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LOI KHEN TANG

“Lanh dao nhu phung su s€ tré nén ro rang khi ban suy nghivé y
tuéng do va nhirng tmg dung cua nd, nhung, hai 6i, (n6) laira t hié m
trong hién tai. Cué n sach nay la mot siéu pham.”

—TOM PETERS
Tac gid cud n Nhitng dié u
to lon nho bé va Tim kié m sy tuyét voi

“Phung sy dé din da u duva nhirng nguyén ti ¢ 1anh dao khong
chiu anh huong caa thoi gian tré thanh nhirng nguyén ta c dé tié p
nhén va img dung ma ban ¢6 thé thuc hién ngay ngay hom nay.”

—WARREN BENNIS

Gi4o su danh tié ng chuyén

nganh kinh doanh, truong Dai hoc

Nam California, tac gia cud n Tr¢ thanh lanh dao

“Phung su:’dé din da u s& tré thanh mot trong nhitng cudé n sach
tuyét voi nha t caa thap ky nay.”

—DANIEL MURPHY
Nha van, chu quan trang Books2Wealth.com

"Ban dang phung sy ai? 1a cAu hoi trong tAm trong cud n sach
Phung su dé dan da u cua James Strock, va d6 1a cau hoi s& thay doi
toan bo t4 m nhin vé cach 1anh dao cua ban. Né u ban thuc sy
muo n tré thanh mot nha lanh dao hiéu qua trong thé” ky 21, hay doc
cud n sach ndy — ngay ngay hom nay.”

—HUGH HEWITT

Phat thanh vién, Luat

su va tac gia cudé n sach

ban chay nha t New York Times - Blog
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“Né u chi dugc doc mot cué n sach vé lanh dao, hay doc Phung
sy dé dan da u!”

—DOUG DUCEY
Chu tich iMemories, Cuu
chu tich kiém CEQO, Cold Stone Creamery

“Phung su dé din da u la mét trong nhitng cud n sach hay n’hﬁ't
bgn c(),thé doc trong vA n dé nhin nhin vé dich vuvalam thé nao
dé bié n su lanh dao cua ban tré thanh mot dich vu”.

—MICHAEL MCKINNEY
Chu quan trang LeadershipNOW.com

“Phung su dé din da una m bt duge tinh hoa cua phong cach
lanh dao thé” ky 21. Tuan tha theo nhirng quan diém chinh trong
cud n sach nay c6 thé cai thién dang ké kha ning lanh dao ciing nhu
thanh cong cua ban”.

—JOE BEYERS
Chu tich & CEO, Ambature
Nguyén Pho chu tich, Hewlett -Packard

“Phung su dé dan dd@ u1a mét trong s6 it nhiitng cué n sach kinh
doanh toi doc mang lai cho t6i tA m nhin dan chu Ve\ lanh dao —
t4 m nhin c6 thé > giilp moi nha lanh dao phyc vy do ng nghi¢p, khach
hang va cong d6 ng cua ho t6 t hon. Hay mua ngay 1a° y mot cud n
va ‘str dung’ sy am hiéu cua Strock dé bié n nhimg nguyén liéu thod
trong cudc sd ng cua ban thanh kiét tac cua dich vu.”

—DANIEL H. PINK
Tac gia cud n Mot suy
nghi hoan toan madi va No luc

“Nhié unam qua, c6 kha nhié u sach vé lanh dao phung su,

nhung day 1a mét trong nhimng cud n toi thich nha t. Tu sach cua ban
nha tthié t phai ¢c6 cudé n sach nay.”
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~ —DAVE ANDERSON
Tac gia cu6 n Kinh doanh ba ng sach

“Lanh dao 1a phuc vu va Phung si dé dian da u sé chi cho chting ta
bié "t cach lam thé nao dé thuc hién duoc dié u d4. Cac t6 chire ngay
nay ca n nhirng nha 1anh dao & moi ca p @6, ch khong nha "t thié 't
phai 1a (1anh dao) ¢ ca”p @6 cao. Cud n sach nay 14 tai licu khong thé
thié u d6 i v6i ba t ky ai c6 y dinh 1anh dao thong qua dich vu.”

—BILL NOVELLI
Nguyén Chu tich & CEO cua AARP
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LOI GIOI THIEU

“Mot cud n sach that gia tri!”, t6i da tho t 1én nhu vay khi cd m
cud n sach trén tay. Pay khong chi la méot cud n sach chi cho ban
cach 1anh dao phuc vu ma con gitip ban THAY POI TU DUY SO NG
VA TO N TAI. Khéng chi danh cho nhitng nha 1anh dao doanh
nghiép hay t6 chtre, ma con danh cho TA"T CA CHUNG TA — nhiing
ngudi khi duge sinh ra 4 ca n hoc cach 1anh dao cude doi minh.

Doc, t6i hiéu duoc tai sao nhirng nguoi nhu nha 1anh tu caa A 'n B
Mahatma Gandhi, Thu tuéng Putin cia nuéc Nga, me Teresa
Calcutta, Theodore Roosevelt hay Bill Gates... lai 1a nhirng nha lanh
dao vi dai @& n vay. Vi ho 1a nhitng ngudi phung su ngudi khac hé 't
minh. Vi van phong mach lac va r6 rang, James M. Strock da chi ra
tinh tha n lanh dao vi dai cua thé” ky 21: “Ai ciing ¢ thé Phung su
nén ai ciing c6 thé tré thanh Lanh dao”. Ban dang phung sy ai? LAm
thé” nao ban c6 thé phung sy t6 t nha t? Péng gop cua ban c6 phai 1a
duy nha 't khéng? Ban c6 tié n bo thém moi nga‘ly khéng? Khi ban
bié 't dat ra va tim cau tra 161 dng cho b6 n cau hoi nay thi co nghla
l1a ban dang ap dung hé thd ng lanh dao phung si dé dan da u vao
cudc s6 ng cua minh.

Ban ciing c6 thé tré thanh nha 1anh dao vi dai, né u ban cb tdm
phung s va c6 cach phung su. Poc, ban sé& tu minh riat ra duoc trié "t
1y 1anh dao siu si ¢ ma ban cad n ap dung vao chinh cudc sd6 ng cua
minh. Pic biét, chuong hai cua cud n sach Phuc vu dé lanh dao s€ chi
ra cho ban cach phung su ngu:0’1 khac bao g6 m khach hang, do i tac,
d6 ng nghiép, cd ptrénvaci p dudi... nhu thé” nao trong ting linh
vuc cu thé nhu giao tié p, trao quyé n..

Cau hoi dit ra, liéu day 1a Phong cach lanh dao cua thé” ky 21 hay
phong cach lanh dao duoc van hanh phu hop vé6i quy luét caa vii try,
khong phan biét khéng gian, thoi gian va chi cho d&” n nay, phong
cach nay moi duoc phat hién va kiém chimg?
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Phyng sy dé dan dd urd t ga nvdi tu tuong trié 't ljj trong
C6 ‘ng hié n truong ciru, Sirc manh cua nhiing ngum  phi I, Nguot
thira hanh can dam... - nhimg cu6 n sach dang gop pha ntruyé n
trao trié t1y lanh dao tuyét voi toi ban doc Viét Nam. Phung sy dé dan
da u cung cud n Tri 6c, trai ‘tim va Khi phach la hai cué n sach trong
b6 sach Tu duy 1anh dao thé” ky 21, s& dwge ra mi t doc gia trong dip
sinh nhat th tu cua Thai Ha Books.

Nhu mo6t moén qua LON, mot 1oi TRI AN t6i doc gia da 6 ng hanh
va ung ho Thai Ha books trong sud t thoi gian qua, bo sach ciing 1a
161 cam ké 't va quyé "t tAm phung sy caa chinh nhitng Thaihabookers
ching t6i @6 i voi @6 ng nghiép, d6 i tac va doc gia.

Hy vong khi doc xong cudé n sach nay, ban sé& tu dua ra 1oi cam
ké "t cho chinh minh: Téi cam ké "t, ké tir gio phit ndy, s& dat dugc
tié m nang 1anh dao 16n nha "t cia minh b ng cach bié n viéc phuc
vu ngudi khac tré thanh muc dich xuyén su6 t cia moi hanh dong
trong cuoc doi toi.

) Tra n Phuong Thio
Pho6 Giam d6 c Cong ty Co pha n sach Thai Ha
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Vot sy nguwoing mé va long cim kich

Danh tgng Alan K. Simpson dang kinh va
bé tuong nhd Richard E. Naustadt

B0 n cau hoi

Ban dang phuc vu ai?
Lam thé nao ban cé thé phuc vu to t nha t?
Poéng gop ciia ban cé phdi la duy nha 't khong?
MGoéi ngay ban c6 hoan thién hon khéng?

Lic nay, moi viéc ¢6 vé ro rang, nhung ching t6i da phai ;né’t toi
vai thap ky quan sat, phén tich, tranh cai méi rat ra duge ké t luan:
Khong thé c6 nha lanh dao né u khong c6 nguoi ung hé va suy cho

cung, phuong thuc 1anh dao chi t6 n tai trong ma t nguoi nhin nhén,
tirc nguoi ung ho.

Nhimg nghién ciru ban da uvé phuong thirc 1anh dao da dat ra
cau hoi liéu nha lanh dao c6 cd n phai c6t6~ cha 't bam sinh nao dé
tré nén dic biét cudé n hut va c6 uy khong? Cau tra 1oi c6 trong suy
nghi cua nhitng trié 't gia, nhitng nha sir hoc thé” ky 19 nhu Thomas
Carlyle - nguoi da timg noéi “lich st thé” gisi chinh 13 tiéu sir cua
nhimng con ngudi vi dai”. Nhimg hoc thuyé t vé  1anh dao cua cac “vi
nhan” nay cud i cung da khéng con gia tri gi vi rd rang, khai niém “vi
dai” c6 thé thay doi tuy thudc timg hoan canh cu thé.

Céc nghién ctru tié n hanh sau Chié n tranh Thé” gioi 1a n tht
hai da bi 't d4 u phan biét cac phong cach lanh dao cung nhu nhéan ra
rda ng khong phal nha lanh dao nao ciing gi6 ng nhau va cac nha lanh
dao thanh cong co6 thé dat dugce nhirmng ké "t qua phi thuong theo ra 't
nhié u cach khic nhau. Sau d6, nhimg hoc thuyé t nay da 1am nay
sinh nhirng mo hinh méi phuc tap hon, d6 1a nhirng mé hinh cho
ra ng cach tié p can cia nha lanh dao cu thé phu thudc vao hoan
canh: Nhiém vu sa p t6i duge t6 chie 6 t nhu thé” ndo, nhém nguoi
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ma nguoidd 1anh dao xua 't si ¢ ra sao, mire d6 yéu thich trong moé i
quan hé gitta nha 1anh dao va ca p dudi nhu thé  nao, nha lanh dao
c6 duoc bao nhiéu quyé n hanh, v.v... Ciing nhu hoc thuyé t vé ™ “vi
nhan”, nhitng m6 hinh nay van tip trung chu yé u vao nha 1anh dao
chir khong phai nguoi thira hanh.

Tré tréu thay, phai 1a mot vi nhan maéi ¢6 thé khié n moi nguoi
nghi khac vé hoc thuyé 't “vi nhan”. Tié n si Martin Luther King.
Jr) @a lap lugn ra ng: “Ai cling c6 thé 14 vi nhan, vi ai ciing c6 thé
phung su”. vVay y tuong don gian nhung quan trong d6 chinh 1a y tuong
Xuyen sud t cud n sach cua James Strock. Su vi dai khong phai la kha
ning thién bam cua nha lanh dao, ma 1a moét pha n thuéng duoc
chinh nhitng ngudi ma nguoi dé6 phung su trao tang.

Tie'n sy King da tu:ng day chting ta ri ng: “Khéng ca\n phai co
b ng dai hoc méi c6 thé phung s dugc. Ciing khong ca n phai b1e t
chia dong tir phut hop véi chu ngit méi phung sy dugc... Ban chi ca n
mot trai tim tinh té~, nhay cam, mot tAm hd n giau tinh yéu thuong”.

Strock da phat trién y tuong co ban nay thanh khai niém lanh dao
trong thé ky 21.

Internet gitip moi nguoi c6 thé lién lac véi nguoi khac, tao thanh
nhiing cong d6 ng va t6 chire cac hoat dong. Chinh n6 da khié n méi
nguoi trong chung ta tré thanh mot nha lanh dao tié m nang Ban
khéng ca n phal c6 vithé’ cua nguoi ¢o quyé n hanh méi co thé 1anh
dao duoc. Ban ciing khong ca 1 phai ¢6 van may méi ¢6 thé 1anh dao
duoc. TA t ca nhimg gi ban ca n chi la cam ké t phung sy nguoi khéc.

Khong c6 tht goi 1a 1anh dao bam sinh. Hay phong c4ch lanh dao
lu6n ludn dtng. S6” 1anh dao, s6” phong cach 1anh dao hiéu qua cling
nhié¢ unhu s6 nhu ci uci n duoc phung suvasd cach thicc phung
su nhimg nhu ca u d6 vay.

Phung su dé dan da u Xua't hién ra't dang lac — khi nhirng co hoi
phi thuong cua nhirng ndm da uthé ky21da va dang song hanh voi
nhiing tha t bai cua phuong thuc 1anh dao truyé n thd ng.
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Chang c6 ai khong bi anh huéng béi nhitng su viée c6 tinh cha "t
nghiém trong hay mot cudc khing hoang tai chinh toan ca u. Nganh
kinh doanh dang phai @6” i mit véi thach thire 1am sao dé dat duoc
nhitng tiéu chuan cao hon. C4c truong quan tri kinh doanh dang tim
cach gia ting t6~ cha t1anh dao chuyén nghiép ¢ nhimg nha quan ly
tuong lai. Mot trong nhimg da u hiéu chimg to dié u do 1a phong trao
cam ké t MBA — 16i cam ké "t c6 anh huong 1au dai t6i hanh vi cua
nha 1anh dao trong tuong lai théng qua viéc nha ¢ ho nhé muc tiéu
cud i cung cua ba t ky su nghiép kinh doanh thanh cong nao khong
gi khac ngoai phung su.

Phung su d&é din @4 ula cud n sach di truc dién vao va n dé .
Cud n sach c6 nhié u ¥ tuéong va cach tié p can ma ai ciing ¢ thé ap
dung dé dinh huéng phuong thire 1anh dao trong thé”~ gi¢i moi cua
thé” ky 21. Du ban 14 sinh vién, nha quan 1y bac trung hay CEO; du
ban 1am viéc cho mét tap doan, mot to chire phi loi nhuén, vin phong
chinh pha hay moét luc luong quan d6i, Phung sw dé dan da u dé u co
thé gitp ban phéat huy duoc tié m ning cao nha "t cia minh vé
phung su va lanh dao.

Tié n sy Angel Cabrera
_ Hi¢u truéng
Truong Quan ly Toan ca u Thunderbird
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Luu y doc gia:
St dung cué n sach nay nhue thé nao?

Sach la dé doc.
—SHIYALI RAMAMRITA RANGANATHAN

Nguoi ta thuong thich diroc nhd ¢ nhé hon la dwge thong bao.
—SAMUEL JOHNSON

Trudc tién, hay noi véi chinh ban than bgn muo “n tré thanh cai
gi, sau do hay lam dié u ban ca n phai lam.
—EPICTETUS

C6 nhié u kiéu sach. C6 nhié u cach doc sach cting nhu ¢6 nhié u
kiéu doc gia.

C6 nguoi xem sach nhu mot vat thé tinh té ’\, mong manh,\ cA n
duoc do ixu nhu moét vat quy gia, cb gia tri vé mat tinh tha n. Henry
Wadsworth Longfellow(® ¢ thé” ky 19 da té” sach:

Tinh yéu hoc, gbc co lap
Va sy thanh binh cua sach

Phung su dé dan da u khong mud n “duoc” nd m im trén ké.
bié u do6 di nguoc lai y dinh cua viée cho ra doi cué n sach nay — no
duoc dung dé phuc vu ai?

Muc dich cua cudé n sach nay la tré thanh nguoi ban d6 ng hanh
tin cay cua ban trén con duong tié p nhan cach tié p can Phung su dé
dan da u.

O chung muc d6, Phung su dé dan da u duoc truyé n cam hung tir
“Thu vién da dé&” cua tong thé ng Theodore Roosevelt3) (TR).
Roosevelt 1a mot trong nhirng nha Ianh dao quan trong va c6 anh
huong nha "t trong thoi ky lich sir hdn loan cia nuée My. Ong 1a mot
cd may ham hoc hoi. Khong gi c¢6 thé thoat khoi su td mo va tinh
hié "u ky cua 6ng. Ong doc nghié n nga u, c6 thé doc vai cud n sach
vé cung mot chu @& chi trong mét ngay. Ngay ca khi ¢ trong Nha
Tra ng, khi da 13 tong thd ng cua nudec My, giita nhirng lic ban d& n
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khong thé tuéng tuong noi, 6ng cling danh thoi gian dé doc sach.

Pé n mirc cau con Ut cua 6ng da noéi qua Ién vaéi cac ban minh la cha
cau - tong tho ng - da doc hé ts6 sach trong Thu vién Qué c hoi
M.

Theo 10i cau thi Roosevelt vira dién hinh cho kiéu nguoi hanh
dong, lai vira dién hinh cho kiéu nguoi suy nghi.

Khi hé "t nhiém ky tong thé ng nim 1909, TR dy kié n thyc hién
chuyé n thdm hiém t6i chau Phi. P6 chinh 14 ltic 6ng hinh thanh
tuong xay dung Thu vién da dé. Roosevelt da can than liét ké mot
danh sich nhimg cud n sach 6ng mué n mang theo bén minh khi
budc vao chuong méi trong cudoc doi mang tén “Cudc phiéu luu vi
dai”.

Tro lai sau c,huyé'n tham hiém, Rooseyelt d3a nha n manh vai tro
cia nhilng cud n sach trong viéc hop nha t suy nghi va hanh dong
cua 6ng ¢ chau Phi hoang da nhu thé nay:

Ga n nhur lic ndo téi ciing c6 mét vai cud n sdch bén minh,
hodc trong cap, hodc trong tii dan duoc mét trong nhitng nguoi
vdc sting cua chung téi ding dé dung nhitng thit linh tinh.
Thurong thi t6i s& tranh tha doc vao lac nghi trua ¢ duéi gd ¢ cay,
bén canh c6 thé 1a xac con tht ma t6i vira sin dugc, hoic tOi &
doc trong lic cho dung trai va du trong truong hop nao ciing
dé u khong c6 nudce dé ti m. Ké 't qua 1 nhimg cud n sach do
duoc “t4 ' m” mau, md héi, da u stng, khéi va bui; bia sach binh
thuong hoic sé bi bong, rach, hoic sé tro nén ban thiu, khé chiu,
nhung né u la bia da dé thi cud n sach s& chi mang dang vé cua
cud n sach duoc doc nhié u.

Muc dich cua cud n sach nay cling nhi m phung sy ban theo cach
tuong tu. Hay khié n né tré thanh cud n sach duoc ding di dung lai,
phan anh cudc s6 ng cua ban. Hiy mang n6 theo ban. Hiy in da u
tay ban 1én d6. Hay danh da u né. Hay gach chan nhimng y tuéng ma
ban d6 ng tinh. Hay thém vao d6 nhing suy nghi, vi du cua riéng
ban. Hiy tra ngudé n cho nhimng cau trich dan.
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Hay bié n cud n sach nay thanh cud n sach caa ban, thyc sy 1a
cia ban. Hay @é ban than ban tré thanh d6 ng tac gia cia cud n sach.
Hay str dung hé tho ng Phung si dé dan da u bié n nhirmng nguyén
liéu thé trong cudc sd ng cua ban thanh mot kiét tac cua dich vu.

Gid ching ta hay cung giai dap nhanh mot vai tha ¢ mi ¢ vAn
thuong dugc dua ra:

TAI LANH DAO €O THE DAO TAO KHONG? LIEU (O
DUNG KHONG KHI NOI CO NGUOT SINH RA DA LA
LANH PAO?

Tai 1anh dao c6 thé hog duoc. Ban cha t cia nod 123 mot 19at nhitng
ky nang va thai do ma ba t ky nguoi nao ciing c6 thé quyé t dinh
phat trién.

Mot s&  ngudi o tai lanh dao? TA t nhién. Hay nghivé dié u d6
theo cAch ndy. HA u hé 't ching ta dé u c6 thé miét mai luyén tap
béng rd, nhung ching ta khong thé bi ng duoc Michael Jordan(4).
Tuy nhién, ching ta vin c6 thé phat trién kha niing t6 "t hon nhiing gi
ching ta da l1am duoc — va t6 t hon nhimg gi ha u hé "t moi nguoi
chon.

Qua quan Iy va hua n luyén, muc tiéu cua chiing toi la khié n
nhiing nguot binh thuong c6 thé lam duoc nhimg dié u phi thuong
va nhimmg nguot phi thuong cé thé lam duwoc nhitng dié u vi dai.

-Christopher Galvin, cvu CEO Motorola

Tai 1anh dao bao gd m nhitng ning luc cb thé dio tao duoc. Lién
tuc tié nbolamotyé utdé ca nthié t. Ching phai ngdu nhién ma
nhirng khéa hua n luyén cua Michael Jordan ciing tré thanh huyé n
thoai gi6 ng nhu nhitng man biéu dién caa anh trén san thi da u.
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Hé thd ng Phung si dé dan da u thye sy ¢6 hiéu qua vi n6 tao
dié u kién dé ban str dung tai nang va kha nang cua ban theo cach
moi, gia tang gia tri thong qua phung su.

Cé thé c6 “nha lanh dao bam sinh”, nhung chd ¢ chd ncé ra tit
nguoti nhu vdy dé ching ta dwa vao. Tai lanh dao ca n phai hoc hot
va hoan toan co thé hoc hot duoc.

-Peter Drucker

PHUNG SU DE DAN AU CHI AP DUNG CHO KINH
DOANH? NO CHI NHAM DEN DI TUGNG DUY
NHAT LA CAC NHA QUAN LY CAP CA0?

Hé thé ng Phung sir dé din da u tap trung vao vA n dé 1anh dao
hiéu qua trong thé” ky 21. Hon bao gio> hé "t lanh dao 1a mot loi the”
canh tranh — va 1la dié uta tyé u — d6 i véi ca nhan va doanh
nghiép trong moi linh vyc hoat dong.

Mot trong nhirng diém dang cha ¥ trong thoi dai cua chiing ta 1a ky
ning l1anh dao duoc chuyén doi qua nhirng nganh cong nghiép khac
nhau, tham chi 13 qua ca nhirng nganh nghé hoan toan khac biét.
Nhirng nguyén ti ¢ cua Phung su dé din da u dugc 4p dung do6 ng
dé u cho thé ché” tap doan, doanh nghiép tu nhan, t chuc phi loi
nhuén, van phong chinh phu va quan déi.

Khai niém Phung su dé din da@ u duge thong qua va ap dung trong
nhié u hé tho ng khac nhau. Phung su dé dan da u 1a khau hiéu cua
Hoc vién Quan su Hoang gia, Sandhurst, va ciing 14 tiéu dé  cua gido
trinh chi huy quan sy dugc str dung tai hoc vién nay. Mé6i day, n6 da
tro thanh tiéu dé cua tap tai liéu dinh huéng tinh tha n.

Hé thé ng Phung su dé dan da u c6 thé ung dung trong moi

nganh nghé ', khia canh cua cudc s6 ng. Co thé ap dyng h¢ thé ng
nay cho moi ca p do, tr nhan vién téi CEO. N6 ¢6 thé gitup tang cuong
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biéu hién cua ca c4 nhan, t6 chue, doi, nhoém va mang ludi. N6 c6 thé
gia tdng gia tri cho nhie\u hoan canh, tr nhirg cudc phong va n (cho
ca hai bén, nguoi tuyén dyng va nguoi ung tuyen) t61 nhimg cudc hop
c6 dong, cac kiéu hop lap ké” hoach, t tca dé u hudng t6i ké 't qua
dua ra quyé t dinh mang tinh chié n luoec.

Piém ma u ché t & day la: Lac nay, t4 t ca ching ta dé u dala
doanh nhan. Nang lyc 1anh dao cua ban chinh la trong tam gia tri cua
ban.

B6 n cau hoi cua hé thd ng Phung su dé dan da u gitip ban 1anh
dao hiéu qua tai ba "t ctr dau, vao ba "t ctr thoi diém nao, trong ba "t ctr
vi tri ndo. Chting c6 tac dung hd tro ban trong viéc ké t hop suy nghi
va hanh dong véi mé i quan tdm chinh cua ban — d6 13, phung su
nguoi khac.

Cud i ciing, chia ¢ cha n nhirg nguyén ta ¢ nay s& dé lai ké 't qua
trong cudc s6 ng cia ban. Cudc sd ng cua ban s& tré nén tron ven,
moi khia canh ctia con ngudi ban — tAm 1y, thé x4c, tinh cam va tinh
tha n — d& u “hoat dong t6 t”. Moi thtr s& khéng con roi rac nita, cong
viéc va cude sO6 ng cua ban s& hop nha t.

Khi thyc hi¢n theo nhing nguyén ti" ¢ Phung si dé dan da u, ban
c6 thé hoc hoi va tié n bo khong ngung, ca vé kinh nghiém s6 ng.

Trong thé” ky 21, kha ning lanh dao ciing 1a mét loi thé”
canh tranh — va ciing la dié u thié tyé u— doé iveéica
nhan va doanh nghiép.

NEU BAN KHONG MUON TRG THANH CEO, MA CHi
MUON CUQC SONG CUA MINH TOT DEP HON THI
SAO?

Du ban la ai, du ban lam gi thi ban ciing nén lanh dao cudc s6 ng
cua minh.
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Né u ban thuc su muo n lanh dao cudc s6” ng cia minh, ban phal
ap dung nhitrng nguyén tic lanh dao. Ban phii c6 mot t4 m nhin c6
thé truye n cam hu:ng va khuye n khich ban than. Ban phai c¢6 nhimg
k§ niang quan 1y dé co thé tin dung dugce nhimg ngud n luc han ché’
theo cach hiéu qua nha t. Ban cad n phai hoc hoi, cai thién, tié n bo va
phat trién.

Du ban mu6 n “ba "t chuée” tai 1anh dao thay ddi cia Mahatma
Gandhi(®), tai 1anh dao kinh doanh cua Jack Welch(©), hay chi don
gian muod n cai thién cudc s6 ng cua ban than, ban ciing cA n phai
bi "t d4 u véi chinh minh.

PHUNG SU PE DAN PAUDUA TREN PIEU Gi?

Phung su dé dan da u chi t loc kinh nghiém va tri tué cua nhié u
nguoi hoat dong trong nhié u linh vuc, tié n hanh trong nhié u niam,
tai nhié u dia diém. N6 huéng t6i sy hoan thién, nhung khéng roi vao
tinh trang nhu Edgar Allan Poe(” van goi 1a “nié m kiéu hanh dién
khung cua gioi tri thire”.

Céach tié p can cua Phung si dé din da u thyc t&” nhung van linh
dong. N6 khong tho o véi cai moi, nhung cing khong ché 1 bé cai ct
véi muc dich gitp ban phung su nguoi khac to t nha t.

Nhitng ¥ tuéng d6 ba t ngud n tir hang tram, tham chi hang nghin
nim truée. Chiing dugce tim tha 'y trong nhimg tac pham cua
Aristotle®), ciing nhu trong tic pham Arthashastra9), tdc pham dugc
luu truyé n tir thoi A n Do cd dai. Chiing duoc tim tha y trong Kinh
thanh ciing nhu trong nhitng tac pham cua Shakespeare(!?), Nhing y
tuong d6 da dugc nhirng nguoi lanh dao kinh doanh, chinh phu, quan
doi, p dung trong sud t chié u dai lich st cho téi tin ngay nay.

Gi4 tri cua ching khong nd m ¢ tinh lich sir 4" y. Ma nguoc lai,
ching song hanh cung lich st vi chiing ¢6 gia tri.

To61 da nghién ciru hang nghin cud n sach cling nhu nhing ghi
chép vé tailanh dao, kinh doanh, quan ly, lich sir va tiéu str. Nhirng
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cud n sach trude cua téi — Reagan™ ban vé tai lanh dao va
Theodore Roosevelt ban vé tai lanh dao — da kiém tra cach tié p
can cia nhirng nha lanh dao phi thuong.

Cud n sach nayla sy ké t hop cua viée nghién ctu lich sir, nghién
ctu quan ly vai kinh nghiém thyc té hang ngay. N6 dugc tao nén baoi
su that.

T6i da ting lam dai ly trong cac linh vie cong, tu va phi loi nhuan.
Tb6i da ting phung su & moi ¢ p bac, tir nguoi moéi ba 't da u téi
thanh vién hoi @6 ng quan tri. Téi ciing ting phung sy trong quin
ngi. T6i cling da tirng tao dung mét doanh nghiép thanh céng. Téi da
timg c6 vinh du duoc phung su cAc cA nhan va t6 chire thudce nhié u
nganh nghé . T6i da timg duoc lam viée cling va dugc tan ma't quan
sat nhu:ng nha lanh dao & nhu:ng vi tri cao, bao g6 m cac tong tho~ ng
My, cac nghi si, cdc CEO va cac lanh dao ¢ p cao cia cac cong ty, cac
t6 chie phi loi nhuan va luc luong quan doi quan trong.

Bai hoc quan trong nha”t ma t6i hoc duoc 1a xung quanh ching ta
c6ra t nhié u nha lanh dao dai tai. Vao ba "t ky thoi diém nao, ban
ciing c6 thé tha 'y sy 1anh dao van dang dién ra — tai Wal-Mart(12),
Costco3), Starbucks4), Apple(?5) hay Amazon.com™®), trong luc
lugng canh sat va quin doi, trong céc t6 chtrc cong d6 ng, nha tho va
gia dinh.

Khi méi nguoi ching ta phéat trién kha ning 1anh dao, sirc manh
cia hanh dong, suy nghi va viéc ching ta 1am guong s& duoc truyé n
sang cho nguoi khac. Nguoc lai, ho ciing c6 thé khai pha tié m néng
phung sy cua chinh ban than. Bi ng cach ndy, c4 nhan va t6 chire co
thé tao ra nhimg anh huong to lén. Cung khong qua khi néi dich vy d6
co thé thay doi mot cong d6 ng, mot cong ty, mot da”t nude — tham
chi thay déi ca thé™ gioi.

N(’) ba'tda u tu ban. Cach tié p can kha ning 1anh dao hiéu qua
nha tlatrao quyé n cho ban phat huy nhimg kinh nghiém, gia tri va
tai nang quy bau cua ban than trong cudc s6 ng khong ngirng thay
doi.
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KHA NANG LANH PAO TRONG THE KY 21 €0

THUC SU KHAC BIET?
Co.

Ban co6 thé tha y nhitng thay d6i lén lao dién ra trong cudc s6 ng
va cong viéc cuia ta t ca ching ta.

Nhirng cong cu cua Thoi dai Théng tin trao cho ca nhan nhirng
quyé n ma truéc day chiing ta khé cé thé tuong tuong noéi. Khong
phai su ky diéu cua Thoi dai M6i hay sy ding di n cua chinh tri
khié n ching ta nhan ra nhiing hiéu bié tvé khd nang lanh dao ké't
hop véi nhu:ng the che’ truye n thé ng, phan ca p (va thuong 1a nam
gioi nd m quyé n) ngay cang khéng hiru dung.

Chung ta S(A):ng trong thoi dai hoang kim cua lanh dao. Hon bao
gio hé t, n6i vé lanh dao la néi vé djch vu. Hon bao gio hé t, ai
cling c6 thé l1anh dao, vi ai cling ¢6 thé phung su.

Cudc cach mang s6~ da bié n d6i thé™ gisi tur thé” gidi dua trén
giao dich sang thé  gi¢i dya trén quan hé. Ban c6 thé tao ra nhié u
md i quan hé hon va phung su duoc nhié u nguoi trong nhimg mo i
quan hé d6 hiéu qua hon nhié u so véi nhitng gi ma nhing nguoi
“tié n nhiém” cua ching ta duoc huéng.

Trong thé  ky 21, hon bao gio hé t, 1anh dao hiéu qua la
phung su nguoi khac. Cudc cach mang s6~ @i bié n déi
thé  gi¢i dva trén giao dich thanh thé  giéi dva trén
quan hé. Khi nang phung swx nguwoi khac cia ca nhan va
t6 chirc 16n hon bao gio hé t. Ban c6 thé tao ra nhié u
mo i quan hé hon va phung sv dwge nhié u nguoi trong
nhiing m6 i quan hé¢ d6 hiéu qui hon nhié u so véi
nhimng gi ma nhimg nguwoi “tié n nhiém” cia ching ta
duwoc huong.

Trong thé” ky 21, viéc cam ké"g phung su nguoi khac khéng don
thua n chila sy thay doi vé quyé n luc. N6 khong phai la mét khoan
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“phy tr¢” — thir duoc tran trong khi san pham t6 t, bi gat di khi san
pham khong ra gi. O day ¢6 moét cach tié p can thucté nha t,dolay
nghia cua kha nang lanh dao hiéu qua, bé n virng.

Khoéng ca nhan, to chire nao “thoat” khoi sy thay doi nay. Cac co
quan chinh phu, céc tap doan 16n, cac luc lugng quan doi cting dé u
chiu anh huong cua thuc t€ moai nay.

Ho6 i gitta thé” ky 20, Martin Luther King, Jr. da timg nhi ¢ dé ' n
“mang lu6i chung ta t y& u” k& t hop chiing ta. Thoi ky dién ra cudc
Cach mang Thong tin, “tht” mang luéi d6 da cé thé lién ké "t ching ta
theo nhimg cAch kho c6 thé doan dinh. Hé qua tuwong tac va quan hé
c6 thé duoc ding cho muc dich t6 t hodc xa u. Chi ¢6 mot dié u
chi’ c chia n: Céc c4 nhan va t6 chuc phét 10 nhimg mé i twong lién
nay vi so chiing nguy hiém.

Ngay ca khi ngay tir @@ u muc tiéu cia ban da 1a xua "t hién dudi tu
cach ca nhan — van dong vién thi tai trong cudc thi da u don, nd luc
hé "t stc minh dé tré thanh thién tai piano, vié t mét cud n sach, v.v
va v.v..., thi viée tap trung hi¢u qua, nghlem tc vao nhimg nguyen
ti ccoa Phung sw dé dan da u cling s& giai phéng duoc ngud n ning
luc vo bién cua ban.

Cau héi cd p thié t va nha 't quan nha 't trong doi la “Ban dang
lam gi cho nguot khac?”

—Martin Luther King, Jr.

Cud n sach md d4 u bd ng sy kham pha kha niing lanh dao thé”
ky 21. Nhirng chuong tao nén su thanh cong tap trung vao nhiing kha
ning cy thé, tir xac dinh td m nhin t6i quan 1y, dich vy khach hang,
giao tié p thong thuong, t6i kinh doanh, marketing va nhiing hinh
thire giao tie'p thuye't phuc khac. Ke't thtic cud n sach 1a chuong
trinh tdm tud n, bao g6 m nhu:ng chié n luoc cu thé dé ap dung cach
tié” p can vao moi mat cia cudc sO ng.
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HE THONG PHUNG SU DE DAN DAUHOAT DONG
NHU THE NAO?

Hé thoé ng Phung si dé din da u c6 tac dung ra "t 16n, vi chinh
ban da dung lén né. Ban tao nén kiét tac dich vu cua chinh minh dua
trén muc tiéu stir dung loat cau hoi quan trong nay:

_Ban dang phyc vy ai? Lam thé  nao ban c6 thé phuc vy
t0 tnha t? Dong gop cia ban ¢6 phii la duy nha t khong?
Ban c6 tié n bo 1én moi ngay khong?

Hoi dung cau ca n hoi la da tim ra mét nira gidai phap chova n
de .

—Carl Jung
Cau hoi chinh 1a cau tra loi

Hé thé ng Phung si dé din da u ra’t dé nhe, dé 4p dung, dé chia
sé va d& day. Ban khong ba t budc phai nhé hang trim cau “tra 16i” va
“nguyén ta c¢”. Chi cA n tap trung hiéu qua vao bo n cau hoi va ap
dung chtng vao hoan canh cua ban.

Gi6 ng nhu mét ngdn ngix, hé thd ng Phung sy dé din da u duoc
hoc t6 t nha "t khi hoc cling voi nguoi khac. Ban c6 thé ba t @4 u hoc
mot minh, nhung chiang bao 1au sau, ban s& tha "y viéc tuong tac véi
nguoi khac hiéu qua hon nhié u. Vi suy cho cting, lanh dao chinh 1a
tao dung mo i quan hé.

D¢ hoan thanh t6 t nh t, ban ¢6 thé thyc hién theo tié n trinh.
Trugc tién, hay hoché tho” ng. Tié~ P theo, hay wng dung hé tho~ ng.
D6 i véi giai doan ndy, s& td t hon ra t nhle uné uco sy tham gla
cua mot nguoi ban hodc mot do ng nghlep dang tin cy, nguoi cung
kha quen thudc voi hé tho ng. Ngum do6 c6 thé hd tro ban trong viéc
danh gia diém manbh, tié n bd va nhing linh vuc @i c6 tié n bo va
duoc cai thién cua ban.
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Cud i cung, hay day lai hé tho'ng cho nhu:ng nguoi khéc. Du ban
day cho mét nguoi hay ca tram ngu:m thi cling khong c6 cach nao t6 ‘t
hon la tro thanh chuyén giavé va n dé" ban dinh day. Khi ban ho
tro nguoi khac tim tha 'y tié ng goi 1anh dao trong ho, ban ciing tié n
ga n hon t6i tai 1anh dao cua chinh ban than minh.

Hay hoc hé tho ng.

Hay ap dung no véi sy hé tro cia nguoi
ban hoic nguoi @6 ng nghiép dang tin.
Hay day n6 cho nhirng nguoi khac.

Huyé n thoai thé thao Arnold Palmer7) da tu:ng noi gon “vira don
gidn, lai vira phuc tap”. Cung co thé néi nhu thé” vé tai lanh dao.
B6 n cau hoi c6 thé gitip ban tim duoc sy ro rang nha "t quan véi
nhirng gia tri cia ban than.

T61 khong quan tam t6i sy don gian ¢ mat nay cua sy phuc tap,
nhung toi c6 thé danh doi ca mang s6 ng cho su don gian ¢ mat kia
cua su phtre tap.

—Oliver Wendell Holmes, Jr.

Khi ban hinh thanh théi quen thuong xuyén 4p dung nhing cau
hoi nay, qua trinh suy nghi cua ban s€ thay doi. Ban sé& tir bo nhimng
phan tng tinh tha n cii ky, khong dugc klem nghiém, da tré thanh
thoi quen trong cu¢c s6 ng cua ban. Ta t nhién, cAch ban trai nghiém
cudc sd ng sé thay doi. Thé™ gidi cua ban sé& thay doi.

Con nguot, khong gi khac chinh la san pham cua nhwng suy nght
ciia ho. Nguot ta nghi thé” ndo sé thanh nguoi thé ™ a'y.
—Mahatma Gandhi

Nguoi ta la “thit” ho nghi dé n sud 't ngay.

—Ralph Waldo Emerson8)

https://thuviensach.vn



R4t nhié utrong s6” nhﬁ:ng hé tu tuong dang t6 n tai trong ban
duoc chinh ban hoac ngu:m khéc hinh thanh tir nhiing nam da u doi.
Cach suy nghi cia ban ciing c6 thé 16i thoi gi6 ng nhu kiéu toc hay
qua n 4o cua ban Vay Nhu:ng c6 thé no van chié m linh mét vi tri
nha "t dinh trong “chié c ta” tinh tha n cua ban. C6 thé ban da qua
quen thudc véi nhimg khai niém 1au doi téi mae ban cho ra ng @6 1a
dié u ty nhién.

Thuc té” 1a suy nghi cua ban, suy cho cung, chinh la ké 't qua su
lva chon, quyé t dinh ciaa ban.

Quye t dinh hién dién trong moi mot phit cua moi mot gio, trong
moi mot ngay trong cudc s6 ng cua ban.

Tié n t6i vai tro 1anh dao trong thé” ky 21, cAu héi co ban soi roi
nhitng quyé t dinh, ca 1én va nho, la: Ban dang phuc vu ai?

HE THONG PHUNG SU DE DAN DAU (O TAC DUNG
TRONG THOT KY SUY THOAI KINH TE KHONG?
TRONG THOI KY TOT DEP CO CAN DEN NO
KHONG?

~Khong lae nao t6 t hon ltc nay @é tié p nhan hé tho ng Phung su
dé dan da u.

Trong thoi ky khing hoang kinh t&~ va tai chinh todn cA ubi 't
da u nim 2007-2008, nguoi ta thao ludn ra "t nhié uvé viéc vay ng
va vay thé” cha p khong c6 kha ning chi tra. Bill George - gido su
truong Kinh doanh Harvard, cyu CEO cia Medtronic - d3 ké "t luan
vA ndé cobanla “lanh dao khong c6 kha ning”.

“Chan doan” cua George ra t chinh x4c. Sy lan truyé nvé do
thié u tin tuong — trong tai chinh, kinh doanh, chinh phu, céc thé
ché” philoi nhuan — da khié "n 1anh dao dua trén dich vu tré thanh
mot loi thé” canh tranh. Pié u nay chd ¢ chd n s& con phat trién
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trong nhitng ndm tié p theo. Cudc Cach mang Thong tin la tié ndé
cho tinh minh bach, ty do théng tin va kha nang phd bié n dir liéu va
quan diém. Nhirng cich tié p can truyé nthd ng, mang tinh giao
dich, vi ky khong con da tdé t6 n tai, khong con chié¢ ' m vu thé”
trong thé~ giéi mai dang dinh hinh truée ma t ban.

Trong nhirng thoi diém kho khin, ca ¢4 nhan va t6 chie dé u co
thé thu loi tir hé tho ng Phung su dé dan dd@ u. Né u ban tha y minh
ni m trong sé6 hang triéu ngudi ma t viéc hoic dang c6 nguy co
ma t viée thi cAc k§ nang 1anh dao cua ban cang tré nén quan trong
hon bao gio hé "t. Ching c6 thé tré thanh ngud n luc gia tri duoc cong
nhén trén thi truong.

Hé thé ng Phung su dé din d@ u cling ra t quan trong trong
nhitng thoi diém t6 "t dep, khi ban va doanh nghiép cia ban dang
thanh cong ryc rd. Qua thye, nhimg nguyen ta ¢do quan trong hon
ta t ca vi ban c6 thé khong ba’ _tkip duocyéu cd ucad pbach phai
thay d6i. Thanh c6ng lu6n tié m an rui ro.

Trong ba t ky sy chuyén tié p nao — du 1a (chuyén tié p mang
tinh) c4 nhan hay t6 chtc — rén luyén kha ning 1anh dao hién nhién 14
dié ura 't quan trong. Trong b6 i canh thay d6i véi tA m anh hudéng
sau rong, chong mat nhu hién nay, khong 1€ chang ta lai khong tu
xem xét ban than c6 nén thay do6i khong?

Lanh /dao y nghia, h}iéu qua dva trén phuc vu gitip ban tao ra gia tri
trong ba t ctr tinh hu6é ng, hoan canh nao. Cai gi kém hon cling
khong bé n virng.

MOI NGAY LA MOT QUYET PINH
Buéec tié p theo 1 cua ban.
Ban da chuan bi dé cam ké t chwa? Pé sy ké t hop doc nha 't glu’a

tai nang, kinh nghlem va cam hang cua ban phuc vy hi¢u qua va s6 ng
vién méan hon bao gio hé t?
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Nié m tin la buéc di @4 u tién, ngay ca khi ban hoan toan khéng
nhin tha y bac thang.

—Martin Luther King, Jr.

Pang tié ¢ 1a ngay nay, nhié u ngudi qua coi nhe vig¢e cam ké’t.
Ngay cd nhimg 161 thé trang nghiém, thiéng liéng nha t — nhu loi
thé hon nhan chang han — cling thuong bi coi nhe.

Khi cam ké "t véi hé thd 'ng Phung su dé dan da u, ban da dva ra
mot quye “t dinh quan trong de thay d6i cach tié p can cua ban than
véiva n dé " 1anh dao va cudc s6 ng. N6 s& budc ban phai coi mé va
san sang thay doi.

Keé tur gio phat nay tré di, cudé n sach nay khong con la cua toi nita,
no da tro thanh cua ban.

CHUAN BI PE PHUNG SU

Muc tiéu lanh dao ca nhan cua ban la gi? Hay liét ké nhirng linh
vue ban dy dinh cai thién kha ning 1anh dao cua minh. P6 c6 thé 1a
muyc tiéu trong cong viéc, cho cong d6 ng, lién quan toi gia dinh hoic
cac quan hé ca nhan khéc, cfing c6 thé 1a nhimg muc tiéu lién quan
toi su tu chu cua ban (chang han nhu &n kiéng, tap thé duc va nhimng
thoi quen quan ly khac).

TUYEN THE

Ban da chycfn bi tw cam ké "t phung sy nguoi khac trong moi khia
canh cugc s6 ng cua ban chua?

Ban da chuan bj thay déi théi quen suy nghi — tir dé thay doz
hanh dgng, thdm chi la ca cach thirc ban trai nghiém cuge s6 ng —
trong tig khodanh khé ¢, ngay qua ngay chua?
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Ban da chudn bi dé loai bo cach suy nghi hién tai cua ban than —
bao g6 m cd nhing suy nghi khié n ban tha "y dé chiu, thodi mai
hodc mang lai cho ban nhié u “loi loc” — dé dat dwrgc mure dp thanh
cong va hiéu qua maoi chua?

Ban da chudan b dé khai théng moi khia canh trong cugc s6 ng —
chir khong chi cong viéc — cua ban dé toan tam toan y tham gia vao
H¢ th6 ng Phung su dé dan da u chua?

Gio la lae ban cam ké "t xem phung su nguoi khac nhuyé uté”
chu cho6 t cua lanh dao hiéu qua.

Hay dat tay phai lén nguc trai va tuyén thé:

T6i cam két, ké tir gio phat nay, sé dat duwoc tié m ning
lanh dao 16n nha t cia minh ba ng cach bié n viéc
phung su ngwoi khac tré thanh muc dich xuyén sué t
moi hanh dong trong cuéc doi toi.

Ky tén
Nhan chimg
Ngay
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PHAN MOT
AI CONG CO THE LANH PAO VI Al
CUNG CO THE PHUNG SU

1
Ai ciing ¢o thé lanh dao vi ai ciing co
thé phung su

Ai ciing c6 thé la vi nhan, vi ai ciing cé thé phung sw. Khéng cd n
phdi c6 bd ng dai hoc méi c6 thé phung sw dwoc. Ciing khong cd n
phdi bié "t chia déng tir phit hop véi chii ngit méi phung s duoc... Ban
chi c@ n mét trai tim tinh té*, nhay cam, mét tam hé n giau tinh yéu
thuong.

—MARTIN LUTHER KING, JR.

(Ba 't\ky) ai mud n tré nén vi dai bén canh ban ciing phdi tré
thanh da y té cua ban va nguoi nao mud n tro thanh nguot ding
da u thi phai lam né l¢é cho ta t ca moi nguot.

—MARK

Moi th b4 "t d4 u gi6 ng nhu mét cau chuyén duge ké lic Giang
sinh.

Thomas Peace dang doc to Craigslist.com trén mang, phién ban
the ky 21 cua to Willits. Anh bi thu htt béi moét thong bao & n tuong:
Ba t ky ai c6 thé dé n duogc khu vuce phia sau cua nha the bi cd 'm,
duoc xay ¢ goc Wabash va Union vao ngay 23 thang Muoi hai thi sé
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nhén mét bita 4n mién phi. Long t6 t da duoc thé hién. Nhu’ng ngu’oi
dang thuc sy cd n mot Gidng sinh binh thu:ong, nhing ngufo’l dang co
don, dang bi lang quén s¢ dugc nhd vé mot glang sinh gi6 ng nhu
ngay hoi Samaritan - ngay hoi gitip do va than ai véi nhimg nguoi
dang tuyét vong. N6 goi cho chiing ta nhé dé” n nhitng bo phim It’s a
Wonderful Life va Frank Capa, trong @6 @& ciap dé n nhimng khia
canh dep dé khac cua tinh nguoi.

_Nhung ngay sau do, Peace nhanh chong nhan tha 'y moi thir thue
té” khong phal vay. Trong mot bai ga n day dugc dang trén Craigslist
cua mot ngum phu nir, ¢6 ta phan nan rd ngco da dé n khu vuc nha
tho dé c6 duoc bira dn mién phi nhu da hira nhung 6 lai chang tim
duoc gi ¢ @9, cd cam tha y bi ton thuong va vo cling bud n phié n.

Vay 1a bai bao dugc ding 1én da u tién d6 chi 1a mot thong tin lira.

L& ra Peace da c6 thé ti t man hinh may tinh ngay lac d6. Anh
cling ¢6 thé bo qua va khéng phan tng lai véi truong hop mot con
nguoi bi ton thuong nhu vay.

Nhung anh da khong lam vay, thay vao do, Peace da hanh dong
ngay. Anh tao ra mot hang muc méi trén Craigslist. Anh cam ké 't s&
mang mén ga TAy Giang sinh va qua n 4o cii t6i khu nha tho d6 vao
ngay Giang sinh.

Va mét phép mau da Xay ra, ngay sau do Craigslist da c6 mot danh
sach tran da y nhing nguoi thién nguyén cung cA pthirc anva d6
choi. C6 khoang 40 dé n 50 nguoi tham gia chung ste.

Vao ngay Giang sinh, nhing ngu:m tinh nguyén mang 18 u, bat va
cidc @6 khac tsi nha tho cho bita t6 1. Cud i budi, c6 d& n 24 nguoi
duoc phuc vu @6~ &n va duogc ting qua n 4o.

Peace noi: “T6i khong phai 1a nguoi theo dao, nhung khi ban giap
dd nguoi khac, ban cam tha 'y d& chiu hon, t6i nghi 6 chinh 1a phép
mau. T6i nhan tha 'y nhitng nguoi dé n day 1a nhimg nguoi thyc su c6
ta m long. Ho khong phai 12 nhimg ngudi ¢6 tié n, ho & n bi ng
nhitng chié ¢ xe hoi cii, xué ng ca p. Nhung ho da lam ba "t ctr dié u
gi c6 thé dé gitp do nhimg nguoi khac”.
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Mot tinh nguyén vién khac néi: “Pay 12 Gidng sinh dep nha "t trong
cudc doi toi. O noi day va trong ngay hom nay cé nhié u thir dé cho va
dé nhan”.

T& Willits News d3 xua t ban cau chuyén “Phép mau & Wabash va
Union” vao ngay 31 thang Muoi hai nam 2008. N6 cling dugc dang tai
cung ngay trén website Craigslist va nhanh chong tro thanh mét trong
nhitng bai bao duoc nhié u nguodi doc nha 't trén thé™ gisi.

SU XUAT HIEN CUA LANH DAO THE KY 21

v Thomas Peace da hanh dong va phuc vu nhu mot nha lanh dao tiéu
biéu cua thé ky 21.

Anh da c6 suy nghl vé mot Giang sinh hao phong, rong rai va vui
vé cho nhitng ngudi cd n noé. Anh bié t cAch truyé n lira va chia sé suy
nghi cia minh mét cach hiéu qua qua Internet. Mic du anh c6 ba "t loi
1a khong dimg trén cuong vi ciia mot t6 chire tir thién, nhung anh lai c6
tai thu hat nhimg nguoi quan tam téi ké” hoach caa minh. TA m nhin
cua anh, duoc thé hién boi mot vai diém chinh yé u cua ké” hoach,
trao quyé n cho nhu:ng nguoi khac, cung ca’ p cho ho nhirng phuong
tién dé ho c6 thé s ng mot cudc s6 ng co6 gia tri. Anh da dat dugc muc
dich du nhém nguoi cing nhau lam tir thién vao mua Giang sinh nam
2008 ¢ Willits c6 thé tié p tuc hoic khong tié p tuc duy tri mang ludi
cia ho v& sau. Nhung tai 1anh dao cua Peace d3 tré thanh “ta ' m
guong” cho nhimg ngudi khéc, trong @6 ¢ rd t nhié u ngudi ma anh
c6 thé bié 't, c6 thé khong, noi theo.

“Phép mau & Wabash va Union” @3 dién ra vao dip cudé i nim va
tro thanh sy kién noi ti€ ng, danh da u sy thay doi 1é6n trong phong
cach lanh dao.

Céach dié u hanh b ng phuong thire ra ménh lénh da tré nén xua
cli va nhanh chong tha t bai.

Sy syp do ciia Ph~ Wall vao muia thu ndm 2008 da thé hién 13 su
muc nat trong cac thé ché tai chinh lac ba y gio, da utiénla ¢ My
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ré isau d6 lan ra toan thé” gigi. Nhimg ty ban giam ho thé hién ro su
y€é u kém cua ho va tha t bai trong nhirng vai tro ho duoc giao pho.

Nhirng c4 nhan néi tié ng da bi 1én 4n 1a biéu twong cho sy sup do
cua cAc nha 1anh dao mang tinh phé quat ltic ba 'y gio. Bernard
Madoff, ké dimg da u t6 chirc NASDAQ, da thd nhan sy @6 ng 16a cua
hi n trong viéc liing doan cac khoan dA u tw mang tinh ky luc - hon
60 ty USD. Hang nghin gia dinh va céc t6 chue tir thién da gap rui ro
vé  tai chinh.

Chang bao 14u sau, CEO John Thain cua Merrill Lynch tha nhan da
bién thi hon mot triéu d6 la My trong Quy ctru tro tron géi dé mua
sa ' m dd dac cho vin phong c4 nhan cua 6ng ta. Vo s6  nhiing co
quan thé ché” tha "t bai khi ho @é s6” tié n thué  cua nguoi dan nop
bié n thanh hang ty d6 la tié n thuong cho ra t nhié u nha dié u
hanh 6 phd~ Wall nhu vay, coi thuong nhimg du b4o vé su sup @ cia
thi truong tai chinh.

Cucf)c khung hoang nié m tin lan rong, khong chi ding lai & cac
CEO va nha da u co. Nhing cudc tru:ng ca\u dan y da chirarid ngca
tong tho” ng thudc Dang Cong Hoa va Qud c hdi do Dang Dan chu
nd m quyé n kiém soat de u khong dugc long dan ndm 2008. Nhiing
xu hudng tiéu cyc 3 xua 't hién nhié u nim lié n.

Mot nghién ctru do Trung tam Lanh dao cong ¢ truong Harvard
Kennedy cung véi tap doan Merriman River tié n hanh nim 2008 da
ni m ba t duoc tAm trang chung d6. Ban nghién ctru con c6 “Phu luc
Lanh dao Qué ¢ gia” nhié u nim.

Ké 't qua nghién ctru da chira rid ng nguoi dan ma t nié m tin
nghiém trong d6 i v4i kinh doanh, téng thd ng, Qud ¢ héi, tén gido,
gi4o duc, Toa 4n t6 i cao va chinh quyé n nha nude. Quan dsi va
nganh y “duoc tin tuéong vira phai”. Du nié m tin d6 i véi quan doi,
nganh y, c4c t6 chte phi loi nhu4n va tir thién vin ¢ muec 6n dinh,
nhung nhitng nha nghién ctru van ké t luan: “Trong vong ba nim lién
tié p, nié m tin vao nhimmg nha lanh dao khong ting trong ba t ky
nganh nghé nao”.
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‘Trong khi quy,é\n lyc cia nhimg c4 nhan va t6 chuc van “4n binh
ba t dong” thisé luong nha lanh dao cting nhu con duong lanh dao
lai khong nging gia tang.

Du thé” ky méi da chinh thie bd "t @4 u tir nim 2000, nhung khai
niém 1anh dao thé” ky 21 chi thyuc sy néi 1én nhu mét hién tuong vao
nam 2008. Theo cich néi cua Malcolm Gladwell®, vA ' n & ma u
ch6 't @3 xua "t hién. Cang ngay cang c6 nhié u nguoi cho ra nglanh
dao dang trong qua trinh chuyén bié n sang “tht gi d6” hoan toan
khéac biét so véi trong qua khua.

TOM PETERS DA SAI
Khong phai ai ciing d6 ng tinh voi quan diém khai niém cho ri ng
lanh dao thé ky 21 da khac.

D6 ng tac gia cua cud n sach In search of Excellent (Tim kié m su
tuyét voi) - Tom Peters - da tuyén b6~ “Khai niém 1anh dao & thé” ky
21 sau cong nguyén hodn toan gié ng khai niém 1anh dao & thé” ky 21
trude cong nguyen... Chang co gi thay doi ca!”

Peters timg néi ra t nhié u dié u dting @3 n ma khong ai c6 thé
phi nhan. Nhung 1a n nay, dié u d6 khong con dang nia.

Khai niém 1anh dao thé” ky 21 rd "t khac so v6i khai niém truée d6
trong Thoi ky Cong nghiép. Viéc trao quyé n cho c4 nhan thong qua
cudc Cach mang Thong tin 14 sy thay d6i vé t4 m quan trong. N6
danh da u thoi kha ¢ lich st quyé 't dinh c6 ¥ nghia tuong duong véi
viéc Johannes Gutenberg(@) gigi thiéu chié ¢ may in mdi, hién dai, co
thé di chuyén duoc nim 1440.

Trong qua khi, thong tin tap trung va chuyén gia 1a hai yé uto”
né n tang cho hé thd ng lanh dao. Stc manh coa nhitng t6 chac Thoi
ky Cong nghiép dé u dya trén viéc tap hop cac ngud n luc, nd m trong
tay mot s6 lugng nho cac ca nhan.

Theo 16i Clay Shirky, tac gia cud n Here comes everybody (Moi
nguoi day ro i!), thi “Truyé n thong mang tinh toan ca u, xa hoi, pho
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bié n ma lai ré”. C6 v6 van cach dé moi nguoi 6 thé lién hé voi nhau.
Lanh dao va quan ly dang dugc tai dinh nghia ngay cd trong (hoac
cling ¢ thé, dac biét la trong) cac td chuc kiéu truyé n thé ng. Luc
lvong canh sat cling khong tranh dugc viée thinh thoang lai bi anh
hudng boi nhimng mang xa hoi, véi nhitng céi tén “ra "t vé van” nhu
Twitter.

Hanh déng nhém hinh thanh nén nhimg diém déc trung cho xa
héi con nguot va ba 't cir thir gi c6 thé thay doi cach ma cac nhém
hoat déng dé u cé thé tac dong dé n toan xa héi. Cach cdac thé ché”
nhdn ra tinh hué ‘ng ciia minh da thay doi cé thé ra t khac nhau,
nhung nhiig thay déi khac nhau dé chi la bié n thé cia mét ngud n
duy nha t: cac nhém méi, c6 khd néng dang duwoc tip hop lai, va ho
hoat déng ma khéng cd n nhiing ca u triic quan ly quan trong hay
vuot ra cd nhimg ca “u triic trude dé anh huong téi tinh hiéu qua cia
ho. Nhimg thay déi nay sé tao ra nhimg bié n chuyén trén toan thé”
gi61, ¢ nhimg not ma nhimg nhém nguot tip hop nhau lai dé hoan
thanh mét muc tiéu chung nao dé, cting cé thé néi la ¢ khd 'p mol not.

—Clay Shirky

Cho t6i tan bay gio, viéc dat duoc moét vi tri cao van du:Q'c xem nhu
viéc gianh duoc mot danh hiéu 6 mot mire d6 1au bé n nao d6, dya
trén né n tang 1a biéu hién trude d6. Cang ngay nhimg nguoi ¢ vi tri
cao cang nhan ra ho dang roi vao tinh hud’ ng nguy hiém — it nha tla
trong truong hcrp ho khoéng chiju thich nghi véi thyce tai méi. Va ndée
th1e u an toan va thié "u kiém soat ma ho va p phai ba 't nguo n tu
va n dé gia ting trach nhiém vi nguoi khac, ca trong va ngoai doanh
nghiép cua ho, trao quyé n cho. Chi khi nhirng nguoi dang phung su
ké "t luan ho dang dugc phung su to t thi nhimg ngudi 6 vi tri 1anh dao
méi c6 thé cam tha "y an toan. Truong hop nhitng c6 déng ké t luan ho
khong dugc phung su t6 t thi nhimng “lanh dao” ¢ vi tri cao chi ¢
chi n s& roi vao thé” ba t an.

Gandhi va nhiing nha lanh dao tié” ng tim — nhiing nguoi da thach
thirc ca nhirng thé ché 16n lao — ¢6 thé gianh duwoc ngu6é n strc manh
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dang ké tir bo may tinh tha n cia ho. Né u bé may dé duoc dem ra
cho nhing nguoi “bén duéi” ban thao, né ciing van cé duge sttc manh
nhu vy, vi né nha "t quan vé  mat gi trj voi nhimg nguoi “bén trén”.
Ngay nay, voi su ho tro ciia nhirng cong cu cia thoi dai théng tin, cang
ngay cang c6 nhié u ca nhan thuc sy dugc truyé n cam hung dé dat
duoc quyé n hanh vé ca “vat cha t” 13n tinh tha n — ngay ca trong
nhitng thé ché” kho thay d6i nha t.

Né u d6 1a thoi khi "¢ thir thach d6 i v6i nhirng nguoi dang chinh
thie nd m git quyé n hanh thi @6 chinh 13 khoanh kha ¢ han hoan
d6 "1 véi nh&ng nguoi phung st nguodi khac hiéu qua. O mét chirng muc
nao d6 ma ching ta kho c6 thé doan trude duge, d6 6 the 1a thoi
khi c choba 't cl ngu:cn nao tré thanh nha lanh dao. Nguoi nao phung
su hi¢u qua nha 't ciing c6 thé phung su nhié u ngudi hon bao gio hé't,
theo nhié u cach hon bao gio hé 't.

Hay xem nhitng minh ching gd n day cho tha "y 1anh dao “ndi 1én”
¢ nhitng noi khong ngo téi nha t nhu thé nao.

C6 bé 10 tudi ¢ Iowa, Talia Leman, 3 xem trén tivi chuong trinh
vé nhitng nguoi dan ¢ viing New Orleans phai himg chiu sy tan pha
kinh hoang cua con bao Katrina nim 2005. C6 bé ba t dd u phong
trao kéu goi tré em thu thap tié n xu vao dip Halloween dé hd tro
nhitng nguodi dan ¢ thanh phd~ tang thuong d6. Chié n dich cua c6 bé
da ké "t thiic vuot xa muc tuong tuong cua moi nguoi véi tong sd tié n
quyeén gop lén t6i hon 10 triéu do.

Talia da t6 chtirc mot chuong trinh c6 tén Random K (Tré ba t ky)
dé khuyé n khich cic doanh nhan xa héi tré khac tié p bude thanh
c6ng cua c0. Thoi bao New York Times cho hay, doanh nghiép moi cua
cb bé, tai trang web randomk. org, dang xay dung mot ngbi tru:ong ;
vung néng thon Cam-pu-chia va cung ca p nude sach cho cac ngoi
lang & chau Phi.

China sé voi nha bao Nicholas Kristof, Talia noi: “Chau chi méi hoc
ca p 2, nén chau xem nhitng anh chi hoc ca” p 3 nhu nguoi 16n. Nhung
khi téi nhitng truong ca p 3 dé chuyén hop quyén tié n tir thién cua
UNICEF, chiu tha 'y ho chi 14 nhiing dira tré to x4c va so sét”.
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Charles Best - giang vién mot truong cong lap ¢ Bronx - da 1ap nén
trang web donorschoose.org nam 2000. Cac nha hao tam duoc
quyé n chuyén tié n truc tié p cho nhiing du an do cac gido vién & cac
truong cong lap dé xuong. T6i thang Hai nim 2008, da c¢6 hon 20
triéu @6 tié n quyén gop cho hon 45.000 du 4n, hd tro cho hon méot
triéu hoc sinh, sinh vién.

0] Phip, ndm 2008, mot nhén vién thu ngan 28 tudi, 1am ban thoi
gian da xul “tban cudé n ho iky R cré’icua nhan vién thu ngan
Cud n sach tro thanh cud n sach ban chay nha’ t. Tac gid cua cud n
sdch - Anna Sam - da ca "t 1én tié ng noéi cua bié "t bao nguoi lam thué
bi ma”t mit trude 6ng chu va khach hang. Sam da trd n tinh sau khi
chia s¢ vé nhimng kinh nghiém cua ban than. C6 giai thich tA m quan
trong cua nhirng kinh nghiém ca nhan dé voi to Washington Post:
“Pié u nay ching minh ching ta khong nha "t thié "t phai luén nghe
161 6ng chu cua ching ta. Mot nguoi binh thuong ciing ¢6 thé néilén y
kié n cia minh va duoc nguoi khac 14 ng nghe”.

Cud n sach dang trong qua trinh chuyén thé thanh phim va da
duoc dich sang vai thir tié ng. Ai c6 thé bié "t rd i s& ¢ bao nhiéu
ngudi duoc truyé n cam himg dé phung su theo nhié u cach khac
nhau tr chinh nhirng cau chuyén cia Sam?

Tap chi Fast Company mia mai Cisco Systems, mét trong nhiing
cong ty sang tao nha t va thanh cong nha t v& mit tai chinh trén
thé” giéi, dudi sy 1anh dao cia mot thanh vién dang Cong Hoa ra "t noi
tié 'ng, John Chambers®), 1a mot “doanh nghiép xa hoi chu nghia”.
D6 i nghich hoan toan trong bire tranh bié m hoa 100 CEO Fortune,
Chambers ng6 i (hoic thém dugc) tach biét, nghiém trang trong mot
khong gian rong nhu mot san béng, khié n nguoi ta nhé téi hinh anh
ciia Mussolini®)

Nhé lai thoi ky suy thodi vira qua, Chambers noi: “Nam 2001,
chung t6i cling gi6 ngha u hé 't cic cong ty cong nghe cao khac, cling
chi c6 mot hodc hai san pham chinh quan trong do i véi chiing t6i.

Moi quyé t dinh d& u b t ngudé n tir nhém nguoi dung da u cong ty
va tir d6 truyé n xud ng dudi”. Lic ndy, tap chi Fast Company giai
thich: “C&i vo6 n1a ‘t6i’ gid tré thanh ‘chiing ta’”. Cong ty khuyé n
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khich vién canh “lanh dao méi nbi”, tim kié m va ghi nhan déng goép
cua ca nhan theo nhirg cach c6 kha nang khong dugc cht y t6i trong
mot t chue truyé n thd ng, c6 phan chia ca p bac, ¢6 ton ti, trat tu.
Chambers cho bié 't sy @6i méi va sy nhanh nhay cua Cisco da gia ting
nhanh chéng, tai 6n dinh coéng ty @é @6 i mit voi nhimng thach thuc
cua thé” ky 21.

MGi ngay lai c6 thém nhié u vi du cho tha "y cac c4 nhan cb thé
phung su va lanh dao theo nhirng cAch méi nhu thé” nao. Ngay 30
thang M6t nam 2009, dong tit ¢ trang A-1 t& Washington Post c6
ding: “Phu huynh lién ké "t chit ché chd ng lai Hoi d6 ng nha truong:
Nhiing nha hoat dong hiéu bié "t web thic day thay dbi gido duc”. Cau
chuyén di kem vai dong tit giai thich nhung bac phu huynh & khu vuc
Washlngton s& @6 i da u tryc tié p voi nhu:ng nguoi quan ly thong
qua viéc “oanh tac” e-mail, trang mang xa hoi, don thu truc tuyé n,
hop tac véi nhém doanh nghiép va nhom sinh vién khai thac ca m’li dir
liéu dién tir vé  hoat dong cua truomg”. Gisi chuc gido duc dang bi de
doa theo nhitng cach chua timg ¢ tié n 1é. Phu huynh (chit P) duogc
tié p nang luong tir gido vién (chit T) trong Lién minh phy huynh —
gido vién (Parent-Teacher Associations — PTA).

Ban da ching kié n hoic trai nghiém thay d6i nao vé’
lanh dao trong thé” ky 21? Ban c6 nhan tha ylanh dao
xué’ t hién tir nhirng nguoi khéng ngo t6i, tai nhimg noi
khong ngo toi?

Pié u ma cac lanh dao 1am — gio nay t6i gio khac, ngay nay qua
ngay khac — dang trong giai doan thay doi. Dién hinh nhu John
Chambers ¢ Cisco, nhirng nguoi duogc tin nhiém dat vao vi tri lanh dao
cao trong thé” ky 21 — nhitng nguoi khao khat tré thanh nhitng nha
lanh dao hiéu qua — hoan toan khac v6i nhitng 6ng chi ma ching ta ai
ciing bié "t nhung khong phai ai ciing phuc.

Nguoi sang 1ap nén Dilbert - Scott Adams - ¢6 mét dinh nghia ra’t
hay vé oOng chu:

Ong ta la con 4c mong khung khié p nha "t cia moi nhén vién. )
Khong phai sinh ra 6ng ta da keo kiét, vé dao duc, 6ng ta da phai va t
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va dé co dugc dié u do. Va éng ta da thanh cong. Vé pha nngd c
nghé ch thi c6 vai thir 1a bam sinh. Uu tién hang d4 u coa 6ng ta la

ké "t qua kinh doanh sau thué” va 1am sao & hinh anh cua 6ng ta
trude ca p trén va cad p dudi (khong nha 't thié t phai theo trinh tu d6)
phai tuyét mi. VA n @& 6ng ta hoan toan khéng quan tam chinh 1a
tinh chuyén nghiép va tinh trang sirc khoe caa nhan vién duéi quyé n.
Ong chu bi thach thirc vé  mait ky thuat/cong ngh¢, nhung 6ng ta van
“binh chan nhu vai” v6i ta "t ca nhimg xu huéng kinh doanh méi
nha t, du rd ng 6ng ta hié¢" m khi hiéu duoc nhimg xu huéng do.

“Ong chu” cua Adams c6 mot qua khir dai, khong duoc ai thuong
x6t, mot hién tai khong cha ¢ cha n, dé lung lay va mot tuong lai am
dam, kho doan dinh. Dugc khach hang trao quyé nvasuca p bach
phai trao quyé n cho nhén vién dugc xem nhu phuong tién chinh dé
phung su khach hang hiéu qua 1a hai yé ut6~ dang tao nén sy chuyén
bié n trong cac t6 chirc va ca nhan. Ching ta s& cting nhau kham pha,
thong qua cud n sach nay, cong viéc cia nhitng nha 1anh dao thyc ra
dang thay déi chong mit, cling nhu ai c6 thé tro thanh nha 1anh dao.

Bén canh d6, 1anh dao hiéu qua vin c6 nhitng v n d¢  muodn thuo.
Tom Peters hoan toan dang trong chuyén nay. Mot nghich 1y 1a trong
thé” ky 21, nhitmg vA n d& muon thuo nay, du 1a gi, cling quan trong
hon bao gio hé t.

Cong viéc cia nha lanh dao hiéu qua dang thay S‘Iéi chong mat;
trong khi do, dac diém tinh cach con nguoi ho lai van nguyén si nhu
thoi xa xua trude.

Theo dong lich sir, “dic diém tinh cach” duwoc xem nhu nhan t6”
quan trong trong viéc danh gia nang lyc va hiéu qua lam viéc ctia nha
1anh dao. Pinh nghia vé né hoi kho hiéu. N6 na na dinh nghia vé~ dic
diém cia hanh dong khiéu dAm ma Tham phan Pott er Stewart da dua
ra: Ban chi bié "t khi ban tha "y n6 ma théi.

Theodore Roosevelt dic biét nha n manh vao ba dic diém: thanh
that, dfing cam va kha ning phan do4n theo kinh nghiém. Pic diém
tinh cach thé hién mot nguoi c6 dang phung sy nguoi khac trude khi
phung su ban than hay khong.
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Bill Novelli - vi CEO méi day va ra”t duoc kinh trong cua tap doan
c6 gA n 40 triéu thanh vién AARP - cho rd ng ngay nay, dic diém tinh
cach cua nha lanh dao quan trong hon ra "t nhié u so voi thé” ky 20.
Su phé bié 'n cua thong tin va su trao quyé n cua nhirng ¢ dong da co
tac dong ra tlon t6itA m anh huong cua ngudi 1anh dao.

Theo do, vai tro cua ngu:ol lanh dao cang ngay cang dugc nang cao.
Trong thé’ ky 21 nay, cudc s6 ng rleng cua nhimmg CEO ciing nhu
nhu’ng nguoi gift cac chire vy cao cua cac tap doan s€ dugc dé y va danh
gi4 gi6 ng nhu nhimng chinh tri gia duoc lya chon hay b6 nhiém.

Mot khi nhin lai, ho s& tha” y dié u nay thuc su chang c6 gi dang
ngac nhién. Nhiimg cong cu gitip nguoi lanh dao phung su dugc nhié u
ngudi trong nhié u linh vuce cua cude s6 ng hon bao gio hé t cling
chinh 1a nhitng cong cu dwva (triét dé) cudc sd6 ng cua ho ra trude ban
dan thién ha.

Dao dtrc cA nhan va to chie dang dich chuyén tir viing bién caa
chié n lugc kinh doanh vao vi tri trung tam. Tuan tha dao diaclayé u
t6 trong y& u dé c6 dugc thanh cong bé n viing, ngay ca trong nhirng
linh vye kinh doanh khé khiin va ba t on.

Lanh dgo c6 nghia 1a phai gd 'n lié n v6i phung sw. Tir goc do nguoi
duoc phung sy, dié u nay vo cuing ¥ nghia; tir goc d6 nguoi dang da u
tranh dé tré thanh 1anh dao, dié u nay thé hién sy thay d6i dang ké.
Chiing ta dang s6 ng trong ky nguyén méi, voi nhitng quy ta ¢, luat 1¢
méi va nhiing cach thire méi dé phyc vy - va voi trach nhiém lon hon
nhié u.

Phan anh ddng thuc té” méi, Hé thé ng Phung su dé din da u dva
trén dinh nghia sau vé lanh dao, c6 thé ap dung cho ca ca nhan va t6
chuec:

Nha lanh dao thé” ky 21 1a nguoi véi sy hé tro cia mét

taA m nhin c6 kha ning trao quyé n, c6 thé truyé n cam
hing cho nguoi khac thay do6i suy nghi va hanh dong.
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Cach dinh nghia vé  kha ning 1anh dao trong thé” ky 21 niy bao
ham ra t nhié u khia canh va anh huong.

10 NGUYEN TAC CUA PHUONG THUC LANH DAO
THE KY 21

1. Ai ciing c6 thé 1anh dao, vi ai ciing c6 thé phung su

_Dich vu - duge danh gia tir goe d§ cua nguoi duoc phyc vy - 1a yé u
t0 quan trong nhg?l t cua lanh dao. Khi dich vu la né n tang cua lanh
dao, moi nguwoi dé u c6 thé tré thanh nha lanh dao.

Céc t6 chirc to n tai la dé phung sw. Chd_m hé t. Nguoi lanh dao
sO0 ng la dé phung sw. Cha m hé t.

—Tom Peters

Lanh dao trong khai niém cua chung t6i hoan toan tach biét vai vi
tri cia ban. Mot CEO c6 thé 1a mot nha 1anh dao — ciing c6 thé khong.
Mot nguoi ¢ vi tri ra t tha p trong mot cong ty, mot té chuce lai cb thé
la mét nha lanh dao v6 cung hiéu qua.

Ban c6 1a nha lanh dao hay khong hoan toan tach biét véi tudi tac,
gidi tinh, ton gido, chung toc, qua khur cua ban va ky vong ctua nguoi
khac. Quyé t dinh phung su ai, phung sy nhu thé nao hoan toan la
cua ban.

Trong thé  giéi ma nguoi nao ciing cb thé lanh dao, vi nguoi ndo
cling c6 thé phung sy, thi nhigm vu quan trong nha t dé” i véi
mgét té chire la khéng ngimg phat huy khdi ndang lanh dgo ciia
nhan vién (va cai nhimg nguwoi hep tac véi nhan vién cia ho
trong chuéi cung img, trong hé thé ng hodic trong cac duw
an...).
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D6 khong phii la sy lya chon. Ma la vA n dé so6 ngcon trong thoi
buoi thi truong canh tranh gay ga t nhu hién nay.

Du biéu hién trong qua khir va hién tai cia ho c6 t6 t toi dau thi
ba t clr ca nhan hay t6 chirc nao né u khong cam ké t phat huy kha
nang lanh dao s¢ khong thé gitr dugc vi tri dimg da u cta minh.

2. Ngué n luc gia tri nha t cia ba t cit doanh nghiép
nao ciing 1a nhan sr cia doanh nghiép A’y

Ta t ca chiing ta dé u phai himg chiu “ciu tha n chd” vb cling
nham chén cua cac khba dao tao lic nao cling ra ra “con nguoi la
ngud n lyc gia tri nha "t”. Va chiing ta @& u da duoc chung kié n mot
loat c4c t6 chtrc xem thuong vA n @& phic loi cia nhan vién.

Pé chi c chi n, cac doanh nghiép @i chon cach khong xem con
nguoi 1a nguo\n Iyc gia trj nh4 "t cua ho. Hé thé ng quan 1y cua céc
doanh nghiép nay duoc Xay dyng trén né n ting nhimg gia tri thuc cha
khong dua trén nhitng gia tri duoc tuyén bo .

Trong thoi ky Cach Mang Cong Nghiép, tic la tro lai nhimg nam
1700, nhirng ngud n luc ty nhién — nhu g6, than va kim loai — duoc
xem 1a ngud n lyc quan trong tao nén sy giau c6. Nhom thé ng tri
dié u khién nhirng nguoi khéic theo cich tan thu gi4 tri.

Nguoilao @ong 1a nhan t6” rd t quan trong trong viéc tao nén gia
tri, nhung cfing lanhan t6~ sin cd. Ho bi @6 i xu khong ra gi vi ho 1a
nhitng nguoi 6 thé thay thé” dugc. Nhitng lanh dao ho thuong xem ho
(ngu:m lao dong) nhu nhu:ng cd may. Tham chi, nhié u ngudi con xem
ngudé nvd ncon ngu:orl it gid tri hon may moée. Muyc dich st dung con
nguoi hay may moc ciing @& u nhu nhau: dé gia ting ning sua t va gia
tri thong qua tinh hiéu qua. Nhirng nguoi chiu trach nhi¢m khong
ma’y thié t tha v6i nhan lyc méi, ho xem nguoi khace nhu phuong tién
gia ting pham vi anh huong cua ho.

Mot trong nhimg vi dy va thich cua t6i chung minh cho 16 i suy

nghi nay dé n tir nude Uc. N6 xua t hién duéi dang tugng dai ¢ trung
tam thanh ph6 Sydney. N6 vinh danh nguoi dung da u bang New
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South Wales truéce kia - Trung tuéng Richard Bourke. Birc tuong la su
tuong nhd dé n tai nang, tin nghia cting nhu sy nhan tur, bac ai trong
thoi ky nd m quyé n ctia 6ng tir 1831 dé n 1837:

Duoc lva chon trong thot ky vé cung kho khan, 6c phan doan, nét
thanh tao va pham cha 't kién dinh cua con ngum ong da chimg to
minh ximg dang véi sy tin cdy cua mot ngum va nhanh chéng na ‘m
ba t diroe nhimg ngud n lyc dac biét d6 1 véi vung da 't thuse dia
nay.

P4 u tién 6ng dem vmg dung nhimg ngudé n lic dé6 mét cach cé hé
tho ng dé phuc vu loi ich ciia viing da t nay. Ong tr nguyén khude tir
sirc anh hwong to lén cua viée minh cé quyé n thi hanh an ti hinh va
ban hanh dié u ludt cong bd ng va cé ich nhd m cdi thién hinh phat
tir hinh. Ong la quan chirc chinh phi da u tién cong khai ban ké chi
tié 't thu chi.

Khong dan ap, cung khong phuong hai t61 lot ich cua ba “t ky ai,
ong da dé xua tmgt khoan thu véisé luong lén va tir khodn phu
tro cua no, ong da lip ra ké hoach nhdp cu khong 16 .

Ong thle t lap cong bd ng tin nguong trén co s¢ cong ba ng va én
dinh, da “u tranh dé ta t ca mol nguot, khong phan biét tén giao,
dé ‘u dwoc huéng hé thoé ng glao duc quo cgiada y divacha t
lirong. Ong da cho xdy dung ra t nhié u cong trinh cong cong co the
sir dung lau dai, 6ng chinh la nguwoi da tao nén khu dinh cu phat trién
dong dic Port Philip, va 6ng ciing la nguoti da cho phép cac doanh
nghiép hoat déng trong linh vuc néng nghiép duoc sir dung nhiing
vung da t hoang vu cia nuée Ue. Ong da thié "t lip nén nhiing ngan
hang tié t kiém va la nguoi bao tro cho Hoc vién Co khi da u tién.
Ong thanh ldp toa an dé quyé 't dinh viéc tai tro da 't. Ong la nguoi
ban chan thanh cia phong trao da “u tranh cho tu do bdo gisi. Ong
kéo dai cugc tham va n cia bé ‘i tham doan khi ké 't qua ga n nhw da
la dinh chi.

Trong sudé t nhié u ndm, bd ng nhing cach vira ké trénvara 't
nhié u phuong cach khéc da “u tranh cho sir tié 'n bé tén gido, dao
dirc néi riéng va tié 'n bg néi chung cia moi td ng lép, 6ng da dua
vung da 't thuée dia dé tré nén thinh vwong khong ngo va da nghi
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huu trong su ton kinh, nié m tié "¢ nud i cua nguwoi dan; da gianh
duwoc nié m tin cua dan chung ba ng pham hanh ciia ban than,

khié n ho bié 't on vi 6ng da hé 't long phung su ho, da gianh duoc su
nguéng moé cua ho bd ng chinh tai ndng ciia 6ng va quan trong hon
ta 't ca, ong da gianh duwoc sw ton kinh cia ho nho nhiing gia tri riéng
cua ban than minh.

Cau chuyén (mang tinh “ninh not”) nha ¢ lai “kha ning 1anh dao”
cia mot nguoi ndy c6 thé khié 'n cho nhirng doc gia ngay nay pha 1én
cudi hodc to ra bue doc. Khang dinh thanh tich c4 nhén, theo quan
diém cua ching t6i, that 1416~ bich. P6 chinh 14 1y do vi sao n6 lai duge
khia c1én d4, dé phan anh sy ty tin cua “nhitng nha lanh dao” thuoc
thé” hé di trudce, chung to vai tro khong thé thié u va tinh truong t6 n
cua nhitng gi4 tri va thé ché” ho tao nén.

Tié ng vang cua l6 i suy nghi nay sé vong mai trong tam tri ching
ta.

Xu thé” quan 1y cua nguoi My thé” ky 20 dwa trén quan diém cho
ra ng gi tri chu yé u duoc tao ra béi so6 it dinh huéng 1anh dao hanh
dong cua s6~ déng. S6  ngudi duoc dinh hudéng cang dong thi gia tri
tao ra cang lon.

Minh ching gd n day nha 't cua cAch tié p can nay 1a nha 1y luan
lanh dao nguoi My c6 t& m anh huong 16n @4 u thé” ky 20 - Frederick
Winslow Taylor. Taylor da hinh thanh hé thé ng ma théng qua do,
nhitng nha quan 1y cong nghiép c6 thé kiém soat va dié u khién nhan
vién ciua minh. Thoi gian va hoat dong cua ho dugce giam sat, 1én lich
chinh xac @& n tung phut, doi khi & n tung gidy. Nhimg nhiém vu
phtec tap duoc phan chia thanh v s6 nhiing nhiém vu don gian, lap di
1ap lai, c6 thé dé dang chuyén hoéa thanh nhitng tham s6~ gia ting san
luong.

Trong nhié u mdi truong cong nghiép, khong cd thoi gian (theo
ding nghia den cua tir ndy) cho nhan vién suy nghi hay phan xa. Ba"t
ké va n dé lagi. Ra tithoic hA unhu khong cb gia tri ndo duoc dua
vao danh muyc d4ng quan tAm hoic c6 kha ning thtic day san luong cua
ho, v6i doanh nghiép lén hon thi lai cang it. Cong nhan bi “mé i chai”,
cau kéo thich nghi véi nhimg may moéc gi n chit voi cong viée cua ho.
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Nhitng day chuyé n 14 p rap la san p\hém cua nhitng nha ly lugn va ké”
toan, do nhirng nguoi lam thu ky dié u khién.

Trong hd u hé 't moi san pham co khi, khoa hoc dn chira sau méi
hanh déng cia nguoi cong nhan dé u rd "t tuyét va | nghia téi mirc
nguot cong nhan dé khong thé hiéu hé 't dwoc né u khéng cé sw chi

ddn va tre gitp cua dé6 ng nghiép hodc ca p trén, biéu hién cé thé la
thié “u gido duc, hodc khong dii kha ndng tinh tha n... Nhiimg nguoi
giir vai tro qudn lij nén huéng dan va gitip dé nhan vién lam viéc
trong khuén khé khoa hoc dé, va nén chia sé trach nhiém vé ké 't
qud nhié u hon trong dié u kién théng thiong theo nghia hiéu cia
nguot quan li.

—Frederick Winslow Taylor,
Nhiing nguyén ti ¢ quan lij khoa hoc (1911)

Bo phim cAm cua Fritz Lang, Metropolis, thé hién cai nhin vi lai va
khong thé nao quén vé dia nguc Thoi ky Cong nghiép. Nhiing ngdi
nha xam xit, don si ¢ & khu vuc thanh thi d6ng dtc da phoi bay “hang
d6 ng” nhimg ké an khong ngd ird i khong thé phan biét duoc. Ho di
lai hang gio 1lié n nhu nhimg ké mong du. Ho 1a nhimg thay ma — co
thé con s6 ng nhung linh hé n da ché t. Ho bo pho 1é bude, trong tinh
trang vo cam, tir cong viéc am dam nay tdi cong viéc am dam khac. Tu
v6 s6 nhiém vy may méc duoc thue hién véi mie d6 thuong xuyén
dé nba 't thuong — dé u dé unhu kim dé6 ngh6é quay — da nay sinh
ra mot hé tho’ng hoan toan khong c6 tinh nhan van. Chém ch¢ ¢ trén
cung, huong pha n loi ich 16n nha "t 1a nguoi dtng da u dié u hanh.
Ong ta an van dep dé, lich 1am. Ong ta 1a hién than bong muot, chdi
chud t, khong co smh khi cua 4c quy vo ho n.

Strc ha” p dan cua bo phim Metropolis van con nguyén. Nhimg canh
quay tuyét dep cua bo phim - ro rang la tir mot thoi dai khac - da
nha n manh sic anh huong khong bi giéi han vé mat thoi gian cua bo
phim do.
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Hinh mau lanh dao trong kinh doanh nay c6 sy twong dé ng trong
chinh tri, van hoéa va ton giao. Diém chung giu’a ho 1a quan diém cho
rd ng cach hi¢u qua nha "t dé tao ra gi tri 1a c6 quyé n dié u khién
cong viéc cia nhié u nguoi.

G4 nnhu r trong sub “tthe’ ky 20, mol ngu:orl dé u cha p nhan hinh
thirc giao tle p to nhirng nguoi ni m quye n (nhimg nha “lanh dao”)
la giao tle p mot chié u. Nguoi ¢o quye n c6 thé thong bao, ¢o thé
tuyén b6, co thé pho bié n rong rai. Co6 duge dle u d6 1a nho sy hau
thuan cua nganh cong nghlep phat thanh truyé ‘0 hinh méi noi. Cho
toi tan thoi diém chuyen giao sang thé~ ky 21, vAn chwa c6 cdng cu
tuong tng dé nghe va nhan thong tin tir nhan vién, khiach hang va
nhing c6 dong khéc.

Ho6 i tuong lai, mo hinh lanh dao d6 — quen thugc, phan ca’p, gia
truong — da c6 chié u hudng suy giam vao gitta thé ky 20.

Pugc thiic diy boi nhimg nha 1y ludn quan 1y, dang ké nha "t 1a
huyé n thoai Peter Drucker, nén nhitng ngudi dung da u cac doanh
nghiép khén ngoan da xem luc lvong lao dong 12 ngud n luc vé cling
quan trong nhung van chua duge khai thac. Ho bd t da u nhin nhan
ra ng CEO va nhirng ngudi ¢ cac vi tri na m quyé n c6 thé phung su t6
chirc hiéu qua nha "t b4 ng cach trao quyé n va trao dbi thoéng tin, y
tudng voi thude ca” p, chir khong phai chi dié u hanh, kiém soat ho.

Sau Thé~ chié n thir hai, Nhat Ban va Due phai ganh chiu hau qua
niang né , ho khong con sy lya chon nao khac ngoai viéc tai Xéy dung
tur do'ng d6 nat. Nhu ca u ca'p thie "t bugc ho phai sua sang” lai bo
may quan ly. Chang c6 gl dé ma 't nén ho san sang thay dm GlO ng
nhu tro dua cia s6 phan hai quo c gia véi be day truye n thé ng
phén ca p thir bac, quyé n hanh lai tim tha "y loi thé” canh tranh tur
viéc trao quyé n.

Nguoc lai, cAc cong ty cua My lai say sua tan huéng quyé n ba chu
thi truong tir sau Thé  chié n tha hai. Cé duge nhitng thanh cong ba 't
ngd va vi thé” khong ¢ @6 i tha trong cudc dua mang td m qud c té’,
ra t nhié u cong ty da tri tré trong viéc nhan ra nhirng co hoi méi dé
tao nén nhirng gia tri tir noi tai cua chinh minh.
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Tuy nhién, nhimg thay déi 16n lao hon dang dién ra. Mot trong
nhig xu huéng bié n d6i ¢ nua sau the' ky 20 la gia tri gia tang duoc
tao ra boi nhitng thanh pha ndansd  truée day chua dugc s dyng
ding muc. Boi s6 ng cua ngum My - ca kinh té , chinh tri, vin hoa va
tai chinh — chinh 14 nguyén nhén va cling la ké t qua cua xu hudng do.
Thé” ky 20 qua di, cuéc Cach mang Thong tin da tao ra va thtic day
nhiing thay d6i co ban.

Ngay nay, ha u nhu ta "t ca moi nguoi dé u nhéan ra — it nha tla
trén ly thuye t —ra ng: V6i mot doanh nghiép, ngué n lyc con ngum
langud n lyc gia tri nha t. Pay la dié u hién nhién trong mét s6
nganh nghé nha t dinh, nhu cac nganh dich vu chuyen nghi¢p (luat,
dugc, ky thuat), cong ngh¢ cao, hay marketmg va kinh doanh. Pié u
do cling dng trong san xul t va phan phd i hién dai, noi ma cac cong
ty tién tié n va thanh cong vé mat tai chinh, nhu Toyota hay Costco,
lai chinh 1 nhitng cong ty tiéu biéu cho nd luvc phi thuong nhi m nu6i
dudng nhan luc.

Tuy nhién, bié "t va hanh dong1a hai viée hoan toan khéc nhau.
Trong khung hoang, khi nguo n lyc tai chinh khan hié m, nhié" u kha
nang nguo n lyc con nguoi sé bi do’ixa theo cach thién can. bié u
nay cang tré nén trd m trong hon vi sy thié u v ng caasé~ liéu
thd ng ké lién quan téi ngud n luc con nguoi. Cai gia cua nhing bién
phéap phan tac dung khié n nhan vién tach ra lai thuong bi xem
thuong. Nhimg bién phap ké” toan truyé n thé ng phan anh gi4 tri
cua ky nguyén khac; mét nha lanh dao ludn ludn hiéu qua cua thé” ky
21 cA n phai lam chu dwoc bang can d6 i tai san ma khong bi b6 budc
boi nhitng han ché” cua né.

Chuing ta ca n phdi thodt ra khéi 16 i tw duy cia Thot ki Cong
nghiép cho rd ng con nguwoi la chi phi con dién thoai cd m tay la tai
san. Céng viéc ca n phdi phuc vu cho loi ich cia chiing ta. Thay vi néi
V61 mét nguot ho dwoc thué dé lam gi, chiing ta nén héi xem ho thich
duwoc lam gi. Sau dé, hay ké 't hop dam mé véi nhu ca u.

—Stephen Covey
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Qudn lj giai quyé "t viéc phan dinh ngué n lyc v6i nhiém vy. Lanh
dao phai tip trung vao con nguoi. Dinh nghia cua to6i vé nha lanh
dao la nguot cé thé gitip nguoi khac thanh cong.

—Carol Bartz, CEO, Yahoo

Trong the ky 21, quan ly hi¢u qua phii dya trén nhin
thirc vé vai tro tréi hon cia ngué nlyc con ngum Quan
Iy khong con 1a da 'y t6 cia lanh dao, ma phai ngay cang
hop nha 't véi lanh dao.

Uu tién hang da u cia nha lanh dao 14 phai phung su
nhimg nguoi gép pha n tao nén gia tri néi trji cia
doanh nghiép

CAch hiéu truye\n th6é ng cho ra\ng lanh dao la phai ¢6 “nguoi
lanh dao” va “cA”p duési” khong con phu hop nita.

Trong thé” ky 21, khi O "t16i cua lanh dao la dich vy, ngu:cn lanh
dao cad n phai phung su bd ng cach tao dié u kién dé moi nguoi c6 thé
tao ra gla tri. Chié u huong quan hé¢ la tir duot lén chir khong phai tu
trén xud ng; tr ngoat vao chu khong phai tir trong ra.

Chié u huéng quan h¢ cia lanh dao thé” ky 21 1a tir dudi
lén chi khong phii tir trén xud ng; tir ngoai vao chir
khong phii tir trong ra.

Céach nhin nhén cia ching ta vé 1anh dao theo @5 ciing thay di
tuong tmg. CA n cb bude nhay vot trong tuéng twong mai cd thé tié p
nhéan duoge su that vé doi quan hang tram nghin ngudi nhu bi thoi
mién dung san sat, c6 thé thay thé” cho nhau trong cudc biéu duong
luc lugng cua Hitler & Nuremberg. Chiing ta khéng cong nhan, ma
ciing khong khuyé n khich mét “nguoi lanh dao” nhu thé .
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Trong qué khir, 1anh dao thuong duogc so sanh véi dao dién phim.
Pé c6 duoc hinh anh dting nhu ho mong mud n, dao dién thuong phai
giam sat moi chi tié "t caa moi canh quay. Yéu cA u caa ho tré thanh
khudn mau, ho ba "t buéc moi nguoi phai tuan tha ma khong duoc hoi
han gi.

Gio chiing ta hdy cung tim hiéu v&  nhimg ngudi ma nhiém vy cua
ho 1a khié " n nguoi khac cé biéu hién phi thuong. Ching ta thuong
nghi t6i bai hoc cua nhimg hua n luyén vién. Mot hua " n luyén vién thé
thao vi dai, don ctr nhu huyé n thoai John Wooden, dan di "t d6i c6
duoc thanh qua ndi trai 1a nho tap hop va hua n luyén duge nhing ca
nhan c6 “nguyén liéu tho” 1a tai phuc vu. Ong thuong xuyén ca y ghép
théi quen suy nghi cho t6i khi ca d6i dat d& n ban ning. Wooden rd
rang da khi ¢ sau dic diém — sy ké "t hop cua cic vu diém gitp ca
nhan dat téi dinh cao nho phung sy nguoi khac.

Nguoi ta thuong néi hé thd ng mang luéi 1a mot dan nhac giao
huéng. Benjamin Zander va Rosamund Stone Zander 14 sy ké "t hop
hai hoa cac dic tinh cia mét nhac truéong va mot hua n luyén vién
truong. Nhac truong, ngudi tao nén man trinh dién xua "t si ¢ cia ca
nhan va cua ca dan nhac trong dié u kién ké 't hop véi nhau cling
huéng t6i mot hinh anh va mét san pham chung, chinh 1a hinh mau
cua nguoi 1anh dao thé” ky 21. Ciing nhu véy, tai ning va ky ning 1anh
dao nhom caa nha soan nhac, chiang han nhu Sir George Martin (vin
duoc xem nhu 1a “thanh vién thir ndm cta nhém Beatlesr”), con vang
xa hon tié ng tim cua phong thu.

Ngay ca nhirng to chirc phan quyé “n dic trung, nhu quan doi, cling
dang thay d6i cAch tié p can lanh dao caa minh. Phong vién mit tran,
Robert Kaplan, da ghi chép lai nhing thay doi dang ké trén duong di
cua minh. M6t vai thay doi duoc tao ra nho viée ung dung cong nghé
thong tin va v khi méi. S6~ khéac nay sinh tir vige tai co cd u sau khi
xem xét nhimg tha "t bai trong cach dié u hanh kiéu ra 1énh-va-kiém
soat trong cudc chié n ¢ Viét Nam. Cac si quan nhén rard ng ho ngay
cang cb trach nhiém phai truyé n dat phuong thire 1anh dao cho nhirng
ngudi van phai bao c4o véi ho. K& 't qua 1a ngay nay, s6” nhiém vu sinh
tir duge giao phé cho cac d6i quan tai tran ting hon bao gio hé t.
Nhirng nguoi tryc tié p thye thi nhiém vu cfing c¢6 thé truyé n nhié u
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tin ¢ gia tri hon cho ca p trén cua minh, tao dié u kién dé ca p trén
c6 thé dua ra quyé t dinh ding dd n hon vé chié n thuat va sach
luge.

Pay la su thay d6i mang tinh lich su. Trong cudc chié n gianh doc
14p cua nuée My, tuéng George Washington phai d6 i mat v6i doi quéan
ch6 ng lai quan 1énh va quan phat. M6t si quan da gd m 1én “MJdi binh
sy d& ula tuéng quan”. Pié uma cac thé” hé di trude xem 1a ba "t loi
lai duoc chuyén héa thanh thur tai san mang tinh chié n lugc. Sy quan
chi huy Thuy Quan Luc Chié n, tuong James T. Conway, ro rang
mué n tao nén nhing “ha sy ch1e n luoc”.

Du phai @6 i pho véi ngudi dan, v6i d6 ng nghiép, véi nhan vién
hay v6i khach hang thi khai niém lanh dao thé” ky 21 ciing chu yé u
huéng dé n td m anh huéng va ste thuyé t phyc. Lanh dao khong con
1a quyé n hanh va ra 1énh nira.

Cang lc cang it “ca p dudi” theo nghia cii. Cang lac cang c6
nhié u “ngudi theo sau” nhu véi Twitter; ho chon khi nao thi “theo
sau” va c6 thé tach ra hay don gian phét 16 nhitng nguoi ma ho “di
theo” vao ba 't cir ldc ndo. Trong ra t nhié u tinh hud ng ngay nay,
hiéu ding hon thi “lanh dao” chinh 1a “nguoi theo sau”, con “ngudi
theo sau” lai tré thanh “lanh dao”.

Trong qua khr, “lanh dao d4 'y t6” duoc xem nhu mot bié n thé cua
“lanh dao”. Robert K. Greenleaf - nguoi sang lap nén phong trao lanh
dao da 'y to hién dai giita thé” ky 20 giai thich: “Lanh dao trude va
phung su trude 1a hai khai niém hoan toan khac nhau”.

Ngay nay, cach lanh dao hiéu qua duy nha t 1a phai
phung sy nguoi khac. P6 khong phai dié u c6 thé lya chon
dwgce nira r6 i. N6 da tré thanh va ' n dé” ¢6 t16i cia khai
niém lanh dao trong thé” ky 21.

Cong tac 1a phuong tién quan trong hang da u cua doanh nghiép
lién doanh
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Tir “cong tac” da bi lam hu hai trong thé” ky 20. Truéc day, tir ndy
duogc dung @é chi cic hoat dong cua nhitng nguoi ¢ Phap khong chiu
cho ng lai sy chié¢ ' m déng cua Phat xit Pirc trong Chié n tranh thé’
gi¢ila n tht Hai.

N6 thuong duoc xem 14 6”1 choi, hoic it nha "t cling tach biét véi
khai niém Ianh dao. Theo dinh nghia cia Wikipedia nam 2009 thi
“Cong tac khong nha 't thié t phai c6 1anh dao, nhung d6i khi lai c6 thé
mang lai nhimng ké 't qua t6 t hon thong qua phan quyé n va binh
quyé n”.

Db c6 thé 13 cach nhin nhan hop 1y caa thé” ky 20, nhung khéng
con ding véi ngay nay nia.

“Cong tac” — gd c Latin, nghia den 14 lam viéc cuing nhau — 13 then
cho6 't cua lanh dao thé” ky 21. Khi ma thong tin va hiéu bié t mang lai
gi4 tri & cac nhom 16n “chim vao gid ¢ ngn”, cong tac tré nén thié 't
yé u do6 i véilanh dao.

Thoi ki quyé n lyc duoc duy tri nho dy trir thong tin da lui vao di
vang. Cong tac khong phu hcyp v6i mo hinh phan quyé n cii ky; ban
khong thé cong tac véi mot “Ong chu” kiéu Dilbert.

Pié u nay kéo theo rd "t nhié u h¢ qua. Pé lanh dao mot doanh
nghiép hi¢u qud, ban cd n phai tao dié u kién cho su cong tac hiéu qua
cua nhié u ngudi nha’ t. Bi'tda utu nhan vién. Ciing co thé 4p dung
cho khach hang va pha nlén nhu:ng co déng. Pé tao ra gia tri, nhu:ng
nguol ma ban dang phung su cad n phai la cong su cia ban, 6 mure t6 i
da co theé.

D6 chinh 12 1y do tai sao nhitng nha 1anh dao hiéu qua van thuong
duoc nhi ¢ @& n ciing voi “d6i” cua ho. Péi nhom thé hién su cong
bd ng; nhung ciing doi hoi tai lanh dao. N6 c6 thé 1a tai 1anh dao cua
nguoi lam cong tac hua n luyén, ciing c6 thé 1a cia nguoi tham du co
mot chire danh hoic nhiém vu cu thé ndo d6. N6 c6 thé ba t ngud n
ngiu nhién tir ba "t ctr thanh vién nao trong d6i. N6 cé thé lan truyé n
tir mot thanh vién hoac moét doi nhoém nay sang mét thanh vién hoac
mot d6i nhom khac — hay xua 't hién cung lac ¢ nhié u nguoi hoic
nhié u d6i nhém.
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Dic tinh lan truyé n va ngud n ning lugng d6 né u dugc dinh
huéng 6t c6 thé tao ra stc manh vo song. Ngudi ndo ciing cé thé giir
gd n nhu bt i vai trd nha t quan nao trong nhirg d6i nhém nhu
véy, voi nhirng biéu hién ¢ ca p d6 cao nha t — chi khong nha 't thié 't
phai la “6ng chu”.

D6 ivoiva ndé ting cuong biéu hién, thu thap tin tic, tham chi
la thiic day sang suo t, hai cai da u bao gio cting t6 t hon mét. Hoac
no6i nhu John Lennon thi mét triéu cai da u ldc nao cting hon.

Hop tac — nhimmg nguoi twong dwong nhau lam viéc véi
nhau — khong @6 i choi véi 1anh dao. N6 1a quan hé cong
viée chinh dugc thiic diy béi nhirng nha lanh dao thé” ky
21. Hop tac hiéu qui nha t khong phai 1a lién minh cia
nhimg nguwoi ngang hang, ma la lién minh cia nhirng nha
lanh dao, phung sr trong nhirng mé i quan hé ning déng.

3. Chiing ta dang trong thoi ky chuyén giao tir Thé”
gi¢i dua trén giao dich sang Thé ™ gisi dwa trén quan hé

Chung ta dang trong thoi ky chuyén giao tu thé” giéi dua trén giao
dich sang thé gidi dya trén quan hé. Dié u nay tao ra thay doéi co ban
trong khai niém lanh dao.

Truée day, nguoi ta van cho ra ng co thé gia ting loi ich c4 nhan
thong qua viée tim kié 'm loi thé~ don phuong trong ba "t ctr mét giao
dich nao. Pé chi ¢ chi 'n, ho cb thé chon cach tié p can dao dirc, hoic
tir nhan thue tha "y t6i 161, hodc véi con mi t huéng téi thoi han dai
hon. Tuy nhién, loi ich c4 nhan caa ho va loi ich cua phia d6 i tac
trong giao dich thuong dugc xem la hoan toan khac nhau.

Trang thai nay da ¢ trong thoi ky qua do duge mot thoi gian. Nam
1916, trong mot giai doan phat trién chéng mit khac cua truyé n
thong, Orison Swett Marden da quan sat va nhan tha 'y “Pa timg c6
thoi nguoi ndo nhanh nhay va si” ¢ bén nha t, tan dung dugc t6 i da
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(diém manh cua) nguoi khéc 12 nguoi ¢6 mie lwong cao nha t. Nhung
thoi nay, nguoi 6 nhom nguoc lai dang pha t1én hon bao gio hé t”.

Internet da gop pha n dua quan dlem cia Marden 1én mot tA m
cao méi. Trong thé ™ giéi ma moi thu de ‘udya trén quan hé, loi ich ca
nhan cia mot nguoi song hanh, gi n ké "t chit ché véi viée phung su
nguoi khac.

Ching ta dang chuyén tir mot thé~ giéi duwa trén giao dich
sang mét thé” gi¢i dva trén quan hé. Giao dich vé6 n dwoc
xem nhu co hdi tim kié m loi ich don phuong truéc nguoi
khac. Quan hg¢, dé¢ thanh céng va bé n vimg, lai thién vé"
hop tac, cfng tac va phung su. Trong moét thé giéi ma moi
thit dé u dva trén quan hé, loi ich ca nhan cia mot nglrm
song hanh gi n ké t chit ché vei viéc phung sy nguwoi
khac.

Trong qua khtr, nhimg tuong tac rleng biét c6 thé Van chi la nhung
tuong tac riéng biét. Don cir, né u mot cong ty chon do 1 xr voi khach
hang khong ra gi thi vA n @& ciing chi dimg ¢ d6. HA u hé "t nguoi
tiéu dung khong duoc trao quyé n phan tng hiéu qua. Né u ¢ chuyén
rum beng xay ra, cong ty lai duoc loi ich 16n hon vé  mit danh tié ng
va anh huong. “Quan h¢”, theo kiéu d6 dugc xem 1a thua n tiy mot
chié u.

Nguoc lai, né u cong ty d6 i xir t6 t véi khach hang, loi ich thu
dugc tir nhitng tuong tac riéng bict hogc nhimg mo i quan h¢ ca nhéan
tao nén nhirng gia tri gia tang kho ¢6 thé tinh toan duoc.

Ngay nay, kha nang mo rong va phat trién nhitng mé i quan hé
ba t ngud n tir ta t ca loai hinh tuong tac 12 khong giéi han.

Amazon.com tié’p tuc tién phong trong viéc tao dyng nhimg mo i
quan hé mai giua va trong s6~ cac khach hang cua minh. Nhirng phan
ho i tr nguoi doc tré thanh ngud n tai nguyén vo gia. Tuong ty nhu
vay, nhan to quye "t dinh thanh cong cua eBay nd m & chd ho co thé
tao ra nhitng m6 i quan hé giira nhimg nguoi hoan toan xa labd ng
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cach khuyé n khich nguoi mua va nguoi ban danh gia truc tuyé n 1an
nhau.

Thé” hé web 2.0, bao g6 m ca nhirng mang xa hoi nhu Facebook,
MySpace va Twitter, dd k& t né i hang triéu nguoi theo nhimng cach
hoan toan méi mé, dot pha. Hoc sinh pho théong c6 thé duy tri va khoi
phuc lai nhimg mé i quan hé da ké "t thic tir ngay t6 t nghiép. Nhing
“tin 6 ” cing dam mé, s¢ thich c6 thé tim dé n véi nhau. Nhimng chire
ning cia ngud n nhan lyc trong cac té chue 1on c6 thé duoc kich thich
thong qua cac mang xa hoi dién tu.

“Blogging”, tao “web blog” (nhat ky dién twr), 6 thé tao ra va duy tri
quan hé theo moét hinh thirc méi. Nhirng 1’J:ng vién tranh cur chire tong
tho’ng va ca nhu'ng CEO cua cac tap doan, cac t6 chire phi loi nhuan
cling thuong Xuyen vié "t nhat ky dién tu dé cap nhat thong tin va quan
diém cua ho. Mot s6  ngudi con tié n thém mot bude 14 tao ratuong
tac giira nhirng trang nhat ky dién tir cua ho véi nhau. Nhié u truong
hop, cha nhan khong chi cho phép nguoi khac phan ho i, ma con ding
tai nhirng phan ho i @6 dé cang c6 thém nhié u nguoi cung tham gia
vao, cung thong bao, tham chi la cung chinh stra néi dung thao luan.

Nhimg mo i quan hé méi va nhimng kiéu quan hé mai xua't hién
trong mang xa hoi 1a g1a1 doan tié ndé cua qua trinh phat trién. TAc
dong cta nhitng mé i quan hé do6 da qua ro rang ro6 i.

Ba t it twong tac nao ciing c6 thé chuyén héa thanh
quan h¢

Nhu gi4o su luat - nguoi dan chuong trinh talk show va nguoi tién
phong sir dung blog Hugh Hewitt - da tong ké t: “Chang c6 hanh dong
v6 nghia ndo trong Thoi dai Internet”. Ong con néi thém rd ng ba 't
ctr mot trong tac nao ciing c6 thé chuyén héa thanh mét mo i quan hé
thong qua quyé t dinh caa mot bén (tham chi 1a mot nguoi chi dung
ngoai quan sat).

Chang c6 hanh déng vo nghia nao trong Thot dai Internet.
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—Hugh Hewitt

Internet c6 thé duoc nhitng ngudi khong nd m quyé n hanh su
dung dé tao dyng nhirng mé i quan hé méi, hodc dé cung c6” nhiing
mo i quan hé dang c6. Lanh dao c6 thé xua t hién nho bié "t thu hat
va tap trung sau rong su chi y va nd luc cia moi ngudi quanh mot san
pham hoic mot ¥ tuong cu thé nao 6.

C6é ra t nhié u vi du dién hinh cho dié u d6. Mot trong s6~ @6 1a
viéc 1am cia Roy Beck - nguoi sang lap va dié u hanh t6 chue
Numbers USA®), T chirc ban da u chi 1la mot nhém nho, véi mot
khoan ngan sach eo hep da néi 1én nhu mot “nhén vat” quan trong
trong cudc da u tranh cai cach dié u luat nhap cu cua nude My. Beck
da van dong hang tram nghin nguoi trén mang c6 cung cam nhan
ra ng nhitng c4 nhan dai dién cho loi ich chinh trj va nhém 6
Washington khong nén danh gia cudc tranh luan nhép cu theo goc do
kinh nghiém c& nhan ctua ho. Ciing khong ngoa khi vinh danh Beck la
ngudi 6 vai tro then ché 't trong viée lam sup @6 dié u luat cai cach
ché” @6 nhap cu “toan dién” da duoc tong tho ng va nhirng nhan vat
chii chd "t trong qud ¢ hoi cua ca hai dang thong qua nim 2006-2007.

Mot dién hinh khac dé n tir thé” gisi quang cio: “Chié n dich V¢
dep dich thye” cia xa bong Dove. Cong ty quang cdo cua Dove - Ogilvy
& Mather - u6c tinh chié n dich d3 “cham t6i” 400 triéu nguoi. Chié n
dich da tan dung tA m anh huong cua cong nghé thong tin dé Ing rong
quan niém Ve vé dep ciia nguoi phu nit. Dot nhién, ra t nhié” “uphu nix
da bi “cudé n” vao md i quan hé nay sinh tur mot sdn pham vd n di chi
duoc xem 1a mot mat hang tiéu dung don thua n.

Kha nang tao dung mo i quan hé tir nhirng tuong tac “tap nham”
cta cong ngh¢ méi, mot mit, d@ mang lai co hoi ha p dan cho dich vu
tién tié n.

Mit khac, nhitng hanh dong vi ky (bao g6 m nhitng hanh dong
trude day van duoc xem la hanh dong ca nhan hodc hanh dong dua
gion) cling c6 thé mang lai nhi€ u mo6 i hoa hon bao gio hé t.
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Phong vién New York Time - Thomas Friedman - da ké lai mot cau
chuyén nhe nhang nhung ra "t y nghia. Khi mua mét to tap chi ¢ qua 'y
ban bao ven duong, 6ng v6 tinh chen lén trude mot nguoi khach khac
dang dimg xé p hang doi thanh toan. Nguoi phu nir d6 da noi voi
Friedman “T6i bié t 6ng 1 ai...”. Friedman ngay lap tirc nhan ra ra ‘ng
ngum phu nit hoan toan xa la nay, véi cong nghé giao tié” _p ngay nay,
co kha nang néi cho ca thé” g101 nay bié 't 6ng cu xr thié u lich sy nhu
thé” ndo. M6t vi pham nho vé  mit gia tri dao dtc trong mot tinh
hud ng “nhay cam” c6 thé huy hoai danh tié ng cua Friedman trong
nhimg v n @& phuec tap hon va hoan toan khong lién quan gi téi
va n dé vi pham do.

Trong cud n sach bé ich cua minh - Sticks & Stones, Larry Weber
da ké lai cAu chuyén vé dich vy khach hang cua Michael Arrington
mot bac tha yvé web sé hiru trang blog véi luong ngudi hAm mo 1én
t61 12.000 nguoi. Dich vy hd tro khich hang cia nha cung cﬁ'p dich vu
Internet cua Arrington Comcast, vo cung kém hi¢u qua ong da
khong thé ke tnd i mang Internet trong ga n hai ngdy ma khong
tha "y v kié "n gi tir nha cung ca p.

Arrington da viét lai chuyén d6 va ding tai trén Twitter — mau tin
khong qua 140 ky tu - “qua "t vao Comcast”. K& t qua 1a chwa da y 20
phut sau khi “tung 1én mang”, giam d6 ¢ dié u hanh cua Comcast &
Philadelphia d3 goi dién cho 6ng t6 ¥ mud n dugc hd trg. Comcast da
nhanh ch(’)ng ctr d6i stra chita @& n, khi ¢ phuc 16i ké 't nd i cua
Arrington, va “chan thanh xin 161"

Arrington da bié n moét giao dich thanh mét mé i quan hé van
tié p tuc dé lai “du cha n” cho Comcast mét thoi gian dai sau khi sy
viéc xay ra.

Anh huéng cia thé” giéi dva trén quan hé

CAc khia canh cua thé” giéi dva trén giao dich quen thudc téi mire
ngudi ta c6 thé dé dang xem chting 1a khong thé thay d6i duoc. Ca to
chirc va cA nhan dé u tim cach “tha ng” trong mét giao dich cu thé.
Trong nhié u truong hop, ho ghi diém dya trén nhimng thude do don
gian, ngd n han, ching han nhu d6 ng d6 la. Trong cac giao dich, cac
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bén tham gia thuong tim kié m loi thé” so v6i bén kia. Thong tin lién
quan dé n ké 't qua dwoc gia u kin, khong duoc chia s¢. Thong tin
“gay nhiéu” hodc tham chi sai léch 1a v cung dic trung. Nhimg ky
ning “cang” nhu phan tich 1ap luan va nhimg dic diém dic trung cho
“phai manh” duogc coi trong. Khi xem xét mirc do quan hé lau dai véi
nhitng t6 chtrc khéc, nguoi ta chu yé u tinh gia tri sa p c6 trong chinh
giao dich doé.

Trong thé  gisi dva trén quan hé, cac khia canh nay duoc 14t nguoc
lai. Giao dich gia ting dya trén quan hé. Quan hé c6 thé vuot ra khoi
nhitng ngudi trong cudce, bao g6 m ca nhié u kiéu c6 ddng khac nhau.
Gi4 tri cua viée tim kié ' m “chié n thi ng”, dat duoc loi ich, chié m vu
thé” so v4i do6 i tac da bj giam bét. Tri luc 14 the d6 i ddo hon sy khan
hié m. Thong tin tré nén cé gia tri hon khi duoc chia sé thay vi giir kin.
C6 thé thu dwoc nhié u gia tri tir viéc ba "t tay, hop tac huong toi
nhimg huéng méi, ba "t ngoy. Nhimg ky ning “mé m” — ky ning tuong
tac — 1én ngdi. Ngay trude, nhitng ky ning nay vé n duoc xem 1 dic
trung cua “phai yé u”.

Nhitng thay d6i nay tao ra rad t nhié u hé qua, ta t ca sé dugc tim
hiéu trong cué n sach nay.

T6i cho rd ng mét trong nhiing thay déi quan trong nha t ma
tinh céng khai, minh bach mang lai la: N6 gia téing vai tro, t@ m
quan trong cua viéc xay dung quan hé xa héi to t hon va viéc tré nén
dang tin hon.

—Mark Zuckerberg, nguoi sang lap Facebook

4. Lanh dao 1a mé6 i quan hé giira nhimg nguoi lén
dugc trao quyé n, ca p phép

G4 n nhu 14 hién nhién khi xem xét vd n dé" cong téc, lanh dao
thé ky21la md iquan h¢ giira nhimg nguoi 16n duge trao quyé n,
ca p phép.
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Nhu vay, né ¢6 moi dic tinh g n lié n véi nhitng mé i quan hé
lién ng ndi chung. N6 dua trén su phu thudc va trao doi 1an nhau. N6
bao ham nguy co. N6 bao ham diém yé u (dé tén thuong). N6 bao
ham dam phén, thuong luong. N6 bao ham thay doi lién tuc.

Trong qua khu, viée ca p phép thu:ong mang tinh 1y thuyé "t hon
thuc té . Trong Thoi dai Thong tin, m6 1quan hé¢ gw:a nhu:ng ngu’0’1
na m quyé n va nhimg nguoi ca”p phép cho nguoi khac nd m quyé n
vé co ban da thay doi.

Su ké t hop hiéu nghiém giira viéc trao quyé n va trach
nhiém giai trinh cho phép mét nguoi c6 dwoc sy @6 ng
thuin vo cung ¥ nghia trong nhimg mé i quan hé lanh
dao cia ho. Nguoi ta c6 thé budce vao, rat ra hoic thay doi
nhimg mé i quan hé & cac mirc @9 khong doan dinh truéc
duoc. PAy vo6 n khong phai la dic tinh danh cho “nguoi di
theo”.

Co b;l mit quan trong cua sy @6 ng thuan d6 i véi quan hé 1anh
dao thé ky 21:

Ca n phai tim kié m sy d6 ng thuéin trén né n ting
phat trién khéng ngimg

R4t nhié u CEO cho rd ng nhimng loi ich ma ho nhan duoc tir cong
nghé théng tin — vi du nhu cac khoan da u tu khéng 16~ hon — bi rang
bude boi ra t nhié u dié u kién di kém. Ky vong cua déi ngi c6 déng —
tir c6 déng cua cac thé ché” toi nhirng nhém hoat dong vi loi ich cong
d6 ng noéi chung — da tiang 1én dang ké.

bié u nay khong c6 nghia 1a moi mat cua cudc s6 ng dé u trdé nén
thang tung. Ma c6 nghia la nhirng c6 dong, bao g6 m ca khach hang va
cong dan, dugc trao quyé n nhié u hon bao gio hé t.

Trudc kia, loi ich cua sy map mo, khong minh bach thu:O'ng roi vao
tai nhimg nha cd m quyé n. Pié u nay dang véi cd nhimg quo c gia
cho ng lai ché” do doc tai nhu My va Uc. Sy @6 ng thuan thuong chi 1a
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su gia dinh. Né u khong hai long véi nhing mo6 i quan hé khac nhau,
chorda ng minb khéng dugc phuc vu t6 t, nguoi ta cing chi co ra t it
phuong cach dé phan tng lai.

Nhimg nguoi lao dong ¢ t6 chire c6 thé biéu tinh. Nguoi tiéu ding
b4 t man c6 thé tay chay san pham hoic tham gia vao vy kién tap thé.
C6 dong hoic ctr tri c6 thé kié n nghj hoic té6” cdo. Nhirng lya chon
nay c6 vé qua rudm ra va té6 n kém.

Hién nay, cac t6 chic va nhitng nguoi dié u hanh dung da u té
chire lién tuc nhan duoc nhirng da u hiéu cho bié t suy nghi, cam nhan
cua moi nguoi vé dich vu cua ho.

Cb déng giam sat nhom quan ly cia minh ¢ mue d6 chua tung co
trude day. Mot sO con cong khai thir thach ban giam d6 c dai dién
danh nghia cua ho.

Ngay ca nhirng nguoi lao dong khong c6 to chie cling o6 ra 't
nhié u cach dé tac dong téi phuong thic dié u hanh, quan 1y cua t6
chire. Ho c6 thé noi ra néi vao véi nhau, hoidc néi cho thé” giéi bén
ngoa‘li t6 chirc bié 't thong qua cac trang tin va cac phong chat. Ho luon
san sang thu nhén nhirng théng tin lién quan t6i luong, thuong trong
va ngoal cong ty cua ho. Nhiing ngu:cn & vitritha p nha t trong to
chirc cling ¢6 thé tié " p can duogc véi nhing thong tin vO n chi nhu'ng
lanh dao cad p cao cua t6 chuc mdi bié t. Chinh vi thé” trong thé” gisi
s6 ngay nay, ho dugc trao quyé n dé duoc tac dong toi gia tri thuong
hiéu cua cong ty.

Trong thi truong cling co6 su x4o tron tuong tu. Nguoi tiéu dung co6
thar gi d6 con hon ca thi triong cia ngudi mua; th dang da n tro
thanh thé~ gidi cua nguodi mua. Ho c6 thé tim duoc lva chon thay thé”
cho ha uhé t cAc san pham, du 1a mua & ctra hang duoc xay bi ng
gach d4 voi vira hay nhirng cira hang “40” trén mang. Né uho tha’y
b4 t man, ho khong cA n phai 4m tha m chiu dung.

O day c6 mot kich ban chung, @6 1a: Hon bao gio hé t, cad nhan
ngay nay duoc trao quyé n dé ban cho hoic thu lai s d6 ng thuan cua
ho. Pié u nay khong c6 nghia rd ng cac mé i quan hé quyé n luwc phai
nha 't thié "t ngang ba ng nhau. Pié u d6 chi c6 nghia 14 cA n phai dat
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duoc nhimg m6 i quan hé tié n dé cua dich vu trén co s¢ @6 ng
thuan khong nging cua nhﬁ:ng ngu’c‘ri ma ho sé phung su. Sy danh gia
mot md i quan hé dang ngay cang dua trén quan diém coa nhing
ngu:cn duogc phung su, chit khong phai dua trén quan diém caa nhiimg
nguodi nd m quyé n nira.

Sy @6 ng thuian khong bao ham quyé n lyc dya trén sy ép budc hay
cudng buc.

Po ng thuan 1a d6° ng thuan. Khong thé néi mot nguoi dang phung
su nguoi khac khi nguoi do bi ép budce, cudng ep hay phai néi do i.
Ba t ké ho c6 giai thich bd ng cAch nao thi m6 i quan hé do cung
khong phai 1a mét kiéu phung su; do do, nhu:ng nguoi co6 quyé n trong
truong hop nay thuce su khong phai la nguoi “lanh dao”.

Chié u theo dinh nghia nay, “Pé Tam Qud c Xa” cua Hitler, ba 't
cha p “nguyén ti c 1anh dao” do chinh Hitler tuyén b6, khong phai
1a mot kiéu lanh dao. Ban da u, Hitler tham gia vao qua trinh ba u cr
vani m duogc chinh quyé n. Sau d6, nguoi dan nuéc Pie nhanh
chéng bi cA”m khong duoc can thiép truc tié p vao cac chinh sach;
ching bao 1au sau d, ho lai bi cd 'm tha ¢ mi ¢, y kié n, né u khong
thi ho da thach thue chinh dé” ché” dang hoat dong trén danh nghia
cua ho.

Coéra t nhié u cach @é goi tén mo6 i quan hé d6, nhung “lanh dao”
thi hoan toan khong dang.

Ba t cir mo6 i quan hé ndo ma mot phia khong c6 quyé n lya chon
— dulakinhté, chinh trj hay ba t cir vA n dé gi khac — thidé u
khong dya trén sy d6 ng thuan. Pié u nay tng véi su déc quyé n
(nganh tu nhan hodc mot vai dich vy cua chinh phu) va cac lién hlep
bié u nay mg véi cac cong ty thuge quye n s¢ hiru cong, noi ma
tié ng noi cua cac cd6 déng bi bép méo boi ban glam do ¢ chi bié "t
phung su vi loi ich ban than. N6 bao g6 m nhiing sd p xé P mang tinh
chinh tri, vi du nhu nhirng ban @6~ ba u cu phuc vu cho vién chirc,
cong chirc, nhirng nhém c6 chung muc dich hay nhirng dang phai
chinh tri chir khéng phai cho nguoi dan, cho cir tri.
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Tham s6 quyé t dinh 1a dich vu tir quan diém cia
nhirng nguwoi duwoc huwong dich vu

Nguoi ta thuong noéi né u cai gi khong dong dé m duoc, cai d6
thuong khong dugce thyuc hién.

Pié u nay ra t dang véi nhirng bién phap quan 1y don gian. Viée do
da ura (vi du nhu doanh thu), hay trong mét vai truong hop, do da u
vao (ching han nhu phai t6 n bao nhiéu cudc dién thoai) c6 thé ra 't
quan trong.

Tuy nhién, Albert Einstein da dang khi cho ra ng khong thé do
duoc chinh xac ra "t nhié u viée trong s6 nhitng viéc quan trong
nha t. Pong gop cua mot ngudi gitr vi tri 1anh dao thuong kho cé thé
xac dinh duogc. Trong trach cang cao, cang kh6 do dac dugce chinh xéac.
Loi nhuan cia moét cong ty tang vot 1a nho sy lanh dao cua nguoi CEO
— hay visaila m cua d6 i tha canh tranh, vi sy thay d6i cua né n kinh
té” trén dién rong, vi chinh sach cua chinh phu, vi dao d@éng cua tié n
té, vi thay ddi vé  nhan khau hoc hay vi sy ké "t hop cia ra "t nhié u
hién tuong ty nhién khong thé doan dinh truée duge?

Nguoc lai, tha "t bai trong 1anh dao thuong map me, khong ro rang,
nhung cling ¢6 thé dat ra nhirng cau hoi tuong tu.

Hién tai dang xac nhan mot thyc té " : Viéc danh gia dong gop cua
ngudi 1am 1anh dao, ké ca nhimg nguoi 6 vi tri cao, cang lac cang dva
vao nhan dinh cia nhimg ngudi ma ho phung su. Co6 thé cé tranh cai
hoicba t @6 ngvé chitié t nhirng dong gop cua cac cad nhan. Nhimg
nguoi duge phuc vu dang na m giit vi tri quan trong nha "t trong viéc
dua ra nhan dinh. Nhan dinh cia ho khong thé khong sai, nhung cang
ngdy, nhan dinh cua ho cang tré thanh quan trong nha t.

Coéra t nhié u cach dé khich 1¢ va danh gla mot ngu:0'1 lam lanh
dao, nhié u nhu sb ngu:oq ca n phuc vu va s6 nguyén nhan dé phuc
vu Vay Trong nhitng ndm ga n day, cac cong ty thuong tan dung
quyé n dugc mua co phle u nhu mot cach dé ting thu:orng cho nhimg
ngudi lanh dao chu cho t. Theo d6, gia tri cia ngudi 1anh dao duge
phan anh boi tinh hinh tai chinh chung cua ca t6 chire; gia ¢ phié u
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phan &nh biéu hién; loi ich cta nguoi dié u hanh va ¢6 dong dugec ga n
ké t chat ché.

Van c6 kha niing tinh hinh c6 phié u chiu tidc dong boi nhié u nhan
t6~ khong lién quan t6i biéu hién cua nguoi 1anh dao. Pon gian 1a anh
ta/c6 ta may md n — hoic kém may mi n. C6 nhimg nha lanh dao,
sau mot thoi gian, da 1am hong trién vong 1au dai cua cong ty vi da day
gi4 c¢6 phié u 1én cao dé thu loi c4 nhan.

Sy ca n thié 't cia d6 ng thuan trong thé~ giéi cang ngdy cang rod
réng, minh bach caa lanh dao thé” k}"/ 21 da tao ra cudc thuong luong
gitra ngu:m lanh dao véi nhimg nguoi ma ho phung sy. Cude thu’O’ng
luong nay mang lai hleu bié 't chung vé  gi4 tri nhu’ng dong gbp cua
ho. No cung cung c0 dinh huéng phuc vu cua ca nhan dugc tin tuéng
trao quyé n.

5. Lanh dao 1A m6 i quan hé ning dong

Trong qua khtr, 1anh dao thuong duge xem la mot tudce hi¢u. Vay
nén nhung mo iquan hé xung quanh lanh dao ciing ¢6 xu huéng “tao
tén tu6i”. C6 mot khudén mau chung thé” nay: Ngudi ta e dich chuyén
da n trén céi goila “nd c thang” sy nghiép dé dat t6i vi trind m
quye n. Cac tap doan, cic lyc luong quén doi, cac to chue chinh phu
cung ra t nhié u cic thé ché” philgi nhuan khic dé u phan quyé n
tap trung, quan liéu va “ludi” thay doi.

Véi su gia ting cua viée trao quyé n cho ca nhan, nhirng mé i quan
hé cua lanh dao dang tré nén phu thudc vao sy dié u dinh, thuong thao
lai. Lanh dao tré thanh mot du 4n ngudé n mé, noi cac t6 chire va ca
nhan lya chon chuyén gia hoic x4c nhan quan diém va gia tri cua ho.
Nhimng ngudi duoc phung sy khong chi c6 quyé n dinh nghia hay mé
rong du an, ma con ¢ quyé n ké t thac dy 4n dé.

No6i dé n lanh dao 12 n6i dé n thay doi. Thay ddi dugc tao ra béi
khd néng thich nghi v6 dich. Khd ndng thich nghi khié n mét nguoi c6
thé phung su trong nhitng tinh hué ng méi, hoan toan khong quen
thuoc.
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Lanh dao — ca c4A nhin va t6 chtc — cA n phai thich nghi dé duy tri
hiéu qua. Mot 14 n nita, vd n dé ma u ché t1a phung su, chit khong
phai dic diém tinh cach hay quyé n lya chon caa nhimg nguoi sé giir
cuong vi lanh dao.

Mot vai lanh dao c6 kha néang thich nghi va gia tang gia tri khi nhu
cd udich vuthay doi. S6 khac khong the. Hay, 6 I&, chinh xac hon,
trong nhié u truong hop, ho chon cach khong thay doi.

Vé diém nay, c6 mot hiéuld m ra t phd bié n. RA t nhié u cong
ty sin d4 u nguoi (sin nhan tai) tim “ghép” cong ty véi nhing tmg
vién 1anh dao c6 nhiing dic diém phu hop véi tinh hinh hién tai caa
doanh nghiép. Né u thich nghi khéng duoc xem 1a dic tinh quan trong
nha "t thi ung vién “Iy tuéng” hién tai khong thé phu hop véi nhimg
thach thtc trong qua trinh phét trién cua tap doan sau nay.

Khong c6 khai niém To chire v6 1anh dao

Sy bié n dong b4 "t thuong cia lanh dao thé” ky 21 da dat ta t ca
cac to chuc truyé n thé ng vao vi tri nguy hiém. Ho ca n phai phat
trién dé t6 n tai.

Sy phat trién d4ang ké nha "t 1a sy xua "t hién cua nhimg nhém nguoi
tao nén mot mang ludi, dugce thanh 1ap chinh thice hay khong chinh
thue @ dam trach nhitng nhiém vu cu thé hoic thic diy mot tA m
nhin chung. Mang lu6i c6 thé pha v “céin cir ngd m” trong cc to chue.
Ho c6 thé mé rong sang cac to chtre va ca nhan khac. Nhié u mang
lu6i hoan toan doc lap véi cac t6 chire truyé n tho ng.

O moét chirng muc ndo do, stcc manh cia nhém 1a mot hién tuong
lau doi. Nha lanh dao tai ba Warren Bennis da miéu ta hiéu luc coa
nhimg nhém lén nhuv nhitng phuong tién dé dat dugc sy 1anh dao va
thanh tich phi thuong. Bennis giai thich nhirng nhém nhu vay thuong
khéng t6 n tailau. Ho c6 thé lam ba u troi vut sing — va nhanh chéng
bié 'n ma t. Nhung it nha t, ho c6 thé chi cho nguoi khéic bié 't cAch
tié n xa hon kha ning trude day nguoi do co thé tuong tuong.
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Internet da dva tié m ning nhém 1én mot ca p d6 moi. Ho c6 thé
thira nhan mot dang thire khong xac dinh. Ho c6 thé tap hop, phan
tach hodc tap hop lai v6i t6 ¢ do va sy linh hoat dang ngac nhién. O
mot chimg muc nao @6, ho gid ng cac co quan hoic cac hé sinh thai
hon 13 nhitng ¢ may. Khong nhu nhimg ¢6 may, ho khong phai chiu
canh c6 mot “ong chu” theo nghia truyé n thd ng.

Nhung dié u d6 khong c6 nghia ho 13 nhitng “t6 chuc vo 1anh dao”.
Bac tha y quan 1y Seth Godin dé~ xu4 t mét cach hitu higu dé c6 thé
hiéu ré nhimg nhém hinh thanh nho Internet va mang xa hoi: “bo
toc”. Trong cud n sach cung tén, Godin d3 giai thich: “Bo toc 1a mot
nhém ngudi co gi n ké 't véi nhau, gd n ké t voi mot nguoi 1anh dao
va cing gd n ké t véi mot ¥ tuong”. Ong noéi thém: “Ban khong thé co
mot bo toc né u khong c6 mot nguoi 1am 1anh dao — va ban khong thé
1a mot nguoi 1anh dao né u khéng cd mot bo toc”.

Nhu to New York Times dua tin ndm 2009: “Mét vai quan diém
kinh doanh trong nhung nam ga n day da tro nén pho b1e nvacud n
hat nhu quy td ¢ méi noi cia ‘cai ti€ n mo™. Ligt ké nhié u don vi
kh4c nhau — tir ngud n luc dam dong téi sy thong minh tap thé va san
lrong cua nhirng don vi ngang hang — to Times da tap trung vao
nhimg kinh nghiém ndi tié ng cia hé thé ng hoat dong Linux, trang
Wikipedia va Giai Netflix.

To bao du*a,ravké't luan: “M6 hinh cai tié n m¢ chi thanh cong khi
duoc thié\ tké can qthan cho moét nhiém vu cu thé va khi su khigh 1é
duoc dié u chinh dé thu hat nhitng cdng tac vién hiéu qua nha t”.

Viéc quan 1y nhimg nhém nhu vay hoan toan khac so véi cac to
chic phan ca p truyé n thé ng — nhiing t6 chic c6 cA u tric hoan
toan gid ng v6i nhirg toa nha vin phong kién ¢6” noi ho van lam
viéc. Cac nha 1anh dao c6 muc tiéu rd rang — bié 't dwa ra tA m nhin,
thu hit va dinh huéng cac ngué n lyc theo nhimng cach hiéu qua nha "t
luén dugc danh gia cao.

Su bié n déng cua Thoi dai Thong tin da tao ra nhitng mé i quan

hé thudc moi thé }oai va moi cA p d6. Ngon ngit cua chiing ta cling
khong c6 du tir dé goi tén chinh xac nhirmmg mo i quan hé d6. Nhirng
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mo6 i quan hé lién tyc phét trién d6 khong phai d6 ng phuc ching t6
lanh dao c6 kha nang phung sy hiéu qua hon, theo nhié u cach hon.

Vai tro 1anh dao caa chinh ban phat trién nhv thé ™ nao?
N6 da thay d6i nhe thé™ nao theo thoi gian? Liéu kha
ning phung sv ciia ban c6 phat trién hon khéng? Ban c6
dang phung sy nhié u nguwoi theo nhié u cach khac nhau
khéng? TA m nhin cia ban vé  dich vu tvong lai cia minh
la gi?

6. Khong c6 mét kiéu phong cach 1anh dao phé quat
nao

Cau hoi c6 bao nhiéu phong cach lanh dao da khié n nhié u nguoi
t6 n khong bié 't bao nhiéu gia y myc. RA t nhié u “chuyén gia” da
cd  ga ng tach bach chi tié t trong cach tié p can cua nhirng nha lanh
dao tai ba dé 14 p rap thanh mot khuén mau cé thé ap dung ¢ kha p
moi noi.

Ai d6 c6 thé hoi cude sin lting mot phong cach lanh dao toan cA u
liéu ¢6 bao gio mang lai ké t qua? Cho t6i da uthé ky 21 nay, cau tra
161 van la khong.

Mot nguoi khong ci n phai nhin xa tréng rong ciing c6 thé xac
dinh dugc tlnh nha t thoi trong tu duy quan Iy. Nhu:ng nam 90 da
chimg kié n “md t” 1anh dao kinh doanh c6 strc 16i cudé n qua n
ching. Jack Welch cua tap doan General Electric 1 dién hinh cho kiéu
lanh dao nay.

Nhung gié nhanh chéng d6i chié u. Tai tié ng khié n cic cong ty
dudi sy 1anh dao cia nhitng c4 nhan “uy tin” (c6 tA m anh huéong) nhu
Bernie Ebbers cuia Worldcom va Dennis Kozlowski ctua Tyco tré nén
dién dao. Nhié u nha quan sat gio lai phan d6 i nhitng nguoi duoc goi
1a “CEO-siéu-saonhac- rock”

Jim Collins - tac gia cud n Tirto t dé n vi dai - dua ra khai niém
lanh dao “ca p d6 5”. Nhitng 1anh dao kiéu nay c6 xu huéng “ché ng-
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uy tin”. Ho thé hién “suy khiém t6 n thua n tay”. Ho d4ng tin cay, dic
tinh c6 pha n lanh dam, than nhién nhung cam ké 't v6i doanh
nghiép. Chang han, Collins dé y t6i Darwin Smith, CEO 1au nim, nguoi
da dua Kimberly-Clark tro lai ngoan muc, vuot xa nhitng cong ty cé
thanh tich dang né nhu Hewlett -Packard, General Electric va Coca-
Cola.

Smith c6 tinh “hay x4 u hé va nhin nhuong”. Phong cach cua 6ng
hoan toan d6 i 14ap véi nhitng CEO ndi tié ng nhung kém hiéu qua ma
Collins nghién ctu. Trong danh sach nhitng CEO d6 c6 nhing lanh
dao noéi tié ng nhu “Chainsaw Al” Dunlap cua Scott Paper va Lee
Tacocca cia Chrysler. Collins rat ra ké t luan: “VA n d& ma ucho 't
14 hay théi tim kié 'm nhimg dic diém bén ngoai va nhimg nhan vat
luon coi minh 13 trung tAm, thay vao @6, hay quan tam t6i ké 't qua”.

Phan tich cua Collins c6 chié u huéng “danh d6 ng” 1anh dao c6 uy
tin v6i nhimg nguoi ty ky trung tAm (ludn coi minh 14 nha t). Ong da
vié 't “Nha lanh dao tir t6 t-d8 n-vi dai khong bao gio muoé n 16n hon
nhitng vi anh hiing trong cudc sé6 ng. Ho khong bao gio khao khat
dugc sung bai, hay tré thanh biéu tuong khéng ai véi ti duoc. Ho,
duong nhu, chi la nhitng con nguoi binh thuong thad m ling tao nén
nhimg ké "t qua phi thuong”.

Dinh nghia nay c6 thé dting voéi nhimg ngudi ban, nhimg nguoi
hang x6m va nhimng nguoi @6 ng nghiép dé chju. Nhung ciling c6 lac
nhimng dic diém qua kho — ké ca nhimg nguoi tro trén tim cach dé tro
thanh nhirng vi anh hiing trong cudc s6 ng — lai thich hop nha 't dé
dat dugc nhitng ké 't qua phi thuong.

Chi ¢ cha n truong hop d6 ding véi Winston Churchill.

Péng gop phuc vu - dié u cud i cung trong lanh dao uy tin — da
thay d6i toan bo lich st. Khé c6 thé tranh luin ra ng nhimng c4 nhan
khac 1a hiéu qua. Churchill thue sy tro thanh mot tuwong dai — dang
nhu y dinh cta 6ng.

Churchill dic biét chi bié 't téi minh. Ong &3 timg néi v6i mot
do ngsu: “Ta tnhién t6i la trén hé t. Anh sé€ téi duge dau né u khong
tuy xem minh la nha t?” Né u tinh ca danh hiéu thoi nir hoang Victoria
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ma 6ng dugc phong ting thi 6ng khac biét @& n tan nhin so véi nhimg
nguoi khac.

Sy tu tin cua 6ng ndi tié ng trong lich sir. Ong ting tuong tugng ra
canh 6ng & gitta nhing nguoi khong 16 . Phan tng cua moi ngudi trude
su tuong twong nay cua dng di tir ngac nhién t6i b6 i rd i. Co6 nguoi ndi
cud nho ikyvé Chié ntranh Thé giéila n thir nhd 't cua
Churchill, Cugc khing hodng thé”~ gisi, 1a “cud n tiéu sir d6i 16t cau
chuyén lich str cia nhan loai”. Theo ngon ngir cia thoi dai chtng ta
hién nay, nha tam tha n hoc Anthony Storr, mét nha quan sat dang
mé n, da dua ra ké t ludn nié m tin cua Churchill vao dinh ménh vé
su Vi dai 1a mot pha n cua “thé” gii noi tAm tao nén nié m tin”.

ft nha "t trong qua trinh ti co cA” u, nhirng dic tinh cia Churchill
cling 1d mot pha n tao nén tinh hiéu qua. Tié ng tim 6ng cb duoc &
nudc Anh va lich sir cing con nguoi nuée nay manh liét toi mire 6ng
khong hé " ¥ thire minh 14 hién than cua ho.

Lam viéc v6i Darwin Smith, hay nhiing 1anh dao “cd p d6 5” ma
Collins nha ¢ t6i, c6 1& s& d& dang hon 14 1am viéc v6i Winston
Churchill. Liéu ho c¢6 kha niing 1anh dao duogc linh hoi tha u d4o, kho
thay d6i ch6é ng lai ché” do Puc qud ¢ xa?

Collins nd lyc “ép” Churchill vao khudn méu cua 6ng. Ong khang
dinh Churchill “hleu r0 nguy co ca tinh manh mé cua ban than va da
bt @3 p “hop 1y cho chiing trong sué t Chié n tranh Thé” giéila n
ther hai”. Nhié u nguoi timg 1am viéce v6i ng phai cudi chan nan, dic
biét 1a khi ho xua "t hién vao bubi sang sém véi doi ma t 1o do, mét
moi - hau qua cua viée lam viée g4 n nhu sud t dém theo ding lich
trinh khong chinh tho~ ng cia Thu tudéng. R tit ngucn co suy nghi co6
thé ép vin phong lam vige thoé ng nha t voi mong mud n va nguyén
vong cua ho. Trong pha n sau caa cud n sach ndy, chiing ta sé bi 't
gip thém nhié u vi du vé tinh khi kho chiu, tu coi minh 14 trung tam
cia nhitng nha 1anh dao vi dai nha "t nay.

Kho c6 thé tuong tuong duge ba 't cir vi 1anh dao “ca’ p d6 ” dang

kinh nao cia Jim Collins ¢6 thé dan di "t nuéc Anh tir “t6 t dé n vi
dai” trong thang Nam nam 1940. Cha ccha n, du c6 thién chi tsi dau,
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ho ciing chi c6 thé givong m# t dimg nhin quoé ¢ gia nay tut do c, tir
nguy co dé n lui tan.

Chic chd n Winston Churchill ciing khéng thé diu di "t Kimberly-
Clark pha t1én dugc.

Phong cach lanh dao t6 tnha tla phong cach lanh dao hi¢u qua
nha’t trong phung su nguoi khac ¢ ba t ¢t noi nao, vao ba "t cir lac
nao. Dié u tao nén phong cach lanh dao hi¢u qua nhat phai dugc dan
X€ P va quyé ‘t dinh boi nhung ngudi duge phung su. Hidu qua bt
ngud ntirsydo ng thuin va su thay doi sau d6 cua gia tri, suy nghi va
hanh déng trong td m nhin xa hon cua nguoi lam lanh dao.

Tuy nhién, vin c6 mot s6 nguoi kién tri tim kié” m mot cach tié p
can duoc ca thé” gidi cong nhan, cach tié p can phi hop voita 't ca
trong ky nguyén méi. Su theo dudi do6 c6 thé 1a tié ng vang vo thuc cua
16" tu duy Thoi dai Cong nghiép. N6 phan 4nh tA m nhin tir trén
xuo’ng dudi, tu,trong ra ngoai Trong the' ky 21, cO thé dat du:orc su
thuan quan Iy. Dle u lic 4 u tuéng nhu 16n xon, khi duoce xem xét, c6
thé “ro ri” nhimg thir nghiém tao nén nhimg thanh tich khong thé
doan dinh truéec.

bi¢ém ma u chd "t & ddy khong phai 1a mét khuén méu lanh dao
toan ca u, ma la mét hé thé ng suy nghi cé thé ing dung dé phung su
trong ba t cr hoan canh nao.

Khong c6 mit phong cach lanh dao toan ci u nao. Mt
phong cach lanh dao phung sw moi nguwoi té t trong
khoing thoi gian nay va ¢ dia diém nay chwa chi ¢ da
phat huy tac dung trong khoing thoi gian khac va ¢ mét
dia diém khac — ké ca 1a vin phung sy nhimg nguoi dé.
Phuong thirc 1anh dao thich hop 1a phwong thirc khié n
ban phung sr t6 t nha t ngay tir 44 u. Cach danh gia tir
dwoi 1én trén, tir ngoai vao trong doi héi phai c6 sy linh
hoat, tinh sang tao va khi ning thich nghi t6 t.
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7. Vai tro lanh dao dwoc héi tu

Trong thé” k}”f 20, ngudi ta van cho ri ng co sé cua lanh dao 1a
nhirng chuyén gia hogc nhu:ng kinh nghi¢m dic trung cho mét tinh
hué ng hoic mot nganh cong nghiép cu thé. Chuyen dich tir nganh nay
sang nganh khéac 1a ba "t thuong. Sy luan chuyén giita cic van phong
chinh phu, cac t6 chire phi loi nhuan hoic céc tip doan dic biét thu hat
sy cha y.

Trong thé~ ky 21, vi trong tAm cua 1anh dao hiéu qua chuyén sang
dinh hudéng tir duéi Ién, tir ngoai vao nén nhiém vu cua lanh dao trong
nhié unganh nghé daba tda u quy tu lai.

Pié u nay da duoc tién doan boi Peter Drucker. 50 nim trude, 6ng
da nhan ra nhitng nha 1anh dao trién vong trong kinh doanh c6 thé hoc
hoi tir nhirng nha Ianh dao tai ba trong cach linh vuc khac nhu chinh
tri, quan doi.

Tur @6, tir “t4 m nhin” da tro nén phd bié n. Dai st Barbara Barrett
- nha lanh dao ndng dong trong cac khu vyc tu nhan, nha nudce va phi
loi nhuan - cho ra ng hoi tu la ké "t qua cua tinh rd rang, minh bach
ma cudc Cach mang Thong tin da mang lai.

Phuong thire 1anh dao thé” ky 21 cua thé” gigi méi mang lai nhimg
co hoi phi thuong cho ca nhén va t6 chtre phyc vy — va lanh dao — theo
nhié u cach.

Bill Gates dac biét thanh cong trong vai tro doanh nhan va CEO.
Hién nay, cing véi vo - 6 ng nghiép Melinda, Gates da tré thanh
cha "t xtc tac cho cac doanh nghiép tr nhan - nha nuéce ¢ kha p noi
trén thé~ gioi.

Bono da sir dung danh tié ng cia minh vao cac hoat dong xa hoi.
Mitt Romney da hoat dong hiéu qua trong vai tro ¢6 va n quan Iy cua
mot tap doan, CEO cho td chue phi loi nhuin va thd ng d6 ¢ caa mot
bang dong dan tai My. Bill Clinton da chuyén tir vi tri tong thé ng
sang mang xa hoi tién phong ké "t hop doanh nghiép tu nhan va nha
nuéce véi cac té chire phi chinh phu dé dap tng nhu cA u cua nguoi
dan. T. Boone Pickens da chuyén tir vai tro nha kinh doanh da u
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huyé n thoai sang dién gla cA pqud ¢ gia vé vai ndé doclap ning
luong thong qua ciac ngud n luc thay thé .

Frank Blake - vi CEO thong minh va dang kinh cia Home Depot -
la dai dién cho ky nguyén mai. Ong c6 vd n hiéu bié "t sau rong, timg
dam nhiém vi tri Ianh dao cao ca p trong chinh phu, co quan luat phap
va doanh nghiép. Ong 14 thanh vién trong doi Jack Welch ¢ General
Electric. Giang day vé lanh dao & Home Depot, Blake thu:érng vién dan
vi du Ve\ ba kiéu lénh dao khac nhau Ngoai Welch Blake con néu tén

AAAAA

vuc kinh t&” tap doan: Ronald Reagan va George H.W. Bush.

Trong moi truong maéi hién nay, khong co gi 1a ngac nhién khi
nhitng nguoi dugc Jim Collins binh chon la “doanh nhéan caa thap ky”
dé u khong hoat dong chinh trong nganh kinh doanh. Trong linh vyc
phi loi nhuan, 6ng dé cir Wendy Kopp, nguoi sang lap t6 chire Teach
for America (Day cho ngu’orl My9). San pham tri tué cua Kopp dé
nhung sinh vién vira méi to t nghlep dai hoc dam nhéan vai tro glao
vién tai nhirng truong céng 1ap co6 thanh tich kém — ¢6 tac dong ra t
tich cyce. Cach lam cua Kopp da thach thirc tinh ty man nhu 16p suong
mu day dic bao triim c4c trudng cong lap cia My. T6 chire cua ba da
“xam 14 n” chinh phu b ng ning luong, sy sang tao cua khu vye kinh
té” tu nhan va sy nhanh nhay cua té chuc phi loi nhuén.

Thira nhan sy thay d6i ndy, ra "t nhié u c4 nhan da dinh vi lai cong
viéc va nghé nghiép cua minh. Pollster Mark Penn da nha ¢ t6i su
xua t hién cua “cong nhan chinh phu”. Thuit ngi ndy dung dé chi
nhirng cong nhan va nhirng nha lanh dao trong cac doanh nghiép truc
thuoc chinh phu hoic do chinh phu dié u hanh. Penn cho bié 't vao
thang Muoi hai nim 2008, ¢6 ga n 1,6 triéu lao dong chuyén tir nganh
kinh té” tu nhan sang nganh kinh té¢”~ nha nudc.

Mot dié u kho tranh khoi 12 nhié u t6 chire cling nhu ¢4 nhan dang
vuot rao phuc vu theo nhirng cach hoan toan méi.

Google @i c6 dong gop dang ké trong chié n dich “htit tié n” hiéu

qué thong qua Internet cua :céng thé ng Obama. Hi¢én nay, cong ty nay
dang ho tro cho chinh quyé n Obama phat trién chinh sach cong
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nghé. Pié u nay thé hién sy thay d6i, nhung van nha t quan véi st
ménh chinh cta cong ty va cua nhirng chuyén gia chan chinh.

Google cling dang la n san sang linh vyc khong gian nang lugng
thay thé". Cling v6i ra "t nhié u cong ty khéac ¢ Thung liing Silicon,
Google dang kham pha cic mo hinh kinh doanh va da u tu ké t hop
thong tin v6i cong nghé nang lugng.

Intel - “6ng 16n” vé pha\n cing 6 Thung lﬁng Silicon dang m¢
rong sang linh vyc chdam so6c stc khoe. Cong ty nay nhan tha 'y nhiing
tié m nang tir viéc st dung cong nghé thong tin dé cai thién dich vu
chim soc sic khoe tai nha, thong qua viéc gidm sat va trao doi thong
tin tryc tuyé n véi cac chuyén gia y khoa. Cong ty phat trién sang linh
vuc hoan toan méi la nén con kha ling ting vai cac quy dinh cua Cuc
Luong thuc va Dugc pham, ciing nhu cc quy ché” va dié u lé cua
chuong trinh Medicare va Medica(®.

Tuong tu nhu vy, hing General Electric cling nhan tha y nhing
tié m nang tir viéc chinh phu cho phép luu trit hd  so dién ti. Zagat’s -
ndi tié ng véi hé thd ng danh gia cAc nha hang dya trén nhan xét cua
khéach hang - duoc chuyén tir khach hang (nguoi di 4n) t6i bac si. N6
cung cA p hé thd ng ng trinh chdm séc danh gi4 dé hd tro nguoi tiéu
dung trong viéc lya chon bac si va bénh vién.

Khi Hiép hoi Quang c4do Qud ¢ gia binh chon danh hiéu nhan
vién/cong ty marketing cuia nam tai cudc hoi thao thuong nién nam
2008, ho d3 bo qua nhing tén tudi duge yéu thich nhu Apple va
Zappos. Thay vao d6, ho lai dé ¥ t6i mot chinh tri gia: Barack Obama.
Tai sao khong? Chié n dich tranh cir tong thd ng cua 6ng da bié t tan
dung loi thé” cua nhié u nganh nghé  khac nhau, nhu quan Iy chié n
dich chinh tri, thié¢ t k&~ web va mang xa hoi, t6 chirc cong d6 ng va
hang san xua t phim.

Viéc nay co thé gay ra tinh trang mé "t phuong huéng d6 i véi
nhirng nguoi dang tim kié m su an toan cho ban than, nhu:ng lai tao su
h6~ hoi cho nhitng ngudi cd quyé t tAm phung sy nguoi khac.

Nguoi ta da dung ra t nhié u tir € goi tén y tuong méi noi va khac
la nay. Mot s6  goi la “chu nghia tu ban bac ai”. Mot s6  lai goi la “chu
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nghia tu ban x4 hoi”. S6  khac lai goi 12 “hop tac tv nhan — nha nude”.

Cudc dit tén d6 van chua di @& n ho iké t, boilg, cac dang bié n
thé cia mang ludi cd nhan va doanh nghiép 1a vo han.

bay la xu huéng doi bén cung cung cd . Vito c do thay d6i mang
lai co hoi lanh dao b t ngo nén tinh minh bach trong vai tro lanh dao
cang duoc dé cao.

S6~ déng cua cac thyc thé kinh t&~ 1én nha "t trén thé~ gidi hién nay
1a cac tdp doan chtr khong phai cac doanh nghi¢p nha nuéce niva. pié u
nay, ké't horp v6i tinh minh bach cia Thoi dai Thong tin, c6 nghia la
s6 luong va ky vong cua cic c6 dong vé CEO cua cic cong ty lon la
tap hop duoc nhitng nguoi d trai qua nhirng tinh hud ng tvong ty nhu
cac chinh trj gia va nhitng nha 1anh dao chinh phu. Pié u nay hoan
toan khac biét so voi trai nghiém cua nhirng nha tié n nhiém truée @6
— nhitng thé ché” phan quyé n cua cac tip doan 16n trén nudec My thoi
ky hau Chié n tranh Thé” gi6i 14 n thu hai.

John Mackey - @6 ng sang lap, chu tich va 14 CEO méi day cua
Whole Foods - @3 phai ganh chiju hau qua cua viéc thay d6i nay nim
2009. Ong vié "t bai binh luan khai quat cho t& Wall Street Jounal,
ung ho cach tié p can thi truong tu do 6 i véi cai cach chim soc stc
khoe.

Mot bo phan khong nho khach hang muc tiéu cia Whole Foods da
phan umg lai. Mot s6~ to chire chié n dich tay chay. Ho tin rd ng
Mackey — mot nguoi an chay, nguoi bao vé dong vat va ndéng nghiép
hitu co — dang ¢ quan diém chinh tri tu do. Nhitng nguoi chi trich cho
ra ng mot vi CEO cia mot tap doan khong nén bay té quan diém
chinh tri khac véi (quan diém chinh tri) cia khach hang.

LA n luot, nhing ngu:0’i bén canh hiru ¢6 cai nhin sai lech vé quan
diém cua Mackey da vui mu:ng khi phat hién ra sy ¢6 ng hié” nlau dai
cua 6ng d6 i véi nhitng nguyén ti ¢ thi truong tu do. Mot s6 ngudi

bao thi kéu goi “mua chay™”) - chié n dich ma nhiing nguoi c6 suy
nghi twong tu thé hién sy d6 ng tinh ba ng ciAch mua nhié u san pham
cua Whole Foods hon nira.
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Trong lich sy da c6 tié n 1¢ k& t hop giira chtre ning va tinh minh
bach cia (doanh nghiép) tu nhan va nha nuéc. Hon 200 nam trudc,
nha hung bién Edmund Burke da chi trich cong ty British East India
12 “chinh phu buén vai”. Gio khong chi cac tip doan ma ca cac to chire
phi chinh phu va cic mang luéi ddc bi¢t cling dang dugc huong nhimng
dic quyé n truée vo n chi danh cho (cac doanh nghi¢p) nha nuée.
Quaé trinh nay da trai qua hé 't c4c giai doan, tir stc manh kinh té~ phi
thuong, t6i sy pho bié n thong tin, téi anh huong ché t ngudi cua
mang ludi khiung bo .

Wal-Mart duoc nhié u nguoi xem 13 hiéu qua hon so v6i Phong
Quan Ly Khan Ca p Lién Bang (Federal Emergency Management
Agency — FEMA) trong viéc phan img nhanh sau tran siéu bao Katrina
& New Orleans. Tai nhié u dia phuong, véi cudc s6 ng cua nhié u
ngudi, Wal-Mart da tré thanh mot nhan t6” — t6 t hay xa u phu thuoc
vao quan diém cua ban — c6 anh huéng nhié u hon so véi mét s6~ vin
phong cua chinh phu.

Ngay nay, cdc cong ty cé6 td m anh huéng hon nhié uné n kinh
té . Chiing ta la nhwng nudéc cong hoa nho. Chung ta la nhitng dong
co hi¢u qua. Né u cac cong ty khong phat la nguot chiu trach nhi¢m

thi la ai? Tai sao khong ba t da u thay déi ngay tir bay gio?

—Indra Nooyi, CEO, PepsiCo

Tuy nhién, FEMA, ky vong ciia — hay, it nha tlanhucid uvé -
chinh phu cling dang tang. Nguoi quen st dung ATM ¢ ngan hang hay
ctra hang budn ban bi choang vang bai t6” ¢ @6 thu mua cham chap cua
doanh nghiép nha nuéc. Nhirng tié n bo vé dich vu khach hang trong
linh vyc kinh t&” tu nhan da khié n cho cac b6 may quan liéu “néi
tié 'ng” khong cong ba ng cua chinh phu, nhu Dich vu Buu dién My,
kho c6 thé duy tri trang thai binh than duoc.

Twr goc d6 cua nguoi duoc phung su, y nghia cua viéc phan chia gitra

nha nude, tu nhan va phi lgi nhuan da dugc giam bét di, viéc phan
ca p trong cac doanh nghiép ciing c6 da u hiéu thuyén giam.
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Trong moi linh vue, vd 'n @& chuyén mon héa it duoc tran trong
hon khi thong tin duoc phé bié n rong rai. Nhimg nhan vién gii vi tri
quan trong nha t c6 khuynh huéng bié 't nhié uvé nhing va n dé
lién quan hon nhitng nguoi gitr vi tri cao trong to chirc.

Khi moi viéc 1a “mién phi” thi dic tinh khoé hiéu (sy danh gia) duoc
xem nhu dic tinh quyé 't dinh caa mét nha lanh dao hiéu qua. Gia tri
cua cai goi la kha nang sang tao va thong minh cam xtc cia “nao phai”
(dugc phd bié n nho Daniel Pink®) cang lic cang dugc danh gia cao.

Kha ning trao quyé n cho nguoi khac, dé dat duwoc phong d6 t6 't
nhat, dugc @& cao — va cang ngay cang duoc xem 1a c6 kha niing ung
dung rong kha p toan cA u. Thoi trude, khong nén han ché” hop tac
bai ranh gisgi do nhirng muc dich khac nhau tao ra.

Dich vu hiéu qua trong Thoi dai Théng tin c6 thé vuot qua hd m
chié n tranh quan liéu va nhiing khia canh tu phuc vy, sai chtrc ning
cia n6 (ching han nhu hA m cua cac t6 chire 16n). Mang luéi dua vao
web khié n cho moi thé ché” phan quyé n — tip doan, t6 chire phi loi
nhuan, tham chi ca chinh phu - & u bi phét 1o.

Ban khong ca n phai ma t toi vai ndm dé tai hién hé tho ng dich vu
noi bo phan anh t6 t nha "t suy nghi cia nhirng nim 1880. Ban khéng
cA n phai tim cAch vuot qua nhimg cach quan 1y lao dong mang tinh
cyc doan hd i nhirng nim 1930. Ban ciing khong cA n thé hién long
trung thanh vé tan voi nhimg quan chiaec NGO héo hace pho dién su
vuot troi vé  tinh tha n cia ho hd i nhitng nim 1960.

St dung stcc manh cua mang luéi, ban c6 thé 14 p rap nhﬁ:ng sa’p
dat dac biét dé twong tac véi tinh hud” ngva co hoi. Ban ¢, thé dat duoc
ké tquaba ng cach thay doi nhu:ng sd pxé p phan quyé n c6 15. Khi
chuyén nay phé bié n hon, c6 1§, ban nang sinh t6 n cua nhimg vi
quan chtec trong cac to chirc chinh phu va tap doan sé tu chuyen minh
tr vi tri mic dinh “phan d6 i thay d6i” sang “tién phong thay d6i”

K§ nang cA n thié t & c6 duoc hé thé ng dich vu hiéu qua trong

the gicri mang ludi — hcrp tac, quan ly thong tin, ky ludt chéo va giao
thoa vin hoa, kha ning ga n ké t véi nhimg ¢b dong da dang, phong
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phu — dé u gi6 ng nhu vay du ban dang 1am viéc cho mot cong ty, mot
to chure phi lgi nhuéan, cho quan doi hay cho van phong chinh phu.

Theo chumg myc nao do, sy hoi ty nay lam tang kha nang linh hoat
trong sy nghi¢p ca nhan. Dle u nay cung cod nghla la nhiing ngu:cn cod
thé phung su hiéu qua cd n phdi nd m rd va san sang hoc hoi vé
nhitng linh vire khac. Trong thé” gisi hién nay, CEO cua mot tap doan
khong thé chi hiéu so sai vé cach thuc hoat dong cua cic van phong
chinh phu va cac t6 chire phi chinh phu Lanh dao trong cac van phong
chinh phu, céc t6 chuce ph1 chinh phu va trong quan doi ca n phai co
hiéu bié "t twong tmg vé cac linh vuc khéc.

IBM sém nhan ra va thac day sy hoi tu ndy trong vin phong Dich
vu tap doan sang tao. Cong ty da si p xé p cac lanh dao tié m ning
1am viéce véi céc t6 chire phi chinh phu, cadc doanh nhan va c4c vin
phong chinh phu trong nhitng thi truong moi noi. McKinsey Quarterly
cho bié 't cong ty da tim tha "y gi4 tri khong chi trong cac thi tru:ong
tié m ning méi noi, ma con trong sy phat trién 1anh dao — va tic dong
nguoi dao tao cam ké "t voi “Big Blue”.

Chi c chi n, khong phai ai cling nhan ra tinh tng dung cua nhimg
xu huéng ndy véi cua ho. T6i bié 't c6 nhimg 1anh dao da nhan bié 't
duoc ¥ nghia cua sy héi tu vai tro 1anh dao trong nhimg linh vue, t6
chire va tinh hudé ng khéc — thay vi tu xem vai tro cua ban than nhu
mot ngoai 1¢ dic biét. Sau cung, khi nhirng thay do6i nay duoc 4p vao
ho, ho ciing s& nhan bié t dugc thé” gi¢i méi ma ching ta da buée vao.

Lanh dao hoi tu khong don gian 14 Iy tuéng, ma 1a mét thuc t&”. Ban
da san sang dé na m ba t nhimg co héi masi chua?

Ban da quan sat tha y nhirng vai tro 1anh dao nao dang
hoi tu l1ai? Nhirng vai tro “phu” ma ban sé dam trach dé6 cé
gia ting gia tri cho nhirng gia tri vé n c6 cia ban theo
nhimg cach méi va t6 t hon khong?
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8. Nhiém vu duy nha 't cia nha lanh dao 13 tuéng twong
va phat trién tA m nhin

C6 mot diém quen thudc voi lanh dao van khong thay doi, do6 1a:
nguoi lam 1anh dao c6 nhiém vy duy nha "t 1a sang tao va phat trién
td m nhin. Van nhu trude diy, cong viéc nay doi hoi phai c6 dinh
huéng mang td m twong lai va thién vé  hanh dong. Piém méilaca n
phai c6 kha ning thuyé t phuc @é “16i kéo” c6 ddng va dat duoc (hoic
duy tri) sy @6 ng thuan.

TA m nhin 1anh dao 14 gi? D6 c6 thé 1a mot cich hiéu méi v& mot
tinh hud ng. Ciing c6 thé 12 hé thd ng lai nhimg ¥ tuéng mang tinh
thyc té” vo n da duoc chia sé rong rai, 1au dai. P6 c6 thé lana m bt
duoc nhitng kha ning trong tuong lai va nhan tha y nhimg 1y do dé lac
quan trong nhimg tinh hué ngr6 irid m, moho hién tai. Ma do6
cling c6 thé 131a”y ban than 1am minh chung s6 ng truyé n cam hing
cho nhirng nguoi khac, d@é ho ba "t chude va hanh dong theo.

TA m nhin c6 stc thuyé t phuc nha "t 1a tA m nhin dwoc v& nén tur
khoa hoc va nghé thuat. N6 phai du ro rang va dé hiéu dé co thé “do,
dé m” va giai trinh dugc, nhung ciing phai dua linh dé6ng, mé m déo dé
c6 thé khuyé n khich va k& t hop véi nhitng déng gop cua nguoi khac.

TA m nhin c6 kha ning truyé n cam himg 13 tA m nhin duogc xay
dyng trén né n tang Vﬁ:ng chi ¢ cua sy thét (t4 m nhin ¢6 tinh thuc
té”) — va doi hoi phai c6 ngh¢ thuat dé c6 thé dat dé n dinh cao. Tao
dyng va phat trién tA m nhin 14 cong viéc doi hoi phai thay 601 phat
trién, sang tao va thich nghl Lanh dao hi¢u qua la phai khuye n khich
duoc cac ¥ tudng moi, sing tao va khuyé n khich dwogc cic c4 nhan cb
cung tA m nhin, ke t hop ho trong cling mot khudén kho dé co6 thé
bié n t4 m nhin thanh hanh doéng.

Ngay nay, cting nhimg mé~ 1quan h¢ duoc tha "t chit, mo rong nho
Cudc cach mang Thong tin, tA m nhin cua nguoi lam lanh dao c6 thé
duoc chinh sira va trién khai thong qua nhu'ng tuong tac dang xay ra
gitta nguoi do voi nhitng nguoi ma ngu:ol do sé phung su. Tuong tu nhu
vay, st m¢nh ndy sinh tir t& m nhin cting lién tuc dugc cap nhét va cdi
tié n.
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Cud i cling, vai tro cia 1anh dao c4 nhan vin mang tinh quyé 't
dinh. Khong c6 cAch phat trién t& m nhin nao hiru hiéu hon viée ca
nhan hoéa né. Trong thé ™ giéi mai cua thé” ky 21, kha ning phung su
ctua ban c¢6 thé bi danh bai né u ban s6 ng theo cach v6 n duoc xem 1a
d6 i nghich hoan toan véi nhing gia tri ban thé hién (vi du nhu Tiger
Woods chang han).

9. Tinh yéu la cung béc cao nha t cia mé i quan hé
lanh dao

Tinh yéu la muc d¢ tinh cam cao n’hﬁ't trong mo i quan hé gitra
con nguoi. Dié u nay ding véi ca mo i quan hé gitta nhirng nguoi lanh
dao va nhirng nguoi ho phung su.

Hlen nhién viéc st dyng thut ngit “tinh yéu’ trong truong hop nay
lac da u co thé gay nén sy lung ting. T1e ng Anh v0 n noi tié ng véi
viéc “du nhap” nhle u tir va nhié usi cthaiy nghia tu nhu:ng ngon
ngir khac. Mot dié u dang ngac nhién 1a ¢ nhié" “unoi 6 sy phén biét
rach roi gitta cac kiéu yéu khac nhau, nhung tié ng Anh lai khong nhu
vay.

Th1e usoét vé mit ngon nguf nay da dé lai nhitng “hau qua Chung
ta thié u tir vung dé c6 thé miéu ta va dinh nghia nhimg mo i quan hé
tich cuc, hiéu qua khac nhau. Vi ngén ngit cua ching ta thié u chinh
x4c nén suy nghi cua ching ta thié u ro rang.

Hay nghi t61 “thtr tinh yéu” vuot ra ngoai tinh yéu doi laa, tinh yéu
gia dinh hay tinh yéu t6 qud c. Con cé tinh yéu @6 ng chi. Con c6 tinh
yéu 36 ng doi trong kinh doanh va thé thao. Con c6 tinh yéu cua
khach hang danh cho cong ty, hay tinh yéu cua cong ty danh cho
khach hang Con c6 tinh yéu nghe nghiép, yéu truyé n thé ng. Va
tinh yéu danh cho nhimg thé" hé tuong lai.

Nhimg mé i quan hé nay d& u c6 mét diém chung. O mirc d6 cao
nha t, nguoi ta khong de dat phung su nguoi khac.

Y nghia cta tinh yéu trong hanh dong 1a phuc vu; cao nha 't cua
phuc vu l1a hi sinh. Nhirng khat khao, mong mu6 n cta chinh ban,
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tham chi ca cudc doi ban 1a vi nguoi khac; 1am duoc nhu vay méi cé thé
hinh thanh nén nhitng dic tinh t6 t khac. Dié u d6 co6 thé bi tda u
tir nhitng viéc t6 t nho nho, don gian nhur quan tAm té1 suy nghi, cam
xtac cua nguoi khac. N6 ¢6 thé dat t6i mirc d6 cao nha "t la dung khi
tinh tha n. Chang phai ty nhién ma tir “diing khi” co nguo n go ctu
tir tié ng Phap c6 nghia 1a “trai tim”. Lio T da timg noéi: “Puoc ai d6
yéu chan thanh, manh liét c6 thé mang lai cho ban stc manh; yéu ai d6
chan thanh, manh liét c6 thé mang lai cho ban diing khi”.

Mot s6 hiéu sai tac dung ma tinh yéu dem lai. Trong kinh doanh,
nguoi ta 6 the noi “khach hang lu6n luén dang”. Trong chinh tri,
nguoi ta cd thé nodi “cur tri luon luon dung”.

Nhirmng quan diém nay hoan toan sai 14 m. Cau néi cia nha vié 't
tiéu luan nguoi Anh, G.K. Chesterton: “Nuéc t6i ding hoic sai”, 1a
dié¢ u ma khong mot nguoi yéu nude ndo nghi sé noéi ra. Noi thé”
chang khic nao noéi: “Me t6i, say hoic tinh”.

Mot trong nhung b ng chung hung ho n nha "t cua tinh yéu la
mao hiém mét mo i quan h¢ c6 gia tri b& ng cach hanh dong theo
cach ma ban tin 1 cA n thié t cho loi ich cua ngudi ma ban dang
phung sy - ké ca viéc di nguoc lai nhimg mong udc ho da bay to.

Nguwoi nhat gan khéng cé kha ndng thé hién tinh yéu; tinh yéu la
dac loi cua long diing cam.

—Mahatma Gandhi

Phung su la biéu hién cua tinh yéu ¢ murc dé chuyén héa cao
nha t.

—Rev. Richard Maraj, Unity Church

10. Tinh cach 1a lgi thé” canh tranh
Nhié u nguoi cho ri ng c6 sy mau thuin — hoic it nha "t 1a sy phan
chia ranh giéi — gitra dao duc va thanh cong trong kinh doanh. Mot
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s6 nguoi cd nhan dinh tvong tu vé o chire phi loi nhuin va chinh
phu. Du bié "t du khong, ho ciing cha “p nhan gia thuyé 't cua
Machiavelli: nguoi du c6 t6 t @& n dau, nhung né u vi nhitng muc tiéu
gi4 tri ciing sdn sang va cb thé bid ng moi cach dé dat duoc muc tidu.

Nhié u nguoi xem “dao duc trong kinh doanh” na m cung danh
muc voi “tinh bao quan su”. N6 1a sy mau thuan vé mit thuat ng,
hoac it nha t cling la cach néi giam am chi cai gi khac vai quy pham.

TA t nhién cb gﬁ’t nhié u nguoi “vat 16n” @é hanh déng mot cach
0 dao dirc da tha t bai trong sy nghi¢p kinh doanh. Ho thuong khong
bié t ho dang phuc vu ai, ngoai ban than ho.

Ho c6 thé 1am viée trong nhimg doanh nghiép 16n tach biét hoan
toan v6i khach hang cua minh. C6 18 ho chi nhan tha y mét soi chi
mong manh lién ké "t cong viée cua ho voi san pham cud i cting. Co 18
ho qua ban ron véi viée phuc vu “6ng chi” ma quén ma t khach hang
ciia minh. C6 18 ho phuc vu véi tu cach dai dién, tu cAch khié n ho
thuong xuyén phai ung ho nhimg vA n dé d6 i lap véi gia tri cA nhan
cia ho. C6 1& su nghiép cua ho chi 1a mot bai tap dé hoan thién ban
than.

Trong qua khir, nhirng phan cach dao duc nay dugce xem la hop 1y,
tham chi 1a cA n thié 't cho “thanh c6ng”. Nhié u nguoi (khong nghi
ngo) cho ra ng dé thanh céng trong kinh doanh, cA n phai dit loi ich
ca nhan 1én trén loi ich cua nguoi khac. Thé™ nén méi c6 chuyén loi
kéu goi “phuc vu” duge xem nhu cai gi @6 phuong hai, tham chi 1a 8671
nghich vé6i kinh doanh. M6t s6  nguoi néi ho roi doanh nghiép tu
nhan dé “tra lai”. Ham y ¢ day 1a ho dang hanh dong mét cach ich ky
chir khong phai dang phuc vy, vi ho da dat dugc thanh cong tai chinh.

Ra't nhié u vy tai tié ng va su tha "t bai Ve\ lanh dao trong nhing
nam ga n day da phan anh quan diém cho rd ng ban c6 thé phan chia
cudc s6 ng cua minh. Ban c6 thé chon cach khong luén thu:ong dao ly
va tu loi cho ban than trong kinh doanh — nhung tu t&” véi gia dinh,
cong d6 ng cua ban. Hoic ban ciing c6 thé chon luan thuong dao ly va
hiéu qua trong giao dich kinh doanh — nhung hiém 4c trong cdc m6 i
quan hé ca nhan.
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Nhu chiing ta @& u da duge nha ¢ nho trong nhirng nim ga n day,
van c6 chat sy that da ng sau nhitng hinh mau Ianh dao giau ¢6, muu
meo cua Hollywood.

Va... dang trong thoi ky chuyén tié p. Tinh cach dang da n tré
thanh loi thé canh tranh.

Trong thé” ky 21, véi ¢4 nhan va t6 chie, tinh cach dang tro thanh
va ndé noi com. CEO cua LRN, Dov Seman, néi véi Thomas
Friedman:

Trong thé~ gidi dugc ké t nd i, cac qud c gia, cac chinh phu va cac
cong ty d& u cé tinh cach, va tinh cach cua ho - ho 1am dié u ho lam
nhu thé” nao, ho giir 161 hira ra sao, ho dwa ra quyé t dinh nhu thé”
nao, chuyén noi bo thuc sy dién ra nhu thé” nao, ho gi 'nké t va hop
tac ra sao, ho tao dung nié m tin b ng cach nao, ho tvong tac voi
khach hang, v6i moi truong va voi cong dé6 ng noi ho hoat dong nhu
thé” nao — chinh 14 s6  phan cua ho.

Seman trinh bay chi tié "t quan diém cua minh trong bai luan Dié u
gi tié p theo? dugc Jane Birmingham bién tap. Nhan thtc duoc sy
thay d6i co ban bao trium trong xa hoi dva trén mé i quan hé, Seman
nhin tha 'y “mot co hoi hié m hoi, co héi chié n thd ng trong cudc
canh tranh”.

Nhimg nguoi khac cling ¢ suy nghi gidé ng nhu vay. Nhimg gia tri
tién tié n (duoc) chia sé lai tao ra gia tri. Khi Google tuyén b6~ khau
hiéu do nhan vién tao nén “DPung doc 4c”, n6 dang hoat dong theo cach
thyc té” nha t, tip trung vao diém ma u ché t. Theo phong cach
tuong tu, Rapleaf - cong ty thong tin nhan su ¢6 tru s¢ ¢ San Francisco
- cling tuyén b6~ “Pao durc mang lai nhié u loi nhuan hon!”

Trong thé  gisi duoc ké tnd i cua thé” ky 21, nhimng gia tri duoc
chia sé lai tao nén gia tri.

Thé” gii co sy g n ké t dang thay doi cugc choi. Cong nghé bié n
moi thi thanh dié u c6 thé, su viéc dang dugc bié n thanh nhirng viéc
ca p bach.

https://thuviensach.vn



Cac CEO cua céc tap doan va nhing 1anh dao ¢ vi tri cao phai d6 i
mit v6i nhitng thuc té” méi. Ho c6 thé bi goi ba "t ctr lic ndo, 24/7.
Nhirng bire thu dién tir khong ma 'y quan trong hay nhimg 16i nhan xét
v6 van cua ho c6 thé dugce hang triéu nguoi xem xét.

Cong nghé da mé toang td m rém, phoi bay toan bo nhimg mé i
quan hé cua vo s6  cd dong. Ca ca nhan va t6 chire @& u tha y ving
riéng tu cia minh bi thu hep lai dang ké. Cyu CEO cua Home Box Offi
celd n da u tién nhan ra dié u nay vao nim 2007. K&t qua 16i budc
toi bao luc voi ban gai da khié 'n 6ng phai nop phat. Tuong tu, vi CEO
méi day cua Red Cross da bi sa thai vi vu lum xum quan hé ngoai
lud ng véi nhan vién ca p dudi.

Vung riéng tu cua nguoi nay c6 thé 1a ving trach nhiém giai trinh
cua nguoi kia.

Chi vai nim trude, liéu nhitng CEO vira ké ¢6 bi ma "t chuc khong
né u, gia sir, ho duge xem 1a hiéu qua? Trong con mi t nhié u nguoi
thudc thé” hé trude, nhimng hiéu bié "t xa xuva vé  ranh gidi gitta doi
s6 ng riéng va doi s6 ng chung dang bi pha va.

CEO cua Google - Eric Schmt - da tirng n6i 6ng trum lang giai tri
“Johnny Carson hut thud ¢ - va trong sud t 30 nim, chua cé ai chup
duoc btre hinh 6ng dang hut thud c. Nhung ngay nay, dié u do 1a
khong thé”.

Schmt con ké 't luan: “Ciing dding khi n6i khong c6 anh huing. Anh
hiing c6 nghia 13 phai dé cho nguoi ta nhin tha 'y minh trong “dié u
kién 4nh sang” t6 t nha t. T6i khong nghi nhu vay 1a t6 " t. Tong
thé ng Barack Obama nhu thé” nido hd icon hoc tiéu hoc? “A, day
6 i, c6 mot bire hinh chyp 6ng ta dang ngoay mili. Chao 6i, 6ng ta
ching con 14 vi anh hiing duoc nita”.

P4 1a mot kha ning. Khong phai 14 duy nha"t.
“Anh hung” cia Schmt 13 cA” u trac mot chié u, d& vé.

C6 mot kha niang khac 12 nguoi ta s& nhin ra qua nhié u dié u dé
ngudng mo va hoc hoi tir nhitng hinh mau ly tuéng — nhirng nguoi
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phung sy theo nhié u cach khac nhau, voi su ké t hop ctia nhié u khia
canh trong cudc sd ng cua ho. Trong bd i canh thich hop, ngay ca
nhitng 16i 14 m va yé u kém nghiém trong ciing c6 thé gia ting gia tri.
(Vi dy, truong hop cua thu tuéng Anh Churchill Winston)

Nhimg thé” hé tre, nhu’ng nguoi chd” ng lai 16”1 s6 ng va lam viéc
mo nhat, dang thiac day no. Nhu:ng nguoi so ng gilta hai thién nién ky
(Millennials) — sinh vao nhitng nim 1980, xua t hién vao thoi da u
thé” ky 21 — da s6 ng ca doi trong né n vin hoa ky thut s6 . Nhimng
quy ude Thoi dai Thong tin 1ép vé~ so véi Thoi ky bung né dan so6” 1a
mot pha n cua cai ma moi nguoi van coi 1 “binh thuong”.

Nhié u ngu:o’l s6 ng giita hai thién nién ky gia nhap vao luc luong
lao dong véi ky vong su nghlep cua ho s€ chiu anh huong tr doi s6 ng
va gia trj ca nhan cua ho. b6 ¢6 thé 1a da" u hiéu t6 tcho tha y quan
diém vé cudc s6 ng va cong viéc cua ho s€ duoc ké "t hop t6 t hon so
v6i nhirmg thé” hé lié n trude do.

Co veé truong Quan ly toan ca “u Thunderbird di c6 cai nhin thoang
qua vé tuong lai. Ndm 2004, Hiéu truéng Angel Cabrera da yéu ca u
sinh vién trong truong thao ra mot 1oi tuyén thé, cam két phat trién
nhimg nguyén ti ¢ dao duc cua ban than trong sy nghiép sau nay.

Ban d4 u, mot s6 nha quan sat cho ri ng bai tip nay qua dasi u
da cam. Nhung gio... khong hin vdy. Sau vu ro ri phéng xa nim 2007-
2008, khong ai c6 thé phét 1o nhimg tha "t bai kinh khung vé~ 1anh
dao trong kinh doanh, tai chinh va chinh pha. Ra"t nhié u trong s6”
nhitng t6i 36 khét tié ng duoc “dao tao” tai nhitng truong dai hoc va
nhing tap doan hang da u.

Loi thé dugce thyc hién. Bang tin truong Kinh doanh Harvard
thang Chin nim 2009 ding tin “Cud i thang Bay, hon 450 thac sy
nganh quan tri kinh doanh mdi ra truong cua truong Kinh doanh
Harvard va gd n 1.000 c nhan méi t6 t nghiép cua cac truong kinh
doanh khéc da cung tuyén thé, ra "t nhié u trong s~ d6 tuyén bo~ 10i
thé thong qua Internet”. Tai trang web mbaoath.org, ngudi ta van
dang nd luc lan truyé nloi thé ™ nay.
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Loi thé” MBA (thac sy quan trj kinh doanh) ¢6 thé 1a mot da"u
hiéu, ma ciing c6 thé 1a dié u gi d6 16n hon.

Thoi dai Cong nghiép, bao g6 m ca thé” ky 20, dugec danh da u
b& ng ranh gidi ro rang tach biét cong viée voi cude sd6 ng. Sigmund
Freud rod rang da cha p nhan dié u @6 trong cau dic ké "t hay duoc
trich dan cua 6ng: “Tinh yéu va cong viéc... Cong viée va tinh yéu, ta t
ca chi co thé™”

Trong thé~ ky 21, tinh yéu va cong viéc dang “xich lai” g n nhau.

Quan h¢ lanh dao sau s c hon, duoc tha 't chat hon bao go6 ‘m
nhing tuyén b6~ sau s c hon, bao quat hon vé cudc s6 ng cua nguoi
1am 1anh dao. Né u quan tAm cud i ciing cta ban 1a phung su, cudc
s6 ng va cong viéc cia ban cb thé hoa lam mét. Ban c6 thé dat dugc su
vién man.

Phung s 1a then chd 't cua lanh dao — va tinh cach 1a chia khéa cua
phung su.

C61& 16 t cude Tom Peters da ding. Nhiém vu va cong viée cia
lanh dao cting mdi mé nhu may tinh khi né mai ra doi. Tuy nhién,
nhitng nguyén ti ¢ ngd m dinh cua lanh dao hiéu qua thé” ky 21 lai c6
thé quen thudc véi nhitng t6 tién xa xua cua chiing ta. Thuc té”, nhiing
nguyén ta ¢ do cé thé quen thuoc voi ho hon 13 véi nhitng nha tié n
nhiém trong thé” ky 20.

Lanh dao thé” ky 21 khac hoan toan. Hanh déng c6 dao
dirc tao nén gia tri bé n virng. Phung sy dé din da u. Xin
doi mét phat! — Vian phong ciia t6i ciing gi6 ng nhu Vin
phong!

Xu thé” méi néi cua lanh dao thé” ky 21 da du ro rang. Nhié u
nguoi thé hién sy tha t vong khi moi truong kinh doanh cua ho van
“duy tr1” theo nhirng cach ci.

Pié u nay hoan toan dang. Nhing thay déi nay dang dién ra.
Ching “cham” t6i nhié u linh vec doanh nghiép khac nhau, tham chi
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la nhié u bo phan khac nhau cia cac doanh nghiép, theo nhié u cach
khac nhau, vao nhié u thoi diém khac nhau.

Ban c6 thé 1am viéc cho méot “6ng chu” cA nhian héa moi hoat dong,
nguoi khié n ban nhé téi nhan vat trong hang loat phim truyé n hinh
The Office do Steve Carrell thu vai.

T chie va ca nhan 1a dién hinh cho cic mit cua 1anh dao thé” ky
21 trong cu6 n sach nay cling thi thoang tha t bai.

CEO ciia Apple, Steve Jobs, 12 hinh méu lanh dao thé” ky 211y
tuong xét trén nhié u phu:ong dién. Tuy nhién, 6ng khong c6 ‘san” suc
khoe — dié u quan trong v6ira t nhié u, ra 't nhle u nguoi ma ong
phung Su. Apple khong dap tng dugc nhu'ng tiéu chuan cao nha "t khi
d6 i pho voi | quyé n duge chon ¢ phié “u danh cho nhitng nha lanh
dao chu chd t. Cling nhu vay, cong ty nay con bi chi trich vi khong
minh bach, khéng dugc tién tié nvé va n dé” bé nvimg nhuké’
hoach marketing ma ho cong bo .

Barack Obama la nguoi di tién phong trong chié 'n dich tranh cur
tong tho ng thé” ky 21. Tuy nhién, chinh quyé n cua ong cling mac
dinh chon cach tié D canra t truyé’ n thé ng, quen thude dé n mirc

dang tié c va van gid ng nhu cach tié p can thong thuong cua cac
chinh khach @& 1anh dao da t nude.

Starbucks tié p tuc @6t pha nhu mot doanh nghiép tiéu biéu cua
thé” ky 21. Tuy nhién, dudi 4p luc cia tinh trang suy thoai, nhimg nha
phé binh cho rd ng cong ty nay dang danh ma "t nhiing gia tri ty nhan
vi cach d6 i xr v6i nhirng nhan vién c6 thaAm nién.

Ba 't ctr c4 nhan, doanh nghiép nao thira nhan nguy co cua 1anh dao
dé u va p phai sy chi trich. Mot s6” 1a cong ba ng, mot s6~ khong.
Gi6 ng nhu 161 d4p tra cia Bob Dylan vé& viéc anh bj “ta n cong” thai
qué khi quyé "t dinh chuyén tir ghi-ta thuong sang ghi-ta dién: “Khi
nguoi ta c6 dao va dia, nhung lai chang cé gi trén dia, nguoi ta bude
phai ci "t mot cai gi d6”.

Diém dic biét — va khac biét — ngay nay 1a khi 1anh dao vuot ra khoi
nhing tiéu chuan dao duc, ho c6 thé soi roi mot khoang khong, noi ma
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nhitng d6 i thu canh tranh c6 thé gianh duoc loi thé . Lam dié u dtng
d1 n dang tré thanh mot loi thé” b sung. Quyé t dinh tu phuc vu c6
thé day nhimng loi ich ng& “n han vao nhirng thuong vu bi tach biét —
nhung né cling c6 thé mang lai nhirmng co hoi phung sy hiéu qua hon
cho nhitng ngudi khac trong thé” giéi dva trén quan hé cua chiing ta.

Khi lanh dao vuot ra khéi nhimg tiéu chuin dao dire, ho
c6 thé soi roi mot khoang khong, noi ma nhimg d6 i tha
canh tranh c6 thé gianh dwec loi thé . LAm dié u dang
di n dang tré thanh mét loi thé” bé sung.

Vira tim hiéu tai sao 1anh dao thé” k}"/ 21 khac biét, gio chung ta
cing chuyén sang tim hiéu 1am thé” nao chiing ta c6 thé dat dugc biéu
hién ph1 thuong — tir ban than va nguoi khac — dé thanh cong trong
thé” gi¢i méi nay?

Cau hoi da u tién, phd bié 't nhé"}c la: Ban dang phung su ai? Day
lava ndé trongtam cua chuong tié p theo.

Tém lwge: Pinh nghia & 10 nguyén ti ¢ cia lanh dao
thé ky 21
Lanh dao thé” ky 21 12 nguoi c6 thé truyé n cam hung cho nguoi

khac de ho c6 thé thay do6i suy nghi va ‘hanh dong, véi sy hd trg cua
mot t m nhin c6 kha ning trao quyé n.

1. Ai cfing c6 thé 1anh dao, vi ai cfing c6 thé phuyc vu.

2. Nguo n lyuc gia tri nha 't cia ba t ct doanh nghiép nao ciing 1a con
ngudi cua doanh nghiép 4'y.

3. Chiing ta dang trong thoi ky chuyén tié p tir thé~ gioi dua trén giao
dich sang thé  gi6i dua trén quan hé.

4. Lanh dao 1a md i quan hé giita nhiing ngudilén d6 ng thusn, duoc
trao quyé n.

5. Lanh dao 1a m6 i quan hé niing dong.

6. Khong c6 mét kiéu 1anh dao phé quat nao.

7. Vai tro lanh dao duoc hoi tu.

https://thuviensach.vn



8. Nhi¢ém vy duy nha "t caa nguoi lam l1anh dao 13 tuong tuong va phat

trién ta m nhin.

9. Tinh yéu 1a ca p @6 cao nha "t ciia quan hé lanh dao.

10. Tinh c4ch 14 1¢i thé” canh tranh.

Thé ky 20

Lanh dao

Giao dich

Tir trong ra

Tw trén xubng

Ong cha t&i nhan vién
Giam sat

Tap trung

Théng tin

Gia tri ngudn lyc ty nhién, San pham
Thanh tich ca nhan
Gia tri htru hinh

Béng cép

Pinh lvong

DPdng nhat

Dau vao

Quan ly théi gian

An toan

Chuyén gia

Trach nhiém khéng ré rang
Ngu®i chuyén quyén/Quan Iy vi mé
Nguw&i nghién viéc

Nam gi¢i/Gia trwdng
Gach-va-vira

So do t6 chirc

NOi

Thé ché

Quéc gia Toan

Thé ky 21
Phung sw

Quan hé

T ngoai vao
T duéi lén
Lanh dao t&i lanh dao
Trao quyén
Bai-tap trung
Danh gia

Gia tri con nguoi
Sw hop tac

Gia tri v6 hinh
Hoc ca doi

Ky nang mém

Trwe giac

Déu ra

Quan ly gia tri

Thich nghi

Nguwdi cé kién thirc uyén bac
Gia tri chwa kham pha

Huén luyén vién/ngudi chi huy
Cudc séng day dd

N gi¢i/Hinh mau tbng thé
Thuwce sw

Soi day théng tin dwoc sb hoa
Nghe

Mang luéi

cau/Dia phwong
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Tham khéo y kién cap trén

Mot vai phong cach lanh dao
Nghi hwu

Thét bai

Nha chirc trach

Tra I&i va xac nhan

Phat séng rong rai va théng bao
Nhéan vién

Tach biét cong viéc — cudc séng
Con dwdng s nghiép

Phung sw/Lanh dao cé dao dirc

Tim kiém sy doéng thuan

V6 sb phong cach lanh dao
Sap xép lai

Ban dap/Pa I6t duwdng

Ké ndi loan

Cau hai

Phat séng han ché va tham dw
Thanh vién nhém

Két hop céng viéc — cude sbng
Con dwéng cudc song

Lanh dao

Chuan bi dé phuc vu
-Ban da quan sat va trai qua sy thay d6i nao vé  1anh dao trong
thé ky 21?

-Tr trai nghiém cua bén)thén, ban nghi ai la nguoi 1anh dao hiéu
qud nha t ma ban tung bié t? Tai sao? Ai 1a nguoi kém hi¢u qua
nha t? Tai sao?

-Ban phat trién cach tié p can c4 nhan nhu thé” nao dé d6 i pho
duoc voi nhitng thach thie 1anh dao trong thé” ky 21? Piém manh cua
ban 14 gi? Ban tap trung cai thién linh vuc ndo? Ca n phai loai bo
nhitng gi?

-Ban nhin nhin nhirng khu vec khac nhau — khu vuc nha nuée, tu
nhan, phi loi nhuin — can dy nhu thé” nio vao moéi truong méi? Pham
vi cong viée cia ban thay d6i nhu thé” nao? Ban lam thé” nao dé thich
nghi, dat duoc nhitng nhu cd u méi?

-Ban c6 nhan ra co hoi phung su/phuc vu - va lanh dao — trong thé”
gi¢i mai ndi cua 1anh dao thé” ky 21 khong? Cai gi khac? Cai gi
gi6 ng? Lam thé  nao ban c6 thé huéng dan cac ban tré bié t lap ké”
hoach cho sy nghiép va cude s6 ng cua ho? Ban c6 ap dung dié u
tuong tu cho cudc s6 ng va su nghiép cua ban khong? Ban dang phung
su ai?
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2
Ban dang phucsuai?

Ban c6 thé la mét doanh nhan, hoge mét tén trom “tay nghé )
cao”, nguoi ta cé thé goi ban la Tié n sy hay Sé p nhung ban sé phdi
phung sy ai do, diing vdy, ban sé phai phung su ai dé.

—BOB DYLAN
(Hom nay) hay chon cho minh mét nguoti dé ban phung suw.

—JOSHUA

Méi mot thoi khi ¢ cia modi mot gio trong modi mot ngdy trong
cudc doi ban, ban dé u phung sy mét ai do.

Ban phung sy mét ai d6 khi ban di 1am vao budi sang. Khi ban
quyé t dinh mic bé qua n 40 ndo. Khi ban chon in thire #n gi. Khi
ban giao tié p. Khi ban quyé t dinh c6 nén rén luyén co thé va rén
luyén nhu thé” nao. Khi ban twong tac véi 6 ng nghiép. Khi ban
tié p xtc voi khach hang. Khi ban kiém tra thu dién tir hodc vao
mang. Khi ban v6 tinh cham tran ai @6. Khi ban chon ban (dé choi).
Khi ban nghi vé& nhirng khoan da u tu cia minh. Khi ban thanh toan
hoéa don. Khi ban quyé t dinh sir dung nhirng khoanh kha ¢ yén tinh
hié m hoi trong mot ngdy day dic lich 1am viée nhu thé” nao. Khi ban
lap ké” hoach cho tuong lai — quyé t dinhba tdd uvaba tda u
thuc hién nhu thé” nao.

Trong nhirng viéc 16n ma ban xem trong, trong nhirng viéc nho ban

ching ma’y dé tam dé n, ban lu6n phuyc vy ai d6. C6 the 1a gia dinh;
ong chu; co6 thé la cong d6 ng; c6 thé 1a Chiia cua ban.
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Hoic, khi ban véi chié ¢ bAnh kem thon dai ¢6 s6-co-la & da u,
don gian la ban dang phuc vu ban than.

Mot trong nhitng dié u quan trong nha t ban c6 thé lam dé thay
d6i cuong vi 1anh dao — va cude s6 ng — cua ban 1 lién tuc, phit nay
qua phut khac, gio nay qua gio khac, ngay nay qua ngay khac, dit ra
cau hoi nay: Ban dang phuc vu ai?

B6 n Cau Hoi dugc 4p dung nhu nhau du ban dang phan tich kha
nang lanh dao cua ban than, hay cua cd nhan khac, nhom nguoi khac
hay t6 chtrc khac. Ching duge 4p dung nhu nhau cho ta 't ca moi
nguoi, cho CEO hay cho thue tip sinh, cho tip doan hay cho don vi
quan su, cho t6 chire phi loi nhuan hay cho vin phong chinh pha.

Chuong nay s& gitip ban 4p dung B6 n Cau Hoi dé phat trién kha
nang lanh dao doc nha t cia chinh minh.

BAN DANG PHUCVU AI?
Tra 161 dang cAu hoi nay 1a buée d4 u tién khong thé thié u dé tro
thanh nha lanh dao c6 kha nang chuyén hoa, phi thuong.

Khi quan tAm cud i cung cia ban 1a nhimg nguoi ban
dang phuc vu, diém l¢i thé cua ban ca n phai tir ngoai
vao, chir khéng phii tir trong ra.

Ca n phai c6 kinh nghiém, c6 ky luat, bié "t lo xa va khiém nhuong
moi co thé ap dung dugc cau hoi nay mot cach hiéu qua.

Ching ta ai @ u bié t ri ng cac cd nhan chi cd thé tié p can duoc
kha nang vo tan ti€ m an bén trong minh ba ng cach phuc vu nguoi
khéc.

Hay nghi t6i tinh hud ng da xay ra khong chi mét 14 n, véi khong
chi mot nguoi me, do6 1a khi daa tre bi 6 t6 chén qua. Nguoi me dot
nhién c6 thé nang dugc vai ta n kim loai dé ciru con minh.
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Né u chi mot ngdy trude ngay hom d9, co ai bao ngudi me dé nang
mot chié ¢ may cd t o thoéi, nguoi me ciing cé thé cuoi nhao ¥ tuong
ky cuc cua ngudi d6. Thé” nhung, dé n ltc cA n, quan tAm manh liét
14 phai ctru duge con da gitp ngudi me vuot qua duoe dinh kié n cua
chinh ban than minh.

Pié u tuong ty cling xay ra v6i nhirng binh linh bi thuong, bi bo
mic cho ché 't ¢ chié n truong, hay thuy thu tréi dat trén bién. Nhing
ngudi phai d6” i mat véi thir thach cam go nhu vay thuong dé n moi
stc lyc dé gianh giat lai sy s6 ng — thuong 1a vi quyé t tam khoéng gi
danh bai dugc, d6 1a duoc nhin tha 'y nguoi ban doi hoic con ci ho.

Piém chung cua ra t nhié u nguoi dugc nhan Huén Chuong Danh
du va nhirng anh hung (thoi ch1e n)la cuéctd n cbng cam g0, khong
ngung nghl dé bao vé nhimg d6" ng doi cung chié n tuyé n, cling gi n
ké "t v6i ho. Ho d& dang vuot qua ra t nhié” u chuyén tuéng chung
nhu khong thé vugt qua dugce — ké ca cai ché 't — dé phuc vu nhimg
d6 ng chi caa minh.

Khong bié t bao nhiéu 14 n, khi ban di tim cdn nguyén cua nhiing
biéu hién phi thuong, ban sé tha yné ba t ngu6é n tir cam ké t phuc
vu.

Bo phim c6 dién Chariot of Fire ké lai cAu chuyén cua hai chang
trai dua tranh gianh chire vo dich dié n kinh trong Thé~ van hoi
Olympic nim 1924. Harold Abraham duoc truyé n cam htng mot
pha\n dé duoc cha'p nhén la mot nguoi Do Thai trong moi truong
cho ng lai nguoi Do Thai ¢ Anh ho'ida uthé’ ky 20. Eric Ldell da
cd” gi ng @é vuot qua su cd m can tham vong thé thao cua anh tu
nhirng nha chiec trich — nhimg nguoi cho ra ng nhu thé” (viée cho
anh thi da u) 1a di nguoc lai gido 1y cia nha tho. Ldell ¢6 duc tin 1a
anh c6 thé phung sy Chtia — va d4 "t nuée cua anh — t6 t nha t ba ng
cach st dung va phat trién tai ning thé thao cia minh.

Nghi lai kinh nghiém cia ca nhan ban, khi c6 bié¢u hién
va thanh tich t6 t nha t ban dang phuc vu ai? Ban ¢6
dwoc truyé n cam hing dé phuc vu ai @6, muc dich nao
d6 hay mot Iy twéng nao d6? Gio biéu hién cia ban c6 con
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dwoc nhu viy khong? Né u khong thi tai sao? Ban cé
dinh lam nhuv viy trong tuong lai khong? Ban dinh bwéc
nhirng budéc vimg chii ¢ nao? Ban ¢6 quan sat nhirng
nguoi c6 cung mic do thé hién nhe viy khong? Ban hoc
dwoc gi tr nhimg nguwoi dé?

Nguoi ta chi dat duoc nhitng dié u phi thuong khi ho cam ké 't
phung sy. Vi mot s6 ngudi, d6 ¢6 thé khi ho duoc 1a mot pha n cua
chié n dich chinh trj I tuéng nha m thay d6i thanh phé~ hay da’t
nude ho. Véi nhié u nguoi, d6 c6 thé 1a khi ho tao nén mot san pham
méi gitp moi ngudi co cude sé6 ng té t dep hon. Véi nhitng nguoi
khéc, 6 c6 thé 1a khi ho d&am bao duoc va n dé  tai chinh cho gia
dinh. Véi mét s6” nguoi, @6 cé thé 1a khi ho vuot qua duoce ndi so kéo
dai dé phung su hiéu qua - chang han nhu lo 14 ng khong thé néi
truge ddm ddng. Vi so~ khac, @6 c6 thé 1a khi ho mao hiém mang
s6 ng trong chié n tranh hoic cic tham hoa khéc. Va véi nhié u
ngudi, d6 co6 thé 1 khi ho quan tAm, chim séc nguoi than dau 6 m.

Thanh tich tao nén lanh dao
Viée tap trung vao phung su c6 thé bié n sy thé hién t6 t dep coa
ca nhan thanh kha nang lanh dao.

Vi du dién hinh cia mot thanh tich c6 thé tao nén mot khia canh
ning dong, quyé n luc cua 1anh dao. Anh hudéng cua né c6 thé vuot ra
ngoai suc tuong tuong cua ban. Co6 bao nhiéu thé” hé tré duge truyé n
cam hung tir Harold Abraham va Eric Ldell? Vong anh huéng cia ho
vuot ra ngoai pham vi mon dié n kinh, vuot ra ngoai nuée Anh va
vuot ra ngoai nhirng nam 1920.

Poi khi, mot thanh tich c6 thé truyé n cam hing cho nguoi khac
chi don gian vi su hién dién cua n6. Sud t nhié u thap ky, nhitng van
dong vién dié n kinh trén khi p thé” gigi khong thé vuot qua duoc ky
luc b6 n phiit mot dam. Ké tir khi Roger Bannister dat dugc thanh
tich 6 ndm 1954, ra t nhié u nguoi dd c6~ gi ng nd i got anh.
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Dara Torres da lap duoc ky luc tuong tu trong Thé ™ van hoi
Olympics ndm 2008. O tudi 41, lai vira sinh no, 6 da gianh duoc huy
chuong bac trong mon thi chay 50m tu do. CO chi vé sau nguoi gianh
huy chuong vang dung 1/100 giay. Thanh tich cua ¢6 da truyé n cam
himg cho nhié u nguoi.

N#m 2009, thanh tich d4ang kinh ngac cua tay golf & thoi ky cud i
sy nghiép Tom Watson da khié n Thomas Friedman hém hinh nhan
xét “50 ma nhu méi 30”. Nhu Theodore Roosevelt da quan sat, khong
gi tao sitc manh hon hinh méu. Kiéu 1anh dao nay khong bi dinh
nghia hay gi6i han boi vi tri cia ba t ky ai trong xa hoi hay trong cong
ty, t6 chue.

Rosa Parks d3 théi bung phong trao dan quyé n ndm1955, khié n
vung Montgomery, Alabama huyé n thoai tiy chay xe buyt. C6 da
khong chiu nhuong chd cho mét nguoi khach da tra ng (Theo luat
phan bi¢t chung toc thoi ba’y gi0, khi di xe buyt, ngu’o’i da den phai
nhuong ghé” cho nguoi da tra "ng). Parks bi ba tvabiké tan gay
ro 1trat tu noi cong cong. TA m guong vé long dling cam cua c6 da
g6p pha n tao nén hanh dong cua mot nguoi lanh dao c6 tA m anh
huong 16n. C6 — cling nhu nhitng nha cA m quyé n ma c6 da thach
thie — ¥ thire r4 t 16 rd ng 6 dang phung sy ngudi My g6 ¢ Phi noi
chung, chir khong phai chi vi ban than co.

Rosa Parks néi 1én nhu mot nha lanh dao ma t4 m guong cua cb s&
con tié p tuc truyé n cam hung cho nhié u thap ky sau thoi khi ¢
anh hung d6. Nguoc lai, sé€ khéng co6 ai ngoai nhitng giao su st hoc
nhé dé” n “nhimg nguoi quan trong” chie'm gitr nhung vi tri quyé n
luc trong nganh giao thong phan biét d6 i xir v6i hanh khach. Ngay
nay, gd n nhu chang ai co thé noéi cho ban bié "t ai 12 nguoi ding da u
nganh giao thong thoi ba 'y gio, ai 14 thi truong cua thanh pho”
Birmingham), hay ai 1a thé ng @6 c bang Alabama. Nhié u nguoi
con kho c6 thé nho ra ai 1a tong thé ng nuée My khid'y.

Khong con ai nhé t6i biéu twong cua vi thé” va quyé n luc cua thoi
dai d6. Nhung chting ta ai cling nhé Rosa Parks.
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Mbi truomg hop lanh dao lai hiéu qua theo mot cach
riéng

T chirc hay pé nhan c6 biéu hién t6 t 6n dinh, nha "t quan, theo
dinh nghia, la t6 chire phung sy nguoi khac hiéu qua.

Pié u nay dung voi Microsoft va Coca-cola, dtng véi Girl Scouts
va Special Forces, dting v6i Thu vién thanh pho~ New York, dting véi
Nha tho Pha Lé ¢ Garden Grove, California, ding v6i Warren Buff et
va dang véi Oprah Winfrey.

Truong hop nao cling c6 su tap trung kién dinh vao nhitng nguoi
duoc phung su. Cach tié p can 1anh dao, theo mét ching muyc nao do,
cling twong ty nhu vay. Cach thirc khac nhau, phung su v6 s6 ngudi
theo vo s&  céach khac nhau.

Pay 1a dié u duoc nhié u nguoi ky vong khi lanh dao theo phong
cach tir ngoai vao chir khong phai tir trong ra.

Phong cach lanh dao hiéu qua ciing nhié u nhv nhimng
tinh hué ng ban c6 thé phung su viy. Nguyén ti cla
nha t quan va cé thé ap dung dugc trén dién réng; nhing
dié u ap dung lién tuc thay d6i, dap ing dwege cic nhu
ca u dic biét.

LAM THE NAO BAN CO THE TOT NHAT

Xac dinh ding nguwoi ban dang phuc vy la bu:c’rc\dé\u tién, co ban
nha t. Sau do, trr goc d(:) ngudi duoc phyc vy, ban ca n phai xac dinh
lam thé nao ban c6 thé phuc vut6 t nha t?

Tao dyng va duy tri mé6 i quan hé

Né& u ban phai phuc vy ai d6 hay viéc gi do, n}}iém vuda u ‘gién cua
ban la phai tao dung dugc mot mo i quan hé. Né ungay tir da u, cac
ban da duoc dua dé n véi nhau thong qua mét giao dich riéng biét
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hogc mot sy tinh co, ¢6 1€ ban s€ mu6 n ti€ n t6i mét mo i quan he.
Ba tky nhiém vy nao cing s€ tré nén hiéu qua hon né u duoc chuyén
d6i thanh mo i quan hé tié n trién sau si c.

Tap trung vao suy dong gop

Peter Drucker tuyén bo “Ngu:bi hiéu qua tap trung vao su dong
g(’)p Tap trung vao sy dong gop la Va'n dé" then chd t caa sy hidu
qua”. Ong phathiénrard ng: “Pha n dong moi ngudi chi thich tép
trung xu6 ng phia dusi”. Nghia la ho chi quan tam t61 nd lve, muc
tiéu va nhu ca u cua chinh bdn than ho. Dé c6 thé phuc vu nguoi khac,
cA n phai thay d6i lai d6 i twong tap trung cua ban.

Panh gia mo6 i quan hé trén quan diem cia nguoi
dwoc ban phuc vu

bong gop cua ban phai duge danh gia béi nhimg nguoi ban phuc
vu. Cach danh gia cua ho (dva trén muc dich cuia ho, nhu ca u cua ho)
la tham s6 quan trong.

bié u nay doi hoi phai ¢ dinh huéng 1am viée tir ngoai vao trong.
L3 ng nghe hiéu qua va d6 ng cam 1a nhiing yéu cA u ba t budc. Lam
thé” ndo d@é chi c cha n nhimg nguoi duge ban phuc vu nhin ra
nhirng ké 't qua v6 hinh tir viéc ban tmg dung nhimg k{ ning d6 ciing
1a dié ura 't quan trong.

Nhié u doanh nghiép va c4 nhan hoan toan tin rd ng lam viéc 1a
phai tir trong ra ngoai. Ho c6 thé phat trién, vi dy, mot san pham hoic
mot dich vu méi. Ho nhin nhin marketing va kinh doanh la cach giao
tié p mot chié u cho phép ho thuyé t phuc nguoi khac mua san pham
cua minh.

Cach tié p cén nay thyc su da bi tut hau. Cac nha lanh dao sétha'y
hi¢u qud hon né u tép trung vao dié u nguoi khac cad n chia khong
phai tht ho ca n ban.
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Marketing thyc sw bd 't da u tir khach hang, tir nhu cd u, tir thuc
té , tir gia tri cua khach hang. Cau hei dit ra khong phat la “Chiing
ta mué n ban gi?”, ma phai la “Khach hang mué n mua gi?”

—Peter Drucker

Né u ban 1a luat su thi san pham ciia ban 1a gi? T goe d6 cia ban,
do c6 thé 1a nhirng loi tu va n vé luat. D6 la muc dich ban theo hoc
truong luat; do la the ma kinh nghiém lam viéc da chuan bi cho ban.

Nhung quan diém cua khach hang cia ban c6 thé hoan toan khéc.
Khéch hang cia ban c6 thé tim kié m thém nhing dié u quan trong
khéc. C6 thé khach hang danh gid cao nhitng quan chtec ¢o lién quan
t6i ban va cong ty cua ban. Co thé khach hang tim tha’ Y gia tri tu viée
cod the tin tuong ban, 14 ng nghe nhan dinh cua ban vé nhimg v n
dé chang lién quan gi toi phap luit.

Mot vi du tuong ty 1a nhan vién moi giO’i nha da"t. Nhiém vu céng
vige ciia ho 1a hd trg (khach hang) trong vi¢c mua va ban nha. Ng01
nha c6 ra t nhié" u vai tro, y nghla d6 "1 véi cudc sO ng cua moi gla
dinh, chinh vi thé”, nhan vién méi gi¢i nha d4 "t cling co thé cora 't
nhié u vai tro. D c6 thé 1a mot nguoi 14 ng nghe bié t bié n vién
canh vé mot cude s6 ng méi thanh hién thue. D6 6 thé 1a nguoi
bié tturva nvé qué\n 40, 610, vé phong cach s6 ng ma khach
hang khao khat. D6 c6 thé 1a mot nguoi thuong thuyé "t c6 k§ ning,
ngum sang tao trong dam phan dé dat duoc thoa thuan. Ngu:m do
cd n phai la nguoi tao dugc ni€ m tin, sy thodi mai cho gia dinh
khach hang khi ho thuong xuyén lo la ng vi dang tié n hanh mét
trong nhirng giao dich tai chinh lén nha "t trong doi ho.

Va'ndé chd'tla hay 13 ng nghe nhimg nguoi ban dang phuc vu
dé kham pha ra cach gia ting gi4 tri tir quan diém, goc do cua ho.

Gia tri phai dva trén ké t qua, chit khong phai nd lvc
hay dong luc
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Ké 't qua - dié u thyc sy dat duoc tir loi ich cua nguoi duoce phuc vu
- gop pha n tao nén gia tri. Pham vi nd luc duwoc mé rong va dong luc
xua t hién ngay ca khi doanh nghiép gip kho khin dé u ching lién
quan gi (t61 gia tri).

Dié u quan trong nha 't ca n phdi nhévé mét doanh nghiép la
ké 't qua té n tai ¢ bén ngodi. Ké t quad ciia mét doanh nghiép la
nhiing khdch hang hai long. Ké 't qua ciia mét bénh vién la nhing
bénh nhan vira long. Ké 't quad ciia mét truong hoc la mét hoc sinh da
hoc duwoc dié u gi d6 va dem dap dung dié u da hoc dé vao cong viéc
10 ndm sau d6. Trong méi mét doanh nghiép, chi cé chi phi.

—Peter Drucker

C6 thé ban phai mao hiém mét mé i quan hé @é phung
swai d6 t6 tnha't

Quan h¢ yéu thuong khong phai 1a mét trong nhitng dié u phd
bié n dugc cong nhan vé nhan dinh hay y thich cta nguoi ban sé
phung su.

Quan h¢ yéu thuong — du cua nhitng nguoi trong gia dinh, ban be,
d6i nhom, @6 ng nghiép hay khach hang — ddi luc ciing doi h01 ban
phal di nguoc lai mong mu6 n nha "t thoi cua ho. Co thé ké 't luén ban
cA n phai thé hién su that kho khin co thé gay nguy hiém cho mo i
quan hé. Nhung ngu’m quan sat (mo i quan h¢ cua ban) chu quan,
dang tin c6 thé x4c nhan hodc mé rong hiéu bié "t cua ban.

Trong mét vai tinh hué ng, chiing ta cA n phai diing cam thé hién
tinh yéu cia minh theo cach c6 thé khié 'n mé i quan hé roi vao nguy
hiém. Can dam mao hiém md i quan hé ban coi trong ¢ thé tao ra
mot mé i quan hé bé n chit hon bao gio hé 't.

bié u nay ding véi moi mo i quan hé, ké ca quan hé kinh doanh.
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Ban c6 thé n6i d61a vA n dé quan diém. Phung sy ai d6 véi sy tap
trung nga n han gié ng véi mot giao dich hon. Tinh yéu duoc tip
trung lau dai cha ¢ chd n s& bé n viing, truong t6 n. Cho phép hoic
tao dié u kién cho nguoi khac hanh dong theo cAch nha 't quan véi loi
ich 1au dai caa ho 1a thié u bé n vimg. Pié u nay hoan toan ding
trong kinh doanh, chinh trj va ca cudc s6 ng gia dinh nira.

Su phung su t6 t nha 't cia ban 1a Iac ban 1am hé t sic
minh

Phan ung da u tién cua ban cb thé 1a: O i gioi!!! Nhung hiy cho
cho mét chit: Ban da thyc sy 1am hé 't sirc minh duoc bao nhiéu 1 n?
Khong phal nd lyc cing kiét, guc xu6 ng... ma la cho di td t ca nhu:ng
gi ban ca n phai cho? Né u ban 810 ngvéi ha u he t moi nguoi
ching t6i, khi kiém nghiém dié u d6, ban s& tha y c¢6 nhimg 14 n ban
da do ¢ toan bé bon phdn vao mot nhiém vu. Pié u dé du “ba’t
thuong” dé nho.

Né u cong viéc 1a tinh yéu duoc hién hitu thi ching ta thé hién
tinh yéu thong qua nhitng gi n ké t v dié u kién. Nhu nha tam ly
hoc Jim Loehr d3 chi ra: “G& n k& t hoan toan doi hoi b6 n ngué n
ning luong tach biét ma lién quan: sinh Iy, tinh cam, tinh tha n va
tam linh”.

Né us6  phdn cua ban la lam céng nhan quét don dirong phé
hay quét don nhu Raphael vé tranh, hay quét don nhuw Michelangelo
diéu kha ¢, hay quét don nhu Beethoven soan nhac hay nhu
Shakespeare lam tho.

—Martin Luther King, Jr.

La nguoi 1anh dao, myc tiéu cia ban la phai tao dung va nuoi
dudng mot moé iquan h¢ b ng cach tap trung vao cach ban co thé
phung sy t6 t nha t.
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Mo i quan h¢ cang sau sd ¢, bé n chit thi cang tao ra nhié u gia
tri, cang bé n ving. Chang c6 gi khac biét voi nhung mo iquan hé
trong cudc s6 ng cua ching ta. Su gd nké t cud i cting chinh 1a tinh
yéu.

Trong moi md i quan hé mong mué n tro thanh tinh yéu, sé ra 't
t6 t né u co sy hd tro cua bén thir ba khach quan. Cé c4 nhan nao hd
tro ban trong viéc danh gia mé i quan hé cua ban khong? Ho c6 thé
gitp ban nhan ra nhimg nhan t6~ phu tro ma ban khong dé y.

Ban c6 thé phan khang lai: Né “u téi ghét cong viéc cua minh thi
sao? Né u toi khong duoc dé n bu cong ba ng thi sao? Li¢u toi c6
nén no luc hé t sirc, gd n ké t hoan toan khong?

Cau tra 161 1a c6. Dié u nay khong c6 nghia 1a ban khéng nén tim
cach cai thién tinh hinh nira. Thyc t&” 1a nhié ukha nang tinh hinh s&
duoc cai thién ba ng biéu hién ph1 thuong Mot nguoi quan ly sao
nhang trach nhi¢ém cua minh cu6 icung cung sé nhén ra gia tri ma
ban mang lai. P6i khi, chi cA n kién tri cling c6 thé tao ra nhing co
hoi ba "t ngo. Ngay ca Khi ban ké "t luan t6 t nha "t 1a di tim mot vi tri
mdi, thi viéc ban bi day vao tinh huoé ng hoan toan ba "t loi ciing c6
thé duoc d4anh gia cao béi mot nhan vién xem trong kha ning phung
su cua ban.

Nhu t4 t ca chiing ta dé& u bié 't tir kinh nghiém cta ban than
minh, quan hé ciing c6 lic thing, ltic trA m. Toan tAm toan ¥ va cam
ké 't c6 thé tao nén né n tang vig chi ¢ cho sy thay d6i tich cuc
trong nhirng tinh hué ng kho khin.

Hay ngim nghi vé quan hé phung sv cia ban. Ban da nd
lrc hé t site, @d cam ké 't hé t minh chwa? Né u chua thi
tai sao? Trong cujc s6 ng, ban cé cho di dié u té t dep
nha 't cia minh khéng? Ban hoc duge gi tir kinh nghiém
d6? Né u ban c6 nhimg d6 ng nghiép dang tin, ciing cé
thé xem ho danh gia vé biéu hién cia ban nhv thé™ nao.
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Tap trung hoan toan vao thoi diem hién tai

Mot pha n cua viée thé hién hé t minh 14 tip trung toan bé su chi
yvaova n dé hién tai. Dié u nay doi hoi phai c6 sy nha t quan cao
do6 cua than, tri va tam.

Ngay ca nhirng nguoi cb thién ¥ ciing tha t bai trong viéc thé hién
hé "t minh khi phan t4n tap trung. Ho c6 thé suy nghivé va ndé
gia dinh khi dang 1am viéc. Ho c6 thé nghi vé nhiing c6 nang xinh
dep hay nhimg anh chang vén dong vién khi dang trong 16p hoc toan.
Ho cb the nghivé mot thoi diém nao d6 trong qua khir khi c6 viée gi
khong o6n xay ra. Ho c6 thé mo mang vé mot tuong lai ly tuéng. Ho
c6 thé bi sao nhang hoic “dy dan” vi chu nghia hoan hao 14 m lac.

Vi du tiéu biéu cho strc manh cua su tap trung 13 doi New England
Patriots pha v& ky luc cua Giai Bong P4 Qud ¢ Gia. Khi d6i duy tri
duoc bang thanh tich, cach tié p can cia Hua n luyén vién Bill
Belichick van kién dinh. Theo t& New York Times thi 6ng Belichick
da thé hién “su tap trung duy nha "t vao thoi diém hién tai: vao
khoanh khi ¢ ndy, vao ngay nay, tran da u nay”.

Khi Patriots gianh hé "t chié 'n tha ng nay toi chié: n tha ng khac,
Belichick da nha ¢ nhé moi nguoi — dac bi¢t la cac ca u thu: “Ca nam
ching ta chi con mét tua n...”

Belichick nhin ra rd ng sao nhang 1a tu phuc vu va ty danh bai
minh.

Hé t minh ba ng cach lam dié u ca nlam
Winston Churchill d3 ting n6i: “Péi khi hé "t minh van chua du,
chiing ta cd n phailam dié uca nlam”.

Quan diém cua Churchill 14 nhimg yéu cA u bén ngoai — cA ncho
nguoi ma chung ta phung sy - ¢6 the tao ra nhi€ u hon so vo6i nhiing
gl ching ta tin la cd n phai cho di. Pay la cach hanh xir tir ngoai vao
trong.
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Nguoi me nang chié ¢ 6 t6 dé ciru con trai da 1am dié u cA n lam.
D61 nhom hoac ca nhan lién tuc dat dugc thanh tich phi thuong cting
la lam dié uca nlam.

Ernest Hemingway da tom lugce: “Sud t mét thoi gian dai, t6i chi
cO ga ngvié tt6 tnha ttrong kha nang cia minh. D6i khi t6i may
ma nvavié t dugcetdo thon toi cod thé”.

Pié u nay dting voi ban khi ban nd luc thé hién hé t minh. Pié u
nay cling dang véi nhimg nguodi ban phung sy b ng cach 1anh dao.
Nhu Dav Novak, CEO va chu tich thvong hiéu Yum (bao g6 m KFC,
Pizza Hut, Taco Bell va Long John Silver’s) quan sat thi: “Pié u céc
nha 1anh dao dai tai, hua n luyén vién dai tai lam 14 phai hiéu dwoc tai
ning cia ban 14 gi va gitp moi nguoi khai ph4 tai ting d6 dé dat duogc
nhirmng dié u ho khong bao go nghi minh c6 thé dat duoc”.

Thé” nhung, ngay ca biéu hién t6 t nha t cia ban cfling van 14 chua
du.

Ban con ca n phai phung sy t6 t hon ba t cir nguoi nao.

PONG GOP CUA BAN CO PHAI LA PQCNHA'T
KHONG?

bay la ciu hoi ra t quan trong — va thuong khong 6n dinh. N6 c6
nhié u khia canh.

Quan trong nha "t 14 su dong gop cua ban c6 phai la doc nha 't
khoéng, ban c6 dang phuc vu t6 t hon ba t cir nguoi nao khac khong?

Khi ban héi cAc ¢4 nhan rd ng ho, cong ty cua ho, d6i nhém cua ho
c6 thé phuc vu t6 t hon ta t ca nhitng nguoi khac khong, sé co ra 't
nhié u nguoi tha y kho chiu. Mot s6~ lo 14 ng ho khong thé dat duoc
tiéu chuan do6. S6~ khac cho ra ng that tro trao khi tuyén b6~ nhu
vay.

N6 chi tro trao khi ban nghi theo huéng tir trong ra, chir khong
phai tir ngoai vao. Cau tra loi cué i cung cho cau hoi d6 khong ba t
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ngud n tir quan diém cua ban. N6 phai duoc dua ra boi nhung nguoi
ban phung su. Ho c6 toan quye n — va nghia vu d6 i voi nhimg nguoi
ho dang phung sy — yéu ca udich vutd t nha t.

Khong duge nha m 1an dié u nay véi viée xem minh 13 nguoi
“khong thé thié u dugc”. Charles de Gaulle @3 mia mai: “Cac nghia
trang cua thé” gi¢i dd y & p nhitng nguoi khong thé thié u duoc”.
Nghivé ban than theo cach nay 14 triéu chung tu kiéu, ty man —
dié u t6 i ky caa phung su.

V4 n dé 1atao nén dong gop doc nha t. Né u ban khong toan
tam, toan tri tin twéng minh c6 thé phung su t6 t hon ta t ca moi
nguoi thi ban ¢ n nghiém tic nhin nhan minh c6 thé 1am thé” nao
dé phung sy t6 t nha t. Pa @& n lac chinh sta va cap nhat vu tién coa
banro ida’y.

Pirng bao gio lam dié u nguwot khdc cé thé lam va sé lam né u c6
nhimg dié u nguwot khac khong thé lam va sé khong lam.

—Amelia Earhart

Né u san pham hoic dich vu caa ban 1a déc nha "t (khong bi phan
loai hay so sanh) thi ban sé khong phai canh tranh. Tir goc do, quan
diém cua nhimg ngudi duge ban phuc vu, mé i quan hé cia ban c6 thé
tié "n toi tinh yéu doc nha t.

Ban khong chi mud n tré thanh nguoi t t nha t trong s6
nhiig nguoi té t nha t. Ma bagn con mué n dugc xem la nguoi duy
nha tlam dwoc viéc ban co thé lam.

—Jerry Garcia
Nghe t6i khong gié ng ba 't ky ai.

—Elvis Presley, 18 tuoi
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MJi cAu trong B6 n Cau Hoi dé u c6 thé ap dung cho viée quan 1y
ban than, doi nhém, doanh nghiép ¢ ba "t ctr quy mo va dic diém nao.
Piém chung & day 14 tié m nang dugce nhén ra b ng cach xac dinh va
dat duoc khuynh huéng (tié ng goi) ciia ban than — va tao dié u kién
dé nguoi khéc ciing 1am duoc dié u tuong tu.

N6 lvc vi mé i quan hé Iy twéng: Tinh yéu
Khi ban tim céch géy’ dung va ’ghé't chat mé'i,quan hé, ban sé vuot
qua nhirng di biét dé tié n téi dié u ly tuong nha t: Tinh yéu.

Mot mat, Iy teong 1a thach thue. Mit khac, @612 dié uta ' tca
ching ta dé u c6 thé hiéu va dat duge. Gido hua n cua Kinh thanh
“Hay yéu nhirng ngudi than can” thuong xuyén dugc lap di lap lai,
nhung lai hié m khi duoc hiéu chinh xdc. N6 1a tié n dé quan trong
dé vuon téi vil tru.

Cong viéc va mo6 i quan hé cong viéc cua chiing ta hiéu qua nha t
khi ¢6 né n tang la tinh yéu. N6 dva trén dich vu ching ta cung ca p
ma khong ca n tinh toan chinh xac quyé n lgi.

Tinh yéu, cang cho di nhié u, ta cang cé nhié u. Quy ludt cia
tinh yéu hoan toan khac quy ludt cua toan hoc. Tinh yéu khw khuw
giir, tinh yéu hao mon; nhung tinh yéu trao di, tinh yéu lon manh.
Né u chiing ta trao tron tinh yéu cia minh, chiing ta sé con nhié u
hon nhimg nguwo1 giir lai cho minh mdt it.

—Sir John Templeton

Tinh yéu chung t6 mirc do cao nha 't cua phung sy. Thuong thi n6
khié n chtng ta c6 thé dat duge nhitng di€ u vuot xa nhimg gi chting
ta c6 thé tuong tuong — it nha tla do i vai chung ta.

Cong viéc la tinh yéu duoc hiru hinh héa.
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—Kahlil Gibran

Cang tié n toi ga ntinh yéu, ching ta cang thoat ra khoéi nhiing
han ché cua tié m thire chi bié t tip trung vao cai t6i cua minh ta.
Chung ta lam chu chinh ching ta.

G4 n toi tinh yéu, ching ta loai bo duge su ich ky. Ching ta vuot
qua duoc nhiing gioi han vé6 n duoc ap dit 1én ban than ba ng cach
giai thich va tié p thu nhirmng kinh nghiém s6 ng cia chinh minh. Vi
nhitng ap dat d6 1a do chinh ching ta 4p dit, nén ching c6 thé bi loai
b6 bi ng chinh quyé "t dinh cia minh.

Nhirng nha quan sat (tir Aristole t6i Winston Churchill) da tuyén
b6~ diing khi 14 dic tinh quan trong nha t, vi moi dic tinh khac dé u
bi "t ngud n tir dic tinh ndy. Pié u ma chung ta vinh danh 14 diing
khi lai dat ching ta vao nguy hiém — tham chi nguy hiém téi mirc
ma t mang — khi phung su dié u gi d6 bén ngoai chting ta.

Moi dic tinh khac b t ngud \n, tir diing khi, va diing khi ba 't
ngud n tu tinh yéu. Xin duge nhd clai: Can nguyén cua “ding khi”
(courage) la “trai tim” (couer - tir g0 ¢ Phap c6 nghia la trai tim).

Trong tinh yéu khong c6 ndi so, nhung tinh yéu hoan hao lai nay
sinh nai so.

— John

X4ac dinh va theo duoi thién huéng

Pé tro nén t6 t nha t trén thé~ gidi, ban ca n khoi day moi kha
nang trong minh. Trong qua trinh do, ban s& xac dinh dugc dié u gi
la dac biét trong con nguoi ban. Khong ai c6 thé ba t chude duoc
dié u do.
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Dé c6 thé phung sy nguoi khac hiéu qua, ¢d6 muc dich, ban ca n
phai xac dinh dugc thién huéng trong chinh ban. Khéng phai chi ca
nhan méi c6 thién huéng. Mot doéi nhom, mot hé thd ng, mot cong ty,
t6 chire phi loi nhuan, mét vin phong chinh phu cfing ¢6 thién huong.
Trong moi tinh hud ng, viéc xac dinh va tim cach dat duoc thién
huéng caa nhirmg nguoi khao khat tré thanh lanh dao 1a ra "t quan
trong.

Khai niém thién huéng ba t ngué n tir ton gido. Thuat ngt “thién
huéng” ban da u dung dé chi sy tim kié m vé mat tinh tha n. N6
thé hién sy d6 ng nha t gitra coOng viéc va cudc s6 ng.

Pang tié c1a nhié u ngudi trong sd chiing ta lai coi cong viée 1a
dié u hoan toan tach biét khoi cude s6 ng. Cong viéc co thé giap
chung ta chi tra héa don, nhung khong dem lai sy théa man. N6 ¢6
thé khong khoi goi duoc nhitng tai ning cua ching ta. N6 c6 thé
khong gi n ké 't voi gid tri caa ching ta. Trong nhié u truong hop,
cong viéc cua chiing ta con c6 thé khong tuong @6 ng — tham chi d6 i
nghich — véi dié u khié n ching ta tré nén doc nha t.

NG luc kié ' m tié n hoan toan do6 i choi voi khai niém thién huéng.
N6 budc ban phung sy ban than chir khong thoai mai phung su nguoi
khac.

Chuyén gia tha n hoc Frederick Buechner dinh nghia thién huéng
14 “noi giao thoa giita hanh phuc dich thyc cia ban va ham mud n
manh liét cua thé ™ gigi”. Theo ngdn tir cia chung ta, d6 1 noi dam mé
ciia ban tim cach thé hién tir trong ra ngoai, tré thanh tht song hanh
véi su linh hoi tir ngoai vao trong.

Khong c6 nguwot lanh dao nao ti nhién tro thanh nha lanh dao,
ma phai thé hién minh ty nhién va da 'y du. Nghia la, lanh dao
khong quan tam toét viéc chimg minh ban than, ma trung thanh véi
quan tam thé hién bdn than.

—Warren Bennis
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Thién huéng tao ra sy gi n ké "t chat ché. N6 tap trung cic ngud n
lyc tinh tha n. NO tao ra nh1e u dong gop hon mure ban nghi minh ¢6
thé tao ra. N6 d6 ngnha 't moi khia canh trong cudc s6 ng cta ban:
lam viéc va vui choi, tinh tha n va thé xAc.

Quan trong nha"t, n6 khié n viéc phung su hiéu qua hon. Lo 14 ng
cud i cung cua ban trong viéc dat dugc thién huéng 12 phung sy. Cang
gat bo dugc nhié u sy tap trung vao cai toi, cang nhié u ning luong,
dam mé va cam himg cia nguoi khac duge tich hop vao biéu hién cua
ban. Pié u d6 gitp ban quén di c4i t6i cua chinh minh.

Tié n sy Wayne Dyer da trinh bay chi tié t thé nay:

Muc tiéu la phung S La gat sw quan tam ra khot ban va loi ich
ca nhan cua ban va phung sw nguot khac theo nhié u cach. Ban
xy dung vi ban yéu xay dung. Nhung ban xay dung dé nguoi
khac duoc hanh phiic. Ban thié t ké vi trai tim ban mach bdo
ban lam thé . Nhung nhiing thié t ké " ciia ban la dé nguoi khdc.
Ban vié "t vi ban thich thé hi¢én ban than qua ngén tir. Nhung
nhitng ngon tir d6 lai gitip dé va truyé n cam himg cho nguoi
doc.

Lam thé  nao ban cé thé phat hién ra thién huéng cia minh? D6 1a
ké 't qua cia qua trinh hoc chu dong va suy nghi cé nguyén ti c.
Truée tién, hiy xac dinh dié u ban yéu thich. Dié u gi ban ra "t gioi,
ra t tan tam va sin 1ong — tham chi cam tha 'y bj théi thtic — tham du
ma khong tha 'y e dé? Dié u gi tu nhién c6 thé lam mo di ranh gisi
gitra lam viéc va vui choi?

Céach day mot thé” ky, Orison Swett Marden da vié t: “Dié u
ching ta c6 thé 1am dé dang va dié u chiing ta thich lam 1a dié u
ching ta c6 thé 1am t6 t nha t”. Né u ban yéu cong viéc dé n murc
cdng viée tro thanh mot pha n con ngudi ban thi ban ¢é thé 1am cong
viéc d6 bd ng moi té” bao trong co thé minh.

Mark Twains dugc xem 14 nha viin My vi dai nha t.
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Pié ugica nlam toi da lam vi n6 gid ng nhu vui choi vay. Né u
14 viéc, t6i dd khong 1am. Ai 12 nguoi da néi “Nguoi may ma n 1a
nguoi tim tha 'y céng viée cia minh?”. Du 14 ai thi nguoi d6 cling
c6 suy nghi ding d4 n. Xin ban nhé, 6ng ndi “cong viée cua
minh” — khéng phéi cong viéc cua ai khac. Céng viéc thuc su cua
mot nguoi 1a vui choi, khong phal lam viéc gl ca. Ngu’0’1 kém may
ma nla ngu:cn tim tha'y cong vige cua ngu:on khac va khong de
vuot ma t né. Khi ching ta n6i vé nhimg céng nhan vi dai nha "t
cia thé” gioi, thue ra ching ta dang noéi toi nhimg nguoi gisi vui
choi nha "t trén thé~ gisi. Nhitng nguoi lién tuc kéu gao, than
phié nvé cong viéc ning nhoc, vA t va ma ho phai kham khong
bao git c6 hi vong 1am duoc dié u gi vi dai. Sao ho c6 thé lam
duge (dié u tuyét voi) khi tam ho n ho dang bi x40 tron vi mot
cudc nodi loan chf)’ng lai céng cudc tan dyng doi ban tay va tri 6c
ho? Sin phim ciia “né 1¢”, tinh tha n hay vit cha't,
khoéng bao gio cé thé tuyét voi duoc.

Saila m lon nhd:t mot nguotl ma :c phadi trong dot la khéng
kié¢ ms6 ng ba ng cach lam dié u ho yéu thich nha t.

—Malcolm S. Forbes

Nha tho néi tié ng nguoi Pte Rainer Maria Rikle da vié "t cho mot
nha tho tre:

Khong ai ¢6 thé khuyén nhu hay gitp do cau — khong ai ca. Chi ¢
duy nha "t mot dié u cau nén 1am. Tré lai 1a chinh minh. Tim ra 1y do
budc cau phai cA m bit; xem xem né c6 #n sau, moc ré trong siu
tham trai tim cau khong; thanh thét véi ban than xem ciu cé
ché t né u bi cd mvié t khéng.

Pié u nay khong cé nghia 1a moi khoanh kha ¢ dé u don gian va

dé chiu. Dié\g d6 c6 nghia la ban cA n phai huy dong nhitng kha nang
tuyét voi nha t dé phung su theo cach ¢6 thé phan anh dugce sy ké t
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hop doc nha "t gitta tai ning, kinh nghiém, ky ning va gia tri cua ban.
Nhu Sir Roger Bannister — nguoi dugc phong tude vi thanh tich pha
vo ky luc chay bd n phiit mot dim — da néi: “Nguoi ¢ thé nd luce
thém khi nd lyc da lam ho dau 12 nguoi chi ¢ cha n gianh chié n
tha ng”.

Kiéu no luc d6 gitp ban chd p nhan nguy co, sy dao 16n va chi
trich. Va khong ma csaila m, cang ghi lai tié n trinh cua ban than,
ban cang “cham tran” nhié u kiéu chudng ngai.

Mot nha lanh dao cua Decca Records - Dick Rowe - dugce nhié u
nguoi nhé dé n vi da thang tay loai bo nhém nhac méi néi cua
Liverpool, nhém The Beatles. Ong da gat bo nhém nhac ching-ma’y-
ch6 c-tro-thanh “B6 n huyé n thoai”, thong bao cho quan 1y caa
nhom, Brian Epstein, véi giong ké ca “Nhém bi loai; da cé du cac
nhém bo n thanh vién choi guitar rd i”. Su tir chd i cia Rowe khong
phaila t6 ité nha t. Cac phong thu khac ciing khude tir, khong cho
nhom thir giong.

Ngay ca khi ¢ vao dinh cao danh vong va sang tao, The Beatles
ciing khong thoat khoi nhimg 1oi chi trich gay gi t. Nha phé binh caa
td New York Times tha "y ching c6 gi @ ngudng mo ¢ album ma hién
nay duoc coi 1a kiét tac cia nhém: “Gi6 ng nhu mot dwa tré duge
quan tam théi qua, Sergeant Pepper da bi 1am hu. N6 1a ban tartd u
cia dan co, dan hac, dan 4c-mo-ni-ca, hoa véi tié ng dong vat va ban
giao huong s6~ 41”. Loi chi trich k&t luan d6 1a “album véi nd luc dic
biét, khié n nguoi ta ngd ngang, nhung r6 "t cudc lai 1a lira dao”.

O mirc d6 thuong ngay, mot s6 ngudi phan d6 i theo théi quen da
cong kich nhirng ngudi ma tinh doc 1ap cia nhirng nguoi nay duoc
xem 12 161 qué trach rd rang, khong nha m 1an di dau dugc d67i véi
tinh nhat nhat cua ho. Pié u d6 thuong 1dam né n tang cho su phan
d6 i dic trung caa “nhimg ké chju 4n tu chung than” trong chinh phu,
cac tap doan do6 i véi cac doanh nhan va nhitng ngudi chd p nhéan
mao hiém khéc.

“Cong viéc” tir kié p trudce, theo dinh nghia, 1a mét vai tro duoc ai
do thié t ké va6i muc tiéu cb san trong da u. Ban dang s6 ng vdi
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gid ¢ mo cua minh, hay véi gia ¢ mo ciia ai d6? Ban c6 ky vong sé
thé hién duoc diém dic biét ciia ban ¢ nhimg tinh hué ng nhu vay
khong‘? Pé cb dugce sy an toan do tié n lwvong hang thang mang lai, dé
co duoc su tin tuéng cua mot doanh nghlep 16n trén ta m thiép cua
ban doi hoi ban phai tra mot cai gia ra t cao.

Pam mé chay bong cia ban 1a gi? Pié u gi khié n ban
tha 'y hai long nha t? Gia tri nao dugc ban xem la quan
trong nha’t, inh hwéng va tac dong téi quyé t dinh va
cam giac vién man cia ban? C6 nhiém vu nao ma ban
cam tha y c6 thé ché t né u khong dwoc thyce hién né
khong? Cong viéc cia ban c6 dat dugc nhimmg muc tiéu doé
khong? Cé6 phai da dé n Iic s p xé p lai thir tw (nhing
viéc) vu tién cia ban r6 i khong? Né u chi con s6 ng
dwoc mot nim, ban sé s6 ng (khac di) nhe thé” nao? Hay
nhé ri ng: Ba t ké tuéi tho cia ban thé nao, ban ciing
khong thé chia ¢ duogc dié u gi trong tuong lai.

Nhié u nguf(‘)ri nhu bi cA m ti trong chinh suy nghi cia minh vi
chori ng cong vige ctia ho that cyc nhoc va buo\n té. Ho chi c6 thé
tuong tuong cong viéc — thr tiéuté nga nhé't quang thoi glan tinh
trong cu¢c s6 ng cua chung ta — that kho chiu, phié n phu:c va khong
thé thoat dugc. Suy nghi nay c6 hai cho ban than ban va ca nguoi khac
nita. Gié ng nhu nhitng théi quen suy nghi khac, n6 thé hién quyé "t
dinh cua ban. Chon duy tri, nu6i duéng né la chon tu phuc vu cling
nhu chon ty huy hoai ban than.

(Hay théng minh) s6 ng doi cia ban va theo cach cia ban.

—Epictetus

Viéc xac dinh va dat dugc thién huéng c6 thé ra "t khé khiin. CA n
phai 1am (nhié u) viéc kho khin, bié n dam mé cua ban thanh dié u
gl d6 c6 gia tri 36 1 voi nguoi ban s& phung su. Nhung ké t qua nhan
duoc thi khong gi so sanh duoc.
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Khi mét nguot cam thﬁ "y trong ho c6 mét sirc manh dé lam dié u
ho phdi lam va c6 thé lam, dé la hanh phic, dé6 la thanh cong.

—Orison Swett Marden

BAN CO TIEN BO LEN MOI NGAY KHONG?

Cudc s6 ng la thay d6i. Lanh dao 1a tao ra thay d6i va t6 i da hoa
co hoi. Thoi nao ca nhan, déi nhom va t6 chuac cting phat trién hoac
thut lui, chir khong thé dam chan tai cho duoc.

Nhu cé:u cia nhiig ngusi ma ban phung sy cling thay doi khong
ngung. Né umud n phuc vu hiéu qua, ban cad n phai thich nghi (thay
doi) lién tuc.

Tai lanh dao cua ban theo phan anh trong cau tra loi cho ba cau
hoi 4 u tién trong B6 n Cau Hoi c6 duoc cai thién khéng? Co6 mot
vai théi quen thudc vé  tinh tha n c6 thé ting cuong kha ning lanh
dao ba ng phuc vu caa ban:

N6 lwe (tim kié “'m) thich nghi va cii thién khong
ngung

_Charles Darwin da duac ké't trong thuyé 't tié:n hoa cua Ong
ra ng: “Khong phai loai manh nha tlaloaic6 thé to ntai, cing
khong phai loai thong minh nha t, ma la loai thich nghi t6 t nha t”.

Né u ban tap trung vao dich vy, ban ci n phai chuan bi tinh thi n
dé thay doi. Thay doi lién tuc; tao ra tié n bo khéng ngung.

Cam két phuc vu nghia 1a ban khong bao gio “dat”. Ching cb

danh hiéu nao an toan ca. Ban khong dugc phép xem minh la mét cai
mac (chic danh) ga n v4i mot vi tri nao do.
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Thay do6i — va nhimg ba "t 6n di kém — khong phai 1 tha ban bugc
phai chju dung. Ban nén dang rong tay, mo rong long don nhan no.
Thay db6i tié m an co hoi phat trién khong ngung dé phuc vy hiéu qua
hon, dap ung t6 t hon nhu ca u cua nhié u ngudi hon.

Theo cach dién dat giau tinh hinh tuong cua Gandhi va Emerson
thi cuéc s6 ng cua lanh dao gi6 ng nhu mot cudce thi nghiém vay.
Pham vi thi nghiém cang rong, dich vu sau nay cang 16n.

bung qua nhit nhat va qua da ndové hanh déng cia minh.
Cuéc s6 ng la mét cuéce thi nghiém.

—Ralph Waldo Emerson

Poi khi thi nghiém ciing dién ra dtng nhu du kié 'n. Thi nghiém
thuong phai thu va sai. Viéc xem cudce s6 ng nhu mot thi nghiém ciing
c6 nghia 1a mao hiém ca cudc s6 ng cia ban. Vi du vé  Gandhi thé
hién tié m ning thay déi cua cach tié p can, khi xay dung trén né n
tang 4 n do suy tinh, ngdm nghi, ky luat va diing khi. N6 ciing giai
thich nhimg nguy co cua tha t bai, bao g6 m ca sy tha t vong co ban
khi chimg kié " n ai @ ma ban yéu thuong, truyé n cam hing nhié u
nha t ra di trong tha 't bai.

Thi nghiém van thuong chuyén sang nhﬁ:ng huc’mg khong doan
dinh truée duge. Nhan bié "t duogc thue te' nay co thé duy tri dugc
nié m tin bé n vung trong (th(n ky) tha "t bai. T t nhién nhu:ng su
kién ba "t ngod va v6 van cling c6 thé tao ra nhitng dot pha glo ng
nhu khi Alexander Flemlng v tinh phat hién ra loai nd4 m ma duéi
d6i ban tay khéo 1éo cua 6ng, da tré thanh loai tha n duoc cua thé” ky
20, penicillin.

Nhu Louis Pasteur tuyén b6, co hoi chi thich nhiimg nguoi c6
chuan b1 Thoi quen thich nghi c6 thé phat trién dugce. Ban c6 thé dat
duoc tié n bo thong qua hoc hoi.
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Nuo6i duéng tw duy phat trién

Né u @é tam quan}sét mot nguoi lanh dao hiéu qua trong mot thoi
gian, ban s&€ nhan tha y cam ké t hoc hoi. Dié u nay ding trong moi
linh vyc — tir thé thao t61 chinh tri, tir kinh doanh téi tén giao, tir am
nhac téi quan su.

Nha tam 1y hoc cua truong Pai hoc Standford Carol Dweck da chi
ra sy khac biét quan trong trong cud n sach Tw duy: Tam lj hoc méi
vé thanh cong cua ba. Dweck cho ra ng con nguoi tié p nhan hai
kiéu suy nghi vé sy thong minh. Mot 1a “tu duy cing (c6~ dinh)”, va
mot 12 “tu duy phét trién”.

“Sy that” cué i cung vé  tu duy cing 14 tri thong minh cua con
nguoi khéng thay doi. Ching han, nhimg bai kiem tra dugc tiéu chuan
héa dugc xem nhu phuong tién dé kham pha gioi han t1e m nang cua
mot nguoi. Quan diém nay duoc ciing co trong mot s6 moi truong
gi4o dyc. Gido vién c6 thé tryc tié p hoic gian tié p cad y vao da u
hoc sinh tu tuéng kiém tra c6 thé danh gia chinh x4c ning luc cua
ching. C6 thé xac dinh dugce diém s6~ (ning luc) gié ng nhu do
chié u cao vay. Thé  1a hoc sinh tié p thu quan diém ty coi minh la

“tai nang”, “thong minh” hay “cham chap”.

Dweck liét ké ravd s6 vA n dé lién quan té6i tu duy cing. Theo
quan diém cua ching t6i, n6 tao ra cach tié p can chi quan tam téi ca
nhan, tranh mao hiém, rui ro. C4 nhan coi sai 14 m hoic tha "t bai nhu
biéu hién chung to sy that trA m trong hon vé sy ba t tai cua ho.
Nhung ngudi duy tri 16 i tu duy nay 1a nhitng nguoi dit nié m tin thai
quéa vao thanh tich. Ho tinrd ng sy hon (tang) hoac kém (glam) ve
do thong minh 1a dié u khong thé. HA uhé't chung tadé u khong
bao gi¢ than trong quyé t dinh da u tu suy nghi vao nhitng bai kiém
tra hay ba "t cir viée gi lién quan t6i kiém tra. Tuy nhién, d6 lai chinh
1a dié u ma nhirng nguoi cb tu duy cung thuong lam.

Cach tié p can thay thé ™ 1a dié u Dweck goi 1 tu duy phat trién.
Nhirng nguoi cé tu duy nay hanh dong trén gia dinh cho ra ng tri
thong minh gié ng nhu co ba p. Nghia 14 né ciing c6 thé duoc cing
cd” va phat trién thong qua luyén tip c6 dinh huéng t6 t. Vidu vé
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nhitng CEO c6 tu duy phat trién duoc ba ké ra bao g6 m Jack Welch
cua General Electric, Lou Gerstner cia IBM va Anne Mulcahy cua
Xerox.

Mot sé: nguot xac nhdn rda ‘ng tri thong minh cia con nguot la
mot con s6 ¢6 dinh khong thé tang duoc. Chiing ta ca n phaida u
tranh cho ng lai tw tuéng vo cung bi quan nay.

—Alfred Binet, nguoi tién phong kiém tra IQ, 1909

Ké tha "t hoc ciia thé ’ ky 21 khong phai la nhwng nguot khong
bié 't doc, khong bié 't vié t, ma la nhing nguot khong thé hoc,
khong chiu hoc va khéong hoc tié p.

—Alvin Toffler

\Vﬁ' n dé " quan trong 1a & chd tu duy phat trién hay tu duy cimg
de u\thé hiér; su lra chon. Vi kiéu suy nghi nao thi ban cting c6 7
quyé n quyé t dinh cé nén duy tri n6 hay khong, hay la nén thay doi
no.

Li ng nghe, hoc héi, va phat trién

Tu duy phat trién chuin bi né n ting cho Vjéc khong ngfmg hoc
hoi, chu dong. Ngay nay, khi gia tri ba tngud n tr dudi lén va tu
ngoai vao, ba’t ky ai tim cach phyc vy hi¢u qua cung cA n phai phat
trién nhimg ky niang vé 14 ng nghe, quan sat va d6 ng cam.

'Gido duc chinh thoé ng cb thé cO gia tri né u duoc st dung dung
da n. Tuy nhién, gia tri lau dai vé mat thi tru:orng cua mot ta m
bd ng cir nhan hay ba "t ky mot loai bd ng cA” p nao khac ciing dé u
da giam sut so véi trude kia. N6 6 thé cho tha y mot nguoi d ting co
thoi 1 mot sinh vién thanh cong. N6 c6 thé cho bié t mot nguoi da
timg c6 thoi ¢é co hoi duge hoc. Nhung né khong thé tra 1oi cho cau
hoi quan trong nha "t 1a liéu nguoi d6 ¢6 cam ké t xem viée hoc nhu
mot pha n cua cude s6 ng hay khong.
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“Su gido duc” cua mot sinh vién da t6 "t nghiép liéu c6 bao g6 m
viéc hé tho ng lai nhitng kié "n thuc va Iy thuyé t vé n duoc xem 1a
hop thoi khi nguoi d6 con di hoc khong? Né u cd, nguoi d6 b 18 chi
c6 mang nhitng gia tri hitu han — va tut hau. Véi kié n thire thay do6i
chéng mit nhu hién nay va viée tié p can dit liéu rong kha p nhu vay
thi cach giang day t6 t nha t caa nhimg thap ky trude ciing tré nén 15i
thoi. Nhirng gi ban hoc duoc ¢ truong khong con gia tri nhu thoi trude
nira.

Mat khéc, hoc cach hoc dang tré nén gia tri hon bao gio hé t. Dé
tré thanh — va giir vimg vi tri — nguoi dung da u trong thé gi¢éida'y
canh tranh ngay nay, ban ca n phaiti€ p can cudc s6 ng trr suy nghi
khong ngimg hoc hoi. Khong tA m ba ng dai hoc hay mét chung chi
hoic mét thanh tich trong qua khu nao c6 thé thay thé”™ dugce quyé 't
tAm 16n manh va phat trién hang gio, hang ngay.

Né u ban xem viéc t6 t nghiép nhu mét bude khéi da u thi no co
tro thanh né n tang tao ra dich vu va gia tri tuong lai. Pié u nay hoan
toan d6 i lap v6i quan diém cua nhimg nguoi sai lA m nhan dinh
b4 ng ca p cua ho tao nén quyé n loi cho ho.

Chang phai ngau nhién ma lanh dao trong ra "t nhié u linh vuc
khic nhau dé& u 1a nhitng ngudi khao khat hoc hoi, nhimg ngudi ma
tri tuong tuong cia ho khong bi go bd boi nhitng cA” u tric va nhing
han ché” cua gido duc chinh quy va nhirng nguyén ti ¢ hoc thuét.

Bill Gates va Steve Jobs @& u bo hoc dai hoc. Paul McCartney va
John Lennon dé u khong dugce dao tao chinh quy vé Am nhac, tham
chi con khéng doc ndi n6 t nhac khi ma nhiing ca khtic cua ho da 1am
thay d6i ca né n viin hoa nhac nhe. Leonardo da Vinci tu hoc.
Winston Churchill, Richard Branson va Ernest Hemingway khong
hoc dai hoc. Frank Lloyd Wright va Le Corbusier khong hé c¢6 ba ng
cA pvé kié ntric.

Nhiing c4 nhan vira ké 12 nhimg nguoi sang tao phi thuong. Su
nghiép cua ho doc d4o, tao nhirng d4 u 4 n méi khac biét véi nhirng
nguoi di trude. Ho khong so phai hoe nhitng dié u méi. Ho khéng e
dé tai ké t hop nhirng quan diém phd bié n, t6 n tai lau doi theo
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nhitng cach khéng binh thu’()’ng, tham chi chua tfrng c6. Ho khong bi
can tré boi y thire gay ga't ve " ban than, (¥ thic) mau thuin Vi
nhié u nguoi duoc huéng né n giao dyc chinh quy- Bo quara 't
nhié u quy tic chung, ho tim tha 'y nié m vui va su khac la ¢ chinh
nhimng ¥ tuéng ma nhié u nguoi xem 1 tA m thuong.

Nhirng nguoi (hoc) nay to mo vé do va hoan toan khong s¢ thich
nghi. Tai va mi t ho ldc ndo cling trong tinh trang canh giac va tinh
tao; tri twong tuwong cia ho lic nao ciing hoat dong va hoat dong.
Slogan ndi tié ng cua Apple 1a “think diff erent” (Nghi khac). Trong
phat biéu c6 hé thé ng caa Job, ho khong chiu bi han ché” béi suy
nghi cia nguoi khac. Ho c6 thé tim tha 'y — va thé hién — tié ng néi
riéng cua chinh minh.

Ban cA n phai da u tranh dé bao vé tu duy cua ngudi hoc — tu duy
khoéng nao niing mao hiém, tu duy cua nguoi bd t d@ u. Hemingway
— nha vin c6 anh hwéng to 16n va lau dai téi muac 6 thé dé dang
danh gia tha p td m quan trong nhitng déng gbép cua 6ng — da noi
“Ca doi t6i, t6i da nhin nhirng con chir nhu thé t6i méi tha 'y chiing
1a n da u”. Violet Bonham Carter ciing dinh vi dic tinh twong tu ¢
nguoi ban lau nam caa ba, Winston Churchill:

Pa u tién va quan trong nha t, ong a y la ngum “khong lmmg
trudc duwoc”. Thuc su ong a y chang gi6 ng ai ca. Trong mot suy
nghi, loi noi cua ong a ydeé utie man nhwng cugc phuc kich.
T61 c6 cam giac ra ng anh huong cua cuéc s6 ng, 1 tuong, thdm
chi la ca ngén tir 1én tam tri 6ng @ y khong chi s6 ng déng,
ngay ldp tirc ma con truc dién. Giira 6ng va chiing khéng hé ¢
“giam xéc” suy nghi hay ba "t kij Y twéng nao ha p thu tir sach
vo hay tu duy cua nguoi khac. Quan hé cua 6ng voi moi kinh
nghiém dé ulala n da u. Véi Winston Churchill, van vdt trong
ga \m troi nay dé u la méi — nhin tha yva tung ho6 nhuwr ngay
da u duoc tgo hoa sinh ra. Cach tié p cdn cua 6ng voi cuge

s6 ng chi toan ngac nhién va sot noi... Ong tu im dugc cach cho
riéng minh ¢ khd p moi noi. Ong hoan toan tu do vé ~ tam tri,
va khong hé " e dé. Toan b thé”~ gidi ngi tam cua 6ng la manh
da 't hoang so.
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Doc tao co hoi hoc tir nhirng bo 6c vi dai nha 't trén thé”~ giéi.
Internet mé rong kha ning nay theo ham mii. Chié ¢ may tinh ké "t
no6 ivéi “ong hang xdm” Starbucks c6 thé gitp ban mé canh cia thu
vién tA m c& thé” gidi.

Lich s giap chang ta hoc hoi kinh nghiém va sy thong tué cua vo
s6 nhitng nguoi da phai d6 i mat v6i thach thie it nha 't cing nhu
(thach thire) cua chinh chiing ta. Né u duoc 4p dung mot cach hiéu
qua, khong gi t6 t hon mét cué n cAm nang dé @6 i mat véi tuong lai.
Chiting ta khong nghién ciru lich sir dé lap lai nhitng dié u ma nhimg
nguoi di trude da lam. Ching ta tim kié m dié u gi @6 quy gia hon.
Chiing ta hoc cach suy nghi cua ho, cach ho bié "t dié u gi c6 tac dung,
dié u gi khéng.

Ching ta chuyén sang lich sir khong phai dé doan dinh tuong lai,
ma dé chuan bj don cho tuong lai. Khi duoc ké t hop véi nhitng mon
hoc nhu van hoc, lich str gitip ching ta dat dugc nhirng suy nghi hon
han nhitng nguoi chi dya vao kinh nghiém cia ban than hoic cua thoi
dai ho.

N&é u ban nghi ngo gia tri thé~ gisi thuc cia nod, hay kiém ching
v6i cude khung hoang tai chinh 1am chao dao thé” gi¢i nim 2007.
Nha st hoc Niall Ferguson 14p luin ri ng nhimg ngudi c6 hiéu bié 't
vé  lich sir d& nh4n ra nguy co ché t nguoi tir thi truong ching khoan
vanha da "t cua thé” giéi hon nhirng nguoi tin vao 4o tuong c6 duoc tir
viéc qua tin tuong vao nhirng danh gia dinh luwong va vao kinh nghiém
cua ban than.

Hiéu bié "t vé  lich sir c6 thé mang lai ca su tu tin va sy khiém t6 n
cA n thié "t dé nd m ba t bi mat cua tuong lai. N6 cho phép chiing ta
tuong tuong thé” gidi bd ng con ma t cia con céi chiing ta, tro lai véi
chinh ban than ching ta 50 nim vé  truéc.

Lich sir c6 thé dat nhitng tinh hudé ng cua chiing ta vao nhing
hoan canh cu thé. Né u thoi diém hién tai cua chiing ta c¢6 vé 1o mo
hoic vo dinh, chiing ta c6 thé hudng su chil ¥ cia minh vao nhitng vi
du s6 ng dong cua nhitng thé” hé di trude.
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Canh tranh 1a mét ngué n dé hoc hoi va phat trién hiru dyng khéc.
N c6 thé tao ra nhitng biéu hién thang hoa. Va n6 thuong gd nlié n
véi cam hung.

Hoc tir sai 14 m va tha t bai

Céch tié p nhan va tin dung sai 1A m ciing nhu tha t bai khong
phu thudc vao cach suy nghi cua ban. No6i nhu nha tho Rikle thi:
“Né u ban bi budc ph@i dat g’Iu’qc mot ké t thuc, cling c6 nghia la ban
nhan dugc mot yéu ca uba tda u mot cai maoi...”

Tha "t bai c6 thé xem nhu mét cong cu hoc hoi. M6t trong nhiing
loi thé” canh tranh manh nha 't cia nguodi My 1a vin hoa tié p nhan
tha "t bai. Chung ta 1a ngudi cua co hoi thir hai — tham chi 1 co héi thu
ba. Sinh vién duoc phép thay doi khoa hoc khi tha "y khong hiéu qua.
Nhirng tha "t bai trong kinh doanh dé u duoc xem nhe va dé u c6 thé
vugt qua.

Saila mvatha tbailahi ngsoé & moica p dslanh dao. Hiy
xem Winston Churchill. Ngay nay 6ng duoc ton kinh 1a mét trong
nhiing nha 1anh dao vi dai nha "t trong lich sir. Trong su6 t cude doi,
dac biét 14 giai doan truée Chié n tranh Thé™ gisi thi hai, 6ng van
nhan dugc nhitng danh gia hdn hop. Mot danh gid vé su nghiép cua
Churchill truée nam 1940 (cia Robert Rhodes James) da tao nén tac
pham nghiém kh# ¢, gdy nhié u tranh cii Churchill: Mét nghién ciru
vé tha tbai.

Churchill tham gia vao N¢i Cac tir khi con kha tré. Trong suy nghi
cua 6ng, cing nhu cua nhié u nguoi khac, duong nhu 6ng da dugc tru
dinh vao vi tri cao nha t. bié u d6 nhanh chéng dugc thay doi.

Nhirng nam 1920, Churchill dam nhiém chire vu B6 truong Bo tai
chinh. Trong cuong vi nay, ong da chu:ng minh duge budce tié n dinh
ménh, dua nude Anh tré lai vi tri vang tiéu chuan Pié u nay thu’O’ng
duoc hiéu 1a d3 tao nén nhung hé qua kinh té" tai hai, khong cd n
thié t. Nhitng nim 1930, 6ng gy nén tranh céi khi len tié ng bao v¢
nhém nhu:ng ngu:crl bdo thu dang suy yé u phan do’i tang quyé n tu
tri cho qud ¢ gia thudc dia A n Po. Thai d6 phan dong nay da anh

https://thuviensach.vn



huong nghiém trong toi danh tié ng cua ong, lam glam bot ste anh
huong trong 101 canh bao sau nay cia 6ng vé md i de doa méi xua 't
hién mang tén Hitler.

Ba 't ctr sy kién don 1¢ nao trong ban tong ké 't da dugc rat ngd n
vé saild m caa Churchill nay ciing c6 thé 1am trat duong ray con tau
sy nghiép cua ha u hé t moi nguoi. Vay ma, theo 161 nha bao A.G.
Gardiner: “Gi6 ng nhu loai hoa ciic, cang bi dim dap, 6ng cang phat
trién”.

T6i chang thé lam gi né u téi khong timg ma c saila m.
—Winston S. Churchill

Cir thit. Cir tha 't bai. Khong va ndé " gi. Lai thit lgi. Lai tha 't bai.
Tha tbaito t hon.

—Samuel Beckett, nha vié t kich

Ba "t ctr nd luc ndo dem lai thanh cong hay tha t bai trong linh vuc
cong dé u cb thé tao ra kha niang hoc héi hiéu qua tirsaila m va su
bé4c bo. Nhiing c4 nhan kién cuong tranh khéng dé minh bi “dinh
nghia” boi nhitng sai s6t hay tha "t bai caa ban than. Cho phép ban
than bi xao lang hodc bi huy hoai béi su ti€u cuc nay cting chinh 1a vi
ky.

Puoc xem 12 co hoi @ hoc hoi, saild m va tha t bai ¢ thé tao ra
dich vu hiéu qua hon. Pié u nay doi hoi kha ning tié p nhan phan
ho i tiéu cuc ké "t hop véi ky luat dé khong bi anh huong thai qua boi
quan diém 1am nan long cia ngudi khac. Khong bao gio thié u nguoi
chi trich mué n ci "t bot dich vu cia ban chi vi mot 161 sai nho nhat.
Duy tri tap trung vao cach ban phuc vu t6 t nha "t 1a dié u dtng d3 n
cA nlam. N6 loai bo céi téi — tro ngai d6 i v6i sy ddng gop t6 t nha 't
cua ban.
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Tha 't bai khéng nén la sw tha 't vong d6 i véi nhirmg nguwoi dam
cha p nhdn thach thirc va khéng cam phdn véi dié u duwoc can dé i;
né la phuong tién do d¢ chinh xdc sir né lyc ciia ching ta, suné luc
tham chi con khong dwoc xem la lién quan té1 cam xiic cua ching ta,
hay duoc diing lam bd ng chitng ché ng lai thanh tich cua chung ta,
thir ma sau cung lai (tim céch) tai xud 't lién tuc trong hang ngan su
khoi da u moi.

—Rainer Maria Rikle

Tao khéi dd u méi thong qua "pha huy c¢6 sang tao"

C4 nhan va t6 chire hudng toi mucftiéu phuc vu hiéu qua khéng con
lya chon nao khac ngoai tap trung ca p bach, tp trung khéng ngung
nghi vao cai tié n. Nhu Henry Ford tuyén b6 : “Tha "t bai 1a co hoi dé
bi "t da u lai thong minh hon”.

Khi t6 chtrc va cA nhan chénh mang tap trung vao sy tai ché” thi
ciing nguy hiém khong kém. Peter Drucker da canh bao: “Noi ndo
sd p bi (tha n thanh) ph4 huy, noi d6 da duoc ban ting 40 nim
thanh cong”.

Pé 1anh dao — dé phuc vu - duwoc bé n viing, né ca n phai linh
dong, c6 kha nang thich nghi t6 " t. Franklin Roosevelt chuyén (lié n
mach) tur vi tri lanh dao nude My qua Thoi ky suy thodi toan ca u
sang 1anh dao cAc nude P6 ng Minh trong Chié n tranh Thé~ gisi thi
hai. Theo nhu 161 6ng néi thi 6ng da chuyén tir “Quy 6ng thoa thuan”
sang “Quy 6ng thi ng tran”.

Cai tié "n lién tuc — tir loi ich cua nhitng ngudi ma ban phyc vu -
quan trong t6i murc né u ban khong cam tha'y bi thoi thuc, c6 1€ ban
da duara quyé 't dinh voi Vang Nha kinh té hoc J oseph Schumpeter
da tao nén cym tur ra "t nbi tié ng pha huy ¢6 sang tao” cua chu nghla
tu ban. CA n phai lién tuc x6a bo cai cii dé don duong cho cai mai.
Pié u nay dang voi hién tai hon so véi thoi dng dua ra quan sat trong
thé” ky 2o0.
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Gio ban dang ¢ vi tri cua ngum c6 thé ap dung Hé tho ng Phung su
dé dan da u vao cude s6 ng va cdng viée cia minh.

Theo sat cac cau hoi va tong ké t bén dudi, ban c6 thé ba t da u
thao ra Ban d6 Phung sy cia minh r6 ida y! Pay la mot tai liéu
s6 ng. Ban c6 thé thay doi, cai tié n va cap nhat n6é ba t ctr ldc nao.

T4 m Ban D6 Phung Sy cua ban duge x4y dung quanh viéc ban sur
dung B6 n Cau Hoi. D6 1a cong cu dé phan anh, 1ap ké hoach va giai
trinh.

B6 n chuong tié p theo s& ap dung B6 n Cau hoi cho nhing tng
dyng cy the: dich vy khach hang, quan ly, giao tié p noéi chung va giao
tieé p thuyé t phuc.

Chuong cud i cling “Bié n cudc s6 ng cua ban tré thanh mot kiét
tac cua dich vu” 1am r6 ¥ ké "t luan cua chwong nay. Ban sé duoc trang
bi @ hoan thién td ' m Ban P46 Phung Su cua ban than, & bié n no
thanh hién thyc bi ng nhirng cong cu va ky ning mai. Sau d6, ban c6
thé str dung c4c ciu hoi — va cu tra 1oi cua chinh ban — dé tu trao
quyé n cho minh trong thé~ gi¢i méi cua 1anh dao thé” ky 21.
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PHAN HAI
PHUNG SU DE LANH DAO

3
Phuc vu khach hang

“Méi doanh nghiép chi ¢cé6 mét éng chu duy nha 't, dé chinh la
Khach hang. Anh ta c6 quyé n sa thdi td t ca moi nguot tir chui tich
héi d6 ng quan tri cho dé n mgt anh nhan vién quén chi don gian
bd ng cach anh ta di tiéu tié n ¢ ché khace.”

—SAM WALTON, ngudi sang lap, cyu Tong giam d6 ¢ Wal-Mart

“Muc dich chinh cua chiing ta khéng phai la tang luong giao dich
ma la tang trai nghiém trong cac cira hang cua chiing ta.”

—HOWARD SCHULTZ, nguoi sang lap, Tong giam do ¢
Starbucks

“Chung ta khong c6 gd ng dé to “i da héa moi glao dich ma
chiing ta c6~ gd ng dé xay dwng moé i quan hé dal lau v6i moi khach
hang, moi la n chi mét cuédc got”.

—TONY HSIEH, nguoi sang lap, Tong giam d6 ¢ Zappos.com

Ban dang la mot nha ban 1¢, mat hang cua ban du la giay dép,
qua n 4o, ca phé hay 6 t6 thi cling c6 nghia 1a ban dang phuc vu
khach hang.

Ban dang lam viéc cho Google hay Apple hay ba "t ky mot trong
hang nghin c6ng ty cong ngh¢ nao d6 vira méi hoat dong va luc nay
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day dang phai g6 ng minh dé t6 n tai thi ciing c6 nghia 1a ban dang
phuc vu khach hang.

Ban dang lam viéc trong cac t6 chire chinh quyé n, du ban dang
lam trong mét buu dién cia dia phuong hay ban dang lam vi¢c trong
Nha Tra ng thi cting c¢6 nghia la ban dang phuc vu khach hang.

Ban dang nd lyc trong mot t6 chure phi loi nhuén véi nhing ly
tuong cao quy, ban cting dang phuc vu khach hang ca da vy.

Vata'tca chung ta dé ubié trd ngthé  gisi khong phai liic nao
cling van dong theo cach nay. Ta t ca chung ta dé u bié t vay boi vi
ching ta la khach hang.

Céch déy khoang 30 nim, dién vién hai Lily Tomlin da thé hién
rd "t thanh c6ng buc bié 'mhoa vé “dich vy” khach hang qua nhén
vat Ernestine, mot dién thoai vién thié u ning lyc va cuc ky ldng
Xang Lu6n luon co thai d¢ gién dir thu dong, co ta tu chd itd t cacac
yéu ca u cua khach hang tham chi ca nhirng yéu ca u thoa dang
nha t. Dong chit ky cua c6 ta luén kém theo cau “Chtng t6i khong
quan tam. Chang toi khong ¢6 trach nhiém véi viéc nay. Ching toi la
cong ty dién thoai”.

Trong vong 30 nim, thé  gisi da thay d6i mot cach khong tuong.
Lién Bang X6 Vié "t sup d6 va chi con lai 1a @6 ng tro lich sir. Tham
chi trong b6 i canh thoi nay khi ma né n kinh té” thé” gi¢i dang
ba p bénh thi ¢ moi noi trén thé” gii nay su thinh vuong va nhiing
co hoi phat trién 16n hon nhimg gi ma ching ta cé thé tuong tuong.

Mic du thoi nay “Cong ty di¢n thogi” ma nhén vat Ernestine thé
hién khong t0 n tai nhung van con ra t nhié u nhirng Ernestine &
ngoai doi.

Ngay nay, chi phi cho cac cudc goi ré hon ra t nhié u so véi cach
day 30, nam, nhu:ng ban hay thu thay doi cach nhin. bon gidn 1a ban
hay co hleu rd ngvo sd céc loai tié n, phiva thué” ma ban khong
nhén tha "y ciing tich tiéu thanh dai cho hoa don dién thoai cua ban.

https://thuviensach.vn



Thuong thi nhi ¢ dé n thuat ngit “dich vu khach hang” nguoi ta lai
nghi dé n y niém hai huéc cia Jon Steward hay Stephen Colbert.

birng nghi l1a chi c6 minh ban méi xui xéo gap phai mot dich vu
to i té. Ban hay thu vao Google va go “bad customer service” (“dich
vu khach hang t6 it8”), chi trong mot gidy thoi ban s& tim tha 'y hang
triéu ké 't qua ngay.

Trong thoi dai thong tin ngay nay, khach hang c6 quyé n ning
hon bao gio hé t. Cach day 30 ndm, moét vi lanh dao doanh nghiép ¢
thé xem dich vu khach hang hiéu qua chi 1a vu tién hang hai. Pié u d6
xua rd i, ngdy nay dich vu khach hang hiéu qua tré thanh yéu ca u
t6 i thuong dé dat dugc thanh coéng, tham chi chila dé t6 n tai d6 i
v6i ba "t ky mot doanh nghiép nao.

Mot dié u chi’c cha n 1a cac doanh nghiép khong ché "t ngay véi
dich vu khach hang yé u kém cua minh. Trong mét thoi glan nga n,
ho van thu dugc loi nhuan tir nhitng khach hang c6 tinh y (ngai thay
d6i dich vu). Mot s6~ doanh nghiép, ching han nhu nhirng cong ty
vién thong hay cac cong ty thuoe nganh phuc vu cong cong, c6 thé
khong phai @6 i mit voi sy canh tranh khé ¢ liét dang len 16i @& n
timg ngdc ngach cua thé” gidi va co 1& nhing cong ty d6 khong xem
ban 13 khach hang tryc tié p cia ho. C6 18 ho khong nhan tha 'y rd ng
lam dich vu khong t6 t s& gay ra nhirng hau qua tuc thoi.

Khong ai c6 thé tranh mai duoc trach nhiém trong thé” gisi nay.
Ban mét moi véi dich vu t6 i té cia ATT u? Ban da ¢ Skype. Ban chan
nga’y voi viée thanh toan phi gui thu hang nha "t va chiu sy @61 xu
danh cho murc hang ba cia nhan vién Postal Service? Hay dung e-
mail hoic dich vu chuyén phét United Parcel Service hay hiang FedEx.

Va né u ban dd qua mét moi véi canh cho doi hé thé ng gido duc
duoc cai thién trong cong @6 ng cua ban thi hiy lam theo tA m guong
hai nha kinh t&” Michael va Olga Block. Ho @ d6 ng sang lap ra cac
truong Basis charter school (tam dich 1a truong tu cha Basis) ¢
Arizona. Trong mét thap ky, ho da chiung minh duoc ra ng mot hé
thé ng truong cong c6 thé 13 noi san sinh nhimg hoc sinh gioi qud ¢
t&” va cac ban khoa c6 cha "t luong xua "t sa c. Cac bai kiém tra da u
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vao ¢ trinh do cao 1a mot pha n trong chuong trinh giang day cua hé
thé ng truong nay.

Chung ta dang 56 ng gthé ky 21, mot thoi dai ma khach hang cod
nh1e u quyé nndng va lya chon vé d1ch vu hon ba "t ci Iic nao,
d6 ng thoi ciing 12 thoi dai bung né vé kha ning phuc vu cua cac ca
nhAn va t6 chuec.

Thuc té” quala van con hién hitu Ernestine ¢ chd nay chd kia
trong cudc sd6 ng. Thé” nhung, trong b6 i canh thoi dai mai, thoi dai
cia thé” ky 21 khi ma thé” gi¢i té6 n tai va phat trién dva trén mo i
quan hé thi khong bao 14u nira Ernestine s& khong con ché dung
trong xa hoi.

MOT NGAY, HAI TRAI NGHIEM

Vao ciing mot ngay thir Bay g n day, Jane da nhan dwoc mot dich
vu khach hang t6 t nha 't va @6 ng thoi ¢ ciing gap phai mot dich vu
khach hang t6 i té nha "t. Jane 1a nguoi kha nguyén ta cvé  lich lam
viéc. Khoang ngoai 30, duéi 40 tudi gi @6 va da c6 hai con, Jane ngap
da u ngap cb véi viée 1am #n va chiam soéc gia dinh @& n mare nhié u
lic c6 quén ca y niém ngay va dém. Tham chi véi ¢6, chi mét sy thay
d6i nho vé~ quy thoi gian cia minh, mot 14t chd nay, ndm phut chd
kia, ciing la quy gia. Véi co thoi gian quy nhu vang va ¢6 st dyng no
ra t cin trong.

Khi Jane sai buéc dé n mot cra hang ban giam gia quen thudc, c6
thuc hién viéc mua hang gi6 ng nhu moét nguoi chi huy quan su.

Jane bude vao cira hang. C6 v n 1a vi khach quen cua ctra hang
ban 1¢ nay. Chung t6i goi n6 1a ctra hang “Dollar House”. Co da 1én
danh sach ta 't ca cAc mit hang cA n mua, dié u nay gitp co tié t
kiém ra "t nhié u thoi gian.

Cai Jane muo n mua la mot cai moc chia khoa va né u ¢6 thoi
gian thi ¢c0 con mu6é n mua thém moét s6 mat hang khéac.
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Khi Jane nhin xung quanh, c6 nhin ra ri ng ké hoach mua si m
cua co da di tong vi Dollar House da sd p xé p lai kho hang.

Jane ngap ngimg day chié c xe hang vé  truée. C6 nhin quanh cta
hang va khong thé nao tim duoc mot chié ¢ ban tié” p khach theo so
do " cira hang vira méi duge dié u chinh. Dui tha "t vong nhung ¢6 van
mim cuol ranh manh. Trude day, Jane da ting lam cho mét cra hang
ban 1¢ khi ¢6 con 1a sinh vién. Co tu hoi liéu ¢6 phai Dollar House da
tham khao cAc nha tu v n vé nhing ¥ tuong “méi” vé viéc bd~ tri
cac mit hang. C6 18 ho @4 tu v n cho cira hang mét ¥ niém cii rich 1a
khéach hang luu lai ¢ cra hang cang 1au thi chi ¢ chid n cang mua
nhié u hang.

Jane khong c6 thoi gian de nan lai lau ¢ déy Co chot nhan ra khu
vuc bay @6 ng h6 deo tay va do nit trang nén buée le di. Khong ai
phuc vu qué y hang cd. Khong thé tim duoc nguoi ban hang nén cod
danh ty di tim chd ctua nhiing c4i méc chia khoéa mot cach vo vong.

Viralié c qua dé nghé  deo tay, cd chot nhan ra khu vye méi
trung bay qua n 4o phu nit. Pé n @6 c6 tha y nhe ca nguoi khitha'y
mot nhan vién van d6 ng phuc dang ca t hang vao kho. C6 tié n lai
va lich su hoi chd méc chia khoa ¢ dau.

Nit nhan vién cua ctra hang khoang 20 tudi hoac trén 20 tudi gi d6
dap lai khong duoc lich sy 18 m. C6 ta c6 vé buc minh vi bi gian doan
cong viée. Khong cuoi, du chi 1a gia vo thoi, co ta dap ra t tu nhién
ra ng: “T6i khong bié t... N6 khong ¢ day...”

Jane van nha nhan c¢6” hoi: “C6 c6 thé chi cho t6i chd dé tim chiing
khong?”, tie thi c6 gai kia tra 101 nhu d4p lai mot dira tré ngd ngan va
phié n nhiéu: “Quai nhi, toi that sy khong bié t...T6i da noéi ro i, toi
chi 1am ¢ khu vyc nay, véi lai chting t6i vira méi chuyén dbi vi tri céc
mat hang”.

Jane tirc s6i mau. Co ¢6” gi ng kié m ché” @é con gian khong trao
ra: “0, thé” c6 goi ¥ cho khach hang di tim méc chia khéa thé”
nao?...To6i dang voi... d6 12 ta t ca nhirng gi tdi cd n”.

“Hmmm, chi c6 thé hoi quan Iy... C61& ¢6 4"y bié t...”
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“Dugcro 17, Jane thé dai, ro rang la co dang c6 ki€ m ché con
gian, “Thé quan Iy cta c6 ¢ dau?”

“T6i khong bié t... Coa yra tban. Co a y hay di lai kha p ctra
hang va nhié uviécla m...”, n&r nhan vién nay quay lai tié p tuc cong
viéc cua minh.

Jane bi 't da u cam tha y minh si p tré thanh mot ngu:oi dao tao
VE d1ch vu khach hang chtr khong phal la khach hang nira. “Co co
nghird ngsé p cia co mud n co gitip t6i tim cdi ma t6i cA n & day
khéng?”

Co gai tré kia nhin quanh ré i nhin Jane nhu thé mét bac phu
huynh nhin dira con dang sung sia. “Chj phai hoi quanlya’y. Co4a’y
bao t6i 1am ta "t ca nhiing cai ndy”, néi ré i co ta quay tro lai véi
d6 ng hang 16n xon.

Thoi gian troi qua nhanh va Jane ching con gi dé néi vé nhing
phut chong vanh vira qua ¢ cta hang Dollar House. Long may phai
cta cd cong 1én, miéng ha ho ¢ vi sung S0, Jane t1e p tuc tim sang
khu vuc khac trong kho hang c6 thé c6 nhimg chié ¢ méc chia khoa
nhung rat cuc co cling phai bé tay.

Jane cang luc cang tirc gian. Co6 a 'y da lén ké " hoach rd "t cdn
thdn véi quj thot gian cua minh... Cé a Y khong co thot glan cho viée
nay... Pié u quan trong nha't la nhiing ngum o thé  gisicuacda'y,
nhiing nguot phu thuge vao c¢é @'y khéng cé thot gian cho viéc nay.
C6 chot nhé dé n cAu noi da 1au cua bd” me ¢d - 1a cAu chaAm ngdn
ciia Phap hay cua Tay Ban Nha nhi? — “Nguoi ba t nguoi khac cho
dot la nguot c6 1617

Hoi chat vat, Jane day chié c gio ¢c6 ng ké nh va van tré6 ng khéng
dé”n khu vuc bén canh, d6 1a khu vue danh cho cac mit hang thé
thao. C6 tha 'y hai ciu nhan vién tré deo cai tap dé quen thudc cua
Dollar House. Ho dang tan chuyén va khong ai nhan ra Jane dang di
dé n. Ba"t chot Jane nghi d& n cac con cb. C6 hy vong chting dang
duogc day do t6 t hon nhirng dira tré nay.
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Jane dung lai ngay trudce mit hai anh ban nay. Ho van co noi
chuyen véinhau. Co6cd v glo' tay trai lén dé xem d6 nghd valich su
nga t cau chuyen linh tinh vé thoi hoc trung hoc cua hai cau thanh
nién. Hai cu nay ro rang to ra kho chiu. Ho cung ngay ra nhin co,
r6 i mot cau tho dai. Jane hoi chuyen ca hair6 ico hoive chd ban
moc chia khda. Mot cau ném vé ¢ cai nhin chd m chd m pha vé
khinh miét: “Em khéng bié t... Chi khéng tha y 1a bon em dang &
gian thé thao 4?”. Chwa hé t, ciu ta con tho phi mét cai nhu thé
nha n giong: “Pimng nghi 14 chiing em giir ching & diy, nhung ma chi
c6 thé thoai mai ma xem... ” Néi xong ciu talié ¢ vé phia anh ban
d6 ng nghiép véi nu cudi ty man, cho doi s @6 ng tinh cua anh ban
kia.

Lic nay Jane nhin ra rd ng c6 dang bi ma  t thoi gian vang ngoc
cia minh. Nhimng vi “chu” cua Dollar House khong ¥ thirc duge ra ng
nhiém vu cta ho la phuc vu “khach”. C6 cang lic cang kho chiu va kho
ma c6 thé giit binh tinh duoc.

“Y céc cau la toi di long vong quanh ctra hang nay va xem ting gia
hang a?”

Mot cau d:{lp lai gidu cot: “Chi hiéu thé” nao cing duoec... Lam sao
chiing t6i bié t dugc vi tri cia moi thir, nha tla bay gio moi tha da bi
chuyén qua chuyén lai...”

Jane quay banh xe 180 d6 va tié 'n vé phia cira ra. Co6 di nhanh
da n, da uchiixud ngvé quyé ttam.

Jane thyc sy tha "t vong. Cang nghi c6 cang tire gian. Jane bié "t
nhimg nguoi ban hang da duoc thong tin vé  cac mat hang. That
khong thé tuong tuong ndi! Né u ngay ca viée gitip khach bié 't chd dé
mit hang ma ho ciing khong 1am duoc thi ho c6 mit ¢ day dé lam gi
chtr.

Xud ng 16 i di chinh dugc nira doan, Jane méi nhan ra 1a c6 dang
day mot cai gio khong. C6 nhin kha p 161 di phia bén trai, chiang c6
nhan vién nao cua ctra hang & day ca. Co buc boi c6” day chié ¢ gio va
nhin theo né cho @& n ltic c6 nghe tha y mot tié ng danh ra m,
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chié” ¢ gi¢ suot vao mot chié c gid b ng kim loai. Vira qua chd qua 'y
thanh toan, Jane & n to danh sach nhing thir c6 dinh mua ¢ Dollar
House vao vi.

Pang c6~ lach 1én phia trén, ba "t gidc Jane tha 'y mét phu nir mic
d6 ng phuc Dollar House. Nguoi phu nir ndy 16n tuéi hon, it nha 't 1a
ciing hon ma 'y “vi chu nha” ma c6 dung phai vira r6 i. Chi ta khoang
39, 40, ciing 11 m 14 ngoai 40 mot ti. P& n g n, nhin thé nhan vién
cd mai bié "t ngudi phu nit nay chinh 1a quan 1y cua ctra hang.

Cué i cting thi Jane ciing cam t}héfy yén tam. C6 dirng lai va kién
nhan cho doi nguoi quan Iy n6i nd t cau chuyén voi mot khach hang
khac. bé n lugt Jane, nguoi quan ly don da “Em gitp gi dugc chi
day?”

“Tim dugc chi em mung qua. Em vira phai di 1ong vong quanh day
it nha t 10 phut, chang ¢6 nhan vién nao cua ctra hang giap em ca.
Em dang tim moét cai moc chia khoa”.

“Em tha "y da "y, bon chi vira chuyén d6i vi tri cdc mit hang, thé”
nén thdm chi ngay ca chi cling khong bié t bay gio cho moc chia khoa
¢ dau ntra. Em da thir dung d6 nir trang chua?”

Jane simg nguoi. Co khong ngd mot nguoi quan 1y lai ¢6 thai do
ding dung vo6i khach hang nhu vay. Chi ta tham chi con khong quan
tam la nhan vién cua chi ta chwa phuc vu t6 t khach hang sao?

Ma tJane tron 1én ré ilai cup xué ng. Co thd t ra miéng voi
nguoi phu nir dimg trude mat “Chi bieé t da y, chi dugce tra tié n...
Chuia bié t tai sao... chilam ma t thoi gian va tié n bac cia t6i...”

“Em bié "t 1a chi dang khéng vui... Chi cam tha "y kho chiu...”

Jane nhu ndi d6a, cai tai tranh cai ho i con hoc dai hoc cua ¢ lai
duogc dip dung dé n: “Xin 16i, chi dang néi ho t6i da”y a? Cam on, toi
nghi 12 t6i c6 thé tu n6i cho minh. Pung c6 doc suy nghi cua téi né u
t6i khong yéu ca u. Dya vao dau ma chi nghi 1a chi c6 thé hiéu dugc
t6i ltic nay? Chd nay co6 va n dé vava ndé khong phai chila sy kho
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chiu,va ndé o ch6 laca chi va nhan vién cua chi dé u coi khach
hang 14 thir phié n nhiéu”

Nguoi quan ly nhin Jane mét cach tho o. Chi ta bao Jane: “Em
bié "t chi cam tha "y tha "t vong. Em xin 15i né u chj tha "y kho chiu.
Em chi crd ng né u chi kién nhan va tié p tyc di tim thi chi s&
tha y. Trudc day, bon em luén c6 médc chia khéa nhung ma em khong
chi ¢ 14 m. Du sao thi bay gio em ciing phai di hd tro nhimg nguoi
khac, nha "t 1a bai vi hién gid moi thtr & cira hang da bi chuyén dbi vi
tri. Chi ¢ chj hiéu cho em.”

Nhin ké dang khinh dang no6i chuyén véi minh, Jane nghi bung;:
“Lién X6 da sup do ro i. Dollar House r6 i cling pha san théi”. Lanh
nhat nhin chi ta, ¢ dinh néi thém nhung ré ilai thoi. Co nghi dé n
nhung die\u co thu:O’ng no6i véi cac con minh “Dai gi ma di cai nhau
v6i tha ng ngod ¢” 10 1 cuoi cho xong chuyen Khéla ¢ da u, ¢O quay
ra va sai busc vé  phia cira. Tié ng gét gidy c6 nén xué ng né n nha
khép lai mot trai nghiém lam “khach” cua c6 ¢ Dollar House.

Vay 1a chi trong 15 phut, Dollar House da ph4 vé md i quan hé voi
vi khach c6 quan hé ca chuc ndm nay. Méi gidy phut tréi qua, Jane lai
nhé dé n nhitng vu viée khac trong nhitng thang gd n day vicama'y
nim qua. Co6 quyé t dinh s& chuyén huéng sang lam khach hang cho
cac d6 i thu canh tranh cua ctra hang nay.

Jane phoéng xe that nhanh dé n Costco. Trude ltc di, theo thoi
quen c6 da lén danh sach xem cai nao nén mua ¢ Dollar House, cai
nao nén mua ¢ Costco. Co xdc qua cira trude, gio thé thanh vién va
14"y tir trong vi ra to danh sach nhitng d6 " mua & Costco. Jane hoan
toan tap trung kéo chié ¢ gio dung hang lén tu day nay sang day
khac. Co6 xem k¥ nhu:ng pha n giam gia, can nhi ¢ cac lwa chon rd i
nhanh chéng quyé t dinh chon san pham.

Khu vuc cua ca phé van 6 vi tri quen thuoc. Costco thuong co
nhimg loai ca phé hao hang ma hai vo ch6é ng c6 dé u thich. Kiém tra
san pham, Jane nhan ra rd ng san pham dang duoc ban giam gia
khoang 20%. C6 14"y ba go6i va tié n nhanh vé phia qua y thanh
toan.
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Qua y nao ciing c6 khach xé p hang dai cho doi. C6 nghi d6 chinh
1a nhuoc diém cua Costco. C6 chon mét qua y gi6 ng nhu bao qua 'y
khac, cho doi va nhich 1én ting ti mét.

Lic dé n lugt ¢6 cho hang 1én bang chuye\n ai d6 vd nhe vai c6:
“Thua quy khach, toi dang mé mot qué y thanh todn méi. Hinh nhu
6 1a nguoi tié p theo né u c6 mud n sang qua y thanh toan méi
nay’.

Jane cam tha y hai 1ong. Pay chié ¢ xe hang, ¢6 nho lai tinh
hud ng tuwong tu & Dollar House. Khi ¢6 dang bi td ¢ trong cai hang
dai 1é the, c6 tha y mot cau thanh nién mé 16 i cho khach dé n ché
thanh toan ga n d6. Cau ta la 16n goi khach qua. Vi lic @6 Jane dung
ga n da u hang nén co6 bi ché t di mot chd do nhirng nguoi phia sau
chen 1én dé x&” p hang méi. Ty nhién c6 lai ma "t thém thoi gian. Sy
bt tire cia Jane 1én @& n dinh diém. Thém mot diém cho Costco, ¢6
nghi vay, ho bié t ton trong th ty x& p hang cua khach hang.

Jane dung nhin may tinh tié n khi nhan vién thu ngan cho hang
cta cd chay qua may. Co phat hién tha y ma’y cai tti ca phé khong
duoc giam gia nhu lic ¢6 xem hang. L4y to bién lai, ¢6 van n4n lai dé
kiém tra lai gi4 san pham.

Lat sau, khi da cha ccha nra ng ma y goi ca phé khong duoc
giam gia, c6 no6i v4i nhan vién thu ngan:

-Em a, chi c\he“fc chi n 1a ca phé nay dang dugc giam gia nhung
ma ldc tinh tié n lai khong nhu vay.

-Thé" a, chi dé em kiém tra lai mot géi thir xem.

CO gai tré cho goi ca phé vao tinh tié nla n nita. K& t qua van nhu
1A nda u

-Chi cam doan d6 la hang dugc giam gia. Chi vira xem 6 qua y
hang ma, Jane noi.

Co gai kia gat da u. Co to ra lich sy nhung khong noi gi véi Jane
ca, chi vay mot anh ban do ng nghiép lai. C6 gai bao anh ta dé n cho
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gia hang va kiém tra lai gi4 san pham. Anh ban tré voi di lié n. Jane
ngd idoi ¢ cud 1khu vye thu ngan trong lac cd gai kia tié p tuc tinh
tié n cho cac khach hang tié p theo.

_Chay dut hoi quay lai, anh chang kia noi voi ¢6 gai thu ngan: “Thye
té thi goi ca phé nay khong duge ban giam gia, nhiing goi ban giam
gia da ban hé tsachro i”.

Co gai tré quay lai Jane noi: “Em hiéu va n @& ré i. Tinh xong
tié n cho vi khach nay bon em s& vao gia lai ngay va s& chuyén lai s6
tié n chénh léch do6 cho chi. Chi tha ythé dugc khong?”

“Cam on em”, Jane vui vé dap.

Trude day Jane da luon thich Costco va lac nay, sau sy cd &
Dollar House, c6 cang tha y thich Costco hon.

BAN DANG PHUC VU AI?

Doanh nghlep nao cing tuyen b6~ muc dich 1a phuc vu khach
hang va xem ra ra t nhié u, né ukhéng néilaha uhé’ t, cac doanh
nghiép dé u tin rd ng ho dang thuc hién muc dich d6 ra "t hiéu qua.

G4 nnhu ta t ca ching ta nghira ng chiing ta s& khéng bao gio
mi’ c phai nhimg sai 14 m trong dich vu khach hang ma Jane da gip
phai. Thé” nhung thuc té” thi ta t ca chiing ta ludn phai chiu hau qua
cia nhimg “dich vu” kiéu nhu vay.

Cudc khao sat cia Gallup Poll vao nam 2009 cho tha'y hai va n
dé ma Jane da gap phai tai ctra hang Dollar House cing nd m trong
danh sich nhimg vA n @& lam khach hang khé chiju nha "t: (1) nhan
vién ctra hang mai tin gau ma khong chio don khach, (2) nhan vién
noéi “t6i khong bié t” v6i khach hang va khong chiu tim kié m gitip
khach hang.

Khong chi ¢ k& t qua khao sat caa Gallup Poll, Covergys ciing da

tié n hanh mot cudc khao sat va da cong bé~ trong tap chi Harvard
Business Review vao thang 9 nam 2009. Hon 50% khach hang duoc
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n»

khéo sét néi ra ngho da gip phai “dich vu t6 it¢” va 40% s6” nay da
cha m dut quan hé khach hang véi cong ty do.

Ciing theo cudc khao sat cua Convergys, hon 2/3 khach hang cho
ri ng cic doanh nghiép cA n c6 hé thé ng danh gia ké t qua hoat
dong, c6 thé” ho moi ¢6 nhié u nhan vién hiéu bié "t hon va phuc vu
khach hang t6 "t hon.

Céc cudc dié u tra nay da cho tha 'y mot thuc té” chung 1a cac
cong ty con chuaté t vé dich vu khach hang. Nhié u, ra t nhié u
nhan vién c6 nhiém vy phuc vu khach hang lai khong hiéu duoc 1a ho
dang phuc vu ai. C4c nhan vién va ca ngudi quan Iy caa Dollar nd m
trong s6~ d6.

Co 1€ nhan vién Dollar House cho ra ng ho dang 1am theo nhiing
gica ptrényéuca uva co lé ca nguoi quan Iy kia cling nghi vay.

ROt cudc thi nhiing gi ho nghi ching c6 nghia Iy gi. Pié u quan
trong la sy nhin nhan cua khach hang, tir gbc d6 ciia khach hang ma
noi thi ho dang phuc vu cho ban than ho.

Trong moi truong canh tranh quyé "t liét nhu hién nay, dich vu
khach hang khong to0 t c6 thé gay ra nhimg hau quara 't nghiém
trong. Nhle u nha quan sat da khong phai la khong co 1y khi ké 't
luan ri ng d6 1a nguyén nhan 16n dan dé n sy sup d6 cua Circuit City
Vao ndm 20009.

Tréi lai, cAc nhan vién cua Costco da hiéu chinh x4c duoc d6 i
tuong ma ho phuc vu. Né u ho chi nghi & n ban than minh thi c6 18
ho d4 kié m 101 trong tinh hud ng xay ra voi Jane. R6 rang rd ng do6
1a do Jane nha m 14n va ho c6 quyé n tinh c6 dting gi4 trén san
pham. Nhung ho d3 khéng lam vay. Ho dd ¢6~ gi ng ding trén lap
truong cua Jane dé hiéu cd ltc d6. Va duong nhién, hodani mla’y
co hoi phat trién mo6 i quan hé v6i khach hang.

Costco da xay dung duoc mot dich vu khach hang xua 't si c. Thyc
t&”, nhié u t6 chuc va ca nhan khac du ludn néng cao khau higu vé
su menh phuc vu khach hang nhung ho vin chua thong sudé t vé xac
dinh d6"i tuong phuc vu.
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Xét cho cung, nhu:ng ngucn lam qudn ly phdi c6 trach nhiém giap
nhan vién thong sué tva n dé nay. C6 nhié u cong ty coi “dich vu
khach hang” 1a trung tam chi phi chir khong phai la trung tam loi
nhu4n. Nhié u khi nhén vién duogc khen thuéng vi da gitip cong ty
ca t giam chi phi vé dich vu khach hang. Nhié u khi ho bo qua
nhimg cugc goi cham s6c¢ khach hang do hé¢ thé ng duong day truc
trac. Thuc té chung ta da chung kié 'n trong nhitng ndm ga n day,
Home Deport va nhié unha ban lé hang da ukhac da ca't giam sb
luong nhan vién trong bo phan tu vA n tai chd.

Céc cong ty c6 18 thich x4y dung co ca u t6 chire theo 1671 tir trong
ra ngoat, nghia la uu tién vai tro quan ly cong ty, hon la tir ngoai vao
trong, nghia la vu tién nhu ca u va trai nghiém cua khach hang.

Céc co quan chinh quyé n vé n bi mang tié ng vé cach phuc vu
nhan dan. Trén Iy thuyé t, ho phuc vy t4 "t ca chiing ta, nhung vé
thyc té~ thi ho chang phuc vu ai trong s6~ ching ta ca. Co thé cac vi
cong chirc nha nude chi nghi ra ng ho dang phuc vu ca p trén hoic
mot to chire chtr khong phai 12 phuc vy chiing ta, nhitng khach hang
phai déng thué” hang nim cho ho. Khéng hé  bi canh tranh, hiéu qua
cong viéc ciia ho phu thuoc vao trinh do ca nhan hoac trinh d6 cua
cA p trén truc tié p quan Iy ho.

Nguoc lai, to chire, c4 nhan nao tap trung vao phuc vu khach hang
c6 thé s& gat hai ra t nhié u thanh tyu. Viée tap trung vao khach hang
gitp ho don gian héa duge vd s6  nhirng quyé t dinh va nhimg va n
dé dauda u.

De dam baora ng moi thanh vién cia mot cong ty de uchuy
dé n viéc tap trung vao d6 i tuong phuc vu, céng ty cA n xay dung cai
goi la van hoa dich vu.

Jim Sinegal - Téng giam d6 ¢ caa Costco - ludn ludn tAm niém
ra ng phuc vu khach hang chinh 1 mé i quan tdm 16n nha "t va sau
cling cia 6ng va ciing 1a cua ca doanh nghiép. Khi cac c6 dong cua
Costco nhu 14 cdc nha da u tu phé~ Wall doi loi nhuan cao hon, 6ng
da nhan vé minh con s6  twong d6 itha p. P6 chinh 1a mét nuée di
dé Costco tang cuong quan hé véi khach hang. Pié u quan trong

https://thuviensach.vn



nha "t 1a n6é da thé hién rd rang nhirng vu tién trong chinh sach hoat
dong cua 6ng.

“Day gla co phle u lén cao maéi ngay khong phati la cai ma chiing
t6i mud n. bié u ching t6t mub n lam la xay dwng m¢t doanh
nghiép t6 tva bé nving. Téi bié 't la moi nguot sé noi rda ‘ng toi
dang néi mét dié u cii rich nhung thuc té~ la vdy va né luén la
phirong cham kinh doanh cua chiing téi. Né “u chiing t6i hanh déng
diing thi gid cé phié u cia chiing toi sé tu bié 't cach ding lén va cac
c6 dong sé dwroc hdu dai.”

—Jim Sinegal

Sinegal khong phai 1a vi Tong gidm d6 ¢ danh tié ng duy nha 't c6
tu tuong kinh doanh tap trung vao dich vu khach hang. Robert
Dotson - Téng giam d6 c caa T-Mobile - cling da danh hai tud n dé
dao tao va lam viéc nhu moét dai dién ban hang & mot dai 1y ban 1é cua
cong ty ong. Hanh dong cua Dotson da giri di mot théng diép ro rang
vé chinh sach vu tién cua cong ty nay.

Thém vi dy khic vé  mot Tong gidm d6 ¢ ludn coi trong dich vu
khach hang, do 1a Robert Perkowitz. Trong vong 25 nam qua, 6ng da
dong vai tro lam chu tich cua nh1e u cong ty san xua t va tié p thi
truc tié p v6i doanh thu 1én @& n 600 triéu @6 nhu Cornerstone
Brands, Smith+Noble va Joanna Western Mills. C6 ra t nhié u dié u
dang dé hoc hoi Perkowitz véi kinh nghiém 1anh dao cua 6ng &
Cornerstone — mot chudi cac thuong hiéu uy tin vé  tié p thi truc
tié p voi cac catalog riéng biét v6i mot loat san pham “phong cach
s6 ng”, tir qua n 4o cho @& n d6 ndi tha t. Puge thanh lap vao nim
1995, Cornerstone da ra t thanh cong nho nd lyc thich nghi va dap
tng thi hié u cua khach hang.

Nhiing ngum tiéu dung c6 dié u kién va kho tinh dang co xu
huéng mua sd m qua mang, vi n6 dap ung yéu cA ucua gia dinh ho
t6 t hon so voi kiéu mua si m truyé n thd ng, tirc 1a dé n cac dai ly
ban lé trén thi truong dai ching. Giao dich nhanh hon, thoi gian linh
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dong la nhirng thir ma chi c6 internet mai du kha ndng mang lai. Mua
hang truc tuyé n qua 1a Iy tuong voi nhimg bac phu huynh chi ¢ thoi
gian sau khi cac con da ngu hoic 1a khi ho cA n tach riéng ting pha n
mua si m.

Perkowitz thyc su tha u hiéu khach hang ma Ong dang phuc vy.
Cudc so ng cua ong cling glo ng nhu cudce s6 ng cua ho thoi. Ong
nhianrard ngyé utd quyé tdinh thanh cong cua cong ty minh
chinh la nd m ¢ m6 ilién hé giita nhan vién trong cong ty va khach
hang. Véi cuong vi 1a Téng giam d6 ¢, mdi thang Perkowitz lai danh
ra mot ngay dé lam viée truc tié p v6i nhan vién kinh doanh va nhimng
ngudi ban hang. Ong da tuan thu phuong phap quan 1y mudn thuo
“quan Iy bd ng viéc di xung quanh” cua Tom Peters. V6i phuong phéap
ndy, 6ng cé cai nhin thyc t&” va tha u hiéu khach hang d6 ng thoi
ciing gitp 6ng truc tié p tha y cht khong phai 14 qua nhitng bio cdo
sai léch nhitng gi ma nhan vién cua 6ng dang gap phai.

Hién nay nhié u doanh nghiép xay dufng hé tho ng danh gia dich
vu khach hang theo 16 i “tir trong ra ngoal Hocd ga ngca tgiam
s6  luong giao dich dich vu khach hang, giam lugng thoi gian cho mdi
cudc goi. Kiéu dich vu d6 phuc vu cong ty chir khong phai 1a phuc vu
khach hang.

Perkowitz da khong nhu vy, 6ng nhin v n dé " rong hon va xa
hon 12 giéi han thoi gian trung binh cho méi cudc goi. Thay vi xem
dich vu khach hang 1a mot cong viéc thuong ngdy, ong khuyé n khich
nhan vién hay xem ndé la mot khau deic biét. Perkowitz khéng co
g ng tang “hiéu qud cong viéc” ciia cac nhan vién cham soc khach
hang b ng viée khuye n khich ho nh4n nhié u cudc goi, thay vao do,
6ng cho phép ho co thé c6 nhirng bién phap kéo dai cudc goi nha " m
dap ung nhu cd u cua khach hang. Nha doanh nghlep nay hleu ra ng
nhu ci u cua khach hang co thé vuot ra ngodi tA m g1a1 quyé t cua
mdi mét cude goi. Nhié u vi khach khong hailong vé nhing gi ho
duoc phuc vu qua dién thoai, ho mu6 n nhié u hon 1a chi dugc 14 ng
nghe. Chiu 14 ng nghe khach hang, tham chi 1 11 ng nghe ca mot 16
phan nian map mo ciing c6 thé mang lai nhirng thong tin gitp cong ty
phuc vu khach hiéu qua hon.
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Perkowitz dam bao ra ng Cornerstone ludén bié 't xac dinh va tap
trung dich vu t6 t cho @6 i twong ma ho phuc vu. Cornerstone khong
st dung hé thd ng tra 1oi dién thoai ty dong thuong tha 'y hién nay ma
ho c6 nhan vién truc sin dé nghe dién thoai cua khach. Khach hang cé
bin khoin thi ¢ ma ¢ ludn duogc giai dap mot cach nghiém tac va
nhan vién cua Cornerstone ludn 13 ng nghe va tha u hiéu “nhiing
thuong dé”” caa minh.

Perkowitz cho hay chi s6” hoat dong kinh doanh (business
mestrics) da cho nhﬁ:ng ké 't qua ro rang: cong ty it phai nhan nhirng
hang bi tra lai hon va ciing it nhu:ng don hang co6va ndé hon. Mic
du thié u mot con s6~ danh gia chinh xac nhu:ng 6ng tinra ng cong
ty cia minh d3 xay dung duoc nhitng mé i quan hé bé n vimng véi
khach hang.

Ban dang lam viéc dé phuc vu ai? Liéu nhirng viéc hang
ngay ban lam cé ching té ra ng dié u cud i ciing ma ban
quan tam la phuc vu ho? Ban tr xem xét bin than minh
nhu thé nao @é dam bao ra ng ding trén lap truwong caa
ho thi ban thuc sy dang phuc vu ho? Va lam thé” nao adé
ban tranh duge suy nghi ri ng ban dang phuc vu nguoi
khac trong khi thuc té” 1a ban dang phuc vu chinh ban
thian ban?

LAM THE NAO DE PHUC VU KHACH HANG MOT
CACH TOT NHAT?

Téi vié "t nhimg dong nay khi dang ngd i trong Starbucks mot
tiém ca phé 16n ¢ Scott sdale, Arizona. Thuéng thuc ca phé ¢ tiém nay
12 mot pha n trong cudc sd ng cua toi.

Pé chié ¢ may tinh trong long, t6i ding nhap vao dich vy Internet
khong day, kiem tra va tra 161 cac email. Toi ng6 1 day vao gitra mot
bubi chié u trong tua n, lam viéc trong lic chd mot cude hen khéac.
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Khéng mu6 n bi lam phié n nén t6i 16i chié ¢ Ipod ra nghe, ché c
cho c lai nguéec ma t1én va nhin xung quanh.

Moi nguoi dé n va di. Canh mét d6i vo ché ng tré véi ma’y dua bé
khié n t6i mim cuoi. Nhié u lic hai vo chd ng tré tai mat voi bon tré
tinh nghich - nhung mA m s6 ng ma ho dd mang dé n thé” gigi va
lam dao 16n cudc s6 ng cua ho.

Cé ma y hoc sinh pho thong de n va di. b6 la nhirmg con nguoi
con non nét va tran tré nhua s6 ng.

Gidi doanh nhan ngd i dam dao, doi luc cau chuyén co vé ra t
quan trong. Ma y nhan vién kinh doanh tan chuyén, s6 khéac thi chi
cham chu doc email.

Nhirng nguoi dan 6ng doc than ngd ity lai thanh timg nhém nho
to voi nhau. Mot s6 anh chang c6 vé c¢6 long ty ton cao. Hba ra cau
chuyén cta ho chang c6 gi to tat ca vi doi ltic lai tha 'y ho lié c ma 't
vé phia nhimng c6 gai quyé n rii di ngang qua do.

Céra tnhié u co hdi dé quan sat moi ngudi xung quanh trong cai
tiém ca phé dac biét nay.

R4t nhié u cb gai tré sai bude Xu6’ng 1671 di dai cua Starbucks va
di ngang qua ctra phy. Nhié ucddaco tinhchon 16”1 di nay. Mot
s6 ¢6 vé nhu nhén thic ro va n dé khi ho cham vao nhung vi khach
ngd ibén. C6 nhirng c6 bude di tu tin trong khi ¢6 nhirng ¢6 lai to ra
mong manh, yé& u dud”i. C6 nhimng c6 vira mong manh yé u dud i lai
vira manh mé tu tin gid ng nhu nhimg nguoi mau méi vao nghé . Mot
s6  ¢6 duomg nhu khong dé ¥ 8" n nhirng cai nhin caa dam nguoi
ngd ihai bén trong khi c6 nhimng c6 khong gid u ndi sy to mo xem ai
dang nhin theo ho.

Nhiing ¢6 gai tré hon an mac theo kiéu cia Hanna Montana 1i luot
dé nva di.

Nhié u nguoi cho rd ng logo cia Starbucks in trén hinh mdi
chié cco cla mot tha phu kién thoi trang. C6 1€ nhirng chié cco ¢
duoc thié tké can thin véi mau sa ¢ dugce cap nhat lién tuc nay
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mud n thé hién sy tinh t&~ goi cam va mot trang thai ma thuo xua
tirng khié n gidi tuoi vi thanh nién say mé thué c la.

Po6i chd mot s6 anh ban tré ngd i mot minh hodc tim nim tym
ba. C6 ngudi mud n tim gip ban beé tan giu, c6 nguoi mud n tim cam
giac lang man. Starbucks 13 mét noi binh yén d@é tr6 n khoi nhimg
quan bar & n o luén khié n nguoi ta tha y mét.

Mot s6~ vi khach quen thi tim @& n tiém ca phé nay nhu tim d& n
cam gidc duoc gip nhilng nguoi hang x6m. Ho dé n day vi mué n
duogc tha y nhitng guong mit than quen. D6 cb thé 1a mot cau nhan
vién phuc vy ca phé dang 16n 1én timg ngady truéc ma t ban, vira 1am
vige vira lo hoc voi dich dé'nla tru(‘mg dai hoc. P6 c6 thé 1a mot phu
nit tré dep va & m ap. Nguoi phu nit & y méi duge lam me va hang
ngay lam tron trach nhi¢m véi cong viée de nhan duge trg cd p y &
cua Starbucks. Né u ban c6 co héi tim hiéu v&  nguoi phu nit ndy ban
sé bié t rd ng trude day Claudia hoc luat. C6 da phai tim & n nuée
My vi da "t nude El Salvador cua c6 khi 4"y dang roi vao tinh trang
hén d6n va bao dong. C6 1& boi ¢6 cam nhan dugce cha 't s6 ng tran
tré ¢ thé” gidi ndy nén guong mit cd lic ndo ciing gitr duoc vé thu
thai ngay ca khi cudc s6 ng khong dé& chiu véi cd.

O day con c6 mot s6  nhan vat ma tuong lai c6 thé tro thanh
nhimg Hemingways va Jonathan Safran Foers hay it nha "t ho ciing
tin rd ng ho dang lam viéc nhu nhig nguoi nghé sy. Mot s6~ 1am
viéc @é ki 'm s6 ng va ciing 1a dé trai nghiém thyc té~ phuc vu cho
hoat dong sang tac cua ho tai cac nha hang, quan bar va cac ctra hang
ban1é gd n d6. Ho tranh thu gio nghi dé dé n noi day tim hiéu va
trau do ivé linh vyc ho yéu thich. Cé nhimg ngudi mud n tré thanh
nha vin, c6 nhirmng nguoi chi mud n vié t va c6 nhimg nguoi luén
nudi nhitng gia ¢ mo sang tac.

Starbucks bay ra t nhié u san pham méi dung thir mién phi. O
day con co ca thé qua tang v6i nhitng thié t ké” nghé thuat dic si c.
Khéach d& n day duoc nghe nhac va c6 thé mua ban nhac ma minh
thich, gi n ké t nguoi nghé sy véi nguoi tiéu ding trong mot mo i
quan hé méi. P& n Starbucks, ban cé thé duoc xem tadc phim méi cua
nhimg nhan vat néi danh trong lang nhac rock nhu Paul McCartney
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hay Carly Simon. Thinh thoang cling c6 cac ban nhac dia phuong choi
& day. RO i cd ca sach va cac cau lac b sach. Mot dié u thi vi khac
nita 1a trén mdi chié ¢ ¢6 ¢ gid 'y cua Starbucks dé u c6 nhiing cau
trich dan khié n khach hang phai suy nghi va tranh luan.

Va d& n ba t ctr chd ndo ¢ quan ca phé ndi tié ng nay ban ciling c6
thé tha "y su hién dién cua mét vi quan 1y ning dong, @6 chinh 1a
Jenn. C6 ludn bié 't cach dé hoa hop giita nhirng cai t6i cA nhan va
nhu cA u da dang cua d6i ngii nhan vién voi nhimg céi téi c4 nhan va
nhu ci u ciing muén hinh van trang cua khach hang. P4 ng sau canh
ctra quan ca phé néi danh thé” giéi 4"y, Jenn luon phai bié t dié u
hoa giira viéc tao cho khach hang cam giac than thién, 4 m 4p véi viéc
dam bao dat chi s6~ kinh doanh lanh ling va khi "¢ nghiét. N6i cach
khéac, ¢6 chinh l1a nguoi “trd n git” noi su lang man va hién thuc song
hanh.

Trong s6 bao nhiéu Iy do & ghé dé n Starbucks, thi phai noi
ra ng nhié u ngudi dé n day chila mud n thuong thic ca phé. Piém
ha p dan ¢ day 14 cach phuc vy ca phé cia ho ra "t phong phi va linh
hoat. Khach hang thuong thire ca phé c6 thé tim hiéu va kham pha
nhiing gia tri tr ra t nhié u dié u. Mdild n dé n, mdila n duoc phuc
vu ban lai ¢6 thé kham ph4 ra nhiing gi4 tri khac nhau.

Qua that, Starbucks da dat duoc nhiing thanh cong vang doi ba ng
viéc nudi dudng mo i quan hé véi khach hang. Mbi cira hang cua
Starbucks dé u c6 mot mang ludi quan hé dich vy phire tap va muc
tidu cua cong ty 1a lién tyc phat trién nhirng md i quan hé d6.

Vay cAu hoi dit rala “Lam thé” nao d¢ phuc vy khach hang mét
cach to tnha t?”

Vang, cha "t luong ca phé 1a mot pha n quan trong trong ciu tra
16i. Thé” nhung d6 khong phai 1a ta "t ca. Xin duoc trich dan mot phat
ngon cua cong ty nay trong mot chié n dich marketing dé lam cau tra
161 cho cau hoi d6 “Ban va Starbucks. Khong chi la ca phé.”
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“Khéng gié ng nhitng cira hang ban ca phé khéc, Starbucks xay
dung tai san thuong hiéu thong qua Starbucks Experience. N6 t6 n
tai trong mo i quan hé ma chiing téi xdy dung véi khdch hang.
Bd ng viée tdp trung vao Starbucks Experience, chiing t6i da tao ra
suw khac biét trén thj truong giira chiing toi va ho.”

—Howard Schultz

Tao gia tri thong qua phuong phap tié p cin tir ngoai
vao trong

Mot han ché” cia nhié u cong ty truyé n thd ngla khuynh huéng
hoat dong theo cach tié p can tir trong ra ngoai. Tir 1au, ngudi ta cho
ra ng mot nhom chuyeén gia tap trung lai s& cho ra doi nhirng ¥ tuéng
hay nha "t vé  hang hoa va dich vu va r6 i doanh nghiép sé theo y
tuong d6 ma san xua t va mang san pham ban ra thi truong. Tu tuéng
nay khong chi t6 n tai & khu vuc kinh té~ tw nhan ma con ¢ ngay cac
co quan chinh quyé n hay cac t6 chuc phi loi nhuéan.

Nguoc lai, nhimg t6 chire cua thé” ky 21 hoat dong hiéu qua la
nhitng t6 chire tao ra gia tri tir phuong phap tié p can tir ngoai vao
trong. Ho luon bié "t cach gi n ké t v4i khach hang. Ho 13 ng nghe
va hoc hoi khach hang. Va nhitng gi ho hoc khong chi don gian la lam
thé” nao @é ban dugc nhié u hang hon. Ho luén nd luc & hoc cach
tao ra san pham, dich vu va nhiing trai nghiém phuc vy khach hang
mot cach t6 t nha t.

Hay lam cho nguoi khac nhirng dié u ma ban mué n
ngudi ta lam cho ban. Di nhién ban mué n ho 1am nhirng
thit ma ban mué n chit khong phai la nhimg thi ho

mud n. Viy nén, hiy mang dé n cho nguwoi khac nhirg
thit ho mué n chit khong phai 1a nhimg thit ban mué n
nhé.

_S& tranh duoc nhie}\u sai 14 m tai hai né u cac cong ty chiu kho
12 ng nghe nhitng do i twong ma ho phuc vu. Tham chi ngay ca hang
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may tinh c6 hang la Dell ciing da suyt ngé ngura khi ho khong cha y
dé n trién vong cua khach hang.

Nha sang lap hang may tinh n6i danh nay, Michael Dell, da phai
hiry bo vu da u tu 16n cua cong ty vao mot loat cac san pham mang
tinh d6t pha trong ma y ndm qua. Dell d3 4 p u san xua t dong may
Olympic dé duva nha may khéng 16 nay 1én mot tA m cao méivé do
tinh vi trong céng nghé va kha ning chié¢ m linh thij truong.

Cac nha khoa hoc va cac chuyén gia cua Dell 44 ra t say mé va hao
hung véi cong trinh cua ho. Thé” nhung that tré tréu, nhimg san
pham mdéi d6 lai bi khach hang lanh nhat. Dy 4n Olympic tha "t bai
trén thi truong va Michael Dell da phai @6 i mit v6i nhirg ba "t loi do
phuong phap tié p can tir trong ra ngoai.

Bai hoc quan trong nha “t trong kinh doanh la phdiga nké tvdi
khach hang ngay tir da u va trong qud trinh phat trién. Chung téi
dd tao ra mét san pham céng nghé phuc vu cong nghé chir khéng
phadi la cong nghé phuc vu khach hang.

Trai véi Dell, Amazon.com d3 tao ra Kindle, mot san pham thanh
cdng vuot troi nho phuong phép tié p can tir ngoai vao trong. Trao
doi véi tap chi Fast Company, Giam d6 ¢ dié u hanh Jeff Bezos cho
hay d6i ngii nhan vién cua 6ng luén ludn nhin nhan va n dé" tir goc
do cua khach hang.

Cé hai cach dé phat trién doanh nghiép, mét la hay lam nhing
thir ban thdt gioi va phdt trién tir khd ndng cia ban, hai la hdy xem
khach hang cia ban ¢ n giré i tir dé lam nguroc lai, thdm chi né u
né6 doi hoi ban phdi hoc nhiing kj ndng mdi. Kindle la mét vi du vé
cach thir hai.

Né u ban chiu khé 14 ng nghe, ban c6 thé c6 mot phat hién thi vi:
gi4 tri ma khach hang tim tha y trong mét san pham ban ra t da 't
hang khong gi6 ng voi muc dich va ¥ dinh ban d4 u cia nha san
xui t. Jim Cramer ngudi din chuong trinh Mad Money cua dai CNBC
- 4 ké lai mot cau chuyén thi vi: C6 con gai tudi teen ciia anh mud n
mua mot chié ¢ may Ipod. Anh ra”t ngac nhién vi anh mdi ting chau
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mot cai trong dip ngh1 1. Con géi anh to ra gian d01 vibo~ ching hiéu
gica. Cuo i1 cung, cd bé giai thich ri ng minh mud n mua mot cai
Ipod c6 mau sa c khac. Trude do, Cramer chi nghivé Ipod nhu mot
chié ¢ may nghe nhac MP3. Con gai anh thi khac, d6 i véi no, san
pham duogc thié t ké™ doc ddo @6 1a mot thir phu kién thoi trang.

Toyota da tim dugc moét thi truong thich hop véi dong xe lai xang-
dién Prius trong khi cic d6 i thu khéc bi chéi véi trén thi truong mic
du san pham cua ho ¢6 loi thé” canh tranh v& cong sua t hoat dong,
murc do tin ciy va gia thanh.

Va khong 1au sau d6 nguoi ta da tim ra ciu tra 16i chova ndé
nay. Dong Prius cua Toyota ha p din khach hang nho thié t ké~ kiéu
dang doc d4o. P6 i voi nhié u nguoi tiéu dung, ho khong chi mud n
14i nhirng chié ¢ xe than thién v6i moéi truong va duoc san xua 't
bi ng cong nghé hién dai ma dié u quan trong 1a ho mué n dugc
khing dinh, duoc cong nhan. P61ava n dé  cai téi ca nhan va sy tu
khing dinh ban than. Trai lai, cAc dong xe lai caa cac 6 i thu khac lai
dé bi 13n voi nhirng san pham chay b ng xing dai tra trén thj truong.
ROt cude, cac d6 i thu cua Toyota da gip kho khin trén thi truong do
khong bié "t tié p thu quan diém cua khach hang.

Va ndé quan trong khéng phii la ban ban gi mala
khach hang mua gi. Va dé bié t dwoc dié u thi hai nay
thi ¢6 1é ban ca n phai gi n ké t véi khach hang nhié u
hon va phai huy déng nhié u tri tuéng tweng hon.

Pha vo Silos (rao cian)

Silos 1a mot thuat ngit chi nhimg rao can tiéu cyc xua t hién & gitra
cac phong ban trong doanh nghiép hay giita cac khau trong qua trinh
van hanh. VA n dé silos trong doanh nghiép thé hién & chd b phan
nghién ctru va phat trién san pham hoat dong doc 1ap ma khong ca n
su pho i hop tir bo phan tié p thi. Doanh nghlep hoat dong theo kiéu
silos co nghla la doanh nghiép dang xay dung mé i quan hé “tir trong
ra ngoai”.
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Silos tirc 1a ban dang phuc vu chinh ban.

Sy buing nd théng tin va canh tranh quyé "t liét trong thé” ky 21
nay da pha v& kho khin silos ¢ nhié u doanh nghiép. Silos 1 rio can
nhung ban van c6 thé gip khong it sy phan khang quan liéu vé  viée
pha silos & nhirng nganh it canh tranh hon.

Twu chung, silos khé khin nha t cA n phai pha bé chinh
la na m ¢ tip quan va thoéi quen, ta goi do la silos tu
tuwong.

Né u nhin lai bang x& p hang cua Fortune 500 vao nim1955, ban
sé tha yra ng cac cong ty ltic @6 thuong cd nhirng ¥ tuong chi quan
vé viéc ho ban gi va 1am thé nao @é phuc vu khach hang mot cach
t6 t nha t. Mot cong ty thép hay mot cong ty ca phé dé u vy, gd n
nhu khong suy ngaim dé n nhirng cau hoi co ban.

Ngay nay, trong Thoi dai Cong nghlep, mot dle u de nhéan tha 'y 1a
tu tuong ti€é p can tu: trong ra ngoai to6 ntaiora “t nhle u cong ty kiéu
nhu viy da han ché” kha ning thich ung véi nhu ca u cua khach
hang. Nhié u céng ty tir cich dy 50 nim da bj phé san. Nhiing cong
ty khac it nhié u ciing kha hon, tiy thudc vao kha ning chiu 4p luc
canh tranh cua ho.

Pha v& nhiing silos trong tu tudng c6 thé giup ban phuc vu khach
hang mot cach hiéu qua, bd ng viéc nhan bié t va thich nghi véi nhu
ca ucua ho.

Trach nhiém xa héi hay gia tri cia ¢6 dong? Xaro i
cai thoi lva chon

Vao nhung thap nién 60 va 70, gidi hoc gia va gisi chinh khach da
tranh cai quye tlit vé “trach nhiém xa hoi” cua cac cong ty. Mot s6
chord ng cac cong ty chi tap trung vao hoat dong kinh doanh ° co't
16i” cuia ho, ching han mét cong ty thép thi chi tap trung san xui t
thép chtr khong cA n ban tAm dé n viée cai thién cic vA n nan xa hoi
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trong cong dd ng so tai boi 18 dié u do6 co thé 1am giam gia tri cua co
dong trén bang can do6 i cua cong ty.

Trong cudc tranh luan nay ca hai bén dé u ¢ chung mét nhan
dinh ra ng trach nhiém xa hoi luén luén xung dot voi thanh coéng cua
doanh nghiép. C4i ma ho ba"t 36 ngni m ¢ phuong sach hoat dong.
Mot bén thi cho ra ng phai thay d6i hodc xéa bo chu nghia tu ban thi
truong thi moi giai quyé t duoc vA n dé an sinh x4 hoi con mot bén
khing khing ri ng cic cong ty khong cA n ban tim dé nva ndé an
sinh xa hoi dé dam béao duoc gi4 tri cua co dong.

Chié n luoc vé moi truong cia cac doanh nghiép 1a m(f)t vi du dién
hinh. Trude mo i quan ngai cua cong chung vé tinh trang 0 nhiém
moi truong, ké tir thap nién 70, nhié u cong ty da c6 gd ng ching to
minh 13 cong ty “xanh”. Ho tung rara t nh1e u chié n dich quang cao
nghe c6 vé dao to baa l6n. Nhung sang kié n “moi truong” cua cac
doanh nghiép nay ching qua cung chi la nhung no luc vung Ve
nhi m thay doi nhan thire cua cong ching vé nhimg va n dé lap
phap da c6 tir 1au doi v6 n anh huéng d& nva n @& loi nhuén cua
cong ty. Vi dy, mot sd~ coéng ty dd u mo 16n nhan 1am nha tai trg cho
cac to chtre ung ho méi truong nhung thue cha 't @6 chi 1a mot hoat
dong danh bong thuong hiéu ma thoi.

Thé” nhung van c6 nhilng hanh dong tich cyc dang duogc thyuc hién
hang ngay Hang nuée ngot Coca Cola da 1ap ra mot chuong trinh bao
vé ngud n nuéc sach trén kha p thé” gioi. Marriots thi dang thuc
hién chuong trinh giam hiéu tng khi nha kinh. Starbucks hop tac
cung Conservation International (T6 chirc Bao t6 n Qud cté’) voi
nhitng ¥ tuéng khuyé n khich tip quan tré6 ng ca phé bé n virng con
Virgin America thi cam ké t sir dung nhién liéu sach cho cac may bay
cua hang nay.

Tham chi ngay ca mot tén tudi bi nhié u nhém hoat dong xa hoi
ghét cay ghét di ng 1a Wal-Mart ciing da c6 ra "t nhié u nd luc
nhi m khuye'n khich phat trién bé n virng. Vao a4 u nim 2008,
Wal-Mart cong b6~ @i ban duogc 145 triéu bong den compact huynh
quang, tié t kiém dién ning tuong du:ong véi mire san xua t cua ba
nha may dién chay ba ng than. Vo mua xuin nim 2008, trong khi
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cac co quan chinh quyé n, cac tap doan cong nghi¢p va cac nhom
hoat dong xa hoi tranh cii vé do an toan cua mot loai hoa cha 't duogc
st dung trong cac binh bu sira thi ‘dé” ché”’ ban I¢ nay da ra lénh

cA m ban san pham nay tai cac cua hang. Cac nha cung cA p da ngay
1ap tirc phan ung lai ba ng nhimg san pham thay thé” an toan hon.

Vao nim 2009, Wal-Mart da tié n thém mot buse quan trong
khac voiy tu’orng s€ thu thap va pho b1e n thong tin tir cdc nha cung
cA'pvé cdcva ndé phattrién bé n ving. Toan bo thi pha n 400 ty
do la cia Wal-Mart sé duge danh cho viée xay dung cac tiéu chi chuan
cho cac td chuc hoat dong vi xa hoi trén khi p thé ™ gisi.

Wal-Mart da Xay dung cac sang kié n phat trién bé n viing dya
trén nhu cd uvé quan h¢ cong chung Tap doan ban 1¢ hang da u
thé” gisi nay dang nd lyc nhi m giai quye t nhitng quan ngai, thuong
la nhu:ng mo 1quan ngai lau doi cua cac c6 dong. Wal-Mart tha u
hiéu ra ng nhimg nd luc 4"y cling c6 thé dem lai gia tri cho khach
hang, nhan vién cling nhu nhirng phan doan thi truong méi cua ho.

Mac dit nhimg sdng kié 'nvé phat trién bé n viing van con 1a
vA n dé gaynhié u tranh cii nhung cang ngay ngu’crl ta cang phal
nhin nhan chung va coi chung la mét ngudé n gia tri qua nhitng y
niém mo rong vé dich vu. Trong to tap chi McKinsey Quarterly
thang Bay nam 2009, cac tac gia nhu Sheila Bonini, Timothy M.
Kohler va Philip H. Mirvis da tié¢ n hanh khao sat cac chuong trinh
vé  trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép dé x4c dinh gi4 tri tai chinh
cua ho.

Sau khao sat, cc tac gia nay da dua dé n ké tluan la nhﬁ:ng cong
ty hoat dong hiéu qua nha't la nhiing cong ty da thanh cong trong
viéc xay dung nhirng chi so (metrlcs) thé hi¢n gla tri cta cac chuong
trinh vé moi truong, xa hoi va quan 1y bd ng cac thuét ngir truye n
thé ng nhu ting truong (thi truong, hang hoa, thi pha n, d6i moi,
danh tié¢ ng), loi nhuan trén vo n (hiéu qua hoat déng va hiéu qua
ngué n nhan lyc, danh tié ng/gia tié n tra thém cho thuong hi¢u),
quan 1y rui ro (qudn 1y, cong chung/ cong d6 ng, day chuyé n cung
g, rui ro voi danh tié ng) va cha t luong quan 1y (phat trién vai tro
1anh dao, kha ning thich ung, chié n luoc dai han).
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‘Béo cdo cua McKinsey dua rard t nhié u cong ty da c6 sy dot pha
vé chié n lugce dich vu trong do6 phai ké dé n Coca Cola, IBM,
Telefonica, Novo Nordisk, Verizon, Cargill va Nestle.

Sang kié” n cua cac doanh nghiép vé " thic day phat trlen bé n
ving la mot no luc nha m phyc vu t6 t hon va phuc vy nhié u hon cac
c6 @dng do6 ng thoi gi n chié n luoc kinh doanh véi cac muc tiéu xa
hoi vuot xa quan diém truyé n thé ng va ngd n han caa thé” ky 20.
Nhirng sang kié n @6 c6 thé 1a tao ra nhitng d6i méi va thic day hanh
dong vuot xa nhitng mong doi ban da u. Logic nay khi da duoc khing
dinh s€ c6 suc lan toa dé”n moi ngoéc ngach doi sé6 ng cua ca nhan va
to chtrc.

Ngay nay phuc vu khach héng mot cach hiéu qua va bé n virmg bao
ham ca viéc nang khat vong va gia tri cua nhu:ng nguoi lam thu:ong
dé”. Voi sy gop mat cua Internet, nhiing quan ni¢m mao rong vé dich
vu nay khong chi nay no ¢ phuong Tay phd n thinh ma con lan rong
khd p toan ca u.

Ngay nay ban c6 thé tao ra gia tri thi truong ba ng viéc
chia sé va nang cao cac gia tri ca nhan ma khach hang
nuoéi duong. M6 i quan hé d6 c6 thé dwgc phat trién dé n
mirc tha n ky né u khach hang tha'y ho dwgc s6 ng theo
gia tri cia ho bi ng viéc mua va sir dung sian phim cia
ban.

Trao quyé n phuc vu cho khach hang va c6 dong caa
ban

Trong thoi dai thong tin nhu hién nay, ta "t ca ching ta @& u nhén
thuce duoc rd ng moi hanh dong cua ching ta ¢ u mang tinh nhan-
qua. Ching ta c6 thé d& n mét siéu thi gd n nha ¢ mua thirc an tur
kha p noi trén thé~ gisi, va dié u do tir 1au duoc xem 1a mot thanh
tyu nodi bat cua lodi nguoi. Ngdy nay ching ta phai thira nhan ra ng
mdi bude trong qua trinh dua lvong thue, thye pham ra thi truong, tir
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khau d4 "t dai, lao dong, san xué "t va dong goi dé n khau phan pho i
dé u gay ra nhirng anh huéng dé n con nguoi va méi truong.

Tuu chung, hanh dong cua ching ta vdi tu cach la cac ca nhan, tu
lugng ga ma chung ta tiéu thu & n nhimg san pham ma chdng ta
mua tir cac nuée trén thé~ gisi, co thé tao ra mot khac biét to 16n
kha p toan cA u. Va mdi tac dong nhu thé” dé u thé hién mot co hoi
phuc vu.

V6i nhan thae ndy, ngdy cang nhié u nguoi trong s6 chiing ta
mud n déng gop sirc minh khi bié "t ri ng moét pha n doanh thu tir
s6  luong hang hoa chiing ta mua sé& dugce dung vao viéc nang cao gia
tri cia chiing ta. Nguoc lai cac doanh nghiép ciing nhan tha yra ng
ho c6 thé tao ra gia tri bd ng viéc théa man mong wéc cua ching ta.
Trong mét chié n dich quang c4o g n day, Starbucks da néi :
“Nhitng gi chiing t6i lam dugc thi cac ban cling lam dugc”. Hang ca
phé nay dua ra hang loat nhimg hanh dong ma ho da lam dé bao vé
moi truong va nang cao stre khée cong do6 ng.

Con Yvon Chouinard, nha sang lap thuong hiéu Patagonia chuyén
vé qua n 4o khoac thoi trang, ciing da phat dong chuong trinh “Mot
Pha n trim cho Hanh tinh”. Patagonia va mot s6  cong ty khac da
cam ké 't s& danh mot pha n trim doanh thu ban hang cua ho cho cac
hoat dong bao vé méi truong. Tham chi, Patagonia con di xa hon ca
dy dinh ban d4 u cia ho khi ma nhiing sang kié n vé phét trién
bé n virg cua mot tap doan hiing manh nhu Wal-Mart ciing duoc cho
l1a chiu anh huéng tir hang nay.

ROt cudc thitd t ca dé u xoay quanh mo i quan hé giira doanh
nghiép va khach hang. Sy tho o cua khach hang chinh 1a ké thu cua
doanh nghiép. Pié u d6 khong chi ding véi Starbucks ma né con 1a
chan Iy véi ta 't ca cac doanh nghiép trén thé” gisi nay.

Mot doanh nghi¢p mué n phat trién va truong t6 n thi phai xay
dung dugec moé i quan hé dich vu dat dé n dinh cao nha t - tinh yéu.

Su tho o cia khach hang chinh la ké thu cia doanh
nghiép. Nié m dam mé chung giira khach hang va doanh
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nghiép la giii thwong cao quy danh ting cho gioi doanh
nhan.

BAN (O DPANG TAO RA NHUNG DONG GOP P0OC
PAO KHONG?

Thu:ong thi, khach hang cho ra\ng khong ai khic c6 thé 1am
nhung gl gid ngban. Vi thé” mo i ‘quan hé gitra ban va khach hang la
mo i quan hé doc nha 't, diém ma u cho 't dé t1e ndé nmo’i quan

h¢ tinh yéu. Theo phén tich khach quan thi mé i quan h¢ nay c6 mét
co s& khach quan do 1a sy ké t dinh vé cam xtc.

“Su ha "p dan 1an nhau” c6 thé gitp ting cuong md i quan hé,
né u khong c6 n6 md i quan hé s& khé ma duy tri duoc. D6 1a md i
quan hé déc nha t. Nhimg d6 i tuong trong mo i quan hé nay s& phat
trién cung nhau. Ho c6 thé bi dinh @& n nhau gidé ng nhu nhitng cay
day leo vitng chi”c. Va khi da hop lai véi nhau, tuong lai ho s& thé”
nao thi khong ai bié "t truée duoc.

“Mb "1 quan hé giita chiing t6i va khach hang la mé i quan hé cia
tinh yéu. Khach hang khong phai liic nao ciing diing nhung ho luén
dang dwoc ton trong.”

—Mike Faith, GiAm d6 ¢ dié u hanh Headsets.com

Kevin Roberts, Giam d6 ¢ dié u hanh cua Saatchi & Saatchi vié 't
vé tinh yéu d6 i voi ‘thuong hi€u, hay dinh cao cua thu:cmg hiéu goi la
“lovemark” (da " u vé ttinh yéu). Lovemark len 161 vao cudc s6 ng cua
chiing ta ciing gid ng nhu bao thir khac va ciing c6 khi d6 1a kiéu tinh
yéu “yéu ngay tir cai nhin da u tién”.

Ban mua giay dép, qua n 40, xe hoi, xe may hay mét chié ¢ may
Ipod. Ta t ca duong nhu khong cé gi dac biét. Thé nhung, c6 thé ban
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lai phét hién mot cai gi d6 ra "t thia vi vé mot san pham hay mét dich
vu nao doé. bo chinh la khéi da u cho mot mo i quan hé dac biét.

Ban hiy nghi d& n nhiing anh chang ty man vi ¢6 chié ¢ may Mac
béng cam tha y ma "t mat khi bi bt gip cting mét chié ¢ PC; nhiing
nguoi phu nit trung nién mic nhimg chié ¢ 4o phong binh thuong
bong cam tha y nhanh nhen khéac thuong nho c4i nhan méac 14 p lanh
trong dong chit bac chay ngang trudc nguc ho, Bebe. Hay nhin nhirng
ban tré va ca cac thé” hé cha dng ho véi nhing chié” ¢ Ipod ludn di
bén ho nira. RS i hiy nhé lai hinh anh nhirng ngudi dan éng trung
nién, tir nha sy cho &8 n cac sy quan chi huy quan sy, mic vét-tong
va di ung, dang chan dap chié ¢ xe mang thuong hiéu Harley-
Davson, thé hién mét tinh yéu ba "t diét vé6i no.

C6 thé xay dung tinh yéu cia khach hang ¢ nhimg dié u ma ban
khéng ngo dé n. Xin 14"y vi du vé  mot loai hang héa, d61a d6 ng
ho~ deo tay. Vi do ng ho deo tay thiyé utd cong nghé chang co gi
1a doc d4o. Mot chié ¢ d6 ngho ky thudt s6 véi gia chua dé ' n10dé
ciing c6 thé hoat dong chinh xac & n hoan hao. Thié "t ké™ cho loai
san pham nay ciing thuong khong c6 gi dic si c.

Thé nhung ra t nhié unha san xui t d6 nghod deo tay hang
sang da dua tén tudi cia minh dat dé n tA m trademark, nghia l1a
thuong hiéu dugce khach hang yéu thich. P6 ng ho~ deo tay c6 thé chi
1a mot loai hang hoa, gié ng nhu bao loai hang héa khéc, thé” nhung
vi tri cia chiing trong cudc s6 ng cua chiing ta méi 1a cira ngd dé di
dé n tinh yéu cua khach hang.

Rolex, thuong hiéu @6 nghd deo tay s6 mot thé™ gisi, dd gd n
san pham caa minh véi biéu tuong cua thanh céng va su vuot troi.
Né u ban deo trén tay mot chié ¢ @ ng h6 mang hiéu Rolex nghia
l1a ban dﬁ gi’ n mlnh v6i nhitng nhan vat tie'ng tam 0 ta't ca cac linh
trong cac chié ' n d1ch quang cao dé ga n san pham cua ho véi trach
nhiém xa hoéi. Ching han, trong mét chié n dich quang cao, cong ty
nay da hira s& danh mot pha n loi nhuén cho té chie méi truong Heal
the Bay (Curu vinh) & Santa Monica, bang Califonia.
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Con nha sin xué t d6 ngho deo tay nguoi Phap, Patek Phillipe,
lai tryc tié pgd nké't tinh yéu san phim cua ho voi thu tinh cam ty
nhién thong thuong ma ta t ca chiing ta &8 u c6. Trong ga n mot
thap ky, Patek Phillipe da thyc hién chié n dich qudng cao do\ng ho
deo tay cho nam gidi mang tén “Generations” (Thé he) Chié n dich
quang cao nay tap trung vao mo i quan hé gitra nguoi cha va cau con
trai trong d6 c6 mét cau mang tinh théng diép: “Ban khong bao gio s&
hitu mot chié” ¢ Patek Phillipe ma chi 1a chdm séc né trong 30 nim
ké” tié p”. An theo thanh cong cua chié n dich Generations, hing
nay lai tung tié p mot chié n dich quang cdo nha m dé n d6 i tuong
l1a phu nir véi thong diép quang cao “Khoéng chi la deo Patek Phillipe,
ban dang bi "t dd u mot tinh yéu chung thuy”.

Lovemark, dinh cao cia mot thuong hiéu, tuong tac dé tao tinh
than mat hon vé6i khach hang. Ban hiy xem vi chi nhan cua chié ¢ xe
dong Prius dan 1én xe mét cau tuyén bd~ 1ong trung thanh cua cé véi
mot san pham caa Apple. Co mud n ca thé” gigi bié t rd ng c6 khong
chi “nghi” khac ma con “sé ng” khac. C6 da tu quang cio cho san
pham ma cb yéu thich.

Hang may tinh Apple tir 1au cling da 4m tha m gi n tén tudi coa
minh véi mét trong nhimg thuong hiéu lung 13y lich sir: The Beatle.
Ngay tir d u Steve Jobs d4 14"y cam hing tir Apple Corps, hing ghi
am cua ban nhac huyé n thoai Beatles. Nhitng chit cai trong Apple
Computer (ngay nay la Apple Inc.) goi cho ngudi ta nghi dé n stre lao
dong sang tao ky diéu ma nhém “Tir quai” d3 mang dé n cho hang
triéu nguoi trén thé~ gioi. Apple — thuong hiéu dung chung gitra mot
dai gia trong lang cong ngh¢ va mot dai gla trong nganh &m nhac — da
gitip san pham cua Jobs tré nén ga n gfii hon voi nhié u ngu:on tieu
dung trén mét thi truong rong 16m cua thé” hé nhirng ngudi sinh cing
thoi voi The Beatles vao thap ky 60.

Yéu mé n khach hang nghia l1a phai nubi duong va gin gitr mo i
quan hé véi khach hang vé laudai, dola nguyen ly cua Joe Girard,
ngu:cn ban hang gioi nha 't thé gioi. Ongla ngucn gitr Ky luc Guinness
v6i thanh tich ban 1é 13.001 chié ¢ xe trong vong 15 nim tai mot dai
1y cia Chevrolet g n Detroit. Trong mét cudc tro chuyén véi
Harvard Business Review, Joe chia sé:
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Ha u hé "t moi nguoti dé u phat chan véi viée ngé i doi trong
phong phuc vu. Trong lic téi dang ban ban xe, nhan vién dd ¢
liee ciia toi c6 thé di dé n phong phuc vu dé dié u ba hodc b6 n
tho may mang theo hép d6 nghé di ra ché dé xe cia khach
hang va cham séc khach hang trong vong 25 phiit. Thinh
thoang ho ld p dat cho xe ciia khach nhimg phu tung gia khodng
15 hodc 20 do va khi khach hang hoi: "Toi phdi tra bao nhiéu?"
thi toi tra loi: “Anh/chi khong phai tra mét xu nao cda. Chiing toi
yéu quy khach hang. La n sau hay quay lai nhé!”

Ban duwrgc phuc vu nhur thé” thir héi la n sau ban mudé n mua
hang thi ban sé mua ¢ dau? P6 chinh la bi quyé "t lam cho kinh
doanh lén manh: sirc manh cia sy truyé n miéng. Né u ban c6
né, né sé dem lai danh tié ng cho ban con né u khéng né sé pha
héng danh tié ng cia ban.

Starbucks dang nd luc dé dat duoc vi tri lovemark. Ciing gid ng
nhu Apple, Harley Davson, Rolex hay Patek Phillipe, hang ca phé nay
dang c6~ gia ng dé hang triéu nguoi trén thé” gisi khang dinh duoc
cai t6i ca nhan cua ho.

Trong nhirmng nim gi n day, nguoi khong 16 trén thj truong ca
phé phai d6 i mit véi ra t nhié u thach thue. Howard Schultz da
quay tré lai sau mét thoi gian nghi huu dé tié p tuc chéo 14i con
thuyé n Starbucks vuot qua séng gié. Thuc té , gid c6 phié u va
doanh so' ban hang cua Starbucks dang bi giam lién tuc d6 ng thoi
cac chié n dich tung san phiam ra thi truong ga n day cua hang ciing
nhan dugc nhimg ké 't qua trai chié u.

Mac du trén trang web cua minh, Starbucks ¢6 cau “ban yéu
Starbucks” tuy nhién nhitng dong thai cia cong ty nay cho tha 'y ho
chua yén tam vé dié u d6. Starbucks da nd lyc thém ra t nhié uva
c6 nhitng bién phap d6i méi tich cuc nhi m chié m duoge cam tinh tir
phia khach hang.

Cai kho 16 cai khon, truée khé khin, thi thach nguoi ta c6 thé tim

ra nhié u giai phap. Schultz da goéi gon nhirng v n dé" cua Starbucks
vao viéc tap trung xay dung “the Starbucks Experience” (trai nghiém
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Starbucks), trong d6 6ng khong dé tAm dé n trai nghiém cua cac c6
dong, cAc nha phan tich pho~ Wall, cia ban quan 1y, tham chi 14 caa
nhan vién ma ong tap trung vao trai nghiém cua khach hang vé
Starbucks. Pé 1am duoc dié u @6, Starbucks da thyuc hién ra t nhié u
bién phap. Vao ngay 26 thang hai nim 2008, td t ca hon 7.000 cira
hang caa Starbucks tai My da tam dong cta vai gio dé cdc nhan vién
tham gia cac khoa hoc v&  dao tao va xay dung tinh tha n lam viéc
nhém.

Bén canh d9, Starbucks con tao ra nhié u thay d6i nhd m cing
cd” mo i quan hé v6i khach hang. Cac may pha ca phé Espresso duoc
thay thé” b ng nhirng loai méi nhoé hon dé khach hang cé thé quan
sat nhan vién phuc vu. Starbucks c¢6 cac san pham méi danh cho ca
khach hang cao ca p va nhitng khach hang binh dan 6 ng thoi
khach hang dé n céc cira hang cua hing nay c6 thé ngo6 i thém hai gio
mdi ngdy dé truy cap wifi.

Mot cong ty c6 thé s6 ng nho vao giao dich va ciing ché 't
vi giao dich. Ban nén xay dung mét mé i quan hé bé n
chi’c va doc nha 't voi khach hang, trong d6 gia tri cia
khach hang khong chi dirng lai ¢ mét thuwong vu.

Né umd i quan tdm chinh caa khach hang 14 duoc thuong thic ca
phé véi gia ré nha "t thi 6 18 Starbucks sé& phai canh tranh tung ngay
ting gio mot va sé truot vao “vanh dai tri ng” cua thuong truong.
N# m phuc kich phia bén kia chié n truong s& 1a McDonald’s,
Dunkin’s Donuts con ra t nhié u dich thu ngay nay chwa xua 't da u
16 dién ciing dang “dd0 hao” dé tié n dé n vi tri gd n hoic trong lanh
dia ma luc luong cua Starbucks rad”t méng manh.

Mic dit ¢6 thé tam thoi dem lai nhitng bao cdo doanh thu hang quy
khong hé ™ té nhung kiéu canh tranh ting giao dich c6 thé 1am khach
hang xa d4 n cong ty. Pé tranh dié u d4, Starbucks da khuyé n
khich nhan vién cung c¢6~ va téng cuong mo i quan hé voi khach
bi ng nhié u cach. Ho dao tao cac nhan vién phuc vu cach hoc thuge
tén cua khach. Ho vié 't tén khach hang trén nhing tach ca phé vira
dé nhan dang khach vira dé ting cuong mo i quan hé giira hai bén.
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CAc san pham cua Starbucks cfing duoc phuc vu mot cach dic biét.
Thuong thi ching @& u c6 nhan hiéu riéng, ching han Frappuccino,
khing dinh mot tuyén bd ™~ gi tri doc nha t. Tham chi viée Stabucks
dat tén cho cac san pham ctia minh theo kich c& tach ca phé — tall,
grande, venti — ciing cho tha y mét nét déc d4o cua thuong hiéu nay.
Khac hang khi thuéng thire chiing s€ it khi so sanh gia ca véi nhiing
thuong hiéu khac boi I8 ai lai di so sanh mot ¢6” ¢ ca phé 1on (tall) cua
Starbucks véi mot ¢6” ¢ ca phé nho (small) cia mot hang khac chu.

Tru6e su canh tranh kho “c liét trén thi truong ban 1é va 6 i mat
v6i nhitng 361 thu dang sung sire, liéu Starbucks ¢ thé xay dung
duoe mo i quan hé bé n viing va doc nha "t voi khach hang, dié u do
con tuy thuodce ra "t 16n vao kha niang d6i méi cua dai gia nganh ca phé
nay.

MOI NGAY BAN €O HOAN THIEN HON KHONG?

Cai tié "n lién tuc 14 diém mAa u cho "t cua dich vu khach hang hiéu
qua. Lam thé nao dé phuc vu duge nhié u khach hang hon va ¢ mot
muc do sau rong hon, dé 1a bai todn ma lic nao ban cling phai tim toi
va nghién ctu loi giai.

C6 thé ngay liic @4 u ban da thu duoc thanh cong vang, doi véi viée
tung ra mot san pham hay moét dich vu ma ban mong mud n hogc co
kinh nghiém. Richard Branson, dwva trén thi hié u caa chinh minh, da
tao ra mét budce dot pha trong nganh cong nghiép hang khéng khi 6ng
cho hoat dong cac quan bar trén may bay.

Thoi gian c6 thé gitp ban kiém nghiém ra ng chia khéa dé tié n

dé n thanh cong 1a hiy 13 ng nghe va hoc hoi. Va s& that tuyét voi
né u ban danh tron tinh yéu cho khach hang.

Bai toan muon thué: phuc vu nhié u khach hang hon va
¢ mot mure do sau rong hon

Disney World lién tyc cai thién chd "t lugng dich vu ciia minh
ba ng viéc tap trung vao khach hang.
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Mot d6i vo chd ng ciing hai dta tré dang tro lai xe sau mot ngay
dang nho ¢ Disney World. Ho cam tha "y ra "t hai 1ong sau khi ra khoi
ctra hang. Ga n dé n chd dé xe, nguoi cha tho tay vao ti qua n tim
chia khoa. Chang c6 gi hé t. Anh tim ta "t ca cAc tdi. Cling khong c6 gi
ca. Anh cam tha yra tlo, cha c chia nla anh d3 dé quén chia khoa
trong xe 1o i.

Chang c6 gi phai lo ca. Ban c6 thé quén mot thir gi d6 vi Disney da
loai trir moi may rui. Nhan vién ¢ day da duoc dao tao va ludn san
sang c6 mat trong vai phat. Ho da duoc chuéin bi dé xir Iy tinh hudé ng
nay ra t nhanh. Ho da bié t kha niing su c6” nay c6 thé xay ra trudce
ca ban. D6 1a mot tinh tié "t dé ban khong thé quén vé~ dich vu khach
hang.

Robert Perkowitz cia tip doan Cornerstone tha u hiéu mé i quan
hé da 'y uy luc giira quan hé dich vu khach hang va su cai tié n khong
ngimg. Cac CEO khéc c6 thé chiin chan khi tinh chi phi thiét hon giira
vi¢e dung nhén vién dé tra 1oi tryc tié p di¢n thoai tir khach hang hay
la dung hé tho ng tra 1oi tu dong thu:omg tha 'y ngay nay. Perkowitz
bié t rd ng gia tri s& duoc tao ra né u ta ting cuong thém mo i quan
h¢ voi khach hang. Qua viée tuong tac tryc tié p véi khach hang, ho sé
nhan duoc nhié u thong tin hon vé cai tié ' n mau ma, thié t k&~ san
pham va di nhién 1a ca va n dé  cai tié n cha 't luong phuc vu.

Mot trong nhitng dong thai cua Starbucks dé thi t chiat mo6 i quan
hé v6i khach hang d6 1a viéc dua ra trang web mystarbucksea.com.
V6i trang web ndy, gd khong 16~ trén thi truong ca phé c6 thé thu hut
duogc sy tham gia truc tuyé n tir cic khach hang riéng 1é. Mot dié u
khong kém pha n quan trong khac 1a né tao ra mot dién dan dé hai
bén “mua-ban” ciing tham gia. Starbucks da ra "t bié t cich dé gi ' n
khach hang tham gia vao moi linh vuc trong mé6 hinh kinh doanh cua
ho.

Tuy nhién cau hoi dugce dat ra la: liéu né c¢6 tré thanh mot “kinh
nghiém” thyuc sy dva trén sy tuong tac véi khach hang hay no sé sa
vao kiéu doc thoai duge tra hinh dudi dang “hoi thoai”?
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“Chung ta dugc nha c bong 1én. Chting ta thoi khong hoi * chung

ta c6 thé phuc vu ba" ng cach nao?” ntra. Chung taythucvé quyé n

luc cia minh. Va bay gio toi ¢ day dé bao ban ra ng dié u d6 da xua
o i.”

—Howard Schultz

Xay dung vong phan hé i tich cuc vé d6i méi lién tuc
Cac doanh nghiép va ca nhan phai lam chu duge nhitng thay doi
bad ng cach lién tuc cai ti€ n cha tlugng san pham va dich vu tir goc
do cta nguoi tieu dung. Chu trong dé n nguoi tiéu dung gitp ho tranh
duogc khuynh huéng thoa man sau thanh cong va don da u thay doi.

Nhirng doanh nghiép va c4 nhan chti trong dé n viéc cai thién
cha "t luong hoat dong dé u cong nhan ra\ng hi ngso6 duynha 't
cta ho chinh 1a cong cudc truy tim nhiing glal phap dé - mang lai cha t
luong 6 "t nha "t cho khach hang. Nhing va n dé ni mtrongtid m
kiém soat va anh huéng cua ho, chang han tap quan kinh doanh, luén
ludn bi dié u chinh. Viéc mot doanh nghiép vao cuc nhanh, ciing
gi6 ng nhu moi c4 nhan trong mo iquan hé yéu duong, sé phat trién
nhu thé” nao 14 dié u kh6 ma du bao.

_Hay 1a° y Starbucks lam vi du. Li¢u ai c6 thé khang dinh duogc
ra ng 20 ndm nita thi cong ty nay s& thé” nao? Khach hang s& tim
kié ‘m gi va tha 'y duoc gia tri gi trong kinh nghiém cua Starbucks? Va
khi Howard Schultz bay t6 rd ng tuyén bd~ gia tri cud i cing cua
cong ty 6ng 1a md i quan hé véi khach hang thi nguoi ta c6 thé hinh
dung ra "t nhié u huéng phat trién va bié n d6i cua Starbucks.

C6 thé Starbucks s& duy tri gia tri cd t 16i cua nd 1a ban ca phé.
Con gi nira? Hay 13 trude thyc t&8~ cc cong ty nho dang moc 1én nhan
nhan va cac nha tu v n khong con ngd ilam viée tir cac toa van
phong nira thi Starbucks sé lién k&t voi USP, Kinko’s, Mailboxes hay
mot nha cung ca p dich vu ndo d6? Khong thé ké hé 't cac kha ning
duogc bai 18 ¢6 vo van co hoi dé phuc vu khach hang.
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Lifetime Fitness 12 mét vi du khac v& kha ning thich ung cua
doanh nghiép. Cong ty co tru s¢ tai Minneapolis nay dang mé rong y
niém khée manh va can doé i vugt ra ngoai pham vi caa phong tap.
Lifetime c6 cac quén an ban nhﬁfng thue pham bb du&ng, cac dich vu
mat-xa va chdm soc toc, ¢o cac trung tim chdm soc tré nhi m dé n
d6 i tuong 1a cac gla dinh ¢6 con nhé. Nhung khong dung lai ¢ do,
Lifetime nhan ra ri ng i ng sau nhu:ng lya chon vé dich vu s6 ng
khoe con bao nhiéu thir khac nita va thé” 13 céng ty nay da cong tac
v6i cac cong ty tai chinh @é dwa ra dich vu vé  tai khoan tié "t kiém va
tai khoan nghi huu cho céc thanh vién. Tém lai, c6 thé hinh dung
Lifetime v6i vo van huéng phat trién, van tap trung vao khach hang
vavan ra t tha vi.

Amazon.com tié p tuc phat trién tir mot cira hang sach truc tuyé n
thanh mo6t nha ban 1¢ khd ng16 . Vao nim 2009, cong ty nay da mua
Zappos.com, mot hang ban giay dép va cac mat hang thoi trang khac.
Sau khi mua lai Zappos com, Amazon.com khong chi phat trién dong
san pham cua cong ty nay mot cich chong mit ma con tié p thu van
héa dich vu khach hang vd n duoc xem 1a xua "t si” ¢ cua Zappos. Cau
hoi dat ra 14 liéu Amazon sé chuyén minh tir mot 6ng vua ban 1é cha
trong vao giao dich thanh mét doanh nghiép 14"y quan hé lam gi4 trj
¢t 16i kiéu nhu Zappos?

Viéc Amazon cho ra mi t mot loat cac phién ban Kindle, tng dung
doc sach dién tir danh cho thié "t bi di dong, lai mo thém mot sé6~ kha
ning khac. Liéu nhitng thanh cong cua Kindle c6 dan Amazon lao vao
cudc canh tranh truc tié p v6i Apple? Apple trong nganh cong nghé
da ching to dugc kha ning cia minh khi khua 'y ddo nganh 4m nhac
v6i thié "t bi Ipod. Nhu viy dé tha 'y ra ng khong ca n thié t phai du
doan liéu Steve Jobs c6 nhéan tha "y co hoi canh tranh véi Kindle
b ng viéc sir dung nhimg mau ma va nhimg chirc ning cong nghé.

Mot dai gia khac trong nganh cong nghg, Google, cung dang xon
xao v61y niém tuong ty. Hién tai Google dang tié nra tnhanh trong
linh vuc xay dung thu vién sach truc tuyé n.

Viéc nhitng cud’ n sach s& duge xay dung, phan phd i, chuan hoéa
va duoc doc nhu thé” ndo vin con nd m trong qua trinh b1e n dong
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va d6i moi. Nhiing cong ty nao da tham gia hay méi chi dat mot chan
vao cudc choi Ay chd ¢ chd 'n sé phal trai qua nhiing thay doi 16m lao
khi ho theo dudi muc tiéu cung ca p dich vy t6 t nha "t ¢ murc cb thé
cho khach hang. Xét dé n tinh rui ro kha cao, it kha niing 14 cic cong
ty 16n s& ddm cha p nhan mot @6 ng rui ro khi dén da u thay doéi.
Thé nhung Apple da khong do dy khi “4n thit” nhitng san pham
thanh c6ng cia minh dé tung ra nhimg san pham, dich vu méi mang
tinh dot pha va nguoi ta du doAn Amazon cting sé€ lam tuong tu véi
Kindle.

Po6i moi 1a dé tra 1oi bai toan ma khach hang dit ra
nhung khong nha t thié t bi han ché béi dap anda u
tién cua ho.

Chan ly nd m trong cau néi cia Henry Ford: “Né u toi hoi khach
hang la ho mud n gi, ho sé€ tra loi 1a ho mu6é n mét con ngua nhanh
hon nta”.

Di nhién 13 Ford da phuc vu khach hang t6 "t hon nhié u bi ng
viéc ap dung kié n thue va hiéu bié "t cua 6ng vao muc dich thuc su
cua hang nay: tang cuong tinh lvu dong. Ford da phuc vu khach hang
bd ng viéc bié n khat vong cua ho thanh d6i méi cong nghé.

Phuc vu khach hang luén 1a dié u dang lam nhung
khach hang thi khong phii lic nao ciing dang. Ho c6 thé
bia t ban chiu trach nhiém ve " nhirng tha t bai sau khi
ban da 1am theo mong mud n cia ho.

Puong nhién, viéc dié u chinh mong mud n cia khach hang dé
ban c6 thé lam t6 t hon nira trong viéc théa man muc tiéu cua ho sé& c6
nhiing ruai ro. C6 thé, n6 doi héi ban phai c6 1ong can dam. Mot mo i
quan hé tinh yéu c6 thé 1a tha vii khi giap ban vuot qua nhirng thach
thie @6 né u né dugce khach hang ghi nhan.

“Suw t/hCAl “u hiéu khach hang dan d@é n nhﬁng co hoi déi mo"i; Ban
phai bié t nhgn dinh khach hang la ai va ho s6 ng thé nao dé bié t
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diwroc nhu ca u va mong woc cua ho. Chi nhu vday ban maéi bié t dwoc
2»

lam thé” nao dé tao ra nhiing san pham giup ho cdi thién doi s6 ng”.
—A.G. Lafl ey va Ram Charan,

do6 ng tac gia cud n The Game-Changer (Nguoi thay ddi cude
choi)

Khi nao ca n phai sa thai khach hang?
Khi tap trung phuc vu khach hang, doi khi chung ta ¢6 the quen

rd ng mo i quan hé gma chung ta va khach hang phai la mo6 i quan
hé doi bén cung thoa man.

Khach hang khong phai 1a nguoi duy nha 't c6 thé quyé 't dinh viée
thay d6i hay cha m dut quan hé. Nguoc lai, c6 thé ban ciing phai sa
thai khach hang né u nhu ci u cua ho lam hong kha ning phuc vu caa
ban danh cho nhirng d6 i twong khéac. C6 khi chinh viéc cai tié n va
ting truong lién tyc lai @6 ng nghia véi viée md i quan hé t6 "t dep
trude d6 da khong con “mon diang ho d6 i” nira.

Vo nim 2007, Sprint da giy x6n xao thé” gisi khi thong bao sa
thai 1.000 khach hang vi ho dang ba "t cong ty nay phai chiu mét chi
phi ra "t cao. Theo Sprint, c6 nhitng nguoi da goi dé n dich vu chim
séc khach hang hang trim 14 n mdi thang. Nhimg ngué n lyc d6 co
thé duoc phan bo lai dé hoat dong hiéu qua hon.

NUOI DUONG VAN HOA DICH VU

Ba "t ky mot doanh nghiép nao tao dugce nhitng gia tri be n VU:ng
cho khach hang ciing @& u dya trén né n tang cua mot né n vin hoa
phan chié u va vinh danh dich vu khach hang. M4t né n vin héa nhu
vay c6 thé lan truyé n va cing ¢6 nhiing tu tuong tich cuc véi to ¢ do
chong mat.
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Jim Sinegal cua Costco ciing 12 mot doanh nhan ra "t tich cuc
trong viéc xay dung vin héa dich vu. Ong hiéu dé n chan to ké toc
cong viéc kinh doanh va luén dé tAm dé n “nhing tha vun vit” vi ong
bié 't &4 ng sau nhimng tht tuéng nhu vun vit 4"y 1a nhitng va 'n dé
16n hon. Khi 6ng bude vao cira hang, 6ng ¢~ gi ng dit minh vao vi
tri cua khach hang. C6 thé noi Sinegal 1a hién than cho phuong phép
dich vu ma 6ng mud n nhan vién hoc héi. Véi nhﬁfng no luc do,
Costco da tro thanh mot doanh nghlep tép trung vao khach hang
dé”n mirc khach quen vira méi nghi vé mot san pham hay dich vy
nao d6 thoi thi hang nay da dwa ching dé n véi ho. Costco khong
ngung d6i mai va cai tié n san pham, tir vo dyng may tinh dé n
nhitng chié ¢ khian mit gié ng & cac spa, tir qua n 4o, nhin cuéi cho
dé”n hop dyng nit trang.

Cac CEO nhu Fred Smith cua FedEx hay Mike Faith cua
Headset.com ciing chung tinh tha n xay dung viin héa dich vu. Ho
hiéu rd ng c4 nhan ho du ¢ tap trung vao dich vu khach hang dé n
thé” nao thi trai nghiém cua khach hang cha yé u van 1a qua nhiing
tié p xtic v6i nhan vién cua ho. Tuong tac gitta khach hang va doanh
nghiép khong chi ding lai & nhirng cudc goi d& n hay tir dich vu trung
tam chim soc khach hang; d6i khi chi don gian 1a ho duge tha y hinh
anh mot nhén vién giao hang cua FedEx di di lai lai quanh khu pho”
cua ho. Ngay nay ho c6 thé xem cac cong ty 1am viée trén Youtube,
mot bude tié n dé ting trai nghiém cua khach hang vé doanh nghiép.

“Van hoa djch vu la vi khi cgnh tranh cua chung toi, noé trai
nguoc vot thir van héa chi-huy-va dié “u-khién va né lién tuc phat
trién tir ta "t cd cac hwong Né n vdn héa cua chung toi dua trén
nguyén td c cung tham gia, tw chiu trach nhiém va cung sang tao
tuwong lai. Whole Foods la mét té chirc c6 hé tho ng, mét té chire ciing
chia sé chir khéng phdi la té chirc ma moi nguoi trong dé ngo i dei
théng bao vé  tuong lai té chirc sé ra sao.

Chiing toi khong phai la nhwng nha ban lé thuc hién mét sir ménh.
Chuing toi la nhitmg nguwot na m giir str ménh va lam cong viéc ban
le. Vi vdy chiing toi luén dat khach hang va cac thanh vién cua cong
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ty lén trudc cac co dong. Chiing t6i phdn phd i ké 't qua ba ng viéc
la mot doanh nghiép la y sir ménh lam dong luc thiic day.”

—Walter Robb, @6 ng chu tich cia Whole Foods

Suy cho cling, trong thé” gisi cia nhitng m6 i quan hé hién nay,
quan hé v6i khach hang 1a mé i quan hé quan trong duy nha 't caa
ban. Va dé phuc vu khach hang cia ban mot cich hiéu qua thi ban
phai phuc vu nhan vién cua ban mot cach hiéu qua.

Né u doanh nghiép cia ban phuc vu khach hang t6 t hon ba "t ky
mot doanh nghiép nao khac thi ban cling phai phuc vu nhan vién cua
minh t6 t hon ba "t ky ai. Trong How She Does It: How Women
Entrepreneurs Are Changing the Rules of Business Success,
Margaret Heff ernan da noéi: “Van hoa ma ban xay dung cho nhan
vién chinh la van h6a duoc khach hang trai nghiém. Chang chinh la
hinh anh phan chié u 14n nhau”.

Quan ly nghia la phuc vy nhimg nguoi “da y t6” cuia ban; noi dung
nay s& duoc dé  cap ¢ chuong tié p theo.

Tir dG u chiing t6i da phdi cong nhdn rd ng tai san thwong hiéu
cua Starbucks chinh la kinh nghiém ban lé ma khach hang da luom
lat duoc trong cdc cira hang cia ching téi. Chiing téi da da u tw vao
viée xay dung mét quan hé déc nha "t véi cac thanh vién cua chiing

t6i va dé ho hiéu rd ng né u cong ty kéu goi ho “vweot qua sy mong
doi ciia khach hang” thi véi tu cach la nhifng nha quan Iy, viée da u
tién la chung to61 phdi vuot qua sy mong do1i cua ho truoc.

—Howard Schultz

TOM TAT VE PHUC VU KHACH HANG:
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D1 bian cha t doanh nghiép cia ban 1a gi di ching nira
thi dié u quan tAm sau cung cia ban vin 1 phuc vu
khach hang. Ban nén huy dong moei ngué n lyc, tir tai
chinh, tri tué dé n cam xic va tinh tha n, dé phuc vu
khach hang mét cach hiéu qui. Cud i cung thi vin hoa
ma ban xay dung cho khach hang chinh la van héa ma
ban xay dung cho nhén vién cia ban ciing nhuw la cho
nhimg ai c6 quan hé cong tac véi ho.

Ban dang phuc vu ai?

o Trong thé gi¢i cua nhitng md i quan hé nhu hién nay, phuc vu
khéch hang nghia 1 huéng d& n mot mé i quan h¢ quan trong
nha t.

 Phuc vu sé p cua ban hay cong ty cia ban khéc vé6i phuc vu khach
hang.

¢ Né u ban phuc vu khach hang hiéu qua thi nha "t dinh ban ciing s&
phuc vu t6 t cc c6 ddng khac ching han nhu nhan vién va cic nha
da utu.

 Nhirng nguoilam quan 1y ca p cao nén duy tri mé i quan hé truc
tié p voi khach hang, luén thé hién duge nhimng chinh sach wu tién
cua doanh nghiép, khuyé n khich va vinh danh nhirng nhén vién
l1am viéc ¢ tuyé n da u.

Lam thé nao dé phuc vu khach hang mét cach t6 't
nha t?

e Ban c6 thé phuc vu khach hang bi ng nhié u cach, théa man
nhitng nhu cA u da dang cua khach hang. Nhimg doanh nghiép
hoat dong hiéu qua 14 nhirng doanh nghiép bié "t phuc vu nhié u
nhu ci u cia nhié u khach hang véi do tin cay cao.

o Tao ra cic gia tri “tir ngodi vao trong”. Nhitng y tuong “hay nha t”
c6 thé mang tinh sach vo va dang trén 1y thuyé t nhung né u
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ching khong dap tng duoc mong doi ctia khach hang thi ching sé
chéch muc tiéu.

 Ludn tha u hiéu nhimg san phim hay dich vu ciia ban tao ra duoc
nhung gia tri gi tr goc d6 cua ngudi tieu dung vi nhén dinh cua ho
V€ san pharn hay dich vu cia ban c6 thé khac véi nhimng dy kié n
ban d4 u cua ban.

* Pha v Silos. Hoat dong t6 chire caa doanh nghiép ban phai phan
anh dugc nhu ca u cua khach hang chtr khong phai la phan anh lgi
ich cia doanh nghiép. Ban ciing cA n phai than trong d6 i voi
nhirng silos tu tuong.

e Tranh cii xung quanh vA n d&  Trach nhiém X4 hoi hay Gi4 tri
ciia Co dong da duoc 1am sang t6. Khach hang ngdy cang tim
tha "y gia tri trong cac doanh nghiép bié "t phan anh va ning cao
gia tri cua riéng ho.

e Trao cho khach hang quyé n phuc vu va quyé n sd ng theo nhiing
gia tri cua ho qua viéc tiéu ding san pham va dich vy cua ban.

¢ Nu6i dudng mé i quan hé lau bé n véi khach hang. Doanh nghiép
s6 ng dua vao giao dich ciing ché 't vi giao dich. Quan hé bé n
virng 1a ngud n gi trj to 16n d6 i vai ca hai bén.

Ban c6 nhirng déng gép déc nha t khong?

o Tinh yéu véi khach hang 1d mé i quan hé 1au bé n nha 't va c6 thé
tao ra gia tri quy gid nha t.

e Khach hang khong phai lic nao cling dang nhung lic nao ciing
dang dugc ton trong.

. Nhung thuong hiéu dinh cao c6 thé dugc phat trién tir hai phia
né u ching phan anh cam xtc, gia tri va kinh nghiém ciua khach
hang.

Méi ngay ban c6 hoan thién hon khong?

« Nén coi phyc vy khéch hang 1a mot céng cuoc muén thus dé phuc
vu nhié u khach hang hon 6 m6t tA m sau hon.

https://thuviensach.vn



o Xay dung Vong phan ho i tich cyc trong d6 doanh nghiép phai lién
tuc cai tié n va gia ting cac gia tri cua san pham va dich vu 6”1
véi khach hang.

o Ludn chuan bj tinh tha n dé sa thai nhimg khach hang c6 doi hoi
qué dang lam giam kha ning phuc vu caa ban. M6 i quan hé giira
ban va khach hang phai 1a m6 i quan hé hai chié u.

« Trong thé ky 21 nay, nhimg doanh nghiép bié "t cach phuc vu
khach hang phai 12 nhimg doanh nghiép bié t cAch phuc vy nhan
vién.

CHUAN BI PE PHUC VU:

Ba 't da u tir bay gio ban hiy dit ra cho minh nhirng cau hoi sau:

Ban dang phuc vy ai? Ai la khach hang cua ban? Danh sach
khach hang cua ban da thay doi nhu thé nao so voi cach day mot
nam? Trong ndm t6i ban mudé n no6é thé nao? Trong 5 nam téi thi
sao?

Lam thé  nao dé phuc khach hang mét cach t6 t nha t?
Lam thé nao dé ban xac dinh cach phuc vu khach hang mot cach t6 't
nha t, tir gbc d6 cua ho? Ban xac dinh san pham va dich vu caa ban
nhu thé” nao? Khach hang xac dinh ching ra sao? Lam thé  nao dé
ban bié 't cai nhin cua ho?

Ban c6 nhirng dong gop déc nha t khong" Khach hang cua
ban ¢6 nhin nhén ban la nha cung cd p xué tsd chon ba 't cu ai
khong? Né u cb thi do dau? Ban c6 thé giit dugc vi tri @6 khong?
Né u khong thi tai sao? Ban c6 k& hoach hanh dong nao @é c6 duge
tinh yéu cua khach hang khong?

Ban ¢6 hoan thi¢n hon moi ngay? Ban sé lam gi dé cai thién
cha t luong hoat dong tir quan diém cua khach hang?

Ban c6 dang phuc vu duoc nhié u nguodi 6 mot td m sau hon
khong? Khach hang c6 tin rd ng hom nay ban tao ra dugc nhiing gia
tri to6 t hon hém qua? Ho c6 mong 14 ban sé& tao dugc nhirng gia tri l6n
hon trong twong lai khong? Lam sao ma ban bié "t dugc dié u d6?
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Quan ly:
Phung su ngudi ban lanh dao

“Khong ton trong nguot, nguot sé khong ton trong ta”. Voi mot
nha lanh dao gioi, khi cong viéc cua anh ta da thanh, muc tiéy cua
anh ta da dat thi anh ta chi né1 “Chung toéi da tuw lam né da y”.

—LAOTU

Nguoi gat hai thanh céng khéng nha 't thié t phdi la nguoi bo
nhié u céng sirc nha t. Ho chi la dirng bén nhitng nguoi truec tié p
lam nén thanh céng. Mahatma Gandhi va Téng thé ng Kennedy la
hai vi du vé dié u dé. Nhiing thanh tuu vi dai ma ho cé diwoc la do
ho bié 't khot ddy ta 't ca nhitng ngud n ndng lirong tié m an tir
nhitng nguoti xung quanh. Bd ng viéc khoi ddy khd ndng tié m dn
cia minh, ho dé khot ddy duwoc khd ndng tié m dn cia nhimg nguoi
xung quanh ho.

—MARIANNE WILLIAMSON

Bill duroc trot phit cho mét trong nhiing kha ndng tuyét voi nha 't
ma ban ciing cé thé cé, d6 la kha ndng nhin tha "y kha ndng tié m
tang cua nguoi khac. Thdt tinh co la bong da lai la so truong cua 6ng
a'y.

—STEVE YOUNG, tié n vé timg duoc dua vao ngo6i nha vinh danh
nhitng c4 u thu xua tsi c cua Lién doan Béng da My, ho i tuong vé
Hua n luyén vién Bill Walsh)
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Lac d6 6ng 4’y da 50 tudi va su nghlep bong dung bi “dit ganh
gura duong”. Cling dé hleu thoi né u c6 ltic 6ng tu vA nra ngliéuta't
ca c6 phai 1a mot sai1la m.

Opg chua c6 gi dam bdo vé " tai chinh va vo 6ng c6 1& da hy vong
nhié u hon thé .

Ong duoc ddo tao @é di danh tran hay néi chinh x4c hon thi hoc
va nvanghé nghiép cua 6ng da dwa 6ng dé n vj tri chi huy trén tran
dia. Khi cudc chié n tranh thir nha "t né ra ma sau d6 nguoi ta goi 1a
cudc Pai chié n hay bay gio van duge goila Thé™ chié n tha nha 't
4"y, ong da bi ca p trén tir chd i cho ra tran. Ho cho rd ng 6ng hop
v6i cong viée ddo tao nguoi khac chié 'n @2 u hon.

QUAN LY LA MOT BO KY NANG KHAC BIET

Peter Drucker n6i vé quan ly nhu sau:

“Quan Iy la vé  con nguoi. Nhiém vu cia né la giup con nguoi cb
thé cting tham gia hoat déng, dé con nguoi phat huy dicoc diem
manh va han ché” diém yé “u. Pay chinh la muc dich cia mét té
chirc va ciing la Iy do tai sao quan Iy lai déng vai tro la nhan té~
quyé 't dinh. Ngay nay, moi nguoi chiing ta ai ciing lam viéc
cho mét té chire, dit lén hay nhé, thwong mai hay phi thwong mai
thi dé u dwoc quan . Chl’mg ta dwa vao quan ly dé sinh té n.
Va kha nang dong gop cho xa héji ciia chiing ta ciing
phu thujc ra t nhié uvao ye “uté” quan ly cia té chire
ma chung ta lam viéc bsi vi né hoat dong dva trén cac
ky néang, trinh dj, sw c6 ng hié n va nhimg né lue cia
chiing ta’. (dic biét nha n manh)

Kha nang quéan ly ni m trong kha nang lanh dao. Dng ra thi
chiing ta co thé gap nhiing nguoi lam 1anh dao ¢ nhié” u vi tri trong
mot to che. Tuy nhién, kinh nghiém cho chiing ta bié "t ra ng nhié u
nha quan 1y c6 nang luc lai khong phai 1a nhimg nha lanh dao gioi, va
nhimg nha lanh dao gioi, dac biét 1a nhitng nguoi ni m giit cAc cuong
vi cao, phai bié 't trau d6 i ky ning quan ly.
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Ciing noi vé quan 1y, Thé ng ché” William Slim, vi anh hung
chié n tranh cta nudéc Anh nhan dinh:

Cé sy khac nhau giita 1anh dao va quan 1j. M6 i quan hé giira nha
1anh dao va nhiing nguoi di theo anh ta 1 mé i quan hé lau doi
nhat, ty nhién nha "t va hiéu qua nha "t trong ta t ca nhirng md i
quan hé gitta con nguoi v6i con ngudi. M6 i quan hé giira nha quan Iy
va nhitng ngudi dudi quyé n anh tala mé i quan hé duge sinh sau,
mot mé i quan hé khong mang tinh truyé n cam himg. Lanh dao
mang yé& uté tinh tha n. Kha ning l1anh dao nd m & phdm cha tva
t4 m nhin cua nguoi 1anh dao. Lanh dao 1a moét nghé thuat. Quan Iy
mang yé utd tri tué va mang dic diém khoa hoc nhié u hon. Quan
1y 14 cA n thié t con 1anh dao 1a c6 "t yé u.

“Quan ly la ca n thié t, con lanh dao la co tyé u”

—Thoé ng ché” William Slim

Theo Drucker thi quan Iy 1a mét tap hop cac ky nang khac biét va
d& nhan bié "t. N6 bao g6 m cac ky ning “cing” va “mé m”, vira
mang tinh ngh¢ thujt vira mang tinh khoa hoc. Nhimg vi du cia 6ng
vé cacnha dié’ u hanh xuyén su6 "t nhié u linh vue, tir quan doi,
chinh phua cho dé n kinh doanh. Ong ciing dva ra nhié uti m
guong, mo hinh da dang vé  mit khong gian va thoi gian. Tuy vay,
ta t ca dé u c6 chung nhirng nguyén Iy quan tri co ban.

Nhu Drucker da nha n manh vé vai trd caa cong tac quan ly —
ha u hé tchungta dé u dva vao kha niang quan Iy dé sinh t6 n, thé
nhung dau phai ai cling ¢6 kha nang thién bam vé nd.

Ban c6 tai quan 1y khong c6 nghia rd ng ban c6 tri thong minh
bam sinh. Tong thd ng Eisenhower da timg bi xem thuong vi trong
cac cudc hop bao ong khong bié t1a p gheép cac cau ti€é ng Anh theo
ding ngir phap. Vi die” unay ma nhié u phéng vién da nhao 6ng
bd ng biét hiéu “cai dd u bong bong”. Geogre Washington khong
phai 1a nguoi thong minh nha 't trong s6  nhiing nhan vat sang lap
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nén nuée My. Thé” nhung, ta’ t ca chung ta phéi cong nhan ri ng Ong
la mét nhan vat khong thé thié u duogc trong lich st nuéc My va van
duoc nha ¢ d¢ n nhu mot “ngudi cha gia” cua da”t nude non tré nay.
Con cb glao su Randy Pausch cua Dai hoc Carnegie-Mellon, trong
bai gidng cu6 i cung ciia minh, Ong ciing da nhi ¢ nho ching ta

ra ng Captain Kirk du khong phii 1a nguoi thong minh nha 't trén
phi thuyé n Enterprise nhung anh ta van 1a mot phi truéng xua "t

sa c.

No6i nhu vay dé tha "y ra ng ky niang quan 1y 1a the ma ta c6 thé hoc
duoc. Trong thé” ky 21 ndy, khi ching ta ¢6 qua nhié u cach dé t6
chirc cac hoat dong tuong tac thi cac ky nang quan ly tré nén quan
trong hon bao gio hé t.

Suy cho cling, quan Iy 14 mét chié ¢ chia khéa dé mé ra mét dich
vu uu viét. “Mot cay” thi “lam chiang nén non”, c6 thé ban 1a mot nghé
sy bac tai, thé” nhung né u ban quyé t tAm thé hién ban than ¢ mot
t4 m rong 16n hon thi chd ¢ chd n ban phai phét trién cac ky ning
quan ly va 16i kéo nhirng nguoi khac cong hudng cung ban.

Pé c6 duoc nhitng moé i quan hé tham giao hon vé6i nhié u khach
hang va cac c¢6 dong khac, ban phai nd m vimg duoc cong tac quan 1.
Ngay lai ngay, ban phai phuc vu nhirng nguoi cong tac cung ban va
thtic day ho lam viéc hiéu qua hon.

Khéng ai ty minh théi duge mot ban giao huéng ma caA n phai co
ca mot dan nhac dé thuc hién duoc dié u do.

—H. E. Luccock

BAN DANG PHUC VU AI?

Dt ban ¢6 nhimg pham cha "t 1anh dao khéac, thé” nhung viéc ban
khong xéac dinh duge d6 1 twong phyc vy thi do6 cling c6 the 1a can
nguyén khié n ban quan Iy kém hiéu qua.
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C6 nhirng c4 nhan do c6 thanh tich hoat dong xua t sd ¢ nén ho
duoc thing tié n 1én vi tri quan 1j. Thuong thi nhimg thanh cong do6
cta ho 1a dva trén cac hoat dong san xua t kinh doanh cua ban than
cht pha n 16n khéng lién quan dé n vai tro quan Iy. Nhung liéu ho c6
thé tié p tuc thanh cong trong vai tro méi nay hay cé nguoi sé khié n
ta tha t vong? O cuong vi cii, ho phai tich cuc hoat dong san xua 't @é
dat hiéu qua cao trong mot moi truong canh tranh vi nhirng tai
nguyén han hep, ty du ho phai canh tranh vé diém s6  trong truong
hoc hay tié n thuong trong kinh doanh. Gitp ca p trén dat dwge muc
tidu, xét cho cung thi ho phuc vu ngudi khace nhung thuce cha "t 1a phuc
vu ban than ho. Thé” nén c6 thé ho khong suy nghi nhié u vé  viéc ho
dang phuc vu ai; sy thd ng nha t vé loi ich gitta ho va ngudi khac
vO n da dugc dinh sin.

Thanh c6ng caa c4 nhan c6 thé mang lai cho ban nhimg kinh
nghiém quy bau dé ban vuon 1én va 1am t6 "t cong tac quan 1. Tuy
nhién, nhié u khi nhimg nd lyc cA nhan don thua n chi la su thé hién
kha nang riéng cua ban va ban sé phai c6 mot qua trinh chuyén giao
va tvava chong chénh dé c6 thé thic day nguoi khac duong da uva
vuot qua moi hoan canh véi tu cach 1a mot pha n cua mot t6 chie
thd ng nha t.

Thuc té” 1a c6 nhié u doanh nghiép “ca t nhi ¢’ mét nhan vién c6
thanh tich no6i bat 1én vi tri quan 1y. Mot doi tuyén bong d4, dé ghi
nhan thanh tich cia mot ca u tho, thi c6 nén ca t nhi ¢ anh ta tir
hang tié n vé, trung vé hay hau vé 1én 1am hua "n luyén vién truéng
khong? Mot nghé sy choi vi-6-16ng cir khoi ¢6 nén duge cA t nhi ¢
1én vi tri chi huy dan nhac? Duong nhu ciu tra 1oi da ra "t ro rang,
thé” nhung thuc té” 1a nhié u, rad t nhié u cic t6 chirc da lam nhu
Vay.

Nhiém vu da u tién cia ban trong vai troé nguoi quan 1y 1a
nhén ra va tip trung vao d6 i twong phuc cia ban. Nhiém
vu chinh cia mé¢t nha quan ly 1a phuc vu doanh nghiép
cia minh bi ng cach dé nguwoi khac phat huy dwec tié m
nang cua ho.
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Cac ké "t qua khao sat duoc cong b6" trong Human Resource

Executive Online vao thang Tam ndam 2009 da cho tha'y rd ng:

Nhung ngu:orl laAndau tién lam quan ly thuong la dugc tié n than
ma khong c6 cac bi quyé t, phuong tién hoic 12 duoc dao tao dé lam
lanh dao”. Trong cudc khio sat do I4CP, mét cong ty nghlen ctiru vé
hiéu qua cua luc luong lao dong, tié n hanh thi chi 25% @6 i tuong
duoc khao sat noéira ng té chirc cia ho “lam t6 t” vé cong tac chuyén
giao mo6t nhan vién 1én vi tri quan 1y, hon 60% cho ri ng t6 chire cua
ho “tam tam”, con 16% chon dap an “yé& u kém”.

Ta t nhién, nhié u doanh nghiép céng nhan ri ng cA n phai co
c6ng tac ddo tao trong va n dé nay. Tuy nhién cong tac dao tao cua
ho ¢6 I& chi tap trung vao cac ye’u t6~ “bén ngoai”, nhu la day cho vi
tan quan ly ay cac nghi thirc va phong tuc cta to chire, phai &n mic
the nao va yéu cad u nhéan vién dn mic ra sao hodc la day ngu:0’1 quan
Iy 4"y vé nhirng tinh hud ng lap di lap lai thuong c6 ¢ nhan vién.
Nhimg bai hoc 4"y dang 1a hiru ich nhung ma c6 1 1a chua dua vi
nhirng céng viéc khé khin hon va quan trong hon lai na m ¢ “bén
trong”. La mo6t nha quan ly thi quéa trinh tu duy cua ban phai luon dat
nguoi khéc 1én trude. Pay qua thyc 13 thoi diém ma ban thay doi cai
nhin tir “t61” sang “chiing to1”.

“Truée khi ban tré thanh nha lanh dgo thi thanh cong dicoc thé
hién ¢ su phat trién cia ban than ban. Sau khi ban da lam lanh dao
thi thanh céng duwgc thé hién ¢ sw phdt trién ¢ nhimg nguoti khac
xung quanh ban.”

—Jack Welch

Thycra co nhié u linh vuc ma ban thanh céng c6 thé 1a mot hanh
trang t6 t sau khi ban tré thanh nha qudn ly Trai nghi¢ém va thanh
cOng cua ban trong vai tro ciia mot tha'y glao mot hua 'n luyen vién
hay ba "t ctr mot nghé gi &6 ma ban 1am viéc dé hd tro nguoi khac dat
dugc muc tiéu cua ho 1a ra "t quy gia. Trong nhing vi tri nhu thé ",
thanh tich c4 nhan hoan toan gi n v4i kha ning phuc vy, kha ning hd
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trg nguoi khac. Dy chinh 1a né n tang trong tai quan 1y cia
Eisenhower cling nhu nhié u nhan vat khac.

Tém lai, trong thé~ giéi ngay nay, khi ma gia tri cia mdi doanh
nghiép cha yé& u dva trén ngudé n nhan lyc thi nhiém vy cia nha quan
1y 1a phai phuc vu nhan vién cua ho (va ca nhirng nguoi khac cong tac
v6i ho, nhu cac nha tu vA n, cAc nha thu mua, nha cung cé'p hayta't
ca nhitng nguoi tham gia vao cac mang luéi chinh tho” ng va khong
chinh tho” ng) Ba ng cach do, ho - nhirng con ngu:0'1 na m giir vai tro
quan ly 'noi riéng va cd doanh nghi¢p cua ho ndi chung co thé thoa
mén mo i quan tam sau cung la phuc-vy-khach- hang, dié u nay
d6 ng nghia voi viéc ban phai huy déng ta "t ca cac ca nhan va moi
ngud n luc co thé.

Tung ngay, tung gio, cach thirc chinh ma nguoi quan 1y
phuc vu khach hang la phuc vu nhan vién cuaa ho.

P61 voi nhié u nguoi thi dié u nay doi hoi phai c6 mét sy thay
d6ilon lao vé td m nhin. Vao thé” ky 21, phuc vu khach hang va
phuc vy nhan vién thudng duoc xem 13 hai vA 'n dé xung dot 13n
nhau. Tuy nhién, cic nha lanh dao cua thé” ky 21 da c6 mot nhan
thtrec hoan toan moi mé: cong nhan sy thd ng nha tvé loi ich gitra
khach hang va nhan vién cua ban chinh 1a né n tang dé ban thyc hién
vai tro quan ly mét cach hiéu qua.

Trong cudc tro chuyén va lam viéc voi héng traim CEO dé n tur cac
doanh nghiép va cac to chue phi loi nhuan, cac vi quan chuae chinh
phu, s§ quan quan doi va nhle u nha lanh dao na m quye n quan ly
khac t6i da tha” y ha uhé tho dé utuyén bd ria ngvaitrd quan ly
quan trong nha "t caa ho 12 phuc vu nhan vién caa minh.

“Né “u ban phuc vy to t nhan vién cua minh thi moi thi: khac, tir
gid tri cua céng d6 ng cho d@é n dich vu khach hang sé di vao quyp
dao cua chiing.”

—Frank Blake
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“C6 nhitng nhan vién vui vé sé tao ra nhirng khach hang vui vé.
Nhiém vu ctua ching ta véi cuong vi 1a nhirng nha quan 1y chi don gian
la bié n dié u doé thanh hién thuc.”

—Walter Robb

LAM THE NAO BE CHUNG TA PHUC VU MOT CACH
TOT NHAT?

Phuong thitc quan 1y theo kiéu ra-lénh-va-kiém-soat cia thé ky 20
da duoc Frederick Winslow Taylor tém ti t nhu sau: cac nha quan ly
cd g ng dat duoc hiéu qua hoat dong tir viée “ bié t chinh x4c ban
mué n nhan vién cua minh 1am gi va sau d6 quan sat dé dam bao
rd ng ho trién khai n6 véi phuong thirc t6 t nha "t va ré nha "t”. Theo
do, thi gia tri noi troi xua t phat tir “nha quan ly”, nhan vién chi don
gian 13 mot nhan t6 san xua t.

“Trong qua khu; con nguot (nhan vién) la yé u to da u tién;
trong twong lai yé utd da u tién phdi la hé thé ng (té chiic)”.

—Frederick Winslow Taylor

Tuy nhién thé" ky 21 d4 14t nguoc quan diém trén cia Taylor.
Ngay nay, nhan vién mégilayé uté da utiénva hé thé ng phai co
nhiém vu phuc vu ho.

Céi thoi cua phuong thic quan 1y theo kiéu ra-lénh-va kiém- soat
da qua ro 1. Chung ta da tung gap nhitng kiéu “6ng chu” trong series
phim hai hoac cac chuong trinh truyé n hinh hai kich nhu Dilbert,
The Offi ce, 30 Rock va The Simpsons. Tham chi, ngdy nay mot s6~
ngudi chiing ta van 1am viéc cho ho (va bié t dau cé nhing nguoi
chinh 13 ho, c6 thé trong d6 cling c6 ban, doc gia cua toi a). Nhung du
vay thi ho cling khéng con td n tai dugc bao 1au nita. Véi nhitng thay
doi nhu vii bao va kha ning sang tao gia tri trong Thoi dai Thong tin
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hién nay, s& khong c6 chd dimg cho nhiing kiéu nha lanh dao chuyén
quyé n nhu vay.

Thuc té”, phuc vu nhirng “6ng chu” kiéu d6 chinh 14 di nguoc lai
v6i viée phuc vu khach hang. It nha "t thi n6 ciing khié n ban bi chéch
duong ray, né u khong té hai nha t 1a né dan d& n hau qua ban “tu
sat” chinh minh.

Ngay nay, ching ta c6 thé nhin thé'y tuong lai cua quan ly &
nhié u cong ty Exponent. Inc 1a mot vi duy dién hinh vé  mot doanh
nghlep duoc xay dung dya trén ngudé n vd n con nguoi. Exponent
cung ¢ p cac dich vy tu v n khoa hoc tinh vi danh cho cac nhom
khach hang cao ca p. Vi chu tich dle u hanh kiém chae CEO cua cong
ty nay, Michael Gaulke, la ngu:ol ra t giau kinh nghlem trong khoa
hoc ing dung. Exponent c6 g n 350 nhan vién c6 b ng tié n sy
trong 90 nganh hoc va ¢6 20 co s¢ ¢ trong va ngoai nudc.

V6i tai nguyén nhan lyc d6 i dao caa Exponent thi quan 1y cang
tré thanh mot nhiém vy tiéu biéu. William Weldon, CEO cta hang
Johnson & Johnson ciing 1a mot ba ng ching vé kiéu quan 1y méi.
Ong chiu trach nhiém vé san pham ¢ ba linh vuc (hang tiéu dung,
cac thié tbjy t&~ va dugc) va cong ty 6ng hoat dong theo hinh thue
phi tap trung ¢ moi linh vuc quan trong.

“T6i cho ra ng ‘lanh dao phuc vu’ ¢6 mét ¥ nghia quan trong do
ban cha 't cua thé™ gisi kinh doanh hién nay. C6 thé da cé thoi gian
mot ngu:c‘yi lanh dao du thong minh dé dwa ra mot quyé 't dinh hanh

dong va sy am tuong cua nguoi 1anh dao la ta t ca nhimg gl cA nco dé
xay dung va trlen khai mot chié n luge rd rang Nhung ro rang la
dié u do6 da xwa ro i. Trong thoi dai ngay nay ca nhan mot nguoi nao
do khong thé hiéu hé "t moivaA ndé , vithé ma nguoi lanh dao phai
xay dyng duoc cdc nhém 1am viée c6 di kha ning dé dam duong
nhiém vu do”.

—Margaret Heff ernan
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Céac nha quan ly trong thoi dai moi la nhimg nha quan ly bié "t trao
quyé n cho ngu:cn khac. Ho phal bié "t chia sé nhung nguyén Iy ma ho
theo dudi va c6 nhiing phuong an da dang cing gi6 ng nhu sy da
dang cua cic c4d nhan va t6 chite ma ho phuc vu. O mét chimg muc nao
do thi nhitng kinh nghiém chuyén moén luén c¢6 gia tri va nhitng nha
quan Iy caa thé” ki 21 ky phai c6 kha ning 1am viéc trong v6 s6”
nganh chuyén mon hién nay. N6i cach khéc, k§ ning cia ho cé thé
duoc luan chuyén qua nhié u nganh nghé (Alan Mullaly d3 ting lam
CEO cho hing Boeing, chuyén vé may bay r6 i sau d6 chuyén sang
hang Ford, chuyén vé 6 t6) va thoat khoi gidi han vé  chuyén mon
(c6 ra t nhié u luit su va nhan vién marketing git chirc CEO). Thoa
man nhu ci u cua nguoi tiéu dung dé6 ng nghia vai viée chiing ta
dang x6a bo nhié u gisi han truyé n thé ng, nghia 12 phuong thic
quan Iy phai bié "t thich nghi dé thtic diy doanh nghiép phuc vy hiéu
qua hon.

Khong c6 con duong ding cho nha quan ly hoat dong hay hanh xtr.
Chi ¢6 nhimmg con duong phu hop dé thuc hién cac nhiém vy cu the
trong cac doanh nghiép cu thé duéi nhirng dié u kién cu thé ma thoi.

—Theodore Levitt trong Harvard Business Review nam 1974

Quan diém dé cia Levitt van con nguyen gia tri trong
thoi dai ngay nay. Thyc té” khong c6 mjt hé thé ng cac
quy td c quan 1y pho quat ap dung dlr(rc v6imoei tinh
hinh ma chi cé hé thé ng cac nguyen tac quan ly pho
quat dva trén phlrong thire phuc vu va trao quyé n cho
nguoi khac. Ngay nay, c6 vo s6 cac mo hinh to chirc méi
va tién tié n, dié u d6 c6 nghia la c6 v6 van co héi cho
cac ca nhan phuc vu hiéu quia trong nhimg hoan canh da
dang dé n mirc khé hinh dung.

C6 ba cach dé nha quén 1y hoat dong hi¢u qua nha tla: truyé n
cam hung, trao quyé n va giao trach nhiém
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Phuong thirc quan 1y ciaa thé” ky 20 :
Ra-lénh-va-chi-huy
Phuong thirc quan 1y cia thé™ ky 21 :

truyé n cam hung, trao quyé n va giao trach nhiém.

Truyé n cam hing

Nha 1anh dao phuc vu bd ng cach truyé "n cam hing cho nhiing
nguoi ma anh ta phuc vu V(’)’iv mot td m nhin du strc thuyé t phuc va
tao ra duoc mét bo 1 canh dé hiéu dugc trai nghiém cua ho. b6 1a mét
td m nhin gitp nha lanh dao lién ké t nhan vién cua anh ta vgi khach
hang.

Khi da c6 td m nhin r6 ithica n phailam ro st ménh. St ménh
duoc coi la mét pha n quan trong nha t, bié n cong viéc thuong ngay
cua cic ca nhan thanh thanh cong cua to chue.

Né uta mnhinlayé utdé thié tyé ucua mot nhalanh dao thi
st ménh chinh la diém nha n co ban cia mot nha quan ly.

Nhiing nha 1anh dao gioi nha "t cling 1a nhitng quan 1y gisi va
nguoc lai.

St ménh thyc hién td m nhin, ban thian né @2 mang tinh truyé n
cam hing. Ching bao g6 m “cac muc tiéu kinh doanh da 'y thach
thirc” (BHGA) ma Jim Collins da phat hién ra trong cic t6 chure di tur
“t6 t d¢ n vi dai”. Tinh thach thire hay tdo bao cia muc tidu cb thé
giai phong nhirng ngué n luc ghé gém. Theo Collins, “Mot BHGA
thyc su thi phai rd rang va thuyé t phuc, déng vai tro nhu mét tidu
diém cua moi nd lvc. N6 gié ng nhu mot cha”t xtic tac khoi day tinh
thA n d6 ng doi. N6 c6 diém ké "t thic rd rang, vi thé” ma t6 chuc cb
thé bié "t khi nao thi da dat duwoc muc tiéu”.
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“Chiing ta khong thé phéng dai 1y nghia ciia mét quyé 't tam
manh mé dé dat dwoc mét muc tiéu hay hién thuc héa mét td m
nhin. Sy téa sang tai nang lanh dao na m ¢ kha nang xay dung mét
ta m nhin ré rang vé twong lai. T& m nhin @y phdi vira don gidan,
dé hiéu, vira dang dé wéc mo va théi nguéd n sinh khi”.

—Warren Bennis va Burt Nanus

Trao quyé n
Trong thé~ ky 21, nhitng nha quan Iy tao ra nhié u gi4 tri nha t1a
nhirng nguoi bié t cach trao quyé n cho nhan vién nha t.

La mét nha quain ly, nhiém vu quan trong cua ban la s
dung, thiic diy va phat trién cac nha lanh dao cho t6
chirc ciia ban. Ban phuc vu to chire va khach hang cia
minh mét cach hiéu qua nha t ba ng cach trao quyé n
cho d%i ngii nhin vién caa ban dé giai phéng tié m ning
trong ho.

Trao quye\n c6 thé dién ra duéi nhié u hinh thue. Thuong thi nha
qudn ly s€ giao quye n han va dé nhan vién phat huy kha ning cia
minh, ké” t horp quyé n han va kha nang thanh hanh dong ¢ mirc than
thién nha t voi khach hang. Uy thac cong viéc hiéu qua khong phai 1a
mot khai niém ba "t di ba "t dich ma né linh dong va lién tuc phat
trién.

Ngay nay, voi sy phat trién cua dich vu khach hang 24/7 va nhimg
day chuyé n cung ca p chi- k1p -thoi doi hoi nha quéan 1y phai bié 't
giao pho cong viéc bai [& don gian 1a he tho ng quan 1y tap trung
truye n thé ng kho c6 thé tao ra nhing gi trj to i da. Trao quyé n
quyé t dinh cho cac c4 nhan, nhimg nhan vién tuyé n da u ¢ nhing
thoi diém hop 1y duge xem 1a ménh 1énh caa thé” gisi ngay nay.

Gi6 ng nhu nhimg bong hoa dua né tir nhimg hat gi6 ngban da u
nho gi6 mang di kha p noi, & moi noi trén trai da t nay chang ta
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dé u c6 nhiing vi dy dién hinh vé  phuong thirc quan 1y trén né n
tang trao quyé n cho nhan vién.

-Home Depot: Frank Blake, vi CEO cua tap doan ban ¢ nay
chiu trach nhiém vé hoat dong cua m(f)t cong ty dai chung vai
hon 2.200 cura hang Die\u dac biét 1a cac cura hang cua Home
Depot khong cai nao gio ng cai ndo. C6 nhirng cai khiac nhau vé
vé bé  ngoai, c6 nhiing cai phéan dnh nhu:ng nét doc dao cua dia
phuong. Chi c6 mot thir ba t bié n véi cac cira hang nay 13 nguoi
quan 1y déng vai tro “cuc ky quan trong”. Mot ngudi quan 1y co6
thé “nang 1én” hay “dit xud ng” cua héng cua anh ta. Blake xem
vai tro cia minh la giao quyé n cho cac nha quan Iy tai moi cira
hang, bao g6 m viéc hd tro ho phat trién cac “cong su”, ngudi chu
yé u tuong tac voi khach hang.

-Best Buy: Truéc thach thuc canh tranh trong thé” gisi hang
dién tir dan dung trong d6 c6 su xua t hién cua dé” che' ban 1¢
Wal-Mart, Best Buy da ap dung bi¢n phap trao quyé n ¢ mot
muc do chua timg c6 trong chié n lugc quan 1y cua minh. Vi CEO
ga n day 1a Brad Anderson da nhan ra mét co hoi chié n luge
trude thuc té” 1a nhié u khach hang dang so va ma t long tin vao
cac loai may tinh va cac san phém dién tir khac. Vé6i chié n luge
“la”y khach hang lam trong tAm” (customer centrlclty) Best Buy
da cho ra doi nhirng ctra hang chuyén phyc vu nhu ca u cua
nhirng nhém khach hang cu thé, ty nhu “Jill” danh cho cic ba me
kiéu soccer mom (chi nhirng ba me & My bi t con cai choi bong
da) hay “Ray” danh cho nhitng nguoi dan 6ng cua gia dinh, van
van). Brad con cho phép Geek Squads, mét chi nhanh néi tié ng
cua Best Buy, cung ca p dich vu chiim séc khach hang tai nha.

Pé thoa man cac nhu ca u cia khach hang doi hoi doanh nghiép
phai c6 kha ning thich nghi cao va chinh dié u d6 @3 thac day tinh
nang dong cua luc lugng lao dong. Cali Ressler va Jody Thompson
ban da u da nd lyc dé cai thién tinh tha n cua khach hang véi nhirng
ké” hoach ning dong. Vi nhimg kinh nghiém tai Best Buy ho da
khang dinh dugc dié u ma bay 1au ho da suy nghi rd ng trao quyé n
nhié u hon thi s& tao ra dugce nhié u gi4 tri hon. Va ho goi d6 la
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“Results-Only Work Environment” (ROWE) nghia la Mo6i truong chi
chu trong dé n ké t qua cong viéc.

Trao quyé "n quan ly c6 thé duoc hiéu 1a su chu dong tu- trén-
xu6 ng-dudi dé tao ra gia tri cho doanh nghlep Trao quyé n glup
nha quan ly tap trung duoc nguo n luc va khi d6 n6 sé khoi ngué n
cam hing cho viéc sang tao cac gia tri gia tdng. Tham chi, nhirng nha
quan Iy hang @4 u thong minh nha 't va luén c6 chu dich t6 t ciing c6
thé 1a sé khong du doan duoc huéng phat trién cia né. Chang han, sau
thanh c6ng cata ROWE, Andeson - vi CEO ciia Best Buy — da tan
thanh viéc thanh 1ap mot cong ty con goi la Culture Rx. Culture Rx
cung ci p cho khach hang bén ngoai nhiing dich vu tr vA n dé ho c6
thé xay dung nhiing chuong trinh kiéu ROWE cho riéng ho.

-Whole Foods: Gi khéng 16~ vé  dich vu s6 ng khoe nay vuot
troi véi cac lya chon méi vé thue phdm nho mét hé thd ng quan
1y dya trén d6i ngii nhan vién. Quyé n han dugc chuyén giao tir
tong cong ty dé n cac ctra hang ro\i dé ' n doi ngﬁ nhan vién
trong ting cwra hang. Nhimg quye "t dinh ma ca ptrén duara
theo kiéu truyé n tho ng, tir viée thué lao dong, mua hang va hay
tié p thi b4 ng cach dua san pham vao phim anh, dé u chuyé u
hoic hoan toan dva vao déi ngli nhan vién tai cira hang.

-Cac doanh nghiép thuéc moi loai hinh cing dang nhéan ra
ra ng ho c6 thé tao ra cac gia tri bi ng viéc trao quyé n cho nhan
vién dé ho hoan thanh c4c nhiém vy phi hop véi timg nguoi.
Cong ty day cap Cox Communications cho phép tho 14 p dit lién
lac tir xa qua may tinh. Hang hang khong Jet Blue c6 mét dich vu
khach hang qua dién thoai ra "t néi tié ng duoc dam dwong bai
nhing phu nir c6 trinh d6 lam viéc dudi nhirng hinh thac da
dang, bao g6 m ca lam viéc tai nha. Hié m gip hon 1a truong hop
mot s6 CEO, ching han McDonnel cua Applegate Farm — mot
cong ty chuyén vé  thuc phiam hitu co va ty nhién — dang thur
nghiém nhitng hinh thtre 1am viéce ndy (trong d6 c6 kiéu lam viéc
tai nha) vé6i chinh ban than ho.
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Céch day ba hay b6 n ndm gi dé, Robert Altman dd gianh gidi
Oscar cho thanh tyu tron doi cua 6ng. Ong da néi: “vai tro cua
nguot dao dién la tao ra mét san chot dé cac dién vién cé thé tro

thanh nhimmg con nguoi vwot qua ca nhirng gi ho da timg mong woc’.
Bay gio khi cac ban néi Hollywood thi t6i néi moi nguoi. Pié u
tuwong tu cting diing vét1 mét nhan vién phuc vu phong trong khach
san hay mét nhan vién ké~ toan queén trong phong tai chinh.

—Tom Peters

Trao quyé n - cong viéc phai tié n hanh méi ngay

Nhié u doanh nghiép khang dinh ra ng ho trao quyé n cho nhan
vién thé” nhung thuc té” c6 mot sé6 doanh nghiép mai chi dé v dé n
nhitng va n d& vi mo6 ma thoi. Co nhitng doanh nghiép da lam duoc
cac vd ndé vi moé nhung lai bi thua & chinh nhimg v n d¢ maho
xem 13 “nhé nhit”. Thuc té~ thi nhimg thtr “nho nhit” 4y thuong
quyé t dinh liéu nhan vién cia ho c6 truong thanh, phat trién va dat
duoc muc tiéu nghé ™ nghiép cua ban than ho hay khong.

Nha lanh dao tim tha "y sw vi dai trong tdp thé. Va anh ta gitip
cac thanh vién trong tdp thé a y tim tha y noé trong chinh ban than
ho.

—Warren Bennis va Patricia Ward Biederman

Viéc cac nha quan 1y thié u tén trong, c6 thai @6 khié m nha hay
lanh nhat v6i nhan vién @6 ng nghia véi viée ho dang phuc vu ban
than minh cht khong phai 1a phuc vu cA” p duéi cia ho. Nhié u
nghién ctru khing dinh mot dié u rd rang ra ng viéc @6 i xur té voi
nhan vién din dé n ting t6 ¢ do luan chuyén lao dong, giam ning
sua tlao dong va han ché” thanh cong cua d6i ngii nhan vién va toan
doanh nghiép.

https://thuviensach.vn



R4t dé dé nhan dién nhing hanh vi d6 nhung c6 thé s& 1a mét
thach thirc né u mud n diét trir chung.

Nha hua “n luyén va dao tao quan tri hang da u thé” gi¢i Marshall
Goldsmith cho ri ng thai do chi chi trong & n minh day cic nha
quan ly d&” n nhitng hanh déng khong c6 tinh tha n trao quyé n do
ho ludn bi thdi thic boi khat vong “chié n tha ng”.

Nhié u nha quan 1y, dic biét 1a nhitng ngudi méi duwoc thing tié n
1én chtre vi ndy nho nhimg thanh tich c4 nhan, thuong thich “thd ng”
trong khi tuong tac véi nhﬁ:ng ngudi xung quanh. Ho mué n ho 1a
ngudi cb tié ng ndi cud i cing. Ho muo'n thé hién ra\ng ho thong
minh va kinh nghiém. C6 I& ho tin ra ng ho dang tao ra gia tri ngay ca
khi nhirng can thlep cua ho khié” n nhan vién ma ttinh tha n. bo i
v6i chung t6i, ¥ niém “chié n tha ng” d6 hoan toan 1a mot sai 14 m
bai 1& né chinh 14 biéu hién cua hanh dong tu phuc vu.

Ngay nay, mot té chire mud n tha ng duogce sy canh tranh trén
nhimg thj truong toan cA u hoa va ludn ludn chuyén dong thi t6 chire
a y phai dugc quan ly theo mot phuong thire tao ra “nhimg nguoi
chié n tha ng” ¢ ta t ca cAc ca p bac trong toan hé tho ng.

“Da cé lic toi cho ra ng lanh dao d6 ng nghia voi sirkc manh
nhung ngay nay toéi hiéu lanh dao la s6 ng hoa dé ng vét moi
nguoi.”

—Mahatma Gandhi

Trong cud n sach ra t hay caa minh, What Got You Here, Won't
Get You There, Goldsmith da liét ké 20 tho6i quen lam giam hiéu qua
cong viée thuong tha 'y cua cac nha quan 1y (va ta t ca ching ta), vi du
nhu “gianh pha nthi ng qué nhié u”, “dua ra nhirng nhan xét mang
tinh pha hoai” hay 'vién ¢’ Ta tca nhu:ng thoi quen do dé ula
nhung sai la m xua t phat tr tdm ly mu6 n théa mén ban than thay
vi trao quyé n va khuyé n khich nhimg nguoi dang tin nhiém.
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“Hanh vi khié ‘m nha la si thé hién sirc manh cua ké yé u”.

—Eric Hoffer

Vay lam thé” ndo dé ban bo nhiing théi quen ba "t loi d6? Ngay tir
bay gio ban hay luyén cho minh nhiing théi quen tich cwe bd ng cach
nudi dudng moét quan diém ban nang vé viée phuc vu nguoi khac mot
cach hiéu qua va lién tuc.

Mot 56' nguoi da qué quen v6i nhimg moi truong lam viée “co
Vé'n c’[e > @& n murc ma ho khong nhan ra dugc nhung cai gla ra t
d4 't 4n sdu trong d6. Tuy nhién, gd n nhu ta t ca moi ngu:cn dé u
phai cong nhan nhirng dnh hudng tich cyc cua nhitng mé i quan h¢
trén tinh tha n khich 1¢ va trao quyé n. Ching ta nh¢ lai nhu’ng nguoi
tha 'y, nhu’ng hui n luyén vién t6 t nha t cua chiing ta vé  su tin
tuwéng ma ho danh cho chiing ta va sy nhiét tinh cia ho d6 i véi
nhimg né luc cua ching ta.

Hay suy ngim Ve ching dlrong da qua cua ban. Ngum
tha y nao, hua n luyén vién nao va nguoi ban nao ¢ anh
huwéng nhié unha t dé n sy phat trién caa ban? Tai sao
ho lai c6 anh hwéng véi ban? Ban c6 sirc anh hwéng nha 't
trong viéc ¢6” va n va khich 1¢ nguoi khac 1a khi nao?
Ban c6 dang ap dung nhiimg bai hoc d6 vao cong viéc cua
ban khong?

La mot nha quan 1y ban ludn phai c6 tinh tha n trao quyé n cho
ngudi khac. DPé rén luyén tinh tha n 4"y, c6 mot cach hiéu qua l1a
trude khi ban néi chuyén véi ca p duéi truc tié p, @6 ng nghiép hoic
cA p trén cua ban, ban hiy tu hoi minh rd ng: “Lam thé  nao dé anh
phuc vu ngu:m nay mot cach t6 t nha t?”. Hay thir lam nhu vy moi
gio, moi ngay va mdi tua n.

Qua thyc dié u nay c6 thé tao ra mot su thay déi 16n dé i véi
nhirng ai xem quan 1y la mot vi tri c6 thé ca t tié ng no6i voi moi suy
nghi thoang qua. Thay vao d6 ban s€ bié t can trong vdi ngon tir cua
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minh trude khi phat ngén. Né u ban nghi ngo hay ludng ly thi don
gian la ban khong nén n6i thém ba t cu dié u gi.

Bén canh 10i #n tié ng noi, ban con ca n phai can trong v4i nhirng
giao tié p phi ngon tir. Viéc ban thé dai, ngap hoic kiém tra dién thoai
trong lic nguoi khic dang noi cling gay ra nhirng hau qua ngoai stc
tuong tuong.

Trong ta t ca cAc md i quan hé, sé rd tt6 t né u ban nhan duoc
nhimg phan ho i trung thuc. Bié t dau ban ching phai phai xoay dé n
360 do dé nhin lai minh sau khi phan tich nhiitng b4o c4o dang tin cay
tir nhimg ngudi ma ban tuong tic hang ngay. PA u tién chi don gian
14 ban hay quay sang nhimg d6 ng nghiép dang tin dang ¢ vi tri quan
sat ban. Ho c6 thé gitp ban ting cudng nhirg hanh dong mang tinh
tha n trao quyé n. Ho s& cho ban bié t rd ng khi ndo nhimg hanh
dong giao tié p cua ban c6 thé bi @6 i tuong hiéu sai.

Mot noi Iy tuong dé ban ba "t dA u bai tap phong cAch quan 1y hé 't
strc quan trong d6 chinh 1a tai cac cuoc hop. Ban ¢6 hd tro ngudi khac
phat trién ¥ kié n caa ho khong hay 12 ban dang c6~ thé hién kié n
thirc hodc kinh nghiém cua minh? Ban c6 dang phuc vu nguoi khac,
khuyé n khich ho mao hiém vi doanh nghiép hay 1a ban chi dang
khié n ho lo 1a ng? Ban dang khich 1¢ ho hay 1a dang 1am ho nan
long? Tom lai, ban c6 dang phuc vu nhirng nguoi ma dang cong tac
cting khong hay ban dang theo du6i phuong thirc quan 1y da 16i thoi?

Giao trach nhiém

Quyé n chu dong cang cao thi tinh tha n chju trach nhi¢m cang
l6n. Day chinh la haiyé ut6 lam nén trién vong sang tao gia tri
trong cong tac quan ly caa thé ky 21.

Phuong phap tié p can “Méi truong 1am viée chi dya trén ké 't
qua” tai Best Buy da thanh céng béi vi né dugce xay dung dva trén
quan diém nay. Poi ngli nhan vién va c4c thanh vién khéc cua tap thé
c6 thé tao ra nhié u gia tri hon khi ho dwoc tham gia vao x4y dung cac
metrics v&  hiéu qua hoat dong, phtl hop véi tinh linh déng trong
cach thuc lam viée dé dat muc tiéu. Pié u nay khong phai 1a gia
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thuyé t ma thyc t& da chung minh. Theo Jody Thompson, nguoi
do _ngsang lap chuong trinh ROWE, trong chuong trinh thi diém bao
g6 m dudi 300 nhan vién nay, ty 1€ luan chuyen lao dong trong ba
thang lam viéc da u tién da giam tir 14% xud ng 0%, muc do hai long
vé cong viéc ting 10% va metrics hiéu qua cong viée cua toan doi
tang 13%.

“Dung bao gio yéu ca u nguoi khac la phai lam nhw thé nao.
Hay yéu ca u ho la phai lam gi va ho sé khié n ban ngac nhién vé
kha nang cua ho.”

—bai tuong George S. Patton

Trude day, da c6 nhimg thoi ky nha quan 1y tao ra gia tri ba ng
cach chi dao nhitng yé utd da u vao dian dé n sy 4p dat timesheet
trong cac doanh nghiép. Phuong thuc nay cé thé duoc cha p nhan
trong thoi dai cia Winslow Taylor khi ma nha quan ly dong vai tro la
ong chu.

Ngay nay, cac nha quan 1y tai gioi bié "t hd tro nhan vién va ba 't
ho chiu trach nhiém vé hiéu qua san xua t va hoan thanh nhiém vuy.
Ho dé nhan vién tim ra va 4p dung nhimg phuong phép riéng cua
minh dé giai quyé 't cAc v n dé . Nha quan 1y c6 thé tir bo quyé n chi
dao hay kiém soat nhung anh ta s& khoi diy duoc ngud n ning luong
moi va sic sang tao cua ting ca nhan cting nhu cac nhom nhan vién.

C6vO sO6  cac metrics dé xay dung tinh tha n chiu trach nhiém
cho nhéan vién cua ban.

Jack Welch nbi tié ng véi viéc ap dung phuong phap xé p hang
nhan vién tai General Electric. M6i nhén vién duoc danh gia trong su
so sanh voi caec @6 ng nghiép khac va sau d6 duge xé p theo trat ty.
Con CEO Steve Bennett cia hing tién phong vé pha nmé m —
Intuit — lai c6 mot lua chon khac. Ong khong s dung hé thé ng xé p
hang ting c4 nhan ma thay vao do, 6ng chon cich xé p nhém, tur
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nhém c6 thanh tich cao nha "t cho & n nhém hoat dong kém hi¢u
qua nha t.

Deere & Company, mot hang chuyén vé  thié t bj nong nghiép néi
tié ng trén thé”~ gidi, giao cho nhan vién trach nhiém tao ra gié tri cua
c6 déng. Nhirng con s~ danh gia ban da u dugc vi CEO cua hang nay
1a Robert Lane lira chon, bao g6 m danh gia vé chi phi vo n cho cac

AAAAAA

nhuan.

Nhimng con s6 danh gi4 dya trén hiéu qua san xua "t s& day céc
nha quan 1y & n khuynh huéng trao quyé n cho nhan vién ca p duéi
truc tié p cua ho. Va khi cac thuéce do hiéu qua d4 u ra tré nén kho
tinh hon thi phuong thuc quan 1y ra-lénhva- kiém-so4t cang tro nén
v6 hiéu qua. Nhitng muc tiéu 3 y tham vong va doi hoi sy nd lyc ra 't
16n phu thudc vio sire sang tao va nhirmg kha niing tié m 4n vé n
chua dugc khai pha.

Viéc bd "t nhan vién chiu trach nhiém vé hiéu qua 4 u ra coa san
xud 't cang doi hoi ho phai c6 long trung thanh véi t6 chire dé thyc
hién s ménh chung. Pié u nay khéc han véi long trung thanh cd
nhan caa moét s6 nhan vién danh cho nha quan Iy va nho dé ma cac
nha quan 1y thuong bo qua cho nhimng thanh tich yé u kém cua ho, va
day duoc xem 14 biéu hién cao nha "t cua cai goi 1a “chinh trj vin
phong”.

Sy minh bach trong trach nhiém giai trinh dam béo ra ng thanh
tich phai duoc cong nhan con tha t bai va nhimg yé u kém phai dugc
vach ra trong t6 chire. N6 1am ting cam giac cong bi ng, binh d4 ng
giita cic nhan vién va dam bao ri ng cic nha quan Iy s& chi trong
dé " n dich vu hiéu qua.

Thomas Friedman da dua ra thuat ngt cA nhan dugc trao siéu
quyé n (superempowered indivual). Nhu mot s6” t6 chue tai chinh
da rat ra dwoc bai hoc tir chinh ho ri ng trach nhiém giai trinh cang
ngdy cang tré nén bire thié t khi ma ngay nay cac c4 nhan c6 kha
ning tao ra cc gia tri phi thuong hoic cling c6 thé huy hoai ching.
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Khi roi di, Averell Harriman nghi dé n Franklin D. Roosevelt va
néi: “Ong bié 't tai sao 6ng lai la mét tong thoé ng vi dai khéng? La
bai vi 6ng khong chiu dwoc cai cam giac cua long trung thanh ca
nhan. Ong da lira chon nhan vién, cho ho cong viéc dé lam va cho ho
quyé n tw do ti tai. Né u ho hoan thanh t6 't nhiém vu thi moi thur
dé utd’t,né u  khéong thi 6ng sé sa thai ho ngay ma khong cd n suy
nghi thém gi. Ong khong cho phep long trung thanh ca nhan xua t
hién trong cong viéc chung”. Téi da goi nha c ong cau noi cua
Emerson vé Napoleon: Cho du nguot ta c6 néi gi vé nhan vt nay,
du la ving hé hay phdn d6 i, thi moi nguwoi dé u phdi thira nhédn
rd ng Napoleon “hiéu duoc viéc 6ng lam”. Averell néi “Téng thé ng
Roosevelt chd ¢ chd n hiéu ro viéc 6ng lam”.

—Arthur M. Schlesinger, Jr

BAN CO NHUNG DONG GOP POC NHAT KHONG?

Nhu chung ta tha’y, ciu hoi nay c6 nhié ‘uham yvé quanly. N6
co thé cuc ky quan trong do i vai viée dat ra cac vu tién trong chinh
sach hoat dong cua ban.

qNé'u ban khong danh gia dugc ban than, doanh nghi¢p hay san
pham cta ban ¢6 kha nang phuc vu khach hang mot cach to tnhé t
thi ban dang gap phai nhitng va n dé nghiém trong trén thi truong.

Jack Welch da dua ra chinh sach vé6i cong ty 6ng nhu sau: né u
GE khong dat duoc hay khong duy tri duge vi tri s6° mot hoic sé6” hai
trong nganh cdng nghiép nay thi s& phai chuyén cac ngud n luc cua
no6 di chd khéc.

Welch gd 'n ké 't cac ngud n luc thé ng nha t voi chié n luoc cua
céng ty. Phu:ong phap cua 6ng dam bao ra ng GE phéi tap trung Vao
cac ngud n lyc han che' trong nhu:ng linh vyc ma cong ty 6ng cb thé
phuc vu khach hang t6 "t hon cac d6 i thu khac. Phuong phap nay da
thac day cac thanh vién nhém cua GE nd lyc hé 't sitc minh dé tim
kié 'm va duy tri vi tri cua ho trong toan cong ty.
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Vao da uthé” ky 21 ndy, quan diém d6 caa Welch cang c6 gia tri
hon. Nhu Seth Godin néi: “Truéc day danh bai 98% @6 i thu canh
tranh 14 mot dié u tuyét voi. Thé” nhung trong thoi dai cua Google thi
dié u d6 chang nghia Iy gi boi 1& canh tranh bay gio chi trong mot ct
nha p chudt. Thé nén, vi tri duy nha "t ma ban c6 thé tin cay 1a vi tri
t6 tnha tthé gisi”.

“Vi tri duy nha 't ma ban c6 thé tin cdy la vi tri to t nha 't thé”

gion.

—Seth Godin

Né u san pham hay dich vy ma ban dua ra khong phai 1a thu t6 "t
nha "t thi theo dinh nghia ban chua tao ra dugc nhu:ng dong gop doc
nha "t trong vige phuc vu khach hang (thucté” né u ban nhan thue
duoc sy thié u s6t ndy ma khong cé bién phap khi ¢ phuc thi ban
dang roi vao tinh canh t6 i té nha t, d6 1a phuc vu chinh ban). Né u
san pham hoic dich vu cua ban 1a mét loai hang héa ma cac d6 i thu
khac ciling tung ra thi truong véi cung loi thé” canh tranh thi sy canh
tranh dién ra trong qua trinh khach hang tim kié¢ 'm dich vu t6 't
nha 't va c6 gia tri nha "t s& 1am giam, giam va giam gi4 cua loai hang
hoéa do.

Cuéc chié n giz‘mh nhﬁn tai l1am thay doi cudc choi
'Ngay nay, khi ngu6é n v6 n con ngu:cn tré nén quy gia hon bao gio
hé 't thi cude chle n gianh nhan tai cang tré nén cang thang. Ban phadi
chuén bi tinh tha n dé canh tranh véi nhimg @6 i tha manh nha 't &
b4t cir noi dau trén thé~ gidi nay. Chinh vi thé” viéc trao quyé n cho
cac ca nhan, dic biét 1a nhirng nguoi c6 nhimg ky ndng phu hop vai
xu huéng thi truong va cé thé 4p dung rong rai trong cac linh vuc san
xua t kinh doanh, tré thanh mot va 'n @& dugce cha trong hon bao
gio hé t. Nhimg nhén vién dam nhiém t6 t cong viéc cuia mot nha
1anh dao trong quyé n han caa ho (d4y ciing chinh 1a mot muc tiéu
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quan trong cua cac nha sir dung lao dong thong minh) c6 ra "t nhié u
lIira chon.

ba qua ro i cai thoi nguoi lao dong 1am ba "t di ba "t dich 6 mot
chd & n tan Iic anh ta nghi huu. Ngay nay khi ma pha huy sang tao”
(thuat ngit chi qua trinh do6i méi phuong thire sén xua t, doi mai cong
nghé...) da tré thanh mot pha n cua né nkinh té” thi nhirng thoa
thuan lao dong tro nén ba p bénh ciing 14 18 duong nhién.

Ngay cang nhié u nguoi nhan ra rid ng ho chi 1a nhitng nhan vién
“tuy ¥ stir dung” ctia cac nha sir dung lao dong, nghia la cac ong chu lao
dong thich thi thué ma khong thich thi sa thai ho ngay. Nhié u khi
ngudi st dung lao dong dé cho mot nhan vién dam trach nhié u cong
viéc, nhié u vj tri phi thé thirc nha m phan tach dugc sire sang tao ra
cta cai vat cha "t ciing nhu 14 giam thiéu chi phi ¢6~ dinh cho nhan
vién do6. Pay chinh la co s¢ cia cai ma Daniel Pink goi 1a “nguoi dai
dién qud ¢ gia tu do”.

Vang, ta t ca ching ta dé u 1a nhirng nha doanh nghiép.

Qua 1a nhié u céng ty mud n luyén cho nhan vién cua ho quen véi
kiéu trung thanh mot-chié u. Tuy nhién, nguoi lao dong ngay nay,
dic biét 1a cac thé” hé tré, nhan ra rd ng long trung thanh phai 1a tur
hai phia. Ho khong phai 1a ké ngd~c. Ho khong phai 13 nhimg nguoi
s6 ng theo tinh cam. Va ho khong bao gio bié "t @& n kiéu s6 ng gia
truong cua thoi ky hau Chié n tranh Thé” giéi thi hai.

hung ta dang s6 ng trong mot thé” gisi ma chung ta doi hot
nguot lao dong phal “cho” nhié u hon. Ngwac lai, nguot lao dong
bié t day la mo i quan hé song phuong, c6 nghia la nguoi sir dung
lao déng ciing phdi “cho” nhié u hon va dé la dié u ho quan tam.
Pié u nay dac biét diing véi nhimg thé” hé tié p theo, thé hé nhiing
nguoi s6 ng giira hai thién nién ky. Ho mud n bié t mgt cong ty dai
dién cho cdi gi, gid tri cua né la gi va né tao ra khac biét nhu thé”
nao trén thé  giéi. Né u ban mud n giir ho, ban phdi hiéu dwoc
rd ng nhiing cau héi dé ra 't quan trong véi ho. Va chi khi d6, ban
méi c6 co co héi dé lam ho hai long.”
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—Julia Stewart, CEO cua International House of Pancakes

Thyc t&” cang ngay cang c6 nhié u nhan vién cho ra ng ho cling
cod quye n han véi cac nha quan ly. Vé6i sy quan sat tinh té , ho nhan
tha y cac nha quan 1y dang gip phai nhiing thach thic trong viéc nuoi
dudng va gitr nhan tai. Chinh vi thé” ma nha quan ly/ngudi sir dung
lao dong ciing tro thanh nhitng d6 i twong duoc “tuy ¥ sir dung”
gi6 ng ho, thim chi mtrc d6 con 16n hon thé .

Nguoi lao dong cang ngay cang nhin rara ngho la
nhimg nhan vién “tuy y sit dung” cia cac nha sir dung lao
dong, nghia 1a cac 6ng mud n thi thué ma khéng mué n
thi sa thai ho. Thé nhung, trong thé giéi ma mei thi
dugc ké t n6é i theo hé thé ng nhv hién nay, cac 6ng chi
lao déng nhan ra ria ng ho ciing c6 thé bj “tuy ¥ sir dung”
béi nhan vién cua he. Nhu’ng nhan vién xua t si ¢ dang
ngay cang c6 nhié¢ ungué n lyc va co hoi dé thuyen
chuyén cong viéc mot khi ho khong tha 'y théa man.

Trong tinh hinh d6, d6 i v6i cac doanh nghiép, khong c6 chinh
sach vu tién nao t6 t hon 1a phuc vu nhan vién cua ho. Va mét cach dé
ban chié m vu thé” trong cudc chié n gianh nhan tai nay 1a hiy xay
dyng mo i quan hé dang tin cdy nha t véi nhan vién cia minh, d6
chinh la tinh yéu.

Nhu d3 noéi, cude chié n gianh nhan tai giita cAc doanh nghiép
dang dién ra hang ngay, hang gio va ban c6 thé tha 'y dié u d6 qua
nhirng chié n thuat thu hat va giit nhan tai cua cac cong ty, dic biét 1a
cac cong ty ¢ trong nhiing khu vyuc kinh té” ¢ tinh canh tranh cao.
Ho d6i hoi ra "t nhié u ¢ nhan vién, nhung bu lai ho ciing “cho” nhan
vién ra t nhié u.

Googe 1a mot vi du dién hinh vé_ dié u nay. Ga khéng 16 nay
cung cd p cho nhén vién ra "t nhié u dich vy tai chd, tir cac phong tap,
ban ba 16 cho @& n nhiing bira dn sanh diéu va cac dich vu giit qua n
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a0. Vao ndm 2008, Silicon Valley Inser uéc tinh ngan sach cho luong
thuc thuc pham cia Googe moi nam c6 thé vugt qua 72 triéu do.

Cac c6ng ty khac nhu Microsoft, Cisco va DreamWorks cling da
xay dung cac khu san bai véi nhung dié u kién lam viée doc nha t vo
nhi nhi m phat huy sy sang tao gia trj cung doc nha "t vo nhi tor nhan
vién cua ho. Ho c6” gi ng dé gi n ké t cong viée véi doi sd ng ca
nhan ciua nguoi lao dong. Tham chi, ngay nay, ngay ca nhirng cong ty
it “chié u chuong” nhan vién nha "t cling b4 t d4 u theo xu huéng
nay. Kho tin nha t1a c6 céng ty con tuyén bé~ v& mét “uy ban hanh
phtc”, mot thé~ giéi khac xa v6i “Bleak House” (“Ngoi nha lanh 180”)
cua nha van Charles Dickens.

“Trudc day nguot ta thmmg cho ra \ng nha la nha con co quan la
co quan, thé  nhung ngay nay ngum lao dong ho mué n duwoc la
chinh ho. G4 n nhu la ho di phéng va n cdc co quan dé xem liéu la
nhimg ché dé cé phit hop véi ho hay khéng”.

—Richard Flora

Khiné n kinh t&” roi vao thoi ky khing hoang, mot s6 ngudi bian
kho#n ra ng liéu thé” cin bd ng nay cb chuyén sang thé ™ c6 loi cho
cac nha st dung lao dong khong? Cau tra loi la nhirng doanh nghiép
khon ngoan 1a nhimg doanh nghiép cu xir “truéc sau nhu mot”, né u
ban ton trong va trung thanh véi nhan vién trong nhirng thoi ky kho
khin thi ho s& khong “bo” ban khi né n kinh t&” hung thinh ctng voi
vO van lua chon viéc lam.

Xay dung tinh yéu véi nhan vién cia ban ngay tir ban
da u

Cach str dung lao dong caa Whole Foods cho tha 'y 1a mué n co
duoc mot md i quan hé tham giao véi nhan vién thi ban phai xay
dung no ngay tir ban da u. Trong khi ngudé n voé n con ngudi ngay
cang tré nén quy gia, ban ca n phai coi nhiém vu d6 1a mot vu tién
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trong chié’ ‘0 luge quan tri, tham chi la trong thoi budi né n kinh té”
xud ng do c.

Né u ban xem mé i quan h¢ véi nhén vién cia ban 1a mé i quan
h¢ tinh yéu, c6 nghla la quan h¢ lau bé n, thi chi’ ¢ ban s& nhan ra
ria ng sumaimoé ibanda ucodthélamotyé utd quyé tdinh. S&
khong c6 chuyén ban chon nguoi ban doi cho minh chi trong mét
phut hing 1én hay 13 vio mét ngay cud itud n ¢ Las Vegas. Viéc ban
chon nhan sy cho t6 chirc cia minh ciing twong ty nhu thé .

Mic du quan diém cho rd ng con nguoi 1 tai san quy gia nha 't
cta cac doanh nghiép dang ngay cang dugc cong nhan, hay it nha t1a
n6i moét cach hoa my thi nhu thé”, nhung thyc té~ thuong tha 'y 1a bo
may nhan su van chi dugc déng vai tro thir ca” p. D6 chinh 1a mét tan
du caa Thoi dai Cong nghiép. Nhié u doanh nghiép d6 n cic ngudé n
luc cua ho cho nhimg quyé t dinh v& trang thié tbihonlavé vai'n
dé sir dung lao dong.

Pa u tu cho ngué:n nhan lyc la mot vi'ndé maga n nhu tA tca
cac doanh nghiép dé u 9(’) the tap trung mot cach hiéu qua, de thuc
hanh di sat vé6i ly thuyé t ma ho da dé ra.

Yéu khach hang, yéu nhan vién cia ban

Nhu ban tha 'y, né:u ban}phuc vu khach hang t6 t hon ba "t ctr ai
khac thi ban s€ dat d&¢ n m6 i quan hé tinh yéu vai ho. Va ban cling
phai lam dugc tuong tu voi nhan vién cia minh, nhu Gandhi néi trong
mot b6 i canh khac 1a khong c6 sy phan ngan.

D6 khong phai 1a mo tuong. D6 14 cii ¢6 t16i cua tinh thue té” va
thanh cong cua doanh nghiép. Gido su tai chinh Alex Edmans cua
truong Wharton School d3 tié n hanh kiém tra danh sach thuong
nién vé “100 cong ty t6 t nha t dé 1am viéc tai M§”. Dwa vao phan
tich vé cac nim tir 1998 d& n 2005, 6ng nhin ra ri ng cac nha quan
1y gioi hon tra lai cho nhan vién 14% loi nhuan moi ndm trong khi con
s6 binh quan trén thi truong 1 6%.
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“Ban phati coi nhan vién nhuw khach hang cua minh. Khi ban cu xur
t6 t v61 ho thi ho ciing sé cu xir t0 t véi khach hang cia ban. D6
chinh la mét thir vii khi canh tranh lo1 hai cua chiing ta. Chiing ta
khong bao gio cho nhan vién nghz viéc. U'thi dung la chung ta cé thé
kié ‘'m dwoc nhié u tié n hon né u nhir chiing ta cho ho nghi. Nhung
chiing ta dirmg bao gio lam vdy. Chiing ta phai luén luén ton trong
ho. Nhan vién cia chiing ta bié 't rd ng né u ho 6 m thi ching ta sé
chdam séc ho. Né u ho c6 c¢6 nié m vui hay néi bud n gi thi chiing ta
sé luén ¢ bén dé chia sé ciing ho. Ho bié 't rd ng chiing ta coi trong
ho, nhirng con nguot dang kinh, chir khong phdi la nhirmg anh nhan
vién quén khong duwoc bié 't dé n trong té chite cia chiing ta.”

—Herb Kelleher

Co thé néira ng ngay nay quan h¢ gilta nha quan ly véi khach
hang va nhén vién 1a m6 i quan h¢ tay ba. Trong thé” gioi ké tnd i
nhu hién nay, mot nha quan 1y thié u hiéu qud sé ty tha "y minh tro
nén lap di va nguoc lai, nhimg nha quan 1y bié 't cach quan tam va
chu d40o véi nhan vién s& lam viéc hiéu qua hon bao gio hé 't.

Nhié u cong ty va cac t6 chuc 1on khac bd "t 4 u nhan thace rd
va ndé a’y. Trong nhirg nim ga n day, Wal-Mart d c6 nhiing
phan tng truée nhimg quan ngai cia du luan vé  chinh sach dii ngo
cta cong ty nay véi nhan vién. Mot truong hop dang nhé khac la Viéc
gakhéng 16 & Bentonville nay dé rat khoi vu ki¢n mot nhan vién c6
muc phi bao hiém 16n ba "t thuong. Tap doan ban 1¢ nay da nhan ra
ra ng ngay nay, véi suc lan toa cia dai bao va internet thi khach hang
ludn c6 thé @6 ng hanh ciing véi nhan vién caa ho. Thé” nén né u
khong duoc giai quyé t on thoa thi cude tranh cii nay c6 thé s& khié n
Wal-Mart bi ma "t gi tri trén thi truong, tham chi c6 thé huy hoai
thuong hiéu cia ho, né u khéng thi cling phai chju nhimg trach
nhiém chinh tri, quan ly va phap ly.

“Trong phan tich cud i ciing, quan diém cua chiing téi la thé”
nay: lam thé nao ma ban lai khong thé cung ca p cho nhan vién
cua ban m¢t chinh sach bao hiem y té tuyét voi? Né u khong thé thi
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nhitng dié u ban dang lam d6 ng nghia véi viéc ban dang danh
ma 't ho hodc la ho dang dat minh vao mét tinh thé " ra 't khé khdn,
va ching téi cho rd ng trong phan tich cué ‘i cung, khi ban lam
nhitng dié u té t dep cho nhan vién thi hanh déng dé mang lai cé
tirc cho ban, nhan vién cua ban lam viéc hiéu qua hon, ho hanh phiic
hon va ho sé khong bé ban. Ta 't ca nhifng dié u d6 dé u thdt tuyét

.4

Vo1.

—Jim Sinegal

Tho ng nha’t thién huéng cia doanh nghiép, nguoi
lao dong va khach hang

M6 i quan hé tinh yéu giita nha quan Iy va ca” p dudi caa anh ta
phai la noi gap go gitra thién hudéng cua doanh nghiép, thién huéng
cua nhan vién va thién huéng cua khach hang.

C6 t16i cia m6 i quan hé nay 1a sy dam béo rd ng thién huéng
ctia nha quan 1y phai nudi dudng va phat trién thién huéng cua ca p
duéi, nhimg nguoi 1am viée tryc tié p v6i anh ta. Pié u nay khong chi
mang lai md i quan hé 1au bé n giita ho ma con 14 trién vong cho stc
sang tao nhitng gia tri phi thuong.

“Muc dich cua con nguoi ta la tro thanh phién-ban-hoan-
hdonha "t cua chinh ban than minh. Duong nhu viée tim cach dé tao
ra mot moi truong giup nguoi lao dong tro thanh phién-ban-
hoanhdo- nha 't ciia chinh ho d6 ng thot gitip cong ty tré thanh
phiénban- hoan-hdo-nha "t cia chinh né c6 vé la viée ba 't kha thi.
D6 1 v6i nhié u nguwot thi hai muc dich nay c6 vé hoan toan do i lip
nhau. Nhung trén thuc té”, chiing bé sung va hé tro lan nhau ¢ mét
murc dang kinh ngac.”

—Matt hew Kelly trong cud n
The Dream Manager
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Dé nguoi lao dong thoa man thién huong cua ho doi hoi nha quan
1y phai xem ho 13 nhitng c4 nhan riéng 1é. Cha ¢ chd n ban ciing phai
c6 nhirng co sé phan tich dé dua ra nhitng danh gia vé  toan bo hoic
cac bo phan cua doanh nghiép. Tuy nhién nhirng metrics nhu vay phai
thé hién dugc kha ning cua ban trong viéc coi nhan vién cua ban 1a
cac ca nhan riéng lé.

C6 nhié u doanh nghiép dang c6 g ng ga n ké t thién huong
cta nguoi lao dong voi thién huéng cua doanh nghiép. Green
Mountain Energy 14 dai dién tiéu biéu cia nhié u céng ty ning luong
tai sinh dua ra nhiing loi ich vé~ méi truong cho nhan vién cua ho.
Muc tiéu caa Green Mountain Energy 1a cing ¢6~ va tha 't chit mo i
quan hé gitta cong ty va nguoi lao dong b ng viée gi n gié trj cua
nguoi lao dong vaoi cong viéce cua ho tai cong ty.

Zappos tién phong trong linh vuc ban giay dép qua mang va mé
rong sang nhié u dich vu ban 1¢ khac. CEO cua cong ty nay 1a Tony
Hsieh da tim ra mot “mié ng banh ngot” b ng viéc chi trong dé n
sy hai 10ng cua nhan vién va khach hang. Voi sy quan tAm vé mé i
quan hé véi khach hang, 6ng da tié n hanh t6 chuc khoa dao tao toan
dién v6i muc dich nudi dudng nhirng ki ning cA n thié t cho nhiing
ngudi lam lanh dao. Zappos ciing cung ¢6” md i quan hé cua nha
quan Iy ba ng cach khuyé n khich ho thuong xuyén gip g ngoai gio
véi nhan vién cling nhu tich cuc cing nhan vién tham gia cac hoat
dong giao luu ngoai cong so.

C6 vé khong gi6 ng né chiut nao khi ma Wal-Mart ciing dang
tham gia vao cong cudc nay. Nha ban 1¢ 16n nha "t thé” giéi v6i hon
1,4 triéu nhan vién nay dang nd luc xay dung mé i quan hé tinh yéu
v6i nhirmg nhan vién caa ho. Vi CEO ga n day cua Wal-Mart 1a Lee
Scott néi vé  thién huéng gd n ké 't gitra cong ty va nguoi lao dong
nhu sau:

“Khong cong ty nao tao ra duoc sy khac biét ma Wal-Mart da
lam diwroc. Ban c6 co héi di lam hang ngay dé gitip moi nguoi

s6 ng té t hon va gitip thé~ gisi tré thanh mét noi té t hon. Va
ban cé thé lam duoc dié u d6 ma khong phdi tré thanh mét ai
d6 khac hay la mét cong ty nao dé khac. Ban cé thé la chinh ban
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va sé ng theo van hoéa, sir m¢nh va nhing gia tri cia Wal-Mart
cia ban. Cué 1 cung thi khéng con thién huéng nao cao hon
thé cho bdn than ching to6i va cong ty cua chiing toi”.

Nhung hanh dong gi n day cua Wal-Mart trong viéc phat trlen
moi truong bé n vimg da cho tha 'y sitc manh cua sy gid nké td6 ng
thoi gitra nha quén 1y, nguoi lao dong va khach hang. Dy an “Personal
Sustalnablhty Project” (Dy 4n nhan lyc bé n Vu:ng) cla cong ty nay co
su tham gia cua hon ntra tri¢u nhan vién trong cong ty. Ho cam ké't
St dung it nhién li¢u hon va tich cyc tap thé duc hon dé nang cao strc
khoe va hiéu qua san xua "t cia mdi c4 nhan cung nhu la tang gia tri
cua ho véi doanh nghiép, glup ho dat dugc cac muc tiéu vé cong
d6 ng trong qua trinh 1am viéc voi doanh nghiép. Nhan vién cua Wal-
Mart tham gia cac “green team”, dwa d6i méi vao cac va n dé moéi
truong trong doanh nghiép nhu la quan ly rac thai va st dung nang
luong. Pay 1a mot chié n luge cua cong ty nha m dat dugce loi thé”
canh tranh qua nhitng hoat dong hiéu qua vé  moéi truong, tir d6 cing
cd” mo i quan hé v6i khach hang va ga n ké 't voi nhimmg c6 dong
quan trong.

Khong ai ¢ thé nha\m 1an Wal- Mart v6i mot to chirc tur thi¢n.
Nhirng bién phap dugc ké 't hop d6 ng thoi nhu thé” sé gitip dai gia
b4n 1¢ nay mo rong duoc tA m anh huong va tdng gia tri ctia thuong
hiéu Wal-Mart trén thi truong thé~ giéi.

_bung la Thoi dai Thong tin c6 thé gitip mot doanh nghi¢p dap tng
to t hon nhu ca u va thién huéng cua nguoi tiéu dung. Né u chung ta
bié "t thé ng nha "t thién huéng cua nha quan 1y, nguoi lao dong va
khéach hang thi chinh ching ta ciing s& phai ba t ngd vé nhing ké 't
qua dat duoc.

Quin Iy ba ng tinh yéu
Thir thach cub 1 cung dé tié n dé n tinh yéu voi nhan vién cia ban
l1a ban phai mao hiém dé phuc ho mét cach to t nha t.
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Nhimng nha quan Iy bié "t yéu nhén vién thi s& c6 thé khoi day stc
sang tao gia tri va khai thac hiéu qua hoat dong ¢ ho. M6t nha quan ly
dam mao hiém thi c¢6 thé truyé n cam hung cho ta 't ca nhan vién lam
dugc dié u twong tu. Lud ng gié ma Steve Jobs mang dé n khi 6ng
tro lai Apple cﬁng nhu la sy tré lai Starbucks cia Howard Schultz nhu
thoi nguod n nang lurong méi cho toan by cong ty. Jobs va Schultz da
mao hiém V6l nhu:ng thanh cong trude d6 cua ho khi hai 6ng quyé "t
dinh tré vé va nd luc dé dua cong ty cua ho tro lai thoi ky thinh
vuong.

“Ban phal yéu quy nhu:ng ngum ma ban phuc vu @& n muc ban ¢
the san sang tir bé nié m vui cua ban thén boi vi tinh yéu thi phai
thé . Pié u t6i mud n néi ¢ day 1a nhitng ngudi lam 1anh dao phai co
mot vai tro dic biét va dé 1am dwoc dié u do6 thi phai cé tinh yéu,
nghia 1a ching ta phai tir bé nié m vui riéng caa ban than dé nhimg
nguoi ma chiing ta phuc vu c6 thé cham dé n va trai nghiém ban cha 't
con nguoi cua chinh ho.”

—Dennis Bakle, 6 ng sang lap,
chu tich tap doan AES Corporation

Yéu c6 nghia 1a khong bao gio phai néi xin 16i? Ngoai
1¢ ciia "No asshole Rule" (Nguyén ti ¢ khong c6 ké
ba "t tai)

Robert Sutt on, tac gia cué n The No Asshole Rule ké: “Ngay sau
khi moi nguoi bié "t t6i dang vié 't mot cud n sach vé nhitng nhan
vat dién r6 ” thi ho kéo dé n va ké cho t6i nghe cau chuyén vé Steve
Jobs. That khong thé tin la nhung ngu:ori ¢ Silicon Valley lai so 6ng
dé ' nmuca’y.Onga ylam moi ngu:0’1 phat hoang. Ong 4"y 1am moi
ngu:0’1 phal khoc. Nhu:ng onga y ga n nhu 13 luén dang, thdm chila
khi 6ng 4"y sai thi 6ng 4"y ciing sang tao dé¢ n muc dang kinh ngac.

Vi thanh tich cua Jobs tai Apple, nguoi ta kho c6 thé bao rd ng
ong khong phuc vu t6 t nhan vién va cac c6 dong khac cua cong ty.
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Ong hiéu rd 1am thé” nao dé c6 duogc hiéu qua hoat dong cao voi co so
hién tai va dié u d6 dua dé n nhung dot pha vé cong nghé va thié 't
ké". Ong di lanh dao va dua cong ty de n thoi ky thinh vuong. Apple
da dat duoc mot mé i quan hé déc nha t véi nhitg khach hang tan
tam cua ho.

Nhu moi nguoi néi thi 1lam viéc véi Jobs cé thé xem 14 mot tha
thach. Nhan vién cua 6ng ldc thi tha y duoc 6ng d6 i xtr nhu véi mot
thién tai, sau d6 thi lai nhu mot ké v dung ré i lai nhu véi mot thién
tai ma 6ng khong dwa ra mét 1y do ndo ca. Kiéu hay thay doi thai do
hay cai tinh vira yéu vira ghét v6i nhan vién cua Jobs gié ng nhu mot
tinh yéu ba "t 6n vay.

Thé” nhung nguoi ta khong hé nghi ngor vé tinh yéu cua Jobs
danh cho Apple Inc. Ong da gop pha n sang lap va phat trlen hang
may tinh nay, dwano @&’ n thanh cong var6é i6ng cing ma “tquyé n
kiém soat n6. Va khi sy t6 n tai caa Apple Inc. bj de doa thi Jobs lai
tro vé . Ong khong chi lam Apple s6 ng lai ma con dwa n6 d& n mot
t4 m cao moi. Khi cong ty 6ng dat duoc nhitng ké t qua ngoai su
mong doi thi duong nhu Jobs da dat @& n mé i quan hé tinh yéu voi
nhan vién, mot quan hé bé n lau du dé vuot qua nhiing hanh dong
mang tinh tuy phuc vu va thié u tinh tha n trao quyé n, tham chi 1a
ngay ca khi 6ng tro thanh, theo 16 i néi hoc thuat cua gi4o su Sutt on,
mot “ké hoan toan dién ro .

Cong viéc cua Jobs la cong viéc khong co lic nao ngung nghi. b6

1a mot cong viéc khong di theo nhimg duong huéng da vach sin. Va
lu6n c6 nhirng biét 1¢ mang nhirng rai ro khé ma luong duge.

Hay 1am nhirng gi ma chi minh ban cé thé
V61 mot doanh nghiép thi mot nha quan ly s€ 1am viéc hi¢u qua
nha tla khi anh ta lam nhirng viéc ma chi minh anh ta c6 thé.

D4 u tién hay xét dé n cach ma mot nha quan 1y chi dao nhing nd

luc cua anh ta. Anh ta c6 hoan thanh nhiém vy t6 t hon nhirmng ngudi
khac khéng? Né u cau tra loi 1a “khéng”, né u nhu c6 nguoi nao do
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lam vigc t6 "t hon anh ta ¢ b4 "t ky mot nhiém vy nao thi c6 nghia
ra ng nha quan ly nay chua phuyc vu hé t kha ndng cua anh ta.

Pié u nay ding voi ta t ca cAc ¢ p do trong mét t6 chirc. Samuel
Taylor Colerge vié t vé  George Washington nhu sau: “Ong 4’y
khong tu cao vé ban than minh, va 6ng 4"y 1am nhimg thé ma chi
minh 6ng 4"y c6 thé”. LAm nhimng viéc ma ngudi khac c6 thé 1am t6 't
bi ng hoic hon minh ciing d6 ng nghia véi phuong thue ty phuc vu.

“Ong @y khong tw cao vé  ban than minh, va 6ng a “y lam
nhimg thir ma chi minh 6ng a y cé thé”.

—Samuel Taylor Colerge vié 't vé  George Washington

Mot trong nhitng yé utd~ quan trong, mét muc d6 cao hon trong
trach nhiém ciua nha quan 1y d6 la kha nang nhin nhéan sy viéc. Nha
quan Iy phai hiéu dugc b6 i canh hoat dong cua té chire minh. Du d6
12 trén co s¢ thong tin bo sung hay nhiing d4anh gia khac thuong thi
ching dé u c6 thé mang lai gi4 tri.

Co thé noi: nha quan ly la con ngu:oi cua nhung mo'i quan h¢,
nhimg mo6 i quan hé trong noi bo cong ty va nhung mo 1iquan h¢ véi
bén ngoa1 Hang ngay ban phai tuong tac véi ca p trén tryc tié p cua
ban, vai ca P dudi tryc tié p cta ban, véi do ng nghlep, ngoai ra con
bao nhiéu mo i quan h¢ khac trong cong ty Vaconra tnhié umo i
quan hé bén ngoai cb tac dong d& n kha niang phuc vu cua ban.

Xay dyng nhitng m6 i quan hé hiéu qua, dié u nay noi thi dé
nhung lam thi kho. Shirley William, mét chinh khach canh td lau
nam cua Anh quo ¢, dd ban vé tha t bai cia mgt do ng nghlep ra’t
c6 tai khi 6ng ¢6” gi ng vuon dé n hang ngu cA’ p cao trong gioi
chinh khach. Theo quan sat cua ba thi 6ng ra “tbhié't xay dung mo’ 1
quan hé véica ptrénvaca’ p dudi nhung 6ng lai tha "t bai trong mé i
quan hé véi nhitng nguoi dé ng ca’ p.
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Nhle u nguoi trong s6 chung ta thuong c6 nhirng khuynh huéng
tha "t thuong trong vige xay dung cacmo i quan hé, nghla la chung ta
chi tap trung vun da p mot so mo 1 quan hé nay r6 ibo quen mot
s6O mo i quan hé khac. Su th1e u léch nay anh huong dé n cac hoat
dong hang ngay cua ban d6° ng nghia v6i vi¢c ban dang thyc hi¢n
phuong thutre ty phuc vu. Dé cai thién dié u dé, ban hay dat vu tién cho
cac md iquan hé¢ dya trén danh gia daula moé i1quan h¢ gop pha n
d4 ¢ luc nha "t trong viéc gia ting loi ich cua nhitng ngudi ma ban
phuc vu.

Cacnha quan ly ca’p cao 1a nhirng nguoi chiu trach nhiém vé  viée
gidm sat cac mo i quan h¢ gitta doanh nghi¢p va khach hang. Frank
Blake, Howard Schultz va nhié u vi CEO khac dang vian dung phuong
thue “quan 1y ba ng viée di xung quanh” @é quan sat hoat dong cua
nhan vién. Pay 1a cach dé danh gia va cing c6” mé i quan hé véi
nhan vién cua ho. Déi khi, day cfing 1 cach dé gitip cAc nha quan 1y
cA’p cao tryc tié p quan sat md i quan hé giita doanh nghiép va
khach hang.

C6 nhié u cong ty yeu ca u cacnha quanlyca p cao danh nhié u
thoi gian dé truc tié p giao tié p véi khach hang nha m dam bao
ra ng ho nhan dugc nhimng thong tin chinh xac. bay cting c6 thé 1a
mot bi¢n phap cho” ng khuynh huéng nuéi dudng nhitng loi ich va
nhu cd u cua giéi can bo quan liéu trong cac t6 chire 16n (tham chi 1a
khi ho tuyén b6~ ri ng ho dang hanh dong vi loi ich cua khach hang).

Charlene Begley, CEO cua tap doan GE Home & Business
Solutions tin ra ng Jeff Immelt, CEO cua GE 1a nguoi hiéu duoc su
cA n thié t cua viéc duy tri nhung tie'p xtc tryc tié p véi khach hang.
Begley cho hay ¢ GE, moi nguoq c6 thé ndi véi cac lanh dao cd p cao
nhiing dié u ma ho tin ra ng gisi 1anh dao mud n nghe. bung tr goc
d6 bén ngoai thi “khach hang s& cho ban bié 't tinh hinh thuc t&”. Ho
khong quan tAm dé n viéc ban 14 ai, ho chi mu6 n gi4 tri ma ban c6
thé mang lai cho ho. Khach hang 13 nguoi mang dé n cho ban thong
tin chinh x4c nha t”.

Lam nhiing gi chi minh ban c6 thé véi tu cach 1a mét nha quan ly,
do ng nghia vdi viée ban phai c6 kha nang thich nghi cao, san sang
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cha p nhan nhitng thay déi trong cudc s6 ng riéng cua ban. Ban phai
chuén bi tinh tha n dé sdn sang dam nhan nhimg nhiém vy va vai tro
vuot qua kinh nghiém va “vung thoai mai” ctia ban. Va ban phai duogc
moi ngudi ghi nhan 1a ban da “cho” nhié u hon nhiing gi ban mud n
nguoi khac dap lai.

Vé diém nay thi phai ké d¢ n Doug Parker, CEO caa hing hang
khong U.S. Airways. Ong da dat duoc nhimg thanh cong ban da u
nho vao kha ning phan tich va dinh luong néi tié ng cia minh. Nam
33 tudi, 6ng duoc bd nhiém 1am Giam d6 ¢ Tai chinh (CFO) cua cong
ty America West. Khi dang tié n nhanh trén con duong su nghiép,
Parker nhéin ra ra ng dé phuc vy hiéu qua hon thi 6ng cad n vuot qua
duoc cai tinh dé dat va 16 i s6 ng noi tam cua minh. Nho gd nké 't
v6i cac nhan vién va c4c co dong khac, tir nhitng nguoi tho may 1am
viéc trén cac chuyé n bay, phi cong, cac tié p vién hang khong cho
dé ' n cac nha quan 1y, cc thanh vién trong Hoi d6 ng Quan tri va céc
co dong bén ngoai khac, Parker da 1am chu duge cac ky nang giao
tie p.

Nhié u khi, mét nha 1anh dao cA p cao phai tap trung vao mot
nhiém vu cua t6 chire @é phuc vu toan bo hé thé ng mot cach hiéu qua.
Bob Parsons, nha sang lap kiém CEO cua cong ty dang ky va quan ly
tén mié n Go Daddy, da ra t tha t vong khi thi pha n cua coéng ty
ong khong phan anh duogc gia tri cua né. Va 6ng da quyé t tam dé cai
thién tinh hinh.

Trong thoi gian nay, cong viéc ma Parsons tap trung tAm huyé 't
chinh 13 hoat dong marketing, marketing va marketing. Ong tin
ra ng khi moi ngudi bié t d& n cong ty 6ng va cac san pham dich vy
ma né mang dé n thi doanh s6~ ban hang ciing dugc kéo 1én. Va éng
quyé t tAm véi Giai Super Bowl (Siéu Ctip) nim 2005 — Giai V6 dich
cia Lién doan béng ba u duc nude My va 1a mét trong nhiing su kién
thu hit cong chiing My nha t. Ké 't qua 1a Go Daddy d4 tro thanh
mot cai tén ma cong ching khong ma 'y ai khong bié 't d& n v6i mot
doan quang c4o 4 n tuong va gy nhié u tranh cii theo chu ¥ cua
Parsons. Trong doan quang c4o d6, mot cd nguoi mau xinh dep mic
mot chié” ¢ 4o thun bé sat voi logo Go Daddy chay ngang nguc, mot
hinh anh nhai lai “sy ¢6~ trang phuc” gd n day cua ca sy Janet
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Jackson. Khan gia sau d6 dugc moi dé n trang web cua Go Daddy dé
Xem san phém va nhitng doan quang cio dic si ¢ khac bi co quan
kiém duyét cA”m phat hanh. Tir 6, “Go Daddy Girl” (C6 gai Go
Daddy) da tré thanh moét hién tuong 6 My.

Parsons da noéi ri ng quang cio 1a “noi t6i tha 'y anh huong 16n
nha "t d& n doanh thu cua chting ta”. Sau nay 6ng con thanh lap hang
Go Daddy Productions chuyén vé xay dung cac chuong trinh quang
c4o vé6i gia ré hon nhié u so vé6i cac cong ty quang cdo bén ngoai.

Vao thoi ky Go Daddy phu thude ra” t nhié u vao quang céo thi
Parsons cho hay “ching t6i khong ¢6 mét ngan sach riéng danh cho
quang cao”. Ho chi don gian 13 luén tim kié m co hoi. P6 1a Iy do tai
sao sau d6 Parsons lai chon “nit hoang t6 ¢ d5” Danica Patrick 1am
“Co gai Go Daddy”.

Cac nha lanh dao na m quyé n hanh cling phal c6 6c phan quyé t
dé nhan ra khi ndo thi cac thu tuc, nguyén ti ¢ va cac metrics dang
phuc vu doanh nghiép hay khi nao thi doanh nghié¢p dang phuc vu
ching. Ho phai “bié"t” khi nao thi ph4 1é hoic thay ddi cac hé thé ng
dé mang lai hiéu qua cho t6 chue.

Vay nén ho ciing 1a nhimg nguoi chiu trach nhiém quan 1y co cad u
cta t6 chire. Con bao tai chinh tai pho~ Wall nim 2008 1a mét bai hoc
vé 16 hong trong quan 1y co ca u t6 chirc. Khong mét nhan vat ca p
cao nao trong khu vuc tai chinh ding vé ™ phia loi ich chung dé
cho ng lai sy tham lam va thoi choi boi bi ng tié n caa thién ha vé n
da kéo dai ca vai thap ky nay cua mot s6” nhan vat thé ™ lyc trong
nganh. Danh tié ng lau doi cua cic ngan hang da u tu nhu Lehman
Brothers va Bear Stearns da du duoc nhié u nha da u tu nhe da
cha p nhan nhing rui ro khén ludong trong nhimg vin kién méap mo.
Nha phan tich cAc vA 'n dé  tai chinh Michael Lewis cho rd ng su
chuyén ddi cac ngan hang da u tu tir tu cach 1a d6 i tac sang tap doan
cong chinh 12 mét diém ngoat dinh ménh.

Né u t6 chtre da tin nhiém dit ban vao vi tri 1anh dao thi ban phai

chiu trach nhiém vé viéc xac dinh xem liéu nhirng thay dbi trong co
ca u to6 chuc cua cong ty ban sé c6 thé gay ra nhirng hau qua gi. Trai
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nguoc voi nhirng nhan vat ké~ nhiém thich hao nhoang, cac vi lanh
dao di trude cua cac tap doan tai chinh ph6 Wall huy€ n thoai lu6n
nhén thie réo rang vé d6 i tuong ma ho dang phuc vu.

BAN CO THAY MINH HOAN THIEN HON MOI
NGAY?

James McNerney da tré thanh CEO cua hang Boeing sau khi 6ng
git hai dugce nhié u thanh cong trong sy nghié¢p tai General Electric &
3M. Ong da danh toan b tam huye t dé dua doanh nghlep lién tuc di
lén bi ng viéc phat trién yé utd con ngu’cn Ong néi: “To1 bi'tda u
bd ng viéc phat trlen con ngu:orl trong do c6 sy phat trién cia cad nhan
to1. T61 khong bi'tda u voi chié n luge hay san pham cla cong ty ma
bd'tda uba ng sy phat trién cua con ngu:0'1 boi t6i tin ra ng né u
nhiing nguoi dié u hanh va 1am viéc tai céng ty phat trién thi duong
nhién s& kéo theo sy phat trién cia cong ty. Quan diém cua toi 1a vay,
va m&i ndm t4 "t ca ching t6i tha "y minh duoc cai thién 15%. Thuong
thi dié u nay c6 nghia 1a phat trién kha niing lanh dao ciing nhu kha
ning vach ra dugc duong 16”1 cho nhén vién cia ban rd i truyé n cam
hing cho ho dé ho dat duoc muyc tiéu. To1 thuong nghi vé dié unay
khi mué n gitip ngudi khac tié n bo.”

“Toi tin rd ‘ng né “uté ¢ dg thay doi trong néi bg té chire cham
hon té ¢ d¢ thay dot tir phia bén ngoai thi kha nang tan ra cua to
chirc la dié u c6 thé nhin tha y.”

—Jack Welch

‘Nha qudn lij ciing phdi bié "t lam thé  ndo dé doanh nghiép va
méi thanh vién cia né phdt trién khi ma nhu cd u va co héi thay doi.
MGoi doanh nghiép la mét té chire day va hoc. Céng tac dao tao va
phdt trién phdi dirge g n véi doanh nghiép ¢ ta 't ca céce ca p do.
Pao tao va phat trién la mét nhiém vu khéng ngimng.”

—Peter Drucker
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D¢ sdng tao gid tri thi qua trinh céi tié n nay phaila"y khach hang
lam trong tAm. Va khong gi ba ng mo i “quan hé tay ba” gitra khach
hang, nguoi lao dong va doanh nghiép.

Trong thé~ gisi ky thuat s6 ngay nay chiling ta c6 v6 van co hoi dé
hoc hoi ba\ng cach la'ng nghe. Qua thye, ban ¢6 mudn van co hoi hoe
hoi khi ma nhitng nguoi xung quanh ban khong bi han ché” kha nang
thé hién ban than. C4c t6 chirc va ca nhan c6 thé tié p cdn v6i ngud n
thong tin vo tan dé c6 thé tha u hiéu quan diém, nhu ci u va kinh
nghiém cua nhitng nguoi ma ho dang phuc vu.

Nhirng dot pha trong d6i méi khong chi xua t phat tir viée ban
14 ng nghe khach hang ma con c6 thé tir chinh sy 14 ng nghe t6 chire
cia ban. V& diém nay thi Scott Cook -nha sang lap Intuit - cho bié 't
ong bi anh huong bai lich sir hoat dong ciia Hewlett -Packard (tap
doan cong nghé thong tin HP). P6 i véi 6ng, nhirng nhan vién tré va
nhimg nguoi luén bié t s6 ng coi mé va nhiét huyé t c6 thé 1a mot tai
san quy bau. Cook da thié t lap chuong trinh “ea Jams” nha m khai
thac, phat hién va ung ho nhimg sang kié n d6i méi co thé tao ra gia
tri cho cong ty.

Nhitng thanh tuu doi méi quy gia c6 thé dé n tircad p co so va
cling c6 thé dé n tir phuong phap tié p can véi bén ngoai, tirc 12
khéach hang. Thé” giéi maéi véi phuong thuc quan 1y coa thé” ky 21 da
tao ra mot cai ma C.K. Prahalad goi 1a “d6 ng sang tao”. Pay chinh 1a
cd t16i cua “ngud n dit liéu tir ddm déng”. Thay vi c6~ gi ng tu hinh
dung céc san pham va dich vu méi, cac cong ty di tao ra gia tri bi ng
viéc dé khach hang tham gia vao qué trinh phét trién. Cac cong ty dé
nguoi tiéu dung sir dung san pham ré i chia sé vé nhimng kinh
nghiém cua ho vé  tinh tmg dung cua ching, tir d6 tic dong nguoc tro
lai qua trinh thié "t ké~ san pham.

“O bén ngoai kia luén cé nhimg nguwoi théng minh hon déi ngii
nhan sy trong cong ty ban.”

—Bill Joy, d6 ng sang lap hang Sun Microsystems
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Thyc té” 1a nhimg doanh nghi¢p c6 tinh tha n doi méi ludn nd lyc
deé ké t hop ngud n ste manh noi lyc va ngoai lye, bi€ n ching thanh
mot ngud n lyc mang lai nhirng gia tri to 1on.

Nokia 1a mét vi du cho chu truong ndy. Ga khong 16~ trong lang
dién thoai di dong c6 tru sé tai Pha n Lan nay da 16i kéo duoc khach
hang va cac bén lién quan khic tham gia vao qué trinh phat trién cac
tng dung dién thoai di dong trong tuong lai. Nokia cﬁng duy tri hoat
dong cua cac phong thi nghiém véi nhimg kha nang cong nghé va
thié t ké™ hién dai tai nhié u khu vuc trén thé~ gisi.

Nokia céng nhan ri ng doi mai va nang cao cha t luong cling
d6 ng nghia véi viéc phai c6 nhiing thay d6i tuong ung trong co ca u
t6 chirc cua cong ty. Vithé™ tap doan da ra t nhié ulad n d6i méico
ca” u doanh nghiép.

bié u nay phu hop véi lich s va vdn hoa cia Nokia. Duoc thanh
14p vao nim 1865, ban da u Nokia 1a mot cong ty chuyén vé do go
Thuong hi¢u Nokia nhanh chéng tré nén néi tié ng trong ra “tnhié u
nganh cong nghiép, tir gid y, 16 p xe, gidy cao su cho d& n ti vi. Hién
nay vo6i sy tham nhép vao thi truong dién thoai di dong, Nokia dang
nhom ng6 dé n thij truong truyé n thong qua internet.

Khong chi c6 Nokia ma Cisco System cling da tich cuc thir nghiém
d6i moi co cd unhd m théa man nhu ca u ludn thay déi caa khach
hang. Cisco luon tim cach k&t hop stc manh cia mét co ca u to chire
dva trén chic nang vai loi ich cua cac nhém da chire nang. To
Economist cho bié t CEO John Chambers da 1anh dao Cisco d&am
nhéan hon 30 thi truong méi va 6ng dit ra muyc tiéu 1a phai c6 “it nha 't
mot ntra s6 d6 thanh céng, dem lai 25% doanh thu cho cong ty sau
5-10 nam toi.”

Nhing vi du trén day cho tha'y sy chuyén huéng tir phuong thire
quan ly ra-lénh-va- dle u- khlen sang phuong thire quan ly cua thé” ky
21, d6 1 quan Iy bd ng truyé n cam hung, trao quyé n va chiju trach
nhlcm.
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Trudce day, trong Thoi dai Cong nghiép, coca’ u to chirc cung
gi0 ng nhu kié n tric cua mot cong trinh. Y niém “co caA u”va cach
thé hién qua biéu d6 so d6  t6 chuc truye ntho’ ng da cung co
quan, diém nay D6 1a mot kiéu co ca u t¢ nhat né u khong mud n noéi
1a c6” hiru va doi hoi con ngudi phai dié u chinh theo né.

Tuy nhién, trong Thoi dai Thong tin hi¢n nay, Vol nhu:ng g1a tri
duoc sinh ra do bié tké thop cacyé utd turca p co sé va cacyé u
to bén ngoal cac doanh nghlep trong nhu’ng moi tru:ong canh tranh
kha p toan ca u ngay cang gi6 ng véi cac thue thé s6 ng. Chung co
cac co quan chirc niang. Pié u khéc biét 1a trong mot thoi gian ngid n
chting c6 thé thich nghi dé tao ra nhimg budc phat trién 1au dai.

“Déi méi, tire la tao ra nhimg thir vira mat vira quy gia, khong
phdi la mét pham trit duoc bé hep trong va n dé nang luc. N6
khong the bi thu gon trong mét khung tham chié “u, cach tu duy hay
hé tho~ ng cac phuong phap. D6t méi la khi cé su hoi ngo cua cdac

yé utd : kié n thire, quan diém va nguyén ta c.’

—John Kao trong cud n Innovation Nation (Qud "¢ gia sang tao)

“Vao nam 2007, khi duoc hoi la Toyota phan g ra sao voi
thong tin cong bé~ cong ty nay da dat dé n vi tri s6 mét thé~ gidi,
vira Vo1 tw cadch mét nha san xud 't 6 té, vira v6i tu cdch mét tip doan
thi Tomoni Imai - mét nhan vién 25 tuéi ¢ Toyota giir chirc quan Iy
nhom - da cuwot va noi: Ngai Watanabe (liic do la Chi tich kiém CEO
cua Toyota) khong bao gio noi T oyota la s6 mot’. Imai giai thich
rd ng vi tri vé quy mo, lo1 nhudn va dé hai long ciia khach hang chi
thé hién nhu:ng gl ma khach hang lam ngay hom qua thoi. Khong thé
c6 chuyén g1u: vi tri s0 mot boi vi Toyota chu yé u tap trung vao
kh4ch hang ma kh4ch hang thi lu6n thay doi. Anh noi: ‘Khach hang
12 mét muc tiéu di dong. Khach hang lué6n mud n nhié u hon’.”

—Dav Magee trong How Toyota became #1
(Lam thé nao Toyota tro thanh s6 1)
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Nokia va Cisco ndi tié ng boi 1& ca hai doanh nghiép nay dé u da
rd t thanh cong vé  tai chinh. Nhié u nguoi cho rd ng khi doanh
nghiép chuyen ddicoca’ u c6 nghia la doanh nghi¢p d6 dang co va n
dé . Thé  nhung, thuc té” hoan toan khac. Lich su phat trlen cua
Cisco va Nokia 1a lich st cua @5i méi va dié u chinh co ca u té chie,
chinh dié u d6 da dua ho dé n vé6i nhitng thanh cong vuot troi cho du
phai 36”1 mat voi ra "t nhié u thach thue. Trong linh vuc cong nghé,
c4 hai cong ty ndy d& u nhan thire duge t6 ¢ d6 thay d6i nhanh chéng
va lién tuc cua thé ™ giéi ma ho dang s6 ng.

Vao thang Tu nim 2009, tap chi McKinsey Quarterly da xua 't
ban mot nghién ctru vé  qué trinh chuyén d6i doanh nghiép. Theo
McKinsey, cac cude chuyén do6i mang tinh phong nguy, tie 1a doanh
nghiép co ca u lai té chue truée nhirng thay d6i bén ngoai thi truong,
khung hoang vé  quan 1y hoic 1a do ¥ thich cua doanh nghiép, thi chi
c6 34% thanh cong. Nguoc lai, “chuyén d6i mang tinh cA p tié n”, tic
14 co cA u lai t6 chire dé tao dié u kién cho nhirng ngudi thi hanh
nhiém vu dat & n nhiing cd p d6 cao hon (vi nhu “tir td t 1én xua "t
s ¢”) lai c6 ty 1é thanh cong 1a 47%.

Bié "t chi dong @é phuc vu hiéu qua hon c6 thé mang lai nhié u gia
tri hon 1a nhitng bi¢n phap mang tinh phong vé duge nhén thirc va
thuc hién trong mot tA m nhin han hep.

Thay d6i 1a quy luat cia cude s6 ng. Né u ban mud n 1a nguoi
phuc vy hiéu qua nha "t thi ban phai bié "t du doan va dén da u thay
doi. Pié u nay doi hoi ban phai c6 kha ning thich nghi va quan diém
phat trién cong ty theo dudong hudng tir ngoai vao trong. Va né cling
doi hoi long can dam. Loi ich tir viée chuyén doi doanh nghiép cé thé
mang tinh ly thuyé’t trong khi ban c6 thé phai tra nhung cai gia tac
thoi. Cisco 1a mot vi du. Theo nhu duoc ké lai thi cong ty nay da danh
ma t 1/5 cac nha qudn tri cd p cao trong qua trinh qua d¢ sang né n
vin héa c6 tinh tap thé hon.

“Cach t6 t nha 't dé quan 1y si thay déi la hdy tao ra né.”

—Peter Drucker
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Tan dung sai la m

MJi nd luc @8 cai thién hé thé ng va hoc hoi dé u c6 thé khié ' n
ban ma c 16i hoac pham sai la m. Vay nha quan ly nén sir dung nhirng
16i d6 nhu thé nao dé co thé trao quyé n va phat trién cac ca nhan va
t6 chtre?

“Chung ta khong phat la Chia, chung ta dé u co thé pham sai
la m. Pé n ca Tiger Woods doi khi ciing bi chéch muc tiéu”.

—Shoichiro Toyoda

Vio nim 2009, Tap doan 6 t6 Toyota @3 pham phai mot saild m
nghiém trong khié n dai gia nganh cong nghiép 6 t6 nay hoan toan bi
loai khéi cudc choi do chinh minh dit ra. Liéu Toyota c6 thé kha ¢
phuc sai1a ' m dé1a "y lai duoc long tin cua nguoi tiéu dung va vi tri
cua no trén thi truong?

Nokia Labs duoc moi nguoi bié 't 8 n véi khau hiéu luu hanh néi
bo: Tha 't bai nhanh, Hoc nhanh, Phat trién nhanh. Daniel Pink
khuyén mdi nguoi nén mi ¢ “nhing saild m xua tsi c”. Trén co s¢
hoat dong hang ngay, cac nha quan ly thuong hiéu ro liéu saila m co6
thé mang lai k& "t qua hay gy ra nhirng hau qua gi.

Hang hang khong Southwest Airline cam ké't s€ bo qua, tham chi
la khuyé n khich nhan vién ma c16i né u nhirng 16i d6 c6 muc dich
phuc vu khach hang. Cyu CEO Herb Kelleher nhd lai:

“M¢t la n toi nhdn dwoc théng bdo tir nhan vién dich vy khach
hang ¢ Baltimore/ Washlngton International Airport. Co nay
van dang trong thot gian thi viée. C6 @y vié L ‘Ong Herb, toi
hy vong la 6 ong sé lam nhiing gi 6ng not, vi t6 i qua do su €O
thot tié t ma chung ta phdi hodn chuyé n bay tir BWI dé n Islip
va toi da thué ba chié ¢ xe buijt dé dwa hanh khach dé n Islip’.
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Té6i dé vié t lai cho cb a y rd ng “T61 khong chi dinh lam
nhitng gi t6i néi ma téi con mud n cd bié t rd ng chiing téi sé
khen thuong co’. Voi mét nguot dang trong thot gian thi viée thi
khéng hé ~ dwoc cong doan bao vé hay diroc bao dam vé  cong
viée, thé ma cb a 'y da chu déng xi Iy tinh hué ng bd "t xe buyt
va dwa ho dé n Islip. Dié u dé6 chang tuyét voi ld ' m sao?”

RO rang ¢ mét chung myc nao do thi day co thé 1a mot saild m ch
nguy co phai trd gid. Thé nhung Kellerher da bié t phat hi¢n nhimg
g1 ¢6 thé hoc hoi va tim tha y gia tri tir chinh 16i 1 m.

Lich sir phét trién cua lodi nguodi da y riy nhirng saild m c6 thé
thuc ddy nhirng ds6t pha. R4 t nhié u kham ph4 va phat minh da
ching minh dwgc dié u 6. Nguoi ta hiéu ra ng cac nha khoa hoc
phai c6 cac thi nghiém thi méi cé thyc té~ thanh céng, cac nha tham
hiém thi phai do duong dé tim dé n nhing luc dia chua dwge kham
pha. C4c nha lanh dao nhu Jim Sinegal ciing c¢6 chung quan diém
nay. Vao da u nim2009, khi Costco thong bao s& déng cira cac ctra
hang hoat dong kém hiéu qua thi Sinegal da cho ra ng do6 1a “mot thi
nghiém quy gia d6 i véi chting t6i”.

Tuy nhién, c¢6 nhié u nha quan 1y lai thich chi chié "t saild m cua
ngudi khac. Pié u d6 d6 ng nghia vai viée ho dang phuc vu ban than
va thé hién th quyé n luc khong thuc té . Té hon 1a mét s6 nha
quan Iy lai @danh gia vé  déng gop cua nhan vién dva trén nhimng sai
1a m thay vi dya trén thanh tich cua ho.

Hua n luyén vién danh tié ng cua d6i San Francisco 49ers Bill
Walsh lya chon phuong thire quan ly trao quyé n. Ong noi ra ng né u
ong tha y mot cd uthu thé hién phong dot6 t motla n, né u dng
bié t cach hua n luyen thi anh ta c6 thé duy tri duoc phong do do. bo
chinh la Iy do tai sao 6ng quye ‘t tam phat trién hai ti€ n vé ma theo
danh gia ban da u 1a khong c6 gi ndi bat. Vi sy hua n luyén caa éng,
Joe Montana va Steve Young sau ndy da tro thanh nhiing cA u thu
duoc vinh danh tai giai Hall of Fame (ng6i nha danh tié ng). Va ciing
chinh Walsh 1a nguoi ding sau Jerry Rice gitip anh tir mét ca u thu
c6 phong @6 khong 6n dinh thanh mét trong nhitng ca u thu xua "t
sd cnha t trong lich st Lién doan Béng da My.
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“M6i nguoi dé u c6 quyé n duoc trong vong trong khodnh khd ¢
ma anh ta toa sang.”

—Ralph Waldo Emerson

“Toi th& "y mgt thién t{ld ‘n trong vién\ cam thach va t6i da duc
vién cam thach cho dé n khi thién tha n do thoat ra ngoai”.

—Michelangelo

Nhirng thanh tich 13y limg cia John Wooden da dem vé cho ong
danh hiéu “Hua n luyén vién vi dai nha "t cia thé” ky 20”. C6 thé néi
thanh cong cua 6ng mot pha n 1a vi 6ng da bié t chti y 8 n nhimng
yé utd khong bi gisi han bai nhitng cude choi. Ong da phat trién cac
metric va ca nhitng sai pham dé di & n thanh céng. Wooden giao
trach nhiém vé  thanh tich thi da u cho ca d6i tuyén véi tu cach 1a
mot tap thé chi khong phai véi tu cach 14 cac cA nhan. Ong ludn doi
hoi ca doi phai nd luc & muc t6 i da ngay ca véi nhimg cude choi ma
U.C.L.A luén dung & vi tri dan da u. Ong ciing giam sat chuyén hoc
hanh cua cac ca u thu trén 16p vi 6ng cho ra ng d6 1a sy thé hién
nhiing nét tinh cach gitp doi tuyen cia 6ng tre nén noi troi trén san
bong ro.

V6i nhiing sai 14 m c6 thé tao ra sy dot pha thi 1a vay, thé” con
nhirng “sai pham” theo kiéu chd ng d6 i thi sao? Mot t6 chuc c6 thé
cha p nhan “kié u tro choi” & mirc nao dé khuyé n khich tha nghiém
va doi mai?

Taylor Clark ké lai ri ng nha 1anh dao ca p cao cua Starbucks da
c6 mot thoi gian dai phan d6 i ¥ tuong phat trién moét san pham khac
chir khong phai 13 thir ci phé néng truyé n thé ng, vé nlané n tang
cho nhitng thanh c6ng ban d4 u cua hang nay. CEO Howard Schultz
lac da u phan bac ¥ tuong vé  loai ca phé lanh va pha tron do cac cira
hang & Nam California d& xua t. Thé  nhung mét s6 nha quan Iy
van ngd m ngd m lam viéc cing cac d6 i tac tai cAc cira hang cua
Starbucks dé tim ra cong thtc ché” bié n, thtr nghiém va tung ra thi
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truong the d6 u6 ng mai ndy. Ké t qua 1a thuong hiéu “Frappucino”
ra doi da dem lai doanh thu hang nam trén mot ty dé6 cho Starbucks.

Lién tuc ty hoan thién minh ciing la mot nhiém vu cuaa
nha quan ly

C6 nhitng nha quan 1y méi vao nghé  ty cho rd ng ho dd “dé ' n
dich” boi 18 ho nghi khi da 1én duoc chié ¢ ghé” quan 1y nghia 14 ho
duogc cong nhan vé  trinh d6 va c6 kha ning chi dao cong viée cua cac
ca”p duéi hiéu qua hon ban than ho. Thay vi nhin nhén vai trd méi
nay 1a mot thir thach ludn doi hoi ho phai lién tuc phat trién ban than
thi ho xem d6 chinh 1a sy khiang dinh ra ng qua trinh hoc hoi caa ho
da hoan thanh.

Quan diém @6 hoan toan di nguoc véi dinh huéng 1am dich vu.
Ban cang c6 co héi phuc vu thi ban cang phai lién tuc hoc hoi va phat
trién ban than. Boi 18 nhu cA u cua d6 i twong ma ban phuc vy luén
thay d6i trong khi thé~ gisi hién dai ngay nay cho ho ra t nhié u lya
chon, thé” nén ban phai nd luc & phat trién ban than hon bao gio
hé t.

Khi ban hoan thién ban than va khuyé n khich sy phat trién cua
nhan vién trong cong ty, c6 nghia la ban dang dam bao mot chu trinh
dtng. Bén canh nhirng vA n d& 1anh dao khac cua thé” ky 21, viéc
ban thuc hién nhirng cha truong dting s& tao ra duoc loi thé” canh
tranh. John Hagel, John Seely Brown va Lang Davson da dua ra mot
diém quan trong thé” nay: “Nhirng nhan vién c6 ning luc lya chon
1am viée cho cac cong ty va tru lai & @6 boi vi ho tin rd ng ho s& hoc
nhanh hon va t6 "t hon khi ho 1am cho nhitng 6ng cha khac”.

Liéu thuc trang d6 1a mot nguy hiém va mang tinh ba "t 6n hay do6
chinh 1a mot co hoi chua c6 trong tié n 1é dé phat huy kha ning phuc
vu cua ban, cai thién cudc sd ng cua nha quan 1y, nguoi lao déng va
khach hang, d6 14 dié u ban c6 thé lya chon.
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“Thach thuce chinh 14 don bay cia mot phan ung thanh céng va do
chinh 14 noi dién ra sy phat trién. P& n luot no6, phan tng thanh cong
lai dat ra nhitng thach thac méi. Chiing ta khong tim ra duoc ba 't cu
1y do thue cha "t ndo 14 tai sao qua trinh nay lai khéng mang tinh lip

lai”.

—Arnold Toynbee

Giao tié p ludén ludn la mot y& uté” c¢d tyé utrong vai tro lanh
dao va quan Iy. Dic biét trong thé” ky 21, khi ma chi cd n mét cai kich
chudt nguoi ta cd thé c6 thong tin ¢ kha p moi noi thi dié u nay tré
nén quan trong hon bao gi> hét.

Co hoi giao tié p ludn di kém véi trach nhiém giai trinh ma ban
v6 n khong dugc chuan bi. Trong tac pham “A Random Walk: One
Man’s Evolution into Leadership”, Andy Grove — vi lanh dao danh
tié ng cua Intel - da ké lai mot cau chuyén thu vi. Véi tu cach 1a CEO,
Grove ¢6 bai néi chuyén véi nhitng nhan vién méi cua céng ty Ve
dinh huéng cua ho. Ong cho phép moi ngucri dat cau hoi va 6ng tra loi.
Ciing chang c6 gi ngac nhién khi nhung cau hoird t da dang, phong
phu. Grove cho ra ng né u cac cau tra loi cua ong vé mot chinh sach
cta cong ty khié n 6ng “lo 14 ng” thi c6 nghiara ng “c6 gi d6 khong
6n véi nhitng dié u chiing ta dinh 1am”. Ong n6i thém ri ng: “Ngay
nay t6i b sung bai kiém tra nay ba ng cach tu hoi minh 1 t6i s& thoai
mai & mtre d6 nao khi téi giai thich vé nhimg hanh déng duoc du
kié n trén chuong trinh The Daily Show with Jon Steward”. Giao
tié p hidu qud
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5
Giao tiép hiéu qua

“Khi con nguoti ba ‘tda uxud't hi¢n trén Trai da "t thi hoat déng
giao tié playé uto lénnha tquyé tdinh kiéu quan h¢ cia anh ta
Vo1 nguot khac va dié u gi xay ra voi anh ta”.

—VIRGINIA SAFIR

“Chuyé n diém tdp trung ra khdéi ban than ban chinh la mét cuge
chié n lon ma ban da gianh pha n tha ng.”

—SANFPRD MEISNER

Mot nghi s¥ tiéu bang tir Mwest, Los Angeles Qé'n dy Pai hoi Toan
qué c cua Bang Dan chi ndm 2000 da phaira vé sém hon du dinh.

Nguoi ta khong cho 6ng mon men dé n cira hoi nghi. Ong bi cd ' m
di lai tv do & noi cac nhan vat quyé n cao chirc trong dang nhon nhip
ra ra vao vao. Mot dié u si nhuc hon nita 1a khi 6ng thué mot chié ¢ 6
t6 thi chi nhan ¢ d6 khong cha p nhan thé tin dung cua éng. TA t ca
nhirng su viée nay dién ra sau khi 6ng bj tha "t bai hoan toan trong
1a n b6 nhiém vao chié ¢ ghé” Nghi vién Hoa Ky vai thang trudc d6.

B6 n niam sau d6, nha lap phap duoc it nguoi bié t & n nay da cb
bai phat biéu quan trong truéc Pai hoi Toan qud ¢ cua 252 Pang Dan
chu & Boston. Vi tai hung bién tuyét voi, Barack Obama ngay lap tic
duoc ca thé” giéi cong nhan 1a mot ngodi sao maéi xua t hién trong lang
chinh tri.

Ba thang sau, vao thang 11 ndm 2004, Obama da di ¢ cir chire

Thuong nghi sy Hoa Ky. Vao cud i nam thu hai ¢ Washington, 6ng da
ba tda uchié n dich tranh cir chirc tong thé ng. Khong hé c6 bé
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day thanh tich, nd"c thang dwa Obama tié n nhanh trén con dudng
su nghiép chu yé u dva vao kha nang giao tié p cua 6ng.

Vao thang chin nim 2008, mét ngodi sao khac xua "t hién trong
lang chinh tri. Tho ng d6 c bang Alaska Sarah Palin van chi 1a mét
nhan vat it ai bié "t @& n khi John McCain, v6i sy nha "t tri cia dang
Cong hoa, chon ba lam ¢ng vién nir da u tién cho chirc Pho tong
thé ng. Lac do6 ba Palin 44 tu01 Ciing gi6 ng nhu Obama, thanh tich
ciia ba con kém xa so v6i h4 u hé t nhimg nhan vat mué n ra tranh
ctr khac. Ba tung giir chuice thi truong cua Wasilla, bang Alaska. Chi hai
nim truée do, ba da 1am dao nguoc t6 chtre chinh tri tai tiéu bang nay
khi danh bai vi tho ng d6 ¢ dwong nhiém thuoc dang Cong hoa
(@6 ng thoi ciing 13 mot thuong nghi sy Hoa Ky).

Nam ngay sau thong bao da" y ba tngové lua chon cua McCain,
nhirng ngu:m phan d6 i trong gi6i chinh khach va nhié u nhén vat
trong gidi b4o chi da chi trich Palin b ng nhiing tin d6 n tho bi va
tap trung cong kich vé sy tin nhiém va kha ning caa ba. Mot s6”
nguoi dua ra kha nang la ba sé bi budc phai rat lui trong tai nhuc.

Ké t quala thé” gidi lai quay ra mong doi duoc nghe Palin phat
biéu trude hoi nghi qud ¢ gia trong Pang caa ba. Ba bude di trén buc
khan dai voi mot dang vé ngoan cuong. Bai dién thuyé t cua ba giau
stc thuyé 't phuc va 4 n tugng vé  cach trinh bay. Pang né 1a thé ng
d6 ¢ bang Alaska khong chi bié "t try virng trong nhitng hoan canh
khoé khan nha 't ma ba con lam duogc nhié u dié u tuyét voi hon the .

Mac du co nhung quan diém chinh tri kha khac nhau nhu:ng ca
Barack Obama va Sarah Palin dé u da dilén duoc de nca pcao
nha 't trong lang chinh tri nho vao kha nang giao tie” P xul tsi’ ccua
ho. Ky ning giao tié p cia Obama da dwa 6ng d& n véi Nha Tra ng
va d6 ng thoi ching ciing 14 co s cho Giai Nobel vi Hoa binh ma 6ng
da dugc vinh dy trao ting trong nhiing thang da u cua nhiém ky tong
tho ng.

Trai lai voi Obama, Palin c6 n}}ﬁ:ng biéu hién tha t thu:&mg\khi
cudc tranh cir di vao thoi ky quyé t liét. Nhirng loi ban tan vé ba noi
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lénro ilailda ngxub ng,td tca dé uxoay quanh hiéu qua giao tié p
cua nir chinh khach nay.

“S6 ng tai miéng, ché 't ciing tai miéng”
—(Kinh) Cach ngon

“Nguoi néi luén luon la nguoi ché ngu. Ho sé tié p tuc ché ngu.
Va dié u chiing ta nén lam la tham gia cung ho”.

—Bruce Barton

Obama va Palin da ké~ thira truyé n thd ng lau doi cua cac chinh
khach Hoa Ky, bié t dung strc manh cua ngon tur dé giap minh tré
nén noi bat.

Cach mang Thong tin no ra da lam dao nguoc thé” giéi d6. Ngay
nay, ca nhan hay t6 chire nao cling ¢6 quyé n khai thac stre manh cua
giao tié p, sitc manh cua truyé n théng & moét mae d6 dang kinh ngac.

Trong thé” gioi truye n théng nay, moi nguoi dé u co thé st dung
camera va phd n mé m chinh stra phim anh. Ai cung co thé xay dung
va phat hanh mot tai liéu ba ng veo. Va kiéu déc quyé n trong
truyé n thong-giao tié p do mot s6~ ca nhén va t6 chie quyé n luc
van hanh dang da n tan lui.

Ciing trong thoi dai nay, sy ho hénh trong glao t1e p o thé gay ra
nhimg hau qua nghiém trong. Pié u nay dung v6i ta t ca moi nguoi, o
ta t ca moi noi trén thé” gii. Va né ding voi cae CEO cua cac tap
doan l6n, dang véi nhing nguoi lam marketing, nhirng nguoi lam
kinh doanh, nhirg nguoi lam quan 1y hay ba "t ky vi tri ndo khac
trong mot to chure.

TRONG THE KY 21, TRUYEN THONG -THONG TIN
SE KHONG CHI LA MOT NHAN TG HO TRO
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V6itd m quan trong dang ngay cang 16n ctia cong tac truye n
thong-thong tin, ngu’0’1 ta chord ngy nghia, vai tro cia no sé nhanh
chéng dugc ca thé” gisi cong nhan. Thé” nhung van con nhié u t6
chue va ca nhan chua nhén thuc duge hé 't gia tri cua no.

Dé tha 'y rd ng mot cong ty 16m trong thoi dai cua thé” ky 21 s& coi
cong tac truyé n thong-thong tin 1a mot pha n trung tam cua qua
trinh ra quyé t dinh. Khi ban thao vé huéng hanh dong, tir viée
thié "t lap quan hé qua cAc mang xa héi, giéi thiéu san pham méi dé n
cong bd~ cac ké 't qua tai chinh hay phan ung trude khing hoang, thi
mot cong ty nén gd n truyé n thongthdng tin voi chié n luoce kinh
doanh ngay tir ltic ban da u.

Tuy nhién thuc t&” c¢6 nhié u, ne'u khong mud nnoéilaha uhé’t
cac cong ty lai khong di theo duong 16”1 @6. Thuong thi ho chi chay
dé'ncacva'n de truyé n thong-thong tin sau khi cac chié n luge
hoic cac quyé t dinh da duoc dua ra. Ho xem truyé n thong-thong
tin chi 1a mot nhan t6~ bd tro. Ho hanh dong nhu thé ho da bié 't
dié ugilaté tnha t do i voi nhimg do i twong ma ho s& phuc vu.
Pié u nay ciing gid ng nhu kiéu trong mot cude hoi thoai, ban khong
14 ng nghe d6 i phuong néi gi va chi don gian 1a néi xen vao quan
diém cua nguoi khac.

Mot s6  cong ty thi ¢ nhitng buéc b sung mang tinh trung gian.
Ngay tir ltic hoi ban vé  dwong 16”1 chié 'n lugce, ho st dung cac chuyén
gia vé truyé n thong-thong tin véi tu cach 1a cac quan st vién
nha m muc dich 13 cac phat ngon vién caa ho s& c6 thé dua ra dugc
quyé t dinh cu6 i cung. Trur khi truyé n thong-thong tin dugce gi n
v6i chinh nhitng quyé "t dinh d6, né u khéng thi day ciing chi 1a mot
phuong an thié u hoan chinh.

Nhié u nha quan trj da khing dinh rd ng truyé n thongthong tin
1a nhiém vy ctia ta t ca moi nguoi trong t6 chirc nhung thuong thi
dié u dob c6 nghiara ng khong ai chiu trach nhiém vé ké t qua cua
no.

Phuong an t6 i uu do’i v6i moi t6 chire va c4 nhén trong vai tro
lanh dao la phai bié n truyé n théng-thong tin thanh mét co s chu
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dao cho céc quyé t dinh va hanh dong. Ngay tir d4 u ban hay 1a ng
nghe va tim cach dé phuc vu nhing o dong da dang khach hang,
cac ¢ dong that su, cic nha da u tu trién vong, cac cong d6 ng, cac to
chirc phi chinh phu, cac co quan quan 1y hay cac blogger.

Jack Martin - Chu tich cua cong ty Public Strategies -cho ri ng
nén xé p truyé n thong-thdng tin vao vi tri “chié” c ghé” thu 5”
quanh ban hop cua ban gidm d6 ¢, bén canh bd n chié ¢ ghé” quen
thuoc danh cho cac bo phan tai chinh, luat, k& toin va quan Iy.

“Mo6i cong ty dé u cd chuong trinh truyé n théng-thong tin
nhi m vuon d& n “cong chiing”. Thé  nhung nhitng thong diép duoc
truyé n di lai thuong bi gian doan boi cac bo phan trong cong ty va bi
nhat d4 n do thié u tép trung. Thong diép truyé n ba phai hd tro mot
thu:omg hiéu nha "t quan trén thj | truong, trong toa an, trén phd~ Wall
va ¢ Capitol Hill. B phan truyé n thong-thong tin phal duoc dai dién
trong hoi @6 ng than tin cia CEO dé déam bao ra ng ¥ kié n cua cong
ching duoc sir dung nhu moét tai san chié n luge @6 i v6i qua trinh lap

ké” hoach ngi n va dai han.”

—Jack Martin

Né u ban nhin vao nhimng gi ma cac CEO ngay nay dang 1am hang
ngdy, hang gio thi ban s& tha y nhiém vu d6 rd rang mang tinh ca p
bach. V6 hinh trung, nhié u céng ty dang thuc hién cac ké” hoach
truyé n thong-thong tin nhu trong cac chié n dich chinh tri va cac co
quan chinh quyé n. Payla mot ké 't qua ta t yé ukhi ma d6 i tuong
phuc vu cua ho 16n hon bao gio hé "t va ho phai chju trach nhi¢m truée
nhié u c6 dong hon hay chinh la nhimg nguoi nd m glu nhu:ng
phuong tién truye n thoéng tu do. Trong thé” ky 21 ndy, “quyé n han”
luén di kem vai trach nhiém giai trinh 24/7.

_CEO khong phal 1a nhimg nguoi duy nha 't cd n phai hiéu duoc
ra ng ta t cd moi hanh dong cia ho dé ula nhimg hanh vi giao tié p,
va ti t ca cac hanh vi giao tié p dé u c6 nhirng ké t qua hay hau qua
theo sau. Thuc té, mot t6 chire 16n nha "t ciing c6 thé bj tac dong do
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nhirng hanh vi giao tié p cta cac nhan vién hoac lién quan dé n
nhitng nhan vién tha p co6 bé hong trong to chue.

Chung tahdyla'y quan doi My 1a mét vi du. Nhimmg binh linh tre
trong cac khu vyc chié n da u ¢ Iraq hay Afghanlstan trong do c6
nhié u nguodi méi doi ghé” truong pho thong duge vai thang dé u
bié "t ra ng ba t ctr lic ndo ho cling c6 thé bi quay phim. Cac phuong
tién b4o chi & khi p moi noi trén thé~ gidi. Cac kénh truyé n hinh va
cac website luon tim kié 'm nhu’ng clip tir moi d6 i tuong san sang
chia sé chung Ba t ky mot ngu:(n dan hay nguoi d6 ng ngil nao cua
ho ciing ¢6 thé ghi lai cac sy vige xay ra. ca’ b trén ¢ xa thi da co ca’p
dudi ¢ g2 n, nhié u binh sy dang nhan ra ra ng kiéu gd n nhu doc
quyé & n Ve\ thong tin cong cong cua ho trude day da hé "t thoi (méc du
chi ccha ' n la van co nhié u phan khang, dié u  nay co thé tha 'y 16
trong nhimg nd luc cia Hai quan My vé viéc cA m su dung cic mang
xa hoi nhu Twitt er, Facebook, Myspace, van van).

Ciing ban vé vai tro cua nha lanh dao trong thé” ky 21, P6 d6 ¢
Michael G. Mullen, Chu tich Héi d6 ng Tham muu Lién quan co
quan diém ga n gid ng voi Jack Martin trong khu vue kinh té tu
nhan: “Truyé n thong chié n luoc nén dam nhan vai tro don bay, tirc
14 c6 kha ning huéng dan va thong tin vé  nhimng quyé t dinh cua
ching ta. Pon gian 1a thé” nay, ching ta cA nbétlo vé viée lam thé”
nao dé truyé n tai nhimg hanh dong cua chting ta ma nén lo nhié u
hon vé&  viéc nhitng hanh dong cua ching ta truyé n tai dié u gi.”

Qua 13 trong thé™ gidi truyé n thong hién dai, ai cling c6 thé tro
thanh lanh dao bai € ai cting c6 kha nang phuc vu. Ban thuc sy khong
c6 lva chon nao khac. Cach day da lau, Peter Drucker d4 néird ng &
thoi diém nao thi moi ngudi cling dé u 1a dang lam marketing ca.
Ngay nay nhitng dié u tién tri cia 6ng cang phat huy gia tri. Véi sy
hién dién cua Internet va cong nghé ky thuat s6~ thi in hanh dong
cia ban dé u co6 nhu:ng h¢ lyy kem theo. Chinh dié u nay tao ra
nhiing co hdi vo cling to 16n cho nhiing ai bié "t tan dung chung. Tuy
nhién, ngay ca nhirng ngu:m thong minh va c6 tai in noéi nha 't ciing
c6 thé gip phai nhimng rui ro né u ho phét 16 nhitng thay déi cua thoi
dai va trung thanh véi nhitng phuong thie cii.
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Trong thé giéi truyé n thong cia thé” ky 21, moi nguoi
c6 nhimg co héi va ciing @6 i mit véi nhirng thach thic
chua ting c6 trong lich sit. M6 i twong tac giira ban va
khach hang hay cac c¢6 dong khac dé u c6 thé chuyén
thanh nhirng mé i quan hé theo ¥ ho va ho c6 nhirng kha
ning chuwa tirmg c6 vé truyé n thong-thong tin va gianh
dwoc sy @6 ng thuin. Nhirng ca nhan hay t6 chitc vé6 n
quen véi kiéu truyé n thong-théng tin mét chié u trong
pham vi quyé n luc cia ho sé dé bi chao dio.

BAI HOC CUA LARRY SUMMERS VE HANH VI GIAO
TIEP CUA NGUOT LANH DAO

Vao thang Giéng nam 2005, Lawrence Summers, lic d6 1a Chu
tich cua truong Harvard, da vo tinh cham ngoi mot con bao lira
truyé n thong dan dé n hau qua cud i ciing 1a chinh quyé n cua ong
bi sup do6 vao nim sau do.

Tai hoa d6 ba t ngud n tir nhitng cau no6i cua Summers.

Vado khéng phai 13 ldc ma Summers phat biéu trude mot su kién
16n cia cong chung Ciling khong phai la lic 6ng noi chuyen trude
nhimg nhén vit c¢6 anh huong. Cing khong phal 1a 6ng noi vé nhu:ng
lich trinh cai cach gido dyc day tham vong va gay nhié u tranh cai
d6 "1 v6i mot truong dai hoc danh tié ng nha t nuéc M nay.

Chu tich truong Harvard phat biéu trude gisi vién si cua Cuc
Nghién ctru Kinh t&” Qud ¢ gia. P6 1a mét cude tro chuyén than mat
khong c6 trong chuong trinh 1én séng. P& tai cua 6ng 1a tinh trang
nit giéi van chi chié m mot ty 1¢ khiém t6 n trong cac bé mén khoa
hoc so véi ty 16 dan s6~ caa ho. Summers ndi lan man vé viéc dng tu.’
kham pha rava ndé gisi tinh va khoa hoc trong xa hoi. Ong la'y vi
dy vé viéc 6ng quan sat tha y con gai minh cyc ky thich dong vai ba
me hon la nhimg ngu:m van hanh xe tdi. Ong nhan ra ra ng cac tin
d6 " Thién chiia gido chua c6 nhié u dai dién trong cic ngan hang
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da utuva sy khan hié m céc ca uthudatrd ngtrong Hiép hoi Bong
ro Qud c gia.

Summers vd n di gip nhié u phan d6 i khi 6ng1én nd m quyé n
hiéu truéong Harvard do 6ng qué tin tuéng vao nhirng ky nang ca
nhan con han ché” cua minh thi Iic nay lai cing 1am ma t long cac
gido su va cac sinh vién trong truong voi nhirng 1oi binh luan hé hénh
d6. Sau su viée d6, nguoi dan 6ng da y kiéu hanh nay da budc phai tu
trung phat minh trong mot cude hop cua toan khoa ma theo ghi nhan
thi né glo ng véi mot phlen toa thoi Stalin vao nhirng ndm 30. Tinh
trang r6 i ren cua ngdi truong danh tié ng nha t thé™ gidi nay da tro
thanh dip dé cic nha binh luan vao cudc nhu 1a Rush Limbaugh va
Bill O’Reilly hay c4c to b4o néi tié ng nhu Time va Wall Street
Journal.

Cau hoi dit ra la tai sao mot nguoi thong minh va dn noi s ¢ sao
nhu Summers lai ¢6 thé gy ra mot tham hoa trong glao t1e p ma
ngay ca nhirmg nguoi kém coi hon ciing chua bao gio mi ¢ phai?

Cau tra loi 1a boi vi Summers dang phuc vu chinh ban than minh.
Pha n mé da u nhirng binh luin cia 6ng da noi 1én dié u doé:

“T61 da hot Richard, khi 6 ong a y moi toi dé n d‘ay va noi
chuyen rd ng liéu 6ng @ y mué n mét cugc noi chuyén nghiém
titc vé chinh sach cua truong Harvard vé su da dang hay la 6ng
4y mué n nghe nhirng cau hoi va su cong kich basi vi toi sn long
lam dié u tha hai va t6i khong thich l1am dié u tht nha t. Va
ching t6i dd nha 't tri ra ng t6i s& noi chuyén ngoailé” va khong
dung dip nay dé dva ra nhié uva n dé ma ching t6i dang thuc
hién ¢ Harvard trong nd luc xtic tié n myc tiéu quan trong 14 tinh
da dang cua Harvard”.

Nhimg 16i 18 cia Summers vo n di thu hiit duoc sy chti ¥ cua céng
ludn chi boi vi 6ng la dai dién, né u khong mud n ndi la nguoi co
quye n lyc nha't, mot t chace lon. A’y vy ma 6ng da tuyen b6~
rd ngvao d1p nay, ong sé khong phuc vu nhu’ng nguoi ma o6ng dai
dién. Thay vi tranh thu thoi gian c6 mat va sir dung ngoén tir dé phuc
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vu Harvard thi vi hiéu truéng nay lai chon cach giai tri cung véi vi
khan gia canh bén.

Summers don gian la da coi thuong d6 i twong ma 6ng phuc vu.
Larry da xem minh la cai r6 n cta vi tru.

Sau su viéc ndy, Summers bj chi trich kich liét, va dié u &6 khié n
ong khong thé nao hién thue héa duge nhitng muc tiéu ma éng a p u
trong nhiém ky 1am chu tich Harvard caa minh. Véi nhié u nguoi thi
vu rum beng nay da khié n ho phai dat cau hoi ri ng liéu cac nam
gi4o su kinh t&~ ¢ kha ning bam sinh dé dam nhan nhimng vi tri
quyé n luc trong t6 chirc hay khong.

Khi Summers tir chue hiéu truong Harvard vao nim2006, nhié u
nha binh luan d3 trich dan nhing 161 ban cii xung quanh nhan xét
ciia dng vé  vai tro cua ngudi phu nitr, xem do 1a “diém bung phat”
trong thoi ky xu6 ng do ¢ cua dng.

V6i kinh nghiém dau thuong vé  giao tié p ngdn tir cua nguoi lanh
dao, 6 16 Summers dd mang dé n mot bai hoc quy gia cho nhié u
d6 i twong hon 1a nhirng gi 6ng giang day ¢ ngoi truong hang da u
thé” giéi nay.

BAN DANG PHUC VU AI?

Né u nhu Larry Summer tu hoi minh cau hoi nay truée khi dng
dua ra nhirng 161 n6i dinh ménh thi c6 18 6ng sé van 1a hiéu truéng
truong Harvard. Va c6 thé 6ng cling da duoc ba u chon, chtr khong
phai 1a bi bo qua nhu thuc té”, 1am Bo truéng Tai chinh Hoa Ky dudi
thoi Obama. Thay vao d6, 6ng chi dugc st dung véi vai tro ¢6” va n,
khong hé " lién quan dé n trach nhiém quan ly hay giao tié p véi
cong ching.

Hoic né u nhu Summers chi 1a mét vi gido su binh thuong nhu
bao vi gido su khac cua Harvard, nghia la ca doi khong so bi anh
hudng boi nhimg tranh cii ma doi khi ngon tir ciia ong c6 thé gay ra,
thi ¢4 1& nhitng nhéan xét kia cua 6ng hoan toan cé thé bién ho dugc.
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Do sélava ndé ty do ngdn ludn chi khong phai la “tinh ding dd n
vé mit chinh tri”.

Va'n de\ 1a Summers khong dém trach cong viéc cua mot giao su.
Vava ndé 1a nnaykhoéng phai la quye n ty ngdn ludn ma la vai tro
lanh dao. Summers da phat biéu véi cuong vj la chu tich cua mot
trong nhimg t6 chire gido duc hang da u thé” gisi. Voi mdi hoi tho coa
minh 6ng dé u c6 co hoi phuc vu. Va 6ng cling cd cac bon phan.
Nhirng hanh dong va cac phat ngon caa éng trude cong ching dé u
thu hit duoc su chd ¥ cua vo s6 khan gia.

Uu tién hang d4 u caa Summers 14 phuc vu truong Harvard, bao
g6 m Harvard Corporation, tirc 1a co quan dié u hanh t4 chire, cling
nhu 13 toan bd c4c can bo giang day, sinh vién, cuu sinh vién va c4c co
dong khac cua truong.

Khi phat biéu trude Cuc Nghién cou Kinh té” Qud ¢ gia, Summers
da han ché” d6 i tuong phuc vu cia minh 1a gisi vién si trong phong
hop. Vao liac d6 6ng da tu ri bo vi tri hiéu truong truong Harvard va
chia sé nhimg quan diém “c4 nhan”.

That dang tié ¢ cho Summers! Ong da dinh ninh ri ng nhing
binh luin cua 6ng s& khié n nhimg ngudi ngd i trong cin phong do
quan tAm va thich thi. C6 thé dang 13 nhu vay. Thé” nhung du 13 nhu
vay thi viéc 6ng 1am chi phuc vu nhitng khan gia truc tié p cua 6ng va
chinh ban than ong.

L& ra Summers phai hiéu duge nhié u hon thé” . Nhitng binh luian
phié n dién va nhimng 1oi 18 vung vé cna oéng trude kia da gay ra
nhung tro ngai khong dang co trong thoi ky 6 ong phuc vu chinh phu
L& ra 6ng phai doan dugc ra ng nhung ngu:0'1 tham du hom dé co6 thé
sé truyé n lai nhirng phat ngon cta 6ng vaéi cuong vi la chu tich
Harvard cho t6 chire cia ho cling nhu 13 gi¢i trong nghé . L& ra 6ng
phai bié "t nhitng binh luin cua dng c6 thé duoc ghi chép lai, tham chi
1a duoc bA m mAay mot cach kin d4o va ra "t c6 thé ching s& duoc giri
dé n cac kénh truyé n hinh, dai phat thanh, cic co quan bao chi hay
cac phuong tién truyé n thong khac.
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ROt cudce thi Summers da dung sy ¢~ nay dé cai thién kha ning
phuc vu cia dng trong tuong lai. Ong da cong khai thira nhan saild m
cua minh: “Nghi lai t6i tha "y d6 12 mot hanh dong ba "t can qua dang.
La mot nha 1anh dao caa mot td chire 16n ¢6 nhié u cai loi nhung ma
ciing c6 nhirng cai gia va nhitng han ché” cua né. T6i da cho ri ng toi
c6 thé c6 nod ¢ ca hai cach, nhung ma t6i da sai.”

“Téi dé cho rd ng toi dd co thé cé né bd ng ca hai cach (phuc vu
ban than ong trong khi giir cwong vi chu tich Harvard), nhung ma
toi da sai”.

—Lawrence Summers

Di nhién d6 khong chila mét va n dé “nhin lai”. L& ra Summers
da c6 thé tranh dugc moi chuyén né u nhu 6ng dung lai va suy nghi
vé viéc ong dang phuc vu ai.

Ba t ké ai trude khi ndi dé u phai cAn nhia cvé do6 i twong ma ho
dang phuc vu. Va mét ngudi nd m vai tro 1anh dao cao hon @6 ng
nghia voi viéc khan gia cia ho nhié u hon. Y nghia va hau qua cua qua
trinh giao tié p ciing ting theo d6. Vi vay né doi hoi phai cb su tinh
té” trong viéc cAn nhi ¢ nhirng nhu ca u da dang cia nhié u do i
tuong, dua ra mot thong diép dé truyé n dat &8 n nhié u cb dong
ba\ng mot bai phat biéu truyé n miéng hogc mot vén ban vié 't tay.
Ban ¢6 the nhéan tha y 1o dié u nay trong ba "t ky mot tinh hud” ng
giao tié p ndo. Né u ban mud n noi chuyen mot cach hi¢u qua véi
mot CEO, ban phai tap trung vao nhirng gi ma anh ta quan tam, ni m
ro thong tin vé anh ta va hiéu duoc anh ta cA ngi. bié u tu:O'ng tu
nhu vay khi ban giao tié p véi cac cA” p quan Iy bac trung, cac doi kinh
doanh, dsi thé thao, quan d6i hay mot nhém cong d6 ng nao dé.

Xét 6 chirng muc nao do6 thi nhirng nha lanh dao twong lai khéng
nén tap trung vao viéc phuc vu khan gia ctia ho mét cach thoai mai va
c6i mo. Thay vao @6 ho phai bié "t hanh dong theo cach bié t can
nhi ¢ nhimng gi 14 c6 loi cho ban than minh.
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Hay thoat ra kheéi ban than ban- Lam viéc theo
phuong thire tié p cin tir ngoai vao trong

Pé thanh cong trong giao tié p, ban phai ¢6” gi ng thoat khoi 16 i
tu duy kiéu tu-trong-ra-ngoai, thay vao do6 ban hay tu duy theo kiéu
tir-ngoai-vao-trong. Ban phai vuot qua duoc kiéu nhan thire vé ™ ban
than, thay vao d6 ban hay nhan thirc vé khan gia. D6 chinh 14 “bi
mat” ma huyé n thoai thé” ky 20 Sanford Meisner, nguoi tha 'y day
dién thuyé "t tuyét voi, dd di dom dé ™ cap dé n.

Quan diém d6 c6 gia tri tot dinh trong nghé thuat dién thuyé 't
trude dam dong.

R4 tnhié u cudc thim do du luan da di de’n ké t luan ra\ng noi
chuyén truée dam dong la mot trong nhimng dié u dang so nha 't cua
hang triéu nguoi trén thé~ gisi. Nhié u nguoi, nam giéi hay nix g101
ngudi khoe manh va nguoi thanh dat, cam tha 'y run tay, cimg miéng
va da u hoa d4 khi ddm ddng toan 1 nhimg d6 ng nghiép ra t thién
chi va nhitng nguoi ban ludn ung ho ho dang chd ho 1én tié ng. HA u
hé "t ho c6 cam giac 1a dang dtng trude mot lue lugng thu dich. Nhu
Jerry Seinfeld noi: “trong cac dam tang, ha u hé t moi nguoi nghi
ri ng tha ho 13 ngudi nd m trong quan tai kia con hon 12 nguoi phai
doc dié u vin”.

Cac cujc nghién ciru chi ra ri ng ga n 50% nguoi My coi
noi chuyén truoc dam dong la mot trong nhirng dié u
dang s¢o nha t caa ho.

Nguoi nhtit nhat nha "t s& cam nhan dugc sic manh cia ngdn tir
truyé n miéng né u c6 ta nhin tha y mét dam chay trong rap hat
hoic né u c6 ta phai la 1én dé canh bao dira con dang tho than ngoai
duong khi mot chié ¢ 6 t6 lao dé n. Nhié u nguoi thi cho ra ng ho ¢b
thé ba "t chude hodc nhap vai nguoi khac t6 t hon nhié u so véi viée
ho n6i v&  ban than minh. Va thyc t&” nhié u dién vién chuyén
nghiép lai t6 ra ngai ngung hoac e de trong nhirng “vai” 1a chinh ban
than ho.
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Nguoi phong va n: “Anh da timg vieot qua duweoc tit néi ld p cua
minh r6 i chu?”

Dién vién Rowan Atkinson (Mr.Bean): “N¢6 dé n va di, phu thuéc
vao tha n kinh cua téi, nhung dé cé thé la mét va n dé . Toéi
nhdn tha "y la khi téi vao vai nguoi khdc chir khéng phdi ban
than minh thi téi khéng bi néi ld p. P6 co thé la mét trong
nhiing ngué n cam hirng dé téi theo duéi sw nghiép dién xud 't
cua minh.”

Phuc vu ban than minh la di nguoc vé6i vai tro caa nguoi lanh dao,
tuong tu nhu vay, chi nhan thie vé  bdn than minh 1a ke thu cia mot
ngu:0’1 giao tié p hi¢u qua. Né u ban thuoc nhém ngudi c6 cam giac e
ngai khi nghi dé n viéc phal n6i chuyén truéec ddm dong, ban hay
danh mot 1at dé nghl xem né u ban la khan gia, ban s& phan tng thé”
ndo voi cac dién gid. Va né u nhu ban gi6 ng ha uhé t moi ngu:cn
ban s& nhén ra mot dlem chung ra ng, du ban bi xtc dong sausa c
hay ban ching tha y 4" n tuong gi v6i bai phat biéu cua cac dién gia thi
ban ciing s& khong suy nghi nhié uli m dé n pha n thé hién cua ho.

Hay tuong tuong 1a ban dang phuc vy nguoi khac, tirc 1a chuyén
trong tam ra khoi ban than ban, khi d6 ta t ca moi khia canh cua hoat
dong giao tié p sé di vao trat tu.

Tap trung vao nhirng @6 i tweng ma ban phuc vu ‘thay vi
bin than ban l1a ye'u 6" tich cyc nha "t d¢ lam nén tinh
hiéu qua trong giao tié p. Moi thit khac dé u duoc xay
dlrng trén né n tang nay.

LAM THE NAO DE BAN PHU VU MOT CACH TOT
NHAT?

Khi ban da xac dinh duge d6 i twong phuc vy, ban phai tié " p tuc
x4c dinh 1am thé” nao @é ban phuc vu mét cach t6 t nha t. Muc dich
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ctia ban 13 thu htt dugce khan gia va xay dung, cung ¢6” mé i quan hé
véi ho.

Khong c6 "nguyén ti c" phé thong dé dat dugc hiéu
qua giao tié p

Ciing gi6 ng nhu 1 khong c6 phuong thire 1anh dao nao ap dung
duoc v6i ta” t ca moi hoan canh, khéng c6 mot tap hop cac “nguyén
ti ¢” chung cho giao tié p. TA t ca phu thudc vao lap truong, quan
diém cua nhimg d6 i twong ma ban phuc vu.

TA t nhién, ban c6 thé tim tha y rd t nhié u “nguyén ti ¢” trong
cac cud n sach va cac budi hoi thao ban vé  giao tié p. Xét & n nghé
thuat néi chuyén trude ddm dong, c6 nhirmg danh sach dai vé
“nhirng nguyén ta ¢’ cua cac “chuyén gia”. Ho dwa ra nhiing nguyén
ta ¢ dé xtr Iy moi tinh hud ng ma ban cé thé nghi & n. Ban nén néi
trong bao 1au? Ban nén dua ra bao nhiéu luan diém dé truyé n dat
thong tin? Ban nén dung 1oi 18 thé” nao? Khan gia cia ban nén tham
gia thé” nao? Ban c6 nén phu thudc vao PowerPoint hay cac cong cu
hd tro hinh anh khac? Né u c6 thi s& thé  nao? Ban cb nén dtng sau
buc dién thuyé t? C6 nén chuan bj cac tai liéu dé phat cho khan gia?
N&é u c6 thi ban nén phat ching khi ndo? Ban nén #n mic thé” nao?
Ban nén danh bao nhiéu thoi gian & n6i vé ban than hoic vé kinh
nghiém cua minh? Ban c6 nén d& n sém khong? Ban c6 nén nan lai it
phut sau khi da trinh bay xong? C6 nén ¢6 mét khoang thoi gian danh
cho céc cau hoi va pha n tra 16i khong?

Nhirng cau hoi nay va ra t nhié u cau hoi khac c6 thé khié n ban
nan long, duong nhu né 1a vo tin né u nhu ban tdp trung vao ban
than ban véi tu cach la mét dién gia. Nguoc lai, né u ban quén ban
than ban va cd6~ gi ng phuc vu khan gia cia minh thi moi tinh hud ng
dé u tro nén rd rang. Ban cang tap trung vao phuc vu khan gia thi ban
cang c6 thé vuot qua nhitng han ché” vé  kié n thtc va kinh nghiém
cia ban than. Khi ban gd n ké 't v6i nguoi nghe, ban s& khai thac duoc
ngud n stc manh khong ngo, ban sé khoi dugce nhimg suy nghi, dong
co, cam xdc va kinh nghiém cua ho.
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Chang han thé nay, ban nén noéi trong bao 1au? Du 1a chuyén gia
ciing khong thé dwa ra cho ban mét nguyén ti ¢ ba t di ba "t dich.
Pié u nay hoan toan phu thudc vao khan gia cua ban. Cac chuyén gia
thi c6 thé mong cho mét bai n6i khoang 40 phit, véi tré em thi chi vai
phut théi 14 ching khong chiu ndi nita r6 i. John F. Kennedy, Ronald
Reagan va Mark Twain, nhimng dién gia cuc ky xua tsi ¢, dé@ uké't
luan ra ng 20 phut 1a du d6 i véi khan gia néi chung va d6 1a khoang
thoi gian ma ho duge mong doi 14 s& ngd i trong cai ma Reagan goi 1a
“sy im lang dang kinh”.

Con dé quyé t dinh xem ban nén truyé n tai thé” nao thibanci n
phai bié "t 1a khan gia cia ban mong doi dié u gi. Kié n thuc? Cam
hing? Pong co? Sy ty tin? M6t tA m nhin cho tuong lai hay 14 su
khing dinh lai tinh cAch hoic quan diém cua ban? Thyc t&” 1a nhié u
khi khan gia khong ma 'y quan tAm dé n nhimng gi ma dién gia néi ma
chi td mo vé  tinh cach cua c6 ta thé hién qua hinh anh ban than va
bai thuyé 't trinh d6.

Nhimng “chuyén gia” phu thudc vio cic “nguyén ti c mang tinh
sach vo” c6 thé s& dua ra nhié u nguyén ti c, bao nhiéu tinh hudé ng
thi ba "y nhiéu nguyén ti c. VA 'n dé 1 cac tinh hud ng thi ludn
lu6n thay doi. Cong nghé va khan gia thi lu6n phat trién. Va nhimng
cim nang nhu thé” c6 thé s& khong bao gio hoan chinh duoc. Thay
vao d6, né u ban tap trung vao viéc phuc vu, tha u hiéu khan gia cua
ban, ban ¢6 thé s& 14 mot nguoi giao tié p khéo 1éo va da 'y suc 16i
cud n.

Ton trong khan gia cia ban

Khan gid cua ban la nguoi quyé t dinh lam thé” nao dé ban phuc
vu mot cach t6 t nhf?l t. Ho la nhan to qu~yé t\dinh duy phﬁ tve
thanh c6ng hay tha t bai cua ban trong moéi la n giao tié p.

“Kha nang hung bién chinh 1 sirc manh dé bié n mét chan ly
thanh th ngén ngir hoan toan d¢ hiéu d6 i véi nhirng ngudi ma ban
dang néi chuyén.”
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—Ralph Waldo Emerson

Pé bié t dugce lam thé nao ban cb thé phuc vu khan gia cia minh
mot cach t6 t nha "t, ban phai nd luc hé 't site dé dat minh vao vi tri
ctia ho. Ban phai hiéu duoc 14 qué trinh truyé n tai thong tin cia ban
s& tao ra gia tri nhu thé” nao dimg tir gbe @6 cua ho.

_Ban c6 thé c6 mot bai phat biéu ma theo ban 1a dwgc chuan bj ra t
to t nhung khong thé xem d6 1a mot “thanh cong” né u nhu né
khong dugce khan gia don nhan.

Vao thang Nam nam 2007, thoi bao Los Angeles da ghi lai mét
truong hop ra t hai hudc thé nay:

Ga n day, cac bé mdu gido ¢ viing ngoai 6 Calabasas, Los
Angeles, dé n lép va lién tuc néi vé " “ngwo"i dan ong ky cuc” hay
lui dé nlép hoc cua cac em chot ghi-ta va hat nhimg bai hat

ra t “dang so”. Va ké “ky cuc” dé héa ra la Bob Dylan, ong cua
mét bé trai trong truong. Ong hay lui de n lop mau gido dé dé
hat cho vui nhung bon tré khong hé  bié 't rd ng chiing dang
diroc nghe mgt huyé n thogi @m nhac hat. 6 i véi ching, 6ng
chi la Ga Ghi-ta Ky cuc.

Ciing twong tu nhu thé”, t& Washington Post da tié n hanh mot
thi nghiém cho tha "y ra ng tham chi mét man trinh dién tuyét voi
nha "t thé” gidi ciing héa ra vo vi né u nhu né khong dé ng diéu voi
khan gia.

Vio gid cao diém sang sém hom tht Sau, ngdy 12 thang Giéng
nim 2007, nghé sy vi-6-16ng Joshua Bell da c6 mot budi biéu dién
doc ta u tai tram xe dién ngd m ¢ thu 6 Washington. Trong anh ltic
d6 gi6 ng nhu bao nguoi hat rong trén duong. Hon méot nghin nguoi
di qua trong lac anh ta u 1én nhitng ban nhac ¢6 dién bd ng cay dan
Stradivarius.

Bay nguoi ding lai mot lat dé xem anh biéu dién. Hai mwot bdy
nguoi bo tié n vao dia cua anh, tong cong la 32 do la. To Post da dat
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ra cAu hoi: “NE U MOT NGHE SY VI DPAI CHOI NHUNG BAN
NHAC VI PAI NHUNG KHONG AI NGHE THI LIEU ANH TA CO
THAT SU GIOI GIANG KHONG?”

Joshua Bell, ch c cha 'n ro i, that su 1a mot nghé sy vi dai xét vé
mit hoc thuat, nhung man biéu dién cua anh khong phuc vu khén gia
& tram xe dién ngd m. Bell dang phuc vu phong vién caa Post, khan
gia cua Post va chinh ban than anh. Xét ¢ goc do d6 thi anh da thanh
cong my man.

Dién vién William H. Macy tém gon lai nhu sau:

“T6i thdt su tin vao khan gida. T6i da ba t da u mét ngay trong
rap hat, va dé n cud i ngay chiing ta luén néi: ‘Cé mét vi chila
va do la khan gia’. Ho khong bao gio sai ca. Hodc la ban tin vao
khan gia, hodc la khong. Téi da déng ra "t nhié u phim nhung
Wild Hogs la b phim ma moi nguot bié 't dé n toi. Téi khong
thé nhin vao khan gia ma néi rd ng: ‘Nay, céc ban sai ré i boi
i t6i da déng nhié u vai hay hon hodc cac vai tinh té~ hon
nhié u’. Ho thich vdy thi bié t lam sao. Ho chang bao gio sai ca.
Moi thir d@é u dya vao ho ma.”

Gia tri ma ban danh gia ¢ pha n thé hién cia ban cé thé
khac xa voi gia tri ma khan gii danh gia vé né. Va danh
gia cua khan gia moi mang tinh quyé t dinh.

Li ng nghe, 14 ng nghe va 14 ng nghe
Cach duy nha 't dé ban co thé bié't’du:o'c lam thé” nao &é phuc vu
khan gia mét cach t6 t nha tla hayla ng nghe ho va hoc hoi tir ho.

Mot dié ura ttha vi la trong khi c6 vd s6  nhiing co hoi ddo tao
vé kyndng noivavié tthigd nnhulakhong co co hoi dao tao ky
nang la ng nghe.

That sy 12 kho c6 thé tro thanh mot nguoi giao tié p hiéu qud né u
nhu ban khong c6 nhimg ky nang 1 ng nghe dugc phat trién cao.
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Pié u do co nghla ra _ng ban phdi chuyén huong tap trung tir ban than
ban sang chti ¥ va ba "t 14"y toan bo tin hiéu giao tié p ngon tir va phi
ngdn tr ciia nguoi khac.

‘Khi nguot khac noi chuyén thi hay hoan toan la 'ng nghe. Ha u
hé t moi nguoi chang bao gio la ng nghe ca.”

—Ernest Hemingway

William K. Reilly, cuu quan tri vién cua Co quan Béo vé Moi
truong Hoa Ky, quan sat va tha” y ra ng nhu:ng ngudi cA nli ng nghe
nhié u nha’t, tac 1a nhimg nguoi ni m gitr nhimg chure vi cao trong
cac t6 chure, lai thuong it chiu 14 ng nghe nha t. C6 1& @6 1a ngudi luu
nhiém tir qua khir, khi ma 1am “lanh dao” gi6 ng nhu viéc ban thd ng
tri nguoi khac chir khéng phai la ban phuc vu ho.

‘Nhié u nha lanh dgo khéng la” ng nghe, va ld ‘ng nghe chinh la
mot trong nhiing phwong phap t6 t nha t ma ching ta phdi hoc.
Ban ca nla ng nghe ca p dudiva cd ca p trén cia ban. Ta “tcd

chung ta sé khon ngoan hon ra “t nhié uné u chung ta ld ng nghe
nhié u hon, khong chi nghe nhwng loi néi bé noi ma phaz la ng
nghe va dung nghi vé viéc chiing ta sé noi gi.”

—John Wooden

D6 ivesiba tky do i tuong khén gia ndo, dic biétlaha uhé’t o
nhimg nhom khan gia 16n, viécla ng nghe s& mo ra mét con duong de
di dé n nhing hinh dung va su d6 ng cam.

Ronald Reagan da tro thanh mot “Nha giao tié p vi dai” nho mot
pha n khéng nhé vao kha ning 14 ng nghe va quan sat ma 6ng da
day cong ren luyén. Nhirng kj nang nay ciing chinh la cong cu lam
viéec hang ngay cua nhimg dién vién chuyén nghiép. Chang gitp ho
lu6n nghi vé  khan gia.
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Nhin lai cuéc doi minh, Reagan tié "t 16 mot “bi mat” thanh cong
cua 6ng la ong co6 thoi quen tuong twong ri ng 6ng dang noi chuyén
voi nhung ngudi ¢ mot quan ca't toc trong khu pho' khi 6ng con tre.
Ong c6 thé tha y ho ba ng d6i ma “t cua tri oc. Ong c6 thé hiéu dugc
quan diém cua ho. Ong khong c6 gi ng gay & n tugng vdi ho bi ng
nhimg 10i I¢ to tat hodc ba ng nhung khai ni¢m phirc tap dé n muc
khong ca n th1e tvi dié u do6 co nghla ra ng ong dang phuc vu chinh
minh. Ong cd gi ng phuc vu ho, 6ng tro chuyén véi ho mot cach
thong d6 ng bén giot ma khong he c6 mot phut xao lang.

“Khi t6i con 1a mot binh luan vién thé thao, t6i da hoc dugc mét
dié u gi d6 vé  viéc giao tié p voi nhitng ngudi ma t6i khong bao gio
quén duge. H6 i @6 t6i co6 mot nhom ban ¢ Des Moines va ta t ca
ching t6i tinh co @& n cting mot hiéu ca "t toc. Thinh thoang ma’y
ban t6i tré6 n vin phong hoic 14 tré” n nhing viéc khac khi t6i dang
phat thanh v&  mét tran da " u, ho kéo nhau dé n hiéu ci "t toc d6 @é
nghe. T6i @3 ¢c6~ hinh dung xem ho cam nhan nhirng 16i binh luin cua
t6i thé” nao va ho s& don nhan chiing ra sao. Téi da dié u chinh theo
d6 va noi cir nhu thé 13 t6i dang noéi chuyén riéng voi ho. O ngoai do
cod m(f)t d6 i twong khan gia cu thé ma t6i c6 thé nhin tha'y trong
da u, va t6i @3 pha n nao huéng nhirng 1o noi cua t6i vao ho. Khi toi
noi chuyen truée ddm déng hodc trén truyé n hinh, t6i c6 ga ‘ngnhé
la khan gia cua t6i chinh la nhirg ca nhan cy thé va toi c6~ gi ng noi
ctr nhu thé t6i dang noi chuyén voi mot nhom ban, khéng phai 1a véi
hang triéu nguoi ma la mot nhom ngum trong phong khach hoac

trong mot hiéu ca t toée.”

—Ronald Reagan

Reagan da cd gi'ng 1a’ng nghe va hoc cach dé ting cuong hiéu
qua g1ao tié p. Tro t4 1au nam coa ong la Michael Deaver ho i tuéng
laira ng Reagan khac véi nhirng d1en gia chuyen nghiép khac ¢ diém
ndo. Ong cho ra ng trong khi nhié u nguoi thuong rat nga n thoi
gian xa hoi v6i nhitng nguoi t6 chie hoic voi khan gia, ho bé qua cac
tiée cocktail mang tinh mé man va tham chi 1 bo qua céc bira t6 i
truée khi c6 bai dién thuyé 't thi Reagan lai 14"y @6 1am Iy do dé dé ' n
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sém. Ong ludén tim co hoi dé hoa nhap voi nhu:ng ngu:cn tham du.
Nhung co hoi do mang lai nhing tai liéu s6 ng ma 6ng c6 thé st ' dung
dé g n ké t khan gia vé nhitng vA n dé& ma ho quan tAm nha .

Mot cach dé mang lai nhitng thong tin gia tri vé viéc 1am thé” nao
dé ban phuc vu mot cach t6 t nha "t 1a hiy hoi cac cau hoi. Trude khi
ban thuc hién nhirng giao tié p ba ng miéng hoic ba ng vin ban, ché
do du ma hiy hoi ngay, hoi va hoi, dé ban bié "t dugc, véi mét cach
t6 t nha t c6 thé, 1a khan gia caa ban s& coi dié u gi 1a mét su thé hién
thanh cong, va tai sao lai nhu vay?

Gia n ké t véi khan gia cia ban
'C6 bao nhiéu d6 i tuong khan gia thi ban c6 ba "y nhiéu cach dé
gd n ké tvéi ho.

Reagan d3 ting kha ning g& n ké 't v6i khan gia nho bié t thém
vao pha\n hoi-dap sau bai dién thuye't cua 6ng. Co nhitng cau hoi
cho tha’ y 1d ng pha n trinh bay cia ong da khong truyé n tai duge
nhirng dlem ma 6ng mud n. Mot s6~ cau hoi khac lai cho tha'y
nhitng mo6 i  quan tam cua ngu:m nghe ma 6ng khong luong trudce
duoc. Mot sO cau hoi lai goi y ra ng ca n pha1 tap trung cho quan
diém ma c6 1& da khong duoc noéi ro trong cac cudc dié u tra hay cac
cudc tham do du luan.

Trong cugc chay dua gianh chirc Tho ng dé ¢ bang California ndm
1966, pha n hoi-dap nhu vay da giup Reagan tha u hiéu rd ng cac cu
tri dang thue sy quan tam de n nhitng cudc biéu tinh cua sinh vién va
sy ma ttrat tu kha p hé tho ng truong Pai hoc California. Cac chinh
khach va nhitng nguoi thim do du luan truée d6 da khong tinh hé 't
duoc vA n dé nay va sau d6 no6 da tro thanh trong tAm trong chié n
dich tranh cir thanh cong cia Reagan.

Bén canh nhimg phuong thtc truyé n thd ng thira t nhié u
ngudi da c6 nhimg phuong thire sang tao dé 16i kéo duge sy huong ung
cua khan gia. Charlotte Beers, quan tri vién cia Madison Avenue vao
nhiing nim 90 ndi tié ng 14 nguoi bié t thu hat va gianh tron trai tim
khach hang. Ba d4 gay 4 n tuong manh mé véi cic nha quan tri cua
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Sears Roebuck khi ba vira thao va la p mot chié ¢ khoan dién vira noéi
vé cong viéc kinh doanh cua ho.

Qua that trong Thoi dai Thong tin, ¢ ra t nhié u cach @é ban
g n ké t dugc véi khan gia. Tuy nhién, mud n duy tri dugce sy gd n
ké "t nay ban ciing phai d6 i mat v6i nhié u thach thire. Thuong thi,
ngudi ta kho c6 thé ngd i yén trong mot khoang thoi gian dai dugc.
Thuc té” 1a nhié u khan gia chi c6 thé tap trung cha ¥ trong gidy lat
né u nhu bai néi cia ban khong c6 nhimg pha n minh hoa b4 ng 4m
thanh-hinh anh dé tao tinh sinh dong. Va c6 mot s6~ khan gia, dic
biét 1 cac ban tré, c6 thé con tranh thua ldc nghe ban dién thuyé t hay
thuyé "t trinh dé 1am nhié u viéc khac ba ng may laptop hoic cac
thié "t bi ky thuat s6~ c4 nhan khac nhu Blackberry, Palm hay Iphone.
Né u ban khong chinh phuc duoc ho thi viéc ban gip ra yrala dié u
ra "t co thé.

Ban c6 thé phuc vu khan gia t6 "t hon né u ban bié "t thich nghi va
bié 't tranh tha nhimg phat trién do6 thay vi phan d6 i chiing. Ching
han, ban c6 thé khuyé n khich moi nguoi giri tin nha " n cho ban trong
khi ban thuyé "t trinh hoic trong pha n hoi-dap.

Cach t6 t nha t dé gi 'n ké t véi khan gia 1a ban hay duva
ra hoic la goi y cau tra loi cho cau hoi ma ho cho la quan
trong. P6 co6 thé 1a cau hoi ma ho dit ra hoic c6 thé 1a bai
thuyé t trinh cia ban dwa ho dé n véi mét va n dé ma
ho dang phai @6 i mit nhung truéc d6 chuwa dwgc thanh
hinh.

Séng tao trén nhimg gi da thuje vé khuén miu

Nhimg vi du trén cho tha y ra ngtinh linh dong va sy thich nghi
lanhimg yé utd’ quan trong trong glao tié” D Né u ban ctr hanh
dong theo nhiing gi ban tha y thoai mai thi c6 nghi rd ng ban dang tu
phuc vu ban than minh.
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Mud n truyé n tai thong tin mot céch hi¢u qua va A n tuong, ban
ca\n phai bié 't déi mdi va sang tao, tham chi tao ra sy doc do trong
b6 i canh ban @4 u cia nd. Vandi dé n day chung ta phai nha ¢
dé n mét trong nhing san pham giao tié p gdy anh huong nha 't thé’
gioi, d6 chinh 1a Dién vin Gett ysburg cua Tong thé ng Abraham
Lincoln.

Kiét tac cua Lincoln tir lau da tro thanh mot khudn mau va 1a mot
pha n trong nhimng kiét tac ngdn tir cia ngudi My. D6 1a mot dién vin
duoc cAc nha 1anh dao trén khd p thé” gidi, & moi nganh nghé ™ trich
din va dugc nhié u thé” hé hoc tro & My thudc 1ong dé " n ting tur.

Vao thoi diém dién vin cia Lincoln dé n véi khén gia, né cuc ky
doc dao va sang tao.

Theo chuong trinh thi Téng thd ng khong phai 1a dién gia chinh
tai L& cung hié n Nghia trang Gettysburg vao thir Nim ngady 19 thang
Mudi mot nim 1863 ma nhan vat chinh 13 vi chinh khach danh tié ng
cua tiéu bang Massachusetts, Edward Everett. Liic ba "y gio, Everett
dugc xem 13 mot nha hung bién vi dai nha t nude M.

Ping nhu ngudi ta cd thé ky vong vao mot nhan vat tié ng tim
ling 13y, mot cyu thd ng d6 ¢, Ngoai trudng Hoa Ky, tmg cir vién cho
chac Pho Téng thd ng, dai sir tai Anh qud ¢ va vién truéng cua Pai
hoc Harvard, Everett da c6 mot dién vin véi nhitng ngon tur uyén bac
va hoa my. Phu hop voi y nghia va tinh thleng liéng cua budi 18 cung
hié 'n, dién vin cua 6ng 13 y bd i canh va cam hu:ng trong nhié uthé’
ky cua lich st va van hoc. Everett da hoan thién né ba ng cach khéo
160 vién dan lich sir Hy Lap va La Ma c6 dai, r6 i ca Kinh thanh va
Shakespeare.

Tac phém do6 da duoc Everett thai nghén trong hai thang va duoc
chuén bira t cong phu. Béo chi ca ngoi no6. Everett da thu hut duoc
su cht y dé n say mé cua khan gia trong ca hai tié ng d6 ng ho .

Lincoln thi khac. Ong khéng phai 1a mét dién gia danh tié ng. Ong

khong duge hoc dai hoc. Ong tu hoc héi tir nhirng tinh hoa vin hoc
phuong Tay. Lincoln nhan dugc loi moi tham gia sy kién nay chi hai
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tud n truée khi n6 dién ra, thé nén 6ng khong c6 nhié u thoi gian
chuan bi nhu Everett. Khong gié ng nhu Everett, 6ng chi dugc moi
dé n dé c6 “vai loi cho phai 1¢”.

Lincoln da tao ra mot dién vén cta riéng minh, khéc biét voi bai
dién tir cua Everett. Dién vin cua ong tryc tié p vé mit thong diép va
chit chd vé ké 't ca u. N6 chi c6 vén ven 10 ciu vé6i 271 tir. Tac pham
do6 duge doc theo phong cach cua Lincoln véi mot giong @& u dé u
pha cha "t giong cua viing Mwest.

Theo nhu nguoi ta ké lai thi khan gia c6 mit lac d6 khong 14y gi
lam 4 n tuong voi dién vin cua Lincoln boi céi giong doc dé u de\u
cia 6ng. Thé nhung, Tong tho” ng da cham dé " n dugc vo van @6’ i
tuong khan gia, trong d6 c6 nhié u ngu:orl doc toan van tac pham d6
trén bao chi (dién van coa Lincoln ra t d& doc vi né nga n gon, cb thé
trinh bay trong mét trang).

C6 1& khan gia o Gett ysburg da khong hiéu duoc tinh hinh ltce d6
nhung Edward Everett thi hiéu ra "t r5. L& ra 6ng da ghi duoc nhimg
diém s6  cao nha t vao ngay hom d6 nhung Lincoln 1a nguoi da thay
dé6i cudce choi.

“T61 s& vui ming né u toi c6 thé ty hao ra ng t6i da dat g ndé n
diém trung tam cua su kién nay trong hai gio khi ma 6ng lam duoc
dié u do trong hai phuat.”

—Edward Everett trong thu guri Lincoln

Cau hoi dit ra 1a ban nén thir nghiém voi nh&ng khudén mau c6 san
thé” nao? Cau traloi 1 dié u nay tuy thuoc vao su tha u hiéu khan
gid cua ban. Ban cang hiéu kh4n gia thi ban cang o0 khd nang tmg_
bié n véi su ty tin. Va trong truong hop nay thi ¥ kié n tr mot do i
tuong thi ba am hiéu c6 thé mang lai cho ban nhing théng tin v6 gia.

Ngay nay, sy phat trién cua cong ngh¢ dang dem lai cho ching ta
nhing co hdi sang tao vo cung vé thié t ké va cach trinh bay moét
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bai thuyé 't trinh. Va nhu thé” nghia 1a sy ky vong ctia khan gia cling
ngay cang cao.

Trong cud n Presentation Zen, Garr Reynolds da mo ta strc sang
tao c6 thé nay no tir nhié u hinh thire ké chuyén mang tinh kich thich.

Khi trinh by, dng goi ¥ ri ng moi ngudi nén bo nhimg phuong
thuc truyé n thd ng nhu 13 ding PowerPoint. Theo 6ng, cac phim tai
liéu trong d6 c6 nhilmg yé utd~ co6 thé duoc str dung trong cac bai noi
tryc tié p nhu 13 ké chuyén hay phong v n van c6 thé dua ra nhimg
hinh anh sinh déng hay cac dit liéu trén man hinh. Reynolds c6 moét
phat hién thd vi 1a hai kich c6 thé “hiéu qua mot cach dang ngac nhién
trong viéc ké 't hop voi chit vié 't va hinh anh dé tao nén mot bai ké
chuyén ha p din, 16i cud n va dang nhé véi khan gia”.

Bén canh d@4, ban c6 thé sir dung thié tké” d6 hoa dé tao tinh
thuyé "t phuc. M6t biéu tuong, thé hién mét ¥ tuong, mot tu tuong,
tham chi 1a thé hién cai thién va cai 4c, c6 thé truyé n tai mot thong
tin thuc té~ hoic khoi ddy mot cam xtc. Vé~ dié u nay, ban c6 thé
tham khao cud n The Visual Display of Quantitative Information
cua tac gia Edward R. Tufte véi ra "t nhié u céc vi du lich su.

Ban sin sang thir nghiém véi nhimg cai da tré thanh
khuoén mau c6 nghia ra ng ban cam ké t dé théa man
nhu ca u cia nhimg doé i twong ma ban dang phuc vu.

Vuwon rong bia ng su don gian

Qua trinh truyé n dat cua ban mud “n 16i kéo duoc nhié u khan gia
hon, lam lay dong cam xtic va khoi ngud n tri tu¢ cua ho thi ban phdi
xay dung no theo chié u hudéng don gian.

Khi ban ¢6~ gi ng di tim sy don gian, ban c6 thé cham duoc dé ' n
trai tim va tri 6c cua khan gia. Nhimg thong diép quan trong nha t,
trong cudc s6 ng cua ta t ca chiing ta, 1a nhitng thong diép gian don
bai vi chiing mang tinh phé quat.
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Thé” nhung, chang dé gi khi got gifia nhitng thong diép quan trong
dé c6 thé truyé n dat nhirng thong tin phire tap mot cach chan thuce va
chinh xac. Einstein da n6i: “Hay lam cho moi thir tré nén don gian
nha 't c¢6 thé nhung khong dugce don gian hon thé ™

Pé dat duoc tinh don gian d6, ban ca n phai ti mi trong qua trinh
xay dung thong diép. Nhu Frank Blake - CEO cia Home Depot - noi:
“Cang ro rang va don gian thi cang t6 t”. Ong vién dan cAu cham
ngodn ndi vé 1anh dao caa nha cd” vA n cua 6ng la Jack Welch: “Su
phurc tap khong phai 1a nguoi ban cia ban”.

Blake nhd lai thoi gian 6ng phuc vu chinh quye\n Reagan. Cac
thong diép cua Reagan khong bao gio ¢o thé bi nha m lan. Du la
thong diép dugc gui dé’n dau trong ca mot to chirc rong 16n nhu bo
may chinh quye n lién bang, moi ngucn dé u hiéu o nhu:ng gl ma
Reagan mudé n ho lam: cing ¢~ qué "¢ phong, cd 't giam thué” va
cac quy dinh lugt l¢é. Ngay nay, Blake da di theo phuong phap do6 khi
ong cheo lai Home Depot vuot qua bao giong cua nhimg thach thuac
16n vé kinh té’, tai chinh va quan Iy.

“Su phic tap khong phdi la nguot ban cua ban... Cang ro rang va
don gidan cang to t.”

—Jack Welch va Frank Blake

Pat duogc tinh don gian trén chinh sy phire tap 14 mot dié u khong
dé dang gi. N6 doi hoi ban phai c6 mét qua trinh chuan bi, hop tic va
thu nghiém trude voi khan gia cia ban. Sau day 1a nhitng yé u to
then chd "t gitip ban dat dugc dié u d6:

—Nhlrng tir ngir don giin 1a nhimg tir ngir t6 t nha t. vé
dié u nay, Winston Churchill da tom lai nhu sau: “N6i chung,
nhirng tir ngit ngd n gon 1a nhing tur to t nha 't va nhiing tir ngi
quen thuoc 1 nhirng tir t6 t hon ta t ca”.
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“Ong a "y chua bao gio sir dung tir ndo ma khié n déc gia phai
dung dé n tir dién”.
—William Faulkner néi vé  Ernest Hemingway
“Faulkner toi nghi¢p! Co phdi 6ng a "y thdt su nghi ra \ng nhiing
cam xtc lon bd t ngué n tur nhing ngon tir hoa my? Ong a y nghi
toi khong bié t nhirng tu “muwot do la”. Toi bié t ching chir. Nhung

280 ma c6 nhitng tir quen thuéc hon, don gian hon va hay hon, va
da y la nhitng tir ma toi sir dung’.

—Ernest Hemingway né6i vé William Faulkner

Téc gia Adam Gopnik ké lai rd ng Lincoln da no6i véi mot nguoi
quen cia dng vao nim 1860 ra ng: “Nhé lai nhimg nim thang da u
doi, khi chi 1a mot dira bé, toi da tire gian thé ™ nao khi c6 ai d6 noi
chuyén véi tdi ma t6i khéng hiéu duoc gi”. Va ké t qua 1a sau nay,
Lincoln da c¢6~ gi ng thé hién ban thaAn minh “b# ng mot thi ngdn
ngit du dé hiéu, nhu t6i tha 'y, d6 i v6i ba "t ky mot cau bé nao ma toi
bié "t @é chting c6 thé hiéu duoc 161 t6i”.

-Nhirng ngén tir don giin cé thé truyé n tai ¥ nghia lon.
Churchill timg néi: “Nhiing dié u vi dai 1a nhiing dié u don gian,
va nhié u dié u c6 thé dugc thé hién chi bi ng nhing tir thé”
nay: tu do, cong 1y, sy tén trong, bon phan, 1ong khoan dung va
hy vong”.

Qua thue, Ira chon ngoén tir 1a dié urd t quan trong. Vano dac
biét tré nén quan trong khi ma ngay nay qua nhié u nguoi st dung
ngon tir cau tha.

Mot tir c6 thé ¢ nhirng nghia hoan toan khic nhau tiy thudc vao
b6 i canh. La mot nguoi truyé n dat thong tin, ban cd n hiéu ching
tir gbc d6 cua khan gia. N& u ban huéng dé n tinh chinh x4c trong
biéu dat thi mot diém ba "t 1oi 1a ban c6 thé han ché” suc tuéng tuong
cua khan gia. Thé” nhung né u ban danh nhié u da "t hon dé lan man
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cling cha "t tho camo hd~ thi thong diép cua ban c6 thé bi nhat hoic
khong duoc hiéu dung nghia cua no.

-Got giiia ngén tir d& n mirc tuyét voi nha t: Hemingway da
ting thach @6~ mot bién tap vién mo ba 't cir mét trang ndo trong
cac cud n sach cua 6ng dé tim ra ba t c mot tir ndo c6 thé bo di
ma khong anh huong dé n toan vin canh. P chinh 14 tinh stc
tich. Con William Zinsser trong tic pham kinh dién On Writing
thi n6i ra ng: “Hay bié t on v6i mdi tir ma ban cé thé loai bo.”

Mot 1oi khuyén dénh\ cho ban 1a ban nén nho sy hd tro cuia mot
bién tap vién lanh nghé Kkhi ban sir dung nhirng tir ngoai lai, nhirng tur
l6ng hoac nhirng tir da nghia.

-Lip lai, lip lai va lip lai. Né u ban mud n truyé n tai thong
tin d& n mot nhém khan gia 16n hodc nhié u d6 i twong khan gia
thi ban phai chuén bi tinh tha n lip lai, lip lai va lap lai. Tinh don
gian mot cach siu si ¢ va tinh stc tich s& gop pha n lam dié u
nay tré nén hiéu qua.

Viéc lap lai nhu:ng thong diép trong mot 14 n giao tié p hay lap lai
toan bo giao tié p co the lAmotyé utéd giy nan long. Do ciing 1a mot
thach thire thuong tha 'y véi cac dién vién chuyén nghiép. Ban c6 thé
str dung hinh thire lap lai ndy dé nang cao hiéu qua trinh bay.

Hay nhé rd ng ban ludn c6~ gi ng dé phuc vu khan gia. Trong
h4 u hé t moi hoan canh, hiy tao cho khan gia cam gidc rd ng ho
khong bi nghe nhirng thong diép lap di lap lai moét cach nham chan.
Tham chi né u ban phai lip lai thong diép thi ban nén cai thién pha n
thé hién cua minh.

Sir dung nhimg cau chuyén dé tao sitc ha p din cho
thong tin cia ban

Mbi qué trinh truyé n dat thong tin 1 mot qua trinh ké chuyén.
Va thuong thi moi nguoi to chie cac suy nghi va néi vé cac kinh
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nghlem cua ho thong qua céc cau chuyén. Thue té cho tha y nhié u
ngu:cn trong so nhung ngudi giao tié p hiéu qua nha "t dé u 1a nhing
nguoi ké chuyén néi danh.

Nhimng cau chuyén sé& cuc ky phtt hop né u ban mud n truyé n tai
nhiing thong tin phire tap bai vi chiing cé thé duoc truyé n tir nguoi
nay qua ngudi khac, va k& 't qua 1a thong tin ban mud n “phat” di s&
dé” n duoc voi ddng dao khan gia hon.

Anne Mulcahy - Chu tich @6 ng thoi gd n day 1a CEO cua Xerox -
da nha n manh tA m quan trong cua viéc ké chuyén trong qué trinh
ba thuc hién vai tro 1anh dao. Vibié t rd ra ng vao mot thoi diém
bié n dong, cac nhan vién thuong quan tAm ra ng tuong lai cong ty s&
ra sao, thé  nén Mulcahy da tranh tha dugc sy tham gia cua ho trong
viéc xay dung cau chuyén vé  tuong lai cua ho.

Chuing t6i dd vié t mét bai bao trén Tap chi Phé~ Wall rd ng 5
ndm nita chiing t6i sé ¢ dau né “u chiing téi thure si bd 't tay vao
cugc. Va moi nguot ra t thich bai bao dé. Téi di dé n dau ciing
tha "y moi nguoi 161 bai bdo dé ra doc. Ho dd coi dé la va ndé”
ca nhan cua ho.

Mulcahy cho rd ng nhimng cau chuyén c6 thé duoc tim tha "y ¢ moi
noi trong t6 chirc. Ching c6 thé tao ra dong luc, khuyé n khich cac ca
nhan ¢ moi cA” p, moi b phéan trong to chirc tham gia va tim ra bién
phap dé tao ra gia tri. Ba ké t ludn: “N6 hiéu qua hon nhié u so véi
tinh chinh x4c va sy lich sy cta chié n luge kinh doanh”.

Mot cau chuyén don gian da tré thanh mot sy kién 16n trong
nhiing tud n cud i cung dién ra chié n dich tranh cir Téng thé ng
nim 2008. Khi 4"y chié n dich tranh cir cia John MacCain dang
va p phai nhie\u trd ngai. Vao thang Muoi, khi ma con béo tai chinh
dang tran de n pho Wall, MacCain da c6~ gi’ ng danh dang tam ly
cua cu tri ba ng viéc dua ra nhimg loi ich thyc t€ ma chuong trinh
kinh té” cua 6ng c6 thé mang lai. VA mot tinh hud ng ba "t ngo da xay
ra, kiéu nhu chi c6 trong thé” ky 21. Trong lic Barack Obama nén lai
¢ bang Ohio, 6ng da c6 mot cuge dam thoai ba "t ngd véi mot tho 6 ng
nuéce tha "t nghiép c6 tén 1a Joe Wurzlbacher. Wurzlbacher da hoi
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Obama vé ké hoach danh thué” cia 6ng né u 6ng di ¢ cir va tng cir
vién ndy da bay to vé  mong mud n “phan phat cua cai cho td tca
moi ngudi”. Cude tro chuyén nay da duoc ghi lai bd ng veo va nd
nhanh chéng lan tran kha p cong d6 ng dan cu mang. Sau cudc tram
ch4n ba "t ngo ndy, céi tén “Joe tho sira 6 ng nuéc” da duoc ca nude
My bié "t d& n. Anh tré thanh mot dé tai thuong xuyén duwgc nhi ¢
dé " n. Wurzlbacher da ra "t ty nhién thé hién sy ung ho @6 i véi né n
kinh t&~ thi truong theo cach ma truéc @6 McCain da khong lam
duoc.

Nhirng cau chuyén cé thé 1a nhimmg mach truyé n tai
thong tin hiéu qui. Chung c6 thé 1a nhimg phwong tién dé
bié n thong tin thanh hanh déng. Chang 1a su tip hep
nang luong va tu duy, tr twéng cia nhirng nguwoi khac va
c6 thé bong nhién tré thanh dé  tai cho bié t bao cuéc
tranh luin vé sau.

Ché ng lai tr twéng phan d6 i tinh don gian hoic truc
tié p trong giao tié p

Thyc té” cho tha "y khong phai t4 t ca moi ngudi dé u phan tng
tich cyc véi tinh don gidn, y& utd dem lai hi¢u qué trong qua trinh
giao tié p véi cac khan gia néi chung.

Mot s6 nguoi cho rd ng kié n thie khong duogc thé hién 1a kié n
thtre khong duoce so hitu. Tham chi né u ho @6 ng tinh véi ban di
ching nira, ho van c6 thé phu nhan nhiing kha ning cua nguoi truyé n
dat thong tin, ngudi da c6 mot bai thé hién di vao long khén gia. Va d6
141y do ma mot s6” nguoi da phai thay d6i ké” hoach trinh bay. Pié u
nay dat ra nguy co la ban dang phuc vu chinh minh thay vi phuc vu
khan gia.

Robert Kyosakl tac gia cud n Rich Dad, Poor Dad (Cha glau cha
ngheo), da c6 mot 1oi nha ¢ nho kho quen véi nhimg ngu'cn mud n
truyé n tai thong tin rd ng: “Ban c6 mud n la mét nha vdn vi dai
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nha 't hay ban mud n vié t nén mét cudé n sach ban chay nha 't
khong?”

Nhirng nguwoi khong quen véi viée dwgc phéng va ' n
thwong tré nén xa cach véi khan gia. Ho c6 thé bj hu doa
bo6i nhirng cau héi cia cac phong vién. Va ho thuwong cé
xu hwéng thé hién sy théng minh va uyén bac cia minh.
Pié u d6 c6 nghia la ho phuc vu ban than ho, ho phuc vu
phong vién chir khong phai la phuc vu khan gia caa ho.

“Bai hoc quan trong nha t ma ban sé hoc dwroc vé  viée tra loi
phong va n la hay lo cau héi ma nguwoi ta héi ban va hdy dwa ra
nhiing Iy 1é t6 't nha "t ciia ban. Muc dich ciia ban khéng phdi la lam
hai long nguoi phéng va n ma la gay anh huong véi khan gia cua
ban.”

—William F. Buckley, Jr.

Yéu ca uvé tinh don glan bao g6 m su don glan VEé phu’orng tién
biéu dat cing nhu sy don glan trong thong diép ma ban cA n truyé n
tai. Mot dié u chi cchid nri ng thong dlep cua ban phai dé dang
dé”n véi khan gia. Viéc ban gi n ké t voi moi nguoi thude nhing
hoan canh kinh té-xa hoi khac nhau hay thudc nhimg thé” hé khac
nhau c6 thé mé ra cho ban nhié u cach tié p can. C6 nhirng khan gia
tié p nhan thong diép cua ban mot cach t6 t nha t qua dién thoai, c6
nhirng nguoi qua Internet, c6 nhirng nguoi qua email, c6 nhiing nguoi
qua am nhac, qua PowerPoint, hoac don gian la qua no6i chuyén truc
tié p. Cling c6 khi ban cA n phai ké t hop cac phuong thire nay. O
diém nay c6 thé 14"y Zappos 1a mot vi dy. Céng ty nay da tao ra nhimg
gi4 tri vo cling to 16n b ng viéc ké t hop st dung Internet dé chim
s6c khach hang vé6i dich vu khach hang qua dién thoai. Ké 't qua 1a ho
da xay dung duoc nhimg mé i quan hé tham siu vé6i khach hang sau
khi d3 dem lai cho ho sy hai 1ong (tinh linh déng, t6 ¢ 6 va mat do
thong tin day dic cua Internet danh cho cac don hang ké t hop véi
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tinh cha t c4 nhan cta dich vy cham soc¢ khach hang qua di¢n thoai -
chuyén giai quyé t cacva n dé cua ting ca nhan hoac cac truong
hop dic biét).

“Phurong tién glao tie “p cua ching ta cang phirc tap thi hiéu qua
giao tié p cua chiing ta cang tha p.’

—Joseph Priestley

Chuin bi chuin bi va chuén bi nhié u hon

Ban s& khong dam néi chuyén véi mot khan gia & mot da” t nuée xa
la ma khéng c6 sy chuan bi can than tir trude. Ban sé phai cAn nhi ¢
xem ban s& dung ngoén ngit gi? Ban s& phai tim hiéu vé  nhiing phong
tuc vin hda & d6. Va ban s& hiéu ri ng ban phai nho nguoi khéc tu
va n @é 1am &dng moi viéc. N&é u ban chut ¥ d& n viéc phuc vu khan
gia b ng mot cach thong minh va cd phuong phap thi ban s& thanh
cong ruc ro.

Con khi ¢ manh da "t quen thudc, nhié u nguoi cho ra ng ho ¢b
thé d& dang thé hién va trinh bay ¥ tuong cua minh chi dya trén
nhimng kié n thire va kinh nghiém c6 sén. Ho di no6i chuyén voi khan
gia nhu kiéu dé n quan ca phé Starbucks néi chuyén hang ngay.
Pié unay d6 ng nghia vai viée ho khong, hodc g n nhu khong suy
nghi nghiém ttic vé nhimg d6 i twong ma ho phuc vu.

Cong tac chuan bi 1a mot yé utd ci nthié t gitip ban phuc vu &
mot muac hiéu qua nha t c6 thé.

Ne'u ban nhin vao thoéi quen cua nhimg nha giao tie'p Vi dai trén
thé” gisi, ban s& tha y ra ng ho thuong lap ké” hoach va tép duot
trude khi sy kién do dién ra. Ronald Reagan néi ri ng 6ng lam vay dé
“khié n coéng viéc 4"y tro nén d& dang”.

Pié u nay khong o nghia ra ng ban dugc phép trong mong la
khong c6lo 14" ng gi vé bai phat biéu. Sy bé n ché n, cam giac
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miéng kho, dd u déng ctng, tham chi 13 cam gidc hoan toan so hai
trén san kha u da timg bam theo nam dién vién v6 n duoc xem 1a
nguoi khong 16 cna thé” ky 20, Laurence Olivier. Tuy nhién, ban c6
thé lam cho cong viéc d6 tré nén dé dang hon ba ng su chuén bi.
Luyén tap gitp ban vuot qua duge cam giac lo 13 ng dang deo bam
ban than. Va cud i cling thi ban ¢é thé han ché” dugc nhitng phit xao
lang trude khan gia va phuc vu ho mot cach t6 t hon.

‘Mal Evans (quan Iy cia nhém Beatles) luén luén néi rd ng ban
nhac Beatles thirong cam tha 'y lo ld ‘ng truée khi biéu dién. “Pié u
d6 cho tha y ho la nhitng ng6i sao thuc sw. Ban bié tda 'y, da 'y la
ta 't ca nhimg gi t6i mué nnéi, bié tlold nglaté t, va dé la da u

hiéu cua mot ngoi sao’.

—Larry Kane trong cud n Lennon Revealed

Né u cam giac lo 11 ng lam giam tinh hiéu qua cua ban, ban c6 thé
tim mét bén tha ba, trong bé nhé cua ban, dé phuc vu. Ban c6 thé
trinh bay trude mot ngudi ma ban thue sy quan tAm, chang han mot
nguoi than cua ban, moét ngudi ndo dé ma ban yéu quy, hoic c6 thé 1a
ban nhé vé  mét ngudi co kha ning truyé n cam hing cho ban. Noi
tom lai, muc dich cua ban 1a thoat ra khoi ban than ban dé cham dé n
ga n nhimg ngudi ma ban dang phuc vu.

Theodore Roosevelt thlmng c6 mot khau chuan bj ra "t ky cang
trude khi 6ng co bai dién van quan trong trudce cong ching. Ong
thuong chuan bi mét ban nhap trude va dé mot ban copy cua nod vao
ngin kéo cia ban 1am viée. Sau d6 6ng chuyén n6 dé n nhirng nguoi
ma c6 thé cho 6ng nhimg nhan xét hiru ich. Khi c6 nhimg y kié nvé
tac phém ciia minh, du 1a tir tié m thte 6ng nhan thue, hay la tur
nhimmg gi ma 6ng thu lugm dugc qua sy dong gop cua moi nguoi,
Roosevelt ra soat va ké 't hcrp chung dé tao ra mot san pham méi cia
chinh 6 ong. Thoi quen nay gitip 6ng hoa tron duoc nhié u ye utd cua
ban than 6ng, cing nhu la trong cugc s6 ng cua 6ng vao qua trinh
truyé n tai thong tin dé n khan gia.

https://thuviensach.vn



Phuong phéap nay doi hoi ban bié 't cach vuot qua nhirng xu hudng
han ché” kha ning séng tao cua nhié u nguoi. Ban phailén k&~ hoach
thoi gian, khai thac va st dung nhiing dong gop phong pha cua nguoi
khac. Né’ _u ban khéng lam dugc dié u nay thi c6 thé ban s& bo phi
ra t nhié u gia tri.

Linh déng tai chd

Chuan bi trude khong c6 nghia 1a ban sé trinh bay theo d6 mot
cach b4 t di ba t ba "t dich. Mot khau chuén bi chi ¢6 thé duoc xem la
hi¢u qua né u ban bié "t phan ing tu nhién trong qua trinh trinh bay.
Pié u nay gié ng nhu khi nguoi ta choi j jazz, né u anh da luyén tap va
thue hanh mot cach nghiém chinh va c6 du tinh thi khi biéu dién anh
c6 thé tao ra nhirng doi mai va sang tao.

Qua thyc nhié u tinh hud ng khéng nhu ¥ mué n c6 thé xay ra
trong mot man biéu dién hay trong mét bai thuyé t trinh. Tham chi,
ngay ca nhirng man da duoc 1én ké~ hoach mét cach cin than nha 't
ciing c6 thé khié n nguoi ta tha t vong. Va ciing c6 thé ¢ nhié u co
hoi ma nguoi ta khong thé ngo toi.

_Tuy nhién véi sy dié m tinh ma ban ¢6 duge nho khau chuén bi
t6 t, ban van c6 thé sin sang thich nghi va c6 nhiing dié u chinh
trong lc trinh bay. Nhié u nguoi trong s6 nhiing dién gia vi dai
nha"t, nhu Winston Churchill luén bié "t dy kié n cho nhiing tinh
huo” ng phat sinh ma ong cO thé luong trude duge nhu bai néi cua 6ng
c6 thé bi nga “t quang vi tié ng vo tay cua khan gia hodc 6ng bi mot
khan gia nao d6 cat va n.

Xét cho cung thi khau chuan bi chi 1a khau chuén bi. Chuan bj t6 "t
c6 thé gitip ban “dién” t6 t. N6 gitp ban 16i cud n duoc khan gia.
Thé nhung, ké t qua cud i ciing mang tinh quyé "t dinh chinh 1a su
thé hién cua ban truée nhimg @6 i twong ma ban phuc vu.

Cong tac chuan bi véi vai tro quan trong vé n di cia né

van chi 1a c6ng tac chuan bi. Sy thé hién cia ban truéc
khan gia méilayé uto quyé tdinh.
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MOI NGAY BAN CO HOAN THIEN MINH HON?

Dich vu hiéu qua nghia la ban phai lién tuc cai thién trong vai tro la
nha lanh dao cting nhu la trong cac vai tro khac.

Thé™ ky 20 1a thé” ky chung kié n nhimng thay d6i chong mat vé
cong nghé truyé n théng. Mot ngudi sd ng trong thé” ky nay cb thé
ching kié n su chuyén d6i tir nhitng to bao phé thong cho dé n
nhirng bo phim cam, tir ra-di-6 cho dé n nhimg hinh anh “bié "t n6i”
vard idé ntruyé nhinh. C6 nhitng nguoi tinh thong vé  phuong
tién nay nhung lai khong bié 't gi v& phuong tién khac.

‘Thoi dai Thong tin ngay nay cang day manh qua trinh déi mdi nay
ti€ n xa hon bao gio hé t. Va cach duy nha tdeé ban cothé¢ dé nva ¢
lai voi khan gia theo thoi gian 1a phai bié t thich nghi.

Né& u ban ctr dtng yén mot chd, ban s& nhanh choéng bi 15i thoi.
Ban van dang tuin theo nhitng ¥ niém vé  thuyé t trinh ma dao xua
ban duoc day ¢ truong? Ban van theo phuong phap dya trén nhimg
thanh cong da u doi cua ban?

O thé” ky 21 nay, ban sé& ching bao gio mic nhirng chié ¢ qua n
6 ng loe va nhiing chié ¢ 40 phong loe loet khi dung thuyé "t trinh.
Thé nhung, thuc té” 1a nhié u nguoi van phu thude vao nhiing ky
thuat truyé n thong-giao tié p da 15i thoi.

P61 véi ba t ky mot hinh thire trl}yé\n thong-giao tié p ndo cling
vay, cai thién lién tuc 1a mot dié u ca n thié t va giam chan tai cho
khong phai la mét lya chon hay.

Ban vin dang nang cao dugc tinh hiéu qua trong vai tro
1A mét nguoi truyé n dat thong tin? Ban c6 hoat dong
hiéu qua hon so véi mét nam truéoe day? Hai nam truéce
day thi sao? Nam niam truée day? Lam thé nio ma ban
bié t duwoc? Ban c6 dugce thi truomg vinh danh? Ban ¢6 vuon dé n
dugc nhirng khan gia méi? Ban ¢ vuon dé n duoc nhitng thé” hé
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moi? Nhitng thong diép cua ban c6 sirc gi n ké t véi khan gia khi
ho thay d6i theo thoi gian? Né u ai @6 yéu ¢4 u ban trinh bay vé
mot dé tai chinh trong linh vuc cua ban, pha n trinh bay cua
ban s& khac thé” nao so véi nhirng nim trude day? Ban c6 dang
mang lai nhirng gia tri maéi hay khong?

Truyé n thong - giao tié p nghia 1a ban 1am nhiém vy thong tin
cho nhitng d6”i tuong ma ban phuc vu. Cung ca p th6ng tin cho cac
khach hang tié m nang hay nhitng d6 i tuong khac cb thé la ta't ca
nhung gi ca n thié t. Peter Druckers, chuyén gia hang da uthé’ g101
vé quan tri, n6i: “Muc dich cua marketmg 14 phai bié "t va hiéu r6
khach hang de cac san pham va dich vu pht hop véi ho va quang ba
duoc chung.”

Tuy nhién, trong nhié u truong hop, nhimg gi ban phai lam khong
chi dung lai ¢ viéc thong tin. Ban phai thuye t phuc. Va trong chuong
toi chiing ta cting ban dé¢ nva n dé nay.
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6
Kinh doanh va nhirng hinh thurc giao
tiép thuyét khuc khac

Ai ciing s6 ng bd ng viéc ban mét thi gi dé.
—ROBERT LOUIS STEVENSON
Ly do duy nha "t cia viéc dién thuyé 't la dé thay doi thé ™ gidi.
—(duoc xem la cua) JOHN F. KENNEDY

Chtre ndng giao tié p caonha 't cua lanh dao 1a dé thuyé 't phuc.
Thuyé t phuc la phuong cach chinh dé lanh dao dat dugc su thay doi.

Gitra the' ky 20, nha khoa hoc chinh tri Richard E. Neustadt da
lap luan rd ng thuyé” t phuc, chir khong phai bién phap quyé n luc
tryc tié” D, chinh la yé utd coban/quan trong cia mot nhigm ky
tong thé ng My Ngay ca  trong thoi ky phan quye n do, cac ca nhan
na m gir quyé n hanh cling nhan tha 'y kha ning hanh dong doc lap
cia ho bi han ché” hon. Neustadt ghi lai:

Tong thé 'ng Truman thuong dy tinh nhing va ndé  cia Tong-
tho ng-noi- chung né u Eisenhower glanh chié n thd ng trong
cuge ba u cik sd p téi. Ong ta sé ngé 1day... va ong ta sé noi
“Lam cai nay di! Lam cai kia di!” Va sé chang cé gi xay ra cad.
Tot nghlep Ike — chuyén nay khong gi6 ng trong quan doi chut
nao. R6 idéngtaséthd’y ra tkho chiu cho coi...” Qud nhién
Eisenhower d3 nhan ra dié u do.

Nam muoi nam trude, dié u nay khié nra t nhié u nguoi ngac
nhién. “Quyé n ndng” quan trong nha t ma cac vi Tong thé ng My s&
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hiru, Neustadt ké "t luan, 12 kha ning thuyé "t phuc.

Pié u nay cang ding hon véi thue té” ngay nay. Linh dao thé” ky
21 duge danh da u boi quyé n lic do mot loat nhirng ¢ dong trao
cho ho. CA n phai dat dwgc sw d6 ng thuén cua cac ca nhan va doanh
nghlep, ké ca nhu:ng nguoi “dugc thura ké"” quyé n. Nguoi lanh dao
cd n st dung glao tié p khong phai chi dé thong bido ma con dé
thuyé "t phuc — cling quan trong nhu théng béo.

Thuyé "t phuc 13 “d6 nghé ” kh6ng thé thié u cua nguoi lam 1anh
dao. Khi (thuyé "t phuc) hi¢u qud, n6 co thé khie'n nguoi khac bi "t
tay vao hanh dong — dié u khong thé xayrané u (thuye t phuc)
khong hi¢u qua. Nhu:ng hanh dong nay hoan toan d6 ng nha 't véi
t4 m nhin cua nguoi 1anh dao ba ng phung sy. Pay 1a soi chi vang
xuyén sud t qua trinh lanh dao trong ba 't ci linh vue nao, tir thi
truong, chinh truong cho t6i quan hé ca nhan.

Giao tié p thuyé 't phuc cho phép ngudi ta nhin tha 'y nhiing su
that va ¥ tuong tuong d6 ng theo nhirng cach khong binh thu:cmg No6
c6 thé tao ra nhimg moé hinh méi, hop tdc moi. Trong mot s6~ truong
hop, thuyé t phuc dic biét hiéu qua c6 thé gitp ngudi khac nhan ra sy
that, hodc sy thoi thiic buoc ho phai coi thuong hoiac xem nhe nhirng
mit quan trong cua thuc té .

Mot nha phé binh hién dai, mién cudng ngudng mo Winston
Churchill cho ri ng déng goép 16n nha "t cua vi tha tuéng nay 1a kha
ning “thuyé” t phuc nguoi khac khong quan tam toi thuc té 7. Pié u
nay lién quan téi thanh tich ndm 1940 cua 6ng, tap hop nguoi Anh
da u tranh ché ng lai bo may chié n tranh vé ciing tan bao, v6 dich
va dang ¢ dinh cao tinh t6i thoi diém d6 cua Hitler. Nhu phong vién
mit tran, huyé n thoai bao chi Edward R. Murrow quan sat dugc thi
Churchill 43 van déng duoc ca thé™ gisi tham gia vao cudc chié n
bd ng tai huing bién — nghé thuat thuyé "t phuc duoc vinh danh ké tur
thoi Aristotle.

Lanh dao trong moi linh viee dé u phu thudc vao kha ning thuyé 't

phuc. Nhimg ky néng nay cho phép ca nhan va doanh nghiép giao
tié p valanh dao vuot qua nhirng rao cha n can tré nguoi khéac.
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Arnold Schwarzenegger tir van dong vién thé hinh ca p thé” gioi tro
thanh ngoi sao phim hanh dong, sang vai tro thoé ng d6 ¢ bang
California. Schwarzenegger giai thich: “Du thé  nao, ban ciing cA n
phai ban ca cudc doi minh. Hién tai t6i cling dang ban day, ban chinh
sach, dang khong a?”

Ciing nhu vay, 50 Cent ciing ap dung hiéu bié t/trié "t 1y kinh
doanh dé tir nhitng nguoi hat duomg phé” tré thanh ngbi sao nhac
rap, sau do tré thanh tac gla vié t sach kinh doanh. Gi6 ng nhu
Schwarzenegger, 50 Cent cling st dyng nhiing nguyen ta ccua glao
tié p thuyé 't phuc & muc d6 cao hon, 8 n dugc voi nhié u nguoi
hon.

Ban dang ban cai gi? Ban dang ban cho ai? Cau tra loi
cho nhirng cau héi nay cia ban thay d6i nhu thé nao?
Ban mud n chiing thay d6i nhe thé” nao? Ban da chuin
bi tinh tha n dé cam ké "t sé buéc nhirng buéc virng chia ' c
dé ban than tré thanh nguwoi ban hang hiéu qua hon
chra? Né u ban cudong lai viéc ban hang va marketing,
ban c6 phii tra gia cho sy nghiép cia minh khong? Ban
c6 can nhi’ ¢ t6i sy hidéu qua ciaa thuyé t phuc trong moi
khia canh cia cujc s6 ng khong, hay chi trong cong viéc
cia ban?

Nhu:ng nguyén ta c co ban cua giao tié p thuye t phyc hi¢u qua
ciing gi6 ng nhu nhu:ng nguyén ta c co ban cua giao tié p noi chung.
Tuy nhién, cach ap dung lai khac nhau. Moi khia canh cuia giao tié p,
ké tnod i nguorl noi véi nguoi nghe, ca “n phai c6 muc do cao hon.
Quan hé d6 cA n phai di manh dé bi "t budc nguoi tié p nhan phai
tao ra su thay ddi trong chinh cudc s6 ng cua ho.

Thuyé "t phuc, khi nguyén ta ¢ phat trién 1én, phai dva trén mo i
quan hé tha m thié "t hon bao gio hé "t v4i nhitng ngudi duoc phuc vu.
M6 i quan hé do6, hon bao gio hé t, 1a mé i quan hé hai chié u.
Shelly Lazarus, cyu CEO cua Cong ty quang cao Ogilvy va Mather, da
giai thich: “Chiting t6i di tir viéc xAm nhap doi s6 ng cua khach hang
td1 mo rong loi moi cho ho”.
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Mot s6 nguoi nd lyc trong s hiéu 14 m ra ng khi ban “t6i”, da dat
duoce mot vi tri cao, ban khéng ca n phai quan tAm téi viéc thuyé t
phuc ntra. Trong thé” ky 21, ban khong bao gio ¢o thé dat & n mot vi
tri ma khong cd ntdisy thuye t phuc Nguoc lai, k§ nang nay cang
ngay cang tré nén ca n thié "t d6 i voi moi nguoi.

Nha sir hoc ngudi Ha Lan Pieter Geyl nim 1949 da vié t: “Lich str,
trén thyc t&~, 1a mot cudc tranh luan khéng c6 ho iké t”. Trong thé”
ky 21, moi giao tié p d& u tré thanh cudc tranh luan khong c6 ho i
ké t. Trong “thé” giéi-wiki” mdi cla chung ta, Khong tie'ng noi nao
khong bi nghi ngo khong quye n lyc nao c6 thé dap ta "t duoc tranh
luan. Khong ai c6 quyé n quyé t dinh t6 i hau.

Trong thé” ky 21, khong ai c6 quyé n quyé t dinh t6 i hau.

Trong thé ky 21, ban khong bao gio ¢6 thé dat dé¢ " n mét
vi tri ma khoéng ca n toi su thuye t phuc Sé cang ngay
cang it nhlrng tinh hué’ ng ma ngum na mquyé nco thé
ap dit ¥ cia ho. Khong ai c6 quyé n quyé t dinh t6 i hau.

"CACH BAN HANG CUNG RAN"

T6 thonlaba t da uvoi dié u khong hiéu qua.

Ta t ca chiing ta dé u da vat 16n dé c6~ thoat ra khéi tA m anh
huong caa “cAch ban hang cimg ra n”. CAch ban hang cimg ra n d6
c6 thé xua t hién trong mét dai 1y phan pho i 6 t6. Cling c6 thé ¢
trong chinh ngoéi nha cua ban, 6”1 pho véi mot nd luc thai qua
nhia m ban cho ban mét chié” ¢ may huat bui hoic mét khoan bao hiém
nhan tho - tham chi la ca moét ton gido.

Tai sao chung ta lai ché ng lai cach ban hang cimg ra n? Tai sao
chung ta lai thuong phan img cho ng lai n6?

Ly do co ban 1a vi: chung ta c6 cam giac n6 khong thyc su vi chtng
ta. N6 vi nguoi dang no luc thuyé t phuc ching ta. Anh ta dang tw
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phuc vy minh.

Thuong thi sy lo la ctia nguoi khac vé  loi ich ca nhan ciaa chang
ta, du c6 dugc bao boc baéi nhirng 1oi ngot ngao ¢6 canh, chi cing ¢o6
thém sy khang cu cia ching ta ma thoi.

Ban than t6i cling gap phai tinh hud ng ban hang cing ra n dang
nh¢. D6 la mot truong hop dién hinh. Hoan toan khong c6 ti nghé
thuat nao. N6 ga n nhu ké t thac ngay khi vira méi ba tda u.

Mot co gai tré, dac biét xinh dep 1a khach moi trong mét bira tiéc
an to6 i. Su s6 ng dong, nhiét tinh cua c6 da thu hat sy cht ¥ cua
nhimg nguoi dan 6ng tai bira tiée, va 1a nguyén nhan cua mot loat
phan (ng cta nhirng nguoi phu nit khéac.

Mona 14 “quang cdo s6 ng” cho su khoe manh. Thuc té~, ¢6 1a mot
hua n luyén vién ca nhan. Voc dang co thé c6 chinh 1a mét cong cu
marketing bt budc. Pau dau ciing cé thé tré thanh “dai 16” kinh
doanh cua cd; ai ciing c6 thé 1a khach hang tié m ning cua co.

Tai ban #n t6 i, qua trinh ban cia Mona ba "t @@ u ra "t ty nhién.
Thich hop trong mot dip mang tinh xa hoi (dip ma kinh doanh khong
na m trong lich trinh), n6 bi 't 8@ u ma khong cd n ba t ky su thuc
ddy ndotircoa’y.

Mona duoc gidi thiéu 1a hua “n luyén vién ca nhan. Truée sy chung
kié n cua bay nguoi tham du khac, Michael — vi CEO cta mét cong ty
nd m trong danh sach Fortune 500 - da xin c6 1oi khuyén.

“T6i thue sy ra t thich suy nghi cua ¢6. Co c6 voce dang that tuyét
voi. Téi ciing thich dugce nhu vdy, nhung that khé dé c6 thoi gian tap
luyén thuong xuyén... Véi gia dinh, v6i cong viée, va s6 ng trong thoi
dai banh sandwich, r6 i nay, ré iKkia..., viéc luyén tap ludn bi gat sang
mot bén. Thém nira... va t6i hi vong ¢6 khong nghi 1a toi noéi ¢o... nd
ra t..., co bié t da’y, né ra t-t-t-t-t bué n chan! Téi thuc sy ngudng
mo cd da’y. G4 n day toi bd t @4 u sir dung mot chié ¢ may hinh e-
lip trong phong ngu... T6i va Betsy cung tap khi nghe tin tuc”.
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Khong con khoi da u nao t6 t hon thé” cho Mona. “Quyé n lyc”
cta cd da duogce thié t 1ap. C6 duoc moi dé “phd dién” chuyén mon caa
minh. K& t qua c6 thé 13 ban dugc cho khong chi vi CEO kia ma ca
nhitng vi khach khac. Hon nita, vi CEO d6 chinh 1a @6 i twong ma
nhimg chuyén gia marketing vin goi 13 “nguoi c6 anh huong”. Ong ta
c6 thé 12 khoi @4 u cho ra” t nhié u nhimg khach hang sanh diéu
trong tuong lai.

Mona dép lai khoi dA u tuyét voi ndy ba ng mot nhan dinh dang
tha't vong: “Ong khong bao gio c6 thé ty minh lam dugc viée d6. Ong
cd n cé mot nguol hua n luyén! May tap khong bao gio mang lai loi
ich g1 du 6ng c6 dang ty minh lam gi, mot hua "n luyén vién cling c6
thé gitip 6ng tié n xa hon thé !”

Michael mim cudi, gat & u tan thanh khi nghe Mona néi. Phan
tng dir doi, ba t ngd cia Mona c6 vé khié n ngudi khac kho chiu. Moi
ngudi trong ban lié” ¢ nhin nhau. Michael du thong minh dé nhéan ra
nhu’ng 161 n6i cia Mona chang co y nhi m vao c4 nhan 6ng. Ong chon
cach giir thai d6 khong qua séi noi.

“Cd c6 thé goi ¥ loai may tap nao khéng? Thanh that ma néi, toi
phat chan viéc phai t6i phong tap ré i... ma viée d6 con ngé n nhié u
thoi gian hon ha u hé "t thoi gian t6i ¢6, thé” nén ké t qua 14 t6i lai
ching lam gi ca... Toi thuc sy mud n tim tha 'y tha gi d6 ¢6 thé ngd n
hé "t tAm tri tdi, dé t6i c6 thé 1am viéc ca khi tap... P6 chinh 1a 1y do tai
sao cai may e-lip lai cudé n hat t6i”.

“A”, Mona tié p 101, thé dai véi vé byc tire 16 rang, “ong thyc sy
khong the thuye t phuc bdn than né u 6ng khong tap luyén va chang
lam gi ca. Ne u khong c6 mot nguoi hua n luyén, s& chang cé tac
dung gi ca”.

D6 chinh 1a ldc sy kién nhan cua vi CEO bj dem ra thu théch, ai
cling nhan ra dié u do, chi trir Mona. Nu cuoi cua 6ng chuyén tir hoi
hoi quan tam sang hoan toan bao dung.

“Gia su co cach t6 t hon dé luyén tap, né u t6i c6 thé mua mot cai
may, co cdi nao ¢6 cho ra ng co6 ich khong? Co dung loai nao?”
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Mona thé "t 1én: “T6i khong bié "t... Téi khong ban cai ndo nhu
thé"1”

Mot khoang dung khé chiu. Cudc d6 i thoai gitta Mona va Michael
gio'ng nhu mot con lach trén sa mac Vay Cod thé tha'y, nhing nguoi
ngo i cung ban dang ‘tw duy” vé  cau noéi cud i cung caa Mona: Thé~
chuyén nay la vé cdi gi...

Long may phai cua Michael khé (nhung ro rét) nhudn lén. Nét mét
ong huong vé  Mona khong phai su kho chiu, ma n6 am chi chang co6
su lién quan nao (glu:a ong va ¢b ta). Cau noi vira rd i cua Mona dugc
xem 14 cAu ndi cud i cling cua cudc trao doi. Michael ctii xudé ng, tap
trung vao dia thirc an.

Cudc ndi chuyén van tié p tuc. Nhung khong con ti thdo luan nao
lién quan t6i stc khoe hay luyén tip trong suo t bita t6 i nira.

Chang c6 thuong vu ndo xay ra. Ai ciing c6 thé chd cchi nri ng
vi CEO kia khéng duoc truyé n cam hung dé noi lai cho ban be, d6 ng
nghiép cua 6ng vé mot hua n luyén vién noi ti€ ng mai.

Mona chi quan tam toi viee ban hang — va tha t bai trong viéc
phuc vu khach hang tié m nang cia minh.

Va n dé khong phai la ban ban gi.

Va ndé lakhach hang cia ban mué n mua gi.

BAN DANG PHUC VU AI?

Viduvé truong hop cia Mona ra t ro rang. Ra t it nguoi trong
ching ta nhan tha y minh ¢ tinh hué ng cua Mona; ban than c6 4"y
ciing khong nhéan ra. Nhung ti "t ca ching ta dé u thuong xuyén trai
qua kinh nghiém tuong tac kiéu nay.

Ta t ca nhirng nguoi ¢6 mat 6 dé6 dé u nhan ra mo i quan tam cua
co la nha m ban duoc hang. Mac do phan img cua co 4 y véi cau hoi
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chung chung cia Michael da khié n mét vai vi khach thd c ma ¢ ligu
c6 phai tinh hinh tai chinh cua c6 & y dang c6 va n dé khong.

Tur quan diém 1a khéch hang tié m nang cua cé 4’y — va day ciing
la quan diéem duy nha t co y nghia — thi sy tap trung cua Mona la
danh ca cho ban than c6, chir khong phai cho nhu ca u cua ho.

Ngay tir da u, dié u d6 da c6 vé ba t cong. Mona 1a ngudi cho. Co
12 mot ba me don than. Co chay don chay d4o dé nudi cau con trai nho
ma khong cd ba "t ctr sy hd tro tai chinh ndo. Muyc tiéu, dong luc kinh
doanh cua c6 14 1am ba "t ctr dié u gi c6 thé d& mang lai cudc s6 ng
t6 t dep cho con trai minh. Muyc tiéu d6 da bié n thanh hoai bio cua
c6 1a phai tro thanh mot hua n luyén vién c4 nhan thanh céng.

Khong nghi ngo gi, dong co cua Mona la t6 t. Ciing khong nghi
ngo gi viée ¢6 phuc vu gia dinh chang ¢6 lién quan gi téi nhitng khach
hang trong tuong lai cua co.

Mona tha t bai véi vai tro cia nguoi ban hang vi ¢6 chi quan tam
toi phuc vu ban than.

Giao tié p thuyé t phuc hiéu qua nha "t khi c6 su tap trung gid ng
nhu tia la-de, vao viéc phuc vu d6 i tuong.

Khong thé lap lai qua nhié u: thuc ché't,\khécb hang tuong lai
khong quan tdm t6i viéc mua ban. Trong ha u hé t truong hop,
khach hang khong quan tam téi doi s6 ng ca nhan cua nguoi ban
hang.

Khéch hang chi quan tAm xem nhu ca u cia ho ¢6 duoc dap ung
khong. Pié u d6 khong c6 nghia 14 ho ich ky. Suy cho cting, ho ciing
dang tim cach phuc vu gia dinh minh va nguoi khac mot cach t6 't
nha t co thé.

Hay nd luc phyc vy, dung nd luc ban hang

Né u Mona quan tAm t6i nhu ca u cua Michael, cuéc do ithoai
cua ho han da chuyén sang mot huéng hoan toan khac. C6 ¢6 thé
khuyé n khich Michael n6 lvc nha m cai thién ché do sirc khoe cua
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ong. Dié u d6 c6 thé truyé n dat khao khat duoc phuc vu khach hang,
do ng thoi thé hién dugc kha nang hua n luyén cua co.

Thay vi ché bai Michael vi sir dung may tap e-lip, Mona c6 thé néi
vé nhirng tinh ning cua loai may d6. C6 cb thé dit ra nhirng cau hoi
lién quan t6i muc tiéu vé  stc khoe caa 6ng. Pié u d6 co thé ton 1én
hiéu bié "t chuyén nghiép cua c6, dit co vao vi thé  c6 thé duara
nhié u goi ¥ hon va khié n Michael tim cach dé theo kip co.

Loi ich cua viée né luc phuc vu hon né luc ban hang 1a ¢ ché nd
gitp ta t ca nhitng nguoi tham gia ¢ kha ning tié p can véi nhié u
thong tin va sang tao hon. N6 giap ca nhan vuot ra khoi nhirng han
ché” cua chinh minh.

Pié u nay dugc ap dung cho cude d6 i thoai gitta Mona va
Michael. Né u c6 4"y d& " nghi gitp d5 6ng b ng cach dwa ra loi
khuyén hoic né” u khong thi dap ung nhirng nhu cd uvé muc tiéu
stc khoe khong han ché” trong vai tro hién tai cua cd, thi c6 da c6 thé
hanh dong ma khéng quan tam tdéi loi ich ¢4 nhan cua minh. Nhéan
tha 'y dié u nay, Michael c6 thé ba "t dd umot mé i quan hé tin
tuong vai co.

Tuong tac kiéu ndy c6 thé dit né n moéng cho su hop tac sang tao.
Nhitng nguoi ban phuc vu c6 thé nhén ra ban dang dua ra nhirng gia
tri tié m 4n ma chinh ban ciing c6 thé khéng nhan ra. Né u Mona
phuc vu Michael hi¢u qud khi ho gap nhau, ong da co the duoc
truyé n cam hing dé tié p tuc giit quan he véi ¢o va th1e t lap, dié u
chinh mét chuong trinh cai thién stc khoe chung. Pié u nay c6 thé
m¢ rong pham vi kinh doanh ciia ¢6 va phét trién kha ning ciua c6
vuot ra ngodi k&~ hoach va tuéng tuong cua c6. Cha ¢ chi n dié u do6
c6 thé gia ting kha ning nudi dudng con trai cua co.

Nguoi ban hang nén nd luc gat minh ra khoi buc tranh toan canh.
Ca n phéi c61 mo phuc vu khach hang. Moét 1y do thanh céng tao ra
thanh cong trong kinh doanh va marketing — trong kinh doanh,
chinh tri hay ba t ci linh vuc nao khac — la ngu:0’1 ban hang duoc xem

nhu doc lap tai chinh, khong ¢ “nhu ca u” gi khac ngoai viéc phuc vu
khach hang.
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Trong thuong mai, théa thugn ca n dam bao con co6 hiéu luc hon
ba tciryéu cad u mua hang truc tié p nao.

—B. H. Lell-Hart, Chié n luoc

Nhiing 101 xac nhén cia bén thr ba va sy ung ho khong thién vi,
khong vu loi c6 thé thuye t phuc duoc vi Iy do nay: chung chuyen
trong tam tur nguoi ban va viéc ban sang nguoi mua va nhu ci u cia
nguoi mua. Ching dic biét ¢ anh huéng trong nhitng tinh hud ng
thié "u sy tvong @6 ng hoic tin nhiém. Ching han, nhié u cong ty cb
tié n sir gdy anh huong d& n méi truong (hoic té hon) da tim kié m
nhitng bi ng ca p, ching nhan tir cac co quan chinh phu, t churc phi
loi nhuan, cic nhém hoat dong vi moi truong hay céc t6 chuce duoge
cong chung tin tuéng khac.

Linh vuc chinh trj lai tié m 4n nhitng thach thire dic biét. Nhiing
ung vién chay dua vao nhitng van phong cong ¢ nude My duong thoi
no6i chung dé u vi ky. Ho dang roi vao tinh trang kho c6 thé xac dinh
duoc gia tri cia ban than d6 i véi cir tri — dang c6 nguy co bié n
nhirng gia tri do6 tro thanh thi hitu ich cho ban than ho hon 1a cho
nhitng nguoi ma ho phai phuc vu. Chang han, khi Barack Obama gi6i
thiéu vé ban than trong cudc hop cac ct tri & Iowa, 6ng da dung téi
g n 10014 n tir “t6i”.

P4 1a dié u kho ¢ thé tranh duoc khi loai bé chuéng ngai vat ban
da u trong qua trinh tim kié m sy tin nhiém cta mét ¢tmg vién cho
chuc tong thé ng. Tuy nhién, dié u d6 ciing duwoc xem 14 vi ky.
Obama d3 nhan ra mo6 i nguy d6. Ong di sira sai bé\ng cach, trong
bai phét biéu trude cac ct tri & Des Moines, ong da doi “toi” thanh

chung ta”.La n nay, ong chi dung dai tu nhan xung ngdi thir nha "t
sO it (“t6i”) 1614 n.

Pé thuyé t phuc, é mic @) cao nha t, hiy gat ban than
ban sang mét bén. Sy tip trung cia ban — du lén du nhé
nguoi khac ciing dé u dé dang nhin ra — nén dit vao
nhirng nguwoi ban dang phuc vu.
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Nhirng nguoi giao tié p thuong roi vao cling mét cai bay: ho chi
thich cau tir cia ban than, cach tié p can cua ban than. Pié u cin ban
trong phuc vu ngudi nghe c6 thé chuyén thanh dié u gi d6 lién quan
(tinh t&") t6i ho.

Nguoi giao tié p hiéu qua bié 't tén dyng nhié u xao thuat khac
nhau dé duy tri su tap trung cia ho vao nhimg nguoi ho dang phuc vu.
Nhu ching ta da bié t, Tong thd ng Ronald Reagan da duy tri dugc,
trong tuong tu:ong, hinh anh nhirng nguoi ban cii cia 6ng ngd i xung
quanh quan ca t toc.

Theodore Roosevelt goi 1én hinh anh mot “ngudi My dién hinh”.
Buc tranh cua Roosevelt ra t chinh xac — va ra "t hoa hop véi toan bo
ctr tri thoi cua 6ng. Ong nhin tha 'y ca nhitng c4 nhan lud ng tudi, co
vé nhu dang chiam lo cho trang trai hay dié u hanh mét doanh nghiép
nho ma hién nay chting ta goi 1a tA ng lép trung luu. Roosevelt hinh
dung tha y mot nguoi dan 6ng (vu tién bo phié u cua phu nit noi
chung) phung sy da "t nude cua o6ng ta trong chié n tranh, luén luén
phuc vu gia dinh va khéng mud n gi ngoai “cach d6 i xtr trung thyuc”
tir chinh phu. V6i phong cach tuong tu, huyé n thoai phat thanh Paul
Harvey da huéng t6i muc dich bié n nhitng chwong trinh phat thanh
cia minh tré nén dé hiéu va cudé n hiat d6 i véi chuong trinh “Di
Betty” ma ai ciing bié t cua ong.

Bruce Barton 13 mét huyé n thoai trong linh vuc quang c4o cua
thé” ky 20. Ong 1a cha d¢é cua nganh cong nghiép ma sau nay duoc ca
thé” giéi bié "t @& n véi cai tén don gian “Pai 16 Madison”. Trén buc
tuong trong van phong cua 6ng ¢ Batt en, Barton, Durstine va
Osborn, 4 ng sau chié” c ban lam viéc ngdn ngang, 1a mot bire tranh
khé 16n in hinh mot dam d6ng dang di chuyén trén 161 di c6 16t van &
dao Coney. Barton nhin buc tranh dé 14"y cam hing — va dé dat né n
mong cho su sang tao cua minh & thuc té cua nhu:ng ngum ma Ong s&
phuc vu. Tu:cmg ty nhu véy, btc tranh tuong dap vao ma t ba t cu ai
buédce vao cling gui di mot théng diép manh meé téi doi nhém caa chinh
ong cting nhu khach hang va nhirng vi khach khac.
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Pé hiéu qua trong thuyé t phuc, phai ludn giit nhimg
nguoi ban dang phuc vu ¢ da ng truéc va ¢ trung tam cua
moi suy nghi, twéng tuwong cia ban.

LAM CACH NAO DE BAN CO THE PHUC VY BUQC
TOT NHAT

X4c dinh dugc nguoi ban s& phuc vy, ban c6 thé kham pha cach
phuc vu ho t6 t nha t. Pié u nay doi hoi ban phai xem xét kha ning
va muc tiéu cua chinh ban than minh. Cud i cling, né ca n phai dugc
dinh huéng boi quan diém cua nhirng nguoi ban sé phuc vu.

Cach duy nha "t dé kinh doanh la nghi téi nhu ca u cia khach
hang trong tuwong lai, nghi téi nhu ca u cua céng ty va thé hién
nhimg pham cha t tich cuc, dang nguong mg¢ trong tinh cach cia
ban.

—Vash Young, Lanh dao kinh doanh thé " ky 20

Hay ba t @4 u phuc vu ngay tir bay gio
Nhan lai stc manh dé n dap

Khong c6 cach ndo dé ba "t @@ u hoic cing c6” moét md i quan hé
vé  dich vu t6 t hon 14 dua cho ngudi kia thir ma ho cho 14 ¢ gia tri.
Ly teong nha t, dié unay cA n duoc thuc hién dya trén nguyén ti c
khong nhid m muc dich gi ngoai viéc phuc vu; ta 't ca chi dé thié 't 1ap
mo6t mo i quan hé hoan toan khong lién quan gi t6i giao dich. Phy
thudc vao hoan canh, dié u nay co6 thé 1a mot 1oi khen chan thanh,
hoic la chia sé mot y tuong hay mot thong tin hoac mét mon qua
thich hop.
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Sy tir t& khong trong cho duoe dap lai vé sau d6 c6 thé huong
nguoi ta tdi su tin tuéng va lam nay sinh khao khat dugc dé n dap.

Strc manh cua sy @& n dap van ludn hién hiru trong cudc sd ng
thuong ngdy cua chiing ta. N6 dugc hau thuin bai nhitng thi nghiém
va doan dinh khoa hoc. N6 duoc cong nhan gia tri sau hé t nghién
ctru ndy téi nghién ciru khac.Trong cud n sach kinh dién cua minh,
Anh huéng (Infl uence), Robert Cialdini khang dinh:

Nguyén td ¢ dé nddp... néi rd ng chiing tanén cé” tra lai, mét
cach tir té”, dié u ma nguoi khac da mang lai cho chiing ta...
Nguyén td c nay ham chira mét sirc manh kinh khung, thuong
tao ra phan iing dé ng tinh véi nhiig yéu ca ‘umachd cchd n
sé bi phan bac, trir cam gidec ma c no.

Céch tié p can nay cé sirc manh kinh khung. Hay nghi t6i nhiing
nguoi thuong binh lam cong viéc giri nhimg mié ng dan thu tay c6 in
san tén va dia chi cua ban. Hay tinh trang nhié u qua muc cA n thié 't
cac doanh nghiép — tir quan 1y nha da"t, nha bao vé moi truong cho
tdi doanh nghlep dia phuong du c4c thé loai — nhiing ngudi cung ca p
lich (ghi ngay thang) cho khach hang va khach hang tuong lai. Du
duoc gui khong ma "t phi hay khéng ba t budc thi nhimg mén qua
nay ciing nha m muc dich khoi goi su @& n dap.

Chi phuc vu ngudi khac theo nhirng cach vo n dugce xem 13 “xa
giao thong thuong” ciing c6 thé dit né n méng cho viéc thuyé t phuc
hiéu qua. Theo cach néi cia Antonie de Saint-Exupery thi “Tinh yéu
dich thyc ba "t @ u khi (nguoi ta) khong trong cho céi gi dap lai”.

Thu hiit nguoi nghe dé uy thac mét mé i quan hé
théng qua hanh déng ro rang/ cu thé

Khi nhimg nguoi ban phyc vy tha "y tin twéng ban, ho c6 thé nghe
161 ban va the hién nhirmg mirc d6 cam ké t gia tang. Quan h¢ bé n
viing ¢6 thé ba t da u tu nhing budc nho. Cialdini nha ¢ dé n:
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‘Khao khat ga n nhw dm anh chiing ta c6 vé (va sé) nha t quan
véi dié u ching ta vé n cé. Mt khi chiing ta duwa ra mot lya chon
hodc mét quan diém, chiing ta sé va p phadi ap luc ca nhan hodc giiia
cac ca nhan buge chung ta phat cu xur nha t quan véi quan diem do.
Nhing dp luc nay sé khié n chiing ta phdan ing theo nhitng cdch
théa man quyé "t dinh truée dé cia chiing ta... Thuc té”, chiing ta
thwong tw d6 i minh hé tla n nay téila n khac dé giir cho suy nghi
va nié m tin cia ban than nha "t quan véi dié u chiing ta da lam
hodc da quyé 't dinh.

Hay 14 ng nghe nguoi ma ban mué n thuyé t phuc
Dié unay ci nthié t cho ba "t cir giao tié p hiéu qua nao va cang
ca nthié t hon cho thuyé t phuc.

Chiing ta thuong gap nhimg nguoi cd~ gi ng thuyé t phuc ching
ta mua san pham, dich vu cia ho, nhitng nguoi o rang da duoc dao
tao dé trinh bay dié u ho nghi ching ta mué n nghe. Ho it quan tam
to1 quan diém cua chting ta va khong mué n thay déi ban than.
Nhimng 16i chao hang da duoc tiéu chuan hoa @6 khié n nhimmg nguoi
st dung chung dugc ghi nhé véi hinh anh chi quan tam t61 ban than
ho.

Ld ‘ng nghe truée. Sau dé hdy néi.

—Charles Schwab & Co.

Nhié u nguoi tim cach anh huéng téi quan diém chinh tri va ton
gi4o cua ching ta ciing c6 tu duy twong tu. Ban c6 thé cho ra ng, vi ho
thao luan dé n nhimg vA n dé" lién quan téi su s6 ng va cai ché 't cia
ban nén ho nén tap trung vao quan diém cia ban. Cir nhu thé...
Thuong thuong, ho phan khang viéc cho-va-nhéan théng tin va y tuong
thye su. Thay vao do, ho thuong ¢6” “cai ci m” dit liéu theo dinh
kié n cua ho.

https://thuviensach.vn



D3 bao gio ban nhan dugce phan tng gay gi t cia mot nguoi go cta
truyé n dao chua khi ban bao ho danh cho ban khodng thoi gian
tuong xung dé ban thuye t phuc ho vé quan diém ton gido cia ban?
Hay khi ban n6i véi nguoi ba "t ngo goi dién thoai dé ban cho ban mot
dich vu tai chinh ra ng ban sé& chi nghe anh ta/c6 ta néi véi mot dié u
kién anh ta/cd ta ciing phai nghe ¥ kié n cua ban?

Su thié:u thién y hay khong c6 kha ning 14 ng nghe 1a da u hiéu
cha ccha n ching té moét nguoi chi phuc vu ban than minh.

N6 lyc nhd m dap ti tba 't d6 ng, ba t hoa hay phin
ho itiéu cycla da u hi¢u cha ¢ cha n chimgté ca nhan
va to chirc dang chi phuc vu minh.

Nhirng nguoi c6” gd ng “thuyé t phuc” tir trong ra ngoai c6 thé tin
vao dié u ho dang néi. Nhung né u ho tim cach ap dit quan diém coa
ho, quan diém duoc phat trién ma khong c6 g6 c ré tir bén trong
chung ta, c6 nghia la ho dang khong phuc vu ching ta hiéu qua. Ngay
c4 khi chting ta bi thuyé "t phuc trong mét tuong tac nao d6, do6 ciing
chi 1a mét chié 'n thd ng phu phié ' m ma théi. Chung ta c6 thé khong
san sang hoic khong thé cha p nhén tin tuong.

Pé thuyé t phuc, ban phai bié 't cAch 14 ng nghe — khéng chi nghe
tir duge noi hode duge vié t ma ca cir chi &m hiéu va ngir canh. Chon
cach tié p can @6 ng cam, ban nén dit minh vao vi tri cua ngudi ban
s& thuyé t phyc. Ban nén tap trung tim hiéu quan diém cua ho, thé
hién su quan tam, lo 14 ng d& n nhu ca u cua ho.

Pié u nay dugc 1am thuong xuyén d& n mirc ndo? N6 khong ba 't
thuong ma dang nho. Pié u chiing ta coi 1a “ha p dan” thuong khong
duoc 14 ng nghe chiam ch, tap trung va c6 muc dich. Né u ban c6 thé
thuyé "t phuc nguoi khac chi don gian vi ho mud n d6 ng hanh cung
v6i ban — va dié u nay thuong van xay ra — thi dié u d6 c6 thé tao nén
su khac biét ro rang.

L3 ng nghe thé hién sy ton trong. N6 1a tié n dé  cho moi dich vu

hitu ich. N6 ciing 1a phuong tién hoc héi chinh dé xac dinh céch ban
phuc vut6 tnha t.
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Tra loi mét va ndé trudc ca khi ngheva ndé doé la
dié udiéenré vadang xa u ho.

—Cach ngbn 18: 13

Cang tim cach phuc vy, ban cang cd n ddo sdu mo i quan hé. Ban
cA n phai toan tAm 14 ng nghe, 14 ng nghe mot cach hé tho ng dé dat
duoc mire d6 tin tuéng cA n thié t dé co6 thé thuyé t phuc ngudi khac
tao ra nhiing thay d6i quan trong.

T6i sé ld ng nghe ban, dac biét la khi chiing ta ba 't d6 ng.

—Tbng thd ng Barack Obama, 4/11/2008

Ciing cA n thié t nhu kiéu thuyé "t phuc nay, con c6 mirc do
thuyé "t phuc khéac cao hon. Biéu hién cud i ciing cia cam ké "t phuc
vu nguoi khéc, khong phai ban than ban, 1a d@é dugc nguoi khic cong
nhan 12 nguoi coi mo va bié t thuyé t phyc.

Né u ban c6 thé d& dang bi thuyé t phuc, ban ciing c6 kha ning
thuyé "t phuc. Sy c4i mé nay rd rang thé hién quan tAm c4 nhan hoic
cai toi cia ban khéng mang tinh quyé 't dinh. Dié u nay c6 thé tao
nén diing khi dang né.

T6i nhdn ra né cé gid tri to lén khi téi cho phép ban than hiéu
nguoi khdc... C6 ca n thié 't phdi cho phép ban than hiéu nguoi khéac
hay khong? Té6i nghi la c@ n. Phan img da u tién cia chung ta véi
ha ‘u hé "t nhimg nhdn dinh ching ta nghe duwoc tir nguoti khac la
ngay lap tirc danh gia hay phan dodn, chir khéng bao gio la tim hiéu
noé... Ra t hié ‘'m khi chiing ta cho phép bdan than minh hiéu chinh
xdc y nghia loi nhdn dinh ai d6. Téi tin rd ng 1y do la vi viéc hiéu
thuwong mang tinh mao hiém. Né u téi cho phép ban than thurc su
hiéu nguot khdc, téi cé thé bj thay déi boi s hiéu dob.
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—Carl Rogers, nha tAm 1§ hoc nguoi My thé” ky 20

Né u ban quyé t tAm thuyé t phuc, ban phai kha ning
thuyé t phuc duoc.

Hay ba 't da u véi cau héi, chi khong phai cau tra loi

Cau hoi la cong cy hitu dyng trong tay nguoi bié 't lé'rgg nghe. Con
cach nao to t hon dé ban c6 thé hoc duoc cach phuc vut6 t nha t
ch?

G4 n mot thé” ky trude, John Patt erson, huyé n thoai sang lap va
CEO cua cong ty National Cash Register (NCR)1 da tao ra mot thong
16 t6 n tai 1au dai trong kinh doanh. Mét trong nhimg quan diém cua
ong 1 chuyén c4ch danh gi4 tir ban than luc luong ban hang va cong
ty ho sang khach hang. Pié u nay duoc hoan thién theo cach cé dién:
dat cau hoi.

Nhan vién kinh doanh cia NCR d3 hoc cach tranh 16 i ban san
pham tryc tié p, “cing ri n” ngay trong nhiing cudc goi da u tién
tié p xtic khach hang. Thay vao @9, ho tim cach kham pha nhing
thach thirc trong cong viéc cua khach hang thong qua mét loat nhirng
cau hoi c6 chu dich. Pié u nay tré thanh né n tang cho luc luong kinh
doanh hung hau cua IBM sau nay.

Dugc trang bi boi nhirng thong tin quan trong vé khach hang,
NCR c¢0 thé xac dinh, véi dic tinh lién quan kha cao, lam thé nao dé
phuc vu t6 t nha t.

o

CEO cua Cisco, John Chambers, néi tié ng voi cau hoi true dién,
don gian: Ban nghi gi? X4c dinh duoc dié u nay 1a chia khéa cho hiéu
qua kinh doanh cua Chambers, tap chi Fortune da goi n6 la “dao
nguoc tinh thé” vé phia nguoi cha 't va n”.

Né u bgn dang nd luc dé phuc vu nguoi khéc, theo 18 thuong, dat
cau hoi chang c6 gi dang ngac nhién, nhung kho ¢6 thé “dao nguoc
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tinh thé"”. Tuy nhién, viéc chi héi nhitng ciu héi lién quan c6 thé tro
thanh mot loi thé canh tranh lai 1a mot dié u dac biét khac thuong.

Né u ban khéong bié "t phdi néi gi, hay dat cau héi, va téi cam
doan ra \ng khi ho roi khot phong, ho sé nghi ban la nguoi thong
minh nha 't trong cdn phong do, vi ban bié tla ng nghe ho. Ngon tu
tw né cé cach gidi quyé tva ndé .

—Bird Johnson, giri cho Bill Moyers tré

Viéc dit cau hoi tao dié u kién dé nhan vién kinh doanh chuyén
huong t61 khach hang. Ho ¢6 thé chum da\u lai v6i nhau, cung théao ra
mot gidi phap co thé dap img dugc nhu ci u cua khach hang Ly
tuong nha 't nhan vién kinh doanh s& dugc xem 1a d6 ng minh
khong thé thié u cung tié nvé phia trude.

O day c6 mot nguy co. Né u ban thye sy 14 ng nghe véi tam thé”
phuc vu khach hang, ban c6 thé di dé n ké t ludn mot c4 nhan hoic
mot t6 chire khac ¢ thé thich hop hon trong mét tinh hud ng cy thé.
Tuy nhién, c6 thé van c¢b co hoi cho ban phuc vu. Cach tié p can da
qua kiém ching cua thoi gian cua nhirng nhan vién kinh doanh thanh
cong 14 tié p tuc “deo bam” khi giao dich van chua dién ra. Ban c6 thé
chuyén tié p théng tin vé nhiing san pham va y tuéng khac phu hop
v6inhu cA u cua ho trong twong lai. Ban c6 thé hinh thanh mét mé i
quan hé dugc tao dung trén co sé quan tam, chu y téi loi ich cua ho
thay vi lgi ich ca nhan cua ban.

M4 u chd t, trong moi truong hop, 13 tap trung vao cach 1am thé”
nao ban c6 thé phuc vu t6 t nha t. Ping ba t dd u ba ng viéce chi
cham cham quan tam téi viéc kinh doanh cua ban hay ap nguoi khac
theo quan diém cua ban. Hay dit cau hoi va 13 ng nghe dé tim hiéu
ngudi khac ca n gi, ho nghi nhu thé” nao, dié u gi duoc ho xem 1
dap ung t6 t nha t nhu ci u cua ho.

Hiy d6 ng hanh véi khach hang trén con duong huéng
toi nhimg giai phap dap ing dugc nhirng nhu ca u déc
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nha 't cia ho. Hay coi sr xac nhin gia tri cia ban nhu
dich dé n khong thé thié u ma hai bén c6 thé cung nhau
dat duoc.

O mot chimg muc ndo d6, mot s6 nguoi phan @6 i viée st dung
cac cau hoi. Ho cho ra ng ho s& c6 vé quyé n luc hon, ty tin hon khi
dua ra nhimg tuyén bo . Trong mot vai tru:ong hop, phu thudce vao
nguO’l nghe cla ban, dié u nay cling ¢6 gia tri. Tuy nhién, nhin chung,
cung cong bd ng khi néi dié u d6 chi tao ra cach tié p can tip trung
vao ca nhan.

Nhié u nguoi da phai ra "t nd lyc dé tranh “dé tié n lai ban” trong
mot giao dich. Tuy nhién, ho thubng dé lai nhﬁ:ng gia tri chua duoc
tié t16 chi vi ho khong dua va n dé rahoivala ng nghe giai phap.

Doi hoi mét "cai tai thi ba"

Nha x3a héi hoc Lillian Rubin d3 vié t vé sy cA n thié t cua vige
phat trién “ci tai thir ba”. Day 1a tr ding dé am chi kha nang 1a ng
nghe chuyén nghi¢p, khong chi nghe tha y nhiing dié u dugc néi ma
con nghe tha y nhitng dié u an sau bén dudi nhitng dié u dugce noi
do.

Peter Drucker giai thich: “Pié u quan trong nha "t trong giao tié p
la phai nghe tha y dié u khong dugc noira”.

Trong nhitng md i quan hé 1anh dao khac, dié u nay noéi @& n su
thié "t thyc coa dir liéu ngué\n tir bén thir ba. Do d6, trong nhirng tinh
huo'ng kinh doanh, nhie\u cong ty, ching han nhu Oracle, khuyé n
khich c6 thém mot “ghé” thir hai”. Ngum nay co thé quan sat tuong
tac v6i khach hang trong tuong lai. Ghe tht hai” c6 thé cung cA p

“cai tai tha ba”, nhan bié t nhimg da u hiéu ma ngay ca nhimng nguoi
14 ng nghe chuyén nghiép nha "t cling c6 thé b 15 trong ltic huéng
din @6 ng thoi bai thuye't trinh. Nhig CEO, luit su ¢ toa so. tham
va nhimg nguoi tham gia vao giao ti€ p thuyé "t phuc, c6 nhié u rui ro
thuong cha p nhin cting mot cach tié p can.
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Hay tip trung vao thi ho mua, chir khong phai vao
thir ban ban

T4 t nhién viéc ban phai hiéu thong b1e t thao vé san phim, dich
vy, ¥ tuéng hay ta m nhin cua ban la dié ura 't quan trong. Ban cid n
phai bié "t chi tié "t vé nhu:ng tinh néng, biéu hién lién quan. Cung
quan trong khong kém, ban cd n phal hiéu nhitng nguyén ti c nga m
dinh dé c6 thé thay d6i/dié u chinh cac ung dung phu hop véi yéu
ca u.

Ban ci n phai dit minh vao vi tri caa khach hang dé hiéu duoc
dié u ho tin ho dang mua. N6 c6 thé hoan toan khac véi dié u ban
cho ra ng ban dang ban.

Da u tién, hay tim cach hiéu, sau dé maét tim cach dé duoc hiéu.

—Stephen Covey

O A" n Do, may giat duoc dung dé san xua t moén lassi®) - loai d6°
u6 ng phd bié n. Né u ban 1a nha san xua t hay kinh doanh may
giit, day 1a thong tin quan trong dé ban cé thé phuc vu thi truong tai
Punjab. HSBC ty nhan minh 13 “ngin hang thé  gisi”, &m chi hiéu
bié "t cua ho vé  thi truong dia phuong gié ng nhu thé” nay.

Coéng ty duoc xem 1a huyé n thoai cia My, Harley- Davson, ciing
1a mot vi du dién hinh. Céng ty biéu tuong cho nuéc My ndy san xui t
xe may va phu kién; “Tht chiing t6i ban 1a kha nang danh cho mét
nhan vién ké” toan 43 tudi, vin @6 da den 14i mot vong quanh céc
thi trd n nho, khié n cho nguoi nguoi phai né so” (dic biét nha n
manh).

Harley-Davson dang thay déi chié n lugce kinh doanh, vuot ra
ngoai thi truong vé n duoc xem 1a danh riéng cho nam giéi. Theo
truyé n tho ng dugc tao dung bai huyé n thoai Edward Bernays
trong chié n dich marketing thud c 14 rd m r6 sau Chié n tranh
Thé™ gidila nthe nha t, hién tai, Harley da ching t6 minh 1a khoi
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ngud n va biéu tuong cho tu do va trao quyé n cho nit gisi. Cong ty
da thuye t phuc duoc phu nir chuyen tir vi tri ng6 1 sau tay lailén vi
tricd m lai. Laixe nir da gop pha n tao nén mang thi truong tang
truong manh nha "t cua cong ty. Phu nit mot thoi tim chd cho riéng
minh gio lai mud n s¢ hiru mét chié ¢ Harley cho riéng minh.

Trinh bay giao tié p ba ng nhirng thuit ngir quen
thujc va cé6 gia tri @6 i véi nguoi nghe

Mot trong nhitng cong cu quyé n ning nha t cua thuyé t phuc la
st dung hiéu qua ngon ngir. Nb luc thuyé t phuc c6 thé duoc gia ting
bd ng cach trinh bay thao luan bi ng nhiing thuit ngit yéu thich cua
nhitng nguoi ma ban sé phuc vu.

Theo cach tié p cén cua ching 01, khong dung ngon ngit cua ho de
trinh bay bai thuyé t trinh la ty nuong chié u ban than.

Quan trong khong phati la ban néi gi — ma la nguot ta nghe gi.

—Tié n sy Frank Luntz

Ly do @4 u tién khié n ban nén trinh bay giao tié p bi ng ngdn
ngit cua ngudi nghe 14 vi né sang sua, dé hiéu. Né u ban noéi theo cich
quen thudc véi nguoi nghe, ban sé d& dang tié p can qua trinh suy
nghi cua ho hon, d& duoc ho tié p nhan hon 1a phan khang. Déi khi,
chi nghe tha y mét vai tir khoa ciing c6 thé khié n nguoi nghe chim
chii 12 ng nghe hon. Ho cho ra ng ho bié 't ban tir ddu dé n va ban sé&
di @¢"n dau.

Pié u quan trong nha t, hdy nhé rd ng vdn phong, chir khéng
phai sy chan thanh, la dié u s6 ng con.

—QOscar Wilde
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Ban c6 thé giao tié p theo cach vang vong téi nguwoi nghe,
dap ing dwoc nhu ca u cia ho & mic d§ cang cao thi ban
cang dé dang dat t6i mirc d6 gi nké tcao hon ca n
thié t cho thuyé t phuc.

Thé hién giao tié p dudi dang ngdn ngit cua nhimg ngudi ma ban
s& thuyé t phuc tao dié u kién dé ban c6 thé hiéu dugc nhié u hon
dié u ho dang tim kié 'm. S6~ phan cia mot ngu’(‘)’i quan ly thu mua
cho mot cong ty 16n c6 thé gd nlié n vai thanh cong cua san phém
dich vu cua ban. Chang han, ban ban pha n mé m, va d6 co6 thé khong
phai dié u nguoi do mud n tim hiéu. Anh ta/co ta co thé khong ma y
quan tAm t6i @3 u vao, d4 u ra cia san pham da mang lai danh tié ng
cho ban va cong ty ciia ban trong linh vuc ban hoat dong. Anh ta/c6 ta
c6 thé tap trung vao su tin nhiém cua cong ty ban né u anh ta/ c6 ta
cA n gitp @3 trong cudc khung hoang trong twong lai. Né u san pham
cia ban tha 't bai, liéu nhém cua ban ¢ thé thuyé t phuc hd tro anh
ta/co ta trudc mot nhom nhirmg nha dié u hanh ca p d6 C, hay hoai
nghi khong? C6 1& anh ta/cd ta chi chon loc trong bai thuyé "t trinh
ciia ban nhitng v n d& gay tranh cai c6 lién quan t6i nhirng vu tién
hoan toan khac biét, nhung ching duoc nhi ¢ @& n hay ching lién
quan gi t4i thir ban dang ban.

X N@Iu ban trinh bay v n dé ba ng nhing thuét ngir quen thugc,
dé biéu véi khach hang cia ban, ban sé chuyén sang phia ban cia ho
(ta t nhién la theo nghia bong).

Truyé n dat bi ng phwong thirc ma @6 i tweng cia ban
tié p thu dwoc

~Né'u ban mué n phuc vu ngudi khéc c6 hiéu qua, ban phai di dé n
cho ho 6.

Cud i nhirng nim 1970, Kay Warren nhén ra ra\ng nhié u nguoi -
dac biét 12 nhimg nguoi tré tudi - khong hung thi de n tham dy 18
nha tho. N6 duong nhu xa la va khong lién quan dé n cudce s6 ng cua
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ho. Lam vige V({i ch6é ng ba, Muc su Rick Warren, ba dua nhac rock n’
roll vao biéu dien tai nha tho Saddleback Church. Thanh cong sau d6
that khong thé sanh dugc.

Tyler Perry ké 't hop nhu:ng thong di¢p dao dirc, thuong la nhimg
thong dlep ton gido ro rang vao cac vo kich va chuong trinh truyé n
hinh néi bat caa minh. Nhié uva n dé gay tranh cai ndi 1én. Tinh
yéu hién hién cua 6ng danh cho khén gia cho phép 6ng d6 i da u véi
cac vA n d& ma nhimg ngudi khac né tranh. T vo kich Ngoi nha cia
Payne & n nhan vat 1am nén thuong hiéu caa minh 1a Madea, Perry
truyé n dat bi ng n himg cach c6 tié ng n6i manh mé véi khéan gia
Phi-M§ cia minh. Su pho bié n cua thong diép cua 6ng cang trd nén
rong rai.

Nha van Christopher Buckley chon cach tié'p can khac: hai hudc.
Cud n tiéu thuye't trao phung Boomsday cua ong 161 kéo cac thé” hé
dang néi day ché ng lai thé” hé Baby Boomers gia 001 (nhirng nguoi
sinh ra trong thoi ki bung né dan s6 , nha t1a ¢ cud i Thé chié n
th hai). M6t nhom ung ho tuO’ng tu nhu Hiép hoi nhiing ngu:0’1 My
vé huu tim kié m ich loi tro cA P nhié u hon, trong do c6 thuo” c
tiém Botox va xe co gii cho ngudi gia, nhitng nguoi duong nhu sé6 ng
mai trong cac cong dd ng huu tri khép kin. Mot ké bao @6 ng tré tudi
tén 1a Cassandra, kich dong bao loan, @& xua "t vu dai cho nguoi cao
tudi dé thoat khoi canh d6 hon 14 dua vao khoa hocy t&”.

Sy thuyé t phuc hiéu nghiém cua cham bié m va hai huéc khong
nén bi danh gia tha p. N6 c6 thé thé 1a mot dung moi hod tan né n
mong cua ngay ca nhirng phéo dai ghé gom nha t. TAc gia Ben Lewis
ghi chép lai cac cau chuyén cuoi da giap glam tinh hop phap cua Lién
Xo. Cuo n sich Hammer & Tickler (Biia va Lié m) cia dng c6 phy
dé vié'tla: “Céu chuyen cta chi nghia cong san - Mot hé thé ng
chinh tri ga n nhu gy cuoi quén ca td n tai”. Trich dan mot vi du
trong d4"y: Tai sao, ba 't cha p moi thié u thé n, gia y vé sinh ¢
Dong Durc ludn cé hai lop? Cau tra loi la: Boi vi ho da phai gii mét
ban sao cua td t ca nhifng gi ho da lam téi Moscow.

Cham té¢i dié u thich thq, chir khong phii giao dié u

https://thuviensach.vn



BenJ amin Franklin thtc giyc: “Né uban mud n thuye t phuc ban
phai néi toi dié u thich thq, loi ich chir khong phai giao dié u.
Charlie Munger d6 i tac cua Warren Buff ett - b sung thém: “Cham
ngon nay la mot loi huong dan khén L ngoan dé dat toi sy @& phong
gian don ma tuyét voi trong cudc sO ng. Dung bao gio nghi vé nhing
thir khac khi ban chi nén nghi vé stc manh cua cic bién phap
khuyé n khich”.

Qua trinh thuyé "t phuc c6 thé dic biét hiéu qua khi nguoi tié p
nhén hiéu dugc nhing loi ich dang doi ho. Mot sy khan ca u dé thay
d6i dugce tao boi cac bién phap khuyé n khich lién quan s& mang lai
thanh cong hon so v6i mot sy khan cA u dya trén li do, gido dié u va
cam nghi.

Pié unay ra t quan trong dé hiéu lam thé” nao dé thuyé "t phuc,
tha u hiéu nhig s¢ thich cua d6 i tuong hudng téi.

Thé” mdi noéi, hiéu duge @61 twong ma ban thuyé t phuc nhan
thue thé” nao Ve\ loiich cnaholara’'t - quan trong. Mot die\u thuong
tha 'y trong né n chinh tri My la nhié u ngu’m tuyén b6~ pharn hanh
cua ho trong viéc bo phié u cho cac ung vién 14 trén co SO cac va n
dé chu khong phai 1a trén co s¢ nhimg loi ich vat cha "t tam thoi cua
chinh ho - nhung dang noéi la nhirng cir tri cia nhirng bén khac nhau
lai chon cach ché ng @6 i cAc thanh vién tng cr ciing trén co sé cac
va ndé chu khong phai la dya vao nhimg loi ich vat cha "t ngd ' n
han.

boan duge ra ng nhan thire cia nguoi khac cling gi6 ng nhu cua
ban sé& lam thoa man ban than ban.

Pé phuc vu nguoi khac t6 t nha’t, hay nhan thic va dap
ing quyé n loi ban than cia ho trong mét chirng muc lén
nha 't c6 thé; aé thuyé't phuc nhirng nguoi khac thay doi
cac cach nghl va hanh dong, ban phai hiéu dugc sy hoa
hop giira quye n lgi va cac bi¢n phap khuyé n Kkhich
khié n ho sin sang hanh dong nha t. Ban c¢6 thé chuyén
su tac dgng qua lai thanh mét né luc chung ap dung
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nhimg dong gop cia minh vao cac linh vye duge quan
tam nha't.

Bié t khi nao phai dirng

Khi dd ban dugc hang, phdi ngimg noi. Ngay 1ap tirc. Thém ba't et
(hanh dong/biéu hién) gi cing la tu phuc vy, dat mé i quan hé va giao
dich cua ban vao cac tinh hué ng rui ro hoan toan khong thé tranh
khoi.

Trudec tién, luon luén hoi V\é\ cac don hang. Va thtr hai, khi khach
hang n6i d6 ng y, hay nging noi.

—Michael Bloomberg

BAN (O PANG TAO RA NHUNG DONG GOP DOC
DAO KHONG?

Hay la nguoi da u tién, hay la ngu’(‘ri duy nhat
Phuong phap dam bao dé phuc vu t6 t hon ba 't cir ai 1a tré thanh
ngudi da u tién va nguoi duy nha t.

Ne'u ban dugc xem la nguoi van dong da u tién dwa ra nhimg
dle u ma khan gia cong nhan la doc nha "t thi ban s& c6 duoc loi thé”
ra t16n. Ban s& dugc gi n ké 't vao tAm tri — va hi vong 14 ca trong
trai tim — moi nguoi thong qua nhirng gia tri cia ban.

Nguoi hanh dong da u tién cb co hoi xay dung cac dié u khoan cua
cudc thao luan. Trong thuong lugng, mot chao hang dang tin cay ban
da u c6 thé ddn dé n hoat dong trao ddi thuan loi kéo theo. Né u ban
mé da u bid ng mot tranh ludn manh mg, 4 n dinh gia tri tai muc
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1.000 d6 la, tA t ca cAc bén c6 thé sé chad p nhan mirc d6 nhu mot
mo c co s¢. Né u thao luin xac dinh ¢ mtrc 100 do6 la, viéc trao doi sé
c6 xu hudng xay ra ga n mirc do.

Nhin nh4n ban than minh nhu nguoi da u tién va duy nha "t gitp
ban cung ¢6 nié m tin rd ng san pham, dich vy hoic ¥ tuéng cua ban
s& ting gia tri cho nguoi mua hon san pham, dich vu hoic ¥ tudong cua
ba "t cir ai khac.

Ban khong thé gia mao loai cam ké "t d6 duoc. Nguoi khac co thé
cam nhan duoc (dié u d6) ngay. Pé cha cchi nvé dié u dd, ban cb
thé thir luon 1@0 mot 14 n xem. Co6 thé 14 trét lot cho mot 14 n giao
dich. Nhung né6 chi c cha'n sé dat da ucha mhé tchoba't ki co
héi nao dé tao du:ng mo iquan hé. Trong thoi dai thong tin, ba 't cr ai
cod ga ng lam viéc nay ¢6 thé dat thanh céng nhu nhu:ng ke thua cudc
da u 6c yé u kém, nhitng ké ct khing khing cuép ngan hang trude
may quay an ninh.

Trong cud n sach giai tri cia minh (Lam thé  ndo dé tré nén giau
c6), doanh nhan Felix Dennis nhi ¢ @& n sitrc manh thuyé t phuc cua
Winston Churchill, d6 la “nié m tin ban than... dang kinh ngac”.
Dennis cho rd ng qua trinh lich st @4 bi thay d6i “boi nié m tin cua
mot 6ng gia vao van ménh cua chinh minh, béi nié m tin ban than
khong quy ta ¢ va diénré cua 6ng ta, va nié m tin vao vAn ménh cua
da"t nude va caa su tu do & Tay Au”.

Churchill 1a mot ké tu cao da 'y toan tinh. Su tu cao @6 ching dang
noi gi so véi nié m tin tuyét do'i cua ong ra\ng ong la nguoi duy
nha "t phu hop dé phung su da”t nude - va tham chi phung su cd the”
g101 - tai mot thoi diém nguy hlem hién hitu. Nhu Dennis thay,
nié m tin vao ban than viirng chi ¢ 4"y khong thé cudng lai. Trong
truong hop cua Churchill, n6é da duoc ké t hop véi sy thién tai khac
thuong va sy phuc vu khong de dat.

Trong cac hoan canh kinh khing ma Anh qud ¢ phai d6 i mat vao
da uThé  chié n thi hai, tinh yéu da "t nuée caa Churchill d3 vuot
qua nhirng lo ngai duoc hinh thanh, lan rong va kéo dai tir 1au vé
quyé t dinh cua 6ng. Trong tam tri cua nhié u ngudi, ho chua tung
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tha "y nhitng su kiér} khoéng tuong xua t hién trsu ké thop kylavé
dtrc tinh va khi cha t cua 6ng.

Trong nhing tinh hud ng thong thuong, ban c6 thé dé dang thé
hién su c6 ng hié n d6, doc chié” m mot noi trong trai tim va tam tri
cua nguoi khac. Mot con duong dang tin cay dugc soi sang boi cham
ngon cua William James: “Khao khat sdu sa ¢ nha t caa ban cha 't
con nguoila nhu cd u ci n phai duge danh gia cao”.

Co gi ng dé hoa hop va tié p xic véi nguoi khac c6 thé 1lam cho
dé nghi cua ban ha p dan va tham chi tré nén doc nha t. Puge nhu
vay trong nhimg viéc nho cé thé 1am ting su thoai mai cua ho véi ban
vé nhirng vA n d& 16n hon, noi c6 ti 1é rui ro cao va cac dir kién sdn
c6 dé quyé "t dinh c6 thé con thua thét.

Khi duwong 16 1 cia con nguoi bi anh huéng, thi c@ n thuyé t
phuc, thuyé "t phuc an ca n va khiém t6 n. Cé6 mét cau cham ngén
cii va dung da n: “Mgt giot mdt ong bd "t duwoc nhié urud i hon la
mét can d@ m”. Véi con nguoi ciing vdy. Né u ban mud n kéo mot

nguoi vé phia ban, da u tién hay thuyé t phuc ho rd ng ban la
nguot ban chan thanh cia ho. O trong da "y chinh la giot mdt ong
bd 't trdi tim cua ho. Ho sé nghe theo Iy tri ciia ho. Va mét khi da dat
dueoe, ban sé it gap khé khdn trong viée thuyé t phuc nguwoi ta dirng
vé phia ban, né u nguyén nhan thuyé "t phuc thuc su to t.

—Abraham Lincoln

Tao ra canh tranh dé thié t lap gia tri déc dao

Thé” con nhimg truong hop khéng xac dinh duoc gia tri thi sao?
Déj khi, c6 thé kho thi(f: t 1ap gia tri, dac biét 1a cho mét cai gi d6 duoc
khang dinh 1a doc nha t.

Donald Trump khuyé n c4o rid ng nha thuong thuyé t “tao su
canh tranh”.
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Canh tranh nhu véy tao sy khan hié ' m d6 i v6i ngudi mua. N6 ¢
thé 1am ro gia tri vé  tinh trang cua cac loi ich khac xua "t phat tur viée
1a nguoi da u tién sé hiru mot san pham méi tha vi. Nhimg vi du noi
bat gd n day bao gd m viée tung ra cic san pham dwoc mong doi cua
iPhone, iPad, b6 truyén Harry Potter cia nha van J. K. Rowling,
tuyén chon ca khtic cia The Beatles, cong cu truc tuyé n Google
Wave, va buoéi giéi thiéu nhimg dia chi dan vao cac trang riéng cua
Facebook.

GENEVA - Trong thé”~ giéi suu tdp d6 ng ho ~ deo tay, noi ma
ngan hang da u tuw phé~ Wall va céc triéu phi chu A mua va ban
tai cugc da “u gid, mét chié ¢ d6 ng hé  co gia con cao hon ca mét

chié "¢ xe hoi sang trong. Thang Tuw c6 mét su kién ¢ day: chié c
d6 ng hé6 Omega bach kim ndm 1950 duoc ban véi gid 351.000 db
la, mét mirc gia tao nén dinh cao uy tin méi cua mét thuong hiéu
d6 ng h6  néi tié ng véi viée san xud t hang loat. Céc tap chi d6 ng
hé  va cde nha ban lé ca ngoi viée ban, da u gia dang thd ng loi.
Tai khach san Mandarin Oriental trén song Rhone, Omega thong
bdo rd ng mét “nha tha u Thuy Si” da dwa ra “nuic gid cao nha 't
timg tra cho mét chié ¢ d6 ng hd6 Omega tai cuéc da u gia.”
Omega da khong néi: Nguoi mua chinh la Omega.

—Tap chi phé~ Wall, 08/10/2007

Tap chi pho~ Wall dwa ra mét vi du dang ghi nhé cua viée tao ra su
canh tranh dé nang cao gi4 tri. Sau nay noi 1én Jack Valenti. Valenti
14 nha thuong thuyé "t ndi tié ng. Ban d4 u, 6ng 1a tro 1y tin ciy cua
Téng thé ng Lyndon Johnson.

Valenti phuc vu nhié u nim véi cuong vi Giam d6 ¢ dié u hanh
cua Hiép héi bién anh My (MPAA). Trong cuong vi cuia minh, 6ng da
1am viéc véi c4c tai ndng hang @4 u va cac nha quan Iy ¢ Hollywood,
ciing nhu tié p xtc véi cac chinh tri gia 6 M.

Fay Vincent, Giam d6 c dié¢ u hanh cua hing Columbia Pictures
va sau do la Chu tich Lién doan béng chay nha nghé (MLB) da truc
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tié p quan sat ky niang thuyé t phuc cua Valenti.

Barry Diller, khi d6 14 Gidam d6 ¢ dié¢ u hanh cua hang phim
Paramount Pictures, goi Vincent hoi vé  viéc dam phén lai hop d6 ng
v6i MPAA cua Valenti. Diller giai thich ri ng Valenti da dugc nhom
nhirng chu s¢ hiru danh gi4 14 mot img vién tié m ning cho vi tri chu
tich MLB. Diller x6ng x40 1am moi viéc c6 thé @& cha ¢ cha ' n MPAA
van duy tri dugc su phuc vu caa Valenti. Vién canh c6 thé ma t Valenti
da tap trung sy chd y cia nhitng nguoi c6 quyé n quyé t dinh quan
trong nha "t trong MPAA.

Nhié u nim sau @4, khi Vincent da tr¢ thanh cha tich MLB, 6ng
moi ké lai chuyén. Mot chu so hiru c6 anh huong khac, Bud Selig, da
duoc mot @6 ng chu so hitu, luat sw huyé n thoai cua Washington,
Edward Bennett Williams, hen gap. Williams da nho Selig moi
Valenti di an trua tai cau lac bo Tony Metropolitan, gd n Nha Tri ng.
Williams n6i 6ng chi mud n ngu:cn ta nhin tha 'y Valenti ng6 i cung
v6i Selig tai dia diém doc quyé n cua nhimg nha méi giéi quyé n luc;
ho thao luan gi khong quan trong. btng nhu Williams du dinh, tin tic
cua bita trua da dugc chié u trén toan qué ¢ - thang d& n Hollywood.
Ngu ¥ kh4 don gian: tng vién sém duoc ty do Valenti da duoc moi dé
lam chu tich MLB k&~ tié p.

Trong thuc té”, Fay Vincent da bié"t sau do, cac chu s¢ hiru doi
boéng chay da khong hé hung thu dé n Valenti.

\Williams, nguoi ung hc} Valenti, da thié t 1ap gia tri cua Valenti
ba ng cach tao ra sy xua t hién dang tin ciy cua cac do6 ithu canh
tranh.

Trong moét s6  truong hop, cd thé kho khian hon. Nhié u san pham
tré thanh hang hoa - d6 i lap cua déc nha t. Nhié u dich vu - vi du
nhu nhié u cong viéc phap Iy va ké” toan - ciing tro thanh hang hoa.
Ngudi ban co6 thé phai d6 i mat véi ba t loi 1au dai né u diém so sanh
chinh cta khach hang la gia ca.

Né u ban tha y minh trong tinh hué ng nay, dé la sy canh bao ro
rang ra ng dé xua t gia tri cua ban phai dugce cap nhat va cai thién.
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Pay 12 mot tin hiéu phan ho i cua khach hang di thang vao ning luc
phuc vu cia ban. Pé tranh thuong mai ho4, ban c6 thé tiy bié n viéc
cung ci p cia ban. Mot s6 cong ty luat, vi du, gia ting gia tri ba ng
cach tap hop va quan 1y nhom trong mot loat cac dich vy lién quan,
cung nhau giai quyé tva n de ctia khach hang. Pié u nay duoc tmg
dyng trong nhimg tinh hud ng tranh cha p, khoa hoc, truyé n thong,
quan 1y du an va chuyén mon lién quan khéc.

Lam gi né u ban phai d6 i mgt voi mot tinh huo'ng ma ban ké 't
luén ban khong thé phuc vu t6 t hon so voi ba t ctr ai khac? Khi ma r6
rang ra ng mot ngudi ndo khac phuc vu khach hang t6 "t hon?

Cau tra 10i 1y tuong 14 chia sé ¥ kié n cua ban v6i khach hang va
huéng ho toi su lra chon khac. Ban c6 thé ma t mot co hoi ban hang -
trong khi dat dwgec mot mire d6 tin tuéng cao, tao né n tang ving
chi ¢ cho mot md i quan hé kinh doanh 1au dai.

Lam gi né u tinh hinh c4 nhan cua ban lam cho phuong 4n @6 c6
vé khong tuong? Ban co thé tin rd ng phuc vu dng chua cia ban ngin
can phuc vy khach hang cua ban @& n mare d6 d6. C6 18 nhu ca u cho
gia dinh cua ban hay cho c4c muc tiéu c4 nhan khac khié n ban sao
lang viéc tap trung vao nhu ca u cua khach hang.

Né u ban tha 'y minh trong tinh hud ng nhu vy, dimg phu nhan
né6. Ban phai nhin ra ra ng ban khong phuc vu khach hang t6 't
nha t. Ban c6 thé tam thoi “bo di” dié u nay, vi du né u ban c6 mét
md i quan hé viing cha ¢ tir truée. Nhung ban da nhan duge mét canh
b4o ban khong duoc bé qua. Né u ban thude mot td chuc lon, guri
thong tin 1én cac bé phan quan 1y, ho cA n phai bié tc6va n dé .
Né& u ban khong thé tim ra cach ro rang dé dié u chinh tinh hinh, ban
nén tim kié m giai phap thay thé~ viéc lam.

Ké t luan: né u ban khong tin ban dang cung ca p gia tri duy
nha t, ban s& han ché” kha ning thuyé t phuc cua ban. Kho khin cua
ban dua trén mot Iy do noi dung: mot ai @6, mot noi ndo d6 c6 thé
phuc vu hiéu qua hon ban. Ban cad n phai ni m ba t duoc sy thay déi -
truge khi thay d6i ni m duoc ban.
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Khuyé n khich cac bén thit ba tham gia cung ban

Tao canh tranh khong phai 1a cach duy nha "t dé thié 't 1ap gia tri
tham khao. Trong nhié u truong hop, cac bén tht ba c6 thé truyé n
tai mot cach tin nhiém ri ng nhimg san pham dich VU hodc y tuong
cua ban phuc vu nhitng nguoi khac t6 t nha t. Ho co thé vuot qua
nhirng cang thang khong thé tranh khoi - nhiing cang thang duoc tao
ra boi sy xud t hi¢n cua sy ty phuc vy khi ban dang giéi thi¢u san
pham ban cung ca p 1a duy nha t.

Trudce day, sy ung ho cta bén thur ba no6i chung 1a tir cAc nhan vat
co quye n, bao g6 m cac chuyén gla trong cac linh vuc va nhan vat
noi tié ng. Ngay nay, nhung nguoi no6i chuyén véi sy tin nhi¢m lén
nha 't thuong 1a nguol chdng ta nhan ra dé chia sé cac gia tri va kinh
nghlem Nhiing nguoi phe binh, nhan xét cia Amazon.com va cac
ngud n truc tuyé n khac cd thé tao ra sy thuyé t phuc. Cudc goi dién
thoai hoac email tir mot nguoi hang x6m hodc mot thanh vién cia mot
nhom loi ich thay mit cho mét tng cir vién chinh tri ¢6 thé cé tac
dong nhié u hon sy ung ho cia mot tho'ng do ¢ hay thu:ong nghi si.
Nguoi bién soan tin Internet hoac cac blogger nhung nguoi cong b6~
nhirng gla tri cia mot chuong trinh pha nmé m may tinh mai (hoac
mot cud n sach, chova n dé dd) cé thé thém gia tri hon mot nguoi
gi¢i thidu quang cdo ndi tié ng trén truyé n hinh. Cc mang xa hoi
nhu Facebook, Ning va Twitter cho phép hoat dong cua mot loat
truyé n thong bén thu ba.

Ké 't luan: Céc bén tha ba vi tri tu:orng do ng thuong dang tin cdy
va hiéu qua trong viée truyé n dat gia tri duy nha t.

Puwa tA m nhin vao cac d6 i twong khac ké t hop véi
xu huong, nhiém vu ciaa ho

Nhu da thao luén trong Chuong 1, dua ra va truyé ‘ntd mnhinla
mot dich vu pé n tang ma tﬁ} t ca cac nha lanh dao thuc hién. b6 la
nhiém vu ¢6 t10i, khong thé uy thac.

Mot nha l:anh dao lién tuc tim cach thuyé t phuc nguoi khac hén}}
dong theo t4 m nhin cia minh. Khi cac hanh dong tié n hanh cé ké t
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qua, va s& khong c6 né u khong c6 hanh dong, gi4 tri 1a 16n nhat.

Va ndé trung tAm khong phai 1a chié n luoc, cA u tric, vin hoa,
hay hé thé ng. C6 t16i cia va n dé  1a ludn ludn xoay quanh viée
thay d4i hanh vi cua con nguoi... Trong nhing nd luc thay d6i ra "t

thanh cong, nguoi ta tim cach gitp d& nhimg nguodi khac nhin thay
nhiing vA n dé , giai phap theo cach tac dong t6i cam xtic, chir khong
chi la y nghi.

—John Kotter, Truong Kinh doanh Harvard
—Shelly Lazarus

Mot tA m nhin phai don glan. N6 phai linh hoat va dugc truyé n
dat dé dang boi nhung nguoi khae, vi vy no ¢o thé duoctié p nhan
boi nhié u ngu:cn trong nhié u truong hop. Cacta m nhin t6 “tnha’t
xoay quanh viéc tuong thuat nhimg linh hoi thye t&” rong rii. Ching
d6 ng nha 't va thic day tA m nhin cua nhimg ngudi khac cho cude
s6 ng cua chinh ho. Ching dem lai cdc nhiém vu. Ching thié "t lap
san kha u cho cac c4 nhan c6 thé tao ra va thuc hién nhimg dié u ho
c6 thé dong gop. Ly tuong 1a tA m nhin cua c4 nhan va doanh nghiép
tré thanh mot.

Trong thoi dai thong tin, su twong tac lam cho viéc tham gia chua
ting c6 gitra hai bén tro thanh c6 thé. Cho dii ban tim cach thay doi
hanh vi lién quan dé n mét san pham hoic mét khu vuce chinh tri, ban
c6 nhié u con dudong moi dé k&t n6 i voi khan gia cua ban.

Nhié u cong ty da chuyen sang tim nguo "n cung ung dam dong,
“tim kié m nguoi tham gla truc tuyé n dé hop tac tao ra thuong hiéu
ctia minh hogc thié "t ké~ céc dich vu cua ho. Diet Coke, Mentos,
Converse, Firefox, Doritos, Dell va Apple @& u huéng vao cong chiing
dé quang céo ¥ tuong.

Mac du tri 6c co thé la mét pha n cua muc tiéu cua ban, trai tim
lai la tam den ca n nha m toi... Po 1 vot cac nha lanh dao, ké
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chuyén la hanh déng cé dinh huéng — mét loai lgrc dé bié n wéc mo
thanh muc tiéu va sau dé thanh ké t qua.

—Peter Guber, Nha san xua t phim truyé n hinh

Nguoi ta chon tré thanh hoac khong tro thanh nhan vat trong cau
chuyén ma ban da hinh thanh. N6 s& bao g6 m khéng gian cho nhiing
ngudi khac vao va xay dung theo nhiing cach duy nha "t cho chinh ban
than ho. Pié u nay cho phép ho tim tha "y gi4 tri trong viéc mé rong
cau chuyén riéng cua ho. P6 ng thoi ho déng gop cho su s6 ng cua
t4 m nhin, mo rong va tinh chinh né theo nhimg huéng mai.

Khi ho tim cach thuc hién ban hang, méi gidi thuong xuyén, c6
muc dich, @é lai cac bo phan caa mét cin nha khong da y du noi tha 't
hoic trang tri. Ho danh riéng khong gian cho mét ngudi mua tié m
ning dé nguoi ta hinh dung ra gia dinh caa minh. Dié u nay tuong tu
nhu cdch mét nha 1anh dao dé lai mot chd trong ciu chuyén caa minh
cho khan gia nhan ra nhimg déong gop cua ho 1a quan trong, va hiéu
ri ngtad m nhin 16n hon phu hop véi lich sir va khuynh huéng phat
trién c4 nhan va cua ho.

Ta m nhin cé6 thé tao ra mét ciu chuyén trong d6 cac ca
nhan tim tha 'y ciu tra 16i cho nhimmg cau héi l6n. N6 cbé
thé wom ma m cho tri twéng tweng cia ho khi ho tha u
hiéu cuédc s6 ng cia ho theo nhimg cach méi. Ké t qua la
mét qua trinh sang tao, trong d6 tA m nhin phat trién.

Nha toan hoc Blaise Pascal néi: “Chiing ta thudong bj thuyé t phuc
bé1 nhirng 1y do chiung ta ty kham ph4 hon la so véi 1y do chang ta
nhan dugc tir nguoi khac”. Mot cau chuyén khéo 1éo tinh xao cho phép
khén gia nhan ra ¢4t 16i cua riéng minh trong mot khung chié u
duoc tao ra boi cac nha lanh dao phuc vu ho.

Mot nguot ké chuyén tuyét voi c6 ng hié n cho mét muc tiéu
ngoai ban than. Nhiém vu do6 duoc thé hién trong cau chuyén cua
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nguot do, nhwng cau chuyen nd m ba tva thé hién gida tri ma éng
tin tuong va mong mudé n nhwng nguot khac ap dung nhu la cua
riéng ho. Nhu vdy, ban than cau chuyén phdi ddiva ra mét dé xua 't
gia tri xuimg dang voi khan gia cua né.

—Peter Guber

S6 ng véi nhfmg gia tri cia ban- Ban la thong diép!
Giao tié p thuye t phuc ha’ P dan nha "t dé n tir cAc ca nhan cb ca
tinh, kinh nghiém s6 ng va ké t n6 i thong diép néi.

Nguoi lanh dao hién than cho td m nhin cua minh cé thé bié n déi
cudc sd ng cua minh vao mot cau chuyén dang dién ra. Pié u d6 tu
n6 c6 thé 1a mot dich vy hiru hinh, truyé n cam htng cho v6 s6”
nguoi.

Roger Ailes k&t ludn: Ban 14 thong diép! Mic du Ailes néi tié ng
ngay hom nay vi sy thanh cong ngoan muc cua minh tai Fox News
Network (Mang tin tirc Fox) nhung truée day, 6ng tung 1a chié n luoc
gia truyé n thong ndi bat trong kinh doanh va chinh tri.

Theo cach néi cua ching téi, quan diém cua Ailes 1a: Dé phuc vu
khan gia cia ban hiéu qua nha t, ban phai ké t nd it6 t hon nira
pha n cua minh vao thong diép cua ban. Gi4 tri cua ban, hy vong cua
ban vao tuong lai, ching duong s6 ng, théi quen s6 ng va lam viée
cia ban, qua n 4o ban mic... ta "t ca nhing cai d6 c6 thé tré thanh vii
khi giao tié p cua ban.

T61 quang cdo ban than kiéu nao?

—Bruce Barton

Trong kinh doanh hi¢n tai, nguoi ta nghi dé n Steve J obs. Nhi’é\u
nguoi lam gidm d6 c dié u hanh cua Apple an mac kha 1€ ch thé ch,
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diém dda. Tuy nhién, ai c6 thé nghi ngo nhimg chi tAm dwgc an trong
buéi trinh dién c4 nhan cua Jobs? Ong 14 hién than cua Apple Y phuc
va tac phong cia 6ng duong nhu hoan toan thich hop cho cac d6 i
tuong khac nhau - tir thié u nién dé n thé” hé gia duoc sinh trong
thoi ki bung né dan s6~, nhiing con nguoi da nha ¢ nhé hang triéu
ngudi tin rd ng mdi nguoi trong s6~ ho lai 6 “suy nghi khac biét”.

Mot s6~ cong ty duoc nhi ¢ téi trong cud n sach nay, trong @6 cb
Apple, Berkshire Hathaway, Microsoft, Google, Patagonla
Amazon.com, Zappos.com, va Dell - tié p tuc ¢6 nhirng sang lap vién
cua ho trong nhung vai tro ro rang. Cac nha lanh dao nhu vay la hién
than quan trong trong d& xua 't gi trj cia doanh nghiép (trong maot
s6  truong hop, sy hién dién cua ho 12 mét tai san duoc tin nhiém ma
viéc 1én ké” hoach tié p theo doi hoi ca p bach su ¢6 mit cua ho).
Quan trong khong kém, sy hién dién cua ho gitp duy tri tinh lién tuc
ciia mot vin hoa t6 chuc sdi dong.

Hay lam t6 t phd n cia ban bd ng nié m vinh dy.
—Alexander Pope

Ban khéng tao ra mét phong cach. Ban lam viéc va phdt trién ban
than, phong cach cua ban la mét héa than cua riéng ban.

—Katherine Anne Porter

Ba’ t cha’ p gia tri ro rang cua khia canh glao t1e p nay, mot s6
nguoi van cho’ ng lai viéc trau dd icac ky niang ca n thié t. Ho coi
ching nhu 14 “dién xua t”. Ailes chi ra sy khac biét quan trong: dién
xui t1a déng gia nguoi khac; biéu dién 14 tu thé hién minh ba ng
cach thuc hiéu qua nha t.

Chié n lugc gia chinh tri Dan Schnur néi ri ng kinh nghiém mang
lai dié u nguoi ta mong doi: “Saila m 16n nha "t cia mét nha 1anh
daola cd gi ngtro thanh mot cai gi d6 khong phai 1a ho.” Nhu
Reagan thuong noéi, may anh khong néi dé i
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Bio vé sy tin nhiém cia ban

Ban c6 thé dang nghi: T6i kham phuc Gandhi va Churchill, nhung
toi khon__g pha n d&,u dé duoc tro thanh mét Gandhi fgodc mot
Churchill. Té61i chi mubé n phuc vu cho cong ty va céng doé ng cua toi.

Thoi dugc, t6i cha p nhan. Nhung thyc t&” 13, trong thé” giéi cong
nghé hién nay, cudc s6 ng cia ban gi n lié n voi thong diép cua ban
ba"t ké mong mud 1 cua ban 1a gi. Internet dd 1am cudc s6 ng cua
chiing ta it hay nhié u gi6 ‘ng nhu nhu’ng cud n sach mé. N6 nhu the
14 ta "t ca moi ngudi, 6 khda p moi noi, s6 ng véi nhau trong thi trd n
nho.

Trong thé” ky 20, quyé n lyc nghi thirc c6 duoc sy tin nhiém. Uy
tin cia mot t6 chie - nhu mot nha tho, mot céng ty, mot lién doan lao
dong hoidc mot dang chinh tri - ban thAn né la mot yé uté” thuyée 't
phuc. Quyé n lyc c6 thé duoc khiang dinh boi cic ca nhan dwa trén cac
vi tri ho ni m giit, hoic dong gdp cua ho theo thoi gian.

Trong thé” ky 21, pham vi quyé n lrc nghi thire bi giam nhié u.
Hanh dong phi phap va sy ba "t tai lan rong, cting voi viée phan
quyé n va sy pho bié n cua thong tin, lam giam quyé n luc cua giéi
nay. Thoi dai thong tin cling da loai bo khoang cach bao quanh uy tin.

Khong lau trudce day, loi ich cua nghi ngo da dé'n v6i nhiimg nguoi
khang dinh hoic dai dién uy quyé n. Ngay nay, it nha t 1a khong
thuong xuyén, chinh quyé n nghi thic la nan nhan cia ganh nang
nghi ngo.

Trong thé” Kky 20, chinh quye ‘n duge tin nhiém. Ngay
nay, chinh quyé n khoéng con thu du’(rc loi ich ciia nghi
ngo. No con thuong chiu dung ganh ning cia sy nghl
ngo. Trong thé™ ky 21, sy tin nhiém trao uy quyé n.

Ngay nay, su tin cay 1a khau hiéu. Internet da hién thuc héa cuong
linh cua Ronald Reagan: Tin tuéng, nhung xdc minh. Xac nhéan cua
chinh quyé n c6 thé gitip ban gia nhap vao gisi kinh doanh nhung
khong con gitp ban gianh chié n thd ng trong kinh doanh.

https://thuviensach.vn



Khong c6 gi pha hoai su tin cdy hon so véi viéc 4p dung phé bié n
“xoay vong”. Trong mot thé~ giéi cia The Daily Show va The Colbert
Report - khong dé cap dé n sy hoat dong tu do cua Internet - tir ngir
dugc phan tich qué ki cé thé pha v sy tin nhiém véi cong Iy tho so,
don gian va nhanh choéng.

Hay xem xét vi du khong thanh cong quen thudc gi n day cua “su
xoay vong”. Nhirng gia dinh bi oanh tac trén khong duoc coi la “thiét
hai thé” cha p”. Nhan thire thong thuong vé  cai ca u thanh sy tra
ta n c6 phé chuén cua chinh phu khéng duoc vuot qua cach goi né 1a
“ky thuat thAm vA n nang cao”. Du Howard Schultz mud n viéc giam
97% trong doanh thu cua Starbucks vao cud i nim 2008 khong phai
1a b ng chimg cua “sy tié n bo viing cha ¢ cia chuong trinh thuéng
Starbucks va sy tié p nhan nhiét tinh @6 i voi thé vang Starbucks, ma
no6 cho tha y chiing t6i da x4c dinh t6 t dé dén nhan méi truong kinh
té” da y thach thire nay”.

Mark Hurd, Gidm d6 c dié u hanh cua cong ty Hewlett - Packard
canh bao, dua ra 1ap luén va trinh bay Iy 1€ cu6 i cung ciing khong thé
manh hon nhitng s6 liéu co ban.

Khoéng c6 bd ng chung cam ké "t phuc vu ndo thuyé t phuc hon so
v6i git vitng sy that, theo dudi n6 mét cach trung thue — ngay cd ¢
nhitng noi khong cha c cha n, khong quen thudc.

MOI NGAY BAN CO HOAN THIEN HON KHONG?

Khi ban chinh phuong tién lién lac thuyé "t phuc cua ban, dié u
quan trong 13 ban lién tuc tim cAch cai thién. Pié u niy quan trong
cho viéc 1am sdu si ¢ cadc mo i quan hé hién cd, cling nhu thié 't lap
cac md i quan hé moi.

Nhirng thach thire cua truyé n dat thuyé t phucla ra t 16n. C6 qua
nhié u dié u vuot ngoai tA m kiém soat cua ban. Khong ngac nhién
khi nhié u nguoi tim cach 1am giam cam gi4c ton thuong, chim vao
quan diém meé tin di doan va théi quen thié u linh hoat.
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Mot céi bay thuong tha y trong s6 cac nhan vién ban hang duoc
dao tao la ho phai dva vao dién thoai nhu mét cong cu lién lac chinh.
Mot s6 nguoi trung nién va lon tudi chd ng lai xu huéng dung email.
Ho c6 thé ctr giir cach goi nhat gung - ngay ca d6 i v6i nhimg mong
mud n cua cac khach hang tié m ning hay hién tai. Véi sy bung nd
cta cac tuy chon truyé n thong va da dang cong viéc cua cic ca nhan,
cac thoa thuin c4 nhan, cA n thié t hon bao gio hé "t 1a phai thuong
xuyeén cip nhat cac thoéi quen.

G4 n day toi da gip phai vA n d& nay khi 1am viéc v6i mot t6 chire
tai chinh. M6t chung chi tié n giri dd hé "t han. Tai khoan nay da duoc
thanh 14p va duy tri thong qua email. T6i da yéu ca u bt ky thong
tin lién lac lién quan dé n tai khoan s& dugc giri qua email.

Tuy nhién, mot dai dién ngan hang lién lac véi toi qua dién thoai.
Anh ta mud n thuyé t phuc t6i duy tri tai khoan, c6 1€ mé rong nod.

Khi anh ba "t d4 u bai dién vin caa minh, t6i nhe nhang ngi "t 1oi.
Tbi hoi, anh ta c6 bié t yéu cA u lién lac bi ng email thay vi dién
thoai cua t6i khong. Anh ta néi khéng - nhung cho bié "t s& ghi lai
dié u nay. Sau d6 anh ta hoi anh ta c6 thé tié p tuc chia sé cac thong
tin da u tu khac khong. T6i 6 ng ¥ - mién 1a anh ta 1am nhu vay qua
email.

Nhan vién ban hang ludng lu. Anh néi viéc giai thich qua dién
thoai @6 i voi anh ta ra t quan trong, hoic tham chi t6 t hon 14 gip
truc tié p. Anh hen dé” n vin phong t6i gip mat. R6 rang 1a anh nay
khong hé " nghi dé& n viéc mot nguoi chon cdch sir dyng email hon 1a
giao tié p qua dién thoai boi vi va n dé quén 1y thoi gian. Né u anh
ta suy nghi vé nhu’ng viéc anh cho la dang phuc vy, liéu anh ta c6 thé
rat ra ké t luan ra ng vi khach hang @6 c6 kha ning s& danh thoi gian
dé 14 ng nghe mot bai thuyé "t trinh mit d6 i mit cia mot nguoi ban
hang hay khong?

Toi tir cho i. Toi nhé'\c lai ré:ng t6i mud n dugce nhan thong tin
qua email. Anh tan6ira ng dié u do c6 thé duge. Anh 13p lai 161 moi
gap mat truc tié p.
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Nhan vién ban hang nay da khié n t6i tha y da kho chiu ro i.
Cudc tro chuyén ké 't thiic. Quan diém tich cuc cua téi trude day danh
cho ngan hang da bi pha hiy. Anh ta khong nhirng khéng thanh cong
dé tha “ng loi trong thuong vu méi méi ma ngan hang caa anh ta con
bi ma't di mot khach hang hién tai. Ho khong mud n phuc vu toi
b4 ng cach don gian, hop ly tham chi sau khi dugc nhi ¢ dinhd’ C
lai — vay la su ba ng long giao ph6 s6  tié n gui cua t6i cho ho da ké 't
thac. Cach tié p can khong duoc chi ¥ 6 cia ngan hang cb thé phu
hop trong nhirmg nim 1980 hoic 1990. N6 ¢ thé 4p dung véi mot s6”
khach hang ngay nay. Tuy nhién, duy tri “thanh c6ng” nhu vay c6 thé
s& bi ddo thai trong méi truong thi truong canh tranh khoé ¢ liét cua
thé” ky 21. Khach hang c6 nhié u lya chon.

Né& u ban tim cach thuyé t phuc, moi khia canh cua truyé n dat
cA n dugc danh gia lai thuong xuyén. Vi du, cac nghién ciru khac
nhau cho tha 'y sy khac biét v&  gidi trong viée tié p nhén lién lac qua
email. Véi mot s6” truong hop thong thuong, mot s6” phuy nir c6 thé it
tié p nhan email, mot pha n vi ho thich tié p xtc dé phat trién mo i
quan hé. Mot s6~ dan ong c6 thé nghiéng vé  email, mot pha n vi noé
c6 thé dtac ké 't lai tinh hinh va sy canh tranh.

Nhié u nguoi khac do nhu ca u cong viéc ma né u phai gian doan,
chang han nhu qua dién thoai, c6 thé dic biét t6 n kém. Vi vay, clng
thuong c6 sé thich phat sinh trong cac phuong tién giao tié p.

Dié u rd rang 1 phuong thic truyé n dat thuyé "t phyc phai duoc
cai thién va thich rmg moi khi cic san pham va y tuéng xua t hién.

Trong nhitng nam ga n day, da co6 su phu thudc ngay cang tang
vao “cac phuong tién am thanh” va cac phuong thic glao tie pnga n
gon khac truye n dat cac Va n dé phuc tap. Phat ngon vién ldo luyén
thuong noi trong muoi dé ' n 15 gidy. Bai phat biéu dan dung duoc cho
1a giam t& m quan trong.

That tha vi, cung lic véi su xua t hién cua tin nha n 140 ki tu cua
Twitt er, bai phat bieu dan dung dang tré lai nhu mét cong cu thuyé t
phuc manh mé. Pié u nay dugc minh chirng ba ng phat biéu cua

https://thuviensach.vn



Barack Obama vao thang Ba nam 2008, dap lai nhitng tranh cai xay
boi nhitng nhan xét gay bao dong cua Muc su Jeremiah Wright.

Obama da noéi trong vong 37 phut, de cap dé n mot loat cac vA n
dé lién quan dé'n _ching toc va cuge s6 ng My. Cac dai phat thanh
tin tire truyé n tho ng xu 1y né theo nhing cach khac nhau. Néi bat,
n6 da tré thanh veo dugc xem nhié u nha 't trén YouTube véi hon 1,6
triéu nguoi xem trong vong 48 gio.

Cé hai dié u chd ¢ chd n trong méi truong thay dbi nay. P6i méi
cong nghé sé tie'p tuc, ddn dé n nhimmg con dudong khac cho ca nhan
va to chirc truyé n va nhén thong tin. Cac nha truyé n thong hi¢u qud
nha "t 1a nhimg nguoi thich ung duoc, ca vé phu:ong tién truyé n
thong va thong dlep Nhu Gandhi da chi ra, “su phat trlen lién tuc la
quy luat cia cude s6 ng, va mot nguoi dan 6 ong ludn c6 ga ng duy tri
kién dinh tin dié u cua minh s& ddy minh vao mét vj tri sai.’

Ca nhan, t6 chirc ch6é ng lai sy thay d6i cA u triic va tinh
cha’t cia phuong tién lién lac thuyé "t phuc ¢ mirc @9 nao
dé, c6 nghia 1a dang phuc vu ban thian minh. Né u ho roi
vao cai biy bop méo thye tai dé giir ving quan niém 16i
thoi, ho c6 nguy co tré nén dimg dung voi chinh sy thit.
Sw kém hiéu qua cia phuong tién lién lac thuyé 't phuc
cia ho c6 thé bao truéc mot vong xoay ché t, sy thié u
nang luc phuc vu.

KICH BAN HANG NGAY

Nhitng nguyén ti c truyé n dat thuyé t phuc gi6 ng nhau ap dung
trong céc tinh hud ng dinh ky trong cdc mé i quan hé kinh doanh va
ca nhan.

Xin viéc va thing tié n: phuong phiap B6 n Cau Hoi c6 thé hd
trg ban c6 duge mot cong viéc méi, hoac dé thang ti€é n trong cong
Viéc.
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Mot s6 ngudi mi c saila m khi tap trung vao chinh minh trong
cac cudc phong va n viée lam. Vi duy, ho c6 thé dit ning qua mirc vao
trinh d6 vin ho4 cua ho. Thuc té” 13, trir khi ban 14 mét ngudi méi t6 't
nghiép, vA n dé hoc vi cia ban nhié u kha ning 1a mot ngudi mai
t6 t nghiép, v n dé hoc vi cua ban nhié u kha ninglava n dé cua
sy hié u ki hon 14 sy lién quan. Tuong tu, cac ung vién khéc tra 1oi
qué nhié u vao kinh nghiém lam viéc trude dé.

Nhimg y& uté nay c6 vé nhu quan trong, nhung néi chung chiing
chi la phu thudc.

Trinh d6 cta ban hoac cuvong vu trong qua khir cia ban ¢6 lién
quan dé n nha tuyén dung sau ndy sau nay chi la gi tri twong lai cua
ban d6 i v6i ho. Ho it quan tdm dé n viéc ban 14 ai, hoic nhing gi ban
da 1am. Ho quan tdm dé n nhimng gi ban c6 thé 1am dé phuc vu doanh
nghiép caa ho phat trién.

Cach hiéu qua nha 't dé thé hién ban than d6 i véi nha
tuyén dung la tip chung vao cach ban c6 thé déong gop
gia tri trong twong lai, dva trén quan diém cuaa ho.

B6 n cau hoi chi ra cAch dé ban hiéu nhimg nguoi ban s& duge
phuc vy trong vai trd tuong lai cia ban; cach ban s& phuc vu t6 t nha 't
(viduvé cach ban than nhan nhiém vy, thé hién kié n thuc hitu dung
vé  doanh nghiép tuyén dung tié m néng nay); 1y do tai sao ban ct
thé 1a lya chon t6 t nha "t vao vi tri @6 ( c6 thé 1a mot n0’i t6 tnha't
dé trinh bay kinh nghlem lién quan cia ban cho nha tuyén dung, cling
c6 thé thich hop dé gisi thiéu bdn than ban nhu mét nhéan t6 7), va
cach thuc ban s& d&am bao cai tié n lién tuc, ting thém gia tri theo thoi
gian.

Nhiing nguyén ta ¢ tuong tu duoc ap dyng trong viéc tim lgié'm su
thang ti€ n. Khong ai thich yéu ca u thang tié n- micdugd nnhu
ta t ca chungta cam tha y ching ta xing dang dugc dé n bu cao hon.

Nhié u ngu’cn ba "t @4 u tir quan diém vé nhu:ng gi ho tin ra ng
ho "xing dang ". Tinh toan nay thuong dya vao cach ho tinra ng chu
nhan cua ho t6 t nha t nén phuc vu ho. Ho c6 thé so sanh minh véi
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d6 ng nghiép hay d6 i thu canh tranh. Thudce do cua ho c6 thé nhimg
gi ho chola ca nthié tdé duytrilé is6 ng cua ho.

Trir khi m6 n quan hé cua ban di xa hon mét noi dé 1am viée, tim
kié ‘m sy thing tié n chi bai vi nhu cA u cua riéng ban thi that khéng
d4n tin cay. Ngay tir 4 u, n6 1a mét vi du vé  phuc vu ban than minh
chtr khong phai la cha nhan cta ban. Hon nira, chia nhan cua ban va
d6 n nghiép c6 thé phan d6 i mat vé6i ap lyce tai chinh méi khi gap kho
khan.

Con duong nhié u trién vong hon cho mot murc lvong cao hon 1a
thuye t phuc nguoi cha cua ban ra ng cong vige cia ban 1a tao ra gia
tri bo sung xét trén quan diém cua ngudi cha. Né u ban c6 thé chimg
minh rd ng ban dang phyc vy chu nhan cua ban khong han ché’, hiéu
qua- tao ra gia tri doc d4o, tha'y duoc- mé i quan hé cua ban co the la
mot mé i quan hé loi ich qua lai va phat trién.

Tinh yéu va su ling mang: Nhié u nguoi khong goi su quan
tam cua mot do i tac lang mang tié m nang han da thanh céng né u
ho ap dung cach giao tié p can B6 n Cau Hoi.

Vai nguoi tié p can cAic md i quan hé cé thé véi mot danh sach giit
ui cia nhitng gi ho mu6 n. Trén trang web nhu Match.com, ngudi ta
tha y rid ng nhié u bai ty soan phan thanh muc hang sau hang cua
cai nguoi ta dang tim kié m- va ra "t it hodc khong gi vé  nhimg
thong tin ho s& mang d&8 n cho md i quan hé. Ho cho 14 sy pht hop
ciia ho vd mong mud n cua ho 13 hién nhién, dya trén hinh anh di
kem va tu danh gia cua ho.

Vithé’, nguoitabié t 3 nla nhen ho da utién trong @6 mot
hodc ca hai nguoi tham gia lién hé v6i nguoi con lai thong qua mot
loai cac cAu hoi, gi6 ng nhu nguoi phong ca n viée lam kiéu ngao.

Ho c6 ngac nhién khong né u phuong phap tié p can nhu vay day
nhirng ngudi khac bié "t @& n ho véi tu cach giao dich nhié u hon la
mot mo i quan hé?

Nhu thé” 14, ban thqyé’t phuc nh@ft khi ban tim kié¢ 'm &é phuc vu
nhing nguoi khac. Dié u d6 cho tha y dinh huéng dich vy khong
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phéi 1a mot dinh huéng khua t phuc. C6 mét nhu ca u, d6 1a phai cb
di ¢6 lai, duoc cé6ng nhan 1in nhau. Chiing ta mong doi nhimg nguoi
khéc ¢o thé phuc vu chting ta theo cach ching ta phuc vu ho. That Vay,
né u chung ta xem nhiing ngum khac phuc vu qua nhié u hoic qua it,
ching ta ciing cé thé tro nén kho chiu.

Kym Galloway, nha tu vA n hang d4 u cua cong ty qud c t&
Kelleher va Associates, tu vA n cho khach hang cua minh: “Ba 't cu
dié u gi ban dang tim kié m trong mot md i quan hé, ban cling nén
dong gép cho mo i quan hé d6”. TA t nhién, dié u d6 cb nghia l1a
dong gop cua ban dé n tirloi thé” cua ngudi khac.

Nhirng phuong thirc tié p can truyé n thong thuyé t phuc c6 thé
ap dung ¢ noi khéc ciing duoc ding dé tim kié m cac d6 i tac lang
man. Bén tha ba c6 thé gitp ban nhan ra cac mau trong suy nghi va
hanh dong cua ban. Pon gian chi cd n kiém lai cac cau tra 16i thuong
xuyén va phuong phap tié p can c6 thé duoc tié t16. Ban c6 thé tha y
ra ng ban dang phuc vu ban than, hay phuc vu nhu:ng quan niém 16i
thoi hodc cac moé i quan h¢ trong qua khi. Co thé n6ira ng, ban dang
1am nhiing viéc khac hon 1 phuc vu cho d6 i tic 1dng man tié m ning
cua ban.

Trong md i quan h¢ ca nhén, khong c6 gi thuyé t phyc hon viéc
truyé n dat mong mu6 n phuc vy nguoi khéc cua ban mét cach higu
qua. Né u ban dang tim cach thuyé t phuc nguoi khac yéu ban, hay
thuyé "t phuc ho b ng cach phuc vu ho cang lau cang t6 t; tim cach
thié "t 1ap md i quan hé yéu thuong b ng cach chung minh ri ng
ban c6 thé phuc vu ho mét cach rd rang duy nha 't.

SU THICH NGHI, XAC THUC, TOAN VEN
Giao tié p hiéu qua nha "t bao g6 m kha niing thich tng va xac
thue.

C6 thé ¢ su cing thang gitra hai nguoi. Kha ning thich nghi c6 thé

bi han ché” bei y thire qua cing nhi "¢ vé  nhirng gi tao nén tinh Xac
thuc. Su tin nhiém, luc lugng tao ra tir tinh xac thuc ¢6 thé bi suy yé u
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né u nguoi ta cd ve dap lai qua muc v6i hoan canh ludn thay doi. Su
toan ven hop nha t tinh xac thyc va kha nang thich tng. Ké t qua c6
thé 1a mot ¢6 may dich vu hoat dong manh mé, hoat dong dung.

Sy hiéu qua chinh 14 sy thuyé 't phuc, nhu trong cac khia canh
khéc cua 1anh dao thé” ky 21, sy hiéu qua di 8 n ta 't ca cac khia
canh cua cudc sd ng cia ban. Pié u nay khong phai 1a méi. Sir gia cb
dién Plutarch, trong tac pham Cudc s6 ng cua nhitng quy téc La Ma
(Lives of the Noble Romans), cho ri ng dic tinh cua cac nha lanh dao
duoc tié "t 16 trong nhimg hanh déng nho hang ngay ciing nhu trong
nhirng quyé t dinh trong yé u.

Ngay nay, thé” gioi co thé chu:ng kié n va danh | gia nhitng hanh
dong nho hang ngay do. Ba t cir ai tim cach thuye t phuc ngu:cn khac
vé td m nhin cua 6ng ca n phal nhénrard ngviéc tham gla vao
luo'ng l6n cac mo i quan | hé sau si ¢ cua dng duge di kém Vi cude
s6 ng tré thanh mot cud n sadch mé cua chinh 6ng. Mot tA m nhin
né u khéng ha p dan c6 thé 1am suy yé u béi cac bire anh ky thuat
s6  vé hanh vi tho 15 tai mot tran bong da hoac su kién xa hoi khac,
hodc mot thoi diém gay gi't v Iy d6 i v6i mot nguoi v, mot dua tré
hoidc mot nguoi nguoi cao tuoi.

Hay xem xét cac CEO cua cac hing san xua t 6 t6 My trudc day
duoc goi la “Big Three”. Trong nam 2008, ho da thu dugc hang ty d6
la tir @6 i trong nop thué” dé bao 1anh cho cong ty cua ho ra khoi
viing nude ti canh tranh, noi ho quanh quén ba 'y lau. Khong nhin
nhirng ngudi ma ho dang phuc vu, ho dap xudé ng Washington trong
nhirng may bay phan lyc riéng.

O day, nim da u tién, cAc nha san xua t 6 t6 Detroit da cho tha'y
su d6i méi: hQ 12 mot cud n tiéu thuyé t né u khéng phai loai dn xin
chua tung c6. Ho bi tude di ba "t ky cam giac an nan, ba’t ky trach
nhi¢m nao. Nhitng cam giac suy nhuge quyé n loi day ho vao tinh
hud ng kho xir da dugc hi¢n hiru tron ven. R4t it nguoi ngac nhién

khi phéan tng cua Quod ¢ hoi va cong ching 1a n6i mét cach dé dat, mo
ho .
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Cuo i cung, dé 12 mot nha 1anh dao c0 hiéu qua, ban phai cod’
ga ng — va phai dugc cong nhén la ¢6 ¢6 gd ng - dé s6 ng voi nhimng
gia tri ban theo duéi. Giao tié p thuye t phuc khong phai chi la thé
hién t4 m nhin, n6 1a ‘cach ban cho no sy s6 ng. T4 m nhin cang l6n,
mo i quan hé tim kié m véi nhung nguoi ban s€ phuc vu cang sau,
cudc sd ngva cong vigc cia ban cang tré thanh mot. Pha nké’ t luan
cia cué n sachlavé cach ban dat dugc sy toan ven nhu vay: s6 ng
dé phuc vu. Cac chuong trude thu:érng ap dyng cho cd ca nhan va
doanh nghlep, chuong cub icung tap trung vao phuc vu mo i quan
tam cuo i cung, co ban cta cudc s6 ng cua ban.

Kiém sodt thiong hiéu cia ban hang ngay.

— Arnold Palmer

Nha vin Elizabeth Gilbert, trong cud’ n sach An, Ca u
nguyén, Yéu (Eat, Pray, Love), cho tha y méi thanh
phé 16n c6 mét tir dinh nghla né. Rome, vi du, c6 thé la
“tinh duc”, Stockholm c6 thé 1a “phu h0’p v.v... Tir gi
ban nghl (‘Ial di¢n cho ban? Ban ¢6 nghi ri ng nhimg
nguoi khéc sé nhin tha” y noé nhu cach ban nhin? Ho c6
nhin tha "y ban khac nhau trong céng viéc va cujc sé6 ng
canhan? Lam thé  nao ban truyé n dat gia tri cia ban?
Tir chi ban c6 thay d6i theo thoi gian? Ban mu6é n mét tir
ciia ban sé nhr thé” nao? Ban dang lam gi dé cé6 dwoc tir
ban tim kié m?
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PHAN BA

MOI NGAY LA MOT QUYET PINH:
SONG DE PHUNG SU

7
Bién cudc doi ban thanh mot kiét tac
thuc su

C6 bao nguot bi vay ham trong nhwng thoi quen thwong ngay,
mot s6 thl té lict, mot s6 so-haiva sé thi bang quan vo tam? bé cé
cugc s6 ng to t hon, chiing ta phdi lién tuc lira chon phuong thirc
sinh s6 ng.

—ALBERT EINSTEIN

Moi ngay la mét cuge s6 ng thu nhé Méi budi sém mai thirc gid "¢
bao hiéu m¢t chut tuoi tré troi qua Moi mét giay phut ngu nghi
nghia la ga n cai ché t hon mét chiit.

—ARTHUR SCHOPENHAUER

Steve Jobs da qua doi.

Hang thong ta n Bloomberg dua tin v&  cai ché 't cua nguoi khong
16" cong nghé ngay 27 thang TAm nim 2008. Bai bao tém ti t nhiing
thanh tyu va nhitng su kién dang nhé trong doi Jobs. R4 t it 6 n do
ban tan. C6 mot sd 161 ngoi ca ngudng mo. Bill Gates, @6 i thu lau
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nim tan duong Jobs “la ngudi 1anh dao gidu cam hung nha "t ma t6i
tung gap.”

_Trén thye té”, Jobs van dang s6 ng va tham chi con dang s6 ng
ra tto t.

Truong hop cua Jobs gié ng véi Mark Twain, nguoi cing ¢6 co hoi
doc cao pho cua chinh minh. Phan tng cia nha van nguoi My ldc do
datronénra tnoitié ng: “Tin vé caiché t cua t6i that qua cuong
diéu!”

That 1a mét trai nghiém “thd vi”, minh duge doc cdo phé vé minh!
Mot ban rat ngd n ca cudce doi dai, voi moi khia canh, ngéc ngach, vao
mot vai doan vin ngd n theo mé-typ cé sin duge 1lam voi vao thoi
kha ¢ chét, khong thuong luong duoc nira.

Cao pho “khéng dang lac” cua Jobs la viéc lam cia mot s6  to bao
16n nha m git ban nhap cho mot s6 nhan vat xua t chang.

Ernest Hemingway cﬁng tfrng doc cao pho sém cua chinh minh.
Nguoita dd nra nglac nao ong cling mang chung theo va lién tuc
xem lai. Co thé ong ngh1 ra ng ong dang tr6 n tranh quy luat cua cai
ché't. GIO ng nhura t nhle u nha van, Hemingway (’Io 1 mit véi
cudc sd ng gid ng nhu vié t mot tac pham 16n vay. Lo is6 ng cua
ong thé hién mot sy tu tin dac biét khong thé thay doi vao kha ning tu
ap dat van ménh cua chinh minh. Saura t nh1e u trai nghiém, bao
gd mcala ncan ke cai ché’ ttrong Thé’ chle n thir nha t,
Hemmgway da vié t: “To6i do i di¢n (cai ché t) kha to t, hoan toan
san sang vi toi tu:ng cam nhan tha y hoi thé cia Tha n Ché 't khong
chi mot1a n...”

Né “u t6i ché "t di va moi nguot vié t cdo phé cho téi, d6 sé la mot
bdan cdo phé kha tuyét voi. Trén dé sé néi, o6 @ y dd sé ng mét cuée
dot khéo léo, thudn hoa va té t bung. P6 1 v4i toi, d6 thuce su lad muc
tiéu va huéng sé6 ng trong doi. Hay nghi xem, né u mét liic ndo dé
ban ché 't di, liéu ban cdo phé kia sé la thir ¢ thé khié n ban tu hao?

Liéu ban cé thé dé lai thir gi t6 n tai dai lau sau khi ché 't?
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—Indra Nooyi

Alfred Nobel da qua nbi tié ng véi nhimng giai thuéng mang tén
minh, trude hé t 1a giai Nobel Hoa binh. Trai nguoc 13, tai san khéng
16 cua dng lai c6 duoc do phat minh vé thud ¢ nd. Nguoi ta cho
ri ng 6ng da quyé t dinh thay d6i va mé rong di san cia minh do
ba "t ngo doc duge mot ban cdo pho vié 't vé minh: “Ké buén ban cai
ché t da qua doi.”

Theo 1& thong thuong, ha u hé 't ching ta dé¢ u khong mong doc
duge c4o pho cua chinh minh. Tuy véy, van c6 nhimg ltc ban s& cam
nhan tha "y hoi tho cia ché 't chdc pha trén ¢6 minh. C6 thé cam giac
do6 xua t phat tir sy ma”t mat nguoi than, chan doan bénh tinh tiéu
cuc, nhan thite v& sy ngd n ngui cua nhan sinh, s6~ phan...

Né uban mud n quyé tdinh16 is6 ng cia minh méi ngdy, ban
phai suy nghi nghiém tic vé cudc s6 ng ma ban s¢€ tao ra sau do. Ban
da tu vié t cdo pho cua chinh minh chwa?

Hay hoach dinh cudc s6 ng c6 muc dich hon bi ng cach
phac thio cao phé ciaa chinh minh. Ban mué n trén d6
sé vié t gi? Ban mud n nguoi khac nhé gi vé cuje doi va
chinh ban than ban? Ban dé lai gi sau khi ché t di? Hay
phac thio mét ban cao phé thuc té” nhung phai huéng téi
muc tiéu cao nha t, mong mué n 1é6n nha t caa ban. Ban
c6 thé 12"y cam hing tir viéc doc nhitng cdo phé ra 't hay
vié tvé cuéc doi cia nhimg con nguoi dang kinh. Mot b
suu tap tiéu biéu 1a Nhimg con ngwoi vi dgi: Nhimg bin
cGo phé ciia thé” ky (Great lives: A century in
Obituaries), bién tip béi Ian Brunskill va duwoc dang
trén London Times. Hoic ban ciing c6 thé tim doc nhimg
ban cao pho tir nhirng ngudé n dwong thoi nhe New York
Times, Daily Telegraph va to Economist. Khi soan thio,
hiy hwéng téi ti m nhin xa hon trén quan diém cia mot
nguoi khac. Mot ban cao phé quan trong nha t vin la ghi
lai nhitng m6 i quan hé trong cujc doi ban. Vi vay, hay
chia sé ban phac thio ciaa ban voi nhirng nguoi ma ban cé
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thé tin twéng, ho c6 thé bo sung quan diém cia minh. Béi
vi cho dé n cung, chinh nhirng nguwoi dé méi la nguoi
vié t cao phoé sau cung cho ban.

O chuong truée, ban da dugc can nhi ¢ t6i viée lya chon mét tir dé
khi ¢ hoa chan dung con ngudi minh. Chi khi ban tham khao y kié 'n
ciia moi ngudi, ban sé bié t duge nguoi khac nhin nhian vé minh ra
sao. Thinh thoang, nhu véi treong hop noéi chuyén trude cong ching,
nhimng gi ban dinh truyé n tai va nhimg gi nguoi nghe nhan thue it c6
lién hé véi nhau hon ban tuong.

Bay gio, chting ta hay cung moé rong khai niém nay, nhung chi
rong hon mot chut thoi.

Clare Boothe Luce la mot cay vié 't vd mot chinh trj gia ndi tié ng
d5thé ky20.L4"y ngu:orl cho ng thir hai la nguoi sdng lap tap chi
Time Henry Luce, ba c6 co hoi h1e m ¢ de theo doi cacva n de
quo cté , d0 ng thoi quen bié 't v6ira "t nhié u nhan vat ca p cao &
nhié u hnh vuc tai vO sO cac quob c gia.

Luce nhi ¢ nhd moi nguoi 1 ba 't ctr ai cling chi nén chon mot cau
dé kha ¢ hoa con ngudi minh, du 1a ban nghi minh xtng dang nhié u
hon thé”. Ba cho bié"t, ngay ca cAc doi tong tho ng My ciing chila’y
mot cau do ma thoi.

Quan diém cua Luce liéu c6 phit hop véi ta "t ca chiing ta?

Hay nghi téi nhu:ng nguoi ma ban timg quen | bié t, ngudng mo hay
yéu quy, nhung nguoi dd qua doi. Ban s& tom t4 t cudc doi ho nhu
thé” nao chi v6i mot cau thoi?

Va véi chinh minh, ban sé kha c hoa cudc doi ban thé nao trong
mot cau noi?

Hay lya mét cau tdm ta t cudc doi minh va &p dung n6é nhu mot
tuyén ngén ta m nhin ci nhan.
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Hay phac thio mit cAu ma ban mud n dung dé kha ¢
hoa cudc doi minh. Sé khé khin lic @2 u nhung 6 cé
thé sé 1a cAu mé @2 u hay ké "t thic trong ciao phé vé
cudc doi ban. Hay nghi vé né nhu ciu néi cud i cung
dang nhé nha t ma ban mué n moei nguoi nghi téi khi
hoé itwéng vé cudc doi ban. Hay sit dung né nhu tuyén
ngon din dia’t cujc doi ban ngay tir ngay hém nay.

Ban c6 s6 ng dtng v6i tuyén ngodn cudc doi d6 khong? Moi nguoi
c6 d6 ng y voi su ty danh gia cia ban? Budce tié p theo ma ban dinh
lam dé dié u chinh cudc doi minh theo ding tuyén ngon da du dinh
do la gi?

Khi t6i 13 tudi, téi c6 mét tha 'y gido day vé  tén gido ra 't thil vi.
Mgt ngay no, tha 'y di kha p cd lép héi bon con trai chiing t6i ciing
mét cGu héi: “Pié u gi ma cdc em mud n nguoi khac nhé vé minh?”
Téa "t nhién chang ai trong s6~ chiing t6i cé thé tra loi. Khi d6 tha y
gido mim cuoi va néi: “Tha y khéng hi vong cac em cé thé tra loi
cau héi nay. Nhung né u téi khi 50 tuéi ma van chuea tra loi duoc,
cac em dd uong phi cuéc doi minh ré i d6.”

—Peter Drucker

O chuong 2, ban da ba "t @3 u phéac thao Bin d6  phung su cua
minh.Trong pha n con lai caa chuong ndy, ban sé& tié n hanh cic budc
cA nlam dé hoan thanh qué trinh nay. Hé thd ng Phung su dé dan
da u duogc trinh bay theo mét dang thire gitip ban ¢6 thé mdi tud n
tap trung vao mot khia canh cy thé dé phat trién ban than minh.

Sau khi,ké't thic 8 tud n, ban s& hoan thanh cac buéc cu thé cd n
lam dé bié n cudce doi minh tré thanh mét kiét tac cua dich vu.

BAN DANG PHUC VU AI?
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Téi pha n nay cua cuo n sach, ban sé phai phai hoc cach ap dung
ciu hoi nay vao cudc s6 ng hang ngay cua minh. Ban c6 déyl1ano
khong thé nio tach biét dugc khong?

Trudc tién, ban c6 thé sir dung ciu hoi nay dé cai thién viéc giao
tié p v6i cA p trén cua minh, sau d6 ban s& nhan ra né ciing hiéu qua
v6i con cai ban. Hodc, né u né hiru ich trong viéc cai thién viéc phan
chia thoi gian cho gia dinh, ban c6 thé 4p dung tai noi 1am viéc.

Du ban ba "t @& u ¢ d4u, ban ciing s& sém nhén ra l1a khong « dé @é
duy tri sy phyng sy nhi¢t thanh. Khong dé dé ap dung tinh tha n
phung su nhu thé” vao moi khia canh cua cudc s6 ng.

AP DUNG CAU HOI VAO VIECQUAN LY THOT
GIAN, TIEN BAC, CAC MOI QUAN HE VA SUY NGHI

Pha n nay bao quat mét chuong trinh go\m 4 tud nnoéivé viée
ap dung nhing gia tri cia ban — nié m dam mé phung su - vao trong
cudc s6 ng hang ngay.

Trong Tuad n1vaTui n 2, ban sé cai thién phuong thie sir dyng
thoi gian va tié n bac ciia minh. Pié u nay s& lam sang té ai moi la
nguoi ban dang thuc sy phyung sy trong cude doi minh. Tuid n 3; ban
s€ ti€ n hanh xem xét lai mot cach chi tié "t tha u d4o cAc md i quan
hé trong cudc doi ban. Tua n 4 phirc tap hon, s& ra soat lai phuong
thire tu duy hién c6 cua ban, nhiing le” thoi xt 1y, phan ing trude cac
tinh huo ng trong cudc s6 ng xay ra moi phat, mdi gio, mdi ngay. Sau
khi ké "t thiic Tua n 4, ban s& phai cip nhap thém thong tin cho Bdn
d6 ~ phung sw, tong hop nhitng gi ban da hoc duoc — va quyé t dinh —
trong thang da u tién.

Hanh dong thé hién nhitng wu tién.
—Mahatma Gandhi

https://thuviensach.vn



TUAN 1: QUAN LY THOI GIAN

Ban dang danh bao nhiéu thoi gian cho cong viéc? Trong do, ban
danh bao nhiéu thoi gian thyc sy 1am viée mot cach hi¢u qua (thay Vi
chi c6 thoi gian di 1am, chuan bi 1am, néi vé cong viéc, nghi vé cong
viéc,...)?

Trong Tui n 1, hdy vié t mot cud n Nhat ky thoi gian, don gidn
chi’cﬁ n ghi lai viée ban st \dung thoi gian nhu thé nao. Ghi lai ca 168
tié ng trong tua n, bao gb6 m nhing viéc ban da lam ké ca trong 5 hay
10 phat.

Sau khi lam xong mot tud n, héy kiém tra lai mot cach can than.
Hay xem nhiing viéc chié m nhié u thoi gian hon va ty hoi: Ai la
nguoti ban dang phung su?

Tai noi lam vigc, ai 1a nguoi ban phyng sy? La khach hang cua ban?
La ca p trén? Hay nhirng ban bao cdo phai lam ngay?

Ban c6 tha 'y thoi gian xem phim cia minh 13 qua nhié u khong?
Ban dang phung sy ai trong khi doc nhing to bao 14 cai hay luet
web dé giai tri?

Ai 13 nguoi ban phung sy khi dua ra quyé t dinh vé ché” d6 an va
tap thé duc? Liéu ban c6 dang dua ra nhiing quyé t dinh nang cao kha
nang cua minh giap phuc vu nhirng ngudi ma ban quan tam? Hay ban
don gian chi dang phung sy chinh ban than minh khi quyé "t dinh &n
thue &n it cha "t béo dé thon gon hon?

Ban c6 dang cht y ding muc t6i nhiing moé i quan hé thié tyé u
trong doi s6 ng ca nhan cling nhu cong viéc?

Viéc sir dung thoi gian cua ban c6 thé hién ddng cam ké 't cua ban
danh cho nhirng nguoi ban dang phung su?

No tuan thu nhg thé” nao véi Bdan d6  phung sy ma ban da Vach\ra
& chuong 2? C6 cho nao ma ban tha y la minh dang danh qué nhié u
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thoi gian dé phyc vy chinh minh — bao g6 m ca thoi gian khong 1am
gi — hay khong?

D¢ y xem c6 bao nhiéu thoi gian sir dung khong hé ™ hi¢u qua de
phung su nguoi khac, bao g6 m ca chinh ban than ban? That de d¢
lang phi mot gio hay tham chi ca ngay ma chang phuc vu dugc ai ca.

Mot s6 ngudi An ming mai gio “doi ra” ma ho cé duge khi vin
d6 nghoé lai mét gio vao mua thu. Trong khi d6, ho ciing c6 thé khéo
160 si p xé& p dé tao thém mot ngay lam viéc mdi tud n ba ng cach
tan dung nhimg khoang thoi gian ma binh thuong ho van vo tinh lang
phi. Trong mét nim, cach 1am nay c6 thé tao ra thém 2 thdng st dung
hiéu qua.

Hay theo doi thoi gian ranh rdi caa ban mot cach can than. Ching
gi6 ng nhu nhimg vién kim cwong tho vay. Né u ban khéng mai giila,
gia tri cua chuing s& khong bao gio dugc bié "t dé n. Nguoc lai, ching
s& tro thanh nhiing vién ngoc sang nha t cuia mot cude s6 ng hiru ich.

—Ralph Waldo Emerson

Thot gian la tai nguyén quy hié ‘mnha’t. Né “u nhur n6 khéng thé
quan ly, vdy ciing chang cé gi khac cé thé quan Iy duoc.

—Peter Drucker

TUAN 2: QUAN LY TIEN BAC

Vao ’I"ué\n 2, ban s& hoc cach cai thi@n viéc st dung tié n bac Vol
mot cud n Nhdt ky Tai chinh. Cung gié ng nhu thoi gian, tié n bac
ciing la mot yé uto dién hinh cho bié t ai la nguoi ban dang phuc
vu.

\Né'u ban\ c6 mot chié:c mé}f tinh ca nhan, ban cg’) thé thay thé”
ba ng d6 ba ng mot phd n mé m nhu Quicken. T4 t nhién, mot cai
bat va moét to gia y ciing da dung ro 1.
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Gi6 ng nhu viéc quan ly thoi gian, ban hay ghi chép lai 44 y du
viée st dung tié n bac trong ca tud n, bao g6 m ca nhing chi tiéu nho
nha"t. Hay nho lai viéc chi tiéu cua ban trong thang, 6 thang va 1 nam
virard i. Né u ban khong nhé toan bo chi tié "t cling khéng sao, ra
soat lai thoi quen sir dung tié n cho nhirng khoan chi tiéu 16n, ké "t
hop v6i mot tud n ghi chép chi tié "t cling da rat ra nhimg s6~ liéu
quan trong.

Nhing s6~ liéu ndy c6 1am ban hai long? Théi quen chi tiéu va
tié t kiém cua ban c6 nha t quan vdi nhirng gia tri phung su?

Hay can than xem xét lai nhitng chi tiéu thuong ngdy cua ban. C6
bao nhiéu trong s6~ d6 1a thyc sy ca n thié t? Théi quen chi tiéu cb
phuc vu muc tiéu sy nghiép cua ban? Ban c6 dang tié t kiém cho
tuong lai khong? That d& dang dé tiéu t6 n mot khoan tié n (hay
tham chi nghiém trong hon la ca thé tin dung) cho nhiing ly ca phé
da’t do, , nhirng ky nghi ngi n hay mot s6 khoan chi dié u chinh
cudc s6 ng cua ban mot cach ra t han ché” trong khi ban hoan toan
c6 thé dé danh cho tai khoan vé  gia sau ndy. Véi nhirng nguoi tré
tudi, né u dé ¥ t6i gia tri cua tié n bac, chi phi co héi cho viéc tiéu
tié n khong hop 1y theo thoi gian c6 thé s& dem lai mot ké 't qua dang
ngac nhién.

Hay theo ddi sat sao t6i mirc d6 no na n cua ban. Kinh Thanh ghi
lai dié u nay mot cach kha gian di: “Con no 1a né 1é caa ké cho vay.”
Pang bud nlard t nhié unguoi hd unhu & u vé tinh duva ra nhimg
quyé t dinh khié n ho phai danh ra "t nhié u thoi gian trong cudc doi
dé phung su nhirng cha no cia minh. “Phung sy no na n”1a mot thuat
ngir dang dé suy ngam.

Ban c6 dang phung sy chi no dé @i lai nhimng vat dung thié t yé u
nhu nha ctra hay xe ¢, nhitng tha nd m trong t m kiém soéat cua
ban? Va ban c6 dang phung su dé @i lai sw da u tu vao gido duc cho
tuong lai?

Hay ban dang phai phung sy chi ng chi vi nhung thur ma nguoi ta
hay goi 1a “gin ga”, khong hé phuc vy cho nhimg gi ma ban quan
tam t6i nhié u nha t?
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TUAN 3: QUAN LY CAC MOI QUAN HE

Vao Tui n 3, chung ta sé chuyén sang cac mo i quan hé cua ban.
Hay ghi lai mot cu6 n Nhdt ky cac mo i quan hé moi ngay trong
vong mot tud n.

Pa u tién, hay liét ké nhirng md i quan hé quan trong nha "t
xuyén sud t cudc doi ban. Hai cué n Nhat ky thoi gian va Nhat ky tai
chinh cho tha’y dié u gi v& nhimg mo i quan hé ma ban dang
phung su?

Trong Tui n 3, h.ﬁy liét ké va phan tich nhirng mo6 i quan hé clua _
ban véi nhu:ng nguoi ma ban mud n phung su. Ban ¢o (’Iang thién vé "
nhimg mé i quan hé thié "t y& u véi gia dinh, ban bé va nhiing nguoi
khac nira?

Ghi chii xem ban dang tuong tc voi moi nguoi hay méi nhom
nguoi d6 nhu thé nao. Ban dang phyng sy chinh minh thay vi phyc
vu ho t61 muac do thé nao?

Ban c6 dang 1am cho nhitng mo6 i quan hé hién c6 sau s ¢ hon?
Ban c6 dang mé rong thém cidc mé i quan hé mai? Ban c6 dang bié n
nhimg 14 n tié p xtc hay giao dich xua "t hién thanh cdc md i quan
hé? La "y vi du, ban c6 dé ¥ va bay t6 sy quan tam thue su téi nguoi
van thuong giao thu tir gid y to cho viin phong cua ban? Ban c6 chd ¥
té1 nhitng nguoi gia ca, nhirng em bé, hay nhirng nguoi gap phai hoan
canh kho khan?

TUAN 4: QUAN LY SUY NGHI CUA BAN

Cud n sach nay néi vé viéc quan Iy suy nghi cia ban. N6 trinh
bay mot cach tié p can gitip dinh huéng lai nhitng phwong thuc suy
nghi sao cho chiing thd ng nha "t v6i nhirng gia tri cia ban. Trén
hé t, phan xa v dié u kién cua ban trong ba "t cir tinh hud ng nao sé
tra loi cau hoi Ai la nguot ban dang phung su?

Suy nghi phan 4nh con ngudi thue caa ban, va trong pha n 16n
truong hop, n6 hoan toan doc lap véi hoan cinh khach quan.
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Trong vong mot tud n, hay ghi lai mot cud n Nhat ky Suy nghi.
Ghi chép nhirng suy nghi trong cudc s6 ng hang ngay cua ban.

Ban c6 nhéan tha y1a c6 mot s6  suy nghi thuong xuyén 1p lai?
Chiing c6 phat sinh tir mét s6 tinh hué ng nha t dinh?

Ban thuong suy nghi tich cuc? Hay thuong c¢6 nhirng suy nghi tiéu
cuc?...

Pa u 6c cua chung ta cung g10 ng nhu nhu:ng khu vuon vay, hay
danh thoi gian cht y t6i no6: nho co, gieo hat glo ng, dé y su sinh
truong, quan sat nhimg noi cd n thém anh na ng mit troi, cd n thém
dinh dudng va nudc sach.

R4t nhié u nguoi khéng danh thoi gian @é chi ¥ t6i khu vuon
ndy. Ho dé mic cho sy pha hoai sinh séi, nhan rong, ngin chin su
phat trién cua nhimg loai cay tré6 ng thié t yé u. Ho ciing c6 thé tho o
v6i sy c6 mit caa mot s6 loai cAy tré ng ngoai lai do nguoi khac hay
tham chi chinh ban than ho mang vao.

Lya chon chil §j — chu y cai nay va bé qua cai kia — la lva chon
cua cugc sO ng noi tam quyé t dinh toi lwa chon hanh dong biéu hién
ra ngodai.

—W. H. Auden

C6 mét cau ngan ngit: Dung tin tuéng vao moi suy nghi cua ban.
Tama Kieves, tac gia d6 ng thoi 1a nha gido duc da hoi: “Liéu ban ¢
xin lb’i khuyén cia mot c6” vA n ngé ngan khong? Cha ¢ chd nla sg,
va co”. Suy nghi 16n x0n, hé tu tu:orng 161 thoi, nhing lo 13° ng khong
cad n thié 't vé nhung dié u ma suy nghl chang thé g1a1 quyé t duoc —
ta tca nhimng dié unay cb the tao nén mot the” g101 noi tam “que
quit”. Vaké t qua la: Ban 14 ng nghe, tin tuong va hanh dong trén co
s¢ nhitng suy nghi léch lac do.
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Nié m tin tao nén suy nghi cia ban. Suy nghi tré thanh loi néi.
Lot not sé tro thanh hanh déng. Hanh déng sé tao thanh thoi quen.
Théi quen tao thanh gia tri. Cac gia tri sé quyé t dinh s6 ménh cua

ban.

—Mahatma Gandhi
Ngon ngir trong thé gidi cia bgn la gi?

Noi t6i phuong dién thoi gian, tié n bac va cac md i quan hé, chu
¥ to1 suy nghi sé giap ban quan ly ching. Tuong tuong cudc doi ban 1a
mot bo phim truyén thi suy nghi chinh 1 mét pha n kich ban, mét
pha n nhac né n, moét pha n quay phim, mét pha n bién kich va mot
pha n san xui t. Ban sé& chi dat dugc ké t qua t6 t nha t khi mdi
pha n hoat dong trung khép véi cac cong doan con lai. T4 t ca phai
tho ',ng nha "t v6i cac gia tri cua ban, cling chinh 1a muc tiéu sau xa
nha t.

Mot s6 nguoi c6 thé may ma n c6 duoc nhimg théi quen suy nghi
tich cuc théng qua nhirng co hoi ren luyén tinh cach, hoc va n va kinh
nghiém.

Trong khi d6, ha u hé "t ching ta lai khong duoc nhu viy. Nhd m
xac dinh ro ai la nguoi chung ta dang phung su, ching ta cd n phai
th6 ng nha t nhtng 16 isuy nghi theo théi quen cua minh.

Viéc huéng sy chu y, thue sy tap trung vao nhiing gi ban dang phuc
vu — va lién tuc nha ¢ minh ba~ ng nhitng cau khang dinh lac quan,

giau nang lugng — s& co thé chuyén tié ng no6i noi tAm thanh mot luc
day dang khich l¢.

Chting ta khéng thé liic ndo ciing kiém sodt dwoc suy nghi cia
minh nhung chung ta cé thé kiém sodt loi néi. Lap di lap lai dié u
nay sé tao @ n tuwong lén tié m thirc cia chung ta, va khi dé chiing ta
sé thue sw lam chu dirge tinh hudé ‘ng phdt sinh.

—Florence Scovel Shinn
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Co6thétha'y qua viéc nhin lai xuyen sud “tcud n sach nay, viéc str
dyng hiéu qua B6 n Cau Hoi s€ giup khi ¢ phuc han ché” vé quan
diém nhan thire cua ban. N6 s& khong chi 13 sy ty nhan thie nita ma 1a
kha niang nhan thire duya trén quan diém cua nguoi khéc.

Tuy thudc vao mirc 6 nhu cé\g va mong mud n, ban co6 thé tié n
hanh thi nghiém, tao thém thay déi vé phuong thire suy nghi cua
minh.

—Louise Hay c6 mot loat nhu:ng phat ngon tich cyc trong cudé n
sach duoc yéu thich cua ba - Ban c6 thé han gd n cude s6 ng cua
minh (You Can Heal Your Life).

—Téc pham Cam tha 'y dé chju (Feeling good) cia tié n sy Dav
Burns la cué n sach giéi thiéu vé liéu phap nhan thure.

P don gian 1 liéu phap kiém soat tié ng ndi bén trong dé giai
phéng va thay déi phuong thire suy nghi cua ban. Burns ciing dinh
kém theo mot s6 bai tap nhd m x4c dinh va thay thé” nhimg tié ng
noi tiéu cuc trong ndi tam.

—Téac pham Lam chu tAm tri ban: Cdm nang sirc khéde tinh tha n
(Managing Your Mind: The Mental Fitness Gue) cua tié n sy Gillian
Butler va tié n sy y khoa Tony Hope 14 tai liéu hitu ich vé  phat trién
théi quen tinh tha n lanh manh. N6 khing dinh quyé "t tAm c4 nhan
nha 't quan véi quyé t tam phung su.

SAU TUAN 4, CAP NHAT BAN PO PHUC SU: BAN
DANG PHUCSU AI?

Vao cud i Tud n 4, ban cd n chuan bi kiém tra lai va cap nhat Ban
d6  phung sw. Dya trén viéc quan 1y thoi gian, tié n bac, cac mo i
quan hé va suy nghi, Ban d6 phung sir @6 c6 nha "t quan véi cude
s6 ng ma ban dang theo dudi hay khong? Ban c6 mud n loc lai suy
nghi ldc truée v&  ngudi minh dang phung su? Ban c6 dang huéng
cudc s6 ng theo dtng tA m nhin ma ban da lap ra?
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Ban cang do ng nha t chat ché nhirng tai nguyen cia minh: thoi
gian, tié n bac, cAic m6 i quan hé¢, suy nghi v4i nhirng nguoi ma ban
phung su, hiéu qua tao ra cang lon.

Nhiing trach nhiém cua chiing ta phat sinh tw nhién tir nhirng
moé i quan hé co ban nhu gia dinh, hang xém, céng ty, hay réng hon
la da "t nuéc. Hay tao mét théi quen xem xét cac vai tro ma ban dam
nhiém: phy huynh, con cdi, lang gié ng, céng dan hay nha lanh dao

— va nhitng bén phdn ti nhién phat sinh tir ce vai tro nay. Mét khi
ban bié "t dwge minh 13 ai, va c6 quan hé véi nhitng ai, ban s& bié 't
duoc minh cA nlam gi.

—Epictetus

LAM CACH NAO BAN (O THE PHUNG SU TOT
NHAT?

Trong nhié u tinh hué ng, don gian chi la viéc dat ra cau hoi nay
cling chinh Ia ban dang tra 161 né. Tuy vay, thuong c6 mot s6 lua
chon ma ban ca n phai d6 i dién.

Phung sv la tié¢ 'n hanh nhimng lya chon.
Charlesq Dickeng dé cap mot vi du’vé\ viéc dat sai uu tién phung
su trong tiéu thuyé t dugc vie t 6 thé Kky 19 cua 6ng, Bleak House.

Nhan vat ba Jellyby trong chuyén toan tAm toan ¥ theo dudi
“BorrioboolaGha venture”. Pay 1a mot t6 chue phi loi nhuan dién
hinh v6i muc dich hoa nhap nhiing nguoi Anh nghéo khé véi nhiing
nguoi chau Phi ban xt. St ménh cua no la tao ra nhimg phc loi va
thay d6i d6i bén cung c6 loi thong qua viée thié "t lap nganh ca phé
ban dia.
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Tran tré nang luong, ba J ellyby x6ng xao lao vao lam viéc véi
doanh nghlep da y Iy tuéng va y dinh t6 t dep nay. Tuy nhién, cach
tié p can c6 pha n Iy tuong hoa cua ba da khong du dem lai thanh
cong. Nhing ngu:orl Anh tinh nguy¢n di theo ba bi mét bao chua ban
diabanlamno1é dé1a’y tié n kinh doanh rugu rum. Trong khi do,
ba lai b6 s6t nhimg mong mud n cua chdé ngva con ba (nhu:ng nguoi
da chiu nhié u dau khd), (chinh ba 1a nguoi) da tao ra cam giac kho
chiu, dau khd, ba "t hanh trong chinh ngbi nha cia minh.

Ta t nhién cau chuyén nay la do Dickens tuéng tuong ra, nhung
va ndé nguydi ngsao do lai hoan toan thuc té . Ai la nguoi ma ba
Jellyby phung su? Xét vé  mot muc d6 nao do, ba dang phung su cho
1y twong tir thién cua minh. Ciling d& hiéu khi con gai ba Caddy, bj b 't
budc phai di theo ba 1am viéc tré nén ghét bo ta t ca nhimg gi thuoc
vé  Phi Chau. Ba chi nhin vao Iy tuong tir thién cua minh, tht qua xa
x01, trong khi lai bo so6t nhitng gi ngay bén canh minh. Ba vo tinh tho
o v6i nhitng nguodi cA n minh nhié u nhat, nhimng nguoi c¢b cude
s6 ng ma ba anh huong truc tié p nha t.

Hay cting nghién ciru mot lira chon trong chuong trinh truyé n
hinh cua bac sy Phil (bac sy Philip C. McGraw) vai nam trudec.

Bac sy Phil lam viéc voi mot c6 gai dang gap phai mét va n dé
nan giai.

Co gai nay vira ¢6 thoi gian 1am sinh vién tinh nguyén tai chau Phi.
Co cam tha 'y ra't vui vé khi gop pha\n tao nén nhu:ng thay d6i tich
cuc cho cudc sO ng cua nhu:ng nguoi chiu hoan canh €o le tai day.
Nhung khi trd lai véi cude s6 ng truong hoc, 6 cam_ tha y hé "t stc xa
la v6i cude s6 ng huong thu cua nhimng sinh vién d6 ng hoc cua minh.

Co mud n dirng hoc @é quay tré lai chau Phi. Gia dinh c6 ung ho
su phung su nay, vui mung véi su truong thanh caa ¢6. Tuy nhién, cha
me co cting 1a ylam lo1d ng vé hau qua sau nay cua viéc c6 bo hoc.

Bac sy Phil da gitp c6 gai nay lam sang to suy nghi cia minh
thong qua moét loat cac cau hoi. C6 gai nhanh chéng nhan rara ng co
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c6 thé phung sy nhié u hon trong twong lai né u ¢6 c6 thé hoc thém
nhirng k¥ nang tai truong hoc.

Bai hoc rat ra: ba 't cir quyé t dinh phung su theo mot phuong
thire nao do6 cling sé anh huong t6i kha nang phung su cua ban theo
nhu:ng phuong thire khac. Ngay ca mot lya chon ¢6 ve khong thé tranh
khoi ciing gop pha n tao nén quyé t dinh. Doi khi, dié uco biéu hién
1a nhi m phuc vu nguoi khac lai ba "t ngudé n tir mot vién canh rong
hon, tham vong hon.

Nhimg bén thit ba — ké ca nhitng xu huéng tich cuc —
ciing co gia tri trong viéc giap ban phan loai vu tién va
lIra chon dich vu cia ban. Nhirmg mé i quan hé ban @i u
twéong nhr dva trén dich vu ¢6 thé khong dang nhu vay.
Nhirng nguoi ¢ vao tinh hudé ng cia ba Jellyby c6 thé c6
hanh déng thé hién s gian dir véi nhirng nguoi ho tin 1a
ho yéu thwong. Trong nhirng tinh hué ng khac, mjt s6”
nguoi c6 thé khong nhin ra nhimmg thay déi tinh té”
mang chié u huéng phwong hai xiy ra trong nhirng mé i
quan hé ma goé c ré ban da u la sy phung sy. Kiéu nhu
nhing vi khach nuéc ngoai d6i khi lai hiéu ré vé mot
da t nuwéc hon nhimg nguwoi dwec sinh ra & da t nuéc ' y;
ngudi dimg ngoai quan sat c6 thé gitp ban nhin tha’y
nhirng khia canh trong lva chon cia ban ma ban cé thé bé
qua hoic xem nhe.

Hay chac chan la da deo mat na 6 xy trudc khi

ban phung sux nguoi khac

Hanh khach trén nhimg chuyé n bay hang khéng thuong quen voi
canh b4o cua cac tié p vién hang khong: Trong truong hop khan ca p,
hay chi ¢ 12 ban da deo mit na 6 xy trudce khi dinh gitip d& nguoi
khac.
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T4 tnhién dié u ndy cho tha'y mot dié u 13, theo ban ning, ha u
hé t chingtasécé gi ngdé glup dd nhitng nguoi khac trude, dac
biét la nhitng em nho. Tuy Vay, né u phan tich tinh hud ng mot cach
r6 rang, thuc té” 1a ban sé& gitp d& duoc nhié u nguoi hon, hiéu qua
hon né u ban quan tim t6i ban than minh trude.

Mic da u viy, mot s6 nguoi lai hiéu sai 1a viée quan tAm téi ban
than minh trude 1a hanh vi ich ky. Trén thyc t&”, khong 1am vay moéi
chinh 1a hanh vi tu ky, trong truong hop nguoc lai, ban don gian la
khong thé phung su duge mot cach hiéu qua.

Giir gin sirc khée la bon phdn dao dirc vi sire khée la né n tang cia
mot dao dirc xa hoi. Chiing ta sé khong con hiru ich né u chiing ta
khong manh khoe.

—Samuel Johnson

Hay quan tam toi co thé ban mot cach diing murc. P61 ma t la cia
so cua tam hé n, chinh vi thé né u déi ma t ching ta mo, thé gioi
bén ngoai sé thdt u am.

—Johann Wolfgang Goethe

Chut yj toi cude s6 ng cua ban, sirc khoe cua ban, ta t ca nhimg gi
thuéc vé ban. Mot trai tim nho mau sé khong con cé ich voi ba t cir
ai né u né cu chay mau téi ché t.

—Frederick Buechner

Moi ngay, ban sé lam mdét trong hai viéc sau: cham séc suec khoe
hodc san sinh bénh tdt cho chinh minh.

—Adelle Davis, ngu:on tién phong cua phong trao
“An kleng va phong cach s6 ng”

MJi quyé t dinh ban dua ra trong mot I\lgély,dé\u c6 anh huong téi
kha nang phung su cua ban. Thuc dn va d6 u6 ng ban tiéu hba vao

https://thuviensach.vn



nguoi khong gi hon ma mot phuong thud clié u cao. Con gi khé chiu
hon mot ngum phal ‘0 ng " mot hmng l6n thae an khong c6 lgi cho
stc khoe vao nguoi, day s6 thicdna yxud ng bi ng mot ¢d ¢ nude
duong da qua xir Iy va sau d6, nud t thém vai vién vitamin trong cam
giac vo vong?

Nhirng quyé t dinh mdi ngy vé  viéc van déng thé cha 't d& u co
nhimg hé qua 1au dai. Nén di bo hay 14 14i xe? Nén dung — hay ngo i?
Nén ra ngoai van dong — hay dan mi t vao man hinh may tinh hoic
ti vi? Nhirng quyé t dinh nay khong hé  nho chit nao, ching & u c6
nhiing hé qua kéo theo d6. Nhiing than phié nvé ciing thiang, lo
14 ng, mét moi don gian chi phan ung doi van dong cua co thé. Jane
Brody, nguoi phu trach chuyén muyc Ste khoe trén New York Times
da tong ké 't ra ng: “Ban tim dé n luyén tap, luyén tap sé gitp ban”.

Theo thoi gian, bao v¢ strc khée ngay cang tré thanh vu tién trude
nha t. Nguoi tré thuong co nhié u sinh lyc hon. Ca ncod nhung
nguyén ti c va sy chi dan dé glup ho phat trlen kha nang ngo iva
nghi t6i nhimg khoang thoi gian cA n thié t cho hoc hanh va lam viéc.
Vi nguoi gia thi nguoc lai, tv thé” thuong tha 'y cia ho 1a gd " n voi
chié c ghé . Nguyén ta ¢ cad n thié t cho giéi tré, “méng sd t”, cd n
thay d6i, véi mot ¥ chi sa"t, & khuyé n khich ho hoat dong.

Ban c6 dang duy tri khi ning phung sy hiéu qua bi ng
viéc vu tién diing mire téi sirc khée cia minh? Ban c6 thé
dit ra cac muc tiéu ca nhan va lich trinh thuc hién? Cach
chim séc sirc khée va thé trang cia ban ¢6 phan anh
dang @6 tudi cia ban?

Li ng nghe va hoc héi ba ng trai tim va 1y tri cia mét
nguoi phuc vu

Trong ba t ctr tinh hud ng nao, khéng gi thay the duoc viée hoc
tir nhitng nguoi ban sé phung su. Ho 1a ngon ngu6 n tao nén quyé t
tam cua ban lam the nao dé phung sy td6 tnha t; va ho cing chinh la
ngudi dua ra quyé t dinh cud i cuing. Ngay ca khi ban ké t luan rd ng
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ho dugc phuc vu t6 t nha "t thong qua nhirng hanh dong di nguoc lai
mong mud n hién tai cua ho, ban van c6 thé cha ¢ chd 'n lam thé”
nao cé thé phuc vu ho dwgc té6 t nha't, tir géc dé ciia ho. Ban cang xac
dinh duoc, @6 ng cam duoc véi ho - va gat minh ra khoi bire tranh
toan canh — ban cang (phuc vu ho) hiéu qua.

Ai 1a nguoi 6 ki ning 14 ng nghe t6 t nha t ma ban timg
gip? Pié u gi gitp ho thanh céng nhv viy? Ban ty danh
gia thé” nao vé ky ningli ng nghe cia minh? Va nhimg
nguoi khac danh gia vé ky ning d6 ra sao? Ban c6 thé
cai thién né nhu thé” nao?

Cach ban phung su t6 t nha 't ciing thay d6i theo thoi
gian

C6 ng hié n cua ban va sy phung sy ma nguoi khac cd ndé u
thay d6i theo thoi gian. Vao mét thoi diém nao do trong cudc s6 ng,
cach tié "p can nay 1a sy phung su ci n thié t va hiru ich, tuy nhién lai
c6 thé khong phu hop vao lace khac va nguoc lai.

Nhitng nguoi tré tudi thuong dic biét hiéu qua trong viée cung
ca’p cac dich vu dya trén ning luong thé cha "t dé i dao cua ho.
Trong khi d6, nhitng nguoi gia c6 thé s& cA” p thém nhing gia tri tir
t4 m nhin va kinh nghiém cta ho. Nhu cA u caa nhirng nguoi ma ban
phung su s& thay déi lién tuc. Chié n tranh ké "t thuc, tré con 16n 1én,
bénh nhan hé i phuc, mét s6~ qua doi.

Nhu ca u va ky vong cua khach hang ciing thay déi. Hay tht tusng
tuong mot ngudi ndo d6 dé n tir thap nién 1950 hay 1960 sé& phan ung
ra sao trude su giau co, tu do va cha t luong san phAm ma nguoi My
dang tan huong ngay nay!

Mot s6  ngudi cho ra ng viée ho phan chia thanh nhié u dang
phung su — gia dinh, cong 6 ng, cong viée — gitip cudc s6 ng cua ho
tré nén “can ba ng”. Pié u ndy c6 thé ding trong moét s6~ truong hop
nhung khong phai la ta "t ca.
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Tai mot giai doan nao do trong cudc sé'ng, ban c6 thé s& phai dac
biét phung sy mot muyc tiéu nao do va gac lai cac muc tiéu khac. Hoc
dai hoc, glal quyé ‘t nhu cd u vi¢e lam, nudi con, chdm séc than nhan
bénh tat c6 thé s& 14 n at nhitng linh vuc phung sy khac. Pié ucd 't
161 12 xuyén sud "t cugc doi minh, nhitng ¢6 ng hié n phung sy phai
tho~ ng nha t v6i tich cach cua ban. Vao mot thoi dlem cu the nao do,
cudc s6 ng cia ban co6 thé lai ra t khé dat duoc sy “cin bd ng”.

Mot cujc doi, né u xem xét mot cach tong thé, cé6 thé 1a
can ba ng xét vé mait phung sy - nhung lai hoan toan
ma tcan ba ng tai mét s6 thoi diém cu thé nao dé.

Coé mot dié u chi” c chd n l1a: thay ddi s& xay ra. Ban nén xem xét
lam thé” nao @& phung sy mot cach t6 t nha t dva trén viéc quan sat
nhirng ngudi ban dang phung su va phan hé i tir phia ho ciing nhu
nhiig d6 i tuong khach quan ma ban c6 thé tham khao.

Su phung su cia ban thay d6i thé” nao theo thoi gian?
Ban mué n noé thay doi nhu thé nao?

Hay can than voi nhimg nguoi chi gi6i han sy phung su cua ban vao
mot glal doan nao do trong cudc sO ng. Ai cung c6 thé 1anh dao vi ai
ciing c6 thé phung sy vao ba "t ctr thoi diém nao trong doi minh.
Gi6 ng nhu Carl J ung tu:ng noi: “Mot nguoi chi c chia ' nsé khong 16n
lén t6i 70 hay 80 tu01 né u dié u d6 khong cb y nghla gl véi glo ng
lodi cua anh ta. Xé” chié u cua mot doi nguoi c6 ¥ nghia cua riéng no6
chi khong chi 1a mot nira dang thuong so véi giai doan da u doi”.

Phuc vu khéng phaii 1A nhia m ma 't tuan 1énh

_Véi nhing tinh hu6 ng ma nguoi khéc dié u khién ban, 13p luén
ra ngban thich hop nhé t véi viée phung su/phuc vu theo cach khong
cong ba ng hoac khong thich hop thi sao?

Nhan dinh coa téng thd ng Theodore Roosevelt van con nguyén
gia tri: “Khong ai c6 quyé n doi hoi hoac cha p nhan ba t cir sy
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phung sy nao tru khi trong nhimg dié u kién da thay doi, nguoi do
cam tha 'y van gir duoc toan bo sy tén trong cua nguoi khac d6 i véi
ca nhan minh khi duy tri su phung sua y”.

Ba 't ctr ai doi hoi moét mé i quan hé bude ban phai nha ' m mi 't
tuan 1énh thi d6 khong phai la phung sy ban, ma cting khong tao
dié u kién @& ban phung su nguoi khac t6 t nha " t. Do do, viée danh
gia nhirng md i quan hé ma nhitng ma "t cAn b ng tam thoi (trong
mo i quan hé d6) co thé tro thanh vinh ciru 14 dié u dic biét quan
trong.

Lam t6 t nha t c¢6 thé véi nhirng gi ban ¢6 va vi tri ban
dang ni m giir

Ban khong thé ty Iya chon hoan canh dé c6 thé phung sy t6 t
nha t. Theo 101 Roosevelt timg noi, ban phdi “lam t6 t nha t nhing gi
c6 thé, voi nhirng gi ban c6 va véi vi tri ma ban dang dung.”

Nhu sach Truye\n dao 9:10 (Kinh thanh) c6 vié t: “Viée gi duoc
giao vao tay ban, cling hay 1lam hé "t stc c6 thé”.

Lam t6 t nha t nhiing gi c6 thé, b4 ng ca strc minh 14 cam ké 't
nén co.

Trong nhié\l,l truong hop, ¢o thé s& kho khin dé quyé 't dinh hé 't
stc minh la thé nao. Tiéu chuan dé do luong la gi?

Trong mot s6  truomg hop, ban c6 thé s& tim duge mot tiéu chuan
khach quan. Tuy nhién, trong moét s6~ truong hop khac, ban phai
cha p nhin mot tiéu chuan nao @4, nhung tiéu chuan nay hién nhién
s& han ché” hiéu qua c6” gi ng cua ban.

Ban c6 thé nghi 14 ai d6 ¢ cung d6 tudi, gisi tinh, chié u cao, can
ning, gido duc hoic cting mot tiéu chi ndo doé véi ban sé khong thé
lam dwgc mot s6 viée nha "t dinh. R rang suy nghi nay sé tac dong
tiéu cuc t6i kha nang phung su cua ban.
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Ban c6 cho phép nhimng tha "t bai lon von trong da u ban thay cho
nhirng khoanh khi ¢ t6 "t dep khong? Theo quy luat, ta t ca nhimng
tén t6i pham nguy hiém nha "t dé u c6 nhimg han ché” ma nhiing
ngay sau do, moi trach nhiém dé u bi hay bo. Pang chi ¥ 1a nhié u
nguoi thuong ty minh (va ca do tac dong bén ngoai) nhai di nhai lai
nhimg tha "t bai cua ban than, thay vi nhimmg thanh tich. Trong thoi
dai ky thuat s6~ cua chiing ta, qua trinh suy nghi sai léch nay cang
duoc cing ¢d” bd ng cach ghi nhé nhitng khoanh kha ¢ t6 i té nha't,
dang x4 u hd nha "t trén mang.

Ban dé bao gio hoc nhay du chua? Trude khi ban duge phép nhay
tr trén mot chié ¢ may bay, ban pha1 hoc cach nga. Ban phai tap di
tap lai dong tac tié p da"t o nhié u goc dd khac nhau. C6 mét bai hoc
& d6. Né u ban “khang cu” lai cai nga, so no, c6” bao vé “pham gia”
cua ban than, ban cang gia tang nguy co chﬁ’n thuong cua minh.
Né u ban cha p nhin né dang nhu né phai thé”, cha p nhan né nhu
mot pha n kinh nghiém, ban c¢é thé nhanh chéng hoc duoce cach nga
va dimg day an toan.

Tai sao chiing ta khong nghi vé nhing sai la\m va tha "t bai caa
minh theo cach tuong ty? Ching la mot pha nta tyé u, dé hiéu
trong cuoc sO ng cua ching ta. Hay san sang chuan bi (’Ion nhén
ching, hoc hoi kinh nghiém tir 6, vilg vang ding day sau sai 14 m
va budce tié p. Hay kiém nghiém ba 't ctt thanh tich va sy phung sy cia
ba’t ctr con nguoi dang nhé nao; ro\i ban ciing s& tim tha y vo van
sal la m Va tha t bal Tren thuc té’, ban Sé tlm tha” y (nhung nguoi do

AAAAA

hon.

Sao ching ta ky vong cudc s6 ng cua chung ta lai khac chi?

Ping lam noé lé cho qua khir ciia ban — lao minh xué ng bién, lan
sau va bot xa, dé ban cé thé tro lai véi long tw ton cd nhan, véi mot
sirc manh mét, véi mét kinh nghiém méi, dé giang gidi va xem
thuong nguot gia.

—Ralph Waldo Emerson
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Ban nén tach biét va tim cach vuot qua ba "t ctr dié u gi khié n ban
sao nhang, khong tap trung vao muyc tiéu phung su/ phuc vu voi kha
ning cao nha t ¢ thé. O mot chu:ng muyc nao do, né u sy tap trung
ctiia ban bi phan tach thi sy déng gbép cua ban ciing tré nén han ché .

Theo quan diém cia toi, mét nguoi that vé dao dirc né “uméi mot
giay, mot phiit trong doi khong chiu no luc hé t sirc minh.

—Jose Ortegay Gasset

Hay tip trung vao hién tai.
Lam hé't suc ¢o thé nghia 14 thoai mai tap trung vao hién tai —
hién htru vo dié u kién.

Gi6 ng nhu Albert Camus d3 vié t: “Su hao phéng thuc sy d6 i véi
tuong lai bao g6 m viéc cho di ta t ca nhirng gi hién hiru & hién tai”.
Tuong tu nhu vay, nhan thic t6 t nha t vé “mén no” nhing nguoi da
phung su ban 1 phai 1am cha thoi kha ¢ phung su hién tai cua ban.

Né u bgn mué n bié t tuong lai ciia minh thé nao, hay nhin vao
dié u ban dang lam trong hién tai nay.

—Tuc ngit Tay Tang

Hay kiém tra sy phung s cia chinh ban. Ban da tin dung
hiéu qua nhirng ngué n luc thoi gian, tié n bac, moé i
quan hé va suy nghi cia ban ¢ mirc d t6 i da chwa?
Nhirng gia tri siu xa nha 't cia ban va cach ban s6 ng c¢6
hoa hop voi nhau — ca trong va ngoai — khong? Ngay ca
nhirmg quyé t dinh t6 t nha t ngay hém qua ciing khong
hiéu qui né u khong dwec kiém nghiém trong ngay hém
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nay. Hay nghi nhirng vu tién phung sy cia ban gié ng
nhu mjt bin danh muc da u tr da dang. Thuce hién
nhwng dié” u chinh quan trong va tinh té” theo thoi gian,
ban ca nsa “p xé plai caic ngudé n lwe dé nang ca'p

chié n lwoc caa minh. Trong nhié u truong hep khac,
ban c6 thé phai dwa ra quyé t dinh “thiam lai” (kiém
nghiém lai) chinh ban than chié n lugec.

TUAN 5: LUON TU HOI "LAM CA(H NAO PE
PHUNG SU MOT CACH TOT NHAT" TRONG MOI
LAN TIEP XUC VOI NGUOT KHAC

Trong mot tud n, hay ty hoi chinh ban moi khi tle'p xac véi mot
nguoi ba tky: Lam the nao dé phung su nguoi nay mét cach to 't
nha t?

Ty dat cau hoi nay trong md i quan hé cua ban véi d6 ng nghiép
va khach hang, ban be va gia dinh, nguoi xa la va nhirng nguoi quen
bié t.

Muc tiéu cta ban 14 phai chuyén tir suy nghi tir trong ra ngodi
sang nhimg mo6 i quan hé b4 t ngud n tir suy nghi tir ngodi vao
trong. Co thé sé& c6 ich khi ban x4c dinh dugc nhitng quan diém thay
thé” ban c6 thé lira chon @é sir dung trong nhiing tuong tac voi nguoi
khéc.
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Col trong ngwei khac trueéc

Coi trong ban than truwéc

Lang nghe N6

Can dam T vé

Tich cw Tiéu circ

C&i ma Nghi ngai

Lac quan Bi quan

Bang vién, khich 1& Nan long, thodi tri
Xay dung Fha hoai

Trao quyén Khéng trao quyén
Khen ngoi Chi trich, phé binh
Kién nhan Mat kién nhan
Lich thiép Khiém nha

Biét on V6 finh

Cho di Nhén vé

Sang tao Tiéu ding

Réng lrong Mho nhen

Gian di T mén

Di dau Bi déng

Tinh té Thé kéch

Nhiét tinh, xdng xao

Th& o, lanh nhat

Quyé "t tim lam thé” nao d¢ phung sy t6 t nha "t khong nén han
che chi trong nhing thoi dlem quan trong trong cong viéc va doi
s6 ng rleng cua ban. Ban Van c6 thé phung sy that t6 t ba t cir ai tié p
xtc v6i ban chi don gian b4 ng mét cir chi dep, chan thanh va phu
hop. Y tuong cua Me Teresa mang da y tu tuéng phung su: “Khong
nén dé cho ba "t cu ai gip ban roi di ma khong hanh phtc va td 't dep
hon. Hay 1a nhan chung s6 ng cho sy t6 t bung cia Chda: Su to t
bung thé hién trén guong mat, thé hién trong d6i ma "t va trong nu
cuol cua ban”.

Lic da u c6 vé nhu viée tao dung théi quen phung su nguoi khac
trong nhung tuong tac quen thudc, thuong nhat la dle u vo van. Mot
s6 nguoi con hiéu sai né don thua n chila bié 't dié u.
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Nhung con mot dié u gi d6 16n hon thé . George Washington, khi
con 14 sinh vién thuyc tap, da ghi chép “Nguyén ti ¢ ung xir lich thiép
va hanh vi chuan muyec tai noi 1am viéc va trong giao tié p”. Quan
niém da u tién — ciing c6 thé noéi 1a né n tang cho toan bo nhing
pha n con lai — 14 “Moi hanh dong 6 co quan cA n dugce thuc hién véi
su ton trong danh cho nhirng nguoi c6 mat ¢ d6”.

Washington nhén ra ra ng viéc phung su nguoi khac theo nhu:ng
cach nho nha "t s& xay dung va cung cO thoi quen suy nghi va dit nhu
cA u cia nguoi khic 1én truée nhu cA u cia ban than. Ké 't qua c6 thé
14 thién huéng phung sy mang tinh ban ning c6 thé xua "t hién vao
nhirng thoi khi ¢ khong nhin tha "y trude, v6i nhié u rui ro.

Tham chi mét cau noéi, nhan xét hay mot cau hoi binh thuong cling
c6 thé c6 anh huong to 16n. Richard Adkerson, vi chu tich v6 cting
thong minh cua Freeport-McMoRan tié t 16 mét trong nhirg nguyén
nhén dan t6i thanh céng cua 6ng la do mot cau hoi mang tinh thach
d6”~ cua mot vi gido su dang kinh day minh.

Vi gido su nay hoi Adkerson, liéu dng - mot sinh vién ké”~ toan
sang gia tai bang Mississippi - ¢6 thé gianh dugc s6~ diém cao nha 't
tai cudc thi ca'p ching chi ké” toan hanh nghé  tai tiéu bang nay hay
khoéng — ciing c6 nghia 1a danh bai d6 i thu ‘ning ky lac ba y gio la
Ole Miss. Adkerson da nghiém tic va quyé ttam tié ' nvé phia
trude. Ong khong chi dimg da u tai bang Mlss1551pp1 ma con gianh
s6  diém cao thi hai ca nuée ltie ba 'y gio. Cau hoi c6 muc dich khich
1¢ ciia nguoi tha y gido con tié p tyc anh huong téi nhitng quyé t dinh
ciia 6ng nhié u thap ky sau nay. Adkerson coi d6 nhu khoanh khi ¢
ban1é dit né n moéng cho sy nghiép thanh cong va phat trién nhanh
chong cua minh.

AAAAA

Cud n sach ndi tié ng cia Calvin Trillin Vié t vé  Alice 1a cué n
hé i ky thé hién tinh yéu cua 6ng danh cho nguoi vo qua ¢~ cua
minh. Mot cau chuyén cam dong trong chuyén minh chiang cho viéce
stc manh cua mot hanh doéng “nhé” ciing c6 thé phung su duoc ra "t
nhié u nguoi véi “sirc manh lan truyé n cua tinh yéu chan thanh
thua n khié t va ven nguyén.”
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Alice, khi 1a tinh nguyén vién ¢ mot trai he nhé lai “trai vién ma
minh thén thié "t nha t, L., mot c6 bé ky diéu bi tat nguyé nra t
ngng.” Can bénh di truyé n khié n c6 bé khong thé tiéu hoa dugce
thire an, cling khong 16n 1én dugc. Nguoi ta cho ¢6 bé an bd ng mot
chié c 6 ng. Alice gitip L. di chuyén bd ng mot chié ¢ xe ding & cac
san golf.

Alice nhé lai mot 14 n L. nho ¢6 gitt mot bue thu khi ¢6 bé tham gia
mot tro choi. Alice nhin tha 'y dong chi trong 14 thu. D6 1a chit cua
me L. Su ludng Iy khong mud n xAm pham sy riéng tu cia co6 bé cud i
cung khong thi ng ndi dugc su td mo:

Liic d6 t6i chi mud n bié t cha me cua c6 bé a y da lam thé”
nao dé nuéi na ng cé bé tré nén tuyét voi dé n vdy, con nguoi
lac quan nha 't, nhiét tinh nha "t va giau hi vong nha 't ma téi
da timg gap. Toi luét nhanh qua la thu va déi md 't toi dimg lai
¢ cau: “Né ungay @6 Chia c6 dua dé n ta t ca nhirng dira tré
trén doi nay dé cha me lra chon, chiing ta ciing sé chi chon con
ma thoi.”

Alice d3 dem bt thu chia s¢ v6i ché ng minh. “Nhanh, anh hay

doc cai nay... b6 1a bi mat cua cudc s6 ng.”

_“Nhimg hanh déng nho” nhu vay c6 thé c6 sirc manh phung su cho
ra t nhié u nguoi, vuot qua khéng gian va thoi gian.

Khéng nén dé cho ai dé gap ban rot di ma khong hanh phiic va
to t dep hon.

—Me Teresa
T6 "t bung chinh la hanh déng théng thdi nha t.

—Cham ngdén cua nhié u tin ngudng
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SAU TUAN 5, CAP NHAT BAN BO PHUNG SU: LAM
THE NAO DE PHUNG SU TOT NHAT?

Sau khi hoan thanh nhiém vy cia Tua n 5, hiy xem lai Bin d6
phung su cua ban. Tap trung xem xét tirng ca nhan hay céng ty ma
ban dang phung sy, lvu ¥ xem 1am thé” nao dé ban c6 thé phung sy ho
mot cach t6 t nha t. Nhirng mo i quan hé nay c6 chd ng chéo nhau
hay khong? Ban c6 dat ra vu tién r6 rang hay khong? Ban c6 kiém tra
lai nhitng cam ké "t dai han & dam bao ching van phu hop v6i suy
ngh1 hién tai cua ban? Nhirng hanh dong quan ly thoi glan tié n bac,
cac mo iquan hé va suy nghi c6 thyc sy dang vé6i kha nédng phung su
t6 t nha 't cua ban hay khong‘? Ban ¢6 dy doan dugc nhing dié u
chinh trong tuong lai dé c6 thé phung sy t6 t nha t khong? Ban hoc
duogc nhimng gi qua viée ap dung cau hoi — Lam thé ndo dé phung su
mét cach té t nha t? — trong vong mot tud n? Ban c6 thé 4p dung
duoc gi tir d6 vao nhitng hanh déng trong tuong lai?

BAN CO CONG HIEN Gi DAC BIET HAY KHONG?

Theo cach néi cua ching t6i, c6 ng hié n dic biét c6 thé xua 't
hién ¢ chd ma khat vong thé hién chinh minh tir trong-ra (thé hién
nhiing pham cha "t sdu si ¢ nha t) phi hop v6i cam ké "t phung su
moi ngudi tir ngodi-vao (tap trung vao nhu ca u va kha ning cua ho).

Ban c6 xac dinh duoc vi tri ki diéu xua "t hién ¢6 ng hié n dic biét
cia ban @6 khong? Né u cd, ban ¢ thuc hién dugc c6 ng hié na’y?
Ban c6 thuc hién nhirng gi chi ¢ ban méi c6 thé 1am duoc? C6 ng
hié "n cta ban c6 thyc su dic biét d&oc nha 't, bao ham moi mit cudc
s6 ng va kha niang cua ban? Va c6 ng hié n 4y c6 duoc danh gia
ding mirc boi nhitng nguoi ban dang phung su?

Hay lam dié u ban yéu thich, vi nhimg nguwoi ma ban
yéu mé n

Pé xac dinh ¢6 ng hié n dic biét cua ban, hay xem xét nhiing cau
hoi sau day:
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-Ban nhan tha 'y ba ning luc t6 t nha "t cua minh 1a gi?
-Moi nguoi danh gia ning lyc t6 t nha "t cua ban 1a gi?

—’Khi lam viéc, ban O cam tha 'y hoan toan ty tin, tham chi cam
tha y kha nang bac thd y cia minh?

-Khi ndo ban 1am vao trang thai ma ¢ d6 ban cam tha y hoan toan
tap trung t6i muc thoi gian nhu ngung lai?

Coéng viéc nao khié n ban tha y hung thii nha t?

-Ban mud nlam gi dé kié m s6 ngné u tié n khéng phai la muc
tieu?

-Ban lam gi né u khong so tha t bai?
-Pié u gi khié n ban théa man nha t?
-C6 ngudi nao khié n ban mué n hoc tip su nghiép cua ho khong?

-Pié u gi khié n ban ba "t budc phai lam, du c6 xay ra tinh hud ng
gi di nra?

-Ban dam mé dié u gi nha t?

Trudc khi mét nguot nghi té1 nguoti khac, anh ta phai la chinh
minh trudc da; anh ta phai xac dinh duvoc kha nang cua minh dé lam
chui né va van dung né phuc vu loi ich cia nguoi khac...

—Vian dong vién dié n kinh Maria Rilke

Tai ndng la lam dié u cé thé; thién tai la lam dié u ca n phai
lam.

—Edward Bulwer-Lytt on
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Ban ¢6 sin sang tir bé nhimg gi minh khong thich
Kkhong?

Dan Sullivan, nguoi sang 1ap chuong trinh Hud “n luyén chié 'rf
lwoc tuyén bo  1a: “Ban ¢6 the c6 duoc ta t ca nhimg gi minh mu6 n
trong cudc sO ng né n nhu ban tu bo td t ca nhimg gi minh khong
thich.”

Khai niém nay that don gian va nhié u y nghia. Tuy nhién lam
duoc dié u d6 lai khong dé dang gi. Nhimng gi ban khong thich c6 thé
1a m6t s6” nhiém vu khong hé ™ dé chiu va ciing khong thuc sy quan
trong duogc giao thém, nhung c6 thé lai quen thuodc véi ban va ¢ ¥
nghia vé mot mit nao do.

Marti Barlett a, nha viin va chuyén gia néi tié ng vé marketing
cho phu ni, giai thich rd ng mét trong nhitng quyé t dinh khé khin
nha t —va cd nthié t nha t —1a bo qua co hoi kinh doanh. Co hoi ¢b
thé g6 canh cira trong khu vuc ban nhan ra minh ¢6 ning luc — nhung
khong phai trong linh vuc cua déng gép déc nhat. Khi ban phung su
mot nhom nguoi, mot gia dinh, va nhitng nguoi phu thudc vao ban, ca
hién tai va trong tuong lai, dié u nay c6 thé 1a mot cau hoi &m anh.

Tuy nhién, vao mot ldc ndo @6, ban ca n phai quyé t dinh: ban c6
“danh cugc ta t ca” khong?

Panh cuoc ta t ca

Nguoi ndo tim tha 'y thién huéng cua minh ciing toan tAm toan y
theo duoi n().,Nhu’ mot cau tuc ngir no6i, “khoéng phai la thir, ma l1a hoac
lam hoac ché t”.

Jerry Seinfeld nhé lai quyé "t dinh “danh cugc ta 't ca” cua anh:

Ngay ca khi téi chi cé thé lam du dé mua dwoc mét 6 banh mi va
khong ché "t déi, [viéc la mét dién vién hai kich] la mét cude
phiéu leu vi dgi nha "t téi timg duwoc tham gia. To6i dd timg noi:
“T6i khong than phié nvé dié u da xdy dé n vdi toi; toi dang
lam dié unay”. D6 la cach duy nha "t téi thuee sy lam dié u do.
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Khi doé toi khong bié 't dze u nay, nhung toz ciing gi6 ng nhu
nhiing ngum chot bai van néi “cuoc ta tca’ vay Cha me tot
nghi: “Ro iné sé c6 mgt cong viéc; dié u dé gié ng nhur la nd
dang dié u tra vdy”.

Paul McCartney va John Lennon chi c6 thé tuong tugng téi viée

choi nhac rock and roll. Theo nguoi vié t tiéu st cho ho, Bob Spitz,
thi:

Con ai c6 thé vié t nén ca khuc cua chinh ho? Hay mao hiém ké 't
hop véi mot nha quan 1§?... Pié u do6 chwa bao gio rd rang hon
trong cai nhin dai han cua ho: khong ai trong s6 ho c6 ba t ctr
thu gi hd tro. Nhimg nguoi ban @6 ng lira & u da c6 coéng dn viée
lam 6n dinh; The Beatles chua tirng nghiém tic nghi téi viéc
chan dung thoi gian. Lic nao cling chi ¢6 am nhac, nhém nhac,
Idc nao ciing chi ¢6 The Beatles. Khéng con lya chon nao khéac.
D6 14 cong viée dé doi cua ho.

Theo ca nghia den va nghia boéng, The Beatles da dat moi thir ho c6
vao cong viée cua ho. Ho danh cuge ta t ca. Cudce s6 ng cia ho khong
“can ba ng”. Tuong lai cua ho chua chi ¢ chia n. Ho khéng c6 diém
twa 12 mot nguoi tié n nhiém dang tin cdy vé mit con dudng su
nghiép. Moi su tha t vong, moi su chan chuong, moi sai 1l m, moi
tha "t bai @& u dé tim kié m ba 't ctr the gi c6 thé lui bude trude su hoc
hoi va tié n bo.

Ngam lai, that d& dé tré nén da cam véi mot cam ké "t nhu vay. Tur
diém xua "t phat cua ho nhin vé  phia trudce, c6 thé tha y né khié n
ngudi ta nhyt chi nhu thé” ndo. Nha quan 1y da u tién cua The
Beatles, Brian Epstein nho lai: “John [Lennon] noi ngu:éri giau nhu toi
khong thé bié "t ¥ nghia cia mong mud n duge thanh cong 1a nhu
thé” nao. To6i c6 doanh nghiép cua gia dinh dé ‘dva vao’.”

Van ludn c6 nhirng lap luan si ¢ bén vé  viéc khong nén danh
cuoc td t ca. RA t nhié ungudi — macoldlaha uhé 't — @ uhoan
toan cd 1y. Ban c6 thé thanh cong vé mat tai chinh trong mét su
nghiép v6 n duoc trong vong theo truyé n thé ng, ching han nhu bac
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s hay luat su. Tuy nhién, dam mé cua ban — dié u ma chi ¢ ban maéi
bié 't — lai ¢6 thé an & dau @6. Pon ct, ban ¢b thé khao khat dugc 1am
viéc cho t6 chue Bac sy khong bién giéi, hay tro thanh mét nha gi4o
duc, mét nha van. Trong khi chi phi cho nh&ng nguoi khong mud n
ban thay do6i c6 thé ro rang thi loi ich ban c6 thé dem dé n cho nguoi
khac thong qua vige deo duoi thién huéng/ tié ng goi cuia minh lai
mang tinh gia thuyé 't va khong chi c chi n.

Vé6inhié u nguoi, con duong it chong gai nha "t chinh 13 git
nguyén hién trang, di véi sy e dé va trong moét 6 truong hop, hiém
hoa lai hién hitu ¢ khii p moi noi. Pié u d6 gi6 ng nhu thé ho lai xe
toi diém dé n da duoc du dinh trude — vira 14i vira dap thi ng. N6 du
dé giam t6 ¢ cudc hanh trinh, n6 c6 thé han ché” biéu hién, nhung
ban van lo dénh di trén con duong do.

Tama Kieves nhé lai phan tmg cua ¢6 vé6i tinh thé” tié n thoai
ludng nan nay trong cud n sach La n nay téi nhay! (This time I
dance!). M6t cau hoi mang tinh chié n luge @3 tim ra duong di cho ¢co6
khi c6 phai vat 16n giita dwoc va ma t cua viée roi bo vi tri 6n dinh
nhung bué n té trong mot cong ty luat 16n, dé chuyén sang con duong
gieo neo cua mot nha van. Mot nguoi ban 6t chi hoi don gian thé”
nay: “Né u ban c6 thé thanh cong nhu vay véi cong viéc ma ban
khong thich, thi ban c6 thé thanh cong nhu thé” nao véi cong viée ma
ban thich?”

Nghe theo trai tim danh cuoc ta t ca khong bao gio 14 d& dang.
Tuy nhién, n6 khong bao gio dé dang hon bay gio. Trong thé” ky 21,
ban c6 mot co hoi chua tirng c6 dé thay doi tinh trang su nghiép cua
ban. Ching han, ban c6 thé “ché” tAc” nén dié u ma nha viin (va cling
la Iuat su) Marci Alboher goi 1a “su nghiép gach chéo”, vi du nhu Bac
si/Nha giao duc.

Blogger Penelope Trunk dua ra khéi ni¢m “sy nghlep hén don”, da
dang Dié u nay “dan xen nhu ci u cia nhitng nguoi ban yéu véi cong

viéc ban dang lam va cdng viéc ban du dinh 1am khi da dé n lac thay
d/\ 2
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Trunk giai thich rd ng ban c6 thé 1a mot ba me ¢ nha noi tro va
cham con, dé\ng thoi c6 thé mo mC)t doanh nghiép “tay trai” tur quén
ca phé ¢ goc phd . Hodc ban clng co thé chon cach dam nhéan céng
viéc hop tac. Ngay cd khi ban bi "t da u xa véi thién huéng cua minh,
ban cung cd n tap trung tié n bac va rai to roi xa hang dam dé nudi
dudng gia ¢ mo du lich hay tim ngu6 n tai chinh cho cong viéc kinh
doanh cua chinh ban.

Né u nhimng si p dit nay cé thé gitip ban theo dudi Ban d6
phung sy ma ban da tao ra, chting c6 thé t6 n tai lau dai. Tuy nhién,
v6i nhié u nguoi, nhimg tht hdn hop nay lai ra 't quan trong. Chung
dong vai tro nhu nhu:ng dlem dung trén 10 trinh tié n téi cudc sé6 ng
ma ho mong mud n, tié n téi noi ma myc tiéu va gia tri co ban cua ho
hoa quyén, tro thanh thién hudng cua ho.

Dt ban tié p nhan né nhu thé” nao, né u ban quyé t tim tao nén
dong gép doc nha t, ban cA n phai danh cuge ta t ca. Vao mot thoi
diém nao d6 trong cudc doi ban, nd c6 thé 1a ta t ca vi gia dinh ban.
Vao mot thoi diém khac, né c6 thé 13 ta "t ca vi cong viée ma ban yéu
thich. Ban khéng nén cho phép nhirng lyva chon quan trong cia minh
duoc dua ra v6i nhitng 1y do hoan toan hop 1y vao mét thoi gian va dia
diém nao d6, mic dinh tré thanh quyé "t dinh co bdn cua ban. Theo
Tim Ferriss, tac gia cud n Tud n lam viéc 4 gio, nguy co cia “ban ké”
hoach cudc doi bi tri hoan” 1a ban s& cha m dut viée st dung sirc manh
ciia k&~ hoach mét cach c6 hé thd ng d6 i v6i ca nhing thanh t6
quan trong nha t d6 i véi ban.

C4 n phai nhan ra diém ma u ch6 "t va d6 i xur véi nhing lya chon
nay nhu nhirmg quyé “t dinh quan trong. Vi m01 ngay troi qua, ban lai
dang thié” t ké™ cuoce sd ng cua minh. Tu “ quye "t dinh” (decision)
bi "t ngud n tir mot tir gb6 ¢ Latin decere c6 nghia 1a “ci " t”. Khi lya
chon mét con duong, ban dang bo qua nhirng con duong khac.

ft nha"t, hay budc bude d4 u tién trén con duong din téi noi ban
muo n téi. Ban khong thé ¢ ding noi vao ding thoi diém né u ban
khong & ding noi dé ba "t &4 u. No6i cach khac, theo 161 cia Ben Stein
thi “Ban khong thé thi ng né u ban khéng tham gia”.
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b6 1a mot sa ¢ lénh nghiém tac: danh cugce ta t ca.

Dié\q d6 nghe c6 vé kho khin cho @& n khi ban nhérd ngta tca
chilavé tinh yéu — tinh yéu danh cho cong viéc, tinh yéu danh cho
nhitng nguoi ban dang phung su.

Ba \ng ba 't cir bién phap truyé ‘n thé ng nao, chi bay ndm sau
ngay to t nghlep, toi da tha t bai mgt cach tham hgi. Cuge hon nhan
nga n ngul ba tthuong, téilai con tha "t nghiép, la mét ba me don
than va dié u dang budé n nha 't la s6 ng ¢ nuwée Anh ma khéng cé
gia dinh. Tha 't bai c6 nghia la logi bé dié u khéng ca n thié t. T6i
khong con huyén hodc ban than rd ng toi la thir gi dé khdc hon con
nguoi thdt cia minh, va ba 't da u dié u chinh moi néng lwong cua
minh vao hoan thanh céng viéc duy nha 't c6 1|j nghia véi téi. Né u
to1 da tung thanh cong vdi ba “tcir dié u gl khéc, téi da chang bao
gio tim tha y quyé t tam dat duoc thanh cong trong linh vuc ma toi
tin rd ng minh thure si thuéc vé  né.

—J. K. Rowling

Trong mét vai tinh hué ng, quyé t dinh dit cuocta tca
c6 thé tré nén kho khin hon béi thanh céong né i tié p
vé mit pha n thuéng tai chinh, dia vi va sv ing hj hoic
phu thujc vao nguoi khac. Ban cé dit cugc ta t ca vao
mét cudc s6 ng nha t quan véi gia tri va tA m nhin cia
ban khong?

TUAN 6: HAY TY HOI "BAN CO PANG TAO RA
CONG HIEN PAC BIET? " KHI THUC HIEN BAT CU
NHIEM VU NAO

Trong sud t Tua n 6, luén ty héi minh trong cudc s6 ng riéng tu
va cong viéc: Ban c¢6 dang tao ra nhirng c6 ng hié n dic biét hay
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khong? Hay vié t mot cud n Nhat kj déng gép vé  nhiing hoat dong
moi ngay cua ban.

Hay dic biét @é ¥ dé n hai khia canh. Mot 1a khia canh quan 1.
Ban c6 chil ¥ t6i nhirng vA n d&  ma nguoi khéc co6 thé giai quyé 't
t6 t, tham chi t6 t hon khong? Né u ban gi6 ng ha u hé t moi nguoi
chdng ta, ban dugc phép cho nhié u tha nd m trong danh muc nay
xua t hién trong lich trinh cua ban. Khia canh con lai sau si ¢ hon.
Ban c6 dié u chinh nhitng ngué n lyc khan hié¢ m trong cudc s6 ng
cua ban hudng téi nhitng hoat dong c6 thé nang ca p thién huéng cua
ban khong? Né u khong, ban c6 1am dié u gi 6 gitip ban tié nga n
hon téi thién huéng caa ban khong?

SAU TUAN 6, CAP NHAT BAN PO PHUNG SU CUA
BAN: BAN CO CONG HIEN PAC BIET HAY KHONG?

Cuo i Tua n 6, hay xem lai va cap nhat Ban dé phung su. Ban co
cd ng hié " n dic biét hay khong'? Trong cudc s6 ng, no luc tao ra
cd ng hié n dic biét & mit nay c6 anh huong téi kha nang phung su
cua ban ¢ mat khac? Ban c6 dang lam nhung vi¢c ma khong phuc vy
muc tiéu phung su nguoi khéac chivi gd nvéilo iso6 ng hoan toan
hoac chu yé u uvu tién phuc vu chinh minh? Ban ¢6 dang cha p nhan
gac lai su phung su & mat nay dé d6 n tAm huyé t cho mc_)t mat nao do
khac? Né u c6, ban c6 chuan bi sin sang dé thay doi vao mét thoi
diém nao @6 trong tuong lai? Lya chon cong viéc, hay phan pho i thoi
glan gitra cong viéc va doi s6 ng rleng cta ban ¢6 con phu hop? Ban
c6 dang phuc vu nhirng muc tiéu va mong mué n ma minh khaoi
xuéng hoic 12"y cam hing tir nguoi khac (c6 thé bao g6 m cua chinh
ban truéc day)? Ban c6 tha y thoai mai voi nhimg wu tién hién tai cua
minh? Ban c6 di quyé t tam tir bo nhirng co hoi khong nha 't quan
v6i su phung sy cao nha t va té t nha 't cia ban khong? Ban c6 dat
cuoc ti t ca dé tao nén sy dong gop doc ddo khong? Né u khong, ai la
nguoi ban dang phung su? Ban @6 phung su cua ban khac di nhu
thé” ndo né u ban tao ra nhimg déng gép déc nha t? Liéu ban c6 thé
dié u chinh ban @6~ dé dat t6i diém d6 khong? Né u khong lam duoc
ta t ca cing mot ldc, liéu ban c6 thé hinh dung ra cac giai doan cua
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qua trinh phat trién, tao dung tuong lai cua ban, tirng buéc mot
khong?

MOI NGAY BAN CO HOAN THIEN HON KHONG?

Lanh dao - va phung sy - @& u cA n su thay d6i. Dé phung su hiéu
qua, ban phai dat nhiém vu lién tuc cai thién ban than minh lam wu
tién hang d4 u. Cang mu6 n phyng sy nhié u hon, ban ngdy cang
phai tan tAm hon, chu d4o hon, hoc héi nhié u hon.

Trong thé” ky 21, nhié u gi4 tri trong con ngudi ban ba "t ngudé n
tir kha ning dong vién va thtic day nguoi khac khong ngimng hoc hoi va
truong thanh. Ban khong thé khoi ngudé n cam hung dai 1au cho nguoi
khic né u ban than ban ciing khong dwogc tao cam hung.

Ban dang duoc ngudi khac hoc theo - hay ban
1a mot nguoi di hoc hoi

Eric Hoff er, nha 1y luan xa hoi nguoi My thé” ky 20 cho ra ng:
“Trong thoi dai ludn chung kié n sy thay déi to 16n nhu hién nay,
chinh nhﬁ:ng nguoi ham hoc hoi mai la cha nhan caa twong lai. Nhirng
nguoi con lai thuong tha'y ra\ng ho da dugc trang bi du kié n thue,

nhung thuc té~ ho chi c6 thé s6 ng trong mot thé™ giéi ma da khong
con t6 n tai.”

Hoc, hoc nita, hoc mai tuyét d6 i1a cA n thié t dé phung su hiéu
qua theo thoi gian. Mot ta m guong tiéu biéu 14 Warren Buff et. Ong
duoc moi nguoi bié "t @& n nhu nha da u tu tai ning nha t thé ™ gidi.
Buff et tié t 16 nguo\n go'c nhing y tuO’ng cua minh: “T6i chi c6 doc
va doc. T6i doc sud tngay.” Cong sy cua ong, Charlie Munger cling co
16i khuyén: “Né u ban mud n thanh cong, né uban mud n gat hai
nhimg thanh tyu néi troi, hiay ngd ixud ng va doc — vao ba t ctr ltc
nao.
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Né umgt nguoi da u tu tié n bac vao tri thirc, khéng ai c6 the
la yca pnd.Da utwvao tri thirc lubn dem lai loi tirc t6 t nha t.

—Benjamin Franklin

Hay s ng nhu thé ngay mai ban sé ché "t di. Hay hoc tap nhu thé
ban con s6 ng mai voi thot gian.

—Mahatma Gandhi

Ban doc nhu thé” nao? Pon thua n dé giai tri? Hay 1a & xac nhan
nhiing quan diém truée d6? Canh bao cua Einstein rd t dtng di n
trong truong hop nay: “Ba "t cir ai doc qua nhié u nhung lai tu duy
qué it dé u lay nhiém théi quen ludi suy nghi.”

Ta't ca ching ta dé u bié t mot so' nguoi voi hoc va n chinh
tho ng sau rong, nhimg ngum tin ra ng ho bié ttd tca nhu:ng gi
cd nphail bié"t. Nhiing nguoi khac, véira "t it hodc khong c6 hoc va ' n
chinh tho ng thi lap k&~ hoach hoc tap va truéng thanh ca doi. Khong
cﬁ\n\phéi no6i, nhom nguoi sau sé cd kha nang phung sy hiéu qua hon
nhié u.

Moéi nguot dé u c6 hai hoc va n, mét nhan tir nguoti khéac va mét,
quan trong hon nhié u, do chinh ban than anh ta ty diic rit cho
minh.

—Edward Gibbon

Bi ng ca p va chimng chi khong phai bi¢u tweng cia
quyé n duge lam; ching chila gia y phép (quy dinh
quyé n) dwoc hoc ma théi.

DPirng bao gio ngung hoc hoi.
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Phung su hiéu qua luén doi hoi su cai thién.

Khai niém “pha huy c6 tinh sang tao” cia nha kinh t&~ hoc thé” ky
20 J oseph Schumpeter khong chi lién quan téi cac cong ty, cac nganh
kinh t¢ vané nkinhté ronglon noéi chung D6 con thé hién ning
luc twong tuong va sang tao cua nhirng ca nhan.

Tha "t bai c6 thé gitp chung ta rat ra nhimg bai hoc quy gia vé
viéc khong nén lam gi. M6t thach thire mang nhié u tinh rui ro hon,
doi hoi kha ning ty kiém soat ning luc 1én nha "t caa chinh minh 13
khong ngimng hoc hoi va di 16n ké ca khi ban da chié n thd ng cudc
choi va gianh dugc nhimg ké "t qua phi thuong.

Mot vi du tiéu biéu gd n day 1a truong hop cua tay golf huyé n
thoai Tiger Woods. Anh ta da thé ng tri mon golf chuyén nghiép toi
mirc khong c6 mot ngudi ndo & ba "t cir mon thé thao nao, tham chi
trong ba "t cu linh vuc ndo, c6 thé so sanh dugce v6i anh ta. Nhung vao
nim 2002, trén dinh cao quyé n luc d6, Woods da quyé t dinh cai
thién lai ¢ swing caa minh. Trong gA n 2 nim sau d6, anh ta khong
thé thi ng duoc 6 ba t cir giai @4 u ndo. Tuy nhién, cud i cing
Woods da chié n tha ng tro lai, dot phé toi mot trinh d6 ma c6 18 chi
c6 anh ta moi cé thé nghi t6i. Anh ta da di dting duong voi du bao vé
thanh c6ng vang doi cia minh.

Woods nhé lai: “Moi nguoi nghi ra ng viée thay déi ¢t swing 1a
hanh dong ngé ngan sau khi t6i da gianh chié n tha ng ¢ giai Masters
v6i 12 ctt danh nhu vay. Tai sao t6i lai phai thay d6i? O , t6i nghi la
minh luén cé thé lam t6 t hon.”

Cau chuyén tuong ty xay véi nhém nhac ndi tié ng The Beatles vao
nim 1966. Bo tir huyé n thoai nay ltic @6 dang ¢ dinh cao phong do,
ndi tié ng kha p thé” gisi va ¢ anh huong vo song toi vin héa. Ho c6
thé tié”p tuc v6i nhitng gi ma ho dang 1am va cach ma ho dang thyc
hién, thyc su van 1a qué tuyét voi. Tuy nhién, ho lai bd "t @ u mot
thay dbi to 16n.

Khong hé tuyén bo véi cong ching trude d6, ban nhac mau muyc
vé trinh dién nhac s6 ng thong bao l1a ho sé dung nhiing tour dién
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ciia minh vao cud i miia hé ndm d6. Buéi bicu dién chinh thie cud i
cung cua The Beatles dugc t6 chuc tai Candlestick Park, San
Francisco vao thir Hai, ngay 29 thang 8 nam 1966.

Sau do6 ban nhac c6 thé toan tAm toan ¥ tap trung vao nhimng sang
tao cua minh trong phong thu &m. Stre sang tao cua ho s€ khong con
bi chi ph6 i bdi nhirng tour dién da y &nh den san kha u lap di lap lai
nua.

Thang 11, The Beatles dé n v4i phong thu Abbey Road tai London
va & day, ho da c6 thoi gian ghi am ky luc chua ting c6 trude do: 129
ngay. K& t qua 13, tuyét tic caa nhém, Sgt. Pepper’s Lonely Hearts
Club Band, dugc phat hanh vao thi Nam, ngay mung 1 thang 6 nam
1967.

Nhimg thap ky sau nay, Paul McCartney ciing khong hé" y vao
thanh cong phi thuong cua minh ciing v6i The Beatles. Ong tié p tuc
girong bud m tim kié m nhitng ving d4 "t méi chua timg duoc khai
pha. Tay nhac Rock n Roll huyé n thoai — nguoi timg bi mét ban nhac
dia phuong tir chd i — da soan ra nhirg ban giao huong c6 dién dang
ngudng mo. Vao cud i nidm 2008, & tudi 66, McCartney con cho ra
doi mot album méi, Electric Arguments, mang Am huéng cua nhié u
phong cach 4m nhac. To Nhdit bao phé~ Wall goi 6ng 14 “Nha thi
nghiém am nhac vi dai cia The Beatles... (vdi mot) khao khat mé rong
nhirng bién gisi nghé thuat cia minh.”

Thay d6i ludn tié m 4n nhitng rii ro. Tuy nhién, n6 cling dem lai
nhimg co hoi néng cao cha't luong phung sy, va lam sdusd cthém
nhirng mo i quan hé. N& lyc nha m duy tri tinh trang 6n dinh c6 theé
s& nguy hiém véi vién canh phung sy dang t6 n tai. Phai dy phong va
dap tng nhung nhu cd u c6 thé thay doi @é duy trl cac moé i quan hé.
Tleu thuyé "t gla Charlotte Bronte ting no6i: “Sé 1a v6 nghia khi noi
rd ngcon nguoi phal hai long véi sy on dlnh ho phai lu6n hanh dong,
va ho s& tao ra né u khong thé tim tha 'y n6.’

M6t nguoi 1anh dao phai luén hanh dong, nd m bi 't co hoi, xac

dinh lai pham vi tham chié u, mé rong nhan th}’rc ctia nhan vién vé
nhirng gi c6 thé lam dugc. Pha n thuong la mo6 i quan hé 1anh dao
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truong t6 nbao gdo m khao khat va nhu cd uvé hanh dong, tinh
moi la va phat trién tir chinh nhirng nguoi ban phung sy. Nhu Charles
de Gaulle da tung vié “t: “Nguoi lanh dao thye sy phai giit ye utd’
ba "t ngd cia minh ¢ trén cao, dé nguoi khac khong thé véi téi dugc,
c6 thé” moi cb thé khié n cho ddm déng hao huc va nin tho don cho”.
Céch suy nghi cua Charles de Gaulle dtng trong ba "t cir hoan canh
nao — bao g6 m ca doi s6 ng ca nhan cua ban. Arnold
Schwarzenegger x4ac nhan ri ng co ba p “giy ngac nhién” b ng cach
thay d6i cach luyén tap 1a v6 ciing quan trong d6 i v6i sy phat trién
sinh Iy. Ciing nhu véy, ban c6 thé m¢ rong pham vi/muc d6 1anh dao
cia minh bi ng cach lién tyc tich hop nhimg yé uté quan trong
mang tén hoc hoi va trai nghiém.

Pirng bao gio tir bé sang kié n.
—Charles de Gaulle

T61 luén cho rd ng thinh thodng lai dwa ra mét quan diém, cach
nhin nhdn mdéi la dié ura _tquan trong. Viéc co thé doan dwoc chi
dan toi tha t bai.

—T. Boone Pickens

Lua chon "vong than can™ mot cach can than

Chuyén gia vé nghé thuat lanh dao John Maxwell vié 't vé t& m
quan trong cua “vong than can” d6 i voi mot nha 1anh dao. D6 1a
nhiing nguoi ma ban thuong tham khao quan diém va dinh huéng —
mot ban ¢6” va n chinh thuc hoic khong chinh thire trong t6 chirc.
Ho c6 thé 1a nhitng nguoi ban 1au nim, nhimg nguoi ma ban da cb
quan hé trude ca bon phan phung su hién tai. Ho c6 thé 1a nhimg c6”
va n thong thai hoic nhirg ngudi c6 quan diém doc dao va quy gia.
Mot s6 gitip ban c6 suy nghi thuc té” hon, s6~ khac lai ¢6 thé gitp
ban thue sy thang hoa.
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Méi nguoi trong chung ta d& u c6 mot “vong than can” nhu vay du
ban c6 nghivé no gié ng nhu theo cach vira trinh bay ¢ trén hay
khong N6 bao go "m gia dinh, ban bé, 36 ng nghiép cia ban. N6 bao
gd m am nhac ma ban nghe hang ngay, cac phuong tién radio, ti vi,
internet anh huong t6i cuge s6 ng cua ban. Do co thé 12 Am thanh cua
nhimg nguoi ban ting gip ra t 1au trude day trong 1ong ban hoic cé
thé 1a Am thanh, tié ng vong caa chinh ban than ban.

Noi nga n gon, vong than cin bao g6 m nhimg nguoi — véi lo'i
s6 ng va suy nghi cua ho - ma ban lya chon de tao thanh mot pha n
cudc s6 ng bén ngoal cia minh. N6 con bao go "m c4 nhimg ngudi ma
ban cho phép tham gia vao cuéc s6 ng bén trong ciia ban. Song hanh
cung nhau, ho tac dong 1én nhitng trai nghiém cua ban, thé~ giéi ma
ban dang s6 ng.

Luya chon cia ban vé vong than can 1a mét quyé t dinh quan
trong.

Nhirng nghién ctru khoa hoc da khing dinh dié u ma ba caa ban c6
thé da ting néi véi ban: Ban thuong gié ng véi nhimg ngudi ban van
hay tié p xtic. Né u ho 1a nhitng nguoi than trong, ban ciing c6 xu
huéng tré nén than trong hon. Né u ho ¢6 nhitng théi quen c6 loi cho
stc khoe, ban ciing ra "t c6 thé phat trién hoic duy tri nhimg thoi
quen c0 loi cho strc khoe.

Nguoc 1ai,\né'u ho l}lém thuom, hodc c6 nhirng thoi quen ti€u cuc
hay ué oai vé tinh tha n, tinh cam, sinh ly, tam ly...

Vong than can cta ban ¢6 mang lai cho ban co hoi dé hoc hoi,
thach thire @é phat trién khong? Liéu ho c6 thé khoi day dié uto 't
dep nha 't trong ban — hay dié u gi d6 khac? Ho c6 phan 4nh nhiing
gi4 tri va cam hing hién tai cia ban d6 i v6i sy phung sy hay khong?
Né u khong, ban da chuan bj tinh tha n dé thay d6i chua?

Ciing gi6 ng nhu moi sy dié u chinh khac, thay d6i vong than can

c6 thé xay va vao nhitng thoi diém (ban ¢6 da u hiéu) lo 1a ng. Ban
hiéu ro vé dié u ban sé bi ma t. Ban khong c6 cach nao dé bie t
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truge dié u ban c6 thé dat duoc khi mo rong biang thong cua minh téi
nhirng ngudi maoi va nhirng kinh nghiém méi.

Mot cau hoi thyce & thuong duoc dat ra l1a: & dau ban c6 thé tim
tha’ y nhirng ngudi ma ban c6 the hoc héi, ma sy hién dién cua ho
truyé n cam hing cho ban tié n téi sy phung sy cao nha "t cua ban?

Hay nhin lai nhitng ngudi ma hién tai ban dang bié "t hoic dang
tuong tac. Ban c6 bo sét nhirg nguoi dic biét phi thuong trong s6 ho
khong? Ban c6 xem thuong nhirng khia canh ngoai 1é cia nhirng nguoi
ma ban tié p xdc khong?

Ban c6 thé nu6i dudng théi quen va kj nang tim kié m tai nang
trong sO nhing ca nhan gitp cai thién su dong gop cua ban chi don
gian ba ng cach hién dién trong cudc doi ban.

Malcolm Gladwell da phan tich can nguyén cua nhirng thanh tich
ma The Beatles da dat duoc trong cud n sach caa éng, Nhitng ké
xud t chiing. Gladwell nha n manh gi4 tri cua cong viée 8 tié ng mot
ngdy, 7 ngay mot tud n cua nhém bd n nguoi duoe don nhan mot
cach hao hirc § Hamburg. San kha u cua ho va ky ning Am nhac coa
ho, ciing nhu tinh th4 n d6 ng doi cua ho, duwoc hinh thanh khi ho
phai @4 u tranh dé 1am hai 1ong nhu ca u cua dam dong, chu yé ula
nhing khan gia Buc ¢ khu vue den do Reeperbahn.

Gladwell d3 muon sy phat trién cia nhém The Beatles lam ba ng
chung thuyé 't phuc ‘Nguyén ti ¢ 10.000 gid” cua ong Cling quan
trong nhu 10.000 g10’ (hoac hon) dé chuan bi nay, viéc 10.000 gid ndy
dugc st dung véi ai ciing ra t quan trong. McCartney va John
Lennon, linh hd n cia nhém, sat canh né luc, ngudi nay khuyé n
khich va thach thuc nguoi kia b4 ng mot trong nhirng tai ning Am
nhac vi dai nha "t thé” hé ho.

Khoéng chi c6 thé .

Lennon va McCartney gap nhau trong mot buéi 1€ tai mot nha tho
dia phuong ¢ Liverpool vao thtr By, ngay 6 thang 7 ndm 1957. Nguoi
nay ngay 1ap tirc nhén ra tai nang cua nguoi kia. G4 n 17, Lennon lén
hon McCartney hai tudi. Chinh vi thé”, ban da u, anh duoc xem 14 ca
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sy chinh cia nhom. Lennon quye't dinh duva McCartney vao nhom
cua anh, tao ra mo6 i quan hé cong viéc. Hay tuong tuong... né u
Lennon khong chao don McCartney vao thé” gIO’l cua anh, ¢o thé
chi c cha nri ng khong ai trong hai ngudi d6 c6 thé dat & n dinh
cao su nghiép nhu ho da dat dugc khi ké "t hop cting nhau.

Lennon tha 'y ty hdo vé quyé t dinh cia minh: “T6i méi chi moi
hai nguoi tro thanh cong su cua toi. Mot 1a Paul McCartney va nguoi
thir hai la Yoko Ono. Cling khong qua té, phai khong?”

Chang dé gi ban ¢4 thé tinh co gip ai d6 c6 tai ning “th6” cua Paul
McCartney va John Lennon. Nhung ban c6 thé gip duoc nhié u nguoi
tai nang hon ban tuéng. Khi ban ngang qua con duong cta ho, ban ¢6
quan sat va 14 ng nghe sitc manh cia ho khong? Ban c6 chuén bi tinh
tha n dé tié p nhan nhirng thay d6i va thach thirc ma ho c6 thé mang
vao thé  giéi cua ban chua?

Mot s6 nguoi cc‘)q dit ra mot cau hoi phu, thue t&8” khac: the”
né u ban bi c6 lap vé mat dia ly thi sao?

Ngay trude ban c6 thé chi nhin vao nhimng cud n sach va tri tuéong
tuong cua rieng minh. Nhung gio ban da c6 Internet.

Nhirng m6 hinh mang xa héi nhu Facebook, Twitt er va Ning c6
thé gitip ban ké "t nd i v6i nguoi khac. Né u ban quan tdm téi kinh
doanh, c6 ra "t nhié u “dai 16” gitp ban theo ddi suy nghi va viéc lam
cua Guy Kawasaki hay Bill George, hoic Rosabeth Moss Kanter, hoac
Dav Meerman Scott, Tom Peters, Seth Godin hay Chris Brogan —
hoic ta t ca nhimg nguoi nay V6s6 CEO c6 blog riéeng. Ra t nhle u
nguoi voi vo n hiéu bié t sdu rong va voi nhimg thanh tich dang né
san sang chao don nhimg fan hAm mo trén Twitt er. Chi don gian
tié p thu/hoc hoi mot mau nho théi quen s6 ng va 1am viée caa ho
cling ¢ thé cai thién cudc choi cua ban, khié n ban yéu cA u ban than
nhié u hon, ngay nay qua ngay khac.

Nhitng nguoi ban dang phung su cling cé thé tré thanh vong than

can cua ban. Ho cling ¢6 thé “bude vao” theé gidi trai nghiém tié m
thirc va y thirc caa ban.

https://thuviensach.vn



Du thé™ ndo ciling phai chon lya vong than can mot cach can than
gi6 ng nhu thién tai Am nhac lya chon mot dan nhac td m c& thé”
gioi. Am nhac cua ho s& vang vong sud t cudce doi ban. Ho ¢ thé gitip
ban nhan bié "t va ni m bi t duwoc nhiing co hdi mdi, soi té nhiing
diém dé n xa hon cia ban vé&  tri tuong tuong va sy dong gop.

Ban xem thanh tich nao 1a thanh tich 16n nha "t tron doi ban? “T6i
tro thanh nguoi ma t6i thich”

—Carlos Santana

Tié p nhin "cac bic tié¢ nbo ivé tinh tha n"

Trié t gia va nguoi am hiéu nhié u linh vuc cua thé” ky 20
Bertrand Russell treo trong phong lam viéc ciia 6ng mét birc chan
dung cua trié t gia nguoi Ha Lan thé ky 17 Baruch Spinoza. Russell
xem Spinoza nhu “bac tié nbd ivé tinh thd n” cua ong.

Ban ciing c6 thé c6 t6 tién tinh tha n, nhirng nhan vat lich sir
truyé n cam hing cho ban phung su t6 t nha 't c6 thé. Né u vong
than can cua ban bi g101 han boi khong glan thi “t6 tién tinh tha n” lai
khong ca n phai giéi han vé mat thoi gian.

Nhié u nguoi chua bao gio nghi téi viée tréo 1én mot doan duong
nai khong quen thuéc ma khong c6 ban @6 hay huéng dan cua ai d6.
Tuy nhién, ho lai mao hiém lao d4 u t6i nhirg “viing da t” khong
chi c chi n trong cude doi ho ma khong ca n téi sy huéng dan cua
nhitng nguoi di truéde.

Mot s6 ngudi cho rd ng nhimg dién hinh lich st ching co ma’y
gia tri. Ho xem thuong nhiing nguoi di truée. Ho ban khoan khong
hiéu 1am thé” nao nhing nguoi véi nhitng bo qua n 4o ky cuc va
nhitng suy nghi 16i thoi d6 lai c6 thé c6 kha ning soi sang cho chting
ta trong thoi dai “phuc tap hon” nay.
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Nhitng nguoi di trude co mot sd6~ dié u quan trong gié ng véi
ching ta: ho khong bié t, cling nhu ching ta khong thé bié t tuong
lai thé” nao. D6 chinh 14 Ij do tai sao vi du v&  ho lai tré thanh vé gia:
ho c6 thé chi cho ching ta lam thé  nao dé hiéu duoc va lam chu duogc
nhimg tinh hué ng ba t ngd, khong nd m trong dy liéu.

Hiéu bié 't cua nhitng nguoi “khai pha” thé” h¢ nao cang bi nhing
the hé khéc, t}}uf(‘mg la di sau, xem thuong; thé hé nao cling coi nhe
nhitng hiéu bié t dugc thé hé khac khai pha.

Nhié u nha lanh dao hiéu qua lai dua vao nhimng dién hinh lich st
d6 dé tao cam hing cho ban than trong thoi dai 16 i rd m, td mu nhu
hién nay. Nhirng nguoi sang lap nuée My tim hiéu va hoc hoi lich st
va van hoc ¢6 dién. Thé” hé No6i Chié n — ca hai phia — lai tim hiéu
vao hoc hoi nhirng nguoi sang 1ap. Theodore Roosevelt, cling nhu
Winston Churchill, v6 n duoc xem 14 nhirng nhan vat lich s, vin
thuong tu hoi ho s& xir Iy nhu thé” nao trong nhimg tinh hud ng hién
dai. King hoc Gandhi. The Beatles nhin vao Elvis Presley, Chuck
Berry, Buddy Holly, Carl Perkins, Litt le Richard va nhirng ngudi
khéac. Pié u tuong tu dting voi lanh dao trong moi linh vue.

Ngay nay, ching ta c6 loi thé” hon. Lich st xa hoi da gia ting nhan
thuc cua ching ta vé  1anh dao va nhimg thanh tich cuara 't ra’t
nhié u nhiing ngudi, ca nam va nit, khong ni m giit nhing vi tri cao
trong xa hoi, nhitng nguoi ma dong gop cua ho thuong bi xem nhe
hoic khong duge cong nhan. Vi du vé ho c6 tdc dung hon ta 't ca
trong thé” ky 21 ndy, khi ma moi nguoi ai ciing c6 thé lanh dao vi ai
ciing c6 thé phung su.

Nhimg vi to tién tinh tha n ¢ thé ting tiéu chuan cia ban va mé
rong tA m nhin caa ban. Né u thuc té~ thoi gian va khong gian cua
ban dang tha t vong — ching han nhu W.H. Auden nhd lai nhiing
nim 1930 nhu “thap ky kém trung thuc” — ban c6 thé quay lai lich st
dé tim 1oi khuyén. Ban ¢ thé dugc truyé n cam hung mot cach dich
thuc — tié p thu sic manh quan trong tir vi du cua nhirng nguoi khac
— sau d6 dua chting vao thé  giéi, ning cA p ching b ng sy phung
su cua ban.
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Tai tao lai chinh bian than minh

Nguoi ta néi ra ng ct mdi 7 nim, co thé ching ta lai tu t6 hop lai
chinh ban than minh véi nhirng té bao hoan toan méi. Ba t ké dié u
nay c6 hoan toan chinh xac vé mat sinh hoc hay khéng, n6 van phan
anh mot dié u tuyét voi.

Chiing ta ty 1dm méi lai chinh minh véi nhimg quyé "t dinh trong
cude s6 ng thuong ngdy, nhirng lra chon ba t ké 1a 16n hay nhé. Tai
sao chuing ta khong suy nghi that tha u d4o truée mdi quyé t dinh
gitip ban than minh t6 t hon?

Chiing ta dé u duogc sinh ra véi nhirng pham cha t va ning lyc nao
d6, nhung theo thoi gian, nhiing quyé t dinh trong doi s6 ng hang
ngay s& ngdy cang c6 anh huong t6i ning luc thé cha't, tinh tha n,
cam xudc va tam linh ciaa ban than ching ta.

Theo thoi gian, nhimg quyé t dinh hang ngay caa ching
ta sé c6 anh hwéng téi nhirng ning lyc thé cha t, tinh
tha n, cam x1dc va tim linh caa chinh ching ta twong tu
va thim chi nhié u hon nhirmg phim cha 't va ning lyc
bam sinh.

Sang tao lai (re-creation) cling chinh 1a hoat dong giai tri
(recreation). Nhu nha nhan loai hoc Margaret Mead tirng noi: “Giai
tri va hanh dong khai pha nhirng nang luc cua con nguoi ¢6 lién quan
mat thié "t véi nhau.”

Nhitng nha lanh dao vé6i kha nang duy tri sy hiéu qua cia minh
theo thoi gian c6 khuynh huéng c6 ra t nhié u sé thich va mé6 i quan
tam. Winston Churchill khong chi 1a mét chinh trj gia td m c& thé”
gioi. Ong con 1a mot hoa si, mot dién gia, mot sir gia va nha binh luan
cacva n dé duong dai. Ong con 1a mot nguoi ham doc sach va mot
ngudi khach du lich khong bié "t mét moi. Churchill ty dong vién
chinh minh va moi nguoi v6i cAu néi khich 1¢: “Thay d6i cling c6 loi
nhu nghi ngoi vay.”
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Giai trf ludn 1d mot y8 ut6~ ty nhién d6 ng hanh véi sitc manh
tap trung duoc phat trién cao do. Churchill, tham chi trong nhing
hoan canh kho khan nha t, thuong giai toa nhu:ng ban tam cta minh
bd ng nhing tro giai tri. D6 co thé 12 nhimg mo6 i quan hé xa hoi,

nhimng bai tap thé duc, cA u nguyén hoic nhirng hinh thic thié n
dinh.

Mot sd” ton gido danh ra m¢t ngay nghi ngoi va giai tri goi 1a ngay
1 Sabbath. Day l1a ngu6é n gb csinhra nhu:ng ngay nghi 1 trong
nim, nhi’ m muc dich sac lai ndng lugng va c6 ng hié n nhig doéng
gop cta moi nguoi.

Bill Gate noi t1e ng voi nhirng ngay nghi dai hang tud n mdi nta
nim mot 14 n nha m phuc vu nhu cA u hoc tap va giai tri caa minh ¢
nhitng khu vue biét 1ap.

Ngay cang c6 nhié u ngudi voi kha nang 1am viée hiéu qua cao
danh thoi gian trong ngay dé thié n dinh hoic thuc hién cac bai tap
lién quan t6i tinh thad n nha m thu gian va nhin lai mét cach c6 hé
thd ng. Mot s6~ cong ty nhu Google, GE va Salesforce.com dé u
khuyé n khich nhirng nha 1anh dao cA”p cao cia minh hoc theo. Cac
doi Chicago Bulls, Los Angeles Lakers va ra t nhié u van déng vién
thé thao xua "t s c ciing lam dié u twong tu.

Nghi ngoi va nhin nhan lai mét cach thuong xuyén khong nén bi
xem la hoat dong xa xi. Chung 1a cA n thié t. So sanh voi nhu:ng hanh
dong khéc, chung c6 thé gitp ching ta tim lai tAm hoé ngiandird 't
ca n thié t cho kha niang phung sy bé n vimng.

Su nd i tié p cua chudi nhimg hoat dong hang ngay thuong lam
nay sinh hai xu huéng suy nghi theo thoi quen trai nguge nhau. Mot
1a ban c6 ra "t it quyé n quyé t dinh t6i s6 ménh cia minh. Pié u
nay dugc cung 6 béi nhitng nhu ca u khong ngimg nghi vé hang
gid nghet tha, ké t hop v6i nhimg dié u khé doan dinh nhung khong
thé tranh khoi duoc.

Hai la sy tap trung khong nging vao cong viéc va nhirng thoi
thuong khac c6 thé “cai dat” cam quan khong thuc té , dugce thoi
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phd ngvé sac manh cua ban d6 i v6i nhitng tinh hu6 ng xay ra
trong cudc sO ng cua ban.

T4i tao c6 thé gitp ban 14 ng nghe — nghe that sy — tié ng noi cua
nhiing nguoi khac. Ban c¢6 thé tha y rd tié ng néi noi tAm cua ban, thi
thoang 14 tryc giac, ma thuong bi1a n 4t boi mé Am thanh hdn don
cia thé” gisi thuong ngay. Nhu vil cong Agnes de Mille @3 néi:
“Khoéng c6 tié ng kén trumpet nio khi nhitng quyé "t dinh quan trong
cua \chl’mg ta duoc dua ra. Binh ménh duoc hinh thanh moét cach am
tha m”.

Thong qua tai tao — giai tri, ban c6 thé thic tinh ban than tir cai ma
Robert Louis Stevenson goi la “ching mong du dang né” cuarat,
ra t nhié u nguoi cu thung dung tié nvé phia truéc — ma khong
cA n bin khoi#in, khong cA n nghi ngo, va thuong khong hoan thanh
— trén con dudng mon cii rich cua nhimg cach s6 ng truyé n thd ng.

Bill Novelli, cvu CEO cia AARP, d3 tai tao lai cude s6 ng va su
nghiép cna 6ng trong vai dip. Ong da phung sy hiéu qua trong thé”
gi¢i cua quang cio, chinh phu, t6 chire phi loi nhuan va ga n day
nha "t 1a giéi hoc vién. Novelli luu tAm t6i chié ¢ @6 ng hé bén trong
ong, tao ra thay ddi, bo qua quan tinh quyé n rii cia nhitng thanh
cong dugce cong nhan.

Nha vin, nha binh luan Dave Ramsey c6 mét cu ndi néi tié ng
giup ngu:orl ta tai tap trung vao su ki¢n tai chinh cua ho: “Hay s6 ng
khong gio ng ba’ t ky ai ca, dé sau nay, ban c6 thé s6 ng khong
gi6 ngba tkyai’.

Y niém tuong tu c6 thé 4p dung cho moi khia canh trong cuéc
s6 ng cua ching ta. Né u ban du dinh phung sy nguoi khac véi mie
d6 cao nha "t cua kha ning, ban ci n chju trach nhiém sang tao nén
dié u ma nha kham phé nguoi Anh thé” ky 20 Wilfred Thesiger goi 1a
“cudc sO6 ng cua su lya chon”.

Sao ban khong tao nén kiét tac phung su ciua riéng ban?
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Dé la chinh minh chi: khong phdi ai khac trong mét thé~ giéi ma
cd ngay ca dém dé u né luc hé 't sirc dé bié 'n ban thanh ba 't cir ai
khac c6 nghia la ban phdi da “u tranh ché ng lai cuge chié n cam go
nha 't ma ba "t cir nguoi nao ciing c6 thé chié n da u dwoc; va hay
nhé, dirmg bao gio ngirng da u tranh.

—E.E. Cummings, nha tho

TUAN 7: MOI KHI THUC HIEN MOT NHIEM VU BAT
KY, HAY TU HOI “MOI NGAY BAN €O THE HOAN
THIEN HON KHONG?”

O Tua n 7, trong qua trinh s6 ngva lam viéc, hay ludn ty hoi: Ban
co dang to t da n lén méi ngay? Hay vié t mot cud n Nhdt ky tié n
bé ghi lai t4 't ca cAc hoat dong trong ngdy cua ban. Pic biét chd ¥ xem
lai nhitng nhiém vu thuong gap. Hay bao quat moi mat trong cudc
s6 ng cua ban, vi du nhu ché” d6 #n, thé duc, viéc sir dung thoi gian.
Pirng bé qua nhimg md i quan hé 1au nim hay nhitng k&~ hoach
tuong ching ra t chd ¢ chd n lién quan t6i ca doi s6 ng c4 nhan va
cong viéc. Ghi chti lai nhitng 16”1 suy nghi, phan ung cua ban véi
nhirng tinh hué ng gip phai, ca nhimg tinh hué ng c6 thé du bao
trude 1an nhitng tinh huoé ng dot xua t.

SAU TUAN 7, CAP NHAT LAI BAN PO PHUNG SU:
MOI NGAY BAN CO HOAN THIEN HON KHONG?

Xem lai Ban @6 phung su, m01 ngay ban c6 hoan thién hon
khong'? Ban c6 phung sy nhié u nguoi hon, hiéu qua hon chinh minh
mot nam trude day? So véi 2 nam trude? 5 nam trude? 10 nam trude?
Dua vao dau ban bié t dugc sy khéc biét? Ban 4p dung bién phap so
sanh nao? Ban dy doan thé” nao vé boén phan phung sy caa minh
vao nam téi? Sau 2 nam nra? 5 nam nita? 10 nam nira? Ban da vach
ra ké” hoach gi cu thé cho 3 thang téi nha m cai thién tinh hinh? Cho
6 thang t6i? 1 nam t6i? Ban c6 mot “vong than can” hay khong? Ban

https://thuviensach.vn



c6 thudng nhan duoc ¥ kié n tu va n tir nguoi khac gitp cai thién kha
nang phung su cua ban?

BIEN CUOC POI BAN THANH MOT KIET TAC
PHUNG SU

Lanh dao 14 nghé thuat biéu hién.

Bi ng nhié u cach khac nhau, véi nhimg muc d6 thanh cong khac
nhau, 1anh dao chinh 14 hién than thé hién cach s6 ng. Ho thuc hién
dié u d6 khi ho truyé n dat tA m nhin caa minh. Loi chdo ban quan
trong nha t, tham chi ca p thié t nha t trong Thoi dai thong tin,
chinh 1a t4 m guong ban than ho.

Xuyén sud t lich st, cac nha lanh dao thuong tim kié m cam hung
tir nhimg nghé si. Pié u nay c6 thé mot pha n 1a do tinh cach tio bao
cua nhung nghe sy, dam s6 ng mot cudc doi phu hop véi nhirng nang
lue, gia tri va td m nhin cua ho. Nhilng nghé sy thuong khong thich
nhimng gi mang tinh truyé n th6 ng, theo 16 i mon. Nh1e u nghé sy
nhin cudc doi v6i mot quan diém cue ky la lung nhi m muc dich tim
kié¢ m nhiing ¥ tuong doc ddo, ba "t ngo, chua timg xua t hién va ho
thuong cam nhéan va thé hién cudc s6 ng theo nhimg cach méi la.

Ban nghi nhu thé” nao vé cudc s6 ng cua ban trén vai tro mot
nguoi lanh dao — cudc s6 ng cua phung su/phuc vu - theo thuat ngit
mang tinh nghé thuat?

Mot s6  tim dé n nhirng ban nhac hoic nhirng buéi biéu dién
nhac. Pay la cach nhin nhén cua nha tho, va cling 1a nha vat 1y hoc
Oliver Wendell Holmes, cha ruét cia vi thim phan Oliver Wendell
Holmes. Ong canh b4o, cling nhu Emerson, rd ng: “Ha u hé 't ching
ta d& ubudc xud ng moé (ché t) cung vsi ban nhac cia chiing ta van
& trong ching ta, chua hé ™ dugc bat 1én”.

S6” khéc lai so sinh nghé thuat s6 ng vé6i viéc 1am phim truyé n

hinh. Winston Churchill xem cuédc doi dang nhé cia 6ng “gi6 ng nhu
mot bo phim ma minh la mét dién vién “hoan toan tuyét voi!” Nha sir
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hoc quan sy Carlos D’Este néi thém: “Churchill con chua nhi ¢ téi
dié u nay: trong bo phim cudc doi 6ng, 6ng khong chi la mot dién
vién, ma con 1a mot ngodi sao”. Con c¢d thé hon thé . Churchill con 1a
nha san xua t, dao dién, nha vié "t kich — va 1a khéan gia trung thanh,
nhiét tinh, hai hude va dugce danh gia cao nha "t cua chinh 6ng.

Nhié u nha lanh dao hiéu qua né u khong phai ngoi but thién tai
ciing tran da y ning luong. Mot so6, chang han nhu Theodore
Roosevelt, Churchill, Lincoln va King d3 st dung ngén tir truée nha 't
dé thay d6i thuc tai cia chinh ban than ho, sau d6 14 cia nhimg nguoi
khéc. Fred Kaplan, trong cud n Lincoln: Tiéu sir cia mét ngoi buit, da
ké tluan ri ng ¢ Lincoln, “cong cu, nguoi tao cOng cu va ngudi st
dung cong cu da tré thanh mot thé khong tach biét. Ong tré thanh
nguoi ding nhu 101 néi cua 6ng thé hién”.

Co ich nhu moi mot so sanh d6, co 18 phep an du c6 src manh
nha "t 1a khi c hoa. O diém ndy, chiing ta c6 thé st dung ciu noi cua
Oliver Wendell Holmes, Jr. nhu mo6t dinh huéng: “Cudc s6 ngla vé
mot bire tranh, chir khong phai lam moét phép tinh”.

Cuéc s6 ng la vé mét bire tranh, chir khong phdi lam mét phép
tinh.

—Oliver Wendell Holmes

Khi ban phung su de ddn da u, ban da phe t son lén m1e ng vai vé
tranh ctia minh. Mot s6 mle ng vii van con nguyén, tra ng tinh,
hoan toan chua cham dé n. Chting dang doi “tdc phdm” cua ban. Co
nhitng lac, dié u @6 1a co hoi; nhung ciing c6 nhing lac, d6 lai 1a
dié u phié n toai. Chi c6 mét dié u cha c chid n, &6 1a: N6 1a cua ban.

Pha n nhié utia m vai d6 da dugc “hoan thién”. Mot vai trong so
do l1a hé qua cua nhirng cai khac.

Nhiing dong gop trude day cia ban cling ¢6 trong d6. Nhimng
pha n no luc vu tién cua ban ¢6 thé khié n ban hai long. Mot s6
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tham chi con hoan hao trong mi "t ban.

Mot sd” b vé ding duong, dtng 16”1, nhung thuc ra lai khong
hoan toan nhu vay. N6 ¢6 thé thu lgi tir viéc hop tac hoac phat trién.

Mot s6  c6 thé cing nhau sai. It nha "t @6 ciing 1a cach ban nhin
nhan trong thoi diém nay. N6 c6 thé dtng vao mot thoi diém nao doé.
Hoic cling c6 thé ban khong bao gio hai 1ong voi né. Ban c6 phu thuoe
qué nhié u vao suy nghi cua ngudi khac, da u tranh dé lam vira long
ho b ng cach danh @i thién huéng, tié ng goi cia minh khéng? Co
thé ban tu hao vé6i cong viée do, nhung dang tié c 1a nhimng nguoi do
lai khong nhin nhan né nhu ban tuéng. Ho c6 thé khong nhén ra gia
tri ban mang lai.

Tuy nhién, ching c6 chd ndo trén t4 m vai d6 lai khong c6 gia tri
ca. Ngay ca nhitng sai 14 m t6 ité nha t cia ban ciing c6 thé phat huy
tac dung. Nhitng trai nghiém va nhiing sai 14 m truéc d6, khi duoc
tich hop lai véi nhau, dugc t6 vé va khoi phuc lai, tao thanh su sau
s ¢ va giau c6/sy phong pht va da dang. Anh huéng cua ching c6
thé khong nhin tha y truc tié p, trén nhiing con duong ma ban nhan
ra minh khéng mué n di theo.

Ta t ca nhimg dié u ndy tap trung theo mot trat tu do tA m nhin
ctiia ban dua ra. Ban hinh anh hoéa sy phuc vu cia ban, cudc sd ng cua
ban. Ban hiéu hién tai va qua khu caa ban trong ¥ niém vé  twong lai
cua chinh ban.

TA m nhin cua ban ba "t @& u nhu mot bire phac hoa, mot dan
khung ¥ niém cua chinh ban vé  birc tranh hoan thién cua ban than
ban. N6 ciing 1a mét dié u tuong twong. Ban 1am viéc trong tinh trang
b6 ir6 i, khong bié t nhiém vu d6 r6 i sé ké t thic ¢ dau. Ban s& hoc
hoi duge nhié u dié u trén duong di, han hoan véi nié m tin rd ng
r6 icud icungtd m nhin cua ban cling s& gitip ban mang mang
chung lai véi nhau.

Mot tA m nhin cid n phai c6 mot ké: hoach. TA m nhin cang giau
tri tuong tuong, cang thié t thuc thi k€ hoach cang quan trong.
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Hai mwoi lam nam da u doi, t61t mong mudé n ty do. Hai muot
[adm nam sau, t6i mong mudé n ménh lénh. Hai muot lam nam sau,
toi nhdn ra ra ng ménh lénh chinh la tu do.

—Winston S. Churchill

Mot s6 nguoi xem ky ludt nhu mot nhiém vu. Voi toi, né la mot
kieu ménh lénh/yéu ca u khié n toi duoc tu do sdi canh.

—Julia Andrews, dién vién, ca sy, vii cong

Nguoi nghé sy ciing c6 thé bié t, nhu CEO cua hing Nissan Carlos
Ghon d3 tung néi: “Ban khong thé du dinh cude doi ban duge, viné u
ban lam thé ", n6 s& bi co hep lai rd "t nhié u”. Cir 6 han ché” nhiing
dié u khong chi c chi n trong khudn khé ca u tric ban ty ap dat 1a
dié u dang ty hao. N6 c6 thé 1a ao tuong, tham chi cé thé nguy hiém.

Tuy nhién, ban c6 thé tié n thém nhié u bude téi cudc s6 ng ma
ban hinh dung. K&~ hoach hiéu qua nha t1a ké  hoach dugc xay dung
trén hiéu bié "t cho ri ng dié u d61a ca n thié t, nhung khéng bao
gid 1a du; dié u d6 quan trong, nhung khong phai 13 ta t ca.

Ké  hoach ty bié n thanh hé tho ng. Hé tho ng co thé tao ra biéu
hién nang cao, hoc va tmg dung nhanh hon. Ching chi don gian la
nhirng cach gitup cho nhirng déong gop cua ban, va cia nhirng nguoi
khéc, d& duoc tié p can hon, dé ké t hop voéi nhimg nhiém vu cu thé,
thuc t&” hon.

Ky luat gitp ban thich nghi mét cach c6 muc dich hon. Ban dié u
chinh, dié u chinh nhiing ¥ tuéng va nhimg kha ning méi. Stc manh
cia tA m nhin dam bao tinh nguyén ven cia né s& duoc cing ¢, chu
khong bi tach roi.

Ban héy m¢ long véi nhimg dong gop cua nguoi khac. Lic nay,
hon bao glo hé"t, ban co thé khong ngung hoc hoi tir nhitng nguoi
dong gop y tuong, ngud n lyc hay su ho trg vé mdt tinh tha n trong
mot thé ™ giéi duoc ké t nd i, mot thé” gisi cua cic md i quan hé.
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Pé dat duogc kiét tac cia minh, ban cA n phai dao 16n tié m thic va
nhan thire cua ban, dot pha téi na m bi 't cai toi/ su to6 n tai cua ban.
Henry James da ghi lai dié u nay, miéu ta nguoi nghé sy 1a “ ngu:cn
ching co6 g1 bi tha” tlac”. Chang c0 gi la du ca. Vige tim tha'y gla tri
trong moi da u vé t cua hiéu bié t, kinh nghiém, ban ning va dtec tin
1a dié u ca nthié t d c6 thé tao ra mot dié u ma khong ai khac co

thé.

Theo 16i cia vii cong Twyla Tharp thi “Moi vat dé u chi 1a nguyén
liéu tho. Moi dié u dé u c6 lién quan dé n nhau. Van vat d& u co tac
dung. TA t ca dé u phat huy tinh sang tao cua t6i. Nhung né u khong
c6 su chuan bi thich hop, t6i khong thé nhan tha "y né, giit duoc no va
st dung né”.

Khong dié u gi trong cudc s6 ng cia ban 1a vo nghia ca. Ban c6 thé
dot nhién tim tha "y chinh minh khi lyc tung nhitng kho kinh nghiém
ctia ban. Ban c6 thé tinh co gip nhitng manh nho cudce doi ban trong
qua kht. Ban c6 thé 16i chting ta, nhin nhan ching véi mét quan diém
moai. Nhirng manh vu ky te ngau nhién, roi rac cia ban, cong viéc
trong qué khur cia ban, nhimg y tuéng, nhirng thanh tich, nhimg nd
luc hay nhitng sai 14 m caa ban — ta t ca nhirng dié u nay dé u c6 tac
dung gi 6. Mot s6 tuéng chimg nhu ching c6 ¥ nghia gi, ¢6 vé nhu
c6 ra t it gia tri. Dot nhién, ching lai hoan toan khép, dap ung duoc
chinh x4c mét nhu ca u cA” p bach nao d6 cua ban.

P4 u nim 1967, nhém nhac The Beatles da lam viéc v6i mot
ngué n ning luong dugc truyé n cam hung tir nhirg bai hat tao nén
album Sgt. Pepper’s Lonely Hearts Club Band. Khi nhimg nhan t6~
rock and roll d4 u tién cua album xua "t hién, tri tuong tuong va ho i
uc cua Paul McCartney da nhé lai m(f)t viéc dang do trong thoi gian
trude. Nhimg yé utd~ chinh tao nén ban nhac thi hai “When I'm
sixty-four” (Khi toi 64 tudi) dé n v6i McCartney tir khi anh méi 16
tuoi.

Hién tuong tuong tu cling xay ra trong su nghiép cua Steve Jobs.
Ong da tirng 1a mot sinh vién ca biét ¢ truong dai hoc. Ong khong theo
hoc nhitng 16p truyé n thé ng “thyc hanh” vié 't thu phap. Ong hoc
vé  chit in kiéu cé chan chit va khong c6 chan chit. P6 c6 vé 1a su
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chuyen huong v0 nghia tai thoi diém do6. Nhié u nim sau, khi thié "t
ké” chié’c may vi tinh Macintosh, Jobs da quay tr¢ lai st dung kinh
nghiém d6 deé tich hop voi thuat danh chit & n tuong ma sau nay da
tré thanh mot pha n tiéu chuan cia phd n mé m san xu t c4 nhan.

Nhirng nhan t6~ bi bo quén, bi xem thuong, bi sao nhang trong
kinh nghiém cua ban tré nén hién hitu gitra &nh sang mo 4o cia nhing
khoanh kha ¢ quan trong Chung xud "t hién, cung véi nhau, nha 't
quan toan bo cong viée va cude s6 ng caa ban. Moi tht @& u ¢ ddng vi
tri ca n phai ¢ cua no.

Winston Churchill cling ¢6 cam nhén tuong tu vao ngay tht Sau,
10 thang 5 nam 1940. Ong noi voi ngu:orl ban tin can, chinh cuoc
chié n sinh tir g nké do mét ga ngudi Puc, Hltler gay ra da mang
lai cho ong co héi duoc phyung sy ¢ vi tri cao nha 't cia nha nude. Hon
nira, “ciing khong c6 nhié u ung vién cho cong viée (nay)”.

Tuy nhién, nhu chinh Churchill ké lai trong cué n Béo gép (The
Gathering Storm) thi:

T6i 6 cam giac thanh than d& n manh liét. Cud i cung tdi ciing
c6 quyé n dié u hanh toan bo. T6i ¢ cam gidc nhu minh dang
dao budce trén con dudng cua s6  phan/dinh ménh, va toan bo
quang doi trong qué khir d@ dit né n méng cho gio phat ndy, trai
nghiém nay... T6i nghi t6i bié t kha rdo vé ta t ca dié u do, va toi
dam chi ¢ minh s€ khong tha't bai. Chinh vi Vay, du hao hirc doi
ngay mai dé’ 1, t01 van ngu ra t ngon gid ¢, vakhong cd n phai
c6 nhitng gid ¢ mo vd vé . (dic biét nha n manh)

Khi ban tao nén kiét tac phung su cua chinh ban, sy hoan thién
trong cong viéc cling chinh 13 sy hoan thién trong cudc s6 ng. Arnold
Toynbee di quan sat va chirard ng “Sy hoan thanh t6 i cao nha t1a
ké t hop dugc ban ning giira choi va 1am viéc”. Khong nén nha m 1an
gitta dié u nay véi ngudi nghién viée, nguoi ¢6” tré n tranh nhing
va n dé trong chudi hoat dong lién tuc, bd "t budc.

Khi thuc hién dié u @6, hay tach bi¢t nhing pha n cudc s6” ng tap
hop trong tinh yéu 1a trong tAm nd lyc cia ban. Ban dugc truyé n cam
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hing, duoc khuyé n khich phung su/phuc vu bsi tinh yéu cia ban
danh cho nhirng nguoi ban dang phung su/phuc vu.

Tinh yéu mang lai nhirng thach thac ciaa riéng nob.

Khi cong viée va cude s6 ng tré thanh mét, nhirng quyé 't dinh hé
qua c6 thé bi dat vao tinh trang phai cho doi, lién quan téi nguoi hoic
viéc ban yéu thich. O chung muc d, su lya chon phié n nio cua nha
tho Yeats duoc duy tri. Tuy nhién, ngay ca kho khin d6 ciing c6 thé
1am nay sinh ngud n strc manh 16n lao cho kiét tac phung su cua ban.

Mot hoa sy, cing nhu ba "t ky nguoi ngh¢ sy hay lanh dao nao,
ciing khong bié "t chinh x4c sy tim kle m cua minh sé k&’ tthaco
dau. C6 khong thé kiém soat duoc ké t qua. Nghivé dié u d6 co thé
khié n ban bi sao nhang, tro lai phuc vu ban than.

Nha vié "t kich ngudi Anh thé” ky 18 Joseph Addison nhi ¢ téi
thach thirc nay trong Cato, m¢t bi kich. George Washington va nhirng
nha sang lap nguoi My khac d3 qua quen véi tac pham ndi tié ng nay
va nhitng bai hoc vé phung sy va 1anh dao rit ra tir n6. Trong man I,
canh 2 c6 doan: “Khong phai tu nhién lai doi hoi thanh cong; nhung
chiing ta sé lam nhié u hon, Sempronius, chiing ta ximg dang cé
dwoc no’.

Ban khong bié 't sy phung su/ phuc vy cia ban ¢6 duge danh gia la
“thanh cong > khdéng. Ban khong bié "t ban c6 dat dugc ké 't qua nhu
mong mué n, mét vi tri ¢6 quyé n luc, quyé n hanh va duoc ton
trong khong.

Ban khéng thé ké t né i cdc da “u ch@ 'm nhin vé  phia trudc;
ban chi c6 thé ké "t né i chung nhin nguroc lai phia sau. Viy nén ban
cad n phdi tin tuéng rd ng cdc da u cha m, ba ng cach ndo dé, sé
ké t né i vdi twong lai cia ban.

—Steve Jobs
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Dié uban co thé lam: hay b4 "t da u cudc hanh trinh ba\ng cach
b4t tay vao phung su, ma khong doi hoi, nhitng nguoi ban yéu
thuong. Ban co thé bié 't ri ng minh phung su hiéu qua ba ng ca trai
tim minh. Pié u nay c6 thé dam bao cho “thanh céng” vé n khong
chi ¢ cha n cua ban.

Ban c6 thé bié n cudc s6 ng cia minh thanh mét kiét tac phung
su/phuc vu, dua trén nhimg quyé t dinh ban dwva ra timg ngay, tung
gio, timg pht. Strc manh tir vi du ciia ban c6 thé khong tinh toan duge
tai mot thoi diém nao d6. Nha nhan vin hoc thé” ky 20 Albert
Schweitzer da dién ta dié u d6 mot cach dé hiéu: “Khong ngudi nao
trong chung ta bié 't anh huéng do cudc s6 ng cua chiing ta mang lai,
ching ta cho nguoi khéc cai gi; dié u d6 van duoc gia u chiing ta, va
no6 nén tié p tuc nhu thé”, du chiing ta van thuong dwoc cho phép
nhin tha y mét vai pha n nho cua no, dé chiing ta khong danh ma 't
diing khi”.

Diing khi la thanh o géin ké t khong thé thié'u,, cho phép ban
khoi day ngud n lyclén nha t cia ban than — khi d6 i mat véi nhitng
dié u khong cha ccha n cud icung, khong khoan nhuong.

Mot ngay to ité nha t trong doi dugce dan di t bi ng diing khi
con t6 t hon nhié u mét ngay t6 t nha 't ¢ trong doi duoc bao boc dé
duoc an toan. Khi cudc s6 ng cua ban cang lic cang gi n ké t voi
nhitng nguoi ma ban phung su ban sé pha v ranh gisi kinh nghiém
cua chinh ban than. Ban duoc giai phong khoi nhirng rao can tinh vi
nay sinh tir quan diém 15i thoi, 1au doi, han ché” cua ban vé  kha niing
cua ban than.

Ban cang mé rong, dié u chinh, tham chi chuyén\h(’)a ban than,
ban cang phung su hiéu qud. Ban tap hqp dugc ngud n suc maph ma
ban khong di can dam dé thira nhan ra ng ban (dang) che gia u.

Mot ngay t6 ité nha t trong doi dwec din di tba ng

diing khi con t6 t hon n}gié\u mét ngay té6 t nha té
trong doi duoc bao boc dé dwoc an toan.
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Nha tho Rilke da ting néi: “Truong thanh that tuyét voi bié 't bao
khi mot nguoi da s6 ng nhu mot nghé nhan thuc thy... ching c6 gi
ma t di; moi thit dé u & 6, co that, thuc su c6 that, n6 ¢ d6 va duoc
bié "t &8 n, dugc gia nhap vao dié u gi d6 16n hon, va nd duge gi ' n
ké "t v6i qua khir xa xwa nha "t va tvong lai xa voi nha t”.

Hinh anh so sanh cudc s6 ng nhu mét bire tranh cua Oliver
Wendell Holmes da lam nay sinh suy nghi tao nén mét kiét tac phung
su/phuc vy. Cam nhén cia 6ng, dugc thé hién & tuoi 83, da dva ching
ta téi dich cud icung: “Né utoisa p che t, cau noi cuod i cung cua
toi 1a: Hay tin tuong va theo dudi mot ké 't thiac khong bié t”.

Khi tinh yéu va ky ndng song hanh véi nhau, hay kiy vong la sé co
mot kiét tac.

—John Ruskin

HANH PHUC VA PHUNG SU

Chiing ta ai ciing kié m tim hanh phtc. Ban Tuyén ngén doc lap
ciia nuéc My da tuyén bd~ ching ta c6 quyé n theo dudi né (hanh
phtc). Tuy nhién, chting ta lai thuong hiéu sai dié u do6. Trong cué n
sach tuyét voi cia minh, Va phal hanh phiic (! Stumbhng happiness),
Dan Gilbert cho rd ng nguoi ta thuong danh gia sai dié u khié 'n ho
cam tha 'y hanh phic.

Tuong tu nhu vay, mot s6  nguoi lai tim cach hanh dong theo
dié u ho tin 12 loi ich cua ban than. Ho ciing thuong hiéu sai. Chang
c6 ai trong s6~ ching ta hiéu bié "t da & phan chia loi ich c4A nhan —
dt mdi mot nguoi trong chiing ta dé u bié t du dé hoan thanh nhiém
vu cua ching ta.

Nhi¢m vu d6 nhin chung c6 lién quan téi phyng sy/phuc vu. Dé
theo dudi n6 ma khong bi sao nhang hay khong doi hoi, ching ta c6
thé s€ “cham tran” cam giac vién man vo6 n la ¢6 t106i caa hanh phtc.
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. T6i khong bié "t g‘hnh ménh’cﬁa ban la giz nhung t6i bié "t mot
dié u: Nguoi duy nha ttrongso6 cacban tha y thyc sy hanh phicla
nguol tim ki€ m va tim tha y cach phung su/phuc vu.

—Albert Schweitzer

Mt trong nhitng “bu dd p” tuyét voi nha 't cia cuée sé6 ng la
khéng ai cé thé chan thanh gitip dé nguot khdc ma khéng giup dé
chinh ban than anh ta... Hay phung su/phuc vu va ban ciing sé duoc
phung su/phuc vu.

—Ralph Waldo Emerson

Cuéc s6 ng la mét nganh kinh doanh thit vi, va thu vi nha 't khi
sO ng vi nguoi khac.

—Helen Keller

Albert Schweitzer da tong ké " t: “Thanh cong khong phai chia
khoéa cua hanh phiic. Nguoc lai, hanh phiic méi 1a chia khoéa cua thanh
cong. Né u ban yéu coéng viéc ban dang 1am, ban s& thanh cong”.
Vong tron thong thai ¢ day 1a: yéu dié u ban dang 1am cho nguoi ban
yéu.

Theo nhu cach néi cia Gandhi thi “Phung sy ma khong c6 nié m
yéu thich s& chang glup gi cho nguoi phung sy 1an nguoi duge phung
su. Moi ni€ m vui va tai sin dé u tré thanh vé nghia so véi sy phung
sy duge ba t ngud n tir s yéu thich”.

Mbi nidm qua di, khoa hoc lai cang khang dinh ra ng sirc khoe —
tam ly, sinh ly, tinh cam, tinh tha n — duogc nang cao nho phung su
ngu:cn khéac. Né u ban phuc vu b ng tinh yéu, nang luong cudc sd ng
cua vil tru sé vay quanh ban.

T1e n sy George Valliant, giao su truong Dai hoc Y Harvard, trong
sud t 40 nam, da dié u hanh “Nghién ctru Harvard” néi tié” ng vé su
phat trién cia nguoi truong thanh. Nghién ciru ghi lai cudc s6 ng cua

https://thuviensach.vn



hon 800 nguoi ca nam va nit, bd t @4 u tir thoi tho 4 u cua ho. Piém
twong d6 ng duogc lva chon can than. N6 bao gb m tai nang, su thong
minh, kién dinh va tié m nang cua nhirng nguoi tré.

Trén s6 bao ra thang 6 nim 2009 cua to Atlantic Monthly,
Joshua Wolf Shenk da tim t61 Vaillant dé tim cau tra loi cho cau hoi
16n: Dié u gi lam chiing ta hanh phic?

Vaillant da dua ra k&t lusn tong k& t nim 2008: “Dié u duy
nha t thuc sy c6 ¥ nghia trong cuéc s6 ng la nhirng mé i quan hé cua
ban v6i nguoi khac”.

Trong mot veo phong vA n di kém bai béo cia Shenk ndm 2009,
Vaillant tham chi con n6i ngd n gon, stc tich hon — va nha n manh
hon: “Hanh phfc la tinh yéu. Cha m hé t”.

Vé lauvé dai, dan 6ng hay phu nit chi thuc sy c6 duwoc har}h
phtic khi anh ta/c6 ta bié t phung su/phuc vu. Hanh phuc ba t
nguo n tw dié u gi khac sé vo vun trong tay ban, chang cé gia tri gi.

—Theodore Roosevelt
Bi mdt cua hanh phiic la ty do. Bi mdt cua ti do la diing khi.
—Thucydiles

Y nghia cua diing khi 1a phung sy nguoi khac voi tinh yéu vo dié u
kién.
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LOI CAM ON

Y niém vé  cud’ n sach nay tré nén ro rang vao thang 1 nim2005,
tai Sydney, Uc. Cha "t xtic tac 1a birc twong d6 ng c6 dién, duoc dat
virng chd ¢ trén mot bé d4 dé tusng nhé thanh tich cua Richard
Bourke. N6 duoc dat ¢ bén ngoai Thu vién bang New South Wales ¢
duong Macquarie.

Trung hop la né duge hoan thanh vao ding Ngay tuéng niém
Martin Luther King, 18 thang 1 nim 2010. Sy 1anh dao cua King thé
hién su “tié 'n héa” tir cich nhin nhén thé” gisi duoc thé hién & buc
tuong Bourke. TA m nhin v& mét su vi dai phd quat cé thé dat duoc
thong qua phung sy ciua 6ng da dit né n moéng cho cudé n sach nay.

Gitra hai ngay nay, nhié u nguo'l da hao phong phung su doanh
nghiép. Trong s6 nhing nguoi danh thoi gian, cong suce ho tro va
khuyé n khich, c6 thé ké d& n: Richard Adkerson, Debbie Allen,
Dave Anderson, Robert Aulicino, Joachim Baer...

Xin giri 10i cAm on dic biét toi nhirng khach hang tu vA 'n va nhimg
doc gia vi da gia tang gia tri to 16n thong qua su ho tro, tao dié u kién
dé t6i co co hoi phung su.

Courtney Price va Scott Kiburz dac biét hao phong véi su thong
tué va khuyé n khich cua minh. Ciing nhu vy, Robin Gerber va
Dereck Leebaert mdi nguoi da chia sé vo n hiéu bié "t hié 'm c6 cua
minh vé  linh vue kinh doanh trong nganh xu4 "t ban thay déi véi
t6 ¢ do chong mat hién nay.

Richard Norton Smith la ngu’(‘)’i ban lau nim, dang quy, véi vo n
hicu bié 't shu si ¢ vé  lich sit — va kha ning dic biét dwa n6 vao cude
s6 ng —da truye n cam hung cho t6i. Toi thyc sy bié tonvianha'y
na m trong “vong than can” gitp to6i tié n bd mdi ngay.

Cud n sach nay dugc vié 't dé danh tang cho hai c4 nhan phi
thuong da dat ra va dap ung duoc tiéu chuan cao nha t cia phung su
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va lanh dao. Cué n sach nay la 161 cam on vi co hoi duge hoc hoi va
lam viéc véi ho.
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Napoleon Hill (1883 — 1970): Tac gia ndi tiéng ngwdi My véi Think
and Grow Rich - cudn sach viét vé kinh doanh dwoc danh gia la hay
nhéat ctia moi thdi dai.

Napoleon Bonaparte (1769-1821) con goi la Napoleon | - Vi hoang
dé noi tiéng nwd'c Phap va 1a nha chi huy quan sy tai ba.

Téng thong th(r 16 va la mét trong bén vi tbng théng Vi dai nhat trong
lich st nwdc My. Ong ciing la ngwdi chi trvong bai bd ché do né 1é
o My.

Dinh luat Murphy xuét hién nam 1949, c6 ngudn gbc tlr mét thir
nghiém cla khéng quan My vé tac dung cta qua trinh gidm toc
nhanh dbi v&i cac phi cdng. Trong cudc thir nghiém, ngudi tinh
nguyén ngdi trong mot xe trwot tuyét cd gan déng co phan lwc va
dwoc that chat day an toan. Hé théng dién cwe gan khit vao bd ghé
ngdi, do dai iy Edward A. Murphy thiét ké, sé& ghi lai phan &ng cua
ho khi xe dirng dét ngdt. Tuy nhién, nguwoi ta da khéng ghi dwgec mot
s6 liéu ndo sau cudc thtr nghiém twéng chirng nhw khong co sai sot.
Cubdi cung, moi ngwcrl phat hién ra mét dién cwe bi mac sai. Khi ay,
Murphy néi rang: “Néu co gi d6 cé thé truc trac, thé ndo cling co
nguwdi lam cho nd xay ra”.

Winston Churchill (1874-1965) - Vi thu twéng Itrvng danh cua nudc
Anh trong chién tranh thé gi&i thi 11, cling la mét chinh khach 16i lac
trén chinh trwéng qubc té. Nam 1953, dng dwoc gidi Nobel van hoc
cho nhirng tac phdm viét vé nwdc Anh va lich sir thé gidi. Nam
2002, dai BBC da bau chon 6ng vao danh sach 100 ngw¢i Anh vi
dai nhat (the 100 Greatest Britons).

Sam Walton (1918-1992) - Ngwoi sang lap mang lwdi trung tam
bach hoéa dai ha gia Wal-Mart, dwoc tap chi Forbes xép hang la
nguwdi giau nhat nwdc My trong cac nam 1985-1988. Sam Walton
gitr chire giam déc diéu hanh kiém cha tich cia Wal-Mart cho dén
nadm 1988, sau d6 tré thanh Cha tich H6i déng Quan tri cho dén
nhirng ngay cudi doi.

Edwards Deming (1900-1993) - cha dé cta hoc thuyét quan ly chat
lwong. Nam 1960, dng la ngwdi My dau tién nhan Huan chwong
Cao quy Hang hai (Second Order of the Sacred Treasure) do Tha
twédng Nhat Ban trao tang.

Abraham Maslow (1908 - 1970) — Nha tdm ly hoc, tac gia da xay
dwng ly thuyét vé nhu cau ctia con ngudi, bao gdm 5 cap dd dwoc
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xép theo thir tw tir thAp dén cao, bao gébm: nhu cau sinh ly (t6n tai),
nhu ciu dwoc an toan, nhu cau xa hoi (yéu va dwgc yéu), nhu cau
dwoc tén trong, nhu cau tw hoan thién ban than.

(1) Trong than thoai Hy Lap, Pygmalion la mét nha diéu khac tai ba.
Co lan, Pygmalion chon mdét vién da lon dé tac twong mot ngwdi con
gai. Khi lam xong, éng thay btrc twong cla minh qua dep nén dem
long say mé. Pygmalion da cau xin nir than Aphrodite (Venus) cho
twong da blen thanh nguwoi that. NG than xuc dong trwdce o1 cau xin
khan thiét &y nén da déng y. Thé 1a Pygmalion lay birc twong da hoa
thanh ngwdi lam vo va hai ngudi sbng véi nhau hanh phuc tron doi.
Ben Feldman (1912-1993) — M6t trong nhirng nhan vién ban hang
xuat séc v&i doanh thu cao nhat cla moi thoi dai. Subt thi gian 1am
viéc cho Céng ty New York Life Insurance tr ndm 1942 dén 1993,
éng da ban dwoc 1,8 ty do la tién bao hiém. Ngay nay, ky luc ban
hang cla 6ng van chwa bj ai pha v& voi 100 triéu do la trong mot
nam va 20 triéu dé la mot ngay. Nhivng ndm gan cudi sw nghiép,
tong so tién hué hong éng dwgc hudng hang nam 1a 1 triéu do la.
Cong ty Ion cua My chuyén san xuat va phan ph0| nhirng chuong
trinh CD & VCD vé nhirng van dé lién quan dén cudc sbng, giup con
nguoi khai thac ti da nang lwc ban than va vuon dén thanh cong,
hanh phuc.

'Nguyén tac Pareto' dwoc dat theo tén nha kinh té hoc nguwdi ltalia,
Vilfredo Pareto (1848-1923). Nam 1906, Pareto quan sat thay 20%
dan s6 Italia nam gilr 80% tai san clia nwdc nay. Sau do, éng cling
nhan thdy rang 20% sb cay dau phung trong vuwon nha éng déng
gop toi 80% lwong dau 6ng thu hoach mo&i nam. Hai sw kién nay
khién éng suy nght va cho rang day khong phai la sy trang 1ap ngau
nhién ma gan nhw 1a mét nguyén tac va ong da ap dung nguyén tac
80-20 nay vao rat nhiéu Iinh vc va thay nhiéu két qua twong dong.
2.Hién nay, nhiéu tai liéu va sach bao dich thuat ngt» “brand” la
“thwong hiéu” trc mét dang tat cia cum tor “thwong hiéu thwong
mai”. Tuy nhién chung téi cho réng dich “brand” la “thwong hiéu” sé
khéng chinh xac vi khéng chi cé cac cbng ty va tap doan c6 brand
ma ngay ca nhirng t6 chirc khdng hé kinh doanh hay c6 hoat ddéng
thwong mai nhw cac té chire phi chinh pha, phi loi nhuan nhw td
chirc Chir Thap D6 (Red Cross) hay Quy Bao vé Béng vat Hoang da
(WWF) ciing ¢é brand clia ho. Hon nira, viéc chuyén nglr nhw vay
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s& gay nhiéu nham lan vé mat tir gbc véi thuat nglr “trademark”.
Trong cudn sach nay, cling nhw tat ca cac cudn sach vé tiép thj va
xay dwng thwong hiéu cta cung nhém dich va hiéu dinh cia Cong ty
Séach Alpha, thuat ngiv “brand” sé dwoc chuyén ngiy thanh “thwong
hiéu” va “trademark” sé dwoc goi la “thwong hiéu dang ky”.

1. Khach quen: regular market/ regular customers. Khai niém market
trong marketing con dé chi tap thé cac khach hang cé mét sé dac
diém chung nao do.

1. Thuyén trwdng Ahab: nhan vat chinh trong phim Moby Dick dwa
trén tiéu thuyét cung tén ctia Herman Melville. B6 1a mot nguoi da
cb gang giét chét con ca voi Moby Dick rong ra nhiéu ndm ké tw khi
bi mat mét chan trong cudc chién véi né. Ahab da khién cac thay tha
doan va con tau ctia minh lam nguy trong cudc chién dau dé giét
con ca Vvoi.

2. White elephant: (voi trang) thanh ngir chi vat cong kénh dat tién
ma khéng ¢o ich gi lam.

3. Ally McBeal: tén mét séri phim truyén hinh néi tiéng ctia My, cling
la tén nhan vat chinh.

1. Pay la mét phép choi chir. Logo biéu twong ctia Nhivrng trang
vang la hinh may ngén tay di chuyén.

2. Daily Bugle: mét t& bdo gia twédng ctia thanh phé New York, 1a
phan khoéng thé thiéu cla Marvel Universe (nhirng tap truyén tranh
gia twéng do cdng ty Marvel Comics xuét ban). Néi tiéng nhét trong
sb céac truyén tranh cla cong ty nay 1a Nguwoi Nhén.

3. Luat ctia Moore (Moore’s Law): Vao nhirng nam 90, sé lwong céac
bong ban dan trén cac con chip vi x ly cir 18 thang lai tang gap doi.
Trwdc do da cé6 mot nha tién phong vé ban dan ngwdi My tén 1a
Gordon Moore d3 dw bao trwdc vé viéc nay. Nam 1965, Moore da
dw doan rang sb lwong cac bong ban dan trén mét con chip vi tinh
moi ndm sé tang gap doéi. Dy doan nay dwoc goi 1a Luat ctia Moore.
Pén cudi thap ky 90 céac chip vi x&r ly da gdbm nhiéu triéu béng ban
dan, chuyén duwoc 64 bit di¥ liéu méi lan va thwe hién hang ty 1énh
moi gidy.

1. C6 thé thdy Quy luat phwong hoi tai Viét Nam tw xwa voi Ha NOi
36 Phé phwong - méi pho bubén ban mét loai mat hang va mat hang
do tré thanh tén cua phd: Hang Bac, Hang Tréng, Hang Buong,
Hang Hom... Luat budn c6 héi ban co phwdng dén nay xem ra van
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dung du loai hang héa dwoc ban khéng thé hién & tén phd nira. O
Ha Noi ngay nay cé phd Hang Pao, Hang Ngang ban quan 4o ;
Hang BPwdng ban 6 mai, banh keo ; Hang Ma ban d6 hang ma ; Cu
Gb ban dé trang strc my ky ; Hang Bac ban vang bac ; Tran Nhan
Téng ban quan 4o bo ; Cat Linh ban vat liéu xay dwng ; Ly Nam Dé
ban phu kién tin hoc...

3. Yahoo dang phai nhuwé&ng budc cho Google. Lan dau tién xuat
hién trong Danh sach 100 thwong hiéu manh nhat thé gi¢i nam 2005
cua Interbrand, gia tri thwong hiéu ctia Google da la 8,461 ty do-la,
dirng thir 38 trong danh sach, trong khi gia tri thwong hiéu cia
Yahoo!, du 1a chién binh 1au nam, chi la 5,256 ty dé-la, dirng cach
Google 20 bac xép thir 58 trong tbng sap (mac du gia tri thwong
hiéu da tang l1én 16% so v&i nam 2004).

1. Forrester Research: BDuwgc George F. Colony sang lap vao nam
1983, Forrester Research la mot cong ty doc lap nghién ctru thi
trirdng va cong nghé. Cong ty nay ciing cung cap cac dich vu tw van
tién tién va cé tinh ng dung cao vé cac anh hudng clia cong nghé
t&i doanh nghiép va nguoi tiéu dung. Trong hon 22 nam nay,
Forrester da 1a mot nha tw van dang tin cay, mét nha chlén lwoc
hang dau, thdng qua cac chwong trinh nghién ctu, tw van, sy kién
va diéu hanh dong dang (peer-to-peer), hang da giup cac khach
hang trén khap thé gi¢i dat dwoc vi tri dan dau trong cac thj truong
cua ho. Forrester ¢c6 tru s& chinh tai My. Dén thang 6 nam 2005,
tdng s6 nhan vién clia cong ty da la hon 640 nguoi va tdng sb cac
coéng ty khach hang 1a hon 1.900. Trong bay nam lién tiép, céng ty
cling nam trong top 75 trong danh sach 200 c¢ong ty nhé thanh cong
nhat do tap chi Forbes bau chon.

2. Dia chi cta tap chi trwc tuyén nay: www.slate.com

4. Pay la mot cach choi chir, “bullish” cd nghia lam tang gia cb
phiéu, bull (ttrc con bo tét) con la logo cha hang Merrill Lynch.

1. Cola nguyén la tén mét loai cay nhiét d&i, géc chau Phi, c6 chira
chat ca-phé-in (caffeine), nay dwoc trong nhiéu & chau My nhiét doi.
N6 tré thanh hwong liéu trong thlr nwdce gidi khat mau sdm dwoc
cacbdnat hda, ma ngwdi phat minh ra loai nuwéc giai khat nay 1a Tién
sy John Pemberton (sinh ngay 8 thang 5 nam 1886, tai Atlanta). Cai
tén Coca-Cola (goi tat 1a Coke) la do ngu®i cong sw Frank Robinson
dat cho. Sau do, doanh nghiép nay dwoc ban cho Asa Candler nam
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1888, va nha may san xuéat Coca-Cola dau tién dwoc thanh l1ap nam
1895 tai Dallas, Texas.

1. Luat Gresham (Gresham’s law): Gia thuyét ciia nha tai chinh
ngwdi Anh Sir Thomas Gresham (1519-1579) cho rang: “Bad money
drives good money out of circulation”. (Tién xau hat cang tién tét khoi
vong quay lwu théng tién té). Theo do, khi cac kim loai vai gia tri
khac nhau cuing cé strc manh nhuw tién té (legal tender) thi th(r kim
loai ré hon sé tré thanh phwong tién lwvu hanh va thir kia bi chén
giau, tich trir, hay xuat khau. O’ day tac gia so sanh trong marketing,
néu theo dung gia thuyét clia Gresham, cac thwong hiéu nhanh sé
hat cang thwong hiéu chinh (tirc thwong hiéu gbc) khéi thi trwong.
2. Theo Kotler trong “Cac quy luat marketing”, c6 hai mé hinh
marketing quan trong la: ttr trong ra ngoai (inside-out) va tr ngoai
vao trong (outside-in). Theo quan diém inside-out thi quy trinh
marketing sé& 1a: nha may cac san pham hién cé ban hang va xuc
tién ban hang loi nhuan théng qua doanh sé. Theo quan diém
outside-in: thj trwedng nhu ciu ctia khach hang marketing tich hop loi
nhuan théng qua sw thda man clua khach hang

1. Biéu twong co6 thé mang nhiéu y nghia tha vi. Vi du logo ctia céng
ty may tinh Apple gébm biéu twong trai tdo bi cdn mét miéng va hang
chir Apple. Khach hang tinh y sé lién twéng dén qua tdo Adam
(Adam’s Apple) trong Kinh Thanh. D6 Ia qua tri tué ma Thwong Bé
cAm Adam va Eva an. Do d6 nd tré thanh trai cdm. Va khau hiéu ma
Apple kém theo la: “Take a bite!” (Hay can mét miéng di!). Nghia la
hay mua may tinh Apple. Nhw thé ciing la an dwoc qua tri tué dé
khén ngoan sang subt. Hodc nhw logo ciia Alpha Books, céng ty
thwe hién cudn sach nay, cé hinh mau tw Alpha trong chir Hy Lap.
La tén chi cai dau tién trong bang chir cai Hy Lap, Alpha con ¢
nghia 1a nguyén ban, Ia sy kh&i dau. Alpha ciing 1a tén ngdi sao
sang nhat trong mot chom sao trén dai Thién Ha cta Vi Tru. B
ciing chinh 1a hinh anh vé Alpha Books ma c6ng ty mong mudn xay
dwng trong suy nghi ctia ban doc.

1. Greenpeace, Healthy Choice, va SnackWell’s: theo thir tw 14 t&
chirc Hoa binh Xanh (t6 chire phi chinh pha dwoc thanh [ap véi muc
tiéu bao vé maéi trudng), Healthy Choice (thwong hiéu thwe pham
dong lanh va dwgc gilr lanh do cong ty ConAgra Foods Inc. s& hiru).
Theo lich str cia cong ty ConAgra, thwong hiéu nay ra doi sau khi
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CEO cua ConAgra la Charles “Mike” Harper bi mét con dau tim nam
1985. Bj budc phai thay ddi ché dd an ubng, 6ng da dwa ra y twéng
vé mét dong san phdm déng lanh tét hon cho sirc khée. ConAgra
hién dang ban nhiéu mén an dwéi thwong hiéu Healthy Choice,
trong do co cac bira tria dwoc gilr lanh, cac mon an phu, thit dong
lanh ban theo lat, sup dong hop, kem, banh my, nwéc sétmy Y va
cé bap réng bo. SnackWell’s 1a thuong hiéu dd an nhe cua Kraft
Food Inc, mot cong ty thue pham cula My.

2. Golden Arches: biéu twong chiéc cong vang nay la biéu twong. noi
tiéng ctia McDonald’s, mét cong ty s& hiru chudi nha hang ban d6
an nhanh c6 tru sé tai Chicago (My). Céng ty ra d&i nam 1953, va
khi @6 Dick va Mac McDonald - hai nha sang lap, da bat dau nhwong
quyen su dung thwo’ng hiéu cua cong ty ho. Biéu twong c6 hinh hai
chiéc cdng vom & hai bén hinh anh mét quay ban banh hamburger
lwu dong. Khi dwoc nhin tir mot goc dé nao do, biéu twong nay
khién ngudi ta lién twdng dén chir cai M, va da dwoc bién thé thanh
logo cua coéng ty. M&c du trén thuc té McDonaId s da bo hinh anh
cac cong vom nay khoi cac nha hang cua minh ttr nhirng nam 60
cua thé ky 20, Golden Arches van con ton tai trong logo céng ty va
thworng dwoc st dung nhw mot thuat nglr phd bién dé néi dén cong
ty McDonald’s. Cai tén nay con dwoc hiéu rong hon nhw 1a méot dau
hiéu cta chi nghia tw ban hay suw toan cau héa vi cdng ty
McDonald’s la mét trong nhirng tap doan ndi bat nhat cla My da cé
kha nang thwc hién toan ciu hoa trong tdm tay (ngoai Coca-Cola va
Nike).

3. Banh hamburger: la mét loai banh mi tron dwoc bd doi kep thit va
rau, ca chua... Tén banh nay co xuét x& tr Durc.

4. M&M: thwong hiéu keo vién sb c¢b la sira cua My do cong ty Mars
san xuat. M&M’s duoc tao ra ndm 1940 sau khi Forrest Mars (Cha)
nhin thy cac quan nhan Tay Ban Nha an cac thanh keo s6 ¢b la ¢c6
mot I&p dwdng phd ngoai trong théi ky Noi chién Tay Ban Nha.
M&M’s |a tén viét tat (va sau nay tré thanh tén chinh thirc) ctia cum
tor “Mars & Murrie” (d6i tac kinh doanh ctia Mars 1a Bruce Murrie).
M&M’s ngay lap tirc tré thanh mét hién twong vi vao thoi diém do,
khéng cé thiét bi diéu hoa nhiét do trong cac clra hang, nha & va cac
thanh keo s6 ¢6 la rat dé bj chay, tuy nhién keo M&M'’s cé I&p dwéng
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boc ngoai nén khéng bi chay. Sé cb la vien M&M’s dwgc lam v&i sau
mau: do, cam, vang, xanh la cay, nau va tim.

5. Macy’s: thwong hiéu Macy’s 1a tén mét chubi cac clra hang bach
hoa clia My, trong dé cé cira hang & thanh phé New York tw goi
minh la ctra hang I&n nhat thé gidi. Macy’s 1a mét phan cla
Federated Department Stores. Macy’s dwoc Rowland Hussey Macy
thanh lap nam 1851 & Haverhill, bang Massachusetts (My).

6. Caterpillar: tap doan san xuat cac thiét bj xay dwng, lam nghiép,
cac dong co tdc dd vira va cac cbng cu tai chinh lién quan cta My.
7. United Parcel Service: cdng ty giao nhan bwu pham Ién nhat thé
gi¢i, méi ngay cong ty nay giao nhan hon 14 triéu buu phadm dén
hon 200 nuwdc trén thé gi¢i. Gan day ho da mé réng linh vwe hoat
doéng ra hau can va cac linh v lién quan dén van tai. Tru s& cong
ty déng tai Atlanta, bang Georgia (My). UPS nbi tiéng v&i cac xe tai
mau nau cua ho (do dé tén long cua cong ty nay la “Big Brown”).
Mau nau UPS s dung trén cac phwong tién van tai va déng phuc
cua ho dwoc goi la mau nau Pullman, dat theo tén ctia nhirng toa
ngu trén tau do George Pullman tao ra cé mau nau. UPS ciing ¢co
hang hang khéng riéng cla ho. Déi thd chinh ctia UPS la United
States Postal Service (USPS), FedEx, va DHL.

8. Big Blue: tén long clia IBM (c6 nghia 1a Cong ty Mau xanh Khéng
16) vi logo clia céng ty nay c6 mau xanh. Cho dén nhirng ndm 90
cua thé ky 20, nhan vién cta IBM vAn mac déng phuc vét xanh lo,
so' mi trang va ca vat sdm mau.

1. “War” trong tiéng Brc khéng cé nghia gi ngoai trir 1a dang qua
khir ctia ddng tir sein (trc ddng tir “to be” trong tiéng Anh). Nhuwng
ddi voi ngudi sir dung tiéng Anh, né goi ra y nghia chién tranh
(war). C6 1& d6 1a mét ly do khién nguwdi ta khdng man ma voi
thwong hiéu nay.

2. Perdue: mét trong nhirng thwong hiéu dwoc tin cay va dwoc nhan
biét rong rai nhat cia My thudc s& hiru ctia Perdue Farms, mét cong
tay thuc pham va néng san hang dau thé gioi voi doanh so vé gia
cam lon tht ba trong nganh. Thanh lap nam 1920, cdng ty nay cung
cap cac san pham va dich vu vé thwe pham téi hon 40 quoc gia trén
thé gi¢i véi hon 20.000 cdng ty thanh vién va la déi tac cta 7.500
trang trai gia dinh.

1. Delicatessen: clra hang ban cac mon &n san — con goi la deli.
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2. Submarine sandwich: banh mi 6 dai, b doc, nhdi nhan thit, xalat,
pho mat... 6 banh dai gibng nhw chiéc tau ngam.

3. Total quality management: chi trwong chu trong chat lwong san
phadm, bao gém céac chién lwgc nham cai thién chéat lwong lién tuc

4. Tom Monaghan, Michael va Marian llitch, va John Schnatter:
Nhirng ngw®i sang lap Domino’s Pizza, Little Caesars va Papa
John’s.

1. Rush L|mbaugh Rush Hudson Limbaugh Il (sinh ngay 12 thang 1
nam 1951 & Mii Girardeau, Missouri), la mét ngudi kha ndi tiéng
trong gioi gidi tri My va la ngwdi dan mot chwong trinh trd chuyén
trén radio dwoc wa chuéng & My. La mét nha binh luan cé quan
diém bao thud, 6ng thwdng binh luan vé chinh trj va cac sw kién
dwong thoi trong chwong trinh ctia minh, chwong trinh The Rush
Limbaugh Show. Hon 15 nadm qua, Rush Limbaugh da 1a ngwei dan
chwong trinh trd chuy@n trén radio dwoc nhiéu ngudi nghe nhat &
My va thé gidi, va sb thinh gid cia 6ng theo wdc tinh da [én dén
khodng 20 triéu méi tuan, cao tht nhi thé gidi chi sau sé thinh gia
cua chwong trinh Paul Harvey.

2. Laura Schlessinger: Laura Schlessinger (sinh ngay 16 thang 1
nam 1947) la mét nha binh luén dao ddrc va van héa My, duoc biét
dén voi tw cach 1a ngudi dan chwong trinh trd chuyén tryc tiép voi
thinh gia trén song radio Bac sy Laura. Chwong trinh nay dwoc phat
séng trén khap ca nwdc va kéo dai ba tleng mOi ngay vao cudi tuan.
Schlessinger 1a mot nha phé binh néi thang than vé nhirng gi qua
thinh hanh trong nén van héa dwong dai My. D6 la: tinh duc ngoai
hén nhan, séng chung trwéc khi cwdi, nhirng ngwdi cha/me déc
than, cac ba me di lam, hén nhan qua s&m, viéc cha me qua nudng
chiéu con cai, cai chét @m ai cho nhirng ngwdi méc bénh nany, i di
du khéng ai c6 16i va hén nhan ddng tinh... Chwong trinh cia ba
thwérng tap trung vao nhirng doan binh luan ngan vé nhirng van dé
trén va cac chu dé xa hdi va chinh tri khac sau nhirng cau tra 1&i truc
tiép, théng than va hop ly rat déc trwng cia ba cho nhirng cau héi do
thinh g|a goi dén hoac nhirng khic mac dao dirc khac. Ba ciing la
tac gia cla nhiéu cuon sach k¥ nang sbng, trong do n0| tleng la cudn
Muwoi dleu Ngu ngoc Phu ni» lam dé Xao trén Cudc sdng cuia Ho va
nhiéu cubn sach vé tén gido. Sach clia ba vira dwoc wa chudng lai
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vira gay nhiéu tranh cai. Tuy nhién, chwong trinh truyén hinh Bac s§
Laura da khong thanh céng va da bi hay.

3. Howard Stern: Howard Allan Stern (sinh ngay 1 thang 12 nam
1954 & Roosevelt, Long Island, New York) la mét nhan vat ndi tiéng
trong gidi truyén thanh My. “Vj Vua cla tat ca cac phwong tién
truyén thédng” tw phong nay da dwoc gan cho mot cai tén 16ng vi sw
hai hwdc vé tinh duc va chiing tdc kha sam s& va gay nhiéu tranh
cai cia minh. Ong ciing la nhan vat trén radio dwoc tra thu lao hau
hinh nhat & My va la ngwdi ndi danh va gidi nhat trong lich st truyen
thanh. Cac chwong trinh truyén hinh phat séng trén mang lwéi qubc
gia My c6 chwong trinh Howard Stern Show (tir nam 1990 - 2005
trén kénh E!) va chwong trinh Howard Stern Radio Show (1998-
2001 trén CBS).

4. A&E: Mang ludi truyén hinh A&E Network la mét mang lwéi
truyén hinh cap va vé tinh c6 tru s& tai New York, My. Mang lw&i
truyén hinh nay, véi cac chwong trinh chd yéu vé sinh hoc, phim tai
liéu va cac séri phim truyén hinh, d& mé rong ra thém cac chuong
trinh truyén hinh khac va co6 lwong khan gia dén hon 85 triéu ho gia
dinh tai My. A&E la lién doanh giira Hearst Corporation v&i ty 1& vén
37,5%, ABC, Inc. (Disney s& hiru), 37,5%; va NBC Universal, 25%.
5. QVC: la mot tap doan da quoc gia co tru s& tai West Chester,
Pennsylvania, My, chuyén vé cac chwong trinh mua sam trén truyén
hinh tai gia. Do Josepth Segel sang lap nam 1986, QVC phat séng &
bdn qudc gia chinh t&i 141 triéu ngwoi tiéu dung. Tén tap doan 1a
viét tat cla cum tr “Quality, Value, Convenience” (Chét lwong, Gia
tri, Sw tién loi) - ba y chinh trong tdm nhin clia nguwdi sang 1ap vé
cong ty.

6. Showtime: la mét thwong hiéu truyén hinh thué bao do mot sé
kénh truyén hinh va hé thdng truyén hinh s dung trén khap thé gidi,
nhwng cht yéu dé cap dén modt nhom cac kénh truyén hinh tai My.
7. Nickelodeon: (goi tat 14 Nick) 1a mot mang lwdi truyén hinh cap
danh cho tré em. Noi ¢ mang Iwéi truyén hinh Nickelodeon dau tién
la My, tuy nhién hién nay nhiéu nwéc khac cling da phat trién mang
lwdi nay: Nhat, Uc, va Anh.

1. Citicorp: Tap doan co tién than 1a Citibank (thanh lap nam 1812
v&i tén ban dau 1a City Bank cla thanh phd New York). Nam 1894,
ngan hang nay tré thanh ngan hang I&én nhat nwéc My. Nam 1902
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n6 dan mé rébng pham vi hoat dong ra toan cau va trd thanh ngan
hang I&n dau tién ctia My cd mdt van phong & nwéc ngoai. Dén nam
1930 Citibank tré thanh ngan hang I&n nhat thé gi¢i véi 100 chi
nhanh & 23 nwdc, chwa ké nwédc My. Ngan hang nay dbi tén thanh
The First National City Bank of New York vao nam 1955, sau do lai
dbi thanh First National City Bank vao nam 1962, va thanh Citibank
nam 1976. Vao nam 1981, Citibank da mé thém mét cong ty con &
South Dakota dé tan dung nhirng wu thé do cac luat méi dem lai,
theo d6 murc 1ai suét tbi da dbéi voi cac khodn vay la 25% (ltc d6 1a
cao nhéat nwéc MY). Citibank la mét trong nhirng ngan hang dau tién
cua My gIO’I thiéu may rut tién tw déng vao nhirng ndm 70 cla thé Ky
20 dé gidm sb lwong nhan vién giao dich va gitp khach hang cé thé
tiép can cac tai khoan clia minh 24/24. Citibank hién la chi nhanh
dich vu ngan hang cho cbéng ty va ca nhan cia tap doan dich vu tai
chinh khéng 16 Citigroup, tap doan I&n nhét thé gidi trong nganh nay.
Ngoai cac giao dich ngan hang théng thwong, Citibank cling c6 cac
san pham dau tw, bao hiém va thé tin dung. Cac dich vu truc tuyén
cua ho la mét trong nhirng dich vu thanh céng nhét trong nganh
ngan hang véi khoang 15 triéu nguwdi st dung.

1. Nursing Home for Dying Brands: c6 I& day la tén long danh cho
cac cong ty dich vu chuyén vé tai dinh vi thwong hiéu.

2. Kraft: thwong hiéu tap doan Kraft Foods: Kraft co tru sé& chinh tai
Glenview, Cook County, bang lllinois, My. Tai My, tap doan nay néi
tiéng v&i cac sdn pham pho mat, nhét 1a thwong hiéu Kraft Macaroni
va pho mat Kraft Dinner. Cac thwong hiéu khac xuét hién tai nhiéu
thi trwdng trén thé gi¢i nhw Dairylea (& Anh), Jacobs (ca phé),
Suchard, Baker’s, Toblerone, Daim, sira Milka, Miracle Whip,
Philadelphia, Vegemite, Velveeta, Oscar Mayer, mon trang miéng
Jell-O Gelatin, Planters, bét ngii cdc Post Cereals, thach Knox,
Stove Top, Kool-Aid, va Capri Sun (Chl c6 & Bac My). O Purc, tap
doan nay ndi tiéng v&i Miracoli, mét san phdm my Y an lién dwoc
phat trién tlr nhirng nam 60, cling nhw Kaffee Hag. D|g|orno mot
loai banh pizza dé lanh (con cé tén khac la Delissio & Canada).

1. Quang cao (advertising) va quang ba (publicity) giébng nhau & chd
chung déu la nhirng thong tin tuyén truyén vé mot cong ty va san
phadm clia céng ty; diém khac nhau la: théng tin quang céo do chinh
cong ty bé tién thué mét dién tich trén bao/ tap chi hay mét thoi
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lwong phat séng trén tivi/ radio, con thdng tin quang ba do cac co
quan truyén thdng dai ching dwa tin mot cach tich cuwc vé cong ty va
san pham nhw mét dang théng tin théng thwdng. Trén ly thuyét cong
ty d6 khdng phai tra khoan chi phi nao ca. Tam ly ngudi tiéu dung
thwérng cho rang quang ba dang tin cay hon quang céo.

2. D’Arcy, Masius Benton & Bowles: Cong ty quang cao cua My.

4. Groupware la phan mém ma mét nhém ngudi st dung chung véi
nhau trén hé théng mang ndi b va mang Internet. N6 hoat dong trén
nguyén tac st dung mang may tinh dé giup cac ngudi dung nang
cao hiéu qua cac san phdm cutia ho bang cach cdng tac va chia sé
théng tin. Thw dién t&r Ia mot hinh thirc cda groupware. N6 cho phép
cac nguoi dL‘Jng lién lac v&i cac nguwoi dung khac, hop tac hoat
dong, va chia sé cac thong tin mot cach dé dang Thw dién tkr la hé
thdng nén tang va hé thdng truyén tai div liéu clia nhiéu trinh rng
dung groupware. ng dung groupware gan day nhat la Wikipedia —
Bach khoa toan thw mé.

4. Gia tri thwong hiéu cua Coca-Cola nam 2005 theo danh gia cua
hang Interbrand: 67,525 ty dé-la. Xin xem thém chu dan sb 12.

1. Trong nhiéu nam tré lai day, mdi nam Interbrand dwa ra mét danh
sach 100 thwong hiéu hang dau thé gidi. Theo danh sach méi nhat
ctia ndm 2005 thi Coca-Cola van gitr virng vi tri s6 1 (bdn nam lién
tiép) véi gia tri thwong hiéu 1a 67,525 ty do-la. Thwong hiéu ding
thtr 100 trong danh sach nay la Heineken v&i gia tri thwong hiéu la
2,35 ty dé-la.

2. Stock option: Quyén wu dai mua cd phiéu. Pay dwoc coi nhu mét
trong sb nhirng dai ngd dac biét danh cho cac nhan vién (phd bién &
cap quan tri). Hién nay trong dam phan vé cac loi ich vé lwong béng
cua nhan vién, stock option dwoc coi nhuw mét muc, ngoai lwong co
ban, thuwdng, nhirng chuyén nghi dwéng do cdng ty tb chirc, bdo
hiém...

3. Theo Danh sach 100 thwong hiéu hang dau thé gidi cua
Interbrand nam 2005, gia tri thwong hiéu Yahoo! la 5,256 ty dé-la,
xép thir 58. Gia tri ciia AOL ndm 2004 13 3,248 ty d6-la, nhung dén
nam 2005 thwong hiéu nay da khéng con chd dirng trong danh sach
100 thwong hiéu hang dau thé gidi niva.

5. Sock Puppet Thuwong hiéu mét loai r0| tat. Sock puppet cung la
tén goi cda loai con rdi nay, cach choi rdi nay ciing rat don gian: cho
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tay vao mét chiéc tat, véi cac clr ddng clia cac ngdn tay, nhat la
ngoén cai va ngon trd, chiéc tat sé nhw c6 mat mii miéng va “néi”
thwe sw voi thuat noi tiéng bung ctia ngudi biéu dién. Déi khi nguei
ta con rach han mét doan tat dé 1am miéng cho con rdi. Ngudi biéu
dién rbi tat thworng gidu minh sau mét buc va chi gio tay 1én dé 16
con roi.

6. Prince: ca sy Prince (tén khai sinh Prince Rogers Nelson sinh
ngay 7 thang 6 nam 1958 & Minneapolis, Minnesota): ca sy, nguoi
viét bai hat, nha san xuét bang dia va nhac cdng (c6 thé choi nhiéu
loai nhac khi) dwoc yéu thich va c6 anh hwéng. Am nhac cda anh
da gop phan phat trién thém nhiéu bién thé cla nhivrng kiéu nhac
khuén mau nhw funk, pop, rock, R&B/soul, va hip hop, va anh duwoc
coi 14 “Linh hdn ctia Minneapolis”. Prince déi tén minh thanh mét dau
hiéu khéng thé danh van dwoc vao nam 1993, nhwng da lay lai cai
tén Prince vao nam 2000.

1. Day la mirc gia quang cao tai thoi diém tac gia viét cubn sach
nay.

1. Y néi ngwoi doc hoc cach tao dwng thwong hiéu cia minh trén
Internet khi doc cudn sach nay, chi can bd ra mét sé tién mua sach
rat khiém tén so v&i khodn phi phai trd cho nha tw van xay dung
thwong hiéu.

1. Mickey D: Tén goi l6ng cua hang McDonald’s.

2. Credit Suisse First Boston: Credit Suisse First Boston (CSFB) la
mot hang cung cap céc dich vu tai chinh va dau tw ngan hang. N6 1a
mot phan cua tap doan Credit Suisse va thuc té sé dwoc dbi tén
thanh Credit Suisse vao thang 1 nam 2006. Hang nay phuc vu cho
ba nhém khach hang khac nhau: cac khach hang quan tam dén dinh
ché, dau tw ngan hang va quan ly dau tw. Nhom khach hang dinh
ché sé duworc nhirngbd phan sau cua céng ty phuc vu: CSFB HOLT,
Equities, Fixed Income, Life Finance, Prime Services, va Research.
Nhom khach hang dau tw ngan hang sé tiép can véi cac bd phan:
Mergers & Acquisitions Equity Capital Markets, Debt Capital
Markets, Private Placement, Leveraged Finance, Industry
Experience, va Regional Presence. Nném khach hang quan ly dau
tw sé dwoc cac bd phan sau cua tap doan cham soc: Alternative
Capital, Asset Management, CSFB VOLARIS, va Private Client.
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3. Yogi Berra: Lawrence Peter “Yogi” Berra (sinh ngay 12 thang 5
nam 1925) 1a mét cwu quan ly va cau tha choi vi tri bat bong tai Lién
doan Béng chay My, hau nhw trong subt sy nghiép cla minh choi
cho ddi New York Yankees. Anh la mét trong bdn cau tha dat danh
hiéu Cau tha Gia tri nhat cda Lién doan Bong chay My ba lan, va 1a
mot trong sau ngwdi quan ly da- dwa doi béng chay My va Lién
doan Béng chay qubc gia My dén vaéi gidi thi dau qubc té World
Series. Anh duoc coi la mdt trong nhirng cau th choi vi tri bat bong
gidi nhat trong lich str. Berra ciing kha néi tiéng v&i xu huwéng dung
tr sai nghia mot cach budn cwdi va tach rdi ngdn ngir tiéng Anh dé
tréu choc nguwoi khac mét cach duyén dang. Chinh xu hwéng nay
cda anh 1a nguén gbc cua tr Yogiisms (chd nghia Yogi). Yogi da
duwoc tap chi Economist bau chon danh hiéu Ngudi ngdc Thong thai
nhat trong 50 ndm qua vao thang 1 ndm 2005.

1. BMW = Bavarian Motor Works, c6 nghia la nha may san xuét 6 to
tai bang Bavaria (mién nam nw&c Plrc), nguyén goc tiéng B 1a
Bayerische Motorewerke.

2. Y ndi khan tay bang vai thong thwéng sau khi dung xong lai dwoc
cho vao tui, nhw vay khong vé sinh, khac gi cho bénh cam vao tui.
Cho nén hay dung khan gidy, xong 1a vt di.

3. Ngudi nay dong nhat khan gidy véi Kleenex nén van goi do 1a cai
Kleenex, du thuyc té nd hiéu Scott. P6 1a khi mot danh tir riéng duoc
str dung nhw mét danh tir chung.

1. Philips NV: Koninklijke Philips Electronics N.V. (Royal Philips
Electronics N.V). (ttrc CoNg ty Dién t&r Hoang gia Philips), thwdng
dwoc goi la Philips, la mét trong nhirng céng ty dién t&r I&n nhat thé
gi¢i. Doanh thu ndm 2004 cla cong ty nay |1a 30,3 ty Euro va sb
nhan vién la hon 159.000 nguwdi trén hon 60 qubc gia. Philips dwoc
td chirc thanh mot sd bd phan: hang dién ti tiéu dung Philips, hang
ban dan Philips, d&n Philips, cac hé théng may méc y té Philips va
cac thiét bj gia dung va cham soc ca nhan Philips.

2. Bay la thong tin vao nam cudn sach dwoc viét. Thyc té hién nay
cac cong ty dotcom dang sbng lai. Céng nghiép kinh doanh truc
tuyén trén toan cau, trong do co Viét Nam, dang héi sinh cling cac
dich vu mién phi. Dich vu email Yahoo chang han, dang phai canh
tranh gay géat véi dich vu thw dién t& méi Gmail clia Google.
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1. N&m 1942, Coca-Cola da tién hanh chién dich quang céo co6 tén
“Chi c6 mét thtr duy nhéat gibng nhw Coca-Cola, d6 1a chinh ban than
Coca-Cola. b6 la hang that”. (The only thing like Coca-Cola is Coca-
Cola itself. It's the real thing”). Nam 1970, diép khuc “hang that”
trong khau hiéu d6 dwoc hat trong cac doan quang cdo trong
khoang moét nam.

1. Marshall McLuhan: Herbert Marshall McLuhan (21/7/1911 -
31/12/1980) 1a nha gido duc, triét gia va hoc gia ngwdi Canada, la
giao s nganh van hoc Anh, phé binh van hoc va la nha ly luan giao
tiép, la mét trong nhirng nha sang 1ap nganh sinh thai hoc truyén
thdng va hién la chuyén gia danh dy trong gi¢i nhirng ngudi yéu
thich ky thuat.

1. Greyhound: Greyhound Lines la cong ty xe bus van chuyén hanh
khach trong néi thi I&n nhat & Bac My c6 dén 2.200 diém dén tai My.
Coéng ty dwoc thanh lap & Hibbing, bang Minnesota vao nam 1914
va chinh thirc tré thanh Tap doan Greyhound nam 1926. Hién nay,
cobng ty dong tru s& chinh tai Dallas, bang Texas. Tén va logo cong
ty 14y theo tén loai ché Greyhound, giéng ché chay nhanh nhéat duwoc
nudi dé& chay thi trong cac cudc dua ché.

1. Cho dén thoi diém nay Yahoo! da mét vj tri website tim kiém
théng tin hang dau vao tay Google du da lién két véi Goolge vao
thang 6 nam 2000. Sy ndi 18n nhanh chéng ctia Google dugc coi la
mot hién twong trong cac cong ty dotcom. Google do Larry Page va
Sergey Brin sang 1ap vao thang 9 nam 1998. Cubi nam 2000, moi
ngay c6 dén 100 triéu yéu cau tim kiém théng tin dwoc thwe hién tai
Google.com.

2. Theo danh sach 100 thwong hiéu manh nhat ndm 2005 cla
Interbrand, thwong hiéu giéa tri nhat trén Internet 1a eBay ding thiy
55 trén tdng sap véi gia tri 5,701 ty dé-la, trong khi Yahoo! ¢c6 gié tri
thwong hiéu la 5,256 ty dé-la (dirng thir 58).

3. Cau chuyén thanh céng cua Google: mac du ra d&i sau Yahoo!,
Google dang dan chiém linh vj tri nha cung cép dich vu tim kiém
théng tin trwe tuyén hang dau. Google ciing méi tung ra dich vu
email mién phi Gmail canh tranh véi dich vu email cia Yahoo!.

1. Sears, Roebuck and Co, céng ty ban 1é hang dau & My trong subt
thé ky 20. Sears ban nhiéu loai hang tiéu dung, trong dé c6 dé dét
may, cac thiét bi, dung cu, linh kién 6 t& va dé gia dung. Céng ty nay
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co tru s& tai Hoffman Estates, lllinois gén Chicago. Tap doan Sears
Holdings Corporation la hang ban Ié I&n thi ba & My, chi sau Wal-
Mart va The Home Depot. Céng ty nay thanh 1ap nam 2005 sau khi
Sears, Roebuck and Company of Hoffman Estates, lllinois dwoc Tap
doan Kmart Corporation & Troy, Michigan mua lai. Tru s& tap doan
van tiép tuc dong tai Hoffman Estates, va tap doan van gilr thuwong
hiéu Kmart. Sears Holdings c6 kha nhiéu thwong hiéu déc quyén
nhw: cong cu Craftsman, cac thiét bi Kenmore, pin 6 t6 DieHard, cac
vat dung trang tri nha ctra c6 thwong hiéu Martha Stewart, quan o
thwong hiéu Jaclyn Smith, quan ao thuwong hiéu Sesame Street,
quan 4o va db trang strc hiéu Thalia Sodiand, quan 4o hiéu Lands'
End, quan 4o hiéu Route 66, d6 16t hiéu Joe Boxer.

1. Tai san cua mot cong ty, ngoai tai san lwu dong (current assets)
va tai san cb dinh (fixed assets) con c¢6 tai san vé hinh hay tai san
phi vat thé (intangible asset). D6 13 tén tubi clia cong ty (goodwill) va
la mot thir tai san cé thé dem ra kinh doanh dworc.

2. Chaebol = tap doan tai phiét; day la loai conglomerate (tap doan
dai xi nghiép) cua Han Quéc, quan ly theo 16i gia dinh, khéng ché
nén kinh t& Han Quéc va phat trién ttr viéc ke thtra hinh thire tap
doan Zaibatsu (tai phiét) cia Nhat déc quyén khdéng ché nén kinh té
Triéu Tién sau Thé chién II.

(1) Cdng phu bat phu tdm nhan nghia la khéng phu ngu®i bé cdng
surc ra.

(1) Gia twong: bay ra hién twong gia

1. Toastmasters International: mot té chire diéu hanh rat nhiéu cau
lac b trén khap thé gi¢i, nham muc dich phat trién ki nang néi truéc
coéng chung cho cac thanh vién cda td chirc nay.)

2. Stephen D. Solomon va Julie Sloane, “Mu®i bd ndo hang dau,”
tap chi Fortune Small Business, s ra ngay 1 thang 12 nam 2002.

3. “Twong lai nao cho doanh nghiép nhd” — Richard Oliver va Trung
tam nghién ctru, théng ké hién trang doanh nghiép vira va nhé.

1. William Wordsworth (1770-1850): Nha tho lang man ngw&i Anh —
BT.

1. Ca ba cau néi bang tiéng Anh, Phap, Nga trén day déu co6 nghia
la: Anh/Em yé&u em/anh bang ca trai tim minh.

1. Bai dang trén Vnexpress ngay 18 thang 1 nam 2010 véi twa dé
Tudi ndo cling cb thé lam giau.
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1. Nghia la: Nguoi khdng hoc (s&) khéng hiéu ly 18/ Tré khéng hoc
(thi) khi gia khéng biét lam gi ca. (Tam Ty Kinh)

1. L&i tda soan cua tap chi Tri tri.

1. Bai dang trén bao Phu ni¥ thanh phd H6 Chi Minh ra ngay
01/12/2009 v&i tén Lam gi dé Khai nghiép.

1. Boxton Matrix 1& mét cdng cu ndi tiéng ma cac giam dbc
marketing ap dung.

1. J.R.R Tolkien 1& mdt nha van Anh, tac gia cta hai cudn truyén ndi
tiéng va dwoc ban doc wa thich nhat 1a Ngwei Hobbit va Chua té cla
nhirng chiéc nhan.

1. Viéc phan biét chiing tdc phd bién tai My, tai Viét Nam khéng phd
bién 1am (N.D).

1 pyoung = 3,3 m2.

CNY (Chinese Yuan): Béng nhan dan té cta Trung Qubc

Extra-VIP (Extra Very Important Person): nhirng nguoi... “si€u quan
trong”.

MBA (Master of Business Administration): Thac si Quan tri Kinh
doanh.

“Rump” ¢6 nghia la méng (& déng vat), phao cau (& chim).

“‘Rump” doc la “Ram”.

“Inch”: don vi do chiéu dai cia Anh, 1inch = 2.54 cm

“Red” nghia la mau do

“‘Milk” c6 nghia la “sira”

“Nothing” c6 nghia la “khdng cé gi”, “khéng gi ca”.

Pound: don vj do khdi lwong cdia Anh, 1 pound = 0.452592 kg.
Nguyén van: “Where There’s a Will, There's No Way.” Bay la nai trai
tlr cau thanh nglr “Where There’s a Will, There’s A Way” (Co6 chi thi
nén), tac gid ham y mia mai, chua chat trwéc hoan canh bat lwc cla
minh.

1 Hinh 7.7 dwa ra mét vi du. Khéi lwong khép 18nh khéng 16 va mie
gidm gia manh cla cb phiéu Capital One Financial vao dau thang 10
nadm 1998 mé ta mét ky luc vé khdi lwong khép 18nh I6n. Mire gia
thap nhét cho thay gia cd phiéu sé& dbi chiéu di 1én. Khéi lwong khép
lénh thwong 1a ddu hiéu then chét dé chi sw chuyén hwéng thi
trwong.

3 Bang 12.1 xuat hién & vi du.
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(*) Greenpeace la td chirc bdo vé méi trudng qubc té, dwoc thanh
lap & Vancouver, Canada ndm 1971. Greenpeace ndi tiéng trong cac
chién dich bao tdn ca voi. Nhirng ndm sau nay, Greenpeace quan
tam nhiéu dén cac van dé méi trudng nhuw: sw néng 1én toan cau,
nang lwong nguyén tr, bao vé rirng cd sinh, ...

(*) Rogers, E M va Kincaid, D L (1981) Communication Networks:
Hwéng dén mot kiu mau nghién ciru méi, The Free Press, New
York.

(1) Do J M McLeod va S H Chaffee dé& nghi dau tién (1977) trong
chwong 'Nhirng cach tiép can ca nhan dén nghién ciru truyén thdng'
cda tadc pham American Behavioural Scientist, nhuwng sau do6 da
dwoc chat loc va rng dung dac biét vao PR.

(2) Do E Katz va P F Lazarsfeld dé xuéat lan dau tién trong Personal
Influences, Free Press, Glencoe.

(3) Xem Windahl, Signitzer, B v&i Olson, J (1991) Using
Communication Theory, Sage, London dé dwoc giai thich thém.

(4) Grunig, J E va Hunt T (1984) Managing Public Relations, Holt,
Rinehart & Winston, New York.

1. Lacrosse: Mén thé thao dung vot dé bat va ném boéng

1. Carl Lewis: van dong vién dién kinh ngwdi My, da dat 4 huy
chwong vang tai Olympic Los Angeles (My) nam 1984 & cac noi
dung 100m , 200m, nhay xa va chay tiép src 4 x 100m.

1. Walt Whitman (1819 - 1892): Nha tho, nha bao, nha nhan van,
nha cai cach tho ngudi My, tac gia cha tap tho La cd nbi tiéng

Mach thwong tang: nghia la dau trén ruéng, la tén mét khac tv dwoc
chép trong Nhac ph thi tap théi Han, bai hat néi vé mot co gai hai
dau da nhanh tri tr chdi yéu ciu vé ly cta vién thai tha. Tiéu dé nay
con am chi t&i cudc gap go ven bd ruéng cua nhan vat Tang Thanh.
Co6 nghia la dinh muwdi dam.

Giang Nam B4c: y chi toan bd vung lwu vuc song Truong Giang.
Ngay mung Bay thang Bay am lich, con goi la Thét tich, l1a ngay 1&
tinh yéu ca Trung Qudc gan lién véi cau chuyén Ngwu Lang, Chire
N(r. Chire N 1a cd6 em Ut trong bay nang tién, vi bi mot ngwdi tran 1a
chang chan bd Ngwu Lang trdm vay &o khi dang tdm nén da phai &
lai lam v¢r chang. Nhwng sau dé Thién Hoang (Thién Hau) da chia
cat hai vor chéng ho bang mét dong séng I&n (dai Ngan Ha) khién
mdi ndm ho chi gép dwoc nhau mét 1an vao dém mung Bay thang
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Bay. O cac nwdc chiu sy anh hwédng cla nén van héa Trung Hoa,
ngwdi ta van coi ngay nay la ngay |& tinh nhan, bay 1& cau xin
chuyén tinh ai dwgc nhuw y.

Lac Dwong: nam bén bd séng Lac Ha, thudc déng bang trung tam
Trung Québc

Ba cau nay déu trich ttr mot bai ké Trung quan luan cua Long Tho
thién sw. Dai y bai ké& ndi vé tinh khdng tuyét dbi ctia van vat, khéng
c6 khéi dau cling khdng cé két thuc.

Han Vi Dé: Lwu Triét (156 TCN - 87 TCN), hoang dé th& bay nha
Tay Han, tri vi trong khoang 140 TCN - 87 TCN. La vij hoang dé tai
ba va c6 thi gian tri vi 1au thi ba trong lich st Trung Quéc chi sau
Khang Hy va Can Long th&i Thanh. Dwéi triéu dai Vi Dé, uy danh
nha Tay Han Ién dén mdc cwe thinh.

Dong Phwong Séc (154 TCN - 93 TCN): hoc gid noi tiéng thoi Han
Vi Dé, 1a ngudi da mwu tac tri, tinh thédng van s, nhwng ciing ndi
tiéng va&i tinh cach hai hwéce va tai cham biém. Ong dwoc vua trong
dung nhwng khéng dwoc dé bat va bij liét vao dang l16ng than.

H6i trong Kiép Héi nghia 1a tro bui.

Kinh Lang Nghiém. Phdm tho lwong thir 31.

Phu Tang: tén goi ciia nwéc Nhat Ban thei cb dai.

Trung Nguyén: chi Trung Quédc, theo quan niém clia ngwdi xwa, nén
van minh Hoa Ha la trung tam cuda thé gioi.

Nguyén van: “Ngén ha vong ngdn nhéat thi liéu. Mong trung thuyét
mong lwdng trong hw”. Trich hai cau trong bai Doc thién kinh (Poc
kinh thién) cla tac giad Bach Cw Dj. Pai y: L&i néi khi da néi ra roi thi
cling chang khac gi moéng trong gidc méng, tat ca déu Ia hu ao.
Nguyén van: “...Quan tu tdo chiét, nhat chi nung diém, mac dai qua
phwong phi. T treong ky, uyén wong chirc twu duc song phi, kha
lién vi lao dau tién bach. Xuan ba bich thao, hiéu han tham x,
twong dbi duc héng y.”

Nguyén van: “... Ngil trvong ky, phwong tam mat dir xao tam ky.
Hop hoan thu thwong chi lién ly, song dau hoa ha, lwéng dong tdm
xCr, nhat déi héa sinh nhi. Luc trwong ky...”

Ctru trvong ky 1a t&n mot khuc twr thei Tdng, dwoc ghi chép trong
Nhac phd nha tr dwdi tén tac gia V6 danh thi. Ctru trong ky la chin
khung ci, chi viéc dét vai. Trong tiéng Trung, ti 1a soi, ddng am voi
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tw 14 nhé, ngudi xwa hay dung viéc dét vai dé noi vé tinh cam yéu
dwong nhung nho.
Nguyén van: “Nhap nga twong tw mén, tri nga twong tw khé. Trudng
twong tw hé, trwdng twong re. Poan twong tw hé, v cung tAn.” Dya
trén bdn cau tho trong bai Trwdng twong tw (Nhd nhau dang dang)
cda tac gia Lwong Y Nwong (Hau Chu - Ngi Dai). Nguyén tac:
“Nhap nga twong tw mon, tri nga twong tw kho. Trwo’ng twong tw hé,
truo’ng twong tw. Trrong twong tw hé, vo tan cye.” Dich tho: “Budc
vao clra twong tw, méi biét tuong tw khd. Twong tw hoai, dai twong
tw. Twong tw dai, dai khon xiét.” Nguwoi dich: Vi Ngoc Khanh.
Nguyén van: “Xuan y. T ti nhiém twu di kham bi. Tran thé hén 6 vo
nhan sac. 'ng déng thu phién, tdng tw vinh khi, vé phuc phung
quan thi. Ca thanh phi lac hoa lwong tran. Vi bal hwong phong
quyén ti nhan. Canh duc I thanh ti thwong han, ton tién hét hiru
doan trang nhan. Liém mé nhi quy, twong twong hao khr...
Bich loa xuan: Mét trong muwoi loai tra ndi tiéng cla Trung Quéc,
xuat x& tr ving DPéng Dinh son, Thai Ho, tinh Giang Té.
Co6 nghia la ngoc phu tim.
Cé nghia la c& dau diéu.
Giang Béng: khu viec phia déng Trudng Giang, con goi la Giang Ta.
Nguwoi Dwong gia dwoc nhac téi co thé 1a gia toc Dwong Nghiép doi
Bac Téng, vén ndi danh v&i hau hét thanh vién trong gia dinh déu 1a
nhirng twéng tai cé cong véi dat nwdc, trong do ndi tiéng nhét 1a
truyén thuyét sau vi cha con huynh dé hy sinh trong tran chién chng
Liéu va sau dé la doéi quan bao thu cta cac vi qua phu, tw xwng la
Duwong gia nlr twéng.
Lwong Chau: thudéc Cam Tuc, ndam & phia Tay Bac Trung Quéc,
giap Méng Cb vé phia Béc, la noi tap trung nhiéu ngudi Hoi.
Cé nghia: gap la hoang hét.
Cé nghia: dep d& mé hon.
Nguyén van: “Hoan quan minh chau song |& thiy. Han bat twong
phung vj gia thi.” Hai cau cubi trong bai Tiét phu ngadm (Bai ca nguoi
dan ba dirc hanh) cua tac gia Trwong Tich (doi Dwdng). Bai tho noi
vé tam tinh clia mot ngwdi phu ntr da co gia dinh vi gilr tron dao vo
chéng ma tlr chéi tinh cdm cla nguoi khac.
Dwong Chau: thudc tinh Giang T6, Péng Nam Trung Quéc, nam bén
bd bac séng Truworng Giang, tr xwa da ndi danh 14 noi giau co va
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nhiéu chén &n choi.

Thiéu Iam tw: Chua Thiéu Lam, thudc dia phan Trinh Chau, tinh Ha
Nam, ndi tiéng nho méi lién hé véi Phat gido Thién téng va vo thuat.
Thwong xuat hién trong truyén vé hiép dwdi danh nghia “Vé Iam Bac
dau” - noi lanh dao vé 1am giang ho.

Dinh Van Phat: 1a dinh nui cao nhéat ctia ngon nui chinh Kim Binh
thudc day nui Nga Mi véi d6 cao 3.099m.

Nga Mi: Day Nga Mi hay con goi la day nui Pai Quang Minh nam &
phia Trung Nam tinh T& Xuyén thuéc mién Tay Trung Québc, la mot
trong T& dai Phat gido danh son, 1 dao trang ctia Phé Hién bd tat.
Xuyén, Thuc: déu chi ving dat T& Xuyén ndm & phia tdy nam Trung
Québc, trwde thdi Tan day 1a dat cda hai nwdc chw hau Thuc va Ba
nén con co tén 1a Ba Thuc, ving nay ndi tiéng nui non hiém tr&, kho
di lai.

C6 nghia la éch gay dan.

Lwu thy: tén mét khac dan cd, chd nay tac gia choi chiv, co thé hiéu
la dong nwée ciing cé thé hiéu 1a khac nhac Lwu thay.

Nguyén van: “Thuc tang bao luc y. Tay ha Nga Mi phong. Vi nga
nhat huy tha. Nhw thinh van hac ting. Khach tam tay lwu thay. Dw
hwédng nhap swong chung. Bat giac bich son mé. Thu van am ky
trung.” Nguyén tac Thinh Thuc tdng Tuan dan cam cuda tac gia Ly
Bach (thdi Buong). Dich tho Nghe nha sw dat Thuc tén Tuan gay
dan. Nguwoi dich: Nguyén Phudc Hau.

Ly Bach (701-762): nha tho ndi tiéng thoi Puwdng, thuwdng duwoc goi
la Thi tién

Ba Nha nguwdi dat Tan, gap va két ban véi Chung Tir Ky & Han
Dwong, ca hai déu 1a nhirng ngudi gidi vé am luat. Vé sau, Tk Ky
bénh chét, B4 Nha dap dan thé khéng choi niva. O’ day y néi dén
tinh tri am tri ky.

S ky: Han Yén 1a chau Cung Cao Hau, lic con nhé la thw déng cua
Han Vi Bé, sau dwoc vua slng ai, tré nén cuc ky giau co, & Truwdng
An dung vang lam dan san ban, ngudi nghéo ludn di sau, danh giét
14n nhau dé nhat vang roi.

Ngii L&ng: ving dat phia Tay kinh thanh Truwéng An théi Han,
Puwong, nay la thanh phd Tay An phia bac tinh Thiém Tay. O’ d6 co
lang m§ nam vua Han, vé sau tap trung nhleu quan lai quy téc. “NgU
lang nién thiéu” chi con nha giau sang quyén quy.
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Theo St ky thi Dang Théng la bay t6i yéu quy cla Han Van Bé, ¢
lan bi thay boi bao sau nay chét déi, vua nghe dwgc bén ban cho nui
Thuc, cho phép ty duc tién tiéu, goi la tién Pang Théng.

Bang hdi buédn mudi Giang Nam.

Trai budn ngwa mién Bac.

Vua trén ving bién phia nam.

Puworng Mén: Thwdng xuét hién trong tiéu thuyét vé hiép nhu mot
moén phai chuyén dung déc & Tl Xuyén.

Nguyén van: “Lai thj khdng ngén khir tuyét tung. Canh cach Béng
Son nhét van trung.” Trich cau d4u va cau cudi cta bai Vo dé tir tha
ky 1( Bai dau trong bén bai tho khéng dé) cta tac gia Ly Thuwong An
(thoi Pudng). Pai y: Bai tho ndi vé mét mbi quan hé tinh cdm
(khéng nhét thiét |a tinh yéu nam ni¥) xa cach va néi ldng ctia ngudi
bi bd lai khéng biét cach nao tim kiém cb tri. O’ day Vi Truworng Ca cod
y so sanh v&i cau chuyén gap g& clia Hoa Hoa Thuong véi ngudi
phu ni¥ la.

Gi® Ngo: tir khoang 11 gi® trwa dén 1 gio chiéu, chinh ngo Ia luc
gitra trwa.

Han Dwong: thuéc tinh H6 Béc, phia Pdng Nam Trung Québc, nam
phia tay Trwong Giang.

Thach Thanh: tén goi khac cia thanh Nam Kinh tinh Giang T8, nam
phia déng Trudong Giang.

Nguyén van: “Thién dia chi du du”, trich ttr cau “Niém thién dia chi
du du” trong bai Bang U Chau dai ca (Bai ca luc |én dai U Chau) cta
tac gid Tran T Ngang (thoi Buwdng).

Nguyén van: “Lau doan nhan so tinh”. Trich cau th hai trong Bai tw
theo diéu Bbc toan tir cla tac gia: Té Thire (thdi Téng).

Trong tiéng Trung, “trinh” va “thanh” déng am, déu doc Ia “chéng”.
Lang Chau: dia danh cb thudc tinh T& Xuyén, phia Tay Nam Trung
Quac.

Cung tuan, con goi 1a tuan that, tién hanh bay ngay mét lan va lap lai
bay lan. D&m cung tuan dau tién 1a dau that, d&m cang tuan cudi (49
ngay) la chung that, day 1a d&m cing tuan dau tién.

Nguyén van: “Kim phong ngoc 16 nhat twong phung. Tién thang
khwéc nhan gian vo s6.” Trich hai cau trong Bai tir theo diéu Thwdc
kiéu tién clia tac gid Tan Quan (thoi Tdng). Pai y: Khdé dau gébm nam
cau cla bai tlr nay déu co y am chi t¢i cau chuyén Ngwu Lang -
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Chtre N&. Y clia hai cau nay la lam tién du mét nam chi gap nhau
dwoc mot 1an thi niém hanh phic van hon han lam nguwdi tran ngay
ngay & bén nhau. Ly Thanh Nhién néi nhw vay dé& nhac téi tinh canh
cla han va Tang Thanh, mudn & bén nhau ma khéng mudn chiu
kho.

Di va chay, trong tiéng Trung déu dung chiv: “E” (zou).

Hoa son chi: con goi la hoa danh danh, thwdng né& vao mua he, cé
sau canh uén cong mau trang, mui rat thom, tréng khéa giéng hoa
tra.

Nguyén van: “Xuan thao mé hé thu phong kinh, thu phong bai hé
xuan thao sinh, khi la tat hé tri quan tan, cadm sat diét hé khau ling
binh. tw cb giai hiru tlr, mac bat Am han nhi thén thanh...” Trich tir
bai Phu héan (Bai phu vé ndi oan han) clia tac gia Giang Yém (Lwong
- Nam Béc triéu).

Méng tiéu 16c: sach Liét tr chép nwdc Trinh cé ngudi the san bat
dwoc mot con hwou, dem giau vao bui chudi, sau khéng nhé la gidu
chd nao, than thé tiéc nudi, ng® minh ndm mo. Cé k& nghe duoc
bén di kiém, tim thdy hwou mang vé, vo van khéng tin, cho la dang
nam mong. Pai y &m chi tinh cdnh mdng va thwc 1an 16n, khé phan
biét.

Nguyén van: “Thanh muc d& nhan thiéu. VAan 16 bach van dau.” Trich
tor mot bai tho twong truyén cua hoa thwong B Pai thoi Téng. Y
cua hai cau nay thé hién 16i séng tw do thoai mai, khdng mang sw
doi.

Nguyén van: “My nir yéu tha nhan, thai tang ky 16 gian. Nhu diéu
phan nhiém nhiém, lac diép ha phién phién.” Trich bén cau dau bai
My ni¥ thién cua tac gia Tao Thwc (thdi Nguy - Tam quéc). Nguoi
dich: Vi Nh4t Tiéu. 3. Bai My ni» thién ciing la mét bai to noi vé co
gai héi dau, c6 anh huwéng tir bai tlr cd Mach thwong tang. Chir
“Tang” trong tén cia Tang Thanh nghia la cay dau, do vay Vi Truwdng
Ca mgi lién twdng hinh anh ngwéi con gai di trén con dwdng ven
rudéng voi Mach thwgng tang va My nir thién.

Bai My ni¥ thién cling 1a mot bai tir néi vé ¢6 gai hai dau, cé anh
hwéng tir bai tr cd Mach thwong tang. Chir “Tang” trong tén cla
Tang Thanh nghia la cay dau, do vay Vi Trwong Ca mai lién twdng
hinh anh nguwoi con gai di trén con dwdng ven ruéng véi Mach
thwong tang va My nir thién.
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Nguyén van: “Van tri nguyét van”, trich mot cau trong Kinh Lang
Nghiém.

Nguyén van: “Da tham dinh vl khoang, hoa khai hwong man dinh.”
Lay y tr mot cau trong bai Biéu huynh thoai cwu (Nghe anh ho ké
chuyén cii) cta tac gia Pau Thuc Huwdng (thoi Bwdng). Nguyén tac:
“Da hop hoa khai hwong man dinh” , dich nghia: hoa da hop né,
hwong thom bay khap san.

Nguyén van: “Nhat ky tay khuynh”, trich tir cau “Nhat ky tay khuynh,
xa dai ma phién” chi cdnh dwdng trwdng mét méi trong bai Lac than
phu (Bai phu vé ni¥ thin séng Lac) cla tac gid Tao Thuc (théi Nguy
- Tam quéc).

H6 Thién Tri thudc khu tw tri TAn Cwong, vang Tay Bac Trung Qubc.
Nguyén van: “Tk bat gido, phu chi qua”, trich hai cau trong Tam tw
kinh.

Kim Dinh Van Hai: bién may bao quanh Kim Dinh, la mdt cadnh dep
ndi tiéng cla day Nga Mi khi may mu bao phi ngon nui chinh Kim
Dinh, nhin tir trén xuéng nhw chim trong bién may.

Nguyén van: “Giang son bat cai tAn thi nguyét. Ban luan ngoc phach
cb kim thu”, trich hai cau trong tac phdm van hoc mang Hoa huong
u u cuda tac gia Tric Anh Thanh Phong. So v&i nguyén tac cia Trac
Anh Thanh Phong c6 stra di mét chir dau tién, tv “nhat” thanh “ban”,
tr mot vong thanh nira vong. Day l1a hai cau ta trang, cau thir nhat
néu lén dbi twong dwoc ta la manh trang van sang nhw da cé to thoi
Tan, cau th hai lam rd y d6 bang cach so sanh véi chiéc vong ngoc
c6 linh tinh tén t tai ngan ddi nay. Bbi canh 1a dém Trung thu, trang
duwoc nhdc dén la trang tron ch&r khdng phai trang ban nguyét, nén
stra lai theo nguyén tac la mét vong ngoc sang chir khéng phai nira
vong ngoc sang nhw Xwong B viét.

Nguyén van: “Nhan nhan yéu két hau sinh duyén, néng chich kim
sinh két muc tién, nhat thap nhi thi bat Iy biét, lang hanh lang toa
chinh tuy kién.” Nguyén tac: Son ca (Bai ca trong nui) cla tac gia
Hoang Tuan Hién (thdi Thanh).

Nguyén van: “Phu sinh nhwgc méng, vi hoan ky ha”, trich mét cau
trong bai Xuan da yén dao ly vién tw (Bai tw dém xuan udng rwou
trong vrdn dao ly) cla tac gia Ly Bach ( thoi Budng).

Nguyén tac: “Phu thién dia gia, van vat chi nghich Ir; quang am gia,
bach dai chi qua khach. Nhi phu sinh nhwg'c méng, vi hoan ky ha”,
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trich toan bd cau dau bai Xuan da yén dao ly vién ty (Bai tw dém
xuan udng rwou trong vuon dao ly) cla tac gia Ly Bach.

1. Khuon khd chién lwoc cho nir doanh nhan, Dich vu kinh doanh
nhd, 2003.

2. Trich t& Scotsman, th&r Bay, ngay 4 thang 11 nam 2004.

3. Dich vu kinh doanh nhd, 2003, Carter, Mason va Tagg, 2004.

4. B6 trwdng Rt Hon Jacqui Smith, B6 Phu ni» va Quyén Binh dang,
phat biéu tai H6i nghi Prowess 1an thi hai, thang 11 nam 2004.

5. B trwdng Cong nghiép, Jacqui Smith, 2004.

1. Ideo: la mét cong ty thiét k& ma gan nhw nam nao cling doat dwoc
vai gidi thwdng trong khuén khé giai “Industrial Design Excellence
Awards” - IDEA, giai thiét ké cong nghiép uy tin nhat thé gidi. Nam
ngodi Ideo da gianh dwoc nhiéu nhat véi tam gidi IDEA.

2. Ngay D (D-day): D trong cum tlr nay chi dwoc cac nha quéan sy
dung dé chi tr Ngay né sung ctia mot chién dich. Khi mét chién dich
dwoc du kién, thédng thuwdng ngudi ta khdng biét dich xac ngay
thang bat déu, vi thé tam dat la ngay D. Ngay truwdc dé goi la D-1,
ngdy sau doé la D+1, v.v... Diéu nay rat tién vi khi c6 sy xé dich vé
mdc thoi gian thi tAt cd ngay thang khéng phai thay dbi. Piéu dé
cling xay ra trong chién dich d& bé Normandy. D-day cuia chién dich
Normandy la ngay 6/6.

1. No Man’s Land: Thuat ngir dwoc st dung réng réai trong subt
Chién tranh thé giéi thir nhat, mé ta vung dat gilra hai chién hao cla
ké dich ctia nhau ma khéng bén nao mong mudn vuwot qua hodc
kiém soat do ndi s¢' hai hodc bi ké thii tan cng trong qua trinh chién
dau.

1. Dao tao chéo (nguyén van: cross training): Dao tao nhan vién hiéu
biét vé hoat ddng clia nhiéu bdé phan khac nhau trong td chirc nham
tang hiéu qua chung.

2. Ctru thé quan (Salvation Army), hay con goi Pao quan Ctru thé:
M6t gido phai Tin Lanh (Evangelical) thudc cdng dong Khang Cach
(Protestant), cling la mét td chlrc xa hdi véi cac hoat dong tw thién.
3. Adrenaline: M6t loai hormone dwoc san xuét ra b&i co thé khi ban
s@ hai, tire gian hay thich thu, né lam cho nhip tim dap nhanh hon
va co thé chuan bj cho nhitng phan trng chéng lai sw nguy hiém.

(1) Nhan vat ngbc nghéch trong truyén cb tich Anh.

(1) Supply-side dynamic.
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(1) Hockey card — mét th&r bai & My trén dé in hinh cac cau tha khac
con cau va cac théng tin vé ho (ND).

(1) The Godfather: tdc phdm van hoc ndi tiéng ctia Mario Puzo da
dwoc chuyén thé thanh phim.

(2) Beemer la tén goi chung cho xe hoi cia hang xe BMW.

(3) Sam Walton: 6ng vua ban lé & My, nguw¢i thanh lap tap doan ban
|é Wal-Mart (ND).

(4) Co s& cham séc sirc khde va sac dep, noi nay thuworng co phong
tam hoi - ND.

(5) Ikea 1a mét hang cda Thuy Dién chuyén ban 1& db trang tri noi
that ndi tiéng thé gioi (ND).

(6) Blue hair ball.

(7) Young Republicans.

(8) Hiép hoi Horatio Alger c6 tén day da 1a Hiép héi Horatio Alger
cla nhitng nguwdi MY 16i lac (Horatio Alger Association of
Distinguished Americans) dwoc hinh thanh ndm 1947 nham vinh
danh nhirng thanh twu clia cac ca nhan ngudi My xuat sic va thanh
dat mac du phai trdi qua cac nghich canh va ciing v&i muc dich nhan
manh tdm quan trong cla giao duc dai hoc va bac cao hon dai hoc
(ND).

(1) Pavlov la nha tam ly hoc, sinh ly hoc va bac si ngwdi Nga, da
doat gidi Nobel y hoc ndm 1904. Ong néi tiéng v&i dinh luat vé “phan
xa co diéu kién” rut ra tir viéc nghién clru chirc nang da day cua cho.
(1) Tén mét loai dwo'c phdm cé chire ndng twong tw nhw thube gidm
dau Panadol (ND).

(2) Nhan vat trong tiéu thuyét 101 chi ché dém cta Dodie Smith

(3) Nhan vat phan dién chinh trong phan 4 cta bd phim nédi tiéng
Chién tranh gitra cac vi sao (ND).

(4) Trong ban gbc tiéng Anh 1a “Geisha” (ND).

(5) Trong thdi Can dai, cdng dong tin dé thanh gido budc nhirng Ké
ngoai tinh phai théu I&n ngwc ao chir A mau dé thdm (chir A viét tat
cua “Adultary”, tirc 1a “ngoai tinh”).

(6) Tran dau play-off

(1) Alpha Male la ngwdi dan éng diéu khién hoat déng clia mét
nhom va ngudi khac phai tuan phuc ho du mudn hay khéng, béi
long kinh trong hodc quyén lwc cda ho.
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(1) Beta Male la nguwdi canh tranh dé gianh |4y vi tri ciia Alpha Male,
thwong thi Beta Male 1& thudc vao Alpha Male va hanh ddng nhw thé
ho xép thr hai sau Alpha Male. Beta Male c6 thé tr& thanh mot
Alpha Male twong lai.

(2) Thuét nglr chi nhom chuyén gia cb van dwa ra nhirng 1&i khuyén
hodc y twdng vé cac van dé kinh té, chinh tri, xa hoi.

(3) MBA: Thac si Quan tri Kinh doanh.

(4) Chudi thirc an 1& mot day gom nhiéu loai sinh vat cd quan hé
dinh dwéng v&i nhau, loai dirng tridc la thirc an cta loai dirng sau.
(5) Money Man

(6) Firestarter

(7) Finder/Minder/Grinder

(8) Xem phan trwéc vé thuat ngiv “kéo co”.

(9) Mud flap

(10) Pile-on — Nguoi khe khao (xem lai phan gidi thich thuat nglr
phia trén).

(11) Wealthy.

(12) Rich.

(13) Line of credit.

(14) Gibng Alpha Male, nhung la nir gi¢i thay vi nam giéi (ND).

(15) Double Income, No Kids.

(16) M6t quy hwu tri & Hoa Ky

(17) Registered Retirement Savings Plan (RRSP) (Hoa Ky)

(18) Pardon — tiéng Phap, dong th&i cling nghia trong tiéng Anh
(ND).

(1) Human Right: Quyén con nguoi.

(2) Rule of thumb

Phong Bau duc: Van phong chinh thire ctia tbng théng My, nam &
canh Tay cta Nha Trang, duwoc xay dwng nam 1902.

gallon = 3,78 lit

1. Nhan vat trong dan gian cda Anh, ngwéi da thoat canh nghéo kho
va tré nén giau co.

2. Am thanh I&n phat ra khi hai vat va cham vao nhau.

1. Chuyén gi dén sé dén.

2. Mueller cua x&r Borneo.

3. Nhan vat trong mét chubi phim ctia George Lucas.
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4. Pacific Asia Travel Association (Hiép hdi Du lich chau A Thai Binh
Dwong), lam viéc véi sir ménh thuc day sw phat trién co trach nhiém
cta nganh du lich trong khu vwe chau A Thai Binh Dwong.

1. L& mot budi hda nhac dwoc td chire & hai dia diém cung vao ngay
13 thang 7 ndm 1985. Sw kién nay dworc td chirc bdi Bob Geldof va
Midge Ure dé gay quy ctru tro cho nan déi & Ethiopia.

2. La mét Enterovirus cé kha ndng sinh sbi trong dwéng tiéu hoa, én
dinh trong méi trworng acid, ké ca acid dich da day.

1. Pon vj tién té cha Malaysia.

1. OECD (Organisation for Economic Co-operation and
Development): Té chirc Hop tac va Phat trién Kinh té.

2. Ti pht ngudi Anh, sang lap tap doan Virgin bao gém hon 400
cong ty.

3. Doanh nhan nguwoi Anh goc Malay5|a la nguwoi sang lap Tune Air
Sdn, AirAsia v&i khau hiéu “Tat cd moi ngudi déu co thé bay”.

1. Bandung la thanh phd 1&6n thir ba cha Indonesia.

2. La mot hoang téc chau Au c6 ngudn gbe tir xir Wales, Anh.

3. Gibng ché dém.

4. T& bao tiéng Anh phat hanh tai Malaysia.

1. Lyndon Baines Johnson: Téng thdng Hoa Ky th& 36, ndm cwong
vi tr nam 1963 dén 1969.

1. S.W.R.D.Bandaranaike: Thu twéng thi tw cia Sri Lanka vao nam
1956, bi am sat b&i mot tu st Phat giao vao nam 1959.

2. M6t dai 16 Ion va ndi tiéng ctia thanh phd Paris.

3. Cau lac bd dém ndi tiéng & Paris, dwoc sang 1ap nam 1889 b
Joseph Oller va Charles Zidler.

4. Mét thanh phd & mién Nam nuwéc Y.

5. La mét trong nhirng cong vién lon nhat & London.

1. Ma cau (polo): Mén thé thao gdbm nhiéu nguoi choi, chia thanh hai
doi, mbi doi sé cb gang dung gay danh bong vao cau mén cuia phe
dbéi phwong.

2. Xi dach: La mét dang choi bai trong dé ngwdi choi chién thang
khi dwoc 21 diém.

3. Nhom hat nir cia My, mét trong nhirng nhdm nghé si chu dao cua
Motown Records trong subt thap nién 1960.

1. Tén m6t loai bia cua hang Castle Larger.

2. Hay con goi la pecco, mét loai tra den.
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3. Tén mot bd phim, & day y tac gia mudn ndi tdi 1a diéu nhay dac
trwng trong bé phim dé.

4. Pdi béng bau duc qubc gia New Zealand.

5. M6t van déng vién dién kinh ngwdi Jamaica, ngudi dang gilr ky
luc thé van héi va thé gidi & cac ndi dung chay 100 mét véi 9,58
giay, 200 mét vai 19,19 giay.

6. Van dong vién nhay sao nguwdi Nga, hai lan doat huy chwong
vang Olympic (2004 va 2008), ba lan vé dich thé gi&i (2005, 2007 va
2013), ngudi duwoc coi la nir van déng vién nhay sao tai nang nhat
moi thdi dai.

7. Con dwoc goi la da Ayers, la mot khdi kién tao sa thach & phia
Nam cla Northern Territory, mién Trung nuwéc Uc, cach Alice Springs
vé phia Nam 335 km.

1. Nha bao, phat thanh vién va mét tac gia ngwdi Anh.

2. The Special Air Service la mét trung doan cta quan déi Anh dwoc
thanh 1ap vao ngay 31 thang ndm 1950, mét phan cua lwc lwong dac
biét Anh (UKSF).

3. M6t kinh ngi» A Rap cd nghia den 1a “dan anh” va mang y nghia
“nha |anh dao va/hoac thdng déc”.

4. Tén mét bire twong trong Blue Earth, Minnesota. La biéu twong
cua cong ty The Minnesota Valley.

5. Mét nhan vat duwoc st dung trong quang céo thubc a4 Marlboro.
6. La trang phuc truyén théng cé ngudn gbc tr Indonesia va duwoc
phu nlr & Indonesia, Malaysia, Brunei, Myanmar, Singapore, mién
nam Thai Lan, Campuchia va mét phan phia nam cta Philippines st
dung.

1. Danh hai nguwoi My.

2. Ban c6 thé tim hiéu ky hon & chuong 9 cta cubn séach.

1. Cricket: Mén thé thao choi trén san cé gdm hai doi, mot doi sé
ném bong vao coc gén va cdé mét nguwdi cua dodi con lai sé dung gay
danh qua boéng doé.

2. Madison dwgc ménh danh la dai 16 thoi trang ctia New York.

3. Tén moét loai banh & Malaysia.

(1). Nguyén van cau nay la 'Réng mac can thi bj tdm ché giéu'
(Ngwd&i dich).

(2). Day la mét kiéu choi chi¥, vi hai chi 'hodng so" trong tiéng
Trung Quéc cling ddng am v&i chi 'hoang' tire 1& mau vang. Néu
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dich ra tiéng nwéc ngoai, thi khé 16t td dwoc nét di ddm cla no
(Nguwoi dich).

(1). Bay la mét trwérng hop choi chiv. Trong ch Han, chiv “Tran” 1a
ho Tran va ch “trAm” 1a nhan chim déu cé am doc gidng nhau la
“chén” (nhwng viét khac nhau 1a va ), chir Hoang trong ho Hoang cé
am doc trung voi chir hoang trong hoang dé va ,con chi than twéng
cling c6 am doc la chén (Ngwd&i dich)

(1). Nguyén van: 'Ngwdi tréng vao do quan, ngwa tréng vao cai yén'
(Nguwoi dich).

Twong tng v&i cau “Nwdc dén chan méi nhay’.

Dau Nga: tén nhan vat nir chinh trong vé kich Bau Nga oan cua
Quan Han Khanh, néi dung ké vé mét ngudi dan ba binh thuwong
chét oan, khién troi dat cling phai rung dong.

Adult Video: phim ngudi [on.

Hatsukashi: tiéng Nhat, dich ra cé nghia la “xau hé qua di mat’.

A Bong Mdc la nhan vat cau bé robot.

Tién Ti: La mot dan toc thiéu sbé thoi cd, & vung Dong Béc, Noi
Méng, Trung Qubc.

Hoa C6: la mét diéu mua dan gian, gém mot nam, moét nir, mot
nguwoi gd thanh la, mét ngudi gd tréng, cing mua.

Trong tiéng Han, to [7]%# tirc ban hoc, hoc tro, dwoe doc la
/tongxue/, va tén cua Tiét Dong B doc la /xuetong/, doc ngwoc lai
thanh /tongxue/, ltc doc nguwoc tén cua Tiét Dong va tir “hoc trd”
phat am giébng nhau.

AFC: Lién doan bong da chau A.

Mat mi 16t: d6i mat dai, nhd, dudi mat hoi xéch, dac trwng clia nguodi
A Pong.

Auguste Rodin: tén day dui 1a Francois-Auguste-René Rodin (1840 —
1917) hoa si nguwdi Phap, thwong dwoc biét dén la mét nha diéu
khac. Ong la diéu khac gia hang dau cia Phap thoi bay gior va dén
nay, tén tudi ciia 6ng dwoc nhic dén khap trong va ngoai gi¢i nghé
thuat.

Siberia: nam & phia déng nwdc Nga, trai dai tir day nui Oural t&i
Thai Binh Dwong, c6 thoi tiét rat khac nghiét va rirng théng Taiga
ndi tiéng.

Xuc cbt cdng: mdt mén vé trong bd Clru Dwong Than Céng, tw co
rut xwong lai cho than hinh bé di.
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Chir “chay nwéc mai” - il /liu ti/ doc hoi gibng véi chir A4 Mliu tif,
chi khac & thanh diéu.

DPoan sb: mét trd choi truyén théng cha Trung Qudc, mét ngudi dua
may ngon tay biéu thj con s, ngudi khac ddng thoi cling dua tay ra
so gibng khac nhau dé phan dinh thang thua.

L6i Phong: la ngudi linh tham gia Quan giai phéng Nhan dan Trung
Quéc nam 1960, la biéu twong anh hung cta Trung Quéc, mot tAm
guong tan tuy, xa than, quén minh vi T quéc.

“N&o tan” 1a mot cach noi rat phd bién clia ngudi Trung Québc, dic
biét la dan mang, dung dé chi nhirng ngwdi lam nhirng chuyé&n quai
la, nhirng chuyén trén Sao Hoda.

“Tru” va “chau” trong tiéng Trung phat am giébng nhau.

Bai tap dwéng sinh “Long biét on” la mét trong nhirng bai tap thé
duc budi sang clia nganh Canh sat Trung Quéc.

Ky Jura 1a mét ky trong nién dai dia chéat kéo dai tlr khoang 200 triéu
nam trwdc. Ky Phan trang hay ky Creta la mét don vi chinh trong
nién dai dia chat, bat dau tw khi két thac ky Jura khoang 145,5 + 4,0
triéu nam trwdec.

Bién Caspi hay Ly Hai 1a hd nwdc Ién nhat trén thé gi¢i, nam gitra
Nga & b& phia bac va Iran & b& phia nam. Béng tay giap cac nwéc
Turkmenistan, Kazakhstan va Azerbaijan. Vi khong thong v&i dai
dwong nén day dung la mét hd nwdc tuy mang tén “bién”. H6 nay
cling dwoc goi 1a bién vi nwédc hé ¢6 vi méan cia mubi.

Zhukovsky (1847-1921): nha toan hoc, vat ly hoc nguoi Nga. Ong la
nguwoi dat nén mong cho nganh khi ddéng hoc Nga.

L&p Bang nghiép du: trvdc khi hoc cam tinh Bang thi & Trung
Qubc, méi mét dia phwong déu cé mét Iép hoc vé Pang, sau mbi
khda hoc sé tb chire thi, thi d& mai co thé tiép tuc hoc sang I6p cam
tinh Bang.

Truyén c6 tién Kaguya: thiy t6 clia tiéu thuyét Nhan Ban. Khong ré
ai 1a tac gia va ra doi luc nao, nhung co thé truyén nay da dwoc mot
éng quan hay tang nhan giéi chi Han viét cudi thé ky tha 1X.

Au Duwong Tu (1007 - 1072) c6 tén tw 1a Vinh Thuc, hiéu “Tuy Ong”,
la nha tho thei Téng & Trung Qubc.

Daniel Bernoulli (1700-1782): ngu®i dau tién xay dwng ly thuyét khi
dong hoc, 6ng da ap dung céac y twéng dé giai thich cac dinh luat
cua Boyle.
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Tiét dai thtr: mot trong hai mwoi tw tiét cia mét ndm tinh theo Am
lich, tiét dai thtr vao thang Nam Am lich, lic ndng nhét.

DPan nhi hd: mét loai dan dan tdc ctia Trung Quéc, hoi gibng dan nhi
cua Viét Nam. V&i ngudi Trung Québc, dan nhj hé cling giéng nhuw
dan vi cdm clia Tay phuwong, ngwdi ta chi can nghe tiéng dan 1a co
thé cdm nhan sy dep dé, bubn ba, dau thwong va hanh phic ma né
c6 thé khoi day tw trong long.

Pai Tomato: thudc dai truyén hinh vé tinh Phuwong Bong.

Pai Apple: thudc dai truyén hinh vé tinh H6 Nam.

Tiéng Nga: nghia Ia “Toi yéu em”.

Téi yéu em / Toi yéu em dén nay chirng cé thé / Ngon Itra tinh chwa
han da tan phai; / Nhwng khéng dé em ban long thém chat niva, /
Hay hén em phai gon séng u hoai. / Téi yéu em am tham, khéng hy
vong, / Luc rut re, khi ham hyc 1ong ghen, / T6i yéu em, yéu chan
thanh, dam tham, / Cau cho em dwoc ngudi tinh nhw t6i da yéu em.
/ (Thuy Toan dich)

M6t thude: khoang 1/3 mét.

Hang kem ndi tiéng nhat thé gi¢i ciia MY.

Cau tho trong bai Ham Dwong thanh déng lau cla tac gia Hira Hon.
C6 nghia la: “May khé vira ndi, tréi sau gac. Mwa nui sap qua, gio
khap 1au.” (ban dich cta Diép Luyén Hoa).

Bugatti Veyron: dong xe dwoc ménh danh 13 “6ng hoang tbéc do”, ndi
tiéng thé gidi.

Ngén nglr trén mang, “boc tem” & day la chi ngudi dau tién
comment mét chd dé maéi trén dién dan.

Chu thét: ngdn ngilr trén mang, tir “thdt” & day 1a “thread” (cha dé), y
chi ngwoi 1ap ra chi dé mai trén dién dan.

Sw mau va sw cdng: tén goi vo/chdng cda sw phu (ngwdi thay cla
minh), day 1a cach goi ¢b clia ngwdi Trung Qubc.

Chir “trwong” ¢ nghia 1a “chéng’.

(12): Thuat ngr trwérng dai hoc dwoc sir dung trong bai viét nay bao
gi‘)m cac Dai hoc, Trwdng Dai hoc, Hoc vién, Vién c6 dao tao trinh
dé dai hoc.

(13): Khoan 1 Didu 4 Luat doanh nghiép nim 2005

(14): Trinh Thi Hoa Mai, Kinh té tw nhan Viét Nam trong tién trinh hoi
nhap, NXB Thé gi&i, Ha Néi, 2008, tr.15
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(15): Xem chi tiét tai http://dantri.com.vn/c202/s202-387255/mo-
rong-lien-ket-giua-nha-truong-va-doanh-nghiep.htm, truy cap ngay
20/9/2011

(16): Pham Van Thang, M& rong lién két gitba nha trwdng va doanh
nghiép, chi tiét tai http://dantri.com.vn/c202/s202-387255/mo-rong-
lien-ket-giua-nha-truong-va-doanh-nghiep.htm , th& hai, 29/03/2010
(17): Gigo dyc Ha Lan ndi tiéng thé gioi vé chat lwong dao tao va
giang day. Cac co s¢ giao duc dai hoc va sau dai hoc Ha Lan cung
cap khoang 1.150 chwong trinh va cac khoéa hoc québc té. Ha Lan cé
hai hinh thirc dao tao bac dai hoc: dao tao chu trong thwec hanh déc
lap cac cong viéc mang tinh nghién ctu theo chuan ly thuyét hoac
nghé nghiép; va dao tao theo huwéng khoa hoc (rng dung mang tinh
thwe tién, chuan bj cho sinh vién sdn sang lam viéc véi mot nghé
nghiép cu thé (xem chi tiét tai
http://www.nesovietnam.org/Vietnamese-students/vn/dhes)

(18): Final report “Good Practices in University - Enterprise
Partnerships” xem chi tiét tai http://gooduep.eu/index.php?
option=com_ content&task=view&id=24&Itemid=49

(19): Nguyén ban tiéng Anh: Spin-off company - A new independent
company formed from a larger company by the larger company
selling or distributing new shares in the spinoff company.

(20): Final report “Good Practices in University - Enterprise
Partnerships” xem chi tiét tai http://gooduep.eu/index.php?
option=com_ content&task=view&id=24&Itemid=49

(38): Sonobe va Otsuka (2011) d4 chi ra nhiéu bang chirng thwc
nghiém rang thwong nhan déng vai trd rat quan trong trong sw phat
trién ctia cac cum céng nghiép.

(39): Cach phan chia nay c6 thé gap phai mot van dé dé la 25 doanh
nghiép khéng dwoc tham gia vao phan dao tao nao co thé sé khong
hop tac vé&i chung ti khi tién hanh khao sat. Néu chung téi khéng cé
thdng tin vé hoat ddng kinh doanh clia nhém doanh nghiép khéng
dwoc dao tao nay thi ching t6i sé& khong thé tién hanh nghién ciru
duoc. Dé cé thé thu thap dwoc théng tin tlr nhirng doanh nghiép
nay, ching téi dw dinh cung cap cac bang dia dao tao cho ho sau khi
tién hanh khao sat.

40. Vietnam: Entrepreneurship, Relationships, and Utilization by
Dana Shawish at
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http://experience.hec.ca/campus_abroad_internationaux/2011/07/15/
vietnam-entrepreneurship-utilization-and-relationships/

41. By EmmetStiff
http://experience.hec.ca/campus_abroad_internationaux/2011/07/27/
good-morning-vietnam-2/

42. Business visit: FECON by Louis-David uin at
http://experience.hec.ca/campus_abroad_internationaux/2011/07/14/
business-visit-fecon/

(21): Bai viét cho Hoi thao “Hop tac cong tw gitra cac trwdng dai hoc
va doanh nghiép: So sanh thwc tién chau Au va Viét Nam”, Dai hoc
Ngoai thwong/Pai hoc Seinajorki (Finland), Ha N&i thang 11/2011.
(22): ThS. Tran Mai U&c. Gido duc Viét Nam véi xu thé toan cau
hoa, Héi thdo khoa hoc “Gido duc Viét Nam — Ngudn nguyén khi
quéc gia”, Trwong Pai hoc Kinh té - Tai chinh Tp. H6 Chi Minh,
2010, tr.108.

(23): Dang Céng san Viét Nam (2011): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc lan thi X1, Nxb. Chinh tri Quéc gia, Ha Nai., tr.320.

(24): Pang Cong san Viét Nam (2011): Chién lwoc phat trién kinh té
— x& hoi 2011 - 2020, Nxb. Chinh tri Quéc gia, Ha Ni, tr.19.

(25): Pang Cong san Viét Nam (2011): Chién lwgc phat trién kinh té
— x& hoi 2011 - 2020, Nxb. Chinh tri Qubc gia, Ha Noi, tr. 48.

(26): Pang Cong san Viét Nam (2001): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc 1an thi IX, Nxb. Chinh tri Quéc gia, Ha Nbi, tr.108.

(27): Dang Céng san Viét Nam (2006): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc lan thi X, Nxb. Chinh tri Quéc gia, HN, tr.206 — 207.

(28): Pang Cong san Viét Nam (2011): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc 1an thir X1, Nxb. Chinh tri Quéc gia, HN, tr.106.

(29): Pang Cong san Viét Nam (2011): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc 1an thi X1, Nxb. Chinh tri Quéc gia, HN, tr.320.

(30): Pang Cong san Viét Nam (2011): Chién lwoc phat trién kinh té
— x& hoi 2011 - 2020, Nxb. Chinh tri Qubc gia, Ha Noi, tr.48.

(31): 12 tiéu chuén bao gbém: 1: Bbi canh; 2: Chuan dau ra; 3:
Chuwong trinh dao tao tich hop; 4: Gidi thiéu vé ky thuat; 5: Cac trai
nghiém thiét ké - trién khai; 6: Khéng gian lam viéc ky thuat; 7: Cac
trai nghiém hoc tap tich hop; 8: Hoc tap chu déng; 9: Nang cao nang
lwe vé ky nang cua giang vién; 10: Nang cao nang lyc gidng day cla
gidng vién; 11: Panh gia hoc tap; 12: Kiém dinh chwong trinh. Xin
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xem thém trong: H6 Tan Nhut, DPoan Thi Minh Trinh (bién dich), Cai
cach va xay dwng chwong trinh dao tao ky thuat theo phwong phap
tiép can CDIO, NXB DHQG-HCM, 2009 (Ban dich tiéng Viét tr
nguyén ban: E.F. Crawley, J. Malmqvist, S. Ostlund, D. Brodeur,
Rethinking Engineering Education: The CDIO Approach, Copyright ©
2007 Springer Science+Business Media, LLC. All Rights Reserved)
(32): ThS. Tran Mai Uéc (2011), Ap dung mé hinh CDIO — Buwéc di
can thiét hwéng toi dao tao theo nhu cau xa hdi trong qua trinh hoi
nhap, Hoi thao huwéng nghiép 2011 “Dao tao gén véi nhu cau xa
hoi”, Trwdng Dai hoc khoa hoc xa héi & nhan van Tp.HCM, Bao
Giao Duc Tp. HCM, tr.53.

(34): Pang Cong san Viét Nam (2011): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc 1an thi X1, Nxb. Chinh tri Quéc gia, HN, tr.103.

(35): Pang Codng san Viét Nam (2011): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc 1an th X1, Nxb. Chinh tri Quéc gia, HN, tr.103.

(36): Dang Céng san Viét Nam (2011): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc lan th X1, Nxb. Chinh tri Qudc gia, HN, tr.103.

(37): Pang Cong san Viét Nam (2011): Van kién Dai hoi dai biéu
toan qudc 1an thir X1, Nxb. Chinh tri Quéc gia, HN, tr.191.

(1): Blume, L. Und Fromm, O. (2000): Wissenstransfer zwischen
Universitaten und regionaler Wirtschaft: Eine empirische
Untersuchung am Beispiel der Universitat Gesamthochschule
Kassel. In Vierteljahrshefte zur Wirtschaftsforschung 69. Jahrgang,
Heft 1/2000, S. 109-123.

(2): OECD (1999): Managing National Innovation Systems. Paris:
OECD 1999.

(3): Eurostat (1999): Forschung und Entwiclung: jahrliche Statistiken
1990-1998. Statistisches Amt der Europaische Gemeinschaften,
Luxemburg, 1999

(4): BMBF (1998): Forschungslandkarte Deutschland. CD-ROM -
Ausgabe, Stand 07/98

(5): Reinhardt, M. (2001): Wissens- und Technologietransfer in
Deutschland: einlanger Weg zu mehr Effizienz. In ifo Schnelldienst,
54. Jg.

(6): Schroeder, D., F.U. Fuhrmann und W. Heering (1991), Wissens-
und Technologietransfer, Berlin: Duncker & Humblot
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(7): Abramson, H.N. et. al. (Hrsg.) (1997), Technology transfer
systems in the United States and Germany. Lessons and
perspectives, Washington, D.C.: National Academy Press.

(8): Reinhard, M. (2000), Knowledge and technology transfer and
innovation policy, TSER study for the European Commission,
Muanchen: Ifo Institute for Economic Research.

(9): Schmoch, U. (2000), »Konzepte des Technologietransfers, in:
Schmoch, Licht, Reinhard (2000), 3—13.

(10): 1SI (2000): Wissens- und Technologietransfer in Deutschland.
(11): Reinhardt, M. (2001): Wissens- und Technologietransfer in
Deutschland: einlanger Weg zu mehr Effizienz. In ifo Schnelldienst,
54. Jg.

Phu nhan Stoner: Ba la giang vién ngén nglr hoc tai Dai hoc
Pittsburgh, bang Pennsylvania. Ba la mét trong nhirng nguw&i doc
cudn “Gido duc Karl Witte” va ap dung thanh céng v&i con minh.
Nguyén ban “pay envelope”: 1a hinh thirc tra lwong cl, nghia la moi
tuan/thang, ngudi lao ddng dwoc trd mot phong bi trong d6 cé chira
tién lwong cla ho.

Dao luat lién bang ctia My ban hanh nam 1993, trong dé c6 quy dinh
ngwoi str dung lao déng phai dam bao cbng viéc cho ngudi lao déng
khi ho nghi phép vi cac ly do chira tri bénh tat hay nhirng ly do gia
dinh.

Sach duwoc Alpha Books mua ban quyén va xuat ban vao nam 2008.
1. Cwu cha tich kiém Téng giam déc tap doan General Electric.

1. Thanh nhan la ngudi hoan hao, thong thién ly. Thién nhan la
nguoi khéng lam ac, day 1ong nhan. Hai loai ngwdi nay chang co &
doi, cho nén Khdng T chang thdy. Kém hai hang ngudi trén, co
hang quan t&r va hang hiru bang |1a bac bén chi theo dwdng lanh.

* Chang t6i st dung cum tir “mot trong nhirng doanh nghiép dau
tién” gidi thiéu mot sdn phdm hodc dich vu nao dé vi ching toi
khéng thé kiém chirng dwoc [a doanh nghiép nay cé thuc sw la cong
ty d4u tién tung ra sdn pham hodac dich vy d6 hay khéng. Tuy thé,
cac nha cach tan ma chung téi phéng van déu khang dinh rang do 1a
y twdng nguyén ban ctia ho va ho khdng hé sao phdng lai san pham
cua cong ty nao khac.

Ashram: mét trung tdm nghién cru va suy niém & An Do

https://thuviensach.vn



Ké hoach Ponzi: ké hoach dau tw Itra ddo clia Charles Ponzi. Theo
d6, nha dau tv s& nhan dwoc khoan loi nhuan cao bat ngd tir tién
cta chinh nha du tw trwdc dé thay vi doanh thu tir hoat déng kinh
doanh chan chinh.

Tap doan I&n ctia My kinh doanh trong [inh vc dién va khi dét tw
nhién. Nam 2000, Enron la tap doan I&n th bay ctia My. Thé nhung
sang nam 2001, Enron sup d6 sau khi nhiéu thanh vién trong ban
lanh dao bj cdo budc mac sai pham trong nhiéu hoat ddng kinh té va
tai chinh (theo Columbia Eraychopedia)

Cong ty vien thong cua My: Nam 2002, WorldCom pha san sau vu
tai tiéng vuong vao moét loat nhirng sai pham vé tai chinh ké toan.
Cong ty vién thong cua My cung cap dich vu mang may tinh toan
cau.

Céng ty vién théng ctia My. Nam 2002, Adelphia dinh vao vu bé bbi
nghiém trong khi nguoi ta phat hién ra céng ty nay chiém dung tai
chinh va hoat dong ké toan m& am.

Pon bay (leverage) cuia cdng ty méi gidi 1a nguyén téc ma moi cdng
ty moi gidi cho phép cac thanh vién giao dich voi sb tién I&n hon
gap nhiéu lan sb tién ma ho c6 trong tai khoan. Chinh nh& co
Leverage ma cac thanh vién cé thé tham gia vao kinh doanh v&i s
tién rat nho, tham chila 1$!

Nifty Fifty: mot thuat ngtr dung dé chi 50 loai c¢d phiéu trén thj trwong
Chirng khoan New York dwoc coi la nhirng cd phiéu tang trwdng
bén virng cho dén nhivng nam 1960, 1970.

Ban khdng (Short sale): 1a mét nghiép vu trén thj truwong tai chinh
dwoc thwe hién nham muc dich lgi nhuan théng qua gia chirng
khoan gidm. Vi du: Gia st céng ty XYZ ban cb phiéu véi gia 10
dola/co phiéu. M6t nguoi kinh doanh bang hinh thirc nay sé di vay
100 cb phleu cua cong ty XYZ va ban di ngay lap tire dé thu vé 1000
dola. Néu gia cb phiéu cla cong ty XYZ gidm xuong chicon 8
ddla/cd phiéu thi anh ta chi phai bé ra 800 déla dé mua lai 100 cb
phiéu va tra cho cong ty XYZ nhw ban dau. Nhw vay anh ta |ai 200
dola.

The life of Riley: mét loat chwong trinh truyén thanh vé céac tinh
hudng hai huoc  trong thap nién 1940. “Living the life of Riley” goii
nén mot cudc sbng sung tuc, thodi mai, thwdng 1a dwa trén md hoi
cOng strc cua nguwoi khac.
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Men Not Working, and Not wanting Just Any Job.

The Gray Lady: tén hiéu cia The New York Times do th&i bao nay
c6 truyén thdng dang tai cac bai viét dai va it hinh &nh minh hoa di
kem.

Céc nha phé binh thwdng dé cap téi Ben Bernanke véi biét danh
Ben 'trec thang' vi trong mot bai néi chuyén nam 2002 vé hién twong
gidm phat, 6ng phat biéu rang dé chéng lai nan gidm phat, 6ng sé
dung trwc thang bay khap nwédc My dé tha tién xudng dat.

An accommodative Federal Reserve: tac gid mubn dé cap tdi chinh
sach tién té diéu chinh cta Fed, theo d6 Fed tang cung tién phuc vu
cho muc dich cho vay cua cac ngan hang.

Boobus Americanus.

Down payment

ARM: adjustable-rate mortgage.

Uncle Sam

Federal National Mortgage Association (FNMA): Hiép hoi vay thé
chap quéc gia.

Federal Home Loan Mortgage Corporation (FHLMC): Tap doan vay
mua nha tra gop lién bang.

Prime loans

Dollar maximums

Government National Mortgage Association (GNMA): triec thuéc Bo
Gia cw va Phat trién D6 thi (HUD), c6 nhiém vu cung cép tién cho
cac khoan cho vay ctia Chinh phu danh cho cac hd gia dinh cé nhu
cau nhung khéng dd khd ndng mua nha.

Pass-through certificates

Home equity lines of credit (HELOCSs)

Tap doan ban & hang dau thé gisi. O’ day, tac gia st dung cach noi
hinh &nh, ngu y ngu®i dan My dung cac khoan tién vay dé mua
hang tiéu dung.

Hedge funds

Interest-only loans

Recourse loans

Negative amortization ARM: phan bd khoan no ra dé tra dan trong
cac khoang th&i gian khac nhau, song khong tra lai da va dung thoi
han, khién s6 du no tang lén.

IPO — initial pubic offerings
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Page views

Click-throughs

The National Association of Realtors — NAR

Tham hoa hang khéng Hindenberg: Ngay 6 thang 5 nam 1937, khi
cau Hindenberg da bdc chay trong khi ¢ gang ha canh tai New
Jersey, My. 36 trén tébng sb 97 nguwdi da thiét mang.

Herbert Morrison: phdng vién dai truyén thanh Hoa Ky, néi tleng nho
nhirng bai viét sbng déng vé tham hoa Hindenberg. Cau néi “Oi,
nhan loai” (Oh the humanity) cia Morrison da tré thanh cau ctra
miéng cla nguoi My.

Baby boom

Nhan vat chinh trong cudn “Nhirng cudc phiéu Iwu ciia Tom Sawyer”
cua nha van Mark Twain.

Thé hé X (Generation X): Nhirng nguw®i sinh ra vao nhirng khoang
thdi gian c6 ti 18 sinh cao sau Chién tranh Thé gi&i thi hai. O My,
thuat nglr nay dwoc str dung lan dau tién vao nam 1964, dé chi thé
hé bung nd dan sb cda nwdc nay. Xem thém trang 194.

Layaway

Crowding out: Trong kinh t& hoc, “hiéu rng chén ép” xay ra khi
Chinh phu tang chi tiéu cho khu vuc cdng théng qua viéc phat hanh
trai phiéu, thu bot von tai lwe cta khu ve tw va co xu hwéng day 13
suét thj trwéng 18n cao.

Dow Jones Industrial Average

| Owe You

Congressional Budget Office

Gibng v&i USA — tén tiéng Anh viét tét ciia Hop ching quéc Hoa Ky
(The United States of American).

Electoral College

Staggered senatorial terms

Ké hoach trong yéu ctia Hoa Ky do ngoai trvong My George
Marshall khoi xwéng nham tai thiét va thiét [ap nén mong virng chac
hon cho cac quéc gia Tay Au, day Iui chi nghia cdng san sau Dai
chién Thé gi¢i thr hai.

Fiat currency. O day tac gia mudn phan biét tién twong treng va tién
té dwoc ddm bao gia tri bang hién vat.

Inflation risk

Purchusing power risk
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Because there’s a bull market somewhere

Bank certificates of deposit (CDs)

Risk tolerance

Investment horizon

Diversification

American depositary receipt: mot loai cb phiéu dwoc mua ban tai thi
treong Hoa Ky song lai dai dién cho mot sb lvong cb phiéu nhét
dinh cta mét tép doan nwgc ngoai (theo Investopedla)

La mot hé théng dién tr ve gia mua va ban cta cb phan OTC, san
pham cltia Cuc bao gia quéc gia (National Quotation Bureau). Khi
nhac dén Pink Sheets ngwoi ta con hiéu 14 viéc mua ban ¢ phan
OTC.

International

Global

Penny stocks la loai chirng khoan cé ménh gia nho, do cac céng ty
rat nho tung ra thij trwong. O thj tredng tai chinh My, thuat ngl
'Penny stock' dwoc hiéu 1a nhirng loai chirng khoan cé tri gia thap
hon 5 déla/cd phiéu, va dwoc mua ban bén ngoai nhirng thj trworng
hdi doai Ién nhw NYSE, NASDAQ hay AMEX.

The National Association of Securities Dealers.

Property trust.

Current ratio, hay con dwoc goi la liquidity ratio, cash asset ratio,
hoac cash ratio.

Quick ratio

Acid-test ratio

Operating profit margin

Net profit margin

Return on equity

Debt to total assets

Long-term debt to total capitalization

Debt to equity (debt ratio)

Fixed-charge coverage

Price to earnings

Price to book value

Price to sales

Dividend payout

Dividend yield
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Ban tiéng Anh clia cudn sach nay xuét ban vao nam 2007.

Trong hoat déng “carry trade”, cac nha dau co 14y vdn tlr mot nwéc
c6 lai suat thap va dau tw vao nwdc co 13i suat cao hon réi thu 1o
nhuan tr chénh léch dé.

Passive foreign investment trust - PFIT

Ngan hang dau tw hang dau cta My

M6t nha tho néi tiéng ctia My

Business confidence

Alan Greenspan da gilr chirc chu tich Fed tir nam 1987 t¢i nam
2006

Chicken Little: nhan vat hoat hinh da bi mot qua sbi roi vao dau va
ludn tin rang trdi sép sap xudng.

Dy doan cua tac gia vao nam 2006 - Loi ngudi dich.
Mortgage-backed securities

Detroit: thanh phé I&n nhéat ciia bang Michigan, trung tam céng
nghiép san xuat xe hoi ciia My.

Baby boomers: nhirtng ngudi sinh tr ndm 1946 dén 1964, sau Chién
tranh Thé gi¢i thi hai. Hién ho dang & trong dd tubi kiém dwoc
nhiéu tién nhét.

Ké hoach Marshall hay con dwgc goi voi cai tén “Ké hoach phuc
hwng chau Au” do My vach ra. Sau Chién tranh Thé gi&i thi hai, 16
nwdc chau Au da bj tén that kinh t& nang né. My da déng y vién tro
cho 16 nwéc nay tbng cong 17 ty ddla dé phuc héi kinh té.

IOU (viét tat cia | Owe You — T6i ng 6ng/ba): mét chirng tir ghi no
phi chinh thirc dwdi dang mét van ban cam két trd mét khoan no, vi
du, cac khoan vay ca nhan va cac dich vu chuyén mon.

Tran chién Normandy (thang 06 ndm 1944): quan Bdng minh tién
vao lanh thé chau Au tr phia Tay dé 1am gidm sirc manh clia quan
doi Birc. My da thiét hai téi 40.000 binh si, nhwng cudi ciing quan
DPdng minh ciing mé& dwoc dwdng vao Berlin.

lwo Jima: mdt hon dao & phia nam Nhat Ban. Trong Chién tranh Thé
gidi th&r hai, tr ngay 19 thang 2 dén 26 thang 3 nam 1945, quan My
da mé cudc tién cdng ac liét vao Iwo Jima nham chiém va kiém soat
cac san bay trén dao.

Chud Sam (Uncle Sam): mét cach goi Chinh pha My.
Rumpelstiltskin: chu lun vui tinh, lac quan trong truyén c¢b Grim.
Rubin: cwu Bo trwdng B6 Tai chinh My thai Bill Clinton.
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Producer price index: chi sb gia san xuét.

Consumer price index: chi s6 gia tiéu dung.

Dy doan nay cla tac gid dwoc dwa ra vao nam 2006. Thuc té da
chirng minh nhirng dw doan nay chinh xac dén nam 2008 (chu thich
cla ngudi bién tap).

Church Lady: mét nhan vat ni trong chwong trinh “Truc tiép tdi thiy
bay” cla truyén hinh My.

Grem (grain): don vj do trong lvong bang 0,0648 gam.

Spanish mill dollar: don vi tién t& co gia tri bang 1/1000 déla.

“This note is legal tender for all debts, public and private, and is
redeemable in lawful money at the United States Treasury, or at any
Federal Reserve Bank.”

Ounce (ao-x0): don vij do lwéng bang 28,35 gam vang.

TIPS: Treasury inflation protected securities.

Personal Consumption Expenditure

William McChesney Martin Jr. — con trai cua luat sw va chd ngan
hang néi tiéng William McChesney Martin, thwdng dwoc goi la
William McChesney Martin con, gitr chirc vu chu tich Fed tir nam
1951 dén nam 1970.

IOU nothing

Continental dollar: loai tién gidy do mét sb thudc dia My phat hanh
sau cudc Chién tranh Cach mang bat dau tv nam 1775.

(*) ug: microgram = 1 phan triéu gram

(**) mg: miligram = 1 phan ngan gram

(*) Ha khé thao: 1a loai cay than thao, séng nhiéu ndm, cao 20 - 40
cm, cé thé t&i 70 cm, than vuéng mau hoi tim

(*)Pao nhan la loai cay nho, cao 3 - 4 mét, than nhan, thwéng co
chéat nhay

(*) Cau dang: 1a mét loai day leo, thwérng moc noi mat. La moc

(*) Thanh bi: vé qua quyt con xanh.

(*) Diém phu t&: & Viét Nam con goi 1a cay mudi, chu méi, da son,
son but.

(*) Bénh scorbut: bénh do thiéu sinh t6 C, gay ra do ché

(*) B6 trong: Loai cay song ttr diép, vd cdé to, dung lam thudc.

(*) Ngi bdi t&r: Ia nhirng tai

(*) M6t dang swng mu trong rudt va phoi.
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Dwa Hami: con goi 1a Dwa vang Hami (t&n tiéng Anh: Hami melon
hay Chinese Hami melon), con c6 tén dwa tuyét (snow melon), c6
ngudn gbc tr Tan Cuwong, Trung Qubc.

(*) Tri mui: chi chung bénh viém mdi hay théi mi.

(**) Bach bién la mét bénh mat séc té & da, 16ng, téc.

(*) Lat son tra la son tra

(*) Hoa tuyén phuc, tén khoa hoc la Inula Japonica Thunb, thudc ho
hoa cuc, bd phan dung lam thudc 1a hoa khé.

(*)Ban xuét huyét: thuwong tdn co ban ctia da va niém mac do héng
cau thoat ra ngoai mao mach va niém mac.

(**)GOT, GPT: GOT, GPT la enzym thuc day su tao thanh cac axit
amin & gan va nhiéu co quan khac cla co thé, sé bj phan hiy rét
nhanh sau khi woc tao thanh, trong mau mét ngudi khée manh, sé
c6 mét lwong nhat dinh GOT, GPT bj dao thai. Nhwng khi mét co
quan ndi tang bi thwong tdn, sé c6 mot lwong lon té bao bi phan
hay, enzym nay sé dan dan bj thai ra ngoai, lwong GOT, GPT trong
mau sé tang cao. Nhirng can bénh c6 thé phat sinh khi chi s6 GOT
trong mau tang cao: viém gan, xo' gan, ung thw gan, nhéi mau co
tim, chirng teo co, viém co, tan huyét. Nhirng can bénh cé thé phat
sinh khi chi s6 GPT trong mau tédng cao: viém gan, gan nhiém mé&...
Tam cao: chi chirng bénh cao huyét ap, mé& trong mau cao,
cholesterol cao.

1. Theo thuyét vu né tao ra vii tru (N.D).

2. Management Information Systems: Cac hé thdng quan tri thong
tin dwgrc dwa vao trong cac may vi tinh (N.D).

3. 1inch =2,54cm

1. Tén ctia mot hang cung cap thwe phdm &n nhanh (fast food). O
day chi s lwdi biéng, mudn cé ngay, khédng can cdng strc hay suy

nght (N.D)
1. EBI: Hoc vién Kinh doanh Tri tué (Enlightened Business Institute)
(N.D).

1. Pay ndi dén nhirng tré ngai cho tam linh do chap trwédc, phan biét
cé - khodng, thweng - doan... (nhi bién), nga - phap, ly - sw, phién
nao - gidi thoat... (nhj chwang) (N.D)

2. Hay tam khd: khd tr bén trong, khé tir bén ngoai, khé do thién
nhién (N.D).
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3. Dién vién dién anh My, thwéng déng vai ngudi hung mién Vién
Tay, rat thanh thao véi chiéc day thong long (N.D.).

1. Ngai Huyén Trang dich 1a Nang Poan Kim Cuwong Bat Nha Ba La
Mat Pa Kinh - “Nang doan” nghia la “co thé chat”. “Chedika” nghia la
cat, chat, dap v&. Téac gia dich 1a The Diamond Cutter nghia la nguoi
hay dung cu dung dé chat kim cuwong (N.D).

1. Nguyén tac Anh ngi¥ la "the Conqueror”, “nguwdi Chinh phuc”,
chung téi chuyén dich thanh “Thé tén” cho quen thudc véi Phat tir
Viét Nam (N.D).

1. Ngay 2/2. O Hoa Ky, Canada, c6 truyén thuyét cho rang day la
ngay co6 con séc dat (groundhog, woochuck, marmot hay ground
squyrrel) tir trong hang chui ra. Néu no khong nhin thay bong né
(tréi @m u), tiee la mua dong sap hét. Néu nguoc lai, trdi ndng, no sé
lai chui vao hang dé ngu, tirc 1a mua déng sé kéo dai thém sau tuan
nira.

1. Viét tat cha National Aeronautics and Space Administration: Cuc
Quan tri Hang khéng va Khéng gian Quéc gia Hoa Ky, thanh lap
nam 1958 (N.D).

2. 'Boart' hay 'bort' I loai kim cwong két tinh b4t toan, khéng cé gia
tri (N.D).

3. I-dit (Yiddhish): Ngon nglr dwg'c xem nhuw tleng Do Thai quéc té,
mot dang tleng Plrc ¢d va co6 nhirng tr mwon tiéng Hebrew (Do Thai
cb) va & nhiéu ngdén ng hién dai dwoc ngwdi Do Thai & Dong va
Trung Au st dung. (N.D.)

4. Drek la tiéng I-dit, nghia I rac rwdi. Néu ban dang quay ray mot
doanh nhan An D6 thi ban thay thé tir nay bang tir karab. Néu éng
ta la ngwdi Nga thi ban bdo musor. Thé ndo ban ciing lam chi dwoc
van dé. Khi ban mua da quy tr modt ngudi khac thi ching ludn ludn
la “rac rwdi”. Khi ban ban da quy cho nguoi khac - du cho day chinh
la nhirng vién da “rac rwdi” ma sang nay ngu®i khac da chao ban
cho ban - chung luén la mét mitzia hay mét “mdn hoi khdng thé tin
dwoc’.

5. Diéu nay dat tién dén ndi chi dang thwc hién dbi v&i cai ma ching
t6i goi 1a hang “cé chirng chi” hay hang cao cép.

1. Video Cassette Recorder: May ghi hinh anh am thanh.

2. Health Maintenance Organization: Té chirc B&o tri strc khoé - mét
dang bdo hhiém sirc khoé tra tién trwdc bao gobm céac quyén loi
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cham séc sirc khoé toan dién tap trung vao gilr gin strc khoé va
phong ngtra bénh tat.

3. Cartel: Lién hiép, hiép hdi cac cong ty.

IPO (viét tat cla cum ti tiéng Anh Initial Public Offering) nghia la
phat hanh cb phiéu ra c6ng chung 1an dau. Pay la thir thach dau tién
va quan trong déi v&i bat clr doanh nghiép nao.

Plastics: (nghta den) la déo; (nghia bong) la mém déo, mém maéng.
Y néi “hay xubi theo thoi thé.”

Chirng chi A la mét trong sb cac khoa dwoc hoc sinh Anh va hoc
sinh quéc té Iwa chon. Hoc sinh dwoc chon tir 4 dén 6 mdn hoc khac
nhau, méi mén dwoc chia thanh 2 phén riéng biét AS va A2

NBA tén viét tat ciia National Basketball Association, 1a gidi bong rd
nha nghé danh cho nam tai Bac MY.

Cubdn sach da dwoc Thai Ha Books mua ban quyén va xuét ban nam
2008.

Cudn sach da dwoc Alpha Books mua ban quyén va xuéat ban ndm
2012.

Dao xép Thuy S¥ la loai dao da nang cé ttr thdi La Ma cb dai. Cai
tén Swiss Army Knife con dwoc dung dé goi cho nhirng thir cé tinh
da nang-da dung vi d& bén va tinh da dung da tré thanh “huyén
thoai” ctia loai dao nay. Tac gia st dung cum t& nay v&i an y mot 1o
khuyén sac bén, co gia tri, tién dung va phu hgp.

Cudn sach da dwoc Alpha Books mua ban quyén va xuéat ban ndm
2008.

Acro Yoga la sw két hop linh hoat cia béd mén yoga, nhao 16n va
massage kiéu Thai.

Tequila la loai rwvou manh céat tir mét qua nhiét ddi, cha yéu &
Mexico.

C4 hai cudn sach nay da dwoc Nha xuat ban Tré mua ban quyén va
xuat ban tai Viét Nam.

Cudn sach da dwoc Alpha Books mua ban quyén va xuéat ban ndm
2008

Cubdn sach da dwoc Thai Ha Books mua ban quyén va xuét ban nam
2011.

Cubdn sach da dwoc First News mua ban quyén va xuét ban nam
2012.

https://thuviensach.vn



Cubdn sach da dwoc Alpha Books mua ban quyén va xuét ban nam
2011.

Cubdn sach da dwoc Alpha Books mua ban quyén va xuéat ban ndm
2007.

Y chi mét nguwdi nao dé bj roi vao hoan canh chan nan lap di lap lai.
Anita Martel la cOng sw cua Perry-Martel International va la mét nha
quan ly dat Chirng chi kiém tra BarOn EQ-I. Ba danh ca cudc doi
minh cho viéc ho tro cac nha 1anh dao, ca nhan va cac nhém lam
viéc trong viéc tang cwong tinh hiéu qua ciling nhw phat huy tdi da
tiém nang cda ho. Mubdn biét thém thong tin chi tiét hodc tham gia
bai kiém tra, ban c6 thé givi e-mail dén anitam@perrymartel. com.
Dia chi trang web cua Dennis Smith: www.WirelessJobs.com — dia
chi e-mail: dennis@ wirelessjobs.com

Dave Howlett Ia ngu®i sang lap kiém giam déc diéu hanh cla trang
www.realhumanbeing.org. RHB dang cai td chirc cac bubdi thuyét
trinh vé van héa cong ty, ban hang va két néi mang. Ban c6 thé lién
lac v&i Howlett theo dia chi e-mail:dhowlett@realhumanbeing.org.
Simon Stapleton - giam déc kiém nha déi méi trong nganh coéng
nghé théng tin - da thwc hién sir ménh cta minh la giup d& cac nha
lanh dao méi ndi trong Iinh vire nay phat trién sy nghiép, cling nhw
con ngwdi ho. Blog clia 6ng 1a www.simonstapleton.com. Ban c6 thé
lién hé v&i 6ng qua dia chi e-mail: simon@simonstapleton.com.
Steven Rothberg la chu tich kiém ngw&i sang |ap cla
CollegeRecruiter.com, c6 trang web la www.CollegeRecruiter.com —
trang tin tuyén dung hang dau danh cho sinh vién dai hoc.

Dave Mendoza la mét dién gia va la mot nha tw van vé ngudn nhan
lwe. La dbi tac cha RecruitingBlogs.com, Dave Mendoza la mét trong
20 nguoi két ndi mang toan cau trén LinkedIn. Ban c6 thé biét thém
théng tin chi tiét vé Dave Mendoza tai
www.linkedin.com/in/davemendoza/ hoac
www.sixdegreesfromdave.com.

Pé xem nhirng 1&i nhan xét ctia Steve Duncan, hay vao
www.linkedin.com/in/steveduncan/.

Jason Alba la giam dbéc diéu hanh cuta JibberJobber.com. Ban c6 thé
tim thay théng tin vé Jason tai dia chi
www.linkedin.com/in/jasonalbal/.
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Matt Massey la Chu tich cla drive2 Inc., mdt cdng ty vé nang lwc
lanh dao. Ban c6 thé tim thay théng tin vé éng tai
www.linkedin.com/in/drive2/.

Joseph Nour 14 Giam dbc diéu hanh cta hang Protus IT Solutions,
chl s& hivu clha trang web www.campaigner.com, mét dich vu tiép
thi qua e-mail danh cho cac doanh nghiép quy mé nhé va vira.

Jill Tanenbaum la chu tich céng ty Jill Tanenbaum Graphic Design &
Advertising. Ban cé thé xem thém théng tin vé Jill tai trang
www.jtdesign.com.

Pé& xem nhirng 1&i khen ngoi ctia Ross Macpherson, chi tich cua
Career Quest, hay vao trang www.yourcareerquest.com.

Steve Panyko tirng 1a chuyén vién cip cao tai AT&T Bell
Laboratories, Motorola, Harris Corporation, va ITT. Ong ciing tivng 1a
giam dbc diéu hanh ctia bbén céng ty ¢d phan tw nhan ma chinh éng
da giup thanh 1ap, huy déng vén va dan dat t&i thanh cong. Gior day,
Steve lam viéc cho van phong Colorado Springs cta Perry-Martel
International. Dé lién hé véi Steve ban hay vao dia chi
www.linkedin.com/in/sfpanyko/.

(*) Po-la dwoc tinh bang ty

1. ROI: Return on investment - Loi tirc dau tw

1. Chief executive officer

2. Virginia Woolf (1882 - 1941) 1a mét tiéu thuyét gia va mot nha van
tiéu luan ngwoi Anh dwoc coi la mét trong nhirng nhan vat van hoc
hién dai Ilrtng danh nhét thé ki XX.

1. Tén goi tat ctiia Coca - cola.

2. PAR: Problem - Action - Result

Flat organization.

Fedex: Tap doan chuyén phat nhanh hang dau thé gioi

Return on investment

Céc phat thanh vién ndi tiéng & My

Céc phat thanh vién néi tiéng & My

Céc phat thanh vién ndi tiéng & My

Céc phat thanh vién néi tiéng & My

. M6t thwong nhan nguoi Texas, chay dua vao Nha Trdng cac nam
1992 va 1996.

1. John River: Danh hai ndi tiéng ngu®i My

NoOGORWON W
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2. Elizabeth Dole: Nha chinh tri nguw&i My, tirng phuc vu cho chinh
quyén tdng thédng Ronald Reagan va Geogre Bush.

3. Ca si nhac dance nbi tiéng nguwdi Australia

4. Palm Springs: Mét thanh phé tén sa mac thudc hat Riverside,
bang California

1. Eleanor Roosevelt: D& nhat phu nhan ctia Téng théng Franklin
D.Roosevelt.

2. Rehabilitation Act

(1) Cudn sach nay da dwoc Thai Ha Books xuét ban.

(1) Monopoly con goi la C& Ty Phd, I1a mét loai tro choi do Parker
Bros - mét nhan hiéu ctia cdng ty dé choi Hasbro san xuét. Nguoi
choi dau véi nhau dé gianh tai séan théng qua nhirng hoat ddng kinh
té dwoc cach diéu trong d6 c6 mua ban, cho thué va trao dbi tai san
bang cach st dung tién, trong khi nhirng ngwoi choi lan lwot di
chuyén xung quanh ban c& theo méi lan gieo xuc xac.

(2) IRAs: Tai khodn tiét kiém ca nhan dung cho hwu tri, pht hop voi
thué thu nhap ca nhan. Keogh: Tai khoan hwu tri cho cac chi doanh
nghiép tw 1am cha, cho cac c¢d déng va nhan vién trong cong ty.

(3) Employee savmgs plan: M6t tai khodn dau tw chung duoc cung
cap b&i nguoi s dung lao dong cho phép nhan vién danh mot phan
lwong truwée thué cha ho dé tiét kiem hwu tri.

(4) La co héi dwge choi lai mot cu danh khéng bi phat. Thwdng
thwdng né dwoc tinh & cu phat bong trén bé phat 1 hay 10. Hinh
thirc danh mulligan ndm ngoai luat gén va chi xay ra & nhirng cudc
choi khéng chinh thirc.

(1) RBC (The Royal Bank of Canada - Ngan hang quéc gia Canada)
Dain Rauscher khéng cung cap cac khoan thué va tw van phap luat.
Moi quyét dinh lién quan dén van dé thué hay phap luat ciia cac
khodn dau tw cla ban nén dwoc thdo luan v&i nha tw van thué va
phap luat riéng.

(*) Chu y: S6 phan tram & mdi cdt khédng dwoc 1a 100%. Vi nguodn tai
chinh ctia mdi ngu®i khac nhau nén ban cé thé thém vao hoac bot
di cac khodan chi tiéu. Tuy nhién, ngan quy cta ban phai la téng
100% thu nhap.

(1) Ted Turner tén day du la Robert Edward Turner lll, sinh ngay
19/11/1938 tai Cincinnati, Ohio, My. Ong |1 ngu®i sang lap ra kénh
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truyén hinh CNN (Cable News Network) - mang truyén hinh cap dau
tién & My thwc hién phat song 24 gid subt 7 ngay trong tuan.

(1). Lassi: Loai d6 udng dwoc ché bién tir sira chua va siva.

(1). Martin Luther King. Jr (15/1/1929 — 4/4/1968) 1a nha hoat dong
dan quyén My gbc Phi va la nguoi doat gidi Nobel Hoa Binh ndm
1964. Ong 1a mét trong nhirng nha 1anh dao c6 anh hwéng I&n nhét
trong lich str Hoa Ky ciing nhw lich str dwong dai ctia phong trao béat
bao déng.

(2). Henry Wadsworth Longfellow (1807 — 1882): La nha tho nguwdi
My, tac gid cha nhiéu tap tho ndi tiéng: The Song of Hiawatha (Bai
ca vé Hiawatha), A Psalm of Life (Ban thanh ca cta cudc doi),
Excelsior...

(3). Theodore Roosevelt (1858 — 1919): Téng thdng thir 26 ctia Hoa
Ky.

(4). Michael Jordan (1963): La cau thi béng ré nha nghé ndi tiéng
thé gi¢i cla My da giai nghé. Anh duwoc coi 1a mot trong nhirng cau
tha béng rd vi dai nhat moi thoi dai, va la nguwdi da phd bién mén
bong rd clia NBA (National Basketball Association - Lién doan bong
r6 qudc gia MT) ra toan thé gidi trong thap nién 1980, 1990.

(5). Mahatma Gandhi (1869 — 1948) la anh hung dan téc An B0 da
chi dao cudc khang chién chéng ché do thwec dan cia Bé qubc Anh
va gianh déc lap cho An D6 véi s Ging hd nhiét liét ctia hang triéu
ngwdi dan. Trong subt cudc doi, 6ng phan dbi tit ca cac hinh thire
khting bd bao lwc va thay vao dé, chi ap dung nhirng tiéu chuan dao
dire t6i cao.

(6). Jack Welch 1a cwu Cha tich kiém Téng giam dbc tap doan
General Electric. Ong c6 cong I&n trong viéc phat trién GE. Tap chi
Fortune téang cho 6ng danh hiéu “CEO tao ra gié tri cao nhat thé
gi¢i”. .sup .sup

(7). Edgar Allan Poe (1809 — 1849) 1a nha van, nha viét kich, nha
phé binh, nha tho My. Poe |a 6ng tb clia thé loai truyén trinh tham va
hinh sw, c6 anh hwédng t¢i Arthur Conan Doyle (tac gia loat truyén
vé Sherlock Homes).

(8). Aristotle (384 — 322 TCN) Ia nha triét hoc, nha gido duc va nha
khoa hoc Hy Lap ¢b dai.

(9). Arthashastra la tdc phdm ctia mét quan chirc cao cip va nha
hién triét trong triéu Chandragupta, vwong triéu Maurya, thé ki 4
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TCN, Kautilya, tiéng Viét la “Luan vé bdn phan” (mét sb tac gia nuwéc
ngoai dich la “Khoa hoc chinh tri”).

(10). Shakespeare (26/4/1564 — 23/4/1616) la nha tho va nha soan
kich ngu®i Anh Iivng danh thé gi¢i. Ong viét khoang 38 vé& kich va
nhiéu loai tho khac, dac biét Ia tho sonnet.

(11). Ronald Reagan (1911 — 2004) 1a tbng théng th 40 cla Hoa Ky
(12). Wal-Mart: “Dé ché” ban I& c6 doanh thu I&n nhét thé gidi, do
Sam Walton thanh 1ap nam 1962.

(13). Costco: Tap doan ban Ié dirng thir 5 & My. Luc méi hinh thanh,
Costco chi la clra hang nhd & & Seatt le vao nam 1983, dén nay da
c6 457 ctra hang, hau hét tap trung & My, ngoai ra con c6 &
Canada, Anh, Han Quéc, Dai Loan, Nhat Ban. Costco dang tr&
thanh déi tha canh tranh dang lwu y cua “dai gia” Walmart.

(14). Starbucks: Thwong hiéu ca phé néi tiéng trén toan thé gidi, co
tru s& & Seatt le, Washington, Hoa Ky..

(15). Apple: Tap doan cong nghé may tinh ctia My c¢6 tru s& chinh
dat tai Silicon Valley, San Francisco, bang California.

(16). Amazon.com: Céng ty thwong mai dién t&r da qudc gia c6 tru
s& tai thanh phd Seatt le, bang Washington, Hoa. Day 1a nha ban 1&
trrc tuyén I&n nhat Hoa Ky.

(17). Arnold Palmer: Cau tht choi gon chuyen nghlep nguoi My,
dwoc xem la tay gon vi dai nhét trong lich st ciia mén thé thao gon
chuy@n nghiép/nha nghé.

(18). Ralph Waldo Emerson (1803 — 1882): La nha viét tiéu luan,
nha tho, triét gia ngwei My, va ciing 1a nguoi di dau trong phong trao
tw lwe canh sinh va triét ly siéu viét (tiéng Anh 1a transcendentalism).
(1). Malcolm Gladwell: Tac gia cudn sach “Nhirng ké xuat ching’.
(2). Johannes Gutenberg (1390-1468) la cong nhan va nha phat
minh nguoi Bire. Ong da phat minh ra phwong phap in dau vao
nhirng nam 1450.

(3). John Chambers: Giam déc diéu hanh cta Cisco Systems. Trén
10 ndm gan bé, Chambers da dwa cong ty tir cap hang trung thanh
coéng ty hang dau trén thé gi¢i. Do do, 6ng dwoc ménh danh 1a
“Giam dbc diéu hanh cla twong lai’.

(4). John Chambers: Giam déc diéu hanh cta Cisco Systems. Trén
10 nam gan bd, Chambers da dwa cong ty tlr cip hang trung thanh
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coéng ty hang dau trén thé gi¢i. Do d6, 6ng dwoc ménh danh 1a
“Giam dbc diéu hanh cla twong lai’.

(5). Numbers USA: Té chirc phi loi nhuan cia nhirng ngudi khéng
phan biét dang phai chinh tri, hoat déng nd lwc dé én dinh dan sb
nwoc My.

(6). Medicare va Medica: Chwong trinh cham séc strc khde do chinh
pha My tai tro.

(7). Nguyén gbc la “buy-cott ”. Trwdc do, tac gid st dung tir “boy-cott
” (c6 nghia 14 “tdy chay”) dé thé hién phan trng khéng ddng tinh cla
khach hang. Khi quan diém thay dbi, khach hang “chuéc 16i” bang
cach quay tré lai s dung sé&n phdm ctia Whole Foods, tac gia st
dung 16i choi chi “buy-cott ”, dé& chuyén tai dwoc 16i choi chir cla
tac gia, ngwdi dich da str dung tr “mua chay”.

(8). Daniel Pink: Hoc gid ngu®i My, tac gia cudn “Mét tw duy hoan
toan mé&i — Ban cau n&o phai sé thong tri twong lai”. .sup

(1). Birmingham: Thanh phd mién Bac Alabama va ciing la thanh
phé 1&n nhét tiéu bang Alabama véi sé dan hon 240.000 ngudi
Context dependent behavior

Driving While Distracted

Asperger syndrome

Executive skills

Neuroscientists

Jekyll and Hyde Behaviors

Lost and Found

White matter

Gray matter

A quadrillion= 1,000,000,000,000,000 (1015)

Functional magnetic resonance imaging

Amygdala

Insula

The fight-or-flight response

Plasticity of brain

Hot and cool cognition

Neurotransmitter

Limbic systerm

Attention-deficit/hyperactivity disorder (ADHD)

Positive psychology
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Premark Principle

Grandma’s Law

1. M&t san pham hodc dich vu ddi méi duwoc goi tat la mot dbi mai.
2. VP: Pho chu tich. Mgr: Nha quan ly. Proj: Dy an.

Van dé nan giai la van dé co tinh chat kho khan dai dang, kho xi ly
va kiém soat t&i mirc khéng thé gidi quyét duorc.

6-Sigma (Six Sigma) la mdét hé phwong phéap cai tién quy trinh dwa
trén théng k& nham gidm thiéu ty 1& sai sét hay khuyét tat dén mirc
3,4 16i trén moi triéu kha nang gay 16i bang cach xac dinh va loai trir
cac nguon tao nén dao déng (bat on) trong cac quy trinh kinh doanh.
Hoc thuyét Deming: Hoc thuyet vé quan ly chét lwong, do William
Edwards Deming — nha théng ké néi tiéng ngudi My — dua ra.
Deming chi trwong theo ddi chat ché moi qua trinh san xuét bang
cong cu thong ké. Vong tron Quan ly chat lwong cla Deming gom
bdn yeu td: 1ap ké hoach, thwc hién ké hoach, kiém tra va khac phuc
sai 10i.

bay la thuat ngtr do Richard Buchanan dua ra, chi nén van hoa thiét
ké ca.

Cubdn sach WorldChanging: A User’s Guide for the 21st Century
(Lam thay dbi thé gidi: Kim chi nam cho thé ky XXI) cta cay but My
Alex Steffen gi&i thi@u nhirng sén pham, xu hwéng, cong trinh kién
truc va dich vu mang tinh sang tao, co lgi cho Trai dat.

Tetra Pak la tap doan kinh té chuyén san xuéat bao bi bang giay
carton do ty phu Ruben Rausing (Thuy Dién) sang lap. Bao bi Tetra
Pak dwoc lam bang gidy carton, cé thé tai ché.

Trwdng phai Bauhaus do nha thiét k& Walter Gropius khé&i xwdng
nam 1919, bat nguén tir thanh phdé Weimar, mién Béng nwéc Birc,
nham tén vinh tinh thwe dung va don gian.

Day sb Fibonacci: Day sb ndi tiéng do nha toan hoc ngudi Y
Leonardo Fibonacci (1175-1250) tim ra, dwoc bién héa vo tan.

Ot6 lai 14 loai hinh phwong tién ghép, s dung tr hai ngudn nhién
liéu tré’ 1én cho dong co, thwdng nhién liéu chinh van 1a xang va
ngudn nhiéu liéu th& hai la dién.

Khéa dinh Velcro: Loai khéa quan 4o cé hai dai, mét dai nham, mot
dai tron, khi kéo sé dinh chat lai v&i nhau.

FTSE 100: Chi sb cb phiéu cta 100 céng ty c6 gia tri von hoa 1én
nhat dwoc niém yét trén San Giao dich Chirng khoan London (LSE),
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duwoc bat dau tr ngay 3/1/1984, véi diém san la 1.000).

1. Lean va 6 Sigma: Bién phap cai tién hoat dong ctia doanh nghiép
bang cach loai bd 1ang phi mdt cach hé théng dwa vao né lvc hop
tac theo nhém.

2. Hé théng san xuét tinh gon (lean): Phwong phap céi tién cé hé
théng, lién tuc va tap trung vao viéc tao thém gia tri cho khach hang
cung luc voi viéc loai bd cac lang phi (wastes) trong qua trinh san
xuat/cung cép dich vu.

1. Godfather: mét tac pham rat ndi tiéng cdia nha van Y Mario Puzo.
1. CPA: certified public accountant.

1. Luc can: bao gdbm maét, tai, mdi, lwdi, than, y

2. Hién gia: Chi Hién gid Minh Triét, ngwdi dang thwe hanh va (rng
dung phwong phap Thién Minh Triét ( Phat trién Lwc Nhiém Mau va
Sw Théng Minh Sau tham bén trong ).

3. Phat Tam Danh: Tén dung dé kich hoat sy Théng Minh Sau Tham
ma tac gid da an chirng cho ngudi hoc va thwe hanh cac Phuong
phap Duy Tué.

1. Garrison Keillor (7/8/1942): la nha van cham biém, nha tho trao
phung, nha soan kich ngudi My.

1. S&P 500: Cé phiéu trung binh ctia 500 cong ty thudc Standard &
Poor.

1. Chi sb Dow Jones: Chi sb trung binh céng nghiép Dow Jones, la
mot trong vai chi sb thi trwdng chirng khoan, do Charles Dow tao ra.
Ong la chd bao The Wall Street Journal va déng sang lap vién cla
coéng ty Dow Jones & Company vao thé ky XIX.

1. Chudi ctra hang quan 4o danh cho phu ni.

1. La v& kich mang tén Waiting for Godot cua nha van dwoc giai
Nobel Van hoc Samuel Beckett. Day la tac pham noi vé hai nguoi
dan éng ca doi chi biét che doi mét nhan vat khéng quen biét tén 1a
“Godot”.

1. Bono: Nghé danh cua hoc si, ca si, doanh nhan va nha hoat déng
xa héi nguoi Ireland, Paul David Hewson.

2. WWF (World Wildlife Fund): Quy bao vé doi sbéng thién nhién thé
gioi.

3. The Body Shop: Nha san xuat va ban 1& toan cau cac san pham
mi phdm c6 nguén goc va cam hing tr thién nhién.

4. Joe Boxen: Hang dé 16t ctia Mi.
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1. La chét dan truyén than kinh, co tac dung gidm dau.

1. La khoa hoc &ng dung lién quan t&i viéc td chirc va sap xép moi
thtr sao cho con ngudi cé thé sir dung ching dé dang va an toan.

1. Chuyén gia marketing va thuwong hiéu.

4. Rainmaker (Nguwoi tao mwa): ngay nay khai niém nay dugc st
dung dé chi ngwoi ban hang xuat séc — ngwdi mang thu nhap vé cho
td chirc, du do 1a td chire lgi nhuan hay phi I¢gi nhuan.

1. Chamanisme: mat loai hinh tén giao cho réng mot nguwdi nao do,
do bam sinh hay sau mét thay dbi can ban vé co thé hoac tam ly,
tinh than, cé kha nang giao tiép v&i cac siéu linh, cac vong hén bang
cach hén thoat khdi xac, hodc than thanh, ma quy nhap vao minh,
dé cau xin vai siéu linh mot diéu gi.

2. Chir cai dau clia cac tr Meaning — y nghia; Moat — hao;
Management — quan ly; Margin of safety — bién an toan.

3. Sticker price: la gia ban & s&n phdm ma nha san xuéat dé nghi,
théng thuwéng gia nay co thé thwong lwong duworc.

Viét tat cia cac tr tiéng Anh: Energy: nang lwong, Energize: kich
thich, Edge: sac sdo, Execute: thyc hién, Passion: dam mé.

Pao luat Sarbanes-Oxley, con dwoc biét véi tén Pao luat Sarbox 1a
mot trong nhivng luat can ban cla nghé ké toan, kiém toan, dwoc
ban hanh tai Hoa Ky nam 2002. Muc tiéu chinh ctia Pao luat nay
béo vé loi ich clia cac nha diu tw vao cac coéng ty dai ching bang
cach budc cac cong ty nay phai cai thién sy dam bao va dé chinh
xac clia cac bao cao, cac thong tin tai chinh céng khai.

1.Ma Hiru Hiru: nghé sy cello, nhac sy néi tiéng ngudi Phap gbc
Hoa.

(2) Ap lwc déng clp: Khai niém mé ta sw thay dbi ciia mét ca nhan
hay bi théi thuc thay dbi vé thai dd, hanh vi dao dirc do chiu strc ép
trie tiép ciia nhirtng ngudi trong ciing nhém.

(6) Gung Ho: B&t ngudn tir tiéng Trung, Gung tirc 1a Cong - 1am viéc,
va Ho tire la Hop - hda hop, hop tac; Gung Ho nghia la hop tac dé
lam viéc chung v&i nhau. Ngay nay, n6 c6 nghia la mét thai dé hang
say, tan tam tan lwc dbi véi mot van dé nao do.

(1) SAT: Ky thi kiém tra ndng lwc (rng vién xin hoc dai hoc. SAT trén
1.000 diém du diéu kién hoc tai My.

(5) The Dogs of the Dow: 1a chién lwgc khuyén cac nha dau tw hang
nam mua 10 loai c¢d phiéu trong s 30 Cb phiéu Céng nghiép Binh
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quan Dow Jones c6 sb chia loi tirc cao nhét.

3. Kaizen: dwoc ghép tir hai tr tiéng Nhat: Kai — “Thay dbi” va Zen —
“Tét hon”, nghia la “Thay dbi dé tét hon” hodc “Cai tién lién tuc”. Dé
tim hiéu thém vé phwong phap nay, moi doc cubn Kaizen — Thiét lap
Hé théng Cai tién Lién tuc thdng qua Thuc hién Dé xuét cia Nguoi
lao déng do Alpha Books xuét ban.

(4) Jan Carlzon, thanh vién ban diéu hanh Hang hang khéng
Scandinavian, da viét cuén sach Moment of Truth (Khoanh khac cua
suw that), va cum tr nay da tr& nén phd bién trong dich vu khach
hang — nd la phuong tién dé dinh nghia khoanh khac ma khach
hang danh gia san pham hay dich vu va tuyén b két luan “cai nay
t6t” hodc “téi khdng thich cai nay”.

1. Hiéu trng Pygmalion hay con goi la Self-fulfilling prophecy (1&i tién
doan tv tré thanh hién thwc) dwgc xem nhw mét bi quyét quan trong
trong quan ly nhan sw. Néu mét ngwdi (hodc chinh ta) nghi ta théng
minh hay ngu dét hay sao dé, ho sé dbi x&r véi ta theo cach ma ho
nghi. Néu ta dwoc dbi x&r nhw thé ta thong minh hay ngu dét hay sao
do, ta sé& hanh x{& va tham chi tré thanh nhw thé. Do vay, nhirng
“tién cdm” ban dau clia nguwdi do vé ta da tré thanh hién thuc! Tom
lai, mét khi y niém da hinh thanh, tham chi ngay ca khi n6 khéng
dung véi thue té, ching ta van cé khuynh hwéng hanh xi theo do.
Va ky diéu thay, két qua sé& xay ra dung theo ky vong do, nhw thé co
phép lal.

2. Ngu y dén tiéu thuyét Strange Case of Dr. Jekyll and Mr. Hyde cuta
Robert Louis Stevenson, ké vé mdt ngwdi da nhan cach, thé hién hai
tinh cach hoan toan dbi nghich - thién va ac - trong cung mét con
nguoi.

1. JIT (Just-in-time): hé thdng hoat ddng dam b&o mét dong san
phadm déu dan di qua hé thdng v&i lwong tdn kho nhd nhat — nhan
don dat hang va ddm bao giao hang dung thdi gian cam két thay vi
san xuat hang loat va ch& doi don dat hang.

2. Sé tién ma ngudi dwoc bao hiém sén sang tra cho chi phi thubc
thang trong thoi gian tham quan tai nuwéc do.

3. Stretch Goals: Ia thuat nglr dwoc Jack Welch cua GE dat ra, chi
nhirng muc tiéu dwdng nhu khéng thé dat dwoc véi cac ngudn lwc
hién tai. Bang cach chi rd ra “diéu khdng thé dat dwoc”, moi ngudi
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budc phai suy nghi sang tao, cd gang vuot mirc thédng thwéng cla
ho.

1. Phan héi 360 do (360 Degree Feedback) 1a phwong phap danh
gia nhan vién (thwérng & cap quan ly va lanh dao) bang cach thu
thap di liéu vé ho trong nhirng tinh hudng 1am viéc thuc té va vé
nhirng phdm chét hoat déng ma ho thé hién thédng qua qua trinh
tbng hop thong tin tlr nhirng nguoi tiép xuc voi ca nhan dugc danh
gia (giam déc diéu hanh, quan ly, nguoi dong cap, khach ‘hang hay
dbi tac...), noi chung la bat c ai dang tin cay va biét rd vé cong viéc
cla ca nhan do déu cé thé tham gia vao qua trinh danh gia nay.

1. Time to market: Khodng thoi gian tir luc sdn phdm duorc thai
nghén dén luc duoc tung ra thi trwdng. TTM dac biét quan trong
trong cac nganh cé san pham 16i mét nhanh chéng.

1. Niccold di Bernardo dei Machiavelli Ia nha triét hoc chinh tri, nhac
si, nha tho, nha soan kich. Ong dwoc xem la mot trong nhivng nha
sang lap cla nén khoa hoc chinh tri hién dai. Séng trong thdi Phuc
Hwng ltalia, 6ng la nhan vat trung tdm cua bé may chinh tri th&i do.
Niccold Machiavelli la mét biéu twong cla nha chinh khach day muu
mé, tht doan, dao dirc gid, vo luan li, trao tré va bat nhan ma triét li
duy nhét Ia clru canh bién minh cho phwong tién.

Sau Sigma (Six Sigma) 1a mét hé phwong phap cai tién quy trinh
dwa trén thdng k& nham gidm thiéu ty 1& sai sét hay dén mic 3,4 16i
trén moi triéu kha nang gay 16i bang cach xac dinh va loai trir cac
nguén tao nén dao déng (bat 6n) trong cac quy trinh kinh doanh.
Trong viéc dinh nghia khuyét tat, Sau Sigma tap trung vao viéc thiét
lap sw thong hiéu twong tan cac yéu ciu cta khach hang va vi thé
c6 tinh dinh hwéng khach hang rat cao.

1. Hiéu trng Pygmalion hay con goi la Self-fulfilling prophecy (1&i tién
doan tw tré thanh hién thwe) dwoc xem nhw mot bi quyét quan trong
trong quan ly nhan sw. Néu mét ngwdi (hodc chinh ta) nghi ta théng
minh hay ngu dét hay sao d6, ho sé& dbi xir v&i ta theo cach ma ho
nghi. Néu ta dwoc dbi xtr nhw thé ta thdng minh hay ngu dét hay sao
do, ta s& hanh x{r va tham chi tré thanh nhw thé. Do vay, nhirng
“ti&n cam” ban diu cta ngudi do vé ta da tré thanh hién thwe! Tém
lai, mét khi y niém da hinh thanh, tham chi ngay ca khi n6 khéng
dung véi thue té, ching ta van cé khuynh hwéng hanh xi theo do.
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Va ky diéu thay, két qua sé& xay ra dung theo ky vong do, nhw thé co
phép la!.

2. Ngu y dén tiéu thuyét Strange Case of Dr. Jekyll and Mr. Hyde cua
Robert Louis Stevenson, ké vé mét ngwdi da nhan cach, thé hién hai
tinh cach hoan toan déi nghich - thién va ac - trong cung mét con
nguoi.

1. JIT (Just-in-time): hé thdng hoat ddng dam b&o mét dong san
phadm déu dan di qua hé thdng v&i lvong tén kho nhd nhat — nhan
don dat hang va ddm béo giao hang dung th&i gian cam két thay vi
san xuat hang loat va ch& doi don dat hang.

2. Sé tién ma ngudi dwoc bao hiém sén sang tra cho chi phi thubc
thang trong thoi gian tham quan tai nuwéc do.

3. Stretch Goals: la thuat nglr dwoc Jack Welch cta GE dat ra, chi
nhirng muc tiéu dwdng nhu khdng thé dat dwoc véi cac ngudn luc
hién tai. Bang cach chi ré ra “diéu khdng thé dat dwoc”, moi nguodi
budc phai suy nghi sang tao, cb gang vuwot mire théng thwérng cla
ho.

1. Phan héi 360 do (360 Degree Feedback) la phwong phap danh
gia nhan vién (thwérng & cap quan ly va lanh dao) bang cach thu
thap di liéu vé& ho trong nhirng tinh hudng lam viéc thuc té va vé
nhitng pham chat hoat dong ma ho thé hién thdng qua qua trinh
tdng hop thong tin tw nhirng nguoii tiép xuc voi ca nhan dwoc danh
gia (giam déc diéu hanh, quan ly, nguoi dong cap, khach ‘hang hay
dbi tac...), n6i chung la bat clr ai dang tin cay va biét rd vé cong viéc
cla ca nhan do déu cé thé tham gia vao qua trinh danh gia nay.

1. Time to market: Khodng thi gian tir 1uc san pham dworc thai
nghén dén luc duoc tung ra thi trwdng. TTM dac biét quan trong
trong cac nganh cé san pham 16i mét nhanh chéng.

1. Niccold di Bernardo dei Machiavelli Ia nha triét hoc chinh tri, nhac
s1, nha tho, nha soan kich. Ong dwoc xem la mot trong nhirng nha
sang lap cha nén khoa hoc chinh tri hién dai. Séng trong thdi Phuc
Hwng ltalia, 6ng la nhan vat trung tdm cua bé may chinh tri th&i dé.
Niccold Machiavelli | mot biéu twong cla nha chinh khach day muu
mé, thu doan, dao dirc gid, vo luan Ii, trao tré va bat nhan ma triét li
duy nhét Ia clru canh bién minh cho phwong tién.

Sau Sigma (Six Sigma) 1a mét hé phwong phap cai tién quy trinh
dwa trén thdng k& nham gidm thiéu ty 1& sai s6t hay dén muc 3,4 16i
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trén méi triéu kha nang gay 16i bang cach xac dinh va loai trr cac
ngudn tao nén dao ddng (bat 6n) trong cac quy trinh kinh doanh.
Trong viéc dinh nghia khuyét tat, Sau Sigma tap trung vao viéc thiét
lap sw thong hiéu twong tan cac yéu ciu cua khach hang va vi thé
cé tinh dinh hwéng khach hang rat cao.

1. Plugin (plug-in): la mot b phan mém hd tror thém nhirng tinh
nang cu thé cho moét phan mém trng dung 1&n hon. Néu dwoc hd
tro, plug-in cho phép tuy bién cac chirc nang ctia mét rng dung. Vi
du, plug-in thwérng dwoc st dung trong cac trinh duyét web dé choi
video, quét virus, va hién thj cac loai tap tin m&i. Vi du hai plug-in
dwoc biét dén rong rai bao gdm Adobe Flash Player va QuickTime.
Add-on thuwong dwec coi la thuat nglr chung dung cho cac snap-in,
plug-in, cac phan mé réng va cac cha dé.

1. News Feed la mét dinh dang di liéu dwoe sir dung dé cung cap
cho ngudi st dung Facebook voi ngi dung cap nhat thuwong xuyén.
Noi dung cung cap thdng tin phan phdi mét ngudn cép dir liéu web,
qua doé cho phép ngudi dung dang ky vao no.

1. Trending: thuat ngl» dwoc dung trén Twitter, chi viéc lan truyén
mot diéu hoac sw viéc co gan hashtag (ND)

2. Hashtag: thuat nglr dwoc dung trén Twitter, chi tir dwoc nhiéu
nguwdi str dung nhac dén, thwong dat sau dau “ (ND)" id=""

1. Retweet: dang lai nguyén van dong tweet do6 trén tai khoan Twitter
cua minh (ND).

1. Tweet: dong cap nhat trang thai trén Twitter.com, gi&i han d6 dai
140 ky tw.

Mén dé choi trong gibng mét éng 16 xo cd hai dau, nhd nguyén ly vat
ly né cé thé tw dong thwe hién cac budc nhay lién tiép qua bac
thang: khi gitr mét dau va dat dau con lai xubng bac thang thap hon,
thi dau trén sé tw dong “nhay” xudng va thu lai thanh hinh khdi 16 xo
ban dau, trwdc khi “nhay” xudng bac thang tiép theo (chu thich
ngwoi dich)

Tw “Nguyét” va “Nhac” trong tiéng Trung phat am gidng nhau.

Cach goi khac cua ni cb.

Tang da.

Theo quan ly hanh chinh th&i phong kién, mwoi ho dwoc goi la mot
giap, méi giap chon ra mét ngudi dieng dau quan viéc goi la “giap
trevdng”.

https://thuviensach.vn



Cach hanh van thoi xwa.

Chi nhirng ké “y&u rau xanh”, chuyé&n ham hiép birc hai phu nir.
Vat dung dung dé chai rang clia ngudi xwa, cé can bang gé, phan
dau c6 gan nhirng soi 16ng mém.

Trong tiéng Trung, ba tir %14 kai chi: Chai rang, T4 kai shi: Bat
dau va JF ik kai chi: M& réng, doc gan giéng nhau.

Trong tiéng Trung, t&r “C6 1&n” dich theo nghia den la “thém dau”.
Con co tén goi khac la kinh thu bi, kim tién tung, c6 cong hiéu diét
trung, tri nglra.

M6t hién twong mat tri nhé bat thwdng mang tinh Iwa chon, goi tat 1a
chirng lang quén tam ly, ngw®i bénh do chju chan déng qua 1&n bdi
sy kién nao dé ma tam th&i khdng dam nho lai moét phan hodc toan
b6 sw viéc da xay ra.

Thuat nglr mé ta mét trang thai tam ly trong do nguo’l bi bat coc lau
ngay chuyen ttr s¢ hai va cam ghet sang théng cdm va quy mén
chinh ké bat coc minh. Ngudn gbc cla thuat nglr nay la t» mét vu an
xay ra nam 1973 tai Stockholm, Thuy Dién.

Tiéng Anh nghia la: Trwdng hop.

T4 chirc tin dung thei xa xwa, bat dau xuat hién vao thdi nha Minh,
c6 chirc ndng gidbng nhw ngan hang ngay nay.

Nguwoi phy nr trung nién lam cbng viéc nang nhoc, trong trwdng
hop nay la nguoi kiém tra trinh tiét clia cac cé6 nwong, nham phuc vu
viéc pha an.

Trong tiéng Trung, chir “V8” va chir “V&” doc gan gidbng nhau.

Pao bao: Ao khoac dai chdm g6t ma dao si thwérng mac.

Tiéng Anh c6 nghia la trwdng hop, vu viéc.

Ho Tran trong tiéng Trung phién am 1a Chén, ho Trinh phién am la
Chéng.

Tiéng Anh nghia la: Sang tao.

Than trom.

Tiéng Anh nghia la 16i.

Tiéng Anh nghia la: Lanh dam, lanh lung, diém tinh.

i (Hai): Hey va % (Hai) Hai: Hai tlr nay phat am gan giong nhau.
Chi nhirng li 1& dung dan xwa nay, khdng co gi dé ban cai, nghi ngo.
Hién twong hoi quang phan chiéu hay con goi 1a hién twong blrng
tinh trwdc khi chét. Nhirng ngu®i bénh nang lau ngay, co thé suy
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yéu dot nhién tinh tao, khde manh trong moét thei gian ngan, doé
chinh 1a d4u hiéu cua hién twong nay.

O day tac gid mudn choi chi, trong tiéng Trung, khd va déng cuing
mot tle, phat am la 'Ku!'

Nhan yéu: Tiéng Thai goi 1a grateai, tiéng Anh goi la shemale, tir
hién dai dung dé chi nhirng nguw®i nam gia n, niv gid nam, ngu o
gi¢i tinh khéng binh thub’ng.

Chi hanh ddng, viéc lam cla mét ngudi la do hoan canh bat budc,
chtr khong phai xuat phat ttr _nguyén vong cua ban than nguoi doé.
Cau nay xuét phat tvr mét dién cb thei TAn Trung Tong. Trong than
trong triéu la Vwong Bon khéi binh 1am loan, anh ho Vwong Dén la
Vuwong Dao cung ca gia téc bi lién luy, & ngoai cung ch® doi. Vwong
Pao xin Chu Ba Nhan nai gitp trudc mat Hoang dé, Ba Nhan khong
dé y, nhwng cling dang sé xin xa t6i cho Vwong Pao. Vuong Dao
ghi han trong 16ng. Sau nay Vuwong Don 1&8n ndm quyén, hdi Vwong
Pao c6 mudn giét Ba Nhan khong, Vwong Dao im lang, thé 1a B4
Nhan bi giét. Sau d6 Vwong Dao tim thiy tdu chwong ctia Ba Nhan,
m&i birng tinh hiéu ra va thét 18n: “Ta khéng giét Ba Nhan, Ba Nhan
lai vi ta ma chét. Trong tam tbi, chi cé bang hiru tdt nay.”

Am Han Viét “nhan gia” nghia 1a “nguoi ta”.

Tén tiéng Anh cla loai bénh nay la Change Blindness.

Trong y hoc, bénh nay duoc goi la Claustrophobia.

Vé mét dao nghia khdng cho phép ti chbi.

Coéng nhan thad cong.

Tiét thao: chi khi cwong trwc va trong sach.

Tré huw.

Tdng sb chir trong ban thao gbc.

1 Chu can ¢6: Cau than chi ma Puwdng Tang doc Ién mbi khi can
khong che Tén Ngo Khong.

1. Mét kiéu choi chir, lay chir Han dong am phién am cho Intel
nhwng v&i nghia xau hon (Ung vd moi).
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