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“Ban tw dau tdi khong quan trong. Quan
trong la dich dén cta ban.”
- Brian Tracy

Ban la doanh nhan khéi nghiép? Ban la nha quan ly cip trung trong doanh nghiép dang
tang trwedng, hay trong tap doan da qudc gia? Ban dang dau dau tim cach tang thi phan, ting
doanh s& ban hang? Khat khao tim ra c4ch thic d4y nhan vién tré& nén xuit sic? Mong mudén
tiét kiém thoi gian? Ung phé véi cap trén kho tinh, dong nghiép khé hop tac hay ty quyén
cho nhén vién sao cho hiéu qua? Pwong dau va virot qua nhirng doi thi canh tranh dang
gorm? v.v... Néu nhitng ciu hoi trén chinh 1 néi ban khoan ctia ban, lam ban tran troc moi
dém, thi t6i hy vong bd sach nay cda tac gid Brian Tracy sé la cAm nang hitu ich, giip ban
thao g&, tra 1oi nhitng cAu hoi trén, gitp ban virng tAm hanh dong ma van ngt ngon hon moi
toi.

B0 sach gom 7 cudn, v&i 7 chi dé dwgce danh gia la pht hop véi quan tim cta ban doc Viét
Nam hién nay, gobm: Thuat quan tri, Thuat lanh dao, Thuat quan ly thoi gian, Thuat Gy
quyén va gidm sat, Thuat thic ddy nhan vién, Thuat marketing va Thuat dam phan. Moi
cuon sach chira dwng 21 thuit dién hinh, nhw mét bé cong cu tién dung cho nhirng ai dang
muon b6 sung nhirng k§ ning lam viéc can thiét, ngoai nhirng yéu t6 thién bAm nhuw td chit,
tri tué, tinh thAn ddm mao hiém nam chac thanh cong.

Brian Tracy, tac gia néi tiéng vé tw duy thanh cong, sé gidp ching ta goi m& nhirng nang luc
tiém 4n cua ban than, giip ching ta tu tin trong cac tinh huéng dam phan, ra quyét dinh
hiéu qua, tiét kiém thoi gian, Gy quyén va gidm sat thong minh, thic ddy nhan vién tré nén
xudt sic, v.v... Ban doc hdy dong hanh cuing Brian Tracy qua tirng trang sach, dé lwa chon
nhirng thuit phu hgp véi minh, kién tri 4p dung dén cung vao trong cong viéc va cudc song
clia ban. Chic chén, ban sé git hai dwgc nhirng thanh qua khong nhé.

Ching t6i tin bd sach nay sé hiru ich d6i véi moi doc gia, gitp ban phan nao cé thém sw tw
tin nho sé hitu “bd céng cu” hd tro, nang bwdc ban trén con dudng di t&i thanh cong.

Tran trong gi¢i thiéu dén doc gia!
Thang 9 nam 2014
Ba bau Thuy Ha,
Chd tich HPQT Céng ty CP Tw van Quan ly OCD,

déng chu tich WomenCorporateDirectors
chi nhanh Viét Nam)




Gi¢i thiéu

Trong bat ci td chirc nao, con ngwdi chinh la ngudn tai nguyén chwa dwoc khai thac 1on
nhAit va dit dé nhit. Tiém nang tang truedng, ndng suat, hiéu qua, thanh tich va loi nhuin
cao nhit ctia moi td chitc hodc doanh nghiép nam & cac k§ ning va kha ning cta nhirng con
nguoi binh thwong. Trong cudn sach nay, ban sé biét dén mot trong nhitng chirc ndng quan
trong nhat vé quan ly - kha nang thic diy nguwdi khac dé dat dwoc hiéu suit lam viéc téi da.
Ban sé hoc dwgc cach sit dung mot s6 y twdng tuyét voi - la thanh qua dwoc tich liy béi
nhiéu c4 nhan giau kinh nghiém trong 50 nim qua nham khuyén khich nhan vién cia ban
déng gop t6i da sirc lwe cia ho cho t6 chivc. Ching tdi biét ban c6 thé khéng thic diy dwoc
ngudi khac, nhwng ban c6 thé loai bé nhirng tré ngai ngan can ho ty thic diy chinh minh.
TAat ca cac dong lwc d6 dwoc goi 1a tw thic ddy. Véi tw cdch mot nha quan 1y, ban cé thé tao
ra mot moi treong lam viéc sao cho tiém nang tw thuc diy dwoc gidi phdng mot cach tw
nhién va tu phat.

Theo Robert Half va cac cong sw, mot ngwdi binh thwdng hay lam viéc & mirc khoang 50%
nang lwc. 50% con lai bi 1ang phi phan 1én trong sudt ca ngay vao cac cudc tro chuyén
phiém v&i dong nghiép hoac Internet, thoi gian dén mudn, vé sém, nghi giai lao, uéng ca
phé va an trwa cling nhw xtr 1y cac viéc ca nhan. Cac ly do gay lang phi thoi gian nay 1a mot
trong nhirng ké bon rut tai chinh 1én nhit & bat ky té chirc nao, 1 thir khién moi nguoi
khong c6 dong lwc va da sy tap trung vao cong viéc cua ho; ho thiéu sy thoi thic va hwéng
di dé€ hoan thanh céng viéc dwoc giao. Pay 1a mét thach thirc ma nguwdi quan ly gidi cé thé
giai quyét.

Khai thac 50% th&i gian chwa dwoc sir dung thich dang

Ban phai khai thac 50% thoi gian dwgc cong ty tra lwong dé phan phdi thoi gian va nang
lwgng cho cong viéc tot va hiéu qua hon.

Muc dich cia mot doanh nghiép la dat dwoc lgi nhuén trén von chi sé hiru (ROE) 16n nhat
tir lwrong von dau tu vao cong ty trong khi muc tiéu ctia ban quan ly l1a c6 dwoc loi nhuin
trén nang lwong cao nhat tir cAc nhan vién clia ho. Ngudn vén tai chinh dwoc tinh bang tién.
Ngu6n nhan lwc dwoc tinh bang nang lwong tinh than, tinh cdm va thé chat cia mdi ca nhan.
Vé&i te cich mot quan ly, hay toi da héa nguon nhan lwc nay va khién ho tap trung dat dwoc
nhitng két qua kha quan c6 gia tri va quan trong nhéit cho té chirc.

Loai b6 nhirng tac nhan twéc b6 dong luc

Cé hai tac nhan 16n ¢6 kha nang twdc bé dong lwc thic diy trong cudc séng va cong viéc. Ca
hai déu bat dau tir thoi tho 4u va dwoc duy tri dén khi ta treéng thanh. Chung thuong dwoc
biét dén nhw 1a cdc m6 hinh thoéi quen tiéu cwc hodc cdc phan wng c6 diéu kién déi véi cac
tac nhan kich thich. TAc nhan twéc bé ddng lwc thuc ddy ddu tién 1a ndi so that bai. Day 1a
tré ngai 1én nhat duy nhat can tré thanh cong va thanh twu trong cudc séng. Do nhirng loi
chi trich tiéu cwc tir thoi tho du, mét nguwdi sé so pham sai lam hay that bai trong cong viéc.
NOi so hai nay 1a mot hinh thirc 1am té liét va ngan moi ngwdi dam chip nhan rii ro, san




sang xung phong ddm nhan nhirng trach nhiém mé&i hodc mé rong ban than theo bat c
cach ndo. Noi s¢ thit bai lién tuc dwa ra cac ly do bao chita cho viéc ban thwdng xuyén
khong thwc hién viéc cin lam. Tac nhan twdc bd dong lwc 16n thir hai 1a ndi so bi tir chéi.
Tré& ngai nay bat ngudn tir thoi tho 4u khi cha me ap dung quy tac “tinh yéu c6 diéu kién”
1én con céi cta ho. Ho bién tinh yéu va sw Ging h tré thanh yéu cau cé diéu kién doi vai két
qua hanh ddng ctia cac con theo mot tiéu chuin cao kho xac dinh nao dé. Sau dé, khi diva tré
1én 1én, né thwong qua nhay cam véi cac y kié€n, 1o binh ludn va phan hoi cda nhitng nguoi
khéc, dic biét 1a 6ng chu tai noi lam viéc. So bi tir chdi cling 12 ndi so nhirng 1oi chi trich, 1én
an, hodc phé phan - s¢ pham sai IAm va bi bé mat vé viéc d6. Cac nha quan ly xuit sic la
nhitng nguwoi thwe hién nguyén tic “chip nhan vo diéu kién” mdi ngudi lao dong va khién
moi nhan vién cdm thy an toan v&i sé€p va cong viéc ctia ho.

Loai bo sw so hai

C6 rat nhiéu ly do khac lién quan dén cac tdc nhan twéc bo dong lwc va hiéu suit kém,
nhwng day 1a hai ndi so hai chinh ngan moi ngwdi 1am tét nhat c6 thé cong viéc dugc giao.
Cac to chirc va cac nha quan ly thanh cong 1a nhirng nguwoi loai bo mot cach ¢ y thirc va chu
y nhitng rao can nady. Ho cho rang viéc that bai hoic sai IAm 1a diéu dwong nhién. Ho 1am ro
rang khong ai bi tir chéi, d6 toi, chi trich hodc bi de doa tra diia khi mic sai Iam. Cac nha
quan ly tot nhit tao ra mot moi treong lam viéc sao cho moi ngwdi déu dwgce phép tw do thé
hién ban than nhiéu nhit co thé.

W. Edwards Deming, cha dé cia quan ly chit lwong tong thé, cho biét mot trong mwdi bén
chia khoa dé xay dwng mot t6 chivc hiéu suit cao 1a “loai bo sw s¢ hdi”. Tir d6, moi nguoi cd
xu hwéng lam viéc va dat dwoc hiéu suit cao hon bao gio hét. Trong cudn sach nay, ban sé
biét dwoc mot loat cic phwong phap va ky thut da dwoc kiém chirng thwce té c6 kha ning
giam thiéu ndi s¢ hai vé that bai va bi tir chéi, ting xu hwéng trai nghiém dong thoi khién
moi ngwdi cdm thay phin chan vé ban than khi lam viéc cho ban. Chi khi cdm thay thoai mai
vé ban than, moi ngudi méi c6 dong lwc d€ 1am viéc chdm chi va thanh céng hon. Moéi y
twdng trong cudn sach déu dwa trén cac nghién cttu dién ra trong nhiéu nim va dugc kiém
nghiém thuc té. Doi khi, viéc thwc hién chi mot trong nhirng y twdng nay c6 thé giap bién
mot moi treong lam viéc trung binh thanh mét méi tredng lam viéc tot hon gan nhw chi
qua mot dém.

Yéu to trong tim

Yéu to trong tim gitra dong lwc va hiéu suat cao la moi lién hé gitta ngwdi quan ly va nhan
vién.

Nhitng gi dién ra tai thoi diém twong tac hoic giao tiép gitra quan ly va ngwdi lao dong 1a
yéu td quyét dinh hiéu suat, hiéu qud, ning suit, sadn lwong va lgi nhuin cia mot td chirc.
biém giao thoa do, cho du tich cwc hay tiéu cuc, 1a noi ma hiéu suit trong qua khit, hién tai
va twong lai ciia ci nhan va t6 chirc dwoc xac dinh. Khi moi lién hé gitvra 6ng chi va cip duédi
mang tinh tich cwc va ho tro 14n nhau, thi hiéu suit, ndng suit, san lwgng cta ca nhan sé dat
mitc cao nhit. Néu diém giao thoa nay mang tinh tiéu cwc vi bt cir Iy do nao, hiéu suit va
san lwong sé suy gidam. Mot mdi quan hé tiéu cuc véi sép sé giy ra nhirng ndi so hai vé that




bai va bi tlr choi. Nhitng y twdng trong cudn sach nay déu tip trung vao viéc nang cao chat
lwrgng méi quan hé nay hodc lam théa man diém giao thoa gitra quan ly va nhan vién. Moi
viéc ban lam dé cai thién diém giao thoa hay mdi lién hé nay sé gidp lam mé&i chat lwgng
cudc sdng cong viéc cua ban vé tong thé, bat ké ban dang & diu trén nic thang quan ly.

Nhuw Einstein tirng n6i: “Khong cé gi xay ra cho dén khi méot thir gi dé bi tdc dong.” Twong tw
nhuw viy, khong cé gi xay ra cho dén khi mét nguwoi nao dé chiu “dong tay”. Khdng co y
twdng nao co gia tri trir khi ban hanh dong dwa trén no6 - cang sém cang tét.

Cac nha quan ly hiéu qua la nhitng ngwoi dwoc dinh hwéng hanh dong rat manh mé. Khi
nghe thiy mot y twéng hay, ho nhanh chéng bién né thanh hanh dong. Vi vay, khi doc cu6n
sach nay, néu hoc dugc bat cir diéu gi ma ban nghi rang c6 thé gitp ban thiic ddy nhan vién
clia ban dén mot cip dd cao hon, dirng cham tré. Hay thwc hién n6 ngay 1ap tirc, ngay hom
dd. Ban sé vo cung ngac nhién triéc két qua ma né mang lai.




Chwong 01. Nhin t6 bi an

C6 mot s6 nghién ciru dwoc thuce hién béi cac chuyén gia tw van quan 1y tai chau Au vao cudi
nhitng nam 1940 va dau nhirng nam 1950 da so sanh san lwgng cliia cadc nha may san xuat 6
to tai Anh v&i cac nha may cung loai tai Ty Dirc. K€t qua ctia nghién ctru cho thiy cac nha
may san xuat 0 td hiéu qua nhat ctia Pirc da vwrot qua cac nha may cia Anh vé hiéu suat vai
ty 1& 4:1. Ban dAu, cac nha nghién ctru ngwdi Anh d6 16i sw chénh léch nay 1a do thwc té rang
cac nha may ctia Pirc déu mai, vira dwoc xy dung lai sau Chién tranh Thé gidi 11, trong Khi
hAu hét cac nha may cia Anh da cli va van con stt dung may mdc tir nhirng nim 1930. Dé
kiém chirng gid thuyét nay, ho da so sdnh cic nha may méi cia Anh v&i cic nha may méi
clia Prc ciing san xuit mot loai xe, c6 cung lwc lwong lao dong, véi cling cong nghé va vat
liéu. Ho phat hién ra rang gitra cAc nha may dwoc quan ly t&t nhit va téi nhit trong ca nuér,
van con c6 sw chénh 1éch vé hiéu suit cach biét, 4:1. Sw khac biét vé ning suit ndy, vén
khong thé d6 16i cho cac yéu td vat chat, kj thuat, dwoc goi 1a cac “nhan td bi 4n” hay nhan
t6 X. Viéc phat hién ra cac nhan t6 X, gi¢r diy dwoc goi 1a nhan t6 tAm ly, dAn dén mot cudc
cach mang trong quan ly, dién ra trong 60 ndm qua trén toan thé gidi.

Cho dén cudc Pai suy thoai nhirng nam 1930, hau hét nhitng tién bo trong quan ly la két
qua ctia nhirng tién bo trong cong nghé, khoa hoc va quy trinh san xuit. Ké tir Thé chién I,
hau hét cac tién bo to 16n, vé ban chat, déu thudc vé quan ly va tdm ly. Nhan t6 X giai thich
bat c diéu gi ngoai ly do tai sao mét s6 cong ty thanh cong va sé khac that bai, Iy do tai sao
20% cac cong ty hang dau trong nganh cong nghiép kiém dwoc 80% loi nhuén va tai sao
nhitng ngudi tai ndng nhat déu quy tu vé cac cong ty phat trién nhit. Bang cach khai thac
cac yéu to tAm ly dé xac dinh hiéu suit va nang suit, ban c6 thé tao ra sw khac biét dang ké
vé hiéu qua v&i crong vi mot ngwdi quan ly va kha nang thu dwoc két qua sau cung.

Trung tam chi huy

Yéu t6 tAm ly thwe sw chi la mot diém rat don gidn: nhan thirc vé ban than. Viéc phat hién ra
nhan thirc vé ban than c6 1€ 1a budrc dot pha quan trong nhit trong qua trinh phat trién tiém
nang con nguoi trong thé ky XX va XXI. Nhan thirc vé ban than la ciu tric niém tin hodc hé
théng gia tri cia moi ca nhan. N6 hinh thanh va phat trién tir thoi tho 4u va 1a sy pha tron
cla cam xuc, kinh nghiém, quyét dinh, nén gido duc va cac s kién trong cudc song ciia mot
nguoi cho dén ngay nay. Nhan thirc vé ban than xac dinh cach mot ngwdi nghi vé ban than,
cam nhén vé ban than va tw nhin nhin minh trong méi twong quan véi phin con lai cia thé
gi¢i. Nhan thirc vé ban than gidng nhw mot trung tAm chi huy nam & ¢4t 16i cia nhan cach
va nang suit - nhirng gi diéu chinh hiéu suit cid nhan, hanh vi va két qua. Moi thay doi hoic
cai thién hiéu suit bén ngoai va hanh vi bit du v&i nhirng cai tién vé nhan thirc vé ban
than; hay néi cach khac, tit ca nhitng thay déi & thé gidi bén ngoai clia moi ca nhan bat dau
tir nhitng thay doi & thé gi¢i ndi tAm cua ho.

Nhin thirc vé ban thian va Hiéu suat

Nhan thirc vé ban thian dwoc cdu thanh tir ba thanh phén: Iy twéng, hinh anh tw than va long
tw trong. Ching ta hdy xét dén lan lwot cac thanh phan trén.




Ly twéng clia méi ¢4 nhan 1a mot hinh dnh tém tit nhitng gi ngwdi d6 mong mudn dat dwoc
trong cudc séng. N6 dwgc tao nén tlr cadc muc tiéu, wéc mo, hy vong va ly twédng ma nguwoi
d6 ky vong & ban thin va kha ning anh ta dat dwoc ching vao mot thoi diém nao dé trong
twong lai. Trong cong viéc, ly twéng bi anh hwdng béi cac gia tri doanh nghiép, cAc mé hinh
vai tro dwoc dai dién bdi cac nhan vién trong to chirc va vin héa doanh nghiép xung quanh
cac nhan vién. Thanh phan thi hai cia nhén thirc vé ban than la hinh anh ty than. Pay la
cach mot ngwdi nghi c6 dy dwoc nhitng ngwdi khac nhin nhian nhw thé nao. Nhitng nguoi tw
coi minh la dang yéu, tu tin va c6 quyén sé cé xu hwéng lam viéc tot hon nhiéu so v&i nhirng
nguoi tw cho la minh khong gidi lam cong viéc cia ho. Hinh dnh tw than bi anh hwdng rat
nhiéu b&i cdch moi ngwdi d6i x&r véi ban hang ngay. Khi moi nguwoi dwoc ddi xte nhw thé ho
co gia tri, quan trong va dwgc ton trong, ho nhin nhan va suy nghi vé ban than mét cach tich
cwc hon. Do d6, ho lam viéc véi cworng dd cao hon va hiéu qua hon. Thanh phian thi ba va
cOt 16i ciia nhan thirc vé ban than 12 1ong tw trong cia moi c4 nhan. Long tw trong c6 thé
dwoc dinh nghia la “mtrc d0 ban yéu quy ban than”. Moi ngwdi cang thich va ton trong ban
than bao nhiéu, ho cang thé hién tét hon trong céng viéc va cudc song bay nhiéu: Ho ditra
muc tiéu 1&n hon cho ban thin va cac tiéu chuin cao hon vé chat lwgng cong viéc; khi moi
nguoi yéu quy ban than, ho cling yéu quy nhirng ngwdi khac hon va tré thanh thanh vién
xudt sic trong ddi. Long tw trong 12 “hat nhan cda 10 phan rng” nhan cach con ngudi va cha
yé&u x4c dinh mtrc d6 ndng lwong, sw nhiét tinh, strc séng va su tu tin clia moi ca nhan. Chia
khoa dé tao ra mot to chirc dat hiéu qua cao nhat 1a tao ra mot méi treong lam viéc véi long
tw trong cao bang cach loai bé nhitng ndi so hai that bai va bi tir chdi vén gy trc ché hiéu
suat cad nhan. Ngwoi quan ly tao ra mot méi tredng lam viéc tich cuc, véi long tu trong cao &
moi c4 nhan s& dat dwoc hiéu suit cao hon, tAn suit thay ddi nhan vién thip hon, ning suit
cao hon va it sai so6t hon.

Vai tro cua ngwoi quan ly

C6 bay cdch ma nguwdi quan ly cé thé xay dung va ciing c6 nhan thirc vé ban than tich cuc
trong moi nhan vién. Nhitng thuic t&€ dwédi ddy phi hop véi bay dong luc:

1. Thach thirc. Hay giao cho moi ngwdi cong viéc khién ho phai nd lwc hét sitc. Cang trai
nghiém nhiéu thach thirc trong cong viéc, ho cang hang say hon va sé cam thay tich cwc hon
vé ban than ho.

2. Tw do. Hay mang lai cho moi ngudi da tw cha dé€ 1am viéc ma khong giam sat qua chat
ché. Cang dwoc tw do lam viéc nhiéu hon theo cach cia ho, ho cang cdm thiy phan chin
hon.

3. Kiém soat. Thwdng xuyén danh thoi gian dé xem xét, phan hoi va thio luin vé cong viéc.
Cac nhén vién cang nhan dwoc théng tin phan hoi thwong xuyén vé hiéu suat sé cam thay
yéu doi va cang coi trong cong viéc hon.

4. Ton trong. Khi ban héi y ki€én moi ngudi va ling nghe ho cham chi khi ho muén néi
chuyén, ho sé cdm thiy dwoc ton trong va quan trong hon. Bang cach ling nghe cham chu
va xem xét cin trong nhirng y kién ctia ngwoi khac - ngay ca khi ban 1a ngudi quan 1y - ban
sé& chirng t6 rang ban ton trong sw doc ddo & mdi nguoi.




5. Am 4p. Cang c6 nhiéu nhén vién thiy ban yéu quy va quan tim dén ho, ho sé& cang lam
viéc tot hon. Bang cach d6i x¥ véi nhan vién clia ban nhw thé ho 1a nhitng nguwoi ban va la
thanh vién trong “gia dinh” t6 chirc cia ban, ban cang khién ho cdm thay an toan hon, yén
tam hon va quan trong hon.

6. Trai nghiém thanh céng. Mot yéu té quan trong doi véi long tw trong va viéc xay dung
nhan thirc vé ban thin 1a d€ moi nguwdi dwoc lam cong viéc ma ho cé thé lam tét nhat vai
kinh nghiém va k{ nang ctia ho. Khi ho hoan thanh nhiém vy, hay céng nhan va thitra nhan
rang thanh tich, ca riéng tw va céng khai, d€ moi ngwdi cdm thiy ho nhw 1a “nguwoi chién
thang”.

7. Cac ky vong tich cwc. Pay c6 1€ 1a dong lwc manh mé nhéit trong tat ca. Khong cé gi c6 thé
thiic ddy 1ong tw trong va cai thién hiéu suit cia mot ngwoi khi ho cdm thiy rang 6ng chi
tin ho 1am t6t va c6 di ning lwc d€ hoan thanh xuit sac cdng viéc dwoc giao.

Cac cong ty thanh cong 1a nhitng td chirc c6 thé tao ra mot moi tredng ma & dé moi nhan
vién déu cdm thiy hai long vé ban than. Hiéu rd vai tro cia nhin thirc vé ban than trong
hanh vi cia moi nguwdi 1a diém khéi dau cta sw hiéu qua trong quan ly va thic ddy nhan
vién.

Bai t3p thyc hanh
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Chwong 02. Chon dung ngwoi

Chon dling nguwoi 1a xuit phat diém cla sw xuit sic trong quén ly. C6 18 95% thanh céng cia
ban v&i tw cadch mot quan Iy nam & kha niang chon ding ngwdi 1am viéc cho ban ngay tir
dAu. Néu tuyén dung sai nguwoi, du ban c6 lam gi di ching nira, thi nhirng ki thuét ban st
dung hoic nhitng nd lwc ban dit vao dé6 déu khong tao ra nhiéu khac biét. Hiu hét moi vadn
dé cia ban & cwong vi mot quan ly xuit phat tir viéc lwa chon sai ngwdi hoac dé ngudi
khong pht hop ngbi vao vi tri ctia ban. Trong cuén sach cia minh, Tt tot dén vi dai, tac gia
Jim Collins cho rang, vé co ban, cong viéc dau tién lién quan dén quan ly 1a “chon ding
nguoi vao doi, chon ding ngwdi vao cac vi tri trong doi va loai bé nhirng nguoi dang ngbi
nham chd.” Khi Lee lacocca dwgc dwa vé d€ phuc hoi Chrysler Corporation, cdng ty nay
dang & trén bo vire pha san. Sau khi bdo ddm dwoc mdt khodn bao lanh vay vén tri gia 350
triéu db-la dé duy tri hoat dong cta Chrysler dén khi 6ng cé thé vuc diy né, lacocca da ra
soat lai ban quan ly cip cao cia Chrysler mot cach c6 hé théng, thay thé 35/36 Pho tong
gidm doc trong vong 3 nam. Truwdc khi thoi han nay két thic, dng da hoan toan thay thé
duwoc ban lanh dao cta Chrysler Corporation bang cac nha diéu hanh giau kinh nghiém va
c6 tay nghé cao tir khap noi trén toan nwéc My va trén thé gidi. Véi ding ngwoi vao ddng vi
tri, Chrysler da trai qua mot sy thay ddi ddy 4n twong, chuyén 16 thanh 13i. Trong vong chwa
day 3 nam, lacocca da hoan tra dwoc toan bd khoan bao lanh vay von 350 triéu d6-la va dwa
Chrysler Corporation tr¢ lai vi tri.

Hay suy nghi ky vé cong viéc

Thué ding ngudi tir dau 12 chia khéa d€ thanh cong trong quan ly. Bat ddu bang cach suy
nghi k§ vé cong viéc, tot nhat hdy phac thao ra gidy. Viét ra mét danh sach cac dic diém va
phadm chit ma ban muén cé & mot nhan vién ly twdng cho tirng cdng viéc cu thé. Diu tién,
hay tap trung vao cac két qua cu thé, cé thé do lwong dwgc va cac két qua ma ban mong doi
nhan vién m&i dat dwgce. Yéu t6 thi hai cin tim kiém la bd k§ ndng co ban ma ngwoi d6 phai
c6 dé dat dwoc nhirng két qua ma céng viéc doi hoi. Phong van mot cach cin trong dé€ dam
béo rang cic tng vién s& hitu cac ky nang ban yéu ciu va chirng minh dwoc ching trong
cong viéc trwedc d6. Nhw Peter Drucker néi: “Chi c6 thanh qua trwedc ddy méi dw bao chinh
xac nhat thanh qua trong twong lai.” Cudi cuing, hdy chi y nhiéu dén thai do, tinh cach va
nhan cach ctia ngwoi mai khi xét dén cac kj ndng lam viéc. Hay chic chan rang ho sé thoai
mai v&i van hoa cua cong ty ban va tw lam viéc hodc lam viéc nhém hiéu qua. Néu chon
nhitng ngudi c6 thai dg, tinh cach ding dan va phi hop, ban c6 thé dao tao va quan ly ho
lam t6t cong viéc dwoc giao.

Luitsé 3

V&i Luat s6 3, ban sé ting kha nang tuyén dung dwgc nhitng nhan vién tét. Thuec té, ty 1&
thanh cong ctia ban c6 thé 1én téi 90%, dya trén kinh nghiém cta t6i véi hang ngan gidm
déc diéu hanh va chi doanh nghiép. Dwéi day 1a cach thirc hoat dong cia quy luat nay, theo
sau buéc. Piu tién, phéng van it nhit ba ng vién cho mot cong viéc. Thuc té€ nay budc ban
phai tw duy chdm, so sanh va ddi chiéu nhirng phdm chit va dic diém cta nhiéu ngwoi khac




nhau. Thi& hai, phdng vin cic rng vién ma ban hai long vao ba thoi diém khac nhau. Hay
nh¢ rang, mot rng vién sé ludn thé hién minh t6t nhit trong cudc phéng van diu tién. Sau
dd, c6 mot su suy gidm dan va con ngwoi that cia ho sé sém 16 dién. Thi ba, phdng van
nguoi ban hai long & ba noi khac nhau. Vi mét ly do nao dé, nhiéu ngwoi sé hiru thir ma toi
goi 12 “sw phitc tap cta tac ké hoa”. Ho xu4t hién theo mot cach ndo d6 & van phong clia ban
trong cudc phong van dau tién va sau dé c6 hanh dong va phan &ng khac khi ban dwa ho
dén cic méi treong khac nhau. Thir tw, d€ ba ngwoi khac nhau trong nhém cta ban phdng
van bat ky rng vién an twong nao ma ban da phdng van. Trong rat nhiéu treong hop, mot
trng vién ma toi coi la ly twdng da bi nhirng ngwoi trong doi cda toi tir choi va hda ra ly do
ctia ho that xac dang.

Kiém chirng nhirng lori gidri thiéu mot cach thian trong

Th ndm, hay kiém chirng it nhit ba 1o gi¢i thiéu ctia ng vién. Do so cac vu kién, nén hau
hét cac nha tuyén dung sé chi cung cip cho ban ngay tuyén dung (rng vién. Nhwng van sé c6
nhitng cAu hoi ma ban c6 thé dit ra dé thu thip théng tin hiru ich. Khi goi dién, hay noi diéu
twong tw kiéu nhu, “Ching t6i dang phong van nguwdi nay cho vi tri ndy, lam nhirng hoat
déng cu thé nay va cé nhirng trach nhiém cu thé nhw thé nay.” Ban c6 thé héi nhirng cau hoi
cu thé nhu:

1. Ong/ba c6 thé cho tdi biét mot s& diém manh hay diém yéu ctia rng vién ndy trong qua
trinh lam cong viéc nay khong?

2. Ong/ba c6 thé néi véi tdi bat cir didu gi dé gitip tdi dwa ra quyét dinh tuyén dung ding
din hon khong?

3. Ong/ba c6 tuyén dung ngudi nay nita néu ho tng tuyén khong?

Né&u nguwoi gidi thiéu mién cwéng nhan xét vé cac rng vién hodc khong tra 1oi cAu hoi 1 va 2,
hay dat ra cau hoi 3, d6 1a cAu hoi rat quan trong. Néu ciu tra loi khéng phai la “Cé” ro rang,
ban phai rit than trong vé viéc thué rng vién do.

Manh ghép thir su va ciing 1a cudi cing dwoc dwa ra la kiém chitrng nguén tham khao ba
siu. D6 1a, dé nghi nguwoi dwoc tham khao cung cap tén ctia nhirng nguwdi khac ma &ng vién
da tirng 1am viéc cung d€ ban c6 thé néi chuyén véi ho. Khi phong van ba nguwoi khac khong
c6 tén trong ho so clia rng vién, ban c6 thé sé rit ngac nhién truwdc nhirng gi biét

duoc. Nhiéu giam déc diéu hanh da néi véi tdi rang quy Luat s8 3 nay da cai thién dang ké
chat lwong ctia nhirng nguwoi ma ho da thué va hiéu qua cda toan doi.

Cong thirc SWAN
Céng thirc SWAN da dwoc dwa ra vai nam truedc day bdi mot nha tuyén dung diéu hanh

John Swan. N6 12 tir viét tat hiéu qud ma ban c6 thé s dung d€ cai thién qua trinh lya chon
cia minh. N6 gom bon chir cai: S, W, A, N.




S 14 tlr viét tit clia tlr Smart (thong minh). Hiy thué nhitng ngudi théng minh. Lam thé nao
ban biét dwoc tri thong minh ciia mét rng vién? Cau tra 1o rat don gian. Pat cau hoi! Nhirng
nguoi théng minh cé xu hwéng to mo nhiéu hon ngwoi binh thuwong.

Chit W trong cdng thirc viét tit cho tir “Work hard” (1am viéc cham chi). Hay tim nhitng
ngudi san sang lam viéc cham chi va nhirng ngwdi c6 nén tang cho thiy ho di lam viéc cham
chi trong nhiéu gi¢ - ca t6i 1an cudi tudn - trong cong viéc trudc day.

A 12 viét tit clia tir Ambition (Tham vong). U'ng vién thich hgp 1a ngwdi muén tién 1én trong
cudc song. Nhirng ngwdi tham vong san sang va hdo hirc dwoc dao tao hon nira; ho da doc,
nghién ctru va tim kiém co hoi d€ phat trién, ca vé cad nhan lan céng viéc.

Cudi ciing, N 12 tlr viét tit clia Nice (t6t bung). Sw dang yéu clia (rng vién 1a mot yéu td quan
trong va dac diém nay dic biét quan trong d6i véi nhirng ngwdi phai thudng xuyén tiép xic
v&i cong chung hodc khach hang. Nhw Leona Helmsley da tirng néi trong quang cao cho
chudi khach san ctda c6 4y, “Chung toi khong thué ngwdi, dao tao dé ho lich thiép; chiing toi
chi thué nhirng nguwai lich thiép.”

Trong phan tich cu6i cing, kha nang ban chon dwgc ding ngwdi cho nhém la chia khéa cho
déng lwc thic ddy nhan vién. Ban khong thé thué sai ngwdi va sau d6 hy vong sé thuc diy ho
tré thanh nhirng ngwoi lam viéc hiéu qua. Té6t hon ban hay cin thin va ti mi tir nhirng khau
ban dau dé tuyén dung dwoc ding ngwdi vao dung vi tri.
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Chwong 03. Khéi dau mot cach manh mé

Trong mot dy an nghién ctru kéo dai 30 nam, cong ty ké toan Deloitte & Touche da nghién
ctru hang ngan nhan vién clia minh, bit dau v&i quy trinh tuyén dung ban dau va sau do6
theo doi ho so clia nhan vién trong nhitng nim qua nham xac dinh nhitng yéu t6 sé dw doan
tot nhat hiéu suat cao vé dai han. Phat hién ctia cac nha nghién ctru kha thu vi. Pau tién, ho
phat hién ra rang tw minh Iwa chon (self-selection) 1a mot yéu t8 quan trong trong viéc du
doan hiéu suit tiép theo. Thuit ngit “tw minh lwa chon” dé cip dén nhirng nhan vién c6
nhiéu hon mot lwa chon nha tuyén dung. Sau khi phdng vin & cac cong ty khac, nhitng nhin
vién nay, nhitng ngwdi ré rang rat tai nang van con dang phan van vé viéc tim mot cong viéc
tai mot cong ty cé uy tin, sé tré lai Deloitte & Touche va néi rat dit khoat: “Toi muon lam
viéc & day.” Noi cach khac, ho da tw quyét dinh rang Deloitte 1a cong ty tét nhit ma ho c6
thé 1am viéc va ho da xac dinh sé lam cong viéc cu thé d6. Tham chi nhiéu nam sau dé, cc
nhan vién “tw minh lwa chon” ndy van lam mdt cong viéc tét hon va dat hiéu suit cao hon
nhitng ngwdi it nhiét tinh tir dau.

Pat cong viéc 1én vai ho

Yéu to6 th hai ho phat hién ra va la trong tdm cia chwong nay, d6 la cac nha quan ly cua
nhitng nhan vién 1am viéc hiéu qua cao thudng bat dau bang cach chit 1én vai ho hang nui
cong viéc, tham chi khién ho qua tai, tir nhitng ngay dau lam viéc.

Chuwong 1 da dé cap dén nhan thirc vé ban than va vai tro trung tim ctia n6 trong viéc xac
dinh tinh cach va hanh vi ca mét nguwoi tredng thanh. Cling giong nhan thirc vé ban than
cda cac cd nhan dwoc hinh thanh tir nhitng trai nghiém thoi tho u, nhin thirc vé ban than
clia ngudi lao dong lién quan dén hiéu suit va hanh vi cta ho trong cong viéc von bat dau
hinh thanh tr nhirng ti€p xtc dau tién cta ho v&i cong ty. Nhan vién méi sé bi anh hwéng
b&i nhitng an twong dau tién cta ho. Va khi trai nghiém hodc an twong dau tién cta ho vé
viéc dot ngot bi deo 1én c6 nhirng chiéc gdbng mang tén vai tro, muc tiéu va trach nhiém, ho
s& nhanh chéng hinh thanh niém tin rang diy 1a moét noi ma ban phai lam viéc cham chi tir
sang dén toi. Cé vé nhw trong phin sy nghiép con lai cia ho véi cong ty, cic nhan vién dwoc
giao rat nhiéu cong viéc tir ngay diu tién sé la nguwoi lao dong cham chi va tip trung vao
nhitng dong gdép va hiéu sudt hon nhitng nguwoi dwoc giao viéc tang dan. Ngwoec lai, cic nha
nghién ctru Deloitte & Touche phat hién ra rang nhitng nhan vién dugc phép c6 thoi gian
tan gau véi cac dong nghiép va ti€p nhan cdng viéc dan, thAm chi 10 ndm sau do, 1am viéc
v&i tdc do chdm hon va c6 it déng gop gia tri hon. Khi diéu d6 xay ra, dong lwc so 1 trong
cong viéc va mong mudn hang diu ciia moi nhan vién, d6 1a cong viéc day thach thirc. Nhan
vién mudn dwoc giao nhiéu viéc va thAm chi phai chay dua dé theo kip cong viéc cling nhw
hoan thanh ching. Piéu thd vi 13, moi ngwoi ¢ thé phan nan vé viéc “phai lam qua sirc,”
nhwng khi bi gdy 4p lwc, ho thira nhan rang tha ban rén con hon nham chan. Hay dit cong
viéc 1én vai nhirng nhin vién m&i. Nhan chim ho trong cong viéc tir ngay dau tién. Giao viéc
cho ho sao cho nhiéu hon kha ning ho c6 thé xit ly va tiép tuc giao thém cong viéc méi. Khi
ban dit 1én vai ho mét danh sach dai cic nhiém vu va trach nhiém dong thoi thuwong xuyén
thé hién niém tin cia ban vao kha nang cta ho trong viéc hoan thanh viéc dwgc giao, ho sé




dwong dau véi thach thire va tré thanh nhén vién c6 nang lwc nhat cia ban, gan nhw tir
ngay dau. Va ngoai viéc khién céng viéc tré nén day thach thirc, hay khién cong viéc tré nén
thd vi. Khong c6 gi khién nhan vién hanh phic hon dwoc lam nhirng cong viéc thi vi, khi ho
bat dAu mot cdng viéc v&i sw hdo hirc va cdi mé vé nhirng y twdng va trai nghiém maoi.

St dung Quan ly thwc té

Ngoai viéc khién ho “ngép lut” trong cong viéc, ban phai cung cip cho nhén vién méi sy dao
tao va ho tro thuc té tir ngay dau tién. Cac nhan vién mdi sé hitu thir goi 1a “sw thuan thuc
v&i cong viéc twong rng” kha thap. Piéu nay c6 nghia la cho du nhén vién d6 cé bao nhiéu
kinh nghiém lam viéc trong qua khir di chang nira, thi dong hod kinh nghiém ctia ho cling van
sé dwoc dat lai s6 0 trong cong viéc méi: Nhan vién méi thwong khong c6 y niém chinh xac
nao vé céng viéc phai 1am hodc cach gidi quyét né. Vily do nay, ban nén hd tr¢ cAc nhan
vién méi va cung cip cho ho hwéng dan cin than tirng buwdc ddng thoi chi cho ho cach lam
moi khau trong cong viéc méi. Y twéng “boi hodc sé chét chim” chi con 1a di ving trong cac
cuon sach lich st vé kinh doanh. D6 khéng phai 1a mét cach phu hop hay thong minh dé dao
tao mot ngwoi méi, néu da tirng co6 tac dung.

Néu ban khéng c6 thoi gian, hdy giao nhan vién méi cho mot nguwdi khac chiu trach nhiém
va ddm bdo rang ho dwgc hwdng dan ky ludéng vé hoat dong cia cong ty va dic biét 1a cac
yéu cau cling nhw cach gidi quyét cong viéc. Hé théng than thién nay 1a cach tét nhat dé ddm
béo rang cic nhan vién mdi sé bat dau cong viéc véi cdm giac tw tin va than thudc.

Pit nén tang virng chac

Khi moi nguwoi bat dau cong viéc méi mot cach chAm chap, ho nhanh chéng tin rang tdc do
nay vira dwoc chdp nhan vira c6 thé chip nhin trong cong ty. Viéc d6 gy khoé khin cho viéc
thic diy ho 1am viéc véi hiéu suit cao hon. “But sa, ga chét”. Nén tang da dwogc thiét 1ap thi
sé& kho thay d6i. Do d6, rit c6 kha ndng rang nhan vién dé sé van tiép tuc lam viéc véi hiéu
sudt thip hon trong nhiéu thang hodc nhiéu ndm sau nay. Hay nh¢ rang, tir thit hai trong
cong thirc SWAN (trong chwong 2) 1a “lam viéc cham chi”. Hay no lwc hét sirc d€ ddm bao
rang moi ngwoi lam viéc cham chi tir ngay dAu dit chan vao cong ty dén khi ho roi di; cach
nay sé gitp ban c¢é dwoc nhivng nhan vién chiu tuan theo nhitng nd lwc cia ban nham thic
diy ho dén mot mirc hiéu suit cao hon trong twong lai.

Bai tap thuc hanh
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Chwong 04. Truyén tai cac ky vong ro rang

Chia khoéa thtic diy nhan vién 1a khién moi ngwdi cadm thiy minh that tuyét voi. C6 mot cach
dé 1am vay d6 1a khién ho c6 cAm gidc nhw ngwoi chién thing. Ai cling mudn tin hudng
“cadm giac chién thang”. Ho muén cdm thiy c6 nang luc, thanh céng va dwoc ngwoi khac ton
trong. Trong mot cudc dua hay canh tranh nao d6, ngwoi chién thing sé nhw thé nao? R4t
don gian: Ho sé can dich d4u tién. Trong cdng viéc, mot ngwdi chién thing 1a ngudi nhw thé
nao? Ho sé hoan thanh mét nhiém vu cu thé ré rang. Trong céng viéc, hoan thanh nhiém vu
la mot nguén nang lwong, sw nhiét tinh va long tw trong tich cwc. Trong mot cudc khao sat
yéu ciu nhan vién mo ta vé cong viéc tot nhat ma ho tirng lam, mot trong nhirng ciu tra loi
pho bién nhat 1a: “T6i ludn biét chinh xac nhirng gi téi dwoc ky vong lam”. Khi dwoc hoi vé
nhitng cong viéc toi té nhit tirng cé, ho thwong noéi: “Toi khong bao gior thue sw biét sép toi
muon t6i lam gi.” Bat c& khi ndo dwa ra cac ky vong ro rang, ban déu tao diéu kién dé moi
nguwdi hoan thanh moét nhiém vu cu thé ro rang va trai qua cdm gidc clia ngudi chién thang.
Khi truyén tai cac ky vong mo ho hodc khong ré rang hay khong dwa ra ky vong nao c3, ban
da khién cac nhan vién clia minh khéng dwoc trai nghiém “cdm gidc chién thang”.

Nam yéu t6 dé chién thing

Dé dat dwoc két qua va c6 cdm gidc nhw mot ngudi chién thang trong cong viéc, mot nguoi
cin 5 yéu to:

1. Cac muc tiéu va muc dich ro6 rang, dwoc thao ludn va théng nhat & trén.

2. CAc tiéu chi, tiéu chuin va thuéc do ré rang dé cac nhan vién biét rang thanh cong sé
dwoc do lwong va xac dinh.

3. Cac thoi han ro rang dé nhan vién biét chinh xac khi ndo cdng viéc dwoc cho 1a da hoan
thanh.

4. Trai nghiém thanh cong - hay nhan vién thuc sw phai hoan thanh céng viéc dung thoi
gian, duing v&i ngan sach va cac tiéu chuin chat lwgng da dwoc thong nhat.

5. Cong nhin va khen thwéng - nhan vién phai dwoc sé€p thira nhan khi hoan thanh céng
viéc, nhw ddm déng c6 vii cho mot van dong vién chién thang. Ngoai ra, bat ctt khi nao c6
thé, cin c6 ca nhirng phan thwdng htru hinh va vé hinh di kém v&i viéc hoan thanh mot
nhiém vu.

Ban c6 thé da dwoc nghe moi ngwoi ndi rang, “ban khong thé dat mot muc tiéu néu khong
thé thdy nd.” D8i v&i cac nhan vién c6 cdm gidc nhw nhitng ngudi chién thing, ho phai cé
muc tiéu ré rang dé hwéng dén. Cac muc tiéu va muc dich cang ré rang, moi ngwoi cang dé
dang dat dwoc chung. Cang dat dwgc nhiéu muc tiéu, ho cang cam c6 cam gidc la nguoi
chién thang. Va cang cdm thiy nhw 1a nguwoi chién thang, ho cang c6 long tw trong va niém
vui nhiéu hon trong céng viéc. Nhiéu nha quan 1y, bao gdm c ban than tbi, d3 mac rit nhiéu
sai lam trong viéc giao nhiém vu mot cach nhanh chdng do ap lwc vé thoi gian, ma bé qua




hoat dong thao ludn vé céng viéc nham ddm bao rang cac nhan vién biét chinh x4c nhirng gi
dwoc ky vong. Sau do, khi cong viéc khong dwoc hoan thanh, cé két qua khong ra gi hodc két
qua khong duwgc nhu mong mudn, ban thwdng c6 xu hwdng dé 16i do nhan vién thiéu ning
lwc. Nhwng d6 ludn 12 16i ciia ngwdi quan ly.

Xac dinh hiéu suat tuyét voi

Moi nguwoi cAn phai biét nhirng yéu t6 cAu thanh nén hiéu suit xuit sic & mot cong viéc cu
thé. Trwdc khi ban tiép cdn nhin vién, hiy tw hoi, “Néu cong viéc nay dwoc lam tot, két qua
sé thé nao? To6i c6 thé mo td mdt cong viéc tuyét voi ra sao?” Khi giao viéc, hay noi cho
nguoi do rang néu cong viéc nay dwoc lam tét, n6é phai dwoc hoan thanh trudc thoi gian cu
thé va dat dwoc mdt mirc d6 nhit dinh vé chit lwong. Sau do6, hiy kiém tra cac ky vong cla
ban. Cong viéc cang quan trong, ban cang cin theo doi va ki€ém tra tién do cia n6 mét cach
thwong xuyén, tham chi hang ngay.

Moi ngwoi biét nhiém vu dwoc giao rat quan trong néu ban dwa ra moét lich trinh giam sat
qua trinh thyc hién mot cach thwong xuyén, chir khong phai giao nhiém vu xong, ban quén
ludn né. Viéc ban thwong xuyén ki€ém tra qua trinh thwc hién céng viéc 1a mot cach khiang
dinh lién tuc tAm quan trong cta céng viéc 1an tAm quan trong cia ngwdi thwe hién cong
viéc dé. Viéc kiém tra thwong xuyén mot nhiém vu thwe sw tao nén y thirc vé gia tri ca nhan
va long tu trong cao hon & ngudi thwe hién cong viéc dé. Mot trong nhitng trach nhiém
quan trong nhit clia ban véi tw cAch mot ngwdi quan 1y 1a ddm bao rang moi nhan vién cla
ban biét chinh xac nhitng gi ho dwoc ky vong thwc hién theo thir tw wu tién, cling nhw
nhitng gi cdu thanh nén thanh cdng clda cong viéc va thoi han chinh xac can hoan tat cong
viéc d6. Khi dwa ra cho moi ngu¢i nhitng yéu cau trén, dong nghia véi viéc ban cung cip cho
ho cac nguyén liéu co ban dé trai nghiém cadm giac clia ngudi chién thing.

Lam ré cac ky vong 1a diéu chi ban m&i ¢6 thé lam dwgc. Néu ban khéng xac dinh dwoc mot
cong viéc dwgc hoan thanh xuit sic 12 gi va néu ban khong 1am tét né thuwdng xuyén, ban sé
danh méit “niém vui trong céng viéc” cua nhan vién. Thiéu sw rd rang vé nhirng gi cin phai
dwoc thuc hién va thoi han hoan thanh la ly do chinh gay lang phi thoi gian trong cong viéc
va sw hai long néi chung vé chinh céng viéc dé.
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Chwong 05. Tham gia quan tri

Tham gia quan tri 1a mét c6ng cu manh mé dé tao dung su tham gia, cam két, long trung
thanh va quyén s& hitu nhiém vu. Cam két ctia nhan vién v&i cong viéc chat lwong sé ty 1é
thuin v&i sy tham gia cia ho vao viéc thiét 14p muc tiéu va cac tiéu chuin tir dau. Socrates
tirng noi: “Ching ta chi hoc dwoc diéu gi d6 bang cach d6i thoai vé nd.” C6 mot mot mdi
quan hé truec tiép gitra thao ludn va thic diy nhan vién. Néu ban mudn nhin vién cta ban c6
dong lwc lam t6t cong viéc va c6 dwoc long tw trong va su tw tin cao, ho can co hoi dé thao
ludn vé nhirng gi ho dang lam véi sép thwdong xuyén. D€ viéc tham gia quan tri mang lai hiéu
qua ky diéu, qua trinh nay phai c6 mot cam két xac thwe déng vai tro 1a mét phan cla qua
trinh quan ly. Ban cAn phai tin rang viéc d€ moi ngwdi tham gia vao cong viéc 1a diéu rat
quan trong. Ban phai cdm thiy rang cac thanh vién thudc ddi ngii nhan vién c6 quyén tham
gia vao viéc xac dinh cong viéc ho lam, cac tiéu chuin dwoc dé ra va lam thé nao ho c6 thé
hoan thanh dwoc nhiém vu.

Hai yéu td dw bao vé hiéu suit cao

Cac nha tAm ly hoc da phat hién ra rang hai yéu t6 dw bao quan trong nhit vé thanh tich cao
& tudi tredng thanh 1a cac ky vong tich cuwc tir cha me két hop véi mot méi treong gia dinh
dan chd. B&i ngwdi 1on don thuan chi la nhitng dia tré sé hiru nhiéu ly 1€ hon, nhw ching ta
tirng noi, nén hai phdm chat dw doan nhirng nguwoi tré dat thanh tich cao cling giong nhw hai
pham chit gidp xac dinh moi treong lam viéc hiéu suit cao: cac ky vong tich cwe va mot moi
treong lam viéc dan chd. Cac nhom lam viéc hiéu qua nhat rit dan chu, trong do6 cac can bo
cip cao va cac nhan vién lam viéc cung nhau nhw mot doi, tat cd moi ngwoi déu tham gia va
thdo luin vé viéc can lam.

Ban cang thwong xuyén gdp g& nhan vién cia minh, thi y thirc vé viéc tham gia va long tw
trong cua ho cang cao hon. M6t trong nhitng diém twong dong 1n nhit c6 thé sir dung lai
dé 1a diém twong dong vé gia dinh. Giao tiép thwong xuyén véi gia dinh dong nghia vi viéc
cung nhau an téi, cho-va-nhan, choi va néi chuyén véi nhau. Néu ban khong danh thoi gian
thwong xuyén véi cac thanh vién trong gia dinh vao gio an t6i va khong giao ti€p thwong
xuyén v&i ho khi cac ban khong & cung nhau, cudc song gia dinh cua ban sé nhanh chdng c6
diu hiéu xau di. Cong viéc ciing vay.

Niam bi quyét dé xdy dwng nhém

C6 nam yéu td can thiét d€ xdy dwng mét ddi ngti 1am viéc hiéu qua cao:

1. Muc tiéu va muc dich chung. Nhém nén gip g& thwdong xuyén dé thao luin vé cac muc
tiéu va muc dich cta ddi, cAn phai lam nhirng gi, thoi han 13 khi nao va theo cac tiéu chuin
chat lwong ra sao.

2. CAc gia tri chung va cac nguyén tic hwdng dan. Cac thanh vién cia nhém thao luan va

déng y vé cach thirc lam viéc v&i nhau va nhirng gia tri chung gitta ho nhw sy dung gio,
trach nhiém, sy hitu ich, hgp tac va gitr 1o hira véi nhau.




3. K& hoach hanh ddng chung. Moi ngudi déu biét chinh xac mai thanh vién trong nhém
dwoc phan cong viéc gi va dong gop ra sao vao két qua cuodi cung va ho déu cam két hoan
thanh phin viéc dwoc giao ding hen va theo cac tiéu chuin da deé ra.

4. M6t nha lanh dao dinh hwéng hanh dong. Ngwoi quan ly hodc trwéng nhédm hay coi cong
viéc clia minh 12 ddm bao rang moi ngudi c6 dwoc bat cir thi gi d€ hoan thanh tét cong viéc
dwogc giao. Cong viéc ciia nha quan ly la loai bo bat ky rao can hoac chwéng ngai nao khoi
bwéc duwdng ciia cac thanh vién trong nhém trong qua trinh hoan thanh cong viéc d6 ding
thoi han.

5. Xem xét va phan hoi thwdong xuyén. Nhém gip go thuwong xuyén dé dat ra cau hoi, “Ching
ta th€ nao?” Nham c6 su twong tac tich cwc va thio ludn c&i mé dong thoi tAp trung vao viéc
cai thién kha nang cta cac doi dé dat dwoc két qua tot hon va cao hon.

Trong tham gia quan tri, ngwoi quan 1y dwoc coi nhw 1a mot hudn luyén vién hodc doi tac
trong cong viéc. Cong viéc clia quan ly 1a chi cho moi ngudi cach 1am, hwéng dan va khuyén
khich ho trong cong viéc. Tai cac cudc hop vé tham gia quan tri, ngwoi quan ly dwa ra cac
nhiém vu, thao luin vé cong viéc dang dién ra va ddm bao rang mdi ngudi déu biét nhirng gi
nguoi khac dang lam. Ca do6i cuing phai thao ludn vé tit ca moi thit. Moi ngwoi chi tham gia
va hao hirng véi nhirng cong viéc ma ho c6 thé dong gop y kién va y twdng mot cach thuong
xuyén. Ban cang thdo ludn nhiéu hon vé cong viéc, nhirng viéc can phai lam va cach tot nhat
dé thuc hién nd, ban cang khoi goi dwoc cam két, 1ong trung thanh va sw nhiét tinh & moi
nguoi.

Ludn cap nhat thong tin cho moi ngwoi

Trong cac cudc khdo sat va danh gia dwoc cap nhat hang nam tai GreatPlacetoWork.com,
mot trong nhirng ddong lwc manh mé nhit la cdm gidc “ludn biét day da thong tin”. Cac nhan
vién vui vé chia sé rang ho cdm thdy minh duwoc cip nhat day du vé cong viéc va moi thir
dang dién ra xung quanh ho. Ho cdm thdy duoc ton trong trong mot tip thé 16m, tham gia
vao viéc dat dwoc cdc muc tiéu va muc dich cta toan bd cong ty.

Ghi chu lai cac loai dai tir nhan vién st dung dé mé ta ban than, cong viéc va td chirc 1a mot
trong nhirng cach ma cic chuyén gia tw vin quan ly do lwong moi tredng ciia mot cong ty
hodc mét bd phan. Trong cac to chirc hoat dong hiéu qua nhit, ho nghe thiy nhirng tir nhw
“t6i va cua toi” khi moi ngwdi mo ta cong viéc cia ho va cac dai tir nhu “chiing ta va cda
chiing ta” khi mé ta céng viéc chung. Trong cac t6 chirc kém hiéu qua hon, cic nhan vién st
dung cac tir “ho va cong ty” khi dé cip dén t& chirc, nhu thé n6 chang lién quan gi dén ho.

Mot trong nhitng yéu té quan trong nhat & nhitng ngwoi c6 dong lwe cao la cdm giac vé
“quyén sé& hiru”. Ban dau, cong ty va ngwoi quan ly cé quyén sé hiru va trach nhiém trong
viéc thiét 1ap muc tiéu va hoan thanh nhiém vu; & mirc do c6 lién quan, ho chi don thuan la
nhitng ngudi tham gia hd tre ban, véi tw cach 1a ngudi quan ly.

Tham nhuian quyén sé hiru




Tuy nhién, ban cang 16i kéo dwoc cac nhan vién tham gia - thao ludn cong viéc can thuc
hién va cach tot nhit dé 1am n6 - cac nhan vién cang c6 quyén s& htru nhiéu hon déi véi
céng viéc, va coi cdng viéc la trach nhiém ca nhan cua ho. Khi viéc “chuyén doi quyén s
hitu” nay dién ra, cidc nhan vién dwoc thic ddy nhiéu hon va quyét tAm lam tét cong viéc
diang han, b&i cong viéc gior diy 1a mot phan trach nhiém cta ho, 1a tai san ctia ho. N6 phan
anh kha nang ca nhan cta ho trong viéc hoan thanh céng viéc. Khi hoan thanh dwgc cong
viéc “cta chinh minh”, cdc nhan vién cam thay hai long hon. Ho c6 cdm gidc nhw nguoi
chién thing. Long tuw trong clia ho tang Ién va tham chi ho hdo hirc hon véi viéc ddm nhan
thém c4c nhiém vu va trdch nhiém mdi nham tao ra cac cdm xtc tich cwc twong tw. CAm giac
s& hitru ndy clia méi nhan vién dwéi quyén ban rat can thiét dé€ xay dung mot moi truong
lam viéc hiéu qua cao.
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Chwong 06. Bon yéu to vé dong lwc

C6 bon yéu t6, ma cung véi ba R sé dwoc thao ludn trong chwong tiép theo, ton tai trong moi
td chirc va xac dinh mic d6 dong lwc cia doi ngii nhan vién, du la tich cwc hay tiéu cwc. May
mén thay, m6i thanh phin nay c6 thé dwoc thay d8i mot cach tich cwc - thwong 1a khi mot
lanh dao ma&i thay thé mot 1anh dao c6 phong cach quan ly khéng con hiéu qua trong viéc
phat huy ning lwc t8i da & moi ngudi.

Cac diém co ban vé dong lwc

Hay bat dau véi bon yéu t6 1a nhitng diém co ban cta viéc thic ddy bat ct ai trong bat ky t6
chirc nao. Bon yéu t6 dé la: 1) phong cach lanh dao, 2) hé thong khen thwdng, 3) moi treong
td chirc va 4) ciu tric cong viéc.

Phong cach lanh dao

bay la mot yéu té quan trong giip xac dinh cdm nhin cia moi ngwoi vé cong ty va dong luc
thuc diy ho. Thwong thi, viéc thay do6i 1anh dao sé 1am thay doi trang thai tim ly cda cac
cong ty va ti€p dén 1a toan bd hoat dong ciia moi nguwdi trong to chirc. Phong cach lanh dao
thich hop phu thudc vao cdc muc tiéu va muc dich cta té chirc, nhitng ngwdi thudc té chire
va cac tac nhan bén ngoai. Trong mét lwc lwgng canh sat tinh nhué (SWAT team) hoac mot
s& ctru hoa, phong cach thich hop sé mang tinh dinh hwéng va doc tai nhiéu hon, véi nguoi
phu trach dwa ra cho moi ngudi nhitng gi phai lam mot cach nhanh chéng véi it su lién
quan dén tinh nhay cdm ca nhan. Phong cach nay ciing c6 thé dwoc tim thiy trong cac td
chirc kinh doanh, nhiéu trong s6 d6 dang dau tranh cho sy séng con cta ho. Tuy nhién,
trong hau hét cac trweong hop, phong cach 1anh dao tir trén xudng theo kiéu truyén thong
khong con dwgc chdp nhian doi véi doi ngii nhan vién ngay nay, nhitng ngwoi mong doi
duoc phép néi ra, dwoc ldng nghe va c6 dnh hwdng ro rang dén cach ho 1am viéc. Moi ngwoi
mot kiéu. Phong cach lanh dao thir hai 1a binh dang, noi mot ngwdi c6 thé chiu trach nhiém
vé mot bo phin nhwng cic chirc ndng trong d6 & cung cip doé va kién thirc, k§ nang twong tu
nhau. Trong loai té chirc nay, moi ngwdi dwoc ton trong nho kién thirc, k§ nang va kha nang
lam viéc.

Cac phong cach lanh dao khac gdbm kha ning néi, ban hang, thuyét phuc va tham gia. Moi
trong s6 nhirng phong cach nay cé phu hop hay khong tiy thudc vao viéc nhan vién d6 méi
hay da c6 kinh nghiém va ho c¢6 dw thoi gian cho cong viéc hay phai cip bach hoan thanh
nhiém vu. P6i khi, ngudi quan ly can st dung cac phong cach lanh dao khac nhau déi véi
nhirng ngwdi khac nhau trong nhitng hoan canh khac nhau.

Hé thong Khen thwéng

Moi t6 chirc déu s& hitu mot loai co cAu khen thwéng, thwong khac nhau ty thudc vao moi
nguoi va moi bo phan.




Nhuw tac gia Michael LeBoeuf da dé cap dén trong cudn sach cia dng, The greatest
Management principle in the world (tam dich: Nguyén tic quén ly vi dai nhAt thé gidi):
“Nhitng gi dwoc khen thwdng sé dwoc thye hién.” Néu ban mudn nhan dwoc két qua tét hon
trong mot t6 chirc, chi don gidn bang cach tao ra phan thudng lén hon cho hanh vi d6. Néu
ban mudn hiéu qua it hon, chi don gian bang cach giam khen thudng, ting hinh phat hoic
khong chdp nhan hanh vi d6. Moi nguwoi déu thién vé cac hinh thirc khen thwdng. Viéc xac
dinh san phadm va dich vu c6 loi nhuén cao nhit kha pho bién déi véi cac cong ty, sau d6
tang ty 1é hoa hong ma nhan vién ban hang sé nhan dwoc khi ban dwgc nhirng sdn phim va
dich vu cu thé, dong thoi duy tri mirc hoa hong thap hon cho cac sdn phdm hodc dich vu cé
loi nhudn thip hon. Cic nhan vién ban hang va cac nha quan ly vi d6, sé phan rng rat nhanh
dé6i véi sw kién tuy thudc vao mirc ting hodc gidm cia cic phan thwéng tai chinh cho hanh
vi cu thé.

Mdi trerong td chirc

Céng ty ciia ban c6 phai la mot “noi tuyét voi dé 1am viéc?” Moi treong td chire dwgce tao ra
va duy tri c6 chi y b&i ban quan ly. N6 chd yéu bao gobm cac cach ma moi nguoi doi xtr vai
nhau va véi cip dudi. Khi Thomas J. Watson Sr. bat dau gy dung IBM, dng da dwa ra ba gia
tri c6t 16i ctia céng ty. Nhirng gia tri nay - sdn phdm va dich vu tuyét voi, dich vu khach hang
tuyét voi va su ton trong danh cho cd nhan tuyét voi - sé quyét dinh twong lai ctia IBM, cudi
cung da bién né thanh céng ty may tinh lén nhat va uy tin nhat trén thé gi¢i. Nguyén tac
“ton trong ca nhin” da dwoc cwong quyét thi hanh & moi cdp dé cta té chirc, ca trong nuwéc
14n qudc té. Ban c6 thé mac bat ¢ sai lAm nao & IBM, ngoai trir mot diéu. Ban khong thé
thiéu ton trong, ha thap, hodc xic pham nguoi khac, du & trong hay ngoai to chirc. D6i xtr
v&i moi ngwdi khong tot, dic biét la nhirng ngwoi dwdi quyén ban, 1a co sé dé cho nghi viéc,
cho dit ban da gin b6 véi cong ty bao 1au di nita. Do yéu t6 nay 1a ton chi trong mai treong
t6 chirc, nén moi ngudi khong chi nd lwc canh tranh hét minh dé dwoc vao 1am viéc & IBM
tir ddu, ma con la mét trong nhirng ngwdi hanh phic nhit, lam viéc hiéu qua nhat va sang
tao nhit so v&i bat ky cong ty nao trong nganh cong nghiép nao.

Cau truc cong viéc

Moi cong viéc déu 4n chira ddng luwc, doi hdi sw sang tao, tri twdng twong va mirc d6 nang
lwgng cao. Cong viéc lién quan dén giao ti€p, dam phan va twong tac véi nhirng ngwoi khac
nham dat dwoc sw hop tac ctia ho dé hoan thanh coéng viéc mot cach nhanh chdng cling sé
mang lai ngudn niang lwong tdt nhit cho mdi ¢4 nhan. Piéu do rat tha vi, day thi thach va
cling thuwdong dwoc khen thwdng cao. Tuy nhién, van c6 mot lwong 1én cong viéc can phai
dwoc chuin héa, c6 trong lich trinh hang ngay va khong may thu vi. That khé dé dong vién
cac cong nhan nha may lam viéc tai diy chuyén san xuit cd ngay va bi gidm sat cling nhw
diéu phdi than trong moi hoat dong d€ ddm bao mirc nang suit téi da.

Nhitng t6 chirc tt hiéu qua ludn c8 ging co ciu cdng viéc sao cho phu hop tinh chit cong
viéc v&i ban chit ciia nguoi lao dong va khién cong viéc thad vi cling nhw hip dan nhit c6
thé.

Ngwai lanh dao co6 thé tao ra sy Khac biét tirc thoi




Hé théng khen thwdng, moi treong té chirc va ciu tric cong viéc c6 thé dworc thay doi,
nhwng thwdng rat chAm; moi thit phai dwoc cAn nhac cin than va chi tiét. Tuy nhién, phong
cach lanh dao cia mot to chirc la mot trong nhirng yéu té c6 thé dwoc thay do6i mot cach
nhanh chéng va sy thay d6i nay c6 thé tao ra sw khac biét rat 1én gan nhuw chi qua mot dém.

C6 mot cAu chuyén vé mot nha may cé ddi ngii quan ly rat nghiém khic va quan tAm dén
phén thwdng cling nhw quyén loi riéng ctia ho hon tinh than cua ngwdi lao dong. Nha may
mat tinh thin lam viéc, c6 hiéu suat lam viéc thap, mirc d6 sai s6t 1én va dang trén bo vuec
pha san do phong cach quan ly thiéu hiéu qua. Thay vi déng cra nha may, ban quan tri tai
tru s& chinh da ctr d€n mot tong gidm déc mai, thay thé cho vi quan ly hién tai. Trong ngay
dAu tién ti€p nhan céng viéc, tong gidm doc m&i da cho ca cdng nhan diu tién dén vao budi
sang hom do, dau xe & ngoai trong bai diu xe trai nhwa va bang qua 1¢p bun dé dén 16i vao
nha may. Khi toan b cong nhan ctia ca lam viéc nay dwoc moi dén dong du, ngwdi quan ly
ma&i tw gidi thiéu, sau d6 tredc mat moi ngudi, bwde téi chd dau xe danh riéng bén canh 16i
vao chinh, noi ma cac giam déc diéu hanh da quen véi viéc dau xe & dé khi ho dén lam viéc.
Mot tror ly da dwa cho 6ng mét x6 son va nguoi quan ly méi di doc theo birc twong, x6a tén
cta cac giam d6c diéu hanh khoi khu viec ddu xe dwoc danh riéng. “Ké tir gio, bat cir ai dén
trwde sé c6 chd dau xe tdt nhat,” dng ndi véi cac cong nhan. Trong vong sau thang, nha may
d6 da dat hiéu suat cao nhat trong lich st hoat ddng cua n6 va la mot trong nhirng nha may
san xult hiéu qua nhit déng thoi c6 loi nhun cao nhat trong to chirc trén toan qudc. Mot
nha lanh dao c6 dong lwc 16n véi mot tAm nhin ro rang, tha vi trong to chirc ¢ thé tré
thanh dong lwc thic dy su thay doi va chuyén déi, ngay ca khi moi thi khac khong dai.

Bai tp thyc hanh —_——
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Chwong 07. Ba R vé dong luc

Nhuw bén yéu t6 vé dong lwc (dwoc md ta trong chwong truedc), ba R vé dong lwe xuat hién
trong moi t6 chirc va doanh nghiép va ching c6 tic dong rat 1on dén sw nhiét tinh va cam
két cia nhan vién. Ba R vé dong lwc gom phan thuwdng (Reward), sw cong nhan
(Recognition) va sy ciing c6 (Reinforcement).

Phan thwéng

B&i phan thwdng thic diy va khuyén khich moi nguwdi, nén ching phai dwgc dwa trén hiéu
suit. Cu thé, ching phai duwoc dwa trén viéc hoan thanh cic nhiém vu nham giup td chirc va
hwéng téi viéc dat dwoc cac muc tiéu vé nang suit va lgi nhudn. Khong cé gi khac dwoc
khen thuéng - khong thAm nién, khong bang cip, khong quan hé - ngoai hiéu suit. Cach
duy nhat d€ mét co cdu khen thwdng gitp cong ty thanh cong l1a khi cadc phan thwdng dwoc
gan truec tiép vdi hiéu sudt mang lai hiéu qua cao cho toan t6 chirc. Cac td chirc phat trién
nhanh cé xu hwéng dwa trén hiéu suat. Cich duy nhat dé thang tién trong cac to chirc nhw
vay 1a hoan thanh xuit sic cong viéc dwoc giao, chan hoa vai tat ca cadc dong nghiép dong
thoi gidp cac cong ty tiép tuc phat trién. Trong mot so t6 chirc, chia khéa dé thanh congla
“nang lwc lam viéc”. Moi ngwoi dang dwoc tra lwong cao hon va dwgc thang tién nhanh hon
dwa trén kha nang anh hwdng va twong tac véi nhirng ngwoi khac trong qua trinh thang
tién. Trong cac td chirc nhw thé nay, sw tip trung khong dwoc dit vao hiéu sudt ma vao cac
hoat ddng chinh tri. Cac t6 chirc dinh hwéng chinh tri thwdng 1a nhirng cong ty da dat dén
mot vi tri thong tri thi tredng, noi ma ho da dat dwgc lgi nhudn trong mot thoi gian dai.
Hiéu suit khong con 1a mot yéu té trong tAm; thay vao do 1a chinh tri té chirc. Cac t6 chirc
nhuw thé hiu nhw ludn thit bai trong cudc canh tranh véi cac to chirc dwa trén hiéu suit.

Hai kiéu phan thwdng

C6 hai loai phan thwdng - hitu hinh va v6 hinh. Phan thwdng hitu hinh la tién bac, cac ky
nghi va cac phan thwdng vat chit. Cach t6t nhat dé€ st dung tién nhw mot phan thwdng la
trao mot so tién cu thé nhw mot khodn thwdng lién quan truc tiép dén hiéu suit lam mot
cong viéc hodc dat dwoc mot muc tiéu nao d6. Mot sé cong ty pham sai lam vé viéc tang
lwong thwong xuyén cho mot ngwoi dé dat dwgec mot muc tiéu cu thé, nhwng sau d6 ho van
gitr mirc lwong cao d6 cho du nhan vién dé c6 dat mikc hiéu suit cao nay nira hay khong.
Nhitng khodn tién thwdng cu thé thwong tot hon. Phan thuwdng vo hinh cé thé 1a cdc danh
hiéu va giai thwdng dwoc trao tai 1& ky niém hang ndm cho hiéu suit virot troi. Ching co thé
& dang cac khéa dao tao thém, c6 loi cho ca ngudi lao dong 1an cdng ty hodc cac ky nghi
phép, vao nhirng khodng thoi gian khong lam giam nang suit va hiéu suit cia nhan vién
cling nhw chi phi cia cong ty. Khen ngoi va khen thwéng cong khai, dac biét la truedc mat
nhitng nguwdi khac, 1a mét phan thwdng vo hinh tuyét voi giap thiac day tinh than va dong
lwc dong thoi cai thién hiéu suat lién tuc trong thoi gian dai. 6 1a mot “phan thuwdng cdm
xuc” khong cé gia tri vé mat vat chat nhwng c6 gia tri rat to 1on vé mat tinh than.

Sw cong nhan




Mot trong nhitng dong lwc 1&6n nhit trong céng viéc 1a dwoc cong nhan vi da nd lwc hét strc
va lam t6t cong viéc dwoc giao. Mat khac, mot trong nhirng loi phan nan 1én nhit trong
cong viéc 1a khi moi ngudi nd lwc d€ hoan thanh xuit sic cong viéc dé roi bi sép phot 1oy
thanh tich cta ho. Cac nha quén ly ng cac nhan vién cia minh sy cong nhén khi ho lam tét
cong viéc dwoc giao. Bat ¢t khi nao mot ngwoi dap &ng hodc vt qua yéu ciu veé cong viéc
hodc lam bat ctr diéu gi d6 dac biét, nguoi quan 1y nén cong nhan cong sirc ciia nhin vién
do, ca cong khai 1an riéng tu.

Sw cung co

Dbay 1a mot trong cac ky thuat thic ddy nhin vién manh mé nhit trong tit ca. Bit cr diéu gi
ban khen ngoi, phé duyét, cong nhan va cung co sé dwoc lap lai thwong xuyén. Khi ban cling
cd hanh vi bang cach néi véi moi ngwdi rang ban danh gia cao nhirng gi ho da lam, diéu dé
khién moi ngwdi cdm thiy ban than ho that tuyét voi; két qua 13, ho sé tiép tuc tim ki€m co
héi méi dé 1dp lai hanh vi twong tw d6. Néu ban khong khen ngoi va cliing ¢6 nhirng cong
viéc hiéu qua va hanh vi tich cuc, ban c6 thé sé nhan dwoc rit it no lwc tir nhan vién. Nhidu
nha quan ly cho rang tién lwong 1a phan thwdng du d€ mot ngudi lam tét cong viéc duoc
giao. Nhwng d6 khong phai la cich ma mot ngwdi binh thwong nhin nhan. Bit ci khi nao cac
nhan vién tim dwoc cach thuc hién cong viéc méi mé, ho tin rang minh xtirng dang duoc
cong nhan va khich lé.

Thuic ddy nhan vién né lwc gip doi!

Mot trong nhitng cong ty khach hang cia t6i da dwa ra bon cap do hiéu suit xac dinh khong
chi mirc lwong va sy thiang ti€én ma ca tién thwdng vao cu6i nam. Nhw toi da dé cap dén tir
trudc, cic phin tién thuwdng la cach tét nhit dé thic ddy hiéu suit. Bén cip do hiéu suit
trong cong ty nay la hiéu suat trung binh, hiéu suit tuyét voi, rat tuyét voi! va vo cing tuyét
voi! Hiéu sudt “trung binh” c6 nghia la cong viéc cia mot nguwoi dang & mirc “bao dong” vao
cudi ndm. Hiéu suit “tuyét voi” dwgce coi 1a tiéu chuln téi thiéu dé gitt dwoc cong viéc va xét
thang tién. Khi nhén vién vt qua yéu ciu vé hiéu suit va lam dwgc nhirng gi dwoc moi
ngudi coi la cong viéc dic biét xuat sic, ho dat d&€n mirc do hiéu suit thir ba - “rat tuyét
voi!” Hiéu suit cao nhit trong dé 1a “vo cung tuyét voi!” Bdi day 1a mot td chirc kinh doanh,
nén né dé nhirng ngwdi lam tét nhat cé co hoi tic dong dang ké dén hiéu qua trong cac linh
vuirc khac nhau. Khi hiéu suit ciia mot ngwdi ndm ngoai nhitng gi duwoc ky vong, ho nhan
duoc gidi thwdng “vo cung tuyét voi”. Nhitng nhan vién xuit sdc nhan duoc 10% dén 20%
tién lwong hang nim nhw moét khoan tién thwédng vao cudi mdi nam. Nhirng nhan vién “rit
tuyét voi!” nhan dwgc phan thudng tri gia 50% tién lwong ctia ho. Cac nhén vién “vo cung
tuyét voi” nhan dwoc phan tién thwdng tri gia 50% dén 100% tién lwong hang nam cda

ho. Théng qua cic phan thwdng va sw cong nhan, cdng ty nay khuyén khich va thuc day
nhan vién dat dwoc hiéu sult vweot troi. Va dwong nhién, n6 tiép tuc dwoc danh gia la mot
trong nhirng cong ty phat trién nhanh nhit va dat lgi nhuin cao nhit trong nganh céng
nghiép.

Ba R c6 thé gitip ban x4c dinh tiéu chuin vé hiéu suit trong t6 chirc clia ban. Hiy nhé rang
cac nha quan ly va cac t6 chirc sé nhan dwoc nhiéu hon nhitng gi ho thwdng. Piéu nay c6




nghia 12 ban c6 thé nhanh chéng hinh thanh, hwéng dan va diéu chinh hanh vi va hiéu suit
cta nhan vién dwa trén nhirng gi ban dang dwoc khen thwdng, cong nhan va cling co.
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Chwong 08. Trang bi cac gia tri cho ban
quan ly

Moi ngudi déu sdng dwa trén cac gia tri ndi tai va thé hién ching ra ngoai bang hanh dong.
Sw ton tai cia ban va truc cudc song ctia ban, chi yéu dworc tao thanh tir nhitng niém tin sdu
tham va cac gia tri su sac nhat cda ban. Gia tri clia ban 13 thi xac dinh nhan cach va tinh
cach ctia ban. Chung ly gidi cho nhitng gi ban tiing ho va phan déi. Mot trong nhirng dau hiéu
cho thdy nhan vién ctia ban 1a ngwdi xult sic d6 12 ho biét rd gia tri ciia ban than va tir chéi
thda hiép cac gia tri cia ho trong moi trweong hop. Ban chi thwe sw hanh phic khi cach séng
cda ban hoa hgp hoan toan véi cac gia tri noi tai. Ban chi dat dwoc hiéu suat cao nhit khi
hanh vi clia ban twong ddng véi nhirng gi ban tin 13 cAc nguyén tic c6 gia tri nhat. Mit khac,
ap luc va cang thang phat sinh khi nhirng gi ban thé hién ra ngoai - hanh ddng va hanh vi -
khong thich hop hodc khéng dong nhat véi niém tin cua ban. Cac cong ty hoat dong hiéu
qua nhit nhan ra rang moi ngudi khong thé c6 dwoc dong lwc nham lam tét cong viéc khi
lam viéc cho mot to chirc s& hiru cc gia tri khong phu hop véi cac gia tri riéng cda ho.

Cau truc nhan cach

Hay twdng twong rang ca tinh cta ban dwoc tao nén tir cac vong tron ddng tAm, gidng nhuw
mot tdm bia trong tro choi phéng phi tiéu, bit dau véi tAm 12 cac gia tri c6t 16i ca ban. Cac
gia tri cda ban lan lwot xac dinh vong tron thi hai, cac niém tin ctia ban vé ban thin va vé
thwc té. Ban ludn nhin thé gi¢i cda ban théng qua lang kinh niém tin, du hop 1€ hay khong,
gi¢i han hay khong gi¢i han. Néi cach khac, ban sé nhin nhén thé gi¢i khéng nhw né von cd,
ma theo quan diém cida riéng ban. Nhw William James ctia Pai hoc Harvard d tirng néi:
“Niém tin tao ra thwc té.”

Cap do thir ba cta ca tinh, vong tron dong tam thi ba, la cac ky vong cua ban. Ciing giong
nhuw cac gia tri ciia ban xac dinh niém tin cda ban, niém tin ctia ban xac dinh cac ky vong cia
ban vé ban thin, nguoi khac va thé gi¢i xung quanh ban. Ky vong cda ban tré thanh 1oi tién
tri ctia riéng ban. Ky vong cla ngwoi khac 6 tic dong rat 1on dén cach ho wng xi, dac biét la
cac ky vong con cdi, vo/chong va nhan vién ctia ho. Con cic ky vong cia ban vé ban than, du
la tich cwc hay tiéu cwc, chl yéu xac dinh cach ban cw x va lam viéc.

Thai do xac dinh nhan cach

Cac gia tri, niém tin va ky vong cta ban lan lwot xac dinh thai dd cia ban va cach ban tiép
cin thé gi¢i. Néu ban c6 cac gia tri tét dep, niém tin tich cuc, cac ky vong tw tin, ban sé cé
mot thai do lac quan, tich cwc vé ban thén va thé gi¢i quanh ban. Vong tron dong tim th
nam la hanh vi cda ban. Cac hanh vi dwoc xac dinh bi tip hop cac gia tri, niém tin va ky
vong 1an thai dd ctia ban.

Hanh dong la trong tam




Nhitng gi mot ngwdi ndi, mong mudn, ky vong hodc c6 y dinh giai thich khong phai la ban
chat con ngwoi ho. Hanh dong clia ho méi quan trong, va dac biét la nhirng hanh dong dwoc
dwa ra dwdi ap lwc, khi ho budc phai lwa chon gitta mot hanh dong nay va mot hanh dong
Khic, gitra gia tri nay va gia tri xung dot khac. Tai sao cudc thao ludn nay vé cac gia tri lai
quan trong dén vay? B&i cac gia tri cia ban gan nhw la mot phan con ngwoi ban. Chiing
duwoc 14p trinh & ban véi mirc dd vo thirc sdu sic. Ching xac dinh thai do va hanh vi ctia ban
va hiém khi thay doi trong su6t cudc doi. Cac céng ty va cac quan ly hoat dong hiéu qua
nhit quan ly bang cac gia tri. Ho rat rd rang veé cc gia tri cia ban than va nhirng gia tri nay
dworc thé hién trong cic hanh dong va hanh vi cia moi ngudi trong té chirc nhw thé nao. Ho
tuyén dung phan nhiéu vi tinh cach - cam két ddi véi cac gia tri cu thé - cling nhw vi nang
lwc va kha nang. Moi ngudi vui vé 1am viéc nhit cho mot té chirc ing ho va thwe hanh cac
gia tri ma ca nhan ho quan tidm nhat. Gia tri la tat ca. Mot trong nhirng cong ty khach hang
clia toi, bat dau tlr mot y twdng va tré thanh mot cong ty thanh cdng mang tAm qudc gia, bat
dAau bang viéc cac quan 1y cAp cao clia cdng ty cing nhau dwa ra ndm gia tri ma ho sé st
dung dé€ quan ly moi hanh vi ctia ho va cta tit cd moi ngudi trong té chirc. Sau d6 ho xac
dinh chinh xac cach thyec thi cac gia tri nay trong moi hoat dong kinh doanh va c4 nhan cta
ho. Ttr d6, bat c khi nao phai dwa ra quyét dinh, ho sé dwa ra danh sach 5 gia tri cia ho va
cach thé hién nhirng gia tri nay déng thoi thao ludn vé viéc liéu quyét dinh d6 c6 hai hoa véi
cAc nguyén tac hwong dan khong.

Khi lam viéc v&i cong ty nay va tham dw cudc hop hang nam cua ho, t6i da rat ngac nhién
tredrc mirc do tich cuc, sy ty tin va than thién ciia hang tram nhan vién lam viéc tai day. Ho
déu vui vé, nhiét tinh va hoan toan gin két véi thanh cong cta doanh nghiép.

Fortunate 500

Khi Ken Blanchard va Norman Vincent Peale xay dung nén khai niém Fortunate 500 trong
cuon sach cua ho The power of ethic management (tam dich: Strc manh ctia quan ly dao
dirc), ho phat hién ra rang 20% cac doanh nghiép hang dau trong tirng nganh, dwoc xac
dinh b&i mirc @6 nhit quan cao hon vé lgi nhuin (d6i khi la gdp 10 hoac 20 Ian mic trung
binh toan nganh), tat cd déu dwoc mo ta la cé cac gia tri ro rang, dwoc dwa thanh quy dinh
ma moi ngudi déu biét, tin twdng va kiém séng bang ching. Cac cong ty khac trong cling
nganh cong nghiép cling tuyén bé s& hiru gia tri. Tuy nhién, cac gia tri nay da hoac khong
dwogc viét ra hodc rat it ngwoi trong cong ty biét ching la gi - it nhiéu cac gia tri nay ciing
gitt vai tro nhw cadc hwéng dan hanh vi trong viéc twong tac véi moi ngudi ca trong 1an
ngoai cong ty.

Y nghia va muc dich tao nén sw khac biét

Nhu ciu sdu xa nhit cia con nguwdi, ngay & cot 16i cda nhan cach, 1a nhu cau vé y nghia va
muc dich trong cudc séng va trong cong viéc. Trong doanh nghiép cta ban, y nghia va muc
dich la ciu tréd loi cho ciu hoi, “Tai sao chiing ta lam nhirng gi chiing ta lam tir ddu?” Khi ban
phéng viAn mdt nhan vién méi, hay chic chdn rang ban xac dinh va mo ta vé cong viéc dwdi
goc do y nghia va tAm quan trong ctia n6 cho nguwoi khac. Cac sdn phdm va dich vu cia ban
c6 tao ra sw khac biét trong cudc song va cdng viéc ctia khadch hang khong? Cac san phim va




dich vu ctia ban thay doi, cai tién va lam méi cudc séng clia nhitng ngwdi khac ra sao? Y
nghia va muc dich ludn phat sinh tir co ciu gia tri ciia moi cad nhan. D6 1a 1y do tai sao n6 rat
quan trong déi véi ban, véi tw cdch mot ngwoi quan ly, dé truyén tai nhiéu hon niva cic gia
tri cda to chirc va nhirng gi cd nhan ban tin twdng. Cac gia tri nhw chat lwong, su toan ven,
than thién, dich vu, sw tén trong danh cho mdi c4 nhan, sw phat trién c4 nhan, 1ong tw trong
va trach nhiém xa hoi la nhirng yéu to giup kich thich, déng vién va truyén cam hirng cho
moi ngwdi. Khi moi ngudi cdm thay rang nhirng gi ho dang 1am phuc vu mét muc dich cao
c4 hon, rang ho dang tao ra mot sw khac biét trong cudc s6ng clia ngwdi khac bang chat
lwong cong viéc ctia ho, ho sé c6 dong lwc d€ nd luc hét strc.

Bai t3p thyc hanh ——
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Chwong 09. Quan ly theo muc tiéu

Quan ly theo muc tiéu la mét trong nhitng dong lwc manh mé va nhat quan nhit trong cong
viéc. N6 la mot ky thuat dwoc mo ta dau tién béi Peter Drucker trong Managing for results
(tam dich: Quan ly theo két qua). N6 dé cap dén viéc thwc hanh phin c6ng toan bd mot cong
viéc cho mot ca nhan c6 nang luc va sau d6 cho phép ho lwa chon cach hoan thanh nhiém vu
d6 dung tién do6 va ngan sach.

Bon bwdrc dé quan ly theo muc tiéu
C6 bon budc dé quan ly theo muc tiéu:

1. Pwa ra mot thoa thuén ro rang vé chinh xac nhirtng muc tiéu va muc dich sé dwoc thue
hién. Bwéc nay doi hdi ban phai ré rang vé muc tiéu nhwng linh hoat trong qué trinh dat
dwgc nd. Quan ly theo muc tiéu yéu cdu mot ban quan ly tich cwe va mot cudc thao ludn ro
rang dé dwa ra thoa thuin hoan chinh gitra ban va nhén vién vé cong viéc can phai thuc
hién.

2. Thdo luin v&i cd nhan d6 cac cach khac nhau dé dat dwoc muc tiéu hodc hoan thanh cong
viéc. Dwa trén kinh nghiém ctia ban, hdy dwa ra cac y twdng va cong cu dé thwc hién y twdng
déng thoi dwa ra cac goi y va loi khuyén vé cach t6t nhat dé hoan thanh nhiém vu.

3. Thiét 1ap cac phép do va tiéu chi so sanh ré rang. La quan ly, ban can cho cd nhan nguoi
lao dong biét chinh xac cac tiéu chi do lworng két qua cong viéc va mo ta cc tiéu chudn khac
nhau ma ban sé st dung d€ ddm bao rang cong viéc dwoc thuc hién ddng thoi gian véi ngan
sach phu hop.

4. Thong nhat lich trinh béo cao tién d6 va nhan dwoc phan hoéi vé cong viéc thwong xuyén.
Ban chi c6 thé sir dung quan ly theo muc tiéu v&i nhitng nguwoi ¢é ning lwc, nhirng ngudi da
cho th4y va chirng minh dwgc rang ho c6 kha ning hoan thanh mét nhiém vu véi it hodc
khong cin sw giam sat. Khi c6 mot nhan vién nhw vy, ban c6 thé chuyén toan b trach
nhiém dat dwoc muc tiéu cho nguwoi dé.

Trao cho ho quyén tw chia va tw do

Hai dong lwc manh mé trong cong viéc 1a quyén tw cht va tw do. Chiing luén song hanh cting
nhau, “tay trong tay”. Moi nguwdi cin phai la nhirng ca thé riéng biét dé chiu trach nhiém ré
rang vé viéc hoan thanh cac nhiém vu quan trong va do lwong hiéu suat ca nhan hon chi
don thudn 1a hiéu suat ctia do6i. Pong thoi, moi ngwdi mudn c6 dwgce su tw do hoan toan
nham thuc hién céng viéc theo cach ctia ho va véi lich trinh cia riéng ho. Sw tw do va trach
nhiém ludn song hanh cting nhau. Ban cang trao cho moi nguw¢i nhiéu sw tw do hon dé lam
viéc, ho sé cang sdn sang ddm nhiém nhiéu trach nhiém hon dé€ hoan thanh cong viéc theo
cac tiéu chuin da dwoc dwa ra va theo thoi han da thoa thuian. Khi moi ngwdi da chirng
minh rang ho c6 nang lwc va kha ning 1am mot nhiém vu cu thé, ho chdp nhan toan bd trach




nhiém thwc hién n6, ban c6 thé cung cip cho ho s tw do tdi da; ban thuc sw c6 thé dé ho
mot minh, ngoai trir thinh thodng kiém tra dé€ danh gia tién dé.

Quan ly theo muc tiéu la mot cach tuyét voi gitp tiét kiém thoi gian cho nha quan ly ¢6 nang
lwc. Cang nhiéu nhén vién c6 kha nang lam viéc ma khong cin ban gidm sat hodc lién quan
truc tiép, ban cang c6 nhiéu tw do hon dé tip trung vao nhirng nhiém vu ma chi ban méi c6
thé 1am dwoc. Quan ly theo muc tiéu 1a mot trong nhirng cach tét nhat dé xay dwng sw tu tin
& cac nhan vién cta ban. D6 cling 1a mot trong nhirng cich tot nhat dé€ xay dung long tw
trong va s tw tin. Khi moi ngwoi dwoc ty do tap trung vao mot cong viéc quan trong va
thwc hién n6 theo cach riéng cia ho, ho khong chi sdng tao va nang dong hon, ma long tw
trong cta ho ciing tang 1én. Va khi hoan thanh nhiém vu, ho sé c6 cdm giac cua nguwoi chién
thang.

Piwrng doi lai cong viéc

Ban la nguwoi quan 1y va ¢é cdc nhin vién bdi ban c6 thé chirng té kha nang ctia ban trong
viéc lam nhiéu viéc ma ban giao cho nhitng ngwoi khac. Bdi ban da chirng minh dwoc kha
nang lam mot cong viéc cu thé, nén ban thwdng thidy minh bi kéo vao viéc thwc hién cong
viéc d6, ngay ca khi ban da giao né cho ngwdi khac. Mot diém yéu 1én & cdc nha quan ly do6
13, sau khi ho da dwoc thing tién, ho van thuwong quay tré lai 1am mot sé viéc cfi, nhirng
nhiém vu rit cin dwoc giao cho nguwoi khac dé gidi phdng thoi gian ciia nha quan ly danh
cho nhitng trach nhiém dac biét cua vi tri méi.

La ngwoi quan 1y, ban c6 thé vo tinh “ldy lai cong viéc” bang cach can thiép vao ching khi
mot ngwdi ndo d6 dang hoan thanh céng viéc ban da giao. Diéu d6 cé thé xay ra néu ban lién
tuc dwa ra cac goi y méi hodc ra 1énh truc ti€p yéu ciu ho lam nhirng viéc khac véi nhivng gi
da dwoc thong nhit treéc d6. NEu mot van dé xay ra trong qua trinh thwe hién cac hwéng
dan cua ban, ho sé thuwong nglrng thwe hién cong viéc dwoc giao va cho ban dwa ra dé nghi
hodc quyét dinh. T6i da x ly tinh trang ndy bang mot cach rat don gidn. Khi cac nhan vién
dat cau hoi hodc dwa ra y kién vé cong viéc, toi chi don gian héi ho, “Anh/chi nghi ching ta
nén lam gi?” T6i budc ho phai suy nghi vé cac vin dé hodc tré ngai va dwa ra mot dé nghi
hay mot y twdng dé gidi quyét hodc vt qua ndé. Luc nao cling vy, nhan vién sé trd lai véi
mot dé nghi hodc goi y vé cach giadi quyét van dé. Luc do, toi luén noi, “Do6 1a mot y twdng
tuyét voi.” Sau do6, toi vira khuyén khich ho ti€p tuc véi nhiém vu thwe hién cac y twéng mai
dé gidi quyét van dé hién tai, vira dwa ra binh luin hodc goi y vé cach ho c6 thé thwc hién y
twdng ciia minh hiéu qua hon. Nhwng téi cling tir choi can thiép vao kha nang tw thwc hién
cong viéc cia ho va dé ho toan quyén xt Iy nd.

Ngay khi mot ngudi thé hién dwoc nang lwc trong mot linh virc ndo do, ban c6 thé bat dau
st dung hinh thirc quan ly theo muc tiéu. Muc tiéu cta ban 1a thic diy viéc ra quyét dinh va
hanh dong dat dwoc muc tiéu, tir d6 gidi phdng thoi gian cia ban dé€ ban c6 thé 1am nhirng
viéc c6 gia tri cao hon. V&i quan 1y theo muc tiéu, ban cé thé ting dang ké hiéu suit, nang
sudt, san lwong cua ngwdi khac cling nhw chinh minh. Ban tao ra méc d6 dong lwc cao hon &
cac thanh vién trong nhém bang cach khién cong viéc vira day thir thach vira thd vi va bang
cach d€ ho hoan toan chiu trach nhiém vé viéc hoan thanh cong viéc.
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Chwong 10. Quan ly bang ngoai 1é

Muc tiéu ctia ban v&i tw cich mét nha quan ly 1a khai thac dwoc 50% hiéu sudt ma nhan
vién con chwa tan dung hét. Ban dat dwoc muc tiéu nay bang cach thic diy ho thé hién ning
lwc cia ban than & cac cap d6 cao hon béi ho mudn thé, chir khong phai béi ho phai lam thé.
Hay nhé rang, ban khong thé tic dong dén ngwdi khac tir bén ngoai. Ban chi c6 thé tao ra
mdi trueong kich thich nguwoi khac tir bén trong dé ho lam viéc nhiéu hon va tot hon. Quan ly
bang ngoai 1& (MBE) 1a mdt cdng cu quan ly tuyét vori dwoc 4p dung trong moi treong hop.
b6 1a mot dong lwc to 16n vé hiéu suit bdi né dwa moi ngwoi 1én cap do tw tin va nang luc
cao hon. MBE ciing cho phép ban dat dwoc hiéu suat cao hon va nhan réng cac kj nang
cling nhw tai ndng ctia ban than véi tw cich mot quan 1y nhiéu lan so véi cac nhan vién cua
ban.

Hay dé ho lam viéc

Quan ly bang ngoai 1é dwoc st dung khi ban giao toan bd mot cong viéc cu thé cho nhirng
nguoi khac. Ban va ngwdi do thao ludn va thong nhit vé nhirng gi can dwoc thwe hién, cach
danh gia n6 va két qua can dat dwoc. Ban sap xép mot lich trinh dé danh gia tién do trong
khoang thoi gian chuln bi trudc, néu can thiét. Sau d6 ban dé ngudi do6 tw 1am viéc mot
minh, trir khi cé thay d6i vé cac tiéu chuin da théng nhit hodc ho bat nger gap kho khan.

Nhan vién chi c¢in b4o cdo khi c6 cac sai 1éch so v&i k& hoach. Mién 13 tit cA moi thir dang
dién ra sudn sé va cong viéc theo ding tién dd, ho khéng can phai bao cido. Néu khong nghe
th4y tin gi tir ngwdi ndy, ban mic nhién cho rang moi thi dang dién ra theo dung ké hoach.

Vi dy, néu ban dit ra muc tiéu ban hang cu thé1a 1.000 don vi mdi tudn, sau d6 ngwdi chiu
trach nhiém cho dw an d6 chi nén dén gap ban khi doanh thu hang tuan thap hon 1.000 don
vi. Ngoai ra, nhan vién dé khong phai bao cdo gi véi ban. Ho dwoc hoan toan tw do va tw chu
dé 1am viéc va hoan thanh né theo cach riéng ctia minh. V&i quan ly bang ngoai 1€, déi khi
ban c6 thé kiém tra d€ xem cong viéc dang dién ra thé nao. Nhwng giéng nhuw quan ly theo
muc tiéu, ban phai chéng lai sw cdAm do can thiép vao cong viéc dwédi bat ky hinh thirc nao.
Ban trao cho nhan vién sw tw do va trach nhiém cang nhiéu, ban cang dé cic nhan vién lam
cong viéc theo cach riéng ciia ho, ho sé cang tich cwc va dwgc thic ddy hon. Nhw véi quan ly
theo muc tiéu, quan ly bang ngoai 1é c6 thé gitup ban tiét kiém rat nhiéu thoi gian. Khi ban c¢6
thé gidi phong minh khai viéc gidm sat va ki€ém soat lién tuc mot cong viéc va chic chin
rang n6 duoc thwe hién dung tién do, ban sé c6 thém thoi gian danh cho cac cdng viéc khac.
Va khi nhan vién ctia ban hoan thanh nhiém vu ctia minh, anh ta sé cam thiy ty hao va hai
1ong khi néi rang, “Toi da tw 1am diéu d6.” Mot ngwdi quan ly xuit sac 1a ngwoi lién tuc tao
ra cac diéu kién dé ngwoi lao ddng c6 thé cam thiy rang ho da tw 1am dwoc viéc véi sw
hwéng dan, chi dao, hodc gidm sat & mirc téi thi€u. K&t qua 13, ho c6 cAm giadc nhw nhitng
ngudi chién thang. Ho cdm thdy yéu doi va hanh phiic hon. Ho c6 dong lwc va nhiét tinh 1am
nhiéu viéc hon ciing nhw hoan thanh nhiéu nhiém vu hon. Khéng Tt da tirng néi rang diém
nhin ciia mét nha lanh dao tuyét voi 1a, khi cong viéc dwge hoan thanh, moi ngudi ndi,
“Chuing to6i da tw lam diéu dd.”




MBE 1a m6t cong cu ma ban c6 thé st dung thwong xuyén dé dat dwoc tat ca cac muc tiéu
quan ly. T4t nhién, né dwoc ap dung tot nhat véi nhirng ngwoi cé nang lwce, giong nhw trong
quan ly theo muc tiéu. Ban chi mu6n st dung kj thuit nay khi moi ngwoi da chirng minh
dwoc kha ndng cia ho trong viéc thwong xuyén hoan thanh tot cong viéc.

Pap rng 2 nhu ciau co ban

Dé thé hién nidng lwc t6i da, cac cd nhan c6 hai nhu cdu co ban trong cong viéc. Diu tién la
“nhu cau vé quyén tu chi”, von can phai dwoc biét dén va tén trong khi mét ca nhan mudn
thé hién hiéu suit vuot troi cia ban thin. D6 1a nhu ciu dwoc cong nhin vé thanh tich ca
nhan, hay nhu ciu, “Téi 1a ngwoi dic biét.” Nhu ciu thir hai ma méi ngwoi 6 tai noi lam viéc
la “nhu ciu vé sy phu thudc.” Moi ngwdi mudn biét ho la mot phan trong mot cai gi d6 1én
hon ban than ho. Moi ngwdi muon la moét phan cia mot doi. Nha tdm ly hoc Abraham
Maslow goi dé la “nhu cu lién két”. P4 la nhu cau dwoc cong nhin va chadp nhin nhw méot
phin cdia mét nhém nguwdi tai noi lam viéc.

Cac to chirc va nha quan 1y hoat dong hiéu qua tao ra cac moi tredng ma moi ngwdi cdm

thiy vira dwoc thodi mai lam viéc vira dwoc dé cao nhwng ciing c6 nhu ciu phu thudc véi
cam giac ho 1a mot phan ciia mot nhém hodc mot phan cia mot té chirc 1én hon. Cac ciu
tric phan thuwdng trong nhitng t6 chirc xuit sac dwoc thiét ké d€ khen thwédng khong chi
hiéu suat cd nhan ma ca tinh thin dong doi.

Quan ly theo muc tiéu va quan ly bang ngoai 1é 12 hai cach tié€p can cho phép nhan vién thoa
man nhu ciu vé quyén ty chd co ban vén khuyén khich ho dat dwgc hiéu suit cao nhat.
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Chwong 11. Ap dung nguyén tic Pareto

Mot trong nhirng trach nhiém quan trong nhit trong viéc thic diy nhan vién cia ban dat
hiéu suit cao nhat 1a khién ho tip trung vao viéc bat dau va hoan thanh cic nhiém vu quan
trong nhit cda ho. Viéc hoan thanh cac nhiém vu quan trong la mot nguén nang lwong
chinh, 4n chira sy nhiét tinh va long tw trong cao. Warren Buffett, ngwdi dan 6ng giau thir
ba thé gidi, da an t6i vai Bill Gates, ngwoi giau nhat thé gi¢i va cha ctia 6ng ay, Bill Gates Sr.
Ho da théo ludn vé cic nhan td thiét yéu cua thanh cong. Gin nhw mét cach tw nhién, ho déu
dong y rang “tip trung, tp trung, tip trung” 1a chia khéa dé€ dat dugc hiéu qua cao, dic biét
la trong kinh doanh. Péng lwc la diéu hién nhién khi nhirng nguwdi tai nang tip trung vao cac
nhiém vu quan trong va lan lwot hoan thanh ching. Nhin t6 lam giam dong lwc xay ra khi
moi ngwdi vo tinh tip trung vao nhitng nhiém vu c6 gia tri thip, chivra dwng rat it gia tri
déng lwc von cé va ngay ca khi ho hoan thanh cac nhiém vy, ho cling khong nhan dwoc
“thanh qua xtirng dang v&i cong strc da bo ra.”

Quy tac 80/20

Nguyén tic Pareto, hay con goi l1a quy tac 80/20, dwgc phat hién béi Vilfredo Pareto, mot
nha kinh t& ngudi Y, vao nim 1895. Sau nhiéu ndm nghién ciru, 6ng két luan rang xa hoi da
dwgc tao nén béi 2 nhom ngudi, ma 6ng dat tén cho 1a sé it quan yéu ( 20% phia trén) va so
nhiéu tAm thwdng (80% dwdi). Pareto quan sat thiy rang trong moi xa hoi, 20% ca nhan va
céc gia dinh s6 it quan yéu ki€ém soadt 80% tai sadn xa hdi hodc giau c6 hon. 80% s6 nguwoi s6
nhiéu tAm thwong ki€ém soat 20% sw giau c6. Trong hon 100 nam, quy tac 80/20 da dwoc
ap dung cho hiu nhuw moi linh viec hoat dong cla con nguwdi va cé vé dung véi hau hét cac
hoat dong kinh doanh. 20% khach hang sé chiém 80% doanh s6 ban hang va lgi nhuén cia
ban. 20% cac san pham hodc dich vu cia ban sé chiém 80% hoat dong ban hang cta ban.
20% nhan vién gép phan tao nén 80% doanh thu va 80% két qua. Nguyén tic Pareto ciing
c6 thé dwoc ap dung cho cic van dé tip trung vao cac nhiém vu quan trong. Theo d6, 20%
cac hoat dong ciia ban sé chiém 80% gia tri cia moi hoat ddng hodc tong s6 két qua ma ban
s& nhan dwoc. Piéu nay cd nghia rang néu ban thwc hién mot danh sach 10 diéu ma ban
phai lam trong ngay, 2 trong 10 diéu trong danh sach ctia ban sé c6 gia tri hon tat cd nhirng
diéu khac cong lai.

Quy luit so 3

Trong qué trinh lam viéc v&i cac ch doanh nghiép, gidm doc diéu hanh va cac nhin vién
clia cAc cong ty 16n 1an nhd, téi da phat hién ra “Quy luat s6 3”, mot quy luat gin nhuw hoan
toan c6 thé 4p dung vao cac hoat ddng trong cdng viéc. Quy Luat s6 3 tuyén bd rang néu ban
thwc hién mot danh sdch moi thir ban 1am trong 1 tudn hay 1 thang - c¢6 thé 1a trung binh tir
20 dén 30 hoat dong ddi véi mdi ngudi - ban sé thdy rang chi c6 3 trong s6 nhitng hoat
dong nay chiém dén 90% gia tri cia moi viéc ban da lam. Trong bdi canh nay, tir quan trong
nhit trong cong viéc 1a dong gbp. Nhan vién c6 trach nhiém dong gép toi da hiéu suit trén
s6 gior lam viéc cia anh ta & bat ¢t cp nao trong doanh nghiép. Va chi c6 3 hoat dong chiém




dén 90% dong gop ctia mot ngwdri. Lam thé nao ban phat hién ra 3 nhiém vu hodc hoat dong
nay? Rit don gian: Hay dat ra 3 “cau hai ky diéu”.

Xac dinh hoat dong c6 gia tri nhat

C4u hoi dau tién 1a: “Néu chi c6 thé lam mdt viéc trong cd ngay, hoat dong nao sé déng gop
nhiéu gia tri nhat cho doanh nghiép hoic t6 chirc ciia ban?”

Khi nhin qua danh sach nhitrng viéc ma ban lam trong tudn hoac thang, nhiém vu quan trong
nhit ban thay la gi. Néu con nghi ngo vé nhiém vu quan trong nhat, hay tim ra né ngay lap
tirc. Hay hoi sép, dong nghiép va ca ban than. Nhwng ban phai biét ré diéu c6 gia tri nhat va
quan trong nhat ma ban phai lam la gi. Sau d6, ban dat cau héi do6 lan hai, nhwng theo mét
cach khac mét chut: “Néu tdi c6 thé lam hai viéc trong mot ngay, thi thi cé gia tri thir hai ma
toi can lam la gi?” Cau tra loi cda ban thwong sé tré nén kha ro rang sau mot vai gidy suy
nghi. Sau dé ban dat cAu hoi nay thém mot 1an niva: “Néu tdi c6 thé lam ba viéc trong mot
ngay, thi viéc thir ba sé gilip t6i mang lai dong gop cé gia tri nhat la gi?” Mot khi ban da xac
dinh dwoc “ba diéu quan trong”, hdy tim cach tip trung thoi gian va sw chtl y cia ban vao ba
hoat dong trén tir diéu quan trong dau tién vao budi sang dén diéu cudi cing vao budi toi.

Duéi day 1a quy tic d€ c6 dong gop toi da: Hay lam it viéc hon, nhung 1am nhirng viéc quan
trong hon va danh cho chiing nhiéu thoi gian hon d€ nhan vé két qua t6t hon & mdi viéc.

Chia sé quy Luit so 3 cho nhirng ngwoi khac

Mot trong nhirng diéu c6 gia tri nhit ban cé thé lam nhw mdt nguwdi quan ly 1a gap go cac
nhén vién va gidp ho xac dinh ba nhiém vu chinh hoéc trach nhiém quan trong nhit. Gap go
ho & nhitng noi ma tit ca moi ngwoi 6 thé thao luan veé trach nhiém cong viéc ctia ho. “Ap
lwc ngang hang” 1a mot dong lwc manh mé trong kinh doanh. Khi moi ngwdoi déu biét cong
viéc ciia nhirng ngwdi khac thi tw quan trong cia ching, mot ap lwc tw nhién trong t6 chirc
s& xuAt hién nham khién moi ngwdi ludn tp trung vao cic nhiém vu quan trong nhit clia
ban than. Suy cho cuing, ai cling c6 thé dé dang thiy cac thanh vién khac c6 dang thuc sw
lam nhirng diéu quan trong nhit ma ho cé thé lam dé gitp doi va cong ty phat trién hay
khong.

Xét lai Quy tic 80/20

D& moi nguoi c6 dwoc déng lwc téi da va hoan thanh téi da cong viéc, ban phai ddm bao
rang nhan vién ctia ban dang 1am 20% cac hoat dong chiém 80% gia tri dong goép cta ho.
Lap lai va tai khang dinh nguyén tic nay lién tuc trwdc cac nhan vién cta ban. Thiét 1ap cac
wu tién ro rang cho nhan vién ctia ban dé ho luén tip trung vao cac nhiém vu dai dién cho
viéc str dung thoi gian ctia ho mdt cach co gia tri nhat. Véi te cdch mot quan ly, mot trong
nhitng cong viéc clia ban 1a hwéng dan nhan vién ludn phan tich céng viéc va thiét 1ap cac
wu tién véi nguyén tac Pareto va quy Luat s6 3. Hiy nhé rang, moi ngudi chi cdm thay tich
cuc va nang dong khi ho tap trung va hoan thanh cac nhiém vu c6 gia tri cao - cac nhiém vu
tao ra sy khac biét, dwgc cong nhan va ton trong nhw nhirng dong gop c6 gia tri cho cong
viéc.




Tranh mat tap trung

Ngay nay, ké thl 1&én nhat ctia hiéu suat cao trong cong viéc la sw mat tip trung. Moi nguoi
bi vy quanh béi qua nhiéu viéc gy mat tap trung: thong bdo e-mail mai, cac cudc dién
thoai, tin nhin van ban va dic biét 1a cac gidn doan béi nhitng ngudi khac, nhitng nguoi
cling dang sdng va lam viéc trong mot thé gi¢i mat tap trung. Cong viéc cua ban la t6i da hoa
hiéu suit cta loai tai sdn quan trong nhat va dit tién nh4t - ngudn nhan luc. Ban phai lién
tuc I3p di l3p lai va tai khang dinh tAm quan trong ciia viéc khién cac nhan vién tip trung
vao nhirng cong viéc c6 gia tri nhat ctia ho dong thoi thic ép ban than hoan thanh nhirng
cong viéc nay dung thoi gian véi lwgng ngan sach cho phép.
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Chwong 12. Hay la mot giao vién

Tai cac cudc hoi thao cia toi, toi thwdng bat dau bang cach dit ra mot cau hoi kho hiéu: “Tai
san vé mat tai chinh c6 gia tri nhat cla cic ban 1a gi?” Sau khi tam dirng dé moi nguoi suy
nghi vé ciu hai, toi néi véi ho, “tai san tai chinh c6 gia tri nhit cta cic ban la kha nang kiém
tién. D6 1a kha nang dat dwoc nhirng két qua ma moi ngudi tra tién dé ban lam diéu

dd.” Trong moi tai san cia mot cong ty, chi c6 con ngwoi méi dwge danh gia cao vé gia tri.
Moi tai sdn va nguon lwc khac déu dwoc khau hao theo thoi gian. Khi danh thoi gian dé phat
trién con ngudi, ban thwe sy ¢ thé 1am gia tang gia tri - vé kha ning thu nhap va déng gop
- va lam tdng gia tri cong viéc cia ho déi véi to chirc. Mot trong nhirng vai tro quan trong
nhit cda ban véi tw cach mot ngwoi quan ly la giang day va dao tao nhirng ngwoi lam viéc
dwéi ban vé cach thuce hién cong viéc va cach thwc hién cong viéc tot hon. Véi vai tro mot
gido vién, ban dang gidp ho cam thay cé gia tri hon va c6 nhiéu kha nang déng gép ngay
mot nhiéu hon cho céng ty, d6 cling la mot phwong tién manh mé thac day ho.

Giang day la cong viéc ciia ban

Khi bat dau cong viéc quan ly, t6i da thué ngudi cho cac vi tri khac nhau. Ho thwong dén gap
toi va dé nghi tdi hwéng dan cach thuc hién mot nhiém vu ma theo toi, 1a kha don gian hoic
to6i nghi ho biét lam. Nhitng gian doan do nhan vién mang lai khién t6i khé chiu v6 cung. Sau
d6, mot hom, toi phat hién ra rang: Gidng day khong phai 1a van dé don phwong hay chép
nhoang. Thay vao dé, né la mot phan quan trong trong céng viéc cda t6i. Toi la mot quan ly
béi toi da lam chi dwoc nhirng cong viéc nay va sau do, toi cé thé tp trung vao cac nhiém
vu phtrc tap va c6 tim quan trong 1én hon. Cac thanh vién trong d6i ngii nhan vién lam viéc
dwdéi toi bdi ho khong biét cach 1am nhirng viéc nay. Nhung ho cé thé hoc hoi.

Tham chi ca cac MBA ciing cin hwéng dan

To6i da thué mot MBA méi tot nghiép cach day vai nam. Ciu ta la ngwoi kha tich cuc, chan
thanh va lu6n nhiét huyét. Ciu ta rdé rang khong so viéc khé va 1a ngudi co té chive va ky
luit cao. Vao ngay thir hai lam viéc, t6i goi cu ta vao va yéu cau ciu ta dwa mot chiéu 1€ vao
dw 4n bit dong sdn ma ching téi da xem qua. Ciu ta git dau dong y va quay lai phong minh
dé bat dau lam viéc. Sau mot vai ngdy, tdi hdi ciu ta cong viéc thé ndo rodi. Cau ta nhin toi
ling tdng va ndi: “Thanh thwc ma noi, tdéi khong biét chiéu 1€ 1a gi?” Déi véi toi, chiéu 1€ 1a
mot danh gia don gian vé tinh kha thi cia mét dw 4n hodc mot vu dau tw. N6 bat dau véi
viéc xac dinh doanh thu tiém ndng cta dw an, da trir moi chi phi va cho ra con sé vé lgi
nhuin. Con s6 loi nhudn nay dworc chia cho chi phi ctia toan dw an ban dau dé xac dinh ty 1é
hoan vén. Dwa trén ty 1é hoan vén ky vong dworc tinh todn thin trong nay, ban cé thé xac
dinh d6 c6 phaila mot vu dau tw hdp dan so v&i cac co hdi dau tw khac hay khong. Mot
chiéu 1é 1a yéu t6 co ban trong moi tinh toan vé kinh doanh. Nhwng MBA nay da khong biét
cach tao mét chiéu 1é hodc bao cdo tai chinh cho mét vu dau tw hodc mot phan ciia mot dw
an. Toi da sai [Am khi cho rang cu ta da dwoc day vé diéu nay va c6 kha nang 1am né. D6 1a
sai lam cua toi.

Khong bao gior dwoc cho rang moi ngwdi déu biét mét viéc gi dé6




Khéng bao gi¢r dwoc phép cho rang nhan vién ciia ban biét cach thwc hién mot nhiém vu
khoé khan hay phtrc tap nao d6. Néu ho lam dwoc, c6 1€ ho sé khong lam viéc cho ban tir dau.
Thay vao d6, trach nhiém cia ban la xac dinh m&c d6 kién thirc va kinh nghiém cta ho va
néu ho thiéu kién thirc hodc kinh nghiém & mét linh virc cu thé nao do, cong viéc ctia ban 1a
hwéng dan va dao tao ho truc tiép hodc giao cho nhitng ngudi khac huwéng dan, hay dé ho
tham gia c4c hdi thdo va cac khéa dao tao bén ngoai. Hay danh thoi gian dé€ hwéng dan, tra
loi cau hoi va dwa ra phan hoi. Mot trong nhirng trach nhiém quan trong nhat ctia ban la
giang day va “phat trién” thé hé cic nha quan ly tiép theo. Ngoai ra, bang cich hwéng dan
nguoi khac thwe hién cdc nhiém vu ma ban da lam tot, ban sé giai phéng thoi gian phai truc
ti€p lam nhirng viéc d6. Giang day la mét hoat ddng quan trong cia nguoi quan ly. Ban xay
dwng nang lyc va su tu tin cua cac thanh vién trong doi ngli nhan vién va lam tang kha nang
dat dwoc nhirng két qua cao nhit trong cong viéc. Viéc dao tao hwdng dan nay thic diy va
truyén cdm hirng cho moi ngwoi biét rang ho dang tré nén cé gia tri va quan trong hon déi
Vi to chirc va do d6 1am ting “kha nang thu nhip” cua ho trong thoi gian dai.
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Chwong 13. Pao tao va hwéng dan lién tuc

Chia khéa dé thuc diy nhan vién 1a tao ra mot moi trwedng khién ho cdm thiy hanh phuc khi
lam viéc. Cang hanh phic, ho cang lam tot cong viéc dwoc giao, ho cang hgp tac véi nhau
hon, sang tao hon va ban cang c6 mét moi truweong lam viéc tich cwc hon quanh minh. Earl
Nightingale da tlirng viét, “hanh phtc la lu6n nhin ra mét muc tiéu hodc ly twdng xing
dang.” BAt ctr khi ndo moi ngwdi tin rang ca nhan ho dang phat trién, ho sé tién bd hon nita
moi ngay dong thoi tién téi tré thanh ngudi ¢6 nang lwc nhat c6 thé, trai nghiém nhiéu
hanh phtc va dong lwc hon. Va khong gi cé thé tao ra nhitng cdm xdc nay nhit quan hon sw
cong hién cua ban, v&i tw cdch mdt nguwdi quan 1y trong viéc dao tao, gido duc va phat trién
lién tuc nguén nhan luec.

Hoc héi lién tuc la chia khoa dé€ dat dworc hiéu suit, dong lwc, sw nhiét tinh va cam két cao.
Moi nguwoi sé danh gia thap ban than néu ho khéng biét cdch hoan thanh nhiém vu cua
minh, d6 12 1y do tai sao hwéng dan 1a viéc cia ban (nhw mé ta trong chwong 12). Tuy nhién,
chu dé cia chwong nay khong chi la vé viéc cac nhan vién hoc héi nhirng gi ho can biét dé
thwc hién cong viéc cia ho mot cach chinh xac; ma la vé viéc cac nhan vién lién tuc hoc hoi
nhitng diéu méi mé trong cac linh viec méi va lién tuc nang cao kién thirc cling nhw kj nang
cua ho, tir d6 m& dwong cho sw phat trién cd nhan va nghé nghiép trong twong lai.

Cau hoéi dung dan

Mot s6 nha quan ly dit cau héi vé y twéng dao tao nhan vién bang cach dwa ra cau hoi,
“Chuyén gi xay ra néu ching ta dao tao ho va ho roi di?” Dé 1a ciu héi sai lam. Cau hdi phai
1a, “Chuyén gi xay ra néu ban khong dao tao ho va ho & lai?” Cac cong ty nhw IBM va AT&T
rat dam mé dao tao nhan vién mét cach thwong xuyén. Mot nhin vién & IBM, sau nhiéu
thang dao tao trwdc khi bat dau cong viéc, can 40 dén 80 gior ddo tao b6 sung mdi ndm. Day
1a mdt yéu cau t6i thiéu dé tiép tuc 1am viéc. Cac nhin vién tham gia dao tao rit nghiém
tic. Nhitng cong ty thanh céng nhit danh hang tram triéu do-la méi nam dé dao tao nguoi
clia ho, b&i ho biét rang hoat ddng dao tao phut hop mang lai hiéu qua rat cao. Theo Human
Resource Executive Magazine, viéc dao tao nhan lyc cac kj nang quan trong trong cong viéc
c6 thé mang lai hiéu qua gip 10, 20 thadm chi 30 I4n chi phi dao tao trong nhitng nam tiép
theo. Mdi d6-la ma cong ty danh ra d€ dao tao nhan luc sé mang lai loi nhudn dang kinh
ngac.

Nhin lwc la chi phi 1&'n nhat

Bén canh chi phi von hang h6a ban ra, chi phi hoat dong ctia cac cong ty n6i chung gom
khodng 85% tién lwong kém cac lgi ich va chi 15% chi cho moi thir khac, tir tién thué nha
dén cac chi phi. Thdm chi gép ca chi phi san xuit, mdt céng ty n6i chung chi 65% tdng
doanh thu vao tién lwong va cac chi phi lién quan. Theo mot nghién ctru dwoc tién hanh béi
Hiép héi Dao tao va Phat trién Hoa Ky, cac cong ty chi trung binh khoang 1% hodc it hon
trong tong doanh thu cta ho vao dao tao nhitng nguwdi dwoc ky vong sé tao ra phan 1én téng
doanh thu. Theo nghién ctru nay, 20% cac cong ty hang dau vé lgi nhuin trong nganh céng
nghiép danh 3% hodac hon trong doanh thu tong doanh thu ctia ho dao tao nhan vién ciua




minh. Nhitng cong ty chi tir 5% dén 10% tong doanh thu ban hang vao dao tao ludn dat
dwogc toc do tang trwdng cao nhat va mirc loi nhuin cao nhit trong nganh.

Trong thi trweong phu ting 6 t6 canh tranh cao, Téng cdng ty Dana noi tiéng véi viéc danh
mot ngdy moi tuin d€ dao tao nhan vién cac ki nang can thiét dé€ thwc hién cong viéc clia
minh mot cach xuit sic. Va cong ty ludn dat dinh mirc sdn xuit vwrot tri so véi doi thi canh
tranh, nhitrng nguwoi lam 5 ngay mot tudn va dwoc dwoc dao tao it hodc khéng dwoc dao tao.

Pao tao va dong lwc thic day nhin vién

C6 mot mdi quan hé trwc tiép gitra viéc dao tao lién tuc va tiém nang phat trién ca nhan
cling nhw gia tang sy tw tin ciia moi ngwoi. Bit ct khi nao ho ti€p nhin théng tin méi va
kham pha ra rang ho dang gidi phong nhiéu tiém n3ng nhiéu hon, 1ong tu trong cda ho ciing
tang lén. Nhan thirc vé ban than ho cling dwoc cai thién. Ho cadm thiy hanh phic hon va tich
cwc hon vé ban than.

Mot trong nhitng viéc cic nha quan ly nén lam la dwa ra mot ké hoach dao tao cho tirng
nhan vién. Hay gap tirng nguoi dé xac dinh nhitng k§ nang ma ho can, ngoai cic kj nang
hién c6 cta ho, d€ dong gbp ngay cang nhiéu hon nira cho doanh nghiép.

Né&u lam viéc cho mot céng ty 1éon, ban c6 thé sip x€p dao tao ndi bo. Néu ban dang l1am viéc
cho mot cong ty nho hon, thi c6 hang ngan cac té chirc dao tao tuyét voi c6 thé tién hanh
dao tao chuyén nganh tuy chon cho nhan vién va doanh nghiép cta ban. Poi khi, mot
chwong trinh dao tao hoan toan c6 thé lam thay déi hiéu suit cia ca bo phan, hodc thdm chi
toan to chic.

Phat trién ban than va cong viéc lién tuc 1a dong lwc dang tin cdy nhat ciia moi ngudi, c6 kha
nang thuc diy ho tién dén cdc mirc dd cao hon vé ning lwc va hoat dong. Pao tao nhan vién
la hoat déng vd cung can thiét gitp tao ra mot moi trweong doanh nghiép hiéu qua.

Pao tao mang lai lgii thé canh tranh

Mot nha diéu hanh cip cao noéi véi toi rang: “Loi thé canh tranh duy nhit ma chiing tdi c6 1a
kha nang hoc héi va ap dung nhirng y twdng méi nhanh hon cac déi tha canh tranh”. Giong
nhw mot doi thé thao hang diu c6 mot chwong trinh dao tao nghiém ngit va lién tuc tai chd,
mot cong ty hang dau ciing phai lam vay béi “cudc song ctia ban chi tré nén t6t hon khi ban
tré nén tét hon.” Twong tw nhw vy, moi ngwoi chi tot hon khi cdc nha quan 1y tot hon.
Coéng ty chi tot hon khi cdc nhén vién t6t hon. Va nhw Pat Riley, hudn luyén vién bong ro, da
viét, “Néu khéng tét hon, ban dang té di.” Do téc d6 thay ddi dang kinh ngac va sy canh
tranh trong nganh cong nghiép ngay nay, néu ban va céng ty cia ban khong lién tuc cai tién
ngay cang tét hon, ho thuc sy dang tut lai ding sau so véi nhitng cong ty dang dao tao
ngudi cua ho tién 1én mdt tAim cao méi. Dao tao va phat trién lién tuc khong phai 1a mot lwa
chon. N6 khong mang tinh tily chon thwc sw. N6 1a mot hoat dong bat budc d€ ton tai trén
thi trwong ngay nay va twong lai.
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Chwong 14. Tap trung vao nguyén
tac “Khéng san pham 16i”

C6 dén 90% thanh cong trong kinh doanh sé dwgc xac dinh béi kha nang cta ban trong viéc
tao ra mot san pham hoic dich vu tuyét voi tir dau. Cac nghién ctvu PIMS (Anh hwéng clia
loi nhudn dén chién lwoc ti€p thi) dwoc tién hanh tai Pai hoc Harvard trong nhiéu nam qua
v&i hang tram céng ty, da chitrng minh rang c6 mot méi quan hé truc tiép gitta chit lwong
cam nhén vé san pham hodc dich vu ma ban san xuit ra va lgi nhuin cta td chirc ban. Cac
cong ty c6 loi nhuin cao nhit - nhitng doanh nghiép c6 thé tinh gia cao nhit va kiém dwoc
loi nhuin cao nhit - ludn la nhitng cong ty dwoc thi treong cho la nha cung cap c6 chat
lwgng cao nhit trong linh vire hoat dong kinh doanh ctia ho. Piéu d6 cling twong tw doi véi
cac cad nhan. Néu ban muén moi ngudi c6 cdm gidc nhw ngwoi chién thing, ban phai tao ra
mot moi tredng noi ho dwgce khuyén khich gianh chién thang. Va chién thing trong cong
viéc cht yéu c6 nghia la lam nhitng cong viéc c6 chit lwong tuyét voi va dwoc cong nhin vé
cong viéc do.

Chit lwgng mién phi

Philip Crosby, tai tredng Cao ddng Chat lwgng va trong cudn sach cta 6ng, Quality is free
(tam dich: Chat lwong mién phi), da dinh nghia chit lwong theo cach nay: “Chat lwong c6
nghia 13 cac san phdm hodc dich vu ma ban ban ra da 1am dwoc nhirng gi ban cho rang né
lam dwoc khi khach hang mua né va tiép tuc lam dwoc diéu d6. Panh gia chat lwong cua ban
dwoc xac dinh bai ty 1€ s6 1An ma san phdm cta ban tiép tuc thwe hién dwoc 1oi hiva cta

nd.” Danh gia chat lwong cao nhat dwoc goi 1a “khdng 16i”. Panh gid ndy c6 nghia l1a san
pham hodc dich vu cia ban luén lam dwgc nhirng gi ban cho biét 1a né sé lam dwgc khi ban
ban né cho khiach hang ciia minh. Twong tw nhw vy, cac ca nhan cé thé nhan dwoc danh gia
chat lwong ca nhan. Khi moi ngwoi luén lam cong viéc cia ho ding tién do, nhit quan theo
thoi gian, ho cling dat dwoc danh gia “khong 16i”. Vi nguyén tac khong 16i, ban khuyén
khich moi nguwdi tip trung vao 1am nhirng viéc c6 chat lwong va tao ra cac san pham va dich
vu chat lwgng. Néu la nguwoi lanh dao cong ty, ban dwa ra mdt cam két tuyét doi trong toan
td chirc. Ban khién moi nhan vién phai lién tuc suy nghi vé viéc hoan thanh tot cong viéc
moi lic.

Pwa ra cac tiéu chuin chat lwong cao

Bang cach khéi xwdng khai niém khong 16i, ban dwa ra mot tiéu chuin chit lwgng tuyét ddi.
Diéu ndy c6 nghia 1a khong sai sot va khong c6 san phdm 16i. Ban muén cdng nhan chit
lwong cong viéc ctia moi ca nhan, hay thira nhan, khen thudng va cling c6 chit lwong bat cir
khi ndo ban thdy né. Nguwoi ta néi rang moi nguwdri ¢6 xu huéng nd lwc 1am t6t nhat c6 thé
khi & dwéi quyén ctia nhitng 6ng chli ¢ yéu ciu cao nhat. Ong chii 1a ngwoi tao ra nhip diéu
cho toan b té chirc. D6 12 1y do tai sao thai do ctia dng chu ddi véi chat lwong va sw xult sic
sé thiét 14p tiéu chuin cho moi nguoi.

Giri lai




C6 mdt cau chuyén néi tiéng noi vé Henry Kissinger khi dng 1 nghi sj bang. Ong yéu cau
mot cAp dwdi trinh 1én bao cao vé mot van dé quan trong cap quoc gia. Cap dwéi cia 6ng da
trinh 1én mot bao c4o va Kissinger néi rang 6ng sé xem n6 va noéi chuyén véi anh ta vé no
vao ngay hom sau. Khi ngwoi cap dwéi nay xuat hién vao ngay hom sau, Kissinger da tra cho
anh ta ban bao cdo va noi rang né chwa dwgc tot va anh ta c6 thé 1am t6t hon nhiéu néu
danh thoi gian mét chut dé chinh stra va hoan thién né. Ngwoi cip dwdi da stra lai ban bao
cao trong hai hodc ba ngay sau dé. Mot lan ntra, anh ta trinh ban bao cao 1én Kissinger, 6ng
mot lan niva dd xem xét né qua dém. Ngay hom sau, Kissinger da trd ban bao cdo lai cho
ngudi cAp dudi va noéi rang né van chwa dwoc. Anh sé phai lam viéc cham chi hon nira dé
chinh stra va hoan thién ban bao cdo. Mot Ian nita, nguoi cdp dwdi nhan 1y ban bao cdo va
mAat thém hai hodc ba ngay nira dé chinh stra. Cudi cung, ngwoi cdp dwdi trinh ban bao cao
nay lén Kissinger. LAn nay, anh ta n6i rang d6 1a ban bao c4o t6t nhat ma anh c6 thé viét.
Anh khéng c6 gi d€ chinh stra n6 ca. Néu Kissinger khéng hai long véi bao cdo nay, cap dudi
d6 noi, anh ta khéng biét lam gi dé khién né tét hon nira. Luc nay, Kissinger tra 1oi: “Néu
anh khang dinh rang diy 1a ban bao c4o t6t nhat anh c6 thé 1am, gior day, toi sé doc né lan
dau tién.”

Pwa ra mot tim gwong tich cwc

Ngoai viéc doi héi cac tiéu chuin cao vé chit lwgng trong cong viéc clia moi ngwoi, ban phai
thiét 1ap mot tAm gwong chit lwong cao trong cong viéc. Ban 1a ngwdi d6. Ban 12 hinh mau
chuin. Khi ban 1am xut sac cdng viéc - cdng viéc ro rang 1a két qua cda suw nd lwc - ban da
dwa ra mot tiéu chuln cho tit ca nhan vién va ca ban. Méi khi mot ngwoi 1am t6t mot cong
viéc, nhan thirc vé ban than ho ting 1én. M6i IAn ho 1am mot cong viéc & mikc trung binh va
nhitng nguwdi khac chap nhin nd, nhan thirc vé ban than ho khéng ddi. Va khi ho 1am mot
cong viéc kém co6i ma dwoc chap nhan, nhin thirc vé ban than ho sé di xudng. Khi moi nguoi
lam viéc kém chit lwong, ho cam thiy sw kém céi & ban thin va c6 cdm gidc nhw ké thua
cudc trong cong viéc.

Khi ai dé lam t6t mot cong viéc nao d6 va dwoc cong nhan, khen thwéng va danh gia cao vé
viéc do, ngudri d6 sé c6 cAm gidc nhw ngwoi chién thing. Nhung rat it ngwoi c6 thé 1am that
tét mot cong viéc trir khi ai d6 dwa ra tiéu chuin chit lwong cao cho ho va sau dé gitr ho &
tiéu chudn dé. Khong 16i 1a mot muc tiéu tuyét voi dé dat dwoc muc dich da deé ra.

Gia tri ciia cong viéc chat lwong

Tré lai véi cudce thao ludn trede diy cia chung ta vé gia tri (trong chwong 8), viéc ban giai
thich cho nhan vién rang sv ton tai va thanh coéng ctia doanh nghiép phu thudc vao chit
lwgng thanh phdm ma ho tao ra la mot viéc lam rat quan trong. Hay khuyén khich ho c6
gang ludn 1am t6t cong viéc ngay ca trong nhirng viéc nhé, chdng han nhw viét thw, e-mail,
ban sao quang cao; nhitng diéu nhé nhit nhung rat c6 y nghia. Bang cach khang dinh rang
tat cad moi thir lién quan dén truyén thong va bao chi cla cac cong ty phai hoan hdo dén
tirng tlr, dwoc xem xét cin thin va chinh sivra d€ khong cé nhirng sai pham, ban dwa ra mot
tiéu chuin vé su xuit sic thAm nhuin va 1ay lan trong toan td chirc. D chinh xac va sw hoan
hdo rat can thiét trong qua trinh dwa ra mét dé nghi cho khach hang hoac hoan thanh mot




don dit hang cho méi lAn mua hodc ban. Khi moi ngudi nhin dwoc bat ky hinh thikc thu tir
bang vin ban nao tir t6 chirc clia ban, ho s& ngay 14p tirc danh gia chit lwgng toan dién cla
cbéng ty, bao gom ca san pham, dich vu va con nguw¢i bdi tinh chinh xac cda truyén théng.

Khi mot trong nhitng nhan vién cda ban lam diéu gi d6 & mirc chat lwong cao, hdy bién né
thanh mot viéc 16n. Hay nhé rang, ban sé nhan dwgc nhiéu hon bat cir diéu gi ban nhan ra,
tdng thwdng va cling cd. Khi ban lién tuc nhic nhé moi ngudi vé tAm quan trong clia viéc nd
lwc vi chat lwong tuyét voi, ban dwa ra ly twdng ma ngay cang c6 nhiéu ngwdi mong mudn
dat dwgc. Khi ho mudn dat dworc cac ly twéng cao hon vé chat lwong cong viéc, hinh anh cua
ho sé dworc cai thién va nhén thirc vé ban than ho tang 1én. Ho thidm chi con c6 thém dong
lwc dé€ lam viéc t6t hon trong twong lai.

Bai tap thue hanh
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Chwong 15. Gi¢i thiéu vong tron chat
lwong va doi ngii chat lwong

Moi cong viéc déu dwoc thwe hién béi dbi ngii. Thanh qua clda ngwoi quan ly thwe sw 1a séan
pham ctia mét dbi. Poi cang 1am viéc hiéu qua, chat lwong va sé lwong clia diy chuyén san
xudt cang cao hon, ngwdi quan ly tén trong moi nguwoi hon, dic biét la ngwoi giam sat. Vong
tron chit lwong la mot Ky thuat quan ly cia Nhit Bdn dwoc phat trién trong nhitng nam
1960 va 1970 béi W. Edwards Deming, ngwdi da gidp bién Nhat Ban thanh ngwdi dan dau
thé gi¢i dwoc cong nhan vé chit lwong san phdm. Bang viéc dwa moi ngudi vao vong tron
chat lwong va ddi ngti chit lwong, ban khuyén khich va thic diy ho phai chiu trach nhiém
1é6n hon trong viéc cai thién chat lwgng cta tit cad moi thi ho lam. Tuy nhién, d6i ngii chit
lwong va vong tron chit lwong chi mang lai hiéu qua khi ho nhan dwoc sw hé tro ré rang ti
ban quan ly hang dau. Chung khong thé dwoc sit dung nhw mot manh 161 hoic thiét bi
quang cao dé thic ddy moi ngwoi, trir khi cAc nha quan ly 1am rd rang moi sang kién chat
lwong la diéu vé cung quan trong doi véi cong ty va doanh thu cling nhw loi nhuén cta ho
trong twong lai.

Chi doi ngii nhan vién

Doi ngii chat lwgng dwoc 14p nén béi ban quan Iy nhwng chi gdm cac nhan vién. Mdi doi
goém cac cong sw va ho dwoc phép chon lanh dao cho nhém. Céng viéc cla cac thanh vién
trong nhém 1a gdp g& moi tuAn mot [An vao gidr 1am viéc dé chia sé cac cach gidp cai thién
chat lwong cong viéc cia ho va cach thirc hoat dong kinh doanh trong linh vwc thudc trach
nhiém cda ho. Pdi chit lwgng can dwgc khuyén khich gap gé trong gio lam viéc thuwong
xuyén dé gidi quyét cac cAu hdi va cac van dé cu thé yéu ciu cic ciu tra 101 cu thé va thuec té.
Doi ngii chit lwong cling phai gdp go lién phong ban dé€ dwa ra cac y twdng vé cach cai thién
chat lwong san pham, xi 1y va gidi quyét cic don hang, xtr Iy hang tén kho va cac linh vuc
khac c6 anh hwdng dén khach hang va uy tin cong ty. Twong dwong véi gidi thuwdng Deming
vé chat lwong ctia My - gidi thwdng cao nhit ma mot cdng ty cé thé nhan dwoc tai Nhat Ban
- la giai thwdng Baldrige. Giai thuwdng nay dwoc hinh thanh dwéi thoi Tong thdng Ronald
Reagan va dwoc dat theo tén cia B trwéng Thwong mai, Malcolm Baldrige.

Mdi ndm, cac cong ty My phan d4u gianh dwoc gidi thudng Baldrige. D& dwoc xem xét, ho
phai hoan thanh mét bang ciu hdi gbm 50 dén 60 cdu mo6 ta moi chi tiét cac hoat dong kinh
doanh hién tai cia ho. Néu bang ciu hdi nay lam hai long ban giam khao giai thuwdng
Baldrige, thwong bao gom cac gidm d6c diéu hanh cip cao cua cic cong ty da gianh dwoc
giadi thwdng trong nhirng nam truwéc, cong ty nay sé tré thanh doi twong clia hoat dong kiém
toan chat lwong nghiém ngat.

Quan ly bang do lwong
Trong nhitng nam qua, giai thwéng Baldrige da tap trung vao nhitng gi dwoc goi la “quan ly

bang do lwdng”. Moi hoat dong cta céng ty dwoc chia thanh cac con s6 va sau d6 cin than
do lwdrng va so sdnh véi hiéu suit trede day va hién tai cling nhw hiéu suit cia cac to chirc




khac trong cung linh virc. Muc dich 1a dé cai tién lién tuc cac chi s6 chiat lwong trong mot
linh viec hoat ddng cu thé bang cach theo doi thin trong nhitng con s6 nay. Khi moi nguwoi
da c6 cac con s6 muc tiéu ro rang dé cai thién, ho dwoc thic diy tir bén trong dé tim ra cac
cach t6t hon, nhanh hon, dé dang hon va sang tao hon dé 1am t6t cong viéc trong moi linh
vire. Bang cach 1ap rap cac doi ngii chit lwong va cac vong tron chit lwgng dé tip trung vao
cai tién lién tuc, ban quan 1y tao ra mot ap lwc ndi bd vé hiéu suit cao vén vira la dong co
thuic diy va gidi phéng cac cd nhan tham gia vao qua trinh nay. Trong cac cong ty hoat dong
hiéu qua nhit, moi ngwdi trong té chirc, & moi cip do, déu tham gia vao mot doi ngii chit
lwgng nao dé. Moi hoat ddng c6 anh huwdng dén doanh s6 ban hang, loi nhuin va sy hai long
ctia khach hang ctia doanh nghiép dwoc lién tuc nghién cru va xem xét kj lwong déong thoi
tim ra cach dé khién n6 ngay mot tét hon. Mot khi nhom chat lwong da dap &ng va dwa ra
cAc y twdng va dé xuit nang cao chit lwong, truedng nhém sé bao cao 1én ban quan ly bang
van ban vé cac dé xuit nay.

Xét lai nhin t6 bi 4n

Khi cac thanh vién trong doi ti€p tuc trung ciu y kién va y twdng ctia ho vé cach cai thién
chat lwong cong viéc, ho cdm thay cé gia tri va quan trong hon, do d6, ho c6 thém dong lwc
dé 1am viéc tot hon trong twong lai. Hiy nhé nhan té bi 4n. Hinh anh ¢4 nhén cia nguoi lao
déng bi anh hwéng rat 1én béi cach ho dwoc déi x& bai cac nha quan ly va cac giam doc diéu
hanh ctia céng ty. Néu ho dwgc ton trong béi cac nha lanh dao cia to chirc, ho sé xem trong
ban than va sé lam viéc & cac cap do cao hon. Tham gia vao mot doi ngi chat lwong hoac
mot vong tron chit lwong 1a mot d4u hiéu hiru hinh thé hién rang t6 chirc danh gia cao dong
g6p cua ho. Khi nhan vién biét rang ho dang duoc lang nghe va ton trong, ho sé ddm nhan
cong viéc va nghiém tuc coi trong chit lwgng cong viéc hon. Poi ngii chit lwgng ciing la cac
doéng lwc hiéu qua béi ching dap rng 2 nhu ciu co ban ctia con ngwdi nhw da dwgc thao
luin trong chwong 10: Nhu cau vé sw lién két va quyén tw chu. La con nguoi, ching ta vira
mudn c6 quyén tw chii vira mudn gin két; chiing ta dang cing mot lic duoc thiic diy béi
cam giac doc 1ap nhwng dwoc truyén sinh lwc va khuyén khich véi tw cach la thanh vién cia
d6i. Madc du vé ban chit ho la ban tw vin, nhwng cac d6i ngii chit lwong tw dinh hwdng, cho
phép cac nhan vién gap g& nhau va dwa ra cic y twdng va sang kién maéi dé nang cao chat
lwgng sdn pham va dich vu ctia céng ty. Cac thanh vién ctia déi ngti chit lwong va vong tron
chat lwong tin huwdng sw tw do cla cac doi ngii chi gdbm cac nhén vién cling nhw déng lwc tir
si tham gia cta cd nhom.
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Chwong 16. Lién tuc dwaray twong

Brainstorming la mot trong nhirng cich nhanh nhit d€ mé ra tw duy sang tao va xay dung
dong luc trong bat ky t§ chirc nao. O cwong vi mot nha quan ly, d6 13 mét trong nhitng cong
cu quan trong nhit ma ban cé thé st dung d€ gidi quyét van dé, vuot qua tré ngai, dat dwoc
cac muc tiéu kinh doanh va xay dung mot doi ngli manh mé gom nhitrng ngudi cam két gan
bé. Qua trinh brainstorming lan dau tién dwoc mé ta béi Alex Osborn, mot giam doc quang
cdo, vao nam 1946. Trong nhirng ndm qua, né da dwoc phat trién va cai tién dé bay gio
dwoc st dung mot cdch thwong xuyén trong cac to chirc phat trién nhanh chéng va canh
tranh. Néu ban khong dang st dung brainstorming dé thic ddy hoat dong kinh doanh, thi
viéc bat dau st dung né khong c6 gi khd. Muc dich cia brainstorming 1 khai mé ra sw sang
tao clia tit cA moi nguwoi trong to chirc ctia ban. Va ban sé thwong xuyén té ra bit ngo. Doi
khi, cAc nhan vién khong phai la nhitng nguwdi than thién hodc n6i nhiéu héa ra lai la nhirng
ngudi co cac y twdng bat ngd c6 kha niang tac dong siu sic dén két qua kinh doanh ctia ban.

Bai tap brainstorming

Cach day vai nam, IBM da yéu ciu t6i thwc hién mot loat cac cudc hoi thao veé giai quyét van
dé va ra quyét dinh trén toan quéc, ma t6i da lam trong nam sau dé. Trong chwong trinh hoi
thdo mot ngdy nay, mot trong nhirng bai tip toi dwa ra 1a hwéng dan qua trinh
brainstorming. Nhitng ngwdi tham gia hdi thado ngoi & cac ban tron, véi sau hodc bay nguoi
moi ban. Sau dé, toi sé giao cho ho cac bai tip d€ ho cung lam véi nhau.

Trong bai tip brainstorming, nhitng ngw¢i tham gia phai dwa ra cang nhiéu y twéng cang
tot d€ gidi quyét mot van dé cu thé. Trong tredng hop nay, van dé 1a mot nha may san xuit
gach da san xuit qua quy dinh hang ngan vién gach khéng thé ban trén thi tredng hién nay.
Nha may san xuat dang tim kiém cac cach khac nhau dé str dung gach ngoai viéc xay nhirng
birc twong bang xi mang hoic vita. Nhitng nguwdi tham gia da c6 20 phut dé dwa ra nhiéu y
twdng nhat c6 thé. Ho sé phai canh tranh v&i cic ban khac vé s lwong y twdng hodc ciu tra
101 ho c6 thé dwa ra. Tai moi ban, mot ngwdi dwoc giao nhiém vu viét ra nhirng y twdng
nhanh nhat c6 thé. Cac nhém c6 cAp bac va chirc vu twong ddi gidbng nhau & mdi ban. Mot s6
ban chi bao gom cac quan ly hodc giam déc diéu hanh; c6 ban gom toan cac kj thuit vién.
T6i nhé, c6 mot ban c6 bay thw ky, tit ca déu la ni.

S6 lwong so véri chat lwgng

Tai di khdp cac co sé ctia IBM trong nwéc dé cung cAp cac hoi thio va s6 lwong trung binh
cac cau tra loi ma moi ban dwa ra trong qua trinh brainstorming 1a 70-80 y twéng. Nhwng
trong budi hoi thao dic biét nay, ban chi gom cac thw ky dwa ra gan 200 y twdng vé cach xi
ly tinh trang thira cung gach nay. Ho dwa ra rit nhiéu y twéng trong 20 phit dén mirc phai
cin dén ba ngwoi liét ké cac ciu tra 1oi. Hoa ra, ho sdng tao hon nhiéu ban toan cac quan ly
cip cao hodc cac giam doc diéu hanh khac. Van dé 1a ban khéng bao gior dwoc danh gia thap
kha nang sang tao cta nhén vién. P6i khi, mot ngwoi duy nhit sé dwa ra mot y twdng hay cai
nhin siu sic c6 thé thay d6i hwéng di cia doanh nghiép ctia ban, mién 1a ban tac dong dén
kha nang sang tao cta ho.




Bay phan trong qua trinh brainstorming

1. Chon quy m6 nhdém t6i wu. Quy mé ly twéng cho cac nhém brainstorming la tir bon dén
bay nguwoi. It hon bén ngwdi hoac nhiéu hon bay ngwoi hodc la sé khong mang lai da y
twdng hay sé khong cung cip cho moi ngudi co hdi ddng gép cong strc tdi da.

2. Chon mot nha 1anh dao va moét ngwdi ghi chép cho moi ban. Cong viéc clia ngwdi lanh dao
14 gitt cho nhip cia nhém dién ra lién tuc, ddm bao rang moi nguwoi déu c6 co hdi dong gop
va khong ai kiém soat cudc trao déi. Cong viéc cia nguwoi ghi chép la ghi lai nhirng y twdng
nhanh nhit c6 thé. Hay dé nhirng ngwoi tham gia trong ban dwa ra lwa chon cta ho truéc
khi bat dau qua trinh brainstorming.

3. Dwa ra thoi han cu thé cho cic budi brainstorming. Khodng thoi gian nay tir 15 dén 45
phtt 12 phu hop. Bit dau va dirng lai ding lic. Khi moi nguwoi biét théi han dwec dwa ra, ho
c6 xu hwéng tap trung nhanh hon va dong gop y kién t6t hon va nhiéu hon.

4., Xac dinh mot van dé hoac cau hoi cu thé doi hoi cac cau tra 101 thwe té. “Lam thé nao
chiing ta c6 thé dém dwoc s6 1an phan hoi ctia khach hang?” thi tét hon nhiéu so véi ciu hoi,
“Lam thé nao ching ta cé thé khién khach hang vui vé hon?” Ciu hoi cang cu thé, cic ciu tra
101 cang c6 gia tri hon.

5. Tap trung vao s6 lwong cic y twdng thay vi chit lwgng cda ching. Bién n6 thanh mot tro
choi hodc mot cudc thi dé tao ra cang nhiéu y twdng cang tét, cang nhanh cang tot, trong
khoang th&i gian cho phép.

6. Nghiém cam moi danh gia. Tap trung vao viéc dwa ra cac y twéng. Plrng nhao bang, nhin
xét hodc danh gia bat ky y twdng nao trong budi brainstorming. Khuyén khich nhirng y
twdng mai la, hai hwdce va tw duy thoat khéi 16i mon. Xay dwng dwa trén cac y twdng cua
ngudi khac. Bo sung cac y twdng ctia nhitng ngudi khac. Két hop cac y twong dé dwa ra
nhiéu y twdng hon. Néu nhirng ngwoi tham gia khéng dwoc cwdi va vui vé trong budi
brainstorming nay, thi han 1a c6 vin de.

7. Thu thap tat ca cac y twdng dwoc dwa ra d€ danh gia sau. Budc nay gitp ddm bao rang sé
khong c6 nhitng y kién phién dién hay y twéng ca nhan nao dwoc coi trong hon so véi cacy
twdng cua nguwoi khac.

Brainstorming hoat dong nhw thé nao?

Modi 1an, mdi ban tao ra 50-80 y twdng cho mot ciu hdi cu thé, hay dirng thdo luan lai va
nghi giai lao. Sau gio nghi, yéu cau ngwoi ghi chép ciia nhém nay chuyén cac y twdng ctia ho
sang cho ngoi tredng ban bén canh. Cac trwdng ban sau dé chi dao mét bai tap thao ludn va
danh gia chit lwgng cia moi y twdng dwgc tao ra béi cac ban khac. Trong tinh huéng nay,
khong c6 sy tham gia ctia cdi t6i cd nhan, b&i khong ai trong ban dwa ra y twéng nao trong
cudc thao ludn dé. Vao cudi budi thao luin, cic y twdng tot nhat, dwoc xac dinh bdi sw dong
thuén, sé& dugc trinh bay cho cd nhém b&i moi ban.




T6i da str dung dinh dang nay ngay ca khi c6 tir 8 nguwoi tré 1én tham gia vao buoi
brainstorming. Sau d6 ban c6 thé chia nhitng ngwdi nay thanh tir 2 nhém tré 1én, moi nhom
danh gia cac y twdng dwoc dwa ra bédi mot trong nhitng nhém khac.

Loi ich ctia brainstorming

C6 rat nhiéu loi ich ctia brainstorming. Brainstorming xy dung sw gan két, sw cam két, long
trung thanh va sy nhiét tinh.

Tham gia vao budi brainstorming kich thich va khai m& tai ning sang tao cia con nguoi.
Brainstorming ciing xay dung y thirc vé ban thin moi ca nhin bé&i moi ngwoi dwgc yéu cau
tham gia va dwa ra y twdng cta ho.

V&i brainstorming, ban c6 thé tao ra mot moi treong hop tac va lam viéc theo nhom tot
hon. Ban khuyén khich tinh ban va giao tié€p tot hon khi moi nguwoi cing suy nghi. Phan
thwdng quan trong nhat 1a ban sé dwa ra rat nhiéu y twéng hay va doi khi la ca nhirng y
twdng thay d6i hwéng di ciia doanh nghiép. Theo kinh nghiém cta téi, cac bai tip
brainstorming da dan dén mot loat cac y twéng hang ddu nham gia ting doanh s ban hang
va loi nhuin cia mot to chirc. PO 1a trdch nhiém chinh cla cidc nha quan ly trong viéc té
chirc cac cudc brainstorming mét cach thwong xuyén. Néu khéng dang lam diéu dé, ban
dang b6 qua mot cdng cu quan ly cwec ky manh mé va lang phi tri tué chwa dwoc khai thac,
cac nguon tai nguyén cong ty quy gia nhit.

Khi ban tién hanh brainstorming thwdng xuyén, chang han nhw mot Ian mét tun, ban sé
ngac nhién khi thiy sé lwong y twédng hay ma mot ngwdi binh thwong cé thé tao ra nham
giup ban thuwc hién cong viéc va khién hoat dong cong ty ctia ban tot hon.

Bai tap thuc hanh

Lo Npor hdee nay, by 1ién Sdnh mde bl binstornring

1 g0t T i 46 Wing adok: nia
2 fo ban oo mdd adw hdl fnodde mdr
vy il gt o ol

» phult &F W rrung wio phat

e sse (v mini? o " '
erin 30 g (0w il Gl y Ay o0 PhE giiF quad! vin

A& Fan 52 oo o relt mgac nivMén tntic @ gl




Chwong 17. Tré thanh moét c6 van

Khong ai 1am viéc mot minh. Méi ngudi dat dwec thanh cong ngady hém nay déu nhé nhirng
y twdng, sw dau tw, sw khon ngoan va huwéng dan clia nhivng ngudi ma ho da gip trong sudt
sw nghiép. Dai khi hoat ddng c6 van dién ra truc tiép: cac budbi gdp mat riéng nham gitp ca
nhan xac dinh dwoc cac linh vue cin cai tién va thuce thi cac y twdng va kj nang méi trong
linh vuc do6. Péi luc hoat dong tw van mang tinh gian ti€p. N6 xuit phat tlr viéc lam viéc véi
nhitng ngwdi cao cap s& hiru tri tué va kinh nghiém hon minh va hoc hoi tir nhirng ngwoi do6
bang cach quan sat cach ho giadi quyét va xit Iy cong viéc clia ho. Ngudi ¢d van tét nhit ma
toi trng gap truwc ti€p la mot quan ly cip cao khong bao gio 1én giong c6 van téi. Thay vao
do6, 6ng dé tbi tham du cac phién hop ma cac vin dé quan trong da dwoc thdo ludn va cac
quyét dinh quan trong dwoc dwa ra. Nhitng diéu ma t6i da hoc dwgc nho viéc quan sat anh
4y hanh dong van con 4nh huwdng dén tdi ngay nay.

Co hirng thu tich cuc

Mot trong nhitng yéu té6 dong lwc manh mé nhat trong cong viéc la c6 hirng thu tich cuc véi
sw nghiép ctia nhan vién. Do ban ron, nén ban cé thé khong c6 du thoi gian dé ngdi va tro
chuyén v&i cdc nhin vién 1au. Thay vao d6, ban c6 thé tré thanh ngwdi c6 van trong vai phit
bang cach danh thoi gian d€ hwéng dan qua va chi cho ho cach di diing hwéng. Néu ban
thwe sw muon tré thanh mét nguwoi ¢6 van, hiay danh thoi gian chon mét hodc hai nguoi
trong cong ty clia ban va sau d6 tré thanh mot hwéng dan, ban be, huin luyén vién va nhan
vién tw van cho ho. Ho c6 thé l1a nhirng ngwdi dwdi ban hodc gan nhw ban hodc thim chi &
cac bo phan khac. Mot trong nhitng cong viéc chinh cia moét quan ly cap cao la phai kéo
theo nhitng ngwdi tré tudi, tai ning va day tham vong, giup ho va huéng dan nghé nghiép
cho ho.

Tw van c6 diém tuyét voi 1a sw quan tAm cia mot ngwdi cao cip cé uy tin ludn xay dung
long tw trong va su tw tin cia mot cad nhan. Ca nhan dwoc c6 vian sé cam thay quan trong va
cO gia tri sé tré nén chuyén tim va cam két v&i cong viéc va cong ty. Sw quan tim ca nhan tw
mot nhan vién cip cao 1a déng lwc chinh cho sy phat trién va hiéu suit cd nhan ctia mot
nguoi.

Chu y mang lai gia tri

C6 mot quy tic co ban rang bat ctr khi nao chu y dén ai dé, ching ta cling mang lai gia tri
cho nguwoi d6. Ching ta dang gitp ning cao long tw trong ciia ngwdi khac va khién ho cdm
thdy quan trong hon. Khi ban mang gia tri nay dén cho cac nhan vién bang cach cht dong
quan tim dén cudc song va twong lai cia ho, ho sé tré nén trung thanh va cam két véi ban
doéng thoi lam viéc tét hon. Nhiéu giam déc diéu hanh thanh cong ngay nay lién tuc bao cao
rang da c6 giam ddc diéu hanh khac quan tAm dén sy tién bo cia ho, diéu da 1am nén sy
khac biét trong cudc sdng va sw nghiép ctia ho. Piéu d6 hoan toan c6 thé xay ra véi ban. Mot
trong nhirng c6ng hién 1&n nhit d6i véi thanh cong ctia ban véi tw cdch mot nguoi quan ly
12 s8 lwong ngwoi ndi rang ban 1a ngudi gitip tao nén ho ngady hdm nay. Nhiéu nha quan ly




cap cao thdy rang ho c6 dwoc sw hai 1ong 16n nhat trong cudc s6ng nhér doi theo sw tién bd
cda nhitng ngwdi ma ho da c6 van trong nhitng nam qua.

Nhirng cAn nhac quan trong trong qua trinh c6 van

Tuy nhién, c6 vin khong phai don thuan la viéc chon cac nhin vién va cho ho loi khuyén
thwdng xuyén dé hd tro trong sw nghiép cta ho. Viéc cAn phai xem xét dau tién ludn 1a kha
nang twong thich hodc chat xic tic. D€ mot madi quan hé c6 vin - nguwdi dwoc ¢ vAn mang
lai hiéu qua, ca hai phai thoai mai véi nhau. Téi da tim ra cac c6 van trong qua khir va tai
cudc gdp mat diu tién, t6i da nhan ra rang ching téi khong hop nhau. Nguwoi do va toi da
khong c6 dugc sw hoa hop. C4 hai chiing téi déu dan hiéu rang ching toi sé khong c6 duoc
mdi quan hé c6 vin - ngwoi dwoc c6 van tich cwe. Trwede ddy moi ngwoi cling da tiép cén toi
nhw mot nha c6 van ctia ho. Trong mot s6 truweong hop, toi da tré thanh nguwdi c6 van cho ho
trong nhiéu thang hodc thdm chi nhiéu ndm. Trong mot vai trweong hop khac, sau cudc gap
mit dAu tién, ré rang rang khong c6 sw gin két nao gitra ching tdi va mai quan hé ¢6 van
khong bao gior dwgc thiét 1ap.

Hay danh the¢i gian

Néu ban dang tim kiém mdt mdi quan hé nguoi ¢ van - nguoi dwoc c6 van vei mot nguoi
cap cao hon ban, hay bat dau véi mot tach ca phé va giai thich cho ngwoi d6 rang ban danh
gia rat cao sw hwdng dan thuwong xuyén ctia ho ddi véi sw nghiép clia ban. Néu ngwoi c6 van
c&i m& véi y twdng nady, hai ban c6 vé hop nhau va hiy chic chdn rang ban khong ép ngudi
khac danh thoi thoi gian cho ban. Ludn gitt cac budi tw van & mirc 10 phit. Khi ban gap g
¢ vAn cta ban, hay chun bi sdn mdt danh sach ciu héi, méi quan tdm, hodc quan sat ma
ban mudn thao luin. Hay chic chan rang ban c6 moét ban sao cho ¢d van cta ban. Khi ho
cung cap cho ban ggi y vé cac cudn sach can doc hodc khéa hoc can tham gia, hay hanh dong
dwa trén nhitng goi y dé ngay lap tirc. Bao cdo lai cho c6 vin cta ban nhitng gi ban da lam
va nhitng gi ban da hoc héi dwoc. Ban mudn khang dinh véi ngudi ¢6 van rang viéc ho danh
thoi gian cho ban la mot vu dau tw hiéu qua trong twong lai.

Hwéng dan nguwdi dworc c6 van

Khi ban tré& thanh mot ngudi ¢d van, hay giai thich nhitng quy tic chung va huéng dan tw
van hiéu qua cho ngudi can dwoc ¢6 van. Hay dé ngudi dwoc c6 van gap ban véi mét danh
sach bang vin ban c4c cAu héi hodc thic mic. Lén lich cac cudc gip cta ban trong 10 phut
hodc 1au hon néu ban c6 thoi gian. Bt dau va dirng lai ding ltc. Ludn dung gi¢r cho cudc
gap va két thuc cudc gdp vao thoi diém da dwoc thoa thuan. Luat Parkinson cho hay: “Cong
viéc mé rong dé 1ap day thoi gian quy dinh cho né.” Néu ban phan bd 10 hay 15 phit cho
mot 1an ¢6 van va ngwoi dwoe ¢d van nhan thire dwoc diéu do, ban sé vo cung ngac nhién
truwedc sw nhanh chdng ma ban gidi quyét dwoc tit ca cac van dé trong danh sach trong mot
khoang thoi gian ngén.

Vira 1a nguoi c6 van va ngudi dwoc c6 van c6 thé Iam phong phd thém trai nghiém séng cta
ban. V&i tw cach 1a mot ngudi c6 van cho cac thanh vién trong d6i ngli nhan vién, ban c6 thé
gy anh hwdng trong nhiéu nam dén ho, néu khéng mudn néi la ca cudc doi.
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Chwong 18. Linh dao bang tim gwong

Mot trong nhitng trach nhiém quan trong nhit ctia nha quan ly 1a phai gwong mau va la
hinh mAu cho céc thanh vién trong doi ngii nhan vién. Ban phai gitip ho hinh tw dinh hinh
nén ly twdng clia ban than bang viéc tré thanh ngwdi ma ho ngwéng mo va ton trong. Lanh
dao bang tAm guong 1a yéu cAu tuyét ddi trong quan ly va 1a diéu kién tién quyét cho lanh
dao. Nhan cach va hiéu suit cia moi ngwdi & noi lam viéc khong bao gior ¢6 thé cao hon
hodc t6t hon so v&i hanh vi, tiéu chuin va sw toan ven ctia ban quan ly, bao gom ca ban. Ban
khong 1am tang tinh thin dao dirc trong mot to chirc. Tinh thin dao dirc di tir trén xudng.
N6 dwoc dwa trén nhan cach va tinh cach ctia ngudi lanh dao hay nha quan ly. Nhitng 11 né6i
va hanh dong clda ngwoi quan ly thiét 1ap cac giai diéu trong toan bd bd phén, du ching tich
cuc hay tiéu cuc, hiéu qua hay khong hiéu qua.

Cau hoi lén

Mot trong nhitng ciu hoi 1én dé€ ban dat ra la: “Céng ty cta toi sé 1a loai cong ty ndo néu tit
ca moi nguwoi trong do giéng t6i?”

Trong kinh doanh, ngwdi ta thuwong cho rang nhan vién déi xi véi khach hang theo cach ma
ho dwoc doi xtr béi cdc nha quan ly cta ho. Bit cir khi nao ban gép dich vu khach hang tuyét
v0ri, ban biét rang c6 mot ngudi quan ly tuyét voi dirng sau hiu treong, ngudi chim séc rat
tot nhan vién cda ho. Bat ct khi nao ban gap dich vu khach hang kém chat lwong, ban biét
rang c6 mot ngudi quan ly kém hiéu qua hay tiéu cwc dang sau nhitng nhan vién nay. Béi ho
khong thé “tra lai” cho quan ly ciia minh cach hanh xt tiéu cwc ma ho dang dwgc doi xit, nén
da dé no 1én dau khach hang. Ban sé thiy diéu nay qua thoi gian. Chia khéa cho van dé nay
14 trao cho nhitng ngwoi quanh ban sw 4m 4p, than thién va ho trg ho. Ban tao ra mot moi
trwong cdng ty tich cwc bang cach tré thanh mot ngudi tich cuc, vui vé va tu tin. Tai noi lam
viéc, 6ng chu (va moi thir 6ng ta lam) c6 anh hwéng rat 1én dén nhirng suy nghi, cadm xdc,
thai do va hanh vi cia cac nhan vién. Mot 1o néi tich cwe hay loi dong vién khuyén khich tir
ong chu c6 thé khién mot ngwoi cdm thiy hanh phic va dat nang suit cao hon trong cong
viéc. M3t khac, mot 1oi nhan xét tiéu cuwc hodc thai dd cau cé tir 6ng chi c6 thé khién mot
ngudi tré nén lo 1dng, ¢6 cdm gidc khong an toan va ndi chung 1a 1am viéc kém hiéu qua
trong phan con lai cda ngay. Nhitng diéu ma ban lam va néi & cweong vi mot nguwoi quan ly
c6 tac dong rat 1én dén nhirng ngwoi khac.

Moi ngw¢i dang quan sat

Moi nguwoi déu ludn doi mat theo 6ng chi. Bat cit diéu gi ban néi véi bat ¢ ai dwge nhanh
chéng chuyén dén tai nhirng ngwdi khac. Va moi ngwoi déu biét moi thir. Khdng c6 bi méat
nao trong mét doanh nghiép hodc mot té chirc. Néu ban dwa ra mot 1oi nhan xét tich cuc
hay tiéu cwc vé mot ngwdi nao do, thadm chi tinh cd, nd sé tré lai tai ngwoi d6 nhanh hon
ban twdng va thwong “tam sao that ban”. Trong cac cudc hop, moi nguoi dang theo déi ban.
Moi ngwdi nhan thirc dwoc moi thir ban lam hodc néi va tham chi ca nhirng diéu ma ban
khong 1am hodc ndi. Mot trong nhitrng cach tét nhat d€ dan dit bang tAm gwong 1a phai luén
tich cwc. Luon luén néi chuyén mot cach tich cwc va dé cao tirng nhan vién khi ban néi




chuyén vé&i cdc nhan vién khac. Bat cit khi nao ban khen ngoi ngwoi khac sau lwng ho, né sé
dén tai ho rat nhanh chéng va cé kha nang nang cao long tw trong va cai thién hinh anh ban
than cta ho.

Thei gian thir nghiém

Thoi gian quan trong nhit dé ban cé thé thiét 1ap mét tim gwong la khi moi thir dang x4u di
- khi ban dang phai chiu ap lwc, khi c6 mot van dé 1&n hodc thit bai trong t6 chivc. Py dwoc
goi la “thoi gian thtr nghiém,” va d6 la thoi gian va vi tri ban chirng minh dwoc nhan cach
cta ban. D6 1a khi ban cho moi ngwoi thiy ban thwce sw 1a ai. Trong ndm 2010, t6i dwgc chin
doan bi ung thw vom hong. Doi véi ngwoi da xay dung dwoc mot doanh nghiép véi 20 nguoi
chuyén cung cap nhirng cudc hoi thdo chuyén nghiép va cac bang ghi video/am thanh, thi
viéc phat hién ra rang t6i bi ung thu vom hong 1a mot cd séc thuc sw. Déng thoi, tdi nhan ra
rang moi nhan vién cla tdi sé bi &nh hwéng b&i chan doéan cuda toi, ddc biét 1a tw hoéi, cong
viéc clia ho sé ra sao trong twong lai. Moi ngudi ludn nghi vé thu nhip ctia ho. May man
thay, t6i da cé cac bac si tuyét voi va bénh ung thw nay cé thé diéu tri. Bac s da phat hién ra
cin bénh & giai doan dau va mic du tbi yéu ciu hoéa tri, phau thuit va birc xa dé xir 1y,
nhwng t6i hoan toan c6 thé sdng. Ngay sau khi tbi hiéu tinh nghiém trong cda tinh hinh cda
ban than, t6i da hinh thanh théi quen dén van phong va néi chuyén véi tirng ngwdi moi
tuan. Toi van thé hién thai dd tich cuc, lac quan va vui vé. Téi néi véi ho nhirng gi dang dién
ra, khéa diéu tri cta t6i, nhirng gi c6 thé xay ra, khi t6i mit giong noéi cua tdi va trong bao lau
cling nhw moi chi tiét khac. Két qua 13, mic du moi ngudi déu rit lo lAng, nhwng ho van tiép
tuc tich cuc va lam viéc tai cong ty binh thuwong.

Co hoi dé thé hién nhan cach

B4t ctr khi ndo ban gap van dé hodc khiing hoang trong céng viéc, hdy nhé rang moi nguwoi
dang doi theo ban. DAy 1a co hoi d€ ban chirng t6 phdm chit va tinh cach ctia ban & vi tri
mot nha lanh dao. Cong viéc cia ban khong phai la phdn &ng tiéu cwc hay bit ky sw hoang
loan nao trong cac tinh huéng tiéu cwc, nhwng dé phan trng mot cach binh tinh va hiéu qua
va khién moi ngwdi van tap trung vao cc giai phap va lam tdt cong viéc.

La nguoi lanh dao, néu ban mudn ngwdi khac lam viéc hiéu qua va dung gio, ban ciing phai
tich cuc, hiéu qua va dung gio. Quan ly tét thoi gian cta ban. Thiét 1p cac wu tién ro rang,
tap trung vao cac nhiém vu quan trong nhit ctia ban va thé hién s tich cwc, cin cl trong
cong viéc cia ban cho moi nguwdi thiy. Néu khong, ban khong thé mong dgi nhirng ngudi
khac lam viéc v&i hiéu suat cao hon binh thwong.

Ngoai ra, véi tw cdch mot nha quan ly, hdy can ddm va cwong quyét. San sang chip nhan cac
vi tri nguyén tic, ing hd cac nhan vién cta ban va dwa ra quyét dinh chic chin. Va hiy giai
thich 1y do cho nhitng diéu ban lam. Chi can twéng twong rang cic nhan vién ctia ban dang
d6i theo ban moi ngay va moi ltic dé tir d6 d€ mat dén moi hanh vi ca an. Tao nén mot tAm
guong tét cho moi nhan vién dé ho cw x theo cach ban lam, thi cong ty cta ban sé 1a mét
moi trweong lam viéc tuyét voi.
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Chwong 19. Lang nghe nhan vién

Lanh dao 1a nhitng ngwdi biét 1adng nghe. Cac nha lanh dao hiéu qua nhat nghe gip doi noi.
Ho c6 ty 1é dat ciu hoi dé trao doi rat cao. Ho dat rat nhiéu ciu hoi cho cac nhan vién cta
minh va cho ho co hoi thé hién ban thin mét cach cdi mé va trung thuc thwdng xuyén. Ban
c6 thé noi ra chit lwong cia mdi quan hé gitra ngudi quan ly va ngwoi lao ddng bang mic
do6 tw do ma nhén vién d6 dwoc thé hién y twdng, y kién truede ngwdi quan ly ma khong s¢
bi chi trich hodc bi phét 1o. Trong cac nghién ctru hang nam cua GreatPlacetoWork.com,
moét trong nhirng dic diém quan trong nhit cia cac cong ty tét nhat 1a ho c6 mic dé tin ciy
cao. Su tin twdng c6 nghia 1a, “T6i c6 thé thodi mai chia sé y kién cta téi trwedc nha quan ly
ma khéng so bi chi trich hodc danh mat cong viéc cta toi.”

Lang nghe 12 sirc manh

Lang nghe duoc goi 1a “phép thuat tring” béi né 6 tic dung gan nhw huyén diéu dén viéc
khién moi ngudi cAm thiy tuyét voi vé ban than. Khi ban ling nghe ngudi khac, ban “mang
lai gia tri” cho ho va khién ho cdm thdy quan trong va dang gia. Trung binh, cic nha quan ly
danh 60% hodc hon thoi gian ctia ho vao cac cudc hop va hoi thoai véi nhan vién va cap
trén. Ban cang lang nghe nhiéu hon, ban cang y thirc dwgc nhitng gi dang xay ra rd hon, ban
sé cadm nhan dwoc van dé hay khé khan ma ban c6 thé gitp gidi quyét va moi nguwoi sé cam
thiy thoai mai hon va ty tin véi sy hién dién cta ban.

Bon yéu té giup lang nghe hiéu qua

B6n ki ning quan trong, ma ban sé hoc & day, 1a (1) chidm chu ling nghe, (2) tam dirng, (3)
dit cau hoi dé 1am rd va (4) dién giai.

Cham chu lang nghe

Nghiéng ngwdi vé phia trwde va ling nghe nhirng gi ngwoi khic néi. Dt sang mot bén moi
phién nhiéu. Tat dién thoai cia ban va tit Am thanh béo trén may tinh. Khi ngdi va néi
chuyén v&i mot nhan vién, hay d6i xr véi ngudi dé nhw thé anh ta 1a nguwdi quan trong nhat
trén thé gid¢i vao luc do.

Ngudi ta ndi rang “sw chi y say mé 13 hinh thirc cao nhit cia xu ninh.” Khi ban chdm chu
13ng nghe moi nguwoi, diéu do co tac dung co hoc dén ho. Nhip tim cta ho ting 1én, phan xa
trén da cda ho tang lén va dwong nhién huyét ap cta ho cling tang 1én. Khi ban cham chu
13ng nghe moi nguoi, ban sé khién ho cdm thay c6 gia tri hon va quan trong, long tw trong
va sy tw tin cua ho cling tang lén.

Nghiéng nguwoi vé phia trwdre, nhin cham chi vao méat cia ngwoi d6i dién va thinh thoang
nhin vao méit ho. Gat dau, mim cwoi va 1a mot nguwoi biét ling nghe tich cwe. Hay dé doi
phwong biét rang nhirng gi ho dang noi rit quan trong véi ban va rang ban dang rat chu y
dén ching.




Quan trong nhAt, dirng 1am gian doan hoac thim chi c8 gdng ngat 1oi ho. Hiu hét moi nguoi
déu rat quan tAm dén binh lun tiép theo clia ho ma hau nhw khéng ling nghe nhau. Ho chi
cho dgi mot co hodi dé€ “nhady vao miéng” d6i phuwong.

Tam dirng trwérc Khi tra loi

Khi nguwoi khac dirng 10, thay vi ngay 1ap tirc dwa ra y kién, hay d€ mot chit im ldng xuat
hién trong cudc dam thoai. M6t sy im ling rat ngan khong qua ba dén nam gidy sé gitp ban
c6 duwoc ba loi thé:

1. Khi tam dirng, ban dang néi v&i d8i phwong rang ban dang xem xét mot cach cin than
nhitng gi ho da noéi, khién ho cdm thay cé gia tri hon va dwoc ton trong.

2. Khi tam dirng, ban tranh dwgc nguy co ngit 1o d8i phwong néu ho chi dang sap xép lai
suy nghi ciia minh trwéc khi tiép tuc.

3. Khi tam dirng, ban thuwc sy lang nghe d6i phwong tir trong tim. Hay nhé rang, khong chi
nhitng gl moi ngwdi ndi, ma ca nhirng gi ho khong néi cling rat can thiét doi vai thong diép
ho dang truyén tai.

Nhitng nguwoi biét ling nghe nhat thuc thi “nghé thuat tam dirng” trong tit ca cic cudc tro
chuyén. N6 mang lai cho ho mot loi thé to 16n trong ca viéc hiéu nguwoi khac va dwoc ngudi
khac hiéu.

CAau héi lam ro

Dirng bao gi¢r cho rang moi ngwdi mudn 4m chi y ctia minh qua nhirng gi ho ndi. Thay vao
d6, néu c6 chwa rd, chi can héi, “Y anh chi 1a gi?” Pay 1a cau héi manh mé nhat tirng dwoc
phat hién gitup hwdng dan va chi dao mot cudc trod chuyén. Moi ngudi dwoc mic dinh tra 1oi
bat ctt cau héi nao khi ho dwoc dit cau hoi tir thoi tho du. Khi ban néi, “Y anh chi la gi?”, moi
nguwdi sé gan nhw ludn tra 1oi bang cdch mé rong dwa trén y kién truwdc do, cho ban thém
dan chirng dé hiéu rd y cda ho.

Hay nhé rang, nguoi dit ciu hoi c6 quyén kiém soat. Ngudi tra 1o cac cau hoi dwgc kiém
soat b&i ngudi dwa ra ciu hoi. Ban cang dat ra nhiéu cau hdi, ban cang cé nhiéu quyén kiém
soat cudc tro chuyén mét cach tich cwc. Ban cang dat ra nhiéu cau hoi, ban cang hoc héi va
hiéu biét dwoc nhiéu - ban c6 thém thong tin dé€ dwa ra cic quyét dinh t6t hon va tré thanh
mot nha quan ly tot hon.

Dién giai y ctia ngwdi noi

Nhic lai nhitng gi ngwoi néi vira ndi va dién giai n6 theo cach ctia ban. Day 1a “thtr nghiém
axit” vé kha ning lang nghe. Pay 1a lic ban chirng minh rang ban thwc sy chdm chi ling
nghe nhitng gi nguwdi khac dang noéi, chir khong phai la mim cwdi moét cach lich sw trong khi
dang ban ron véi nhirng suy nghi ctia riéng ban. Ban c6 thé néi diéu gi dé giéng nhuw, “Hay
dé toi chac chdn rang toi da hiu chinh x4ac nhitng gi anh dwa ra...,” va sau do6 néi lai nhirng




gi ngwoi kKhac vira néi. Khi nguwdi khac déng y, ban c6 thue sw da hiéu nhirng gi anh iy da c6
gang truyén tai, ldc do, ban c6 thé tra 1oi bang y kién hodc quan sat cia riéng ban.

Lang nghe tao dwng niém tin

Dat ciu hoi 1a chia khéa dé 1anh dao va giao tiép hiéu qua. Khi dat cu hoi, ban sé cé co hoi
13ng nghe nhitng ciu tra 1i. Va 1dng nghe tao dwng long tin. S tin twdng gitra hai ngwoi 1a
nén tang cda hiéu sut cao. ThAm chi quan trong hon, ling nghe con tao dwng nhan cach.
Cang lang nghe va thuc sw c6 gang dé hiéu cling nhw thong cdm v&i ngwoi khéc, ban cang
phat trién dwoc ban than. Diéu d6 doi héi ky luat rat 1om dé 1ang nghe chdm chd ma khéng
ngat 101 ngudi khac. Thwe hanh ling nghe mot cach kién nhin, tir tén va thoai mai. Nghe
nhw thé ban c6 rit nhiéu thoi gian. Hiy nhé rang mot s6 nguwdi can thém thoi gian dé hiéu
van dé hon nhitng ngudi khac. Khi moi ngwoi cdm thdy rang ho c6 thé néi chuyén mot cach
c&i m& va trung thuc tredc mat sép va sép clia ho rat tp trung cling nhw ¢6 gang hiéu
nhitng gi ho dang ndi, vi sép ndy dang mudn néi véi nhan vién rang ho danh gia cao cac
nhan vién, quan tAm va xem trong ho. Chu y 1ang nghe ngwoi khac 1a mot cong cu dong luc
manh mé Khéng chi thic diy ho ma con thic diy ca ban, khién ban tré thanh mét nguoi
quan ly t&t hon. Lang nghe cho phép ban hiéu rd suy nghi va cdm nhan ciia moi ngudi.
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Chwong 20. Hiy nhé dén yéu to tinh ban

Khi cac nhan vién dwgc khéo sat vé cac dic diém cia nhirng 6ng chi tot nhit ma ho tirng cé,
ho hAu nhw déu tra 1oi rang, “Toi ludn ¢ cdm giac cac sép quan tAm dén tdi nhw mot ca thé,
chi khong phai chi la mot nhan vién binh thwong.” Yéu t6 tinh ban la chit lwgng mdéi quan
hé quan trong din dén va cho phép moi ngwoi nd lwe hét strc. Thiét 1ap cadc mirc do tinh hitu
nghi cao nhit gittra nhin vién va ngwoi quan 1y 1a chia khéa dé thanh cong trong kinh doanh
ngay nay. Chat lwong cla twong tic gitra nha tuyén dung va nguoi lao dong la yéu té quyét
dinh vé dong lwc va hiéu qua trong bat ct td chirc nao. Sw ton tai hay khong ton tai cia yéu
to tinh htru nghi sé xac dinh mc do hitu ich va hop tac cia cac nhan vién khi ho lam viéc
cho ban, vé&i ban va véi cac thanh vién khac dé hoan thanh céng viéc. N6i rong hon, viéc néi
rang thanh cong cta ban trong kinh doanh ty 1& thuan véi sd lwgng va chit lwgng clia quan
hé ddi tac trong kinh doanh ma ban phét trién trong sudét sw nghiép rit ding din. Khong chi
& sO lwgng nhitng ngwdi ban biét, ma ca s6 lwong nhitng ngwdi biét ban. Cang cé nhiéu
nguoi biét va yéu quy ban, ho sé cang c&i mé hon trong viéc tw nguyén gitp do ban trong
cudc song va cong viéc. Sy ton tai cta yéu t6 tinh ban cé tic dong rat Ion dén viéc cdc nhan
vién clia ban c6 n6 lwc hon nira trong viéc dat dwgc chit lwong, sw xuit sac va cam thay
tuyét voi vé ban than minh khi lam viéc véi ban hay khong.

Thé hién sw ré rang va kha ning can nhac

Cac nha quan ly tuyét vori dwong nhw cin bang dwoc hai phdm chit quan trong: sw rd rang
va kha nang cin nhic. Ho thé hién sw quan tAm va than 4i v&i cdc nhan vién cta ho, ddi x
v&i ho nhu cac thanh vién trong gia dinh cong ty va khién ho cdm thiy hanh phtic va an
toan trong cong viéc. Pong thoi, ho rit ro rang vé cac nhiém vy, két qua cong viéc va trach
nhiém ctia moi ngudi véi cong viéc dé. TAt ca nhan vién biét chinh xac nhitng gi duoc ky
vong trong cong viéc. Yéu t6 tinh ban dwoc phat trién véi ba chir C: Consideration (sw cin
nhic), Caring (chim séc) va Courtesy (lich sw). DAy 1a nhitng hanh vi binh thwdng cia cac
nha quan ly tuyét voi doi véi cdc nhan vién cda ho.

Ban thé hién sy cAn nhic véi cac nhan vién khi héi ho vé ban than, dic biét 12 vé gia dinh va
cudc song ca nhan cua ho. Khi té ra quan tim dén nhirng gi ho dang lam ngoai cong viéc,
ban dang néi v&i ho rang ban coi ho nhw mot ca thé c6 cudc sdng rat tach biét véi cong viéc.
Khi ban héi moi nguwoi vé cudc séng ca nhan ctia ho va chdm chi lang nghe cac cau tra 101,
ho cam thiy c6 gia tri hon va quan trong trong mat ban va két qua 1a ho yéu quy va ton
trong ban nhiéu hon.

Quan tim dén cac nhin vién cua ban

Ban thé hién sw quan tAm dén cac nhan vién khi ho ké cho ban vé mot van dé va ban ngay
14p tirc dirng lai cong viéc dang lam, tim cach gitp ho gidi quyét van dé bang cach nao do.

Vi dy, tdi luén néi véi nhan vién cla tdi rang, “Uu tién tré em truedc nhat”. Bang cach nay, toi
c6 y rang bat ctr dira tré nao c6 nhu cau hodc gap van dé gi trong khi ho dang lam viéc, ho c6
thé roi di ngay 14p tirc d€ cham séc cadc con ma khong bi khiu trir lwong hodc yéu ciu lam




bu. Déi véi cac ba me tré, diy 1a mot trong nhirng cach tot nhat dé€ nha tuyén dung cho thay
rang ban thwc sw quan tAm dén ho va nhirng thir quan trong nhit ctia cudc séng cta ho.

Khi ban dét ra cac cau hdi cho nhin vién ctia minh vé gia dinh va cudc séng ca nhan cia ho
va thong cdm véi nhirng thach thirc ho phai d6i mat, ban da chirng té rang ban thwc sw quan
tAm dén ho. Ban ciing cho th4y sw quan tAm va can nhic bang cach danh gia cao va khen
ngoi ho vé tai san cda ho, quan 4o va nhirng thanh twu ca nhan.

Thwc hanh quy tiac vang vé quan ly

Ban thé hién sw lich sy d6i véi nhan vién cia ban khi ban quan tAm va ton trong ca nhan
moi ngwdi. Khi duy tri mot thai do lich sy, dic biét 1a khi bi cang thing, khi mot tinh huéng
c6 van dé hoac khi mot nhan vién gap khé khan - ban dang lam gia tang cdm xuc cia moi
nguoi ve sy an toan va thoai mai tai noi lam viéc. Khi ban lich sw véi moi ngwai, né gidp cai
thién tinh than va dong lwc cia ho. Chia khéa déi véi yéu té tinh hiru nghi la ban ¢é thé thuc
hanh nhirng gi duoc goi la “Quy tic vang vé quan ly”. Hay d6i xt v&i ngwdi khac theo cach
ban mudn dwoc doi xir bdi cAp trén cha ban. Déi xit véi nhan vién cia ban nhw thé ho 1a
nhitng déi tac hodc khach hang - 1a mot phan can thiét, quan trong trong doanh nghiép.

Khi Jack Welch la CEO ctia General Electric, 6ng khuyén khich tat cd cac quan ly déi x& véi
cac nhan vién ciia ho nhw thé cic nhan vién nay sé tré thanh cic nha quan ly trong nam sau.
Do tinh chit canh tranh ctia General Electric va sy thang tién nhanh chong cia nhirng nguoi
c6 nang lwc, nén khong khé dé moi nguwdi thdy minh lam viéc dwédi quyén mot nguwoi tirng la
cip dwdi cia minh cach dé khéng 1au. Sw thay déi vi tri tiém nang nay khién moi nguwoi
trong General Electric d6i x& véi nhau mot cadch chinh xac nhw cach ho mudn dwoc doi xi
néu cac vi tri dwoc dao nguorc.

Thoi gian tuyét voi nhat trong cong viéc

Thoi gian tuyét voi nhat trong sw nghiép la khi ban c6 moi quan hé tuyét voi nhat véi cap
trén cua ban. Thoi gian té nhat trong sw nghiép cda ban la khi ban gap khé khan hodc cac
van dé véi cAp trén. Cong viéc cia mot nha quan ly 1a ddm bao rang ban c6 mdi quan hé tot
dep véi tat cd nhan vién va nguoc lai. Khong kho thwe thi nguyén tic vang vé hanh vi clia
ban déi véi cac nhan vién. Ban chi cé thé tw dat ra mot sé cadu hdi quan trong nhu:

e Diéu gi khién t6i cdm thay t6t nhat vé ban théin khi t6i lam viéc? Diéu gi khién toi
hanh phtc, vui mirng, nhiét tinh va hoan thanh céng viéc?

e Nhirng 6ng chi tot nhit ma toéi da tirng cd la ai va ho da lam gi hay néi gi véi toi
khién t6i cdm thay hai long vé cong viéc? Toi c6 thé c6 cam giac tich cwc twong
tw & cac nhan vién cda tdi bang cach nao?

e Madi quan hé ly twéng ma tdi mudn ¢ véi cac ddbng nghiép cua toi la gi?




Du ban tra 1&i thé nao cho nhitng cAu héi trén, hay st dung chiing nhw mét hwéng dan cho
cach ban déi xt v&i nhan vién clia minh. Lam va n6i nhirng diéu twong tw véi nhirng ngwoi
khac ma ban mudn ho lam va néi véi ban, néu cac ban ddi vi tri cho nhau.

Bai tap thuc hanh - -\
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Chwong 21. Tao phép mau vé dong
lwc thic day nhan vién

Thanh céng cia ban & cwong vi mét ngwdi quan ly sé dwoce xac dinh béi kha nang khoi goi
hiéu suat dic biét & nhitng ngwdi binh thwong. Muc tiéu cia ban la xay dwng mot doi cé kha
nang gianh chién thing gom nhitng ngudi c6 ddong lwc cao, nhivng ngudi sé nd lwc hét sirc
dé dat dwoc cAc muc tiéu clia t6 chirc. C6 bay hanh vi ma ban c6 thé thuc hanh méi ngay dé
thiic ddy moi nhan vién cia ban nd lwc hét strc va khai thac 50% nang lwc tiém 4n ma hiu
hét moi ngwdi mang chiing dén noi 1am viéc va lai mang vé nha mai cudi ngay.

1. Cwoi. Khi gdp mot ngudi ndo d6 1an dau tién moi ngay, hdy mim cwoi véi ngudi do. Nhin
thang vao ho, tam dirng cdng viéc dang 1am va mim cwoi, hay khién ho thiy rang ban rat vui
khi nhin thiy ho. Chi mat 13 co d€ mim cwdi va 112 co dé tiét kiém nu cwdi. Vi vdy, mim
cudi v&i moi nguwoi khi ban nhin thdy ho mdi ngay khong kho. Va viéc d6 khién ho cdm thiy
hanh phuc va dwoc thic day.

2. Pat cau héi. No6i chuyén véi ho; dit ra nhirng cAu hoi vé ho hdm nay va moi thir dang dién
ra. Khi ban thé hién sy quan tAm té&i ngwoi khac, diéu d6 khién ho cdm thay c6 gia tri, dwoc
tén trong va cd vai trd quan trong. Ho sé& cdm thdy thoai mai va mudn 1am hai long ban bang
cach lam tot cong viéc.

3. Lang nghe ho. Cham chi 1dng nghe khi moi ngudi néi chuyén véi ban. Khi ban ling nghe
moi ngwdi chim chd, khdong ngét 1o, diéu d6 khién ho cdm thiy c6 gia tri va 1am ting long
tw trong ctia ho. Pugc cip trén lang nghe thwc sy kich thich ndo bd cta con ngudi, khién
ching ho cdm thdy hanh phic hon va tich cwc hon vé ban than minh. Khi ban lang nghe, hay
gat dau, mim cwoi va quan sat khuén mat cia déi phwong mot cach cham chi. Cho ho thay
rang bat ctr diéu gi ngwdi dé ndi déu 1a méi quan tAm 16m va quan trong déi véi ban. Lang
nghe tich cwc chi mat vai phut moi ngay, nhwng lai ¢6 tadc dong tich cwc vo cing manh mé
dén cach moi nguwoi lam viéc.

4. Hay lich sw. Hay luon luén té ra lich sw va ton trong d6i phwong khi ban néi chuyén véi
cac nhan vién cia minh. D8i x& véi ho nhu thé ho la nhirng nguwdi tai nang, thong minh va
an twong. Nghiéng nguwoi vé phia truede va d6i mit trwe tiép véi ho, nhw thé khéng cé gi trén
thé gi¢i ban quan trong bang viéc twong tac véi ho tai thoi diém nay.

5. N6i “cdm on”. Du moi ngwoi ¢6 lam gi, 1én hay nhd, hay luén cdm on ho. CaAm on ho vi da
dén cudc hop dung gid, hoan thanh mét nhiém vu, cung cip cho ban mot miu thong tin va
vi bat cr diéu gi khac ma ho 1am vén 1a mot phin cia cong viéc ctia ho. Thé hién s danh gia
cao do6i véi nhirng ngwdi khac, cdm on ho vi viéc ho da lam hodc nhirng 1oi ho da néi, 1a mot
cach khac dé khién ho cdm thay c6 gia tri hon va c6 vai tro quan trong ddi véi ban.

6. Ludén thong bao cho nhén vién. Luon cung cip diy du thong tin vé cong ty, doanh nghiép
va dic biét 12 bat cir diéu gi dang dién ra c6 thé c6 anh hwdng dén cong viéc ctia ho. Cac
nhan vién hai long nhit trong moi té chirc cho biét viéc ho cadm thiy ho 1a ngwdi trong cudc,




rang ho 1a “ngwdi cia cong ty” va rang ho nhan thirc dwoc tit cA moi thi dang dién ra xung
quanh ho c¢6 dnh hwdng dén ho hodc cong viéc cua ho theo bat ky cach nao.

7. Khuyén khich cai tién lién tuc. Khuyén khich moi ngwoi dwa ra y twdng dé lam viéc tot
hon hoic ci thién cong ty bang bat ky cadch nao c6 thé. Nhat Ban da xay dwng lai nén kinh
té€ cia ho sau Thé chién Il v&i hé théng Kaizen, hay “cai tién lién tuc”. Ho khuyén khich
nguoi lao dong, & moi cip do, tim kiém nhirng cai tién du nho hay 1én ma ho c6 thé tao ra
trong qua trinh lam viéc.

Khi ban thuc thi nhitng y twéng va str dung ching nhw hwéng dan cho cach ban déi xtt ly
v&i déong nghiép cua ban, ban sé ngac nhién trueé'c mirc dd hiéu qua ma ban c6 thé tao ra va
kha nang doi cia ban dat dwgc két qua tét hon. Kha ndng déng vién, truyén cam hirng va
goi ra nhitng nang lwc tét nhat cdia nhan vién sé quyét dinh thanh cong ctia ban véi tw cach
mot nha quan ly bang hodc thAm chi nhiéu hon bAt ky yéu t8 khac.

Chtic cac ban may man!




Gidi thiéu tac gia

Brian Tracy la dién gia, nha dao tao, chuyén gia tw van néi tiéng. Ong 1a chii tich t6 chirc
Brian Tracy International, mot cong ty dao tao va tw vin, cé tru s& & Solana Beach,
California. Brian da ty minh vwron lén trén con dwong di t&i thanh cong. Nam 1981, trong
cac cudc noi chuyén va thuyét gidng trén khap nwéc My, 6ng bat dau chia sé cac nguyén tic
ma 6ng da duc rut tir cong viéc ban hang va kinh doanh. Hién tai, cAc cuén sach va chwong
trinh huin luyén dang audio, video cia 6ng - véi s6 lwong 1én dén 500 tac phdm - da dwoc
dich ra 38 thit tiéng va dwoc sir dung & 55 qudc gia. Ong 1a tac gia ciia hon 50 dau sach in
khach, trong dé co6 Psychology of Selling (Nhirng don tdm ly trong ban hang) va The Art of
Closing The Sale (K&t thiic ban hang - Pon quyét dinh).

“Khoi ddy cdm hirng, c6 tinh gidi tri cao, day thong tin bd ich va c6 tinh khich 1&...”
Dw dn 1.000.000 ebook mién phi cho di dong
Tao ebook: T6 Hai Triéu
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