78 Important Questions Every Leader
Should Ask and Answer

CHRIS CLARKE EPSTEIN




Xin dugc cam on me t6i, June Blomberg, nguoi da nuéi day toi trong moi truong luén khuyén
khich va dong vién t6i dat ra nhiéu cau héi...

Cfing xin dwgc giri 10i cam on téi Stel Epstein va Mirim Phillips, nhitng nguoi da doc tat ca
nhitng diéu t6i viét va da can dam hoi t6i rang “biéu chj da nghila gi?”

Chris Clarke - Epstein



LOINHA XUAT BAN

Mot trong nhitng dic trung co ban cua thoi dai ngay nay 1a vai tro ngay cang cao ctia nguoi
lanh dao va nha quan ly. Mot cong ty dang bithua 15 trién mién c6 thé tro thanh 1am #n phat dat;
mét qubc gia tir chd phu thuge, nhuoc tiéu c6 thé tro thanh “con rong”, “con hé” sanh vai véi cac
nude phat trién; mot dia phuong c6 thé tir vithé kém kha niing canh tranh tro thanh dia diém hap
din thu hit dau tu véi doi séng ngdy cang thinh vuong... Nhirng vi du vé sy bién d6i c6 vé than ky
nhu vay c6 thé tim thiy ¢ nhiéu noi trong diéu kién méi truong kinh té canh tranh hién nay. Trong
rat nhiéu vi du vé sy than ky nhu vay, vai tro cua ngudi lanh dao gin nhu mang tinh quyét dinh.

Viy lam thé ndo dé tré thanh nguoi 1anh dao tai ba, nguoi 1anh dao gioi, ngudi vira nim duoc
céc yéu té khoa hoc ciia nghé vira khéo 1éo van dung cac yéu t6 nghé thuat véon rat phong phi, da
dang va doi hoi sy sang tao cong véi mot chit tai ning thién bAm? Da cb hang ngan cudn sach va
16p hoc phuc vu cho cha dé nay - tir nhirng sAich mang tinh han 1am khéi quat vé cac truong phéi
quéan 1y, 1anh dao dén nhirng sach bo tti viét vé nhirng 16i khuyén mang tinh thyc tién giéng nhu
mot cam nang 1anh dao ung dung trong c4c tinh huéng can thiét. Thé nhung, cho dén nay, viée
kham ph4 nhirng bi quyét thanh cong cua c4c nha lanh dao tai ba cling nhu viée truyén ba nhirng
kham ph4 d6 dé nhiéu ngudi hoc héi van 1a mot chi d@é cudn hit nhiéu hoc gia trén thé giéi.

Chris Clarke-Epstein 12 mot nit hoc gia, mét nha tu van ndi tiéng ngudi My, véi cach tiép can
doc d4o cua minh, véi nhiéu ndm trai nghiém cac vitri quan ly, 1anh dao, véi kién thirc uyén tham
va tinh té - dac biét 1a dudi goe d6 tim 1y ing dung - da céng hién cho doc gia 1a nhitng nha lanh dao,
du da c6 kinh nghiém hay méi buée 1én nhirng nic thang dau tién cua lau dai quyén lyc, mét cong
trinh doc d4o va dic sic: 78 cau héi danh cho nguoi lanh dgo.

Cudn sach cua Chris Clarke-Epstein da duoc Hiép hoi Quan tri Hoa Ky danh gia cao va duoc
dau tu xuét ban. Sach da duoc dich ra nhiéu thi tiéng va dwgc binh chon 1a mét trong nhirng dau
sach hay va ban chay trén thi truong. Piém doc ddo va hap dan ciua cudn sach 1a 6 chd, tac gia da
khéo 1éo sip xép c4c van dé ma nguoi 1anh dao can hoc hoi thanh 78 cau hoi, xép thanh 8 chi dé,
duoc trinh bay véi cach dan dit va lap luan rét tinh té, xen 1dn c4c vi du cu thé v6i nhirng luan ching
khoa hoc day sirc thuyét phuc va d& hiéu, dé tiép thu, d& van dung. Xuit phat diém cua tac gia dé
viét cudn sach bt ngudn tir quan niém cho rang, trong nghé lam lanh dao, viéc biét dit ra cac cau
hoi (cho nhén vién, cho khach hang va cho chinh minh) va biét tra 10i cac ciu hoi cua ngudi khac
c6 vai tro cuc ky quan trong, néu khong néila c6 thé gitip cai thién co ban hiéu qua va hiéu lyc 1anh
dao. Chinh Albert Einstein, nha khoa hoc néi tiéng nhét cua thé ky XX ciing da tirng noi: “Biéu
quan trong la ta khéng ngimg dat ra nhirng cau héi vé cude song. Su to mo lubn cé lij do dé ton
tai”. Hodc tién sy Alan Gregerman, mot nha tu van kinh doanh nguoi My ciing da phat biéu:
“Chiing ta chi c6 thé hoc héi va trirong thanh khi san sang héi that nhiéu va héi nhing cau phi

»

hop”.

Vay thi nguoi lanh dao can phai hoi ai, héi nhu thé nao, hoi vao lac nao, hoi kho hay dé, hoi
khai quat hay cu thé, hoi theo bang cAu hoi chuan bisin hay phai ing phé va tinh t&? Khi tra loi
cfing vay, nguoi lanh dao can phai c6 hiéu biét va luyén k§ ning gi khi nhan duoc c4c ciu hoi cua
nhén vién duéi quyén, ciia khach hang? Cuén sach 78 cau héi danh cho nguoi lanh dgo sé
gitip doc gia lan luot tra 10i cac cAu hoi néu trén, va thong qua viée giai dap cac cau hoi do, nguoi
doc s& tu hoc hoi duoc nhirng kién thirc va ky ning 1anh dao can thiét, gop phan lam cho cong viée
Ianh dao cta minh tré nén hiéu qua hon.

Cudn sach dic blet 16i cuén ngu:m doc ngay tu nhung trang dau tién. Do 1a vi tac gia da khéo
1éo trinh bay nhirng van dé rat tinh té trong glao tiép cua nguoi 1anh dao - dic biét 1a giao tiép giira
ngudi 1anh dao véi nhan vién - thanh céc cha dé tir dé dén kho, tir don gian dén phue tap, tir cac khia
canh thudc vé kién thirc mang tinh pho bién can linh hoi dén céc ky ning giao tiép véi cac dbi tuong



khac nhau. Ngoai ra, viéc gin cac chu dé can trao d6i véi cac vi du thuc té sinh dong ma ban than
tac gia ting trai nghiém cong vai cach 1ap luan va dan chuyén vira 1ogic vira tam ly @i gitip cho
cu6n sach mang tinh thuyét phuc cao, hap din nguoi doc. Thong qua 78 cau hoi, tac gia dan dit
nguoi doc tim hiéu lai va kham pha nhirng tri thirec méi vé cac chu dé quen thudc cia ngudi lanh dao
nhu ban chét cua 1anh dao, 1anh dao khac véi quan 1y & chd ndo, noi dung cua cic cong viée du béo,
t6 chure, diéu phdi, kiém tra, danh gi4, ban chét cua viée ra quyét dinh, truyén thong va giao tiép...
Hon thé nita, tac gia con tao co hoi dé nguoi doc ty chiém nghiém ban than, luyén cac ky ning 1anh
dao tir viéc nén hoi nhan vién véi ngit diéu nao dén viée xay dung céac yéu té can thiét cua vin hoa
t6 chure. Céc caAu hoi con duoc sip xép thanh chwong muc, trinh bay xen ké véi cic ciu cham ngon
hoic 10i néi néi tiéng, cudi mdi chuong déu cé phan tong két nhitng gi cin ban nhat cia chuong va
mot loat cAu hoi mang tinh tap duot dé luyén ky ning.

Cudn sach lan dau tién duoc dich va xuat ban ra tiéng Viét theo Hop dong chuyén nhuong ban
quyén giita AMACOM Hoa Ky va Cong ty Sach Alpha - don vilién két xuat ban véi Nha xuat ban
Ly luan chinh tri. Vi sy nd lwe rat cao cua céc dich gia va cac bién tap vién, ban dich tiéng Viét da
c gang truyén tai nhirng y twong va noi dung cua tac gia voi mot vin phong trong sang, tinh té, dé
hiéu.

Hy vong rang cudn sach 78 céau héi danh cho nha lanh dgo sé1a tai liéu tham khao b
ich cho cac nha lanh dao no6i chung, dac biét 1a cac nha lanh dao ¢ cic co quan quan 1y nha nuéc,
c4c nha doanh nghiép va tit ca ban doc quan tAm dén chi dé nay. Xin tran trong gidi thiéu cuén
sach dén doc gia. Sy huong img ciing nhu nhitng nhan xét, gobp y cua doc gia dbi vaoi ban dich cua
cubn sach ndy sé&1a ngudn khich 1¢ d6i véi ching to6i va gop phan dé lan xuat ban sau s& dwoc hoan
thién hon.

NHA XUAT BAN LY LUAN CHINH TRI



Muc luc
Loi dé ting

LOI NHA XUAT BAN

LOI MO PAU
LOICAMTA

GIOI THIEU CHUNG

CHUONG 1 - NHUNG CAU HOI MA NGUOI LANH PAO CAN TU HOI BAN THAN

BAI TAP CHUONG 1

CHUONG 2 - NHUNG CAU HOI NGUOI LANH BDAO CAN HOI KHACH HANG

BAI TAP CHUGNG 2

CHUONG - 3 NHUNG CAU HOI DANH CHO NHAN VIEN VE HOAT PONG CUA CONG TY

BAI TAP CHUGNG 3

CHUONG 4 - NHUNG CAU HOI CUTHE HON DANH CHO CAC NHAN VIEN TRONG
CONGTY

BAI TAP CHUONG 4

CHUONG 5 - NHUNG CAU HOI CAN DAT RA TRONG CAC TINH HUONG DAC BIET

BAI TAP CHUGNG 5

CHUONG 6 - NHUNG CAU HOI NGUOI LANH DAO CAN TRA LOI

BAI TAP CHUONG 6

CHUONG 7 - CAU HOI DANH CHO NGUOI LANH PAO TRONG NHUNG TINH HUONG
DAC BIET

BAI TAP CHUONG 7

CHUONG 8 - PUA RA NHUNG CAU TRA LOI KHO bPUGC NGUOI NGHE CHAP NHAN

BAI TAP CHUGNG 8

CHUONG KET LUAN MOT SO CAU HOI CUOI CUNG

PHU LUC

CAC CUON SACH HAY NEN DOC




CHI DAN

TUSACH QUAN TRI KINH DOANH




LOIMGO DAU

THUYEN TRUONG Jean Luc-Picard nhin vao nhat ky’ hdi trinh, kiém tra hdi ké va cho rang,
ngay hom nay 6ng da danh qua nhiéu thoi gian ¢ trong buong chi huy tién nghi nay. Pa dén liic
phdi dirng ddy va di dao xung quanh, dé cam nhdn nhwng chuyen dong cua con thuyen dudi tung
buée chan. Thirong thi khi mgt thuy thii cam thdy phan chan hodc bue béi vi mét diéu gi d6 va
muén tim nguyén nhan thi cdch tét nhdt la ra ngodi buong lai va dao quanh boong tau. Tat nhién
la thuyén trueng Picard néu muén biét suy nghi cua cdc thuy thi cé thé chi can goi Riker hodc
Troivao dé héi - "Anh cho la cac thuy thi dang nghi gi?”. Va 6ng hoan toan cé thé hinh dung
diroc mét cach xac thue va ro nét vé cde thuy thu tir cach nhin khéc nhau cia hai nguoi tro lfj nay.
Thé nhung, tir rat nhiéu ndm nay, Picard da hoc diroc mét diéu rang, phirong phap nay da bé qua
mét yéu té quan trong: Néu éng chi ngoi trong cdn phong tién nghi cia minh va doi cdp duwdi bdo
cdo lagicdc thong tin can thiét thi cdc thuy thi trong doan sé chang bao giohiéu dicoe diéu 6ng
dang cam thdy, hodc it nhat khong hiéu dwoc nhimg diéu 6ng mong cac thuy thi tin la 6ng dang
cam thdy.

Jefrey Lang, "T au Day thing vinh ciru”

Khi Tom Peter viét cuén Kiém tim sy hoan hdo vao nim 1982, dng da giéi thiéu khai niém méi
vé quan Iy toi nhirng nguoi 1anh dao trén khip thé gioi: Quan Iy la lam thé nao luén tim hiéu xung
quanh (MBWA). P4 tirng 1a mot nha tu van va nguoi diéu phdi hoat dong cho mét nhém quan Iy,
to6i nhan thay rang, déi véi cac nha lanh dao, viée roi bo ban lam viée va tham chi 1a tach khoi
nhirng cude hop trinh trong dé tu dit minh vao vitri gin giii hon déi véi nhitng nguoi ma ho dang
lanh dao kho khin dén thé nao.

Chinh céau héi chir khéng phai cau tra 16i méi 1a yéu t6 goi mé
EUGENE IONESCO,

nha bién kich Rumani

Nhung t6i chot phat hién ra rang dua nhirng nguoi 1anh dao déi miat véi cac nhan vién van chua
phai 1a cong viéc kho nhat. Diéu con kho hon va thuong xuyén doi hoi la ho khéng biét phai noi gi
khi dén gan c4c nhan vién ctia minh.

Anh chic da cho rang, tir lic duoc giao mét vitri lanh dao nio do, anh phai 1a nguoi dua ra
nhirng 16i thong thai nhit. Hay néi cach khac, nguoi ta cho ring anh sé phai 1 nguoi tra 1oi cac cau
hoi cia ho, chtr khong phai 1 nguoi dat ra cac cau hoi cho ho. Nhung 6 mot thuc té luon luén diang
1a nhitng nha 1anh dao tét thuong khiém tén khi ho nhan thay nhirng diéu minh khong hiéu va
nhanh chéng di dén két luan rang ho can phai tim t6i hoi mét s6 nha tu van tin cay. Nhitng nguoi
lanh dao gioi thi lai hiéu ring, néu chihoéi vai cau véi mot sé it nguoi s& khong du thong tin. Pé thanh
cong, ho phai ru tién hang dau cho viée dua ra nhiéu loai cau hoi cho bat ky ngudi ndo ¢6 lién quan.
Tham chi, d6i khi ho ciing phai ty minh dat ra va tra loi mot s6 cau hoi khé - nhirng cAu hoi ma ho
chua biét cau tra 101, hoac khong thé tra 16i duoc néu khong tiét 16 mot s6 thong tin mat cua cong ty,
hoic nhirng ciu hoi ma ho biét rat rd rang cau tra 10i sé khong bao gio dwoc nhiéu nguoi chip thuan.

Viéc dua ra duoc nhirng cau hoi doi hoi phéi c6 Long Diing Cam. T6i n6i dén long diing cam boi
vi khi nguoi 1anh dao dit ra mot cau hoi, dng ta phai thira nhan rang minh khong thé tra 1oi duoc



mot van dé nao d6. Sy thira nhan nay 13 diéu ma nguoi ta von khong bao gio nghi téi va doi cho &
nhirng ngudi giit vitri 1anh dao. Va néu ta yéu cau moi nguoi mo ta nhirng tinh cach cia mot nguoi
1anh dao thi ho thuong sir dung nhirng tir ngir nhu: “manh mé&”, “ning déng”, “cé uy tin”, “quyét
doan” va "dam nghi d4m 1am”, v.v... Néu c6 thé thém vao danh sach nay nhirng tir nhu “t6 mo”,
“thich dat cAu hoi”, v.v... thi c6 1& nhitng tinh c4ch ndy s& duoc dit cudi ciing trong danh sadch mo
ta. Tuy cac 16i mon tu duy thuong kho thay doi nhung cach quan niém nhu vy vé ngudi lanh dao
nhit dinh c4n phai dugc thay d6i. S& chi c6 vai nguoi lanh dao dat duoc tiéu chuan "1anh dao”, néu ta
cir cho rang lanh dao 1a phai luén ludn c6 duge cau traloi dting cho moi vain dé. Thé nhung, néu moi
nguoi c6 thé nghi ring lanh dao 12 phai dit ra dugc nhitng ciu hoi thach thirc, thi tat ca ching ta déu
c6 thé mong mudn mét lic nao @6 duoc giao quyén lanh dao.

Sir dung cuén sach nay nhwr thé nao?

Da s6 moi nguoi tin rang, khi gip mot van dé nao d6, nguoi lanh dao phai 1 nguoi nhanh chéong
dua ra duoc cau tra i giai quyét van dé. Mudn 1anh dao tét, chiing ta phai thay d6i duoc cach suy
nghi c¢é hitu d6 cua da sb @ ho tin rang ngudi lanh dao phai 13 nguoi nhanh chéng dua ra dugc cau
hoi phit hop cho ting tinh huéng. Thé nhung, viée thay dbi nay con khé khan hon nhiéu so véi viée
phan diu dé dat duge mot vitri lanh dao nao do.

Néu khai niém vé c4c ciu hoi néu ¢ trén da lam cho anh chi y va néu anh tin rang minh can
phai thir 1am mét diéu gi d6 maéi mé boi duong nhu cach 1anh dao cii c6 vé khong mang lai két qua
mong mudn thi anh va t6i c¢6 thé cling vui vé trong vai gio voi cudn sach nay. Khi doc xong phan
nay, c6 1& anh s& mudn doc lai phan Muyc lyc tir trén xudng duéi. C6 1& s& c6 mot cau hoi nao d6 thu
hat sy chti ¥ cia anh. Vay thi rat hay - anh hay doc vé cau hoi @6 trude tién. T 6i that sy mudn dé
nghi anh ring, truée khi bat ddu dit ra cau hoi, hy doc hét toan bo cudn sach (c6 thé theo bit ky
tht ty ndo) va nghi vé sitc manh céc cau hoi nay sé tao ra.

Cung can phai nhor rang dit ra cau hoi khong c6 nghia la phai luén luon ¢6 cac céau hoi thich
dang. Néu mong muon rang minh c6 thé 1am mot nguorl 1anh dao giéi qua hanh dong ch khong chi
trén chirc danh, anh can phai dit ké hoach cho chién lugc dit cau hoi cua minh. Can phai biét s& hoi
nguoi khac cai gi va theo cach nao. Can phai ty dat ra mot vai cau hoi chuan bicho chinh ban than
anh. T4m cau hoéi chuan bj dau tién sau day s& gitip anh quyét dinh can phai dit cau hoi ¢ dau:

e B phan nao trong cong ty biét rd vé téi nhat?
e B phan nao trong cong ty it biét vé t6i nhat?
e B0 phan nao trong cong ty ma t6i con chua hiéu?

e B phan nao trong cong ty 1a quan trong nhat déi véi thanh cong cta toan bo cong ty?

Sau d6, anh s& phai ty hoi ban than vé nhirng cach tré thanh mot nguoi lanh dao biét dit cau
hoi.

e Toi sé giai thich véi moi nguoi nhu the nao vé sy thay doéi trong cach lam viéc nay?
e Tbisé sir dung cAu tra 10i moi nguoi dua ra nhu thé ndo?

e To6iséxu Iy nhu thé nao ddi véi nhitng thong tin thu duoc tir c4c cu traloi ma téi khong
muon duoc nghe?

T 01 sé& bat dau dat cac ciu hoi nhu thé nao?



Khi d3 tra16i duoc nhirng cau héi ndy, anh cé thé bit dau x4c 1ap ké hoach cho minh. C6 thé
anh thudc tuyp nguoi than trong, thuc hién theo kiéu mdi tudn mot cau hoi. Co thé anh s& duara
mot théng bao chung réng anh dang su dung mot phuorng phap moi va sé danh gia cao sy hd tro
cung nhu nhitng phan héi cia moi ngum ddi véi cac nd lyc thay d6i nay cua anh Cung c6 thé anh
chi can dit ra cac cAu hoi mot cach tham ling. Hay su dung bang cAu hoi ¢ cudi mdi chwong. Céc
bang nay dugc xay dung nhim gitip anh tim ra ciu hoi cua riéng minh va cach tra 16i nhirng cau hoi
d6. C6 18 anh sé& can dén sy hd tro ciia mot ngudi ndo d6 tin cdy. Hay dua ho tén cua ho vao danh
sach va yéu cau ho ling nghe nhitng nhan xét tir cAc nhan vién cia anh va b4o cho anh biét vé phan
{rng ctuia moi ngudi truée mdi cau hoi. Hiy tu cho phép minh tap trung ngay tir nhirng buée khoi dau
vao viée tién hanh cong viée. Tha 1a ta &3t ra duoc nhirng cau hoi do du con hon 1 4m te véi nhirng
cau hoi khong bao gio dugce néu ra.

Ngoai tat ca nhirng viéc lap ké hoach ndy, hay hiéu rang cuén sach nay s& khong gitip anh tim
ra duoc ciu tra10i dting, ma chinéi vé con duong tro thanh mot nguoi 1anh dao thue thy va giai
thich 1y do tai sao viéc dit ra cac cau hoi lai 1a mot phan quan trong cua con duong d6. Toi khong
c6 v dinh gigi thiéu trude cho anh vé thoi gian va noi chén ph hop dé anh c6 thé hoi va tra 16i mot
cau hoi ndo d6. Cudn sach nay khong phai 1a mot cudn sach noéi vé viée “Lam thé nao?” — Lam thé
nao chila cai vé bén ngoai. Cudn sach nay néi vé cau hoi “Tai sao?”. Giéng nhu Peter Block da viét
trong cudn Gidgi phdp tra loi cho cdu héi Lam thé nao, t6i mudn anh hiy tich cuc va linh hoat hon,
dé bién cau hoi 1am thé ndo va diéu gi c6 tac dung, thanh ciu hoi tgi sao va diéu gi la quan trong.

T6i tin rang anh lu6n mudn 1a mot nguoi 1anh dao t6t hon 13 mot nha 1anh dao t6i va néu 1a mot
nguoi lanh dao gioi thi con can phai cang gioi hon nira. Cudn sach ndy sé& hiru ich cho anh trong bat
ky diém nao trén hanh trinh tré thanh mét nguoi 1anh dao thue su, néu anh sin sang chip nhan rui
ro, sin sang 4p dung nhirng ky ning mdi va sin sang chip nhéan sy khé chiu khi phai thay déi. Khi
anh doc sach:

e Hiy nh¢é dung but ghi chd lai that k§ trong sudt qué trinh doc cudn sach nay.
e Hiy chuyén nhirng cAu hoi nay thanh ngdn ngir ciia riéng anh.

e Hay s dung nhitng cau hoi nay nhu ban dap dé sau nay anh sé 1ap ra danh myc cau hoi cua
riéng minh.

Thé nhung, diéu quan trong nhat 13, hiy dat ra cic cau hoi d6! Cau tra loi sé 1a phan thuong
danh cho anh day!

M5t s6 luu ¥ nhé

Dit ra cac ciu hoi va tiép thu ciu tra 1oi thuong doi hoi rat nhiéu thoi gian, trong khi thoi gian
14 yéu t6 ma nhirng ngudi 1anh dao ludn ludn thiéu. Phuong phap gitp nhirng ngudi lanh dao chuan
bic6 hé thong va tiét kiém thoi gian 14 1ap trude ké hoach vé trinh tu dat cAu hoi mot cach that 1
rang. Vao nhirng thoi ky khung hoang hozc khi cac thong tin quan trong can dwgc chia sé nhanh
chéng, nhitng tuyén bé 6 rang nhu vay 1a rat pht hop. Thé nhung dé tiét kiém thoi gian quy bau
ctia minh, rat nhiéu nguoi 1anh dao da thuong pham ciing mét sai 1am 13 véi vang nhin su viée nhu
mot van dé qua to tat hoic trong doi mot thong tin ngu ngde nio do sé ctru ho nhu lan trude. Hay
trung thuc véi chinh ban than anh. Néu tat ca déu dang khung hoang, hoic néu anh luén quan trong
mot 40 twdong rang vai tro cia ngudi lanh dao 1 ludn ludn giai dap duoc thic mic cua moi nguoi thi
can phai xem xét lai chién luoc quan 1y caa minh.

Nhiing diéu t6i n6i o trén lidu da da thuyét phuc anh vé vai tro cua viée dat cau hoi chwa? Ligu
anh da sin sang dat cAu hoi chwa? Hiy nhd mot diéu, néu chua bao gio duoc coi 1a tuyp nguoi lanh
dao gan giii va than thiét, hoic néu vin ho4 doanh nghiép cua cong ty anh qué cing nhic vé van dé
ton ti trat ty trong mot thoi gian dai thi anh ciing dirng liy 1am ngac nhién néu d4p lai cau héi cua



anh 12 nhitng bo mit ngan ra va sy im ling. Vé mat va sy im ling nhu vay chinh 12 phan ung cua
ngudi dang ty danh gia thong tin, ¢d hiéu xem tai sao anh lai hoi nhu vay va liéu c6 van dé gi khong
néu ho tra 16i trung thuc. Anh hiy sin sang cho doi va kién tri. Hau hét moi nguoi déu s& tra 10i cau
hoi cia anh néu ho ¢6 du thoi gian dé danh gia va xu 1y nhitng thong tin can thiét cho cau tra 1oi. Khi
anh cang kién tri chd doi cau tra 16i thi anh s& cang nhan duoc nhirng ciu tra 1oi thau d4o, su sic va
trung thyc hon.

Néu da dva ra dugc cau héi thi anh sé nhanh chéng tim ra cau tra 1vi.

THEODORE LEAVITT,

chuyén gia marketing My

Dong thoi, khi n6i dén viée tiép thu cau tra 10i, anh hiy ling nghe va sin sang d6n nhan nhirng
cAu tra 10i ¢6 thé sé khién anh khong vui. Sy that c6 thé 1am anh thay nhirc nhéi ngay lic ndy nhung
n6 lai rat quan trong d6i vai twong lai. Phan ang t6i té nhat ma nguoi ta thuong thé hién khi phai ling
nghe mot cau tra 1oi khong lay gi lam thi vila 1ap tire phan ing va thanh minh bang v6 s6 1y do bién
minh rang tai sao mét sb viée lai khong thé thay d6i duoc, tai sao nguoi tra 16i da khong dwoc cung
cap day di thong tin, hodc 1am cach ndo dé van dé nay lai khong phai 1 trach nhiém cua minh.

Trong khi d6, viéc can lam 1 phai lang nghe, hay thyuc su ling nghe va cam on nguai tra loi da
traloi anh theo cich nhin va suy nghi cua ho.



LOI CAM TA

KHI MOT NGUOI lay viéc dién thuyét 1am nghé muu sinh thi viéc viét sach 1a mot nd luc cuc
ky don doc. Chisau mét thoi gian ngin tuéng 1am rang minh dang don doc viét, ta méi chot hiéu ra
c6 nhitng doc gia ludn ddi theo tirng trang ta viét, va d6i véi toi nhirng doc gia 6 1a: Gia dinh 64,
nhirng nguoi ludn ndi nhirng 16i khich 1¢, dong vién toi tiép tuc viét khi téi thdy mét moi va nan 1ong
(diéu nay thuong ludn ludn xay ra) va khong dé cho t6i tir bo viée viét 1ach. Vi thé, t6i xin duoc cam
on Frank, Paul, Dee va Quinn, Miriam, va ca John nira.

CAc dong nghiép cua toi trong Hiép hoi cac nha dién thuyét, nhirng nguoi da ludn ludn chia sé
nhitng trai nghiém phiéu luu trong céng viéc viét sach cua ho khi chiing t6i c6 dip gip nhau vala
nhirng nguoi ludn chide t6i nhirng 10i tét dep va day khich 1é khi chting t6i thiéu hao hing véi cong
viéc. T6i xin duoc dic biét gui 161 cam on t6i C. Leslie Charles, Lenora Billings-Harris, va Kathy
Dempsey, nhitng nguoi ludn san sang doi theo va danh thoi gian cho t6i suy ngdm va sang tac,
trong khi 1& ra t6i phai tham dy cac budi hop cua hoi.

D6 1a nhirng nguoi biét cach 1am ra nhitng cudn sach. Xin giri 16i cam on téi Jeff Herman, ngudi
da doc nhirng gi t6i viét, nguoi da gitip cho moi viée tro nén dé dang hon. Ciing xin duoc cam on
Adrienne Hickey va c4c dong su cua c6 ¢ Hiép hoi Quan tri Hoa Ky AMACOM, nhirng nguoi ludn
luén khuyén khich va dat ra nhirng cau hoi cho t6i dé bién cudn sach ndy tro nén hay hon - mét
cuén sach luén ludn quan tAm t6i doc gia.

D6 ciing 12 nhitng khach hang cua t6i. Sau hon 18 nim trong nghé dién thuyét, t6i da c6 duoc
rat nhiéu khach hang than thiét. C4c ban hitu da vay quanh vin phong t6i véi day nhirng y tuong vé
cic cau chuyén vi dy va c4c chién luoc. T6i da nghi ra rat nhiéu cau hoi khi néi chuyén véi ho. T 6i
hy vong ho s& tim thiy anh huong cua minh trong nhirng trang sach nay bei thiéu ho, t6i sé ching
bao gio hoan thanh duoc cubn sach nay.

Chris Clarke-Epstein



GIOI THIEU CHUNG

NHUNG CAU TRA LOI MA NGUOI LANH PAO MUON NHAN DUQC

MUC PICH cua viéc @it cau hoi chinh 13 nhim tim dwoc cau tra 1oi. Nguoi 1anh dao dat cau hoi
dé thu thap thong tin, hiéu dugc cic dong co ciia moi hanh dong va phat hién ra cac van dé. Nhirng
cau hoi duoc dat ra va tra loi tai noi lam viée c6 thé s& phat hién duoc tinh cam cua moi nguoi, tim ra
nhirng phuong phap méi va lam ting hiéu qua cong viée. T4t ca nhitng két qua mong doi d6 c6 thé
dat dugc voi mot didu kién - nguorl dua ra cau hoi ¢6 thé nhan duoc ciu tra 10i phit hop véi cau hoi ho
da dat ra hay khong? Anh thiy déy, chidua ra dugc cau hoi khong thoi khong thé dam bao cho anh
nhan dugc cau traloi phtt hop. Cudce song khong don gian nhu trong nhirng b phim truyén hinh dai
tap. Anh thir nhé lai canh d6 xem. Luat su hoi bi cdo mét cau hoi hoc bia. S& c6 mot lac im lang -
mot canh khong gian ngirng kh4 dai. Luat sw nhin 6ng tham ph4n va ngai thim phan s& go btia, lanh
ling yéu cau nhan ching, "Yéu cau anh hay traloi cAu hoi”. Nhan ching sé hit mot hoi that sau va
tht nhan tit ca. D6 1a hinh anh dwoe tiéu thuyét hoa cua cdch ma cau hoi duoc dit ra va cé tac dung
nhu thé ndo.

Thé nhung trong thé gisi that thi khong c6 tham phan nio budc nguoi duoc hoi phai tra 1oi. Dé
nhan duoc cau tra 16i tot cho nhirng cau hoi ma minh dwa ra chi con phy thude vao ky ning cua
nguoi hoi ma thoi. C6 nim didu chd ¥ can phai hiéu rd nham 1am ting chat luong va s luong nhirng
cau traloi ma anh sé nhin duoc. D6 la:

1. Hay chi héi méi lin mét cau.

Nhirng nguoi dat cau hoi thiéu kinh nghiém thuong hay méc sai 1am ¢ chd ho héi qua nhiéu cau
cung mot lac. Pieu nay thuong xay ra khi nguoi hoi khong hé suy nghi thau dao vé cau hoi ma ho
muon dat ra. Chang han nhu loai cau hoi thé nay:

"Sarah, t6i khong hiéu gan day, khach hang dang quan tam dén vin dé gi niza? Y t61 la tai
sao nguoi ta lai cir lién tuc goi cho chi? Liéu c¢6 phai chinh sach méi do cong ty vira dwa ra tuan
trude co tac dong rat xau khéng?”

Oi, Sarah t6i nghiép! Co biét tra 1oi cau hoi nao bay gio? Thuong thi khi nguoi lanh dao dit ra
cau hoi don dap nhu vay 13 boi vi anh ta da hoi ma khong hé suy nghi truée. Chi mét gidy suy nghi
ciing da c6 thé gitip ngudi 1anh dao cua Sarah hiéu diéu anh ta thyc sy mudn biét chinh 13 tac dong
ctia chinh sdch méi nhu thé nao. Vi du anh ta c6 thé hoi nhu thé ndy: "Sarah, chj thdy khach hang
phan itng thé nao véi chinh sach mdi chiing ta vira diea ra tuan trieée?”. Day 1a mot cau hoi thang
thén, vo tu ma Sarah c6 thé cam thiy hoan toan thoai mai khi tra 16i.

2. Hay ngimg lai mét lic & cudi mbi cau heéi.

Hay ngirng lai du 1au dé nguoi tra 10i c6 du thoi gian suy nghi, sip xép cach traldi va ndi cau tra
16i @6 ra. Trong cac cong cu lanh dao, sy im ling thuong chua duoc danh gia dting murc; va khi dén
ltc can phai dit cau hoi thi viée phat trién duoc ky ning giir im ling ciing 1a mot didu quan trong co
ban. Nhirng nguoi ban hang thanh cong déu hiéu duoc gia tri cua sy im ling. Gia tri d6 1a: Nguoi cit
16i dau tién sau mbi mot cau hoi s& 1a nguoi thua cude. Pat trong bdi canh nguoi hoi 1a mot nguoi
lanh dao, thi viéc thua cudc & day c6 nghia la nguoi lanh dao dé6 khong dugce dap lai, khong nhan
duoc cau traloi tét hodc ciu traloi that 1ong. Giir duoc im ling sau khi dit ra mot cau hoi ndo do6
khong chila khong néi gi. Im ling c6 nghia 1 anh van nhin vao nguoi ndi, tram tinh va cam thay
thoai mai khi cho doi cau tra 1oi. (U thi néu néi thing ra, hién tai t6i dang mat binh tinh day, toi
dang phai xem di xem lai trang gidy d6 day, xem xem con sb nao s& ndi cho toi biét t6i phai cho dén
bao gio day, diing khong ndo? Sy im ling nhu véy c6 thé lam cho ngay ca mot nguoi 1anh dao ciing



cam thiy lo ling, so hii). Sy im ling 12 mot tinh c4ch rat can thiét nhung né can phai dugc luyén tap
thuong xuyén. Phan 1én moi nguoi déu cho rang ho da ngirng mot thoi gian du 1au sau mdi cau hoi
dit ra, thé nhung cac quan sét lai cho thiy diéu nguoc lai. Viée ngirng lai khoang hai hoic ba gidy
sau moi cau hoi ¢6 thé 1 1au néu anh 12 nguoi hoi va sé 1a nhanh néu anh 12 nguoi phai tra 1oi. Hay
thir xem xét thoi gian cho dgi cia anh sau mot cau hoi nao db va sy thoai mai cua anh khi phai im
ling trong bat ky tinh huéng nao. Néu anh c6 thé giir im lang dwoc trong mot khoang thoi gian it
nhit 13 muoi gidy sau mdi cau hoi, anh sé thay chit luong cia nhitng cau tra 10i nhan dwoc sé cai
thién rat nhiéu.

3. Hay hoc cach ling nghe.

Céch day khong 1au, mot hoc vién da dén gap t6i trong gio giang bai vé k§ ning lang nghe va
nho t6i viét thu cho vo anh ta chirng nhan rang anh ta da thi d6 16p hoc nay. C6 vé nhu nguoi vo da
c6 dip xem qua to giéi thiéu vé hoi thao, cha y dén 16p hoc nay va mudn anh ta tham gia. T6i da tra
16i 12 rat vui 10ng viét ching nhan viée anh ta tham gia kho4 hoc nay, nhung viéc chirng minh 1a anh
da hoc dwoc nhitng gi tir khoa hoc nay lai hoan toan phu thude vao chinh anh ta. Ciing giéng nhu
hoc vién @6, phan 16n ching ta chua tirng duoc day cach ling nghe, chua ting duoc ai nhan xét va
phan héi vé kha ning ling nghe cua chting ta hoic tham chi chua tirng nghi xem viéc ling nghe mot
cich chim chti c6 thé quan trong dén thé ndo. C6 1& day 1a ltic thuan loi dé chting ta hoc dwgc caba
diéu dé. Toi chic rang bo phan nhan sy trong céng ty anh c6 thé gitip anh tim ra mét 16p hoc nhu
vay; vo anh hodc mot nguoi than nao d6 s& dua ra nhan xét vé kha niing ling nghe cua anh; va khi
kha ning ling nghe cua anh d3 tét hon, anh ¢6 thé ty minh do4n dwgc hau qua cua viée lang nghe
mot cach thiéu kién tri 1a nhu thé nao.

4. Hay héi nhimg cau héi phu tiép theo c6 lién quan.

Mot ngudi phong van gioi khac han véi nguoi phong van t6i. Chiing ta déu tirng c6 lac phat
ch4n 1én khi phai xem canh mét nguoi phong van dura ra mot cau hoi va ling nghe cau tra 1oi tir
nhirmg nguoi chi mong mudn c6 duoe mot cau hoi ré rang va sau do, ngudi phong van nay nhanh
chong chuyén sang mot cau hoi khéc trong danh muyc cAu hoi ctia anh ta, ma khong hé dat tiép
nhitng c4u hoi lién quan nham 1am rd van dé da duoc tra 10i. Néu 12 t6i, c6 1& anh ciing s& chang
mubn ling nghe phan con lai cua budi phong van ndy. Tai sao u? T6i tin rang kiéu hoi nhu vay (kiéu
dit cau hoi ma khong budn dit nhirng cau hoiphy nham hiéu rd hon van dé) chithudn tuy 1a gui dén
nguoi nghe, mot thong diép rang anh sé phai tra 16i thé nao ciing dwgce, du ¢ thich cau hoi hay
khong. P6 1a chua ké dén vai tro cua nguoi tra 1oi. RS rang 12 nguoi hoi chi quan tAm dén viée hoi
cht khong quan tAm dén viée nghe, tiép thu ciu tra 16i cua nguoi duoc hoi.

Khi mot nguoi 1anh dao c6 kiéu dat cAu hoi nhu vay, nhan vién cia anh ta sé suy nghi nhu thé
nay: "Thé ddy, lai phai dén nghe thdo ludn vé vai tro lanh dgo. Tuan nay lai bi héi nhiéu cdu ngé
ngan day. Khéo lai con cé ca danh muc cau hoi phdi tra loi trong ngay. Chang bao gio 6ng ta dé ij
xem nguoi khdc tra loi thé nao ca.”

Tuy nhién, nhuge diém duy nhét cua viée duwa ra nhirng cau hoi phu nhu vay chinh 13 ¢ chd néu
hoi qua ky va qua nhiéu cau thi lai ¢ vé nhu anh dang chét van ngudi duge hoi. Anh ¢ thé khich 1¢
nguoi duge hoi tra 1oi ki hon nhirng diéu con chua rd trong cau tra 16i ciia ho bang cach dung nhirng
tir khich 1¢. C6 1& anh di c6 ltic diing nhirng tir ndy trong nhitng buéi n6i chuyén thi vi. Chang han,
"0, thé ma tbi khong biét ddy, anh néiré hon di”, hoidc "Sau dé thi thé nao nhi?", hoic "Chuyén
day c6 lgp lai khong?”. Nhitng cAu néi nhu vy, mic di thye chat 1 cau hoi diy, nhung ching lai
duoc noi ra véi ngir diéu khong cd vé gi la cau hoi. Chang s& duge noéi ra nhu nhirng cau néi thong
thuong va nho d6 khich 1& nguoi dwoc hoi tra 1oi sdu hon.

5. Hay cam on nguoi duwgc héi.

Khi nhian duge mot mén qua thi viée anh giri 16i cam on cho nguoi ting du dudi dang no6i hay



viét cing déu quan trong d6i voi nguoi ting qua. Cho dil nguoi ting qua cé nhiéu 1an noéi rang khong
can thiét phai cam on nhung thue té€ 161 cam on ddi véi ho lai rat can thiét. N6i cam on mét nguoi da
danh thoi gian dé gitp tra 16i cau hoi cho anh s& lam ting kha ning c6 duoc nhiéu thong tin hon va
cAu tra 1oi sAu sic hon trong nhiing lan gap g tiép theo. Thuong thi thong tin lan truyén trong cac
cong ty rat nhanh va 16i cAm on cua anh sé 1am ting danh tiéng 1anh dao cua anh 1én rat nhiéu lan.

Néu sir dyng thuong xuyén nim nguyén tic nay, anh sé c6 thé tré thanh mot ngudi dit cau hoi
hiéu qua - nguoi ludn nhan duoc cau tra 10i phit hop. Trong chuong tiép theo, anh s& phai ty vin ban
than mot vai cau hoi. Anh sé luyén tap nhirng ky nidng nay véi chinh minh - hay tap trung vao mot
cau hoi, hay ngirng lai mot ltce dé suy nghi va hay ling nghe diéu anh néi, cam thay sau mdi cau hoi.
Hay ty hoi ban than nhitng cAu héi phu ¢6 lién quan dé tim hiéu ky hon va hay danh cho chinh
minh mét 16i khen mdi khi ty minh tra 1oi dwoc.

Sitc manh va vin dé phat sinh tir cau héi "Tai sao”

Tai sao ngudi 16n, mic dit hiéu rat ré rang tré hai hay ba tudi can hoc hoi vé thé gi¢i xung
quanh, lai vin thuong dién 1én khi bi tré nho hoi di hoi lai cAu "Tai sao”. T6i tin rang sy nan 10ng nay
xuét phat tir quan niém sai 1am cua nguoi 16n, ring dira tré khong chip nhan cau tra 10i dau tién cua
ho. Nhitng 6ng b ba me thanh cong thuong nhanh chéng hiéu ra rang, cAu hoi "Tai sao” ctia tré em
chinh 1a mét phan tng ngac nhién cua dta tré khi bude vao canh ctra cua qua trinh tim hiéu thé giéi.
Tré em phai hoi nhiéu ciu "Tai sao” hon nita boi vi chiing dit ra nhirng cau hoi d6 nham tim hiéu
mot van dé nao d6. Qua trinh hoc hoi nay dién ra 4m tham trong mét 16p vo boc. Nhirng cau hoi
"Tai sao” cur 1ap di lap lai s& bugc ngudi tra 16i phai pha v duoc 16p vo bi an bén ngoai d6. Cau hoi
“Tai sao” mang lai nhitng thong tin chi tiét ma c4c em can dé thoa man tri td mo cua ching. Anh s&
thay riang, mot dira tré chi nging hoi "Tai sao” khi n6 nhan duge diy da thong tin thoa man cau hoi
d6. Hiéu qua manh mé d6 c6 thé dat duoc chi nho mét cau hoi don gian c6 hai tir ddy. Viéc mot
ngudi 16n hoi di hoi lai cAu hoi "Tai sao” lai c6 mot két qua khéc, it duoc va thich hon. Khi ta hoi ai
d6 vo sb cau hoi "Tai sao”, ¢ thé 1am nguoi d6 cam thay quyén lyc cua anh ta dang binghi van,
danh tiéng cua anh ta dang bilung lay, hoic chuyén mon cua anh ta bi nghi ngo. D6 khong phai 1a
cach tot dé bat dau mot cude noéi chuyén. Thé nhung cau hoi "Tai sao” lai c6 thé gitip anh khadm ph4
diéu con 4n dau duéi vo boc ciia mot van dé nao do, nhirng diéu ma anh can tiép can dé dwa ra giai
phap, dé khdm ph4 nhitng yéu té ciia van dé d6 hoic nhirng thai do tao ra van dé d6. Vay mot nguoi
1anh dao thi s& phai lam gi d6i v6i cau hoi loai nay? Duéi dy 1a hai dé nghi cua t6i nham giap mot
nguoi lanh dao st dung cau hoi "Tai sao” mot cach hiéu qua. Hay chon phuong phap nao phu hop
v6i anh nhét va luyén tap né.

1. Hay dé y am di¢u giong néi cia anh.

Vén @ thuong xay ra nhét khi dat cAu hoi "Tai sao” nim ¢ cach ndi ra cau hoi d6. Hay thir bai
tap sau: dong ctra van phong ctua anh hoac ha giong sao cho nhitng nguoi xung quanh khong nghila
anh dang dién va no6i tir "Tai sao” véi nhirng cam xtc sau:

e TOomo

e Tirc gian

Chén nan

Thuc sy mudn tim hiéu

Ngay tho

Anh c6 cam thay sy khéc biét trong mdi cau héi khong? Néu anh chi y t6i nhitng cam xtic
khién anh cam thay can hoi "Tai sao” va néu anh c6 thé kiém soat cam xtac d6 thi t6i nghi rang anh



s& 6n thoi. Anh s& nhanh chéng nhan duoc phan hdi cho phwong phap nay - d6 1 nhirng phan tmg
phi ngdn tir ma nguoi duoc hoi sé thé hién. Piéu do sé gitip anh kiém soat duoc ki niing hoi "Tai sao”
mot cach tich cuce va khong thanh kién.

2. Trong mét béi cinh trinh trong hon, c6 thé1a mot budi hop nhém ching han, anh hay
st dung ky thuat "5 diéu tai sao”. Pay 1a mot phuwong phap da tré thanh ndi tiéng trong qua trinh
thye hién cac ké hoach kinh doanh cht trong vao chat luong. Viéc dit cau hoi "Tai sao” nim lan
theo mét cach thuc trinh trong hon, véi nhirng to ghi chii va biéu db, chinh 13 mét phwong phap giai
thich tai sao cau hoi trén lai to ra hitu hiéu. Phuong phap nay kha don gian. Hiy chon van dé can
kham phé va viét ra cAu hoi “Tai sao” dau tién nhu phan dau cua so d6. Hay ciing véi nhém cia anh
tim hiéu "Tai sao” lai c6 van @& d6.

C6 1& anh sé& ¢6 duoc vai cau tra 1oi khac nhau cho 1an hoi "Tai sao” dau tién. Viét mdi cau tra loi
nay nhu phan nho hon cua so do6 néi trén va déi véi mdi cau tra 1oi ban dau ndy, céc anh lan luot dat
ciu hoi "Tai sao” bén 1an nita, mdi 1an "Tai sao” lai sdu hon va theo cting mot trinh ty nhu vay. Muc
dich cua qua trinh nay 1a & tiép c4n nguyén nhan tin cing cua van d d6. Anh c6 thé dung bat ky
loai so @6 bang biéu nao dé viét lai qua trinh giai thich nay vi muc dich ciia qué trinh ny 12 nham
loai trir dugce bat ky sy cong kich hay phan ddi ndo sau nay.

Anh c6 thé cho rang dua ra cAu hoi "Tai sao” 1a rat kho, nhung diéu d6 khong c6 nghia la
chting ta khong nén hoi "Tai sao”. Nguoi lanh dao can phai khdm phé duogc cic cach hoi nguyén
nhan cua vain dé bing mot thai @6 to mo va mudn hoc hoi. Hoi duoc "Tai sao” 1a mot ki ning co ban
ma moi ngudi 1anh dao can phai nim virng. Hiy nghi téi nhirng cAch anh c6 thé hoi "Tai sao” mot
cach hiéu qua. Sau khi da noi ra duoc cau héi "Tai sao” rdi, anh sé& ty cam thdy mudén dwa ra nhirng
cau hoi khac trong cuén sach nay.



CHUONG 1 - NHUNG CAU HOI MA NGUOI LANH
DAO CAN TU HOI BAN THAN

TRUGC KHI tiép tuc dat ra nhirng ciu hoi khac, anh can phai ty van minh mét vai cau hoi.
Pirng bo qua bude nay, boi vi néu bé qua thi nhitng cau héi anh dit ra cho nguoi khac s& khong
chinh x4c. Nguoi lanh dao nao mudén kham ph4 thuc chat méi quan hé ciia minh véi nhitng nguoi
do anh ta lanh dao can phai bat ddu viéc nay bing cach trung thuc véi chinh ban than minh.

Mot khach hang nir cua t6i da 6 1an hoi téi khi nao thi chita nén ddo tao nhan vién cong ty
cua chicho cac vitri quanly. T6i da vo tu héi lai ngudi khach hang nay "Céng ty chi dang lam gi
dé dao tao doingii lanh dgo?". Chita da traloi toi 12 hién tai cong ty cua chikhong c6 chuong trinh
ddo tao chinh thire ndo va ciing khong hé coi day 1a van dé can duoc quan tam dic biét. Toi cho
ring da s6 chting ta ai ciing s& ddng ¥ rang viéc 1anh dao vira 1a mot nghé thuat lai vira 1a mot mén
khoa hoc. Nhung that khong may 1a ciing giéng nhu nguoi khach hang ké trén, phin 16n c4c cong
ty khi muén thiing chire cho ai d6 lai chang hé day cho nguoi ta vé nghé thuét cling nhu vé khoa hoc
1anh dao ca.

C6 thé d6 ciing 1a diéu xay ra déi véi anh. Anh dugce 1én chuc, duoc dua vao mot vitri doi hoi
anh phai huéng din va gitp do nguoi khic. Anh duoc thing chire boi vi anh @3 tirng 1am t6t nhirng
nhiém vy ma nhitng ngudi @6 dang va sé 1am. Anh hoc dwge cach 1anh dao nho vao nhirng lan thir
1am va mic 18i, r6i nhan thay rang chinh minh dang 1am va dang néi nhirng diéu ma sép cua anh da
tirng 1am va tirng néi véi anh. Do lai chinh 14 nhirng diéu ma khi sép 1am va néi véi anh, da 1am cho
anh ty nhii v6i minh rang sé khong bao gio 1am diéu tuong ty nhu thé véi ai.

Nguoi khong bao gio dit cau héi c6 thé 1a nguoi biét tit ca hoic 1a khong biét gi.

- MALCOM FORBERS, nha xuat ban My

Anh dang doc cudn sach ndy béi vi anh dang cam thay khong thoai mai, rang anh chwa phéat
trién hét kha niing lanhdao cua minh. It nhit, néu cam thiy dugc nhu vay 1a tét cho anh diy. Vi thé,
day sé1a bai tap dau tién cua anh. Hay doc luét chuong nay va ty minh tra 16i cac cAu hoi. C6 thé
viéc ndy sé& lam anh mat kha nhiéu thoi gian nhung nhitng nd lyc cia anh s& dugce dén dap bang mot
phan thuong l6n!

1. Lanh dao ¢6 nghia la gi?

Du anh tin hay khong, sé khong bao gio c6 cau traloi duy nhét cho ciu hoi nay. Lanh dao c6
rat nhiéu ¥ nghia khic nhau, tuy thudc vao ngudi ndo s& 12 ngudi lanh dao va phy thude vao nhitng
nguoi s& dwge nguoi d6 1anh dao. Sy 1anh dao c6 thé 1a giang day, 12 huéng dan, 14 chi dinh, 1a 1am
truéng nhom, 14 tu van, 14 sira 161, 1a bao vé v kién, 1a giai thich, 1a quan sat... Viée c4c vilanh dao
doi hoi anh phai dién vao cic mau biéu, chi tri cdc cudce hop, bét tay céc bén, giai thich cac quyét
dinh, suy nghi vé tuong lai va giai quyét cdc mau thuin. Nhirng nhiém vy ndy, khéng dién ra riéng
1¢ ma thuong dién ra ciing mét lac. Anh sé& phai suy nghi lai néu anh cho ring, tré thanh moét nha
1anh dao c6 nghia 13 anh c6 thé kiém soat thoi gian va cong viéc ciia minh higu qua hon. Ciing giéng
nhu mot doanh nhan méi, khi anh ta gitip @ va hé tro nhitng ngudi ma minh 1anh dao, anh ta s&
phét hién ra ring minh ngay cang kiém soat dwoc it hon c4c hoat dong hang ngay cua ban than.



C4i biy ma nhirng ngudi 1anh dao thuong roi vao chinh 1a ¢ chd ho khong nhan ra rang cong
viée cua ho da thay ddi vé coban. Boi vi, thuong thi ho dwgc cat nhéc 1én vi tri hién tai 1a nho cé
duoc mot ki ning chuyén mon trong mét linh vye ndo @6 - chang han mot ngudi thue sy gioi trong
giao dich véi khach hang s& duoc thang chirc 1én vi tri huéng dan ngum khéc giao dich véi khach
hang Ta c6 thé doan trudce duoc rang, nguorl lanh dao mai nay sé tlep tuc str dung nhung k$ nang da
gitip 6ng ta duoc dé bat tdi vitri ndy, thay vi hiéu rang 6ng ta con can phai phat trién mét nhom
nhitng k¥ ning méi. Khong ai giai thich cho 6ng ta rang trich nhiém chinh cua 6ng ta da thay doi tir
viée ty minh thye hién cac cdng viée cy thé sang viée gitip nhitng nguoi khac thye hién chinh céc
cong viée do. Boi vi cb qua it cong ty thiét lap dién dan dé thao luan va hoc hoi k¥ niing lanh dao,
nén anh s& phai thao luan véi chinh minh vé van dé nay. Hiy bét ddu bang cach ty hoi viée 1anh dao
c6 nghia 13 gi. Hay xem xét y kién cua chinh anh vé nhirng nguoi da 1anh dao anh trong qué kha.
Anh ngudng mo nhirng gi trong hanh vi ciia ho? Hanh vi nao ho thé hién ma anh ciing thay minh cu
xu nhu vay trong cach thuce hién céng viée cia minh?

Hiy x4c dinh ai 12 nguoi 1anh dao gioi nhat ma anh biét trong cong ty va moi nguoi d6 di dn
trua. Hay hoi quan diém ciia anh ta vé viée 1anh dao va hoi cdch ma anh ta da phat trién ky ning
d6. Sau @6 hay tim t6i cong ty khac, noi ¢6 mot nguoi lanh dao ma anh ngudng mo va cling hoi
twong tu nhu vay.

Sau d6 hay so sanh céc cau tra 1oi. Anh sé thiy bat ngo khi nhan ra rang vin ho4 cia mot cong
ty s& anh huong thé nao dén nhan thirc cua nhitng ngudi trong cong ty d6 vé vai tro cua nguoi lanh
dao va viéc 1anh dao. Néu c6 thoi gian va co hoi, hiy thao luan tuong ty nhu vay véi mot vai nguoi
1anh dao khac. Va hiay dam bao réng anh s& hoi it nhat 13 hai nguoi. Sau khi da nghién ciru xong
nhu’ng ¥ kién do, hay quay tro vé cau hoi ban dau, lanh dao c6 nghia la gi? Hay tra loi cau hoi d6
cho riéng anh va viét r6 rang cau tra 16i do ra mét to gidy. Hay viét ra dinh nghia riéng cua anh vé
su 1anh dao, dan n6 ¢ noi nao anh c6 thé thiy duoc trong vin phong lam viée, ghi n6 vao mit sau
cia tim danh thiép, mang né trong vi va cho no chay trén man hinh cia may tinh. Chi c6 didu dirng
c6 qua cirg nhic bam chit 14y quan diém d6. Khi anh cang truong thanh trong vai tro 1anh dao,
anh s& cang muédn sira d6i dinh nghia ban dau. Khong phai vi ciu tra 10i ban dau d6 da sai, ma boi vi
anh cang c6 nhiéu kinh nghiém thi nhirng ciu tra 16i sau cua anh cang tro nén tt hon.

2. Anh ciam thiy thé nao khi dwgc 1am mét nguoi lanh dao?

T6i doan 12 anh da rat vui va hao hire khi nhan théng bao duoc thing chirc 1én vitri 1anh dao.
Thiing chire thuong c6 nghia 13 anh s& c6 danh tiéng hon, nhiéu co hdi hon va ca nhiéu tién hon.
Ngudi ta sé toi chic mirng anh, moi anh #n trua va anh cua anh sé xuat hién trong 16i gidi thiéu cua
cong ty. S& toan nhirng diéu tét dep xay ra xung quanh anh. Thé nhung sy that lai 1a: Cong viée cur
don dap va ho so, gidy to ngdy cang chat déng trén ban 1am viée véi rét it hoic ching kém theo 10i
giai thich ndo vé chiing. Moi nguoi ¢6 gang gay chii ¥ véi anh dé duoc anh danh thoi gian giai quyét
cong viée cua ho. Nhirng cude hop vé cac chu @& ma anh ching bao gio biét t6i kin dic trong lich
1am viéc. Nhirng nguoi thuong bdo cdo cong viée vai anh, sé mong doi anh giai quyét cac van dé
ciing nhu mau thuén cua ho va tham chi mong doi anh néi thay ho 16i tuyén bé ma ho qua so phai tu
néira. Pay chinh 14 ltic anh can nghi téi cam xtc cia minh.

Lianh dao khong chila mot nhoém céc ki ning ma phai hon thé nira, "nghé thuat 1anh dao thyc
su” phai 1 sy két hop nhirng k¥ niing dugc rén luyén bang mot tinh than c6i mo va hao hiép. Cam
giac ctia anh vé viée minh s& 12 mot nguoi 1anh dao nhu thé ndo s& luoén ludn anh huéng téi cach anh
cu X1 trong vai tro 1anh dao d6. Trong s6 nhitng nguoi 1anh dao, c6 nhiéu nguai tin rang 1anh dao 1a
quyén loi cia ho, chire danh 1anh dao doi hoi ho phéi duoc moi ngudi kinh trong; hay ho tin rang,
nguoi lanh dao phai luoén ludn 1a ngudi quyét dinh cudi ciing. Nhirng nguoi 1anh dao nhu vay thuong
c6 dugc t6 chit 1anh dao manh mé - nhirng cam gic thuong xuyén dugc thé hién trong c4ch lanh
dao hiéu qua cua ho. Su bao thu thuong 14 hau qua cia viée mot nguoi khong sin saing kham pha
khia canh tinh cam cta mot van dé. Con anh thi cam thay thé nao khi khdm ph4 cam xtic cua minh
vé viée duoc 1am nguoi 1anh dao? Néu ai @6 c6 nhirng cam xtc trai nguoc nhau nhu: niém hung khoi



dan xen véi ndi lo lang; sy tu tin bi nhuém mau bai ndi s hii; niém tin di kém ndi nghi ngo; tu hao
xen lan tire gian, thi diéu d6 12 hoan toan binh thuong. Van dé ¢ day khong phai 1a chon cam xtic
nay hodc cam xtc kia, ma la cam xtc nay va cam xtc kia. Nguoi lanh dao nao xac dinh duoc nhitng
cam x1c s& xuat hién trong qu4 trinh 1anh dao, hoc duoc day dii cach sdng véi nhitng cam xtic d6 va
hoc cach nim bét dwge cam gidce phit hop véi ting tinh hudng sé& 1 nguoi dan dau cudc choi. Nguoi
1anh dao nao ¢t ¢ huyén hoic minh rang nghi téi cam xtc trong 1anh dao (c6 thé 1 cam xtic cia
chinh ho hay ciia nguoi khac) khong phai 1a mot phan trong cong viée 1anh dao 1a dang dua cot véi
chinh phan su cua ban than anh ta.

Vi thé, anh cam thdy thé nao khi diroc lam mét nguoi lanh dao? Ciing gidng nhu cau hoi trude,
cu traloi cua anh cho ciu hoi ndy sé thay d6i theo thoi gian va kinh nghiém ciia ban than. Trong
truong hop nay, cam gidc van 14 cam gidc, con ciu traloi cua anh c6 thé da khac di trong tirng phiit
mot. Nhung d6 khong phai 1a van dé 16n. Tai bat ky mot thoi diém nao trong quéa trinh lanh dao,
viéc hiéu duoc mirc d6 tac dong cua cic cam giac t6i hanh vi cua minh 1a mét trong nhirng thach
thire 16n nhat d6i véi nguoi 1anh dao. Néu khong thé kiém tra thuong xuyén va nhin nhan trung
thue vé cam giac cia minh d6i véi vai tro 1anh dao, tirc 1a anh da dang danh lira chinh minh va
nhitng nguoi di theo anh day.

3. Anh mong muén dwgc nhé téi trong tw caAch mét nguoi l1anh dao nhue thé nao?

Khi Miriam con gii t6i, di hoc trung hoc 6 Milwaukee,chau con lam thém ¢ mot tiém banh.
Ctra hang banh Vaan's Pastry da néi danh vi hai loai banh dac biét, bAnh nuéng c6 nhan Pan Mach
va banh my dic hiéu. Khi 6ng Vann qua doi, 16i cdo pho ctia 6ng trén tap chi Nguoi gac Milaukee
bit dau bang nhirng dong sau: "Bob Vann néi danh 1a mét nguoi 1am banh ciing giéng nhu Frank
Lloyd Wright (kién tric su néi tiéng nhét va c6 anh huong nhit @ My trong thé ky 20-ND) néi danh
1a mot kién tric su”. Con anh, anh hy vong nguoi viét cdo pho cho anh sé& viét gi vé kha niang 1anh
dao ctia minh khi anh qua doi? C6 mét triét Iy néi rang, khi anh bat dau mét viée, anh nén ludn ludn
nghi t6i diém tan ciing cia n6. Mot 16i cdo pho rd rang 1 diém cudi ciing cua mot cude doi nhung
chic chin rang t6i khong c6 ¥ néi1oi cdo phd dé la diém cudi cling anh nén nghi téi khi tra 10i cau
hoi nay. Nhung hay thir nghi vé viée dit ra cho chinh minh cAu hoi nay: "Khi minh chuyén t6i vi tri
1anh dao méi, minh muén c4c nhan vién cfi da lam viéc dudi quyén nghi gi vé minh khi con 1anh
dao nhoém d6? Minh mong muén ho nhé téi minh vé tinh cach gi?”

Hay tao ra mot danh sach nhirng tinh cach anh nguéng mo ¢ mot nguoi 1anh dao. C6 rat nhidu
tinh cach luén két hop v6i nhau: nhan hau va biét lang nghe; sang tao va cong bang; khuyén khich
va hd tro; nhiét tinh va day hiéu biét... Sau khi anh da x4c dinh dwoc it nhét 15 tinh cach, hay gach
dam 5 tinh cach trong s6 d@6. P6 c6 phai 1a 5 tinh cach ma anh mong mudn ngudi ta sé moé ta vé anh
hay khong? Hay tiép tuc mé rong va phan tich danh sach dé cho téi khi tim ra niim tinh cAch ma
anh tin 14 néi troi trong phong c4ch lanh dao cua minh. No, bay gio hiy nghi téi cac hoat dong
1anh dao cua anh trong tudn trude. Anh c6 danh nhiéu thoi gian dé cu xir theo nhitng tinh cach do
hay khong? Néu tuan truéc anh da cu xir nhu vay trong vai tro 1anh dao nhém, ho s& mé ta anh nhu
thé ndo vao ngay cudi ciing anh con linh dao? Khong phai anh ¢t x4c dinh, suy nghi va tham chi
néi vé nhitng diéu ma anh mong muén nguoi ta nhé téi minh da 1a du dé dwge nhé téi nhu mot nguoi
1anh dao tét. Xét dén cung thi chico viée anh cu xir nhu thé ndo méi thuc sy ¢6 tic dong lau dai.
Ding 1a 6ng Vann d3 tirng 1 nguoi 1am banh, nhung tinh c4ch cua dng con d4ang chi y hon nhiéu.
Sau khi doc 16i c4o phé da néu & trén, t6i da hoi con t6i 1a Miriam xem ch4u nhé nhirng gi vé tinh
cach cua 6ng dy. Chau nbi 6ng ay da day rang: mudn tao ra mot san pham noi troi c6 chat luong
dong déu thi can phai luén ludn 1am viée 6 nguyén tic; rang lam viéc véi nhau trong moét nhoém
nhu mot tap thé s& rat thi vi; rang phat hién dugc minh gioi vé c4i gi 1a mot diéu rat quan trong
trong cudc doi va cong viée. That 1a mot 10i di chiice hay cho bat ky nguoi lanh dao nao.

Chimg nao ta con hoc héi, con ling nghe, con tim hiéu va dit nhimg cau héi



méi, chimg d6 ta con ton tai.
- LILLIAN SMITH,

nha van My

4. Anh cé cam thiy vui vé khéng?

T6i phai tha thyc véi anh rang ban than cau hoi nay 1a mot kiéu suy nghi thanh kién. T6i tin
riang, nhirng nguoi khong vui vé thuong 1a nhitng ngudi lanh dao tdi. C6 18 anh s& ngirng doc mot lic
khi doc dén day. Néu c6 thé néi chuyén truc tiép vai anh, t6i da thay duoc phan ing cua anh trong
Anh mat va s& nhin manh lai didu d6. Vi thé nén t6i nhic lai rang: téi tin rang nhiing nguwoi khéng
vui vé thirong sé la nhirg nha lanh dao toi.

Trong thoi ky thinh trj cua chi nghia hoai nghi, nguoi ta da danh gid thip hodc tham chi nham
14n vé tam quan trong ctia hanh phtc bai vi hanh phic chinh la mét phan chu chét cia cudce séng
con nguoi. Nguoi ta thuong ghen ti vai tré em vé sy vui vécua chtng, nhung ho lai tin ring d6 1a nho
chting khong nghi téi nhitng thye té cay ding cua cude séng. Ching ta thuong néi "Péi véi chiing
moi thtr that d& dang”, "Chting khong phii lo ling vé thé gigi xung quanh. Oi, néu t6i lai dwoe vo tu
nhu vay nhi. Téi hiéu rd ci cam gidc luon ludn vui vé d6”. T6i sin sang thira nhan rang, cau néi dé
c6 mot phan sy that. Poi khi sy vo tu khién ta cam thiy vui vé hon, nhung sy vui vé khong cé nghia
12 v6 tu. Anh ching can phii ¢ tinh quén lang dé duoc cam thiy vui vé hanh phic. Diéu ma moi
nguoi thuong nham 1an chinh 13 sy vui vé, cling gidéng nhu sy vo6 tu, khong phai 1a mot trang thai ma
1a mot chon lya. Néu anh 14 nguoi kém coi, anh s§ mudn tro nén thong minh hon.

Néu anh dang khong vui vé, anh c6 thé muon tré nén vui vé. Chon hanh phiic khong c¢6 nghia
la anh gat bo moi m6i quan tdm va moi rac r6i. Hanh phic chicé nghia don gian 1a anh hiéu duoc
moi khia canh ctia mét van de, du la xau hay t6t thi anh cting van muén dé dwoc vui vé.

C6 thé anh s& lai hoi t6i, chuyén nay thi lién quan gi dén van dé lanh dao? T6i thi cho ring, diéu
d6 lién quan dén moi khia canh cua viée 1anh dao. Béi vi niém vui von nay sinh tir tinh lac quan, con
su lac quan lai gin lién véi nhirng niém tin nhu: "Moi van dé déu c6 thé giai quyét”, "C4i Thién s&
chién thing c4i Ac”, "Niém vui la quyén bim sinh cua mdi nguoi”. Néu khong cé nhitng niém tin
tich cuc sdu xa do, vai tro cua nguoi lanh dao s& tro nén mo nhat. Anh sé khong thé nao khuyén
khich nguoi khac ¢b ging 1am lai mot viée gi d6 néu anh khong thue su tin ring viée d6 c6 thé thanh
cong. Anh ciing khong thé an ui nguoi khac trong nhirng lac khé khan néu chinh anh khéng tin
rang roi gian khé sé qua di. Anh khong thé 1anh dao nguoi khac, néu chinh anh khong ¢6 duoc niém
tin vao twong lai.

Vi thé, hay traloi cau hoi niy: Anh cé cam thay vui vé khong? Pung lo néu anh phai tra 10i 1a
Khoéng. Anh c6 thé chon cau tra 16i C6 khi ty hoi minh cau hoi nay lan thir hai va lao vao lam viée
dé bién cau traloi Co6 d6 thanh sy that. Nhirng nguoi song quanh anh s& rat vui néu anh cé thé suy
nghi lai vé cau hoi d6 theo cach nhin lac quan nhu viy.

5. Anh cam thiy s¢ dié¢u gi?

So hii 1a mot cam xtic manh. N6 c¢6 thé khién anh béi réi, khong 1am gi duoc trong nhirng thoi
ky khung hoang, khién anh rut dé khi phai d6i mat véi déi tha hoac khién anh hanh dong nham lan.
Su so héi s& khién anh im ling dtng vao lac anh cin phai néi ra. Sy so hii ciing c6 thé 1am anh mo
miéng huyén thuyén vao ding lic anh can phai im lang. Va @i véi nguoi 1anh dao, diéu toi té nhét
14 ndi s hai 1am anh thu minh lai va trén tranh trach nhiém vao dang liic ma anh cin phai dung ra
duong dau. Tuy nhién, anh khong thé bo hin ndi so hai khi lam nguoi 1anh dao. Néu nguoi lanh dao



12 nguoi khong so hai bat cir diéu gi thi c6 18 chi ¢6 nhirng thing ngdc méi lam nguai 1anh dao duoc.
Su so hai, ngoai viéc 1a mot cam xtic manh, con 1d mot cam xtc can thiét. Nbi so hai khon ngoan
khién chiing ta phai suy nghi than trong va tim hiéu ky truéc khi dau tu métluong tién lon vao mot
dy 4n nao d6. Nbi so hdi thong minh thitic diy chiing ta tim hiéu va thao luan ky cang truée khi cat
nhic mét ung cir vién vao mot vitri quan trong. Noi

T6i chon vai dién nao khién t6i cam thiy s¢ hai.

- Dién vién My HELEN HUNT

n6i vé viéc chon vai dién so hai tw nhién, 6 mire thip nhit, nhic chting ta rao bude nhanh hon
khi di trén mot con dwong téi trong mot khu vye xa la. Néu cir ¢é gang loai bo bat ky cam giac so hai
nao, ching ta réi sé tro nén ngd ngan. Hay nghi rang ta can kiém soét duoc ndi so hai thay vi dé ndi
so hai kiém so4t minh. Néu anh tién t6i vi tri lanh dao véi qué nhiéu e ngai, thi nhirng e ngai d6 s&
anh huong t6i cach cu xtr cua anh. Néu i sg cép trén s& cat nhic anh 1én cao hon kha ning coa
minh, anh sé& ngai dit ra nhirng cau hoi dé cho thiy cai dét cia minh. Néu ctr so ho s& nghi anh
khoéng xtrng dang véi vi tri lanh dao d6, anh sé& né tranh nhitng tinh huéng phai duong dau can thiét.
Con néu ctr so minh s& dua ra quyét dinh sai, anh s& nhan thiy minh dwa ra cac quyét dinh thuc su
toi té, hodc tham chi ching dwa ra quyét dinh ndo ca.

Nguoi lanh dao phai ty x4c dinh dugc ndi so hai cia chinh minh. Anh can danh thoi gian dé suy
ngam vé nhirng diéu khién anh s¢ hai. Anh khong tim kiém nhirng ndi sg hi @6 dé loai trir chting ma
dé suy nghi ky cang nham lam sang t6 mirc d6 anh huéng cia ching téi hanh vi lanh dao cia minh.
C6 thé anh s& mong dugc thao luan véi mot nha tu véan tin cdy vé nhirng ndi so hii 6. Khi thao luan
nhu véy, anh s& c6 nhitng danh gia khach quan vé muc do va cach thie nhirng ndi sg hai d6 anh
huong t6i hanh dong cua minh.

Hiy dirng dé ndi s hai xuat hién trong qué trinh phat trién vai tro 1anh dao cua minh. Cau hoi
T6i sp hai diéu gi? 1a mot cau hoi quan trong anh can ty van minh va quan trong hon dé con la mét
cau hoi can anh tra 1oi trung thyc. Hay dirng so ngay ca viéc traloi cau hoi nay nhé!

6. Anh cé tin chic raing minh muon dit ra nhimg cau héi khong?

Ciing gidng nhu bat ky mot nguoi ndo dang phai nd luc, cb ging, chiing ta hay bat dau tir phan
khoé nhét. C6 v s6 1y do khién con nguoi tri hodn cong viée. Vi du nhu “T6i s& 1am viée @6 khi doc
xong quyén sach nay”, “Thoi, thi Hai s& bat dau 1am viéc nay hon 13 tir tht Nam”. C6 nhitng su
kién dot ngot cb thé gy ra tac dong xau nhu: ngudi hit thude 14 bilén con dau tim, nhirng 6ng b
ba me phai dén dén con tir don canh sat vi mét t6i nho ndo d6, mot nha quan Iy mat di ba nhan vién
gioi nhat trong mot thoi gian ngan, v.v... Ngay ca khi nhirng sy kién nhu thé c6 thé mang dén sy
thay d6i trong hanh vi nhungkhéng phai ldc nao ching ciing c6 dugc tac dong nhu mong mudn.
Nguoi nghién thude 14 thi van hit thude. Cac 6ng bd, ba me van phét 10 nhitng ddu hiéu ban dau cua
mot dira tré hu. Con nhirng nguoi 1anh dao vin kéu ca c4c d6i tha canh tranh cuép mat nhan vién
gioi cia minh. Hanh vi van khong hé thay doi con van dé lai cang phat sinh nhiéu hon.

C6 mét dinh nghia don gian, pho bién va kh4 thong minh vé sy 14 1dn van thuong duoc nguoi ta
noéi toi: Sy I lan ¢6 nghia la lic nao ciing lam di lam lgi cung mét viéc ma cik twong la sé dat dicoc
két qua khac. Néu hiéu theo dinh nghia nay thi t6i da thay kha nhiéu nguoi 1anh dao 16 1an. Mot s6
nguoi tham chi con liy 1am ty hao vé nhirng hanh vi ching hé thay d6i ndy. Ho tin ring, som muon
gi thi cac nhan vién cua minh s& hiéu duoc phong cach lanh dao cua ho da gop phan thé nao vao
thanh cong ma nhém sé& phai dat dwgce. Trong khi nhirng nguoi 1anh dao nay cho doi dén ngay ao



tuong do tro thanh sy that, thi nhirng nguoi lanh dao thuce sy lai thuong xuyén thir thach ban than
minh, bang cach thir 1am mét cai gi d6 khac di, hoc mot cai gi d6 thong minh hon hozc tham chi
d4anh liéu 1Jam mot diéu gi &6 manh tay hon.

Nguoi lanh dao thuc sy phai 1a nguoi diing cam. Ho sin sang n6i “T 6i khong biét hét moi diéu”.
Ho tim kiém céc y kién déng gop, su gitp d& va huéng din tir nhitng nguoi khac. Ho thay d6i; ho
that bai; ho bo di nhitng gi khong con tac dung; ho nghi ngo nhing c4i khong thay déi va duy tri
nhirng truyén théng da c6 anh huéng tt trong cong ty. Ho nhin hinh anh phan chiéu ban than
trong gwong mot cach trung thue, ho suy nghi va hanh déng. Ho phan ddi va bénh vuce. Ho thu gian
khi hoc hoi va cting ran véi ban than khi cam thay muén tir bo mot diéu gi. Va ho dit ra cac cau hoi.

Thé con anh thi sao? Liéu anh c6 du diing cam dé phiéu luu trong hanh trinh nay khong? Li¢u
anh c6 chéc ring minh muén dit ra cic cAu hoi khong? Ching ai c6 thé traloi thay cho anh nhiing
cau hoi ndy. S& khong c6 ai c6 thé traldi ho anh dugc. Cling c6 thé anh s& chon tra 16i cu hoi nay
hoic khong tra 16i. Du ¢6 tra loi hay khong thi viée doc cudn sach nay ching thé khién diéu d6 tu
nhién xay ra. Hay suy nghi véy tuong nay, tiép thu va thyc hién né, 1am nhu vay méi gitip anh tra
161 dwge. Xét cho cuing thi duoc hay mat hoan toan phy thuée vao anh ma théi. D6 s&1a cau tra 1oi
cho anh va ciing s& 12 nhirng cAu hoi anh can dat ra.

ANH HQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

T6ivén cb chi dich dé ra nhirng cau hoi khoé ngay tir chuwong nay. Anh cé thiy nhirng cau hoi
nay khé khong? Néu doc chting thuc sy nghiém ttic, anh s& thay 1a chiing rit khé diy. Nhirng ciu
hoi nay doi héi anh phai suy nghi sau sic, trung thue va thau ddo. Néu anh tra 1oi d& dang bat ky
mot ciu hoi ndo trong sb cac cAu ndy thi cé nghia 12 anh nén doc lai va nghi lai vé cau tra 1oi cudi
ciing cua minh. Néu dé sén sang tra 1oi nhitng cAu hoi khé danh dé ty van minh, anh cé thé ty cho
phép minh héi nguoi khac nhirng cau hoi kho tuong ty nhu vay réi day!

Chi nhimg cau héi anh ty vin minh méi 1a nhimg ciu héi thue sy quan trong
- URSULA K.LE GUIN,

nha van My

Bing cach dua ra va tra loi mot s cau hoi, anh s& bit dau dinh hinh duoc quan diém cia minh
vé cong viée lanh dao. Lic ndy, anh s& budc phai déi mat véi cau hoi do, doan dinh nhirng thanh
cong can phai kiém soat va nhirng hanh dong can phai thyc hién. St dung bang héi trong cudn sach
nay (¢ cudi mdi chuong) @ danh gia mirc d6 hiéu va tiép thu nhirng bai hoc rit ra tir viée dit ra cac
cAu hoi va ty tra1oi ching. Va khi anh d3 vuot qua qua trinh ty danh gia ndy, anh c6 thé chuyén
sang budc tiép theo. Hay tiép tuc doc chuong sau.



BAI TAP CHUONG 1

1. Cau héi nao trong chuong nay anh thay la khé nhdt? Tai sao?

2. Cau héi nao trong chwong nay anh da tra loi buon cuwoi nhadt? Tai sao?

3. Nhitng cau héi nao khién anh phdi tran troc suy nghi?

4. Anh sé tra loi nhirng cau héi dé nhur thé nao?

5. bieu anh muon ghi nhé nhat trong chirong nay la gi?



6. Y twong nao vé vai tro lanh dao ma anh muon biet sGu hon?

Cac ghi cht, nhin xét khac cia riéng anh



CHUONG 2 - NHUNG CAU HOI NGUOI LANH DAO
CAN HOI KHACH HANG

DA BAO GIO anh cam thdy khong hai long sau khi n6i chuyén véi mot nhan vién chim soc
khach hang cua mot cdng ty nao d6 chua? Nhirng ly do khién anh khong hai1ong c6 thé1a: anh
cam thay nhan vién d6 khong to ra quan tAm dén van dé; anh ta khong thé lam duoc gi dé giai quyét
van dé d6 hodc anh cam thiy khong thé tin vao cau traloi cua anh ta. Vai nim truée day, toi cling
da c6 mot kinh nghiém khéng vui nhu vay véi mot nhan vién dich vy khach hang cia Hang Hang
khong My (American Airlines). T6i da phai yéu ciu duoc chuyén may dién thoai sang néi chuyén
v6i ngudi giam sat anh ta va ching t6i da ciing nhau tim ra cach giai quyét cho van dé da lam toi
khé chiu lac dau. Nguoi giam sat d6 da xin 15i t6i vé dich vu chua day du cua ho khi ching t6i két
thtic cudc ndi chuyén. T6indi véi cod dy riang, toi rat cam kich truée nhirng 16i 18 cua ¢d va hy vong
rang chuyén di sip t6i ciia téi baing may bay cua hing s& xo4 di nhing an tuong x4u va dai dang ma
t6i da suy nghi vé cach thirc kinh doanh cua Hing Hang khong My. Khi ctip may, t6i quay sang noi
v6i chong t6i rang: "Néu 6 ta thong minh thi c¢6 18 em s& dugce nang hang khi diing ky chuyén bay
vao ngy mai” va chong t6i néi "Oi gido, da chic gi nhu thé®,

Phén 16n phy nir déu ghét phai thira nhan rang, chdng minh da ding. Nhung trong truong hop
nay, Frank da ding. T 6i da phai bay chuyén d6 ¢ hang thuong. Moi viée van dién ra nhu thuong 1¢
va chuyén bay vé cua tdi ciing vay. Mot chuyén di binh thuong thoi chir khong qué thuan loi hoic
qué toi té. Toi vé nha sau ba ngay va thay c6 mot chiée hop uét sling nude o trude bac thém. Cai hop
nay da duoc giao vao dung lac ca hai vo chong t6i déu khong c6 nha va né da phai dim mua dai
ning dudi thoi tiét thu muodn cua ving Bac Wincosin. Khi ném chiée hop dang nhiin ra vi nuée vao
thiing rac, t6i cfing mo n6 ra va thay mot chiéec banh nuéng c6 nhan nhao nhoét ¢ trong kém véi loi
xin 16i cua nguoi gidm sat cia Hing Hang khong My. Ké tir 6, t6i khong bao gio mua vé may bay
cua hang nay nira.

T6i s& thir bién cAu hoi ndy thanh mét cAu d6. Anh thiy c6 bao nhiéu van dé vé dich vu khach
hang trong ciu chuyén nay? T6i c6 thé sin 1ong bo qua van dé vé dich vu giao hang khong dang tin
cay, thé nhung rd rang c6 gidm sat vién do biét rang, t6i sé di vang va sy ngd ngan cua hang hang
khong khi giri cai banh ¢6 nhan theo cich nhu vay chinh 1a diém méau chét cua ciu chuyén. C6 ta
tham chi da khong budn hoéi téi cau hoi phit hop nhat va diing dan nhéat dé khoi phuc lai uy tin cua
dich vy khach hang cho hing hang khong cua cb ta. D6 1a: Liéu chiing t6i cé thé lam gi cho 6ng/ba
dé 6ng/ba sé sir dung dich vu cia chiing t6i lan sau? Té6i sé tra loi cb ta rang: "Hay dwa to6i [én
khoang hang wu tién”. C6 ta chi cin ndi vai 16i nhiin nhuong va quan tAm hon, c6 thé t6i da viét
ciu chuyén niy theo mot cach hoan toan khac va vui vé hon. S& ching c6 diéu kién gi vé banh
nuéng, khong c6 mau don giao hang nio can ky, khong c6 nhirng chi phi ting 1én va c6 ta ciing
khong phai phi pham thoi gian vi t6i.

O day, diéu t6i mudn ndi la cudén sach niy khong gisi thiéu vé dich vu khach hang. Cubn sach
nay chinéi vé nhirng ciu hoi va cau tra 1oi. Nhung anh c6 hiéu ¥ t6i mudn néi gi khong? Puara
duoe mot cau hoi khoi ding thic mac cua khach hang va biét cach ling nghe cAu tra 1oi c6 thé 1a
mét chién luoc chim séc khach hang tuyét voi ddy. Cham s6c khach hang ciing 1a mot cong viée
tuyét voi dé nguoi 1anh dao rén luyén ki nang phong van cho minh. Nguoi lanh dao niao khong biét
tim kiém co hoi dé trao d6i va giao tiép voi nhiéu loai khach hang ciia minh s& c6 ltc phai tra gia cho
su bo qua d6. Trong chuong nay, anh sé thiy c6 nhirng cu hoi anh c6 thé sir dung va tan dung
chting khi giao tiép v6i khach hang.

That téi té khi ta khong biét, nhung khi ta khéng muén tim hiéu diéu ta khéong



biét thi con téi té hon.

- Ngan ngir Nigeria

Vanhan néi dén chim so6c khach hang, tdi cling phai nhic anh nhé lai nhirng luu ¥ nho toi da
n6i dén trong phan dau cia cudn sach ndy: Viée ling nghe nhiing cau tra 16i cho cau hoi anh da dat
ra, dic biét 1a khi nghe khach hang tra 16i, doi hoi anh phai c6 ky niing ling nghe. Hay hit mét hoi
that sAu va thyc sy ling nghe. Hiy ling nghe va nghi xa hon nhirng gi anh dang nghe thay. Dirng to
ra bao thu va hiy cé ging néi mét cach ty nhién dé thanh minh cho nhirng nhan xét khong hay ma
anh phai ling nghe. Hay tiép thu cac nhan xét va d nghi cua khach hang bing mot thai d6 va tinh
than coi mé. Va dirng quén néi 10i cam on nhé.

Ciing xin n6i ludn, néu anh v6 tinh cé dip 1am viéc cho Hang Hang khong My va muén thuc
hanh ky nang dat cau hoi ctia minh, dirng ngan ngai goi cho t6i.

7. Tai sao 6ng/ba giao dich véi chtng t6i?

Anh c6 biét bai hat trong bo phim Filder on the Roof (tam dich 12 Ngueoi choi dan vi cam trén
mdi nha - ND) khong? Bai hat d6 c6 doan Tevye hoi nguoi vo da séng véi anh bao nhiéu nim rang:
"Em c6 yéu anh khong?”. D6 1a mot gidy phut tuyét voi va ta c6 thé biét dugce cap vo chong nao da
séng v6i nhau 1au rdi thong qua nhitng cir chi thé hién cua ho trong mét canh nhu vay. Ho tréu dua
va cuodi véi nhau, ho nim tay nhau, va cd iy dap lai: "Thé con anh, anh cé yéu em khong?". Trong
bai hat @6 c6 mot bai hoc cho viéc kinh doanh.

Anh c6 biét tai sao khach hang lai mua hang ho4 va dich vu caa anh khong? Ho ¢ ua thich san
phim cua cong ty anh khong? Hay dit ra nhitng cau héi nay réi ching sé gitp anh hiéu ra nhirng
diéu d6. Pua ra cau hoi ndy va phan tich nhirng két qua nhan dwoc sé mang d&n cho anh nhitng
thong tin can thiét dé xay dung chién luoc cho cong ty. Néu ngudi 1anh dao danh nhiéu thoi gian dé
n6i chuyén véi khach hang thi c6 nghia 13 ca quan hé d6i noi 1an déi ngoai déu duoc x4y dung.
Nhung néu nguoi 1anh dao c6 thé di xa hon mute n6i chuyén, t6i mie chuan bisin mét chién luge
tim hiéu kh4ch hang bang cach phong vén, thi cong ty méi x4y dung duoc mot mdi quan hé khach
hang lau dai.

Néu ciing giéng nhu Tevye hat 1én bai hat vé tinh yéu déi véi nguoi vo cia minh, mét khach
hang nao d6 ciing ndi ra sy va thich cua 6ng ta vé dia diém ban hang, vé gio giao dich, san pham va
dich vy ciia cong ty anh, hoic vé nhitng cai tién va thiét ké san phim cua coéng ty, thi anh da nim
trong tay minh thang loi réi diy. Néu khach hang cia anh néi rang, sy trung thanh cia ho khong
phai 1a do san pham cua cong ty ma do mot c4 nhan nao d6 trong cong ty cua anh, thi anh da hiéu
thém duoc mot diéu nira. Néu ho néi thang rang kinh doanh véi anh chila tam thoi va ho dang cho
nguoi khic gioi thiéu nhitng san pham tvong ty dé mua thi anh da phat hién ra mot van dé can giai
quyét. Bat ké 1a anh dat cAu hoi thé ndo va nhan duoc cau traldi ra sao, thi it nhat anh da biét thém
duoc nhirng diéu ma trudce kia anh chua hé biét. Hay hoi khach hang cua anh c4u hoi ndy va nhimng
ciu hoi tiép theo sau ddy. Lam nhu vay, anh s& c¢6 thé nhanh chéng sir dung nhirng ¥ tuong méi co
duoc tir cac cau traloi cho hoat dong tuong lai cua cong ty. C6 18 mot s6 cau sé khong 1am anh thoai
mai, nhung tit ca nhirng ciu tra 1oi @6 sé mang lai co hoi méi dé cong ty cua anh cai thién va lén
manh hon. Anh s& thiy c6 nhiéu 1y do @é ty hao vé cong ty minh, 1y do dé tién hanh cac thay @i va
dé anh kiém diém lai chinh s4ch ciing nhu cac quy trinh lam viéc ctia cong ty. Anh s& con c6 nhiéu
viée dé lam day!

8. Tai sao 6ng/ba lai giao dich véi déi thi canh tranh cia ching t6i?

Day 1a mat trai cua ciu hoi trude. Khi dua ra cau hoi ndy, anh dang tim kiém thong tin dé so



sanh y kién cua khach hang vé cong ty anh véi ¥ kién cua ho vé dbi tha canh tranh. T6i khong biét
12 c6 nganh nao hoic cong ty ndo khong cé canh tranh hay khong. T6i ciing khong biét c6 nganh
hoic cong ty ndo ma lai khong can hiéu rd hon nira vé d6i thu canh tranh cua ho. Vi thé, @i véi toi,
viéc hoi khach hang ciia anh vé déi thu canh tranh c6 vé 1a diém xuat phat tot nhat dé bit dau tim
hiéu vé moi truong canh tranh cia minh. Puong nhién 13 anh s& luén nhin nhan déi thu canh tranh
duéi mot con mét thanh kién. Anh thuong chithiy duoc tinh vuot troi ciia sin pham cong ty minh,
ctia kha ning nhanh chéng cung cip dich vu chim s6c khach hang ciia cong ty minh. Néu khong
nghi nhu thé thi c6 18 anh da khong 1am viéc ¢ cong ty nay, va anh da khong gii vai tro 1anh dao,
du 1a 1anh dao mot nhém nhu véy, phai khong nao? Mot cach nhin tich cuc kiéu nhu vay vé cong ty
s& van ludn luon 1a mot diéu hitu ich, chirng ndo quan diém do6 con duoc thuong xuyén kiém dinh
dya trén y kién khach hang.

T6i c6 thé thiy 13 ndi so hii s& ngin can anh dit ra cAu hoi ndy. Piéu gi sé xay ra néu anh nhan
ra su thye ring déi thu canh tranh cia anh thyc sy da hoat dong rat t6t? Diéu gi s& x4y ra khi khach
hang cua anh tiét 16 ring, ho s& chuyén sang giao dich véi déi thu canh tranh cia anh? Pung lo ling
qué, ma hiy nghi vé cau hoi d6 theo cach niy: Néu khach hang cua anh da nghi vé nhirng diéu
twong tu nhu thé ma khong @ cho anh biét gi vé nhirng suy nghi d6 thi sao? Néu khong dua ra cau
hoi nay va tiép thu nhitng thong tin ma cau tra 16i mang lai, anh s& khong c6 co hoi thay d6i dé dat
duoc hiéu qua tét hon. Ching 18 anh lai khong so diéu d6 hon hay sao? C6 thé cong ty ma anh dang
quan Iy 1a mét cong ty may méin va da phat trién véi quy mo du lon dé cé thé xay dung han mot bo
phan chuyén danh gi4 y kién khach hang. Thé nhung bé phan d6 van khong thé nio thay thé duoc
gia tri cua viée chinh tai anh nghe thay nhirng y kién d6. Pua ra cau hoi véi khach hang vé @6i tha
canh tranh c6 thé gitip anh hiéu sau hon nhirng bao c4o ma anh tiép nhan va xu ly.

Ciing c6 thé cong ty anh c6 quy md nho dén muc cac quyét dinh quan trong dwoc dua ra dya
trén cac suy nghi truc gide chi khong dua trén nghién ciru thye té. Néu vay thi viée hoi khach hang
vé @i thi canh tranh tham chi cang quan trong hon. Cau tra 16i ciia ho ¢6 thé mang lai cho anh
nhirng ¥ tuéng day gia tri vé hanh vi tiéu dung cua khach hang trong tuong lai.

Cudi cung, khi anh hoi khich hang ciu nay, anh da khoi diy trong nhan thuc ciia khach hang
mot niém tin 13 cong ty cua anh thue sy quan tAm dén y kién cua ho. Chic chéin diéu d6 sé cho ho
thay anh danh gia khach hang cao t6i mirc nao.

9. C6 lac nao chung t6i gay khé khan cho ong/ba khi giao dich véi cong ty
chiing t6i khoéng va nhimg khé khin d6 16n dén mic nao?

O viing Bic Winconsin, noi téi séng, khong c6 nhiéu cong ty dén t6 chire hoi thao va cac cude
hop, c6 1&1a do thoi tiét thuong mua tuyét nhiéu ¢ viing nay. C6 nghia 14 t6i thuong phai di xa khi
c6 viéc can. Va khi lién tuc phai thué khéch san, t6i thuong phai ky tén va dién vao cac miu chiung
tir, nao 1a phiéu nhan phong tra phong, ho4 don dich vu phong, ho4 don uéng nuée ¢ quay bar, hoa
don mua qua ting gia dinh, v.v... Mdi loai mau ho4 don nay c6 ba dong, mét dong 14 s6 phong, mot
dong chir ky va mot dong yéu cau khach hang viét tén day du bang chir in hoa. Mot hom t6i chot
nhan ra rang, boi vi toi rat cht tAm khi hoc 16p viét chir dep, chir ky cua tdi trong rat rd rang. Vi thé
toi tir chdi khong viét tén toi 1én muc tén nguoi ki nhan nira. Nguoi phuc vu khi nhan chtng tir thay
rang, t6i da bo qua diéu nay va hoi rat nhe nhang liéu ti c6 thé viét tén toi lén d6 khong. T 6i hoi tai
sao va cho rang chir ky cua toi viét di ré dé chirng minh rdi. Nhung nguoi phuc vu nay khing dinh
12 t6i phai viét r6 tén theo ding nguyén tic. T6i da tir chdi lam diéu d6 vi cho 12 khong can thiét va
nguoi phuc vu néi 1a phai hoi y kién gidm doc vé viée ndy. T6i danh phai yéu cau anh ta dua lai to
ho4 don va viét tén minh mot cach khong rd rang 1én c4i dong cang nhic Pé ngh; viét tén
6ng/ba... @6 vai dy tinh 12 sé dua anh ta tién boa phong it hon moi hom.

Néu toi c6 thé tra tién truc tiép cho mét bira #n ¢ nha hang bang thé tin dung thi chir viét tay
cua toi sé chang c6 y nghia gi nira. Vay thi tai sao viéc nay lai tré thanh van dé nguy hai cho an toan
qudc gia néu t6i mudn ding mot dich vy ndo d6 cia khach san va rdi sau cting thi van thanh toan



bang thé tin dung? Van dé nay thuc ra cling khong c6 gi ghé gém, nhung ciing 1am t6i khé chiu dén
mtrc t6i phai di 4n t6i ¢ mot nha hang khac bén ngoai khach san.

Bay gio xin tro lai cAu hoi nay: Chic 1 anh cho rang, khach hang cua anh ching bao gio gap ric
rdi vé chinh sach hay thi tyc khi lam viée véi cong ty anh? Lan cubi cting anh kiém tra diéu d6 1a
khi nao? Mdi hoat dong kinh doanh déu cin dén nhiing t6 chire, chinh sach va trinh tu t chirc cong
viée dé moi hoat dong dién ra ding chirc ning ciia ching. Nhan vién cua anh can hiéu duoc cong
viée cia ho va nhirng cong nghé s& hd tro cho céng viée @6, cling nhu ho cn hiéu duoc quyén han
cua minh. Con nguoi lanh dao nhu anh thi can xem xét dua ra quyét dinh khi can thiét, nhin thay
trude nhirng co héi cho tuong lai va xem xét ngan sach cho cac hoat dong. Vay ai s& 1 nguoi ling
nghe tiéng néi cia khach hang? Néu cac khach hang con c6 diéu khong hiéu vé cong ty va hé thong
ndi bo cuia cong ty anh, anh sé khong thé tu coi cong ty minh 14 than thién véi khach hang.

CAch duy nhit dé hiéu dwoc toan bo hé théng va cac quy trinh cua cong ty hoat dong thé nao
chinh 13 héi mot khach hang cua cong ty. Tuong ty nhu viée anh khong thé doc khai quat lai nhirng
gl ma anh da viét ra ma phai nho nguoi khac doc lai, anh cling khong thé nao ty danh gia hé théng
cia minh mét cach khach quan. Hay dit cau hoi nay véi nhiéu khach hang va d6 c6 thé 1a mot trai
nghiém khién anh phai liy 1am ngac nhién va hiéu ra nhiéu diéu, va cau tra1di c6 1& s& cung cip cho
anh mot sé dinh huéng cho nhirng thay déi chinh sach can thiét ciia cong ty. Néu anh gay khé khin
cho khach hang thay vi ty minh thay doi ban than, thi ngay ca khi anh khong c6 y gay ra, hanh
dong gy kho khiin d6 ro rang khong phai 1a y kién hay.

10. Ong/ba cin ching t6i lam gi trong tuwong lai?

T6i van con nhé budi néi chuyén kinh doanh dau tién cua ti trong phong dn, cliing véi cha toi
va cong ty cua 6ng tén 1a Cong ty May kinh doanh Qudc té. B t6i néi véi chiing toi rang, cong ty
ciia 6ng da ky dugc mot hop dong véi hing may tinh IBM dé san xuat mot bo phan may tinh nhung
nhém san xuit cia 6ng khong biét gi vé san pham chinh ma bo phan d6 sé dugc ghép vao. Lic d6
t6i khoang 11 tudi va lira tudi d6 da du 16n dé dua ra nhirng thic méc. T6i da hoi bé t6i lidu cong ty
cia 6ng c6 biét diéu cong ty dang 1am 13 diing huéng hay khong va b toi da tra 1oi rang, cong ty
ong khong thé biét chic. Ong néi "Chiing ta chicé thé chd dén lic ho noi cho ta biét rang liéu san
pham cua chiing ta da gan dat dén san pham chuan dén mirc nao va sau d6, ching ta lai phai bit dau
ca qua trinh lai tir dau”.

Cau hoi nay chinh 13 mot ciu hoi vé quan hé déi tac. Nguoi 1anh dao mudn phat trién méi quan
hé khach hang sau hon sé& thudong hay héi cau hoi ndy. Trong thyc té, n6 sé tré thanh mét trong
nhirng cAu hoi va thich ma anh thuong sir dung. Hiéu duoc quan diém cia khach hang vé twong lai
sé gitip anh c6 khai niém r& rang hon vé tuong lai cia chinh minh. Quan diém d6 sé cung cap kha
nhiéu thong tin hitu ich cho anh day. Trudce hét, @6 12 nhirng thong tin co ban nhat. Nhitng thong
tin nay s& mang lai cho anh y tuéng vé cach cai tién va thay déi quy trinh va san pham nham dap
rng duoc nhu cau cua khach hang trong tuong lai. Méi quan hé véi nhitng khach hang nao khéng
thé néi ra quan diém cua ho vé twong lai s& khong thé 12 tai san c6 gia trilau dai d6i véi anh. Tiép
theo, nho nhirng thong tin ndy, anh c6 thé danh gia muc do lac quan vé tuong lai cua khach hang.
Tuong lai s&1a mot cai gi d6 rat tha vi. Nhirng con nguoi va té chire ndo ¢é thé nhin nhan tuong lai
mét cach lac quan thi thuong c6 tuong lai day hira hen. Con nhirng nguoi lu6n bi quan vé twong lai
thuong phai @i mat vai thoi ky den tdi. Vay anh mudn cé ai trong danh sach khiach hang cia minh
day?

Khi két hop thong tin trong cAu tra 10i ciia khach hang véi thai d6 cua ho khi tra 10i, anh s& c6
nhitng ¥ tuong rat an tuong. Hay hudng tdi giao dich véi nhitng khach hang nio c6 suy tinh vé
twong lai va 1ap ké hoach cho twong lai @6. Lam nhu véy ciing twong ty nhu anh tim ra mét phuong
phép hay dé lap ké hoach cho thanh c6ng tuong lai cua chinh minh. Nhung anh sé khong bao gio
biét dugc thyc ra nhirng khach hang d6 nghi thé nao néu anh khong dit ra cho ho ciu hoi nay.



11. Néu & vi tri cia téi, 6ng/ba muén thay déi diéu gi trong cong ty?

Cau hoi nay vén duge xay dung nhim dua cude néi chuyén sang giai doan hanh dong cu thé.
DAy 14 loai cAu hoi dang "Biéu gi sé khién chiing ta tot 1én?”. O mirc don gian nhat, cAu hoi nay yéu
cau khach hang thé hién suy nghi va y tuong cua ho vé nhitng tinh huéng nhu: khi phai cho doi duge
phuc vy, khi phai tranh cai dé duoc sira cho dtng hoa don hay khi khong hai long véi chinh sach
méi cua cong ty anh. Anh dang yéu cau ho ndi chuyén thing thin va d6 chinh 1a van @ 16n. Tuy
nhién, diéu quan trong t6i mudn noi ¢ day 1a cach anh xir Iy thong tin ¢6 dwoc tir cau tra 10i cia ho.
Nhirng phan tmg hop 1y trude cac cau tra 1oi 1a lang nghe va héi lai cho rd. Con viée cir c6 thanh
minh tai sao anh khong thé 1am diéu gi d6 hoic viée anh ¢6 ging thyc hién theo 1i dé nghi cua ho
déu khong phai 1a mét phan ung tich cue.

T6i xin lvu y anh mot diéu: Néu anh dwa ra cau hoi ndy nhiam hé tro cho viée thyc hién thay
doi trong cong ty, co thé khéach hang s& hoi nguoc lai anh chinh cAu hoi ndy. Anh sé traloi thé nao
day'f‘ Hay sang sudt nhan ra rang néu budi no6i chuyen theo kiéu hoi dap ban dau chuyén thanh
bubi trao déi ky cang, thi anh sip c6 dwge mot méi quan hé ddi tac thue su réi do.

Thuyec ra, anh s& may man hon néu dit cau hoi nay véi mot khach hang da coi sin anh 1a mot déi
tac chir khong chila nguoi ban hang thong thuong. Khi thé giéi kinh doanh tré nén phie tap hon,
khach hang sé& tim co hoi dé hop tac véi nha cung cap nhiéu hon 1a chi mua san pham tir ho. Lim
viéc cling nhau trong mdi quan h¢ ddi tac va nhin nhan thé giéi bing mét c4i nhin bao quéat hon so
vai trude ddy, sé cho phép ca hai d6i tac c6 duoe nhing loi ich nhat dinh. Méi quan hé déi tic nhu
vay vuot trén kiéu quan hé 1am viéc thong thuong dé tro thanh kiéu quan hé d6i bén cuing c6 loi.
Chting ton tai dé tao ra nhirng cach thire tiép cén thi truong mai, cach thue giai quyét thi truong méi
va cach thie méi tao ra nhitng thanh cong thuc su.

Pi cling v6i quan hé déi tac luén ludén 1a mong mudn cé duoc cac phan hdi hai chiéu. Trong
thyec té, cAch duy nhit dé quan hé d6i tac c6 thé phat trién thuc su chinh 1 khi ca hai bén déu sin
sang cam két trao doi thong tin phan hdi lién tuc cho nhau vé nhirng diéu c6 tac dung tét va khong
tét. Trong cudn Bai hoc khiéu vii: Sau burde dé tré thanh doi tdc tot trong kinh doanh va cuge
song, c6 trich dan 1oi cua Terry McElroy, 1anh dao cong ty McLane: "Chting tdi thuong tu hoi
minh: Liéu ching ta da kinh doanh ¢ linh vye chiing ta muén hay chwa? Liéu ching ta c6 xung
dang c6 méi quan hé nay khong? Co phai ching ta ciing mudn c6 duoe quan hé déi tac voi nhitng
nguoi hay tu héi nhitng cau nhu vay khong?”. D6 1a mot vi du rat tuyét vé nhitng cau hoi hay diy.

12. Lam sao chiing t6i c6 thé thuyét phuc 6ng/ba ring chiing té6i thuc sy biét on
su hop tac kinh doanh cia 6ng/ba?

C6 1& chuyén t6i s& ké dudi day hoi kho hiéu d6i véi cac nha lanh dao nam gisi, nhung déi véi
phu nit thi s& dé hiéu hon. Anh c6 biét tai sao khi mét nguoi phu nit chuyén nha, mét trong nhirng
viée dau tién trong danh sach viéc can 1am 1a tim ra moét nha tao méu toc gioi & noi 6 méi hay
khong. Khi t6i méi chuyén dén viing Bic Winconsin va nho moi nguoi gisi thiéu mot vai chd lam
dau méi, t6i da hen dén tiém ciia mot vai nguoi va cudi ciing chon mot nguoi. Sau nhiéu nim lam
dau & tiém cua cd iy, chwa mot ngdy ndo, t6i cam thiy khong hai 1ong vé kiéu toc cua minh. Khi t6i
n6i s& gisi thiéu ai @ méi chuyén t6i hoic ai @6 mudn cé kiéu téc méi téi tiém cua ngudi tho ndy, cd
ay ludn ludn dua cho t6i mot tim danh thiép giéi thiéu, trong d6 c6 ghi s giam 10 phan tram cho
nguoi moéi lan dau dén tiém. T6i bit dau tinh toan. Trong sudt 10 nim t6i lam dau & chd co 4y, toi
da gi6i thiéu muoi hai khach hang va mdi nguoi trong sé d6 déu dén lam dau ¢ chd c6 ay it nhat mdi
thang mot 1an. (Ndo anh ty tinh to4n nhé).

Mot hom t6i c6 viée can phai lam dau gip va cd iy khong thé xép t6i vao thoi gian biéu kin mit
ciia minh. Hom d9, t6i bit dau nghi lai. LAm sao ma ¢ 4y c6 thé danh vu dii cho nhirng khach
hang ma t6i gi6i thiéu téi trong khi chinh t6i lai khong dwoc wu dai nhi? Tai sao t6i van chua du
than dé duoc xem xét wu dai mot 1an 1am dau gap nhi? P6 chinh 14 ltc t6i cham dut méi quan hé déi



tac (Jam dau) véi cb 4y. (PA bao gio anh nhan ra rang sy tuc gian c6 thé nay sinh nhanh dén thé nao
chua?). T6i ciing khong mat qua nhiéu thoi gian dé tim ra mot ngudi tho 1am dau 1am minh hai
long. Thang sau, khi nguoi tho méi lam dau cho t6i, nghe tin tudn ndy c sinh nhat t6i, c6 iy noi
ludn "3, thé thi chi that may man, tiém cua t6i dang danh khuyén mai giam 50 phan trim tién lam
dau cho khach hang nao c6 sinh nhét trong tuan”. Vay anh thir doan xem ai sé 1a nguoi 1am dau cho
toi trong 10 nim t6i? Viée thé hién 10ng biét on ciia anh déi véi ai @6 khong phai ltic nao cling 1a
phai tang mon qua dit tién. Nhirng nguoi hoat dong kinh doanh ¢6 thé thé hién léng biét on ciia ho
bang nhiéu cach. Ching han nhu ho luén luén nhic téi tén khach hang; thudng xuyén gir gin va
theo d6i nhitng 16 gioi thiéu, nhitng 16i khen ngoi va nhirng goi y dé c6 thé giai quyét mot van dé
nao do6 cua khach hang. Ho giri thiép chtic mirng ngay ca vao nhirng ngay khong phai 1a ngay 1&. Ho
n6i chuyén va nhin thang vao mat khach hang. Ho biét ling nghe va du do4n. Ho sang tao. Ho yéu
quy khach hang va thé hién sy yéu quy d6.

Anh danh vu d3i cho khach hang nhu thé ndo? Trong kinh doanh, nguoi ta thuong roi vao cai
bay "C6é méi ndi cit”. P6 1a khi 6 ging xay dung mot quan hé méi, ta thuong quén khong tiép tuc
cht ¥ quan tAm t6i nhitng cdng viée va khach hang cii ma chiing ta da cé. Piém chi yéu dé tranh
duoc cai bay d6 1a dit ra cau hoi vé cach thé hién 1ong biét on déi véi moi khach hang. Anh c6 thé
kham ph4 16i cam on nao c6 ¥ nghia nhit d6i voi khach hang ma khong can cho dén lac hoe duoc
cach dé noiraloi cam on do.

ANH HQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

Xuét phéat diém dé hoc hoi tir chuong nay chinh 1a anh can hoc dwgce cach thire va thoi diém dua
ra cau hoi cho khach hang, boi vi viée hoi khach hang 1a mét théi quen t6t ma nguoi lanh dao can
phat trién. Théi quen danh thoi gian dé ling nghe ho tham chi con 13 mét théi quen tét hon nhiéu.
Thé nhung trong nhiéu cdng ty, rat nhiéu ngudi lanh dao van vo tinh tach biét vai tro 1anh dao cua
minh khoi viée tiép xtic véi khach hang. Trong khi d6, déi véi mot nguoi 1anh dao muén minh thuc
sy xung dang vai vitri 1anh dao, cong viée ndy lai c6 tam quan trong dic biét.

Mot trong nhirng hanh vi cha yéu nguoi 1anh dao can c6 duoc 1 ludn ludn kiém tra chéo véi
khach hang cua minh. Nhirng nguoi 1anh dao chi trong khach hang thuong sir dung rat nhiéu cach
dé giit dugc quan hé véi nhirng nguoi gitp cho hoat dong kinh doanh cua céng ty ho thuan loi. Mot
trong nhirng cach d6 1a nhanh chéng goi dién, hen &n v6i khach hang va gip mat thuong xuyén cac
khach hang chinh.

Nhimg cau héi thuc sy la nhimg cau héi nhanh chéng in sau vao y thirc anh cho
du anh c6 thich hay khong.

- INGRID BENGIS,

nha vian My

Va thuc ra, sé rat rui ro néu ho khéng 1am nhu vy .

Nguoi lanh dao hiéu rd rang khong thé duwong dau véi trong lai néu thiéu nhirng thong tin luén
dugc cap nhat. Lap san va chuan bicho cac cau héi trude khi lién hé véi khach hang chinh 1a thoi
quen tot nhat dé ¢6 duge nhitng thong tin d6.



BAI TAP CHUONG 2

1. Cau héindo anh cam thay khé dat ra nhat? Tai sao?

2. Anh sir dung chién luoc gi dé cé thé than thiét véi khach hang?

3. Anh muén héi khach hang cau héi gi nira?

4. Anh sé dwa ra nhitng cau héi nay nhu thé nao?

5. Khach hang da héi lai anh nhiing cau héi nao?



6. Anh dd tra loi ho thé nao?

7. Anh muén ghi nhé diéu gi nhdt trong chuwong nay?

Cac ghi cht, nhan xét khac cua riéng anh



CHUONG 3 - NHUNG CAU HOI DANH CHO NHAN
VIEN VE HOAT DONG CUA CONG TY

CHO PEN CHUONG nay, anh d3 doc nhitng cdu hoi danh cho ban than va cho khach hang.
Chic chan d6 14 nhirng viéc quan trong can 1am. Nhung 1a mét nguoi 1anh dao, anh ciing can tap
trung chi ¥ vao nhirng ngudi ma anh c6 trach nhiém din dit. Trong tAm cua cubn sach nay chinh
14 dwa ra cac cau hoi déi véi nhitng nguoi do.

CAch t6t nhat va ciing 1a pham vi phit hop nhat dé dat nhirng cAu hoi dau tién cho cic nhan
vién cua anh chinh 13 c4c v4n dé xung quanh hoat dong kinh doanh ciia cong ty. That dang ngac
nhién khi thay rat nhiéu nhan vién dugc dao tao nghiém tiic va kha thanh cong lai khong biét gi vé
hoat dong & cac bo phan khac, trong khi lai hiéu rat rd vé trach nhiém cong viéc ¢ bo phén cua
minh. Ching han nhu nhirng nguoi lam c6ng nghé thong tin khong hiéu gi vé nhirng khé khin, thu
thach ciia nhan vién ban hang; nguoi phu trach marketing khong quan tAm dén van dé tai chinh
cia cong ty, c6 thé di nghi mat khi cong ty dang thao luin vé b4o cdo tai chinh 15 13i; nhan vién
déng goi trong bo phan van chuyén tham chi con khong biét rang cong ty c6 mot bo phan nghién
ciru.

Mot trong nhitng cau hoi va thich cua toi1a: "Anh cé té chire cho nguwoi ngodi cong ty cdc
chuyén di tham ngi bé cong ty ciia anh khong?". Néu anh tra 16i 12 c6 thi cau hoi tiép theo sé la:
"C6 phdi thuc ra nhitng chuyén di tham dé la mét phan trong chirong trinh dinh huéng nhan vién
méi khong?”. Han s& c6 khong it nguoi duoc hoi lay 1am ngac nhién khi nghe néi téi “chuong trinh
dinh huéng nhan vién méi”, nhung & day t6i khong mudn dé cap toi khai niém d6. Piéu dang noi la
thuong thi nguoi duoc hoi s& dong y ngay véi cau hoi thi hai. Trong truong hop nay, t6i chi c6 thé
gia dinh rang c6 rit nhiéu nhan vién ma khong hé hiéu rd cong ty ho dang hoat dong kinh doanh
trong linh virc nao. Néu 1a tdi thi t6i s& cam thiy nhu vay 1a khong chip nhan duoc. Nguoi lanh dao
phai d6ng vai tro gi ¢ ddy chir? Nhitng cAu hoi trong chuong niy chinh 14 diém xuat phat hop ly dé
ngudi 1anh dao c6 thé traloi cau hoi ndy.

Cb haily do dé anh dit ra nhirng cau hoi ny. Tha nhét, dé hiéu dugc nhitng nguoi lam viée
trong cong ty c6 hiéu rd vé cong ty hay khong xét trén téng thé. Thir hai, n6 mang lai co hoi cho
anh dé phé bién kién thuc, sira chita nhitng thong tin dwoc truyén dat sai va khuyén khich sy tim
hiéu, kham pha. N6i cach khac, d6 chinh 13 vai tro cia mot nguoi thiy. Giang day theo nghia
khong go bé trong 16p hoc, chinh 13 phan chinh trong cdng viée cua ngudi lanh dao. VA nhirng cau
hoi trong chuwong nay sé mang lai nhirng co hoi thue hién vai tro dé cho nguoi lanh dao.

Xin nhé rang: giang day khong chic6 nghia 1a giang bai. Néu anh dua ra nhirng cau hoi nay cho
nhén vién, dé rdi ho tra 16i anh bang nhirng cau n6i mo hd va lting ting; sau d6 anh tiép tuc giang
bai tai noi 1am viée véi giong day uy quyén cia ngudi lanh dao, thi réi anh sé khong nhan duoc két
qua minh mong mudn. Giang day c6 nghia la cAn nhic va dua ra nhitng thong tin ma ngudi nghe
cam thy c6 y nghia d6i véi ho. Pé c6 duogc cau tra loi cho nhirng ciu hoi ndy, c6 thé anh sé phai bét
d4u bang mot cude no6i chuyén ngan, di dao ciing vi mot nhan vién nao d6 quanh céc bo phan, mot
161 moi t6i gap mot nhan vién ¢ bo phan khac hozc téi mot budi hop nhém theo 1a “chi cin c6 mit va
phéat biéu bat cr diéu gi”. Muc dich cta nhirng cAu hoi nay 1a gitip anh kham phé diéu can thyc hién
& bude tiép theo.

Néu day 1a bude di thyc sy va dau tién cua anh dé tro thanh nguoi 1anh dao biét cach dat cau
hoi, hay trélai doc phan Nhing liru 3§ nhé & dau cudn sach nay. Co mot sb diéu trong d6 anh can luu
¥ toi, khi anh dot ngot bude ra khoi phong va tiim ldy mot nhan vién 16 ngé nao @6 dé dat cau hoi.
Nhirng diéu luu y d6 s& gitip anh nho ra ho 12 ai.



13. Cong ty chiing ta tao ra lgi nhuin nhw thé nao?

Day 1a mot cau hoi don gian. C6 thé c6 vo sé cau traloi va cac ciu traloi d6 ciing c6 thé don
gian. Vi du nhu: "Chiing ta ban hang ho4”, "Chting ta san xuat va b4n c4c san pham d6”, "Chiing ta
xuat ban sach”. Néu anh 1am viéc trong mot cong ty ban 1¢ hodc san xuat, thi cau hoi nay kha dé tra
16i. Con néu cong ty anh cung cip dich vu thi anh s& tra 16i thé ndo day? "Chiting t6i gitp nguoi khac
giai quyét cac van d&”, "Ching toi sira chita nhirng thir v hong”, "Ching toi chiéu phim”. Nhirng
hinh thirc bén ngoai cua nhirng dich vy d6 da du dé giai dap cau hoi nay rdi. Vi thé, mic du viée xuét
ban s4ch, ban hang, stra chira trang thiét bi cho phép mot cong ty thu tién tir nguoi tiéu ding nhung
chting lai khong dam bao ring cong ty d6 c6 thé c6 loi nhuan. Phuong ph4p Quan 1y cong khai
(Open-book Management) da nhiéu lan néu ra mét sy that 1a hau hét moi ngudi déu khong hé duoc
day vé cach thire cac hoat dong kinh doanh dién ra nhu thé ndo. Trong moét bai b4o sé thang Sau
nim 1995 cua td Inc, John Case da md ta ba yéu t6 khién phuong phap quan Iy nay khac biét voi
cac phuong phap khac:

1. Moi nhan vién déu c6 thé quan sat, phat hién va dugce tao co hoi hoc hoéi dé hiéu hon nhirng van
dé ve tai chinh ciing nhu tat ca nhirng théng s6 quan trong khéac dé theo doi két qua hoat dong
kinh doanh cua cong ty.

2. Céc nhan vién hoc duoc rang, bat ké ho lam gi thi mét phan trong cong viée cua ho 1a hd tro
cong ty chuyén hoa nhirng két qua tai chinh theo dang muc tiéu.

3. Cac nhan vién c6 trach nhiém déng gop truc tiép vao sy thanh cong cua cong ty.

Nhén vién trong mét cong ty hoat dong theo Phwong phap Quan Iy cong khai biét rd cong ty
c6 duoc loi nhuan nhu thé ndo. Plng 13 anh c6 thé ndi rang: "Cong ty chiing t6i khong quan lij
céng khai va téi ciing khong cé quyén thuc hién kiéu quan lij nhu vdy”. Nhung anh van c6 thé thuc
hién vai tro 1anh dao ctia minh bang cich dwa ra cau hoi niy véi cic nhan vién cua minh, danh gia
cAu traloi cua ho va lap ra mot ké hoach gitp ho thiy dugc bire tranh toan canh cua cong ty, mot
birc tranh ma trong d6, khong chinhirng nguoi 1anh dao ma ngay ca cac nhan vién ciing hiéu duoc
cong ty tao ra loi nhuan nhu thé nao.

Néu ban than anh ciing khong thé giai thich cong ty tao ra lgi nhuan bang c4ch nao thi c6 1&
anh s& cam thay so phai dit ra cau hoi ndy. Nhung anh ciing khong thé ldy viéc minh khong biét dé
1am 1y do khong dam hoi vé cau hoi ndy. Hay coi d6 1a mot 1y do dé anh hoi nhirng nguoi biét cau
traloi va hoc tap tir nhitng nguoi do.

14. Cong viéc cia anh/chi sé¢ déng gép nhu thé nao cho thanh céng cia cong ty?

Truée day, toi tng ban hang cho mot cong ty bao hiém 1én. Mot 1an khi dang ngdi trong vin
phong cua mot khach hang (6ng ta khong vui vé lam), toi xin dugce sir dung dién thoai cua dng ta dé
goi vé vin phong chinh cua cong ty dé tim 10i giai dap cho cau hoi ma dng ta thic méc. Khi nhan cac
s6 min phi thudc duong day noi bo cong ty va cho mét e mdi khi 4n mot s6 nao do, t6i chot nhan
ra rang minh chua bao gio sir dung c4c s6 mién phi noi bo chinh ciia cong ty. Khi chudéng reo lan thu
ba thi ¢6 nguoi nhac may véi mot giong vui vé. Co ta dang nhai keo cao su manh dén ndi toi c6 thé
hinh dung dwoc ham c¢6 ta dang nghién thé nao. Lic d6, t6i @2 nghi 14 rat may nguoi goi dién cho co
taldc d6 1a t6i ch khong phai la nguoi khach hang dé.

Trén duong vé, téi da dy dinh s& noéi chuyén véi co ta. T6i sé ndi véi co ta rang du c6 giai thich
thé nao thi c6 ta da cu xir rat thiéu chuyén nghiép; c6 ta nghi gi khi nhai keo cao su phat ra Am
thanh 16n dén thé trude hang trim con nguoi dang ling nghe, nhirng nguoi ma ngay nao cd ta ciing
phai n6i chuyén cting. Va bai vi t6i phai 1ai xe mot quang dwong kha dai, toi ¢6 du thoi gian suy
nghi lai va nhan ra rang, du dinh cia t6i nhu vay con chwa 6n. T6i can phai n6i chuyén véi ngudi
1anh dao ¢ ta trude. Co cam giac nhu khong ai da gitip 6 ta hiéu dugc tim quan trong cua cong



viée tiép tan. T6i tin chic 14 ¢ ta chua tirng hiéu rang, khi tra 10i dién thoai, c¢6 ta dai dién cho toan
b6 cong ty dé traloi cho nguoi ¢ dau day bén kia. Nguoi lanh dao ¢6 ta han chua bao gio yéu cau ¢
ty danh gia nhirng d6ng gbp ctiia minh doéi voi thanh cong cua toan bo cong ty.

Déi v6i ngudi lanh dao, mot diéu quan trong co ban khi 1anh dao 1a mdi ngudi ma anh dan dit
du 1a nhan vién ké toan hay ngudi lao cong déu phai hiéu dugce vai tro quan trong cua ho trong
thanh cong cua cong ty. Néu ban than anh khong biét cach giai thich diéu @6 hoic té hon, khong tin
diéu d6 1a sy that, thi anh khong thé goi minh 1a nguoi 1anh dao. Chinh nguoi 1anh dao 1a ngudi tao
ra mot moi truong ma trong do, moi nhan vién c6 thé hoan thanh cong viée cua ho. Anh can phai
giai thich diéu nay ngay tir dau, chd xem ho c6 hiéu duge didu d6 hay khong thong qua cong viée
cua ho va hay thuong xuyén khen thuéng ho khi ho hoan thanh cong viée.

T6i da nbi chuyén véi ngudi 1anh dao cua c6 nhan vién tiép tan da nhai keo cao su. Khi nghe
t6i ké chuyén, anh ta da phan g lai v6i thai d tho o va thiéu quan tAm. Piéu d6 da gitip toi hiéu
tai sao c6 nhan vién tiép tan d6 cu xi nhu vay. T6i bat dau yéu cau khach hang cua toi goi dién truc
tiép dén nguoi tro 1y hanh chinh cua t6i khi ho cin n6i chuyén véi ai @6 trong cong ty. C6 ay khong
bao gio nhai keo cao su. T6i ciing da dat ra rat nhiéu cau hoi cho ¢6 4y ma cau hoi nay 13 cau dau
tién t6i da hoi trong ngay lam viéc dau tién cua co.

15. Cong ty ching ta cé thé tiét ki¢m tién bing cach nao?

Nao, bay gio chiing ta quay tré lai van dé tién bac. Nguoi ta 6 thé néi rang phan 16n cac hoat
dong kinh doanh déu lién quan dén tién bac, nhung c6 nhitng cau héi vé tién lai c6 thé mang lai
nhirng thir gi4 tri hon tién. CAu héi nay ciing c6 vai tro nhu vay. Nhitng nguoi 1anh dao dit ra cau
hoi ndy dé tim hiéu, thir thach va chi dinh trach nhiém. Ho st dung né dé tim hiéu nhirng khia canh,
linh vyc bibo qua - nhitng diéu "khuat mat trong coi” ma ho c6 thé kiém soat nhung khong ¢ trude
mit, dé budc cac nhan vién phai ty suy nghi, va hiéu rang, cong ty mong doi ho phai dong nao cho
cong viéc.

Chung ta hay thtr nhin cau héi nay theo huéng nhu sau:

Gia str anh khong phai 1a ngudi di cho cho gia dinh minh, va trén thyc té thi anh ciing hiém khi
di chg mua thirc #n va tap pham; can dbi thu chi trong tai khoan cua gia dinh dang bithap hon
thong thuong va anh nhan ra rang cac hoa don chi cho siéu thi dang chiém mét ty 1¢ 1on trong chi
phi hang thang. Anh s& dit ra mot chién luge dé cat giam chi phi tap pham, siéu thiva dua ké hoach
nay cho ngudi sé di cho trong gia dinh xem dé thyc hién theo. Hay thir nghi xem anh sé& thuc hién
dié¢u @6 nhu thé nao?

Nao, bay gio ta hdy thir cach nay di. Khi di qua cira bép, anh s& n6i véi ngudi di cho trong gia
dinh (gia sir 12 vo anh) nhu thé nay: "Em ndy, dao nay nha ta tiéu hoi nhiéu tién di cho ¢ siéu thi
qua. Anh mong la thang sau nha minh tiéu it hon cho khodn tap pham nay”. Va khi da ra dén cua,
anh c6 thé n6i thém: “A em nay, dirng dé anh dn com khéng ngon nhé”. Liéu cach noéi nhu vy co
t6t hon khong?

Xin dirng noi véi toi 1a anh khong tin ca hai cach ndy sé c6 tac dung tét nhé. Hay néi rang khi
doc hai cAu n6i trén anh d phai gat dau dong y. Thé nhung, that khong may 1a ching ta lai luén cu
xir nhu vay trong gia dinh. Cach cu xir ndy (nhu t6i da ké vé van dé chi tiéu cho gia dinh ¢ trén, hay
chuyén xur phat cac con nhu thé ndo, va vo s6 vi du khac) c6 mot ¥ nghia sau xa hon rat nhiéu. Cu
thir hoi mot nguoi da phai ly di xem, roi anh s& hiéu. Ping c¢6 danh lira ban than minh. Néu anh cu
xtur nhu vay trong gia dinh, anh ciing s& cu xtr nhu thé trong cong viéc.

Vén dé cua hanh vi ndy (néu anh van con chua hiéu) 1a cr twéng rang minh biét vé mot van dé
nhiéu hon ca ngudi biet ro nhat vé van dé d6. Khi duwa ra cau hoi vé tiet kiém tién cho cong ty, anh
da guri di mot thong diép rang anh mong va danh gia cao trinh d6 chuyén moén cua cac nhan vién



bai vi ho chinh 14 nhitng nguoi hang ngy dang va sé 1lam cong viéc tiét kiém @6. T4t nhién, diéu nay
1a hoan toan hop Iy va khi ho da cé ¥ tuéng vé vai tro cua ho trong tiét kiém chi phi cho cong ty thi
t6i mudn, ding ra 12 toi can, duoc ling nghe ho ndi ra y tuong cua ho. Cang héi cAu niy nhiéu lan,
anh sé& cang c6 duoc cau tra 10i tot hon cho van dé tiét kiém chi phi cong ty.

16. Anh/chi cin nhimg gi dé 1am viéc hiéu qua hon?

T6i khong nha1a da co ai hoi toi cAu nay chwa. Mot cau hoi gan nghia nhat ma ngudi ta timg
dit ra cho t6i1a cau hoéi cudi trong trang cudi ciia bo mau cau hoi danh gia tong quat vé két qua lam
viée. D6 1a cAu Anh/chi thdy minh sé ¢ vi tri thé nao trong ndm ndm téi? Lic d6 toi that ngu ngde
vi da tra 16i n6 qua nghiém ttc. Khi tra 1oi cAu d6, t6i da nghi vé cong viéc minh da 1am va mudn
duoc 1am, nhirng van dé va cac mdi quan tAm cua khach hang va ty viét ra mot ban mé ta cong viée
nho nho, ddng thoi ty x4c dinh vitri cia minh trong d6. Khi nguoi chu cong ty t6i doc ban mo ta
nay, néu ong ta no6i, "Chi khong duoc phép lam nhu thé” thi t6i da chap nhan khong phan déi. Pang
nay ong ta lai tra 1oi t6i rang: "Chi khong thé chi don gian muén lam gi thi lam” va t6i da roi khoi
buéi phong van kiéu chan hong @6 va néi ré quan diém cua minh: "Ong khong thé chibao cho t6i
diéu t6i mudn lam”.

Néu 6ng ta chindi rang: "That 1a mot dé xuat hay. Piéu gi 3 khién chi nghi nhu thé?” thi hin
t6i dd c6 mot kinh nghiém khac dén thé nao? Khi d6, han 12 tdi da vui vé chia sé sy chan nan cua toi
va sy nan 10ng cua cac khach hang, diéu da gay can tro cho cong viée cua toi. Toi da hy vong 6ng ta
hiéu rang c6 nhirng diéu ma dng ta c6 thé gitp t6i thuc hién ngay dé cong viéc hiéu qua hon valam
cho khach hang cua cong ty vui vé hon ma khong can phai tao ra nhirng nhiém vy méi.

Cac cau hoi luén luén ¢6 mot sirc manh to 1én va day la mot trong nhirng cau hoi ¢6 tac dong
16m nhu vay. Ciing gidng nhu trong ciu chuyén ké trén, van dé ma nhirng ngudi 1anh dao coila
chuyén nho theo quan diém cua ho lai ¢6 thé 1a nhitng tré ngai cuc ky 16n theo quan diém cua cac
nhén vién. Nhan vién ciia anh biét 16 ho can gi dé c6 thé tién hanh nhitng thay d6i cho cong viée
hiéu qua hon nhung ho lai khong biét 1am thé nao dé thuc hién nhirng thay d6i d6. Cong viée cia
nguoi lanh dao chinh 14 gitip nguoi khac suy nghi than trong vé cac y tuong thay ddi va sau d6 khi
can thiét, gitip ho ph4 v c4c rao can cho viée thue hién nhirng thay d6i d6. Nhung néu anh khong
biét 1a c6 nhirng rao can d6 thilam sao anh cé thé vuot qua duoc?

Hiy dit ra cu hoi ndy nhiéu hon va anh s& bat dau thiy nhan vién ciia minh c¢6 dugc nhirng tu
duy dang gi4 va mdi quan tAm sau sic hon vé két qua cong viée. Hay lam viée véi ho dé c6 thé loai
bo trong co ciu té chire ciia cong ty anh nhirng rao can cho viée thyc hién c4c ¥ tuong méi va diéu
d6 sé& c6 loi cho ca cong ty 1an c4c nhan vién trong cong ty.

17. Piéu quan trong nhit ma anh/chj hiéu vé khach hang cia cong ty la gi?

Trong moi cong ty thanh c6ng ma t6i da timg c6 dip 1am tu van hay 13 khach hang, t6i déu
théay ho rat quy trong khach hang. Khi cc nhin vién trong mét cong ty thay moi cap 1anh dao
trong cong ty ludn luén ndi vé khach hang, ho s& nhanh chéng hiéu duoc thong diép ring Khdach
hang la thuwong dé.

Tuy nhién, néu chinéi vé khach héng thi van chua du. D4 bao gio anh nhan ra rang, minh da
1am ai 6 cut hung nhanh dén thé khi thé hién thai d6 cho thiy diéu ho dang n6i khong phu hop Vi
minh chua? T6i dd khong biét bao nhleu 14n ngac nhién khi thiy c6 qua nhiéu ngudi tin rang, néu
cum tir chdm séc khach hang khéng nim trong nhiém vu cu thé cua ho, thi khach hang khong phai
14 trach nhiém cua ho. Vi du, gan dy t6i da khong quay lai in ¢ mot nha hang chivi ban sao thyc
don #n ciia ho d4 bi nham l1in. Hay vi du nhu nhitng diéu phan nan thuong xuyén vé hoat dong kinh
doanh dién tir chinh 14 vé vat liéu dong go6i. Nguoi da thuc hién viée sao chup thuce don hay nhiing
nguoi mua vat liéu déng géi trong hai vi du trén 1a nhitng hinh anh dién hinh cho nhitng nguoi
khong nhan thay trach nhiém cia ho trong viée xay dung quan hé véi khach hang. Nguoi 1anh dao



biét dat cAu hoi vé khach hang phai 12 nguoi biét gitip moi nhan vién ¢ moi chire danh hiéu dugc
rang, viéc nam bat duoc nhu cau va mong muon cia khach hang chinh 1a cong viée cua tat ca moi
nguoi trong cong ty.

Vi vay, nhitng cau hoi vé khach hang sé dinh huéng, nhic nho va khuyén khich nhan vién cua
anh luén ludn chd y, quan tAm t6i khach hang. Cau tra 1oi cua ho sé mang lai mét ngudn cung cip
thong tin vo tan gitip cong ty thuc hién nhitng thay d6i can thiét. Cac cau traloi c6 thé xay ra s& roi
vao bén loai sau:

Hp khoéng thé tri loi. Anh dirng liy 1am hoang loan. Kiéu tra 16i ndy cho anh biét rang, anh
va ban lanh dao con cé nhiéu viéc phai lam. M6t s6 nguoi s& can phai duoc nhic nho rang, ho 6
trach nhiém hiéu duoc khach hang cua cong ty. Mot sé nguoi can phai hoc khai niém phuc vy khach
hang noi bo. Mot sé khac lai can duogc tro gitip dé nhan ra cong viée cua ho c6 méi lién hé vai cong
viéc cuia nhitng nguoi khac trong cdng ty, nho @6 ho c6 thé phuc vy khach hang chu d4o hon.

Hp c6 thé trd loi sai. Anh ding c6 cau nhé. Pay chinh 13 lac anh dit ra cau hoi phy dé tim
hiéu ky hon. Anh cé thé hoi ho Ly do gi dé khién anh tin vao diéu nay? Nguoi ta c6 thé nhanh
chéng di t6i két luan hodc nhan dinh sai 1am khi duoc cung cip thong tin khong chinh x4c, ching
han nhu chi cé mét ngudn thong tin hoic phu thude vao cic thong tin cii. Nguoi 1anh dao 6 thé loai
bo nhirng thong tin dugc truyén dat khong ding bang cach gitip cac nhan vién hiéu dwgc trach
nhiém chim s6c¢ khach hang va thic day su trao d6i thong tin thuong xuyén trong cong ty.

Hp tri loi nhimg diéu anh da biét. Anh ding c6 ty man qua. Nhirng cau tra 16i do6 ciing
can phai duoc xem xét ky khi nao anh cam thiy thoai mai. Anh c6 thyc sy biét vé khach hang, hay
14 chi diéu hanh mét cach chi quan dya trén nhirng thong tin c¢i? Mot cAu hoi minh da biét ma lai
c6 thé din dén nhiéu ciu hoi khac thi tha vi qua phai khong?

Hp trd loi véi nhimg y twémg ma anh chwa bao giv ¢é6 va liy lam ngac nhién vé
nhimg y tusng d6. Khong cé gi phai xau ho ¢ ddy ca. DAy 1a nhitng cAu tra 1oi khién nguoi ta hao
hirng nhat ddy. Y tuéng 1a mot cach nhin trang thai tinh duéi mot goc d6 méi. Néu anh dan dit mot
cong ty véi nhiéu nguoi ludn luon biét danh gia khai quat moi truong, biét suy nghi vé nhirng diéu
ho thiy va dua ra nhirng két luan sau sic... thi ching con gi tét hon thé nira dau.

18. Diéu gi cong ty chiing ta cé thé mang lai cho khach hang?

Thoi diém thich hop nhit dé dua ra cAu héi nay 1a khi anh néi chuyén véi khach hang. Mot thoi
diém phit hop khéc 13 khi néi chuyén véi mot trong sé cdc nhan vién thuong xuyén phai giao tiép
vdi khach hang. DAy 1a cAu hoi dat ra nham thiic day c4c nhan vién nghi ra cac ¥ twong méi, nhimng
¥ tuong tir nhidu ngudn khac nhau. Viée nguoi 1anh dao can 1am 14 hoi cang nhiéu nguoi va hoi cang
thuong xuyén cang tét.

Ngay cakhi anh di c6 duoc mét sb ¥ tuong thi tinh hudng tdi té nhat lai 1a khi anh c6 qué it cac
¥ tuong d6. D6 1a 1y do vi sao mot nguyén tic co ban cua cac budi hop giai quyét van dé 1a tich luy
cang nhiéu ¥ tuong cang tot, chir khong phai 1a thic ép dé c6 ¥ tuong hay. Pang tiéc 12 rat nhiéu
nguoi lanh dao quén mat nguyén tic nay, ho dit muc dich khi dwa ra cAu héi 1a nham thu thap duoc
céc ¥ tuong, nhung khi cdc nhan vién da manh dan néi ra cac y tuong méi, thi ho lai dap tit cuoe
noi chuyén bing cach nhan xét mdi y twong ngay khi y twong d6 duoc néu ra va sau @6 lai bin
khoin tai sao cAc nhan vién cua minh lai khong biét cach suy nghi theo dting huéng. Néu mudn
ling nghe nhirng ¥y tuong c6 thé gitp khach hang cua cong ty cam thay hai long va vui vé, anh can
tao diéu kién dé nhan vién nghi ra nhiéu ¥ tuong va xem xét tt ca nhirng ¥ tuong d6, ké ca nhirng y
tuong c6 thé rat ton kém, rat mat thoi gian va rat ky quic.

Nhirng nguoi sng tao thuong hay song 16n xon, bira bai va nhirng y twong hay nhat lai thuong
khong bao gio c6 vé hop 1y, day du va thyuc té. Ching thuong nap duéi nhitng ¥ tuéng phi thyce te va



ngdc nghéch. Nhirng ¥ tuéng hay nhét nay can dugc khai ph4, nudi dudng va bao vé. Va mic du
viéc tao ra duoc mot moi truong khuyén khich suy nghi sang tao khong phai 1a viéc dé dang, nhung
néu tao ra dugc mot moi truong nhu vy thi s@ rat tha vi day!

19. Anh/chi cé biét ai 1a d6i thi canh tranh cia ching ta va anh/chi biét gi vé
ho?

Tinh chit cong viéc cua toi thuong doi hoi t6i phai danh phéan 1én thoi gian 1am viée xa nha.
Khoang thoi gian séng mot minh trong nhirng cin phong khach san thuong 1am t6i nay ra nhitng
thac méc rat khac thuong. Mot t6i, t6i da ngdi ban khodn khong hiéu nhirng nhan vién khach san da
hoc hoi nhu thé ndo vé nhitng diém du lich ma ho hay gisi thiéu cho khach. Vi thé, t6i @3 hoi ho va
lay 1am ngac nhién khi phat hién ra rang, khach thuong cho 12 ho phai tu tim hiéu vé c4c cira hang,
nha hang va cac dia diém du lich trong viing bang tién va thoi gian cua chinh ho. Piéu nay khién toi
lién tuong téi cach ma mot cong ty c6 thé hoc hoi vé dbi tha canh tranh cia ho.

(Néu sy thay déi chu dé dot ngot cua tdi lam anh khéng cam thy thoai mai thi hay cir lam
quen v6ino di. Mot khi anh lic nao ciing qua nghiém ttc trong viéc dat cau hoi thi viéc anh khong
thoai méai véi sy thay doi dé tai cua toi 1a mot diéu hoan toan binh thuong, chir dau phai 12 15i cua
t6i. Hiém khi ta tim duoc mot cau hoi thia vi cé thé khién ta phai dau dau suy nghi, nhung mét cau
hoi véi nhirng thong tin c6 lién quan chit ché dén van dé thi c6 thé c6 nhiéu. Kinh nghiém cua t6i
cho thiy rang, néu ta ctr ¢6 tim ra cac diém lién quan ta s& khong tim duoc nhiéu y twong. Vi thé t6i
da hoc cach bo qua nhirng diém lién quan va tap trung vao mét chu dé c6 vé hoan toan méi. Po
ciing 1a 1y do vi sao t6i chuyén dé tai cau hoi ¢ day. Va téi dé nghi cac anh déi khi cling nén 1am nhu
t61)

Bay gio xin quay trolai véi cAu hoi. Toi c6 thé nhd lan duy nhét trong nghé kinh doanh cua
minh ma ngudi 1anh dao t6i da hoi toi biét gi vé ddi thi canh tranh cua cong ty. Pang lc nay thi toi
lai biét kha nhiéu vé mot san pham méi ma déi thu canh tranh manh mé nhit cia cong ty ching toi
moi dua ra. Nhitng thong tin nay t6i c6 duge 1a nho mét trong nhitng khach hang cua t6i nhan duoc
don moi mua hang cia cong ty @6 va 6ng ta dua cho t6i xem mot ban sao cua don moi 6. T6i da
doc va Iuu thong tin nay lai. That xau ho khi phai tha nhan rang, t6i chua tirng coi thong tin nay 1a
quan trong va néu khong c6 ai hoi téi, ¢6 18 n6 s& nam chét trong hd so luwu trit cia té6i ma thoi.

Mot nhan vién trude hét phai dugce coi 12 nguoi tiéu dung, réi méi 1a nhan vién cia cong ty. Rat
nhiéu nguoi trong sé ho chon mua san pham hoic 1am viée véi chinh nhitng cong ty dang tranh
gianh sy chi ¥ va tién bac cia khich hang cua cong ty anh. Hoic ciing ¢6 thé ho quen nhirng nguoi
thuong xuyén c6 co hoi giao tiép véi d6i thii canh tranh cua cong ty. Anh sé khai thac nhirng thong
tin canh tranh ma ho biét thé ndo day?

Diéu thi vi hon 14 ciing ¢6 khi nhan vién cua anh con sang sudt hon ca chinh anh khi danh gia
d6i thu canh tranh thyc sy cua cong ty 1a ai. Py 13 mot trong nhirng kinh nghiém ma t6i hoc duoc
khi tham gia Trién 1am xuét khau sach cua Hiép hoi C4c nha kinh doanh sach Hoa Ky nim 1995.
Khi d6, t6i khong nghe ai nhic dén Amazon.com. T6i tin rang, rat nhiéu cira hang sach da nghe néi
t6i cong ty méi nay nhung phan 1én déu bo qua va chicoi @6 1a mét trao luu tiéu ding nhat thoi
trong s6 rét it nhirng dich vy tiéu diing méi noi. Ho chi chi ¥ t6i sy phat trién cua cac tap doan sach
16m. Puong nhién, cac tip doan sach do6 1a nhirng mdi de doa thue sy cho ho, nhung khong cé gi ¢
thé so sanh véi tac dong manh mé ciia viée mua sach qua mang Internet ma ho da bo qua va coi
thuong Amazon.com.

T6i tin chic ring, trong hoat dong kinh doanh cua anh, nhét dinh c6 ton tai dau d6 mot déi thu
canh tranh kiéu nhu Amazon.com - mét déi thu thue sy ma anh khong ngd va hau nhu khong dé y.
Khi dit cau hoi ndy, anh s& c6 duoc nhitng dau méi thong tin quan trong vé nhirng d6i thu canh
tranh ma anh can cha ¥ téi.



ANH HOQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

Liéu c6 Iic nao anh chot nhan ra rang, khi ta gia dinh vé nhirng diéu nguoi khac biét va khong
biét, thi diéu d6 that nguy hiém hay khong? T 6i da tirng biét kh4 nhiéu doanh nhén tré, mac du tét
nghiép MBA tir nhirng truong danh tiéng nhat nhung lai thiéu nhirng kién thirc va hiéu biét co ban
nhit vé hoat dong ciia mot cong ty. Chinh vi vay, khi nguoi lanh dao dit ra cac cAu hoi nhu trong
chwong ndy, myc dich ctua ho khong phai 1a nham hiéu duoc nhirng diéu nhan vién cia ho con chua
biét va mirc do khong biét dén mirc ndo, ma dé nhim kham ph4 nhitng diém ho can chi trong huéng
din cac nhan vién do.

Néu anh dua ra nhirng ciu hoi ny va nhan dugc qué it cau tra 1oi thi d6 cling khong phailaly
do dé cam thay that vong hay dé phan nan vé nhirng yéu kém va non nét cua cac nhan vién cua
minh. Nguoi lanh dao phai coi nhirng cau hoi nay nhu diém khoi dau day himg thi cho cac bude
tiép theo.

Viéc nghi ngo nhimg diéu véon vin dugc coi 1a dwong nhién luén 1a mét hanh vi
hoan toan lanh manh

BERTRAND RUSSELL,

nha toan hoc va triét gia nguoi Anh

Nguoi lanh dao phai liy 1am hao hung khi phét trién ké hoach gitip cic nhan vién cia minh lam
viée khéo 1éo hon. Nguoi lanh dao phai thyc su tao ra mot ké hoach va tiép tuc dit ra cac ciu hoi
nhu mot phuong phap theo dudi sy thanh cong cua ké hoach d6. Nguoi lanh dao phai mong muén
mét cach chic chin ring, méi nhan vién ciia minh phai duoc trang bi day du kién thire va ky ning
can thiét dé c6 thé toan tAm, toan ¥ tham gia vao cong viéc cua cong ty ngay tir nhirng budi lam
viée dau tién.

Con anh thi sao? Hiy nghi 1a nhirng cAu héi nay s& c6 mot sb tac dung nao dé6 trong moi truong
kinh doanh ctia anh. Néu khong bao git hoi chiing, anh s& khong bao gio biet duge liéu nhirng cau
hoi nay c6 tic dung hay khong va tac dong nhu thé nao dau.



BAI TAP CHUONG 3

1. Cau héi nao trong chirong nay anh thay khé nhdt? Tai sao?

2. Cau héi nao khac vé hoat déng kinh doanh lam anh phdi suy nghi?

3. Nhitng vdn dé kinh doanh co ban nao ma nhan vién ciia anh can phdi hoc hoi thém?

4. Anh dinh lip ké hoach nhu thé nao dé dam bao rang nhan vién cia anh hoc héi va tiép thu
dwroc nhimg diéu d6?

5. Piéu gi anh muén ghi nhé nhat trong chiwrong nay?



Cac ghi cht, nhan xét khac cua riéng anh



CHUONG 4 - NHUNG CAU HOI CU THE HON
DANH CHO CAC NHAN VIEN TRONG CONG TY

TRUGC KHI ANH bit dau tiép tuc dat ra cic ciu hoi, hiy ghi nhé mot s diém sau: i) Pat cau
hoi 13 mot viée 1am mét nhiéu thoi gian; ii) Pat cAu hoi ¢ nghia la anh cin phai ling nghe cau tra 1oi;
iii) Pat nhirng kiéu cau hoi nhu thé s& lam phién mét s6 ngudi. Viée hiéu rd timg diém nay s& giap
anh hinh thanh chién lvgc phong van cua minh, vi vay ching ta hiy ciing xem xét tirng diém mot.

Pit cau héi la mgt viée lam mat nhiéu thei gian.

Hiy nghiém tic khi nghi téi diéu ndy. Anh khong thé dit ra nhirng cau hoi quan trong va thim
do ¥ kién moi nguoi ma khong dé ho c6 thoi gian can thiét dé tra 1oi nhirng cau hoi d6. Khi gip mot
cau hoi hay, thyc té phan 16n moi nguoi déu phai suy nghi mét lte, dinh hinh cau tra 16i cia minh,
noira va trong cho sy dap lai ciia nguoi dit ra cau hoi. Thong thuong, dé dap lai cau tra loi do,
nguoi hoi sé tiép tuc dit ra mot cau hoi khac va qua trinh phong véan lai bat dau lai tir dau. Qua trinh
nay doi hoi phai c6 thoi gian. S& that 1a khiém nha néu anh dit cau hoi ma khong hé danh thoi gian
dé ling nghe va tiép thu cAu tra 10i. Anh can hét sirc ¥ tir khi 1am phién ai d6 bang cach phong van
ho, trong khi thyc té anh khong biét rd liéu ho c6 thai gian dé tra 16i hay khong. Nhiéu nguoi 1anh
dao khong dit ra cac cAu hoi cho nhan vién cua minh vi cong viée nay doi hoi nhiéu thoi gian. Ho
thuong no6i ho s& danh thoi gian dé dat cau hoi khi moi viée di vao chiéu huéng 6n dinh. Néu anh 13
mot nguoi 1anh dao nhu vy, ngudi ludn mong cho cho dén lae moi viée 6n dinh, thi anh s& phai cho
kh4 lau diy. Hay sap xép thoi gian dé c6 thé thuong xuyén phong van nhan vién. P6 chinh 1a cong
viéc cua nguoi lanh dao.

Pt cau héi c6 nghia la anh sé phii ling nghe cau tri loi.

Anh con nhé cau chuyén vé nguoi dan 6ng mudn giri gidy chimg nhan cho vo cua minh dé
ching minh anh ta da hoan thanh khéa hoc ling nghe cua t6i khong? Anh con nhd cau tra loi cua
t6i1a gi khong? Hiéu rd vé mot qua trinh ling nghe hiéu qua khong thuc sy dam béo ring anh sé van
dung t6t nhitng quy tic cua qua trinh do.

Anh d3a bao gio phai tro chuyén véi mot nguoi khong ngirng nhin vao dong hd cua anh ta trong
khi anh dang n6i hay chua? Phéan lén chiing ta déu tan dung khoang thoi gian lac nguoi khac dang
n6i dé nghi cach dap lai nhirng gi ho n6i (hoic nhirng gi ma ching ta cho 1a ho dang néi bai vi thuc
ra thi ltc d6 ching ta khong that sy ling nghe ho). P6 khong phai 14 ling nghe. Qu4 trinh dit cau
hoi va ling nghe cAu tra 1oi bao gdom ca viée ludn theo sat tir dau t6i cudi cau tra 1oi cho di né ngan
gon hoic dai dong dén thé nao.

That 12 t6i té néu anh dit ra mot cau hoi va sau d6 ching budn nghe nguoi khéc tra 1oi. Néu
chua sin sang ting cuong k¥ ning ling nghe cua minh thi tot hon hét 1a khong nén dit bat ky cau
hoi nao ca.

Viée dit nhimg cau héi nhw thé nay sé lam phién mgt sé nguoi.

Khong phai ai cling s& hirng tha truée thai do qua nhiét tinh cua anh khi d3t ra nhirng cau hoi
vuot qua noi dung cong viée ma ho thuong cho 1a anh sé& hoi. Hay dy kién trude 13 anh s& phai thay
nhitng 4&nh mat khéng may tap trung, thai d6 nude dbi hay lang tranh cb ¥ cua nguoi tra 1oi. Hay
ding @ nhirng thai d6 nhu vy ngin can viée dit cau hoi cua anh. Moi ngudi thuong nghi ngd nhirng
ngudi 1anh dao nao bat dau dat ra cAu hoi vi ho cam théay ling ting truée phong cach méi ndy, hoic
viho lo ngai bi tra dfia khi tra 1oi thanh thyc mot cau hoi kho, hay don gian 1a vi ho van con hoai
nghi.



Hay dirng dé sy mién cudng cua nguoi tra 10i anh huong dén quyét tAm dat nhirng cu hoi nay
cua anh. Hay nhidn manh lai nhitng gi da hoi, giai thich lai y dinh cua anh va tiép tuc dit cau hoi cho
ho.

Ciing dirng dé minh roi vao tinh trang khong con cau hoi ndo dé héi ciing nhu dirng hoi ho qua
don dap. Hay lya chon ciu hoi cho dtng ngudi diing canh. Hoc cach dat cau hoi chinh 13 mét hinh
thire tu duy chién luge. Va khoang thoi gian ma anh danh dé suy nghi mét cach chién lugc vé nhirng
cau hoi s& dit ra cling chinh 1a quang thoi gian dwoc sir dung hiéu qua. Nho @6, cau traloi anh nhan
duoc sé& cb gia tri cao hon. T6i con c6 d6i 16i khuyén khac danh cho anh diy. Néu anh cam thay
khoé quyét dinh xem nén bat dau bang cau héi nao dé ¢ thé tim hiéu sdu hon vé nhan vién, tai sao
anh khong thir dat cAu hoi nhu thé ndy: Anh/chinghi sao vé& mot nguoi 1anh dao ludn dit ra cau hoi
hay cho moi ngudi? Cau traloi cho cAu héi nay c6 thé mang lai cho anh mot dong co méi dé dat ra
thém nhiéu cau hoi khéc.

Viéc dit cau héi ding ciing doi héi nhié¢u ki ning nhw viéc dwa ra cau tra loi
dang.

— ROBERT HALF,

chuyén vién bd phan nhan sy cua My

20. Nhimg cin tré nao anh/chi sé gip phai khi thuc hién c6ng viéc cia minh?

Trong nhiéu nim qua, chiing ta thuong bat gap trong c4c t6 chire dui 16n hay nhoé thai do coi
viée cua nguoi khac khong phai 1a mbi quan tAm caa minh va ching ta con thuong hay phé phan va
1én 4n thai d6 d6. Anh da bao gio tu hoi, liéu ¢6 khach hang ndo nghi nhu vay vé té chire cia anh
chua? Hay da bao gioanh thyc sy muon biét rang, ligu trong to chire cua anh ¢6 nhén vién nao d6
dang tim kiém viéc 1am ¢ noi kh4c vi ho tin rang khong c6 ai trong to chutce quan tAm t6i viée cai to
he théng noi bo? Tlen SIW. Edward Demming, ngudi ma tén tudi gin lién véi van dé chat luong, tin
ring 85% trong sé cac van dé chét luong tai noi lam viée 1a do 13i cua co cdu to chire va cac quy
trinh chir khong phai sy bat tai cia mot c4 nhan nao gay ra. Trong t6 chirc cua chiing ta ciing c6 rit
nhiéu nhitng chinh sach va thu tuc gay khé khiin cho cac thanh vién khi ho dang c6 géng hét suc dé
1am vira 10ng khach hang, va anh can biét nhirng can tro d6 xay ra ¢ dau d6 trong to chirc ciia minh.

Trong muc luc cac cau hoi, ddy 14 cau hoi dau tién doi hoi nguoi tra loi phai cé sy liéu linh va
t4o bao. Cau traloi cho cau hoi nay thuong la tén cia moét ca nhan hay moét bo phan. Anh hay nhé
rang, nguoi tra 1oi cAu hoi ndy c6 1& s& can mot khoang thoi gian nhét dinh dé nghi xem viée ké cho
anh nghe sy that c6 thyc sy an toan véi ho hay khong. N6i vé mot chinh sach @ 15i thoi hay giai
thich vé mot quy trinh d& cai tién 12 mot cau tra 1oi kh4 an toan. Chira mét b phan hay mot dong
nghiép 1am viéc khong méiy hiéu qua thuong gay réc rdi cho ho. Anh sé phai can nhic téi thoi gian
va dia diém khi tdo bao dit ra cau hoi nay. Mot khoang ding thich hop sau khi dwa ra mét cau hoi
nhay cam sé& gitip anh nhan duoc cAu tra 10i sdu sic va hiru ich hon.

Luru ¥: Khi dit cAu hoi nay hoic khi nghe ciu tra 16i, mot trong nhirng nguyén tic co ban dé c6
duoc mot cude phong van hiéu qua 1a ngudi hoi khong (va thuong 1a khong nén) biéu 16 thai do cua
minh. Khi dwgc tra 16, anh chi nén tiép nhan thong tin, suy xét xem chd nao minh con chwa hiéu rd
va khing dinh vai nguoi tra 16i cau hoi rang ¥ kién cua ho 1a hét stre quy gia va sé duoce xem xét ky.
Néu chi dya vao mét cau tra 16i d6 ma anh da bay té quan diém cia minh hay t6 ra hira hen mot
diéu gi @6 thi anh sé& dé roi vao nhirng thong tin phire tap hon nhiéu so véi nhirng thong tin ma cau
traloi @6 cung cép.



Diéu nay dic biét gy rac roi khi cau tra 16i lai chi dich danh mét c4 nhan nao @6. Nguoi tra 1oi
s& 1y 1am hai 1ong khi anh thé hién thai d6 cua minh, nhung diéu d6 sé& gay kho khin cho ¢4 nhan
nguoi thi ba dugce dé cap t6i. Trong tinh hudng ndy, tét nhat 1a anh hiy néi “CAm on anh/chj da
trinh bay véi to6i diéu nay. Theo t6i hiéu thi truong hop cua anh/chila [nhic lai van dé]. Anh/chicé
thé tin 1 t6i s& tim hiéu k§ chuyén nay va s& gap lai anh/chikhi nao c6 cach giai quyét. Anh/chi
hay hiéu rang t6i danh gia cao nhitng nd lyc ciia anh/chi trong viéc gop phan lam cho t6 chire cua
ching ta hoat d6ng tét hon.”

Bay gio, viéc anh can 1am 1 tim hiéu k§ hon van dé ndy. Bang c4ch dit ra nhiéu cAu hoi hon va
than trong ling nghe nhirng cau tra 16i khac, anh c6 thé thyc hién 16i hira cuia minh 13 s& tim ra cach
giai quyét cho ngudi dau tién tra1oi cau hoi cua anh. Cach giai quyét d6 c6 thé khong hoan toan
dting nhu nhirng gi ho muén hay hinh dung t6i, nhung ho sé& danh gi4 cao mét sy thye 13 anh da giir
161 hira va theo dudi van dé dén cung.

21. i ngii lanh dao cia chiang ta da gay can tré gi cho cong viéc cia anh/chi?

Mot trong nhirng vai tro duoc nhéc téi nhiéu nhét cua nguoi 1anh dao 12 thao g& nhitng troé ngai.
Nguoi lanh dao sé gip khé khin néu ho roi vao 16i mon chi gidi quyét nhitng van dé duoc bo cao
thay vi tao ra mot moéi truong ding nguoi ding viéc. Nguoi lanh dao thanh cong la nguoi luon nhiét
tinh gitip @5 nhan vién cta minh tim ra cach thire 1am viée hiéu qua bang cach dao tao ho phi hop
v6i kha ning cua ho. Nhirng nguoi 1anh dao nay dé cho d6i ngli nhan vién cua minh ty hiéu rang,
ban lanh dao lu6n mong doi ho néu ra yéu cau duoc gitp d néu ho gip phai tro ngai nao d6 vuot
qué kha nang giai quyét cua ban than. P6 chinh 14 ltc cac nha lanh dao xén tay 4o 1én va bit tay
vao giai quyét vin dé thay cho nhén vién.

Nhung sé& nhu thé nao néu nhu chinh ban 1anh dao lai 1a mét tré ngai? Viée dat ra cau hoi Péi
ngti lanh dago cia ching téi da gay can tro gi cho cong viéc cua anh/chi? d6i hoi su kién triva
long diing cam.

Viée nay doi hoi sy kién tri, boi vi lan dau tién khi dat cau hoi ndy, gin nhu chéc chin 1a anh sé
nhanh chéng nhan dugce ciu tra 1oi kiéu nhu “Khéng ¢ tré ngai nao ca” hay “Lanh dao lam viée rét
t6t”. Pirng bo 16 nhitng méau d6i thoai trong noi bo cong ty, ching chic chin sé cho anh biét, nguoi
traloi cAu hoi cua anh dang nghi gi trong dau. “Ong/ba ta nghi t6i dai dot 1im chic? Ctr 1am nhu 13
toi sé& tra 10i cau hoi day vay!” Thanh thuc ma néi, liéu anh c6 thé trach ho vé cach ho nghi nhu vay
duoc khong? Vi thé, anh hay ctr dat cAu hoi ndy, nhung dirng qua mong chd nhan duge cau tra loi
c6 chét luong ngay trong lan dau tién. Anh cang dit ra nhiéu cAu hoi khac nhau va xir Iy thong tin
tr nhitng cau traloi d6 mot cach xac dang, cang c6 kha nang anh s& nhan duoc cau tra loi chan thuc
hon khi quay tré lai dat lai cau hoi nay. Viée nay cling doi hoi long diing cam bai vi cau tra loi ma
anh nhan duoc c6 thé s& hoi kho nghe dy. Khilam viéc véi nhiéu nha 1anh dao, t6i da hiéu ra mot
thye té ring anh cang c6 vitri cao trong hé thong cip bac cua t6 chire thi anh cang kho chic chin
duoc rang, minh s& nim bét dwgce bire tranh chan thye vé tinh hinh lam viée hang ngay cua té chue.
T4t nhién 12 anh d2 c6 kinh nghiém dit cau hoi tir 1au du dé tao 1ong tin & moi ngudi. Anh c6 thé
nghe thiy nhiéu 16i nhan xét vé thai @6 1am viéc ciia nhan vién trong té chirc cia anh va tham chi ¢
thé 1a ca vé thai d6 cua anh nita. Nhitng nhan xét nay sé doi hoi anh chuan bitAm 1y va phai ty thay
d6i mot sé cach cu xir cua ban than.

Dirng dit cau hoi nay néu nhu anh chua sin sang nghe cau tra 10i va lam mot diéu gi d6 dé thay
d6i sau day. Tuy nhién, néu anh chua sin sang hanh dong thi da dén lic nhanh chéng chuan bisin
sang roi do!

22. Gin day cé quyét dinh quan 1y méi nao anh/chi khong hiéu?

Muc dich cua anh khi dat ra cau hoi nay 1a xac dinh rd xem liéu anh cé can danh gi4 lai chat
luong cua nhirng quyét dinh duoc dua ra hay danh gia cAch thie anh truyén dat quyét dinh d6 hay



khong. Pay 12 hai van dé hoan toan khac nhau. Anh c4n tim hiéu r3, liéu c6 phai moi nguoi khong
hiéu tai sao ban 1anh dao lai dra ra moét quyét dinh ndo d6 hay liéu van dé 1a & chd cach thire truyén
dat quyét dinh cua anh. Anh can tim hiéu nhu vay bai vi thuong thi trude khi mot quyét dinh nao @6
duoc truyén dat cho moi nguoi, ban 1anh dao hiém khi danh gi4 thai do phan ing ma quyét dinh dé
sé gay ra.

Trude hét, chiing ta hily xem xét t6i thai d6 phan ing ciia moi ngudi. Cac cudce tim hiéu ¥ kién
nhén vién cho thiy dong lyc khuyén khich manh mé nhét trong moi truong 1am viéc chinh 1 tinh
cam gan b6 véi to chire ma c4c nhan vién cam thay khi ho hiéu dugc diéu gi dang dién ra trong t6
chire. Néu anh muén ¢6 bang chirng thuyét phuc hon nira thi hdy dao quanh khu 1am viée, sau khi
xuét hién nhirng tin tire vé mot thay doi ndo do6 trong cdng ty trén cac phuong tién truyén thong.
Khoéng c6 gi 1am cho moi nguoi cam thiy minh nhu mét con tét trén ban co hon 13 ho phat hién ra
ring cong ty cua minh da che mét minh mét sb viéc va chibiét duoc nhirng diéu d6 tir nhirng thong
tin bén ngoai cong ty. Hay tin t6i di, cho du quyét dinh d6 c6 hop 1y dén thé nao hay sy thay doi co
thyc té dén méy thi khi mot quyét dinh hay mot sy thay d6i duoc cong bb, moi nguoi déu c6 phan
g thiéu

tich cuc, va chinh cong ty d6 sé phai ganh chiu hau qua cua diéu nay. Nghe tin tir bao chi chila
mot vi du, nhung, con rat nhiéu quyét dinh quan trong duoc truyén dat téi doi ngii nhan vién ma
khong c6 bat ky ké hoach truyén dat thong tin noi bé ndo duoc ban 1anh dao cin nhic ki cang, va
phan 16n c4c quyét dinh duoc dwra ra hang ngay thi lai duoc truyén dat t6i nhan vién ma khong cé
bit cir 16i giai thich ndo. Viée coi thuong thai do phan ung ciia moi ngudi déi véi mot quyét dinh cua
cong ty khi cach thue truyén dat quyét dinh d6 da khong duoc xay dung mét cach hop 1y, s&1a mot
viéc 1am réat lidu linh.

Viy con vé noi dung cua quyét dinh thi sao? Khi nguoi 1anh dao danh thoi gian @é thye hién
mot cong viée can thiét 1a giai thich vé nhirng quyét dinh ctia minh, ho da thira nhan mét trong
nhing vai tro quan trong ciia ngudi 1anh dao 12 vai tro su pham. Khong c6 ai biét suy nghi ding din
ma lai cho phép tré vithanh nién sir dung xe 6 t6 va lai xe mot minh trude khi chiing duoc dao tao
quy cu, thue hanh 14i xe nhiéu 1an va da vuot qua ky thi liy bang 14i 6 t6. D4 c6 nhiéu céng ty mudn
hoat dong theo phwong phap "diing ngudi, ding viée, dting kha ning”. Tuy nhién, c6 rit it cong ty
trong s6 d6 tién hanh dugc nhitng bude di can thiét dé dam bao rang moi nhan vién déu hiéu 6 cong
ty minh hoat dong nhu thé ndo, dé xay dung nhfrng cép bac dao tao twong ing voi cac cép canbo co
tham quyen ra quyét dinh, va dé thuong xuyén cung cip mot hé thong trao (101 thong sudt nhitng ¥ y
kién phan héi hitu ich cho toan bo d6i ngii nhan vién. Mot nguoi 1anh dao muén gitp moi ngudi nim
rd vé qua trinh dua ra quyét dinh s& ludn huéng dan c4c nhan vién ciia minh chuan bi cho nhirng
tinh hudng ma chinh ho sé& phai ty dwa ra quyét dinh ciia ban than.

23. Lam thé nao chiing ta c6 thé truyén dat quyét dinh quin 1y hié¢u qua hon?

T6i khong thé nhé chinh x4c minh d nghe thiy cau héi nay lan du tién ¢ dau, nhung t6i van
con nh¢ tinh huéng @6 x4y ra nhu thé nao. Nhom chiing t6i dang ngdi quanh mét chiée ban. Biéu
dd dugc treo kin trén twong, bat nhé va gidy ghi chép bay bira trén ban. Cong viée cua ching toi
tién trién t6t dep cho dén khi ban t6i myc cudi ciing cua chuong trinh hop. Nhiém vu cua chiing t6i
ltc nay 1a phai théng nhat 4p dung cAch thirc thong bdo mot quyét dinh méi duge dua ra. Cude thao
luan duong nhu roi vao bé tic. C6 ai d6 hit siu mot hoi that dai, nhin moi ngudi trong cude hop va
noi: “Khong 1 chiing ta cho ring minh c6 thé nghi ra mot ké hoach truyén dat thong tin hiéu qua
khi ma ching ta van chua that sy biét 16 quyét dinh d6 da dwoc dua ra trén co so nao hay sao?”.

Mot cAu hoi rat hay! D6 chinh 13 diéu chting t6i dang 1am: néi t6i mot van dé ma ban than
chting t6i khong c6 mot thong tin thue sy hay mét ¥ tuéng rd rang nao vé nd. Lic d6, chinh nguoi
t4o bao dit ra cAu hoi ndy da dua ching tdi di dting huéng. Ching t6i da hoan cudc hop lai va bat
dau tim hiéu vin dé nay. Ta khong thé thao luan vé mot quyét dinh ndo d6 mot khi van chua hiéu o
véno. Viée dat cAu hoi Lam thé ndo ching ta cé thé truyén dat cic quyét dinh quan Iy hiru hiéu



hon? c6 thé gitp chiing ta tranh mat thém cong sirc vao mot viée gi d6 ma ching ta chua thuc sy
hiéu ro.

Tuy nhién, dé truyén dat thong tin mot cach hiéu qua thi néu chi mong muén tim hiéu bbi canh
mét quyét dinh quan 1y dwoc dua ra nhu thé ndo van 1 chua di. Anh con phai tim hiéu xem loai
hinh phuong tién thong tin nio sé truyén dat thong diép d6 hiéu qua nhat. Viée truyén dat thong tin
theo mot phuong phap cb dinh, khong bao gio thay doi thuong 12 sai 1am. Xét vé mot khia canh nao
d6, néu thong tin ludn luon duoc truyén dat vao ctiing mot thoi diém, theo cting mét cach thi viée
truyén dat d6 khong bao gio lién tuc d4p g dugce nhu cau thong tin ctia moi ngudi.

Viéce dat cau hoi ndy sé& gitp anh x4c dinh duoc chién luge truyén dat thong tin hiéu qua. Hoi di
hoi lai cAu hoi niy nhiéu lan va theo ddi lién tuc nhimng cAu tra 16i da c6 thay ddi sé gitip anh (va
nhiéu nguoi khac nira trong cting cong ty) dinh hinh dwgc cac chién luoc truyén dat thong tin thuc
sy hiéu qua. Anh hay nhé rang khach hang sé ciin cr vao médi quan hé ciia mot t6 chire véi nhan
vién ciia minh dé d4nh gi4 t6 chire d6. Néu tat ca cac thanh vién cua t6 chuc - tir nhan vién cap thip
cho t6i can bo cip cao - déu biét va hiéu ré vé nhirng gi dang dién ra trong noi bé té chire thi ching
phai didu d6 rat gay 4n tuong véi khach hang hay sao?

Ddng thoi, ching c6 1y do gi c¢6 thé bién ho cho tinh trang giao tiép toi trong noi bo cong ty anh.
Trong thoi dai cong nghé thong tin phat trién nhanh chéng, thuan tién véi chi phi thip nhu ngay
nay, t6i dam chic ring, ¢ nhirng cong ty ma ngudi lanh dao khong giao tiép t6t véi cac nhan vién
ciia minh, khi ho cang c6 doanh thu cao hon doanh thu binh quan cua nganh, thi dao dirc nghé
nghiép cang kém hon muc dao dirc trung binh cia cac cdng ty va cac t6 chire khac trong ciing
nganh; va ho ciing s& phai nhan cang nhiéu 16i phan nan tir phia khach hang.

C6 1& day 1a lac thich hop dé anh d4anh gia xem cong ty minh d3 4p dung cong nghé truyén dat
thong tin nhu thé nao va dé phat trién mot so6 chién luge maéi nham truyén dat nhirng thong diép va
quyét dinh quan trong téi toan bo to chirc mot cach thong suot.

24. Néu c6 thé thay d6i diéu gi d6 vé thai d6 cu xir tip thé trong cong ty,
anh/chij sé thay doi diéu gi?

Rét nhiéu t6 chire dua ra mot danh muc cc gié triva tu cach dao due nhu mot bang tiéu chuan
huéng didn nhan vién cu xir nhu thé ndo cho dting. Danh myc nhitng gia tri dao dirc nay thuong
xuyén duoc in ra va phan phét cho cac nhan vién. Nguoi ta nghi rang, cic gia tri dao duc d6 14 co
that boi vi chiing dugc quy dinh trén gidy to, nhung trong thyc té, cac gia tri 6 lai chiton tai trén
gidy ma thoi. D6 1a nhirng gi4 tri rat quan trong nén chting khdng chi ton tai trén gidy to ma con
phai dugc 4p dung vao thyc té hoat dong thuong nhat ciia mot t6 chire trinh ty té chire cong viée.

Nguoi lanh dao thanh céng can dit ra thach thirc cho minh 14 sir dung gi4 tri dao dtc cia cong
ty va caa chinh ho 1dm coéng cu do luong va danh gia. Ho can khen ngoi va khuyén khich nhirng
hanh vi dang din, theo ddi su khac nhau giira hanh vi ma ai d6 thuc sy thé hién va hanh vi ma ho
muén nguoi khac cu xur, dong thoi stra chita nhitng hanh vi sai trai truée khi ching 1ay lan ra khép
t6 chtre. Thach thire ddi véi phan 16n nhirng nguoi 1anh dao 13 phai lu6n duy tri duoc hinh anh chinh
x4c vé thue trang noi 1am viée cua té chire minh. Cau hoi ndy c6 thé gitip anh thyc hién ding yéu
cau d6. Khi nha 1anh dao hiéu duoc ring, cac t6 chire, ciing giéng nhu con nguoi, ciing c6 nhirng
théi quen tét va ca nhitng thdi quen x4u, thi ho c6 kha ning mang lai nhitng thay d6i tich cuc cho t6
chire d6. Viée tim ra khoang cach giira nhirng diéu dwoc néi ra va nhirng diéu da duoc thyc hién
chinh 14 xuat phat diém cho ching ta.

Loi khuyén 1a di¢u ching ta chi tim kiém khi thyc ra ta @i biét cau tra loi
nhung lai mong la chwa hé biéet dén.



- ERICA JONG,

nha van My

Hiy nghi xem anh sé& (hoic d4) 1am gi khi roi vao tinh huéng nhirng gi4 tri dao duc da duoc
cong b ctia cong ty tro nén trai nguoce nhau. Néu trong 10i tuyén bé cua anh vé céc gia tri dao dire,
anh néi rang, anh ton trong moi thanh vién trong cong ty thiliéu anh c6 sa thai nhan vién ban hang
gioi nhat cia cong ty néu nhan vién d6 lién tuc mang mo c4c nhan vién vin phong khéng? Néu anh
coi trong tinh sang tao thi liéu anh c6 tir bo mot cong viée chivi anh thiy né ching lam thay ddi cac
truc tric dang ton tai cua khach hang hay khong? Néu nhu theo 16i tuyén bé st ménh cua anh,
khach hang 12 médi quan tAm hang dau, thi liéu anh c6 rat lai khoan tién thuéng cho nguoi phé giam
dbc dich vu khach hang khi cic muc tiéu vé dich vy khach hang cua cong ty khong duoc hoan
thanh khong? Con vé khoan tién thuong cua riéng anh thi nhu thé nao? Anh cé thuc hién ding
nhirng gi ma anh cha truong theo dudi hay khong?

Hay tin t6i di, néu anh khong 1anh dao cong ty dya trén nhirng gia tri dao dtc da duoc cong bd
thi s& ton tai khoang céch giira thai d6, hanh vi ma anh muén c4c thanh vién thudc cong ty anh phai
cu xtr, véi thai do, hanh vi ma ho thuc sy thé hién trong thyc té. Anh cin wu tién hang dau cho viée
tim ra nhitng khoang c4ch niy. Nhung tat nhién rdi, anh sé chang can phai lam nhu vay néu anh
dang can nhic viéc sira d6i lai danh sach cac gi tri dao dirc ma anh da hét sire ty hao khi in ra trong
ban bao cao thuong nién ctia minh.

Cau hoi nay doi hoi phai c6 sy theo ddi thuong xuyén. Hiy thir dat cau hoi tiép theo nhu thé
nay: Chiing ta cé thé lam gi dé diwra thai dg, hanh vi ciia cae nhan vién trong cong ty vé diing
huwéng? Hay ling nghe ky cAu tra 1oi nhé.

25. Cong ty chiing ta c¢6 thé mang lai nhimg loi ich nao phu heop véi anh/chi?

Cau hoi ndy rét cy thé, va c6 thé anh khong can dén nd, nhung néu anh quan tam téi loi ich cua
nhan vién hoic néu anh c6 trach nhiém kién nghiva dua ra quyét dinh lién quan téi van dé loi ich
thi anh hay dat ra cAu hoi nay. Sau nhiéu nim lam viéc, t6i @ nhan thay mot phong cach cu xir
chung giita cac dbi tac c6 quan hé 1am iAn 14u dai rat tot dep va thanh cong. P6 14 khi sap t6i nhirng
dip nghi I hoic sinh nhat, ho thuong hoéi nhau nhitng cau dai loai nhu: “Anh/chi dinh lam gi vao
dip nay ndm nay?”. Gi4 ma t6i c6 thé dién dat lai cho c4c anh nghe giong n6i 4m 4p cua ho khi n6i
c4i cau don gian d6. Hay dirng no6i ra ciu néi d6 véi giong diéu khong thé hién sy quan tAm hay c6
chut dua cot vi d6 khong phai 1a cach noéi giira nhirng déi tac niy. Anh ciing dirng voi va két luan
riang, moi ngudi lic nao c6 dip ting qua nhau ciing néi nhu vay. Nhitng ngudi nay khong hé quén
mét ¥ nghia ciia sy bat ngo. Ho chinhan ra ring nhitng mén qua dya trén nhu cau thyc té sé 1a
nhirng khoan dau tu mang lai loi ich 16n hon.

Vay cAu hoi ndy c6 thé gitp gi ddi véi van dé loi ich ciia nhan vién? Rat nhiéu day c4c ban a.
Nhiéu nim truée ddy, noi lam viée cia chiing ta con gdm nhiéu nhém ngudi c6 suy nghi tuong dbi
gidng nhau. Lic d6, viéc quyét dinh dwra ra mot bién phap c6 hiéu tng dem lai loi ich méi van con
khé dé& dang. Nhung bay gio thi moi thir 3 thay d6i. Trong mét bo phan, anh c6 thé thiy c6 nguoi
thi xem xét c4c van dé lién quan téi huu tri, nguoi 16n tudi thi quan tAm téi tré con, nhan vién tré
tudi hon thi tim kiém co héi hoc tap va phét trién cic k§ ning mai, c6 nguai thi lai dang bét dau sy
nghiép cua minh. Giira cic nhin vién trong t6 chirc cia anh ngdy cang c6 su khac biét 1on hon: vé
chung toc, cap bac, ting 16p xa hoi va kinh nghiém séng. Chién tranh Viét Nam, c4c cudc biéu tinh,
Vu 4m sat Tong thong John Frank Kennedy, chuong trinh truyén hinh dai tap budi sang Captain
Kangaroo... 12 nhirng hinh anh va sy kién c6 anh huéng sau sic d6i véi mot sé nguoi, nhung ddi véi
nhiéu nguoi khac, ching chi don thuan 12 nhing sy kién lich sir. Nhitng chwong trinh truyén hinh
nhu Chién dich Bio tip Sa mac, Vu nd tau Challenger, chuong trinh ca nhac MTV... cling c6 ¥



nghia tvong tu nhu vay déi véi nhirtng nguoi khac. RS rang 1a mot quan diém thi khong thé thich
hop véi s6 @dng, chir dirng néi thich hop véi tit ca moi nguoi.

Khi anh ¢4 ging mang lai nhiéu loi ich cho nhan vién ctia minh, dong thoi tré thanh mét nha
quan Iy t6t cac ngudn lyc cia cong ty, anh s& can c6 nhirng thong tin cy thé vé nhirng dong nghiép
cia minh. Chwong trinh loi ich ndo khong d4p ung duoc cac nhu cau da dang ciia nhan vién trong t6
chire thi déu 12 1ang phi va thé hién kha nang 1anh dao yéu kém. Viéc dit cau hoi vé loi ich nay sé
khoéng 1am cho ban than nhitng quyét dinh d6 tré nén dé dang hon, nhung sé gitip anh tré thanh
mot nha hoach dinh chién luogc gioi hon.

26. Hinh thirc 1am viéc theo nhém dién ra nhu thé nao trong cong ty chang ta?

Néu c6 ai 6 t6 chire mot cude didu tra dé tim ra van dé thuat ngir kinh doanh bi sir dung sai
nhiéu nhét thi t6i ciing mudén tham gia binh chon cho mét tir khac ciing bi str dung sai rat nhiéu d6
14 tir nhém. Tir nay thuong duge st dung d& chi moét nhém nguoi ciing nhau thue hién mét nhiém vu
nao d6. Tuy nhién, trong thuc té, tir nhém lai mang mot y nghia rat cy thé. Nhom 1a mét tap hop
nhirng ngudi c6 chung mot muc dich cé ¥ nghia va cé sy dong cam, ciing 1am viée nham dat duoc
mot myc tiéu chung. Thé nhung, & ddy, t6i khong mudn tranh luan vé khai niém hay gia tri cua tur
nhém ma diéu t6i mudn cac anh suy nghi 1a vé tim quan trong cua cau hoi Hinh thire lam viée theo
nhém dién ra nhu thé nao trong coéng ty chiing ta? néu anh thyc sy cho rang cong ty minh can ap
dung céach thirc lam viéc theo nhém.

Cau tra 1oi s& phu thugc rat nhiéu vao thyc té tirng nhém. Nhém, ciing nhu c4c c4 nhan, phong
ban va cong ty, déu trai qua nhirng bude thing tram, va ciu traloi cho cau héi nay sé chiu anh
huong cua viéc nhoém d6 dang lam viéc hiéu qua hay khong. Sau khi ling nghe nhan vién trinh bay
nhirng khé khin, hoic nghe ho vui mirng ké lai nhirng thanh céng cua ho, anh can phai tim hiéu sau
hon nira. Muc dich cua anh khi dit cAu hoi nay 1 hiéu dwgc tit ca nhitng gi ma cdc nhoém trong
cong ty cua anh da trai qua.

Anh hay chi ¥ ling nghe khi nhan vién néi téi viée ho it nhan duoc sy hd tro cua cong ty, phai
d6i mat voi tinh trang khan hiém nguén lye, khong duoc moi nguoi danh giéd ding nhirng nd lyc cua
minh, hay cac cudc hop dwoc t6 chire lién mién gay 1ang phi thoi gian.

Thuyec té, cAc nhom thuong dugc hinh thanh khong phai do ngiu nhién. Anh khong thé cho
rang, chi can tap hop mot vai ca nhan théng minh, lanh loi vao cting mét phong hop va goi ho 1a mot
nhom thi ho da thyce sy tro thanh mét nhém. Cong viéc ctia nguoi lanh dao chinh la xay dyng va
nudi dudng dan dan cic nhoém d6. Pa dén ltc anh nhin nhan lai cich thie x4y dung, ddo tao va
thanh 14p cac nhom lam viéc cta c6ng ty minh dya trén nhirng cau tra 1oi cho cau hoi nay. Co 1&
anh ciing can phai xem xét lai nguyén tic 1am viéc ctia cdc nhoém hién c6 trong cong ty. Anh ciing
can 1én ké hoach cho viée tim hiéu vé cac nhom, viée nay khong chi gitip anh nhin nhén sy tién bo
cua mot nhoém trong viée hudng téi thue hién cde muc ti€u cia minh ma con giap anh danh gia
duoc mirc @6 hiéu qua cua nhém d6 khi lam viéc cung nhau.

Trong mot cau tra 16i rd rang va lac quan nao d6 ma anh nhan duoc, anh s& thiy nguoi tra 1oi
hao hirng ké vé nhirng co hoi hoc héi nhirng diéu méi la, vé nhitng co hoi phat trién c4c k§ ning mai
vaxay dung cac mdi quan hé méi. Véi nhitng cau tra 16i nhu vay, anh c6 thé hiéu rang kinh nghiém
1am viéc theo tap thé nhém da mang lai loi ich cho ca cong ty va cac thanh vién cua cong ty.

27. Anh/chi cam thiy nhuv thé nao khi bit ddu mét tuin lam viéc méi?

Cau hoi nay danh dau sy thay ddi vé trong tAm phong véan cua ching ta. O phan trude, cic cau
hoi yéu cau nhan vién chia sé nhirng sy viée va thong tin ma ho biét. Nhitng su viéc va thong tin
trong cac cau tra 10i ndy rat quan trong, vi trén thyc té, chiing anh huéng dén hoat dong kinh doanh
cua cong ty. Nhung chting khong thé phan 4nh duoc moi van dé. CAc cong ty ludn bao gom nhiéu



thanh vién, va c4c thanh vién lai c6 nhirng cam xtic khac nhau. Nguoi lanh dao nao tin ring ho cé
thé tap trung lam cong viéc ciia minh va dé cho bo phan nhan sy giai quyét “phan tinh than” cua
cong ty thi ho khong nén ty coi minh 1a nguoi lanh dao. Néu anh c6 thé chip nhan nhitng cau hoi
khé hon va chii ¥ t6i cach suy nghi ctia moi nguoi vé cdng viée trong cong ty, thi nhirng cau hoi tiép
theo s& 1a diém xuat phat tuyét voi. Hiy nhé rang, qua trinh phong véan rat don gian, @6 1a dit cau
hoi, lang nghe cau tra 161, va cAm on ngudi dugc hoi. Anh hay chip nhan rii ro. T 6i biét 12 anh c6
thé thuc hién thanh cong qua trinh d6. Anh c6 biét loai cAu hoi trong céc bai kiém tra tri tu¢ yéu
cau anh chon mot tir khac nghia trong mot nhom tir khong? Ta hay thi 1am mot ciu test theo kiéu
nay nhé: "Chon mét tir khac nghia trong céc tir sau: Long nhiét tinh, Niém say mé, Sy s6i ndi, Niém
vui va Cong viée” Anh sé tra 10i thé nao? hy vong anh c6 thé nhanh chong két luan rang day 1a mot
cau hoi khong hop 1y hay no6i cach khac 1a mot cau hoi gai bay.

Téat ca nhitng tir ndy gan nhu ludn luén song hanh cliing nhau, phai khong nao?

Hay 13 anh ciing c6 thé tu hoi tai sao ai d6 c6 thé dit ra mot cau hoi hién nhién dén thé. Cong
viéc thilién quan gi dén nhirng tir kia co chi! Néu anh dinh tra 16i nhu thé thi that dang xdu hé déy!
Hay nghi xem tinh than lam viéc caa mot c6ng ty sé& c6 sirc manh nhu thé nao néu moi thénh vién
cua cong ty d6 déu dong long nhét tri cho ring nhirng cam gic nhu 1ong nhiét tinh, niém say mé, su
s6i ndi, niém Vu1 va cong viéc la nhung cam xtc ludn di lién véi nhau. Cong ty cua anh cod the lam
duoc nhirng gi néu chi can mot nira s6 nhan vién hiéu duoc diéu d6? Tham chi, chican 15% sé thanh
vién thoi cling da 12 mot sy tién bo? C6 phai anh khong hiéu nhan vién cia anh nghi gi khi ho buée
vao phong l1am viée cua anh khong? Hay tin tdi di, biét duoc cam xtic cuia nhan vién khi ho bat dau
mot tuan 1am viée méi s& gitip anh hiéu duoc ho s& cu xir v6i nhau va véi khach hang nhu thé nao.
Khi quyét dinh bat dau néi téi nhitng cam xtc xuét hién tai cong ty, anh hay tu giao wéc véi minh
rang sé tim kiém, hd tro va gioi thiéu, thé hién nhirng cam xtc c6 ¥ nghia tich cyc. T6i noi thé
khong c6 nghia 12 anh nén bo qua hay loai bé nhirng cam xtc tiéu cuc; chi dirng bién nhirng cam
xtc tiéu cye d6 thanh nguyén cé hanh d6ng cua minh. Hay tim cach khuyén khich 10ng nhiét tinh
ciia nhan vién khi giai quyét cac khé khin, 1am bing chay niém dam mé hoc hoi, khuyén khich moi
nguoi bay t6 sy vui ming truée nhitng thanh cong. Hay dong vai tro 1a nguoi lam diu di sy cang
thing trong cong viée, va han ché suy nghi coi cong viéc nhu mét tir vo cam. Nhu thé, anh s& thyc
hién dugc vai tro 1anh dao ding nghia ciia minh day!

28. Anh/chi cam thiy nhuv thé nao khi két thiic mét tuin lam viéc?

Anbh sé& thiy dugc tinh than 1am viéc chung cua cong ty khi dé y t6i cam xtic cia nhan vién lte
ho buée vao noi lam viée vao dau tuan. Twong tu nhu vay, viée quan sat cam xic cua ho khi roi noi
1am viéc vao cudi tuan ciing cho anh thdy mot khia canh khéc cua tinh than d6. Pay 14 1y do tai sao
ca hai cau hoi duoc dua vao chuong ndy va cé vitri rat quan trong. Pidu ma anh that sy muén tim
hiéu trong cau hoi ndy 1a: M6i truong lam viéc cia cong ty cé tae dong gi dén tinh than lam viée
cua anh/chi? Nguoi dat ra dwge ciu hoi ndy phai 1a nguoi lanh dao hét stre diing cam. Cau tra 1oi ma
anh mong nhan duoc s& c6 kiéu nhu thé nay: “Pé t6i nghi xem nao. Cudi tuan t6i thuong rat mét moi
nhung lai cam thay vui vé. C6 nhirng tuin t6i thay dai hon tuan truée nhiéu, nhung dén cudi tuan thi
ltc ndo t6i cling cam thiy vira mét moi, vira vui vé”. Ho cam thiy mét moi boi vi ho da déc hét sie
dé thue hién cong viée ciia minh. Con ho cam thiy vui vé béi vi ho tin ring cong viée cia minh c6
nghia va hai long vi minh da hoan thanh.

Cau tra 1o6i ma anh thuong nhan duoc trong thye té khi dat ra cau hoi ndy c¢6 18 sé khac xa so véi
cAu tra loi ma t6i gia dinh & trén. Trong thyc té, nhan vién cua anh sé& cudi guong gao, sau d6 im
ling, béi réi nhin anh va hoi nho “Tai sao 6ng/ba lai quan tAm dén diéu d6?”, hoic sé tra1di thing
thirng “Cam xtc cia toi thé nao c6 18 6ng/ba khong can quan tAm dau”. Cau tra loi nhu véy ciing
cho ta biét nhiéu diéu ddy. Nhiéu nguoi 1anh dao da boé qua tinh than 1am viéc tai chinh cong ty cua
minh va nhu vy c6 nghia la ho d chip nhan rui ro. Thé nhung, anh cfing chi nén dit ra cau hoi
nay néu anh dinh 1am mot diéu gi d6 dé thay doi tinh thé hién tai cua cong ty minh.



Trude khi doc tiép cudn sach nay, hay cho phép t6i hoi nhanh anh mot cau: Anh cam thdy nhu
the nao vao cuoi tuan lam viée? Liéu sé ¢6 hai tir “mét moi” va “vui vé” trong cau tra 1oi dé6 khong?

29. Anh/chi dang sin sang tinh nguyén lam céng viéc gi?

T6i ting ¢ 1an 1am viée tam thoi cho mot cong ty. Mot trong nhirng cong viée ma cong ty giao
cho t6i 14 ctr t6i t6i mot nha may san xuét 16n va tra 1oi nhirng vin dé cho mét bo phan tai d6. (Xin
chti thich ngay 14 t6i khong hiéu tai sao mot t6 chirc 16n nhu vay lai @& cho mot nhan vién tam thoi
nhu t6i dam nhiém mot cong viée hét stre quan trong 13 quan hé véi khach hang? T6i chot nhéra
rang minh da rat nhiéu lan lay 1am tiéc vi da khong biét cach tra1oi cac cau hoi ciia khach hang nhu
thé ndo. T6i vin con théy tiéc nhu vay cho t6i khi nhan ra rang, dwong nhu t6i 12 nguoi duy nhat lo
ling vé diéu ndy ¢ cong ty do.)

Trong mét tuan lam viée tai nha méy nay, c6 mot hom t6i tinh c¢o nghe théy lanh dao cua bo
phan noi t6i dang ]lam viée noi vé sy thiéu tinh than sang tao cua d6i ngli nhan vién ¢ day. Cudi ngay
hom d9, t6i thiy cac nhan vién ¢ day da cting nhau tim ra cach giai quyet sang tao cho van dé ma
doi bowling ctia cong ty dang gap phai. T ltic do, t6i da nghi rat nhiéu vé sy mau thuin nay. Va toi
ciing hiéu ra ring, xét theo mot khia canh nao do6, nhirng nguoi 1anh dao ¢ day da dang. Moi nguoi
s& khong sang tao trong mot moi truong lam viéc khong doi hoi ho phai sang tao. Tuy nhién, cling
van véi nhirng nguoi nhu thé, tai mot moi treong 1am viée doi hoi tinh than sang tao thi ho s& boc 16
su sang tao cua minh. Ti ciing hiéu rang, nhirg ngudi 1anh dao ¢ day c6 1& da c6 mot doi ngli nhan
vién gidu tinh sdng tao néu nhu ho da dat cau hoi Anh/chi san sang tinh nguyén lam céng viéc gi?
Moi nguoi thuong sin sang 1am mét viée gi @6 vi nhirng Iy do ho tin vao cong viée va viho c6 thé
van dyng t6t nhitng k¥ ning ciia minh trong cong viée d6. Hay nghi téi nhirng diéu anh sé& biét duoc
vé cac tai niang con chua duge kham pha trong cong ty khi dit ra cAu hoi nay. Anh s& phai lay lam
ngac nhién khi kham pha ra ho ddy. Mot nhan vién ké toan lai c¢6 thé huén luyén mét doi bong chay
gianh thang loi; mot nhan vién hanh chinh lai day vé& tranh mau nude tai mot truong hoc day ngoai
gid cua dia phuong. Mot nhan vién dai dién vé dich vy khach hang lai dan dau mot chién dich quyén
gb6p quy tir thién. Anh c6 thé hoi: “Thé thi c6 gi ngac nhién co cht?”. C6 diy anh a.

T6i da hoc duge ring, thé giéi quanh ta sé thay doi khi ta biét ling nghe nguoi
khac néi va biét néi ra nhimg diéu ta quan tam, lo lang.

-MARGARET J. WHEATLEY,

nha van, nha khoa hoc My

Hay nhin vao nhirng tai ning con an gidu ma anh chwa biét, hoic tham chi 1a chua tirng mong
doi. P4y 1a loai cAu hoi ma anh phai ling nghe céu tra1oi va khong duoc thé hién r6 ra bén ngoai
thai d6 cia minh. C6 thé anh s& nhan duoc mot sb cau tra 1oi khac hin véi cach nghi thong thuong,
va that d& hiéu khi anh t6 ra hoai nghi. Tuy nhién, hay nhé rang, mic du anh hoan toan c6 thé biéu
16 su ngac nhién hay to mo, nhung dirng to ra hoai nghi, vi nhu thé 13 anh dang xtic pham nguoi tra
1oi day.

Rét nhiéu thong tin chi tiét ma anh nhan dugc trong cau tra 16i cho ciu hoi ndy sé khong cé gia
tri img dung thyec té, tat nhién 13 trir phi anh muén nhan vién hanh chinh kha ning hoi hoa cua anh
ta dé giai thich, minh hoa cho c4c ban b4o c4o hang thang cia minh. Nhung nhitng c4u tra 16i cho
cau hoi ndy sé buoc anh phai nhin nhan nhitng ngudi 1am viée cting véi minh bang thai &6 méi, nhin
thay & ho nhirng kha niing kh4c nhau va thay ddi nhirng doi hoi duong nhu néng can cua anh trude
day. Vi thé, day 1a mot thach thire dang ké di vi mot nguoi 1anh dao day!



30. Pi¢u gi khién anh/chi ty hao khi lam viéc trong cong ty ching ta?

Khi mirc d6 hai long cua khach hang d6i véi cong ty suy giam, toc do nhan vién roi bo cong ty
ciing ting 1én, va khong ai mudn ndi téi tinh than 1am viée trong céng ty, d6 1a Iic ban lanh dao
cong ty biét ho can phai lam mot diéu gi d6. Pong thoi, cong ty c6 1§ cling dang phai d6i mit vai su
canh tranh khéc liét. Mot nhém céc nha 1anh dao da dwoc chi dinh dé nhanh chong giai quyét tinh
hinh. Hét cudc hop nay den cudc hop khéc duoc td chire, ¥ twéng nay ndi tiép y twong kia duoc néu
ra. Ho thué cac nha tu véan, va réi cubi cung, mot quyét dinh ciing dwoc dua ra. Cac nha lanh dao
quyet dinh: “Chiing ta s& quay mét cudn bing video, qua d6 n6i cho moi thanh vién cua cong ty
biét tai sao ho nén vui ming vi da 1am viée ¢ day. Néu chung ta chiéu cho nhan vién xem cuén
bing duoc dan dyng dau ra day nay, ching ta sé cho ho thiy tuong lai that tuoi sang. Ta khong nén
tiét kiém chi phi cho viéc nay. Mién 12 viéc nay hoan thanh tét 1a duoc”.

Vavéiy dinh do, ho tién hanh viét kich ban, thué dién vién va tim kiém dia diém quay. Cong ty
bit dau dau tu cho viée san xuit cuén bing. Ban quay cubi cting duoc trinh chiéu cho ban diéu hanh
xem va ho déu hét sirc hai 1ong. Cudn bing nay sé gitip ho dat dwoc muc dich, moi thu gio day hin la
sé thay d6i. Ho ciing ¢ khong tiée tién cho viée nay.

Sau khi cuén bing dugc hoan thanh, cic nhan vién duoc moi vao phong hop va duge moi udng
nude nho. Cudn bing bit dau duoc chiéu dusi 4nh sang nhe. Am nhac hét sirc hoanh trang va nghé
thuat quay phim that 4n tuong. Ban lanh dao ngoi phia trén, m¢ dau man vé tay dé khuiy dong
khong khi va nang céc chitc mirng cho cam gide han hoan moéi xuét hién tro lai ma ho tin 13 moi
nguoi c6 miat & d6 déu cam thay. Sau khi xem xong, moi ngudi dung 1én, lan luot ra khoi phong va
ban tan vé ké hoach cudi tuan cua minh. Lic d6, t6i nghe thdy mot trong sé c4c nhan vién néi rang:
“That khong thé tin ndi, ho lai muén chiing ta ctic cung tan tuy nhu cii. Véi cai mé phim d6 ma dinh
bit t6i doi lai cai mil @dng phuc cii a?".

C6 vé nhu khong ai dé y t6i 10i ni niy, nhung t6i lai thay to mo va da di theo anh ta ra ngoai
tda nha cong ty. Toi hoilai anh ta: “Anh dang néi dén c4i mii nao vay?”. Anh ta tra 1oi rat ty nhién:
“A, chuyén 1a thé nay: Muoi 1im niam trude, khi t6i bit ddu 1am viée tai day, tit ca nhan vién ching
t6i déu duoc phat mii ¢ in tén va biéu tuong ciia cong ty.

Chting t6i ltic ndo ciing phai doi nhitng chiéc mil @6 vilanh dao mudn tat ca moi nguoi phai biét
minh dang lam viéc cho cong ty nao. Chiing t6i rat tu hao khi dugce lam viéc tai day, nhung ciing
lau lam roi toi chua d6i lai chiée ma d6.”

Rét nhiéu cong ty da dau tu tién bac, thoi gian va stre lwc théu mudén bén ngoai véi muc dich ¢b
ging nang cao tinh than 1am viéc trong cong ty. Nhung ho quén mit rang, viéc cing ¢ tinh than
1am viéc ciia nhan vién can phai dién ra trong chinh n6i bo cong ty cia minh. Ping nho cic nha tu
van gitip anh lam viée d6. Hay khoi dau bang cach ty minh dit cAu héi trén cho nhan vién cua anh,
va hay thue su ling nghe nhitng cau tra 16i, réi sau 6 méi quyét dinh xem nén lam gi.

31. Anh/chi hoc héi duge diéu gi trong tuin vira qua?

T6i c6 mot suy nghi nhu thé nay: Truong hoe khong bao gio duge xay dung dé dao tao mot
nghé chuyén mon cy thé. Anh thiy thé nao vé suy nghinay? Anh c6 cam thiy hao hung khong, hay
12 thiy chan nan khi nghi vé truong hoc? T6i nghi rang, déi vai tat ca ching ta, viéc khong ngirng
hoc tap c6 truong cd 16p, du & dai hoc hay theo cac khoa ddo tao cua cong ty, 1a mot viée can duge
khuyén khich chir khong phai 12 céng viéc hao tién tén cua. Nhung bén canh d6, van con mot cach
hoc hoi kh4c ma cac nha 1anh dao can khuyén khich. D6 13 viée hoc tap ma khong truong 16p nao sé
day, @6 1a viéc hoc hoi xuit phat tir 1ong ham hiéu biét, tim toi, ciing nhu tir nhu cau cua c4 nhan
mdi nguoi.

Vai niam trude, trong mot budi gap gd cac dién gia, mot ngudi dan chuong trinh truyén hinh tén



12 Bob Prichard da néi: “Néu anh khéng hoc héi dé trau doi thém kién thire, trong khi nhing nguot
khac lai dang hoc héi thém, vdy anh thir dodn xem khi gap nhau, ai sé la ngueoi cé loi thé hon?”. T
khi nghe duoc 16i n6i @9, t6i ltc ndo ciing cb ging dua khai niém hoc héi ndy vao cudc séng hang
ngdy. Nguoi lanh dao nhu anh can ty vdn minh xem liéu anh ¢ thé thanh thue néi ring, doi ngii
nhan vién ctia minh ngay hom nay da tro nén thong minh, nhanh nhen hon so véi mét nam truge
hay khong. Néu c6 thi anh ¢ biét 1am thé ndo ho d3 tro nén tién bo nhu vay khong? Xét theo mot
gbc d6 nao @6, hoat dong kinh doanh hiéu qua déng nghia véi viée bit chude duoe nhitng thai do,
phong cach cu xur dep va hiéu qua, nhung ta khong thé bit chude mot thai do, mot phong cach cu
xir ndo d6 néu ta khong biét rd vé né. Vi thé, ta hiy bit dau dit cau hoi vé qua trinh hoc hoi cia
nhén vién, dé xem bing cach niao ma ho c6 thé tién bo hon, ho da hoc hoi, bit chuée cai gi va tir
dau.

Viéc tim hiéu vé qua trinh hoc héi cua cc nhan vién cua minh c6 thé 1a mét cong viée kha tha
vi. Anh s& thay c6 nguoi thi hoc thong qua cong viée, ¢6 nguoi hoe biang cach ling nghe, con nhiéu
nguoi khac lai nhin nhan khai quét cdng viée trude khilam (du cach nhin d6 dva trén thyc té hay
chi trong tuong twong). Uu diém cua moi truong khuyén khich ty hoe hoi 1a moi nguoi déu duge hd
tro nhirng diéu kién can thiét dé c6 thé hoc hoi. Anh c6 thé tham gia vao qua trinh hd trg d6. Vi du
nhu: Cong ty cua anh c6 thu vién hay khong? Thu vién d6 c6 sach va bang dia luu néi dung sach
hay khong? Thu vién d6 c6 trang bi sin bang va biéu do cho moi nguoi sir dung khong? Anh c6
nhan ra rang, nhirng hanh dong don gian nhu viét v& nguéch ngoac khi dang suy nghi diéu gi, ty lam
nham mot minh hay ding 1én phat biéu trong mét cudce hop... déu cé thé 1a nhirng biéu hién cua mot
nguoi dang c6 gang ty tim hiéu moi viéc hay khong? C6 vé nhu con c6 rat nhidu diéu ma anh can
phai hoc héi va tim hiéu thém day!

Tai sao chting ta lai phai ban tAm vé van dé hoc tap nay? D6 1a bsi vi chiing ta dang séng trong
mot moi truong canh tranh. Chic chin 14 nhiéu nguoi khac quanh anh dang khong ngirng hoc hoi,
va néu trong khi ho dang tiép tuc hoc hoi con anh lai khong thi twong lai cia anh sé& that mo mit. Vi
thé, hily bat dau dat ra vai cau hoi. Ai ma biét duoc, biét dAu anh lai chang hiéu thém duoc diéu gi
thi sao!

32. Cong viéc gi mang lai ni¢m vui cho anh/chi?

Mot s6 nguoi da va dang séng nhu thé trong cudc séng cua ho, niém vui la mot didu gi d6 cb
gidi han, nhu thé ngay tir khi méi sinh ra, méi ngudi chi duoc phan phéi mét luong niém vui nhét
dinh va ho da huéng thy phan 16n nhirng niém vui d6 trong thoi tho du. Gio day, khi da 1a nhirng con
ngudi truong thanh séng cé trach nhiém, ho can phai dé danh luong niém vui con lai @ tan huong
vao mét lac nao do6 sau ndy. Khi ai ciing lvong ho4 va phan chia niém vui nhu thé, 1am sao nhiing
nguoi binh thuong ddm phi hoai niém vui quy gia d6 trong cong viée duoc?

Thé ma c6 day. CAc nghé si, gido vién (hy vong la c6 ca ho), nhitng nhan vién phuc vu trong
nha hang Wausau ma t6i wa thich, hay ¢ quan Café The Back When, rdi thi nguoi ban hang quen
biét cua toi, v.v... van ludn tan huong niém vui trong cong viée diy chur. Ngay ca nhirng nguoi 1anh
dao thanh cong nhat ma t6i biét ciing thuong tim thiy niém vui trong cong viéc cua minh. Nhitng
cong ty hoat dong hiéu qua trong nhiéu nim lién ciing thé. Néu anh tan thanh véi quan niém tam
thuong da néu o trén khi cho rang, niém vui 12 mot diéu gi d6 rat khan hiém, anh huong dén cong
viéc ciia anh thi chang phai tat ca nhirng nguoi ma tdi vira néi téi déu 1a nhirng nguoi dai dot hay
sa0? Chang phai anh s& bat cuoi khi nghi téi chuyén s& c6 mot ngay ho tan huong hét niém vui cua
minh hay sao? Tuy nhién, néu nhirng suy nghinay la sai lam thi sao? Néu mét lac ndo dé anh di
hét cude doi ma chwa hé tan hu’ong nhirng niém vui trong cudce séng thi sao? Cong viéc 1a mot noi
rat Iy twong dé tan huéng niém vui trong cudc séng. Néu dé 7, anh s& thay c6 qua nhiéu co hoi hanh
phiic nho nhé dén véi anh khi duwge 1am viée v6i nhirng nguoi minh yéu quy, ton trong; duoc lam
nhirng cong viée thye sy mang lai thay d6i lon va duoc sir dung nhitng kha ning cua riéng minh.
Néu doc nhitng dong trén ddy ma anh van khong dong ¥ rang, cong viée c6 thé mang lai niém vui
thi c¢6 1€ anh dang lam mot cong viéc khong pht hop véi minh, hodc la anh khong thuce sy chl tam



vao cong viéc d6. Cho du diéu ndo ding véi truong hop cua anh thi anh ciing c6 thé va ciing nén cé
mot vai thay dbi trong cong viéc ciia minh. Hiy nhd téi nhitng diéu ma tdi vira trinh bay khi anh
ling nghe nhan vién tra 16i cAu hoi ndy. Nhan vién cua anh c6 cam thay vui vé khi lam viéc trong
cong ty cua anh khong? Néu khong thi anh cin phai hiéu nhu thé ndo day? C6 thé anh s gitip nhan
vién ciia minh tim thay niém vui trong cong viéc bang cach chi cho ho thay nhitng viéc ho lam c6 ¥
nghia nhu thé ndo ddi véi cong ty.

Thuyec té, tai cac cong ty ngay nay, nhiéu nhan vién khong hiéu dugce ring nhirng viéc ho lam
hang ngay sé c6 tac dong nhu thé ndo dén thanh cong hay thét bai cua cong ty ho. Mot nhan vién 1&
tan can hiéu rang, cach anh ta tra 1i dién thoai c6 thé gitp tao ra hoic 1am hong co héi kinh doanh
16m nhat ma cong ty c6 thé c6. Mot nhan vién vin thu can biét ring cong viée hang ngay cua co ta
da tao diéu kién cho bo phan chim séc khich hang phan émg rat nhanh trude yéu cau ciua khach
hang. Nguoi tho lap duong 6ng nuée cho mot toa nha xirg d4ang dwoc biét rang, anh dang gop phan
xay dung trung tam cham soc tré. Vai tro cua nguoi lanh dao nhu anh & day chinh 1a giap do moi
thanh vién trong cong ty hiéu dwgc tim quan trong cua nhing cdng viéc ho dang lam. Hay 1am nhu
viy va quan sat xem niém vui s& lan téa nhu thé nao trong cong ty ciia anh nhé!

33. Anh/chi thuwong lam gi néu chi vi niém vui thich?

Day 1a mot cau hoi hay danh cho nhitng ngudi cam thay kho khin khi phai ling nghe. Muc dich
cua cAu hoi nay 1a nhim quan sat ngudi duoc hoi, hon 1a nham dé ling nghe. Hay quan sat guong
mit ho rang ngoi 1én, cach ho tha long co thé va giong ndi day khi thé cua ho. Hiy vira ling nghe ho
noéi, vira chtl y quan sat nhirng bién d6i taAm 1y ¢ ho. CAu tra 10i c6 thé khac nhau tuy theo nguoi
duoc hoi, nhung moi ngudi ludén cb ciing mot cach thay ddi vé mat va thai do bén ngoai. Khi néi tsi
hoic 1am viéc gi d6 mang lai niém vui cho minh, con nguoi luén béc 16 nhirng phan tng bén ngoai
nhu thé.

D6 141y do tai sao ¢ noi lam viée, tiéng cudi lai quan trong dén nhu vay. Cac anh biét day, cam
giac cing thing ludn thuong tryc trong cudc séng chiing ta va khong dé dang mit di. Nhirng cong
viéc don dép, lién mién, va nhirng tinh huéng kho khiin déu gay nén sy cing thang tai noi lam viée.
Nhung khong phai tat ca cac cam gidc cing thing déu tiéu cyc. Nhitng viée ma chiing ta 1am cho
vui thuong 13 nhitng viée mat nhiéu cong stre (nhu dio x6i mot khu vuon), lap di lap lai (nhu trai
khin trai givong), nguy hiém (nhu mén thé thao nhay tir trén cao xuéng) nhung 1am chiing ta vui
vé khi thuc hién chl’lng Viéc hiéu rd dugc ring, diéu lam cho nguoi néy thich thd, vui vé c6 thé
cling 14 diéu khién ngum khac cdng thang s& 1a mot bai hoc quy gia déi véi anh. Nguoi lanh dao nao
hiéu duoc nhirng diéu mang lai niém vui cho tirng nhan vién cua minh s& ¢6 thé sir dung nhirng
thong tin d6 mot cach sang tao khi giao nhiém vu cho cac nhan vién dé.

Anh s& c¢6 dugc nhitng nhan vién luén vui vé véi 4nh mit ngoi sang ké cho anh vé nhirng nd lyc
gan day nhat trong cong viéc cua ho.

Anh cfing s& thu duoc nhiéu diéu bo ich khi lang nghe nhirng cAu tra 1oi cho cau héi nay. C6 1&
anh s& phai liy 1am ngac nhién truéc nhirng tai ning chwa duoc kham pha. Anh s& duoc nghe nhirng
ciu chuyén vé kha niing 1anh dao ty tin, tai khéo 1éo ky thuat va tinh sang tao bat ngo. Anh s& tim ra
nhitng nha van, nhitng nhan vién ban hang va nhitng nha phat minh gitra d6i ngli nhan vién déng
déo cua cong ty minh. Mot nha 1anh dao ma t6i quen, sau khi bi qué tai véi nhitng cau tra 16i nhan
duoc tir cau hoi ndy, d t6 chirc mot cude gap g& dic biét thi vivao gio &n trua. Dya theo thai do
cia nhan vién va nhirng méau déi thoai dién ra trong cudc gip g& nay, cong ty anh ta da to chire
hang loat cac budi hoc véi chi @& LAM THE NAO DE... do mét ban tinh nguyén t6 chirc va huéng
dan. Nhén vién trong cong ty @6 gio day di 1am sém va vé nha muon dé hoc ngoai ngi, hoc v&,hoc
cach quan Iy va phat trién doi bong thiéu nhi. P6 qua 1a mot méi truong lam viée day niém vui.

34. Pi¢u gi lam cho cugc song cia anh tré nén c6 ¥ nghia?



Day 12 mot cau hoi kha nguy hiém. Pung dit cAu hoi ndy néu anh chua duoc moi nguoi coi la
mot nguoi biét ling nghe, mot nguoi anh, nguoi chi dang tin cay dé ho tAm tinh va 1a nguoi 1anh dao
chin chén, giau kinh nghiém. Néu anh van dit cau hoi nay khi chua cé duge nhitng pham chét d6
thi anh sé& bi coi la ké hay to mo, thich tham dy vao chuyén riéng cua nguoi khéc, hoac thim chila
nguoi hay ra vé ta day. Hay bude vao hiéu sach anh yéu thich hoac truy cép vao trang web
Amazon.com va tim kiém nhitng cudn sach n6i vé y nghia va muc dich cia cudc séng va su nghiép.
Anh s& thdy c6 rat nhiéu sach nhu thé. Ngay ca khi khong quan tAm dén loai sach nio khac ngoai
céc cudn thuge linh vyc kinh doanh thi anh cfing s& tim thdy nhirng chuong n6i vé myc dich vay
nghia cua cudc sdng va cdng viée trong phan Ién nhirng cuén sach kinh doanh nay. Béi vi tim ra
duoc ¥ nghia cua cude séng 1a mot didu hét sie quan trong!

Anh can ty minh tra 16i cAu hoi ndy trudéce khi dua ra hoi nguoi khac. Néu ngay dau, anh chua
thé tra 10i cAu hoi ndy duoc thi ciing khong sao, chican anh luén sin saing khong ngirng tim kiém
cAu tra loi cho riéng minh 1a dugc. Cau hoi nay thyce chat 1d mot cAu hoi vé qua trinh hon 13 cau hoi
can c6 cau tra 1oi. D6 1a cau hoi vé qua trinh boi vi mot s6 nguoi tim duoe muc dich cho minh tir rat
s6m, mot s6 nguoi dan dan méi hiéu duge, va nhiéu nguoi khace phai méat nhidu ndm va trai qua
nhiéu bién c6 trong cude sdng méi tim ra duoc muc dich cho riéng minh. Con nhirng nguoi khong
bao gio ty van minh cAu hoi ndy sé khong bao gio tim ra duoc muc dich séng cho ban than ca.

Anh hdy tht tim doc cudn Si im kiém 1 nghia cude séng ciia con nguoi (Man’s Search for
Meaning) ciia Viktor Frankel, va sau d6 hiy truyén cho nhiéu nguoi khac nira doc nhé. Hay ngim
nghi nhirng 16i Socrates néi: “Song khi chuwa trai nghiém la khéng dang song” va hay in cau néi
ndy 1én nhitng tim thiép anh sé tang cho nguoi khac. Hiy ling nghe nhiing diéu nguoi khac noi (va
khong noi) trong cau tra 1oi cua ho, va hiy sin sang ty vin ca minh cau hoi nay nira nhé.

ANH HOQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

Nhu véy 12 anh d dit ra kh4 nhiéu cAu hoi réi. Bay gio anh can phai lam gi nita nhi? Trudc
tién, hay ty hoi ban than xem anh da hiéu thém duoc diéu gi vé chinh ban than minh. Anh cam thay
thé nao khi dat ra tat ca nhirng cau hoi ndy? C6 phai ban dau anh cam thay khong thoai méi, nhung
sau nhiéu 1an dit cau hoi, anh lai thiy d& chiu hon khong? C6 1& anh thiy mat kién nhin khi phai
ling nghe hét nguoi nay dén nguoi khéc tra 1oi. Ciing c6 18 anh thiy kha ning ling nghe nguoi khac
noéi cia minh khong tét nhu anh ting nghi. Hoic ciing c6 18 anh da nhan thiy minh dang hao himg
ling nghe nhirng diéu anh chua tirng nghi 14 s& thu hit sy quan tdm cua minh. T6i hy vong anh da
nhan thay c4c nhan vién dudi quyén ngdy cang nhiét tinh tro chuyén véi anh hon va kha ning 1anh
dao cia anh ngdy cang duoc moi ngudi cong nhan hon. S¢ di anh c6 thé 1am duoc diéu d6 khong
phai vi anh da cé dugc tit ca cac cau tra 10i cia moi ngudi ma vi anh da dit ra nhirng cau hoi phu
hop nhat déi véi ho.

Anh hiéu thém dugc didu gi vé nhan vién trong cong ty cuia minh? Ho c¢6 nhitng diém giéng va
khéc nhau nhu thé nao? Pa bao nhiéu lan anh phai liy 1dm ngac nhién vé nhitng diéu minh con
chwa biét vé cong viée, mébi quan tam, lo ling ciia nhan vién roi? T 6i hy vong rang, anh da hiéu rd
hon vé nhitng trach nhiém cia ngudi 1anh dao. T4t nhién, 1a mot nguoi lanh dao, anh can dam bao
ring cong viée duge hoan thanh va khach hang luén hai long. Thé nhung, vai tro caa mot ngudi
1anh dao con nhiéu hon thé. Trach nhiém cua nguoi 1anh dao s& phai bao gom tat ca: van dé tai chinh
va nhirng ndi so hii, ning suat lao dong va nhirng niém say mé, gia tri cua c6 phan va gia tri cua
riéng minh.

Bin chit cia khoa hoc 1a khi ta dit ra duge ciu hoéi phu hop thi ta sé nhin duoc
cau tra loi phu hop.

-JACOB BRONOWSKI,



nha toan hoc Ba Lan

Anh dv dinh s&lam gi véi nhirng cau hoi da nhan dugc?

C6 phai day 14 ltic thich hop dé anh dwa ra ké hoach hanh dong, xem xét lai cAch cu xir ciia ban
lanh dao, hay 14 Iic t6 chirc mot cude hop toan bo nhan vién cua cong ty? Co can phai xem xét lai
st ménh, tim nhin va c4c tuyén b vé gia tri ciia cong ty hay khong? Cé can stra ddi cac chuong
trinh ddo tao cua cong ty khong? Hay c6 can co cau lai cic phong ban khong? Anh 14 nguoi duy
nhit c6 thé tra 1oi nhitng cAu hoi nay va anh biét minh phai lam gi. Vi thé, hiy bét du tién hanh
nhirng gi minh dy dinh 1am. Pong thoi, hay ct tiép tuc dit cdc ciu hoi. Nhu thé anh sé cang nang
cao kha ning lanh dao cia minh day!



BAI TAP CHUONG 4

1. Cau héi ndo trong chiong nay ma anh thay khé nhat? Tai sao?

2. Cau héi nao khac trong chwong nay lam anh phdi suy nghi nhiéu?

3. Anh cam thay thé nao ve viéc dat thém nhiéu cau héi mang tinh chat doi tw doi véi cac
nhan vién cua anh? Tai sao?

4. Nhan vién cia anh phan émg thé nao khi anh dat ra nhirmg cau héi kiéu nay?

5. Anh nghi tai sao ho lai ¢6 phdn irng nhw vdy?



6. Piéu anh muon ghi nhé nhdt trong chwong nay la gi?

Cac ghi cht, nhin xét khac cia riéng anh



CHUONG s - NHUNG CAU HOI CAN DAT RA
TRONG CAC TINH HUONG DAC BIET

NGAY LAM VIEC cia nhirng ngudi lanh dao hiém khi dién ra d&u déu nhu nhitng nguoi khac.
Thuong thi n6 s& bao gdm rat nhiéu c4c tinh huéng dic biét can ho giai quyét. C6 cach chuan binao
cho céc tinh huéng dic biét nhu thé tét hon 1a viée nguoi lanh dao nghi sin cac ciu hoi cé thé nay
sinh trude khi cac tinh hudng doi hoi kha ning lanh dao d6 thue su xay ra? O day, tdi sé xac dinh
bén Tinh huéng dic biét ma viée chuén bitrude cac cau hoi can dit ra s& thyuce sy 1a mot loi thé:

1) Cau héi danh cho nhan vién mgi.

Mot trong nhitng khia canh thi vi nhat cua nghé 1anh dao 12 d6n chao cac nhan vién mdi gia
nhip vao nhém do anh lanh dao. T6i gia dinh 1a cong ty anh ¢6 mot chwong trinh huéng nghiép
chinh thirc cho nhirng nhan vién méi. (Néu khong thi anh s& 12 ngudi tim moi cach dé néu ra nhu
ciu c6 mot chuong trinh nhu thé trude cong ty phai khong ndo?) Nhirng cau héi trong phin nay s&
xoay quanh van dé vé cach thirc anh d6n chio cic nhan vién méi nhu thé nao. Khong c6 gi c6 thé
gdy anh huong su sic téi mot nhan vién mai hon viée dugce gap gd tryuc tiép véi sép méi cua minh
ngay trong nhirng ngay lam viéc dau tién. Anh hiy s dung nhitng cAu héi trong phan nay dé bat
dau nhitng cude dam thoai tha vivéi cae nhan vién méi trong bo phan cua minh.

2) Céau héi trong cac chuong trinh dao tgo va huin luyén nhan vién.

Tai hau hét cac cong ty, nhitng nguoi 1anh dao thuong tham gia vao cac budi dao tao va huin
luyén nhan vién thude bo phan ctia minh hoiac ciing ¢6 khi tham gia vao cac 16p hoc nhu vay thuoc
b6 phan khac. Nhirng chuong trinh nay c6 thé duoc t6 chire mot cach chinh thire va hé théng,
nhung ciing c6 thé chila nhitng budi n6i chuyén than mat, thoai mai. Viéc tham gia ciia nguoi lanh
dao thuong 1a do duoc chi dinh hoic ciing c6 thé do ho ty nguyén tham gia. Nguoi lanh dao nao
thye hién cong viéc nay mét cach nghiém tic (ma toi cho 1a néu anh ty coi minh 13 nguoi lanh dao
thyc thy, anh sé& phai nghiém tic), thi s& nhan th?iy nhitng cau hoi nay thue sy hitu ich cho ban than.

3) Cau héi danh cho nhing can bg lanh dgo cip duéi méi duoc dé bat.

Mot trong nhitng trach nhiém quan trong cta nguoi lanh dao 1a phat hién, dao tao va huéng
din nhirng nguoi lanh dao mdéi. Viée chuyén nguoi ndo d6 sang mét bé phan mai, noi ho c6 thé duge
cat nhic va dé bat vao vitri 1anh dao, 12 mot viée rat dang lam. Céc ciu hoi trong tinh huéng nay sé
gitip nhirng ngudi méi dugc dé bat trong cong ty anh tré nén ty tin hon va nhin nhan vai tro 1anh
dao cua ho tir mot gbe d6 hoan toan méi. Vi thé, viée danh thoi gian dé dit nhirng ciu hoi ndy séla
sy dau tu cb y nghia cho tuong lai cua cong ty.

4) Cau hei trong giai dogn khé khan, khing hodng.

Néu anh tin tuéong rang minh s& thyce sy 1am tét vai tro 1anh dao va sé khong bao gio dé cong ty
roi vao tinh trang khung hoang nghiém trong thi diéu d6 nghe rat tuyét.

Khi mét vin dé da dugc dwa ra dé tranh luin, va du vin dé d6 chua giii quyét
dugc, thi viéc dua ra tranh luin van tot hon la giii quyét duge van de d6 ma khong
hé tranh luin vé né.

-JOSEPH JOUBER,



nha vin viét tiéu luan

nha dao dre hoc nguoi Phap

Nhung c¢6 18 niém tin d6 1a khong thuc té. LA nguoi lanh dao, anh dirng nén cho toi khi cong ty
gip khé khin méi ¢ nghi xem can phai lam gi hay dit cau hoi gi, ma hiy suy nghi trude vé nhitng
viéc can lam, nhirng diéu can hoi trude khi cong ty thuc su roi vao khing hoang. Nhirng cau hoi
trong phin nay s& tro nén cé ich khi mét bo phan ndo d6 hoic cong ty cia anh thyc sy roi vao tinh
trang khung hoang va gap kho khan.

Khi tw minh d4nh gia nd lyc danh thoi gian va tim kiém d4i twong hoi nhitng cau héi trong
chuong nay, anh s& hiéu duoc nhiéu diéu vé sy nhiét tinh va niém yéu thich thyce sy cua ban than déi
v6ivai tro 1anh dao. C6 18 anh s& phai di diing cam méi c6 thé dit ra nhirng cAu hoi khac trong cuén
sach ndy - nhirng cAu hoi khé hoic cac cAu hoi thach thire vé tinh hinh hién tai cua cong ty. Nhung
nhirng cau hoi trong chuong nay chi don gian 12 nhirng cau hoi rat hiru ich khi hoi, va vi thé, anh can
dua chting vao ngan hang cau hoi du trit cuia minh.

35. Thue ra thi... tai sao anh/chi lai quyét dinh 1am viéc cho cong ty ching t6i?

Anh c6 nhélan cudi ciing anh vao 1am mét cong viée méi dudi quyén mot nguoi cha moi khi
nao khong? Chic han cé rat nhiéu ly do da khién anh quyét dinh nhan céng viéc méi, va nhirng ly
do @b hin ciing rat phirc tap. Da c6 ai tirng hoi anh vé nhimg Iy do d6 chwa? T 6i do4n 1a chua. Vay
thi tai sao anh lai khong 1am khéc di so véi ngudi chu cii, bang cach hoi nhan vién méi tai sao ho lai
vao lam viée tai cong ty cua anh? Cau hoi ndy sé gitip anh c6 dwogc c4i nhin sau sic ¢ nhiéu khia
canh kh4c nhau. Anh sé& biét rd hon vé danh tiéng ctia cong ty minh trong nganh, vé co cau tién
luong va loi nhuén ciia cong ty, vé uy tin 1anh dao cia minh, v.v... Anh cfing sé hiéu rd qué trinh ra
quyét dinh ciia nhirng nhan vién méi va doan trude duge ca nhirng phan tmg cua ho khi bi hoi nhiing
cau bat ngo. Nhu vy anh ¢6 nghi 1a minh sé& biét thém rat nhiéu thong tin tir 86 khong?

Pay 1a lac rat thich hop dé khing dinh lai gia tri cua sy im ling sau khi dit ra moét cau hoi kho.
Nhiéu nim truée, khi con dang 1am trong bo phan ban hang, t6i dd hoc duoc mot ky thuat rat c6 gia
tri. Mic du d6 1a mot ki thuat ban hang, nhung t6i thiy ky thuat ndy t6 ra rat hiéu qua trong nhiéu
tinh huéng khac nhau, d6i véi nhiéu nguoi khac nhau, chang han nhu nhan vién ban hang, nhan
vién chiam s6c khach hang, vo chong, cha me, va ca cac nha 1anh dao nira. Ciing twong ty nhu nhiéu
k¥ thuat hiéu qua khac, ky thuat nay kha don gian.

D6 chinh la: Khi dit cau hoi, hay im lang cho t6i khi nguoi duoc hoi dwa ra cau tra loi.

Anh c6 thay ky thuat ndy c6 vé kha dé hiéu va dé 1am khong? Nhung hay thir van dung n6 vao
thyc té ma xem, anh sé& thdy sao ma kho thyc hién dén thé. Van dé 1a hau hét chiing ta déu cam thay
kho chiju khi phai im ling va vi thé, chiing ta thuong tim c4ch lip day nhirng khoang tréng im ling
d6. Lam nhu vay c6 thé tao ra rat nhiéu hau qua va tit ca déu 1a nhirng hau qua nghiém trong. Trong
linh vyc ban hang, c6 mot nguyén tic phé bién thé nay: "Nguwoi cat loi dau tién sau khi dwa ra cau
héi sé la nguwoi thua cuge”. Vi thé, khi mot nguoi dua ra cau hoi va rdi hip tép cat 10i sau khinéira
cau hoi @6 thi anh ta sé danh mat co hoi thu thap thong tin thanh cong cua minh.

Day 1a mot cau hoi rat phi hop dé luyén tap va dé giap anh cam thay thoai mai hon khi phai im
ling. Chinh tir “thyc ra thi....” & dau cAu s& khang dinh lai yéu cau déi véi nguoi tra 1oi 1a anh ta s@
phai can nhéc truée khi dura ra ciu traloi ciia minh. Viée néi thém chivai tir don gian nhu vy thoi
c6 thé bude nguoi tra 1oi phai vuot qua nhitng phan tng thong thuong khi bi hoi vé sy that. D6 1a
nhitng phan tng kiéu tra 10i v6i vang, 1ip liém sau khi qua nhanh chéng can nhic mirc d¢ trung
thuc anh d6i hoi ho phai tra loi.



Vi thé, hay dat cau hoi ndy va thu gidn khi cho doi cAu tra 10i, ddng thoi hy nhin thang vao
mat nguoi tra 10i khi cho doi nguoi d6. Anh sé phai di tir bat ngo nay dén bat ngo khac khi nhan ra
rang sy im ling cé ¥ nghia quan trong dén thé ndo trong viéc gitip anh nhan dugce cau tra 1oi thich
hop cho cau héi ciia minh. Va ciu hoi ndy ciing chinh 1 dip t6t dé anh rén luyén thoéi quen giir im
ling!

36. Néu phai dung mét tir & moé ta cong ty chiing ta thi anh/chi sé chon tir gi?

Mot cu tra 10i dai véi nhiéu tir ngir dai dong khong phai lte nao ciing gitp anh hiéu moi viée
sau sac hon. D61 khi, nhitng cau hoi yéu cau nguoi tra 1oi phai n6i ngan gon lai ¢6 thé dem lai nhirng
cau traloi thia viva dé so sanh. Cau hoi nay 1a mot vi du dién hinh cua loai cau hoi d6.

Hay thir tuéng tuong anh sé& dt cau hoi ndy cho tit ca cac nhan vién méi vao 1am trong vong
sau thang. Ty theo quy mo, mic doanh thu, ciing nhu kha ning mo rong tam voc cia cong ty,
anh c6 thé d& dang phat trién va téng hop dwoc nhitng cau tra 16i chi gom mét tir duy nhat d6. Gia tri
cua nhitng cau tra 1oi nay sé la gi? T6i da nghi ra ba gia trj sau:

1. Khi danh sach nhiing tir ma c4c nhan vién méi diing dé mé ta cong ty cang dai, anh cang dé so
sanh cac tir @6 voi nhau va tim ra dau 1a nhimg ky vong chung nhit cia nhing
nhan vién méi gia nhip cong ty hay méi gia nhip by phéin cia anh. Anh nghi sao
néu mét nira s6 ngudi duge hoi diing nhimng tir nhu “vui vé”, “niing dong”, “sang tao” dé noi vé
cong ty, trong khi mét nira s6 nhan vién con lai thi dwa ra nhing tir nhu “6n dinh ”, “mang tinh
truyén thong”, “d4ang kinh trong”? Theo phan tich cua t6i, két qua d6 c6 nghia 1a mot nira s6
nguoi tra 1oi cau hoi roi s& cam thiy that vong vé cong ty. Con t6i xin tuy anh hiéu ho thusc
nhém nao trong hai nhom trén. Kiéu tra 1oi khong thong nhat nhu thé ndy ciing c6 nghia 1a
coéng ty cua anh chua xay dung duoc hinh anh virng chéic ctia minh trén thi trueong. Cau tra 10i
da s6 ma anh mudn nghe phai 14 cau tra 16i c6 thé cho anh thay hinh anh cia cong ty da chiém
duoc vitri virng bén trong mat nhan vién. Con néu nhirng ciu tra 1oi cia da s6 lai néi 1én nhirng
diéu anh khong mudn nghe thi c6 nghia 1 anh can 1am mét diéu gi d6 dé cai thién hinh anh cua
cong ty.

2. Khi danh sich c4c tir ma anh nhan duoc cang dai, anh sé cang hiéu ré hon vé cach cac
nhan vién méi nghi vé cong ty hay b phin cia anh. Nguoi lanh dao ciing phai c6
trach nhiém déi véi khia canh cam xtc cua nhan vién nhu d6i véi cac van dé thuce té xay ra
trong cong ty, va vi thé réi ciing s& dén Iic anh hiéu dwgc cic nhan vién méi cam thay nhu thé
nao khi gia nhap bé phan cua anh. Cho doi cho dén khi qua muon khong phai 1a mot thai do
pht hop ciia mét nguoi lanh dao xuét sic dau!

3. Hay luu lai nhitng thong tin vé c4c nhan vién ma anh da hoi, cAch tra 10i ciia ho va thoi diém
dat cau hoi. Hiy xac dinh mot médce thoi gian dé hoi lai ho, tt nhat 14 tir 4 — 6 thang: Anh/chi
da lam viéc cho cdng ty duoc mot thoi gian rdi, vay anh/chisé dung mét tir ndo dé mo ta vé
cong ty cua ching ta? Viéc dat lai cau hoi nay va so sanh cau tra 16i méi voi nhirng cau tra loi
cii sé gitip anh hiéu ré hon vé nhimg kinh nghi¢gm giéng nhau ma cac nhan vién
khi m¢i vao lam da phai trii nghiém.

Nhirng suy nghi trén ddy cua t6i chiméi giéi han trong ba gia tri, vi thé, dirng dé sy gisi han
nay gy can tro dén nhitng suy nghi cia anh. Hiy nghi ky xem anh c6 thé khai thac thong tin nay
theo nhirng cach nao khéc nira nhé!

37. Anh/chi nghi ciau héi nao phi hop nhit véi cac nhan vién méi cia cong ty?

Trong toan b cudn sach nay, day c6 1&1a cau hoi huéng nhicu nhét téi loi ich cua ban 1anh
dao. Pbi v6i nhirng nguoi 1anh dao ludn dé cao gia tri va tim quan trong cua viée dat cau hoi, ho s&
ludn nghi téi viée tim ra nhirng cau hoi hay. Va dé nghi ra cau hoéi, liéu con cach nao khac t6t hon 1a
hoi trye tiép nhan vién cua minh day?



Viéc tim kiém cac cau hoi tir chinh noi bo cong ty s& hitu ich trong mot khoang thoi gian nhét
dinh ndo d6. Ngay ca nhitng nguoi lanh dao khong coi viée dit cau hoi cho nhan vién 1a méi vu tién
hang dau ciing s& c6 mot vai cau hoi ma ho thuong dwa ra hoi nhan vién. Nhung anh s& ludn thay
riang, cac cau hoi trong pham vi noi bo cong ty thuong xoay quanh nhirng chu dé nhét dinh. Vi vay,
viéc tim kiém cau hoi ¢ nhitng nhan vién méi chuyén vao 1am ¢ cong ty anh tir nhitng cong ty khac
sé& gitip anh x4y dung dwoc mot bo cau hoi méi. Nhung viée dat cau hoi nay cho nhitng nhan vién
méi con mang mot 1y do khac it vi lgi ich cua ban lanh dao hon. Phan (g cta nhan vién sé gitip anh
hiéu rd hon vé mirc d6 hai 1ong cua ho véi ngudi 1anh dao nao hay dat cau hoi. Mot s6 nhan vién s&
nhiét tinh dong gép cau hoi, mot sé s& to ra hoi do du, va sé con lai thi s& ngay ra nhin anh nhu thé
day 1a cau hoi la ky nhit ma anh tirng dit ra vay.

Nhirng nhan vién nhiét tinh d6ng goép cau hoi sé néi véi anh rang, ho da tirng 1am viée trong
mot moi treong vin hoa cong ty- luén luon dit cau hoi; hoic ho da hiéu duge tim quan trong cua
nhirng cau hoi va ho rat vui mirng dugc déng gop cau hoi cho anh. Hay hop tic véi nhitng nhan
vién nay dé1am ting 1ong nhiét tinh va quan tAm cua ho ddi véi viée dit cau hoi va ciing dé khuyén
khich ho d6ng gop nhirng cau hoi mai bat cir khi nao ho nghi ra.

Déi voi nhirng nhan vién c6 thai do ludng ly, anh can hiéu rang ho chua c6 nhiéu dip tiép xtc
va lam viéc vé6i nhitng nguoi 1anh dao hay dit cau hoi, nhung ho rit sin 1ong déng gép cau hoi cho
anh. Hay nhé cAm on 1ong nhiét tinh cua ho va khuyén khich ho déng gép cau hoi trong tuong lai.
Trong tuong lai gin, dirng quén tim kiém c4u hoi ¢ ho vi nhu thé anh ¢6 thé gitip ho hiéu duoc phan
nao phong cach lanh dao ctia minh.

Con nhirng nhan vién khong biéu 16 thai d6 gi trude cau hoi nay thi hoi khé hiéu hon. C6 thé c6
baly do cho thai @6 nay: ho thiy lting ting khi nha lanh dao dit ra cau hoi cho ho; ho cam théy e
ngai trude kiéu tiép xtc qua gan giii nhu thé ndy véi nguoi 1anh dao méi cua minh; hoic ho thye su
cam thay bat ngo trudce viée mot nha 1anh dao ndo do hoi y kién c4 nhan ciia minh. Nhung cho du 1a
vily do nao thi anh ciing dirng v6i va két luan ngay. Cong viéc cua anh ltc nay 1a phai tim ra cach
suy luan nao trong ba Iy do trén (hoic trong sé rat nhiéu cach suy luan khéc nira) 1a Iy do dting dan
nhit. Ciing nhu khi dat ra tit ca nhirng cAu hoi khac cho dting nguoi va dang ltc, khi dat cau hoi
trén cho nhan vién méi, anh sé nhan duoc nhitng thong tin gia tri c6 thé hiru ich cho anh trong
tuong lai.

38. Anh/chi cin héi t6i diéu gi khong?

Néu sau mot thoi gian ngan tiép xtc véi nhan vién méi, anh van chwa dit cau hoi ndy cho ho,
hozc néu anh hoéi ma khong gitr im ling du 1au dé nghe ho tra 16, hay néu anh da khong thanh thyc
traloi nhitng cau hoi ho dit ra thi anh s& danh mat co hoi duoc ho dap lai va phan tng tich cuc trude
phong cach 1anh dao hay dit cau hoi cua anh trong tuong lai. Cau hoi nay khong chi nhim cung cip
thong tin vé ho cho anh ma con duoc dit ra dé xay dyng 1ong tin ¢ nhan vién méi d6i véi anh va
cong ty.

Long tin cua nhan vién 13 diéu nguoi 1anh dao ludn ludn can dén. Néu cic nhan vién khong tin
tuong thi anh s& khong thé tro thanh nguoi 1anh dao thuc sy. Anh c6 thé 1a mot nha quan 1y, mot
ong chu, mot nha doc tai, hay mot nguoi thong tri, c6 thé bt nhan vién 1am diéu nay diéu khac, yéu
cau ho phai tuan thii cic quy tic, 1am ho phai sg hai hay phuc tiing, nhung anh lai khong thé 1am
cho ho tré nén ty tin, sing tao va ty hao hon vé ban than ho. Néu nhu véy thi anh s& khong thé 1a
mot nguoi lanh dao thuc sy.

Néu ta da dit ra dwoc mot cau héi, thé nao réi ta ciing sé tim ra dugce ciu tra 1oi.

- LUDWIG WITTGENSTEIN,



triét gia nguoi Ao

Moi hanh d6ng va cAch tng xir cua anh, di 16n hay nho, déu gop phan xay dyng va duy trilong
tin @6. M6t trong nhitng cach xay dung long tin & nhan vién chinh la ton trong nhan vién khi dat
cau hoi cho anh ta va cé nhirng diéu chinh thich hop dua trén cau tra 1oi nhan duoc. Viée nguoi 1anh
dao thé hién thai do sin sang lang nghe ¥ kién ciia moi nhan vién 1am viéc trong bo phan cua minh
hoic cua cong ty ciling la mot cach xay dung long tin & nhan vién. Ngoai ra, dit ra dwoc nhirng cau
hoi sau sic hon sy ky vong ciia cdc nhan vién ciing 12 mot cach khac nira.

Nguoi lanh dao thuong phai mat mot thoi gian kha dai méi c6 thé tao dung long tin cua nhan
vién d6i v6i minh, nhung lai c6 thé danh mat 1ong tin @6 chitrong chéc 1at. La nguoi lanh dao c6
thoi quen hay @it cau hoi, anh can than trong tranh nhiing c4ch cu xir dé gdy mat long tin sau:

e Dit cau hoi nhung lai khong ling nghe cau tra loi.

e Mudn nhan vién danh thoi gian traloi cAu hoi ciia minh nhung lai khéng danh thoi gian dé tra
161 cau hoi cua ho

e Coi thuong nhirng cau hoi cling nhu cau traloi cua nhan vién
e B0 16 cohoi dit ra nhirng cau hoi quan trong ¢6 tac dung lam r6 noi dung

e Khong giit bi mat nhitng cau tra 10i nhan dwgce (trir khi anh dwoc nguoi tra 1oi cho phép tiét 16
thong tin vé cau tra loi cua ho)

Néu ching may anh cu xtr gan giéng nhu nhitrng hanh vi trén vi khong kiém ché néi va do d6
danh mat 1ong tin cia nhan vién, hiy c6 gang hanh dong theo mot trong nhirng cach sau: xin 15i
nhan vién ngay khi nhan ra minh da néng véi, xin 15i nhan vién dé nhiéu lan, hoic xin 15i cong khai
(trr phi viée xin 15i qua nhiéu va cong khai nhu vay s& pha v sy ty tin cia anh hodc 1am cho hé sau
ngin cach vén c6 giita anh va cac nhan vién cang sau hon). Sau d6, hiy ¢ giang 1am moi cach dé
x4y dung lai 1ong tin ma anh da d4anh mat.

Hay nh¢ rang, ngay ca khi chinh ngudi nhan vién da mat 1ong tin ¢ anh chip nhan ngay 16i xin
16i va n6i “Ong/Ba dung lo, chuyén ciing khong c6 gi dau” thi ciing dirng tin 16i n6i d6 cua anh ta.
Hay mim cudi, gt dau va nhanh chéng bat tay x4y dung lai long tin cia nhan vién d6 bang moi
cach.

NHUNG CAU HOI TRONG CAC CHUONG TRINH PAO TAO VA HUAN LUYEN
NHAN VIEN

39. Anh/chi ¢6 vu diém nao cé loi cho coéng ty chiing ta?

T6i tin rang day chinh 14 cAu hoi mo dau hay nhat ma anh nén dit ra khi tham gia ddo tao nhan
vién. S¢ di t6i tin nhu vay, khong phai bai vi day 1a cAu hoi dé tra 16i ma thuc ra nguyén nhan con
sau xa hon thé nhiéu. Han nhiéu nguoi trong chting ta con nhé nhirng 16i day bao cua nguoi 1on khi
chung ta con bé nhu “bung khoe khoang” hay “Hay khiém t6n”. Nhitng nguoi lu6n lam theo
nhung 16i nay thuong gap kho khan trong viée x4y dung va x4c dinh vu diém c4 nhan cia minh.
Mot s6 nguoi khong ¢ gang xay dung thé manh cia ban than nita vi trong ho ludn ton tai hai cam
gi4c trai nguoc nhau, mot bén 1a cam gi4c ¢6 16i vi tu cho phép minh ty man va bén kia 1 cam giac
tu hdo véi chinh minh. Néu cam gi4c cua con ngudi khong phue tap nhu vay thi chiang phai 1a viéc
lanh dao s& d& dang hon hay sao? Thé nhung hiéu ré nhirng vu diém c4 nhan 1a mét diéu hét sue



quan trong ddi véi thanh cong cua cong ty va ngudi 1anh dao, vi thé vai tro cua nguoi lanh dao
trong cac khoa huan luyén chinh la giip cac ca nhan tim ra va xay dung danh sach nhirng vu diém
ca nhan cua ho.

Theo quan niém thong thudng, ngudi 1anh dao phai cé trach nhiém tim kiém, chira, va d6i khi
14 chibao loai bo nhirng diém yéu ciia nhan vién. Quan niém phd bién ndy ciing c6 vé sai lam. Mot
nghién ciru méi day do Vién Gallup tién hanh cho thy nguoi lanh dao nao chi trong téi viée tim ra
va tao diéu kién phat trién cac thé manh cia nhan vién s& thanh c6ng nhanh hon so véi nguoi lanh
dao chi tap trung vao viéc khic phuc va cai thién diém yéu cua nhan vién.

Danh s4ch nhirng vu diém c4 nhan cua cic nhan vién can phai hét sire cu thé, chi tiét dé dé co
thé tro nén hiru ich sau ndy. S& ¢6 nhitng cau tra 16i kiéu nhu “T 6i cu x1r rat tot v6i moi nguoi”.
Nhung nhitng ai c6 kinh nghiém lam cdng tic ddo tao va huin luyén déu hiéu rang, nhirng cau tra
16 dai loai nhu vay s& khong c6 tac dung gi hitu ich. Vi thé, cau hoi nay doi hoi mét sé cau hoi phu di
kém dé 1am ro noi dung nhirng cu tra 1oi nhan duoc:

e Anh/chinghi thé ndo 13 “Cu xt rat tét voi moi nguoi?”

Anh/chilam gi @ chimg t6 diéu d6?

Anh/chi cé thé lay vi dy mot tinh huéng dé 1am rd cau tra 16i cia minh duoc khong?

Trong sé nhirng cAch cu xtr tét do, viée gi c6 hiéu qua nhat?

Moi nguoi phan ing nhu thé nao khi anh/chi cu xtr t6t nhu vay?

Anh/chirén luyén kha ning/ky ning @6 nhu thé nao?

Tét ca nhirng cau hoi phy trén day sé gitip nhirng nhan vién anh do tao hiéu duoc thé manh
thue sy cta ho 1a gi theo ding nghia cua tir thé manh. Sau nhirng cudc d6i thoai kiéu nhu trén,
nhirng cau tra 1oi kiéu “T6i cu xir rat tot véi moi nguoi” sé chuyén thanh “T6i biét cach 1am thé nao
dé gitip hai nguoi dang c6 mau thuin véi nhau tim thay diém chung va hop tc véi nhau mét cach
thanh cong”. Pay 1a mot cAu tra 1oi hay va ro rang hon rat nhiéu.

40. Anh/chi ¢6 nhu ciu hoc héi thém kj ning gi?

O phan phéan tich cAu hoi trude, t6i da ndi rang ddi vi mot ngudi 1anh dao, viee tim kiém va
x4y dyng nhitng diém manh cta nhan vién s& tét hon nhiéu so véi viée ¢ gang loai bo nhirng diém
yéu ciia ho. T6i mong c4c anh dirng hiéu 1am ring, nhu thé c6 nghia 14 c4c anh sé khong cin quan
tam t6i viée loai bo diém yéu cua nhan vién. Cau hoi ndy s& huéng vao viée giai quyét khéo 1éo
nhitng diém yéu d6.

Khong ai thich nghi (cht chua noi téi "thich n6i”) vé khuyét diém cia minh, nhat 1a néi voi
nguoi lanh dao cua ho. Viée nguoi lanh dao hoi nhan vién xem ho ¢6 nhu cau hoc hoi thém diéu gi
hoan toan khong phai 1a vi nguoi lanh dao muon bude nhan vién ndi vé nhitng diém yéu cua ban
than.

Gia st nhu anh hoi t6i cAu nay thi t6i sé& tra 1o 1a: t6i muén hoc kha ning tuéng tuong lau dai
(nhu khi ta v& tranh bang mau nudéce), kha ning xac 1ap muc tiéu thue té (nhu khi viét tiéu thuyét),
va biét dugc diém yéu nao thuc su gay anh huong dén cong viée cua t6i (nhu 1am thé nao dé duara
nhirng ¥ kién phan hdi c6 thé hoi kh6 nghe d6i véi mot nguoi ddng nghiép). Vai toi, viée liét ké diém
yéu d6 - mot trong nhirng diém yéu cua ban than ma t6i biét rd - vao danh sach céc diém yéu s& dé
dang hon nhiéu so vdi viée noi cu thé ra la toi thye sy yéu kém trong viée gi (6 day la viée duaray
kién phan hoi, ma trén thyc té dtng 12 t6i kém trong viéc dua ra y kién phan héi that, nhung chinh



t6i cling khong mudn thira nhan véi ban than nhu vay). Cai hay cua cAch nhan biét k§ ning thong
qua phuong phép tiép c4n nhitng diém yéu nhu phuong phap nay nim & chd: néu nhu t6i tham du
mot 16p hoc do cdng ty t6 chirc ma 16p hoc @6 chira duge nhirng nhu cau phat trién c4 nhan cua toi
thi ¢6 18 t6i ciing s& tham dy nhiéu 16p hoc khéc nira cua cong ty.

Mot chwong trinh dao tao hoic huan luyén tap trung vao viéc phat trién ké hoach hoc tap thuc
té cho tuong lai gan cua cac nhan vién nhu vay s& dem lai cho ca anh 1an nhén vién cia anh nhing
hiéu qualon trong ca ngan han va dai han.

41. Anh/chi thiy cin thyc hanh nhimg ky ning gi?

Khi nhirng nguoi 1am céng tac dao tao va huin luyén dit ra cau hoi nay, ho phai chiu trach
nhiém d6i v6i hai linh vie: chat lugng chuong trinh dao tao va chat lwong kinh nghiém lam viéc
thue tién. Anh c6 thay 1a cAu héi ngan gon nay dé cap dén kh4 nhiéu khia canh khong?

Chiing ta s& n6i vé khia canh dao tao truée. Nhirng chuong trinh ddo tao ndo muédn truyén dat
luong thong tin Ién ma khong muén danh nhiéu thoi gian cho viée dit cAu hoi va thue hanh ki ning
phong van déu 14 sy 1ang phi thoi gian. M6t nguoi truéng thanh thuong hoc hoi qua thye hanh chu
khong phai qua ling nghe. Ta hiy thir tuéong tuong mét 16p hoc vé ki ning phong van: CAc sinh vién
dang ling nghe giang vién ndi, mot vai sinh vién cam cui ghi chép; mot doan bing dugc bat 1én,
chiéu canh mét sé tinh huéng phong van dting cach va sai cach. Sau khi xem bing xong, cac sinh
vién nhanh chéng thao luan véi nhau, gidng vién hoi cé sinh vién nio muén dat cau hoi khong, va
tra loi mot s cau hoi duge dat ra. Sau do, tit ca cung dién vao phiéu danh gia va roi khoil6p hoc.
Anh thiy c6 van dé gi vai budi hoc nay khong? Bay gio ta hay nghi t6i mot khung canh khac nhé.
Hay tuong tuong mot 16p hoc vé phau thuat tim: c4c sinh vién ling nghe glang vién néi, mot vai
sinh vién cam cui ghi chép. Mot doan bing dugc bat 1én, chiéu lai mot s6 ca mé véi nhirng dong tac
phau thuat dtng cach va sai cach. Sau khi xem bing xong, céc sinh vién cling nhanh chong thao
luan véi nhau, giang vién hoi cé sinh vién ndo mudn dit cau hoi khong, va lai tra 1oi mot sé cau hoi
duoc dit ra. Sau do, tat ca lai dién vao phiéu danh gi4 va roi khoi 16p hoc. Anh ¢6 bao gio mudén
nhirng bac si phau thuat tuong lai ndy tién hanh phau thuat cho anh khéng?

C6 1& anh dang thic méc liéu c6 hop ly khong khi dem so sanh viée hoc ki nang phong van véi
viée hoc k¥ niing phiu thuat tim, nhung ta hay nhin nhan diéu nay theo céch sau: Liéu c¢6 hop ly
khong khi cho rang nhirng ki ning ma mét ngudi lanh dao sir dung dé chuan bi tuyén nhan vién vao
mét vitri then chét trong cong ty ciia anh khong quan trong bang nhirng ky ning phau thuat cua
mot béc si chuén bi phau thuit cho anh?

Vi thé, hiy dit ra mot yéu cau cho bat cir chwong trinh ddo tao ndo ma cac nhan vién cia anh
dang tham gia la: cac chuong trinh nay phai dugc xay dung béi cac chuyén gia, va cac chuyén gia
nay 1a nhirng nguoi hiéu ro rang viée thye hanh ky ning phai 1a phan quan trong nhit cia chuong
trinh dao tao d6.

Khi ai @6 hoc dwoc mét ky nang méi va da thuc hanh k§ nang dé trong méi truong hoc tap thi
ho ciing phai van dung duoc ky ning d6 vao tinh huéng doi thyc. Dy chinh 1 khia canh chat luong
thyec tién ciia cAu hoi nay. Néu mot béc si phau thuat néi véi anh rang, ¢6 ta da thyc hanh quy trinh
phau thuat tim trong nhitng buéi thuyc hanh cua rat nhiéu 16p hoc va anh s& 12 bénh nhan thye té dau
tién cua co ta thi hin 12 anh s& khong thé yén tam dé c6 ta phau thuat cho anh duoc, dting khong
nao? Hin 1 anh s& mudn ¢ ta lac nao ciing ¢6 ngudi hd tro bén canh va mudn biét liéu s& c6 mot
béc si phau thuat giau kinh nghiém nao cting tham gia ca phau thuat véi ¢6 ta hay khong, phai
khong?

Viy, néu noéi t6i nhirng nhan vién dugc ddo tao va huan luyén trong cong ty thi sao? Sau khi
tham gia nhirng 16p hoc ma anh cho phép hoic t6 chire cho ho, 1am thé nao ho c6 thé cé duge
nhirng kinh nghiém thyec tién can thiét cho viéc 4p dung nhirng gi ho hoc vao béi canh thuc té? Bé



dat duoc diéu d6, anh can tao diéu kién cho ho 1am nhitng cdng viéc phit hop, hd trg mot cach thich
hop khi ho van dung nhirng k¥ niing méi, va dua ra ¥ kién phan hoi dé gitp ho sir dung nhirng ky
thuat méi hoc mot cach sang tao.

Dirng tuéng 1a cong tac dio tao, huan luyén nhan vién 1a mot viée dé 1am nhé!
42. Anh/chi cin hiéu biét ré nhimg ai tong cong ty cia ching ta?

"Bét cir loai hinh kinh doanh ndo ciing lu6n huéng t6i con nguoi”. Pay 1a mot quan diém ma toi
s& luén bao vé trong moi truong hop, bt ctr & dau va vao bét cu lde nao. Quan diém nay ciing 4p
dung d6i véi cong viéc 1anh dao. Nguoi lanh dao quen biét nhiéu nguoi hon so véi nguoi binh thuong
12 vi ho hay phai di day di d6 nhiéu hon, c6 nhiéu co héi gip g5 va troé chuyén véi nhiéu nguoi trong
va ngoai cong ty hon nhirng nguoi khéc. Ké ca khi mot nguoi 1anh dao khong 1am viée ¢ cong ty nay
nita va chuyén sang 1am tai mét cong ty khac, c6 thé ngay trong ngay lam viéc dau tién & cong ty
méi, anh ta van phai lién hé v6i nhirng nguoi thude cong ty cii. Mot phan trong céng viée cua nguoi
1anh dao chinh 1a gitip moi ngudi x4y dung dwge mbi quan hé véi nhau. Va théng qua chinh nhirng
chuong trinh ddo tao cua cong ty ma vai tro niy cua nguoi lanh dao sé tro nén c6 ich nhat. Cau hoi
nay dugc thiét ké nham bugc bo nhé ctia anh 1am viée déy. Hay lang nghe c4u tra1oi cho cAu hoi
nay va tim nguoi lién hé phu hop véi nhu cau quan hé cia nhan vién d6.

Muc dich trong cong viée cua moi nguoi khi can lién hé véi nguoi khac c6 thé 1a: nham tim
kiém thong tin, tim kiém quan diém hay tim kiém 16i khuyén tir nhirng nguoi khac. Moi muyc dich
nay déu c6 nhitng dic diém va yéu cau riéng:

Tim kiém théng tin

Trong tinh huéng ndy, anh can gitip nhitng nhan vién ma anh dao tao x4y dung duoc cau hoi
sao cho ho c6 thé hoi dtng thong tin ma ho can. Thuong thi anh c6 thé khuyén ho xin sb dién thoai
dé goi dién sau néu nhu thong tin ma ho mudn biét khong can qué chi tiét va dai dong. Hay dam bao
14 anh ciing cho phép ho sir dung tén anh lam nguoi gidi thiéu dé tim kiém thong tin.

Tim kiém quan diém

Khi myc dich giao tiép cua hai nguoi 1d nhim myc tiéu tim kiém quan diém thi c¢6 1& mot budi
dam thoai tryc tiép 14 thiét thyc hon. Trong truong hop nay, chi mot cau tra 1oi nhanh chéng thoi
thi khong di. Néu mudn c6 nhiéu thong tin thi ¢ nghia 1a cac nhan vién ma anh ddo tao s& phai doi
hoi & d6i tuong can gip thu tai san quy gia nhat cua con nguoi trong thoi dai ngdy nay, d6 chinh 1a
thoi gian. Khi d6, ¢6 1& anh sé& can phai dich than goi dién cho ngudi can gap dé giai thich vé muc
dich cuée gip hoic tao diéu kién cho ho gip g& nhau.

Tim kiém loi khuyén.

Mot lan trong mot khoa ddo tao, t6i phai huéng din mét ngudi phy nit dang phai dau dau suy
nghi xem lam thé nao dé can bing giira cong viée va gia dinh. T6i ciing da ting ¢ ldc roi vao tinh
trang @0, tir 1au 1im rdi va vin con nhé rd cach toi da giai quyét van dé nay lac d6, nhung bay gio
moi thir déu thay ddi ca. T6i da goi dién cho mot ngudi ban-- mot ngudi me thanh dat vira di lam vira
nudi con va nho ¢6 ay danh thoi gian gitp nguoi phu nir nay tim ra giai phap dé c6 thé sang suét suy
nghi tim ra c4ch giai quyét. Vi thuong thi 16i khuyén 1a mét doi hoi 16n hon so véi nhu cau tim kiém
thong tin va trao d6i quan diém, vi vay t6i suy nghi la can phai lam c4i gi @6 dé cam on c6 4y. T6i
da hoi c6 4y xem t6i c6 thé 1am gi dé tra on. Cudi cting, t6i @ cam on bang mot budi tdi &n pizza
cling cac con cd iy trong khi ¢6 4y phai lam viéc muon dé viét mot ban bao cdo quan trong. Budi tbi
d6 qua thyc 12 @2 rat vui!

Trong c4c mdi quan hé, cho dit mbi quan hé d6 1a nham muyc dich gi di ching nira thi hay dam



bao 12 anh s& luén luu ¥ cac nhan vién anh dang dao tao vé nhirng noi dung co ban cia mot méi
quan hé tét. Han 1 anh d4 hoc duoc nhitng diéu nay tir me minh, hoic néu anh khong biét thi hiy
van dung loi khuyén ctia me t6i: Lich sy, vui vé khi lién hé (Xin phép, xin moi), cam on khi xong
viée (cam on) va hoan thanh tét phan viéc cia minh (chién thing).

43. Anh/chi muén lam céng viéc gi trong 5 nam téi?

Anh sé khong dit ra cAu hoi ndy cho minh khi anh biét chinh minh muén lam céng viéc gi, con
khi anh hoi ciu hoi @6 véi nhan vién, anh sé gitip cac nhan vién do minh ddo tao hiéu duoc ho thyc
sy mudn gi. Cau hoi ndy duge dit ra nham gitip moi nguoi hiéu rang ho nén c6 mo wéce cho tuwong lai
ctia minh. Chang phai dang budn sao khi phai cé ai @6 khuyén khich thi chiing ta méi ddm mo uée?
Hiy hoi nhirng dira tré 6 tudi, chiing s& dua cho anh mét danh sach nhirng diéu chting muén lam va
nhitng than tuong ma chiing muén tré thanh. Con néu anh hoi nhitng nguoi 36 tudi, ho sé to ra liing
tang va lip bap tra 10i. Pung dé ho né tranh tra loi cAu hoi cua anh. Khi dat ra cau hoi nay, nguoi
1anh dao trong vai tro huin luyén, 3o tao nhan vién sé khong dugce phép chip nhan nhirng cau tra
161 kiéu nhu “T 6i khong biét nira”, "C6 1812 chua bao gid t6i nghi nhiéu vé didu @6 ca”.

Hay thuong xuyén khich 1€ cac nhan vién nghi téi viée tra loi cau hoi nay. Hay giai thich that
ro voi ho rang, khong c6 cau tra 1oi nao hoan toan la ding hodéc sai. S& chang c6 diéu gi anh huong
dén cong viéc hay su nghiép ctua ho néu nhu ho thira nhan niém say mé bi mat cia minh, chang han
nhu:

mong mudn viét duge mot cudn tiéu thuyét ndi tiéng trén toan nude My hay mong mudn tach
ralam &n riéng. Anh van tao diéu kién thang tién cho ho néu nhu ho tiét 16 ring ho muén dat t6i vi
tri1anh dao nhu vitri cua anh.Va hiy cho ho biét 12 ban than anh ciing ¢6 mo uéc cta riéng minh
cho 5 nam t4i.

NHUNG CAU HOI DUNG PE HOI NHUNG NGUOI LANH PAO MOI PUQC PE
BAT

44. Anh/chi cé6 biét tai sao minh duwe¢c cong ty dé bat 1én vi tri lanh dao khong?

Mot cau hoi yéu cau nguoi tra 1oi phai ty danh gia vé ban than nhu thé nay 1a rat hitu ich va cé
gia tri @i vi ca nguoi hoi va nguoi tra 1oi. Nguoi tra 1oi phai doi mit tryc tiép voi mot thach thace la
phai ty danh gia ban than, nhung nho dé, ho ciing sé hiéu ro hon vé chinh minh.

Cau hoi nay cling sé& glup anh - ngudi dit cau hoi - hiéu dwge vé cach danh gia cua nhan vién ddi
v4i viée thang tién trong cong ty anh. Nhitng 1y do ma céc c4 nhan dwa ra dé 1y giai sy thing tién
cua nhirng nhan vién khéc trong cong ty thuong kha thi vi. Nhung nhitng Iy do ma ho giai thich su
thing tién cua chinh ho tham chi con thi vi hon. S& ¢6 nhiéu cau tra 1oi nghe kha ngay tho hoac 1a
hoai nghi va hoan toan bat ngo. Nhung ciing s& c6 nhiing cau tra 16i sdu sic, sing sudt, duoc suy
nghi k{ va chinh x4c. Anh s& thdy c6 nhirng nguoi hay to ra nguong ngung khi duoc hoiva co
nhirng nguoi thi lai qua nén néng dé tra 1oi cau hoi ndy. Néu c6 thé c6 nhiéu cAch va nhiéu cau tra
161 d@én thé thi tai sao ta lai can dat ra cAu hoi nay 1am gi nira? Cau hoi niy vin can dwoc dit ra nham
x4c dinh mirc d6 hiéu qua cia qua trinh thing tién 1én vi tri lanh dao ¢ cong ty anh nhu thé ndo.

Khi @ bat ai d6 1én vitri 1anh dao, anh ludn ¢ ging danh gia muc d6 can bang giita nhirng
hanh vi ma cong ty doi hoi nguoi lanh dao mai phai ¢6 véi nhitng ky ndng lanh dao anh ta da c6.
CAu tra 1oi cia nguoi nao c6 vé dap ung duoc yéu cau d6 cua anh sé khién anh tin tuéng hon vé
ngudi 1anh dao méi duge dé bat. Piéu d6 c6 nghia 13, ban than nguoi nhan vién méi duoc dé bat va
chinh qua trinh thing tién trong cong ty da phan 4nh duoc ding thong diép cua cong ty vé yéu cau
ddi c4c vitrilanh dao. DAy 1a mét tin t6t lanh cho ca anh va cong ty. Con néu cau tra 16i nio khong
thé hién duoc sy diéu chinh cin bang nay, c6 nghia la anh cin phai lam gi d6 dé thay doi no.



Déng tiéc 1 trong nhiéu cong ty, viéc dé bat cac nhan vién 1én vi tri lanh dao lai khong duoc
tién hanh dya trén tiém ning lanh dao twong lai c6 thé nhan biét cua cic c4A nhan ma lai ciin et vao
kinh nghiém 1am viéc chuyén mon cua ho. Xin anh dirng hiéu 1am. T6i hoan toan hiéu 5 vé nhu
cau can c6 ddi v6i nguoi lanh dao ¢6 kha ning chuyén moén ki thuat cao khi tiép can véi cac van dé
chuyén mon, va tdi ciing biét r6 1a trong thuc té, that khé c6 thé tim thay mot nguoi hiéu biét ca vé
ca khia canh con nguoi 1an khia canh k§ thuat. Thé nhung, nhirng c4 nhan nhu vay khé tim khong
c6 nghia 1a khong thé tim dwgc. Va néu khia canh chuyén mén ky thuat thuong duoc coi 1a phan
cing trong cong viée, con khia canh con ngudi duoc coi 1a phan mém, thi diéu @6 khong c6 nghia l1a
phan ctrng quan trong hon phan mém. Thuyec ra, ai ciing c¢6 thé n6i rang (va sy that 13 da rat nhidu
nguoi nbi) cong viée 1anh dao thude vé khia canh phin mém.

Nhu ciu giai thich bit c viéc gi 1a nguyén nhan lam nay sinh nhimg cau héi

- ARTHUR BLOCH,

doanh nhan My

Khi @ bat nhan vién méi va dit ra cAu hoi ndy, anh can chii ¥ ling nghe dé nhan ra trong cau
tra10i cia nguoi lanh dao mai ndy bat cir diu hiéu nao cho thiy anh ta dang bo sét nhitng van dé
lién quan dén phan mém. Nguoi ta von khong thé biét hét duoc 1a ho con chua biét céi gi, va mot
nguoi méi duge dé bat vao vitri 1anh dao cé thé khong hiéu rd duge pham vi trach nhiém cua minh.
Anh can dao tao ho that chu d4o khi ho bit tay vao thuc hién vai tro lanh dao cua ho, béi vi ho cling
dang bit dau chuyén xe "hanh trinh 1anh dao” nhu anh.

45. Cong viéc 1anh dao nao 1a tét nhit ma anh/chi da timg lam?

Trudc kia, t6i thuong tham gia vao cac khoa dao tao dich vy khach hang cho téi khi t6i nhan
ra rang mot dich vu chiim s6c¢ khach hang yéu kém chinh 12 mét loi ich - ¢6 thé gitip ta thém tu licu,
gitip ta hiéu nhiéu hon vé sy 6n dinh céng viée va ciing 1a 1y do dé #n mung. T 6i tin chic nhu vy va
vi thé toi da thay déi trong tAm cong viée cia minh.

Xin din ching ¢ ddy mot kinh nghiém cua t6i ma toi nghi 1a c6 thé phu hop véi moi nguoi 1anh
dao. D6 1a mot phuong phap t6i 4 ap dung trong nhirng budi hoi thao vé dich vy chim séc khach
hang. Bai vi ai ciing c6 ltc tirng 1a khich hang nén t6i d¢ nghi nhirng nguoi tham gia hoi thao ndi vé
nhirng dich vy khach hang t6i té nhat ma ho da ting phai chiu. Sau d6, chiing t6i tong hop lai thanh
mot danh sach nhirng Iy do, nguyén nhan, dic diém c6 thé dan téi tinh huéng kho chiu d6. T 6i viét
nhanh cau tra 16i caa ho 1én mot biéu do 16n va noéi rang ho khong nén cam thay c6 16i vi da c6 thai
do kho chiu nhu vay. Phai n6i thém 1a phuong phap nay t6 ra kha hiéu qua, boi vi tit ca ching ta ai
ciing ting co lac 1a khach hang khong duoc d6i xir tir té, nén khi 4p dung phuong phap nay, t6i co
thé xac dinh duoc viée giao dich véi khach hang da dién ra sai & dau.

Mot phuong phap tuong ty nhu thé ciing c6 thé duoce 4p dung cho cong tic 1anh dao, dic biét 1a
khi anh 4p dung né vdi thai do tich cire. Khi dwa ra cau hoéi Cong viée 1anh dao nao 1a tét nhat ma
anh/chi d3 tirng 1Am? c6 nghia la anh dang yéu cau nhirng nguoi 1anh dao méi x4c dinh xem hanh vi
1anh dao t6t ndo ma ho da duoc tiép xtic. Ai ciing da timg dugc mot nguoi nao d6 cap trén lanh dao
minh, vi thé, ching ta c¢6 thé xac dinh duoc hanh vi lanh dao nao 14 c6 hiéu qua cao. Néu anh ¢ thé
ling nghe cau tra 16i ciia nhitng ngudi lanh dao maéi nham chire va bay t6 sy ung ho déi véi cach cu
xur ciia ho, diéu d6 s& gitp ho cam théy tu tin hon vé kha ning 1anh dao cua minh. Va viéc anh @&
nghi nhirng nguoi 1anh dao méi tiép tuc duy tri nhirng hanh vi lanh dao tich cyc ma ho da ting thé



hién - nhirng hanh vi ho coi 12 c6 tac dung tét - s& hiéu qua hon rat nhiéu so véi viée anh dua ra cho
ho mot danh sach quan diém cua minh vé nhirng hanh vi anh cho la 1anh dao hiéu qua. Néu lam nhu
vay, anh c6 thé 1am hong kha nang 1anh dao cua ho.

Khi cudc tro chuyén vé cong tac lanh dao giita anh véi nhirng can bo 1anh dao mdi di sdu hon
vao chi tiét, anh c6 thé hoi ho vé nhitng hanh vi cu xir ban dau d6. Khi ho d4 tré nén ty tin hon
trong vai tro lanh dao va khi anh d hiéu r6 hon vé thé manh va nhu cau phét trién c4 nhan lién
quan dén cong viéc 1anh dao cua ho, anh c6 thé chira cho ho nhirng ky nang khac ma c6 thé ho s&
muén x4y dung ciing nhu chira cho ho nhirng cach thirc hoc hoi va phat trién c4c ky ning do.

46. Anh/chi cin hoc héi di¢u gi @ tré thanh mét nguoi 1anh dao t6t?

Tai sao ta lai phai dat ra cAu héi nay? No6i chung, tai sao ta lai phai dit ra cAu héi? Chiing ta van
thuong &3t cau hoi vi ching ta muén hoc héi thém vé mot van dé nao d6. Vi thé, cau hoi nay di sau
vao mot triét Iy ma quan diém chua dao cia né cho riang con nguoi von bim sinh khong phai 1a nguoi
1anh dao gioi, ma ho tré thanh ngudi lanh dao gisi boi vi ho da biét hoe cach dé tré thanh nguoi lanh
dao. (Xin luvu y anh vé ciu hoi ndy ciing nhu ciu hoi ké tiép. Pirng dat hai cAu hoi nay néu anh va
cong ty ciia anh khong c6 ¥ dinh hoic khong cé co cdu phit hop cho cac hoat dong hoc tap va hd trg
nhirng nguoi 1anh dao méi duge dé bat. Néu anh van dat hai cau hoi ndy trong truong hop d6 thi s&
khong phu hop).

Ddi véi cau hoi ndy, t6i doan 12 anh s& nhan duoc vo s6 ciu tra loi tir dang ngan gon, mang tinh
phu nhan “Téi khong biét (t6i can hoc cdi gi)” d@n dang dai dong, ham hiéu biét “Pay 1a danh sach
nhirng diéu tdi cin hoc hoi thém.” Anh hay thu nghi xem minh s& d4p lai nhitng cau tra 16i nay nhu
thé nao va toi ciing s& chia sé vi anh mot s6 quan diém cua toi.

Nhirng nguoi da tra 1oi anh bang mot danh sach c4c hanh vilanh dao ma ho muén hoic can hoc
hoi 14 nhirng ngudi can duoc wu tién gitip @ dau tién. Néu anh khong gitp ho tap trung vao nhing
muc tiéu hoc hoi can thiét cho cong viée 1anh dao cua ho thi ho sé nhanh chéng biroi vao tinh trang
con qué nhiéu diéu ho tin 1a con chwa biét. Ho can c6 sy huéng din cua anh d@é c6 thé Iya chon nén
hoc hoi hanh vi hay k§ ning ndo truée tién. Dya trén nhitng hiéu biét cia anh vé bo phan ma nhiing
nguoi ndy 1anh dao va nhitng ky ning 1anh dao ma ho c6, hay goiy cho ho xem nén bét dau xuat
phét tir d4u va nhitng ngudn lyc ndo c6 sin trong cong ty dé hd tro ho. Hiy chuan bj tinh than dé
theo d&i nhitng budc tién cua ho trong mot thoi gian ngan dé dam béao 14 ho ludn tap trung hoc hoi,
khong dé ho biroi vao tinh trang qua tai va khong thé hoc hoi duoc gi. Péi véi nhirng nguoi da tra loi
“T6i ciing chua rd 1am 12 t6i can hoc cai gi” thi anh can dua ra thém nhiéu ciu héi hon cho ho. Anh
can gitip ngudi 1anh dao méi ndy tim ra dau 1a nhitng ky ning 1anh dao tot va dau 1a xuat phat diém
cho ké hoach hoc hoi vé cong viéc 1anh dao. Néu anh da dua ra cau hoi: Cong viéc lanh dao nao la
tot nhdt ma anh/chi da timg lam? (cAu héi ¢ phan trude) thi hin 1a anh d3 c6 duge mot hinh dung
nhit dinh vé quan diém cua ho d6i véi viée thé nao 12 1anh dao tét va dya vao d6, anh c6 thé diung
chinh c4u tra 1oi cho cau héi truée 1am diém xuét phat cho ké hoach hoc héi caa ho.

Néu ngudi duoc hoi tra 1oi thang than “Téi khong biét téi can hoc cai gi” thi c6 nghia la anh s&
phai bat tay 1am ngay mot s viée. Néu 12 t6i, diéu dau tién téi quan tAm 1a liéu nguoi 1anh dao nay
c6 nhin nhan nghiém tic vé vai tro méi cia minh hay khong. T6i hy vong rang lan dau tién khi dam
nhiém vitri 1anh dao, bat ct ai ciing s& danh mot khoang thoi gian nhat dinh dé suy nghi xem ho can
hoc hoi thém céi gi dé tro thanh nguoi 1anh dao hiéu qua. Khi nghe mot c4u tra 10i nhu trén, t6i phai
¢ gang khong biéu 16 thai do chitrich (c6 1& anh s& khong biéu 16 thai d6 chi trich nhu t6i dau, ding
khong?). Va toi cho rang, trong tinh hudng nay, diéu anh can lam 1a tiép tuc cudc tro chuyén cho
t6i khi hiéu r6 hon vé nhirng bude tiép theo dé hiéu thém vé ho va nhirng gi ho can hoc hoi.

Ngoai ra, xin néi thém 1a: Néu tiéng néi cua anh cé trong luong, va anh 1a nguoi c6 tam anh
huong 16n dbi véi nhitng chuong trinh dao tao cua cong ty, cau hoi nay can phai la cau hoi khién
anh t0 mo tim ra nhitng cach t6t @€ c6 thé chuéan bisan sang cho nhirng nguoi 1anh dao tiém ning



trong cong ty. DAy chinh 1 thoi diém tuyét voi dé tim hiéu diéu nay!

47. Chung t6i ¢6 thé hé tro anh/chi nhimg gi khi anh/chi méi @im nhiém vi tri
lanh dao?

Anh hay can nhic k§ xem c6 nén dit ra cau hoi nay hay khong. Hay chi dit ra cAu hoi nay khi
anh coi trong céng viée 1anh dao. Cau hoi nay s& chila mot cau hoi cho c6 néu anh van dua né ra
trong khi cong ty khong c6 nhirng ngudn luc hoic khong cé nhirng hd trg can thiét cho nhirng
nguoi lanh dao méi duoc dé bat (nhu trong cau hoi). Ngay ca khi cong ty anh khong c6 bat ky
chuong trinh ddo tao chinh thtre ndo d6i véi nhirng ngudi méi dam nhiém vai tro 1anh dao thi anh
van c6 nhirng cich khac dé hd tro nhitng nd luc ciia nhitng nguoi lanh dao méi. Xét cho cting thi
anh 12 nguoi lanh dao cia ho. N6i chung, mot phan quan trong trong cdng viée cia ngudi lanh dao
12 hd tro cac thanh vién trong cong ty. Trén thyuc té, viée gitp d& cic thanh vién khéc thyc hién tét
cong viée cua ho chinh 1 diéu quan trong nhét trong cong viée cua mot ngudi 1anh dao. Sy hé tro
d6 cua anh 6 thé duéi nhiéu hinh thire, nhung ching chila mét phan cua mét hé théng hd tro lén
hon ma cong ty cb thé danh cho nhitng nguoi lanh dao méi duoc dé bat:

Nguoi lanh dao cip trén hd tro nhimg nguoi lanh dao méi khi ho cw xir gwong
mau

T4t ca moi ngudi, ngay ca nhitng ngudi anh hiing ma ching ta thuong ngudng mé khi con tré
dén nhirng nhan vat day cam hung ma chiing ta thay khi da truong thanh déu mong muén cé ai do
chi cho chiing ta biét phéi cu xr nhu thé nao. Tu tudng “néu to6i c6 mot tim guong thi toi s& noi
theo” xuét phat tir cach thue hoc hoi dau tién cia con ngudi. Khi con 1a nhirng dira tré, ching ta
ludn theo ddi nhirng nguoi xung quanh xem ho 1am gi, bat chuée hanh dong cta ho va tim hiéu xem
thé giéi van dong nhu thé ndo. Giéng nhu vay, nguoi 1anh dao hé tro nhirng nguoi khac bang cach cu
XU grong mau va tré thanh mot tam guong cho ho noi theo.

Nguoi lanh dao cip trén hd tro nguoi lanh dao méi thao gé nhimg tré ngai trong
bé phan cia anh ta

Nguoi lanh dao sé khong duoc coi la lam tron nhiém vu cua minh khi ho luén luén lam ho cac
nhan vién duéi quyén trong viée giai quyét cong viéc. Nhung ho ciing sé khong duoc coila hoan
thanh nhiém vy néu tAch minh khoi nhitng van dé cia bé phan do minh phu trach. Nguoi lanh dao
chi duoc coila hoan thanh muc ti€u lanh dao khi ho gitip b6 phan ctia minh xac dinh dwgce kho
khin, tré ngai ma ho dang gip phai, dua ra mét cach nhin bao quat hon vé van dé d6, néu y kién ca
nhan (néu dugc yéu cau) vé mot giai phap cu thé ndo dé, gitip bo phan do minh quén ly tiép can voi
cac ngudn lyc can thiét dé tién hanh céc giai phap, hay khi tranh ddu dé bao vé quyén loi cho bo
phan minh trong céng ty khi c6 diéu gi khong phti hop véi cac quy tic ciia bo phan minh. Nguoi
lanh dao gitp d& nhitng nguoi khic hoc hoi khi anh ta gitp ho thao g dtng luc, ding chd nhitng tré
ngai can do bo.

Nguoi lanh dao hd tro nguoi khac bing cach ling nghe y kién cia ho

D6i khi moi ngudi cin mot ngudi c6 tiéng ndi cé trong lugng trong céHng ty dé thé hién nhirng
suy nghiva y kién cua minh, d6 khéng phai la nguoi phai tra 16i ho ma la nguoi s€ phan anh nh&ng
suy nghi va y kién d6, nho vy, céc bo phan c6 thé nhin nhan cong viéce ciia minh tir nhung goe do
hoan toan maéi. Moi ngum can c6 mot grong mit dai dién dé dit ra cau hoi khi ¢ viée can giai quyét
valam sang t6. Thai d6 ling nghe ding muc s& cho phép ngudi lanh dao dam nhan duoc vai tro nay.
Va chinh vi thé ma nguoi lanh dao c6 thé gitip dd nhitng nguoi khac khi ho biét 1ang nghe ¥ kién cia
moi nguoi.

Hay tién hanh nhirng bién phap hd tro nay, va hay b sung thém nhing cich h trg khéc nira
trong qué trinh 1anh dao cua anh vao cong viéc 1anh dao. C6 1& d6i v6i nhitng nguoi 1anh dao, sé



ching c6 cong viée ndo cé ¥ nghia va hiéu qua hon 14 viée ddo tao va phat trién nhirng nguoi 1anh
dao cap dudi méi duoc dé bat. Phan thuong cho cong viée nay chinh la ban than anh ciing s€ tré
thanh nguoi lanh dao t6t hon.

48. Anh/chi c¢6 cam thiy 6n khoéng?

Trong nhirng thoi ky cong ty gap kho6 khin hay roi vao khung hoang, nhitng nguoi khac nhau
s& hiéu cau hoi ndy theo nhirng cich khac nhau va diéu d6 1a hoan toan binh thuong. Mot sé s&
tuong 1 anh dang hoi ho vé stc khoe thé chat va ho s& tra 1oi theo huéng d6. Mot sé nguoi khac thi
lai cho 14 anh dang hoi ho vé trang thai tinh than va tra 10i theo cch hiéu nay. Ciing c6 nhiing nguoi
s& hiéu cau hoi ndy theo ca hai cich va s& cam théy tin cay anh hon vi da quan tAm téi ho. Tuy
nhién, du ho hiéu cau hoi ndy theo cach ndo, ciu tra 16i ma anh nhan duoc ciing sé ludn ludén hiru
ich.

Trong giai doan kho khiin hay khung hoang, moi nguoi thuong quan sat nguoi 1anh dao dé tim
ra nhitng cach tmg xr ma c6 thé cong ty ky vong ho. Ngay ca trong nhirng tinh huéng khan cip,
diéu cudi cting ma mot nguoi 1anh dao khong nén 1am 13 né tranh xuét hién trude moi ngudi. Néu
anh it xuét hién thi nhan vién cua anh s& tuéng tuong ra du moi nguyén nhan giai thich sy viang mat
cua anh, va s& khong c6 cach suy luan nao trong sé d6 c6 loi cho anh hay cong viéc 1anh dao cua
anh ca. Cong ty, ban lanh dao, nhan vién duéi quyén, hay trong nhiéu truong hop ca cong chiing
nira ciing khong thé chap nhan va chiu dung viéc anh vang mat, tron tranh sau nguoi phat ngon
vién, khong dam gap truc tiép moi ngudi hay lién tuc n6i Téi xin mién binh lugn. (C6 rat nhiéu cach
né tranh khong dua ra tuyén bé rd rang, ma van khong phai néi Téi xin mién binh lugn. Hay thir
hoc nhitng cach @b tir cac chuyén gia xem.) Khé khin cang 16n thi nguoi 1anh dao cang can phai
xuat hién nhiéu hon va moi ngudi cang phai d& dang tiép can duoc ngudi lanh dao d6 hon. Ching cb
1y do nao bién bach cho sy ving mit cua anh, ciing nhu s& khong c6 ngoai 1é nao dé anh ¢ thé ving
mat.

Tuy nhién, vin c6 thé c6 mot truong hop ngoai 1¢. Néu anh dang phai d6i mit véi mot kho
khin 16n, khién anh khong thé danh thoi gian gap gd, trao doi véi tirng c4 nhan ma anh can dit cau
hoi ndy. Vay thi, hay hen tat ca moi ngudi téi van phong minh, dit cau hoi cho ho va ling nghe ho
tra 1oi. Hay tap hop ho lai va giai thich rang “Viéc dau tién ching ta can 1am 12 ra soét lai toan bo céc
van dé. T6i mudn mdi nguoi trong cac anh/chitrd chuyén véi cac nhan vién khac va khi hoi cam
giac cua ho vao thoi diém nay, hay cé ging ling nghe cang nhiéu ngudi trong cong ty ching ta cang
t6t”. Sau do, anh hay 1én lich 1am viéc ctia minh danh cho nhém nhan vién d9, cir ho di phong van,
dit cau hoi va lang nghe tra 1oi cua nhitng nguoi khac, bo phan khac, rdi tap

Nhimg cau héi tét sé goi mé ra cau tra loi.
-PAULA. SAMUELSON,

nha toan hoc My

hop moi ngudi lai mot 1an nira dé cung thao luan vé nhirng cau tra 16i nhan dwoc va dy kién ké
hoach 1am viéc tiép theo. Truong hop ngoai 1¢ nay van khong cho phép anh né tranh xuét hién
trude mat nhirng nguoi ludn ky vong vao sy 1anh dao cua anh. T6i hoan toan déng y 12 anh c6 thé
tao diéu kién dé ho tiép can v6i minh chir khong dong y 1 anh c¢6 thé tranh xuit hién truéc mat
nhén vién cua minh.

Néu diéu nay khong dem lai két qua gi thi ta hay thu lai lan nira. Hay tha nghi toi cach 6ng



Giuliani, thi truéng thanh phd New York, My d3 cu xu sau sy kién ngdy 11/9 tai My. Liéu cach cu
xur d6 c6 lam cho viéc dat cau hoi nay tré nén ré rang hon khong?

49. Anh/chi cin biét thém diéu gi khong?

Su khé khin thuong gy ra cam giac lo so ¢ cac thanh vién trong cong ty. Cach ché ngy ndi so
hai duy nhit ma t6i biét 1a cung cép cho ho nhirng thong tin c6 thé tran an ho. Chinh vi thé ma t6i
nghi 12 trong giai doan khé khin cua cong ty, viéc mot ngudi 1anh dao nhu anh cén 1am 13 xuét hién
trude moi nguoi trong cdng ty, tiép xtc véi ho (xem phan phan tich ciu hoi trén), dong thoi cung
cap thong tin cho ho. C6 1& anh sé& néi diéu nay 12 khong thé thyc hién duoc. T 6i cling phai dong y
v6i anh 12 diéu ndy rd rang rat kho thyc hién. Vi thé, ngay tir bay gio, nguoi 1anh dao can tim cach
rén luyén thoi quen d6 dé c6 thé thyc hién duoc viée nay khi cong ty gap khé khin hay khing
hoang.

Theo t6i nghi, kha ning duy nhat dé hién thyc ho diéu nay 1a két hop hai viée sau day:

Viéc thir nhit 1a xay duyng mot nhém hd trg riéng cho minh, bao gom nhirng c4 nhan thong
minh, lanh loi nhat c6 thé tim thiy trong cong ty, nhirng nguoi c6 thé nhanh chéng huy dong khi
can dén. Mot s6 nhan vién trong nhém phai 1a nhirng nguai rat khéo 1éo trong giao tiép. DAy phai la
nhirng nguoi hiéu r6 vé khia canh phan mém trong cong tic 1anh dao. Nhitng nhan vién khic trong
nhom phai 1a nhirng nguoi c6 chuyén mén ky thuat cao trong cac linh vue khoa hoc cong nghé hd
tro hoat dong kinh doanh cua cong ty, nhirng cong nghé tao ra diém khéc biét cua san pham va dich
vu cua cong ty. Ho khong nhat thiét phai 1a nhitng nguoi dang giit cwong vilanh dao, tham chi mot
s6 ngudi c6 thé chila nhirng nhan vién chu chét ¢ tuyén dau cong viée. Hay chic chén ring, anh biét
ho 14 ai, hiéu rd vé ho va biét cach 1am thé ndo dé nhanh chdéng tiép can ho. Khi da x4c 1ap duge mot
nhém nhu vay, anh da cé thé bit dau cong viée duogce roi day.

Trong nhirg lac kho6 khan, khung hoang, anh s¢ 1a nguoi dong vai tro quan trong trong cong
ty hodc bo phan ctua minh, tro chuyén véi moi ngudi va tham hoi xem ho can biét thém diéu gi. Anh
s& c6 thé dap lai va cung cip ngay thong tin cho mot sb cau tra 16i cho nhirng cau hoi nhu vay cia
céc nhan vién. Pbi voi mot sé cau hoi khac, c6 thé anh s& can sy hd tro cua cac thanh vién trong
nhém nay. Nhung ciing c6 nhiéu ciu hoi ma anh hay nhém cua anh ciing chwa thé cung cip ngay
thong tin dap lai. Khi @6, anh c6 thé ap dung viéc thir hai cua chién luoc nay.

Viéc thir hai 1a hay giao cho cac chuyén gia hiéu rd vé khia canh "phan mém” trong cong viée
lanh dao theo doi sat sao cac cau hoi chua duoc tra 16i va ca nhitng ngudi dwa ra nhirng cau hoi do.
Khi thong tin da duoc thu thap, cac nghién ciru da hoan tit va cAu tra loi da tim ra, cac chuyén gia
ndy sé l1a nguoi dua ra nhirng thong tin chi tiét va dua ra cAu tra 1oi ding dén ding ngudi can thong
tin. Néu thoi gian cung cap thong tin phan héi ké tir Iac ciu hoi dugc dat ra bikéo dai, mat qua
nhiéu thoi gian, thi cac chuyén gia ndy ciing s& c6 trach nhiém cap nhat lién tuc va kiém tra thong
tin dinh ky. Nhu thé, s khong c6 ai cam thiy nhirng thong tin ma ho mudn biét da khong duge coi
trong, hoic khong cam thay diéu tham chi con tdi té hon 1a ban than ho khéng dugc coi trong.

Anh c6 thé cam thay nhu thé nay 12 qua nhiéu viée can 1am, nhung qua that, dang 13 c6 nhiéu
viée can lam. Muc d6 khé khin ma céng ty anh gap phai sé 12 nhan t6 quyét dinh mutre do phire tap
ciia qua trinh va co cau truyén dat thong tin cua cong ty. Ping sao nhang sy quan tAm cua anh téi
nhitng nguyén nhan 1am nay sinh nhu cau nam bit thong tin nay ctua moi nguoi.

Cudi cung, xin két luan thé nay: Anh 1a nguoi 1anh dao, anh va nhitng nhan vién cia anh dang
phai trai qua thoi ky hét size kho khin. Hay dit cAu hoi ma nhirng nguoi 1anh dao tét thuong sé dat
ra: Anh/chj can biét thém diéu gi khong?

50. Anh/chi cin nhimg gi?



Bay gio hiy doc lai cau tra 1oi cho cau hoi trude. C6 thé nhém lam viée do anh 1ap ra dé tim
cach traloi cho cau hoi d6 sé tiép tuc phai nghién ciru nhirng két qua cua viéce dit cau hoi nay. Vay
thi van con mot diéu nira chiing ta can phai cht tam téi.

Trong thoi ky cong ty gip kho khin, moi nguoi thuong cam théy cing thing va vi thé sé rat tai
hai néu anh htra hen nhirng théng tin ma anh hy vong 1 ¢6 thé cung cip dwoc nhung thyc chat khi
cau hoi da duoc dit ra roi, anh lai khong chéc 1a minh c6 thé dua ra cau tra 16i cho moi nguoi duge
hay khong. Moi ngudi sé khong dé anh hira hen thoai mai nhu vay dau. Hay nhé 1a ho nghe nhirng
151 hira hen ciia anh thong qua ling kinh cam xtc cua ho va thuong bam liy chiing nhu nhirng chiée
phao ciru ho. Viée phai thyc hién mot 16i hira hay phai 1ap lai mot su cam két (ngay ca chila ngu y
cam két thoi) ma nguoi ta dit qua nhiéu ky vong vao noé, sé khién anh cam thay it nhat 1a kho chiu
va toi té nhat 1a mot tai hoa (c6 kha ning lén hon ca nhitng kho khiin, khung hoang ban dau).

Nhu véy, nguoi 1anh dao can pha1 1am gi? Hay chicam két lam nhung diéu ma c4 nhan anh ¢
thé thuc hlen duoc trong pham vi quyén han cia minh hoic bang chinh tién cua minh. Péi v6i
nhitng yéu cau vuot qué gioi han d6, hay dirng lai, than trong ling nghe, ghi chép lai nhitng van dé
hozc nhu ciu d6, va c6 thé dap lai nhu sau: “Theo nhirng gi toi vira 50

duogc nghe, anh/chi can [tém tit lai yéu cau cua ca nhan d6].” Sau d6, hay tam dirng va cho dé
nguoi nghe x4ac nhén lai nhu cau cua ho, réi anh hay néi tiép “Nhirng van dé t6i da hira sé giai quyét
véi cac anh chi sé duoce xir Iy va giai quyét twong ty nhu nhirng van dé ma hién tai ching t6i van
chua giai quyét duoc ngay. T6i da ghi lai thong tin lién lac cua anh/chi. T6i hira 12 s& lién hé lai véi
anh/chi trong [néu mot khoang thoi gian hop 1y ]. Lic d6, chiing t6i s& hiéu toan bo van dé nay thau
d4o hon, vi vy, toi s& c6 thé dap tng nhirng yéu cu cua cac anh/chi chinh x4c hon.”

Hiy noi ra nhirng 16i ndy theo cach cua anh, va néu anh thyc hanh néi nhiéu 1an nhu vay, cau
tra10i ndy s& tro thanh cau tra 1oi cua riéng anh. Hay thao luan vé nhirng van dé nhu vy véi nhom
ma anh d3 lap ra dé giai quyét nhitng van dé cua cudc khimg hoang va dam bao rang, ho hiéu ré
nhirng trach nhiém cia ca nhoém khi mot thanh vién trong nhém hira hen mot diéu ri lai khong thé
thyc hién duoc diéu d6. Hay 4p dung mot phwong cham chim séc khach hang khong con méi mé
sau: Pirng hita hen qud nhiéu hodc qua it ma hay thiee hién vieot mire nguot khdc ki vong. Nhu
thé, moi chuyén s& duoc giai quyét ém dep.

ANH HQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

Néu truée day anh chua tin rang phan 1on c4c hoat dong lanh dao 14 phai d6i phé véi mot vai
tinh hudng dic biét nao d6 thi c6 1& sau khi doc chuong nay, t6i da thuyét phuc dwoc anh tin vao
diéu d6. P6 1a nhirng thoi diém dic biét, bat ngo va khac thuong, khi ma cong viée 1anh dao khong
chi don thuan 13 theo ddi cac nhiém vu duoc hoan thanh, cic dy 4n dugc hoan tit ding han, khong
vuot mirc ngan sach, va khach hang duoc phuc vu chu ddo. Nhitng tinh huéng d6 14 chéit phu gia
bién cong viéc lanh dao tro thanh mot nghé thuat. D6 ciing chinh 14 nhirng diéu khién vai tro cua
nguoi lanh dao tré nén sang tao hon.

Nhirng nguoi 1anh dao ¢ cac cong ty khac nhau, nganh nghé khac nhau va cac bo phan khac
nhau phai d6i mit véi nhirng tinh huéng dic biét khac nhau. Nhirng tinh huéng ma t6i chi trong
trong chwong nay 13 nhirng tinh huéng turong d6i pho bién. Con t6i khong thé biét tinh hudng riéng
ma anh thuong phai d6i mat 1 gi? Dya vao nhirng kinh nghiém cia ban than anh trong moi truong
kinh doanh cua minh, anh héy thir hinh dung xem minh s& gap phai nhirng tinh huéng dic biét nao
trong 12 thang t6i? Pay 1a lac thich hop dé anh thuc hanh phin bai tap cudi chvong ndy nham phat
hién nhitng tinh huéng dic biét ma anh c6 kha ning gap phai va nhim nghi trude nhirng cau hoi cé
thé dua ra khi nhitng tinh huéng nhu thé thuc su xay ra.



Quain ly hiéu qua luén c6 nghia la phai dit ra nhimg cau héi phu hep
ROBERT HELLE,

nha bién tap ngudi My

T6i da tirng 1am viée v6i mot ngudi 1anh dao tuyét voi trong mot thoi gian dai. Ong thuong noi
vdi c4c nhan vién cia minh rang “Ping bao gio 1am t6i bat ngo vi bat ctr diéu gi”. Khi nbi ciu nay,
ong ta thuc sy c6 ¥ néi nhu vay va cic nhan vién cia 6ng ai ciing hiéu rang 6ng thuc sy c6 y d6.
T6i di c6 ltc duoc chirng kién 6ng "noi chuyén” (t6i xin dung dang lich sy thay cho tir "cau”) véi
mot nhan vién dudi quyén ong khi bo phan cia ¢6 nhan vién d6 to ra bi bat ngd truée mot tinh
huéng nao d6 va dua van dé dé 1én cho 6ng glal quyét, khién 6ng ciing bi bat ngo. P6 khong phal la
mot hinh anh dep vé cong viée 1anh dao. Thé nhu:ng, toi ciing da c6 mit khi 6ng ta hiéu ra van dé
méi ndy, va vao mot dip khac, t6i cling da chirng kién cach cu xir cua dng trude mot khach hang,
khi gip mot van dé 16n, 1au dai ma dng chua hé biét trude. Cude néi chuyén @6 duong nhu 1a cia
mot nguoi 1anh dao hoan toan khac. Trén thuc té, néu chua ching kién c4 hai cude néi chuyén
trén, t6i s& chang thé nao tin dugc 1 mot nguoi lai c6 thé c6 lic cu xir hoan toan trai ngugce nhau
nhu véy. Vithé, t6i @2 hoi 6ng: “Tai sao 6ng c6 thé binh tinh va quyét doan khi néi chuyén véi
khéch hang nhung lai mét binh tinh va khéng tap trung khi néi véi nhan vién truc tiép bao cdo cho
minh nhu vay?” Ong da tra 1o toi nhu thé nay: “T 6i dd mét rt nhidu nim dé suy ngim va nghi sén
céc cAu hoi dat ra khi khach hang gip van dé gi d6. Nhung t6i lai chua bao gio nghi téi nhitng cau
hoi can dat ra cho nhan vién khi ho 1am t6i that vong.”

Vi thé, tir vi du ndy suy ra, cho di anh d giir cwvong vilanh dao bao 1du, néu anh c6 thé suy
nghi trude vé moi tinh hudng cé thé xay ra, nghi ra nhirng cau hoi phu hop véi ting tinh huong va
thuong xuyén thyc hanh dit ra cac cau hoi do, thi dieu dé qua thyc rat hitu ich day!



BAI TAP CHUONG s

1. Tinh~huo”'ng nao trong sé nhitng tinh huéng ddc biét dwoc dé cdp trong chwong nay anh
thay hap dan nhat? Tai sao?

2. Anh con gap phdi tinh huéng déc biét nao khac nira?

3. Nhitng cau héi nao ma anh can nghi téi khi gap nhimg tinh huong dé?

4. Anh sé tra loi nhimg cau héi dé nhu thé nao?

5. Anh muon ghi nhé diéu gi nhdt trong chwong nay?



Cac ghi cht, nhan xét khac cua riéng anh



CHUONG 6 - NHUNG CAU HOI NGUOI LANH DAO
CAN TRA LOI

T AI SAO TRONG mbi truong kinh doanh phire tap ngdy nay, nhiéu nguoi van cé tin rang, dua
ra mot cau tra 10i xoang con tét hon 1 dat ra mot cau hoi hay? Tai sao ngay ca khi di c6 hang triéu
cuén sach vé 1anh dao duoc tiéu thy (va hy vong trong d6 c6 nhitng cuén duge doc mot cach
nghiém tiic), moi nguoi van ky vong 14 nhitng nguoi 1anh dao phai 1a ngudi ludn ludn traloi vara
cac quyét dinh thay vila nguoi dua ra cac cau hoi? To6i khong biét tai sao ho ky vong nhu vy,
nhung tdi c6 thé séng va lam viée tét khi khong nhét tri véi quan diém néu trén.

Trong vai nim gan day, t6i da 1am viéc thoai mai hon khi luén luén dwa ra cau hoi trong moi
tinh hudng. T6i khong thé néi chinh x4c diéu gi da khién minh chuyén tir mot nguoi tra 1oi gioi
thanh mot nguoi dit cau hoi chuyén nghiép. Nhung t6i c6 thé ké cho cac anh vé két qua cua sy thay
d6i nay. Moi nguoi déu cho rang toi tro nén khéo 1éo, sau sic va tinh té hon. Chinh vi thé, chuong
sach nay, mic du cha dé 14 vé cau tra 161, nhung 1a mét ¢b ging cua tdi nham gitap anh, mot nguoi
1anh dao, tré thanh nguoi dit cau hoi tét hon.

Phén dau ciia cudn sach da huéng dan anh dwa ra nhirng cau hoéi c6 thé gitip anh dugce biét dén
nhu 12 mét nguoi c6 phong cach 1anh dao khac biét ciia cong ty. Bay gio, dén lac chinh anh phai suy
nghi t6i viéc tra 10i nhitng cAu hoi ngudi ta dat ra cho minh. T6i c6 cam tuong rang khi doc diéu nay,
anh sé& hoi toi: “Nay Chris, ba vira méi thuyét phuc t6i rang vai tro cua nguoi 1anh dao 1a phai dit ra
nhirng cau hoi hay. By gio ba lai n6i rang t6i phai tra 16i. T6i thue su ling ting day.” T6i mudn
nhic anh ring, chinh nhitng gidy phut cuc ky ling ting méi thuong 13 dong lyec manh mé thic day
kha néng sang tao va hoc hoi. Tuy nhién, t6i s€ traloi cau hoi nay cua anh.

C6 mot sy khéc biét 16n gitra ngudi 1anh dao chidanh thoi gian bao ban moi nguoi nhirng dicéu
ho phai 1am, suy nghi hoic cam thiy so véi nguoi lanh dao ¢é gang tao ra mot moi truong 1am viée,
trong d6 c4c nhan vién c6 thé tu dit ra nhirng cAu héi siu sic va nguoi 1anh dao dé biét cau hoi nao
can dugc tra loi. Khi anh cang dit ra nhiéu cau hoi thi anh s& nhan dwoc cang nhiéu cau hoi. Va day
chinh 13 lac pht hop dé ting cuong ky ning tra 1oi cua anh.

Trude mot van d nao do, cac nhan vién c6 thé hoi anh Ong/Ba nghi thé nao? véi nhidu myc
dich kh4c nhau. M6t ¥ kién hay 13 anh hay suy nghi trude khi tra 16i. Tuy nhién, néu diéu quan
trong hon déi véi nguoi hoi 1a duoc néu 1én quan diém va nhan thirc cua ho thi nguoi lanh dao c6 thé
tra loi bang mot cau hoi khéc: Piéu quan trong hon 12 anh/chi dang nghi gi? Thu thuat nay khong
nham muyc dich né tranh tra 1oi cAu hoi ma nham budc nguoi hoi thé hién ban than ho trong linh vuc
trach nhiém va chuyén mén cua chinh ho. Trong khi &6 néu cau hoi Ong/Ba nghi thé nao? chi don
thudn dé tim hiéu quan diém hay ky niing chuyén mén ciia ngudi 1anh dao do, thi néu anh ta la nha
lanh dao gioi, anh ta s& phai tra 16i nhu mot nha suw pham, nguoi c6 trach nhiém huéng dan nguoi
khéac tu duy.

T6i viét chwong nay nhiam gitip anh suy nghi thiu d4o vé cac cau héi ma moi nguoi c6 thé dat
ra cho nhirng ngudi 1anh dao nhu anh. Nhirng c4u héi trong chwong nay khong phai 14 tit ca nhiing

cau hoi s& duoc dat ra cho anh. Trén thyc té, day 1a nhitng ciu hoi it khi duoc dit ra tai hau hét cac
noi lam viéc nhung lai 14 nhitng cau héi sau xa hon bé néi cua noé.

Nhimg cau héi gitp chiing ta tré vé véi quan hé giao tiép co ban cia con nguoi.

- DOROTHY LEEDS,



chuyén gia tu van truyén thong

N,

Thuc chét cua nhirng cAu héi nay 1a: “Ong/Ba la ai va tgi sao téi phdi di theo

ong/ba?”.

Day 1a nhitng cau hoi vé c4c gia triva cac méi quan tAm. Ching c6 nhitng thong diép sau xa va
moi nguoi sé phai c6 mot thoi gian suy ngdm trude khi dit ra nhirng cau hoi nay. Ding ty lira d6i
ban than minh. Ngay ca khi moi nguoi khéng néi thanh 16i nhirng cau héi d6 nhung ho vin Am tham
dit ra chiing va ty tim ra cau tra 16i khi quan sat cach tmg xir ciia anh. Néu anh tao ra mét phong
cach vin ho4 doanh nghiép trong d6 moi ngudi c6 thé néu ra cau hoi ciia ho, ban than anh sé c6 co
hoi that sy ty tra 1oi nhirng cau hoi d6.Tuy nhién, diéu quan trong hon & day 1a nhitng cau hoi day ¥
nghia ma anh can ty vin chinh minh. Hay d6n nhan va duong dau véi thach thire nay di!

51. Ong/ba dy doan diéu gi sé xay ra tai cong ty chiing ta trong 12 thang t6i?

Day 1a van dé vé tam nhin. Trong cudn sach viét vé ning lyc 1anh dao ma t6i wa thich, cuén
"Théach thie Linh dao” cia James M. Kouzes va Barry Z. Posner, cac tac gia da nhic nho céc
nhirng nguoi 1anh dao ring cong viée cua ho 1a hinh dung nhitng vin dé xéay ra cho cong ty cua ho
mot cach sau xa hon. P6 121y do tai sao cac nhan vién c6 thé dat ra kiéu cau hoi nay cho ngudi lanh
dao. D6 ciing chinh 1a nhitng nd lyc cia ho nhiam hiéu duoc, 1am r6 va tao ra niém hung tha vé
tuong lai cho chinh ho. Néu nguoi 1anh dao khong thé tra1oi cAu hoi ndy, cac nhan vién d6 s& cam
théy lac 16i, v vong va hoang so.

T6i da tirng tham dy rat nhiéu cudc hop ban lanh dao, trong d6 nhirng ngudi lanh dao khang
dinh ring, ho khong thé tra 10i noi cAu hoi nay. Ho vién ra rat nhiéu 1y do. “Nhirng gi s& dién ra
trong tuong lai mang tinh bao mét.” “Mot khi chiing t6i dam bao dugc moi chuyén troi chay thi moi
c6 thoi gian danh cho thw triét 1y vé van nay.” “Canh tranh dang 1am chiting t6i sup do, c6 18 sé
ching c6 tuong lai nao cho chiing t6i.” “Chiing t6i chiang biét bam viu vao céi gi.” P6 1a nhitng cau
tra10i cia nhirng nguoi 1anh dao dang sir dung chirc danh cua minh dé danh Iira du luan. Ngay ca khi
phai bao mat mét thong tin nao d6, chang 1& anh khong thé néi ra mot diéu gi hay sao? Lam sao anh
c6 thé dam bao moi chuyén tréi chay néu nhu anh khong biét minh sé phai di theo con duong nao
trong tuong lai? Tai sao chting ta khong 16i kéo toan bo doi ngii cia minh tham gia thao luan dé
gitp ta hiéu duoc d6i thu canh tranh va danh bai ho? Lam thé ndo ma anh lai khong c6 néi mot dau
mbi thong tin gi? Nhirng ngudi 1anh dao can phai n6i vé twong lai. Can phai n6i vé n6 vao bat ctr ldc
nao va bét ct khi nao cé dip.

Diéu gi thuong dién ra trong cac cudc hop ciia ban 1anh dao tai cong ty anh? C6 1& day 1a thoi
diém c4c anh cfmg nhau thao luan céu héi nay. Du la mét thanh vién hay 1a chﬁ tich cua ban 1anh
dao, hay dung ngan ngal néu 1én van dé can thao luan. Néu anh chila 1anh dao cap dudi, hay tap hop
nhirng ngudi cing cap va dwa ra quan diém. Thong thuong, nguoi ta cho ring nhirng vin dé nay
thudc trach nhiém ciia mét nha lanh dao thuce su cia cong ty. Nhung ¢6 mét su that ludén luén
dting, d6 1a nguai 1anh dao thuc sy thi c6 thé c6 mat & moi cip quan Iy trong cong ty, va cach nhin
nhan cuia ho vé tuong lai can dugc dua ra danh gia trong céc cudc thao luan lién tyc vé van dé nay.

Khi c4c nhan vién da nhin anh nhu mét nguoi 1anh dao biét quan tAm, hét suy nghi va dinh
huéng dén tuong 1a1 hay bét diu dat cau hoi ndy nguoc trélai cho nhiing nguoi da tirng hoi anh.
Hay gitp ho hiéu rang, ho sé gitip do cong ty va gitip do chinh minh khi cé thé chia sé¢ nhitng diéu ho
biét dudi cach nhin nhan riéng cua ho.

Uy tin1anh dao ciia anh sé khong hé suy giam néu anh néi ra cach nhin nhan ciia minh vé
twong lai dya trén nhitng hiéu biét cua anh vé hién tai, va anh ddm diéu chinh quan diém do6 khi
hoan canh thay d6i véi diéu kién sy diéu chinh d6 thuc sy da tinh dén cac hoan canh méi. Cho du



tuong lai c6 thé nao di nira, uy tin ciia anh sé& dugc ting cuong néu anh tim ra dugc nhiing gi4 tribén
virng nham dinh huéng cho cach tmg xtr cua chinh anh va cua cdng ty ma minh lanh dao. M&i khi
dit ra cau hoi ndy, hily néi vé moi viée ¢ muce xa hon, va néu 1am dwgc nhu vay, cong ty cia anh
méi c6 dinh huéng phat trién tét hon.

52. Twong lai cia nganh chang ta la gi?

T6i ludn luén tham thia cAu thanh ngir: “Chi thdy cAy ma khong thay rimg”. Nhung mai dén
khi t6i chuyén dén viing bic Wisconsin, t6i méi nhan ra rang, khong phai ai ciing hiéu duoc cau néi
d6. Tai viing dat véi nhirng rirng cdy tuyét diéu nay, anh rat dé bo qua nhirng dai rirng xinh dep néu
chi chii tAm vao mét ciy thong nio d6 va thic mic tai sao khong ai tia canh cho chiing. Diéu tuong
tu nhu vay cling xay ra trong cong viéc.

Nhiéu nguoi thuong biludn quan tréi bude trong mot chu ky hang ngay 1a: “Viét ra danh sach
nhirng cong viée can lam va thyc hién ching theo danh sach d6”. Pé rdi sau d6, ho cam thiy nan
long vi c6 qua nhiéu myc trong danh sach van chwa dugce hoan thanh vao cudi ngdy. That ngé ngin
néu nghi rang, chu ky dé6 1a mot phan cé dinh trong doi séng cong viée cua ching ta. Nhirng nhiém
vu can 1am sé& ludn nhiéu hon thoi gian chiing ta c6. S& luén dién ra nhitng su kién gian doan khién
cho cong viée cir chat dong trén ban 1am viée cua chting ta. Du ta ¢6 1am nhanh bao nhiéu ciing
khong bao gio di. Anh hay nhé lai xem, da bao gio minh dé 16i moi chuyén cho nganh buu dién
chura? Nhirng cong ngh¢ truyén thong va buu chinh hién dai nhu dich vu chuyén phat qua dém,
may fax, va céc cong nghé thu dién tir da tao ra qué nhiéu thay doi trong dicu kién lam viée khién
cho chang ta lu6n trong tinh trang phai sin sang cho cong viée khi duge yéu cau. Hon bao gio hét,
chting ta cin c6 ai d6 gitip ta pha v cai vong quay luin quan ndy va gitip ta ¢6 tim nhin xa hon
nhitng cong viéc hang ngay. Cac nha lanh dao chinh la nhitng nguoi phai nhu vay.

Phan 16n cac nhan vién khong c6 co hoi tham gia nhirng cudc hop cua Hiép hoi Thuong mai va
khong c6 kha ning tiép can hay thoi gian dé doc nhirng du b4o ciia nganh, nhung ho can thong tin
nhan dugce tir ca hai kénh d6. Va d6 chinh 14 noi can dén anh. La mét nguoi 1anh dao, cdng viée cua
anh 12 hiéu dugc btre tranh cong ty & mot tim rong 16n hon. Cong ty cua anh thich tng nhu thé nao
vdi linh vyce kinh doanh ciia minh? Twong quan luc luong giira cong ty ciia anh va déi thi canh
tranh thé nao? Nhirng thay di gi dang anh hué’ng toi cach thire kinh doanh cua cong ty anh va déi
thu canh tranh trong tuong lai? Anh can phai hiéu nhitng diéu niy dé dua ra nhiing quyet dinh khon
ngoan vavachra dlnh huong phat trién tuong lai cho congty. Cac nhan vién 6 moi cap trong cong
ty ciia anh ciing can biét nhirng diéu nhu thé. Ho can biét nhirng diéu d6 dé c6 thé hiéu dugc thau
d4o hon céc quyét dinh cua lanh dao. T do, ho c6 thé gitp cho khach hang hiéu duoc nhirng thay
doi trong cac chinh sach va qua trinh thi hanh trén thyc té. Nho d6, ho ciing cé thé suy nghi vé
twong lai cua chinh ho va hy vong vé no.

Moi nguc‘n' thuong qué tap trung vao nhfrng céng viée truée mét (chang han nhu thoi han phai
hoan thanh cong viée sap t6i, hay chu ky cit giam ngan sach trong tuong lai) nén ho khong ¢6 thoi
gian va tAm tri &é nhin nhan bte tranh toan canh vé trién vong cua cong ty. Nhung chinh trong buc
tranh rong 16n nay, chiing ta méi tim thiy niém hy vong dé gitip ta vuot 1én nhirng thit vong hang
ngdy. Néu anh mudn duoc goi 1a ngudi 1anh dao thyc thy, anh can thy rd bire tranh toan canh hon
14 chi thay tinh hinh hién tai cia cong ty, va vi vy, hily néi dén vién canh twong lai d6 di!

53. Piéu gi khién 6ng/ba lac quan vé tuong lai?

Pa bao gio anh quen ai tirng phai déi mat véi cai chét chua? Phan ing cia mdi nguoi trong tinh
hubng @6 rat khac nhau nhung thuong thi ho c6 xu huéng tranh xa trai nghiém dang so d6 va thé s&
tranh tha tan hudng ting gidy ting phit khi con duoc séng. Ho nhén ra riang, tuong lai chang c6 gi
14 chic chian va moi chuyén s& van tét dep chirng ndo ho con tan huéng hién tai. Ho vui mirng don
chao mdi thoi khéc c6 duogce bai vi ho vin con co hoi duge trai nghiém. Ho ¢ ging tu tao ra sy hung
khoi cho minh. Vi thé, nguoi 1anh dao ciing phai 6 trach nhiém chi cho nhan vién ciia minh cach



nhin nhan twong lai mét cach lac quan ma khong can nghi vé viée phai di phé véi nhirng tinh
hudng can ké cai chét. Vay diéu gi c6 thé 1am anh lac quan vé twong lai? T6i nhd khi con nho, toi
thuong ngdi &n cling véi bd me va anh trai téi. Trén nhiéu khia canh, gia dinh t6i 12 mot gia dinh mé
xem truyén hinh theo kiéu ciia thap nién 60. Hau nhu trong tat ca cic budi ti, chiing t6i ngdi an tdi
v6i nhau va ban luan vé du moi chuyén. Mdi khi cau chuyén di dén chd ludn quan vé mét van dé nao
do, b6 t6i thuong bay to niém tin cua 6ng rang: “Trong tuong lai, cong nghé sé& giai quyét van dé
ndy.” Hay nhorang, lac d6 13 thoi diém nim 1964, khi con chua c6 bing ghi Am tAm ranh, bing
cassette va dia CD, tit nhién khi d6 ciing chura c6 may tinh c4 nhan, thiét bi diu cudi va may tinh
x4ch tay. Dién thoai Princess khi @6 1a dién thoai d5i méi nhat cua cong nghé dién thoai; va néu anh
c6 mot chiée tivi mau, anh s& 1a niém ghen ti cua biét bao nhiéu nguoi. B6 t6i khong phai 1a nguoi
thuong xuyén duoc tiép can véi cong nghé mai. Ong chibiét moi thu ¢ dang thiét ké, mo hinh chir
khoéng phai nhirng san phdm thue su, do &6 6ng ldy 1am kinh ngac vé nhirng gi c6 thé s& xay ra. Ong
tin rang, cong nghé c6 thé giai quyét moi van dé. Niém tin d6 nghe c6 vé ngay tho nhung 6ng lai rat
ky vong vé nhitng trién vong d6. Ong hdo huc doc bao, xem tin tirc va néi chuyén véi nhitng nguoi
lién quan dén c4c cong nghé dang dugc ap dung dé 6ng c6 thé hiéu sau hon vé chiing. Duong nhu
ong dugc tiép thém sinh liyc khi hinh dung vé tuong lai cua cong nghé.

T 6i khong phii 1a thay gido, t6i 1a nguoi thire tinh moi nguoi
ROBERT FROST,

nha tho

Con anh thi thé nao? Khi sy hoai nghi vin con 1a mét tinh cach phé bién cua gidi tri thire, rat
nhiéu ngui lai tin ring sy lac quan vé tuong lai chila mot cach suy nghi lac 16ng. Hay dirng nghi
nhu vay! Su hoai nghi méi chinh 14 dau hiéu cia mét con ngudi phi hoai thoi gian chi dé phét 1o
nhirng niém hy vong ma chting da ban phat cho con ngudi. Giira hai thai cyc lac quan thai qua va bi
quan thai qu4, anh c6 thé lva chon chd dung cho riéng minh. Ngudi 1anh dao ciing can tim ra chd
dtrng cua ho giira hai thai cyc d6 va véi lap truong cua minh, ndi vé nhitng diéu khién ho cam thay
lac quan vé twong lai.

54. Ong/ba lam thé nao @ tim hiéu khach hang cia ching ta?

Vai nim trude day, trong chuong trinh quang c4o trén truyén hinh cia moét hang hang khong,
ta thay c6 canh mot nguoi 1anh dao tap hop cac nhan vién cua 6ng dé thao luan va thong bio rang,
mét trong s6 nhitng khach hang 1au nim nhat ciia ho vira goi dién va chdm dut giao dich véi cong
ty. Khi giao nhitng chiéc vé may bay cho tirng nhan vién, 6ng da yéu cau ho dén gip truc tiép
khéch hang cuia minh dé xay dung va cing c6 lai mbi quan hé véi ho. “Thé con sép thi sao?” — mot
nhan vién hoi. Nguoi lanh dao ciing rat ra mot chiée vé tir ti quin sau va noéi “Con toi, toi s di gap
vikhach hang 1au nim vira chim dirt giao dich véi chiing ta.” P6 1a mét quang céo rat hiru hiéu va
khién t6i thuong hay nghi téi khi can tim hiéu khach hang.

Mot s6 nha 1anh dao tham chi khong thé nhan ra moét khach hang nao dé cua cong ty néu tinh
cd gap. Piéu d6 that dang tiée! S& rat mau thuin khi anh hoi nhan vién cong ty minh vé khach hang
ciia cong ty ma chinh ban than anh lai khong c6 bét ctr khai niém tryc tiép nao dé huéng dan ho.
Viéc nghe lai nhitng cAu chuyén tir nguoi khac khong giong viéc n6i chuyén truc tiép véi vikhach
hang dang buc minh vi 16i san pham cua cong ty. Viéc nghe lai nhu vay ciing khong gidng véi viée
anh duoc tan mét ching kién nhirng dich vy ciia anh da thtc day cac qua trinh san xuét cua mot
cong ty khac nhu thé nao. Va cudi cliing, cdch cu xtr nhu vay ciing khéng phit hop véi nhirng méi
quan hé khach hang da duoc tao dung va thir thach qua thoi gian.



Puong nhién 13 ¢6 nhitng nguoi lanh dao thye sy nd lyc tao ra cac co hoi trao d6i thong tin va
tiép can véi khach hang. Nhung dang tiéc 13, ho thuong han ché nhirng méi quan hé nhu vay trong
pham vi nhirng khach hang 16n, nhitng khach hang hay phan nan hoac nhirng khach hang dit
khoat doi hoi nguoi 1anh dao phai ling nghe. Nguoi ta vin mong muén cé dwge nhirng mdi lién hé
nhu vay, nhung thyc té nhirng méi quan hé kiéu ny van chua di dé c6 thé vé ra mot bire tranh toan
canh vé khach hang cia cong ty. Mot nha lanh dao sé phai lam gi dé c6 dwoe mébi quan hé véi nhimg
khach hang d6? Sau day s&1a mot ¥ tuong dé traloi cho cAu hoi nay va ciing s& 1a mot thach thire
danh cho anh.

Hiy xem xét so d6 t6 chirc cia cong ty va x4c dinh mudi hai linh vye ma anh chua hoic khong
c6 nhiéu co hoi dé tiép xtic voi khach hang. Sau @6, hiy 1ap ké hoach sao cho mdi thang trong sé 12
thang tiép theo, anh c6 thé danh thoi gian tiép xtic véi mot khach hang thuée mét trong nhirng linh
vue d6. Hay danh thoi gian véi nguoi the lip dat. Hay ngdi tro chuyén véi mot dai dién dich vu
khach hang. Hay goi dién giao dich véi khach hang, cung don dep phong vé sinh véi nguoi lao cong
va xem xét tinh hinh tai chinh véi nhan vién ké toan. Hay lang nghe c4c cudc tiép xtic cua nhitng
nhan vién d6 véi khach hang. Hay kiém nghiém c4c chinh sach va quy trinh hoat dong thuc té.
Hay dit ra nhirng cAu hoi dé xem anh thu nhan duoc bao nhiéu kinh nghiém dién hinh trong ngay.
Hay ty tim hiéu nhirng nhu cdu va méi quan tam cua khach hang. Anh phai that khéo 1éo vao!

Khi nao anh tham dy cudc hop ban 1anh dao 1an sau, hiy nghi sin vé tit ca nhitng gi minh s&
phai noi!

Xin ghi chti thém la ding quén giri di nhirng birc thu cam on.
55. Lam sao 6ng/ba biét t6i lam gi trong trach nhiém céng viéc cia t6i?

T6i thuong duoc thué t6 chire hoi thao vé phat trién k§ ning cho c4c nhan vién ¢ nhirng vi tri
then chét. Péi véi cac nhan vién, viée duoe dio tao ki ning chuyén mén c6 vé khong duge coila
van d& quan trong nhét. Van d1a ¢ chd rat nhiéu nguoi tham gia da néu cau hoi nay: “Ong/Ba c6
lam chuong trinh ndy cho nguoi l&nh dao cua chiing to1 khéngT’ Thuong thi toi traloila khéng,
nhung t6i ciing dan din nhéan ra rang, cau hoi do6 khong xuat phat tir sy quan tam cua ho vé ky nang
cua ban 1anh dao. Ma diéu nay xuat phat tir sy lo ling cua nhiéu nguoi ve mot thuc té1a lanh dao cua
ho khong biét gi vé& nhirng cong viée ho van thue hién hang ngay. Ho van cho ring, nguoi lanh dao,
nhirng nguoi dua ra cac quyét dinh c6 anh huong dén cudc séng hang ngay cua ho, lai khong hé biét
gl vé cudc séng hang ngay do.

Bay gio, chiing ta hay d6i mat véi van dé nay. Nhirg nguoi 1anh dao c6 kha ning tiép can cac
ngudn hd tro (hdu nhu) khong han ché. Ho kiém sot ngan quy va ¢ quyén phan cong cong viée.
Ho nhan dugc nhitng co6ng nghé méi nhat, phong vé sinh tét nhét va vi tri 6 xe thuan li nhat. Hay
dirng c6 ¢b bao chira, nhitng cau néi niy c6 thé khong dting ddi véi anh nhung t6i danh cuoc rang
nhiéu nguoi trong cong ty anh lai tin ring nhirng nhan dinh nay 12 ding. Anh c6 nhd nguoi ta da noi
"tir nhan thire ¢6 thé bién thanh hién thyc” khong? Néu néi cho cong bing, ciing can thira nhan
rang, phan 16n nhitng nguoi trong cdng ty cua anh khong hiéu gi, du chila mot khai niém mo hé vé
nhirng cong viéc anh lam hang ngay.

Mot nguoi lanh dao s& phai 1am thé nao day? Sau day 1a mot ¥ tuong dé tra 10i cho cau hoi nay
va cling s& la mot thach thiee danh cho anh. (Miac dii n6 c¢6 vé tuong tu nhu cau hoi truée nhung anh
ctr doc k§ xem. C6 mot s6 diém khac biét rat tinh té day).

Hiy xem xét so d t6 chirc ciia cong ty anh va xac dinh muoi hai linh vire ma anh chua hoic
khong c6 nhiéu co hdi @é tiép xtc véi nhan vién caa minh. Sau d6, hay lap ké hoach sao cho mdi
thang trong vong 12 thang tiép theo, anh danh thoi gian tiép xtic véi mot nhan vién thude mot
trong nhirng linh vyc d6. Hay danh thoi gian véi nguoi tho lip dat. Hay ngdi tro chuyén véi mot dai
dién dich vy khach hang. Hay goi dién giao dich véi mot sé khach hang, ciing don dep phong vé



sinh vé&i nguoi lao cong va xem xét tinh hinh tai chinh cting véi nhan vién ké toan. Hay ling nghe
cac cude ndi chuyén cua ho voi khach hang. Hay kiém nghiém cac chinh sach, quy trinh cua anh
trong thuc tién hoat dong ciing nhu anh huéng cua chiing dén qua trinh, chét lvong va ning suit
cong viéc. Hay cung trai nghiém mdot trong nhirng ngay lam viéc ctia ho. Hay dat ra nhirng cau hoi
dé xem anh thu nhan duoc bao nhiéu kinh nghiém dién hinh trong ngay. Hay tu tim hiéu nhirng
nhu cau va mdi quan tAm ciia nhan vién. Anh phai that khéo 1éo trong ddi xir véi ho day! Pirng
dirng lai 6 @6. Hay chon mot linh vie khac cho méi thidng va moi mot nguoi trong linh vue do cua
cong ty tham gia hoat dong ciing anh @ ho c6 thé danh tron ngay d6 cho anh. Hiy yéu cau ho thap
tung anh t6i nhirng cudc gap g3, goi dién thoai va &n trua. Hiy khuyén khich ho dat ra nhirng cau
hoi va traloi trung thue nhitng cau hoi @6. Hay giap ho cling tro nén khéo 1éo trong vai tro lanh
dao.

56. Lam thé nao t6i c6 thé thing tién trong cong ty?

Anh d3 bao gio nghe dai phat thanh WIIFM chua? That bat ngo néu anh chua bao gio nghe dai
nay diy, vi WIIFM cé kha ning phat song trén toan thé gisi. Hon nira, theo kinh nghiém c4 nhan
ciing nhu dya vao kién thirc chuyén mon cua toi, toi tin rang rdi tit ca moi nguoi sé déu bat song
cua dai ndy du sém hay muon. WIIFM 14 viét tit caa cum tir Trong P6 C6 Gi Danh Cho Téi (What’s
In It For Me). Anh c6 hiéu diéu t6i mudn n6i khong?

Hay nhin thang vao thuc té nay: chiing ta dé xut sang kién, dua ra quyét dinh va giai quyét
cac van dé dwa vao yéu té duoc sang loc quan trong 1a: Pidu dé sé ainh huéng nhw thé nao dén
t6i? Mot khi ching ta 6 thé dy kién dugc anh huong cia mot hanh dong nao d6, ngay ca khi do
khong phai 12 anh huong tich cuc, chiing ta méi c6 thé quyét dinh hanh dong. Khi khéng hiéu duge
nhirng gi dang dién ra, ching ta thuong cam thay bi té liét vi ndi sg hai vé nhirng diéu minh khong
biét. Cau héi nay chinh 1a mét nd lyc nham tim hiéu mét qué trinh quan trong nhu vy trong méi
treong lam viée cta coOng ty.

Su thing tién trong mot cdng ty thuong nim ngoai du doan cua nhidu ngudi. Mot s6 ngudi cd
vé thing tién nhanh nhu diéu gap gi6 boi vi ho quen biét Ai chi khong lién quan gi dén nhimg
Gi ho biét. Mot s6 nguoi 6 tai ning va thong minh duong nhu bibo qua, va d6i khi thing tién chi
14 van d& may man. That kho biét lieu mét ngudi duoc dé bat c6 phai 1a dva trén ning lyc, nhan
cach hay 12 trén tai tién? Nhiéu khi viéc mot nguoi duoc dé bat chi dién ra trong mot ngay. Cho
nén, néu c6 ai 6 béi réi vé van dé nay thi d6 ciing 12 1& thuong. Anh cin phai gop phan xo04 bo su
béi réi d6 bang cach dua ra ciu traloi cho cAu hoi nay.

Trude hét, anh hay ty minh tra 16i nhitng cAu hoi sau: Cdch thitc lira chon nhan vién dé bo
nhiém nhur thé nao? Cong ty ciia anh c6 st dung nhirng gia tri ciia cong ty nhu yéu t6 sang loc hang
dau cho quyét dinh thing chtrc hay khong? Hay ning luc 1am viée cu thé méi 1 yéu té vuot troi hon
tat ca nhirng yéu t6 khac? Céc chinh sach thing tién cua cong ty c6 duoc thyc hién dong bo hay
khoéng, hay chi c6 tinh chat thi tuc ma thoi? Liéu yéu té quen biét nhirng ai c6 quan trong hon yéu
t6 hiéu biét nhirng gi trong cong ty anh khong? Sau khi da hinh dung duoc mét birc tranh ré rang
vé thyc trang cong tac can bo cua cong ty va da thyc hién nhirng thay d6i can thiét, anh hay dvara
cau traloi cho cau hoi nay.

T6i tin rang mot quyét dinh thing chic cin c6 ba phan. Va cau tra 1oi cua anh can d4p ung ca
bayéu cau do:

1) Nhan vién nay cé nhing kyj nang gi cho cong viée?

Tét ca moi vi tri déu can cac ky ning chuyén mén trong ca hai linh vyc cing va mém. Moi
ngudi phai hiéu rang, ho can chiju trach nhiém phat trién ky ning cia chinh minh néu muén c6 duoc
céc co hoi thing tién trong cong ty. Anh can gitp ho phat hién nhirng hé théng k§ ning ma cong ty
ky vong 1a s& gop phan tao nén mét twong lai thanh cong.



2) Nhan vién nay da lam viée va cuw xie nhw thé nao ¢ vi tri hién tai?

Viéc 1am khong chi cé nghia 12 hoan thanh nhiém vy duoc giao ma con bao gom ca cach thuc
ma anh da sir dung dé hoan thanh céng viéc. Moi ngudi can hiéu rang, kha niing 1am viée hiéu qua
theo nhom, kha ning dé xuat nhirng ¥ tuong sang tao va hoc hoi lién tuc s& c6 anh huéng rat 16n dén
céc cohoi thing tién cua ho trong cong ty. Vi thé, anh can gitp ho cu xt phtt hop véi cac gi4 tri cua
cong ty.

3) Nhan vién nay thuc hién cong viéc hang ngay vdéi thai dé nhw thé nao?

Tinh than ciia mét cong ty 1a téng hop thai d¢ cua tit ca nhitng nguoi 1am viée trong d6. Moi
nguoi can hiéu rang trong hau hét cac truong hop, thai d6 cua ho 12 yéu t6 sang loc dau tién trong
quyét dinh thing tién. Anh can dam bao rang, nhitng nguoi 1anh dao trong cong ty thuong xuyén
trinh bay trudc toan cong ty cac danh gia cua ho vé thai d6 cua cac nhan vién, chi khong phai chi
dua ra danh gia tong két mdi nim mot lan.

57. Ong/Ba ra quyét dinh nhw thé nao?

Sau mét qua trinh tim kiém khong lién tuc trong sudt 15 nim, t6i da tim thiy cubn sach ma toi
nhad 14 da doc tir thoi tho 4u, cubn sach dé cé tén 1a Téi da quyét dinh. Poc lai cudn sach sau rat
nhiéu nam thang, cau chuyén trong sach van diing nhu t6i @ nhé. Mot ¢6 bé di mua sim cung véi
me va duoc me cho chon mot mén do choi. C6 bé da can nhic lra chon, suy nghi ki ludng moi kha
ning va dua ra mot quyét dinh rat sang suét. Cudi ciing, c6 bé da néi ra quyét dinh cia minh ma
khong doi bé vé dé noi vé su lua chon do. T6i da rat thich cAu chuyén niy va da bat me t6i doc di
doc lai nhiéu 1an cho t6i khi t6i c6 thé ty minh doc lay. Cudn sach 3 mo6 ta chinh x4c qua trinh ra
quyét dinh cia ban than t6i. Anh da bao gio nghi vé qua trinh ra quyét dinh ctiia minh tir lac chon
lya dén ltc néi ra quyét dinh d6 nhu thé ndo chura? Trude khi traloi cau hoi ndy va giai thich qua
trinh ra quyét dinh cua anh véi mot nguoi khac, hay danh chat thoi gian nhin lai anh thye sy da ra
quyét dinh nhu thé ndo.

Khi c4c nhan vién (hoic nhirng nguoi cho 1a minh c6 thé) hoi anh rang: Ong/Ba ra quyét dinh
nhu thé nao? thi diéu d6 c6 nghia 1a ho dang ¢ ging tim hiéu nhirng diéu dién ra sau hau truong dé
c6 nhan thae chinh x4c hon cac quyét dinh cua anh. Ho s& hoc dugce cach dua ra nhitng quyét dinh
doc lap va dting d4n néu anh gitp ho hinh dung nhirng diéu ma anh thuong can nhéc khi ra quyét
dinh. Anh c6 thé chia sé¢ véi ho rat nhiéu kinh nghiém vé viée ra quyét dinh: Quyét dinh nao lakho
va quyét dinh nao 12 d&? Can thu thap bao nhiéu thong tin va thu thap nhu thé ndo cho dén khi c6
thé nam chéc bdi canh vé mot van dé can ra quyét dinh? Tinh huéng ndo ta c6 thé ra quyét dinh
theo cam tinh va khi ndo phai theo 16gic? Anh da quyét dinh nhu thé nao vé nhirng nguoi ma anh
phai tim dén dé c6 ¥ tuéng mai va dé c6 thé tim ra giai phap?

Néu thue sy diing cam, hay néi vé nhirng quyét dinh sai lam cua anh va vé nhirng diéu da khién
anh dua ra quyét dinh sai lam d6. Tham chi anh con cé thé ké vé nhirng diéu anh da hoc duoc tir
mot quyét dinh sai 1am, va nho d6, anh da thay d6i cach ra quyét dinh cua minh nhu thé ndo. Anh
ciing c6 thé hoi nguoc lai nguoi da hoi anh vé qua trinh ra quyét dinh cua chinh ho trong cong viée
va nhirng diéu ho hoc dugc tir nhirng quyét dinh d6. Anh c6 thé dam bao véi ho rang, cong ty sé tro
nén virng manh hon néu nhirng nguoi khac nhau s dung nhiéu c4ch ra quyét dinh khac nhau,
chirng nao ho da tim hiéu va suy nghi can ké trude khi quyét dinh. Anh c6 thé thir thach ho dé ho c6
thé dua ra dugc nhirng quyét dinh ngay cang sang suét hon. Néu anh muén, t6i c6 thé cho anh
muon cudn sach T6i da quyét dinh ma t6i va thich d6.

58. Ong/ba lam thé nao dé danh thoi gian cho tw duy?

Day c6 thé 1a mot cAu hoi kha té nhi néu nhu ngudi duoc hoi mudn tra 1oi 14 "T6i khong c6 thoi
gian”, hay "T 6i nghe n6i da c6 nhiéu nguoi thir danh thoi gian cho tu duy roi, nhung...”. Con anh,



anh 1am thé ndo dé c6 thoi gian tu duy? Khai niém thoi gian ma t6i muén néi ¢ day khong phai 1a
thoi gian dé giai quyét hay chira chdy mot van dé hoic mot khé khin to 16n nao d6 ma chi dé suy
ngam vé nhiéu diéu, ké ca nhirng diéu rat nho. T6i biét chwr, hang ngay anh qué ban ron dén ndi
khong bao gio c6 thoi gian dé c6 thé ngdi yén ling suy ngam lai. C6 thé anh s& cho 1a minh s& c6 thoi
gian vao ky nghi sip t6i. Nhung tra 1oi nhu vay 1a mot hinh thire ty déi minh tdi té nhat ciia nhirng
nguoi lanh dao day. Néu nguoi lanh dao khong thé dut khoi nhirng hoat dong thuong nhat cua ho
trong kinh doanh dé c6 liic ngdi suy ngam thi con ai c6 thé 1am diéu @6 thay ho dwoc? Néu nguoi
1anh dao bé qua nhu cau suy nghi caa chinh minh thi anh ta c6 thé 1am thét bai nhirng trién vong
kinh doanh duong nhu vén rat sang sua va tich cyc. D6 12 bai vi, chi @n khi qua muén, anh ta méi
nhan ra nhirng thay doi dang dién ra. Vay thi, xin dirng roi vao cai bay d6 vi anh sé kho thoét ra
Khoi no dy.

Sau day 14 sau 16i khuyén nham gitp anh danh thoi gian cho tu duy. Sau mét thoi gian, khi da
thuc hanh nhiéu Ian nhitng 161 khuyén nay, anh s& c6 thé van dung chting dé tu tin va qua quyét hon
khi tra 1oi cau hoi trén.

1. Hay siip xép cuéc hen véi chinh minh - Pay 1a diéu t6i thiéu ma ta c6 thé lam. Boi
vay, hiy 1am nhu vay truée khi mot tuan nira lai troi qua! Hay 1én ké hoach va 4n dinh mét cude
hop khong dugc thay déi véi chinh minh trong khoang thoi gian 1a 30 phit va khong dé minh bi
phén tAm vi nhirng ct dién thoai. Trong sudt 30 phtt d6, hiy suy ngim, chir dirng viét, doc bao
hay don dep ban 1am viéc ciia minh. Hiy suy ngam di. S& that tuyét néu anh c6 thé 1am duogc diéu
d6 ngay cakhi cira vin phong ciia anh vin mg. Dirng dé ai gian doan dong suy nghi ciia anh. Hay
néi véi ho rang anh dang suy nghi va anh s& gap lai ho ngay khi anh suy nghi xong.

2. Hay di dgo - Pi dao nhanh khoéang 15 dén 20 phut 1 mot khoang thoi gian tu duy 1y
tuong, boi vi day 12 lac tu duy cé dip duoc coi mé. Va hay thi bit dau véi mot van dé cb sin trong
tam tri anh. D6 c6 thé khong phai 1a mot van dé xay ra trong ngay (mic du thoi gian nay pht hop
cho viéc suy ngam vé van dé d6). Hay nghi vé mot van dé chung chung nao d6 ma anh da cé6 ltc
nghi 12 s& xép lai @6 dé suy nghi sau. Mot s6 chii @ phtt hop véi phuong phap nay 1a:

- C6 nhirng thay d6i gi trong moi truong kinh doanh ma t6i chwa suy nghi t6i?
- Trong nim t6i, d6i ngii cua cong ty s& can nhirng ky nang méi nao?
- Nhitng kh6 khan nao dang can tré thanh cong cua déi ngii cong ty trong quy nay?

3. Hay rén luyén tw duy thuong xuyén va lién tuc - Nhiing yéu t6 1am gian doan tu
duy cua chiing ta c6 thé 1a mot cin phong day nguoi dang noéi chuyén, chuong trinh tin tie budi
sang hay budi chiéu ma anh wa thich hay mot bing video phim ti qua. Khi tu duy, hay dé cho tri
6c cua anh lang thang va troi theo dong suy nghi. Tu duy 1a mot quéa trinh thi viva bit ngo. N6
thuong doi hoi ta tir bo nhirng kiém ché d6i véi ban than va tan huéng hanh trinh di siu vao tam
tuong. Viée rén luyén tu duy lién tuc khong bi gian doan 1a mét co hoi tuyét voi dé trai nghiém qua
trinh d6.

4. Hay nghe nhac Mozart - Khi viét nhitng dong ndy, t6i dang ngdi nghe dia CD Mozart.
Cin phong t6i tran ngap tiéng nhac Mozart du dwong. Néu anh c¢6 thoi gian, hiy thir doc toan bo
cubn sach "Hiéu g Mozart"cua Don Campbell. Tuy nhién, ct tin 16i t6i di, &m nhac cua Mozart s&
gitip anh tu duy t6t hon day. Néu anh 1am viéc cting véi tiéng nhac Mozart bén tai, thoi gian dang
troi qua nhanh c6 thé bién thanh thoi diém quy bau @é tu duy dé!

5. Hay tgo théi quen giii tri bing nhimg hogt dpng sir dung nhiéu lin djng tac
tay - Nhirng hoat dong tiéu khién nhu vay cé thé 1a 1am moc, dan 14t, lam vuon, v& tranh, choi nhac
v.v... Choi golf ciing c6 tac dung tot néu anh choi mot minh. Pi dao 1én ntii mot minh ciing phu hop
néu anh vira di vira dong dua canh tay nhu 13 anh dang 13 ti quan 4o ciing dwoc ddy (nhung anh



dirng dem pho bién théi quen nay nhé). C6 hoat dong nao khién anh va thich trong sé nay khong?
C6 1& chinh su lap di lap lai dong tac tay da kich thich tu duy sang tao. Va néu hién tai, anh khong co
bt cir théi quen giai tri nio nhu trén hoic nhirng hoat dong twong tu, thi bay gio anh hay thu bat
dau di. Pung qu4 lo ling, anh s& biét ngay khi anh tim dwgc hoat dong phtt hop véi minh.

6. Hay té chire nhimg chuyén di choi- Anh c6 thé di xem béo tang, trién 1am tranh, thu
vién hoic di thim mét trung tAm thurong mai, ngdi trong bai @6 xe cua dbi thu canh tranh hay tha
diéu. Hay di choi mét minh hoic di ciing mot ddng nghiép. Pén cudi cude hanh trinh, anh hay tu
hoi minh: Chuyén gi xay ra ngay hém nay da day cho minh doi diéu vé cong viéc va cuge song?
Dirng voi va tra 10i, nhung ciing dirng dau hang qua nhanh chéng. S& ludn c6 diéu gi d6 bo ich cho
anh, chi can anh suy nghi cho t6i khi phat hién ra né.

Dé thyc hién duoc nhitng 16i khuyén trén, anh cin phai 6 hai thir, @6 12 1ong diing cam dam
thyc hién, ddm noi cho nguoi khac biét diéu anh dang lam va ghi chép lai trén gidy nhirng y tuong
tuyét voi c6 thé vut xuat hién. Anh hdy than trong nhé, t6i dam bao nhitng thi thude vé tu duy nhu
thé nay rat d& truyén sang ngudi khac.

59. Pi¢u gi c6 thé khién 6ng/ba tic gian khi lam viéc?

Ban t6i, Kathryn Jeffers, da viét mot cudn sach c6 tén 1a "Pirng giét nguoi dira tin: Lam thé
nao dé tranh moi de doa ciia nhitng xung dét trong céng viéc". Trong phan Loi gisi thiéu, c6 dy da
dién giai y kién cua Aristole vé sy tirc gian. Aristotle tin rang bt cir ai ciing c6 thé tré nén gian di,
nhung dé gian dir v6i dang nguoi, dting mue, ddng muc dich va theo dting cach thi khong phai 1a
diéu dé dang. Néu anh da biét cach gian dir dting mire véi dtng nguoi, vi ding myc dich va néu da
c6 ba nguoi than thiét véi anh thira nhan mét cach trung thuc kha ning kiém ché tie gian ciia anh
thi anh hoan toan c6 thé bo qua phan con lai ctia cAu hoi nay. Néu khong, hay tiép tuc doc phan
dudi day. Gian dir tai noi 1am viéc 1a mot diéu rat té nhi. Trong nhiéu truong hop, su gian dir da bi
lam dung, bi nhiam sai d6i twong hoic gay hiéu nham. Va thue té 12 hau hét chting ta déu khong cam
thay thoai mai trude nhirng cam xtc bot phat ciia minh. Ta sé khong cam thiy thoai mai ngay ca véi
niém vui suéng, ndi budn phién hay con gian dir. Vi thé, ching ta luén ¢ gang né tranh chiing.
Chting ta chua duoc day cach phan ing cho phit hop khi c6 nhitng cam xtic d6 hoic phai chip nhan
nhirng cam xtc d6 thé hién ¢ nguoi khac. Mudn hiéu dugce, kiém ché va s dung nhitng xung dot
tinh cam d6 theo khia canh tich cyc, ta phai c6 quyét tm cao, rén luyén lién tuc va chim chi.

That tiéc 1a nhiéu nguoi 1anh dao nghi rang ho khong can phai cé quyét tAm rén luyén va chim
chi dé bién su tirc gian tir chd chila mot con gian dir bot phat thanh mét cong cu trong cude sdng.
Tai nhi¢u cong ty, nhitng cau chuyén vé tinh néng gian ctua nhirng nguoi 1anh dao da tro thanh
chuyén truyén tai nhau va thuong thi d6 1a nhirng cau chuyén két thtic khong c6 hau. Anh va
nhitng thanh vién khac trong ban 1anh dao ctua cong ty s& kho lanh dao nhéan vién thanh cong duge
néu sir dung su gian dit nhu 12 mot céng cu quan Iy. Néu anh hoic mét trong nhitng déng nghiép cua
anh st dung sy tirc gian nhu mot tha thuat 1anh dao thi @3 dén Iic anh dirng lam nhu vay nira.

Lam nhu vay khong c6 nghia 1 anh khong nén nghi hay néi vé nhirng diéu 1am cho minh gian
dit. Ngay ca khi anh van ty hao 13 minh 14 nguoi c6 kha ning kiém ché, moi nguoi xung quanh van
c6 lic cb thé biét rang anh dang tirc gian (tin t6i vé diéu nay di). Néu ta biét duoc nhirng diéu khién
ta tirc gian thi d6 1 diéu c6 ich cho ca ta va nhirng nguoi xung quanh. Cach dy vai nim, khi giang
day, t6i da ting c6 lac phat cau 1én khi phai xem lai nhirng thong tin hay bai giang ma moi nguoi
déu da nhét tri. Nhimng ltc nhu véy, kha ning gitip d& hoc vién hoc tap, kha niing giit binh tinh cling
nhu kha ning kién nhin tuéng nhu vo6 han cua t6i duong nhu da bién mat. Khi moi nguoi yéu cau toi
thao luan lai nhirng vén dé da dwoc nghe va nhit tri trude do, t6i bat dau tho hut hoi va néi nhitng
cu cyt lin. T6i khong la hét hay to tiéng nhung tac dong cua con tie gian thiy nhu khi toi thé hién
rd ra. Moi nguoi déu biét toi tire gian va toi ciing biét 1a ho khong hiéu tai sao lai nhu thé. Nhing con
gian dit nhu vay tro thanh mot van dé 1on d6i véi t6i vi chiing dién ra thuong xuyén va toi nhan ra
rang, néu toi giai thich cho moi nguoi biét diéu gi dang xay ra véi toi — va nhitng diéu xay ra d6



khong phai 12 15i cua ho, thi nhu vay sé& c6 ich cho ca hai bén. Vi thé, anh hiy tra 16i cAu hoi nay di.
N6 sé tét cho ca anh va nhirng nguoi khac day!

60. Lam thé nao 6ng/ba biét va do duwgec mirc d) thanh coéng?

Pa c6 1an tdi phai trai qua mét con tire gian nhu thé nay. Bén nguoi chiing toi choi bai tay,
trong d6 mot ngudi biét tat ca cac luat choi, hai nguoi biét vai luat choi, con ngudi thir tu nghi rang
c6 da ting choi tro nay mot 1an trong doi. Nguoi biét tét ca luat choi da thang chivi c6 ay da khong
giai thich r6 mot luat choi ma nhirng nguoi khac khong biét. Han anh c6 thé hinh dung su tirc gian
ctia nhitng ngudi con lai bao gom ca toi khi c6 dy thing van bai theo cich nhu vay. Tat ca chiing ta
déu da tirng c6 ltc trai qua cam giac tuc gian kiéu nay, c6 thé vao lac nay hay ldc khac. Ching ta
déu mubn chién thing, chting ta da choi theo dting luat va roi mét ai d6 néi véi ching ta rang,
chiing ta khong thuc sy biét vé toan bo cau chuyén. Thanh céng chila mét ao tuéng; nd chikhac
mot chit so vai diéu nguoi khac khién chiing ta tin twéng. (Néu anh van chua hiéu y t6i mudn noi
trong vi du nay thi hily nhorang c6 ay da thang van bai d6 nhung khong thing trong tro choi.)

Thanh c6ng c6 thé 1a mot thir hang ho4 rat khé dinh luong, dic biét khi anh khong biét thanh
cong 1a gi. Nguoi ta van nghi ring, néu mot cong ty da dat ra mot hé thong gia tri cua né thi nhirng
quy tic ctia thanh cong sé kha dé nhan biét. Néu cac gi4 tri cua cong ty anh coi khach hang 1a uu
tién hang dau, thi anh s& nghi t6i viéc phai cAn nhic nhirng nhu cdu va mong mudn cua khach hang
trong moi viée cong ty thyc hién. Néu sy ton trong con ngudi c6 vitri uu tién cao trong hé gia tri
ciia cong ty, thi anh sé nghi téi viée phai dva trén cadc mdi quan hé dé hoan thanh céng viée. Va néu
cong ty cua anh luén lu6n tuan tha dang nhitng gia tri da dat ra thi anh da nghi dtng. Tuy nhién,
khong phai tit ca moi cong ty déu thyc hién theo ding nhirng gi ma ho noéi.

Nguoilanh dao c6 ba lwa chon dé tra 1oi cAu hoi ndy. Th nhét, ho cé thé diém lai nhitng gia tri
cua cong ty minh véi nguoi dit ra cau hoi, va sau @6 1am ré nhirng hanh vi cu thé phu hop véi
nhirng gi4 tri da duoc tuyén bé cong khai d6. Thir hai, ho c6 thé xin 18i rang ho chua 1am tron
nhiém vy cia moét nguoi lanh dao va s& ¢b ging lam viée dya trén mot hé gia tri c6 ¥ nghia dbi vesi
tinh hinh céng ty ltc d6. Thu ba, ho cé thé thay déi nhitng gia tri hién tai cua cong ty, hoic thay ddi
cach déi xir cia ho néu hanh dong cua ho da khong di d6i véi nhitng gi4 tri @@ néu Du chon lya nao
phtt hop véi tinh huéng ciia anh thi anh ciing phai giri di moét thong diép ro rang toi tat ca moi ngudi:
“Pay 1a cach ma chiing t6i choi tro choi.” S& khong dwgc 6 lan nio choi sai lut nira.

61. Ong/ba dang hoc héi nhimg gi?

Trong mot cude phong van gin day cua chuong trinh truyén hinh Ngay nay (Today show) ca
sy Jon Bon Jovi @4 ké cho Matt Lower vé niém vui ciia minh khi dugc dong cung Matthew
McConaughey trong phim U-571. La mét dién vién chua c6 kinh nghiém nén Bon Jovi coi
McConaughey 14 nguoi dan dit va huéng dan cia minh va anh da khong phai that vong. Bon Jovi
ké rang, chinh nhitng diéu McConaughey lam chit khong phai nhirng diéu 6ng néi da giap anh
truong thanh hon. Tuong ty nhu vay, ngudi lanh dao sé day ngudi khac nhiéu didu thong qua chinh
nhirng hanh dong ciia anh ta mic du anh ta c6 thé khong biét rang minh dang néu guong cho nguoi
khac.

Anh c6 nhé lan dau tién mot nguoi lém yéu cau anh 1am theo 16i dng ta n6i chir khong phai diéu
ong talam khong? Lic @6, anh c6 cam thiy yéu cau nay that nuc cuoi khong? Néu lac @6 anh
khong cam thay nhu vay thi bay gio chic chan anh s& c6 cam gide dé. Trién vong lanh dao cua anh
s& khong thé tién xa hon néu nhu anh khong riat ra duoc bai hoc niy: Nhirg nguoi trong va ngoai
cong ty s& hiéu va hoc hoi duoc nhiéu diéu vé vai tro nguoi 1anh dao tir anh, tir chinh nhirng gi anh
1am chir khong phai tir nhitng gi anh néi. Ngay nay, hoc dé c6 thém hiéu biét dang 1a mot chu dé
no6ng hoi tai nhidu noi 1am viée. Nhin chung, c4c nha kinh doanh déu di dén két luan rang néu ho
khong thuong xuyén tim hiéu vé khach hang, vé chinh cong ty minh, vé trién vong va twong lai cua
minh thi that bai trong cudc canh tranh s& 1a diéu khong thé tranh khoi. Téi da c6 dip ching kién



rat nhiéu cudc hop ban quén tri, trong @6 c4c nha lanh dao thao luan vé nhirng chién luoc va co hoi
hoc tap nham gitip cho nhén vién cua ho tro nén thong minh va sic sao hon. Nhung t6i chua tirng
duoc nghe mot cudce thao luan nao ma chinh nhirng ngudi lanh dao thir thach nang luc cia nhau va
néi ra nhirng muyc tiéu hoc hoi cua chinh minh. Va d6 méi 1a van dé chinh yéu ¢ day. Moi nguoi chi
c6 thé tin rang hoc hoi 1a mét phan trong cong viée ctia ho ¢ cong ty khi thay rang ban than nguoi
Ianh dao nhu anh ciing dang hoc hoi.

Boi vay, chting ta hily noi vé nhirng diéu anh dang hoc hoi. T6i hy vong anh sé& suy nghi vé hai
diéu khi tra 16i cAu hoi ndy: Tha nhat, anh c6 thé sdn sang chia s¢ nhitng ky niing anh da hoc dugc
trong qua trinh 1am viéc, nhirng k¥ niing ma nho d6 anh hoan thanh cong viée tét hon. S& cang
tuyét voi hon néu anh cé thé chia sé ca nhirng kinh nghiém vé cach hoc héi cua anh. P6 1a qua trinh
hoc tap c6 truong c6 16p hay tu hoc? Anh c6 thé ké cho nhan vién cia minh rat nhiéu diéu: cach
anh d3 hiéu nhirng diéu @6 nhu thé ndo, da luyén tap va 4p dung vao trong tinh hudng thuc té ra sao
anh da c6 thé that bai khi thir nghiém nhirng ky ning méi nhu thé ndo va cach anh tiép thu cac nhan
xét phan hoi tir nguoi khac khi ap dung vao thuce tién nhitng gi minh hoc, v.v... Hiy t6 ra vui vé khi
mo ta viée hoc hoi d6 da gitip cho céng viée ciia anh tré nén dé dang hon, hiéu qua hon va thd vihon
dén thé ndo. Thir hai, anh c6 thé ké cho nhan vién nghe vé nhirng diéu anh dang hoc hoi tir cudc
séng c4 nhan. Khuoén mit anh s& sang 1én khi mé ta nhirng diéu anh kham phé trong nhirng linh vyc
méi ma trude kia anh chua biét. Anh c6 thé ké vé nhirng nguoi thay cia anh, vé viéc anh c6 thuong
xuyén 4p dung nhirng diéu da hoc vao thyec tién hay khong; vé viéc anh da c6 duoc cach nhin nhan
sau sic hon vé tinh hinh kinh doanh cua céng ty nhd vao qua trinh hoc tap nhu thé, ring d6 1a mot
phan thuong khong ngo; vé nhiing diéu c6 thé vira khién ta nan long lai vira khién ta thich thia. Néu
anh néi ra duoc nhirng diéu nhu vay, t6i biét anh 12 ngudi ham hoc hoi sudt doi va dén luot t6i, toi
lai 1a nguoi bithach thire. P6 chinh 1a con dwong ma anh phai di, hi nguoi lanh dao!

62. Ong/ba lam thé nao dé luén cé6 thai 6 lac quan, tich cuc?

Ta hay thuc hién mot thir nghiém nho nhé nhu thé nay: Hiy nhé lai ngdy di lam dau tién cua
anh. Piéu gi da khién anh phai ¢6 khong nd mot nu cudi rong dén tan mang tai dé gidu niém vui cua
minh? Hiy nh¢ lai diéu gi da khién anh phan (g nhu vay va cam gidc caa anh khi d6 nhu thé nao?
Su hoai nghi 12 mot cin bénh dang lan tran trong xa hoi cia ching ta. Giéng nhu bénh ung thu, né
c6 thé dan dén c4i chét. Hiy thir lang nghe cac nhan vién trong cong ty anh néi vé mét nhan vién
méi vao nhu thé nay: “Anh da thiy thing bé méi vao lam phong ké toan chwa? N6 ltc nio ciing
ngoac ra cudi, lic nao ciing lim le tim cach méi dé giai quyét cac van dé cua cong ty chiing ta”. Hay
14 “Oi dao, chi dugc cai toe toét! Pung lo, cir & no 1am viée khoang mot thang, va nd sé hét cuoi
ngay thoi!”

Nhirng cau chuyén kiéu nhu vay c6 thé lap di lap lai bén nhirng tach ca phé ¢ rit nhiéu cong ty.
Thé nhung, t6i chua tirng nghe thay c6 1an ndo mét nguoi lanh dao di ngang qua va néi diéu nay khi
nghe thay nhitng cAu néi dé6: “Xin 18i, cac anh/chij dirng dé t6i phai nghe lai nhirng diéu nay mét lan
nira! Tai cong ty ching ta, t6i mudn moi ngudi dong tam hiép luc ciing chiing t6i dé bién nhiing
diéu "c6 thé” thanh hién thyc va giit nguyén tac phong d6 trong sudt cudc doi nghé nghiép cua cac
anh/chi. Nhan tién day, néu cac anh/chikhong cam thiy hing tha véi cong viée hién tai, c6 18 da
dén lac cac anh/chi can 1am hé so xin viée & cong ty khac duge rdi ddy!” Anh thiy minh c6 thé noi
ra duoc nhirng diéu d6 hoic dua ra duoc thong diép @6 khong? T 6i hy vong 1a anh c6 thé 1am duoc.
Muén gui di thong diép d6 mot cach thuyét phuc, chinh anh ciing phai nhiét tinh hiing h4i véi cong
viéc cua minh va ching to didu d6 cho nhitng nguoi khac. Anh khong nhat thiét phai ching to diéu
nay qua nhirng hanh dong to tat ma chican qua nhitng hanh dong nho bé nhung kién tri. Ngon ngit,
cir chi, giong diéu cua 16i ndi, nhirng biéu 16 cua niém vui hay ndi lo ling 1a nhitng biéu hién ma moi
nguoi thuong dya vao dé danh gia anh thyc sy cam nhén vé cong viée cia minh nhu thé nao. Nguoi
Ianh dao nao t6 ra hao hing khi lam viéc hang ngay s& tao ra dugc mot méi truong lam viée ma
trong d6 khong c6 chd dung cho sy hoai nghi.

Tuy nhién, 12 nguoi 1anh dao, anh khong nhat thiét lic ndo ciing phai gong minh 1én vui vé -



anh ciing chila moét con ngudi ma thoi. Tét ca chiing ta déu c6 nhirng ltic cam thay thit vong, mét
moi hay nan 10ng tho4i chi. Anh can phai ¢6 nhitng chién lugce tu diéu chinh thai do cua minh va tuy
tirng truong hop ma diéu chinh cong khai. C6 vé nhu vay thi @i hoi qua nhiéu ¢ moét nguoi 1anh dao
phai khong? Hay nhé rang, d6 chinh 1a 1y do vi sao ho tra lvong cao cho ngudi 1am 1anh dao.

63. Ong/ba lam thé nao @ duy tri va khoi lai 1ong nhié¢t tinh cia minh trong
cong viéc?

Tét ca moi ngudi déu co ldc roi vao tAm trang chan nan va mét moi. Piéu quan trong 1a ta
khong duoc sa lay ¢ d6. Pac biét khi anh 12 ngudi 1anh dao. Vay thi anh 1am thé nao dé khoi lai ngon
ltra nhiét tinh cia minh? T6i s& ké vé kinh nghiém cua t6i trudce. Toi cd mot dira chiau nodi ma toi goi
12 Quinn. Khi t6i viét cuén sach ndy, Quinn méi chi hai muoi mét thang tudi va tir ma né hay néila
OA! (t6i c6 ¥ viét hoa va dung diu chdm than vi anh c6 thé cam nhan dugc rat nhiéu niém vui khi
nghe c6 bé noi). Vao bét ctr ltc nao khi t6i goi, va khi Paul, con trai t6i hoi Quinn ¢6 muén nbi
chuyén v6i ba noi khong, ti ludn c6 thé nghe thiy tiéng Quinn chay dén dién thoai va noi: “OA!”.
Lic do, t6i khong nhét thiét phai tiép tuc néi chuyén déng dai méi lay lai dwge hirng tht lam viée
(n6i cho dtng thi véi mot dira bé méi chi hai mwoi mét thang tudi, khoé co6 thé goi d6 1a cude tro
chuyén). Tinh than t6i duong nhu da duoc 1én day cét khoi nhirng thi da dé nang xudng chinho
mot tiéng OA don gian va ddy héo huc d6.

Thé con anh? Anh c6 di dao trong nhitng khu rirng khong? Da bao gio anh thay thé mot budi
tap thé duc bang mét bira &n trua chwa? Hay tap thién? Hodc cau nguyén ching? Anh c6 hay goi
dién cho me hoic ngudi bac ma anh yéu quy khong? Anh thay déy, diéu quan trong khong nam &
chd anh lam cai gi ma nim ¢ chd khi anh hiéu ra mét diéu gi d6 hau nhu chic chén s& mang lai tac
dung tét, hay thyc hién né ngay lap tire. Mot diéu gi @6 anh c6 thé nhanh chéng 1am ma khéng can
suy nghi. Diéu gi d6 khong doi hoi nhiéu thoi gian, chi phi hay thiét bi. Boi vi anh 12 nguoi 1anh dao
va d6i ngii nhan vién cua anh can thiy anh nhiét tinh hiing hai. DAy 1a mot phan quan trong trong
vai tro 1anh dao cua anh diy. Xin dirng danh déng y kién ndy véi luan diéu lac quan téu vé nghia
“Cudc doi 1a chiée bat dung qua anh ddo” ma c4c dién gia qua hao hung thuong ¢ tao dung cho
d4am d6ng dan chiing ca tin. Piéu t6i mudn néi ¢ day chinh l1a niém hy vong d bi coi thuong, trong
khi d6 n6 lai phai 1a mot tinh c4ch vén dugce coila c6 sin trong mdi nguoi 1anh dao. Khi ngudi lanh
dao néi ra tinh hinh khoé khin thyc té, ho ndm giir niém hy vong ciia cic nhan vién trong tay minh.
Vai tro cua ho 1 phai lam tdm guong khoi lai ngon lira hiing hai nhiét tinh ¢ cac nhan vién cua minh
ngay ca trong nhirng thoi diém khé khin. Boi vay, anh can phai c6 mot ké hoach. Diéu gi c6 thé
khién anh nhiét tinh hon? C6 phai anh cdn mét ngay nghingoi dé sau d6 lam viée tiép? Hay mot ky
nghi dé 1ay lai sirc lyc va tinh than? Mot cudce thao luan véi khach hang ma anh yéu thich ching?
Hay mot cude tro chuyén véi nhan vién méi nhat? Mot bire thu dién tir giri cho ¢6 van cua anh?
Hay 1a mét cudc dién thoai véi Quinn cua t6i? T 6i s& rat vui dugc cho anh biét sé dién thoai cua o
bé diy!

64. Ong/ba yéu thich diéu gi trong cong viéc cia minh?

Liéu tir “yéu thich” trong cau hoi nay c6 khién anh cau may, ho hing hing hay nghi dén viéc
chuyén sang trang tiép theo khong? Cang vé nhirng trang sau nay, cc cau hoi cang mang tinh chat
c4 nhan cao hon, va anh s& phai dua ra quyét dinh c6 nén tiép tuc doc nira hay khong. Cuong vilinh
dao doi hoi anh phai nhin nhan moi viéc & mirc d6 sau sic hon thay vi chi nhin nhan chiing 6 bé
ngoai. T4t nhién 13 anh c6 thé qudn Iy nhan vién biang cach xem ludt qua cac diém quan trong nhat
cua cac van dé, danh gia thai d6 va con nguoi, nhung anh lai khong thé lanh dao tir goc nhin qué
cao nhu vay dugc.

Vai tro lanh dao doi héi chiing ta phai suy nghi va hanh d6ng ¢ chiéu siu cua cac van dé. N6
doi hoi anh phai quan tAm du siu sic dé c6 thé sin sang duong dau véi moi tinh hudng. Nhirng nguoi
tirng nghe t6i ni chuyén vé cac nhom lam viée chic da nghe cAu ndi ndy: “Ghét khong phai la doi
lp cia yéu. Péi lip véi yéu la sw lanh dgm”. Nguoi 1anh dao khong thé 1a nhirng nguoi 1anh dam.



Boi vay, chiing ta can néi vé tinh yéu, vé 1ong nhiét tinh, niém vui va ¥ nghia cua chiing. Anh c6 thé
lam duoc diéu d6 khong?

Ong/ba yéu thich diéu gi trong cong viéc ciia minh? T6i hy vong anh s& khong mat nhiéu thoi
gian dé traloi cAu hoi nay. Théng thuong, nh&ngngu(‘n' Ianh dao thu(‘mg qua ban ron voi nhtrng cong
viéc quan trong ma ho cho 13 c4n phai lam dén ndi quén di nhirng diéu ban dau da ting thac day ho
dén véi cong viéc nay. T6i con nho khi di Elsie cua toi, mot y ta trong Chién tranh Thé gisi I1, nhan
thay minh khong con hanh phtic véi nghé y ta nira vi nghé y t4 ngay nay khong can phai danh nhiéu
thoi gian véi bénh nhan. Piéu dau tién thoi thic ba nghi dén viée tir bo nghé y t4 1a cong viéc ma ba
yéu thich nhét trong nghé y t41a chdm séc¢ bénh nhan da khong con cho4n hét thoi gian cia ba nira.
Ba da roi khoi moi treong bénh vién, tré thanh mot y ta luu dong va danh tron thoi gian con lai
trong nghé y t4 ciia minh dé c6 thé tryc tiép chim s6c bénh nhan.

Boi vay, t6i mudn nhic lai cAu héi nay mot 1an nira. Anh yéu thich diéu gi trong céng viéc cua
minh? Pieu gi anh san sang lam dit nguoi ta co tra tien cho anh hay khéng? C6 cach nao dé anh
tang cuong thém nhitng hoat déng dé trong lich lam viéc ciia minh?

Va con mot diém nay nira: Con si wa thich doi véi nhirng cong viéc minh bdt buée phai lam
thi sao? C6 mot tim thiép chilc mirng rat tuyét voi ghi rang: “Pé cé thé yéu thich nhitng gi ta lam,
dirng lam nhimg gi ta thich ma hay yéu thich nhiing gi ta lam.” Ct coi nhu t6i vira giri cho anh
tam thiép d6. Hay giir 1y tAm thiép nay va suy ngam vé thong diép d6 nhé! D6 c6 thé 1a nhitng dong
luc bb sung cho anh déy!

65. Ong/balam gi dé c6 thé vui vé trong cong viéc?

C6 1an t6i da t6 chtre mot khoa hoc vé hoat dong nhém danh cho mét nhém nhan vién cua mot
cong ty 16n. Chiing t6i sir dung phong hop cua cong ty cho khoa hoc kéo dai hai ngdy. Pén budi
chiéu cua ngdy hoc dau tién, cin phong tro nén rat bira bon. Cac tAm gidy treo khip tuong, vo keo
virt bira bai trén san nha, va bt mau c6 mit ¢ khip noi. Mdi nhém nho trong 16p hoc ¢6 nhiém vu
phii thiét ké va tao ra mot chiéc may bay bang giéy cho mét cude dua may bay. Cac nhom quyét
dinh ngdi cach xa nhau dé tranh xay ra tinh trang “gian dlep cong nghi¢p”. Vi vy, ho roi khoi
phong va ralam viéc ¢ bén ngoai, dudi &nh nang mtia xuan am 4p. Con t6i ngoi lai mot minh trong
phong hop.

Mot ltic sau, canh cira mé va mot nguoi dan 6ng trong bo quan 4o gilé va vét tong 16 dau vao
phong, nhin khip mot luot va néi véi thai do khong hai long: “O day cb chuyén gi vay?” “Mot kho4
hoc vé hoat dng nhém” — T 6i binh tinh tra 16i. “Vay w ? Thé thi ba dang khong 1am viéc thyc sy
rdi” — ngudi dan 6ng d6 ndi va bo di.

T6i khong mudn d4p lai thai d6 ngu ngde d6 ma chicam thiy dang tiéc. T4t ca nhirng ai khong
biét rang hoc tap va lam viéc c¢6 thé mang lai niém vui va niém vui c6 thé nam trong cong viéc thi
dung hoc tap hay lam viéc nita. Cac cong ty s&€ lam an phat dat khi cac nhan vién cting nhau vui vé
1am viéc. Nhirng nguoi 1anh dao phai 1a nhirng nguoi ¢6 thé bién niém vui trong cong viéc thanh
mot thoi quen phd bién trong c4c nhan vién.

Anh c6 nhé nhirng niém vui cia minh khong? Anh 1am gi dé vui vé trong cong viéc? Hiy nhé
lai 14n cudi cung anh cuoi toét miéng, cudi khiic khich hay cuoi to thanh tiéng. D6 1a dau hiéu chung
to anh dang vui vé va toi hy vong anh s& khong mét nhiéu thoi gian dé tim ra mét vi du twong tu nhu
vay. Khi cudc séng cang khé hiéu, cang khit khe va phirc tap bao nhiéu thi chiing ta cang can dén
sy vui vé dé tim lai sy cAn bang cho minh. Vi du nhu chiing t6i, vao nhirng ngdy thyc sy thay cing
thing ¢ van phong, chting t6i thuong ra ngoai nan nguoi tuyét, hay noéi nhirng cau chuyén dua ngé
ngin dé duoc cting nhau cudi chay nude mat. Thé con nhirng ltic cing thing trong vin phong cua
anh, moi ngudi cu xir nhu thé ndo?



Con anh, anh cé quan niém nhu thé ndo vé sy vui vé? N6 c6 phai 1a mot phan khong thé thiéu
trong cong viéc va cudc séng riéng tu cua anh khong? Anh cé tin rang niém vui cé thé c6 ¥ nghia
quan trong trong cudc song riéng tu nhung khong cé chd ding nao trong cdng viéc hay khong? Co
phai Vui vé 13 mét tir khong con duoc ding dén trong kho tir vung ctua anh khong? Hay nghi vé
nhirng diéu d6, boi vi ltc ndo ciing c6 thé c6 ngudi dit ra cau hoi d6 vai anh.

66. Piéu gi mang lai ¥ nghia cho cudc séng cia 6ng/ba?

Pay 12 mot cau hoi LON, va né chicé ¥ nghia khi anh c6 thé tra10i duoc ma thoéi. Thé nhung
du thé ndo di nira, anh van phai tra 16i cAu hoi ndy. Trach nhiém cia nguoi 1anh dao déi véi ban than
ho va cac nhan vién cua ho chinh 13 tim hiéu sdu hon vé nhitng dong co, hy vong va uéc mo cua moi
nguoi. Cac truong kinh doanh khéng doi hoi sinh vién phai hoan thanh mot kho4 hoc vé “Tim hiéu
St ménh C4 nhan” trude khi tét nghiép. Va trong nhiéu cudc tro chuyén gia dinh, cac 6ng b ba me
it khi chia sé véi con cai minh vé muc dich sdng ciia ho. Hau hét chting ta déu 16n 1én véi niém tin
riang, thanh céng 1a nhirng ban thing trong cac tran bong chay, 1a giai thuong trong céc cudc thi sic
dep hay sé luong c4c ban thanh to4n luong hang nam. Lbi suy nghi nay that 14 sai lam. Hay nghi vé
mot nguoi da cd anh huong 16n dén cude séng cua anh. Nguoi nay da gy anh huong déi véi anh nhu
thé nao? C6 phai vi thiy 4n tuong véi quy mé cua vin phong 1am viée cua nguoi d6 nén ngay sau do6
anh d3 quyét dinh rang minh s& phan dau tro thanh mot ngudi 1anh dao tai gioi? Hay c6 phai nhirng
ciu chuyén vé ky nghi & nuée ngoai, nhirng chiée xe hoi thoi thuong hay mot danh vi day uy tin da
thoi thiic anh noi theo tim guwong cua mét ai d6. T 6i hoi nghi ngd vé nhirng dong co nay. Mot 10i noi
tham ling ding ltic, mot nu cuoi khich 1¢ sau khi anh phat biéu tai mot cude hop hay mét 14 thu
chiic mirng vé thanh cong trong céng viéc méi chinh 1 nhitng dong luc gin nhu chic chin thic day
anh tAm niém rang: “Pay chinh 14 con ngudi ma t6i mudn dat dén”. Mot ngudi ban cua t6i 1a Mary
Marcdante da néi: “Khi ta quyét tam theo dudi muc dich cua minh, cudce séng cua ta sé ty thich
nghi véi myc tiéu d6.” Trong nhitng ngdy nay, cudc séng cua anh thich nghi nhu thé nao? Néu ngay
mai 12 ngdy cudi cing anh c6 mit trén hanh tinh nay, liéu nhﬁrng nudi tiée cua anh cc’) nhiéu hon
nhu:ng thanh tyu anh da dat duoc hay khong‘? Nhirng nguoi hiéu ro y nghia cudc song cua minh s&
théy viéc dwa ra quyét dinh vé nhirng van dé hé trong, hay viéc sip xép céc vu tién trong hoat dong
hang ngdy ciia ho dé dang hon so véi nhirng ngudi khac; va ho thue sy biét rd diéu gi 1a quan trong.
Néu anh c6 thé néi ra duoc Piéu gi mang lai yy nghia cho cuéc séng ciia minh? thi tdm hon anh s&
cam thiy vo6 ciing thanh than.

Trong cubn sach rat hay c6 tén "Bi mat Pai bang”, tac gia David McNally trich 16i cia
Maureen Gustafsen, Téng Giam déc Piéu hanh cua Vin phong Hoi nghi Mankato nhu sau: “Tét ca
chting ta déu dé6ng mot vai tro quan trong nao d6. Trach nhiém cua chting ta 1a xac dinh duoc vai
tro d6 va quyét tam hoan thanh n6.” T6i hoan toan dong ¥ véi quan diém nay. D6 121y do tai sao
ciu hoi trén duoc nhic dén hai lan trong cuén sach nay. Pay 1a cau hoi ma anh vira 1a nguoi néu ra
vira 1a nguoi phai tra 16i. Néu mot cong ty c6 nhirng con nguoi khong ngan ngai dit ra cu hoi nay
va suy nghi sau sic khi tra 10i nd, cong ty d6 nhét dinh s& c6 mot twong lai rat twoi sing.

ANH HQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

Ngay tir dau cudn sach, t6i da tirng nhan dinh rang, nguoi 1anh dao gioi khong phai 1a nguoi cé
thé tra 10i duwoc moi cAu héi ma phai 12 nguoi dat ra dugce nhirng cau hoi hay. Va bay gio, nhu da néi
& dau chuong, t6i dit cac anh vao tinh thé phai dua ra c4c ciu traloi. Anh cé cam gide nhu thé nao?
Li¢u anh c6 thé n6i rang, day khong phai 1a kiéu cau hoi ma nguoi ta thuong hay hoi mot nguoi lanh
dao nhu anh ching? T6i hy vong 1a nhu vay. Cac nha quan ly hiéu rang ho phai mang lai nhirng
ngudn lyc thét sy, ¢é tinh t6 chire va chuyén moén cho cic nhan vién. Con nhirng nguoi 1anh dao thi
hiéu xa hon nira. Ho biét rang nhitng cau hoi va tra 16i cua ho khong chi ding lai & @6 ma phai di sau
vao nhirng khia canh thuoc vé phwong phép, dao dire va cam xtic. Nguoi lanh dao can khéo 1éo dua
ra ding cau hoi vao ding ltc va téi ding d6i twong. Ho can phai khéo 1éo dwa ra nhitng cau tra 10i
phtt hop véi cau hoi can hoi trong dting tinh hudng. Ho suy nghi vé nhirng c4u héi can dit ra, hoc
hoi tir nhirng cau tra loi cho cac cau hoi do va tir @6 c6 nhirng hanh dong phu hop.



Tit ca nhimg thong tin ma chang ta timg c¢6 dugc chang qua déu 1a cau tra loi
cho mot cau héi nao do

NEILPOSTMAN,
Chu tich Phong Vin ho4 va Truyén thong,

DPai hoc New York

Nguoi lanh dao ciing phai biét khi ndo can hoi, Iic nao can tra 16i va khi ndo phai ling nghe.
Khi néi: “Pirng lo ling, khong c6 gi ngu ngdc hon mot cau hoi ngu ngde”, ho thue sy ¢ ¥ néi nhu
vay. Ho phai du diing cam dé tra 1oi “T 6i khong biét” khi ban than ho thuc sy khong biét. Ho phai tu
tin khi can d4p lai mot cau hoi ndo d6 bing sy im ling.

Trong cuén sach "Tw truyén ciia mgt doanh nhan bat dac di”, James Autry viét: “Su chuyén
tiép tir mot nha quan ly sang mot nguoi 1anh dao vé thue chat 1a mot bude nhay tir ngoai canh vao
noi tam, tir cude sdng bén ngoai dén doi séng bén trong, tir mbi ban tAm vé cdng viée phai hoan
thanh chuyén sang coi minh 14 c4 tinh dién hinh cua vai tré 1anh dao.” T6i hoan toan doéng y vai y
kién nay.



BAI TAP CHUONG 6

1. Anh thdy cau héi nao trong chwong nay la khé nhat déi véi anh? Tai sao?

2. Tir nhitng bai hoc rit ra tir chwong nay, anh muon thay déi nhirng hanh vi img xik nao? Cé
nhirng cau hoi nao khac ma anh cam thay can tra loi?

3. Anh sé tra loi nhitng cau hoi d6 nhu thé nao?

4. Diéu ma anh muon ghi nhé nhdt trong chirong sach nay la gi?

Cac ghi chu, nhin xét khac cua riéng anh






CHUONG 7 - CAU HOI DANH CHO NGUOI LANH
DAO TRONG NHUNG TINH HUONG DACBIET

HAY PANH GIA dtng nhirng tinh huéng dic biét dudi day dudi mot cach nhin khac. C6 thé s&
c6 lac, nguoi ta dit ra cau hoi cho anh va chinh cau tra 16i cua anh lai ¢6 van de. Vi the, 6 chuong
nay, chiing ta hay cung nhau xem xét mét vai tinh huong nhu vay.

Neéu anh chiu kho hoc cach dua ra nhiéu cau hoi, hoan nghénh nhirng cau héi cia moi nguoi va
¢0 gang tra 101 nhirng cau hoi d6 thi viéc hoi dap sé tré nén dé dang hon cho anh.

Tuy nhién, s& luén c6 nhirng cau hoi khlen anh ling tung, nhirng cAu ma anh khong biét tra loi
nhu thé ndo hoic nhitng cu anh khong hé muédn traloi. Diéu gi xay ra trong nhung tinh huéng d6?
C6 thé anh s& rat ra duge mot vai ¥ tuong khi doc chuong ndy, nhirng y twong du dé giap anh timra
giai phap cua riéng minh.

Trong mot cude phong van trén chuong trinh truyén hinh Ngay nay, nghé si Ian McKellen
duoc hoi ring 6ng hoc dwoe gi tir nhitng nim thang déng kich Shakespeare. Ong da tra 1oi mot cach
gian di: “T6i khéng bao gio coi thuong kich ban.” Day ciing 1a mot bai hoc quy dbi véi nguoi lanh
dao. Hay nghi xem anh s& xir Iy nhu thé ndo véi nhitng tinh huéng dugc mé ta trong chuong sach
nay va liéu viéc viét sin (kich ban) cau tra10i c6 thé gitip ich cho anh hay khong va sé gitip ich nhu
thé ndo (mic du kich ban cia anh chua thé dat téi tam ¢ cia Shakespeare). T4t ca nhitng diéu nay
sé gitip anh cam thiy ty tin hon, ring minh 13 mot nguoi 1anh dao c6 thé tra1di bat cir ciu hoi ndo.

NHUNG CAU HOI KHI CONG TY ROI VAO KHUNG HOANG
67. Piéu gi dang dién ra trong cong ty ching ta?

Cau tra loi cho cAu hoi ndy khong doi hoi phai dua ra nhitng thong tin diy du nhung phai 1a
nhirng thong tin dugc cap nhat thuong xuyén. Trong nhitng thoi diém khing hoang, nhitng ngudi
1anh dao thuong phai danh thoi gian va sy cht ¥ cho rat nhiéu nguoi. Va cé vé nhu cac nhan vién
cua ho lai nim & cudi danh sach dwoc vu tién quan tam. T6i cho rang, day 13 mot sai 1am. Tt nhién
12 nhan vién cia anh c6 thé kién nhin va thong cam béi vi anh da @i xtr chan thanh véi ho ngay ca
trude khi khung hoang xay ra. Nhung ho van can dén mét 1y do nao d6 dé thong cam va kién nhan
hon nira. Pirng roi vao 16i suy nghi thién c4n rang ta can phai doi dén khi giai quyét xong duoc tit ca
moi viéc hoidc c6 duge mot danh gia khai quat va diy du vé toan canh cong ty rdi méi trao d6i véi
cac nhan vién. Tét hon hét 1 anh hdy tao ra nhing budi giao tiép, trao doi thuorng xuyén. D6 chinh
1 lic c4c nhan vién c6 thé truc tiép gap go anh. Ngay ca khi anh khong c6 gi dé noi, sy hién dién
cua anh trong nitng lan gip g5, giao tiép, trao ddi, véi nhan vién, van luon ludn rat hiru ich.

Hay hit mot hoi tho sau trude khi 1én tiéng. Hay giir binh tinh va nhin ho khi néi. Hay cb gang
giao tiép bang mit mot cach hiéu qua. Hay biéu 16 cam xtic cua anh mot cach phit hop. Hay két thic
cau chuyén véi 1oi hira ring anh s& cap nhat thong tin méi nhét va GIU PUNG LOI HUA CUA
MINH nhé!

68. Piéu gi sé dién ra tiép theo?

Néu anh bo qua 1o khuyén cua t6i trong cAu hoi trude, ¢ 1 anh s& khong can tra 10i cau hoi
nay Tuy nhién, do khong phai 1 diéu t6i khuyén anh nén lam. Khi moi nguoi quan tam dit cau hoi
Piéu gl sé dién ra tiép theo? thi do 1a mot tin vui. Cau hoi nay c6 nghia la cac nhan vién cua anh da
c6 thé hinh dung xa hon nhitng van dé trude mét va d6 1a dau hiéu cho thay anh da tra 1oi tét cau hoi
Piéu gi dang dién ra? ¢ trén. Vao bat cu thoi diém nao trong mét cude khung hoang cua cong ty, du



anh quyét dinh tra 16i cAu héi ndy hay khong tra 16i thi diéu d6 ciing khong sao. Hay tiép tuc noira
nhirng di¢u anh biét, nhirng diéu anh c6 thé néi khi can thiét. Hay lap lich céng bb nhirng thong tin
méi cho cic nhan vién va lam theo ding lich d6. Hay dé cho moi ngudi ludn cam thay sy hién dién
cua anh. Khi thiy rang c6 nhirng trién vong tuong lai ma anh c6 thé chia sé véi ho, hay dirng ngan
ngai néi ra. Va anh hay goi nhirng trién vong d6 bang nhiing tir ngi thich hop nhu: suy doan, du
doan, v.v... Hay tuyén b6 cong khai cho moi nguoi biét khi nao nhirng trién vong d6 ngay cang tro
nén khé thue hién hozc khi ndo ching ngay cang chic chin xay ra.

Nhirng lic xay ra khang hoang trong cong ty, nguoi 1anh dao c6 thé vap phai ba sai lam sau:
mot 12 ty nhién bién mat khoi cong ty; haila c6 trao doi thong tin véi cac nhan vién nhung sau d6
lai thoi khong trao déi nira; va ba 12 hira hen mot cach béc ddng dé rdi khong thé thyc hién duoc.
Hiy c6 gang dirng mac phai ba sai lam nay ca khi cong ty khong c6 hoic c6 khiung hoang. Nhu thé,
khi khing hoang thue su xay ra, anh c6 thé thu xép moi viée trong cong ty mot cach thuan loi hon.

69. Piéu gi sé dén véi chang t6i?

bay la loai cau hoi ma cac nhan vién thuong hay nghi t6i nhung khong néi ra. Vivay, anh sé
phai ty minh néu ra cau hoi nay. Thuong thi trong bat ky cudce khing hoang nao, mdi nguoi déu
nghi dén ban than minh dau tién. Diéu d6 chang c6 gila dang ché trach boi vi né xuat phat tir ban
niing sinh ton cua con nguoi. Tuy nhién, d6i khi chiing ta van cam théay c6 16i khi nhan ra rang,
minh d4 khong suy nghi cho loi ich chung ctia moi nguoi ma chi cht tAm dén loi ich cua riéng minh.
La nguoi 1anh dao, anh can nhé rang, moi ngudi luén nghi t6i nhirng tac dong cb thé xay ra déi véi
cudc song ctia ban than ho, ké ca khi ho khong néi nhirng suy nghi dé ra. Cé thé anh phai thay ho
noéi ra nhitng diéu nay. Ciing c6 thé anh phai dua ra mét cau hoi ma chinh anh ciing biét 1a minh
khong thé traloi. Anh c6 cam thiy diéu d6 ciing giéng nhu khi ta ty nguyén bude di bang mot chan
khong?

Nhirng noi dung tuong ty nhu cau tra loi cua hai cau héi trude ciing c6 thé p dung o day. Khi
anh khong biét ciu tra 16i hoan chinh thi diéu @6 khéng cé nghia 13 anh khong thé dua ra mét cau
traloi nao @6 va htra hen s& cung cip ngay nhirng thong tin méi khi ndo cé. Hay nhé giir dang 1oi
hira cia anh. Néu khong, tit ca nhirng thién chi ma anh ting ¢ ging x4y dung trude khi khing
hoang x4y ra s& khong con nguyén ven!

70. Liéu t0i sé c6 viéc lam vao thang toi hay khong?

Khi khung hoang xay ra trong cong ty, cau hoi cua cac nhan vién thuong khong cha trong vao
su viéc thye t& ma chi tap trung vao khia canh cam xtc. Cé nghia 1a cAu hoi niy von xuat phat tir
tam Iy ban niang chir khong phii tir Iy tri don thuan. Thé nhung phan lon nhitng ngusi lanh dao ma
t6i tirng quan sat da cu xir nhu thé day 14 cau hoi ly tri nhiéu hon. Khi ho bo qua nhung cam x1uc
ngam an sau cau hoi dé6 ma chinoéi den nhung su viée thye té, ho s& dan dan danh mit d6i ngii nhan
vién cua minh va ca nhirng nguoi mudn ling nghe ho noi. P6 141y do vi sao nha lanh dao thuong
hay c6 xu huéng tra1oi CO ké ca khi diéu d6 khong ding véi sy that. S& khong c6 gi chic chan khi
phai néi téi van dé 6n dinh viéc 1am. Vi thé, néu anh chua chic chan mét trim phan trim, thi cho du
rat mudn tra loi CO di ching nira, anh ciing dirng tra 16i nhu vay.

Tat nhién, trong thé giéi ngay nay, nhiing di¢u chic chin 100% thuong hiém hoi nhu 14 mua
thu. Vi véy, déi véi cau hoi ndy, anh thuong c6 xu huéng tra 16i 12 T6i khdng biét (trong chuong
sau, t6i s& dwa ra mot s6 nhan xét cua toi vé cau tra 1oi kiéu nay). Tuy nhién, ngay ltc nay, khi anh
ding trude cic nhan vién va khong thé c6 thoi gian 14t ting trang sach dé tim ra cong thirc cua sy
thanh cong (va anh ciing dirng mat céng tim kiém, vi trong nhirng tinh huéng nhu thé nay, sé ching
c6 cong thie ndo ca),hiy suy nghi vé cAu tra 10i theo cach sau: Néu anh 14 nguoi hoi, anh mudn
ngudi ta tra 1oi minh thé ndo. Anh cé cam thiy 12 mot cau tra 1oi thiang thing T6i khéng biét hay
mot cAu tra 16i véi nhirng 16i ¢6 canh xoa diu nguoi khac nhung thyc chét lai 1a dé che day mot su
that ndo d6 ciing giéng nhu anh da khong dwa ra bat ky ciu tra loi nao khong?



Xét cho cung thi ciing c6 thé c6 mot cong thire ndo d6 cua sy thanh cong. Chi dung cb ging
phét 10 nhitng cam xtic ma anh dang phai déi mat. Hay thuong xuyén no6i 1én sy that mét cach chan
thanh. Hay cung cip nhirng thong tin méi vé tinh hinh c6ng ty cho moi ngudi nhu da hira va thong
b4o nhirng thong tin d6 bang ngdn ngir 16 rang va gian di. Ping hira hen dé réi khong thé thyc hién
duoc. Hay thyc hién nhitng 161 hira cia minh. Hay luén dé moi ngudi cam thay sy hién dién cua anh.
Pirng né tranh cam xtc ma hiy hoc cach déi pho véi nhitng cam xtic d6. Qua d6, anh sé& tro thanh
nguoi lanh dao tét hon.

71. Tac dong lau dai caa cujc khing hoing nay la gi?

Khi cau hoi ndy dugce dit ra, khung hoang c6 1& da diu xudéng. Khi d6, cau hoi nay sé tro thanh
noi dung thao luan vé tvong lai. Thuong thi khi 1a nguoi 1anh dao, anh muén tranh roi vao thé bi
dong cua ngudi phai di giang day tri tué cho nguoi khac. Vi thé, vao nhirng lac khé khin va khung
hoang, néu anh phai d6ng vai tro 12 nguoi dua ra giai phap cho mét van dé, hozc tra 16i cho mot thic
mic nao dé, thi diéu d6 1 hoan toan hop ly. Thé nhung khi khing hoang da qua thi d6 12 ltc anh
can khuyén khich nhan vién ty tim kiém c4u tra 16i cua riéng ho.

Khi anh tra 1oi mot cAu hoi bang mot cau hoi khac, nguoi ta cé thé cho 1a anh lan tranh hay
thoai thac, ma thuong thi dliing nhu vay. Nhung khi ap dung tha thuat nay mét cach khéo 1éo, no
c6 thé gitp anh gan két cAc nhan vién lai véi nhau dé cling suy nghi. Chting ta hiy cting xem cudc
thao luan sau day dé thay thu thuat nay c6 tac dung nhu thé nao.

“Tac dong lau dai cua khiing hodng nay la gi, thia sép?” “Thdt ra, rat may la chiing ta van
con dii thot gian dé hoi vé nhitng vin dé dai han. Anh nghi thé nao vé nhimg diéu da nghe va da
thdy trong céng ty?”

“T6i khong nghe duwoc gi nhiéu. Moi nguoi déu té ra dé dat. Nhung t6i nhan thay mét sé don
dat hang dang dwroc xir . C6 phai d6 la mét dau hiéu tot khong a?”

“Téi ciing nghi nhur vday. Tai sao chiing ta khong cting ngoi lai véi nhau va chia sé nhing diéu
ma moi nguot da nghe duoc. Sau dé, to1 cting sé cho cac anh chj biét toi da nghe diwoc nhirng gi.
Néu chiing ta ciing hop lic lai, chiing ta sé cé thé bat dau xay dung mét twong lai méi”.

KHI CONG TY BI MUA LAI HOAC SAP NHAP
72 -73. Pi¢u gi sé thay d6i? Piéu gi sé xiy ra véi cong viéc cia t6i?

Khi xay ra mua lai hoic sap nhap cong ty, cac nhan vién cua anh s& dit ra rat nhidu cau hoi.
Mot sb cAu hoi s& twong dbi dé tra 16i néu nhu anh sin sang d6i mit v6i nhirng nguoi sé khong hai
long véi cau tra loi @. Cau tra 1oi cho cAu hoi trén ciing thuoc loai nhirng cau tra 16i khong dé chip
nhan nhu vay. Duéi day t6i xin duwoc toém tit lai mot cude ddi thoai cé that ma toi da nghe duoc.
Nhirng cudc ddi thoai nhu thé thuong xuyén xay ra va nd sé c6 thé gitp anh nhan thirc duoc siu sic
hon vé vai trd ctia minh:

“Coéng viéc cia toi sé thay doi nhu thé nao?” hay “Piéu gi sé xay ra véi cong viée cia t6i?”
“Tai sao anh lai tin 12 moi thir s& khong thay d6i?”
“Ong dang duia phai khong? Khong 18 moi thir déu s& thay d6i ca. Khong thé nhu thé duoc.”

“T 6i biét. T4t ca chiing ta &u muén tin rang s& khong c6 nhiéu thay d6i. Nhung kinh nghiém
cua t6i cho thay: trong nhirng tinh thé nhu chiing ta dang gip phai hién nay, thay d6i dugc thi s& tot
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diy” “Nhung t6i ghét su thay d6i.



“Anh khong phai 12 nguoi duy nhét ghét sy thay d6i. T6i luén ludn ty nha rang, mic di c6 thé

s& rat kho khin khi phai thay d6i mot diéu gi @6, nhung néu thay d6i dugc ciing rat tha vi. Khi nhin
lai quang thoi gian d3 qua, t6i nhan thay nhirng thay d6i khic nghiét nhit trong cudce doi da mang
lai cho t6i nhiéu tién b6 va nhiéu co hoi méi.”

“Vang, c6 thé diing thé, nhung t6i van thiy rat khé chip nhan sy thay d6i”.

“Tat nhién 1a nhu vay. Ching ta s&lién tuc trao d6i nhé. T6i tin 1a rdi chiing ta s& cting nhau
vuot qua duge nhirng thay doi nay.”

Dé dan dat moi nguoi trong nhirng thoi ky thay doi nhu vy, ngudi lanh dao phai sang subt nhan
ra nhitng 4nh huwéng cua cac su kién thay doi d6 tac dong t6i moi nguoi nhu the nao.

Giéng nhu nhirng cau hoi khac trong cubn sach nay, nhung cau hoi trong chuong nay khong
chi trong vao nhiing su viée thue té va cac con s6, ma chu yéu tap trung vao khla canh cam xtc
con nguoi. Néu anh c¢6 ging tra 16i bang thuc té va con s, anh s& bo qua diém méau chét cua cau hoi
nay. Viéc gitip moi nguoi giai quyét duge nhirng van dé thuoc vé phan cam xtc 1a diéu rat kho va co
18 anh chwa bao gio duge ddo tao vé diéu nay trong bat cir khoa hoc nao vé 1anh dao. Néu anh van
chua hiéu rd vé phan tmg ciia moi ngudi trude sy thay d6i thi day sé1a lac Iy tuong dé anh bat dau
tim hiéu. Thay d6i c6 thé sé bat ngo dén véi anh vao ding ltc anh it mong doi nhit.

74. Ai sé 1a nguoi lanh dao tiép theo cia t6i?

DAy 1a mot cau hoi dé 1am ta hai 1ong khi quan sat thai do cua nguoi tra loi. Khi da 1a nguoi 1anh
dao thanh c6ng, anh thuwong tu ru ngi minh véi cam gidc &m ap ma cau hoi nay goi 1én, roi sau do
mdi bat dau tim cach tra 16i. ba dén lic anh phai tinh day ro6i do!

Trong cuén sach "Sdng tao ra chinh anh va céng ty ciia anh” (Creating You & Co.), tac gia
William Bridges cho rang “Khéng c6 cong viée ndo con an toan va én dinh nira. Sy 6n dinh cong
viée ngdy nay phu thudc vao khd ndng ciia méi ca nhan khi tao thém gia tri cho nhitng céng viéc
ma céng ty cia cd nhan dé dang thuc hién...”. Anh hay thir hiéu cAu n6i ndy voéi mot vai tir thay
doi: "Khong c6 6ng chu nao con dam bao an toan va 6n dinh cong viée nira. Su 6n dinh céng viée
ngdy nay phu thudc vao kha ning tu dan dat ban than ctia mdi c4 nhan nham tao thém gi tricho
nhirng cong viéc ma cong ty @6 dang thyc hién...”. Tir cAu n6i ndy, anh s& nhan thiy rang: nguoi
1anh dao thanh dat phai 1 nguoi 1am viée cting v6i cac nhan vién va gitp ho phat trién nhirng ky
ning lanh dao cho ban thAn mdi nguoi do.

Gidng nhu nhirng nha tu van giéi va nhirng bac cha me thanh cdng, muc tiéu cia nhirng nguoi
1anh dao gioi 1a mdi ngudi ty tim ra cach riéng cua minh dé giai quyét vin dé. Ho hiéu rang, néu 1anh
dao v6i phong cach nay, doi ngii nhan vién cua ho sé ludn coi trong sy 1anh dao, cling twong tu nhu
nha tu van s& ludn c¢6 khach hang tin nhiém va cac 6ng b ba me s& ludn cé nhirng nguoi con truéng
thanh tén trong ¥ kién cua ho. Nhirng nguoi 1anh dao theo kiéu cii, theo phuong phap chihuy va
kiém soat, dang ¢ Lira bip nhirng nhan vién duéi quyén bang phwong phép lanh dao cii va tro tréu
thay, dang danh lira chinh ban than ho. Ho sé khong bao gio c6 dugc niém vui khi thiy nhirng nguoi
ma ho huéng din, huan luyén dat duoc thanh céng biang chinh niing lyc cua ban than ho. Ho sé
khoéng bao gio duoc cam thay su bat ngo khi tro tién nhanh va xa hon thay, va vi thé, nhirg nha
Ianh dao nhu vay sé cang dang thuong hon.

Néu truée day, anh chua tirng nghi vé diéu nay thi bay gio hay coi cAu hoi ndy nhu mét 1oi
canh tinh. Anh c4n phai xem lai nhitng diéu anh da thyc hién nham chuan bi cho nhan vién cua
minh kha ning tu dinh huéng va lanh dao ban than ho hoic nhim chuan bi cho ho chuyén sang 1am
viée dudi quyén mot nguoi lanh dao khac. Anh can gitip @5 nhan vién cua anh c6 dwoc nhitng gi4 tri
riéng, cong viéc riéng va thanh céng riéng cua ho.



Néu da suy nghi thiu d4o vé nhitng diéu nay thi anh s& dé dang tra 16i cAu hoi ndy Ai sé la ngueoi
lanh dao tiép theo cia t61? CAu traloi sé 1a: S¢ khong cé gi thay doi, anh/chi sé tiép tuc
lanh dao ban than anh/chi.

75. Nhimng gia tri cia cong ty ching ta cé bén vimg khong?

T6i doan 12 mic du c6 thé anh s& khong tra 16i duoc ngay cau héi nay nhung chéc chin anh s&
rat vui néu ai d6 néu ra véi anh. Nhirng nguoi lanh dao 1a nhitng nguoi gép phan tao dyng, dinh hinh
va nudi duong nhirng gia tri cua cong ty. Sau mot ngay 1am viée, khi nguoi 1anh dao tré vé nha, biét
rang trong ngy hom do, doi ngii nhan vién cua minh da 1am viéc theo dting tinh than va gié tri cua
cong ty c6 nghia 1a nguoi 1anh dao d6 da hoan thanh vai tro 1anh dao cua minh. Thé nhung, nhitng
gia tri d6 1a nhitng diéu can c6 sy hién dién cua anh. Néu chiing ta phét 1o cac gia tri @6, hay chindi
ma khong thyc hién chiing thi nhirng gi4 tri @6 chi con 1 nhitng gia tri gidy - nhitng con chit v hon
trén gidy to, chir khong phai 1a nhirng huéng din co s cho qué trinh ra quyét dinh ciia ngudi 1anh
dao.

Nhitng cau chuyén ma nhan vién cua cac cong ty da tirng trai qua cic vu mua lai hodc sap
nhap ké lai cho théy rang, viéc hoa nhép cac co ciu t6 chtre khac nhau van con d& dang hon rat
nhiéu so véi viée két hop cac nén vin ho4 cong ty lai v6i nhau. Trong nhirng truong hop sat nhap
hozc mua lai nhu vay, nhirng van dé nhu: gi4 tri cong ty khong tuong thich, quan diém ddi lap vé
tuong lai, hay phong c4ch lanh dao khéc biét c6 thé 1a nhirng rao can khong thé vuot qua. Boi vay,
nguoi lanh dao nén tra 10i cAu hoi nay nhu thé ndo? Nguoi lanh dao s& phai lam thé nao dé nuoi
dudng niém hy vong khi ma dong luc thiic day niém hy vong d6 lai qua it? Piéu d6 c6 thé duoc thuc
hién khi anh t6 ra chan thanh va dang tin cdy. Chan thanh va dang tin cay c6 nghia 13 anh c6 thé
thira nhan: “Téi khéng biét”. Pidu @ ciing c6 nghia 1 anh nén chia sé nhirng cam nghi caa minh
nhu: “T6i ciing dang lo ling vé diéu d6” ; 1a sy diing cam khi déi mat véi sy thay d6i: “Piéu nay that
khoé khin déi véi tat ca chiing ta” ;14 luén chirng to sy kién tri va nhin nai: “T61 hita la téi sé ludn
cting sat canh véi cde anh”; 1a biét duy tri sy quan tAm chi y cua doi ngii cAc nhan vién cia minh
vao muc tiéu can vuon téi: “Trong thoti diém cé nhiéu thay doi nay, chiing ta hdy cung nhau xay
dung danh tiéng ciia céng ty bang cach tip trung vao phuc vu tot khach hang cia chiing ta”.
Chan thanh va dang tin cdy c6 nghia la Anh hay 1a mét nguoi 1anh dao thuc su!

76 - 78 Cong ty sé lam gi dé gitap do t6i? T6i sé dwoc huwong nhimg phic loi gi?
Piéu nay cé y nghia thé nao d6i véi sy nghiép cia t6i?

Cho dén phan nay, chiing ta da tim hi¢u nhitng cau héi ma nguoi 1anh dao can néu ra va cin
phai traloi. Bay gio s€ 1a ltc ching ta xem xét nhitng cau hoi ma nguoi 1anh dao khong nén tra loi.
Ba c4u hoi trén 12 nhitng vi du dién hinh cua loai cau héi ma nguoi 1anh dao khong nén cb gang tu
tim cach traloi.

Anh hay hinh dung mét cudc hop bao sau khi xay ra mot vu né may bay. Nhan vién chinh phu
trach diéu tra cia Uy ban An toan Giao thong québc gia (NTSB).dirng sau micr6 dé bao c4o khai
quét tién trinh diéu tra. Mot phong vién dua ra mot cau hoi 6 tinh chat ky thuat. D6 14 cau hoi lién
quan dén b4o céo vé sy d6i huéng va toc d6 gi6 duoc lap ra boi cc phi cong ciia nhirng may bay
khéc trong cliing khong phan véi chiée may bay roi vao thoi diém tai nan xay ra. Nhan vién diéu tra
cht y ling nghe c4u hoi, va sau @6 6ng noi: “Hiy dé t6i goi John 1én tra 1oi. John 14 chuyén gia vé
su d6i huéng va te do cua gio giira nhitng d6 cao khac nhau, va trong vu nay, t6i biét John ciing
dang nghién ctru vé van dé nay.” Sau d6, 6ng dirng sang mot bén, nhuong 16i cho John. Khi John da
traloi xong, nhan vién diéu tra chinh quay tré lai buc va tra 10i cau hoi tiép theo. Trong suét cudc
hop b4o, anh s& thiy nhiéu 1an 6ng chuyén cau héi cho cac nhan vién khac 6 kién thire chuyén
mon phu hop véi cau hoi d6.

Khi anh hinh dung su kién nay, anh c6 nghi lai nhirng van dé vé uy tin 1anh dao ma anh da gap
phai khong? T6i nghila anh da hoic sé gap. Nhirng nguoi 1anh dao khéo 1éo sé& hiéu 16 ho can biét



c4i gi va quan trong hon, ho biét rang c6 nhirng diéu ho con chwa biét. Khi phai d6i dién véi nhirng
cAu hoi nam ngoai kha ning chuyén mon cia minh, ho khong bia chuyén, khong hira nhirng diéu
nghe c6 vé vo thuong vo phat nhung lai ¢6 thé gy ra nhirng hau qua nghiém trong ma ho chua hinh
dung dugc hét va ho cling khong bo ngoai tai cau hoi d6. Ho giéi thiéu nhirng ngudi c6 kién thire
chuyén mén dé tra1di cAu hoi d6 hoic dwa anh t6i véi nhirng chuyén gia c6 thé giai dap dwoc van dé
cua cAu hoi. Hau hét c4c tinh huéng ma anh gip phai sé khong lién quan dén c4c cudc hop bao hay
d4m phong vién ho hét yéu cau dugc néu ciu hoi. Khi mot nhan vién cua cong ty 1am vao giai doan
khiung hoang c4 nhan va cé dip gap mat truc tiép véi anh, , nguoi d6 s& néu 1én nhing cau hoi nhu
trén trong nhirng lan gap d6. Nguoi lanh dao s& thuong cd ging duwa ra mot cau tra 16i nao d6 @é gitp
do mot nguoi dang rat cin sy gitp d& nhu vay. Tuy nhién, anh khong nén cé ging lam theo kiéu do.
Nhirng nguoi trong con khing hoang sé bam viu liy bat cr cAu tra 1oi hay 16i hira nao; va néu anh
dwa ra mot 161 hira hay mét cau tra 16i ndo ma cong ty cua anh khong hoic khong thé thue hién
duoc thi anh s& gap ric réi day.

D6 13 boi vi day 1a nhitng cau hoi can phai duoc tra 10i boi cac chuyén gia trong cong ty, hoic
d6i khi béi cac ¢b van phap luat, hay boi nhitng nhan vién khéc ¢6 kién thire chuyén mon phit hop
v6i cau hoi d6. Néu anh ¢6 mot chuong trinh EAP (Chuong trinh Hb trg Nhan vién), ho ¢6 thé gitp
anh xtr Iy nhirng cau hoi nay. Piéu cha chét khi tra 1oi cau hoi cua nhitng nhan vién dang gip khung
hoang c4 nhan 13 & chd anh cén biét dugce gioi han kién thire ctia minh; biét dugc loai hd tro nao cong
ty c6 thé cung cap cho ho; va anh c6 trach nhiém tim nguoi c6 chuyén mén phu hop dé gitp ds
nhan vién d6 mot cach hiéu qua.

ANH HQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

O &ay, didu quan trong la anh phai tra 16i mot cach than trong nhirng cAu héi @it ra cho anh
trong nhirng tinh huéng dic biét nay. C6 mot s cach tng xtr ma anh can luyén tap va can ghi nho
khi nguoi khac néi ra hét cau hoi. Hay tim nhiéu dip dé tap cach néi ra cau hoi va traldi; hoc cach
danh gia nhirng diéu hoc dugce trong sudt qua trinh d6 va phat trién duoc ki ning tra 1oi cau hoi cua
minh.

CAc thoéi quen can luyén tap la:

1. Hay suy nghi kj cang truéc khi tra 1o - Phin 1on moi ngudi déu khong cam thiy thoai
mai véi sy im lang, vi vay ho thuong voi va lap day khong gian im ling bang c4ch néi ra diéu gi do.
Nhung 161 khuyén cua t6i danh cho anh la: Ping nén lam nhu vay. Hay cho phép ban than minh
duoc suy nghi trude khi dwa ra cau tra loi.

2. Néu cau tra 1o 1a "t6i khong biét”, hiy diing cim thira nhan “t6i khéng biét” -
bung bao gio bia chuyén chivi céi toi trong anh bao anh rang da 1a nguoi lanh dao thi phai tra loi
duoc moi van dé. (Hay tim hiéu thém veé cau tra 16i T6i khong biét trong Chuong 8).

3. Hiy d@am bio ring anh hiéu duoc ciu héi truee khi dwa ra cau tra loi - Dé chic
chan minh hiéu dwoc cau hoi, mot cach cu xtr hay 1a nhac lai cau hoi hode dé nghi nguoi hoi lam ré

thém nhirng diéu anh chua hié¢u. Khi nguoi hoi giai thich rd hon vé ciu hoi, anh ¢6 thém vai phat dé
sap xép cau tra loi.

Mt tri tu¢ khong sang tao vin c6 thé phat hién dugce cau tra 1oi sai, nhung chi
c6 mot tri tué sang tao mai c6 thé nhin ra cau héi sai

Hiép st ANTHONY JAY,

nha van Anh



4. Khi tra loi xong, hay nheé kiém tra lgi véi nguoi héi dé biét chic anh da trd loi
diing cau héi hay chwa - Néu ngudi hoi thira nhan anh da tra 16i dang chu dé dugce hoi thi anh
c6 thé chuyén sang chu dé méi. Con néu khong, hodc ngudi hoi van con té ra bin khoin, thi anh can
phai tiép tuc cudc néi chuyén.



BAI TAP CHUONG ~

1. Anh thay tinh huong dac biét nao trong chwong nay la hdp dan nhat? Tai sao?

2. C6 nhirng nhitng tinh huong dac biét ndo khdc ma anh nghi la ¢6 thé anh phdi déi mat?

3. Cau héi nao anh can phdi tra loi trong nhimg tinh huong nhu vay?

4. Anh sé tra loi nhirng cau hoi dé nhu thé nao?

5. bieu ma anh muon ghi nhé nhat trong chirong nay la gi?



Cac ghi cht, nhan xét khac cua riéng anh



CHUONG 8 - DUA RA NHUNG CAU TRA LOIKHO
PDUQOC NGUOI NGHE CHAP NHAN

O PHAN NAY, chiing ta di di d&én gin doan cudi ciia cudn sach, va hiéu theo mét nghia nao do,
ching ta dang tré lai chinh noi chl’mg ta da bat dau. M6 hinh lanh dao cua anh la gi? T6itin la anh
sé khong thé d& dang néi ra nhirng cau tra 1oi trong chuong ndy, néu anh 1anh dao theo mé hinh
lanh dao kiéu nha thong thai duoc ton sung, c6i ngudn ciia moi hiéu biét, mét con ngudi quang dai
hiéu biét moi viéc trén doi. Nhung néu mé hinh lanh dao cua anh 13 mé hinh cia mét nguoi ludn tim
kiém sy that, mot ngudi danh thoi gian huéng dan nhirng nguoi khac hay cia ngudi thiy gido c6 tinh
than hoc hoi, thi viéc tra 16i nhirng cAu héi ndy c6 1& sé tro nén dé dang hon.

Nhitng cAu tra 1&i toi trinh bay ¢ d4y 14 nhitng c4u tra 16i khong dé nbi ra duge. Béi vi, ngudi ta
chi tra 16i nhu vay trong c4c tinh hudng nhu: khi phai tir chéi tra 16i, phai giir bi mat thong tin, hay
phai n6i véi moi nguoi nhirng diéu ma moi nguoi sé khong hé muén nghe. D6 ciing 1a nhitng cau tra
16i pht hop cho céc tinh huéng khé khin, chiing c6 thé rat kho dugce nguoi nghe chap nhan nhung
chinh nguoi lanh dao nhu anh phai 1a nguoi sé phai noi ra.

Khi cau tra 16i 12 "T 6i khong biét”

O phén trén, chting ta dd néu ra mot nhan dinh 13 tro thanh nguoi lanh dao khong c6 nghia la
anh ciing phai tro thanh nguon cung cap moi kién thirc va hiéu biét. P6i khi anh sé& phai d6i mat vaéi
mot cAu hoi ma anh khong biét phai tra 1oi thé nao. Trong nhitng tinh hudng d6, anh hiy dung
hoang mang!

Pau tién, hiy than trong suy nghi lai vé cau hoi dé xac dinh d6 1a cau hoi tim hiéu vé sy viée
hay vé quan diém. Néu @6 14 cau hoi tim hiéu quan diém cua anh thi anh cén phai tra 1oi. Anh 1a
ngudi 1anh dao, va vi thé, nguoi ta sé ky vong rang anh s& dwa ra quan diém cua minh. Néu anh chua
tirng thyc sy suy nghi thdu d4o vé van dé cu thé ndy, anh c6 thé tra 1oi rang: “Pay 1a mot cau hoi hay
ma truée day chua ai dat ra cho t6i. Hay dé téi suy nghi mot chit va ching ta sé quay lai tra 16i cau
hoi ndy sau”. Sau d6, anh c6 nghia vy 14 tré lai van dé nay va trinh bay quan diém cua minh. Néu
cau hoi dit ra cho anh 12 nhiam tim hiéu sy kién thyc té va anh khong biét tra 16i thé nao thi trong
bat ky tinh hudng nao ciing dirng ¢ ging bia ra cau tra 16i. Boi vi néu nguoi khac phat hién ra viée
anh da bia dit (ma sém muon gi ho ciing sé phat hién ra) thi uy tin 1anh dao ciing nhu danh tiéng vé
chuyén mén cua anh s& tut déc nhanh hon mirc anh ¢6 thé tuéng tuong day! Do d6, trong tinh
huéng nay, anh chi can tra1oi rang: “T 6i khong biét, nhung t6i sé kiém tra lai c4c su viéce roi sé tra
16i cac anh chi.” Sau d6, nghia vu cua anh 13 phai thyc hién diéu da hira: Hay kiém tra lai c4c sy viée
va tra1oi nguoi @3 néu ra cau hoi ndy cho anh. Néu lam theo 1oi khuyén nay cua t6i, danh tiéng cua
anh khong nhitng khéng suy giam ma s& con tang 1én.

Khi thiy cin phii tra 1oi “Khéng”

Tir Khéng phii c6 nghia 1a khong. Thé nhung, hau hét nhirng nguoi 1anh dao va c4c bac cha me
thuong roi vao mét cai by 1a sir dung tir Khong véi y nghia C6 thé. Pay chinh 1a khi cich cu xir cia
anh trong qua khir s& anh huéng dén phong cach 1anh dao cua anh. Néu trude day, anh ludn ludn
n6i Khong khi anh ham y khong va néi C6 thé khi anh ham ¥ ¢6 thé thi dan dan, viéc tir chéi tra 1o,
hoic tra 161 Khong s& tré nén dé dang hon.

Tuy nhién, néu anh ludn luén tra 16i Khong ma khong dwa ra bbi canh hay ly do dé giai thich

cho céu traloi @6 thi nguoi ta s& cho ring anh 1a mot “nguoi lanh dao d6¢ doan”. Chinh vi khong
muoén bi gan cai “danh hi¢u” dé nén t6i da luon co gang giai thich 1y do budc t6i phai traloi Khong.



Mot trong nhirng vai tro quan trong nhat cua ngudi 1anh dao 13 vai trd cia mot nguoi thay
huéng din; va khi giai thich duge béi canh va ly do caa bat ky su vat, hién tuong nao chinh 14 Ite tét
nhat nguoi 1anh dao chung to duoc vai tro nguoi thay d6 cia minh. Néu nguoi 1anh dao chinéi
Khong, tire 1a chira nhirg diéu moi nguoi khong nén 1am, thi cau tra 1oi khong dé khong day ho
thém duoc diéu gi. Tuy vay, khi nguoi 1anh dao danh thoi gian mé ta qué trinh ra quyét dinh (dan
dén cau tra1oi Khong d6) chinh 1a Iic ho dang day thém dwoc nhiéu diéu cho moi ngudi. Néu anh c6
thé n6i ra va giai thich vé nhirng thong tin, dit liéu ma anh di xem xét ciing nhu noi dung anh thao
ludn v6i nhitng ngudi lién quan va nhirng tiéu chuin ma anh da dya vao d6 dé dua ra quyét dinh, thi
nguoi nghe sé khong chi hiéu va thong cam véi quyét dinh cia anh ma con cé thé 1am theo anh khi
dén luot ho phai dwa ra quyét dinh.

Ai ma biét duoc mot 16i n6i Khdng c6 gia trinhu thé ndo?
Khi khong c6 cau tra loi nao

Co mot s6 cau hoi ma anh khong thé tra 161 duoc, khong phai béi vi ¢6 nhitng thong tin anh
khong thé tiét 16 hay vi chua da dir kién @€ tra 1oi ma chi don gian 1a vi khong c6 cau tra 1oi nao ca.

Cudc sdng c6 vo sb nhirng cau hoi ma anh khong thé tra 16i. Vil tru 16n dén muc nao? Troi cao
dén dau? Tai sao nhirng nguai tot lai gip bat hanh? Moi ngudi ¢ thé cam thay khong thoai méi véi
nhitng ciu hoi khong thé tra 10i nay nhung chiing van ludn ton tai trong cudc song. T 6i tin rang
phan 16n chiing ta déu nghi vé nhirng cau hoi nhu nhirng tiéu thuyét trinh tham. Mot s6 tiéu thuyét
qué don gian nén anh c6 thé biét ai 1a thu pham ngay tir nhirng trang dau tién. Nhirng cuén tiéu
thuyét khac phue tap hon va anh phai mét nhiéu thoi gian méi doan ra dwogce. Tiéu thuyét trinh
tham hay, ciing gidng nhu nhirng cAu héi hay, budc ching ta phai suy nghi. Va néu anh suy luan ra,
anh s& cam thay rat hai long. Ching han nhu: ¢6 mét bi 4n rat phirc tap ma anh chd y doc mét cach
say sua. Anh c6 tranh khong bi danh lira boi nhirng chi tiét danh lac huéng va cé nhirng lic anh
tuong 1 minh @3 tim ra duoc ciu tra 1oi cho bi 4n d6 dé roi nhan ra 12 minh da sai. Anh danh phai
dau hang khong doan ra néi, nhung lai cam thiy thich tht vi phan cubi cAu chuyén sé giai thich tat
ca. Thé 1 anh 1at ngay xudng chuong két, nhung ai @6 da xé di hai trang cubi ciing cua cudn sich.
Vi thé 1 bf 4n vin khong c6 10i giai d4p.

Khong ai thich mét sy that 1a: ¢6 nhitng cau hoi s& khong bao gio c6 ciu tra 1oi, ciing gidng nhu
c6 nhirng bi 4n ching bao gio duoc giai dap. Nhirng nguoi 1anh dao cling khong thich diéu d6 va toi
ciing khong. Nhung sy that van 1a su that. Boi vay, khi phai d6i dién véi mot cau hoi khong thé tra
161 duwoc, hay lam diéu duy nhit ma anh c6 thé 1am — d6 1a néi ra sy that rang: day 1a cau hoi anh
khéng thé tri loi vi khéng cé cau tri loi nao cho né ci.

Khi anh khong thé tra loi

Anh sé nhanh chéng cam thay béi réi khi mét ai d6 hoi anh vé céc thong tin bao mat nhu: bi
mat qubc gia hay ban phén tich canh tranh cia cong ty - d6 1a nhirng diéu ma anh biét r6 nhung lai
khong thé tiét 19. Thé 1a bat dau c6 van dé. Nhirng nguoi néu ra ciu hoi dé cé thé 1a nhirng nguoi
anh rét tin tuéng va da lanh dao trong mot thoi gian dai. Ho biét 1a anh biét. Va anh hiéu 1a ho biét
anh biét. Nhung anh lai khong thé tra 1oi. Tham chi truée d6, anh da bi canh c4o 1a khong duoc tiét
16 nhirng thong tin @. Thé 1a anh d bi “tréi tay” mat roi. Trong nhirng tinh huéng nhu thé, 1am
Ianh dao con gi la tha vinira?

Anh hiy thir tra 1oi nhu thé ndy xem c6 dugce khong nhé: “Cac anh chibiét dy, d6i khi, 1am
lanh dao that 1a kh6. Mot trong nhirng diéu khé khin nhat d6i véi nguoi 1anh dao nhu t6i 13 trach
nhiém cua toi ddi véi riéng cac anh chinhiéu khi lai xung d6t véi nghia vu cia toi trude cong ty
chting ta. Bay gio chinh 13 mot trong nhirng lac nhu thé. T6i sé khong thé trao d6i c6i mé moi thong
tin véi cac anh chinhu trude kia nita. Tuy vay, t6i mudén cac anh chi biét rang t6i s& noi tat ca
nhirng diéu c6 thé néi ngay khi ndo thich hop. T6i biét rang diéu nay sé gay cing thing cho mdi



quan hé cua chiing ta. T6i chihy vong rang cach cu xur cua toi trude kia d6i voi cac anh chicé thé
lam céc anh chij tin twéng vao nhirng hanh vi hién tai cua t6i”.

T6i biét chwr, ddy khong phai 13 cau tra 16i hoan hao, nhung 13 cau tra 16i thich hop nhit ma t6i
c6 thé nghi ra. Néu anh nghi ra cach tra 16i hay hon, xin hay chia sé v4i t6i nhé!

Khi khéng ai muén nghe cau tra loi

Anh biét sy that va ho ciing biét sy that; Chico6 diéu khong ai mudén nghe sy that d6 ca. Hiy nhé
lai nhirng ngdy con hoc dai hoc va nhirng ldc anh phai ling nghe ban bé than van khi athay gi4o
thong bao “Ngay mai sé c6 thi van dap.” Hy nhé lai phan ing ciia anh khi thay gi4do cua dira con
dau long cua anh goi dién thong b4o rang con anh van hoc chua hét kha niing cua nd. D6 déu la
nhirng tinh huéng dic biét, trong d6 anh phai chuyén mot thong diép quan trong dén nhirng nguoi
khong mudén nghe n6. Trong kinh doanh, anh ciing s& gap phai rat nhiéu tinh huéng nhu véy, chang
han nhu: khi phai gian tho vi khong cé viée, khi phai sat nhap hoic cai té cong ty, khi phai huy bo
dy 4n hay khi bit budc phai yéu cau nhan vién lam thém gio. Trong nhirng tinh huéng dé, ban chat
ciia moi thong diép sé chiang c6 gi thay d6i. Du c6 cb ging xoa diu bang nhirng ngdn tir khéo 1éo dén
thé nao di nira, anh ciing khong thé gitip moi ngudi cam thay phan khai hon khi phai nghe tin cit
giam 10% nhan sy. Vi thé, hiy tap trung vao cach anh s& néi ra thong diép do.

DUNG gui nhirng thong bao ndy qua hop thu thoai, thu dién tir hay qua mang mic du nhing
cach thirc nay c6 thé rat hp dan va toi biét anh c6 thé dwa ra cac Iy do vi sao anh chon cac phuong
phép nay nhu: vi né hiéu qua va tiét kiém chi phi, v.v... Tuy nhién giri di hoic n6i ra mét thong
diép khong giéng nhu viée thuyét phuc nguoi khac ling nghe thong diép d6. HAY dich than néira
thong diép do (hoic ctr nhirng nguoi khac dai dién cho anh ¢ nhiéu dia diém khac nhau) dé anh nhin
thay c4c nhan vién ciia minh va ho cfing c6 thé nhin thdy anh. Cach duy nhat dé dam bao rang moi
ngudi co thé chap nhan mot thong diép khong-ai-mudn-nghe 13 nhin vao mat ho.

Pung tra 1o6i mt cau héi chi vi nguoi ta da hei.
MARILYN MOBLEY,

chuyén gia Giao té cong cong nguoi My

Hiy suy nghi méot cach thiu d4o va sang tao trude khi thong bao mot thong diép nao db. Su
phit nhan khong bao gio ¢6 thé 14 ctru canh trong nhirng lic khé khin. Néu anh d4nh gi4 thap tam
quan trong cia cach truyén dat mot thong diép ma ai cling da biét r6 noi dung ciia nd va néu anh
khoéng cht y ding mirc dén viée thay d6i cach chap nhan thong diép d6 cua moi nguoi thi anh s&
phai déi mat v6i mot ngay 1am viée nang né day!

Traloi mot cau hoi qua riéng tu

Anh c6 thé traloi cau hoi ndy mot cach ngin gon nhung dé hiéu. La ngudi lanh dao khong c6
nghia 12 lc nao ciing phai tra 16i moi c4u hoi dit ra cho minh. S&1a hoan toan binh thuong néu anh
dit ra nhirng ranh gi¢i nhat dinh quanh doi song riéng tu cta anh, nhirng ranh giéi ma anh khéng
mudn ai xAm pham. Chirng nao anh con tén trong ranh giéi c4 nhan cua nhitng ngudi xung quanh
dé cho ho ciing hiéu duoc nhirng ranh gi¢i c4 nhan cua anh thi moi chuyén sé van 6n thoa ca. Tat ca
nhirng gi anh can n6ila: “Cau hoi nay thude vé linh vye ma cac anh/chij déu biét 14 to6i sé khong thao
luan.”



ANH HOQC PUQC PIEU GI TU CHUONG NAY?

Nhirng diéu t6i da trinh bay trong chwong nay c6 kho hiéu khong, hay c6 dé chip nhan
khong? C6 1& anh s& cam thdy mdi thir mot chit phai khong? Vai tro 1anh dao thuong doi hoi rat
nhiéu diéu va d6 chinh 12 kho6 khin. Tra 16i nhirng cAu ma ngudi nghe khé chip nhan nhu trong
chuong sach nay 12 mot viée khong co gi 1a tha vi. Phan 16n cac nha lanh dao, dic biét 1a nhirng
nguoi quan tam doc cubn sach nay, thuong 1a nhirng nguoi coi ma, d& gan va c6 khiéu hai huée. Tra
16i nhirng cau nhu “Khéng, téi khong thé néi véi anh/chi,” hay “Anh/chisé khong thich nghe diéu
nay dau” khong thé xay dung hinh anh cua anh nhu mét nguoi 1anh dao nhu vay. Thé nhung cé
nhirng thoi diém ma chi cé nhirng cau tra 1oi ndy méi 1a thich hop.

C6 thé didu nay nghe rit sao rong nhung thyc té 1a: c6 nhimg cau héi khéong bao
gio ¢6 cau tri loi, va doé 1a mot bai hoc thyc sy khé hié¢u doi véi moi nguoi.

- KATHERINE GRAHAM,

nha xuit ban My

T6i lai xin iy mét vi dy tir kinh nghiém c4 nhan: Gan day, t6i tham gia vao mét nhoém chuyén
trach xir Iy nhirng van dé nhay cam. Mot hom, vao cubi cude hop budi sang kéo dai suét may tiéng
dong hd, tit ca nhoém ching toi nhét tri ring nhirg thong tin va noi dung cua cude hop niy can phai
duoc gitr bi mat cho dén khi tat ca cac bén lién quan duoc thong b4o. T6i s& 1a ngudi chiu trach
nhiém noi ra thong b4o vé van d bao mat nhfrng thong tin d6 vao budi sang hém sau cho nhirng
nguoi khac. Hay thu tuong tuong su bdi réi cua t6i, khi toi bat dau nbi ra thong béao do6 va phat hién
ra rang mot s6 nguoi da biét duoc két qua cugdce hop cua chiing t6i nho mot budi chén thui chén tac
v6i ai @6 trong nhém chiing t6i. Trong chuyén ndy, diéu 1am t6i that vong nhat lai khong phai 1a
van dé ro rithong tin. Van dé @6 khong lam t6i that vong ma chilam toi hoi buc boi thoi. Diéu khién
t6i that vong nhat 1a: cac dong nghiép cua toi, nhirng nguoi ma tdi cho 12 ngudi lanh dao, lai khong
biét ctrng rin khi tra 1oi mot cau hoi von can c6 mot cau tra 16i nhu thé. Ching han ho ¢ thé traloi
nhu thé nay:

Xin l6i anh chi, chiing t6i da thong nhat véi nhau la phdi gii bi mdt néi dung cuée hop nay
roi.

Khong, t6i khéng thé tra loi vé van dé dob.

Anh chj co thé hoi té1 van de dé nhiéu lan va cau tra loi cua toi van sé khong c6 gi mdéi hon
dau.

Téi sé cung cdp thong tin cho cdc anh chi ngay khi cé thé.

D6i khi, cac nha 1anh dao can phai biét cach dwa ra nhitng cau tra 16i cimg ran. Va téi cho rang
muon lam duoc diéu do, anh can phai rén luyén nhiéu day!



BAI TAP CHUONG 8

1. Trong chiong nay, anh thdy tinh huong khé tra loi nao la hap dén nhat? Tai sao?

2. C6 con logi cau tra loi nao ma anh cam thdy khé néi ra khéng?

3. Anh sé truyén dat nhimg cau tra loi dé nhu thé nao?

4. biéu anh muén ghi nhé nhdt trong chirong nay la gi?

Cac ghi cht, nhan xét khac cua riéng anh






CHUONG KET LUAN MOT SO CAU HOI CUQI
CUNG

MOT SO NGUOI ndi tiéng da timg ndi vé viée dat ra cac ciu hoi. Albert Einstein da tirng noi:
"Piéu quan trong la ta khéng ngirng dat ra nhitng cau héi vé cuée song. Suw to mo luén cé Iy do dé
ton tgi". Hay Walt Disney, mot doanh nhan nguoi My ciing dit ra cu hoi: “Lam thé ndo ching ta
cai thién duoc van dé nay?”. Hoic tién si Alan Gregerman, mét nha tu van kinh doanh My ciing noi:
"Chuing ta chi c6 thé hoc héi va trieong thanh hon khi ta sdn sang héi thdt nhiéu va héi nhitng cau
héi phit hop". Bén day t6i xin duge két thiic cudn sach nay. T6i cling c6 mot s6 cau danh cho anh
day:

Anh da hoc dugc gi tir cuén sach nay? Anh da bat dau c6 nhimg cau héi cho riéng minh
chua?

T6i hy vong 1a anh da c6 nhirng cau hoi cua riéng minh.

Hay xem lai cac bai tap ¢ cudi mdi chuwong, hozc thir tim trong muc Phu luc xem. Hay bat dau
ghi ra trong cudn sé tay lam viéc cia minh mot danh sach cac cau hoi hay, hoic mua mét cudn sb
méi dé ghi chép nhirng cau hoi d6 di. Nhirng cau hoi hay thuong xuat hién vao nhirng ltc bat ngo
nhit d4y. Anh da c6 thé nhin nhan vai tro 1anh dao duéi mét quan diém bao quat hon chua?

Hay tam ngirng lai 6 day da. Trong phin dau cubn sach niy, t6i da tirng noi: tdi tin 1a anh
mudn 1a mot nguoi 1anh dao tét hon 13 nguoi 1anh dao t6i va néu 1a nguoi 1anh dao rat gisi thi con
hay hon nira. Pé c6 duge mot cach nhin bao quat hon vé vai tro 1anh dao, viéc danh thoi gian va
cong stre doc cudn sach ndy cling dang day chu.

Anh la nguoi lanh dao nong véi hay than trong?

Hay tht buée nhitng buée chap chirng cia mot dtra tré da. Hay chon cau hoi va thich va tim
cach traloi ching. Sau d6, hay danh gia phan rng cua nguoi khac va sy thoai mai cua chinh anh béi
vi sau mot qua trinh luyén tap, dan dan anh sé tro thanh nguoi lanh dao biét cach dit ra cac cau hoi.

Anh c6 tu tao cho minh mét muc tiéu va thoi han thuce hién muc tiéu d6 khong?

Oi, t6i nghi 13 anh da lam viéc di 1au d@é khong thé khong biét tai sao diéu nay lai quan trong
roi.

Anh c6 can phdi can nhdc nhiéu hon nita khong?

Diéu nay kha quan trong diy. Hiy tu danh cho minh thoi gian dé suy nghi thau d4o va cam
thay tu tin v6i nhirng hanh dong méi. Chi dirng c6 liy viée phai mét thoi gian dé cAn nhic ky ludng
1am 1y do bién ho cho viée anh khong dit cAu hoi. Anh cam thay ty tin hay lo ling?

Dt anh cam thay ty tin hay lo ling thi cling khong sao.

Néu anh c6 ca hai cam giac @6 thi diéu nay ciing hoan toan dé hiéu thoi.

Anh cé thé dua vao su hé tro cua ai?

Nhirng ai anh c6 thé liét ké vao danh sach nhitng nguoi s& hd tro nd luc thay ddi c4 nhan cua

anh? Liéu vai tro lanh dao c6 dang dé say mé khong? Pang chir. Tham chi ta con c6 thé néi ring
nguoi lanh dao ma khéng c6 niém say mé lanh dao thi khong con la nguoi lanh dao nira.



Li¢u nhitng cAu héi nay c6 bao gio két thiic khong? Cac cau hoi khong bao gio c6 két thic, hay
n6i cach khac anh hiy hy vong ring né sé khong bao gio két thiic, bai vi viée hoi lién quan dén viée
hoc, viéc hoc lién quan dén sy phat trién tri tué va cai thay thé duy nhat cho su phat trién d6 1a cai
chét. Vay thi @6 khong phai 1a mot chon lya tét néu anh ngirng dat cau hoi.

Chiing ta da hoc xong chua?

T6i thi d hoc xong roi. Con anh thi méi chibat dau théi. Hay nhél1a tré em thuong hay dit cau
hoi béi vi cac em to mo; con nguoi 16n thuong so dit cau hoi vi ho s bi cho 1a ngu ngoc, ngo nghéch
va khong biét gi.

T6i thi thiy rat khAm phyc nhirng nguoi 1anh dao hay dit cau hoi, gibng nhu cac em bé, boi vi
toi biet ho 1a nhirng ngu i diing cam.

Giéng nhu trong mot bai hat, bai Néu ngay d6 t6i da diing cam cua Jana Stanfield va Jimmy
Scott, c6 doan: Néu biet rang minh khong thé that bai, t6i con biét lam gi nita? Liéu gi6 c6 thoi
buom t6i di xa hon khong, néu t6i tin vao diéu d6?

Téi sé di xa dén dau? Liéu roi cudi cung t6i sé dat duoc cdi gi? Anh cé tin vao nguoi anh hiing
trong toi khong?

Néu ngay do t6i da diing cam, ngay hom nay toi sé lam dwoc gi?



PHU LUC
MOT SO CAU HOI PANG CHU Y CUA CAC NHA LANH PAO NOI TIENG

MOT PHAN nghién ciru cho cubn sach nay 1a mét cudc diéu tra toi thue hién bing e-mail.
Trong d6, t6i dé nghi cic nha lanh dao néi tiéng trén thé gisi chia sé nhitng cAu hoi va thich cua ho.
Thu traloi caa ho that dang ngac nhién. Ho da danh thoi gian tir trong lich 1am viéc ban rén cua
minh dé ngdm nghi va viét vé nhirng kinh nghiém cua ho déi véi cac cau hoi. Nhirng cau hoi duéi
day 12 vi dy dién hinh cua nhirng cAu tra 1oi trong cac 14 thu cua ho. T6i dua chiing vao day dé anh
c6 thé tim va sir dung mét sé cau cho ban than anh va dé anh ciing cam thiy can c6 mot danh sach
cua riéng anh hon.

"Néu anh quyét dinh khong lam gi thi sé ¢6 nhimg rii ro nao?”
Jeff Blackman,
nha tu vin va phat ngén vién cua CSP

"Liéu nhimg gi chtng ta dang lam c6 khién ching ta va t6 chirc cia ching ta
16n manh hon khéng?”

David C.Palmer,

Quan doi My

"Anh c6 ¥ tuéng gi mai?”
Phyllis McConnell,
Cong ty May tinh Dell

"Néu khong cé giai phap nao trong sé nay c6 hiéu qui, ching ta phai lam gi?
Cin phai lam gi tiép theo day?”

Shirley Garett,
nha vin va chuyén gia thuyét trinh
"Lam thé nao chiing ta khién khach hang nay vui long?”

Ivy Mathieu,
Cong ty Giao tiép Cox

"Anh sé tao ra diéu gi khac biét cho cong ty ngay hém nay?”
Vivian Londos,
Ctra hang Ngudn Nhan Luyc

"Anh sé d6i mit véi s thit vong bing thai @ nhu thé nao?”



Nora Butcher,
nha viin va nha thuyét trinh
"Lam sao ching ta biét khi nao 1a du?”

Claudia Brogan,
Dai hoc North California

"Lam thé nao anh biét ké hoach nay sé ¢é6 hi¢u qua?”
Ann Hutchinson,
Phong Quén ly Dat dai

"Lam thé nao ta c6 thé tién hanh sy thay d6i dé hoat déng kinh doanh tré nén
tét hon?”

Jerry Dowen,
Cong ty Xe tai Oshkosh

"Néu anh sé hitu cong ty nay, li¢u anh sé lam theo cach ma anh da & nghi
chiang t6i khong?”

Joe Tripalin,
Nhom Tuong hd CUNA
"Anh nghi thé nao?”
Judy Von Tress-Pretto,
Cong ty Bit dong san Hernando&Valencia

"Liéu anh thuc sy ¢6 thoi gian @é dwva nhiém vu nay vao lich lam viéc cia anh
hay khong?”

Steven Sorenson,
nhoém Twong hd CUNA
"T6i cin lam gi @é anh khong phai lo Ling vé dy 4n nay nira?”
Marc Vermeulen,
Eurosem
"Anh cin t6i hd tro nhimg gi dé thyc hién viéc d6?”

Lynette Dornink,



Cong ty Lands’ End

"Anh c6 cho 1a mjt ca nhan nao d6 c6 thé thay d6i vin hoa cia mét té chirc
khong? Tai sao?”

-Linea M.Cicinelli,
Cong ty Giao tiép WCI
"Hém nay anh lam viéc thé nao?”

-Dennis C.Dakin,
Cong ty stra chita Phich nuéc

"Ching ta muén thyc hién cai gi trong dai han?”
Shirley Garrett,
nha vin va chuyén gia thuyét trinh

"T 6i biét 1a viéc nay cin phai duge thye hi¢gn nhung... liéu né cé cin thiét
khong?”

Rose Kilsdonk,
Cong ty Quang cao Shaker
"Ching ta hoc dugc cai gi mei ¢ day?”
Else Tamayo,
DPai hoc San Fransisco
"Néu anh roi vao tinh huéng nay, anh sé thuc hi¢n buéc nao tiép theo?”
Kathy Trammell,
Lién hiép Tin dyng Harborstone
"Anh vao nghé nay nhu thé nao?”
Dave Jensning,
Trung tAm Phét trién va Pao tao Hoa Ky
"Tai sao chung ta cir thuc hién cong viéc theo cach nay?”
Marcia Britton,
Cong ty Dong gbi Plastic Pechiney

"Lam thé nao t6i c6 thé gép phin giai quyét vin dé nay, chir khéng phai la gép



phin giy ra n6?”
Diane Marema,
Bao tang Khoa hoc va Nganh
"T6i c6 thé 1am gi d¢ tré nén coé gia tri véi cong ty?”
Carol Rouzpay,
Nhom Regence

"Anh c6 thé nhin xét cu thé hon cho t6i vé vin dé¢ nay khong: 1am thé nao t6i
co6 thé tré thanh mét nguoi lanh dao tot hon cho cong ty cia chiang ta?”

Susan C.Stevens,
Cong ty Hé thong Dix liéu Alliance

"Néu anh c6 thé dva ra mot quyét dinh khién céong ty ching ta c6 thé & mot vi
tri tich cuc hon, thi anh sé quyét dinh nhu thé nao?”

Lyn Huntley,
IRS
"Ni¢m say mé thyc sy cia anh 1a gi?”
Suzy Rettig,
Cong ty Countrywide Home Loans
"Nhu ciu 16n nhit va thir thach khé khin nhit cia khach hang caa anh 1a gi?”
Pam Gartmann,
Cong ty Ké hoach Nha khoa Delta viing Wincosin
"Anh danh nhiéu thoi gian nhit cho céng viéc nao trong nhimg ngay gin day?”
Paula Briki, Cong ty may tinh IBM
"Liéu c6 cach nao hay hon khong?”
Lillian Roberts,
Bénh vién Pitt County
"Lam thé nao t6i tao ra sy khac biét cho nhém cia chtng ta?”
Michael T.Reimer,

Tép doan Giai phap An toan



"Anh @i lam gi dé phat trién ky ning 1anh dao cia minh?”
Neil J.Anderson,
TESOL
"Liéu diéu nay cé dap ing chuin chit lwong cao nhit khéng?”
John Dermory,
Thanh phé Phoenix

"Liéu tit ca ching ta déu c6 ciing mot muc dich va hiéu biét vé két qua ma
ching ta muon hay khong?"”

Cheryl K.Duvall,
DPai hoc Mercer

"Cai gi trong nghé nghiép cia anh da khién anh muén gitp mét khach hang
nao do?”

Candy Prince,
Ngan hang Hoa Ky
"Chiing ta da sai 1am é chd nao?”
Maura Schreier-Flemming,
Cong ty Best@Selling
"Chiing ta cin héi khach hang diéu gi?”
Micheal A.Podolinsky,
Ho6i thao Nhoém
"Tai sao?"”
Cau héi dugc nhié¢u nguoi coi 1a cau héi rit hay.
Hay st dung nhitng cau hoi nay dé lap ra danh sach riéng cia anh. Néu muén bé sung cac cau
hoi khéac vao danh sdch cua minh, hay e-mail nhitng cau hoi d6 cung véi nhan xét cia anh cho

Chris - d6 1a t6i, khi anh vao tham trang Web: www.LeaderAsk.com. T6i mong sé duoc thao
luan véi cac anh vé nhirng cau hoi do.
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TUSACH QUAN TRI KINH DOANH
Cac cudn sach Alpha Books mua ban quyén cia AMACOM thudc Hiép hoi Quan 1y Hoa Ky
108 k¥ ning cia nha lanh dao bim sinh
Nhirng thay d6i manh mg, lién tyc va khé du doan trong moi truong ‘canh tranh manh liét phu’
hién nay dang doi hoi vai tro 1anh dao ngay cang cao. Mt s6 nguoi cho rang nhitng nhan vat noi

tiéng nhu Henry Ford, Colin Powel, Bill

Gate duoc sinh ra véi nhitng ky ning dic biét c6 thé khuyén khich nguoi khac theo sy 1anh dao
cua ho.

Phii ching ho sinh ra d¢ trg thanh nhirng nha lanh dao? Nhung ho 1a nhimg nha lanh dao bam
sinh hay duoc ddo tao, huin luyén va phat trién theo cach thic day ho tro thanh nhirng nha 1anh
dao?

CAu tra 10i nim trong cudn sach 108 K§ ning ciia nhirng nha 1anh dao bam sinh. T4c gia
Warren Blank tin rang khong ai trong s6 ching ta sinh ra da duoc tao hoa ban cho nhitng k§ nang

1anh dao ky diéu d6 ma bat ky ai ciling c6 thé tro thanh lanh dao.

Piéu quan trong 1a phai nim virng duoc mét s6 nhirng ki ning cu thé ma moi nguoi thuong gin
nhitng k¥ nang nay véi “nhirng nha lanh dao bam sinh.”

Cudn sach cdm nang nay s& gitip ban tro thanh moét nha 1anh dao tai ba bang viée cung cip cho
ban nhitng cong cu can thiét tir nhirng k§ nang nén tang, t&i nhirng k¥ nang chi dao va ky nang gay
anh huong t6i nguoi khac. M6t cuon sach khong thé thiéu v6i nhitng nha 1anh dao twong lai!

Pé ban hang thanh c6ng — 600 kj ning ting téc ban hang

C6 thé nbi khach hang 141y do cho sy ton tai cua cic doanh nghiép va sy thanh cong hay thét
bai ctiia ho cling phu thudc vao viéc kha nang tim hiéu chinh xac va dap tng nhitng nhu cau cua
khach hang. Doanh nghiép phai hiéu duwoc dieéu khich hang can la sy dang tin cay, sy nhanh chong,

su tAm 1y, c6 kién thue, tinh x4c thue, hay gia tri, hay tit ca nhirng yéu t6 trén.

Cudn 600 Bi quyét dé tiang téc ban hang niy 1a mot cuén cam nang tong thé vé nhirng bi quyét
co ban tao 1én sy thanh cong cua qua trinh ban hang. Cudn sach duoc thiét

ké cho tat ca nhirng nguoi ban hang, né khong phan biét ban 13 ai, gdc gac cua ban thé ndo va
ban hoat dong trong nganh nghé gi. Ban

luén lud6n muén thanh cdng hon nira, va cudn sach sé dem dén cho ban nhirng chidan gitp ban
som dat duge mong muon doé.

Nhirng nhan vién ban hang thuong hoat dong trong nhiéu linh

vue nganh nghé khac nhau, boi thé mdi ngudi tién hanh céng viée theo mot cach. Cudn sach
nay sé& dua ra chidan cho nhirng nhan vién:

+ Ban hang don chu ki;

+ Tap trung vao viéc thoa man nhu cau khich hang;



+ Phat trién cac méi quan hé chién luoc dai han.

Céc quy téc, ky thuat ban hang dwoc tém lrge vao cac chuong va muc ngin, doc gia va nguoi
nghién ciru ¢6 thé tiép can thong tin nhanh chéng, 4p dung ludn vao thyec tién va git hai két qua.



"Helen Keller (1880—1968): ngudi viét hdi ky va Ia nha gido duc ndi tiéng ngudi My. Bi mu va diéc bam
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ngh¢ www.techlearn.com/trends (ngay 16/10/2000)" id="188,"

"2\. Madelyn Burley—Allen, Listening: The Forgotten Skill (Lang nghe: Mot k¥ ning bi bo quén). Xuit ban
lan thir hai. (New York: John Wiley & Sons Inc., 1995), trang 2-3."

"3\. Tom Peters, The Circle of Innovation: You Can’t Shrink Your Way to Greatness (New York: Alfred A.
Knopf, Inc., 1997)"

"4\. Masie, Online, TechLearn Trends (Ngay 19/10/2000)"

"5\. Ken Blanchard va Spencer Johnson, The One Minute Manager (New York: William Morrow and
Company, Inc., 1982), trang 39"

"1\. Marcus Buckingham va Curt Coffman, First, Break All the Rules: What the World’s Greatest
Managers Do Differently (New York: Simon and Schuster, 1999)"

"2\. R. Charon va G. Colvin, “Why CEOs fail”, tap chi Fortune (21/6/1999), trang 68—71"

"3\. “Fast Pack 20007, Fast Company (thang 3 nam 2000), trang 247"

"John Hagelin (sinh nim 1954): Ia nha vét Iy 1y thuyét, tirg 3 lan tranh dua lim Gng ctr vién chirc Tong
thong My."

"Pat Buchanan (sinh nim 1938): chinh khach, nha binh luan chinh tri cua dai CNN, ndi tiéng Ia bao thu,
¢ vén chinh tri cho Téng théng Nixon, Giam dbc Truyén théng cho Tong thong Reagan. Sau nay, 6ng
ba lan ra ng ctr chirc Téng théng My (1992, 1996, 2000) nhung déu thit bai."

"4\. Christopher Peterson va Fiona Lee, bai bdo “Reading between the lines”. tap chi Tam 1y hoc ngay nay
(thang 9—-10 nam 2000), trang 50."

"5\. Gary Hamel, Leading the Revolution (Boston: NXB Truong kinh doanh Harvard, thang 8 ndam 2000)"
"6\. Peterson va Lee, tac pham di trich dan."



"]\. Frederic Golden, “A Century of Heroes”, Tap chi Time, 4n ban vé méi truong, thang 4-5 nim 2000,
trang 54"

"2\. Barbara Ward, The Rich Nations and the Poor Nations (New York: W. W. Norton & Co., 1962)"

"3\. Gary Klein, Sources of Power: How People Make Decisions (Boston: MIT Press, 1998)"

"4\. Daniel Okrent, “Happily Ever After?”, tap chi Time (24/1/2000), trang 39-43"

"5\. Ibid."

"6\. The Motivational Manager, ban tin cila Lawrence Ragan Communications, ndm 2000"

"7\. David Welch, “Cadillac Hits the Gas”, tap chi Business Week (4/9/2000), trang 50"

"8\. Ronald Grover va David Polek, “Millionaire Buys Disney Time”, tap chi Business Week (26/6/2000),
trang 141-144"

"9\. Josua Cooper Ramo, “A Two Man Network”, tap chi Time (24/1/2000), trang 46-50"

"10\. Patricia Sellers, “These Women Rule”, tap chi Fortune (25/10/1999), trang 941"

"1\. Charles Fishman, “Whole Foods Is All Teams”, Fast Company (thang 4— 5/1996), trang 103—109"
"2\. Joseph Nocera, “I Remember Microsoft”, tap chi Fortune (thang 10/2000), trang 123—-131"

"3\. James C. Collins va Jerry I. Porras, Build to Last (New York: Happer Business, 1994)"

"4\. Gail Meredith, “Breaking Down Barriers”, iQ, trang 510-514"

"5\. Michael LeBoeuf, How to Win Customer and Keep Them for Life, (New York: Berkley Publishing
Group, thang 3/1989), trang 13-14"

"6\. Martha McNeil Hamilton, “Blockbuster Branches Out”, to Washington Post (19/9/2000), trang E1,
E7"

"7\. Michael Arndt, “The Industry Will Pay for United’s Deal with Pilots”, tap chi Business Week
18/9/2000, trang 52"

"8\. Nanetter Byrnes, “The New Calling”, Tap chi BusinessWeek (18/9/2000), trang 137-148"

"Michael Jeffrey Jordan (sinh nam 1963): cau tha bong rd ndi tiéng nhét trong lich sir My véi doi Chicago
Bulls (1985-1993, 1995-1999), bdn lan 14 ciu thu xuét sic nhat do hiép hoi NBA binh chon."

"Rudolf Hametovich (1938-1993): nghé si truot bang nghé thuat ndi tiéng ngurdi Nga."

"Joe DiMaggio (1914—-1999): cau thi bong chay nbi tiéng nhit ciia My, choi cho d6i New York Yankees
(1936-1951), chdng ciia Marilyn Monroe."

"Luciano Pavarotti (sinh nim 1935): ngudi Y, mot trong nhitng ca si opera ndi tiéng nhat thé gioi."
"Roger Ailes (sinh ndm 1940): Chu tich, Téng Gidm déc hang tin FOX News. Ailes tirng néi: “Anh chi ¢
60 ngay dé chirng to ban than trong mot cong viéc méi, nhung chi co 7 gidy dé thé hién an tuong tét cho
lan dau tién. Bay gidy do 1a tit ca nhitng gi ma moi ngudi can dé danh gia vé anh. Néu anh khong thé
chirng to sy nhiét tinh cta minh trong ngdy dau tién, anh s& bi nghién nat”."

"1\. Geoffrey Colvin, “CEO Supper Bow!”, tap chi Fortune (2/8/1000), trang 238"

"2\. Hi¢p hdi quan tri Kinh doanh Hoa Ky, 1601 Broadway, New York, NY 10019, www.amanet.org"

"3\. Stephanie N. Mehta, “What Minority Employees Really Want”, tap chi Fortune (10/7/2000), trang
181-200"

"4\. Warren Blank, The Nine Natural Laws of Leadership (New York: AMACOM, 1995)"

"Trung uy Constance Atwork: Mot bién phap tu tir (choi chit) cda tac gid, chi mot con nguoi luon lam
viée can mén (constantly at work)."

"Trung Gy Malcolm Tent, ngudi lo chuyén “Iéu trai” (tent) va xe ¢6 ¢ Tiéu hanh tinh s6 3."

"CIA: Chir viét tat dugc nhiéu ngudi biét, chi Cuc Tinh baoTrung wong My (Central Intelligence Agency).
Pay 1a mot trong cac phép luyén tri nhd (chon nhirng chit viét tat phd bién va goi nho) thuong duoc
nhiéu nguoi 4p dung."

"Purgatory, theo Co ddc gido, 14 noi cac linh hon bi day doa (c6 thé hiéu nhu dia nguc)."

"Oprah Winfrey, nit MC ndi tiéng nhat nwdc My hién nay."

"1\, Tiéng Latin, trich tr m&t bai thanh ca cua W.A. Mozart (1756-1791): [Con hay ngéi bén phai cua ta,]
cho t6i khi ta bat duge ké thu cua con, dat lam ghé d4u duéi chan con.”

"2\. Téac gia chu thich: 'Par Dieu! Monsieur mon amy, magis magnos clericos non sunt magis magnos
sapientes' (Rabelais, livre I, chap. XXXIX) - nghia la: 'Lay Chua! Thua 6ng ban cua toi, nhitng cha ¢ to
xac nhat dau phai 1a nhitng ké sang subt nhét.""

"3\. Kinkin: mét ké san ban trom thudng say bét nhé nao ddy (xem thém Chuong 'Bira tiéc trong ring')."
"4\. Ruou 4p xanh hay ruou khd ngai."

"5\. Thudc 14 hit: loai dé dan ghién hit vao miii, thay vi hut bang miéng, khi mudn tranh lam phién nguoi



chung quanh.”

"]\. Otto von Bismark (1815 - 1898): thu twéng Phd, nguoi di thong nhit nude Puc."

"2\. Nguyén van: Ché voi ban bd da giu khi ta chua ha duoc gau"

"3\. Tiéu ngir ctia nudc Phéap ké tir cach mang 1789."

"4\, Tam dich 'Alboche', tir miét thi chi nguoi Buc."

"1\. Biy ngua gio (cavale du vent): tac gia vi gio nhu ngya."

"2\. Adonis: nhan vat dep trai trong than thoai Hy Lap"

"I\. Ao c4c linh myc mdc khi lam I&."

"2\. Lourdes: thanh phd nhé & gan ring Pyrénées, noi don rang Pirc Bi Maria timg hién ra nhiéu lan (ndm
1858). Hang nam rat dong ngudi md dao hanh huong dén day dé cau khoi bénh nan y va xin 'nude
thanh'."

"3\. Fenimore Cooper (1789 - 1851), nha vin My ndi tiéng, tac gia quyén "Ngudi Mohican cudi cung'."
"4\. '"Nong thon thirc tinh' va "Dém lira'."

"5\. Tré em dao Thién Chiia chi duwoc nhan banh thanh trong nhitng budi thanh 1& sau khi da qua duoc ky
'sat hach' vé gido Iy lan dau tién."

"1\. Thét ra chi c6 mot soi con tét, soi kia dirt (xem Chuong 'Coc tréi hanh hinh').
"2\. Nha van Gabriel Mirabeau (1749 - 1791)"

"1\. Panthedon: Lang cac vi nhan Phap."

"2\. Bas de Cuir: mgt nhan vat trong truyén tranh ctia Georges Ramaioli."

"3\. Georges Danton (1759 - 1794), mét trong nhitng lanh tu ctia cach mang Phap 1789."

"4. O phuong T4y, khi xong phan thd, chi nha va thg xdy dung cay néu, lién hoan bang d6i ba ly ruou,
goi 1 '1& xong phan tho'."

"]\. Frangois Rabelais (1494, ciing c6 thé 1a 1483 - 1553): nha tho 16n nhét ctia Phap thoi Phuc hung. Trir
mat vai cha thich cuia tac gia (duoc ghi rd), moi chi thich khac déu la ciia nguoi dich (LCC)."

"\. Y néi thit van chuong bac hoc va mau muc."

"3\. Celte: mot toc nguodi cb xua & Tay Au, ting c6 mat & Puc, Phap, Tay Ban Nha, Anh va Ireland, sau
bi nhitng toc khac nhu German, Anglo-Saxon day lii. Mot nhanh quan trong la Gaulois (t6 tién dan toc
Phép) chiu 4nh hudéng manh ctia van héa Latin. Nhanh con lai ¢ Ireland, Wales, Scotland va Bretagne
(Phép) vén giit dwoc ngdn ngir Celte ¢d. Cho dén giita thé ky 20, ngudi ving Bretagne (ciing nhu ngudi
dao Corse) van bj nha nuéc Phap cam dung ngdn ngir ctia minh."

"4\. Jean Racine (1639 - 1699): mot trong nhiing tic gia ndi tiéng nhit ciia van hoc c6 dién Phap."

"5\. T6i coi day 1 diéu tién quyét (chd thich cua tac gia)."

"]\. T6i rit mong ba hing néu trén s& cam on t6i da ty phat quang céo cho ho bang cach mdi hing giri
cho t6i mot hop thube ngon nhat (cha thich cua tac gia)."

"2\. La Joconde, hay Mona Lisa, 1a birc danh hoa ngu6i dan ba véi nu cuoi 'bi an' cua Leonardo da Vinci
(1452 - 1519)."

"3\. Isis: nir than Ai Cap thoi c6 dai."

"1\. Trir Lebrac khong tu hoan hé d& nghi ctia minh, con 44 dtra! C6 vai chd tac gia nham giira 45 va 40
dua."

"2\. Tiéng Phap Ia 'Passe tes cornes' (Chuyén céi strng ciia ba/éng di!) - Tac gia chuthich: Han 13 Pax
tecum! (tiéng Latin, nghia la: Cau cho ong/ba duogc an lanh)."

"3\. Estitut va Patéon: do Camus phat am sai Institut (de France) 12 Vién Han Iam Phap va Panthéon, &
Paris, la noi tho cac vi nhan Phap."

"1\. Murie: c6 € 1a tén do tac gia tu dat cho mdt thir bénh dich mua viém nhiét, nén khong théy trong
nhiéu Tur dién tiéng Phép."

"\. Y Camus mudn néi 'con chién' (Téac gid)."

"1\. Judas: theo Kinh thanh (Tan uéc) thi Judas, nguyén la mot dd dé cua Chua Jésus, di ban Chuaa cho
quan La Mi. Do d6, Judas dong nghia véi phan boi."

"1\. Louis de Crillon, mét vién tu 1énh ndi tiéng thé ky 16, ban va chién hitu cua vua Henri IV, Sau chién
thing & Arques, nha vua viét cho Crillon: 'Hay treo c¢6 di, hai Crillon diing cam. Quan ta thing trin
Arques, con nguoi vang mat!"

"2\. Chiéu thir Nam cac trudng tiéu hoc thudng nghi."

"3\. Am chi cac 6ng cb dao (vi ho mic 4o den)."

"1\. Chéroub: thién than anh sang canh giir viron dia dang, sau khi 'td tong loai nguoi' i Adam va Eve bi

n



Chitia Troi dudi vi dd dam ci 164, 4n trai cAm (Kinh thanh - Cyu Uéc)."

"I\. O Au My nha cira thuong dong im im, nén ¢6 nha lam mét 6 trong & ctra chinh - ¢6 tdm che chén -

du 16n cho meo c6 thé ra vao bat cir lic nao."

"2\. Tiéng Do Thai la ngay 1 tho phung Chtia Troi; véi dao Hoi 1a ngay thir Sau, v6i dao Do Thai 13 ngay

thr Bay, voi dao Thién Chua 1a ngay Chu nhat."

"1\. Thud tdi con bé hau nhu nha ndng nao ciing chira nude trong bon gd, rdi muc ra chau dong. Khi

khét, nguoi ta udng nude tir chau ay (cha thich cua tac gia)."

"2\. Mot toc da do & Bic My."

"3\, Mot thir linh danh thué chuyén cudp boc cua dé qudc Ottoman (nay 1a Thé Nhi Ky) vao thé ky 15,
16."

"4\. Trong ban tiéng Phap tac gia dung tir 'bacul' 14 miéng day da thong dudi dudi ngua kéo xe. O ddy tam

dich 1 c4i 16 cho twong hinh va de hiéu."

"1\. Braque: mét giong cho san."

"2\. Ngudi cong hoa 1a ngudi chéng ché do quan chii, chtr khong theo nghia dang phai nhu & mot sé

nudc - chiang han & My."

"3\. Léon Gambetta (1838 - 1882): chlnh tri gia Phap, chéng lai dé ché thir hai."

"4\, O -ré-ka (Eureka) 'T6i tim ra r0f', twong truyén Archiméde d reo 1én nhu thé khi phat hién ra dinh

luat vé strc déy."

"5\, Archiméde (287 - 212 trudc CN): twong truyén rang nha thong thai Hy Lap nay d dung théu kinh hoi

tu anh sang mit troi d6t chién thuyén La Mi (gan day dai hoc Athéne dé thir nghiém bang cach hoi tu anh

sang phan chiéu cua nhiéu tim khién danh béng va qua that da d6t dwoc thuyén). Thiu kinh hay ddu ling

trong tiéng Phap déu 14 lentille, nhung Lebrac chi biét mot nghia dau lang!"

"6\. Gidy dé gd, hién van con & mot s6 ving qué... nhung 14 loai khong day."

"]\. Asperges me (tiéng Latin): xin vay nudc thanh cho con - ciing I3 tén bai thanh ca dwoc hat 1én vao lic

nay."

"2\. Don Juan: mot nhan vat tiéu thuyét ndi tiéng trang hoa."

"3\. Aztec: tén mot bo tdc da d6 & Mexico."

"4\. Bénh Murie: tén bénh nay c6 1& do tac gia tu dit ra - xem thém Chuong IV, Phan III, 'Chuyén thoi qua

khtr oai hung'."

"]\. Vae victis (tiéng Latin): Khén khé cho nhiing ké chién bai."

"\. Xt Gaulois bi dé quéc La Ma d6 ho tir nam 225 dén 190 trude Tay lich."

"3\. Le con: tiéng 16ng chi bd phan sinh duc phuy ni."

"4\. Chta té cac than (than thoai Hy lap)."

"5\. Pié bang khoang 0,3208 m va piit bang 0,027 m 1a nhing don vi do ludng & chau Au, cho t6i thé ky

19, dnh tuy tlen bang chleu dai ban chan (pled) hay ngon chan cai (pouce) ciia mdt 6ng hoang, ba chtia

nao diy, nén mdi thoi mdi khac, mdi nude mdi khac."

"1\. Myria (litre): van (lit)."

"2\. Téac gia."

"1\. Tro nhay ciru: mot ngudi cui thip dé ngudi khac nhay qua - ¢ Viét Nam tré em ciing choi tro twong

tu va goi la nhay vo."

"2\. Nha dia ly hoc ngudi Phap (1845-1918)."

"3. Myriagram: don vi trong lwong ¢, bang 10.000 gram."

"Mbt loai tréng duoc lam bang da linh dwong xuat xr tir x(r chau Phi, duoc gd bang tay. (ND)"

"Nit than cua su hoang vu, di€u tan, ma thuat, yéu thuat. (ND)"

"Dau bang sit nung dong vao vai téi nhan. (ND)"

"Froot Loops la nhan hi€u cua loai ngii cbe an sang dugc san xuét boi Kellogg’s va dugc ban & Ao, An

Do, Uc, Canada, New Zealand, My, Han Quéc, buc, Trung Boéng, cac nude vung bién Caribbea, Nam

Phi va cac nudc chau My Latinh. (ND)"

"La mdt qua bong bang thép ning, thuong duoc treo dau can cau, duge sir dung dé pha d cong trinh

16n. N6 da duoc phd bién nhit trong nhitng nam 1950 va 1960. (ND)"

"La than cuia cac gidc mo theo than thoai Hy Lap, ngudi ding dau Oneiroi. Morpheus c6 kha ning bién

thanh bt c(r hinh dang con ngudi nao va xuét hién trong cac gidc mo. (ND)"

"Pao Alcatraz (d6i khi goi don gian la Alcatraz hay Nii P4) 1a mot hon dao nam giira vinh San Francisco,

thugc dia phan San Francisco, tiéu bang California, Hoa Ky. Hon déo nay ting 1a hai ding, sau d6 la mot



ddng liy quan doi, sau nita la nha ti quan doi, nha tu lién bang ndi tiéng cuia Hoa Ky. Nam 1972, hon dao
nay tré thanh mot khu vuc giai tri quéc gia, 1 noi du lich. Ngay nay, hon dao nay 1a mot phan cua khu
giai tri qudc gia Céng Vang. (ND)"

"La mot trong cac vi than ban so, duoc nguoi Hy Lap ton tho 1a “dat me”, tuong trung cho mat dat. Gaea
14 vi than thud ban so va duge coi nhu mot vi than 4m phu trong than thoai Hy Lap. Ba dugc ton kinh nhu
nir than vi dai hay nhu nit than me. (ND)"

"Trong than thoai Hy Lap 6ng duoc coi la “cha troi”, ban than ong la con va ciing la chong cua Gaea, me
dat. Ouranos va Gaea durgc coi I to tong ctia hau hét cac vi than Hy Lap nhung khong duoc tho cung.
(ND)"

"Frank Lloyd Wright (1867-1959) 1a mét trong nhiing kién trac sw c¢6 anh huéng nhit trong thé ky 20.
Phong céch kién triic cua 6ng thé hién rd nhat qua kién triic cua Vién bao tang Guggenheim & New York.
Phong cach ciia 6ng duoc xac dinh la mot phong cach kién triic mang lai nhiéu cam xuc va sy nhay cam
v6i méi trudng xung quanh. La mot trong nhitng ngudi sang 1ap cua kién tric hién dai & Bic My, Frank
Lloyd Wright chu trong vao viée st dung cac cong nghé méi, nguyén vat liéu va ky thuat dé tao nén cong
trinh, 1a hinh miu co ban cua cac cong trinh xdy dung trong thé ky 20. Trong sudt cudc doi ong da thiét
ké trén 1000 do an trong d6 c6 400 d6 an da duoc dua vao xdy dung. (ND)"

"Arachne Ia tén mot ¢ thg dét tai hoa trong than thoai Hy Lap — La Ma. Qué kiéu ngao vdi tai ning cta
minh, c6 khoe khoang réng tai ndng cua minh Ién hon ca nit than tri tu€, va phu nhan khi nhiing ban dét
noi rang tai ning ciia minh mot phan Ia sy ban an cia than linh. Nit than da dén tham c6 trong hinh dang
mot ba lio dé khuyén nhi. Bj xic pham béi c¢6 gai, nir than quyét dinh md mot cude thi ddu giita hai tho
dét. Sau cung c6 da bi bién thanh mdt con nhén. (ND)"

"Nui ra St Helens cao 2.250 mét, nam trong “vong cung ra” bao quanh Thai Binh Duong, cach Portland
88 km vé phia dong bac va la nai kra hoat dong manh nhét trong sé 12 nii lra con hoat dong cua
Cascade Range, chudi nii lira trai dai tir bang California dén bang Washington. (ND)"

"Enchiladas, phat xuit tir Mexico, sau nay thi pho bién sang nhiéu nudc dung tiéng Tay Ban Nha khac
nita. Enchiladas duoc lam bang tortilla cudn véi rau ct/thit/hai san/... sau d6 nuéng/bé 10 cling véi pho
mat & st twong 6t. Khi in thi ngudi ta thuong don kém véi com & dau ham nhuyén. (ND)"

"Trong than thoai Hy Lap, nir than Hestia con c6 tén Vesta, Ia 1 trong 12 vi than trén dinh Olympus. Hestia
14 con cua hai vi than Rhea va Kronos thudc dong doi Titan, va 1a chi cd cua thé hé céac vi than tha nhit
trén dinh Olympus. Nit than 1a ngudi ma nit thdn Rhea sinh ra diu tién va ciing 1a ngudi ma than Kronos
nén ra cudi ciing. Nit than Hestia Ia vi than ctia bép lira, sy quiy quan ctia moi thanh vién trong gia dinh,
stc khée gia dinh va ndi trg..., nhung trudc kia 1a nit than cua dao dtc, su ton trong, tdt bung, ngoan
dao va thién chi. (ND)"

"Harriet Tubman (sinh Araminta Ross; khoang 1820 hodc 1821 — 10 thang 3 1913) 1a mot ngudi My gdc
Phi, nha hoat dong nhan dao hoat dong chdng lai ché d6 né 1& nguoi My gbe Phi, 1d mot diép vién Lién
bang trong ndi chién Hoa Ky. Sau khi thoat khoi ach n6 1¢, noi ba dugc sinh ra, ba da tién hanh 13 phi vu
gidi ctru hon 70 nd 1€ bﬁng cach su dung mang ludi cac nha hoat dong chéng ché d6 no 18 va cac nha an
toan duoc goi 1a dudng sit ngdm. Sau d6 ba da giup John Brown tuyén dung ngudi cho cudc tin cong
cua 6ng & bén pha Harpers. Thoi ky sau chién tranh, ba 14 nha dau tranh cho quyén bau cir ctia phu nit.
(ND)"

"Carlsbad Caverns 14 cong vién qudc gia cia My, nam gan Carlsbad, bang New Mexico. Pong d4 voi
thién nhién nay c6 dién tich 1219 m x 190 m va cao 107 m (diém cao nhit cua dong). Pay la dong 16n
thir 7 trén thé giéi véi cach bai tri doc dao cua nhitng loai da c¢6 nhiéu hinh dang tuyét dep. (ND)"

"14. Herman Miller: Tap doan san xuat thiét bi va noi that van phong va gia dinh ctia My."

"15. Yam!: Tap doan an nhanh Ién nhét thé gi0i, s hitu cac thwong hi¢u Taco Bell, KFC, Pizza Hut,
Wingstreet va Long John Silver's."

"16. Volkswage: Tap doan san xuét xe hoi Ptic, s& hiru cac thwong hi¢u Audi, Bentley, Skoda,
Lamborghini, Bugatti, SEAT, Porsche va Volkswagen."

"17. Wal-Mart: Cong ty ban 1& hang tiéu ding 16n nhat My."
"18. Target: Cong ty ban Ié hang tiéu dung lon thur hai tai My."

"19. Vogue: Tap chi vé thoi trang, thiét ké va cudc song xuat ban tai hon 18 nudc trén thé giéi."

"79. USP - Unique Selling Position: Pic tinh ban hang doc nhat."

"80. Polo: Mot mén thé thao trong d6 nguoi choi cudi ngya va dung cai chay c6 can dai danh qua bong
vao cau mon."



"81. Ralph Lauren: Cong ty thoi trang cao cép danh cho ca nam va nit cta nha thiét ké nguoi My Ralph
Lauren c6 tru so tai thanh phé New York, My."

"82. Steve Jobs (sinh nam 1955): Tong gidm ddc didu hanh coéng ty méy tinh Apple. Ong la mét trong
nhirng ngudi ¢ anh hudng 16n nhit trong nganh coéng nghiép vi tinh."

"83. Jeff Bezos (sinh ném 1964): La nha sang lap, giam ddc diéu hanh kiém chu tich hoi dong quan tri ciia
trang web amazon.com.'

"84. Michael Dell (sinh nam 1965): La nha sang lap va giam d6c diéu hanh tap doan may tinh Dell."

"85. W.L.Gore: Cong ty tu nhan chuyén san xuét nhitng san pham lam tir flo-polyme, ¢6 tru sé tai bang
Delaware, My."

"86. Levi Strauss: Cong ty quin 4o tu nhan ndi tiéng thé gidi véi thwong hiéu quan bo Levi."

"87. Blacker & Decker: Cong ty chuyén thiét ké va nhép khéu dung cu dién va phu kién, dung cu sua
sang nha cira va hé théng khoa cong nghé, ¢ tru so tai bang Maryland, My."

"88. Costco: Chudi cira hang bach hoéa ban budn danh cho hoi vién 16n nhét tai My."

"89. Zagat’s: Trang web danh gia va xép hang cac nha hang tai My."

"90. Nielsen BASES: Mot dich vu cta cong ty nghién curu thi treong Nielsen giip khach hang dat muc
tang truong can thiét thong qua qué trinh d6i méi san pham thanh cong."

"91. Ernst & Young: Mot trong nhitng cong ty dich vu chuyén nghiép 16n nhat thé giéi c6 tru so tai
London, Anh."

"92. Charles Shaw: Thuong hiéu ruou cao cép gia hop Iy nay thude sé hitu ciia cong ty rugu Bronco.
Mbt chai rugu c6 gia 1,99 d6 la nén con duoc goi ld Two-Buck Chuck (d6 udng gia hai d6-1a)."

"93. Trader Joe’s: Chudi cira hang tap hoa tu nhan, c6 tru s& chinh tai bang California, My."

"94. Newman’s Own: Cong ty thuc phdm do dién vién Paul Newman va nha vin Hotchner sang lap vao
nam 1982."

"96. World Series: Giai vo dich bong chay chuyén nghiép thuong nién ¢6 thir hang cao nhat tai My va
Canada."

"97. Carly Fiorina (sinh nam 1954): La doanh nhan nguwdi My va hién dang dai dién cho bang California
lam ng ctr vién Bang Cong hoa cho Thugng nghi vién My."

"98. Franchise (nhuong quyén kinh doanh): Hoat dong thuwong mai ma bén nhuong quyén cho phép va
yéu cau bén nhan quyén ty minh tién hanh viéc mua ban hang hoa, cung tng dich vu theo mot s6 diéu
kién nhat dinh."

"99. Curves: Trung tim thé dyc va giam can duoc thiét ké danh riéng cho phu nir do Gary va Diane
Heavin dong sang 1ap vao nam 1995."

"100. Andrea Bocelli (sinh nam 1958): Nam ca singudi Y ndi tiéng véi chat giong nam cao. Ong bam sinh
¢6 tat & mit, va hoan toan mu nam 12 tudi vi tai nan. T khi bit dau su nghiép nam 1994 vdi album dau
tay Il mare calmo della sera, 6ng da c6 hon chuc album nhac pop va nhac cb dién."

"101. Kinh doanh mém (Soft sell): Chién dich quang céo su dung thong di¢p ban hang tu nhién, than thién
va tinh té."

"102. Kinh doanh cirng (Hard sell): Chién dich quang c4o st dung théng diép ban hang cong khai, truc
tiép va day suc thuyét phyc."

"103. Chirng rdi loan cwong duwong (Erection dysfunction): Chirng rdi loan tinh duc biéu hién tinh trang
mat kha ning cwong cting dwong vét hodc duy tri trang thai cwong ctng can thiét dé c6 mot cude ai 4n
tron ven."

"104. Khéa dan (Hook and loop): Khoa ctia 40 quan gdm c6 hai dai bang soi nilong, mot nham mét tron,
khi ép lai s& dinh chat v6i nhau."

"105. Xe hybrid: Loai xe c6 hai moéto khac nhau cung cép nang lugng cho banh xe hoat dong. Co céu phé
bién nhét 1a mot dong co xang gin v6i mot moto dién cho phép dong co ngit dinh ky dé tiét kiém nhién
liéu."

"106. Tién sy James Wetherbe: Giam dbc diéu hanh Vién nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung trén Internet
tai Truong dai hoc cong nghé Texas. Ong con 4 tic gia ciia 18 cudn sach ndi tiéng va hon 200 bai béo vé
kinh doanh va cong ngh¢ thong tin."

"107. Tién s§ Joseph Michelli (sinh nam 1960): La tic gia cua nhiéu cudn sach kinh doanh ban chay nhat.
Bén canh d6, ong con 1a dién giai qudc té chuyén nghiép va Ia nha tu van kinh doanh."

"108. Larry Bossidy (sinh ndm 1935): La doanh nhan va nha vin ngudi My. Ong ting giit chirc nhirng
chirc vu diéu hanh cép cao tai General Electric trong 30 nam."



"109. Ram Charan (sinh nim 1939): La nha tu van doanh nghiép, nha dién thuyét va nha vin ngudi My."
"110. Shirley Clarke Franklin (sinh nam 1945): La chinh tri gia nguoi My, thanh vién Pang Dan chu va gilt
chirc Thi truong thanh phd Atlanta, bang Georgia, My."

"111. Vevey: Mot thi tran thudc khu vuc noi tiéng Phap cta Thuy Sy va 1a noi dat tru s6 chinh ctuia cong
ty thuc phdm Nestlé."

"112. Chi sé gia tiéu dung (CPI - Consumer Price Index): La chi s6 tinh theo phan trim dé phan anh mirc
thay d6i twong ddi cuia gia hang tiéu ding theo thoi gian. S¢ di chi la thay doi twong ddi vi chi sé nay chi
dwa vao mot gi6 hang héa dai dién cho toan bg hang tiéu ding."

"113. Téng san pham quéc noi (GDP Gross Domestic Product): La gla tri thi trudng cua tat ca hang hoa
va dich vu cubi cliing dugc san xuat ra trong pham vi mot lanh thd qudc gia trong mot thoi ky nhat dinh
(thuong la mot nam)."

"114. Webvan: Cong ty ban tap pham truc tuyén cia My di pha san vao nim 2001. CNET, mot trang web
hang dau chuyén cung cép cac danh gid va so sanh vé cac san pham cong nghé thong tin, goi sy pha san
ctia Websan 1a mot trong nhitng tham hoa 16n nhat trong lich str nganh coéng nghiép kinh doanh truc
tuyén. Ngay nay, Webvan dugc s& hiru va van hanh béi Amazon."

"115. Charles R. 'Chuck' Schwab (sinh nam 1937): La séng lap vién va chu tich tdp doan Charles
Schwab, mot trong nhitng cong ty moi giéi giam gia 16n nhat thé gi6i."

"116. Kevin A. Plank (sinh nim 1972): La doanh nhan ngudi My ndi tiéng vi da sang lap ra thuong hiéu
thoi trang thé thao Under Armour."

"117. Lawrence Joseph 'Larry' Ellison (sinh nim 1944): La tram kinh doanh nguoi My. Ong 1a dong sang
lap vién va giam dbc didu hanh cua tap doan phan mém doanh nghiép Oracle."

"118. Jim Koch (sinh nam 1949): Doanh nhan ngudi My da tir b su nghiép tu van kinh doanh ciia minh
dé ndi nghiép nau bia ciia gia dinh va sang lap ra cong ty Boston Beer vao nam 1984."

"119. Acetaminophen (hay paracetamol): La thubc c6 tac dung ha sét va giam dau, tuy nhién khong nhu
aspirin n6 khong hoic it c¢6 tac dung chdng viém. Thudc co rét it tac dung phu véi lidu diéu tri nén duoc
cung cép khong can ké don ¢ hau hét cac nudc."

"120. Peter Drucker (sinh ndm 1909 - mat nam 2005): Chuyén gia hang dau thé gioi vé tw van quan tri.
Ong dugc coi 1a cha dé ctia nganh Quan tri kinh doanh hién dai va duoc tap chi Financial Times binh
chon la mot trong bdn nha Quan ly bac théy ctia moi thoi dai."

"121. Ram Charan (sinh nim 1939): La nha tu v4n, nha dién thuyét va nha van vé kinh doanh."

"122. Hillary Rodham Clinton (sinh ndm 1947): La thanh vién Pang Dan chu, hién gitt chirc B trudng
Ngoai giao duong nhi€ém ctia Hoa Ky. Nam 2006, tén cua Hillary Clinton dugc dua vao danh sach 100 phy
nir nhidu quyén lyc nhét thé gidi cua tap chi Forbes."

"123. Barack Hussein Obama II (sinh nam 1961): La téng thdng thir 44 Hoa Ky va la ngudi My goc Phi
dau tién thang cu chuc vu nay Nam 2009, ong duoc Uy ban Nobel Na Uy tuyén b trao giai Nobel Hoa
binh 'nh¢ nhitng nd Iyc xuat sic nham cung c6 ngoai giao qudc té va hop tac giita cac dan toc'."

"124. John Sidney McCain III (sinh nam 1936): La Thuong nghi sTthdm nién ctia Hoa Ky dwoc Pang
Cong hoa dé ctr ra tranh chirc téng thong trong ky bau cir tong thong Hoa Ky nam 2008."

"125. Orville Wright (1871 - 1948): Nha san xudt ngudi My nbi tiéng véi viée phat minh va lip rap thanh
cong chiéc may bay dau tién trén thé gi6i cung anh trai Wilbur Wright."

"20. General Motor: Tap doan san xuét 6 to cta My."

"21. Daimler AG: Cong ty san xudt 6 to ctia Pirc va Ia nha san xuét 6 t6 16n thir 13 thé giéi. Cong ty san
xudt 6 t6 va xe tai dudi cac thwong hidu Mercedes-Benz, Maybach, Ssmart, Freightliner va nhiéu thwong
hiéu khac."

"22. Absolut: Thuong hi¢u rugu vodka san xuét tai Thuy Dién, hién do hang Pernold Ricard cua Phap so
hiru."

"23. Smirnoff: Thuong hiéu ruou vodka cua Nga, hién do cong ty Diageo cua Anh sé hiiu."

"24. Grey Goose: Thuong hiéu ruou vodka cao cap san xuét tai Phap."

"25. Barcadi Ltd: Cong ty rugu gia dinh cua Cuba."

"26. Pernod Ricard: Cong ty san xuét d udng c6 con cua Phap."

"27. Suzuki: Tap doan da qudc gia ciia Nhat chuyén san xuét 6 to xe may"

"28. Lying Joe: Nhan vét phat ngon vién hu céu trong loat phim quang c4o 6 t6 va xe tai ctia Isuzu trén
truyén hinh."

"29. Isuzu: Cong ty san xuét 6 to va xe tai ciia Nhat."



"30. Briney Spears (sinh nim 1981): Ca sinhac pop, nhac siva dién vién nguoi My."

"31. Lindsay Lohan (sinh nim 1986): Dién vién va ca si hat nhac pop ngudi My."

"32. Paris Hilton (sinh ndm 1981): Nguoi thira ké cuia tip doan khach san Hilton."

"33. Peugeout: Thuong hiéu xe Phap ctia PSA Peugeot Citroén, nha san xuét 6 to 16n thir hai tai chau Au."
"34. Yogo: Thuong hi¢u xe thudc tap doan Zastava cua Serbia."

"35. Daihatsu: Cong ty san xuat cac loai xe nho va xe duong trudng ciia Nhat."

"36. Daewoo: Tap doan san xuét 6 t6 va do dién tir cua Nhat."

"37. Subara: Cong ty con chuyén san xuét 6 t6 thudc tap doan Fuji Heavy Industries (FHI) ctia Nhat."
"38. Saab: Thuong hiéu san xuét 6 t6 ctia Thuy Pién, hién do cong ty Spyker Cars NV cua Ha Lan s&
htru."

"39. Mitsubishi: Tap doan cong nghi€p 16n ctia Nhat Ban"

"40. Microsoft Window: Tap doan Cong nghé méy tinh da qudc gia tim c& thé gi6i cia My."

"41. Apple: Tép doan cong nghé may tinh ctia MJ."

"127. Charles Augustus Llndbergh (1902 - 1974): La mét phi cong, nha van, nha phat minh va nha tham
hiém nguoi My, noi tiéng toan cau sau khi thyc hién thanh cong chuyén bay khong nghi tir New York t6i
Paris trén chiéc phi co mot ghé, dong co don Spirit of St. Louis."

"128. Jack C. Taylor (sinh ndm 1923): Doanh nhén ngudi My va nha séng lap cua cong ty Enterprise
Rent-A-Car. Vi tai san wdc tinh khoang 9,5 ty do-la, ong dugc Forbes xép hang 1a nguoi gidu thir 18 tai
nude My va giau thir 40 trén thé gioi."

"129. Frank Frederick Borman, II (sinh nam 1928): Phi hanh gia kiém ky su NASA di nghi huu, ndi tiéng
v6i vai tro Chi huy tau Apollo 8 lin ddu tién bay quanh Mt trang. Sauk hi roi NASA, 6ng lam CEO cua
hang hang khong Eastern tir nam 1975 dén nam 1986."

"130. Ralph Lifshitz (sinh nim 1939): Tén khai sinh ctia Ralph Lauren, nha thiét ké thoi trang va giam ddc
kinh doanh nguoi My. Ong ndi tiéng véi thuong hidu quan ao Polo Ralph Lauren."

"131. Jennifer Lynn Lopez (sinh ndm 1969): Dién vién, vii cong, nha thiét ké thoi trang va ca si Latin pop
ndi tiéng di tirng hai lan dugc dé ctr giai Grammy. C6 két hon véi ca sy Marc Anthony."

"132. Thomas Cruise Mapother IV (sinh nim 1962): Mét dién vién, dao dién phim ngudi My, tirng duoc
dé ctr chinh thirc cho 3 Giai Oscar va 3 lin nhan giai thuong Qua cau vang. Tap chi Forbes xép anh vao
mat trong nhirng nhén vét c6 anh hudng nhét trén thé gi6i trong nam 2006."

"133. Kate Noelle 'Katie' Holmes (sinh nam 1978) : Dién vién ngudi My, ndi tiéng cha yéu nho mdi quan
hé dinh dam vé6i Tom Cruise."

"134. William Bradley Pitt (sinh ndm 1963): Dién vién M§ va nha san xuit phim, tirng nhan dwogc hai dé cir
cho giai Oscar va nhan dugc mot giai Qua Cau Vang trong s bdn dé cur. Brad Pitt duge binh chon 1a mot
trong nhirng nguodi dan ong hip din nhat thé giéi."

"135. Angelina Jolie (sinh nam 1975): Nit dién vién dién anh nguodi My, cuu nguoi mau thoi trang, dai st
thién chi ctia Cao uy Lién hiép qudc vé ngudi ty nan (UNHCR). C6 da nhan ba giai Qua cau vang, hai giai
Hoi dién vién dién anh va mot giai Oscar."

"136. Xe hdy (scooter): Mot loai xe hai banh cua tré con ¢6 chd dirng mét chan, con mot chan dé hay."
"137. Tina Brown (sinh nam 1953): Téng bién tap tap chi, nha bao, din chuong trinh kiém tac gia cudn
sach The Diana Chronicles (Bién nién st cong nuong Diana)."

"138. Harvey Weinstein (smh nam 1952): Nha san xuit phim kiém chi tich truong quay ngu’m Mgy. Ong
duoc biét dén nhu nha dong sang lap hang phim Miramax va ddng chu tich cong ty san xuat phim The
Weinstein Company cung em trai Bob ké tir ndm 2005."

"139. Robert “Bob” Weinstein (sinh nim 1954): Nha san xuat phim kich nguoi My, sang Iap vién kiém chu
tich ctiia Dimension Films, cuyu chu tich cua Miramax Films va hién la déng chu tich cia The Weisntein
Company."

"140. Michael Dammann Eisner (sinh nim 1942): Doanh nhan ngudi My tirng Ia giam doc diéu hanh cong
ty Walt Disney tir nim 1984 dén nam 2005."

"141. Stephen McConnell 'Steve' Case (sinh ndm 1958): Doanh nhan ngudi My ndi tiéng nhit trong vai trd
ddng sang lap vién kiém cyu CEO va cuu chu tich ciia American Online (AOL)."

"142. Mark Vincent Hurd (sinh nam 1957): Pdong chu tich, giam ddc va thanh vién hoi dong quén tri tap
doan Oracle. Ong ting 13 chu tich kiém giam doc diéu hanh cua Hewlette-Packard."

"143. Ngai Howard Stringer (sinh nim 1942): Doanh nhan ngudi My gbc xtr Wale, Anh va 1a chu tich
kiém CEO cua tap doan Sony. Ong dugc nit hoang Anh Elizabeth IT phong tudc Hiép sivao niam 1999."



"144. William Henry Gates III (sinh nim 1955): thuong duoc biét dudi tén Bill Gates, 1a mot doanh nhén
ngudi My, nguoi di tién phong trong finh vie phin mém may vi tinh. Cting Paul Allen, 6ng da sang lap
nén tap doan Microsoft, mot cong ty phan mém dugc coi 1 16n nhét thé gioi."

"145. Betty Cohen (sinh nam 1956): Chu tich kiém giam déc diéu hanh cua Cong ty dich vu giai tri
Lifetime tir ngm 2005 dén nam 2007. Ba ting dugc Advertising Age binh chon 1a mét trong 100 nha
marketing gioi nhat nrdc My va hién dang 14 nha tu vn quang b4 thuong hiéu cho nhiéu cong ty truyén
thong."

"146. Thomas “Tom” Curley (sinh nim 1948): Hién la giam ddc diéu hanh cuia Associated Press, mot co
quan thong tin ciia My."

"147. John Sklpper (sinh nam 1956): Glam dbc didu hanh kiém pho chu tich ciia EPSN, chlu trach nhlem
sang tao, viét chuong trinh va san xuit ndi dung ctia kénh ESPN va ABC Sports trén moi nén tang truyén
thong."

"148. Ann S. Moore (sinh nim 1950): Chu tich kiém gidm déc diéu hanh cta Time Inc. Ba tré thanh CEO
nit dau tién cta cong ty khi dwge bd nhiém vao chirc vu nay thang 7 nim 2002."

"149. Harold 'Hal' Sydney Geneen (sinh niam 1910 - mat nim 1997): Doanh nhan ngudi My ndi tiéng voi
vai tro la chu tich ctia Tap doan ITT."

"150. Roberto Crispulo Goizueta (1931 - 1997): Doanh nhan ngudi Cuba ndi tiéng véi vai trd Chu tich va
Giam dbc diéu hanh ciia cong ty Coca-Cola."

"151. Philip Kotler (sinh nim 1931): Gi4o su danh du khoa Marketing qudc té ciia Trudng quéan Iy Kellog
thudc dai hoc Northwestern, My."

"152. Carl Philipp Gottfried von Clausewitz (1780 - 1831): La mét binh sinuéc Phd, nha lich sir hoc quan
su, ly luan hoc quén sy co tam anh huong 16n. Ong dugc biét dén nhidu nhat véi luan thuyét Ban vé chién
tranh."

"153. CPA - Certified Public Accountant: Ké toan vién cong chimg."

"154. MBA - Master of Business Administraion: Thac sy quan tri kinh doanh."

"42. IBM: Tap doan cong nghé mdy tinh cua My."

"43. Kodak: Nha san xuat phim anh va thiét bi in 4n cua Nhat."

"44. Interbrand: Cong ty chuyén vé xay dyng va phat trién thuong hiéu."

"45. Petters Group: Cong ty kinh doanh da nganh c6 tru so tai bang Minnesota, M¥."

"46. Chiquita Brands: Cong ty san xuét va phan phdi chudi va cac san phim ndng nghiép, co tru s tai
bang Ohio, My."

"47. J.D.Power & Associates: Cong ty dich vu thong tin marketing toan cau do James David Power 111
sang lap nam 1968, c6 tru sd tai bang California, M¥."

"48. SUV (Sport Utility Vehicle): Xe thé thao da dung."

"49. Guru: Ngudi c6 uy tin 16n trong cong déng ngudi Hindu."

"50. Procter&Gamble: Cong ty da qubc gia chuyén san xudt cac san pham tiéu dung, c6 tru so tai bang
Ohio, My."

"51. General Instruments: Nha san xuat dién tir ¢6 tru s& chinh tai Pennsylvania, My, chuyén san xuét
thiét bi ban dan va thiét bi truyén hinh cép."

"52. American Airlines: Hing hang khong I6n cia My ddng thoi ciing 14 hang hang khong ding thir hai thé
gi6i vé van chuyén hanh khach, kich thudc méy bay chd khach va doanh thu hoat dong."

"53. United Parcel Service (UPS): Cong ty van chuyén buu kién cua My véi khdi lwong van chuyén mdi
ngdy 1a 15 triéu buu kién dén 6.1 triéu khach hang trén hon 200 qudc gia va ving linh thé trén thé giéi.
Cong ty cling hoat dong trong linh vyc hang khong."

"54. Houston: Thanh phd 16n thtr tw cia My thudc bang Texas."

"55. Honolulu: Thu phu bang Hawaii cia My."

"56. Delta: Hang hang khong ciia My cung cip céc tuyén bay khip thé gi6i."

"57. Northwest Airlines: Cong ty con 100% s¢& hiru cuia Delta Air Lines, Inc. va 1a m¢t hang hang khéng
16n ctia My."

"58. Qantas: Hang hang khong quéc gia ciia Uc va Ia hing hang khong 16n thir 11 thé gi6i."

"59. Song: Thuong hiéu hang khong gia ré cho Delta Air Lines s& hiru va diéu hanh."

"60. Ted: Mot trong hai thuong hiéu hang khong gia ré ctia United Airlines tap trung vao nhitng diém dén
vao ky nghi 18."

"61. Eos: Hing hang khong hang thuong gia ctia My da thong bao ké hoach ndp don xin bao hd pha san



trén website vao 26 thang 4 nim 2008 va ngirng van chuyén hanh khach ké tir 27 thang 4"

"62. MaxJet: Hing hang khong hang thuong gia ctia My chuyén bay qua bién Dai Ty Duong."

"63. Dalas: Thanh phd 16n thir ba ctia bang Texas, My."

"64. San Antonio: Thanh phé 16n thir hai ctia bang Texas, My."

"65. New Orleans: Mot cang 16n clia My va la thanh phd dong dan nhat thudc bang Louisiana, My."

"66. Oklahoma City: Tha phii va Ia thanh phd 16n nhat thuc bang Oklahoma, My."

"67. Tulsa: Thanh phd 16n thir hai ctia bang Oklahoma, My."

"68. Chuong 11: Khi mgt cong ty nop don xin pha san theo chuong 11, Luét pha san My thi cong ty dugc
bao hd khoi strc ép tra ng dé co thoi gian tai céu trac hoat dong."

"69. Taj Mahal: Mot trong nhitng song bac 16n nhat tai thanh phd Atlantic ting thudc sé hiru cua gia dinh
Crosby."

"70. Holiday Inn: Thuong hiéu khach san thudc tip doan khach san InterContinental cuia Anh."

"71. Harrah’s Marina: Khach san va song bac dit tai khu vuc cang bién cua thanh phé Atlantic City thudc
bang New Jersey, My."

"72. Overture: Cong ty cong cu tim kiém trén Internet dugc Yahoo! mua lai dé cung cdp nhitng san pham
tim kiém marketing trén Yahoo."

"73. AOL (American Online): Cong ty cung cép dich vu Internet toan cau c6 tru sé tai My thudc quan Iy
cua tdp doan Time Warner."

"74. Bartle & James: San phdm d6 udng 1am tir Kia mach, ruou va hoa qua c6 nhiéu vi do cong ty xuit
khiu rugu E & J Gallo Winery ciia My san xuét."

"75. Clearly Canadian: San phim d6 uéng c6 ga c6 duong nhiéu vi do tap doan Clearly Canadian Beverage
Corporation ctia Canada san xuat."

"76. Cabbage Patch Dolls: San pham bup bé c¢6 tén goi ban dau 1a “Ngudi in” do Debbie Morehead va
Xavier Roberts thiét ké vao nam 1978."

"77. Kmart: Chudi trung tim mua sim ban hang gi4 ré cia My, nay thudc Sears Holdings Corp."

"78. Edward Lampert: Nha dau tu, tai chinh va doanh nhan ngudi My, chu tich Sears Holding Copr. va la
nha sang lap, chu tich kiém CEO cua quy dau tu ESL."

"95. Barilla: Cong ty thuc phim tu nhén 16n tai Y ciing nhu tai chdu Au. Cong ty san xuét nhiéu loai my
pasta va hién 14 nha san xuit my pasta hang dau thé gioi, chiém 45% thi phan tai Y va 26% thi phan tai
My."

"4. Spencer Stuart: Mot trong nhitng cong ty tu nhan vé tim kiém lanh dao cdp cao hang dau thé gioi."
"126. Ounce: Pon vi do khéi luong trong hé do Iuong ctia My. Mot ounce bang 0.45359237 kilogam

"5. General Electric: Tap doan da quoc gia ctia My hoat dong trong cac finh vuc nhu co sé ha ting nganh
ning hrgng, co s& ha tang nganh cong nghé, cong ty truyén thong va gia tri NBC Universal, tai trg von va
tiéu dung va cong nghi¢p."

"6. Walt Disney: Cong ty truyén thong va giai tri ctia My ding dau thé giéi vé doanh thu."

"7. Hewlett-Packard: T4p doan cong nghé thong tin da qudc gia ctia My c6 tru sé tai bang California,
My."

"8. Deloitte: Cong ty dich vu chuyén nghiép 16n nhat thé gioi vé kiém toan, thué, tu van rui ro va tai
chinh."

"9. Chrysler: Cong ty san xuit 6 t6 cia My c6 tru so tai bang Michigan. Nam 1998, tap doan 6 to
Daimler-Benz AG da mua lai Chrysler cung cac cong ty con dé lap nén tap doan DaimlerChrysler AG."
"10. Cerberus Capital Management: Mot trong nhirng tap doan quan Iy vén tu nhan 16n nhat nuée My."
"11. Home Depot: Nha ban I¢ cac dich vu va san pham xdy dung va trang tri nha ciia My."

"12. Federal Express: Tép doan giao nhan kho vén My"

"13. Emery Air Freight: Cong ty My hang dau thé gi6i vé van tai hang khong."

"1. Chirng kho doc (tiéng Anh: Dyslexia): La chirng tat bam sinh. Ngudi bi tat nay thiéu kha niang doc va
viét mic dau da phat trién ddy du tri théng minh, hiéu biét."

"2. Stefan Stern (sinh ndm 1967): Nha bao chuyén viét vé tai chinh, kinh doanh va quan ly. Ong phuy trach
chuyén muc quan ly trén bao Financial Times."

"3. Steve Jobs (sinh nam 1955): Tong gidm déc diéu hanh cong ty may tinh Apple. Ong la mét trong
nhitng ngudi c6 anh huong 16n nht trong nganh cong nghiép vi tinh."
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Plume/Penguin, 1994), tr. 374."

"15 Suzy Wetlaufer, “T6 chirc Trao quyén lyc: Mot bai phong van voi Roger Sant va Dennis Bakke cia
cong ty AES”, Tap chi Kinh doanh Harvard, thang 12 ndm 1999, tr.119."

"16 Robert Townsend, Tién tdi to chirc (New York: Knopf, 1970), tr. 115"

"17 Rekha Balu, Ptrng 1én tir that bai, Cong ty Toc do, thang 4 nam 2001, tr.156."



"18 William J. Steere, “Phat trién bén virng”, Nhin nhan vé 1anh dao béng quan diém cua lanh dao, mua
Xuan nam 2000, tr.37"

"19 Neff va Citrin, Nhitng bai hoc tr dinh cao, tr. 191."

"20 Steven Covey, “Ba vai tro cua lanh dao trong mé hinh kiéu méi”, Hesselbein, Goldsmith, va Beckhard,
Lanh dao trong tuong lai, tr.156."

"21 Phong van Gary Heavin qua dién thoai, thang 8 nam 2001."

"22 Charles Pollard, “Lanh dao cling phung su”, Hesselbein, Goldsmith va Beckhard, Lanh dao trong
tuong lai, tr.244-248"

"1. Learjet: Mot loai may bay phan luc nhe ma sang cia My (ND)."

"2 Laguar: Mot loai xe hoi binh dan cia My (ND)."

"]. Lu4t Jim Crow budc ngudi lai xe phai phan chia khu virc ngdi riéng biét cho ngudi da den va nguoi da
tring."

"] Bocce: Mot trd choi cia Y gibng nhu bong gd choi trén tham co6 dai va hep."

"2. Goteborg: Mot thanh phd ctia Thuy Dién."

"3. Thudng thi bé boi dung thi dau qudc té dai 50m. Lega phai boi 7 lrot bé, c6 nghia 1a khoang 350m.
lugt bé"

"4. Thuong thi bé boi dung thi ddu qudc té dai 50m. Lega phai boi 7 lugt bé, c6 nghia 1 khoang 350m.
huot bé"

"]. Viét tit cua Professional Golfer’s Association (Hiép hoi nhitng nha choi gon chuyén nghiép)."

"2. Mot tap doan chuyén cb van vé lam viéc theo mang ludi cho cac cong ty ciing nhu t6 chire trén thé
giol."

"3. Hang hang khong M§$."

"4. Falklands war: cudc chién tranh gianh quyén kiém soat quan dao Falklands gitra hai nuée Anh va
Argentina."

"5. Touchdown: Diém ghi duoc do mang bong qua duwdng bién ngang ciia doi kia (ding trong mén bong
bau dyc)."

"1. Cht Sam: Chinh phu Hoa Ky."

"2. Nguyén van: “The power of love or- LUV™.!

"Hong nhan hoa thiy: y ndi nguoi con gal ¢6 nhan séc s& 1am nguy hai &én nguoi con trai, hay gia dinh,
tham chi quoc gia noi ma co gai o séng."

"Cont: viét tat ciia tir container."

"Chir “Duong” trong tén “Cé Duong” ¢ nghia [a mat troi. Chir “Tinh” trong tén “Lwong Tinh” ¢6 nghia la
ngoi sao."

"(1) Rip Van Winkle: La nhan vét chinh trong truyén ngan cting tén ctia nha vin My Washington Irving,
ong bi lac vao rirng va mat tich sau 20 nim méi quay lai cudc séng binh thuong."

"(2) Tén goi nay, dugc sir dung lan dau tién trong phi d6i Lockheed trong Chién tranh Thé gi6i lan thu 2,
1a mot thuat ngr chung chi cong vi¢e ky thuat khong duoc ghi lai trong céc béo cdo tai chinh, duge thuc
hién mot cach doc lap va khong bi ngan can boi théi quan liu ngdt ngat trong cong ty."

"(1) Trén mang, két ndi 14 nhitng soi cap ndi cac may tinh véi nhau; con trén web, két ndi 1 nhitng
duong lién két siéu van ban. Trén mang, ban lam vi€c véi cdc may tinh; con trén web, ban tim duogc tai
liéu, am thanh, hinh anh video..."

"(2) SAT: Mét trong nhitng ky thi chuan héa cho viéc ding ky dau vao mot sé dai hoc ¢ My."

"(3) Hop TGIF: Hop toan cong ty ciia Google, dugc to chirc vao thir Sau hang tudn, khi cac nhan vién
Google dugc dat cau hoi truc tiép cho ban Giam déc."

"(1) Thiét bi dau cudi: May (thuong) gdm mot ban phim va man hinh dé lién lac v6i bo xir Iy trung tam
trong hé¢ thong may tinh."

"(2) Bong vat xa hoi: Nhitng nguoi ham thich gap go moi nguoi."

"(3) Hoi ching Asperger: Mot bénh sinh hoc than kinh, mé ta nhung nguoi co tri thong minh va ngdn
ngit phat trién binh thuong nhung méc phai mot dang ty ky, din dén kém kha ning giao tiép trong xi
hoi."

"(4) Péu c¢6 nghia 14 nhitng diéu linh tinh, 14t vat."

"(5) Marcel Proust (1971-1922): Nha van ngudi Phap, tac gia cubn Pi tim thoi gian da mét — dugc tap chi
Time bau chon 1a cudn sach vi dai nhat moi thoi dai."

"(6) GRE: Ky thi dau vao bét budc cho hau hét cac khoa hoc dai hoc & My."



"(7) Bush, Nelson va Atkinson: ba nha khoa hoc tién phong trong linh vuc cong ngh¢ thong tin ctia My."
"(8) Ultimate Frisbee: Ném dia bay. Mot mon thé thao ngoai troi phat trién rat nhanh va rong rii ¢ céc
nudc nhu My, Anh, Nhat Ban..."

"(9) Truong phai nghé thuat t6i thiéu: Phong cach nghé thuat cuc ky don gian dé dat hiéu Gmg cao nhét."
"(10) Arthur Clarke (1917-2008): T4c gia, nha sang ché ngudi Anh."

"(11) Terabyte: Pon vi do dung lugng bd nhé. 1 TB= 1024 GB."

"(12) NBA (National Basketball Association): Giai bong r6 uy tin hang dau tai My."

"(13) Cyc: Mot co sé tri thirc véi rat nhiéu kién thirc vé thé gi6i thuc va kha nang suy luan logic."

"(14) UN (United Nations): Lién Hop Qudc."

"(1) Chao béan ¢ phiéu lan diu ra cong chung."

"(2) Netscape: Mot cong ty dich vu may tinh ctia My véi san phdm dwoc biét dén nhidu nhat 1a trinh
duyét web."

"(3) Steve Jobs tirmg dwgc ménh danh 1a thay phu thity x(t Cupertino — noi Apple dit tru s chinh."

"(4) Bong vot (tén tiéng Anh 14 lacrosse): La mon thé thao ddng doi phd bién ¢ Bic My."

"(5) Thung ling Silicon & duyén hai mién T4y, con Dai 16 Madison thudc thanh phd New York ¢ duyén hai
mién Pong nudc My. Ham y ciia Armstrong la mubn gén két trung tAm cOng nghé cao va trung tim
quang céo hang dau thé gi6i véi nhau."

"(6) Consumer Reports: Mot tap chi My, xuét ban hang thang, danh gia va so sanh céc san pham tiéu
dung dua trén bao céo va két qua tir phong thi nghiém va trung tdm nghién ctru khao sat."

"(7) Ma Bell (cach goi choi chit ctia Mother Bell): La cach ngudi My goi hé théng chudng dién thoai doc
quyén cua AT&T."

"(1) Oracle: Hing phan mém cuia My, ra doi tir ¢au nhitng nam 70 cua thé ky 20."

"(2) Demo: Poan trich ra tir mot phan mém dé gidi thiéu so lroc vé phan mém do."

"(3) Traveling Salesman Problem — TSP: Bai toan ngudi ban hang. Van dé dugc dit ra: cho trude mot
danh sach céc thanh phd va khoang céach giita chiing, tim chu trinh ngin nhat dé tham mdi thanh ph
mot 1an."

"(4) Condoleezza Rice (1954 - ): B§ trudng Ngoai giao thr 2 ciia Chinh phi Georgre W. Bush tir ngay
26/1/2009."

"(5) Jared Diamond (1937 - ): Nha khoa hoc My, tac gia cudn Loai tinh tinh thir ba (The Third
Chimpanzee)."

"(6) Alan Turing (1912 - 1954): Nha toan hoc, 16gic hoc va mat ma hoc nguoi Anh, thuong dugc xem la
cha dé cta nganh khoa hoc may tinh."

"(7) Mensa: T chirc cua nhitng ngudi c6 chi sé IQ cao nhit thé gioi."

"(8) S-1 (ban céo bach): Mot tai liéu chi rd thong tin vé tai chinh, trich din yéu t6 rui ro va tinh toan rd
rang nhung dugc thodi mai tranh luan v& tinh hinh thuc té cua cong ty."

"(1) Gordon Earle Moore: sinh ngay 3/1/1929 tai San Francisco California. Ong la dong sang lap va hién I
chi tich danh dy cua tip doan san xuét chip hang dau thé gioi: Intel. V& co ban, ndi dung dinh luat Moore
nhu sau: “S6 lrgng bong ban dan trén mdi inch vudng sé& ting gap doi sau mdi ndm.”"

"(2) Tu chinh stra d6i lAn thtr nhét cua Hién phap My (First Amendment) quy dinh: Moi ¢6ng dén c¢6
quyén tu do ton gido, ngdn luan, hoi hop hay kién nghi."

"(3) Salon.com: Mdt tap chi truc tuyén cta My."

"(4) Tap chi Newsweek: Mot tap chi tin tirc hang tudn ctia My, xuit ban tai thanh phd New York."

"(5) Phu nhan Macbeth: Vo cia Macbeth, ké sat nhan trong vé kich ctia Shakespeare, ngudi ludn cb ging
rira tay dé lam sach nhitng vét mau tudng tuong."

"(1) Thuat ngit ndy 4m chi viéc dé cac nhan vién ctia Google str dung thir nghiém cac san pham nguyén
ban cua Google trong cudc sdng hang ngay dé phat hién sai sot, tir d6 tim ra cach cai tién. Pay 1a mot
cach lam viéc bat di bat dich trong Google."

"(2) MIT (Massachusetts Institute of Technology): Hoc vién Cong nghé Massachusetts 1a truong dai hoc
va vién nghién ctru hang dau vé khoa hoc va cong nghé & My."

"(3) Thao tac ddy ngang va nhiim: Ngudi sir dung ngoén tay vudt vao man hinh theo phwong nim ngang
(swipe) hodc tac dong vao man hinh bang cach chum céc ngoén tay lai hay kéo gidn cac ngén tay ra
(pinch) dé thuc hién cac chirc niang cua dién thoai."

"(4) Hurkey va Chen: Nhitng nguoi sang 1ap YouTube."

"(5) George Clooney (1961 - ): Dién vién tirng doat giai Oscar va giai thuong Qua Cau Vang."



"(1) D6 Ia thuat nglt ma nhitng ngudi bén ngoai dung dé 4m chi cong nghé an sau chinh sach kiém duyét
¢6 tam kiém soat sau rong ctia Chinh phu Trung Qudc."

"(2) Brainstorming (Hop dong ndo): Thao ludn nhém giip nhanh chong tim ra y tuéng méi."

"(3) Crime Scene Investigation: Tén ctia mot chudi chwong trinh truyén hinh vé diéu tra hién truong."
"(1) Tén tiéng Anh 1 Superdelegates: Y chi nhirng dai biéu tu do, nhirng ngudi ¢ thé bo phiéu cho bat ky
ung vién nao."

"(2) bi tim Nemo (tai Viét Nam con dugc goi la Cudc phi€u luu cia Nemo) : La mot bd phim hoat hinh
cta My, duoc cong chiéu vao nim 2003. Phim n6i vé hanh trinh ctia cht ¢4 Marlin di tim con trai 1
Nemo. Trén duong di, Marlin hiéu ra mot diéu 1a con trai minh c6 thé tu chim soc léy ban than."

(3) Quang c4o hién thi 1a nhitng hinh anh chiém mot phin cua trang web, nha quang céo tra tién dya trén
sb 1an quang cdo “dap” vao mit ngudi dung, chir khong phai theo s6 1an nhap chudt."

"(4) Giai vo dich ctia Lién doan Bong bau duc Qudc gia My."

"(5) Thr xe hai banh cua tré con, c6 chd diing mot chan, con mot chan dé hay, gitip moi ngudi c6 thé di
chuyén nhanh hon giita cac dau."

"(6) Vién kim cwong méau xanh den (saphir) 16n nhét thé gi6i."

"(7) Dt liéu duy nhét ma hé théng dich nhan duoc khi truyén tai thong tin trén mang."

"] Trong chwong nay sir dung kha nhiéu thuat ngir tiéng Anh. Viéc sir dung thuat ngir tiéng Anh nham
gitip cho cac ban thuén tién hon khi can tra ctru thém thong tin, tai liéu trén mang hodc céc tai li¢u in 4n
cta nudc ngoai."

"2 Catnap: Gidc ngii qua ngin vao ban ngay, thuong chi dudi 45 phat, 1dm bé mét moi khé chiu vi nga
chua du."

"3 Phuwong phép rén nép in ngu cho tré theo cuén On Becoming Baby Wise - cudn sach vé Iy thuyét
chiam soc tré so sinh ndi tiéng cuia bac si Gary Ezzo va Robert Bucknam."

"4 Phurong phép rén nép an nga cho tré theo cudn The Baby Whisperer Solves All Your Problems - cudn
sach cam nang cham séc tré so sinh ndi tiéng cua Tracy Hogg."

"5 Waketime: Thoi gian thirc ti da trong 1 chu ky EASY mot ngay ctia bé. Vi dy, 1 thang tudi, trong 1
chu ky EASY bé thirc duoc ti da 45 phiit, sau d6 bé CAN NGU dé nap thém ning hrong. (Nén bd me
can cho bé vao givong khi bé thire dugc 25 - 30 phut, dé bé tran troc do 15 - 20 phit 1a d¢én muc t6i da
cua thoi gian thirc, bé ¢6 thé ngii luon luc d6)."

"6 Routine: Nép sinh hoat - Théi quen. Vi du: Théi quen budi sang: Day — Gép chian — Dénh ring, rira
mit — An sdng — Mic qu?ln 40 — Di lam, Ia mot Nép sinh hoat - Théi quen."

"7 Bedtime routine: Trinh ty trudc gidc ngu dém, dé lam tin hiéu cho bé da dén gio ngu dém. Vi du trudc
khi nga: Tdm — Pénh rang — Mic d6 ngii — Ké chuyén, hat — Thom, chuc ngi ngon — Ngi."

"8 Bira sita bo sung dé tré tich liy thém thirc an trude khi vao gidc ngii dai ban dém. Thudng bita nay
céch bira sita cudi khoang 2 tiéng, va chi nén tién hanh néu tré day hay néu bira in nay thuc sy lam cho
gidc ngil dém cuia tré dai ra. Néu viéc an bita bo sung lam gian doan glac ngu cua con (khi da day hoat
dong, c6 bé oc ach khd ngu, hoac bi day hoi) hodc giam hrong an budi sang hom sau thi cha me duoc
khuyén khong nén cho an bita nay (va cit bira dém - dream feed)."

"9 Tiéng on tring kiéu nhu tiéng sudi chay, tiéng ti vimo... gitp bé d& di vao gidc ngii, ban co thé tai vé
tr trén mang."

"] Tham khao cudn sach Phwong phap gitp tré ngi ngon gidc, Elizabeth Pantley, NXB Phuy nit."

"2 Phuong phép luyén ngit PUPD (B¢ Ién dat xudng) duoc Tracy Hogg dua ra trong cudn The Baby
Whisperer Solves All Your Problems. Luu ¥ v6i phuong phap PUPD: « Khi ban bé bé, dut bé con khoc hay
khong thoi gian bé khong quéa 1 phit. « Néu khi bé bé 1én bé ¢6 dau hiéu phan d6i nhur udn lung, gidy giva,
ngay lap tirc dat bé xudng va vudt lung bé. Véi cac bé di biét dirng trong cili khong thue hién phan bé lén
ma chi dat bé nam xudng trong ciii va vudt lung bé. « Trong thoi gian bé bé, chi vudt lung. + Ap dung cho
bé tir 4 thang tro 1én."

"3 Phuong phép luyén nga Khoc ¢6 kiém soat duoc bac siRichard Ferber dua ra trong cubn sach Solve
Your Child’s Sleep Problems. Quy tic nhu sau: * it bé vao giwong/ cili khi bé di budn ngi nhung van
con thire. * Noi chiic ngi ngon véi con va ra khoi phong. Néu bé khoc, dé cho bé khoc trong mot thoi
gian nhat dinh. Pém dau tién: Cho 3 phut lan tht nhat, 5 phut lan tht hai va 10 phut lan tht ba, cac lan
sau ting dan déu thoi gian nhu véy. » Dém tht hai: Chd 5 phut, sau d6 10 phut, sau d6 12 phit. « Lam
theo cac khoang thoi gian 1au hon trén mdi dém tiép theo. Ban c¢6 thé chon bat ky d6 dai thoi gian nao ma
ban cam thdy thoai mai, nhung hiy theo nguyén tic ting dan thoi gian giita cac lan. « Thoi gian trin an bé



khong qua 1 phut. Khong nén bé bé. « Lap di lip lai cho dén khi bé ngi. Pém déu tién toi da 45 phut, céac
dém sau tang dan. « Trong hau hét truong hop, theo Ferber, con ban s& c¢6 thé tu ngl sau dém thtr ba hay
thtr tu, hay mot tuan 1a nhiéu nhat. Néu bé van khang cy sau nhiéu dém cd géng, hay doi mot vai tuan va
sau do thu lai."

"4 Phuong phéap cua Richard Ferber gan gibng véi khoc ¢6 kiém soat nhung thay vi vao phong trén an bé,
me s& dé bé ty xoay x& dén lac ty ng dwogc."

"5 Phuong phap luyén ngi cho bé tir 0 - 6 tudn - phwong phap 5S dugc dua ra boi bac si Harvey Karp
trong cudn The Hapiest Baby. 5S la trlnh tu dé bé ngi ngon theo thir tu sau: « Swaddle: Quén chit bé.
Side or Stomach position: Dt con nim nghiéng. * Shush: Tiéng “Su st su” tiéng me xty nhe vao tai bé .
Swing: Vira shush (hodc bat white noise) vira ddy bé nhe nhang cho bé hoi lin trén ciii, dong tic nhanh
va nhe. Nhé bao vé, dau, cb bé, khong rung lic bé. * Suck: Cho bé mut tay hodc mut ti gia."

"6 Dream feed - DF: An lac dang ngu. Nhiéu nguoi khong bé con 1én va khong can ¢ hoi, con nit theo
ban ning. Néu in xong con thirc day thi ddt con xudng cho ngi tiép ma khong can ru lai. Néu tré hay bi
tré khong nén lam DF."

"7 Dummy la mét con vat béng vai dugc gidt sach sé dé cac bé mut, tu xoa diu ban than, tu dd minh vao
gidc ngu."

"] Oxytocin hay con goi 1a hooc mén tinh yéu. Loai hooc mén duoc tiét ra va chi phdi ndo b trong qua
trinh lién quan dén tinh cam, né duoc san sinh khi con nguoi théa man, khi cho con bu sita me."

"2 Céc bé gidn cir ciing déu trai qua giai doan ARA."

"3 Céc ban luyén ti binh/ti luc thirc déu trai qua ARA."

"4 Céc bé cai ti dém ciing s€ trai qua thoi gian ARA."

"] Pé tim hiéu chi tiét vé phuong phap dn dim bé chi huy, ban c6 thé tim doc cudn: Baby-led Weaning:
Phuong phap an dam bé chi huy (Gill Raply & Tracey Murkett) cua Thai Ha Books."

"1 Rear - facing infant carseat."

"2 Tinh nang khod cura xe, 1a mdt nit nhd phia trong ctra xe."

"1 MGt loai tui bong c6 khoa kéo, dung dé bao quan thyc phém trong tu lanh."

"(1) Louis L’ Amour (1908-1988): Tiéu thuyét gia nguoi My."

"(1) Marshall McLuhan (1911-1990): Triét gia nguoi Canada."

"(2) Manuel Castells (1942- ): Nha xa hi hoc nguoi Tay Ban Nha."

"(3) Gio lam viée chi yéu & cac nudc phuwong Tay."

"(2) Thé Bugs: Nhan vét trong loat phim hoat hinh Bugs Bunny ctia hang Warner Bros."

"(1) John Ruskin (1819-1900): Nha phé binh nghé thuat hang dau & Anh vao thoi nit hoang Victoria."

"(2) Ronald Reagan (1911-2004): Téng théng thir 40 cua Hoa Ky."

"(1) Mark Granovetter (1943- ): Nha x& h¢i hoc nguoi My."

"(1) Mot loai da ran."

"(2) Khao sat mu: Khao sat mui vi bang cach bit mat."

"(1) Bette Davis (1908-1989): Nit dién vién ngudi My."

"(2) Joseph Conrad (1857-1924): Tiéu thuyét gia ngudi Ba Lan."

"(1) H.L. Mencken (1880-1956): Nha b4o, nha phé binh vin héa va doi song ngudi My."

"(1) Brian Kiley: Ngudi viét kich ban cho cac chwong trinh khach moi ctia Conan Christopher O’ Brien."
"(2) Thiét bi k¥ thuat sé hd trg ca nhan Newton: Mot san pham ciia hing Apple dugc thiét ké nho gon
nhu mét cudn s6 tay ca nhan va dugc tich hop nhiéu chire nang nhu lich, s0 dia chi, ghi chu ca nhéan,
may tinh..."

"(3) Giai thuong Van hoc hu cau Orange ctia Anh (The UK’s Orange Prize for Fiction) la giai thuong danh
cho céc nir tac gia thude moi qudc tich sang tac tiéu thuyét bang tiéng Anh."

"(4) Ly thuyét “Cai dudi dai” vé co ban ndi vé xu hudng chuyén dich tir chd chi tap trung vao mot vai mat
hang duoc wa chudng sang viéc da dang hoa tbi da cac san pham phuc vu cac thi truong ngach, cing voi
su trg giap déc luc cua cong nghé, dic biét 1a internet."”

"(1) Avis Rent-A-Car: Mgt hang cho thué xe 6 t6 c6 try s& tai Parsippany-Troy Hills, New Jersey, My."
"(1) William James (1842-1910): Nha tam Iy hoc va triét hoc nguoi My."

"(2) William Hazlitt (1778-1830): Nha van nguoi Anh."

"(1) Téc Ia thung 16n, c6 nap kin dé chira chét 1ong."

"(2) 1 foot (feet - s6 nhiéu) = 3,48cm."

"(1) Foot = 30,48cm."



"(2) Ounce: Pon vi do trong Iwrong, bang 1/16 pound, tirc 14 bang 28,35 gam."

"(3) ROI: Return on Investment (Diém hoa vén)."

"1. Cubn sach dugc xuét ban béng tiéng Viét vai tén goi 1a “Strc manh cua sy tu t&” do Phuong Nam
Books hop tac vai NXB Tré, 2009."

"3, Midwest: Ia khu vuc xung quanh Great Lakes va thung ling Mississippi; bao gdm céac bang Ohio,
Indiana, Illinois, Michigan, Wisconsin, Minnesota, lowa, Missouri, Kansas, and Nebraska; ndi tiéng vi su
tri phu dat dai cho néng nghiép va cac khu cong nghiép."

"2. Mission Impossible — tén mot bo phim hanh dong do dién vién dién anh rat ndi tiéng Tom Cruise tha
vai chinh."

"Tén mot chudi khach san va khu nghi dudng nim sao qudc té c6 try s¢ & Canada."

"New York 1a mot bang thudc bd Pong, California ndm & bd Tay nuée My."

"Tiéu bang nam & viing Pong Bic nudc My."

"Tiéu bang nam & mién Trung nude My."

"Maine 14 mot tiéu bang trong ving New England ctia My, gip véi bién gidi Canada."

"Hé théng Dinh vi Toan cau (Global Positioning System - GPS) 1a hé théng xac dinh vi tri dya trén vi tri
cuia cac vé tinh nhan tao, do Bo Qudc phong Hoa Ky thiét k&, xay dung, van hanh va quan Iy. Trong cung
mot thoi diém, toa do ciia mot diém trén mit dat s& duoc xac dinh néu xac dinh duoc khoang céch tir
diém d6 dén it nhét ba vé tinh."

"Gidng nhu cac trang muachung, hotdeal hay nhommua & Viét Nam."

"Tén mot thwong hiéu xe hoi cao cép cua Puc."

"Biém tin dung 1a mot biéu thi bﬁng sb dua trén viée phéan tich hd so tin dung cua ban va dai dién cho
muc do tin nhiém cua ban. Diém tin dung chu yéu dya trén thong tin bao cao tin dung thuong co tu
trung tAm thong tin tin dung. Nhitng t6 chirc cho vay nhu ngén hang va cac cong ty thé tin dung sir dung
diém tin dung dé danh gia nguy co rii ro tiém 4n tir viéc cho vay va giam thiéu ton that do cac khoan ng
xau. Cac to chirc cho vay sir dung diém tin dung dé xac dinh nhirng khach hang du diéu kién cho vay,
murc [ sudt va han muc tin dung. Pong thoi cac to chirc cho vay ciing str dung diém nay dé xac dinh
nhitng khich hang mang lai doanh thu Ién nhét."

"Weight Watchers 13 cong ty da qudc gia c6 tru so tai My, chuyén cung cép cac san phdm va dich vy tro
gitp viéc giam can, giir can. Mdi loai thirc an dugc cho mot sb diém va thire an khién ban an no sé& c6
diém it hon thtrc an khong c6 gia tri dinh dudng."

"Tén céc nha hang ndi tiéng & My."

"Lam on lwu ¥ rang viéc t6i goi ¥ séng & nha vai ho hang khong c6 nghia rang t6i nghi ban ¢ thé & mién
phi hay tao ra cing thang vé tai chinh cho gia dinh ban. T6i goi ¥ rang ho c6 thé tra tién thué nha cho ho
hang véi mot mire gia hop 1y, c6 thé 1a it hon s6 tién néu ban thué mot can ho riéng. Néu gia dinh can
tién, ho s& su dung tién thué nha, tuy nhién, néu gia dinh khong can khoan thu nhap thém do, thi n6 nén
duoc dit vao mot tai khoan tiét kiém cta khach hang dé giup anh/ c6 4y xdy dung quy tién mit ctia minh.
(Chu thich cua tac gid)"

"Pinterest 1a website chia sé anh theo dang mang x3 hoi, ding tai va phan loai dudi dang cac tdm bang dan
anh (hodc dinh vao bang kim). Ngudi ding tao ra va quan Iy cac b suu tap anh theo cac chi dé khac
nhau, nhu theo céc su kién, s thich... Ngudi ding c6 thé xem cac b suu tip cua nguoi khac, repin (kéo
Vé) dinh vao céac b suu tip ciia minh, hodc “like” anh. Pinterest két ndi duoc voi Facebook va Twitter."
"Xe hybrid, thuong dugc goi la xe lai hay xe lai dién, 1 loai xe sir dung hai nguén dong luc: Bong co dbt
trong va dong co dién. Su hoat dong cua xe nay 1a sy két hop hoat dong giira dong co ddt trong va dong
co dién sao cho tdi vu nhat. Mot bo didu khién s& quyét dinh khi nao dong co débt trong hoat dong, khi
nao dong co dién hoat dong va khi nao ca hai cung hoat dong."

"Mot thuong hiéu thoi trang c6 tiéng."

"(1) Nicc6ld6 Machiavelli (1469 - 1527), nha chinh tri tu twong, nha lich st Italia, tirng lam bi thu trudng
"H6i ddng 10 ngudi' nude Cong hoa Florence, chii quan quan sy va ngoai giao; chu trwong chdm dirt chia
r& Italia, xy dung nudc quan chu théng nhét hing manh. Trong sach 'Ban vé quéan chi' (con c6 tén dich
'B4 Thuat') ng cho rang: Quan cha muébn dat duoc muc dich thi khong tir bat ky tha doan gi. (T Hai,
Trung Qudc - N.D)"

"(1): Chir 'Tao' ¢6 am doc giéng tir 'cai mang' (N.D)."

"(1): Thuyét cdp d6 nhu céu (need hierarchy theory) do nha tdm 1y hoc My Abraham H.Maslow (1908-
1970) néu 1én. Ong chia nhu cau cta loai ngudi tir thip dén cao 1am 5 cép do nhu trén. V@ sau d6i thanh 7



cép dd, tuc 1a sau nhu cau thi tw, thém nhu cu tha ndm 1 nhu cu tim hiéu va nhu cau tha séu a nhu
cau lam dep. Khi d6 nhu cau ty thyc hién chuyén thanh nhu cau thir bay. Ong cho rang nhu céu tir thap
1én cao. Khi nhu cau co ban tdi thiéu duge théa man, thi nhu cau cao méi cé thé trd thanh muc tiéu theo
dudi chu yéu (Tt Hai, Trung Qudc - N.D)"

"(2): Hoac noi 'Téan hoa thlen nii', mdt nhan vét trong kinh Phat C6 Thién nit thay dal nhan thuyet phap
hién 1én bén lay hoa tr0’1 ric vao céc bd tat va dai dé tir. Hoa ric vao bo tat thi roi xudng, con ric vao dai
dé tir thi khong roi xudng. Thién nit néi: 'Hong tran chua dut, hoa dinh trén nguoi vay' (Tir Hai, Trung
Quéc - N.D)"

"(1) Nguyén van la 'vd mong ngua'."

"(2) Tran danh Quan D6 14 tran danh dién hinh 1y yéu thing manh trong lich st Trung Qudc. Vién Thiéu
cay dét rong, linh nhiéu, lwong thuc ddi dao, Kién An nam thir 4 (ndm 159 CN) dan hon 10 van quan
danh phia Nam. Tao Théo linh it, lrong thiéu, thé yéu, dong quéan cach xa Vién Thiéu & Quan P9. Tao
Thao thtra dip quan Vién Thi€u khinh dich, ndi bo bat hoa, tin cong, dot chay kho tang quan Vién Thiéu -
Quan Vién Thiéu hoang loan, tan rd, Tao Thao tan cong toan dién, thong nhat phia Bic (Ttr Hai - Trung
Qudc)."

"(1): Chi trai cdy ngoai cdy biét thién va ac trong Vuon Eden (theo kinh thanh Kit6 giao)."
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