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Bing mot vin phong dé doc va 16i cudn, Stephen M.R. Covey da
mé toang canh ctra strc manh ctia niém tin 1au nay bi xem nhe va
danh g1a thap bang nhu'ng trang sach dé cap dén cai ma ong goi la

"mot diéu lam thay d6i tat ca". LA mot cudn sach khai pha va lam thay
d6i nhan thire, Toc do cua Niém tin thach thire g1a dinh lau nay
cua chung ta cho rdng niém tin chi la rnot dirc hanh xa hoi mém yéu,
dé v& va thay vao do chu'ng minh rang niém tin 1a mot dong lwe kinh
t&, c6 strc manh vat chit - mot ki ning c6 thé hoc héi va do lwong
dwoc qua dob gitp cac cong ty lam ra nhiéu loi nhuan hon, con nguoi
dé thing tién hon va cac méi quan hé tré nén gin bo hon. Tir nhirng
kinh nghlem cua mot cwu CEO ctia mot cong ty 100 triéu do la, Covey
da moé td mot cach song dong kinh nghiém thue t€ clia ong trong viéc
phat trién Trung tdm Lanh dao Covey (do cha 6 ong, Tién si Stephen R.
Covey sang 1ap) tir mot cong ty c6 phan voi von ban dau khéng dén 3
triéu do la tang 1én hon 160 triéu do la.

Trong cudn sach ma&i day sire cudn hit nay, Stephen M. R. Covey
khac hoa v1 sao niém tin tré thanh tiéu chuén ning lye 1anh dao chu
yéu trong nén kinh t& méi toan cau. Ong néi cho doc gia biét mot cach
day thuyé’t phuc 1am c4ch ndo xiy dung niém tin 1au dai trong cic moi
quan hé ca nhan va quan hé cong viéc, tir d6 dat dwoe sy thanh cong
khong g1 sanh k1p va su thinh virong bén vu'ng trong moi mat caa
cudc song. Ong gitp cac nha lanh dao thudc cac linh vire kinh doanh,
g1ao duc, chlnh phu thay ro bang cach nao chiém dwoc nhanh chéng
va bén vitng niém tin cta khach hang, cua dong nghlep, 601 tac hay
cac ctr tri. Covey dwa ra luan diém rat thuyét phuc rang niém tin 1a b
ting tdc cho két qua hoat d0ong va ring khi niém tin tang 1én, toc d6
dat dworc két qua S€ tang theo trong khi chi phi gidm xuéng va tao ra
cai ma Covey goi 1a "¢0 tirc niém tin".

Covey néu ra 13 hanh vi pho bién ctiia cac nha 1anh dao c6 @9 tin
cy cao trén thé gidi va chu'ng minh dAy strc thuyét phuc nhitng y
tu'O’ng c6 thé van dung dé g1up ban thay d6i hanh vi cua ban than
nhim ting cwrong - va truyén cam hirng - xay dyng niém tin trong cac
moi quan hé quan trong trong cudc séng cua ban.


http://sachvui.com/

Nhuw nhitng song gon trong ho nwérc, Toc do cita Niém tm bat
dAu tir bén trong moi con ng1r0'1 ching ta, roi lan sang cac m01 quan
hé cia ching ta, cac to ChlI'C noi chung ta hoat dong, cac moi quan hé
trén thwong treong va cudi cung toara khap noi trén thé g10'1 Covey
trinh bay ban d6 hanh trinh dé xay du'ng niém tin & moi cap do, xay
dung tinh cach va ning liyc, ning cao mire d0 tin ciy va thiét 1ap sw
lanh dao truyén cam himg cho moi nguwoi.



Y KIEN CUA CAC CEO

"Trong thoi dai ma luat 1€ kinh doanh ngay cang tran lan va b6c 16
nhiéu so suét, viéc tip trung vao nhimng diéu co'ban 14 rat quan trong.
Niém tin 1a mqt tai san v6 hinh bao dam cho s bén vumg lau dai cua
moi t6 chirc hay doanh nghlep Nho co cu6n sach maéi cua Covey, ban
c6 thé Vlrng bL‘[’O’C ting cwong tai san niém tin cia cong ty ban trong
nhiéu nim sau.'

- William G. Parrett, CEO, Deloitte Touche Tohmatsu

"Niém tin lam glam chi phi giao dich; glam tranh chap va tang toc
do giao thu'O’ng, nod thye sy boi trom cho guong may cac t0 chire va xa
hoi. Cudi cung, cling da c6 nguwdi khic hoa gia tri dich thue cia n6 va
coi n6 nhw 1a diéu cot 161 ctia ning lye kinh doanh."

- Marilyn Carlson Nelson, Chu tich & CEO, Carlson Companies

"Mot t6 chirc thi€u niém tin thi ning lye cta né sé bi hiy hoai, tao
ra mot bau khong khi ngd vire va da nghi, phéa hoai hoan toan tinh
than dong doi va thay thé& n6 bang mau thuan ndi bo. Két cuc 1a tinh
than lam viéc sa sat va két qua cong viéc kém. Cudn sach ctia Covey la
sw nhac nho dung lac c4dc nha 1anh dao diéu gi 1 thye sy quan trong
trong t6 chtrc ctia ho."

- Koh Boon Hwee, Chu tich, DBS Bank Ltd.; cru Chu tich,
Singapore Airlines

"Toi tin rang tdm nhin cta Covey vé vén dé niém tin 1a diéu rat r6
rang déi véi tit ca nhirng ai ¢6 suy nghl ve thue tién lanh dao. Qua
vay, khong co sty tin ban khong thé chiém dwoc niém tin cda t6
chitc - ma néu thiéu diéu nay thi khong thé dat dwoce thanh tich thye

"

Str.
- Michael H. Jordan, Chu tich & CEO, EDS

"Niém tin 1a nén tang dé xay dung thwong hiéu, va 1a chat keo gin
két 1au dai tit ca cAc moi quan hé. Diéu bat ngdr 1a Covey, trong cudn
Téc @6 cua Niém tin, da néu ro ban chat cia niém tin va lam cach nao



dé xay dung va gin giit n6. Pay qua 1a mot céng hién quy gia cho thé
gidi kinh doanh va toan thé xa hoi néi chung."

- Horst H. Schulze, Chu tich & CEO, The West Paces Hotel Group

"Téc dj cua Niém tin day chung ta mot bai hoc quan trong: chi co
nhung t6 chtrc 6 mure &0 tin ciy cao méi co thé tao duyng dwore vin
hoa cong hién dich thye chéng lai dong xo4y cia tw duy hao huyén vé
sw tuan 1énh bat budc. Covey khic hoa day thuyét phuc mot ban d6
hanh trinh r6 rang cho nhitng ngwdi binh thwong nhw cac ban va toi
c6 dwoe kha ning bat thwong!"

- Pete Beaudrault, Chu tich &CEO, Sbarro; cyu Chu tich & CEO,
Hard Rock Café International

"Toc d) ciia Niém tin 1 cubn séch can phai doc khéng nhirng doi
vO1 cae nha lanh dao doanh nghiép ma con doi véi tat cd moi nguwoi.
Covey dinh nghia niém tin mot cach rat chinh xé4c. Ai doc cudn sach
nay ciing sé git hai dwore rat nhiéu loi ich."

- Jon M. Huntsman, ngwoi sang 1ap va Cha tich, Huntsman
International

"Cudn sach néy la cong cu nang cao nhan quan - khi doc n6 ban sé
nhin thay tat cad moi thir thong qua lang kinh niém tin' ctia minh va
hiéu dworc bang cach nao va vi sao nlem tin lai quan trong nhw vay doi
voi cong viéc chuyen mon va cugc song ca nhan. Bing cach chung
minh niém tin cé tinh hitu hinh va c6 thé do lwong dwore, va diéu
quan trong nhit, no la cai chung ta c6 thé xay dung nén mot cach dé
dang hon la chung ta twong."

- Gregory K. Ericksen, Pho chti tich Phat trién thi trirong toan cau,
Ernst & Young

"Giong nhw cha ctia minh, Stephen M.R. Covey khéng ngai kham
pha nhu'ng deé tai kho nhu'ng rat quan trong. Cudn sach cia ong, T6c
dd cua niém tin di thang vao trong tam ctia mot trong nhiing deé tai
quan trong nhat cta thoi dai chung ta: Sw thiéu niém tin tuyét doi.
Trong céi thé g101 dao dlen tat ca nhu'ng ai lanh dao cac to chirc,
nhitng ai mudén c6 cac mébi quan hé sau sic, nhitng ai mudn tim kle'm
nhitng diéu c6 y nghia hon trong cudc s6ng sé lam dwoc diéu do6 khi



ho coi niém tin 14 tai sdn quy gia nhat."
- David W. Checketts, Chu tich, Sports Capital Partners

"Tdc @0 ctia Niém tin x4c dinh ro rang niém tin 1 nguén géc cta
téc do trong cadc mai quan hé trye tiép cua ching ta. Covey minh
chirng day thuyét phuc sy trai nghiém cua ching t6i tai cong ty Dell -
rang niém tin c6 tic ddng quyét dinh dén két qua hoat dong va rang
khi niém tin ting 1én, toc d0 hoat ddng cling ting 1én va chi phi gidm
xudng. Nguyén tac ndy khong chi 4p dung cho cac méi quan hé
chuyén mon véi khach hang, cac d6i tac k1nh doanh, cac thanh vién
trong tap thé 1am viéc ma con cho cac méoi quan hé c4a nhan caa chung
toi nira, dieu d6 1am cho cudn sach c6 chiéu siu ndy thém gia tri."

- Kevin Rollins. Chi tich &CEO, Dell Corporation

"Diéu Stephen noi rat dang tin ciy. DAy 1 cu6n sich rat hay. Cang
c6 nhiéu ngwo1i trong vong anh hwéng ctia ban doc cudn sach nay, thi
cudc séng cang tot dep hon, bit dau tir ban than ban."

- Blake M. Roney, Cht tich, Nu Skin Enterprises

"Khi t6i nhan dwoc cudn sach nay va dworc yeu cau doc va cho y
kién, phan (rmg diu tién cha t6i 1a "Toi khong co th0’1 glan dé lam
chuyen do!'. Tuy nhién sau kh1 doc 101 noi dau, r01 mot vai chu’O’ng
dAu, toi khong thé roi b cudn sach. Noi dung cudn sach ding la van
dé ma céc nha lanh dao doanh nghiép dang gap phai hién nay. Cudn
sach di vao goc ré ctia hanh vi dao dtre va sy chinh true va g1a1 thich vi
sao cac nha lanh dao va cac cong ty dwoce tin ciy c6 thé 1am cong viéc
t6t hon, nhanh hon va voi ch1 phi thap hon. Ai ciing nén danh thoi
gian dé doc cudn sach nay."

- Nolan D. Archibald, Chu tich & CEO, Black & Decker Corporation



Y KIEN CUA CAC QHUYEN GIA
KINH TE

"Piy 1a cudn sach t6i mong doi bay lau nay! Mot s khang dinh
rang niém tin ding 1a diéu co thé tao ra loi nhuan, sy thanh cong va
phét dat. Bang nhitng chtirmg cir xac dang va nhirng vi du hap dan,
Covey chi cho chting ta thiy vi sao chiém dworc gia tri cia niém tin
chinh Ia cach thirc ma nwéc My va cac nwrée khac s€ phai canh tranh
trwdre nhitng xu th€16m cua toan ciu hoa. Hay doc cudn sach nay.
Hay tré thanh nha lanh dao 'dang tin cay'. Con tim ctia ban, cong ty
cua ban, nhitng ngwdi c6 lién quan dén ban, va von liéng cta ban sé
rat biét on ban!"

- Patricia Aburdene, tac gia Megatrends 2010:
The Rise of Conscious Capitalism

"Niém tin 14 nén tang cia moi quan hé. Téc do cuia Niém tin sé
giap ban xay dgung nén tdng d6 mot cach c6 hiéu qua. T6i danh gia cao
cudn sach nay."

- John C. Maxwell, tic gia va dién gia;
ngwoi sang lap INJOY Stewardship Services

"Covey chirng minh rat thuyét phuc luan diém ctia minh ring
niém tin c6 thé 1am thay d6i tat ca. Ong cho thay néu tdc d6 1a thwére
do sy thanh c6ng thi ngudn gdc ctia n6d chinh 1a niém tin. Trong thoi
dai ma rat nhiéu nha lanh dao tré nén xa la véi sire manh cua niém
tin, thi d4y 1a cudn sach can phai doc."

- Marcus Buckingham, d6ng tac gia Now, Discover Your Strengths

"Quan hé hop tac 1a nén tang ctia chuian mure séng clia ching ta
ngay nay. Niém tin 1a chat keo gin két quan hé d6. Day 1a cu6n sach
dAu tién noi vé 'cai gi' va 'bang cach ndo' ctia van dé niém tin. N6 1a
cudn sach can phai doc déi véi tat ca nha lanh dao & moi cip."



- Ram Charan, dong tic gia Execution

"Nhan dién niém tin la tiéu chuin ning lwe lanh dao quan trong
nhat trong nén kinh t€& toan cau moi, Covey cho chung ta thay lam
cach nao dé xay du‘ng, phat trién, mé rong va luu gur pham chat quan
trong ndy trong xa hoi ctia ching ta va trén thé gi¢i. T6c do ctia Niém
tin 1a cudn sach can phai doc d6i véi tit ca ching ta."

- Ken Blanchard, d6ng tac gid The One Minute Manager

"T6c d cua Niém tin chira dung: triét ly lau do1 dwgc néu 1a1 rat
dung lac. Covey chu'ng minh luin diém rat thuyét phuc rdng niém tin
1a tién dé cta thanh cong trong kinh doanh. Ching ta giadt minh va
ngac nhién vi sao mot diéu quan trong nhw vy lai khong dwoe ching
ta dit 1én hang d4u trong cong viéce kinh doanh ctia minh. Day 1a cudn
sach can phai doc cho tat ca cac nha lanh dao."

- Jim Loehr, dong tac gia The Power of Full Engagement

"Pung roi! Phai c6 ai d6 1én tiéng chir. Qua 1a hé phu sinh ho tir.
Mot cudn sach that tuyét voi. Chic mirng 6ng, Covey!"

- Michael Gerber, nguwoi sang 1ap & Cha tich, E-Myth Worldwide

"Khong c6 niém tin sé khong co6 sy trung thanh - va khong c6 sy
trung thanh sé€ khong c6 sy tang trrdng dich thue. Covey dua ra luan
diém rat thuyet phuc trong cudn sach Téc do cua Niém tin rang niém
t1n 14 b0 ting téc cb thé do hrong dlI’O’C cua két qua hoat dong va khi
niém tin tdng lén, chi phi sé gidm xuéng va téc do hoat dong tang lén.
Dbay 1a bai hoc thiét yéu @01 voi tat ca cde nha lanh dao - nhirng ngwoi
quan tAm x4y dyng cidc mdi quan hé tin ciy trong nén kinh t&€ méi."

- Fred Reichheld, tac gia The Loyalty Effect

"Nhén t8 quan trong nhat trong moi quan hg, du d6 la quan hé
kinh doanh hay quan hé c4 nhan, 1a niém tin va sy dang tin cay Cudn
sach tuyét voi nay cho ban thay lam cach nao dé co dwoc n1em tin, dé
x4y dung, gin gitr va dwa niém tin vao moi linh vire cude sdng cua
ban."

- Brian Tracy, tac gia The Way to Wealth



"Niém tin va Covey la nhu'ng tlr ngir no6i 1én sy bao dam thanh
cong trong thé& gidi dang bién d6i nhanh chong nay T6c dd cua Niém
tin 1a cudn kinh thanh mé1i cua téi vé sw 1anh dao."

- Pat Croce, dong tac gia I Feel Great and You Will Too!



Y KIEN CUA CAC QUAN CHUC,
NHA QUAN LY GIAO DUC, Y TE

"Téc db ciia Niém tin qua 1 cudn sach rat pht hop vo1 thoi dai
cua ching ta - truyén cdm himg, ting strc manh va rit thiét thye. TAt
cad moi ngwdi thude moi ting 16p trong xa hoi, & khap moi noi trén
thé gidi sé hwdmg loi tir thong diép quan trong cia nd: dau tw vao sy
chinh true dé git hai 6 tirc niém tin sé ciing c¢6 doanh nghiép va lam
phong phi cudc séng cua ban."

- Rosabeth Moss Kanter, Harvard Business School

"Téc dp ciia Niém tin 14 mot cubn sach tuyét voi. Day 14 cudn sach
dang doc, thiét thye va c6 thé ap dung rong rai. Bt ¢t ai mudn nhitng
diéu quan trong dwoce thye hién nhanh chéng hon, ¢6 hiéu qua hon
va it tré ngai hon thi nén doc cudn sach nay."

- Clayton M. Christensen, Giio sw, Harvard Business School

"Mic du cai tén nghe c6 vé sdo rong, nhung T6c do cia Niém tin
1a cudn sach phai doc ddi véi tat ca nhitng ai mudn tré thanh nha
lanh dao mot quéc gia, mot cong ty, mot gia dinh, hay thAm chi ban
than minh trong thoi dai day bién dong ngay nay. La mot hoc tro va
ngwdi thye hanh cae nguyén tic cua Covey trong nhiéu nim tai cac
bénh vién quan doi, cic trung tAm y t€, va 1a nhan vién ciing nhw CEO
cua mot hiép hoi y hoc toan qudc, t6i chwa bao gi¢r 6 kha ning rat ra
thye chat 1anh dao mot cach ro rang nhw Covey da lam. DAy la cudn
sach quan trong cho tit ca nhirng ai mu6n di dau trong cai thé gidi co
st phan cire, chi nghia hoai nghi va ndi that vong."

- Charles H. Roadman, M. D, Thiéu twéng Quin y,
Khong quan Hoa Ky (da nghi huu);
"Stephen M. R. Covey da viét mot cudn sich siéu hang vé tAim
quan trong cua niém tin. Cac hiéu trwdng ctia chting toi sé ¢6 loi 1é6m

tir viée doc cubn sach nay. N6 sé gitp ho xay dung niém tin véi cac
gido vién va cac giao vién vdi cac hoc sinh ctia ho. Pay la cudn sach



can phai doc."

- Pedro Garcia, Ed.D., Gidm ddc phu trach cic trweomg cong,
Nashville

"Covey da nghién ctru sdu khai niém niém tin dén tan c6i nguon
ctia n6 va dwa ra nhirng dir liéu vitng chic va hdp dan d@é chirng minh
tac dong ctia khoang trong niém tin, nhung quan trong hon 1a dwa ra
giai phap doi véi niém tin bi tan vo. T6i nhan thidy hang ngay nhirng
vi du vé toc d0 va sy hang hai ma cac méi quan hé tin ciy tao ra va
nhitng nguyén tic vé hanh vi ciia Covey gitp chtung ta dwa ra cac
quyét dinh kho6 khin nhanh chéng va bt bin khodn hon. Cuén sach
nay c6 mot sttc manh to 16m gitip ban thay déi cudc sdng ctia minh va
t6 chirc ctia ban."

- Dave Gayler, Ph.D., Thanh tra gido duc, Charlotte County, Florida



Y KIEN CUA CAC CHUYEN GIA
PHAT TRIEN CA NHAN VA NGHE
NGHIEP

"Nhfrng moi quan hé dirng Vfrng trirdre thir thach cta thoi gian
dwoc xy dung trén nén tang cta niém tin virng chic. Covey cho
ching ta nhu'ng chi dan dé hoc tap cach 4 ap dung nguyen tic nay voi
nhitng ngwoi ¢6 vi tri quan trong trong cudc sdng cua ching ta."

- John Gray, Ph.D., tic gia Men Are from Mars,
Women Are from Venus

"Trong cubn Tdc d6 ctia Niém tin, Covey trinh bay mot cach tai
tinh moi lién hé gura s dang tin cay va nang suat theo mot cach lam
thay d6i vinh vién nhan thirc ctia ban vé niém tin."

Anthony Robbins, tac gia Awaken the Giant Within
va Unlimited Power

"T6c dd cua Niém tin giai thich mot cach sic bén vi sao xay dung
niém tin 1 con dwomg ngin nhat di dén két qua. Néu ban mudn c6 két
qua nhanh, t6i tin rang ban s€ yéu thich cuon sach nay giong nhw t6i."

- Robert G.Allen, tac gia Multiple Streams of Income

"T6i hiéu ré tAm quan trong cia niém tin. Pworc giit chit véi nhau
bang day thurng khi bang qua 16p bang tuyet gura nhitng ké nirt sau
thdm 1a mot kich ban th1r thach tot bac vé niém tin. Trén dmh ndi cao
do, cudc sdng chia t6i ndm trong tay cac dong ddi va cudc song cia ho
ndm trong tay t6i. Sw phé mic dé dwa vao niém tin virng chic, ciing
nhw phan 16m céc treomg hop khéc trong cudc séng. Cubn sach cia
Covey chira ddy noi dung vé viéc xay dung va gin giit niém tin. Day la
cudn sach can phai doc."

- Erik Weihenmayer, "Ngwoi mu leo dinh nai Everest”;



tac gia Touch the Top of the World

"Néu ban mudn tang toc do hu’0’ng dén sy phon vinh, ban cin
pha1 c6 niém tin vo diéu kién dé t6i da hoa thu nhap. Cuén sach vi dai
nay sé noi cho ban biét bang cach nao.'

- Mark Victor Hansen, dong tac gia loat sach
Chicken Soup for the Soul

"Niém tin khong phai 1a chiéc 40 @& c6 thé mic vao hay céi ra tuy
theo hoan canh hay vin hoa. Tat ca cic nha lanh dao chinh tri, kinh
doanh, gia dinh, trwomg hoc trong moi quéc gia can ti€p thu cac khai
niém c6t 161 trong cudn sach hiém thiy nay. Covey da nhéin dién chat
keo tao ra sy dong tAm hiép lye gitp ching ta gin két véi nhau. Néu
chiing ta ti€p thu nd, chlng ta sé ton tai va phat dat. Néu khong, d6 sé
la tién dé caa sw két thuc."

- Denis Waitley, tac gia The Seeds of Greatness

"Cudn sach cia Covey la mot nguon tw liéu tuyet vo1 vé 'cach lam
thé nao' dé thlet lap, xay du'ng va nu01 dwdng niém tin trong toan bo
cor sé clia t6 chire. Day 1a cudn sach can pha1 doc @01 voi tat ca cac
nha lanh dao trong nén kinh t€ toan cAu mé1i, nhirng ngu’0’1 hiéu ro va
coi trong tinh minh bach va sw trung thye. D6 la nhitng gi ma nhiing
ngwdi lanh dao chiing ta cin phai c6."

- Ann Rhoades, Chu tich, People Ink

"Niém tin 14 nén téng tol | quan trong cho moi quan hé vimg chéc.
Trong cuén sach dwoe viét cong phu nay, Covey da gitp tat ca chung
ta nhin sau vao cach thtrc 1am thé& nao dé niém tin tré thanh diéu cot
161 trong cudc s6ng ca nhan va nghé nghiép cua ching ta."

- Fred Harburg, cyu Chu tich, Gidm ddc dao tao, Motorola
University



LO'1 NOI BAU

Ebook mién phi tai : www.Sachvui.Com

Lam sao khi "con héat, cha khen hay" ma van dworc tin cay - dac
biét khi n6i dén mot cudén sach vé Niém tin?

Trwée tién, moi ban xem xét diéu nay. Sau khi trao cho Stephen,
con trai toi, vai tro CEO cua Covey Leadership Center, chi trong vong
3 ndm, doanh s6 clia céng ty ching t6i da ting gan g?fp doéi va loi
nhuan tang hon 1.200%. Cung trong thoi glan do cong ty da mO’ thém
nhiéu chi nhanh tai 40 qudc gia trén thé g10'1 va tang gla tri von ¢
phan tir 2,4 triéu d6 la 1én 160 triéu d6 la vao thoi diém Stephen chu
trrong hop nhat Covey Leadershlp Center véi Franklin Quest dé 1ap
ra FranklinCovey ctia chiing t6i ngay nay.

Nho dau ma chting t6i dat dwoe thanh tich nay? T4t ca chi goi gon
trong mot tir duy nhit - Niém tin. Moi ngwoi tin twdng vao tinh cach
va nang lye cia Stephen cling nhw Stephen da dit niém tin ctia minh
vao moi nguwoi. Su tin céy 1an nhau d6 da tao ra sy céng hu'é’ng manh
meé dem lai thanh tich néi trén. Va, hau hét moi | ngwo1i co lién quan
dén qué trinh nay déu cong nhan rang s chuyen hoéa do6 1a mot trai
nghiém dang cAp cao nhAt, tha vi nhit va cam hing nhat trong sw
nghiép caa ho.

T6i xin dwge md ngodc noi day dé noi rang, Stephen chinh la chua
nhoéc 7 tudi tu'ng thyre hanh nguyén tic "xanh va sach" ma t6i da dé
cap trong cudn sach "The 7 Habits of nghly Effective People" ("7 Thoi
Quen bé Thanh bat"). Ban, ciing nhw t01 tat nhién muon biét cau
chuyén ti€p theo ctia Stephen trong cudn sach nay. T6i tirng nhin thiy
truede nhfrng thanh tich xut sic cua Stephen qua viéc chau hoc cach
gitr gln san virom nha ching t6i ludn "xanh va sach". Trén thyec t€,
diéu nay da dwoc minh chirng qua cach Stephen chuyen hoba cong ty
bang viéc tién hanh hang loat c4c hoat dong cai to phlrong phap lanh
dao, cong tac hudn luyén - dao tao - tw van va nhiéu viéc khéc ciung
vO1 viée cho ra do1 cudn sach nay.

Ba ly do vi sao t6i danh gia cao quyén sach nay


http://sachvui.com/

Co ba Iy do khién t6i tin rang cuon sach s€ trér thanh mot tac
pham k1nh dién. Thir nhat, né6 mo xé tan goc ré clia van de Thir hai,
no6 siu sic, thye t€ va toan dién. Thir ba, n6 mang lai ngudén hy vong
16m cho ban doc. T6i s€ phan tich ro hon tirng y nay duwéi day.

Trwére hét, cudn sach di thang vao gdc ré cia van dé. Theo
Henry David Thoreau, "trong khi mot ngan ngwoi lao vao g~iai quyéft
phén ngon cua vin dé thi chi ¢6 mot ngwdi nham vao go'c ré cdano".
Chung ta dé dang nhin thay tAm quan trong cua viéc g1a1 quyet van de
tir gbc trong moi mit cia cudc séng - chang han trong viéc chira bénh
(Xu' 1y phan ngon) va phong bénh (xt ly phéan goc) hay tap trung vao
cac bién phap ngan ngira toi pham (goc) thay vi thuee thi phap luat
(ngon), han ché& phu'ong tién di chuyen c4 nhan dé tranh un tic giao
thong (ngon) thay vi quy hoach va xay du'ng tot hé thong co' so ha
ting dong bd vé moi mit (goc) Qua quyen sach nay, cac ban s€ nhan
thirc dwoe tAm quan trong cua viéc giai quyet van dé tan goc trong
linh vire kinh doanh: thay vi chi tudn thi c4c nguyén tic va quy trinh
san co, chiing ta can chd trong t6i wu hoa hoat dong bing cich phat
huy tinh cach dao dirc con ngwoi, xay dung dong co lam viéc trong
sang va nang lyc virot troi nham dat dwoe nhitng thanh tich xuit sic
va bén virng.

Diéu nay c6 vé phi Iy nhung tir nhitng trai nghiém ctia ban than &
nhiéu qudc gia trén khap thé gidi, thi viée thi hanh dao lut Sarbanes-
Oxley nam 2002 (hay nhitng bién phap twong tw) nhim ngin chin
nhirg vy bé boi 16m vé tai chinh & cac tip doan kinh t&1ai khién moi
nglro'i xem nhe nhitng yéu t6 tinh than nhw nfém tin vi da sai JAm gan
cho no tinh chét triru twong va vai tro thir yeu trong d0'1 song doanh
nghlep Cac g1am ddc tai chinh va kiém toan vién da nidm lay vai tro
quyén lue clia nhu'ng chuyen vién phat trién nguon nhan lye va quan
1y nhan sy c6 dau 6c¢ chlen lwoe. Trong khi d6, van dé dao ditrc noi 1én
thanh mot trong nhitng van de nong bong nhat caa thoi dai ngdy nay
- &4 c6 v6 s6 budi thao luan vé dao dtre, ké ca nhitng dé xuat dwa dao
dirc vao chlrong trinh glang day trong nha trlrong, Xay du'ng cac
chwong trinh ren luyen vé dao dtre va ca viée thiét 1ap cac chuan murc
dao dlrc Cu6n sich ndy da chi cho thdy mic du dao dtre 1a yeu t0 cin
ban va can thiét nhu'ng hoan toan chwa dua. Va cai g01 1a yéu td tinh
than thue ra lai rat cu thé, c6 thé do lwong dwore, va c6 tac dong dén
t4t cd moi phwong dién ctia cdc moi quan hé, t6 chtre, thi treomg va xa
hoi. Thang loi trong thwrong trwdmg gitp cho doanh nghiép dat dwoce
nhitng thanh tyu vé tai chinh, va nhirng thing loi nhw vay chi ¢6


note:

dworc khi doanh nghiép thanh cong trong viéc 4p dung mot chinh sach
d61 nhan xtr thé thich hop trong ndi b, ma tinh than xuyén sudt cua
chinh sach d6 khong gi khac hon 1a niém tin.

Ké ca nhu'ng tac pham ma toi da viét cling nhw céc tai liéu toi da
timg doc vé niém tin ciing kho c6 thé sanh dworc véi tic pham nay.
Quyen sach khong chi ban dén hanh vi dao dtrc trong lanh dao hay
viéc tuln thu, thire thi thuan tiy cac nguyén tic dao dtrc san c6, ma noé
con khai thac dén tAm tw, nguyén vong that sy clia moi c4 nhan va
kha nang thu phyc nhan tdm. D ban dinh nghia niém tin la sy tin cay
lan nhau, l1a 1ong trung thanh hay hanh vi dao dirc, hoac gia ban danh
gia no6 trén phwong dién két qua clia sy giao quyeén, tinh than d6ng
doi va sy dong tam hiép lwe trong cong viéc, thi niém tin van luén 1a
yéu td cin ban quyét dinh moi anh hwdng cua chiing ta véi moi
nguwoi.

Khi doc cudn sach nay, ban s€ c6 cach nhin cia mot nha sinh tha1
xa hoi va hiéu dlI'O’C cac moi quan hé da dang, va anh h1r0’ng cua niém
tin 1én nhu‘ng moi quan hé doé. No glup chung ta co6 mot ca1 nhin bao
quat va tir b6 18i s6ng xem nhe niém tin dé xay dung mot nén vin hoa
cua s tin cay.

Thir hai, cu6n sach dwa ra mot mo hinh niém tin theo chiéu sau,
thiét thure va toan dién. N6 gitp ching ta thau hiéu nim tic dong cia
niém tin. Ciing giong nhw tac dong ctia mot hon séi khi dwoc ném lén
mat nwdc, anh h1r0’ng cta niém tin lan toa tir ban than no dén cac
moi quan hé véi moi ngwoi xung quanh, dén cac c6 dong va dén toan
xa hoi. Thong qua nhirng minh hoa thye t€ va day tinh thuyét phuc,
chiing ta thay dwoe kha ning mg dung rong rai ctia nhirng nguyén ly
nay trong doi s6ng ca nhan hay trong quan hé gitra hai bén, trong gia
dinh, doanh nghiép, trwong hoc, bénh vién, co' quan nha nwée, don vi
quan doi, hay t6 chtrc "phi loi nhuén".

Thir ba, cudn sach nay mang lai niém hy vong cho mbi chiing ta.
Khi Ian lrot doc qua céc chwong, ban s& bat dau cim thr?fy lac quan va
cO cam hu'ng rang du trong bt ky hoan canh thi€u ving niém tin nao,
ban van c6 thé dong vai tro mot tac nhan tlch cyc trong viéc xay du'ng
hay khoi phuc niém tin va cung 6 cAc mdi quan hé, va nd lyc d6 sé
nhanh chéng mang lai hiéu qua. Khi dworc Stephen chia sé nhfrng
kinh nghiém ctia ban than hay cua nhiéu nglrm khéc trong no lyc ctru
van nhitng tinh hudng tri tré giy tac hai va ton that cho doanh nghiép,



ban sé ty tin rdng minh ciing c¢6 kha ning lam dwor.
Niém tin - Yéu t6 then chét trong nén kinh té toan ciau

Bwée vao thue tai toan cau hoa voi tinh twong thude ngdy cang ro
rét, niém tin trong cac quan hé giao dich cang tré nén quan trong hon
bao gi¢r hét. Kinh nghiém giao dich cta t6i voi cae nha lanh dao
doanh nghiép trén khip thé gi¢i da chirng minh rang "téc do tiép can
thi trromg" dang tré thanh mot thir vl khi canh tranh t6i thwong.

Sw thi€u niém tin bat ké do hanh vi thiéu dao dire hay hop dao
dtrc nhu'ng khong thich hop véi hoan canh déu gy ra nhiéu tr& nga1
Th1eu niém tin thu’O’ng dwa dén nhung ton that 16m nhat trong cudc
song, trong t6 chirc va ca trong doi song g1a dinh théng qua nhu'ng
muu d6 xau, mau thuin ndi bo, xung dot c4 nhan, tinh trang doi
khang gura cac phong ban, tw t1r0’ng thing - thua, giao tlep d01 pho -
tat ca déu la nhu'ng yéu t6 lam giam téac dung thac ddy ctia niém tin.
Ngoai ra, thi€u niém tin con lam tri tré moi tién trinh - tir viéc ra
quyét dinh, giao tié€p, cho dén viéc xay dung nhirng moi quan hé.

Niém tin chinh 14 hiéu qua. Hiéu qua thuyét phuc khach hang
trung thanh véi moét thwong hiéu, va cting chinh hiéu qua xay dung
s tir tin vao thanh cong cia doanh nghiép. Hiéu qua phuc vu lgi ich
cho khach hang khong chi khién khéach hang tiép tyc gia ting domn
hang v&i ban, ma con gi()’i thiéu thwwong hiéu ctia cong ty ban dén
nhiéu khach hang tiém nang khéc. Nhw vay khach hang caa ban lai
tré thanh doi ngu ti€p thi va phat trién kinh doanh hiru hiéu nhat cho
doanh nghiép ctia ban. Hiéu qua on dlnh s€ lam cho cac nha cung cap
an tam tré thanh d6i tac chién lwge von dang 1a van dé thiét yéu trong
nén kinh t€ toan ciu von dwa trén co’ s& tri thire két hop véi ngudn
nhan lwe.

Niém tin cling giong nhw tAng nwée sdu chuyén cung cap nwée
cho cac mach nwéc ngam Trong kinh doanh cling nhw trong cudc
song, nhu'ng mach nwée ngdm nay thwong dworc g01 bang cac tén nhw
sw d6i méi, tinh than dong doi, sy hop tac, trao quyen hé thong quan
1y 6-Sigma, va nhiéu khéi niém khac cta ly thuyét quan tri chit lwong
toan dién, sy trung thanh v4i thwong hiéu, hay nhiéu sang kién chién
lwoge khice. Nhitng mach nwée ngdm ndy nudi dwdng cac con song va
dong sudi ciia quan hé twong tac gitra con ngwoi, trong kinh doanh
thwong mai hay viéc ky két c4c giao wée. Chiing tao nén chit lwong



cudc song bén virng d6i véi tat ca cdc mbi quan hé, bao gom quan hé
gia dinh, quan hé gitra cac b0 phan trong to chirc, quan hé thuwong
ngdy véi nha cung cap va khach hang - thue ra, 6 1a moi nd lye dé c6
sw cong hién bén virng.

Mot quyén sach dang doc

Cudn sach dé cap dé€n mot chi dé mang tinh thoi sy trong "thé
giéi phang" méi mé ma ching ta dang séng, dwoc ddc két khong chi
tlr nhitng trai nghiém ca nhan ma con dya trén nhirng cong trinh
nghién ctru thye nghiém chirng minh vi sao tac dung thic day cia
niém tin lai dwoe xem nhw mot trong nhirmg chi s6 do lwdmg quan
trong trong cac bai toan chién lwoce cia t6 chire cliing nhw cac mdi
quan hé c4 nhan. Diéu lam cho cuén sach nay c¢6 sirc manh, thiét thye
va dang tin ciy l1a kha ning do lwong niém tin cta no.

Toi cam thay tw hao va than phuc khi nhin thdy Stephen khai théac
van dé sau hon t6i nghi va b6 sung nhiéu kién thitc quan trong. To6i
tin rﬁng Stephen da vuon dén mot dinh cao moi, voi tw cach vira l1a
nha kiéu mau/thwe hanh vira 1a mot ngwdi dan dau tw duy nghiém
tic va tai nang.

Hy vong céac ban sé thu dwoc nhiéu loi ich thiét thye khi doc cuén
sach nay.

Tién si Stephen R. Covey
TAc gid quyén 7 Théi quen dé thanh dat

va Théi quen thir 8



PHAN |. DPIEU LAM THAY DOI TAT
CA
C6 mot diéu rat quen thuoc voi tat ca moi ngu‘0’1 v cac m01

quan hé, tap thé, gla dinh, t6 chtre, qudc gia, nén kinh t€ va nén vin
minh cta thé& giéi ma mot khi bi x6a bé thi cd mot chinh phu hung
manh nhat, mot doanh nghlep thanh cong nhat cling c6 kha nang bi
sup d6; mot nén kinh t& thinh vurong nhat c6 thé bi suy thoai, mot
kiéu lanh dao c6 anh h1r0’ng nhait, mot tinh cach manh mé nhat clin

c6 nguy co suy yéu; va mot tinh yéu thwong siu sic nhét ciing c6 thé
tan vo.

Ngworc lai, néu dwoe phéat huy va tin dung thi né c6 kha néng tao
nen st thanh cong va thinh virong virot bac trong moi mat cta cudc
song Tuy nhién, diéu nay lai it dwoe quan tam, khong dwoce hiéu rd
va thwomng bi xem nhe nhat trong thoi dai clia chung ta.

Po6 chinh 1a Niém tin.

Niém tin tic dong dén chiing ta 24 gi¢ trong ngay, 7 ngay trong
tudn va 365 ngay trong nam. NoO tac dong dén moi moi quan hé, moi
cudc giao tlep, moi di 4n kinh doanh va moi nd lie cia ching ta. N6
lam thay d6i chat hrong cua hién tai Va két qua cta twong lai trén cd
hai phwong dién: cong viéc va cude song ctia mdi ching ta.

Trai véi diéu ma hau hét moi ngwdi thwong nghi, niém tin khong
phaéi 1a mot sy mém yé'u ao twong ma ban ¢ hay khong c¢6 ciing
dwoe; n6 1a mot tai san thiét thye, hiru hinh, ¢6 sirc dnh hwémg va ban
c6 thé tao ra né mot cach nhanh chong hon nhleu so v&i ban twéng.

Trong khi nhirng vu bé bdi tai chinh trong cac tip doan kinh t€,
nhiing moi de doa khung bd, nhitng tranh chip ndi bo noi cong sé,
nhitng m6i quan hé tan v& lam giam niém tin trén hau hét cac
phwong dién caa cudc song & khip moi noi, t6i van tin rang kha ning
xay dyng, tdng cwong, mé rong va khoéi phuc niém tin khong chi la
yéu cau thiét yéu déi v an sinh cua tirng ¢4 nhan va méi quan hé
gitra con ngwoi voi nhau. Niém tin con 1a ndng lye 1anh dao then chét
trong nén kinh t& toan cAu md&i mé nay. Toi cling tin rang trong moi



hoan canh, khéng gi lan truyén nhanh bang t6c d6 ctia niém tin va
ban c¢6 thé hwéng loi rat nhiéu tir viéc tao ra no!



Chuwong 1. KHONG Gi NHANH BANG
TOC DO CUA NIEM TIN

Téc dp xudt hién khi ngwoi ta thiee sw tin cdy lan nhau.
- Edward Marshall

Néu khéng nhanh chan, ban sé chét.

- Jack Welch

T6i khong bao gidr quén mot trai nghiém cach diy nhiéu nam khi
t6i 1am viéc cho mot ngan hang dau tw 16m tai New York trong mot
thoi gian ngdn. Ching t6i vira trai qua mot cudc hop cing thang ma
nhiéu van dé phét xudt tir sy mat niém tin 1an nhau trong noi bo.
Nhiing van dé nhw thé gy chim tré va anh hwong tiéu cye doi véi
qué trinh thuc hién céng viéc. Vilanh dao cip cao tAm sy véi t6i rdng
nhu'ng cuoc hop nhw thé khong giai quyet dworc gi ma chi lang ph1
thoi glan Ong Ay khong tin 'Mike' ma ciing chang tin 'Ellen’, va thue
str kho c6 thé tin ai trong tap thé do.

T61 hoi 6ng: " Vay sao 6ng khong tim céch ciling ¢6 niém tin?".

Ong 4y nhin t6i va tra 1&1 rat nghiém tac: " Ny, Stephen, ciu can
hiéu mot diéu 1a cau chi co thé tin hodc khong tin. Chung t6i da khong
tin nhau thi khong gi c6 thé thay d6i dwoc diéu d6".

T6i hoan toan phén doi }’7 kién nay. Kinh nghiém tir cuge song
rleng cling nhw trong cong viéc kinh doanh sudt hon 20 nidm qua da
khién t6i tin rang chung ta co nhleu cach dé thay d6i diéu d6. Chung
ta c6 thé lam gia ting tdc do niém tin nhanh hon chung ta tu’O’ng va
diéu do sé tac dong tich cwe dén chat lwong cudc séng va gitup ching
ta dat dwoc nhitng thanh qua ngoai strec trdng twong.

Ban c6 thé co trong tay moi dir kién vd con s0, moi bdng
chirng, moi sw xdc nhdn ma ban muén, nhung néu ban
khong c6 niém tin, ban sé chang di @én dau.



L - NIALL FITZGERALD, CU'U CHU TICH, UNILEVER J

Niém tin tac dong dén tat ca moi ngwori

Khi dién thuyét khip noi trén thé giéi vé dé tai Téc do ctia Niém
tin, toi thwdmg nghe thdy nhirng 101 than van dai loai nhu:

T61 khong chiu néi canh ddu da, bé phdi trong cong ty. Toi cdm
thdy minh bi dong nghiép choi x6. Dwdong nhw ai ciing chi nghi
dén bdn than minh va lam du moi cach dé cé loi cho minh.

T6i da tirng b tén thwrong, lam sao toi cé thé con tin dworc ai @é
xay dung moi quan hé dich thuwc?

Té1 lam viée trong mét té chire ddy quan liéu. Chang bao gio’ cé
thé lam dworc viéc gi cho ra hon, vi dén mua mot cai but chi toi
cting phdi xin phép!

Con cdi cang lén cang khéng nghe 1o toi. Toéi biét phdi lam gi
day?

T61 c6 cam giac nhirng déng gop trong cong viéc cua minh
khong dworc thira nhdn va xem trong.

Téi da vung vé lam mdt niém tin vé1 ngwdi rdt quan trong dot
Vo1 tol.

Gid nhu t6i ¢6 thé bdt ddu lai, t6i sé c6 ngay mot quyét dinh
khac. Nhwng thiee té't61 khong thé, liéu toi cé thé xay dwng lai
méi quan hé dé6?

Té1 ludn phdi thdn trong trong o1 an tiéng néi tai not lam viée
vl néu toi noi that diéu minh nghi, to1 c6 nguy co’ bi dudi viéc
hodc chi it ciing bi doi xir lanh nhat.

T61 va cac nhan vién khac bi sép qudn lij rdt xét nét. Ong ta déi
X voi chiing toi nhw nhirng ké khong dang tin cqdy.

Trwée nhirng vu bé béi, tham nhiing va vi pham dao dirve ddy



rdy trong xda héi chung ta ngay nay, téi cdm thdy nhw luén cé
ké choi kham minh khién t6i khong con biét nén tin vao diéu gi,
hay tin vao ai nira.

Vay ban sé 1am gi néu ban roi vao m@t trong nhitng hoan canh
nhw trén, hay vao nhirng trwromg hop ma sy thi€u niém tin gy ra mau
thuin noi bd va té nan quan liéu, hodc don gian chilam tri tré cong
viéc? Ban sé chdp nhan diéu niy don gian chi nhw mét phi t6n trong
kinh doanh hay ban sé& tim cach khic phuc hodc thim chi chuyén bién
no?

Toi tin chic rang ban hoan toan c6 thé khac phuc dwore van dé
nay Thue ra chi can biét xAy dung, phat trién, mé rong va khoi phuc
niém tin, ban c6 thé dé dang thay doi thye trang hién nay ciing nhw ca
twong lai cua ban.

4 )
Kij thudt va cong nghé déu quan trong, nhung niém tin
mai la yéu té can dwgre quan tam hang dau trong thdp ky
nay.
- TOM PETERS, TAC GIA CHUYEN VIET VE DE TAI
KINH DOANH
. _/

Nam virng khai niém Niém tin

Vay, Niém tin 1a gi? Thay vi dwa ra mdt dinh nghia phtre tap, toi
mudn mwon cau noéi cua Jack Welch, ceru CEO ctia General Electric,
"Ban chi thue sw biét n6 khi ban cdm nhan dwoc nd".

N6i mot cach don gidn, niém tin chinh 1a s tin céy, trai nghia voi
no la sy nghi ngo' Khi ban tin ai, ban @4t hét niém tin vao ngwoi @0,
tin vao pham chat dao dire va nang lyre ctia hg. Con khi ban khong tin
ai, ban sé nghi ngd ngwoi d6 ca vé pham chat dao dtre, hanh dong
nang lye, hay thanh tich caua ho. Niém tin don gian ch1 c6 thé. Moi
ngwdi trong ching ta déu c6 nhitng trai nghiém vé sy khac biét khong
nho gitra cic moi quan hé xy dung trén niém tin va khéng dwa vao
niém tin.



Vay ngay lac nay ban hay nghi dé€n ngwdi ma ban ¢6 moi quan hé
kha tin cay c6 thé @6 1a cap trén, dong nghiép, khach hang, ciing co
the la ngwoi than trong gia dinh, hodc ban be. Ban hay nhén dinh vé
moi quan hé d6 xem no6 cho ban cadm gic ra sao? Sw giao tiép co troi
chay hay khong? Tdc @0 thye hién cong viée c6 nhanh chong khong?
Ban yéu thich méi quan hé nay d&én mirc nao?

Roi ban lai nghl dén ngu'0’1 ma ban c6 moi quan hé khong tin cay
lam. Cung thé, ngwdi nay co thé 1a bat ky ai & noi lam viéc hay trong
gla dlnh cua ban. Ban hiy dién ta mdi quan hé d@6. Ban cam théy thé&
nao vé moi quan hé nay° Sw giao tlep co thong sudt hay khong° Ban
co cung ph01 hop voi ngu’0’1 do dé giai quyet nhanh cong viéc... hay
pha1 mat nhiéu thoi gian Va stre lye dé d&i dén thoa thuan va thlI'C th1
cong viéc? Ban c6 thich mdi quan hé nay hay chi thiy té nhat, ric réi
va mét moi?

R4t dé nhan ra sy khéac biét gitra hai moi quan hé tin ciy va thiéu
tin cay.

Hay xét hinh thirc giao tlep lam vi du. Trong mdi quan hé tin ciy,
ban c6 thé noi sai nhlrng ngwoi khac van hiéu dtng ¥ ban. Con trong
moi quan hé thiu tin cay, du ban rat dan do, thdm chi hét stre can
trong trong 161 dn tiéng néi nhung ngwoi ta van hiéu sai y ban.

Xem xét yéu t6 niém tin trong cdc mdi quan hé quan trong, bat ké
ca nhan hay trong cong viéc, ban sé€ nhan thay c6 sy khac biét ro rang.

( N\

Ban khong thé thanh cong neu thiéu niém tin. Hat tir Niém
tin ham chira hdu hét moz yéu té'ma ban cdn cé dé gitip
ban thanh céng. C6 mét quan hé tét dep nao giira con
ngwori véi nhau ma khéng can dén niém tin, du dé la quan
hé hén nhan, ban bé hay mot quan hé giao tiép trong xa
hoi thong thwrong; xét cho cung thi diéu nay ciing diing
trong kinh doanh, ddc biét la cac nganh kinh doanh cé
quan hé cong chung réng rai.

- JIM BURKE, CU'U CHU TICH KIEM CEO, JOHNSON &
JOHNSON




Thir thach cam go

Mot trong nhitng trai nghiém nhé dod doi véi t6i trong viée tang
cwong niém tin dién ra nhiéu nam trwde day do sy kién sap nhap
Franklin Quest va Covey Leadership Center dé 1ap ra Cong ty
FranklinCovey. Nhiing ai da trai qua viéc sap nhap hay mua lai cong
ty déu biét nhitng viéc nhw thé nay déu khong hé dé dang. Thong
thwong mot cong ty mai sau khi sap nhap tré nén rat manh. Ching
t6i c6 nhirng con ngwoi tai ning, chit lwong tuyét voi, nhitng khach
hang trung thanh va nhitng cng cu hiéu qua. Nhung viéc hoa nhap
hai nén vin hoa cong ty vao nhau 1a mot thach thire rat 16m.

V61 twe cach cha tich mot cong ty chuyén vé Dao tao va Huan
luyén, t6i @2 d&n Washington dé thuyét trinh véi khoang 1/3 s6 nhan
vién tw vin vé dé tai chién lwgc ctia b phan ching t6i. Nhung cudce
hop dang 1€ dién ra theo mong d¢1i cua t6i thi lai lam cho t6i hoan
toan that vong.

Nhiéu tuén trweée d6, CEO mé1i cia cong ty cling cling tAm trang
that vong nhw t01 trede nhitng tryc tric va tré ngai anh hwémng xau
dén viéc sap nhap co6 vé day hira hen nay nén da triéu tip mot cudc
hop t4t ca nhan vién tw van trong cong ty. Véi nd lwe mudn "giai téa"
ban khodn ctia moi ngwdi, 6ng Ay da dwa ra mot quy dinh tat ca
nhiig ngwoi thude cip 1lanh dao nhw ching t6i chi l1ing nghe ma
khong dwoe phan tmg lai bat et diéu gi moi ngwdi néu ra trong cude
hop. Cudc hop dy kién kéo dai 4 gitr da bién thanh mot phién hop
marathon v6 bo suét 10 gio. Do khéng ai dwoe phép bé sung, dinh
chinh, giai thich, m¢& rong nhiéu mit ctia van dé hay néu ra nhitng bé&
tac dang gdp phai nén chi c6 mot sd it vin dé néu ra la xac thyre. Hau
hét nhirng ¥ kién con lai déu 1a nhirng nhéin dinh theo 16i suy dién,
bop méo va mot sd ¥ kién khac hoan toan sai léch. C6 nhirng nhan
dinh chu quan, hoai nghi, cdo budc va thit vong. Tuy vay, vi thudc vao
hang lanh dao nén chung t6i phai mién cwong tuan theo quy dinh
khong dwoe phép noi 1o nao.

Ctr thé, ching t6i da phai trai qua hang chuyc cudc hop "tra tan"
nhw vay cho dén khi t6i nghi chiing t6i phdi 1am nhiing diéu cén thiét
dé 1am cho viéc sap nhap nay tré nén t6t dep.

Van dé 1a & chd toi da qua chi quan. Toi @3 nham khi tip trung
vao viée xay dung niém tin vdi cong ty vira dwoe sap nhap vi ty tin



vao tén tudi va uy tin cta t6i. Nhwng thyre t&lai khong phai nhw vay,
chi ¢6 mot ntra s6 nhan vién tin nhiém t6i. Diéu d6 da hinh thanh hai
phe doi lap gura Covey va Franklin. Nhu'ng ngwoi tw Covey da tirng
lam viéc v61 toi nén ho hiéu rang cac quyét dinh cua t6i xuat phat tw
nd lye chan thanh véi tinh than khach quan va vi loi ich t6t nhat cla
cong ty - khong hé co y dinh ap dét "chinh sach cua Covey"... ma that
ra con co gang tranh dé xay ra tinh trang d6. Con nhimng ngu’0’1 chwa
tirng lam viéc véi t6i thi khong tin vao t6i. Ho suy dién moi quyét
dinh cuaa t6i theo hwémg hoan toan trai ngworc.

Ching han mot van de ndy sinh lién quan dén viéc str dung khu
nghi mat Sundance dé t6 chirc mot trong cac chwong trinh dao tao
phat trlen ky nang lanh dao cua chung toi. Sundance 12 mot dia diém
rat kho t6 chirc cho hoat dong trén, nén mot s6 nguoi dé nghi nén
chuyen den mot dia diém khac. Tuy nhién, Giam ddc Chwong trinh
muén to chire tai Sundance vi khach hang yéu thich dia diém nay, va
cac dir liéu tai chinh cho thay doanh thu trung binh ctia mét chwong
trinh cao hon 40% SO VO’l t6 chire tai cac noi khéc. Vi thé& t6i thye hién
mot quyét dinh ctirmg rin: "Do wu thé vé 1¢i ich kinh t€ va vi Giam d6c
Chuong trinh manh mé khuyén nghl chon dia diém nay, nén chung ta
sé to chirc tai Sundance". T6i cho ring moi nguwdi déu hiéu quyét dinh
nay.

Nhung nhu'ng ngwoi khong tin nhiém toi da khong chiu hiéu nhu'
vay. Ho cho ring t6i tim cach ap dit quan diém cta Covey Mot sO
ngwdi tham chi con nghi ngdr t6i bi mua chudc bang tién vi voi tw cach
mot ngwdi lanh dao trong cdng dong, 61 dwore moi lam ¢d van khong
lwong cho Nha hat Thiéu nhi ciia Sundance. Diéu d6 lam nhiéu nguoi
nghl ngo dong co cua toi. Do mirc d9 tin cdy thap nhw viy nén moi
ngwdi déu co cung cam twéng ring chic han dang c6 muu d6 nao do
trong sy viéc nay.
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Mot khi ta nghi ngo’ dong co’ cua mot ngwoi, thi moi hanh
Vi cia anh ta déu té hai.

- MAHATMA GANDHI

- J

Trong mot tinh hudng khéc, t6i di dén quyét dinh chuyén "Ron",
ngwoi quan ly dac biét tai nang ctia phia Covey, sang mot vi tri khac vi



anh ta bi phat hién c6 dinh liu vao am muwru phe phai trong qua trinh
sap nhap va dan dén tinh trang chia ré noi bo. To6i quyet dinh tim
nglrm ngoal cong ty dé thay th& Ron nhim tranh moi diéu tiéng rang
ngwoi quan ly méi la ngwoi cua "Covey" hay cua "Franklin".

Khi cong bd tin nay, toi cir nghl rang moi ngwoi s€ hoan nghenh y
dlnh dwa vao cong ty mot tai nang maéi cua toi. Nhu'ng chang ai trong
sO nhu'ng ngwoi khong tin t6i thém dé y y nghe viéc tuyén ngu‘oq ngoal
cong ty: veé thay thé Ron, ma ho chi cht y dén viéc anh ta van con & lai
trong cong ty va yéu cau toi phai sa thai anh ta.

Hét [an nay dén [An khac, moi hanh vi caa t6i déu bi hiéu sai va
quyét dinh cta téi ludén bi nghi ng(‘)’ mac du toi da kéu goi ca hai phia
Covey va Franklin cung tham gla vao viéc ra quyet dinh. Nhw cac ban
c6 thé hinh dung, nhu'ng ng1r0'1 khong biét dé€n qua trinh lam viéc va
thanh tich caa toi déu cho rang 1y do duy nh4t khién t6i ndm gitr vi tri
lanh dao chang qua vi t0i 1a con trai cua Stephen R. Covey chir ban
than t6i chang c6 chtt uy tin hay tai ning gi.

Vi 1€ do, t6i ludn di dén cac quyet dinh mqt cach théan trong. T6i
phai tién liéu moi quyet dlnh ctia minh s€ dwoc cac bén suy dién ra
sao. Toi bat dau lo 18ng vé thai d Gmg xtr va rii ro. Toi bit tay choi
tro thi doan ma tir trwdre tdi nay t6i chwa hé 1am - t6i chwa bao gior
phai lam diéu nay, vi n6 khong thudc tinh céch ctia toi.

Khi nghi lai tit ca nhfrng viée da xdy ra, t0i hiéu ra rang néu toi
khong d6i mét véi tat cd nhitng van dé gay cin nhw thé nay, thi tinh
hinh nay van ctr tiép tuc - tham chi co6 thé con toi t& hon. Moi quyet
dinh cua t6i ludn bi phé phan va bién thanh muc tiéu céng kich ctia
phe déi 1ap, va mudén lam bat cir viée gi cling sé riat kho khin. Ching
t6i dang phai dlrong dAu véi théi quan liéu, thu doan, va nguy co mat
doan két noi bo ngay cang tram trong. bay thlrc S la sy lang phi rat
16m veé thoi gian, stre lire va tién clia. Ton that cudi cling sé khong hé
nho.

T6i nghi, véi tinh hinh t6i té dang dién ra, chwa biét t6i sé con
mat thém gi nira.
Do vay, khi t61 dat chan vao phong hop hom dé tai thu do

Washington, t6i chi n6i: "Hém nay chiing ta hop dé ban vé chién lwore.
Chuing ta sé ban vé van dé nay néu d6 1a diéu cic ban that sy quan



tam.

Nhung néu cic ban muén ban vé van dé sap nhap cong ty hon thi
chiing ta s& ndi vé van dé d. Ching ta s€ noi vé bat cir van dé gay can
gl cac ban dang quan tAm: Ai di, ai & lai cong ty? Ai la nguoi ra quyét
dinh cho tirng loai vAn dé gi? Tiéu chi nao dang dwoc 4p dung? Tai
sao chiing ta lai thi€u thong tin? Diéu gi xay ra néu ching ta khong tin
vao nhirng ngwoi ra quyét dinh? Diéu gi xay ra néu cac ban khong tin
toi khi dwa ra cac quyét dinh nay?".

Luc dAu, m01 ngu‘0’1 sung sOt khong ngor t6i c6 thé néu 1én nhu'ng
van dé gay cAn nhw vay, ké ca cach nhin nhan cta ho d6i véi ca nhan
t6i. Nhiéu ngwoi con bin khoin khong hiéu § y do thu'c sw cua toi la gi.
Nhu'ng sau d6 ho sém nhén ra t6i khong c6 gi gidu giém ca. T01 dang
rat minh bach va thang thin. Ho nhan thay t6i that tim muon dwa
van dé ra ban luan. Khi cudc hop tiép dién, ho méi tin ring t6i khong
c6 y @6 x4u; toi chan thanh mudén lam nhirng diéu c6 1¢1 cho cong ty.

Cudc hop ban vé chién lwge dy kién trong mot gior cudi cung bién
thanh cudc thao luan kéo dai cd mot ngay vé nhirng van dé moi nguoi
quan tam nhw nén st dung co' s ha tang cua bén nao, nén diéu chinh
ch& @0 tién 11r0’ng ra sao, nén st dung mo hinh ban hang cua ai, liéu
toi, Stephen, c6 thyre s da nang lwe dé ra quyét dinh hay khong?
Thanh tich, kinh nghiém ctia t6i ra sao? Cac chuan murc cta t6i 1a gi?

T6i phai thira nhan day 1a nhitng van dé day thach thirc. T6i thang
thin chia sé nhfrng suy nghi va Iy 1& ding sau cac quyé't dinh va tién
trinh hinh thanh céc quyét dinh d6. Téi chia sé moi thong tin ma t6i
c6 thé; doi voi nhu'ng thong tin khong thé chia sé, toi g1a1 thich cho ho
biét ly do. T6i lang nghe va tim cach hiéu r5 nhung moi ban tAm clia
ho. Dya vao nhirng dé xuit cua ho, toi dwa ra nhiéu cam két xoay
quanh viéc cai thién tinh hinh.

Dén cudi ngay hom do, moi ng1ro1 bat dau hy vong va phan khoi
tré lai. Mot dai biéu néi véi t01 rang niém tin toi Xay du'ng trong long
moi ngwoi trong ngay hom 4y con gia trj hon nhiéu so véi viée t6i da
no lwe nhiéu thang trwdre d6. Trén tAt ca, toi nhan ra rdng do6 1a sy
khéi dau tot dep vé nhin thire g1a tri cua sy glao tlep minh bach va
thang thin caa chung to1. Toi ciing hiéu ra ring mic du vay thir thach
thye sy sé 1a to1 ¢6 kha ning thye hién cac cam két dé€n dau. Chi it lac
ndy, moi ngwdi danh gia hanh vi caa toi bidng cach nhin khac, khong



con bi van duc qua 1ing kinh cta sy thiéu ving niém tin.

Dw am cta cudc hop lan rong va chi trong vai thang sau do, to6i da
lam viée véi tat ca cac b phan khac va xay dung dwoe niém tin trong
toan cong ty. Chung toi ting tdc d6 kinh doanh, gidm chi phi, cai thién
két qua cong viéc trong moi mit hoat dong.

Mic du sau @6 t6i roi FranklinCovey dé 14p cong ty riéng va viét
cudn sach néy, toi vui ml‘rng thong bao rang c6ng ty da virot qua s()ng
gi6 do viéc sap nhap va hién dang hoat dong rat hiéu qua Rleng ve ca
nhan t6i, sy trai nghiém nay cang gitp t6i hiéu rd hon vé niém tin.

T6i nhan ra sai 1am 16m nhat ctia to6i 14 da khong cha dong hon
trong viéc xay dyng va cung cd niém tin. Do d6, t6i da phai trye tiép
nhén 1anh hai hau qua vé mit xa hoi va kinh té.

Thém vao do, toi cling rat ra bai hoc rang niém t1n thye sy lam
thay d6i moi thir. Khi ban tao dwoc niém tin - mot niém tin hinh
thanh tir sy chan that va ning lyce thye sw - thi hAu nhw moi khoé khén
déu dworc gidi quyét mot cach tot dep.

Khung hoang Niém tin

Ban khong can phai nhin diu xa ciing nhéin ra rang, trong xa hoi
toan cau hién nay chung ta dang d61 mit voi tinh trang khung hoang
niém tin. Hay thtr diém lai nhitng hang tit 16n trén bao chi gan day:

« "Kh4u hiéu méi ctia nhan vién: Pirng tin vao ai cd!"

« "Céc cong ty cap bach xay dung lai niém tin."

« "C4 hai bén déu phan boi long tin ctia nhau."

« "20 nhén vién S& Giao dich Chirng khoan New York bi truy t0.

- "Ting cwdng pham chit dao dtre dé khoi phuc long tin cta
ngwoidan.”

« "Quan hé tan v& khi niém tin giam sat."

« "Bay gi¢r ban tin ai?"



Nhiing tya dé d6 cho thﬁ'y d4u hiéu ctia mot sy that dang bao
dong Niém tin gidm sat khap noi. N6 1an nhanh vao xa hoi toan cau,
Vao thu'O’ng treeong, cac to chire, cic méi quan hé, vao ca cudc song
riéng tw cua chung ta. N6 san sinh sw ngo vire, hoai nghi dai dang va
dan dén mot sw ton kém chi phi va tri tré dén suy sup.

Hay nhin rong ra xa hoi chung ta dang s6ng, niém tin da sat giam
dang ké so véi thé hé trwdre, va trong nhiéu trueong hop niém tin da
xudng thap dé€n mirc ky luc. Tai My, theo mot diéu tra dw luan caa
Harris ndm 2005, chi ¢6 22% s6 ngwoi dwoe héi v kién con tin twéng
vao gioi truyén thong, 8% tin vao cac dang phai chinh tri, 27% tin vao
chinh quyén va 12% tin vao cic doanh nghiép lém.

C6 1€ t& hon nira 1a sy mat niém tin gitra con ngwoi véi nhau.
Theo cudc diéu tra gin day ctia David Halpern, nha xa hoi hoc nguwoi
Anh, chi co 34% ngwoi My tin vao nguwdi khac. Tai chau M)”f La-tinh
con sO nay la 23%, chau Phi 18%. Cong trinh caa Halpern cting cho
thay bon thip ky truedre tai nu'O’c Anh, 60% dan s& co thé tin twéng
ngwdi khac; ngay nay con s ndy gidm xudng chi con 29%.

Mot tin Vu1 cua cong trinh nghién ctru nay - n6i mot cach trong
dei - 1a 68% s 6 dan & Bic Au (Pan Mach, Thuy Pién va Na Uy) va
60% dan s6 ctia Ha Lan co thé tin vao nguwoi khac. b6 1a nhu'ng to
chirc xa hoi c6 mire dd niém tin cao. Tai Mexico, mic du mirc do tin
twdng gitra con ngwc‘ri twong doi thﬁfp so voi cae nwde Bic Au chi
31%, nhung so v&1i con s8 19% ctia ndm 1983 thi mirc dd niém tin da
gia ting dang ké.
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Bdt ké ban dang 0’ trong mot doi thé thao, mét té chirc hay
trong gia dinh, néu ban khong thé tin d‘u'O’c ai thi chdc
chdn ban sé gdp nhiéu rdc roi.

- JOE PATERNO, HUAN LUYEN VIEN TRUONG MON
BONG DA TRUONG DAI HOC PENN STATE

- J

O cap d6 to chire, mem tin trong cac cong ty ciing da giam xudng
d4ang ké. Hay nhin vao s6 liéu nghién ciru sau:

« Chi ¢6 51% s6 nhin vién tin va tin nhiém c4p trén ctia minh.



« Chi ¢6 36% so nhan vién tin rang 1anh dao cia ho hanh dong
trung thye va chinh true.

« Chi trong hon 12 thang, da c6 76% s6 nhan vién c6 hanh vi vi
pham noi quy hodc dao dtre nghé nghiép - nhirng hanh vi mot khi bi
phét hién s€ 1am gidm nghiém trong niém tin ctia cé6ng chung.

Thé€ con niém tin trong quan h¢ c4 nhan thi sao? Mic du niém tin
trong tirng moi quan hé cuy thé, déu c6 khac, nhung d6i véi hau hét
moi ngwdi nd van 1a mot van dé 16m, it ra 1a trong mot s6 quan hé co’
ban (thwong 1a méi quan hé quan trong véi cap trén hodc dong
nghiép, hoiac vg chong, con cai).

Hay xem xét mot sO két luan sau day:

« Ly do cht yéu khié€n nhiéu ngudi bo viée 1a do m6i quan hé
khong tot voi cAp trén.

« Cir hai cdp vo chong thi c6 mot cip ly hon.

Cac m6i quan hé déu dwoc xay dyng va duy tri dwa trén co sé
niém tin, nén mot khi thi€u ving niém tin ching déu c6 nguy co d6
v0. Ban thir hinh dung xem ¢6 mdi quan hé t6t dep nao ma lai khong

cO niém tin.

Thé con Niém tin & cAp d0 ca nhan thi sao? Hay xem xét ty 1€ sinh
vién thira nhan da c6 hanh vi gian 1an trong thi ct:

« Sinh vién nganh my thuat: 43%

« Sinh vién nganh sw pham: 52%

« Sinh vién nganh y: 63%

« Sinh vién nganh luat: 63%

« Sinh vién nganh kinh doanh: 75%

Ban cam thAy thé& nao khi biét rdng c6 hon 50% kha niang vi bac si

sé phau thuit cho ban trong twong lai da tirng gian 1an khi con di hoc?
Hay 75% kha ning ngwoi diéu hanh céng ty ma ban sé vao lam viéc da



tirng khong hé ton trong sw trung thye?

Gan day, khi toi trinh bay s6 liéu ndy v61 mot nhom luat sw, ho
sung swéng khi bi€t minh khong thudc nhom choét bang! Ngwoe lai ho
quay sang ché nhao toi vi voi manh bang Thac si Quan tri Kinh doanh
chinh t6i m&1 thudc nhoém x€p cudi bang!

Dung 1a mot cudc khiing hoang nghiém trong vé niém tin!

Bén canh niém tin d6i véi xa hoi, to chire va trong cAc mdi quan
hé, con cdé mot khia canh niém tin rat co' ban va c6 strc manh: Niém
tin d61 vé1 bdn than. Ching ta thwong c6 nhirng cam két déi véi ban
than nhw tw x4c dinh cic muc tiéu phan d4u hay nhiing viéc quyét
tam thue hién trong ndm mdéi nhung roi ching ta lai khong thue hién
dwoe. Tir d6 chiing ta cam thay tin twémng ban than minh da kho,
dirng noi tin vao ngwdi khac. Nhw cha t6i thwong néi, ching ta luon
danh gia ban than dya vao y dinh chu quan cia minh nhung lai xét
doan ngwoi khéc qua hanh vi ciua ho. Vi vay cach t6t nhat dé khoi
phuc niém tin 1a khi chiing ta da quyét tim hay hira hen diéu gi v6i
ban than hay v41 bat cir ai, ching ta phai thye hién biang moi gia.

Qua thye, chung ta dang song trong t1nh trang khung hoang niém
t1n N6 anh hu'O’ng dén chung ta & moi cAp d0 - xa hdi, to chire, cac
moi quan hé, ban than va dé lai cho chting ta nhitng hau qua lau dai.
Mac du nh1eu ngwoi trong chung ta kha kién dinh, nhung moi khi
dwoe nghe hay chirng kién nhitrng hanh vi hily hoai niém tin hay
nhiig vy bé boi chinh tri hay tai chinh, ching ta khé long khéi phuc
lai niém tin da mat. Vi khéng biét con diéu té hai nao nira s€ xay ra
nén chung ta cang lac cang cam thay nghi ngd ngwoi khéc. Chung ta
bat dau danh dong tot Xau 1an lon chung ta chi nhin vao hanh vi ctia
thiéu s6 ma xét doan da s& dé roi phai tra gia dit cho thai o do.
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M0oi lan mot vu tai tiéng nghiém trong bi vach trdn, niém
tin cua dan chung M lai suy gzam thém. Chung ta khong
thé trong mét sé'm mot chidu ma ldy lai dwrore niém tin cua
ho.

- ROBERT ECKERT, CEO, MATTEL




Kinh t€ hoc Niém tin

Nguoi hoai nghi ¢6 thé hoi rﬁng "Thé thi sao ndo? C6 dung la
mem tin con quan trong hon ca mot dirc hanh xa hoi, cai dwoc xem la
yéu t6 thuin khlet‘? Ai c6 thé chirng minh cu thé ring niém tin 1a mot
dong lye phat trién kinh t& hlru hiéu?". Toi sé tra 1o théa dang cac
cau héi nay qua dan chirng vé nhu'ng tru'O’ng hop kinh doanh thanh
cong nho vao niém tin trong quyeén sach nay.

Dwéi day la mot cong thire don glan cho phép ching ta nhin nhén
niém t1n ttr mot pham tru vo hinh va khong thé dinh lwong tré thanh
mot yéu t6 vira hitu hinh vira c6 thé lwong hoa. Cong thire nay dyra
vao nhén thirc quan trong: Niém tin ludn tic dong dén hai yéu t6 - téc
do (speed) va chi phi (cost).

Khi niém tin giam, toc d6 s€ giam xudng va chi phi ting 1én.
‘ Niem tin = ' Toc dé t Chi phi
Khi niém tin tang, t6c¢ do ting va chi phi giam.
} Niemtn = § Tocds | Chiph

Diéu nay rat don gian, rat thue t€ va vo cung hién nhién. T6i xin
chia sé v&i cac ban mot s6 vi du sau day.

Ngay sau khi xdy ra nhitng vu tdn cong khung b ngay 11 thang 9
nim 2001, niém tin cia céng chiing vao nhirng chuyén bay trén khip
nwée My giam st nghiém trong. Ching ta nhan ra nhirng nhom
khing bd ludén tim cach 1am hai chting ta trong khi he thong bao dam
an toan cho hanh khach khéng dt manh dé bao vé moi nguor.

Truwéde ngay 11 thang 9, t6i thwomg dén san bay khoang 30 phut
trwdre gior cAt canh, va toi c6 thé nhanh chong hoan tat thi tuc kiém
tra an ninh. Nhung sau ngay 11 thang 9, nhiéu thu tyc va quy trinh
kiém soat nghiém ngit dworc 4 ap dung lam to6i phai mat nhiéu thoi glan
va chi phi hon. Téi phai dén san bay 90 phut trieée gior cat canh d6i
v&i nhirng chuyén bay noi dia va dén trwde tir hai dén ba gior néu toi



bay qudc t€. Khi mua vé, t6i con phai tra thém khodan phi an ninh sin
bay. Vi thé&, khi niém tin sut gidm thi tdc dd céng viéc cling giam va chi
phi sé tang lén.

Méi déy khi toi bay khéi mot thanh ph6 16m thudce Trung D@ng,
toi phal dén san bay bon gidr trwdre khi may bay cAt canh, di qua nhiéu
thiét bj kiém tra, mé tung hanh 1y nhiéu Ian cho nhiéu ngu'0’1 kham
xét. Vily do dia chinh tri, niém tin & khu vire nay cyre thap.

Céc bién phap ho troran ninh ro rang 1 can thiét, va trong trwong
ho'p nay toi rat bi€t on nhu'ng bién phap do, nhlrng thye chat van dé
van khong thay do6i: do niém tin sut giam, t6c d6 ciing giam va chi phi
gia tang.
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Cai gia phdi trd cho sw mdt niém tin la rdt ddt.

- RALPH WALDO EMERSON

\- J

Chiing ta hay xem mot vi du khac. Dao luat Sarbanes-Oxley dwoc
Qudc hoi My thong qua nhdm ddi pho véi cic vu bé boi nhw tirng xay
ra tai cac tap doan Enron, Tyco, WorldCom... Mac du dao luat nay dat
dwoe mot s6 hiéu qua tich cye trong viée cai thién hay chi it ciing duy
tri dwoc sw tin nhiém trén thi trromg, nhung ro rang chang ta phai
tra gia dit cho viéc ne‘ly Héiy thtr héi xem cac CEO, CFO&) hay nhan
vién tai chinh trong céac cong ty s€ mat thém bao nhiéu thoi glan va
cong ty mAt thém bao nhiéu chi ph1 dé thye hién cac quy dinh cua bao
luat Sarbanes - Oxley. Trén thye t&€, mot cong trinh nghién ciru gan
day cho thay chi phi cho viéc thi hanh chi riéng mot chu’O’ng cua bao
luit nay da 1én t4i 35 ty @6 la - vieot mire du kién ban d4u ctia Uy ban
Chu'ng khoan Hoa Ky 28 1an! Céc quy dinh bi budc phai tuan thu do
str thiéu ving niém tin chang khac nao nhu'ng b6 phan gia dworc lap
thém vao co thé - chi hoat dong cham chap va tén kém. Nhw da noi,
chiing ta quay tré lai bai hoc then chdt: khi niém tin sut gidm, toc d6
cOng viéc sé giam xudng va chi phi tang lén.

4 N\

Khi pha Vo’ nhu‘ng diéu ludt lén, khong cé nghla la chiing
ta sé co tw do, cling chang phdi chung ta sé rotvao tinh
trang vo chlnh phii, ma chiing ta sé bi rang bufc bo1 rdt



note:

nhiéu diéu ludt khéc nhé hon.

- G.K. CHESTERTON, TAC GIA NGU'OT ANH

Ngwoe lai, khi niém tin ting 1én, toc d0 sé nhanh hon va chi phi
giam xudng. Berkshire Hathaway gan day da hoan thanh vu mua lai
cong ty McLane Distribution tri gia 23 ty do la tir tap doan Wal-Mart.
Thong thu’O’ng viéc mua lai va sap nhap cac cong ty c6 quy mo lén
nhw thé nay pha1 mAt nhiéu thang va ton kém nhiéu triéu d6 la thué
cac kiém toan vién va luat sw dé xac minh va hop thirc hoa tit ca cac
chtrng tir lién quan. Nhwng trong trirong hop nay, do ca hai bén déu
cé uy tin 16m trén thwrong triromng, nén viéc giao dich chi dién ra trong
mot cude hop hai gir va mot cai bat tay 14 xong. Trong vong chwa day
mot thang sau, moi thu tyc cia thwong vu déu dwoce hoan tat.

Trong btrc thw caa Hoi dong Quan tri g&i kém theo bao céo tong
két hoat dong nam 2004 dén céc cd dong, Warren Buffett, Chu tich
klem CEO cua Berkshire Hathaway, viét nhw sau: 'Chung toi da chang
can phai m4t nhiéu thoi gian. Ching t6i tin tu*ong va0 c4c con sO cua
Wal-Mart va thye t€ da dién ra dung nhw vay". Ban hay tu’O’ng twong
xem chi trong thoi glan khong dén mot thang (thay vi pha1 méat 6
thang hoac lau hon) va khong mat ton phi cho mot cudce kiém toan
nao (thwomg phai mit dén hang triéu do la), Warren Buffett da mua
xong mot cong ty tri gia 23 ty do la! Qua that, khi niém tin cao thi téc
dd sé nhanh va chi phi sé thap.

4 N

Thé giéi dang thay déi rdt nhanh. Ca lén khong con nudt
dwore ca bé nira ma ai nhanh hon sé la ngwoi chién thang.

- RUPERT MURDOCH, CHU TICH KIEM CEO, NEWS
CORPORATION

\- J

Hay xét mot vi du khac vé mot nha 1anh dao huyén thoai, Herb
Kelleher, Chu tich kiém CEO cuia Southwest Airlines. Trong cudn
Executive EQ cta Robert K. Cooper va Ayman Sawaf, cac tac gia chia
sé mot cau chuyén ly thi. Mot hom dang di doc hanh lang, Gary
Barron - liic d6 1a Phé Chu tich diéu hanh caa bod phan bao dwong tri
gia 700 triéu do la phuc vy toan bo hang Southwest Alrllnes da trinh
bay véi Kelleher ban kién nghi vin tit dai ba trang vé duy 4n tai to



chirc quy mo 16m. Kelleher da doc ban kién nghi ngay tai chd. Ong chi
hoi mot ciu va Barron tra 101 rang 6ng c6 cing moi quan tam do va
dang tim cach giai quyét. Thé 1a Kelleher tra 101 ngay: "Téi dong ¥, ctr
th€ ma 1am". Toan bd cudc trao do6i chi kéo dai ddng bon phit!

Kelleher khéng chi la nha lanh dao du'o’c tin nhiém ma 6ng con
biét dit niém tin vao ng1r0'i khéc. Ong tin vao tinh cach va nang lye
ctia Barron. Va vi 6ng tin rang Barron biét rdo minh phai lam gi nén
cOng ty da phat trién véi tdc do nhanh dén kho tin.

"Jim" co m6t ctra hang ban ca phé, banh ngot phuc vu khach ra
vao céc cao Oc vin phong tai New York. Vao g10’ an sang va an trua,
ctra hang cta Jim lu6n dong khach. Anh dé y thay do phéi cho doi lau
nén nhleu khach hang da nan 1ong bé di tim chd khac. Anh cung nhan
thay rang nguyén nhan khién anh khong thé ban dworc nhiéu ca phé
va banh ngot hon chinh 14 vi m4t nhiéu thoi gian dé théi lai tién cho
khach hang.

Cudi cung, J im nghi ra viéc dat mot chiéc r6 nhé dung tién glay va
tién xu canh quay dé khach hang ty minh 1ay lai tlen thira. C6 thé ban
nghi rang sé c¢6 khach hang vo tinh tinh sai hodc ¢6 tinh 14y thira tién
trong ro, nhu'ng diéu Jim phéat hién ra lai trai nguoc: hau hét khach
hang déu rat trung thye, ho tham chi thwong dé lai cho anh nhu'ng
khodn tién hoa hong nhleu hon mitc binh thwong. Bay gior anh c6 thé
phuc vu khich hang nhanh gip déi do khong phai méit thoi gian théi
lai tién thira. Hon nita, anh cling nhin thay khach hang thich cam
giac dwoe tin ciy nén thwong quay tré lai. Nhé nang cao niém tin
theo cach nay, Jim da ting gdp d6i doanh thu ma khéng phai mat
thém khoan chi phi mé1i nao.

N6i tom lai, khi niém tin thap, toc d6 cong viéc sé giam va chi phi
tang 1én. Con khi niém tin cao, toc do nhanh hon va chi phi s€ giam
xuong.

4 N\
Nhirng gia tri siéu viét nhw niém tin va sw chinh truec sé
thwee swe bién thanh doanh thu, loi nhudn va sw thinh
vwrong.

- PATRICIA ABURDENE, TAC GIA CUON MEGATREND
2010




N J
M&1 day, khi t6i dang giang vé khai niém nay, mot giam d6c tai
chinh - ngwdi ludn gin bo véi nhitng con sd, dén gip toi va noi: "Diéu
nay that bt ngo! T6i van ludn xem niém tin 1a mot diéu nén co,
nhlrng chwra bao g10’ to61 nghi dén tac dong tryre ti€p ctia nd vé mit
kinh t€ hoc. Bay gir dwoe nghe anh giai thich, t6i c6 thé nhan ra diéu
nay & bat cir noi dau.

Chging han, ching t6i c6 mot nha cung céfp rat déng tin cay. Moi
cong viéc lién quan dén nha cung cap nay déu dién ra rat nhanh
chong, va chung t6i chang tén kem gl dé duy tri m6i quan hé nay.
Nhu'ng do1 voi cae nha cung cap ma chung toi khong tin nhiém, moi
viéc du'O’ng nhw chang bao glo’ xong va chung t61 mat rat nhleu th01
gian va nd e dé cai thién méi quan hé nay D6 chinh 14 ton that vé
mit kinh t& cho chiing t6i, mot ton that qua lém!".

Vi giam ddc tai chinh nay rat ngac nhién khi 6ng hiéu ra van de.
Mic du 1a mot chuyén gia vé "nhfrng con s6" 6ng chua bao gior gan
nhlrng con s6 v&i niém tin. Cho nén khi ndm dwoc van dé, ong lap tire
hiéu rd niém tin tic dong Ilhll’ the nao dén moi mat hoat dong cua
doanh nghiép, va y twéng vé maoi lién hé gitra niém tin, tdc d0 va chi
phi ¢6 ¥ nghia nhw thé nao trong viéc lya chon va ap dung cac bién
phéap nhdm ting cwdng loi nhuin cho cong ty.

T61 biét mot sd cong ty hang dau ting tién hanh nhitng cudc khao
sat chinh thirc yéu cAu nhan vién tra 161 mot cau héi that don gian:
"Ban c¢6 tin twdng cap trén cua minh khéng?". Cau tra 1o sé gitp ich
cho viéc danh gi4 tinh hinh hoat déng ctia cic don vi va ca cong ty tot
hon moi cau héi khac.

Cam giac khi hiéu dwore loi ich kinh t& cu thé va thiét thye cia
niém tin cung glong nhw mot ngwoi can thi dwoce mang vao mot doi
kinh mé1i dé nhin rd canh vat hon. Nhin vao dau ban cung thay tac
dong cua no - tai cong s&, trong gla dinh, trong tat ca cac moi quan hé
va ngay trong moi no lyre. Ban sé bt dau nhén ra sy khac biét dén kho
tin ma cac m01 quan hé c6 @0 tin cay cao ¢ thé tao ra trong moi mat
cua cudc song.

Thué Niém tin

Téac dong 16m vé mat kinh t€ hoc ctia niém tin 1a trong nhiéu méi



quan hé, trong cac twong tac, chung ta dang phai déng mot loai thué
vO hinh cho sy thi€u niém tin ma khéng hé hay biét!

Ba mua he trwée, cau con trai Stephen cua toi khi tron 16 tuoi da
tim dwoc viée 1am dau tién. Thang bé rat hio hire vi sdp tré thanh
ngwdi quan 1y cira hang ban cac loai kem 6¢ qué.

Cong viéc mAy tuan dau dién ra that sudén sé, va Stephen sung
swéng khi nhan dwoce khoan lwong d4u tién. Thing bé mé toang chiée
phong bi r6i nhin vio to séc day hy vong. Bong nhién n6 nhin mit
kéu lén: "B6 o1, ho trd lwong cho con khong ding roi!".

T61 nhin lwét qua tor sée va hoi: "Con noéi thé nghia 14 sao?".

"B6 xem ndy. Lirong cta con la 8 d6 la mot gio-. Con da lam 40
gio, nhw vay con phai linh dworc tong cong 320 do la, dang khong?".

T6i nhin vao t& séc, va thiy ding nhw vay. Stephen da lam viéc 40
gio, nhung to séc chi ghi c6 260 d6 la.

T6i bao Stephen: "Con néi ding. Nhung con hay nhin 1én phéan
trén cua to sée. Con c6 thiy dong chir ghi 'thué thu nhép lién bang'
khong?"

Stephen hét sirc ngac nhién: "Y bd néi con phai déng thué sao?".

"Pung thé con a," toi tra 101, "va con nhiéu thir thué khac nira.
Con xem, day la 'thué thu nhap caa bang', 'thu€ an sinh xa héi', 'thué
cham s6cyte'..."

"Nhung bd o1, con dau cin chim sécy t&!"

"Dung la con khong cin, nhung 6ng nodi con thi can ddy! Chic
miurng con thye sy bwéc vao dot."

C6 1& khong ai thye sy mu6n déng thué, nhung ching ta van phai
lam diéu d6 vi nghia vy d6i véi xa hoi (va ciing vi quy dinh caa luét
phép). Nhung nh& ban khong hé biét minh dang phai d6ng thué thi
sao? Nho do6 1a nhiing loai thu€ vo hinh - dwoe khiu trir ngay tir goc
ma ban khong hé hay biét thi sao? Néu nhw chiing la nhirng loai thué
phi Iy, hoan toan khong dem lai lo1 ich cho ai ca thi sao?



That khong may, loai thué& danh trén sy thiéu nlem tin khong
dll'O’C thé hién trén bang ké thu nhap dwéi dang ' phl ton cho sy thiéu
niém tin", mic du ching v6 hinh nhung khong c6 nghia 1a chting
khong ton tai. Chi khi ndo ban biét dwoe minh cin gi va phdi tim n6 &
diu, ban m&i nhén ra nhu'ng thir thué€ nay ton tai khap noi, tir trong
cac to chirc cho dén cac m01 quan hé. Chung c6 thé dwgce dinh lwong
va dat dén nhitng con so rat 16m.

4 N

Kinh doanh ma thiéu chir tin thi chi lam tdng gdp doi phi
ton.

- GIAO SU' JOHN WHITNEY, TRUONG KINH DOANH
COLUMBIA

\- J

Hin ban da nhiéu lan cham tran tht thué nay. Tham chi, ban phai
chiu "thu€ thira ké" khi ban ti€p nhan vi tri ciia ngwoi tién nhiém vén
bi mat tin nhiém. Khi ban khéi ddu mot méi quan hé c4 nhan hay
quan. hé trong cong viée, hodc ti€p nhan vai tro 1anh dao tai mot noi
ma vin hoa niém tin khong dworc coi trong, mirc thué nay c6 thé lén
dén 30, 40, 50% hodc thim chi cao hon nira do nhitng hiu qua khéng
phai do ban gay ra!

Téc gia bestseller Francis Fukuyama n6i: "Tinh trang mét tin
nhiém lan tran trong xa hoi lam nay sinh mot loai thué tic dong dén
moi hoat ddng kinh t€ ma cac xa hoi c6 d0 tin ciy cao khong hé co".
Theo 101, loai thu€ danh vao sy thi€u niém tin khong chi anh hwéng
dén céc hoat dong kinh t€ ma con tac ddng dén tat ca moi hoat dong
khéc tir cic moi quan hé, twong téc, giao ti€p cho d€n moi quyét dinh
va moi mit cia cudc séng.

Co tirc Niém tin

Toi cho rang, trong khi loai thué hinh thanh tir sy thleu niém tin
la thure, c6 thé do 111'0'ng dwore va thué suit rat cao, thi c6 tire phat sinh
tir niém tin ciing c6 thye, dinh lu’ong dwoc va co gia tri cao. Hay xem
toc d0 ma Warren Buffett hoan tat viée mua lai McLane hay toc do
dworc phe chuan cho ban k& hoach tai t6 chirc quy md ctia Barron. Hiy
xem viéc ting gdp d6i doanh thu ca phé va banh ngot cua Jim. Hay
xem toc dd nhanh chong trong giao tiép khi ching ta c6 cac moi quan



hé tin cAy - ca trong cudc sOng riéng va cong viéc.

Khi c6 niém tin manh mé thi ¢6 titc ban nhan dworc 1a dﬁng lye
nang cao Va cai thién moi khia canh cta cong viéc va cudc s6ng. Niém
tin cung glong nhw bot nédi st dung trong banh mi, n6 ¢6 tic dung
thuc day moi thir lién quan phét trién manh mé. Niém tin trong
doanh nghlep nang cao chét lwong giao tlep, tinh than hop tac, xtc
tién cong viéc; n6 tac dong tich cyc dén viéc ca1 tién, hoach dinh chlen
lwore, tuyén dung, lwa chon d6i tac duy tri m6i quan hé t5t dep véi o
dong. Trong dm s6ng ca nhan, niém tin glup tang c1r0’ng dang ke s
nhiét tinh, niém dam mé, tinh sang tao va niém vui trong cac moi
quan hé gia dinh, ban be va cong dong RO rang c6 tirc niém tin & day
khong chi 1a viée gia tang toc d0 va cai thién 1o ich kinh t€ ma con 14
mot niém vui 16n hon va mot chat lwong cudc séng cao hon.

o A

Bién so an

Cé6 Ian t6i thué mot hwdng dan vién du lich di cau ca véi toi tai
Montana. Khi t6i nhin xuéng dong song, anh ta héi toi trong thay gi?
T61 béo toi trong thdy mot con séng dep voi anh mait troi phéan chiéu
trén mit nwée. Anh ta héi: "Anh ¢6 nhin thay con ca ndo khéng?". To6i
tra loi "khong" Thé1a anh ta dwa cho t06i mdt cdp kinh phéan cye va
bao t6i deo vao. Bdng nhién moi thir tré nén khac han. Tbi c6 thé
nhin xuyén qua lan nuéce va th& tlrng dan c4 dang boi, rat nhiéu ca!
Tb6i hirng tht han 1én. Téi c6 thé cdm nhan mot kha nang 16m lao ma
t61 chwra nhan thay bao gio. Trén thue t&, dan c4 van & do, nhung néu
t6i khong mang kinh vao, ching van khong xuat hién trong tim nhin
cua toi.

Twong ty nhw thé, d6i véi hau hét moi ngwdi, niém tin thwong bi
che khuat khéi tAm nhin. Ho khong nhén tha'y tac dOng cla niém tin
dang hién dién va lan toa khap noi trong cac moi quan hé, trong céc
to ChlI’C va moi khoanh khic cua cuoc song Nhung mot khl ho deo
vao " déi kinh ctia niém tin", niém tin s€ ngay 14p tirc phat huy kha
ning ting cwong tinh hiéu qua cua né déi véi moi mit cua cude song.

Du & mirc @0 cao hay thap, niém tin 14 "bién s6 an" trong cOng

thirc thanh cong ctia doanh nghiép. Cong thirc kinh doanh truyen
thong khing dinh chién lwoe nhan véi sy thyre hién sé tao ra két qua:

SxE=R



Trong d6: S 1a chién lwoc (Strategy)
E la thuc hién (Execution)
R 12 két qua (Results)

Nhung con mét bién s 4n trong cong thirc nay, d6 1a bién s6 T -
Niém tin (Trust) - d1r0’1 dang hodc 1a thué do niém tin thap, lam glam
két qua; hoic 14 ¢6 tire tir niém tin cao, 1am gia ting gap boi két qua
d6, dworc biéu thi qua cong thire sau:

(SxE)T=R

Ban c6 thé c6 mot chién lwoc hay va qua trinh thye h1en tot (dat
dlem 10/10), nhung ban Van khong thé dat d&n muc tiéu neu thiéu
niém tin. Tuy nhién, khi niém tin cao, két qua sé 16m hon tong gia tri
cua cac yéu t6 hop lai. Hay xem vi du dwdi day:

Chiénluge x Thuc hien = Kéfqua Thuéhoac Cotic = Két qua thuan
10 «x 10 =100 Tro 40% thue = 60
10 «x 10 =100 Trr 0% thue = a0
10 x i0 = 100 Cong20%coiuc = 120

Mot cong ty cb thé co chién lwoe xudt sic va nang hrc thyre hién
rat manh, nhvmg két qua thuan van c6 thé bi giam xudng do bi chi
phdi béi mire thué€ danh trén niém tin th4p (ching han 10 - 40%)
hoac du’0’c gla tang nh0’ cd tre tir n1em tin cao (20%) Robert Shaw,
nha tw van noi tiéng vé deé tai nay nodi rang: "Trén tat ca, thanh cong
trong kinh doanh doi héi hai yéu t6: mot chién lwgc canh tranh hiru
hleu va kha nang thye hién wu V1et cua doanh nghlep Va, sw thleu
mem tin la ké thu cta ca hai yeu t6 nay". T6i mudn b sung rang mic
du niém tin cao khong hin ctru van dwoe mot chién Irge toi, nhung
niém tin thap lai luon luén lam hong mot chién lwoe tot.

Co 18 trén tat ca, tic dong ctia "bién s6 4n" nay cho théy tac ddng
manh mé clia niém tin dén két qua kinh doanh. Theo mot cong trinh
nghién ctru cia trwromg Kinh doanh Warwick tai Virong quéc Anh, cac



hop dong ty quyén gia cong duge tién hanh chu yéu dwa vao niém tin
nhiéu hon 14 dwa vao cic théa thuén chat che va nhitng diéu khoan
phat chic chin mang lai mot mirc c6 tire niém tin cho ca hai bén, mirc
nay c6 thé 1én dén 40% tong gia tri hop dong Mot cong trinh nghlen
clru nam 2002 cia Watson Wyatt cho thay trong cac cong ty co6 mirc
do tin cay cao, ty suat loi nhun ctia cac co dong 16m gan gap 3 I4n so
voi ty suit loi nhuan trong cac cong ty c6 mirc do tin cay thap. Mot
cong trinh nghién ctru vé gido duc clia giao S Tony Bryk tai Pai hoc
Stanford cho thay cac tru'O’ng c6 do tin cay cao c6 kha nang nang cao
két qua thi ctir hon 3 Ian so VO'l cac tru’O’ng c6 do tin cay thap O cap do
c4 nhan, nhirng c4 nhan c6 niém tin cao c6 nhiéu kha ning thiang tién
homn, thu nhép cao hon, c6 nhiéu co hoi tét hon, va tao ra dwoc
nhitng mo6i quan hé chan thanh va vui vé hon.

Mot trong nhimg Iy do bién s6 4n niém tin tré nén quan trong va
co anh h1r0'ng manh meé la vi ching ta da bwéc vao ky nguyen toan
cau hda va nén klnh te tri thirc. Thomas Friedman, tac gid quyén The
giol phang, noi rang nén kinh t& phang van dong quanh nhu'ng moi
quan hé va cong tac. Va tuy thuoc vao n1em tin ma nhlrng moi quan
hé va cong tac sé bén vitng hay chét yéu. Friedman néi:

Khéng cé niém tin, sé khong cé mot xa hgi an toan c¢61 ma, vi sé
khong co du lue lwomg cdnh sat dé tudn tra canh gac khap moi
noi. Khong c6 niém tin, ciing sé khong cé thé gi¢i phdng, vi
chinh niém tin cho phep chung ta pha bo nhwng birc two*ng
ngan cach, thao dor rao cdn va xoa boé moi xung dot bién glm
Niém tin la diéu kién thiét yéu dé hinh thanh nén mot thé gici
phdng...

Do 1aly do vi sao t6i mudn khang dinh lai lan nita rang ndng lee
lanh dao then chét trong nén kinh té¢ mm toan cdu chinh la khd ndang
xay dwng, phdt trién va khoi phuc niém tin vm tdt cd doi twong lién
quan dén hoat dong ciia doanh nghiép bao gém cac khach hang, déi
tac, cac nha dau tir va dong nghiép.

Dudi day la bang tom tat tic dong cua thué va cd tirc niém tin doi
véi cac t6 chire va moi c4 nhan. Ban hay ty héi rang t6 chirc ctia ban
va ngay cd ban than ban dang bi danh thué do niém tin thap hay dwoc
h1r0'ng cd tire tu’ niém tin cao dé tir 6 tap trung nd lyc cai thién t6
chirc va cudc séng ctia ban.



Bang tém tat cac

Mirc thu€ 80% (Niém

Trong t6 chirc...

« Méi tredng hoat dong hon loan va vin héa tiéu
cye (xung dot cong khai, pha hoai, bat binh, kién

cao, pham phéap)

« Khuynh hwéng khong khoan nhwong gitra cac

thanh vién
* Quan ly chi li, chat ché
« Co ciu to chirc cong kénh

o Ap dung triét @€ hé théng va co ché& xt phat

khoan thu€ va co tirc

tin khong ton tai)

Trong cac quan hé ca
nhan...

« Cac moi quan hé bi rdi loan
« D61 dau gay git, gian dir
hodac lanh nhat xa lanh

« Tw th€ phong thi va dwa
vao phap luat ("To6i sé gap
anh tai toa!")

 Phan loai ngwoi khac 1a ké
thi va dong minh

« Xtic pham nhau bang 101
noi, cam xuc va/hoac vii lye

Mirc thué€ 60% ( Niém tin rat thap)

Trong t6 chirc...
« Moi trwdmg 1am viéc thi€u lanh
manh
« Nhén vién, c6 dong bat man
« Tinh trang bé phai v mau thuan noi
bo nghiém trong
« Lang phi thoi gian vao nhitng hanh
vi va quyét dinh mang tinh phong tha
« Tinh trang quan 1y chi li khat khe va
té quan liéu hoanh hanh

Trong cac quan hé ca nhan...

« Thai @6 thu dich (quat thao, d6 16i, budc
toi, chi trich) roi lai hoi ti€c ngay sau do6

« Cach giao ti€p than trong, giir ké

« Thwong xuyén lo ling va nghi ngo

« Ch4p nhit va loi dung sai sot ctia ngwoi
khac dé phuc vu muu d6 c4 nhan

« Van dé thye chat khong dwoce dwa ra
hay xit 1§ dirt diém

Mirc thué€ 40% (Niém tin thip)

Trong to chirc...

« Cac hanh vi "gifu giém" thwong thiy

« CO muu d6 den t6i

« Khuynh hwéng khong khoan nhwong
gitra cac thanh vién

« Tinh trang beé phai, phan loai dong
minh va ké thu

« C6 nhiéu nhan vién va c6 ddng bat min
« Té quan liéu hoanh hanh, hé théng va
co  ciu t6 chirc cong kénh

Trong cac quan hé ca nhan...

« Nhitng giao dich hao tén stre Ire va
nham chan

« B&i 16ng tim vét, soi méi diém yéu va
sai sOt ciia phe déi lap

« Nghi ngd uy tin hay cam két clia
ngwoi khac

« C6 muu d6 den t6i

« Than trong (thwong 1a mién cwdong)
chia sé thong tin



Mirc thué€ 20% (Niém tin c6 van dé)

Trong to chirc... Trong cac quan hé ca nhan...

« N4y sinh mot sd nguyén tic
va tha tuc quan liéu

e s T A « Hiéu Jam thwong xuyén
« Phat sinh cor cau khong can 5 X1y

« Lo ldng vé y dinh va dong co ctia nhau

thlet, trinh phé duvét cha » Giao tiép cing thing

;}%%a i phe duyet cham + Giao tié’p mang mau sé‘ig s¢ hai, khong chic

« Hé théng v cor cAu t8 chire Char}»’ ng}.}} nsova 19 nsat . .

thiga & ng bo « Mat nhiéu cong stre trong viée duy tri (thay vi
NN tang cwrong) cac moi quan hé

« Mot s6 nhan vién va c¢6 dong

bat man

Khong thué/ Khong co tirec (Khong c6 van dé vé niém tin)

Trong t6 chirc... Trong cac quan hé ca nhan...
« M6i triromng lam viéc lanh manh « Giao tiép lich sy, than &i, lanh manh
« Giao tiép thuin loi « Cung nhau lam viéc su6n sé va hiéu
- Hé thong va cor cdu to chirc dong bo qud  » Khoan dung va chip nhén lan nhau
« It mAu thuan ndi bod « Khong lo 1dng

Mirc c6 tire 40% (Niem tin ding cAp thé giéi)

Trong to6 chirc... Trong cac quan hé ca nhan...

« Quan hé hop tac va ddi tac & mire
cao

- Giao tiép dé dang

 Quan hé tich cyre, minh bach véi
nhan vién va cac bén c6 quyén loi
va nghia vu lién quan

« Hé thong va co ciu t6 chirc hoan
toan dong bd

« Strc sang tao, tinh than d6i méi, ¥
thirc gdn bo, sy tin twéng va long
trung thanh manh mée.

 Thyre sy hanh phic trong gia dinh va
trong cac m6i quan hé ban bé bang sy quan
tam va yéu thwong 1an nhau

« Giao tiép thoai mai, dé dang

« Tao cam hirng cung nhau lam viéc dyra vao
muc dich chung, sy sing tao va niém say
meé

« Cac quan hé hoan toan c¢éi mé, minh bach
« Cac mdi quan hé tao nén mot ning lyc
dang kinh ngac

Mi¥rc c6 tire 20% (Niém tin 1a mot tai san hiru hinh)

Trong to6 chirc... Trong cac quan hé ca nhan...

« Cac moi quan hé hop tac, than

« TAD trung vao cong viéc thiét, ndng dong



« Hop tac va thye thi cong viée ¢6 hiéu qua « T4p trung vao tim ki€ém va tan

» Quan hé d6i tac tich cye véi cdc nhan vien, ~ dung cac thé manh cta nhau
c6 déng va nhirng doi twong lién quan - Glao tlep}huqn loi va tlgh cye
« Hé théng va co ciu t6 chire hitu ich + Xem sai lam la co  hgi dé hoc

« Sirc sang tao va tinh than d6i m&i manh mé hOl\Va mau q}}ong tgo qua ..
« Lam viéc hiéu qua, con nguoi
lac quan

Bay gio, gia st ban dang huy dong moi ngwoi dé thue hién mot
dy an quan trong trong vong sau tuan 1&. Ban hiy ty héi rang muc do
tin cay 1an nhau trong tap thé nay dang ¢ mwre d) nao, va VO’l muc do
tin cay do, ban dang dong thué hay dwoce hwdng co tire tir niém tin va
ty 18 12 bao nhiéu phén tram? biéu d6 c6 tac dong nhw thé nao dén tdc
do, chi phi va kha nang thuyc hién hiéu qua dy 4n nay?

T1ep theo, ban hiy thir xem xét diéu gi sé xay ra néu ban thay d6i
ty lé phan tram do, chang han khi ban chuyén tir mtrc thué€ 20% sang
mirc co tirc 20%? Diéu d6 tao ra sy khac biét gi d6i vo1i kha ning thue
hién dy an nay cua ban?

Ban hay nghi vé nhitng gi dang xay ra trong cac moi quan hé ca
nhan hay trong gia dinh cta ban va hay tw hoi rang mutrc 40 tin cdy
dén dAu, tac dong nhw thé nao den chat hrong cudc song cua ban va
nhu'ng ngwdi ma ban quan tam, roi diéu gi Xay ra néu ban c6 thé
chuyén tir tinh trang chiu thu€ sang hwdng co tire tir niém tin, va sy
khéac biét ra sao...

Nhirng dinh kién vé Niém tin

Nhu'ng vidy vé viéc mua lai cong ty McLane, viéc phe chuin k&
hoach cai t6 cong ty cua Kelleher va nhu‘ng vi du khac ma to1 dwa ra
trong chu'O’ng nay géop phan dang ké Vao viéc xua tan mot s dinh kién
ngin can chung ta thu dworc co tirc niém tin.

Mot ‘trong nhu'ng dinh kién d6 noi rang niém tin 12 mot thir triru
twong c6 dwoce thi tot khong co cing khong sao, nhung khong thé xac
dinh, dinh 11r0'ng hay do hro*ng Toi hy vong ngay tw bay gio ban co
thé khang dinh rang chinh diéu ngwoc lai méi ddng. Niém tin rat cu
thé, c6 that va dinh lwong dwoc. Trong moi trlrong hO’p, no tac dong
dén ca t6c d0 1an chi phi, ma téc do Va chi phi déu c6 thé dmh lwrong
va do lwong dworc. Thay d6i mtrc @9 niém tin trong mot mai quan he,
mot tap thé, hay mot to chire sé gy tac dong dang ké dén thoi gian va



tién bac - vé chét lwgong ciing nhw gi tri caa nd. Mot dinh kién sai Jam
khac cho rang niém tin 12 mdt qua trinh dién ra chAm chap. Mic du
viéc khoi phuc niém tin c6 thé mat nhiéu thoi gian, nhung viée xay
dung va mé rong niém tin lai rat nhanh, va mot khi da dwoc xac 1ap,
niém tin sé thic ddy moi viéc dién ra dic biét nhanh chéng. Khong
can tim kiém & d4u xa, chi cAn dwa vao cic vi du ma t6i da cung cap
hodc tham chi dyra ngay vao téc do giao tiép va thye hién cong viée
trong cic moi quan hé ctia minh, ban cting sé nhan ra sy thye rang
khong c6 gi nhanh bang t6c dd caa niém tin.

Dwéi day 1a bang liét ké nhirng dinh ki€n ngén can viéc hiéu dung
va thuc hién c6 hiéu qua nhirng van de lién quan dén niém tin cung

vO1 nhimg thye t€ trai ngworc.

Pinh kién
Niém tin 13 triru twong,.

Niém tin dén rat chim.

Niém tin chi c6 thé dwoc xay
dyng bang sy chinh tryec.

Nguwoi ta cd thé c6 hoic khong
c6 niém tin.

Khong thé khoi phuyc niém tin
mot khi da danh mAt no.

Nguwoi ta khong thé day ve
niém tin.

Tin twéng vao ngwoi khac la
qua ri ro.

Chi c6 thé x4y dyng niém tin
v mot ngwoi vao mot thoi
diém.

Thyc t€

Niém tin rat cu thé, c6 thue, va dinh lwong
dwoge. N6 tac dong dén ca toc do va chi phi.

Khong gi nhanh bing téc @6 ctia niém tin.

Niém tin phu thudc vao ca tinh cach (trong do6
bao gdom s chinh trye) 1an ning lwe.

Niém tin c6 thé dwoce tao nén va ciing c6 thé bi
huy hoai.

Du kho6 khiin nhung da s6 trrdng hop niém tin
bi mat déu co6 thé khoi phuc lai.

C6 thé rén luyén va hoc dworc cach xay dung
niém tin va bién né thanh mot loi thé chién
lwoe.

Khong tin ai cd méi la mét ri ro 16m hon.

Xay dung dwoc niém tin véi mot ngwoi thi sé
xay dung dwoc niém tin véi nhiéu ngwoi khac.

C6 1& dinh kién dai dang nhat 14 cia mot 1anh dao cao cdp cia mot
ngan hang dau tw tai New York no1 t6i tirng lam viéc trong mot thoi
gian ngan, rang: "Hodc anh c6 niém tin, hodc khong, ngoai ra anh

chang thé 1am gi hon".

That ra ban van c6 cach gidi quyét cho van dé nay! To6i da 1a mot
nha kinh doanh trong suét 20 ndm qua. Toi ¢ trach nhiém xay dung



va diéu hanh doanh nghiép, xay dung d0i ngii, bao cio cho hoi dong
quan tri, dat thanh qua va phai hoan thanh cac muc tiéu dé ra. Trong
thoi gian 06, toi cling da c¢6 nhiéu nam tw van cho hang chuc cong ty
noi tiéng, trong d6 c6 nhiéu cong ty xay dung dwore chién lworc tot va
c6 ning lye thye hién nhung lai khong dat dwoc két qua mong mudn
ma khong giai thich dwore 1y do vi sao. Toi 1a mot ngwdi chong, ngwdi
cha va 1a mot thanh vién cia mot dai gia dinh ¢6 nhiéu méi quan hé
vé nhiéu mit. Téi da tirng tw van cho nhiéu treomg hop dan sy khi cac
gia dinh va ca nhan gip phai nhitng vin dé phirc tap do thiéu niém
tin. Va tir nhitng kinh nghiém da qua, toi chwa thay c6 trweomg hop
ngoai 1é nao d6i véi tién dé co ban cia cudn sach ndy: Ban hoan toan
c6 thé xay dung dwore niém tin manh mé va niém tin d6 c6 téc dd
nhanh hon rat nhiéu so v61 nhirg gi ban nghi!

Mot Ian nira, t6i mudn khang dinh ring khong gi c¢6 thé nhanh
bang téc do clia niém tin. Khong c6 mdi quan hé ndo my man bang
mot quan hé tin ciy. Khong c6 gi truyén cadm hirng manh meé bang tac
dong ctia niem tin. Khong gi c6 thé sinh loi bing tinh kinh t€ cta
niém tin. Khong gi ¢6 stre anh hwdng 16m hon strec manh ctia niém tin.

Niém tin c6 thé 1am thay d6i moi thit. Chwa lic nio ching ta can
xay dung, khoi phuc va mé rong niém tin & moi cap dd nhw trong
thoi dai toan cAu hoa nay.

Dt ban dang tiép c4n co hoi va thach thire dé ting cwrdng niém tin
trong cudc song riéng hay trong cong viéc, hodc ca hai, tdi bio dam
véi ban ring niém tin sé tao ra sy khac biét dang ké trén moi phwong
dién trong cudc séng cua ban.



Chwong 2. BAN CO THE LAM BUQC
PIEU NAY!

Trong céng viéc, trach nhiém hang ddu ciia ban la phdi xay
duwng dworc niém tin.

- Robert Eckert, CEO, Mattel

Néu ban da biét dén cha toi, Tién si Stephen R. Covey qua cudn
sach 7 Th01 quen de thanh dat ctia 6ng, han ban con nhé cau chuyen
ong ké vé viéc c6 ging day dira con trai cAch cham s6c tham c6 quanh
nha Ong da dit tén cho cau chuyén 1a "Xanh va Sach". Cha t6i dung
cau chuyén nay lam vi du vé cach day céc nguyén tic quan Iy va tinh
than trach nhiém cho tré con.

Vang, t6i chinh 1a chti bé trong cau chuyén d6, va t6i mudn ké cho
ban nghe cau chuyén nay véi cai nhin cta t6i! Pung la t6i da hoc dwoc
cach quan 1y cong viée va tinh than trach nhiém tir kinh nghiém do,
nhung t6i con hoc dwge mot diéu ma t6i tin rdng con quan trong hon,
diéu @6 da anh hwdomg siu sic dé€n ban than t6i trong suét cudc dor.

Luac d6 t6i moi 7 tudbi va cha t6i muén toi cham séc tham co. Ong
bdo: "Con a, day la san c6 nha ta va nhiém vu cta con la lam cho né
'xanh' va sach Bay gior b0 sé g1a1 thich cho con hiéu". Ong dan t6i
sang tham c6 nha bén canh va néi: " Nhw thé nay 1a xanh". (Ong
khong thé dung san cé nha chang t61 lam vi du vi dwdi sy chdm soc
cta ong lic do6 co dang Vang ia). Ong noi: "Lam thé& nao dé tham cé
nha ta xanh la tiy thudc vao con. Con dwgrc ty do 1am thé nao tuy y,
mién 1& dung dung son xanh dé phun 1én cé. Con c6 thé twéi bang voOi
n1r0’c hay bang X0 tuy y Tham chi con c6 thé phun nwdc bot 1én nod
néu con muén. Poi véi bs dieu d6 chiang sao ca. B6 chi quan tAm lam
sao san co nha ta c6 mau xanh la dwoc".

K& dén 6ng bao tdi: "Con day la sach". Ong lay ra hai bao tai dung
rac va hai cha con cung nhau thu don nhlrng mau g1ay 10n, nhitng
khic gb va gach d4 vun ndm trong mot nira san dé téi co the so sanh

sir khac biét. Roi ong lai giai thich cach lam thé& ndo 14 tiy t6i, mién
sao tham co "sach" la dworc.



R01i cha t61 n6i mot diéu c6 y nghia rat siu sic voi toi: "Bay gior
con can biét rang khi con nhin nhiém vu ndy, b6 sé khong lam nira.
Do s€ 1a nhiém vu ctia con. N6 dwroe goi la dam nhiém cong viéc. Pam
nhiém cong viéc co nghla la 'nhan trach nhlem vO1 sy tin nhiém', bo
tin con c6 thé 1am va hoan thanh t&t viéc nay". Ong dwa ra mot quy
dinh xac dinh trach nhiém. Ong noi chung toi sé cung di Vong quanh
san vwrom moi tuan hai Ian dé toi bao cio cho 6ng biét cong viéc dién
tién ra sao. Ong hira véi t6i sé c6 mit dé glup do khi toi can nhung
nhdn manh diy hoan toan 14 nhiém vu clia toi - t6i 12 "sép" cua chinh
minh va ciling 14 trong tai ty danh gia két qua céng viéc cia chinh
minh.

Vay day la trach nhiém cua t6i. Thye ra, trong 4 hay 5 ngay sau do
t6i chang lam gl ca. Lac d6 dang vao giira mua he nong nue, va cé chét
rat nhanh. D6 an thira con lai sau bira tiéc nwémg ngoai troi voi lang
giéng vai hom trude d6 van con virong vai trén san cé. Qua 1a mot
canh bira bai, nhéch nhac. Cha t6i dinh sé nhan lai céng viéc hodc
mang cho t6i mot tran, nhung 6ng khong muén vi pham thoa thuin
da c6 gitra hai cha con.

Dén thoi han bao céo, 6ng hoi: " Thé ndo con trai, cong V1ec cham
s6c tham co6 dén dau roi?". Toi tra 1o: "Moi viée déu 6n, bo a". Ong
hoi tiép: " Con c¢b can bo gitp gi khéng?".

"Khéng can diu bd a, moi thir déu 6n ca." - Toi tra 101.

"Thé thi chiing ta cung di xem mot vong nhw da thoa thuan nhé."
Khi chting t6i di quanh san, toi bit ddu nhin ra san ¢o6 chang hé
"xanh" hay' sach' N6 vang Ga va bira bon. Theo 101 ké ctia cha t6i, ltc
do6 cam t6i run cAm cip, nwéde mit ran rua va toéi bat khoc: "B6 o1, viéce
nay kho qua!".

Ong noi: "Kho 1am sao? Con da 1am gi dau ma goi 1a kh6?". Im
lang mot ldc réi 6ng noi: "Con ¢6 mudn bo gitp mot tay khong?".

Nh¢ lai viée giup d& caa cha toi 1a mot phén trong thoa thuan cua
hai b8 con va cdm thay c6 trién vong nén téi tra 1&1 ngay: " Vang, con

AN

muon .

Ong héi: " Con mudn bé gitp gi?".



T6i nhin quanh va néi: "B6 c6 thé gitp con nhiit rac & dang kia
khong?". Ong nhan 10’1 Thé'1a t6i vao nha 14y ra hai bao tai 6 b6 gitp
t61 nhit rac theo yéu ciu cua toi.

Ké tir ngay hom do tré di, t6i méi thyre sw chiu trach nhiém cham
soc san co... va t6i da gitr cho né luén "xanh" va "sach".

Nhu t6i da néi, cha t6i ding cau chuyén nay lam mot vi du vé viéc
giao pho trach nhiém hay nhu'ng théa thudn hai bén cung no lye dé
thing loi. Nhung méoi 7 tubi dau, téi con qua nhé dé hleu dwocy
nghia caa nhu'ng tlr ngir to tat nay Diéu t6i nhé nhit vé kinh nghiém
do chi don glan la: T6i cam thay dworc tin tirong! Lac do t6i chang hé
quan tAm dén tién bac hay dia vi, vi th& nhu'ng thir do chang co y
nghia gi d6i v4i toi. Dong lye cua toi khi Ay chinh 1a niém tin ma cha
danh cho t6i. T6i khong muén lam 6ng that vong, t6i mudn cho dng
théy t61 c6 kha ning va trach nhiém. Viéc cha dit niém tin noi toi da
tao cam hirng cho t6i, da tao nén y thirc trach nhiém va tinh chinh
tryee trong toi trong sudt cude doi cua minh.

4 N\

It c6 diéu gi c6 thé giup ich cho mét cd nhan hon viéc trao
trach nhiém cho anh ta va lam cho anh ta hiéu rdng anh
ta dang dworc tin cqy.

- BOOKER T. WASHINGTON

Niém tin hoat dong nhw thé nao?

Nhuw t61 da hoc dwoe tir cha toi khi xwa, niém tin 1 mot trong
nhirng hinh thirc dong vién va gy cdm himg hiru hiéu nhit. Moi
ngwoi déu mudn dwoe tin ciy va ho sé dap tng lai nlem tin d6 va ho
thang hoa vi né. Bat ké & hoan canh nao, ching ta can phai lam t6t
viée xay dung, mé rong va khéi phuc niém tin. Ching ta khong xem
no la tha thuat mua chudc ma la mot phu’O’ng tién hiéu qua nhat dé
quan hé va lam viéc véi ngwoi khac, va dé dat dwoce két qua mong
mudn.

Dé lam dwoc diéu do, trwde tién chiing ta can hiéu ro niém tin
hoat dong nhw thé nao.



Trong khi thuyét trinh, t6i thuwong dé nghi ctr toa suy nghi that ky
nhitng ciu hoi vé niém tin. Ban tin ai? Tin mot ngwdi ban? Mot dong
nghiép? CAp trén? V¢/chong cua ban? Cha me? Con céi? Vi sao ban
tin ho? Diéu gi khién ban tin vao mdi quan hé dic biét nay?

Va, nhitng cau héi co6 tinh gO’i ma& hon: Ai tin ban? Ngu'b’i than
trong gia dinh? Dong nghiép noi cong SO? Nglr0’1 ban mé&i quen‘?
Ngwoi ban quen biét da lau? Ban c6 dic diém gi khién nguwdi khac co
thé tin vao ban?

HAu hét chting ta khi nghi vé niém tin thwdng lién twéng dén tinh
cach - 12 ngwoi tot hay chin thanh, c6 dao dtre hay chinh trye. Va tinh
cach dwoce xem 14 diéu kién tuyét doi co ban va cin thiét. Nhung nhw
t6i da noi trong chwong mé dau, viée cho rang niém tin chi dwea trén
co’ s& tinh cach 1a mot dinh kién sai [am.

Niém tin hinh thanh trén ca hai yéu td: tinh cach va ndng liee.
Tinh cich bao gom sy chinh true, dong co, v dinh ctia ban d6i véi
ngwdi khac. Nang lwe bao gom céac kha niang, ky ning, thanh tich, hiéu
qua. C4 hai yéu t0 nay déu can thiét.

Voi khuynh hwéng ngay célng chi trong vé dao dire trong xa hoi
ching ta, yeu t6 tinh cach trong niém tin nhanh chong tré thanh gia
tri tiéu chuan dé hoi nhap nén kinh t& m0’1 toan cu. Tuy nhién, mot
khia canh khéc thwomg bi xem nhe ctia niém tin 14 ning lye cling quan
trong khong kém. Ban co thé danh gia mot ngu’0’1 la chan thanh, tham
chi trung thye, nhu'ng néu ngu'm do6 khéng lam viéc hiéu qua th1 ban
kho c6 thé dit het niém tin vao ho. Ngwore lai, mot nglrm c6 thé co
nang khiéu, tai nang va nhiéu thanh tich, nhu'ng néu ngwdi dé khong
trung thye, ban cling khong thé tin ng1r0'1 do. Vidu trong tham tam
t01 cam thay tin tu'O’ng vao tinh cich ciia mot ngwod d€n mire khi t6i di
vang co6 thé yen tam glao cho nguoi do trong nom dan con ctia minh.
Nhu'ng trong cong viéc t6i c6 thé khong tin cay ngu’m do6 viho khong
co nang lye chuyen mon. Ngworce lai, toi ¢o thé tin cdy ai do trong cong
viéc nhu'ng sé khong yén tam dé ngudi d6 trong nom con minh khong
héan vi ngwoi d6 khong trung thye hay khong 6 kha nang, ma vi
nguwdi d6 khong phai 1a ngudi chu do dé chim séc tré con.

Theo khuynh hwéng ty nhién, ching ta thwong xét vé tinh cach
khi nghi dé€n niém tin, nhung chdng ta cling nén nhén ra s quan
trong khong kém cia yéu t6 ning lye. Ban thir nghi xem - ngwoi ta tin



cay nhirng ngu'()’i c6 kha niang thye hién tot cﬁng viéc. Chlrong trinh
glang day maoi thlrong dwore giao cho nhung glang vién co nang lyre
tot nhat. Nhu'ng dw 4n hay thwong vu diy trién vong sé dworc glao cho
nhung nguwdi da tirng hoan thanh tét trong qua khtr. Nhan ra vai tro
cua nang lye glup chiing ta nhan dién va ly g1a1 nhung van dé siu xa
ve niém tin ma Xwra nay chiing ta khong chu y dén. Tt quan diém cta
cdp lanh dao, yéu t6 ning lyc gitp cling c6 va phat huy céng nang
thue tién cia niém tin.

Pay 1a mot cach khac dé nhin nhan van dé: méi quan tam ngay
cang ting vé van dé dao dtre 1a diéu t6t cho xa hoi ch1’1ng ta. Dao dirc
(vén 1a mot phan cua tinh cach) 1a yeu t6 co’ban cua niém tin, nhu'ng
ban than n6 chwa du dé xay dyng niém tin. Ban khong thé c6 niém tin
neu khong c6 dao dire, nhn'ng ban c6 thé c6 dao dtrc ma khong co
niém tin. Niém tin, bao gom dao dtrc, 1a mot ¥ twong sau rong hon
nhiéu.

Sau khi t6i thuyet trinh dé tai Tdc d0 ctia Niém tin tai mot hoi
nghl gan day, glam ddc ban hang cua mot cong ty dwoc pham 16m dén
gdp t6i va noi: "Cam on anh da cung c6 diéu ma toi tu'ng nodi véi dong
nghlep trong b6 phan cua toi - vi két qua 1a diéu thiét yéu dé xay dung
niém tin nén ching ta cin phai dat chi tiéu hang thang. Pat dworc chi
tiéu, cong ty sé tin twéng ching ta hon, cip lanh dao, dong nghiép va
moi ngwoi sé tin ch1’1ng ta hon. Bing ngworc lai, chl'lng ta sé& danh mét
niém tin noi moi ngwdi va khéng dwoe duyét ngan sach dy an. biéu
d6 that dé hiéu".

Nhuw da noi, cd hai yé’u to tinh céch va néng lyc déu can thiét. Tinh
cach 1a mot yéu t6 bat bién clia niém tin trong moi hoan canh. Con
nang lue thay d6i theo hoan canh. Jeri, vo toi rat t1n toi va toi cung tin
twong co ay Nhu'ng trong mot cudc phau thuit gan day cua co 4y, Jeri
khong thé yéu cau t6i lam viée d6 vi toi khong phai 1a bac si!

Mot khi ban hiéu ring ca hai yéu t6 tinh cach va niing Irc déu can
thiét doi véi niém tin, ban sé nhan tha'y cdc nha lanh dao va cic nha
quan sat thanh cong & khép noi da két hop hai yéu t6 nay nhw thé
nao trong cong viec cua ho. Ngu’oq ta co the dung nhiéu 101 1€ khac
nhau dé dién dat ¥ y twong nay, nhung néu mudn dung tir ngir c6 dong
nhA4t thi d6 14 sy cAn bang gitra tinh cach va ning lye.

Chiing ta hay xem xét nhirng thong tin sau day:



« Jack Welch, cyu CEO cua hang General Motors, n6i vé ciac nha
quan Iy dwoe danh gia thanh tich cta ho trén hai khia canh: "Séng
theo cac gia tri" (tinh cach) va "Céng hién bang két qua" (ning luc).

« Jim Collins, tac gii cu6n sach Tir Tt dén Vi dai, cho rdng mot
nha lanh dao xuét sic 1a nguoi "cwe ky khiém ton" (tinh cach) va "y
chi manh mé trong nghé nghiép" (niing Iic). Trong cudn Xay dung dé
trrdmng ton, Ong ndi vé sw can thiét "duy tri diéu cot 161" (tinh cach) va
"thic ddy sw tién bo" (ning luec).

« Warren Buffett, CEO cua Berkshire Hathaway, xem "su')chinh
trge” (tinh cach) va "sy thong minh" (ndng lye) la nhiimg pham chat
hang dau khi 6ng tuyén dung nhén vién.

« Ram Charan, tac gia nhiéu cuén sich va 1a nha tw vin cho nhiéu
CEO cua céc cong ty thudc danh sach Fortune 500, nhan manh dén sy
can thiét tré thanh "nha 1anh dao ctia moi ngwot” (tinh cach) va "nha
lanh dao ciua doanh nghiép" (nang lwce).

« Ly thuyét 1anh dao dé cip dén viéc ngwdi lanh dao phai nhw thé
nao (tinh cach) va ngwoi lanh dao phai lam nhirng gi (nang luc).

« Cac phwong phép ra quyét dinh chi trong vao sy cin bing "con
tim" (tinh cach) va "kh6i 6c" (nang lye).

Vay, ban can ghi nhé rang niém tin khong chi phuy thudc vao tinh
cach, mic du d6 1a diéu co ban. Niém tin phuy thudc vao ca hai yéu to
ngang bang 14 tinh c4ch va ning lyc. Ca hai yéu t6 déu tuyét doi can
thiét. Tir gia dinh dén cong ty, nhin vao bat ctr sy that bai nio trong
lanh dao, ban sé thiy nguyén nhan 14 do mét trong hai yéu td nay.

5 Lan song cua Niém tin

Nhiéu nam trwde day, t6i va mot sd dong nghiép cung lam viée
véi moOt nhom it ngwdoi dén tir mot céng ty da qudc gia. Phan hoi dau
tién cta ho 1a: "Chung t6i rat thich noi dung caa ly thuyét 1anh dao
nay! Nhung cac nha quan 1y bo phan cta ching t6i khong hiéu no,
nén ho 1a nhitng nguoi thue sw can phai dwoce nghe".

Sau d6 mot thoi gian, chiing t61 thuyét trinh ndi dung cho cac nha
quan ly b6 phan caa ho. Nhitng ngwdi tham dw bao: "Chiing t6i hoan



toan dong y v4i tit ca nhirng diéu 6ng trinh bay. Cach gidi quyét vian
dé that tuyét voi! VAn dé 1a nhitng ngwdi thye sy can dén 1y thuyét
nay la cip trén caa ching t6i".

Khi chiing t0i thuyét trinh cho cap trén cua ho, nhfrng vi ndy noi:
"Chting t6i rat tan thanh noi dung nay' N6 rét sau sic va hiru ich,
nhuwng nhu'ng ng1r0'1 cung dang cAp voi chung to1 tai ndm don vi khac
khong hiéu diéu nay. Ho méi 1a nhitng ngudi can dwoce nghe'.

Nhitng ngudi cung dang cap véi ho lai bao van dé 1a & ban diéu
hanh, nhitng ngwoi gidm sat va quan ly cic bo phan nay. R6i ban diéu
hanh lai bao vin dé nam & cho vi CEO ctia cong ty. Cudi cung khi
ching toi gap CEO, 6ng 4y noi: "Noi dung nay rat hay, nhu'ng toi
khong c6 quyén. Toi khong thé lam gi duoc V1 quyén hanh ndm trong
tay hoi dong quan tri". Téi dam chic rdng néu ching t6i di tiép dén
giap hoi dong quan tri, c6 18 ho sé ndi vAn dé ndm & Wall Street!

Nhuw cha t6i da noi rat c6 ly: "Néu ban nghi vdn dé nam dau dé &
bén ngoai, thi chinh suy nghi dé mé1i la van dé".

Cudi cung khi ching t6i da thuyét trinh cho moi ngwoi & tit ca
cac cAp trong cong ty16m nay, du cap trén cta ban, lanh dao don vi
cta ban, CEO, hoi dong quan tri, VO’/ chong ban con cai, ban be, dong
nghlep ctia ban tat ca c6 thé déu c6 van dé vé niém tin (hay bat cir van
dé nao khéc). Nhu'ng khong c6 nghia 1a ban bat lwe! Trén thye t€, c6 1é
ban khong biét minh ¢6 strc manh Ilhll‘ th& ndo trong viéc lam thay doi
mtrc d0 niém tin trong tit ca cac mébi quan hé néu ban biét cach hanh
dong "tir trong ra ngoai".

Piém mAu chét 1a chiing ta can hiéu rd va biét cach hanh xi trong
moi tru‘b’ng ma toi tam goila "5 Lan séng cua Niém tin". Mo hinh nay
phét xuét tir y twong "hiéu trng gon song (rlpple effect) dung hinh
twong dé mo ta tinh chat twrong thudc ctia niém tin Va trinh ty dich
chuyen cua no twr ‘trong ra ngoai. N6 xac dinh nam cap do hay boi
canh xay du'ng niém tin. Trong ba phan tlep theo ctua cuon sach,
chiing ta sé tim h1eu co’ cAu ciia m6 hinh nay @é hiéu ro niém tin va
cach tac dong vao niém tin nhw thé ndo.

Chung ta sé di sau vao tirng lan song niém tin & phan sau, nhung
t6i mu6n néu ra ngay & day khai quat vé 5 Lan séng dé ban nim truée
khai niém caa no.
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Niém tin trong xa hot

Lan song thir nhat: Niém tin vao chinh minh

Lan song dau tién 14 niém tin vao ban thén, vao kha nang chung ta
c6 thé dit ra va thue hlen cac muc tiéu, cam két va nhirng gi da noi -
cting nhw khoi diy niém tin trong long moi ngwdi. Nguyén tic chinh
cua dot song dau tién nay 1a sy tin nhiém (credibility), tir ndy c6 xuat
x(r tir tiéng La-tinh, credere c6 nghia l1a "tin tlréng Trong lan s()ng
nay, ching ta sé khao sat "4 nhin td co ban cua sy tln nhiém" va cach
thirc lam tang uy tin caa chung ta dé c6 thé xac 1ap niém tin vitng chic
déi véi chinh minh va doi véi nhirng ngwdi khac. Két qua dem lai nho
c6 tinh c4ch va ning lye & mirc dd cao 1a sy tin nhiém, sy dé cao va
tAm anh hwong.

Lan song thir hai: Niém tin trong méi quan hé

Nguyén tic chinh chi phdi lan sc’)ng nay la hanh vi nhd’t quan
(conszstent behavlor) Trong phan nay, chung ta sé ban vé 13 hanh vi
ph6 bién ma cac nha lanh dao hang dau thé gioi thu'O’ng thye hanh.
Tuy nhién, diéu thi vi 1a bat ctr ai ciing c6 thé hoc va van dung 13

hanh Vl nay dé ting cwrong sy tin nhiém nhim xay dung hay cai thién
cic moi quan hé.

Lan s6ng thir ba: Niém tin trong t6 chire

Chuing t6i mudn noéi dén niém tin trong moi loai hinh t6 chitre, bao



gom cac cong ty, cac t0 chirc phl loi nhuén, co quan chinh phu co so
giao duc, g1a dinh, cting nhw cac d6i nhom trong t6 chirc. Néu ban da
tirng lam viéc voi nhirg ca nhan ma ban tin cay, nhung ban khong
thay niém tin d6 trong t6 chirc ban dang lam viéc - hay trong t1nh
hudng ma cac hé thong va co ciu ctia to chire do6 gay ra sy mat niém
tin - ban sé dé dang nhan ra ban chat quan trong cua lan song thir ba.
Nguyen tdc chinh chi phéi lan song nay la sy lién két (alignment). N6
giap cac nha lanh dao tao ra cac co ciu, hé thong va nhu'ng bleu
twong niém tin vao to chtre nhidm lam Xoa b6 7 thir thué€ do niém tin
thap va tao ra 7 loai ¢6 tirc 1é6m nhat do niém tin cao mang lai.

Lan song thi tw: Niém tin trén thwong trwong

Niém tin trén thwong trwong 1a mire 4o hau nhw ai cling nhén ra
tac dong cua n6. Nguyén tdc chinh dang sau lan song nay la uy tin
(reputatlon) thé hién thwong hiéu cong ty (ciing nhu' thu‘O’ng hiéu ca
nhén) cua ban. Lan song thir tw cling phan anh niém tin ctia khach
hang, nha dau tw va nhitng ngwoi khac trén thwong trwedmg doi véi
ban. Thwong hiéu tac dong rat 16n dén hanh vi va 1ong trung thanh
cua khach hang. Phan nay sé gitp ban khéng nhirng céi thién thwong
hiéu va uy tin cd nhan ma con gitp ban cai thién va nang cao uy tin
thwong hiéu cua cong ty trén thwrong trwong.

Lan song thi&r nidm: Niém tin trong xa hoi

Lan s()ng thir ndm noi vé viéc tao ra gia tri cho ngu'(‘)’i khac Va cho
xa hoi no6i chung. Nguyén tic bao trum caa lan song nay la sy cong
hién (contribution). Bang st cong hién hay "cho di", ching ta c6 thé
trlet tiéu sw ngh1 ngo, chu ngh1a hoai ngh1 va cac loa1 'thué thira ké"
niém tin thip. Ching ta ciing sé khuyé&n khich ngwoi khéc tao ra cac
gia tri va cong hién.

Ty thudc vao vai tro va trach nhiém caa minh, chung ta co thé
gay anh hwdng nao do6 khi dich chuyen tir lan song nay sang lan séng
khéc. Tuy nhién, tat ca ching ta déu c6 anh hu’O’ng dac biét trong hai
lan séng dau tlen va day chinh l1a noi chung ta can phai bt dau Khi
doc xong cuén sach nay, ban sé hiéu rd ngay ca mem tin 0’ cap do xa
hoi (Ian song thir nam) cling c6 the quy vé cac van dé & cap do ca
nhan (Ian song thir nhat) Cac vin dé niém tin c4 nhan sé thue sw
dwoe nhan 1én theo cip so nhan khi chung ta chuyen sang cac lan
song khac. Chang han, vdn dé niém tin & cdp d6 ca nhan d6i véi mot



sO 1anh dao cua Tap doan Enron lac dau dll'O’C lan truyén dén nhirng
moi quan hé gira ho roi dén t6 chirc, va cudi cung lan ra thu‘0‘ng
trromng va toan bo xa hoi. Hiéu ng gon song cang 1én khi né cang lan
rong, cudi cung tré thanh mot trong nhirng dong lyre cho cude cai
cach 16m: sy ra doi ctiia Dao luat Sarbanes - Oxley. Diéu nay cho thay
chiing ta luén phai bit dau tir 1an séng thir nhat v61 ban than minh.

Phén cubi cung cta cudn sach noéi vé viéc khoi diy niém tin noi
ngudi khéc. N6 bao gBm viéc hoc cAch mé rong "niém tin sang sudt" -
dé mot mat tranh sw ca tin (niém tin mu quang) mat khéc tranh sy
ngo vye (mat nlem tin) trong quan hé v&i ngwdi khac va tim ra "diém
twra t6i wu" dé niém tin c6 thé dem lai 6 tirc 16m nhat cho moi ng1r0'1
Ngoai ra, phan ndy cling dé cap dén viéc khoi phuc va phat trién niém
tin. Mac du dat long tin noi nglrm khac khong the tranh khéi nhitng
trwdng hop rui ro, nhung rui ro con 16n hon néu ching ta khong tin
vao ai ca. Né&u biét mé rong niém tin sang sudt dung lac va dang cach,
chiing ta s€ lam chu dwoc hoan canh va dat dwgre nhitng thanh tuu
bat ngdr, nhanh chong hon va ton it chi phi hon. C6 1€ con quan trong
hon nira, n6 sé khoi diy va truyén sirc manh cho nhitng ngwdi ma
ban mu6n dit niém tin vao ho.

Khéi phuc Niém tin

Trwée khi ban vé 5 Lan séng cua Niém tin, toi muon khang dinh
lai rang chung ta khong nhu'ng c6 thé Xay du'ng dlI’O’C niém tin ma con
c6 thé khoi phuc nlem tin. Hién nhién c6 mot s6 tru'0’ng hop ngoai lé¢,
nhung t6i van tin rang déi véi hau hét chiing ta, kha niang khoi phuc
niém tin con 1é6m hon ching ta twéng rat nhidu.

4 ™\

Tét nhdt nén trong cay tir 20 nam vé trwde. Néu chwra,
ban hay lam viéc dé ngay hom nay.

- NGAN NGU TRUNG HOA

- J

Chung ta he”ly cung xem xét kinh nghiém caa "Tom" ngu’(‘)'i da lam
viéc cho mot cong ty bat dong san 1é6m trong nhiéu nam va cuoi cung
tré thanh mot co dong trong cong ty. D&n mot lace khi thi tru’O'ng bét
ddng san ddo 1on va cong ty bat dau chia ré, kéo theo @6 1a nhiéu vu
tranh chap quyén lyc va Tom roi khéi cong ty. Mot vu khai kién, roi



mot vu khéi kién ngwoce lai dwoe mang ra toa 4n. Von 1a mot ¢6 dong
16m, Tom c6 quyén loi trong hang chuc bat ddng san. Va that kho tin
1a sau nhiéu ndm tréi qua, qua trinh xem xét va diéu tra vé phap ly
van khoéng chAm dit.

Cudi cing, Tom quyét dinh can tim giai phap tot hon. Anh goi
dién cho "Chris" mot co dong khac lic d6 1a ngwoi phu trach cong ty,
va noi: "Chung ta hay no6i chuyén véi nhau - chi anh va t6i va khong
can luit sw riéng cua chiing ta". Tom va Chris tirng 1a d6i tac ciia nhau
trong nhiéu nidm, nhung do bién dong trén ma niém tin gitra ho bi ran
ntt. Tuy vay, Chris dong ¥ gidp Tom.

Tom dén gdp voi y dinh tim hiéu chan thanh quan diém ctia Chris.
Anh ling nghe Chris va nhéc lai quan diém ctia Chris. Chris thay Tom
hiéu dtng y minh va anh tré nén sin sang ling nghe y kién ctia Tom.

Sau khi trao d6i thang thin véi nhau, niém tin da timg chia sé
gitra hai cyru do1 tac trwede day da nhanh chong dwoce khoi phuce. Chinh
trong cudc gip do, hai bén da dat dwore théa thuin giai quyét bat dong
sau cai bat tay day than thién. Théng qua qué trinh 1&ng nghe va khoi
phuc lai m6t phan niém tin ma ho tirng c6 trwde day, hai ngwoi da
tim ra giai phap gidi quyét van dé va ho ch&m dat sy oan trach 1an
nhau ciing nhw sy 1ang phi thoi gian va tién bac vi vu kién céo kéo dai
trong nhiéu nam trwée do.

Mot vi du khac, ching ta hay xem xét moi quan hé gura hai cyu
Tong thong My J ohn Adams va Thomas Jefferson. Hai vi nay lan lwot
la ngu’0’1 kho1 xwong va phéc thao ban Tuyén ngon boc 1ap cia nuwée
M5 va da nd lye khong mét méi dé glanh lai nén doc 1ap cua nwéec My
khéi sy théng tri cia Anh Qudc. Hai 6ng déu dwore ctir 1am dai st tai
Paris trong tho1 gian gitra cac cudc cach mang My va Phap - lic do6 ca
hai déu khong biét diéu gi sé xay ra & Hoa Ky va Phép, hay ban than
ho sau nay - ho 14 d6i ban ddc biét than thiét cua nhau. Jefferson tré
thanh cha d& d4u cho con trai ciia Adams la John Quincy, va dwoce vo
cua Adam 1a Abigail hét 1ong ngwdng mo, goi 6ng la "mot trong
nhitng con ngwoi kiét xuat nhat trén thé gion”.

Tuy nhién sau khi tré vé Hoa Ky, do hai 6 ong theo dudi cac quan
diém chinh tri khac nhau nén mdoi quan hé giira hai ngu'oq co phan
ciang thang. Theo luit phap lac d6, khi Adams la ngu’oq tng ho thé ché
Lién bang dwoc bau 1am Tong thong thi hai cia nwéc My, thi



Jefferson, mot dang vién Dang Cong hoa vdi so ) phi€u bau 16m thir hai
dwong nhién sé tré thanh Pho Toéng thong,.

Adams hy vong nhéan dwgc sy ung ho va tinh ban tir Jefferson
nhw Ong da tung danh cho Tong thong George Washlngton khi Ong
nhan chirc vu Pho Téng thong. Thay vao do, Adams cam thay
Jefferson khong trung thanh vOi minh, bé phai cye doan va day tham
vong chinh tri. Vao cudi nhiém ky cua Tong thong Adams, méi quan
hé gitra hai ngwoi chat chira day 4c ¥ va o4n gian.

Nhiéu ndm sau d6, Bac si Benjamin Rush (ngwo1i cung ky tén vao
ban Tuyén ngon dbc lap) la ban cua ca hai ngwroi da khuyén Adams
hoa giai véi Jeffeson. Adams nghe theo, giti cho Jefferson mot thiép
mung ndm mai voi 101 chie Jefferson manh khée va hanh phue.
Jefferson lap tirc phac dap, vui mu'ng truede trién vong dwore khoi
phuc lai tinh ban khi xwra. Ong viét: "Bire thw cta ong lam t6i nhé lai
tit ca nhimmg ky niém dep con dong lai trong ky tre cua toi. N6 dwa t61
tré lai thoi ky day kho khin va nguy hiém, khi chiing ta déu 1a nhlrng
ngwdi linh d4u tranh vi sy nghiép chung, gianh lai nhirng diéu quy gia
nhéit ctia con ngwdi, d6 1a quyén ty tri'.

Adams sau d6 viét thw cho Rush: "Diéu anh mudn da tré thanh
hién thye... Anh da mang dén diéu kj/ diéu! Anh da mang lai hoa binh
cho nhitng cu'ong qudc chwa bao gidr ¢6 chién tranh". Sau @6, Adams
dem birc thw caa Jefferson ra doc trong buéi hop mat gia dinh, khi
dwore hoi vi sao 6ng c6 thé lam lanh v61 mét ngwoi da ting xtic pham
ong nhw vy, Adams tra 1o rang:

To61 khong tin rang Ngai Jeﬁ‘erson lai cam thu toi. Ngu*o*c lai,
toi tin rang 6ng dy luén quy mén toi... Ong Gy muon tro’ thanh
T6 ong thong Hoa Ky, nhu'ng to1 lai cdn dwong 6ng dy, vi vay
ma ong ay da lam dii moi cach dé triét ha toi. thng néu toi cir
cdi va véi 6ng dy vi diéu do thi toi sé phdi cai va vét tdt cd
nhirng ai va cham vé1 téi trong cudc séng. Pé la bdn chdt te
nhién cua con ngwoi... Vi thé' toi tha thir cho moi ké thi cuia
minh va hy vong ho sé dwroe tha thir trén thién dwrong. Ngai
Jefferson va toi déu da gia va da thoi viée quoc sw, chiing toi
nén hoa gidi vé1i nhau.

Adams va Jefferson da song vui vé trong tinh ban thit man



nguyén va trao doi thw tir qua lai cho nhau trong sudt 14 nim sau d6
cho dén ngay ho qua doi, that ngac nhién 1a vao ciing ngay 4 thang 7
nam 1826, nhan ky niém 50 nam ngay Tuyén ngon Ddc lap cua nwoce
M§y. Mot trong s6 nhitng 161 dang nhé nhit ma Adams tirng giti cho
Jefferson la: "Chirng nao t6i con thé, t6i van la ban caa anh".

Nhin nhin, Néi niang va U'ng xtr

Muc dich cta cuén sach nay la giup ban c6 cach nhin nhan, no6i
nang va u'ng xr mot cach ding ddn dé xay dung niém tin. Ca ba hinh
thirc nay déu rit quan trong.

Ban con nhé cau chuyén t6i ké & chu’O’ng trwde vé h1r0’ng dan
vién cau ca tai Montana da dwa cho t01 ciap kinh dé nhin thdy dan ca &
dwdi mat nu‘O’c khong? Twong ty, cuén sach nay s€ trao cho cho ban
"d6i kinh niém tin" giup ban nhin nhén niém tin theo mot cach hoan
toan khac va 1y tha dé nhan biét cac co hoi cung nhw kha ning nang
cao niém tin va thu dworc loi ich tir niém tin & moi mtre do.

P6i khi ban biét minh khéng thé tin tu'(’)’ng mot ai d6 hoac cé ai do
khong tin twéng ban, nhu'ng ban khong néi dlI'O’C Iy do vi sao va cung
khong biét lam cach nao dé cai thién tinh hinh 4 ay Cudn sach nay sé
gitip ban noéi vé niém tin va chi ra nhitng nguyén nhan siu xa nham
gitip ban nhén thirc twdmg tin van dé va giai quyét nhirng viréng méc
vé niém tin trong cudc song.

Cudi cung, cudn sach sé gitip ban rén luyén céch trng xir dé xay
dyng va nang cao niém tin, dac biét 1a 13 Hanh vi rng xit thwong thay
¢ nhitng nhan vat va cac nha lanh dao ¢6 sy tin nhiém cao trén thé
gioi.

T6i dong y voi nhan dinh rang viéc thay d6i md thire tw duy SE
dan dén thay d6i hanh vi - hay noi cach khac, khi cach nhin caa ban
thay d6i thi hanh vi va két qua ciing tw ddng thay d6i theo.

Tuy nhién, tir goc do thue té, t6i cling tin rang thay d6i cach néi va
rng x cling tac dong khong nho dén nhan thtre va két qua. Chang
han, hanh dong phung sw mot ngwdi nao d6 c6 thé nhanh chong lam
thay d6i caAm nhan cta ban vé ho - thim chi ban sé cam thay yeu
thwong va thong cam véi ho, nhitng tinh cdm ban chwa ting c6 véi
ho. Téi goi day la sy thay (’101 hanh vi (behavior shift) - mot thay doi



trong cach cw xt cudi cung dan dén sy thay d6i cach nhin cta ching
ta o1 vo1 thé gidi xung quanh. Toi cung tin vao strc manh cua sy thay
d6i 101 noi (1anguage shift). Cach noi ctia ching ta c6 thé thay d6i cach
nhin va cach cw xtt ctia ching ta, ciing nhw thay d6i cAch nhin cta
ngwdi khac ddi voi ching ta.

Nhin

“Thay déi mé thiic”

Ung x NOi

“Thay déi hanh vi” “Thay dai I&i noi”

N

R4t dé nhan thay rang, ba yeu to nay tac dong 14n nhau va mbi khi
ban lam thay dm mot yeu t0 thi cac yeu t6 khéc ciing thay doi theo.
Chinh vi Vay cudn sach nay cha trong vao cach nhin, cach néi va cach
1rng xtr, dé glup ban khong chi diéu chinh m6 thire tw duy, ma ca loi
no6i va cach tmg xtr can thiét dé xay dung va phat trién niém tin.

Thywe hanh Niém tin

Nhu vay, chung ta d3 c6 mot sd hiéu biét co ban vé Téc d6 cua
Niém tin, bay gid chung ta sé chuyen sang cac bwére thye hanh d@é xay
dung, khéi phuc va mé rong niém tin. Khi ban doc cic phén con lai
ctia cudn sach nay, ban can luu ¥ rang du ban dang & vi tri ndo tai
cong ty hay trong gia dinh ctia ban, ban van 13 nguwdi chi dong quyét
dinh. Ban chinh la mgt nha lanh dao, tham chi chi 1a 1anh dao chinh
ban than minh.



Theo thoi gian, t61 da di dé€n dinh nghia don gidn vé vai tro 1anh
dao nhw sau: Vai tro lanh dao la dem lai két qud bdng céach khot ddy
niém tin. Viéc xy duyng niém tin sé gitp nang cao tdi da kha ning
c6ng hién cta ching ta trong hién tai cling nhw trong twong lai.

Phwong tién cling quan trong khong kém muc dich. Khiban c6
niém tin, ban sé c6 kha ning dat dwoce nhiéu két qua tot dep trong no
lwe ké tiép, va ludn luon c6 1an ké' tiép cho doi ban. Dat dwoe muc
dich nhung huy hoai n1em tin khong chi 14 mot hanh vi thién cin,
phan tac dung ma cudi cung khéng duy tri dwoe si 1au dai cua két qua
dat dwoec.

4 N\

Niém tin chinh la chiéc chia khéa vang ciia sw thanh cong
bén virng.

- JIM BURKE, CU'U CHU TICH KIEM CEO, JOHNSON &
JOHNSON

\- J

T6i khuyén ban nén doc ky cudn séch nay, dit cau héi that sau va
tdn céng tryee dién vao nhfrng van dé hoc bua. Vi t6i ludn ch trong
dén niém tin trong cudc song cia minh va trong quan hé v6ihang
ngan nglr0'1 va hang tram t6 chirc trén thé gidi, toi tin ring quan diém
nay dwoce can ctr trén nhu'ng nguyén tic da dwoc kiém chirng, mang
tinh phd quat va c6 kha nang mang lai nhu'ng két qua tich cye. Toi
khong ngai ngan bao dadm véi ban rdng néu ban ap dung nhiing
nguyén tic nay vao cudc song ctia chinh minh, ban sé thay dwoc loi
ich tirc thi. Ban s€ ¢c6 m6t nang luc l1au dai. Ban s€ xay dung va duy tri
dwoe nhiéu moi quan h¢ bén chit hon. Ban s& c6 thém nhiéu co héi,
tAm anh  huwdng va nhiéu niém vui ho'n Ban sé b1et cach xay dyng,
phat trién, khoi phuc vamé& rong nlem tin, mot yéu t6 cb tac dong
manh mé dén moi mit trong cudc song cua ban.



PHAN II. LAN SONG THU NHAT -
NIEM TIN VAO CHINH MINH

Nguyén tac cua sw Tin nhiém
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Niém tin trong xa ho!

M6 hinh 5 Lan séng ctia Niém tin 1a phép an du ve tac ddng cta
niém tin trong cudc song Niém tin khoi dau tlr ban than chang ta lan
sang cac moi quan hé, to chu'c va khip cdc méi quan hé trén thIrO’ng
trrdmg va trong xa hoi toan cAu. M6 hinh nay phan 4nh sirc manh cua
phwong phép ti€p cin "tir trong ra ngoai": mudn xiy duyng niém tin
v&i ngwot khac, trirde hét ching ta phai bit dau tir chinh ban than
minh.

Twr Lan song thir nhat - Niém tin vao chinh mlnh chung ta biét
dwoe nguyén tic co ban dé xay du'ng va gin gitr mem tin & moi murc
d6 14 sy tin nhiém, hay s dang tin cdy. Chdng ta cin tw héi xem ban
than ching ta ¢6 dang tin cay hay khong, chiing ta c¢6 thuoc loai nguwoi
dwoc ngwoi khac tin nhiém hay khong.

Piéu dang mirng 1a chiing ta c6 thé 1am tang kha nang tin nhiém
cua ban than mot cach nhanh chong, dac blet néu ching ta hiéu ro
bon yéu td then chot, hay bén diéu "c6t 161" vé tinh cach va ning lye.



Khi ching ta phat trién dwoc bon yéu t6 c6t 16i ndy, chiing ta sé 1am
tang mrc do tin nhiém cta ban than. Khi d6 ching ta sé co6 co so
vitng chic dé xay dung va duy tri niém tin trong tat ca cdc méi quan
hé trong cudc song.



Chwong 3. BON \(EU TO COT LOI
CUA SU TiN NHIEM

D3 dén lic vai tro 1anh dao can phai d6i khac, phai dang tin cay...
Cu thé, @6 1a sy tin nhiém, 161 néi phai di d6i véi hanh dong.

- Anne Mulcahy, Chu tich kiém CEO, Xerox

Hay tu'O’ng twong ban dang c6 mat trong mot phién toa. Ban dwoc
triéu tAp dén voi tw cach 14 mot nhan chu'ng vé mit chuyen mon, va
luat sw bén nguyén don dang thuyét phuc bo6i tham doan ring ban 13
mot nhan chimg dang tin cdy. Vi luit sw sé phai chirmg minh diéu gi?

Trwée hét, ban 14 mot ngwoi chinh trie, ban ludn trung thye va
kién dinh, dwoce biét dén vé tinh trung thye va khong biét noi déi.

Thir hai, ban la ng1ro1 c6 muc dich séng ro rang, ban khong ltra
gat hay bao che cho ai, ban khong c6 dong co hay y do den tdi dé lam
sai léch 101 khai trwée toa.

Thir ba, ban c¢6 nhitng chirng nhan xuit sic vé chuyén mon, kién
thirc, k§ nang va nang lyc chuyén moén trong linh vire ma ban dwore
yéu cau lam nhan chirng.

Thir tw, ban c6 nhiéu thanh tich t6t, chimg to dwoe néng lwe cua
minh trong nhiéu tinh huong trong qué khit, 1am viéc c6 két qua va c6
1y do xac dang dé tin ring hién tai ban ciing van lam dwoc nhuw thé.

Bay gior dén lwot lut sw bao chira cho bi cao dirng 1én cO gang
thuyét phuc bo6i tham doan ring ban 1a nglrm khong dang tin cay. Vi
luat sw nay sé phai chirng minh diéu gi? Tat nhién 6ng 4y phai chirmmg
minh nhirmg diéu ngworc lai.

Ong 4y sé dit nghi van c6 thé ban 1a ngwoi khong chinh true, ban
khoéng trung thyre hay trirdre day da tu'ng noéi déi, hodc ban la ngu'O’i co
tinh khi that th1rong khién 101 khai ctia ban khong dang tin cay, hoac
ban c6 nhitng ¥ @6 den t6i hay c6 dong co rleng dé dwara nhu'ng loi
khai ¢6 loi cho bén nguyén; hodc ban khong c6 @i chirng nhan vé



chuyén mon; hodc thanh tich chuyén mon caa ban khong da sire
thuyét phuc, ban khong chirmg t6 dwoc ning lwe dé danh gia cac sy
kién can ban chimg thue.

Nhuw nhiéu ban bé luat sw ctia téi khang dinh, trong trwromg hop
nay, vé co ban ngwoi ta sé tip trung xem xét bon khia canh sau: sy
chinh trye, ¥ dinh, nang Iyc va két qua caa ban. Sy dang tin cy cia
ban, du vé1i tw cach 1a mot nha chuyén mon lam vai troé nhan chu'ng,
hay m6t ca nhan, mot nha lanh dao, mot gla dinh, mot t6 chire déu
phu thudc vao bon yéu t6 ndy. Sy dang tin ciy rat quan trong doi voi
mot vu kién, ddc biét trong nhirng tredomg hop thi€u chirng ctr xac
thiyre, diéu nay noi 1én rdng phan quyét clia toa 4n tiy thudc rat 16m
vao mirc do tin cay cua cac loi khai trwréee toa.

Tai toa 4n hay trong cude song, 6 rat nhiéu diéu phu thude vao
viéc ban c6 dang tin cay hay khong Vi dy, trong cudc diéu tra cla
Chinh phu My vao ndm 2005 ve vu giao dich bao hiém ctia AIG véi
General Re (cong ty con cua Berkshire Hathaway cua ti pha Warren
Buffett), r6 rang dao dirc va sy chinh tryre cia Warren Buffett da giap
ong dworec moi nglrb’i tin 14 vO t0i thAm chi trwde khi cac chi tiét lién
quan dén vu giao dich nay dwoc cong bo. Mot gido sw dao dire hoc tai
Trlrong Kinh doanh Wharton phat biéu: "Xet thanh tich trong qua
khir cia Warren Buffett, toi dé dang tin rang ong Ay vO t01". Mot CEO
khac n01 Day 1a mot ngwoi rat glau ¢ va noi tleng dén mirc moi diéu
veé ong ay déu dworc cong chiing biét dén. Ong dy khong chila mét
nglrm c6 uy tin 1é6n ma la mot chuan murc". C6 thé noi, Buffett 1a
nguwoi c6 dwoe sy tin nhiém gan nhw tuyét déi tir moi ngwor.

e N
Téi chwa tirng bi tir chéi giao két chi vi toi thiéu sw tin
nhiém cua badn than.

- JON HUNTSMAN, CHU TICH HUNTSMAN CORP.

Ban c6 dang tin cay vé&i ban than va ngwori khac?

Lan s6ng Niém tin thir nhat - Niém tin vao chinh minh - cling
chinh la sy tin nhiém. D6 la viéc xay dung tinh chinh trye, muyc dich,
kha nang va thanh tich € 1am cho ban tré thanh ngu’0'1 dang tin cay
d6i véi ban than minh va véi ngwoi khac. Diéu nay cé thé rat gon



bang hai cAu héi don gidn: 1) Ban c6 tin vao ban thin minh khong? va
2) Ban c6 dwroee ngwoi khac tin cay khong?

Khi ndi vé niém tin vao ban than, ngwoi ta thwomg nghi dén
nhl”rng diéu rit nhé. Toi nhé lai giai doan 5 thang ban ron nhéit trong
cuoc doi toi, trong thoi glan do, dém nao toi cling pha1 thirc dén 2-3
gi0 sang dé hoan thanh cong viéc. T6i thwong dit dong ho béo thire
dé day tap thé duc, nhu'ng khi chuong reo, toi chi co thé du stirc viron
day tat chudng va... ngu tiép. Toi ty thanh minh rang t6i cAn nga hon
can tap thé duc.

Cir nhw vay sau mot thoi gian, t61 bit d4u suy nghi, tai sao minh
lai A4t d6ng hd bao thirc sém nhw vay? Hanh dong nay c6 nguy co
bién thanh théi quen x4u va ¢t nhw mot tro dua.

Cudi cung, t0i quyét dinh thay d6i phwong phap Thay vi dung
chudng déng ho bao thirc mdi sang lam thoi diém dé t6i quyét dinh cb
day hay khong, t61 sé quyét dinh diéu d6 ngay tir dém trwée. Tir d6
tré di, mot khi da dat chuong b4o thire, t6i luén thire day dting gior @é
tap thé duc bat ké t6i co ngu it dén dau. Bang cach do, t6i khong so bi
mat dan niém tin vao chinh minh. Mic du vi du nay nghe khé vun viit,
nhung lai rit c6 y nghia d6i véi t6i trong viée xay dyng niém tin vao
ban than minh.

Két qua khao sét cho thiy nhiéu ngwdi trong chiing ta khong theo
dén cting muc tiéu da dit ra hodc khong gur 161 hira hay cam két d6i
v&i ban than. Chang han, c6 dén gan mot nira dan chung My dat ra
nhiéu myc tiéu vao ddu nim mai, nhung theo két qua khao sét thi chi
c6 8% trong s6 ho quyét tim thiye hién dén cing.

HAu qua sé ra sao néu ching ta thlrbng xuyén xem nhe va khéng
thye hién quyet tam cua ban than? Chic chdn n6 sé 1am mat dan sy
tin nhiém vao ban than chung ta. Chung ta c6 thé vay mwon stre
manh tir dia vi hay strc manh cta t6 chire, nhlrng do khong pha1 strc
manh thye sy cia chiing ta va moi ngwoi déu nhin thay 10 diéu dé. va
du ching ta c6 nhan thire dwoe diéu d6 hay khong, n6é van gay anh
hwéng x4u dén két qua cudi cung cia ching ta.

Thiéu niém tin vao chinh minh s€ 1am ching ta m4t niém tin vao
ngwdi khic. Hong Y de Retz nodi rang: "Ai khéng tin vao ban than sé
khong bao gior thue sy tin vao ngwoi khac".



Diéu dang mirng rat ra tir nhirng diéu trén 1a bat ctr khi nao
chiing ta dit ra cam két véi ban than hay muc tiéu hanh dong va thue
hién dwoce nhirng diéu do, ching ta sé tré nén dang tin ciy hon. Cang
thire hién diéu nay thwong xuyén, chiing ta cang thém tu tin rdng
chiing ta c¢6 kha nang thye hién moi cam két, tir d6 ching ta cang tin
vao ban than hon.

4 )

Tin vao chinh minh la bi quyét dau tién ciia sy thanh
cong... la pham chdt cét 161 ciia bdc anh hiing.

- RALPH WALDO EMERSON
. J

Tré lai van dé 1am thé nao dé dwoe ngwoi khac tin cdy, t6i mudn
chia sé v&i cac ban mot kinh nghiém caa cha t6i vai nam trwée tai mot
ctra hang quin 40 nam & Canada. Lan 4y, ong dwoc ngwoi quan 1y cira
hang va mot nhan vién tip sw don tié€p. Khi 6ng dang can nhéc gia ca
cua mot chiée 4o kha dit tién, ong dé cap dén viéc phai tra thém thué
nhap khau trén gia tri chiéc 40 d6 khi mang né vé My.

- Ong khong phai ban tam vé thué nhap khau. - Ngwdi quan Iy
ctra hang cwoi noi.

- Ong ¢t mac vao nguoi.
- Ong noi sao? - Cha t6i kéu 1én.

- Ong ctr mic 40 vao! - Nguwdi quan 1y nhic lai. - Th&1a 6ng khéi
phai ké khai dong thué.

- Nhuwng t6i phai ky vao to khai hai quan, t6i phai ké khai nhitng
thir 8@ mua va mang vé nwée.

- Ong dirng ké khai né, 6ng cr mac vao ngwoi, - ngwoi quan ly
nhac lai, - va dirng ban tam vé thué nira.

Cha t6i im 13ng mot lae roi béo:

- No6i that v61i anh, t6i khong lo 13m vé viéc phai dong thué bang lo
cho nhén vién ban hang m61 dang dwoc anh huén luyén & day. Cau 4y



dang quan sat anh, dang hoc héi & anh, va ciu 4y sé nghi gi khi anh
giao nhiém vu cho ciu 4y? Ciu 4y c6 that s tin twéng anh sé quan 1y
va danh gia cAu 4y mot cach trung thye khong?

Ban c6 hiéu vi sao cac nhan vién khong tin vao nguwdi quan ly caa
ho khong? Phén 16m viéc ddnh mat niém tin trong t6 chirc khong phai
do cac vu bé boi 16n dé thay nhw vu Enron va WorldCom, ma chinh
nhitng viéc nhé nhat xay ra vao mét ngay nao dé, hay mot hanh dong
kém c6i hodc thi€u trung thye sé 1am x61i mon dan niém tin cua ho.

- a
Khéng nén xem thwong nhirng viéc nhé. Chang han, khi cé
ai dé goi dién xin gdp giam doc ma ngwdi tro’ Iy lai trd 107
rang 6ng dy dang ban hop, trong khi sw thdt khéng phdi
nhw vdy. Pé chi la diéu nhdé nhdt nhung vdn dé la cdc
nhdan vién cua ban déu nhdn thdy.

- FRANK VANDERSLOOT, CHU TICH KIEM CEO,
MELALEUCA

. J

Nhlrng hanh vi lam suy giam niém tin nhw vy tac dong nhw thé
nao dén tinh hiéu qua ctia mot t6 chire, den sw théa méan trong cong
viéc va sy gin bo ctia nhan vién d6i véi t6 chire? T6 chite sé phai chiu
ton ph1 gi do hau qua ctia nhirng hanh vi nay va toc do thye hién cong
viée sé bi anh hwong ra sao? Ngwore lai, két qua sé tot dep th€ nao néu
ban bo nhiém nhirng ngwoi dang tin cay vao cac vi tri ma moi ngwoi
c6 thé tin nhiém?

Mot cong trinh nghién cru cia mot cong ty tw van hang dau cho
thay kha nang xay dung uy tin cA nhan 13 tiéu chuin quan trong th
hai ctia ngwoi lanh dao. Pang chu y y 13, Tru'0'ng Kinh doanh cta bai
hoc Harvard yéu ciu nhu'ng ngwoi viét thw tién ctr cie sinh vién tiém
nang vao trwomg phai néu ro ba tiéu chuin quan trong. Mot trong ba
tiéu chudn d6 la:

Triromg Kinh doanh Harvard cam két dao tao nhirng nha lanh
dao xudt sdc c6 khd ndng truyén cdm hitng niém tin va sy tin
tirong cho ngwm khac. Xin quy vi vui long cho nhdn xét vé tir
cach ciia tng vién trong té chire cia ban ciing nhw trong cong
dong (vi du, sw ton trong ngwoi khac, long trung thiee, tinh



chinh trwe, sw dang tin cay dé1 vé1 hanh vi ciia bdn than) - va
nhdn manh nhitng diém can leu Y khac.

Céach duy nhdt dé xay dung niém tin trong cong viéc hay
trong cac méi quan hé ca nhan la hay tré thanh con nguwoi
dang tin cqy.

- GERARD ARPEY, CEO, AMERICAN AIRLINES

Nén nhé& rang chiing ta c6 nhiéu cach dé tré nén dang tin cay.
Chung ta c6 thé chon cach ting c1r0’ng S tin nhiém twr trong ra ngoai
vOn tac dong dé€n moi khia canh cudc séng ctia ching ta - cing nhw
cudc séng cua ngwdi khic.

Ban dang tin cay dén mirc nao?

Trong cac chu*ong trinh phuc vy khach hélng tai ch, chﬁng toi
thwong cho cac hoc vién lam mot bai tap riéng cho tu'ng ngwoiva co
chuan bj trwére. Chung toi dwa cho ho nhu'ng tAm thé c6 dan hinh
nhitng ngu'0’1 lam viéc v61 ho va yeu cau ho phan loai nhanh thanh ha1
nhom: "Téi co thé tin ng1r0'1 nay" hay "T6i khong thé tin ngu'0’1 nay'.
D61 véi cac nhan vién mm chung toi cho ho thém kha nang thr ba:

"T6i khong biét nhiéu vé ngwdi nay d€ c6 thé quyét dinh c6 tin ho
dwoc hay khong'".

Diéu rat tha vi 1a nhitng hoc vién dwa ra quyét dinh vé vin dé nay
rat nhanh. Khi nhin vao anh, hau hét moi ngwoi déu c6 cdm nhan
dwoce ngay ho tin hay khong tin ngwoi trong dnh. Diéu thi vi khéc 14
trong hiu hét cac trwomg hop, cing mot ngwdi sé dwoe tat cd moi
ngwoi cho la dang tin cay hay khéng dang tin cay.

Ban hay thir nghi vé nhirng ngwdi ban quen biét, Ian lwot timg
ngwoi mot. Ban s€ dwa anh cia ho vao nhém nao? Vi sao?

Bay gior dén cau hoéi kho hon: néu anh ctia ban ndm trong tap anh
dworc chuyen dén tay nhirng ngu'0’1 quen biét ban, ho sé phan loai anh
cua ban vao nhém nao? Va vi sao?

Nhuw t6i da n6i trong phan dau ctia chwong nay, c6 bon yéu té tao



nén s tin nhiém. Trwée khi chung ta ban sdu hon, ban c6 thé mudn
thir tra 101 bang cau héi tw danh gia ban than sau day dé gitip ban xac
dinh minh dang & dau trong tirng linh virc chting ta dang xem xét.

T6i mudn noi trueée voi ban rang nhfrng cau héi nay rat thach do,
doi hoi sy ty van lu'ong tam chan thanh va sy tw danh gia siu sic. No
SE g1up ban hiéu r6 nhu'ng y€u t6 co'ban cta uy tin ¢4 nhan, danh g1a
ban coOn thiéu sét & mit ndo, va nén tap trung nd lye vao dau dé co
dwoe nhitng két qua 16m nhat. Chinh viéc tra 101 trung thye nhirng
cau hoi nay s€ gitip ban cang tin nhiém minh hon.

Kh1 ban doc tirng phan cua bang khao sat, hay khoanh tron vao
con s6 mo ta dung nhat theo danh g1a ctia ban: diém 1 c6 nghla la ban
glong hét véi nhung gl dwoe md ta & cot bén trai; diém 5 néu ban cho
rang noi dung & cOt bén phal mo ta dtng nhat theo danh g1a cua ban,
cac diém con lai 2, 3, 4 14 cAc mirc d0 trung gian giira hai noi dung cta

hai cot trén(3),

PHAN MOT

D6i khi téi bién minh cho viéc "néi doi vo
hai", noi sai léch vé déi trung thye trong
moi con ngwoi hay hoan canh, hodc néi sai
s that dé dat dwoce két qua mong mudn.

O moi mtrc &6, toi ludn tuyét
quan hé twong tac voi nguoi
khac.

Doi khi diéu toi n6i khac véi diéu toi nghi,
hodc hanh dong khong phu hop véi gia tri
dao dtrc cuaa toi.

Toi ludn noi va lam ding véi suy
nghi va cdm nhan cia minh; va
da noi la lam.

Tb6i khong hiéu r6 cac gia tri cta toi. To
kho c6 thé bao vé diéu gi khi nguwdi khac
khong dong .

T6i cb cac gia tri cia riéng toi va
san sang bao vé lap trwong cua
minh.

T6i chan thanh céi mé tiép thu
nhiing tw twrdng mabi va suy xét
lai moi vAn dé hay thAm chi xac
dinh lai céc gia tri dao dtrc cua
minh.

Diéu kho khin d6i véi t6i 1a phai thira
nhan ngwdi khac dang, hay ¢c6 mot can ctr
thuyét phuc khién t6i phai thay doi y kién.

T6i ludn c6 thé dwa ra va thue

T6i luon thay kho khin trong viée 1ap va A e AR g 1o
Y § Viee 1ap hién cac cam két déi véi ban

thyre hién cidc muc tiéu hay cac cam két ca
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note:

nhan. 4  than ciing nhw véi ngwoi khac.
5
Tong s6 diém cta Phan Mot---------------- (t61 da 25)

PHAN HAI

To1 that sy khéng quan tAm nhiéu dén ngwdoi
khéc, trir nhirng ngwdi than thiét nhat cia toi.
T6i kho long quan tAm dén nhirng gi khong
lién quan dén nhirng thach thirc trong cudc
sOng cua toi.

T6i khong suy nghi nhiéu vé 1y do hanh dong
ctia minh. Téi rat it khi (hodc khong bao gi®)
cd gdng di sdu vao ndi tAm dé hoan thién cac
dong co trong cudc séng cua minh.

Trong quan hé véi nguwoi khac t6i luén cha
trong viéc dat dwrge diéu minh muon.

C#n ctr vao 161 cw xtr cua toi, moi nguwdi khong
nghi rang t6i thue sy quan tam dén ho.

Tan day long, t6i ludn tin rdng néu nguwdi khac
dat dwoce diéu gi (sw giau co, co hoi, sy tin
nhiém) thi déng nghia v41i viée toi da mat diéu
do.

Tong so diém Phan Hai ----------------

PHAN BA

T6i cdm thdy minh khong thye sy st
dung hét tai ndng vao cong viéc hién
tai.

= D=

Toi khong c6 du kién thire va ky ning

T6i thye 10ng quan tAm dén
ngwoi khac va dac biét quan
tam dén sy an vui ctaa ho.

T6i nhan thirc ro va luon
hoan thién cac dong cor caa
minh dé tin chic ring toi
luén lam diéu dtng véi
nhitng 1y do chinh dang.

Toi chi dong tim kiém giai
phap dé moi ngwoi tham gia
¢6 co hoi cung thing.

Qua nhitng viéc toi lam,
ngwdi khéc co thé thay ro toi
thyre sy quan tAm d@én ho.

Tbi thye 10ng tin ring trén
do1i c6 dt moi thir cho tit ca
moi nguwoi.

Trong cong viéc toi dang lam c6 sy
pht hop cao gitra tai nang cua toi va
cac co hoi.

Toi da trang bi kién thirc va ndm virng



can thiét € lam viéc hiéu qua. 3 k¥ ning can thiét cho cong viéc ctia

4 toi.

5
Téi it khi danh thoi gian d€ nang cao 1 o khong nglrng ning cao va trau doi
kién thirc va ki ning tai noilam viee 2 kiéh thtre, k§ ning ctia minh trong tat
hay trong cac linh vire khac cia cude 3 ¢4 c4clinh vire quan trong trong cudc
song. 4 song.

)

1
T6i khong biét chic minh co6 wu diém 2 Tbi x4c dinh dwoce nhitng wu thé cia
gi; Toi chi tap trung vao viéc khic 3 minh, va toi chu trrong phat huy
phuc diém yéu ctia minh. 4 ching mot cach hiéu qua.

o)

1 T6ibiét cach nao xay dung, ting
DPén gior t6i van khong biét 1am cach 2 cwomg, mé rong va khdi phuc niém
nao dé xay dung niém tin. 3 tin va t6i luén cha dong thyre hién

4 dieu do.

)

Tong s6 diém Phan Ba ---------------- (toi da 25)

PHAN BON
T6i khong c6 thanh tich nao dang ké. Ban Iy lich

lam viéc ctia t6i chic chin khong giy dwgce 4n
twong vo1i ai.

Tbi tap trung nd lye thye hién nhitng viée dworc
phan cong.

Khi phai néi vé thanh tich cia minh, ho#c 14 t61
khong noi gi (t6i khéng mudn minh tré nén khoac
14c) hodc toi sé n6i qua nhiéu khién ngwdi nghe
phai chan ngan.

T6i hay bo dé cong viéc gitra chirng.

T6i khong quan tAm nhiéu dén viéc 1am cach nao

D= DIk DIRWINIE DIWINIKE DN I

Thanh tich cua t6i khién
ngwdi khéc tin ring toi sé
dat dwoc két qua nhw
mong mudn.

T6i tap trung nd lyc dé
dat két qua chir khong
phai tao ra viéc khac.

T6i noi vé thanh tich caa
minh mot cach ding muc
dé tao dwoe niém tin cho
nguwoi nghe.

Trir rat it ngoai 1€, khi
lam viéc gi t6i sé 1am dén
cung.

Téi luén tim cich dat két



dé dat két qua tot nhat - chi can cb két qua 1a 3 quéatheo hwémg tao dwoe

dworc. 4 niém tin cao nhAit cho
5 nguwoikhac.
Tong s6 diém Phan Bén ------------- (t61 da 25)
Tong s6 diém toan by ------------- (t61 da 100)

Bay gior hay thit nhin vao tong s6 diém ctia ban. Néu tong s diém
ban ghi dwgc tir 9o dén 100, ban 1a nguwdi rat dang tin cdy. Ban chimg
té dwore ca vé tinh cich va ning lye. Ban biét diéu gl la quan trong doi
vG61 minh va sé bién n6 thanh hanh dong trong cuodc song hang ngay.
Ban quan tAm dén moi ngwoi. Ban biét ro nang lyc cia minh, biét
phat huy va st dung né mot cach hiéu qua dé tao ra nhu'ng ket qua
tich cuwe. Do d6 ban cam thay ty tin va ngwoi khéc ciing tin vao ban.

Né&u s6 diém cta ban tir 70 dén 90, thi sy dang tin cdy cuia ban
con mot khoang trong nho, dwoce thé hién & mire do tw tin thap hon

va trong mot s6 treomg hop sé khong gy dwoe niém tin & ngwoi
khéc.

Né'u s6 diém cta ban tlr 70 tré xu6ng, nhiéu khd néng ban dang
c6 van dé nghiém trong vé sy tin nhiém. Ban can phan tich ky nhirng
linh vire cu thé ma ban ty danh gia minh con yéu kém. Khi doc hét
chu’O’ng nay, ban sé c6 thé chu tam vao nhitng phwong phap cu thé dé
cai thién nhirng linh vyre yéu kém do.

Bon yéu to cot 1oi

MOdi phan cta bang khao sat twong tmg véi mot trong "4 yéu to co
ban ctia sy tin nhiém". Day 13 nhﬁ'ng yé'u td co ban khién ban tré nén
dang tin cay doi VO’l ban than va véi ngwoi khac. Ban s€ nhan ra do
cung 1a nhirng yéu t6 dung dé chtrng minh hay hiy hoai sy d4ng tin
cay cda ban trén cwrong vi nha chuyén mon lam nhan chirng tai mot
phién toa.

Hai yéu t0 d4u tién noi vé tinh cach, hai yéu t6 con lai néi vé ning
lire. TAt ca bon yéu t6 ¢t 161 ndy déu can thiét cho niém tin vao chinh
minh.

Yé&u t6 c6t 16i thir nhat: Sy chinh trye



Chinh trwee (integrity) 14 dtre tinh ma hau hét moi ngwoi déu nghi
t&i khi néi vé niém tin. Nhw nhiéu ngwdi van cho ring "chinh truc” vé
co ban ¢6 nghia la "trung thyc", that ra tinh chinh truc bao ham ca
nghia trung thye. D6 14 sy bao quat nhiéu gia tri dao dtre khéc. b6 1a
sw nhit quan gitra y thire bén trong va hanh dong bén ngoai. D6 1a
long diing cdm hanh ddng theo cac gia tri dao dirc va niém tin cta
ban. That 1y tht 14 hAu hét nhiing vu xam hai nghiém trong dé€n niém
tin cling xam hai dén sy chinh trye.

Yéu t6 ¢6t 16i thir hai: Y dinh

Yéu to c6t 161 thir hai 14 Ydmh (intent). Yéu to nay lién quan dén
dong co'va nhu'ng hanh vi bat nguon tir 6. Niém tin sé 16m manh khi
cac dong co ctia ching ta ngay thang va dit trén co sé loi ich chung -
c6 nghia 1a chting ta khong chi quan tAm dén ban than minh, ma con
quan tAm dén nhimg ngwdi ma ching ta dang ¢6 moi quan hé twong
tac, dan dit hay phuc vu ho. Khi chting ta nghi ngdr ngwdi khac co ¥
d6 x4u hay khi ching ta khéong tin ho hanh dong c6 loi cho ching ta,
chiing ta sé nghi ngd tit ca 101 nodi va viée lam ctia ho.

4 I

Trong kinh doanh - hay cudc séng, khéng cé con dwrong
tdt danh cho dao dire. Vé cor bdn chi c6 ba loai ngwori:
nhirng ngwoi khong thanh cong, nhirng ngwoi thanh cong
tam thoi, nhitng ngwdi da va sé tiép tuc thanh cong. Sw
khac biét la ¢ tinh cach.

- JON HUNTSMAN, CHU TICH, HUNTSMAN CHEMICAL

Yéu t6 co6t 16i thir ba: Nang lye

Yeu t0 cot 101 thir ba la Nang e ( capabllltles ). Day la kha nang
tao niém tin noi ngwdi khac, ciing 14 tai ning, quan diém, ky ning,
kién thirc va phong cach. Day la nhu'ng phIrO’ng tién giap chung ta dat
dwoce két qua Mot bac si gia dinh c¢6 theé la nglr0'1 chinh truec va c6
dong co tét, nhu'ng néu khong dwoc dao tao va rén luyén ki ning dé
thye hién cong viéc chuyén mon thi anh ta sé mat di sy tin nhiém
trong linh vyre do.

Yéu t6 cot 16i thir tw: Két qua



Két qud (results) 1a cac thanh tich, hiéu qua cong viéc, hoan thanh
ding cong viéc dwoe giao. Néu chiing ta khong hoan thanh coéng viéce
theo ky vong, ching ta sé bi mat tin nhiém. Ngworc lai, khi dat dworc
nhiig két qua ching ta da hira hen, ching ta sé xay dung dwoc uy tin
tot trong cong viée, trong nghé nghiép...

Nhw vira dwgrc trinh bay, moi yéu td cot 16 nay déu rit thiét yeu
trong moi hoan canh. Chang han, ban c6 mot ngu'oq chinh true, c6
thién y, c6 thanh tich tuyét vor, nhu'ng néu ngwoi dé khong o ning
lie chuyén mon can thiét cho mot cong viée nao do, ban cling sé
khong tin twéng giao viée cho ho. Hodc gid ban ¢6 mot ngwod rat
chinh trye, kha ning chuyén mén rit t6t, c6 nhiéu thanh tich xuét sic,
nhung néu ban cam thiy ngwdi dé khong thye sy quan tAm dén ban
hay quan tAm dén muyc tiéu thing 1¢1 trong mot cudc dam phan nao
d6 caa ban, ban cﬁng S€E khéng tin cay dat ngu’(‘)’i do vao tinh hu6ng
nhw Vay Trong cac chwong tiép theo, chiing ta sé di siu vao ting yéu
t6 cOt 16 cu thé.

4 )
Hay tir héi... mdt cach thdng thdn rang liéu ban c6 lam
mdt ddn niém tin hay khéng? Ban c6 phd vé "niém tin"
hay khong? Hay suy nghi thdt kij vé diéu nay.

- TOM PETERS

\- J

C6 mot cach dé hinh dung tarn quan trong cua 4 Yéu to cot 16i cua
sit tin nhiém la thong qua an du vé mot cay xanh. Sy chinh trye la
diéu vé co ban ndm sau duwdi bé mat, giong nhw bo ré cia cay tr do
moc ra nhu’ng thanh phan khéc. Y dinh 14 diéu dé nhin thay hon, tya
nhw thin ciy tir dwdi mit dit viron 1én cao. Nang lwe glong nhu'
nhu'ng canh cay, no6 gitp ching ta tao ra két qua. Két qua giong nhw
qua cta cy, c6 hinh dang cu thé, trong thay dwoce, do lwong dworce va
ngwodi khéac cling dé trong thay va danh gia dwor.

Nhin nhén 4 Yéu t6 ¢ot 161 cia niém tin theo cach nay sé gitip ban
nhin ré moi t1r0'ng quan gitra chiing va tAm quan trong cua tu'ng yeu
t6. NO cing glup ban nhin nhén sy tin nhiém nhw mot co thé song,
phat trién va c6 thé nuodi d1r0’ng Khi chung ta di sau vao tirng yeu to
c6t 101, chiing ta sé quay tré lai 4n du nay de hiéu 6 vi sao tirng yeu to
déu quan trong va no cé lién quan dén ba yéu td con lai nhw thé nao.



4 YEU TO COT LOI CUA SU TIN NHIEM

4. Két qua.
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Lap k€ hoach hanh dong ctia ban

Sau khi da hiéu ré bon yéu t6 c6t 16i ctia s tin nhiém, bay gior
chiing ta quay tré lai két qua tra 101 ctiia bang khao sat & phén trén va




xem lai s6 diém cua ban.

Phan Yéutocotloi | Sodiem
1 SUf chinh tryc
2 Y dinh
3 Nang luc
4 Ket qua
Tong cong

Ban c6 nhitng diém manh nao? Nhirng linh vire ndo ban cin bo
khuyét nhiéu nhat?

Du ban la ngu'm dang tin cay nhw thé ndo, t6i van tin ring cudn
sach nay sé giap ich cho ban rat nhleu Chi it n6 ciing gitp ban hiéu rd
va c6 thé ban luan cac van dé vé niém tin va sy tin nhiém cting nhw
van dung st hiéu biét d6 vao thue t& cuoc song Gan day, mot dong
nghiép cua toi, ngu0’1 cung giang day vé Toc @0 cia Niém tin trong
nhiéu ndm, noi rang "Van dé khong phai toi khong dwoc moi ngwoi
tin cay. Ma dO’n g1an vi mot khi t6i hidu dwore va c6 thé ban luan
nhu'ng van dé vé niém tin va c6 161 hanh xtr gy dwoe niém tin noi
nglrm khéc thi uy tin va kha ning giy anh hwémng dén ngwdi khac clia
toi cling ting 1én dang ké".

Khi ban doc cac chu‘O’ng sau, hay leu y rang bon yeu t6 co’ban cua
s tin nhiém khong chi ap dung cho c4d nhan ma con co thé ap dung
cho cac t6 chirc. Mot pho chu tich phu trach tlep thi cia mot cong ty
16m gan day noi voi toi rang bon yéu t6 co ban nay da tré thanh
phuong cham tiép thi ctia ho. Ong noi: 'Chung t6i can tao dyng niém
tin noi khach hang va bao dam rang ho hiéu ro uy tin ctia chiing t6i
dwa trén sy chinh trye. Chung t6i cAn ho biét ching t6i chu treong
g1up ho thanh c6ng va co du kha nang lam gia tang g1a tri cho t6 chirc
cua ho. Chung toi cling can thé hién nhu'ng thanh qua chung toi da
dat dworc dé gitr khach hang & lai véi minh. Két qua cudi cung cua
nhitng viéc lam nay s€ la sy tin nhiém va nho dé chiing t6i sé c6 kha
nang xay dyng va duy tri cic moi quan hé dya vao niém tin lau dai.
Cong viéc kinh doanh ctia chting t6i da chirng minh rang cac moi



quan hé dya trén niém tin 1au dai 14 chia khoa dan dén sy tang trudmg
loi nhuan bén virng".

Muc dich cia bén chu’O’ng ti€p theo 1a khdo sat sau hO’n tu'ng yeu
t6 cOt 161 nay - dé hleu ro hon chung la gl, vi sao chung can thiét doi
voi s tin nhlem va niém t1n va lam th€ nao dé cai thién chung nham
gla tan~g niém tin & moi cap do bat d4u tir trong ra ngoai. O phan cudi
ciia moi cerO’ng, toi sé tong két van deé lai thanh ba "bd ting t6c" hay
nhlrng diéu can cha ¥ ma ban c6 thé 1am dé tao ra sy khac biét 16m
nhat. Ban nén doc tlrng cerO’ng dé hiéu r6 ndi dung va boi canh, sau
do6 quay tré lai va bt dau voi mot hodce hai hanh ddng ma ban cam
thAy sé tao ra sy khéc biét 16n nhit cho ban.



Chuwong 4. YEU TO COT LOI THY
NHAT - SU CHINH TRUC

Ban c6 phai la ngwori chinh tryce?

C6 ba diéu tbi cdn xem xét khi tuyén dung nhan vién. Thir nhdt la
tinh chinh trwe, thir hai la sw thong minh, va thir ba la tinh ndng
déng cao. Néu ban khéng cé diéu thir nhdt thi hai diéu kia sé giét

chét ban.

- Warren Buffett, CEO, Berkshire Hathaway

Tai vong ba giai quan vot Italia Masters ndm 2005 & Rome, nha
vO dich quan vot Andy Roddick gip tay vot TAy Ban Nha Fernando
Verdasco. Buwére vao lwot giao bong két thiie tran diu véi loi thé dang
nghiéng vé tay vot Roddick, khi Verdasco phat qua giao bong 1an hai,
trong tai bién ho "out"“ va khan gia bt dau reo ho chiic mirng
Roddick. Verdasco cling bwée dén sat lwdi dé bt tay d6i thi, xem
nhw tran dau da két thuec.

Nhung Andy Roddick khéng nhan diém thing ndy ma qua quyét
rang qua bong 4o 'in"@& va dé nghi trong taileu y y dén vét ma qua
boéng dé lai trén san dat nén cho thiy qua béng nam trén vach chi
khong ra ngoal vach. R4t ngac nhién trwde thai do cia Roddick, song
trong tai da dong ¥ véi ¥ kién cta anh va ghi diém cho Verdasco.

Moi ngwoi hét stre kinh ngac. Trong mot tran ddu ma két qua
khong dwa vao danh du ctia ngwdi choi ma dwa vao quyét dinh ctia
trong tai - Roddick da dwa ra mot quyét dinh bat loi cho minh va da
thua trong tran d4u nay.

Du Andy Roddick da thua tran dau ngay hom d6, nhung phén
thu’O’ng anh nhan dwoc con quy gia hon rat nhiéu, do l1a sy tin nhiém,
sw tin cdy ctia moi ngwoi d6i voi anh. Lam sao tha1 do biéu hién long
chinh trye d6 lai mang dén cho anh sy tin nhiém? Ban hay suy
nghiém theo hwéng nay: sau nay cac trong tai s€ c¢6 thai do ra sao
trwde cac phan tmg twong ty ctia Andy Roddick doi voi cae quyét


note:
note:

dinh cta ho? Chéc chin ho sé phai hét sirc ton trong y kién ctia anh vi
uy tin cta anh da dwowc biét dén; sy tin nhiém s€ mé& dwong cho anh.

Ban ciing thw nghl xem Andy Roddlck sé danh gia thé€ nao vé ban
than minh? Anh &y sé cdm nhan ra sao néu nhw anh chap nhan diém
thing & séc d4u do khi thira biét qua bong that sy khong ra ngoai
bién?

To1 goi hanh vi ciia Andy Roddick trén sin quan vot hom d6 1a
"Syr lwra chon ctia Roddick"- thé hién tinh than chlnh truee bat chap
moi thiét thoi cho ban than. No ciing thé hién méi lién quan giira tinh
chinh tryre, sy tin nhiém va niém tin véi moi ngwdi xung quanh ciing
nhw véi ban than chang ta.

4 N

D41 vd1i toi, chinh trive la tir ngir thwe sw bao qudt y nghia
vé mot con ngwoi toan dién, cé tinh cach, bdn chdt chu
toan va thanh thién. Theo to1, mot ngwot chinh trwe, du la
nam gié1 hay phu nit, phdi giir dworc sw can bdng va toan
dién, cé tinh cach cao dep. Pé la mau ngweoi séng cé
nguyén tdc.

- HANK PAULSON, CHU TICH KIEM CEO, GOLDMAN
SACHS

\- J

N6i mét cach 4n du veé céc loai thdo méc, sw chinh trwe chinh 1a
gbc ré. DU né ndm sau dwdi 1ong @4t va chang phai lic nao ciing dwoc
nhin thay, nhung n6é dong vai tro tuyét d6i cin thiét trong viéc cung
cAp dwong chat cho mot strc song manh mé va gitr thing bing cho
cay. Chung ta da biét d&€n nhiéu ngwoi c6 kha ning chuyén mén cao,
thanh tich tdt, va d6i khi c6 ca muc dich cao dep, nhung ti€c rang ho
lai hanh dong khong trung thye hay vo nguyén tic. D6 1a 161 tw duy
"muc dich bién minh cho phwong tién" dan dén cic hanh vi thao tang,
doi tra, gian 14n, tong tién va tai tiéng nhw cic vu bé boi & cong ty
Enron, WorldCom, nhfrng cudc hon nhan va cac quan he khac tan vor
vi bi phéan boi. Tré lai vi du nhan chimg vé mit chuyen mon tai toa
4n, nhan chirng nay khong thé dwoc xem la dang tin ciy néu phia bi
cao chirng minh dwoc ngwdoi dd6 khéng chinh trie.

Mit khac, mot ngwod néu chi co sy chinh trire ma khong c6 ba yéu



t6 c¢Ot 161 con lai thi ho chi don thuin 14 mot "ngwoi t6t", thAm chi co
thé 1a ngu‘m rat trung thll'C nhu'ng chiang ddm trach dll'O’C vai tro gl
dang ke Trong an du vé cay cua chung ta, ngu'0’1 nhw thé c6 thé vi nhw
mot gdc cay tro trui. Ban c6 thé tin loai nglrm d6 c6 thé glu' bi mat
cho ban, nhung khong trong mong ngwoi dé lam dwore viéc gi c6 ich
hon. Anh ta trung thye nhung khong thich hop cho vai tro nao ca.

Nhuw da noi, tat cad bon yéu td cot 101 nay déu can thiét doi voi s
tin nhiém va viéc xay dyng niém tin.

Kho khin trong van dé khoéi phuc dao dire

Vay Chinh truc la gi? Ngay nay, nhiéu ngwoi danh dong tinh
chinh trye véi dao dire. It ra sy gla ting cac vu bé boi ca nhan, chinh
tri hay tip doan kinh t€ gan diy ciing kém theo mot hé qua tot, do 1a
ndy sinh nhu ciu chin chinh dao dtrc. Hiu nhw moi ngwoi deu nhan
ra rang sy thi€u dao dirc trén pham vi th€ gi¢i ngdy nay dang 1am mat
di niém tin gitra con ngwdi véi nhau.

4 N\
Tir ddng tro tan cua khing hodng, tham nhiing va sw
danh mdt niém tin noti cong ching, mét phong trao lam
soéng lai dao dirc va tinh than tw do kinh doanh dang dwoc
phat dong va thu hut hang triéu ngwot tham gia.

- PATRICIA ABURDENE, TAC GIA CUON MEGATRENDS
2010

\- J

Tuy nhién, diéu khé khin d6i véi cac t6 chire 1a nhiéu giai phap
nang cao dao dtre déu chi trong vao théi do phuc ting ménh lénh.
Dinh nghia "dao dtrc" theo tinh than phuyc ting ménh 1énh khéng lién
quan gi dén tinh chinh trye hay tinh thin hoa hop ma chila mot dinh
nghia khién cwong chi ép budc con ngwoi "tuan thi cac quy tic". Vi
thé' viéc ren luyén dao dirc trong cac cong ty, tap doan ciing chi chu
yéu tap trung vao viéc tuan thu Pao luat Sarbanes - Oxley va cac luat
1&¢ khac ma khong hé cha trong dén viéc lam ro gia tri dao dire hay b6
sung tinh chinh trye vao cac gia tri dao dire cung nhitng nguyén tic
bén virng.

Véi quan diém d6, céng ty ndo ciing ¢ nhitng tip nodi quy day



cOm va phlrc tap, trong khi nhén vién van c6 thé glan doi hoac tham
chi d6i xtt nhan tAm v&i nhau ma chang bi cong ty xtt 1y gl néu nhw ho
van dat két qua trong cong viéc, trir phi ho bi phat hién gian l1an tai
chinh hay vi pham noi quy cu thé.

4 )

Ludt 1é khéng thé thay thé diroc dao dire.

- ALAN GREENSPAN, CU'U CHU TICH CUC DU TRU
LIEN BANG MY

. J

Nhw ching ta s€ ban sau ¢ phén noi Ve Lan séng thir ba - Niém
tin trong To chire, xét cho cung, nhirng van de chung ta dang gap phai
trong cac t6 chirc ngay nay khong thé giai quyét bing bién phap ép
budc moi ngwdi "tuan tha luat 1€" véi hy vong dung hanh vi bén ngoai
tac dong vao y thirc. Nhw Chris Bauer, mot nha tam Iy hoc va giang
vién mon dao dirc doanh nghiép da nhan xét:

Diéu chiing ta dang ban ¢ day khéng phdi la vdn dé thyc thi
phap luat hay cac quy dinh, ma la vdn dé tam ly do la sw
thiéu vang nhitng chudn mwe dao dirc khién moi ngu'm khong
biét diéu gi dung nén lam. Toi thay c6 rdt nhiéu cong ty tuyen
bé'sé thdt chdt ndt quy ma it thdy cong ty nao bdo sé cé gang
xdc dinh ré nhitng chudn mwe dao dirc ciia cong ty minh va
hudn luyén nhan vién ap dung nhitng gia tri do vao hanh dong
cu thé.

Chi khi nao céc c6ng ty chi trong dén van dé niém tin va sy chinh
trwe, vao tinh than ty gidc hon 1a st tuan thu ménh Iénh thi ho méi
c6 thé nang cao si tin nhiém va niém tin dich thue trong coéng ty. Noi

nhw Albert Camus®, "Sw chinh trie khong can dén luat 18"
Pinh nghia vé sw chinh tryc

Hau hét moi ngu’oq hiéu sy chinh triee chinh la sy trung thye. Tuy
nhién nhiéu nguwoi khong that sy hiéu ring sw trung thue khong chi 1a
n6i ddng sy that ma con phai thé hién dwore sy trung thwe d6. Ngwoi
ta c6 thé noi ding sy that, nhuwng lai thé hién khac di, va @6 khong
phdi la sy trung thue.


note:

Bdt cir ai khéng trung thire trong viée nhé sé khong dworc
tin nhiém giao cho viéc lon.

- ALBERT EINSTEIN

\- J

Hau hét cac nha quan 1y déu ty cho minh 14 ngwoi trung thuye, tuy
nhién két qua khdo sat cho thiy da s6 cac nhan vién khong tin cic cip
quan ly ctia ho that sy trung thye hay thanh that trong giao ti€p. Nha
vdn Anh, Maria Louise Ramé n6i: "T6i bi€t c6 hang ngan ké tinh quéi
nhung chu’a bao gi¢r thiy ai thira nhan ban chat tinh quai ciia minh".
Nhan xét ctia ba da dwoc dwa vao kich ban phim "Cwép bién Ca-ri-bé"
qua 101 néi khoi hai cta Thuyen trwdng Jack Sparrow nhan vat chinh
trong phim: "T6i 1a ké bAt lrong, mot ké bat lu’O’ng ma cic ban c6 thé
tin twdng vao tinh bat lwong rat trung thye cia hin. D6 14 loai ngwoi
trung thyre ma ban can canh giac, vi ban khong bao gi¢r doan dworc khi
nao ho sé lam nhirng diéu cwe ky ngu xuan".

Tinh chinh tryc du’O'ng nhién da bao gom tinh trung thye, nghia
1a n6i dang sy that va lam ngum khac hiéu ding sy that. Nhung tinh
chinh trye con bao ham it nhat ba pham chat khac cling quan trong
khong kém, do la:

Sw dbng nhat. Chinh truc ( integrity) c6 cung tir goc tiéng La-
tinh véi cac tir hop nhdt (integrated) va "tron ven” (lnteger) Mot
nglrm dwgrc xem la chinh tryre khi nguwoi do khong thé hién sy khac
bi€t nao gitta y dinh va hanh vi, khi ho la mot thé thong nhéit tir suy
nghi cho d&€n hanh ddng, tir trong ra ngoai, ma khong co sy sai biét
nao. To6i goi d6 14 swr dong nhdt (congruence). Chinh sy ddong nhat
nay, chir khong phai sw tuan thit ménh lénh (compliance), tao ra sw
tin nhiém va niém tin.

Ngll’O’i c6 s ddong nhit luén hanh déng theo nhiimg gia tri dao
dirc va niém tin trong long ho. Ho da n6i 1a 1am va ludn nhat quan
trong moi viéc. Ho khong bi tac dong bdi nhirng ap luc bén ngoal ké
ca y kién ctia ngwot khac hay nhirng bién phap tire thoi. Ho chi ling
nghe va 1am theo ti€ng noi ctia lwong tam.

Mot tAm gwong veé tinh cadch dong nhat 1a Mahatma Gandhl Co
lan, 6ng dwoe moi dén noi chuyen tai Ha vién Anh. Khong can chuin
bi trwrére, 6ng dién thuyét sudt hai gior lién va 1lam cho ctt toa thudc phe



doi lﬁp phai dl'rng lén tan thwdng nhiét liet. Ngay sau bai noéi chuyén,
mot sO phong vién dén gip thw ky cua ong la Mahadev Desai, té y
hoai nghi rang Gandhi lam sao co thé cudn hit ctr toa trong thoi gian
dai nhw vy ma khong can dén mot dan ¥ nao. Desai tra 101:

Nhirng diéu Gandhi nghi, cdm nhdn, néi ra va hanh dong déu
giéng nhau, nén 6ng dy khoéng can ldp trweée dan ... Con 6ng
va toi, chiing ta nghi mot d‘fing nhwng cam nhan mot néo noi
thé’ nay nhwng lai lam thé'khac, do dé chiing ta mé1i cdn dan y
dé khong néi mau thudn hay néi sai.

Gandhi khong chi thong nhét véi ban than minh, ma véi ca
nhitng nguyen tdc ma ong coi trong, Cb thé noi 6ng khong chi c6 bo ré
chinh tryre ma cé ca ré cai cam sau vao kho tang nhiing nguyén tic
trwdmg ton chi phéi cudc séng clia con nguori.

4 N

Cudc do1i toi la mot téng thé khong thé chia cdt, va moi
hoat dong cua toi déu c6 méi quan hé dan xen véi nhau...
vl thé' cudce doi toi chinh la thong diép ma téi mudn giri
dén moi ngurori.

- MAHATMA GANDHI

\- J

Dura vao stre manh cua nhitng nguyén tic ndy va luén song theo
nguyen tdc, Gandhi da tao dwoc nhlrng thanh tyu vé vang cho dat
nu'0’c An D6 va cho ca thé gidi - mic du trén thye t€ 6ng chwa timg
ndm quyén lye hay gitr mot cwong vi 1anh dao chinh thire nao.

Khi ban luon thé hién sy théng nhat ctia noi tAm véi niém tin va
nhitng nguyén tic s6ng ciia minh, ban dang kho1i d4y niém tin trong
cac méi quan hé nghé nghiép cling nhw cidc mdi quan hé c4 nhan. Moi
ngwoi s€ cam nhan dwoc ban la ngwoi dang tin cay, va ho tin phong
cach séng ctia ban chic chin dem lai két qua tich cue va xtrng dang
v&1 niém tin ma ho da dit vao ban.

Tinh khiém ton. Tinh chinh tryec cling bao gom ca sy khiém
ton. Trong khi tlen hanh nghlen ctru dé V1et cudn sach Tir Tét dén Vi
dai, chuyén gla ve Iy thuyét kinh doanh néi t1eng, Jim Collins da quan
sat nhitng cong ty hoat dong cb hiéu qua tot chuyén bién thanh nhitng



cong ty dat thanh tich xuit sic d€ tim Iy do din dén thanh cong vuot
bAc cta cic cong ty nay. Ong da phat hién ra hai 1y do khién 6ng rat
ngac nhién.

Thi¥ nhdt, mic du 6ng da c6 y dinh "bd qua cic nha quan Iy" trong
cong trinh nghién ctru cia minh, nhung cac dir lieu thu dworc lai
chirng minh r6 rang rang vai tro 1anh dao dong vai tro rat quan trong
trong sw phat trién ctia doanh nghlep Nhuw Collins nhén xét, "Tat ca
nhitng cong ty khi chuyen b1en tir tot tré thanh vi dai déu da dat dén
trinh d9 1anh dao cip d0 5".

Thir hai 1a diém dic trung cta trinh d6 1anh dao "Cap d0 5"
Collins noi:

Chung to1 rdt ngac nhzen tham chi sirng sét khi phat hién ra
mot kiéu lanh dao can thiét dé bién mot cong ty hoat dong tét
tré thanh xudt sdc. So véi nhitng nhan vdt thw(mg dworc nhdc
dén trén cac hang tit ciia bao chi nhw nhirng siéu sao, thi cac
nha lanh dao irng ldy mang mét phong cach khéc han. Ho
khiém ton, it néi, dé ddt, thdm chi c¢é hoi rut ré - & cac nha lanh
dao nay la mét sw pha trén ddy nghich I giira tinh khiém tén
va tham vong vwron cao trong nghé nghiép. Ho gidng Lincoln
va Socrates nhiéu hon la giéng Patton hay Caesar.

[phéan gach dwdi 14 cha tac gia]

Vay tinh khiém t6n dwoc thé hién trong vai tro 1anh dao va trong
cudc song nhw thé nao? Mot ngwoi khiém tén chi quan tAm dén hanh
dong dtng hon 1a mudn chimg té rang minh ddng, quan tam dén viéc
thye hién nhimg y twong hay hon la mudn minh phdi c6 ¥ twéng hay,
chap nhan thue t€ hién nhién hon 14 bao vé lap tredng da 16i thoi, ho
quan tam dén viéc xay du'ng tap thé hon la dé cao ban than, va ho
mudn dé cao sy dong gdp cua moi ngwdi hon 1a dwoe moi ngwdi cong
nhan sy dong gop cta ban than minh.

Thé hién tinh khiém t6n khong c6 nghia 1a boc 16 ban chat yéu
dudi, dé dit, hay nhiin nhwong ma chinh 14 xac dinh va dit nguyén
tic sOng 1én trén ban nga, bao vé nguyén tic song Ay du gip phai sy
phan d6i. Chinh vi vy nhitng ngwoi khiém tén ¢6 kha ndng dam phan
hiéu qua va thanh cong trong nhirng cudc thwong lwong gay go nhAt.



Ho thé hién lap trromng ro rang va kién dinh khi gap nhitng tinh
huong cang thang trong quan hé c4 nhan than thiét. Ho khong bao
giorto ra ngao man, to vé can dam hay tham gia nhlrng tro tranh
gianh quyen lyre. Ho nhan ra nhu'ng nguyen tic ben virng chi phéi cac
t6 chtrc va cac méi quan hé va ho ludn ¢6 ging song theo cac nguyen
tdc d6. Dic biét ho khong bao gior hanh dong theo ¥ riéng bat chip
luét 1€ hay y kién ngwdi khéc.

Ngwoi khiém ton hiéu ro ring ho khong bao gior don doc, ma ho
dang dworc nhu'ng ngu‘0’1 di trwée dan dat, va ho chi co thé tién bo khi
c6 sy gitp d& clia nguwdi khac. Nhw hoat @dng cua t6 chire Alcoholics

Anonymousm giap do nhitng ng1r0'1 nghlen rirgu va nhiéu chwong
trinh cai nghién khac da chirmg té Van dé cin ban dé giai quyét nhlrng
thir thach cam g0 nhéit trong cudc song chinh la sy khon ngoan va
khiém ton dé chap nhén thye t€ ring trong cudc séng c6 nhiéu viée
chung ta khong thé tw minh giai quyét néu khéng nhér vao sy giap do
cua ngwoi khac.

D6i 1ap véi s khiém ton 1a tinh kiéu cing va ty man, 14y céi t6i 1a
quan trong nhit, virgt 1én trén mei nguyén tic va moi nguwoi xung
quanh.

Sw can dam. Trong chinh trye c6 ca sy can ddm dé c6 thé vuot
qua moi khé khan, tré ngai. o la sy can dam thé hién trong hanh
dong ctia Andy Roddick tai gidi quan vot nha nghé Italia, hay Sherron
Watkins, Cynthia Cooper va Coleen Rowley, ba nguwdi da diing cam to
c4o nhitng hoat dong sai trai ctia Enron, WorldCom va FBI (Cyc biéu
tra Lién bang My) Ca ba da dworc tap chi Time ton vinh la Cong dan
Tiéu biéu ctia nim 2002.

Chirng kién nhitng tAm gwong diing cadm cua nhirng ngudi séng
quanh minh giap chung ta tré nén can dam hon. Gan day, t6i dworc
nghe cau chuyen vé long diing cdm cua mot ngwot tirng hoc trwdmg y
do v anh 4y ké lai nhw sau:

Vao trwong y la phal trdi qua mot cudc thi tuyen kha gay go-
Sau do, dé hoc tét va qua dworc cac ky thi tiép theo la mot ap
lire 16 khac do61 véi cdce sinh vién méi nhdp triromg. Chong toi
dd né lre hoc tdp va bwée vao ki thi ddu tién. Do trudong y
khoa rdt chil trong viéc xdy dung long tw trong va tw gide cho


note:

sinh vién, nén vi giam thi sau khi phat dé xong thi roi phong
thi. Cac sznh vién ldp tirc riit ra nhwng mdu tai liéu gidu bén
dwron glay lam bai hodc trong ti quan dao. Vao [uc do, mot anh
sinh vién gay go cao léu ngheu ngoz & cudi phong dirng day va
lén tiéng: "T6 oida phdi roi xa que nha de lgi vor cung ba con
nhé dang séng trong mét cdn gac va cd gang hoc tap dé dworc
vao hoc trwong Y. Vi vdy toi sé té cao bdt cir ké nao glan lan,
to1i noi la lam ddy". Cac sinh vién dang quay cop blet anh ta noi
la lam. Nhiéu ngwm t6 vé ngwong ngiing, va cdc mdu tai lidu
lap tirc blen mdt nhanh chéng nhw khi chiing xudt hién. Anh
sinh vién &y da ddt ra mét chudn muee cho lop va nho vay ty le
tot nghiép cua lép nay da dat mire cao nhdt trong lich sit ciia
trirong y no.

Anh sinh vién da 1én tiéng trong phéng thi hom do6 sau nay tré
thanh mot thay thuéc dwoe nhiéu ngwoi kinh trong Hanh dong cua
anh hom d6 chic hin khong dé chiu hay dé dang gi d6i VO’l anh,
nhung no thé hién sy can ddm ma mot nglrm chinh trye can phai c6 -
st can dam cua anh da khang dinh cic nguyén tic ben virng, khich 1€
tinh than ngwdi khéc, va cai thién chit lwong cudc sdng cho tit ca
chiing ta vi cudc sdng va stre khoe cta ching ta luén can dén sy tro
gitp cua kién thirc va kj ning ctia ngwoi thay thude.

Khi t1ep xac voinhirng nglrm ma ban cho ring ho chinh true, ban
c6 nhan thay nhu'ng pham chat cta tinh chinh trye dworc thé hién
trong cudc song ctia ho khong? Co6 thé ho 1a nglr0’1 trung thyre, nhung
liéu ho cting d6ng nhat trong tinh cach, khiém tén va diing cam
khéng‘? Theo ban, tinh chinh tryre anh hu'é’ng ra sao dén cach danh gia
cua ho va cfia ban vé ban than ho? Ban c6 thira nhan ho dang tin cay
khong? Va ban c6 thé tin nhiém ho khong?

Du & trinh @0 nao, tit ca ching ta déu cb thé nang cao nhlrng
pham chat nay. Va twr do, chung ta sé nang cao sy tin nhiém d6i voi
ban than minh va cudi cling lam ting toc d0 ctia niém tin va giam chi
phi cia cong viéc.

Lam thé nao dé nang cao tinh chinh tryc?

Truoéc hét, chung ta can danh gia mirc d6 chinh trye cua ban
than. P& 1am viéc nay, nhitng cau héi dwdi day dwa vao phiéu héi -



dap ty danh gia sé rat hiru ich cho ban.
« Ban c6 thye sy trung thuye khi giao tié€p véi ngwoi khac khong?
 Ban ¢6 luon noi di doi voi lam?

« Ban c6 nhan thirc dwoc cac gia tri ctia ban than va cam thay
thich duy tri va phat huy cac gia tri d6?

- Ban c6 san long tj@fp nhan r}hl’i'ng sw that hién nhién méi c6 thé
khién ban phai thay doi quan diém hay thAm chi x4c dinh lai cac gia
tri dao dirc cia minh?

« Ban c6 thwdmng xuyén dit ra va thye hién nhitng quyét tim cia
minh khong?

T6i khuyén ban nén doc ky nhitng cau hoi trén va tra 1o1 mot cach
thanh that. Ban ciing c6 thé 1ay y kién nhan xét vé cac pham chat néu
trén trong tinh cach cta ban tir cip trén, dong nghiép, nhan vién cap
dwdi, khach hang, ban be, hoac ngwdi than trong gia dinh, vi ching ta
ai cling c6 nhitng nhan thirc chu quan, déi khi ching ta danh gia qua
cao hodc qué thap nhitng diém manh ctia ban than.

Téi xin giéi thiéu ba bién phap hitu hiéu gitp ning cao dang ké
tinh chinh true.

1. Pwa ra va thywe hién cac cam két doi véri ban than

Khéng c6 cach nao gitp ban nang cao tinh chinh tryre cia minh
nhanh bang c4ch dwa ra va thye hién nhitrng cam két v4i ban than.
Trong phén trinh bay vé Lan séng thi hai - Niém tin trong cidc mdoi
quan hé, chiing ta sé ban vé strc manh cta viéc dwa ra va thye hién
nhitng cam két véi ngwdi khace, diéu ma ban khong thé thye hién néu
trwde tién ban khong tip dwa ra va thye hién nhirng cam két véi ban
than minh.

Mot trong nhirng cau chuyén dwoc ké lai trong gia dinh t6i 1a cau
chuyén khé1 nghiép cuia chuoi khéch san Little America ctia 6ng cu c6
t6i, Stephen Mack Covey. Khi con lam nghé chén ctru trong thip nién
1890, vao mot dém dong, 6ng bi ket trong mot con bao tuyét gitra
ving thao nguyén Wyoming(® hoang ving. Dwéi con bao c6 téc d6 50


note:

ddm mot gior va nhiét dd xudng dwdi khong, 6ng that sy cam thiy
minh khoé léng séng sot. Va 6ng da quy xudng phat nguyén voi léng
minh va véi Thu'ong dé€ rang néu ong thoat nan, ong s€ ta on bang
cach xay cho moi ngwdi mot noi tra An ngay tai noi hoang ving, am u
nay.

Va ong da binh an qua dém bao tuyét do. MAt rit nhiéu thoi g1an
va cudi cung ong da x4y dung xong cho trd an cho moi ngwoi & noi xa
x01 héo 1anh 4y nhw d3 htra. Ngay nay, di noi d6 chi c6 mot tram xéng
va mot day nha tro Little America, nhu'ng thi tran Little America,
bang Wyomlng nay da cb tén trén ban do, va tré thanh mot diém du
lich dwoc nhiéu ngwdi biét dén. Noi d6 ciing tré thanh dia dlem phat
trién mot nganh kinh doanh d3c biét. Trwéde khi mat, ong co toi da xay
dung dwoce nhiéu co sé kinh doanh tai dia phwong bao gom khéich
san, can ho cho thué, co sé dau khi va cic cor quan dich vu tai chinh.

Toi dam chic rang néu ai & vao hoan canh cua 6ng ¢ 101 cling sé
ngh1 rang, "viéc Xay nha tro & noi héo lanh nhw thé nay la diéu that
ngo ngan' Ngoai 6ng c0 toi va Thu’O’ng dé€ra, khong ai biét dén loi
phat nguyén d6, nhung vi da hira véi ban than minh nén 6ng quyét
tam gitr dang 1o hira. Viéc 6ng gitr 1o hira véi ban than da anh
hwéng sdu dadm dén cac thé hé con chéiu cua 6ng, trong d6 co toi.

Cang trai nhiéu kinh nghiém ca trong nghé nghiép 1an trong cuoc
song ca nhan, t6i cang tin vao tAm quan trong cua viéc dwa ra va thue
hién nhiing cam két VO’l ban than. D6 co6 thé 1a nhu'ng cam két 16m lao
nhw 101 hira cia 6ng ¢d t6i, hay chi 1a nhitng cam két nhé nhit, tham
chi rat nho6 nhw viée phai thirc day khi chuéng (‘féng ho béo thire reo,
hay khong dwoc dn quéa nhiéu, néi ning pha1 biét ton trong nguoi
khac, du doi lac hoan canh khach quan khién chung ta c6 thé phai
hanh dong khac di. Ctr mdi Ian chang ta dwa ra va thye hién dwoc
mot cam két voi ban than minh, du 16m hay nho, chiing ta déu cam
thay ty tin hon. Ching ta dang xay du'ng nén tang dao dtrc cho chinh
minh. Tt do6 chung ta sé co6 thé dwa ra va thye hién nhu’ng 101 hira
quan trong hon vé1i ban than minh cting nhw véi nguwdi khéc.

Khi tim cach nang cao kha nang dwa ra va thye hién cam két d6i
véi ban than, ban can lwu ¥ mot s6 diém quan trong sau day:

Thir nhat, dimg dwa ra qua nhiéu cam két vi ban sé kho 1ong thuyre
hién dwoce hét. Hay phan biét ro gitra muc tiéu, phwong hwéng, trong



tdm vé1 mot cam két thye sy. Khi ban cam két véi ban than, ban phai
hiéu ring ban dang tht thach tinh chinh trye cia minh.

Thir hai, nén to6n trong cam két véi chlnh minh glong nhw cam két
déi véi ngwod khéce, cho du @6 1a cam két vé thoi gian biéu (nhu' gior
tap thé duc, doc sach hay di ng) hay cam két wu tién cho sirc khée
hodc mot moi quan tAm nao do.

Thir ba, dirng dwa ra cam két mot cach tuy tién, thi€u suy nghi.
To1 hoc dwore kinh nghiém dat gia nay tir mot cudce ban luln trong gia
dinh ching t6i vé vin dé strc khée. D6 14 dip dau ndm mai, trong ciu
chuyén ching t6i cung di dén quyé't dinh rang moi nguwdi nén u6'ng
nhiéu nwéc hon thay vi udng sé6 da. Lac d6 toi dang say swa voi y thirc
cai thién strc khée, chang chiat khiém tdn, t6i ra vé ty tin néi véi moi
ngwoi: "Moi ngwoi hay nghe day, toi tir hira véi ban than minh tir nay
sé khong udng bat cir thir gi khic ngoai nwéde tring trong sudt mot
nam! T6i s& khong udng so-da, khong udng nwée ép trai cy, ciing
khong udng gl khac!". D6 1a 101 htra dién ro khién toi phai hoi tiée sau
do6. Toi da co gang gilr dwoce 101 hlra nhung qua that rat kho khin. T
kinh nghlem ndy, t6i hiéu ra ring can phai than trong khi dwa ra mot
cam két va cam két nén xuit phat tir sy khiém t6n chir khéng phai vi
si dién.

Cudi cung, chung ta nén hiéu ring khi khé gitr dwoe 101 hira,
chung ta thu‘O’ng nga theo hai khuynh h1r0’ng hoic thay doi hanh vi
cho phu hop véi cam két, hodc ha thip cac gla tri da dat ra dé phu
hop véi hanh vi caa mlnh Khuynh hwéng d4u tién ting cwong tinh
chinh trye; khuynh hwéng thir hai 1am giam sy chinh tryee va mat ty
tin vao kha nang dwa ra va thyc hién 161 hira trong twrong lai. Hon
nita, chinh khuynh hwémg diéu chinh gia tri dao dire du rat nho ciing
c6 nguy co khién chiing ta mat phwong hwéng va xa roi muc tiéu ctia
minh.

Vi viy, t6i khuyén ban nén biét cach dwa ra va thye hién nhirng
cam két véi ban than mot cach sang sudt. Khong cod cach nao xay
dyng sw ty tin nhanh hon ca.

2. Chuan myc dao dirc

( Hay séng theo gia tri va cdc nguyén tdc. Phdi biét minh )



dai dién cho nhirng gid tri nao, va luén séng theo cdc gida
tri do.

- GEORGE FISCHER, CHU TICH, EASTMAN KODAK

- /

Chu tich kiém CEO ctua American Express Ken Chenault, da bién
soan mot cAm nang danh cho nhan vién caa ong vOi tyra dé Chlrong
Tiép Theo, mot cudn sach néu rd cde muyc tiéu clia cong ty va vach ra
ké& hoach thwe hién. Mot trong nhitng nguyén 1y co ban dwoe viét nhw
sau:

Chudn mwe dao dive. Cac gia tri dao divc khong thé dinh
lirong. Chiing ta khong dat dwrorc thanh coéng bdng moi gia, ma
thanh cong mot cach dl’tng ddn. b6 mo1 la diéu quan trong... Chiing
ta cdn phdi khong ngirng chitng minh bdng hanh déng ciia minh
rang chung ta dai dién cho nhitng diéu diing dan, do la cam két phuc
vu lo1 ich cua khach hang, dé la chdt lwong sdn pham hay dich vu,
sw chinh trwee, tinh thdn dong doi, y thive ton trong ngwdi khac, thu'c
hién t6t nghia vu cdng dan, cé y chi chién thdng, cé trach nhiém ca
nhdan, va nhiéu gia tri khac nira.

Néu ban muén tré thanh mau ngwdi chinh trire hay nguoi ¢6 tinh
cach dong nhit, ban phai c6 mot gla tri cot 161 va ban phai 1a mot
ngu*oq chan chlnh Ban khong thé cai thién ban than tu' trong nodi tam
néu ban khong biét ton chi ctia ban la gl Vi viy ban can ¢6 mot tAm
diém xu4t phat. Ban can x4c dinh cac gi4 trj dao dtrc dé biét minh dai
dién cho nhu'ng gi4 tri ndo va ban can phai thé hién minh dang dai
dién cho gia tri d6, @€ moi ngwdi xung quanh thay dwoc diéu doé.

4 N\

Tin vao moét gia tri, nhung lai khong séng theo né, la
khong trung thuwe.

- MAHATMA GANDHI

\- J

Jon Huntsman, Chau tich cia Huntsman Chemical la m6t tAm
gurong vi dai vé sy chinh true, ca trong viéce gur 1o hira va song theo
cac gia tri dao dtre. Nhw ong ké lai trong cuén Ngwm chién thang
khong bao gior gian lan (Winners Never Cheat) cia minh, sau nhiéu
cudc thwong lrong gifing co, Huntsman dong ¥ ban 40% c6 phan cta



mot bo phan trong cong ty cho Hang Great Lakes Chemical. Chi véi
mot cai bat tay véi Emerson Kampen, Chu tich kiém CEO cua Great
Lakes, hop dong tri gid 54 triéu d6 la da dwoc théa thuan xong.

Tuy nhién, Great Lakes da kéo dai thoi gian soan thao hop dong.
Trong sau thang rwdi chd 1ap hop dong, gia nguyén vat liéu giam
manh khién loi nhuén ctia Huntsman tang gip ba 1an va dat mirc cao
chwa tirng thay. Gia tri 40% ctia bd phin dwoc sang nhwong da ting
tir 54 triéu d6 la 1én dén 250 triéu do la.

Do hop dbng van chwa dworc ky chinh thire, Kampen goi dién cho
Huntsman béo ring 6ng khong thé tra cho Huntsman toan bo phan
chénh 1éch gia phat sinh, ma chi c6 thé trd mot ntra, nhw thé€ méi cong
bang. Nhung Huntsman da tir ch6i dé nghi do6; voi 1y do hai bén da
bat tay théa thuin mirc gia 54 triéu d6 la nén 6ng nhat quyét gitr
nguyén mirc gia do.

Kampen e ngai: "Nhung nhw thé'1a khong cong bang d6i voi
ong!".

Huntsman tra 10i: "Ong thwong 11r0’ng vi lo1i ich cuaa cong ty ong,
Emerson a, va ctr dé toi thwong lwong vi loi ich ctia cong ty t6i".

Kampen rat xic dong trwde sy chinh trye cia Huntsman, nén
mac du hai ngwoi chwa tirng la ban than ctia nhau, 6ng da chon
Huntsman lam mot trong hai ngwoi sé doc diéu vin trong dam tang
cia Ong sau nay.

Jon Huntsman ro rang da song cod lap trlrong dao dirc. Nhw 6ng
n6i khi viét lai cau chuyén nay, "Mic du t6i da co thé ép Great Lakes
phal tra thém 200 triéu d6 la dé sé hitu 40% c6 phan trong cong ty
cua toi, nhung t6i khong hé cam thiy 4y ndy véi lwong tAm hay e ngai
diéu gi. Lo1 noi caa t6i thye sy 1a mot cam két".

Jon Huntsman biét rd diéu gi quan trong d6i v4i 6ng. Ong xac
dinh r6 nhirng gla tri dao dirc cho ban than nén 6ng khong bao g10’
phai din do moi khi gip nhirng tinh huong thach thirc nhu'ng gia tri
do6. Ro rang, 14p trwdmg dao dire cua 6ng da tao dwoe niém tin noi
ngwoi khac.



Khi da dinh ré chudn muwe dao dirc ciia ban thi viéc ra
quyét dinh khong cé gi kho cd.

- ROY DISNEY, CU'U PHO CHU TICH, WALT DISNEY
COMPANY

\- J

Cach t&t nhat dé xac dinh chuin muc dao dtrc cho minh 13 phan
tich ré6 muc dich séng hodc cac gia tri dao dire. Toi thay khong gi tot
hon la xay du'ng tuyén b6 str ménh hay phwong chAm hanh dong, bat
ké 1a d6i voi to chirc, caA nhan hay gia dinh. Xay dyng cho minh mot
14p trwong song sé gitp ban dwoe moi ngwdi tin nhiém va tin ciy.

4 )

Viéc xac dinh ban la ai, gla tri cua ban la gi va ban bdo vé
cho nhitng gi, sé la chiéc neo dinh vi, la sao bdc ddu dinh
hwéng cho cudc séng cia ban. Ban khéng thé tim thdy
nhirng diéu nay trong sach vé, ma tie trong chinh tam hon
cua ban.

- ANNE MULCAHY, CHU TICH KIEM CEO, XEROX

3. Tam hon rong mo-

Co I€ ban da tirng gap nhiéu nguwdi ban cho 1a bao tha hay kiéu
ngao - dob la nhu'ng nglr0’1 chang thém l4ng nghe ban vi ho nghi ring
ban khong biét diéu gi méi mé hon ho; d6 la nhirng nglrm khong chiu
chap nhan nhu'ng quan diém méi vi ho tin rang chi c6 cach suy nghi
ctia ho méi dlng; ho 1a nhitng ngwoi tdn mat chirg kién s that
nhung van c6 tinh bac bé vi khéng mudén chip nhan c6 nhiing thye té,
nhitng nguyén tic ma ho chwa hé biét dén. Thai d0 vi ky nay c6 anh
hwéng gi d&€n quan hé cua ban véi ho? N6 sé khién ban danh gia thé
nao vé kha ning dang tin ciy cua ho? Va n6é anh hwéng thé nao dén y
mudn trai rong niém tin cta ban?

Tam hoén rong mao la diéu kién thiét yéu cho s chinh trie. N6 thé
hién ca hai pham chat khiém t6én va can dam - khiém t6n dé thira
nhan rang c6 nhu'ng nguyen tdc ma ban chwa biét, va can dam dé 4p
dung nhu'ng nguyen tdc d6 vao cudc song. Trong sudt lich sir loai
ngwdi, hau hét nhitng thay d6i mo thire tw duy trong khoa hoc déu bt



d4u tir nhitng thay d6i tw duy truyén théng - nhitng thay d6i nay doi
hoi phai ¢6 sy khiém ton va 1ong can dam.

Do d6, cach t6t nhat dé chiing ta nang cao tinh chinh trycla phéi
tap cho minh mét sy rong m¢é trong tam hon. Hay xem tAm gwong
cua Anwar Sadat, vi tong thong thir ba caa Ai Cap tir nam 1970 cho
den khi ong b1 am sat vao nam 1981 Mdc du duoc nu01 day trong mot
nén vin hoda roi lanh dao mot quoc gia ndm trong s0 0 nhiéu nwéc chu
trorong bai Do Thai, Sadat da biéu hién tinh than c0'1 m¢& khi nghe
theo tiéng noi cla lu'ong tam thic giuc Ong muu cau hoa binh. Bat
chap sy phan doi cua cac nuoc A Rép lang gleng, ong da ap dung bai
hoc ma 6ng rat ra dwoce khi ng01 trong xa lim cta Nha tu Trung tam
Cairo: "Ai khong chiu thay d6i tw duy ctia minh sé& khong bao gio thay
d6i dwore thue t&, va do d6 sé khong bao gior tién bo". Ong da sang
tham Israel, gap g& Thu tlrong Menachem Begln va noi chuyén voi
Hoi dong Lap phép cua qudc gia nay. Sau dd, 6ng tiép tuc sang My
gap Begin roi Tong thong My du’ong nhiém Jimmy Carter. Nhu'ng
cudc ban thao nay da dan dén viéc ky két Hiép dinh Trai David, va
chinh sy kién nay da giap Begin va Sadat nhan dworc Giai Nobel Hoa
binh.

Cach day vai nam, hai cha con t6i vinh dy dwoe dn trwa cing
J ehan, phu nhan goa phu cua Tong thong Sadat, va dwoc nghe ba ké
veé chong minh. Diéu t6i nh& nhéat trong ciu chuyén 14 viée 6ng quyét
tam m¢& rong va nhén thire lai nhitng diéu 6ng ngd minh da biét.

Ca Anwar Sadat va Nelson Mandela® déu thé hién cting mot chu
dé ma ching ta thwomg gip trong cac quan h¢ hang ngay voi dong
nghlep, ngwoi than trong gia dinh va ban bé. D6 1a tinh than céi m&
dé gy tin nhiém va niém tin; con thai do bao thu sé chi nudi duwdong
sw hoai nghi va mat tin tuwdéng.

Dbé danh gid mirc dd cdi mé cia ban, ban nén tw héi rang:

« T6i c6 tin rdng cAch t6i nhin nhin thé gio’i l1a hoan toan chinh
x4c va toan dién? Téi c6 that long 1ing nghe va cAn nhic nhiing quan
diém va ¥ twdng moi?

« T61 co nghlern tic xem xét quan diém cta ngwoi khac (cap trén,
nhan vién cap dwéi, ddng doi, vor/chong hay con cai) va toi ¢ san
sang tiép thu nhitng quan diém d6 khong?


note:

« TO1 c6 tin rang co nhu'ng nguyén tic ma toi chwa biét? Toi co
quyet tam tim hiéu va song theo nhu'ng nguyén tic méi @6, bat ké viéc
nay doi hoi to6i phai phat trién cac mo thire tw duy méi hay théi quen
moi?

« Toi c6 danh gia cao va khong ngirng hoc héi nhitng diéu méoi

me?

Tuy mirc 0 cdi mé ciia ban doi Vol nhu'ng y twong, kha nang va
trao lwu méi ma ban sé tao nén mite 6 tirc niém tin nhiéu hay it; va
cting tuy mirc dd bao thi, ban sé tao cho minh mot mirc thué niém tin
anh hwéng dén két qua hoat dOng cua ca hién tai va twong lai cua
ban.

Sw tac dong cua niém tin dén téc d) va chi phi

Tham lam hily hoai sw giau cé. Niém tin va sw chinh triee,
ngwore lai, sé nudi diromg sw phon vinh.

- PATRICIA ABURDENE, TAC GIA QUYFfN
MEGATRENDS 2010

Ba yeu t0 "gia toc" - dwa ra va thye hién dung cam két véi ban
than, chuin muc dao dirc va tim hon rong mé - sé gitp ban tang
cwong tinh chinh trye, dong thoi cling lam ting t6c d6 va glam chi
phi khi thye hién nhiing cong viéc quan trong trong cudc séng clia
ban.

Mtrc do chinh tryre cia ban cang cao c6 nghia la ban cang trung
thure, d‘@ng nhAit trong tinh cach, khiém ton va can dam thi ban cang
dang tin cay va cang tao dwoc niém tin VO’l moi ngwoi. Ban sé cang co
nhiéu kha nang bién nhu'ng khoan thué niém tin thanh c6 tirc niém
tin trong moi mit ctia cudc séng.



Chuwong 5. YEU TO COT LOI THU
HAI - Y DINH

Y dinh ctia ban 1a gi?

Vé mdt ludt phap, mot ngwot dwrore xem la c6 toi khi anh ta xam
pham dén quyén loi cia ngwoi khac. Vé mat dao dire, chi can nghi
dén hanh dong do la anh ta da co toi.

- Immanuel Kant

T6i hy vong cha me t6i s€ khong trach khi t6i chia sé mot cau
chuyen kh4 bubn cwoi vé ho, nhung cau chuyén nay thuye sy gitp toi
1am r6 luan diém cta minh.

Vao mot ngay mua déng, cha me t0i (t6i xin dlI’O’C dé cap bang tén
that ctia ho la Stephen va Sandra) dang trén du'ong vé nha tir nha
nghl & Montana. Ho rat mét vi da trwot tuyét bang xe ca budi sang
cung cac thanh vién tré trong gla dinh. Stephen mét dén murc khong
thé cam l4i, nén Sandra ngdi vao sau vo-ling con 6ng thi ndm lin ra
ngu & ghé€ sau.

bi dwoe vai gio, mét Sandra ctr dip lai vi buon ngg, ba cho xe tat
vao bén dwong va danh thire Stephen bdo rang dén lwot ba chu1 vao
ghe sau. Ha1 ngwdi mé ctra xe dé doi chd cho nhau Stephen ng01 vao
gh€ tai x€, con Sandra khi vira dinh bwéc 1én xe ngoi vao ghe sau thi
chot nhO’ ra chiéc xe méi ctia ho ¢6 chu’c nang diic biét c6 thé nang
hay ha gam xe cho tién lgi. Do dau g01 dau nén ba bao 6ng: "Anh ha
gam xe xudng cho em dé bwéc 1én" va ba dong cira xe lai dé 6ng chinh
gam xe.

D6t nhién, ba tha'y chiéc xe bat dau lao nhanh vé phia tredre. Nghi
rang Stephen gia vor bo ba lai (ba nghi cling c6 1y vi tinh 6ng hay dua)
nén ba lién chay duéi theo, nhung Stephen ting toc, b lai ba dirng
cho vor mot minh bén dlrong cao toc.

Vi dang la mua déng ma ba lai khong méc 40 &m va chén chi
mang moi d6i tat, Sandra nghi khéng phai 1a ltic dé dua, va ba sé



mang Stephen mot tran khi 6ng quay tré lai! Nhung sau mwoi phut
dimg mot minh trén dwong gitra trod gia lanh, cudi cung ba két luan
rang co 1é Stephen dinh ninh ba da 1én xe va dang ngu & ghé sau!

Sy thye 14 Stephen kh()ng hé nghe th?fy Sandra yéu cau 6ng ha
gam xe nén khi nghe tiéng ctra xe dong lai, ong cho ring ba da 1én Xe.
Ong nghl rang vi qua mét, chic ba da ngu thlep di ngay gura dong g01
meén 4m ap. Sandra thlch dung xe nhiéu lan dé di vé sinh va mua qua
vit, nén Stephen nghi néu 6ng gitr im ling, ba sé ngt sudt doan
dwong con lai va ho sé vé dén nha sém hon.

R4t may, mot ngwdi dan ong 14i chiée xe khéac nhin thiy Stephen
14i xe viat di bé lai mot ngwoi phu nir dang 1 61 chay theo xe. Nghi ring
minh cin thye hién nghia vu clia ngwoi cong dan tét, 6ng Ay da goi
dién b4o canh sat tuan tra rang 6ng nhin thdy mot ngudi dan ong bo
roi mot phu nir trén dwong cao tdc.

Khéng lau sau do, xe tuan tra chay dén cho ba Sandra, vién canh
sat hoi ba da xay ra chuyén gi.

Ba tra 1od: "Chong t6i vira bé toi & lai diy, nhung toi nghi 6ng Ay
khong c¢d tinh 1am nhw vay".

Nghi ng¢ vé kha néng c6 sy ngwoe dai trong gia dinh, vién canh
sat hoi: "Ba c6 bi danh dap khong? Tai sao 6ng ay bé lai ba & day?".

"T6i chic rang 6ng Ay dinh ninh 14 t6i dang ndm ngu & ghé sau."

"Ong 4y nghi ba nidm & ghé& sau 4? Ba khong thdy la 1a 6ng 4y
khong nhan ra ba khong c6 & ddy sao?"

"Khong, toi tin chic 6ng 4y nghi rang t6i da ngn."
"Tén ba 1a gi?"
"Sandra Covey."

Im ldng mot lace 1au, ngwoi canh sat hoi tiép, "Ba c6 quan hé gi voi
tac gia Stephen Covey? Toi c6 hoc mot 16p do Ong Ay day".

"Chinh 6ng 4y d4y. Ong 4y da bé quén t6i & day!"



Khi Sandra va vién canh sit tuan tra tiép tuc ndi chuyén, ba nhé
ra Stephen c6 mang theo dién thoai di ddng, ho lién goi dién cho 6ng.

"Thwa Ong Covey, t6i 1a canh sat tudn tra giao thong Ong can
dlrng xe lai ngay va bao cho t6i biét dia diém chinh xac 6ng dang &
dau."

Ngac nhién khong hiéu sao canh sat giao thong lai biét s6 dién
thoai cAm tay ciia minh, va ban kho#n khong biét minh c6 chay xe qua
toc d0 hay khong, Ong tra 101: "Pwoc roi, toi nghi hién t6i dang & dau
d6 gan Thac nwée Idaho, nhu'ng toi khéng biét chinh x4c vi trwede do
toi da ngu trong xe, vo toi cAm 1ai suot cho dén cach day khoang 10-15

phut m0'1 chuyén tay li cho t6i. D& t6i hoi vo téi xem chiing t6i dang
& dau

Thé roi 6ng 16m tiéng goi vé phia sau: "Sandra! Sandra! Dy di! Co
canh sat giao thong goi dién héi mudn biét chinh x4c hién ching ta

dang & dau".

"Ong Covey! Ong Covey!". Vién canh sit n6i nhw hét vao may dién
thoai: "V¢ 6ng khong c6 & ddy dau!".

"Ba 4y dang ngu & gh& sau ma," Stephen t6 vé kho chiu. "Ch¢ da,
toi sé dirng xe va danh thirc ba 4y". Thé roi 6ng 1at tung chiéc mén va
g01, nhung khong thiy Sandra & d6!

"Vo t6i mat tich roi!" - Ong kéu 1én.

"Ba 4y dang & trén xe v41 tO1." - Vién canh sat tra 1o1.

"Ba Ay dang & chd anh 3, sao lai thé& dwoc?"

"Ong da bé lai ba Ay bén dwong dwoe mot lac roi."

"Sao?", Stephen ngac nhién hoi. "Y 6 ong noi la ba dy da khong len
xe a? That khong tin n6i! Thao nao t6i 14y lam la khong biét sao ba 4y
lai im lang thé!".

Thé&'14, cubi cung xe canh sat tun tra cling tim thiy Stephen va ho

dwore mot phen cwdi vor bung khi vor 1€ ra cau chuyén. Stephen



no6i, "M4y dtra con t6i chic khong thé tin c6 chuyén nhw thé nay!".

Vién canh sat néi: "Ptng th&! Nhung hay cho @€ t6i thong bao vée
don da. That 1a chuyén hiém thay!".

Tam quan trong caa y dinh

Pay 14 cAu héi danh cho ban: Néu nhw ban da theo doi dién bién
toan bg cau chuyén, ban nghi y dinh ctaa Stephen la gi?

DAau tién, Sandra cho rﬁing ong c6 y duia véi ba bﬁng cach gid vor bo
ba lai. Vi sao? Vi 6 ong la ngwoi hay dua va trwede day 6ng da tirng dua
trong nhiéu tinh hudng khac nhau. Tuy nhién, khi ba hiéu chuyén gi
Xay ra, ba cho rang Stephen khong hé biét ba khong c6 mat trén xe va
ong co y khong noi chuyen vi muén ba ngl yén. Vi sao? Vi ba h1eu r0
tinh cich cta 6ng. Ba biét 6ng ludon quan tim dén ba, 6ng mudn ba
dwoe nghi ngoi, va khéng bao gi¢r ¢6 tinh bé ba lai nhw vay.

Ngwoe lai, ngwoi dan 6ng goi dién béo canh sit khong biét gi vé
tinh cach caa Stephen nén ong ay méi cho ring Stephen co y dinh bo
ba Sandra. Vi sao? Vi co thé 6ng ay tu'ng chu'ng kién nhu'ng viéc bo roi
nhw viy. Hodc 1a 6ng 4y c6 linh cdm vé kha ning d6 (nhw hau hét
chiing ta déu c6) do tinh chét vin hoa ctia xa hoi ching ta ngay cang
c6 nhiéu hién twong bo roi hay ngwoe dai nhuw thé.

Vién canh sat tuan tra cling khéng thé biét dworc tinh cach cia
Stephen, nén lic d4u anh ta con ngd rang sy viée xay rala c6 y do. Vi
sao? Co thé, do nghé nghiép ctia minh, anh ta da tirng chtmg kién
nhiéu trwomg hop bao hanh trong gia dlnh va nhitng kinh nghiém d6
da tao cho anh mot théi quen nhin nhan moi sy viéc qua lang kinh do6.

Con y dinh thye sy ctia Stephen 1a gi? Ro rang ong ay khong he cod
y dlnh b6 Sandra ¢ lai chiu rét bén dwong. Toi mudn khang dinh rang
ong c6 y khong noi chuyen voi ba de ba dwoc nghi ngo'l Nhu’ng, nh1r
ong da thd nhén, ong cling mudn vé nha cang nhanh cang t6t, va néu
ba Ay thire, ba sé doi dirng lai nhiéu Ian trén sudt ching dm‘mg ve.

Toan bd cu chuyén ndy néu ra cho chiing ta mot s6 van dé quan
trong lién quan dén y dinh:

« Y dinh rat quan trong.



« Y dinh phat sinh tir tinh cach.

 Chung ta c6 khuynh hwéng phan xét ban than qua y dinh caa
minh, nhwng lai phan xét ngwoi khac qua hanh vi caa ho.

 Chung ta cling thwong c6 khuynh hwéng suy doan y dinh ctaa
ngwoi khac can ctr vao tinh cach va kinh nghiém caa ban than ching
ta.

- Cach nhan thirc ctia ching ta vé ¥ dinh c6 tac dong dang ké dén
niém tin.

« Nguwoi khac thwong khéng tin ching ta vi ho két luan dya vao
cach ho danh gia hanh vi ctia chiing ta.

« Chling ta cin chu dong taic dong dén nhirng két luin ctia ngwoi
khac bang cach "trinh bay r6 y dinh cia minh".

Tac dong cua y dinh dén niém tin

Dién dan Kinh t& Thé gi4i tién hanh cudc khio sat hang nam trén
toan thé g10’1 so sanh mtrc do tin t1r0’ng ciia con ngu’0’1 vao cac to
chirc, bao gom chinh phu cac nwée, cic cong ty ¢ quy mod toan cau va
cac cong ty 16m hoat dong trong nwée. Ban thir doan xem t6 chirc nao
dimng dau danh sach hang ndm ké tir khi bit d4u tién hanh khao sat?
D6 chinh 14 cac t6 chirce NGO (Non Governmental Organization - T
chirc phi chinh phu) trong nwde va quoc t€ chu trwrong hoat dong phi
loi nhuan dé tham gia giai quyét cac van dé xa hoi nhuw sire khée,
nhin quyén, tinh trang nghéo d6i va moi trweong.

Trong cac cudc diéu tra so sainh mirc dd niém tin trong cic nghé
nghiép khac nhau, ban c6 doan dwoc nghé nao thwong xuyén x€p cuoi
danh sach khong? D6 la nghé lam chinh tri gia.

Vay sw khac biét & dau‘? Vi sao niém tin cta ching ta d6i voi cac
t6 chirc NGO rat 16m, con niém tin d6i véi cac nha chinh tri lai qua
thap? Hay xét bon yeu t6 co ban cia sy tin nhiém. Phan 16m, cac to
chirc phi chinh phu va céc chinh tri gia déu c6 nang lye. Ca hal déu co
nhitng thanh tich dang ké. Nhu*ng & mrc d6 nao do, tinh chinh truc
xem ra 1 mot thach thire 16m doi véi cae nha chinh tri (hoac c6 thé do
cac phe chinh tri d6i 1ap hay giéi truyén théng thwong cho rdng moi



van dé ric roi déu phat sinh tir hanh vi khong chinh trye ctia cdc nha
chinh tri).

Toi cho rang nguyén nhan khién chung ta c6 nhitng danh gia khac
nhau vé cac t6 chirc ph1 chinh phu va cac nha chinh trj la vi chung ta
danh gi4 cin ctr trén ¥ dinh - c6 thé do 1a ¥ v dinh thye su, hodc cling c6
thé chi 1a ¥ dinh ma ching ta cht quan gan ghép cho ho. Dong co’ hay
chu trwong cua ho 14 gi? Ho c6 thye sy quan tAm dén loi ich tot nhét
ctia nhitng nguoi c6 lién quan khéng? Hay ho chi quan tim dén qu}?én
lIwe chinh tri, be phai, thoa man cai t6i caa ho, hay lgi ich ma ho c6
thé dat dlI'O’C tr do?

C4c t6 chirc phi chinh pht thu*img c6 nhirng dong co t6t dep va
minh bach; § dinh cta ho 1a tao gia tri gia tang trong hoat dong twr
thién hay thye hién mot st ménh cu thé nao 6. Con y dinh cta cac
nha chinh tri 1a lam nhu'ng gi ¢6 loi nhét cho g10’1 hoat dong chinh tri
nhw ho hodc dang phéi cta ho, chir khéng nhat thiét vi 1o1 ich chung
clla moi nguwoi.

Tac dong caa y dinh d6i véi niém tin 14 rat 1om. Cach day kha lau,
mot phién dich cua hang CNN da dich sai mot tir trong bai phat biéu
caa Tong théng Iran, Mahmoud Ahmadmejad Thay vi phai dich la

"phat trién ki thuat hat nhan", hang nay lai dwa tin Tong théng
Ahmadinejad da n6i dén viée phat trién vii khi hat nhan Trong bau
khong khi chinh trj da rat cing thang xung quanh van dé phat trién
hat nhén cua Iran, CNN lap tire bi truc XuAt ra khoi Iran. Hossein
Sharlatmadarl Tong bién tap caa to Kayban noi rang "Sw Xuyen tac
cd ¥ nay tac dong xau dén bai phat biéu ctia Tong thong d6i véi duw
luan".

Ban hay dé y dén viéc tip trung vao ddng co, va viée gan ghép
dong corva y do... cing vo1 két qua cua nhirng hanh dong dé. Sau khi
cong khai xin 16i, CNN dworc phép tré lai hoat dong tai Iran. Nhung
tir vi du nay - cting nhw hang loat sw viéc dién ra hang ngay, néu dé y,
chiing ta sé thay ro viAn dé y dinh giy ra nhirng tac dong rat 16m.

Tré lai vi dy vé "nhan chtrg chuyén mén" néu ¢ phan trén, mot
trong nhirng muyc dich cua phe doi lap 1a nhim vao y dinh clia nhan
chlrng dé 1am mat tin nhiém cta ngwoi nay. Ho sé 1ap luan vi sao
ngwoi ndy dén toa 1am nhan chimg? Ngwdi nay sé dwoce 1oi gi tir viée
nay? Phai ching c6 sy xung dot vé 1o1 ich? Phai ching ngwdi nay



dworc tra tien dé lam nhan chimg trwde toa? Néu d6i phwong dwa ra
dwoc nguyén nhan khién moi ngwoi nghi ngd muc dich cia nhan
chirng, 101 khai ctia ngwoi nay trirdee toa s€ khong con dang tin cay.

Y dinh, hay dong co, 1a van dé con quan trong hon nhiéu d6i voi
nglrm bi xét x1r tai toa. Nglrm nay pham tgi vi dong co gi?". HAau hét
cac vu an déu chi trong vao dong co pham toi dé di dén phan quyét.

Nhuw da minh hoa trong an du vé ciy coi, y dinh giong nhw than
cay, ngoai phan nhin thay dwoce trén mat dat Van con mot phan 4n sau
dwdi mat dat khong ai nhin thay Dong co von 4n sau bén trong con
tim va khoi 6c ciia ching ta nén ngwdi khac chi nhén ra ching thong
qua hanh vi cia chting ta hoac khi ching ta chia sé chiang véi nguwoi
khéc.

Clng nhw céac yéu td c6t 161 khéc, y dinh 1a yéu t6 rat cin thiét doi
vO1 niém tin. Mot ngwdi chinh trire ma thiéu y dinh tot sé chi 1a ngwoi
trung thue, co nang lwe, co thanh qua nhu'ng dong co thi that dang
ngO’ C6 thé ngwdi d6 ludn mudn chién thang bang moi gia, du biét sé
gay thiét hai cho ngu'oq khéc. Moi ngwoi xung quanh déu c6 thé nhan
ra dieu d6 va ho kho cé thé tin cay dwoc ngu'm nay Ngwoc lai mot
nglrm c6 muc dich tot ma khong c6 ba yéu td c6t 16i kia (chinh true,
ning lue va két qua) co thé 1a ngu‘0’1 chu ddo nhung khong trung thu'c
hodc thAm chi hén nhét, bat ta1 va chang dat dworc thanh tich gi. Nhw
da noi, ca 4 Yéu to cot 101 déu can thiét.

Khi mudn tim hiéu vé y dinh, ban nén ty d4t nhirng cAu héi sau:

« Toi c6 thwong phai "trir hao" nhitng diéu ngwdi khéc noi vi toi
nghi ngo dong cor cta ho?

« T chirc ctia tdi phai tra gia nhw thé nao khi nhéan vién khong tin
vao y dinh ctiia ngwdi quéan ly? Biéu nay da anh hwéng nhw thé nao
dén téc do va chi phi?

« Nh6m 1am viéce cia toi thiét hai d&n mire nao khi cic thanh vién
khéng tin vao dong co cia nhau?

- T6i sé chju nhirng ton that nao khi ngwoi khac nghi ngdr v dinh
caa t6i?



« T61 phai lam gi dé cai thién va thé hién y dinh ctia minh mot
cach ro rang hon?

Nhiing cau héi trén sé gitp ban chuan bi tinh than va tAm thé& khi
xem xét cac yéu to tao nén dong co’ ciia ban va cach cai thién no.

"Y dinh" 1a gi?

Theo tw dién Webster, Y dinh (Intent) dwoc dinh nghia 1a "mot
trang thai tinh than trwdc khi thye hién mét hanh d6ng nao d6". Theo
t6i moi c6 ging dinh nghia ve tir nay sé khong thé bao quat day du y
nghia ctia n6 néu khong xét dén ba yéu td sau: dong co (motive), ké
hoach hanh dong (agenda) va hanh dong (behavior).

Pong co. D(f)ng co 1a 1y do khién ban 1dam mot viéc ndo d6. Chinh
"dong co' s€ thuc day "hanh dong".

Déng co’ tao dwrgre niém tin lén nhdt la sw quan tdm chan thdt
do61 véi moi ngwori, quan tAm dén cac muc dich chung cta tap thé,
quan tAm dén chit lwong cta viéc ban lam va quan tAm dén xa hoi noi
chung. Hay thir nghi xem liéu ban c6 tin twéng mot ngwoi khong
quan tAm gi dé€n ban, hodc céng viée, cac nguyén tic, gia tri, hay dén
bat cir ai hay bat ctr diéu gi khac?

( )

Moi ngwori thdy hanh phiic khi biét rdng cé ai @6 hiéu va
quan tam dén ho.

- DENNIS P. LESTRANGE, CU'U PHO CHU TICH, IKON
OFFICE SOLUTIONS

\- J

Chiing ta dit niém tin vao con ngwoi hay cac t6 chirc mot phan vi
chting ta tin rdng ho quan tam dén ching ta. T6i nhé khi t6i con nhg,
cha me hay phat t6i vi 10i nay hay 10i khéc; 16m 1én, toi biét ho lam
diéu d6 1a vi ho thwong yéu t6i. Toi khong thich hinh phat chit nao,
to6i thwong ghét cay ghét ding né. Nhung trong tham tdm t6i chwa
bao gi® c6 chit nghi ngd vé tinh yéu thwong va sy chdm lo ctia cha
me danh cho t6i. T6i biét ring t6i ludn c6 thé tin twdng vao tinh yéu
thwong caa ho.



Cac cong ty tren thé g10'1 déu nhén thiy tAim quan trong cua sy
quan tam. VO s6 mau quang cao ma ban nhin thay hang ngay déu
truyén dat thong diép bang tir ngir hodc hinh anh ring: "Ching t6i
quan tAm dén ban", "Chung t61 quan tAm dén chat lwong", "Chl’lng toi
quan tam den moi treong”, hay "Chung toi rat quan tim dén cong
déng va mudn mang d&n mot sy thay doi t6t dep". Cac cong ty déu hy
vong bang cach truyen dat sy quan tam qua hinh anh nhw vay, khach
hang sé tin v mua san pham, dich vu ctia ho.

Gan day ngwdi ta viét nhiéu sach noi vé tac dong tich cye cua sy
quan tAm dén hiéu qua cong viec. Cac tac pham nhu' Nghe thuat lanh
dao bang sw quan tAm" va "Bo dwgce chim soc sé cho san lwong sira
tot hon" da chu'ng minh cho méi lién quan chit ché gitra sy quan tam
dén ngwdoi khac va hiéu qua cong viéc. Toi van tin rang that sy ¢c6 mai
lién quan hién nhién gnra sy quan tam va hiéu qua cong viéc vi chinh
st quan tam va cham soéc tao nén niém tin trong long moi nguwoi.

RO rang, nhu‘ng van deé lién quan dén dong co va dac biét la sy
quan tAm dén moi ngwdi sé co tac dong hon han moi yeu t6 khac
trong viéc xay dyng sy tin nhiém va niém tin. Nhung moi viéc sé ra
sao néu nhw ban thye sy khong c6 méi quan tAm ndo? Néu dong co’
thyre sw cia ban chi vi 1¢g1 nhuan, thu vén cho riéng minh hay sy cong
nhan ctia ngwdi khac? Hodc gia ban khong thye sy quan tAm dén
khach hang hay nhan vién cia minh? Liéu ban ¢6 nén thuyét phuc ho
tin rdng ban dang quan tAm dén ho khong?

Neu ban thuc sy khong quan tam dén ai, va ban cing khong
mudn quan tam thi ciing chang sao. Nhu'ng ban can hiéu rang ban sé
phai tra gia cho thai do do! Nhu'ng diéu ban noi hay nhu'ng viéc ban
lam s& phai m4t nhiéu th0’1 gian hon va ton kém hon vi ban khong cod
dwoe sy tin nhiém va niém tin tir sy quan tam. Ban c6 thé nghi ring
ban da dat dwoc nhirng thanh qua tot, nhung ban nén ty héi minh
rang ban dang dé lai hau qua gi.

Ban ciing can hiéu ring néu ban chi gid vor quan tdm, hoan toan
trai ngwoce voi dong co that ctia ban, thi s6m muon ban ciing s€ nhan
lanh hau qua dich dang va thiét hai cho ban sé vo cung 16m. Trén thye
t&, khong ton that nao 16n bang sy tra g1a cho hanh vi lira doi, dic biét
kh1 lién quan dén dong co khong trong sang.



Mot hudn luyén vién hay mot CEO khong quan tam dén
hoc tro hay nhan vién cua minh con hon nhirng ngwoi chi
gid v quan tam & vé bé ngoai. Moi ngwoi sé luén phat
hién ra ngay bdt cir thai do gid déi nao. Ho thira biét ai
khong quan tdm dén ho va té hon nira ho con xem dé la
mot sw xtic pham vi dé la hanh dong xem thwong ho.

- JIMMY JOHNSON, CU'U HUAN LUYEN VIEN CUA BOI
BONG RO DALLAS COWBOYS VA MIAMI DOLPHINS

\- J

Vi vay, néu ban thye sy khong quan tam va ciing khong c6 y dinh
thay d@6i thi tt nhat ban nén thang thin thé hién diéu d6 dé chi phal
tra mot khoan thué vi thai o khong quan tam. Tuy nhlen co thé lac
nay ban chwa quan tam, nhu'ng néu ban thye long mudn quan tam thi
s€ c6 rat nhiéu cach de ban nang cao dong co’ ciia minh. Toi s€ tré lai
van dé nay & phan cudi chwong,.

Ké&hoach hanh ddng. K& hoach hanh ddng xuit phat tir dong
co. D6 1a nhitng viéc ban dw dinh lam hay dang xtc tién vOon xuat phat
tlr dong co ctia ban.

Ké hoach hanh ddng chi xdy dung dworc niém tin lé6m nhdt khi
hwréng dén loi ich chung, nghia 1a phai thit long mong mudn diéu tot
dep nhat cho moi ngudi ¢ lién quan. Ban khong chi quan tim dén
nguoi khéc ma con phi that long mudn ho dat dwge thing loi.
Puong nhién ban mudén muwu cau thang loi cho ban than minh, do la
diéu tat nhién va cung 1a diéu dé hiéu. Nhung ban cung nén muu cau
thing loi cho tit ca nhu'ng ngu’oq c6 lién quan. Cudc song ludn cbd
nhiing m01 twrong quan, vi vay ban nén tim nhu'ng giai phap dé xay
dyng niém tin va mang lo1 ich d&€n cho moi nguwor.

4 )

M@t nhiéu ndm dé tim hleu nhu'ng yéu t6 co’ bdn ciia niém
tin, toi di dén két ludn rdang néu hai ngwoi co thé néi véi
nhau hai diéu va néi thwe long, thi dé chinh la co’ sé clia
niém tin thwee sw gitra ho. Hai diéu dé la "Té61 khong ¢ y
lam hai ban" va "Téi chi muén dem dén cho ban diéu tét
dep nhat".

JIM MEEHAN, NHA TAM LY HOC VA NHA THO NGUOT




L e
D61 1ap vo1 ké hoach hanh dong vi o1 ich chung 1a ke hoach hanh

dong chi phuc vu cho loi ich c4 nhan theo kiéu "T6i muén chién thin
- d6 la muc dich duy nhat cua t6i". Néu d6 1a muc dich caa ban, c6 thé
ban sé dat dwoe nd, nhung ban can ty hoi minh do6 c6 phai 1a két qua
tot nhat cho ban chwa? Va két qua nay c6 ton tai dwoc 1au dai khong?
Cau tra 101 cho ca hai cau hoi nay déu 1a "khong". Chang sé'm thi
mudn ban cling phai tra gia dit cho muc dich nhw viy. Hon nira, cach
suy nghi nay ctia ban ciing khong ton tai dwoce 1au, vi 1€ ra xay nhirng
chiéc cau bdng s tin nhiém va niém tin, ban lai dang tao ra nhiing
rao can tir sy ngd vire va bat tin.

T6i mudn ch1a sé v&i ban mot trai nghiém cua Shea Homes - mot
vi du dién hinh vé khoan ¢6 ttre thu dwore tir ké hoach hanh dong vi
loi ich chung. Nganh xay dwng 14 noi dién ra cac méi quan hé "thing-
thua" va ddi dich gitra cdc nha thau chinh va thau phy, nhung Shea
Homes quyét dinh tao ra mot mé hinh khéc. Trong s6 cac bwée ho da
tién hanh, ho ddi cach goi nha thau phu ctia minh thanh "d6i tac kinh
doanh" va ho tro tai chinh cho cac nha thau phu nay hoan thanh t6t
cac hang muc c6ng trinh. Ho 1am r4t minh bach. Phwong chim hoat
dong cuia ho 1a: "Chting t6i mudn céc ban va chiing toi cung thing va
chiing ta hdy cing nhau gitp khach hang cua chung ta thing loi. Vay
chiing ta pha1 nghi cach 1am thé nao dé thye hién cong trinh nay mot
cach tot nhat?".

Céach thyre hién nay so voi cach lam truyén thong khac biét nhau
nhw ngay va dém. Va két qua dat dworc 1a: thoi gian hoan thanh cong
trinh dwore rat ngan, chi phi xay dung gidm xudng, sai sot vé chat
lwong dwoe han ché, khach hang hai long hon, s céng trinh do khach
hang gidi thiéu tang 1én. Ho ki€ém dwoe nhiéu tién hon. Cac doi tac
cua ho ciing kiém dwoce nhiéu tién hon va tat ca cac bén déu dwoc
hwdng loi.

Vi du ctia Shea Homes cho thay ro tc dong cla k& hoach hanh
dong vi loi ich chung trén nén tang niém tin. N6 ciing cho thay strc
manh ctia chwong trinh hanh déng céng khai trai ngwoc hian véi h1nh
thirc che day hay bung bit. C6 1€ ban tu'ng tham dy hang chuc, néu
khong noi hang tram cuoc hop hay giao dich ma ban cam thay m01
ngwdi khong noi thang véi ban diéu ho thue sw mudn hay dang c6



ging hoan thanh - ndi cach khéic ho dang che glau v d6 hanh dong cua
ho. Nhiéu kha niing, ban c6 thé nhan thay ¥ @6 nay & mot mirc do nao
do, va sy ngO’ virc budc ban phai than trong, canh glac va khong tranh
khéi cam glac kho chiu. Ban thir nghl xem hau qua nay sé gay nén ton
that ra sao, va tac ddng ctia n6 dén t6c do va chi phi nhw thé ndo. Va
nhitng loi ich ma moi ngwoi 1€ ra dwoe hwong néu nhw khong phai lo
ngai vé nhitng dong co bi che day hay muc dich dwoc nguy tao - néu
nhuw tat ca k€ hoach hanh dong déu dwoc trinh bay céng khai, va dic
biét néu nhw muc dich chinh thye sy hwéng dén loi ich chung caa
moi ngwoi cb lién quan.

Hanh dong. Thong thwong, hanh dong 1a sy bidu hién bén ngoai
cua déng o’ va k& hoach hanh d6ng. Hanh dong tao dwoc s tin
nhiém va niém tin lé'n nhdt chmh la hanh dong vi lot lCh cao nhdt
cua ngwm khac. bo 14 diém m4u chét cta van dé. Noi ring "T6i quan
tam" hay "T6i muén anh thang" that dé, nhung chinh hanh dong thue
tién cua ching ta mé&i chirng minh dworce chiing ta c¢6 that long véi
nhitng gi minh néi hay khong.

4 N\
Té1i nghi rdng cdac ban cdn phdi sat cc’mh vot nhan vién cua
minh nhu'ng [ltc ho gap kho khan, va cdn phdi luén quan

tam dén ho. T6i muén ho hiéu rdng Southwest luén sdn

sang ho tro ho.

- HERB KELLEHER, CHU TICH, SOUTHWEST AIRLINES
\. J

Howard Shultz, ngwoi sang lap va la Chu tich Hang Starbucks la
mot vi du rat dang tran trong vé cach cw xt thé hién thai &0 quan tAim
va gy dyng niém tin. Nam 1997, ba nhéin vién cua Starbucks bi sat
hai khi mot cira hang cta Starbucks tai Washington, D.C. bi cwép tin
cong Nghe dwore tin nay, Howard Shultz lap tirc thué riéng mot chiéc
may bay dén Washmgton D.C. va & lai d6 ca tuin 1& dé 1am viéc voi
canh sat, an ui gla dinh nan nhén va gap g& cac nhan vién. Ong dén
dy dam tang cac nhan vién nay. Ong con tuyén bd mot dieu khong ai
ngO’ 1a ong s€ danh toan b6 lo1 nhuan thu duoc cua ctra hang nay cho

"cc t chirc hoat dong vi quyeén loi ctia cac nan nhan va phong chong
bao lyc".

Qua sy quan tAm sau sic va chim s6c chu d4o déi vdi ba nhan



vién bi nan va gia dinh cua nhitng ngwoi nay, Howard Shultz da gii
mot thong diép 16m vé sy quan tAm clia Ong dén hang ngan nhan vién
khéac cua Starbuck va gia dinh ho. Ai cting cAm nhan dwoc va khong
nghi ngd vé diéu d6. Ho nghi ring "Néu 6ng 4y da quan tAm dén
nhitng ngwdi ndy va gia dinh ctia ho, thi 6ng 4y cling sé quan tAm dén
t6i nhw thé. Va t6i thiy ty hao dwoe lam viée cho cong ty nay".

Do 1a mot trong nhu'ng hanh dong giup Shultz xay dung dwoc
mot d6i ngii "nhan vién c6 pham chat cao, biét quan tAm nhiéu hon
dén khach hang va dong nghlep Day cting 1a mot trong nhu'ng Iy do
vi sao Starbucks c6 dwgec mot nén vin hoa cong ty dang né cung s
hoat dong hiéu qua. Va trén thuec t€, Starbucks dwoc danh gia 1a mot
trong 100 cOng ty c6 méi trrdng lam viée t6t nhit tai My.

Pang tiéc 13, vi du nay khong dwoce nhiéu cong ty 14y 1am chuin
mure. Thay vi thé hién thién chi ' Chung toi quan tam téi cac ban", ho
co nhu'ng hanh dong chu'ng té rang "Chung t6i co thé thay thé& cic anh
bat cir lic ndo. Dol vdi ching toi, 1o nhuin 14 s6 mot". Thye t€, mot
cudc khao sat cho thay:

« Chi ¢6 29% nhéan vién tin rang 1anh dao céng ty quan tim dén
viéc nang cao ky nang chuyén mon cua ho.

« Chi c6 42% nhéan vién tin rang 1anh dao céng ty quan tim dén
ho. Diéu nay c6 tic dong gi d€n niém tin, t6c d6 va chi phi trong hiéu
quéa cong viéc ciia nhirng cong ty nay?

Hanh dong vi l¢1i ich tot nhat ciia ngwdi khac phai xuat phét tir
dong co’ quan tam va cha trirong vi lo1i ich chung. Tuy nhién c6 nhitng
trerong hop ma hanh dong bé ngoal biéu thi cho théng diép do, nhu'ng
thye chat lai 1a hanh dong gia doi. D6 1a man kich "T6i quan tAm dén
anh" cta loai ngwoi chu trlrong "T6i that sw chang quan tam dén anh
lam dau, nhu*ng t6i mudn biéu hién nhu mot mau nglr0’1 biét quan
tam den ngu’oq khac". Dlrng quen rang hanh dong thyc ¢ day lai la gia
doi, ma cubi cling moi ng1r0'1 cung nhan ra. Man klch khong thé dlen
lau, ma sy phwong hai dén mre 6 tin nhiém, va cudi cung dé€n niém
tin lai rat 16m.

Tiéu chuan cua ngwo'i dwore uy thac

Khi tin rdng ngwoi khac thye sy hanh dong vi 1o ich t6t nhat cua



chiing ta, ching ta sé tin t1r0’ng & ho. Ngworc lai, néu biét ngwoi khac
hanh dong khong vi 1¢1 ich cta ching ta, chiing ta s€ khong thé nao
tin cay ho dworc. bitu d6 that dé hiéu.

Chung ta hay suy nghi vé tir "ngudi dlI’O’C uy thac" (trustee) Xem.
Ng1r0’1 dwore ty thac la ngu'0’1 dworc trao quyen hop phap dé quan Iy
tién bac hay tal san ctia ngwoi khac. Tiéu chuin dé chon ngu'0’1 uy
thac 1a ngwoi Ay sé hanh dong vi o1 ich t6t nhit" cua ng1r0’1 ma ho
dai dién. Chinh tir " nglrm dworc U iy thac" da ham y ngu'0’1 "dwore tin

cay' de 1am céng viéc @6. Toi goi @6 1a "tiéu chuan cta ngwoi dwore iy
thac

Thtr nghi mot cach toan dién Ve cong doan xem sao. Cong doan la
mot thire thé ton tai trong nhiéu to chire co ngu‘O’l lam cong an 11r0’ng
trén thé giéi. Ho dai dién cho nhitng ngudi cd pham chat tot va tat
nhién c6 mat trong Southwest Airlines, Toyota, General Electric...

Nhung Iy do co ban dé da s6 cac cong doan (dic biét tai Hoa Ky)
ra doi chinh vi 1a cAc nhém nhan vién khéng tin cac nha quan ly
doanh nghlep S€E hanh dong viloiich tot nhat cua ho. Noi cach khéc,
nhan vién cam thay can c6 mot t6 chire rleng dé bao \(5 quyen 10’1 cua
ho. Nhuw vay, cong doan 1a két qua ctia sy mat niém tin, bat nguon tw
mot hanh ddng nao @6 vi pham tiéu chuin ctia nguoi dlI’O’C uy théc.

s ~
T61 nghi rang mot cong ty tét thwee sw can phdi cé... moi
quan hé gdan két véi cae nhan vién ciia minh. Ban phdi
hanh dong vi lo7 ich t6t nhdt cua ho... va cudi cting moi
quan hé nhw vy sé mang lai loi ich phuc vu cho cong ty.

- SAM WALTON, NGU'OT SANG LAP WAL-MART VA CAU
LAC BO SAM

Y dinh t6t nhwng hanh dong kém

Diéu quan trong ching ta cin lwu y 14 d6i khi cach rng xir khong
thich hop sé lam phan tac dung ctia mot y dinh tot.

Mot diéu can lwu v 1a chiing ta thwomng xét doan ngwoi khac qua
hanh vi caa ho. Vi vy, ching ta cin bdo ddm rang hanh vi phan 4nh



ding dong co va y dinh thue sy ciia ching ta.

Va ching ta cﬁng can than trong trong cach Xét doan nglrb’i khéc
T6i c6 mot ngwdi ban thwomg hay gan dong co xau cho céc tai x&€ ¢o
hanh vi ma anh ta cho 1a khong thich dang, chang han nhw vwrot 1én
trwegre dau xe cua anh ta. Con vor anh lal luén bién ho cho ho bang
nhitng kha nang nhu: "Co the anh 4y can phai dén bénh vién" hay ' Co
thé anh ta tré gi¢r &i dén con", hoic "Cé thé con cho cung nha anh 4y
ma&i chét". J. M Barrie, mot tac gia ngwoi Scotland, noi: "DPung bao
gi®r gan cho d6i thu [hay bat ky ai] nhiing dong co fam thwong hon
dong co ctia ban".

T6i cling mudn khuyén cdo cac ban hay than trong dé du'ng suy
dién y dinh ctia ngu‘0’1 khéc theo 161 " suy bung ta ra bung ng1ro1 va
cling nén hiéu ring nguoi khéc ciing c6 thé suy dién ngwoc lai vé ban.
Qua kinh nghiém thuec t€ (cting nhw phat hién ctia ban than t6i qua
kinh nghiém tir vu sap nhap cong ty FranklinCovey vai nam truéc
day) ban s€ thz?fy ro rang khong ai trong chiing ta mudn hanh dong cua
minh bi quy ket Vao nhitng dong co xau. Trong moi tinh hudng,
chiing ta nén co gang hiéu thién ¥ ctia ngudi khac, cho diu @6 chi la
phéng doan... va d6i khi phai bat chdp hanh vi ben ngoai cua ho.

Khi chiing ta nhin ra nhirng diéu t6t dep trong hanh vi cua ngwoi
khac, dac blet ('101 v&i nhitng tré vi thanh nién hay nhu'ng dong nghiép
dang gip ric roéi, do la chung ta dang khang dinh niém tin cta chung
ta vao ho va vao thién y cua ho, chang ta dang dong vién tinh than ho.
Hanh dong d6 thé hién dong co cao dep va s quan tAm cta chiing ta
déi véi ngwod khéc.

Lam thé nao dé nang tim y dinh cua ban?

Vé mit co ban, y dinh xut phéat tir ndi tAm nén ching ta rat kho
gia doi, hodc khong thé gia d6i dwoe lau. Tuy nhién, chiing ta cb thé
chuyen bién va nang tAm cho y dinh cia minh.

Mot s& ngwoi thire sy ¢d ¥ dinh khong tét. Du c6 thé ho khong
nhan ra hay tham chi khéng thira nhan n6, nhung tham tam ho luén
dat lo1 ich, dia vi, hay cua cai cia ho lén trén lgi ich cia moi ngwon,
b4t chadp nguyén tic va moi chudn mue khac.

Mot s6 ngwdi co v dinh tét, ho chan thanh mudén 1am nhirng diéu



tot dep va dem lai loi ich cho ngwdi khac nhuwng cach thé hién cta ho
lai kém dén mirc gy ngd nhan vé thién y ctia ho.

Du c6 thé khong nhan ra, nhung hau hét ching ta ludn it nhitu
doi mit voi thach thive ctia ca hai vAn dé nay. Thanh thit ma noi,
chiing ta phai thira nhan déi lic dong co cia chung ta khong hoan
toan minh bach. Déi khi chiing ta xtr Iy hoan canh véi nhirng y @6
riéng - ngay ca nhirng chuyén nho nhat khién ngwdi khace kho léng tin
twong ching ta. Ciing c6 khi chung ta co nhu'ng hanh vi 'rng xi khong
biéu hién sy quan tdm, chim séc, hay céi mé véi ngu'0’1 khéc. Tuy
mirc d0 tic ddong cta nhitng thach thirc nay dén cudc song ma ching
ta phai tra gia trong quan hé ca nhan cting nhw trong cong viéc.

Vi vay, thach thirc d6i voi chung ta la phai cai thién muc dich. Sau
day t6i mudn gioi thiéu dén cac ban ba bién phap ting tdc dé gitp cac
ban lam dwoc diéu nay.

1. Xem xét va tinh chinh dong co’ caa ban

Con nguwdi c6 khuynh hwéng cho minh ¢6 tAm ¥ t6t, hodc it ra
cting 1a chinh déng C6 nhiing lac, y dinh cia ching ta that sy tot,
nhung cung co nhlrng lac chung ta nguy bién (tw thuyet phuc minh
bang "lo1 noi déi h0'p 1y") @€ bién minh cho nhirng ¥ y dinh d6i véi ban
than va véi ngu‘0’1 khéc. Vay lam thé& ndo chiing ta c6 thé thue sy soi
th&u chiéu sau cta tAm hon dé xem xét dong co ctia minh, de kham
pha nguyén nhan hanh vi cia minh, va thay d6i nhirng gi cAn thay
doi?

C6 mot cach kha hiéu qua 14 ching ta nén thwomg xuyén ty van
lrong tam minh bang nhirng cau hoi sau day:

« Khi tiéj) xtic vd1 tré con: Hanh dong cia t6i c6 xuat phat tir sy
quan tam va long thwong yeu thye sy khong'? Toi c6 hanh dong vi loi
ich tot nhat ctia dtra tré nay khong? Toi c6 du khiém t6n de thira nhan
rang minh sai khong? Hay that ra t6i dang c6 ap dit y mudn cia minh
vao dtra tré?

« Trong quan hé vo cthg Toi c6 chan thanh léng nghe
v/ chong minh noi? Toi c6 thue sy cdi mé tiép thu y kién cua
VO’/ chong t6i? Tdi c6 hiéu rd quan diém cua vo,/ chong toi hay chi cha
¥ bao vé quan diém ctia minh, luén cho ring minh ddng, va lam theo y



minh?

. Trong quan hé voi d‘ong doi: Toi c6 nhan ra ngay va thira nhan
sir dong gop caa cac thanh vién khac? To6i quan tAm vao "thing loi"
cua toan doi hay chi chi tAm vao "chién thing" ctia riéng minh dé tré
thanh "ngwoi hung" va dwoc moi ngwoi thira nhan nhitng y twdng
cia minh?

« Trong quan hé kinh doanh: T6i ¢6 mudn lo1i ich tot nhat cho ca
hai bén? Tdi c6 thue sy hiéu ditu g1 tao nén thang loi" cho d6i tac
ctia t6i? Toi da suy nghi thong sudt va c6 thé xac dinh dwoc diéu gi tao
nén "thing loi" cho ban than khong'? Tbi c6 sdn sang chap nhan sw
dong tam hiép lu'c va nhu'ng giai phap thir ba c6 lgi cho ca hai bén?
Hay t6i chi mudn "thing loi" cho riéng minh bat ké diéu gi xay ra véi
déi tac?

Trong cuodc song, toi cang t1ep xtic v&i nhiéu ngu'm & moi tang 16p
ctua xa hoi, tw g1a dinh, ban be, cong viéc dén cac to chirc cong dong,
toi cang nhan thdy tAim quan trong cua viéc thu‘O’ng Xuyen xem xét lai
dong co ctia minh. Chang han, khi t6i c6 dip néi chuyen v&i nhitng
nhém gido dan trong nha tho, t6i nhan ra loi ich caa viéc thwong
xuyén tw héi ban than rang minh mudn ciu phic cho moi ngwoi hay
chi mudn giy 4n twong véi ho? Cau héi nay gidp toi ludn gitr viing
muc dich trong 10ng va néi chuyén véi moi nguwdi bang thai do hét sire
coi mo va trung thue.

C6 mot cach khac dé xem xét dong co’ ctia ban, do la van dung ky
thuat "5 1y do vi sao" - mot phwong phap giai quyet van dé domn g1an
dworc He thong San xut clia Toyota ap dung va tré' nén pho bién
trong thap nién 70. Y twdng cta Toyota 1a truy nguwoce tir két cuc clia
van dé qua hang loat "1y do vi sao" cho dén khi ban tim ra nguyén
nhén chinh. Ching t6i nhan thay quy trinh nay rat thich hop cho ban
than va cho moi ngwdi phat hién y dinh thye sy cia minh.

Gia du ban cam thay minh dang bi dénh gia thap, khong dwoc
trong dung, va noi chung ban rat that vong voi hoan canh cong Vlec
hién nay, va ban da sip x&ép mot cude hen véi sép dé trao doi vé van
dé nay. Néu ban 4p dung trwée quy trinh "5 1y do vi sao" véi ban than
minh theo trinh ty dwéi day, ban s€ ¢6 kha nang tac dong hiéu qua
dén nodi dung va két qua cta cudce gip g& nay.



1. Vi sao t0i cam thAy bi danh gia thap va khéng dwoce trong vong?
Vi t61 nghi rdng nhitng ngwoi xung quanh khéng nhin thdy hiéu qud
viéc lam cua toi.

2. Vi sao toi nghl ho khong nhin thay két qua cong viéc cua toi? Vi
ho chi chu tam dén nhitng ngwdi méi cé trién vong - nhitng "'mgoi
sao dang lén".

3. Diéu gi lam t6i nghi rdng ho chi tip trung vao cic ngdi sao dang
1én? D6 la viéc Sarah dworc thang chirc vao tudn trwdédc ma lé ra phdi
la toi!

4. Vi sao toi nghl ngu'0’1 ta thang chirc cho Sarah thay vi t01? To1
khong biét. Cé thé dé la diéu toi thwre sw mudn trao doi véi sép clia
minh.

5. Tai sao t6i mudén trao d6i voi sép vé van dé nay? Téi nghi rdng,
y dinh ban ddu ciia t6i la néi ra cdm nghi va thac mac vé viéc Sarah
dwgrc thang chirc. Nhung to1 cho rang diéu to1 thuwee sy muoén biét la
t6i c6 thé lam gi dé déng gép cho cong ty va dé toi dwoc xem xét
trong nhitng do’t thang chirc sau nay.

No6i chung, sau khi tra 1o "5 1y do vi sao" trén, ban sé xac dinh
dworc y dinh thyc sy cia minh hay it ra cﬁng gﬁn voi y dinh d6. Mot
khi ban tim ra ding ' 1y do tai sao", ban s€ quyet dinh chap nhan y y
dinh dang c6 hay mudn thay d6i no. Bi quyet rat don gian: Neu y dinh
cua ban dit trén cic nguyén tic quan tam, c6ng hién, muwu ciu lgiich
chung, hanh dong vi lo1 ich cia ngwoi khac ban sé thu dwore cd tire tir
niém tin; ngwoec lai, ban sé phai trd mot khoan thué niém tin.

Vi vy, néu ban mudn cai thién hay nang tAm y dinh ctia minh, toi
Xin goi ¥ nhw sau:

Thi¥ nhdt, ban cin x4c dinh cac nguyén tic c¢6 kha niang dem lai
két qua ma ban mong muén.

Thit hai, ban nén hiéu rﬁng ban cin sy gil’lp do dé c6 thé thay d6i
tlr noi tam va nén tim nglrm giup do. D01 véi mot s6 ngu’oq ho s€ tim
k1em nhu'ng ngu*oq kiéu mau, tim doc tiéu st cia nhitng tAm gwong

ong vi ngwoi khac, hay duac ket nhiing bién phap tinh than hang ngay
dé tu dwdng, nhu'ng tw twdng quan tam dén cong dong dwoce luu triv



trong sach v& qua nhiéu thoi dai. Chdng ta cﬁng c6 thé tim sy giﬁp do
tir cc nha tw van gidu kinh nghiém, hodc qua viéc thién dinh hay cau
nguyen Hod#c co’ ban nhat chung ta co thé trong cay vao s mach bao
cua lwong tam, 1dng nghe va dap lai tiéng noi ctia ndi tAm cling sé
giap chung ta dé'n v&i nhitng dong cor cao dep hon va nhitng muc dich
trong sang hon.

Thit ba, can u'ng xtr theo tinh caAch ctia mau ng1r0’1 ma ban mudn
tré thanh. Hanh vi ung X khong chi 1a biéu hién cua dong co va ké
hoach hanh dong ma con 1a céng cu quan trong dé nang tam ¥ dinh.
Hay cw xtir mot cach quan tam, hay lam nhitng V1ec mang lo1 ich cho
ngwoi khac. Khi hanh dong theo diéu mong mudn ban dang tai tao lai
ban than dé tré nén mau ngwoi t6t dep hon.

2, No6i ro y dinh caa ban

Mébi day co ngu‘0’1 héi t6i lam cach nao dé néi cho nhu'ng khach
hang tiém ning biét nhitng diém manh va thanh qua cta cong ty cia
anh ma khong bi cho la kiéu ngao hay khoe khoang lam ho chan ngan
bo di nhw d3 tirng xay ra. Toi bao anh ay: ' Hay noi ro y dinh cua ban.
Hay noi cho khach hang biét vi sao ban muén noi cho ho biét nhlrng
diém manh va thanh qua cta ban, rang khong phai dé tang bdc ban
than ma chi @é ho tin ring véi kha ning va thanh tich da co, ban sé
phuc vu ho tot".

Viéc ndi ro y dinh, k& hoach hanh dong va dong co’ cua ban co strc
tac dong rat 16m, dic blet khi hanh vi ctia ban dang bi ngwoi khac hiéu
lAm hay suy dién sai léch. No con la mot phlrong tién hitu hiéu dé xay
dyng niém tin trong cadc mdoi quan hé mai.

Gan day Doug Conant, CEO cta céng ty Campbell Soup noi voi toi
rang trong glo’ lam viéc dAu tién véi dong nghlep ma&i hay cac doi tac
moi, ong sé noi cho ho biét cach diéu hanh cong viéc ctua ong dé ho co
thé blet nhu'ng gl s€ Xay ra. Ong noi ro voi ho rang y dinh cua ong la
mudn x4y dyng niém tin noi ho, va 6ng mudn ho tin 6ng khi thiy 6ng
thyre hién nhirng diéu da noi. Ngoai ra, Doug nhan thiy rdng ndi ro y
dinh ctia minh khong chi xdy dung dwoc niém tin, ma gitp ong co
trach nhiém véi diéu minh noi.

Ly do chinh khién viéc n6i rd muc dich c6 thé lam gia ting niém
tin vi n6 bao hiéu hanh vi ctia ban - n6 cho ngwdi khac biét nhirng



diéu sip xay ra dé sau @6 ho c6 thé dé dang nhan thirc, va chap nhan
nhitng hién twong d6. Phan trng ctia ho luc d6 ciing giong nhw ngwoi
vira mua mot chiéc xe méi va dot nhién nhan ra cé nhiéu chiéc xe
gidng nhw vay trén moi néo dwong. Van dé & day khong phai vi sy
xuat hién dot ngdt nhiéu xe loai d6 trén dwomg ma chinh vi khi mua
xe ngwdi d6 da biét dén loai xe do.

Mot diéu can lwu v khi bay té muc dich, ban phai thanh that va
thiyee t€, néu khong noé sé khién moi ngwoi hoai nghi va mét niém tin.
Ban ciing can bao dam rang muc dich ctia ban khong chi phuc vu loi
ich riéng cia minh. Chinh qu4 trinh cin nhéc cich bay té muyc dich
cia minh s€ gitp ban cai thién muc dich do.

3. Nép nghi rong rai

Hay cw xtr vdi tit cd moi ngwoi nhw mot bat nwée day. Doi voi
hau hét nhirng yéu td quan trong trong cudc séng nhw tinh yéu, sy
thanh dat, strc manh, thanh qua va niém tin - thi sy d6i dao, rong rai
khoéng chi la mot thye t€ ma con 1a ddng lwe phat trién nhitng yéu t6

do.

Theo Paul Zane Pilzer, cyru kinh t€ gia ctia Dai hoc New York, thi
"thuat gia kim kinh t&"02) xu4t phat tir cAc nguyén tic cta sy doi dao
chir khong phai sy khan hiém, va cong nghé da giai phong chung ta
thoat khéi luat choi "ké dwoe ngwdi mat" ctia kinh té hoc ¢ dién dé
chuyén sang mot thé gié¢i méi caa sw doi dao vo tan.

Diéu quan trong ching ta nén hiéu 1a: Moi ngwoi déu cé thé chon
lay sw doi dao!

Ban than t6i tin ring, bat ké ching ta dang & dia vi kinh t& nao,
moi ngwdi déu co6 quyen chon cho minh sy doi ddo. Téi biét ¢d nhitng
ngwdi rat gidu c6 nhung lai cw xtr hep hoi trong khi nhitng ngwdi kém
may min hon nhiéu lai c6 tw twéng rat doi dao, khoang dat.

4 )

Thirée do gia tri cude séng cia ban khong phdi la nhitng
gi ban tich liiy dwro'c, ma la nhitng gi ban cho di.

- DR. WAYNE DYER, TAC GIA CUON SU'C MANH CUA Y
PINH



note:

N )

Trong chwong trwée, toi da ké vé viée Jon Huntsman (CEO cta
Huntsman Chemical) da gur 101 hira cia minh nhw thé& nao sau khi bat
tay théa thuan hop dong, mic du diéu d6 gay ton that cho ong hang
triéu d6 la. Huntsman la mot trong nhu'ng ngwodi ¢ tAim long rong
hrong va nhan 4i nhat trén thé gio1. Ong ciing 12 mot trong nhu'ng
ngwdi gidu ¢6 nhat hanh tinh (xép thir 198 trong danh sich cta
Forbes 400 ndm 2005). Nhung diéu dang cht y 1a 6ng da quyét tam
song chia sé voi ngwoi khac ngay thud han vi. C6 1€ mot trong nhirng
1y do gitp 6ng thanh dat la vi Iy do d6. Con trai cua 6ng la Peter,
ngwoi dang diéu hanh Huntsman Chemical, néi rang: "Muc tiéu
chung cua chiing t6i 1a ting t6c do kiém tién nhanh hon tdc d6 cho di
cua cha t6i".

Réng hrong 1a mo6t nép nghi, mot 161 s6ng va muc dich s6ng. N6
cling 1a mot yéu t8 co ban dé chiing ta dwoe ngwoi khac tin nhiém
hon.

Vay lam thé& nao dé c6 tw duy rong lwong?

Trwée hét, cling nhw cac bién phap ting t6c khac da néu trong
chwong nay, t6i dé nghi ban xem xét lai tw duy hién tai cua ban. Hay
tw hoi minh:

. Trong cac cudc thu’O'ng lrong ma t6i tham gia, toi c6 tin rang co
the cb giai phap 6 1¢1 cho ca hai bén, hay trong long t0i chi nghi rang
néu bén kia c6 lo1 thi t6i sé bi thiét?

« Trong mot cudc hop khi moi ngwdi dwa ra nhiéu y kién dong
gop, toi c6 nghi rang moi y kién déu dang dworc tran trong va chap
nhan, hay t6i cho rang chi c6 y kién cta t6i méi ¢6 gia tri?

« T6i ¢6 nghi rang khi t6i yéu thwong ai thi tinh cdm ctia t6i sé
dwoce bu dip thém, hay can kiét di?

« T6i ¢6 nghi ring quan diém cta ngwdi khac khong giong véi cia
toi la co co so va dang khong?

« T6i c6 tin rdng, du hoan canh cfia t6i nhw thé nao, t6i van c6 thé
chia sé va dem lai lg1i ich cho ngwoi khac?



Nhfrng cau héi nhw thé sé giﬁp ban nhan ra ban dang c6 nép nghi
rong rai hay hep hoi. Néu ban c6 suy nghl hep hoi, du & bat ky mu'c do
nao, viéc nhén ra no sé 1a bwée khéi dau dé ban chuyén sang nép nghi
rong rai.

Du qua khir ctia chung ta nhw thé nao, tham chi d6 la mot quang
doi tho Au dau kho va bat cong, chung ta Van c6 thé xay dlrng cho
minh mot tw duy rong lwong ddi voi cude séng cua minh va cude song
cua ngwoi khac. Hﬁy xem tAm grong Oprah Winfrey, tir nho ba dworc
ong ba ngoai nudi ning & ving qué ngheo M1s51ss1];)p1 va thué thiéu
thot bi ho hang nguoc dai. Ba da quyét tAm thay doéi hoan canh cua
minh va phin d4du vwrot qua nhirng khoé khan do.

Ba noi:

To1 khong bao gior nghl minh la mét diva con gai nghéo khé &
khu 6 chuft da tré nén thanh dat. Ma to61 biét minh la mét
ngwoi cé trach nhiém vét bdn than ngay tie nhd, va chdce chdn
toi phdi thanh dat.

Tt cong viée dau tién trong nganh truyén théng véi thu nhap 100
d6 la mot tuan, Oprah da chi trwvong song mdé long véi ban than va
ngwoi khac, va ba da tré thanh mot trong nhirng ngwoi giau nhét, co
anh hwong nhét va rong lwong nhat trong thoi dai ching ta. Long hao
tAm caa ba dwoce chimg minh qua vo s6 nhirng hoat dong tir thién cia
ba.

Tién si Laura Schlessinger mot nhé tam ly hoc Vél tac gié noi
tleng, da viét trong cudn Thoi tho du toi té - Cudc séng tot dep cia ba
rang:

Ban khéng nén chdp nhdn sé phdn cia minh nhw mét nan
nhan cia nghich cdnh ma phdi vieon 1én thanh ngwoi chién
thdng. Trong bdn thGn méi ngwoi déu ton tai mot i chi khién
ngwoti ta c6 khat vong chinh phuc sé phdn hon la chi cé gang
séng con. Toi hy vong ban sé phat hién dworc tinh than dé trong
bdn than minh.

Hay hoc tir tAm gwong ctia nhirng nha 1anh dao c6 tw twdng rong



mé& va tinh than chia sé siu sic. Ban phai luon nhé ring, sy tin nhiém
la yéu to6 quyét dinh ctia niém tin.

Ching ta c6 thé nang cao sy chinh trire ctia minh, va c6 thé nang
tam y dinh nhanh hon ching ta twong.



Chwong 6: YEU TO COT LOI THU
BA - NANG LUC

Ban c6 thong thao chuyén moén?

Nhirng ngwori cé nang lire ludn truyén cho chiing ta nguén cdm
hirng lon.

- Trich kinh Samaveda (Pao Hin-du)

Trong chwong nay, ching ta sé chuyén dé tai tir cac yéu td cot 16
cua niém tin qua tinh cach sang cc yéu to c6t 16i tip trung vao ning
lwre, bao gom tai ning, k§ nang, kién thirc va nhirng kha ning khac
gitip chiing ta thye hién cong viéc dat hiéu qua cao nhat.

Quay tré lai 4n du veé ciy cdi, ning lye chuyén mén nhw nhitng
nhénh cay dom hoa két trai, hay thanh qua cua cong viéc. Lién hé vi
du vé nhan chu'ng chuyen mon tai toa 4n, ning lye 1a diéu kién khong
the thiéu vi ¢6 ai lai mu6n nghe ban tu'O’ng trinh cia m6t nhan chu'ng
vé mit chuyén mon nhung khéng hé c¢6 chit nang lie chuyén mén
nao?

Cha t6i c6 ké lai m@t kinh nghiém cua 6ng cach day vai nam khi
ong thuye't trinh trwéc cac twéng linh trong lwe lwong khong quan caa
mot quéc gla nho. Ong hoi mot vi twéng vé tinh hiéu qua cua quy
trlnh phan hdi 3600 dé cac phi cong danh gia nang lye caa nhau. Ong
muén biét ho 1am cach nao dé ngin ngu'a tinh trang cac phi cong sé
thong dong danh gia cao nang lwc ctia nhau dé ca hai cung du’0’c
thing tién. Qua nhién, vi twdng bat ngd truede cau héi nay. Ong Ay
no6i: "Ong c6 nhan thé’y rang chiing t6i luén bi quan thu bao vay moi
mat, va sy ton vong ctia dat nwéde ching t6i hoan toan phuy thude vao
kha ning thién chién cta ching t6i khéng? Vi vy khong ai nghi dén
viéc danh gia sai kha nang chuyén moén ctia ngwoi khac trong lye
lwrong nay".

Nhuw vi du nay cho thay, nang lwre rat can thiét dé tao S tin nhiém
d6i voi ca nhan 1an t6 chire. N6 gitp chung ta gay dyng niém tin noi
ngwdi khac dic biét khi nhitng kha niing d6 yéu cau phai c6 @é thue



hién mot nhiém vy dang dwore trién khai. Niing lwe con gitp ching ta
ty tin hoan thanh nhiing viéc can lam.

Chuing ta hay nghi vé sy khac biét gitra mot dira tré da biét cach
choi mot nhac cy hay xuit sic trong mot mon thé thao, kich nghe hay
mot linh vire hoc thuat véi mot dira tré khac thleu nang lwe nén chi
lang ph1 thoi gian. Hay nghi dén sy khac biét vé sy ty tin va tinh ky
luat cua dira tré nay - khong nhu‘ng cau ta c6 thé thye hién nhitng
diéu da hoc dwoe ma con ¢o kha nang hoc hdi va lam dwgc nhirng
diéu khac trong cudc song sau nay. Khi ciu ta dén tudi trlrong thanh
va di xin viéc 1am, chic han nhirng 6ng chu twong lai s€ tin tu’O’ng cau
ta. Du cong viéc khong doi héi nhu'ng nang khiéu hay ky nang ma cau
ta da ren luyén, nhitng nguwoi st dung ciu ta sé nhanra y mudn va
kha nang phat trién nhu‘ng ky nang m&i nhw da dwoce chitng minh
qua kha nang trong qua khu' cta cau. Khi cau hoc 1én dai hoc, ¢6 nghé
nghlep, c6 gia dinh va cong hién, thi nhu'ng kha nang cua cau-cay
muén va kha nang phat trién nang lye - sé tré thanh nguon lyre to 16m
Xay du'ng niém tin va tac dong tich cwe, dang ké dén moi mit trong
cudc sOng cua cau.

Nhu'ng ngwoi co nang lye thu‘O’ng dé dworc tin cdy vihoco thé tao
du’0’c niém tin noi ngwoi khac. Pidu d6 that dé hiéu. Ban c6 thé co da
ba yéu to cot 16i kia - sy ch1nh trwee, v dinh t6t va tham chi thanh tich
tot trong qua khir, nhu'ng cudi cung - dic biét trong nén k1nh t€lao
dong tri thirc dang bién d6i rat nhanh chéng ngay nay, néu ban khong
co nhu'ng kha nang chuyen moén di ciing thoi dai, néu ban khong cap
nhat kién thirc chuyen mon, ban sé€ khong dwere tin nhiém. Ban sé
chiu thiét thoi va khong nhan dwoe mot khoan ¢6 tire tir niém tin.

Mot vi du ve nhlrng ngwodi co du ba yéu td c6t 161 trén - nhun
thiéu han yéu td cot 16i thir tw 1a kha nang chuyen mon - ho co the la
ng1r01 trung thuye, biét quan tam dén ngwoi khac va 6 thanh tich can
thiét dé dwoc dé bat lén vi tri cao hon nhung lai khong ¢6 du nang lyc
dé dam trach vi tri @6. Day chinh la Nguyen tic Peter ‘trong hanh dong
- dé bat ng1r0'1 lén vi tri ma ho khong du nang lu’c Néu anh ta chi dya
vao ky nang da dwa anh ta 1én vi tri hién nay - néu anh ta khong chiu
hoc hoi, phat trién va nang cao nhimg ky nang ma&i - anh ta sé khong
co nhu'ng diéu kién can thiét dé thanh cong trong cwong vi m&i. Anh
ta sé glong nhw mot bac si gia dinh nhu'ng lai dwoc yéu cau phau
thuat ndo; anh ta c6 thé thong thao viéc chira tri bénh tai gia dinh,
nhung anh ta khong dt kha nang dé ddm nhiém "trong trach” mo nio



nhw thé!

bit trtr(mg hop nguoc lai, ban c6 thé 1a nguwdi b ning lie va hiéu
biét sdu rong vé chuyén mén, nhung lai thiéu tinh chinh trye, y dinh
tot hay thanh tich. Chang han, ban c6 thé 1a ngwoi c6 kha ning tiém
an 16m nhu'ng chwa bao 510’ c6 thé bién nhu'ng kha ning d6 thanh két
qua cu thé, nén chung van mai chi 1a titm ning. Hoic ban cb thé dung
tri théng minh va niing khiéu dé dat nhitng muc tiéu khéng thich
dang hay dé dat muc tiéu bang nhu'ng Phu'O’ng phap khong thich
dang Khi tach ro1 nang lye khoi gde ré tinh cach, con ngu'oq sé dé sa
vao cac hanh vi tham nhiing va liing doan. Triromg hop nay sé khong
x4y dung dwoce sy tin nhiém ma chi pha vo niém tin.

Nhuw da noi ca bon yéu t6 cot 16i déu rat can thiét. Va khd ning
chuyén moén dc biét quan trong trong nén kinh té ngay nay dang
khong ngu'ng bién d6i, khi ma cong nghé va toan cau hoa dang lam
cho cac ky nang mau chong tré thanh lac hau hO’n bao gior hét. Tudi
tho ctia kién thire va ky ning cua chiing ta ngin hon truweée day rat
nhiéu, va nhirng ngwoi day ning lye va thanh tich cta thé gié¢i hom
qua dot nhién khong con dap tng dwoe nang lyre yéu cau cta thé gidi
hom nay.

~ ~
Kién thirc va kij ndng, giong nhw moi tai san khac néu

khong dwroc cham séc sé bi hao mon gia tri nhanh mot

cach khong ngo-.

- DAVID MAISTER, TAC GIA VA NHA TU VAN KINH
DOANH

\- J

Thong dlep muén nhin nhu dén cac ca nhan cung nhw t6 chirc &
day 14 d€ c6 thé duy tri sy tin cay trong thé€ gioi ngay nay, ching ta
can thwong xuyen hoan thién kha ning cua minh. Mot dong nghlep
cua t6i luén noéi rang chiing ta can phai "lam ma&i ban than" ba nam
mot lan bang cach nang cao ky nang va kién thtre @€ c6 thé dap ung
yéu cau cuia cong viée va cong hién trong thé g10'1 khong ngirng thay
d6i ngay nay. Sw 601 m&i ba ndm mot Ian nay cling quan trong va can
thiét ddi véi cac to chire. Nhw dwoe khiang dinh trong quyen"Chu'O'ng
k& tiép" cua hang American Express "Syr d6i mé1i 1a yéu td tao nén sw
trromg ton". Diéu nay chwa bao gi¢r quan trong nhw hién nay khi nén



kinh t& dang thay doi khong nglrng, cac d6i thu méi thu'O’ng xuat hién
tir vach xuat phat va cong ngheé cb thé 1am cho mot chién lwoce da tirng
thanh cong tré nén lac hau chi sau mot dém.

Khi xem xét dén yéu t6 cot 161 thir ba 1a ning lue, ¢6 1€ ban nén ty
hoi:

« T6i c6 nhitng kha nang nao dé co6 thé tao nén sy tin nhiém va
niém tin noi ngwoi khac?

« T6i c6 (hodc khong co) nhitng kinh nghlem nao vé viéc phat
trién kha ning chuyén mon anh hwéng dén sy tu tin cta toi?

« Nhitng yéu t6 nhw cong nghé va sy toan cau hoda tac dong thé
nao dén ning lyc hién tai ctia toi?

« Quan diém va thai do cta t6i ddi véi viec cai thién ning e hién
c6 va hoc hoi nhitng kha nang maéi 1a gi?

Trong phan diu cua chwong nay, ching ta sé xem qua cai goi la
"kha nang ky thuat" (techmcal abilities). D6 la nhirng ky nang chuyén
mon can thiét cho cong Vlec tinh huong hay nhiém vu cu thé dang
trién khal Trong phan cudi, ching ta sé tap trung vao mot kha nang

thiét yeu cho moi hoan canh, d6 la kha nang Xay du'ng, phat trlen mo
rong va khéi phuc niém tin, ma t6i goi 1a "kha ning xay dung niém

tin".
TASKS - Cac thanh t6 cua niang lwce

C6 mot cach dé ghi nhé cac thanh t8 cia ning lye 1a ding nhém
tir viét tat "TASKS", dwoc ghép tir cac chir d4u cua céc tir sau day:

Talents - Tai nang
Attitudes - Thai do
Skills - Ky nang
Knowledge - Kién thirc

Style - Phong cach



Tai nang la nang khiéu hay thé manh thlen pha cua chung ta.
Thai d6 biéu thi quan diém ciing nhw cach sdng. Kij ndng 1a sy thong
thao trong nhlrng viéc chung ta lam Kién thirc chinh 12 hoc vAn, trinh
do6 nhén thirc va hiéu biét sau sic. Phong cdch thé hién quan diém va
ca tinh cia moi ngwoi.

Day 12 tit ca cac thanh phian cla yeu t0 ma ching ta goi la ning
lwe. Chung 1a nhitng phwong tién dé ching ta lam ra két qua. Bang
cach phan tich chung thanh nhitng thanh phan phy, ching ta c6 thé
khao sat ching day di hon mot cach riéng 1é va trong quan hé twong
tac 1an nhau.

Dwdi day 1a mot s6 cau hoi dé dang dwoe xem xét:

Tai ning: Thé manh va nang khiéu rleng cua to6i la gi? Tai nang
cua toi dwoe diing nhiéu nhit va t6t nhit vao viée gl‘? Lam thé nao dé
phat huy toi da tai ndng t6i ¢6? T6i c6 nhirng tai ndng nao chwa dworc
phét trién?
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Hanh phuc dich thwe la dwegre cdng hién toan b tai néing
va stre lire.

- JOHN GARDNER, TAC GIA CUON EXCELLENCE &
SELF-RENEWAL

\- J

"Tai ndng" dén véi chung ta rat tw nhién. Toi c6 mot dbng nghiép
c6 tai dién thuyét truwde cong chung Trong khi nhiéu nguoi cam thay
cing thang khi pha1 lam viéc nay thi Barry lai lu6n tim thay cam giac
hirng th v méi mé. Anh 4y ¢6 ning khiéu ty nhién trong viéc thu
ht moi ngwdi, tao sy hirng thi, gdn két moi ngwdi va nhirng v twong.
K¥ nang va kién thirc gitp ich rat nhiéu cho anh 4y, nhung tai ning
ma&i chinh 14 yéu t6 tao nén kha ning va sy dam mé cua anh.

Mot ngwoi quen khéac cua t61 1a Christi, c6 kinh nghiem trong viéc
kinh doanh tai nha, nhu'ng cd van dang mudn tim ki€m cong viéc khac
dé co thé phat huy toi da tai ndng cua c6. Khi gdp mot chuyen gia
chuyén gitip moi nglr0'1 phat hién tai nang cta ban than, co phat hién
ra minh rat thich cong viéc t6 chtrc nén co 1ap tirc tham gia cong viéc
nay. Hién nay, Christi 1a chu tich chi nhanh cua Hiép hoi Quéc gia cac



Nha t6 chite chuyen nghlep tai tiéu bang noico sinh song va kinh
doanh dich vy to0 chirc cac hoat dong g1a dinh va cong s¢. Christi cho
nguyén nhan thanh cong cua c6 chu yéu l1a do tai | nang va sy dam mé
hon 13 sw chiim chi. C6 néi, " T6i khong thé tin rdng minh kiém dworc
tién nhorlam cong viée nay!".

Khi nghi dén tai nang, chiing ta can hiéu riang chting ta c6 thé sé
hitu nhitrng tai nang ma chung ta chwa phat hién ra. C6 thé ching ta
chwa that sw suy nghi thdu d4o vé tai ning. Hodc chung ta da dé cho
cac nhu cau tuyén dung, hoan canh hay ngwoi khac xac dinh tai nang
thay cho chung ta. Di sau vao qua trinh ty nhan dién tai nadng ca nhan
c6 thé hé mé nhitng hwéng di bat ngdr va 1y thi cho chiing ta.

C6 mot cau chuyén du ngdn néi tiéng nhw sau: Mot 6ng chi trueée
khi di xa da goi ba d4y t& dén giao viée trong coi tai san cho minh.
Ong dwa cho ngwdi thir nhat 5 "tai ning" (talent con c6 nghia 1 tién).
Véi nglri)’i thir hai ong dwa 2 "tai nang" Ngu‘éri cudi cung, 6ng chi
dwa 1 "tai nang Trong thoi gian ong chu di ving, ha1 ng1ro1 hau co5
va 2 "tai nang 'dem chung di trao doi va lam tang 'von" 1én gap doi;
Con ngu'0’1 hau chi dwoce giao 1 "tai ndng" s¢ rang minh c6 thé danh
mat, nén da mang di chén dwdi dat. Khi tré ve, ong chu goi ba day t&
dén va kiém ké ta1 san, ong khen ng01 hai ngwoi hau da lam ting
thém "tai nang" cta hQ va bao rang vi ho té ra trung thanh trong viéc
nhoé nén 6ng sé giao cho ho nhiéu viéc khéc 16m hon. Khi ngwoi thir
ba néi vdi 6ng chi rdng anh ta da chon "tai ning" ctia minh dwéi dat
vi so' mét, 6ng chu lién mang va goi anh ta 1a "ngwdi hau V6 ich". Ong
14y lai "tai nang ' do, g1ao lai cho ngwdi hau da lam ting 5 "tai ndng"
thanh 10 va dudi ngwoi hau vo ich ra khéi nha.

Du ngu y ctia cau chuyén trén la gi di nira, n6 cung nhic nhé
chiing ta vé tAm quan trong cua viéc phat trién tai nang san co, Va cua
st tin nhiém cung nhw niém tin dwoc tao dlrng t1r viéc phat trién tai
nang do6. Cudi cing, nhitng cong trinh 16m va sy c6ng hién ctia ching
ta s€ ndy sinh tir nhirng tai nang cua chung ta.

Thai d9: Thai 0 cta t6i ra sao doi véi céng viée, cude s6ng, hoc
tap, ban than kha ndng chuyén mon va co hoi cong hlen‘? T6i c6 can
d&n mo thire va thai @6 hay hon dé gitp t6i dat dwoe nhitng két qua
tot hon khong?

N6i vé thai do doi voi cude séng, ching ta hay xem xét cach hanh



xwr that dac blet ma Eugene O'Kelly, cgu CEO cua KPMG lya chon cho
100 ngay cudi cung ctia doi minh. Vao tudi 53, khi phat hién can bénh
ung thu' nao khong thé ciru chira, O' Kelly dwoc bac si cho biét 6ng chi
con song thém 3 thang nira. Cach ong ay tlep can v&i cai chét dang
dén gan la mot cau chuyen vé sir can dam va nguon cam hu'ng, dworc
mo ta trong cubn sach cua ong mang tén Pudi theo Anh sang: Cai
chét sdp dén da thay doi cude dori toi ra sao.

Ong viét:

Té1 da dwore ban phiic. Toi dwore bdo trwée chi con séng thém 3
thang... Téi nhdn dworc bdn dn nay vao tudn cudi ciing ciia thang 5
nam 2005...hoa ra do lai la mot an hué, toi n(’)i that léng Tom lai,
to61 budc minh trd 1o hai cau héi: Doan cudi cude dovi ¢ phal la
khodng thoi gian toi té nhdt khongp Va c6 thé lam cho né tré nén cé
ich - tham chi la thoi gian tét dep nhdt ctia cubc doi khongp Cau trd
loi lan lwo't ciia t61 la: Khéng va Co. Toi da cé thé dén gan véi ddu
chdm hét trong trong trang thdi tinh than van con minh man
( thu'O’ng la vay ) va thé lirc v@n con tét (dai logi the) cung vd1i nhitng
ngwoti than yéu bén canh. Nhw toi néi, dé la mot an hué.

O'Kelly mat ngay 10 thang 9 ndm 2005, nhung trwde khi mét 6ng
da "giai quyét tot dep" nhitng mai quan hé ca nhan va trai qua nhirng
ngay cudi doi thanh than ma 6ng goi 1a "Nhirng khoanh khic hoan
hao" va "Nhirng ngay hoan hao".

Chung ta hay cung xem Xxét sw khac biét ma nhu'ng thai do sau day
c6 thé dem dén niém vui trong cudc s6ng va kha ning thye hién né
cua ban:

T6i hao hirc muén lam viéc dé c6 thé
T61 phai di lam viéc. hay dong gop va tao thém gia tri bang tai
nang va ky nang cia minh.

T6i lam viéc nhw dién va chi thye T6i c6 mot cudce séng can bang trong
s s6ng vao nhirng ngdy cudi do6 cong viée, giai tri va cac moi quan
tuan. Toi khong thé chor dén khi hay hé phong pht déu quan trong nhw
nghi hwu @€ lam nhitng diéu minh nhau. T6i mudén c6 mot cudc sdng cian
mudn. béng nhw vay sudt doi.

V¢/Chong cta téi khong dap g
yéu cau cua t6i trong modi quan hé  hay
nay.

Tbi c6 thé 1am gi dé gitip vo/chong cia
toi hanh phic va théa man?



T6i chia sé niém vui hang ngdy védi con
cai vi t6i biét ching t6i dang xay dung
cac m6i quan hé day y nghia kéo dai
sudt ca cudce doi.

T6i khong thé cho dén khi con cai

khén 16m. hay

Cling nhw sy khac biét ma nhitng thai do nay da tao ra cho cudc
s6ng ctia ban, hay xem xét liéu sy khac biét sé dwoc tao ra doi voi
cudc sOng cta con céi ban ra sao trong thoi gian sau. Diéu gi xay ra
néu chiing 16m 1én luén phai nghe nhirng 101 1€ néu & cot bén trai? Va
cudc song cua ching sé khac biét ra sao néu chiing luon dwoe nghe
nhitng 101 nhan xét & cot bén phai.

C6 mot thai dd ma t6i tin rdng chdng ta can dic biét than trong 13
tam 1y "cAy quyén": "Toi 1a ngwdi quén ly, 61 da c6 dia vi cao, nén toi
c6 thé thanh thoi trong khi moi ngwoi khac phai lam viéce". Théi o
nay sé nhanh chéng lam x6i mon sy tin nhiém va hty hoai niém tin.
Khi ngwoi quan 1y 1o’ 1a véi cong viéc, nhan vién s€ nhanh chong vwrot
qua ho, va tao nén tinh trang cing thang dang ké trong quan hé giira
ho. Tinh trang nay thwomg khién nha quan 1y phai chu trwrong ha tiéu
chuan khi tuyén dung cap dwéi. Nhw Steve Jobs, CEO ctia hing Apple
noi, cac nha quan Iy hang B phai thué nhan vién hang C va cac nha
quan ly hang C lai phai thué nhan vién hang D lam viéc cho ho.

Can luu y rang cac nha quan ly hang A (khéng mang tam 1y "cay
quyén") thué nhan vién cip dwdi hang A+, sé dan dé€n kha nang hoan
thanh viéc cao hon, sw tin nhiém cao hon, niém tin manh mé hon va
thanh qua 16m hon. Thye t€ nay chirng minh mét triét 1y 1anh dao
dwoe nhiéu nha quan 1y xuit sic tan thanh: nén ludn luén tip trung
quanh minh nhitng nhan vién c6 nang luc va tai nang hon ban than
minh. P& 1am dworc ditu nay, ngwoi 1anh dao phai co sy ty tin manh
mé - mot niém tin bat nguon tir tinh chinh trye, ¥ dinh t6t dep, va
mot thai 6 khéng ngirng hoan thién - va két qua dat dwoe thi khong
gi sanh dworc.

K¥ nang. T6i c6 nhitng k§ ning nao? Ky ning nao cin cho twong
lai ma hién tai t6i chwa ¢6? Téi phai lu6n nang cao ky nang cia minh
té1 mire dQ nao?

Sau khi gianh chién thing trong giai d@u nha nghé véi ky luc 12 ca
d4anh vao nidm 1997, thoi ky khoi dau sy nghiép, Tiger Wood dwgrc
cong nhén 1a tay gon gioi nhat thé€ gi¢i nhung van quyét dinh luyén



tép dé hoan thién d@ng tac bat b()ng ctia minh. Va anh d3 s&n sang tra
gia cho viéc nay bang mot nam rwdi tam ngu'ng thi d4u. Vi sao phai
nhw vay? Vi anh tin rang lam nhw vay, anh mé1i c6 thé choi t6t hon va
lau dai hon. Anh noi:

Ban c6 thé c6 mot tudn 16 tuyét von.. . ngay cd khi cu bat bong cua
ban khong dwore tot ldm. Nhung liéu ban cé the tham gia vao cac
gidi ddu vdi cit bat béng nhw thé'va ban sé cdm cw dwore bao lau?
Vo1 cach bat bong nhw vdy thi cdu trd 1o ciia t61 la khong, va téi cdn
phdi thay dbi né.

Tiger da xuét hién tré lai sau thoi gian tam nghi va gianh thing
loi tai mot giai 16m dwore moi ngwoi cho la "Giai Grand Slam" cua
riéng Tiger véi 4 danh hiéu cung lac - mot thanh tich trwéde dé chi co
mot ngwdi dat dwoce trong lich st mén gén, Bobby Jones huyén thoai.

Thé roi, trwde sy ngac nhién ctia moi ngwoi, Tiger mot [An nira
quyét dinh hoan thién dong tac bat bong cia minh. Anh noi:

T61 muén cho1 tét nhdt mot cach thwrong xuyen hon, va doé la tat
cd y dinh cua toi. Bo la Iy do vi sao ban phdi c6 sy thay doi. Téi nghz
rdng toi co thé kién dinh hon va nang cao trinh do thuong xuyen
hon... T6i luén chdp nhdn rii ro dé c6 gdng tré thanh tay choi gén
gioi hon.

Mic du chuwa rd két qua ctia [an tam dirng thi ddu dé luyén tip nay
cua Tiger Woods sé kéo dai dén mirc nao, nhung rd rang anh 1a mot
tAm gwong vé sw kh6ng nging ty hoan thién ban than. Tap chi Golf
Digest da viét vé nguyen vong hoan thién khong mét moi cia Tlger
nhw sau: "Niém tin cta Tiger: T6i khong ngirng hoan thién dé c6 ngay
hom nay".

Con Tap chi Time thi viét rang:

Piéu ndi bdt nhdt & Woods la tinh than khong mét moi hay quyét
tam khong ngurng hoan thién, ma nguwot Nhdt goz la Kalzen vdn
hanh, kiém tra phat hién sai sét, hiéu chinh, cdi tién, réi lai vdn
hanh, kiém tra... Pé chinh la tinh than Kaizen, tinh than Tiger.

Thai do va dong co’ cua Tiger Woods cling chinh la thai do va
dong co can thiét cho sy thanh cong ctia nén kinh t€ toan ciu hoa



ngay nay. Néu ban khong cai thién kj ndng cia minh mot cach lién
tuc, ban sé sém tré thanh ngwdi vo dung va nhw thé, ban sé khong
con dwgre moi ngwoi tin nhiém. Khi khong ¢6 sy tin nhiém, ban cling
s€ khong duy trl dwoe niém tin - va diéu nay sé€ tac dong 16n dén toc
do lan chi phi cho cong viéc ctaa ban.

Khi néi vé ky ning, c6 mot diéu can than trong ma tac gia Jim
Collins goi 1a "101 nguyén ctia ning lye". Doi khi chting ta 1am rat tot
mot cong viéc nao d(’) nhu'ng thyre ra chdng ta lai khong hé ¢ néng
khiéu hay dam mé vé cong viéc do. Nhuw cha t6i thudong noi: "Ky ning
hién c6 cua ban c6 the lién quan hodc khong lién quan v&i nang khiéu
ty nhién". Ching ta can luu y dirng dé nhitng k¥ ning ma chung ta
dang rén luyén han ché& hay dinh hinh chiing ta. TAn cling ma noi, tai
niang dem dén cho chdng ta mot ngudn lye siu hon cac ky ning.

Kién thirc: Trinh @6 hiéu biét hién tai trong chuyén mon cta
ban dén dau? Ban dang lam gi dé theo kip thoi dai? Ban dang tim
kiém thém kién thirc & nhirng linh virc nao?
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T6i van tlep tuc hoc hoi. Mot diém quan trong cua nguwolt
lanh dao tét... la hiéu rdng minh khong va sé khong bao
gio’ biét hét moi thit.

- ANNE MULCAHY, CHU TICH KIEM CEO, XEROX

- J

T61 khong bao gidr quén diéu ma mot CEO ndi veé rii ro trong viée
dau tw vao dy 4n tép trung dao tao nhan vién cho cong ty caa 6ng. Co
ngwoi hoi ong: "Neu tit ca nhiing ngu’oq ong dao tao xong lai bé cong
ty di hét thi sao?". Ong tra 101: "Vay néu ching ta khong dao tao ma
tat cd van cir & lai cong ty thi sao?".

R0 rang, ning cao kién thirc 14 diéu kién séng con trong nén kinh
t€ toan cau ngdy nay, khi khoi lwong thong tin cia thé 161 hién nay
clr sau thoi gian tir hai @&€n hai ndm rwdi lai tang 1én gap doi. Co mot
cach dé day nhanh tdc d6 hoc tap cho ca nhan cling nhuw t6 chirc 12
hoc tip véi muc dich day lai ngwdi khéce nhitng diéu ban hoc dwore.
Nhu Peter Drucker da nhan xét: "Nguwoi lao dong tri thire va nhan
vién dich vu s hoc dwgre nhiéu nhit khi ho day lai ngwoi khac". Khi
cac nha 1anh dao hé théng lai cac co hdi va quy trinh d& moi nguoi



truyén dat lai nhu'ng diéu da hoc cho ngu'0’1 khac trong t6 chitc, phong
trao hoc tap cua ca nhan va trong t6 chire cung nhuw viéc trao d6i kién
thtrc &3 gia ting dang ké. Cac qua trinh tw van, huin luyen va cac hinh
thirc ddo tao khac da ho tror cho cach hoc tap nay va viéc day lai
nhitng diéu da hoc tré thanh nép sdng mai cho nhirng ai da c6 kinh
nghiém va biét r6 hiéu qua cia quy trinh day va hoc nay.

Quan dlem trén duoc mlnh hoa trong cau chuyén do Marion D.
Hanks ké vé mot phu nit song tai London. Sau khi tham dy bai giang
cua Tién si Louis Aga351z mot nha tw nhién hoc néi tleng, co than
rang chwa bao gior minh c6 co hoi hoc tap. Ong héi c6 1am ngheé gi. Co
tra 101 rang cd dang gitp chi minh quan 1y mot nha tro qua viée got
khoai tay va thai hanh.

Ong hoéi: "C6 ngdi & dau khi lJam nhitng céng viéce 1y tht nhung
gian don nay?".

"T6i ngdi & bac cudi clia cAu thang nha bép."

"Thé chan cb dé & dau?"

"Trén nén gach men."

"Gach men la gi?" "Té6i khong biét."

Ong héi: "C6 da ngoi d6 bao 1au roi?".

"Muwoi lam nam."

"Pay la danh thiép ctia t6i,"” Tién si Agassiz noi. "C6 c6 thé vui
long viét thw cho t6i giai thich ré vé tinh chat ctia gach men dwoce
khong?".

Co nhén 1o1 6ng rat nghiem tlc va vé tra ctru tir dién, tim doc
trong bach khoa toan thw va phat hién ra rang gach men la hon hop
nung ctia cao lanh va silicat nhom. Van khong hiéu hon ho'p do 1a gi,
co tlep tyuc tim hiéu. C6 dén vién bao tang C6 tim hiéu vé dja chat hoc.
Co6 dén xwong lam gach va biét dwge c6 hon 120 loai gach men va
gach lat. Thé€1a c6 viét mot chuyén luan day 36 trang vé dé tai gach
men va gach 1at roi giri cho Tién si Agassiz.



Ong viét thw tra 101 va @ nghi tra cho ¢6 250 d6 la néu c6 dong y
cho O6ng xuét ban dé tai nay. Thé roi 6ng hoi: " Vay & dwdi 16p gach
men do co6 gi?".

Co tra 1o1: "Dan kién".
Ong noi: "Thé thi hiy néi cho t6i nghe vé kién di".

Thé la o vé nghién cru sau vé loai kién, sau do6 viét thanh 360
trang vé deé tai nay va gui cho Tién si Aga551z Ong da in thanh sach va
xuat ban. Véi thu nhap tir cubn sach nay c6 da co thé di du lich dén
nhitng noi ma cd van wéce ao dwoe dit chian dén.

Khi nghe xong ciu chuyén ndy, ban c6 nhan ra rang tit ca chung
ta déu dang ngoi dit chin 1én nhirng tAm gach nung bang cao lanh va
silicat nhom, va dwdi 16p gach d6 14 nhitng con kién khong? Qua that,
khong c6 gi khong dang quan tam cd; chi ¢6 nhitng con ngwdi khong
biét quan tAm ma thoi.

Phong cach. Phong c4ch ctia ban danh hwéng thé nao dén viéc
tié’p cin cac van de, cac co hoi va viée giao tié’p v&i ngwoi khac? Cach
tiép can ctia ban tao thuan loi hay can tré viéc hoan thanh cong viéc?
Ban can lam gi dé cai thién cach thirc lam viéc?

4 )

Cac nha lanh dao déu cé nhwng hinh thirc biéu hién khac
nhau, vé1 nhiéu phong cach va phdm chdt khéc nhau. C6
ngwdi tram tinh c6 ngwd1i lai quen lén tiéng. Cé ngwos sir
dung loi thé' & tai hung bién, mot s6 khac & khd nang xét
dodan, c6 ngwo lai o sw can dam.

- JOHN GARDNER, TAC GIA CUON EXCELLENCE
& SELF -RENEWAL

\- J

Gifra thoi ky bung nd thwong mai dién ti nhitng nim cudi thap

nién 1990, Candice Carpenter 1a ngwdi dong sang lap, Chu tich
kiém CEO cua iVillage, da ap dung mot phu’O'ng phap cumg rin dé
huin luyén va dao tao cic nhan vién tré ma ba goi 1a "huan luyén tir
can ban". Theo mot bai bao dang trén to' Fast Company vao thoi ky



do, Carpenter thich vi minh va d6i tac kinh doanh ctia minh 1a Nancy
Evans nhw "nhirng trung ty diéu hanh trai huin luyén cic nha lanh
dao tré".

Cit vai thang, Carpenter va Evans lai chon ra mét nhan vién
néi bat dé hudn luyen Ho tth'ng xuyén co6 nhirng bira an trwa
cung nhau, nhwng cufc gdp riéng, thinh thodng lai lién lac qua
dién thoai vao dém khuya Quan trong hon, ho gop y vo1inhan
vién dé mot cach trire tiép, thiromg xuyen, hét sirc thang thdn

theo phu’O'ng cham: "Nguwoi ta khong thé tién bo néu ban dé dai
vo1 ho'.

Ngwo1i co phong cach lam viée dwoe xem la hoan toan trai nguwoc
voi xu hwong lanh dao chung 1a John Mackey, nha sang 1ap va CEO
cua Whole Foods@ (da bat ngd vurot trén ca Wal Mart nha ban lé
10’n nhAit tai My veé toc d0 ting trwdng doanh sd ca vé toan dién 1an &
cAp ctra hang cb thé so sanh dwgce trong bén nim lién tuc).

Theo t& Fast Company, Mackey mic quan sooc va mang ung khi
1am viéc. Ong thudng két thic cac cudc hop bing mot loat nhitng 1o
khen ngoi hodc nhlrng 101 1€ tot dep gu'i dén nhu'ng ngwoi tham dy.
Ong cong khal niém yet mirc Iu'O’ng clia moi ngu‘0’1 Ong quyét dinh
dyra trén da so phleu bau (ke ca cac quyét dinh vé tuyen dung nhan
vién méi), va hiém khi ndo 6ng ta bé qua quyét dinh cua da sé.

John Mackey khong chi trao quyén; trén thyc té, 6ng dwong
nhw khong twe tin ldm khi phal trinh bay vé cong ty cua minh.
Dwoe hoi lam cach nao ma 140 thu quy c6 thé lam viéc an khép
v01 nhau... trong 6ng lic dé nhw mot vi gido sw dang kinh
dirng trwdécc mot cau hoi kho cua sinh vién.

Ong trd loi:"Nghe c6 vé phirc tap thdt vi mot tap thé dong nhw
vay dé lam ddo l6n cdc nguyén tdc hoat dong co’ bdn. Nhung
to1 phdi thu thdt rdng toi hoan toan khéng biét ho da gidi quyét
khé khdn dé6 bdng cach nao. Pé khéng phdi la viée cia to6i nira,
nhung ban ctr got dén ho ma hdi. Téi tin rdng ho cé cach gi dbé.
Té1 cting to mo muén biét xem ho da lam thé'nao".

RO rang, Candice Carpenter va John Mackey c6 nhitng "phong


note:

cach" 1am viéc hoan toan khac nhau, nhung ca hai déu thanh cong
trong viéc xay dyng sy tin nhiém va niém tin.

Hin c6 nhiéu phong cach 1am viéc hiéu qua khac nhau, van dé 1a
phong cach phai phu hop dé cong viéc dat hiéu qua cao nhat. Néu
"phong cach" clia ban gy can tré va lam mat niém tin, moi ric roi sé
ndy sinh. Vi du cich diy nhiéu nidm, Al Dunlap dwoc mot sd ngwoi
dat cho danh hiéu "May cwa Al" va tw xung minh la "Ram-bo trong bo
com- lé ké soc". Ong dwore gidi tai chinh Wall Street cht y béi mot
chinh sach lanh dao nédng tay, "trimg tri", "san bing co cau to chire va
san sang sa thai mo6t nira nhan vién". Mac du da mo6t thoi tirng 1a
ngwoi hung caa gidi tai chinh, 6ng sé khong bao gior dwoec moi nguwoi
xem la ngwoi hung dwoc nira. "Phong cach" lam viéc ctia ong chi dat
dwoce két qua trede mit sau khi hty hoai niém tin, va hiy hoai luén
tinh bén virng cling nhw tinh than 1am viée cia nhan vién.

T-A-S-K-S phai tworng xirng véi nhiém vu

Muc dich cu6i cung 14 phat trién cac thanh t8 ciia TASKS cho phu
hop véi cac nhiém vy dwore giao - nhdm tao ra sy lién két tot nhat
gitra ning khiéu bam sinh, sy d&am mé, kj ning, kién thirc va phong
cach véi co hoi tim ki€m thu nhap, cdng hién, va tao nén sy khéac biét.

Theo mot khao sat caa Vién Gallup, chi c6 20% nhan vién lam
viéc trong cac cong ty 16m cam thiy phét huy dwoe thé manh ctia minh
trong cong viéc hang ngdy. C6 nghia 13, ¢t 10 nhan vién thi c6 dén 8
ngwdi cam thay vi tri dang ddm nhiém 14 khong phu hop v61 kha ning
cua ho.

Trong cuén Tir Tét dén Vi dai, Jim Collins néi vé tim quan trong
clia viéc tuyén dung ngudi ¢ kha niing va st dung ngudi vao dang
cong viéc trong cac cong ty hoat dong hiéu qua qua cach vi von "xe
buyt phai don ding ngwdi" va "moi ngwod phai ngdi vao ding cho clia
minh". La ngwdi lanh dao, ban cin ¢6 nhitng nhin vién thue sw 6
nang lie, nhung ban can b6 tri ho vao nhiing cong viéc phtt hop véi
chuyén mon cua ho.

Ngay cang c6 nhiéu cong ty nhin ra tic dong cua Nguyén tic
Peter.(2) Cac cong ty khén ngoan ap dung nhféq bién phap thuec t€
nhw 1a mé hinh héa ning lwe, dao tao, hwéng dan, huan luyén dé bao
dam rang nhitng ngwdi dwoc thing cap cd day da TASKS gitp ho xay


note:

dung dwoe mire tin nhiém cin c6 dé ho thanh cong.

O c4p @6 ca nhan, van d8 1a & chd nhitu ngwoi khong 14y ¥ twéng
khéng ngung hoan thién lam trong. Do do6 trong khi lam viéc tai mot
cong ty 10 hay 15 nam nhu'ng thay vi ¢6 15 nam kinh nghiem ho thye
sw chi ¢6 kinh nghiém cta 1 ndm dwoce 4p dung lan hI’O’t 15 lan! Thé
nén ho khong thich nghl dworc voi nhu'ng thay d6i ma nén kinh t&
toan cau doi héi. Cuéi cung, ho khong c6 du sy tin nhiém dé gay dwoc
niém tin va tao ra co hoi 1é6m hon. Ho dé bj tut hau va khéng con &t
kha niang dap tng dwoc yéu ciu cua cong ty cling nhw cta cic thi
trromg bén ngoai.

Hau qua twong ty cling xay ra voi cac cong ty chi dwa vao kinh
nghiém thanh cong trong qua khir ma khéng dap tng du'o’c nhfrng
yéu cau va thich thirc cia nén kinh t€ toan cau méi. Néu cac cong ty
khong chu trwong cai tién lién tuc, va trong mot s6 trurdng hO’p can
phal cai tién triét dé, ho sé c6 nguy co b tut hau va khong du nang lye
ton tai. Cac cong ty roi vao trwong hop nay da chirng minh 1o néi caa
nha st hoc vi dai Arnold Toynbee 1a ding: "Khoéng gi dé dan dén that
bai bang sw thanh cong". N6i cach khac, ho dang tiép tuc bAm viu vao
nhiig diéu da glup ho thanh cong trén thu'O’ng trlrong ngay hom qua,
nhu'ng nhitng diéu d6 khong thé gitp ho thanh cong trong nén kinh t&
toan ciu hién nay.

4 )

Néu anh khong thich thay doi, anh sé bi c6 ldp, thdm chi
con té hon thé'nira.

- TUO'NG ERIC SHINSEKI, TONG THAM MUU
TRU'O'NG QUAN PQI HOA KY

\- J

Cac cong ty khong ngu'ng dAu tw vao viéc hoc tap, phat trién va ty
1am mé1i ban than sé ¢ nhiéu cau chuyén thanh cong dé ké. Hay xem
cau chuyén thanh céng cia Michael Dell va Kevin Rollins ctia hang
Dell Inc. La hai nha lanh dao cia mot trong nhitng cong ty hoat dong
hiéu qua nhit thé gidi, ho da thiét 14p mot quy trinh phén hoi 3600
dau vao d4y. Viéc cha y dén ¥ kién phan hoi nhdm 1am méi ban than
t6 chirc, ngay ca trong nhitng hoan canh khé thye hién nhat, 1a mot 1y
do quan trong cho sy thanh céng cta ho.



Theo bai bao dang trén tap chi BusinessWeek nam 2003, Dell va
Rollins nhin dwoe nhitng y kién phan hoi ¢4 nhan dang that vong:

Nhan vién hang Dell nghi rang ong chu Michael Dell 38 tuoz
cua ho la ngwor lanh lung va vo cam; con Rollins, 50 tudi, la
nguwot doc doan va cé thai do thu dich. Rat it ngwdi thuwe sw
trung thanh vot nhirng ngwoi lanh dao cia cong ty. Té hon
nira, sy bdt man dang lan rong: tiép theo dot sa thdi lén nhdt
chwa tirng 6, két qud mét cudc tham do dw ludn dwore tién
hanh suét mua hé cho thdy mét nira s6 nhan vién cua hang Dell
sé roi bo cong ty néu ho cé co hoi.

Thay vi lam ngo trwére ¥ kién phéan hoi nay (hanh vi thwong thiy
& cic nha lanh dao thanh cong nhw ho), hai ngwoi 1ap tire c6 hanh
dong khic phuc. Dell gdp cic nha quén 1y chi chét ctia minh, nhan
thiéu sot va cam két s€ quan hé chit ché hon véi nhéom 1am viée cua
6ng. Viée Dell tw phé binh du’()’c ghi hinh va trinh chiéu cho moi~ cip
quan 1y trong cong ty xem, ca Dell 1an Rollins déu nghiem tac no luc
cai thién ban than. Dell @4t trén ban 1am viéc mo6 hinh xe ti dat bing
nhya dé ty nhic nhé dirng pha huy s nghlep bang nhitng y twdng
khong c6 s tham gia dong gép cua nguwoi khac, con Rollins dung
hinh twong Curious George3)! d& nhic minh ling nghe ¥ kién ctia
ngwdi khac trwede khi quyét dinh mot van de.

Nam 2005, Dell Inc. dwoce tap chi Fortune x€p hang "Céng ty
dwoe ngwomg mo nhat nwde My" va "Cong ty dwoe ngwdng mo thir
ba trén thé giéi".

Tap chi BusinessWeek viét tiép:

Bi quyét cia Dell la gi? Piém mdu chét nam & cho ong tin rang
duy tri dwore tinh trang hién tai van chwa di, cdn phdi thay déi
cho dit do la nhung thay déi bat loi cho bdt ctr mot nhan vat
quan trong nao. Khi thanh cong dat dwoc, mot trang vé tay
chiic mwng kéo dai 5 giay, va tiép theo la cudc hop rut kinh
nghiém suét 5 gior dé xem xét lai diéu gi dang ra phdi lam t6t

hon. Michael Dell néi: "Hay dn mirng mét na-n624 giay. Roi
lai tiép tuc cong viéc".


note:
note:

Théi d9 va thoi quen khong ngimg céi tién 12 mot trong nhiing
yeu to phan biét chu yeu gura cac cong ty con ton tai va thanh cong
véi cac cong ty sup d0 giira dwong trong nén kinh t&€ toan cau ngay
nay.

4 N

Coéng ty nao tw man xem nhw da chét. Thanh céng ngay
nay doi hoi sw nhanh nhay va dong luc khong ngwng thay
doi tw duy, tiép thém sinh liee, hanh dong, va déi méi.

- BILL GATES, CHU TICH, MICROSOFT

Lam cach nao dé nang cao nang lwc cua ban

Khi lam viéc v61i khach hang, t6i phat hién mot s0 y twong rat hay
c6 thé nang cao s tin nhiém bing cach nang cao ning lwe, nhung ba
bién phap ting toc sau day sé tao ra sy khac biét 16m nhAt:

1. Phat huy thé€ manh cta ban than (cung véi muc dich)

Y twong & day don gian chi la nhéin dién cac th€ manh cta ban
(bat ké d6 1a ning khiéu, thai d9, k§ nang, kién thire, hay phong cach)
va sau do6 tap trung vao viéc st dung, nang cao va tin dung nhirng thé
manh thuye sy caa ban.

Peter Drucker khuyé'n khich cac nha lanh dao "nu6i dwong co hoi
va ngan chan cac Van de nay sinh". Ciing mot 101 suy nghl nhuw vay, t6i
cho rang chung ta can "nudi dlrong nhitng diém manh va ngan chidn
nhitng diém yeu Diéu d6 khong co nghla la chung ta khong déy y
nhitng diém yéu ctia minh; ma chi 1a vo hiéu hoa nhitng diém yeu cua
chung ta bang cach hop tac lam viéc hiéu qua voi nhu'ng ngwoi khac
dé nhirng diém manh cta ho bu lai nhlrng dlem yeu cua chung ta va
nhitng diém manh cua chung ta bu lai diém yéu cua ho. Diéu nay bao
dam cho moi ngwoi ngodi ding ghé cia minh trén xe buyt.

Mot vi du noi tleng Ve viéc phat huy th€ manh ctia ban than 1a van
doéng vién bong ro xuit sic Michael Jordan. C6 mot lan, anh quyet
dinh thoi khéng choi mén béng ré ma anh dang rat thanh cong dé
chuyen sang choi bong chay, mot mon thé thao ma anh ludn yéu thich
va mudn chtirng minh ring minh cé thé choi & trinh do cao. Tuy



nhién, khi bo mon béng r6 dé chuyen sang choi bong chay, anh da
chuyén tir mot cau thi giéi nhat thé giéi sang vi tri mot cau tha binh
thwong. Vi vay Jordan quyet dinh quay tré lai véi mon bong ro, va
doat thém ba chirc v6 dich cung véi ba chire vo dich da gianh dwoc
trwde do. Anh da biét phat huy thé manh ctia minh. Do d6 anh khong
chi dat dwoc thanh cong 16n hon trong nghe nghlep ma con dwoce
tran trong vi s d6ng gop cho mon boéng rd noéi riéng va thé thao trén
thé giéi noi chung.

To6i tirng c6 mo6t nhan vién dwoc xem nhw mot "Michael Jordan"
trong linh vire ban hang. Anh ta la nglr0’1 rat c6 tai ban hang va thuyet
phuc khach hang, anh that sy la nhan vién ban hang co dang cip thé
gioi. Nhu'ng anh ta chi thich 1am giam ddc. Toi dong y dé anh ta lam
thir mac du triedre d6 anh ta tirng thi sire ¢ vi tri nay hal lan & hai
cong ty khac nhung déu that bai. Két qua 1a anh ta giéng nhw Michael
Jordan khi chuyén sang choi bong chay vay T6i dwa anh ta tré lai bo
phan ban hang nhu'ng anh ta khong muén va t6i danh cham dit hop
dong lao d0ng voi anh ta. Day 1a mot vi du dién hinh vé ton that nhan
str va to chire khi ngwoi ta khéng biét phat huy thé manh cta minh.

Mot diéu quan trong cAn nhin thay 14 c6 nhirng lac tAm quan
trong cha viéc phat huy thé manh c4 nhan c6 thé bij 14n at béi stre
manh khéc - strc manh ctia muc dich. D6 c6 thé 1a muc dich do lwong
tam thoi thice hay muyc dich chung ta bi buge phal theo duéi. Khi d6 co
thé chiing ta chwa phat trién nhitng thé manh cén thiét ctia TASKS dé
thwe hién muc dich do.

Trong cudc doi minh, t6i thay rat hai long theo dudi linh vie dao
tao huin luyén va nhfrng co hoi lam viéce va cdng hién trong céc linh
virc ma t6i cam thay minh c6 thé€ manh ty nhién. Nhu'ng toi cling cam
thay hing hai va hu'ng thu dap lai t1eng gol trong noi tam dé thinh
thoang tham gia vao nhu*ng linh vire con la 1am, budc t6i phai tw
kham pha nhirng th€ manh méi ctiia ban than hay ren luyén nhu'ng ky
ning méi dé dap tmg cong viec méi du doi lic khong dé dang gi.

2, Nang cao nang lwc chuyén mon

Xwa nay, ai cung cong nhan gia tri clia tAim bang dal hoc 4 nam,
nhung dé thanh céng trong nén kinh t& ngay nay, ban can phai c6
manh bang 40 nadm! No6i cach khéc, ban can phai hoc sudt doi. Bang
dai hoc 4 nam chi gitp ban c6 kién thl’rc co ban va phwong phap tw



duy, nhung muc dich chinh ctia né 1a chuén bi co sé cho qua trinh
hoc tap lau dai cta ban.

T6i biét mot nglrm dan Ong rat dic biét, trong sudt nhiéu ndm
ngay nao anh ta clng thire day sém dé doc sach trong hai g10’ Muc
dich cta anh 1a hoc tat cd moi thir lién quan dén hanh vi va sy phét
trién trong t6 chirc, hanh vi cia con nguoi, quan Iy va lanh dao. Anh
ta da lam dwoc diéu d6. Toi da thay anh ta tré nén ngwdi ddy ning
lwe. Ctr mdi [an anh dwore giao trach nhiém 16m hon, anh ta lai nang
cao nang luc cho twrong xirng véi trach nhiém do - t6i goi do 1a sy ap
dung Nguyén tic Peter Nghich dao.

Quay tr¢ lai vi du vé Dell/Rollins, Michael Dell va Kevin Rollins
co da 1y do € co thé dé dang bé qua y kién phan hoi ma ho nhén
dwore, vi xét cho cling, ho da 1a nhitng nha 1anh dao néi tiéng rat
thanh cong. Nhung ngwoc lai, ho da quyét tAm cai thién khong
ngirng. Diéu ndy khong chi ning cao sy tin nhiém cta ho, ma con
gitip ho cung ¢d thém niém tin va nang cao két qua cong viée.

4 N\
T61 khong ngirng hoc tdp va lam viéc dé nang cao sw hiéu
biét ciia minh.

- HARVEY GOLUB, CHU TICH, CAMPBELL SOUP
COMPANY

3. Pinh r6 muc tiéu cua ban

Trong cudc noi chuyen gan day voi nha chién lwoe va chuyen gia
ti€p thi Jack Trout, t0i c6 héi theo quan diém ctia 6ng thi bi quyet
lanh dao la gi. To6i s€ khong bao gior quén cau tra 101 don gian ma sau
sdc ctia 6ng: "Moi ngwoi sé di theo ngwoi nao biét ro minh dang di vé
dau".

4 )

Thdt toi té cho ngwoi lanh dao khi quay lai nhin phia sau
thi khong con thdy mot ai di theo minh nira.

- FRANKLIN DELANO ROOSEVELT




T6i con nhé cach day nhiéu ndm khi cha t6i quyét dinh tir b Vl tri
glang day tai tru'0’ng dai hoc dé thanh lap cong ty dio tao va tw van
riéng ctia minh khi ong & do tu6i 50. Nhiéu nglr0’1 ban ctia 6ng cho
quyét dinh cua ong 1a dién ro va khuyen ong nén tir bo y dinh nay.

Cha to1 da song thoai mai voi cong viéc giang day tai tr1r0'ng dai hoc
Ong van cdng hién va van co thé dong thoi lam thém cong viée tw van.
Nhu'ng cha t6i ¢6 quan diém ro rang ve hu'O’ng di cia minh - m6t quan
diém cong hién theo cach khac ma ong tin ring chi c6 thé thye hién
dwore khi thanh 14p cong ty riéng cua minh. Thé'1a 6ng da quyét tam
thyre hién mot bwée nhay va roi moi ngudi di theo 6ng. Cudi cung,

ho da cling nhau giy dung Trung tim Dio tao Ky ning Lanh dao
Covey, sau nay la FrankhnCovey, thanh mot trong nhu'ng cong ty phat
trién k§ nang lanh dao 16m nhat va hiéu qua nhat trén thé giéi.

Biét minh dang di vé dau va c6 du kha ning dé dén dworc d6 1a
mot cach chirng to nang lwe ctia ban. Nang lye do cung v&i tinh cach
s€ tao nén mot ngwoi lanh dao dang tin cay dé moi ngwoi di theo,

khong phai vi ho bi bt budc ma vi ho cam thay hirng tha khi lam diéu
do.

4 ™
Nhitng ngwor dwgre ban dan ddt luén mudn biét ho sé di vé
dau.

- CHRISTOPHER GALVIN, CHU TICH KIEM CEO,
MOTOROLA
g J

Kha ning xay dyng niém tin

Nhuw t6i da n6i & phéan trén, trong khi tinh cach khong thay d6i thi
nang lie - gin nhw hau hét cac loai ning lye - déu thay do6i theo hoan
canh.

Tuy nhién, ¢6 mot sO khia canh cta ning lye rat cin thiét trong
moi hoan canh, va khia canh ma to6i goi la "kha nang xay du’ng nfém
tin" 1a quan trong nhAt. Day chinh 14 diéu ma cu6n sach nay mudn
ban dén - d6 1a kha ning xay dyng, phat trién, mé rong va khoi phuc
niém tin. C6 1€ t6i da di qua xa khi néi ring ning lyc ki thuat cua ban
pha1 tra gia dang ké, va d6i khi c6 thé tré thanh vo dung khi xét Ve kha
nang xay dung niém tin ctia ban. Ciing vi vy, mot Ian nira t6i mudn



khang dinh ring diéu nay khong chi thiét yéu d6i véi sy thanh dat ca
nhan, n6 con 1a niang lye 1anh dao then chét trong nén kinh t€ toan
cau moi.

Dt co cong nhéin tAim quan trong cia kha nang chuyén mon ky
thuat doi véi niém tin, t6i van tin rang diéu quan trong nhét ban cin
rat ra tw chu'O’ng nay la nhan thire vé tAm quan trong dac biét cua kha
nang xay dung niém tin. Pé h1eu thau d4o kha nang nay, mot 1an nira
ban can xem lwét qua khuén mau TASKS - tai nang, thai do, ky nang,
kién thirc va phong cach - @€ danh gla minh nen tap trung vao khau
nao dé phat trién t6t nhat kha ning xay dung niém tin ctia minh. Ban
c6 thé tyr héi:

« T61 ¢6 tai ning tw nhién dén mtre d6 nao xét vé phwong dién
kha niang x4y dung niém tin? Nhitng diéu nhw tinh chinh trye
va y dinh tot dep c¢6 dén v6i t6i mot cach ty nhién khong? Téi ¢o
tim kiém loi ich chung voi ngu’O’l khac mét cach tw nhién
khong? Toi c6 tw biét phai lam gi dé gy dung niém tin khong?

« Thai do cua toi trong van dé nay 1a gi? To6i c6 nhén ra va coi
trong s can thiét cia niém tin? Toi c6 ti€p can van deé va giai
quyét van dé trén co sé xay dung niém tin?

« Toi c6 ky ning xay dyng niém tin? Téi co giao ti€p voi ngwdi
khéc trén co s¢ xay dyng niém tin?

« To1 c6 kién thirc va sy hiéu biét gi vé xay dung, ting cwdng,
m¢& rong va khoéi phuc niém tin?

« Phong c4ch hoat dong va quan hé giao tiép cua t6i c6 giy dworc
niém tin hay khong? Phong cach cua toi ¢6 mé rong niém tin
cho ngwo1 khac khong?

"Bién phép ting téc" t6t nhit ma t6i c6 thé nghi ra dé gitip ban cdi
thién kha ning xay dyng niém tin 1a ban hay nghién ngam noi dung
cudn sach nay. Khi ban hoc cach xay dyng, nang cao, mé rong va khoi
phuc niém tin tir trong ndi tAm, ban sé rit ngac nhién vé sy tin nhiém
ma ban xay dung dwoc, vé sy tir tin ma ban ty cdAm nhan va nhirng
thanh qua ban sé dat dworc trong moi mét cia cudc song.






Chwong 7. YEU TO COT LOI THU
TV - KET QUA

Ban c6 nhirng thanh tich gi?

Ban khong thé tao ra mot nén vin héa cong ty o do tin cdy cao
néu moi nguwot khoéng cing nhau phdn ddu dé dat thanh tich cudi
cung.

- Craig Weatherup, cyru CEO, PepsiCo

Vao thang 12 ndm 1994, t6i dwoc yéu cidu dam nhiém chirc vu Chu
tich kiéem CEO cua Trung tam Dao tao Ky nang Lanh dao Covey
Trong tuan d4u tién, t6i ¢ budi hop kha cang thang v&i ngan hang.
Piém thuan loi 1 ching t6i da tao dworc gla tri rat t6t cho khach hang,
dwgc chirng minh qua sy 16n manh cia cong ty. Nhung diém bat loi
14 chung toi van chwa x4c dinh dwoe mo hinh kinh doanh ctia minh,
thé hién qua tinh trang thiéu tién mit va khong thu dworc loi nhuan

Mic du ¢6 nguon e tri thire 16m, nhan Iy trinh dd cao va téc do
tang trweong déng kinh ngac, cong ty ching t6i dang 1am vao tinh
trang tai chinh rat nghiém trong - dang trai qua 11 nam lién c6 luu
chuyen tién mit am. Chung t61 khong c6 ngudn vén bén ngoai, khong
c6 1o nhuén va khong ¢6 s6 dw trong tai khoan ngan hang. Chung t6i
da phai gia han tat ca cac khoan n¢ phai tra va cac han mtre tin dung
da dat dén giéi han to1 da. Ty suét no trén gia tri rong tai san ¢6 dinh
hitu hinh la 223:1. Vé co ban, ching t6i dang trén da pha san va
khong c6 co SO’ nao dé gay dwoce si tin nhiém va niém tin véi ngan
hang. Ho yéu ciu chiing toi tré lai véi gidi phap bao 1anh ca nhan, va
ho dang cin nhéic c6 nén chAm dit quan hé giao dich v4i ching t6i
hay khong.

That may cho chung t6i, va ca cac khach hang cta ching toi, ngan
hang da khong lam nhw thé.

Trong vong hai ndm rwdi sau cudc hop do, ching téi da thiét 1ap
mot mo hinh kinh doanh bén virng cho phép chiing toi ting gia tri tai
san cua cong ty tir 2,4 triéu do6 la 1én 160 triéu do la. Loi nhuan caa



chiing t6i ting 1én 1.200%. Ching t6i riat ngin s6 ngdy thu no tir 87
xudng con 48 ngay va gidm ty suat ng trén gia tri rong tai san c6 dinh
hitru hinh tir 223:1 xuéng dwdi mire 2:1. Ching t6i khong chi dat mire
tang trirong cao ma con c¢6 1loi nhuan cao.

Mot trong nhitng diéu dang chid y nhat trong toan bd ciu chuyén
1a tac dong ctia nhirng két qua ndy dén méi quan hé cua ching t6i voi
cac ngin hang. Khi ho thay ching t6i virot qua hét bwée ngodt nay
dén bwde ngoidt khéc trong thot gian hai ndm rwdi do - tao ra hiéu
qua, dat chi tiéu, ting bién d¢ 13i va ting luu lwong tién mat nhw
chiing t6i da cam két - niém tin cua ho vao chung t6i da gia ting. Ho
bat ddu nhin ching t6i nhw mot khach hang dang tin cay Ho da lan
lwot ting mu'c tin dung rat dang ké cho chting t6i, hét Ian nay dén lan
khéac. Ho muén tao thém co hoi kinh doanh cho ching t6i.

Diéu gi da ting cwomg niém tin cia ho néu khong phai 1a thanh
tich ma chang toi da gat hai dworc!

Thanh tich that sy quan trong!

Thanh tich rat quan trong! Vi n6 anh hwémg dén uy tin cta ban.
N6 quan trong déi véi kha nang thiét 1ap va duy tri niém tin véi ngwoi
khéc. Theo 101 ctia Jack Welch, ¢6 thanh tich cling giéng nhw ¢6 trong
tay mot' gié’y chirng nhan". N6 tao cho ban uy tin va anh hlré’ng No
x€p ban vao 16p ngwod lam ra cha céi, tao ra thanh qua. Néu khong ¢
thanh tich, ban khéng thé nao cé du'0’c anh hwémng nhuw thé.

Tré lai phép 4n du cay cOi mot [an nita, thanh tich vi nhw qua trén
cay d6 1a muc dich cu thé cu01 cung va 1a san phdm cda ré cay, than
ciy va canh 4. Néu c6 ca ba yeu t0 c6t 16i kia nhung khong c6 thanh
tich thi cling nhw mdt cai cy cin cdi, khong thé ra hoa két trai. Bat ké
ba diéu c6t 161 kia ¢6 manh dén d4u, no cling sé khong tao ra dwoce sy
tin nhiém hay niém tin vi ciy da khéng cho ra qua nhw mong doi.

Quay tré lai y twdéng tao s tin nhiém cho nhan chirng chuyén
mon tai toa an. M6t nhan chl’rng dworec moi ngu’(‘)’i danh gia la trung
thyre va co nang Iyre chuyén mon, nhu'ng néu khong c6 thanh tich cu
thé thi nglrm ta s€ phai xét lai xem ¢6 nén tin nhiém nhan chirng d6
hay khong va tat nhién gia tri 1o néi ctia ho ciing sé giam di dang keé.

N6i tom lai, néu khéng c6 thanh tich, ban sé khong c¢6 dwoce sy tin



nhiém. Nhw mot cau ngan ngir xwa ciia dan Texas: "Chi thdy mi ma
chang thay con bo nao!". Nglr0'1 ta khong tin ban vi ban khong lam
dwore viéc. Day la diéu ro rang khong thé che gidu, hodc ban tao ra
dwoce két qua, hodc khong. Ban co thé vién ly do, tham chi ban c6
nhitng 1y do xac dang, nhung cudi cung, néu ban khéng c6 thanh tich
nao, ban ciing sé khong c6 dworc sy tin nhiém ciing nhw niém tin caa
ngwoi khac. That don gidn, va cling that phii phang.

Mit khac néu ban c6 mot s6 thanh tich nhu‘ng vi pham m{t trong
ba tiéu chuan con lai - chang han ban 1am cach nao d6 &€ c6 dwge mot
s6 thanh qua nhung thiéu sy chinh trye hay ban gay ra thiét hai cho
ngu‘oq khac - thi thanh qua caa ban sé khong dwoc bén lau. Vi nhw
qua sé khong ngon cung chang thom, du bé ngoai that bit mit nhu‘ng
bén trong da thoi rira. Ban chang thé nao thu dworc nhung trai cay
twoi ngon bo dwdng néu thanh qua bi cit @t khéi bo ré tinh cach.

Day 12 mot van dé 16m ddi voi nhiéu cong ty ngay nay. Ban sé xir
tri nhw thé nao véi nhirng ngwdi ¢6 thanh tich, nhung lai vi pham céc
gia tri cia cong ty?

Quan diém ctia céng ty General Electric 1a két hop hai muc tiéu
"dat thanh tich" va "tén trong cac gla tri". Ho thira nhan bon kha ning
c6 thé Xay ra. Theo ho, dé xtr Iy nhat 1a nhu'ng ngwoi vira c6 thanh tich
vira s6ng theo cac gia tri. Nhirng ngwoi nay can dwoe gitr lai va thang
cap. Xt 1y kha nang thir hai cting khong kho, d6 1a nhitng ngwoi vira
khong c6 thanh tich vira khong s6ng theo céc gié tri ctia cong ty. Ho
budc phai ra khéi céng ty. Tuy nhién ('16i véi hai kha nang con lai thi
kho khin hon nhiéu. Nhitng ngwoi song theo gia tri nhung dat thanh
tich thap co6 thé d1r0’c dao tao lai, huan luyén thém hay chuyén sang vi
tri khac. Sau d6, néu ho khong c6 tién bo, ho ciing phai ra di. Va, kha
nang cudi cfmg va kho xtr 1}’7 nhit 1a nhitng ngwoi ¢6 thanh tich cao
nhu*ng khong sOng theo céc gla tri. Ho dat dwgrc thanh tich ma ai cling
mudn co, nhung cach lam caa ho vi pham tho bao cAc gi trj ctia to
chtrc. Nhitng ngwoi ndm trong tru’O’ng hop nay can phai hoc cach lam
viéc trong khuon kho cac gia tri cia cong ty, néu khong ho sé pha1 ra
di, bat ké thanh tich ctia ho t6t dep dén dau. Viéc gur ho & lai véi tinh
cach khong thay d6i khong chi 1a viéc tam b0’ ma con gay phwong hai
dén t6 chire va hiy hoai sy tin nhiém va niém tin.

Theo Jack Welch:



Chi c6 vii cac gid tri va hanh vi tét dep ma khéng cé bién phap
hé tro’ sé khong mang lai két qud tét. Pé moi ngwoi thdy dworc
cdc gia tri cé Yy nghia thiee tién d61 véi ho, cac cong ty can khen
thirong nhirng ngwo1 tuan thu va xir phat nhirng trirong ho’p
vi pham. Téi doan chdc lam nhw vdy mdi dat dwore két qud nhw
mong muén. T6i néi nhwe vdy vi maéi lan chiing téi budc phdi sa
thai mot ngwot qudn Iy co6 thanh tich cao vi anh ta khong tuan
thu cac gia tr, cd cong ty déu dong tinh dén khong ngo'. Qua
cdc cudc khdo sat y kién hang nam trong hon thdp ky qua, cac
nhan vién phdn dnh rdang céng ty cia chiung toi lubn nang cao
cdc gia tri ddt ra. Piéu dé lam cho ho cang thém quyét tam
séng theo cac gia tri d6. Khi nhan vién cang dong tinh vé1i chi
triromg ciia cong ty thi két qud tai chinh ciia chiing t6i ciing
tang theo.

Tuy nhién thanh tich cting khéng tranh khoi hang loat nhirng
thiéu sot. Chﬁng han néu ban 1a ngwdi 1am dwore viée thi 1anh dao
cong ty sé de dang bo qua viéc ban nop bao cao khong dang han.
Chuing ta cling thwong thiy nhitng hién twong trong ty trong cong sé
ma d6i khi thiromg dan dén sy hoai nghi trong ndi bo. Nhung vé 1au
dai, ngay ca nhitng thanh tich 16m nhat ciing khong thé bu dip cho sy
thiéu chinh trye.

Ngwoe lai, sttc manh clia sw chinh tryee ciing khong thé bu d4p
cho viéc thi€u thanh tich. Nhw da néi, tat ca bon diéu cot 161 déu rat
thiét y&u ddi véi uy tin ctia cA nhan cling nhw cda t6 chire, n6 1a co sé
cho viéc xay dyng niém tin.

Trwdée khi ching ta di vao khao sat diéu cot 16i thir tw, ban nén tw
hoi minh:
« Dau 14 két qua ma t6i dat dworc trong cong viée hién tai? Nhirng

két qua nay lam tang hay lam giam uy tin cua t6i?

- Néu t6i dang can nhic viéc tuyén dung mot ai do, thi thanh tich
qué khr va két qua lam viéc hién tai ctia ngwdi do c6 anh hwong thé
nao dén quyét dinh cta toi?

» Thanh tich qua kht cua t6i ra sao? Dya vao thanh tich nay, t6i
c6 chic minh sé dwoc tuyén dung khong?



« To1 c6 thé x4c dinh két qua ma to6i mong mudn va thye hién
dwoc két qua dé nhw thé nao? Két qua cong viéc caa t6i ¢6 tao dworc
sir tin cay va niém tin khong?

Thanh tich trong qua khi, hién tai va twong lai

T6i ting lam quan ly trong mot thoi gian ngan tai trung tam tai
chinh Wall Street cho mot cong ty dai ching. O’ @6, ching t6i thwong
dung ba tiéu chi dé danh gia két qua. Mot 1a két qua lam viéc trong
quéa khir - thanh tich da dat dwore, uy tin va nhitng cong viéc ban da
hoan thanh. Hai 1a két qua 1am viéc hién tai - hién nay ban dang lam
viéc nhw thé ndo. Va ba 1a két qua dy kién - ngwoi ta danh gia ban co
kha nang dat dwoc thanh tich gi trong twrong lai.

Ban ciing c6 thé thdy ro tac dung cta ba tiéu chuin nay khi nhitng
don vi bén ngoai danh gia moét cong ty. Ho xét trén lgi nhuan theo
tho1 gian cta cong ty d6 (hiéu qua trong qua khir), hodc ho can cir vao
dir liéu va két qua hién tai (thanh tich hién tai), hodc nhw trwedomg hop
cua Wall Street, ho 14y két qua dy kién (thanh tich trong twong lai).
Tat ca ba loai két qua - qua khtt, hién tai va twong lai - déu quan trong
trong viéc danh gia mot cong ty.

Ba khia canh két qua néi trén ciing dnh hwéng d&€n mdi c4 nhan
chiing ta. Uy tin cia ban khong chi xuét phat tir thanh tich trong qué
khir va két qua cong viéc hién tai, ma con phuy thudc vao mire dd tin
twong cua ngwdi khac vao kha ning tao ra két qua ctia ban trong
twong lai.

Toi tfrng lam viéc véi mot ngu'(‘)’i rat trung thue, c6 y dinh tot va
rat co tai nang, nhung sudt cude doi dwong nhw anh ta chwa lam
dworc viée gl dang ké. Chiing t6i cung tham g1a mot nhém lam viée
theo hé thong luan phién. Khi ¢6 co hoi tot va dén lwot anh ta dam
trach cong viéce, téi cam thay 4i ngai, ma thye t€ moi ngwdi trong
nhom déu cam thay 4i ngai khi giao nhiém vu d6 cho anh ta vi anh ta
chwa bao giorlam viéc d6 mo6t cach hiéu qué Khi chtng t6i thir xét
kha niang dy kién dwa vao thanh tich qua khi caa anh, chung toi cam
th4y khong thé tin anh ta c6 thé thye hién tot cong viée nay cho nhém.
Sau mot thoi glan tai nang chang glup anh lam dworc viéc gi, anh tré
nén ngwoi thira va cudi ciing phai roi khoi cong ty.

Ngwoe lai, khi mot ngwdi hay mot cong ty ¢6 uy tin nho bé day



thanh tich thi lai 1a mot cau chuyén hoan toan khac. Ban thir xem
trlrong hop ctia nganh cong nghlep chuyén phat hang qua dém nhiéu
nam trwdc day khi d6 do tin cay cta dich vu nay kha t6t, nhu‘ng van
chwa dat mirc 100%. Lic d6 FedEx xuat hién véi khau hiéu: "Véi dich
vu hoan héo cua chung to1, hang hoa ctia ban sé dén ngay trong
dém!". Ho khong chi néu khau hiéu suéng ma con trién khai dich vu
theo tinh than cta khau hiéu d@6. Ho da lam dworc. Ho ludn dat dworc
hiéu qua. Nguwoi sang 1ap cong ty, Frederick Smith, da néi: "Chung t6i
dang lam djch vu van chuyén hang héa; nhung thue ra ching t6i dang
ban dich vu lam yén long khach hang". Nh¢ thanh tich dat dwoc, ho
¢ dwgc uy tin va niém tin ctia khach hang, tir d6 ho ¢6 thém nhiéu co
h6i mo rong kinh doanh. Ngay nay, khach hang luén tin FedEx sé
giao hang ding han vi ho da va van dang chuyén hang dung thoi han.

Nhleu cong ty nhw The Hartford dung thanh tich ctia minh dé Xay
dung niém tin va theo dudi nhu'ng co hoi kinh doanh méi. Ngay ca
nhitng khau hiéu quang cao nhw " 50 nam phuc vu khach hang hay
"Hoat dong tir nam 1925" cling nhdm muc dich nhic dén bé day thanh
tich dé tao dworc nlem tin. Tuy nh1en mot trong nhitng dién bién
dang chuy trong nén kinh t€ toan ciu mai 14 sy kién mot doanh
nghiép twong d6i méi nhw JetBlue c6 thé 1ap thanh tich rat nhanh
chong. Bat dau hoat dong tir ndm 2000, JetBlue 1 mot trong so rat it
hang hang khong My thu dworc loi nhuan trong giai doan suy thoai
ngay sau sw kién 11 thang 9, va da dwoce cong nhin vé thanh tich phuc
vu khach hang. Twong tw, hang Google thanh 1ap nam 1999, da dwoec
cong nhan la thu'O’ng hiéu 16m thir ba tai Hoa Ky theo cudc diéu tra
Chi s6 Danh t1eng (Reputatlon Quotient) ndm 2006 cua tor Wall
Street. Nhitng vi du nay khang dlnh mot thue t€ rdng, thong qua
thanh tich, ban c6 thé xay dung niém tin nhanh hon ban twéng.

Mot trong nhing déi tha canh tranh ctia JetBlue 1a Continental
Airlines lai khang dinh mot khla canh khac, d6 1a thong qua thanh
tich, ban c6 thé khéi phuc niém tin. Sau kh1 ding bén bo virc pha san
Vao nam 1991, Continental da ddy manh cai thién cach thirc hoat dong
va dworc cong nhan la hang hang khong bay dtng gidr nhit va co ty 1é
hanh ly bi that lac thap nhat. Hang con nhan dwoce nhiéu giai thwong
J.D Power vé dich vy khach hang hon hin cac hang hang khong khac.
Nam 2005, Continental dwrgrc Tap chi Fortune cong nhan la "Hang
hang khong dwoc wa chudng nhit nwée My".

Piéu dang néi 1a bat ké ban dang khoi phuc hay buée dau xay



dyng niém tin, chi c¢6 thanh tich mé1 ¢6 thé x6a bé moi hoai nghi.
"Két qua gi" va "Bang cach nao"

Khi xem xét két qua, c6 hai cau héi quan trong ban can tra 1o1:
Ban sé dat dwoe nhitng két qua gi? Va bang cach nao? Hau hét moi
ngwdi chi quan tAm dén ciu hoi cai gi (What) ma khong hé biét ring
cau héi bang cach ndo (How) mé1i that sy kho tra 101 hon.

Vi dy, ban lanh dao nhom cia minh dat dwoc chi tiéu dworc giao,
nhung trong qua trinh thye hién ban tao ra sy canh tranh doi dau
gitra cac thanh vién trong nhom, thic ép ho dén kiét sirc, va nhén tat
ca cong lao cua ca doi vé phan minh. Thir hoi cic thanh vién trong
nhém sé c6 thai do ra sao khi Ian sau ban lai yéu cau ho lap dwoc
thanh tich nhw vay? Liéu ban sé dat dwoc két qua dé dang homn hay
kho6 khan hon?

Ngu'O’c lai, gié du ban lap dwoc thanh tich, nhu‘ng bang cach dong
vién cac thanh vién trong nhom lam viéc vi tinh than phong khoang
va hop tac. Ban glup moi ngu‘0’1 cung lam viéc v4i nhau dé ai cung co
thanh tich, khong ai bi kiét sire, va cong lao dwoc chia déu cho moi
ngwoi. Khi do cac thanh vién trong nhom s€ c6 thai d6 ra sao trong
nhitng lan thach thirc sau? Va néu nhw trong lan sau ban ciing dat
cung mirc két qua, liéu né c6 nhanh hon va dé dang hon 30% so voi
trude?

D6 1a 1y do vi sao ban nén dit cAu hoi xem ban phai dat két qua
bing cach nao? Cau héi bing cach nao cb thé tao ra nhitng tré ngai
dang ké d6i voi két qua trong lai hoic ciing c6 thé tao thuin loi cho
cong viéc ctia ban. Ban sé dé dang dat dwoce két qua & nhitng [an sau
néu moi ngwdi that sy tin ban néu ho biét ban sé thira nhan cong
lao cia ho, tim kiém loi 1ch chung cho moi ngwoi va khong tim cach
d6 16i cho ai. Ho sé mudn hop tac véi ban, cung cap thong tin cho
ban, giip do ban vi ban da lam cho ho tin tlrong Ho tin rdng ban sé&
tim cach dat két qua dé ho va nhitng ai tham gia déu dwoc hwéng loi.

D6 1a 1y do vi sao kha ning giy niém tin ma t6i nhic dén &
chwong trwde rat quan trong. D6 ciing 1a 1y do vi sao tdi dinh nghia sy
lanh dao la no lyc gat hai két qué bang cach tao du'ng niém tin. Toi tin
rang khi noi dén két qua th1 viée dat dwore két qua bang cach ndo cling
quan trong khong kém van dé dat dworc két qua gi. Ban c6 thé nhin



thdy diéu nay dworc thé hién & moi cAp d0 tir cA nhan, mdi quan hé,
tap thé, dén t6 chtre va xa hoi.

Trong nén kinh t&€ dang thay @6i rat nhanh chong nhw hién nay,
toi da chu'ng kién nhiéu cong ty budc phai thay d6i mé hinh kinh
doanh, cit gidm chi ph1 va nhan cong nham duy tri hoat ddng. Trong
qué trinh d6, mot s6 cong ty da phal tra gia dang ké khong chi d6i voi
nhitng ngwoi ho sa thai, ma ca véi nhitng ngwoi con 6 lai va chirng
kién s6 phan cua nhirng ngwoi ra di.

Toi ciing chirng kién mot s6 c6ng ty noi bat khac da thue sw Xéy
dyng niém tin trong qué trinh nay. C6 mot treong hO’p, t6i cd van cho
mot cong ty dang trong qua trinh tai t6 chirc triét dé day kho khin dé
ti€p tuc ton tai va phat trlen Sau nhiéu thay d6i bang cach cit giam
chi phi, dén thoi diém ho can phai tinh giam bién ché dé khoi phuc loi
nhuén. Ho rit cong khai, minh bach Va trung thye v tat ca nhan
vién ctia minh. Qua viéc ch1 tra tro cAp thoi viéc théa dang va giup do
tim viéc 1am, ho thé hién sy quan tam doi voi nhlrng ngwoi phai nghl
viéc nén da thlI'C sir tao dwoe niém tin va sy tin cay khong nhiig d6i
voi nhu'ng nglrm ra di ma ca déi voi nhlrng ngu'oq con & lai. Moi
ngwdi hiéu rang cong ty dang déi mit voi thye t€ kho khin, nhu'ng ho
da hanh xtt theo nguyén tic thé hién sy quan tdm va chim séc ddi voi
moi nguor.

Can luu y rang "két qua khong phai lac nao cung dworc do bang
tlen bac. Trén thye t€, viéc bé sot cac khoan thué niém tin hay co tire
niém tin trong moi phan tich déu dan dén nhu'ng két qua sai léch. Loi
nhu4n 16n nhat c6 thé khong dén tir hoat dong glao dich hién tho,
ma tir sy tin nhiém va niém tin hinh thanh tir giao dich d6 va sé mé
dwong cho nhirng két qua to 16m hon trong twong lai.

"Két qua” 1a gi?

Khi lam viéc tai trung tﬁm tai chinh Wall Street, t6i hiéu "két qua"
1a yéu t6 toi quan trong va moi quan hé ctia n6 véi sy tin nhiém
thu’O’ng rat khit khe. Mot cong ty c6 thé trong mot thoi glan dai luon
dat két qua t6t, nhung chi can trong mot quy nao do, két qua khong
khd quan, du rit nho, thi nhiing két qué trwdre d6 xem nhw kh6ng con
gia tri. Xét vé mgt nao do, diéu nay con toi t& hon vi ldc d6 ngwoi ta
danh gia cong ty 4y hoat dong khoéng 6n dinh.



Tuy nhién khi lam viéc bén ngoai linh vyre tai chinh, toi lai hleu
thém mot diéu khéc 1a d6i khi ching ta c6 thé nhan dinh "két qua”
theo nhiéu quan diém khac. Nhw Robert S. Kaplan va David P. Norton
néu ra trong cudn Bang diém Can bang (The Balanced Scorecard)
rang c6 nhiéu thanh phan lién quan va dir kién dong vai tro chi s0 o dé
xét tinh bén virng cta két qua tai chinh. Mgt trong nhirng chi so quan
trong dé xem xét la nhu'ng ton that hay lo1i ich lién quan dén niém tin
ma ching ta vira ban d&€n. Khong c6 cach nao c6 dwoe bire tranh
chinh x4c cua két qua céng viéc néu khong tinh dén cac boi s6 hay
wée sO nay.

Mot yeu t0 khac cin xem xét 13 cach ban dinh nghia két qua Co
thé moi viéc ban lam déu dung, ban hanh dong chinh truc, ¢6 y dinh
tot, c6 kha ning chuyen mon va lam viéc c6 nguyen tic nhu'ng cong
viéc kinh doanh ctia ban van c6 thé that bai, VO’/ chong c6 thé bé roi
ban, con cai c6 thé hw héng, hodc mot con song than hay mot con bao
nhw Katrina s€ kéo dén quét sach nha ctra va moi thir ma ban da mAat
bao céng strc gay dung. C6 nhitng diéu ndm ngoal kha ning kiém soat
cua ban, va sé ¢ lic ban phai dinh nghia lai "két qua" theo mot cach
khéc véi suy nghi trwedre do.

Vang, cong viéc kinh doanh cua to6i dang trdi qua thot ky khé
khan. Nhirng to1 rit ra dwoc kinh nghiém gi? Toi c6 dwoc thém
strc manh nao? Téi cdn tdng cwdng nang lire gi cho tirong lai?

Vang, cubc hén nhan ciia téi bi tan vér. Nhung két qud la gi?
Té1 rit ra dwore bai hoc gi? Toéi da lam hét sirc minh chwa? Toi
c6 luén hanh dong chinh trire khong? Liéu toi cé tré nén tot
hon, manh mé hon tir viéc nay? Toi cé tré thanh tdm gwong
tot vé hanh vi cho con cdi noi theo khong?

Vang, tham hoa da quét sach nha citra va cong viéc lam an cua
toi. thng tir thdm hoa nay toi se co nhu'ng co’ hoi mé1i nao?
C6 cach nao tét hon dé téi c6 thé ding tai nang va nang lwc
cua minh tgo nén sw khac biét? Sirc manh nao cua toi sé giup
to1 cung vé1 moi ngwdi xay dung lai nhirng cai da mdt?

Ngay ca khi két qua truwde mit that té hai, ban van c6 thé ty ning
cao s tir tin va niém tin ciia minh bang cach xem xét, nhin nhan va



danh gi4 lai ban than dwa vao nhirng két qua khong chi tich cyre ma
cOn rat quan trong vé sau nay.

T6i c6 dip huédn luyén cho mot doi bong bau duyc thiéu nhi Little
League trong 9 nam, va da nhan thay nhirng tic dong dé€n nhirng dtra
tré ma cha me va cac huin luyén vién ctia ching nghi rang chién
thing 1a két qua mong mudn duy nhit. Trong suy nghl cta toi, co
nhu'ng két qua khac - dic biét d6i véi nhitng dtra tré & ltra tudi do -
con quan trong hom nhiéu. Do vy, toi da 1am viéc véi doi bong va dwa
ra danh sach 6 muc tiéu:

1. Choi hét sire

2. Cho1 vui vé

3. Choi dep

4. Co tinh than dong doi
5. Choi @6 hoc hoi

6. Choi @é chién thing

Ban c6 thay "chién thang 1a muyc tiéu cudi cung trong danh muc
tréen? Cho du doi khac co thang cuQc ching ta van con c6 nhiéu thanh
qua dang mu'ng khéc, nhiéu thir khac dé ty hao. Nhu'ng thanh qua
nay ciing can dwogce chuc mu'ng bo la nhu'ng thanh qua s€ gitp ich cho
nhiing dira tré nay trong sudt cudc doi cuia ching vé sau.

Nhin bé ngoai, ban thiy nhiéu cudc hon nhén hay gia dinh c6 vé
nhw rat dm 4&m, nhung thye ra khéng phai nhw Vay Hodc ban thay
nhitng cong ty hay doanh nghiép c6 vé nhwr lam an c6 1ai va phat dat
nhu*ng thyre ra bén trong khong han nhw vay. Ban thay c6 nhirng sinh
Vlen dat toan diém A nhung lai thue sy khong du kién thire. Chung ta
can than trong de khong ho1 hot khi nhin nhan hay danh gia két qua
ca trong cudc song cua chung ta va cua ngum khac. Khi thue hién vai
tro danh gia ngu’0’1 khéc, ching ta cling cin dwa vao thanh tich qua
khir dé dy kién két qua twong lai. Nhw cac théng tin tai chinh kéu goi
dau tw thwong viét: "Thanh tich qua khir khong du bao dam cho
thanh qua trong twong lai".



Wall Street Journal c6 IAn dwa tin rang David Sokol, CEO cta
MidAmerican Energy (moét cong ty con ctiia Berkshire Hathaway) da
phdi d6i mgt véi CEO ctia Berkshire Hathaway la Warren Buffett veé
mot s6 ngudn tin dang quan nga1 Co tin cong ty dich vu cong cong
cua bang Towa nay budc phai x6a s6 khoadn no tri gia 360 triéu do la
d6i véi dw 4n nha may kém da bj pha san. Sokol chuén bi tinh than
cho viéc bi sa thai, nhung hoan toan bt ngd trwedre cau tra 101 cua
Warren Buffett: "David a, chiing ta ai cling c6 sai [Am. Néu s¢’ sai [am,
khong ai trong chiing ta dam dwa ra quyét dinh. Ban than toi cling
tirng mac phai nhiéu sai lam con nghiém trong hon". Toan bg cudc
hop chi dién ra trong vong 10 pht.

Trong c6ng viéc kinh doanh trong cdc moi quan hé gia dinh va
cudc séng ca nhin, ching ta cin pha1 nhén biét con ng1r01 co kha
nang rat kinh ngh1em tir nhitng sai lam dé thay d6i, va ching ta ciing
nén xay du'ng nép vin hoa tao diéu kién cho moi ng1r0'1 thyre hién
dwoe kha ning d6. Mot nép vin hoa cd dong cho viéc hoc héi va
trrdng thanh sé tao nén sy tin nhiém va niém tin, ngay ca khi két qua
tregre méit chwa phai 1a tot nhat. Két qua quan trong hon ma ching ta
hu'O’ng dén chinh 1a sy trwdng thanh, va sy tr1r0’ng thanh khong thé
c6 néu con ngwoi khong trai nghiém nhu'ng rui ro trong cugc song
Néu chung ta chi dyra vao thanh tich qua khir ctia mot nguoi dé dua
ra quyét dinh va tao co hdi cho ngwoi do, chiing ta sé ty han ché rat
16m kha ning dat d&€n két qua 16m hon ctia ngwoi d6 trong twong lai.

Cudi cung, chung ta can nhan thire va dé cao gia tri cda vai tro hd
tro @é dat dwoc ket qua cudi cung tot dep. Trén thye t€, khong mot ca
nhan hay mot td chire nao co thé hoan toan ty minh dat dwoce két qua
ma thu'ong pha1 nhor vao nd Ie cia nhidu ngum Ban c6 thé nhin
thay ro diéu nay trong linh vire khoa hoc, noi ma hau hét nhu'ng kham
pha mé&i thlrong xudt phat tir cong viéc, va tham chi tir sai lam cta
nhitng ngwoi di trwde. Ban cung dé dang nhan thay diéu d6 trong thé
thao, nhw trong mon bong rod hay bong da, nglrm ta khong chi danh
gia van dong vién qua s6 ban thang gh1 dlI’O’C ma con qua s boc lot,
ho tro tan cong cho dong doi. Hiéu rod va tran trong tAm quan trong
clia vai tro hd tror trong no lie dat két qua gitap chang ta danh gia sw
dong gop caa ban than cling nhw cia ngwoi khac xac thue hon.

Thong tin két qua

Khi & tudi thiéu nién, téi cd 1am viée cho mot to chirc, noi d6 dit



ra mot so tiéu chuan ma t6i phai dat &€ dwoc xét ting bac Hao htre
v&i cong viéc va mudn hoan thanh tét cong viée, toi da co gang chuin
bi trwdre va ngay ngay dAu tién t6i da dat dwoc nhu'ng tiéu chuan do.
That ngau nhién, ngay 1am viéc d4u tién cia t6i cling 1a ngay dAu tién
sep ma&i dén nhin nhiém vy, va trong bao nhiéu sy viéc xay ra hom doé
ma toi khong hay biét co ca viéc sép khong hé dé y viéc t6i da dat yéu
cau dé co thé dwore xét ting bac.

Tam thang sau, nhitng ng1r0’1 khéc déu duwoc tang bac trir toi, mac
du t6i da rat cham chi lam viéc. T6i khong hiéu vi sao nhu'ng t6i chang
noi gi, chi ¢d gang lam viéc chdm chi hon. Cudi cung, sep goi toi bao:
"Nay Stephen toi khong hiéu dwore trrong hO’p cua cau. Cau la nhan
vién xuét sic, nhu‘ng VleC khac cau lam dung ca, nhung sao cau lai

khong dat dwore yéu cau dé chiing t6i c6 thé dwa ciu lén vi tri quan
Iy?".

Stmg st trurdre cau hdi cua sé'p, toi kéu 1én: "Nhung t0i da qua sat
hach va dat yéu cau ngay tw ngay dAu tién toi dén lam & day ma!". Lac
do ca hai chung t01 déu ngo ngang hiéu ra rang moi viéc 1€ ra da hoan
toan khéc néu sép o1 biét sy that nay. Téi da c¢6 thanh tich, nhung
trén thyre t€ thanh tich caa t6i khéng dwoe nhin nhin dung lac, diéu
do6 da anh hwong dén sy danh gia ctia sép d6i voi 161, dén kha ning
tin nhiém cta t6i, va dén niém tin ma 6ng mudn danh cho t6i. Tuy
nhién, khi két qua cua t6i dwoe cong nhan ciung véi thanh tich ma to6i
dat dlI'O’C chi trong vai thang qua, cach nhin nhan ctia sé€p 601 véi toi
da thay d6i. Niém tin dwore gia ting va toi c6 thé yén tdm cdng hién
bang nhirng hanh dong y nghia hon.

Pé tao dwoe sy tin nhiém noi ngu'oq khac, ching ta khong pha1
chi cht tAm dén viéc 14p thanh tich ma con pha1 dé moi ngwoi biét
dén nhirng thanh tich d6 ctia minh. Vi vay, viéc théng bao thanh tich
cua ban d&€n moi ngwoi cling 1a van dé quan trong.

Lam thé& nao dé nang cao thanh tich cia ban?
Do tAm quan trong cua thanh tich 61 vo1i viée tao nén sy tin
nhiém va niém tin véi ban than va véi ng1r0'1 khéac, van dé can dat ra
14 1am th& nao dé nang cao thanh tich caa chting ta? Tbi tin ring ba

bién phap ting toc dwdi diy that sy hiru hiéu nhét.

1. Chiu trach nhiém véi két qua cong viéc ciia minh



Khi t6i 1én 7 tudi, cha toi day ring chia khéa dan dén thanh cong
1a moi ngwoi phai ¢6 trach nhiém vt két qua cong viée ctia minh, chir
khong chi hanh dong. Ong giao cho t0i trach nhiém giit cho san nha
dwore "sach” va "xanh" nhung 6 ong khong no6i cho téi biét cin phai twdi
san ¢6 mot tudn hai lan cit co vao moi thir bay, hay pha1 nhat rac cho
vao thung. Ong bao ring tdi co thé lam bat ctr cach nao toi thich. Piéu
quan trong la khi toi chiu trach nhiém véi 6ng, t61 phai c6 trach
nhiém vé két qua cong viéc cua minh.

Bai hoc d6 khoi dau cho nhirng bai hoc 16m hon trong cude doi
cua toi: cAn phai c6 trach nhiém voi két qua ctia viéc minh lam chir
khong phai chi véi hanh dong Co nhw vay chung ta m&i phat huy
d1r0’c kha nang sang tao cia minh. Diéu do g1up chiing ta hiéu ring
néu lam cach nay khong c6 két qua, chung ta sé phai thiw cach khac
chtr khong thé chi ng01 ma than thé: "Con da lam ding nhu'ng g1 cha
bao!". Diéu nay gidp toi phat huy kha ning sang tao khi lam viéc voi
cac dong nghiép ciing nhw v1 tré con.

Ban hay thir xem xét bang so sanh sau day:

Hanh dong Két qua
Toi da goi dién cho khach hang. T6i da ban dwoe hang.

T6i tién hanh nghién ctru va viét bio e 1A . L ons
40 & T6i nhan dwoe kinh phi tai tro.

T6i hoc dwore cach thuyét trinh ¢6 hiéu

T6i tham dw 16p hoc. qua.
Toi ti€p tuc 4n kiéng. T6i gidam dworc 13 can Anh.
Toi d3 thit. birng thir; chi c6 lam hay khong lam.

- bai sir Yoda

T4p trung vao két qua 1a mot cach tw duy. D6 1a mot 161 tw duy
khéc han v41 161 tw duy chi trong vao hanh dong. Co lan, Kozo
Ohsone cua hang Sony dem mot mau gb cho nhém ki thuat xem va
bdo ho rang ong mudén san xuit mot loai may nghe nhac Am thanh néi
(stereo) co6 kich thwwée nho dang nhw the Két qua la may nghe nhac
b6 tti Sony Walkman ra doi. Trong cu6n sach ctia minh, Thinh virong
trong Hon loan (Thriving in Chaos) Tom Peters ké cau chuyen Lee
Tacocca, cyru Chu tich kiém CEO cta hang Chrysler, muén dwa kiéu xe
mui tran gap dworc vao cac mau xe cia Chrysler. Ong viét:



T uén theo cac quy trinh sdn xudt tiéu chudn, Iacocca da yéu
cau ki sw tru*o*ng cua minh rap m¢t moé hinh. Anh ky sw nay,
von thong thao cac tiéu chudn ciia nganh trd loi: "Vang,
chung to1 sé ldap rap mau thiét ké mé1 trong 9 thang ! thng
nguot chirng kién ké lai khi @6 Iacocca da phan u'ng gian dir:
"Anh chdng hiéu gi cd! Anh cir ldy mot chiéc xe réi cwa bé phan
mui di la xong ma!".

Sau d6 Iacocca nhanh chéng nhan dwoc mau thiét k&, va da dwa
sang kién nay di dé€n thanh cong rye r&. Qua sy kién ra doi cua ca hai
loai may nghe nhac Discman va xe Chrysler ¢6 mui gap, ching ta
nhén thay diéu cin chd trong khéng phai 1a cac hoat dong thye hién
sang kién ma chinh 14 két qua cua nhirng hoat dong do.

Bén canh lo1 ich ctia viéc phan biét gitra két qua va hoat dong, con
c6 mot khia canh tich cue khac caa viée xac dinh trach nhiém d6i véi
két qua. Nhw t6i da nhiéu [An nhan manh & chwong nay, vige dat
dwoce két qua sé c6 tic ddong dén Xay du'ng tin nhiém va niém tin.
Nhung don thuan c6 trach nhiém véi két qua van co thé tao dwore sy
tin nhiém va niém tin, tham chi c¢6 nhitng khi két qua khong dworc
tot... va cling do6i khi khong phai do 16i ctia ban.

Ngwdi My van con nhé sw kién nim 1982 khi ¢6 7 ngudi chét &
Hoa Ky do uéng thudc Tylenol c6 chét kich dgc xy-a-nua. Ca nwée My
roivao hoang loan. O’ viing lan can Chicago, xe canh sat da phai s
dung ca loa phong thanh chay khip cac neo dlrong canh bao dan
ching khong dwoe dung Tylenol Mot sO ng1r0'1 cho rang rang tir nay
hang Johnson & Johnson sé& khong bao gior c6 thé ban dwoe mot vién
thuéc nao mang tén Tylenol. Nhung Johnson & Johnson d4 thé hién
trach nhiém cia ho trwée tham hoa ndy. Ho 14p tirc khuyén cdo ngudi
tiéu dung tam ngung str dung Tylenol cho dén khi ho x4c dinh dwoc
mtrc 0 nghiém trong cua vu viéc ndy (vé sau ngwoi ta da xac dinh
rang day 1a mot vu pha hoai danh tiéng thwong hiéu Tylenol cua
Johnson & Johnson, von chi€ém 37% thi phan thudc giam dau lac do6
v&i doanh thu hang nam 1,2 ti d6 la). Ho da thu hoi gan 31triéulo
thudc Tylenol tri g1a hon 100 triéu d6 la, va dé nghi d6i lai cho khach
hang tat ca s thudc Tylenol dang con nhong da ban ra bang loai
Tylenol dang vién nén (dwgrc xac dinh 1a khong bi nhiém Xy-a- -nua),
viéc nay gy ton that thém cho cong ty nhleu triéu do la nira. Ho quan
hé chiit ché véi cAc nha diéu tra & cac cAp d@é truy tim tha pham da



pha chit doc vao thudc dé ngin chin trrdong hop nay xuat hién trong
twong lai. Ho dat giai thu'O’ng 100.000 d6 la cho ngu'O’i nao giap tim
ra tha pham (nhung cho dén nay tha pham van & ngoai Vong phap
1uat) Khi san pham dwore dwa tré lai thi tru'O’ng, ho da s dung bao bi
mai voi ba 16p niém phong dé chong bi m& trwdre (cae nha diéu tra
sau d6 két luin rang thi pham da mé cac lo thudce trén ké hang va cho
Xy-a-nua vao). Bang ciac hanh dong nay, ho da bién sy kién 1é ra 1a
mot tham hoa tré thanh mot chién thing trong viéc tao sy tin nhiém
va niém tin ctia cong ching.

Piéu Iy thi 1 co sé @€ dwa ra quyét dinh néi trén 1a mot "cam
két" do Robert Wood Johnson, ngwdi 1anh dao céng ty trong sudt 50
nam viét vao gitra thip nién 1940. Nhirng gia tri ma cong ty dit ra rat
ro rang va hwémg dén loi ich chung. Nhw mot nha quan sat da nhan
xét:

Johnson cam két thire hién cao nhdt trach nhiém ciia cong ty
dot voi ngwm tiéu dung va cdac thay thudc s dung sdn pham
cua ho; d6i véi nhan vién va cong dong dan cw not ho sinh
séng va lam viéc; va cac c¢é déng ciia ho".

Johnson tin rang néu cong ty cua ong ludén tuan thu nhirng
trach nhi¢gm nay thi viée kinh doanh cia cong ty sé phat trién
bén vitng lau dai. Ong nhdn thdy cam két ctia minh khéng chi
mang tinh chdt dao dirc ma con phdi sinh lo1 nira.

Va thye t& dién ra ddng nhw vay. Bing cach tip trung vao loi ich
chung ctia cong dong va chiu trach nhiém d6i voi két qua, du 1a két
qua toi té va du khong phai do 16i ctia Johnson & Johnson, qua hanh
dong do6, cong ty da xay dung dwoce sy tin nhiém va niém tin noi cong
ching.

Tha1 do s&n sang chiu trach nhiém véi két qua cung co tac dong
sdu sic trong cuodc song ca nhan va gla dinh. Thay vi @6 161 hay 1én 4n,
ngwoi ChOIlg/VO’ hay noi: "Anh/em xin 16i vi ¢6 mot phan trach nhiém
trong chuyén nay. Anh / em phai lam gi dé khic phuc chuyen nay?"
Hoac bac lam cha me s€ thi nhan minh da chwa giai thich ro véi con
vé van dé nay va hira sé ¢d ging giai thich thém cho ro hon. Hodc mot
ngwdi anh hay ngwoi chi dang bat hoa sé nhan trach nhiém vé minh



va chu dong han gin lai tinh cdm. Khi ban néi, "Du thé ndo di nira, toi
cung thira nhan minh c6 phan trach nhiém trong chuyen nay" va "Toi1
c6 trach nhiém tim ra giai phap de khic phuc Vlec nay khi d6 ban s€

x4y dung dwoce sy tin nhiém va niém tin va cudi cing sé dat dwoc két

qué t6t hon.

4 )

Thdt vo ich khi hira hen "Chung to1 sé lam hét sirc minh".
bidu quan trong la ban biét cdn phdi lam gi dé thanh
cong.

- WINSTON CHURCHILL

2. Ky vong chién thing

Theo than thoai Hy Lap, Pygmahon vi vua cua ddo Sip, cho tac
btrc twong mot ngwod phu nir tuyet my bang nga voi. Ong &it tén cho
birc twrong la Galatea. Birc twong dep dén n01 vua Pygmalion dem
long yéu say ddm. Nha vua khao kh4t mu6n nang Galatea bién thanh
ngwoi that. Nho sy gitp do cua than Vé Nir, ong da dat dwoc y
nguyén va hai ngwoi s6ng hanh phiic mai mai bén nhau.

Cau chuyén théin thoai nay 1a mét vi du cho strc manh cta sy ky
vong. Va ngwoi ta goi no6 bang nhiéu tén goi khic nhau nhu: "phép la
Pygmalion", hay con goi la phép la Galatea, phép la Rosenthal, 161 tién
tri thanh h1en thtrc trién vong tich cue, hay sy tu tin, sw lac quan, hay
chi don gian 1a niém tin.

Nguyén tic that 1a don gidn: Ching ta c6 khuynh hwéng dat dworc
nhitng gi chang ta ky vong, ca tir ban than va tir ngwdi khac. Khi cé ky
vong manh mé, ching ta sé dat dwoe nhiéu két qua to 16m; ngwore lai,
két qua cua chiing ta sé nhé bé.

Hién twong nay dwoc chirng minh cu thé trong mot nghién ctru
vao nim 1968 cua Tién si Robert Rosenthal. Trong nghién citru nay,
cac gido vién giéng day dworc bao ring, dwa vao két qua do chi s
thong minh, cc sinh vién trong nhém khdo st luon dat duwoc két qua
hoc tap cao, mic du thyre ra ho dwoc chon ngau nhién. Khi cac sinh
vién nhom nay dwoc kiém tra sau @6 vai thang, ho van dat két qua tot
hon céc sinh vién thudc nhom d6i chirmg. Nhw vay, khi gido vién dit



ky vong cao hon vao sinh vién, két qua hoc tap cta ho cling dworc
nang cao thém.

Trong cudc séng ca nhan, néu ching ta ludn dit niém tin vao
thing loi thi kha ndng gianh thing loi cua ching ta sé 16m. Tw twong
do6 gitip ching ta dat dwoc két qua t6t hon. Va chinh két qua t6t hon
lam ting sy tin nhiém va sy ty tin cfia ching ta, dan dén sw ky vong
vao ban thAn manh mé hon, va tir d6 ching ta lai dat dén nhiéu thanh
tich cao hon - va chu trinh sé ctr thé tiép tuc theo hwémg gia ting. N6
tré thanh mot 1o1 tién tri tw hoa thanh hién thue.

Rosabeth Moss Kanter, gido swr trwrong Kinh doanh Harvard va la
mot tac gié nhén xét: "Niém tin bao gBm nhfmg kjf vong tich cuc ve
cac két qua tot... thang lod dwa dén thiang loi, vi nod tao ra niém tin &
bon mire d6". Mtre 0 thir nhat theo ba la "sy tr t1n biéu hién cam
xtc cta nhitng ky vong cao". Mirc o thir hai 1 "niém tin 1an nhau".

Vl Vay néu ban muén nang cao thanh tich cia minh, hay mong
muén thing loi khong chi cho ban than minh ma cho ca tip thé cia
ban. Khong phai thing loi bang bat ctr gia ndo, ma 1a thing loi trong
danh dy. Khéng phai thing o1 gy phwong hai dé€n ngwoi khdc ma
trén tinh than hop tac véi ho. Mong mudn thing 1oi va mong mudn
ngwdi khac cling thing 1o 1a con dwdng co ban gitp ching ta dat két
qua nhw mong mudn.

3. Quyét tam vé dich

Nam dd, Stephen, con trai t0i, dang 14 ciu thu bong d4 xult sic va
la doi trlrong doi bong cua trlrong trung hoc quyet dinh chuyen sang
choi bong r6. Chau dwoc tuyen vao doi, nhu'ng that vong vi chi choi &
mirc trung binh nén phai ngbi ghé& dy bi gan nhw suét ndm d6. Chi
con mot thang trirge khi mua giai két thace, chau bi thwong & vai va
béac sibédo chau sé khéng dwoce choi b()ng cho dén hét ndm. Phén tng
ban dau cta chau 1a muén bo doi bong, vi nghl rang minh dang bi
thwong va khong dworc choi nén chiu ching c6 1y do gi dé & lai.

Nhu'ng Jeri va t6i lai nghi khac. Theo chung t6i & dﬁy co még
nguyén tac. Stephen la mot thanh vién caa doi bong, va ca doi van
tiép tuc chm du chéu c6 ra san hay khong van khoéng quan trong vi ca
d6i van can sy c6 vil ciia chau.



Lac dau Stephen cau nhau, vi cho rdng nhw vy chi mat thoi gian.
Chau con dinh danh vao tdm ly cha me rang: "Bd a, con con phéi hoc
nira!" Tuy nhién cudi cung chau van & lai cho dén hét mua bong Chau
glup dong doi luyen tap, co vii cho dong doi thi d&u. Cac huén luyén
vién va dong doi déu khen ngoi nd lie cia chau.

Sau khi t6t nghlep trung hoc, chau phat biéu cdm on cac huan
luyén vién va n6i nho tham gia the thao chau da hoc dwoc hai bai hoc
16m trong doi: thir nhat 1a phai nd lie hét stre minh; thir hai 13 quyét
tAm vé dich. Va chang t6i da nhin thdy nhitng két qué tich cyre ma
chau c¢6 dwoc tir nhitng bai hoc nay.

No6i dén két qua 1a ndi dén viée vé dich. C6 1€ ban khéng la gi voi
ciu cach ngbdn: Ngwodi xuat phat thi nhiéu nhung ngwdi vé dén dich
thi rat it. C6 vé nhw trong xa hoi chiing ta, ngdy cang c6 nhiéu nan
nhan va nhiing ngwoi bé cude. Chi riéng con s6 nhitng nguwroi bo viée,
nhitng 6ng bd bé con céi (ca vé phwong dién con ngwdi 1an tai chinh),
nhiig cidp vo chong ly di, nhitng thanh thi€u nién bé hoc... da cho
chiing ta thdy khi gdp tinh hudng kho khian ngwoi ta thwomg bé cude.
T4t nhién c6 nhirng trwong hop quyé't dinh bé cudc 1a diéu tot nhat
nén lam. Nhung trong nhiéu tinh hudéng va khi khong tim dwgrc ly do

chinh dang, ngwdi ta khong c6 ddng co va ban linh dé quyét tam vé
dich.

R0 rang, quyét tAm vé dén dich 1a liéu thudbe chira cdn bénh bé
cuQc gitra dwong. Cod bao gior ban nghi rang noé c6 kha nang tac dong
manh mé hon dén sy tin nhiém va niém tin khong?

Phwong chiam cua t6i 1a: Khi d4 1am viée gi, t6i phai quyét tim
lam dén cung. Mot dBng nghiép cua to6i dang lam hu4n luyén vién
marathon da chia sé mot 101 khuyen quy gia ma anh nhan dwore tir
mot van dong vién dang cAp thé glo’i "Khi ban kiét sirc va cam thay
khong thé tiép tuc cudc dua, thay vi dé tAm vao tinh trang kiét qué ctaa
minh, ban hay ngang cao dau va bwéc nhanh hon nira". Thoat nghe
loi khuyen nay c6 vé khong binh thwomg, nhung nghi lai, ban sé thay
no rat co ly. Bang thai dd "rdo bwée nhanh", ban dang ty nhi rang
ban khong chi vé dich ma con vé dich that manh mé.

Tém tat bon yéu t6 cot 16i

Trong phén nay, ching ta da khao sat Lan song thi nhat - Sy Ty



tin. Chang ta da xem Xet 4 Yé&u to Cot 161 tao nén sy tin nhiém. b6 1a
tinh cach va nang lwre can thiét @€ ching ta ti tin vao ban than va
xtrng dang v61 niém tin ctia ngwoi khice. Ching ta da néi dén cac
phwong phép xiy dung tinh cich bang cach ning cao sy chinh trye va
nang tAm y dinh. Chung ta cting da ban qua cic phwong phap rén
luyén nang lye va cai thién két qua. D6 1a nhirng nhéan t6 gitp ching
ta tao dwoce sy tin nhiém va xay dyng niém tin.

Nhu t6i da néi & phan trude, trong nhitng bubi hoi thio vé niem
tin, moét trong nhitng bai tap ching t6i dwa ra cho cac hoc vién la
phwong phap phan hoi niém tin 360 d6 bang cach giri phiéu 14y
kién phén hoi tir cap trén, dong nghi¢p, nhén vién cap dwdi cia ho va
bat cir ai do ho lya chon. Két qua phéan hoi sau d6 dwoce tap hop va
dwa sang mot to chirc doc 1ap phan tich va thim chi chung toi con
chlra xem qua. Ngay hém sau chung t61 b6 tri thot gian cho nhu'ng ai
mudn trao doi két qua phan hoi véi nhitng ngwoi hwéng dan va chia
sé trong nhom.

RAt nhiéu ngwoi bat ngd trwede nhitng danh gia ciia ngwdi khac vé
ban than minh dwa trén tiéu chi 4 Yéu t6 Cot 10i.

Tai mot budi hoi thao vira méi day, mot CEO nobi:

To1 tir danh gla minh rdt khdt khe, nhung toi thay minh da dat
dworc két qua rdt tét. Nhlrng ho lai bdo toi chang dat dwoc
thanh qud gi" va cudi cung tbi da hiéu ra vdn dé. Cong ty. cua
to1 hoat dong rdt tét, nhwng to1 bet dau phaz suy nghl néu toi
ldng nghe ho nhiéu hon, khéng can thlep qud sau, va tao diéu
kién dé moi ngwoi chii dong hon thi cong ty ciia téi con tién xa
hon nira!

M6t nha lanh dao ctia mot t6 chire phi lgi nhuan phat biéu:

T61 that sw ngo ngang khi c6 mot nhdn xét cho rdng toi la
ngu‘m ich ky. To1 cir ban khoan mat, Ich Ky w? Lam sao ho cé
thé néi rang toi ich kyj?

Nhung khi gap nguot hu'O’ng dan va trao déi vé mot sé van dé
t6i da khéng con thde mdc va phdi thira nhdn: "Cé thé toi da



ich ky thdt vi cd 'gitr cho minh thdt kin ké bang bdt cir gla nao'.
Co le toi phat thay doi cach nghl dé moi ngwoi nhdn ra rdng
'Day la thdng loi chung cia tdt cd ching ta'".

Khéng hiéu ban c6 nhan tha'y diéu nay hay khéng, nhung moi
nglr0’1 luén quan tAm dén 4 Yéu t6 Cot 16i vi chung anh hlrong dén
kha nang tin nhiém cuaa ban. Kh1 hiéu r6 4 Yéu t& Cot 16i ndy, ban sé
cod deO’c nang lwe nhan thire, giong nhw ban dworc trang bi thém doi
kinh niém tin gitip ban nhin nhan moi vin dé thiu d4o hon, va ban sé&
hiéu rd vi sao ban hay nhu'ng ngwoi khac duoc hay khéng dwoc moi
nglr0'1 t1n cay N6 cling glup ban nhan ra minh cin pha1 lam gl trong
cudc song dé nang cao mem tin, va 1am th& nao dé gitp ngwoi khac
nang cao niém tin trong t6 chtrc cling nhw trong gia dinh.



PHAN I1I. LAN SONG THU HAI -
NIEM TIN TRONG MOI QUAN HE

Nguyén tdc 1rng xir
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N:em- tin trong t6 ch©
Niem tin tren thuong teuonS

Niém tin trong xa hot

Lan song thir hai - Niém tin trong Mdi quan hé (Relationship
Trust) - dé cap dén nhirng van dé lién quan dén hanh vi Gmg xt, hay
noéi chinh x4c 1a hanh vi nhat quan (consistent behavior).

Phian nay hwéng dan cach thire giao tiép dé nang cao niém tin noi
ngwdi khac va tranh nhirmg hanh vi lam huy hoai niém tin.

Cu thé hon, d4y 1a phan trinh bay 13 Hanh vi Ung xt thwong thay
& nhitng nha 1anh dao va nhitng ngwdi c6 uy tin 16m trén khip thé
gi&i. Nhitng hanh vi ng x nay c6 strc anh hwréng manh meé béi 1é:

Pay la nhu'ng hanh vi dwa trén cac nguyén tac chi phoi
nhu'ng moi quan hé tin cay 14n nhau: Chung hoan toan khong
dyra vao nhirng trao lwu nhat thoi hay ky thuit giao tiép, hodc tap
quan tng xtr, ma dwa vao nhitng nguyén tic bén virng da dwoc chirng
minh vé tinh hiéu qua qua tat ca cic nén vian minh rye r& nhat cia
nhan loai.



Nhirng hanh vi nay xuit phat tir 4 Yéu t6 Cot 16i caa
Niém tin: Chl’mg dya vao sy tin nhiém cé nhan - ca vé tinh cach lan
nang lire, xuat phat tw ban chat thit cua ban, chir khéng phai tir con
ngwdi gia tao ma ban muén thé hién.

Nhirng hanh vi nay déu kha thi: Ban c6 thé thyc hién dwoc
ngay.

Nhirng hanh vi nay mang tinh phé quat: Chtng c6 thé dwoc
ap dung trong moi moi quan hé nhw quan hé véi cip trén, dong
nghiép, d6i tac, khach hang, vo chong, con cai, ho hang, hay ban be.
Chung cling cb thé 4 ap dung cho moi t6 chtre kinh doanh, chlnh phu
gido duc, y t&€ hay cac t6 chire ph1 loi nhuén, va trong moi nén vin
hoa, mic dit moi nén vin hoa c6 nhirng cach irmg dung riéng.

Tbi c6 thé cam doan véi ban rang 13 Hanh vi Ung xt nay S€E glup
ban nang cao dang ké kha ning Xay du'ng niém tin trong moi moi
quan hé, ké ca quan hé ca nhan va nghé nghiép.



Chuwong 8. 13 HANH VI UNG XU CO
BAN

Ban khong thé bdng loi néi ma gidi quyét dwore van dé rdc réi tiv

hanh vi cua minh gay ra.

- Stephen R. Covey

Diing vdy, nhung ban c6 thépdimg hanh vi dé?gidi quyét mot vdn
dé rdc réi tir hanh vi trwée db ciia minh gay ra... va thwomng ban cé
thé thuwe hién didu d6 nhanh hon ban twéng!

- Stephen M. R. Covey

Mot vai ndm sau khi cwdi nhau, Jeri va toi chuyén dén Boston,
noi toi theo hoc nganh kinh doanh Lic d6 con trai t6i, Stephen maoi
dwoe mot tudi. Vao mot ngdy cudi tuan, cha me t6i dap may bay dén

tham ching t6i. Chung t6i di dn buffetf—5) toi va toi rat hao hire dwoce &
bén canh cha me d&n noi tdi ¢t ngd rang minh dwoc quay tré lai thoi
tho 4u. Sau khi nhanh chdng 14y day dia thirc &n, t6i ngoi vao ban va
bat dau cwdi noi huyén thuyén nhic lai chuyén ngay xwa véi cha me
to1, T61 quén mAt Jeri con dang xép hang loay hoay véi dira con mot
tubi va tu1 ta 16t, vira 14y thirc &n cho minh va cho con. Sau cling Jeri
cling ngoi cling vo1i chung toi, nhu'ng sudt budi t6i hom d6 v toi chi
cham chi trong con ma khéng noéi gi nhiéu.

Khi vé dén nha, t6i thé phao man nguyén va noi: "Thét vui khi c6
cd b6 me & day, phai vay khong em?". Thé roi toi quay sang v toi va
no6i: "Oi, anh yéu em qua!".

Co 4y tra 1oi: "Khong, anh khong yéu em".

Ngac nhién trwdc phan rng ctia cd 4y, t6i noi: "TAt nhién 1a anh
yéu em!".

Co 4y ndi: "Khong, anh khong hé yéu em - Freddy a!". "Freddy!",
toi kéu lén. "Freddy la ai?".


note:

"D6 la mot nhan vat trong vé My Fair Lady," ¢6 é’y tra 101 voi
glong trach moc. "Anh biét khong... d6 1a mot ng1r0'1 ludn néi dén tinh
yéu nhung ching lam gi dé thé hién ditu d6 ca".

"Sao0?", t0i khong tin vao tai minh. "Em dang ndi gi thé?".

Co 4y nhin thging vao mat to1. "Khi chiing ta & trong nha hang t6i
nay, anh that la vo tam! Em thi ban biu cham soc con, 14y thire &n cho
no, cho né in va dd danh dé né khéi quay khoc, con anh chi lo chuyén
trd cwdi ndi vui vé véi b6 me anh. Anh chang hé gitp gi cho me con
em ca - Freddy a!".

V61 nhitng 101 d6, c6 4y nhic toi nhé dén 101 ctia Eliza, nhin vat
chinh trong My Fair Lady, khi nang hat cho Freddy nghe (bdng mot
giong miét thi): "Thdi anh ding noi dén cac vi sao sang rye trén bau
troi kia nira; neu anh yéu em, thi hay hanh dong cho em thay di ndo!".
Eliza khong can nhu'ng 101 noi sudng; o can nhitng hanh ddng cu thé.
Va Jeri caa t6i cling vay.

Khi nghi dé'n sw viée t61 hom d6 tir goe do cua cod ?fy, to6i cam thay
that toi té. Co 4 ay noi dung - t6i da xir sy nhw mot ké vo tam. LE ra toi
phal dt nhay cam dé nhan ra diéu d6. Lé ra t6i phai chirng t6 tinh yéu
ctia minh danh cho ¢6 4y bang hanh dong - hon l1a chi bang 1o noi.

s ~
Ngwoi ta khong nghe diéu ban néi; ma nhin bwée chan
ban di.
- KHUYET DANH
\ J

Hanh vi rat quan trong

Sy that 1a trong moi méi quan hé, du 1a quan hé c4 nhin hay quan
hé cong viéc, hanh vi ctia ban lu6n c6 strc anh hlrong 16n hon moi 161
né6i. Ban c6 thé noéi ban yéu thwong ai @9, nhlrng néu ban khong thé
hién tinh yéu thong qua hanh dong, thi 101 no6i cua ban cling tré nén
v6 nghia. Ban c6 thé néi rang ban mudn thu’O'ng lwong trén tinh thin
hai bén cung c6 loi nhung néu hanh vi ctia ban khong chu’ng t6 duoc
diéu do, ban van bj xem 1a khong thanh that. Ban c6 thé néi ring cong
ty ctia ban xem khach hang 1a trén hét. Ban c6 thé néi ban xem con



nglré’i la tai san qu}’f nh4t. Ban c6 thé htra hen tuan thi cic quy dinh,
SE khong dung dén cé4c bién phap thiéu dao dtrc, sé ton trong bi mat
hay sé phan d4u cho nhlrng két qua t6t dep. Ban c6 thé néi tat ca
nhiig diéu nay, nhu*ng néu ban chua thye sy lam dworc nhlrng diéu
do thi nhu'ng 1o no6i do6 van khong thé tao dwoe niém tin ma ngworc
lai, chiing sé huy hoai niém tin trong 10ng moi nguwor.

Nhitng 101 néi chinh trye sé dé dang tao dwge niém tin cho nguwoi
nghe. Ching mé dwong cho hanh vi. Ching néi lén y dinh. Chiing tao
ra niém hy vong 16m. Khi nhiing 11 néi d6 di lién véi hanh vi twong
xtrng, ching lam ting trwdng niém tin, d6i khi ngoai dy kién cua
ching ta. Nhung khi hanh vi khéng di cung 1o néi hay khong twong
xtrng v&i théng diép dwa ra, moi 101 ndi déu tré thanh vo nghia.

4 N\

Niém tin dwgre xac ldp thong qua hanh dong...

- HANK PAULSON, CHU TICH KIEM CEO, GOLDMAN
SACHS

\- J

Trong phén nay, chiing toi sé trinh bay vé 13 Hanh vi co ban nhat
tr nhitng con ngwoi va nh&'ng nha lanh dao c6 uy tin cao trén thé
gioi. Nhlrng hanh vi nay co anh hwéng rat 16m vi chiing dwa trén cac
nguyén tic chi ph01 cac moi quan hé tin cgy 12n nhau. Ching xuAt
phat tir 4 Yéu t6 Cot 161 ctia Niém tin. Ching co thé ap dung dwoc cho
tAt cd moi ng1r0'1 vi, nhw ban sé thay, chting da dwoc khing dinh qua
khao sat va thye nghiém.

Chéc han ban da tlrng thé hién mot s6 hanh vi nay va nhan dworc
cd tire tir niém tin ma ban da tao dwoce noi ngu’oq khac. Va c6 thé ban
chwa bao gio thyre hién mot s6 0 hanh vi khéc, vi Vay ban da phal dong
mot khoan thué vi thiéu niém tin. Khi doc qua cac chwong ngan sau
day mo ta nhu'ng hanh vi néi trén, ban c6 thé chon cho minh nhitng
hanh vi c6 thé gitip ban thay d6i hiéu qua nhat.

Tuy nhién, trrde khi di vao noi dung tirng ch1r0'ng, t6i mudn chia
Ssé ngan gon vé&i ban mot vai y tu’O’ng quan trong dé glup ban hiéu rd
va ap dung nhitng hanh vi nay vao hoan canh riéng ctia minh.

Ban c6 thé thay d6i hanh vi {¥¥ng xtr ctia minh



C6 mot s nguoi noi rang ban khong thé thay d6i hanh vi tng X1t.
Nhung c6 nhiéu bang chirng cho thay con ng1r0’1 c6 thé va thye t€ da
thay d6i dwore hanh vi, d6i khi rat dang ké va thwong dem lai nhitng
két qua virot ngoai dl,r kién.

Chung ta hay nhin lai tru’O’ng hop cia Anwar Sadat, ngwoi da thay
d6i han hanh vi bai Do Théi ctia minh dé dwa Ai Cap va Israel, hai ké
thu 1au do1 ctia nhau dén ban dam phan dé thiét 14p hoa binh. R6i dén
Nelson Mandela, ngwoi tirng la tha linh Iuc hrO'ng vil trang cua Phong
trao Giai phong Dan t6c Nam Phi (ANC), sau cung da lanh dao va lam
thay d6i han ca dat nwérc bang tinh than bat bao ddng, tha thir va hoa
giai hét stre tuyet VOi. Hay cung nhin lai nhiéu bac cha me da tré
thanh nhitng mau ngu‘0'1 cAp tién khong chap nhan hanh vi ha khic
cua cha me minh d6i v41i con céi, va thay thoi quen bao hanh thanh
cach doi xtr yéu thwong. Hay nhin lai nhfrng déi twong nghién reou
va ma tuy da cai nghlen thanh cong, roi nhin lai ban than cuoc song
ctia ban. Chic hin c6 nhitng lac ban nhén th4y can phai thay d6i hanh
vi tmg xtt, va ban da 1am dwoc diéu do6 chwa?

Nhin chung, ngwoi ta c6 thay d6i hanh vi hay khéng 1a do y thire
vée muc dich ctia moi ca nhan. Khi ban hwéng dén muc dich 1a dat
dwoce két qua theo hwéng xay dyng niém tin, thilap tirc nhitng hanh
vi xy dung niém tin khong chi don thuén 14 nhitng diéu tot "nén
lam" ma ching thyec sy tré thanh nhitng cong cu hiru hiéu giap ban
c6 dwoe nhirng moi quan hé vui vé va khing khit, quan hé hop tac
gan b6 hon véi thanh qua cliing chia sé va tinh than vui vé hon.

Nhitng ndm gan day, ngwdi ta noi nhiéu vé tim quan trong cua
"viéc chuyen doi mo thire", d6 1a sw thay d’01 cach nhin va cach suy
ngh1 ve nhu'ng yeu t6 lam thay d6i tan goc ré hanh vi. T6i hy vong
cudn sach nay s€ glup ban tao dwoc nhu'ng thay d6i mo thire dang ké
lién quan dén niém tin trong cudc sdng cua ban.

Tuy nhién toi cung mong cudn sach nay sé g1up ban c6 nhirng
thay doi trong hanh vi rng x1r, nhu'ng thay d6i nay s€ thue syrlam
thay d6i cach nhin va cach nghi cta ban. Téi rat thlch cau chuyen cua
muc s George Crane vé mdt phu nir khong chi muon ly di chong ma
coOn mudn lam cho anh ta phai dau don nira. Co 4 ay da dén gap muc s
Crane va 6ng bao chi: "Co hay tror vé nha Va cw x& nhw thé co that sy
yéu chong Hay noéi véi anh a ay rang anh a ay co y nghla 16m d61 voi o
nhw thé nao, hiy khen ngoi bat ctr diém t6t nao cia anh Ay. Hay té ra



tr t€, chu d4o va rong lwong. Pung tir bd mot ¢6 gdng nao dé lam anh
4y vui. Hay khién anh é’y tin réng c6 thue sy yéu anh &y. Sau khi da
thuyét phuc anh & ay tin vao tinh yeu bat diét ctia c6 va tin ring c6
khong thé nao song thleu anh 4 ay, thi co hay ra tay. Khi d6, hay néi véi
chong c6 rang c6 mudn ly di. Piéu d6 sé khién anh ta thue sy dau
dém". Ngwoi phu nit cho d6 1a mot y kién hay, nén co 4y quyét tim
thuyét phuc chong minh tin rang cO yéu anh hét long. Hang ngay co
]am bt cir viéc gl ma c6 nghi c6 thé lam cho chong minh tin vao diéu
do6. Nhiéu thang sau, c¢d ngac nhién nhan ra ring c6 yéu choéng thue
sw. Cudi cung cd da quay tré lai voi tinh yéu ctia minh.

Bai hoc rat ra tir cau chuyén nay 1a néu hién gi®r ban chlra phai la
ngu‘0’1 biét quan tim dén nguoi khac, nhung ban mong mudn dworc
nhuw vay thi ban hay bit dau thé hién sy quan tam dén ho. Neu hién
gior ban chwa phai 1a ngwoi trung thye nhu'ng ban mong muén tré
thanh nglr0'1 trung thyre thi ban hay bt dau thé hién hanh vi trung
thye. Diéu do c6 thé doi héi mot thod gian dai, nhung mot khi da
hanh dong, ban sé& dan dan thay d6i minh thanh con ngwoi nhw ban
mong mudn.

Moé tai khoan niém tin

Khi ban dang quyét tAm cw xtr theo hwémg xay dyng niém tin, ¢
mot cach hiru hiéu giap ban hinh dung va xac dinh mirc do ma ban
can no lyre 1a ban hay nghi vé thuit ngir "Tai khoén Niém tin" (Trust
Account) ‘twong ty nhw "Tai khoan Tinh cdm" ma cha t6i da giéi thiéu
trong cudn sach 7 Thoi quen dé thanh dat. Mdi khi thé hién hanh vi
x4y dyng niém tin, ban s€ c6 mot khoan ky giri cong thém vao s6 dw
tai khoan cuaa minh Khi ¢6 nhfrng hanh vi huy hoai niém tin, ban sé bi
khau trir trong tai khoan 'S6 du" trong tai khoan phan 4nh mirc d6
niém tin trong moi quan hé tai timg thoi diém.

Mot trong nhiing loi ich 16m nhat cia an du Tai khoan Niém tin 1a
no trao cho ban mot thir ngén ngir dé noi vé niém tin. N6 con cb gia
tri gitip ban nhén ra nhiéu thye t€ quan trong khéc:

Tai khoan niém tin ctia mbi ngu'o'l la doc nhat vo nhi. Tai
khoan cua t6i v6i tai khoan cua con gai ba tudi va ctia ciu con trai
mudi bay tudi cia toi hoan toan khac biét. Trong khi con gai téi tin toi
mot cach tuyet doi thi cu con trai cua t6i lai luén nhac t6i nhé dén
mot cAu noi cia nha van Mark Twain: "Khi t6i 14 tudi, t6i thay cha to6i



chang c6 kién thirc nhuw t6i, dleu do lam toi thay chan nan khi phai &
canh mot 6ng gla Nam 21 tu01 toi ngac nhién vi khong hiéu lam sao
chi trong bay ndm ma 6ng gia 4y lai hoc dwgc nhiéu dén thé!". Nhan
ra syt kKhac biét do sé gitp ban xay dyng tirng tai khoan hiéu qua hon.

Moi khoan gu'l vao va rut ra déu khong bang nhau.
Thwong thi nhitng diéu nhé nhit lai c6 thé gay anh hwdéng 16m lao bat
thwong. Khi con bao Katrina tan pha viing bér bién déng nam nwéc
My, mot d6ng nghiép cua toi giri thw dién tir thim héi mot khach
hang da so tdn khoi ngdi nha trén ddo noi chi sinh sdng. Anh 4y viét
rang anh luén ciu nguyén c6 dwoc binh an, rang anh 4y mong dwoc
noéi chuyén véi ¢o khi ¢d tréd vé. CO viét thw tra 101 nhw sau: "Day 1a
btre thw tham héi duy nh&t ma t6i nhan dwoc khong phai tir nhirng
ngwdi than trong gia dinh, va no6 that y nghia doi véi toi. Xin cAm on
anh". Ngwoe lai, nhitng chuyén nhé nhw quén ngay sinh cua nglrb’i
than trong gia dinh (hay té h0’n nira la quén chinh ngay cwéi caa
ban!), quén néi 161 "cAm on", hay khéng quan tAm nhitng 1& nghi nhé
nhat hay phong tuc c6 thé tao ra nhu'ng khoan kh&u trir 10’n dac biéet
vo1 mot sO ngwoi, hay véoi hau hét moi ngwoi trong mot s6 nén vin
hoa cua thé gion.

Hanh vi c¢6 thé tao ra "khoan giri vao" cua ngwori nay
nhwng khong phai caa ngwoi khac

T6i c6 thé nghl rang tai khodn niém tin clia t6i sé tang thém khi
moi ban va d6i tac di 4n t6i, nhung d6i véi ban dieu d6 lai c6 thé 1a
mot khoan rat ra vi ban khong thich di an bén ngoai VO’l cac doi tac
kinh doanh, hodc ban dang &n kiéng, hay ban chi mu6n danh buéi t&i
cho g1a dinh. Tuy nhién, ban budc long chleu theo y t6i vi khong
muén lam toi phat y . Hoic t6i c6 thé nghl rang cong khai thira nhan
viéc 1am tich cye ctia ban 14 mot khoan gii vao, nhung d6i véi ban do6
lai 1a mot khoan rit ra, tham chi la mot khoan rat dang ké. Vi thé, hay
luén nho* rang khi ban nd lyc Xay dyng niém tin, diéu quan trong la
ban can hiéu ré hanh vi nio sé tao ra khoan gt 601 vl tirng ngwon.

Khoan rat ra thu'(‘)'ng 16'n ho'n khoan gﬁ'i vao. Warren
Buffett tu'ng noéi: "Phai mat hai mwoi nam ma&i xay dung dwoc uy tin
nhung chi can ndm phut dé huy hoai n6". N6i chung, khoan rut cé
anh hwéng 16m hon khoan giri 10, 20 hay tham chi 100 I4n, nhung
cting c6 mot s6 khoan rat quan trong dén mire chi cin mot Tan rat 1a
n6 x6a sach sd dw trong tai khoan. Niém tin ciing giéng nhw mot chiée



thung 16m hu'ng 14y tirng giot nuwére (tire cae khoan guri vao), va nhirng
khoan rat giong nhw dong nwéc tudn ra khi chiéc thung bi @4 d6. Ban
c6 thé mac pha1 sai [am, nhung c6 tranh nhu'ng sai [Am c6 nguy co
ph4 hitly niém tin, hay no lyc xay dung niém tin va khoi phuc lai
nhirg niém tin d3 mét.

Po6i khi cach nhanh nhit dé xay dwng niém tin 1a ngirng
ngay cac khoan rat ra. Khi t6i nhan trach nhiém diéu hanh Trung
tam Pao tao Ky ndng Lanh dao Covey, chiing t6i c6 tit ca 5 mang kinh
doanh, trong do 4 mang lam an c6 l1ai. Mang thir nam thua 16. N6
chiém 20% thO’i gian cua toi nhu'ng chi tao ra dlI'O’C 2% doanh thu.
Mic du mot s6 nha 1anh dao cta cong ty van muon duy tri mang nay,
toi nhan th4y cAch nhanh nhat dé ting loi nhuan chung cua cong ty la
chwa can tap trung vao viéc cai thién 4 mang kia, ma phai don sirc loai
bé mang thir ndm. Vi vay chiing t6i bAn mang kinh doanh nay va da
khoi phuc dworc hiéu qua cfla Trung tam, khoi phyc niém tin cua cac
ngan hang va cac bén co quyen loi lién quan. Kinh nghiém nay cho
thay, de nang cao hleu qua cong viéc, ban khong nhitng pha1 cung co
cac nguon lwe cha yeu ma con phai loai bo nhig lyc cin. Néu khong
lam nhuw vay thi chang khéc nao ban mudn l4i xe téi truede trong khi
mot chin dap ga va chan kia dap thing. Cach nhanh nh4t va don gian
nhA4t 12 hay rat chan ra khéi ban dap théng.

Can biét rang moéi maéi quan hé c6 dén hai tai khoan
niém tin. Mbi ngudi déu cb cach danh gia khac nhau vé mire do
niém tin trong mot m6i quan hé. Do d6 chl'lng ta nén xét cac m6i quan
hé qua hai tai khoan niém tin thay vi chi ¢c6 mot, va cha y dén s6 dw
cua hai tai khoan nay Toi thwong nghi dén vach tm hiéu biéu thi mtrc
do thu song trén man hinh dién thoai di dong va néu chung ta co thé
nhin thay vach tin hi¢u twrong tyr trén dau moi nglro'l dé biét dworc
hiéu qua ctia moi quan hé giao tiép qua dién bién cia khoan giti vao
hay khoan rut ra, va sd dw trong tai khoan. Tuy nhién, vi khong cod sw
tror glup bang ky thuat do, cach tot nhat 1a chung ta hay ¢ ging hiéu
dwoce diéu gi tao ra khoan giri hay khoan rat d6i véi ngwoi khac va
ludn hanh dong theo hwémng xay dyng niém tin.

Nhirng diéu can ghi nhé
Trwée khi di sdu vao 13 Hanh vi Ung xt, t6i muén ban luu ¥ mot

vai y twéng gitp ban hiéu rd va thye hién cac hanh vi nay dé dang
hon.



Trwée hét, tit ca 13 Hanh vi nay déu doi héi sy két hop ca hai yéu
t0 tinh cach va ning lyc: 5 hanh vi dau tién xuit phat tir tinh cach, 5
hanh vi tiép theo bit ngudn tir ning lwe, va 3 hanh vi con lai 1a sy két
hop ca tinh cach va niang lwe. Nhén ra diéu ndy rat quan trong vi, noi
chung, cach nhanh nhat dé lam suy gidm niém tin 1a vi pham cac hanh
vi tinh cach, trong khi dé ting cwdng niém tin nhanh nhat ching ta
phai chirng té dwoc hanh vi nang lyc

Thir hai, giong nhw moi diéu tt dep khéac, ngwoi ta co thé st
dung qué da cic hanh vi nay. B4t ctr diém manh nao khi dwoc st
dung thai qua déu c6 thé tré thanh diém yé&u. Hiéu dwore biéu do dwéi
dAy sé rat c6 ich khi chdng ta di vao thao luin tirmg hanh vi néi trén.
Tbi sé néu ra nhirng cach cu thé gitip ban van dung bdn yéu t6 cot 16i
va cung c6 kha nang xét doan cua ban dé dat dwoc "diém 1y twéng"
trén dwong cong biéu thi cua tirng hanh vi.

Qudit | Diémlytuéng | Qudnhiéu
i ,,-f"f_.__-“'“'a. i
biémyéu | Piémmanh | Diém yéu

Thir ba, 13 Hanh vi ndy khi két hop véi nhau sé tao ra sy cin
bing. Ching han, Hanh vi "néi thing" can phai dwoc can bing véi
Hanh vi "T6n trong ngwoi khac". No6i cach khéc, ban sé khong mudn
minh #n néi thang thirng nhw mot ngwoi thiéu ¥ ti, xem thwong céc
gia tri, y kién, hay cdm xtc cua ngwdi khéc.

Thir tw, khi giéi thiéu mdi hanh vi g xt, t6i sé chi thich cac
nguyén tic cia hanh vi d6. T6i cling sé néu ra hanh vi trai nguwoc va
nguy tao doi véi tirng hanh vi mg xtr nay. Chinh c4c hanh vi trai
ngwoc va nguy tao nay (thwong it ai nhan ra) s€ tao ra nhitng khoan
rat 16m nhéit trong tai khoan cua ban.

Thir ndm, & phan cudi ciia moi chwong, t6i sé dé xuat mot vai goi
y vé viéc xay dung niém tin. Phan nay s€ bao gom nhirng y twéng



cling c6 4 Yéu t6 cot 16i @€ dat dwoce "diém Iy twdng" trén do thi, cling
nhw mot vai phwong phéap 4p dung. Can lvu ¥ rdng ban than ting
hanh vi 14 diéu can lam dwoce néu & tirng chwong; con nhitng goi v 4p
dung nham kich thich suy nghi trong nhirng buwéc ké tiép.

Lién hé véi ban than

Cé Ian, khi t6i két thic mot budi thuyét trinh, mot nguoi dan 6ng
dén gap toi va noéi: "Phai chi toi dworc nghe nhu'ng diéu nay cach day
10 nam. Cau noéi caa Warren Buffett rang 'Phai mat 20 nim dé xay
dung uy tin nhung chi can 5 phut dé pha hay no' qua that rat dung
Chi trong 5 phut t6i da hay hoai uy tin cua toi véi vor minh, va tir do
xung dot khong bao gidr chdm dt".

T6i da thira nhan voi anh ta, ¢6 nhitng tinh hudng ma cac khoan
rat ra Va ndi dau 16m den muc khong thé nao khéi phuc lai niém tin,
va cudi cung tai khoan niém tin phai bi dong lai. Nhung t6i tin chac
rang trong da s6 cac trwdong hop - ddc biét trong cac quan hé ban be
va gia dinh - chting ta dwa ra phan xét nhw vay la qua sé6m. T6i da
dwoe chimg kién nhimng hién twong ky diéu trong cdc m6i quan hé khi
ngwdi ta chan thanh va ¢6 ging tim cach khoi phuc niém tin. Déi khi
viéc khoi phuyc niém tin doi héi phai ton nhiéu thoi gian, nhwng né
thwong dién tién nhanh hon ngwoi ta twdng. Trong mot sO trwomg
hop, niém tin dwoe khoi phyc con manh mé hon trude do.

Ban hay danh nhiéu thoi gian cho phéan nay va lién hé voi tru’O’ng
hop cua ban than bang cach nghi dén hai moi quan hé cu thé, méi
quan hé noilam viéc va moi quan hé trong cudc sOng cé nhan dang co
sO dw thap trong Tai khoan Niém tin, dé thye hién nhim dat dlI'O’C két
qua tot hon trong chuyén moén ciing Ilhll' hanh phic trong cudc sdng
ca nhan.

O phin cudi caa chu’O’ng nay, toi s€ cho ban cor héi nhin lai, xac
dinh hai hoic ba hanh vi c6 kha ning tao ra sy thay d6i 16m nhat doi
v6i ban, va xay dung ké hoach hanh dong @é thay doi.

4 N

Mobi quan hé duy nhdt dang gia va virng bén trén thé glan
nay la moi quan hé ma trong dé con nguwori c6 thé tin cdy
l4n nhau.




- SAMUEL SMILES, TAC GIA VA NHA VIET TIEU SU
NGUOT ANH

Khi suy nghi vé cach ¢ ung xtr dé xay dlrng niém tin, ban nén nhé
rang moi giao ti€p vdi ngu’0’1 khac déu 1a "co hoi @é xay dung niém
tin". Cach ban hanh XU ‘trong thoi diém d6 sé tao ra hay lam mat di
niém tin. Co' hoi nhw vay c6 thé nhin thdy dworc. Ban hanh xt véi mot
thanh vién trong gia dinh ra sao thi nhitng ngwo1i khac trong gia dinh
déu nhan thiy. Ban hanh xtr vé1 mot khach hang ra sao sé dwoc
nhirng khach hang khéc nhin thiy. Diy chinh 14 c4ch thirc ma cac
cOng ty tao nén nhitng huyén thoai vé thanh céng ctia ho. Nhw da noi,
day 1a hiéu irng domino: Bing cach hanh xt theo hwéng xiy dung
niém tin véi mot ngwoi, ban sé xay dung dwoc niém tin véi nhiéu
ngwoi khac.



Chwong 9. HAN!—I VI THU 1: NOI
THANG

Nhirng ngwoi toi gdp rdc roi khi giao tiép véi ho... la nhirng
ngwoi khong chiu néi ra hét sw thdt. Ho ¢ tinh giir lai mot phdn ctia
cau chuyén - ho xuyén tac sw that.

- Shelley Lazarus, Chu tich kiém CEQO, Ogilvy & Mather

C6 mot dao toi lam viée véi mot nguoi rat kin ké, khong bao gior
noira lap tru’O’ng cta minh trwde bat ctr van dé ndo cho dén khi van
de do dwoc quyet dinh va sw dung sai tré nén ré rang. Ban khong thé
nao co thé bat anh ta ndi ra y kién cua minh. Tuy nhién, 1an no khi
quyet dinh cuéi cung dwoc dwa ra va co két qua, anh ta lai dic thing
va manh dan khéng dinh ring day hoan toan 1a ¥ kién ctia anh ta ngay
tir dau

Lan khéic, mot dé xuat quan trong dwoce dwa ra trong cude hop.
To1 biét rang néu ching t6i lam theo dé xuit nay, hodc s& c6 mot két
qua tuyét voi hodc s€ 1a m6t tham hoa. Nhw moi khi, anh chang nay
noi thao thao bat tuyét ta1 cuoc hop, nhung khong he khang dinh lap
trrdng cua minh dirmg vé bén nao.

Khéng chiu néi thai d6 lang tranh trach nhiém caa anh ta, toi
muén anh ta phai xac dinh r6 lap tru’ong ctua minh. T6i hom do toi
dén nha anh ta dé néi chuyén. Biét t6i khong tan thanh dé xuét nay,
nén khi toi hai 1ap trlrong anh ta th& ndo, anh ta n6i ngay: "0, toi
hoan toan phan déi dé xuat nay".

Ngay hom sau, trrdrc mat ca nhom, t6i ndi véi anh ta: "Trong
cuoc hop ngay hom qua, anh da khong noi ro lap trlrong cua anh vé
van dé nay. Anh c6 thé cho chung t6i biét quan diém ctia minh
khong?". Chu tich cua céng ty cling c6 mat tai cudc hop, va vi anh ta
biét ro 6ng chu tich ting ho dé xuit nay, nén anh ta boc 10 thai do
hoan toan khéac v4i diéu anh ta néi vo1i t6i to1 hom trwde.

Cam thay that vong, t6i bao anh ta: "D6 khong phai 1a diéu anh
noi véi t6i toi hém qua. Anh néi thang véi toi rang anh phan doi dé



xuat nay ma". Anh ta 4m tr roi néi: "Vang, dtng vay, lac d6 toi da nghi
nhw thé, nhung....". Anh ta rat giéi lang tranh va quay sang tan dwong
y kién ctia nhitng ngwdi cb vai vé trong cudc hop.

No6i ding sy that va dé lai an tworng tot

Trong cudc séng ca nhan cﬁng nhw trong nghé nghiép, c6 bao gior
ban tung gap nhu'ng tinh huéng ma ban muén ngu’0'1 khac trung thyre
va thang thin, no6i dtng sy that, nghi sao noi vay, noi hét sy viée, noi
ro y d6 ctia ho véi ban?

Trong trwdmg hop ho cw xit nhw thé, hodc khéng, niém tin cua
ban vao ho sé nhw thé nao?

"Noi thang la mot hanh dong dyra trén nguyen tdc chinh trye,
trung thye va thang thin. Nhw t01 da noéi & trén, diéu nay co haiy v
nghla no6i dung sy that va dé lai 4n twrong dung, d6 12 hai yéu t6 cin
thiét dé tao du'ng niém tin. Ching ta cung co thé noi dang sy that
nhlrng dé lai 4n trong khong dung. Pé lai 4n twong ding c6 nghia la
truyén dat mot cach ro rang dé ban khong hiéu nham sw viéc.

r ~
Chiing ta phdi néi thdng va néi thdt - chir khéng chi néi
ding.
- TRICH QUY TAC UNG XU CUA CONG TY DELL
\\ J

Mot vi dy rat hay vé Hanh vi néi théng 12 cAu chuyén vé vi gidm _
ddc mot b phan 16m cua mot c6ng ty dai chﬁng ma toi quen biét. Moi
khi phe binh nglroq nao lam viéc khong tot va co nguy co bi sa tha1
ong déu noi thang "Day la nhitng diéu cu thé anh can lam, va néu anh
khong 1am, anh sé bi sa thai". Ong khong bao gio dé moi ngwoi nghl
rang ho sé chi chiu hinh phat hay chuyén sang b phan khac, ma ho
phai hiéu rd rang néu ho khong thyre hién, ho sé bi sa thai. Day 1a diéu
kho nghe d6i véi moi nglr0’1 va hién nhién cung la diéu khong dé noi
ra d6i voi Ong. Nhlrng noi thang ra nhw thé con t6t hon 1a &€ moi
ngwoi hoai nghi rang ong van con giai phap khac trong dau.

Mot vi du khac vé Hanh vi no6i thang la Warren Buffett. Hang nam
ti tay ong viét thw géi c6 ddng bao co tong két cudi nim. Thu clia



6ng md ta dang sy that, khong ap mé. Chang han, ong viét:

- To1 da ty minh dwa ra kiéu théa thuin nay vai [an - va tinh ra,
hanh dong cta t6i da gy ton that cho cong ty.

« Ndm ngoai toi 1am viéc d6 khong dworce tot 1dm. T6i hy vong ky
két dwoe nhiéu hop dong mua lai cong ty gia tri nhiéu ty do6 la dé ting
thém ngu6n thu nhip d6i dao ma ching ta da c6. Nhung t6i da khong
lam dworc.

» Thay vi dé cap tinh hinh mét cach truc dién, t6i lai dé lang phi
nhiéu ndm khi ching ta ¢ gang ban di bo phan kinh doanh d6... t6i
c6 101 da chén chir trong viéc nay.

Ngwoe lai, nhiéu cong ty co nhu'ng thw bao cao th1r0'ng nién dai
dong theo kiéu thong tin quang c4o, t6 vé hinh anh céng ty cang kha
quan cang tot. Khi mot bire thw bat dau dai loal nhw "Nam 2007 la
mot nim day thir thach ddi véi cong ty XYZ..." ban hiéu ring coéng ty
do6 da trai qua mot ndm t6i té, nhung dang ¢d "t6 hong sy that".

Mot vi du khéc la Abraham Lincoln, mot huyen thoai vé kha nang
tao du'ng niém tin véi ngudi khac, ké ca nhitng ddi thi trwde day ciia
ong. T4t nhién c6 nhiéu ly do, nhu'ng mot trong nhitng tinh cach noi
bat cua ong la phlrong phép giao tiép. NglI'O’l ta thu’O’ng mo ta ong la
ngwoi "noi nang chat phac", mot cach 4m chi tinh néi thang ctia 6ng.
Mic di mot s6 ngwoi khong dong tinh v&i 6ng, nhu'ng khong ai xem
ong la ngu‘oq khong thanh that ca. Lincoln tirng n6i mét cach di dém
rang: "Néu t6i c6 hai mat, lidu t6i c6 thé mang bo mit nay khong?".

Ngwoe lai véi noi thfmg 1a noi doi hay lira gat. Hanh vi lira doi nay
phal chiu mot khoan thué niém tin rat ning vé trong cac quan hé glao
tiép, co6 thé ngay 1ap tirc hodc sau khi sy liva doi bi phoi bay Vu bé boi
Watergate ciia Nha Tring vao dau nhirng nidm 1970 14 vi du hting h6n
vé hiu qua cta sy no6i doi, lira gat, va Am muu den t6i. Khi ngwoi ta
no6i do6i 1a ho dang hiy hoai niém tin. Chi c6 vay. Tir d6 sé khong con
ai tin vao 101 noi cua ho ntra.

Diéu lam t6i thdt vong khong phdi la anh da néi déi toi,
ma chinh la toi khong con tin anh nira.
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Phéan 16m ngwoi ta kh()ng noéi doi hoan toan, it ra cling kh()ng noi
doi trang tromn. Nhu'ng ngu’0'1 ta thu’O'ng nguy tao Hanh vi n6i thang
nhw néi quanh co, no6i 1ap lirng, n6i nwde doi, ninh by, pho dién, va té
hai nhat 12 16i théu dét nhdm xuyen tac suy nghi, tinh cam hay hanh
dong caa ngu’0'1 khac. Mot hanh vi nguy tao khac 1a kiéu noéi that mot
cach rnay moc nhung dung y dé lai &n twong sai. P 1a kiéu dn noi
rnau me séo rong, nwde doi. TAt ca nhitng hanh vi ndy luén 1am mat
niém tin.

Tac dong dén toc d) va chi phi

Theo mot cong trinh nghién cru vao nam 2005 cta Trung tam Tw
van Quan 1y Mercer, chi c6 40% s0 nhAn vién tin rang c4p trén caa ho
ndi that, nghia 14 cir 10 ngwdi thi c6 @&n 6 ngwoi cho riang cAp trén
cua ho khong noi that.

Theo ban thi diéu d6 co6 tic ddong gi dén téc do va chi phi?

Thay vi néi that, cudc séng trong cac td chire day ray nhirng kiéu
noéi théu dét. Diéu nay tao ra cai ma toi goi 1a mot thir "thué théu dét"
va 1a mot trong nhirng 1y do vi sao mirc d6 niém tin trong rat nhiéu
cong ty Xu6ng rat thé'p Khi ngwoi ta ludn phéi nghe nhitng 161 noi
théu dét tr cap trén ciia minh, ho s€ tré nén nghi ngo, cung glong
nhw cach nhiéu ngu‘0’1 phan trng lai cac nha chinh tri va kiéu noi ba
hoa vOn di ctia ho. R6i dén khi nhirng bién dong 16m xay ra nhw sa
thai lao ddng, tai co cu, hay sap nhap cong ty, thi nhan vién sé khong
con tin vao nhirng diéu 1anh dao noéi hay 1am. Ho than nhién chiu mtrc
thué cao vi thiéu niém tin.

Do6i khi toan bo vin hoda caa t6 chirc bi kim ham baéi 161 giao tiép
théu dét va pho dlen lam mAt niém tin va tao ra mot thi "thué" khi
ma ngwoi ta glau giém thong tin cho rleng minh. Vi Vay, cac cong ty
thwong phal to chirc ba cudc hop thay vi chi mot: cudc hop chuan bi
(chuan bi va xép dit), cudc hop chinh thll'C (thwong do tac dong caa
161 glao ti€p théu dét va bung bit, cdc viAn dé chinh it khi dwoe théo
luan can ké trong cudc hop nay), va ' nhu*ng cudc trao d6i sau khi hop

(1a nhirng cudc hop riéng 1é noi ngwoi ta thye sy thao luan cac van dé
chinh).



Khi ma vin hoa cong ty bi cudn vao vong xody cua 101 giao tiép
théu dét va bung bit, n6 doi héi con ng1r0’1 phai that sy can ddm ma&i
c6 thé ndi ra sy that. Co 16 ban con nhé cau chuyen ¢ ctia Andersen

"Trang phuc maoi cua hoang d€". Mot vi hoang dé€ bi hai tén dai bip
danh Itra va da tin rdng ching co6 thé dét ra loai vai than ky ma nhitng
ké ngu ngdc hodc hen kém khong thé nhln thdy, mot loai vai trong
sudt". Vi khong mudn bi coi 1a ngu ngdc hay hen kém nén moi ngwoi
(ké ca vi hoang de) khi dén xem déu ca ngoi vé dep long lay cua bo
trang phuc d6. Bat chap thue t& hién nhién, moi ngudi béng chdce bi
cudn theo nhau vao thoéi gia doi va xu ninh.

Cudi cuing khi hoang d&€ mic "bd trang phuc méi" l1am bang thir
vai ky diéu nay trong cudc ngw gia trwwréc cong ching, moi ngwoi ding
doc hai bén dwdmg ho reo trim tro khen ngoi. Cho dén khi mot dtra
bé hét to 1én ring: "Hoang d€ & truong! Hoang dé€ dang & truong”, thi
moi ngwoi méi nhan ra sy that.

Néu nglré’i ta c6 can dam dé thoat ra khoi anh hu'(’)’ng cua thoi gia
tao va ndi ra sy that thi diéu ky diéu sé xay ra. Viéc giao t1ep s€ tror
nén ro rang hon. Viéc hop hanh sé b6t di, ngdn gon hon va di thang
vao van dé. Niém tin vi vy sé tang lén kéo theo tdc d0 ting 1én va chi
phi gidm xudng.

Khi hanh vi néi thiang bi lam dung

Giong nhw moi hanh vi &rng xtr khéc, sy n6i thang cé thé bi lam
dung. T6i bi€t mot nha lanh dao da nhan danh si that dé nguy bién
cho 16i hanh xtr doc 4c va tan bao cia minh. Hodc mot ngwoi nao d6
khong nhén ra hiu qua tai hai tir thai d6 caa minh d6i véi nguwroi khac
va niém tin ctia ho; ho#c anh ta biét nhung van ctr 1am. Trong tru'O’ng
hop nay, Hanh vi néi thang ctia anh ta tré thanh mot diém yéu cung
cue.

Trong khi noéi that 1a diéu thié't yéu dé xay dyng niém tin, trong
hau hét cac trlrong hop, ban cin phai khéo 1éo, t€ nhi va c6 6c phan
doan. Nam 4y, trong mot ky nghl mat & bién cung gla dinh, toi quyet
dinh di bo1i. Khi t6i c0'1 40 so mi, dira con gai 3 tudi clia toi nh1n thay
va kéu lén "Nhin bé kia! B& c6 cai bung phé!". D6 1a mot 101 noi that -
nhung noé lai khéng dwoc dung hoa bang sy & nhi hay can nhic gi ca!

Vi du don gian nay khang dinh cac hanh vi &ng xtt can dwoce phoi



hop dé can bang 1an nhau va 4 Yéu t6 Cot 161 ctia Niém tin sé gitp
ban dat dén "diém t6i wu" trén d6 thi hinh chuong noi trén. Khi ban
két hop long diing cam (sy Chinh trye) voi mot k€ hoach hanh dong
thye st vi 11 ich chung (Y dinh), ciing khd néng dé cap céc tinh
huong truc tlep (Nang hrc) va tap trung vao viéc xay dung niém tin
(Ket qua), ban sé c¢6 du sang suot dé ndi thang theo hwéng gia ting
niém tin mot cach dang ké.

Lori n6i thang trong gia dinh

Noi thang kh6ng chi quan trong tai noilam viéc ma ca trong cac
moi quan hé ca nhan va gia dlnh bdc biét trong cac moi quan hé gan
giii, moi viéc sé thuan o1 hon néu ban noi thang y dinh cia minh

trwde khi bat dau ban bac - nhit 14 khi ban c¢6 nhirng diéu khoé néi hay
kho nghe.

Sau day 1a mot s6 vi du can sy néi thang trong gia dinh:

« Cha hoic me t6 ra thing thin va ro rang trong viéc gido duc hay
gitip do con céi, ca trong viée giai quyét nhirng van dé khé khian nhw
van dé ma thy, tinh duc hay viéc lwa chon ban bé.

« Nhitng cip vo chong trao d6i rd rang va tir t& nhitng suy nghi va
tinh cadm dé tim ra nhitng giai phap hai bén cung c6 l¢1, ca viéc xi ly
nhiig vin dé kho khian nhw van dé ky luat véi con cai, quan hé voi
gia dinh bén chong hodc bén vo, hay van dé tién bac.

e C4c thanh vién nén thong bao cho nhau moi khi dat mot thanh
tich ndo d6: "T6i da lam dwore viée nay, va t6i mudn anh biét diéu do"
thay vi phai mang cam giac bi xem thwong, bi hat hiai hay quay sang
1én 4n ngwoi khac thiéu nhay cam hay vo tam.

Ctr nhw thé&, hay nghi vé tac dung to 16m ctia sw ndi thang noi that
dé61 véi moi quan hé cua ban véi nhitng ngwdi quan trong nhat trong
cudc song.

Bi quyét xiy dwng niém tin
Khi ban biéu thi Hanh vi néi thang 1én @6 thi, ban sé thay rang cac

hanh vi bén tréi biéu thi nhlrng hanh vi chwa that s noi thang
thwong phat xuit tir cdc vAn dé vé sy thiéu chinh trye (thi€u diing



cam), dén ¥ dinh vi loi ich ¢4 nhan (chi tap trung vao ban than, chi
mudn tranh phién phirc hon 1a quan tim dén loi ich ctia ngwod khéc),
dén yéu kém ning lye (thi€u ki ndng giao tiép hay ky nang con
nguoi), hay két qua kém (that bai trong viée dat nhitng két qua tao ra
niém tin). R rang nhvmg hanh vi bén trai cia dwong cong s€ khong
dwoce tin dung dé xay dung niém tin.

Nhung nhlrng hanh vi thai qua bén phal duong cong cung khong
mang lai két qua tot dep hon. O @4y ban c6 thé tim thay cac vi du da
néu & phan 'Khi hanh vi n6i thang bj lam dung". C6 mot déi vor chong
dén gip cac nha tw van dé hoc cach tré thanh nhu'ng ngwoi giéi glao
ti€p, nhung cudi cung ho tré thanh nguoi g101 gay g0 hon. Co ngu’0’1
chi loi dung "néi thang dé an noéi doc dja va ndi xau sau lu'ng ngwoi
khac. Nhu'ng hanh vi thai qua nay cung phén 4nh céc vin dé lién quan
dén 4 Yéu td cot 161, cb thé 1a do thidu khiém tén (Chinh trye) hay
thiéu quan tAm dén ngwdi khace (Y dinh), hode do phong cach doc
doan (Nang lyc), thiéu nhay bén truede hau qua (Két qua).

_ Nhuw da noi, chia khoa dé t6i wu hoa cac hanh vi 1a bdo dam ring
moi hanh vi ¢6 lién két cao nhét vdi 4 Yéu td c6t 161. N6 sé gitp chl'lng
ta sang sudt trong viéc 4p dung hanh vi va bao dam sy lién két véi cac
nguyen tdc chi phoi cac moi quan he tin cdy 1an nhau. Nho d6, ban sé
c6 kha nang dat dwoe mire ¢0 tire niém tin 16m nhat va tranh dwoce
khoéan thué niém tin.

Duwéi day 1a mot s6 goi ¥ dé nang cao kha nang néi thang ctia ban:

- Ban hay tyr héi: Diéu gi ngin can ban néi thang? Co6 phai ban s¢
hau qua cua né6? S¢r gay ra dau dén? S¢ minh sai? S¢r Xﬁc pham ngwoi
khéc? S¢r lam mét 1ong ai d6? Do thiéu can ddm? Do song hodc lam
viéc trong moéi tru‘O’ng ma moi ngwoi khéng quen noi thang‘? Ban hay
so sanh IIllI'C c6 tirc niém tin tir sy trung thyre va noéi thang véi mire
ton that néu ban khong lam dworc nhu'ng diéu d6. Sau d6 ban hay
nang cao 4 Yéu t& cot 16i va kha niing noi thang cta ban.

« Ban hﬁy dé y dén cach noi chuyén ctia minh. Gitra nhitng lac
dang glao ti€p, thinh thodng ban nén dirng lai va ty héi minh dang noi
thang thin hay dang théu dét? Néu ban dang théu det hay tim ra ly
do vi sao, nhan ra rang minh dang phai d6ng thué niém tin vi hanh vi
nay, va 6 ging nang cao tinh chinh trye va y dinh caa ban.



« Ban hay tap cach noi thang vao van dé. Tranh noi dai dong. Ban
can hiéu rang trong hau hét cac trIrO’ng hop glao tlep, 'it hon" lai ¢6
nghia 1a "nhiéu hon". Séng theo nguyén tic noi thang SE glup chung ta
luyén dworc cach str dung ngén tir chinh x4c, tiét kiém 11 noéi va tranh
dwoc 161 noi théu dét.

Du t01 khong thé liét ké hét moi chi tiét trong tu‘ng hanh vi, nhung
t6i muoén ban ghi nhé goi ¥ sau day dé lién hé véi tat ca nhu'ng hanh
vi khac:

- Hay m0’1 nhleu ngwoi khac cung tham gia. Hay bao ho ring:
"Toi dang co gang nang cao kha niing noéi thang cia mlnh trong glao
tiép v&i moi ngwdi. Ban hay gitp t6i bang cach gop y vé cach toi xir sy
trong quan hé véi ban".

Co6 ngwoi khac cung tham gia sé ¢6 hai diéu thuén loi:

Thit nhdt, ban dé thay d6i hon. Khi moi nguoi khac cung tham
gia vao nod lye tién bo ctia ban, ban da bién d6i mot nép van hoa tir
bdo thi tré thanh cap tién.

Thit hat, nd sé gitip ban thﬁfy ro hon tinh trang thye t€ va sy tién
b6 cua ban. Khi n01 dén hanh vi ctia ban than, ching ta thwomg c6
nhitng "diém mu", d6 1a nhu'ng s viéc ma chung ta khong nhan ra
nhu'ng ngwoi khac lai nhin théiy. Nhitng y y kién gbp y cia ngwoi khéac
sé gitip chting ta nhn ra nhitng diém mu do.

Khi c6 ngudi khac cung tham gia vao nd lie hoan thién ban than
cua ban, ban ciing dang nang cao sw ky vong ctia ho. Néu ban khong
phé&n d4u dén cung, che“ic chin ban sé tao cho minh nhitng khodn rit
ra trong tai khodn niém tin. Nhu'ng néu ban quyet tam phan diu, day
sé 1a mot cach vo cung hiru hiéu dé xay dyng niém tin.

4 )
T6é6m tit: Hanh vi thir 1 - N6i thang

He”ly trung thue. N6i sy that. Dé ngwoi khac biét 1ap trlr(‘)’ng
cia ban. Dung ngon ngir gian di. Goi ding tén ban chat cta
sw vat. Thé hién long chinh trye. birng xuyen tac nguwoi
khac hay bop méo s that. Khong tranh né sy that. Khong
dé lai 4n twong sai.







Chwong 10. HANH VI THU 2: TON
TRONG NGU Ol KHAC

C6 thé nhdn biét tinh cach ciia mot ngu‘é’i dwa vao cach anh ta
dé1 xir vé1 nhirng ngwdi khong cé khd nang giup ich gi cho anh ta;
hodc nhitng ngwoi lam anh ta tén thwong.

- Khuyét danh

Coéng ty Tai chinh Synovus 14 mot trong s 100 cong ty t6t nhat dé
lam viéc tai M}”f theo x&p hang cta tap chi Fortune, va tir d6 hélng nam
cong ty ludn ndm trong danh sach nay, rleng nam 1999 dworc Xep
hang nh4t. James Blanchard, Chu t1ch cong ty, chia sé quan diém cta
ong va dwoe nhiéu ngwdi tan thanh vé 1y do vi sao coéng ty cua ong co
thé thanh cong trén thwong troedmg va 1 mot trong nhirng noi tot
nhat dé lam viéc:

C6 mét bi quyét chung gitip mot sé'it cac cong ty vwrot lén va
luén chiém vi tri hang ddau. Nhitng céng ty nay luén dat va
vwot mire chi tiéu. Ho xac dinh dwoc tdm nhin, khat vong va
[uon luén veo't xa hom mirc ky vong cua ho... Va dwong nhw
nhfmg cong ty ving manh, ddy ndng lire, nhiét tinh va thanh
cong khong ngwng nay c6 mot bi quyét riéng. Thit thdt, chiing
toi da nghlen ctru bi quyét nay, chung toi da dén trwomg aé
hoc, nho’ cac nha chuyén mon tw vdn, va lam moi viéc dé im ra
cong thwc c6 thé hira hen rdng: "Ching ta sé tré thanh mot
trong sé'it cdac cong ty dwong nhw luén gdt hai dwegre thanh
cong".

Bi quyét dé don gidn chi la cach cw xar ciia ban déi vé1 moi
ngwot. Poé la cach ban cwe xair thé nao dot vét nhan vién, doi ngii
quadn ly, khach hang, cac co’ quan qudn ly, khan gid, cong
chiing. D6 la cach ban danh gia mot ca nhan, cach ban thwe sw
xem trong yéu té con ngu'm chir khong chi bdng nhirng o1 néi
suéng trong bao cdo téng két thwong nién.



Hanh vi thit hai 1a Hanh vi thé hién sy ton trong ngwoi khac.
Hanh vi nay c¢6 hai khia canh quan trong; thir nhat, d6 1 sy bay té
long t6n trong deéi voi nguoi khac va thir hai, luén thé hlen St quan
tam cham soc ho. Trong nhiéu nén vin hda, ddc biét cic nén vin hoa
phu'O’ng Dong, hanh vi nay dwore danh gla cao nhw biéu hién ctia mot
nglrm co gido duc. Do dob, phong cach qua ty do qua thoai mai caa
van hoa phwong Tay dwdi con mét cia mot sd ngu'0’1 dworc coi la xac
pham va thé 16. Hiéu ro sy khac biét vin héa nay la dleu rat quan
trong trong viéc xay dung Tai khoan Niém tin trong nén kinh t€ toan
cau hién nay.

Hanh vi ton trong ngudi khéc dugc dya trén cdc nguyén tdc vé sw
cong bang, long t6t, tinh yéu thwong va phep lich sy. Tuy nhién,
nguyén tic bao quat 1a sy ton trong gia tri ndi tai ciia moi con nguoi
phai dwrge ton trong véi twr cach 1a mot thanh vién caa dai gia dinh
nhén loai. Hanh vi nay 1a Quy tdc Vang trong hanh dong, ciing 1a quy
tdc dwoe hadu hét moi nén vin hda va ton gido trén thé giéi cong nhan:

Thién chiaa gido: "Hay lam cho ngwot khac nhitng gi ngwoi
muoén nguwdt khac lam cho ngwoi...”

Do Thai gi4do: "Diéu gi minh ghét thi dirng lam véi nguwrot khae.”
Ho6i gido: "Khong ai trong s6 anh em c6 thé tré thanh ngwori cé
dire tin trir phi anh em biét yéu quy ngwdi khac nhw yéu quij bdn

than minh."

Dao Hin-du: "DPirng lam véi lang giéng diéu minh khong muén
ho lam vo1 minh."

Pao Phat: "Pidu gi lam minh dau khd, ché lam diu d6 véi nguwori
khac."

Pao Sikh1®): "Hay cw xi¥ véi ngueori khéc nhw cw xi véi chinh
bdn than minh."

Pao Khong: "Piéu gi ta khong mudén ngwoi khac lam véi ta thi
ché lam diéu d6 véi ngweot khac."

Triét gia Aristotle: "Chiing ta nén dé1 xi véi ban bé giéng nhw
cach ching ta muén ho doéi xir voi ching ta."”


note:

Triét gia Plato: "T6i sé cw xit v&i ngwori khac giong nhw cach toi
muon ho cw xwr voi toi."

Tat nhién trai ngwoc voi Hélnh vi ton trong ngwoi khac l1a thai do
xem thlrong ho. Day la mot van dé 16m dang ton tai noi cong s& cling
nhw trong gia dinh. Biéu hién c6 thé nhin thdy la S thi€u quan tam
dén ng1r0’1 khéc, c6 thé do ban thye sy khong mudén quan tAm, hodc
ban c6 quan tAm nhung khong biét cach thé hién hay khong c6 thoi
gian.

Hanh vi gia vo ton trong ngum khéac, hay chi tén trong mot so it
ngudi cd thé 1am loi cho ban, va xem thlrong nhitng ngwoi khac,
duoce goi la "Quy tic Nglrm hau ban" ("Walter Rule"). N6 dya trén y
twdng cho rang ban c6 thé hiéu kha nhiéu vé tinh cach ctia mot ngudi
thong qua cach cw xir ctia ngwoi d6 voi ngwdi hau ban trong nha
hang. Sara Lee, CEO cua Brenda Barnes, ban than da tirng la ngwoi
hAu ban, néi rang: "Chiéc gh& CEO khong 1am t6i cao dep hom nguwoi
14i xe ning trong nha méy cua chiing t6i. Néu ban déi xi véi ngudi
hau ban hay v41 thude cAp nhw rac rwdi, ban thir doan xem diéu gi
xay ra? Liéu ho c¢6 hét long 1am viéc cho ban khong? Toi cho 1a
khong!".

4 )
Téi cé gdng do61 xir véi moi ngwdt nhw nhitng con ngwoi

dang dwogre tran trong... néu ho biét ban quan tam dén ho,

ho sé lam hét sirc minh.

- RICHARD BRANSON, NGU'OT SANG LAP

KIEM CHU TICH, THE VIRGIN GROUP

\- J

To1i rat thich cAu chuyén vé mot ¢o sinh vién nganh quan tri kinh
doanh da 1am rat tot bai thi tot nghiép cho dén khi trd 161 cAu hoi cudi
cing: "Ngwdi don vé sinh ky tiic x4 ctia ban tén gi?". Co that sy boi
roi. Vi sao ngwdi ta lai mudn cd phai tra 101 cAu hoi nay? Va cau héi
nay cob lién quan gi dén bang t6t nghiép dai hoc cia c6? Cudi cung, cd
hoi vi gido sw xem cau héi nay c6 thye sy dwoe tinh vao két qua thi tot
nghiép hay khong. "C6 chir!", vi gido sw tra 101. "Gidce mo cua hau hét
cac anh chi 1 sau nay 1am chu tich hay giam ddc diéu hanh ctia mot



cong ty thanh cong Nhung sy thanh cong ctua cong ty 1a do nd lue clia
tap thé. Mot ngwdi lanh dao tot phai quan tam ca nhu*ng diéu nhé
nhit nhit va phal thira nhan sy dong gop cua tit cd moi ngwdi trong
tap thé, ngay ca nhitng ngwoi lam nhitng cong viéc c6 vé nhw it quan
trong nhat".

Tai noi lam viéc, cac van dé nhuw sy phan biét déi xir va quay roi
tinh duc da nhdn manh tAm quan trong cua Hanh vi ton trong ngu'0’1
khéc trong viéc hoan thién t6 chirc, vi @6 1a hanh vi can thiét va cung
la mot phwong phap kinh doanh hiéu qua hon. Vién nghién ciru cac
doanh nghiép c6 moi treomg lam viée tot nhat khi cong tac voi tap chi
Fortune dé liét ké danh sach 100 cong ty t6t nhat da xem Hanh vi ton
trong ngwoi khac lam mot trong ba yéu to co ban dé xay dung niém
t1n trong to chirc. Sirota Survey Intelligence, t6 chirc diéu tra va tw
van quan hé trong doanh nghiép, nhan ra Hanh vi ton trong ngwoi
khac la mot trong nhirng tinh cach dac trung chu yeu ctia cac t6 chirc
c6 tinh than dao dtre cao va nhén thay trong 10% céc t6 chirc hang
dAu, nhu'ng nhan vién cap thap dwoe d6i xtr binh dang véi cac nha
quan 1y cap cao. Nhiéu cong ty dang thye hién nhitng bién phap dé
bdo dam nhan vién cac cidp déu c6 Hanh vi ton trong 1an nhau. TAt
nhién, myc dich nay chi dat dwoee khi y thire ton trong ngwoi khac
thyre sw xuét phat tir 1y tri va tinh cam ctia moi ngwoi, chir khong bi go
ép bo1 mot quy dinh nao.

Nhirng diéu tworng nhw nho nhit

Hanh vi ton trong ngwoi khac 1a mot vi du dién hinh cho ta thay
"nhirng diéu twomng nhw nho nhit" lai ¢6 tac dong 16m dén viée xay
dyng Tai khoan Niém tin. Toi nhé lai viée toi dén tham me clia nguwoi
tror Iy cua toi tai bénh vién da khién co ay xuc dong nhw thé nao. Do
chi la m6t hanh dong nho, nhu'ng la biéu hién cta sy quan tam cua toi
va no that sy ¢6 y nghia d6i vdi c6 dy. Cam nhan clia ¢6 Ay ciing giong
nhw mot khach hang ctia chiing t6i & Texas khi so’ tan tranh con bao
Katrina va nhan dwoc thw thdm hoi tir d6ng nghiép cua t6i. Nhw
ngwoi ta thwong noi: "Trén doi khong cé viée gi la nhé nhat ca".

Mot hoc vién cia chung t6i tirmg 1am tror 1y diéu hanh cho hiéu
trrdng mot trromg dai hoc trong 10 ndm da chia sé kinh nghiém sau
day:



Vao mot budi chiéu, khi chiing téi dang chudn bi mot biva dn téi
ddc biét tai nha thdy hiéu trwdéng danh cho cac nha bdo tro lom
ctia trirong va mot ngwot dirore nhdn bdng tién si danh dw la
mot quan chirc cao cdp dén tir mot nwére My La-tinh.

Khi chung t6i dang chudn bi ban dn, thi nhitng ldng hoa do vdin
phong trirong ddat mua dwoe giao dén. Sau dé, phu nhan ciia
thdy hiéu triréng dén gdp éng véi vé boi roi: "Chiung ta gdp
mot rdc roi nhé". Thé'roi ba cho dwa lén mot binh hoa vé1i
nhitng canh vi-6-lét xinh xdn dwore hai tir trong vwwon nha va
dwoc Lola, qudn gia cia ho, cdm san tir lic nao.

Thdy hiéu trwéng nhin vo va néi: "Khéng, chdng cé gi rdc réi
cd. Hay g trd hoa lai cho cira hang. Chung ta sé dung nhitng
binh hoa do Lola da chuan by".

D6 la mot thot khdce rdt c6 y nghia dé1 véi toi. NOo day toi hiéu
rang sw dong gop cho mot hoat dong hay mot no lwe chung du
c6 nho nhdt dén dau ciing can dwoc khen ngoi va tran trong.

Ban thir nghi khoan giti vao trong Tai khoan Niém tin ctia ngwoi
quan gia sé nhw thé nao tir sy quan tAm va tén trong "mot diéu twéng
nhw nho nhit" cta vi hiéu trwéng? T6i tin rang tat ca nhitng ai nghe
cau chuyén hoc vién nay ké lai (ké ca t6i) ciing déu xtc dong béi
khoanh khic tran ngip niém tin nay.

Ban thay d4y, niém tin dwoc xay dyng tir nhitng khoanh khic nhw
thé!

Thé hién sy tén trong trong gia dinh

Trong gia dinh, nhitng "diéu nhé nhit" con quan trong hon thé
nira. Nhitng cau néi don gian nhw "lam on" hay "cam on", thai do
lang nghe chin thanh, ty minh don dep nhitng thir minh bay ra, chiu
kho diing chung bo diéu khién ti-vi, gdy bat ngo cho ngwoi than béng
nhirng b6 hoa hay nhirng cach bay t6 yéu thwong khac déu tao ra
nhirng khoan giri 16m vao Tai khoan Niém tin cia gia dinh.

Khi 16m 1én, t6i van con nhé cau chuyén bd me t61 hang ngdy bo



ra nra gio chd nhau trén chiéc xe may Honda chay Vong quanh khu
lan can € c6 khoang thoi gian rleng tw tro chuyén véi nhau. T6i nhé
lai canh nhimg ngwoi than trong gia dinh thwong tap trung lai chao
hoi t61 voi tinh cdm 4m 4p va yéu thwong moi khi to1 tré vé nha. Toi
lai nhé nhitng Ian bé hodc me t6i bdo tat ca chiing toi phai gy bat
ngo cho ngwdi sip tré vé nha bang cach don dep sach sé nha bép, nha
xe, hay san nha trweée khi nguoi é’y Ve, va ching t6i da rat vui khi thay
vé mat ngac nhién va cam kich caa ho. Trong gia dinh chung toi hién
glo’ toi thu'O’ng bét gdp doi mat rang r& ctia dira con gai 3 tudi cia toi
moi khi 6 ong anh trai 13 tu01 ché no6 bing chiéc xe 4 banh do choi chay
quanh san, hay canh vui Vay cua hal dtra khi 6ng anh trai 19 tudi cta
né6 dong gia mot hoang tir @é cung "cong chia" du tiéc tra trén san
nha.

Tir kinh nghiém c4 nhan toi biét ro "nhitng diéu nho nhit" nay c6
thé tao ra sy khéc biét 1é6m nhw thé nao!

4 N

Két qud ctia long t6t la né thu hut nhiéu ngwoi vé phia
ban.

- ANITA RODDICK, NGUOT SANG LAP KIEM CEO, THE
BODY SHOP

\- J

Tuy nhién, toi clng biét ring nhitng bidu hién th1eu ton trong du
nho cung cod the dan dén nhitng khodn rat 16m va cu01 cung co nguy
co xba sach s6 dw trong Tai khoan Niém tin. Mot 4n pham vé nan bao
hanh trong gia dinh da néu ra nhw sau:

Khéi dau cua té nan ngwoce dai trong gia dinh thwomg xuat phat
tir nhitng chi tiét c6 vé nhw khong quan trong, nhw xem thwong ning
lye va kha ndng ctua ngwoi khac, luén miéng chi trich nhau, chiri
mang, khéng noéi chuyén vo1i nhau, thao ting, gy cam giac t6i 10i,
thwong xuyén hira hen ma khong gitr 101, ham doa dung vii lye, vu
c4o thiéu co s& hay dap vor @6 dac...

Trong mot nén vin héa ma truyen hinh, am nhac, sach bao va
phim anh thwdng thé hién, tham chi dé cao nhu'ng thai d6 thiéu ton
trong va nhitng hanh vi ngwoc dii nhé nhit, ngwdi ta dé tré nén vo
tam trwde tic dong ctia nhitng diéu twéng nhw nhé nhit nay dén cac



moi quan hé c6 ¥ nghia nhit déi véi ho. Chang ta dirng bao gior quén
rang - du tot hay x4u - nhirng diéu "nhé nhit" lai gdy anh hwdéng rit
16m déi véi cac quan hé trong gia dinh.

Vay, diém cot yéu la gi?

Trong khi d6i véi mot s6 ngwdi, Hanh vi tén trong nguwdi khac
dwoce coila "mém yéu", t6i lai cho rang n6 tuyét doi c6 méi lién hé
tryee tiép dé€n niém tin va do d6 n6 1a mot diém cot yéu.

Chtuing ta hay xem lai mot s6 két qua nghién ctru t6i da chia sé
trong cudn sach ndy. Vi sao chi c6 29% s6 nhan vién tin rdng c4p lanh
dao cua ho quan tAm dén viéc ning cao trinh do tay nghé ctia ho? Vi
sao chi c6 42% tin rang cAp lanh dao thit sy quan tAm dén ho? Trong
rat nhiéu trwomg hop, di cac nha 1anh dao c6 khing dinh ring ho c6
quan tim, nhung co ban ho khong thé hién dwoc thai do ton trong
v&i nhan vién, nén nhan vién cling khong tin ¢ ho.

4 N\

Xét cho cung, nguwot lanh dgo chi tao dugrc niém tin trong
doanh nghiép khi thé hién sw ton trong doi véi nhan vién
ctia minh.

- JAMES O'TOOLE, TAC GIA QUYEN LEADING CHANGE

\- J

Thé con tac dong cua nd dén téc do va chi phi thi sao? Khi nhin
vién tin rdng ngwoi quan 1y ctia minh khong thye sy quan tAm dén ho,
liéu ho ¢6 mudn céng hién hét stre minh hay khéng? Ho c6 mudn phat
huy sang kién khong? Ho ¢6 mudn hop tac khong? Hay noéi cach khéc,
khi ndo cac nhan vién nay sé than phién, chi trich, tip hop lai voi
nhau va dinh c6ng chéng lai cong ty?

Xét trén quan diém khach hang, Hanh vi ton trong ngwoi khac co
tac dung rat 16m. Cach day nhiéu ndm, mot cudc canh tranh quyét liét
da xay ra gitra cac dai Iy bat dOong san vé viéc moi gidi ban khu nha &
cao cap gan Park City, bang Utah. Khu dat rong 1.600 ha trieée d6 do
mot gia dinh ¢6 trang trai nudi ctru s& hiru tir thoi khai hoang.

Nha d4u tw moi mot loat dai Iy bat dong san tai Park City dén
thuyét trinh du 4n. Trong s6 d6 c6 Tom Peek, ngwoi dén véi mot ban



thuyét trinh giéng nhw moi ngwdi khac. Tuy nhién, Tom d3 viét thw
tay cam on va goi dén nha dau tw da cho anh co hoi trinh bay dy 4n
ctia minh. Nha d4u tw bao rang cong ty ctia anh dwoc chon chinh nho
14 thw do.

Dy an néy, voi tén goi la The Colony, tré thanh dy an khu nha
nghi trrot tuyét 16m nhét & Bic My. Park City da tré thanh mot trong
nhitng diém thi d4u cta th& van hoi Olympic mua déng nim 2002.

C6 vO s0 vi du vé sy thanh cong trong linh vire kinh t&€ nho vao
hanh vi biéu hién sy tén trong (doi khi rat nho) Nhung ngwoi hoat
dong trong linh vue quang cao h1eu o diéu nay, va ho thuong tim
cach thuyét phuc nguoi tiéu dung rang san pham cia holamrala
biéu hién sy quan tam ctia nha san xuat d6i véi khach hang.

Bi quyét xiy dyng niém tin

Khi biéu thi Hanh vi ton trong trén do thi, chting ta thay ro cac
hanh vi ben tral d6 thi thé hién sy thiéu ton trong thwong bat ngudn
tir cac van dé vé sy Chinh true (thiéu khiém t6n), Y dinh (qua ich ky;
thi€u sy quan tAm), hay Nang lyre (khong biét cach bay té sw ton trong
hay sy quan tdm). Cac hanh vi thai quéa bén phéi d6 thi bao gom hanh
vi qua ciu toan, ghen ty, nudng chiéu va lo 1dng vé ich c6 thé do vin
dé Y dinh (tap trung vao loi ich ban than thay vi quan tAm dén loi ich
clia ngwoi khac), Nang lwc (thai do va phong cach) Két qua (6m dom
trach nhiém, khéng nhay bén dé nhan ra hau qua ctia hanh vi).

Can lvu y rang, d6i voi hanh vi nay, cling nhw cic hanh vi khéc,
kha nang xet doan dwa vao viéc két hopva nang cao 4 Yéu td cot 101 la
diéu thiét y&u dé c6 thé dat dén "diém t&i wu" trén dwong cong.

Dwéi day 1a mot vai ¥ twdng co6 thé gitp ban thé hién Hanh vi ton
trong ngwoi khac:

« Ap dung "Quy tic Ngwdi hau ban" trong viée cw xtr véi moi
ngwdi tai noi lam viée va trong gia dinh. Ban ¢6 hai long v61 diéu ban
chirng kién khong? Néu khong, ban can tip trung nang tam Y dinh
cia minh.

- Tim nhitng hanh vi cu thé @é thé hién sy quan tam ddi véi
ngwoi khac nhw goi dién hoi thdm hay viét thw cAm on. Hang ngay



hay c6 ging lam cho ngwoi khace vui cho du do chi la ngudi gac cira
noi ban lam viéc. Birng @é c6 sy khéc biét gitra diéu ban nghi va viéc
ban lam.

« Dirng bao gidr xem cic moi quan hé hién c6 1a diéu dwong nhién
- d4c biét cAc moi quan hé véi ngwdi than, gia dinh, ban bé. Tranh
theo khuynh hlré’ng chung la tap trung cobng stre vao cadc moi quan hé
mai va cho rang nhitng nguoi dang c6 quan hé hlen tai véi ban thira
hiéu rang ban quan tAm dén ho. Déi khi nhu'ng moi quan hé hién co
cOn can nhiéu sy quan tAm hon nhirng moi quan hé méi.

4 )
Té6m tat: Hanh vi thi 2 - Thé hién sy téon trong
ngwoi khac

Hay quan tAm dén ngum khac mot cach chan thanh. Bay to
sy quan tam ctia minh véi ho. Ton trong nhan pham cua
moi ngu’oq khong phan biét vai tro cua ho. Cw xt voi
ngwoi khac bang sw ton trong, ddc biét voi nhirng ngu’0'1
khong c6 kha nang gitip ich gi cho ban. Thé hién long tot ca
trong tirng viéc nhé. Ping quan tAm mot cach gia déi.
biurng tinh toan thiét hon trong quan hé véi moi nguwoi.




Chuwong 11. HANH VI THU 3: HANH
PONG MINH BACH

Dot vm mot s6 nguwori, tré thanh lanh dao la mot co’ hoi @é ndm
quyen luc thwc sw. Ho thich thit véi cam glac diéu khién cd con
ngwm va cac nguoén liee. Do do ho glw bi mdt moi thong tin va chi tiét
16 rat it suy nghi ciia ho vé ngu'm khac cing nhw két qua hoat dong
cua ngwoi khac. Hanh vi kiéu nay chdc chdn lam cho ngwm lanh dao
tré thanh mot "sép lém", nhwng né sé lam can kiét niém tin ciia cd
tap thé.

- Jack Welch

Cach day vai nam, Donald Carty, CEO cta hang hang khong
American Airlines, da thlrong lwong voi cong doan vé mire cit giam
hrong bong nham glup cong ty khong bi pha san. Cuoc thu’0’ng 11r0’ng
két thic voi viée cong doan dong y cit giam 1,8 ty d6 la tién lwong va
phu c4p trong nam.

Tuy nhién, trong qua trinh thu'O’ng 11r0’ng, cong ty da thu xép
khoén tién thu'O’ng dang ké cho sau nha quan Iy c4p cao ctia American
Airlines con ¢ lai lam viéc, va mot quy dac biet dworc lap ra dé tra
lwrong hwu cho 45 nha quan 1y cao cip nhat cho du cong ty bi pha sén.
Nhiing viéc nay déu dworc thye hién dtng luat, nhung da khong dwoc
thong bao cho phia cong doan trong qué trinh thwong lwong.

Tuy nhién, nhitng khoan tién thu'ong danh cho cac nha quan ly
nay dwoc ke khal trong bao céo hang niam ctia Uy ban Giao dich
Chirng khoan (SEC) va dwoe cong b6 dting vao ngay cong doan dong y
cit giam khoan hrong noi trén. Cong doan hoan toan bi bat ngd khi
biét dwore sy that nay Ngay 14p tire, niém tin cha cong doan, tham chi
ca mot vai thanh vién hoi dong quan tri, bi sup do. Tor BusmessWeek
dwa tin: "Bong nhién, 161 kéu goi cta Carty vé 'sw hy sinh chia sé' tré
thanh dieu déi tra" va "cai gia phai tra cho sy vung vé cta Carty chinh
1a cai gh€ ctia 6ng". Vai ngdy sau, Carty tir chirc.

Khi Gerard Arpey 1én thay Carty, ngay lap ttrc ong ta phai d6i mit
véi ton that rat 16m tao ra béi hanh vi clia ngwdi tién nhiém. Arpey



noi rang ong ta sé co gang dé "khoi phuc niém tin ctia tit ca nhan
vién". Quan diém cua ong 14 cong khai thay vi bung bit thong tin,
minh bach hon la g1au glem Ong da tao ra mot moéi trlrong lam viéc
cong khai, bat dau cong bd moi khoan tai chinh véi cong doan, tir
ch6i khodan ting lwong ma hoi dong quan trj de nghi v&i ban than
ong, va ban di nhirng d6 my nghé dit tién cta cong ty vi chiing khong
con thich hgp trong thoi ky kho khin lae d6. biéu quan trong hon ca
14 6ng da dé cong doan tham gia true tiép giai quyet cac van dé kho
khan cua cong ty bang cach dwa cac dai dién cong doan vao cac uy ban
quan ly cAp cao dé ho hiéu du'O’C nhu'ng thach thirc tir goc nhin ctaa
cap quan Iy. Ong nédi: "Mot s6 ngwoi cho rang cong doan chi hay gay
phién toai, nhung ching téi lai nghi ho cling ¢6 mot phan dong gop
giap cong ty tim ra giai phap".

4 )
Hay c6 gdng minh bach, ro rang va trung thwe, cho dil
diéu do c6 khoé khan dén dau.

- JEAN-CYRIL SPINETTA, CHU TICH KIEM CEO, AIR
FRANCE

Hanh vi cia Arpey khong hé ¢6 ¥ "pho trlrong ma no thé hién
tinh cach va nang lyre thue sy caa ong (4 Yéu to c6t 16i ctia ban than
ong). Ong noi: "Cach duy nhat dé xay dung niém tin trong nghé
nghlep va culc song riéng la ban pha1 dang tin cdy. Toi dang phan diu
de dat dén tiéu chuan d6". Chinh vi viy ma Arpey da khoi phuc dworc
niém tin, va American Airlines da virgt qua nguy co’ phé san, trong
khi bén hang hang khéng tAm c& khac caa My lai khéng lam dworc
nhw thé. Campbell Little, vi 1anh dao cé6ng doan noi: "Toi tin Gerard 14
ngwoi chan thanh, biét thong cam va 1a ngwoi thye tAm mudén vire diy
American Airlines".

Nhiéu thang treée day, toi gidp mot phi cong cia hang American
Airlines trong thang may va hoéi anh: "Anh nghi thé nao vé Gerard
Arpey?".

Khoéng do du, anh tra 1&i: "Ong 4y rat xuat sic! Téi tin ong Ay".

Uy tin lo'n chi c6 dworc khi cac cong ty hoat dong mot cach
minh bach.



L - CHARLES FOMBRUN, TAC GIA CUON REPUTATION J

Hanh vi thir 3 - Hanh dong mlnh bach - mudn noéi dén théi do
cong khai va céi mé. D6 14 16i song chan that va noéi dting sy that dé
nguwdi khac c6 thé kiém chirg dworc.

Hanh vi nay dyra trén cac nguyen tic thanh that, cé41 mé, chinh
trire va chuan x4c. T6i mudn dé cap dén ca nguyen tdc anh sang, vi voi
mot vat trong sudt, &nh sing sé xuyén qua no6 dé dang Chanh 4n Téi
cao Phap vién Hoa Ky Louis Brandeis néi: "Anh sang mit troi c6 kha
ning khir trung tot nhat". N6 khir sach moi thir. N6 ddy lui bong ram.
N6 x6a tan dém t6i. N6 gitp con ngwdi thiy ro sy vat. N6 dem dén
cho ho cam giac dé chiu va tin twéng vi ho biét chic ring moi thir déu
minh bach.

Da6i 1ap véi Hanh dong minh bach 1a sy gidu giém, che day, tao sy
mo h6 hay lam cho m¢ mit, 1a nhitng gi ngin can 4nh sang d€ moi
ngwoi khong nhin thiy dwoe sy that.

Sw minh bach gia tao chinh la 4o giac. N6 c6 vé glong nhw that
nhung khong pha1 14 sy that. Internet 1a mot vi du dién hinh cho ca sy
minh bach lan ao giac. N6 minh bach dén mirc moi ng1r01 c6 thé ty do
tlep can thong tin bat ké ho dang song & dau, nhung no cung la noi @é
moi ngwoi c6 thé khoac 1én minh nhu'ng cai tén gia dé tlep xuc voi
nhitng ngwoi khac trong mot khong gian 40 dé khong ai biét dworc
nhan than hay y do thye sy ctia ho.

Pé xay dwng niém tin nhanh chéng

Trong nén kinh t€ toan cau, tinh minh bach ngay cang tré thanh
mot gla tri quan trong trong céc td chirc c6 @0 tin cdy cao. Theo coéng
ty kiém toan PrlceWaterhouseCoopers "tinh than minh bach" 14 chia
khoa dau tién dé khoi phuc niém tin cia céng ching.

Sw minh bach s€ gitip cho viéc xay dung niém tin du’O’c nhanh
hon, nhét 1a trong nhitng tinh huong cod xung dot vé quyen loi. Cach
tot nhat dé ngan chin tinh trang lo 1dng 14 d6i mat v&i van dé do va
trinh bay vin dé v4i thai @6 hoan toan cong khai. Nhirng cong ty minh
bach thwdmng xuyén céng bd cdc moi quan hé, cac loi ich va nhiing



xung dot dé moi nguwdi hiéu ré va khong con nghi ngdr ké hoach hanh
dong cua ho.

Khi mtrc 39 niém tin thip, ngwoi ta khong tin vao nhitng diéu ho
khong nhin thay. Khi moi thir dwoc cong khai, ban méi khién moi
ngwdi tin chic rang khong co gi gidu giém.

Mot vi du vé sy minh bach 1a cach hang Toyota lam viéc vé1i cac
nha cung cap ctia ho. Trong mot nganh cong nghiép ma hau hét cac
nha ché tao 6 t0 chi trong viéc mua hang véi gia thip nhit va yéu cau
cac nha cung cip phai lam theo ¥ ho, thi mé6 hinh ma Toyota 4p dung
hoan toan khac. Ho tap trung Vao Viéc x4y dung ciac méi quan hé lau
dai v&i cac nha cung cip va giu'a cac nha cung cip voi nhau. Ngwoc
lai, cAc nha cung cap hop tac véi Toyota va hop tac 1an nhau. Mic du
cong ty gur doc quyen bi quyét san pham nhu'ng bi quyét quy trinh
san xuat dwoc chia sé trong pham vi chudi gia tri. Cach hoat ddng cta
Toyota sé khong c6 két qua néu cac bén tham gia thi€u sy minh bach,
va chinh sy minh bach nay 14 nén tang ctia mdi quan hé gitra Toyota
vO1 cae nha cung cAp.

C6 Ian, CEO cuia mot cong ty 500 triéu do la dam phén véi ching
t6i vé mot hop dong Ch1’1ng t6i gdp nhau, théo ludn nhu'ng chwa ky
két dwoe hop dong vi can lam r6 mot s6 thong tin Ve doanh sé béan,
phwong phap phat trién san pham va cac yeu cau vé mit phap ly. Toi
thdo ra cac diém chinh cta hO’p dbng va giri e-mail cho & ong dy. Sau
khi trao d6i véi cac quan 1y cua mlnh ong nhan dwoc cac y kién phan
hoi viét bang myc d6 néu nhu'ng van de kho khan Va ndi ban khodn
cua ho. Thay vi tom tdt nhirng y kién phan hoi d6 roi givi cho toi, 6ng
Ay chuyen cho t6i toan bo thong tin nay khién toi rit ngac nhién. N6
da g1up t6i hiéu rd va tiép can nhu'ng van dé thye t€ ma khong pha1
mAt cong suy doan. Toi quyet dinh 4 ap dung theo cach lam viéc ro rang
do va gm tai 11eu twong ty dén cho cip dwdi cua 6ng véi 1o giai thich
ctia t6i vé méi bin kho#n ctia ho. Nhor @6, chiing t6i c6 thé thwong
lwong va di dén thoa thuén c6 loi cho ca ha1 bén that nhanh choéng,
vG1 thoi gian chi badng mot phan ba néu nhw khong ¢6 sy minh bach
nhw vay.

Dirng trén goc do tée do va chi phi, sy minh bach c6 ¥ nghia rat
16m. Ban khong can phéi lo lang vi nhirng muu d6 cia ngwoi khéc va
cung khong can phai ban tim suy doan. Ban khong phai mat thoi glan
va cong strc dé duy tri mot vé bé ngoai ciia minh hay tim cach cw xt



sao cho phu hop vo61 tirng @61 twong.

Nhiéu cOng ty xay du'ng mot van héa minh bach véi nhan vién
bang ph1r0’ng phap quan 1y cong khai s6 sach - cong khai cac bao cao
tai chinh vé1i toan thé nhan vién. Toi tlrng lam v1ec voi mot gidm d6c
tai chinh ma theo 6ng 4y day 1a cach x4y dung niém tin nhanh hon
b4t ctr bién phap nao ma codng ty tirng lam. Ong ndi: "Lic dau cling cb
mot s8 v kién hoai nghi khong biét nhiimg s0 liéu chiing toi cong bd co
thye hay khong. Nhung chung toi van duy tri hoat dong nay va khong
bao 1au sau ching t6i da thay dwoe tinh thin hang hai va niém tin
dwoce nang cao dang ké. Do 14 lic cong ty bit dau thu dwoe 1oi nhuin

"

cao .

4 N

Chung toi ap dung nguyen tac khong gidu glem nhan vién
bdt cir didu gi, ké cd nhitng van dé khé khan ciia chiing toi.

- ROLLIN KING, NGUOT SANG LAP, SOUTHWEST
AIRLINES

Hanh dong minh bach ciing la tao ra y thirc dong gép ctiia moi
ngwoi xung quanh. Trong gia dinh, viéc cha me cho con minh biét r6
tinh hinh ta1 chinh caa gla dinh va cho phép ching tham gla ban bac
quyét dinh vé chi tiéu sé khong chi glup chung hiéu vi sao c6 nhu'ng
ltc cha me phai tir ch6i mot doi hoi nao d6 cia chiing ma con glup
chung y thirc hon khi doi hoéi diéu gi. Hon nira, sy minh bach con
gitp tré hiéu rd tinh hinh tai chinh cta gia dlnh va tap cho ching c6
trach nhiém trong viéc chi tiéu sau nay, khi chiing da trrdng thanh.

bam phan mot caAch minh bach khong cé nghia liic nao ban ciing
phai dit hét nhitng 14 bai cia minh 1én ban, ma 1a ban phai cung cip
thong tin chinh xac va r6 rang trong pham vi muc tiéu cua ban.

Bi quyét xay dwng niém tin

Hanh vi minh bach, cling giéng nhw moi hanh vi khac, can phai c¢6
sw cAn bang trach nhiém. Pic biét trong cac cong ty dai ching, c6 mot
s6 diéu phap luat khong cho phép ban tiét 10 v6i bat cir ai. Ngoai ra
con c6 nhirng diéu khac luén dwoc xem 13 bi mat khong dwore tiét 16.
Nhung ban dirng lo, lwong tri sé nhic nhé ban biét khi nao thi khong



nén noéi dé€n nhirng diéu cin bao mat, nhitng cau chuyén riéng tw hay
nhitng van de khac ma ban khong c6 quyén dé cap.

T6i da gap tinh hudng mot CEO c¢6 tao ra sy minh bach trong mot
cudc hop v&i ban gidm ddc bang cach tiét 10 mire lwong cua moi
nguwoi, ké ca nhu'ng ngwoi quan ly dang c6 mat trong phong hop
Khong kh1 cuoc hop lap tire thay d6i, moi ngwoi quay ra thic méc tai
sao mot s6 ngu'0’1 ngang cap voi ho lai ¢6 thu nhap gap doi ho. Vi
khong dwoce két hop véi cac hanh vi khae, nhw Hanh vi ton trong
ngwoi khac chang han, dé can bang tinh thé&, hanh dong nay gay chan
dong tinh than moi ngll'O'l trong t6 chirc. D6 14 loai hanh vi thai qua
ndm phia bén phai ctia @6 thi hinh chuéng. N6 1a mot sy minh bach
v0 trach nhiém - mot hanh dong qua dang va qua voi vang. Thong
thwong, cach xi sy nay do thiéu mot hay nhiéu tinh cich nhuw: sy
khlem ton (Chlnh trure), v thire vé o1 ich chung (Y dinh), kha nang
gay niém tin va ky nang lanh dao (Nang lwre) ciing nhw sy hiéu biét
thich dang va y thirc vé hiu qua viéc minh dang lam (Két qua).

Tuy nhién, & bén trai caa dwong cong, d6 1a nhitng hanh vi han
ché& sy minh bach, bung bit thong tin, che gidu muc dich, nhirng 14 bai
khong dwoc moé cong khai trén ban thwong lirong. Khong tao dwoce sw
minh bach thlrong la dau hiéu cua sy thiéu trung thyre hay can dam
(Chlnh tru'c) co y do g1au kin thay vi cong khai (Y dinh), hay thiéu
kha nang gay niém tin dé nhan thirc dwore tAm quan trong ctia sy
minh bach va &€ tao ra sy minh bach (Ning lic).

Nhuw da noi, can luu y y rang cung cd 4 Yéu t0 cot 161 sé gitp ban dat
dén "diém tdi wu" trén do thi hinh chuéng, va tat ca nhitng hanh vi
nay sé phdi hop @é can béng 1an nhau.

Khi xay dgng Hanh vi minh bach, ban nén tham khao nhitng 161
khuyén sau day:

« Tai noi lam viéc va tai nha, thinh thoang hay ty héi minh: ban
co bu'ng bit thong tin ma I€ ra ban nén chia sé hay khong? Né'u co, hay
tw hoi vi sao ban lam nhw Vay Hay thw ngh1 vé khoan thué niém tin
phat sinh tir hanh vi ndy, va mitc c6 tirc niém tin c6 dwge nho hanh vi
minh bach ctia minh.

« Néu ban gitr vai tro 1anh dao tai noilam viéc, hay danh gia mirc
do minh bach cua cong ty ban doi véi nhitng ngwoi cé trach nhiém va



nghia vu lién quan. Sau d6 thir xem xét tirng tinh huéng va tw héi
minh: Néu t6 chire ctia ban minh bach hon thi sé ¢6 sy khac biét nao?
Tim cach tang cwong s minh bach mot cach thich hop - tir d6 tang
cO tire niém tin.

« Néu ban chia sé trach nhiém quan 1y tai chinh v61 ngwdi khéc,
chang han véi vo/chdng ctia ban, hiy can nhic ban can minh bach &
mirc dd nao khi xtr 1y cac van dé tai chinh. Hay lwu ¥ rang theo danh
gid cua nhiéu ngwdi van dé tién bac 12 mot trong nhirng nguyén nhan
chinh dan dén cac vu ly hon. Néu ban khéng minh bach veé cac wu
tién, cac quyét dinh va viéc chi tiéu tai chinh, hay ty héi 1y do vi sao.
Cung c6 4 Yéu t6 co6t 161 khong nhitng gitip ban hanh dong va giao tiép
v&i @61 tic cia minh mot cAch minh bach hon, ma né con gitp ban
thong nhat dwoc quan diém véi ho.

4 )
T6m tat: Hanh vi thir 3 - Hanh dong minh bach

No6i dtng sy that dé ngwoi khac c6 thé kiém chirng.

Luén thye t€ va chan that. Cé1 mé va xac thye. Khong gidu
giém.

Hanh dong theo phwrong cham: "Diéu nhin thay dwoc méi
co theé tin dworc".

Khong theo dudi nhitng k& hoach den tdi. Pirng bung bit
thong tin.




Chuwong 12. HANH VI THU’ 4: SUA
CHUA SAI LAM

Nguwoi biét diéu diing ma khong lam la ké hén nhat nhdt thé
gian!

- Khong Tty

Ttr khi con nhé, anh em chiing t6i da rat yéu thich thé thao vi tinh
than canh tranh ctia né. Cling chinh vi 1ong say mé nay, t6i rat h6i han
moi khi nghi vé mot tran dau cach day vai nim. Trong tran dau d9, toi
da mAt tw chd véi Kam, dra chiu trai cia toi.

bo la ngay dién ra tran bong r6 16m nhat tai bang Utah, gifra hai
d6i BYU va Utah. V6n 1a hai déi tha' truyén ki€p" ctia nhau nén bat
chap nhitng két qua thang thua trong qua khit, trAn d4u lu6n dién ra
cang thang Vi anh ré caa t6i trwédc day theo hoc tai trrong Pai hoc
Utah, nén anh 4y va Kam 1a nhirng c6 dong vién rat nhiét tinh cho doi
Utah. Kam da dwoc cha nhic nhé phai kiem ché cam xtc dé khong
lam phat y nhitng thanh vién khéc trong dai gia dinh, vi tit cd moi
nguoi, trir bé con Kam, déu ung h doi BYU.

Va Kam da kiém ché... cho dén khi trdn dadu dé€n hoi gay cin nhat,
trong tai da thoi phat khong chinh x4c tao loi thé cho doi Utah lac
nay Kam khong kiém ché dwoc nira, nd nhay cang 1én reo ho roi vung
Vay tay day phan khich. Khi Kam ngoi Xuong, t6i ndi néng nén da caim
14y chai nwée trut hét 1én d4u cu cau! Nu cwoi hom hé trén grong mat
Kam bdng tit ngdm va thang bé bi ton thwrong. R6 rang Kam khong
ngo toi lai hanh dong nhw vay.

Ngay lac d6 toi cam thay xa4u hé va héi han vo cung vé hanh dong
thi€u suy nghi ctia minh. T6i biét rang t6i da lam st mé méi quan hé
gitta hai ciu chau ching t6i. T6i mudn xin 10i nén da lam ngay diéu
duy nhAit ma t6i nghi ra dwoce lae 6. Sau khi hét 101 xin 101, t6i mua
nwde ngot va bao Kam hay tat n6 vao mit toi! Kam lang ting tir choi
va bdo rdng vi biét t6i mat binh tinh nén n6 da bé qua. Nhung toi sé
khong bao gior tha thir cho ban than minh.



Su6t hai théng sau do, gan nhuw tuin nao t6i cﬁng goi dién cho
Kam. LAn nao noi chuyen voi Kam t0i ciing bao: "Cau mudn chéau biét
rang ciu rat hoi han vi @3 d6 nwée 1én dau chau. Hay tha 16i cho
ciu!". Dén trin dau sau gitra BYU- -Utah, t01i mua vé mo1 Kam va chi
gai toi di xem. Lan nay tran d4u dién ra trén sin ctia doi Utah, t6i ngoi
trén khan dai khéng ho hét nhw moi khi. Téi mua cho Kam bd quan
40 c6 huy hiéu ctia ddi Utah va mot it qua vit, va nhéc lai: "Mot Ian
nira cu xin 10i chau vé chuyén Ian trwée”. Cudi ciing thang bé toi
nghiép tra 161: "Dwoec roi, chiau da tha thir cho ciu! Va chung ta hay
quén chuyén nay di!".

Diéu dang chi v 13, sau chuyén ndy, quan hé giira toi va Kam tré
nén than thiét hon xwa. Viéc t6i nhiéu Ian nd lye xin 16i da thuyét
phuc Kam tin rang t6i thye sy quan tAim dén no6 va d€n moi quan hé
gilra hai chung t6l. Mot diéu hay khac la kinh nghiem nay da giup toi
biét kiém che tinh nong nay ctia minh. Téi van say mé nhu'ng tran diu
va van mudn ddi cta toi thang, nhung t6i khong bao gior & minh mat
binh tinh mot 1an nao nira.

Hanh dong trén ca sy mong dori

Hanh vi thix 4 - Stra chira sai lam - khong chi 13 1o xin 16i ma
chung ta phai c6 hanh dong chugc lai 16i IAm. D6 14 sy dén bu va han
gan lai nhitng t6n that do minh gy ra, va sau do hay hanh dong trén
ca sy mong doi ctia ngwoi khac dé moi viée tré lai tot dep.

Trong kinh doanh, Hanh vi stra chira sai lAm bao gom khoi phuc
lai chit lwong dich vy hay stra chira nhiing sai s6t vdi khach hang voi
hy vong khach hang khéng chi théa man ma con gan b6 lau dai hon
v&i cdce dich vu caa cong ty. Hay hanh dong trén ca sw mong do1i cua
ho dé khéi phuc long trung thanh ctia ho. P6 ¢ thé 1a nhirng tang
pham nho nhé hay ph1eu tang qua kém theo mot don hang da diéu
chinh dé xin 16i vé sy bat tién da gay ra cho khach hang. Nhung do
cung c6 thé 12 nhitng hinh thirc c6 gia tri 16m, nhw hang JetBlue da
mien moi 1& phi cho khach hang khi chuyén bay cua ho bi tri hoan.

Trong viéc khoi phuc quan hé ca nhan hay quan hé gia dinh thi
hanh dong trén ca sy mong doi c6 thé 1a nd lwe biéu hién tinh yéu
thwong nhw kem theo 101 xin 16i chan thanh va hanh dong chudc 16i
bing mot ctr chi cham séc, hodc ting hoa, hodc phuc vu mot bira diém
tam.



Khiém tén va Can dam - hay ich ky va Ty 4i?

Hanh vi stra chira sai [Am phai dwa vao cic nguyén tic vé sy
khiém ton, tinh chinh trye va thai 86 stra 16i chan thanh. Tréai nguwoc
v&i no 1a hanh vi bao chira cho sai [dm, ho#c mién cwdong nhén 16i khi
khong con cach nao khac. D6 la sy nhwong bo trwwde sire ép ctia hoan
canh thay vi sw thoi thtc caa lwong tam.

Xét trén phwong dién stra chira sai [am, hanh vi nguy tao gay ra
hai khoan thué niém tin, mot loai phat sinh do pham sai JAm va mot
loai thué khéic thwong 16m hon rat nhiéu do hanh vi che day 16i [am va
bi ngwdi khac phat hién. Trén thye t€ khong ai tranh khoi sai [am,
nhung van dé khong nim & chd ban c¢6 mic sai [am hay khong, ma
chinh 14 ban sé xtr 1y sai Jam nhw thé nao. D6 1a vAn dé ban hanh xtr
v&i thai o khiém t6n va can dam, hay vi ky va tw ai.

Hay xem tdm gwong nhitng ngwoi da chon cach khiém ton va can
dam dé xir Iy van dé. Gan day, Oprah Winfrey da gitp dwa cudn sach
cua James Frey, A Million Little Pieces, vao danh sach cac sach ban
chay nhat dang trén to New York Times bang cach liet ké no trong
loat sach tuyén chon ctia ciu lac bo sach ctia ba. Khi co nhleu 1o céo
budc rang Frey da to vé thém cho nhu'ng tinh tiét trong cuén sach
dwore x&p vao thé loai "hién thue" nay, lac dau Oprah da bénh vy tac
gia. Nhu'ng sau khi biét dwoc sw that, ba da moi Frey tré lai chu*o*ng
trinh ctia minh dé ba thanh that xin 101 khan gia truyén hinh, va cong
khai phé binh Frey da phan bdi ddc gia ctia minh 1an khan gia ctia ba.
Ba noi: "Toi cam thAy minh bi ltra d6i, nhung diéu quan trong hon,
to6i cam thay 6ng dy da phdn boi hang triéu doc gid ciia minh". Ba
cung thira nhan minh da sai lJam khi g01 dién thoai dén chlrong trinh
ctia Larry King d@é bao vé tac gid. Ba noi: "Toi rat An han vé cudc dién
thoai d@6. T6i 2 mic sai lam khlen moi ngu‘O’i nghi rang t6i khong ton
trong sy that, t6i thu’c st xin 161 vé viéc nay. bo khong phai la quan
dlem cua toi. T6i mudn khang dinh rang nhirng ai da tranh cai vo1i toi
veé s that trong chuyen nay da hoan toan dung Hanh vi caa Oprah
da khién moi ngu'oq tin twong sw trung thye va quan tam cta ba doi
véi moi nguwdi, @6 1a nhitng pham chat dic trung cho tén tudi va uy
tin cuaa ba.

Trong quyén Lo thé ciia Sw Chinh trwee (The I ntegrity
Advantage) cta hai dong tac gla Adrian Gostick va Dana Telford, cac
tac gia da ké lai kinh nghiém ctia Wayne Sales, Cht tich kiém CEO cua



cong ty

Canadian Tire nhu sau:

Hang Chrysler cé chinh sach cho phép cac nhan vién cao cdp
ciia ho di nhirng chiéc xe mdéi cﬁa céng 1y va sé thu lai xe sau
khi da di dwroc vai ngan cay s6. Két qua la nhiéu ngwoi da vin
nguoc dong ho dém cay s6 dé sau d6 cong ty ban lai nhitng
chiéc xe nay nhw xe mot. Khi viée nay bi khach hang phat hién,
t6i c6 thé doan dwore didu gi sé dién ra... Dé sira chira 161 lam,
Lee Iacocca rit ra trang qudng cao trén to’ Detroit Free va noi:

"Hay xem day, chung ta da pham mot sai lam. Chiing ta da
lam mdt niém tin va sw tin nhiém cia khach hang. Chung ta
phal nhdn 16i va cam két sé khéng bao gior tai pham Va ban
biét dleu gida xdy ra khongT’Moz viéc dwore thu xép 6n théa va
cudc soéng lai tirot dep véi Chrysler.

Vao thang 3 ndm 2005, Doug Wead, cuu tror 1y dac biét ciia Tong
thong George W. Bush, da gm thw xin 101 vi da viét cudn sach chtra
noi dung 14y ra twr bang ghi Am mot cudc thao ludn ma tong thong
khong hé hay biét. Noi dung birc thw dwoe phat trén chwong trinh
truyén hinh va dwoce ding trén to USA Today.

Trong bire thw, Wead cho biét da bat dau ghi Am nhirng cudc noéi
chuyén véi George Bush tir ndim 1987 véi sy dong v ctia 6ng. Wead
noi:

Khi chiing t6i lai tiép tuc cé nhirng cudc néi chuyén ban bac
cong viéc vao ndm 1997, ban ddu téi ghi chép lai. Nhiéu
phwong an da dworc thdo ludn va bac bo trong cac cufc noi
chuyén nay Cho dén khi t6i dwore yéu cdu chuyén mot thong tin
kha nhay cam cho moét phéng vién hay thadm chi mét nha chinh
tri thudc phe doi ldp. V&1 yéu cdu doé, do chinh xac ciia cau chir
la rdt quan trong va toi chi lo khéng dap tng dworc viée nay. Vi
vdy, dén nam sau té1 bat ddu bi mdt ght @m cudc néi chuyén
vé’i 6ng Bush. Ban ddu chi véi muc dich gil’tp toi lam dung yéu
cau cua cong vigc. Nhung to1 da tw hao va qua tw tin khi tin
rang y dinh tét cé thé bién minh cho hanh dong cua minh. Tot
da ghi am cudc néi chuyén cua mot ngwoi ma chwa dwore sw



dong 1 ciia ngwoi d6 va sau dé chinh ngwoi @6 da ddce cit téng
thong. Viéc toi cong b6 mot phan cuon bang nay lam cho gia
dinh to1 phdi trd gia dat va xuc pham nghiém trong dén nhiéu
nguwon.

Téi da dai dot va sai lam khi ghi am cugc néi chuyén v6i ong
Bush ma chwa dwoc phep T61 cting da sai khi cong bé' mot
phan cuén bdng cho cac nha xudt ban bdt ké trong hoan cdnh
nao. Toi cung da sai khi cong b6 cudn bang do cho gidi bao chi.
T6i da xin 161 tong thong trwrore khi cau chuyen d‘u'O’c dang va
cd sau dob. Mdc du cdm thdy bi xiic pham, éng dy van té ra kién
nhan nhw moi khi.

Dén gior, nhirng coéng viée sira chira sai lam ciia téi da dwore bat
ddu thwe hién nhw sau:

« Hily bo chwong trinh vdn dong ban sach cua toi.

« Tién nhudn biit trong twong lai sé dwgrc chuyén giao cho cac
quy tir thién.

« Noi dung cudén bang dai nhiéu gior dwoge got y mua vot gia
nhiéu triéu do la da dworc chuyén trd lai cho tong thong.

« Da bt dau né lwe han gdn lai cde méi quan hé véi Thwrong
dé, véi téng théng va ban be.

Néu t61 c6 thé dwore lam lai tir ddu, c6 nhidu viéc téi sé lam khac
di. Du t6i khong thé x6a di sw tén thwong da gay ra cho ngwoi
khac, nhiwrng nho on Chia, t61 xin chiu dich dang hinh phat cua
minh va tiép tuc cong viéc.

Diéu rat may trong sw viéc nay 1a n6 da khong bién thanh mot van
dé chinh trj 16m - theo t6i mot phan nho & 101 xin 16i kip thod, khiém
tén va chan thanh, va tiép sau d6 1a nhitng hanh déng chirmg minh
cho 101 noi ctia Ong Ay nhw tir bé tién nhuin bt va ngudn 1oi tir cudn
bang.



Thwong nhitng ciu chuyén ma tdi dwoce nghe vé stre anh hwdng
cua viéc stra chira 16i [Am trong viéc xay du'ng niém tin lai kh6ng tfr
nhitng nhan vat chinh, ma tir cac nhan vién khi ho dwoc h01 vé niém
tin trong t6 chirc ctia ho. Noi céch khéac, hanh vi gay dung niém tin
cua g10'1 lanh dao trong céc t6 chire nay da tré thanh biéu twong tiéu
biéu cta t6 chirc. Pay cung la mot vi du vé sy gia tang hiru hinh téc do
cua s tin cdy: khi ban xay dung niém tin véi mot ngwoi 1a ban dang
x4y dyng niém tin véi nhiéu nguod.

Bay gior chung ta hay xét két qua twong phan gura nhu'ng kinh
nghiém tich cuwc ké trén véi trwong hop khi ngwoi ta hanh xw bang
tinh ich ky va tw ai. Mot vi du dién hinh 1a vu bé béi Watergate vao
dau thap nién 1970. Khi ngwoi ta phat hién ra viéc chinh quyen Tong
théng Richard Nixon da dinh liu vio &m muwu pham phap dé tlep can
nhitng thong tin bi mat, nhitng ng1r0’1 lién can bao gom tong thong da
khong diing cdm chiu trach nhiém va xin 16i vé nhu'ng hanh déng sai
trai cua ho; nguoc lai, ho da tim moi cach che g1au s that. Chinh vi
vay, niém tin cta cong ching da hoan toan sup @6, va Téng thong
Nixon da budc phai tir chirc.

Ban dé y sé thay trong cac vi du vé hanh vi tich cye & chwong nay,
nhiéu nguoi da nhanh chéng thira nhéan sai [Am cia minh va nd lye
stra chita n6. Khi Xay ra 16i Jam, néu ban biét nhanh chong thira nhan
va xXin 101 thi trong hau hét cac trlrong hop ban déu c6 thé virot qua.
Piéu ton hai nhidu nhat d&n uy tin va niém tin 14 khi ¢6 sai [Am ngwoi
ta khong chiu thira nhan hay xin 16i, khién cho nhiing sy viéc nhé tré
nén nghiém trong, va khi ngwo1 ta tim cach che day no thi tinh hinh
cang tré nén toi té hon. Mic du xin 16i sau van tot hon 1a khéng xin
15i, nhung r6 rang hanh vi xin 16i va khic phuc sai IJam ngay 14p titc
van c6 tac dung 16n hon rat nhiéu trong viéc xay dung va khéi phuc
niém tin.

T6m tat

Stra chira 16i [Am c6 tadc dong manh mé dén két qua cudi cung.
Mic du hau hét cac cong tyl bao hiém déu khuyén cac bac si khong nén
xin 16i bénh nhan khi ho mic phai sai lam, nhung ngay cang c6 nhiéu
bang chimg cho thiy nhitng ngwdi xin 10i dwoe moi ngwoi kinh trong,
thong cam va it bi kién hon. Ngwoi ta thwong kién cdo khi cam thay
tire tO1 vi ho dang ra phai dwoe xin 101 nhung lai khong nhin dworc 101
xin 16i ndo. Trong nhiéu tredng hop, mot 11 xin 16i chan thanh sé



lam ngwoi ta ngudi ngay con gian.

Ngay ca khi ngwoi khac co 16i v&i ban, ban c6 thé thue hlen nhiéu
hanh vi quan trong dé glup ho stra chira 16i [Am va xay du'ng niém tin.
Ching han, bang thai do san sang tha thir, ban ¢ thé khién nguwoi
khac dé dang xin 16i va chudc 16i véi ban hon. Viée ban thira nhén sai
lam ciing sé khuyén khich ngwoi khac hanh dong twong tu, tao nén
mot vin hoa tot dep tai noi lam viée cling nhw trong gia dinh.

Bi quyét xiy dwng niém tin

Né&u hanh vi cia ban ndm qué xa vé phia bén trai ctia do thi hinh
chuong c6 nghia 1a hanh vi ctia ban khong du dé stra chira 16i [Am, ban
can reén luyén thém tinh trung thye, khiém t6n, hay can dam (Chinh
triee), hodic quan tam dén ngwoi khac (Y dinh), hay tinh lién két giira
hanh vi va hé quad mong mudn (Két qua). Néu ban & qué xa vé phia
bén phai ctia duwdng cong ¢ nghia 1a ban thwong xin 16i qua mire can
thiét hay xin 16i qua nhiéu I4n vé mot sai [am, do d6 ban can rén luyén
thém vé tinh nhat quan (Chinh trwe), hay dong co (Y dinh), hay kha
nang phan doan nho ting cwdmg va két hop tat ca 4 Yéu td cot 16i clia
niém tin.

Pé rén luyén kha ning stra chita 16i Jam, ban c6 thé tham khao
nhitng 161 khuyén sau day:

. Lan sau khi pham sai Iam, hay lwu y cach phan g cua ban. Ban
dang c6 gdng bd qua, tim ly do de bién minh, hay ¢6 tinh che day no?
Hay ban thira nhan ngay va tim moi cach dé chuoc lai 16i JAm cua
minh? Néu lac nay ban khong c6 @t khiém t6n va can ddm dé nhanh

chong stra chira 10i JAm ctia minh, hay tip cw xir theo nhirng dtre tinh
do.

« Sau ndy néu ai d6 cé 16i v4i ban, ban hay tha thir ngay cho ho.
Hay c6 gitp ho stra chira sai [am vi diéu nay khong nhirng gitup ho
tién bo ma con ¢6 1o cho ban.

4 N\
Tém tit: Hanh vi thié 4 - Stra chira sai [am

Hay stra chira sai JAm ma ban giy ra. Nhanh choéng xin 161,
¢ ging chuoc 16i va dén bu nhitng ton that do minh gay ra.




Thé hién sy khiém t6n. Khong nén che day 16i [Am, va dirng
deé tinh tw ai can tré hanh vi stra chira sai lam.




Chuwong 13. HANH VI THQ’ 5: THE
HIEN SU TRUNG THANH

Theo kinh nghiém cua t61, nhirng ngwoi nhanh chéng cé dworc

niém tin, sw trung thanh, hdng hai va nhiét tinh la nhitng ngwos
danh sw thira nhdn cong lao cho nhirng ngwoi thwe sw tao ra thanh
tich. Ngwoi lanh dao khéng cdn cong trang... vi ho luén dwrgec hiwdng
cong trang nhiéu hon céng sirc cia ho.

- Robert Townsend, cyru CEO, Avis

Nhiéu nam trude day, téi lam viéc cho mot cong ty va hdu nhw
ngay nao toi cling di 4n trwa véi nhom ban dong nghiép khoang 12
ngwdi. Khi dn xong, thwong c6 mot s6 ngwoi trong nhom dirng day di
trere, nhitng ngwdi coOn ngodi lai 14p tire bat dau ban tan vé ho. Khi co
thém 2-3 ngwdi niva roi khoi ban, nhom con lai chuyén dé tai sang
nhirng ngwdi ndy. Vi vy toi khong dam roi ban &n vi e rang khi toi
vira di khoi ho sé néi vé minh!

Sy trai nghiém cua t6i vé bira &n trwa chung nay la mgt vi du caa
hanh vi trai ngwoe véi Hanh vi thir nam. N6 thé hién sy khong trung
thanh, va tao ra mot khoan rat 16m khéi Tai khoan Niém tin khong chi
doi voi nhitng ngwdi bi ban tAn ma ca ddi voi moi ngwoi ¢ mit & do.
Chung ta déu biét rang nhitng ngwoi ving mit bi déi xir ra sao thi khi
chiing ta khong c6 mit, ching ta cling sé bi d6i xi nhw thé. biéu d6
chic chin khong thé xay dyng niém tin!

Ngwore lai, Hanh vi chirmg to 10ng trung thanh 14 cach dem dén
khoén gtri 16m vao Tai khoan Niém tin khong chi ddi véi ngwoi ma
ban bay té sw trung thanh, ma con d6i vi tat ca nhitng ai biét dén
hanh vi d6 caa ban.

Colleen Barrett, Chu tich kiém CEO cua Southwest Airlines, da
néu ra mot cach thé hién long trung thanh déi véi nhan vién nhw sau:

D61 vé1 to1 diéu nay hoan toan hop Iy, nhung doéi khi né lai la
diéu bdt ngor d61 véi mot sé cong ty chii trong dich vu khach hang vi
ho khang dinh khach hang luén luén diing. Chiing t6i khong dong i



V61 quan diém dé. Chiing téi ciing da khdng dinh diéu nay trwée
cong chiing, va toi ciing nhdn dwoc mot vai thw phdn doéi. Nhung dé
la mét trong nhirng phwong phdp ching téi thu phuc dwoc niém tin
ctia nhan vién. Té1 khong cé i néi rdng khi nhan vién ciia ching toi
c6 161, thdm chi la 16i nghiém trong, rdng ho sé khong bi kyj ludt hay
nhdc nhé, ma diéu t6i mudén néi chinh la néu khach hang sai, va néu
khéach hang cé hanh vi khéng tét dep, tbi sé sdn sang bénh viee va
bdo vé nhan vién cua minh. Chiing téi khong thwong xuyén hanh
dong nhw vdy, nhung chiing toéi da cé lan néi véi mot khdch hang
rang chiing téi khéng muén anh ta quay lai hang hang khéng ciia
chiing to.

Hanh vi thé hién sy trung thanh dwa trén cAc nguyén tic cta sy
chinh true, long trung thanh, sy bi€t om va sy cong nhan hanh vi cua
ngu‘0'1 khéc. C6 nhiéu cach thé hién 1ong trung thanh, trong chu'O’ng
nay ching ta chi chua trong vao hai khia canh: ghi nhan cong lao caa
ngwdi khac va chi noéi vé ngwoi khéice khi ho ving mit cling giong nhw
khi ho dang c6 mat.

Ghi nhan cong lao caa ngwori khac

Mot cach kha hidu qua dé thé hién long trung thanh 1a ghi nhan
cong lao xtrng d4ng ctia ngwdi khac, thira nhéin vai tro cua ho d6i voi
két qua dat dworc. Qua do, ban khong chi khang dinh gi4 tri déng gop
ciia ca nhan, ma con tao ra mot moi trrong lam viéc khuyen khich
moi ngum sang tao va hop tac, nhiét tinh chia sé y twéng va thtic day
tang cwong niém tin.

Khi de cap dén VleC ghl nhan cong lao, toi nghl ngay t&i 4n du
"ctra sO va tAm gu'O’ng cta Jim Collins. Ong noi dai y rang khi moi
viéc dién tién t6t dep, ban nhin qua ctra s6 hay noi cach khac ban nhin
Vao moi ngwoi bén ngoai va chu'ng kién tat ca nhu'ng dong gop cua ho,
roi ban ghi nhan cong lao, cong nhén va khen ngoi ho. Khi két qua
khong kha quan, ban IlhlIl vao gwong. Ban khong nhin ra ngoai dé do
16i va 1én 4n ngwoi khae, ma ban nhin vao ban than minh.

Trai nguoc vai viece ghi nhan cong lao cua ngwoi khac la gianh 14y
thanh qua vé minh. Khi xdc tién mot trong nhitng chwong trinh ctaa
chiing t0i, m6t nhan vién ban hang ké lai cau chuyen anh tim dwoc
mot khach hang tiém nang, thu x€&p moi viéc va khi dén glal doan ky
két hop dong, anh dén gip cap trén dé xin y kién. Khi cap trén cta



anh nhin thay gi4 tri ciia hop dong nay, Ong ta ti€p nhin vé minh
thwong vu d6. Ong ta gianh 14y tat ca doanh thu va thanh tich cho
minh. Hanh vi nay dan dén viéc danh mat niém tin mot cach nghiém
trong khong chi d6i voi ngwoibi o ong cwop cong, ma ca d61 véi nhirng
nglrm khac trong tap thé. Khong ai mudn dén gip 6ng nay dé dworc
gitip Ao nira vi s¢r rang Ong ta lai cwédp cong cia ho nhw 6ng da lam.
Day lai thém mot vi du cho thay khi ban xay dung (hay hiy hoai)
niém tin vé1 mot ngwdi, ban sé xay dung (hay hiy hoai) niém tin védi
nhiéu ngwdi khéc.

4 )
Nguwoi lanh dao ciing cé thé xdy dung niém tin bdng cach
thira nhdn cong lao xirng dang ciia ngwot khac. Ho khong
bao gio’ cwré’p cong nhan vién ciia minh bang cach danh
cdp y twéng cia ho va nhdn dé la ciia minh.

- JACK WELCH

- J

Viéc gia vor ghi nhan cong lao cua ngwoi khac la hanh vi hai mat:
tredre mat, ho to ra céng nhan céng lao ngu’c‘)'i khac, nhu'ng sau lung,
ho phu nhan cong strc dong gbp cua nglrm do Va nhan tit ca cong lao
ve minh. Hanh vi hai mat nay kho c6 thé gifu giém va né hay hoai
niém tin vo1 tit cd moi ngwoi.

Dottie Gandy, tac gia vé Iy thuyét kinh doanh chrng minh ring
diéu quan trong khong chi 1a ghi nhin céng lao ctia ngwdi khac vé
nhirng viéc ho 1am, ma con phai c6ng nhan ca gia tri ban than cta ho.
C6 nhiéu cach cong nhan con ngu’oq va cong lao dong gop cua ho tai
noilam viéc cing nhw trong gia dinh. Ban co the chiic mirng. Ban ¢6
thé tao nén nhlrng huyen thoai va giai thoai vé ho bang nhitng cau
chuyén ké. Ban c6 thé gtri d&n ho 1o caAm on bang hinh thtrc thu,
th1ep, hoic hoa. Hoic ban c6 thé cong bo nhu'ng cau chuyén thanh
cong cia ho trén nhirng to thong tin tai noi lam viéc hay trong gia
dinh. Ban c6 thé lam theo cich ctia minh d@é tuyén dwong nhitng
ngwdi co thanh tich tét.

Mot nha quan 1y cap cao tham dy mét trong nhitng budi hoi thao
cua chung t6i da chia sé y twéng sau:

Moi khi by phdn cia chiing toi dworc yéu cdu cung cdp so liéu cho



cdp trén, to1 ludn chia sé yéu cdu nay v cdp dwréi cia minh. Khi
nhdn dwore nhitng g kién dé xudt tir cdp dwréi, thay vi tdp hop lai hay
ky tén vao do de chuyen di, thi toi lai dinh kem thw dlen fir ciia ho va
chi viét thém rang "Y kién cua chung toi nhw sau...". Lam nhw vay,
cong strc ciia nguwot co dong gop mot dworc cong nhan N6 con tao ra
s tin cay va trung thanh gitra téi va nhan vién ciia minh vi ho hiéu
rang bdt cit khi nao cé diéu kién toi sé cong nhdn thanh tich xirng
dang cua ho.

Du ban chon cach 1am nhw thé nao, t01 tin rang cong nhan cong
lao caa ngu‘0’1 khac s€ lam tang dang ké niém tin va két qua kinh t&
cting nhw cac két qua tich cwe khic & moi mire 3. Toi khuyén ban
nén cong nhan cong lao cua ngwoi khac moét cach rong lwong. "Cong
nhan thanh tich" 1a mo6t hanh vi phan xét, nhung céng nhan cong lao
mot cach rong lwong lai bt ngudn tir tdm long rong lwong.

4 N

Ban cé thé hoan thanh moi viéc trong cudc séng néu ban
khong bdn tam céng lao dé thudc vé ai.

- HARRY S. TRUMAN

No6i vé ngwoi ving mitnhw khi ho dang c6 mat

Khia canh tht hai ctia viée thé hién 1ong trung thanh 14 néi vé
ngwoi khac hét nhw lac ho dang c6 mit. Toi da hoc dwoe tAm quan
trong caa hanh vi nay tryre tiép tir kinh nghiém béan than trong nhirng
bira com trwa tap thé ma toi da ké & trén. Toi da chu'ng kién nhitng
cau chuyen ban tan vé nhu‘ng nguroq roi khoéi phong an da 1am t6n hai
dén niém tin cda tit cd moi ngwoi ¢6 lién quan nhw thé nao.

R6 rang vi du nay la sy trai ngwoe voi hanh vi néi vé ngwoi khac
nhw thé ho dang c6 mit, d6 1 sw ban ding ng1r0'1 khac hay khong dai
dién cho ho mdt cach cong bing khi ho khong c6 mit & do. Hanh vi
nguy tao nay cling co tac hai khong kém, @6 1a kiéu néi tot vé ngurdi
khéc khi ¢6 mit ho nhung lai néi xau sau lung ho. Thwong thi chiing
ta khong nhan ra minh dang thyre hién nhirng hanh vi trai ngwoc hay
nguy tao nay va cting khong nghi ring ching ta dang tic dong x4u dén
niém tin. CEO cia mot cong ty phin mém da chia sé cam twdéng cua
ba vé y ki€n phanhdi ba nhan dwge tir chwong trinh Trust Audit 3600



nhw sau:

Trong muc "Gép ", cé6 mot ngwoi viét rang: "Khi cé ngwot
nghi viéc,dirng nén néi xdu ho triwérc mdt nhirng nhan vién con
& lai. Piéu do6 lam cho t6i c6 cdm giac du toi cé6 déng gép cho
cong ty nay dén dau, nguwdi ta sé quén ngay tdt cd khi toi roi
khdéi cong ty, trong bdt cir hoan cdanh nao". Téi thdt khéng hé
biét minh da hanh dong nhw vay va cung khong nhan ra tac
dong cia hanh dong dé. T6i cdm thdy xdu hé khi nghe didu
nay.

bang cht y 1a nhitng ngwoi noéi sau lung ngwoti khac lai hay nghi
rang diéu do sé tao nén sy than tinh va niém tin v61 nhitng ngwoi
dang c6 mit. Nhung thye t€ thi ngwoec lai. Khi ban néi x4u sau lung
ngwdoi khac, diéu do6 sé 1am cho nhitng ngwoi ¢6 mit nghi rdng ban
cting sé lam nhw viy vé1 ho khi ho ving mit. R6 rang diéu nay sé giy
ra tic dong tiéu cyre doi voi niém tin.

Ngwoe lai, Jeri, vor toi, c6 mot ngudi ban ma co Ay ké: "Em hoan
toan tin vao Karen trong tat cd moi chuyén. Em chwa bao gi¢r nghe ¢
Ay no6i xau hay chi trich ngwdi khac. Em tin rang co 4y sé khong bao
gior lam nhw vay". Va t6i nghi y Jeri muén néi la: "Em tin c6 Ay sé
khoéng bao gidr n6i xdu em".

Mot vi du dién hinh vé hanh vi nay 1a treomg hop khi Sam
Alitodwore ctir 1am Tham phan Lién bang tai New Jersey. Ong phal tiép
nhan mot vy 4n ma ngwo1i tién nhiém da xtr 1y khong suén sé va ong
da that bai. Trong hoan canh &6, 6ng c6 thé dé dang d6 16i cho ngudi
tién nhiém cta minh, nhlrng theo bai bao trén tor USA Today, "Alito
da khong d6 16i cho ngwdi tién nhiém, ngwoi da thy ly va an trede do,
va cac tro ly ctia 6ng ta". Nhor d6 "Vi tham phén lién bang da tao dworc
uy tin v&i cac nhan vién cia minh".
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Dé€ gitr uy tin véi ngwoi c6 mdt, hday trung thanh vét
nhitng ngwoi vang mdt.

- STEPHEN R. COVEY
N J
Trong quan hé gia dinh, mot ngwoi quen ké ring khi 16m 1én, co




ludn tin rang nhirng diéu cd tAm sy v4i cha me minh sé khong bao gior
dworc dwa ra ban bac voi bt cir ai khac trong gia dinh. Ho khong bao
g10’ noi voi anh trai co rang "0, dang I€ con phal biét em con noi gl
v&i ba me hom no!". Ho cung khong bao gior noi lai véi co nhitng cau
chuyen ho néi riéng véi cac thanh Vlen khéc trong gla dinh. Biéu hién
cua long trung thanh d6 da tao nén méi quan hé c6 d0 tin cy cao giira
cha me va con cai trong nha.

R6 rang, du véi muc dich tot hay x&u, viée ching ta noi hay khong
néi sau lung ngwoi khac déu c6 hiéu qua ro rang. N6 cb thé xay dung
hay hiy hoai 1ong tin rit nhanh.

Khi ban phai néi vé ngwori khac

Néu nhu' ban & trong tinh huong ma cong viéc cua ban doi h01
phal n01 ve ngum khac thi 5207 Chang 1€ ban phai tranh né viéc ay va
noi rang: "Toi sé khong no6i vé ngwdi khac dau". VAy ban phai lam thé
nao?

Mot cyru gidm doce nhan sy chia sé kinh nghiém nhw sau:

C6 mét thot gian, cong viéc dot hdi toi phdi néi vé ngwdi khac
sudt ngay. Cac giam doéc thwong dén gdp toi va bdo "Téi dang
c6 vdn dé véi Jim hodc Lori. Toéi phdi lam gi day?". Dwong
nhién chiing tbi can phdi thdo ludn vé ca nhan dé va doi khi
diéu chung téi ban bac khong phal lic nao cung co loi cho ho.
Do db6 toi tir héi tdi phdi lam thé'nao vira thé hién long trung
thanh véi ngwdrt khong cé mdt ma van thwe hién tot nhiém vu
cua minh?

Cudi cting t6i nhdn ra sw khdc biét giiva viéc thé hién long
trung thanh hay khong la o muc dich. Neu muc dich dé nang
cao hiéu qud cong viéc hay cdi thién moi quan hé va néu cudc
noi chuyen la cong bang va ton trong déi v ngwm do thi toi
cdm thay minh dang bleu hién long trung thanh. Hau hét cac
cudc néi chuyén doé cudi cung tdp trung vao nguwoi qudn Iy va
diéu ngwoi qudn ly nén lam thay vi tdp trung vao 161 lam (du
co thdt hay twong tirong) ciia ngwot ma chiing toi dang ban

dén



biéu quan trong la cach n(’)i thé hién dworc sy ton trong. Nhw da
noi, ban s€ xay dung dworc nlem tin voi nhlrng ng1r0’1 dang co6 mat
bang cach 1am cho ho hiéu ring ban ciing sé néi vé ho véi thai o tén
trong khi ho ving mit.

Mot van dé quan trong khac 1a ban can can dam noi thang
voingwol ma ban quan tam. D61 khi nglrm can phai thay d6i tinh cach
lai 14 ngwoi cubi cung biét minh c6 khuyet diém. The h1en sir can dam
bang cach di gdp va noi thang v&1 ngwol ndo do6 vé moi ban tAm cia
ban ciing 1a biéu hién ctia long trung thanh.

Nhirng lori khuyén

Chting ta hay nhin vao do thi hinh chu6ng ctia hanh vi nay Bén
trai dwong cong biéu thj hanh vi thé hién long trung thanh ctia ban rat
hoi hot. Co6 1€ ban chi trung thanh v&i nhu'ng trrong hop cb 1oi cho
ban. Hodc ¢6 1€ ban chi thé hién m6t mire do trung thanh nao do,
khong dd manh dé ban bao vé 1ap trwomg khi c6 nguwdi khac phan ddi.

Bén phal ctia dwong cong biéu thi nhitng hanh vi qua mirc trung
thanh d6i VO’l ai 6 tai mot thoi diém nhu'ng khong phdi trung thanh
véi cudc song twrong lai ctia ho hay v nguyén tic. Chang han mot
ngudi co thé dong y glu' kin hanh dong pham phap ctia mot ngu‘0’1
khéac, hay cwrong quyét trung thanh voi mot hé tw twéng hay niém tin,
ngay ca khi n6 dwoe chirng minh rang da tré nén lac hau hay khong
hoan héo.

Sy chinh trye (d4c biét 1 sy can ddm va nhat quan), y dinh (dong
co’ va hanh vi) va nang lye (kha ning tao niém tin) c¢6 vai tré quan
trong giﬁp hanh vi cia ban ndm trong khu vire t8i wu. Ching ta can
leu y rang thwong xuyén trung thanh véi nguyén tic 1a cach tot nhat
dé thé hién 1ong trung thanh véi ngwoi khac.

Pé hoan thién hanh vi nay, ban nén tham khao nhiing y twéng
sau day:

« LAn sau khi ban nghe ngwdi khac noi xau nglrm ving mit, ban
nén can nhic thai @d ctia minh. Ban c6 thé tham gia ban tan, hoac co
thé bo dl Ban cung c6 thé & lai, nhu'ng im ling. Ban co thé noi tot ve
ngwdi ving mit dé cin bang lal cau chuyen Hodc ban c6 thé noi: "Toi
thyre s khong cam thay thoai mai khi néi vé nguwdi nay theo kiéu nhw



vay khi ho khong c6 mit. Néu c6 diéu gi ban tAm, ching ta nén noi
tryee tiép voi anh/chi Ay".

« Lan sau khi ban 1am viéc véi ngwdi khace vé mot dy 4n tai noti
lam viéc hay tai nha, hay thira nhan cong lao ctia ngwoi khac. Hay tao
ra mot moi treong lam viéc ma nhitng déng gop ctia moi ngwoi déu
dwoe cong nhin va moi ca nhan déu dwoce biét dén. Hay ghi nhin
cOng strc clia moi ngwodi mot cach cong bang.

« Lap thanh quy tic: khong bao gi®r néi nhirng diéu khong hay veé
cac thanh V1en trong gia dinh. Hay than trong trong cach noi voi
v/ chong vé cic thanh vién trong gla dinh, ké ca con cai cua ban. Hay
khen ngoi khi con céi c6 hanh vi t6t - va chia sé niém vui ctia ban véi
ngwdi khac vé nhirng hanh vi tot ctia ching.

4 )
T6m tat: Hanh vi thi¥ 5 - Thé hién sw trung thanh

Ludn ghi nhan cong lao xrng dang cua ngwoi khac. Thira
nhén sy déng goép cta ho. No6i vé nguwdi khac nhw thé ho
dang hién dién trirdrc mat ban. Hay bao vé nhitng ngwoi
khong c6 mat. Dirng noéi xau sau lung ngwoi khace. Ding
tiét 16 thong tin c4 nhin ctia ngwoi khéc.




Chuong 14. HANH VI THU 6: TAO
RA THANH QUA

Céc nha lanh dao twong lai sé néi it hon va lam nhidu hon dé tao
ra nhirng thanh qud ma ho da cam két.

- Dave Ulrich, tac gia va giao sw quan tri kinh doanh

Nhiéu ngwoi thwomng hoi t6i: "Néu ban mudn thiét 1ap m01 quan
hé véi mot khach hang méi, ban nén 1am gi dé xay dung niém tin
nhanh nhat?". Khong do du, toi tra 1oi: "Hay tao ra thanh qua cho
ho!". Thanh qua gitp ban gy dwoec sy tin nhiém va niém tin ngay lap
tirc vi n6 cho ban sirc anh hwéng. Thanh qua chirng minh ring ban la
ngwoi lam tang gia tri, ban c6 kha nang dong gop va c6 kha nang thuc
hién cOng viéc. La mot trong 4 Yéu td c6t 16i cau thanh sy tin nhiém
ca nhan, thanh qua la cong cu hitu hiéu glup ban xay dyng niém tin
trong moi quan hé cia ban véi moi nguwor.

Vé1i ¥ thite tao ra thanh qua, ching ta chuyén tir hanh vi tinh cach
sang hanh vi ning lye. Hanh vi ndy xuat phat tir cic nguyén tic vé
tinh than trach nhiém, sy d4ng tin ciy va két qua coéng viéc. Trai
ngwoc vl Hanh vi tao ra thanh qua 1a hanh d6ng qua loa chiéu 1é
khong mang lai thanh qua.

T6i da 1am viéc voi nhiéu nguwdi trong nhiéu nam dic biét voi
nhiing nhan vién ban hang 1a nhitng ngwd1 ndi nhiéu nhung thanh
qua thi khong dw¢c bao nhiéu. Ho dwa ra di moi hinh thirc chao hang
h4p dan va nhirng 161 hira hen hao hirmg vé nhitng thanh qua tuyét
voi ma ho sé dat dwoe. Nhung cudi cung hodc ho khong thyre hién
dwoce hodc chi dat dwoe mot phan nhé cua nhirng diéu ho hira hen.
Cudi cung, toi rat kinh nghiém phai tim nhitng ngwdi ndi it nhung
dem lai thanh qua nhiéu. Khong phai nhitng ngwoi nay khong biét
thuyét trinh hay khéng mu6n c¢6 thanh qua cao. Ho biét ca, nhung ho
khong huénh hoang ma chi chuyén tam hanh déng that hiéu qué Toi1
rat ra dwoe kinh nghiém nén tao co hoi t6t nhat cho nhirng nguoi noi
it Jam nhiéu hon 1a nhitng nguwdi néi nhidu ma lam dworc ching bao
nhiéu.




Chung ta tw danh gia ban than qua nhu'ng viéc chung ta
nghi minh cé thé lam dworc, con ngwoi khac danh gia
chiing ta qua nhirng viéc chiing ta da lam.

- HENRY WADSWORTH LONGFELLOW

\- )

Khi noéi vé viéc tao thanh qua, t6i nhé dén bo phlm ba tap "Chua
té clia nhu'ng chiéc nhan" (Lord of the Rlngs) Ban ngoi xem bo phim
nay trong sudt 9 gior dong ho, va cudi cting ban nhin thay gi? D6 1a
canh Frodo dwa chiéc nhan phép thuat vao nui Itra. Néu khong c6 két
thiic 36, moi canh khac trong phim déu vé nghia.

Tac dong dén Tai khoan Niém tin

Khi t6i dén dam nhiém vai tro CEO cta Trung tim Dao tao Ky
nang Lanh dao Covey, c6 mot bd phén trong cong ty ma tinh chit
cong viéc cua n6 dwroc moi ngwoi xem nhw "tro choi", d6 1a bo phan
ma ai cling mudn vao lam nhung lai 14 bo phﬁn hién tai (Vé ch 1€ s€
mai mal) khong sinh lgi. Méc du trong ba ndm qua ho noi rat nhiéu,
nhu'ng van khong lam ra san pham hay c6 thanh qua gi, va moi nguwoi
c6 cam nhan chung la cong ty dang phal cuu mang bo phan nay. Toi
da gap ngum lanh dao b6 phan nay va chung toi cung thong nhét véi
quyet dinh rdng ho phai lam ra dwgc mot san pham va trong Vong
sdu thang phai c6 thanh qua, sé khong mdt ngoai 1€ nao dwoe chip
nhan. Ching t6i dat ra muyc tiéu ro rang va xac dinh trach nhiém thye
hién muc tiéu do.

Trong qua trinh thye hién, t6i bat dau nghe ¥ kién phén hoi tir
nhirng ngwoi trong bo phéan do rang thoi han dit ra qua khit khe va
ho khong thé thiyre hién dwore. Toi bao ho: "Céc anh nén biét, uy tin
cia ching ta phu thugc vao thoi han nay. Chu'ng nao chwa c6 san
pham bd phan nay chi 12 noi dé moi ngwdi tiéu khién. Ching ta da
n6i nhiéu vé san pham sudt nhiéu ndm qua; bay gi¢ chiing ta phai
thyre hién ding thoi han'.

Tét ca bon ho déu byec tire véi t6i. Ho mudn t6i cho ho thém thoi
gian, nhu'ng to6i cam thay can phai bat ho c¢6 trach nhiém véi théa
thuan. Cu6i cung ho da lam dwoe. San pham dwoc hoan thanh vao
diung ngay da théa thuan, va chi trong vai thang sau d6 da dem lai
doanh thu nhiéu triéu d6 la.



Piéu nay da 1am thay d6i quan diém ctia moi nguwdi ddi véi bo
phannay. Ho da dem lai thanh qua va giy dwoc niém tin, niém tin vao
nhl”rng ngu'(‘)’i lam viéc trong bo phén do6, niém tin vao vin hoda clia
cong ty, niém tin vao ban thin va déng doi cua nhirng ngwdi da lam
ra san pham d6.

Trong gla dinh, Jeri va t6i gan day glao cho Christian, dlra con
trai12 tuoi cua chung t6i cong viec do rac va dem thung rac vé. bo la
mot cong viéc nang trong nha vi phai mang thung rac nang di mot
quang dwong dai va leo ddc ra phd, kho khin nhit 14 khi tro 6 tuyét
roi. Lam cha me, ching t6i rat vui véi cdch ma Christian thye hién
trach nhiém cta minh. Chung t0i chi bao cho chau mét 14n, va chau
cling chang bao gidr noi gi dén cong viée nay. Nhu'ng ctr moi toi thir tw
khi t6i tré vé nha thi thung rac da dwoe mang di, va dén thir nam khi
toi V:é lai thay thung rac dwoce dit vao dung cho. Christian vira mang
no ve.

Mot phan 1y do ching t6i cam thay vui véi viée 1am cta Christian
1a vi chiing toi da tirng chirng kién hanh dong trai ngwoce clia anh trai
chau. Khi anh trai chau dwoc giao nhiém vy twong ty, ching t6i da
phai nhic di, nhic lai nhiéu Ian nhung thing bé chi lam dwoc mot
phén cong viéc.

Trong ca hai trromg hop, mot cong viéc dwore thue hién c6 trach
nhiém hay thi€u trach nhiém déu c6 tac dong rat 16m dén Tai khoan
Niém tin (va do d6 tic dong dén t6c do va chi phi). Ching toi phat
hién ra rdng ching t6i nhanh chéng d4p tmg ngay doi héi va danh vu
dai cho bon tré khi ching dat dwoe thanh qua va c6 Tai khoan Niém
tin cao.

Pong lire twrong tw cling dién ra tai noi lam viéc, noi thanh qua
hau nhw ludon dem lai cho ngwoi 1am ra n6 nhiéu sy lwa chon hon,
nhiéu giéi phép hon va linh hoat hon. Jack Welch cho rang sy linh
hoat nay co lién quan dén sy ung ho caa lanh dao, nhung ngu’m mudn
nhan vién cfia ho c6 dwoe sy can bang gitra cong viée va cudc song:

Céc nha lanh dao sdn sang cho phép nhan vién dwo-c linh hoat
trong gié’ gidc lam viéc sau khi ho chirng t6 dworc thanh tich va
hiéu qua Thue ra, toz muoén mé td cach lam viéc can bang giira
cong viéc va cube séng nhwe mot hé théng ghi diém cé dién.



Nguwoinao lam ra nhiéu thanh qud sé tich luy dwrgre nhiéu
diém, c6 thé dem doi ldy sw linh hoat. Cang c6 nhidu diém, cang
c6 nhiéu co hoi dwrore lam viée vao bdt cir lic nao, & dau va nhw
thé'nao tuy .

Tao ra thanh qua 1a hanh dong c6 kha ning thuyét phuc nhitng ké
mang can bénh hoai nghi. b6 la cach gitp ban xay dung nhanh chéng
niém tin trong mot moi quan hé méi. P 1a cach gitp ban dwoe linh
hoat va c6 nhiéu su lwa chon. D6 ciing 14 cach gitup ban khoi phuc
nhanh chéng niém tin khi ban danh m4t noé vi ban thi€u ning lye. b6
cting 1a v€ d4u cta dinh nghia vé sy 1anh dao ma t6i da noi & trén: dat
thanh qua theo hwémg tao ra niém tin.

- N
T61 khong nghi rang ban c6 dwgc méi quan hé c6 niém tin
tron ven néu ban khong thwe s dat dwoc thanh qud mot

cach lién tuc. Khi mot trong nhwng nha cung cdp chinh

cua toi bdo rang chung to1 cdn co mot quan hé tin cdy lan
nhau, t6i thdm nghi: "Thdt vé van!" Téi lién quay sang ho

va noi: "Toi khéng tin anh. Va téi sé khong tin anh cho dén

khi nao t6i nhin thdy cdc thanh qud néi tiép nhau cua

anh."”

- PETER LOWE, GIAM POC TIN HOC, HOME OFFICE,
ANH QUOC

Xac dinh ro "thanh qua" ngay tir dau

RAt nhiéu lan t0i ndi chuyén véi nhitng ngwdi lam viée hiéu qua,
nhung khéng dwoe dap irmg diéu ho mong mudn. Ho d kién sé€ ¢6
mot khoan 1.000 d6 la giri vao Tai khoan Niém tin, nhung cudi cing
chi c6 10 d6 la, hoac tham chi con té hon khi ¢c6 mot khoan rat ra. Ho
thic méc vi sao.

Trong hau hét cac trwdomg hop, dé 14 vi ngay tir ddu ho da khéng
xéc dinh r6 ho muén diéu gi. Vi thé nhirng thanh qua ma ho cho 1a t6t
hay tham chi xuét sic lai chi dwoe xem 14 tAm thwong doi voi nguoi
tié’p nhin thanh qua d6. Ho#c la thanh qué cua ho lai khéng phai diéu
ma moi ng1r0'1 dang mong doi, cling glong nhw trweong hop cha me
lam quan quat 80 gior mot tuan dé co6 tien mua cho con cai thém nhiéu



thir, nghi ridng diéu d6 sé taora mot khoan giri 1ém vao Tai khoan
Niém tin, trong khi diéu ma con ho can nhét lai chinh 1a thoi gian
dworc gan gul cha me. Hodc nhw trromg hop mot nhém nhéan vién
phat trién san pham lam viéc cat lyc dé tao ra nhitng dwong nét méi
cho san pham ma thuye t&€ khach hang lai chang quan tam.

Tai mot hoi nghi gan day O’Anh cac glam doc tin hoc va cac
chuyén gia tin hoc thao ludn vé cong nghé va niém tin trong cac to
chirc. Mot trong nhitng két luin chinh rit ra tir hoi nghi nay 1a trong
khi cong nghe dwa ra nhiéu htra hen hap dan, nhung néu khong
thwong xuyén dem lai thanh qua co ban thiét thire, thi nhu’ng hira
hen d6 chang co6 y nghla gi. Paul Coby, Giam ddc tin hoc cua hang
British Airways noi:

Quan diém cua t61 vé néd lire xay du'ng niém tin la toi khong dén
day dé noi vé nhitng didu to tat ma chiing téi sap stra tgo ra
trén trang BritishAirways.com, hay nhu'ng dw an phat trién
l6m lao khac, trie phi toi lam cho hé thong cong nghé thong tin
hoat dong thong sudt 24/24 gior va 7 ngay mot tudn... Khi nao
ban lam dworc diéu dé, ban hay néi dén nhirng 1j twéng sang
tao khac.

Trong nén kinh t& ngay nay, viéc danh chit it thoi gian dé xac
dinh ngay tir ddu thanh qua ban mudn dat dworc la dleu toi quan
trong vi mot ty 1€ 16m lye lwong lao dong dworc tuyen dung vao nhirng
cong viée rat kho do 11r0'ng thanh qua. Do vdy, diéu quan trong trong
ting hoan canh 1a phai xac dinh nhitng thanh qua c6 kha nédng tao
dwoc niém tin va sau d6 thwe hién dé dat duworc nhu'ng thanh qua doé
mot cach nhat quéan, dang thoi han, va trong pham vi ngin sach cua
ban.

4 )

DPiéu trwde tién ban can lam la bao cdo sé6'liéu théng ké -
dé6 la két qud. Néu ban khéng ldp ra dwoc hé thong hoat
dong nghiém ngdt va khong dat hiéu qua gi, ban sé khong
c6 quyén bé phiéu.

- JP RANGASWAMI, GIAM POC TIN HOC TOAN CAU,

DRESDNER KLEINWORT WASSERSTEIN




Bi quyét xdy dyng niém tin

Tré lai do th1 hinh chuong, chiing ta sé thy dwoe day da hon vai
tro cua nhlrng yéu t0 vé ning lie. Phia ben trai ciia dwong cong biéu
thi thanh qua dwéi mire mong do1, va can rén luyén thém sy Chinh
trire, Nang lwe, va tat nhién ca Thanh qué nita - trong moi trwong hop
can dlnh nghla ro rang nhirng thanh qua d6 ngay tir du. Phia bén
pha1 biéu thi tinh trang dat dwoe qua nhiéu thanh qua, nhu'ng lai
thi€u sy cAn nhic xem nhitng thanh qua dé c¢6 phu hop v6i wu tién
can phai thye hién hay khong (vi dy, mot nhéan vién lam viée cat Iy,
nhung lai khéng d4p tng ding wu tién cua cap trén... hay cha me ra
strc lam thém ngoai gior thay vi danh tho1i gian cho con nhw chiang
mong doi). Nhw da n()i viéc tap trung vao s Chinh true (dac biét la
tinh nhat quan) va vé sy phu hop cia cac Nang Iyre va xac dinh
Thanh qua, sé gitip ban hwéng téi "diém tdi wu" trén do thi.

Khi rén luyén dé tao ra thanh qua, ban c6 thé tham khao cic diém
sau:

- L4n sau, khi ban hoach dinh tao ra thanh qua, ban can hiéu ro ky
vong clia ngwoi ti€p nhan thanh qua. Ban dirng nghi ring bat ky
thanh qua nao ban cho 1 t6t déu dwoc cong nhan. Néu ban thuye sy
mudn x4y dyng niém tin, ban can phai biét thanh qua nao dang dwoc
mong do1.

« Lan sau khi ban cam két tao ra thanh qua, hay danh it thoi gian
twr héi minh xem cam két d6 ¢6 thue t€ khéng. Cam két qua mire
nhung khéng thyre hién s€ luén tao ra mét khodan rat trong Tai khoan
Niém tin.

« D6i v6i khach hang hay dong nghiép, ching ta nén du' kién
nhiing diéu ho  MONg muon dé thye hién trwée khi ho yéu cau. Cau
thu khac con ciu huyen thoai caa Canada, Wayne Gretzky noi: "T6i
bang dén vi tri ma qua bong sé roi Xuong, chtr khong phai dwong di
cia qua bong". D kién trwde nhu cau sé cho ban ¢6 tirc phy thém
trong khoan giti vao Tai khodn Niém tin.

( Tém tat: Hanh vi thie 6 - Tao ra thanh qua 1



Xéac 1ap bang thanh tich. Lam dang viéc. Phan ddu tao ra
thanh qua. Hoan thanh céng viéc dworc giao ding thoi han,
va khong virot kinh phi. Dirng hira hen qua nhiéu va thye
hién qua it. Dirng tim cach bién minh khi khéng dat dworc
thanh qua.




Chuwong 15. HA,NH VI THU 7: CAU
TIEN BO

Ngwot mu chir ciia thé'kyj 21 khéng phdi la ngwoi khong biét doc,
khong biét viét ma la ngwdi khong biét hoc hdi, tir chdi hoc héi va tir
chéi hoc lai.

- Alvin Toffler

Tho1i nién thi€u, mua dong nam nao toi cung di trwot tuyét. Toi
luyén tap rit cham chi va cir moi ndm t61i lai ti€n bo hon. Toi tién bo
khong chi vi t6i c6 thé trwot gidi hon, ma con vi t6i thudng bi nga.
Dleu nay thoat nghe c6 vé khong binh thwong, nhu'ng t6i nhén ra rang
néu t6i khong nga, t6i sé khong cd dong lwe dé phan ddu.

Nim 18 tudi, t6i dat dén dinh cao ctia minh trong mon trwot
tuyét. D6 1a lac t6i bét dAu tré nén bao thit hon. T6i ¢6 nhiéu dong co
khac. Toi khong mudn bi nga nira vi khong muén bi gay chan. Do d6
toi tir bé viée mao hiém.

Hién nay mic du t6i van trwrot tuyét gidi, nhung t6i da khong tién
bo thém chit nao trong hon 25 ndm qua. Ky niang ctia t6i c6 dwoe déu
tir qua trinh hoc va luyén tip nhiéu ndm trwde. Néu toi trieot theo dia
hinh doi hay déc dl’rng thi d@ng tac clia toi trong rat vung vé. Toi da
thir vao mua dong nam ngoai va chot nhéan ra toi khong con da kha
ning giir thing bang hay kiém soat dwoe dong tac ciia minh nira.

4 ™\

Mot trong nhu'ng lij do khién ngwm ta khong tiép tuc hoc
tdp la vi cang ngay ho cang it muén mao hiém hon.

- JOHN GARDNER, TAC GIA QUYEN EXCELLENCE &
SELF-RENEWAL

\- J

Ngay nay chiing ta dang song trong thé gidi cua cong nghé cao va
xu hwémg toan cau hoa, nén kinh té€'lao dong tri thirec da 1am tang do
phirc tap va dit chting ta vao mot bdi cinh nhiéu thach thirc hon



truedre. Tim cach ép dung nhitng ky nang ma chl’mg ta da co truedre day
vao boi canh m&i doi hoi mot trinh 6 cao hon. Néu khong chiu kho
nd lue phat trién nang Iyre ciia minh, chung ta s€ khong du strc du'0’ng
dau véi thach thire ctia thoi dai, day 14 diéu hién nhlen trong moi
tr1r0’ng canh tranh khéng ngirng hién nay. Ciing giong nhw viée trwrot
tuyét cla toi, voi nhu*ng dong tac co6 do kho thap, trong toi ¢ thé
khong khéac mot ngwdi trirot tuyét thanh thao khéc, nhu'ng khi
chuyén sang cap d6 cao hon, si khac biét gitra t6i va ho sé rat ro rét.

RO rang nhitng nguoi trwot tuyét & trinh d6 cao (va nhitng ngwoi
dan dau) mo1 thue sy tao dwore niém tin.

Sw tién b tao ra niém tin

Sy tién bo dwa trén cac nguyén tic vé sw cdi tién lién tuc, hoc hoi
va thay doi khong ngirng. Nglrm Nhat goi d6 1a kaizen, va no tao dworc
niém tin dang ké. Ciing gidng nhw Hanh vi tao ra két qua cau tién bo
1a mot vi du giai thich lam thé nao mot trong 4 Yéu t0 cot 161 (Nang
lwre) 6 thé tré thanh cong cu xay dyng moi quan hé hiru hiéu. Khi
nglrm khéc nhin thay ban hoic t6 chirc ctia ban luén hoc héi, tién bd
va d6i méi, ho sé tin ban c6 kha nang thanh cong trong mot moi
tr1r0’ng thay d6i nhanh chong, diéu d6 glup ban xay dung dwore cac
moi quan hé c6 do tin ciy cao va tién bo véi toe dd khong ngo.

Trai nguoc vO1 s tién bo 1a sy tut hiu, tiy tién, ty man. Voi nhlp
do thay doi dén chong mit chia thé gidi ngay nay, néu ban khong cOy
thtrc cau tién, ban khong chi dAm chan tai chd ma cang lic cang b1 bé
lai phia sau vi nhitng ngum xung quanh ban dang tién rit nhanh vé
phla trwdre. Khi @6, ban sé khong thé tao dlr(rc niém t1n noi moi
ngwdi, ma ngwoe lai, ban chi lam suy gidm niém tin 4y.

C6 hai loai hanh vi nguy tao cho sw tién bo. Thir nhat 1a hanh vi
ldc nao cung hoc nhung khong bao gior thue hién. Thir hai la hanh vi
dwoc nha van Frank Herbert mo ta nhu’ sau: Nglrm ma t01 khong thé
nao tin twomg dwoc 14 ngwoi c6 ¥ mudn cai thién cude séng ctia moi
ngu’c‘)’i nhu'ng lai chi hanh déng theo mot cach duy nhAt". Ho ap dit
tAt cd moi viéc theo cdch ma ho thanh thao nhat. b6 1a tr1r0’ng hop
thé hién ¥ twéng ctia nha tdm Iy hoc Abraham Maslow: "Ngwoi gidi
tay bia luén xem moi thir trén doi 1a nhirng chiée dinh".

Nhirng vi du vé sy ciu tié€n



D6 1a nhitng tAm gwong dién hinh nhw Jack Canfield, dong tac gia
loat sach Chicken Soup for the Soul, ngwoi doc it nhat mot cudn sach
mot ngay; cac nha sang lap doanh nghiép nhuw Bill Gates ctaa
Microsoft, Fred Smith ctia Hing Phat chuyén nhanh FedEx, Mary Kay
Ash cua Hang My pham Mary Kay. Ho la nhitng nglrm khong ngu'ng
hoc héi va hoc rat nhanh d€ c6 du nang Iyre dap 1 ung cho cong viéc
khong chi vao thoi dlem ho thanh 1ap cong ty ma ca trong nhirng giai
doan bién dong cua nén kinh té.

4 )
At ngirng hoc hoi sé tro nén gid nua, du dang & tudi 20
hay 80. Con ngwot khong ngu'ng hoc hoi thi khong chi tré

mdai ma con khong ngwng nang cao gid tri bdn than bdt ké
ndng e thé chdt ciia ngwori dé.

- HARVEY ULLMAN

\- J

Mot tAm  grong cu tién trong linh vyre thé thao la Karl Malone,
tién vé tin cong xuat sic da choi 20 ndm trong Giai NBA, My. Trong
mua bong d4u tién ctia minh, Malone chi ném trng ré 48% tir vach
phat dén. Nhan thdy minh sé con phai ném bong tw do nhiéu lan
trong sy nghiép, anh quyét dinh bién nhwoc diém nay thanh thé
manh. Anh da ra strc luyén tap dong tac nay, va tré thanh ciu thu
ném boéng trang ro 75% tir cham phat dén | trong sult sy nghlep cua
minh, mot thanh tich xuét sic ma nhiéu cau thu bong ré6 mo wée.

Ngoai ra, sau mua béng dau tién, Malone quyét dinh tap thé hinh
vO1 cwrong do cao. Khi anh xuét hién & mua bong sau voi than hinh
cuong trang hon hén, ai cling nhin ra anh hin da luyén tap rat day
cong, va anh da vwot troi hin so VO’l dong doi. Malone dlI’O’C vinh

danh trong bao tang vién nhitng cau thi bong rd xuit sic nhat nuwée
My.

Trong thé& gi6i kinh doanh, tinh than cAu tién c6 thé nhin thy r6
& Nokia, mot cong ty caa Phan Lan dwoc cong nhan c6 thwong hiéu
dang tin cay nhit chau Au va hién la cong ty dién thoai di dong 16m
nhat thé& gidi voi doanh so 40,5 ty @6 la tai hon 130 nwée. It ai b1et
rang Tap doan Nokia hung manh ngay nay cod Xuat phéat diém gan mot
th& ky rwoi vé trwdre 1a mot cong ty san xuit gidy. Vao thoi ky do,
nhitng ngwoi lanh dao cong ty da xay dung nang luc sang tao thanh



mot nét van hoa ctaa cong ty va xem do la nang lwre then chot caa ho.
Ho g01 d6 1a "sw @6i méi" va da thue hién né lién tuc trong suét hon
140 nam qua. Nhw bai b4o trong tap chi Fast Company da viét:

Nokia da di tir sdn xudt gidy dén lam iing cao su, rot do muea,
sfmg san va dén hang dién tir gia dung trweére khi tdp trung tfén cua
vao sdn xudt dién thoqi di dong. Toan bo tién trinh d6 déu nam trong
ké hoach tdp trung vao sy d6i maon... Nokia la mot trong nhwng cong
ty tir chéi kiéu phdt trién theo quy mé lém, cong kénh vén chi gy ra
swtri tré.

Ngay nay Nokia dang hoat dong trong mot nganh c6ng nghiép day
thir thach, Va c4p lanh dao nhén thire rang ho s€ bi cac cong ty khac
virot xa néu khong lién tuc d6i méi va cai tién theo doi hoi cia thi
trromg. Chinh vi vy ma Nokia da khong ngirng sang tao va d6i méi.

Du dwore goi dwdi bat k}‘f tén goi nao, nhw d6i méi, sang tao, tai
tao, cai tién, khong nglng cai thién, hay tién b, thi hanh vi nay da tré
thanh mot yéu cau khong thé thi€u cho sy thanh cong cta ca nhan va
t6 chirc trong mot thé gidi khong ngu'ng thay doi ngay nay. J effrey
Imelt, CEO cta hang GE phat biéu véi nhan vién clia Ong rang: "Lién
tuc cai tién 14 nhu ciu thiét yéu tai GE... Chung ta chi cich bai tha ma
hang hoa trong gang tic ma thoi".

Lam thé& nao dé tién bo

Trong nd lire mwu cau tién b, ¢b hai chién lwge dic biét c6 ich
trong viéc toi da hoa no lye cta ban: 1ay y kién phan hoi va rat kinh
nghiém tir sai [Am.

Tié€p thu y kién phan hoi

Tiép thu y Ly kién phan hoi va vin dung chung mot cach hiéu qua la
diéu thlet yeu dé nang cao chat hrong cudc song cia chiung ta. Trong
cudc séng cua o1, y kién phan hoi 1a mot phan khong thé thiéu.
Nhung phan hoi do dén tir cic cudc tham do y kién nodi bo, nhirng
chuyen Vleng tham khach hang va ca tu’ Jeri, vor toi. Toi thwong héi co
4y rang: "Anh c6 thé 1am gi dé cudc song clia em t&t hon?".

Lay y kién phéan hoi va ¢6 hanh dong thich hop 1a biéu hién ctia
mot cong ty khong ngirng hoc héi, phat trién va sang tao. Tap doan



khéach san Marriott International thwong giri e-mail moi toi gop y moi
khi t6i dén nghi tai mdt trong cac khach san thudc chuoi kinh doanh
cua ho. Amazon.com moi t6i danh gié bat ctr don diat hang no toi
mua qua bén ban hang trung glan va y kién cua t6i tré thanh mot
phan can cr @€ danh gia két qua hoat dong ctia don vi d6. Hau hét cac
cong ty 16m déu tién hanh nhu'ng cudc thim do ¥ kién tir cic nhin
vién, ddt nhirng cau hoi vé mirc do hai long, cach bo tri cong viéc..
Piém khac biéet glu'a nhitng cong ty t6t voi cOng ty xuét sic khong
phai 12 vAn dé dit cAu héi ma 13 ho phan tng nhw thé nao trwéc
nhitng cau tra loi.

Y kién phan hoi déng vai tro rat can thiét cho s tién b, cho nén,
nhw toi da dé cp, ching t6i da dwa cong cu phan hoi vé Niém tin
3600 vao chwong trinh huin luyén Tdc d6 ctia Niém Tin. That 1y tha
khi quan sat moi ngu'0’1 hoc cach thyre hién  quy trinh nay - ho so sanh
nhan thitc cia ho vé diém manh va diém yé&u ctia ban than véi két qua
danh gia cua ngwoi khac, va doi khi phal nghe nhirng y kién gop y
khong dé chju chat nao dé sau @6 ty dieu chinh lai nhan thirc cta
minh, gitip ho mé mang d4u 6c, cdi mé tAm long, dan dén sy thay d6i
theo hu'O’ng tich cuec.

Nhw chung toi thu'O’ng trinh bay véi cac hoc vién ctia minh, chung
ta c6 thé qua cht tAm vao y kién phan hoi hay phan (rng thai qua d6i
v&i nhitng y y kién phan hoi d6, va khi thye hién quy trinh, chung ta
hay tam quén di ban nang va quan diém cta mmh Hon nira, y kién
phan hoi thu'O’ng gitp chiing ta hiéu biét thém vé ngwoi gop v kién
nhiéu hon vé ban than chung ta. Tuy vay, ban than thong tin nay cung
rat hiru ich trong viéc Xay du'ng niém t1n vino glup ban thau hiéu y
nghia ma ngwoi khac givi gdm vao mai quan hé va nhirng hanh vi nao
sé tao ra khodan giri vao Tai khoan Niém tin ma ban dang chia sé véi
ho.

Ban ciing can biét ro dé cam on nhu'ng ngwdi da phan hoi y kién
va nén cho ho biét k&€ hoach hanh dong ctia ban. Khi ban thé hién thai
d6 tran trong gép ¥ cua ng1r0’1 khac, thi khong nhitng ban tao dworc
niém tin vé1i moi nguwoi, ma con tao ra moi tr1r0’ng thuan log1i cho sy
tién bo va thay d6i. Tuy nhién, nhw ching t6i da néu & ch1r0’ng 14 -
Tao ra Thanh qua ban luon phal c6 trach nhiém thye hién dén cung
Néu khong, viéc ban thé hién ¥ dinh sé& tao mot khoan rat 16m, va
khién ban roi vao tinh thé t6i té hon ca khi ban khong dé xwémg viéce
gbp ¥ cila moi nguwoi.



Rut kinh nghiém tir sai JAm

Tir kinh nghiém trwot tuyét ctia minh, t6i nhin thiy néu ching ta
s¢ méic phai sai lJam thi chtng ta sé khong bao gidr tién bo dworc.
Thwong ngudi ta s méc sai JAm hodc s¢ that bai hodc khéng muén
mAt thé dién ma khong hanh dong. Thye ra, sai lJam 1a diéu thwong
tinh trong cudc s6ng va chinh né khong nhirng gitp chdng ta tién bd
ma con tré thanh nhitng chuyén gia hoan thién ban than.

Trén thye t&€, phan 16m cic trwedong hop that bai déu dan dén
nhirng thanh tyu dot pha va y twéng mabi. Albert Einstein da noéi rang:
"To1i ctr suy nghi hét thang nay sang nam khéc, 99 Ian t6i dwa ra két
luan déu sai, cho dén Ian thir 100 t6i m&1 that sy dang". Khi nhan xét
vé qua trinh hoan thién béng dén dién, Thomas Edison noi, "Khéng
phai toi da that bai 10.000 Ian, ma 14 t61 da thanh cong trong viéc loai
ra 10.000 loai vat liéu khong dat yéu cau".

Céc cong ty thudc dang cAp thé giéi da ap dung 16i tw duy twong
tw trong cong viéc sang tao. Soichiro Honda, ngwoi sang lap hang
Honda, da noéi: "Theo t6i, thanh céng chi c6 dwoc qua nhiéu [an thait
bai va tyr suy nghiém. Trén thye t€ thanh cong chila 1% tir 99% cai
dwoce goi 1a thit bai".

. N
Ban chang hoc dwore gi tir nhitng thanh cong ciia ban
ngoai viéc nghi qua nhiéu vé bdn than minh. Chinh sw thdt
bai méi mang lai sw tién bd, mién la ban nhdn dién ra né,
chdp nhdn né, rit kinh nghiém tir né, vwot qua né, va cir
tiép tuc nhw thé.

- DEE HOCK, NGUOT SANG LAP VA CUU CEO,

VISA INTERNATIONAL

- J

Nhitng nha lanh dao sang sudt sé tao ra mot méi trweong khuyén
khich ngwoi khac mao hiém dtng mue, mot méi trwomg &t an toan dé
moi ngwoi yén tAm rat kinh nghiém tir nhitng sai lam. Mot vi du dién
hinh 12 Ngai Thomas Watson, ngwoi sang 14p hang IBM. Trong cudén
"C4c chién lwgce diéu hanh cta 1anh dao", Warren Bennis va Burt



Nanus da ké lai cAu chuyén sau day vé Watson:

Mot nguwdt qudn cd’p thdp ddy trién vong cia IBM da tham
gla thwe hién mot dw an kinh doanh ddy thach thire cho cong ty
va da lam tén thdt hon 10 triéu dé la cho canh bac nay. Pé that
sw la mot tham hoa.

Khi Watson goi ngwm quan Iy dang rdt lo ldng vao phong lam
viéc cua ong, ngwoi qudn ly tré tudi nay lién noi: "Toi doan
ong mudn toi tir chire?". Watson bdo: "Cdu d‘wng nghl thé’
Chuing t6i vira bé ra 10 triéu do la dé dao tao cGu ddy!".

Day chinh 14 cach hoc tAp ma Watson tirng néi: "Néu ban mudén
ting ty 1€ thanh cong, hay ting gip d6i ty 1€ that bai ctia minh."

Bi quyét xay dwng niém tin

Trén du*ong cong hinh chuong, dé hanh vi t1en b¢ dat hiéu qua
cao nhat, ban can dén ca 4 Yéu t6 ¢dt 16i. Ban cin sy chinh truc dé
dwa ra va thue hién cam két tién bo. Ban sé dat d@én dinh diém khi ban
nudi dudng Y dinh nang cao ning lye cia minh nhim gitip cudc sdng
cua ngwoi khéc t6t dep hon - du ho 1a nhirng ngwoi dwoe hwémg loi
tir tai ndng va ky néng tinh t€ ctia ban hay trong trweomg hop ho la
nguo1 than trong gia dinh duoc hlré’ng loi tir kha néng thu nhap cua
ban. Sy ciu tién doi hoi phai ¢6 ning lyre chuyén mon. Ngoai nhlrng
diéu hién nhién, n6é con doi héi kha nang dat ra va dat dworc cac muc
tiéu co6 y nghia cling nhw kha nang xay dung, nang cao, mé rong va
khoi phuc niém tin. N6 con doi héi phai c6 Két qua, ca vé khia canh
gia ting dén mirc t01 da ty 1€ no lyre ciia ban véi két qua dat dworc
trong qué trinh hoan thién ban than, cling nhw y thire dwoee méi quan
hé gitra viéc cht trong hoan thién ban than va nhitng két qua ma ban
c6 ging dat duore.

Dé c6 sy tién b ban nén cin nhic thye hién nhitng diéu sau day:
« Giri phiéu thim do "Tiép tuc/ngung/khéi sy" dén nhan vién cua

ban, khach hang, thanh vién trong nhém, hay thanh vién trong gia
dinh. Hay néu ba cau héi don gian nhw sau:



1. Diéu gi ching ta dang thyre hién ma ban nghi ring ching ta
nén tiép tuc?

2. biéu gi chung ta dang thye hién ma ban nghi rang ching ta
nén dirng lai?

3. Diéu gi bay gi¢r chung ta chwa lam ma ban nghi ching ta nén
khot su?

Hay cam on nhitng nguwdi da cung cdp thong tin, cho ho biét ké
hoach ban dinh lam, va thong bao cho ho biét dién bién cua ké& hoach
do.

« Lan sau khi ban pham phai mot sai Iam, thay vi ray rixt vdi no,
ban hay xem n6 nhw mdt thong tin phan hoi. Hay xac dinh bai hoc
kinh nghiém ttr sai [am d6 va cach giai quyét van dé mang lai két qua
kha quan hon sau nay.

- Néu ban gift vai tro 1anh dao trong mot t6 chirc, trong mot nhom
lam viéc, hay trong gia dinh, ban nén tirng bwéc tao ra mot moi
triromg an toan néu c6 pham sai lam. Ban hay khuyén khich ngudi
kh4c mao hiém mot cach hop 1y va rat ra bai hoc tir thit bai dé ban
tao dyng niém tin virng vang, tinh than d6ng tim hiép lwe va ning
suit lam viéc cao.

4 ™\
Tém tat: Hanh vi th 7 - Cau tién bo

Hay khong ngirng hoan thién. Nang cao nang lyc chuyén
mon. Phan dau hoc tap khong ngirng. Thiét 14p cac hé
théng théng tin phan hoi - ca chinh thire 1an khéng chinh
thirc. Xem xét nhirng y kién phan h6i ma ban nhan dwoe.
Hay cAm on nhirng ngwdi da dong gop y kién. bung dit
minh lén trén y kién phéan hoi. Pirng cho ring kién thirc va
k¥ ning ctia ngay hdom nay c6 thé dap tng cac thach thirc
cua twong lai.







Chwong 16. HANH VI THQ’ 8: DOl
MAT VOI THUC TE

Trach nhiém ddu tién cia ngwdi lanh dao la xac dinh ro thiec té.
- Max DePree, Chu tich kiém CEO, Herman Miller

Ban da bao gi(‘)’ tham gia vao "cudc hop nhé sau cudc hop 16m",
tirc la nhiimg cudc ban tan gitra cac nhom nho vé nhirng vin dé lO’n 1€
ra phai dworc ho thdo luin thang thin trong cuodc hop chinh thire
trwedre d6? Theo ban thi bao nhiéu thoi gian va tién bac da bi lang phi
chi vi nhitng van dé thyec t€ da khong dwore trye ti€p dwa ra ban bac va
giai quyét?

C6 bao gidr ban & trong mot tinh hudng gia dinh khi roé rang moi
nguwoi déu lang tranh nhitng van dé dwoc goi 1a "nhitng van dé khong
dé ban bac"? Nhiing viAn dé ndy sinh ngay trong nhirng mdi quan hé
coi md, tin céy nhung lai khéng ai c6 da can ddm néu ra? Ban c6 nghi
rang sy viéc sé khac di th€ nao néu khong ton tai nhu'ng 'vin dé
khong dé ban bac" Ilhll’ Vay nghia la, ngu’0’1 ta cam thay thoai mai
trao d6i véi nhau vé moi mit bang sy céi mé va tén trong 1an nhau?

Hanh vi thir 8 - D81 mit véi thue t€ - sé ban vé viée dwong dau
trie dién véi nhirng van dé phire tap. D6 12 viée chia sé moi thong tin
du xau hay t6t, 1a viéc néu 1én nhu'ng 'vin dé kho néi", nhirng diéu
cam ki hay thao ludn nhitng vin dé' khong dé ban bac Khi ban xu ly
nhitng Van dé nay mot cach sudn s€, ban s€ nhanh chong tao dung
dwoe niém tin. Moi nguoi s€ hiéu ring ban 1a ngwoi chan that. Ban
khong hé né tranh nhitng van dé kho6 khin ma ngworc lai ban da true
tiép deé cap va giai quyét nhitng van dé gai goc tirng khién moi ngwoi
wu tw nhuwng khong dam néi ra.

D61 mit vai thye t€ cAn dwa trén cic nguyén tic: diing cam, trach
nhiém, hiéu biét va sy ton trong 1an nhau. Khi Mulcahy tré thanh
CEO cua hang Xerox vao thang 8 ndm 2001, Xerox khong nhirng lam
an thua 10, ma con no nin chong chét, chi phi cao, doanh sd syt giam
nghlem trong va dang dirng trwéc nguy co pha san, nhleu nhan tai da
ro1 bo cong ty. Cong ty dang phai d61 méit vdoi vy be béi s6 sach k&



toan, mot mo hinh kinh doanh 16i thod va mot day chu}?én san pham
va dlch vu lac hau. Ban lanh dao trwdre da tri hoan viéc dwa ra nhlrng
quyet dinh t4o bao can thiét @€ cong ty phat trién cong nghe san
pham va cac djch vu. Hon nira, tinh hinh kinh t€ nwdéc My cling dang
trong g1a1 doan dinh tré. Gia cd phleu cua Xerox giam tir 63,69 do la
xuéng con 4,43 do6 la mot c6 phiéu.

D6 1a nhimg thye t& hét sire 161 té, nhung thay vi lang trénh,
Mulcahy da doi mat voi nhu'ng thach thirc d6. Trwéde hét, ba tap trung
dé ctru cong ty khong bi pha san bat chap nhimg y kié€n phan doi cua
cac chuyén gia ky cuyu. Ba noi: "Bat ké cac anh nghi thé no vé nhitng
loi ich tir tinh trang pha san xét trén quan diém tai chinh, riéng t01
t6i cho @6 1a diéu dang budn va 1am nan chi mot cong ty dang muén
chuyén bién va gianh lai uy tin cia minh".

Thé roi Mulcahy dwa ra nhiing quyet dinh cirng rin. Ba cho dong
ctra bo phan san xuat may tinh dé ban, cit glam chi ph1 g1a1 quyét vu
bé béi s6 sach ké toan va thay doi day chuyen san xuat. Diéu quan
trong nhat 1a ba da ndi sy that, ngay ca khi d6 1a diéu moi ngwoi
khong thich va khéng mu6n nghe, rang mo hinh kinh doanh cta
Xerox khong bén virng va can phai tai tao. Diéu do khong co loi cho
g10’1 tai chinh Wall Street, va chi trong mot ngay gia co phleu da giam
xudng 26%. Nhung trong khi g1a c6 phiéu giam, thi uy tin cua ba duoc
tang 1én - trwde tién vdi cic dong nghlep tai Xerox, roi dén khach
hang va cac nha dau tw, ké ca cac ngan hang Moi ngu’0’1 nhin thay o
ba mot mau nguwdi lanh dao dAm duong dAu véi cae van dé ma cac
nha lanh dao Xerox tI‘lI’O’C d6 c6 thé da nhin thay nhung khong du
nang lie hodc khong muén dé cap dén.

K& tir d6, tinh hinh ctia Xerox dworc cai thlen dang ké. Cong ty bét

R

dau kinh doanh c6 1ai. Cac khoan no gidm xuéng dang ké va g1a co
phiéu cta cong ty tang tré lai. Anne Mulcahy thiye sw 14 mot tAm
gwrong veé 1anh dao x4y dyng niém tin bang cach s&n sang d6i mit véi
nhitng van dé kho khan.

Déi lap véi Hanh vi @61 mit véi thye t€la lang tranh no, nhw thé
no khong hé ton tai. Hanh vi d6 chang khéc ndo vui ddu vao cat ma hy
vong van dé sé ty bién di. Hanh vi gia tao 14 gid vor dwomg dau voi
thye t€ nhung that ra 1a tim cach lang tranh no.

Mot trong nhitng hiu qua ctia ca hai hinh thire d6i 14p va gia tao



voi Hanh vi @61 mat véi thye t€1a moi khi ban khong thé g1a1 quyet
dwoce van dé cy thé nao @6, du véi bat et Iy do gi, moi nglr0’1 s€ danh
gid ban theo mot trong hai cach: hodc ho xem ban 14 ngwoi thiéu chi
khi (ban khong c&1 mé, thi€u minh bach, khong noi thang van dé);
hodc ban 14 ngwoi thiéu nang Iwe (ban thiéu khon ngoan, au tri, kém
nang lye; tham ch1 khong hiéu van de) Va ca hai hanh vi nay deu
khong gy dwoe niém tin noi ngwoi khéc.

Chi phi va téc a6

Khi ban cong khai doi mit véi thue t€, tdc @6 va chi phi sé bi tac
dong theo hai hwéng. Thir nhat, n6 gitp xay duyng nhitng mai quan hé
mang tinh cé1 m& va nho d6 céng viée mau chong dat két qua. Thir
hai, thay vi don d0c vat 10n v61 nhitng van dé kho khin va ¢d vé ra
trwedrc mat moi nglrc‘)’i mot birc tranh mau h?)ng, ban sé thye sy huy
dong dworc stre sang tao, kha ning chuyen mon va sy dong tam hiép
lwe ctaa nglr0’1 khac dé giai quyet nhitng van dé do. Y twéng sé tudén
trao. Sang kién va sy h0'p tac s€ hinh thanh. Cac g1a1 phap s€ duoc
dwa ra ra nhanh hon va t6t hon dwa vao sy hiéu biét, dong cam, Va
thwong c6 ca sy nhiét tinh ctia nhitng ngwoi tham gia giai quyét van

de.

Trai nghiém cua t01 khi bat dau sap nhap FrankhnCovey la sy
khang dinh manh mé Ve cac khoan co tirc niém tin c6 dwore tir viée doi
mait v thye té. Ngay Ay tai Washington, D.C., khl to6i dwa ra de nghl
gac lai noi dung cuoc hop dé thao luan nhirng vdn dé ma moi ngu'0’1
thyre sty muén ban dén, tdi c6 thé cdm nhan dwore sy ngac nhién va
nghi ng& cua moi ng1r0'1 Nhung chi trong mot gid, tinh hinh da bién
chuyén nhw dong nwée bi chan dwore khai thong. Toi cam nhan dwoce
sw hoan hi va niém tin tran ngip trong khan phong. D6 qua la mot
trai nghlem mang tinh dot pha va tao ra sy khéac biét dang ké d6i voi
kha ndng hop tac ciua chiing t6i - va cudi cung 1a kha ning tao ra
nhiéu gi4 tri 16n hon cho khéach hang.

Vay tai sao ching ta khong d6i mat véri thye té?

Trong cudn, Quan Iy biang Sw Cé1 mé (Open Book Management),
tac gia vé ly thuyé't kinh doanh ky cyu John Case noi rang chia khoa di
dén thanh cong trong quan ly la doi xtr voi moi ngu’oq nhw nhlrng
ngwoi tredng thanh. Ong khang dinh: "Khi dwoc d6i xtt nhw ngwoi
trrdng thanh nguwoi ta s€ hanh dong nhw ngwoi tredng thanh". o la



mo thire dang sau Iy thuyét' nhu‘ng trang sach mé": d61 mit vdi thue
t&€ va chia sé moi thong tin ca x&u 1an t6t. Theo Case, cach tlep can nay
the hién sy t6n trong ngwoi khace. N6 giri thong diép dén moi ng1r0’1
rang "Ban la ng1r0'1 tr1r0’ng thanh, nén hién nhién ban co thé g1a1
quyét dwoe viée nay". Dai véi toi, diéu do con c6 nghia rang: "Toi tran
trong va tin rang y kién ctia ban sé lam cho tinh hinh kha quan hon".

Ban sé kho dat dwoce két qua néu tyr ngin cach minh v61 nhitng
nglrc’i c6 kha nang giap ban giai quyé't nhitng thach thirc ban dang
gap phal Nhuw Gerard Arpey, CEO ctia American Airlines, n01 ve viée
ong quyet dinh dé céng doan coéng khai d6i mit véi nhu'ng van de
thyre t€ ma American Airlines dang gip phai: "Néu moi nguwoi khong
that sy tham gia vao viéc kinh doanh cta cong ty, trwéc sau gi ho
cting sé 1am hong chién lwoc cia ching ta".

Vay thi tai sao ngwdi ta lai khong mudn doi mat voi thyee t&?

Trong mot sO truong hop, @6 14 vi ho mudn dwoge long tit cd moi
ngwoi. Ho khong mudén minh 1a ng1ro1 mang dén nhirng tin tirc khong
hay. Doi khi cac nha lanh dao dée cho cap dwdi cia minh thong béo
nhu'ng tin tirc x4u, vi nghl rang ho cén gitr khoang cach VO’l nhlrng
diéu khong hay dang xay ra dé duy tri sy tin nhiém va niém tin clia
moi ngwdi doi véi minh. Nhung thye ra hanh déng d6 lai co tac dung
nguoc lai. No tao ra mot khoan thué€ niém tin kha 16m vi moi ng1r0’1
cam thay cap lanh dao cua ho khong trung thye Va khong thang thin,
rang ngu'0’1 Ay dang lang tranh déi thoai véi ho vé nhirng van dé kho
khin va dun ddy trach nhiém cho ngwoi khac.

4 ™\

Cac nha lanh dao cdan thdt tinh hon do6i vé1 nhirng ngwot
dwdi quyén. Chia sé vé1 moi ngwoi nhirng tin tét la diéu
dé dang, nhu'ng khi gap nhirng tin khéng hay, thi ho nén
thanh thdt va cé trach nhiém. Du'ng em nhem tin xdu va
ciing dirng dun ddy trach nhiém ép cap dwdt phdi thong
bao nhirng tin dé thay minh. Hay cdp nhdt thong tin diing
liic cho nhan vién cua ban biét nhirng vdn dé khé khdn
dang xdy ra.

- JON HUNTSMAN, CHU TICH, HUNTSMAN CHEMICAL




Ciing c6 khi nguwdi ta mudn tranh sy ngai ngiing. Chang han, d6i
khi cha me khéng mudn nghe ngwdi khéac noi dén viée con céi ho
nghi¢n ma tiy hay nhimg hanh vi toi té khac vi diéu d6 khién ho dau
long. Ho nhin sy v1ec theo hlrong khéc va khong do1 mit voi con cai
thay vi nhin nhén van dé va sém c6 bién phap dé c6 thé ngan bon tré
khong lin sau vao con dwong nghién ngap.

Trong mot s trweomg hop khac, d6 1a vi ngwdi ta khong mudn bi
mAt mit. Co6 mot gia dinh dang gip kho khin nghiém trong vé mét tai
chinh, nhung ho van duy tri 16i séng xa hoa nhw trweée. Ly do chinh vi
ho lo ngai kh6ng con giit dworc hinh dnh ctaa nhfrng ngwoi thanh dat
nhw trwede va s mat méit véi ban be, do do ho c6 che day sy that bang
cach tiéu sach cac khoan tien danh dum dé ro6i 1Am vao canh no nan.
Néu ho ctr tiép tuc 101 song do, chic chin ho sé bi khanh kiét. Sau
nhiéu lan dlI’O’C tw van va trao d6i thang thin véi toi trong nhiéu
thang lién, cudi cing ho chip nhéin thu'c t€ cia minh va cing véi toi,

ho da x4c 1ap dwoc nhitng bwérc di can thiét dé virot qua hoan canh
do.

T6i da ratra tfr nhitng trai nghiém ctia minh trong céng viéc cﬁng
nhw trong cuoc song 1a chiing ta khong nén tri hoan viéc ddi mit véi
st that vi n6 chang gitp cho hoan canh dé dang hon hay t6t dep hon.
Va trong nhiéu trlrong hop, néu ban khong tin dung dwoce thong tin
tr ngwroi khac va khong hanh dong nhanh chong, ban sé méat di co hoi
lwra chon. Liic d6 ban sé phai d6i phé khén c&p véi nhitng thiét hai
nghiém trong hon.

Theo nghién ctru cia Cong ty tw vAn nguon nhan lye Mercer, chi
co 39% 56 nhan vién tin rdng quéan 1y cap cao clia ho c6 kha ning xir 1y
tot cac van dé nay sinh trwére khi ching tro nen nghlem trong. Xét
dén mit phl ton, hidéu qua sé cao hon nhiéu néu cac van dé dwoc quan
tam xtu Iy sém.

Diéu quan trong la ching ta khong nén s¢ phai truyén dat tin x4u,
cling dfrng nghi rdng minh phéi 6 tao ra 16p vé tich cwe cho moi van
dé. Tat nhién khong ai mudn roi vao vi tri xa nhat phia bén phal cua
dlrong cong trén d6 thi hinh chudng dé néi rang "Moi thur déu toi té
va chung ta chi c6 chét ma théi!". Jim Collins néi rang, chung ta co
thé "c’101 mat voi nhirng sy that phu phang nhung ding bao gior danh
mat niém tin". Trén thye t€, nhiéu cong ty (va nhiéu nha lanh dao) ma
ong nghién ctru da di tir tot dn vi dai bang cach l1am dtng nhw thé, va



chu trwong d6 da thye sy tré thanh mot nguon sirc manh cta ho.
Collins noi:

Khi dwong ddu vé1i nhieng thuee ténghiét ngd, cdc cong ty tir tot
dén vi dai cang tré nén hung manh hon, chir khong phdi yéu hon
hay nhut chi. Chiing ta sé c6 dwgre tinh thdn lac quan va phdn chdn
khi dam dé61 mdt véi sw thdt ddy kho khan va quyét tam rdng:
"Chl’mg ta sé khong bao gi(‘)’ chiu thua. Chl'mg ta sé khong bao gi(‘)’
ddu hang. Cho du phal mdt bao nhiéu thot gzan chung ta nhdt dinh
sé timra cach dé'ton tai". Tu’O’ng tir, ban c6 thé tuyén bs: "Pay chinh
la nhitng vdn dé thwe té' ma chiing ta nhdt dinh phal xw ly. Va toi sé
chu'ng minh cho ban thdy vi sao chung ta co thé vwot qua kho khan
dé'ton tqi". Hay, "Day chinh la glal phap ma to1 tin rdng chiing ta cé
thé lam cho tdp thé nay tién dén sw xudt sdc”.

Bi quyét xiy dyng niém tin

Hiéu qua cao nhit ctia Hanh vi d8i mit véi thye t&€ thé hién sy
phdi h0'p doéng bo cta ca 4 Yéu td cot 16i. Phia bén trai cua dwong
cong biéu thi Hanh vi d6i mit véi thye t€ khong dwoce thye hién hoac
bi xem nhe, thai 36 khéng @t manh mé dé tao hiéu qua mong mudn.
Hodc gia néu c6 doi mat di nira thi cung khong hanh dong dén cung.
Mudn dich chuyén vé phla thuan loi nhat cua d6 thi, ban can tang
cwong long can dam, ning tAm y dinh, trau doi cac kha nang xay
dung va cliing cd nidm tin nhé kinh nghiém rut ra tir sy d61 mit voi
thye té€.

Phia bén phai cua dwong cong trén do thj la nhfrng trlrong hop
ngwdi ta d6i dau 1an nhau doi khi rat tan nhan, thay vi ngoi lai véi
nhau dé giai quyét van dé. Hoic, c6 khi nguwdi ta di dén chd cyre doan
dai loai nhw : "Tmh hinh da qua_ toi té, chung ta sé chét mat thoi!" hay
"Tinh hinh rat x4u, t6i chang thé lam gi dwoc nira!".

Trwong hop ndy, gidi phap chu yéu 1a cing cd 4 Yéu to cot 101.

Trong no lye cing ¢ Hanh vi 61 mét voi thye t€, ban can can
nhac nhitng diéu sau day:

- Lan sau khi ban cdm th4y mién cwdmg phai d6i mit véi thuye t&€
trong cong viéc hay trong gia dinh, ban hay ra soat lai cam xtc ctaa
minh xem c6 phai ban lwong Iy vi sg hdu qua hay vi so' dau dén. Ban



hay thir xem xét nhirng hiu qua néu ban khong dam déi mit voi thue
t€. Hay thir diéu chinh lai thai d cua ban d6i voi nhitng ngwdi ¢6 lién
quan. Hay ton trong ho nhw nhirng ngwot trvdng thanh (hodc néu la
tré con, hay xem ching nhw nhitng dira tré manh meé, nang dong) co
da kha nang xtr Iy van dé. Hay d6i mat voi thye t€ va ton trong moi
nguwoi.

« Hay nghi vé tinh hinh tai chinh ctia ban, kha ning chuyén mon,
hay strc khoe ctia ban. Ban dang d61 méit véi thye t€ hay ban dang
song trong "thé& giéi hao huyén"? Hay hét stre thanh thit véi ban than.
Hay chap nhan thach thirc gidn cudc séng cua ban véi nhitng nguyén
tdc c6 kha niang tao ra nhitng két qua ma ban mong mudn.

« Néu ban cam thdy khong thoai mai trong mot mdi quan hé ca
nhan hay quan hé trong cong viéc, hay ty hoi xem Iy do vi sao. Liéu co
van dé nao dang can tré viéc tao nén mot mai quan hé cdi mé, day tin
ciy hay khong? Hay do6i mit tich cyre véi moi van dé bang s ton
trong cao nhat c6 thé danh cho moi nguwi.

4 ™\
Tém tat: Hanh vi thi 8 - P61 mét véri thwe t&

Hay x4c dinh cu thé van dé khé khin. Nhan biét nhitng
diéu khéong dwoc noi ra. Diing cdm khéi xwéng van dé khi
tranh luan. "Tu6t thanh gwom ra khéi tay ngwoi khac".
Dirng loanh quanh tranh né nhitng vin dé thye t€. Dirng
chay trén ma hay nhin thing vao su that.




Chuong 17. HANH VI THU 9: XAC
DINH RO CAC KY VONG

Hau hét moi cudc xung dot déu la két qud cia nhitng kij vong
khong dworc dap irng.

- Blaine Lee, Tac gia cudon The Power Principle

Vao mot bu01 t6i cach day vai thang, Jeri, vo t6i, bao McKinlee, c6
con gal 16 tudi cta ching t6i: "Tdi nay con khéng dwore di choi véi
ban néu con khong don dep gon gang sach sé phong ngt va buong
tdm". Sau @6, Jeri dén gip t6i phan nan: "Can phai phat McKinlee! N6
khong gitt 161 hira! Em béo n6 khéng dwore ra khéi nha néu chwa don
phong ngu va budng tdm, nhung n6é khong lam ma van cir di".

"Dé anh goi nd", t6i ndi va goi vao dién thoai di dong ctia
McKinlee trong ltic con bé dang khiéu vii véi ban be. Toi bao:
"McKinlee, con phai vé nha ngay! Con da hira voi me sé don sach
phong ngu va budng tdm trwée khi di, nhung con da khong lam!".

- Con da 1am ro6i bo! - Con bé kéu 1én.

- RO rang la con chwa lam.

- Con c6 lam that ma!

- Thé€ thi con chi lam qua loa.

- Nhung, b8 o1, con van lam nhw moi Ian ma!

Con géi toi nghi la n6 da gitr 101 hira. N6 da lam theo 1oi me n6
yéu cau. Tuy nhién d6i voi v t01 thi diy 1a vAn dé vé niém tin. Vo toi
cho rang McKinlee da cam két, nhung n6 da di choi véi ban ma khong
thwe hién 101 hira.

Khi Jeri va t6i xem xét lai s viéc, chung toi nhan ra rang van dé

nam & cho tieu chuan 'don dep sach sé" cia McKinlee va caa Jeri
khong giéng nhau. O &y dd khong c6 s ban bac dé xac dinh ro viéc



"don sach phong ngt va budéng tim" 1a nhw thé€ nao. Cudi cung ching
toi cho phép McKinlee dworc & lai khiéu vii va s€ noi lai chuyén nay
khi n6 vé nha.

Ky vong va niém tin

Hanh vi thr 9 - Xac dinh ro cac ky vong - 1a tao ra cach nhin va
théa thuan chung vé nhu'ng diéu can thye hién ngay tir dau. Day la
mot trong nhung hanh vi ma moi ngu'oa it dé y dén. Toi g01 no la hanh
vi ngdn ngira vi néu ban chi tAm dén no ngay tir dau, ban sé tranh
dwoe nhitng diéu phién mudn va dau dau sau nay. Ngwore lai, néu
bwée dau ban khong chiu kho thiyre hién hanh vi nay, ban sé gdp phai
nhitng van dé vé niém tin va anh hwdéng dén t6c do va chi phi caa ban.

Ban ctr th® ngAm nghi tir sy trai nghiém ctia minh trong cong viéce
cling nhw trong gia dinh. Ngwoi ta da 1ang phi bao nhiéu thoi gian va
stre lyre chi vi khong noéi ro nhitng diéu ky vong, dai loai nhw: "Anh
dwoce yéu cAu lam thé€ nay...", "Toi cir nghi anh bao t6i lam thé kia...",
"Anh mu6n diéu dé khi nao?", "Y anh néi viéc nay vwrot qué kinh phi
nghia 1a sao? Anh chwa bao gi¢ ndi cho toi biét...", "Anh chwa bao gior
bao 1a toi khong dwore...". Pa bao [an ngwoi ta thye hién sai mot dy 4n
chi vi cip lanh dao khong giai thich ro rang céc yéu cau? ba c6 bao
nhiéu "két qua khéng nhw ky vong" do thiéu sw giai thich rd rang vé
nhiig diéu dwoe mong doi? Va tat ca nhitng diéu nay da tac dong thé
nao dén niém tin?

Viéc xac dinh ro cac ky vong phai dya trén cic nguyén tic ro rang,
y thirc va tinh théan trach nhi¢gm. D6i 13p véi hanh vi nay 1a viée khong
xac dinh ky vong cho tu'ng trlrong hop vi cho rang d6 1a diéu ai ciing
biét, hay khong thé tlet 16 vi mot 1y do nao do, khlen moi ng1r0'1 khong
c6 khai niém chung vé nhirng két qua mong mudn. Diéu nay lam cho
ngu’(‘)’i ta phai suy doén, thic mic, hay tw gia dinh mot cach chu quan.
Thé roi khi két qua dat dlI’O’C nhu'ng lai khong dwgc danh gia cao, moi
ngwdi déu that vong va niém tin, t6c d6 va chi phi déu bi ton that

Hanh vi gia tao ctaa viéc xac dinh ky vong 1a ¢6 tinh tao ra sy
khong ro rang - bang 101 1€ rat hay vé ky vong, nhu'ng lai khong chi ro
dwore cac chi tiét cu thé (két qua, thoi han, hay mirc kinh phi) dé xac
dinh trach nhiém. Hay la nhirng ky vong blen doi tuy theo tinh huéng
can c1r vao tri nhé hay cach dién gidi ctia moi ngwoi, hodc do chila
yéu cau tirc thoi hay thuan tién trong tirng thoi diém nhat dinh.



X4c dinh ro nhitng diéu ky vong c6 thé khong dé dang. Trong
nhitng chwong trinh huén luyén vé T6c 9 ctia Niém Tin, thinh
thoang ching t6i yéu cau tirng ngwdi & moi nhom liét ké 10 tir ngir
xuat hién trong dau khi ho trd 101 cau héi niém tin 13 gi. Diéu dang
ngac nhién 1 mic du "niém tin" 14 tir ngir ching t6i luén dung dén,
nhung c6 tdi sau hay bay ngu'0’1 trong mot nhom khong thé néu dwoc
hon 1 hodc 2 ttr. T6i cho rang diéu nay ndi lén sy kho khan trong viéc
xac dinh cac ky vong. MOi ng1r0’1 chung ta déu thé hién quan dlem cua
ban than minh vao ngon ngir va qua trinh trai nghlem cuoc song
Quan diém khong nam trong hién twrong; no cling khong nhAit thiét
ndm trong tir ngir ma xuit phat tey thlI'C cia con ngu'0’1 Do do, ngay
ca khi ban va to1 thoa thuin voi nhau vé mot diéu g1 do, ching ta cin
bao dam ring chiing ta c6 cing cach hiéu vé tir ngit dang dung.

Mot trong nhfrng 1y do khién viéc xac dinh cac ky vong co tac
dong rit 16m vi trong moi hoat dong glao tiép clia con ngwoi, du dwoc
trinh bay ro rang cu thé hay ngam hiéu déu luon ton tai ky vong cua
cac bén. Va mire dd ky vong dwoe dap rng hay khong sé quyét dinh
tac dong dén niém tin. Trén thue t€, cic ky vong khong dworc xac dinh
1a mot trong nhitng nguyén nhan cht yéu lam tan v& niém tin, boi,
nhw trrong hop xdy ra gitra Jeri va McKinlee - cac ky vong khong
dwoce dap rmg luén anh hwong dén niém tin dan dén cac két luan
mang tinh "phén xét": " Con da khong hoan tit viéc me giao", "Con da
khong lam nhw da hira".

Xac dinh ro cac ky vong trong kinh doanh

C6 ngurdi héi t6i néu da tin twdng vao doi tac ctia minh, tai sao
chung ta lai phai lap théa thuan bang van ban. Toi tra 101 rang van
ban thoa thuan xac dinh va lam ro ky vong clia cac bén dé bao vé va
nang cao niém tin cia nhau qua qua trinh hop tac. Toi tu'ng chirmg
k1en nhiéu "thoa thuin mleng cudi cung gap truc trac vi cac ky vong
vé nhau da khong dworc xac dinh ro bang vian ban va nhw vy moi
ngwdi hiéu vé nhitng diéu khoan trong théa thuan mleng d6 mot cach
khac nhau. T6i khong phan doi hinh thirc théa thuin mleng, nhung
no pha1 dworc viét thanh van ban ngay sau d6 dé xac dinh ro ky vong
cta cac bén.

Tuy nhién, ngay ca nhimg thoa thuin bang van ban ciling c6
nhitng han che va khong thé lam ting tredng niém tin. Trén thye t€,
to61 da gdp phai viAn dé trong céc thoa thuin phap 1y khi ching dwoc



viét bang loai ngdn ngir thién vi, d6i nghich, thiéu tin cay 1an nhau,
hodc khi ching dwoc chi dinh dung lam vat thay thé€ cho nhitng méi
quan hé tin cay.

Ngu'O’c lai, niém tin giup cho cac thoa thuan bang van ban sinh
dong, c6 ¥ nghia va sy hiéu biét giira cac bén, g1up cho viéc thyre hién
kha quan hon. Chang han, trong chlrong dAu cta cuén sach nay, toi
c6 dé cap dén mot cong trinh nghién ciru do Trwomg Kinh doanh
Warwick tai trg, trong d6 cac nha nghién ctru da phan tich 1.200 hop
dong iy quyén gia cong trong thoi gian hon 10 ndm. Nhitng méi quan
hé chi yéu dwra vao niém tin (thay vi dya vao nhirng diéu khoan
nghiém ngit trong hop dong), da dem lai két qua vwrot troi hon so véi
gia tri theo hop dong tir 20-40%.

Po6 chinh 1a c6 tirc cua niém tin!

Marshall Thurber, mot mon do cua ca W. Edwards Deming va
Buckminster Fuller, da dlra ra mOt nhan xét sic sdo rang "sy ro rang
chinh 14 strc manh". Vi du vé strc manh nay c6 thé tim thay trong
minh hoa caa Jim Collins vé "Cork" Walgreen 111, CEO ctia Walgreens
trong khoang thoi gian cong ty nay chuyén doi tir t6t dén vi dai.

Trwéde d6 cong ty da quyét dinh rang linh vire ma ho ¢ thé thanh
cong nhat trén thi trlrong thé& g101 1a kinh doanh dwoc pham, chtr
khong phai nha hang, mac du cong ty da kinh doanh trong nganh
phuc vu dn uéng nhiéu thé hé. Trong cuén Tir Tot d€n Vi dai cia
Collins, Dan Jorndt, CEO ké nhiém Cork, da giai thich nhw sau:

Cork da néi tai mot cudc hop cuia tiéu ban ké hoach ciia chung t6i
rang: "Nao, by gior toi sé dwra ra thot han. Chl’mg ta sé rut khoi
nganh kinh doanh nha hang trong vong 5 nam té1". Lic do chung tot
da c6 hon 500 nha hang Cd phong hop im phang phac Ong néi
tiép: "To61 mudén moi ngwm biét rang cong viéc sé bt dau dworc tién
hanh tir gio phut nay ". Sau thang sau, khi chung toi dén dw cudc
hop tlep theo cia iy ban ké hoach, cé ngu’m khi gap qua chiing to6i
dd nhdc dén viéc chiing téi chi con 5 ndm dé rut khéi nganh kinh
doanh nha hang. Cork khong thuoc loai ngu‘m nong nay, ong chi on
ton bdo: "Xin lwu y cdc vi rdang chung ta chi con 4 ndm rwéi dé thwe
hién. Sau thang triwrore toi tuyen bé chung ta c6 5 nam dé thwee hién,
dén bay gior cac vi chi con 4 ndm rwdi niva thoi". Thé la ké tir hém
sau cd bé mdy bdt dau hoat dong don ddp dé gidi thé hoat dong kinh
doanh nha hang.



T6i nhé den mot kinh nghlem trong lan tham dy mot cude hop,
mot nhan vat cap cao trong cong ty mudn bao dam rang moi nglrm
déu nhin thirc ro tinh chat nhay cadm cia van dé dang ban vi moi
ngu‘m trong tap thé d6 c6 quan hé kha than mat véi nhau nén da tirng
de Xay ra mot so tru'0’ng h0'p lam 10 bi mat va tao ra mot moi truong
thiéu tin cay. Pé moi ngu‘0’1 that sw hiéu r5 yéu cau, vi nay da di
quanh ban hop va noi chuyen truc t1ep voi tlrng ngum sau cung 6ng
ta hoi: "Cac vi c6 nhan thire ro day 14 van dé bi mat va c6 dong y gur
kin khong?". Day 12 mot cach lam hay va hiéu qua d@é nhu'ng ngwoi
lién quan hiéu ro cac ky vong dwore dit vao cong viéce cta ho.

Xac dinh ro cac ky vong trong gia dinh

Nhuw da néi, Hanh vi xac dinh ro cac ky vong tao ra sy khac biét
16m trong quan hé cong viéc cang nhw trong gia dinh. Néu da lap gia
dinh, ban thtr hinh dung ndi thit vong va bat binh sé& 16m dén thé nao
khi ha1 \(] chong ban khong xac dinh ro rang hay c6 cach hiéu khac
nhau vé vai tro va trach nhiém cua nhau. Chang han ngwoi ban doi
cia ban mong mudn ban sé 1a ngwdi quan 1y tai chinh, day db con cai,
sdp x&p moi thir trong nha vi d6 14 nép s6ng trong gia dinh ma ngwoi
do6 da sinh tru‘&ng, con ban lai mudn nguoi 4y lam nhirng viéc do6 vi
ban da quen VO’l nep song nhw vay trong gla dinh ban. Vi ban chu'a
bao gi¢r dwa van dé nay ra ban bac dé g1a1 quyet nén noé van la van dé
nhtrc nhdi trong quan hé cua ca hai ngwoi.

Néu ban 14 b4c cha me, thir tinh xem ban da ph1 bao nhiéu thoi
gian va cong stre khi ban khong chiu bé chut thoi gian de lam ro
nhitng yéu ciu lién quan dén trach nhiém hay nhirng vin dé khéc
trong gia dinh. Sau sy viéc xady ra gitra chting t6i va McKinlee, t6i c6
noi chuyén v&i mot ngu’(‘n' ban cO nay cho biét khi con ctia 06 con
nhé, c6 da lam r6 moi yéu cau trong nha bang cach ghira glay treo 1én
mat sau m01 canh ctra phong dé do hay buong tim nhirng dleu cu thé
phai 1am modi khi ¢ bao cac con "don sach" phong. Sau d6 c6 Ay tap
cho chﬁng lam va bit ching chiu trach nhiém v&i nhing yéu cau ghi
trén gidy. Vi vy bon tré khong con thic méc gi vé nhirng yeu cau cua
me chung Co bao cach lam nay khong han loai bé dwoc moi van dé,
nhung glup glam thiéu dwoc thoi glan va stre luec, nang cao chat
lwrong cong viéc va tao dwrgre mot moi trwrong tin cay gitra cha me va
con céi.

Tac dong hai chiéu



Theo cong trinh nghién ctru gin day cia AMA/HRI, nguyén nhéan
s6 mot dan dén hanh vi thiéu dao dtrc trong kinh doanh 13 dit ra
nhirng kjf vong khong thye t€. Moi nglr()’i bi ap dat phai dép ung
nhitng yéu ciu, nhitng thoi han véi mot mire kinh phi kh&t khe khién
ho phai tim cach xoay x&, ké ca st dung tht doan dé dap ng cac yéu
cau dat ra cho ho.

Cac ban nén nh& réng dé x4c dinh ro nhitng yéu cdu mong muén
mot cach hiéu qua, ban can phal c6 mot quy trinh tac dong hai chiéu.
Nhu'ng ngwoi lién quan can ¢ co hoi tac dong phan hoi dé tao ra mot
yéu cau thure tién va dap tng dwoc quan diém cia ca hai phia.

C6 mot 1an tai Trung tam Dao tao K}”f nang Lanh dao Covey, mo6t
sO dai dién ctia mot cong ty dé€n gip toi va dwa ra dé nghi thanh lap
mot lién minh chién lwoe @€ thye hién mot dy 4n. Ching t6i 33 xem
xét nghiém tic moi kha nang ctia dé nghi nay, nhung nhén thiy dy 4n
nay khong mang lai ich 1¢1 gi cho ca hai bén.

Mot ngwdi cua cong ty ndy quay lai gidp t6i va ndi rat bire xic:
"To1i thyre sy thit vong vé anh. Anh tham chi khéng 1am dwoc nhitng
diéu cha anh da day".

Théi 0 ctia anh ta 1am t6i ngac nhién. T6i ¢8 kiém ché dé khong
mAt binh tinh va trd 161: "Xin 16i. Mong anh giai thich thém cho t6i
dwoc ro".

Anh ta noéi: "Cha anh luén day vé tw duy ciing thing w1n/w1n
Chiing t6i d&n day dé 14p mot théa thuin song phwong véi anh,
nhung anh lai khong lam!".

Phén nao cam thay nhe nhom, t6i noi: "Toi hoan toan nhat tri voi
quan diém hai bén ciing c6 loi. Van dé & day la dé nghl ctiia cac anh
khong mang loi ich song phwong ma chila quan hé thing/thua. ThlI'C
hién dy an nay khong han mang dén thang lo1 cho chting toi, va néu
chiing t6i thing thi c4c anh sé nhin phan thua thiéet. b6 khong phai la
diéu cha t6i deé cap. Ong chi n()i rﬁng "hogc hai bén cing thing, hodc
khong nén théa thuén gi ca". Néu khong c6 1¢1 ich cho ca hai bén,
chung t01 sé khong théa thuan. P6 1a quan diém ctia ching tdi trong
vu nay".

Ngwdi ndy vi mudn thuyét phuc t6i nén da cé y loai bé vé€ sau cua



diéu cha to6i day: hoac khong nén thoa thuan gi ca". Nhu'ng ban thi
khong thé loai bé v& ° nay; néu khong, ban sé bi kéo vao nhu‘ng cuoc
thu'O’ng lu'O’ng chi dan dén két cyc hai bén cting thua. Khi nao ngu'oq
nay hiéu ra diéu t6i noi, nghia la khi cac ky vong da dwgce lam r6 (hodc
hai bén cung c6 loi hoiic khong théa thuan gi ca), anh ta méi co thé
thay d6i quan diém ctia minh.

Dé lam diéu do6 xay ra

Qua nhiéu ndm t6i da hoc dwoe nhiéu diéu quan trong vé viée xac
dinh ro cac ky vong.

Truwée hét, toi dd hoc dwore 1a can phai cu thé héa moi thir nhu:
Két qua 1a gi? Ai la ngu'0’1 thyre hién? Thoi han ra sao? Mirce chi phi la
bao nhiéu? Lam thé nao dé do lwong két qua'? Lam thé nao biét dwoc
khi nao cong viéc dlI'O’C xem 12 hoan t4t? Roi, khi nao va ai s€ chiu
trach nhiém - ca vé cac t1eu chuén l1an két qua cudi cung? Nhuw t6i da
dé cap trong chwong ndi vé 4 Yéu td cot 161, viéc ch tAm vao két qua
s€ hiéu qua hO’n chu tam vao hanh déng, méc du déi véi tré em doi
khi chting ta cin phai quy dinh r6 rang hon vé cach hoat dong Tuy
nhién, ngay ca khi t6i méi 7 tudi, cha t6i da cho phép t6i co thé lam
san nha 'xanh va sach" theo cach nao tuy y t6i. Ong da khuyen khich
toi sang tao va cho t6i dworce tw do hanh dong dé dat két qua Tuy
nhién, 6ng ciing da chi din t6i vé c4c voi phun nwée va st dung
chung.

K& do, toi hiéu ra ring trong héu hét cac trwomg hop, can xem xét
ba théng sd sau: chat luong, toc do va chi phi. Toi nhan ra rang
thwong chung ta chi co thé chon bat ky hai thong s6, chir khong thé ca
ba. Vi dy, néu ban mudn két qua c6 chit hrong cao va nhanh chong,
ban phai tra chi phi cao hon. Néu ban mu6n két qua nhanh Va muc
chi phl thap, c6 thé ban phai hy sinh chat lu’ong Néu ban muén san
pham c6 chit lwong va chi phi thap, th01 glan thyre hién c6 thé sé lau
hon. Hau nhw luén c6 sy lya chon: muén c6 dwoe hai, ban sé phal tw
bé mot. Hiéu biét nay rat co 1ch cho t0i trong viéc xac dlnh r0 cac ky
vong va hiéu rd sy danh d6i can thiét. Tuy nhién chi c6 mot tham s6
c6 thé 1am thay doi phu’O’ng trinh danh doi nay, d6 12 niém tin & mirc
cao. Khi moéi tru*ong c6 @0 tin cdy du manh, viéc dat dwoe chit lwong
cao (gia tri), toc dd nhanh va chi phi thap hoan toan co thé thye hién
dworc.



Cudi cung, t6i da hoc dworc rang du doi khi rat kho xac dinh ro cac
ky vong, chang han khi phai dwa ra cho ai do mot thoi han phu hop
thyre t€ thay vi hira suéng nhirng diéu ma ho mudn nghe, nén lam
diéu d6 ngay tir dau hon 14 khién ho that vong vé sau.

Bi quyét xdy dy'ng niém tin

Pé dat hiéu qua cao trong viée xac dinh rd cac ky vong, ban phai
c6 sy Chinh tryre (trung thlI’C va dung cam dat ra nhu'ng yéu cau va
thong tin véi nglr0’1 khac) can c6 Y dinh t6t de dé xuat nhu'ng ky vong
"hai bén cung c6 1o1", cAn c6 Nang lye, bao gom kha ning thiét 14p cac
yé'u t0 cua théa thuan nhw x4c dinh trach nhi¢m va thye hi¢n thanh
cong thoa thuan do. Ban cung can co kha nang x4c dinh cac két qua
mong mudn sao cho moi ngwdi tham gia déu hiéu ro.

Néu ban & phia bén trai ciia dwomg cong trén do thi, & mirc do
nao do, nhirng diéu ban ky vong chwa dwoce ro rang. Néu & phla bén
pha1 ctia dwong cong, ban c6 thé qua trong cac tiéu tiét, sa Vao viéc sw
vu va khong chap nhan nhu'ng diéu chinh tam thoi khi cin thiét, hay
no6i cach khac 1a qua thiéu niém tin. Chang han, déi Vol nhiéu ng1ro1
mot thoa thuan phan chia tai san truée hon nhan sé ndm xa veé phia
bén phai. Du diéu nay xac dinh rd cic ky vong, nhung lai 1am giam
niém tin.

Hay xem lai 4 Yéu t6 c6t 161 va cAn nhic xem ban cén cai thién yéu
t0 nao. Ngoai ra ban cling nén thtr thye hién nhirng dieéu sau day:

 Khi glao tiép v&i ngwod khéce, ban cin nhan ra rang sw ro rang

chinh Ia strc manh. C6 mot cach de 'kiém tra sy rd rang" trong giao
ti€p chia ban 1a tra 104 mot sd cau héi don gian sau:

+ Tir cudc doéi thoai nay ban hiéu ra diéu gi?

+ Tir két qua cua cudc giao ti€p, ban nghi bwdce tiép theo ctia ban
la gi? Theo ban, bwéc tiép theo cta toi la gi?

+ Ban c6 cam théy cac ky vong ctia ngwdi khac that sy ro rang
hay khong?

+ Ching ta c6 thé lam gi dé moi van dé dwoc ro rang hon?



« Lan sau khi ban thye hién mot dw 4n nao @6, hay tao ra mot
théa thuin ro rang ngay tir dau. Néu la nguwdi phu trach, ban nén
khuyén khich tat cd ngwdi c6 lién quan bay té suy nghi va m6i quan
tAm cta ho. C6 ging di dén mot thoa thuan ro rang co tinh thye t€ va
bao dam quyén loi cho tat ca nhitng ngwdi tham gia.

Néu ban khéng phai 1a ngudi phu trach, ban c6 thé goi ¥ cho
ngudi lanh dao hay ty minh viét ra ban théa thuan véi dﬁy da céc ky
vong. Hay noi voi ngudi lanh dao rang: Day lay y kién cta t6i vé
nhimg diéu anh/ chi ky vong va nhu'ng diéu t6i c6 thé lam. Y kién cta
anh/chi c6 giéng nhw vay khong?". Diéu d6 gitp cd nhom tranh céc
ric roi vé sau.

« X4c dinh ro cac ky vong trong gia dinh. Lap ké hoach cho thoi
gian "dau tw cho hén nhan" véi ngwod ban do1 cia ban. Ca hai ngwoi
hay tw viét ra theo y riéng ba diéu that vong nhéit trong cudc séng hon
nhén. Sau d6 xem xét tirng diéu that vong ay va ty hoi: Ky vong nao
ciia ban néu ra khong dwoc dap u'ng? Hay cung chia sé quan diém vé
nhimg diéu that vong va ky vong ctia moi ngwoi, tir do 1am ro cac ky
vong chwa dwoc dap ang.

4 N
T6ém tat: Hanh vi thi¥ 9 - Xac dinh ré cac ky vong

Hay néu ro cac ky vong. Ban bac, cong nhan cac ky vong
cua nhau. Cung thwong lwong néu cin. Dirng lam trai ky
vong ctia nhau. Dirng chi quan cho rang minh biét ro cac
ky vong cua ngwoi khéac.




Chuong 18. HANH VI THU 10: NHAN
TRACH NHIEM

Sitc manh ndm & niém tin; chiing ta cé6 trach nhiém thwe hanh
no.

- Benjamin Disraeli

Hanh vi thir 10 1a Nhan trach nhiém. Ly do hanh vi nay ding sau
hanh vi xac dinh cac ky vong la vi ban sé giai trinh trach nhiém chinh
x4c hon nhiéu sau khi da xac dinh ro cac ky vong. That kho quy trach
nhiém cho moét ngwoi néu ho khong biét ro diéu chiing ta ky vong &
ho chinh x4c la gi?

RO rang hanh vi nay c6 tac dong dang ké dén niém tin. Trong cudc
tham do dw luan nam 2002 cta Golin/ Harris thi' chiu trach nhiém
ca nhan va y thirc trach nhlem dwoe x€p hang 14 yéu t6 quan trong
thir hai trong viéc xay dung n1em tin. Cong ty kiém toan
PrlceWaterhouse Coopers xem "van hoa g1a1 trinh trach nhiém" la
mot trong ba yéu t6 then chét dé xay dung niém tin ddi véi cong
chiing.

Hanh vi nhéin trach nhiém c6 hai khia canh chua yéu. Thir nhit 14
ban than chiu trach nhiém; thi hai la budc ngwoi khac chiu trach
nhiém. C4c nha lanh dao c6 kha ning xay dyng niém tin déu phai
thyre hién dwoee ca hai khia canh nay.

Ban than chiu trach nhiém

Trong mot chwong trinh huin luyén gan diy vé Téc do cua Niém
tin, mot hoc vién da chia sé mot cau chuyén vé "Matt", ngwdi phu
trach mua hang cia mot nha cung cap thit bo 1é6m nhat nwée My. Mot
nhan vién cia Matt bi tai nan trong khi lai chiéc xe ctia cong ty. Vu tai
nan khong nghiém trong 1dm, nhung quy dinh cta céng ty 1a moi khi
xdy ra tai nan c6 lién quan dén vin dé xe ¢ - du chiéc xe ndm trong
bai @6 xe hay dam vao gdc cay - thi dwong sy phai bao canh sat ngay
khi xay ra sy viéc. Matt da khong biét vé quy dinh ndy. Do d6 khi sép
cua anh dén gdp va bao: "Nhan vién ctia anh da khong bao canh sat,



nén anh phai viét thw canh c4o anh ta". Matt tra 161: "C4u 4y khong hé
biét vé quy dinh cta cong ty vi toi cling khong biét quy dinh d6". Matt
da viét mot ban twong trinh vé nhan vién cia minh, sau d6 anh viét
mot ban twong trinh khac ctia chinh anh va ndp céa hai ban 1én c4p
trén. S€p cua anh bdo: "To6i khéng chap nhan viéc khong canh cio
nhan vién cua anh!". Matt tra 1o1: "Trach nhiém cua toi la bao dam
nhén vién ctia minh biét rd quy dinh ctia céng ty".

Hanh vi ctia Matt 14 mot vi du hét site dién hinh thé hién tinh than
dam chju trach nhiém ca nhéan. N6 thé hién mot trong nhitng luan
diém qua an du ctra sO va tAm gwong cua Jim Collins. Day l1a Iic ban
khong nén nhin ra ctra s6, khong nhin vao ngu'0’1 khac va @6 16i cho
ho ma phai soi minh qua gwong, tap trung vao trach nhiém caa ban
than trude tryc trac da xay ra.

Hanh vi nay dwoe xay dyng trén cic nguyén tic vé sy giai trinh
trach nhiém, tinh than trach nhiém, vai tro dan dt va tinh than lam
chu trong cong viéc. Doi 14p voi hélnh vi nay la khéng dam chiu trach
nhiém, khéng nhan trach nhiém vé minh, thu'O’ng nghe thay bang loi
nhu: "P6 khong phai 14 15i cia t6i". Hanh vi gia tao 1a @6 trach nhiém
cho nguwdi khac: "D6 14 16i cia ho".

Con nhé, trong nd lye cudi cling ciia mot tran dau quan trong,
Steve Young, cau thi hau vé dwoc ghl tén vao Nha Luu niém nhirng
tén tudi noi tiéng (Hall of Fame) ctia ddi bong bau duc San Francisco
49ers da ném bong cho dong d6i nhung qua bong bi doi phwong chin
lai va 49ers da thua. Sau d6 mét phong vién héi Young co dong y voi
nhan dinh ring dong doi cia anh da chay sai hu'O’ng hay khong Su
that dung la nhw Vay, va sé 13 diéu dé hiéu néu nhw Young dong y véi
y kién cua phong vien dé tranh cho minh bij khién trach. Khi t6i nhic
lai chuyén nay, Young tra 1o1: "Toi da chuyen boéng sai dé bi ddi
phwong chan lai. D6 la trach nhiém cua t6i. Toi la hiu vé cong, nhung
da chay dén khong klp Do d6, cac co dong vién va cac nha b1nh luan
da phan tmg gay gat véi Young. Nhung huén luyén vién va cac cau tha
(nhirng ngwdi biét réo qua bong bi chin 1a do 101 ngwdi tiép bong) da
bénh virc cho Young va dirg ra chiu trach nhiém véi sy tin twéng va
niém tin khi d6 dwoc nang 1én rat nhiéu.

Mot ngweoti lanh dao t6t la ngwdi nhdn phan lém 161 vé
minh, va nhwong phdn lém cong lao ciia minh cho ngwoi



khac.
- ARNOLD GLASNOW

Mot vi du khac 1a Scott Waddle, cyru chi huy con tau USS
Greeneville - chiéc tau ngam nguyen tir 6.900 tAn da dam vao chiéc
tau danh ca cia Nhat ban & ngoal kho1i ven bién Hawaii, lam chét 9
nguoi. Diéu tra sau d6 cho thay c6 nhiéu ngu'oq cé lién quan trong
chudi thiyre hién cdc ménh 1énh, va nhiéu sai IAm do cac si quan cap
dwdi va thuy tha gay ra vi da khong chuyen tai thong tin day da dén
Waddle. Nhung Waddle véi tw cach 1a ngwoi chi huy con tau da dirmg
ra nhén toan bo trach nhiém va chiu tra mot gia dit cho ban than
minh. Bat chap 161 khuyén nhiét tinh cta ¢6 van phép 1y cua 6ng,
Waddle da tw xac nhan trong cudc diéu tra nhw sau:

Trong cd dovi binh nghiép ctia minh, ké cd cdi ngay 9 thang 2
ndm 2001, toi da ludén thi hanh nhiém vu bdng hét khd ndng... Néu
to1 c6 mdc phdi sai lam, thi nhirng sai lam dé déu xudt phat tie long
chan thwee va vé1 y dinh tét. Téi thanh thdt xin 161 vé vu tai nan nay.
Do la mot bi kich cho nhirng gia dinh ctia cac nan nhan, cho thuy thu
doan cua tau USS Greeneville, cho gia dinh cia ho, cho lu'c lu'0'ng
tau ngdm, cho t6i va gia dinh to6i. Toi hiéu rang noi ra lic nay toi co
thé danh mdt co hoz twr bdo vé minh trwéec toa an binh... Toa an nay
va cdc gia dinh cdn phdi dwrgre nghe t6i néi mdc du diéu dé khong cé
loi cho téi vé mdt phap I ... nhung dé la diéu dung ddn cdn phdi
lam.

Waddle da bi bai chtrc chi huy va ong da xin ra khai lye lwong hai
quéan. Ong da dén Nhat dé dich than xin 16i gia dinh c4c nan nhan cia
vu tai nan. Mic du sy kién nay da chdm dt do1 binh nghiép ctia 6ng,
nhung viéc 6ng dimg ra nhan trach nhiém vé minh va cach hanh xtr
cua ong trong toan b6 qua trinh da lam cho 6ng nhan dwoce sy tin
nhiém, long kinh trong va niém tin rat 16m - ca trong quin doi va
ngoai xa hoi.

Dé6i lap voi nhu’ng tdm gwong nay la trueong hap cua Michael
Brown, cyu Giam d6c Bo Xtr Iy Tinh trang Khan c4p Lién bang
(FEMA) vé céc cdo budc xung quanh phéan trmg chim chap ctia Chinh
pht Lién bang ddi véi Con bao Katrina.



Sau khi 6ng twong trinh trwede Qudc hoi, t& USA Today chay ngay
mot hang tit 16m: "Cyu Gidm déc FEMA d6 16i cho Chinh quyén Dia
phwong". Bai bao c6 doan:

Trong mét cudc diéu tran gay gdt giira mét Michael Brown
ngoan c6 va cdac nghi si bat binh, cyu Giam déc FEMA da tw bao
chira cho viéc xit lij yéu kém trwéc con bao Katrina va dé 161 that bai
trong viée so’ tan dan chiing ra khéi viing bi bao cho Théng déc bang
Louisiana la Kathleen Blanco va Thj trirong New Orleans la Ray
Nagin.

Tiéu dé ctia CNN.com ciing twong tw: "Brown &6 16i cho cac quan
chirc bang Louisiana". Midc du da thira nhin mot s6 trach nhiém,
nhung Brown van khiing khing tuyén bo: "D6 khong phai 12 16i ctia
t6i, ma 1a 10i ctia chinh quyén dia phwong". Nhiéu ngwoi cam thay
rang Ong ta khong nhitng khong hoan thanh nhiém vy, ma con tim
cach d6 16i cho ngwoi khéc.

Mot 1y do khién v thirc trach nhiém va tinh than dam chju trach
nhiém that sy 1a mot thach thire chinh vi chiing ta dang s6ng trong
mot xa hoi ngdy cang c6 nhiéu ngwdi tré thanh "nan nhan ctia hoan
canh". Viéc giai trinh trach nhiém phai di ngwoc lai hién twong van
ho6a dang bao trum lén xa hoi nay. Tuc ngir Nga c6 cau: "Thanh cong
c6 nhiéu cha chid, nhung that bai thi ching khac nao mot dira tré mo
coi".

Mat khac, day cting la mot 1y do giai thich vi sao Hanh vi dam chiu
trach nhiém lai ¢6 anh hwéng sau sic trong viéc xay dyng niém tin.
Trong khi hién twong con ngwoi tré thanh nan nhan tao ra thai do
phu thudc va ngor vire, Hanh vi dam chju trach nhiém lai khuyén
khich tinh than ddc 14p va tin ciy. Tac dong lan truyén cua no rat
manh mé. Khi ngwoi ta - dac biét 1a ngwoi lanh dao - dam chiu trach
nhiém vé minh, diéu d6 sé khuyén khich ngwoi khéce 1am theo.

biéu nay ciing diing trong quan hé hoén nhan hay quan hé gia
dinh. Khi c6 ngwdi noi: "Anh xin 101 vi da tiéu tién thiéu suy nghi.
Diéu d6 trai vdi thoa thuin cua chiing ta", hay "Déang 1€ anh khong
nén la ming em. D6 14 hanh vi thiéu ton trong em", hodc "Anh htra
v&i em anh sé c6 mat & do, va anh da gitr 101 hira", sy thira nhan trach
nhiém nhw thé sé khuyén khich ngwoi khac thé hién trach nhiém
trong hanh vi ctia ho va cling tao ra moi triromng coi mé va tin cay.



Quy trach nhiém d6i véri ngwori khac

Bén canh viéc chiu trach nhiém ban thin, viéc yéu ciu ngwoi khac
chiu trach nhiém cling quan trong khong kém tai noi lam viéc cing
nhw trong gia dinh. Thye ra moi ngwoi déu cé y thire trach nhiém va
mudn chju trach nhiém, dic biét nhirng nglrb’i tham gia thyre hién
cong viée. Ho cam thay tin t1r0’ng hon vao cap trén, dong nghlep,
cong si khi ho c6 cor hoi dwgre giao trach nhiém @é thye hién cong
viéc tot hon. Ho cling cam thAy tw tin hon vao ban than khi ho
thwong xuyén dwa ra va thye hién cic cam két trong cong viéc.

Ngoal ra, nglrm thyre hién cong viéc muén nhirng ngu'0’1 co lién
quan ciing phai c6 trach nhiém vé viéc 1am ctia ho. Ho chi c6 thé tién
bo trong mot moi tru'O’ng ma ho biét chic moi nglr0’1 déu dugce yéu
cau phai tién bd va c6 tinh than trach nhiém, noi ma ho tin rang
nhitng ké lwdi bidng va lam viée kém hiéu qua khong thé ton tai.

4 )
Hay tuyén chon nhitng ngwdi c6 phdm chdt tét va ddt ky
vong déi véi ho. Néu ban chon nham ngwdi, hay cho ho
thoi viéc mot cach hop 1.

-J. WILLARD MARRIOTT JR., CHU TICH KIEM CEOQO,

MARRIOTT INTERNATIONAL

- J

Tinh than dém chiu trach nhi¢m giﬁp xdy dung niém tin manh mé
va hinh thanh mot nén vin héa ma ngwoi ta cam thay an tam khi blet
rang ai cting bi rang budc vao nhu'ng chuan mure nhat dinh. Khi cap
lanh dao khéng budc moi ngwoi chiu trach nhiém, diéu ngwoc lai sé
xay ra. Moi ngwdi sé cam thé'y bat cong va bao nhau: "Hay xem Kkia...
anh ta sai pham nhw thé... ma c6 bi lam sao dau!". biéu d6 sé tao ra
sw thit vong, cam gidc bt cong va khong an toan. Ban c6 thé thay
nhiéu trromg hop nhw vay trong cac gla dinh khéng triét dé 4 ap dung
ky luét, cha me bat dra con nay phai c6 trach nhiém nhung véi diva
con khéc thi khong, hodc bt con chju trach nhiém trong trwomg hop
nay nhung lai bé qua trong trwong hop khac.

To1i xin chia sé véi cac ban mot cAu chuyén c4 nhin vé hanh vi



nay. Khi da tudi 16, Stephen, con trai t6i, da 14y dwoce bing 14i xe. Jeri
va t0i ngoi lai din do chau: "Pwoc roi, néu con mudn lai xe, ba me cin
phai noéi cho con biét mot sd quy dinh va trach nhiém". Chtng t6i viét
ra mot trang théa thuin néu ra tat ca quy dinh cin thiét nhw "14i xe an
toan", "tht day an toan" va "tuan thu luat giao thong". Chang toi
cung glao woc rang dé dll'O’C 14i xe, chau can phai thye hién mot sd
yéu cau khéc, bao gom viéc hoan thanh céic trach nhiém cua chau &
nha va duy tri két qua hoc tap tét.

Chwa day mot thang sau khi Stephen bat dau 14i xe, @01 bong clia
chau bi thua trong trin dau loai. Ca doi chan nan. Stephen va vai
ngwoi ban 1én xe di choi. Vao ntra dém t6i nhan dworc dién thoai cua
canh sat. Ho da chan Stephen lai vi 14i xe qua nhanh. Bon tré khong
udng rwou hay nhu'ng viéc twong ty, nhung vi pham kiéu nay da de
canh sat phai goi dién cho tdi. Jeri cting di v&i téi dé dwra chiée xe vé
nha.

Jeri va t6i da 1am ro véi Stephen vé nhitng yéu cau clia ch1’1ng toi:
"Néu con khéng tuan tha luét giao thong, con sé mat quyén lai xe".
Van dé bay gior1a bat nod phai chiu trach nhiém. Cing nhw nhirng bac
cha me c6 con trong ltra tuéi vi thanh nién déu b1et do khong phaila
chuyén dé dang. Chtng t6i nhan thay ring cudc song bay gior dé dang
hon nhiéu khi con trai t6i c6 xe riéng va thinh thoang con gitp ching
t6i nhirng viéc vit ctia gia dinh. Néu chiing téi cin ctr theo giao wor,
chiing t6i s€ mat nhu'ng thuan 10'1 d6. Ngoai ra, t6i cam thay tiéc cho
chiu. Stephen méi 16 tudi va sé tien phat kha 10’11 lam sao chau c6
thé tra dwoc? Pitu nay sé ¢ anh hwdng gi dén uy tin va quan hé cia
chau v&i ban be, va quan hé véi ching t6i?

Toi nhén thdy ching toi thye sy khéng con sy lyra chon nao khac.
Stephen can phal chiu trach nhiém. Néu chiing t6i b6 qua, 1am sao
chau c6 thé tin vao 1oi chting t6i nhu'ng lan sau? Lam sao nhirng dira
khéc tin vao 101 ching t6i? Ro rang van dé nay khong chi anh hwéng
dén Stephen, ma con anh hwéng dén van hoa ctia ca gia dinh.

Cudi ciing, Stephen phai tra khodn tién phat 550 d6 la bang gin
hét s6 tién ma chau danh dum dworc tir cong viéc 1am thém trong ky
nghi he. Mic du canh sat khong tich thu bang 14i xe ctia chau, nhung
chiing t6i da lam diéu do6 - khong phai vinh vién, ma chi trong thoi
gian vai thang nhw da quy dinh trong ban théa thuan. Mtrc ky luat nay
xem ra rat ning doi voi Stephen, nhung chau da dwoe mot bai hoc



16m va ké tir 6 tréd thanh ngwoi 14i xe mau muee: ludn di véi tée @
cho phép, thit day an toan va tuan thu luat giao thong.

Khong phai ltic ndo ban ciing dé dang budc ngwdi khac chiu trach
nhiém. Trén thye t€, doi khi diéu d6 thye sy rat kho thye hién. Nhung
loi ich dem lai dwdi goe @6 niém tin 1a rat 16m, va n6é anh hwong true
ti€p dén toc dd va chi phi hoan thanh cong viéc cia ban.

Bi quyét xiy dwng niém tin

Trén dll'O’l’lg cong hinh chubéng biéu thi hanh vi dam chiu trach
nhiém, dinh ctia dwomng cong biéu thi strc manh cta 4 Yéu t6 cot 16i.
Phia bén trai caa dwong cong thé hién ban 1a ngwoi thiéu trach
nhiém, nguyén nhan do viéc thiéu y y thirc trach nhiém hay khong lam
hét trach nhiém... hodc do khong xay du'ng dwoc he thong quy trach
nhiém hiéu qua. Pé di chuyén sang Vung hiéu qua cua d6 thi, ban cin
nang cao tinh cach (tinh Chinh truec va Y dlnh) dac biét la thal do
dam chiu trach nhiém. Tuy nhién ciing cAn phai ning cao Ning lye -
cai thién kha nang xac dinh va dap irng ky vong ca nhan va xay dung
tinh than dam chiu trach nhiém trong vin hoa gia dinh cling nhw
cong so.

Bén phai ctaa dlr()’ng cong thé hién tinh than trach nhiém qua
muc. Do la nhu'ng ngu‘0’1 ganh chiu moi trach nhiém néu cudc hon
nhan cta ho d6 v&, ké ca nhiing viée dang lén an do ngwoi ban d0’1
cua ho gay ra. b6 la tr1r0’ng hop con cai ganh chiu trach nhiém vé mai
quan hé toi té hay vu li di caa cha me. b6 1a nhu'ng hoan canh cha me
san sang lam bat ctr diéu gi co thé chi nhim nuoi day con that tot dé
roi sau d6 lai cam thay c6 161 va cd trach nhiém khi dtra con d6 lam
dung thién y ctia ho dé hanh dong lam lac. D6 1a khi nhirng vi giam
déc loi dung trach nhiém vé1i y dinh khong t6t nhw dé trirng phat,
danh gia mot ¥ kién khong hay ctia ai d6 thay vi gitp ho dat hiéu qua
trong cong Viéc va tién bd. Do 1a viée nhfrng nha kinh doanh chiju
trach nhiém vé hau qua cua nhu*ng tinh huéng ndm ngoai kha nang
kiém soat ctia ho, nhw bién ddong tién té hay 1ai suat. bé quay tré lai
vung hiéu qua ctia d6 thi, ban doi héi phai c6 ca tinh cach 1an ning lyc
va kha ndng phan xét dyra vao 4 Yéu to c6t 16i.

Khi thwe hanh tinh thin dam chiu trach nhiém, ban nén thr mot
trong nhirng diéu sau:



« Hay than trong véi ngon ngu' va suy nghi cia minh va durng lai
dung ltc khi xay ra tinh hinh bat 6n va phat hién thay minh dang
mudn d6 16i hay buoc toi ngu'0’1 khéc. Hay kiém ché& va ty héi ban
than lam thé nao dé dong ctra so lai va ch1 nhin vao gwong thoi? Hay
tw so sanh sw khac biét khi xay dung mem tin bang hai hanh vi: d6 16i
cho ngwoi khac va nhéin trach nhiém vé minh.

+ Trong cong viéc, ban can yéu cau céfp dwéi chiu trach nhiém véi
cong viéc cua ho. Luén luon xac dinh r6 nhirng yeu cau cua cong viéc
ngay tir dau dé moi nglr0'1 hiéu 6 trach nhiém cta ho la gl va thot han
phai hoan thanh. Khi moi ngwdi bao cio két qua cong viée vdi ban,
nén cho phép ho tw danh gia truwde bang cach d6i chiéu véi muc tiéu
ma ban da théa thuin (da sd moi ngwoi déu nghiém khic khi danh
gid ban than hon ca ban); sau d6 danh gi4 két qua theo nhw thoa
thuan hay theo két qua tw nhién ma ngwdi d6 dat dwoe (hay khong
dat). Nén nhé rang, nhitng ngwoi ma ban tin ciy nhat trong cong ty -
nhitng ngwoi thye hién cong viée - mudn dwoe chiu trach nhiém va
ngwdi khac cling phai ¢6 trach nhiém giéng nhw vay.

 Nghi ra cach xay dung mot moi trrong phan cong trach nhiém
ro rang trong gia dinh caa ban. Nén c6 nhi"rng cuéc noi chuyén trong
sw tin ciy véi ngwod ban do1 cia ban vé nhu'ng van dé ma v/ chong
ban da théa thuan cung thye h1en nhw vin dé tai chinh chang han.
Thoa thuin véi con cai cia ban vé trach nhiém cta chung deéi vaoi
cong viéc gia dlnh ké ca nhirng hé qua c6 thé x4y ra, ca tw nhién va 16-
gic, ca tot lan xau. Thye hién bang dworc cac théa thuan Hay Xay
dung mot mau ng1r0’1 va mot van hoa ma cac thanh vién trong gia
dinh c6 thé tin cay.

4 N
Té6m tat: Hanh vi thi¥ 10 - Nhan trach nhiém

Dam chiu trach nhiém vé minh. Yéu cAu moi ngwoi phai c6
trach nhiém. Chiu trach nhiém vé1 két qué minh lam.
Thong tin ro rang cach thirc ban va moi ngwoi dang lam.
Dung lang tranh hay tir bo trach nhiém. Durng tim cach do
16i cho ngwdi khic khi cong viée that bai.







Chuwong 19. HANH Vi THL'J’A 11: LANG
NGHE TRUOC TIEN

Néu cé bi quyé’t thanh cong nao [6m nhdt trén dot nay thi dé la
khd nang ddt minh vao vi tri cua ngwot khac va nhin sw vdt tir quan
diém ciia ho - ciing nhw quan diém ctia ban.

- Henry Ford

Ling nghe trwdce tién khong chi don thuan 1a 14ng nghe dé that sy
hiéu dwoe suy nghi, tinh cam, kinh nghlem va quan diém cta ngwoi
khac, ma chinh 14 phai thye hién hanh vi nay dau tién, trwde khi ban
co gé’ing nhén dinh, giy anh hwéng hay dwa ra giai ph4ap cho mot van
dé nao do.

Khi con 14 hoc sinh trung hoc, t6i da hoc dwore it nhiéu gia tri cua
viéc phai biét lang nghe d4u tién. Khi d6 ti quyét dinh tham gia mot
do6i hung bién va rit hoi hop vé 1an dién thuyét dau tién ctia minh. Khi
t6i dang trinh bay, t6i nhin thay c6 vai Ian vi gidm khao dwa tay 1én va
lam d0ng tac quay vong rat nhanh. Toi nghi 6ng mudén bdo toi can
trinh bay chi tiét hon, nén t6i quay tré lai van deé tir mot goe do khéc.
Hién twong nay dwoe 13p lai nhiéu Ian, nén toi cr phai quay tré lai
nhitng luan diém cta minh theo nhleu cach khac nhau. Téi nhé lai
suy nghi ctia t6i ltc do6 1a bai trinh bay ctia minh khong dwoe tot 1am.

Tuy nhién, sau khi cudc thi huing bién két thuc, toi phat hién ra
diéu ma vi gidm khao mudn noi véi toi khi ra hi¢u la hoan toan ngworc
lai v&i diéu t6i da suy dién. Pitu 6ng mudn néi la: "Pwoc roi, toi da
hiéu ¥ y em. Hay noi sang diém khac di". That dang hé then cho t6i (va
mot ton that cho doi cua ching t6i) vi téi da "nhin thay" nhung khong

"nghe ra" y ctia vi giam khao!

Nhu'ng nguyén tdc lam co sé cho Hanh vi ling nghe trirdre tién
bao gom st hiéu biét, sir ton trong va loi ich chung D61 1ap véi hanh
vi nay la hanh vi néi treére nghe sau hoac khong lang nghe. Do 1a thai
do chi cht tam vao muc dich cta ban than minh ma khong quan tam
dén viéc liéu ngwoi khéc co6 thé c6 nhitng thong tin, y twong hay quan
diém co thé anh hwéng dén diéu ban dang mudén noi. P6 1a viée bé



qua nhu cau dwoce thau hiéu cia ngwoi khac, thu’O’ng 1a trwdre khi ho
san sang lang nghe ngwoi khac D6 1a bidu h1en cua tinh ich ky, chi
chii trong cai t6i ciia minh, von khong thé tao dung dwoce niém tin.

4 )
Chiing ta thwong nghe ngwoi khac chi trich: "Anh ta néi
qua nhiéu!". C6 bao gior ban nghe ai d6 phé binh mot
ngwoi nao dé vi da ldng nghe qua nhiéu khong?

- NORMAN AUGUSTINE, CU'U CHU TICH, LOCKHEED
MARTIN

\- J

Hanh vi gia tao la gla vor ldng nghe. D6 1a hanh vi dung thoi glan
gid vor ling nghe dé tim cau tra 101 hay chi & chor @én lwgt minh noi.
Hodc nghe ma ching hiéu gl ca. Du & vao tru*ong h0'p nao, ban déu
khong hiéu dwoc nhitng diéu ngu’oq khac dang noi, va thlrong nhitng
ngwoi ma ban "ling nghe" luén cdm nhan dwoe ring ban ching hiéu y

ho.

Diéu dang cha y 1a khi toi phéng vAn ngwoi khac hay khi nguwoi
khac dén dat cau hoi vo1i to1 sau khoa hoc hay buéi thuyet trinh, t6i
van nhan thay ring biét lang nghe trwée tién 1a hanh vi t6i danh gia
cao nhat. D6 1a xuit phat diém trong hau hét moi hoan canh. Rat
thwong thdy, nhitng van dé ric roi ma moi ngwdi gip phai trong cong
viéc cling nhw trong gia dinh déu do ho khong thye sw 1dng nghe
trwdre tién.

Tac dong dén toc d) va chi phi

Mot s6 nglr0'1 cho rang hanh vi lang nghe trwdre tién ching co ich
gi, chi lam mAt thoi glan Toi khong the dong y véi kiéu nhan dinh
nhw vy. T6i tin chéc rang hanh vi nay rat thiét thu’c no co tac dong
hiu nhw khéong gi sinh no6i dén viée xay dyng niém tin, tdc 0 va chi
phi.

Trong mot bai bdo da dwore xuét ban va sau d6 dweec in lai trong
tap san Harvard Business Review, tac gla quén tri hoc Peter Drucker
&2 néu 1én tAm hanh vi caa cic nha quan Iy hiéu qua. O phin cudi bai
viét, 6ng két luan:



Chung ta vira dlem lai tam hanh vi cua cac nha quan ly thanh
cong T61 mudn dwa thém mot hanh vi bo sung cudi cung. Hanh
vl nay quan trong dén mirc t6i muén nang né lén thanh mot
quy tdc: Ldng nghe trwde, noi sau”.

[Gach dwdi cua tac gid]

Vi sao 6ng nang no lén thanh quy tac? Vi khi ban lang nghe truére,
ban sé tiép thu dworc kién thire va sy hiéu biét ma ban chwa cé. Ban sé
c6 nhitng quyet dinh xac dang hon. Ban ciing thé hién dwoc sy ton
trong ngu'oq khac, dem lai cho ho mot tam ly thoai mai. Va qua do, tac
dong ctia n6 dén niém tin sé rat dang keé.

Nhitng t6 chirc khon ngoan cféu nhan ra strc manh cta hanh vi
lang nghe trwedre, ddce biét @01 voi van dé lién quan dén khach hang va
nhirng c6 dong bén ngoai cong ty. Néu céac cong ty khong nghién ciru
thi trwomg &€ xac dinh nhu ciu va sé thich cta nguwdi tiéu dung treée
khi ho lam ra san pham ho s€ khong thé thu loi nhuan. P6i khi ho
phai dau tw rat nhiéu thoi glan va tién bac dé thiét k&' lai san pham.
Ciing c6 khi ho phai tra gi4 bing sy pha san.

Céc nha lanh dao khon ngoan déu nhin ra strc manh cua hanh vi
lang nghe trwde, dic biét khi né lién quan dén dong nghiép va céc
khéch hang noi bo. Néu khong, ho sé ty ltra d6i minh va cé coéng ty
khi tir ch6i nhirng thong tin, ¥ kién phan hoi, sang kién, sy hop tac va
cong tac von co trong moi trromg 1am viée tin cly va thiét yéu cho sy
thanh c6ng trong nén kinh t€ toan ciu ngay nay.

4 N

Nguwdi lanh dao khong phdi chi biét di tién phong va l&nh
dao, ma quan trong hon phdi biét lang nghe cac nhu cdu
cia moi ngwoi trong té chive va dap wng cac nhu ciu doé.

- CHARLES M. CAWLEY, CHU TICH KIEM CEO, MBNA
AMERICA

\- )

Khi Mike Garrett tré thanh chu tich caa Nha méay dién Georgia,
to6i hoi ong vé k& hoach cua 6ng sau khi nham chire. Ong noi: "Trong
vai thang dau, tdi sé chi dén cong ty va cha yéu 1a lang nghe. Toi sé
xem xét tinh hinh dang dién ra. Néu to6i dén coéng ty va vach ra ngay




tAm nhin dai han va k&€ hoach thyc hién ma khoéng lang nghe t0i s€
khong thé nao c6 dwoe tinh hiéu qua va niém tin dé lam diéu to6i
mudn lam. T6i ludn ldng nghe trwére khi ra quyét dinh".

Triét Iy khon ngoan nay rat hiru ich d6i voi t6i khi ddm nhén vai
tro CEO cua Trung tam Dao tao Ky nang Lanh dao Covey. Vao lic do,
chiing t6i dang c6 tam vu tranh chap phap ly chwa giai quyét xong.
Nhiing tranh chip nay da kéo dai nhiéu thang - c6 mot treomg hop
tham chi da kéo dai nhiéu ndm, lam tiéu t6n rat nhiéu thoi gian va
cong sirc khién t6i rat chan nan vi cdm thiy nhitng no lye d6 1é ra nén
danh vao viéc khac. Mit khéc, t6i cling rat that vong vi phai giai quyét
nhiig bat dong d6 ngay tir nhitng ngay d4u ctia minh trong vai tro
CEO méi ctia Trung tAm. Do d6 toi quyét tAm giai quyét xong nhirng
van dé nay trong vong hai thang.

Quan diém co ban cta t6i 1a 14ng nghe y kién cta phia bén kia
truedee. Trong tam vu tranh chap thi co den bay vy, viéc lang nghe da
tao ra sy c&i mo, tin tu'O’ng va hiéu biét can thiét dé dwa dén céc giai
phép (thwomg do cic bén cing gop sire) kha quan cho tit cd moi
ngwdi. Trong vu cudi cfmg, ngwoi co lien quan khong c6 y dinh chia sé
11 ich chung ma chi muén thao ting tinh hinh, do d6 chung toi phai
két thic bang mot thoa hlep Toi nghl rang chung toi cling van dat
dén két qud sau cung giéng nhw vy néu ching t6i khong chju lang
nghe ma tiép tuc gidi quyét theo phap luat, nhung t6i van cam thiy dé
chiu hon vi da 1dng nghe trwére. Nhw vay, trir trwedmg hop cudi cing
phéi mat thém vai thang, cac trwdomng hop khac déu dwore gidi quyét
ding thoi han hai thang.

4 )
Té1 phat hién ra hai dire tinh ma mot CEO cdan cé: dé la
khd ndng ldng nghe va tin vao déng co’ tét ciia ngiro
khac.
- JACK M. GREENBERG, CHU TICH KIEM CEO,
MCDONALD'S
- J

Mot treong hop khac xay ra tai Trung tam Dao tao Ky nang Lanh
dao, khi chiing t6i mudn cit dirt quan hé véi mot dai 1y hoat dong
khong dat yéu cau. Toi biét dai Iy ndy cho rdng c6 nhiéu nguyén nhin
lam cho anh ta hoat dong kém, nén khi gap anh ta, t6i noi: "T6i chi



mudn nghe quan diém ctia anh vé van dé nay". Sau khi t6i bé ra hai
gior dé nghe anh ta trinh bay, anh ta dirng lai va noi: "T61 cam thay
anh da hiéu t6i. T6i khong quan tam anh sé quyet dinh nhw thé nao
nira. Toi cam thay anh da hiéu rd moi diéu ma truéde d6 anh cé thé
chwa biét hay coi trong, t6i mong anh hay xem xét nhiing diéu nay roi
dwa ra quyé't dinh". Chiing ti da di dén quyét dinh chdm dit quan hé
voi dai ly nay, nhung ngu'0’1 dan Ong nay ra di véi tam trang thanh
than. Néu anh ta khong cam thay dwoe thau hiéu, thi sy viéc c6 thé sé
tré thanh mot vy tranh tung t6n kém va méat nhiéu thoi gian hon so
véi khoang thoi gian t6i bé ra dé nghe anh ta trinh bay.

Tao cac khoan giri vao tai khoan niém tin

Mot trong nhitng loi ich dang ké ctia Hanh vi 14ng nghe trurdre tién
la ban hoc dworc cach xay du'ng niém tin. N6 gitp ban hiéu hanh vi
nao cb thé tao ra khoan gi vao tung Tai khoan Niém tin va hanh vi
nao khong thé. Hanh dong trén co sé hiéu biét nay sé dan dén téc do
nhanh hon vi ban dang néi va hanh xtr véi cling mot ngbén ngir voi doi
twong ban dang mudn thiét 14p Tai khoan Niém tin.

Trong cuén 5 Ngon ngir tinh yéu (The Five Love Languages) Gary
Chapman dwa ra mgt 1ap lun rat tha vi rang trong khi ¢6 v0 s6 cach
biéu hién tinh yeu thi chi c6 5 loai ngon nglr yéu thuong Ong noi:
"Ngon ngir tinh yéu ctia ban va ngon ngir cia ngu'0’1 ban do1 ctia ban
co thé rat khac nhau nhw g1u'a tiéng Anh va tleng Hoa Vay Chung ta
can pha1 hoc ngon ngir yeu thwong ban dau cua ngu’0’1 ban d0’1 cua
minh néu ching ta mudn hiéu dwoe tinh yéu ctia ngwoi dy".

Trong khi Chapman ap dung ngon ngir yeu thu’ong nay vao cac
moi quan hé ca nhan thi khai niém twrong tyr cling c6 thé dworc 4 ap
dung vao cdc moi quan hé cong viéc ctia chung ta. Nho hoc va néi
cung thir t1eng dia phuong cua khach hang, nha dau tw, nha cung cap,
nha phin phdi va nhéin vién, chung ta c6 thé hiéu va glao tlep voi ho
t6t hon. Heinrich Pierer, CEO cua Siemens AG n01 rang: "Lanh dao
xét cho cling c6 nghia 1a sy thau hiéu moi nguwoi".

biéu quan trong can luu y trong cac mdi quan hé 1a d6i khi 101 néi
chi chuyen tai rat it diéu ma ngwoi ta thwe sy nghi, caAm nhéan, hay
muén noi. Trén thye t€, d6i khi 161 noi khong chuyen tai thong tin g1
ca. Nghién ctru thai do va cam xac trong glao tiép tryee tiép cho thay
7% thong tin biéu hién qua diéu ngwoi ta ndi, 38% qua cach noi va



55% qua ctr chi. Do d6 ling nghe trwére tién khong phai chi nghe bang
d6i tai ciia ban, ma con phai nghe bing d6i mit va trai tim ctia ban
nira. Diéu nay dang tré thanh mot thach thirc doi voi cac cong ty ngay
nay khi phan 16m viéc giao ti€p dwoce tién hanh tir xa va véi nhiing
ngwdi ma ban chwa bao gior gdp mat. Diéu nay lam cho viéc 18ng nghe
ngay cang quan trong hon - chir khéng hé kém di. Leonard Riggio,
CEO ctia hang Barnes & Noble noéi: "Toi c6 ging nghe bing tai ctia
ngwdi khac va nhin sy viée qua d6i mét caa ho".

Ling nghe trwdce tién co nghla la ling nghe dé th&u hiéu. Khi ban
ling nghe khéach hang, ban dang lang nghe dé hiéu diéu ma ho quan
tam. Khi ban ling nghe cac nha dau tw, ban dang ling nghe dé biét
diéu gi quan trong nhat trong muc tiéu cta ho. Khi ban lang nghe
nhan vién, ban ling nghe dé hiéu diéu g1 c6 lién quan dén quyen loiva
strc sang tao cua ho. Mot nha quan sat lang nghe nhitng cudc tro
chuyen noi céng cong dé biét ngu’0’1 ta ban tan gi quanh cach cuw xw
cua ngu'0’1 khéc, qua do anh ta sé hiéu ro viin hoa cta cong ty hon la
doc cac tuyén ngon vé st ménh hay cac gia tri cia cong ty.

Cudi cung, va quan trong hon c4, 1dng nghe trwée tién con co
nghia 1a 1ing nghe chinh ban than minh, 1ing nghe cam nghi thye sy
cua minh, ti€ng ndi ndi tim ciia minh trwde khi quyét dinh hay hanh
dong. T6i nhé c6 mot 1an toi can phai ra mot quyét dinh kho khin
trong kinh doanh 1a cit giam nhan lye, mot quyét dinh c6 tic dong
16m dén cong ty va nhiéu con ngwoi ma cude song cia ho phu thude
vao quyét dinh cua toi. Téi ling nghe y kién gop y cia nhiéu ngwoi vé
van dé nay. Do 1a ‘nhimg nguoi toi thye sy tin twdng, tir cdc thanh
vién hoi dong qudn tri cho dén cic nha tw vin bén ngoai va cdc nhan
vién cda t6i. Y kién ctia moi ngu’0’1 rat mau thuin véi nhau, va giong
nhw mot biéu @0, tit cd déu nam trén bang Toi cam thay rat lung
ting va hoang mang, t6i cam thay strc ép nidng né do s6 phan cla rat
nhiéu ngwdi dang tiy thude vao quyét dinh cua toi.

Thé roéi téi nhan ra rdng t6i da nghe qué nhiéu ¥ kién ctia moi
ngwdi. Thay vi vy, t6i chi can ling nghe chinh ban than minh, lang
nghe tiéng noi cia ndi tAm va thye té€ 1a t61 da tim ra quyet dlnh hay
nhat. Qua su viéc nay, toi hiéu dwore rang khi chung ta co co' so cho sy
ty tin, thi d6i khi tiéng noi dang tin ciy nhat cin phai lang nghe chinh
la tié’ng noéi tir ndi tAm cha ching ta.

Bi quyét xay dwng niém tin



R6 rang, ving hiéu qua nhat trén dwong cong hinh chudng 14 ling
nghe trwde tién bang sy Chinh trwee, Y dinh t6t, Nang luc cao va ky
vong vao nhitng Két qua vwrot troi. Néu ban & vé phia bén trai clia
dwong cong thi hodc la ban khéng 1ang nghe hay khong lang nghe
tredre tién, vi vy ban cin tap trung ren luyen tinh khiém t6n, quan
tam dén loi ich chung, ky ning lang nghe thau hiéu, hay bao dam rang
nglrm khéc cam thay dwoce thau hiéu. Dwdi day 1a hai diéu then chét
giup ban c6 duoc

Két qua tot dep:

1. Noi chung, chi khi mot nguoi giao ti€p ¢6 cam xtc manh mé, ho
m&i cam thay dwoe ngwoi khac thau hiéu.

2, Thu’O’ng thi ngwoi ta sé khong hoi y kién ban néu ho khong cam
thay rang ban hiéu ho. Cho ngudi khac mot 1o khuyen qua sém chi
khién ngwoi Ay hoang mang hodc khién ho bo ngoai tai moi y kién cia
ban.

Néu ban & ph1a bén phai cua du’O’ng cong, c6 nghia la ban da danh
rat nhiéu thoi gian dé lang nghe ngwoi khac nhlrng chang bao gior
quyét dinh dwore diéu gi, dwa ra 161 khuyén hay gy dwoe anh hwéng
nao - ban can tap trung rén luyén sy can ddm (Chinh true), hanh
dong vi loi ich ctia nguwdi khac (Y dinh), nang cao kha ning quyét dinh
va hop tac (Nang lye), hay chi don gian 14 hoan thanh céng viée (Két
qua).

Khi Xay dyng Hanh vi ldng nghe trwéec tién, ban c6 thé thyre hién
nhitng ¥ twéng hitu ich sau day dé ting cwdong niém tin:

« Xem xét lai cach giao ti€p ctia ban vé1 ngwdi khéc trong tuin
qua, ca trong cong viéc cling nhw trong gia dinh. Nhé lai nhitng 1an
ban lang nghe hay khong 18ng nghe trirére tién. Két qua nhitng Ian dy
ra sao? Néu ban hanh dong khac di thi két qua sé thé nao?

« LAn sau khi ban néi chuyén véi ai d6, hay dirng lai va ty hoi xem
ban cé thye sy lang nghe ho khong? Ban c6 thue sy hiéu ho dang co6
cam giac thé nao khong‘? Néu khong, hay co6 lang nghe va hiéu ho. Hay
gac lai moi y nghi cua ban va tap trung dé hiéu rdé quan diém cua
ngwdi khac truedre khi ban chia sé quan diém ctia minh.



« Tai céng ty, ban cin chu déng dé hiéu r6 nhfi'ng ngu'()’i cung
cong tac - ca ngu'0’1 trong va ngoal cong ty. Dirng voi nghl rang ban da
biét ro moi viéc hay c6 thé glal dap moi chuyén. Hay can nhéc dleu
ban c6 thé 1am &€ moi ngu’0’1 tin rang ban dang lang nghe ho va co
gang dap irmg nhitng mai quan tAm hay nhu ciu cua ho.

4 )
Tém tat: Hanh vi thir 11 - Ling nghe trwérc tién

Ling nghe trude, noi sau. Thau hidu. Phan doan. Ling
nghe khong chi bang tai, ma ca bing mat va ca trai tim. Hay
tim hiéu xem dau la cach cw xtr quan trong nhat 6101 voi
nhu'ng ngu’o'l cung lam viéc véi ban. Du'ng tyr cho rdng ban
da hiéu diéu gi quan trong nhat doi voi ngwdi khéice. Dirng
cho rang ban biét tat cd moi 101 gidi d4p hay moi ciu héi.




Chuwong 20. HANH VI THU 12: GIU
CAM KET

Hay bdo vé diéu dung, dit vdn dé lé6m hay nhé, va luén thwe hién
lo71 hira ciia minh.

- Reuben Mark, Chu tich kiém CEQO, Colgate - Palmolive

Hanh vi thir 12 - Giir cam két - 1a hanh vi "chu dao cua nhirng
hanh vi khac. P 1a cach nhanh nh4t dé Xay du‘ng niém tin trong moi
quan hé - bat ké 36 1a quan hé v&i nhan vién, cap trén, dong nghlep,
khach hang, nha cung cdp, vo hodc chong, con cai, hay vdi cong
chiing n6i chung. Hanh vi déi 1ap 14 phé v& hay vi pham cam két.
Chéc chin day 1a hanh vi huy hoai niém tin nhanh nhét.

R6 rang, hanh vi nay bao gom viéc xac 14p cam két va gifr dang
cam két. Theo céch noi cia Roger Merrill, m6t ngwdi ban cta t6i, khi
ban cam két 1a ban Xay dung niém hy vong; kh1 ban thye hién cam két
1a ban xay dyng niém tin. Pé tranh tac dong x4u clia viéc pha vor cam
két, diéu quan trong 14 ching ta phai can trong voi cac cam két cia
mlnh

Hanh vi gla tao clia viéc gitr cam két 1a dwa ra nhu'ng 101 hira map
mo dé khong ai bat 16i dwore, hay tham chi t& hon, vi s that hira nén
mot s6 nguwoi chang bao gior cam két diéu g1 Hanh vi nhw thé ro rang
thiéu sy diing cam va hira hen, va chic chin sé khong c6 tac dung
trong nén kinh t€ toan cau ngdy nay, noi cic cong ty cin dwa ra va
thye hién nhirng cam két quan trong, nhat 1a trong cudc canh tranh
toan dién vi cac d6i thu caa ho.

4 )
Trach nhiém cua ngwoi lanh dao la chitrng minh cho moi
ngwo thay ro y nghia cua viéc giir lo1 hira va tao uy tin vé

sw dang tin cQy cua minh.

- HANK PAULSON, CHU TICH KIEM CEO, GOLDMAN
SACHS




Gan day trong mot cudc phong van t6i co chia sé vAn dé vi sao
dwa ra cam két va gitr dng cam két lai 1a hanh vi quan trong hang
dau trong viéc xay du'ng hay pha huy niém tin Khi t6i nbi xong, ngwoi
phéng vin h01 toi voi vé thich tha: ' Ong co can thém vi du chu'ng
minh cho vin dé nay khong?". Roi anh 4y ké gan day anh méi mua lai
mot cong ty tri gid hang triéu d6 la. Day 1a 1an thir ba cong ty nay
dwoe ban lai trong vong bén nidm qua, nhitng ngwoi quan 1y va nhan
vién trong cong ty t6 ra rat hoai nghi vi ho da thiy nhiing nglré’i mua
trwde hira hen rat nhiéu nhu'ng lai khong thye hién dwore gi. Tuy
nhién, ngwoi lanh dao maéi nay da tap ho'p moi ngwdi lai chi dé lang
nghe ho bdc bach nhirng noi that vong va lo lang Sau khi héi han va
lang nghe ng1r0’1 lanh dao nay dwa ra cam két gom 14 diém vé1i cac
nhAn vién vé nhitng cai tién ma anh sé thue hién c6 4n dinh ro thoi
han thye hién. Moi ngwdi van rat hoai nghi. Nhung chi trong mot
tuan, ngwdi lanh dao méi nay da thye hién xong moi cam két. Anh
gap lai cac nhan vién cia minh va noéi: "T6i da hira véi cac ban, va toi
da thye hién xong. Moi ngwoi con can t6i 1am gi nira khéng?". Uy tin
cia anh ngay lap tirc gia tang dén kh6ng ngo. Anh da nhanh chong
tao ra mot moi tru'O’ng tin cdy, bién khoan thué€ niém tin lau nay
thanh c6 tirc niém tin. Chang bao lau, thanh qua xudt hién. Sau nhiéu
nam dinh tré, doanh thu hién nay da ting gip do6i trong ndm dAu tién,
va lo1 nhuén con tidng nhanh hon thé.

( )

Luén luén thiwee hién bang dwrgre nhitng diéu ban hira.
Dirng bao gio hwa nhitng gi ma ban khéng thé thuwe hién.
Cach xay dung niém tin thwee sw la vweot qua thir thach.
Ban cdn phdi chitng té rang ban sé thiee hién cam két ciia
minh, du khé khdn dén dau.

- DENNIS ROSS, CUU PAI SU HOA KY

Hanh vi gitr cam két phdi dya trén cdc nguyén tic vé sy chinh
triee, thanh tich, st can dam va tinh khiém tén. N6 gin chit voi cac
hanh vi khac, bao gom Hanh vi "N6i thang" va "Tao ra thanh qua". N6
1a sy két hop cin bing tuyét doi gitra tinh cach va niang luc. Dic biét,
no6 lién quan dén tinh chinh trye (tinh cach) va kha ning thye hién
diéu da htra (nang lye).

Tac dong dén Niém tin



Trong hau hét cic cudc thao luin vé niém tin, gitr cam két ludn 1a
hanh vi s6 mt c6 anh hwong dén niém tin. Trong céng trinh nghién
clru nam 2005 cua AMA/ HRI vé dao dtrc kinh doanh, "gitr 101 hira"
dwoe danh gia 1a hanh vi s6 mot hinh thanh vin hoa dao dirc trong
kinh doanh. M4t khéc, cudc diéu tra ndm 2002 vé cac nha lanh dao dé
chuan bi cho Dién dan Kinh t& Thé gi¢i da xac nhan hanh vi "khong
thye hién nhirng diéu da cam két" 1a yéu t6 16m nhat hiy hoai niém
tin.

Toi tu'ng lam viéc véi mot nha lanh dao thong minh, day tai nang
varat co nang Iyre, nhung 6ng lai khong thé giir dwge bi mat. Vi nhitu
ngll'O'l xem gitr bi mat 12 mot cam két quan trong, nén khuyét diém
nay ctia 6ng da tao ra mot khoan rat dang ké khoi Tai khoan Niém tin
va lam thay d6i ban chat cudc nodi chuyén gura ho VO’l ong vi ho cam
th&y khong thé dit niém tin vao ong Vi th€ ma ong ay khong con
nhan dworc thong tin chia sé tir moi ngwoi, trong dé ¢6 nhitng thong
tin thyre sw ¢6 ich cho 6ng trong vai tro lanh dao.

Trong mot trrong hO’p khéc, t6i doc thiy ciu chuyen vé mot vi
lanh dao sau khi chuyen cong ty caa minh thanh cong ty dai chung,
da yeu cau cac nhén vién cAp cao dung ban cd phiéu cta ho véi muc
dich 6n dinh g1a cd phleu Nhu'ng sau do 6 ong da hanh dong nguoc lai
va ban di mot so cO ph1eu ciia Ong vién 1€ rang tinh theo ty le phan
tram cta tong s6 c6 phiéu thi anh hwéng tir s6 c6 phiéu cta ong that
st khong dang ké. Nhung trong nhan thire ctia cac nhan vién, yéu cau
khong ban co phleu dwoe xem nhw mot cam két ngam cho ca trlrong
hop ctia 6ng, va nhw viy 6ng ta da phai tra gia dit bang khoan thué
niém tin.

4 )
Ké dao dirc gid c6 ba biéu hién: mé miéng la néi doi, hira
hen nhung khong giir lo1, va khi dworc tin cdy thi phan boi
niém tin ciia moi nguwon.

- MUHAMMAD

- J

Qua céc vi du trén chung ta thdy rd ring ngudi ta c6 thé cam két
bang 1o hay ngu ¥, va viée vi pham hinh thitc cam két ndo ciing sé dan
den mot khoan rat dang ké khéi Tai khoan Niém tin. Nhiéu nguwoi cho
rang hau hét cic cong ty déu c6 cam két vé sy trung thue, tinh chinh



trie va chét lwong. Khi nhitng tén tudi nhw Enron, WorldCom,
Parmalat hay City of San Dlego (véi biét danh "Enron bén bo bién"
vé hanh vi gian 14an tai chinh) ¢6 hanh vi vi pham nhu‘ng cam két, ho
da ty tao ra nhitng khoan rat khong 16 va 1ap tire bi mat niém tin noi
cong ching. Trong quan hé hon nhan ciing thé, khi ngwoi vor hodce
ch6ng vi pham cam két cia nhau vé sy yéu thwong, chung thuy, cac
van deé tai chinh niém tin cta ho vao ngwoi kia sé bi huy hoai nghiém
trong.

Bat ké cam két dwore noi ra bang 1o hay ngu ¥, chiing déu co tac
dong dén toc @0 va chi ph1 Nhlrng hanh vi vi pham cam ket S€ gay ra
thai do hoai nghi va mat niém tin lam can tI‘O’ sw phat trién. Giir dtng
cam két sé khoi day trong long moi ngwdi niém hy vong, sw nhiét
tinh, tin twéng va niém tin lam ting dong lyc dé cong viéc dwoe thanh
tuyu.

Tri tu€ van héa

Trong nén kinh te’ toan cAu m&1i, moi ngwoi cin phai hiéu ring sy
cam két ('101 v&i moi nén van hoa khac nhau mang mot y nghia khac
nhau. Hiéu dworc sy khac biét nay 1a co sé glup chung ta tao ra khoan
giri va tranh dwoce nhirng khoéan rat ngoai y muén trong Tai khoan
Niém tin.

Toi khong chi n6i dén sy khéc biét vé chung tdc hay dia ly. Toi da
tu'ng lam viéc trong nhiéu nén vin hoa cong ty khéc nhau. Chang han,
c6 noi khi ban b tri cude hop vao lac hai gio, moi nglrm phai c6 mat
ding hai glo’ dé bit dau cudc hop. Téi cling tu'ng lam viéc trong
nhitng méi trlrong vin hoa khéc noi ban chat ciia cam két dwoe phan
anh béi mot loai dong ho biéu thi gior theo kiéu "vao khoang mot g10’

"vao khoang hai gio", "vao khoang ba gio"... tiy thudc vao diéu ma
ng1r01 ta cho la quan trong nhat tai thoi diém doé. Ngu'o'l Hy Lap dung
cac tir chronos va kairos dé dién dat do sai 1éch nay. Chronos c6 nghia
1a tho1i gian theo trinh ty va kairos 14 thoi gian theo chat lwong, hay
gia tri thue chat ma ban nhin dworc tir quy thoi gian caa ban.

T6i con nhé cudce hop dau tién cua ching t6i sau khi cong b6 viée
sap nhap FranklinCovey. Cac vi bén cong ty Franklin da ¢6 mat trong
phong hop chinh thitre, tit cd déu mic com-1é trang trong va rat ding
gid. Con ngwoi bén Covey cua ching t6i mic 6 ka-ki va d@é€n cham 10
phuat. Ngwoi cia Franklin thyee hanh van héa "quan ly thoi gian hop



1y"; con van hoa cua ching téi lai theo "phong céch ¢4 nhan". T6i biét
moi ngwoi tir hai cong ty déu tyr héi rang: Ching ta dang 1am gi thé
nhi?

Van dé & day 1a bing sw nhay cdm véi ban chit ciia cac cam két
thudc nhiéu vin hoa khac nhau - du dwgec thé hién bing 161 hay ngu ¥,
ban c6 thé xay dung niém tin nhanh hon so vé1i triromg hop ban
khong nhay bén hoic thiéu hiéu biét.

Nhirng cam két quan trong nhat

Khi n6i dén viéce thyre hién dtng cac cam két véi khach hang,
nhiéu ngwoi c6 khuynh hwéng cwong quyét hon. Nhwng khi néi dén
cam két trong gia dinh, ho lai c6 xu hlrc')’ng deé dai - doi khi don gian
chivihola ng1r0'1 chu cap cho gia dinh nén ho thudng bién minh cho
hanh vi pha vO’ cam két cia minh hon. Nhu'ng t6i khang dinh ring
cam két véi ngwoi than trong gia dinh ciing quan trong khong kém,
d6i khi con quan trong hon ca cam két trong cong viéc.

Trwée day, khi con gai toi la McKinlee dong vai tro chinh trong
budi biéu dién ca nhac ta1 tru'O’ng trung hoc ctia chau, t6i hira sé dén
dy. Dau tién toi di tinh vé nha bang dwong bo, nhu'ng sau do toi da
quyét dinh di bang may bay dé klp xem chau biéu d1en Toi khong
htra: "B nhat dinh sé c6 mit" ma chi néi "Pwoce roi. B6 nghi bé sé
dén dwoc". Nhung d6i vdi chau, dé 12 mot cam két va diéu d6 that
quan trong.

Khi t6i thuyét trinh v&1i céc dai dién khach hang nhféu tuan trwde
khi tré vé, ho bao: "Stephen nay, chung t6i thye sy muén anh & lai
thém". T6i dinh goi cho con gai dé thwong lwong lai, nhung t6i nhan
ra rang do6 1a mot khoan rat 16m. Do dé6 t6i da thuyet phuc khach hang
dé t6i vé sém, nhung ho khong hai long va ctr nai ni t6i & lai thém.

Toi roi vao tinh thé that kho xtr. T6i quyé’t dinh ap dung diéu ma
dong nghlep cua toi la Blaine Lee goi la Quy tdc 10 nidm. T6i ty hai
diéu gi toi lam hom nay sé khién t6i c6 thé vui suét 10 nim sau? Toi
thay ngay két luan rod rang 1a t6i1 s€ vui vi thye hién dang dleu ma con
gai toi xem 1a mot cam két. Thé€la toi tra 1od khach hang rang toi
khong thé & lai thém. Vi chuyen nay ma to6i da mat di mot s co hoi,
nhung t61 hanh phuc vi con gai toi rat vui khi c6 mit t6i. Pém chau
biéu dién, t6i ngoi ngay hang ghé& dau véi mot bé hong trong tay.



Chinh vi viéc gitr dng cam két c6 tac dong 16m dén niém tin, va vi
niém tin rit quan trong déi véi vin hoa ciia mot gia dinh hanh phic,
chting ta phai luén tim niém rang khong diéu gi quan trong hon
nhiing cam két d6i véi ngwoi than trong gia dinh. Nhw da ban dén
trong chu'O’ng 4 vé Sy Chinh trye, chung ta c6 cam két va gur ding
cam két v41 ban than thi chung ta méi co thé cam két va gur ding cam
két véi ngwoi khac. Do 1a diéu cin ban khéi dau cho moi hoat dong
cua chung ta va dem dén cho chiing ta strc manh va niém tin, tir d9,
chiing ta sé xay dung dwoc niém tin noi nguoi khéc.

Bi quyét xiy dyng niém tin

Néu hanh vi ctia ban dworc biéu thj & phia cudi bén trai cia dwong
cong hinh chudng, diéu d6 c6 nghia 1a ban da khong cam két hoic
khong thiye hién day da nhirng diéu ban cam két. Trong truwomg hop
nay ban cin chi ¥ nang cao tinh chinh triyee, ciing ¢6 thém y dinh vi loi
ich chung, nang cao ning lyc thye hién thuan thuc hanh vi nay va
bién n6 thanh mot thdi quen, hay c6 y thire hon vé nhiing két qua co
tac dung xay dyng niém tin.

Néu ban & phia cudi bén phdi ctia dwong cong, c6 thé ban 1a
ngwoi qua cau né bang qua nhiéu cam két hay nhét dinh pha1 gnr
ding cam két bang moi gia méic du tinh thé da thay d6i va cam két @6
khong con thiét thyre hay h0'p 1y nira - ban cin cha trong vao kha nang
van dung 1y tri bang cach rén luyén thém tat ca 4 Yéu t6 cot 16i. Ban ¢o
thé can cht trong ddc biét vao tinh chinh trye va can nhic két qua clia
cac cam két ma ban khong thé hay khong nén thue hién.

Khi ban mudn gitr dtng cam két, ban nén thyc hién mot trong
nhitng diéu sau day:

« Khi thiét 14p mot quan hé méi va ban muén xay dung niém tin
mau chong, hay theo quy trinh sau: Tim 1y do xac dang dé cam két va
gitr dtng cam két... Tiép tuc hanh ddng nhw thé... Khi ban thye hién
chu ky "cam két - thye hién - ti€p tuc 1dp lai", ban sé thay Tai khoan
Niém tin ting trwédng nhanh chéng nhw thé ndo.

« Lan sau khi ban cam két diéu gi v61 ai trong c6ng viée, ban phai
biét chac cam két d6 that sy thiét thye. Cho dui ban ¢6 phai lam ai d6
that vong, ban van nén xac dinh diéu nay ngay tir dau con hon 1a hira
qué nhiéu dé roi khong thue hién dwge. Hay bao ddm ban thye hién



dén cung nhitng diéu ban da cam két. Néu ban budc phai kéo dai thoi
han, hiy c6 gang thwong lwong lai thoi han méi cang sém cang t6t,
dung bo qua va dirng tre han.

- Hay Iwu ¥ dén ngdn ngir ctia ban st dung tai nha. Ban nén hiéu
rang khi ban cam két 1am diéu gi, cac thanh vién trong gia dinh sé
xem d6 12 mot 101 hira. Hay nghiém ttc véi diéu minh da cam két va
thuwe hién dén cung. Ban nén hiéu ring niém tin trong gia dinh 1a
niém tin quan trong nhat.

4 ™\
Tém tat: Hanh vi thi 12 - Giir cam két

Noi ra diéu ban sé lam, va hay lam nhiing diéu ban da noi.
Than trong khi cam két va hay gitr dang diéu cam két do.
Hay xem viéc giit 101 hira 1a biéu hién danh dy ctia ban
than. Khong tiét 10 nhitng diéu cin giir kin. Trong moi
trwdng hop, dirng ¢6 bién bach cho sy that hira ctia ban.




Chuong 21. HANH VI THU 13: TIN
VAO NGU Ol KHAC

Hay tin ngwoi va ho sé dap lai ban bdng s chan thanh; néu ban
dé1 xar tuyét voi vé1 ho, ho sé cho ban thdy ho tuyét vort nhw thé nao.

- Ralph Waldo Emerson

C6 mot muia bong khi t61 huan luyén cho mot doi bong bau duc cor
(flag footballlZ) thiéu nién, Little League, trong doi c6 mot cau thu
rat diing cam tén 1a Anna Humphries. C6 bé 14 ciu thu nir duy nhét
trong doi ctia chung t6i. That ra, theo t6i nhé lac db trong ca doi bong
chi c6 mot hodc hai cau thu khéc 1a nir. Anna khéng phai 1a cau tha
kém, nhung kinh nghiém va trinh @9 chwa bing mot s cau thua khéc.

Theo noi quy cua doi bong Little League toi phai cho mdi cau thu
ra san khoang mot nira thoi glan trong moi tran dau. Nhw Vay toi phai
c6 14 cau tha dé bo tri vao 7 vi tri trén san. Tuy nhién trong mua bong
do, toi chi ¢6 10 ciu thu. Xét thiy kinh nghiém va trinh d6 con han
ché ciia Anna, 1€ ra toi chi b6 tri cho ¢6 bé choi mot niva thoi gian &
moi tran, nhung vi thay c6 bé diing cdm hon mot s& cAu thi nam khac
va vi mudn khich 1&€ em, nén t6i quyét dinh cho em ra san véi thoi
gian nhw moi ngwoi khac.

Moi chuyén dién ra tot dep cho dén khi chung toi bwéc vao tran
d4u quyét dinh. b6 1a Vao cudi mua bong, va ca hai doi déu chwa bi
thua tran ndo. Vao cudi tran d4u, doi ban nhidm vao Anna dé ghi
diém. Lic nay doi chang t01 chi con dan trwée dng mot diém. Véi
lwot d4u con lai, ho dang c6 ghi hai diém dé gianh thing loi.

Toi da phal Iyra chon. Hodc t6i thay Anna bang cau thu khéc, hodc
van dé em t1ep tuc choi. Vi muyc ti€u gianh chién thing cua doi la gur
nguyén ty s0, nén t6i da quyet dinh d€ Anna tlep tuc chol va din néu
bén kia t4n cong vao em 1an nira, em phai cd chin lai.

Anna cdm nhin minh dworc tin twéng nén da hét stre ¢6 gdng. Qua
vay, phia bén kia lai lao 1én vé phia em, nhung Anne da virot qua, em


note:

giat dwoe co cua d61 phwong va chin dirmg khong cho doi thu ghi
diém khi chi con cach vach vai phan. Pay méi 1a [an tht hai em giat
dwoce cd trong sudt mua bong, nhung 1a an giat cd trong tran diu
quyét dinh nhat trong nam.

Doi ctia chiing t6i da thang va gianh dwoce chire v6 dich cla giai
d&u ndm do6. Gid day, moi Ian tréng thiy Anna, t0i cam thay vui trong
long vi da tin twong va dit niém tin vao em. Toi ndi véi em: "Em 1a
ngwoi hung caa doi bong! Em da lam nén thanh tich!".

Ngwoi dwore tin ciy sé tré° thanh ngwoi 1anh dao biét tin
vao ngwoi khac

Hanh vi thir 13 - Dit niém tin vao ngwoi khac - 1a hanh vi khac
han nhitng hanh vi con lai. P6 1a sy chuyen bién tir niém tin ly thuyet
sang hanh dong. Trong khi cic hanh vi khac gitp ban tré' nén mot ca
nhan hay mét nha quan 1y dang tin cay hon, thi hanh vi nay giap ban
tré thanh mot ngwoi 1anh dao biét dit niém tin vao ngwdoi khac. N6
khong chi gitp ban x4y duyng ma con lam ting sirc manh cta niém tin.
N6 tao ra moi quan hé hai chiéu: khi ban tin vao ngwdi khéc, thi
ngworc lai ngu’0’1 khac cung s€ tin vao ban. Hon nira, cling that ngac
nhlen khi @it niém tin vao ngwoi khac lai 1a cach t6t nhat dé tao ra
niém tin ma trwde day ching ta chwa hé co.

( )

Lanh dao ma khoéng cé niém tin lan nhau la lanh dgao mau
thuan.

WARREN BENNIS, TAC GIA CUON ON BECOMING A
LEADER

Tré lai vi du vé viéc Warren Buffett mua lai cong ty McLane
Distribution. Vy mua ban nay chi c6 thé dién ra véi toc do nhanh
chong va chi phi thap nhw vay 12 nho Warren Buffett sdn sang giri
gam niém tin cia minh. Mot vi du khéc twong tw 1a tru‘frng hop A. G.
Lafley - CEO cta Procter & Gamble, va Jim Kilts - CEO ctia hang
Gillette, hai ng1r0'1 da tin twong 14n nhau trong qua trinh sap nhép hai
cong ty. Lafley mo ta quan diém trén tap chi Fortune nhw sau:

Té1 quyét dinh rdng chiing téi sé thwong lwong trén tinh than



hop tac. Pay la mot théa thudn hitu nghi, nén khéng cé ly do gi dé
khong ddt hét cac la bai 1én ban thwong lwong. Téi da mot mot
ngwot dirgrc cd Jim va toi tin cdy, do la Rajat Gupta, ngwoi dirng
ddu McKinsey, ngwot da yéu cdu Jim cho toi xem céng khai chi phi
cua viéc sap nhdp va cong nghé cua Gillette trong twong lai. Chiing
to1 da lam viéc vdi tinh thdn hop tde ma khong cdan dén nha tw vdn
nao. Cé lic Jim hdi téi: "Ong cé dai dién ngdn hang ndo di cimg
khéngp T6i trd loi: 'ChL’mg toi khoéng can dai dién ngdn hang". Ong
Ay héi tiép: "Thé 6 .ong co di cung luat sw khong? Toi trd loi: "Chiing
toi cung khong can ludt sw"... B6 la ddu hiéu rdt quan trong khdng
dinh viéc chiing t6i da tin cdy lan nhau.

Vi du sau dé cap dén viéc chuyén giao niém tin, Rajat Gupta cta
McKinsey dong vai tro ma t6i goi 12 "cAu n6i niém tin" gitra hai bén.
Vi ca hai bén déu dit niém tin vao cung mot ca nhén, nén niém tin
ciia ca nhan nay doi voi mot bén sé anh hwong dén ben kia, nho d6
hai bén c6 thé chuyén niém tin d&n cho nhau.

TAat nhién t6i khong c6 ¥ néi rang moi ngwdi nén lam theo cach
ma Warren Buffett hay A. G. Laﬂey da lam trong viéc sap nhap cong
ty. Ban c thé dé dang gdp ai do, roi bit tay théa thuin ma khong hé
tién hanh viéc xac minh dé sau d6 phat hién ra cai kho hang ma ban
mua khong hé ton tai! That Vay, trong glo’ giai lao cua mot khoa huén
luyén cua t0i, mot hoc vién dén gdp toi va ké rang ba tirng c6 mot kinh
nghiém tham hai vi tin ngwoi. Ba ké: "Thoi gian trwére, toi quyet dlnh
mua lai mot cong ty. Trong qua trinh thlrong hrong, khi t01 yéu ciu
lam hO’p dong tuyen dung, thi vi CEO cua cong ty ma t6i s§p mua lai
bao ring khong muén 1am hop dong. Ong ta bao téi: 'Ba thir nghi
xem, ba sip mua cong ty cua toi thi ba phdi tin t6i chi. Néu khéng tin
toi th1 ba mua cong ty nay lam gl? LAp luin cua 6ng 4y nghe c6 vé
hop 1y, nén téi déng y: "Pwore roi, toi tin anh" Tuy nhién, theo ba ké,
sau khi viéc mua ban hoan tt, vi CEO nay von c¢6 nhiing klnh nghlem
va cdc moi quan hé ma ba can d& giy ra cho ba moi diéu ric roi va con
doa sé roi khoi cong ty néu khong dworc tang hrong Do khong c6 hop
dong tuyén dung, nén toan bd viéc mua ban cong ty tré thanh mot
tham hoa. Tir @6 tré di ba khong bao gior mudn tin ai nira.

Du’ong nhién, khéng ai mu6n minh la ké ngd nghéch. Khong ai
muon minh tI'O’ thanh mot "Pollyanna" 18). Ch4c han ban cling khéng

mudn dit niém tin vao ngwdi khic mot cach dé dai hay thiéu suy
nghi, vi nhw th& ban dé bi Iira va bi ton hai. Nhung dong thoi ban
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cting khong mudn rat lai niém tin da dit vao ngwdi khic khi ma niém
tin d6 dem lai loi ich 16m cho ban.

Phén cudi ctia cuén sach nay sé dé clp’ van dé khoi déy niém tin.
Trong phéan nay ching ta s€ ban siu vao van dé khi nao va bang cach
nao ching ta cb thé dit "niém tin sang su6t" nhim giam thiéu rui ro
va tranh bi roi vao hoan canh ma ngwdi phu nir nay da gap phai. T6i
mudn nhan manh ring trong phan 16m cic tredng hop, viée dit niém
tin vao nglr(‘)’i khéc sé tic dong dic biét dén viéc xay dung niém tin
trong cac moi quan hé va trong van hoa cong ty. D6 1a cich tot nhat va
nhanh nh4t dé thiét 1ap va nang cao niém tin cua ngwdi khac, va d6 1a
khia canh ching ta sé ban dén trong phén nay.

Diéu gi xay ra khi ban dit niém tin vao ngwoi khac

Hanh vi dit niém tin vao nguwdi khic thwong dwa vao cac nguyén
tic kha ning pho thac, tic dong hai chiéu va niém tin co ban rang hiu
hét moi ngwoi déu dang tin ciy, mudn dwoe ngwdi khéc tin ciy va sé
d4p Gmg nhirng diéu mong mudn cia ngwdi khac khi dwore tin ciy.

D6i 1ap voi hanh vi nay la thai do nghi ngai thu'O’ng lam phat sinh
chi phi dang ké trong moi coéng viéc, dic biét trong cac to chire.

Khi nghi vé diéu nay, ban sé thic mic vi sao ty 1€ s6 nhan vién tin
vao cAp lanh dao ctia ho rat thap? T4t nhién diéu ndy c6 nhiéu ly do,
nhung t6i tin rdng 1y do co ban 1a cac nha lanh dao cap cao khong tin
& nhan vién ctia minh, va chinh sy thiéu niém tin nay da c6 tac dong
nguoc lai. Nhw Vﬁy, chinh cic nha lanh dao la ngu’(‘)’i tao ra sy mat
niém tin  trong cdc nhan vién. Va hién twong nay tré thanh mot Vong
ludn quéin: Ngwoi ta cd khuynh hwéng khéng tin twéng nhirng ai
khong tin twdng ho.

DAy cling 1a mot vi du vé sy thi€u niém tin. Nhiéu cong ty khong
cho phép nhan vién lam thém gio, lam ngoai gio, hay lam vao ngay
nghi cudi tuan néu khéng c0 ngudi gidm sat. Visao Véy‘? Vi thye chat
ho khong tin nhan vién cua ho sé thye hién t6t cong viée. Nhw mot
nhan vién dang lam viéc trong mot cong ty kiéu nhw th€ da tam su:
Ho cir nghi ring ching t6i dén chi ngbdi choi dé kiém thém tién ngoai
gio!".

Bay gio chung ta hay so sanh hanh vi d6 véi cach hanh xti cia cac



khach san trong hé théng Ritz-Carton, & d6 cip quan ly tin twéng trao
cho mdi nhan vién, ké ca nhan vién tap vu quyén dworc tw xtt Iy dap
rmg nhirng nhu ciu cta khach hang trong pham vi chi phi 2.000 d6 la
ma khong cin xin ¥ kién. Hay trwedmg hop nha ban 1é Nordstrom,
nhan vién caa ho chi tuAn thi mot quy tic phuc vu duy nhat la: "Cho
khach hang y kién tot nhat trong moi trweomg hop".

Hay chting ta hiy so sanh véi quan diém ctia hang JetBlue noi
tiéng vé chat lwong phuc vu. JetBlue khong c6 trung tam déng ky dat
cho ma nhan vién caa ho lam viéc ngay tai nha vi da s6 nhan vién dit
cho ctia ho 1a cdc ba me, nhitng ngwdi mudn két hop cong viée voi
viéc chim soc gia dinh. Nhitng ngwdi quan 1y cua JetBlue thiét 14p
cho ho céc thiét bi lién lac v41i cong ty va tin twong giao viée cho ho
khi can. Nhitng cong ty thiu niém tin noi nhan vién cé thé lo ngai
rang nhan vién 1am viéc tai nha sé sao lang cong viéc. Nhung cac nhan
vién tiép nhan dit chd nay da chirng té ho c6 tinh than trach nhiém
rat cao va c6 thai dé phuc vu khach hang qua dién thoai lich sy, tir té,
vui vé va chu d4o - mot phan vi ho cw xtr véi khach hang giong nhw
cach ma cong ty d61 xtr va tin ciy ho, va cAich ma ho cAm nhén vé cong
ty va cong viéc cta ho.

That th vi khi cac hang hang khong khac cling da thir sao chép
md hinh hang khong gi ré cta JetBlue (va Southwest), ké ca Ted (do
hang United quan ly) va Song (do hang Delta quan ly). Tuy nhién cho
dén nay, ho ciing chi sao chép dwoe chién lwge chir van chwa dat
dwoce hiéu qua nhw JetBlue vi ho khong thé sao chép dworc viin hoa tin
ciy. Khi dwore hoi JetBlue khac vdi cide hang may bay "truyén théng"
& chd ndo, Vincent Stabile, Phé chi tich cia hang tra 1o rang: "Chang
t6i 61 xtr v&i nhan vién cua minh giéng nhw cdch ma chiing t6i mudn
ho doi xir véi khach hang".

4 )
Cac cong ty cdn tin twéng & nhirng nhan vién lam viée tqi
nha nhiéu hon. Vigc di lai hang ngay lang phi rat nhiéu
thot gian va cong sirc lé ra c6 thé danh cho viéc sang tao.

- SIR RICHARD BRANSON, NGUOT SANG LAP KIEM
CHU TICH,

THE VIRGIN GROUP




N J

Hang Best Buy ciling tin twdong vao nhan vién giéng nhw vay. Vao
nam 2002, sau khi ty 1& nhan vién bé viéc ting vot va nhiéu khiéu nai
vé vdn dé stre khoe lién quan dén stress, cong ty quyét dinh cho phép
cic nhan vién dwoc lam viéc bt ctr khi ndo va & didu ho mudn mién la
ho hoan thanh nhiém vu. Trong chwong trinh 60 Phut gin diy, mot
trong nhitng ngwoi quan ly cta cong ty, Chap Achen da néi: "Toi tin
rang nhom 1am viéc cua toi sé hoan thanh nhiém vu trong moéi trromng
lam viéc nhw vy va diéu dang ngac nhién la chinh yéu t6 niém tin da
lam cho ho lam viéc hang hai hon". Két qua ding nhw viy - ning suit
lao dong da tang lén 35%. Gordon Forward, ciru Chu tich kiém CEO
cua Chaparral Steel, noi:

Chung toi khong co6 noi quy nao cd. Chiing toi chl bat dau bang
nhwng diéu rdt so dang. Trwdee hét, chiing téi cho rdng nhitng diéu
nhw niém tin va tinh trung thwe phdi dong vai tro lém trong nhu'ng
viéc chung toi dang lam. Chiing t61 cdm thdy trong nhiéu té chirc c6
rdt nhidu noi quy dwoe ldp ra chi @é déi phé véi 3% nhirng nguot co
Y khong trung thuc bang cach nay hay cach khac. Chiing to6i quyet
dinh ldp ra nhwng quy tdc dé ap dung cho 97% s6 nhan vién ma
chung toi co thé tin cdy. Chiing t6i nghi, nhu'ng nguwot con lai sé bi co
lap, va cudi cung ho sé phdi ra di. Va thwe té'da dién ra dung nhw
vay.

Mot trong nhirng tré ngai 16m nhét d6i véi hinh thire 1am viée tai
nha 1a cic 6ng chu con phan van khong biét c6 nén tin vao nhéin vién
cua minh hay khéng, nén ho chon cach d6i xir véi 97% s6 ngwdi ma
ho tin ciy gidng nhw cach d6i xir voi 3% s6 ngwoi khong tin cy, thay
vi ngworc lai.

Mot s6 ngudi b thé phan d6i rang ty 16 3% s& ngwoi khong dang
tin céy la qua thé’p ma trén thue té€ no phéi 12 10%. Nhu'ng cho du diéu
do6 co6 dang di nira, thi déi véi 90% s6 ngwoi dang tin cay S€ ra sao?
Liéu chung ta c6 nén dé "thiéu sd" @6 1am anh hwéng dén tinh than
cua "da s6"? Néu chiing ta 1am nhw vy sé c6 tac dong gi dén toc do va
chi phi?

T6i cho rﬁng tédc dong clia né rat nguy hai! N6 thye sy giét che't sw
nhiét tinh, gin bo, ho:p tac va tin tu’O'ng 1an nhau vén co, nhlrng yéu to
nay co the thac ddy t6 chirc tién rat xa, nhw vi du cta J etBlue va Best
Buy da cho chting ta thiy ro diéu do.



Sw nguy tao hanh vi dat nfém tin noi nguwdi khéc c6 hai hinh thire.
Thir nhat 1a "niém tin ntra voi", tirc la giao trach nhiém cho nguwoi
khac, nhu'ng khéng cho ho tham quyén hay nguon lic dé thue hién
cong viéc. Thir hai 1a "gid vor tin" - hanh dong nhw thé ban tin ngwoi
d6 nhung thye ra ban khéng hé tin ho. N6i cach khac, mot mit ban
trao cho ai d6 mo6t nhiém vy, nhung mat khac ban lai theo doi hay ap
dat ho, hoac tham chi con lam thay céng viéc ctia ngwoi do.

Mot vi du don gidn vé ngwdoi co6 hanh vi gid vor tin twdng ngudi
khéc 14 tredng hop mot ¢d van cua hoi dong hoc sinh tai mot trweong
trung hoc. Ban dbng nghiép cta t6i c6 mot ngwoi con phuc vu trong
hoi dong nay, gin day cau 4y dwoc giao nhiém vu lién hé voi mot
tru‘0*ng dai hoc dia ph1r0'ng d€ mwon dung cu thé thao cho hoat dong
sdp t61. Khi ciu lién hé véi tredomg dai hoce thi dwore biét vi ¢d van clia
cau da lién hé trwde voi treomg va thu x€p xong moi chuyén. RO rang
day 14 mot kinh nghiém thwong thiy doi véi cac thanh vién hoi dong.

Va diéu nay that sy tic dong x4u dén tinh cha dong va niém tin
clla moi nguwor.

Pong lwvc manh mé

Khi dwoc cha glao cho nhiém vy chdam s6c cho san nha "sach va
xanh", t6i 4 hiéu ra rang khong gi c6 thé dong vién hay giy cam himg
cho con ngwoi bang viée dwoe ngwdi khac tin cdy. Lic do, ngudi ta
khong cin ai quan 1y hay gidm sat ma ho ty minh sé chu d6ng quén ly
cong viéc.

Qua thuyre, khi dwoc yéu ciu nghi vé ngwdi 6 anh hwomng manh
nhit dén cudc sdng cua ho va mo ta vi sao ngwdi do lai 6 anh hwéng
dén nhw vay, thi moi ngwoi thwong tra 101 rang: "Vi ngwdi do tin
twong toi trong khi nhitng ngwoti khac thi khéng", hay "Vi nguwdi do6
nhin thay & toi diéu ma ngwdoi khac khong nhin thay". Diéu ho muén
noi & day la ngwoi do tin twong ho, nén ho chiu anh hwéng manh béi
nguwoi d6 va ho mudn dép lai niém tin do.

4 )

Nhiéu ngwot hoi toi nho dau toi c6 dugre hu'ng thit va nhiét
tam dé lam dworc nhwng thanh qud nhw thé. Téi trd loi:

"Vi cha toz da cwxu' V01 toi theo mot quan diém trlet dé: dé
la 6ng dy ddt niém tin & t6i". Toi da bi niém tin dy thuyét




phuc va phdi gitr niém tin dén ciing. Ong 4y tin & téi. Nhor
dé, toi biét ddt niém tin vao nguwdt khac va moi nguot
hoan thanh tot cong viéc.

- ROBERT GALVIN JR., CU'U CEO, MOTOROLA

- /

Khi dit niém tin vao ngwdi khac, c6 nghia 1a ban dang pho théc
trach nhiém va nhirng diéu ky vong noi ho, va dong thoi nang cao
hiéu qua vai tro lanh dao caa ban. Ban dang tao ra mot van hoa tin
cay cao, khai thac dworc strc manh ¢ moi ng1r01 tao dwoe tinh than
doéng tAm hiép lwce, va phat huy het ning e ctia to chire - du la té
chirc kinh doanh, tredmng hoc, t6 chire phi loi nhudn, hay trong gia
dinh - d€ hoan thanh muyc tiéu &t ra.

Bi quyét xiy dwng niém tin

Pé cb thé dit niém tin vao ngwoi khac, ban phai can dén sire
manh cta 4 Yéu t6 c6t 16i - Chinh trye, Y dlnh Nang lwe va Két qua.
Néu ban dang & bén trai clia duong cong h1nh chuong, c6 thé ban
chwa that sy tin ai hay thai do thé hién niém tin ctia ban khong gay
dwoce hiéu qua. Khi d6 ban can tap trung rén luyén thém long can dam
(Tinh chinh tryre) hay khuynh hwéng dit niém tin vao ngudi khac (Y
dinh), hay nang cao kha ning x4c dinh ro nhirng diéu ky vong, rang
budc trach nhiém hay dit niém tin mot cach sang su6t (Ning lue).

Neu ban & phia bén phai dwong cong, c6 thé ban qua tin ngu’0’1 dé
roi cudi cung bi ton thlrong Khi d6, ban can dya vao 4 Yeu t6 cot 16i
dé tang cwong kha nang phén doan. O phan cudi clia cudn sach, toi sé
noi cy the hon dé gitp ban chuyén dén viing hiéu qua nhat cta hanh
vi dit niém tin sang suot.

Khi xay dung hanh vi nay, ban nén cin nhic nhiing goi y sau:

« Hay nghi dén mo6t m6i quan hé ma ban cdm nhén dwoc rang ho
khong tin ban. Ban hay ty hoi c6 phai ho kh6ng tin ban mot phan Vi
ban khéng tin ho? Néu niém tin cua ban dang g1am sut, hay co gang
dao nguoc tinh th€. Ban hay bit dau thé hién niém tin vao nguwdi khac
va dé y xem két qua xay ra.

« Trén thang diém tir mot d&n muwoi, ban hay ty danh gia mire &



ban tin twdng ng1r0’1 khac, ca trong cOng viéc 1an trong gia dinh. Hay
t1r0'ng twong két qua dich chuyén diém hanh vi ctia ban sang bén trai
(it niém tin hO’n) . va sau do lai dich chuyen sang bén phai (nlem tin
nhiéu hon). Néu ban cho mlnh diém niam hoic thap hon, ban cin mot
vai bién phap dé nang cao niém tin ctia minh.

« Néu ban 1a bac cha me, hay cht y dén cich ban giao tiép véi con
cai. Liéu ban c¢6 khuynh hwéng hay nghi ngd, ngdm theo doi, hay
giam sat chit ché con cai khong? Hay ban ddi xtr v61 ching nhw
nhiing ngwoi c6 tréch nhiém déng dwore tin cdy? Trong phﬁn V noi vé
Khoi day Niém tin, chiing t6i s€ noi vé cach dit niém tin sdng sudt noi
con cai, nhung tai th0’1 diém nay, it ra ban nén xem xét lai nhu'ng
khuynh hu'0’ng cw xtr cia minh va thong diép chuyen dén c4c thanh
vién trong gia dinh... va két qua ctia nhitng hanh vi do.

4 )
Tém tat: Hanh vi thi¥ 13 - Piat niém tin vao ngwoi
khac

Nén biéu hién khuynh hwéng &t niém tin vao ngwoi khac.
Dit niém tin vao nhirng ngwdi ban that sw tin cly, va dit
niém tin c6 diéu kién d6i v6i nhitng ngwoi ma ban chwa
that sy tin ho. Chung ta cin hoc cach dit niém tin vao
ngwoi khac tuy theo hoan canh, mtre d6 rii ro, va sy dang
tin cy (tinh c4ch va ning luc) ctia ho. Dirng khép kin niém
tin chi vi so rai ro.




Chuwong 22. LAP KE HOACH HANH
DONG

O ' mé dau phin gidi thiéu 13 Hanh vi, dé€ ban st dung tai liéu nay
mot cach thié't thye va hiru ich cho ban than, t6i da dé nghi ban phan
biét ro hai moi quan hé: quan he trong cong viéc va quan hé ca nhan.
Va toi c6 no6i & phan két thuc rang chung ta sé co dip quay lai @é xac

dinh xem hai hoac ba hanh vi nao c¢6 thé tao dwoc sw khac biét 16m
nhit va sau d6 sé 1ap ké hoach hanh dong thich hop.

Bay gi¢r ching ta sé thye hién cong viéce nay. Néu ban chwa tl‘rng
lam qua, toi khuyén ban nén thyc hanh n6 ngay tw bay g10' No gitp
ban c6 thé dwa ra nhitng quyet dmh c6 thé xay du'ng n1em tin, nhdm
chuyen h6a nhitng khoan thu€ niém tin thanh ¢6 tirc niém tin, gitp
ban cai thién nhirng mdi quan hé gitra hai ngwo1i, sau @6 mé rong
sang nhirng mdi quan hé véi nhiéu nguoi.

Nhiéu nguwoi thﬁ'y réng bang tong két dwédi day rat hiru ich. Néu
thay phu’O’ng phap nay gitp ich cho ban, hay bat dau thye hanh véi
mot moi quan hé nao do. Hay déy nhu'ng hanh vi caa minh va danh
d&u vao 6 ma ban nghi rang né twong tng v4i hanh vi clia ban. Sau d6
ban hay tré lai va khoanh tron vao hai hay ba hanh vi ma ban cam
thAy sé tao ra sy khéc biét tich cue 16m nhat.

Ban hédy xac dinh mot hay hai bude ké& t1ep cho m01 hanh vi dé tao
sw thay d6i. Ban c6 thé 4 ap dung nhitng goi ¥ & cudi moi chlrong, hodc
ban c6 thé nghl ra cAch nao thich hop hon trong tinh huéng cu thé
cua ban. Diéu quan trong 1a cic bwée nay phai thye hién dwoe va ban
phai cam két thye hién ching triét dé.

Sau do6 ban tré lai thye hién twong ty d6i véi moi quan hé thir hai
ma ban da chon.

Khi lap ké hoach hanh ddng, ban cin lwu y rang cach nhanh nh4t
dé tao ra khodn rut tir Tai khoan Niém tin 1 thye hién nhu'ng hanh vi
vi pham tinh c4ch, va cAch nhanh nh4t dé tao ra khoan gt vao tai
khoan la hanh vi chu'ng to nang lyce. b6 cung 14 cAch nhanh nh4t dé
xay dung niém tin trong hoan canh cu thé cta ban.



Néu thich ban cling c6 thé ding mot phwong phap khac. Tuy
nhién c6 thé ban van can xem bang tong két nay dé c6 cai nhin khai
quat vé tat ca 13 Hanh vi, ké ca nhirng hanh vi ddi 1ap va nguy tao.
Pay 1a mot phwong phap hay dé ban hiéu dwoc caAch d6i nhan xtr thé
ctia cac nha lanh dao c6 uy tin cao.



TINH Hanhvi Danhgia Cac hanh vi dbilap/nguy tao

CACH

cua ban

N6i thang | | | | Noéidbi, théu dét, khéng néi hét s
that, ndi nwére ddi, xu ninh

T6n | | | | Khong quantam hay khéng tdra

trong ngur i quan tdm, thiéu tén trong, hay chi tén

khac trong nhikng nguwdi lam loi cho minh

Hanh | | | | Bung bitthéng tin, gidu giém bi mat;

ddng minh gay ao twdng, v vinh

bach

S&aﬂchl}'a | | | | Khéng thira nhén hay khéng chiu stra

sai lam chira sai lam; che day sai lam

Thé hién s | | | | Béndirng ngudi khac; gianh lay

trung thanh céng lao cho minh, ndi hay trrdc mat
ngw i khac nhwrng lai ndi xau sau
Irng ho

NANG Taora | | | | Knhéngtao ra két qua, chi hoat dong
LUC thanhqué hinh thirc ma khéng c6 ket qua

HAI

Cautién bd | | | | Ngay cang kém di, khong dau tw dé
tién bg; chi cé mét giai phao cho moi

van dé
Doi mét voi | | | | Trénhné thuc té; tap trung vao
thurc té nhirng viéc vat vanh dé tranh né

nhikng van dé thuc té
Xac dinh | | | | Tw gia dinh ky vong hay khéng tiét 15

rd cac ky ro cac kyg vong; tao ra nhiing diéu ky

vong vong mo hd hodc khdng 6n dinh.

Nhén trach | | | | Khong co ¥ thirc trach nhiém viéc &

nhiém rang" D6 khdng phai a 16i cda toil"
khdng quy dwoc trach nhiém cho
nguwai khac

Lang nghe | | | | Khéng chiulang nghe; ndi trwéc nghe

trirdre tién sau; gia v&' lang nghe; nghe ma
khong hiéu

Gilr cam | | | | Thathtra; vi pham cam két, cam két

két ma hd hodc khdng cam két

Dit niém | | | | Thai dd nghi ngai, gia vé& tin nhing bi

tinvao mat giam sat, giao frach nhiém

ngudi khac nhwng khéng giao quyén han






PHAN V. LAN SONG THU BA, THU
TU, THU NAM - NIEM TIN TRONG
CONG E)ONG

Urd: i 5 il o=

i T

--.._.q__ - -

) - R

E
4,} mﬂn vaﬂ ::hlﬁ“ r wz_—

" tin frong moi ﬂ‘*ﬁ‘
'em tin frong to chv®
Niem tin tren thuong truon9

Niém tin trong xa ho?

Béy gib’ ban da c6 trong tay cac c6ng cu dé xay dung niém tin - 4
Yéu td c6t 161 va 13 Hanh vi xay du'ng niém tin. Trong phan nay,
chiing ta sé tap trung st dung cac cong cu nay dé tang toc do, ha chi
phi, tao ra gla tri, xay du'ng niém tin va gia tang toi da anh hwdéng clia
ban than va to chu'c cuia ban.

Trong Lan séng thir ba - Niém tin trong t6 chirc - chiing ta sé ban
\fe viéc xay dlrng niém tin véi nhfrng ngu'0’i cong sy trong nodi bo chu
yeu tap trung Vao viéc Xay dung m01 lién ket gitra moi nguwoi nham
xb6a bo thué niém tin va gia ting cd tirc niém tin bén trong t6 chitc.

Trong Lan s()ng thir tw - Niém tin trén thu’O’ng tru'(‘)'ng chung ta
s€ ban den viéc xay dung niém tin véi nhirng ngwdi ¢6 lién quan bén
ngoai td chirc bing cach tap trung xay dung danh tiéng hay thwong
hiéu tao uy tin trén thi trromg.

Trong Lan song thir ndm - Niém tin trong xa hoi - chiing ta sé ban



vé viéc xay dung niém tin trong xa hoi dyra vao nhirng nguyén tic
cong hién va tw cach cong dan toan ciu. Day 14 van dé dang dwoce moi
ngwoi cong nhan la can thiét trong doi song kinh té cting nhw xa hoi.

Khi chiing ta di vao ndi dung phén nay, t6i khuyén ban nén c6 sy
lIyra chon ngay tir bay gio'vino sé anh hwong dé’n cach doc ba ch1r0’ng
t1ep theo va tac dong dén kha nang Xay dlrng nlem tin caa ban vi cac
d6ng su. Sw lwa chon @6 c6 viéc dinh nghia "t6 chirc" theo cip @9, hay
theo boi canh thuin loi nh4t cho ban.

Néu ban 14 cha tich hode CEO ctia mét t6 chire, ban c6 thé dinh
nghia to ChlI'C & mirc dd "vi mo6" hay boi canh rong hon. Khi doc noi
dung cuén sach nay, ban sé phai lién hé d&n toan bo t6 chire ctia ban,
va nhw thé nhu'ng ngwoi o lién quan trong noi b sé 1a t4t ca nhirng
ngwoilam VleC trong t6 chirc ctia ban. Con nhitng nguwoi cb lién quan
khéac - bao gom khach hang, nha cung cap, nha phan phdi va nha dau
tw - s€ dwoe coi nhw 14 nhén t6 bén ngoai.

Néu ban la ngum du'ng dau mot bo phan trong t6 chirc, ban nén
dinh nghla t6 chirc & mtrc @9 "vi mod" hon. T6 chire & day sé 1a bo
phan noi ban dang lam viéc. Nhitng nguwoi ¢6 lién quan trong noi bo
sé bao gom nhirng ngwoi lam viée trong bo phan. Trong bdi canh nay,
ngwdi cb lién quan bén ngoai sé bao gom cac phong ban khéc trong
cong ty, khach hang bén ngoai cong ty, hay ngay ca déi twong dwoc
goi la khach hang noi bo trong céng ty ma bo phan caa ban phuc vu.

Néu ban 14 c4n bd quan 1y hé thong gido duc cﬁfp quin, t6 chirc
ciia ban 1a hé thong cac trweong hoc trong quan Néu ban 1a hiéu
tru’ong, t6 chirc ctia ban 1a nha trlrong Néu ban 14 gido vién, to chirc
ctia ban la 16p hoc ban dang giang day Néu ban 14 sinh vién, t6 chirc
ctia ban la lo'p ban dang theo hoc. Néu ban lam viéc theo nhom thi
nhém lam viée d6 chinh 14 t6 chitrc ctia ban. Néu ban c6 gia dinh, t6
chirc cia ban s€ 1a gia dinh cua ban. Trong tirng trrong hop, nhu'ng
ng1ro1 c6 lién quan trong ndi by sé€ duge xem xét trong chu*ong nodi vé
Niém tin trong t6 chirc, va nhu'ng ngwoi lién quan bén ngoai s€ duoc
ban dén trong chwong noéi vé Niém tin trén thwong troedong va Niém
tin trong xa hoi.

Du ban dang gitr vai tro nao trong t6 chirc, toi tin rang sau khi doc
phan nay ban sé tiép thu dwoc nhiéu théng tin bé ich nhat. Ban nén
doc lai phan nay mot Ian nira véi do bao quat cao hon dé dao sau s



hiéu biét va trmg dung nhitng gi ban da tich lily dwoc.



Chuong 23. LAN SONG THU BA -
NIEM TIN TRONG TO CHUC

Nguyén tic Lién két

Ngay nay, cac té chire khong con dwore xay dung bdng vil liee,
ma bang niém tin.

- Peter Drucker
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Niém tin trong xa ho!

Khi chang to6i lam viéc véi cac khach hang cia minh - va trieére khi
noéi dén 4 Yéu to cot 161 hay 13 Hanh vi - ching t6i thwomg héi ho 4
cau hoi ma chdng téi sé hoi ban ngay bay gidr. Néu ban danh vai phat
trd 101 cac cau hoi ndy trude khi doc tiép, ban sé thay c6 sy khéc biét
16m vé kha ning ctia minh trong viéc tiép thu va 4p dung cac y twdng
cua chwrong nay.

Ban s& m6 ta mot to chirc c6 @0 tin ciy thdp nhw thé nao?
Ban s& m6 ta mot t6 chirc c6 do tin ciy cao nhw thé nao?

Cé4ch mo ta nao thé hién chinh xac nhit to chirc cia ban?



Két qua dat dworc ra sao?

Trong cac 16p chuyén dé va cac budi dien thuyét cua chiing toi,

cac hoc vién thwong bao ring trong mot to chire c6 d0 tin ciy thap,
vin héa tmg xtr thwong thay nhw sau:

« Moi ngwoi thao ting hay xuyén tac sy that

« Thong tin bi ém nhem va bung bit

 Qua chu trong viéc gianh cong lao cho ban than minh

 Moi ngudi thoi phong sy that theo hwéng 6 1oi cho minh

« Nhitng ¥ twéng ma1i bi cong khai phan doi va vo hiéu hoa

« Sai Jam dworc che day, gidu giém

« Moi ngwoi c6 khuynh hwéng @6 161, néi x4u 1an nhau

- Hién twong tip trung tan gau tré nén pho bién

« Hop hanh tran lan va khong hiéu qua

- Nhiéu van dé khong thé ban bac va giai quyét

« Moi ngwdi hira qua nhiéu ma khong thye hién dwoc bao nhiéu
« Nhiéu yéu cau khong thye hién dwoe voi @i cac 1y do nguy bién

« Moi ngudi et gid vo nhw chwa hé xay ra nhirng diéu té hai hodc

déu da dwoce ngidn ngira

« Nhiét tinh rat thap
« Moi ngwdi thwong cam thay bi ap lwe tiéu cue - d6i khi s hai

Cac hoc vién noi rang trong cic to chirc c6 d0 tin ciy cao, ho

thwong thiy vin hoa g xtr nhw sau:

« Thong tin dwoce chia sé cong khai



» Sai [Am dwoc khoan dung va dwoe xem nhw bai hoc dé rat kinh
nghiém

» Co tinh than d6i m&i va sang tao

« Moi nguwdi déu gitr thai d6 trung thiyre va ton trong nhitng nguwoi
ving mit

« Moi ngwdi néi chuyén thiang thin va déi mit voi nhimng van dé
thuc t&€

« Thai d6 giao ti€p va hop tac déu that long

« Moi ngudi san 1ong chia sé cong lao véi nhau

« R4t it nhitng cudc hop vo bd

« S minh bach dwgc xem la mo6t gia tri phai thyre hién
« Moi ngwo1 ludn cw xtr trung thyre va chan thanh

o Tinh than trich nhiém cao

» Moi ngwoi déu cdm thay mot dong Iyre tich cyre tir khi the hirng
huyre cua to chtre.

_ Trwde khi chang toi kip hoi hoc vién ban liét ké cac hanh vi nao
thé hién gidng nhat hinh adnh ctia céng ty noi ho 1am viée, hdu nhw
moi ngwoi déu nhin vao ban liét ké thir nhat va cwoi, néi: "6 chinh
xac la thuc trang dang dién ra trong cong ty chung t6i".

Chting t6i lién hoi ho vé két qua cia cac hanh vi nay nhu:
« Cach lam viéc trong cong ty ctia ban ra sao?

 Ban that sy tap trung bao nhiéu thoi gian vao cong viéc?

« Kha ning cta ban dé c6 quan hé tot vdi cac doi tac trong nodi bod
ciing nhw bén ngoai cong ty ra sao?

« Nhitng vin dé thudc dién "mién ban" dwoe xir Iy nhw thé nao?



« Van hoa hop tac trong cong ty cia ban ra sao?

» Tinh than d6i mé&1i trong cong ty ban thé nao?

« Cac d6ng sw c6 g&n bo voi nhau?

« Kha ning moi ngwoi thue hién chién lwge cta cong ty dén dau?

« Moi nguwoi ¢ biét rd nhitng van dé wu tién thye hién trong t6
chirc khéng?

« Nhitng nguwoi c6 thaim quyén quyét dinh c¢6 nhan dwoc nhitng
dir liéu trung thue ma ho cin khéng?

e Viéc hop hanh ra sao?

« Moi ngwo1i quan niém dao dire 1a viéc tuan thu cac quy dinh hay
hanh dong dung?

« Pham vi quén ly ra sao?

« Nhirng hé théng va quy trinh lam viéc nao dang dwoc 4p dung
trong to chirc?

« Diéu gi tic dong dén téc do?
« Diéu gi tic ddong dén chi phi?

Diéu dang cha y y 1a sy ngac nhién nhat trong ba1 tap nay Xay ra
khong phal khi moi nglrm nhin thay hé qua ctia niém tin thap trong to
chirc ctia ho. D6 1a thé gidi ma ho séng va tié€p cin hang ngay.

Sy ngac nhién 16m nhat xuét hién khi ngwdi ta nhin ra d6 1a hé
qua cua viéc vi pham cac nguyen tic - khong chi trong pham vica
nhan ma ca trong pham vi t6 chire. D6 khong chila sy vi pham 4 Yeu
td c6t 161 va 13 Hanh vi, ma con vi pham cac nguyen tic clia co cdu to
chirc hinh thanh trén co’sé cdc nhan t6 co' ban va cic hanh vi. Tinh
trang do xay ra khi ngu'oq ta, ddc biét cac nha lanh dao, d616i cac
hanh vi cia moi ngu’oq trong to chtrc cho moi tru’O'ng c6 do tin cay
thap ma khong hiéu rang ho co trach nhiém thiét 1ap, st dung va duy
tri nhitng hé thdng dé hinh thanh dwoc mot méi trwomg c6 @ tin cay



cao.

Chuyén gia thiét ké cor cau t chirc Arthur W. Jones noi rang: "Tat
ca cic to chire déu xay du'ng cho mlnh mot co che hoan hao nham dat
dwoce két qua mong muén". Téi mudn bo sung ring: "T4t ca cac td
chirc déu xay dung cho mlnh mot co che hoan hdo nhdm dat dlI'O’C
mirc do tin cay mong muén". Do do néu ban khong c6 mirc do niém
tin va ¢ tire nlem tin cao trong t6 chirc nhw ban mong muon thi da
dén lac ban can xem lai nguyen tic xay dung cor cdu cia t6 chire.
Nhiing hé thong chi phoi cdc m6 thirc anh hwéng dén vin hoa niém
tin thuyét phuc hon nhiéu so v41i 1o noi.

4 N\

Mbt doanh nghiép mdt can bang ngi tai sé khong co strc
manh hay sw tdp trung dé ton tqi va phat trién trong moi
trirong canh tranh ngay nay.

- GIAO SU’ JOHN O. WHITNEY, TRU'ONG KINH DOANH
COLUMBIA

O phan trwdre t6i d noi rﬁng niém tin 1a mot bién s6 4n c6 anh
hlro'ng dén moi mat. Ly do moi nguwoi khong nhan ra sy ton tai ctia
niém tin trong t6 chirc vi cac nha lanh dao khong chu trong dén no
khi xay dung cac hé thong, co cau, quy trinh va khuon kho chi ph01
hanh vi hang ngay ctaa con ngum trong t6 chtre. Ho ch1 cht y dén
nhitng hién twrong bén ngoai glong nhw chi nhin 4nh ning choéi chang
trén mat nwéc ma khong trong thay dan ca dang b0’1 161 bén dwéi. La
ngwoi lanh dao, ban c6 thé thanh cong & cap d6 niém tin vao chinh
minh va niém tin trong cidc méi quan hé khién ngu’oq khac c6 thé tin
cay ban trong tw cach ca nhan, nhu'ng ban ciing c6 thé that bai & cAp
niém tin trong t6 chire vi ban khong xay dung va van dung cic hé
théng hanh vi gitp thtic ddy niém tin.

Nhirng biéu hién cta s lién két xay dueng niém tin (hoiic
Kkhong cd)

Tai mot cude hoi thao caa chung t6i, mot hoc vién ké rang moi
day chong c6 da roi bé cong ty noianh dang lam viéc @é chuyen sang
mot trweomng dai hoc vi anh cdm thay d6 1a méi trwomng lam viée ma
anh thuye sy yéu thich. Nhung chi sau bén ngay 1am viéc tai tredmg



dai hoc, anh da quay tré lai cong ty cti. Nguyén do vi nhu'ng chinh
sach va thu tuc quan liéu cua tru’O’ng dai hoc chang han dé c6 mot cay
but, anh phai lam don yéu cau va qua ba cdp phé duyét! Anh bao: "T6i
khong thich nhitng tha tuc do6. Toi khéng thich cadm giac kho chiu khi
bi chi phéi bo1i cach 1am viée nhw thé". R rang cac chlnh sach ap
dung tai trwomg dai hoc nay 1a biéu hién cia sy thiu niém tin.

4 N\

Niém tin la cong cu dw bdo tét nhdt vé s hai long cia ca
nhan dé1 véi té chire ciia ho.

- JIM KOUZES VA BARRY POSNER, CAC TAC GIA VE
KINH DOANH

\- J

T6i da thay tinh trang twong ty trong mot céng ty tw vin 16m khi
co ché khong phu hop véi muyc dich Xay dyng niém tin. Lac cong ty
nay bat dau phai vat 16n véi kho khian vé tai chinh, va trong no lye
quan ly chi phi, cac nhan vién tai chlnh ma&i da dwa ra ap dung cac
quy dinh thanh toén rat chi li va ric réi. Quy dinh c6 nhung doi hoi
cuc ky nhiéu khé, chang han nhw: "Nhan vién nao dén sin bay dé tra
lai xe thué ma chu’a do Xang, nhan vién d6 phai tw tra tién xang voi
gid cao hom". C4c nhan vién tw vin thlrong phai chay dén hét khach
hang nay dén khach hang khéc tai nhiéu thanh phd khac nhau va rat
vat va voi cac chuyén bay lai bi d@6i xtr nhw thé ho 13 nhung ngu’0’1 lwot
biéng va thi€u trach nhiém. Mot quy dinh khac 13, cong ty sé khong
thanh toan cwée phi dién thoai di dong cho nhan vién tw vin trong
khi lam viéc bén ngoai ngoai trir doi tac cong ty. Nhw vy quy dinh
nay s€ khién cac nhan vién tw van tin dung dién thoai di dong cho
muc dich c4 nhan thay vi dung cho cong viéc.

Toan b chinh sach trén 1a mot bidu hién r6 rang cta sy thifu tin
cdy. May man la cong ty c6 mot s6 nhén vién tw vén c6 uy tin di lén
tiéng phan d6i. Ho bao: "Chung toi khong thich chinh sach nay.
Chung toi dang bi d6i xtr nhw tré con. Cac Ong dang chirng té chang
co chut niém tin nao doi véi chung toi ca!". Nho vay chinh sach d6
cudi cung da dwoc stra d6i va da dem dén sw lién két céc gia tri lom
hon cta cong ty vé sy ton trong va niém tin.

Nhirng nha lanh dao tét phdi biét tin twdng vao nhitng
ngwo’l xung quanh ho.



- RICHARD BRANSON, NGUOT SANG LAP KIEM CHU
TICH, THE VIRGIN GROUP

Ca hai vi du trén cho thay hé luy khi co cau va hé théng lam viéce
khong phu hop vi cac nguyen tic thic day niém tin. Chung cung
chung td strc manh cta cac biéu hién ma t6 chtre truyén dat mé thire
lam viéc can ban cho moi ngwoi.

Qua thure, cac biéu hién c6 strc dnh hu’ong rat 16m. Chung thé hién
dworc gla tri ma khong hinh thtrc ndo ¢ thé xac dinh chinh xac. Ching
ludn co stre thuyet phuc hon moi 161 noi sdo rong Chung truyén dat
cac mo thire rd rang hon han moi 1 néi va c6 sire anh hwdng trén
dién rong Nglr0'1 ta thwong noi: "Tram nghe khong bang mot thay
va cau noéi do cang dtng khi néi vé biéu hién vi né truyén dat rat
nhiéu diéu, rat nhanh chéng dén véi rat nhiéu doi twong.

Biéu hién co thé 14 tich cyre 14n tiéu cire, va ¢ nhiéu hinh thite
khac nhau, bao gobm cac vat thé hitu hinh, cac hé théng hay quy trinh,
nhung hanh vi dworc ap dung thlrong Xuyen hay nhirng mau chuyén
huyeén thoai. Biéu hién c6 thé 1a cuén s0 tay noi quy day hang tram
trang, hay hinh anh cic nha quan ly cap cao do nhitng chiéc xe dit
tién cua ho trong khu vire danh riéng, cau chuyen nhu'ng CEO mo1
dwoce b6 nhiém tir chdi dwoe ting lrrong vi khong muén gay hiéu [am
trong cac nhan vién, hoac nhu'ng huyen thoai nhw Howard Shultz véi
thai do quan tam an can khi cic nhan vién cua Starbucks bi sat hai.
Biéu hién ciing c6 thé 13 viéc mua nhu'ng tac pham nghé thuat dit tién
dé trung bay trong phong hop ban giam ddc trong khi nhiéu nhan
vién dang bi sa thai, hay viec mét CEO bo thoi gian doc 10.000 thw
phan h01 cua khach hangw ong thiyre sy quan tim dén suy ngh1 cua
ho. Biéu hién ciing c6 thé 1a nhu'ng giai thoai dwoc truyén mleng
trong cong ty, nhw cau chuyén c6 Ian David Neeleman, CEO cta hang
JetBlue lai xe dé€n sin bay JFK va dich than lam thu tuc cho hanh
khach bang may tinh c4 nhan ctia 6ng khi thanh phé New York bi mat
dién.

C6 mot thoi gian t6i 1am viée cho mot cong ty bat dong san 1é6m
chi trrong 3 gia tri co ban la lam viéc cham chi, lam viéc mot cach
thong minh va lam viéc say mé. C6 Ian, mot nha moéi gidi dai dién cho
khach hang dén gip ching t6i dé thyre hién mot dyr 4n 16m. Anh ta



mudn chon ra mot trong sd 10 nha thiu hang d4u cta thanh phd.
Chuing toi rat sét sdng véi co hdi ndy, nhung qua nhitng cudc dam
phén, chting t6i phat hién thay rat kho lam viéc véi nha moi gidi nay
va nhirng doi héi qua dang ctia anh ta khién cho viéc thwong lwong
tré nén gay git, mot chiéu, va thye sy dang tiée. Khi ching téi hop
ban dén Ian thir mwoi vé dw 4n nay, thi trudéng doan dam phéan quay
sang toi va hoi: "Nay, Stephen, t6i mudn hoéi anh ciu nay: 'Anh c6
thay himg tha khi lam viée vé dy 4n nay khong?'. T6i danh phai tha
nhan 13 khong. Ong &y néi: 'Téi cling khéng cam thay hirng tha chit
nao. Lam viéc hirng tht la mot trong nhirng gia tri cua cong ty, vi vay
chiing ta nén rat lui khoi cudc diu thau nay.". Viéc ching t6i rut lui
khéi mot co hoi lam dn day hira hen nhw vay da gy bat ngd cho nha
moi gidi va khach hélng cua anh ta, nhuwng no6 lai hoan toan phu h()’p
v&i nhitng gia tri cua cong ty, va no truyén di mot thong diép ro rang
dén toan cong ty rang chung toi rat ton trong nhu'ng gla tri do. Quyet
dinh d6 da tré thanh mot biéu hién cho nhu'ng g1a tri cua chung toi,
va da dwoc ké di ké lai nhw mot trong nhitng giai thoai day y nghia
trong cong ty chung toi.

Du & b4t ctr hinh thirc ndo, nhitng biéu hién luén dwoc xem 1a dai
dién, biéu twong, hinh anh ctia nhitng ditu ddng hoic sai trong mot
t6 chirc.

( )

Mot ngwot lanh dgo du'0'c tin cdy chi c6 thé ton tai lau dai
trong mot té chire lom neu xay dwng diwroc nhu'ng giai
thoai tot dep, ddc biét vé tinh kién dinh ciia 6ng dy.

- HENK BROEDERS,
NGUOT PUNG DAU TO CHU'C CAP GEMINI E&Y Vi
NUOC HA LAN
- J

Dwéi day 1a mot s8 vi du vé nhitng biéu hién niém tin va xay dung
niém tin.
1. Khi céng ty Hewlett-Packard di vao hoat ddng dworc vai nam,

vao mot ngay cudi tuan Bill Hewlett, mot trong nhitng nguwdi dong
sang 1ap cong ty, da ghé vao nha kho dé tim mot dung cu thi phat hién



ta dyng dung cu bi khoa. Piéu ndy trai vdi chu trwong cua cong ty
ngay tir dau 14 nha kho va ti dung dung cu ludn dé mO’ cho cac nhan
vién ctia HP c6 thé dén 1ay dung cu bat ctr ltc nao ho can. Quyet dinh
dé mé ta du'ng dung cu c¢6 muc dich biéu hién niém tin noi cac nhan
vién HP. Quyét dinh nay ra doi do David Packard, ng1r01 dong sang
lap rat kinh nghlem tr nhitng nam lam viéc trong mot cong ty qua
than trong canh giit cac dung cu d€ bao ddm c4c nhan vién khéng 14y
cip dwoe thir gi.

Ttre gian tr1r0'c viéc ta dung dung cu bi khoa, Hewlett pha tung va
virt bé 6 khoa, roi treo vao d6 mot tAm bién ghi dong chit: "HP tin
tworng nhan vién caa mlnh" Tir ngay d6, ti d6 nghé dé mé tré
thanh mot biéu hién ctia niém tin va thtc diy 1ong trung thanh va tinh
sang tao. N6 c6 stre thuyét L)huc hon moi thir khac Packard sau do da
noi rang: "Ta va nha kho @& mé 1a biéu hién ctia niém tin von 14 trong
tam trong dwong 161 kinh doanh cua HP".

2. Khi ma da s6 s6 tay nhan vién va noi quy cong ty thu'O’ng day
hang tram trang nhw toi da no6i & trén, thi s6 tay nhan vién ctia hang
Nordstrom chi von ven 12 mot tAm thé. Mt truwdre ctia tAim thé ghi
nhitng dong chir sau:

SO tay nhan vién

Chao mirng ban dén véi Nordstrom!

Chuing té61 vui mirng don nhdan ban vao doi ngii cua cong

ty.

Muc tiéu s6 mot ciia cong ty la cung cdp cho khach hang dich vu
hoan hdo.

Hay chtl trong muc tiéu nghé nghiép va cd nhan cia ban.

Chung toi hoan toan tin tu'O’ng vao khd nang hoan thanh muc
tiéu ctia ban nén sé tay nhan vién cia chung ta thdt don gidn.

Chiing ta chi c6 mét quy tdc duy nhdt...

Va mdt sau ctia tdm thé ghi:



Quy tdc duy nhdt
Can suy xét kij cang trong moi tinh huéng.

Pirng ngai hoi i kién Trwéng phong, Cira hang triréng hay
Phong nhan sw bdt cit khi nao ban can.

David Sirota, Louis A. Mischkind va Michael Irwin Meltzer da néu
trong cudn sach cua ho, ¢ twra d& Mot Nhan vién Nhiét tinh (The
Enthusiastic Employee):

Cudn s6 tay mdt trang nay néi lén nhidu diéu vé cong ty
Nordstrom, nhwng van chiu trong vdo muc tiéu lam hai léng khach
hang, van héa khong quan liéu va niém tin vao nang lire va tinh cach
cua cac nhan vién. Tuyén ngon nay la mot biéu twong bdng loi cho
mot t6 chirc dang dworc hoan nghénh va kinh trong.

"Cudn s6 tay nhan vién" ctia Nordstrom 1a mot biéu twong ctia
niém tin, va hoan toan phu hop véi gia tri da néu vé viéc cung cip
dich vu hoan hao cho khach hang thong qua nhitng nhan vién c6 sy
suy xét ky cang khi lam viéc.

3. Néu ban c6 dip bwéc vao phong lam viéc cua Michael Dell - Chu
tich Hoi dong Quan tri - va Kevin Rollins - Chu tich kiém CEO cua
Dell Inc., ban s€ nhén thay hai vi 1anh dao nay da sa”ip Xé’p chd 1am viée
caa ho ch1 cach nhau mot 16p kinh, va ban lam viéc d6i dién nhau. Ho
tham chi con thio canh ctra ra dé luc nao cling co thé noi chuyen thoai
mai V0'1 nhau Diéu nay da tré thanh mot biéu twong tiéu biéu ctia vin
hoa vé niém tin tai cong ty Dell thé hién thai do hoan toan céi mé&
gitra hai nha 1anh dao nay va ho khéng hé noi xau sau lung nhau.

Viy biéu twong trong cong ty ctia ban 1a gi? Biéu | twong do6 dwa ra
thong diép gi cho nhu'ng ngwoi co lién quan trong noi bo to chire?
Nhirng biéu ‘toong do6 c6 phu hop v&i cac nguyén tic tao ra do tin cly
cao? Két qua do biéu twong nay dem lai ra sao?

Lam cach nao tac dong dén sy thay doi cua to6 chire
Néu biéu twong cua cong ty ban thé hién hay giy ra sy mat niém

tin hay khong da mire d9 tin cdy thi ban hay xem lai 4 Yéu td cot 161
ap dung trong t6 chirc, va ty héi:



« T6 chtrc ctia ban ¢6 sy Chinh truc hay khéng9 Céc ban c6 biét
minh dang dai dién cho gia tri gi khong'? Co ciu Va hé thong quan ly
ctia t6 chirc cac ban c6 phan anh mo thirc co' ban vé sy ton trong va
tin c4y 1an nhau? Co xay dyng dwoc mot van hoa trung thyce va khiém
ton khong‘? Cac ban c6 ling nghe y kién ctia nhau khong? Chung ta co
mdic sai [am va thu'a nhén sai JAm? Cac ban c6 du can dam dé doi mit
giai quyét nhirng van dé gai goc? Hé thong va cor cau diéu hanh c6
khuyén khich 161 tmg xtr dao dire?

« T6 chirc ctia ban ¢6 Y dinh t6t khong? ¢6 vin hoa quan tAm
chim s6c 1an nhau hay khéng‘? C6 quan tam dén c6ng viée, dé€n khach
hang khong? Cac ban co thye sy mudn moi ngu‘0’1 cung dat két qua
tot dep? Hé thong t6 chtrc dwoe thanh 1ap c¢6 nhim muc dich khen
thwong tinh than canh tranh hay hop tac? Hé thong do6 c6 khuyén
khich moi ngwoi chia sé y twéng va thong tin mét cach thoai mai
khong? Hay n6 khuyén khich ngwdi ta gitr lai nhitng diéu ho biét?

. Nhlrng Kha nang chuyen mon nao ma t6 chirc ctia ban yéu cau?
T6 chire ctia ban c6 du diéu kién dé tao nén gla tri khong, c6 thu hut
va duy tri dworc nhu'ng Tai nang, Thai @0, Ky ning, Kién thire, va
Phong cach (TASKS) can thiét dé ton tai trén thu’0’ng treong canh
tranh ngay cang gay git hién nay khong? Ban ¢6 chon dworc dang
ngwdi dang viée khong? Ban c6 lién tuc cai thién va d6i méi ban than
khong?

« TG chirc ctia ban c6 dat dwoe Két qua mong mudn khéng‘? Co
thye hién dwoe nhitng diéu da cam két? Liéu ngu'm khac ¢6 tin tu’0’ng
chung ta c6 thé tao ra gla tri va thlI'C hién nhiing diéu da cam két? Cac
ban c6 thanh tich gi dé gay dwoe niém tin? Khéch hang c6 gidi thiéu
cac ban cho nhitng ngwoi khac biét khong? Cac ban ¢6 tao dwoce
nhiing két qua co thé gay dwoe niém tin?

Néu ban nhan thay t6 chirc cia minh thiéu mot trong nhu'ng nhan
t6 trén, ban nén b4t dau tir nhan t& d6 dé tao co sé xay dung mem tin
trong to chirc. Du ban khong chinh thire la ngwoi lanh dao trong to
chirc, ban van c6 thé 1am nhiéu diéu @é gay dwoc anh hwéng voi
ngwdi khac. Néu ban khong c6 kha nang do, thi trweére tién ban nén
xem xét lai 4 Yéu t0 cot 161 vo1i tw cach cé nhan dé nang cao s tin
nhiém ctia ban than, tir d6 ban méi cé thé gay dwoe anh hwéng véi
moi nguoi.



Mot s6 tlrong vé cach 0 g dung 4 Yéu to cot 161 kha hiéu qua &
trlrong hop c4 nhan ciing sé cb tac dung & cap do t6 chire, chang han
nhw vi du sau:

Pé nang cao sy Chinh true trong t6 chire, ban c6 thé lap ra va
chinh 1y tuyén ngon st ménh hay tuyén ngon cac gia tri cua t6 chirc,
khuyen khich moi ngwoi tham gia dé bao dam do6 khong chi la khau
hiéu s4o rong treo trén twong. Ban cling c6 thé tao ra vin hoa biét gitr
va thu'c hién ding cam két trong t6 chtrc. Pitu nay kha quan trong doi
v&i cip 1anh dao, va dic biét quan trong trong ca nhirng vin dé nhé
nhat. T6i biét ¢6 nhiéu trwdng hop ngwoi lanh dao dwong nhw khong
ton trong nhirng cam két nhé nhit, va din da moi ngwdi cling xem
nhe nhitng cam két trong noi bo.

Dé cai thién Y dinh trong t6 chirc, stt ménh va cac g1a tri ma ban
néu ra pha1 thé hién dong co'va nguyen tdc xdy dung niém tin. Ban
cling c6 thé tao ra mot tAm guong vé thai dd quan tAm dén ng1r0'1
khac. Ban nén nhé rang du chi c6 mot ngwdi - dic biét ng1r01 do lai
thudce cap lanh dao - thé hién sy ton trong hay quan tam dén ngu'0’1
khéc, ciing gay dwoc tac dong dén ca to chire. Ngoa1 ra, ban c6 thé xay
du'ng nhirng hé thong thwe hién chi trwong vi loi ich chung do la
nhiig hé thong hoat dong theo cic théa thuén trach nhiém cong viéc,
khen thlrong nhu'ng hanh vi hop tac thay vi canh tranh, va biéu 16
niém tin véi ngwoi khéc.

bé nang cao Nang lye chuyen mon trong t6 chirc, ban cé thé ting
budce xay du'ng co cdu va hé thong t6 chirc (trong d6 cb hé thong
tuyen dung va lwong bong) co kha nang thu hat va gitr chan ngwoi
gioi dé ting strc canh tranh cua t6 chirc trén thu'ong trrong. Ban co
thé thudng xuyén t6 chirc huan luyen va tw van qua nhlrng chtrong
trinh phat trlen dé bao ddm moi nhan vién deu bat kip va dap ung
dwoe yéu ciu cua thoi dai. Ban can bao dam rang thong tin va nhitng
quyet dinh déu nim trong nd Iyc dap tng nhitng yéu cau ctia t6 chirc
va khach hang.

bé nang cao Két qua trong t6 chu’c ban c6 thé g1up moi ng1ro1
cung xay dgyng nhan thic chung ve nhu'ng thanh qua mong mudn
thong qua mot hé thong néu day du cac muc tiéu va dwoe moi nguoi
dong thuan. Ban cung c6 thé lap ra "Hé thong Bang diém Can bang
thé hién cac két qua théa man cac nhu ciu cia tit ca nhitmg nguoi ¢6
lién quan, khong riéng cac chti sé hitu cta t6 chire. Ngoai ra, ban c6



thé tao ra van h6a ma moi ngwdi déu c6 co hoi thu'b’ng Xuyén trinh
bay vé thanh tich cia minh chi khéong chi dwoe néu trong cac bao céo
tong két.

T6i tin rang néu xem xét tac dong cua viéc cung c6 4 Yeu to cot 161
trong | t6 chirc ctia ban & bat ct cap do nao trén quan diém niém tin,
ban SE€ thay két qua that bat ngO’ Va néu ban thye sy lam nhung dleu
can thlet de cung c6 nhirng diéu c6t 16i nay, thi nhirng két qua tich
cuwre va ¢6 tire niém tin phat sinh tir d6 sé rat dang ké.

Sau khi pho bién 4 Yéu td cot 16i trong t6 chirc, ban nén xem xét
van hoa trong cong ty c6 thé tac dong den 13 Hanh vi. Ban hay nhin
lai bang tong két dwdi day, Tan nay & cap do to chirc. Phan nao trong
bang miéu ta thé hién dang nh4t van héa trong t6 chirc ctia ban, bat
ké ban dinh nghia t6 chitc ctia ban 1 gi?
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Khi xét d&n mot hay nhiéu hanh vi, néu vin hoa trong t6 chirc cia
ban dwgec mé ta ding nhat & cot bén pha1 trong bang tong két, ban
nén tim hiéu rd xem trong hé théng va co cu t6 chire ctia don vi
minh c6 diém nao da dwa dén thai do thiéu tin cay nhw thé?
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Cot 161 ciia vdn dé lubn ludn lam thay déi hanh vi cia con

nguwon.

- GIAO SU JOHN KOTTER, TRUONG KINH DOANH

LAN SONG THU BA - NIEM TIN TRONG TO CHUC 355

HARVARD
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C6 1an, mot nguwdi ban cua t6i dem tra cho bo phan cham soc
khach hang cia mot nha buén 16m mot may hat con nguyén hop chwa
md& ma mot ngwo gii ting anh. Anh mang theo héa don, va chiéc
hop ro ra‘lng con nguyén chwra mé. Anh xép hang chd mot lac thi dwoc
mot nhan vién dai dién bo phan phuc vy khach hang tra 161: "Toi xin
16i chwra thé hoan lai tién cho anh ngay dwoc vi phai cho b phan
chuyén mén ctr nguwoi dén day kiém tra chiéc hop nay" HEét strc that
vong, ban t6i khang dinh rang anh dang vOi va mot diéu rat ro rang la
chiéc hop chwa hé dwoec mé ra. Nhan vién nay hoan toan dong y voi
ban t6i rang chiéc hop chwa dwoe mé, nhu'ng do quy dinh caa cong ty
1a hang phai dwoc bo phan chuyén mon vé dién ti kiém tra nén cd
phal tuan tha. Phai hon 10 phut sau nguoi cia bo phan dién tr m&i
dén. Khi dén ng1r0’1 nay chi nh1n qua chiéc hop, khang dinh chlec hop
chwa dwoc mé va do do khong can pha1 kiém tra. Ban t6i ra vé va
quyet dinh s€ khong bao gior quay lai ctra hang @6, sau &6 anh ké lai
cau chuyén nay cho nhiéu ngwdi khéc.

Nhuw ban c6 thé nhan thay, quy dinh caa cong ty nay chi tap trung
vao quy trinh hoat ddng noéi bd, ma hién nh1en khong hé hd tror cho
cac nguyén tic phuc vu khéch hang va @it niém tin vao cic nhan vién
ctia minh dé ho c6 thé cht ddng phat huy kha nang phan doan cuaa ho.
Va chinh diéu nay da tac dong dang ké dén két qua hoat dong cta

cong ty.

Viéce phﬁn tich cu thé tat cd cac hé thong chinh sach va co ciu t6
chirc caa cong ty ban nhw nguon va cach thire xtr ly thong tin, cach
thirc giao ti€p, cach ra quyét dinh, va chinh sach hrong bong s€ gitup
ban tim ra nhung cho khong th1ch hop cho viéc Xay du'ng niém tin.
N6 sé cho ban biét vi sao ban phai chiu khoan thué niém tin, vi dau
cong viéc bi g1am téc do va tang chi phi, va do dau ban da de mat di
phan c6 tirc niém tin tir moi trrdng 1am viée cd @6 tin ciy cao.

Cudi cfmg ban cin bao ddm céc md thire lanh dao phdi phn hop
vi cac nguyen tic tao du'ng niém tin. Khi cic nha lanh dao vé co' ban
khong ngh1 rang minh c6 thé dat nlem tin vao ngwoi khéc, ho lién
thiét lap cac hé thong va co cau t6 chitrc theo quan diém ctia ho nhw
hé thong cip bac, quan Iy da cap va cac quy trinh lam viéc phtre tap.
R6i dén lwot nhitng hé thong va co cdu t6 chirc nay lai san sinh
nhitng thai @6 khong tin nhiém thé hién nhan dinh cta céc vi lanh



dao cho rang khong thé tin dwoc ai. Ctr thé no tré thainh mot vong
ludn quén va mdi lac cang té hai.

4 )

Céach chdc chdn nhdt dé khién mot ngwoi tré nén khong
dang tin cdy la dirng tin anh ta va cho anh ta thdy sw nghi
ngo’ cua ban.

- HENRY STIMSON, CUU NGOAI TRUONG MY

\- J

David Packard @i chtrmg minh thue t& ctia vong luan quan nay tir
kinh nghlem cua 6ng khi lam viéc cho cong ty da cha trwong bao vé
nha kho va cac ti dung dung cu. Ong noi:

T6i da hoc dgre tir khi mé1 bude vao nghé r&ng c6 nhiéu rdc
roi nay sinh tir thai dé thiéu niém tin ciia cac vi lanh dao céng
ty ddi véi nhan vién... Khi chirng kién biéu hién thiéu tin tu'O’ng
nay qua viéc khéa tu dung dung cu lam viée, nhiéu nhan vién
bat dau dap trd bdang cach ldy dung cu va phu ting bdt cir khi
nao ho co co’ ho.

Nguworc lai, khi cac nha lanh dao nhw David Packard, Blake
Nordstorm va David Neeleman that sy t1n rang moi nglrm déu dang
tin cay, ho xay dung cac hé thong va co’ cau t6 chirc theo niém tin do,
nhw viéc khéng khoa cu'a cac nha kho, s6 tay nodi quy nhan vién chi
don g1an 1a mot trang gidy, va dé cac nhan vién nhan dat chd may bay
lam viéc tai nha Nhu'ng hé théng va co ciu to chire nay gitp tang
cwong va culi cung s€ tao ra nhu‘ng thai d0 tin cy thé hién niém tin
cua cap lanh dao rang nhan vién ctaa ho la nhlrng ngu'0’1 dang tin cdy.
Nhw viy, nhirng mo thirc hoat dong va hanh vi phdi hop dé tao ra chu
trinh phat trién dao dirc.

B6n Yéu t6 c6t 161 va 13 Hanh vi 14 nhu'ng cong cu thlet yéu gilp
ban thong nhéit cha trwong va xay dlrng niém tin trong t6 chire.
Chung gitp ban tao nén nhu'ng thay doi quan trong trong ndi bo & ca
ba mirc do gitp moi ng1r0’1 thay dwgc anh hwong caa niém tin dén
nhu'ng m01 quan hé va thanh qua trong t6 chirc, tir nhan thire d@6 ho
sé noi vé n1em tin theo hwéng tang cu'0’ng sw hiéu biét, d6i th0a1 va
giai quyét van de, va sau do6 ho sé xir sy theo hwdémg xay dung nlem
tin. Chung gitp ban, trong vai tro ngwoi 1anh dao, xay dung mot to



chirc c6 do tin cay cao dwoc the hién qua nhitng hoat dong tiéu biéu
va két qua kinh doanh cta t6 chire d6.

T thué€ bién thanh co tirc niém tin

Néu ban chwa c6 du dong luc dé tang cwong niém tin trong t6
chirc cia ban, t6i tin ring thong tin b6 sung dwdi day sé gitp ban
quyét dinh dé dang.

Tb6i da noi ring néu to chire cia ban khong c6 do tin cdy cao, ban
sé phai chiu mot khoan thué& niém tin, va @6 1a mot khoan thué& hét
strc ph1 pham Maic du n6 khong xuAt hién trén ban thu nhép véi tén
g01 thue nlem tin", chung van that sy ton tai dwdi hlnh thirc nhu'ng
van dé ric r01 nay smh trong t6 chirc. Do @6 t6i mudn ban nhin vao
ldng kinh niém tin &€ ban c6 thé nhin thay nhu'ng gi dang dién ra bén
dwdi bé mit cia cac hoat dong trong to chirc cua ban, dé ban thay
dworc cac khoan thue niém tin dang tiém 4n bén trong, va roi ban ciing
sé thay ca nhiing co tirc dic biét c6 dwoe nhér t6 chire ¢6 mire do tin
cay cao.

7 Loai thué€ caa cac t6 chirc c6 @9 tin cay thap
1. Sy dw thira

Du thira la tinh trang tang s6 lu‘o*ng khong can thiét. Nhu'ng S€ cO
nhu'ng khoan thué than dw danh vao nhu'ng to chu'c cd bo may quan
ly da tAng néc, cor cau to chire trung lap néu ho muén tang cwong
k1em soat hoat dong. Phan 16m diéu ndy xuit phat tir 161 nhan dinh
rang trir ph1 cé bién phap giam sat nhan vién mot cach chat che,
khong c6 cach gi dé tin cdy ho dwoe. Va nhw vay, 1am diéu nay sé rat
ton kém.

Cha t6i ¢6 chia sé v61 t6i mot kinh nghiém trong mot 1an 6ng dén
thuyét trinh cho mot cong ty kinh doanh céc tro choi danh bac & Las
Vegas. Ban quan ly chi cho 6ng xem san danh bac ctia ho va giai thich
rang vi day 1a moi trweomg c6 do tin ciy thap, cong voi rii ro thwomg bi
mAt cip, nén noi ndy c6 dé€n 4-516p quan 1y. Ho b6 tri nguwod nay
giam sat ngwoi kia, ngwdi kia gidm sat ngwoi kia niva va ctr thé. Trong
khi v&éi mot song bac ¢6 @0 tin cly cao, chi hai cidp quan 1y 1a du.

Trong mot s6 trweomg hop, viée 1am lai va thiét ké' lai mot cong



viéc c6 thé 1am chi phi phat sinh cong thém do sy thi€u niém tin.
Trong cong viéc phat trién phan mém, c6 dén 30-50% chi phi danh
cho nhirng cong viéc phai lam lai. Trong san xuat, chi ph1 chinh stra
san pham thwong cao hon chi phi 1am ra sin pham méi.

2. Té quan liéu

Té quan liéu bao gom nhitng quy dinh, chinh sach, thua tyuc va quy
trinh phlrc tap, reom ra khong hiéu qua. N6 thé hién qua viéc st
dung qué nhiéu gidy td, thu tuc phire tap, sy gidm sat chit ché qua
mirc can thiét, trinh tw phé duyét nhiéu cap, va qua nhiéu nhirng quy
dinh ctia chinh phu. Thay vi tip trung vao viéc tiép tuc cai tién cho t6t
hon, thi té quan liéu chi lam cho hién trang thém phtrc tap, kém hiéu
qua tdng chi phi. Ly thuyét gla veé quan tri hoc Laurence Peter noi
rang: "Su quan liéu chi bao vé tinh u 1y khong mudn thay d6i bén
trong mot t6 chire va kéo dai thoi gian ton tai ctia no trong khi thyre t&
n6 dang mit dan vi thé".

Ch1 phi phat sinh tir t€ quan liéu trong tat ca cac loai hinh t6 chirc
- bao gbm chinh phu cac t6 chire y t&, gido duc, phi loi nhuan va cac
doanh nghlep la rat 16m. Nam 2004, mot dy toan chi phi do viéc thi
hanh céc diéu luat va quy dinh cua chinh phu lién bang ta1 My 1én dén
1,1 ngan ty d6 la, cao hon 10% so vé1i tong san pham qudc noi cua
nwée ndy. Tai Dire, Thi twdng Angela Merkel noi rang tir 4-6% doanh
thu ctia cac doanh nghiép cod quy mo6 vira dwoe chi cho viéc thye hién
cac quy dinh quan liéu tai nwéc nay. Nam 2003, chi phi cho tha tuc
quan 11eu trong nganh y t€ tai My 14 399 ty do la - vwot xa chi phi dé
cung cap dich vu y t& cho t4t ca nhitng ngwoi khong dwore bao hiém y
té!

Chinh tinh trang thi€u 1ong tin san sinh ra té quan liéu, va té quan
liéu lai glup duy tri moi tru’O’ng thleu long tin. Vi Vay, tinh trang quan
liéu tré nén pho bién trong cac t6 chirc ¢ d6 tin cay thap.

3. Tinh trang beé phai ni bo

Trong t6 chirc, "tinh trang be phai ndi bd" dwoc dinh nghla la
hanh vi dung nhu'ng chién thuat hay thu doan dé tranh quyén doat vi.
Tinh trang beé phai trong c6ng sé& lam chia ré ndi bd bang cach tao ra
cudc xung dot voi dieu ma tac gid Lawrence MacGregor Serven goi 1a
"gidc tir bén trong".



Tinh trang be phai gay ra nhfrng hanh vi nhw ém nhem thong tin,
bat dong noi bd, tim cach dodn mo y do cia nhau tién hanh nhitng y
d6 mo am, @i khang gura cac bd phan, no6i xau sau lu'ng va to chirc
nhiéu cudc hop khong can thiét. Nhirng hanh vi nay giy lang phi 16n
vé thoi gian stre Iy, tai nang va tién bac. Ngoai ra, chl’mg con tac
dong xau dén vin hoa cia cong ty, lam léch hlrong chién lwoce, huy
hoai céc sang kién, cdc mé6i quan hé va sy phat trién ngheé nghiép. T6n
that tai chinh gian tiép gy ra do nhén vién, cic phong ban thye hién
cac thi doan kinh chéng nhau trong cong s& dwge dy tinh 1én dén
100 ty @6 la moi ndm; mot sd nha quan sat cho ring con s6 thuyre t&
con cao hon nhiéu.

Tinh trang bé phai trong cac cong sé phat trién manh trong céc
moi trromng thiéu niém tin. Xét vé nhiéu mit, "tinh trang bé phai"
(politics) chinh 1a tir ngir trai nghia véi tir niém tin (trust).

4. Thiéu nhiét tinh trong cong viéc

Thiéu nhiét tinh trong cong VleC 1 thai @6 khi nhén vién van tlep
tuc lam viéc tai cong ty, nhu'ng xét vé tinh hiéu qua thi chang khac nao
nglrm da bé viéc (ma ngwoi ta thwong nhan xét "c6 xac nhung khong
c6 hon"). Ho chi no lye trong chirng myec vira pha1 dé dwoc tra 11r0’ng
va khong bi dudi viée, con thi ho chang bao g10’ cong hién hét sire Iy,
tai ning, strc sang tao va nhiét tinh cho cong viéc. Ho van hién dién
noi lam viée, nhung khong danh hét tAm tri cho c6ng viéc. C6 nhiéu
nguyén nhan din dén tinh trang thd o véi cong viée, nhung mot
trong nhirng nguyén nhén chu yéu la do nhan vién khéng cam thay
minh dworc tin cay.

Vién Gallup dwa ra con s6 khiém t6n vé ton that do tinh trang tho
o véi cong viée tir 250-300 ty d6 la mbi nim chi riéng tai M§. Cong
trinh nghién ctru cua ho dwa ra dy tinh chi ¢6 28% s6 nhan vién & My
1a thure sw tAn tuy védi cong viée, & nhiéu nwde khac con s6 nay con
thap hon nira. V& mit niém tin, nghién ctru ctia Gallup cho thdy 96%
s6 nhan vién dwoc khao sat 1a nhirng ngwot 1am viée tin tuy, nhung
c6 dén 46% trong s6 ho khéng tin twdémg cip quan 1y cia minh. Thé€la
mot cau hoi xwa nhw trai dat dwoce dit ra: Cai gi ¢6 trwde, con ga (sy
thi€u niém tin) hay qua trirng (sw thi€u nhiét tinh trong cong viéc)?
Do 1a mot chu ky tw 1p lam tri tré dan hoat dong cua t6 chirc hodc
tham chi cé thé 1am ngung tré hoat dong.



5. Ngwol trong ro’i bo

Bién dong nhén st gay ton phi 16m cho céc t6 chirce, dic biét trong
moi trordng thi€u niém tin thi ty 1& bién dong nhan sy th1r0’ng vrot
qué tiéu chuan trong nganh hay tiéu chuan trén thi trLrO’ng O day t6i
khong noéi dén viée chi dong thay thé s6 nhan vién lam viéc khong
hiéu qud, ma 1a sy ra di ciia nhitng nhan vién c6 ning lye. Sy thiéu
long tin gy ra tinh trang thiéu nhiét tAm véi cong viée thwomg 1a
nguyén nhan dan dén nhiéu tredng hop nhan vién bo viée, dic biét
nhiig ngwoi rat c6 kha ndng ma ban khong mudn méat ho. Nhirng
nhAn vién 1am viéc thyre sy mudn dwoe tin cy va muén lam viée
trong moi tI‘lI'O’Ilg biét tin cdy 1an nhau Viéc khong dwore tin cay gay
cho ho cam glac bi xtc pham va da so nhu'ng ngwoi nay cudi cling sé
tim viéc khac & noi ho cam thiy dwoec tin cdy. Viéc bién dong nhan sy
cting phat sinh tir hai loai thué niém tin dau tién. Nhan vién thwong
bo di do khong mudn d6i mét voi té nan quan liéu gidy tor va nan bé
phai trong. moi trrdong lam viée thi€u niém tin. Hogc theo két qua
khao sat cua Vién Gallup, nhan vién bo di do méi quan hé ctia ho voi
cAp trén khong t6t (thiéu niém tin ching han).

Viéc thay d6i nhén vién ngoai ¥ mudn 14 rat ton kém. Dé thay thé
mot nhan vién dang lam viée, trung binh cong ty phai mat chi phi gip
rwdi dén gap hai lan mire lwong hang nim cta nguwoi do.

4 )

Néu vdan héa not ban lam viée khéng cé1 mé va trung
thire, diéu do sé khong tao dwoe swe hai long cho nhan vién
va ban sé phdi dé1 mdt véi tinh trang bién dong nhan sw
va ndng sudt thdp gay toén kém nhiéu vé tién bac, sirc lwe
va thoi gian. Ngwoee lai, néu moi triromg lam viée c6 dao
dirc, co tinh xay dung va tich cue, moi nguot sé o lai gdn
bo va phat trién cong ty.

- KENT MURDOCH, CHU TICH KIEM CEO, O.C.TANNER
COMPANY

6. Ngwori ngoai quay lwng

Khi cAc thanh vién bén trong mot t6 chirc thiu niém tin 14n nhau
thi tAc ddng ctia né dén thij trwomg gay ra tinh trang thay d6i thwong



xuyén khach hang, nha cung c4p, nha phan phdi va cac nha dau tuw.
Van dé nay ngay cang tré nén nghiém trong do sy tién bd cua nhirng
cong nghé md&i nhw cac blog trén mang tao diéu kién cho cic nhan
vién trao d6i vé1i thé giéi bén ngoai nhitng trai nghiém cta ho.

Khi nhan v1en khong dwore tin cay, ho c6 khuynh h1r0’ng ap dung
thai d6 thi€u niém tin d6 khi giao dich véi khéach hang dé roi khach
hang chan nan bo di. Em gai t6i ké lai véi toi chuyen gan day cO Ay
dén mot hiéu &n va dé nghi ngwoi phuc vy gidp ¢6 chon moén. Ban ¢
biét ngwoi phuc vu tra 11 thé nao khong? Anh ta bao: "T6i khuyén c6
nén dén mot nha hang khac!".

T6i khong biét ngwod hau ban ¢é ¥ gi trong ciu noéi d6, nhung toi
biét rdng nhan vién thwong ddi xtr véi khach hang theo cich ma cip
quan ly doi xtr voi ho. Do 1a ly do vi sao Colleen Barrett, Chu tlch kiém
Tong Giam ddc dieu hanh cta hang Southwest Airlines néi rang: "Do
ching t6i chu trrong ap dung cuing mot cach phuc vy khach hang -
khong phan biét ngwoi trong noi bo hay khach hang bén ngoai cong ty
- nén t6i nhan manh tAm quan trong cta tir ngir "niém tin" nhw nhau
khi n6i véi nhan vién hay voi hanh khach".

Céc nghién ctru vé tinh trang mat khach hang cho théy chi phi dé
kiém dwoe mot khach hang méi 1én dé€n 500% so v61i chi phi dé gitr
chan moét khach hang hién co!

7. Gian lan

Gian lan 1a hanh vi khong trung thye, pha hoai, gay can tré, lira
déi va lam dinh don cong viée. Ton that do no gay ra rat 16m. Trén
thiyre t€, hau hét sdu loai thué€ niém tin vira néi & trén 14 két qua phéan
rng ciia cAp quan ly d6i v6i thu€ "do hanh vi gian 14n" nay - dic biét
"thué€ dw thira" va "thué€ quan liéu". Do d6 ngoai tat ca céc loai thué&
riéng 1é noi trén, con co loai thué tac dong lién doi - "thué gian 1an"
gay ra thué€ niém tin thap song trung nhdm déi pho véi sw gian 14n,

nhung ty n6 gay thém ton that vé thoi gian va chi phi trong qué trlnh
do.

Mot cong trinh nghién cttu nam 2004, do Hiép hdi cac Nha giam
sat Hanh vi Gian 1an tié€n hanh, dy tinh rdng mot c6ng ty My loai
trung binh bi mat di 6% doanh thu hang nadm do c4c hanh vi gian 14n.
Trong vu lira ddo Enron, thué gian 14n nay chi€ém dén 100%, va n6 da



nhin chim cong ty.

Gian 14n hau nhw 1a mét van dé tinh cach hinh thanh tir sy khong
chinh trye c6ng v&i ¥ dinh chi tap trung vao cai toi cia ban than. Néu
chting ta tiép can thach thirc cia tinh cach nay chi nham muc dich siét
chat ky cwrong va tang cwong kiém soat tai cho, chung ta sé chi co thé
giam dwoc chat it mire thué€ gian 14n. Khi lam nhw vdy, ching ta sé
kich dong thém siu loai thué€ khéic, ma tac hai ctia ching sé con 16m
hon nhiéu - thiAm chi gdp ndm d&n mwdi lan so véi mire thué gian 1an
ban dau.

Theo 1€ théng thwomng, ching ta cAn phai cAn nhic va ti€p cin van
dé theo mot cach khéic. Ching ta can st dung 4 Yé'u t0 cot 101 cua sy
tin nhiém, dén ca tinh c4ch ciing nhw nang lwre va cin tap trung vao
hoat dong huén 1uyen va phat trién dé glup moi nguoi nang cao tinh
chinh tryre va nang tim y dinh. Ching ta can Xay duyng va 1ay van hoa
dao dirc lam dong lwre @€ nang cao hon nira cac tap quan van hoba va
gia tri. Nha xa hoi hoc Emile Durkheim néi rdng: "Khi tip quan dao
dire [cac gia tri vin hoa] dwoc ton trong, thi luat 1€ khéng con can
thiét; khi tap quan dao dirc khong dworc ton trong, th1 khong cé luat le
nao cb thé thue thi". Pitu quan trong la phal cung c6 tAp quéan van
hoéa hay gla tri dao dire; vi d6 1a co sé dé moi ngwoi tuan tha luat 1€ o
bat cir noi dau.

~ ~
Ludt ¢ khong thé thay thé cho tinh cach dao dite.

- ALAN GREENSPAN, CU'U CHU TICH CUC DU TRU
LIEN BANG MY

\- J

Khi ban cong hét chi phi phat sinh tir bay loai thué niém tin nay
trong cac to chirc thiéu sy tin cdy, liéu ban con chat nghl ng(r gl veé
m01 lién quan tryc tlep, dang ké, va khong thé chdi cai gitra viée thidu
niém tin, t6c do thap va chi phi cao nira khong?

< loai ¢o tirc niém tin trong té chire c6 d0 tin ciy cao
Bay glO’ chung ta chuyen sang xem xét cac loai cd tire tir sy tin cay

cao. Ro rang nhiing co tII’C nay hoan toan trai nguoc v&i 7 loai thué
trong cac t6 chirc thiu niém tin ma ching ta vira ban dén & trén. Viéc



giam thiéu hay loai trir cac hién twong dw thtra, quan liéu, tho o,
tranh g1anh quyen lwe ndi bd, bién dong nhan lwe, mat khach hang va
gian 1an chéc chin sé tao ra sy khéc biét dang ké trong Tai khoan
Niém tin va thanh qua cta bat ky t6 chirc ndo.

Tuy nhién van con c6 nhiing c6 tirc niém tin phat sinh tir sy tin
ciy cao chirng minh rat rd viéc niém tin ludn tic dong dén téc do va
chi phi... cing nhw thwée do thir ba chinh 1a gia tri.

1. Lam tang gia tri
Niém tin cao lam ting gia tri & cd hai khia canh.

Khia canh thir nhat 1a gia tri mang lai cho c6 d6ng - thé hién qua
s0 liéu rat dang cha y. Nhw da noi & trén, trong nghién ctru ndm 2002
ctia Watson Wyatt loi tire mang lai cho cac ¢ ddng (gia tri cd phleu
cong voi co tu'c) & cac t6 chire cb do tin cay cao vwrot troi hon cac to
chirc ¢6 do tin ciy thidp khoang 286%. Ngoa1 ra theo nghlen ctru cia
Russell Investment Group trong nam 2005, "100 cong ty tot nhat dé
lam viéc tai My" ding trén tap chi Fortune (trong d6 niém tin chiém
60% céc tiéu chi) c6 thu nhap cao gip 4 Ian so v61 mire thu nhép cla
thi trwong 1é6n hon trong bay nam truwée. Theo nhan dinh caa
Fortune, "Nhan vién thich dwoc ty do lam viéc theo cach ma ho cho la
tot nhat, va gidi lanh dao sang sudt déu tin twong ho'.

Khia canh thir hai la gia tri mang lai cho khéach hang. Nho vao 5
loai ¢6 ttrc niém tin dwore trinh bay dwéi day, cac to chire c6 @6 tin ciy
cao c6 kha nang khong ngirng tao ra va mang lai nhiéu g1a tri hon cho
khach hang cua ho. Gia tri mang lai cho khach hang, dén lwot no, lai
tao ra gia tri 16m hon cho cac c6 dong va nhirng ngwoi cé lién quan.

2, Kich thich tang trworng

Nhitng cong ty ¢6 do tin cay cao hoat dong hiéu qua hon nhu*ng
cong ty thleu niém t1n khong nhiing vé gia tri mang lai cho ¢o dong,
ma con ca vé doanh s6 va loi nhuan. Khdo sat cho thay rit ro rang
khach hang mua hang nhiéu hon, thwomng xuyén hon, giéi thiéu cho
nhiéu ngu’(‘)’i hon, va trung thanh hon véi cac cong ty va nhfrng ngwoi
ma ho tin cay Hon nira, cac cong ty nay hoat dong hiéu qua hon
nhung véi chi ph1 thap hon b6 chinh la tru’O’ng hop dién hinh ctia

"Jim", chi quéan ca phé banh ngot. K&t qua cudi cung khéng chi 1a



ting trwdng nhanh, ma phai 1a ting trwrédng nhanh vé loi nhuén. John
Brennan, CEO cua Vanguard Investments, noi: Nfem tin la tai san
quy gia nhat ctia ching toi... Khi khach hang hiéu ring ho c6 thé dit
niém tin vao ching t6i, ho sé gitip ching t6i c6 nhirng bwdre ting
trwdng bat ngd™".

3. Pay manh d6i méi

Cac c6ng ty ¢6 do tin cﬁy cao ludn cai tién nhfrng san pham va
dich vu ma ho dang cung cap cho khach hang, va ho chu trwong phat
huy vin héa d6i méi vén chi cb thé phat trién trong moi tru‘O’ng co sy
tln cay cao. Sy d6i méi va sang tao doi héi phai co nhu'ng diéu kién
can thiét nhw viéc chia sé thong tin, khong quan tam cong lao s€ thuoc
vé ai, tinh thin dAm mao hiém, khong ngai mic sai [am va tlnh than
hop tac. TAt ca nhirng dleu kién nay chinh 1a két qua ctia niém tin
manh mé 14n nhau trong t6 chtrc.

Nhitng lo1i ich tir sy d6i méi rat hién nhién: d6 1 co hoi kinh
doanh, lé sw téng trlré’ng doanh thu, va thi phéan. Hﬁng méy tinh
Apple gan nhuw "gidy chét" vai nam trude day da "ot xac" hoan toan
bang viéc phat trién dong san pham may nghe nhac iPod va phan
meém tai nhac iTunes. Gin day tap chi BusinessWeek va céng ty tw vin
Boston Consulting Group da xép hang Apple la cong ty sang tao nhat
thé gid.

John Marchica nhan xét trong tac pham T6 chirc c6 trach nhiém
cia oOng:

Nhiéu nguwdi ca ngoi dich vu ciia Apple la ciru tinh cho nganh
cong nghiép am nhac... nho’ dwra ra thj trirong sdn pham
iTunes, dirong nhw nhan dinh cua Steve Jobs (CEO cuia
Apple)... cudi ciing da diing.

"Ngwon tieu dung khong muén bi do1 xir nhw nhwng ke vi pham
ludt bdn quyén, va cac nghé si khéng mudn tac pham quy gia
ctia ho bi danh cdp," theo éng,"iTunes Music Store la gidi phdp
can bdn cho cd hai vdn dé trén".

4. Tang cro'ng cong tac



Moi trirong lam viéc & cac cong ty c6 do tin cay cao nuoi dwong
sw cOng tac va tinh than dong ddi von 1a yéu t6 quyét dinh sy thanh
cong trong nén kinh t€ ma1i toan ciu. Khac voi nhitng quan niém ci
vé st phoi hop va hop tac, sy cOng tic thue si tao ra mo hinh co hoi
chu yéu trong thé gidi nga‘ly nay. Theo 101 cia nha tw vAn kinh doanh,
Tién si Michael Hammer: "Téi thiét cling chi 1a sy khé1 dong nén kinh
t€ mang tinh cOng tac". Sy cong tac nay khong chi mang tinh chat noi
bo trong to ChlI'C ma con can thiét trong quan hé véi khach hang va
cac nha cung cip bén ngoai. Tap chi Forbes da nhin manh xu thé cla
nam 2006 la "C6ng tac chinh la co hoi". Ho da chira "nén tang" cua
sw cOng tac: Niém tin. Khong c6 niém tin, sy cong tac chi don thuin
14 hop tac, va khong thé dat dén nhiing 10’1 ich va kha nang ma cac
bén that sy mang lai trong tho1i dai lao dong tri thirc ngay nay.

5. That chiat quan hé d6i tac

Cong trinh nghién ctru cua Trwrong Kinh doanh Warwick ma toi
co dé cap dén da khang dinh rang nhirng quan hé do1i tac (nhw cac
hO’p dong ty théc gia cong) dua trén co sé niém tin da tao ra c6 tirc
niém tin lén d&€n 40% gia tri hop d6ng. Con nhitng quan hé chi thuin
tiy dwa vao ngodn ngir cia hop dong ma khong dyra vao quan hé niém
tin dat két qua thiAp homn nhiéu. B4o c4o d6 viét rang: "Ching t6i nhan
thay cac hop dong c6 quan hé dwoe dinh hwémg dwa trén co sé niém
tin chir khong phai nhlrng thoa thuan nghlem ngit va diéu khoan
phat c6 nhiéu kha ning mang dén "c6 tirc niém tin" cho ca hai bén
hon. Niém tin that sy khéng phai 14 sy ca tin ma 1a két qua cua cad mot
qué trinh hoat dong".

6. Thye thi chién lw¢g'c hiéu qua hon

Cac cong ty c6 van hoa tin cay cao c6 kha nang thuec thi
(execution) chién lwge tot hom céc cong ty thi€u niém tin. T6i nhan
thdy ro tAm quan trong ctia kha niang thye thi ngay trong ngay dau
tién hoc tai Trwomg Kinh doanh Harvard. Cudi bai tp tinh hudng kéo
dai 4 gid, vi gido sw da n6i mot diéu ma t6i khong bao gior quén: "Néu
cac ban chi nhé dwoe mot diéu trong sudt hai ndm hoc tai Trwong
Kinh doanh Harvard, thi diéu d6 phai la: Tha d#t ra chién lwoc loai B
ma két qua thye hién loai A con hon 1a ngwoe lai.”

Dwoc doc gia cua tap chi Chién lwgc + Kinh doanh binh chonlay
twdng bén virng nhat, kha ning thue thi ngay nay dwoc cac to chire



dic biét chi trong, va niém tin 1a yéu t6 quan trong thic ddy kha ning
do6. Cong cu xac dinh chi sd kha ning thye thi ciia FranklinCovey goi
t4t 12 "xQ" ludn cho thady méi twong quan chit ché gitra kha nang thue
hién cao ctia t6 chirc va mirc d0 tin ciy cao trong to chirc 6. Trong
nghién ctru ndm 2006 vé céc ctra hang tap hda, nhirng ctra hang c6
mitre d6 thye thi hang d4u dat do tin cdy cao hon cic ctra hang c6 mirc
do6 thye thi thap hon vé moi phwong dién.

7. Nang cao long trung thanh

Céc cOng ty c6 niém tin cao chiém dwoc si trung thanh caa
nhitng nguwoi ¢6 lién quan nhw dong sy, khach hang, nha cung cap,
nha phéin phéi va nha dau tw - cao hon cac céng ty thi€u niém tin.
Bing chtmg vé tirng tredmg hop nay rat hién nhién:

« Nhan vién sé lam viéc 1au dai hon trong nhirng cong ty c6 niém
tin cao.

« COng ty c6 niém tin cao gitr chan khach hang dwoc lau hon.

« Cac nha cung c4p va nha phan phdoi hop tic véi cac cong ty co
niém tin cao lau hon.

« Cac nha dau tw duy tri 1du hon khoan dau tw ctia minh & cac
cong ty cd niém tin cao.

Tién si Larry Ponemon, Chu tich va ciing 14 nha séang lap
Ponemon Institute, m6t chuyén gia hang dau trong linh vire x4c dinh
niém tin trong quan hé c4 nhin va hé théng an ninh, da noi ro rang:
"Niém tin dang tré thanh yéu t6 quan trong quyét dinh sy trung
thanh ctia khach hang va strc manh caa thwong hiéu".

Khi ban tong hop tat ca cac loai ¢6 tirc niém tin - va chirmg minh
thire t€ rdng niém tin cao lam gidm bt hay loai trir dwore tat ca nhirng
khoéan thu€ niém tin ma ching ta da ban dén - liéu ban con nghi ngd
gl vé mdi twrong quan true tiép, dang ké, c6 thé do lwong dwore, va
khong thé chdi cii gitra niém tin cao, tdc do cao, chi phi thap va gia tri
gia tdng nira khong?

( Cac nha diéu hanh doanh nghiép can xay dung lai chii )



trirong vé niém tin. Khong c6 niém tin. ban chc“;ng thé dat
dworc két qud khd quan ndao. thng néu cé niém tin ban cé
thé vwot qua dwo'c moi tro’ ngal Va ban c6 thé xay dung
nén nhitng cong ty ma ai ciing phdi tw hao.

- JIM BURKE, CUU CHU TICH KIEM CEO, JOHNSON &
JOHNSON

- /

Nhuw t6i da noi, khong gi nhanh bang tdc dd cia niém tin. Khong

g1

sinh loi nhiéu bang nhimg nén kinh t& dwa vao niém tin. Khong gi
manh mé bang tac dong cta niém tin. Va néu ban xem xét ky diéu
nay, chic chin ban sé nhin thay nhu'ng thye t&€ khong thé chéi cai do
sau khi ban da xay dung niém tin véi nhitng ngwdi ¢6 lién quan trong
t6 chirc ctia ban.

Gia dinh ciing 1a mot t6 chire

Toi khong mudn két thic phan nay ma khong khang dinh vé1i cac
ban rang gia dinh ciing 1a mot t6 chire, va tat ca nhlrng diéu ching ta
noéi dén trong chuong nay khi ap dung vao gia dinh cling dat hiéu qua
nhw khi 4p dung vao bt cit t6 chirc ndo.

Gia dinh sé& c6 niém tin cao hon khi c6 sy lién két gilra cic thanh
vién cung cac hé thong va co ciu thira nhan céc gi4 tri va dé cao
nhitng hanh vi thé hién niém tin cao.

Gan day mot dong nghiép ctia toi ké vé cudc doi thoai ctia anh véi
mot ngwoi ban. Khi ban téi hoi rang liéu con trai anh 4 ay c6 choi bong
r6 khong, ngu*oq d6 tra 161: "Hoc e cua no khong dat yeu cau, nén
nam nay no sé khong dwoe choi bong ré". Sau mot cudc trao 6[01
ngan, ngwoi do ket luin rang: "T61 dang nuoi day con trai chir khong
phai 3o tao mot cau thi bong ro!".

Ban hay thir nghi vé diéu nay xem! Viéc thwdng phat trong gia
dinh cin phai hop 1y, chiang han nhu:

Hé¢ thong khen thu'O'ng Khi con trai ban thang trong mot trdn
ddu thé thao, ban té chirc dn mirng, dan con di dn nha hang. Nhung



khi né dat diém A, thi ban chi khen: "Kha ldm!".

Heé théng giao tiép: Tudn nao ban ciing hdo hirc héi con trai
minh: "Bao gior dén trdn ddu sau vdy con?". Trong khi ban chi héi vé
viéc hoc tdp cua né moi quyy mot lan khi nhan dwo-c hoc ba.

Hé thong ra quyét dinh: Nhirng gi ban lam vé1 twe cach gia dinh
chi lién quan dén tran dau sau, sw kién tiép theo. Con két qud hoc tdp
cua con cai thi ban khéng bao gior quan tam.

Cor cdu t6 chirc: Con trai ban dworc tir quyet dinh g10’ di ngu, tho1
gian xem TV, thoi gian choi v6i ban bé - bat ké két qud hoc tdp ra
sao.

Gia dinh do6 xay dung mot co cau dé co duoce két qua dang co: mot
dira tré chi trong vao thé thao va khong quan tAm dén két qua hoc
tap.

Néu ai thye sy quan tam dén gia dinh minh, ho can ty hoi nhirng
cau héi trong tr ma ngwdi ta van dit ra cho cac to chire:

e Sw trung thyre 6 ton tai trong gia dinh ban hay khong? Cac gia
tri co ro rang, va cac quy dinh, h1r0’ng dan (co cAu va to chu'c) va hanh
vi cia cha me ¢6 ang ho cho cac gia tri d6? D6 c6 phai la méi trirong
1y twéng cho sy trung thye va khiém ton? Cac thanh vién trong gia
dinh c6 manh dan bay to suy nghi va ¥ kién cua minh mot cach ty do,
va lam diéu d6 vo1i sy ton trong ngwdi khac?

- Gia dinh ctia ban c6 ¥ dinh t6t? Ching ta c6 xay dung van hba
ton trong va quan tam lan nhau? Moi ngwoi c6 cha trirong vi 1o1 ich
chung, hay chi c6 ngwoi 16m, hodc tré con, 1a nguwoi ¢6 wu thé? Gia
dinh c6 dit ra quy ché& khen thwdéng cho hanh vi hop tac khong?

« Gia dinh cua ban c6 nhirng nang luc gl‘? Co cdu trong gia dinh c6
tao diéu kién hay khuyén khich sy phat trién va trwdng thanh? Gia
dinh c6 khuyen khich rat kinh nghiém tir sai JAm? Gia dinh c6 nhung
chwong trinh glup tré con phat trién nhitng k niing trong cudc song
dé ching thanh coéng khi 16m 1én khong?

- Gia dinh ban c6 nhu'ng thanh tich gl’? Gia dinh c6 hoat dong gl
dé tao niém vui khi chia sé thanh tich ctia ai d6? C6 thwong xuyén



trao d6i, hd tror va yéu thwong 1an nhau khong? Céc thanh vién trong
gia dinh c6 dat dwoc nhitng muc tiéu quan trong khéng?

Biéu twong cta gia dinh 1a gi? Biéu twong d6 c6 phi hop véi cac
gia tri ma chung ta tin twéng va mudén phat huy?

La ngwoi chu gia dinh, cach t6t nhat dé t6i xay dwng niém tin 1a
thiét 14p trong gia dinh 4 Yéu t6 cot 161 cing v6i 13 Hanh viva Xay
dung nhu'ng co cAu va hé thong ho tror cic gi4 tri ma to6i mudn céc
thanh vién trong gia dinh hiéu r6 va song theo. Lam dwoc nhw vay, toi
da tao ra sy &nh hwéng 1an nhau gifra cac thanh vién. Vi dy, trong gia
dinh t61, do con trai t6i mudn dwgce thir thach va ch1’1ng t6i bat n6 phai
c6 trach nhiém khi lai xe, con gai toi cung biét dwoe nd can phal nhw
thé& nao khi 14i xe. Chung t6i khong cin pha1 mat thém thoi gian dé
day db nd, va con bé cung khong nghl ngo chung toi c6 ap dung ky
luat véi n6 hay khong, vi no6 tin rang chung toi s€ lam. D6 la loi ich
cia phwong thirc "ky luat mot ngwdi, cad nha s€ phai tuan tha". Nhung
phwong thirc ndy can phai nhit quan, va phai ndm trong cor ciu va hé
théng c6 muc dich tao ra vin hoa niém tin.

B4t ké t6 chirc cia ban 1a mot doanh nghiép, t6 chire phi loi
nhuan, mot b6 phan hay to nhém ctia mot t6 ChlI'C 16, hay mot gia
dlnh ban can nhan thirc rang viéc thiét k& hay Xep dit d@é tao dung
niém tin méi cb thé gay dwoce anh hu’O’ng 16m nhét cho ban. Bang cach
d6, ban méi 6 thé tac dong tich cre dén moi mit bén trong t6 chire.



Chuong 24. LAN SONG THU TU -
NIEM TIN TREN THWONG TRUONG

Nguyén tic vé Danh tiéng
Hum chét dé da, ngwoi ta chét dé tiéng.

- Ngan ngir

1'15

" i Bong mol nﬂ"‘
N:em- tin trong 10 ch©
Niém tin tren thuong truo™d

Niém tin trong xa ho!

Mo1 ban nhin vao nhu'ng 16-g6 thwong hiéu dwdi day Khi nhin,
ban hay dé ¥ phan 0 ung ctia ban than. Ban cdm nhén thé nao khi nhln
vao tirng 16-g6? Ban c¢6 cdm nhin gidng nhau khi nhin vao tat ca
nhitng 16-gd d6 hay khong? Néu khong, ban hay gidi thich xem?
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Néu sy trai nghiém cua ban ciing giéng nhw hau hét moi ngwon,
thi khi nhin vao mot so 16-g6 nay, ban sé c¢6 nhiing cam giac tich cue.
Co thé ban da biét cong ty d6. C6 thé ban da cb kinh nghiém véi
nhitng san pham va dich vu ctia ho, hoic ban bé hay ngwdi than ctia
ban biét. C6 thé ban da tirng nghe nhitng 101 binh luin t6t dep vé tinh



hinh tai chinh, cach 1anh dao cia ho, hay y thirc vé trach nhiém xa hoi
cua ho, hoac ban da tu'ng doc thiy nhu‘ng diéu tot dep khéc vé ho trén
b4o chi. Do d6, ban c6 thé mua hay gi¢i thiéu ngwoi khac mua cac san
pham hay dich vu cia nhitng cong ty @6 chi vi danh tiéng cia ho.

Khi ban nhin vao nhiing 16-g6 khac, c6 thé ban sé c6 nhu'ng cam
giac tiéu cwe. Co thé ban, hay mot ngu'0’1 quen cua ban, timg c6 mot
trai nghlem ca nhan dang that vong d6i véi san pham hay dich vu cua
nhirng cong ty do, hodc da tirng nghe nhirng cau chuyen khong hay ve
ho trén cac phu'O’ng tién thong tin dai chung. Du voi bat cir 1y do gi,
ban cling ¢6 cam glac khéc hin, va co6 thé ban sé kho 1ong mua cac san
pham hay dich vu cua cac cong ty nay - hay giéi thiéu ching cho
ngwoi khac.

N6i dé€n niém tin trén thwong truong 1a n6i dén thwong hiéu hay
danh tleng cia cac cong ty. D6 1a sy cdm nhan khién cho ban muén
mua cac san pham dich vu ctia ho hay dau tw tién bac, thoi glan vao
do. bay 1a mtre @0 ma hau hét moi ngwdi déu nhin thiy ré moi twong
quan gitra niém tin, t6c do va chi phi.

Qua that, ban c6 thé noi ring "thwong hiéu" chinh 1a niém tin véi
khach hang, niém tin véi thi trlrong, ho#c thAm chi 1 "niém tin dworc
tién té hoa". Hau hét moi ng1r01 it ra ciing hiéu dwoc ditu nay qua
truee glac néu khong cling c6 thé theo mot cach do lwong nao d6. Vi
vy cac cong ty khong tlec tien cta dau tw dé Xay dyng mot thu’O’ng
hiéu ¢ thé tao dwoe niém tin véi khach hang va thi trweomg. Mot s6
cong ty Xay du'ng thwong hiéu con c6 cong thirc nham lwong hoa gia
tri kinh t€ cta thlrong hiéu. Cong ty Golin/ Harris hoat dong trong
linh vue PR mo ta cong viéc Xay du'ng thu'O’ng hiéu ctia ho chiang khac
gi viée "xay dyng niém tin rong khap thé gioi."

4 N
Niem tin la nén tdng dé xay dung danh tiéng ciia cong ty.
Va két qud trwe tiép chinh la cac gia tri ma né mang lai
cho nhirng ngwoi c6 quyén loi lién quan cua cong ty dé.

- ROBERT ECKERT, CEO, MATTEL

- J

Trong mot IAn thuyét trinh tai hdi nghi qudc t€ cadc nha quan 1y
ban hang va tiép thi, mot 1anh dao ctia mot cong ty c6 lich stir hang



trdm nam, c¢6 doanh sd hang ty d6 la dén gip toi va noi, "Chung t6i c6
mot thwong hiéu hét stre uy tin, va no mang lai nhitng c6 tirc khong
16. Ty 1& khach hang tai str dung dich vu clia chung toi len dén 90%,
mot ty 1é rat dang kinh ngac. D6 1a biéu hién ro ret nhAit vé gia tri
thwong hiéu cta ching t6i. Ching t6i ludn c6 ging gitr dwoc nguyén
ven moi quan h¢ tin ciy nay, vi d6 1a tai sin quy gia nhit cia cht’mg
t6i. C6 nhiéu doanh nghiép mudn lién két véi thwong hiéu ctia ching
toi; tuy nhién t1eu chuan lya chon d6i tac cia chung toi rat chit ché
nhidm bdo v& méi quan hé tin cAy ma ching toi da c6 véi khach hang
cia minh".

4 N

Khi khach hang trung thanh vot thu'O'ng hiéu cua ban (c6
niém tin), ho dé ldng nghe théng diep cia ban hon, ho doc
thong tin do cong ty ban dwa ra ky cang hon va sdn long
hon trwée cac cube dién thoqi tiép thi cac sdn phdm va
dich vu mo cua ban.

- CHARLES GIORDANO, BELL CANADA
INTERNATIONAL

"Thwong hiéu" quan trong d6i véi moi cap do

Thwong hiéu rat quan trong doi voi cac cong ty, nhung no6 cling
quan trong 601 voi tat ca cac t6 chire khéc, bao gom chinh phu,
tru*ong hoc, t6 chtrc tir thién, bénh vién, thanh pho . Vidy, khi cac
gia dinh di chuyen chd &, nhitu ngwdi sé di tim hiéu cac tru’O’ng hoc
trong khu vire @é chon ra nhu'ng tru’O’ng c6 danh tiéng nhat trwdre khi
ho quyet dinh tim mot ng6i nha. Diéu nay da gay tac dong d’ang ké
dén s6 tién thué€ danh cho cac tru’O’ng hoc, quyen wu tién xay dung
tru*ong 16p méi hay thay d6i mo hinh va kha ning thu hat hay tuyén
dung cac nha quan ly va gido vién.

Nhirng thanh phé néi tleng, thé hién qua danh sach cac dia danh
t6t nhit cho khach du lich viéng thim hay nhirng noi tot nhat dé dinh
cw... sé tao ra nhirng ngu6n thu tir thué, tir hoat dong du lich, tir viéc
thu hat cac doanh nghiép dé’n lam an, va tir viéc gia téng gia tri nha &
trong khu vure. Cac chinh quyen dia phu’O'ng, chinh quyén bang, va
chinh phu cac qudc gia sé c6 danh tiéng dé c6 thé giao dlCh kinh
doanh ciing nhw thu hat cac hoat déng kinh doanh. O cAp d6 nho



hon, danh tleng ctia mot nhém hay mot bo phan trong pham vi mot
t6 chire cing co tac dong dang ké dén cac yéu t& nhw phan b6 nguon
lwe va 14p k€ hoach ngan sach. Thwomng thi ngwoi quan 1y mot bo phan
hay nghi rdng bd phan ctia ho dang dwoc cap nhiéu kinh phi hon do
tinh chat quan trong trong c6ng viéc cua bo phan do, nhung roi ho
phat hién ra ngan sach ma ho yéu cau dlI’O’C danh cho cac b6 phan
khac vi cac bo phan nay noi tiéng hon vé hidéu qua cong viéc, Trong
nhu'ng tinh hu6ng khéc, tiéng tim ctia mot bd phan trong to chitc
cting sé anh hwdéng dén cach cw xtr ciia moi nguwoi thude cac bd phin
khac khi lam viéc vé1i ho.

Ching han, t6i nhé d&n mot trwong hop khi don vi do t6i quan ly
pha1 phu thudc vao mot don vi khac dé nhan nguyén liéu san xuit va
van chuyen san pham. Pon V1 do khong c6 mot chat uy tin nao - he
thong to chirc kho hang rat yeu kém va viéc thye hién cong viéc hét
stre tOi té. bon vi caa t6i hiéu rang khach hang sé khong gin bo voi
chiing t6i néu ching t6i khong phuc vu ho tot, do @6 ching to6i phai
chon cach lam don gidn nhlrng ton kém va ty chtt dong lam 14y.
Chung toi phai ty chat nguyen liéu trong kho ctia minh. Chung toi ty
thiét 1ap quy trinh phan phdi va giao hang dé bdo dam viéc xuat hang
dang thoi han. Két qua 1a chdng t6i da tao ra mot hé thong dw thira
cho minh, va ca cong ty bi thiét hai vé thoi gian va sirc lwe vi phai bd
vao nhitng cong viéc ma dang 1€ nhitng ngwoi khac phai lam.

O cap do nho nhat, moi ca nhéan déu c6 thu'ong hiéu hay danh
tiéng riéng anh hlrong den niém tin, toc do va chi ph1 N6 thé h1en
trong ban 1y lich c4 nhan ctia ban va trong nhan xét ctia nhirng gidy
x4c nhan khi ban ndp ho so xin viée. N6 quyét dinh thai do cw xtr cua
ngwdi khace d61 voi ban tai noi lam viée hay trong giao ti€p ngoai xa
hoi. N6 anh hwéng dén viée ngwdi khéc co di choi voi ban hay khong,
dén viéc con cai ¢ chiu nghe ban n6i hay khong, dén ca mirc d6 anh
hwéng ctia ban trong tirng tinh hudng.

N6 ciling quyét dinh liéu ban c6 dwoc ngwoi khéc tin rang ban vo
toi hay kh6ng khi ban bi nghi ngo-. Trong chwong noi vé 4 Yéu t6 cot
161, t6i c6 néu vi du vé thu'ong hiéu c4 nhan cia Warren Buffett manh
den murc ong van dworc m01 ngu’0’1 tin tu*ong ngay khi bat dau c6 cudc
diéu tra ctia chinh pht vé vu giao dich ctia hang bao hiém AIG véi
General Re. Anne Mulcahy, Chu tlch kiém CEO cua Xerox da noi Ve
Buffett nhw sau: "T6i kinh né 6ng ay va tin rang tinh chinh trye ctaa
ong khong ai sanh dwoc. Pay 1a mau ngwoi ma gia tri dao dire thé



hién trong moi quyét dinh dwa ra, trong hanh vi cw xt va trong 101
khuyen danh cho ngwoi khac". Uy tin nay nhat dinh dem lai nhiing c6
tirc niém tin to 1ém.

Ban than t6i da c¢6 Ian nhan ro tAm quan trong cua thwong hiéu ca
nhén khi toi cAn danh gi4 va tim kiém s0 liéu tai chinh nhay cam lién
quan d&én mot co hoi kinh doanh kha quan trong. Nhan vién tai chinh
khi d6 1a ngwoi rat c6 kha ning, nhung anh ta c6 tiéng 1a ngwdi khong
gitr dwore bi mat. Do @6, t6i da khéng nhor dén anh ta ma tim dén mot
ngwoi khac.

Ngay ca uy tin tir mot dira tré ciing rat quan trong. Néu ban 1a bac
cha me, c6 thé ban sé cam th4y dé dang hon rat nhleu (glong nhuw t61)
khi danh nhirng ddc quyén cho dtra tré co tleng vé tinh than trach
nhiém hon la mot dira khac khong dwoc nhw Vay Co the voi dlra tré
nay, ban tham chi khong can suy nghl khi néi: "Dwoc roi, con a",
nhung véi dira khac, c6 thé sé 1a: ' Con da lam xong bai tap chu‘a'? Con
da tap dan xong chwa? M4y gidr con vé nha? B sé goi dién cho ai dé
biét chic diéu do?".

O mbi cap d6 va trong tirng moi quan hé, thu'O’ng hiéu hay uy tin
cua ban sé tao ra sy khac biét. Sy khac blet do c6 thé nhan ra dwoc
mire d0 va c6 lién quan tryee tiép dé€n niém tin, toc d6 va chi phi.

Biang chirng thuyét phuc

Khi chiing ta xem xét mot sO bang chimg thuyé't phuc trong linh
vue mem tin trén thi trlrong, mot 1an nira t6i dé nghl ban hay nhin tir
trong "to chirc" dd dwoce xac dinh thue t& ctia ban, bat ké d6 1a cong ty,
treong hoc, co quan nha nwée, nhom hay don vi lam viéc trong mot
t6 chirc 16m hO’n hay gia dinh. Ban nén nhé rang mem tin trén thi
treong ban vé nhu'ng ngu'oq cod llen quan bén ngoai to chirc. Mic du
nhu’ng doi twong nay c6 thé bao gom cac nha cung cap, nha phan
ph01 va nha dau tw ciing nhw khach hang, &€ don glan hoéa ban cb thé
coi tat ca cac doi twong nay déu 1a "khach hang" ctia ban. Khi di sau
vao céc ndi dung sau, ban can lwu ¥ moi twong quan true tiép gitra
danh tiéng va niém tin.

Danh sach cac cong ty dworc ngu’(”)’ng mo nhit hang ndm cua tap
chi Fortune dworc Fortune goi la "Bao cao thira nhan danh tleng cac
cong ty", cho thdy méi lién hé ro rét gitra danh tiéng va sy né trong.



Trong mot nghién ciru do Hay Group thuc hién, ¢6 8.645 lanh dao
cé’p cao, gidm ddc va cac nha phan tich chl’rng kho4n tai 23 nwée da
xé&p hang 351 cong ty thuoc 30 nganh cong nghiép. Cac cong ty dwoc
danh gii trén pham vi todn ciu can cit vao chin pham chat, hay 'linh
vire 1anh dao" tao nén danh tiéng, trong do co6 trach nhiém xa hoéi
(tinh Chinh truc), quan ly con ngum (Y dinh), sy d6i méi (Nang luc),
sw vitrng manh tai chinh va kha ning dau tw dai han (Két qua). Day la
lan thir sdu trong sudt tAm nam, cong ty General Electric dwoc cong
nhén 1a Coéng ty dwoe ngwomg mod nhit trén thé gidi. Cong ty Toyota
dimg thi hai trong bang danh sach (1a cong ty duy nhat khong mang
quoc tich My dwoe x€p hang cao nhét tir trwede dén nay), phan 16m do
thanh tich cta ban than ho. Loi nhuan ctia ho cao hon ca 12 céng ty
san xuat 0 t6 16m khac k& tiép trong bang danh sich cong lai.

Vi sao nhitng diéu nay lai quan trong? Vi rdng tir ngir khac caa
"danh tiéng" chinh la "thwong hiéu" va tir ngir khac caa "thwong
hiéu" 1a "niém tin trén thwong trueomg".

Theo mot cudc tham do dw luan cta Golin/Harris nam 2003 cho
thay:

« 39 % nhitng ca nhan dwoc héi ¥ kién bao rdng ho sé bit dau
hodc ting cwromg cong tac véi mot cong ty vi niém tin hay sw
dang tin cay cua cong ty do.

« 53% noi rang ho sé chadm ditt, cit giam, hay chuyén viéc cdng
tac kinh doanh sang @61 thu canh tranh khi ho cam thay lo ngai
vé van dé niém tin hay s dang tin cay ciia mo6t cong ty.

« 83% noi rang ho sé danh cho cong ty ma ho tin ciy su tin
twéng khi chwa chtrng minh dworc cong ty d6 c6 pham 16i d6i
vO1 ho va sé 1dng nghe y kién cong ty trwde khi phén xét hanh vi
dao dirc ctia cong ty nay .

Ngoai ra, bao cdo ndm 2006 ctua t6 chirc Annual Edelman Trust
Barometer (tam dich: T6 chtrc Phong vii biéu Niém tin Edelman) chi
ra rang: "Niém tin khong ch1 la mo6t phan thwdng, nd con la tai san
hitu hinh ma moét t6 chirc can phal tao ra, duy tri va xem do la co s&
cho moi hoat dong. Trong khi mem tin dem lai 1¢1 ich to 16m cho cac
cong ty, sw nghi ngor hay mat niém tin lai giy ra ton hao khong it. It



nhat c6 dén 64% y kién cua cac nha lanh dao & tit ca cac nwée dwoe
khao sat noéi rang ho thwong tir chdi mua san pham hay dich vu cta
nhiig cong ty ma ho khong tin nhiém". Khéng nhirng thé, ho con chi
trich cac cong ty nay (néi x4u) véi ngwoi khéce, tir ch6i hop tac va dau
twr vao cic cong ty ndy. Khoang mot nira ¥ kién noi rang ho sé khong
lam viéc cho cac cong ty do.

4 )

Chiing t6i c6 mdt nguyén tdac kinh doanh nhw sau: "Tai
sdn cuia ching toéi la con ngwdi, la tién vén va uy tin clia
chiing t61". Néu mdt di mot trong cac tai sdn nay thi tai
sdn sau cung (uy tin) la thir kho ldy lai nhdt.

- HANK PAULSON, CHU TICH KIEM CEO, GOLDMAN
SACHS

Thué& niém tin d6i véi quoc gia va nganh nghé

Mot khia canh dang chu y caa thi treong toén cau ngay nay la
nhiéu thlrong hiu dang phai chiu khoan thué€ niém tin (hay dwoc
h1r0'ng cO tirc niém tin) tuy thudc vao nhan thirc va niém tin ctia moi
nglr0'1 doi voi nwde xult xtr cia thwong hiéu do. Ching han, bat ké
mot cong ty dat tai Trung Quoc Phap, An P9, hay Hoa Ky, moi nguwoi
th1r0'ng chi quan taAm liéu c6 thé tin t1r0’ng vao hoat dong nghiém tuc
cua cong ty do hay khong C6 rat nhiéu yéu t6 tao nén nhéan thire vé
niém tin, bao gom lich s, van hoéa, va chinh sach hién tho1 ctia chinh
phu Nhung bat ké vi ly do gi, nhu'ng khoan thué niém tin hay c6 tirc
niém tin doi voi qudc gia 1a diéu co that.

Loai thué€ niém tin nay dang danh manh vao cac thu’0'ng hiéu c6
xuat xtr Hoa Ky. Cac thwong hiéu My nhan dwore cd tie mem tin tal
Hoa Ky va chiu Alai dang bi danh thué n1em tin ning né tai mot so
quéc gia chau Au va cac thi tru’O'ng khac. TG chire Phong vii biéu Niém
tin Edelman voi muc dich nh&4n manh anh hwdng ctaa nhu'ng khoan
thu€ va cd tirc niém tin nay, da ghi nhan rang trong cuoctham doy
kién cua 750 cac nha lanh dao tai 11 quoc gia, cac thwong hiéu My bi
giam gla trj (hodc bi danh thué& niém tin) rat dang ké tai Canada, Anh,
Phap va D, trong khl chung lai khong bi anh hwdng gi tai chau A va
nhan dwoec c6 tire niém tin tai Nhat Ban. Dan chtrmg cu thé hon veé cac
thwong hiéu My, mirc tin nhiém ma Hang phat chuyén nhanh UPS



dat dwoc 1a 84% tai Hoa Ky va 53% tai chau Au; véi Procter & Gamble
1a 70% va 44%; Coca-Cola 65% va 41%; McDonald's 1a 51% va 30%.

Tuy nhién, thué€ niém tin déi véi qudc gia ndi chung khong c6 tinh
chdt d6i luu - céc cong ty dit tai Anh va Dirc khong hé bi danh thué&
niém tin & bat cir noi dau, va cac cong ty cia Phap cing vay (trir tai
Hoa Ky) Dang cht ¥ 1a mirc thué niém tin dang ké nhat dwoc danh
vao cac cong ty dat tai Trung Qudc, noi ma nhirng cong ty dang bi mat
niém tin & khip moi noi.

Twong ty, Phong Vu biéu Niém tin Edelman xac dinh sy ton tai
cua "thué hay c6 tirc niém tin 601 vOinganh nghe ma toi da dé cap
dén, do nhén thirc khai quat Ve mot nganh nghé c6 anh hlrong dén
viéc danh gia ctia moi ngwdi vé kha nang dang tin cay cua mot cong ty
hoat dong trong nganh d6. Chang han & phan 16m cac qudc gia, cAc
nganh nang lwong va truyen thong noi chung déu phai chiu khoan
thué niém tin. Ngu'O’c lai, cAc nganh ban 1é va cong nghé lai thwong
dwoe hwdng ¢d tire niém tin. Do do cac cong ty hoat dong trong
nganh chiu &nh hwong ctia thué niém tin cin phai tao dwoe danh
tiéng riéng virot troi hon danh tiéng clia nganh nhw hang Johnson &
Johnson da lam trong nganh dwoc pham, von 1a nganh chiu 4nh
hwéng ning né cua thué niém tin tai Hoa Ky.

Toc @0 niém tin trong viéc xay dwng (hay huy hoai) danh
tiéng

Mot khia canh dang cha y khac caa thi trlrong toan cau mé&i dwoce
thé hién trong cong trinh nghién ciru nim 2005 vé Hé s& Uy tin (RQ -
Reputation Quotient) do Hang Harris Interactive tién hanh va dworc
cong bo trong to Wall Street Journal. Nghién ctru nay xép hang 60
cong ty dé nhan dién nhat tai My dwa vao danh tiéng ctia ho. Ndm
2005, xép hang nhat (ndm th bay lién tuc) 1a Johnson & Johnson.
Cong ty nay da c6 thanh tich dwoc tin nhiém lau nam, véi bé day 120
nam lich str.

Diéu lam t6i kinh ngac nhit 12 Google dwoc xép hang thir ba trong
danh sach khi c6ng ty nay chi mé1 hoat dong dworc 7 nam! D61 vdi toi
day l1a bang chlrng khong thé phu nhén rang trong nén kinh t€ cong
nghé cao ngay nay, ngwoi ta khong can méat nhiéu thoi gian dé xay
dyng niém tin.



Khi nguoi sang lap eBay la Pierre Omidyar dwoc hoi bai hoc nao
c6 ¥ nghia nhat tir sy thanh cong cua eBay, ong tra 1o1: "Diéu dang noi
14 135 triéu ngwoi da hiéu ra ring ho c6 thé tin twéng mot ngu'0’1 hoan
toan xa la. Moi ngudi ¢6 nhidu diém chung hon ho twéng".

Tré lai Bang Hé s6 Uy tin cua Harris Interactive, ban c6 biét cong
ty ndo xép hang cudi cung trong bang danh sach khong? D6 1a
WorldCom (bay gior la MCI) du'O’C xé&p hang 59; Enron du'ng vi tri 60.
RO rang, du co6 thé xay dung niém tin nhanh chéng, viée hiy hoai né
con dé dang va nhanh chong hon. Ban hay nh¢ lai 101 Warren Buffett:
"Phai mat 20 nam dé xay du'ng danh tleng, nhung chi can 5 phut dé
hay hoai n6". Nhuw toi da xac dlnh trong nén kinh t€ toan cadu mai cua
chung ta, khong nhat thiét pha1 cdn dén 20 ndm de Xay du'ng danh
tiéng. Nhu'ng quan diém cua Buffett vin ding khi néi ban ¢ thé hiy
hoai danh tié€ng ctia minh gan nhw chi trong chéc 1at.

4 N

Cac cong ty khon ngoan sé tich liiy nhirng thanh twu tir
niém tin c6 khd ndng bdo vé thirong hiéu trong nhirng
giai doan khé khan. Khong cé nhfmg khodn kg gft’i nay
trong Tai khodn Niém tin, chi cdn mét hanh vi xam pham
niém tin ciing co thé huy hoqi cd cong ty vi ban khéng c6
thanh tich tir niém tin dé thuyét phuc khach hang.

- ELLEN RYAN MARDIKS, CMO, GOLIN/HARRIS

Xay dwng thwong hiéu bang cach nao

Vay bing cach nao dé xay du'ng thwong hi¢u cua ban? Lam cach
nao dé tranh huay hoai n6? Luc nay, toi tin rang ban sé khong ngac
nhién neu toi tra 101 rang hay 4p dung "4 Yéu t6 c6t 16i va 13 Hanh vi
& ca cap do to chirc va thi trirong.

"

Nhlrng c6 thé ban sé ngac nhién khi nghe d1eu nay: To6i tin chac
rang néu t6 chirc ctia ban (du ban dinh nghla t6 chirc 1a gi) cung cb 4
Yéu t6 cot 16i va thé hién 13 Hanh vi v&i cac cong sw, ban ¢6 thé lam
tang g1a tri th1r0'ng hiéu cta t6 chire mlnh mot cach ro rét. Nhirng
nhan t6 co ban va cac hanh vi nay 1a yéu t6 co ban dé xay dung uy tin
va niém tin trén thi trwong.



vVa [an nay, van trén quan dlem niém tin, ban hay nhin tir goc do
ctia "t6 chtre" ctia ban dé xét dén niém tin d6i véi thi tredmng. Hiy xem
xét tir goc do "khach hang" ctia ban va ty héi minh:

. TerO'ng hiéu cta chiing ta c6 tinh chinh tryre khéng? Chang ta
co dwore moi ngu’oq tin tu’O'ng vi trung thue khong‘? Chang ta co
nhitng gia tri ndo dé moi ngwoi tin twdng va tin nhiém khong‘?
Chung ta c6 du danh tleng trén thi tru’O'ng dé c6 thé diing cam
de cap ngay dén nhu-'ng van dé gai goc dé thanh that thira nhan
va stra chira sai Jam?

« Thwong hiéu ctia ching ta c6 thé hién thién y khong? Liéu moi
ngwdi co cho ring ching ta "chi chay theo loi nhuan" hay ho
cam thiy ching ta thye sy quan tAm, va mudn giup ngwdi khac
cung co 1o1?

. TthO'ng hiéu cﬁa chiing ta co chu'ng té dwoe kha nang khong?
Moi ngwdi cd gin th1r0’ng hiéu cua chung ta voi chit 111'0'ng, sw
wu viét, sw lién tuc cai tién va kha ning thay doi dé dtng virng
trong thoi dai kinh té€ toan cau? Liéu ching ta c6 dwoc thira
nhan c6 kha nang hoan thanh muc tiéu cia minh theo hwéng
x4y dyng niém tin khong?

» Thwong hi¢u cua chung ta c6 gin lién vo1 két qua? Moi ngudi
c6 cam thiy chung ta dem lai cho ho két qua nhw chung ta da
hira? Tén tudi cia chung ta c6 gin voi thanh tich t6t? Liéu moi
ngwoi co tra lod "Co" véi cau hoi ma Frederick Reichheld cua
Cong ty Tw van Bain cho 1a quan trong nhét: Ban c6 giéi thiéu
cong ty nay cho ban be ctiia minh hay khong?

Neu ban khong co thu’O'ng hleu hay danh tleng ma ban mong
muén, 4 Yéu t& cdt 16 sé cung cAp cho ban mdt cong cu kiém tra rat
hitu hleu giap ban xac dinh ly do tai sao va linh virc nao ma VleC dau
tw s€ mang lai két qua to6t nhit. Mot khi ban da xac dinh dworc van dée
l1a do tinh cach (Tlnh Chinh trye hay Y dlnh) hay nang luc (Kha nang
hay Két qua), ban méi cb thé tap trung vao linh virc ma hoat dong cai
tién sé dat hiéu qua tich cue nhat.

( Thirong hiéu dét véi mot cong ty ciing gidng nhw uy tin 1



d61 véi mot cd nhan. PE c6 dwore uy tin ban phdi nd e
thwe hién tot nhirng cong viéc kho khan.

- JEFF BEZOS, NGU'OT SANG LAP KIEM CEO,
AMAZON.COM

- /

Ban con c6 thé nd lye nhiéu hon nira bang cach d6i chiéu VO’l 13
Hanh vi khi phan tich két qua hoat dong cua t6 chirc. Cling g10ng nhlr
viéc ap dung cac hanh vi ndy sé xy dung niém tin & pham vi cic moi
quan h¢, viéc 4p dung ching trong quan hé VO’l nhitng cong sy bén
ngoa1 t6 chirc nhw khach hang, nha cung cap, nha phan phdi, nha dau
tw, cong dong sé gitp xay dung niém tin trén thi trweong.

Chuing ta hay ciing xem xét mdt s6 vi du sau:

Noi thfmg Hang Johnson & Johnson da xay du'ng chién dich
quang cao giao duc "Trye tlep v&i khach hang" d6i voi loai thude ké
toa, ho trao d6i chan thanh va xem khach hang nhw nhitng nguwoi 1én
co hoc thirc. Pwa ra thach thire @61 vdi cac cong ty khac trong nganh
ve sir n6i thang, William Weldon, CEO ctia hang, noi:

T61 tin chung ta nén bat dau bang viéc thira nhdn rdng khuén
kho ma chung toi goz la' guang cao truwe tlep Vot khach hang
c6 thé vé tinh lam glam tam quan trong va anh hwoéng cua
thuéc va sw rii ro ma chiing cé thé gay ra. Viéc chung toi trao
doi véi bénh nhan nén dwore hiéu la mét hinh thire gido duc
trire tiép dén khdch hang.

[Tac gia gach dudi]

Kiéu noi thang nay 1 1y do gitp Johnson & Johnson duy tri dworc
vi tri cao nhat cho thwong hiéu cia minh trong bang xép hang Hé sd
Uy tin.

Hanh dgng minh bach. CEO cua eBay 1a Meg Whitman va
nhém 1am viéce ctia ba da dan dit loai hinh kinh doanh ma ba goi 1a
"nén kinh t€ ning dong tw diéu chinh" trong moi trromg hoan toan
mé cua mang thong tin toan cAu. Whitman nhin nhén tinh chét dic
biét ctia cong ty minh: "Chung to1 chi c6 mot d61 tac ddc nhat, do 1a
hang tram triéu ngwoi". Theo BusinessWeek OnLine, thay vi kiém



soat hay cit gidu thong tin, eBay chu trwong cho phép tit ca cong dan
mang ctia minh tiép cin tat ca "xu hu’O’ng kinh doanh, giao dich, thé 1é

trong thé gidi eBay. DAy 1a mot hé théng hoat dong hoan toan minh
bach".

Biét ling nghe. Superquinn - mot chudi ctra hang tap hoéa va
trung tAm mua sdm tai Ireland - da xay dung nén mot virong qudc
dya trén co sé "hé théng ling nghe" nhiéu kénh theo cach noéi cia ho.
Hé théng nay bao gom ban dai dién nhitng khach hang thuwong xuyén,
cac phi€u gop y cta khach hang, chwong trinh nghién ctru thi trrong
chinh thirc, mot quay dich vu khach hang dit tai moi cira hang, va cac
cudc goi dién thoai tham hoi dén tirng khach hang trong chwong trinh
khach hang trung thanh caa cong ty. Nhor viéc lang nghe, Superquinn
da c6 dwoce nhitng hiéu biét glup ho tré thanh céng ty tién phong
trong linh virc an toan thye pham va d6i méi dich vu khach hang T6
chirc nay da chiém linh dworc thi trwdng du phai canh tranh véi cac
déi tha 16m hon nhiéu.

Feargal Quinn, CEO ctia Superquinn, ngwoi dwrgre ménh danh l1a
"Giao hoélng trong hoat dong Cham s6c Khach hang" ctaa Ireland noi:
"Kha néng lang nghe chan thanh 14 mot trong s0 rat it nhitng hinh
thirc cua loi thé canh tranh... Lang nghe khong phai la mot hoat dong
ma ban c6 thé giao phé cho ngwdi khac, bat ké ban 14 ai”

Kinh nghiem cua nhu'ng cong ty nhw J&J, eBay va Superquinn da
chu'ng minh ro gia tri caa 13 Hanh vi trong viéc tang cu‘0’ng niém tin
déi véi thi trweomg va nhan dwoe nhirng ¢o tire niém tin doi dao xuét
phat tir nhitng hanh vi do.

4 )
Khéng c6 niém tin cua khach hang, moi thir con lai chang
con y nghia gi.

- RAM CHARAN, TAC GIA CHUYEN VIET SACH QUAN
TRI KINH DOANH

Ban than ban 1a thué hay ¢6 tirc niém tin?

Nhuw da trinh bay & trén, chinh tai Lan séng thit tw - Niém tin trén
thwong trwomg - ma da s6 moi ngudi thiy dwoe méi twong quan gitra



niém tin va danh tiéng véi nguyén tic kinh doanh vi ai ciing hiéu
dwore tam gia tri cia thwong hiéu.

Tuy nhién, c6 mot diéu ma hau hét moi ngwoi khong nhan ra la
cling chinh nguyén tic sinh ra c6 tirc niém tin cho mot cong ty dwoc
tin nhiém & mtrc 6 Niém tin d6i véi thi trwrdmg sé tao ra co tire &
nhiing mirc dd khic nhw Niém tin vao ban thin, Niém tin trong quan
hé, Niém tin trong to chitc.

Do d6, bén canh b4t ky van dé niém tin ndo ma chung ta c6 thé de
cap lién quan dén cong ty, treomg hoc, t6 chire phi loi nhuén, gia dinh
hay cac t6 chirc khac ma chtng ta dai dién, ching ta cAn phai hoi xem
tredre tién t6i c6 danh tiéng gi? T6i tao cho minh thwong hiéu gi? Ban
than t6i 1a thué hay c6 tirc niém tin?

4 )
Nhan vién chinh trwee la nhitng ngwoi tao danh tiéng cho
cong ty.

- ROBERT GOIZUETA, CUU CEO, COCA-COLA
. J
Chung ta hay lu6n nhé ring bét ctr niém tin ndo ching ta c6 thé
tao ra trong t6 chirc cia minh va trén thi trwdomg déu 1a két qua ctaa uy
tin ma chung ta da tao ra cho ban than.




Chuwong 25. LAN SONG THU NAM -
NIEM TIN TRONG XA HOI

Nguyén tiac cong hién

Céc nha qudn lj muédn di dwong tdt nén nhé 1o rdn ciia Khong

Tir rdng nha cdm quyén gidi can cé vit khi, irong thwe va niém tin.
Néu khong cung liic c6 dwrore ba diéu nay, ho nén ha vit khi trweée,
sau do6 dén lirong thire, con niém tin thi phdi giir dén cuing, vi "khong
c6 niém tin, chiing ta khong ton tai".

- Trich Xa luan trén Financial Times
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Niém tin trong xa ho!

Vao cubi thang tw nam 1992, phlen toa xét xir Rodney Klng, mot
ngtroq My goc Phi, da cham ng01 cho céc cudc bao loan dan dén dét
pha va cuwép boc dlen ra trong tit ca cic khu pho tai Los Angeles
bang California. Cudc tan pha that khung khiép, gay ton that hang ty
do la cho cac cong ty.

biéu dang ngac nhién 1a tat ca cac hiéu &n ctia McDonald's ndm
trong khu vye bi tan pha van con nguyén ven. Ching dirng strng sting
vO s nhw nhitng ngon hai dang gitra quang canh d6 nat trong dém.



Hién nhién mot cau hoi @ dwoe @it ra: Vi sao nhitng toa nha cta
McDonald's dwoe binh yén v sy trong khi hau nhw céc cong trinh
quanh d6 déu bi pha hiy? Cau trad 101 cua dan cw dia phwong déu
gidng nhau: "McDonald's quan tAm dén cdng dong cta ching t6i. Ho
ung ho ching toi trong cic phong trao nang cao hoc van va cac
chwong trinh thé thao. Gi4i tré biét chic lac nao ho ciing tim dworc
viéc 1am tai cac ctra hiéu McDonald's. Khéng ai mudn ph4 huy nhirng
noi dem lai qua nhiéu diéu tot dep cho moi nguwoi".

Y thirc trich nhiém xa hoi cia McDonald's da tao ra niém tin doi
v&i xa hoi, va niém tin d6 da dem dén nhitng két qua hién nhién va cu
the.

4 )
Tat cd nhirng mo1 quan hé hop tac hoa binh giira con
ngwoi trieée hét dira trén cor sé niém tin lan nhau va sau
dé méi can sw can thiép cua cdc co’ quan cong quyén nhw
cdnh sat va toa an.

- ALBERT EINSTEIN

Cudi cung ca méi nhan ra nwéc

C6 1€ ban da tirng nghe ciu tyuc ngir ctia Phap "Cubi cung cad mébi
nhan ra tim quan trong ctia nwéc22". Nhwng c6 bao gior ban thye sy
suy nghi vé y nghia ctia cau nay chwa?

D61 v61i ¢4, nwde don gidn chi 1a nwde. Nwde 1a moi treomg song.
Nwde bao boc ching. Nwée tré’ nén quéa quen thudc nén loai ca khong
nhén ra sy hién dién cua né cho dén khi nguon nwée bi 6 nhiém hodc
can kiét. Thé réi, hiu qua tirc thoi va nghiém trong do khién loai c
nhanh chéng nhin ra nwéc sach tuyét d6i can thiét cho sy sdng con
cua ching. Khong c6 nwéc sach, ca chét.

Twong tw, con ngwdi chiing ta cudi cing méi nhén ra sy quan
trong cuia niém tin. Ching ta s6ng dwa trén niém tin va xem né nhw
diéu dwong nhién, cho dén khi n6 bi lam dung hay bi huy hoai, ching
ta m&i chot nhan ra niém tin ¢6 ¥ nghia quyét dinh d6i voi cude song
cua chung ta nhw nwée d61 vdi ca viy. Khong co niém tin, moi hoat
dong xa hoi sé bi té liét va xa hoi cudi cung ty sup do.


note:

Hoat dong thu'O'ng mal sé suy yéu dan va chét han khi con
ngwori khong con niém tin lan nhau.

- HENRY WARD BEECHER, MOT TAC GIA NGU‘O L MY O
THE KY 19

- J

Chinh tinh ch4t pho quat cta niém tin khlen no6 cb thé lam thay
d6i moi thtr nhw t6i d néi tir phan dau cudn sach.

Chung ta hay xét mot vi du nhé. Khi 14i xe, chiing ta tin ring
nhiing ngwoi 14i xe khéc trén dwong ciing biét 14i xe va tuin thi luét
giao thong, va nhw vay chl’mg ta cam théy yén tam réng ho sé kh6ng
gay anh hu’O’ng nguy hai gl dén chung ta. Nhu'ng moi viéc sé thé nao
néu ban song trong mot xa hoi ma moi khi ngoi vao xe, ban luén nom
nop lo sg khong biét xe minh ¢6 bi gai bom khong, hay liéu nhitng
chlec xe khéc trén dwong c6 thé phat no hay nhlrng ngu’oq 1ai xe khac
c6 y dam vao xe ban khong? Hay nhwr mot vu 4&n mang xdy ra gan day
tai tha do Washington ban s€ luon phai than trong voi tirng hanh
dong nho6 nhw moi khi buée ra khdi xe tai tram xang vi khong biét
minh c6 thé ndm trong tAm ngdm ctia mot tén bin tia ndo d6 hay
khong?

That khé c6 thé twéng twong ra mot the gioi khong cod n1em tin.
Nhu Thomas Friedman lap luén trong cu6n Thé gidi Phang, niém tin
la diéu thiét yeu trong mot xa hoi phang va c0 quan hé rong mo. Muc
tiéu chinh cua bon khung b6 1a pha hoai niém tin d6. Ching muon
ching ta phal lo s¢’ trong nhu'ng hoat dong hang ngay Trong khi nén
kinh t€ toan cau phang, v&i quy mo rong mé khuyen khich nhlrng
hanh vi nhw no6i thang, hanh dong minh bach, stra chira sai [am, thiye
thi trach nhiém, gitr 161 htra, d4t niém tin vao ngwoi khéc, thi cai xa
hoi khung bo, khep kin lai khuyé'n khich nhitng hanh vi gia tao va trai
ngwoc nhw lira doi, Am muwu den t61, bién minh cho nhirg sai 1am,
khong tran trong 11 htra, @6 161 cho ngwdi khac, va khong tin bat cir
ai trir nhu'ng nglrm trong gioi quyen lire. Ngay ca trong trwong hop
do niém tin ciing rat dé thay doi va tiy thuoc vao sy tiy himg cta ké
cam dau.

Dé chéng lai méi de doa ciia xu thé ¢t mé, bon khiing bd
da quyét tam tan cong vao chinh yéu to giup cho xa hoi



mé khoéng bi déng lai, luén déi méi, va luén phdng, va doé
chinh la niém tin.

- THOMAS FRIEDMAN, TAC GIA CUON THE GIOT
PHANG

- /

Chung ta hay suy nghi veé nhitng khoén thué phat sinh trong mot
xa hoi khep kin, thi€u niém tin. K& dén, chiing ta hay nghi vé nhu'ng
cd tirc niém tin Ilhll‘ sw chia sé kién thirc, nhitng thanh tyu dot pha veé
y hoc, nhu'ng tién bo cong nghé, sy hop tac kinh t& va trao d6i van
hoa, von khong hé ton tai trong mot xa hoi khép kin.

Mot xa hoi c6 do tin cay cao sé mang lai nhiéu lo1i ich hon cho moi
ngwdi. Ching ta c6 nhiéu sy chon lya va nhiéu co hoi hon. Chung ta
it va cham hon trong giao tiép, nho d6 cong viéc tién trién nhanh
chong hon va it t6n kém hon. D6 1a 1y do viée xay du'ng mot xa hoi co
do tin cAy cao rdt co y nghla doi voi ching ta. Ngoal niém tin, khong
c6 hanh dong nao co6 thé gay ra tac dong dang ke nhu* Vay den khong
chi t6c do va chi phi, ma con dén chit lwong cudc song ctia moi ngwoi
trén hanh tinh nay.

Nguyén tac cua sy cong hién

Nguyén tic chu dao ctia niém tin d61 véi xa hoi 1a sy cong hién.
N6 thé hién y dinh tao ra gia tri thay vi huy hoai n6, dem lai cho xa hoi
thay vi nh4n vé cho riéng ban than minh. Cang lic moi ngwoi cang
nhén thire dwoe tAm quan trong cia sy cong hién va nhitng tac dong
cta no - ddi véi mot xa hoi lanh manh.

Chi cin xem xét moi viéc dang dién ra, tir nhitng c4 nhan dang
tim cach thay d6i pham vi anh hwéng ctia mlnh cho dén cac cong ty
chap nhin trach nhiém phuc vu toan b cac cong sy chir khong chi
riéng cac c6 dong, cho dén cac t6 chire kinh doanh ma muc dich co
ban la phuc vu cac muyc tiéu caa xa hoi.

Vi dy, nam 2005, Bill Gates va Melinda - v¢ 6ng, cing Bono - ca si
chinh cta ban nhac U2, da dworc tap chi Times c6ng nhan 1a "Nhan
vat cua Nam", khong phai vi tai néng, ky néng chuyén mon, strc sdng
tao, nang suat lao dong, hay tai san kéch su cta ho, ma vi nhlrng
khoan dau tw dang ké ctia ho ca vé thoi gian va tién bac dé cai thién



dleu kién strc khoe, g1ao duc va phuc loi cho nhung ngwoi kém ‘may
man trén khip thé giéi. Gia dinh Gates da 14p ra To chire Bill va
Melinda Gates nham muc dich nay, va dén thang 6 nam 2006, Bill
Gates tuyen bod quyet dinh t6 chtrc lai pham vi wu tién cho cac hoat
dong clia 6ng sip toi dé ong co6 thé chuyen trong tam tir viéc tham gia
diéu hanh hang ngay tai Microsoft sang cong viéc clia to chirc nay Hai
tudn sau d6, Warren Buffett tuyén b6 6ng sé hién ting T6 chirc nay 37
ty do la (84% tai san cua ong) dé 1am tir thién, trong d6 30,7ty d6 la
sé dong goép cho T chire ciia gia dinh Gates.

Nam 1998, Oprah Winfrey thanh lap "Mang lwdi Thién than" cia
ba nhdm khuyén khich c4c c4 nhan tao co hoi g1up d& nhimg nguwoi
khong gdp may tién than bang chinh kha ning ctia minh. Ké tir d9,
mang lwéi @3 ho tro rat nhieu dy 4n nhan dao, trong d6 cé viée xay
dung trwdng hoc & ndong thoén tai 11 nwée trén khip thé giol, quyén
gbp dwoc 50 triéu do6 la cho sang kién N6-en hdo tAm tai Nam Phi,
quyen gop 10 triéu d6 la dé gitp cac nan nhan trong con bao Katrina
va ho tror "cac nhom gitp d& phu nit tai cac khu vire bi tan pha sau
chién tranh c6 kha niang ki€ém song va khoi phuc lai dia vi caa ho".

Mot nhan vat ¢6 cong hién 16m cho xa hoi da giy an twong siu sic
cho c4 nhén t6i 1a Buckminster Fuller, nha sang ché va kién tric sw
cac cong trinh mai vom lam bang vat 11eu nhe. Mot trong nhirng hoc
tro cta 6ng 1a Marshall Thurber ké la1 v1 101 rang 1€ ra khi Fuller
nhan dworc cac tor sec tra tién ban quyén (trong do6 c6 mot séc tri gia
1,2 triéu do la), ong ay c6 thé trich ra tra hét cac chi phi ctia cong ty
mmh va cho di s6 tién con lai. Nhung thye t€, Fuller thwong chi hét
sd tién c6 trong séc ctia minh. Fuller van tin rang: "Néu ban danh thoi
gian va sy quan tAm ctia minh cho 1¢1 ich cao nhét ctia ngwoi khéc, thi
ca vii tru sé luén ho trolai cho ban, nhat 1 vao nhirng ltic nguy nan
nhat"

Mic du day chi 1a vi du vé nhitng c4 nhan néi tiéng, nhung toan
bo cong hién vi dai cho toan xa hoi 1a két qua dong gop clia rat nhiéu
ca nhan tir nhiéu cong dong trén khap thé gi¢i. Hang ngan bac si va y
ta cong hién thoi gian va phwong tién ctia minh thyre hién cac ca mo
chira tri nhu'ng di dang cho tré em va ng1r01 16m tai cac nwrée dang
phat trién. Nhiéu ngu’0’1 dong gbp dé glup do cac nan nhan trong cac
vu thién tai, nhw nan song than mo1i day & An Do Dwong, con bao
Katrina, cic vu dong dit, sut 1& dat va nhiéu tham hoa khéc trén thé
gi61. Trong cac cong d‘éng dia phwong, ngwoi ta tinh nguyén cong



hién thoi glan va stre lwe @é phuc vu cho cac phong trao x6a nan mu
chit, cham séc strec khoe, glao duc va phuc loi xa hoi, ké ca glup do
nhitng ngwoi vo gia cwr va nan nhan cac vu bao hanh trong gia dinh.

Hay thir nghi xem x4 hoi cia chiing ta sé chat vat nhw thé nao néu
khong c6 nhitng cong hién nhw vay, va nhitng cong hién do6 da tac
dong thé nao dén niém tin trong xa h6i?

Muc dich ctia t6i trong chwong nay khong phai dé mé td mot thé
gidi quan phi thye t€, khong twéng hay mang tinh chat chinh tri, ma
chinh 14 nhitng lo1 ich thiét thye va niém tin xu4t phat tir cAc nguyén
tdc cong hién va trach nhiém & mirc do xa hoi.

Nguyén tic cong hién trong kinh doanh

Ngay nay, célng lac céng c6 nhiéu doanh nghiép cting nhw cad nhan
nhan ra g1a tri cia sy cong hién. Nhiéu cong ty dwore thiét 14p nhim
muc dich céng hién thu'O’ng xuyén cho x4 hoi, nhw cong ty San pham
ctia Newman (do dién vién dién anh Paul Newman thanh 14p), da tao
ra loi nhuén vwrot trén 200 triéu do la, tat ca dwoc dung dong gop cho
cac hoat dong tir thién. Tap chi Business Ethics hang nam déu cong
bd danh sach "100 Cong ty thyre hién nghla vu cong dan tot nhat" dé
ton vinh nhitng cong ty phuc vu cong dbéng xuat sic va chinh true.
Nam 2006, nhu'ng cong ty khong lo nhuw Intel, Wells Fargo, Texas
Instrument va General Mills d&u ndm trong 20 vi tri dau bang. Tap
chi Fast Company va Monitor Group da 1ap ra giai thwdng "Social
Capitalist", trao giai héng nam cho 25 cong ty c6 tinh than trach
nhiém cao nhat ddi véi xa hoi. Mot nha tw ban xa hoi nhw Vay PATH,
la d6i tac véi nhiéu tong cong ty, co’ quan chinh phu va cac t6 chirc
phi loi nhuan khac dé dem nhirng cong nghé maéi vé y hoe phuc vu
cho cac cong dong khong da kha ning tai chinh dé tw trang bi cho
minh.

Trong khi nhiéu c6ng hién day ¥y nghia van xuat phét tir khai niém
bac ai caa thoi dai cong nghiép, ki€m loi nhuin va cong hién cho
nhu’ng hoat dong Xu'ng dang, thi xu thé ngay nay 1a chuyén sang mo
thirc cong din toan cau cua thoi dai cong nhan tri thire toan d1en hon
(con goilay y thirc xa hoi, vai tro cong dan cua doanh nghiép, va gan
day nhat con c6 "trach nhlem xa hoi cua doanh nghlep . Quan diém
nay bao gom tinh than bac 4i truyén thong, nhung con gin thém trach
nhiém xa hoi va dao dtre vao trong ciu tric kinh doanh. Lam diéu tot



khong con dwrgre xem la hoat dong phu caa viéc kinh doanh, ma n6 da
tré thanh mot phian ctia hoat dong kinh doanh.

4 N

Pa xudt hién mot xu hiwéng trong gid¢i kinh doanh gay
nhdm lan giira y thirc céng dan véi long bac Gi. Hai diéu
nay khong phdi la mot. Cong ty Enron la mot nha tir thién
[o'n, nhwng ro rang ho khong phal la mot cong ty co y thirc
cong dan tét. Tam diém ciia cong dan toan cau la dao dirc
va hanh vi, bat dau bang nhdn thire cia cong ty vé vai tro
ctia né trén thé glm Phdi chang sw ton tai cia noé chi dé
lam ra cang nhiéu tién cang t6t?

- DEBORAH DUNN, PHO CHU TICH, HEWLETT-
PACKARD

\- J

D3 c6 nhiéu dién bién bao hiéu xu hwéng chuyén sang mé thire
trach nhiém cta cong dan toan cau.

Mot vi du cho xu hwdéng nay la sy ra doi cia hoat dong tai chinh
vi mo dwge Muhammad Yunus, nglr0'1 sang lap Ngan hang Grameen
tai Bangladesh ap dung thanh cong. Ngan hang nay dwoc thanh 1ap dé
cho vay nhlrng khoan tién nhé (th1r0'ng tw 50 - 200 do la) danh cho
nhitng nglr0'1 tang quan ma 96% sO nglrm nay 1a phu nir, dé gitp ho
tw 1ap va st dung ky ning ctia minh dé ki€m song. Yunus bat dau hoat
dong nay vao nhirng nim 1970, va nhitng ¢6 ging cua 6ng cing nhw
cua nhiéu nguoi khéc da dem lai thanh cong 16m khién Lién Hop
Quoc tuyén bé ndm 2005 1a Nam Qudc t€ Tin dung vi mo. Theo ngwoi
sang 1ap eBay la Pierre Omidyar, tai chinh vi m6 ¢6 thé tao ra tac dong
xa hoi chang khac g1 eBay qua st kién hang trim triéu nguwdi hiéu ra
rang ho c6 thé tin ciy nhitng ngwdi hoan toan xa la.

Xu thé tai chinh vi m6 hién dang bat dau lan truyén sang linh vire
nhlrong quyen kinh doanh vi mo, trong do6 cac doanh nhan ¢6 y thirc
xa hoi t6 chire ddo tao va ho tro tai chinh dé gitip nhitng ng1r0'1 khac
tao 14p co s& kinh doanh vira strc @€ ho tan dung dwoce kha niing cta
minh, thué mwén nguwdi khac va tao ra loi nhuan dang ké.

all

"Pao dirc c6 chu y" va "Chu nghia tw ban c6 y thiece"



Trong khi chiing ta hoan nghénh nhiét tinh nhitng nd Iyc tuyét
vO1 maéi xuat hién nay, ching ta ciing nén biét rang y tu'é’ng veé trach
nhiém xa hoi cua doanh nghiép khong phai hoan toan méi. Thyre ra,
ngay tir dau no6 da 1a khuon kho nhan thire ddng sau toan bo y twéng
cua hé théng ty do kinh doanh. Adam Smith, cha dé cua tw twéng ty
do kinh doanh va tac gid cua cu6n Ly thuyét vé tinh cam dao dirc va
Sw giau co6 clua cac quéc gia(—) noi réng "dao dirc co chu y" 1a nén
tang cho mot nén kinh t& phon vinh, va rang khi sd dong ngu’oq canh
tranh cho loi ich tot nhéat chia riéng ho trong khudn khé caa dao dtre
c6 chu y, thi du’O’ng nhw c6 mot "ban tay vo hinh" sé dinh hu’O’ng cac
hoat dong trong xa hoi dé tao sy phon vinh va giau c6 cho tat ca moi
nguoi.

Tuy nhién trong nhlrng nam cudi ctia thé ky 20, khai ni¢m "dao
dirc c6 chu ¥" phan nao it dwgc quan tam, va ngu’oq ta hiéu vé n6 mor
ho6 mot céch tai hai ring: "Né&u ban chi don thuan canh tranh trén thi
trirong, thi mot 'ban tay v6 hinh' s€ dan dit ban tao ra cta cai". Nhin
thire 1€ch lac nay da bac bo sy can thiét ctia 4 Yéu t6 c6t 161 va 13
Hanh vi, ¢0 vii cho 1ong tham, cha nghla Vat chat, ltra dao, gia doi, va
lam ting vot nhirng khoan thué€ do thiéu niém tin.
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Gid do1i va gian ldn hily hoai nghiém trong chu nghia tw
bdn thi trwong twr do, va rong hon, lam chao ddo cd xa hoi
ctia chiing ta... Hé théng thi trwdng ctia chiing ta phu
thudc chii yéu vao niém tin - tin vao loi néi cua déng
nghiép va tin vao lo1 noéi cua nhirng cong sw cua chiing ta.

- ALAN GREENSPAN, CU'U CHU TICH CUC DU TRU
LIEN BANG MY

- )

Ngay nay, noi chung nhin dau ching ta cling chi thdy mot niém
tin yeu O’t Nhung day lai Ia mét nghlch Iy tha vi: Gitra lac hién L turong
thiéu niém t1n pho bién khap noi, thi mot trao lwu méi dang c6 gang
phuc h6i niém tin trén toan cau. Cang lic moi ngwoi cang nhan thiy
cai gi4 phai tra cho sy thiéu niém tin va dang nd Iye xay dung va khoi
phuc niém tin. DAy chinh 14 hién twong "cudi cing ¢4 md&i nhan ra
tAm quan trong cta nwéc"; khi niém tin sip mat di, ching ta méi
nhén ra sy can thiét cua nd d6i vdi sy ton vong clia lodi ngwor.


note:

Mot s6 ngwdi tham chi con ¢d ging thay thé chii nghia vat chit cor
ban bang chi nghia cong hién c6 tinh bén virng hon. Vi dy, Vién
Acton d3a thong qua phwong tién truyén thong chéng lai 16i kinh
doanh chi biét kiém tién ma khong c6 trach nhiém doi véi xa hoi, va
tim cach lam tang sy tin cay lan nhau gitra cAc nha lanh dao doanh
nghiép va lanh dao ton gido bang cach gitip ho két hop cac gia tri va
nguodn lyre nhdm x4y dung xa hoi. Paul Dolan, CEO cua Fetzer
Vineyards, kéu goi tit ca cdc doanh nghiép cam két vé "ba yéu t6 danh
gia két qua kinh doanh", mdt phwong phap danh gi4 sy thanh cong
cua mot cong ty khong chi trén két qua tai chinh ma con tinh dén tac
dong xa héi va moi trwong cua cong ty do.

Cong dan Toan ciu: Nhu ciu thiét yéu cua nén kinh té&
James Surowiecki cta tap chi Forbes noi:

Chu nghia tir bdn dang tién héa theo hwéng niém tin va ngay
cang minh bach hon véi hanh vi tw lo7 it hon; khong phdi la sw
triing hop ngdu nhién khi sw tién héa nay da mang dén ndng sudt
lao ddng va tdng tru'é'ng kinh té cao hon. Sw tién héa do, xdy ra, tat
nhién khéng phdi vi bdn chat cac nha tw ban la nhiirng ngwm tot, ma
vicac loiich dang ké ciia niém tin, d6 la sw dwore tin cdy va bdn chdt
dang tin cdy - va vi sw thanh coéng ciia hé thong thi trivomg khién moi
ngwot nhdn ra nhirng lo1 ich dé.

Qua cudn Cac Dai Xu thé€ tir nim 2010 (Megatrends 2010),
Patricia Aburdene ghi nhén sy ra do1 cta "chu nghia tu ban c6 y thirc”
va moéi lién quan tryee tlep cta noé véi loi nhuan. Ba chi ra rang trong
khoang thoi g1an tir nim 1984 dén 1999, nhitng cong ty no6i bat trong
quan hé tot voi tit ca 601 tac (doi lap v&i khuynh hwéng chi quan tam
dén cac cd dong) bao gom cac nha dau tw, khach hang, nhan vién, nha
cung cip va cac hoi doan dwoe ménh danh "siéu sao cia cac cong su”
hoat dong hiéu qua hon 126% so v&i cac cong ty trong danh sach S&P
500 (Chi sé phirc hop Standard & Poor vé 500 loai chirng khoén).
Dang cht y 14, sdu trong sd bay xu thé 16n ma Aburdene khéi quéat
trong cudn sach cua ba déu cé lién quan dén cic nguyén tic vé sy
06ng hién, gia tri, ¥ nghia muc dich va trdch nhiém la nhﬁ'ng diéu gan
lién véi Lan song thr ndm lién quan dén niém tin d6i voi xa hoi - doi
véi ca ca nhan 1an t6 chite.

Cong trinh nghién cru ndm 2002 cua Dai hoc DePaul cho thay két



qua tong thé vé tai chinh cta "100 Cong ty co y thirc cong dan tot
nhat" ding trén tap chi Business Ethics ciing "t6t hon dang ké" so véi
S&P 500. Trén thye t€, hién nay két qua tai chinh 1a mot trong nhu'ng
tiéu chi @€ xem xét y thire trach nhiém cong dan cia cac cong ty. Dleu
nay dang tré thanh mot chirng minh t6t, trén phwong dién xa hoi, vé
sw 1anh dao "thanh céng bang cach xay dung niém tin" véi cac bén co
quyén loi va nghia vu lién quan.

4 N
Moi ngwori néi dén viée thé hién trach nhiém xda hoi clia

cac doanh nghiép nhwr néi dén mét diéu méi mé ma chiing

ta cdn wu tién thwe hién. Nhung trdach nhiém xa hoi chinh

la tinh chdt cor bdn trong kinh doanh. Chu truong cua toi

la "chting t6i khéng diéu hanh céng ty chi dé kiém loi

nhudn, ma chiing t6i kiém loi nhudn cho coéng ty hoat

dong". Cac céng ty cua chﬁng toi cdn xdc dinh 1 nghia va

muc dich xem cé thich hop véi thé giéi khong, néu khong

thi chung ton tai dé lam gi?

- TACHI KIUCHI, CUU CEO, MITSUBISHI
ELECTRONICS

\- J

Tap doan Tw vin Dau tuw Mercer cia Anh dwa ra nhan xét rang lac
dau co thé cac cong ty mudn tham gla vao vai tro cong dan toan cau
chu yeu vi ho muén tranh cic hau qua - cdc ton that tai chinh do bi coi
1a thi€u trach nhiém xa hoi. Orin Smith, Chu tich kiém CEO cua
Starbucks no6i: "Chi c6 mot ty 1€ nho cac khach hang quyét dinh mua
san pham cua cong ty vi cong ty c6 trach nhiém xa hoi. Nhung néu
mot lac ndo d6 ho nghi ring céng ty cia ban khong c6 trach nhiém xa
hoi, thi mot ty 1€ khach hang 16m hon sé c6 phan ng tiéu cyre ngay
tire khac."

4 )

Khach hang cé dn tirong vé sdn phdm tir hang tram
nguon thong tin khac nhau, nhwng khi ho tin rang cong ty
sdn xudt ra sdn pham dé cé y thirc cong dan tét, ho sé cdm
nhdn tich cwc vé thwong hiéu dé.

- SHELLEY LAZARUS, CHU TICH KIEM CEO, OGILVY &
MATHER




Mic du ndi lo s¢r that bai la dong lwe ban d4u thic day cong ty tré
thanh cong dAn toan cau, toi tin rang theo thoi glan nhiing co tirc
niém tin Va s phon thinh do sy céng hlen tao ra s€ tré thanh dong
lwre chii yéu cho cac ca nhan ciing nhuw t6 chire.

Ban thén t0i cling tin r%ing cudi cung thi tw cach céng dan toan cau
sé tré thanh mot yéu ciu giong nhw kha ning kinh doanh gidi. Theo
thoi gian, no sé tré thanh tiéu chuan dé bwéc vao thi tru'O'ng Ngay ca
hién nay, ngay cang c6 nhiéu ngwoi tiéu dung bo phiéu bang tai tién
cia minh deé ung ho cac cong ty da thé hién tinh Chlnh treee va Y dinh
t6t, cling nhw Ning lye va Thanh tich. Téi tin chic rdng xu thé manh
meé nay cudi cung sé tré thanh mot nhu ciu thiét yéu ctia nén kinh té.

Trong nhitng ngay dau hoat dong cta Trung tam Dao tao K}7 nang
Lanh dao Covey, chung toi da xay dung cai g01 la' Tuyen ngon str
ménh pho quat vi né co thé ap dung cho moi ca nhan va to chire, dO’n
gian vi tat ca déu la mot bo phan cua xa hoi. Tuyen ngon do chi ngan
gon nhw sau: Phat trién nén kinh t& vitng manh va chat lwong cudc
s6ng cho moi doi tac.

To6i thich }’7 nghia ctiia ban tuyén ngon nély it nhat trén hai khia
canh: Thir nhat, cong nhéin tAm quan trong cua tat ca cong sw (chlr
khong chi la cac SO’ hitu chii); va thir hai, hiéu r6 tim quan trong cua
chat hrO’ng cudc song (Chll‘ khong chi la 10’1 nhuan) Niém tin ludn
ludn 14 dong tién chung cua thé gioi, 1a chat xtic tic manh nhat lam co
sé& cho tuyén b str ménh pho quat.

Cong dan toan cau: Sw Iwra chon ciaa ca nhin

Y thirc cong dan toan cau cta t6 chirc chli yeu dwoc hinh thanh tir
y thirc cong dan toan ciu ci nhan trong chinh to chirc db, vi chinh ban
va 101 1a nguwoi quyét dinh mot cach c6 y thire vé viée danh gia va dau
tw vao phuc loi ciia ngwdi khace. Cing chinh ban va toi thye hién quyét
dinh d6 & mdi khia canh cta cudc song.

Nhuw Gandhi néi: 'Con ngwdi khong thé hanh dong dﬁng & mot
phwong dién ctia cudce song nhu'ng lai dang hanh dQng sai trai & mot
phwong dién khac, vi cudc song von 1a mot tong thé théng nhat". Do
do6 chung ta dirng nén ép budc nhan vién cua minh chi phuc vy hét
long nhirng khéach hang c6 tién dang 1am 1o1 cho chting ta réi ném
cht it tién cta cong ty ra lam tir thién, va lam ngo trwéde nhirng



ngwoi lang giéng dang gip canh kho khin. Vi hanh dong nhw vy,
chung ta dang co lap cuodc s6ng cua chinh minh va khié’n cac nhan
vién va cac thanh vién trong gia dinh nghi rang sw cong hién chi co
muc dich trao d6i hay pho dién va dén lac nao ho khong con nhu'ng
thir ching ta mud6n hay chung ta can thi ho cung sé bi do1 xtr giong
nhw nhirng ngum lang giéng no, ho chang con dang dé chung ta quan
tam. Hon nira, cach Xu' s khong nhat quan cia ching ta cb thé tao ra
nhitng khoan thué niém tin dang keé.

Thay vi vdy, chiing ta nén tip trung vao phat trién y thtrc cong dan
toan cau thue sy trong moi khia canh ctia cudc song xuat phat tir bén
trong ban than minh trwée. Chiing ta quay tré lai 4 Yéu t6 ¢ot 161, va
bat dau tlr ban than: Li¢u ban than t6i c6 phdi la ngudi déng tin cdy
khong? Téi c6 y dinh muén lam diéu tot, cong hién va dén dap khong?
Liéu t6i c6 phai 1a mau ngwoi ma x4 hoi co thé tin ciy?

K& dén chung ta chuyen sang quan hé gia dinh. Hay tw hoi xem
chung ta c6 thyre hién vai tro 1anh dao ctia minh trong gia dinh dé
khuyén khich va gitup cac thanh vién trong gia dinh tré thanh nhirng
cong dan toan cau gwong mau? Ching ta c6 l1am gwong tot cho moi
ngwdi khong? Ching ta c6 phai 1a mot cong dan gwong mau cia gia
dinh cling nhw cua thé giéi khong? Ching ta c6 thiét 14p co cdu va hé
théng trong gia dinh theo hwéng xay du'ng y thirc céng dan trong gia
dinh va trén thé giO’i'P Ca nhén ching ta c6 tin rang Xay dyng mo h1nh
cong dan trong gia dinh va day db con c4i tré thanh cong dén toan ciu
t6t 1a mot trong nhitng co hoi t6t nhat dé xay dung niém tin d6i véi
xa hoi khong?

T1ep dén chung ta xét dén t6 chirc. Hay tw héi: T6 chirc ctia chiing
ta c6 dang tin cay khéng? Chung ta c6 sw chinh trire va c6 thé hién
tinh cach do trong hanh vi cia minh? Chiing ta c6 thé hién Y dinh lam
diéu tot, cong hién va dén dap khong? Ching ta c6 du Nang lwe
chuyen mon dé tao ra sy khac biét khong‘? Chung ta co mang lai Két
qua, khong phai chi cho cac cd dong, ma cho tat ca cac bén c6 lién
quan9 Chung ta co pha1 1a mot t6 chire ma xa hoi co thé tin cy? Va
cling nén tw hoi: Liéu rang chung ta co lanh dao moi ngwo1i trong to
chirc say meé tro thanh cac cong dan toan ciu gwong mau‘? Chung ta
co thiét lap co cAu va hé thong trong to chire, hay trong t6 nhom theo
hwéng xay dung ¥ thire cong dan trong to chuc va trén thé giéi?



Thanh cong lém trong kinh doanh va sw phon vinh ciia thé
gio1 chwa bao gidr gdn chdt vé1 nhau nhw bay gio. Hoat
dong kinh doanh khéng thé tach khéi cac van dé toan cdu,
vi n6 chi c6 mot thé giéi dé hoat dong ma thoéi. Cac doanh
nghiép khéng thé thanh coéng trong mot xa hoi thdt bai.

- JORMA OLLILA, CHU TICH KIEM CEO, NOKIA

. J

Chting ta hay nhé lai 13 Hanh vi va tir hoi: Tdi (hay t6 chire, gia
dinh cua t61) co:

- N6i thing?

 Ton trong nguwoi khac?

« Hanh dong minh bach?

« Stra chira sai Jam?

« Thé hién sy trung thanh?

« Tao ra két qua?

« Ludn cau tié€n?

« D61 mit véi thue t8?

« Lam rd nhimg diéu ky vong?
e Thyre thi trach nhiém?

« Biét 1ing nghe?

« Gilr cam két?

« Biét tin twémg ngwoi khac?
Néu xem xét k¥, chiing ta sé nhin th4y rang trén phwong dién xa

hoi, nha tAm Iy hoc Carl Rogers rat c6 Iy khi néi: "Nhirng vin dé thudc
vé ¢4 nhan nhat lai mang tinh dai ching nh4t". Chang ta thay rang



niém tin & Lan séng thir ndm 13 két qua truec tié’p cta sy déng tin cay
bat dau tir Lan song thir nhit va lan truyen ra cac moi quan hé caa
chiing ta, cac to chirc, d&n thi trwomg va lan tda khip xa hoi noi
chung.

Thue vy, cong dan toan cau la sy lwa chon cua ca nhén cho ca
doi ngwoi. Khi quyét dinh sy lwa chon @6 cho cudce dod minh, ching
ta s& anh huéng dén nhfrng ngwoi cing lam viée va cling song voi
chiing ta khién ho ciing ¢6 sy Iiva chon tich cyc twong tur cho ban than
ho. Chung ta sé cung nhau Xay du'ng nhitng t6 chirc va gia dinh c6 kha
nang gop strc tao nén mot thé gidi tot dep.

4 N\

Nén hoa binh thinh tri ciia cdc quéc gia khéng nam & sw
can bdang sire manh vii trang, ma & niém tin lan nhau.

- GIAO HOANG JOHN XXIII

T6m tat

Sau khi da doc xong phén noi vé niém tin d6i véi cae bén b lién
quan, t6i xin tong két lai nhitng nodi dung co ban sau:

1. 4 Yéu to c6t 16i va 13 Hanh vi 1a nhirng cong cu de thiét 1ap hay
khoi phuc niém tin trong bat ¢ hoan canh nao - tir t6 chire (trong d6
c6 gia dinh), trén thi trwong va trong xa hoi no6i chung.

2. Nguyén tic chinh cua viéc xay dung niém tin trong to chirc 14 to
chirc cic cor cdu va hé théng bén trong cho phu hop véi cac nhan to co
ban va hanh vi. Day la cach xay dgng niém tin véi cac cong su trong
noi bo.

3. Nguyén tic chinh &€ xay dwng niém tin ddi véi thi tru‘frng la
Xay dlrng danh tleng hay thwong hiéu. D6 la viée ap dung cac nhan to
co’ ban va cach ¢ ung xtr dé tao s tin nhiém va hanh vi c6 kha ndng tao
ra niém tin doi véi nhu'ng ngwoi ¢ lién quan bén ngoai t6 chirc khién
ho mua hang, dau tw, giéi thiéu san pham hay dich vu ctia ban véi
ngwoi khac.

4. Nguyén tic chinh d€ xay dung niém tin d6i véi xa hoi la sy



cong hién. N6 thé hién y dinh dén dap, tré thanh cong dan toan ciu
c6 trach nhiém, va tré thanh mot nhu cau thiét yéu cua xa hoi va kinh
t&€ trong tho1i dai lao ddng tri thire.

N6i thé vi t6i mudn lwu y ring néu ban chwa thye sy d6i mét véi
tinh huong phai & ap dung dén nhirng nhan td co' ban va hanh vi trong
boi canh t6 chirc cua ban, thi trwong, hay xa hoi nobi chung, ban sé
khong thay hét tic ddong cta ching dén téc do, chi phi va niém tin.

Vily do d6, trong cac 16p hoi thao chuyén dé ching t6i thwong t6
chirc tro ChO’i mo phong. Ching toi phét cho moi ngwoi trong ban mot
b0 bai tay gom nhu'ng 14 bai 4 Yéu td cot 161 va 13 Hanh vi. Sau d6
chung t6i yéu ciu ho tao thém cac la bai b6 sung néu ra nhirng tinh
huong khac c6 thé xay ra. Vi dy, néu ban tham gia vao trd choi, ban ¢6
thé tao thém mot 14 bai c6 nodi dung nhw sau:

Ban dang lam viéc trong moi trwong van hoa ddc trung ciia mot
cong ty. Ban dworc yéu cdu phdi tuan thit mot loat nhirng quy dinh
cua cong ty, nhwng nhirng quy dinh dé lai lam sai lac sw thdt va gay
mdt niém tin. Vdy ban sé lam gi?

Cé thé ban sé luon choi truede tién véi mot hay nhidu hon 4 14 bai
Yéu to cot 161 (d6 1a nhu'ng 14 bai "bit dau tir ban than ". Ban c6 thé
n01 rang: "Néu t0i dwoe noi chuyen tryre dién voi sep, truedre hét toi
can phal héi: Téi c6 diém nao dang tin nhiém? Néu t6i khong dang tin
cay, sép t0i sé it quan tam dén diéu toi noi. SEp sé khong coiy klen
cua tbila gop y Xay du'ng, ma sé coi d6 la 1o phan nan. Nhu'ng néu toi
tao ra thanh qua, néu t6i dat dwoce chi tiéu dé ra, c6 thé sep S€ san
sang ling nghe t6i hon". Do d6 ban sé cho1i 14 ba1 Diéu cot 161 thir tu:
Két qua".

Thé roi nglrm ng01 bén canh ban c6 thé choi 14 bai Hanh vi, c6 thé
1a "D6i dién voi thuee t&" hay 'Noi thang chang han. C6 thé thay ro
rang cac 14 bai Hanh vi sé phat huy két qua tot khi ban choi mot hay
nhiéu 14 bai 4 Yéu to cot 101 truwedre.

Muc dich tro choi nay khéng phai dé tim ra cau tra 1oi dﬁng hay
sai, ma la nang cao nhan thire va lya chon cach giai quyét van dé mot
cach t6t nhat trong cac tinh hudng dit ra. Pé dat dwoe muc dich nay,
tro choi khong nhu'ng chi kich thich, thac day nhu'ng cuQc tranh luan
ndy sinh y trdng, n6é con lam cho moi ngwoi tinh ng khi nhan ra



rang hiéu mot van dé trén khai niém va hiéu qua kinh nghlem thye t&€
- khi ban thue sy @8i mit véi thue t&€ dé quyét dinh va chap nhan hau
qua cda quyet dinh - 12 hai diéu hoan toan khac nhau. Nh¢ tham gia
tro choi nay, cac hoc vién hiéu sau hon n01 dung va c6 s chudn bj t6t
hon cho viée 4p dung vao thye t&€ cudc séng.

Thé nén toi khuyén ban doc nén di siu vao ndi dung cudn sach &
murc do thuce nghlem cang nhanh cang tot. Hay ap dung no ngay lap
tirc. Tan dung moi co hoi @€ hwéng dan lai cho ngu'0’1 khac. Lam nhw
vay, toi tin rang ban sé rat ngac nhién trwde két qua thu dwore. Ban sé
khong chi hiéu r6 hon strc manh cta nhu'ng diéu c6t 161 va cac hanh
vi, ma ban sé rat ngac nhién véi nhirng két qua dat dwoe mot cach
nhanh chong tir tat ca nhirng d61 twong c6 lién quan khi ban hoat
dong voi toe do ctiia niém tin.

Tém tiat 5 Lan séng Niém tin
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PHAN V. KHOI DAY NIEM TIN

Dén day t61 hy vong ban da tin diéu t6i ndi, khéng gi nhanh bang
téc do clia niém tin.

Khong gi sinh loi béng nén kinh t€ dya vao niém tin. Khong gl co
g1a tri bang tac dong rong khip ctia niém tin. Hon nita, nhu'ng co tire
cia mem tin c6 thé lam tang dang ké chat lwong ctia moi méi quan hé
& moi cip do6 trong cudc séng cia ban.

Nhlrng c6 thé ban con do du hay e ngai khi thye sy phai dit
niém tin vao nglrm khéc. C6 thé trong tham tam, ban thue sy cam
thdy khong thé t1n vao bat ctr ai khac. Co6 thé ban 16m 1én trong moi
trwong thidu niém tin. C6 thé ban da that vong nhiéu trong qué khir.
C6 thé chwra ai thyre s trao niém tin cho ban.

Trong phan cubi cung cua cudn sach nay, t61 muén chu'ng minh
v0’1 ban rang, du trong bat ¢t hoan canh nao, ban van cb thé trao giri
"niém tin sang suot Ban c6 thé nang cao kha ndng trao gui long tin
ma khong so mic phai sai [Am va bao dam c6 dwoc ¢6 tire 16m nhat
cho nhitng ngu‘m lién quan. Ban ciing c6 thé biét cach khoi phuc lai
mem tin da mat, va xay du'ng khuynh hu'O’ng biét tin cay nglr0'1 khac
vOn rat quan trong déi véi lanh dao hiéu qua va ca trong cudce song.

Ngoal viéc tré thanh ngu'oq dang tin cay va biét cach xay du'ng
nhu'ng moi quan hé tin cdy 1an nhau & moi murc @9, viéc ban co thé
dit niém tin vao nglrm khac la yeu td anh hu'O’ng manh mé nhéit c6
thé tao nén mot moi trueong tin cay tai noilam viéc cling nhw trong
gia dinh. Thye ra, vAn dé "Trao gu'l Niém tin" dwoc dwa Vao Hanh vi
thir 13 do anh hwdng dang ké cua n6 dén viée xay dyng niém tin.
Chung ta sé phan tich siu hon vin dé nay ngay dwdi day.

Nhiém vu dau tién ctia ngwoi 1anh dao 13 tao dwoe niém tin.
Chinh kha ning nay tao nén sy khac biét chu yéu gitra mot nguwdi
quan 1y va mot nha 1anh dao. Xay dung dwoc niém tin chinh 1a tao
nén nén tang cho sy thanh cong ciia moi doanh nghiép - va moi méi
quan heé.






Chwong 26. TRAO GD’I "NIEM TIN
SANG SUOT"

Tin bdt cir ai hodc khong tin ai cd déu sai lam nhw nhau.
- Tuc ngir La Ma

C6 bao gid ban cam thdy khong thé tin dwec ai d6 va vi thé da dé
mat nhiitng co hoi quan trong ca trén phwong dién ca nhan lan cong
viéc? Ban cam thay thé nao vé chuyén do6?

Khi thit sy quan tdm dén van dé nay, ban can xét dén nhitng vén
dé thyee tien lién quan dén viéc trao giri niém tin, nhw khi nao thi c6
thé tin vao mot ai d6, va bang cach nao co thé trao giri niém tin vao
ngwdi khac dé tao ra nhirng c6 tire doi dio tir niém tin cao ma khong
bi rai ro qua mirc?

Khi xét dén niém tin, chiing ta c6 thé nhan ra hai thai @6 cwe doan
thwong thiy. Mot s6 nguwdi chwa da niém tin, ho ludn nghi ngd, nén
ludn t6 ra rat thin trong. Thwong thi ho chi tin vao ban than ho. Mot
s6 ngwoi khac lai qué tin ngwdi, ho hét stre nhe da, ca tin. Ai n6i gi ho
cling tin, gdp ngwoi nao ho ciing tin. Ho nhan thire thé gid¢i qua don
gian, 4u tri, va ho thAm chi khong nghi (du mot cach hoi hot) dén sy
can thiét phai bao vé quyén loi ctia chinh ho.

Niém tin sdng suét

Thiéu tin cay Niem tin mt qudng

e —

Trao giri niém tin vao ngwdi khac c6 thé dem lai ¢6 tire 16m,
nhung cling c6 thé dan dén rdi ro nghiém trong. Vay chiing ta lam



cach nao dé co thé trao giri "niém tin sdng sudt" ma van c6 dwoc cd
tirc cao nhat va it rai ro nhat?

Toi biét mot trlrong hO’p xay ra tai mot cong ty ¢6 chu tich hoi
dong quan trj va tong giam déc cong ty rat tin twéng nhau. Tuy nhién,
dén mot ngay ong chu tich phat hién ra rang ong tong giam doc da to
chirc mot "cudc ddo chinh" nho trong cong ty. Ong ta 16i kéo mot s
nhan vat 1anh dao trong cong ty dé thye hién muyc dich chuyén hu'O’ng
hoat dong ctaa cong ty khac voi phu'O’ng hu‘O’ng ma 6ng chu tich (d6ng
thoi la nguoi sing. lap cong ty) va hoi dong quan tri da hoach dinh.
Viéc nay da 1am do vé niém tin gitta hai ngu‘0'1 Vi chu tich hét stre
that vong vi cam thay bi phan boi. Téng glam déc bi sa thai, va cong ty
dwore ciu tric lai. Quan hé nghe nghiép gitra vi chu tich va tong giam
doc chdm ditt, ho dwong ai nay di.

Tuy nhién, vi tinh ban hai ngwoi da gan bo voi nhau nhiéu nim
trwde, nén ho ¢d gang khoi phuc lai niém tin trong moi quan hé ca
nhan. Trai qua nhiéu thang trao d6i y kién, xin 16i chan thanh tham
chi ¢6 ca nwée mét, cudi cung ho ciing tha thir cho nhau va ndi lai mai
quan hé than thiét xwa kia ctia ho.

Cé Ian, 6ng cyu tong giam d6c dén gip ong cha tich hoi dong
quan tri voi mot dé nghi hop tac. Trwde khi thio ludn nghiém tic,
ong chu tich no6i dirt khoét: "Toi danh gi4 cao m6i quan tAm cua anh.
T6i sé€ lam viéc véi anh voi twe cach ca nhan hay quan hé nhw ngu'0’1
trong gia dinh. T6i c6 thé cung tham gia vé1i anh trong uy ban xa hoi
cua hoi dong thanh phd. Toi co the lam chu tich néu anh 14 thanh
vién; hodc t6i 1am thanh vién néu anh 1am cha tich cta uy ban dé.
Nhlrng t6i quyét dinh sé khong hop tac kinh doanh v61 anh nira".

Cudi cung thi 6ng chu tich da st dung dén "niém tin sdng sudt".
Ong da khong tra daia, cling khong nu01 long trc gian. Ong da tha thir
va 1am hét strc minh de khoi phyc niém tin & mirc do c6 thé véi ngudi
vira la d6i tac kinh doanh vira 1a ban. Nhu'ng ong khong thé quén bai
hoc rat ra tir viéc da xay ra. Néu 6 ong cam thay khong thé yén tam tin
twdng trong viée gi, ong sé tir choi va rat lui.

Co caAu "Niém tin sang suot"

Cudc s6ng day nhirng rai ro. Tuy nhién, nhw st gia noi tiéng va
gido sw luat Stephen Carter nhan xét: "Tw twdng van minh gom c¢6 hai



phén: thai @0 rong lwong du phai tra gia dit, va tin cay du biét c6 rai
ro".

Vi thé muc dich khong phai l1a tranh rui ro. Thll' nhéit, ban khong
thé tranh dworc no; va thir hai, ban cling khong muén vi chap nhan rui
ro la mot phan co ban cua cudc song. Thay vao dd, muc dich caa
chung ta la d6i pho véi rai ro mot cach khon ngoan, lam sao dé viéc
dat nlem tin vao nguwdi khac lau dai van tranh dwoc nhitng khoan
thué niém tin va tao ra c6 tirc 16n nhat.

Biét cach dat "niém tin sdng sudt" vao ngwoi khéc 1a mot ham sO
bao gom hai yéu t0 - khuynh erO'ng tin cay va kha nang phan tich -
dworc thé hién trong so 6 co cAu "niém tin sang suét" nhw hinh minh
hoa tai trang 413.

"Khuynh hwéng tin ciy" chu yéu 1a van dé tinh cam. D6 1a khuynh
hwéng tin rdng moi ngwdi déu dang tin ciy va y mudn dwoc dit niém
tin vao ngwdi khac khong can chiat din do. Mire do ctia khuynh
hwéng nay tuy thudc vao tinh cach riéng cua ban, vao thai do tin
twong ma nhitng ngwdi 6 vai tro quan trong nhat déi véoi cude doi
ban da danh cho ban, hay vao sy trai nghiém cua chinh ban (tot hay
x4u) khi @it niém tin vao ngwoi khac - hodc nhiéu kha ning hon ca, 1a
sw két hop clia nhitng yéu t6 nay.

"Kha ning phén tich" chi yéu 1a van dé thudc vé khéi 6c. Do 1a
kha nang phan tich danh gia, khai quat, cAn nhic hu qua va cac kha
nang xay ra, va dwa ra cac quyét dinh va g1a1 phap hop 1y. Nhw da noi,
murc d6 ctia "kha nang phan tich sang suot" cua ban c6 thé phu thudce
vao nhiéu yéu t6 hay sy két hop cta nhiéu yéu td, trong dé ¢6 ning
khiéu tw nhién hay kha ning, trinh d hoc vin va cach tw duy cua ban,
phong cach va/hodc kinh nghiém s6ng ctia ban.

Mot kinh nghiem VO’i cac con trai t6i la Christian va Britain da
chlrng minh rd cd hai yéu t6 ndy. Vao mot ngay, toi dan hai dira di cau
ca. Hom doé rat vui, sau do chung t6i di kiém cai gi @6 dé &n. Britain
(luc do 5 tu01 va tré con & tudbi d6 co khuynh h1r0’ng rat tin ngu’oq) da
cam omn t6i réi rit. Cu ciu noi: "Con cdm on bd. CAm on b6 nh1eu lam!
B0 1a ngwdi cha tot nhat trén dod!". Con Christian (Idce d@6 9 tuoi, da
biét phan tich homn) bao em n6: "Nay, Britain, em khong thé noi bo la
ngwoi cha tot nhét trén doi. Em khong biét do thoi, con rat nhiéu
ngwoi cha tot trén dod nay". Thé roi chot nhan ra cin néi ciia n6 ¢b



thé 1am t6i phat ¥, né voi néi thém: "Anh c4 ring bo 1a ngwoi cha tot
nhit xép thir chin trén thé giéi!".

Khi ban nghi vé hai yéu td ndy - khuynh hwémg tin ciy va kha
nang phan tich - ban sé danh gia ban than minh nhw thé nao d6i véi
moi yéu t6? Ban 1a ngwoi c6 khuynh hwéng dé dang tin ngudi, hay
ban luén ngd vire ngwdi khace va song khép kin. Ban ¢6 khuynh hwéng
phan tich, khai quat va can nhic moi chuyén hay ban chi quan tAim
qua loa nhitng van dé ric rdi va dé ching ct thé qua di?

Theo ban thi khuynh hwéng hién nay cia ban lam gia ting hay
suy giam kha ning dit "niém tin sdng sudt" cia ban dé€n mirc nio?
Hay nhin vao sor @0, ban sé ngac nhién day!

Vung 1 (Khuynh huwéng tin cdy cao; Kha nang phén tich thap) 1a
vung biéu thi "Niém tin mu quang" cta sy nhe da, ca tin. D6 goi la
quan diém Pollyanna, quan diém ctia nhitng ngwoi san sang tin ciy
bat ctr ai mot cach vo tw. Dy 1a noi ching ta tim thay nhitng nguoi
nhe da ngay cang nhiéu - nhirng ngwdi nay rat dé bi méc lira trong cac
tro tiép thi, dau tw lira ddo trén Internet va nhiéu tro gian xao khéc.
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Vung 2 (Khuynh hwéng tin ciy cao; Kha ndng phan tich cao) 1a
vung biéu thi "Niém tin sang sudt" ctia nhirng ngwdoi biét suy xét. Day
14 noi ban két hop khuynh hwéng tin cay véi kha ning phan tich dé
kiém soat rai ro mot cach khon ngoan. Pay 1a noi ban cé sy suy xét
sang sudt trong kinh doanh va ca kha ning danh gia vé con ngudi,
trong do6 c6 ca viée tin dung ban ning va tryee gide. Néu ban co
khuynh hwéng khéng mudn tin ai, trire gide va ban ning sé thién vé
méch bao ban khong nén tin & nguwoi khac. Ngwore lai, khong ¢6 kha
nang phan tich, ban s nham lan khuynh hwéng tin ciy véi tryee giace
va ban néng. Chinh vi vdy, viéc két hop kha ning phan tich cao voi
khuynh hwéng tin ciy cao s€ ting strc manh caa tryc gidc va ban nang
gitip chiing ta c6 dwoe kha ning suy xét sang suot.

Niém tin sang su6t khong c6 nghia 1a ban tin vao tit cd moi
nguwdi. Tuy hoan canh, sy phan doan ctia ban c6 thé sé quyét dinh
khéng tin hoac chi tin & mét mirc do gidi han - nhw vi chu tich hoi
d6ng quan tri 3 1am vé1i cyru tong giam ddc trong vi du néu trén.



Hay tin, nhung phdi kiém chitng.

- RONALD REAGAN

\- J

Ving 3 (Khuynh hwéng tin cy thap; Khd ning phan tich thap) la
vung biéu thi sy "Khong tin twong" vi do du. Nhitng ngwoi thuodce
nhém nay ¢6 khuynh hwémng khong tin ai. Vi kha ning phan tich thap,
ho c6 khuynh hwéng khéng tin ngay ca ban than minh. Ving nay
dwoe dic trung boi cie hanh vi lwong 1w, bat an, muén tw vé, lo au,
khong dirt khoat va thu dong.

Vung 4 (Khuynh hwéng tin cay thdp; Kha ning phan tich cao) la
vung biéu thi thai @0 "Thiéu niém tin" do ngd vire. Nhitng nguwdoi
thudc nhom nay rat than trong khi trao giri niém tin hodc khéng tin ai
ca. Trén thye t€, c6 mot s6 nguwoi qué da nghi dé€n mrc khéng dam tin
ai trir ban than minh. Nhu'ng ngwoi thudéc nhom nay c6 khuynh
hwéng dya han vao kha ning phan tich (thu'O’ng la cia ban than ho)
dé danh gia, quyét dinh, hay thue hién diéu gi.

Bay gid, sé la diéu khién ban phai ngac nhién. Xét dén viéc dat
niém tin vao ngwoi khac, theo ban thi viing nao trén day c6 rai ro 16m
nhAt?

Hién nhién, Vung 1 (Nhe da, ca tin) c6 rui ro rat 1é6m. Néu ban tin

b4t ctr ai ma khong can suy xét gi, khong sém thi muon, ban sé bi ton
hai.

Vung 3 (Lwong lw) ro rang 1a mot that bai. Véi Kha ning phan
tich thip va Khuynh hwéng tin ciy thip, ban sé chi vin dung dwoc hai
yéu t6 nay & mirc do thap nhat. Két qua sé rit thip do ri ro cao.

Diéu giy ngac nhién nhat cho hau hét moi ngwdi 14 Vung 4 (Ngor
vire).

Nhiéu ngwoi thwdmg nghi day 1a viing ¢6 rui ro thip nhit. Day 1a
viing ma ngwoi ta phén tich, tinh toan va can nhac cic vdn dé mot.
cach thén trong. Vi ban nghi ngO’ va canh giac nén ban sé khéng de
dat niém tin vao ai cad. Ban muén nim chic moi thir trong tay, va co
ging cht dong kiém soat moi viéc.



Ving ndy bé ngoai trong co6 vé it rii ro, nhung thue ra lai 13 ving
c6 rui ro cao nhat. Khi ban qua da nghi, ban sé phai x4¢c minh moi
thir, phan tich moi thir - va nhw thé tdc d6 sé giam va chi phi sé ting.
Ngoai ra, ban sé con mat nhiéu co hoi. Ban cit dat sy hop tac va hiép
Iye véi nguwoi khace. Sy phén tich duy nh4t ma ban dang str dung hoan
toan  mang tinh chu quan caa ban than ban, ma du ban tin hay khong,
do cling chi la sy phan tich day han ché& va khap khiéng; c6 thé ban
khong nhén ra diéu d6 vi ban da co 14p minh khoi nhu'ng suy nghi, y
twéng, sw khon ngoan, va quan diém quy gia ctia moi ngwoi xung
quanh.

Cudi cung thi cac nha quan ly vi mo6 chi tin vao ban than minh chi
c6 thé dwa cong ty cia ho tién dén mire giéi han ciia kha ning ban
than ho ma thoi. Ho khong thé nang cao kha nang cua ban than.
Ngoai ra, ho con lam ngwoi khac mét maéi khi cung lam viéc. Ho c6
nguy cor de mét di nhitng ngu'oq gioi nhit va tai ndng nhAt vi nhiing
ngwdi ndy sé khong thé 1am viéc trong mot mdi tredmng kiém soat qua
chat ché.

To1 ¢6 biét mot chu doanh nghiép ludn ngd vire nhén vién 14y cip
tai san ctia minh d€n mitre ¢t tra xét ho hau nhw hang ngay. Tham chi
thinh thoang 6ng ta con kham xét ngwoi cia cac nhan vién khi ho ra
vé, vi Ong ta tin rdng nhin vién lu6n tim cich trom tai san cta 6ng ta.
Trén thye t€ thi khong c6 ai nhw Vay, nhuwng hanh vi ngo vue cua 6ng
da day nhirng ngu'oq g101 nhét ra divi ho khong thé chiu du'ng mot
moi trrdong lam viée thiéu sy tin twdéng va xic pham con ngwoi nhw
vay.

Cac nha lanh dao va quén l}’f thudce meg 4 cling gy ra nhiéu loai
thue phat sinh tir viée thi€u niém tin ma ching ta da ban dén & phan
niém tin trong t6 chire. Mit khac, ho ciing 1am mét di nhitng c6 tire tir
long tin cao nhw sang kién d6i méi, tinh than hop tac, sy phoi hop va
long trung thanh. biéu dang bubn 1a d6i khi chinh sy ngO' vuc cua ho
lam ndy sinh nhitng hanh vi ma ho lo s¢, va khién ho cang tin vao sw
ngd vire cia ban than. Véi cach d6i xt véi nhan vién nhuw thé ho 1a
nhu’ng ngwoi khong dang tin cay, nhu'ng ngwoilanh dao va quan Iy da
v0 tinh tao ra tinh trang thong dong va suy thodi tir sy mat niém tin
trong t6 chirc nhw David Packard da néi dén hanh vi cia ong chu
trirdre day cua ong khi khoa ta dung cy. Nhw 6ng da ndj, "nhiéu nhin
vién nhan thé mudn phan khang bang cach chtrng mlnh hanh vi ngor
vire cia cong ty la dang".



Dic biét d6i v&i nha 1anh dao, nguy co roi vao Vung 4 1a rat 16m.
D6 1a nguy cor vé tAim nhin han hep, thiéu sy cong tac, khong thu hat
dwoc nhitng tai nang, va danh mat co hoi. bo la nguy cor ton that boi
nhitng khoan thué tir st thiéu niém tin Va d€ mat c6 tirc niém tin. Po6
141y do vi sao - trong nén kinh t& toan ciu cta "thé giéi phang"- thai
do khong tin twéng ngwoi khac thwong dwrgre xem 1a nguy co’ lém
nhat.

4 N\

Se khong ich lm gl khi thué ngwm c6 kién thirc chuyén
moén cao dé roi glam sat nhdt cir nhdt dong cua ho. Do la
nguyén ljj ciia niém tin. Moi ngwdi khong chi cdan dwoec tin
cdy trong cong viéc, ma ho cdn phdi biét tin cdy lan nhau
nira. Cong viéc tri thirc mudn thanh céng doi héi phdi c6
sw cOng tac cia nhiéu ngwoi khac.

- MICHAEL SKAPINKER, BIEN TAP VIEN, FINANCIAL
TIMES

\- 4

Vay tai sao ngwoi ta lai roi vao Ving 4? Déi véi mot s6 nglr0’1 do
c6 thé do phong cach - véi khuynh hwéng qua chuy Vao chi tiét, chu
nghla cau toan, hay 101 quan ly qué chi li. D01 voi mot sO nglr0'1 khac
c6 thé 1a do ¥ thire c6 hu'u co ban do thi€u niém tin & con nguwdi. Co
thé ho thue sy nghl rang ban than ho t6t hon, thong minh hon moi
nguoi. Clng co thé ho chi tin vao ban than ho ma thoi. Hodc c6 thé ho
da tu'ng bi ton thu’O’ng trong qua khir khién ho tré thanh da ngh1 thai
qua. Hodc cung cO thé chua c6 ai thyre sy tin ho. Du vo1ly do g, thi
cach cw xtr ctia ho thé hién quan diém cho rang nguoi khac khong
dang tin tu’O'ng Néu ho khong co bién phap can thiét dé thay d6i nhan
thirc d6, ho sé mai mai bi sa lay & Ving 4 day ri ro, tdc d6 cham va
chi phi cao.

4 )

Ban c6 thé b hira néu ban qud tin ngwori, nhung ban sé
phdi séng trong sw giay vo néu ban khéng du niém tin.

- FRANK CRANE, TAC GIA VA NHA BAO

\- )

bén day, ban thiy rang no1i c6 rii to thdp nhat va loi ich cao nhét
la Ving 2 ctia Niém tin sang suo6t (Suy xét). Tai d6 sw rui ro tuy van co



nhlrng chl’mg ta c6 thé giam thiéu Va kiém soat bang sir khon ngoan,
sang sudt ctia minh. Ban khong chi can c6 kha ning phan tich c4 nhan
dé danh gia va xem xét cac van dé mot cach than trong, ma con phai
co khuynh hwéng tin ciy ngudi khac dé cb thé khai thac, khuyén
khich va nhan dworc sy hiép lye ctia kha nang sang tao va suy xét tir
ngwoi khac. Nho do trong Vung 2, kha nang "Suy xét" dwoc nhan lén
dang ké. Khuynh hu'0’ng tin cay cta ban cling dwrgre nhan 1é€n gap boi
khi né6 tré thanh chit xdc tac tao ra khuynh hwémng twong tw noi
nguwoi khac, va ho thye sy muén song véi niém tin do.

N6i cach khac, Vung 2 1a viing s6ng dong nhat. Kha ning phan
tich cao va khuynh hwéng tin cay cao khong chi tao ra kha nang suy
xét chinh xac, ma con tao ra sy chung strc nang dong tao nén mot kha
nang vo tan.

Ban nén nh& rang, c6 niém tin sang sudt khéng nhat thiét 1a ban
phai t1n ai d6. Ban co thé quyét dinh gioi han long tin hodc khong dat
chit niém tin ndo gidng nhw ban c6 thé da lam o Vung 4. Nhu'ng du
nhiig quyét dinh nhw thé ctia ban ¢6 vé gidng nhau, viéc xuit phat tir
Vung 2 s€ tao sw khac biét hoan toan vi ban than hanh vi trong viung
nay hau nhw ludn tao dwge niém tin.

Xac dinh cac yéu té niém tin

Co cdu Niém tin sang sudt co6 thé vira 1 cong cu dé chan doan vira
14 cong cu dé trj liéu rat hiru ich.

Vé kha ning phan tich, c¢6 3 bién s6 co ban ma ban c6 thé st dung
bang cach néu ra nhitng cau hai sau:

1. Cohoi la gi (1a hoan canh hay nhiém vu dang thyre hién)?
2. Rii ro c6 thé co 1 gi?

« Nhitng két cuc co thé xay ra 1a gi?

« Nhirng két cuc nao 1a chic chian?

« TAm quan trong va kha ning trong thiy cta cac két cuc?

3. Kha nang Tin nhiém (tinh cach/nang luc) cia nhitng nguwoi co6



lién quan la gi?

Bay gi¢r chiing ta hay xem nhirng cau hoi nay giup gi cho chiung ta
trong viéc xac dinh niém tin sang sudt trong thuyre t&€ cudc séng. Ban
con nhé trai nghiém cia t6i véi c6 bé Anna Humphries trong doi
bong Little League? Néu ap dung cic cau héi vé kha nang phan tich,
chiing ta sé hai:

"Co hoi & day la gi?". Chire vo dich ctia doi bong dang 1am nguy,
déy la tran d&u cudi cung, Anna khong du trinh d6 va kinh nghiém
nhw cac cau thia khéac, t6i da cho ¢6 bé choi trong khodng thoi g1an
theo ding diéu 1& g1a1 Little League, vi th& t6i c6 thé dé dang goi cau
tha khac vao thay thé.

"Rai ro la gi?". Chung t6i c6 thé thing hoic thua. Ca doi bong co
thé rat vui mu'ng hay v ciing that vong. Anna c6 thé cam thay minh
la ng1r0’1 chién thang, hodcla nguyen nhén that bai cta doi bong -
hodc co bé co the cam thiy rang néu khong vi tinh thé khong con s
lwra chon, t6i vAn khong tin ¢6 bé c¢6 thé 1am dwoce ditu can lam. T01 co
thé dwoe xem 14 mot ngu'0’1 hung hay cung c6 thé 1a mot ké dién ro.
Va mic du két qua thi d4u cua doi bong cip quin chang quan trong g1
lam d6i voi moi ngwdi, nhung noé lai rat quan trong d6i véoi Anna, cac
cau thi, va nhitng ngwdi 6 lién quan.

"Syr tin nhiém cta nhu'ng ngwoi co hen quan la gl‘?" T4t ca thanh
vién cua doi la nhu'ng cau thi nhi xuit sic, cac em da no lyre rén luyén
k¥ ning dé thi dau trong tran chung két nay Tinh cach cta Anna
khong chi thé hién qua hanh vi cta m1nh ma con thé hién & long diing
cam khi quyét dinh thi d4u véi cac cau thi nam. Tuy nhién, ning lue
ctia em chwa bang céc ciu thi khéc.

Dura vao céc cau tra 101 doi vdi ba cau hoi trén, ndi cach khéc, chi
don thuin dwa vao sy phan tich bang 1y tri, c6 thé nhiéu huan luyén
vién khac s€ quyét dinh dwa cau tha khac vao thay ¢ nhirng phit chot
khi ma kha nang doat chirc vo dich van chwa nga ngi.

Nhu'ng xét dén yéu to thir hai d6 1a khuynh huong niém tin. Yéu
t6 d6 c6 tinh chat khac han véi sy phan tich ly tri; n6 hen quan dén
nhiéu cam xtc ban nang tw ngh1 ngo den than trong roi dén phong
khoang. Xem biéu 6 mé rong ctia co cdu niém tin sang sudt dwédi
day.
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T61 khong chat nghi ngd ddng cor hay ¥ dinh ctia Anna (ma khi két
hop v61 két qua phén tich cua toi, ¢6 1€ vi tri clia toi sé ndm trong
Vung 4). R6 rang, toi da tin vao tinh cach caa c6 bé.

T6i da than trong dit niém tin vao cic kha ning chuyén mon va
kha ning dem lai két qua ctia em (ndi cach khéc, tin vao niang lyc cua
em), vi 1€ @6 vi tri ctia toi thudc phia trén cia Vung 4, hay phan dwéi
cua vung 2.

_ Tuy nhién, t6i da hao phong dat niém tin ciia minh vao Anna. Té6i
hiéu rang day c6 thé 1a mot thoi khice mang tinh quyét dinh trong
cudc do1i em.

Mic du t6i khong c6 thoi gian d6 xem xét ki tat ca nhitng yéu td
nay tai sin bong ngay hém d6, nhung nhirng yéu té do6 da phat huy
tac dung khi t6i nhanh chong bién thoi khic dwa ra quyét dinh thanh
thoi khic ctia niém tin. Va toi tin rang sy lwa chon @6 cua toi ro rang



12 ndm trong Vung 2 cia niém tin sang sudt. Nhor mot phan vao quyét
dinh do, chiing t6i da chién thang, moi ngwoi trong doi déu vui mirng
va Anna da c6 mot sy trai nghiém quan trong day y nghia.

Liéu t6i van c6 thé tin ring quyét dinh cta t6i 1a tmg dung cta
niém tin sang su6t khong néu ching téi thua tran ddu hém d6? Vang,
t6i van tin nhuw Vay Toi tin rang quyét dinh do kh()ng chi giri thong
dlep dén Anna, ma con dén moi ngwoi trong doi rang toi tin twéng ho
va sé ung ho ho, bat ké két qua nhw thé nao. Chién thang trong tran
d4u thé thao khong phai 1a van dé quan trong duy nhat. Biéu khong
kém quan trong 1a cach nhén thirc cia cAc em vé nhitng nd lyc cta
minh, va tic dong cua sy trai nghiém ctia mot thanh vién trong doi
bong dén sy tw tin va kha ning nhin ra minh dwore tin ciy va biét tin
cay nguoi khac trong sudt cude doi clia cic em sau nay.

Nguyén tic chung trong viéc giri gdm niém tin 1a cin trao gui
niém tin c6 diéu kién cho nhirng nglré’i dang tin cay, va sin sang trao
gui niém tin hon cho nhu'ng ngu‘0’1 ma hanh dong caa ho da dworc
kiém chirng. Can lwu § rang ngay ca khi ban trao giri niém tin mot
cach dé dai, thi van luén phai x4c dinh trach nhiém vi d6 12 nguyén tic
thye sy nang cao niém tin.

Kiém soat rui ro

Quyet dinh trao gu'l nlem tin hay khong lu6n ludn 1a mot van de
thudc Ve kiém soat rui ro. Dé hiéu rd hon diéu nay, ching ta quay lai
mot s6 vi du t61 dd néu ra & phan trwde va xem xét ching dwdi goe do
cua co’ cAu niém tin.

Trwée hét, ching ta nhin lai vu Warren Buffett mua lai cong ty
McLane Distribution tir Wal-Mart. Cor héi & day la viéc mua lai cong
ty hira hen nhiéu tiém néng. Viéc khong tié€n hanh diéu tra x4c minh
d6i véi hau hét moi ngwdi c6 vé hét sire rii ro. Nhung trong trrdmg
hop nay rui ro lai khong 16m nhw cac treong hop thong thwong. Wal-
Mart 12 mot cong ty dai chting, chiu anh hwong cua céac luat 1€, quy tic
va dit dwdi sy gidm sat ky cia cong ching. Hon nira, uy tin vé tinh
cach va nang luc cua nhfmg ngwdi lam viée bén cong ty Wal-Mart rit
cao. Ngoal ra, danh tleng va anh hwong cia ban than Buffett cling rat
16m, va no6i that rang chang c6 ai dam ltra gat Warren Buffett trong
mot vu lam &n c6ng khai nhw thé nay. Do d6 Buffett da quyét dinh dat
niém tin mot cach dé dang va théa thuin giao kéo chi bang cai bt tay



ma khéng tién hanh diéu tra x4c minh, nho 6 da day nhanh cong
viéc va glam chi phi rat nhiéu. Phai chang day 1a nlem tin sang suot?
T4t nhién roi. D6 1a Vung 2 trong biéu d6 co cAu niém tin sang suot.

Bay gior chiing ta hay xét dén mot vi du khéc, d6 la tru'(‘)'ng hop.
nglrm phu nir t6i da nhic den o chu’O’ng noi vé hanh vi "Biét dat niém
tin vao nglr0’1 khac" trong . s6 13 Hanh vi. Han ban con nhé vi tong
glam ddc diéu hanh cua cong ty ma ba quyet dinh mua lai da khong
muén ky hop dong lam viéc moi. Ong ta no6i: "Ba mua cong ty caa toi,
nén ba phai tin t61." Ba da tin va két qua hét strc tham hai. DAy c6 phai
la niém t1n sang sudt khong9 Hoan toan khong. Trong tru'ong hop
nay, ba 4 ay khong c6 dwore tAm anh hwéng 1é6m nhw Buffett va 6ng tong
giam doc nay cung khong c6 dwoe uy tin hay trach nhlem xa hoi lén
nhw cic nhin vién ciia Wal- Mart. Do d6 trao giri niém tin mot cach
dé dai ma khong chat than trong trong tru’O’ng hO’p nay khong thé
hién sy suy xét dtng dan. Trwomg hop nay roivao Vung 1 véi khuynh
hu'O’ng tin c4y cao, kha nang phan tich thap, mot kiéu giao dich "nhe
da, ca tin".

Mot vi du khac 1a trwedmg hop toi giti gdm niém tin vao Stephen,
con trai t6i va cho phép n6 14i chiéc 6 t6 ctia gia dinh. RS rang rai ro
trong trweong hop nay rat 1om. (N6i cho ciing, n6 van con 1a mot thiéu
nlen') Tuy nhién, rdi ro phan nao giam di do thang bé néi chung la
dtra co thiény, da hoc lai xe va da qua cac ky thi dé dwoe cap bang lai
xe. Ngoai ra, chung t6i con c6 ban théa thuan quy dinh ro hau qua
néu noé co hanh vi sai trai hay nhitng Iwa chon khong dang. Stephen
da sai vi 14i xe qua nhanh. Theo thoa thuén, truwée hét n6 phai chiu
trach nhiém xtr Iy hdu qua do lya chon sai JAm ctia minh. Liéu day c6
phai 1a niém tin sdng sudt khong? To6i nghi dting nhw viy. Chic chin
no6 sang sudt hon so véi cae phwrong 4n khac nhw dit niém tin vo diéu
kién (Vung 1) hay khong dit chat niém tin nao.

Khi lam cha me, ban lu6én ludn phai d6i méit voi van dé dit niém
tin vao con cai, va doi khi viéc nay doi héi phai hét strc linh dong khi
bon tré bit dau trlrong thanh. Tdi nhén ra diéu dic biét hitu ich cho
cac béc cha me, ho nén nd lye dé chi dong & trong Vung 2 clia co’ ciu
niém tin sang su6t - nghia la phal co khuynh hwéng tin cay cao,
nhlrng dong thoi cung phai c6 kha nang phan tich cao dé viéce dat
mem tin vao tré co thé khuyen khich va giap d& chung biét tran trong
niém tin va phat trién kha niing diéu khién hanh vi vé1i ¥ thite trach
nhiém cao.



R6 rang, con c6 nhiéu quan diém khac nhau ngay ca trong ving 2.
Tuy theo tirng tinh huong, viéc suy xét niém tln sang sudt c6 thé bao
gom bat ky phwong 4n nio tir viéc dit hét niém tin cho den viéc
khong dit chiit niém tin nao, hay dit niém tin vao mot so phlrong
dién c6t 161 nhat dinh (nhw Tmh chinh trye, Y dinh va Kha ning
chang han) nhung khong dit niém tin & nhu'ng phu'O’ng dién khac (vi
du nhw Ket qua). Diéu @6 doi héi phal tinh dén nhu'ng cO tire chung
cua cac méi quan hé tin cay cao, cung nhw tinh dén hoan canh cu thé,
s rui ro, tinh cach va nang lyre ctia nhung nglr0’1 co lién quan. N6 la
sw két hO’p khuynh erO'ng tin cay véi kha niang phan tich dé co thé t6i
da héa cac co tirc va gidm thiéu rdi ro.

4 N\

Nb6i Gm dnh vé viéc do lrong la mot van dé. Cé nhitng cai
chung ta c6 thé suy xét thay cho thwé-c do. Nhu'ng trén dot
c6 mot s6 didu rdt quan trong khong thé nao do liwong
dworc.

- HENRY MINTZBERG, TAC GIA VA GIAO SU’

\- J

Vi sao nhiéu nha quan ly dworc tin cay khong bao gio tro
thanh nha lanh dao

Trong sudt cudn sach nay, toi da noéi rang 1anh dao 1a dat dwoce két
qua theo cach x4y dung niém tin. Nhiéu nha quan Iy dwee tin ciy - ho
la nhitng ngwoi dang tin cdy nho ¢6 tinh cach t6t va nang lye chuyén
mon cao - nhung kh6ng bao gi¢ tré thanh "nha lanh dao” chi vi ho
khong biét cach trao gm niém tin sang suot. Ho chu yéu hoat dong
trong Vung 4 - Vung ngd vire. Ho c6 thé trao quyén, hay glao nhiém vu
cho ngu’oq khac vo1i nhu’ng diéu kién dé hoan thanh cong viéc. Ho c6
thé trao gu'l niém tin gia tao - no6i cach khéac, ho trao giri niém tin chi
béng 101 noi suong, nhwng thyre ra lai kiém soat chit ché moi hoat
dong ctia ngwoi khac. Ho khong thye sy giao pho. Ho khong pho thac
(tin cay trao trach nhiém) quyén chu dong cho ngwoi khac, dé ngwoi
du’O’c pho thac co y thirc 1am chu va tinh than trach nhiém, tin dung
nguon lu'c 16m nhat caa ho, va tao ra moi trwedong san sinh nhirng co
tire tir niém tin cao.

Ban c6 thé cam thdy ring viéc trao quyén thién vé Iy tri, con viéc
pho théc lai mang tinh ban ning. Nhitng ngwoi khong biét tin vao



ngwdi khac sé khong thé tré thanh nha 1anh dao dtng nghia trong
cong viéc cting nhw trong gia dinh.

Khi két thac mot 16p hoce, c6 mot ngwdoi dan 6ng 1a ¢6 vAn sip
nghi huu ctia mot cong ty dén gdp t6i va nodi: "Pwoce dao tao va trai
qua nhiéu kinh nghiém trong nganh phép 1y nén t6i c6 khuynh hwéng
khong tin ai ca. Co nhu'ng ldc khuynh hu'O’ng nay rat c6 ich cho t6i,
nhu'ng nhiéu khi n6 cung gay cho toi nhiéu ric roi dang ké. N6 lam toi
bi sa lay vao nhlrng moi quan hé tranh chap phap ly ton kém va mat
nhiéu thoi gian, né khién t6i bi ton th1r0’ng ning né trong cac moi
quan hé ca nhan khi t6i 4p dung nép suy nghi trong nghé nghiép vao
cudc séng ca nhan. Gid day toi dang bit ddu mot sy nghiép méi, va
toi rat hirmg th voi § twéng khéi dau bang khuynh hlrc’)’ng tin cdy. Toi
khong ro két qua sé ra sao, nhung toi tin vao 1¢1 ich cua n6. 6 1a mot
diém xudt phat tot".

T6i hoan toan dong ¥ véi 6ng d6 1a mot diém xuat phat tot.

Nhiém vu quan trong s6 mot ctia mot nha 1anh dao 1a gay niém
tin. Diéu do sé gitp khuyé'n khich sy cong hién t6i da kha ning séng
tao va nang luc cia moi ca nhan va tao ra moi tru'O’ng c6 do tin cay
cao, & d6 moi ngu‘0'1 c6 thé cung lam viéc véi nhau ¢6 hiéu qua biéu
nay ddng véi ca quan hé trong céng viée 1an quan hé trong gia dinh.

- ~
Diéu trwéee tién cac nha lanh dao cdn lam la gay dwoc
niém tin.

- DOUG CONANT, CEO, CAMPBELL SOUP COMPANY

\- J

Vay ban 1am cach nao dé gy dwoc niém tin? Ban hay lam tat ca
nhiing gi ma ching ta da ban dén trong sudt cudn sach nay. Trwée
hét, ban hay bat dau xay dumg niém tin tir bin than minh va uy tin
riéng ctia ban (bang 4 Yéu t6 cot 161). K€ do, ban gy dyng niém tin
béng cach cw xir voi ngwdi khic bang nhu'ng hinh thirc xay dyng niém
tin (ap dung 13 Hanh vi), ké ca viéc dat niém tin vao nguoi khac co
chu y va khon ngoan (ap dung niém tin sang suot) Néu ban c6 vai tro
lanh dao 16n hon, hay st dung 4 Y&u t6 c6t 16i va 13 Hanh vi @€ tao ra
st lién két trong "td chirc" ctia ban (viéc kinh doanh, phong ban,
nhom lam viéce, hay gia dinh), danh tié€ng trén thi trwong, va sy 06ng



hién cho th€ gi4i. Khi ban thyre hién nhiing cong viéc nay, ban sé dat
dwoce két qua dan dén sy tin twdng va niém tin.

Mot s6 nha lanh dao c6 phong cach di qua sau vao chi tiét dén
mrc du ho khong han 1a nha quan 1y qua chi li van c6 thé bi xem la
khong biét tin nguwoi. Xét dén cac loai thué€ do thiéu niém tin, cic nha
lanh dao nén khon ngoan xem lai phong cach cia minh dwoce moi
ngwdi nhin nhian nhw thé nao, va nhitng ngwdoi 1anh dao qua chili nén
c6 nd Iy giao tiép va thye hanh khuynh hwéng tin ciy co ban.

Mot [an nita, t6i mudn khang dinh ring dic biét trong nén kinh t&
"th& gi¢i phang" clia chiing ta, kha ning xay dung, phat trién, mé
rong va khoi phuc niém tin 14 nang lye then chét ca trong nghé nghiép
va cudc sOng ca nhan, va kha ning thiyre hién niém tin sang sudt 1a
mot phin thiét yéu cia ning lwe d6. N6 sé gitp ban tao ra sy cAn bang
virng chic va kha ning két hop gitra kha ning phén tich va khuynh
hwéng tin cdy, gitip ban c6 kha ning suy xét ding din dé ting strc
manh ban than va khuyén khich sy phat trién tai ning, kha ning sang
tao, tinh than hop lwe va sy cong hién cao nhit cua ngwdi khéc.



Chwong 27. KHOI PHUC NIEM TIN
DA MAT
Con ngwoi xdy nén qua nhiéu birc tirong nhung bdc qua it
nhirng chiéc cdu.

- Isaac Newton

Gan day t6i c6 doc mot bai bao cia mot tac gid hang dau vé linh
virc kinh doanh, 6ng viét nhw sau:

Swe thdt la ban khong thé ldy lai niém tin da mdt. Chdm hét.

Ban nghi ngo’ w? Hay nghi thdt kij vé nhirng lan ban bi phdn boi
xem. Liéu ké vo lai d6 cé tim dworc cach nao ldy lai thién cdm ciia
ban khéng? Néu ban ciing giéng nhwr hang ngan ngwoi ma toi da hoi
y kién, thi cau trd loi la khong bao gio. Niém tin chi c6é dwore mot lan
roi mdt di ciing chi mot lan.

Mot khi da mdt di, n6 sé khéng bao gior tré- lai.

Cé 1€ ban ciling da c6 nhirng trai nghiém chirng minh 1ap luan nay.
C6 thé ban di 1am mat niém tin trong cic méi quan hé nghé nghiép
hay quan hé c4 nhén, va ban da ¢ giang khéi phuc nd, nhung khong
thanh. Ho#c ¢6 ai d6 da 1am ban mat niém tin, va ban thé sé khong
bao gidr tin ngwdi d6 nira - bat ké thé nao! Hoic c6 thé ban di thé
rang tir nay sé khong bao gid tin bat cir ai nira.

Dwong nhién niém tin do v& sé gy dau dém, that vong va mat
mat. NO lam hong cac moi quan hé, sw cong tac, nhitng ké hoach, wéc
mo, va moi hinh thirc kinh doanh khac.

Toi 1a ngwoi dau tién thira nhin rdng c6 nhitng tredomg hop niém
tin khong thé khoi phuc dwore do mirc d0 xam pham qua nghiém
trong, st phan boi qué siu sic va noi dau qua 16m. Niém tin khi da tan
v sé khong c6 cach ndo han gin lai nguyén ven nhw cti. Trén thye té€,
tham chi khong c6 co hdi ndo dé ¢ ging khoi phuc lai niém tin da
mAt. Do do, t6i hoan toan dong ¥ v4i nhirng ai ndi rang cach tot nhat



la dirng bao gio cha dong xam pham niém tin. Niém tin khong phal tw
nhién ma c¢6 dwoc; ma phal mat cong stre d6 xay dung nén, dé nang
niu, quy trong, bao vé va gin giir.

Tuy nhién, ban chat cua cudc song khién tit ca ching ta sé c6 luc
phal dtng trwée van dé niém tin bi tan vo, c6 thé khong it Ian trong
cudc do1i cua ching ta. Co6 khi chting ta trot lam diéu khor dai. Ching
ta pham sai lAm trong quan hé nghé nghiép hay quan hé c4 nhan, va
sau d6 ching ta chot tinh ngo khi Tai khoan Niém tin bi can kiét hodc
tham chi bi thAm hut. Bdng chdce sy ngdr vire thé chd cho tinh than
chung strc. Mo1i lién két bi chdm dirt. Viée kinh doanh khéng con. Gia
dinh ly tdn. Y mudn trimg phat tréi day.

Lai c6 nhitng luc, chung ta c6 thé pham sai [Am mot cach v6 tinh
hay thé hién s thidu nang lyre, nhu’ng chung ta phat hién ra hanh vi
ctia minh d4 bi hiéu sai thanh sy vi pham tinh cach rat khé 14y lai.

"Hay nhin xem anh da lam gi!"

/

"Nhung t6i khong ¢d y..." "Nhung toi chi ¢6 ging..."

Nhuw ching ta da ban & phan dau trong chwong noi vé 13 Hanh vi,
khong phai chi ¢6 cach cw xir ctia ching ta méi tic dong dén niém tin,
ma niém tin con phu thudce vao cach danh gi4 ciia moi ngwdi doi voi
hanh vi cia chiing ta va nhirng két ludn ma ho rat ra tir nhirng hanh
vi do6. No6i theo 101 ctia Nietzsche: "Khoéng ¢6 s kién, ma chi c6 nhitng
y kién danh gia cac sy kién". Chiing ta nén nhé rang moi nguwoi co
khuynh hm’mg danh gia ngwdi khac dyra trén hanh vi ctia ho nhu'ng
lai danh gla ban than minh dwa vao chu dinh. Nhw Vay, hanh vi x4u
nhu*ng Xuat phét tir cht dinh t6t van c6 thé khién ngum khac cho d6
1a ¥ dinh x4u khién Tai khoan Niém tin bi sut giam va giy kho khin
cho viéc khoi phuc niém tin.

M3t khéc, c6 thé c6 nhitng lac ng1r0’1 khéc 1am mat niém tin noi
chiing ta va chung ta phai quyét dinh nén xtt Iy nhw thé nao. Co6 thé 1a
mot d6i1 tac kinh doanh lam dung quy chung, mét thanh vién trong
nhom khong hoan thanh trach nhiém, mot nha cung cap noi xau
chiing ta v&i ngwoi khac trong ngénh vo/chong tw v st dung thé tin
dung btra bai, con cai thwong xuyen vi pham quy dinh vé g10’ glac
Cach chung ta xi ly nhu'ng hanh vi xAm pham niém tin ndy sé anh
hwéng 16m dén cac mo6i quan hé va cac co hoi trong kinh doanh, cac



moi quan hé xa hoi, hanh phic ¢4 nhén va gia dinh, thAm chi anh
hwéng dén ca nhirng thé hé sau.

Vay chung ta phai lam gi?
Liéu c6 thé thye sw khdi phuc dwoe niém tin?

Liéu viéc ¢ gang khéi phuc niém tin 1a khon ngoan hay ngé
ngan?

Thach thirc chinh la co’ hdi

Nhuw toi da trinh bay trong Chwong 1, }’7 tlré’ng cho ring khong thé
khéi phuc lai niém tin mo6t khi da ddnh mét n6 1a chuyén hoang
dwong. Mac du d6 c6 thé 1a viéc rat kho, nhung trong da s6 cac
trorong hop, niém tin da mat c6 thé khoi phuc lai, va tham chi con lam
tang thém niém tin nira!

Vi duy, vao cai dém toi nhan dworc dién thoai cua canh sat moi dén
d6n dé dwa con trai t6i vé vi da 14i xe qua toc dd, niém tin cua t61 doi
voino Sup d6. Trwée 6 vor chong t6i da cd hét stre noi rd nhu'ng quy
dinh ma Stephen phai tuan theo dé dworc l4i chiéc xe cta gia dinh, va
n6 da dong y tuan theo nhirng quy dinh nay. Thé ma n6 da ty y 1ai xe
di ra ngoai va vi pham mét trong nhirng quy dinh quan trong nhéat, @6
la viéc tuan thua phap luat.

Tuy nhién, niém tin ma chtng téi trao cho Stephen truedre khi xay
ra chuyén vi pham khong nhirng dwoc kh01 phuc ma con tang trweéng
thém. T6i c6 thé néi thanh that ring niém tin cda t6i danh cho
Stephen bay gidr con manh mé hon nhiéu so véi lace trwede khi xay ra
chuyén, va mot phan tot dep cia 1y do 1a nho ching t6i d4 ciing nhau
xtr Iy van dé sau do.

Vi Stephen thira nhan 15i IAm, xin 161, va bé ra nhiéu thang 1am
viéc thém dé trang trai tién bi phat va chlu dyng hau qua do hanh vi
sai trai ciia minh, n6 da hiéu biét hon, trlrong thanh hon va quyét
tam khong lap lal sai Jam d6 nira. Uy tin c4 nhan ctua thing bé ting
1én. Stephen d3 cung ¢6 dwoe Tinh chinh trye va Muc dich tét cia
minh, tang cwong Kha nang nho tim ra nhu'ng glal phép chin chin
hon de khic phuc noi that vong trong cudc doi cua minh. Thang bé da
tao ra thanh qua, c6 thai @6 tot hon, thoi quen tot hon, 14i xe gioi



hon, tham chi dwoe cOng nhin 14 ngwdi 14i xe "an toan" nhit trong s
ban bé cling trang lira. N6 da khong hé biét rang minh da thyc hién
mot s6 trong 13 Hanh vi gy dung niém tin. Stephen da doi mit voi
thuyre t€, stra chira sai lam, tao ra két qua, gitr 101 hira va ludn tién bo.
Nho thé, n6 da cing ¢d ban chat t6t ciia minh cling nhw moi quan hé
v&i chang toi.

Vi toi da theo doi Stephen trong su6t qua trinh nay - do thing bé
da dwoce thir thach va do méi quan hé cua chl’lng toi da dwoc thw
thach, va n6 da vwrot qua dworc - nén t6i tin rang Tai khoan Niém tin
ctia chiing t6i da dworc gia ting nhiéu hon so véi treede d6. D ¢ kho
s&, nhung hoan canh do da dem lai cho Stephen Va ca vo chong toi
mot co hoi @é hoc héi, dé tién bo, va xay dwng niém tin.

Mot trong nhiing tré ngai 16m nhét trong viée xay dung va khoi
phuc niém tin 1a quan niém nodng can va ba phai cho ring cudc séng ly
twong khong hé co6 thach thive. Diéu d6 khéng ding. Ching ta thé nao
cting gdp phai thach thire. Chiing ta sé khong tranh khoi sai lam.
Nhfrng ngwoi khéc ciing sé mdic sai lam gay anh hu*c’rng dén chl’lng ta.
Cudc song la nhw thé. Van dé 1a chiing ta nén phéan rmg nhw thé nao
doi VO’l nhimg diéu nay liéu chung ta ¢6 nén wu tién cho nhu'ng cd
térc niém tin khong 16 va lau dai thay vi cho nhu'ng théa man nhét
thoi c6 dwoe tir hanh vi pha v niém tin, ¢6 gdng bién minh cho hanh
vi thi€u niém tin, nuéi dwong hiém khich, hay théai do khong biét tha
thir.

Toi tuyét doi tin rang trong hau hét cac trlrb’ng hop, wu tién cho
niém tin - chtt dong tim cach thiét 14p no, tang cu'ong no va trao gu'l
n6 mot cach khon ngoan - s€ dem lai nhu'ng ¢ tire niém tin cho ca
nhan va t6 chirc vrot xa két qua clia moi hu'ong hanh dong khéac. Vi
Vay, mic du nd Ire khoi phuc niém tin c6 thé rat kho khan, nhung do
1a viéc dang lam. Cho du khong khoi phuc dwge niém tin trong mot
moi quan hé nao d6 nhw ban mong mudn, nhung no lye khoéi phuc
niém tin ctia ban sé lam ting kha ning xay dung niém tin ctia ban
trong cac méi quan hé khéc.

Nhw trong hau hét moi khia canh khéc ctia cudc song, nhu'ng )
\(o4 nay c6 thé tao ra nhitng dién bién tich cwe khac. Thach thire va sai
[Am c6 thé tré thanh nhlrng co hoi tét nhat dé ' ching ta hoc hoi,
tru*ong thanh hon va tré nén tot dep hon. Hiéu du’O’c diéu nay, bay
gi®r hdy xem chiing ta c6 thé 1am gi dé khoi phuc niém tin - trromg



hop thir nhat, khi ching ta 1am mAt niém tin ciia ngwdi khéc, va
trwdng hop thir hai, khi ngwoi khac 1am méat niém tin cua ching ta.
Trong ca hai trwdng hop, ciu tra 101 ndm trong 4 Yéu t6 cot 101 va 13
Hanh vi. Chung khong nhu'ng glup chiing ta xy dyng niém tin ma
con c6 thé khoi phuc niém tin nira.

Khi ban danh mat niém tin caa ngwoi khac

B4t ké ban danh méat niém tin cta ngwoi khic bang hanh dong
phan bodi cb chu y, danh gia sai, do vo v, thleu nang luec, hay don gian
chi 14 sy hiéu [am thi cach thtre khoi phuc niém tin déu glong nhau -
lam ting uy tin c4 nhan cta ban va cw xtr theo hwdng tao niém tin voi
ngwoi khac.

Tuy nhién, truéc hét chung ta can hiéu rd niém tin bi mat nhw thé
nao dé biét cach ap dung cac yéu to cot 16i va nhu'ng hanh vi nham
khoi phyc niém tin. N6i chung, mat niém tin 14 do vi pham vé tinh
cach (Tinh chinh trye hay Y dinh) sé kho khéi phuc hon nhiéu so véi
mAat nfém tin do thi€u ning lye (N&ng lye hay Két qud). Nhirng vi
pham vé sy chinh trire l1a trrong h0'p kho khin nhét khi khoi phuc
niém tin trong moi méi quan hé, bt ke la quan hé ca nhan, gia dinh,
quan hé ngheé nghiép, quan hé trong to chitc, hay trén thj trwomg.

Can luu y y rang khi ban noi dén viéc khoi phuc niém t1n ban dang
de cap dén viéc thay d6i cdm nhan cta ngu'oq khéc va niém tin ctia ho
déi véi ban. Do khong phal 14 viéc ban c6 thé chtt dong dwoce, vi ban
khong thé ép budc ngwoi khac tin twéng 0’ ban. C6 thé ho dang gap
phal thach thire kh6 khan hon vi nhu'ng van dé khac trong cudc séng
ctia ho, hodc c6 thé ho hiéu sai hanh vi do thiéu nang lye ctia ban
thanh hanh vi vi pham tinh cach khién van dé tr& nén phire tap. Van
dé can Iwu ¥ 1a ban chi ¢ thé lam dworc nhu'ng diéu ndm trong kha
nang cia minh. Nhung nhw vay cting da 14 nhiéu. Va cho du ban
khong thé khoi phuc dwoce niém tin trong mot hoan canh hay mot moi
quan hé nao d6, thong qua viéc ting cwdng nhirng diéu cot 16i va thue
hién thanh thc’)i quen cac hanh vi, ban sé nang cao kha néng thiét 1ap
hay khoi phuyc niém tin trong c4c tinh huéng khac hay méi quan hé
khéc trong suét cude doi caa ban.

Vi vay chl’mg ta can lwu y rang & day chiing ta s& khong néi ve vige
"cai hoa" ngwoi khac. Ban khong lam dwoce diéu d6 dau. Nhung ban
c6 thé chirng té cho ngwdi khac thdy mot con nguwdi b uy tin, dang



tin cay va cach cw xtr gy dwoe niém tin. Klnh nghiém cho thay qua
thoi gian nhu'ng viéc lam dé khoi phuc niém tin nhw thé ¢6 tac dung
hon bat ctr bién phap nao.

Khéi phuc niém tin & moi cap do

Bay gior chung ta hay cung xem xét mot s6 vi du vé tit ca 5 Lan
séng Niém t1n va xem kha nang tin cdy va hanh vi c6 thé gitap ban
khoi phuc niém tin & moi cAp @9 nhw thé nao. Néu dé y y chung ta sé
thay trong nhiéu tru'O’ng ho'p, vrot qua thach thtrc @é giai quyét van
dé niém tin bi 6 v sé tao nén tang cho niém tin 16n hon.

Niém tin trong xa hji

Khoi phuc niém tin & cip d6 xa hoi c6 nghia la xay dyng lai niém
tin trong cac qudc gia, cac to chire, cic nganh céng nghiép, cac nganh
chuyén moén va con ngwoi néi chung. N6 bao gdom ca viéce giai toa sy
ngo vire, hoai nghi va thay bang hanh vi c6ng hién, san sinh gia tri va
ung xu dao dtrc.

C6 nhiéu dit kién cho th4y c6 thé cai thién niém tin trong xa hoi.
Khong 1au sau céc vu tai tiéng cia Enron va WorldCom, mot nghién
clru cia Watson Wyatt vao ndm 2002 cho thiy niém tin cia nhin vién
déi véi clp quan 1y chi chiém 44%. Nghién ctru thir hai cia Watson
Wyatt thyre hién sau @6 chi vai ndm cho thdy con s6 nay da ting 1én
51%. Tai mOt s6 nwédec nhw Nhat Ban, Pan Mach va Ha Lan, niém tin
trong xa hoi da ting 1én dang ké trong hai thap ky qua.

Tai Cong hoa Ireland, cac nha lanh dao trong 30 nam qua da lam
thay d6i muc tleu cia nwée nay tiwr h1r0’ng noi sang hlrong ngoai. Ho
da bién d6i quoc gia nay tll’ mot nwdce co lap vé kinh t€ thanh nwéc co
nén kinh t€ c6 quan hé qudc t€. Ho da cai cach hé thong glao duc lac
h4u dé bién Ireland thanh mot trong nhu’ng nwée ¢ nén giao duc tién
tién hang dau trén thé gi¢i. Ho da phét trién dwoce sy cin bang hai
hoa lyc Iwgng lao dong thong qua ch1r0’ng trinh cOng tac co trong
diém, thu hut tI‘O’ lai lao dong nuwéc ngoal dwa Ireland tré thanh mot
trung tAm 16m vé cong nghé, thu hit nhiéu dau tw nwde ngoai - thu
hiat 25% dau tw ctia M§ vao chau Au, trong khi dan sé cta ho chi
chiém 1% dan sd chau Au.

Nhuw nhan xét caa Thu twéng Ireland 1a Bertie Ahern: "Céng nghé



thu'c s la dong lye thic day s phat trién ctia ching t6i. N6 dem lai
niém tin cho toan thé thé hé méi ctia dan tdc Ireland. N6 gitip tao ra
cong an viéc lam va chan lai lan séng di dan nho dem lai twong lai cho
ngwoi dan ching toi'".

Cac nha lanh dao Cong hoa Ireland da lam dworc tit ca nhiing
diéu nay nho sy no lye voi tinh than chia dong va cong tac bing
nhitng hanh vi nhw 14 d61 mat voi thye t€, cu tién va tao ra thanh
qua. Nho do6, ho da xay dung nén uy tin va niém tin trén toan thé gioi
doi voi quoce gia caa ho.

Niém tin trén thwong trworng

D6i v61 niém tin trén thwong triromg, trong nhiéu trwdmg hop,
néu ban 1am mA4t niém tin ctia khach hang, ban sé khéng con co hoi
thir hai. Quyet dinh d6 hoan toan tuy thudc vao khach hang, nhirng
ngu‘0’1 c6 thé quyét dinh chdm ditt cude choi va di theo con du'0’ng
riéng ctiia ho. Nhw t61 da noéi, day 1a mot thyee t€, nhat 1a khi nguyén
nhan lam mA4t niém tin c6 lién quan dén tinh cach, dic biét 1a Tinh
chinh trye.

Tuy nhién, trong mot sO trlrong hO’p, kinh nghlem cho thay rang 4
Yéu to c6t 16i va 13 Hanh vi c6 thé gitp khoi phuc lai niém tin, Va
tham chi con 1am tdng niém tin trén thwong trowedmg. Trong cudn
"Nhirng cau chuyén phuc vu khdach hang gay sirng sot" (Tales of
Knock Your Socks Off Service), Kristen Anderson va Ron Zemke, cac
tac gia vé Ly thuyét Kinh doanh da chia sé cAu chuyén sau day:

thng ngwm ban than cua chiing toi sap lam lé ' ky niém 25
ndm ngay cwdéi cia ho. Chung t6i da goi dién dé chiic mu'ng ho,
va nhan tién kiém tra hoa chiing t6i ddt dé chiic mirng ngay 1é
ctia ho va cho bira tiéc ma ho t6 chirc vao t61 hém dé. Nhung
thdt vong thay khi biét rdng thay vi giri hai l&ng hoa lén nhw
chung toi mong do, cira hang hoa da givi dén mot chdu hoa
nhé xiu, co lé chi dii dé trang tri cho mot géc phong tdm ciia ho.

Liic dé la 6 gior t61, va budi 1é sé bdt dau lic 7 gior 30.

Chung to1 goi dién va may mdn gap dworc Ferry, chii ctra hang
hoa va ké'lai sw viéc. Anh ta bdo: "Ong khéng phdi néi nira, toi



sé cho khdc phuc ngay!". Pén 7 gior 10, nguwot ban ciia chiing toi
goi dién lai bdo rdang mot chiéc xe tdi da ché dén hai lang hoa
[6ng 14y va moét binh hoa trang tri cho ban dn. Té6i quén néi la
nha ban ciia chiing toi & North Carolina - con chiing toi, va chu
ctra hang hoa dang séng & Minneapolis, cach nhau mot mili
gior va mot nira luc dia.

Hoéa don giri dén chiing toi chi tinh dung bang gia ddt hoa ban
dau va do dich than Ferry mang dén nha kém theo mét ldng
hoa nhé trén tay. Anh ta lai xin Ii chiing t61, va bdo ddm rdng
chuyén nhw vay s€ khong bao gio ldp lai. Khong hé thanh
minh. Khong hé dé 161 cho dai Iy ban hoa tai Charlotte. Cung
khong hé gidi bay kiéu nhw Hom nay téi da phdi vdt vd thé
nao dé khdc phuc swcd nay '. Khéng hé cé nhwng lo1 nao nhw
vdy; ma chila: "Mot lan nita, téi thanh thdt xin 16i vé rac roi
da xay ra. Toi mong rang anh sé nho den chung t6i moi khi
anh cdn dén hoa". Ban cé thé tin chdc rdng nhdt dinh chung toi
sé nhé dén cira hang hoa d6 va sw thdt la nhw thé.

Trong tinh huéng nay, cling nhw nhiéu tinh huéng khéc lién quan
dén viéc dén bu dich vu cho khich hang, chinh ban than van dé ric roi
lai tré thanh chit xtc tic tao ra niém tin con 16m hon trwée khi cac
cOng ty quan tAm va trye tiép gidi quyét van dé dé khoi phuc lai niem
tin v41 khach hang. Cach khoi phuc niém tin nhw vay sé gitup ban c6
dwoc khach hang trung thanh lau dai.

Thém mot vi du khac, vao nhitng nam 1990, cin cit vao nhirng
diéu kién lam viéc tai mot s6 nha may cua déi tic nwde ngoai hang
Nike bi cic nha hoat dﬁng xa hoi chi trich ning né vi thiéu trach
nhiém xa hoi. Chu tich cong ty la Phil nght da tién hanh nhu’ng bién
phap dé stra chira sai [am. Ong thira nhan van dé 13 "Phan trmg ban
dau cua chung t01 la khong on, chung toi hoan toan chiu trach nhiém
veé thi€u sot nay". Nhitng viéc 1am va hanh vi cua Nike trong nhiéu
nim sau d6 da mang lai két qua trong thay va thé hién cam két cai
thién diéu kién 1am viéc trong toan nganh va tré thanh céng ty dan
dAu vé trach nhiém céng dan. Ndm 2006, Nike dwoc x&p hang 13
trong danh sach "Nhirng cong ty cd ¥ thirc cong dan t6t nhat". Niém
tin 1€ ra da mat dwoc khoi phuc lai vi cong ty da gidi quyét van dé ton
tai mot cach minh bach. Tuy dau d6 van con nhitng 101 chi trich,



nhung theo 101 c4c gidm ddc phu trach thwong hiéu ctia Nike, Mark
Parker va Charlie Denson trong ban bao céo vé trach nhiém cua cong

Chl’lng t61 mubn xay dung niém tin va tao diéu kién cho céac cong
su' trong cong ty phan xét chung t6i khong phal bang cdm nhan, ma
qua nhu'ng viéc chung t6i lam. Pé thye hién diéu @6, tinh minh bach
sé 1a cong cu chu yéu".

Niém tin trong t6 chirc

Khoéi phuc niém tin trong t6 chirc xem ra rat kho khin, dic biét
khi moi ngu‘oq chi dac b1et tap trung vao viéc 1am ra san phadm ma
khong chi y dén nhu ciu duy tri ndng lye san xuat trong twong lai.
Tuy nhién, thye trang nhitng céng ty co niém tin cao dat nang suat
vurot troi hon cac cong ty thiéu mem tin gap ba lan da khuyén khich
viéc Xay dung niém tin trong cac t6 chirc. Niém tin cao khong chi tao
ra moi trweong 1am viée 1y twdng, ma con tao ra loi thé canh tranh
manh mé.

T01 c0 mot trai nghiém ca nhan vé viéc danh mat sau d6 khoi phuc
lai niém tin trong to chirc vao nhitng tuan 1& dau tién 1am CEO cho
Trung tam Pao tao Ky nang Lanh dao Covey. Khi nhan nhiém vu nay,
t6i phan van véi viée ¢6 nén tiép tuc tai tre’ cho bo phﬁn dao tao hay
khong Toi thyre sw danh gia cao str ménh va tiém ning cia bo phan
nay, nhung vi chung toi da glam dang ké mirc hoc phi dé ting kha
nang thu hat s6 lwong hoc vién, nén moi ngwoi trong cong ty déu cho
rang bo phan dao tao nay khong tao dwoc 10’1 nhudn cho cong ty. That

khong may, ltc d6 ching t6i khong c6 @t so liéu tai chinh dé hiéu van
dé khac di.

Mic du trwéde déy t6i ¢ quan hé rat tot véi cae nhéan vién thude
b6 phan dao tao, gior day toi pha1 ngoi doi mit véi gidm d6c bo phan
trong nhiéu cudc hop dé quyet dinh sy ton tai ctia bo phan nay. Ngoai
ra, tOi rat ti€c phai thd nhén rang t6i da vi pham mot sd trong 13
Hanh vi, nhw n6i véi ngwoi khace nhitng diéu sau lung 6ng dy. RO rang
nhu’ng c‘heu nay da co tac dong khong tot dén s6 dw trong Tai khoan
Niém tin gitra t6i va gidm d6c bo phin va véi ca nhan vién chia 6ng Ay.

Cudi cung ching t6i da chan chinh lai tinh hinh tai chinh cua c()ng
ty, xay dung lai hé théng bao cdo tai chinh chinh x4c, va 4p dung cac
ky thuat quan ly va tinh toan Chl phi ciin ctr vao hoat dong thye t& dé
c6 mot bire tranh toan canh vé kha nang sinh lo1 thye sy ctia tit ca



cac bo phan. Két qua 12 mic du da ha mire hoc phi, bd phan dao tao
khong nhirng sinh 1lg1 ma bién d0 loi nhuin hau nhw dat mirc cao
bang véi nhitng bo phin c6 thu nhip cao nhat trong cong ty.

Vao ngay s0 liéu dworc cong bo, toi da dén phong lam viéc ctia
giam ddc bo phan va ndi: "T6i xin 10, t6i da sai. Toi xin 16i 6ng va
toan thé bo phan dio tao. Toi sé bu dap lai cho 6 ong va cac nhan vién
cua ong. Tir nay, toi s€ 1a phat ngon vién chinh co6 dong cho b phan
dao tao". Toi da thu'c hién 1o hira d6. Téi @3 nd lye hét stre minh dé
moi ngwdi hiéu ring hoat dong dao tao 1a mot linh vyee sinh loi va
hoat dong c6 hiéu qua ctaa cong ty.

Nho do, Tai khoan Nfem tin gifra to1 va gidm ddc bo phan dao tao
tang vot. Ong ay bao tdi rang 101 xin 16i cta toi 1a dong lye cho ca
nhan 6 ong va ca toan thé nhan vién trong bd L)han cua ong, va cling
chinh diéu d6 da tao nén thanh cong dang ké cua bd phan dao tao
trong sudt thap nién sau nay.

T6i da nhén ra rdng niém tin ctia 6ng giam ddc va bo phin dao tao
dé6i véi toi khong nhfrng dwoc kh6i phuc ma con tang 1én. Nghi lai
chuyen cii, toi thay trai nghiém nay chu'ng minh dwoce tAm quan trong
cua hai hanh vi thé h1en s trung thanh va stra chira sai lam, gla tri
ctia viéc khoi phuc niém tin trong t6 chire, va tic ddng clia niém tin
dén t6c do va chi phi.

Niém tin trong mdi quan hé

Nhu t6i da khang dinh tir dﬁu néu ban 1a mot khach hélng cia
mot cong ty da 1am ban mét n1em tin, ban sé khong cho cong ty do ¢o
co hoi thtr hai @é khoi phuc niém tin do b6 chi la quan hé giao dich,
va ban c6 thé khong xem no quan trong lam. Nhung néu mot nguwoi
than trong gia dinh 1am mat niém tin cua ban, @6 khong con 1a mot
quan hé giao dich. Vi quan hé gia dinh quan trong hon, mang nhiéu y
nghia sau xa hon, nén ban sé hy vong rang ¥ mudn va sy céi mé dé
khoi phuc niém tin sé phai 16n hon nhiéu.

Tat nhién khéng phai ai & vao hoan canh do cung mudn khoi phuc
lai niém tin. Nhung khi ngwdi ta ¢6 quyét tam thi diéu doé 1a co thé.

Mot linh vire khac gy ra nhitng viAn dé 16m Ve niém tin trong cac
quan hé ca nhan 14 tién bac. Nhw nhiéu nha tw vAn hén nhan khang



dinh, van dé tién bac 1a nguyén nhan cht yéu dan dén cac vu ly di.
Mic du nhiéu vAn dé tién bac gay ra do thiéu tinh cach (tinh ich ky
hay chi tiéu hoang phi, mudn ddc quyén tai chinh, hay lap quy riéng
khong cho vg/ chong biét), nhiéu trer’ng hop khéc lai do thi€u ning
lwe (thleu hiéu biét hay kinh nghiém quan 1y tién bac). Ngoal ra, hai
nguwoi di dén cude hon nhin thwomg cd anh hu'0’ng tir cach song khac
nhau cta hai gia dinh - chang han mot ng1r0’1 xuat than tir mot gia
dinh c6 thoi quen chi tiéu rong rai, con ngwoi kia tir mot gia dinh c6
nép song can kiém.

Mot phu nir chia sé cau chuyén sau:

Nhiéu ndm qua, hai vo’ chong téi ndy sinh nhiéu vdn dé vé qudn
Iy tién bac. Chung t6i théa thudn véi nhau vé cdch chi tiéu, nhung
roi thinh thodng anh 4y mang vé nha nhirng thir ma hai ve’ chong
chwra théa thudn mua. Diéu dé lam téi rdt thdt vong va cudi ciing
cdm thdy qua khé chiu, téi quyét dinh khéng dinh vao vdn dé tién
bac nira.

Tuy nhién, sau mot th()’i gian chung toi nhdn ra tinh trang nay
danh hwdéng tiéu cue dén mem tin trong quan h¢ cua hai vo chong,
nén chung téi quyét dinh can phdi thay déi. Anh dy bdt dau cé trach
nhiém hon trong chi tiéu, lam ding nhirng gi vo’ chong thdéa thudn;
con toi gop y kién va trwee tiép tham gia vao cdc quyé’t dinh chi tiéu.
Thé'la hai vy chong cting nhau hoc héi cach qudn ly tién bac t6t hon
ké cd cach ldp ké hoach chi tiéu va dau twr.

Diéu dé doi héi phdi c6 thé’i gian dé thay doéi thoéi quen ct, nhung
qua do vy chong toi tré nén gdn giii nhau hon va nhdt tri véi nhau
vé nhu'ng vdn dé tal chinh, muc tiéu va thoéi quen. Bay gio toi c6 thé
néi sw dong long vé tai chlnh la mot trong nhitng wu diém cua vy
chong téi. Cting chung sirc la mot thach thire khién cho sw gdn bo
niém tin trong quan hé vg’ chdng chiing téi dwore ciing c6 bén chdt
hon.

Khi roi vao cac tinh huéng thiéu long tin, moi ngwoi thwong cam
thay kho c6 thé 1am dworc gi dé thay d6i tinh h1nh Nhu'ng nhu’ng vidu
trén va nhiéu vi du khéc cho ching ta thay khi nglrm ta quyét tam -
ngay ca vao nhirng tlnh huong kho khin trong cdc méi quan hé ca
nhan than thiét - thi mem tin van c6 thé khoi phuc dwoe. Hon nira,
chinh nd lyc khoi phyc niém tin cang 1am cho niém tin manh mé hO’n



truede.
Sw ty tin

Thwong thi niém tin kho khéi phuc nhat chinh 14 niém tin vao ban
than. Khi ching ta vi pham 101 hira véi chinh ban than minh, khong
thye hién dén ciing muc tiéu dit ra, hay hanh dong trai voi nhitng gia
tri ma minh coi trong, thi sy tw tin cta ching ta s€ suy sup. Khi 1ap lai
nhiéu Ian nhirng vi pham d6, ching ta sé di dén tinh trang that vong,
khong con dam tin vao ban than minh nira.

Mot vai nam trwde, mot nglrb’i ban ctia t6i, 1a nguwoi ¢6 danh tiéng
nhu'ng khong pha1 la ngwoi quan ly tai chinh g101 da budc phal tuyen
b6 pha san. Bién ¢ d6 1am anh x&u hé vi moi ngwoi déu biét - va nd
huy hoai nghlem trong sur tu tin cia anh. Anh budc phai ban di mo6t
sO tai san c4 nhan dé c6 thé gitr lai nha ctra, v anh phai tim viée lam
thém & nha, va anh phai di tim céng viéc khac.

Moi nguoi ctr nghl rang khi anh da tuyen bd phé san thi cling
cham dirt ludn stre ép tai chinh, va anh c6 the lam lai moi thir tir dau.
Nhu'ng tinh canh bi dat cua anh nhw thé van chwa dd, anh con cam
thay kho sé& hon vi nghi ring khoan no ctia anh da kéo nhu'ng chu ng
cua minh sa lay vao. Do d6 anh d3 lao vao lam 3-4 cong viéc trong
nhiéu nim - d6i khi sudt ca ngay dém - dé tra cAc mén no' ma theo
luat phap anh khong phai tra. Cudi cung anh da tra hét ng cho chu n¢
cudi cung va hoan toan khong con ng nan gi nira.

Nhiéu nim sau, cau chuyén dwoc ké lai (khong phai tir anh), va
moi ngwoi hét stre ngac nhién trwdre viée anh da lam - dic biét khi anh
khong c6 nghia vu phap 1y phai tra nhirng mén n¢ d6. Khi do uy tin
cua anh véi ban beé, 1ang giéng va gia dinh tang 1én.

Nhung diéu quan trong hon 1a anh da 14y lai niém tin vao chinh
minh. Mé#c du phai trai qua rat nhiéu kho6 khén, anh da tim lai sy tw
tin cho minh, va cdm th4y thanh than.

Khoi phuc lai sy tw tin con c6 mot anh hu’c’)’ng khac kha quan
trong - dén nhirng nhin td co’ ban va cac hanh vi. Ban hay nghi xem
c6 thé 4 ap dung 13 Hanh vi vao m&i quan hé véi chinh ban thin minh
nhw thé nao.



No6i thang c6 nghia 1a néi ddng sy that, du tot hay xdu. Ping noi
quanh co. Dl‘rng bién minh hay thanh minh nhirng diéu ban da lam,
hay tw thuyet phuc minh. Thay vi vay, hay tw khuyén minh 1€ ra phai
l1am gi va can phai lam gi dé cai thién tinh hinh. Nhung cung du'ng tw
d6i minh kiéu nhw: Minh that vo dung, Minh da lam hong viéc va
khong lam dworc cai gi dang; Moi co gang chila v ich. Hay noi that
v61i chinh minh rang du pha1 cau xin den troi dat phu hd, ban Van co
the lam cho hoan canh t6t dep hon néu ban mudn, va thye sy c6

gang.

Hay tén trong | ban than minh. Du'ng ty trach minh vé nhu'ng diéu
ban cho 1a diém yeu hay sai [am. Ty @61 xtr v&i ban than bang tit ca
yéu terO’ng nhw d6i v ngwdi khac. Du'ng ky vong & minh nhiéu hon
nhitng diéu minh c6 thé ky vong & ngwoi khac c6 cting hoan canh véi
ban.

Hanh déng minh bach trong cudc song cua minh. Hay ¢61 mé va
trung thwe véi ban than vé nhitng dong co va quyet dinh cua ban.
Dung tim cach bién minh cho chinh minh. Du'ng cd che gifu diém yéu
hay 16i [aAm; hiy d6i mit véi ching va trye tiép xtr Iy ching. Hay cw
xtr ding véi con ngwdi hién nay ciia minh va phian dau tré nén tot
hon trong twrong lai.

Stra chira 16i [Am ban da gay ra cho ban than. Hay tha thir cho ban
than (thwong kho tha thu' nhit). Ty glal phong ban than dé c6 thé
phat trién s ty tin va niém tin mot Ian nira.

Chirng t6 sy trung thanh véi ban than minh. Dirng ndi x4u hay ha
thap ban than khi giao ti€p vdi chinh minh hay khi néi chuyén véi
ngwoi khac.

Tao ra thanh qua cho cudc song cua minh, cho nhirng diéu ban
cam th4y quan trong, bat ké nglrm khac ¢o cho la quan trong hay
khong. Hay dat ra muyc tiéu va thye hién.

Luén cau tién. Hay danh thoi glan dé thu’O’ng Xuyen nang cao
nang lye ctia ban than. Phat trién ki nang va st dung nang khiéu va
cac kha nang san co, ciing nhw trang bi thém kién th1rc va ky nang
méi dé d6i pho voi nhu'ng thach thirc nhdm cung ¢6 sy tw tin va niém
tin cia minh.



D61 mit vdi thue t€. Pirng song trong sy tranh né, tron tranh sy
that. Pirng s6ng bi quan va tuyét vong. Hay d6i mét voi sy thit can
phai chdp nhan va virot qua n6 bang sy diing cam va hy vong.

Xéc dinh ro diéu ky vong. Hay x4c dinh ro diéu gi ban mong doi o
ban than. Dlrng dé nguoi khac thuyet phuc ban tir bo ky vong cua
minh, va cung du'ng de nhu'ng diéu ky vong ctia nguoi khac chi phoi
quyét dinh va cudc séng ctia ban.

Thue thi trach nhiém. Khi ban nhén thirc dwoe diéu minh phai
lam, hay viét nd ra va ty bat minh c6 trach nhiém phai thye hién.
Pirng dé ky vong ctia ngwdi khac 14n at trach nhiém theo dudi khat
vong cua ban.

Hay liang nghe Iu‘O’ng tam cua ban, ling nghe tiéng nai tir ndi tam
ctia ban. birng dé ¥ kién ctia nguwoi khac thuyét phuc ban 1am trai véi
diéu ma lwong tAm ban méach bao.

Gitr 101 hira v&i chinh minh. Ban hay than trong dwa ra 101 hira
v61 ban than, va ton trong n6 giéng nhw 101 hira véi ngwdi khéac.

Dit niém tin vao ban than. Hay tin vao tryee gidc va ban ning cua
ban. Hay tin ¢ kha nang suy xét cia minh. Tin vao kha nang nhan ra
hwéng di cho cuge doi minh. Hay tin twdng khi tAm hon caa ban ngay
thang, ca vii tru sé gitp cho moi diéu dién bién t&t dep véi ban.

Khi thye hién nhirng diéu nay, ban da cing c6 4 Yéu to c6t 101 cta
minh. Ban sé phat huy tinh Chinh tryre, nAng tam Y dinh, nang cao
Nang lwe va cai thién Két qua Ban sé tré thanh con ngwoi ma chinh
ban, cling nhw ngwdi khac, co thé tin cy.

No6i tom lai...

Qua cong viéc, phuc vu cong dong, cudc song c4 nhan va gla dinh
toi trong sudt 20 nidm qua, t6i da chirng kién du sy klen dé tin rang o
moi cip do - xa hoi, thu*ong tru'O’ng, t6 chire, cac moi quan hé, c4
nhan - ngwoi ta deu c6 kha nang khoi phuc lal niém tin da mat, chi it
1a & mot s6 khia canh - néu ho thye sy quyét tAm lam diéu do. Néu ho
khong quyét tAm - hodc néu ho tiép tuc lam dung n6 sau khi da khoi
phuc lai n6 - thi chic chin co hoi sé khong con.



Toi cling biét rang, trong nhiéu trlrong hO’p, ngwoi ta khong chico
thé khoi phuc lai niém tin ma thwe sy con ¢é thé 1am cho niém tin
manh mé hon trwéc. Nhitng kh6 khan trong qua trinh x4y dung niém
tin voi nhu'ng ng1r01 quan trong doéi vdi cude song cia chung ta s€ tror
thanh miéng dat mau mé& cho niém tin phat trién bén Vu'ng niém tin
Iac nay thye sy manh mé hon vi da dwoe thir thach va chirng minh
qua nhirng thach thic.

Trong moi tru'ong hop, 4 Yéu to c6t 161 va 13 Hanh vi dem dén
cho chiing ta nhiing cong cu hitu hiéu dé khéi phuc niém tin.

Khi ngwori khac lam mat niém tin cua ban

Cho dén lac nay, chdng ta van ndi vé viéc khoi phuc niém tin khi
ban 1am mat niém tin véi ngwoi khac, nhung khi ngwdi khac lam mat
niém tin cia ban, ban s€ lam gi?

Cling nhw viéc ban khong thé ép budc ngwoi khac tin tlrong ban
mot khi ban da ddnh mé&t niém tin noi ho, khong ai co thé ép buoc
ban tin vao ho khi ho da 1am cho ban mat niém tin. Viéc ban c6 khéi
phuc niém tin v&i ngwdi da lJam mat niém tin cia ban hay khong hoan
toan 1a sy Ira chon cia ban. Nhung khi ban can nhic sw lwa chon caa
minh, toi khuyén ban nén xem xét nhirng go1 y rat hiru ich sau day.

Dirng phan xét voi vang. Ban thira hiéu cam giac nhuw thé nao
khi ai d6 khong tin tu'0’ng ban. Cé6 1€ ban cling blet cam g1ac khi bi
hiéu [Am, suy dién sai, danh gia sai, hay mat niém tin ma khong phai
do 16i ctia ban. Vay hay dat minh vao dia vi ctia ngu’0’1 khac ma suy
xét. Hay ctr dé ng1r0’1 khac nghi ngo Con ban dirng voi thira nhan sai
lAm gay ra do nang lwre cling 1a sai lJam do tinh cach. Ban cung dlrng
VOl két luaAn moi 16i JAm nhw nhau vi khong phai 16i IAm ndo ciing do
cOy.

Dirng v01 tha thi. T6i muén giai thich ro rang tha th1r va tin
cy 1a hai van dé hoan toan khéc nhau. Chang han vi dy vé mot nguwoi
v bi nguoc dal ma luén ludn "tha tht" hét lan nay dén Ian khac
(nghia la co 4y tha toi va quay lai v&i chong dé tiép tuc b1 hanh ha)
khong phai 14 diéu t6i muén noi téi. D6 khong phai 1a niém tin sang
suot.

Diéu to6i mudn ndi & day 1a kha ning ching ta giti sach moi cam



xuc tire gidn, han thu, o4n trach, 1én 4n, hay tra thu d6i véi ngwoi da
x(ic pham ching ta, du vo tinh hay c6 y. T6i mudn néi dén vige tir choi
dong vai tro phan xét ngum khac, viéc bo qua nhlrng diéu ndm ngoai
kha nang kiém soat ctaa chung ta bao gom théi do va hanh v1 cua
nglrm khéc va nhirng diéu da xay ra trong qué khtr. T6i mudn ndi dén
viéc gidi thoat ban than chung ta vé thé xac, tri tué, tinh than va tinh
cam khoi nhitng phan rng véi nhitng 16i [Am va nhitng Ira chon sai
trai ctia ngwoi khac.

Mot tam gwong vé sir khoan dung 1a Nelson Mandela. Sau 27 nam
bi glam cam trén dao Robben, 6ng dwore tra ty do va tréd thanh tong
thong ctia Nam Phi. Tai 1& nham chirc, ong da dich than moi nhu'ng
vién cai nguc ngay Xlra giam giir ong dén ng01 trén day ghé& dau nhw
mot biéu thi ctia sy khoan dung ma 6ng cam th4y 1 can thiét dé han
gan tim hon ong va dat nwéce ctia Ong.

Khong pha1 lac nao ciing dé dang tha thi. Trén thuye t&, d6i voi
nhiéu ngu'0’1 trong ching ta, dé lam diéu d6 doi héi sy hd tro tinh
than cua than thanh Nhu'ng du chung ta co tin twong hay khong,
chung ta cling cin pha1 tha thir vi ban than chung ta va vi ngwoi khéac.
Chi dén khi chung ta c6 thé tha thi, ching ta méi thye sy thanh than
dé thyre hanh niém tin sang suot. Chung ta m&i khong con mang theo
ganh ning tinh cAm ngin can kha ning phan tich 1an khuynh hwéng
tin cay cta chung ta.

4 )

Ké yéu dudi khong bao gidr biét tha thir. Sw khoan dung la
thuoc tinh cua ké manh.

- MAHATMA GANDHI

\- J

Khoan dung 14 nguyén tic dé song t6t hon. N6 cling 1 mot phin
trach nhiém cta ching ta trong viéc stra chira sai lJam. Khi chl’mg ta
khong chiu tha thi, chiang ta vi pham vao hanh vi quan trong nay
Chung ta khong chi ty tuée bo kha nang suy xét sang sudt, dé cam xic
chi ph01 tir bé nhiing c6 tirc niém tin cao, ma cb thé chiing ta con can
tré ngwoi khac tw tha thir va thay d6i ban than ho.

Nén nhé rang ching ta c6 dwoc stre manh khi tha th cho nguwoi
da lam 10i véi chiing ta khong phai bing hanh dong ctia ho ma bang



chinh hanh dong cua chung ta. Chung ta tha thir khong phai dé xo6a
toi cho ngwo1i xtic pham ta; ma theo quan diém ctia Mandela, ching ta
tha thir & mang lai sy minh man va thanh than cho ban than ching
ta.

4 N

Ai khoéng biét tha thir cho ngwoi khac, ngwot dé dang pha
bé chiéc cdu ma chinh minh ciing sé phdi di qua.

- LORD HERBERT, NHA TRIET HOC VA THAN HOC
ANH

\- J

La cong dan toan cau, mot thanh vién cta loai ngwoi, va viloi ich
cta chinh minh ciing nhw vi 1¢i ich cia ngwdi khac, chiing ta cin phai
tha thir. Sau @6 du ching ta chon bat ¢t phwong hwémg nio vé niém
tin, chiing ta cing sé cam thiy tw do ma di toi.

U’u tién khéi phuc niém tin
Toi c6 mot ngwoi ban than da chia sé cau chuyén sau day:

Tir nhé cho dén ndm 14 tudi, cGu con trai cia chiing t6i van la
mot dira tré guwong mau. N6 vui vé tham gia cac hoat dong trong gia
dinh, két qud hoc tdp kha, cé nhiéu ban tét - chung toi da nghi rang
chinh chiing t6i day dé no dwgrc nhu vdy. Khino bat dau thay doi
chit it, ching toi nght rang dé la diéu binh thu’O'ng déi véi mot dira
dang tuéi I6m nén da bé qua. Nhu'ng khi no bat dau bé di choi lang
thang vé1 mot nhém ban méi va gidu giém cdc hoat dong ciia minh,
chiing t6i méi nhdn ra minh da gdp rdc réi to.

V1 vdy chiing t6i quyét dinh danh wu tién cho con trai minh.

Chiing t61 danh nhiéu thoi gian hon cho né. Chiing toi bét chiéu
chuodng, ddt ra cac muc tiéu cia gia dinh, hoi y kién cac chuyén gia
twr van, dan né dén gdp cac chuyén gia twr van.

Pad c6 nhiéu loi gido hudn, nhirng Lo xin 16i, nhitng 1o hita dworc
dwa ra va khong thwc hién. Cang [6m, no cang thich nhirng tro nguy
hiém. Chiing t6i thu’O'ng xuyen thdt vong va lo s¢’; nhung chung toi
quyét tam lam cho né hiéu rdng chiing téi sé khong bao gio’ bé roi



né, khéng bao gior hét yéu thwong né bt ké disu gi xdy ra.

Khi moi viéc ngay cang to1 té, chung toi not voind rang vi chiing
to1 rdt thwwong yéu no nén khong thé iing ho 161 séng ma né dang
chon. Chung to1 mudn né séng véi chung toi, nhwng phal tuan theo
nhu'ng diéu kién chiing to6i dt ra. Néu né van muén séng theo 161
séng ctia né, thi phdi di tim ché khéc ma 6.

Thé'la n6 ra khdi nha - va 161 séng ciia n6 cang tré nén t¢ hai
hon. Du dau don, chiing toi van lam ngo va tiép tuc giir virng nhu'ng
gla tri cua gia dznh nhu'ng van khang dinh tinh yeu thwrong déi véi
né. Chiung téi mudén cho né va ban bé ctia né biét rdng chiing téi liic
nao ciing muén ching dén nha dn com vé1 gia dinh vao cdc téi Chu
nhdt. Chiing t6i néi vé1i chiing rang khi dén an com véi gia dinh,
chiing phdi cé thai do diitng mwe, nhwng chiing toi van luén yéu
thwromng chiing va cho dn uéng tir té. Vao mot sé Chu nhdt, mot nhém
ban ctia né trong rdt thé 16 xudt hién, nhung dit chiing tréng thé nao
van dwore gia dinh toi Aot xit tir té'va cho dn uéng no né.

Dan dan, cdu con trai cia chiing téi da tim lai dworc chinh minh.

Sau khi tw ddn than vao nhwng quang thoi gian ddy kho khdn,
tam tinh n6 da thay doi va bay giorno tré lai la mét dira con ngoan
nhw thoi né 14 tuét. N6 néi voi chung toi rdng sm day ma né bdu viu
trong suét 5 nam thir thach vira qua chinh la niém tin rang chung toi
van het long yeu thwong va danh moi diéu tot dep nhdt cho né. N6
biét rdng né cé thé tin twdng & chung to1 - va bay gior, rdt may,
chting toi biét c6 thé tin twdng & né.

Khéi phuc niém tin trong cic moi quan hé gan giii co6 thé rat kho
khan, kho s va doi khi pha1 mAt nhiéu ndm. Nhung trén dm khong
c6 ¢6 tire nao 16m hon tir viée wu tién cho viéc khéi phuc niém tin va
thue hién dworc no.

Niém tin tan vo: Chi la sy khéi dau

D61 véi nhiéu ngwdi, niém tin khi da tan vor dwoe xem nhw chdm
hét. D6 la sy két thiac cia mot moi quan hé, sy két thic caa moét co
hoi - d6i khi con 1a sy két thic cta sy ty tin va kha nang c¢6 dwoc niem
tin moi.



Nhung khong nhat thiét phai nhwr vay. Qua thye, t6i xin qua quyét
rang niém tin tan v c6 thé tré thanh mot sy khoi dau c6 ¥ nghia.

Néu ban lam m4t niém tin véi ngwoi khac, d6 1a co hdi @é ban
xem xét lai cac hanh dong ctia minh, cai thién tinh cach va nang lye,
thye hién nhirng hanh vi gdy dyng niém tin. May ra nhitng hanh dong
nay sé anh hwéng dén ngwoi bi xtic pham dé ho cb thé khoi phuc lai
niém tin vao ban. Nhung du khong dwoc nhw vay, thi hanh dong cua
ban ciing c6 &nh hwong tich cye dén nhirng ngwoi khéc, va chic chin
sé gitip ban x4y dyng cidc moi quan hé tin ciy cao trong twong lai.

Néu ngwoi khac 1am mat niém tin cta ban, d6 1a co hoi dé ban thé
hién sy khoan dung, biét cach trao giri niém tin sang suot va toi da
hoéa co tire niém tin ¢6 dwore tir cAc moi quan hé do.

D trong hoan canh nio, niém tin tan vér 1a mot co hoi dé ban gap
rat xay dyng long tw tin va uy tin ca nhan. Khi ban trai qua qua trinh
khéi phuc niém tin & ngwdoi khace do 16i cia ban, hoic qua trinh tha
thir va trao giri niém tin sang su6t cho ngwdi da lam mat niém tin cua
ban, cling chinh 13 ban dang phat trién tinh cAch va ning lye xay dung
niém tin ctia ban. Ban sé c6 niém tin vao sy suy xét va kha nang cua
minh trong viéc thiét 14p, ting cwdng, md rong va khoi phuc niém tin
& moi cap do trong cudc song cia ban.



Chuwong 28. KHUYNH HUONG TIN
CAY

Hay tin twéng ngwoi khac cho dén khi ho té ra khong xirng dang
V&1 niém tin d6, nhw thé'sé tét hon.

- Jim Burke, cyru Chu tich kiém CEO, Johnson &
Johnson

Ban c6 khi ndo roi vao tinh hudng c6 ai do tin twong va dit niém
tin vao ban, trong khi ngwdi khéc thi lai khong? Diéu d6 1am cho ban
c6 suy nghi gi? No ¢6 tao ra sy khac biét gi cho cudc song ctia ban?

Toi da tirng & trong tinh hudng d6 khong lau sau khi toi tot
nghiép dai hoc. Khi d6 t6i lam thué cho Céng ty Trammell Crow - vao
lac do6 1a cong ty bat dong san 16m nhat nwde va la mot trong s6 "100
cong ty c6 moi treomg lam viée tot nhat" tai Hoa Ky. D6 1a mot trwong
hop ngoai I vi thong thwrong cong sy khu vure sé dirng ra thué nhan
vién. Tuy nhién, [an ny, t6i d&n budi hop c6 dung bira trwra véi cong
sw diéu hanh cta cong ty, va dwoe Ong tryre tiép moi t6i 1am nhéin vién
phu trach cho thué ngay tai chd. Ong chuwa biét t6i s& lam viéc tai vin
phong nao, nhung tin rang sé bo tri dwoe mot noi thich hop cho téi.

T6i chap nhan 1o1 mo1, va sau @6 phai dén mot s6 vin phong khu
vire dé phéng van. Nhung di hét viin phong nay dén vin phong khéc,
chang c6 cong sy nao té ra min ma véi toi. Toi hoc rat kha, va da co
kinh nghiém lam viéc xuit sic, trong ban so yéu 1y lich t6i c6 noi rd
muc dich caa t6i 1am viéc mdt vai ndm va sau d6 di hoc tiép 14y bang
thac si quan tri kinh doanh. Nhung vi tri ma t6i dwoc thué lam viéc
trwde ddy danh cho nhirng ngwoi da c6 bang thac si cia cac trwong
danh tiéng. Nhitng ngwoi dwore b tri vao vi tri d6 sé dwoe wu tién cat
nhéc 1én vi tri d6i tac trong thoi gian ngén tir 3-5 ndm. Khong ai
mudn dau tw @€ dao tao t6i chi lam viéc hai nim va sau d6 bé di.
Ngoai ra, trong don xin viéc ti c6 viét rang muc tiéu nghé nghiép cta
t61 1a Iinh vire tw van quan 1y va nghé thuit 1anh dao, 1a linh vire ma
cac @01 tac ctia Trammell Crow, nhitng ngwoi trong nganh kinh doanh
bat dong san, khong quan tAm. Do d6 ban so yéu 1y lich va dom xin
viéc cua toi khong gay dwore sw cha y cia moi ngwoi ¢ day. Lac do, t6i



con au tri dé€n mrc khéng nhén ra van dé, nhung t6i khong cam thay
can phai che giau muc dich ctia minh va chi n6i nhitng diéu ngwoi
khac muon nghe.

Do d6 sudt 6 tuan 18, t6i & trong tinh trang tién thoai lwdng nan,
chi @én cong ty @é c6 mit nhung thure sw khong lam gi ca. Sau khi gip
g® hon mot chuc cong su, t0i thiy ro khong ai mudn thué toi ca, va toi
tin ring bay gidr chic 6ng gidm ddc diéu hanh ciing ban khoin vi sao
ong lai mudn nhan to6i. T6i cdm thiy mat tinh than, va niém tin cda t6i
xudng thap chwa tirng thay.

Thé roi t6i gdp mot cdng sy khac tén 1a John Walsh, ngwdi to ra
hing h4i muén thit t6i mot Ian xem sao. Ong ndi: "T6i thich ngudi
nay. T6i tin cdu dy. T6i muén ciu &y lam viéc trong nhom ciia t6i".
Ong 4y da quan tAm gitp do t6i, ngay tir dau 6ng doi xir véi téi nhw
nhiig thac si va luat sw khac ma ong da thué. To6i cam thay vo clung
biét on Ong 4y, cam thay dworc khich 1€ va hirng tha. T6i khong mudn
lam cho 6ng phai that vong.

Phai mat sdu thang cong viée cta t6i mai ¢d két qua. Trong thoi
gian d9, t6i thwomg nghi ngd ban than minh, nhung John Walsh van
luon tin vao t6i. Thé roi, dot nhién moi chuyén thay d6i, triwde khi két
thic hai nam lam viéc, t6i tré thanh nhan vién phu trach cho thué c6
hiéu qua cao nhit trong céng ty va 1a mot trong nhirng nhan vién xuat
sdc nhat trong nuére.

Niém tin cia John Walsh danh cho t6i da dwoe dén dap - khong
chi 1a két qua danh cho 6ng vé 1o nhuin ctia céng ty, ma con 1a két
qua danh cho t6i, d6 1a sy dinh hinh vai tro 1anh dao va ca cudc song
cua toi. Ngay nay, khi ngoi nghi lai vé con ngwdi nay, long toi tran day
sw kinh trong va biét om. Ngoai cha toi ra, John Walsh 14 nguwoi ¢6
anh hwéng 16m nhat dén sy nghiép cia t6i (cting nhw ¢6 anh hwong
sau sdc dén cudc song ca nhan cua t61), vi Ong da tin & téi va ddm mao
hiém &t niém tin vao t6i trong khi khong c6 ai lam nhw vay d6i véi
toi. Viéc dwoce 6ng trao giri niém tin da phat huy nhitng kha ning tot
dep nhét trong con ngudi toi.

T61 xin tdng ban mén qua quy goém bén tie: Toi tin & ban.

- BLAISE PASCAL, NHA VAT LY VA TOAN HOC NGU'OT



L PHAP J

Truyén cam hing niém tin

Trong cudc s6ng, hau hét ching ta déu c6 nhirng trai nghiém
twong ty, khi ¢6 ai d6 tin tlré'ng o chung ta va nhor do6 tao ra sw khac
biét 16m trong cugc doi cua chung ta. Diéu tha vi nhat 1a khi chting ta
nhan ra rang ching ta c6 thé lam diéu twong tu voi nglrm khéac!
Chiing ta c6 thé @it niém tin vao ho. Ching ta c6 thé gitp ho dtmg lén
dwong dau véi thach thire, kham pha nhitng tiém ning trong con
ngwdi ho, va c6 nhirng c6ng hién hitu ich cho moi nguwor.

Hay nghi vé s khac biét ciia nhitng ngwdoi nhw Sam Walton,
ngwoi sang lap Wal-Mart va Cau lac b Sam. Dean Sanders, m6t thoi
1a pho chu tich diéu hanh ctia Wal-Mart, da noi rﬁng sau khi Sam di
tham cac ctra hang, 6 ong goi Dean lai va noi: Hay giao cho cau bé nay
maot cu'a hang dé quan ly CAu ta da san sang Khi Dean bay té ban
kho#n vé kinh nghiém con non tré cua nglrm do, Sam chi tra loi: "Clr
giao cho cau ta. P& xem cau ta lam thé& nao"

4 )

Cho dit m{t niém tin qua mire, déi lic, dan dén nguy co’ bi
lira gat hay thdt vong, nhung, vé lau dai, vdn khon ngoan
hon so véi viéc bam ldy quan niém rdng hau hét moi
ngwoi la kém nang lire hay thiéu chan thanh.

- WARREN BENNIS, TAC GIA CUON ON BECOMING A
LEADER

Hay nghi vé s khac biét do 1anh dao ctia cac c6ng ty nhw
Nordstrom, nguwoi tin tu*ong vao kha nang suy xét cua cac nhan vién,
hay Ritz Carlton noi ma cac nhan vién dworc tw chi tai chinh dé giai
quyét yéu ciu cta khach hang, hay BestBuy, noi nhan vién c6 thé lam
viéc & bt ctr dau va khi nao ho thich, mién 14 ho hoan thanh nhiém
vu.

Hay nghl vé trai nghiém cta chinh ban. Ban sé cam thiy thé& nao
khi co Ilgll'O'l néi véi ban: "Anh c6 thé lam dwoc viée nay' Anh rat
dang tin cay. Anh c6 tinh cach va nang lyre @€ thanh cong. Téi tin &
anh, t6i tin cdy anh". D6i khi, chi cAn nghe dwoc nhitng 101 nhw vay



cling da tao ra cdm htng can thiét € thanh cong.

Nhirng ngwoi 1anh dao nao trao givi niém tin vao ching ta sé tré
thanh nhiing co vén, than twong va ngwoi hung cta chiing ta. Ching
ta biét on moi khi nghi vé ho va vé sy khéc biét ma ho tao ra cho cufe
doi caa chung ta. Nhitng cong ty nao biét trao giri niém tin cho céc
nhan vién ctia minh 1a nhitng noi t6t nhat dé lam viéc.

4 )
Quan diém cia ching t61 dwa vao két qud 20 nam nghién
cttu - Niém tin giira qudn ly va nhan vién la ddc trung chu
yéu xac dinh dau la not lam viéc tét nhdat.

- VIEN NGHIEN CU'U NOT LAM VIEC TOT NHAT

Céch 1anh dao twong tw cling gy dwoe niém tin trong gia dinh.
Ban thir nghi vé sy khéac biét dworc tao ra trong cugc s6ng cua nhirng
dira tre khi cha me n6i véi chang rang: "Cha me yéu con. Cha me tin &
con", va gitup chung phét trién tinh cach va nang lye bang cach giao
pho cho chung viéclam co ¥ nghla voi nlem tin cdy dé ching thue
hién. Khi cac hoc vién trong céc 16p hoc vé nghé thuét 1anh dao cua
chiing t0i chia sé cdm nghi vé nhitng con ngwoi c6 anh hwémg 16m
nhAt dén cudc séng cua ho, thi d6 thwomg la cha me caa ho (hodc la
thay gido, huin luyén vién, hay ngwdi ¢ van tai noi lam viéce) - nhitng
nguwoi tin twdng & ho trong khi khong ¢6 ai khac tin ho.

Nhuw t6i da n6i, nhiém vu dau tién ctia ngwoi 1anh dao tai noi lam
viéc hay trong gia dinh 1a truyén cam hirng niém tin. Hanh vi d6 giap
phat huy nhirng diéu t6t dep nhit & con ngwdi bing cach giao pho
cho ho nhitng trach nhiém c6 y nghla va tao ra mot moi tru’O’ng trong
d6 sy twong tac véi do tin ciy cao sé thic ddy kha ning sang tao va
nang lye.

4 )

Tha tin ngwot va doi khi bi thdt vong con hon la khong
bao gio tin ai va thinh thoang mot ditng mot lan.

- NEAL A. MAXWELL, NHA GIAO DUC VA LANH TU
TON GIAO




DPa s6 con ngwoi déu c6 phan ng tich cwe khi dwore tin
cay

Niém tin tao ra nhitng diéu tot dep nhit & con ngu’0’1 va lam thay
d6i triét dé nhitng dong lue giao tlep Dung 1a 6 mot s6 it ngwoi lam
dung niém tin, nhung phan 16m moi ngwdi khong hanh xtr nhw vay
ma ho c6 nhfi'ng phan ng rat tich cue khi dworc tin cly. Khi dép lai
niém tin d6, ho khong can dén sy glam sat bén ngoal khong can sy
kiém tra, hay bién phap "cay gay va cu carot". Ho cam thay hu'ng
khéi. Ho hing hai hoat ddong x(rng dang va mudn dén dap lai niém tin

do.

Nhw Emile Durkheim néi: "Khi cic gid trj dao dire dugr ton trong
thi luat phap khong con cin thiét; khi céc gia tri dao dtre khong dworc
ton trong thi luat phap khong thé khong thye thi". T6i mudn mé rong
thém nhuw sau: Kh1 xa hoi c6 @t niém tin, luat phap khong con can
thiét; Khi thi€u niém tin, thi luat phap khong thé khong thue thi".

B4t ké ching ta 1 ai, ching ta déu c6 vo s6 co hoi dé dit va truyén
cam htmg niém tin cho ngwoi khac, nho vy, ching ta lai tao ra mot
sw khac biét dang ngac nhién khong chi ddi véi cude song cua cad nhan
ho, ma con dodi véi cude séng cua nhiéu ngwdi khace chiu &nh hwéng
ba1 viée lam cuaa ho.

Chung ta ciing s€ tao ra sy khac biéet 16m trong cuoc s6ng cua
chiing ta. Niém tin c6 tac dong hai chiéu, ban cang tin nguoi khac bao
nhiéu, ban sé dwoc ngwoi khac tin lai bay nhiéu. Trong budi thye
hanh cia mot chwrong trinh hoi thao, ching t6i phat cho cac hoc vién
tAm hinh cua nhirng ngwdi ciing lam viée véi ho va yéu cau ho phan
loai nhitng ngu’(‘ri ho tin ciy va khong tin ciy, két qua 1a nhirng ngwoi
khong tin cay & ngu'oq khac cung chinh la nhu'ng ngu’oq khong dwoc
ng1r01 khéc tin cdy. Lo Ttr day: "Khong tin ngwod, ngwoi chang tin
ta".

Nhirng thoi khic quyét dinh ctia niém tin

Sy that 14 c¢6 nhiéu sy kién c6 ¥ nghia trong hoat dong kinh
doanh, lich stt, vin hoc, va cudc s6ng phu thudc vao nhirng thoi khic
quyét dinh ctia niém tin - vao nhitng con ngwoi biét trao giri niém tin
mot cach dang ngac nhién.



Toi nghi dé€n khoanh khic quyé't dinh ctia Dai @€ Alexander, Vua
xtr Macedon. Vua Darius III cua Ba Tw treo giai thu‘0‘ng 1.000 quan
tién cho ai glet dwoc Alexander. Alexander bi bénh viém ph01 sap
chét. Cac thay thuoc o khong dam chtra benh cho 6 oOngvi lo rdng ong
SE khong song noi, va ho cung s¢ rang néu 6ng chét ho sé bi nghi oan
1a d4u doc 6ng va nhan héi 16 cua Darius. Nhung Philip, mot ngudi
ban va la thiy thudc da theo hdu Alexander tir nhé, quyét tAm chira
bénh cho Alexander vi 6ng ta tin vao thudc chira bénh cling nhw tinh
ban cua Alexander. Nha str hoc H. A. Guerber thuat lai:

Khi nha vua sét cao, Phlllp néi rang 6ng sé dung liéu thuéc manh
dé ctru nha vua va 6ng di sdc thude.

Ngay sau khi Philip di ra ngoal dé sdc thuéc, Alexander nhdn
dwore bire thir cdnh bdo 6ng phdi cdn thdn véi thay thudc ciia minh,
vi 6ng nay da bi Vua Ba T, Darius III, h61 16 dé dau doc 6ng.

Sau khi doc birc thiwr, Alexander gidu la thw dwdi géi, va binh
thdn nam cho ngwoi thdy thudc quay tré lai. Khi Philip bung chén
thudc vao nhw da hira, Alexander mot tay cam ldy chén thudce, con
tay kia dwa la thw cho 6ng ta. Trong khi Philip doc thw, thi
Alexander uéng can chén thuéc khong con mot giot nao.

Khi ngwdi thdy thude doc xong la thw bude to1, mdt 6ng tai di,
ngwére nhin lén chu nhan cua minh, ngwot dang mim cu*m va dwa
trd lai chiéc chén trong khong Alexander da biéu hién niém tin vwng
chdc danh cho ngwdi thdy thudc ciia minh; thang thudéc da chira éng
khoi bénh, va khong lau sau d6 6ng hoan todn binh phuc.

Toi nghi dén vi gidm muc trong tuyét tac Nhitng ngwoi khon kho
ciia nha van Victor Hugo, ong da khong chi tha th cho tén trom Jean
ValJean ma con khang dinh gia tri con ngwo1i ciia hén va trao niém tin
cho hin, thai do ctia 6ng da lam thay d6i vinh vién cudc doi hén ta.

Toi nghl dén c6 gido Anne Sullivan da trao niém tin tao ra nhu'ng

thanh qua dang ké cho co6 hoc tro Helen Keller vira mil, vira cAm va
diéc

T6i nghi dén doanh nhan Pierre Omidyar, nguoi sdng 14p mot
cong ty hoat dong véi mot tién dé co ban 1a hau hét moi nhan vién
phai 12 nguwdi tot va c6 thé tin cay.



T61i nghi dé€n mot huin luyén vién biét tin twong vao tiém ning
cta van dong vién.

T6i nghi dén mot ngwdi ban da sat canh voi ai @6 trong nhirng gior
phuat kho6 khan cuaa ho.

T61 nghi dé€n mot dtra tré tin twéng & cha me ching.

To6i nhé @&n mot ngwdi cha da trao niém tin cho dtra con trai 7
tu6i. Hay tin ngwoi

4 N\
Tha tin moi ngwoi va by lira déi, va khéc léc cho niém tin

dé, cho sw lira déi dé, con hon la ngdr viee mét trdi tim, ma

néu né dwore tin twdémng, thi mot cudce doi da dwoe ban phic
bang niém tin dich thiec.

- FRANCES ANNE KEMBLE, NHA VAN ANH

\- J

Chung ta sinh ra da c6 khuynh hlrong tin cdy ngwoi khac. Khi con
nho, hau hét ching ta déu ngay thO’ &u tri, dé bi ton thwong, va ca tin.
Trai qua kinh nghiém cta cudc sdng, nhiéu ngwoi trong ching ta
khong con dé tin nira - d6i khi, véi nhitng 1y do chinh dang.

Nhung du véi bat et hoan canh nao, sy that 1a ching ta c6 thé
duy tri hay khoi phuc khuynh hwéng tin ciy ctia minh, bi quyét ndm
trong kha néng tha thtr caa ching ta, va khd nang can béng khuynh
hwéng tin cdy voi kha nang phan tlch dem dén cho chung ta si suy
xét dung dé trao niém tin sang sudt nhim tdi da hoa c6 tirc niém tin
va giam thiéu rai ro.

Trong cudc song ca nhan, toi da tirng trai qua ca hai thai cue cua
niém tin. C6 nhirng ltc t6i & trong hoan canh bi quan 1y qua chit ché,
moi trweomng lam viée khong co sy tin cly. Khi d6, t6i thiy dwoe hoan
canh d6 da anh hwong tiéu cue dén suy nghi va tinh cam cta toi vé
nhiéu mat, nhw tinh than hing hai, sy gin bo, thich thu, sirc sdng tao
va viéc phat huy sirc lyc va tai nang cia minh. Nhwng toi da trai qua
nhitng hoan canh ma niém tin dwore trao giri rong rai, khi d6 t6i cam
thay niém tin da gidp t6i hirng khéi va phat huy nhitng diéu t6t nhat
trong con ngwo1 toi.



Thinh thoang, t6i cling thit vong. Toi da tin vao nhitng ngwoi
khong dap lai niém tin cta t6i. Nhung phén 16m cac trwedmg hop, t6i
déu thiy ho dap lai va két qua that kho tin. To6i da thay ho dép lai ky
vong nhw mong do1i. Toi da thay ho nhiét tinh, hang hai va gdn bo. Toi
da thay ho mang hét strc lye bing ca con tim, khdi 6¢ va ban tay dé
lam viéc khong biét mét moi. Toi da thiy ho virot qua nhirng khéc
biét, nhitng tré ngai dé 1am dlI’O’C nhu‘ng viéc 16n that nhanh chong vi
c6 ai d6 da khon ngoan dit niém tin vao ho.

4 N

Thinh thodng bi lira déi con hanh phiic hon la khong tin ai
bao gio-.

- SAMUEL SMILES, NHA VAN ANH

Khong thé lang tranh sir that 1a trong nén kinh t€ toan ciu
"phing" ngay nay, niém tin la diéu kién co ban cho sy phon vinh.
Trong cac moi quan hé ca nhan va gla dinh cda ching ta, niém tin can
thiét € ching ta sdng man nguyén va vui vé.

Sw that 1a chting ta c6 thé thiét lap niém tin. Chung ta co6 thé ting
trlrong no. Chung ta c6 thé nhan rong noé. Ching ta co thé khoi phuc
lai n6. Chiing ta c6 thé tré thanh nhu'ng ca nhan va to chirc dang tin
cy. Chung ta c6 cach hanh ddng dé gay dworc niém tin. Chung ta co
thé tang téc d6 va giam chi phi trong moi mit cta cudc séng.

VAy tai sao ching ta lai khéng muén lam diéu d6? Tai sao chiing
ta khéng muon c6 mot 16i song truyén cdm hirng niém tin?

C6 1€ cau tra 1o1 tot nhat 14 ctia Albert Schweitzer:

Trong cudc séng ciia méi con ngweoi, cé6 nhirng liic ngon hira ndi
tam bung lén. Ding lic d6 néu cong hirdng véi mot nguwedt nao
khac, né sé biing lén thanh ngon lira lé'n. Chiing ta cdn biét on
nhirng ngwoi da lam séng lai sirc manh noi tam dob.

Dit niém tin vao ngwoi khéc sé 1am s6ng lai strc manh noi tim
cta ban - va ca strc manh néi tam caa ho. N6 thirc tinh va khoi day
khuynh hwéng tin cay va dworc tin cay bam sinh ma ching ta ai cling
c6. N6 mang hanh phtic dén trong cidc méi quan hé, thanh qua trong



cong viée, va niém tin cho cudc sdng. Trén tat cd, n6 dem dén mot co
tirc dac biét cho moi khia canh cta cudc song chung ta: do la Toc do
cua Niém tin.



Vé COVEYLINK WORLDWIDE

bwoc Stephen M. R. Covey va Greg Link dbng sang lap,
Coveyllnk Worldwide la cong ty chuyen tw vAn nang cao tAim anh
hwong cua ca nhan va t6 chirc qua viéc huan luyén ngh¢ thuat lanh
dao bing cach truyén cadm hirng va tao niém tin (vi thé ma ting toc do
va giam chi phi).

Qua nhﬁ'ng kinh nghiém tryee tiép thu thap dwoc trong vai tro
lanh dao va nha tw van cling hon mot thap nién nghién ctru chuyén
sau vé nghé thuat lanh dao va quan 1y, cac chuyen g1a cua CoveyLlnk
Worldwide da kinh ngac lan say dam nhan ra rang coi ré clia tAm anh
hwdéng trong lanh dao 14 niém tin, von 1 mot vii khi canh tranh téi
h4u trong nén kinh t& "thé gi¢i phang" hién nay.

Tang cwwrong kha nang xay du'ng, nuodi dwomg, mé rong va phuc
hoi niém tin doi vo1 tit cd cae bén ¢6 quyén loi va nghia vu lién quan
SE gla tang mot cach coy nghla cic co hoi va tAm anh hu'O'ng ctia ban
vOi ngwrdi ma ban g1ao tiép hay c6 quan hé, bat ké ho 1a d6i tac kinh
doanh, nha quan 1y, cong nhan, khach hang, vo//chong, cha me, ban
be hay ngwoi than cua ban. Coveylink Worldwide trang bi cho ban
nhleu phlrong phap khéc nhau dé ban tlep can va sw dung tot cac
nguon lye tiém ning dé tang cwong niém tin, bao gom: cac hoi thao
chuyén dé Lanh dao theo T6c d¢ cia Niém tin (Leading at the Speed
of Trust), cic chwong trinh huén luyén tai cho, dao tao cdc nha huin
luyen cho cac doanh nghiép, hoi thao truc tuyen (webinars), cac ba1
tric nghlem hiéu nang hoat ddng ca nhan va t6 chirc, cung cip cd van
theo du 4n va tw viAn khach hang Ban c6 the Vao trang
www.CoveyLink.com dé biét thém chi tiét vé caAc ngudn e nay.

Pé nhan biét ai 1a ngwdi tin nhiém ban, hay vao trang web
www.WhoTrustsYou.com.
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