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“Ban tir dau t6i khong quan trong. Quan

trong la dich dén ctia ban.”
— Brian Tracy

Ban 1a doanh nhéan khé1 nghiép? Ban 1a nha quan 1y cip trung
trong doanh nghiép dang tang trrdng, hay trong tap doan da quoc
gia? Ban dang dau dau tim cach tang thi phan ting doanh s6 ban
hang? Khat khao tim ra cach thuc day nhan vién tré nén xuét sic?
Mong muén tiét kiém thoi gian? Ung pho véi cdp trén kho tinh, dong
nghiép khoé hop tac hay iy quyén cho nhan vién sao cho hiéu qua?
bwong dau va virgt qua nhitng ddi thi canh tranh ddng gom? v.v...
Néu nhu‘ng cau héi trén chinh 14 noi ban kho#n ctia ban, 1am ban trin
troc moi dém, thi toi hy vong b0 sach nay cua tac gla Brian Tracy s€ la
cAm nang hiru ich, gitip ban thio g&, tra 1o nhu'ng cau hoi trén, gitup
ban vitng tAm hanh ddng ma van ngi ngon hon mai t4i.

B0 sach gom 7 cudn, vo1i 7 chi @@ dwoe danh gia 1a phu hop voi
quan tam cta ban doc Viét Nam hién nay, gom: Thuﬁt quén tri, Thuat
lanh dao, Thuat quan Iy thoi gian, Thuat ay quyén va giam sat, Thuat
thac d4dy nhan vién, Thuat marketing va Thuat dam phan. MOdi cudn
sach chtra dyng 21 thuat dién hinh, nhw mot bd cong cy tién dung cho
nhirng ai dang muén bo sung nhu'ng ky ndng lam viéc can thiét, ngoai
nhu'ng yeu t6 thién bAm nhuw t& chat, tri tug, tinh thin ddm mao hiém
nam chic thanh cong.

Brian Tracy, tac gia noi tleng vé tw duy thanh cong, s€ gitip chung
ta goi m& nhitng nang lwre tiém 4n cta ban than, gitp chung ta ty tin
trong cac t1nh huong dam phéan, ra quyét dinh hiéu qua, tiét kiém thoi
glan uy quyén va gidm sat thong minh, thiic ddy nhan vién tré nén
xuat sic, v.v... Ban doc hay dong hanh cung Brian Tracy qua tlrng
trang sach, dé lya chon nhu'ng thuat phu hO’p v&i minh, kién tri ap
dung dén ciing vao trong cong viéc va cudc séng clia ban Chéc chén,
ban s€ gat hai dwoc nhitng thanh qua khong nho.

Chuing to1 tin bd sach nay sé hiru ich doi voi moi ddce gia, gitip ban
phan nao c6 thém sy ty tin nhor sé hitu “bo cong cu” ho trg, nang



bwée ban trén con dwong di téi thanh cong.
Tran trong gidi thiéu dén doc gia!
Thang 9 nam 2014
Ba Pau Thiy Ha,
Chu tich HDQT Coéng ty CP Tw van Quén 1y OCD,

doéng chi tich WomenCorporateDirectors
chi nhanh Viét Nam)
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Trong bt ctr t6 chitc ndo, con ngwoi chinh 1a ngudn tai nguyén
chwa dwore khai thac 16m nhat va dat dé nhit. Tiém nang tang truong,
nang suat, hiéu qua, thanh tich va 1¢i nhudn cao nhat ctia méi to chire
hodc doanh nghiép ndm & cac ky nang va kha nang cua nhirng con
ngwoi binh thu’O’ng Trong cudn sach nay, ban sé biét dé€n mot trong
nhu'ng chirc ndng quan trong nhit vé quan ly kha nang thac ddy
ngwoi khac dé dat du’0’c hiéu suit lam viéc t6i da. Ban sé hoc dwoce
cach st dung mot sO y twong tuyét voi — la thanh qua dwore tich luy
bdi nhiéu ¢4 nhan glau kinh nghlem trong 50 nim qua nhim khuyen
khich nhén vién ctia ban dong gop t6i da stre Ire cia ho cho t6 chie.
Chung toi blet ban c6 thé khong thiic day dwoe ngwoi khac, nhung
ban c6 thé loai bé nhirng tré ngai ngan can ho tw thic diy chinh
minh. TAt ca cac dong lwe d6 dwore g01 1a ty thac day Vo1t cach mot
nha quan 1y, ban ¢6 thé tao ra mot moi trrdng 1am viée sao cho tiém
ning ty thiic diy dwoc gidi phong mot cach ty nhién va tw phat.

Theo Robert Half va cac cong sy, mot ngwdi binh thwong hay lam
viéc & mirc khoang 50% nang lic. 50% con lai bi lang phi phan 16m
trong sudt ca ngay vao cac cudc tro chuyén phiém véi dong nghiép
hogc Internet, thoi gian dén muodn, vé sém, nghi giai lao, uéng ca phé
va an trwa cling nhw xt Iy cic viéc ca nhan. Cac 1y do gay lang phi thoi
gian nay 1a mot trong nhu'ng ké bon rat tai chinh 16n nhat & bat ky t6
chirc nao, 1a thir khi€n moi ngwoi khong c6 dong lye va dua sy ta
trung vao céng viéc cta ho; ho thi€u sy thoi thice va hlrc’)’ng di de hoan
thanh cong viéc dwoc giao. Day la mot thach thire ma ngwoi quan ly
gi6i co thé giai quyét.

Khai thac 50% thoii gian chwa dwore st dung thich dang

Ban phai khai thac 50% thoi gian dwoce cong ty tra lwong dé phan
phdi thoi gian va ning lwomng cho céng viée tot va hiéu qua hon.

Muc dich cia mot doanh nghiép 1a dat dwoce loi nhuan trén vén
chu sé& hiru (ROE) 16m nhat tir lwong von dau tw vao cong ty trong khi


http://sachvui.com/

muc tiéu cua ban quan 1y 1a c6 dwgre loi nhuan trén nang lwong cao
nhat tir cdc nhéan vién cda ho. Nguén von tai chinh dworc tinh bﬁng
tién. Nguon nhéan lye dwoce tinh bang ning hrong tinh than, tinh cam
va the chét ctia moi c4 nhan. Véi tw cach mot quan 1y, hay tdi da hoa
nguon nhan lye nay va khién ho tip trung dat dwoc nhirng két qua
kha quan c6 gia tri va quan trong nhat cho t6 chitre.

Loai bo nhirng tac nhan twéc bé dong lwe

Cé hai tac nhan 16m c6 kha nang twéde bé dong lye thiic ddy trong
cudc sOng va cong viéc. Ca hai déu bit dau tir thoi tho du va dwoe duy
tri dén khi ta trwéng thanh. Chl’lng thu'(‘mg dwoe biét dén nhw 1a cac
mo hinh théi quen tiéu cye hodc cac phan tmg c6 diéu kién ddi véi cac
tac nhan kich thich. Tac nhan twée bo dong lyre thiie day dau tién 1a
ndi s¢r that bai. Pay 1a tré ngai 16m nhat duy nhat can tré thanh cong
va thanh tyru trong cude song. Do nhitng 161 chi trich tiéu cwe tir thoi
tho au, mot ngwdi sé s¢ pham sai [dm hay that bai trong cong viéc.
Noi s¢r hai nay la mot hinh thic lam té liét va ngdn moi ngwoi dam
ch4p nhan rii ro, sin sang xung phong dam nhan nhirng trach nhiém
m&i hode mé rong ban than theo bit cir cadch nao. Noi s¢ that bai lién
tuc dwa ra cac ly do bao chira cho viéc ban thwomg xuyén khong thye
hién viéc cin lam. T4c nhin twédc bé dong lwe 16m thir hai 14 noi s¢ bi
tir chdi. Tré ngai nay bat nguon tir thoi tho 4u khi cha me 4p dung
quy téc “tinh yéu c6 diéu ki¢n” 1én con ci ctia ho. Ho bién tinh yéu va
Su ung ho tré thanh yéu cau ¢ diéu kién ddi véi két qua hanh dong
ctia cAc con theo mot tiéu chuan cao khé xac dinh nao do6. Sau d4, khi
dira tré 16m 1én, n6 thwomg qua nhay cadm véi cée v kién, 11 binh luan
va phdn hoéi ctia nhitng ngwoi khéc, ddc biét 1a ong chu tai noi lam
viée. S¢ bi tir chéi ciing 14 noi s¢ nhirng 101 chi trich, 1én 4n, hodc phé
phén — s¢' pham sai 1Am va bi bé mit vé viéc d6. Cac nha quan 1y xuét
sac la nhlrng nguoi thye hién nguyén tic ché’p nhén vo diéu kién”
moi nglrm lao ddng va khién moi nhin vién cam thiy an toan véi sép
va cong viéc cua ho.

Loai bo sw so hai

Co rat nhiéu ly do khac lién quan dén cac tac nhan twéde bo dong
lwe va hiéu suét kém, nhlrng day 1a hai ndi so hai chinh ngan moi
nglr0'1 1am t6t nhat c6 thé cong viée dwoe giao. Cac to chite va cAc nha
quan ly thanh cong la nhitng ngwdi loai bo mot cach cé y thirc va chu
y nhitng rao can nay. Ho cho rang viéc thit bai ho#c sai Iam 1a diéu



dwong nhién. Ho lam ro rang khéng ai bi tir choi, do toi, chi trich
hod#c bi de doa tra diia khi mic sai lJam. Cac nha quan ly tot nhat tao ra
mot moi trrdng 1am viée sao cho moi ngwoi déu dwoe phép tw do thé
hién ban than nhiéu nhat c6 thé.

W. Edwards Demlng, cha dé cua quan 1y chét lu‘O’ng tong thé, cho
biét mot trong mwdi bon chia khoa dé Xay du'ng mot to chire h1eu suat
cao la “loai bé sw s¢ hai”. Twr d6, moi nglrm co xu hu’O’ng lam viéc va
dat dwore hiéu suét cao hon bao gid hét. Trong cudn sach nay, ban sé
biét dwoe mot loat cac phu'O’ng phap va ky thuat da dworc kiéem chu'ng
thyre t&€ ¢6 kha ning gidm thiéu ndi sor hai vé that bai va bj tir chdi,
tang xu hwéng trai nghiém dong thoi khién moi ngum cam thiy pha'n
chan vé ban than khi 1am viéc cho ban. Chi khi cAm th4y thoai mai vé
béan than, moi IlglI'O’l moi co dong lyre @é 1am viée cham chi va thanh
cong h0’n Mobi y tu'O’ng trong cudn sach déu dya trén cac nghién ciru
dién ra trong nhiéu nim va dwoc kiém nghlem thyee t€. Do1 khi, viée
thye hién chi mot trong nhirng y twdng nay c6 thé gitp bién mot moi
trrdng lam viéce trung binh thanh mot méi trwedong lam viée tot hon
gan nhw chi qua mot dém.

Yéu to trong tAim

Yéu t6 trong tAm gitra ddng lyre va hiéu suit cao 1a mai lién hé
gitra ngwoi quan ly va nhan vién.

Nhfrng gi dién ra tai thc‘)’i diém ‘tuwong tac hodc giao tiép gifra quan
Iy va ngu’oq lao dong la yéu t6 quyet dinh hiéu suat hiéu qua, nang
suat, san Iwrong va loi nhuan ctia mot t6 chire. Piém glao thoa do, cho
du tich cye hay tiéu cye, 1a noi ma hiéu suit trong qué khll’ hién tai
va  trrong lai caa ca nhan va t6 chirc dwore x4c dinh. Khi mdi lién hé
gitra ong chu va cap dwéi mang tinh tich cwe va ho tror 1an nhau, thi
hiéu suit, ning suat, san lwong ctia ca nhan sé dat mirc cao nhat Néu
diém giao thoa nay mang tinh tiéu cyre vi bét ctr 1y do nao, hi¢u sult va
san lu’0’ng S€ suy glam Mot méi quan hé tiéu cyre véi sép sé giy ra
nhumg noi s¢ hai vé that bai va bi tir chéi. Nhlmg y tlrong trong cuén
sach nay déu tap trung vao viéc nang cao chit llrong moi quan hé nay
hogc lam théa man diém giao thoa gitra quan ly va nhan vién. Moi
viéc ban 1am dé cai thién dlem glao thoa hay moi lién hé nay se glu
lam méi chat lwong cuoc séng cong viéc ctia ban vé tong thé, bat ké
ban dang & dau trén nic thang quan ly.



Nhu Einstein tirng néi: “Khong c6 gi xay ra cho dé€n khi mot thir
gi d6 bi tac dong.” Twong tw nhw vay, khong c6 gi xay ra cho dén khi
mot ngwoi nao do chiu “dong tay”. Khong c6 y twdng nao co gia tri trir
khi ban hanh déng dya trén n6é — cang sém cang tot.

Cac nha quan ly hiéu qua la nhirng ngwoi dwoc dinh hwéng hanh
dong rat manh mé. Khi nghe thdy mot y twong hay, ho nhanh chong
bién n6 thanh hanh dong. Vi vay, khi doc cu6n sach ndy, néu hoc
dwoc bat ctr ditu gi ma ban nghi ring c6 thé gitp ban thic d4y nhan
vién cua ban dé€n mot cap d0 cao hon, dirng cham tré. Hay thye hién
noé ngay lap tire, ngay hom d6. Ban s€ vo cing ngac nhién trude két
qua ma n6 mang lai.



Chuong or. Nhin 6 bi 4n

Co mot s6 nghién ctru dwore thye hién béi cic chuyén gia tw viAn
quan 1y tai chau Au vao cudi nhitng ndm 1940 va dau nhitng nim
1950 da so sanh san lwong ctia cdc nha méy san xuit o t6 tai Anh véi
cac nha may cung loai tai TAy Dtre. Két qua ctia nghién ctru cho thay
cic nha may sdn xuét 6 t6 hiéu qud nhat ctia Dire da virot qua céc nha
may cia Anh vé hiéu suét véi ty 1€ 4:1. Ban dau, cac nha nghién ctru
nglrm Anh d6 16i sy chénh léch nay 1a do thyec t& rang cac nha may
cua Dire déu maoi, vira dwoe Xay du’ng lai sau Chién tranh Thé giéi II,
trong khi hau hét cdc nha mdy cua Anh da ct va van con st dung may
moc tir nhitng nam 1930. Pé kiém chu'ng gia thuyet nay, ho da so
sanh cac nha may méi ciaa Anh véi cadc nha may méi caa Dire cung
san xuat mot loai xe, ¢6 cung lwe hrong lao dong, voi cung cong nghe
va vat liéu. Ho phat hién ra rang gura cac nha may dwoc quan ly tot
nhat va toi nhat trong ca nu’(yc van con c0 s chenh 1éch vé hiéu suét
cach blet 4:1. Sy khéc biét vé ning suit nay, von khong the d616i cho
cac yéu t6 vat chat, ky thuat, dwoce goi 14 cAc “nhan t6 bi 4n” hay nhan
td X. Viéc phéat hién ra cic nhan t6 X, gior day dwoe goi la nhan t6 tAm
1y, dAn d&n mot cude cach mang trong quan 1y, dién ra trong 60 nim
qua trén toan thé gioi.

Cho dén cudc Dai suy tho4i nhitng nim 1930, hau hét nhirng tién
bo trong quan Iy 14 két qua cia nhu'ng tién bo trong cong nghe khoa
hoc va quy trinh san xuat. Ke tir Thé chién II, hau hét cac tién b to
16m, vé ban chat, déu thudc vé quan 1y va tam ly. Nhin t6 X giai thich
bat cir diéu gi ngoai 1y do tai sao mot s6 cong ty thanh céng va s6 khac
that bai, Iy do tai sao 20% cic cong ty hang dAau trong nganh cong
nghlep kiém du'O’c 80% loi nhuén va tai sao nhu‘ng nguwoi tal nang
nhat deu quy tu veé cac cong ty phat trién nhat. Bang cach khai thac
cac yéu td tam ly dé Xac dinh hiéu suat va nang suat, ban c6 thé tao ra
st khac biét dang ké vé hiéu qua véi crong vi mot ngudi quan Iy va
kha niang thu dwoc két qua sau cung.

Trung tam chi huy

Yéu t& tam 1y thue sy chi 1a mot diém rat don gian: nhan thie vé
ban than. Viéc phat hién ra nhan thirc vé ban than c6 1€ 1a bude dot



pha quan trong nhéit trong qua trinh phét trién tiém néng con ngwoi
trong thé ky XX va XXI. Nhén thirc vé ban than la ciu tric niém tin
hodc hé thong gi4 trj cia mdi c4 nhan. N6 hinh thanh va phat trién tir
thoi tho 4u va 1a sy pha tron caa cam xic, kinh nghiém, quyét dinh,
nén gido duc va cac sy kién trong cudc s6ng cua mot ngwdi cho dén
ngay nay. Nhén thirc vé ban than x4c dinh cdch mdt nguwoi nghi vé
ban than, cAm nhan vé ban thin va ty nhin nhin minh trong mai
twong quan véi phén con lai ctia thé gigi. Nhan thive vé ban than
gi6ng nhw mot trung tam chi huy ndm & ¢6t 16i ctia nhin cach va ning
suat — nhirng gl diéu chinh hiéu suét c4d nhan, hanh vi va két qua Moi
thay d6i hodc ca1 thién hiéu suat bén ngoai va hanh vi bat dau véoi
nhiing cai tién vé nhan thirc vé ban than; hay nodi cach khéc, tat ca
nhitng thay doi & thé g101 bén ngoal ctia moi ca nhan bat dau twr
nhitng thay do6i & thé giéi noi tAm cta ho.

Nhén thirc vé ban thian va Hiéu suit

Nhan thirc vé ban than dwoc cdu thanh tir ba thanh phan: 1y
twong, hinh anh tw than va long tw trong. Ching ta hay xét dén lan
lwot cac thanh phén trén.

Ly twéng cia mdi ca nhan 1a mot hinh dnh tom tit nhitng gi
ngu*c‘ri d6 mong muén dat dworc trong cudc sﬁ'ng N6 dwoe tao nén tir
cac muc tiéu, wéc mo, hy vong va Iy twéng ma ngu’oq d6 ky vong &
ban than va kha ning anh ta dat dwoc ching vao mot thoi diém nao
do trong twrong lai. Trong cong viéc, ly twéng bi anh hu’0'ng b&i cac gla
tri doanh nghlep, cac mo hinh vai tro dwoc dai dién béi cac nhan vién
trong t6 chtrc va vin hoa doanh nghlep xung quanh cic nhan vién.
Thanh phén thi hai ctia nhan thirc vé ban than 14 hinh anh ty thén.
DPay 1a cAch mot ngwdi nghi ¢6 4y dwoe nhirng ngwdi khice nhin nhéin
nhw thé ndo. Nhitng nguwoi tw coi minh 14 dang yéu, tw tin va ¢6 quyén
sé ¢ xu hwémg lam viée t6t hon nhiéu so v61 nhitng ngwdi ty cho 1a
minh khong gioi lam cong viéc caa ho. Hinh anh tyr than bi anh
hu’O'ng rat nhiéu béi cdch moi nguoi d6i xtr v&i ban hang ngay Khi
moi ngwoi dwge d6i xi nhw thé ho co gia tri, quan trong va dwoc ton
trong, ho nhin nhin va suy nghi vé ban than mot cach tich cye hon.
Do do6, ho lam viéc véi cu’(‘)’ng do cao hon va hiéu qua hon. Thanh
phan thlr ba va c6t 161 ctiia nhéan thire vé ban than 14 long tw trong caa
mdi c4 nhan. Long ty trong cb thé dwoe dinh nghia 1a “mire &0 ban
yéu quy ban than”. Moi nglroq cang thich va ton trong ban than bao
nhiéu, ho cang thé hién t6t hon trong céng viéc va cudc song bay



nhiéu: Ho dit ra muc tiéu 16n hon cho ban than va cac tiéu chuin cao
hon vé chat lwong cong viée; khi moi ngwdi yéu quy ban than, ho
cling yéu quy nhitng ngwdi khac hon va tré thanh thanh vién xuat sic
trong doi. Léng tw trong l1a “hat nhan cuaa 1o phan rng” nhan cach con
nglrm va chi yéu x4c dinh mtre d6 néng lwong, sy nhiét tinh, stre
song va sty tin ctia moi c4 nhan. Chia khéa dé tao ra mot to chire
dat hiéu qua cao nhat 1a tao ra mot moi treong lam viée voi long tw
trong cao bang cach loai bo nhitng noi s¢r hai that bai va bi tir choi
vOn gay trc ché& hiéu suit cad nhan. Ngwdi quan ly tao ra mot moi
trromng lam viéc tich cye, voi long tw trong cao & modi c4 nhan sé dat
dwore hiéu suit cao hon, tin suét thay d6i nhan vién thap hon, ning
suit cao hon va it sai sot hon.

Vali tro cua ngwo'i quan ly

Co bay cach ma nguwdi quan 1y c6 thé Xay dyng va cung c¢6 nhan
thirc vé ban than tich cyre trong moi nhan vién. Nhirng thye t€ dwédi
day phu hop véi bay dong lye:

1. Thach thire. Hay giao cho moi ngwoi cong viée khién ho phai nd
lwre hét stre. Cang trai nghiém nhiéu thach thire trong cong viée, ho
cang hiang say hon va sé cam thay tich cwe hon vé ban than ho.

2. Ty do. Hiy mang lai cho moi ngudi @t tw cha dé lam viée ma
khong gidm sat qua chit ché. Cang dwoc ty do 1am viée nhiéu hon
theo cach cia ho, ho cang cam thiy phin chin hon.

3. Kiém soat. Thuwdng xuyén danh thoi gian dé xem xét, phan hoi
va thao luan vé cong viéce. Cac nhin vién cang nhin dwoc théng tin
phan hoi thwomg xuyén vé hiéu suat sé cam thay yéu doi va cang coi
trong cong viéc hon.

4. Ton trong. Khi ban héi y kién moi ngu’(‘)'i va ling nghe ho chim
cht khi ho mudn noéi chuyen ho sé cam thay dworc tén trong va quan
trong hon. Bang cach lang nghe cham cht va xem xét can trong
nhumg y kién cua ng1r0’1 khac — ngay ca khi ban la nglrm quan Iy —
ban sé chirng té ring ban ton trong sy doc ddo & moi nguwor.

5. Am ap. Céng c6 nhiéu nhén vién thdy ban yéu qu}’/ va quan tAm
dén ho, ho sé cang lam viéc tot hon. Bang cach d61 xtr véi nhan vién
caa ban nhw thé ho 1a nhitng ngwdi ban va 13 thanh vién trong “gia



dinh” t6 chitc ctia ban, ban cang khién ho cam thay an toan hon, yén
tam hon va quan trong hon.

6. Trai nghlem thanh cong. Mot yéu t6 quan trong déi véilong ty
trong va viéc Xay du'ng nhan thirc vé ban than 1a dé moi ngu'0’1 dworc
1am cong viéc ma ho c6 thé 1am t6t nhat véi kinh nghlem va ky nang
cua ho. Khi ho hoan thanh nhiém vy, hay cong nhan va thira nhan
rang thanh tich, ca rleng tw va cong khal dé moi ngwoi cam thay ho
nhw 1a “nguoi chlen thing”.

7. Cac ky vong tich cwe. Day c6 1€ 1a dong lywre manh mé nhéat trong
tat ca. Khong c6 gi co thé thic day long tw trong va cai thién hiéu suét
ctia mgt ngwoi khi ho cam thay rang ong chu tin ho lam tét va ¢6 da
ning lie dé hoan thanh xuit sic cong viéc dwore giao.

Cac céng ty thanh cong la nhfrng t6 chire c6 thé taora mot moi
trlrong ma & d6 moi nhan vién deu cam théy hai long vé ban than.
Hiéu rd vai tro ctia nhan thire vé ban than trong hanh vi ctia moi
ngwdi la diém khéi dau caa sy hiéu qua trong quan 1y va thtic day

nhan vién.
Bai tap thuc hanh

1. Bién viéc @61 xir véi mbi nhan vién nhw thé ho cé gia tri,
quan trong, thong minh va co6 nang lwc tro’ thanh thoi
quen cia ban. Tim kiém moi co” hoi xay dung long tir
trong va sw tir tin trong moi twrong tac voi ho.

2. Hay lién tuc néi vé1 nhan vién ciia ban rang ho dang
lam t6t nhwr thé’nao va ban dn tiwong ra sao véi chdt
lwong cong viéc cua ho. Khi ban tw tin ky vong mot nguwot
lam t6t nhdt cé thé, ho sé hiém khi lam ban thdt vong.



Chuong 02. Chon ding ngudi

Chon ding ngwoi 1a xuit phat diém cia sy xuét sic trong quan
ly Co I€ 95% thanh cong cua ban voi twr cach mot quan ly nam & kha
nang chon dang ngu’oq lam viéc cho ban ngay tir dau. Néu tuyén dung
sai ngwoi, du ban c6 lam gi di chdng nira, thi nhirng ky thuat ban s
dung hogc nhimg no lye ban dit vao do deu khong tao ra nhiéu khac
biét. Hau hét moi van dé cua ban & cwong vi mot quan ly xuat phat tw
viéc lwa chon sai ngu’oq hoic dé ngwoi khong phu hop ngbi vao vi tri
cua ban. Trong cudn sach ctia minh, Tir tot d€n vi dai, tic gia Jim
Collins cho ring, vé co ban, cong Viéc dAu tién lién quan dén quan ly
l1a “chon ding ngwdi vao doi, chon dung Ilgu’O’i vao cac vi tri trong doi
va loai b6 nhitng ngu'o'l dang ng6i nham chd.” Khi Lee Iacocca dworc
dwa ve @é phuc hoi Chrysler Corporation, cong ty nay dang & tren bo
vire pha san. Sau khi bao dam dwoec mot khoédn bao 1anh vay von tri
gia 350 triéu do-la dé duy tri hoat dong cua Chrysler dén khi 6ng c6
thé vire day no, lacocca da ra soat lai ban quan 1y cap cao clia Chrysler
mot cach ¢6 hé thong, thay thé 35/36 Pho tong giam ddc trong vong 3
nam. Trwée khi thoi han nay két thice, 6ng da hoan toan thay thé
dwore ban 1anh dao caa Chrysler Corporation bang cic nha diéu hanh
giau kinh nghiém va co tay nghé cao tir khap noi trén toan nwée My
va trén thé gioi. Voi dung ngwoi vao dung vi tri, Chrysler da trai qua
mot sy thay d6i day an twong, chuyén 16 thanh 1ai. Trong vong chua
diy 3 nam, Iacocca da hoan tra dwge toan b khoan bao lanh vay von
350 triéu do-la va dwa Chrysler Corporation tré lai vi tri.

Hay suy nghi ky vé cong viéc

Thué dung nguoi tw dau 1a ch1a khoa dé thanh cong trong quan ly.
Bat dau bang cach suy nghi ky ve cOng viéc, tot nhat hay phac thao ra
glay Viét ra mot danh sach cac dic diém va pham chat ma ban mudn
c6 & mot nhan vién ly t1r0'ng cho tu'ng cong viéc cy thé. Pau tién, hay
tap trung vao cac két qua cu thé, c6 thé do 11r0’ng dwoc va cac két qua
ma ban mong doi nhan vién mé1 dat dwoe. Yéu t6 thir hai cAn tim
kiém 12 bd ky nang co’ ban ma nguwoi do phai c6 dé dat dwoc nhirng
két qua ma cong viéc doi hoi. Phong van mot cach can trong dé dam
bdo rang cic tng vién s& hitu cic k¥ ning ban yéu ciu va chirng minh
dworc chiing trong cong viéc triré'ec dd6. Nhw Peter Drucker néi: “Chi co



thanh qua trwde ddy méi dy béo chinh xac nhit thanh qua trong
twong lai.” Cudi cung, hay cht y nhiéu dén thai do, tinh cach va nhan
cach ctiia ngwdi moi khi xét dén cac ki nang lam viée. Hay chic chin
rang ho sé thodi mai v&i vin hoa cia cong ty ban va tw lam viéc hodc
lam viéc nhém hiéu qua. Néu chon nhirng ng1r0'1 c6 thai do, tinh cach
dung d4n va phu hop, ban ¢ thé ddo tao va quan 1y ho lam t6t cong
viéc dwrore giao.

Luatso 3

Vi Luat s6 35 ban s€ tang kha nang tuyen dung dwoc nhirng nhan
vién tot. Thuye t€, ty 1é thanh cong cta ban c6 thé 1én téi 90%, dua
trén kinh nghlem cua toi véi hang ngan gidm d6c diéu hanh va chu
doanh nghiép. Dwé1 day la cach thire hoat dong ctia quy luat nay, theo
sdu bwde. Dau tién, phong van it nhit ba Gmg vién cho mot cOng vige.
Thuye té€ nay budc ban pha1 tw duy cham, so sanh va ddi chiéu nhiing
pham chit va dic diém cia nhiéu ng1r01 khac nhau. Thir hai, phéng
van cac ing vién ma ban hai long vao ba thoi diém khac nhau Hay
nhé rang, mot (g vién sé luon thé hién minh t&t nhat trong cuodc
phong van d4u tién. Sau d6, c6 mot sy suy gidm dan va con nguwoi that
cua ho sé sém 10 dién. Th ba, phdng van ngwdi ban hai long & ba noi
khéc nhau. Vi mét 1y do nao @6, nhiéu ngwdi sé hivru thir ma t6i goi 1a
“sir phtre tap ctia tdc ké hoa”. Ho xuét hién theo mot cach nao d6 &
vin ph(‘)ng cta ban trong cudc phong van dau tién va sau do ¢6 hanh
dong va phan trng khac khi ban dwa ho dén cac moi tru’O’ng khac
nhau. Thir tw, de ba ngwoi khac nhau trong nhom cua ban phong van
bat ky trng vién 4n twong nao ma ban da phéng van. Trong rit nhiéu
trrong hop, mot rng vién ma toi coi l1a ly twéng da bi nhitng nguwoi
trong doi cua toi tir chdi va hoa ra 1y do ctia ho that xac dang.

Kiém chirng nhirng 1o"i giéi thiéu mot cach than trong

Thi nim, hay kiém chlrng it nhat ba 101 gi6i thiéu cua tng Vlen
Do s¢ cac vu klen nén hau hét cac nha tuyen dung s€ chi cung cap cho
ban ngay tuyen dung rng vién. Nhung van sé co nhung cau hoi ma
ban c6 thé dit ra dé thu thap thong tin hiru ich. Khi goi dién, hay noi
diéu twong ty kiéu nhw, “Ching t6i dang phong van ngwoi nay cho vi
tri nay, lam nhung hoat dong cu thé nay va c6 nhiing trach nhiém cu
thé nhw th& nay.” Ban c6 thé héi nhitng cau héi cu thé nhu:

1. Ong/ba cb thé cho tdi bict mot s6 diém manh hay diém yéu cta



rng vién nay trong qua trinh lam cong viéc nay khéng?

2, Ong/ba c6 thé noi voi toi bat cir ditu gi dé gitp toi dwa ra quyét
dinh tuyén dung dtng din hon khéng?

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

Néu ngudi gioi thiéu mién cedng nhin xét vé cac trng vién hoic
khong tra 101 cAu héi 1 va 2, hay dit ra cau hoéi 3, d6 1a cau héi rat
quan trong. Néu ciu tra 101 khong phai 14 “C6” r6 rang, ban phai rit
than trong vé viéc thué trmg vién do.

Manh ghép thtr sau va ciing 14 cudi cung dwoe dwa ra 1a kiém
chirng nguBn tham khdao ba sau. b6 13, dé nghi nglré’i dwoe tham khao
cung cap tén cua nhu'ng ngwoi khac ma irng vién da tirng lam viéc
cung dé ban c6 thé néi chuyen v&i ho. Khi phong van ba ngwoi khac
khong c6 tén trong ho so clia 1rng vien, ban co thé sé rat ngac nhién
triede nhirng gi blet dwge. Nhiéu gidm doc diéu hanh da noi véi toi
rang quy Luitso 3 nay da cai thién dang ké chat lwrong cia nhitng
ngwoi ma ho da thué va hiéu qua cuaa toan doi.

Cong thirc SWAN

Cong thirc SWAN da dworc dwa ra vai ndm truée day boi mot nha
tuyen dung diéu hanh John Swan. N6 1a tir viét tit hiéu qua ma ban ¢6
thé st dung dé cai thién qua trinh lwa chon ctia minh. N6 gom bon
chir cai: S, W, A, N.

S 1a tir viét tat ca tir Smart (théng minh). Hay thué nhiig ngwoi
thong minh. Lam thé& ndo ban biét dwore tri thong minh ctia mot Gng
vién? Cau tra 1o rat don gian. Dit cAu hoi! Nhitng ngwoi thong minh
c6 xu hwémg to mo nhiéu hon ngwoi binh thwong.

Chir W trong cong thirc viét tat cho tir “Work hard” (lam viéc
chim chi). Hay tim nhiing ngwoi sin sang 1am viéc chim chi va
nhitng nguoi c6 nén tang cho thay ho da lam viéc cham chi trong
nhiéu gi®r — ca toi lan cudi tudn — trong céng viée trwedre day.

Ala viét tit cta tir Ambition (Tham vong). Ung vién thich hop 1a
ngwoi mudn tién 1én trong cudce song. Nhirng ngwdi tham vong san
sang va hao hirc dwoce dao tao hon nira; ho da doc, nghién ctru va tim



kiém co hoi dé phat trién, ca vé ca nhan lan cong viéc.

Cudi cung, N 1a tir viét tit cia Nice (tot bung) Sw dang yéu cta
(rng vién 1a mot yéu to quan trong va dic diém nay dac biét quan
trong do6i véi nhitng ngwdi phai thwong xuyén tiép xdc vdi cong
chung hodc khach hang. Nhw Leona Helmsley da tirng ndi trong
quang cao cho chudi khach san cia cb 4y, “Ching t6i khong thué
ngudi, ddo tao dé ho lich thiép; ching t6i chi thué nhitng ngudi lich
thiép.”

Trong phén tich cuéi ciing, kha ning ban chon dwoc ding nguwoi
cho nhém 1a chia khoa cho d@ong Iire thic ddy nhan vién. Ban khong
thé thué sai ngu*m va sau do hy vong sé thuc day ho tré thanh nhirng
ngwoi lam viéc hiéu qua T6t hon ban hiy can than va ti mi tir nhitng
khau ban dau dé tuyén dung dwoc ding ngwoi vao dtng vj tri.

Bai tap thuc hanh

1. Xac dinh pham chdt cua nhu*ng nguot giot nhdt trong
nhém hién tai ctia ban. Ban cé thé lam nhu*ng gi d@é chdc
chdn thué thém dworc nhiéu ngwot nhwe thé'trong tirong

lai?

2. Vao lan té1, khi thué mot ai do6, hay ap dung quy ludt sé
3 chinh xac nhw dwo'c mo td trong chwrong nay. Sau khi da
ap dung né tir ddu dén cudi, hay sir dung kij thudt nay Ildp
di lap lai trong tirong lai.



Chuong 03. Khéi ddu mot caich manh mé

Trong mot dw 4n nghién ctru kéo dai 30 ndm, cong ty ké toan
Deloitte & Touche da nghién ctru hang ngan nhAn vién cua minh, bat
dau voi quy trinh tuyén dung ban dau va sau d6 theo doi ho so’ cua
nhan vién trong nhitrng nim qua nhdm x4c dinh nhitng yéu t6 sé dw
doan t6t nhit hiéu suit cao vé dai han. Phat hién cia cac nha nghién
ctru kh4 tht vi. Pau tién, ho phat hién ra rang ty minh lya chon (self-
selection) 12 mot yé'u t0 quan trong trong viée dy doan hiéu suat tié’p
theo. Thut ngir “tw minh lya chon” dé cap dén nhirng nhan vién c6
nhiéu hon mot lya chon nha tuyen dung. Sau khi phong van & cac
cong ty khac, nhitng nhén vién nay, nhitng nguwoi roé rang rat tai nang
van con dang phan van vé viéc tim mot c6ng viéc tai rn@t cong ty c¢6 uy
tin, sé tré’ lai Deloitte & Touche va noi rat dirt khoat: “T61 mudn lam
viéc & day Noi cach khéac, ho da tuy quyét dinh ridng Deloitte 1a cong
ty t6t nhat ma ho c6 thé 1am viée va ho da xac dinh sé lam cong viéc
cu thé dé. Tham chi nhiéu ndm sau d6, cac nhén vién “ty minh lya
chon” nay van lam mot cong viéc t6t hon va dat hiéu suit cao hon
nhiing ngwoi it nhiét tinh tir dau.

Dbat cong viéc 1én vai ho

Yéu t0 thir hai ho phat hién ra va 1a trong tim cta chwong nay, d6
la cAc nha quan ly ctia nhitng nhan vién lam viéc hiéu qua cao thwong
bit dAu bing c4ch chat 1én vai ho hang nii cong viéc, tham chi khién
ho qué tai, tir nhirng ngay dau lam viéc.

Chwong 1 da dé cAp dén nhan thirc vé ban than va vai tro trung
tam cha no trong viéc xac dinh tinh cach va hanh vi cia mot ngwoi
trwdng thanh. Ciing giong nhan thirc vé ban thin cta cic ca nhin
dwoce hinh thanh tir nhitng trai nghiém thoi tho 4u, nhan thire vé ban
than ctia nguwoi lao dong lién quan dén hiéu suat va hanh vi cia ho
trong cong viéc von bat dau hinh thanh tir nhirng tiép xic dau tién
cia ho véi cong ty. Nhan vién mé&i s€ bi anh hlré'ng béi nhirng 4n
twrong dAu tién caa ho. Va khi trai nghiém hodc 4 4n twong dau tién cla
ho vé viéc dot ngot bi deo 1én ¢6 nhiing chiéc gong mang ten vai tro,
muc tiéu va trach nhiém, ho sé nhanh chéng hinh thanh niém tin ring
diy 1a mot noi ma ban phai lam viéce chdm chi tir sing dén t6i. Co vé



nhw trong phan sw nghiép con lai ctiia ho v61 céng ty, cadc nhan vién
dwore giao rat nhiéu cong viée tir ngay dau tién sé 1a ngwdi lao dong
cham chi va tip trung vao nhirng déng gdp va hiéu sudt hon nhiing
ngwdi dwoe giao viée ting dan. Ngwore lai, cdc nha nghién ctru
Deloitte & Touche phat hién ra rang nhitng nhan vién dwogc phép co
thoi gian tan giu véi cac dong nghiép va tiép nhan coéng viée din,
tham chi 10 ndm sau do6, 1am viéc véi toe do chém hon va cé it d(’)ng
gop gia tri hO’Il Khi diéu d6 Xay ra, dong lwe so 1 trong cong viéc va
mong mudn hang dau ctia moi nhan vién, d6 1a cong viéce diy thach
thirc. Nhan vién mudn dwoce giao nhiéu viée va tham chi pha1 chay
dua d@é theo k1p cong viée cung nhw hoan thanh chung Diéu thi vi 14,
moi ngu*m c6 thé phan nan veé viée phal lam qua strc,” nhung khi bi
gay ap lue, ho thira nhan ring tha ban ron con hon nham chan. Hay
dit cong viéc 1én vai nhitng nhan vién méi. Nhan chim ho trong cong
viéc tir ngay dAu tién. Giao viéc cho ho sao cho nhiéu hon kha nang ho
c6 thé xtr 1y va tiép tuc glao thém cong viéc m&i. Khi ban dat 1én vai
ho mot danh sach dai cic nhiém vu va trach nhiém dong thoi thu’O’ng
xuyén thé hién niém tin ctia ban vao kha nang caa ho trong viéc hoan
thanh viéc dwoc giao, ho sé dwong dau voi thach thire va tré thanh
nhén vién c¢6 ning lywe nhit cia ban, gan nhw tir ngay dau. Va ngoai
viéc khién cong viée tré nén day thach thire, hay khién cong viée tré
nén thi vi. Khong c6 gi khién nhéin vién hanh phic hon dwoe lam
nhitng cong viée tha vi, khi ho bt ddu mot cong viée voi sy hdo hire
va c&1 mé vé nhirng ¥ twéng va trai nghiém moi.

St dung Quan Iy thyc t&€

Ngoai viéc khién ho “ngép lut” trong cong viéc, ban pha1 cung cip
cho nhan vién méi sw dao tao va ho tro thyre t& tir ngay dAu tién. Cac
nhAin vién méi s& hiru thir goi 1a “sw thuan thuc vé1 céng viée twrong
rng” kha thap. Diéu nay c6 nghia la cho du nhan vién d6 ¢6 bao nhiéu
kinh nghiém lam viéc trong qua khir di ching nira, thi dong ho kinh
nghiém cta ho ciing van sé dwoce dit lai s6 o trong cong viec méi:
Nhan vién méi thlrbng khong ¢6 y ni€ém chinh xac nao vé cong viéc
phai lam hodc cach giai quyet no. Vily do nay, ban nén ho tro cac
nhan vién mé&i va cung cip cho ho hwéng dan cin than tu'ng buwée
dong thoi chi cho ho cach 1am moi khiu trong cong VleC méi. Y t1r0’ng
“b0’1 hodc sé chét chim” chi con 1a di vang trong cac cuén sach lich st
vé kinh doanh. D6 khong phal la mot cach phu hop hay thong minh
dé dao tao mot ngwdi méi, néu da tirng cob tac dung.



Néu ban khong c6 thoi gian, hay giao nhan vién méi cho mot
ngwoi khéc chiu trach nhiém va ddm bdo rang ho du'0’c hu'(')’ng dan ky
lwong vé hoat dong cua cong ty va ddc biét 1a cac yéu cau cling nhw
cach giai quyet cong viéc. He thong than thién nay 1a cach t6t nhat dé
dam bdo rang cac nhan vién maéi sé bit ddu cong viée voi cam giace ty
tin va than thudc.

Dit nén tang virng chac

Khi moi ngu'm bat dau cong viéc mdi mot cach cham chap, ho
nhanh chong tin rang t6c do nay vira dwoc chap nhan vira c6 thé chap
nhan trong cong ty. Viéc do6 gay kho khin cho viéc thic day ho lam
viéc véi hiéu suét cao hon. “Biit sa, ga chét”. Nen tang da dworc thiét
lap thi s€ kho thay d6i. Do @9, rat c6 kha ning rang nhan vién d6 sé
van tlep tuc lam viéc v61 hiéu suat thap hon trong nhiéu thang hoic
nhiéu nidm sau nay. Hay nhé rang, tir thir hai trong cong thirc SWAN
(trong chwong 2) 1a “lam viéc cham chi”. Hay nd lue hét sire dé dam
bao rr?mg moi nglrb’i lam viéc cham chi tir ngay d4u dat chan vao cong
ty dén khi ho roi di; cach nay sé gitap ban c6 dwoc nhitng nhén vién
chiu tuan theo nhlrng nd lyre cia ban nham thtc diy ho dén mot mite
hiéu sut cao hon trong twrong lai.

Bai tap thuc hanh

1. Khi phéng van céc trng vién tlem nang, hay quan sat va
cho doi ho thé hién mong mudn manh liét 1a dwoe lam
viéc v&i ban va cho cong ty. Dirng bao gio thué bét ctr ai ma
ban phai do hodc ninh ti€p nhan cong viéc.

2. Tir gi®r, bat et khi ndo ban thué nhan vién ma1, hay chic
chén rang ban giao cho ho hang nii cong viéc cin phai
hoan thanh tir nhirng ngay dau tién. Hay hwémg dan ho
cong viec moi va gil’lp ho tré nén quen thudc vo1i cong viéc
nhw nhu'ng thanh vién cham chi va c6 gia tri cia doi. Néu
ban, v41 tw cach la ng1r0'1 quan ly, khong co thoi glan dé
dao tao va hd tro truee tiép, hay giao viée d6 cho ngwoi
khac.






Chuong o4. Truyén tai cac ky vong ro rang

Chia khoa thic d4y nhan vién 1a khién moi ngwdi cam thdy minh
that tuyét voi. C6 mot cach dé lam vay d6 1a khién ho c6 cam gidc nhw
ngwdi chién thing. Ai cling mudén tin hwéng “cam gidc chién thing”.
Ho mudn cam thay c6 ning lie, thanh céng va dwoe ngwoi khac ton
trong. Trong mot cudc dua hay canh tranh nao d6, ngwoi chién thang
s& nhw thé nao? Rat don gian: Ho s& cdn dich dau tién. Trong cong
viée, mot ngwdi chién thang 1a ngwdi nhw thé ndo? Ho sé hoan thanh
mot nhiém vu cy thé ro rang. Trong cong viéc, hoan thanh nhiém vu
1a mo6t ngudn nang lwong, sy nhlet tinh va long tw trong tich cue.
Trong mot cudce khao sat yéu cdu nhan vién mo ta vé cOng viéc tot
nhit ma ho tlrng lam, mot trong nhvmg cau tra 1o pho bién nhat la:

“T61 ludn biét chinh xac nhirng gi t6i dwore ky vong lam”. Khi dwoce héi
vé nhirng cong viéc toi t& nhit tirng co, hQ thwomg noéi: “T6i khéng bao
gior thye sy bi€t sép t6i mudn t6i lam gL” Bat ctr khi nao dwa ra cac ky
vong ro rang, ban déu tao diéu kién dé moi ngu’0’1 hoan thanh mot
nhiém vu cu thé rd rang va trai qua cam giac cua ngu'0’1 chién thang.
Khi truyén tai cac ky vong mo h6 hodc khong ré rang hay khong dwa
ra ky vong nao ca, ban da khién c4c nhan vién ctia minh khéng dworc
trai nghiém “cam gi4c chién thing”.

Nim yéu té dé chién thang

Dé dat dwoc két qua va c6 cam gide nhw mot nguwoi chién thing
trong cong viéc, mot ngwoi can 5 yéu to:

1. Cac muc tiéu va muc dich ro rang, dwoe thao luan va théng nhat
& trén.

2. Cac tiéu chi, tiéu chuan va thwéce do ro rang dé cac nhan vién
biét rang thanh c6ng sé dworc do lwong va xac dinh.

3. Cac thoi han r6 rang € nhan vién biét chinh xac khi ndo cong
viéc dwoe cho la da hoan thanh.

4. Trai nghlem thanh cong hay nhan vién thuc sy phal hoan
thanh cong viéc ding thoi gian, ding véi ngan sach va cac tiéu chuan



chat lwong da dwoc théng nhét.

5. Cong nhan va khen thlrong nhan vién pha1 dwoce sép thira
nhan khi hoan thanh cong viéc, nhwr dam dong co v cho mot van
dong vién chién thing. Ngoai ra, bat cir khi nao c6 thé, can cb ca
nhiing phan thwéng hitu hinh va v6 hinh di kem véi viée hoan thanh
moOt nhiém vu.

Ban co thé da dwgc nghe moi ngu'0’1 noi rang, “ban khong thé dat
mot muc tiéu néu khong thé thay nd.” Doi voi cae nhan vién ¢6 cam
giac nhw nhu'ng ngwdi chién thing, ho pha1 c6 muc tiéu ro rang dée
hwéng dén. Cac muyc tiéu va muyc dich cang rd rang, moi nguoi cang
dé dang dat dwoc ching. Cang dat dwoce nhiéu muc tiéu, ho cang cam
c6 cam giac 1a ngwoi chién thing. Va cang cam thay nhw 1a ngwoi
chién thing, ho cang c6 1ong tw trong va niém vui nhiéu hon trong
cong viéc. Nhiéu nha quan 1y, bao gom ca ban than 01, d@ mic rit
nhiéu sai Jdm trong viéc giao nhiém vu mot cach nhanh chéng do ap
lwe vé thoi gian, ma bd qua hoat dong thao ludn vé cong viéc nhim
dam bdao rang cic nhan vién biét chinh xac nhirng gi dwoc ky vong.
Sau do, khi céng viéc khong dwoce hoan thanh c6 két qua kh6ng ra gi
hodc ket qua khong dwoe nhw mong mudn, ban thwong c6 xu h1r0’ng
d6 16i do nhan vién thiéu ning lwe. Nhung do ludn 1a 101 cua nguwoi
quan ly.

X4c dinh hiéu suat tuyét vori

M01 ng1r0’1 can pha1 biét nhirg yéu t0 ciu thanh nén hiéu suét
xuat sic & mot cong viéc cu thé. Trwéde khi ban tlep can nhan vién,
hay tw héi, “Néu cong viée nay dwoce lam tot, két qua sé th€ nao? Toi
c6 thé mo ta mot cong viéc tuyet voira sao‘?” Khi glao viéc, hay noi
cho ngwoi d6 ring néu cong viéc nay dwoc lam tot, nod pha1 dworc hoan
thanh trwée thoi gian cu thé va dat dwoe mot mire @6 nhat dinh ve
chat lwong. Sau do, hay kiém tra cac ky vong cua ban. Cong viéc cang
quan trong, ban cang can theo d6i va kiém tra tién d6 ctia n6 mot cach
thwong xuyén, tham chi hang ngay.

Moi ngwdi biét nhiém vu dwoe giao rat quan trong néu ban dwa ra
mot lich trinh giam sat qua trinh thye hién mot cach thlr(‘)’ng xuyen,
chir khong pha1 giao nhiém vu xong, ban quen luén né. Viéc ban
thwong xuyén kiém tra qua trinh thye hién cong viéc la mot cach
khiang dinh lién tuc tAm quan trong ctia cong viéc 1an tAm quan trong



ctia ngudi thye hién cong viee do6. Viéc kiém tra thwomng xuyén mot
nhiém vu thye sy tao nén y thirc vé gia tri cad nhan va long ty trong
cao hon & ngwoi thyre hién cong viec d6. Mot trong nhirng trach
nhiém quan trong nhéit ctia ban v61 tw cich mot ngwdi quan 1y 1a dam
bdo rang moi nhin vién cia ban biét chinh xac nhirng gi ho dwoc ky
vong thure hién theo thir tw wu tién, cling nhw nhitng gi cau thanh nén
thanh cong clia cong viéc va thoi han chinh xéc can hoan tat cf)ng viée
do. Khi dlra ra cho moi nguwoi nhu'ng yéu ciu trén, dong nghla véi viée
ban cung cap cho ho cac nguyén liéu co ban @é trai nghiém cam giac
cua ngwdi chién thing.

Lam 6 cac ky vong 1a diéu chi ban méi c6 thé lam dwoe. Néu ban
khéng x4c dinh dwoe mot cong viée dwoe hoan thanh xuit sic la gi va
néu ban khong lam t6t né thwomg xuyén, ban sé danh mat “niém vui
trong cong viéc” ctia nhan vién. Thiéu sy rd rang vé nhirng gi can phai
dwoc thyre hién va thoi han hoan thanh 1a 1y do chinh gay lang phi
tho gian trong cong viée va sy hai long noéi chung vé chinh cong viée
do.

Bai tap thuc hanh

1. Khi giao mo6t nhiém vu tié’p theo, hﬁy danh vai phut dé
thdo luan véi cac nhan vién chinh xac nhu'ng gl cin phal
lam, lam 520 dé danh gla no, thot han can hoan thanh va
chic chin rang nhan vién dong ¥ véi cdc muyc tiéu va muc
dich lién quan dén nhiém vu do.

2. Khi da thao luan va thong nhét vé mot cong viée nao do,
hay dé nhan vién phan hoi vé n6 véi ban, theo cach rleng
ctia ho, dé ddm bao ring nhitng gi ban noi va nhirng gi
nhan vién nghe dwoce 1a mot. Ban d4u, ban c6 thé ngac
nhién khi thay nhu'ng hiéu Iam x4y ra ngay & ca nhiing
cong viéc don gian nhét.



Chuong os. Tham gia quan tri

Tham gia quan trj 12 mot cong cu manh mé dé tao dung sy tham
gia, cam két, long trung thanh va quyén sé hiru nhiém vy. Cam két
cta nhan vién véi cong viée chat lu’ong s€ ty 1€ thuan véi sy tham gia
ctia ho vao viéc thiét 1ap muc tiéu va cac tiéu chuén tir dau. Socrates
tu'ng noi: “Chang ta. chi hoc dwoe diéu gl do6 bang cach ddi thoai vé

” C6 mOt mot moi quan hé truc tlep gitra thao luan va thtc day
nhan vién. Néu ban mu6n nhan vién cta ban co dong lwre 1am t6t cong
viéc Va co duoc long tw trong va sy ty tin cao, ho cin co hoi dé thao
luan vé nhiing gi ho dang lam véi sép thu’0'ng xuyen Pé viéc tham gia
quan tri mang lai hiéu qua ky diéu, qua trinh nay pha1 c6 mot cam két
xac thue dong vai tro 14 mot phan ctia qua trinh quan ly. Ban can phai
tin ring viéc &€ moi ngu’oq tham gla vVao cong viéc 1a diéu rat quan
trong. Ban phai cam thay rang cac thanh vién thuoc doi ngu nhan vién
cod quyen tham gia vao viéc xac dinh céng viéc ho 1am, cic tiéu chuin
dwoce dé ra va lam thé nao ho c6 thé hoan thanh dwoc nhiém vu.

Hai yéu t6 dw bao vé hiéu suit cao

Cacnha tam Iy hoc da phat hién ra rang hai yéu t6 dw bdo quan
trong nhat vé thanh tich cao & tudi trrdng thanh 1a cac ky vong tich
cire tir cha me két hop v6i mot moi treong gla dinh dan cha. Béi
ngwdilon don thuan chi 1a nhirng dtra tré sé hivu nhiéu 1y 1€ hon,
nhw ching ta tirng noi, nen hai pham chat dy doan nhu'ng ngwoi tré
dat thanh tich cao cling glong nhw hai pham chat glup xac dinh moi
trrdmg 1am viéce hiéu suét cao: cac ky vong tich cwe va mot moi
trrdmg 1am viée dan chu. Cac nhom 1am viée hiéu qua nhat rat dan
chu, trong d6 cac can bd cip cao va cic nhin vién lam viéc cung nhau
nhw mot doi, tAt cd moi ngwdi déu tham gia va thao luan vé viée cin
lam.

Ban cang thurémg xuyén gap g® nhan vién cua minh, thi ¥ thirc vé
viéc tham gia va long tw trong cua ho cang cao hon. Mot trong nhlrng
dlem twong dong 16n nhat cb thé st dung lai 6 1a diém twrong dong
veé gia dinh. Giao ti€p thwomg xuyén véi gia dinh dong nghia véi viée
ciing nhau 4n t6i, cho-va-nhén, choi va ndi chuyén véi nhau. Néu ban
khéng danh thoi gian thwong xuyén véi cac thanh vién trong gia dinh



vao gid &n t61 va khong giao ti€p thwomg xuyén véi ho khi cac ban
khong ¢ cung nhau, cudc song gia dinh cta ban s€ nhanh chong c6
dau hiéu xau di. Cong viéc cling vay.

N:iam bi quyét dé xay dwng nhém

Co6 nam yéu t6 can thiét dé xay dung mot doi ngt 1am viéce hiéu
qua cao:

1. Muc tleu va muc dich chung Nhoém nén gap gO’ thwong xuyén
dé thao luan vé cac muc tiéu va muc dich ctia doi, can phai lam nhitng
gi, thod han 1a khi nao va theo céc tiéu chuén chét lwong ra sao.

2. C4c gia tri chung va cic nguyén tic hwéng dan. Cac thanh vién
cua nhom thao luin va d6ng y vé cach thirc 1am viéc véi nhau va
nhitng gia tri chung gitra ho nhw sy dang gi¢r, trach nhiém, sy hitu
ich, hop tac va gitr 1o hira véi nhau.

3. K€ hoach hanh dong chung. Moi ngwdi déu biét chinh x4c moi
thanh vién trong nhoém dwoe phan céng viéc gi va déng g()p ra sao vao
két qua cubi cung va ho déu cam két hoan thanh phan viée dwore giao
dting hen va theo céc tiéu chu4n da deé ra.

4. Mot nha lanh dao dinh hu’()’ng hanh dong. Nglrb’i quan 1}’7 hoac
tru*ong nhém hay coi cong viéc ciia minh la dam béo rang moi nguwoi
c6 dwore bat ctr thir gi @€ hoan thanh tét cong viéc dwore giao. Cong
viée ciia nha quan 1y 1a loai bo bat ky rao can hodc chwdéng ngai nao
khéi bwde dwong cua cac thanh vién trong nhom trong qua trinh
hoan thanh cong viéc d6 dang thoi han.

5. Xem xét va phan hoi thwong xuyen Nhom gap g0 thwrong
xuyén dé dit ra cau hoi, Chung ta th€ nao?” Nhim c6 sy twrong tac
tich cue va thao luan céi mé dong thoi tap trung vao viéc cai thién
kha ning cta cac doi dé dat dworc két qua tét hon va cao hon.

Trong tham gia quan tri, ngwoi quan Iy dwoe coi nhw 1a mot huén
luyén vién hodc ddi tac trong cong viéc. Cong viéc ctia quan 1y 1a chi
cho moi ngur‘ri cach lam, hwong dan va khuyén khich ho trong c6ng
viéc. Tai cac cudc hop vé tham gla quan tri, nglr0’1 quan ly dwa ra cac
nhiém vy, thio lun vé cong viéc dang dién ra va ddm bao ring modi
ngwoi deu biét nhiing gi ngwoi khace dang lam. Ca doi cung phai thao



lu4n vé tat ca moi thir. Moi ngu'0’1 chi tham gla va hao hirng voi
nhirng cong viéc ma ho c6 thé dong gop y kién Va y tu’O’ng mot cach
thu'O’ng xuyén. Ban cang thao ludn nhiéu hon vé cong viéc, nhu'ng viéc
can phai 1am va cach t6t nhat dé thue hién né, ban cang kh0’1 goi
dwoc cam két, 1ong trung thanh va sy nhiét tinh & moi nguoi.

Luon cap nhat thong tin cho moi ngwoi

Trong cac cudc khao sat va danh gia dwge cap nhat hang nam tai
GreatPlacetoWork.com, mot trong nhirng dong Iyec manh mé nhat 1a
cam gi4c “ludn biét day du théng tin”. Cac nhan vién vui vé chia sé
rang ho cadm thdy minh dwoc cAp nhat day da vé cong viée va moi thir
dang dién ra xung quanh ho. Ho cam thay dworc ton trong trong mot
tap thé 16m, tham gia vao viée dat dwoe cac muc tiéu va muc dich cta
toan bo cong ty.

Ghi chu lai cac loai dai tir nhén vién sw dung dé mo ta ban than,
cong viéc va to chirc 1a mot trong nhu'ng cach ma cac chuyén gia tw
van quan ly do lwomg moi tredng cua mot cong ty hode mot bo phan.
Trong cac to chitc hoat dong hiéu qua nhéit, ho nghe thay nhu'ng tw
nhw “t6i va cua t61” khi moi ngu’oq mo ta cong viéc cua ho va cac dai
tlr nhw “chung ta va cua chung ta” khi mo ta cong viéc chung Trong
cac to chirc kém hiéu qua hon, cac nhan vién st dung cac tir “ho va
cong ty” khi dé cap dén to chu’c nhuw thé n6 chang lién quan gi dén ho.

Mot trong nhirng yéu t6 quan trong nhat & nhirng ngwoi c6 dong
lwe cao 1a cam gidc vé “quyén s& hiru”. Ban d4u, cong ty va nguwoi
quan 1y ¢6 quyén s& hiru va trach nhiém trong viéc thiét 1ap muc tiéu
va hoan thanh nhiém vy; & mtre do c6 lién quan, ho chi don thuan 1a
nhitng ngwoi tham gia ho tro ban, véi tw cach 1a nguwoi quan ly.

Tham nhuan quyén sé hiru

Tuy nhién, ban cang 16i kéo dwgc cac nhan vién tham gla — thao
luan cong viéc can thye hién va cach tSt nhat dé 1am né — cAc nhan
vién cang c6 quyén s¢& hiru nhiéu hon ddi voi cong viée, va coi cong
viéc l1a trach nhiém c4 nhan caa ho. Khi viéc chuyen 6[01 quyen s&
hitu” nay dién ra, cac nhan vién dwoc thic day nhiéu hon va quyet
tAm lam tot cong viée dtng han, bdi cong viée gior ddy 1a mot phan
trach nhiém cta ho, la tai san cia hg. N6 phan anh kha nang ca nhan
cua ho trong viéc hoan thanh cong viéc. Khi hoan thanh dwgc cong



viéc “ctia chinh minh”, cic nhin vién cam thay hai long hon. Ho c6
cam gidc nhw ngwoi chién thing. Long ty trong cua ho ting 1én va
tham chi ho hao hirc hon véi viée ddm nhan thém cac nhiém vu va
trach nhiém mai nhdm tao ra cac cdm xtc tich cyre twong tw. Cam
giac s& hiru nay ctia mdi nhan vién dwéi quyén ban rat can thiét dé
xay dgng mot moi treong lam viéc hiéu qua cao.

Bai tap thuc hanh

1. Hay danh thoi gian dé tich cye 16i kéo cac nhan vién
tham gia vao céng viéc ctia ho bang cach chia sé, thao luin
va khuyén khich méi nhan vién cung ban x4c dinh céch tot
nhit dé thye hién nhiém vy hodc dat dwoe muc tiéu.

2. Tim ki€m moi cach &€ nhan vién chidp nhin quyén sé
hitu c4 nhan d6i véi cong viée bang cach dit cAu hoi,
khuyén khich ho va ling nghe ho khi ho muén néi chuyén.
Cang thao luan cong viéc vdi ban nhiéu, ho sé cang cam két
thyre hién cong viéc va lam t6t hon.



Chuong o06. Bén yéu td vé dong luc

Co bén yéu t6, ma cing v ba R sé dwoe thao luin trong chwrong
tiép theo, ton tai trong moi t6 chitc va xac dinh mtrc do dong lyc cua
doi ngli nhan vién, du 1 tich cye hay tiéu cwe. May mén thay, moi
thanh phin nay cé thé dwoc thay d6i mot cach tich cye - thu'O'ng la
khi mot 1anh dao méi thay thé mot 1anh dao c6 phong cach guan 1y
khong con hiéu qua trong viéc phat huy ning lye t6i da & moi nguori.

Cac diém co’ ban vé dong lwc

Hay bat dau véi bon yeu to 1a nhu’ng dlem co ban caa viéc thic
ddy bat ctr ai trong bat ky t6 chitc ndo. Bon yéu t6 do la: 1) phong cach
lanh dao, 2) hé thong khen thwdng, 3) moi tredng t6 chire va 4) cau
trac cong viéc.

Phong cach lanh dao

Day la mot yeu t6 quan trong giup xac dinh cam nhén cua moi
ngwoi vé cong ty va dong lyc thuc day ho. Thu'0'ng thi, viéc thay doi
lanh dao sé& lam thay d6i trang thai tam ly cua cac cong ty va tiép dén
la toan b hoat dong ctia moi ngu'oq trong t0 chirc. Phong cach lanh
dao thich hO’p phu thudc vao cac muyc tiéu va muyc dich cua t6 chitc,
nhitng nguwdi thude t6 chite va cac tic nhan bén ngoal Trong mot luc
lwrong canh sat tinh nhué (SWAT team) hoac mot sé ctru hoa, phong
cach thich hop s€ mang tinh dinh hwéng va dcf)c tai nhiéu hon, voi
ngwoi phu trach dwa ra cho moi ngu’O’i nhirng gl phéi lam mot cach
nhanh chong v&i it sir lién quan dén tinh nhay cam cd nhan. Phong
cach nay cung c6 thé dwoe tim thay trong cac t6 chirc kinh doanh,
nhiéu trong so 0 d6 dang dau tranh cho sy séng con ctia ho. Tuy nhlen,
trong hau hét cac trlrong hop, phong cach lanh dao tir trén Xuong
theo kiéu truyen théng khong con dwoe chap nhan déi voi doi ngi
nhan vién ngay nay, nhirng nglr0'1 mong doi duoc phep noi ra, dwoc
ling nghe va c6 anh hwdéng ro rang dén cach ho 1am viéc. Moi ngu'0'1
mot kiéu. Phong cach lanh dao thir hai 1a binh ding, noi moét ngwoi co
thé chlu trach nhiém vé mot bd phan nhung céc chirc ning trong d6 &

ung cap do va kién thire, ky ning twong tw nhau. Trong loai td chitc
nady, moi ngwdi dwge ton trong nho kién thire, kj ning va kha ning



lam viéc.

Cac phong cach lanh dao khic gom kha ning noi, ban hang,
thuyét phuc va tham gia. Mdi trong s6 nhitng phong cach nay cé phu
hop hay khong tiy thude vao viéc nhan vién dé6 méi hay da c6 kinh
nghiém va ho c¢6 dw thoi gian cho cong viée hay phai cidp bach hoan
thanh nhiém vu. D6i khi, ngwdi quan 1y cin st dung cic phong cach
lanh dao khac nhau ddi véi nhirng ngwdi khace nhau trong nhirng
hoan canh khac nhau.

Hé thong khen thwong

Moi t6 chtrc déu sé& hitu mot loai co cau khen thwéng, thwong
khac nhau ty thudc vao moéi ngwoi va moi bo phan.

Nhu tac gia Michael LeBoeuf da dé cap dén trong cudn sach cua
ong, The greatest Management principle in the world (tam dich:
Nguyén tic quan 1y vi dai nhat thé gion): Nhﬁ’ng gi dwoe khen
thwong sé dwoce thye hién.” Néu ban mu6n nhin dwoc két qua tot
hon trong mot t6 chire, chi don gian bang cach tao ra phan thu’O’ng
16m hon cho hanh vi do Néu ban mu6n hiéu qua it hon, chi don gian
bang cach gidam khen thu'é’ng, téng hinh phat hoac kh6ng chdp nhén
hanh vi d6. Moi ngu*oq déu thién vé c4c hinh thirc khen thwong. Viée
x4c dinh san pham va dich vu c6 loi nhuén cao nhat kha pho bién d6i
vi cac cong ty, sau do tang ty 1€ hoa hong ma nhan vién ban hang SE
nhan dworc khi ban dwoc nhu'ng san pham va dich vu cu thé, dong
thoi duy tri mire hoa hong thadp hon cho céc san pham hoac dich vu c6
loi nhuan thap hon. Cac nhan vién ban hang va cac nha quan ly vi do,
SE€ phan ang rat nhanh d6i v&i sy kién tuy thudc vao mire ting hodc
giam cta cac phan thwéng tai chinh cho hanh vi cu thé.

Moi trworng to chire

Cong ty ctia ban co6 phai la mot “noi tuyet voi dé 1am viéc?” Méi
tru*ong to ChlI'C dwore tao ra va duy tri ¢6 chta y boi ban quan ly No
chu yéu bao gom cac cach ma moi nguoi doi xtt véi nhau va véi cap
dwdi. Khi Thomas J. Watson Sr. bat dau gay dlrng IBM, 6ng da dwa ra
ba gi4 tri coOt 161 cia cong ty. Nhirng gla tri nay — san pham va dich vy
tuyét voi, dich vu khach hang tuyét voi va sw ton trong danh cho ca
nhan tuyét voi — sé quyét dinh twong lai ciia IBM, cudi cung da bién
n6 thanh c6ng ty may tinh 16m nhat va uy tin nhat trén thé gioi.



Nguyen tic ¢ ‘ton trong ca nhan” da dworc cuong quyet thi hanh ¢ moi
cap do ctia t6 chtre, ca trong nwée 1an qudc t&€. Ban c6 thé mic bat cir
sai [am nao & IBM, ngoal trir mot diéu. Ban khong thé thi€u ton
trong, ha thap, hoac xuc pham ng1ro1 khéc, du & trong hay ngoal to
chu'c D61 xtr voi moi nguwoi khong tot, dac biét la nhu'ng ngu‘oq dwdi
quyén ban, 14 co s& de cho nghl viéc, cho du ban da gdn bo vOi cong ty
bao lau di nira. Do yéu t6 nay 1a ton ch1 trong moi treong t6 chirc, nén
moi ngu’0’1 khong chi nd Ire canh tranh hét minh dé dworc vao lam
viéc & IBM tir ddu, ma con 1a mot trong nhirng ngwdi hanh phice nhat,
lam viéc hiéu qua nhét va sang tao nhit so véi bat ky cong ty ndo
trong nganh cong nghiép nao.

CAu tric cong viéce

Moi cong viéc déu an chira dong lwe, doi héi sy sang tao, tri twéng
twrong va mire @0 ning hrong cao. C6ng vi¢c lién quan dén giao tiép,
dam phan va twong tac voi nhu'ng ngwdi khac nham dat dwoce sy hop
tac cua ho de hoan thanh cong viéc mot cach nhanh chong cling s€
mang lai ngudn nang hrong t6t nhat cho mdi ca nhan. Piéu d6 rat tha
vi, day thir thach va cung thlrong dwgrc khen thwdng cao. Tuy nhién,
van c6 mot lwong 16m cong viéc can phal dwoce chuin hoa, cb trong
lich trinh hang ngay va khong m4y tha vi. That kho dé dong vién cac
cong nhan nha may lam viéc tai diy chuyén san xuit ca ngay va bi
giam sat cling nhw diéu phéi than trong moi hoat dong dé dam bao
mirc ning sut toi da.

Nhitng t6 chire t6t hiéu qué ludn c6 géng co cau cong viéce sao cho
phu h0'p tinh chat cong viéc v4i ban chét caa ngwoi lao dong va khién
cong viéc thi vi ciing nhw hdp din nhat co thé.

Ngwdri lanh dao c6 thé tao ra sy khac biét tire thoi

Hé thong khen thudéng, moi trlrong t6 chirc va cu tric cong viée
c6 thé dworc thay do6i, nhlrng thwong rat chdm; moi thir phal dworc can
nhic can than va chi tiét. Tuy nhién, phong cach lanh dao cia mt t6
chirc 1a mot trong nhlrng yeu t6 c6 thé dwoce thay d6i mot cach nhanh
chéng va sy thay ddi ndy c6 thé tao ra sy khéac biét rat 1é6m gan nhw chi
qua mot dém.

C6 mot cAu chuyén vé mot nha méy c6 d6i ngi quan ly rat nghiém
khac va quan tAm dén phan thwéng cting nhw quyén loi riéng caa ho



hon tinh than ctia ngwdi lao ddng. Nha may mat tinh than lam viée,
c6 hiéu suét 1am viéc thap, mirc do sai s6t 16m va dang trén bo vire
phé san do phong cach quan 1y thiéu hiéu qua. Thay vi dong ctra nha
médy, ban quén trj tai tru s¢ chinh da ctr dén mot tong giam dée moi,
thay the cho vi quan ly hién tai. Trong ngay dau tién ti€p nhan cong
viéc, tong giam d6c méi da cho ca cong nhan dau tién dén vao budi
sang hom do, dau xe & ngoai trong bai dau xe trai nhya va bang qua
lop biin dé dén 16i vao nha may. Khi toan bo cong nhan cta ca lam
viée nay dwoe moi dé€n dong da, ngwoi quan Iy méi ty gidi thiéu, sau
d6 treedre mit moi ngwoi, bude téi chd dau xe danh riéng bén canh 161
vao chinh, noi ma cac gidm d6c diéu hanh da quen véi viée dau xe &
d6 khi ho dén 1am viéc. Mot tr¢r 1y da dwa cho 6ng mot x6 son va
ng1r01 quéan ly méi di doc theo bire twong, x6a tén cia cac glam déc
diéu hanh khoi khu vire dau xe dwoc danh riéng. “Ké tir gior, bat ctr ai
dén trwdre sé c6 cho d4u xe tot nhat,” dng ndi véi cac cong nhan.
Trong vong séu théang, nha méy d6 da dat hiéu suit cao nhat trong
lich str hoat dong cua noé va la mot trong nhu'ng nha may san xuat
h1eu qua nhit dong tho1i c6 1o nhuin cao nhat trong t6 chirc trén toan
quobc. Mot nha lanh dao c6 dong lyc 16m véi mot tAm nhin ro rang
tha vi trong t6 chirc c6 thé tré thanh dong lue thac day sy thay doi va
chuyén d6i, ngay ca khi moi thir khac khong déi.

Bai tap thuc hanh

1. Hay xem xét lai moi trwrong trong t6 chtrc ctia ban: Gia tri
cua sy ton trong d6i véi moi ca nhan c6 lién tuc dwoc ting
cuong? Tru}?én tai true tié’p t61 cdc nhén vién cta ban hogc
yéu cau cac quan Iy truyen tai dén cap dwdi chinh sach
khong khoan nhu'0'ng ctia t chirc vé viéc thifu ton trong
nhAn vién dwdi bat ky hinh thire ndo.

2. Hoi nhén vién cua ban vé viéc liéu ho c6 thay cong viéce
ho dang lam day thach thirc va tha vi khong. Yéu ciu ho
dwa ra cac y twémg vé cach thire gitp cong viée ctia ho it
nham chan va tha vi hon.



Chuong o7. BaR Ve dong luc

Nhu bén yéu to vé dong lyre (dwge mo ta trong chwong trwde),
ba R vé dong lwe xuat hién trong moi td chitc va doanh nghiép va
chiing c6 tac dong rat 16m dén sy nhiét tinh va cam két ctia nhan vién.
Ba R vé dong lye gom phan thwong (Reward), sy cong nhan
(Recognition) va sy cung c6 (Reinforcement).

Phian thwéng

B&1 phan thwdng thic day va khuyen khich moi nguoi, nén chung
phai dwoc dra trén hiéu suat. Cu thé, chung phal dwore dyra trén viéc
hoan thanh cac nhlem vu nhdm glup t6 chirc va hu’O’ng to1 viée dat
dwoe cdec muc tiéu vé ning suat va loi nhuén. Khong co gi khac duoc
khen thwéng — khong tham nién, khong bang cip, khong quan hé —
ngoai hiéu suat. Cach duy nhat dé mot co cau khen thu’O’ng glup cong
ty thanh c6ng 1a khi cac phan thwong dugre gan tryee tiép voi hiéu suat
mang lai hiéu qua cao cho toan t6 chirc. Cac t6 chirc phat trién nhanh

0 xu hwong dya trén hiéu sut. Cach duy nhat dé thang tién trong
cac t6 chirc nhw Vay 1a hoan thanh xuat sic cong viéc dwoce giao, chan
hoa voi tat ca cac dong nghlep dong thoi giup cac cong ty t1ep tuc
phét trién. Trong mot s6 t6 chire, chia khoa dé thanh cong la “ndng
Iyre lam viée”. Moi ngwoi dang dworc tra lwong cao hon va dwgce thang
tién nhanh hon dya trén kha ning dnh hwéng va twong tac voi nhu'ng
ngwoi khac trong qua trinh thang tién. Trong cac to chirc nhw thé nay,
sw tap trung khong dwoe ddt vao hiéu suat ma vao céc hoat dong
chinh tri. Cac t6 chitc dinh hwéng chinh tri th1r0'ng la nhitng cong ty
da dat dén mot vi tri thong tri thi tru’O'ng, noima ho da dat du’O’c loi
nhudn trong mot thoi gian dai. Hiéu suat khong con la mot yeu to
trong tam; thay vao d6 1a chinh trj t6 chtre. Cac to chirc nhw thé hau
nhw luén that bai trong cudc canh tranh véi cc t6 chite dwa trén hiéu
suit.

Hai kiéu phan thwéng
C6 hai loai phﬁn thwong — hiru hinh va vo hinh. Phan thlré’ng htru

hinh 14 tién bac, c4c ky nghi va c4c phan thwéng vat chat. Cach tot
nh4t dé st dung tién nhw mot phian thwéng 1a trao mot sd tién cu thé



nhw mot khoan thwdng lién quan trye ti€p dén hiéu suit lam mot
céng Viéc hodc dat dwoe mot muc tiéu nao d6. Mot sd céng ty pham
sai lam vé viéc tang lwong thwong Xuyen cho mot ngwoi de dat dworc
mot muc tidu cu thé, nhlrng sau do ho van glu' mitrc lwrong cao d6 cho
du nhan vién do co dat mirc hiéu suit cao nay nira hay khong Nhu'ng
khoan tién thwéng cu thé thu‘O’ng tot hon. Phan thlrong vO hinh c6
thé 1a cac danh hiéu va giai thlrong dworc trao tai 18 ky niém hang nim
cho hiéu sut virgt troi. Ching cb thé & dang cac khoa dao tao thém,
c6 loi cho ca ngwoi lao dong 1an cong ty hodic cac ky nghi phép, vao
nhiing khoang thoi gian khong 1am gidm ning suét va hiéu suit cua
nhan vién cling nhw chi phi ciia cong ty. Khen ngoi va khen thu'é’ng
cong khai, ddc biét la trwedc mdt nhirng nguwdi khac, 1a mot phan
thu'O’ng v6 hinh tuyét vori gitp thtic day tinh than va dong Iuc dong
thoi cai thién hiéu suét lién tuc trong thoi gian dai. D6 1a mot “phan
thwong cam xic” khong co gi tri vé mit vat chat nhung c6 gia tri rat
to 16m vé mat tinh than.

Sy cong nhan

Mot trong nhu'ng dong lwe 16m nhéat trong cong viéec la dworc cong
nhéin vi da no lyc hét stre va lam tot cong viéc dworc glao Mait khac,
mot trong nhirng 161 phan nan 16n nhat trong cong viéc la khi moi
nguwdi nd lwe d€ hoan thanh xudt sic cong viec dé roi bi sép phot lor
thanh tich cia ho. Cac nha quan Iy n¢’ cac nhan vién cia minh sy
cong nhan khi ho 1am t6t céng viée dwoe giao. Bat ctr khi nao mot
ngwoi dap tmg hodc virot qué yéu ciu vé cong viée hodc 1am bat cir
diéu gi d6 ddc biét, ngwdi quan 1y nén cong nhén cong stre cia nhan
vién do, ca cong khai lan riéng tu.

Sw cung co

Pay 1a mot trong cac ki thuat thiic ddy nhan vién manh mé nhat
trong tat ca. Bat ctr diéu gi ban khen ngo1i, phé duyét, cong nhan va
cung cd sé dwore 1ap lai thwong xuyén. Khi ban cing ¢4 hanh vi bing
cach no6i véi moi ngufri rﬁing ban danh gia cao nhitng gi ho da lam,
diéu d6 khién moi nglrm cam thay ban than ho that tuyet voi; két qua
13, ho s€ tiép tyuc tim kiém co hoi m0’1 d€ 13p lai hanh vi twong tw d6.
Néu ban khéng khen ngm va cung cO nhlrng cong viéc hiéu qua va
hanh vi tich cuc, ban ¢6 the sé nhan dwoc rat it no lwe tir nhan vién.
Nhiéu nha quan 1y cho ring tién lwong 1a phan thwéng da dé mot
ngwoi lam t6t cong viee dwoe giao. Nhung d6 khong phai la cach ma



mot ngwod binh thwong nhin nhan. Bt ¢ khi ndo cic nhin vién tim
dworc cach thuc hién cong viec méi mé, ho tin rang minh xing dang
dwoce cong nhan va khich 1é.

Thiic day nhan vién no lwc gip doi!

Mot trong nhiing cong ty khach hang cta t6i da dwa ra bon cip do
hiéu suat xac dinh khéng chi mirc hro*ng va sw thang tién ma ca tién
thwong vao cudi ndm. Nhw t6i da dé cip dén tir tI‘lI’O’C cic phan tién
thu'O’ng 14 cach t6t nhat dé thiic diy hiéu sudt. Bon cap do hiéu suat
trong cong ty nay 1a hiéu sut trung binh, hiéu suit tuyét vori, rat tuyét
voi! va vo cfmg tuyét voi! Hiéu suat “trung binh” ¢6 nghia la c6ng viéc
cua mot ng1r0'1 dang ¢ mirc “bao dong” vao cudi nam. Hiéu suat “tuyét

o1” dwore coi 1a tiéu chudn tdi thiéu dé gur dlI’O’C cong viéc va xét
thang tién. Khi nhan vién virot qua yéu cau vé hiéu suit va lam dworc
nhitng gi dwgrec moi nguoi coi la cong viée déc biet xuat sic, ho dat
dén mirc d9 hiéu sudt thir ba — “rat tuyét voi!” Hiéu suat cao nhat
trong do 1a “vo cung tuyet voi!” Boi day 1a mot t6 chire kinh doanh,
nén no dé nhu'ng ngwoi lam t6t nhat c6 co hoi tac dong dang ké den
hiéu qua trong céc linh vire khac nhau. Khi hiéu suét cia mot ngwoi
ndm ngoai nhirng gi dwoe ky vong, ho nhan dworc gidi thuwdng “vo
cuing tuyét voi”. Nhitng nhan vién xuat sic nhan dwoc 10% dén 20%
tién lwong hang ndm nhw mot khoan tién thwéng vao cudi moi ndm.
Nhitng nhéin vién “rat tuyét voi!” nhan dwoce phan thwong tri gid 50%
tién lwong ctia ho. C4c nhén vién “vé cung tuyét voi” nhin dwoce phan
tién thwdng tri gia 50% dén 100% tién lrong hang ndm ctia ho. Thong
qua cic phan thu'O’ng va sir cong nhan, cong ty nay khuyén khich va
thac ddy nhan vién dat dwoce hidu sut vwrot troi. Va dwong nhién, n6
tlep tuc dwoc danh gia la mot trong nhitng cong ty phat trién nhanh
nhat va dat 1o nhu4n cao nhat trong nganh cong nghiép.

Ba R cb thé gitp ban xac dinh ti€u chuén vé hiéu suat trong t6
chirc cia ban. Hay nhé& rang cac nha quan 1y va céc t6 chirc sé nhan
dwoe nhiéu hon nhitng gi ho thwéng. Piéu nay c6 nghia 1a ban c6 thé
nhanh chéng hinh thanh, hwémg dan va diéu chinh hanh vi va hiéu
suat ciia nhan vién dya trén nhirng gi ban dang dwoc khen thwéng,
cong nhan va cung c0.

Bai tap thuc hanh



1. Hay dlra ra cac cach cu thé dé khen thlré’ng, c@ng nhﬁn va
cung c6 cac loai hanh vi cling nhw hiéu sudt ma ban muén
nhan vién cia minh dat dworc. Hay tim cac cach dé thue
hién mot hodc nhiéu diéu ndy moi ngay.

2. Hoi nhén vién cua ban, tirng ngwoi hodc theo nhom, vé
nhiing gi ho dénh gi4 cao nhét & dang phan thuéng cho
thanh tich xuét sdc. Ho sé cho ban biét chinh x4c nhitng gl
ban can pha1 lam nhiéu hon dé c6 dworc hiéu suit cao nhat
tir moi ngwoi.



Chuong 08. Trang bi cic gid tri cho ban
quan ly

Msi nguwdi déu séng dura trén cac gia tri noi tai va thé hién ching
ra ngoai bang hanh ddng. Sy ton tai clia ban va tryuc cudc song cua
ban, chua yeu dworce tao thanh tir nhung niém tin sdu thim va céc gia
tri sdu sic nhat cia ban. Gi4 tri cia ban 1a thi* xac dinh nhan cach va
tinh c4ch cta ban. Chung 1y giai cho nhirng gi ban ung ho va phan déi.
Mot trong nhitng dau hiéu cho thidy nhin vién ctia ban 14 ngwod xuat
sdc d6 1a ho biét ro gia tri ciia ban than va tir chdi thoa hiép cac gia tri
cua ho trong moi triromg hop. Ban chi thye sy hanh phuc khi cach
s6ng ctia ban hoa hop hoan toan véi cac gia tri ndi tai. Ban chi dat
dwoe hiéu suat cao nhat khi hanh vi ctia ban twong dbng v6inhimg gi
ban tin 14 c4c nguyén tic co g1a tri nhat. Mt khéc, ap Iye va cang
thang phat sinh khi nhitng gi ban thé hién ra ng0a1 hanh dong va
hanh vi — khong thich hop hodc khong dong nhit Y niém tin cla
ban. Cac cong ty hoat dong hiéu qua nhat nhén ra rang moi ng1r0’1
khong thé c6 dwoc dong lwe nhdm 1am t6t cong viée khi lam viéc cho

mot t6 chirc sé hitu cac gia tri khong phi hop véi cac gia tri riéng cia
ho.

CAu trac nhan cach

Hay twéng twrong rang ca tinh cia ban dworc tao nén tir cic vong
tron dong tAm, gidng nhw mot tAm bia trong tro choi phong phi tiéu,
bat ddu voi tAm 1a cac gia tri cot 161 ctia ban. Céc gia tri ctia ban [an
lwot xac dinh vong tron thir hai, cic niém tin ctia ban vé ban than va
vé thye t€. Ban ludn nhin thé giéi cia ban théng qua lang kinh niém
tin, du hop 1€ hay khong, gidi han hay khong g10'1 han. No6i cach khac,
ban sé nhin nh4n thé giéi khéng nhw né von cb, ma theo quan diém
cua riéng ban. Nhw William James cua Pai hoc Harvard da tirng noi:
“Niém tin tao ra thuec té.”

Cap d0 thir ba ctia c4 tinh, vong tron dong tAm thir ba, 1a cac ky
vong cua ban. Cling giéng nhw céc gia tri cua ban x4c dinh niém tin
cua ban, niém tin cia ban xac dinh cac ky vong ctia ban vé ban than,
ngwdi khac va thé giéi xung quanh ban. Ky vong caa ban tré thanh



101 tién tri cua riéng ban. Ky vong ctia ngwoi khac c6 tac dong rat 1om
dén cach ho tmg xt, d4c biét 1a cac ky vong con céi, vg/chdng va nhan
vién cua ho. Con cac ky vong cua ban vé ban than, du 1a tich cye hay
tiéu cyre, chu yéu x4c dinh cich ban cw xtr va lam viée.

Thai do xac dinh nhan cach

Céc gi4 tri, niém tin va ky vong cua ban Ian lwot xac dinh thai 86
cua ban va cach ban ti€p cin thé€ gi¢i. Néu ban c6 cac gia tri tot dep,
niém tin tich cue, cac ky vong tw tin, ban sé c6 mot thai do lac quan,
tich cwe vé ban than va thé gi¢i quanh ban. Vong tron d6ng tim thir
nam la hanh vi caa ban. Cac hanh vi dwoe xac dinh bé1 tap hop cac
gia tri, niém tin va ky vong lan thai d6 caa ban.

Hanh dong la trong tam

Nhiing gi mot ngwoi ndi, mong mudn, ky vong hodc cé v dinh giai
thich khong phai 1a ban chit con ngwdi ho. Hanh dong cia ho moi
quan trong, va dac biét 1a nhirng hanh dong dwoc dwa ra dwéi ap luec,
khi ho bu0c phai lya chon gitra m6t hanh dong nay va mot hanh dong
khac, gitra gia tri nay va gia tri xung dot khac. Tai sao cudc thao luan
nay veé céc gia tri lai quan trong dén vay? Ba1i céc gia tri cia ban gin
nhw 1a mot phan con nguwoi ban. Chung dwoc 1ap trinh & ban véi mire
dd vo thire sdu sic. Chung x4c dinh thai dd va hanh vi ctia ban va
hiém khi thay doi trong sudt cudc doi. Cac cong ty va cac quan ly hoat
dong hiéu qua nhat quéan ly bang cc gia tri. Ho rit ro rang vé cac gia
tri caa ban than va nhu'ng g1a tri nay dwoc thé hién trong cac hanh
dong va hanh vi ctia moi ngwdi trong t6 chitre nhw thé nao. Ho tuyen
dung phén nhiéu vi tinh cich — cam két d6i vo1i cac g1a tri cu thé —
cling nhw vi nang lye va kha nang. Moi ng1r01 vui vé 1am viéc nhét cho
mot t6 chire U ung . ho va thyre hanh céc gia tri ma ca nhan ho quan tam
nhat. Gia tri 1a tt ca. M(_)t trong nhirng cong ty khach hang cua toi,
bét (’fau tir mot y twéng va tré thanh mot cong ty thanh cong mang
tAm qudc gia, bat dau bang viéc cac quan ly cap cao cua cong ty cung
nhau dwa ra nam g1a tri ma ho sé st dung d€ quan 1y moi hanh vi cta
ho va cua tat ca moi ngu’0'1 trong t6 chirc. Sau d6 ho xac dinh chinh
xac cach thuyee thi cac g1a tri nay trong moi hoat dong kinh doanh va ca
nhén cta ho. Tir @6, bat ctr khi nao phai dwa ra quyét dinh, ho sé dwa
ra danh sach 5 g1a trj ctia ho va cach thé hién nhirng g1a tri nay dong
thoi thao luan vé viée liéu quyét dinh d6 c6 hai hoa véi cac nguyén tac
hwéng dan khong.



Khi lam viéc v&i eong ty nay va tham dy cudc hop hang nam cta
ho, t6i da rit ngac nhién trwdc mire d0 tich cyre, sw ty tin va than
thién cua hang tram nhan vién lam viéc tai day. Ho déu vui vé, nhiét
tinh va hoan toan gin két v4i thanh cong cia doanh nghiép.

Fortunate 500

Khi Ken Blanchard va Norman Vincent Peale xay dung nén khai
niém Fortunate 500 trong cuén sach ctia ho The power of ethic
management (tam dich: Strc manh cua quan ly dao dirc), ho phat hién
ra rang 20% cac doanh nghiép hang diu trong tirng nganh, dwoc xac
dinh bé1 mire dd nhit quan cao hon vé lgi nhuén (d6i khi 1a gip 10
hodc 20 [aAn mirc trung binh toan nganh), tat ca déu dwoe mo ta 1a cod
cic gia tri ro rang, dwoc dwa thanh quy dinh ma moi nguwoi déu biét,
tin twéng va kiém séng bang chiing. Cac céng ty khac trong ciing
nganh céng nghiép ciling tuyén bd sé hitu gia tri. Tuy nhién, cac gia tri
nay da hodc khong dwore viét ra hodc rat it nguwoi trong cong ty biét
ching la gi — it nhiéu céc gi4 tri nay cling gitt vai tro nhw cic hwéng
dan hanh vi trong viéc twrong tac véi moi nguwoi ca trong lan ngoai
cong ty.

Y nghia va muc dich tao nén sy khac biét

Nhu ciu sau xa nhat clia con ngwdi, ngay & c6t 16i cia nhan céch,
1a nhu ciu vé y nghia va muc dich trong cudc séng va trong céng viéc.
Trong doanh nghiép ctia ban, ¥ nghia va muc dich 1a cau tra 1&1 cho
cau hoi, “Tai sao chiing ta 1am nhitng gi chiing ta lam tir dau?” Khi
ban phéng van mot nhan vién méi, hay chic chin rang ban x4c dinh
va mo ta vé cong viéc dwdi goc do y nghia va tAm quan trong cua nd
cho ngwoi khéc. Cac san pham va dich vu cua ban c6 tao ra sy khac
biét trong cudc song va cong viéc cua khach hang khong‘? Cac san
pham va dich vu ctia ban thay d6i, cai tién va 1am méi cudc song cta
nhung ng1r0'1 khac ra sao? Y nghla va muc dich luén phat sinh tir cor
cAu gia tri cia mdi c4 nhan. Po 14 ly do tai sao no rat quan trong doi
véi ban, voi tw cach mot ngwoi quan 1y, dé truyéen tai nhiéu hon nira
cAc gia tri ctia td chirc va nhitng gi ca nhan ban tin twéng. Cac gia tri
nhw chat lu'ong, s toan ven, than thién, dich vy, sy ton trong danh
cho mdi c4 nhan, Sty phat trién c4 nhan, long t trong va trach nhiém
xa hoi 1a nhirng yéu td giap kich thich, d(_)ng vién va truyén cam himg
cho moi ngwoi. Khi moi ngwod cdm thdy rang nhitng gi ho dang lam
phuc vu mdt muc dich cao ca hon, ring ho dang tao ra mot sy khac



biét trong cudc séng cua ngu'oq khac bang chat lwong cong viée cua
ho, ho sé c6 dong lie dé no e hét stre.

Bai tap thuc hanh

1. Lap ra mot danh sach gom 3-5 gia tri quan trong nhat ma
hoat dong kinh doanh va cic quyét dinh ctia ban dwa trén
d6. Tho luan cac gia tri nay véi nhitng ngwdi khac va dam
béo rdng moi nguwdi déu biét chiing 14 gi.

2, Xac dinh cong viéc ctia ban xét trén khia canh y y nghia va
muc dich cia n6 d6i voi ban va sy khac biét ma san pham
va dich vu cta ban tao ra trong cudc sdng cia

khéach hang. Pay 14 1y do thye sy dwa ban dén véi hoat
dong kinh doanh nay tir dau.



Chuong 09. Quan ly theo muc tiéu

Quan Iy theo muyc tiéu la mo6t trong nhitng dong lwvc manh mé va
nhAit quan nhit trong cong viéc. N6 1a mot ky thuit dwoe mo ta dau
tién boi Peter Drucker trong Managing for results (tam dich: Quan ly
theo két qua). N6 dé cap dén viéc thye hanh phan cong toan bo mot
cong viéc cho mot cd nhan c6 nang lye va sau dé cho phép ho Iya
chon cach hoan thanh nhiém vu @6 ding tién do va ngin sach.

Bon bwérc d€ quan 1y theo muc tiéu
C6 bon bwéde @é quan 1y theo muc tiéu:

1. Pwa ra mot théa thun ré rang vé chinh x4c nhitng muc tiéu va
muc dich sé dwore thye hién. Bwéde nay doi hoi ban phai ré rang vé
muc tiéu nhu’ng linh hoat trong qua trinh dat dwoc n6. Quan ly theo
muc tiéu yéu cAu mot ban quan 1y tich cye va mot cude thao luan ro
rang de dwa ra théa thudn hoan chinh gitta ban va nhén vién vé cong
viée cin phai thye hién.

2. Thao luan véi ca nhan @6 cac cach khac nhau dé dat dwoe muc
tiéu hodc hoan thanh cong viéc. Dya trén kinh nghiém cta ban, hay
dwa ra cac y twong va cong cu dé thye hién y twéng dong thoi dwa ra
cac goi ¥ va 101 khuyén ve cach t6t nhat d@é hoan thanh nhiém vu.

3: Thiét 1ap cac phép do va tiéu chi so sanh ro rang La quan ly,
ban cin cho c4 nhan ngu'0'1 lao dong biét chinh x4c céc tiéu chi do
11r0’ng két gua cong viéc va mo ta cac tiéu chuidn khac nhau ma ban sé
st dung dé dam bao rang cong viéc dwge thye hién dtng thoi gian véi
ngan sach phu hop.

4. Thong nhét lich trinh béo c4o tién dd va nhan dwoc phan hoi vé
cong viéc th1r0'ng Xuyen Ban chi c6 thé st dung quan 1y theo muc tiéu
vOi nhitng ng1r0'1 co nang lire, nhitng ngwot da cho thay va chu'ng
minh dll’O’C rang ho c6 kha nang hoan thanh mot nhiém vu vé1i it hoac
khong can sy giam sat. Khi c6 mot nhan vién nhw vy, ban c6 thé
chuyén toan b0 trach nhiém dat dwoc muc tiéu cho ngwoi do.



Trao cho ho quyén ty chu va ty do

Hai dong luvc manh mé trong c6ng viéc la quyén tw cha va tw do.
Chung lu6n song hanh cung nhau, “tay trong tay Moi ngu‘oq can phai
la nhlrng ca thé riéng biét dé chiu trach nhiém ré rang vé viéc hoan
thanh c4c nhiém vu quan trong va do lwong hiéu suat c4 nhan hon chi
don thuén 12 hiéu suat cta doi. Déng thoi, moi ngwdi mudn co dwoe
sw tw do hoan toan nhdm thye hién céng viéc theo cach ctia ho va voi
lich trinh cta riéng ho. Sy tw do va trach nhiém lu6n song hanh cung
nhau. Ban cang trao cho moi ngu'oq nhiéu sy tir do hon dé 1am viéc,
ho s€ cang san sang dam nhiém nhiéu trach nhiém hon dé hoan
thanh cong viéc theo cac tiéu chuan da dworc dua ra va theo thoi han
da thoa thudn. Khi moi ngwoi da chirng minh rang ho c6 ning lyce va
kha ning lam mot nhiém vu cu thé, ho chap nhan toan bo trach
nhiém thye hién no, ban c6 thé cung cap cho ho sy tyr do t6i da; ban
thure si ¢6 thé dé ho mot minh, ngoai trir thinh thodng kiém tra dé
danh gia tién 0.

Quan 1y theo muc tiéu 12 mot cach tuyét voi giap tiét kiém thoi
gian cho nha quan 1}’7 cod nang lwe. Cang nhiéu nhan vién c6 kha néing
lam viéc ma khong cin ban gidm sat hodc lién quan true t1ep, ban
cang c6 nhiéu tir do hon dé tap trung vao nhitng nhiém vu ma chi ban
ma&i c6 thé 1Jam dwore. Quan 1y theo muc tiéu 1a mot trong nhu'ng cach
t6t nhat dé xay dung su tw tin & cAc nhan vién cta ban. D6 cung la
mot trong nhu*ng cach t6t nhat dé xay dlrng long tw trong va su tyr tin.
Khi moi ngwoi dwoe ty do tap trung vao mot cong viée quan trong va
thyre hién no6 theo cach riéng cua ho, ho khong chi sang tao va nang
dong hon, ma long tw trong cta ho cting ting 1én. Va khi hoan thanh
nhiém vy, ho sé c6 cam gi4c cua ngwdi chién thing.

DPirng doi lai cong viéc

Ban 1a ngwoi quan 1y va c6 cac nhan vién béi ban cé thé chimg té
kha nang cia ban trong viéc 1am nhiéu viéc ma ban giao cho nhﬁ’ng
ngu’oq khac. Boi ban da chirng minh dwoc kha nang lam mot cong
viéc cu thé, nén ban thwong thay minh bi kéo vao viéc thyre hién cong
viéc do, ngay ca khi ban da giao n6 cho ngwdi khac. Mot dlem yéu l6m
& cac nha quan ly do la sau khi ho da dworc thang tlen ho van thlrong
quay tré lai lam mot s6 viée cd, nhlrng nhiém vu rat cain dwoce giao
cho ngwoi khac dé giai phong thoi gian ctia nha quan 1y danh cho
nhitng trach nhiém dac biét cta vi tri méi.



La ngu’c‘)’i quan 1y, ban c6 thé vé tinh “ldy lai cong viec” bf:ing cach
can thlep vao chung khi mot ngu'm nao do6 dang hoan thanh cong viéc
ban da giao. Piéu d6 cb thé Xay ra néu ban lién tyuc dwa ra cac gm y
ma&i hodce ra 1énh trye tiép yéu cdu ho lam nhirng viéce khéic véi nhimg
gi da dwgce thong nhét trede d6. Néu mot van dé xdy ra trong qué
trinh thyre hién cac hwéng dan caa ban, ho s€ thwrong ngirng thye
hién cong viéc dwoc giao va chd ban dwa ra dé nghi hodc quyét dinh.
Toi da xtr Iy tinh trang nay bang mot cach rit don gian. Khi cic nhan
vién dit cAu héi hodc dwa ra }'7 kién vé cong viéc, toi chi don gian héi
ho, “Anh/ chi nghi chung ta nén lam gi?” Toi buoc ho pha1 suy nghi ve
cac van dé hodc tré ngai va dwa ra mot dé nghl hay mét y tu'O’ng dé
giai quyét hodc virot qua nd. Lic nao ciing vAy, nhan vién sé tré lai
V()’i mot dé nghi hodc goi ¥ vé cach giai quyét van dé. Lac d6, toi ludén

“D6 1a mot y twdng tuyét voi.” Sau do, toi vira khuyen khlch ho
tlep tuc voi nhiém vy thye hién cacy t1r0’ng moéi dé g1a1 quyet van de
hién tai, vira dwa ra binh luan hoic goi ¥ vé cach ho c6 thé thye hién y
tu’O'ng cia minh hiéu qua hon. Nhu'ng toi cling tw choi can th1ep vVao
kha ning ty thwe hién cong viée ctia ho va dé ho toan quyén xt 1y né.

Ngay khi mot ng1r0’1 thé hién dwoce ning lue trong mot linh vyre
nao do, ban co6 thé bit dau st dung hinh thirc quan Iy theo muyc tiéu.
Muyc tiéu cua ban la thic day viéc ra quyet dinh va hanh dong dat
dwore muc tiéu, tir d6 giai phong thoi glan ctia ban dé ban c6 thé lam
nhitng viéc c6 gia tri cao hon. Véi quan 1y theo muc tiéu, ban c6 thé
ting dang ké hiéu suit, ning suit, san lwong cla ng1r0’1 khac cling
nhw chinh minh. Ban tao ra mirc do dong lIyre cao hon & cac thanh
vién trong nhom bang cach khién cong viée vira day thir thach vira tha
viva bang cach dé ho hoan toan chiju trach nhiém vé viéc hoan thanh

cong viéc.
Bai tap thuc hanh

1. Hay quan sat mot s6 nhiém vu dang chiém rit nhiéu thoi
gian ctia ban va nghi cach giao ching cho nhitng ngwoi
khéc, tir d6 xay dung sy tw tin va ning lue ctia ho dong thoi
giai phong thoi gian caa riéng ban.

2. Tao mot danh sach kiém tra, dwa trén cac goi ¥y trong
chwong nay va str dung n6 bat cir khi nao ban ay quyeén
mot nhiém vy hoan toan cho ngwdi khac. Ban cang c6 nang



lwe trong quan 1y theo muyc tiéu, ban cang trao quyén ty do
va quyén ty chi 16m hon cho ngwoi khéac va tw do cho chinh
minh.



Chuong 10. Quan ly bang ngoai I¢

Muc tiéu cta ban véi tw cach mot nha quan ly 1a khai thac dwoc

50% hiéu sudt ma nhin vién con chwa tin dung hét. Ban dat dwoce
muc tleu nay bang cach thtc day ho thé hién ning lwc ctiia ban than &
cac cap do cao hon béiho muén thé, chir khong pha1 béi ho phai lam
thé. Hay nhé rang, ban khong thé tadc dong dén ngwoi khac tir bén
ngoai. Ban chi c6 thé tao ra méi tru'ong kich thich nguwoi khac tir bén
trong dé ho lam viéc nhiéu hon va t6t hon. Quan 1y bing ngoai 1&
(MBE) 1a mot cong cu quan ly tuyét voi dwrge ap dung trong moi
tredomg hop. D6 1a mot dong lue to 16m vé hiéu sudt béi ndé dwa moi
ngwdi 1én cip do ty tin va ning lye cao hon. MBE ciing cho phép ban
dat dwoe hiéu suit cao hon va nhéin rong cic kj ning ciing nhw tai
ning cua ban than véi tw cach mot quan 1y nhiéu Ian so véi cade nhan
vién cua ban.

Hay dé ho lam viéc

Quan Iy bang ngoai 1é dwoc st dung khi ban g1ao toan bo mot
cong viéc cu the cho nhu'ng ngwoi khac. Ban va ngwoi d6 thao luan va
thong nhit vé nhitng gi can dworc thyre hién, cach danh g1a no va két
qua can dat dwoc. Ban sip Xep mot lich tr1nh dé danh gia tién dd
trong khoang thot g1an chuén bi trueée, néu can thlet Sau d6 ban dé
nguoi do ty lam viée mot minh, trir khi co thay d6i ve cac tiéu chuin
da théng nhat hodc ho bat ngd gip kho khin.

Nhan vién chi can bao cao khi c6 céc sai léch so v&i ké hoach.
Mien la tat ca moi thir dang dien ra suon sé va cong viéc theo dung
tién do, ho khong can phai bao cao. Néu khong nghe thay tin gi tir

ng1r0'1 nay, ban mic nhién cho ring moi thir dang dién ra theo dting
k& hoach.

_Vidy, néu ban dit ra muyc tiéu ban hang cu thé 1a 1.000 don vi
moi tuan, sau d6 ngwoi chiu trach nhiém cho dy 4n d6 chi nén dén
giap ban khi doanh thu hing tuin tha'p hon 1.000 don vi. Ngoai ra,
nhan vién do khong pha1 bao cao gi véi ban. Ho dwoc hoan toan tw do
va ti cht dé 1am viéc va hoan thanh né theo cach riéng cia minh. Vi
quan 1y bing ngoai 1&, d6i khi ban c6 thé kiém tra dé xem cong viéc



dang dién ra th& ndo. Nhung giong nhw quan 1y theo muc tiéu, ban
phai ch6ng lai st cam db can thiép vao céng viée dwdi bat kjf hinh
thirc nao. Ban trao cho nhan vién sy tw do va trach nhiém cang nhiéu,
ban cang dé cac nhan vién lam cong viéc theo cach riéng ctia ho, ho sé
cang tich cuc va dwoc thic day hon. Nhw véi quan 1y theo muc tiéu,
quan ly bang ngoal 1é c6 thé gitp ban tiét kiém rat nhiéu thoi gian.

Khi ban c6 thé g1a1 phong minh khoi viéc giam sat va kiém soat lién
tuc mot cong viée va chic chin ridng n6é dwoc thye hién dung tién do,
ban s€ ¢6 thém thoi gian danh cho cac cong viéc khac. Va khi nhan
vién cia ban hoan thanh nhiém vu cia minh, anh ta sé cam tha'y tw
hao va ha1 long khi néi rang, “T6i da ty lam dleu do.” Mot nguwoi quan
1y xuét sic la ng1r0'1 lién tyc tao ra cac diéu kién dé ngwdi lao dong co
thé cam thdy rang ho da ty lam dworc viéc voi sy hu’O’ng dan, chi dao,
hodc glam sat & mirc t6i thiéu. Két qua 1a, ho c6 cam giac nhu* nhu'ng
ngwdi chién thing. Ho cam thay yeu doi va hanh phtc hon. Ho ¢6
dong lwe va nhiét tinh 1am nhiéu viéc hon cang nhw hoan thanh nhiéu
nhiém vy hon. Khong Tw da tu'ng né6i rang diém nhan ctia mot nha
lanh dao tuyét voi 1a, khi cong viée dwrore hoan thanh, moi ngwoi noi,
“Chung t6i da ty lam diéu do.”

MBE 1a mot cong cu ma ban ¢ thé st dung thwong xuyén dé dat
dworce tat ca cdc muc tiéu quan ly. TAt nhién, né dwoce 4p dung tot nhat
v&i nhirng ngwoi c6 ning lye, gibng nhw trong quéan 1y theo muc tiéu.
Ban chi mudn str dung ky thuét nay khi moi ngwoi da chirng minh
dwoce kha ning cta ho trong viéc thwong xuyén hoan thanh t6t cong
Viéc.

Pap &ng 2 nhu cau co’ ban

D¢ thé hién ning luc t&i da, cic ca nhén 6 hai nhu cdu co ban
trong cong viéc. Dau tién 14 ¢ nhu cau vé quyén ty chu”, von can pha1
dwoce biét dén va ton trong khi mot ca nhan muén thé hlen hiéu suét
virot troi cia ban than. D6 1a nhu cdu dwoe cong nhan vé thanh tich
ca nhan, hay nhu céu, “T6i 1a ngwoi dédc biét.” Nhu cau thir hai ma
moi ngwoi ¢6 tai noi lam viée 1a “nhu ciu vé sy phuy thude.” Moi
ngwod mudn biét ho 1a mot phan trong mot cai gi d6 16m hon ban than
ho. Moi ngwdi mudn 1a mot phan ciia mot doi. Nha tam 1y hoc
Abraham Maslow goi d6 1a “nhu ciu lién két”. D6 1a nhu cau dwoc
cong nhan va chap nhan nhr mot phin ctia mot nhém ngwo1i tai noi
lam viéc.



Céc t6 chirc va nha quan 1y hoat dong hiéu qua tao ra cac moi
trrdng ma moi ngwdi cam thay vira dwore thodi mai lam viée vira
dwoce dé cao nhung cling ¢6 nhu ciu phu thude véi cam gide ho 14 mot
phan ctia mot nhom hodc mot phan ctia mot to chire 1é6m hon. Cac ciu
tric phan thwéng trong nhitng t6 chirc xuat sic dworc thiét k& dé khen
thwong khong chi hiéu suit ¢4 nhin ma ca tinh than d6ng doi.

Quan ly theo myc tiéu va quan 1y bang ngoai 1 1a hai c4ch tiép can
cho phép nhan vién thoa man nhu ciu vé quyén tw chu co' ban von
khuyén khich ho dat dwoc hiéu suét cao nhat.

Bai tap thuc hanh

1. Tim ki€m moi co hoi @é st dung quan Iy bing ngoai 16
v01 cac nhan vién cua ban. Giao nhiém vy va noi voi cac
nhan vién rang ho khong can phai b4o cio lai cho ban mién
1a moi thir theo dung tién do.

2. Hay khuyén khich nhén vién gédp ban dé dworc giap do va
hwéng dan néu vi bat cir Iy do gi, ¢6 viAn dé xay ra khién
nhiém vy khong dwoc hoan thanh ding thoi han.



Chuong 1. Ap dung nguyén tic Pareto

Mét trong nhirng trach nhiém quan trong nhat trong viéc thic
d4y nhan vién cta ban dat hiéu suit cao nhat 1a khién ho tap trung
vao viéc bat dau va hoan thanh cic nhiém vu quan trong nhéit cta ho.
Viéc hoan thanh cac nhiém vu quan trong 12 mot ngudn ning lwong
chinh, 4n chira sy nhiét tinh va 10ng ty trong cao. Warren Buffett,
ngwdi dan 6ng giau thir ba thé gidi, da &n t61 véi Bill Gates, ngwoi
giau nhat thé gii va cha ctia 6ng 5y, Bill Gates Sr. Ho da thao luin vé
cac nhan to thlet yeu cda thanh c6ng. GAn nhw mot cach ty nhién, ho
déu dong y rang “tap trung, tap trung, tip trung” 1a chia khoa dé dat
dworc hiéu qua cao, dac biét la trong kinh doanh. Dong lwe 14 diéu
hién nhién khi nhitng ngwdi tai ning tap trung vao cac nhiém vuy quan
trong va Ian lwot hoan thanh chiing. Nhan t6 lam giam dong lue xay
ra khi moi ngwoi vo tinh tap trung vao nhitng nhiém vu cé gia tri
thép, chira dung rat it gia tri dong lwe von ¢6 va ngay ca khi ho hoan
thanh cac nhiém vy, ho cling khong nhan dwoc “thanh qua xirmg dang
v&i cong sire da bo ra.”

Quy tic 80/20

Nguyén tic Pareto, hay con goi la quy tac 80/20, dworc phat hién
bé1 Vilfredo Pareto, moOt nha kinh té ngum Y, vao nam 1895. Sau
nhiéu nam nghlen ctru, 6ng két luan ring x4 hoi da dworc tao nén béi
2 nhom nguoi, ma 6ng dat tén cho la s0 it quan yéu ( 20% phla trén)
va s0 nhiéu tam thu’O'ng (80% du’0’1) Pareto quan sat thay rang trong
mobi x4 hoi, 20% c4 nhan va cac gia dlnh s0 it quan yeu kiém soat 80%
tai san xa hoi hoac glau c6 homn. 80% s6 ngu’0’1 s6 nhiéu tAm thwong
kiém soat 20% s glau co. Trong hon 100 ndm, quy tic 8o/20 da
dlro’c ap dung cho hiu nhw moi linh virc hoat dong ctia con ngwdi va
c6 vé dang voi hau hé’t cic hoat déng kinh doanh. 20% khéch hang s&
chiém 80% doanh sé ban hang va loi nhuan ctia ban. 20% cac san
pham hoic dich vu ctia ban sé chi€ém 80% hoat ddng ban hang cuaa
ban. 20% nhan vién gop phan tao nén 80% doanh thu va 80% két
qua. Nguyen tic Pareto cling c6 thé dwoce ap dung cho cac van dé tap
trung vao cac nhiém vu quan trong. Theo do, 20% cac hoat dong cua
ban sé chiém 80% gla tri cia moi hoat dong hoac tong s két qua ma
ban sé nhin dwgc. Piéu ndy c6 nghia ring néu ban thye hién mot



danh sach 10 diéu ma ban phai lam trong ngay, 2 trong 10 diéu trong
danh sach ctia ban sé c6 gia tri hon tit ca nhitng diéu khac cong lai.

Quy luat so 3

Trong qué trinh 1am viéc v61i cac chi doanh nghiép, gidam doc diéu
hanh va cac nhan vién cua cac cong ty 16m 1an nhé, t6i da phat hién ra
Quy luat s6 3”7, mot quy luat gin nhw hoan toan c6 thé 4 ap dung vao

cac hoat dong trong cong viéc. Quy Luat s6 3 tuyén bd rang néu ban
thye hién mot danh sach moi thir ban lam trong 1 tuin hay 1 thang —
c6 thé 1a trung binh tir 20 den 30 hoat dong d6i véi moi nglrm ban
sé thay rang chi c6 3 trong s6 nhirng hoat ddng nay chiém dén 90%
gia tri cua moi viéc ban da 1am. Trong béi canh ndy, tir quan trong
nhit trong cong viéc 1a déng gop. Nhén vién c6 trach nhiém déng gop
t61 da hiéu suét trén s6 gior lam viée ctia anh ta & bat ¢t cAp nao trong
doanh nghiép. Va chi c6 3 hoat dong chiém dén 90% ddng gop clia
mot ngwdi. Lam thé nao ban phat hién ra 3 nhiém vu hodc hoat dong
nay? Rat don gidn: Hay dit ra 3 “cau héi ky diéu”.

Xac dinh hoat ddng c¢6 gia tri nhat

Cau héi dau tién 1a: “Néu chi c6 thé 1am mot viéc trong ca ngay,
hoat dong nao sé déong gop nhiéu gié tri nhat cho doanh nghiép hodc
t6 chirc cia ban?”

Khi nhin qua danh sach nhirng viéc ma ban 1am trong tuan hodc
thang, nhiém vu quan trong nhat ban thiy 1a gi. Néu con nghi ngd vé
nhiém vu quan trong nhat, hay tim ra n6 ngay lap tirc. Hay héi sép,
dong nghiép va ca ban than. Nhung ban phai biét ro diéu c6 gia tri
nhit va quan trong nhat ma ban phai lam 1a gi. Sau do6, ban dit ciu
hoi @6 Tan hai, nhung theo mot cach khac mot chiat: “Néu toi co thé
lam hai viéc trong mot ngay, thi thir ¢6 gia tri thi hai ma t6i cin lam
la gi?” Cau tra 101 cua ban thu’(‘)’ng s€ tro' nén kha ro re‘lng sau m@t vai
glay suy nghi. Sau d6 ban dat ciu hoi nay thém mot 1an nira: “Néu t6i
c6 thé 1am ba viée trong mot ngay, thi viéc thir ba s€ gitp t6i mang lai
dong gop c6 gia tri nhét 1a gi?” Mot khi ban da xac dinh dwoce “ba diéu
quan trong”, hay tim cach tap trung tho1 gian va sy cha y ctia ban vao
ba hoat dong trén tir diéu quan trong dAu tién vao budi sang dén ditu
cudi cung vao budi toi.

Duwéi day 1a quy tic d€ c6 dong gop t6i da: Hay lam it viéc hon,



nhlrng lam nhitng V1ec quan trong hon va danh cho chtng nhiéu thoi
gian hon dé nhén vé két qua t6t hon & mdi viéce.

Chia sé quy Luit s6 3 cho nhirng ngwori khac

Mot trong nhitng diéu cb gia tri nhat ban c6 thé 1am nhw mot
ngwoi quan Iy la gap go cac nhan vién va gil’lp ho xac dinh ba nhiém
vu chinh hodc trach nhiém quan trong nhét. Gip goho & nhu'ng noi
ma tat cA moi ngwoi c6 thé thao luan vé trach nhiém cong viéc cta ho.

Ap lye ngang hang la mot dong lyre manh meé trong kinh doanh. Khi
moi ng1ro1 déu biét cong viéc ctia nhirng ngwoi khac thir ty quan
trong cua chung, mot ap lye tw nhién trong t6 chirc sé xuat hién nhim
khién moi ngwoi ludn tip trung vao cac nhiem vu quan trong nhét clia
ban than. Suy cho cung, ai ciing c6 thé dé dang thy cac thanh vién
khac co dang thye sy lam nhitng dleu quan trong nhat ma ho c6 thé
lam @é gitp doi va cong ty phat trién hay khong.

Xét lai Quy tic 80/20

Pé moi ngudi cb dwge dong lyc t6i da va hoan thanh t6i da c6ng
viéc, ban phai dam bao rang nhan vién cta ban dang lam 20% cac
hoat dong chiém 80% gia tri dong gop cua ho. Lap lai va tai khang
dinh nguyén tic nay lién tuc trweée cidc nhan vién cta ban. Thiét lap
cAc wu tién rd rang cho nhan vién ctia ban dé ho ludn tap trung vao
cac nhiém vy dai dién cho viéc st dung tho1 gian ciia ho mot cach co
gia tri nhat. Véi tw cdch mot quan 1y, mot trong nhitng céng viée cla
ban 14 hwéng dan nhén vién luoén phén tich cong viée va thiét 1ap cac
wu tién véi nguyén tic Pareto va quy Luét s6 3. Hay nhé rang, moi
ngwoi chi cam théy tich cye va ning dong khi ho tip trung va hoan
thanh cac nhiém vu c6 gia tri cao — cac nhiém vy tao ra sy khac biét,
dworc cong nhan va ton trong nhw nhitng dong gop co6 gia tri cho cong
viéc.

Tranh mat tap trung

Ngay nay, ké thu 16m nh4t cia hiéu suit cao trong cong viéc 1a sy
mat tip trung. Moi ngwoi bi vAy quanh boi qué nhiéu viée gy mat tap
trung: thong b4o e-mail médi, cic cudc dién thoai, tin nhan vin ban va
dac biét 1a cac gian doan b&i nhirng ngwoi khac, nhitng ngwoi cing
dang song va lam viéc trong mot thé gi¢i mat tip trung. Cong viéc cia
ban 14 t61 da hoa hiéu suat cta loai tai san quan trong nhit va dit tién



nhat — nguon nhan lwe. Ban phai lién tuc lip di lip lai va tai khang
dinh tAm quan trong cua viéc khié€n cic nhén vién tip trung vao
nhiig cong viéc c6 gia tri nhat cia ho déng thoi thac ép ban than
hoan thanh nhirng cong viéc nay dang thoi gian véi lwong ngan sach

cho phép.
Bai tap thuc hanh

1. Lap mot danh sach moi th ban lam trong mét thang
va sau d6 ty hoi ba cau héi ky diéu vé danh sach nhiém
vu va hoat dong caa riéng ban. Ban nén xac dinh ro ba
diéu quan trong nhit ma ban phai lam trong ngay, tuan
hodc thang.

2. Hay tap hop céc nhan vién lai va yéu cAu ho mang mot
danh sach cac hoat dong cua ho dén cudc hop. Hay giap
tirng ngwoi mot xac dinh ro ba diéu quan trong nhét

ma ho 1am dé c6 déng gop gia tri nhat cho to chirc. Tt
do6, khuyén khich moi ngwdi bit dau va hoan thanh cac
nhiém vu quan trong nhat cta ho trwdce khi lam bat ctr
diéu gi khac.



Chuong 2. Hay la mot gido vién

T ai cac cude hoi thao cia toi, toi thwomg bt dau bang cach dit
ra mot cAu hoi kho hiéu: “Tai san vé mit tai chinh c6 gia tri nhat cia
cac ban la gl'?” Sau khi tam dtrng d€ moi nglr0'1 suy nghi vé cau hoi, toi
nodi véi ho, “tai san tai chinh c6 gia tri nhat cia cic ban 1a kha nang
ki€m tién. D6 1a kha nang dat dwoc nhlrng két qua ma moi ngwoi tra
tién dé ban lam diéu d6.” Trong moi tai san cua mot cong ty, ch1 co
con ngu’oq m&i dwoe danh gid cao vé gia tri. Moi tai san va nguon lye
khac déu dwoe khau hao theo thoi gian. Khi danh thoi glan dé phat
trién con ngu'oq ban thire sy c6 thé 1am gia tang gla tri — vé kha nang
thu nhap va dong gop — va lam tang gia tri cong viéc ctia ho d6i véi to
chirc. Mot trong nhirng vai tro quan trong nhat ctia ban véi tw cach
mot ngwoi quan ly la giang day va dao tao nhitng ngwoi lam viéc dwdi
ban vé cach thye hién cong viée va cach thye hién cong viée tot hon.
V&i vai tro mot gido vién, ban dang gitip ho cam théy c6 gia tri hon va
c6 nhiéu kha ning déng gop ngay mot nhiéu hon cho cong ty, d6 ciing
12 mot phwong tién manh mé thic day ho.

Giang day la cong viéc caa ban

Khi bat dau cong viéc quan Iy, t6i da thué nguoi cho cc vi tri khac
nhau. Ho thuwdmg dén gip toi va dé nghi téi hwong dan cach thye hién
mot nhiém vu ma theo t6i, 1a khi don gidn hodc t6i nghi ho biét lam.
Nhirng gian doan do nhan vién mang lai khién t6i kho chiu vo cling.
Sau d6, mot hom, t6i phat hién ra ring: Giang day khong phai 14 vin
dé dom phwong hay chép nhoéng. Thay vao d6, né 1a mot phan quan
trong trong cong viéc cua toi. Toi la mot quan 1y boi to1 da lam chu
dwgce nhirng cong viéc nay va sau d9, toi co6 thé tap trung vao cac
nhiém vy phlrc tap va c6 tAm quan trong 16n hon. Cac thanh vién
trong doi ngu nhan vién lam viéc dwdi toi boi ho khong biét cach 1am
nhitng viéc nay. Nhung ho c6 thé hoc héi.

Tham chi ca cac MBA ciing cin hwéng dan
T6i da thué mot MBA maéi t6t nghiép cach déy vai nam. Cau ta la

ngwoi kha tich cye, chan thanh va luon nhiét huyét. Cau ta ro rang
khong so viec kho va 1a ngudi cb to chire va ky luat cao. Vao ngay thtr



hai lam viéc, toi goi cAu ta vao va yéu cau ciu ta dwa mot chiéu 1€ vao
dy 4n bat dong sdn ma chung toi da xem qua. Cau ta gat dau dong y
va quay | lai phong minh de bat dau lam viéc. Sau mot vai ngdy, to1 hoi
ciu ta cong viéc thé nao roi. Cau ta nhin t6i lung tdng va néi: “Thanh
thyre ma noi, t6i khong biét chiéu 1€ 1a gi?” Doi voi1 t6i, chiéu 1€ 1a mot
danh gia don gian vé tinh kha thi ciia mot dy 4n hodc mot vu dau tw.
N6 bat dau voi viée xac dinh doanh thu tiém ndng cia dy 4n, da trir
moi chi phi va cho ra con s6 vé 1¢1 nhuén. Con s6 l¢i nhuén nay dlI'O’C
chia cho chi phi cua toan dw 4n ban d4u dé x4c dinh ty 1& hoan von.
Dura trén ty 1& hoan von ky vong dworce tinh toan thin trong nay, ban
c6 thé xac dinh @6 c6 phai la mot vu dau tw hap dan so vé1i cac co hoi
dau tw khac hay khong. Mot chiéu 1€ 1a yéu td co ban trong moi tinh
toan vé kinh doanh. Nhung MBA nay da khong biét cach tao mot
chiéu 1& hodc bao céo tai chinh cho mot vy dau tw hodc mot phan cua
mot dw 4n. Toi da sai [Am khi cho rang ciu ta da dwoc day vé diéu nay
va ¢6 kha néng lam né. D6 14 sai Jam cua toi.

Khong bao gior dwore cho rang moi ngwoi déu biét mot
viée gi dé

Khoéng bao gior dwoe phép cho rdang nhan vién ctia ban biét cach
thye hién mot nhiém vu kho khan hay phire tap nao d6. Néu ho lam
dwor, c6 1€ ho sé kh6ng lam viéc cho ban tir dau. Thay vao do, trach
nhlem cua ban 1a x4c dinh mtre @0 kién thirc va kinh nghiém ctia ho
va néu ho thiéu kién thirc hodc kinh nghlem & mot linh vire cu thé nao
do, cong viéc cia ban 1a hwéng dan va ddo tao ho true tlep hodc giao
cho nhiing ngwoi khac hu'O’ng dan, hay dé ho tham gia cac hoi thao va
cac khoa dao tao bén ngoal Hay danh thoi gian @€ hwéng dan, tra 1oi
cau héi va dwa ra phan hoi. Mot trong nhlrng trach nhiém quan trong
nhat ctia ban 14 giang day va “phat trién” thé hé cac nha quan 1y tiép
theo. Ngoai ra, bang cach hwéng dan ngwoi khac thye hién cac nhiém
vu ma ban da lam t6t, ban sé giai phong thoi gian phai tryee tiép lam
nhitng viec d6. Giang day l1a m6t hoat dong quan trong ctia ngwoti
quan l}’/ Ban Xéy du’ng nang lye va sw ty tin cda cac thanh vién trong
doi ngi nhén vién va lam tang kha nang dat dwgc nhirng | két qua cao
nhat trong cong viéc. Viéc dao tao hwong dan nay thiac day va truyen
cam hirng cho moi ngwoi biét ring ho dang tré nén cb gia tri va quan
trong hon ddi vé1i t6 chire va do @6 1am ting “kha ning thu nhap” caa
ho trong tho1i gian dai.



Bai tap thuc hanh

1. Xac dinh cac nhiém vy quan trong ma chi ¢6 ban méi
lam dwoc ngay hom nay va sau d6 tim nhirng ngwoi ban ¢
thé hwéng dan lam nhitng viéc nay, do @6, cac nhiém vu cb
thé tré thanh mot phan cong viéc ctia ho thay vi ban.

2. Hay danh tho1i gian hoi cde nhan vién cua ban vé nhirng
k¥ ning cu thé ma ho muén tim hiéu dé c6 thé déng gop
nhiéu gia tri hon cho coéng ty. Tim moi co hoi dao tao va
phét trién con ngwoi nhim khuyén khich ho dat dwore két
quéa hiéu qua hon cho doanh nghiép.



Chuong 13. Dao tao va huéng din lién tuc

Chia khoa dé thac d4y nhan vién 13 tao ra mot moi trweong khién
ho cam thdy hanh phtc khi lam viéc. Cang hanh phtc, ho cang lam tot
cong viéc dwrgre giao, ho cang hop tac véi nhau hon, sang tao hon va
ban cang c6 mot moi trvr(mg lam viéc tich cwc hon quanh minh. Earl
Nightingale da tu'ng viét, “hanh phuc 1a luén nhén ra mot myc tieu
hodc Iy twdmg xirng dang Bat ctr khi nao moi nglrm tin rdng ca nhan
ho dang phat trién, ho sé tién bo hon nita moi ngay dong thoi tién toi
trér thanh ngwoi c6 nang lye nhat co thé, trai nghlem nhiéu hanh phuc
va dong lIwe hO'n Va khong gl c6 thé tao ra nhitng cam xtic nay nhat
quan hon sy cong hién cta ban, voi tw cach mot nguwoi quan ly trong
viéc ddo tao, gido duc va phat trién lién tuc ngudn nhan lye.

Hoc héi lién tuc 14 chia khoa dé dat dwoc hiéu suat, dong luc, sw
nhiét tinh va cam két cao. Moi ngwoi sé danh gia thip ban than néu
ho khong biét cach hoan thanh nhiém vu ctia minh, @6 1a 1y do tai sao
hwéng dan 1a viéc cua ban (nhw moé ta L trong chu’ong 12) Tuy nhién,
chu dé caa chu'O’ng nay khong chi 1a vé viéc cac nhan vién hoc héi
nhu'ng gl ho can biét dé thye hién cong viée ctia ho mot cach chinh
xac; ma la vé viéc cic nhin vién lién tuc hoc héi nhu'ng diéu méi mé
trong cac linh virc mé1i va lién tyc nang cao klen thirc cung nhu ky
ning ctia ho, tir & mé duwdng cho sw phat trién ca nhan va ngheé
nghiép trong twong lai.

Cau héi dang dan

Mot s6 nha quan ly dit cAu hoi vé y twdng dao tao nhan vién bang
cach dwa ra ciu hoi, “Chuyén gi xay ra néu chung ta dao tao ho va ho
roi di?” Do 1a cAu hoi sai [am. CAu hoi phai 13, “Chuyén gi xay ra néu
ban khong ddo tao ho va ho &1ai?” C4c cong ty nhw IBM va AT&T rat
dam mé dao tao nhan vién mot cach thu'O'ng Xuyén Mot nhén vién &
IBM, sau nhiéu thang dao tao truwde khi bat dau cong viée, can 40 dén
80 gidr ddo tao b sung mdi nam. Day la mot yeu cau tdi thifu dé tiép
tuc lam viéc. Cac nhin vién tham gia dao tao rat nghlem tic. Nhirng
cong ty thanh cong nhit danh hang tram triéu d6-la mdi nim dé dao
tao ngwoi clia ho, béi ho biét rang hoat ddng dao tao phit hop mang
lai hiéu qua rat cao. Theo Human Resource Executive Magazine, viéc



dao tao nhan hrc cac ky nang quan trong trong cong viéc c6 thé mang
lai hiéu qua gap 10, 20 tham chi 30 Ian chi phi dao tao trong nhu'ng
nim tiép theo. Moi d6-la ma cong ty danh ra dé dao tao nhan lyc sé
mang lai loi nhuan dang kinh ngac.

Nhan lyc 1a chi phi 16'n nhat

Bén canh chi phi von hang héa ban ra, chi phi hoat dong ctia cac
cong ty ndi chung gom khoang 85% tién lwong kem céc loi ich va chi
15% chi cho moi thir khéc, tir tién thué nha dén cac chi phi. Tham chi
gop ca chi phi san xu4t, mot cong ty néi chung chi 65% tong doanh
thu vao tién lwomg va cac chi phi lién quan. Theo mot nghlen ctru
dwore tién hanh béi Hiép hoi Dao tao va Phat trlen Hoa Ky, cac cong
ty chi trung binh khoang 1% hodc it hon trong tong doanh thu cua ho
vao dao tao nhiing ng1r0’1 dworc ky vong s€ taora phan 16m tong doanh
thu. Theo nghlen clru ndy, 20% cac cong ty hang dau vé loi nhuan
trong nganh cong nghiép danh 3% ho#c hon trong doanh thu tong
doanh thu ctia ho dao tao nhan vién ctia minh. Nhirng cong ty chi tw

5% dén 10% tong doanh thu ban hang vao dao tao luén dat dworc toc
do ting trwrdng cao nhat va mirc 1o1 nhuin cao nhit trong nganh.

Trong thi tru*ong phu tung 0 t0 canh tranh cao, Tong cong ty
Dana noi tleng vOi viec danh mot ngay moi tuan de dao tao nhan vién
cac ky nang can thiét € thye hién cong viéc ciia minh mot cach xuét
sdc. Va cong ty luén dat dinh mirc san xudt virot troi so voi doi thu
canh tranh, nhitng ngwdi lam 5 ngady mot tuin va dwoce dwoc dao tao
it hoac khong dwore dao tao.

Pao tao va dong lwe thic day nhan vién

Co mot m01 quan hé true tiép gura viée dao tao lién tyc va tiém
nang phat trién c4 nhan ciing nhw gia tang si ty tin ciia moi nguoi.
Bat cir khi ndo ho ti€p nhan thong tin méi va kham pha ra rang ho
dang giai phong nhiéu tiém ning nhiéu hon, 1ong ty trong cta ho
ciing ting 1én. Nhén thirc vé ban than ho ciing dwoc cai thién. Ho cam
thay hanh phtic hon va tich cye hon vé ban than.

Mot trong nhitng viéc cac nha quan ly nén lam la dwa ra mot ké
hoach dao tao cho tlrng nhan vién. Hay gap tung ngu’oq dé x4c dinh
nhlmg ky nang ma ho cén, ngoal cac k¥ ning hién c6 cta ho, dé déng
gop ngay cang nhiéu hon nira cho doanh nghiép.



Néu lam viéc cho mot cong ty 16m, ban c6 thé sip xép dao tao nodi
bo. Neu ban dang lam viéc cho mot cong ty nho hon, thi ¢6 hang ngan
cac t6 chirc dao tao tuyet vo1i o thé tién hanh dao tao chuyén nganh
tuy chon cho nhan vién va doanh nghlep cua ban. Déi khi, mot
chwong trinh dao tao hoan toan co6 thé lam thay do6i hiéu suét ctia ca
b6 phan, hoic tham chi toan t6 chitre.

Phat trién ban than va cong viéc lién tuc la dong lwe dang tin cay
nhit cua moi ngu‘oq c6 kha ning thic ddy ho tién dén cac mire d6 cao
hon vé ning lie va hoat dong. Dao tao nhan vién 1a hoat dong vo clung
can thiét gitp tao ra mot moi trrdng doanh nghiép hiéu qua.

Dao tao mang lai l¢i thé€ canh tranh

Mot nha diéu hanh c4p cao noi vo1i t6i rdng: “Loi thé canh tranh
duy nhat ma ching t6i c6 1a kha ning hoc hoi va ép dung nhitng y
twong méi nhanh hon cac ddi thi canh tranh”. Gidng nhw mot doi
thé thao hang dau c6 mot chu’O'ng trinh dao tao nghlem ngat va hen
tuc tai chd, mot cong ty hang dau cling phai 1am vay béi “cudc s6ng
cua ban chi tré nén t6t hon khi ban tré nén tot hon.” Twong ty nhw
vy, moi ngudi chi t6t hon khi cdc nha quan Iy t6t hon. Cong ty chi
tot hon khi cac nhan vién t6t hon. Va nhw Pat Riley, huan luyén vién
bong ro, da viét, “Néu khong t6t hon, ban dang té di.” Do téc o thay
doi dang kinh ngac va su canh tranh trong nganh cong nghlep ngay
nay, néu ban va céng ty cua ban khong lién tuc cai tién ngay cang tot
hon, ho thuire sy dang tut lai ddng sau so v4i nhitng cong ty dang dao
tao ngwoi ctia ho tién 1én mot tAm cao méi. Dao tao va phat trién lién
tuc khong phai la mot Iya chon. N6 khong mang tinh tiy chon thye
str. N6 1a mot hoat dong bt budc dé ton tai trén thi treomg ngay nay
va twrong lai.

Bai tap thuc hanh

1. HOi tryre tiép cac nhan vién cﬁa ban dé xac dinh mot
trong nhu'ng ky nang ma ho mudn c6 hay cai tién thong qua
dao tao va phat trién nhim tao ra nhlrng dong gop co gla tri
hon cho t6 chirc. Sau d6, danh thoi gian va tién bac can
thiét cho mdi nhan vién dé ho phat trién ki ning do.

2. Chon mot kj ning & ban than c6 thé giap ban lam céng



viéc ciia minh tot hon. Thét 1ap mot lich trinh dao tao vé
kha nang doc, nghe cac chwong trinh audio, tham dy hoi
thdo va cac trién 1dm dong thoi thye hanh cac ki ning méi
cua ban tai noi lam viéc. Ban sé 1a dong lyc va 1a nguon
cam hing cho nhitng ngwoi khac nang cao kj nang cia ho.



Chuong 14. T4p trung vio nguyén tic
“Khoéng san phim 16i”

Co aen 90% thanh cong trong kinh doanh sé dwoc xac dinh boi

kha ning cuia ban trong viéc tao ra mot san pharn hoac dich vu tuyet
voi tir dau. Cac nghién ctru PIMS (Anh hwéng cua loi nhudn dén
chién lwoc tlep thi) dworc tién hanh tai Pai hoc Harvard trong nhleu
nam qua voi hang tram cong ty, da chlrng minh rang c6 moOt moi quan
hé true tiép gitta chat lwong cam nhan vé san pham hoac dich vu ma
ban san xut ra va lgi nhuan cta to chitc ban. Cac cong ty co loi
nhuén cao nhat — nhitng doanh nghiép c6 thé tinh gia cao nhat va
kiém dworc loi nhuin cao nhit — ludn 14 nhitng cong ty dwore thi
trwdng cho 14 nha cung cap c6 chit lwgng cao nhit trong linh vure
hoat dong kinh doanh cta ho. Piéu d6 cling twong tw déi vdi cac ca
nhin. Néu ban mudn moi ngwdi c6 cam gide nhw ngwdi chién thing,
ban phai tao ra mot moi tredng noi ho dwoe khuyén khich gianh
chién thing. Va chién thing trong cong viéc chi yéu c6 nghia 1a 1am
nhitng cong viée c¢6 chit lwong tuyét voi va dwge cong nhan vé cong
viéc do.

Chat lwong mién phi

Ph111p Crosby, tai trrong Cao dang Chat 1u‘0ng va trong cuén sach
cia ong, Quahty is free (tam dich: Chat lwong mién phi), da dinh
nghia chat lll'O’Ilg theo cach nay: “Chat lwong co nghla la cac san pham
hodc dich vu ma ban béan ra d3 1am dwoc nhitng gi ban cho rang no
lam dworc khi khach hang mua né va tiép tuc lam dwoce diéu d6. Danh
gla chat 11r0'ng cta ban dwoc xac dinh béi ty le so ) 1an ma san pham
cua ban tiép tuc thye hién dwoc 101 hira cua nd.” Danh gia chit lwong
cao nhat dwoc goi la “khong 16i”. Panh gia nay c6 nghia la san pham
hodc dich vu ctia ban luén lam dworc nhu'ng gi ban cho biét 1a n6 sé
lam dworc khi ban ban n6 cho khach hang cia minh. Tu'O’ng tw nhw
Vay, cac ca nhan c6 thé nhan dwoc danh gia chat lu'ong ca nhan. Khi
moi ngwdi ludn lam cong viée clia ho ding tién d0, nhit quan theo
tho1 gian, ho cling dat dwoce danh gia ‘ khong 16i”. Véi nguyén tic
khong 16i, ban khuyen khich moi ngu‘oq tap trung vao lam nhu'ng viéc
c6 chat lwong va tao ra cac sin pham va dich vu chat lwong. Néu la



ngwoi lanh dao cong ty, ban dwa ra mot cam két tuyét doi trong toan
to chirc. Ban khi€n moi nhan vién phai lién tuc suy nghi vé viéc hoan
thanh t6t cong viéc moi lac.

Dwa ra cac tiéu chuan chat lwong cao

Bang cach khéi Xlrong khai niém khong 16i, ban dwa ra mot tiéu
chuan chat hrong tuyét doi. Dleu nay c6 nghia la khong sai sot va
khong c6 san pham 16i. Ban muén cong nhan chat hrong cong viéc
ciia moi ca nhan, hay thira nhan, khen thlrong va cung c6 chat lwong
bat ctr khi nao ban thay no. Ngu'oq ta noi rang moi ng1ro1 cd xu hu'ong
no lwre 1am t6t nhat c6 thé khi & dwéi quyén ctia nhitng 6ng chu c6 yéu
cau cao nhat. Ong chti 1a ngum taora nh1p diéu cho toan bo t6 chitre.
Do 1a 1y do tai sao thai do cua 6ng chi doi v chit lwong va sy xuat
séc sé thiét 1ap tiéu chuin cho moi nguwor.

Gri lai

C6 mot cau chuyén néi tiéng ndi vé Henry Kissinger khi 6ng 1a
nghj s§ bang. Ong yéu cau mdt cAp dwdi trinh 1én bao cdo vé mot van
dé quan trong cip qudc gia. Cap dwdi ctia 6ng da trinh 1én mot bao
c4o va Kissinger n6i rdng 6ng sé xem no va noéi chuyén véi anh ta vé
n6 vao ngay hom sau. Khi ngwoi cap dwédi nay xut hi¢n vao ngay
hom sau, Klssmger da tra cho anh ta ban bao cao va noi rang no6 chwa
dwore tot va anh ta c6 thé 1am t6t hon nhidu neu danh thoi gian mot
chit @€ chinh stra va hoan thién né. Ngwoi cap dwdi da stra lai ban
bao céo trong hai hodc ba ngay sau d6. Mot 1an nira, anh ta trinh ban
bao céo lén Kissinger, 6ng mot 1an nira da xem xét no6 qua dem. Ngay
hom sau, Klssmger da tra ban béo cdo lai cho ngwdi cap dwdi va noi
rang no van chwa dwoc. Anh sé pha1 lam viéc cham chi hon nira dée
chinh stra va hoan thién ban bo cdo. Mot Ian nira, ng1r01 cap dwdi
nhan lay ban bao cao va mat thém hai hodc ba ngay nira dé chinh stra.
Cudi cung, ng1r0'1 cip dwd1i trinh ban béo céo nay 1én Klssmger Lan
nay, anh ta néi rang d6 14 ban béo c4o tot nhat ma anh c6 thé viét.
Anh khong cod g1 dé chinh stra n6 ca. Néu Kissinger khong hai 10ng voi
bao cao nay, cap dwdi do noi, anh ta khong biét lam gi dé khlen no tot
hon nira. Liac nay, Klssmger tra 101: “Néu anh khang dinh rang day la
ban bao céo tot nhat anh c6 thé 1am, gior 4y, t6i sé doc noé [an dau
tién.”

Pwa ra mot tim gwo-ng tich cwe



Ngoai viéc doi hoi céc tiéu chudn cao vé chit lwong trong cong
viéc ctia moi ngu'0’1 ban pha1 thiét 1ap mot tAm gurong chat lwong cao
trong cong viéc. Ban la ng1r01 do. Ban la hinh mau chuan Khi ban lam
xuat sic cong viée — cong viéc ro rang la két qua ctia st nd lye — ban
da dwa ra mot tiéu chuén cho tit ca nhan Vlen va ca ban. Mdi khi mot
ng1ro1 lam tot mot cong viée, nhan thirc vé ban than ho tang 1én. Moi
lan ho 1am mot cong viée 0’ mirc trung binh va nhitng ngwdi khac
ch&p nhan noé, nhan thirc vé ban than ho khéng d6i. Va kh1 ho lam
mot cong viée kém cdi ma dwoe chip nhén, nhin thire vé ban than ho
sé di xudng. Khi moi ngwoi lam viée kém chat lwong, ho cam thiy sw
kém céi & ban than va c6 cam giac nhw ké thua cudc trong cong viéc.

Khi ai @6 1am t6t m6t c6ng viéc nao do6 va dworc céng nhan, khen
thu’ong va danh gié cao veé viée @0, nguoi do sé co cam g1ac nhu’ ngu’0’1
chién thing. Nhung rat it ng1r01 c6 thé 1am that t6t mot cong viec trir
khi ai @6 dwa ra tiéu chuan chat lwong cao cho ho va sau d6 gitt ho &

tiéu chuan d6. Khong 16i 1a mot muc tiéu tuyét voi dé dat dwoe muc
dich da de ra.

Gia tri cua cong viéc chat lwong

Tré lai véi cude thao luan truedre day caa ch1’1ng ta vé gia tri (trong
chlrong 8), viéc ban giai thich cho nhan vién rang sy ton tai va thanh
cong cia doanh nghiép phu thudc vao chat lu'ong thanh pham ma ho
tao ra 1a mot viée lam rét quan trong. Hay khuyen khich ho ¢6 géng
ludn lam tot cong viée ngay ca trong nhiing viéc nhd, chang han nhw
viét thw, e-mail, ban sao quang cio; nhu'ng diéu nho nhit nhung rat
cod y nghia. Bang cach khang dinh rang tit ca moi thir lién quan dén
truyén thong va ‘béo chi cua cac cong ty phai hoan hao dén tung tw,
dwoe xem xét can than va chlnh stra dé khong cod nhung sai pham,
ban dwa ra mot tiéu chuén veé sy xuét sic thAim nhuan va lay lan trong
toan t6 chirc. P9 chinh x4c va sir hoan héo rat can thiét trong qua
trinh dwa ra mot dé nghi cho khach hang hodc hoan thanh mét don
dit hang cho moi Ian mua hodc ban. Khi moi ngu*oq nhan dwoce bat ky
hinh thirc thw tir bdng vin ban nao tir t6 chirc ctia ban ho s€ ngay lap
tirc danh gla chat lu’ong toan dién caa cong ty, bao gom ca san pham,
dich vu va con ngwoi bai tinh chinh x4c caa truyén thong.

Khi mdt trong nhirng nhin vién ctia ban lam diéu gi @6 & mirc
chat lwrong cao, hay bién n6 thanh mot viéc 16m. Hay nhé rang, ban sé
nhin dwoe nhiéu hon bat cir diéu gi ban nhén ra, ting thwong va



cung ¢0. Khi ban lién tuc nhic nhé moi ngwdi vé tim quan trong clia
viéc nd lye vi chat lwong tuyét vod, ban dwa ra 1y twdng ma ngay cang
c6 nhiéu ngwdi mong mudn dat dwoe. Khi ho muén dat dwore cacly
twong cao hon vé chﬁft lwong cong viée, hinh dnh cua ho sé dwore cai
thién va nhén thirc vé ban than ho ting 1én. Ho thim chi con ¢6 thém
dong lwe dé lam viée t6t hon trong twrong lai.

Bai tap thuc hanh

1. Thét 1ap cac tiéu chun vé hiéu suit cao cho mdi cong
viéc, san pham hodc dich vy giti dén khach hang ctia ban
va chic chin rang moi nguwoi trong doi ngli nhan vién caa
ban biét chinh x4c ching 1 gi.

2. Tao nén mot tim guong bi?ing cach ty 1am t6t cOng viée
cia minh, trong moi linh vire va bang cach lién tuc phan
d4u dé tré nén tét hon trong nhirng viéc quan trong nhat
ma ban lam.



Chuong 15. Giéi thiéu vong tron chat lugng
va doi nga chat lugng

Moi cong viéc déu dwore thye hién bai doi ngii. Thanh qua cua
nguwdi quan 1y thuwe sy 12 san pham cia mot ddi. Poi cang lam viée
hiéu qua, chat lwong va sd lwong cua day chuyén san xuit cang cao
hon, ngwoi quan 1y ton trong moi ngwoi hon, dac biét 1a ngwoi giam
sat. Vong tron chit llro’ng la mot ky thuat quan ly cua Nhat Ban dwoc
phat trién trong nhu'ng nam 1960 va 1970 bé&i W. Edwards Deming,
ngwoi da giup bién Nhat Ban thanh ngum dan dau thé g101 dworc cong
nhéin veé chat lu'ong san pham Bing viéc dwa moi ngwdi vao vong,
tron chat lwong va doi ngii chat lwong, ban khuyen khich va thic day
ho phal chiu trach nhiém 16m hon trong viéc cai thién chat lwong cua
tit cd moi thir ho 1am. Tuy nhién, d6i ngii chat lIwong va vong tron
chat lu'ong chi mang lai hiéu qua khi ho nh4n dwogc sy ho tro o rang
tr ban quan ly hang dAu. Chung khong thé dwoc st dung nhw mot
manh 161 hodc thiét b1 quang cao dé thic day moi ngu'0’1 trir khi cac
nha quan 1y 1am rd rdng moi sang kién chit lwong 1a diéu vo cliing
quan trong ddi vdi cong ty va doanh thu ciing nhw 191 nhuén caa ho
trong twrong lai.

Chi do6i ngii nhan vién

Doi ngii chét lwong dwoe 1ap nén béi ban quan 1y nhung chi gom
cac nhan vién. Moi doi gBm cac cong su va ho dwoc phép chon lanh
dao cho nhom. Cong viéc cua cac thanh vién trong nhom la gap go
moi tuan mot [an vao glo’ lam viéc dé chia sé cac cach gitp cai thién
chat lwong cong viée ciia ho va cach thire hoat dong k1nh doanh trong
linh vyre thudc trach nhiém cua ho. Doi chit hrong can dwoc khuyen
khich gap g0’ trong giorlam VleC thlrong xuyén dé giai quyet cac cau
héi va cac van dé cu thé yeu cAu c4c cau tra 11 cu thé va thuye t€. Doi
ngil chat lwrong cung phai gap go lién phong ban dé dwa ra cac y
twong veé cach cai thién chat hrong san pham, xtr Iy va giai quyét cac
don hang, xtr ly hang ton kho va c4c linh vire khac ¢6 anh hwong dén
khach hang va uy tin cong ty. Twong dwong voi g1a1 thu‘O’ng Demlng
vé chit lwong cia My — giai thlrong cao nhat ma mot cong ty c6 thé
nhan dworce tai Nhat Ban — la giai thwéng Baldrige. Giai thwdng nay



dwoce hinh thanh dwéi thoi Tong thong Ronald Reagan va dwoc it
theo tén cia BO trwrdng Thwrong mai, Malcolm Baldrige.

MOi nam, cac cong ty My phéan diu gianh dwoc giai thu'O’ng
Baldrlge bé dlI’O’C xem xét, ho phal hoan thanh mot bang cau hoi gom
50 d&n 60 cAu mo ta moi ch1 tiét cac hoat dong kinh doanh hién tai
cua ho. Néu bang cau héi nay 1am hai long ban giam khao giai thwéng
Baldrige thwong bao gBm cac giam d6c diéu hanh cap cao cua cac
cong ty da gianh dworc giai thlrong trong nhitng ndm trude, cong ty
nay sé tré thanh d6i twong ctia hoat ddng kiém toan chat lwong
nghiém ngat.

Quan Iy bang do lwong

Trong nhitng ndm qua, giai thwdng Baldrige da tp trung vao
nhu’ng gi dwoc goila “ quan Iy bang do lwdomg”. Moi hoat dong cta
cong ty dwoc chia thanh cac con s6 va sau d6 can than do hrong va so
sanh véi hiéu suit trwdre day va hién tai ciing nhw hiéu suét cta cac to
chu*c khéc trong cting linh vire. Muc dich 1 dé cai tién lién tuc cac chi
sO chét lwong trong mot hnh vure hoat dong cu thé bang cach theo doi
than trong nhung con s6 nay. Khi moi ng1r01 da c6 cac con s6 muc
tiéu ro rang dé cai thién, ho dworc thic day tir bén trong dé tim ra cac
cach tot hon, nhanh hon dé dang hon va sang tao hon dé lam tot
cong viéc trong moi linh vire. Bang cach 13p rap cac doi ngi chat
lwong va cac vong tron chat hrong dé tap trung y vao cai tlen lién tuc,
ban quén ly tao ra mot ap lyc noi bo vé hiéu suit cao von vira la dong
co thac day va giai phong cac ca nhan tham gia vao qua trinh nay.
Trong cac cong ty hoat dong hiéu qua nhat, moi ngu’0’1 trong t6 chire,
& moi cap do, déu tham gia vao mot doi ngii chat lwong nao d6. Moi
hoat déng co anh hufmg dén doanh s6 ban hang, 1o nhuén va sy hai
long cua khach hang cua doanh nghiép dworc lién tuc nghlen clru va
xem xét ky lwong dong thoi tim ra cach @é khién no ngay mot tot hon.
Mot khi nhéom chat lwong da dap g va dwa ra cac y twdng va dé
xuat nang cao chit lwong, trwrdng nhom sé bao cdo 1én ban quan ly
bing van ban vé cac dé xuit nay.

Xét lai nhén té bi an
Khi cdc thanh vién trong d6i ti€p tuc trung cau v kién va }’7 tlréng

cua ho vé cich cai thién chit hrong cong viéc, ho cam thay cod g1a tri
va quan trong hon, do d6, ho c6 thém ddng lye dé lam viéc t6t hon



trong twong lai. Hay nhé nhan t6 bi 4n. Hinh anh c4 nhan ctia ngwoi
lao déng bi dnh hu'()’ng rat 16m béi cach ho dwoe ddi xir boi cae nha
quan ly va céc giam déc dleu hanh cua cong ty. Néu ho dwoc ton  trong
b&i cac nha lanh dao cua t6 chire, ho sé xem trong ban than va sé lam
viée & céc cAp do cao hon. Tham gla vao mot doi ngt chit lu‘O’ng hogc
mot vong tron chét hrong 12 mot dau hiéu hitu hinh thé hién rang to
chirc danh gi4 cao dong gbép cua ho. Khi nhan vién biét rang ho dang
dwoc 18ng nghe va tén trong, ho sé ddm nhan cong viéc va nghiém tac
coi trong chat lwomng céng viéc hon. Doi ngii chit lwong cling 1a cac
dong lye hiéu qua bai chiing dap rmg 2 nhu ciu co ban cta con ngwoi
nhw da dworc théo luén trong chwong 10: Nhu cﬁu ve sy lién két va
quyen tw chu. La con ngwo, chung ta vira muén co quyen tw cha vira
muén gin két; ching ta dang cung mot lac dwore thic ddy béi cam
giac doc lap nhu'ng dwore truyén sinh lye va khuyén khich véi tw cach
1a thanh vién cta d6i. M3c du vé ban chat ho 1 ban tw van, nhu'ng cac
doi ngu chat hrong tw dinh hu'O'ng, cho phep cac nhan vién gap go
nhau va dwa ra cacy tu*ong va sang kién méi dé nang cao chat lu’ong
san pham va dich vu cua cong ty. Cac thanh vién caa doi ngu chat
lwong va vong tron chat lwong tAn hwéng sy ty do cia cée doi ngii chi
gom cac nhan vién ciing nhw dong lye tir sy tham gia ctia ca nhom.

Bai tap thuc hanh

1. Chon mot linh vire trong t6 chirc cia ban c6 anh hu'é'ng
dén sy hai long cua khach hang va tao ra mot doi ngii chit
hrong dé thyre hién cac khuyén nghi nhim cai thién hiéu
suat cta cong ty trong linh vyre do.

2. Dua ra cac bién phap cu thé vé chat lu'ong trong tirng
linh vye quan trong cta doanh nghlep va sau do tim cach
dé thure thi cac cai tién lién tuc va khong bao gior két thic
(CANEI) ¢ cac linh vye trén.



Chuong 16. Lién tuc dua ra y tudng

Brainstorming 12 mot trong nhitng cach nhanh nhét dé mé ra tw
duy sang tao va xay dung dong lwe trong bat kj/ t5 chtre nao. O cwong
vi m6t nha quan Iy, d6 1a mot trong nhu'ng cong cu quan trong nhat
ma ban c6 thé st dung dé giai quyet van dé, virot qua tré ngai, dat
dworc cac muc tiéu kinh doanh va xay dung mot doi ngi manh meé
gom nhirng ngu’o’i cam két gin bo. Qué trinh brainstorming lan dau
tién dwoe mé ta béi Alex Osborn, mot gidam ddc quang c40, vao nam
1946 Trong nhitng nim qua, n6 da dwoc phat trién va ci tién @é bay
gio dwrgre str dung mot cach thlrong xuyén trong cac to chirc phat trién
nhanh chéng va canh tranh. Néu ban khong dang st dung
bralnstormlng dé thic day hoat dong kinh doanh, thi viéc bit dau st
dung no khong c6 gi khé. Muc dich ctaa bralnstormmg la khai mé ra
sw sang tao cua tat ca moi ngum trong t6 chirc cia ban. Va ban sé
thwong xuyén to ra bat ngo. Doéi khi, cdc nhin vién khong phai 1a
nhitng ngwoi than thién hodc néi nhigu hoa ra lai 14 nhitng ngwoi ¢6
cac ¥ twong bat ngd c6 kha ning tac dong sau sic dén két qua kinh
doanh cta ban.

Bai tap brainstorming

Cach diy vai ndm, IBM da yéu cau toi thye hién mot loat cac cude
hoi thao vé gidi quyét van dé va ra quyét dinh trén toan qudc, ma toi
da lam trong ndm sau d6. Trong chwong trinh hoi thao mot ngay nay,
mot trong nhitng bai tap toi dwa ra la hwéng dan qua trinh
brainstorming Nhu’ng ngu’O'i tham gia hoi thao ngoi & cac ban tron,
v&i sau hodc bay ngu0'1 moi ban. Sau do, t6i sé giao cho ho cac bai tap
dé ho cung lam véi nhau.

Trong bai tap bralnstormmg, nhu'ng nguwoi tham gia phai dwa ra
cang nhiéu y tu*ong cang tot dé giai quyet mot van dé cu thé. Trong
trromg hop nay, van dé 1a mot nha may san xuat gach da san xuit qua
quy dinh hang ngan vién gach khong thé ban trén thi tru'O'ng hién nay.
Nha may san xuat dang tim kiém cac cach khac nhau dé str dung gach
ngoa1 viéc Xay nhu'ng btre twong bang xi mang hodc vira. Nhu'ng
ng1r0'1 tham gia da c6 20 phut dé dwara nhleu y tu'O’ng nh4t co thé.

Ho sé phai canh tranh vé1i cac ban khéc vé s6 lwong ¥ twdng hodc ciu



tra 101 ho c6 thé dwa ra. Tai mdi ban, mot ngudi dwoe giao nhiém vu
viét ra nhitng ¥ twdng nhanh nhat cé thé. Cac nhom c6 cip bac va
chirc vu twong d6i giong nhau & mdi ban. Mot s6 ban chi bao gom cac
quan Iy hodc gidm ddc diéu hanh; c6 ban gom toan céc ky thuat vién.
T6i nhé, c6 mot ban cé bay thw ky, tat ca déu la nir.

So lwg'ng so véri chat lwg'ng

Toi di khép cac co s& ctiia IBM trong nuwée dé cung cAp cac hoi
thdo va s lwomng trung binh cac ciu tra 101 ma moi ban dwa ra trong
qué trinh bramstormmg la 70- -80 y twomg. Nhu'ng trong bubi h01 thao
dic biét ndy, ban chi gbm cac thw ky dwa ra gan 200 y twong vé cach
xtr Iy tinh trang thira cung gach nay. Ho dwa ra rat nhiéu y twong
trong 20 phut dén mirc phai cAn dén ba ngwoi liét ké cac ciu tra 1o1.
Hoa ra, ho sdng tao hon nhiéu ban toan cac quan 1y cip cao hodc cac
giam déc diéu hanh khac. Van dé 1a ban khong bao gior dwoe danh gid
thap kha nang sang tao ctia nhan vién. Doi khi, mot ngtrm duy nhat sé
dwa ra mot y tu'O’ng hay céi nhin siu sic c6 the thay doi hu*ong di cua
doanh nghiép ctia ban, mién 1 ban tac dong dén kha ning sang tao
cua ho.

Bay phan trong qua trinh brainstorming

1. Chon quy mé nhom t6i wu. Quy mo ly twéng cho cdc nhéom
brainstorming 1 tir bon dén bay ngwdi. It hon bén ngwod hoidc nhiéu
hon bay ngwol hodc la s€ khong mang lai du y tu’O'ng hay s€ khong
cung cap cho mdi ngwdi co hoi dong gop cong stre toi da.

1. Chon mot nha lanh dao va mot ngwdi ghi chép cho mdi ban. Cong
viéc cua ngu’O’i lanh dao la gitr cho nhip ctia nhom dién ra lién tuc,
dam bao rang moi ngwoi déu c6 co hoi dong gop va khong ai
kiém soat cudc trao doi. Cong viéc ctia ngwoi ghi chép la ghi lai
nhitng ¥ twéng nhanh nhat c6 thé. Hay dé nhlrng nglrm tham gia
trong ban dwa ra lyra chon ctia ho trwde khi bat dau qua trinh
brainstorming.

3. Pwa ra thoi han cu thé cho cac budi brainstorming. Khoang
thoi gian nay tir 15 dén 45 phat 1a pha hop. Bit d4u va dirng lai dang
ltc. Khi moi ngwot biét thot han dwoe dwa ra, ho ¢6 xu hudng tap
trung nhanh hon va déng gop y kién t6t hon va nhiéu hon.



4. Xac dinh mot van dé hoic cau héi cu thé doi héi cdc cau tra 161
thyre t€. “Lam thé nao ching ta c6 thé dém dworc sd [an phan hoi cua
khach hang?” thi t6t hon nhiéu so v41i cau héi, “Lam thé nao chung ta
c6 thé khién khach hang vui vé hon?” Cau héi cang cu thé, cac cau tra
1o cang co gia tri hon.

5. Tap ‘trung vao s6 lwong cac y twdng thay vi chit lwong cua
chung Bién no6 thanh mot tro choi hodc mot cudce thi dé tao ra cang
nhiéu y twong cang tot, cang nhanh cang tot, trong khoang thoi gian
cho phép.

6. Nghiém cAm moi danh gi4. TAp trung vao viéc dwa ra cac y
twong. Dirng nhao bang, nhéan xét hodc danh gia batky y tu‘O’ng nao
trong budi brainstorming. Khuyen khich nhitng ¥ tu’O’ng moi la, hai
hwée va tw duy thoat khoi 161 mon. Xay dung dwa trén cacy tlrong
caa nglrm khac. B6 sung céc y twong cua nhu'ng ngwoi khac. Két hop
cac V twomg dé dwa ra nhiéu y twong hon. Néu nhirng ngu’oq tham gla
khong dwore cwodi va vui vé trong budi brainstorming nay, thi han 1a cé
van de.

7. Thu thap tat ca cac ¥ twéng dwoe dwa ra dé danh gia sau. Buée
nay gitp dam bdo rang sé khong c6 nhirng y kién phién dién hay y
twong ca nhan nao dwore coi trong hon so véi cac y twdng ciia nguoi
khéc.

Brainstorming hoat dong nhw thé nao?

Moi Tan, moi ban tao ra 50-80 y twéng cho mot cdu héi cu thé,
hay dirng thao luén lai va nghi g1a1 lao. Sau g10f nghi, yéu cau ngu’oq
ghi chép ctia nhém nay chuyén cac ¥ twdng ctia ho sang cho ngoi
trwong ban bén canh. Cac trwrdng ban sau do chi dao mot bai tap thao
luan va danh gi4 chit lwong ciia moi y twéng dwoe tao ra bdi cac ban
khéc. Trong tinh hu6ng nay, kh6ng c6 s tham gia cta cai toi ca nhan,
bdi khong ai trong ban dwa ra y twéng nao trong cuodc thao luan do.
Vao cudi budi thdo luin, cac ¥ t1r0’ng tot nhat, dwoc xac dinh béi sy
dong thuan, sé dwoc trinh bay cho cd nhom b01 moi ban.

T6i da st dung dinh dang nay ngay ca khi c6 tir 8 nguoi tré 1én
tham gia vao budi bramstormlng Sau d6 ban c6 thé chia nhitng ngwoi
nay thanh tir 2 nhom tré 1én, moi nhom danh gia cac y twdng dwoc
dwa ra béi mot trong nhitng nhém khac.



Lori ich caa brainstorming

C6 rat nhiéu loi ich cta brainstorming. Brainstorming xay dung
sw gin két, sy cam két, 1ong trung thanh va sy nhiét tinh.

Tham gia vao budi brainstorming kich thich va khai mé tai ning
sang tao ctia con ngwoi. Brainstorming cling xay dyng ¥ thirc vé ban
than moi ¢4 nhan béi moi ngwdi dwoe yéu cau tham gia va dwaray
twong cua ho.

Vé1i brainstorming, ban ¢ thé tao ra mot mdi trirong hop tac va
lam viéc theo nhém t6t hon. Ban khuyén khich tinh ban va giao tiép
t6t hon khi moi nguoi cnng suy nghi. Phan thwong quan trong nhit
1a ban s€ dwa ra rat nhiéu y twémng hay va d6i khi 1a ca nhu'ng y tu'ong
thay d6i hwéng di ctia doanh nghlep Theo kinh nghiém cta t6i, cac
bai tap bramstormlng da dan dén mot loat cacy tlrong hang dau
nham gia ting doanh s6 ban hang va loi nhuén ctia mot t6 chirc. P4 1a
trach nhiém chinh cta cac nha quan ly trong viéc t6 chire cac cudc
brainstorming mot cadch thwong xuyén. Néu khong dang 1am diéu do,
ban dang b6 qua moét cong cu quan ly cue ky manh meé va lang phi tri
tué chwa dworc khai théac, cdc nguon tai nguyén cong ty quy gia nhét.

Khi ban tién hanh brainstorming thu’(‘)'ng Xuyén chang han nhw
mot [An mot tudn, ban sé ngac nhién khi thay SO hrong y twéng hay
ma mot ngu’oq binh thwong c6 thé tao ra nham giup ban thiyre hién
cong viéc va khién hoat dong coéng ty cua ban t6t hon.

Bai tap thuc hanh

1. Ngay hom nay, hay tién hanh mot budi brainstorming
nhw da dworc trinh bay va giai thich trong chlrong nay.
Viét ra cac hu'ong dan trén mot manh giay dé moi nglrm
biét chinh x4c phai lam gi va lam diéu d6 bang cach nao.

2, Tfr bay gi®, bat ctr khi nao ban c6 mot cAu hoi hodc mot
van dé trong doanh nghiép, hay nhanh chéng tap hop mot
nhom bralnstormlng tw 15-45 phut dé tap. trung Vao phat
trién s6 hrong 16m nhat cac ¥ twdng cb thé giai quyét van
dé. Ban sé c6 thé rat ngac nhién trwée két qua.






Chuong 17. Tré thanh mot cb vin

I(héng ai 1am viéc mot minh. Moi ngwoi dat dwoe thanh cong
ngay hom nay déu nho nhlrng y twong, sy dau tw, sy khon ngoan va
hwéng dan cia nhlrng ngwoi ma ho da gap trong sudt sw nghlep boi
khi hoat @dng c6 van dién ra trye tiép: cac bu01 gap mat riéng nhdm
gitip c4 nhan x4c dinh dwge cac linh vire ¢in cai tién va thye thi cac y
twong va ky ning ma1i trong linh vire d6. D6i lic hoat dong tw van
mang tinh gi4n ti€p. N6 xuat phat tir viéc 1am viéce véi nhirng nguwoi
cao cap s& hiru tri tué va kinh nghiém hon minh va hoc hoi tir nhirng
ngwoi do bﬁ‘lng cach quan sat cach ho giéi quyét va xtr Iy cong viée cﬁa
ho. Ngwodi ¢d van tot nhat ma t01 tu'ng gap true tiép 1a mot quan ly cip
cao khong bao gi¢rlén glong 0 van toi. Thay vao @9, 6ng d@é toi tham
dy cic phién hop ma cac van dé quan trong da dwore thao luin va cac
quyét dinh quan trong dwoc dwa ra. Nhitng diéu ma t6i da hoc duoc
nh¢ viée quan sat anh 4y hanh dong van con anh hwéng dén t6i ngay
nay.

Cé6 hirng tha tich cye

Mot trong nhitng yé’u t6 dong lwe manh mé nhat trong cong viée
la c6 hirng thu tich cye voi sy nghi€p cua nhan vién. Do ban ron, nén
ban c6 thé khong c6 du thoi glan dé ngdi va tro chuyen v&i cac nhan
vién lau. Thay vao @6, ban c6 thé tré thanh ngwoicb van trong vai
phut bang cach danh thoi gian dé hlrong dan qua va chi cho ho cach
di dang hwéng. Néu ban thye sy mudén tré thanh mQt ngum cd van,
hay danh thoi gian chon mot hoac hai ngwoi trong cong ty cia ban va
sau do tI‘O’ thanh mot h1r0'ng dan, ban bé, huan luyén vién va nhan
vién tw van cho ho. Ho c6 thé 1a nhirng ngwoi dwdi ban hoic gan nhw
ban hoac tham chi & cac bo phan khac. Mot trong nhitng cong viéc
chinh ciia mét quan 1y cap cao la phal kéo theo nhu’ng ngudi tré tudi,
tai ning va day tham vong, gitip ho va hwéng dan nghé nghiép cho ho.

Tw van c6 diém tuyét vori 1a sy quan tAm cia mot ngwdi cao cAp
co uy tin luon xay dyng long ty trong va sy tLI' tin cia mot ca nhan. Ca
nhan dworc ¢ van sé cam th?fy quan trong va c0 gi4 tri sé tré nén
chuyén tam va cam | két vdi cong viée va cong ty. Sy quan tam c4 nhan
tir mOt nhan vién cap cao 1a @dng lwe chinh cho sy phat trién va hiéu



suat c4 nhan cua mot nguwoi.
Chu y mang lai gia tri

C6 mot quy tic co ban rang bat cir khi nao chia y dén ai do, chiing
ta cling mang lai gia tri cho ngwoi d6. Chung ta dang gidp nang cao
long ty trong cua ngwdoi khac va khién ho cam thiy quan trong hon.
Khi ban mang gia tri nay dén cho cac nhin vién bang cach cht dong
quan tAm dén cudc séng va twong lai ctia ho, ho sé tré nén trung
thanh va cam két véi ban dong thoi lam viée tot hon. Nhiéu giam ddc
diéu hanh thanh c6ng ngay nay lién tuc bao céo riang da c6 giam déc
diéu hanh khéc quan tAm dén s tién bo cua ho, diéu da 1am nén sy
khéc biét trong cudc séng va sy nghiép cua ho. Diéu d6 hoan toan co
thé xay ra véi ban. Mot trong nhirng c6ng hién 16n nhat d6i véi thanh
cong cua ban véi tw cach mot ngwdi quan 1y 14 s6 lwong ngwdi noi
rang ban 12 ngwd1i gitp tao nén ho ngay hom nay. Nhiéu nha quan Iy
cAp cao thay rang ho c6 dwoc sy hai long 16m nhat trong cudc séng
nh¢ doi theo sy tién b ciia nhitng ngwdi ma ho da ¢6 van trong
nhirng nam qua.

Nhirng ciAn nhac quan trong trong qua trinh ¢6 van

Tuy nhién, c6 vAn khong phai don thuén la viéc chon cac nhan
vién va cho ho 161 khuyén thwdong xuyén dé hd tro trong sy nghiép
cua ho. Viéc cin phai xem xét dau tién ludn 1a kha ning twong thich
hogc chat xtic tac. Pé mdt méi quan hé ¢§ van — nguwdi dwore ¢d van
mang lai hiéu qua, ca hai phai thoai mai véi nhau. Téi 3 tim ra céac c¢o
van trong qua khtr va tai cudc gdp mat dau tién, t6i da nhan ra rang
ching t6i khong hop nhau. Ngwoi do6 va téi da khéng c6 dwore si hoa
hop. Ca hai ching t6i déu dan hiéu ring ching t6i sé khong c6 dworc
moi quan hé ¢d van — ngwdi dwoe ¢6 van tich cye. Trwde ddy moi
ngwoi cing da tiép can toi nhw mot nha ¢6 vin cia ho. Trong mot s6
trwdmg hop, t61 da tré thanh ngwdi ¢d van cho ho trong nhiéu thang
hodc thAm chi nhiéu ndm. Trong mot vai trwedng hop khéc, sau cude
gdp mit dau tién, ro rang rang khong c6 sy gin két nao gitra ching toi
va moi quan hé ¢d van khong bao gior dwoe thiét 1ap.

Hay danh thoi gian

Néu ban dang tim ki€ém mot mdi quan hé nguwoi ¢6 van — ngudi
dworce cO van voi mot ngwoi cap cao hon ban, hay bat dau véi mot



tach ca phé va giai thich cho ngwoi d6 rang ban danh gia rt cao sy
hwéng dan thwong xuyén cia ho ddi véi si nghiép cia ban. Néu
nguoi c6 van céi mé voi y tlré’ng nay, hai ban c6 vé hop nhau va hay
chic chin rang ban khong ép ngu'0’1 khac danh thoi thoi g1an cho ban.
Luén giit cac budi tw van & mitc 10 phut Khi ban gap g® cO vin cua
ban, hiy chuan bj san mot danh séch cAu hoi, méi quan tam, hodc
quan sat ma ban mudén thao luan. Hay chic chin rdng ban c6 mot ban
sao cho ¢d vin cta ban. Khi ho cung c4p cho ban goi y vé cac cubn
sach can doc hodc khoa hoc can tham gia, hay hanh déng dya trén
nhitng goiy d6 ngay lap tire. Bdo céo lai cho ¢6 van cua ban nhimg gi
ban da lam Va nhu'ng gl ban da hoc héi dwoe. Ban mudn khéng dinh
vO1 ngwdi cd van rang viée ho danh thoi gian cho ban 1a mét vu dau
tw hiéu qua trong twrong lai.

Hwéng dan ngwori dwoee ¢o van

Khi ban tré thanh mét ngudi ¢d vén, hay giai thich nhfrng quy tic
chung va hwéng dan tw vin hiéu qua cho nguwdi can dwoce ¢ van. Hay
dé nguoi dwoc cd Van gidp ban véi mot danh sach bang vin ban cac
cau hoi hoac thac mdic. Lén lich céc cude gap ctia ban trong 10 phut
hodc lau hon néu ban c6 thoi gian. Bat diu va dirng lai ding lac. Luon
dtng gidr cho cudc gip va két thic cudce gip vao thoi diém da dworc
théa thuin. Luat Parkinson cho hay: “Cong viéc mé rong dé 14p day
tho1 gian quy dinh cho n6.” Neu ban phan b6 10 hay 15 phut cho mot
lan ¢6 vAn va ngwdi dwge ¢d van nhan thire dwoe diéu d6, ban sé vo
cung ngac nhién trwde sy nhanh chéng ma ban giai quyét dworc tat ca
cic van deé trong danh sach trong mot khoang thoi gian ngan.

Vira 1a nguoi c6 vin va nguwoi dwge ¢6 vén cb thé lam phong phu
thém trai nghlem sOng cua ban. V61 tw cach 1a mot ngu’0’1 c6 van cho
cac thanh vién trong doi ngu nhan vién, ban c6 thé gay anh hwdng
trong nhiéu ndm dén ho, néu khéng muén noi la ca cude doi.

Bai tap thuc hanh

1. Chon mot ngu’0’1 c6 tiém nang trong doi ctia ban va danh
thoi gian de gap g0’ ho trong 10 phut it nhat mot Ian mot
tuan. Dé ngh1 glup do sw nghiép ctia ngwdi nay bang bat ky
cach nao c6 thé.



2. Quan sat xung quanh ban va chon mot ngwoi ma ban
quy mén va ngwomg mo, ngwoi 6 kién thire va kinh
nghiém hon ban trong linh vire cia ban. M1 ho di udng ca
phé va hoéi xem ban c6 thé xin ¥ kién ho mot hodc hai Ian
mot thang. DAy c6 thé 1a khéi dau ciia mot tinh ban dep.



Chuong 18. Lanh dao bﬁng tim guong

Mét trong nhirng trach nhiém quan trong nhat ctiia nha quan Iy
12 phai girong mAau va 1a hinh mau cho c4c thanh vién trong ddi ngii
nhan vién. Ban phai gitp ho hinh ty dinh hinh nén Iy twéng ctia ban
than bang viéc tré thanh ngwdi ma ho ngwong mo va tén trong. Lanh
dao bﬁing tdm gwong la yéu cau tuyét doi trong quén 1y va la diéu kién
tién quyet cho 1anh dao. Nhén cach va hiéu suét cua moi ngum & noi
lam viéc khong bao gidr c6 thé cao hon hojc t6t hO’Il so v&i hanh vi,
tiéu chuén va s toan ven cia ban quan 1y, bao gom ca ban. Ban
khong lam tang tinh than dao dtre trong mot t6 chire. Tinh than dao
dire di tir trén xudng. N6 dwoe dwa trén nhan cach va tinh cach cia
ngwoilanh dao hay nha quan ly. Nhirng 161 néi va hanh déng caa
ngwoi quan 1y thiét 1ap cac giai diéu trong toan b bo phan, du ching
tich cuc hay tiéu cuc, hiéu qua hay khong hiéu qua.

Cau hoi l6'n

Mot trong nhitng cau hoi lén dé ban dit ra la: “Cong ty cua toi sé
1a loai cong ty ndo néu tat cd moi nguwoi trong do giéng t6i?”

Trong kinh doanh, ngwdi ta thwong cho rdng nhan vién déi xir véi
khach hang theo cidch ma ho dwoe d6i xtr béi cac nha quén 1y cia ho.
Bat cir khi ndo ban gip dich vu khach hang tuyét voi, ban biét rang co
mot ngwoi quan ly tuyét voi dirng sau hau triromg, ngwdi cham soc
rat tot nhan vién cta ho. Bat cir khi ndo ban gip dich vu khach hang
kém chat lwong, ban biét ring c6 mot nguoi quan 1y kém hiéu qua
hay tiéu cyre déng sau nhitng nhan vién nay. Béi ho khong thé “tra lai”
cho quan ly cia minh cach hanh xtr tiéu cge ma ho dang dwore doi xt,
nén da dd no 1en d4u khach hang. Ban sé thay diéu nay qua thoi glan
Chia khoa cho vin dé nay 14 trao cho nhitng ngwoi quanh ban sy Am
ap, than thién va ho tro ho. Ban tao ra mot méi triromg cong ty tich
cue bdng cach tré thanh mot ngwoi tich cyee, vui vé va ty tin. Tai noi
lam viéc, 6ng chu (va moi thir ong ta lam) c6 anh hlré'ng rat16n dén
nhu'ng suy nghi, cam xac, thai do va hanh vi cia cac nhan vién. Mot
1o1 néi tich cuc hay loi dong vién khuyen khich twr ong chi co6 thé
khién mot ngwdi cam thay hanh phic va dat ning suat cao hon trong
cong viéc. Mat khac, mot 1oi nhan xét tiéu cue hoac thai do cau c¢6 tir



ong cht c6 thé khién mot nguwdi tré nén lo ling, 6 cam gidc khong an
toan va nodi chung 14 1am viéc kém hiéu qua trong phan con lai cua
ngay. Nhirng diéu ma ban lam va ndi & cwong vi mot ngwdi quan 1y ¢o
tac dong rat 16m dén nhirng ngwoi khéc.

Moi ngw¢’i dang quan sat

Moi ngu’0’1 déu ludn doi mét theo 0 6ng chu. Bat ctr diéu gl ban noi
vO1 bét ctr ai dwoe nhanh chong chuyen dén tai nhu'ng ngwoi khac. Va
moi ngwdi déu b1et moi thir. Khong c6 bi mat nao trong mot doanh
nghiép hoac mot t6 chirc. N&u ban dwa ra mot 1o nhén xét tich cue
hay tiéu cye vé mot ngwoi ndo do, thAm chi tinh cd, nd sé tré lai tai
ngwdi d6 nhanh hon ban twéng va thwomg “tam sao that ban”. Trong
cac cudc hop, moi ngwoi dang theo doi ban. Moi ngwoi nhan thire
dwoc moi thir ban lam hodc néi va tham chi ca nhu'ng diéu ma ban
khong lam hodc néi. Mot trong nhitng cach t6t nhat dé dan dit béng
tdm gwong 1a phai ludn tich cye. Ludn ludn noéi chuyén mot cach tich
cyre va dé cao tirng nhéan vién khi ban néi chuyén v61 cac nhin vién
khéc. Bat cir khi nao ban khen ngoi ngwoi khac sau lung ho, no sé dén
tai ho rat nhanh chong va c6 kha ning ning cao long ty trong va cai
thién hinh anh ban than cuaa ho.

Thoi gian thir nghiém

Thoi gian quan trong nhat dé ban c6 thé thiét lép mot tAm guong
la kh1 moi thir dang xau di — khi ‘ban dang phai chiu 4 ap e, khi c6 mot
van dé 16m hodc thit bai trong t6 chire. Pay dworc goila ¢ th0’1 gian thir
nghlem va do la thoi gian va vi tri ban chu'ng minh dwoc nhan cach
cua ban. D6 1a khi ban cho moi ngwoi thay ban thye sy la ai. Trong
nim 2010, t6i dwoe chan doan bi ung thw vom hong D61 voi nglrm
da xay du'ng dwoe mot doanh nghiép v61 20 ngwdi chuyén cung cap
nhiitng cudc hoi thao chuyén nghiép va cac bang ghi video/am thanh,
thi viéc phat hién ra ring toi bi ung thw vom hong 1a mot ¢ sdc thye
Str. Dong tho1, t6i nh4n ra rdng moi nhén vién cta toi sé bi anh hwéng
béi chan doan cta toi, ddc biét 1a ty h01 cong viéc cua ho sé ra 520
trong twong lai. Moi nglr0'1 luén nghl vé thu nhép cua ho. May man
thay, toi da co cac bac si tuyét voi va bénh ung thw nay c6 thé ditu tri.
Bac si da phat hién ra cdn bénh & g1a1 doan dau va mic du toi yéu cau
hoa tri, phau thuat va birc xa dé xtr 1y, nhung t6i hoan toan co thé
song. Ngay sau khi t6i hiéu tinh nghlem trong cua tinh hinh cua ban
than, t6i da hinh thanh théi quen dén van phong va noéi chuyén voi



tu'ng ngu'O’i moi tuan. Tdi van thé hién thai d6 tich cue, lac quan va
vui vé. T61i no6i véi ho nhirng gi dang dién ra, khoa diéu trj cta toi,
nhu'ng gl c6 thé xay ra, khi t6i mat glong noi cha toi va trong bao lau
cting nhw moi chi tiét khac Két qua 1a, mic du moi ngwdi déu rat lo
l4ng, nhung ho van tiép tuc tich cue va lam viéc tai cong ty binh
thwong.

Co’ héi @€ thé hién nhan cach

Bat ct khi nao ban gap van dé hodc khiing hoang trong cong viéc,
hay nhé& rang moi ng1r0'1 dang doi theo ban. Day 14 co-hoi @€ ban
chirmg té pham chat va tinh c4ch ctia ban & vi tri mot nha 1anh dao.
Cong viéc cua ban khong phai la phan rng tiéu cye hay bat ky sw
hoang loan nao trong cac tinh huong tiéu cye, nhlrng dé phan tng
mot cach binh tinh va hiéu qua va khién moi ngwo1i van tip trung vao
cic giai phap va lam tét cong viéc.

La ngwoi lanh dao, néu ban mudn ngwoi khac lam viée hiéu qua
va dﬁng gi(‘)’ ban ciling phai tich cuc, hiéu qua va dung gio. Quan 1y tot
thoi gian ctia ban. Thiét lap cac wu tién ro rang, tap trung vao cac
nhiém vu quan trong nhat ctia ban va thé hién s tich cue, can cu
trong cong viéc cua ban cho moi ngu’oq thay Néu khong, ban khéng
thé mong doi nhitng nguwdi khac lam viée véi hiéu sudt cao hon binh
thwong.

Ngoai ra, véi tw cach mot nha quan ly, hay can dam va cwong
quyét. San sang chip nhan céc vi tri nguyén tic, ing ho cic nhan vién
ctia ban va dwa ra quyét dinh chic chén. Va hay gidi thich Iy do cho
nhitng diéu ban lam. Chi cin tu'0’ng twong rang cac nhan vién cia ban
dang doi theo ban moi ngay va moi lac dé tir d6 86 mit dén moi hanh
vi cia an. Tao nén mot tAim gurong t6t cho moi nhan vién dé ho cw xt
theo cach ban lam, thi cong ty ctia ban s€ la mot méi triromng lam viéc
tuyét voi.

Bai tap thuc hanh

1. Chon mot hanh vi ma ban c6 thé thay doi dé thé hién
nhan cach va ca tinh cua ban véi cwong vi mot ngu’0’1 quan
1y — mot hanh vi hitu ich ma moi ngwoi co6 thé noi theo.



2. Giai quyét van dé ngay hom nay dé gii binh tinh, tich
cure, vui vé va bat cir khi ndo gidp kho khin, boi tat cad moi
ngwoi dang doi theo ban.



Chuong 19. Lang nghe nhin vién

Liann dao 1a nhitng ngwoi biét 1dng nghe. Cac nha lanh dao hiéu
qua nhat nghe gé’p doi noi. Ho c6 ty 1€ ddt cau hoi dé trao @i rat cao.
Ho dat rat nhiéu ciu hoi cho cic nhan vién ctiia minh va cho ho co hi
thé hién ban than mot cach céi m(r va trung thyre thu’O’ng Xuyen Ban
c6 thé noi ra chat lwong ctia mdi quan hé gitra ngwoi quan ly va ngwoi
lao dong bing mirc &0 tw do ma nhan vién d6 dworc thé hién ¥ twéng,
y kién trieée nguwoi quan Iy ma khong so bi chi trich hodc bi phét 10
Trong cac nghién ciru hang nam caa GreatPlacetoWork.com, mét
trong nhitng dic diém quan trong nhat cta cac cong ty tot nhat1a ho
c6 mirc do tin cay cao. Sy tin tu’O’ng co nghla 13, “T6i c6 thé thoai mai
chia sé ¥ kién cua t0i trwede nha quan Iy ma khong so bi chi trich hodc
d4nh mat céng viéc cua toi.”

Lang nghe 1a strc manh

Lang nghe dwoc goi 1a “phép thuit trang” bdi noé ¢ tic dung gan
nhw huyén diéu dén viéc khién moi ngwdi cam thiy tuyét voi vé ban
than. Khi ban ling nghe ngwdi khac, ban “mang lai gi4 tri” cho ho va
khién ho cam thay quan trong va dang gia. Trung binh, cidc nha quan
Iy danh 60% hoéc hon thoi gian ciaa ho vao cac cudc hop va hoi thoai
v61i nhén vién va cé’p trén. Ban cang ldng nghe nhiéu hon, ban cang y
thirc dwoce nhu'ng gl dang xdy ra r0 hon, ban sé cam nhén dworc van dé
hay kho khin ma ban c6 thé gitip gii quyet va moi ngwoi sé cam thiy
thoai mai hon va ty tin voi sw hién dién cua ban.

Bon yéu t6 gitp ling nghe hiéu qua

B6n ki ning quan trong, ma ban sé hoc & day, Ia (1) cham chua
ling nghe, (2) tam dirng, (3) dit cau héi dé 1am ro va (4) dién giai.

Chim chi ling nghe

Nghiéng ngwoi vé phia trieée va laing nghe nhitng gi ngwoi khéc
noéi. Dit sang mot bén moi phién nhieu. Tat dién thoai ctia ban va tit
am thanh bao trén may tinh. Khi ng01 va noi chuyen vO1 moét nhan
vieén, hay d6i x& véi ngwoi dé nhw thé anh ta 1a ngedi quan trong



nhit trén thé gidi vao lac dob.

Ngwoi ta noi rang “si chii y say mé 14 hinh thire cao nhit ctia xu
ninh.” Khi ban cham cht 1ing nghe moi ngwo1i, diéu do c6 tac dung co
hoc dén ho. Nhip tim ctia ho ting 1én, phan xa trén da cia ho ting 1én
va dwong nhién huyét 4p cua ho cling tdng 1én. Khi ban chidm ch
lang nghe moi ngwoi, ban sé khién ho cam thay c6 gia tri hon va quan
trong, long tw trong va sy tyr tin cia ho cling tang 1én.

Nghiéng ngwdi vé phia trede, nhin chdm chi vao mit cia ngu‘b’i
déi dién va thinh thoang nhin vao mét ho. Gat dau, mim cwoivala
mot ngu'oq biét lang nghe tich cuec. Hay dé doi phu'ong biét rang
nhirng gi ho dang noéi rat quan trong véi ban va rang ban dang rat cha
y dén chung.

Quan trong nhéit, dirng 1am gian doan hodc thim chi cd gdng ngit
161 ho. Hau hét moi ngwoi déu rat quan tAm dén binh luén tiép theo
cia ho ma hau nhw khong lang nghe nhau. Ho chi cho doi mot co hoi
dé “nhay vao miéng” ddi phwong.

Tam dirng trwéec khi tra lovi

Khi ngwoi khac du'ng 11, thay vi ngay 1ap ttre dwa ra y kién, hay
dé mot chit im lang xuat h1en trong cudc dam thoai. Mot sy im lang
rat ngin khong qui ba dé€n ndm giay sé giup ban c6 dwoc ba loi thé:

1. Khi tam dlrng, ban dang noéi voi déi phlrong rang ban dang Xem
xét mot cach can thian nhitng gi ho da noéi, khién ho cam thiy c6 gi4 tri
hon va dwgc ton trong.

2. Khi tam dirng, ban tranh dwoc nguy co ngét 101 d6i phwong
néu ho chi dang sip x€&p lai suy nghi ctia minh trwére khi tiép tyc.

3. Khi tam dung, ban thye sw 1dng nghe doi phwong tir trong tim.
Hay nhé rang, khong chi nhitng gi moi ngwoi ndi, ma ca nhitng gi ho
khong noi cling rat can thiét doi véi thong diép ho dang truyén tai.

Nhirng ngurc‘ri biét 1ang nghe nhat thye thi “nghé thuét tam ding”
trong tat ca cac cudc tro chuyen N6 mang lai cho ho mot loi thé to
16m trong ca viéc hiéu nguwdi khac va dwge ngudi khac hidu.



Cau hoilam ro

Dirng bao gior cho ring moi ngwdi mudn 4m chi ¥ ciia minh qua
nhitng gi ho noi. Thay vao do, néu c6 chwa rd, chi can héi, “Y anh chi
1a gi?” DAy 14 cAu héi manh mé nhéit timg dwoe phat hién gitp hwéng
dan va chi dao mC)t cuoc tro chuyén. Moi nguwoi dwge mac dinh tra 1oi
ba't ct cau héi nao khi ho dwoc ddt cau héi tir thoi tho 4u. Khi ban

, “Y anh chi la g1'? moi ngwoi sé gan nhw ludn tra 11 bang cach
mO’ rong dwa trén y klen truede do, cho ban thém dan chirng dé hiéu r6
y cda ho.

Hay nhé ring, nguoi ddt cau hoi ¢o quyen kiém soat. Ng1r01 tra
1o cac cau héi dwoe kiém soat béi ng1r01 dwa ra cau héi. Ban cang dat
ra nhiéu ciu héi, ban cang c6 nhiéu quyen kiém soat cudc tro chuyen
mot cach tich cyre. Ban cang @it ra nhiéu ciu héi, ban cang hoc héi va
hiéu biét dwoe nhiéu — ban c6 thém thong tin dé dwa ra cac quyét
dinh t6t hon va tré thanh mot nha quan 1y tot hon.

Dién giai y caa ngwori noi

Nhic lai nhitng gl ngudi néi vira néi va dién gidi no theo cach ctia
ban. Day 14 “tht nghiém axit” vé kha niang ling nghe. Dy la ldc ban
chirng minh rang ban thye sy chiam ch lang nghe nhirng gi nguwoi
khac dang noi, chir khéng phai la mim cwoi moét cach lich sy trong khi
dang ban ron voi nhirng suy ngh1 cua rleng ban. Ban c6 thé néi diéu gi
do6 giong nhu, ¢ Hay dé t6i chic chin ring t6i da hiéu chinh xac nhitng
gl anh dwara...,” va sau d6 noi lai nhirng gi ngwdoi khac Vu’a noi. Kh1
ngu'0’1 khac dong ¥, ban c6 thue sy 4 hiéu nhu'ng g1 anh 4y da co
gang truyen tai, lac d6, ban c6 thé tra 1o1 bing ¥ kién hoidc quan sat
cua riéng ban.

Lang nghe tao dyng niém tin

D3t cau hoi 1a chia khoa d@é lanh dao va giao tiép hiéu qua. Khi dit
cau hoi, ban sé ¢6 co hoi ling nghe nhirng ciu tra 1o1. Va ling nghe
tao du’ng long tin. Sy tin twéng gitra hai ngwdi 1a nén tang ctia hiéu
suit cao. Tham chi quan trong hon, lang nghe con tao dyng nhan
cach. Cang lang nghe va thuye s co ging dé hiéu cling nhw thong cam
voi nglrm khac, ban cang phat trién dwoe ban than. biéu d6 doi héi
ky luat rat 16m c’Ie lang nghe cham chi ma khong ngat loi ng1r0'1 khac.
Thye hanh 1dng nghe mot cAch kién nhan, tir ton va thodi mai. Nghe



nhuw thé ban c6 rat nhiéu th0’1 gian. Hay nh¢ rang mot sO ngu'0’1 can
thém thoi g1an dé hiéu van dé hon nhirng ng1r0’1 khéc. Khi moi ngwoi
cam thay rang ho co thé noi chuyen mot cach co1 mé Va trung thye
trwedrc mat sep va sep cia ho rat tap trung cung nhuw ¢d gang h1eu
nhirng gi ho dang ndi, vi sép nay dang mudn noi véi nhan vién rang
ho danh gia cao cac nhan vién, quan tam va xem trong ho. Chu y ling
nghe ngu'0’1 khac la mot cong cu dong lyre manh mé khong chi thac
d4y ho ma con thtic day ca ban, khién ban tré thanh mot ngu’0’1 quan
1y t&t hon. Ling nghe cho phép ban hiéu r5 suy nghi va cdm nhan cta

moi nguor.
Bai tap thuc hanh

1. Ngay hom nay, khi ai d6 mudn noi chuyén véi ban, hay
dong ctra phong, tit dién thoai di ddng va loai bd cac phién
nhiéu dé tap trung vao viéc ling nghe ho.

2. Luyén tip dit cAu hoi va sau d6 cht y ling nghe cau tra
1o, khong binh luan hay ngat 1o1 ho. Cham cha lang nghe
ngu'0'1 khéc 1a cach t6t nhat dé xay dung long tin gitra hai
ngwdi va tin twdng 14 nén tang cho tinh than va hiéu ning
cao nhat tai noilam viéc.



Chuong 20. Hay nhé dén yéu t5 tinh ban

Khi cac nhan vien dworc khao sat vé cac dic diém cia nhitng ong
chu tot nhat ma ho tirng c6, ho hau nhw déu tra 11 rang, “T6i ludn c6
cam giac cac sep quan tam den toi nhlr mot ca thé, chit khong pha1 chi
1a mot nhan vién binh thwong.” Yéu t6 tinh ban la cha’g lwong mai
quan hé quan trong dan dén va cho phép moi ngwoi no lue hét stre.
Thiét 1ap cac mire @6 tinh hiru ngh1 cao nhét gitra nhan vién va ngu’0'1
quan 1y 1a chia khoa @é thanh cong trong kinh doanh ngay nay. Chat
11r0'ng cua twong tac gnra nha tuyen dung va ngum lao dong la yeu to
quyét dinh vé dong lye va h1eu qua trong bat cit t6 chirc ndo. Sy ton
tai hay khong ton tai cia yéu t6 tinh hiru nghl s€ xac dinh mtrc do hitu
ich va hop tac caa cac nhan vién khi ho lam viéc cho ban, véi ban va
voi cac thanh vién khac dé hoan thanh cong viéc. N6i rong hon, VleC
noi rang thanh cong cia ban trong kinh doanh ty 1& thuin vi s6
lwong va chat 11r0'ng cua quan hé doi tac trong kinh doanh ma ban
phat trién trong sudt sw nghlep rat dtng dan. Khong chi & s6 lwong
nhitng ngwoi ban biét, ma ca so lwong nhirng ngwoi biét ban. Cang c6
nhiéu ngwoi biét va yéu quy ban, ho sé cang ¢61 mdé hon trong viée tw
nguyén gitip d& ban trong cudc song va cong viéc. Sy ton tai cia yéu
t6 tinh ban c6 tac dong rit 16m dén viéc cac nhan vién cfia ban ¢ no
liwe hon nira trong viée dat dwore chat lwong, sy xuat sic va cam thiy
tuyét voi vé ban than minh khi lam viéc véi ban hay khong.

Theé hién sy ro rang va kha nang can nhac

Cac nha quan ly tuyet voi d1r0'ng nhuw can bang dworc hai phadm
chat quan trong: sy ro rang va kha nang can nhic. Ho thé hién sy
quan tAm va than 4i véi cac nhén vién cia ho, d6i xtr voi ho nhw cac
thanh vién trong gia dinh cong ty va khién ho cam tha'y hanh phic va
an toan trong cong viéc. Pong thoi, ho rat r0 rang vé cac nhiém vy,
két qua cong viéc va trach nhiém cia moi ngwdi voi cong viee do. Tat
ca nhan vién biét chinh xac nhu'ng g1 dwoc ky vong trong cong viéc.
Yé&u t6 tinh ban dwoc phat trién véi ba chit C: Consideration (s can
nhic), Caring (cham soc) va Courtesy (lich sw). Pay 14 nhitng hanh vi
binh thwdng ctia cic nha quan Iy tuyét voi doi voi cae nhan vién clia
ho.



Ban thé hién sy cAn nhic véi cac nhan vién khi héi ho vé ban
than, dic biét 1a vé gia dinh va cudc sdng ca nhén cta ho. Khi to ra
quan tam dén nhu'ng gi ho dang lam ngoa1 cong viéc, ban dang noi voi
ho rang ban coi ho nhw mot ca thé cb cuoc song rat tach biét véi cong
viéc. Khi ban hdi moi ngwdi vé cude song ca nhan caa ho va chdm cha
lang nghe cac ciu tra 104, ho cam thay c6 gia tri hon va quan trong
trong méit ban va két qua 1a ho yéu quy va ton trong ban nhiéu hon.

Quan tim dén cac nhan vién cua ban

Ban thé hién sy quan tAm dén cac nhan vién khi ho ké cho ban vé
mot van dé va ban ngay 14p tire dirng lai cong viée dang lam, tim cach
gitip ho giai quyét van dé bang cach nao do.

Vi duy, t6i luén noéi véi nhan vién cﬁa toi rang, “Uu tién tré em
trlrc’rc nhat”. Bang cach ndy, toi c6 y rang bat cir dira tré ndo c6 nhu
cau hodc gip van dé gi trong khi ho dang 1am viéc, ho c6 thé roi di
ngay lap tirc d& chdm so6c cac con ma khong bi khau trir lwong hodc
yeu cau lam bu. D01 v&i cac ba me tré, day la mot trong nhirng cach
t6t nhat dé nha tuyén dung cho thay rang ban thye sy quan tAm dén
ho va nhirng thir quan trong nhit cia cudc séng cua ho.

Khi ban dit ra cac ciu héi cho nhin vién cua minh vé gia dinh va
cudc sOng c4 nhin cia ho va thong cam véi nhitng thach thire ho phai
déi mit, ban da chirng té rang ban thyre sy quan tAm dén ho. Ban
cting cho thiy sy quan tAm va cin nhic bang cach danh gia cao va
khen ngoi ho vé tai san cta ho, quan 4o va nhirng thanh tyu ¢4 nhan.

Thyc hanh quy tic vang vé quan ly

Ban thé hién sy lich sy d6i voi nhan vién cta ban khi ban quan
tAm va ton trong c4 nhan moi ngwoi. Khi duy trli mot tha1 do lich s,
dac biét 1a khi bi cang thang, khi mot tinh huong c6 van dé hodc khi
mot nhan vién gap kho khan — ban dang lam gia tdng cam xtc ctaa
moi ngu*c‘ri vé sir an toan va thoai mai tai noilam viée. Khi ban lich sy
v&i moi ng1r0'1 106 giup cdi thién tinh than va dong lye cua ho. Chia
khoa o1 véi yéu to tinh htru ngh1 12 ban c6 thé thye hanh nhung gi
dwocgoila Quy tic Vang ve quan ly Hay doi xtir voi ngu’0’1 khac theo
cach ban mudn dwoe @i xtr bdi cip trén cta ban. Déi xit véi nhan
vién cua ban nhw thé ho 1a nhitng d6i tac hoic khach hang — 1a mot
phén can thiét, quan trong trong doanh nghiép.



Khi Jack Welch la CEO cua General Electric, 6ng khuyen khich tat
ca cac quan 1y ddi xtr véi cac nhén vién ctia ho nhw thé cAc nhan vién
nay s€ tré thanh cac nha quan 1y trong ndm sau. Do tinh chat canh
tranh cua General Electric va sy thang tién nhanh chong cua nhu'ng
ngwoi co nang lyre, nén khong kho dé moi ngum thdy minh lam viéc
dwdi quyen mot ngu‘oq tu'ng 1a cAp dwdi ctia minh cach d6 khong lau.
Sw thay d6i vi tri titm ning nay khién moi ngwoi trong General
Electric d6i xtr véi nhau mot cach chinh x4c nhw cdch ho muén dworc
doi xtir néu céc vi tri dwoe ddo nguore.

Thori gian tuyét vori nhat trong cong viéce

Tho1i gian tuyét voi nhét trong sy nghiép 14 khi ban ¢6 mdi quan
hé tuyét voi nhat v cap trén clia ban. Thoi gian té nhit trong sw
nghiép ctia ban 1a khi ban gip kho khén hodc cac van dé voi cap trén.
C6ng viéc cia mo6t nha quén 1}’7 1a ddm bédo rang ban c6 moi quan hé
tot dep VO’l tit ca nhén vién va nguoc lai. Khong kho thye thi nguyén
tdc vang vé hanh vi ctia ban d@8i véi cac nhan vién. Ban chi c6 thé tu
dit ra mot s6 cau héi quan trong nhu:

e Diéu gi khién t6i cam thAy t6t nhit vé ban than khi t6i 1am viéc?
biéu gi khién t61 hanh phtc, vui mirng, nhiét tinh va hoan thanh
cong viéc?

e Nhirng Ong chu t6t nhat ma toi da timg c6 1a ai va ho da lam gi
hay néi gi véi t6i khién t6i cam thédy hai long vé cong viée? T6i c6
thé c6 cam giic tich cyre twong tw & cac nhan vién cla toi bang
cach nao?

e MJdi quan hé 1y twdng ma t6i mudn cod voi cae ddng nghiép cua toi
l1a gi?

Du ban tra 161 thé nao cho nhitng cau héi trén, hay st dung ching
nhw mot hlrc’mg dan cho cich ban d6i xtr véi nhan vién ctia minh.
Lam va noi nhlrng diéu twrong ty voi nhlmg ngwdi khac ma ban mudn
ho 1am va néi véi ban, néu cac ban d6i vi tri cho nhau.

Bai tap thuc hanh

1. Moi ngay, khi giao ti€p lan dau tién védi cae nhan vién,



hay héi ho vé ban thén, cudc séng ca nhin va gia dinh ho.
Cham chu 1dng nghe cac cau tra 11, gat ddu, mim cwod va
thé hién sw quan tAm va cam thong ctia ban. Chi sau d6 ban
ma&i nén bat dau noi chuyén vé cong viéc.

2. Thyre thi quy tic vang vé quan 1y trong moi trweomg hop.
Khi ban n6i chuyén véi mot nhan vién, hay twéng twrong
rang ngwdi do sé 1a ong chi cia ban trong mot thoi gian
ngan téi va chi ban biét vé diéu do.



Chuong 21. Tao phép mau Ve dong luc thuc
day nhin vién

Thann cong cia ban ¢ cirong vi mot ngwoi quan ly s€ dworce xac
dinh bé1 kha ning kho1i goi hiéu suét dic biét & nhfrng nglr(‘)’i binh
thu'O’ng Muc t1eu cua ban la xay du'ng mot doi c6 kha nang glanh
chién thang gom nhitng ngu’0'1 co dong lye cao, nhitng ngudi sé nod
lwe hét sire dé dat dworc cac muc tiéu cua t6 chtre. Co bay hanh vima _
ban c6 thé thye hanh mbi ngay dé thtic day moi nhén vién cua ban nod
lire hét stre va khai thac 50% nang lure tiém an ma héu het moi nguwoi
mang chiing d&n noi lam viéc va lai mang vé nha mdi cudi ngay.

1. Cuoi. Khi gap mot ngwdi ndo d6 Ian dau tién moi ngay, hay
mim cwoi voi nglrm do6. Nhin thang vao ho, tam du'ng cong viéc dang
lam va mim cwoi, hay khién ho thay rang ban rat vui khi nhin thay ho.
Chi méat 13 co dé mim cudi va 112 co dé tiét kiém nu cwoi. Vi vay,
mim cwoi véi moi nglrm khi ban nhin thay ho mbi ngay khong kho.
Va viéc @6 khién ho cam thay hanh phuc va dwgrc thic day.

2. Dt cdu hoi. N6i chuyén véi ho; ddt ra nhirng cau hoi vé ho
hom nay va moi thir dang dién ra. Khi ban thé hién sy quan tam téi
ngwoi khac, diéu do khién ho cam thiy c6 gia tri, dwoe ton trong va co
vai tro quan trong. Ho sé cam th4y thoai mai va mu6n lam hai long
ban bang cach 1am t6t cong viéc.

3. L&ng nghe ho. Cham chi 18ng nghe khi moi ngwdi noéi chuyén
v61 ban. Khi ban 18ng nghe moi ngwdi chdm ch, khong ngat 101, diéu
d6 khién ho cam thiy c6 gia tri va lam ting long ty trong cua ho.
Pworc cap trén 1dng nghe thye sy kich thich nao bd ctia con ngwon,
khién ching ho cam th4y hanh phic hon va tich cire hon vé ban than
minh. Khi ban 1ing nghe, hay gat dau, mim cwdi va quan sat khuén
mit ctia d61 phwong mot cach cham chi. Cho ho thiy rang bat ctr
diéu gi nguwdi d6 noéi déu la mdi quan tdm 16m va quan trong doi voéi
ban. Lang nghe tich cyre chi mat vai phtt moi ngay, nhung lai ¢6 tac
dong tich cwe vo cling manh mé dén cach moi ngwdi lam viée.

4. Hay lich sw. Hay ludn luén t6 ra lich sw va ton trong doi



phwong khi ban néi chuyén vé1i cae nhan vién ctia minh. D6i xi voi
ho nhw thé ho 1a nhlrng ngwoi tai nang, thong minh va 4n twong.
Nghleng ng1r01 ve ph1a trwede va doi mit true tlep v6i ho, nhw thé
khong co gi trén thé gi¢i ban quan trong bang viéc twong tac véi ho
tai thoi diém nay.

5. N6i “cam on”. Du moi nglré’i c6 lam gi, 16m hay nho, hay luon
cam on ho. Cam on ho vi da dén cudc hop dung glcr hoan thanh mét
nhiém vy, cung cap cho ban mdt mau thong tin va vi bat ctr diéu gi
khac ma ho lam v6n 1a mot phan cua cong viéc ctia ho. Thé hién sy
danh gia cao d6i voi nhu'ng ngwoi khac, cdAm on ho vi viéc ho da lam
hodc nhitng 1o ho da néi, 1a mot cach khac dé khién ho cam thdy c6
gia tri hom va c¢6 vai tro quan trong d6i véi ban.

6. Luon thong bio cho nhan vién. Lu6n cung cap day du thong tin
vé cong ty, doanh nghlep va dic biét 1a bat ctr dieu g1 dang dién ra c6
thé c6 anh hwéng dén cong viéc cia ho. C4c nhan vién hai long nhat
trong moi t6 chirc cho biét viéc ho cam thay ho 1a nguwoi trong cuoc,
rang ho la “ngudi cla céng ty” va rang ho nhén thire dwoce tit cd moi
thir dang dién ra xung quanh ho c6 anh huwdéng dén ho hodc cong viée
cua ho theo bat ky cach nao.

7. Khuyé'n khich cai tién lién tuc. Khuyé'n khich moi nguwdi dwa ra
y tlrong dé 1am viéc tot homn hodc cai thlen cong ty bang bat ky cach
nao c6 thé. Nhat Ban da xay du'ng lai nén kinh t€ cua ho sau Thé chién
II véi he thong Kaizen, hay “cai tién lién tuc”. Ho khuyén khich ng1r01
lao dong, & moi cap do tim ki€m nhu'ng cai tién dit nho hay 16m ma
ho c6 thé tao ra trong qua trinh lam viéc.

Khi ban thye thi nhfrng y tu’ong va st dung ching nhw hlrong
dan cho cach ban d6i xtt 1y véi dong nghlep cua ban, ban s€ ngac
nhién truréc mire do hiéu qua ma ban c6 thé tao ra va kha nang doi
cua ban dat dwoc két qua tot hon. Kha ning dong vién, truyén cam
hirmg va goi ra nhirng ning lwe tot nhit cia nhan vién S8 quyét dinh
thanh cong ctia ban v61i tw cAch mot nha quan 1y bing hodc thim chi
nhiéu hon bat ky yéu t6 khéc.

Chtc cic ban may mén!






Gidi thi¢u tic gia

Brian Tracy la dién gia, nha dao tao, chuyén gia tw van néi tiéng.
Ong 14 cht tich t6 chirc Brian Tracy International, mot cong ty dao tao
va tw van, co tru s& & Solana Beach, California. Brian da ty minh
viron lén trén con dwong di téi thanh cong. Nam 1981, trong cac cudc
noéi chuyén va thuyét giang trén khap nwée My, ong bat dau chia sé
cac nguyén tic ma ong da dac rat tir cong viée ban hang va kinh
doanh. Hién tai, cic cubn sach va chwong trinh hudn luyen dang
audio, video cua ong v so 111'0'ng lén dén 500 tac L)ham da duorc
dich ra 38 thir tleng va dwoce str dung & 55 qudc gia. Ong 1a tac gia cia
hon 50 d&u sich &n khach, trong d6 ¢6 Psychology of Selling (Nhitng

don tAm Iy trong ban hang) va The Art of Closing The Sale (Két thic
ban hang — Don quyét dinh).

“Khoi ddy cam htrng, c6 tinh giai tri cao, day thong tin bd ich va
c6 tinh khich I€...”
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