chién dich ~—_ [Khi chién dich naly két
| thiic, ching ta c6 thé thu

| duoc gi?”

Tal bul hiop séng ———/ F5ay khi hioan thank cong |
= Mige nay, két qua tot nhat
ma chung ta ¢6 the dat
JAugc [a gi?”
Khi biit dk:uhhnzcﬂhhw Sl T "Muc figu clia cude hop
| hay la gi?”
Budi théo lujn adu tidn Sl ' FOén cudi tuan, finh hinh
| k8t nhat ma chung ta cé
| the dat dugc la gi?”

NHUNG CAU HOI CO SUC MANH THUC PAY PONG LUC
CUA HOQC SINH TAI TRUONG HOQC

Mot trong nhitng cong viéc cua t6i 1a dé n cac truong hoc va
thuyé 't trinh v&~ “Ma thuat dit cau hoi”. Pay 1a viéc hoc sinh da dwogc
thong bao truée, nhung lic méi vao bai giang, trong phong van vang
1én nhitng tié ng xi xdo nhu: “Ho dang néi gi vay?” hay “Gio hoc ky
quic nay ba t da urd ida y nhi?” Sau khi cung thao luan véi cac
em, vi duvé chadé “Ma thuat dit cAu hoi: Em mué n tré thanh
ngudi nhu thé” ndo trong twong lai”, téi hoi: “Sau gio hoc nay, dié u
tuyét voi nha t cac em c6 duoce 1a gi?”, khong khi trong phong hoc
béng nhién hoan toan thay doi.

“Em sé tré thanh chuyén gia trong viéc dat cau hoi cho nguoi
khac”; “Em s& bié "t minh mud n gi trong twong lai”, v.v... Khi budi
giang ké "t thiic, ching da ba t dd u muong tuong ra dugc ngudi ma
minh mud n tré thanh. Ké 't quala, da ba "t @4 u c6 su bié n chuyén
16m trong tAm tri cua cac hoc sinh: “Em nghi minh s& 14 ng nghe
nhié u hon trong nhiing budi noéi chuyén.”; “Em mué n bié t rd hon
vai tro ctia nhirng cau hoi.”
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Chi vdi cau hoi nay, dong luc tham gia vao gio hoc cua hoc sinh
duoc cai thién ro rét. D6 ng thoi, né giap gio giang cua t6i khong con
mang tinh “go ép” nira. Tuy day 14 cAu chuyén dién ra tai truong hoc,
nhung no ciing c6 thé xay ra ¢ noi 1am viéc cua ban.

? *Hoi thém mot cau, dong luc lam viéc cia ca p
duoi tang thém mét bac

“CAU CO THE LAM GI PO I VOI VA'N PE™ NAY?”

“CAUMUO N LAM GI, LUC NAO VA LAM NHU
THE NAO?”

Né u sau cau “Khi ké "t thiic viée nay, ke’ tqud t6 t nha t ma
ching ta c6 thé dat duoc 1a gl?” ma van mud n tié p tuc dit thém cau
hoi, ban c6 thé sir dung hai ciu hoi t6i vira dua ra ¢ trén. Xac dinh
duoc muc tiéu théi chua du, chiing ta cA n xac dinh dugce cac bién
phap d@é hoan thanh muyc tiéu d6. Cau hoi ndy sé cu thé hoa cac cau
hoi “Khi ndo s& hoan thanh?”; “Lam gi”; “Lam nhu thé” ndo?” b ng
cac phuong 4n cu thé.

? *“Ma thuat dit cau héi” gitp chiang ta d6 i mit
voiva n deé

“CAUNGHI NEN XU LY VIEC NAY NHU THE™ NAO
LATO T NHA T?”

Méu hgi thoai:

CA p trén: Cac budi thuyé 't trinh v& san pham mdi s& dién ra
vao tud n sau, khau chuéan bi con thié u sét gi khong? Co thé phat
sinh chuyén gi khong?

Ca p dudi: Vang, con mot viec ma emra tlo1d ng, ddlané u
thoi diém giao tai liéu khong chinh x4c thi hiéu qua cua viéc quang ba
kho6 duoc nhu ky vong.

Ca p trén: Cau nghi chuyén nay nén xir Iy ra sao?
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CaA p duwoi: Ching ta nén xac nhan lai thoi diém giao nhan véi
bén xuong in va d6 c thic ho. Né u c6 truc trac, em nghi c6 thé bo
triin ba ng may in mau cua céng ty a.

Ca p trén: Duoc r6 i, sing mai t6i cling sé€ luu y chuyén nay vaoi
bén nha in.

TRA KHAO KHONG GIUP bUQC GI!

Khi néi chuyén tryc tié p véi nhan vién vao nhimg lic tire gian,
ca’p trén thuong dé roi vao cam gidc mud n tra khao theo kiéu, “Tai
sao cau lai khong lam duoc viéc nay?” hay “Tai sao moi viéc lai xay ra
nhu thé” nay?” Nhimng ciu hoi nhi m truy ciru trach nhiém nhu vay
khong thé thay d6i tinh hinh ma chi khié n ca p du6i “c6” nin” ra 1oi
bao bién nhi m xoa diu tinh hinh. C6 thé ban nghi viéc nayla cA n
thié "t dé truy tim nguyén nhan, nhung dié u quan trong nha "t khi
1am viéc trong t6 chire 1a vu tién giai quyé t vA n dé . Nhing ltc nhu
vay, nguoi quan 1y cang ca n binh tinh, hé tro nhan vién d6 i mat va
xt Iy nhirng khé khan dang can tré cong viée cua ho.

Chting ta thuong c6 hai cach lya chon dé giai quyé t kho khin:
hoic di theo kiéu cii, hoic tim ra mot huéng di hoan toan méi. Vi nhu
trong truong hop ¢6” gi ng ha tha p chi phi da uvao, né u quyé't
dinh chi giam khoang 2% chi phi thi d6 1a cach tu duy cti nhung dé
thanh cong. Song, né u giam t6i 20% chi phi @4 u vao thi duong nhu
1a chuyén khong tuéng. Nhitng bi¢n phap manh nhu thay doi nguyén
ligu ché” tao tir kim loai sang nhya, cdi tié n moi thi tir trong khudn
mau 13 nhimg thay d6i cA n thié t.

Khi suy nghl huong giai quyé t, né u dua ra myc tiéu lén dé n
muc ta nghl ra ngvi¢c dat duoc no la chuyén “siéu thyc” thi nhing y
kié n méi la cang d& xua "t hién.

_CU THE HOA NOI DUNG CAU TRA LOT “TOI SE CO”
GA'NG”

Né u sau khi hoi “Cau dinh 1am gi dé xir Iy chuyén nay?” va nhan

duoc cau tra loi kiéu “Em s€ c6 ga ng hé tsuc”. Lac do, ban hay hoi
tié p “Cuthé hon thi cdusé c6 ga ng nhuthé nao?” Khi co su lién

https://thuviensach.vn



ké "t hanh dong rd rang, nguoi thyc hién s& cam tha "y myc tiéu tro
nén quan trong va suy nghi huéng giai quyé t mot cach chin cha n
hon.

? *Hoéi thém mot cau, dong luc lam viéc cia ca p
duoi tang thém mét bic

PIE U GI KHIE N MOI VIEC KHONG PUQC THUAN
LOT?

Ngay trude hodc trong khi thyc hién, ching ta phai lu6n dung cau
hoi nay dé tim ra nhufng nguy co tié m an Trong mot to chire vimg
manh, noi moi thanh vién dé u ty quyé t nhitng v& n dé chung cua
toan bo nhom thi ning lyc xir Iy tinh hud ng cling cao hon. Tuy
nhién, né u kh6ng c6 nang lyc phat hién ra nhimg va n dé ngay tur
da u, thi s& cang khoé xtr Iy chting vé ~ sau. Khi viéc dung cau hoi trén
tro thanh thoi quen, nang lyc tu nhén thic duge va n dé" va tro ngai
cung duoc trau do i. Piém quan trong nha "t & day 1a moi nguoi phai
cting nhau suy nghi va chia s¢ quan diém.

? *Ma thuit dit cau héi tang cwong sirc manh doan
ké ttrong nhom.

DIEM CHUNG CUA CHUNG TA LA GI?

Ca p trén: Ky nghi cu6 itua ncua ciuthé nao?

Ca p dwéi: Vang, ca nha em danh moét ngay ¢ su6é i nude néong 1o
thién tai Kantou.

Ca p trén: Cha, t6i ciing thich di sud i néng 11 m. Chd ciu dang
noi chinh xac la ¢ dau vay nhi?

RUT NGA N KHOANG CACH TAM LY

Sau khi tim ra diém chung, né u c6 thé thu hep nhing khoang
cach vé tam Iy thi cam gidc ga n giii gitra hai nguoi sé tré nén ro nét
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hon. Trong tam 1y hoc, c6 mét nguyén ti ¢ mang tén “Piém tuong
d6 ng”. Tai cong SO hay moi phong ban, khi ta dung cau hoi Dlem
chung cua moi nguoi la gl‘? va tim ra cang nhié u diém twong d6° ng
cang t6 t s& khié n mdi c4 nhan nay sinh cam gidc minh 12 mét pha n
cua tap thé d6 ng nha t va mong mué n duoc huéng vé muc tiéu
chung cua tap theé céng tré nén manh me. Khi mot nguoi lam ba "t ky
vi¢e g, anh ta sé coi trong hai yé u t6~ “lam gi?” va “lam voi ai?” Vi
vay, moO 1quan h¢ gifta d6 ng nghiép cang t6 t dep, cong viéc cang
duge tié n hanh thuan loi.

Khi mdi 1ap nhom hodc giira ching ¢6 thém nguoi mai tham gia,
hay thir ding ma thuat dat cAu héi dé tim ra nhimg diém chung coa
moi nguoi. Piém cA n luu ¥ 13, ngoai nhitng vA n & coéng viéc, ban
hay néi vé nhimng dié u khac nhu so thich, tinh hinh gia dinh hay
nhimg vA n dé thoi sy néng hoi, v.v... Ban c6 cam tha y la khong khi
chiing ta ngay nao cting c6 mot khoang thoi gian dai ¢ cong ty nhung
lai khong hiéu ma y vé nhitng d6 ng nghiép cia minh?

HAY CUNG THU?
TRO CHOI TIM RA PIEM CHUNG (2 PHUT/LA N)
PHUONG PHAP THUC HIEN TAI NOI LAM VIEC

Chuin bi gia”y bat
Tao thanh nhém 2 nguoi, ¢6” gi ng tim diém chung giita hai nguoi r6 i ghira gid’y
Né u khong thé tim ra ngay diém chung, hiy dit cau hoi
Khi ké "t thiic, hay tong ké "t ba ng 16i nhitng diém ghi nhan dwoc

a ~r W N =

Déi cip va lip lai qua trinh trén, sau d6 chia sé véi nhau

Khi t6 chire cAc budi ddo tao ki ning cho nhén vién tai cAc cong ty,
toi hay st dung tro choi thue tién “Tim diém chung giira moi nguoi”.
Vigc nay khié n ho “nhan thie” dugc rd ng “Chung ta khong bié "t
ma’ y vé nhau!” va thoi thac ho mud n “tim hleu vé moinguoi hon
nita” Moi nguoi trong moét nhém cang bié "t nhié uvé nhau thi
khoang cach cang duoc rat ngd n, ting thém sirc manh tap thé dé cé
thé dat hiéu qua cao trong cong viéc. Trong “tro choi” tim diém
chung, thanh tich ky luc ma to6i ghi nhan duoc la hai nguoi tim ra 48
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diém chung trong 2 phuat. Pay 1a mét cip da dung ra "t nhié u cau hoi
dé tim hiéu Ve nhau. Tuy dié\u nay khé xay ra, nhung né u ngay
trong 14 nthie da utién, s6  diém chung tim dugc nho hon 10, ban
cad nnhan ra sy glao luu trong nhom cua minh dang gap va ndé .
Trong truong hop nay, hiay tham khao ky thuat tim diém chung duéi
day. Sau do, hay ba "t da u thuc hién nhiém vu nay cho dé n khi ban
thanh thuc.

KY THUAT TIM RA NHIE U PIEM CHUNG

C6 hai cach dé tim ra diém chung: Dung ciu hoi dong va ding cau
hoi mé. Tranh sir dung cau hoi dong “C6/Khong” ma nén dung cau
ho6i ma, nang cao sy triru twong cta cau hoi. Vi duy, thay vi héi “Anh ¢6
thich mua xuan khéng?”, ban hay hoi “Anh thich mua nao trong
nam?” Véi cau hoi the hai, nguoi nghe ¢ nhié u lya chon hon, nén
cau chuyén sé tro nén thoai mai hon.

NANG CAQ TiNH KHAI QUAT CHO CAU HOI

Bat dau ti ngoai vae trong, tinh khéi quat s& cang tang lén
gitp dé tim ra diém chung.

e o

! © Anh c6 thich bong da khung?

| ' ﬂ Anh thich nhu_rng mén thé thao {!mg
I:u:ung khéng?

'r @ Anh thich thé thao cha? |

: 0 Anh cé thich :

| cac hoat ding : |
I 2 -

{ thé thao khong? |

]
I
|
|

\ A

Thay vi hoi ngay “Anh 6 thich bong da khong?”, cau hoéi “Anh ¢
thich cac hoat dong thé thao khong?” sé bao quat dugce pham vi rong
hon. Sau khi m¢ rong pham vi, chiing ta sé dung cau hoéi “Anh thich
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thé thao cha?”; “Anh thich nhirng mén thé thao ding bong chu?” dé
dao sdu hon vao vaA 'n dé . Né u nguoi d6 i dién c6 thé tié p tuc, ta sé
ding cic cau hoi khac dé cu thé hoa xem nguoi 4"y thich béng da,
béng chay hay bong r6. Né u ngay tir @3 u ta da dua ra loai cau hoi
dong (“Thich hay ghét bong da”) va nhan duoc cau tra 161 1a “ghét” thi
ra t c6 thé cudc hoi thoai sé ké t thic tai do.

? *Thém mot cau hoi phu, dong lwc lam viéc tang
thém mét bac

“pAC PIEM MA CHi CHUNG TA MOI CO LA GI?”

bay la cau hoi ban nén tu dat riéng cho minh. Hﬁy quan tAm dé n
chu dé” “Pau 1a diém chung dac biét gitta minh va do'i phuong”’
Né u ban bié n dié u nay thanh théi quen thi mo i quan h¢ gifta ban
va nguoi khac s& nhanh chéng tré nén than thié "t va sau s c hon.
Nho d6, tié n do ciing nhu cha”t luong cong viée s& c6 nhing bude
dot pha dang ké.

? Cau héi ma thuit giap chang ta tao ra nhimng
sang kié n méi
“NE U DUQC TU DO SANG TAO, CAU CO Y TUONG
GI MOI KHONG?”
Mdu héi thogi:

Ca p trén: Vi viéc quang ba san pham mdai, né u duoc te do
sang tao, cau c6 y tuéng gi maéi dé san pham cua chiing ta noi bat hon
khong?

Ca'p duwoi 1: Se'p nghi sao, né u moi chu cac ctia hang phan
phd i tham gia trong 4 n pham DVD quing ba sdn pham moi cua
chdng ta a? Khi tro thanh mot pha n cua san pham méi, ho sé c6 ¥
thire mua hang cua chtng ta hon.

Ca p trén: Pung thé”.
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Ca p dwéi 2: Chiing ta con c6 thé gui nhimg pha n qua may
ma n dé n nhirg nguoi da binh ludn vé san pham cua chtiing ta trén
trang mang xa hoi ntta a.

Ca p trén: Hay da"y! Dé khong bi quén, cac cau hiy vié t chiing
ra gid y nhé.

TU DO SANG TAO

C6 nhié u tru:ong hop, trong cac cudc hop, ba "t cha p viée duge
lanh dao yéu cd udvaray kle n hodc ¥ tuéng mdi, cac nhan vién van
khoéng hé “ca’tl1oi”. Mot pha n 1a do khi nghi vé  mét ¥ tuong, con
nguoi ¢6 xu hudng tu giéi han ban than — tu loai bo nhirng v tuéng ma
anh ta cho 13 “ba "t kha thi” va c¢6 khuynh huéng dua ra nhimg sang
kié n “c6 vé kha thi”. Tém lai, chinh bei nhimg 1y do kiéu nhu “Ngan
sach eo hep”; “Viée nay chua ting co tieé nlé¢” hay ‘Y tudng co vé hay
nhung dé 1am duoc thi qué gian nan”, con ngudi da tu vé ra nhitng rao
can cho strc sang tao ctia ban than.

“Tro choi thu thap y kié n” c6 thé phat huy dwogc tac dung trong
nhiing truong hop nay. Ban hiy dung ciu hoéi “Né u duoc thoai mai
sang tao, moi ngudi ¢ sang kié n gi hay khong?” dé g& bo moi han
ché” gitp nhing sang kié n mési dé dang xua "t hién. Ping quan tam
dé n cac gisi han cua ban than, hay vuot qua ching va dua ra moi kha
ning. Nho thé”, nhimng cai tié n mdi va ning luc sang tao cia nhan
vién sé duoc danh thuec.

bé 6 dugc khoang 10 sang kié n trong Vong 2 phat, dung nghi
qua tha u d4o ma hay ghi nhanh ra nhing sang kié 'n mang tinh
“truc giac” 16e 1én trong da u ban. Tié p tuc 4p dung phuong phap
nay nhung v6i mot thanh vién khac, ban s€ nhan duge thém nhié u
sang kle n hon nita. V6i nhitng sang kié n nay, dé khong bi quén, ta
nén tong ké 't va ghi ching ra gia .

HAY CUNG THU!
TRO CHOI THU THAP SANG KIE N (1-2 PHUT)
PHUONG PHAP THUC HIEN TAI NOI LAM VIEC
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@ [Chuin bi gidy but

® (BS qua moi gidi han dé dé xuat ¥ kién

Muc tiéu: 10 sdng kién trong ving 2 pht

Wi du
- Mgdn sach co khoang 500 tridu vén...
- Blge ty ¥ 50 dung cdc ngudn lyc trong chng ty thi..

© (Lan luottirng ngudi dura ra 7 kKiEn. Sau d6, hay doc to thanh qua duoc ghira.

@ (MEAu bitring 13p, hay tién hanh lai.

DUNG PHAN XET

D6 i voi viee duara y kié n, s6 luonglayé utd quan trong
nha t. Né u dang cA n su déng gop ¥ tuong tir nhan vién, ban phai
tranh tu tuong “T6i chi mud n nhing y kié n kha dung” dé chuyén
sang tAm thé~ “Chi cA n cic ban c6 ¥ kié n dong goplaté trd i’.
Né u thanh vién nao d6 duva ra mét y kié n vién vong, ban hiy cho
ngudi d6 tha 'y thai @6 “tam cha p nhan” khié n ho cam tha y dang
duoc ban tao dié u kién thuén loi. Viée lya chon ¥ tuéng gia tri nén
duoc thuc hién sau khi ban da c6 nhié u dé xui t méi trong tay.

SU' KHAC NHAU GIUA KHAI NIEM “TAM CHA P NHAN”
VA “THUA NHAN”
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Tam chip nhén Thia nhén

Khong phan doan Hoan toan chdp nhan va
“Dudc/Khéng dugc”, déng tinh véi ¥ kién cla
nghiém tidc lang nghe cép dudi

cap dudi trinh bay y kién
Ngén ngi the hién: Ngén ngl the hién:

Hoaralathe. | | Bing day.

—/{Chuing ta nhat dinh|

Toi cung nght vay. | iz el
| S€ lam vay.

Dé tro nén gioi trong viée “Tam cha p nhan”, ban c¢b thé dung kém
nhitng cau cam than trong khi néi chuyén nhu “Hoéa ra la vay”, “That
sao?”, “O . Chiing s& truyé n dat cam xudc cia ban dé n d6 i tugng
giao tié p v6i noi dung rd ng, “Xin cAm on sy déng gop y kié n tir
moi ngudi”. Tiy theo viin héa cua timg cong ty, ta cd thé hanh déng
b6 sung dé khuyé n khich nhan vién, nhu “vd tay sau mdi 14 n nguoi
khac dung 1én phat biéu”. Hanh dong nay thé hién sy hoan nghénh
d6 i v6i nhitng sang kié n cua mdi nhan vién, khié n ho cam tha'y
pha n chi n va dugc tan thuéng. Tai nhitng budi hop tim ¥ tuong
méi, nhimg tac nhan anh huong tich cuc d¢ n khong khi chung c6 ¥
nghia rad t quan trong.

Né u ca p dudi bj cA p trén nga "t 10i khi dang déng gop y kié 'n
bi ng nhitng danh gia tiéu cyc thi “ba u khong khi chung” s& tré nén
ngot ngat. Khi nhan vién cb cam gidc ra ng, “No6i ra ma bi phan do6 i
thi tha dung noéi con hon”, ho s& khé cb thé dwa ra ba t ky ¥ twong nao
khéc.

PUA RANHUNG TIE N PE CUTHE

C6 mot diém lién quan dé n viéc giai phong sy sang tao ma toi hy
vong cac ban c¢6 thé luu ¥. Né u dé mot nguoi di qua xa khoi cac tié n
dé " cho trudc, ho ciing kho c6 thé dua ra sang kié n moi. Nhimg lac
nhu vy, viéc mo rong tié n @& 1a mot hanh dong hay.
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Vi dy, thay vi hoi “Né u c6 ngan sach vo han, cau c6 sang kié n gi
méi khong?” thi ban nén hoi “Né u gio du 4n cua ching ta c6 thém
200 triéu, moi nguoi c6 d& " xui t gi maoi khong?” dé kich thich tri
sang tao dé dang hon. Bsi cum tir “Ngan sach v6 han” tao cho nguoi
nghe cam gidc mo hd , din d& n kho x4c dinh dwogc trang thai. Do
véy, tié n dé vira néu khong du co so gitp do6 i tuong giao tié p dua
ra y kié n/quan diém ro rang. Vi thé , hay thir dua ra cac dié u kién
linh déng hon xem sao!

CU THE HOA Y TUONG

Sau khi da c6 nhié u sang kié n “thoat li hién thuc”, gio 1a lic ta
cA n quay vé véihién tai va cling thao ludn vé  nhing viéc cA n lam
nha m hién thuc héa ¥ tuéng d6. Cau hoi duge dung lac nay 1a “Né u
chi c6 dié u kién A, B, C thi chiing ta phai lam gi dé dwa sang kié n
nay vao thyc tién?” Trong d6 A,B,C 12 nhimg dié u kién lién quan
dé" n thoi gian, ngan sach va nhan luc ma ching ta dang bi gisi han.
Vi dy, trén thuc t&~, ngan sach duogc chi cho viée thuc hién ¥ tuéng chi
bd ng 1/3 so véi du toan. C6 nhié u ¥ tuong thoat nghe sé ngdlaba 't
kha thi nhu: “Pat ké” hoach ting truong n% trong 3 ndm”; “Hop téc
v6i cong ty khac @é giam thiéu chi phi”, v.v... & u c6 thé trién khai
thanh cong né u thu hep quy mo6 thye hién. Hay tim ra chié n luoc
hoic chié " n thuat @é thyc hién mét pha n ¥ tuéng.

“DU HANH PE'N TUONG LAI” BE TIM RAY TUONG
DQT PHA!

Khi cam thé:y cha "t luong hay s6~ luong cua ¥ tuong khong dugc
nhu mong mud n, thi song song véi tro choi “Tap hop cac y tuong”,
toi thuong thuc hién hoat dong “Du hanh dé n tuong lai”.

HAY CUNG THU!
DU HANH PE N TUONG LAI

PHUONG PHAP THUC HIEN TAI NOI LAM VIEC

1 Tao nhom 2 nguwoi, mot nguwoi héi va mét nguoi dap

2 Chon sdn mot thoi diém nao d6 trong twong lai (5, 10 hodc 20 ndm sau)
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1 Tao nhém 2 nguoi, mét nguoi hoi va mét ngwoi dap
Gia dinh ra ng, tir gio cho d& n lac @6, ban dat dwoc ra t nhié u thanh céng, tuong
tugng ra hinh anh cua ban than lac do6
Nguoi hoi sé hoi nguoi tra 16i nhitng cau hoi nhu: “Anh dang lam gi?”; “Anh dang &
4 qau?

Ngum dap phai tra loi ngay lap tie. Khi tra 1oi mét cach truc giac khong suy nghi ky

5 cangvé viée dié u d6 c6 hop li hay khéng, chiing ta s& d& thu dugc céc ¥ tuong dot
phéa

6 Sau khi hoan thanh céc cau héi vé  tuong lai, hdy tra 10 cic cau hoi 6 thi qua khu

Sau khi @3 thu thap duoc s6~ lugng nha 't dinh cac thong tin ca n thié t, hai nguoi
hay quay vé hién tai

Hoi ban ciing nhém ri ng, “Dé ¢ duge tuong lai mo wéc A"y, ngay bay gio toi nén lam
gi?”

9 Nguoi hoi va nguoi dap ddi vai cho nhau va thyc hién lai bai tap trén

P4 u tién, hdy gia dinh ban dang & thoi diém tuong lai cua 10 hoic
20 ndm sau va dang noéi chuyén vaéi nguoi tra 1oi. B6 n diém quan
trong trong tro choi nay go m:

Thoi diém cia cude hoi thoai nay 12 10 ndm sau. Dié u kién
duoc dat ra voi nguoi tra 1oi la “héy tuong tuqng ra hinh anh t6 t
dep nha t vé ban than trong 10 nim t6i”

Nguoi tra loi phai hoan toan nhap tam vao hinh anh tuong lai
d6 ctia minh.

Nguoi dap tra 161 moi cau hoi vé  qua khir hoac hién tai.

Nguoi dap phai tra 161 nhanh céc cau hoi trong vong 2 phut.

No6i dung cac cau hoi ma nguoi hoi sé xoay quanh dia vi xa hoi va
cong viéc ciia nguoi dap.

Sau day, t6i xin giéi thiéu vi du cta chinh ban than minh khi thuc
hién hoat dong “Du hanh dé n tuong lai” nay tai vin phong cong ty
cua t6i, Cong ty TH chue Sy kién va Thuyé t trinh Matsuda Mihito.
Nho nhitng 1 n “Du hanh d8 n twong lai” nhu thé” nay, ma tir mot
cong ty c6 khoi diém trong nuée, cong ty cua toi hién da duoc mo rong
quy mo hoat dong sang Singapore. 10 nam sau, khi so sanh t6i ¢ hién
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tai v61 hinh anh “ban than minh trong 10 nam” ma t6i da tuoéng tuong
ra tir 10 nam trudce, t6i cam tha yra tthu vi.

Méu héi thogi:

ToOi: Anh dang ¢ dau?

Nhan vién: T6i dang lam viéc tai chi nhanh cong ty ¢ Singapore.
T6i: O ! O Singapore sao? Vay anh dang 1am gi tai cong ty d6?

Nhan vién: T6i cung ca p cac du an lén quan dé n “Ky nang dat
cau hoi” tai khu vuc cac nuée chau A.

T6i: Vay anh dang thuyé 't trinh bd ng tié ng Anh u?

Nhén vién: Ngoai tié ng Anh, t6i con c6 thé sit dung tié ng
Trung Qué cvatié ng Ma Lai.

Toi: O , viy cong ty ciia anh c6 bao nhiéu nhan vién?

Nhéan vién: Du6i quyé n tdi c6 6 nhan vién, 4 trong s6 dola
giang vién, ngoai ra c6 khoang 20 trg 1y hop d6 ng.

(Sau do dot nhién quay lai thot hién tai)

To6i: Anh ciia 10 ndm sau c6 thé to chire cac buoi dién thuyé 't vé
ky nang dat cau hai tai Singapore, vay tu bay gio, anh nén ba t tay
vao thuc hién nhirng hoat dong nao dé dat duoc thanh qua d6?

Nhan vién: Toi s¢ trau déxiq kié n thirc v ngoai ngir, bi t da u
ti€ n hanh nhiing hoat dong pho cap “Ma thuat dit cau hoi” cia minh
dé n nhirng nguoi xung quanh!

T6i: Nhitng hoat dong pho cap ma anh noéi 1a gi?

Nhéan vién: D4 u tién, t6i s& tham gia thinh giang tai cac truong

hoc ¢ dia phuong, thuyé "t trinh trong céc hoi thao va hoi nghi, sau d6
dad n mo réng quy mo cta nhirng hoat dong nay ra quo cté .

https://thuviensach.vn



_“TRUC GIAC” MANG DE N SU SANG TAO TRONG CAC
CAU TRA LOI

Nhing cau tra 16i xua "t hién trong hoat déng “Du hanh d& n
tuong lai” phan anh tié m thic cua nguoi dap bé dap nhanh trong
Vong 2 giay, nguoi do phal dung dé n truc giac, nén ta s& tha’ y nhung
cau tra loi tich cuc de xua thién hon. Nguoc lai, né u ngum a ycodu
thoi gian @é can nhi ¢ ky ludng thi vao thoi dlem nhing y tuong
xua t hién trong da u, bo ndo cua anh ta s& ty nhu “Lam sao c6 thé
nhu thé” duoc?” va loai bo di cac chi tié "t tha vi. C6 18 moi nguoi s&
tha 'y @6i chut kho chiu khi t6i nhi ¢ mai mot cum tir, nhung ¢ day
“truc giac” la yé utd then cho 't gitp ching ta mo ra nhimg kha
ning hoic ¥ tuéng sang tao tié m tang trong chinh ban than minh.
N6 c6 kha nang gitip mét nguoi thoat khoi sy rang budc kinh nghiém
cua chinh ho.

Sau khi thu thap duoc mot luong thong tin nha "t dinh, nhiing
nguoi tham gia tro choi nay c6 thé quay vé  thoi hién tai va nguoi hoi
dit ra nhitng cau hoi dé nguoi tra 1oi ba t tay vao qua trinh hién thyc
hoéa “ban than trong tuong lai”. CAu hoi “Ngay tur bay gio, anh c6 thé
lam gi?” khié n d6 i phwong tu nhan thirc ra nhié u viéc c6 thé lam
ngay ¢ thoi diém hién tai dé hién thuc héa gid ¢ mo cua minh. Sau khi
nhan thuc duoc dié u d6, bude di da u tién trén con duong 8 n véi
twong lai chinh 14 buéc di quan trong nha t.

_?“NAY ANH CUA 10 NAM SAU, ANH PANG LAM
GI VAY?”

Sau khi da vuot qua duoc buc tuong thoi gian, giai phong suy nghi,
ban s&tha y c6 vd s6~ ¥ tuong tdo bao nay sinh trong da u Trong qua
trinh phac hoa hinh anh cta ban than trong 10 nam sau, “tryc giac” la
ye utd quantrong nha t. Thoi glan dugc thay doi, nhu:ng quan
ni¢m c6 hiru tu dong bi loai bo va chung ta hoan toan cé thé ky vong
rd ng gisi han sang tao cua con nguoi sé duge mo rong hon ra t
nhié u.
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? *Ma thuit cau héi gitip xua tan néi ba t an ciaa
ca p duoi

“MQI THU VAN THUAN LOI CHU?”
“CAU CANG THANG PE'N MUC NAO?”
“CAU CO CA N TOI HO TRO GI KHONG?”

Miu héi thogi:

Ca p trén: Ngay mai, chiing ta sé t6 chirc budi giéi thiéu san
pham méiro i, moi thir 6n thoa ca cha?

Ca p dudi: Da... cling to t a.

Qﬁ'p trén: Ciu phdi bo bao nhiéu pha n trim cong stre cho
chié ndichla nnay?

Ca p dudi: Da, that ra thi khoang... 200% a!
Ca p trén: Vi t va cho cau rd i! Cau cd cad n hd tro gi khong?

Ca p duoi: Em dang thié u mot nguoi phu trach vige phat tai liéu
cho khach trong khoang 2 — 3 tié ng a.

Ca p trén: Dé toi tim thtr bén cac by phan khéc xem ¢6 ai phu
hop khong? Cau con ca n toi gidp gi nira khong?

THA U HIEU NOI NHQC NHA N CUA CA"P DUOI

Né u ban 1én tié ng tham héi ba ng cau “Moi viée van 6n thoa
ch?” ma cA p duéi khong ngay lap tie tra 161 “Vang”, thi han ho dang
gip chuyén. Do nhan vién khong mud n thira nhian minh dang lo
14 ng nén ho s& dung nhirng tir ngit mang tinh hoa hoan dé tra oi.
Né u ban van dé tinh trang nay tié¢ p dién thi khong chi dong luc 1am
viéc cia cad p dudi bi suy giam ma nguy co tha "t bai caa cong viéce sé
ting cao. Hay dung ciu hoi “Moi viée van 6n ca cht” nhu mot miii tén
nhi m vao hai dich, xac dinh tir sém ma m mo ng cia nhitng vA n
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dé  trong cong viéc dé ting cuong hon nira sy nhiét tinh caa cA p
dudi. Ban c6 the phat hién ra ba "t 6n qué muon, nhan vién da roi vao
trang thai cing thang cuc do hodc ra’ crd 1dang tré nén nguy ca p.
Nhung cang gap tinh huo ng nguy ca’ D viéc nguoi lanh dao dua tay
gitp d& nhan vién cua minh lai cang cA n thié t.

Pung tir 1ap truong cia nhan vién, né u nhimg dié u kho noéi cua
minh khong nhan duogc sy tha u hiéu cua ca p trén, ho dé& sinh long
b4 "t man. Chinh vi thé ", khi ban quan tdm dé n ho sdu s c hon
b ng cau hoi “Cau phai bo ra bao nhiéu pha n trim cong sirc vao
viéc nay?”, ban c6 thé trung hoa sy b4 t man ¢ trong nhan vién. Tuy
vao timg truong hop cu thé, ban c6 thé linh dong, nhié u khi chica n
hoird ng “Cha c cau da va t va véi viée nay 14" m?” da khié n nhan
vién théa man vi cud i cung ai d6 cling tha u hiéu ndi khé cua ho.
Né uconsd traloivé “mic @6 hao ton tAm sirc” vuot qua 150%,
ban nén cht tim hon dé n ho. PA u tién, hay dé cho nhan vién tha'y
ho khong hé  don doc du phai mot minh dam trach nhiém vu nao d6
b ng cach hoi “Cau c6 ca n hd tro gi khong?” Luc 4y, ca p dudi s&
c6 co hoi trinh bay nguyén vong ciia ban than.

Tié p theo, voi cau hoi “T6i c6 thé gitp gi cho cau nira khong?” @é
thé hién ra ng ban dang theo sat va bao quat qua trinh lam viéc. Nho
do6, ndiba 't an cua nhan vién ciing duoc gidm bét, tinh thé\n lam viéc
cua ho s€ dugc ho i phuc Quan trong hon la cam glac cua ca p dudi
do’i Vol ca p trén, né u nhan vién coisé p languoi co thé nuong tua,
thi m6 i quan hé giita hai bén sé& tié n 1én mot td m cao méi.

Ban nén ni m 14"y co héi cai thién mé i quan hé gita minh va
ca’p dué6i thong qua nhimg 14 n ho gip phai khé khin trong cong
vige. Trong kinh doanh, vi¢c thanh bai phu thuéc vao nhié uyé utd
nhu:ng quan trong nha 't van lamé i quan hé gitra ngu’0’1 véi nguol.
Chica n gm duoc tinh cam t6 t dep glu:a moi nguoi, khong khi lam
viéc trong cong ty s& tré nén thoai mai, té ¢ do tu’ong tac thong tin
gitta cac phong ban cling nhanh hon, din dé n kha nang phat hién va
xu Iy cacva n dé" phat sinh clng s& nhanh nhay. Cu0 icung, vong
quay lién ké 't PDCA bao g6 m K&~ hoach (Plan), Thyc hién (Do),
Kiém tra (Check) va Hanh dong (Act) chi ¢ chd n c6 thé van hanh
mot cach tron tru.
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DU KE T QUA KHONG PANG KE NHUNG QUAN TRONG
NHA T VAN LA CACH UNG XU

Khi nghe ca p dudi noi “da bo 150% cong suc” thi voi cuong vi
lanh dao, chic cha n ai cing mud n glam tai cong viéc cho nhan
vién. Song, cudc so ng khong phai lac nao cang don gian. Trén thyc
té", cora t nhié u coéng ty sau mot qua trinh phat trién lau dai, buoc
pha1 lién tuc giam tai chi phi san xua t, da roi vao tinh trang thuong
xuyén bi thié u hut nhan lyc & moi phong ban, ngud n vé6 n khan
hié 'm va cac ngué n luc hé trg khac bi tham hut. Nhié u khi, ban
khong c6 kha ning truc tié p hd tro ca” p dudi, nhung né u tao cho ho
cam giac ban luon sat canh bén ho trong cac su kién quan trong, thi
du phai chiu nd luc nhié u d& n dau, ca p dudi ciing khong cam
tha y qua b t man. Tur 6 c6 thé tha 'y, td t ca @& u phu thuoc hanh
vi tmg xtr ciia ca p trén. Hanh dong cua ban c6 thé khong mang lai
thay doi trong ké t qua cong viéc caa cA” p dudi, nhung nhé cach ung
xtt, ban lai mang dé n cho ho cam giac vui vé, hanh phiic.

? *Thém mot cau hoi, dong luc lam viéc cua ca p
duwoi tang thém mét bic

“THAY POI PIE U GI SE KHIE'NMOQITHUTO' T
HON?”

“CAU CO THE THAY POI VIEC GI?”

Pa pha n nhiing ciu tra 16 6 thé gitp xt Iy cacrd crd i trong
cong viéc dé u xua t phat tir noi phat sinh ra chiing. Chi c6 hai tha
chdng ta c6 thé thay doi, d6 12 ban than hoic ngoai canh. Tuy nhién,
ching ta thuong c6 xu huéng d6 16i cho ngoai canh hon 14 ty xét lai
ban than.

“Tai khach hang qua kho tinh”; “Pang trong thoi ky suy thoai”;
“Ngud nvd n véi nhan luc ma thié u thi cé thé lam gi hon...”; “P6”i
thu canh tranh tung ra san pham qué t6 t...”, v.v... Nhung dé thay di
ngoai canh, ban phai cA n dé n siéu ning luc, tham chi trong nhié u
truong hop, ban khong thé 1am gi dé xoay chuyén ngoai canh. Do @9,
thay ddi ban than d& dang hon nhié u va c6 thé thyc hién ngay lap
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tirc. Khi hoivé d6 isachxulyva ndé cuacad pdudi, ca n phai
hudong ho dé n viéc dung ¢ ca hai vi thé “ban than” va “ngoai canh”
dé tim ra cau tra 1oi.
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Chuong III: BAY QUY TAC VANG
GIUP BAN THANG TIEN TRONG
CONG VIEC

6i khi, viéc @it cAu hoi ciing khong ma 'y tac dung. Nhu da
trinh bay ¢ chuong I, cho du ban c6 thudc long cac cau hoi ma

D t6i dua ra nhung trong qua trinh thyc hanh, ban chwa cha ¢
da dat duoc hiéu qua t6 i vu. BoivA n dé trong yé u khong
phai “N6i gi?” ma la “Ai n6i?”

BAI HOC THA T BAI TU MOT GIAM PO C

Khi dang theo hoc dai hoc tai tinh Yamagata, t6i thanh 1ap cong ty
chuyén gia cong thié tké” @6 hoa tai mot gara gd n nha. Sau do, t6i
mé thém mét cong ty cung ca p cAc phA n mé m dién thoai. Véi cong
ty da u, toi tu tay lo toan hé t moi viéc, nhu’ng sau do, toi thué thém
nhan cong, mé rong quy mo cong ty, xay van phong, v.v... véi ra t
nh1e uké” hoach hoanh trang dugc & p u. T6i ty dong vién ban than
ra ng “Moi thir s& tié n trién ngay mot t6 t dep hon”. Khi san pham
ctia cong ty t6i ngay cang duoc bié 't dé n nhié u hon, t6i nght ri ng
cong viéc kinh doanh cua minh dang ra "t thanh cong. Tuy nhién,
mo iquan hé gitta moi ngu’(n trong cong ty Va gitra nhan vién vai
khach hang lai tré nén xa u di, viéc phat trlen san phAm méi ciing gap
nhié u khoé khiin. Chinh vao lac 4"y, nhitng c¢6 déng lon dst nhién dé-
nghi t6i tir chire. P6 14 chuyén da xay ra vao nim 2002. Lic 4y, theo
t6i, cong ty nén mé rong quy mo ra toan qud ¢ nhung ban quan tri lai
c6 khuynh huéng mud n phat trién tai dia phuong. TA m nhin caa
hai bén mau thuan nhau, vi thé”, t6i khong cha p nhan dinh huéng
ciia ban quan tri, din dé n viéc ho dot ngot dwa ra @& nghi mud n to6i
tir chire. Nhirng nguoi sat canh bén t6i dé u ra di, ng na n thiché ng
cha"t. T6i phai don tam d& n mét phong tro t6 i tan.

Cude s6: ng ém a trude day cua toi bi x4o tron, tuy thié u tho ’vn
vé mat tié n bac nhung toi lai du da thoi gian. T6i phai di lam dé
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ki€ m tié n trang trai cho cudc so'ng Mbila n di ngang qua gara no
toi timg khoi nghlep, toi de u tu hoi: “Ngay bay gio, minh ¢6 thé lam
gl dé glal quyé tvA ndé vé tié n bac?” Dé tim 10i giai d4ap cho cau
hoi nay, t6i da dua vao kinh nghiém tich Ity duoc cua ban than va cac
hoat dong tu va n qua Internet lién quan dé n cong nghé d6 hoa ky
thuat s6 . Toi dung gara lam noi hoat dong, don thuvong doc ma khoi
nghiép mét 1a n nita. Sau khi trd ng tay va c6 doc, t6i moi nhan ra
nhié u dié u. T6i c6 1& da chua thé hién ding long bié t on d6 i voi
nhirng ngudi xung quanh. Trude kia, t6i luon cho ra ng nhan vién
phai lam viéc cho cong ty la chuyén duong nhién, t6i khong quan tam
dé n viéc giao tié p dé tha u hiéu ca p dudi. Do vay, khong khi trong
cong ty lic ndo cling ning né . T6i con nhan ra minh chwa bay to du
1ong bié "t on d6 i v4i nhimg ¢4 déng da gép vo n cho cong ty. Ching
ta chi c6 thé nhin nhan gia tri cua ai d6 hoic dié u gi d6 sau khi da
danh ma "t né. “Cam on doi, caAm on nguoi” — 6 chinh 1a bai hoc sau
sd ¢ ma toi rat ra dugce sau khi d@nh ma t moi thu.

NGUYEN LY VANGUYEN TA C PHAT TRIEN CUQC
SO NG LA GI?

Truée khi bd "t tay vao thanh lap cong ty méi, do ¢ nhié u thoi
gian ranh dé nghié n ngam lai nhimg cudé n sach vé cac doanh nhan
nhu ngai Matsushita Konosuke, Inamori Kazuo, Carnegie, v.v... va
nhié u vi tié n bd indi tié'ng khac ma t6i ting doc. Cang nghié\n
ngﬁm to1 cang kinh ngac vi nhan ra nhimgvd ndé hodwaracoéra't
nh1e u diém chung vé6i nhitng kho khén cua toi. Co I¢, chung ta khong
cA n qua nhié u nguyén ti c dé c6 thé c6 dugc mot cuoc s6 ng tuoi
dep hon. Sau d6, t6i suy nghi mét cach nghiém tac vé nhiing dié u
ma ban thaAn mong mud n nha t. T6i dA n bude vao con dudng tro
thanh mot Nha cha "t va n. Sau khi nghi viéc & cong ty cii, téi d& n
truong hoc dé néi chuyén véi cac em hoc sinh. Qua nhitng 1a n trao
doi va tha 'y nhitng thay d6i vé  mit biéu cam va hanh dong cua céc
em, t6i lai cang cam tha 'y céng viée nay that ximg dang dé minh
c6 ng hié n. Téi mud n trs thanh * nguoi huéng dan” va chua bao gio
thoi ban khodn vé nhu:ng nguyén ly va nguyén ta ¢ phat trién cudc
s6 ng. Toi van miét mai nghién cuu, gip g nhié u nguoi va du thinh
cac budi hoi thao dé hoan thién ban than. Duéi day 1a “Bay quy ti ¢
vang” toi da dac rat ra dugc.
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QUY TA C 1: COI TRONG MO I QUAN HE TO T DEP

? *Ma thuat dit cau hoi giap giao tinh thém dam
sau

MO'1 QUAN HE KHONG CA'N RONG CHIi CA'N
SAU. PE TAO NEN MANG LUOI MO I QUAN HE
CUA MINH, BAN SE LAM GI HOM NAY?

Nhitng doanh nhén xua t si c 1a nhirng nguoi bié t gitr cac mo i
quan hé véi nhié u s c thai khac nhau. Trong cudc khao sat 756
nguoi tham gia vé md i quan hé ngoai cong ty cua En-Japan vio
nim 2009 — mot doanh nghiép 1on trong linh vie tim kié¢ m nhan sy
va viée 1am — v6i cau hoi “Anh/chi c¢6 cho rd ng cac mé i quan hé bén
ngoai cong ty 1a ca n thié t?”, 80% ngudi dugc hoi chon cau tra loi
“Co”.

Tuy nhién, khi hoi sdu hon vé tinh trang thié 't 14p cdc mé i quan
hé bén ngoai cong ty cia moéi ca nhan thi 44% chon dap 4n “han hep”
va “kh4 hep”. RA" t nhié u ngudi han dang cam tha 'ylo1d ng vé kha
ning xay dung cAic md i quan hé cia minh. Pié u ky la 1a mét nguoi
luon ty nha, “Minh phai ¢6” mé rong cdc moé i quan hé”, nhung ké "t
qua anh ta lai khong thé 1lam duoc dié u dé.

Trong quan h¢ xa giao, c6 mét bi quye't ra't dic biét. D613, mo i
quan hé khong cd nrong, chicd nsiu. Chica n khong xem nhe viée
phat trién cac mo i quan h¢ cua minh, ban s€ c6 thém ra “tnhié u
nhitng mé i quan hé to t dep.

Ban c6 phai 1a nha suu tip danh thié p?

Truéc day, t6i ludn mud n ban duoc nhié u san pham, kié m duoc
cang nhié u khach hang cang t6 t, nén ra t “cham” xua t hién ¢
nhié u sy kién c6 dong ngudi tham gia nha m tao moé i quan hé ¢ ca
trong 1an ngoai linh vuc hoat dong ctia minh. “Xin chao, t6i dang lam
viéc 6 mot cong ty thié 't ké” dé hoa vi tinh. T6i c6 thé 1am dwgc ta 't
ca cac mang, xin hay lién lac véi t61” — sau khi chao hoi cho phai phép,
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to1 “rai” danh thié p cua minh kha p luot, khong ré minh ky vong gi
vao cac m6 i quan hé.

Tbi ciing c6 d6i 14 n lién lac qua lai véi mot vai nguoi, nhung d6
khong thé goi 1a thanh cong trong quan hé xa hoi. Tuy nhién, chi cd n
thay doi cach suy nghi, hanh dong theo do6 cung sé thay dm theo va
ban hoan toan c6 the mo rong cac mo iquan hé¢ than thié "t. Lic & a'y,
t6i dd nghiém ra ri ng, “M6 i quan hé khong cA nrong, chici n
sdu”. Chi ca n thay d6i cach nhan thiec, t6i da tim tha y nhimg dié u
ma nhimng cudc gip go tinh co mang lai.

Khi con lam vi¢e trong cong ty chuyen thié tké” @6 hoa vi tinh,
t6i da tham du céc buoi trién 1dm cong nghé duoc t6 chuc tai
Makuhari Mass hay Tokyo Bigsize. Sau khi tham quan khu vyc hoi
truong, t61 ngd inghi trén mot chié'c ghe da. Khi quay sang, toi
ba "t ngo tha y mot nguoi cung vua ngo ixubé ngbén canh. Chung t6i
chao hoi nhau mét cich xa giao r6 i trao d6i danh thié p. Anh ta
dang phu trach mot gian hang trung bay san pham nho tai trién 1am
nay. Lac 4y, t6i khong hé quan tam dé n viéc ban dugc hang ma
chi tro chuyén mét cach thoai mai véi nguoi dé. Nhung sau nay, qua
nhimg 14 n trao d6i thu tir va dfmg bira cing nhau, chiing t6i da tim
ra nhié u diém twong d6 ng va x6a da n cam giac xa la. Tir nhimg
buoi n6i chuyén than tinh, cu6 i cung, ching t6i da cung hop tac.
Anh & 4'ydé'n trong nom nha giup toi khi toi Va ng mat vai ngay.
M6 i quan hé giira ching t6i da phat trién t6 "t dep mot cach khong
ngd. Du da ba t d4 u hoat dong véi vai tro nhu mot Nha cha "t va n,
anh 4"y van tié p tuc gisi thiéu cho t6i cac md i lam in.

Qua day, t6i nhan tha” y chdng ta van c6 thé tim tha 'y ban tri ky
nho viéc chi tam vao moé i quan hé véi mét nguoi chi tinh co gap.

Con ngudi dwec gi n ké t nho quan tam dé n @6 i phuong

T6i da tur bo viee cd” gi ng gip moi ngudi mot cach vo toi va. Thay
vi gap nhié u nguoi, ban hay tap trung vao tirng ngudi ma ban gap.
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" Hay Iudn tam nigm “Sau tot hdn rong”

|H0| quan h§ tot dep T{hung s8u éﬁc
it khd mo rgng.

[W&i quan hé taf dep, sau sic dé far.-
| _ra duge chan tinh.

Khi néi chuyén véi nguoi minh gap trén duong, né u ta nghi,
“Minh c6 thé lam gi cho anh/c6 a y khéng?”; “Liéu hai nguoi co6 thé
cung nhau lam gi?” thi mang ludi quan hé cua ta s€ da n duge mo
rong.

Khi di sau vao viéc xay dufng mo i quan hé véi mot nguf(‘)’i song
song v6i mirc do than thle t gitra ta va ngu:cn do ngay cang tang, ta
cling dang tié n t61 g4 n hon hé thd ng cac mo iquan h¢ xa hoi ma
nguoia y dang na m giit. N6i cach khac, t6 ¢ d6 tao ra nhimg hé
thé ng lam viée cling nhau ciing s& gia ting.

Viéc trao doi danh thié p véi nhle u ngudi co thé giap tang co hoi
mo rong cacmo iquan h¢, nhung né u khong c6 chié u sau thi cac
mo iquan hé than tinh khong thé phat trién duoc.

“Quy nhan” ¢ ngay canh ta
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Viéc bo i dudng cac mo i quan hé lu6n di kem véi viée dao sau
vao mo iquan h¢ v6i nhitng nguoi ban méi va ban khong nén quén
mot dié u quan trong 1a: Hay dic biét chd tAm vao md i quan hé voi

“quy nhan” dang hién hiru ngay canh ban.

Vai nguoi c6 the nghi, “Nhung canh t6i dau c6 ai nhu vay?” Nhan
day, t6i sé bat mi nhimg bi quyé t gitp ban nhin ra “quy nhan” cua
minh.

P4 u tién, ban hiy nhé lai mot chuyén t6 t dep xay ra gi n day voi
minh. T6i c6 hai cau hoi danh cho ban.

? *Nhirng ciau hoéi ma thuit lam sdu sa ¢ hon mo i
quan hé to t dep cia ban

CHUYEN-TO T-DEP CUA BAN XAY RA KHI NAO?
KHI CHUYEN PO XAY RA, BAN DANG GA'N BO
VOI AI?

Goi ¥: Ban dimg quan tam dé n muc d6 16n-nhé cua sy viée, @6 chi
cA nla “viée t6 t dep”. Né u khong nhé ra nhitng chuyén t6 "t dep
minh gip ga n day, ban c6 thé nhé lai nhig chuyén t6 t ma ban da
gap trong thoi gian xa hon moét chat. Hay thir nhé lai xem ai 1a nguoi
da dong vién ban, gigi thiéu mo6 i lam aAn cho ban, ngudi cho ban dong
luc thue hién céng viée hay ba”t ky mot hinh thire hd tro nao, v.v...

Cau trd loi minh hoa:

1. Khi gép chuyén kho khan, mot nguoi ludn ra tay giap toi. Toi da
hoc duoc cach bay to 1ong bié t on dé n anh A.

2. Chuyén t6 :t cua toi la ty 1€ hoc sinh ¢4 y thirc vuon 1€n gia tang.
b6 1a chuyén ba t da u ntra nam trude, khi toi da gap duge anh B —
mot ta m guong dang dé toi hoc tap.

3. Ba nam trudc, kha nang xay dung cac mé i quan hé xa hoi cua

toi da tié n trién mot cach kha quan. Sau do, s6 luong ban be va cac
mo 1iquan hé xa hdi caa toi cling gia tang. D6 la do t6i hoc hoi duoc
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ra tnhié utwrvisé p cil cuia minh, ong dac biét da cho t6i tha yta m
quan trong cua viéc tim doc nhitng cu6 n sach hay va cach ung dung
nhirng ki€ n thac d6 vao cudc s6 ng.

4. Du thi truong dang lao d6 ¢, nhung cong viéc kinh doanh cua
t6i van dang thuan loi. Nguyén nhan chinh 13 3 nim vé  trudc, toi
duoc mot khach hang nhi ¢ nho vé ™ tinh sang tao trong hoat dong
stra chita cong trinh va giéi thiéu cho t6i nhié u khach hang moi.

5. Ga n day, ba u khong khi trong cong tyra tto t. Co e 1a nho
vao viéc anh A — mé6t nhan vién lam viéc lau nam — da noi chuyén
nghiém tc véi toi vé cacva n dé trong cong ty.

Bén chit hon mé i quan hé véi “quy nhan”

Trong truong hop cia minh, né u duoc hoi v& “nhan vat quan
trong” — nguoi da gisi thiéu ra t nhié u khach hang va chd lam viée,
tao dié u kién cho t6i c6 thé di kha p ca nuée dé dién thuyé t va
nghién ctru v6i tu cach 1a mot nha cha "t vA ' n, @6 ng thoi ngay cang
hoan thién nhitng “Cau héi ma thuat” caa minh - trong da u t6i hién
1én hinh anh coa anh Takewaza Nobuyuki, Téng bién tap tap chi Mail
Magazine.

Nho anh 4y, t6i méi ¢ duge co hoi ra nuée ngoai dién thuyé t.
Viée t6i xua t ban dugce cud n sach da u tay vao nim 2005 ciing dé u
nho mé i quan hé t6 t dep voi anh. C6 thé noi, anh 4"y 1a mét trong
nhimg ngudi cong nhan va dua té6i @& n g n hon vé6i cong chiing, tao
cho t6i nhié u co hoi td t trong cong viéc. Thuc su s& khong c6 nhié u
nguoi ludn sdn 1ong céng nhan va gitip dd ban dé ban néi tié ng hay
mang dé n cho ban nhié u co hsi. Vithé , né u ho xua 't hién, hay
ké "t chat hon mé i quan hé t6 "t dep v6i nguoi 4" y. Tuy nhién, cling
c6 nhié u nguoi cam tha y ri ng, ho dang hoan toan khong nhéin
tha 'y su td n tai caa ba "t ky nhan vat quan trong nao. Né u ban van
chua nhin ra “quy nhan” cia minh, ban hay thiur cau hoéi nay:

? *Ma thuiat dit cau heéi giap ban dao sau mo i
quan hé cia minh
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PE PAO SAU THEM MO I QUAN HE TO T PEP,
BAN CO THE LAM GI TU HOM NAY?

Goiy: Vi gd n day khong c6 co hoi gap duoc quy nhan, viéc ban
nha ¢ dién thoai va chuyén 16i cAm on cia minh de n ngucn do6 nhu:
“Chuyén hom truéc may nho cd anh, t6i khong bié t noéi sao dé bay to
1ong bié "t on cua minh” cling 1a mot ¥ hay. Dung hanh dong thay cho
cau tra loi cling quan trong khong kém.

Vi du:
1. Dinh ra mét ngay gap mat va gui thu cAm on dé n nguoi d6.

2. Khong bao gio quén t6 long kinh trong t6i d6 i phuong. Khi ho
gap kho khén, né u c6 the lam gi trong kha nédng cua minh, hay c6
ga ng giap 4o lai.

3. Chia sé cac ky nang, ky thuat cia minh Ién mang xa hai.

4. Ghi nhé ngay sinh nhat cia nguoi d6 va ba t ngo tang qua cho
ho.

QUY TA C 2: NGUYEN VONG

Ban cung ca p gia tri gi?

? *Ma thuit dit cau héi gitp ban tim tha 'y sy djc
dao trong sin pham cia minh

NE U CONG TY CUA BAN PHA SAN, AI Si GAP KHO
KHAN VA KHO KHAN PO LA GI?

Ban d4 u, ai cling ba "t ngo khi t6i dua ra cau hoi nay tai cac budi
thuyé 't trinh. Thinh thoang, cic ban s& bi b6 i r6 i du cau hoi toi dua
ra khong co6 gi khac thuong. Hay d6 ng cam véi tAm tu khach hang
khi mot ngdy cong ty ciia ban dot ngot pha san va hay suy nghi vé
nhiing kho6 khin ma ho phai @6” i mit.
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Ching ta dung cau hoi ndy dé x4c dinh ¥ nghia dang té6 n tai trong
thé” manh cua cong ty, hang hoa hay san pham ma ban dang cung
ca’p ra thi truong. Peter Drucker da néi ra ng, “Muc dich cua kinh
doanh 14 tao ra khach hang”, n6i mot cach dé hiéu hon, muc dich cua
kinh doanh 14 tim ra nhié u khach hang hon va chu trong vao loi ich
ciia nguoi tiéu dung. Khi néi d& n viée ban duoc hang, thu loi nhuan
hay quan tdm d& n loi ich khach hang, xin ban hay nghi dé n nhimng
dié u kién ca n thié t nha m duy tri kha niing “sang tao ra nhiing gia
tri moi” trong dai han. Hon nita, dié u d6 c6 nghia 1 ban dang
khué ch truong danh tié ng caa minh. Ban cha "t cua cong viéc di
theo thu ty sau:

1. Chung ta chao hang va cung ca p cic san pham va dich vu cua
minh.

2. Nhitng san pham va dich vu nay hiru dung d6 i v6i khach hang.

3. Dua trén muac d6 hai long cua khach hang, chiing ta thu duoc
tié n.

Tuy nhién, dié¢ u ma ta tha”y phé6 bié n trong thuc té” 1a bude 1 va
buéc 3 duge tié n hanh d6 ng thoi, trong khi d6 bude 2 lai bi trién
khai sau. Chinh vi dié u ndy, ¥ thirc cia ngudi ban trong viée ban san
pham thuong bi “nhay coc” tir bude 1 sang budce 3. Trong khi @6, bude
thu 2 (su hai long cia nguoi tiéu ding) ciing 14 muc tiéu trong yé u
ctiia qué trinh lai bi coi nhe va nhié u khi dugc thyc hién bd ng thu
doan. Sy hai long cia khach hang chinh 1a nguyén nhan dan téi su
canh tranh giira nhié u bo phan trong céng ty. Né u tan dung dié u
nay, cong ty ban hoan toan c6 thé ban dugc nhiing “gia tri v song”
ma nhing cong ty khac khong c6. Téi goi sy hai long nay la “nguyén
vong”.

Gio chung ta hay thir suy nghi mét chat vé ™ khai niém “nguyén
vong” nay.

Ong chii tigm sushi! Ping chi giri sushi cho thue khach
cia minh.
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B6 me t6i mo mot tiém ban sushi. Khi cong viée cua gia dinh ban
ron, toi vin dd d4 n cha me mét tay, tham chi cho & n tan bay gio.
Ngéy tiém dong khach nha "t trong nim 1a ngdy Omisoka (ngay cud i
cling cua ndm). Méila n di giao hang, toi luén noi, “Cam on quy
khach vi da ung ho tiém”. Mot ngay, khi t6i bay pha n sushi ra,
nhu:ng dwra tré trong nha thuong ta dé n va reo Ién “A! Sushi dé'n
r6 i. Ngon qua la ngon”. Sau db, cha me chting lai ga n va khen “Cha,
nhin sushi ngon chua kia”. Khong khi trong gia dinh tré nén da m
4 m, cac thanh vién tuoi cudi bén nhau.

Doi khi t6i con cam tha y ngd ngang trude nhirng nu cuoia vy.

“Thir minh vira giao dau phai sushi, minh thue sy da chuyén dé n
khach hang nhiing nu cuoi.”

Mot da u bé p 1am mén sushi dich thuc khong dat 1at ca thu 1én
na m com ma dit nu cuoi hanh phtc 1én méi khach hang. Khi nghi
moi tha theo hudng do, trong tim t6i c6 mot nié m vui kho ta.

Cong viéc hién tai cua t6i 1a hua n luyén vién cho cac dot tap
hua “n. Muc dich cua t6i khong phai mang @& n cho khach hang cua
minh céc bai tap gitip ho hién thyuc hoa duoc dié u ho mudé n ma
khié n ho cam tha y hanh phtic méi 1a muc dich cua téi.

Viéc ché” bié n sushi ciing tvong ty. Hiy chi tAm vao dié u ma
nguoi ché” bié n sushi mong moi, d6 chinh 13 ¥ nghi vé~ viéc khach
hang va gia dinh cua ho @& u hanh phic khi thuéng thire moén sushi
cua minh.

Truyé n dat téi khach hang nguyén vong ciia ban

Khi phat trién sy nghiép nha cha "t vA n, t6i luén bin khoin vé"
viéc 1am thé” nao dé truyé n dat nguyén vong cua ban than dé n
ngudi khac. Hon nita, vi ha u hé t moi nguoi dé u khong rd cong viée
cia nha cha 't vA n nén t6i cang phai teip trung vao dié u trén. Day sé&
la cong vigc chinh cua t6i nhung t6i ¢6 thé chuyén tai de' n khach
hang va d6 i tAc cia minh khle n ho nghira ng, Ne u glao dich voi
nguoi ndy, thi anh ta s& bié 't cach hanh xt nhu thé” nay”, viéc hop
tac theo d6 cling dé dang hon.

https://thuviensach.vn



Japanet 1a mot cong ty c6 tié ng trong linh vye ban hang qua
truyé n hinh. Bi quyé t thanh cong cia céng ty nay nd m & chd ho
huéng @& n @6 i twong khach hang cao tudi it hiéu bié tvé d6 dién
gia dung. Chié n luge ban hang cua ho 1a dé khach hang dung thu
thié "t bi mot thoi gian, tir @6 hiéu cach sir dung ciing nhu c6 thé
truyé n tai sy tha vi cia san pham 4"y qua quang c4o, “Nho chié ¢
may quay k§ thuat s6 nay ma téi c6 thé ghi lai nhirmg khoanh khi ¢
dang nhé cua dra chau t6i. Ca nha t6i da ciing ngd i xem lai doan
phim, that thi vi”. Chinh dié u nay d4 gitp thuong hiéu trén ni m
tron sy tin tuéng cua khach hang. Né u chi don thua n 1a gisi thiéu
cong dung va hoat dong cua thié t bi, cong ty s& kho cé thé khié n trai
tim khan thinh gia rung dong.

Khi con hoat dong nhu mot dién gia doc 1ap, t6i da cd6 mot s6~ trai
nghiém dang nha lién quan dé n chu dé nay. Pé tuyén truyé n cho
cong viéc hua n luyén cua minh, t6i da thié t k&~ va in to roi quang
c4o nhung chi cham chim giai thich “hua” n luyén céi gi?” hay “chi
ph1 bao nhiéu?” nén hoan toan khong nhan duge ba "t ky phan ho i
nao Nguyén nhan tha "t bai chinh 13 bai to1 khong dua ra nhimg

“nguyén vong to t dep ma t0i mong mud n khach hang cuia minh
nhan dugc khi tham gia khoa hua n luyén nay.

? *Ma thuat dit cau héi gitip ban tim tha y gia tri
doc nha t trong sin pham cia minh

KHACH HANG MUO N CAM NHAN DUQC GI?
CHUNG TA CO CUNG CA'P PIE U PO CHO HQ
KHONG?

Goi y: Hay tudng tuong, sau khi dugce ban cung ca p san pham, )
dich vu va str dung n6, cam nhéan cua khach hang sé thay doi nhu thé
nao?

Cau tra loi minh hoa:

1. Khach hang c6 thé 1am viéc mot cich sudn sé trong tam trang
thoai mai. (Nguoi quan 1y cac hé tho ng lién lac thong qua mang)
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2. Chung t6i cung cA p cho khach hang giai phap dé nhan ra mirc
do phat trién cua ban than ho. (Nguoi lam viéc ¢ trung tam luyén thi)

3. D¢ nguoi st dyng san pham cua t6i ting ning sué t lao dong va
str dung thoi gian hiéu qua. (Chuyén vién phat trién pha m mé m)

4. bé cac thanh vién trong gia dinh c¢6 dip quéy qua n va phat
triéen mo i quan hé bé n chat. (Nhan vién dai Iy du lich)

5. Khié n khach hang cam tha "y hoan toan yén tim vé cha 't
luong san pham. (Nhan vién cia mot doanh nghiép gia cong kim khi)

* Ma thuat dit cau héi gitip ban tim tha 'y gia tri
doc nha t trong sin pham cia minh

NGUYEN VONG CUA BAN LA GI?

Goiy: Né'u tha y kho tra 161 cau h01 nay, chung ta hay thu thay
doi mot chat vé  cum tur “nguyén Vong Hay thu nghivé dié u s&
khié n khach hang cau ban mim cuoi hay gianh dugce vi tri doc ton
trong trai tim ho? Hay tht dung nhirng trai nghiém cua chinh ban
than ban hay nhing gi ban quan sat duoc xung quanh dé tha u hiéu
moi nguoi va tu hoi liu ching c6 thé “mang dé n” cho ban dié u gi,
chi c chd n ban s& phat hién ra nhié u ¥ tuéng tha vi.

Cau tra loi minh hoa:

1. Chung t6i gi6 ng nhu mot noi dé moi nguoi gidi toa nhing
phié n mu¢n hay chan nian. Chtng t6i cung cd p nhing thong tin
giup ho cam tha y an tam va an toan. (Nguoi quan ly lién lac qua
mang)

2. Ching t6i gitip dd hoc vién tié n bo chi trong mot thoi gian
nga nvatim tha y su tu tin. (Nguoi mé truong luyén thi)

3. Khach hang s& tha'y yén tam ri ng, qua mot thoi gian dai sur
dung, cha t lugng cua san pham van khong doi.
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4. Chting t6i 1am r6 nhimg uéc mud n cd6 phA nmohé vé tinh
ning hay thié t ké~ cua san pham va khié n ho x4c dinh ro “T6i
mu6 n chinh x4c thit nay”. (Truéong phong thié t k&~ cia mot cong ty
kié n trac nha ¢)

V6i “Quy ti ¢ 1 — Coi trong mo i quan hé t6 t dep”, nhimg mé i
quan hé cua ban s& ngay mét sdu dam khi ban luén dé ¥ xem minh cé
thé hd tro @6~ i phuong hoic minh va nguoi dé c6 thé ciing nhau 1am
duoc dié u gi. Né u khf)ng c6 kha niing hd tro ai d6, ra t c6 thé mo i
than tinh gitta ban va nguoi d6 s& cha m dut. Thong thu:orng, khi ban
lién tuc tu hoi, “Minh mong mu6 n glup duoc gi cho nguoi do”, thi
chinh dié u do s& thiic diy cac mo i quan h¢ cua ban. Sau khi nghl
dé”n nguoi khac v6i nhitng mong moi vé~ dié u t6 t 1anh thi sau do,
ban hay thir tai dinh nghia “gi tri v6 song” cua nhitng san pham/dich
vu ma ban dang phu trach.

“Gia tri vo song” la “nhimg thir ma chi riéng té6i moi co
thé tao ra”

Nhiing linh vuc ma ching ta da dat dugc thanh céng lon, duoc
minh hoa bd ng biéu @6 duéi day. Giao diém cua ba vong tron “Swr
ménh” (lam viée nén 1am), “Gi4 tri vo song” (chi ban than méi nguoi
mai ¢6), “Co hoi” (nhu ci u cua khach hang, tinh hinh kinh t&~, nhu
cA u tir thi truong) chinh 14 noi tao ra sy thanh cong.

Giao diém cia ba vong tron 1a noi tao ra sy thanh coéng
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Gitra thir ma nguoi ban hang nghi 1a “hitu ich” véi thi thue su
mang lai cam gidc “hiru ich” cho kh4ch hang vin con mét khoang céch
kh4 l6n. Pé rat ngd n khoang cach ndy, ngudi ban ci n tim hiéu vé~
khach hang caa minh. (Pié u nay sé& duoc giai thich chi tié 't trong
Quy tid ¢ 5 — Bay to long bié "t on.)

Dt ban c6 nhimng cai thién dot pha vé  mat ki thuat nhung khach
hang va thi truong khong c6 nhu ca u thi ban ciing khong thé dat ké "t
qua kha quan. P6 i v6i nhitng thi duogc tao ra trong mot thoi gian dai
nhu kinh nghiém, vin héa doanh nghiép, “gia tri vo song” chi ¢
chi n1a cin nguyén cua ta 't ca.

Sau day 1a 8 cau hoi huéng din ban tim ra cau tra 161 cho nhiing
“gia tri vo song” nha m nang cao hiéu qua:

. Cau hai 1: (Tinh vu viét) So véi cong ty 6 i thu, cong ty ban ¢b
diém nao vuot troéi hon?

. Cau hoi 2: (Tinh vu viét) Cong ty d6 i thu ¢ diém nao wvu viét
hon cong ty ban?

. Cau hoi 3: (San pham) I}Ié'u phai tom ti t vé san pham va
dich vu cta cong ty ban ba ng mét cau. Ban sé noi gi?
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Cau hoi 4: (Ly do lva chon) Tai sao hlen tai khach hang lai chon
st dung san pham do cong ty ban cung ca p.

. Cau héi 5: (Vai tro) Né u cong ty cua ban hop tac v6i do i thu
thi vai tro cua cong ty ban la gi?

. Cau hoi 6: (Thanh cong da gat hai dugc) Cong ty ban da dat
duoc nhitng thanh tich dang ké nao tir truée dé n nay?

. Cau hoi 7: (L(n hira) Nhitng dié u ma ban cho 1a viéc hién
nhién tir trude dé n nay 1a gi?

. Cau hoi 8: (Khéch}héng) Tir trude dé n nay, ban da nhan duge
su khen ngoi nhu thé nao tir khach hang?

Sau khi hoan thanh 8 ciu hoi ndy, ban hay huéng & n viéc tra loi
cau hoi sau day.

? *Ma thuiat dit cau héi tim ra gia tri vo song cua
ban/sian pham

GIA TRI VO SONG TRONG SAN PHAM CUA BAN LA
GI?

Goi y: Trong qua trinh hoat déng ty danh gia san pham, cau tra loi
cho cau hoi nay s€ an dudi dang cac goiy. Pa u tién, ban va nhan vién
trong cong ty hay cung nhau tra 1oi 8 cau hoi trén.

Cau trd lot minh hoa:

1. Chtng t6i hd trg vé  mit nhan lye cho nhirng khach hang dang
lam viéc tai nuéc ngoai. Chung t6i dao tao nhan vién nguoi Nhat dang
cu tra ¢ trong va ngoai nudce de ho co the phat huy t6 i da khd nang
cia minh. (Chuyén gia b6 i dudng nhan lyc)

2. Ching t6i dua tri thic hay phuong phap ap dung vao thuc té
dva trén cac can ct, tai liéu mang tinh khoa hoc va y hoc. Chting t6i
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ludn 14"y ban than dé 1am méau cho khach hang. (Gido vién huéng dan
cac bai tap vé thé luc)

3. Chiing t6i ding céch no6i dé hiéu dé giai thich cho khach hang
cach quan ly hay c6 thai do d6 iveitié n bac nhuthé nao deé thic
day su phat trién cong viéc kinh doanh. (Nha tu va n thué )

4. Dya trén viéc dua cho khach hang xem cac vi du vé thanh cong
va tha "t bai trong quang co trén tap chi, tir d6 ching tdi chi ra cac
phuong 4n cho ho. Khach hang nhan tha y hié 'm c6 hoat dong quang
c4o ndo cua chuing t6i tha "t bai, chinh dié u nay khié n ho cam tha’y
yén tam giao du an cho chang t6i. (Truéng phong quang cao)

Nguwoi ban hang 1a dai dién cho ngwoi san xua t

Sendaishi 14 chudi nha hang theo phong cach phuong Dong véi
doi ngii nhan vién than thién. Giam do6 ¢ cua chudi nha hang nay,
ong Oe Fumihito la nguoi da ap dung “Cau hoi” cua t6i vao viéc kinh
doanh. Nhié u nim truéc, 6ng Oe da hoi nguoi quan Iy cira hang
ra ng, “Cira hang cua ching ta mang dé n cho khach hang dié u gi?”
CAu tra 10i chinh 13, “Pé khach hang c6 thé tan huong thoi gian tuyét
voi khi thuéng thire mén mi Soba duoc ché” bié n tir loai gao ngon
ndi tié ng cua nudc ta”. Pay thye sy 1d mot cau tra 1oi hoan hao. Nguoi
quan 1y no ludn tu tin vé~ d6 twoi ngon cua nguyén liéu dung dé ché”
bié n cdc moén #n tai cira hang do minh quan 1y. Ong Oe lai tié'p tuc
hoi, “Lam thé  nao dé khach hang hiéu duogc die\u d6?” LA n nay,
ngu:0’1 qudn ly cira hang ngap ngung mot ho6 ir6 inhan ra, “Pting 1a
nguyén li¢u cia ctra hang (’Ie u 1a thyc pham loai A, nhung ching ta
khong hé ™ bié 't nguo ngo ccua chung' su ty tin trude do clia nguoi
quan ly bong bié 'n ma't. _Sau do, 6ng da ca t cong hoi truc tié p
nhirng nong dan cung cA p nguyén liéu lam mon mi Soba cho ctra
hang vé moi thong tin lién quan dé n nguyeén liéu. Ké tir d6, 6nga’y
ra tty tin vé kié n thic caa minh, tham chi c6 thé giai d4p tuong tan
moi thd ¢ m# ¢ caa khach hang lién quan @& n mi. Nho véy, khach
hang da danh gia cao nang luc cia cira hang truéng va cong viéc lam
an cua ctra hang theo d6 tré nén phat dat hon.
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Ban than mdi tiéu thuong chinh 1a mot dai dién trung gian cho
ngudi san xua t phan phé i san pham, dich vy v6i nguoi st dung. Tuy
nhién, do chi 13 ngudi trung chuyén hang héa nén nhié u khi ho ciing
khé c6 thé hiéu duoc tAm Iy cua ngudi san xua t hay cach thuc tao ra
san pham. That ra, riéng viéc quan tAm dé n nhing chi tié "t nhoé nhu
vay ciing s& goi y vé  “gia tri vo song” tié m tang trong san pham.

Tié'p\ theo, hdy tié p tuc tim ra gié trj v song cia minh b ng
cach dié n nhirng tir ngir thich hop vao ngoac don:

Di tim gia tri vo song

1. V& hang héa — dich vu

Chung tdi duoc danh gia cao ve | ). Ngoai ra, xét trén
mgt ba ng chung thi truong san xuad t mit hang nay, ching toi ty hao
rd NG (ceovrvvenen ) ma chung t6i dang cung ca p (hodc phat trién) la
to tnha t.

2. Kha nang dap ung khach hang

bic trung do6 i twong khach hang cua ching t6i la (............... ).
Chinh vi thé , nhan vién cua cong ty chang t6i dugc trang bi ki nang

3. banh gia tir khach hang

Chung t6i gianh duoc (.......... ).’Dé 1a bai (......... ) san pham cua
chiing t6i ¢6 duoc sy tin nhiém ra t16n tir nguoi ti€u dung.

Goi y: Ban c6 thé tim dap 4n cho ciu hoi nay qua nhimg 161 khen
ngoi tir khach hang danh cho sian pham/dich vu cua cong ty hodc kha
nang tng pho vai tinh hinh cua ca p dudi.

Cau tra loi minh hoa:

1. V& hang hda — dich vu

Chiing t6i dugce d4anh gia cao vé  (thoi gian phuc vy khach hang
nhanh). Ngoai ra, xét trong mat bd ng chung thi truong san xua t
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mit hang, ching toi ty hao ra ng (dich vu) ma chiing téi cung cA p
(hoic phat trién) 1a t6 t nha t.

2. Kha ndng dap ung khach hang

bic trung d6 i twong khach hang cua ching t6i 1a (nguoi cao tudi).
Chinh vi thé , nhan vién cong ty ching t6i dugc trang bi kj néng
(Ia ngnghe khach hang moét cach chan thanh).

3. banh gia tir khach hang

Ching t6i gianh duoc (thi pha n 1én nha 't tai Hokkaido). P 1a
b(”yiﬁ khach hang da dac biét tin nhiém (tinh nang cich nhiét) trong san
pham cua chang toi.

Ban han d3 tim ra nhié u diém doc d4o “vo song” trong san pham
hoac cong ty cia minh r6 i chu? Vay chang ta hay quay lai véi cau hoi
¢ Quyta c2:

? *Ma thuit dit cau héi gitp ban tim ra diém “vo6
song”

NE U CONG TY CUA BAN PHA SAN, AI SE GAP KHO
KHAN VA KHO KHAN NHU THE NAO?

Goi §: Né uban bd t da u nhan thie dugce nhimg gia tri vo song
ma chi ban mai ¢6 thé tao ra thi viéc tra 16i cAu hoi nay c6 1& sé khong
ma’y khé khin. Vé6i nhirng doc gia con bin khoin trong viée tra 1oi
cau hoi ndy thi c6 1& cac ban nén tra 16i moi cAu hoi mang tinh hé tro ¢
phia trén. Sau d6, chting ta hiy tra 1oi cdu hoi ndy mot 1 n nira!

Cau tra loi minh hoa:
1. Vi d6 i tac cua chung t6i khong tu ch§' tao 126 phén nay dugc
nén ho kho c6 thé hoan thién san pham né u thié u chang toi. (Cong

nhan xudéng gia cong cac bo phan co khi)

2. Cac nha hang hoic tiém ban thuc pham khong thé ty trang bi
cic thié t bi dong lanh nhu tu lanh hoac may lam méat dé bao quan
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thuc pham né u khong c6 ching t6i. Vi ho khong nhan duge hd tro
sau khi 14" p dat tir phia cong ty chiing t6i nén nha hang s& kho6 quan
1y dugc cac phéat sinh trong qua trinh s dung san pham. (Nhan vién
kinh doanh c6ng ty san xua t may mdc thié "t bi déng lanh)

3. Thé” manh cua ching t6i chinh 13 mdi bé phan dé u cé cach
14" p dat riéng pht hop va linh hoat. Khach hang ky tinh s& khong thé
tim tha 'y san pham d4p tng da y du moi nhu ci u cua ho nita. (Nhan
vién cong ty 14 p dit thié t bi nha ta m)

4. Né u doanh nghiép pha san, toi s& ma’ t di khong chi mot ban
hélpg dang tin ciy ma con la m@t’dé itacco thé thao ludn moiva n
dé . (Nhan vién cong ty cung ca p thié t bilién lac)

5. Khach hang s& khong con nhan dugc dich vu tir nha cung ca p
ma khié n ho hoan toan yén tAm. Tir nay ciing s& khong con nguoi
gitp ho tinh toan va xir I nhirng sai sét nén ho s& gap khong it ra ¢
ro6 i. (Nhan vién mot doanh nghiép ké” toan)

6. Ban he:mg cua toi sé khong con nhan duoc dich vu bao dudng
thié t bi né u cong ty cua t6i pha san. (Nhan vién mét xi nghiép san
xua t may moc)

QUY TA C 3: CHIA SE

Hop tac lam tang kha nang canh tranh

* Ma thuit dit cau héi tao ra phéptoan1+1=3

HQP TAC VOI AI SE GIUP TA THU HUT THEM
KHACH HANG?

Tir trude dé n nay, t6i luon cb cac md i quan hé d6”i tac voi
nhié u xi nghiép va c4 nhan lién quan d& n c4c hoat dong vé  tap
hua n nhén vién va cach sir dung cAu hoi ding cua minh. Nhung khi
con dié u hanh cong ty chuyén vé san xua t cc san pham lién quan
dé” n mang may tinh, t6i cho ri ng minh phai ty 1am moi cong doan.
Lic 4"y, t6i nghi cong ty nén tap trung vao viéc img dung cong nghé
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d6 hoa ky thuat s~ vao hoat dong quang cio trén truyé n hinh. T
vic vie 't chu:cmg trinh cho dé n thié "t ké” hay ché” tac hinh anh, t6i
dé u mud n cong ty cua minh phai lam duge. T6i la nguoi c6 tham
vong v0 han. Tuy nhién, khi s6 lugng nhén vién tiang len va quy mo
cong ty duge mé rong thi xu huO’ng ‘tham cong tié c viéc” cua toi da
boc 16 nhuoce dlem thé hién qua vi¢e sdn pham cud i khong duge nhu
t6i mong mud n. Cud i cung, cong viéc kinh doanh cua t6i khong
duoc thuan bud m xudi giéb.

Khi mué n tu 1am moi viée, cud i ciing t6i lai ching 1am dwogc gi ra
ho n. Gio day, ti s& tim ngudi ¢ kha ning 1am nhirng viéc khong
thudc thé” manh cia minh va hop tac voi ho dé hoan thanh né. bié u
nay mot pha n ciing lién quan mat thié t @& n “Quy ti ¢ 1 — Coi
trong md i quan hé t6 t dep” va “Quy ta ¢ 2 — Nguyén vong”.

Phai hd tro nhau t6 t méi cé thé lam céng sv

Ngai Matsumura Yasuo, Chu tich vién Nghién ctru Phat trién Kinh
doanh Clover 14 nguoi da sang tao ra 9 cach tap trung dé st dung bang
Mandala (dugc trinh bay trong chuong IV) va ké "t hop né véi Ma
thuat dat cau hoi dé tao ra “Bang Mandala Ma thuat dit cau hoi”.

Mandala 1a mét ban vé thé hién thé”~ giéi quan theo quan niém cua
phap mon Mat tong. Khi 4p dung nhirng goi y thé hién trong bang
Mandala, ta sé s¢ hitru nang luc siéu nhién. Khi sir dung bang nay va
dat cau hoi, ching ta c¢6 thé nd m bi t duoc va n @& mot cach doc
lap va dé hiéu hon.

Vao nam 2006, nho sy gidi thiéu cua anh Takezawa, t6i da dugce
tham gia mot budi thuyé t trinh vé  cach ung dung bang Mandala vao
doi s6 ng, t6i da ty hoi, “Liéu minh c6 thé hop tac ciing nguoi nay
khong?”

Mandala 1a mét dang biéu d6~ tuy c6 nguyén 1y st dung don gian
nhung lai mang dé n hiéu qua ra "t 16n. Lac 4"y, trong da u t6i 16e
1én mot ¥ tuong: “Né u tap hop cac cau hoi da duge chuan bi sin lai,
moi tht s& d& nd m bt hon nhié u!” Hon nita, t6i chi don thua n
b4t tay vao bié n y tuong thanh hanh dong. Pa u tién, t6i hen gip
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anh Matsumura, trinh by ¥ tuéng cua minh va ngé v, “Nha "t dinh
chdng ta c6 thé ciing nhau sang tao va mé rong v tuéng nay.” Tir d6
trong cac budi thuyé t trinh, t6i tuy ¥ sit dung Biéu d6 Mandala, con
anh Matsumura thi tong hop cic 4 n pham “Ma thuat dit cau hoi

ké "t hop véi bang Mandala” va ban cho nhirng nguoi tham gia.

Nhitng ngudi tham du cac budi noi chuyén cua t6i khong chi g6 m
cac doanh nhan ma ca cAc nha tu vd nthué’, ké~ toan, tu vA n ding
ky kinh doanh, chuyén vién thié t ké  noi tha t, kié n tric su,
chuyén vién thim mi, nha tu vd n dinh dudng va ra "t nhié u nguoi
hoat dong trong cac ngélnh nghé\ xa hoi khac. Khia'y, ho @& u tu hoi,

“Minh c6 thé hO’p tac véi nguoi nay/ ngu’0’1 kia kh6ng?” Va ngay tur
hoém sau, ho quyé 't tdm bié n nhirng ¥ tuéng d6 thanh hanh déng.

Chuyén vién thim mi + tho chim s6c méng =

Mot chuyén vién thim mi va mot tho 1am méng lanh nghé ', khi tu
dat ra cho ban than ciu hoi, “Minh c6 thé cung hop tac véi nguoi nay
dé lam viéc gi?”, thi ké 't qua 1a ho s& ban dé n viéc danh mot goc
riéng cho tho chidm s6c méng trong salon chim séc si ¢ dep cua
chuyén vién thaim mi. Véi mot salon chim séc si ¢ dep, viée ¢6 thém
dich vu chim s6c moéng s&1a mot yé u t6  méi mé cd kha ning thu
hat khach hang. Trong khi cho doi mot s6~ dich vu yéu ca u thoi gian
nhu ué n hodc ha p toc hoan thanh, khach hang cé thé lya chon
thém dich vu lam méng. Pié u nay gitip cho thoi gian cua khach hang
duoc stir dung hiéu qua hon. Nguoc lai, nguoi tho cham s6c mong s€ co
dié u kién tié p can véi nhitng khach hang c6 nhu ¢ u sir dung dich
vu cia minh. TA t nhién & c6 co hoi ndy, ngudoi tho phai tra mot
khoan phi cho salon. Dui ¢6 phai trich ra mét pha n lgi nhuén dé tra
cho chu tiém, nguoi 1dam méng van c6 13i. PAy 1d mot mé i quan hé
hop tac khudn mau.

Khong tuwong xing tA m cé thi khong nén hop tac véi
nhau!

Chung ta s& dé dang x4c dinh ding d6 i tuong hop tac trong ba 't
ky viéc g né u hiéu ro vé wu nhuoc diém cting nhu “gia tri vo song”
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trong san pham/ dich vu minh cung ca” _p- Viéc hop tac nay nén dién
rané u noé gitip ban phat huy duoc thé” manh cua minh.

Chi A 1a mét kié 'n trac su dié u hanh mét van phong tu va n
thié "t ké , nhan dé nghi hop tac mo hoi thao lién quan dé n hoat
dong stra chira can ho tir mét tap doan 16n trong linh vuc xay dung.
D6 i tac cua chi A 1a mot doanh nghiép tA m c&, da duoc niém yé 't
trén san chimg khoan nén chi A nay sinh tdm 1y ba "t an vi khong
bié "t ho c6 xem minh nhu “hop d6 ng phu” hay khong? Khi dugc toi
huéng din vé  cau hoi tim gia tri vo song cia minh, chi A ba 't giac
nhan ra, “T6i kh4 hiéu suy nghi va quan diém cua khach hang, dic
biét 1a d6 i twong chi em nai tro.”

Trong cong ty ké trén, c6 riéng mot by phan chuyén sira chira va
gia c6 nha cta. Sau khi trao doi voi nguoi phu trach bo phan trén, chi
hy vong kha nhié u vio viéc duoc tié p can véi khach hang va cac
cong trinh twong d6 i 16n so véi nhitng duy 4n ma chi phu trach truée
day. Khi mot ba noi tro mud n st dung dich vu sira chira va trang tri
nha cira, ho thuong yéu ci u thay d6i ban thié t ké~ dugc phia cong ty
dé xua t. Chi A, véi kinh nghiém 1du nim lién quan dé n phén khtc
d6”i tuong nay, da chi dao mot budi thuyé t trinh vé cha dé” “Thay
déi trong phong cach thié "t ké” noi tha t danh cho d6 i tuong khach
hang hang 14 cac ba noi trg.” Budi thuyé "t trinh nay da thanh cong
ruc rd va nhan duoc sy danh gia cao tir nhirng nguoi tham gia. Tu do
vé sau, nhirng budi hoi thao v6i cha d& trén da duoc t6 chire thuong
xuyén. Hon nita, chi A da tré thanh nguoi phu trach b phan chuyén
nghién ciru va n dé  trén.

Khi 1am viéc, moi ngudi dé u chi ¢ chi n mud n hop tac véi do i
phuong nhié ula n sau do. Nhu:ng di mé i quan hé cong sy van to t
dep, ban cling nén ty hoi, “Minh c6 thé glup do duoc gl cho cong su
cia minh?” Hay dat minh vao vi tri do 1 phuong dé can nha cvé
dié u nay va dirng ngai vé vA n dé tié n bac hay thoi gian dé thuc
hién dié u d6.

Bi quyé 't dé c6 duoec mot mo i quan h¢ cong tac lau bé n la hai
bén phal ton trong va binh dang, gitip vu diém cua do i phuong duoc
toa sang Chi cA n mot trong hai bén c6 xu huéng 14 n luét, mudé n
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chié¢ ' m wu thé~ dé doat “loi ich don phuong” thi mé i quan hé @61
tac nay sé dé dang sup do.

Dung cau héi dé pha bé birc twong ngin cach

Cho d& n ltic ndy, chiing ta da tim tha 'y d6 i tac ¢ ngoai cong ty
nhung con d6 i tac ndi bo thi sao? Ching ta c6 ra t nhié u vi du
mang tinh tich cuc va tiéu cuc vé vA n dé nay. BA t chd p quy mo
xi nghiép 16n hay nho, mdi cong ty dé u t6 n tai mot rao can ngin
cach cac phong ban véi nhau. Vi dy, xuéng san xua t véi phong ké”
hoach kinh doanh, hay bo phan phuc vu khach hang v6i bo phan ché”
bié n thuc pham, Vv.v... kho ma hoat dong an y voi nhau. Chung ta co
thé ba t gap nhle u tru:omg hop ma mé i quan hé gitra cac phong ban
thié u di “suy tha u hiéu”

Trong khi bén phia xuéng san xua t b t man, “Phong kinh doanh
lac nao cling chuyén sang ching t6i nhimg ké” hoach véi thoi han
giao hang ba "t hop 1y”, thi bén phong kinh doanh lai cho rd ng, “Phia
san xua t khong c6 kha ning xoay x¢”. Phong ban nay d6 15i cho
phong ban kia va cho ra ng, “Bon ho khong hiéu nhimg khé khin ma
chung t6i dang phai ganh chiu!” Khi tinh trang nay xay ra, néi b6 co
quan an chtra nhié u mau thuin xung dot véi loi ich chung va mo i
lién ké 't c6 chié u huéng x4 u di. Pié u nay dan dé n viéc san pham
ma cong ty d6 cung ca p cho khach hang s& mang tinh dai khai va
nang luc canh tranh cia doanh nghiép bi suy giam.

Nguoc lai, né u giita cac phong ban c¢o6 su “tha u hiéu”, toan bd
nhan vién chung stc, ho sé tao ra mot sire hiit manh meé an chaa trong
san pham hoac dich vu cua céng ty.

Quan 1y chi nhanh cua chudi nha hang Sendaishi s& giri b4o cio
lén Tong gidam d6 ¢ moi tud n mét 1a n, trong ban bao cao nay luén
c6 mot cot véi cau hoi, “Ai la nguoi ma anh chi mué n cong tac
cung?”

Anh Eguchi Tatsuya, nguoi chiu trach nhiém quan ly ctra hang

Sabaka Kimaru dﬁ}tié' n et mot bé p truéng, nguoi dang lam viéc tai
chi nhanh nay. Va n dé ¢ day la lam sao dé tang luong thuc khach la
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nhitng nguoi lao dong trung nién dé n véi cira hang. Pé thuc hién
dié unay, anh Eguchi dua ra sang kié n vé mot thue don mai c6 thé
thu hut duge nhirng nam nhan vién van phong ¢ do tudi 4o0.

_Trong moi truong kinh doanh am thyc, c6 mot luat ba t thanh vin
ra ng, quan ly nha hang cing khong duge phép can du vao nhiing
vi ndé lién quan de’ n thyce phiam — linh vuc cua bé p trudng.
Chinh vi thé”, buéc tié p theo cua anh Eguchi 1 ty hoi, “Phai lam
thé” nao dé bé p truong chiu ba "t tay hd tro hién thuc hdéa ké” hoach
nay cting minh?” Vard i, rd t nhié u ¥ tuéng da xua t hién trong
tam tri cua vi quan Iy nha hang nay.

“Ban than minh nghi la mét chuyén nhung khach hang c6 thoa
man voi nhirng mén dan maéi duge dua ra hay khong lai la chuyén
khéac. Vi tu cach nguoi quan 1y, minh phai nghi ra cach phuc vu
khich hang, nhung ngam lai thi dGng 1 minh hoan toan khéng hiéu
nhig kho khin cua nguoi dang 1am viée trong bé p.” Vi thé, viée
da u tién ma anh Eguchi 1am chinh 14 xin phép bé  p truong dé minh
duogc phu gitp trong khu vue ché” bié” n thue pham. Do vin dam
nhiém Viéc quan Iy cira hang nén anh khong thé danh nhié u thoi
gian cho cong vige vira de nghi. Tuy vay, chdm ma chi’c, su e ngai
gitta anh va bé p truong da n duge rat ngi n. Sau mot thoi gian, khi
anh Eguchl duara y tuong vé viée tao ra mot thue don chuin danh
cho d6 i tuong khach hang 13 nam giéi trung nién, anh da nhan duogc
su huéng ung tich cyc tir bé p truong nha hang. Thye don do hai
ngudi cling hop tac da nhan dugc sy phan ho i rd "t tich cuc va nho sy
thac day cua anh Eguchi ma nha hang da c6 nhiing buéce tié n quan
trong trong viéc thu hut khach hang la nam nhan vién van phong ¢
do tudi trung nién.

Phai lam gi dé thu hat ngay cang nhié \u khach hang dé& n véi
cong ty? Cha c chi n, m01 phong ban dé u co thé suy xét cau hoi
trén, dua ra phu:orng 4n t6 tnha tro itrién khai dgc lap voi cac
phong ban con lai trong cong ty. Tuy nhién, né u chié n thuat va
chié n lugc cua bo phan nay roi rac hay mau thuan V61 bo phan khac
thi khach hang kho c6 thé cam nhan duoc dié u “t6 "t dep” ma cong ty
16 ng ghép trong timg san pham, din dé n viéc sy hai long cua khach
hang s& bi coi nhe hon su thuan lgi & méi phong ban cong ty. Khi tinh
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d6 ng bo hoa moi phong ban trong cOng ty suy yé u, thi mae d6 hai
1ong cua khach hang ciing sé& giam da n.

Cau hoi trong yé u trong cudc chié n canh tranh giita cic cong ty
chinh la: C6 pha v& dugce bic twong dang chia cach cac phong ban hay
khong? Ban hay diing ma thuat dit cu hoi dé vuot qua tré ngai va
lién ké "t cAc phong ban trong mé i quan hé cong tac.

? *Ma thuat ditcauhsidé1+1=3

HQP TAC VOI AI SE GIUP THU HUT THEM KHACH
HANG?

Goi ¥: Hay hinh dung dé n nhirmg mau hanh vi da thic day khach
hang dé n véi cong ty cia ban va hay thir tuong tuong ra ngudi co thé
cting ban thyce hién né. P61 tuong dé dam phan hop tac véi ban lic
nay nén la nguoi ¢c6 chung muc tiéu véi ban va c6 1€ ban va anh ta c6
thé hd trg té6 t cho nhau.

Né u thay ddi cach nhin va ap dung né vao moéi truong noi bg
cong ty, moi thanh vién c6 thé vuot qua tro ngai gitta cac phong ban,
chung stic cung nhau mang dé"n cho khach hang nhitng san pham va
dich vu ngay mot to t hon. Trén thue t&”, dé dat duoc dié u nay
khong d& va con nhié u quy td ¢ ma chung ta phai tim c4ch kha ¢
phuc, nhung ching ta c6 thé 1am gi né u khong con rao can han ché’
su hop tac cia moi nguoi?

Cau trd lot minh hoa:

1. T6i ¢6 thé hop téc v6i phong Nhan sy ¢ sira chira va hoan thién
vige st dyng hiéu qua ngu6é n nhan tai trong cong ty. (Chuyén vién
tuyén dung va dao tao nhan lyc tai mot ngan hang)

2. T6i da hop tac v6i nhitng chuyén gia trong cic linh vire v& thue
pham, sirc khoe tAm 1y hay thé cha t, cting nhimg nguoi dang hoat
dong trong cac mang ludi g6 m hoc sinh va phu huynh. Nho ho ma
t6i 6 thé d& dang truyé n dat t6i phu huynh va hoc sinh tA m quan
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trong cua viéc gitr gin sttc khoe ban than cting nhu phuong phap vat li
tri liéu trong hoi thao cuia minh. (Nha vat i tri liéu)

3. Téi’ S€ hqp tac v6i nha héng dé tao ra thuc don cung ca p ning
luong t6 t nha t cho thé cha t va nao bo cua hoc vién. (Quan ly
truong luyén thi)

4. Tbi s& thir d& nghi hop tac véi mot viin phong luat su. Khach
hang cua chting t6i d& u 1a cac doanh nghiép tu nhan vira va nho.
Ta t nhién, trong cong viéc, chiing t6i s& chiu trach nhiém giai quyé "t
cacvA ndé vé kinh doanh hoic ké toan con phia cong su sé& xir Iy
nhimg vA n dé lién quan dé n phap luat. Viéc hop tac s& thu hat
dugce s6~ luong 16n khach hang méi. (Truéng phong ké~ toan)

QUY TA C 4: HQP TAC

“pé danh viéc t6 t” va thu hat nguoi khac

? *Ma thuiat dit cau hoi 16i kéo sy chua y

BAN CO THE SE CHIA PIE U GI?

Pi bao gio ban mang qua tir qué ra dé chia sé véi hang x6m?
Nhitng hanh dong “chia s¢” nay dang da n tré nén hié m hoi d6 i véi
nhimng ngudi s6 ng tai do6 thi. Tuy nhién, tinh thA n nay déng vai tro
ra t quan trong trong cong viéc. Lic nay, th ma chiing ta chia s&
trong cong viéc 1a ning lyc. Khi nha ¢ dé n viée chia sé ning luc, ban
nghi, “Né u chwa dat dé n trinh d¢ cao thi ta dau gitp duoc gi?”,
nhung dié u d6 khong dtng. Viéc ban huéng dan ré rang cho d6 ng
nghiép cach st dung may tinh hay gitap ca p trén cai dit phA nmé m
chinh 1a su sé chia. Du chua dat t61 trinh d6 cao siéu trong moét linh
vuc ndo d6, nhung do6 i véi ngudi khong bié 't gi thi viée ban 1am ciing
dara ttd tré i. V6inidng luc cia minh, ban hoan toan cé thé giap d
nguoi khac.

Cau hoi sau sé goi y cho ban tim tha y nhitng viéc ma ban than c6
thé sé chia véi cong d6 ng hodc nguoi khac.
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? *Ma thuiat dit cau hoéi 161 kéo sy chu y cia nguoi
Kkhac

GA N DAY AI PA NOI HOAC BAY TO LONG BIE'T
ON VOI BAN VA TAI SAO?

Goiy: Ban khong nhé't :[hié't phai nghi dé'p nhing chuyén “to
tat”, thay vao do6 chi ca n ké ra nhiing viéc khié n ban vui khi gitap
duoc nguoi khac la du.

Cau trd lot minh hoa:

1. Ba ng cach str dung cac chire niing don gian, t6i gitp mot ngudi
quen tong hop cac so liéu trong Excel. (Nguoi lam viéce tai co s6
chuyén dao tao vé kinh té )

2. Sau khi gisi thi¢u cho nguoi khac phuong phép “luyén tap
cham” va nghe ho phan hé i, “T6i tha y qu4 trinh chuyén hoa ning
luong cia minh duoc cai thién dang ké”, t6i thue sy cam tha 'y hanh
phic. (Gi4o vién dai hoc — Nguoi hu'c’rng dan tai trung tAm thé hinh)

3. Toi cam thé'y: hanh phic khi hué'ng dan cho moét hoc vién cach
dung may chié u dé thuc hién bai thuyé t trinh. (Tro giang)

4. Tru:ong bd phéan dang lam viéc tai cong ty do6 i tac cua toi dugc
cA p trén giao nhiém vu t6 chie mot budi hoi thao trude dong dao
khach hang nhung do chua ¢6 kinh nghiém trong viéc nay nén anh
4"y ra t ling tang. V6i nhimg kinh nghiém trong t6 chuc hoi thao, t6i
quyé t dinh gitp anh 4"y chuan bi. Ké t qua, hoi thao da thanh cong
mi man va anh 4"y v cling bié "t on t6i. (Nhan vién caa mét cong ty
chuyén vé dichvucd va n)

1. T6i @2 moi moét ngudi ban dé n tham gia dot tap hua n dugc to
chire boi mot cong ty tu vA n tai chinh doanh nghiép. Ban da u,
anh 4"y t6 ra khong ma 'y hung thti nhung sau khi dé n budi tap
hua n, héa ra nhimng kié n thirc nay 1 nhirng gi ma anh 4"y dang
cA n. Cud icung, anh 4"y da n6i 10i cAm on t6i voi thai do bié "t
on siu si c. (Truong phong cia mot dai Iy bao hiém)
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Cho di v6 dié u kién dé nhan dwoc mot ké t thiic ¢6 hau

Khi chia s¢, ban khong nén mong doi su dé n dap tir nguoi khac
du da trao cho ho dié u gi. Né u ban cho di v6i taAm thé” vé tu thi
md i quan hé cua ban ciing tré nén 6t dep, thanh cong trong cong
viéc theo @6 ciing s& xua "t hién. Vi du, né u mot blogger néi véi ban
ra ng, “Noi dung nay kha hitu ich, nén t6i mudé n nho anh dan duong
link blog nay va chén n6 vao blog cua anh dugce khong?”, ban cting doi
hoi lai, “Vay anh hay chen link blog cua t6i vao blog ciia anh” thi
chi c cha n ban s& dé lai 4 n tuong x4 u véi d6 i phuong.

Khi chia sé, né:u 1a mot nguoi qua chi trong vao yé u tf)' c6d dicod
lai, ban sé cho tha y ban la mot nguoi tham lam du thue té  doi lac
khong phai vay.

Mot nguoi ludn sén 1ong cho di nhing gi ho cé, dié u ndy sé mang
lai cho chinh ho nhitng cau chuyén c6 hau. Nhirng nguoi nhan dugce su
gitp d5, tir trong tié m thire, ludn nghira ng, “Né u c6 co héi nha "t
dinh s& bao dap su gitp d5 cua nguoi A y.” Cud i cung, ban ciing sé
duoc nhan lai nhitg gi ma ban da cho di. Viéc “c6 di c6 lai” khié n
viéc “dé n dap” tré thanh nghia vy, trong khi sy @& n d4p xua t phat
tr su ty nguyén cua do6” i phuong.

Nhirng gio hoc thoii mai véi cac cau hoéi

Hién tai, dié u thié t thuc ma t6i c6 thé s¢ chia véi cong dé\ng
chinh la hoat dong giang day tai cac truong hoc (thudc dy an “Ma
thuét dat cau hoi danh cho do’i tugng hoc sinh”). Do i voi nhitng dua
tré vo n quen voéi viéc “duoc day dd”, t6i khong hé ™ “lén 16p” ching
trong bai giang cia minh ma chi don gian 13 hoi chuyén. M&ila n tra
161 nhitng cAu hoi cua t6i, biéu cam cua cAc em ra t s6 ng dong.

Mot 12 n, gido vién day tai mot trong nhirng truong ma toi timg
dé"n thinh giang, 3 ca t cong d& n tham dy budi dién thuyé 't cua
t6i. CO 4 yra t kinh ngac va tAm sy voi téi ra ng, “Sau khi tra loi
nhiing cAu hoi anh dwa ra, t6i da hoc hoéi dwoc mot s6~ dié u.”

Sau do, c6 phu trach mot 16p 12 va da dung gio sinh hoat hang
tua n dé “hoi chuyén” hoc sinh cua minh.
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“V6i em, hanh phtuc la gi?”
“Né u co trong tay mot s6 ti€ n vé han, em mué n lam gi?”

Pa u tién, cac hoc sinh to rabd ir6 iva hoi “Tai sao em phai tra
161 nhirng cau hoi nay a?” Tuy nhién khi ty suy nghi hay trao doi voi
ban cung 16p, cac em da ba t da u “vd” ra dugce nhié u thu.

Trong la thu giri cho t6i, co a'y vie't: ¢ ‘Sau khi img dyng vi¢c hoi
chuyén trong l6p cua minh, moi la ' n ‘mot tud n trong hai thang lién
tié p, hoc sinh cua toi da thay 601 dé” n mirc kho tin. Cac em da bié "t
tran trong ngudi khac va ba 't da u nghiém ttc suy nghivé tuong lai
cia minh. BA u khong khi trong 16p da hoan toan thay déi theo
chié u huéng tich cuc hon so véi trude day.” Toan bo hoc sinh trong
16p hoc 4"y ciing gii thu @& n cho t6i.

Trong 18 t6 t nghiép, t6i dd bi mat dé nghi nha truong cho phép
t6 chirc mot bai giang dic biét nhia m tao ba t ngod cho cac em. Hoc
sinh dang hoc cA p 2, cA”p 3 1a nhirng thié u nién dang trong thoi ky
“nhay cam”, né u dugc héi nhitng cau hoi ding d4 n thi tuong lai sau
nay cua cac em c6 thé sé di theo hudng tich cuc. DAy ciing 12 1§ do toi
da si p xé& p thoi gian dé thinh giang tai cc truong hoc khoang 10
14 n m6i nam.

Khi cac truomg hoc @8 nghird ng, “Chang t6i khong c6 tié n dé
tra cho anh nhung liéu anh c6 thé dé n day dwoc khong?”, t6i dé u
dap, “To6i ra "t sdn long khi c6 thoi gian ranh”. Pié u dic biét 1a tir sau
khi t6i ba "t @3 u du 4n “Ma thuat dit cau hoi danh cho d6 i tuong
hoc sinh”, cong viéc kinh doanh cua toi cling tré nén phat dat. Ban
cho di nhitng gl minh c6, thi nhirng co héi méi s& d& n véi ban. Du
khong thé dung khoa hoc dé giai thich ré dié u nay, nhung t6i hoan
todn tin tudng vao cam giic cia minh ra ng, “Cang cho di, cang chia
sé, cudc doi ban cang tuoi dep”.

Hay ba t da u tich cép viéc t6 t!
Hay tuéng tuong minh c6 mot tai khoan tié "t kiém dit trong tim.

Mbila n lam duoc dié utd't, séidu’ tai khodn cta ban lai tang 1én.
Nhung né u ban nhin duoc sw dé n dap cho viéc t6 t ban lam thi
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khoan tié "t kiém s& bi giam di v6i murc tuong duong. Vi dy, né u duoc
tra cong cho viéc minh lam thi ban khong tich cop duoc chut nao vao
“tai khoan trai tim”. D61 khi ban gip nhimg nguoi “khong bié "t
dié u”, ho khong dé n dap lai ban du ban da bé ra nhié u cong ste,
hay khl ban ky cong ting qua cho ai d6 ma khong nhan lai duoc du chi
mot 161 cam on. Nhiing lac nhu vay hay ci binh than bo qua. Hﬁy nghi
vé s6 du tai khoan tréi tim dang tang lén cua minh, thi du c6 gap
chuyén kho khin, ban van cam tha 'y vui vé.

Trong nhié u truong hop, khi ban nhin mét nguoi ma minh da
gitp d5 va nghirid ng, “Si p c6 chuyén gi to "t dep xay dé n véi anh
da’y thi phai?” thi chuyén t6 t 4"y c6 kha ning dién ra ra t cao. Pay
duoc goi la nhay cam vai su giap do sau khi gitp nguoi khac.

Trong quy ti ¢ cua su chia s¢, “co on phai tra” 1a mot ye'u o
quan trong lién quan de n tam ly hoc ma chung taca nnhi cdé n.
Mot ban nang dang t6 n tai sin trong mdi nguoi, d6 1a khi nhén dugc
dié ugi tr ngu:m khac, trong long chung ta sé& thoi thic phai dé n
dap. Ban cang glup dd nhié u nguoi, cang nhiét tinh trong vi¢c “cho
di” thi nhirng nguoi quanh ban, du khéng c6 y nhung trong tam thirc
ludn c6 cam giae, “Minh phai hd tro nguoi 4"y (hoidc ung ho cong ty
nay)!”

Tuy nhién trong gisi kinh doanh, ngu’c‘yi ta da st dung yé'u o
tam ly nay nhu mot ky thuét “tha con san sd't,bat con ca ro” de thu
vé thanh qua l6n. Phuong phap nay thoat nhin s& gi6 ng véi quy ta c
chia s¢, nhung vé ban cha t lai r4"t khac. Boi ban cha 't cia quy ta ¢
chia sé 1a cho di vo dié u kién, khong hy vong duge tra on.

Khi 1am dié u gi 36 dé muu ci u sy d& n dap tir d6 i phuong, ban
khong thé goi @6 1a chia sé. Ban ciing khong tié t kiém dugce gi vao
“tai khoan trai tim” cua minh. Nguoc lai, viéc cho di ma khong mang
sy d4p lai s& khié n tai khoan trai tim cua ban ngay cang da y va mot
ngay nao dé, nhimg chuyén t6 t dep s& dé n véi ban.

Long bié 't on cua nhimg nguoi xung quanh ta: nguoi than, ban be,

d6 ng nghiép, @6 i tac, khach hang dwgc cong dé n lai @& n mot murc
nao do, sé giup ban tich liy duoc “uy tin” hay “su tin nhiém”. Day
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chinh 12 ngué n ning luong khong 16~ thuc day su phat trién cong
viéc cia ban.

Tim tha y ban cha t cia viéc chia sé trong thung quyén
gop

Viée “cho di vo dié u kién” gA n day da tré nén hié m hoi trong xa
hoi. Vi vay, t6i xin duoc gisi thiu mot phu:ong phap ren luyén, huéng
dé n su sé chia thuc sy. D6 14 viéc quyén gop 1.000 yen (khoang
200.000 VND) tai cira hang tién loi. Khi @& n mua si m tai mot cia
hang ti¢n loi, ban hay bé 1.000 yén vao thung tin quyén gop duoc dat
ngay canh qua y thanh toan. S6 tle n d6 voi nhié u nguoi khong
phai qua 16n nhung cling khong hé nhs.

Né u nghe tha” ‘ycon tim thi thd m, Lang ph1 qua di ma't”;
“Minh da quyen gbp tié n ma khong nhan vién nao néi duoc rnot cau
cam on!”, ¢6 1€ 1a ban chua thuc sy tu nguyén. Khi quyén gop, chi
cA n nghi don gian ra ng, “O ", day 1a mot viéc nén 1am” thi trai tim
ban dang tuan theo quy ti c chia sé thuc su.

Gio day, hay kham pha xem ban than c6 thé chia sé dié u gi voi
nguoi khac ba ng cach tra loi cau hoi sau:

So véi da s6 moi nguoi, minh sé lam t6 t dié u gi?

Goiy: Né u ban tu so sanh minh véi nhirng chuyén gia trong mot
linh vuc nao do, cé 1€ ban sé luon la “ké thua cudéce”. Hay la y da s6

moi nguoi lam mod ¢ va thir nghi minh gisi hon ho trong linh vye nao,
cha ccha nbansétha yba tngo véi nhitng thir minh phat hién ra.

Cau trd loi minh hoa:
1. T61 ¢6 kha nang lya chon khach moi va tao khong khi vui vé
trong cac su kién. (Nhan vién cua xi nghiép san xua t thié t bi dong

lanh c6ng nghiép)

2, Toi b}ié’t cach x6 c lai tinh thA n nguoi khac. (Nhan vién cong
ty san xua t)
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3. Khila "ng nghe tam sy coa nhimg nguoi dang suy sup, toi khié n
ho cam tha y yén tam hon. (Nha thié t ke )

4. Toi bié 't cach gitt binh tinh va mang lai cho nguoi khac cam
giac nhe nhom, tu do khi n6i chuyén véi t6i. (Chu tiém ca phé)

5. T6i gioi quan sat. Tai nhitng buoi gap mat, t6i bié "t cach cai
thién ba u khong khi xung quanh. (Nhan vién lam viéc tai xudng in)

6. T61 c6 khd ndng phat hién ra s¢ truong cia nguoi khac. (Nhan
vién cong ty tu va n tai chinh kinh té )

7. T6i bié 't cAch truyé n tai thong tin qua mang xa hoi. (Nhan
vién phong ching khoan)

8. T6i tao ra sy hop tac lién nganh khi t6 chic khoa hua n luyén
cia minh. (Chua thaim my vién)

Hay chia sé nhirng théng tin ma nguoi khac mué n bié't

Giam d6 ¢ cong ty Sanyo, ba Aoki Hime Michiko, 1a mét trong
nhiing ngudi tng dung ra t t6 t ky nidng “Hoéi” vao hoat dong kinh
doanh ctia minh. Thir ma ba Aoki chia s¢ chinh 1a thong tin. Linh vuc
chu dao cta cong ty nay la gia cong nhiét luyén linh kién kim loai.
Nho ky thuat nhiét luyen caota n hay nhiét luyén chan khong, do
bé n ciing nhu chirc ning ch6é ng mai mon cua kim loai rd "t cao,
khéach hang cua Sanyo chii y& u 1 cac nha san xua "t may méc hoic 6
t0. V6i cha t liéu nao thi nén gia cong trong dié u kién thich hop va
cach danh bong dé kha niang chiu luc van cao, diing phuong phap nao
vira dam bao duqc cha "t lugng nhung van c6 thé ha chi phi san xua t,
dé u 1a nhitng cau hoi trong ye’u trong san xua t. Hon ai khac, Khach
hang ty nhén thic duge nhung gia tri nay nhung khong phai cha't
luong san pham t6 t thi c6 don dit hang nhié u.

Chinh vi thé”, @4 u tién cong ty da quyé t dinh chia sé bi quyé 't
trong qua trinh xtr Iy nhiét luyén. Théng thuong, d6 i v6i nhiing
doanh nghiép hoat dong trong linh vuc nhiét luyén, khi thao luan véi
khach hang vé  cac phuong 4n cu thé, ho thuong d& xua't, “Ca lam
nhu vay 1a 6n” ma khong giai thich r6 cach thire sir dung cong nghé
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nhiét luyén vi s¢ 16 bi mat va nang luc canh tranh cta minh. Tuy
nhién, ba Aoki lai c6 cach suy nghi hoan toan khéac.

“Ching ta phal lam gi (’Ie khach hang hién tai cing nhu khach
hang tié m nang cam tha’ y hai long'P bay la cau hoi ma ba dat ra
cho ban than va toan by cong nhan vién tai Sanyo. Trong ldc di tim
161 giai cho cau hoi ndy, ¢ mot ¥ tuong da duoc dé xui t: “Tai sao
ching ta khong chia s¢ nhitng bi quyé t hay cong nghé nhiét luyén
cua cong ty?”

Sau do, cac nhan vién dugc chia thanh nhém, 1én danh sach do’i
tuong va di phong va n. Cac @6’ i tu:ong duoc phong va n khong gidi
han trong ban hang hién tai ma go m ca cac xi nghiép chua tu:ng hop
tac véi Sanyo. Sanyo dua ra yéu cA u ve " nhing thong tin ma cac
d6”i twong mud n bié tlién quan dé n quy trinh gia cong b ng
phuong phap xur 1y nhi€t cua ho. Tham chi, khong it doanh nghi¢p
khong nd m  trong dién d6 i tdc nhung khi de n tham quan Sanyo
van duoc do 1 dai nhiét tinh va dugc cung cA p thong tin. Ke t qua la,
Sanyo b t d4 u c6é m6 i quan hé 1am #n véi it nha "t 10 @6 i tac moi.

Ngoai ra, Sanyo con cho ding tai nhirng thong tin lién quan dé n
quy trinh xtr Iy nhiét gia cong lén trang web cua cong ty, mé rong hon
nira pham vi chia sé cia minh.

Viéc 1am trén dé u ba t ngud n tir mong mud n thu hiat thém
khach hang. Pié u t6i mud n lvu y & day chinh 1a ban cha 't caa viée
lam nay khong hoan toan 1a sy chia sé ma dang hon, 14 chudi hoat
dong thudc chié n luge tim kié m khach hang méi. Khi 1am nhiing
viéc khié 'n d6 i phwong cam déng hoic hanh phtic du c6 thé khong
duoc dé n dap ba "t ky dié u gi, ching ta méi thé hién dting tinh
tha n cua su sé chia.

Khach hang mué n dwge mua hang tir nhirng “chuyén
gia”

Gia sir ban dé n moét cira hang ban dung cu choi gon va duoc nhan
vién tr va nra ng, “Né u anh doi sang dung dong san pham méi thi
nha t dinh diém s6 s& duoc cai thién” so vdi 161 nhan xét tir mot gon
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thu chuyén nghiép ra ng “T6i da thir va ké t quara ttd t, anh nén
doi sang dong san pham mai nay dé nang cao thanh tich”, thi t6i c4 la
161 nhéan xét cua chuyén gia no hon.

C6 18, nhié u nguoi sé cho ra ng vi du t6i vira dua ra hoi cuc doan
nhung trong truong hop cua cong ty Sanyo, thanh qua cua viéc chia sé
cac bi quyé tvé quy trinh luyén kim chinh 14 nié m tin noi khach
hang. M&i khi nghe tha "y cai tén Sanyo, moi nguoi thuong cho ra ng,
“Né ucoba tkyva ndé hayban kho#in gi vé qua trinh gia cong
luyén kim, cong ty nay dé u c6 thé giai quyé t td t.” Nho vay, ho da
tao dugc tié ng vang, nhan duoc sy tin nhiém ciing nhu nhié u don
dat hang tir cac 6 i tac mdi.

? *Ma thuit dit cau héi gitp ting ning luc cué n
hat nguoi khac

PIE U BAN CO THE CHIA SE VOI NGUOI KHAC LA
GI?

Goiy: Hay nghi dé n nhitng viéc c6 ich va khié n nguoi khac hanh
phuc ma ban c¢6 thé thuc hién.

Cau trd lot minh hoa:

1. T6i c6 thé giéi thiéu cho nguoi khac loai sach kinh doanh va hoc
thuat phu hop véi tinh cach va muc tiéu cua ho. (Nhan vién nha sach)

2. T6i c6 nhié u ban bé trén mang xa hoi nén co thé dé dang duva
thong tin vé cac su kién hay khéa hoc ha p dan. (Nhan vién cong ty
quang cao truyé n thong)

3. T6i c6 kha niing cai dit cac thié t bi dién tu nhu’\dién thoai hoiac
may tinh xach tay. (Nhan vién cong ty phat trién pha n mé m)

4. Vi t6i 1a nguoi dam mé 4m thue, nén né u mot ngudi cho to6i vai
thong tin vé  khu vue, chi phi du tinh va sé thich, t6i c6 thé tim ra va
gioi thiéu mot dia diém phu hop v6i nhu cA u caa nguoi d6. (Nhan
vién ngan hang)

https://thuviensach.vn



5. Hay hoi t6i moi kié n thac vé d6 dién gia dung, t6i am hiéu
chiing té1 mac duge moi nguoi goi la “Chuyén gia d6 dién”. (Cong
chtrc nha nuéc)

6. Toi c6 thé hudng din bon tré choi bong vi thoi hoe dai hoc t6i da
tham gia cau lac bo bong da. (Nha si)

QUY TA CTHU 5: BAY TO LONG BIE T ON

? *Ma thuit dit cau héi kié n tao ning luc canh
tranh

BAN CO THUC SU HIEU KHACH HANG CUA MINH?
KHACH HANG TRAI QUA MOT NGAY CUA HQ NHU
THE NAO?

D6 i v6i ban, khach hang 14 ai?
Hay ding voi vang tra 1oi cau hoéi nay!

C6 nhié u cach dé xac dinh khach hang, tiy vao ting ngudi ma
dinh nghia khach hang 1a nhitng mau riéng biét, da duoc mic dinh
san hoic d6 i tuong khach hang c6 thé duoc mé rong. Khi suy nghi
vé cAc ciu tra 101 ndy, ching ta s& tim ra dugc vo s6 diém caA n phai
suy nghi mot cach khach quan.

Né& u ban tra 1oi, “Khach hang chinh la nhirmg nguoi c6 nhu cA u
st dung dich vu hoac san pham cua t61”, thi khong phai khach hang
hién tai nao cua ban ciing mué n dung san pham cia ban nha t.
Tuong tu, c6 nhié u nguoi “thich sir dung san pham cia cong ty ban
nha t” nhung chua phai 1a khach hang cua ban. Né u dwa trén phan
tich s6  luong khach hang hién tai ma ban van chua thé dua ra duge ¥
tuong mai thi ban phai tap trung cao d6 dé dua ra nhimg chié n lugc
chi trong vao viée gitr virng doanh s6~ ban hang.

C6 nhirng nguoi khong sir dung xe bus dit ho s6 ng ga n
tram xe bus
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Tokachi, mot cong ty van tai, chuyén vé  dich vy xe bus. Trong xu
thé chung, khi da phi n cong ty van tdi xe bus tai dia phuong dang
thua 10, Tokachi cling khong phai ngoai 1é.

T6i da timg dao tao nhié u nha cha "t vA n tai ning trong 4p dung
t6 t nghé thuat dit cau hoi, trong @6 c6 Shimizu Yoshiyuku, mot nha
tu vA n da u tu hop tac ddo tao nhan vién cho cac cong ty 16n kiém
nha cha 't vA n nhiét tinh. Giam d6 ¢ cong ty Tokachi da tham gia
mot budi tap hua n cua anh 4”y. Trong budi tip hua n nay, anh
Yoshiyuku d4 sir dung “Ma thuat dit cau hoi trong so @ Mandala”
(s& duoc gisi thiéu ¢ pha n sau cua cud n sach) cho cau hoi, “Khach
hang cua ban la ai?” Pay la cac cau hoi da dugc dua ra:

1. Khach hang cua ban da pha n 1a d6 i tuong nao?

2. Khach hang cuaa ban c6 s¢ thich gi?

3. Khach hang cua ban thuong lam gi vao ngay nghi?

4. Khach hang cua ban tié p can thong tin tir ngué n nao?

5. Khach hang cua ban mué n chi nhié u tié n ra dé giai quyé 't
viéc gi?

6. Khach hang cua ban bi thu hat béi tir khéa nao?

7. Khach hang cua ban s& quyé t dinh mua hang dya trén yé uté’
nao?

T6i s& ra t ngac nhién né u ai d6 ty tin tra 1oi duoc toan bo nhitng
cau hoi trén. Gidm d6 ¢ cong ty van tai Tokachi cling nhu nhirng
ngudi khac cim cui ghi cdu tra 10i caia minh 1én giay. Nhung khi xem
ké 't qua, anh Yoshiyuku chi thé t 1én dugc mét cau, “Thua giam
d6 ¢, nhitng cdu tra 16i nay 1a n6i vé ngai chtr dau phai vé khach
hang cua ngai?” Thi ra, voi nhirng cau khong tra 161 va cting khong
muoé n détréo ng pha n tra 1oi, vi gidm d6 ¢ no da tu ghi cac thong
tin vé  so thich cA nhan va kénh thong tin cia minh vao. Théng qua
nhitng cau tra 16i ndy, 6ng da c6 mot bude chuyén bié n méi trong
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nhan thae, “Minh cir ngd da hiéu rd vé  khach hang cuia minh nhung
héa ra khong phai vay.”

Pé hiéu thém vé khach hang, 6 ong da dé n tung nha dé tro chuyen
v6i ho. Tuy nhién, d6 i tuong chu yé u ma 6ng vu tién 1a nhimg ngu:cn
s6 ng ga n cac tram xe bus nhung lai khong sir dung phuong tién nay.
bay chinh la nhimg “khach hang chén chinh” thyc sy ¢6 nhu cA u
nhung khong dugc cung ci p san pham hoic dich vu thich hop.

Vi giam d6 ¢ no cir ra nhém 10 nhan vién thudc bo phan quan 1y,
hoi Iy do ma 100 ho gia dinh s6 ng gd n cac diém ding xe bus trong
yé u lai khong sir dung phuong tién nay. K& t qua cua cudce dié u tra
da 1am ro nhiing nguyén nhan khié n ta kinh ngac.

Du da pha n nguoi dugce hoi khong phai 1a ngudi cao tudi, nhung
ha u hé 't ciu tra 16 ma nhan vién cia cong ty nhan duoc 13, “Vi téi
khong bié "t cach di xe bus”. Pay cb thé 1a mot chuyén khé tin, nhung
né u so sanh véi xe dién va taxi thi rd rang, xe bus 1a mét phuong tién
“phtrc tap”. Vi nhu, t6i nén tra tié n vé vao lic nao, khi vira 1én hay
khi g4 n xudé ng xe? Tié n vé cho cac ching dudong duoc tinh ra sao?
Mud n xud ng bé n thi phai lam thé” nao? Hay t6i khong bié 't cach
ude luong khoang cach giira bé n xe bus véi noi minh mué n dé n,
v.v... Vi nguoi tré tudi, ho c6 thé tim hiéu thong tin trén Internet,
hoic hoi ban bé. Nhung viéc tim kié m thong tin ndy voi nguoi 16n
tudi that khong hé d& dang. Vi nhimg nguoi khong thuong xuyén st
dung hé tho ng xe bus, phwong tién nay duoc coi 1a ra” t kho xir dung.
Do viy, cong ty van tai Tokachi da cur nguoi téi khu vuee xung quanh
cac tram cho xe bus dé huéng din cich st dung phuong tién nay.
Thém vao do, ho con dit bién huéng dan tai cac tram cho, phat to roi
huéng dan cach di dé n cac dia diém pho bié n nhu ngin hang, siéu
thi, v.v... b4 ng xe bus. Nho cac phuong an ddy manh viéc truyé n ba
thong tin dé n nhimg nguoi khong c6 théi quen di xe bus,1a nda u
tién, s6 luong nguoi st dung xe bus ting dot bié n sau 40 nim.

Xua t phat diém cho chudi nd luc trén chinh 14 cau hoéi, “Khach
hang cia minh la ai?” Hon nira, ho con tap trung vao nhirng khach
hang khong st dung dich vu cia minh va tim hiéu tryc tié p dé bié 't
duoc 1y do, sau d6 cai thién ching. Nho ta "t ca nhimng nd luc trén,
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cong ty da c6 mot bude tié n dang kinh ngac trong viée thu hat khach
hang.

? *Ma thuat dit cau héi kié n tao ning luc canh
tranh

LY DO KHIE N KHACH HANG KHONG SU DUNG
SAN PHAM CUA BAN LA GI?

Goi ¥: Ban hay nghi dé n nhitng khi san pham da duoc ha gia
nhung van bj tir ch6 i va vié "t ra Iy do ma khach hang khéng sir dung
san pham cua ban. Né u chua hiéu rd moi va n dé ", hay thu lién lac
v6i nhitng khach hang da tir chdé i @6 va héi tryc tié p. Né u ban suy
nghi theo huéng “Ho s& khong néi cho ching ta bié "t dau” thi hiy thir
chuyén sang cac hanh dong thié "t thyc. Vi dy, so sanh san pham cua
cong ty minh véi @6 i tha hodc thir xem nguoi tiéu dung s& st dung
san pham ldc ndo va bi ng cach nao trong ngay? Trong qua trinh
dié u tra nguyén nhan khach hang tir ch6 i sit dung san pham, ban c6
thé tim tha y nhimg goi ¥ quan trong dé nang cao gié trj san pham ma
ban ¢ thé cung ca p cho khach hang. Hay dua vao nhimg da u hiéu
trén, cai tié n san pham va cach tié p can @& ni m ba t khach hang
tié ' m ning cua minh.

Cau tra loi minh hoa:

1. San pham ma chung t6i cung cA”p khac v6i nhitng nhu cA u coa
khach hang. (C6 va n dao tao)

2. Ban than khach hang da c6 nhiing kj nang ma ching t6i cung
cad p. (Nhan vién céng ty cung ca p hé tho ng thong tin)

3. Khach hang khong bié "t d& n dich vu cua ching t6i do hoat
dong quang cao thié u hiéu qua. (Nhan vién céng ty san xua t thié t
bi ngoai vi danh cho may tinh xach tay)

4. Vi c6 nhié u cira hang khac ban mit hang nhu cua ching toi.
(Nhan vién ctra hang ban d6 dién gia dung)
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5. Cong ty @6 i thu dwa giai phap hd tro té6 t hon, gia cling phai
chang hon cua céng ty ching t6i. Khach hang khong mua hang cua
ching t6i vi chiu tac dong cua loi ich truée ma "t vé gia ca. (Gidm
d6 ¢ mot cong ty phat trién pha n mé m)

Pié u nay cb lién quan sau si ¢ d& n “Quy ti ¢ 2 — Nguyén vong”
nhung nguyén vong ma chiing ta dua vao san pham cta minh c6 1& da
bi sai 1éch khi t¢i tay khach hang. Trén thuc té, sy sai léch nay van
thuong xuyén xay ra, ching ta phai dié u chinh nguyén vong caa
minh sao cho phu hop véi nguyén vong thue su cua khach hang, né u
khong, ho s& tim dé n cong ty khac. Né u ho sir dung san pham cua
mot cong ty khac, thi ra 't c6 thé ngay tir @ u ban da xac dinh sai
d6 i tuong khach hang thue su cia minh.

Khach hang binh thuong c6 thé “sang ni ng chié u mua”,
nhung khach hang trung thanh lai khac!

Né unéi d& n sy tha u hiéu sau si ¢ voi khach hang, phai xét tsi
Sato Camera, mot cira hiéu ban may anh ra "t tuyét voi. Né u duoc hoi
vé  diém tuyét voi cua cra hang nay, t6i cho 1a quy thoi gian ma nhan
vién danh dé tie'p don khach. Thong thuong, khi buge vao mét cira
hang ba "t ky, cAu da u tién ching ta dugc nghe la, “Anh/chi dang
mudé n tim mot chié ¢ may anh nhu thé” nao a?” Nhung ¢ day, nhan
vién ban hang s€ hoéi ban, “Quy khach muo n chup mot bire anh nhu
thé” nao a?” Sau d6 ho sé& hoi, “Quy khach thich chup gi a?” hay “Luc
chup 4anh anh/chj dé caoyé ut6 ndonhi ta?” Canhuthé’, nguoi
ban hang dimg tir goc do cua khach hang dé lién tuc dat ra cac cau hoi
chinh x4c. Sau khi da ni m ro moi thong tin, ho sé& gi6i thiéu chié ¢
may anh thich hop nha "t véi mdi nguoi, “Vay, chié ¢ may anh c¢é chue
ning nhu vay ¢ duge khong a?” Viéc ho bo ra ca tié ng @6 nghd dé
tié p mot khach hang khong phai 1a chuyén hié 'm thay.

Pié u khié n t6i cam dong nha "t 1a phuong cham kinh doanh cua
chu ctra hang nay:

“Cira hang cua chdng t6i dé cao tinh sang tao cia mdi c4 nhan.

Chiing t6i hoan nghénh sy da dang ’Vé\ nhu ci u va s thich cia moi
khach hang. Thir chang t6i cung ca p la cach giap tao ra mét bic anh
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dep du l1am thay d6i thai d6 cua con nguoi d6 i véi nhitng bire anh va
cach tao ra mot bure anh ma tir trude dé n nay ta cho ra ng khong co
gi dic biét. D6 1a nhitng btc anh chira dyng nié m hanh phic khi goi
nhé moi ky niém duoc truyé n tai thong qua ching.”

Thir ma khach hang mong mud n & day khong phai mot chié ¢
may anh ma 1a cAc buc anh @& mdila n nhin lai, ho c6 thé mim cuoi
man nguyén. Nhung diém ma u cho 't & day 1a cach chu cira hang nay
tmg dung phuong cham d6 vao thuc té”. Vi dy, mot khach quen, du
khong @& n dé mua may anh ma dé n dé st dung dich vu in anh tu
phuc vu tir chié” ¢ bi ng may ky thuat s6”, van duoc nhan vién tu vA n
nhiét tinh dé lira chon dugc nhirng buc anh in ra dep nha t.

Dich vy in 4nh tir may anh k§ thuat s6~ khong mang lai nhié u loi
nhuan nén né u cin nhi ¢ t6i chi phi dich vu thi ho hoan toan c6 thé
quyé t dinh khong danh qué nhié u thoi gian tié p nhitng vi khach
nhu vay. Tuy nhién, c6 thé vi khach trén da tro thanh “fan rust” cua
ctra tiém. Chinh lac nay, muc tiéu kinh doanh cua tiém khong con 1a
ting s6 luong khach hang ma 1 ting luong “fan”. Né u 1a mot khach
hang binh thuong, c6 thé vi mot vai Iy do ho @3 chuyén sang cia hang
khéc. Tuy nhién, véi nhimng vi khach trung thanh, dié u nay khoé cb
thé xay ra.

Ung ph6 véira cro i

Sau khi thao luan véi nguoi ban hang, t6i dd quyé t dinh mua mot
chié ¢ may anh loai DSLR c6 thié t ké " nho gon cua hang Pentax. To6i
sd p c6 mot chuyé n cdng tac tai My nén du dinh mang theo chié ¢
may nay dé chup anh ky niém. Tuy nhién, khi test chié ¢ may anh
nay, toi phat hién né bi syt ngué n. Tirlac 4"y cho @8 n khi di cong
tac, do qua ban dé c6 thé di d6i may nén t6i da goi dién thoai d& n
Sato Camera dé nho ho tu va n.

Quan 1y cua hang da tra 1oi cho t6i rd ng, “Pé kip cho chuyé n di
M7 cua anh, ctra hang chl’lng toi s& giri may mai dé n ddi cho anh
ngay lap tac, xin anh cu yen tam va phié n anh gu:i chié ¢ may da
mua lai cho ctra hang a.” Véi nhitng truong hop gi6 ng nhu cia toi thi
da u tién, t6i s& phai gui san pham gip truc tric dé n cira hang, sau
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khi duoc ho x4ac nhén sai sét, tdi méi nhan duoc san pham d6i moi. o
14 quy trinh théng thuong, nhung né u lam theo dting trinh ty trén
thi t6i s& khong kip c6 may méi cho chuyé n cong tac. Chinh vi thé’,
cach xtr Iy cua cira hang nay khié n t6i ra t cam kich. That 1a khé ma
cudng lai mong mud n tré thanh “fan rudt” cia mot cira hang nhu
vay.

Ctra hang con nhiét tinh t6 chuec cac sy kién tai nhimg hiép hoi
danh cho nguoi yéu nhié p anh hoic cic trung tdm day nhié p anh
chuyén nghiép, 6 c6 thé chi 1a mot cudc gip g& dé thao luan vé
nhié p anh. Téi xin nhd "¢ lai vé ban cha t cong viée cua chiing ta
g6 m 3 budc tud n tu sau:

1. Cung ca p hang héa hoic dich vu cho khach hang.

2. Nhirng hang héa va dich vu 4"y mang t6i loi ich cho khach
hang.

3. Chiing ta nhan dugc khoan tié n tuong ung véi sy hai long cua
khach hang.

Tuy nhién trong nhié u truong hop, buée 1 va bude 3 xay ra @6 ng
thoi, bude 2 duge bi day lti lai. Nguoi ban hang c6 xu hudéng xem nhe
budce 2 thay vi phai coi n6 la muc tiéu chinh. Song, Sato Camera da
dé cao va chuyén tam vao budce 2. Pay chinh 14 dié u lam nén su
tuyét voi cua cira hang nay.

Thoéng qua viéc tié p can khach hang trong thoi gian don tié p,
ctra hang nay da thu thap dugc ra "t nhié u thong tin vé  khach hang.
Cang hiéu bié "t vé  khach hang, ho cang dé bié t minh nén lam gi dé
khié n khach hang hai long, chinh nho dié u nay ma du thi truong
dang canh tranh khoé ¢ liét, Sato Camera van 1am #n phat dat.

Cau héi: Khach hang cua ban trai qua mét ngay nhu thé” nao?

Tra loi:
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QUYTA C6: SULOI CUO'N

“Ngay noéi doé i” danh riéng cho mbéi nguoi!

? *Ma thuat dit cau héi gitip ban nhan thirc vé
tuong lai

TUONG LAI MA BAN MONG MUO N SE NHU THE"
NAO?

Nhimg gi chting ta nhin tha 'y chinh 1a thi ching ta y thc vé né
va nguoc lai. Mot trai nghiém thuo nho cua t6i la khi dang choi doc
khu ph6~ ga n nha, t6i tinh ¢ xem bang danh sach liét ké cac phong
kham trong khu vye. Bdng nhién t6i nhan ra, “O diy c6 nhié u phong
kham qua suc tuong tuong luon”. Nhung khéng phai nhirng co sé'y
té” nay maéi moc 1én nhu na m sau mét dém, ma do truée kia toi
khong cht ¥ quan sat va phai dé n thoi diém d6, t6i méi nhan ra su
t6 n tai cua ching. Con nguoi 1a mot sinh vat wu viét véi cac gide quan
c6 kha ning thu thap théng tin. Tuy nhién, chi mot s6” it nhimg gi
ching ta thu nhan duogc mang tinh “y thirc héa”, con da pha n dé u
nhanh chéng bi 1ang quén. Khi dang quan tdm hoic mué n tim hiéu
vé motva ndé , ban s& xem dugc budi ndi chuyén phat trén tivi
hoic tim duwoc mot chuyén muc dai ky trén bdo néivé va ndé do.
Chi c chid n nhié u nguoi trong ching ta di c6 trai nghiém tuong ty
vay va cho rd ng d6 chila sy ngdu nhién nhung khong phai vay. Du
khoéng chu ¥ tim hiéu vé~ cha @&~ &6, ban van bi "t gap chiing thong
qua nhié u phuong tién, nhung do khéng quan tAm nén ching dé trdi
qua tam tri ban ma thoi.

Trong s6 nhing nguoi thanh dat, co ra’t nhie\u nguoi cho hay ho
ludn tuan theo phuong cham “phai ca uméi c6”. Né u khong coy
ni¢m gi ve " thanh cong thi tham chi co hoi cd ¢ ngay truéc ma “t, ban
van khong thé nhan ra. Nguoc lai, khi ¥ thire v&  thanh cong cang
manh mé, ban cang dé tié p can nhitng théng tin hiru it va gip duoc
nhimg nguoi sé& hd tro cho thanh cong cua ban.

Ngay ca thang tr 1a "ngay cham dé n twong lai” cia ban!
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~ Tuy nhién, khéng thé néi phuong cham “phai cd u méi c6” s& thay
doi duoc tinh hinh, vi thé t6i mué n gidi thiéu vai cac ban phuong
phap “Ngay ca thang tu hanh phuc”.

Theo thong 1¢, ngay mung 1 thang 4 hang nam duoc chon la ngay
n6i dd i va chi trong ngay nay ban méi duoc phép néi dé” i ma khong
khié n nguoi khac gidn. Riéng véi c4 nhan minh, t6i cho day 1a “Ngay
cham t6i twong lai”. T6i da ba t d4 u cong viéc nha cha t va n coa
minh qua viéc phat hanh tap chi Ma thuat dit cau hoi qua e-mail. Tuy
nhién v6i cach lam nay, chi nhitng khach hang sir dung may tinh mai
nhéan dugc san phiam. Do véy, xua t ban mét cud n sach c6 18 sé 1a
mot y tuong hay hon, nhung to6i khéng c6 nguoi quen trong nganh
xui t ban, lai cAng khong c6 kha ning tu xua t ban sach. Trong ltc
b6 ir6 i, mot ¥ tusng chot 16e 1én trong da u t6i khi nhin sang cud n
sach dang doc do.

P4 u tién, t6i 14"y may anh chup lai bia cudé n sach, sau do dua
file hinh 4nh vao may tinh, thay tva dé g6 c cua sach thanh “Ma
thuat dit cau hoi” va xem d6 13 cud n sach cua minh. Béi truée kia toi
timg 1am trong cong ty thié¢ tké” d6 hoa, nén viéc nay khong ma’y
kho khan. Sau do, t6i soan e-mail v6i noi dung: “Cud i cling, t6i ciing
da xua "t ban dugc cud n sach nay véi sd6 luong phat hanh ra "t 16n”
va dinh kém file anh trén r6 i giri cho ban bé. T6i nghi moi nguoi s&
phan ho i, “T6i da tim nhung 1am gi ¢ cud n sach ndo nhu vay?” nén
da chuan bi sin cau tra 101, “Hé6m nay 14 ngay C4 thang Tu ma, t6i chi
mud n dua ban cho vui théi”. Tuy nhién, t4 t ca moi nguoi dé u tin
ra ng toi thye sy xua t ban sach.

Tuy truée kia, toi co chit tu ti khi cho ra ng, “xua’t ban sach véi
minh 14 dié u vién vong”. Song, khi nhin tha "y hinh anh cué n sach
dtmg tén minh, y thae v& viée vié t va xua t ban sach cua t6i cang
tré nén manbh liét.

Khoang ntra nim sau, mot tac pham do chinh téi vié "t véi tya @&
“Bié ‘n Ma thudt dat cau héi thanh déng co thiic day trong tim ban”
(nha xui t ban Sanmaku) da dugc xua t ban. Toi thyc sy tin vao hiéu
qua cia “tro dua” ngay C4 thang Tu hanh phuc. Trong nhié u nim
sau d6, toi da thir tao nhié u cau chuyén khac vao ngay nay.
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Gia ¢ mo dién thuyé t trén truyé n hinh va ra nuéc ngoai
tro thanh hién thuc

Tb6i khong chi cé hy vong xua t ban sach ma con mo wéc duoe dién
thuyé 't trén truyé n hinh va mé rong pham vi hoat dong cua minh ra
nude ngodi. Chinh vi thé”, t6i nay ra y tuong “don dé n Hawaii” vao
dip C4 thang Tu tié p theo. Trong nhirng 4 n pham bAo chi phat
hanh qua e-mail, t6i chuan bi sdn dao cu @ minh hoa cho cAu chuyén
ky khoi “don dé n Hawaii” vao thang 4 va vié t sin e-mail dé ké vé
cau chuyén nay vadi noi dung: “Toi dang & mot noi chi cach Honolulu
khoang 10 phut 14i xe, c6 ra t nhié u dié u tha vi ¢ day...” va lam
ching y nhu that.

Pé 'n ngay Ca thang Tu, t6i gu:l e-mail di va cha ¢ mam, “L4 n nay
moi ngu:cn s& bié 't ngay 1a t6i n6i dua thoi”, nhung toi lai nhan duoc
v0 56~ e-mail phan hod ird ng “T6i cling sé dé¢ n Hawaii @ y”. Sau
cfmg, toi danh phai gui mot loat e-mail cho moi ngu’bi v61 ndi dung:

“Hom nay ¢ Nhét Ban la ngay Ca thang Tu da’y.” Tuy nhién, trong
nam 4 y, t6i da c6 dip duoc ra nudc ngoai trong vong 2 thang Ké tur
do, cir moi dip Ca thang Tu dé'nga n,téilaitha’y vui vé va chi nghi
vé viéc nidm nay s& 1am gi théi toi cling da cam tha 'y vo cting hao
hung.

Khi ding ngay C4 thang Tu 1am thoi gian dé “phac thao thanh
cdng”, nhirg suy nghi cua t6i da tro thanh sy that. Vi thé” toi da dat
cho n6 cdi tén “Ngay C4 thang Tu hanh phtic” va khuyé n khich moi
nguoi ap dyng no vao cudc sd ng cia ho. bung xem do la “ngay noi
d6 i’ ma hiy bié n né tré thanh mot ngay dic biét dé ban c6 thé
cham t6i twong lai minh hi ng khat khao.

Muc tiéu cia ban nén ¢ mirc tin tuwéng duwoc

“Bao nhiéu 1a du?” 1a cAu hoi quan trong nha 't @é c6 “Ngay Ca
thang Tu hanh phutc”. Vi dy, né u gio téi tuyén bd , “T6i s& tham gia
tranh cu vi tri Tong tho ng Hoa Ky nim t6i”, s& chang ai tin bai d6 1a
dié u ba "t kha thi. No6i cach khac, hay dit ra nhimg muc tiéu ma ban
be cua ban tin tuéng du c6 vé “qua sire” v6i ban la viéc lam thich hop
nha t.
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Hay thir &p dung phuong cham “Ngay Ca thang Tu hanh phuc”
mot 14 n. Ngoai ra, hily phac hoa ban than ban khong chi vio sang
nam ma la hai nam t¢i hodc hai muoi sau nita. Chi cA n ban ty héi,

Day co phai la nhitng gi minh mué n lam khong?”, nha "t dinh ban
sé ¢ huéng nhin t6 t hon.

? *Ma thuat dit cau héi gitip ban nhan thicc vé
tuong lai cia minh

HAI NAM SAU BAN MUO N CUQC SO'NG CUA
MINH NHU THE™ NAO?

HAI MUOI NAM SAU BAN MUO N CUQC SO'NG
CUA MINH NHU THE™ NAO?

BAN CUA HAI MUOI SAU MUO N KHUYEN BAN
CUA HIEN TAI PIE U GI?

Goiy: Né ula’y thoi gian ga n day lam cot md ¢, ban hiy ¢
gi ng hinh dung tinh trang t6 t nha t caa ban than voi cau hoi Ban
ctia hai muoi nim sau mu6 n khuyén ban trong hién tai dié u gi”.
Nho @6, ban c6 thé vt bé nhitng phié n muén khong quan trong ¢
hién tai hodc bié t bay gid ban nén hoic khong nén 1am gi. Ban s&
nhan duoc 161 khuyén quy bau tir mét cai toi khac cia minh.

Khi str dung cau hoi nay trong dao tao nhan luc tai cac cong ty, toi
b6~ tri hai chié ¢ ghé” d6 i dién nhau. M6t bén danh cho nguoi tra
161 va bén con lai danh cho cai t6i khac dé n tir twong lai. PA u tién,
t6i dung cau hoi “Hai muoi nim nita trong ban s& nhu thé” nao?” dé
dan dy sy tuong tuéng cia nguoi tham gia. Sau d6, toi lai hoi, “Hai
muoi ndm nita ban mué n ban than minh nhu thé” nao?” dé tam tri
ngudi duge hoi tap trung hon. Sau @4, “toi cua twong lai” s& ngd i vao
chié ¢ ghé” d6 i dién vé6i “t6i cua hién tai”, lac nay, ban than nguoi
tham gia s& nay sinh cam gidc mué n khuyén giai “t6i cua hai muoi
nam truéce”. D6 i véivithé ching ta vira tao ra thi viée tra 161 cac cau
hoi trén s& ra "t d& dang. Ban ciing nén thu thuc hanh ching.

Cau tra loi minh hoa:

https://thuviensach.vn



1. Hai nam sau, chuong trinh cta t6i s€ dugc ing dung tai hon 20
truong dai hoc va t6i s& thuc hién cac budi thuyé "t trinh trude sinh
vién tai cac nude nhu Pai Loan, Trung Qud ¢, Singapore. Hai muoi
nim sau, t6i s& cting ché ng du lich vong quanh chau Au ké "t hop voi
viéc vié t sach. Pié u ma T6i cua twong lai mud n khuyén Téi cua
hién tai, d6 1a: “Du khong thé 1am moi thir hoan hao nhung hiy tran
trong timg trai nghiém cua minh, cang sém ba t da u sy nghiép vié 't
lach cua chinh minh cang t6 t.” (Nha tu vA n gido duc)

2. Hai nam sau, t6i s& 1 nguoi c6 kha ning xir 1y va hd tro t6 t
nhiing ngudi dang phai d6 i mat véi nhié uva ndé lién quan dé n
stc khoe. T6i s& c6 thém uy tin trong sy nghiép tu va n chim sbc sire
khoe va phtc loi. Hai muoi nam sau, toi sé tré thanh nguoi tuyén
truyé nvé su cao quy cia hoat déng tu va n stre khoe ciing nhu nang
cao ¥ thirc cua moi nguoi vé phuc loi xa hoi. Toi cling s& xua t ban
cud n sach cua riéng minh. Pié u té6i mudé n nhi n gui dé n Téi cua
hién tai 1a: “Ludén khong ngimg ¢6” g ng tha u hiéu tAm tu cia bénh
nhan cling nhu gia dinh ho.” (Nhan vién tu va n stc khoe)

3. Hai nim sau, thong qua viéc van dung t6 t ky thuat dit cau hoi,
t6i va ban beé than thié "t cua minh da tim ra dap ap cho moi vudng
mi’ ¢ nay sinh va khié n cong viéc dat duoc ké t qua t6 t nha t. Hai
muoi nim sau, t6i s& cung ca p cho 1anh dao cac t6 chire 16n nhiing
dich vu c6 thé tan dung moi kha ning cua mdi c4 nhan. Loi khuyén t6i
danh cho T6i cua hién tai 1a: “Ping tu tao cho minh ba t ky rio can
nao, hay tié p tuc tié n 1én.” (Chuyén vién phu trach lién lac va IT)

4. Hai nim sau t6i s& néi thanh thao tié ng Trung va mé rong su
nghiép sang Trung Quoé c. Hai muwoi nim sau, toi s& trién khai xay
dung nha may ra toan chau A. Téi cua tuong lai mud n ndi véi Toi
cta hién tai 1a: “Du cau ludn than phié n khong 6 du thoi glan
nhung that ra khong phai vay, ngay bay gio, hay luén c6 ga ng cang
hoc thém duoc nh1e u kié n thie cang to t. Cud i cung, dung bao gio
lip lai 16i 12 m khié n minh phai h6 i tié c.” (Quan Iy cong ty gia
cong co khi)

Hay ¥ thirc vé  con ngudi twong lai ma ban mué n tré
thanh!
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Con nguoi ludn c6 muc tiéu, né u khéng c6 muc tiéu, ching ta s&
ching thé lam duoc gi. Khi ban ¢6 y thirc manh mé& vé con ngum
minh mu6 n tré thanh trong tuong lai, thi d6 chinh la ngué n lyc to
16n gitip ban bié n muc tiéu va udc mo cua minh tro thanh hién thuye.
Ching ta hiy quay lai v6i cau hoi da dugce dua ra trong “Quy td ¢ 6 —
L6i cud n”. Hay phéc théo ra “twong lai tuyét voi nha t” caa minh va
vié 't ra cau tra 1oi.

2. Ma thuat diit cau héi gitp ban ¥ thicc vé twong
lai cia ban than

HAY PHAC THAO TUONG LAI MA BAN MUO N PAT
PUQC!

Goi ¥: Ban hoan toan duoc tu do tudng twong vé  tuong lai cua ban
than. DU d6 14 vién canh cia mot ndm hay ba muoi ndm nita, moi
md c thoi gian dé u khéng quan trong. Hiy nghiém tic suy ngim
va n dé nay!

Cau trd lot minh hoa:
1. T6i mud n tré thanh giang vién dai hQC, chuyén vién tu v n yél
tham gia cac hoat dong tu vaA n luu trr d6 dung. (Nha tu va n kié n

trac)

2. T6i mud n trong coi va giap do nguoi thura ké” cong ty nay mao
rong san nghlep ma ho duge thira ké”. (Gidm d6 ¢ cong ty san xui t
pha n mé m may tinh)

3. Hai muoi ndm sau, t6i dang hoat dong trong linh vuc bao td6 n
di san cho thé hé tré. (Nhan vién cong ty tim ki€ m viéc lam)

4. T6i sé& c6 1.000 khach hang khong chi mua san pham cuaa t6i ma
con him mo phong cach ca nhan cua toi. (Nhan vién dai ly Bao hiém)

QUY TA C 7: THUAN THEO VU TRU
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Ngirng l1am nhimg viéc v6 ich va giii phéng ngué n ning
lwong cua ban

?. Ma thuit dit ciu héi gitp “tién viéc ci1 d6n viéce
mé,i”
TUA N TRUGC, BAN THA'Y MINH TO T HON LA
KHONG NEN LAM GI?

Trong 7 quy ti ¢ da néu, day chinh 1a quy ta ¢ ma t6i van ludn tu
nhi ¢ nhé minh phai thye hién hang ngay. Vi vay, t6i luén danh gia
xem nén hay khong nén 1am viéc ny. Né u 12 nguoi chi mudé n b ra
chit it cong stirc nhung lai mud n nhan duogc sy 8 n dap ga p béi, co
nghia la ban dang di nguoc lai voi “quy luat ty nhién”.

Khi khing khing thuc hién nhiing viéc vo ich, ban s& cam tha 'y
mot lyc can ngdn ban tié p tuc hodc cac ra ¢ ré i o thé sé i luot kéo
dé n. DU ban nhan thuac rd dié u cd n lam va lam viéc mot cach cham
chi nhung ban chi nhan lai dugc sy “vo ich”. Cho du ban virt bo moi
th dang 1am, nhitng kho khin lai cang thém cho ng cha t. Nhimg
lac nhu vdy, hdy cAn nhii ¢ xem t6 t nha t nén dung viée gi lai.

Tién viéc xa u di, moi viéctdé tdé n

Takatsuka Shinji 1a mét trong nhirmg nhéan vién ban bao hiém
hang da u cua hang Prudential. Chu nhat hang tud n, anh dé uxem
cud nso tay cua minh va nghi, “Trong tua n vura r6 "1, minh d4 khéng
nén lam viée gi thi t6 t hon?” Anh 14 n luot kiém tra lal moi tha: Cach
1am viée, nhitng budi hop ca n thié't, v.v...

D6 i vé6i co thé con ngudi, cac té” bao cad n dugc lién tuc thay méi,
nho d6, co thé méi duge dam bao tro nén khée manh. Pié u do ciing
tuong tu nhu trong cong viée, chiing ta phai ngimg thuc hién nhing
cdng viée cii dé nhitng cong viéc méi c6 co hdi xua t hién.

“Khi da tim ra nhiing tré ngai ngan can ban thyc hién nhimg dié u
moi mé va to t dep, hay tap thoi quen tir b6 chting! Chang han, tua n
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nay ban da tir bo dugce n6 thilad n sau hay lam dié u d6 truée khi dé ' n
cuoc hop,” anh Takatsuka Shinji chia sé.

Mot luan diém caa Drucker cho rd ng, vi thié u ngué n nhan luc
ma mot t6 chire khong thé dap ung t6 t nhu cA u cua khach hang.
Chiing ta phai loai bo nhirng “I5i” nay mét cach c6 hé thé ng. Ching
lién quan dé n “nhan lyc” nhié u hon 12 ngudé n vé n. Trong thoi
gian giéi han, viée tap trung sirc manh vao dau chinh 1a nhan t6~
quyé t dinh su thay d6i cua ké 't qua.

Strc manh @é tir bo 14 sic manh d4 u tién va ciing 1a src manh
quan trong nha t. Bé tir bo, ching ta cd n diing cam d6 i mat voi
nhirng ba "t an trong suy nghi. Né u khong tir bo nhitng dié u cii, ban
ciing khong thé tap trung ning luong vao nhing dié u méi meé. bé
thue su 1am duoc dié u do6, hay ba "t da u véi viée tir bé nhitng thu
nho hon.

? *Ma thuit dit cau héi dé tién viée cii, dén viée
maoi

NHUNG VIEC VO iICH MA BAN PANG LAM LA GI?
VIEC KHIE N BAN THA'Y VUI KHI KHONG LAM
TRONG TUA N TRUOGC LA GI?

Goi y: Nhing thir vo ich hogc trai véi ty nhién ma ban cA n dﬁng
khi dé dirng lai ngay 1a gl'? Hay vié t ching ra. Trong nhu:ng mé c
thoi glan dinh ky, cud itud n,cud ithanghodccud inam, hay tu
hoi lai cAu hoi nay do6 i voi nhung va n dé khac trong cong viéc hoic
doi s6 ng. Ba ng timg bude nho nhung chi ¢ chd'n, hay tié n 1én va
thac day ban than dat dugc nhimg c6t mé ¢ moi trong ky ning “tién
viéc cii, don viéc maoi”.

Cau trd lot minh hoa:

1. To1 dang bi qua tai trong hang d6 ng du 4n coa nhié u cong ty.
(Nguoi quan Iy hé thé ng lién lac)
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2. T6i thuong thtc tri ng dém dé soan tai lidu. (Gido vién day &
trung tam luyén thi)

3. T6i dang dam nhan nhing vi¢c ma ban than minh khong gioi.
Toi dang tu huy hoai ban than. (Nhan vién tu va n thué )

4. To6i Yﬁn di gap khach hang du chua rd nhu cA u cua ho. (Nhan
vién tu va n da u tu kinh doanh)
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Chuong IV: NHO AP DUNG “BANG

MANDALA MA THUAT DAT CAU

HOI”VAO THUC TIEN VIEC KINH
DOANH CUA TOI DA THAY DOI

Thuc day tinh
than lam viéc
cua nhan vién

Tang Giai quyét
doanh thu van dé

Bang
Thuc hién Mandala ma Aila
cong viéc (GUEIGEIETTE  khach hang?
hoi
T6 chic
Pitimgiatri Xac minhviec  nhing cudc
vO song kinh doanh hop co chat
lugng cao

TANG CUONG SUC MANH CUA “MA THUAT PAT CAU

HOI” BA'NG CACH KE T HQP VOI “BANG MANDALA”

Khi ap dung ky thuat “Hoi” vao cudc s6 ng va cong viéc thuong

ngay, c6 mot cach khié n moi viéc tré nén dé dang va nhanh chong
hon, d6 chinh la “Bang Mandala Ma thuat dat cau hoi”. bay la phuong
phap ké t hop gitra Ma thuat dat cau hoi va bang Mandala.

D6 i véi nhié u nguoi trong gidi kinh doanh, bang Mandala ra "t

pho bié n nhung véi nhié u doc gia, dé 1a mot khai niém v6 cung mai
me, do do t6i xin phép duogc gidi thiéu déi nét vé nd nhu sau.
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Ngai Matsumura Yasuo, Chu tich vién Nghién ctru Phat trién Kinh
doanh Clover, da dua trén biéu @6 Mandala caa phap mon Mat tong
v6i nguyén ban g6 m 9 6 vudng 3 x 3 v6i mot 6 hat nhan trung tAm dé
dua ra mot bang Mandala hi¢n dai. Thoat nhin, biéu d6" nay khong c6
gi dac biét, tuy nhién, né cuc ky hiru ich d6 i véi viéc si p xé p thong
tin hodc y tuéng méi. Hay cung thir 4p dung bang Mandala:

CA U TAO BANG MANDALA

1 Vié“t chu @& vao 6 hat nhan (nd m tai trung tAm bang)

" Vié "t nhimg néi dung quan trong hoac cy thé vao céc 6 xung
quanh theo thir ty tir A dé n H.

Thi tu danh da u nay dwa trén tha tu trong bang Mandala Kim
Cuong cua phap mon Mat tong. No6i cach khac, 14"y ban than ching ta
lam trung tam, d4 utiéntaséni mla'y4 phuong: bén dusi (Dong),
bén trai (Nam), bén trén (Tay), bén phal (Ba ¢). Sau do6 s& huéng @& n
4 goc: Pong Nam, TAy Nam, TAy B ¢, Pong Bi c.

Pa u tién, ban hiy vié t chu dé vao 6 Hat nhan, vi du, “Muc tiéu
nam nay”, sau do dié n theo thir tu timg “noi dung” lién quan dé'n
chu de chinh vao cac 6 xung quanh Nguyén ta cla moi y mot 6 va
hay c6” gi ng dié n da y du cac 6 tro ng.

Hinh minh hoa phia trén mo ta cA” u tao cua bang Mandala, ban
hay dié n nhiing “suy nghi” cia ban vé k&~ hoach cho nim nay vio
cac 0 theo thir tu tir A @& n H. Cong viéc, gia dinh, s thich, strc khoe,
cach s6 ng, hoc tap hay ba "t ky linh vuc nao lién quan dé n muc tiéu

https://thuviensach.vn



cua ban. Ba ng cach nay, “muc tiéu nam nay” s€ luén ¢ truéc ma t ban
va dé dang na m ba t.

Uu diém cua bang Mandala nid m & tinh truc quan d& hiéu. Ban c6
tha 'y nhirng gi dang hdn don trong tAm tri minh da duoc si p xé p
mot cach gon gang khéng'? Hon nira, s6~ 8 1a mot con s6 hoan m}7
Nha tam ly hoc ngu:cn My, George Miller, chi rard ng khi co ga ng
ghi nhé mot dié u g1 do, con nguoi sé dé dang nhé duoc né u s6
luong thong tin nd m trong khoang 7+/- 2.

BANG MANDALA MINH HQOA

Hoc tag]

[Tai chinh] Bé chudn bi khai
Trong nam nay dé = nghiép trong tuong
danh khoan tién lai, minh sé& theo
tré trudc mua nha hoe chuong trinh

Thac si Kinh doanh

[Ca nhan]
Ludin cam dn moi
viée, di co chuyén
gi xay ra clng
khdng uc gian

[Céng viec] :

Chiu trach nhiém _ [adinn}
thanh lap va quan Chu dé: Cung vg hd trg 16t
Iy mét don vikinh  JEICACTRELREE  cho vige thi vao
doanh chién lugc cap 3 clia con géi

(SBUS)

[Xa hgi] [Sic khoe] [Gidi tri]
Tham gia vac cac Mot tuén 2 lan, Biém chdp khi choi

sykiéndiénra | déncaulacbothé gon (handicap)

trong thanh phd thao, chay 10km vugt qua 20 diém

“TAI SAO BANG MANDALA LAI AN CHUA SUC MANH
PANG KINH NGAC PE N VAY?

Khi quan sat 9 6 vudng nay, ban s& nhan ra mé i lién hé giita 6 hat
nhan va cac 6 bao quanh. Nhin 14 n dié n da u tién, ban s& tha'y
mo i quan hé tryc tié p cia 4 6 xung quanh va 6 hat nhan, tao nén
dién tich kha 16n, thé hién su lién quan mat thié "t giita chu @& hat
nhan va 4 ¥ chinh da u tién, rd i dé n 4y tié p theo ¥ bd n goc.
Trong qué trinh st dung bang Mandala, ban s& kham ph4 ra nhié u
diém th1 vi. Vi dy, khi ban chi vié "t dugc 7 muc tiéu, ban s&¢ mud n
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12 p d4 y nhitng 6 con lai. Khi trong tha 'y khoang 1 hoic 2 6 tré ng,
ban s€ udc, “Né u c6 thé hoan thién bang nay thi vui bié t bao” va ban
sé hoan thanh chung.

KHAI TRIEN BANG MANDALA

B 3 T ] 3 T B a T
Chd 8é: Chi Cha a:
2 Mz 14 4 2 WhiE 4 2 [Ty 4
rlle ray nlgn fury T Ry
5 1 & ] 1 L] § 1 &
8 3 7 | (G mhan] | [Ti chink] | [roe ] i 3
Cha ad: Chd dié: Chd aé:
= [Cang Lo
2 My thu 4 vidic] My i | (G5 i) 2 P i
i ray : i nay mém nay
5§ | 8 [XBH] 1S0¢ khda]  [Gils ] 5 1 f
B 3 ] 3 s a T
Chi dé: Chih g Cha aé;
£ M 4 z Wi B 4 2 i 4
REM Ny nberi iy PN Ry
5 g -] 1 -] 1 g

Sau khi x4c dinh dugc “Muyc tiéu cua ndm”, ban cé thé tao ra nhimg
bang Mandala gi6 ng nhu bang trén dé tim ra phuong phap hién thuc
héa cac muc tiéu nho hon va dé raké hoach hanh dong. Bang
Mandala trang bi cho nguoi dung cach nhin vi mé (toan canh) cling
nhu vi mé (chi tié 't). Cud i ciing, né chi ra mo i lién hé giita toan
canh va bo phan qua tinh lién ké t. C6 1&, nho tinh truc quan dé hiéu
va tinh lién ké 't giita 6 hat nhan va 8 6 xung quanh né da tao ra kha
ning nhan thirc sAusd cva ndé .

Hon nita, theo biéu d6 " trén, nho trién khai bang Mandala thanh 8
bang Mandala khéac s& gitp ich cho viéc dao sau va cy thé héa moi
va n dé duoc dat ra trong chu dé ¢ 6 hat nhan cua bang ban da u.
Viéc ké "t hop giita “Ma thuat dit cau hoi” va “Bang Mandala” nhi m
tao ra “Bang Mandala Ma thuat dat cau hoi”. Nho viéce tang cuong sic
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manh ma bang Mandala ni m giit, nhirng cAu hoi dat dugc hiéu qua
tha n ky.

CACH SU DUNG BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU
HOI

T6i xin duoc gisi thiéu 1 trong 8 bang Mandala dugc chia thanh 8
chu dé :

1. Khai sang tuong lai

2. Thuc thi nhiém vu

3. Giai quyé tva nde’

4. Khach hang 1 ai?

5. bi tim gia tri vo song

6. Tang doanh thu

7. Thiic day tinh tha n lam viéc cua nhan vién
8. Tao ra nhing cudc hop cha 't luong

Phia du¢i 1a hinh 4nh minh hoa mét bang Mandala vé6i chu dé ™ tai 6
hat nhan 13 “Khai sang t& m nhin”. T6i s& ding bang nay dé giai thich
khai quat cach sir dung cua “Bang Mandala Ma thuat dat cau hoi”.
Pa utién, banséla n luot trd 161 cac cau hoi tr 6 A: “Muoi ndm nita,
cong ty cua ban s& nhu thé” nao?” @é’ n 6 H: “100 nam sau, cong ty
cua ban sé& ¢ tA m voc ra sao?” Véi mai ciu hoi, hdy ¢6 gd nghoan
thanh cau tra 16i trong vong mot phit. Né u khong thé trinh bay mot
cach chi tié "t va cu thé, ban c6 thé sir dung nhirng tir khoa don gian
hoac hinh v&, khéng nén qua chu trong tdi cach trinh bay cau van. Sau
khi hoan thién toan b cac 6, ban hay xem lai cac cau tra loi cia minh
trong mo i tuong quan v6i cha dé chinh 1 “Khai sang tA m nhin” va
ghi nhitng dié u ban vira hiéu vao 6 hat nhan. C6 thé liic @3 u ban
chwa nghi ra duoc dié u gi @é ghi vao 6 d6, nhung sau khi quan sat
nhimg 6 xung quanh, chi ¢ chi n ban s& phat hién ra dugc nhié u
“g01y” va dé dang téng ké 't chiing.
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Tié p theo, dé bié n nhimg dié u ban da ghi ra tré thanh hién thue,
hay tao mot bang danh sach nhimmg viée cd n lam (bén dudi bang
Mandala). Pé 1am sang t6 tA m nhin caa minh, hay ¢6~ gi ng ghi
cang cu thé cang to t, thoi gian va cach thue thyue hién, tham chi ngay
ca d6 i voi nhirmg viéc nho nha t. Ghi kém thoi gian thue hién vao méi
muc, sau d6 kiém tra xem ban da hoan thanh duoc bao nhiéu muc, day
lamotyé utd ra’t quan trong.

Bang Mandala Ma thuat dat cau hoi khi duoc ap dung v6i mét ca
nhan s& mang lai hiéu qua cao nhung né u dugc thuc hién theo nhém
thi tinh hiéu qua ciua bang nay sé duoc nang cao hon nita. Viéc thuc
hanh troé nén dé dang véi mot nhém tir 4 8 n 6 nguoi.

Du 14 str dung cho nhom, chting ta ciing vAn ci n ghi cu tra 1oi ra
gia y. D6 i vé6i ting cau hoi, mdi thanh vién s& 14 n luot trinh bay vé
v kié 'n ma ho d3 dié n vao bang. Khi 14 ng nghe nguoi khéc chia sé,
né u ban than nhan tha 'y y kié n d6 hay, hiru ich thi khéng cA n dua
ra thém gdp ¥ ndo nira. Sau khi moi nguoi dé u da cé cau tra 10i cho
timg cau hoi, hay chuyén sang cau tié p theo. M&i nguoi giir lai bang
Mandala Ma thuéat dat cau hoi cho riéng minh va xem d6 nhu mét
bang danh di u cac cong viée cd n 1am va kiém tra ban than.

CACH SU DUNG BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU
HOI
(SUDUNG TRONG MOI TRUONG TAP THE)

Vié t ra ciu tra 16i cho ciau héi da u tién, thoi gian @é tra 161 1a 1 phat. Piém
1 quan trong nha t ¢ day la khong ca n cin nha c¢ nhié u ma hay dung dé n
“cam giac truc quan”.
Dé cac thanh vién phat biéu y kié n vé  nhiing cau tra 10i, trong mdi 6 chira cau tra 1o
chira ra mot khoang tr6 ng dé ghi thém mot s6 y mai.
3 Traloi cau hoi trong 6 tié p theo, lip lai buée 1 va 2.

Ghi vao 6 hat nhan nhing dié "u c6 lién quan dé n chu @& ma ban vira nhén ra khi
thuc hién trong bang Mandala.

Pé bié n nhiig dié u ban da ghi trén gia "y thanh hanh dong, hay liét ké mot danh
sach “viéc 1am” va “thoi han”. Pinh kém ngay thang vao danh sach trén va danh da u

5 xem minh d3 hoan thanh duoc hay chua. Trong truong hop da @& n han phai thyuc hién
mot viée nao d6 nhung ban lai chua hoan thanh, hay ghi ly do va phuong phéap giai
quyé t vao 6 d6.
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Bing Mandala Ma thuit dat cau héi 1 — Khai sang tuwong lai

Thoi diém thyc hién:
. Lic méi thanh 1ap nhom
. Lidc nhom c6 thanh vién mdéi tham gia
. Lic mot cong ty hoidc t6 chire mud n quén triét tinh tha n,

td m nhin hay muc tiéu cho tirng nhan vién

Ké t qua duoc ky vong: “Tai sao minh lai lam cong viéc nay” hay y
thire lam viée cia d6 i tugng sé tré nén ro rang va déong luc lam viéc
duoc nang cao.

Bing Mandala Ma thuit dat cau héi 1- Khai sang tuwong lai!
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[FlNuctngtycla  [C] Khdu hiéu clia [G] D& tiép tuc gil

ban pha san thi ai cong ty ban la gi? viing “tAm nhin”

s& gap kha khan va clia minh, ta‘chdng
khd khan la gi? ta ¢ thé lam gi?

[B] Cang ty ban cd Chi dé [D] T khéa cda

vai tro nhu thé ndo | Kha; sang tuong lai cong ty ban l& gi?
ddi vdi xa hoi?

[E] Diém chung [A] Mudi ndm niia, [H] 100 nam sau
clia cdc nhén vién | céngtyclaban sé | céng ty cla ban sé
la gi? nhy thé nao? co tdm voc ra sao?

N

Viéo can lam Hanh dong cu thé

Trudc ngay... thang...nam... O
Trude ngay... thang... nam... O
Trudc ngay... thang... nam... O

“Tai sao cong ty ndy to n tai?”; “Cong viéc nay phuc vy dié u gi?”
Ba t ky cong ty ndo ciing phai ¢6 t m nhin va phuong cham kinh
doanh, boi day chinh 1a nhu:ng th ma toan bo nhiét huyé 't cung su
quan tdm cua moi thanh vién cong ty dat vao. Tuy nhién, né u tA m
nhin caa mot t6 chie khong rd rang va méi ca nhan trong t6 chire @6
khoéng thé hiéu né mét cach sau si ¢, ho s& khé xac dinh duoc “dich
dé"n” va d4u 1a viéc nén hay khong nén lam. Nguoc lai, mot khi da xac
dinh rd muc dich, moi thanh vién s& @6 ng long, sirc manh tap thé
theo do ciing dugc phat huy t6 i da va ca t6 chire s& cling dé nga n
voi muc tiéu da duoc dé ratr da u.

Ban héy dung cac cum tu ngé n gon dé tra 101 cho cau héi 6 6 D “Tuwr

khéa cta cong ty 1a gi?” Vi cau hoi ¢ 6 F “Né u coéng ty cua ban pha
san, ai s€ la nguoi gap kho khan va khé khan dé la gi?” cé ra t nhié u
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cach tra 10i nén ban hay hinh dung strc anh huéng cia né dé n ban
than ban, 6 ng nghiép, d6 i tac va cac bén lién quan chju tiac dong
lau dai cua sy kién nay, vi duy, khach hélng hay toan thé nhﬁ:ng doanh
nghlep cung mot linh vye. Véi cau héi 6 6 H “100 nam sau, cong ty ban
sé ¢O tA m voc ra sao?”, ban hay coi nhu tir nay tré di nhitng dié utd 't
dep sé xay ra thuong xuyén va ban s&€ don chao mét tuong lai nhu y
mué n, coi d61atié ndé dé traloi cAu hoi vira néu. 100 nam cé 18 1a
con s ngoai ste tuong twong nhung viéc phac hoa ra mot twong lai
tuoi sang sau 10 ndm 1a mot viée khong hé kho. Ban hiy t6 i vu hda
kha ning tuong tuong cia minh dé tra 1oi cAu hoi trén.

Vi du cho baing Mandala Ma thugit dit cau héi 1 — Khai
sang tuwong lai.

Bang Mandala dudi day duoc tap thé cong nhén vién dang 1am viéce
tai Cong ty Nhiét luyén Sanyo hoan thanh. Mdi ndm bala n, cong ty to
chirc cac dot dao tao mang tén “Khoa hoc héa Sanyo” va ap dung ma
thuat dat cau hoi vao cac hoat dong nay. Ho thyce hién cac quyé t dinh
dugc dua ra sau khi ap dung bang Mandala vao lam vi¢c nhom; moi
nguoi vié t sang kié n cua minh ra gla y 16 1doc no truse toan thé cac
thanh vién trong cong ty. Gidm d6 ¢ céng ty cho bié t, “Sau khi dva
ky thuat dat cau hoi &p dung vao cong viée, nang luc tu tu duy xu 1y
va n dé i dugc hinh thanh trong ¥ thtc cia moi nhan vién”.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 1 - KHAI
SANG TUONG LAI
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Ngudi thuc hign: Nhan vién cong ty gia cong xii Iy nhiét cac linh kién kim loai Thai gian: Ngay 1 thang 10

[F] Néu cng ty clia ban phé san thiai g8 | [C] Khau hiéu clia cong ty ban 1a gi? | [G] Dé tiép tye gill viing tAm nhin cla
gép khé khan va khd khan 1a gi? Chiing t6i dam nhan cong viée nay di minh, ching ta nén lam gi?

Bén chiu trach nhiém cho hoat ddng san | nd khd khén. Ching 1i |a tap doan | Tang cuéing stc manh bd phén gia
xudt linh kign hodc chi tiét 6 16 s& khéng | lubn bidt t cai t3 va lubn dé cao tinh | cong, Nang cao tinh kj thudt trong
thé an tam néu sl dung phan mém 4 | trung thye. Ching 18i c6 kha ndng | cong nghé x{f Iy nhigt. A pha vei
ddng trong x{ Iy nhiét, Hon nila, ngudi st | dua ra 16i khuyén vé mang x0 1y nhigt | tinh frang gid hda dan sf va cng
dung cac san phdm cla céc cong ty nay | luyén. Gidm ddc ciia chiing toi 1a mat | nhan, cong ty s& phét trién theo hudng

5@ b &nh hudng khong nhé. phu nif gidi giang. chuyén mon héa va i ding sAn xuat.
[B] Céng ty ban ¢ vai trd nhu thé ndo déi | Chi dé [D] T khoa cia cbng ty ban [4 gi?
vdi xa hdi Khai sang tudng lai. Thuéing xuyén van déng phat trién.

B4i véi linh wiic xI1 1y nhiét néi riéng va | woi ngusi trong cng ty phéi cling nhau | Pl dodn ket Suy nghi tich cyc. T6i
finh vyiclién quan khac ndi chung, cdng 1y | 1am viac d8 hudng dén tuong lai. Mang | YU hoa Igi nhuan, gidm thidu chi phi.
chiing 16i o gia thianh thép, thoi gian giao | gén ridm wi cho khéch hang va trd
hang nhanh, c6 di sach x( Iy tt véi cac | anh 4p doan chuyén nghiép trong finh
van dé gap phai trong qud trinh hop tac. vife {1 1y Nhiét luyén.

[E] Biém chung ciia nhan vién & gi? [A] 10 ndm nda, cing ty cia ban s& | [H] 100 ndm sau cbng ty cla ban @
NG Iiic phét trién manh mé. C6 tinh thén pht trién nhu thé nao? c6 tdm voc nhu thé nao?

tang 1rg, tinh doan két cao. C6 long tri | Ching 181 tiép tuc cung (ng cho nhu | Khéng chl véi céc 41 tic & Nhat Ban
&n ddi vai ngudi khac. Biét vi tha. cu cla thi trudng. Tiép tue cdng hign | ma trén toan thé gidi, ching t&i 14
cho ¥a hii. cbng ty hang dau vé x{ 1y nhiét luyén
v 14 nai phét trién k7 thuét luyén kim
cling nhu cac ki su tay nghé cao.

Viéc cAn lam v Hanh déng cu thé
Tif ngay 2 thang 10 ] T4 chile hoat dong “Tra 16 Gidm dic”
Trudc ngay 31 thang 10 O Toan bb nhan vién céng ty tham gia dong gop ¥ kién vé 2 vén dé:

tim kiém khach hang mai va cach tiép cén.

Tride ngay 15thang 11 [ Bua ra thém 2 dé xudt tich cuc nhdm hoén thanh myc tiéu cén dat
trong nam nay cta cong ty.

Bing Mandala Ma thuit dit cau héi 2 — Thyc hién nhiém
vu.
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Thoi diém tié n hanh: Pinh ky (ntra nim moét 14 n hoidc mot nidm
mot 1a n)

Ké 't qua duoc ky vong: X4c dinh duoc vai tro cia mdi ca nhan
trong nhom, ban than moi nhén vién sé ty ¥ thirc duge minh 1a mot
pha n cua t6 chire va hanh dong dwa trén suy nghi d6. Trach nhiém tré
thanh cha "t k& t dinh cho moi hoat dong.

Bing Mandala Ma thuit dat cau héi 2 - Thye hién nhiém vu

[F] Biéu gi dang [C]Nhiém vuclia | [G] D& phat trién,
can trd khA ndng ra | nhén vién 13 gi? | chdng ta cdn lam gi?
quyét dinh cta ban
[B] Vai tré clia ban Chil dé [D] Tai sao céng ty

la gi? Thuc hién cla ban van tdn tai?
[E] Diéu gi dang lam | [A] D& xay dung [H] D& thuc hién
nhiéu loan nhdng tuang lai, ta co nhi&m vy cha minh,
hanh déng cia ban? thé lam gi? ngay hém nay ban
co thé lam gi?
Viéc cin fam v | Hanh déng cu thé
Trudc ngay... thang... nam... O
Trudc ngay... thang... nam... B

Trudc ngay... thang... ndm...

Sau khi x4c dinh r6 “vién canh” trong tuong lai, viéc tié p theo gép
pha n vao qua trinh hién thuc hoéa bire tranh tuoi dep chinh 1a bié n
no6 thanh “hanh dong” va trao n6é cho mét nguoi thich hop. Du c6
“khat vong” chiy bong nhung né u khong ¢6” gd ng pha n da u, ta s&
chang bao gio cham duoc toi né. Pay chinh 14 ldc ta phai suy nghi xem
nén lam gi, hop tac véi ai va vai tro cia ta la gi dé hién thuc hoa gid ¢
moa y.

“Dié u gi can tré kha nang quyé t dinh cia ban” — Cau hoi 6 6 H ¢6
1€ 1a mot cau hoi khong dé tra 1oi. Né u thir “can tré kha nang hanh
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dong” cua ban thuong xua "t phat tir Iy tri thi thir “can tré kha ning
quyé t dinh” cua ban lai xua t phat tir con tim. Cau hoi ¢ 6 D “Tai sao
cong ty cua ban van td n tai?” 1a mot cau hoi da nghia va cora 't
nhié u cach tra 16i. Ban c6 thé xem day 1a cau hoi lién quan 8 n “khat
vong” hodc cau hoi vé 1y do tai sao cong ty ban khong bi cac @6 i thu
canh tranh “nghié n nat”. Tiy vao tinh hud ng ma nguoi tra 101 phai
d6 i mit, ¥ nghia cua cau hoi nay s& c6 sy bié n dbi. Pay 1a nhiing cau
h@i mang tinh dao sau nén ban hay dva theo cam nhén cua ban than
dé tra loi.

Vi du cho baing Mandala Ma thugt dit cau héi 2 — Thuc
hién nhiém vu

Bang Mandala ¢ trang sau dugc mot dai dién viin phong tu va ' n
thié tké xay dung nha ¢ vié tra.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 2: THUC
HIEN NHIEM VU

https://thuviensach.vn



Ngudi thyc hién; Nhén vién dai dién cho van phbng tu vén thiét ké xiy dyng nha &

Thai gian: Ngay 5 thang 9

[F] Didu gi dang lam can trd ning lyc quydt
dinh cla ban?

Tai thuéing théy bét an. Lic nao clng thiy
khéng di thai gian (thiéu ndng lyc quéan Iy
thoi gian),

[C] Mhiém vy cda nhén vién & gi?

Dé ¢ nhitng sang kién mdi va dua ra
ki hoach. Thuc hign 16t céc ké hoach.

[G] D& tién 1én phia trudc, ching
ta cinlam gi?

Tinh thén, thé chét, lam vigc nhom.
Hang ngay, méi ngudi déu hao
hing lam céng viéc cha minh véi
141 cd kha néng.

[B] Vai trb clia ban lagi?

Trong cac hoat ddng dbi ngoai, t&i phy
trach hoat dong lién quan dén quang cio.
Trong cac hoat ddng dadi ndi, toi 1a ngudi
thifc hién béo cdo vé vidc bdi dudng nhén
lye. (Thie ddy khd nang nhén thie, ndm
bét théi ca va ding vién ho)

Chi d8 hat nhan

Thuc hién s ménh

Vi 160 khdng gidi trong vide quan ly
thési gian nén phéi tim nhing ngudi 1
chuyén gia trong finh vifc nay va xin
ho W vén,

[D] Tai sao cdng ty cla ban vén
ton tai?

Chuing t3i sang tao nén nhilng gia
tri mdi danh riéng cho ngudi phy
nd. Ha gia thanh x&y nha chinh la
bign phap hiu higu.

[E] Biéu gi dang lam can trd khé néng hanh
dong cida ban?

Lie néo ¢iing ko sg chi phi nhan cong c6 thé
lam téng gid thanh xay ding.

[A] B tac dyng nén tuong lai, chiing
ta 6 thé lam gi?

Géap gd giao Wiu véi ngudi khac. Tim
co hgi gap nhing ngudi c6 thé 1a
khach hang tiém néng cing nhu cac
ddi t4e trong tuong lai, xay dung “méi
quan hé tdt dep” su shc vdi ho.

[H] D& thyc hién nhiém vy cla
minh, ngay hdm nay ban ¢6 thé
lam gi?

Vé nha ding gid, khong tng ca.

Vige cdn lam v | Hanh déng cy thé

Tit ngay 06 thang 9 0 | MBitudn 3 I4n, danh ra 30 phat budi sang dé dudi tay chan va khdi dong
¢d thé.

Tii ngay 10 théang 9 (0 | C& dinh mdl ngay trong tudn 1am ngay “N6i khéng vai lam thém gid™.

Tride ngay 15thang 9 [0 | Haiy kién cla chuyén gia trong finh vie quan Iy thai gian,

Trong bang trén, moi thanh vién vin phong dé u 14 nit va ho dang

van hanh mot t6 chuec c6 gia tri vo song, “Chiing t6i dya va goc nhin
cua phu nit va thié t k&~ nhirng céng trinh danh cho ho.” Khét vong
cua ho la “tao ra nhirng can nha tién dung cho phu nir doc than. Giam
thiéu chi phi x4y dung xudé ng con mét nira so véi hién tai” — day qua

https://thuviensach.vn



thue 1a mot “khat vong” tuyét voi. Pé lam dugce nhimg dié u minh
mud n, ho da dac biét chit ydé nva n dé quan ly thoi gian.

Mot nguoi 1am kinh doanh ca n giir dugc sy can b4 ng giita hién tai
va tuong lai. Viéc chi trong vao nhu:ng dle u dang xay ra truée mi t
chi’ c chd nra t quan trong, nhung né u khéng tim duoc bude di
chié "n luge huéng @& n nhing ky vong trong twong lai thi chting ta
kho long dat dugc “wdc mo” cia minh.

Bang Mandala Ma thuit dit cau héi 3 — Giai quyé tva n
de’

Thoi diém thyce hién: Thuc hién vao méi cud i tud n hoic lac phat
sinhva ndeé .

K&t qua ky vong:

. Phat hién sém nhirng vA n @& nay sinh, xay dung d6 i sach xu
ly.

. Né ulam viéc nhém, c6 thé phan tich va n dé dudi nhié u lap
truong, tir d6 s6 luong d6 i sach cling tang lén.

e  Nhan ra nhiing diém thié u sét ciia ban than.

Bing Mandala Ma thuiat dit cau héi 3 - Giai quyé tva n
de’
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Thdi gian: Ngay... Thang...

[F] Né&n nghi theo [C] Khi chua x Iy [G] Ban sé bét
hudng nao thi moi dugc van dé d6, | ddu vdi hanh ddng
chuyén sé trd nén 18t | ta khéng thé lam nao?
dep hon? viée gi?
[B] Tai sac nd lai la Cho dé& [D] Ban mang

vén dé can phai dugc
% ly?

Gial quyét vin gé

mudn mft trang
thai nhu thé nao?

[E] B&i wdi ban, diéu
Qi la quan trong?

[A] Vén dé la gi?

[H] D& vén dé nay
khang tai dién,

ban 6 thé lam gi?

Viéc cén lam + | Hanh déng cu thé
Trudc ngay... thang... ndm O
Trude ngay... thang... nam... B
Tride ngay... thang... nam... O

P4 u tién, ban hiy ghi ra nhitng vA n d&" va chinh stra ching.
Chiing ta chi c6 thé giai quyé t chiing né u moi thir khong con trong
tinh trang hdn don. Moi méi truong 1am viéc &8 u bi bao quanh boi
nhitng v4 n dé" va thach thie. MA u chd 't & ddy 1a ban ¢6 sém “nhan
di¢n” duge chung hay khong? Né u khong, ban s& mai mai khong thé
giai quyé t dugcva n deé .

P6 i véi nhitng nguoi khong thé tra 16i cAu hoi 9 6 A “VA n dé
phat sinh ¢ ddu?”, cac ban c6 thé thay thé” né b ng cau hoi “Cé ding
14 moi thir & u 6n khéng'?” va suy nghi thém mot 14 n nira. Lac nay,
ban hay mé rong pham vi tim kié m va n dé, tir chinh ban than minh
r6 imoérong dé n do- ng nghiép, cd p trén va toan cong ty. Mot khi
kha ning phat hién vA 'n dé cua ban duge mai gifia sa ¢ bén, kha
ning giai quyé tva n dé ciing duoc ting thém mot bac.
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Véi chu @& trung tAm, ban hiy cing voi d6 ng nghiép dié n vao
bang. Boiluca y,va n dé sé dugc phan tich theo da chié u nén ta sé
c6 nhié u giai phap dé xu Iy hon.

Vi dy cho bing Mandala Ma thugt dat cau hoi 3 — Gidi
quyé tva nde .

Cac nhan vién cia cong ty Sanyo thuc hién bang minh hoa nay. Pay
12 mot nhém 6 ngudi cling xem xét timg vA n dé va cach xu 1y ching
b ng viéc sir dung bang Mandala. Cha @& cy thé trong bang Mandala
dudi day 1a “Cac thié 't bi da lac hiu so vei tieu chuan”. Dé khié n toan
b6 nhan vién cong ty tha u hiéu dugc tinh tha n cai tié n san pham
thi song song v6i viée nd m rod nhu ca u khach hang, ban than moi
nhan vién phai tu hoi “Tai sao dié u nay lai cA n thié t?” ciing ra 't
quan trong.

Khoéng chi gidi han trong viéc nang cao, ban phai tra loi mot cach
ranh mach cho cau hoi “Tai sao minh lai 1am viéc nay?” trong ba "t c&r
linh vue nao, theo d6 dong luc lam viée cua ban s€ dugc tang l1én va
thanh qua dé dang dat duoc.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 3 - GIAI
QUYE T VA N PE
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MNguoi thyc hign: Nhan vign edng ty Gia cong Xy Nhiét linh kign

Thai gian: Ngay 15 thang 2

theo hudng nao thi moi chuyén sé
dé dang hon?

Thu nhép clia minh dén ti khéch
hang,

[F] Nén thay ddi cach suy nghi

[C] Cho tai khi chua xU Iy duge vén dé
do, ta khdng thé lam viéc gi?

Chét lugng sdn phém khéng én, dé nay
sinh sy khéng tudng thich gidia cac chi
tiét san phém.

[G] Ban sé bt ddu véi hanh ding nao?

Tao ra mét bang hudng dén thuc hanh
theo quy trinh dé dim bao tiéu chudn dé
ra. Han nida, phai ludn 13p lai cac cAu hdi
dé ngudi lao dong hidu tai sao phdi cai
thién cong viéc, néng cao y thic hg.

[B] Tai 5a0 nd lai 14 vén dé cén
phai dugc xi ly?

Vi phat sinh sy thidu déng déu vé
chat lugng san pham tiy thude
vao ngudi ché tao.

Chi dé

Gii quydt vén aé

C4it8 y thic lam viéc. Theo doi sat sao
ké hoach cing viéc.

[D] Ban mong mudn mét trang thai nhu thé
nap?

Chét lugng san phdm déng déu khdng phu
thudc vao thy gia cong.

[E] Bi véi ban,
trong 7

Trong cong viéc quan trgng nhét la
chir “Tém". Ludn nd lyc cing nhau
cung cdp cho khach hang nhing
sAn pham c6 chét lugng tat, Thie
hién tét vai trd clia minh.

diéu gi la quan

[A] Vdn dé phat sinh § d4u?

C6 nhiing s&n phdm khéng theo kip
tigu chudn chung cla cang ty.

[H] D& vén dé nay khéng tai didn, ban ¢b
thé lam gi?

Ludn nhdc nhd todn b nhan vién ring
“Khach hang la thugng dé”.

Vide can lam

< | Hanh déng cu thé

Tride ngay 29 thang 2

[1 | Holn thién céc tidu chufn cla qua trinh 18 luyén (budc dAu tién)

Trudc ngay 30 thang 4

[0 | Hoan thién cic tidu chudn clia qua trinh LAm ngudi bing 13i

Trude ngay 31 thang 5

{1 | Hoan thién cac didu kién khic

Du bin dé n mirc nao ciing nén bié t “budng tay”

Toi thuong Xuyen su dung Bang Mandala trong cude s6 ng. Truée
day, toi tu:ng giprd cré ivé va ndé thoi glan T6i co ra tnhié u
viéc mud n 1am nhung lai khong di thoi gian nén khong thé hoan
thanh moi tht nhe ¥ mud n. Théng qua viée ung dung bang Mandala,
t6i da tim ra cAu tra 1oi cho minh, 6 1a “Né u khong 6m hé 't viéc vao
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minh thi moi chuyén s& 6n”. Trong cong ty cia minh, t6i dao tao duoc
nhimg nguoi c6 kha nang va tu do sir dung nhitng cau hoi ma t6i da
nghién ctru, nhung dé n lac 4y, t6i méi nhéan ra, “Né u dé ho cung
tham gia trong hon 200 buéi hoi thao ma téi t6 chie hing nim thi moi
chuyén c6 1& s& don gian hon ra t nhié u.” Va nhu vay, t6i s& c6 du thoi
gian ba t tay vao nhimng du an khac.

D6 i véi nhitng nguoi bi nhié uva n d& phuc tap bua vay, né u ho
tié p can dié u nay véi hai tam thé”™ “Mot phuong an c6 thé giai quyé 't
nhié uloaiva n dé ”va “Mot va ndé cb nhié u giai phap khac
nhau”, ho s& d& dang tim tha 'y cau tra 1oi. Hay suy nghi ky luong va tu
nhu ra ng, “Tu ban than minh khong thé xir Iy hé "t duoc cac rd cro i
nay”. Andrew Carnegie, mot doanh nhan nguoi My da néi ra ng, “Troi
khong gitp nhirmng ké khong bié "t ty gitip minh”.

Tuy nhién, khi mot nguoi nhan ra ra ng, @é hoan thanh cong viée
mot cach t6 t dep, anh ta c6 thé nho nhitng nguoi khac gitp mot tay,
thi lac do, thanh cong vi dai sé dé n véi anh ta. Khéng it tru‘ong hop,
khi c6 qua nh1e u tht phal luu tAm, nhung ta lai mud n ty “6m hé 't
viéc vao ngu:orl cud i cliing s& dé xay ra tinh trang viéc nao cung dang
dé. Lac nay, viéc @4 u tién ching ta nén 1am 1a phan loai cong viéc
xem viéc ndo nén tu dam nhan va viéc nao c6 thé uy quyé n.

Nhitng nguoi so hitu kha ning nay c6 thé nang cao cha t lugng
cong viée cua ho. Ban cha "t cua nhing chié n luge kinh doanh dé u
xoay quanh “chon loc va tap trung”. Vi ngué n luc cia méi doanh
nghiép d& u c6 han nén ban than no phai tu sié "t chit cac linh vire va
da u vao dé mang lai hiéu qua cao. Trén phuong dién c4 nhan, ta ciing
c6 thé dua ra nhan xét tuong tu. Dé c6 thé tap trung vao cac diém quan
trong trong vd n dé c6 mirc do wu tién cao, chiing ta cd n bié t “chon
lya va tap trung”.

Bing Mandala Ma thuit dat cau héi 4 — Khach hang la ai?
Thoi diém thyuc hién:
e  Khiloli ngvidoanh so6  ban hang bi bié n dong.

. Khi dva ra mot ké hoach méi hodc van hanh moét du an méi.
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. Khi mong mud n nang cao su hai long cia khach hang.

Ké 't qua ky vong:

Vi da xac dinh dugc khach hang nén viée t6 chirc quang céo tro
nén hiéu qua.

Nang cao doanh s6~ ban hang.

Xac dinh nhitng d6 i trong khach hang tié m ning dé ting s6”
luong khach hang.

Bing Mandala Ma thuit dat cau héi 4 Khach hang la ai?

Thdi gian: Ngay... thang...

[E] Khédch hang cla [C] Co cdu gia [G] Khach hang
ban muén chi nhidu dinh clia khach cla ban bi thu hdt
tién dé gidi quyét | hang nhuthé nao? | bditif khoa nao?

viéc gi?
[B] 54 thich clia Chi dé [D] Vao ngay nghi,
khach hang la gi? Khach hang 14 ai? khach hang thudng
lam gi?

[E] Khéch hangcla | [A] Khach hang la [H] Khach hang
ban tiép cén thing nhiing ngu&i nhuy | cia ban s& quyst
fin 1 ngudn nao? thé nao? dinh mua hang dua

trén yéu t8 nao?

Viéc cén lam v Hanh ddng cy thé
Trude ngay... thang... ndm... O
Trudc ngay... thang... n&am... |
Trudc ngay... thang... nam... |

Trong Marketing, STPlayé uté ra t quan trong, trong d6 S —
Segmentation (Phan khuc thi truong), T — Targeting (Lva cho muyc
tieu khach hang ding da n) va P — Positioning (Pinh vi san pham
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hoac dich vu cua cong ty trong long khach hang). Khi da xac dinh ro
STP, ban s& tha 'y hiéu sua "t va hiéu qua thu htt khach hang dang
kinh ngac. Bang Mandala duéi day 1a mot cong cu hitu ich giap ban suy
nghi va trai nghiém cac y& uté  trén. Hinh anh cia khach hang trong
tam tri cAc thanh vién méi bo phan dé u cé su khac biét. Vi dy, “Pé 1a
nhitng nguoi phu nit trung nién” hay “bo6 la nhirng nguoi phu nir trung
nién dang lo1d ngvé va n d& A” hoic “Pé 1a nhitng ngudi phu nit
trung nién dang dilam valoli ngvé vA ndé A”. Trong ba ciu tra
161 trén, cau tha ba 1a cu thé nha 't, khié n ta d& dang tim tha 'y chié n
luge choyé utd” P (Pinh vi) hon.

Khi 4p dung bang Mandala Ma thuat dat cau hoi 4 nay vao cac
phong ban, sau khi mdi nguoi d néu ra y kié n caa minh cho cau hoi
& 6 A “Khach hang cua ban 1a nhirng d6 i tuong nhu thé” nao?”, moi
ngudi nén bo ra lugng thoi gian xang dang dé thao luan nhd m tim ra
cau tra 1oi pht hop nha "t. Sau khi xac dinh rd khach hang muc tiéu
cua minh, chiing ta méi tra 1i cac cau hoi tié p theo.

Thu hep khodng cach tam lij véi khdach hang dwa trén cac diem
chung.

P61 véi cau hoi & 6 B “S¢ thich cua khach hang 14 gi” va cau hoi 6 6
D “Vao ngay nghi, khach hang thuong lam gi?”, né u cau tra 1oi 1a
“Choi golf” thi chiing ta cA n phai tim hiéu mot cach chi tié t nha t c6
thé, vi du “Ho thuong choi golf véi ai?”

Nho na m b "t duge so thich va 16 i s6 ng cua khach hang, nén
viéc tié p can ho s& dé dang xac dinh hon. Né u tim tha 'y diém chung
gitra minh va khach hang, ta c6 thé thu hep “khoang cich tam 1j”
bd ng viéc giao tié p, khié n hai bén d& dang hiéu nhau.

Trong khi suy nghivé  cau hoi “Khach hang 13 ai”, c6 méot diém
ra t quan trong ma téi hy vong cac ban sé& luu tam. D6 1a viée c6 hay
khong su xé dich gitra hai @6 i twong: Khach hang thuc sy c6 nhu ca u
d6 i v6i san pham hoic dich vu ban dang cung ca” p va khach hang ma
ban mud n ban san pham cho ho. Nhirmng “khach hang thuc su” cua
ban c6 the khong phai la “khach hang hién tai”, sau khi lam r6 duoc
vA ndé nay, né utié p tyc tra 10i cc cAu h01 con lai trong bang,
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cha cchd nban c6 thé tim ra nhié u do ituong khach hang tié m
nang cua minh.

Vi du cho bing Mandala Ma thugt dqt cau hot 4 — Khach
hang la ai?

Bang bén duéi do mot nhéan vién ban bao hiém nhan tho thyc hién.
S¢ truong cua ngudi ndy 1a 6 thé dua ra nhimg 1oi khuyén vé  cude
s6 ng bao ham cac loi ich trong kinh doanh. Anh ta na m ré moi
thong tin vé khach hang cua minh: mot nguoi thira ké” co nghiép doi
th hai. Viéc tié p theo 1 1am sang t6 nhiing kho khin khié n vi
khéach nay phié n 1ong va tim cach giai quyé t n6. Nhitng va n dé ndi
com 1a: han ché” thué” thura ké’, voi tu cach nguoi dié u hanh tié p
theo, anh ta phai c6” gi ng hop tac v6i bo phan quan 1y dé su nghiép
cuia gia dinh khong bi lui bai. Trong truong hop nay, bao hiém nhin
tho chi 1a thir yé u, muc dich chinh 1a mang lai cho khach hang cam
gidc an tAm vé viéc thiraké ™ ciing nhu san nghiép ma khach hang
duoc thira huong. Loi khuyén cho doanh nhan nay chinh 1a, ngoai ban
than minh, anh ta cé thé st dung mang luéi hd trg vé  tu vA n doanh
nghiép hodc thué” vu. Chi cA n xay dung long tin vimg chi ¢ cua
khach hang, cong ty hoan toan c6 thé tié p tuc dung virng va phat
trién.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 4 - KHACH
HANG LA AI?
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Ngudi thyc hién: Nhan vién ban bao hiém

Thai gian: Ngay 10 théng 6

[E] Khach hang cla ban muln chi
nhiéu tién dé gidi quyét viéc gi?

Vén dé thira ké thi sdn; dao tao nhin
vién.

[C] Co cdu gia dinh cla khach hang nhu
thé nao?

Vo 43 whi

Trudng nam: hoe 1gp 11

Trudng ni: hoc ldp 8

Bd: 73 tudi

Me: 70 tudi

Em trai; 38 tuéi

[G] Khéch hang cia ban bj thu hut bdi
til khoa nao?

Thita ké, cbng viéc kinh doanh, doanh
thu ban hang, quay vong vén, dao tao
nhén tai.

[B] 54 thich cha khéch hang la gi?

Vidt lach, chai golf. GAn ddy cd hing
thi vl vigc suutAm rugu.

Chudé
Khéch hang la ai?

La mfl doanh nhan doi thif hai. Diéu
héanh mét edng tly gdm B0 nguii.

[D] Vao ngay nghi, khach hang thuding
lam gi?

Mat thang hai 1an, ngudi nay thuéng
chal golf vél ban bé va déi tac. Xem
phim ciing gia dinh i nha rigng.

[E] Khach hang cla ban tiép cén
théing tin t nguén nao?

Ban bé trong gidi doanh nhén. Trong
cac budi tAp hufin hay cac cubc giao
|uu gila céc doanh nghiép. Ti ngudi
tuf vén thud wy.

|A] Khéch hang la nhing déi kigng nhu
thé nan?

Mt doanh nhén 45 wdi tiép quan cong
viéc kinh doanh tif cha minh.

[H] Khéch hang ciia ban s& quyét dinh
mua hang dya trén yéu 16 nao?

Higu qua ddu
Su thid vi.

Visc cén lam

¥ | Hanh déng cy thé

Trigc ngay 15thang 6

O | Hen gap mat,

Trude ngay 301thang 6

[1 | Mai khdch hang d6n cac bubi dao tao hotic tap hudn vé thué hodic

kinh doanh.

Trude ngay 10thang 7

0 | Chudn bjbang cAn ddithu chi.

Luu y: Tty vao ting loai hinh kinh doanh, ngudi tra tié n c6 thé 1a
nguoi st dung san pham hay dich vu. Vi du, véi trung tAm luyén thi,
ngudi s dung dich vu 13 “hoc sinh” nhung ngudi tra tié n 1a “phu
huynh”. Trong nhiing truong hop nhu vy, nguoi tra tié n mai la

khach hang chinh.
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Bing Mandala Ma thuit dat cau héi 5 — Di tim gia tri vo
song.

Thoi diém thyc hién:

Khi lugng khach hang hay doanh thu ban hang cua mot mit
hang c6 xu hudéng giam va ching ta quyé t dinh thay doi chié n
lugc marketing.

Khi quyé "t dinh phét trién mot mat hang hay dich vy hoan toan
mai. Khi mud n hiéu sdu hon vé khach hang cta cong ty minh.

Ké 't qua ky vong:

Tim ra nhiing gia tri bén trong san pham hay dich vy cia minh
c6 kha nang giai quyé t nhirng kho6 khan khach hang dang vuéng
phai.

. Tao ra su khac biét @6 i véi san pham cua cic cong ty khic.

Trong yé uté P — Positioning (Pinh vi) caa STP da giéi thiéu &
pha n trude, day chinh 13 “Gi4 tri vo song”. Pinh vi 1a khai niém cua
viéc 4" n tuong cua san pham hay dich vu caa mét cong ty luru lai trong
16ng ngudi st dung. Dul cung ca p ba "t ky san pham hay dich vu nao,
ching ta d& u c6 thé tao ra nhirng gia tri moi. Gia tri & day chinh 1a
“dié u co ich voi khach hang, an chira nguyén vong hanh phtic”. Bang
Mandala sau s€ gitip ban tim ra nhirng gia tri méi du sie lay dong tam
tri khach hang ctia minh.

Bing Mandala Ma thuit dit cau heéi 5 Di tim gia tri vo song
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Thii gian: Ngay... thang...

[F] C6 thé lam gi
dé chng ty tidp tuc

[C] Méu tom tat
miét cdu vé dich

IG] B4 sung nhilng
dich vy nhu thé nag

pht trién lau dai? | vy ma cbng ty ban | sé& khién khich hang
cung cdp, ban sé hai long hon?
noi gi?
[B] Céng ty khac Chi dé& [D] Tai zao khach
tt hdn cong ty Bitim gid trjvo | hanglaichon sl dung
ban & diém nao? song sén phim do cdng ty
ban cung cdp?
[E] Khdu hiéu gén | [A] Sovédicongty | [H] Théi diém nao khi
lién vdi ban (cong | khéc, uu diém cla |  tiép xGc vl khach
ty ban) la gi? cing ty ban la gi? hang m& ban cam
thay vui v&?
Viéc cén lam ¥ | Hanh ddng cy thé

Trede ngay... thang... nam....

Truidc ngay... thang... ndm.... O

Trude ngay... thang... ndm.... O

Trong qua trinh tra 1oi hai ciu hoéi 66 Ava 6 B, haytimratrén 10y
dé tra 161 cho mdi cau hoi. O ddy, ngoai thong s6~ ki thuat cua cong ty,
ban nén cha ¥ t6i cach giai quyé t nhimg rd ¢ r6 i cua khach hang,
vié t td t ca nhilng dié u d6 vao bang.

Thong thuong, ching ta s& tra 161 mdi ciu héi trong vong 1 phut
nhung riéng véi cau hoi nay, ban c6 thé danh tir 1 8 n 5 phit. Khisé”
luong cu tra 1oi vugt qua 5, ban s& tha "y nhié u ¥ tuong thd vi xua "t
hién va hay @é ¥, bié "t dau chting c6 thé cho ban nhié u goi yvé “gia
tri v song” tié m an?

Song song vai viéc thuc hién bang Mandala nay, ban hay cha y
14 ng nghe khach hang. Pay 1a nguyén 1y don gian nha"t, tuy nhién
nhié u nguoi khong 1am theo 16i khuyén nay vi ho nghi, “Cha ¢ gi hoi
nguoi ta da n6i” hay “Co phai chuyén gi quan trong dau ma hoi”.
Nhiing ngudi mud n truong thanh, chi ¢ chd n s& 14 ng nghe. Ban
nha "t dinh phai hoi khach hang hién tai cia ban 3 cau hoi sau:
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1. Tai sao quy khach lai chon san pham (dich vu) cia cong ty chiing
toi?

2. Quy khach hai long véi dic diém nao ¢ san pham (dich vy) cua
cong ty chiang t6i?

3. Nho dau quy khach bié "t dé n san pham (dich vu) cua cong ty
ching t6i?

P6 i véi nhitng khach hang tir chd i mua hang, ban ciing c6 thé hoi
nhirng cau sau voi Iy do “tham khao”:

1. Tai sao quy khach lai chon san pham (dich vu) cia céng ty khac?

2. Quy khach c6 dié u gi chua hai long v6i san pham cua cong ty
chiing t6i?

3. Nho dau quy khach bié 't @ n san pham (dich vu) coa cong ty
do?

Sau @6, ban hay lam lai bang trén mot 14 n nita. Lic nay, c6 1& ban
d& dang nhan tha "y diém cA n phai cai tié n trong dich vu hay san
pham ctia minh, hon nita bié 't dau ban s& tim thém dugc nhié u dic
tinh “v6 song” khac @é cung ca p cho thi truong.

Vi du vé" Bing Mandala Ma thugt dit cau héi 5 — Pi tim
gia tri vo song

Bang minh hoa dudi day la cia moét nhan vién lam viée trong Van
phong Tu va n Thué vu Honda tai thanh phé~ Warabi, tinh Saitama.
Ta t nhién, viéc c6 thé cung cA p mot dich vu ma ngoai ching ta ra
khong ai c6 thé lam duoc 1a mot yé uté~ quan trong, nhung thong
qua nhiing cau tra 161 phia dudi, ta dé dang nhén ra s¢ tru:cmg cia anh
Honda Yoshlyukl (ngu:cn du:ng da u van phong trva n)lani mbi't
va nha n manh vao “sire tré” trong d6i ngii nhan vién cua minh.

BANG MANDALA MA THUAT DPAT CAU HOI 5: PI TIM
GIA TRI VO SONG

https://thuviensach.vn



Ngubi thiic hién; Nhan vién Phong Tu van Thué,

Thai gian: Ngay 7 thang 5

[F] Ching ta c6 thé lam gi dé cong ty
tiép tuc phat trién lau dai?

Gidi bi mét théng tin cé nhén cla khach
hang. Cung cép ddy dd tin tdc rén
trang web va thu gii dén nha. Trao ddi
thang tin tai cac budi gip mit.

[C] Néu tom tat trong mt céu v
dich vy ma céng ty ban cung cép,
ban sé noigi?

Chiing i cung cip dich vy tu vin
thud, gop phan tao nén sy phat
trién cla cong ty khach hang,

[G] Bd sung nhilng dich vy nhu thé nao dé
khién khach hang hai lang hon?

Chia é théng tin dén tin nhé. Cung cdp
cho khach hang nhiing thdng tin co lién
quan trc tiép 1i viéc tng doanh thu ban
héang,

[B] Céng ty khac tét han ¢bng ty ban &
diém nao?

Ho c6 kha nang xi Iy nhing trudng hgp
dac bigt vé thué. Quén ly s6 lidu. Nhiéu
nhén vién ¢d trinh a4 cao. Cong ty d6
b bé day lich su.

Chidé

Bi tim gia tn v song

Tinh ® lje. Kha nang lam viée
nhém hidu qua.

[D] Tai sao khich hang lai chon st dyng
san phdm do cdng ty ban cung cip?

Su 1ré trung tao ra khang khi lam vige 181,
Nhan vién nhiét tinh. Co danh tidng & dia
phuong. Cung cp tai liu 8 vén thich
hop. Vi tri d8i dién nha ga. Quang céo dé
thay. Tao cim gidc tin nhigm.

[E] Khau higu gan lién vdi ban (cong ty
ban) 14 gi?
Tuong lal phat trifn clia ching téi lusn
song hanh ciing v6i thanh cong cla
quy khach,

[A] So véi cong ty khac, uu diém
cdacong ty ban la gi?

Tao cho khdch hang cam glac
thodi mai. Khd néng ty dao tao
nhén vién tit. Sy té trung, nhigt
finh. Trd I5i dién thoai va tiép
khéch lich su. Tinh thin lam viéc
cao.

[H] Thei diém nao khi tiép xuc vdi khach
héng, ma ban cém thiy vui vé?

Khi chém chi hoi chuyén khiach hang. Khi
cung khach hang thao ludn vé cach su
dyng méy vi tinh. Khi tim ra gi&i phap xd
Iy cAc vén dé cla khach hang, Khi x0 Iy
nhilng dil kién tai chinh dé hidu.

Vidc cin lam ¢ Hanh ddng cy thé

Trude ngay 8 thang 5 O Phong phi hoa loai trd diing trong tiép khach,

Truée ngay 11 thang § O Lén k& hoach mdi vé thu thing bao tin (e tai nha.

Truéc ngay 14 thang 5 O Boc mdt cudn sach vé kinh doanh, chia sé nhiing ¥ quan trong vai céc
nhan vién khac

Nhiét tinh chao hoi khach hang, tra loi dién thoai mét cach lich su,

biéu cam sinh dong, v.v... Nhitng phuong thic chao don khach hang,
méi nghe ai cling nghi “TA”t nhién 1a phai thé” r6 i” nhung trong
nhié u truong hop va nhié u cong ty, chiing ta c6 cam giac nhan vién
bi ép budc phai lam theo ménh 1énh. Tuy nhién, khi tirng nhan vién
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nhan tha 'y day 1a thé” manh cua cong ty, thi ho sé& tu san sinh ra su
nhiét tinh. Ban than dié u d6 da tao nén su khac biét dang keé.

Con ngudi vo n la sinh vat nhay cam. Uu diém “bié t chié ulong
khach” cua cong ty nay ra t dé tha y ¢ cAc mo hinh cong ty vira va
nho.

Trong danh sach coéng viée A n lam c6 viée “doc mot cud n sach
vé kinh doanh, chia sé nhirng ¥ tuéng quan trong véi cac nhan vién
khac”, vo n 1a hanh dong mang tinh “ty phat” cia mot nhan vién,
nhung gio da lan sang nhirng thanh vién khac. Hanh dong nay khong
chi c6 tac dung mé mang kié n thire va cai thién ¥ thirc nhan vién ma
con gitp ich trong viée giao tié p véi khach hang.

Bi ng nhitng ciu hoi, hay tim ra “y nghia tich cuc” cia cac hanh
dong hay phat ngon tuong nhu vo tinh cua moi ching ta. Sau khi “y

thire h6a” duoc dié u nay, moi thir s€¢ da n chuyén bié n theo huéng
tich cuec.

Bang Mandala Ma thuit diit cAu héi 6 — Ting doanh s6~
ban hang

Thoi diém thyc hién:
e  Khimué n ting doanh s6  ban hang
. Khi cA n ph4 v& tinh trang hién tai

Ké 't qua ky vong:

Dat dugc chi tiéu vé doanh s6

DPung ¢ vi tri caa khach hang dé tim ra nhu ca u thye su cua ho

Bang Mandala Ma thuat d:it cau héi 6 — Ting doanh s6~
ban hang
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Thai gian: Ngay... thang...

[F] Nho dau ma [C] San phdm cha | [G] Tai sao ban lai
khach hang cGa ban | congtybancothé | ban hang d mic
biét dén sin phim gidi quyét dugc gid hién nay?
cla chng ty ban? van dé qi?

[B] Kho khiin khach | Chidé hatnhan | [D] Ly do khach
hang cla ban la gi? Téng doanh s6 hang khong mua
ban hang san pham la gi?

[E] Sach hige ddi pha | [A] Chi tidu ting [H] Tai sao khdch

vii viéc nay 1a gi? doanh 6 ban hang bat budc
hang cila ban 1A phéi mua 54n
bao nhiéu va hoan | phdm nay tii ban?
thanh trude thdi
diém nao?
Viéc cén lam v | Hanh ding cu thé

Tridc ngay... thang... nam...
Trudic ngay... thang... nam

Tridc ngay... thang... nam. .. O

Viéc danh gia hang hoa hay dich vu cia ching ta c6 “ban chay” hay
khong ra t don gian. Hay xem c4u tra 1oi cia ban ¢ 6 B “Kho khin coa
khach hélng cua ban la gi?” va 6 C “Sén pham cua L cong ty ban ¢6 thé
gidi quyé t dugcva n dé" gi?” — né u ching gi6 ng nhau thi san
pham @6 cua cong ty ban ban chay.

Nhié u nguoi cho ra ‘ng hai dié u nay phal gi6 ng nhau, tuy nhién
trén thuc té” tai cac budi hua n luyén ngué n nhan luc, ne u cdn cur
vao nhiing gi dugc ghi trong bang Mandala, t6i nhan tha 'y c6 nhié u
truong hop “khong hé ™ gi6 ng”. Liéu chiing ta ¢ nhan ra dié u don
gian trén hay khong? Dié u d6 da duogc thé hién trén bang Mandala.

Né u cau tra 1oi 6 6 B va C khong thé ng nhat, ta phai xir Iy ra
sao? Ban nén thay d6i muc tiéu khach hang hay thay déi san pham?
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Trude diy, mot co s& am thye gip vA n d& véi viee “Phai lam sao
dé c6 thé ting lvong hang ban ra?” Trong qua trinh tip hua n bi ng
viéc sir dung céc cAu hoi cia minh, nhié u phuong an da duoc dua ra,
tir phat phié u giam gia, d¢ n vié t e-mail moi goi, di chuyén dia
diém, lam méi thuc don, v.v... Nhung, dié u quan trong nha 't ¢ day la
“Tim tha y mot s6 luong 16n khach hang caA n ding bita”. Khi khach
hang khong “cA n dung bita” thi du c6 phat ra bao nhiéu phié u giam
gi4, doanh s6 ban ra van khong thé thay ddi. Vay do i tuong khach
hang nay dang ¢ dau? Né u ho dang ¢ cac viin phong, chiing ta nén
phat to roi, vié t e-mail quang c4o, giao hang vao khoang 11 gio trua
khi khach hang dang b4 t @4 u cA n dung bita. D6 1a hanh dong lién
quan d¢ nva ndé swquan tam.

Vi du cho Bing Mandala Ma thugt dgat cau hoi 6 — Tang
doanh s6 ban hang

Bang Mandala sau duoc hoan thién boi nha dié u hanh cia mot
cong ty chuyén phat trién va kinh doanh pha n mé m hé thé ng. San
phim ma doanh nghiép nay cung ca p cho thi truvong 1 Ph4 n mé m
Quan Iy Hé thd ng Lich hen Kham chira tai Bénh vién. Cha ¢ chi ' n
nhié u nguoi trong chiing ta da trai qua viéc phai chd dé” n luot mon
moi trong bénh vién. V6i hé thé ng ndy, bénh nhan s& giam dugc
luong thoi gian cho doi vo ich. Hon nira, bénh vién c6 thé ting muc do
hai long cua bénh nhan, d6 ng thoi luong nguoi dé n chira tri ciing gia
ting. Doanh nghiép trén gui gd 'm “nguyén vong” cua minh trong Hé
thé ng Quan 1y Lich hen Kham bénh 13 “Ting thoi gian kham va giam
thoi gian cho doi cho bénh nhan”.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 6: TANG
DOANH THU
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Ngudi thue hign: Nha diéu hanh cong ty phat trién va kinh doanh phén mém.

Thei gian: Ngay 1 théng 12

[F] Nho d&u ma khach hang biét dén
san phdm cla céng ty ban?

Qua sy gidi thiéu cla dai ly phén phdi
san phém.

Nhing théng tin vé triét Iy hoat déng
duge dang t4i irén trang web cing nhu
trinh bay dudi dang 1 rai quang céo.

[C] S4n phdm clia cong ty
ban ¢6 thé gidi quyét duge
vén dé gi?

Phan mém quén ly hé théng
lich hen kham chia bénh
trong bénh vién, Tuvén hd
trg céc van dé lign quan dén
may tinh.

[G] Tai sao ban lai cung cép san phidm & miic
gia hign nay?

So vdi khing gian xdy bai gid xe cho bénh nhén
dén chd dgi, khéng gian lap dat hé thdng trén
nhé han nhiéu. Sau khi phin mém dudge dua
vag van hanh, cac loal chi phisé giam dugc
30% so vdi ban du,

Néu s0 véi mue chi phi ma bénh vién tiél kidm
duge thi mic ra san phdm ma cbng ty chiing téi
duara ré han.

[B] Khé khén cla khach hang cla
ban la gi?

Bénh vién hdn loan. Ngudi bénh mat
nhiéu thai glan chi doi. Khé khan
trong viéc s dung méy tinh, Khong
¢6 i théi gian dé nghi dén cc
phudng an ci thién finh hinh.

Chii dé

Téng doanh s6 ban hang
Dung sy théanh cbng clia
nhiing dan vi ting 4p dung
phén mém nay lam vi dy dé
thu hut khach hang.

[D] Ly do clia viée khach hang khong mua sén
phdm clia ban l4 gi?

Do ho khing bigt dén sy tn tai clia san pham niy,
Sy phan Ung cda ddingd nhén vién (dolo sg
réang minh s& phai dam trach thém nhing viéc
khéng ném trong chuyén mon). Tam Iy béo thi,
dé ching vdi cai mai.

[E] Sach hige ddi phé vl vidc nay
lagi?

Ding hinh anh cda nhiing ddn vi ing
dyng thanh cng dé gidi thiéu cho
khach hang mdi thiy rang, khisd
dung phdn mém, cbng viéc cla nhan
vién s& trd nén nhe nhang han.,

[A] Chi tiéu tang doanh s8
ban hang ciia ban 1 bao
nhigu va hoan thanh trudc
thoi diém nao?

Mot ndm sau, doanh thu dat
A5 11U yén (tEng 1 tridu Yén
50 vdi ndm ngoai)

[H] Tai a0 khach hang bat budc phai mua sén
pham nay tit ban?

Vi khéing cbn san phdm nao co tinh niing Wiong
ty trén thi truding. D& dua vao s dung va gid
¢cé hop Ii.

Vige cén lam

v Hanh déng cy thé

Trude ngay 7 thang 12

O Lua chon duge nhing hinh méu 4p dung thanh cong. Thu thip tai lidu vé

nhing méu nay lam vidy.

Truge ngay 9 thang 12

00 | Dang bai vit lén cac phuong tién thang tin dai ching dé tham do

phén (ng.

Trude ngay 10thang 12

0 Béng 1én website cac truding hap &p dung thénh cing san pham,

Tuy nhién thong qua bang Mandala, vi quan ly nay da nhan ra
rd ng, ra t c6 thé “nguyén vong” cua minh da khong duge truyé n tai
rd rang d& n cic nhan vién bénh vién. Thuc ra, né u dva phA nmé m
quan 1y vao str dung, phia nguoi bénh c6 thé ting muce do hai long
nhung c6 hai ntit thi t kho g& & day: Mot 1a phan Gng cua nhan vién,
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v6 1 13 nhimg nguoi khéng thong thao v& ph4 n mé m dién tir nén
khong : mud n chuyén mon cua minh bj thay d6i nha ‘m van hanh duoc
hé thé “ng trén. Thi hai 1 chi phi tang La nnay, thong qua viée
tuong tac voi bang Mandala, nguoi quan ly cong ty pha nmé m da
nay ra mot y kié¢ n méi, @6 1a sir dung hinh anh cua nhirmg bénh vién
da cai thién tinh trang b4 ng cach 14 p dit pha n mé m. Nho viée ing
dung ¥ tuong trén, anh ta da cd cau tra 1oi dé thao g& hai nat thi t do6
va doanh thu ban hang nhanh chéng tang cao.

Liéu c6 phai “gia cao nén khoé ban chay™?

Ga n day, nhié u nguoi cho ra ng “do gia cao nén khé ban chay”.
Ta t nhién, chiing ta cA n bo ra nhié u céng sirc dé dua ra phuong 4n
giup ban chay mét mat hang, nhung liéu giam gia san pham sé& khié n
n6 duoc d6n nhan nhié u hon chi? Ban hiy thir suy nghi that ki hai
ciu hoi, cdu hoi ¢ 6 D “Ly do viéc khach hang khong mua san pham
ctiia ban 14 gi?” va cAu hoi ¢ 6 G “Tai sao ban lai cung cA” p san pham ¢
mure gia hién nay?”

Ngoai ly do Ve\ gia cd, vi¢c mot nguoi khong mué n mua hang con
lién quan dé nyé utd cha't lu:orng, thoi gian, dich vy hau mai, nguoi
ban hang, thu:ong hi¢u cong ty vara t nhié u cacyé u to khac Liéu
ban c6 thé cung cd p mot san pham c6 muc gia khac @6 i tha canh
tranh hay khong, hay quay tr¢ lai voi bang Mandala Ma thuat dat cau
hoi 5 — “Di tim gia tri vo song” va lam lai ndé mot cach nghiém tac véi
dd ng nghiép. Né uyé utd gia ca ddng vai tro trong yé u sau khi da
so sanh, thi ta nén ha gi4 thanh, thay d6i san pham, tim kié m nhing
khach hang méi, coi trong cac y& u té ngoai gia thanh cua san pham.

Tuy nhién, khi dugc moi tip hua n cho ngud n nhan lyc cia céng
ty, t6i nhan tha y ha u hé t moi nguoi thuong tap trung vao yé uto’
gi4 ca ma bo qua céc truong hop con lai. Chinh vi thé”, khi nhan duoc
cau tra 1oi “Do gia cao nén khoé ban”, téi dé u can than hoi lai nguoi tra
161 “That vay sao?”, “Ngoai dié u dora conyé utd nao nira khong?”
Khi d6, ho méiba t d4 u dé ¥ & n nhimg yé ut6~ khac nhu “Nhan
vién chidm séc khach hang khong bié "t cAch duy tri moé i quan hé” hay
“Ciing c6 thé do ching t6i khéng hoan toan 1am thoa man khach hang
than quen” — va mot loat cac nguyén nhan khac duge dwa ra. Né u cai
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thién duoc nhitng yé utd6 nay, doanh s6 ban hang sé khong thé ting
ngay lap tirc nhung vé 1au dai, n6 sé ¢6 tac dong thuc day to 1on.

Bing Mandala Ma thuit dat cau héi 7 — Khoi déy tinh
tha nlam viéc cia ca p duoi

Thoi diém thue hién: Khi méi thanh lap nhém, khi méi bd t da u
mot du an, hay moét viée gi do.

Ké 't qua ky vong: T4p trung tinh tha n dé 1am nhiing viéc si p téi.
Nang cao dong luc.

Bing Mandala Ma thuat dit cau héi 7 Khoi diy tinh tha n
lam viéc caa ca p dwoi

Thdi gian: Ngay... thang...

[F] Ban muén khen
nqaadi ho diéu gi?

[C] Nguyén nhan
la gi?

[G] Ban hoc hoi
dudc diéu gi
tii nhan vién?

[B] Khi nao ho
mat di déng lyc
lam viéc?

Chu dé hat nhéan

Khdi day tinh than

lam vigc cha nhan
cép dudi

[D] Cép trén l&
ngudi nhu thé nao
thi s& khaoi day dugc
tinh than lam viéc
cla ban?

[E] Ban cd thé
cong nhén ho &

[A] Luc nae thi ban
nhin thay khudn

[H] Biém ma ban cd
thé thay ddi d ban

diém nao? mét tuoi cudi cla than 1a gi?
nhén vién?
Viéc cén lam v | Hanh déng cu thé
Trddc ngay... thang... ndm... O
Trudc ngay... thang... nam... O
Trddc ngay... thang... ndm... O

Nhu da giai thich trong chuong I, vi thé” cua ban than khi thyc hién
cuoc d6 ithoailayé uté to iquan trong. Né u ban la nguoi dung
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da u mot bo phan hoic cong ty, hay thir dat minh vao vi tri cia cad p
dudi dé hoan thanh bang Mandala trén. Pic biét véi cau hoi 6 6 D
“Ca’ p trén 1a nguoi nhu thé” nao thi s& khoi day duge tinh tha n lam
viéc cia ban?”, hay ¢6” gi ng dua ra it nha 't 10 ¥ trong cau tra 16i. Sau
do, hay so sanh ban than véi noi dung cau tra loi va thir xem ty 1€
chénh léch la bao nhiéu?

Pé khoi day sy nhiét tinh trong cong viéc cia nhéin vién, ta khong
nén no6i @& n tha bac trén-dudi. Linh dao va ca” p dudi don thua n la
su phan biét vé “vai tro” thay vi “dja vi” (T4t nhién, nhié u nguoi s&
thu hat duoc sy ngudng mo tir cd p dudi nhung khong cé nghia ho “1a
nhitng ngudi ‘cao’ hon so véi ca p dudi”).

bung ra Iénh ma hay dung cac cau hoi, ban cang yéu ca u ho “lam
di”, cAc nhan vién cang khong mu6 n lam viéc. Tinh tha n lam viéc la
tha nén dé thuan theo tu nhién.

Vi dy cho bing Mandala Ma thugt dat cau hoi 7 — Khot
diy tinh tha n lam viée cua ca p duoi

Nguoi thyc hién bang Mandala duéi day chinh la giam do ccua
chuoi nha hang Sendaishi ma t6i tirng c¢6 dip dé cap dé n.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 7 - KHOI
DAY TINH THA N LAM VIEC CUA CA P DUOI
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Ngui thye hién: Ciia hang truling clia mét clia hang ché bién thyc phdm

Thai gian: Ngay 25 théng 1

[F] Ban mudn khen nggi ho bdi nhing
hanh dng nao?

Diing nang luc clia minh dé gitp da
ngudi khie du khdng nhin dude i ich gi
cho ban théan, Tudi cudi dén tiép khach,
T khen nggi ban than khi nhéan duge 15
khen tif khach hang.

[C] Nouyén nhén cila vide do 1a gi?

Chi nhin biéu hién dé danh gi4 toan
bé cAu chuyén. Thiu nhing hoat
déng nhdm. Cam gide “bi sép soi
mai”, Bi chi ¥ hodc 1&n giong day
béo.

[G] Ban hoc hdi duge didu gitd
nhén vién?

Quan diém s8ng khac biét Cach
duy tri vé trd chuyén vdi khéch
hang. Gill thai 9 hing thi vdi ciing
vide hang ngay. NG lyc hél sic dé
nang cao trinh 4§ ciia ban than.

[B] Khi nao hg mét di dbing luc lam vige?
Khi bj cép trén dé mat 16i vi bi qud
trach. Gép nhing kho khan mang tinh

cd nhén. Bj xem thuding. Luc bjcdp trén
qud trach ma khéng tham a8 y dén Iy do.

Chi dé

Khoi déy tinh than lam viéc noi nhéan
chip dudi

Khuyén khich uu diém tnidc khi chi
trich céc nhugc didm cda nhén vién.
Lén ké hoach khdi dong tinh than lam
vigc clha nhan vién. Vui vé khen ngoi
I&n nhau.

[D] Cé cdp trén nhu thé néo sé khai
day duge tinh than lam viéc cla
ban?

Théu hiéu cAm gidc clia nhan vién,
Biét khen ngi. C6 thé tin tudng.
N&m bét t8t inh hinh. Chi tam,
Hidu chuyén,

[E] Ban co thé cdng nhin ho & didm nao?
Nhiing hanh ddng ma ban than nhan vién
cho d6 1 16t thuc sy. Thai db hudng dén

khach hang, Tinh thén lam viée miét mai,

[A] Lise nao thi ban nhin thay khudn
mat tugi cudi cla nhan vién?

Khi ho nhén duge 15§ “Cam an” til
khéch hang. Khi duge ddng nghiép
hoac clia hang trudng khen ngoi.
Nhidng lic ho td khen nggi ban thén.

[H] Diém ma ban co thé thay ddi &
ban thén la gi?

Théu hidu ngui khac, chip nhan
nhilng diém khac biét va sy da
dang vé gia tri quan. Con ngudi ai
ciing cén truding thanh, khiing néi
10i ham hé. Téng cuding nang luc

kit ndi v&i ban bé.
Viée cdn lam o Hanh ddng cu thé
Tir ngay 31 théng 1 ] Bét ddu luyén phat am vao budi sang lién tyc trong 5 ngay
Trude ngay 6 théng 2 0 T4 chil trd chai “Cling khen nggi 1an nhau”
Trude ngay 10 thang 2 O Tride luc bat ddu lam vibe, di hi tham mdt vai nhén vién

Co sé trén 12 noi da van dung kha nhua n nhuyén ky thuat “Ma

thuat dat cau hoi” vao hoat dong kinh doanh ciia minh. B phén quan
1y dat cAu hoi cho nhan vién va dé ho ty nhén ra vai tro cia minh, tu
gidc 1am viéc khié 'n moi truong 1am viée noi day ra” t thoai mai va vui
vé. Trude day, toan bo ban quan 1y nha hang ludn tin rd ng “ra 1énh
cho ngudi khic 1 viée dwong nhién” va “phai huéng din bi ng nhiing
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161 18 nghiém khi ¢”. Nhung tir sau khi ngai Oe Fumihito 4p dung ky
thuat dat cau hoi vao cong viéc, khong khi lam viéc da thay doi theo
hudng tich cuec.

Né umud n thay doi nguoi khac, trude hé t hdy thay doi ban
than!

Né umué n thay d6i cuéc néi chuyén, ban cé thé thay d6i mot
trong hai d6 i tuong néi chuyén: ban than minh hozc nguoi d6 i thoai.
Du ban cho ri ng minh c6 thé thay déi @6 i phwong nhung dié u do
khong don gian nhu ban nghi. Thay d6i ban than tuy khé nhung lai
mang dé n hiéu qua cao.

Khi trao d6i véi nhau, chi cd n dung cac cau hoi chan thanh thi
va n dé trén s& ty nhién duoc giai quyé t. Vi gidm d6  c tra 16i nhing
cau hoi trén da néi véi toi rd ng, “Toi nhan ra nhan vién cia minh qua
thue ra "t gioi, ho cam nhan duoc nhitng dié u ma t6i khong thé. Gio
day, t6i da ton trong ca p dudi cia minh hon nhié u.”

Bing Mandala Ma thuat dit cau héi 8 — Tao ra cugc hop
cha tluwong

Thoi diém thyc hién: Trude mdi cudc hop 14"y sang kié n hoidc ban
bac ké hoach chié n luoc

Ké 't qua ky vong:
. Thu thip dwge nhié u y kié n

. Giam thoi gian “ché”t” duoc str dung khong hiéu qua trong méi
cudc hop

. Rut ra ké tluan cud icung

Bing Mandala Ma thuat dit cau héi 8 Tao ra cufc hgp
cha tluwong.
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[F1 D€ thu hit
ngudi tham gia
phat biéu y kién,
minh nén chi tam
vao viée gi?

[C] Biéu gi khién
ngudi tham du
thiie sif mudn
tham gia vao
cude hop nay?

[G] Lam sao Gé
truyén tai thong tin
cén thigt dén ngudi
tham gia trudc khi
cudc hop dién ra?

[B] Tao khdng khi
nhu thé nao dé
ngudi tham du cam
thay thoai mai?

Chid dé hat nhan

Cudc hop cb chat
ludng.

[D]Ta mong chd diéu
gi tU nhing ngudi
tham gia?

[E] Mguyén tic cla
budi hop nay Ia gi?

[A] Muyc tiéu cla
l&n hop nay la gi?

[H] Khi quyét dinh
xong, ai sé thuc hién,
thyc hién vao luc nao?

Viéc can lam

Hanh déng cy thé

Tridc ngay...

thang...

nam...

Trude ngay... thang... nam... O

Trudc ngay... thang... ndm..,

Pié u ma nhié u lanh dao cong ty hay doanh nhén lo s¢ chinh la
sy im lang trong cac cugc hop. Co nhle u nguoi ligt viée di hop vao
danh sach nhiing viéc “chan nga’y” va “khong hé  mué n tham gia”.
Bang Mandala phia trén chinh 13 cong cu cai thién cha "t luong nhiing
cudc hop nhu vay. Trude khi t6 chire mot cudc hop, ban hay thi 4p
dung bang Mandala nay.

P4 u tién, voi cau hoi ¢ 6 A “Muc tidu cua 1a n hop nay 1a gi?”, ban
hay ghi ra cau tra 1oi that cu thé. Né u ban cam tha 'y mo ho ~ thi tuyét
d6 i dung t6 chire cudc hop d6. Né u da xac dinh dwoc muc dich cua
cudc hop thi truse mdila n t6 chiec, héy thong bao cho cac thanh vién.
Nhitng nguyén ta ¢ trong cau hoi ¢ 6 C “Nguyén ti c cua cudc hop nay
12 gi?” 1A mot s6 yéu cA u c6 tinh “mic dinh” thiic day sy phat trién
hoac tinh phong pha trong cuéc hop. Vi dy, trong truong hop dong
gbp ¥ kié n, sau khi mot thanh vién phat biéu, nhimg nguoi con lai
“Nha "t dinh phéi vo tay” hodc “Khong dugce phép phu dinh ngay lﬁp
tic”. Viée nay gbp pha n taora ba u khong khi thuan loi cho qua trinh
dé xua't y tuo’ng Hon nita, nha m rat nga n thoi gian hop, viéc quy
dinh mot s6” y& utd nhu “PA u tién hay ghi ¥ tuéng cia minh ra
gia y” hay “Khi phat biéu, khong néi thém gi ngoai nhitng y minh da
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ghi sin trong gid y” mang lai hiéu qud cao. Day la phuong phap ma t6i
thuong sir dung trong cac budi tap hua” n cua minh. Nhié u nguoi
khong gioi trinh bay cac “diém trong yé u” nén maéi khi ba "t da u bai
phét biéu, ho thuong t6 n thoi gian dé néi dong dai thay vi tap trung
vao vA n dé chinh. Do @9, viéc dua vao cudc hop nguyén ti ¢ “Khong
n6i thém gi ngoai nhitng ¥ minh da ghi sén trong gia y” s& gitp ci t
giam thoi gian trinh bay cia mdi nguoi, diy nhanh t6 ¢ d6 hop hanh.
That ra, mot s6 nguoi khong quan tAm nhié u dé n cude hop nén khi
duge hoi § kié n ho s& néi ra ng, “T6i hoan toan d6 ngy vsi anh A”,
nhung né u chung ta ap dung luat “Poc to nhitng gl dugc ghi trén

gid y” thico the g1a1 quyé ttruong hop trén béira t hié 'm ngum nao
ghira gid y rd ng, “T6i hoan toan d6 ng ¥ véi ¥ kié n cia anh A.”

Cau hoi 0 6 G “Lam sao dé truyé n tai d& n nguoi tham gia nhimg
thong tin cA n thié t ngay tir trude khi cudc hop dién ra?” 1a mot cau
hoi kha quan trong. La nguoi chu tri mét cude hop, ban ca n thdng bao
cho nhitng ngudi tham gia “muc tiéu” vé nodi dung hay va n dé chinh
cua cudc hop. Vi tinh hiéu qua caa mot cude hop, viée “don duong”
trudclayé utd ra 't quan trong.

Vi dy cho bing Mandala Ma thugt dat cau hoi 8 — Tgo ra
cuéc hop cha t luwong

Nguoi thuc hién bang duéi day 1a nhan vién trong cong ty toi, anh
4"y phu trach “Dy 4n dua K§ thuat hoi vao truong hoc”. Do thudng
xuyén phai di cong tac ¢ nhié u nudce nén hi ng ngay, toi phai giir lién
lac v6i nhan vién va tro ly qua dién thoai hoac e-mail. Hang thang,
ching t6i tié n hanh hop 214 n va danh hai ngay cho hoat dong nay.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 8 - TAO RA
CUQC HQP CO CHA'T LUQONG
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Maudi thie hign: Nhan vién

B§ phén Van phang cong ty Matsudo Mihito.

Thai gian: ngay 3 thang 3

[F] Bé thu hit mei ngudi tham gia
phét bidu ¥ kién, minh nén du tu cho
vige gi?

Tam thai chdp nhan moi ¥ kién déng
gop. Tao khiing khi vui vé va kich
thich sy phat bidu. Can béng thai gian
gida “MA rong” va “Tinh lpc”.

[C] Didu gi khién ngudi tham diythyc
sy mudn tham gia vao cudc hop nay?
Bé mbi ngudi ndm bt duge vai Ird clia
ban than. X4c dinh dugc muyc dich va
ndi dung clia budi hop ngay hdm nay.

[G]Lam sao dé truyén t&i nhing théng
tin cén thiét dén nhilng ngusi tham
gia ngay tif trudc khi cudc hop dién
af?

Ngudi chil tri cudic hop gi e-mail
théng bao cho toan b thanh vién,

[B] Tao khéng khi nhu thé nao aa
ngudi tham dy cam thiy thodi mai?

Tao khong gian dé mdi ¢ nhén cam
théy ty nhién,

Chi dé

Cube hop c6 chét kigng,

Xac nhén va dinh hudng lai k& hoach
“Duf an dua Ky thuat dat cu hdi vao

truding hoc™.

Tif hdm nay s8 bt tay vao thyc hién
nhilng bude d4u tién,

[D]Ta meng chd diéu gi ti nhing
nguai tham gia.

Moi ngudi ciing nhau hop stic dé tim
thdy muyc tiéu, tAm nhin, sy an toan.
G y thile cung xay dung.

[E] Nguyén tac cla cudc hop nay la
gi?

Ban nhan, khang dinh, Ty bén thén
minh ndm bét van d8. Ciing moi ngui
lign quan dén dif &n hop lyc thuc hign
nguygn vong.

[A] Muyc tigu cia l4n hop nay la gi?

Lam rd nhing thay ddi trong Dy 4n
K thudit héi trang truding hoc”

[H] Sau khi quyét dinh xong, ai sé la
ngudi thye hién va thyc hién va lie
nao?

Bt ddu giai doan thif nghiém. Lén
lich cha cac hoat déng tai trnigng A
cuaquén B,

Viéc can lam v

Hanh dong cu thé

Trudc ngay 15thang 3

Tao ra k& hoach mdi thich (ng vdi truting hoe mdi.

Trude ngay 31 thang 3 O

Phét bén dy thac sd bd cho nhing ngudi c6 lién quan.

Trudc ngay 7 thang 4

Hoan thanh tai liéu d& ty gidi thidu vé cong ty vai bén phia nha tridng

Lién quan dé n cau tra loi dugc vitrglynay ghi¢ 6 F “Pé thu hut
moi nguoi tham gia phat bieu y ki€ n, minh nén d& u tu cho viéc gi?”,
ga n day ching t6i dang tha nghiém phu:ong phap madi goi la “Batta t

d6i ché” do”.

P4 u tién, c6 2 tA m thé c6 noi dung “Mo rong >va “Tinh

loc”. Khi nguoi chu tri cude hop dua ra ta m thé “Mé rong” cac ¥ tuong
méi duge dua ra, hay mo rong dé  tai thao luan. Trong khi dang ¢
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trong ché™ d6 “Mo rong”, moi y kié n phu dinh @& u bi cA”m. Khi
ngudi cha tri cude hop dua ra tad m thé “Tinh loc”, moi ngudi bd t da u
thu hep nhitng y kié n duoc dua ra trude d6. Ba ng cach nay, du ¢
“ché” d6” ndo, moi thanh vién ciing tré nén “nhanh nhay” véi cuéce
hop va tap trung tam tri vao chu & dang duoc ban dé n. Ching téi sir
dung bién phap ndy nha m nang cao hiéu sui "t sir dung thoi gian.
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TAIBUT
4"t nhié u doanh nghiép da ap dung viéc dat nhirng cau hoi

vao hoat dong kinh doanh.
R Ngay gio day, ban van chwa tim ra giai phap t6 t hon cho

cong viéc kinh doanh hay chié n luoc dé ting doanh s6~ ban
hang? Hay ban dang gap kho khén trong vi¢e tim ra céch thire
khoi goi tinh thd n lam viéc cia nhén vién? Hay tim dap an cho
nhirng cau hoi trén ba ng cach:
Tham gia cac budi tip hua n;
Xin 16i tham vA n tir cac chuyén gia;

Tim loi giai dap trong nhirng cudé n sach.

T6i cling da tung nhu ban. Song, t6i da nhan rara ng, sau v van
thir thach, dié u t6i tim kié m khéng nd m ¢ ngoai kia.

Hay quan sat ky cong ty cuia minh!

Hay dé ma t ¢ n nhan vién cia minh!

Hay nhin sau vao ngud n lyc cua minh!

Hay chti ¥ nhié u hon nira téi khach hang cia minh!

Va dung chi quan sat! Hay hoi, va ban s& ¢6 cau tra 16i dan ban
tié n lén phia trudc.

Cud n sach nay dugc hoan thién nhé sy gitp stc cuara t nhié u
ca nhan va doanh nghiép. Pé vié t cudé n sach nay, t6i ciing da c6 dip
duoc gip ra t nhié u doanh nghiép da ung dung nhirng cau hoi cua
minh. Nhirng vi du minh hoa cho kha ning bié n d6i cong viéc kinh
doanh va hoat dong nhém ba ng cac cau hoi. Tir d6, téi cang vimg tin
hon vao strc manh cua viéc “Hoi”.
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Sau khi doc xong cué n sach nay, ban hay thu trd 1oi cac cau hoi
vé cong ty cla mlnh Varé ichid cchid n, ban sé phat hién ra “vién
ngoc dang 4n gid u” trong t6 chtc cua ban.

Cud i cung, xin dugc gui loi cam on téi quy doc gia da d6 ng hanh
cung t6i dé n nhing trang cud i cung nay.

Trung tam Nghién curu Ky thudt Su dung Cau hot
Mihiro Matsuda
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