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Nhirng I¥i ngoi khen cho quyén
LINH HON CUA SU THAY DOl

“Mot tac pham ki diéu”

— Carl Frattini, Giam déc kinh doanh, céng ty United llluminatiing

Company, Shelton, CT
“Moét théng diép manh mé dwoc truyén dat mot cach cwe ki hiéu qua”
— Ho-il Kim, Phé Ch tich va ¢ van chung, céng ty Cabot, Boston, MA

“Mét thong diép mai, mot triedng hop hiém thay khi ma moét quyén sach noi
vé nhirng chuyén chua tirng dwoc néi dén”

— Alan Frohman, thanh vién sang lap va lanh dao céng ty Lexington,
Lexington, MA

“Xung quanh ching ta, dau dau ciing thay phan tich, cay quyét dinh, mé hinh
tai chinh, cac so d6 va nhirng hinh thirc suy luan 16-gic khac bén trong cac céng
ty My. Thoi dai cua chiang ta bi bao hoda véi cac luan ly, véi nhirvng tw duy cla
thiéu cam xtc. Quyén sach nay da lam moét viéc xuat sac khi né dem dén cho
ching ta cai ma chung ta can nhat — day la cdm xuc va hing tha trong céng
cudc dan dat sy thay doi”

— Gjon Nivica Jr., Pho Chu tich va cb van chung, Honeywell Interna-

tional Inc., Phoenix, AZ

“Mét quyén sach dé thuwong. Cach ké cac cau chuyén da lam cho y twéng
cla tac gia tré nén rat thuc té va cu thé.”

— Scott Jamieson, Chu tich, The Cares of Trees, Wheeling, IL
“Rét dé doc va cuc ki bd ich”

— Peter Wood, Giam dbc Déi ngoai, tap doan Walter Construction Ltd.
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“Linh hén cda sw thay déi dwoc viét cue ki hay. N6 c6 tAt ca moi thanh té can

thiét cia mot cong cu hiru ich cho nhivng ai mudn lam cho cac thay déi xay ra.”

— Paul Daulerio, Ch tich, nha sang lap va Giam dbc Diéu hanh coéng ty
Organization Plus, Inc., Weston, CT

“Quyén sach that tuyét voi. Téi da st dung rat thanh cong céach tiép can bang
ké chuyén trong mot cudc tai cAu tric quan trong. Khi dé moi ngudi ¢l lién tuc
hai t6i: “Ong nhéc lai cho tdi di ndo. Tai sao ching ta lai phai lam viéc nay?”

— David Bening, Phé Chi tich va Giam déc diéu hanh chung, cong ty
Ashland Distribution Co., Dublin, OH

“Thwe dung hon nhitng quyén sach khac, quyén sach nay mang lai cho
nguoi ta nhirng 16 khuyén ré rang. Téi d& yéu cau nhiéu nhan vién dudi quyén
phai doc quyén sach nay.”

— Dan Sajkowski, Giam déc BP Amoco PLC, Whiting, NH

“Y twdng that 1a théng minh. Luc nay, t6i thay 1a minh da nhan dwoc tat ca
nhirng y twéng can thiét cho céng viéc cia minh”

— Mary Thomas, Giam déc chwong trinh, cong ty U.S. Army, Alexandria, VA

“Téi rat ghét sach day kinh doanh, quan ly. Téi thwérng khong thé doc hét
dwoc hai muoi trang dau. Thé ma tdi da doc dén dong cudi cuing cla quyén nay
mot cach rat thoai mai. Day Ia mot nghién ctru tuyét hay vé thuat 1anh dao va
quan ly thay déi mét cach hiéu qua.”

— Jean-Rene Gougelet, Giam dbc Diéu hanh, céng ty Mikasa, Inc.,
Secausus, NJ

“Mét quyén sach xuat sac vé mot dé tai cuc ki quan trong trong méi trworng
kinh doanh hién nay.”

— David Walsh, Phé Chu tich, céng ty Chicago Tribune, Chicago, IL
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NOI DUNG

L&i gioi thiéu - Linh hén cda sw thay doi

Tai sao chung ta thanh céng va va tai sao ching ta that bai trwdc nhirng
sy thay ddi & qui md I&n. Tam budc dé di dén thanh cong. Nhivng thach thirc
chd yéu trong méi budc. Ngudi ta da vuot qua cac thir thach nhw thé ndo. Sw

khac biét rd rang gitra hai quy trinh “thAy — cdm nhan — thay déi” va “phan tich —

suy ngam — thay dbi”.
Bwéc 1: Gia tang mirc do cap bach

Nang cao mwc do cap bach sao cho moi nguwoi ndi voi nhau réng “chung
ta phai lam cai gi d6” trvéc thach thire hay co’ hdi tredc méat. Gidm di sy tw man,

so hai va gian di¥ c6 thé can tré nhirng sw thay ddi.
Bwéc 2: Lap doi tién phong

Tap hop nhirng con ngudi c6 di phdm chét va sirc manh dan dét sy

thay dbi lai v&i nhau. Giip ho hanh x& vé&i nhau mét cach tin cay va tinh cam.
Bwéc 3: Xay dwng vién canh twong lai

Tao ra nhirng van dong vwot xa ngoai pham vi cdia nhirng phan tich
truyén thdng cling nhw cac ké hoach tai chinh va ngan sach. Xay dwng moét vién
canh twong lai day thuyét phuc dé cé thé dinh huwéng moi né lwc. Gitp cho doi
tién phong phat trién nhirng chién lwgc virtng chac dé bién vién canh twong lai
thanh hién thuc.

Bwéc 4: Thu hat moi ngwei tham gia

GUi di nhirng théng diép rd rang, tin cay va chan thanh vé dinh huwéng
cla sw thay déi. Xay dwng tinh than tham gia nhiét thanh noi moi ngudi. S

dung I&i n6i, hanh déng va nhirng thanh twu céng nghé mai dé thao g& cac kho
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khan lién quan dén truyén thdng, khéng dé cho sw nham 1an ciing nhw nghi ngd

xay ra.
Bwéc 5: Trao quyén

Théo g& nhirng rao can dang can tré nhirng ngudi thwe sy theo dudi
vién canh twong lai va chién lwoc. G& bd nhivng khé khan trong té chirc va trong

chinh tdm can clia ho dé ho c6 thé hanh déng khac di.
Bwdc 6: Tao ra nhirng thang loii ngan han

Tao ra nhirng thang loi nhanh chéng dé cé thé day lui s yém thé, bi
quan va bdo thi. Xay dwng dong lwc. Dam béo rang cac thanh cong déu dé nhan

ra, ro rang va dap wng dung nhirng gi moi ngw®i dang mong doi.
Bwée 7: Duy tri sw lién tuc

Giup moi nguoi tao ra cac dot séng thay ddi, hét dot nay dén dot khac,
cho dén khi vién canh twong lai tré thanh hién thwc. Khéng dé cho sw cap bach
chim xuéng. Khéng Iti buwéc trwde nhivng khé khan méi ctia cdng cudc thay déi,
d&c biét 1a nhirng rao can ngay cang Ién lién quan dén cam xuc. Loai bd nhirng
thao tac thira dé nhe d6, ching ta khéng bi kiét sirc doc dwéng.

Bwéc 8: Gilr cho sw thay d6i dwoc bén virng

Dam bao rang moi ngudi tiép tuc hanh dong theo cach thirc mai, bat
chép s tri kéo cua truyén thdng, bang cach gén lién sy thay déi véi van héa td
chirc vira dwoc xay dwng lai. Binh huwéng cho nhan vién, thac day va st dung
strc manh clGa cdm xtc dé cing cb6 nhitng qui pham va gia tri vira méi hinh
thanh.

Loi két
Chung ta nhin thay — Chang ta cam nhan — Ching ta thay déi

Cam nhan va suy ngdm. Tam quan trong cla viéc can phai cé nhiéu hon

mot vai anh hing trong mét thé gidi hdn don.
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Sau nam trwdce toi viét quyén Dan dat suw thay déi (Leading Change). Quyén
sach da nhin thang vao nhirng gi ma moi nguoi thue hién trong thuc té dé lam
thay ddi cac td chirc va gitp ho thanh coéng trong mét thé gi¢i ngay cang tré nén
x&o tron. Khi noéi dén thay déi, t6i ngu y ndi vé viéc tiép nhan nhirng cong nghé
méi, nhirng thay ddi co tinh chién lwoc, tai 1ap cac qui trinh, sap nhap va mua
lai cac cong ty, tai cau tric cdng ty, cac nd lwc thay dbi va cai tién van hoa. Xem
xét gan 100 trwdng hop, t6i phat hién ra rang hau hét moi ngwdi khéng thuwe
hién tét nhirng thay dbi & qui md 1&n, ho gay ra nhirng sai lam cé thé dy doan
trwdc, va viéc gay ra nhirng 16i 1am nay chi yéu la do it dwoc co xat véi nhirng
sw chuyén bién thanh céng. Trong mét thé gidi ngay cang hén loan, noi ¢ ca
nhwng thay ddi c6 thé biét trwdc va nhirng thay déi khong lwerng dwoc, hau qua
cta nhirng 16i 1am d6 la hét strc dang lo ngai. Quyén sach nay gitp cho moi
nguwodi tiép can dwoc véi nhivng thay déi thanh cdng va mé ta mot qui trinh tam

buwdc dang dwoc ap dung & nhirng cong ty thanh dat.

Dé&n dat sw thay dbi chi day c6 khoang 200 trang bdi vi t6i cho rang ngén gon,
suc tich thi tét hon va ciing b&i vi d4y 1a tt ca nhirng gi tdi c6 thé néi vao luc
d6. R4t nhiéu cac cau héi da bi bd ngd, déc biét la vé cach thirc ma ngudi ta dat
dwoc nhirng két qué da moé ta trong quyén sach dé. Nhirng cau hdi nay da xuat
hién rat nhiéu trong dau téi tir tride khi t6i nhan I moi cla Deloitte Consulting
vé lam viéc cho du an tiép theo clia ho. Trong duw an nay, ho da yéu cau téi tién
hanh cac cudc phéng van rong rai dé tim ra nhirng van dé chi yéu con 1an khuét
cling nhw thu thap cac cau chuyén cé thé giip moi ngudi hiéu dwoc mot cach
sau sac cong thirc tam budc. Didu d6 that hap dan dbi vai téi. Toi dong y, va két

qua clia sw cdng tac dé chinh la quyén sach nay.
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Deloitte, dng dau |a Dan Cohen, phéng van hon 200 ngudi dén tir hon 90
t6 chirc & M§, Au Chau, Uc va Nam Phi. Mot s6 dbi twong phéng van da dwoc
chung t6i lién lac lai d&n ba bdn 1an dé tim thém cac théng tin chi tiét. Cudi cung
chang toi dirng lai véi 80 cau chuyén, tat ca déu ré rang va xac thuc. Ba muoi
tw cau chuyén co tinh gido duc nhét trong s6 d6 da dwoc dwa vao quyén sach

nay.

Dé&n dat suw thay d6i md ta tdm bué'c ma ngudi ta ap dung dé tao nén mot 16i
lam viéc mai. Trong Linh hén cta sw thay déi ching ta dao sau vao nhirng van
dé& ndi cdm ma con ngudi gap phai trong tat ca cac budc, va cach giai quyét cac
van dé nay mét cach tdt dep. N6i mot cach don gian, phat hién chinh cla chang
t6i 1a: van dé trung tdm khéng phai 1a chién lwoc, cau tric, van hoa hay hé thdng.
Nhirng yéu td nay, va con nhiéu yéu té khac nira, la rat quan trong, nhwng cbt
16i cGia van dé luén ludn |a 1am thé nao dé thay doéi hanh vi clia con ngudi, va
hanh vi clia con ngudi da thay déi mot cach rat thanh coéng trong cac truéng
hop khi ma cadm nhan, cdm xic ctia con nguwdi dwoc quan tdm dung mire. Diéu
nay ding ngay ca trong cac td chirc cé xu hwéng tap trung cao do vao viéc phan
tich va do lwong, ngay ca véi nhivng ngudi cho rang ho khén ngoan véi tri tué
ctia mot MBA. Trong nhirng cudc thay dbi thanh céng, ngudi ta tim ra cach giup
nguoi khac nhin thy van dé hay gidi phap theo cach cé thé tac déng dén cam
nhan ch& khéng chi suy nghi ctia ho. Cadm nhan sé lam thay dbi hanh vi dé giup
ho vwot qua cac rao can nhay cdm trong cac thay doéi qui mé Ién. Nguwoc lai,
trong nhi*ng cudc thay di it thanh céng, céng thirc “thdy — cdm nhan — thay dbi”
it thay xuét hién.

T6i nhan thay rang, trong cac quyén sach va cac chuong trinh gido duc chinh
thirc, nguoi ta da nhdn manh qua nhiéu dén viéc phan tich va ly luan. Cam xuc
bi coi Ia “mém yéu” va dwoc néi dén mot cach rat so sai. D& gap hon niva la cac
trrdng hop ma cam xudc bi xem la lam mat tap trung (vi thé ma nguwoi ta noi
“Dirng c6 qua tinh cdm!”). Mac du moi chuyén c6 vé thay dbi rat gan day, t6i van
khéng thé nhé dwoc 1a tir lic ndo téi dwoc nghe nhivng thao luan cu thé, xac
thwe nhw nhirng gi dwoc viét trong quyén sach nay vé cach ma nhirng nguei dan

dat cudc thay doéi da sir dung gang tay, camera, may bay, bai tri van phong, xu
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hwéng clia nhan vién, cac cau chuyén k&, va man hinh nghi trén may tinh dé tac

ddong dén cam nhan va thay déi hanh vi.

Chung t6i té chirc quyén sach xoay quanh 8 budc vi day la cach ma ngudi
ta trai nghiém qui trinh nay. Nhitng nd lwc thay ddi thanh cong déu di theo mot
dong va cac chwong trong sach duoc td chirc theo dong chay dé. Trong ca
quyén sach, chung téi cd gang ban vé nhirng diém chinh yéu nhéat cang nhiéuéu
cang tét. Bung 1a chung tdi phan tich, nhwng ching téi d trinh bay cac van dé
cung voi cac cau chuyén thyc dwoc ké tr quan diém cula nhirng nguw&i thye. Va
nhirng ngudi nay déu dwoc néu tén — tén that, chi trir vai trworng hop can phai

gir kin.

JOHN KOTTER

Cambridge, Massachussets
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LO' GION THIEU

THONG DIEP QUAN TRONG NHAT trong quyén sach nay 1a mot diéu rat
don gidn: Nguoi ta thay ddi hanh déng ctia minh b&i vi ho dwoc thay mot sw that
c6 tac ddong dén nhiing cdm nhén ctia minh chir khéng phai vi ban cung cap cho
ho nhirng ban phan tich nham lam thay dbi suy nghi cta ho. Diéu nay dac biét
dung ddi voi viéc thay dbi td chire & quy md 16n, khi ma ban phai déi mat voi
nhirng viéc nhw: tiép nhan cbng nghé mai, sap nhap va mua lai cong ty, tai cau
trdc, chién lwoc maéi, thay dbi van hoa, toan ciu hoa, va thwong mai dién tor —
du la & trong mét cdng ty hay chi mét phong ban, mét bd phan, hoac & mét nhém
doi. Trong thoi dai ddy bién ddng ngay nay, néu biét cach gidi quyét tbt nhirng
van dé trén thi ban sé thang loi; bang khong thi cé thé ban phai dién diu, sé méat
nhiéu tién bac va gap nhiéu kho khan.

Cac bai hoc trong quyén sach nay duoc rut ra tw két qua cla hai dot
phdng van: dot thir nhat hoan tat cach nay bay nam, dot thi hai thwe hién trong
hai nam vira qua. Khoang 400 ngudi tir 130 td chirc da tra I&i nhirng cau hdi

phéng van. Két qua tom tat cho thdy nhu sau:

— Nhirng t6 chirc cé dwoc sw thanh cong Ién thwdng biét cach 1&o 1ai nhirng
ca nhan thwdng hay ttr chéi sw dbi mai. Ho biét cach chdp lay co hdi va né tranh
nhirng méi nguy. Ho hiéu rang thay d6i cang I&n thi thang lgi cang I1&n. Ho thay

dwoc rang cai tién tir tir cho du lién tuc van 1a chwa du.

— Sy thay ddi & quy mé Ién dé dat dwoc thanh cong phai trai qua mot qua
trinh phurc tap xay ra theo tam giai doan. D6 la: gia tdng mirc dd cap bach phai
thay ddi, 1ap doi tién phong, xay dwng vién canh twong lai va cac chién lwoc,
truyén dat mot cach hiéu quéa vién canh va cac chién lwoc nay, g& bé céac rao

can, gianh nhivrng théng loi ngén han, duy tri déng lwc cho sw thay dbi cho dén
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khi moi chuyén hoan tat, va cudi cung 1a tao nén mét nénén van héa méi nham

lam cho nhitng hanh vi mé&i tré nén bén virng.

— Théach thire chi yéu trong cé tam giai doan trén 1a thay déi hanh vi cdia con
nguoi. Thach thire chl yéu khéng phai la chién lwoc, hé théng hay van hoa. Cac
yéu t6 nay va nhiéu yéu td khac nira cé thé rat quan trong, nhwng van dé cét I6i
khéng thé chéi cai chinh 1& hanh vi — nhirng gi moi ngwdi thwe hién — va sw can

thiét phai c6 nhirng thay ddi trong cach moi nguwdi hanh déng.

— Thay dbi hanh vi 1a gitp cho nguoi ta thdy duwoc mot sw that dé tov do téc
déng dén cdm nhéan cta ho chir khdng phai chi la dwa cho ngwdi ta mot két qua
phan tich dé tac dong dén suy nghi cia ho. Ca suy nghi va cdm nhan déu quan
trong va déu dwoc ndi dén trong nhirng t6 chirc thanh codng, tuy nhién linh hén
clia sw thay ddi ndm & chd cdm nhan. Qua trinh thay — cdm nhan — thay doi
manh hon qué trinh phan tich — suy nghi — thay déi. Sw khac biét gitra thay
va phan tich, gitra cdm nhan va suy nghi Ia diém méu chét b&i vi phan 16n ching
ta st dung qua trinh phan tich — suy nghi thuwéng xuyén va dé dang hon la
thady — cam nhan.

Khi nan ldng, ddi ltc chung ta tw thuyét phuc minh rang nhu ciu can cé moét
sy thay ddi I&n dang gidm di. Tuy nhién, nhirng ap lwc manh mé va lién tuc luén
dan t&i nhirng bién ddng. Khi nan chi, chiing ta nghi rang van dé dé 1a khong thé
tranh khoi va ngoai tam kiém soat. Trong khi d6, mot sb ngudi da giai quyét
nhirng thay dbi I&n theo cach rat hay. Chang ta c6 thé hoc héi tir ho. Giam dbc
c6 thé hoc héi. Nhirng nha quén ly cAp trung gian cé thé hoc héi. Hau nhw tat ca
nhirng ai lién quan dén nhirng thay ddi lén déu co thé hoc héi. D4y chinh la tam

diém cla quyén sach nay.

Tam bwéc dé thwe hién moét thay déi Ié&n thanh cong

DPé hiéu dwoc tai sao mot s6 td chirc dang tién nhirng buéc Ién vao
twong lai mét cach thanh céng hon nhivng t chirc khac, truvérc hét ban can hiéu

dwoc qua trinh thwe hién nhirng thay déi qui mé Ién. Trong da sb cac truwdng
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hop, dé la mot qua trinh gdm tam bwéc ma chi cd mét sé it ngudi cé thé thuc

hién tot.
Bwéc 1

Du la & vi tri cAp cao trong mot hang tw nhan Ién hay & vi tri thap trong
mot t& chire nhd phi loi nhuan thi nhivng ngwdi thanh céng nhét trong viéc thuc
hién thay déi déu bat dau bang cach 1am cho nhirtng ca nhan lién quan y thirc
dwoc can phai cip bach dbi thay. Trong nhivrng td chirc nhd, con sb “nhirng
ngwdi lién quan” thwong 1a 100 chir khdng phai chi ¢6 5; & nhirng td chire 16N
hon thi con s d6 la 1000 chir khéng phai chi la 50. Nhirng nha quan ly thay dbi
it thanh céng hon thwdng chi nhadm tdi con sé 5, 50 hodc 0; diéu nay lam cho
tinh tw man, ndi so hai hay sy tirc gian hién dién khap noi — ca ba yéu té nay
déu c6 thé 1am suy yéu kha nang thay dbi. Viéc tao ra nhan thirc vé sy cip bach
phai thay déi déi khi dwoc thwe hién bang nhivng phwong phap rat sang tao, lam

cho nguoi ta roi khdi ghé ciia minh, thoat khédi vé 6¢ va sén sang van dong.
Buwéc 2

Cung véi y thirc cAp bach, viéc thanh 1ap mét ddi tién phong gém nhivng
nguoi tin cay, o ky ndng, kinh nghiém, c6 nhiéu mdi quan hé va cé thdm quyén
sé lam cho sy thay doi dé thanh cbng hon. Nhém nay hoat déng nhw mét ddi nga
gidi v&i long tin va sw quyét tdm cao. Sé khé thanh cdng hon néu chi dwa vao
chi mét ngudi hodc khéng dwa vao ai ca, hodc dwa vao nhirng dong luc yéu 6t
va mét cAu tric té chirc phire tap khéng cé dd quyén lwc va ky ndng dé dan dat
sy thay ddi. Birc tranh chung sé& rat &am dam néu ngudn lwc cho sw thay déi can
thiét chi dwoc trang bi mot cach so sai.

Bwéc 3

Trong trwdng hop tét nhat, doi tién phong sé tao dwng dworc vién canh
twong lai rd rang, dé hiéu, don gian, cap tién va 1ap ra cac chién lwoc. Trong
nhirng trvdng hop it thanh cdng hon, ngudi ta chi cé nhivng ké hoach chi tiét va
dw thdo ngan sach, cho du nhirng diéu nay rat can thiét nhwng van chwa du,

hodc chi c6 mét vién canh twong lai khéng phan anh dwoc nhirng gi dang dién
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ra bén trong ciing nhw bén ngoai té chirc, hodc mét vién canh dwoc xay dwng
b&i nhirng ngwoi khac va khéng dwoc déi tién phong quan tadm téi. Con trong cac
trwdng hop khéng thanh cong, cac chién lvoc thuwéng qua than trong va cham
chap, khéng theo kip mét thé gi¢i dang thay ddi nhanh chéng lién tuc.

Bwérc 4

Truyén dat vién canh twong lai va cac chién lwoc trén la budc tiép theo
— d6 1a mét théng diép don gidn nhwng chan thanh, dwoc truyén dat qua nhiéu
kénh mot cach hiéu qua. Muc dich Ia lam cho moi ngudi hiéu, xay dwng mét sw
quyét tam cao va khoi day nguén nang lwong Ién hon & déng dao moi ngudi.
O bwéc nay, hanh ddng thuwéng quan trong hon 16i néi. Cac biéu twong sé tac
dong manh hon. Sw I8p lai 1a yéu t6 then chét. O’ nhivng trwdng hop it thanh
cong, viéc truyén dat da khéng hiéu qué hoac moi ngudi lang nghe nhwng roi
khéng chép thuan. Pang chu y la c6 nhivng nguwdi lanh loi lai hay truyén dat kém

hiéu quéa ma khéng nhan ra dwoc thiéu sét ctia minh.
Buwdc 5

Trong céac tinh hudng thanh céng nhat, ban s& nhan thay vai trd quan
trong cta suw trao quyén. Nhixng chuéng ngai co ban ngan can ngwdi ta hanh
dong theo vién canh twong lai da xac dinh sé dwoc thdo bd. Nhirng ngudi tién
phong sé& chu tam vao nhitng nguoi 1anh dao thiéu quyén lwc, chid tdm vao
nhirng théng tin va hé théng théng tin khéng day da, vao rao can tw man cla con
nguwoi. Van dé & day la thao bd rao can chr khéng phai la “ban quyén lyc”. Ban
khéng thé vac quyén luc trong mét cai tui trén lwng. Trong nhirng trwéng hop it
thanh cdng hon, ngudi ta chi biét lo cho ban than, méc ké nhirng tré ngai xung
quanh. Khi d6 that vong sé gia tang va su dbi thay sé gap nguy hai.

Bwéc 6

Nhirng nguwdi dwoc trao quyén hanh dong theo vién canh twong lai da
xac dinh s& duoc hd tro dé dat dwoc nhirng két qua thang loi ngén han. Diém
then chét 1a nhirng két qua nay. Chang cho ngudi ta niém tin va déng lwc dé nd

lwe dat cho dwoc muc tiéu cudi cung. Néu nhirng két qua trén dén mét cach
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cham chap, kho thay, khéng thé hién dung gia trj cia nhan vién, va mo hd khéng
rd la da dat dwoc hay chwa thi d& dan téi nan chi. Khéng quan ly qua trinh tét,
khéng Iwa chon can than nhirtng chwong trinh kh&i dau va khéng dat théng loi
dd nhanh thi nhirng ngudi hay hoai nghi va wa chi trich cé thé sé nhan chim moi

nd lwc cua ban.
Bwéc 7

Nhirng ngudi dan dat sy thay déi sé khdng duoc ngeng lai. Dong lwc sé
tiép tuc dwoc cung clp sau nhirng két qua thang loi ban dau. Nhirng dbi thay dau
tién s& dwoc cling cb. Nguoi ta sé lwa chon mét cach khén ngoan nhirng gi can
gidi quyét tiép theo, sau dé tiép tuc lan séng thay doi cho dén khi vién canh twong
lai tr& thanh hién thwe. Nhivng ai ¢ lam qua nhiéu thir cung mét luc thi sé kho
dat dwoc thanh cong. Ho khdng chu tam thoat khdéi cudc choi qua sém nhwng
da dé cho dong luc tréi tudt dén nhivng diém vé phuwong clru chiva.

Bwéc 8

Cudi cung, doi tién phong sé tao ra mot sw déi thay toan dién khap tb
chirc bang cach phat trién mot nét van héa méi. Van héa méi nay - gdm nhivng
chuadn muc vé hanh vi va nhirng gia tri dwoc chia sé — hinh thanh qua nhirng
hanh déng c6 hiéu qua trong mdt khoang thoi gian thich hop. O day, nhivng sw
dé bat thich hop, viéc dinh hwdng vao nhirng nhan vién méi c6 ky nang, va
nhirng sw kién gay dwoc cdm xuc c6 thé tao nén nhirtng khac biét Ién. Bang
khéng, nhirng sw thay dbi sé chi 14 nhirng mang ndi dé v& & trén bé mat. Toan
bd cdng strc cé thé bi cudn bay béi ngon gié bao thi trong mot khodng théi gian
ngan.

Tién trinh thay déi

Tién trinh thay dbi la mét qua trinh tuyét diéu bao gdm nhirng giai doan
rat &n khdp v&i nhau, dan dat nhan vién & moi cip bac trong td chire, thwe hién
nhiéu chu ki thay ddi, va con hon thé niva. Tuy nhién, thuc té rat phirc tap, cho

nén ciing dirng qua clrng nhac tuan thd hoan toan tdm bwdc cda tién trinh.
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Nhwng tdm bwdc nay chinh 1& mét tién trinh co ban cé thé ap dung vao nhirng
ddi thay quan trong — moi chuyén déu cé thé, bat chap khuynh hwéng cb hivu clia

t6 chire 14 khdng mudn tién nhirng bué'c nhay vot vao moét twong lai tbt dep hon.

C6 nhiéu bang chirng cho thdy mét diéu ré rang rang kho khan co ban nhat
trong ca tam budc trén 1a viéc 1am thay déi hanh vi ciia con ngudi. Xét & y nghia
triru twong hon thi van dé cbt 16i néu ra trong bwédc 1 khdéng phai la sy cip bach
ma |a hanh vi ctia nhirtng ca nhan dang phét 1& di nhivng dbi thay dang dién ra
bén ngoai, nhirtng nguwdi bi ddng cirng trong ndi lo 1ang vé nhirng khé khan ma
ho nhan th4y, hodc nhirng ai lam thi it nhwng kéu ca thi nhiéu. O’ bwéc 2 thi van
dé can quan tdm l1a hanh vi ctia nhirng ca nhan dwoc chon dé dan dat sw thay
dbi, dac biét la Iong tin va sw quyét tdm cla ho. Buwdc 3, thach thirc dat 1én vai
nhirng ngudi tao dwng nén vién canh twong lai va cac chién luvgc. Dbi véi nhivng
ai da biét cach Iap ké& hoach lam viéc nhwng lai chwa bao gi¢ xay dwng nhirng
vién canh twong lai thay déi dé thang loi thi sy thay déi hanh vi nay 1a rat quan
trong. Trong bwéc 4, diém quan trong la truyén dat dwoc day di cho moi ngudi
dé ho hiéu ré vién canh twong lai vira xay dwng. Buwéc 5 la hanh dong theo
nhirng diéu da truyén dat d6 — c6 nghia la moét sb nhan vién sé hoan toan thay
ddi theo nhirng cung cach lam viéc méi. Va clr thé tiép tuc dén hét tién trinh.
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Tam bwéc dé c6 dwoe sw thay dbi & quy mod
I&n thanh cong

Bwéc Hanh dong Hanh vi mé&i
1 Gia tang mirc d6 cép | Moi nguwdi bat dau khao nhau: “Nhanh 1én,
Ach . 2
bac chung ta can thay doéi!”

2 Lap déi tién phong Thanh lap mét nhém cé du strc manh dé
dan dét sw thay ddi I&n nay. Nném nay bat
dau lam viéc an y véi nhau.

3 Xay dwng vién canh | Doi tién phong sé xay dwng vién canh

twong lai twong lai va thiét 1ap chién lwoc dé thuc
hién nhirng nd lyc thay déi

4 Thu hat moi ngudi tham | Cac nhan vién bat dau tham gia vao cong

gia cudc thay ddi, thé hién qua hanh vi ctia ho

5 Trao quyén Thém nhiéu ngwdi thdy minh c6 thé hanh
dong, va thwe sw hanh déng theo vién canh
twong lai

6 Tao ra nhitng thang loi | Dong lwc hinh thanh khi nhan vién cb géng

ngan han hoan thanh cong viéc theo vién canh twong
lai, cung luc dém nhirng can tré dbi véi sy
thay déi cling ngay mét it di

7 Duy tri su lién tuc Lan séng thay dbi tiép tuc dwoc thuc hién
cho dén khi hoan tat theo vién canh twong
lai da dinh

8 Gitr cho sy thay dbéi | Hanh vi maictr tiép dién bat chap su tri kéo

dwoc bén virng cla truyén thdng va sy thay ddi ctia nhém
nhirng ngudi dan dat...
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Thay, Cam nhan, Thay doi

Lam thay dbi that sy hanh vi ctia mét ca nhan cé thé 1a mét céng viéc rat khod
khan. Thay d6i 101 hay 10.001 con ngudi la mét viéc phi thwong. Tuy nhién,
nhiéu t6 chirc da lam duoc diéu d6. Hay xem that ki cach thire ho thuc hién roi
ban sé tim ra cach thich hgp cho minh. Ho thanh coéng bé&i vi hanh déng chinh
ctia ho khéng phai la tap trung vao chuyén thu thap nhirng con sb, phan tich, viét
bao céo, va trinh bay trwé'c moi nguwdi — nhirng céng viéc nham vao muc tiéu lam
thay ddi suy nghi dé thay déi hanh vi. Thay vi vay, ho chi rd mét cach thuyét
phuc cho nhan vién thy nhirng van dé nam & dau va lam thé nao dé giai quyét
chang. Ho kich thich nhirtng phan rng c6 thé 1am gidm dwoc nhirng cdm xdc gay
can tré sy thay doi, va tdng cwdng nhirtng cdm xuc tao dong lwc ddi thay. Phan
(ng vé& xuc cadm nay sé cung cap nang lwong day ngudi khac tién theo qua trinh

thay dbi, bat chap cé gap kho khan Ién dén mirc dd nao.

Nhirng cau chuyén dwoc trinh bay trong quyén sach nay sé lam ré
nhirng cach thirc trén va cho ban biét can phai lam gi dé thic day qua trinh thay
dbi. Trong chwong 1 (lién quan dén sy cap bach), ngudi giam ddc thu mua bat
dau cong cudc thay dbi bang mot budi trinh bay day an twong. Ong ta xép 1én
trén ban 424 loai gang tay khac nhau ma céng ty dang mua cho céng nhan st
dung vé&i nhiéu mirc gia khac nhau cho cing mét loai gang va tir nhirtng nha
cung cap khac nhau. Ban diu ngudi nghe bj sbc vé chuyén dé, sau dé tinh thda
man cla ho vé coéng viéc cla minh bj ran nirt va sw cap bach can phai thay ddi
nay sinh. Diéu d6 khéng chi la van dé cac con sb da cho thay rang can phai thay
d6i qua trinh mua hang dé nguoi ta thay déi hanh vi cia minh, ma that ra, y
nghia con tinh té va sau sic hon nhiéu. D6 1a mét héi chudng canh tinh vé moét
ngay v&i hang nui cong viéc va su kién. D6 [a mét hinh anh thue, khé ma lac dau
phan dbi; n6 khoi day moét cdm nhan rang ngu i ta can phai lam diéu gi do.
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Trong chwong 2 (v& nhém tién phong), vién si quan quan doéi khéng
thdng nhat v&i doi ngd thay ddi méi ciia minh vé mét cudc tranh luan qua chirng
muwc. Thay vao do, 6ng ta lam ho ngac nhién bang cach mao hiém bay té nhirng
ly 1& cGia minh trong cudc hop. Sau d6 éng ta khuyén khich moi ngudi bat dau
ké nhirng cau chuyén tran day cdm xuc quanh déng Itra trai. Long tin va nhirng
cadm nhan tich cwc dwoc nhen nhém lam cho moi ngudi lién két véi nhau hon

thanh mét nhém théng nhét.

Vi giam déc nha may san xuat may bay trong chwong 3 (vién canh twong
lai va chién lwoc) da thoi chi néi véi nhan vién clia minh vé viéc phat trién cac
chién lwgc dé dap rng mét vién canh twong lai day tham vong. Thay vao do, éng
ta thwc hién cac hanh dong thuc té. Ong ta cho nglrng qua trinh san xuét binh
thwdng (don gidn 1a ngirng) d& moi nguwdi hiéu ré thé nao 1a mot ngay dai trong
mot xwdng 1&n khdng con hoat ddng theo day chuyén san xuét. Cung ltic d6 6ng
ta ra mot quyét dinh sat da rang ho phai tim dwoc cach cai tién chét lwvong dé
khéng tré don hang. Sau cu sbc ban dau, va cung véi nhixng hanh vi khich 1& lién
tuc clia 6ng giam dbc, cac nhan vién bat dau thiét 1ap ra nhirng chién lvoc moi

vé mua hang, diéu phéi, va kiém soéat chat lwong.

O chwong 4 (truyén dat), moi nguwdi giai thich mot cach hop ly tai sao
viéc git lai mot tAng 1au lai cé loi hon trong giai doan cat giam chi phi — 16-gic &
day 1a thay ddi thiét ké va trang hoang dé lam cho tang lau dé khéng con qua
thira thai thi con tén chi phi nhiéu hon. Tuy nhién, cach truyén dat dé thuyét
phuc dwoc rat it ngudi va dé cho sw hoai nghi nay sinh. Vi thé ho cai tao lai tAng
lau, lam cho né it vwong gid hon, va tac ddéng dén nhan vién theo huéng sé lam
tang sw trung thanh clia ho vao ban 1anh dao va 1dng tin clia ho vao vién canh

twong lai da xac dinh.

Chuwong 5 (trao quyén), cac nha quan ly da khéng ha cép, sa thai cling
nhw “dao tao lai” mét nhan vién chéng lai sw thay di va ciing 1a ngudi khéng trao
quyén cho nhirng ngudi khac dé tao thuan loi cho qua trinh thay dbi. Thay vao
do, ho cho nhan vién d6 dén lam viéc tai chd cta khach hang, & doé anh ta dbi
mat hang ngay v&i nhivng van dé ma khach hang nay gép phai t sdn pham clia
céng ty. Nhirng diéu tréng thay lam anh ta bj s6¢ va lam nay sinh nhirng cam xuc
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giup anh ta thy can phai xtr ly van dé. Anh ta quay tré lai cong ty, tiép can céng
viéc ciia minh theo mét cach hoan toan méi, gilp cong ty thwc hién nhirng doi

thay dé mang lai lgi ich cho khach hang, nhan vién va nguéi cha.

Trong chwong 6 (cac két qua thang loi ngan han), vi giam déc no da
khéng lam ngo trwéc cac van dé cia 6ng Thwong Nghi ST cé thé lwc hodc cd
thuyét phuc 6ng ta vé qua trinh nd lwc thay déi cac dd thi va biéu dd. Thay vao
do, nguoi giam déc 4y tim hiéu xem dau 1a diéu ma ngai Thwong Nghi ST d6
quan tdm thwc sw. Sau d6 dot ngdt gidm bét nhirng mau biéu quan liéu va khéng
can thiét. Vi giam dbc trinh cho ngai Thwong Nghi ST xem céc két qua va lam 6ng
ta rat ngac nhién. Sau d6 la sw ting hd manh mé cta 6ng Thuwong Nghi ST vé
chwong trinh thay déi do.

O chwong 7 (dtrng ngirng lai), moét nhédm chuyén trach biét rdng hanh
ddng ctia ban 1anh dao cao nhéat dang |am cham qua trinh thay dbi. Nhwng thay
Vi né tranh van dé hoac cb dién dat né bang nhirng 1&i 1& chéng dbi, nhém nay
da dwng lén mét vé kich vui nhdn cham biém van dé dé va ghi lai trong mét cubn
bang video. Cubn bang sinh dong va khéng mang tinh chéng déi dé da lam cho

cac nha lanh dao cb gang thay dbéi dé& quy ct hda hoat déng clia minh.

Chuwong 7 (thay dbi van héa), cac nhan vién da soan ra mot bai phat
biéu &n twong vé nhirng gia tri da dwoc tao ra va sy can thiét phai cing cb va
tdng cwong cac gia tri nay hon niva khi nhitng sy déi thay da dinh hinh virng
chac. Nhwng strc manh chi dén that sy khi ho gi&i thiéu vai moi ngwdi mét khach
hang that sy va éng ta da ké lai mét cau chuyén day cdm hirng chirng minh cac
két qua ctia nhirng gia tri hién hiru do.

Nhirng cau chuyén nhw vay cho thdy cé mét hinh mau chung cét 16i gan
lién v&i qua trinh thay dbi thanh céng.

1. THAY. Nguoi ta sé gap khoé khan trong mét sé giai doan ctia qua trinh thay
ddi — qua nhiéu ddéng nghiép dang hanh déng mét cach thda man, khéng ai chiu
xay dyng mot chién lwgc thwe sw, qua nhiéu ngwoi ngweng lai khi chwa dat dwoc
muc tiéu chién lwoc. Sau dd, ho sé tao nén mét 4n twong gay xuc déng manh,

gip cho nhirng ngu®i khac nhan ra van dé hay bién phap dé giai quyét van dé.
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2. CAM NHAN. Viéc nhan ra van dé & trén sé& danh thirc nhirng cadm xuc hd
tro’ cho sy thay dbi hodc lam diu bt nhirng cdm xtc ngang dudng. Sw cap bach,
lac quan va su tin twéng cé thé sé troi day. Sy trc gian, tinh tw man, sy chitrich
hay néi lo so’ cé thé sé& mét di.

3. THAY BOI. Nhitng cdm nhan m&i & trén sé lam thay dbi hanh vi hodc tang
strc manh cho cac hoat dong mai, dbi khi con tao ra sy khac biét rat Ion. Moi
ngudi sé hanh ddng theo mét cach thire it tw man hon nhiéu. Ho c gang dé bién
vién canh twong lai thanh hién thwc. Ho khéng ngieng lai trwéc khi cdng viéc

hoan tat, ngay ca khi chdng dwdng tredc mat con dai.
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Pat dwoc sw thay déi hanh vi trong méi bwéc
cua tién trinh tam bwéc

Phwong phap chu yéu gan
nhw luén la: THAY — CAM
NHAN — THAY DOI

Hiém khi phwong phap chu
yéu la: PHAN TiCH - SUYy
NGHI - THAY POI

1. GiGlp moi ngwei THAY.

Tao nén nhirng tinh hudng dé thay, dé
thuyét phuc dé cho moi ngudi nhan ra
van dé, xac dinh giai phap, cach xt ly
sw tw man, cac chién lwoc, sw trao
quyén hoac nhirng diém chi yéu khac

trong tam buwdc.

Két qua la

2. NHIN THAY lam khoi day CAM
xuc.

Viéc nhan ra van dé lam nguwoi ta phat
sinh nhirng y twédng manh mé hon la
nhirng y nghi thoang qua. Phan &ng
theo ban nang la nhirng cdm xuc troi
budc sy thay déi s& mét di va long

mong mudn hanh déng tréi day.

3. Nhirng y twéong theo cam xuc
trén lam ngwoi ta thay déi hanh vi
hoac lam tang strc manh cho nhirng

hanh vi da dwoc thay doi.

1. Cung cap cho moi nguei két qua
PHAN TiCH.
Di liéu duoc thu thap va phan tich, cac
bao cao dwoc viét ra, va sau do la sy
trinh bay cac van dé, cac giai phap,
cach x ly sy blrc bach, cach lam viéc
theo nhém, sw truyén dat, sw di chéch
khéi muc tiéu va nhirng diém chi yéu

khac trong tdm buwéec.

Két qua la

2. Dir liéu va sw phan tich tac dong
dén suy nghi ctia ngwoi khac.

Suy nghi ctia moi ngwdi bi thay doi.
Nhirng y twdng chdng lai sw thay ddi

méat di ho&c bj bién dbi.

3. Nhitng suy nghi méi dé lam
ngwoi ta thay doéi hanh vi hoac lam
tang strc manh cho nhirng hanh vi
thay déi.
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Sach lwoc “thdy-cadm nhan-thay dbi” 1a mét phwong phap khén ngoan va
khéng hé vé can cir. N6 thuwérng mang lai anh hwdng khi sw viéc dwoc 1ap di lap
lai hodc khi ngudi ta chiu tac ddng béi nhivng hinh anh dé thay trong mét khoang
thdi gian. Khi ap dung tét sach lwoc nay trong ca tam bwéc clia qua trinh thay
déi thi két qua dat dwoc sé rat ngoan muc. Nhirng td chire 1au doi (lac hau, nang
né) s& dan bwdc vao twong lai mét cach thanh cong. Nhirng ké cham chap sé

tr& thanh nhirng nguoi dan dau. Va nhivng ngudi dan dau sé tién xa hon niva.

Céc cong viéc thu thap dir liéu, phan tich réi trinh bay khéng phai la
khéng quan trong. Chung c¢é vai trd quan trong ctia minh. Béi khi, sy phan tich
dan ngudi ta dén vai qua trinh “thdy-cadm nhan-thay déi” va lam thay dbi hanh vi
ctia ho. Déi khi, sy thay dbi dén tir cac cdm nhan sé tao ra mdt phwong phap tiép
can dén sw phan tich tét hon. Thwéng thi nhivng déi thay nhé sé Ia nhirng phan
can thiét cia mét ddi thay I&n, va nhirng thay ddi nhé dé bat ngudn tr sy phan
tich. C6 khi chuiing ta cling cAn dén moét sy phan tich can than dé 1am cho nhirng
nhan vién yéu con sb (can b tai chinh hay ky sw) dé thay dwoc van dé.

Tuy nhién, sw phan tich cé it nhat 3 gi¢i han. Thir nhat, trong da sb céac
trwéng hop, ban sé khéng can phai cé ching méi nhan ra dwoc sw that to Ién
trwédc mat. Ban khéng can phai tdn nhiéu cdng strc méi c6 thé nhan thay rang
cai chién lwoc cii d6 1a khoéng hiéu qua va chua co chién lwgc méi nao dé thay
thé. Ban khoéng can dén 50 trang bao cdo méi thdy dwoc rang cong ty dang
khéng phat trién di san phdm méi, rang cé nhiéu yéu t6 khién céac kj sw khéng
thwe hién dwoc nhirng viéc can lam. Ban cling khdng can phai tbn ca ram gidy
s6 liéu tai chinh dé hiéu ra rdng minh khéng thé dirng ngoai cudc choi thwong
mai dién tl va rang bwdc dau tién don gian 1a hay bat dau. Cling nhw vay, khong
can phai c6 mét nhém gdbm nhirng nha tam Iy hoc dé nghién ctvu vé Fred va doi
cla 6ng ta nham xac dinh 1a ho dang that bai va phai dwoc thay thé. Tuy co
nhiéu trwérng hop ngoai 1& — vi du nhw quyét dinh mua moét hé théng IT tri gia 100

triéu do la — nhwng nhirng sy viéc chung nhuw trén la thyc té.

Tht hai, cac cdng cu phan tich cé nhirng han ché cla ching trong thé
gi¢i day bién déng nhw ngay nay. Chung chi phat huy tac dung manh nhét khi
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céac gi¢i han da dwoc xac dinh, cac gia dinh la téi thiéu va twong lai da dwoc dw

doan rd rang.

Th ba, nhirng két qua phan tich tét it khi gay dwoc déng lwec manh mé
lén nguwdi khac. Chung coé thé 1am thay ddi suy nghi ciia nhan vién nhung cé
may khi ddy dwoc nguoi ta ra khdi vé 6¢ ciia ho dé hanh déng theo mét cach
hoan toan mé&i dau! Va dong lyc khéng phai la suy nghi ma la sy cam nhan.

Chung ta that bai trong céng cudc thay déi khdng phai vi thiéu hiéu biét,
mat kiém soat, hay khong cé cdm xtc, mac du dwdng nhw la thé. Chang ta that
bai vi chwa dworc trai qua nhirtng qua trinh thay déi thanh céng. S thiéu kinh
nghiém thwéong 1am ching ta bi quan, lo 1ang hodc khéng cé du tw tin d& hanh
dong. Két qua 1a chang ta khdng chi lam viéc mét cach thiéu hiéu qua ma ching
ta tham chi con khéng chiu lam thi.

Hay suy nghi vé y nghia cla qua trinh nay trong bdi canh ctia nhirng
thay dbi nhanh choéng, trong thdi dai ma chung ta dang séng véi nhivng chuyén
dich dang kinh ngac tr nén kinh té céng nghiép sang nén kinh té tri thirc. Hay
suy xét y nghia cta qua trinh nay véi cau hdi la bang cach nao cac nha quan ly,
cac nha dao tao quan ly va nhiéu ngudi khac niva ngay nay co thé tién hanh cac
thay dbi & qui mé lén.

Puong nhién sé cé rat nhiéu khé khan, do d6 viéc thiéu phwong phap
lam viéc hay suy nghf bi quan thi déu chang cd lgi gi ca. Chang ta can tién buéc
nhanh hon ni¥a vao twong lai. Va cho du tinh hinh cé dang tét thi cling khéng

c6 ly do gi lai khéng hoc céach 1am cho moi chuyén tét hon nira.

Néu xét dén chuyén rii ro, ching ta lai cang phai luén ludn lam that tét.

Phwong phap doc quyén sach nay

Cac cau chuyén trong quyén sach |a rat quan trong, b&i vi ching gitp
chi rd cac van dé. Néu ban chi xem lwédt qua cac tom tat, doc ddi chit cac doan

van thi s& khéng mang lai két qua cao. Néu ban dang voi va muébn hoc that nhanh

Linh hén cua suw thay déi 22



thi hay doc 3 — 4 méau chuyén rdi sau dé xem tém tat & cubi chwong. Ban ciing
c6 thé chon doc bat ky cau chuyén nao thay co lién quan nhat véi trudng hop
minh. Ban c6 thé doc truyén “Nhirng d6i gang tay trén ban phong hop” & “Budc
1”, r6i dén truyén “Sé khong di chuyén mat bang!” trong “Buéc 3”, va chuyén

“Trang bi lai cho Sép” & “Buéc 5”.

B4t luan doc sach nhw thé nao, ban cv tw nhién sao chép nhirng cau
chuyén va gtvi cho cac déng nghiép cung doc. Nhirng cau chuyén gan véi thuc
té nhw vay cang dworc trao ddi gitra cac déng nghiép nhiéu bao nhiéu thi tinh
hinh sé& cang tét hon b4y nhiéu.

Trong quyén tap chi Fortune méi day, ngudi ta da trich déng cau néi cia
Jack Welch: “Ban can néi vé sy thay déi moi Itc trong ngay”. Nghe co6 vé cuc
doan, nhwng cé khi chinh sy cwc doan lai dwa ban dén thang loi.
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BUOC 1

GIA TANG MUC bO CAP BACH

wédc dau tién trong mét qua trinh thay ddi thanh céng la phai bdo dam

Bcc’) da sb6 nguwdi nhan thirc dwoc sw cAp bach phai thay dbi, dé 1a nhirng
nhan vién s&n sang phat hién van dé va nhan dién cac co hoi, sdn sang tiép
thém sinh lwc cho cac ddng nghiép, sdn sang tao ra trao lwu kiéu nhw “Nao,
ching ta hay cung tién l&n!”. Thiéu tinh cip bach thi sy thay dbi véi quy mé 16n
c6 thé chi Ia mot cudc thao dién d& ddy moét tang da khdng 16 1én mét ngon nui

cao strng sirng.

Mot sw kh&i dau tdi té

C6 bao gi® ban thay mét sw thay dbi kiéu nhw trong cau chuyén sau chua?

Sw dong y cua Lanh dao
Chuyén cua Ted Watson

wéng chung & day — khéng phai chi dung véi ching téi — la cong viéc
kinh doanh phéi théng nhéat xuyén subt tat cé cac don vj trong té
chirec. Chung téi muén cé cung mét phuong phép khi tién hanh béat ky hoat dong
nao cho du ngudi quén ly lam viéc & Birmingham hay Buffalo. Chung t6i mudn
c6 cung nhiing buéc co ban dé mua mot cay viét, mot céi may phat dién, hodc

mot cay bua. Van dé 1a 4p dung céng nghé méi dé kiém soat duroc thu chi.
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Ban diéu hanh céng ty da hop mét thang truéc dé thdo ludn vé nhing
thay doi can thiét trong hé théng phan mém tron géi cua chung téi. Truéc budi
hop d6, béo céo vé cac mét duroc va chua dugc clia cac hé théng hién tai duoc
guvi t6i ban diéu hanh. Mot nhém nhé da tép trung rat cén than vao viéc phan
tich tinh kinh té, nhat la xem xét ky ludng céc chuong trinh phdn mém hién tai
cla ching téi. Tai bubi hop, ho trinh bay ly I& cGa minh: “Van dé cua chung ta
la nhw thé nay. Céng nghé da cho chiing ta mot co héi...” Céc biéu dd, bang
biéu, so dé tién trinh duoc gidi thich ré rang. Boi ngii ban diéu hanh I&ng nghe.

C6 mét sb cau hdi duoc dua ra tai bubi hop. Pai loai nhw: “Viéc nay sé mat
bao 14u?”, “Cé ai khac da timg str dung phdn mém nay chua?”, “Céng dung cua
phén mém tét nhw thé nao?”. Tuy nhién, hdu nhw c6 rét it ban céi va thdo luan.
Nhirng cudc trao déi, cac cudc noi chuyén ngoai hanh lang trwéc khi cudc hop
bat dau, sw ting hé cta Téng Giam Péc (CEO), va chinh dién bién trong cubc

hop, tat ca duong nhw da dwra dén mét sw nhét tri.

Vi thé chung t6i bat tay vao trién khai chwong trinh. Trong vong vai théng,
con s nhing cu dién thoai téi nhan tir cac b6 phan bat dau téng Ién van vut.
Ho néi: “Viéc nay sé mét bao 14u? Trong céng viéc ctia minh ching téi khéng
thé...” , “Phén tich chi phi — loi nhudn trong don vi kinh doanh cta chung toi
khéng tét. Tai sao chung téi...?”, “Tinh trang chia ré sdp khéng thé chép nhan
duwoc dbi véi chung téi tai vi nhiing nguoi ma 6ng dura vao nhém hé tro thay
d6i”. T6i da cé gidi thich tinh hinh hinh céng viéc, nhung phai mét nhiéu ngay

troi trén dién thoai dé nghe tét ca nhitng diéu nay.

Vé co ban, mbi bé phan déu cé nhiéu ngudi muén tiép tuc quén ly hoat
déng cta ho theo cach ho da ludn lam truéc day. Ho sé chap nhdn phdn mém
m&i mién la phéi khéng co sw bét tién va that it thay déi, ngoai trce viéc giam chi
phi ra. Ho mudn céc béo céo tai chinh cia minh dung véi khuén méau va cam
nhén truée day. Ho mubn tién hanh chuong trinh bdo duéng theo cach ctia ho
chir khéng phai theo cach dang duoc dé nghi. Ho néi rdng qui trinh gidi quyét
khan cép cua ho chi can diéu chinh chut it, hodc rang ho da tumng qui dinh ¢
du ndm chi ky dé phé duyét viéc mua sdm, va ho phai duy tri theo cach dé dé
céng viéc cta ho subn sé. Van dé citr vdy ma tiép tuc. Sw chi tdm cua téi bj
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chéch huéng sang viéc gidi quyét hang loat céc cu dién thoai, nhitng lo 1&ng,

va céc van dé phat sinh.

N6i ngdn gon, chiing téi bi dén vao thé bi. Chung téi phai dimng lai, quay

tré vé va bat dau lai. Cong viéc lai tré nén gay go, loanh quanh mot 1an nira.

C6 bbén nhém hanh vi thuwéng chdn dirng nhivng dot phat déng thay dbi. Thir
nhat Ia tinh tw man, la két qua cha sw hiéu danh hodc tw cao. Thi hai 4 kiéu tw
thu vao vé bc, tw bao vé than, mét loai chay trén trong phong kin, la két qua cta
ndi lo 1&ng hodc hoang mang. Mét kiéu hanh vi nira la phan (rng “anh khong lay

A ”

chuyén duorc téi dau”, 1a két qua cuia sy gian dir. Cudi cung 1a thai dd qua bi quan
ma luén dan dén sw chan chir. Cho du vi ly do gi, cac hau qua déu twong tw
nhau. Nguwoi ta khéng quan sat ki cac dau hiéu dé nhuc nhich hai chan va bét
dau chay. Thay vao d8, ho kim ham hodc than phién néu ngudi khac khéi xuwéng
mot hoat ddng méi, dan t¢i nd lwc thay ddi khong thé thuc hién dwoc hodc thuc

hién khéng hiéu qua.

Trong cau chuyén trén, cac yéu t6 ngam nam phia sau sv tiép can dan dén
hanh déng thue hién thay dbi ctia nhém khi ban diéu hanh céng ty da déng y —
tirc 1a bon kiéu hanh vi trén day va nhivng cdm nhan dang sau cac hanh vi dé déu
khéng c6 mat hoac khéng dwoc quan tam thich dang. Bé la nhirng gia dinh quan
trong, va mot khi dwoc “duyét”, ching tré thanh nhirng sai lAm nghiém trong. O
cac bd phan trong céng ty trén van con nhiéu nguwdi tw man — “Chang ta con
nhiéu thach thirc 1dm, ddng bd héa quy trinh kinh doanh chwa dang dwoc wu tién
dau”. Co ca nhirng ngudi lo sg — “T6i ¢ thé ddm dwong dw an nay va van lam
tron ké hoach dwoc khéng?”. Cé ca nhirng ngudi gian div — “Tai sao ho lai nhoi
nhét cai thir “ddng bd” vé nghia nay vao ché cla t6i?”. Cling c6 ca ngwdi bi quan
— “Chung ta sé lang phi cd mot gia tai cho phan mém nay va né sé khéng bao
gi® hoat dong tét”. Va ca sw nhao bang — “Téi tw hdi cai ga gidi Ilra bip nao ban
cho chang ta hé théng nay da kiém chac dwoc bao nhiéu tién hoa hong”. T4t ca
nhirng diéu d6 chac chén sé khién cho céng cudc thay dbi di vao ngd cut.
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Mot sw kh&i dau tot

Sau day la truéng hop thir hai c6 cach tiép can khac han, dwa vao nhirng gia
dinh hoan toan khac.

Cuon bang video ghi hinh mot ngwoi khach
hang noi gian

Chuyén ctia Tim Wallace

6t t6i no, t6i dung bira véi mét khach hang Ién cua ching téi dé cém

Mz’n 6ng ay vé hop déng 6ng da ky. Chung téi dang néi vé mét trong
nhiing sén phdm chu chét cta cong ty thi éng ta cho biét rdng ho da phai thuc
hién mét sé stra dbi trén sdn phdm sau khi nhan duwoc chuyén hang. Vi day la
dang san phdm lam theo don dat hang nén diéu do that khé chdp nhén. Viéc

do6 lam 6ng ta ton thém chi phi va thoi gian; duong nhién la khéng vui chit nao.

T6i néi réng téi hét strc xin 16i va chung téi sé ctr mét nhém nguoi xi ly
van dé nay ngay Iap tirc. Loi trdn an cua téi cé vé khdng gay mét chut &n tuong
nao cho du that sw téi dang rét chan thanh. Ong ta néi: “Cing vay théi, dau
phai téi chwra tirg ndi véi céc nhan vién cta anh vé van dé trén, nhung ho dau
c6 chju nghe”. Ong giéi thich rang khi nhan ra can cé6 mét sé thay déi trén sén
pham va céch ché tao sdn phdm, ngudi clia ching toi 04 déng y sé lam theo
nhitng gi 6ng ay yéu cau. Tuy nhién, khi 6ng quay lai chi trong vai tudn sau do,
van dé lai néi Ién. Ong ta néi tiép: “Chung téi yéu céu thuc hién nhing diéu can
duoc chinh stra hét 1an nay dén lan khac va nguoi ma téi néi chuyén ciing da
gat ddu, nhung xem ra anh ta chdng chju nghe.”

T6i chot nghi Ia réat c6 thé chi mét sé it nguoi cua chung t6i da duoc nghe
truec tiép tor nguoi dan 6ng nay, va thdm chi cé thé ho chuwa bao gior thdy éng
&y that vong nhuw nhitng gi 6ng biéu 16 téi d6. Vi vay, téi hdi éng ta liéu ngay hém
sau t6i co thé géi dén ddy mét nhan vién véi mot may quay video dé ghi hinh
nhiing gi 6ng néi duoc khéng. Téi nhé chdc rang éng ay da ter chéi, nhung toi

noi toi rat nghiém tuc va rang toi nghi diéu dé cé thé gilp ich cho cé hai. Sau
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d6, chung toi tro chuyén thém mét Iat, ban luan thém mot chit vé hop déng da
ky gitra hai bén.

Hém sau, vai nguoi ctia chung téi dén gdp 6ng cung véi may quay video.
Ho yéu céu 6ng ctr hoan toan thdng than, ding kim nén diéu gi ca. Ong ta héu
nhuw da lam nhw vay. Ho quay lién mot mach ba muoi phit khéng ngung maéy,

va sau khi bién tap lai mot chut, cuén bang con muwoi lam phut.

Tré vé nha may, chiing téi bé tri khodng ndm muroi ngudi trong phong hop.
Tivi dwoc béat Ién va trén man hinh la mot khach hang khong hai long.

Sw phan (g rét déng kinh ngac. Hau hét chung téi duwong nhuw siing s&
that sw. Ho da khéng danh nhiéu thoi gian tiép xuc véi céc khach hang va réat
c6 thé chuwra bao gio nghe nhitng y kién phdn héi manh mé va tiéu cuc nhw vay.
T6i nghi chdc chdn mot sb nguoi sé tw héi day cé phai la mot truong hop cé
biét hay khéng, nhung méat ho van dén vao tivi. Di nhién, c6 mét sb cho réng
6ng khach nay sai. “Ong ta khéng hiéu”, “Ong ta can dworc gidi thich”, “Ly do
tai sao ma ...”. Nhung ho & trong nhém thiéu sé.

Sau budi trinh chiéu, chung téi thdo luan vé cach khdc phuc van dé lam
sao cho khach hang duoc hai Iong. Moi ngudi bt dau duwa ra nhiing y kién.
Nhw ban cé thé hinh dung, mét vai y kién thi khong thuc té 1&m. Tuy nhién, dé
la mét cubc thao luéan dang gia.

Chung téi da cho chiéu cuén bang dé truéec khodng 400 nhan vién. Mot Ian
nira, nhém thiéu sé lai bién minh. Nhung van cé rat nhiéu nguoi néi rang:
“Chuang ta phai lam gi dé cho chuyén nay. Chung ta phai lam cai gi d6”. Téi
nghf thadm chi nhiing ngudi khéng dirng vé bén nao sau day ciing da sén sang

I3ng nghe bét ky khach hang nao ma ching t6i moi dén nha may.

Chung téi da ghi thém bang hinh video. Viéc dé gan nhw khéng tén kém
gi ca. Tuy nhién, viéc lam nay khéng c6 nghia la sé gidi quyét duoc tat c nhitng
van dé cua chung téi, nhung né da gitp thdo bé dan hang rao chén khéng thé
coi thuong dé cai tién. Chung téi da& mua lai nha may nay ter mét coéng ty. Céng

ty do da tung dimng dau linh vurc nay trong nganh cong nghiép subt mét thoi
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gian dai. Cac nhan vién nghi rang ho da co tat ca céc cau tra 1oi. Ho déu la
nhiing chuyén gia, nhitng ngudi tho lanh nghé. Ho cé thé lam duoc moi thi
nhung chuwa bao gior tép trung chi y dén khach hang. Rat cé thé ho da néi rang:
“Roi rbi, durorc rdi, bdy gior trénh ra cho téi Iam, viéc nay toi biét ré I&m con anh
thi chdng hiéu gi dau. D4y la chuyén mon cla téi, anh gay phién phirc qua”. Véi
thai do do, rat kho dé thay dbi va lam thda man nhu céu khéch hang m¢t cach

tét hon.

X6a bd thai dd khéng quan tam la thach thirc chd yéu trong budc 1.

Nhirng gi da xay ra dé dan t&i cau chuyén trén va chuyén “Sy déng y cta
Lanh dao” cé nhiéu diém chung. Ca& hai td chirc da trai qua mot s thanh cong
dang ké subt nhiéu ndm. Ca hai phai d6i mat véi nhiéu canh tranh va ap lwc chi
phi hon. Ca hai déu can thay dbi d& dwong dau véi nhirng thach thirc cla thé
ky hai mwoi mbt. Nhwng nhw ban da théy, hai cau chuyén cling that khac biét.

Trong “Sw déng y”, muc tiéu ch yéu 1a nham vao viéc 1am cho ban diéu hanh
chép thuan, va phwong phap chi yéu |a phan tich dé tac dong Ién y nghi. Trong
“Bang Video”, tiéu chi 1a nham vao viéc chwa nhan ra sw cap bach phai thay dbi
cta nhirng nhan vién nha may (va ciing cé thé ca ban diéu hanh). Phwong phap
duwoc st dung la cho xem bang video dé tac déng Ién cdm nhan cta ho. Cubn

bang video da mang lai cho nguoi ta:

nhirng théng tin rat rd rang, d& nhan thay (khdng phai nhirng di liéu mo

hoé kiéu nhw “7,2% khach hang cla chang ta...”)

mot thdng diép gay an twong sau séc (khdng phai mot bai dién van déng

dai vé viéc dinh hwéng khach hang)

mot van dé thye t& nhin tlr quan diém cla khach hang (khéng phai “y kién”

ctia mot giam déc)

mot thong tin tdc ddng manh 1én cam xuc ( “Cai gi?”, “Vay sao!” )
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» nhitng xtc cdm c6 & dai da sb nhan vién (khéng phai chi c6 & ban lanh
dao)

= mot co hdi dé gidm bdt sw tw cao clia ho ma khéng can phai cé sw de doa
hay sw ndi gian clia ngwdi quan ly (khdng cé cac cau néi kiéu nhuw “Céc

anh 1a nhirng thang ngébc!”)

Cudn bang Video ghi hinh khach hang néi gian
Thay

Nhan vién xem bing video ghi hinh mét khach hang rat quan trong dang ndi gian.
Ngudi mang trinh chiéu cuén bang nay cho cac nhan vién 1a mot can bo rat ¢ uy tin, va
ong ta khong phan tng theo cach gian dir (khong phai kiéu “Cac anh con dimg duc ra d6

khi xem diéu nay sao!”)
Cam nhan

HAu hét cac nhan vién déu sung sbt. Mot sb tré nén lo so hodc buc tire. Nhiéu nguoi
cam thay 10ng tu cao cta ho bi ha thip va cam gidc vé su buic bach phai thay doi dang

1én bén trong ho — “Chung ta phai 1am diéu gi d6.”
Thay doi

Vai nguoi bat dau hanh dong theo thé phong thu va bam lay hién trang. Nhiéu nguoi
bét dau ruc rich (khong dit khoat) tim hiéu van dé, ling nghe khach hang, lang nghe ban
diéu hanh ban thao vé nhu cau thay d6i. Trong mot t6 chirc gdm “nhitng ngudi lanh nghé”
ma ho nghi minh 14 nhimg chuyén gia va chi c6 ho méi biét diéu gi 1a ding, thi phuong

phap trén 1a cach ¢ tic dong thic day su thay do6i rat 16n ddi véi hanh vi ciia ho.

Két qua la cha nghia bi quan, ndi so' hai va sy tirc gian da khong xuét hién
& cac nhan vién, trong khi tinh cip bach can thay dbi lai that sw trdi day, va tao
diéu kién tét cho nhirng nd lwc thay ddi tiép theo. Diéu then chét 1a bang ghi hinh
— rat c6 thé co chét lwong trung binh va dwoc quay véi trang thiét bj khdng dat
tién — nhwng dé khong phai 1a yéu té quyét dinh. Diém quyét dinh & day chinh
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la sw tin nhiém cta mét khach hang thwc sy va nhirng gép y chan that cia 6ng
ta. “Phan héi tlr khach hang” cé thé dwoc ghi chép day da trong hai trang gidy,
nhwng bang ghi hinh lai gay tadc ddéng manh hon vi né thuyét phuc hon nhiéu.
Hinh anh video tac déng tét hon 1&n bd ndo chung ta, nhirng siéu vi mach qua
hang ngan nam tién héa lam cho con ngudi cé thé tiép thu mét cach déc biét sau
sac dbi voi nhirng gi ching ta nhin thay, va dong thdi 1a nhivng gi chung ta co
thé nghe va cham phai. D6i mét thu nhan mét khéi lwong théng tin khéng 16 méi
giay. Néu ban khéng tin, hdy so sanh nhirng gi ban tiép nhan dwoc qua mot tap
tin video trong mét phat & may vi tinh so véi mét van ban ma ban co thé doc
dwoc trong cung thdi gian d6. Théng tin truyén qua thj giac khdéng bi gat b tai
nhirng bd vi xt ly trwde khi truyén dén ndo ma né nhanh chéng di sau hon.

Video dworc trinh chiéu trong bdi canh rat trat tw. Khéng c6 tiéng la hét nao
nhw kiéu: “Néu ching ta khéng stra cai nay, cong ty sé di vao dworng ham toi
tdm”, “Ai chiu trach nhiém vé tinh trang 16n x6n nay?” hoac “Pay la nhirng gi
ching ta phai lam va cac anh sé lam né bat dau tlr ngay mai.” Vi vay, ndi so’ hai
va s gian di¥ khong leo thang. Tac dong cla budi trinh chiéu cé thé da that sw

lam gidm b&t ca hai diéu nay.

Trong “Sw ddng y cla lanh dao”, cach thire tiép can yéu cau déi mai nhiéu
kha nang lam tang sw phan nd do viéc ap dat dy an xuéng cac trwdng bod phan.
N rat c6 thé 1am phat sinh lo 1ang dbi vé&i nhirng ca nhan khong hiéu vé tinh hiéu
qua clia cdng nghé méi mé, phirc tap dé. Tat nhién, phwong phap do6 khé co tac
dung lam gidm nhirng cdm nhan gay ra hanh vi tw man. N6 ciing chang gilp ich

duwoc gi dé lam gia tang tinh cAp bach phai thay dbi ca.

Viéc tao ra mét tinh hudng va nhan dwoc sy phé chuan cia ban diéu hanh
cao nhét vén di ré rang khaéng phai la diéu x4u. Khi ching ta thuc hién nhirng
hanh déng trén, vao luc bat dau nhirng nd lwc dé thay ddi, thi dé 1a mét phan cia
nhirng hoat ddng I&én nham lam gidm di cac cdm nhan pha hoai tinh cip bach.
D liéu va cac y twéng tat nhién khéng phai 1a khéng hivu ich. Nhwng khi ban
st dung chiing dé khé&i ddu cho mét qua trinh thay ddi véi quy mé Ién thi chi nén
dung vao muc dich bd tro cho mot phwong phap khac c6 tac ddng manh hon —

mot phwong phap cé co sé a viéc gitip cho cac nhan vién nhin thiy sw that, cdm
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nhan dwoc can phai cé mét sw thay ddi, va sau dé la can hanh déng cip bach

hon.

Trwée tién hay xay dwng mot “Tam Nhin” thay déi

M6t ly do ma ngui ta bat dau qua trinh thay ddi bang viéc xay dwng va trinh
bay mot dé xuat maéi la bdi vi ho muén lam ré dinh hwéng sép téi. Lam sao ban
c6 thé 1én dwdng néu khong biét sé di vé dau? Khdng co6 phwong hwéng luc
kh&i sw, sé ra sao néu cong cudc thay déi sé cé nguy co di vao con dwong sai
lam?

Do dé, nguwdi ta bat diu sw thay ddi bang viéc xay dwng mot tm nhin. Hay
dinh hwéng tdm nhin rdi bién né thanh hién thwe. Rat dé dang tim thay nhirng
treong hop thanh cong ma & bwéc 1 da cé dwoce sw hién dién ciia mét nha l1anh
dao v&i tdm nhin cu thé, hodc mét vi lanh dao cé kha nang két hop tét véi nhivng

ngudi khac dé xay dwng nén mot tAm nhin rd rang.

Sau day la mét thi du vé nhirng gi cé thé xay ra khi ban bat dau véi viéc tao
nén mdt tAm nhin. Cac khing hodng ngan han sé tao ra nhitng ddc diém riéng
biét khac nhau, nhwng tat ca déu c6 mot dang dap sé chung, bat chap bdi canh
la nhw thé nao.

Khi ca sau dang can got chan ban
Chuyén cua Nick Pearce

ng téi can thay dobi triét dé té chirc néu mudbn cé mét vj thé xirng

C/;éng trong tuong lai. Vi céng ty cé nhitng van dé rat dé nhéan thay,
nhiing khé khdn gan nhw khing hoéng, nén téi cho rang khéng can phai mat
nhiéu thoi gian dé lam moi ngudi chu y dén vén dé. Do doé, téi danh tron 2 -3
thang dau dé cé gang tao diéu kién cho mét cudc thdo luén trong ban diéu

hanh dién ra thuan loi. Chung toi da ban luén vé toan canh. Nhitng véan dé thay
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dbi then chét la gi? Mét tdm nhin dung cé thé la nhw thé nao? To6i da lam viéc

hét sirc vat va vi céng viéc nay.

Théat khé tap hop di nhing thanh vién cép cao dé cung thdo luan. Téi phai
tim kiém ho nhiéu lan dé bdo ddm ho sé dén dw céc bubi hop, ngay ca sau khi
da goi dién thoai cho ho dé “xéc nhan” rdng cudc hop chéc chan sé duorc tién
hanh. Néu biét duoc c6 ai d6 sé khéng dén budi hop thi téi tim céch cb géng
thay déi y kién cta ho. Va rbi ngay cd sau khi “nhém” duroc ho vao phong, van
c6 nguoi chdc chdn néi rang: “Rat tiéc, nhung téi cé mét cube hen quan trong
trong mot gicr nira, vi vay téi phai rat lui khdi phién hop nay som”. Téi khéng lam
duoc gi hon vi téi khéng phai cap trén cua ho.

Khéng c6 sw nhiét tinh, ciing khéng cé sw tham dw day du, két qua cudi
cung da khéng tét. Ching téi da xoay s& dé duwa ra mét vién canh véi that nhiéu
chon lua trén gidy to. Nhung né chi la mét bai tap trén gidy. Sw chu y cua ban
diéu hanh la & noi khac. Téi da cho ban than diém 10 trén 10 vi céc né luc, va

diém 0 trén 10 cho nhiing két qua.

Subt thoi gian do, téi da khéng nhén ra rang nhitng van dé ngdn han cia
chiing téi qua that qué dé s6. Cé nhiéu hop déng méi can duoc thuong luong
va théng subt. Cé nhiing ké hoach béo dudng va ké hoach hoat dong can duoc
hoach dinh dang st¥ dung nhitng nha cung cép va nhitng nguén ngén séach
khac nhau. C6 nhiing hé thbng méi ma nhén vién can phai bat dau lam viéc voi
chung, néu khéng chung téi sé khéng I1én duwgc ké hoach kinh doanh mét cach
hiéu qud. Cé luc chung téi 1én ké hoach chi truéc ba tuén trong khi théng
thuong, né can duoc thuc hién truée vai thédng. Khi ban gom tat cd moi viéc lai
v&i nhau thi mai that la khdng khiép. Néu ban ganh véc nhiéu tréch nhiém Ion,

t6i dam chac ban sé cdm thay nhuw thé dang ngdi trén mot déng Itra vay.

Vi vay, téi chuyén déi toan bod sw tap trung. Thay vi néi rdng “Chung ta
h&y st dung tron ngay thir Sdu dé xay dwng tam nhin” thi téi néi véi ho
“Chuong trinh bdo dudng cta ching ta dang that bai hoan toan, phai lam diéu
gi do6 di théi”. Cach lam nay nhan duoc sw chi y cta doi ngi cép cao, va tinh
hinh bat dau thay déi. Sau do, trong khi gidi quyét khé khén, chung toi da lam
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day 1én mét cube thdo ludn vé nhitng gi can phai thuc hién trong tuong lai dé
trénh nhing van dé da vap phai. Do do, trong khi quyét dinh phai tiéu tién vao
dau dé giai quyét sw cb va gidi quyét ngay trong hién tai thi chung téi ciing da
tho luén mét chut vé hoach dinh churong trinh dau tw trong tuong lai. Piéu nay
gitp xay dung nén méng cho viéc mong mubn tién téi nhiing van dé thuc sw
quan trong. Méi quan tdm va tinh cdp bach dbi véi nhitng sw déi thay quan
trong tréi day. Lé ra chung t6i nén lam nhiéu hon theo céch nay ngay tu lic
khdi str.

Bay gio, téi tin twéng rdng ban khéng thé, va khéng nén, lo nghi vé tam
nhin va sw thay déi dai han khi céng ty dang trén bo vurc sup dé. Khi ban tan
tam giup sép xay dung lai té chirc, va nhan thdy nhitng sw thay déi dang dién
ra quanh minh ciing nhw tinh trong dai cda sw thay dbi can cé, thi ban sé mudn
tiép tuc véi thir thach d6. Cho du ¢é thay ré quy mé cia sw khing hodng truréc
maét thi ban vdn muén loi dung sw khé khdn dé chi dé nhéan duoc sw quan tdm
cla nhitng ngudi khac, roi sau dé chuyén huéng chi y sang tdm nhin. Trong
trirong hop cua ching t6i, diéu nay da khéng hiéu qua trong viéc tao cho moi
nguoi Iong mong mudn gidi quyét nhiing khé khan Ién hon, khéng hiéu qua

chut nao.

Khi ca sdu dang cdn gét chan ban, ban cén xtr ly con cé séu. It nhéat & mét
chtrg murc nao do, téi nghi ban phéi dua van dé khé khan vao tdm kiém soét.
Ban phai tap trung vao viéc dap tat nhitng ngon Itra I6n va kiém soét bat ctr thir
gi c6 thé nhanh chéng lam bung chay lai ngon Itra d6. Bang khéng, sé khéng
c6 co hoi nao cho nhiing thay déi quan trong hon, va — trong truong hop té
hon — ban sé vuwéng vao nhiéu réc rbi dén nbi khéng bao gior cé khd nadng xay

dung duroc moét té chirc manh.

Mét vi Téng Giam déc (CEQ), khéng phai cta céng ty chung téi, ¢é 1an da
tiép quén mot céng cudbe kinh doanh com céi va tuyén bé: “Piéu ching ta cén
bay gior Ia mét tdm nhin”. Luc d6 téi khéng hiéu quan diém cua éng ta. Bay gio

thi toi da ré.

Linh hén cua suw thay déi 34



Gia tdng mirc do cap bach

Ong Téng Giam dbéc d6 c6 18 1a Lou Gerstner sau khi tiép quan IBM. Vao thoi
diém do, nhiéu ngudi khong hiéu quan diém ctia éng. Nhirng gi IBM can, ciing
nhw trong cau chuyén trén, la trudc hét phai ctru chiva sy ¢b, réi sau d6 maéi tao
ra mot tinh thé cip bach cho nhirng nhiém vu quan trong hon. Lic nay chua
nén dwa ra tm nhin voi — khéng can qua nhanh nhw vay. Gerstner c6 thé da hinh
dung mét tdm nhin trong dau dng. Nhuwng dé khdng phai la thach thire cha yéu

vao luc 4y, va 6ng da khong danh thoi gian dé nghi vé diéu do.

M6t van dé Ion hon 1a ngwdi ta ludn mudn “dét chay giai doan”. Ai cling tim
cach lam nhw vay, d&c biét 1a nhay thang Ién budc 3, budc tdm nhin. Ho tim cach
vuwot rao ca trong nhivng hoan cénh cé cac khing hodng ngan han, gibng nhuw
trong chuyé&n “Cé sau”, 1an trong nhirng tinh thé hoan toan khéng cé sw khiing
hodng nao. Nguoi ta hay bd qua giai doan va nhay thang dén bwéc “tAm nhin’,
ho&c tham chi dén bwdc “xay dwng chién lwoc”, vi xem ra diéu do rat cé logic.
R& rang, ban khéng thé c6 sw thay dbi hop ly néu khéng cé phwong huéng ding
dan. Vi vay, ban phai xac dinh hwéng di trwdc, sau d6 méi thwe hién y dinh voi

s hoé tro cia mét sb ly thuyét “quan ly sy thay doi”.

Van dé véi kiéu 16-gic trén la nhirng tAm nhin thay dbi dung dan va cac chién
lwoc hiéu qua cang luc cang khé tao ra. Thi trwdng phirc tap va sw bién dong
ngay cang tang. Tham chi nhirng van dé dat ra véi mot cong ty nhé hay mét bo
phan trong mét td chire I1&n cling cé thé 1a rat phire tap. Y twdng vé mot nguoi
hung cé thé gidi quyét tat ca cac van dé cang luc cang tré nén khoéng thé. Can
phai cé mét ddi ngli gdbm nhirng ngu i thich hop, co quyét tdm cao va kha nang
sat canh lam viéc tbt. Viéc tao ra ddi ngii d6 (bwdc 2) phai xay ra truéc khi ban
hoan thién tdm nhin (bwéc 3). Chon nhirng ngwdi thich hop va tao cho ho moét
long quyét tam hop strc véi nhau dé giai quyét van dé sé khong hé kho khan nhoy

sy y thirc vé tinh cip bach thay ddi (budc 1).

C6 mdt ngoai 18. Néu tinh cap bach & dinh cao rdi va déi ngi thich hop da
san sang trong vi tri, vay thi, theo mét nghia nao do, bwéc 1 trong qua trinh thay
ddi chinh la tAm nhin. Tuy nhién, thuéng nhivng ngudi khéi xwéng thay dbi hay
danh gia sai tinh khan cap can cho moét sy thay dbi trén quy mé Ién. Ho thwong

ndi: “Chang toi biét can phai cé mét sy thay déi Ién va moi ngudi da sdn sang”.
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Nhuwng “khéng can tat cd moi nguwdi, ma chi can di nguoi”. Hay trd chuyén voi
nhirng ngudi trong té chirc dd, ké ca nhirtng ngwdi dwoc chon dé tao ra tam
nhin, va ban sé thay rang nhiéu ngwdi dang nghi da cé qua nhiéu sw thay ddi
réi. Mot sb ngudi tin rdng chi thém vai bién phap ngén han nira ciing sé khéc
phuc dwoc van dé, nhirtng ngudi khac néi ho qua ban dé ganh vac thém nhirng
thach thire, va ciing c6 nhirng ca nhan nghi rang nhirng gi ho dang lam |a 6n réi,
xin cdm on. Nhirng nguoi chd treong “tam nhin can di trwéc” doi khi cling danh
gia sai vé sy san sang cla doi ngii dan dat sw thay dbéi. Ho khong thdy rang
nhém d6 1am viéc rat gidi nhwng trong qua khir chir khéng phai cho twong lai,
ho&c rang nhém dé khong cé kha nang phdi hop tét dé dan dwéng cho mot sw

thay déi quan trong.

Xin nhé: Néu tinh cip bach da dd manh va mét déi ngi gidi da sdn sang thi

bwdc 1 ¢ thé Ia “tdm nhin”. Nhuwng liéu cé bao nhiéu trwérng hop dwoc nhw thé?

Sw khing hoang va néi so hai

Cau chuyén “Ca sau” & trén chi ra mét bai hoc quan trong khac: bai hoc vé

s khiing hodng va ndi s¢ hai.

B&i vi [am thay dbi c& mot cong ty la rat khé khdn nén cé thé ban sé& nghi rang
can phai c6 mét cudc khiing hoang, c6 ap lwc tir bén ngoai hodc sw théi thuc to

trong ndi bd. Pirng cb thuyét phuc nhan vién nira ma hay day ho vao Ira.

Tuy nhién, c6 vai diém can xét dén & day. Ban c6 thé Iy luan rang trong cau
chuyén “Cudn bang video quay mét nguwdi khach hang ndi gian”, ngudi ta da
tao ra mot kiéu khing hodng nhd. Nhuwng théng thuéng, khi dé cap dén khang
hoang, ching ta c6 y néi “Khan dai dang chay” va diéu dé lam nguwdi ta phai
nhay khai vi tri an nhan cla ho. “Khan dai dang chay” cé thé cé tac dung nhung
no cling tao ra mét ndi s¢ hai chan dirng moi hanh déng. B6i khi chiang ta nght
rang so hai la mét diéu tét, nd khién ngudi ta bét tw man. Co thé dung. Nhung
trong sw thay déi quy mé I&n, néu ndi so khéng chuyén bién dwoc thanh sw cap

bach can thiét véi mét tbe d6 hop ly thi né co thé tré thanh mét ganh nang dang
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ké chir khéng phai 14 ddng lwc. Khi c6 qua nhiéu so hai, mot sé ngudi sé tré nén
lo 1&ng va khong thé tap trung lam gi khac, nhw trong chuyén “Ca sau”. Mot sb
thi di tim nhan vién clru héa, dap tat dam chay, rdi sau do, leo trd lai [én khan
dai; sb khac thi so chét cirng, 1an trén hodc tré nén chi lo cho ban than. Nguoi

ta c6 thé bat dau nght: “Ai mudn lo cho cdng ty thi lo. T6i khéng mudn chét’.

DPay |a mot diém rat quan trong. Nbi s¢' ¢6 thé 1am ndy sinh hanh déng. N6
c6 thé pha tung mét birc twéng bé tdng. Nhwng chiing ta chwa hé thay nhivng
bién ddi to I&n dwoc bat ngudn tr ndi so va dwoc duy tri béi ndi so. Tinh cap
bach duy tri sy thay ddi. Khi ching ta that vong va buc tirc trwdc mdt nhém
ngwoi, dung “sw s¢ hai” cé vé la mét y twdng tuyét voi. Nhung né duwdng nhw
khéng bao gi®» dan ban mét cach thanh céng xuyén subt tr buéc 2 dén bude 8,
b&i vi rét cudc thi con ngwdi van cé ban nang bao vé minh chdng lai sy thay ddi
td chirc. Khi c6 50 hodc 50.000 ngwdi xem ban nang ty bao vé minh nhw la muc
tiéu s6 mot cla ho thi diéu gi sé xay ra khi ban c¢b xay dwng mét déi ngii dan
dwong c6 thé chiu phdi hop nhém véi nhau? Diéu gi sé xay ra khi ban yéu cau
cac bd phan phdi hop cac hoat déng ctia ho theo mét cach mai? Diéu gi sé xay
ra néu Fred chi c6 thé lam nhiém vu riéng ctia minh trong khi Helen lai cdng hién

nhirng hy sinh phia sau hau trwong?

Nhwng t6i chi la mét ngwi binh thwdng

Déi khi chuing ta hiéu dwo'c mdt cach rat sau sac y nghia cla néi so hai, sy
gian di, tinh tw man, sw cp bach va khing hoadng; song diéu dé khéng gitp
duoc gi cho viéc khéi ddng moét né lwc thay ddi bdi vi chiing ta cdm thay khéng
da quyén lyc. “Téi khéng phai la éng chi. Téi c6 thé lam gi dé ép dwoc moi
nguwoi day?”. Nhan vién cé thé nghi nhw vay, cac truéng phong cé thé nghi nhw
vay, 6ng pho cha tich (that day) ciing cé thé nghi nhw vay. Cam giac “tdi khong

dd quyén hanh” cé thé rat manh, rat d& lam nguwoi ta yéu dudi va nén long.

Trong mét s6 trwérng hop, nhivng ép budc va viéc thiéu quyén lyc la khéng
tranh khéi. Tuy nhién, van c6 kha nang xay ra thay dbi.
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Sau day 1a mét cau chuyén tiéu biéu vé bwdc 1. Ban sé thay rang nhirng

ngudi déng vai tro then chdt co thé & rat xa éng Tdng Giam déc.

Nhirng dé6i gang tay trén ban phong hop
Chuyén cua Jon Stegner

Uing t6i gép van dé véi toan bé qué trinh mua hang. Téi tin réng rét

C:hiéu tién dang bj 1ang phi, va sé tiép tuc bj lang phi trong turong lai,

va rdng chung téi thdm chi khéng biét bao nhiéu tién dang bi ném qua cira sé.
Toi nght cong ty c6 thé giam bét chi phi mua sdm, khéng phéi véi con sé 2%
ma bang mot trinh tw nao dé dé cé con sé 1 ti d6 la trong ndm nam téi. Mot sw
thay déi lon déng nghia véi viéc cai tién qua trinh mua hang. Tuy nhién, diéu
nay sé khéng thé thuc hién duoc tree khi c6 nhiéu nguoi, nhét la trong Ban quan
tri cao cap, nhan thay co héi ma da phan ho da khéng thay, va vi thé da khéng

co6 gi dwoc cai thién ca.

Dé xéac dinh dwoc tdm quan trong ctia van dé trén, téi da yéu cau mét
trong nhirng sinh vién hoc hé cta minh thuc hién mét nghién ctru nho vé viéc
chung téi trd bao nhiéu tién cho nhiing loai géng tay khac nhau duwoc st dung
trong cac nha may, va bao nhiéu loai gang tay da dwoc mua. T6i d& chon mot
moén hang kha théng dung, mét thir ma tét ca céc nha may déu st dung va tét

¢& chung ta rat dé hinh dung.

Sau khi hoan thanh dé an, cé sinh vién béo céo rang cac nha may chung
t6i dang mua 424 loai géng tay khac nhau. Bén trdm hai muoi bén! Méi nha
may lai cé nguén cung cép riéng va gia ca duroc thuong luong riéng. Cung mét
loai géng tay cé thé duroc mua véi gid 5 d6 la tai nha may nay va 17 dé la & nha
may kia. Ném dé la hay tham chi muoi by dé la cé thé duong nhuw khéng phai
la mét sé tién Ién, nhung chung téi mua rat nhiéu géng tay, va day chi la mot
thi du trong van dé mua s3m cua céng ty. Khi téi kiém tra nhiing gi cé &y da

phat hién, toi tham chi khéng thé tin la né6 té dén thé.
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Cé sinh vién con thu thép tirng mau gang tay thuéc 424 loai d6. Cé dinh
gia tién lén tteng chiéc va tén nha may ma né duoc str dung. Sau dé, cb phan

loai ra tirng bao theo bo phén trong céng ty va theo céc kiéu gang tay.

Mét ngay no, chiing toi tap trung tat ca cac géng tay lai va dat chung trong
phong hop, sau dé maoi tat ca céc truéng boé phan dén. Nhing gi ho thay la
mot chiéc ban I6n dat tién, thuong sach sé hodc cé mét it gidy to, nhung bay
gior duoc chat cao mét déng gang tay. Moi ngudi tré mat nhin déng hang duroc
tring bay mét luc. Sau d6, ho héi diéu gi dé dai thé nhw la “Ching ta da mua
tat ca cac loai géng tay nay sao?” — A, nhw cac anh thdy day, chinh xac la nhw
vay — “That vay ha?” — Phai, dung vay. Sau do ho rao bwéc quanh ban. Toi
nghi, hdu hét ho dang tim loai gdng tay ma nha may minh dang st dung. Ho
ciing da thay gia tién. Ho nhin théat ky hai chiéc géng tay ma chung xem ra

giéng hét nhau, nhung moét chiée duoc ghi 3,22 d6 la, con chiéc kia 10,55d6 la.

Péi véi nhitng ngudi nay, khéng cé bat cir diéu gi dé néi la mét chuyén

hiém khi xay ra. Nhung hém dé, ho chi dimng hé héc miéng.

Cuéc trinh dién trén nhanh chéng tao ra tiéng vang. Céac doi géng tay tr&

x5

thanh mét phan cda “chuyén lwu dién”. Chung di téi moi bé phan, téi cac nha
may, rat nhiéu nguoi da cé dip thay tan mat nui géng tay. Cudc biéu dién lvu
déng trén da tac déng dén moi nhan vién trong céng ty va cho ho mét cdm

nhéan: “Diéu nay qua that t6i té.”

Bang mét nghién ciru khac sdu hon, mét 1an nira duoc thuc hién nhanh
chong va it tén kém béi mét trong nhiing sinh vién cua chung téi, chung téi da
biét duwoc mot vai diéu ma mot sé dbi thi canh tranh cua ching toi dang lam.
“Chuén muc dé canh tranh” duroc bé sung vao cudc lwu dién. Két qué la ching
t6i duroc giao quyén thuc hién suw thay déi. Nguoi ta néi rang: “Chung ta phai
hanh dong ngay bay gi¢’”. DT nhién ching téi da lam viéc dé va tiét kiém mét sb
tién I6n ma cé thé da duoc st dung cho nhiéu muc dich hitu ich hon.

Cho t6i bay gio, cac nhan vién van con khéo nhau vé céu chuyén gang tay.
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That dé hiéu tai sao ho lam dwoc nhw vay.

Nhirng vai di&én chi chét trong cau chuyén “Gang tay” trén khéng phai la
nhirng 6ng chu. Mét vai quan trong tham du trong dé chi la mét sinh vién I&p he.
Song nhirng nha quan ly khéng-cao-cap nay da gidp phat ddng mot nd lwc dé
thay dbi triét d& qua trinh mua sdm trong céng ty va tiét kiém hang tram triéu do

la.

Phwong phap ctia ho twong tw nhw phwong phap trong cau chuyén “Bang
video”. Hay khoi day nhi*ng cdm xuc manh mé bang nhirng minh chirng cu thé
va dé nhan thiy ch&r khéng phai chi bang nhitng ly 1& hap dan. Hay st dung
nhirng gi nhin thay dwoc, khdng phai chi dung dén Idi néi va nhirng con sb. Hay
trinh bay that an twong, nhwng phai dwa vao cac sv kién cé thyc va khéng mang
tinh guwong ép. Két qua 1a — day |a diém then chét — nhirng cdm nhan cla nhan
vién bi xdo déng va thay dbi, tuy nhién lai khéng hé c6 sw phat sinh cdm giac nhu
“minh sap tiéu r6i” hoac mét sy phan dbi gian div. Thay vao dé, y thirc vé tinh

cap bach dworc gia tang va nhirng nd lwc thay dbi dwoc khoi day.

it tbn kém va dé dang

Ca hai cau chuyén “Gang tay” va “Bang video” chirng minh mét diéu quan
trong khac. Sw chuan bj dé thay déi cong ty trén quy mé I1&n khéng doi héi sé tién
mot triéu dd la va thoi gian sau thang. Nhiéu thay déi cé thé duwoc thue hién
nhanh chéng va it tbn kém.

Sau day la cau chuyén thi ba vé viéc thyc hién bwdc 1 mot cach don gian
va it chi phi. Trong trwéng hop nay, thay vi video va gang tay, ching ta sé thay

nhirng btrc chan dung.

Phong triéen 1am chan dung Tong giam doc
(CEO)

Chuyén ctda Ron Marshall
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i di vao toa tru s¢ chinh cua céng ty chung téi, ban sé gap mét niy
K;ep tan ngay phia truéc mat, bén tréi co ta la khu vure ngbi ché nho
nhé véi nhiing chiéc ghé va mét ban ca phé cé sén nhing cubn tap chi dé
phuc vu cho khéch trong khi cho doi. Déi dién thdng véi khu ngéi chor cé khodng
muoi blre chan dung cda nhiing vi Téng Giam déc (CEO) tién nhiém véi nét
mét nghiém nghij. Pé Ia noi giao nhau giita phong trién I1am my thuét thu nhé
va phong tho. Méi lan vao toa nha, ban déu phai di qua nhitng birc tranh nay.
Khi roi khéi tru sé, ban ciing phai di qua nhiing birc tranh dé. Chiing t6i cé day
@0 hinh &nh céac vi CEO cua céng ty ké tir ndm 1885. Nhiing chén dung son
dau trang trong ghi nhan céng lao cua céc CEO va qué khir vé vang cia céng
ty. Cac birc tranh da & dé nhiéu ndm, nhin moi ngudi dén va di véi anh mét

nghiém khdc nhung rét nhéan tc.

Phong trién Iam dwoc xay dung nhdm té Iong ton kinh nhiing nguoi tai
gi6i va dé cho thay lich st lién tuc cta céng ty. Nhung dé ciing la dé nhin lai
mot thoi ky tét dep ma khi nghi dén, né cé thé khién ban phéi hé then. D6 sé
la biéu twong cda sw thanh céng to Ién vao thoi diém ma ching ta khéng dat
duwoc mure thanh cong nhw vay. N6 thé hién sw ghi nhé vé tdm quan trong cua
CEO (va, mét cach té nhj, cho thdy sw kém quan trong ctia nhiing ai khéng
phdi CEO). N6 am chi y nghia “chung téi (nhitng CEO) rét khac véi ho (nhiing
nguoi khac)”. Va vé phuong dién nao day, dé that sw la mét dién tho. Lan duy
nhét khac ma téi tirng thdy mot céi gi dé tuong tw nhuw thé la khi téi lam & Wool-
worth. Va Woolworth khéng phéi la mét mé hinh kinh doanh thich hop cho thé

ky hai muwoi mét.

Hai nguoi trong ban diéu hanh cda ching téi héi: “Nay, khi nao ho sé treo
hinh cuda anh 1én?”. Téi dap “Khéng bao gio”. Khéng lau sau cudc néi chuyén
do, téi cho nguoi doi tét cad chan dung cla céac vi CEO di. Téi chi mang ching
di khdi, nhung trong mét céng ty lau doi nhw cta ching téi, dé la mét cu séc.
Hanh déng don gian nho nhé dé dwoc lan truyén di nhanh hon bét ky bai dién

van nao toéi da tweng doc.

Chuing t6i c6 thé khéng treo gi ni¥a, c6 thé treo nhing loai hinh nghé thuét

khéc, hodc nhitng burc tranh sao chép ttr vién bdo tang. Ching téi ciing cé thé
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st dung nhiing bire hinh chup ban I&nh dao hién tai hodc c6 thé treo nhiing birc
hinh chup céc san phdm hodc nha xudng cta céng ty. Bat ct lwa chon nao
trong sé doé chéc chan ciing sé tao ra mét y nghia. Nhung ching téi da khéng
lam bét ctr diéu gi giéng nhw trén. Chung t6i da thay thé chén dung cua céc

CEO béng céc birc dnh chup ctra hang cta khach hang.

D6 khéng phéi la nhitng cu bAm méy dét tién cua mot nha nhiép énh néi
tiéng. Chi don gién la nhitng birc dnh chup cac clra hang ma théi. Piéu nay tré

thanh chu dé ban tan chinh trong céng ty.

Khéng lau sau khi nhiing birc dnh méi durorc treo 1én, mét sé thanh vién
ban diéu hanh ghé qua vdn phong cua téi va néi rang da toi lic chung ta phai
tap trung vao khach hang. Trong mét quan an tw phuc vu, té6i nghe lom duworc
cudc néi chuyén gitra hai déi téc cta toi. MOt ngudi véi ti cach cé nhan néi anh
that suw thich y tudéng loai bé nhitng birc tranh xwa cii d6. “Néu Ron that sw
nghiém tic muén cai thién dich vu khach hang thi ching ta cadn c6 mét quan
diém hoan toan méi va khéng can gitr nhiing quan niém cii rich kiéu ‘Chung ta

rat giéi’ niva’”.

D6 la mét thay dbi nhé nhung rét cé hiéu qué. Nguoi ta bat dau tap trung
nhiéu hon vao khéch hang va nhing yéu cau ctua ho. Néu khéng lam nhuw thé,
néu khéng nhén thdy nhu céu cua khéch hang dang thay déi ra sao, va nhan
thdy chung téi da khdng dap (g tét nhiing nhu cdu dé nhw thé nao, thi khéng
biét chung toi da di vé dau.

M6t trong nhitng déng nghiép ctia chang t6i, Gido sw Tam Iy hoc trwdng
Havard, Stephen Kosslyn, d& nghi mét cach bé tri tha vi khac nhwng van st
dung phwong phap “thdy/ cdm nhan”. Ong cho rang tai sao lai khéng treo tranh
theo nhdm, méi nhém bao gdm 3 birc tranh: mét bire 1a hinh dng CEO thei trwde
treo & goéc thap hon bén trai — dang nhin vé bén phai, mét blrc |14 toa nha céng
ty vao nhiém ky cua ong ta treo ngay phia trén do, va blrc con lai la clra tiém cla
khach hang dac trwng trong thoi ky do treo ngay bén phai clia ca hai bic kia.

HAu hét cac vi tri sé van |a hinh chup céc clra tiém, nhwng bay gio c6 thém mét
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6ng CEO dang nhin vé& phia d6. Cach bé tri nay 4n chira mét théng diép hoi
khac. V&i hinh anh cac vi CEO dang nhin vao cac ctra tiém, cac blrc tranh ham
y vé sy dinh huéng vao khach hang tham chi con manh mé hon. V&i nhivng toa
nha cang luc cang hién dai, cac birc hinh goi y mét sw cai tién va déi méi can
thiét. Phwong phap nay vira van gay dwoc an twong manh vira khéng 1am cho
nhi*rng ngudi co tinh cam v&i nhirng vi cwu CEO va v&i qua khir clia cong ty

budn long.

R6 rang, mét hanh déng don gian va dé dang nhw trén hoan toan khéng hé
t&n kém. Trong mot sé tinh hubng, nhét |4 khi ban da rat thanh cong, thi viéc thu
hinh video, thay ddi chan dung, va nhiéu diéu khac nira van cé thé can thiét.
Nhiéu nguoi dang thwe hién nhivng viéc 1am d6 mét cach thanh céng trong khi
ban con dang doc quyén sach nay. Nhirng nguwdi dan dat sw thay ddi dang dwa
nhirng ngwdi méi vao don vi, nhirtng ngwdi da hiéu rd tinh cp bach phai thay
ddi. Néu tién trién tét, hanh vi ctia nhirng ngudi méi dén sé thu hat dwoc sw
quan tam clGa ngudi khac mét cach rat hiéu qua. Nhivng ngudi dan dat nay dang
tim cach dwa thudc clp, ddng sw, hodc 6ng chi cla ho dén thdm nhirng céng
ty khac dang lam an hiéu qua hon. Viéc quan sat thuc té, tai nghe mat thay sé
thu hut dwoc sw chi y clia ho hon. Nhirtng ngwdi dan dat thay dbi ciing dang
hoach dinh cho cac cudc hop lanh dao thuwdng nién theo cach hoan toan khac
v&i cach truyén thdng truwdc day. Sw kién ban quan tri cAp cao tai nhirng budi hop
nay bat tay vao hanh déng (ch&r khéng phai chi néi suéng) véi y thirc vé tinh cap
bach phai thay dbi sé gay duoc tiéng vang. Nhirng ngwoi dan dét thay dbi con
dang dwa vao nhirng budi hop quan tri dinh ky cac thuwc té vé nhirng khach hang
|&n cung véi nhivng théng diép dang ghi nhan. Néu dworc tién hanh tét, tinh cap

bach sé gia ting, va sw chuyén déi sé cé dwoc mot budc khdi dau tbt.
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Bai tap hiru ich

(Ban c6 thé lam bai tap nay mét minh, tuy nhién cung véi vai nguwdi ban thi
t6t hon)

1. Trong mét t& chirc ma ban cé tdm anh hwédng nao dé (cong ty, bd phan,
phong ban), & dé c6 nhu cau can mét sy thay déi quy mé Ién khdng? Phai chang
cac dbi tha canh tranh dang lao t&i phia truéc trong khi don vi cia ban thi
khéng? Cé nhirng nhuwoc diém cong nghé ma cac coéng ty khac dang tim cach
khac phuc trong khi cdng ty ban lai khéng lam hay khédng? Ban c6 bi sa lay trong
qua khir khdng? Cé nhirng co hdi méi tuyét voi doi hdi sw thay ddi dang ké vé
phia ban khéng? Néu co thi:

+ Tinh cép bach lién quan dén nhirng van dé hay co héi nay manh nhw
thé nao?

+ Nhirng hanh déng nao, khéng chi la I&i noi, dan ban t&i két luan nhw
vay?

+ Diéu gi tao ra hoac thuc day cac hanh déng dé va nhivng cdm nhan co
ban la gi? Hay xem xét nhirng kha nang sau day: sw thanh céng trong qua kh;
cac hé théng non kém trong viéc do lworng nhivng thanh twu dat dwoc ngay nay
trong twong quan v&i nhirng déi trong bén ngoai; thiéu sw tiép xuc véi khach
hang; nhitng biéu twong da lac hau véi thi trwong thwe té ngay nay; cac vi du
ndi bat vé viéc chi tiéu thai qua, tung tién khap noi trong khi nguwdi khac biét
hop ly héa chi phi va thang loi; quan diém dinh hwéng ndi bd clia cac sép; thiéu
chia sé rong rai cac dir liéu hoat dong dé ddi dau dwoc véi dbi tha cach tranh;
“bai néi chuyén qua lac quan” ctia ban diéu hanh lam nhan vién xa roi thuc tai;
cac tiéu chuan trong hoat dong lién quan t&i dbi tha canh tranh néi chung 1a
thap; van hoa thiéu ngay thang hodc bit tai trwdc théng tin méi; nhirng muc tiéu

riéng 18 nghe c6 vé rat tbt mac du ca con tau dang chim.
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2. Dé thu hat sw chl y va gay an twong sau sac nham giai quyét van dé
thiéu tinh cAp bach, ban cé thé lam gi?

+ C6 thé cho moi ngwdi nhin thay diéu gi d6 cé thwe, nhu kiéu mot khach
hang khong hai long, dwgc khong?

+ C6 thé tao ra diéu gi d6 m&i mé néu bat dwoc van dé, nhu trong “Chiéc
gang tay” hay “Phong trién 1am”, hay khéng?

+ C6 thé 1am diéu gi d6 mét cach gian tiép, nhw cho 6ng sép thay nhirng
ngudi duwdi quyén cla 6ng ta dang tao ra tinh tw man qua nhiéu trong thudc

cap cua ho, dwoc khéng?

+ Néu chuwa bao gi®» lam nhirng viéc nhw trén thi ban cé thé tim ra mét

nguoi cdng tac da tirng trai qua nhirng chuyén dé dwoc khéng?

Chu y: Trong khi suy nght tim cau tra Ioi, ban hay chu tdm vao nhirng co
hoi don gidn, dé dang va it tdn kém. Hay nh&, ban dang quan ly mét té chirc va

phan phdi nhirng san phadm hoéc dich vu. Can phai thwc té va nhay bén.
3. Hay cén than!

Nén nhé rang, mét ban bao cao phan tich ki cang hodc mét bai trinh bay
cau trd 16 cia ban cho phan sé 1 trén sé - néu dwoc giao cho nhitng ngudi
thich hop vao thdi diém thich hop - cé thé tao ra dwoc sy khac biét. Nhwng néu
né khéng thue sw thuyét phuc, khéng thu hut dwoc sw chi y va khéng an twong
thi rat c6 thé tac dong gay ra la hét strc han ché.
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Tom tat bwoc 1

Gia tdng mrc dd cap bach

Hay khoi day cdm nhan vé tinh cip bach sao cho moi ngudi phai thét 1én
“Chung ta hay tién [&n nao!” va thwc hién nhivng nd lwc thay dbi can thiét & buéc
kh&i dau.

Nhirng diéu hivu ich

e Cho moi nguoi thay sw can thiét phai thay ddi bang mot sw kién co strc
thuyét phuc ma ho c6 thé that sy nhin thay, cham vao, va cdm nhan duoc.

@ Chi cho moi ngudi nhirng bang chirng an twong va co gia tri tv bén ngoai
cong ty c6 thé minh chirng rang dbi thay la diéu can thiét.

e Tap trung vao nhirng cach thirc don gidn va it tbn kém dé lam gidm tinh ty
man.

e Dirng bao gior danh gia thap sw tw man, ndi so hai, va sy gian dir dang ton

tai, ngay ca trong nhirng céng ty hoat dong tot.
Nhirng diéu khéng nén

e Chi tap trung vao viéc thiét Iap nhirng tinh hudng kinh doanh “dwa trén Iy
tri”, nhan dwoc sw tan thanh cla ngudi quan ly cap cao va lao vé phia
trwdc trong khi lai bd qua tat ca nhirng cdm nhan can tré sy thay dobi.

e Phot o tinh trang thiéu tinh cp bach va 1ap tire bat tay vao viéc nghi ra mot
tam nhin va cac chién lwoc.

@ Tin rang néu khéng cé moét cudce khing hoang hay kiéu “khan dai béc chay”
thi sé khong di dén dau ca.

e Nghi rang minh khéng thé 1am dwoc gi néu khéng phai la ngudi Ianh dao.
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Nhirng cau chuyén can nh¢

e Sw dbng y cla lanh dao

e Cudn bang video quay mét ngudi khach hang ndi gian
@ Khi ca siu dang can got chan ban

e Nhirng déi gang tay trén ban phong hop

@ Phong trién Iam chan dung Téng Giam déc
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BUOC 2

LAP DOI TIEN PHONG

w c&m nhan vé mirc d6 cép bach gidp ich rat nhiéu trong viéc thanh 1ap
Snén mot nhém phu hop dé dan dat cdng cudc thay dbi, cling nhuw trong
viéc tao nén moét tinh than lam viéc theo nhém dung nghia. Khi thay ré sw cap
bach, sé& c6 nhiéu ngudi mudn gop strc dé dé ra phwong hwéng hanh dong ngay
cd khi c6 nhirng rdi ro ca nhan. Nhiéu ngudi sé sén long hop strc lai cho du
khéng cé phan thuwdng nao trong théi gian ngan dé khich 1&. Tuy nhién, can phai
c6 nhiéu cé gang hon nira mai c6 thé chon dwoc nhirtng ngudi thich hop vao
mot ddi tién phong cé du sw tin cay, quyét tam, va chung strc dé hoan thanh
nhiém vu. D6 la thach thirc ciia budc 2.

Khi ddi tién phong khong phai la mét nhém lam viéc

Véan dé thuworng gap & budc 2 chinh la nhivng ngwdi chiu trach nhiém l&o 1ai
sy thay dbi lai khong lam dung nhiém vu cuia ho, va khéng ai muén dwong dau

v&i kho khan.

Po6i Xanh lam dau vé&i ddi Xanh luc

Chuyén cua Gary Lockhart

Y
A

Khéng ai muén thira nhén diéu nay, con chung téi thi tir chéi ban luén
vé né, nhung qua that chung téi giéng nhw hai phe, d6i Xanh Lam va
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doi Xanh Luc. Chung téi khéng danh nhau, vi ¢6 ai dé da noi: “Téi hy vong cac
anh than thién va tr té véi nhau”. Ly do duy nhat ma chung téi khéng dau da

I&n nhau la vi cé nhiéu “cém” xung quanh.

T4t ca chuyén nay bét dau tr viée lién doanh. Ching téi biét ching téi can
séat canh hanh déng dé tao ra mét céng ty méi. Lam tét diéu nay la rat quan
trong béi vi méc du céng ching cé thé nghi rdng nhiing céng ty kiéu nhw cua
chung t6i la hoan toan giébng nhau, nhung diéu dé khdng ding. Hai céng ty
chiing t6i c6 nhitng déng gép sén phdm khac nhau, cé cac méat manh va mét
yéu khéc nhau, cé van héa khac nhau. Ching téi can quyét dinh réng viéc nay
viéc kia sé phailam giéng Céng Ty A hon hay giébng Céng Ty B hon, rbi sau dé

moi thuee hién cdng viéc.

Khéng ai mubn ban ludn van dé mot cach réng réi, nhung chung téi biét
Ban diéu hanh cép cao khdng c6 kha ndng hanh ddng. Vai nhém ngudi di dén
mot hoc vién nbi tiéng dé suy nghi va néi chuyén. Ho doc va nghe nhiing y
kién ttr cac quyén séch hay va tir nhiing ngudi gidi. Ho ghi chép hang nui gidy
to - dung nhw kiéu sdp khai phé ra nhiéu diéu méi mé. Néu ban di vao va héi
bay gio ho tré thanh mét doi chwa thi nguoi ta rat cé thé sé néi: “Tat nhién. Bay
gio’ chung téi la mét déi véi nhikng gia tri dwroe chia sé. Xem nay, nhiing gia tri

duoc thé hién trén so db dang kia kia”. Nhung that ra khéng phai nhuw vay.

Khéng c6 nhiéu tién trién trong cuéc hop dé hodc sau doé bdi vi cé qua it
nhitng trao déi thanh that, céi mé. Khi cé gi khéng thich, nguoi ta sé khéng néi

toac y kién ctia minh. Ho chi nuéi dudng nhiing cdm nhén khéng tét.

Cé thé ban da nghe nhirng cudc néi chuyén kiéu nhw “Toi nghi, voi vi tri
con tréng trong té tiép thi, Jerry Johnson la nguoi gidi nhat cho céng viéc doé.
Jerry ¢6 16 ndm kinh nghiém va nhiing thanh tich xuét sdc. Anh ta rét c6 kinh
nghiém vé X va Y, va ciing dirng quén ky ndng Z cta anh ta”. Mot ngudi toe doi
Xanh Luc no6i. Di nhién, Jerry la thanh vién trong dji nay. Réi ai do tir doi Xanh
Lam sé Ién tiéng: “A, Jerry c6 vé gidi day, nhung trong cdng viéc nay, thach
thire s mot sé la thé nay va thé nay, téi e rang Jerry, méc du cur khéi la vay, sé

khdéng co kinh nghiém doé. Nhuwng Fred Jones thi co”. Fred, di nhién, thudc doi
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Xanh Lam. Tiép theo, mét nguoi & doi Xanh Luc néi “Ong vira néu ra mét van
dé tha vi, nhung toi nght néu éng suy xét ky — va téi biét ré Jerry nén toi cé thé
noi diéu nay véi sw tin chdc — rang anh ta dung la mau nguoi cé thé xir Iy van
dé do rat nhanh. Anh ta chép thoi co rat le”. Nhung ngay lic dé, ¢é thé ban sé
thay cudc néi chuyén da chuyén sang huéng khac: “Céc 6ng dang nhan duoc
qué nhiéu vu kiém chéac ngon lanh. Néu céc éng khéng ngung lan sén, ching
t6i sé ndi toac tim den ctia mét trong nhitng nguoi céc 6ng”. “Oi cha, bay gio
6ng muén ‘choi’ phai khéng? Bay chéng ndm, va ching téi cé bay. Ong chéc
muén lam diéu dé khéng? Hay nhé, biét danh cta sép ching téi la Tén Pao
Phi”. “Céac 6ng di quéa xa roi. Larry cla ching toi la mot ga xéu tinh, va anh ta

con biét cach sir dung cé déy xich niva.”

Khéng ai s&n Iong, hay thdm chi tim ra huéng ban bac van dé mét cach
thdng than, chan tinh gitra hai bén. Canh tranh bé phai trong lién doanh sé lam
cho tinh hinh tré nén rat khé khan. Moi nguroi néi vong néi vo céc van dé. Trong

khi do, nhirng khoé khéan trong kinh doanh lai dang ngay mét Ién hon.

Cong ty khong dat dworc tinh “hiép lwc” va khédng giam dwoc chi phi san
xuét kinh doanh nhw trong ban dé nghi lién doanh. Té hon, né con dang cham
lai 50 dam mét gid trong cai thé gidi ma sw cham chap la déng nghia véi diét
vong. Sau mét cudc cong bd rum beng vé chuyén lién doanh, cb phiéu cong ty

bat diu xubng dan.

V&i nguy co tan ra cyc lon, da khéng cé nd lwe gan két nao di manh dé
dan dat mét cong cudc thay dbi can thiét. Gat bé tam trang that vong, éng Téng
giam déc da cd géng & chirng mwec nao do dé lam viéc véi ddi ngd diéu hanh
cap cao cua 6ng. Nhuwng 6ng biét, it nhat theo trwc giac, 1a da hét hy vong.
Ngay c& mot ngudi kiét xuat ciing khéng cé du thei gian, k§ nang, mdi quan hé,
uy tin, kha nang lanh dao, va sirc lwc dé c6 thé mot minh dan dét cong cudc
dbi thay cho ca cong ty; ngoai trir d&n dat mét nhom nhd. Ai d6 trong cong ty,
mot 1an niva gat bd tam trang that vong, da dé nghj giao phd phan I&n nhiém

vu thay ddi cho lwc lwong chuyén trach. Cach nay cé thé da dwoc thtr mot hoac
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hai I4n r6i ma khéng cé hiéu qua. Khi Téng giam déc da khéng thé thi lam sao

mot doi chuyén trach véi cip bac thap hon cé thé 1am dwoc?

Khodng mét ndm sau dé, ching téi thué mét chuyén gia dé diéu hanh
cudc hop Ban quan tri. Chung téi c6 khoang 100 nguwoi cé mat tai hoi trirong
cta Pai Hoc Northwestern. Lan dau tién chung téi bat dau di vao nhing van dé

thuc sw, di nhién la nhirng van dé cua chinh doéi ngi quén ly cao cép.

Nguwoi diéu khién cudc hop — ngudi dang cb6 dwa ching téi virot qua
nhiing tré ngai trén — cudi cung tré nén réat that vong. Ong néi thdng réng chiing
t6i da qué lich sw va than trong vé nhitng gi ching téi néi ra, va nhw thé sé
khong thé gidi quyét duroc van dé truéc mat. Vi vay, téi doan 6ng ta nghi tinh
hinh sé vé phuwong ctru chira tree khi ching téi sén long nhin lai ban than, va éng
ta da noéi y nhw vay. Ong la nguoi dau tién 1én tiéng vé van dé chia hai phe
Xanh Lam va Xanh Luc.

Cuébc hop ngay hém sau tro nén tran ngap nhieng “xung dét mét cach
thanh that”. Mot khi moi ngudi ngirng chdm chich 1an nhau thi nhiing van dé
quén ly tré nén thang than hon truéc day rat nhiéu, khéng con bé phéi kiéu
chinh tri nita va céc van dé da céi mé hon. Ngudi ta bt dédu cam thay thodi méi
hon. “Chung téi da tirmg muén néi diéu nay. Ching téi @& mudn thét né ra khéi
miéng”. Téi nghi da c6 mot sw gidi téa I6n khién ngudi ta céi mé hon va sén
sang doi thoai. Néu khéng c6 chuyén gi bat thuong, chung téi sé roi phong hop

voi su tén trong 1an nhau.

Tir thoi diém do, “doi ngid diéu hanh” cta ching téi da bat dau tré thanh
mét nhém lanh dao dung nghia. Khéng con kiéu néi giéng nhw “Chung téi da
duw cudc hop do, va moi chuyén bay gior déu én”. Téi nghi, nhitng gi bubi hop
da lam duoc Ia khién moi nguoi bit dau tién Ién. V& mét khi vi than da thoat khdi
céi chai thi khé ma nhét 6ng ta tré vao do lai. Sé la mot chdng duong dai ké tir
lic bat dau cong cudc cai té dé xay dung lai céng ty, nhung chinh cudc hop dé
da mé ra mét sw trao déi céi mé hon gitp chung téi tao dung long tin, va cudi

cung la c6 dwgec mét ddi ngd dung theo y nghia cua né.
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Ban d3u, céng ty trén da phoét 16 cac khéd khan cha bwdc 2, rdi sau d6 lai
chira chay bang mét cudc thao luan vé “cac gia tri” mot cach qua thién vé ly tri.
Khong ai dé cap dén nhirtng cdm nhan bén trong con nguwdi da gay nén sy tan
ré, ngan chan sy hinh thanh déi tién phong du thwe lwc, va can tré sy tién lién.
Diéu nay da thay dbi chi do cé ai d6 da biéu 16 sw chan thanh va c&i mé, néi lén
nhirng diéu khéng thé néi, thau hiéu cdm nhan cla ngwdi khac, va cé kha nang
lam dworc tat ca nhirng diéu do ma khong bi “triét ha”. Sau do thi mét doi ngd dan
dat sw thay dbi da bat dau dan dan hinh thanh.

Nhirng chi tiét trong cau chuyén trén c6 thé dwoc viét ra theo phong cach
riéng cla tac gid, nhwng van dé co ban thi khdng hé la thuwdng chit nao. Thay
dbi trén quy méd 1&n sé& khéng thanh céng néu khéng ¢6 lwc lwong dan duong
manh. M6t ddi ngd quan tri thiéu két ndi sé khong thé diéu hanh cé hiéu qua, cho
du nhitng ca nhan |a nhitng ngudi rat cé tai. Mot nguwdi hung nhw CEO ciing
khéng thé lam gi dwoc — ngay ca mot nguwdi gidi nhat cling khéng thé nao dud thoi
gian d& mot minh di dén dich cia cudc thay ddi trong t6 chire. Luc lwong chuyén
trach & cAp quan ly thap cé thé chila mot trd cwdi — trir khi cé ban tham gia trong

lwe lwong do, va trd cwdi do cé thé mang lai nhiéu dau d&n hon [a niém vui.

Can phai lam diéu gi d6 khac biét hon.

Xanh Lam dau vé&i Xanh Luc
Thay

Mot chuyén gia dang tin cdy da duong du véi van dé 1a: khong c6 mot “doi ngii” dé
chi dao sy hop nhit trén quy mé 16n giira hai nén vin hoéa khac nhau. Ong ta chi ra rang
c6 hai nhom dang canh tranh nhau, va réng Ban quén tri thdm chi con khong thira nhan
van dé nay dang ton tai chir chua néi t6i viée ban cach giai quyét né. Khi 6ng ta khong
bi phan dbi vi phat biéu thing thin thi mot s6 nguoi da bit dau noi rd ¥ kién cua minh

vé sy that nay.

Cam nhén
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Moi ngudi bi soc. Sau d6, mot s6 nguoi, lan dau tién, bat dau cam thay lac quan rang
cudi cung ho da co thé gidi quyét kho khan. Tam trang that vong va gian dir bat dau nguodi

dan.
Thay d6i va quan sat

Cham rai va tham do, ddi tién phong béat dau ¢ nhiing cudc noé6i chuyén chan thanh,
thang than vé nhitng khé khan. Nhing cudc ban luan d6 khong dé dang chut ndo, nhung
chtng da dién ra, va dién ra mot cach day khi thé khong phai bang mot ban ghi nhd nao

ca, vi vay, tirng ngudi trong nhom bt ddu nhan thiy sy twong tac 1dn nhau.
Cam nhén

Su tin cdy giita cac thanh vién cta hai bén bat dau gia ting. Su lac quan ciing ting

dan 1én va su gian dir tiép tuc lang xudng.
Thay doi

boi ngii chiu trach nhiém dan dat cong cugc thay ddi — 1an dau tién — da bat dau hanh

dong khong phai nhu hai nhom riéng r& ma nhu mot nhém thdng nhat.

Thanh lap mét doéi tién phong dich thwc

Mot doi tién phong gidi cé 2 dac diém: hoi tu cac ca nhan thich hop, va cé tinh
than déng ddi. “Cac ca nhan thich hop” Ia nhirtng ngudi cé ky nang, nang lwc
lanh dao, sw tin nhiém trong té chirc va nhirng mdi quan hé réng rai dé dan xép
duwoc cac thay ddi d&c biét trong td chire. Ching tdi khdng mudn néi vé “nhikng
ca nhan gidi” theo béat ky nghia chung chung nao, ciing khéng mudn am chi dén

Ban diéu hanh cap cao hién tai.

C6 nhiéu yéu td dan dén viéc chon sai ngwdi, nhat a chi dwa vao bé day
thanh tich trong qua khr ciia ho. Nhirng cudc sat nhap, nhuw trong “Xanh Lam
dau véi Xanh Luc”, c6 thé dwa mot phe phai 1én vi tri cao nhat. Qua nhiéu thanh
cong cé thé dan dén viéc té chirc dwoc didu hanh béi nhivng nguwdi 1a ban ndi

khé cGia nhau. Nhwng thay vi di mat véi phan con lai ciia bé day thanh tich va
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thwe hién nhivng thay ddi thich dang thi chung ta lai thwong tranh né van dé.
Chung ta dé mac moét nhom kém nang lwc thi hanh nhiém vy, hoac chung ta dun
day trach nhiém cho noi khac. Trong tam trang bi quan hoac yém thé, ching ta
c6 thé nghi rang viéc canh tranh gitra hai phe phai trong té chirc chac chén sé

dan dén viéc tranh né va dun day. Nhwng khdng phai hoan toan nhw vay.

M6t nhém méi va da dang
Chuyén cua Tom Spector

nh cho dén gén déy, céng ty chung téi da chi rét nhiéu tién dé mua

7-1'ai nhiing déi thi ndng ky va sat nhdp ho vao hoat dong ctia minh.

Pay la mé hinh kinh doanh ma chiing toi da rat thanh céng va né ciing da mang
lai sw phét trién Ién manh cho céng ty. Nhung bay gior ching téi bi khung lai vi
khéng con ai khac dé mua nira. Nhitng déi thd con lai trong nganh céng nghiép
nay la nhiing déi twong c¢6 quy mé qué Ién dé cé thé mua duoc. Két qua Ia
céng ty dang dbi phé véi viéc Iam thé nao bién déi ttr mét té chire chuyén phat
trién théng qua viéc mua lai va sét nhap céc céng ty khéc mot té chire tp trung
vao tw phét trién. Diéu nay doi héi phéi suy tinh kj cang vé nhitng thay déi

trong céch van hanh néi bd céng ty Ian cach phuc vu khéach hang.

Trwée ddy, nhém chiju trach nhiém thuong luvong dé mua lai cac céng ty
khac da rat thanh céng véi mé hinh d6. Nhung véi sw chuyén bién nay, moi
chuyén bat dau thay d6i. Téi nhé ¢ Ian ngdi trong quan ca phé vao mua thu
ndm ngoéi véi mét trong nhitng ngudi quan ly cép cao cua nhém. Ong nhe
nhang noéi voi téi: “Trirdc day chung ta thwong thanh cbéng trong viéc thuong
Iirong réi lam hét sirc minh dé moi viéc duoc tréi chdy. Piéu doé that himng tha.
Bay gio thi khéng con nira”. Téi nghi cd nhém cing déu cé déi chut cdm nhén
nhw vay. Céng viéc thuong luong doi héi tri éc va ap luc dén dap da khéng
con nira. Béy gio, chuyén dé da duoc truyén dat t6i nhiéu nhan vién trong céng
ty. Moi nguoi déu da nhén thay va khéng con gi bi mét nita. Ching téi dang dbi
phé véi nhiéu van dé té nhj va véi nhu cdu trao quyén cho nhitng ngudi khac

thurc hién cong viéc da Ién hon rat nhiéu.
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Nhém thuong Iwvong, va cac ban quan ly khac trong thoi gian vira qua,
déu c6 quy mé nhd va y kién giébng nhau. Piéu dé da tré thanh dac diém cua
ho. Ho gém nhiing nguoi c6 hang trdm ndm kinh nghiém nghiép vu ngén hang
phdi hop véi nhau, nhiing ngudi thuwong tw duy va nhin nhan vén dé giéng
nhau. VAy nén ching téi c6 mét nhém nhd théng nhét trong mét céng ty to

khoéng théng nhét dang chuyén mot buéc Ién sang viéc phat trién toe ndi bo.

Néu Jack, Téng Giam déc diéu hanh ctia ching téi, buéng xudi tinh hinh
thi rét c6 thé cubi cung, chung téi van chi c6 mét nhém nhd gém nhiing nguoi
c6 kinh nghiém va ky ndng twong tw nhau, ngay ca khi 6ng da thay déi duroc
vai c& nhan tir viéc chuyén phét trién cong ty tir bén ngoai sang chu trong yéu
t6 bén trong. Toi chdc chdn cé mot sé ngudi, cé thé la nhiéu nguoi, d& mong

cho chuyén doé xay ra. Nhung thuc té da khdng nhw ho nghr.

T6i van con nhé da nhéan duoc cu dién thoai tir ¢ thw ky cla 6ng ta théng
bao rang Jack muén gap téi. Ong néi: “Téi muén anh tham gia vao Ban diéu
hanh cta ching ta. Anh c6 nhitng quan diém déc dao ma téi nghi sé gitp duoc
ching ta dinh huéng tuong lai cho céng ty”. Téi da rat ngac nhién va cam thay
vinh dw. Ban diéu hanh w? Téi cdm thay rat phan khich khi tré thanh mot thanh
vién ctia déi ngii nay. Ong ta néi thém: “Anh cé co hoi lam viéc véi déi ngii nay
dé tao ra tuong lai cho céng ty. Ching ta rét c6 thé chi c6 mét thoi gian ngén
dé lam diéu dé trude khi nganh céng nghiép vuot qua thoi ky quéa do nay. Day
la co héi ‘chi c6 mét Ian trong sw nghiép’ ma anh nén ndm I4ay”. D6 la mét cuée
gdp rat déng nhé va téi da ky tén lién tai ché. Téi duoc dong y giao cho viéc

thure hién céng viéc ngay ca truéc khi téi cé phién hop Ban diéu hanh dau tién.

Néu téi da khéng hiéu day du ly do tai sao minh duwoc yéu céu gia nhap
nhém diéu hanh trén thi moi chuyén da tré nén ré rang hon & cuéc hop dau tién.
Buéi hop that sw &n tuong va da duoc tinh toan ky. Téi mudn néi la day ngac
nhién. Moi théng tin quan trong trong céng ty déu duoc trinh bay: nguén nhan
Iure, tai chinh, céc van dé lién hiép cong ty, va céng nghé théng tin. Jack cing
chon lay 4 giam dbc khu vurc va mét ngudi trong dé Ia ter Ban quan tri. Ong
ciing chon thém mét trong bén vi ldnh dao then chét ter T6 Tai chinh Thuong

mai Quéc té — ngudi nay da lam viéc cho Golman Sachs truée khi gia nhap voi
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chung t6i. Ong ta d4 chon nhitng ngudi cé cép bac khac nhau chir khéng chi
chon nhiing nguoi béo céo truc tiép cho éng. Nhin chung, nhém cé day du
nhiing nguoi cé nén tang kién thire va trién vong khéc nhau. Cé nhém da dang
chang nhiing vé ky ndng ma con vé sw phéi hop. Ching téi la mét nhém hoan

toan c6 thé dai dién cho ca cong ty.

D6 la mét nhém khoé quan ly. Nhung véi kha nang Ianh dao cua Jack va
nhing nguoi khéc, cho dén gio tién do lam viéc cta chung téi van khéng gép
tré ngai. Vi sw da dang nhuw thé, ban khéng thé hy vong moi ngudi dé dang
théng nhét y kién, nhung dé lai Ia diém ly thi. Trong mét cudc tranh luén dién
hinh, t6i sé néi diéu gi dé dai loai nhw: “Céch duy nhét dé chung ta cé thé tién
1én Ia cép tién vao viéc phat trién ky ndng nghé nghiép. Ching ta can dau tw
phét trién mét churong trinh dao tao truc tuyén. Nguoi cla chung ta cdn nhiing
ky ndng méi va khac nhau dé thanh céng trong qua trinh déi méi nay”. Piéu nay,
di nhién, di nguoc voi nhiing gi John — mdt trong nhirng can bé tai chinh — tin
twéng: “Téi khéng dong y. Ching ta can gidm bot chi phi va sdp xép lai nhan
sw. Chung ta c6 thé ngh t6i sw phét trién sau. Trurdc hét ching ta can té chirc
sao cho cé hiéu qua hon, dat nang suét cao hon”. Tat nhién, & chirng myre nao
do, cd hai ching t6i déu dung. Vi vay, tat cé can phai suy nghi va néi chuyén.

Cudi cung thi chung téi thuwong di téi mét gidi phap sang tao va can bang hon.

Chuing téi van con trong giai doan dau cla sw déi méi, nhung cho téi gio,
doi ngd nay duong nhw van dang lam viéce rét tét, va lam nhing gi ma khéng
nhiéu thi it, chung t6i da tirng mong méi. Cong ty dang di theo mét huéng hop
ly hon trong méi trrong méi ma chiing ta dang séng. Déi tién phong dang dua
mot lubng khi méi vao viéc dinh hinh tuong lai. Ludng khi dé it mang tinh thanh
kién hodc go b6 hon, né chira dung nhiéu sw séng tao hon trong viéc dinh
huéng nhiing gi can lam tiép theo. Va véi sw tin twéng réng réi trong céng ty,
né cé thé duoc thau hiéu hoan toan tai moi bd phan. Piéu nay sé sém tré nén
rat can thiét khi ching ta cé nhiéu tin tirc quan trong nira can truyén dat.

Nguwi ta lic nao ciing hay budng xubi tinh thé. Két qua sau cung thuong la
mot ddi ngl khéng c6 nhirng dac diém thich hop, cé nghia la mét déi ngid khéng
da lwc dé 1am cho sw thay dbi xay ra, cho du tirng ca nhan déu 1a ngudi gidi.
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Trong nhi*ng nd Iwc thay dbéi dat thanh cédng cao nhat, nhw trong cau chuyén
trén, cac doéi tién phong hoat dong cé hiéu qua sé dwoc thanh lap theo cach nhw

Sau:

1. Bbi v&i ca nhan don 18, nguwdi ndo hiéu thau dao tinh cip bach phai thay

déi thuwong dwoc chon dau tién.

2. Cac ca nhan duoc chon phai co kha nang két hop dwoc ndng lwc clia cac

thanh vién trong nhém:

= Co hiéu biét vé nhirng gi dang dién ra ngoai cong ty hay tap doan (can

thiét cho viéc tao ra tAm nhin)

= Duoc tin nhiém, cé nhiéu mdi quan hé va cé vi tri dang ké trong té chirc

(can thiét trong viéc truyén dat tdm nhin)

= C6 nhirng théng tin xac dang vé cong viéc ndi bd ctia xi nghiép (can thiét
cho viéc thao bd nhirng rao can lam cho nguwdi khac khéng thé hanh déng

theo tAm nhin da xac dinh).

= C6 quyén hanh chinh thérc va nhirng kj ndng quan tri trong viéc 1én ké

hoach, t6 chirc va kiém soat (can thiét dé tao ra nhirng thang loi ngan han).

= C6 ky nang lanh dao trong viéc xay dwng tam nhin, truyén dat va khich 1&

hanh déng (can thiét cho hau hét moi khia canh trong qua trinh thay déi)

3. Nhém duwoc hinh thanh béng cach “l6i kéo” mot sb nguwoi vao va doi khi

“mdi” mot sé ngudi khac ra.

= L6i kéo ngudi vao cé nghia la: cho ngudi khac thay y nghia quan trong cla
s nd lwc va d&c an cda viéc duwoc chon. Nguwdi ta roi sé hiéu vi sao ho
dwoc chon. Quan trong hon, ho thwong rat cdm kich. Do d6 ho sé thay
phén khich, ma diéu nay sé dan t&i mot sw chap thuan ndng nhiét — khéng
phai kiéu nhu: “O khong, lai mot ddi chuyén trach khac niva a!”. Trong mét
coéng cudc thay dbi thanh cdng, diéu nay la can thiét cho du cac thanh vién
khac clia nhém da gia nhap dwoc mot khodng thdi gian. Nguwdi ta van sé

bi “kéo dén” dé tham gia vao mot doi ngii dan dét sw thay dbi.
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» Tuwong tw, khi nhirng cang thdng ctia mét nhém da dang méi dwoc thanh
lap ting 1&n, ngudi ta sé dwoc kéo lai gan nhau bang nhirng hanh déng tao
ra y thiee trung thanh va tan tuy. Trong cau chuyén “Mot nhdm méi va da
dang”, Jack la nhan vat trung tam trong viéc bay ra nhirng hanh déng nay
trwde tién, sau d6 6ng nhan sy giup swre tr nhirvng nguwdi khac.

= Néu thanh phan trong nhém khéng dung, viéc mdi ngudi ra khdi nhom la
mot bwédc nham khac phuc van dé, cho du né ddng nghia véi viéc sa thai
ai dé hoac thwc hién nhirng hanh dong khoé khan va trai cam xuc khac. Gil
nguyén hién tai va cac don bay tir qua khir sé khéng xoay chuyén duwoc
tinh thé.

4. Dé cong cudc thay dbi dwoc thue hién xuyén subt ca mot té chire Ién, can
lap nhi*ng nhém phu & cac cap thap hon. Nhirng doi ngli nay sé giup dan dat
thay dbi tai bd phan cta ho. V&i nhiéu cap dan dat, thuat nglv lién minh dén
durong cé thé thich hop hon déi tién phong b&i vi mét nhém gdm 50 hay 500
ngudi sé hiém khi thuc sy 1a mdt nhom theo bat ky nghia nao. Néu céng cudc
thay déi dé di vao twong lai chi danh cho mét don vi trong mét td chire Ién, hodc
danh cho mét xi nghiép nho thi mét doi tién phong théi la du.

Théng thwong ban sé khéng thdy ngudi ta thanh 1ap nhém theo céach trén,
tham chi gan gan nhw vay ciing khéng. Khé khan vé lwc lwong chuyén trach
dang hién dién khap noi. Thuwéng gap nhat [a & cac duw 4n mang tinh hé thdng.
Ban quan tri cong ty phé chuan kinh phi hang chuc triéu d6 la réi trao nhiém vu
cho mét lwe lwgng chuyén trach gém khoang muw&i hai ngudi, da phén la nhirng
nhan vat dam mé céng viéc. Néu héi nhirng ngwdi didu hanh tai sao lai chon lwa
nhw vay thi ho sé néi: “D6 1a nhitng ngwdi am hiéu céng nghé. Vi vay ho phai
nhan nhiém vu théi”. Nhirng thanh vién ctia doi chuyén trach cé géng lam nhiém
vu dwoc giao, nhwng khong ai trong doi ho sé tao ra moét tam nhin, va that sy
ho cling da khéng tao ra diéu dé. Khi ho cb truyén dat vé cac muc tiéu hay ké
hoach thi nhiéu ngwdi da phét 1o hodc khéng xem 1a dang tin. Khi ho bat dau va
vao cac rao can — ban quan ly cap trung phan dbi, cac ké hoach dén bu khéng
hop ly, mét vi pho cha tich diéu hanh chdng déi — thi ho tré nén chan nan va tim

dén cép trén dé giai quyét nhirng van dé nay. Ban quan ly cao nhat thi da vuéng
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ban vao viéc khac réi — day khéng phai chuyén ctia ho, ho khéng phai la ngudi
gidi vé phan mém — vi vay chuyén gidi quyét sw cb trén tré nén cham chap.
Nhirng ngudi khac con it hanh déng hon, vi khéng ai muébn hy sinh cho luc
lweng chuyén trach nay, nhat la vdi cau hdi con bd ngd trong dau: “Néu sy thay
dbi nay la rat quan trong thi tai sao nhirng 6ng cht thuc sw lai khéng chi dao

cbng viéc?”

Khi nhan ra cac van dé khé khan véi nhirtng ca nhan va véi cac nhém yéu
kém, nhirng nha tw van hé thdng nan chi thworng bi ddn dén viéc tao ra nhirng
céu tric quan ly phirc tap day nhirng ngwdi d& dau, nhivng lwc lwong chuyén
trach c6 chirc nang chéo, nhirng nhém s& hiru chu hay nhirng ngudi chu, va
nhirng th& twong tw. Nhirng co ciu phire tap nay thuwong kha hon 1a chi cé moét
ban diéu hanh yéu kém don doc, dé 1a ly do tai sao ngwdi ta 4p dung chung.
Nhwng d6 khéng phai la cach mang lai hiéu qua. Nhirng hé théng quén Iy phirc
tap khéng bao gi® nam tai trung tdm diéu hanh, noi c6 quyén lwc that sw. D6 1a
biéu hién bé ndi clia cac mbi quan hé chinh thirc va khdng chinh thirc dang hién
hiru trong cac hoat ddng cuia td chirc. St dung phwong thirc dé gibng nhw ngbi
trén mai nha va cd dwa mot cd may phirc tap xuéng dng khéi dé di chuyén db
dac quanh nha. Nhirng biéu hién bé ndi trén thudéng cé & nhirtng ngudi da co
coéng viéc chiém tron thdi gian réi. Khi ho nhan ra rang céai co cau hién tai la
khoéng 6n va rang sé nhan dwoc rat it bu dap cho nhitng nd lwc hon thwong 1é
cta minh, thi ho thwéng chi dau tw moét lwong thdi gian va cong stre tdi thiéu.
Néu khoéng co sw dau tw doé thi hiéu qua lam viéc tham chi con kém hon. Va
nhirng quan hé co ciu phirc tap dé thuwéng lam tang dang ké té quan liéu. Diéu
do lam cham tién trinh ra quyét dinh. Diéu xau nhat 1a hé théng bat dau tréng co
vé ng® ngan. N6 gidbng nhw mét gia dinh gap phai van dé chinh 1a con cai can
nhirng k§ nang méi va ngudi dwa ra giai phap lai la mét déi dy an tai Co quan
H6 tro Thiéu nhi cla tiéu bang phéi hop lam viéc véi Bd Gido duc va Luc lvong

Chuyén trach ciia Théng Dbc vé nhirng kj nang mai.

Ngay ca khi hiéu dwoc y nghia cla tir “cai gi” thi tir “thé nao” van cé thé duoc
hiéu mot cach may méc va dan dén that bai. “Anh dang nam trong ddi ngi mai.

Day la chwong trinh nghi sw. Céng viéc cha anh la X va Y”. Nhiéu diéu quan
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trong da khéng dwoc dé cap: “Nhwng muc dich la gi? Chung ta c6 thé thanh
cong khong? Diéu nay sé doi hoi & tdi cai gi? Toi co thé dap ng nhirng diéu
dwgc doi hoi khéng? Con nhirtng chuyén chwa dwoc cong khai Ve sw nghiép cla
t6i néu chung téi khdng thanh cong thi sao?”. Trong cau chuyén vé “nhém méi”,
Jack dwdng nhw cé sw nhay bén vé nhirng van dé nay. Ong hiéu ré nhirng cadm
nhan lam dju di nhirng suy nght tiéu cwe (hoai nghi, lo s@) va truyén dat nhirng
y nght tich cwc (lac quan, hanh dién). Trong chuyén “Ddi Xanh luc/ ddi Xanh
lam”, sw rut lui trong cac cudc tranh cai day tinh tri thirc vé cac “gia tri” da bd quén

nhirng van dé trén.

Khéng giébng nhw nhiéu thach thirc trong d&i séng, nhirng van dé nay thwong
c6 thé tranh dwoc bang moét cai nhin sang subt. D6 khéng phai 1a mét con béo
vuot ngoai tam kiém soat ctia ban. Chinh con ngwoi da tao ra nhirng kho khan
cho doi tién phong. Mét khi da thay rd van dé thi ban co thé tranh dwoc cam bay.
Do la sirc manh clia sw sang subt. Trudng cac bd phan cé thé hoc va van dung
céac bai hoc. Nhan vién dwéi dé hai cap cé thé gitp trwédng bd phan hoc thudc
bai hoc. Nhwng néu ban 1a nhan vién dwi hai cip thi hay nh, viéc tim ra cach
dé cho sép nhan ra van dé sé co hiéu qua tét hon nhiéu so v&i viéc mang dén
mot ban ghi nhé té nhat.

Van de tin nhiém

M6t nhém chon lwa ding ngwdi 1a can thiét, nhwng chwa dd. Nhém con phai
biét cach cung phéi hop dé lam viéc tét véi nhau. O day, van dé then chét duong

nhw la s tin nhiém/ tin cay.

Sw tin nhiém thwong rét yéu trong nhirng ban quan tri cap cao, méc du cac
vi 1anh dao cao nhat s& mién cwdng khi thira nhan cong khai diéu nay. Néu
nhirng ca nhan khaéng can thiét phai cung sat canh lam viéc, b&i vi cong viéc van
nhw thuwéng & hodc bdi vi nhivng s thay dbi khéng cé gi Ién lao va cé thé thuc
hién tir ttr, thi sw thiéu tin nhiém khong phai la van dé can quan tam. Tuy nhién,
v&i nhivng thay dbi Ién trong mot thé gi¢i nhiéu bién dong thi d6 lai la chuyén

hoan toan khac. Lam thé nao ban cé thé tao ra mét tm nhin thich dang va cac
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chién lwgc cho toan nhom trong diéu kién thiéu sy tin cay IAn nhau? Ngudi ta
s& nghi dén ban than minh ho&c nhirng tiéu nhém cda ho trwéc, rdi bat dau tw
vé va nghi ngd. M6t chién luvoc xuét xac khong thé ndi I&n tir cai ao day nhirng
canh tranh ndi bd, chd nghia cuc bg, va sw giao tiép than trong.

Dwéi day |a mét tinh hudng tiéu biéu cta van dé khé khan trén va giai phap.

Sau khi doc hai doan dau, ban tién doan xem diéu gi co thé sé xay ra?

Twéng Mollo Va Toi dang trdi I1énh bénh trén
mat nwéc

Chuyén ctia Roland de Vries

ién tranh da két thuc va chung téi biét minh phai cung nhau lam
CI\:/_éc theo cach nao dé. P4y la nén hoa binh ¢6 duwoc do dam phan,
khéng phéi la mét chién thdng quan sw, noi phe nay cé thé ap dat y mudn cua
minh 1én phe kia. Mot quéc gia méi va mét quan déi méi can xay dung. Toi phu
trach lanh dao mot nhém si quan dé xay dung mét tdm nhin, chién luoc va ké
hoach thuc hién cho viéc sat nhap 7 luc ltrong quéan ddi thanh mét: Lurc luong

Phong vé Quéc gia.

Chung téi triéu tap nhirng dai dién toe bay doi quén trén dé thanh lap Quén
Doi Nam Phi méi. Doi quan thir 7 la Lure long Phong vé cua ché do phéan biét
ching téc, con lai la 2 déi quén gidi phéng va 4 doi quan quéc gia. Ho tirmg
thudc nhiing phe dbi nghich trong cubc chién dau lau dai va nghiét nga, cubc
chién da dé lai cho t6i vai vét seo trén minh do mét trai min pha nét chiéc xe
chi huy ma téi dang ngdi trong d6. Chiing téi da ting la ké thu cda nhau, con
bay gior dét nhién chung téi duwoc yéu cau két hop véi nhau dé tré thanh mét

d6i quan théng nhat.

Buéi hop dau tién réat khé khdn, nhung khéng hé giéng nhitng gi ma ban
c6 thé nghi. Chung téi Ia nhiing nguoi linh chuyén nghiép. Khéng cé chuyén ho
hét hay x6 xat. Vé phuong dién nao déy, van dé chi la sw déi lép, ciing c6 thé
da teng té hon. Moi nguwdi noéi nghe c6 vé hop tac. “Hoan canh mdi cua chung
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ta doi hdi mét trat twr méi cung mét tdm nhin méi. Dé phat trién tdm nhin méi

-
=4 ”

chuing ta can tré nén tin cdy, thanh that, va thang thdn”. Phét biéu nghe rét hay,

nhung ré rang day chi 1a 1o noi.

Moi nguwoi thén trong, tham do lan nhau. Khéng co su tin nhiém, khéng
thanh that, va khéng thang than. Téi nghi ngo khéng biét liéu ngudi ta cé néi
dung nhw ho nghi khéng. Tai sao lai khéng trong doi mot diéu gi khéc chir? Voi
qua khtr va nhitng sw ngo vure, ltic do téi da cé thé tuéng tuong ra c6 hop nhém
thé nay sudt mét ndm ciing sé khéng co thay déi gi nhiéu. Rat c6 kha néng
moi viéc con téi té hon. Khi nhitng cudc hop khéng giai quyét duoc diéu gi,
hodc khéng giai quyét du nhanh, thi nguoi ta sé bat dau dé 16i cho nhau. Con
nguoi la thé. Ho sé hoi y bi méat cang lic cang nhiéu véi céc nhém cta minh.
R6 rang moi sw thu héan va néi dau hoan toan c6 thé néi Ién, khi d6 khéng biét

diéu gi sé xay ra?

Tai cudc hop thir hai, téi dua ra mot quyét dinh rat cé nhan. Toi cam thay
phéi lam nhiing gi minh nght la hop ly trong tinh cdnh nay. Téi khdng thé tim
thdy céch lam nao dé chung téi cé thé thiét Iap dwoc mét té chire, trir khi bdng
céch nao dé phai tim hiéu dé tin cay va thdng thdn v&i nhau. Tat nhién, diéu doé
S6 rat kho khan. Nhuwng con sw lira chon nao khac khéng? Do do, téi ndi voi ho
mot sw that vé tinh hinh cda minh: “Nhitng nguoi chi chét bén phe ching téi
mudbn quén doi méi gibng hét nhw luc long Phong vé Quéc gia cii. Ho khéng
mudn sét nhap téat cd nhiing don vi. Ho hy vong téi sé lam cho tat ca céc doi
quéan khac tré nén giéng ho”. Réi téi két thuc bai binh luén: “Téi khéng ¢cé y
dinh lam diéu dé. N6 khéng cé y nghia gi dbi voi téi. N6 khdng dung, va toi sé

khoéng lam nhuw thé”.

Ban c¢6 thé néi rang diéu nay qua that dién rb. Nhiéu viéc co6 thé xay ra —
c6 thé khéng xay ra trong budi hop ma la trong tuén I8 tiép theo — va chung chéc
chan sé khéng cé ich cho nhém hodc cho cé nhén téi. Nhung dé khéng phai Ia
chuyén dung dan can lam sao? Néu ban danh ca doi dé tinh toén xem diéu gi

la an toan nhét thi liéu d6 c6 phéi la mét cude séng tét khéng?

Cuéc néi chuyén co thé chuyén sang mét sé huéng khéc nhau ngay sau
nhing Ioi phé binh cda téi. Nhwng nhimng gi that sw dién ra la: Nhitng nguoi
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khac bt dau ké nhitng cdu chuyén tuong tw! N6 khéng dién ra nhanh chéng,
nhung néu c6 mét nguoi da danh liéu thi sé téi luot ngudi khéc. Ai dé da thira
nhan: “Téi ciing cé hai nguoi khéng muén sat nhdp”. Nguoi khac néi: “Téi c6
nhiing ngudi mubn moi chuyén lam theo céch cua ho. Ho muén tdm nhin méi
hop nhét chinh Ia tdm nhin cii cua don vi ho”. Va dai khai vay. Khéng phai moi

nguoi déu néi thang y kién minh, nhung nhw thé van du gay kinh ngac.
Vé&i cudc hop dé, ching téi da tao ra mét budc nhé dau tién ding huéng.

Mét trong nhiing viéc sau dé chung téi da lam dé tim hiéu Ian nhau trén
co s& ¢& nhén Ia tb chire nhitng chuyén cam trai déu dan, chuyén dé lam moi
nguoi trong nhém tré nén thich tha. Vé dém, ching téi ngdi quanh Itva trai ké
nhiing cdu chuyén chién tranh. Vai nguoi trong sé nhiing déng sw méi cia toi
c6 thé lam diéu nay dé dang hon nhing nguoi khac, nhung du sao chiing toi
cling da lam nhw vay. Sau vai chuyén di, chung t6i that sw da thdo luan vé
nhirng chién lwoc quan sw khac nhau da duoc &p dung trong chién tranh.
Chung téi cling chen vao nhiing nhém nhé hon, chi la tham gia vao dé tro

chuyén va tim hiéu nhau séu hon.

Sw c6 “khodnh khic cia sw that” xay ra véi ching téi khi chiéc thuyén bi
Iat up ngoai khoi, ném téi va Solly Mollo xubng bién. Solly la mét chi huy cao
cap clia déi quéan gidi phong Ngon gido Quéc gia. Hai ching téi tréi bénh bong
trong chiéc o ctru sinh duoc mét luc thi dng &y nhin téi va néi: “Téi khéng biét
boi”. Téi nhin 6ng va dap lai: “Khéng cén lo, vi téi Ia tay boi ctr, téi co thé va sé
gitip 6ng an toan dén khi chung ta lén t&i bo”. Ban cé thé tudng tuong ra canh
d6 khéng, hai nguoi dan 6ng dang bam vao nhau ngoai bién khoi?

Chuing t6i bdng bénh khodng hon mét gicr déng hé thi duoc ctru. Dé thoi
gian qua nhanh, chung t6i da ké cho nhau nghe nhiéu cau chuyén. Téi khéng
nhé chung téi da bat dau thé nao, nhung dé la nhiing céu chuyén rat cé nhan.
Chung t6i noi vé gia dinh, nhirng hy sinh ho phai chiu dwng do nghiép linh cua
chuing téi. Chung téi thé 16 nhitng cdm nghi riéng vé cac véan dé ching toéc da
chia cét dat nuée. Chung téi néi vé nhiing van dé dang phai dbi mét trong viéc
hop nhét hai nén vén héa rat khac nhau.
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Nhitng cudc trao déi thdng than, nhiing budi néi chuyén quanh liva trai,
chuyén bénh bdng trong nuéc, va nhiéu diéu khéc nira, cé do du tinh truée 1&n
do tinh c&, da kéo chung téi lai gan nhau. Va theo y t6i, qué that Ia diéu ky diéu

da xay ra trong mét nhém nguwdi ma trude day timg tuong tan 1an nhau.

Khi ban dau hang va tuyén bé rang viéc lién két nhém la vé phuwong thue hién

thi hay nhé dén cau chuyén trén.

Do 1a mét vi du rat dién hinh vé cach thirc co ban dé tao dwng sw tin nhiém,

b4t chap tinh thé cé kho khan dén mirc nao. Cac bai hoc rat ra la:

= Hay cho moi ngudi thdy nhirng gi can lam théng qua viéc lam guong truéc
(trong cau chuyén trén |4 viéc danh liéu dwa ra y kién trong cudc hop thi
hai)

» Hay hanh ddng mét cach manh mé, gay an twong Ién cam xic ngudi khac
(chang han: “Cai d6 khong dung, téi sé khong lam dau!”)

» Khi cach x&r sy bat dau thay ddi, hay thém nhirng hoat dong ma&i vao

nhirng khung canh khac nhau (vi du: ngdi quanh Itra trai).

= Khi mot sy kién “khodnh khéc clia sw that” xay ra, hay chép 1y né; sau d6
bién no thanh cau chuyén dwoc ké mot cach sinh dong va kich tinh, sao
cho né dworc truyén t&i cang nhiéu ngudi cang tét (chang han: “bam chat

vao nhau trong khi dang tr6i bénh bdng trén bién”)

= Qua tat ca nhirng budc dd, hay giup moi ngudi tin twdng va cadm thay rang
viéc thay ddi 1a c6 thé thuc hién dwoc, rang ho cé thé cung lam viéc, va

rang mot td chire I&n hon cé thé dwoc tao thanh.

Nguwdi ta cling da l1am dwoc nhw vay trong nhirng tinh hubng it gay 4n twong
hon truyén “Twéng Mollo” rat nhiéu. Ngudi tha vai chinh trong “Xanh Lam / Xanh
Luc” da theo cung mét thir ty co ban nhw cac bai hoc trén: Hai diém dau tién co
thé thdy dwoc trong bubi hop tai trworng dai hoc, va ba diém sau thé hién sau

phién hop do.
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Diéu then chét Ia khéng phai hiéu “td chirc” theo y nghia quéan ly. Mac du
chung ta thwérng néi: “Nhirng ngudi dé can dwoc dwa vao td chire”, & day khong
phai la van dé quyén hanh hay sw tuan Iénh. Ca hai déu |a nhirng méi rang budc
khéng chac chén néu thiéu vang su tin nhiém. Va sy thiéu chac chan do la birc

twdng can dwdrng moi ngudi budc qua mot sw thay dbi 16n.

T6 chirc nhirng cudc hop

Tinh thAn déng ddi, va nhirng cdm nhan vé s tin nhiém va long tan tam voi
ngudi khac an dudi do, cé thé bi cat xén béi nhiéu nhan t6. Cac ca nhan nao
khéng phai la ngudi trong doi, hodc la nhirng ngwdi khéng dang tin cay cé thé
pha héng mét nhém. Kho thay hon, nhung quan trong khdng kém, la van dé

hinh thire té chirc clia mot cudc hop nhém nhw thé nao.

Binh ky nhw thé nao va hop trong bao 1au? Néi dung hop thuéng 1a gi? Ai chi
tri cac phién hop? Viéc gi dwoc thye hién bén ngoai nhirng cuéc hop chinh thirc?
Nhirng thanh vién khéng nam trong nhém cé dwo'c hoan nghénh khéng? Néu cé
thi & ai va khi nao? Néu t6 chirc hop khéng hop Iy thi tam trang that vong sé néi
|&n, sw tin nhiém bj sup dé, va ban s& cé mét ddi ngl dan dwéorng chi mang hw
danh. Néu hop tét thi nhom sé& hoa hop thanh mét luc lwong dd manh dé tién
hanh cbéng viéc.

Cach t chirc hop kém cdi sé& lam réi tung moi chuyén, dac biét khi d6 [a mot
ddi ngli méi. Nhirng ngwdi nhanh nhau ludn pham sai lam & giai doan nay. Ho
tap hop nhirng ca nhan gidi, va vi cé su tin nhiém va thién chi nao dé, nguoi ta
sé& ban vé nhirng van dé thuc té. Ho thao luan diém nay, réi diém kia. Roi diém
tiép theo va tiép theo. Sau do, ho tré lai diém dau tién vi né van con quan trong.
R6i ho tiép tuc ban va thao ... cho dén khi cudc hop bét dau dén nguoi ta vao
tinh trang réi ram.

Nhirng cudc hop khéng hiéu qua

Chuyén ctia Ross Divett
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ing téi chon 55 nguoi ter nhiéu vi tri dé 1ap nhém dan dat sw thay
C:;c"ii tai chi nhédnh cta minh. Cudc hop déu tién ctia nhém duoc té
chirc tai mét trong nhitng khach san dep nhét thudc khu thuong mai Sydney,.
Ho dén ter nhiing van phong xa x6i vao chiéu téi thir Ném va d cé dip tim hiéu
I&n nhau, trao déi y kién tai quéy rwou cta khéch san. Rbi vao ngay thir Sau,
moi ngudi gap nhau trong phong héi nghij ctia khéch san trong bubi thdo luan
chinh thire vé vai tro ctia méi cé nhéan trong viéc dan dét cong cudc thay doi nay.
Cudc hop thir hai theo mét khuén thire tuong twr, nhung duoc té chire & Mel-
bourne.

Bubi hop dau tién rat séi déng, nguoi ta thich thu cai sw that rang minh
duoc chon la mot trong nhitng cé nhan chu chét dan dét suw thay déi. Chung toi
thao luan vé duong 16i cua tb chirc va nhiing y tudng séng tao cé thé gitp céng
ty dinh huéng dén khach hang nhiéu hon. Nhung trong cuéc hop thir hai va
sudt cubc hop thir ba, cac cudc thdo ludn bat dau chéch choac. Chung téi di
theo duong nay, sau dé lai ré qua duong kia. Ai d6 da néi: “Téi c6 mét y kién
rat hay vé céach lam cho nhiing vdn phong cta céng ty tré nén than thién voi
khéch hang hon: Ching ta hdy yéu cau nhing nhéan vién dich vu mang béng
tén dé cho khach hang c6 thé biét ngay tén cia nguoi dang tiép xuc véi minh’.
Nguoi khéc lai cho réng: “Phai, chung ta can sép xép lai cac vén phong sao cho
tréng bot trang nghiém di. Hay thiét ké nhitng khu ngdi nghi cho khach hang dé
ho doc nhiing tai liéu vé cac dich vu cda ching ta, va cung cap cho méi nhan
vién dich vu ban lam viéc riéng”. R6i ai d6 khac thém vao: “Téi khéng nghf rdng
viéc yéu cau cac nhan vién dich vu ching ta mang thé ghi tén, hodc b tri lai
céc van phong sé thuc suw thay doi duroc cung céch lam viéc. Thay vao dé, diéu
dau tién ching ta can lam la ném déng chinh séch nhéan sw day 900 trang kia
di”. Loi y8u cdu do bi bac bé: “Khéng, khéng. Pé thuc sw lam cho nhén vién
thay déi cach nhin, chung ta can nghi ra phurong phép danh gia hiéu qua céng

viéc méi. Can phai thudng cho ho theo céach thirc khac”.

Moi nguoi déu cé y kién riéng clia minh vé viéc céng ty nén tap trung vao
dau, vi vdy ching téi ban van dé nay, roi huéng sang véan dé kia. Vi tinh hinh

ban thdo lung tung nhw vay, ching t6i d4 khéng thé di dén bat ky két qué nao,
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va diéu doé lam moi nguoi chan nén. Ching téi da cb yéu cau moi ngudi bd
phiéu dé quyét dinh nhitng viéc wu tién triwdc nhét, nhung diéu dé ciing khéng
di t&i dau. Nhiét tinh ban dau cho cbng viéc nhanh choéng tréi tudt. Noi chung,
c& nhém van con loay hoay trong phong céach quan ly va kiém soéat cii cia

minh. Va tat ca chung té6i dang cé lanh dao va kiém soat Ian nhau!

Vao phién hop thtr ndm, ching téi thir mét phurong thire méi. Dé bét dau,
chung téi 1ap thoi biéu hop la 1,5 ngay thay vi chi mot ngay. Khi cd nhém dén,
chung téi trao cho ho mét ban liét ké chi tiét nhiing hoat dong trong hai ngay

hop. Pimg dau ban liét ké la van dé: quén ly viéc thuc hién céng viéc.

Ba Téng Giédm Pbc (CEO) bt déu nhitng hoat déng cua ngay dau tién
bang céch nhdn manh tdm quan trong cua viéc cd nhém cén thay doi sw tap
trung va cung lam viéc dé dat duroc sw nhét tri. Ba ta néi rdng chung ta sé phai
lam diéu gi d6 khéc truée. Ba néi rdng chung téi da ban thdo nhiéu y kién hay,
nhung bay gi¢r da toi luc bat tay vao viée. Tir bay gio tré di, ching téi can thao
luén chi mét van dé trong tdm duy nhét trong méi Ian hop kéo dai 1,5 ngay.
Néu cén thiét thi sé nho nguoi chuyén nghiép cha tri bubi hop dé gitp chiing
t6i khdong di chéch duwong.

Phan con lai cia bubi séang bat dau bang bai phat biéu ctia mét dién gid
duwoc moi dén dé néi vé nhitng céch khac nhau trong viéc tiép can phuong
phép quan ly viéc thuc hién coéng viéc. Diéu nay gitp chung téi nhin thy nhiing
gi bén ngoai thé gi¢i nhé bé riéng clia minh va cho chung téi nhiing y tuwéng
mai. Sau dé chung t6i dénh dau nhing van dé then chét can thiét cho sw thay
dbi cta hé théng quén ly. Chung téi str dung budi chiéu dé thao ludn nhiing gi
can duoc lam tiép theo. Chung téi quyét dinh rdng sé bat dau thdm do y kién

nhan vién dé xac dinh nhing linh vire ho muén duoc cai thién.

Vao ngay thi hai, ching téi vach ra tién dé thoi gian cho céng viéc va
phan chia mot sé viéc can thuc hién trong vai tuan 1& sdp téi. Nhém ciing xac
dinh nhitng gi ma hau hét moi nguoi déu déng y sé la chu dé trong tdm cho
cudc hop sép t6i, sau dé nhét tri nhe> mot sé thanh vién trong nhém chuén bj

nhiing tai liéu thdo ludn va dem phan phat mét tuan truéec cudc hop ké tiép.
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Chung t6i tiép tuc str dung phuong thire d6 cho nhitng phién hop sau.
Chung luén kéo dai mét ngay rudi. Ngay thie nhat luén c6 mat dién gid duoc
moi dén; ngay thir hai ban téi nhitng buée cu thé tiép theo. Nhiing vén dé phurc
tap duoc giao phé cho cac nhém nhé dé phan tich va hoach dinh. Nhirng nhém
nhé nay sau doé sé béo céo lai tién dé cong viéc trurde toan thé moi nguoi trong

cudc hop tiép theo.

C& nhém da phai trdi qua hai phién hop dé quen véi phuong thirc méi
nay, nhung khéng bao lau sau, chung téi nhan thdy rang bat cir khi nao minh
di chéch khdi khuén thire t6 chirc hop nhuw trén thi cudéc hop sé mat hiéu qua
ngay.

Néu béay gic c6 mot nguroi ngoai cudc tham dw hop voi chung toi thi rét co
thé ho sé ngac nhién vé viéc ching té6i hdu nhuw khéng bi lac huéng, vé sb
lirong ngudi du hop — méc du moi nguoi rat ban va phai di chuyén ttr xa toi,
va vé viéc co rét it nhiing cudc néi chuyén ngoai Ié gy buc doc. Qua thoi gian,
phuong phép trén da tré nén dé dang vi moi ngudi da tin tuwéng vao phuong

phéap dé va tin nhiém Ian nhau.

Chuing t6i d& mét chin théng dé bién chuyén mét nhém Ién va phan tan vé
maét dja ly nay thanh mét doi ngii cé hiéu qua, nhung phan thuéng sau cung réat

dang khich 16. Chung téi dang tao ra mét té chirc hoan toan mai.

Nhirng cudc hop kém sé& lam hdng Iong tin cay, nhéat 1 véi mét nhém méi. O
trén ching ta da thay mot phwong phap don gian, thuwéng gap, song rat hiéu qua
dbi v&i van dé hop hanh nay. Diéu then chét la sw tap trung va ky luat. Hay thao
luan mot dé tai mbi 1an hop. Hay nghién ctvu va chudn bj ky dé cong viéc dwoc
t6t hon. Phai bado dam nhirng buwdc ké tiép 1a rd rang. Hay chon nguwoi dang tin
cay dé giao nhiém vu. Trong cau chuyén trén, phwong phap nay da dan dén
nhirng cudc thdo luan tét hon, diéu d6 1am gidm bét sw chan nan, long tin twéng

l&n nhau tang 18n da cé tac dong tich cuwc dén tinh than ddng doi.

Linh hén cda s thay doi 68



Lép doi tién phong

Phwong phap don gidn nhwng hiéu qua trén khéng phai dwoc bat dau bang
mot cudc thdo luan va bd phiéu ma bang viéc thé hién stre thuyét phuc ctia chinh

phwong phap dé. Ngudi ta ai cling c6 thé nhan thay tac dung cla né.

Nhirng quy luat gibng nhw vay ciing dwoc ap dung trong cac nhém nhé hon
va ngay ca cac nhom ky cwu hon. Méi tinh huéng cé nhirng nét riéng cia né nén
dé phu hop thi cé thé can diéu chinh phuong phap mét chat. Nhwng diém then
chét thi rat don gidn: Dam bao moi nguoi hiéu ré phwong phap va phwong phap

do6 khéng phai chi la mét két qua clha qua khr.

Sw gbi dau giira 8 bwéc

Trong cau chuyén “Nhirng cuéc hop” trén, chung ta cé mét vi du vé viéc 8
bwéc clia nguyén tac chdng 1ap 1&én nhau, va chudi hanh déng dién ra khéng
theo nhip: bat dau bwéc 1, két thuc bwdc 1, bat dau buwdce 2, két thac buwdce 2, va
.... Trong khi van con dang trong giai doan thanh lap déi tién phong dé co thé
thay ddi td chire thi ngudi ta cling da bat dau cong viéc phat trién tdm nhin va

cac chién lvoc. Ho khdng danh mét nam chi dé hdi hop “xay dwng déi ngi”.

Mot sw gbi dau twong tw cé thé thwdng thay & hai bwdc 1 va 2. Ban van con
dang tao dwng tinh cip bach gitra cac nhan vién néi chung, trong khi da bat dau
thanh Iap déi ngli dan dat cé mire d6 tw man twong dbi thap. V&i bwdc 4 va 5,
ban dang truyén dat tdm nhin di mai t&i nhan vién, trong khi bat dau ludn viéc
trao quyén hanh ddng vé tdm nhin cho nhirng ca nhan thwc hién. V&i buwédc 5 va
6, trong khi van con dang g& bd cac chwdng ngai trong cdng viéc thi ban ciing
lai sép xép ludn dé& cé nhivng thang loi ngan han & nhixng bd phan ma cac

chuwdng ngai khéng con niva.

Ban phai luén than trong dé khoéng lao vé phia trwéc mét cach liéu linh. C
trao quyén hanh déng cho nhirng ngwdi khdng nhan thay tinh cap bach can thay
dbi s& khong thé di dén thanh cong. Cé tao ra nhirng lan séng thay di ma khéng
c6 nhirng thang loi ngén han thi sé& khéng co két qua. Tuy nhién, mot vai sw gbi

dau lén nhau gitra cac giai doan la diéu thuwdng thay.
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Khi cac sép dwong nhw hét hy vong

Gidng nhw Ba Téng Giam dbc trong cau chuyén “Nhirng cudc hop” da kiém
soat duwoc cac cudc hop, nguwdi sép dang lanh dao bat ky don vi nao ma can
duwoc thay ddi — mot bd phan hay chi nhanh — phai déng vai trd nong cbt trong
doi tien phong. Diéu nay la rat can thiét vi d& c6 dwoc su tin cay vao cac né luc
thay ddéi va dé tranh cac rdi ro luén rinh rap khi ngwoi lanh dao bat den xanh cho
sy thay dbi. Mua riu truéc mat sép l1a diéu vo ich. Tuy nhién nhirng ngudi duoc
chon qua thwe c6 cb hoan thanh céng viéc? Ho cd yém tro cho 6ng sép, chon
cho 6ng nhirng bai nhac tudng. Ho cb 14y long ngwdi chd, tao ra doi tién phong
riéng cGia minh v&i nhitng ngwdi ban cé cung chi trwong, rdi sau d6 xéng lén
phia trwéc dé tao ra mét tdm nhin. Nhwng nhirng chuyén nay chwa bao gi& cho

két qua tot.

Nhirng ngw®i nhan thc ré sy viéc thuwdng rat lui. Ho ndi: “George khdng

thé lam dwoc diéu dé. Vi vay, téi co thé lam dwoc gi? Hay thuc té di’.

Khi chang ta lam dé lay long hoac rut lui, ching ta d& bd qua moét diém quan
trong. Néu nhirng nhan vat chinh khéng l1am dung vai trd then chét trong ddi ng(i
dan dwéng ctia minh thi diéu d6 c6 nghia la nhan thirc vé tinh cip bach cta ho
con thap va tinh tw man, hoac gian di¥, hay lo s¢ cua ho con cao. Co I€ don vi
clia ching ta da ting rat thanh cédng — cho nén moi ngudi tw man. Co thé nguoi
lanh dao da tw héi liéu dng ta c6 thé dan dat mot sw thay déi Ién va tiép tuc ton
tai khdng — cho nén éng ta lo so. Trong nhi*ng hoan canh nhw vay, né luc thay
ddi can tap trung vao van dé dé, va chi mét minh van dé dé ma théi. Hay quén
di doi ngii va tinh than déng doi (bwdc 2). Hay quén di tAm nhin (bwéc 3). Quén
di sw truyén dat (bwdc 4) va trao quyén hanh déng (bwéc 5). Van dé duy nhét
la tinh cAp bach (bwdc 1). Chdm hét. Khi van dé dwoc md xé theo cach nay,
ching ta cé thé thay hau nhw bat c ai ciing cé thé gitp strc. Hay ghi nhé cau
chuyén “Gang tay”.

Phai, ngai Phé chi tich diéu hanh cé thé gitp, nhung nguoi giam sat cap 1
ciing c6 thé nira. Nguwdi chuyén vién dau nganh khéng cé cap duéi cling co6 thé
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gip. Cac nha tw van ciing c6 thé. Mét sinh vién hoc hé ciing cé thé! biéu then

chét la tap trung vao dung van dé.

Pay la diém rat quan trong nhwng ciing 1a diéu ma ching ta ludn bé sét. Hay

cha y!
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Tém tat bwérc 2
Lap doi tien phong

Budc 2 gitip ban thanh 1ap mét nhdm ¢ néng luc — vé thanh vién va phuong

phap hanh déng — dé dan dat mét cong cudc thay ddi day khé khan.
Nhirng diéu hiru ich

= Thé hién I6ng nhiét tinh va sy quyét tam (hoac giup ai d6 lam nhw vay) dé
giup 16i kéo nhirng ngudi thich hgp vao nhém.

= Lam gwong vé long tin cay va tinh than déng doi can thiét cho nhém (ho&c
gitp ngudi khac lam diéu do).

= Xay dwng phuong phap hop nhém dé gidm thiéu tbi da sw chan nan va gia
tang sw tin nhiém.

= Tap trung strc lwc vao buwdc 1 (nang cao tinh cap bach) néu ban khong thé
ganh vac budc 2 va néu nhirtng nguoi thich hop khéng tham gia.

Nhirng diéu khéng nén

« Dan dat sy thay ddi vé&i lwc lwong chuyén trach yéu kém, cac ca thé don
|&, co cAu quan ly phirc tap, hodc doi ngii cao cép 16ng léo.

» Khéng duwong dau véi tinh thé khi nguédn lwc thic ddy va cac trung tam
quyén lwc cb thi dang pha hoai ngdm sw thanh l1ap nhém.

» Cb phét 16 hodc lam viéc dé 14y 1ong thu trwdng don vi bdi vi 6ng Ay “khéng

con hy vong”.
Nhirng cau chuyén can nhé

« Doi Xanh lam d4au véi ddi Xanh luc
= M6t nhém méi va da dang

Twéng Mollo va T6i dang trdi Iénh bénh trong nuéc

Nhirng cudc hop khéng hiéu qua.
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BUOC 3

XAY DUNG VIEN CANH
TUONG LAl

& c6 dwoc mot qua trinh thay déi trén quy moé I&n thanh cong, ddi tién
IDphong gidi phai trd 16 dwoc nhivng cau héi quan trong nham dwa ra
hwéng di dung dan. Nhirng ddi thay ndo |a can thiét? Tam nhin, vién canh twong
lai ctia céng ty mai 1a gi? Cai gi khdng nén thay déi? Cach tét nhat dé bién tam
nhin thanh hién thwc la gi? Chién lwoc ddi thay ndo la qua rdi ro va khong thé
chép nhan dwoc? Tra 1o dung tat ca nhivng cau hdi trén sé ddng nghia véi viéc
ban d& dat cong ty 1én mot bé phdng virng chac tién thang dén twong lai tot dep
hon.

Chuyén rat thworng gap la doi ngi tién phong hodc dinh ra mét phuong
hwéng chi dao mo hd hodc bam chat vao nhirng tdm nhin khéng hop ly. Hau qua
c6 thé 1a té chirc sé 1am vao canh khé khan va nhan vién gap tré ngai — ban cl
thr hdi bat ky ai ttvng bi ép budc chap nhan nhirng y twéng dé hoi vo tich sy ma

xem.

Tam nhin va Chién lwoc hay Ké hoach va Ngan sach?

M6t ly do khién nhirng ngudi théng minh khéng biét dinh hwéng hoac dinh
hwéng rat kém vé qua trinh thay ddi 1a vi ho d& dwoc day rang “Ién biéu db cho

twong lai” ddng nghia vé&i viéc 1ap ké hoach va chuan bi ngan sach. Sv that 13,
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khi thuc hién mét cdng cudc thay dbi Ién lao thi cho du c¢6 ké hoach cuc tét cling
van khéng bao gi® di. Nhéat thiét phai co diéu kién can khac.

Phac thao nhirng burc tranh cho twong lai

Chuyén cua Charles Berry

~

0 ndm 1994, céng ty ching téi & vao mét tinh thé cép bach, ching
\/foi phai xac dinh lai xem chung t6i muén tré thanh cai gi trén thuong
trirong. Céc thay dbi vé co cau then chét trong nganh céng nghiép cia chiing
t6i da dién ra do viéc g& bé cac quy dinh: nha nuéc mé cira thi trirdng cho céc
dbi thu canh tranh thdm nhép va chdm dit viéc bdo hé cho cac nganh sén xuét
trong nwoe. Sw bai bo cac quy dinh va tw do hoa thj trieong Lién hiép Anh déng
nghia véi viéc cac dbi thu nuée ngoai sé nhdy vao thi truong trong nuée ciing

nhw ching téi bdt dau c6 co hdi mé réng thi trurong ra bén ngoai.

Méi nguoi déu cé y kién riéng cta ho vé nhiing gi chung téi phai lam, va
khéng phai tat cé déu nhét tri. Cé ngudi cho rang ching téi nén tré thanh mot
tap doan kinh doanh da dang, kiéu nhw Hanson — tap doan lién két I6n nhét
nuéc Anh. Mét sé khéc thay rang chiing téi nén tré thanh mét céng ty xay dung,
linh vire ma ching téi c6 thé sé la mét nha thau manh, cé thé thiét 1ap va bao
tri hé théng phan phbi nuéc, khi dét va cd mang Iwdi cung cap dién. Mot sb
nguoi khéc lai tin rang céng ty nén di sdu vao Iinh vurc vién thong va céac dich

vu internet.

Téng Giam dbc (CEOQ) céng ty ltic d6 da phai danh véat véi tat ca cac diéu
dé. Ong givi mét théng diép cho nhiing ngudi dirng dau cac bé phan yéu cau
ho cho biét quan diém va dé xuat céc gidi phéap ctia minh lién quan dén tuong
lai ctia cong ty. D6 la mot ké hoach chinh théng. Céc trudng bd phén déu nhanh
chéng hudng tng. Téat ca céc y kién va dé xuét cta ho duoc tap hop va phéan
tich b&i nhan vién tai van phong chinh cta céng ty; va nguoi nay, tat nhién, da
duwa ra nhiing con sé lién quan cho méi mot dé xuét. Nhitng gi sau dé xuét hién

trén ban lam viéc cua cac trirong bdé phan la nhircng ban bao cao khé khan day
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déc théng tin tai chinh — nhitng ban phén tich vé ti s6 no/von, gia cé phiéu, chi
sé thanh tich — toan nhiing thir khién ngudi ta rat dé ngd guc! Mét ndm sau ho
van con ban thdo vé céc béo céo, théng thuong la bat dau thé nay: “Con sé 3,4
nay la cai gi?”. Tiép theo dé la mét cudc tranh luén séi néi vé con sé 3,4. Ching
t6i khéng dat duoc mot sw théng nhéat nao. Nguoi ta da khéng cé mét quan
niém dung dan vé céc gidi phadp va tdm quan trong cla ching dbi voi tat cd
chung toi.

Mot “ké hoach chinh thdng”, nhw ban cé thé gap trong nhiéu té chirc, dwoc
thiét k& cho qua trinh thay di @& mang lai sy phat trién Ién hon. Théng thudng,
cac ca nhan lién quan déu hiéu cong viéc cla ho & mrc dd twdng tan nao do.
Sé& khéng quéa kho khan dé dwa ra nhivng giai phap. Lén ké hoach va lap ngan
sach budc ban phai xem xét that ky cac chi tiét. N6 cho phép ban néi rang: “Sau
nhirng gi da nghién clru, téi cho rang muc tiéu tang trwdng thu nhap 5,3% la
con sb hop ly. Bé dat dwoc muc tiéu nay, t6i dé nghi dng Fred phu trach dy an
X trong ca 3 thang tiép theo. Con dw an Y 1a mét yéu cau hop ly, chi phi ngén
han cho né trong tai khodn sap tdi co thé dap &ng dwoc nhd vao lwu lwong tién
mat cla chung ta”.

Déi v&i nhivng sw thay dbi trén quy mé 16n, viéc ngoai suy tir bdi cdnh hién
tai da biét Ia diéu khong hé dé dang. N6i chung, nguoi ta thuworng khong hiéu tat
cé cac giai phap lién quan, hoac hiéu khoéng rd rang I&m.“Thay dbi tat ca quy
trinh kinh doanh” nghta 1a gi? Tré thanh moét tap doan “toan cau” dé lam gi? Tao
ra “mot quan diém tién boé hon” 1a thé nao? Chéc chan ban khoéng thé Ién ké
hoach cho nhirng gi ma ban khéng hiéu. Ban ciing thuwéng gép phai kho khan
ngay ca trong mot cudc tranh luan tich cwc vé cac van dé nay. “Chung ta can mot
nén van héa Ging hd cho viéc chap nhan ri ro”. “A vang, t6i cho 1a vay, nhung
chap nhan mao hiém cé nghia |1a s& cé mot sb sai 1dm va cac khach hang sé

quay lwng lai v&i ching ta dé bat tay véi cac dbi tha canh tranh”. “Téi khong co

y néi vé cac mao hiém day rdi ro”. “Mao hiém day rai ro?!”

Théng thwdng ching ta hay bi &nh hwéng béi vé bé ngoai khach quan cla
céac con s6. Tuy nhién, déi v&i nhirng su thay ddi khéng phai nham tang quy mé
phat trién, viéc phan tich tai chinh phai bat dau bang viéc chon lwa nhiéu giai
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phap d&c biét, réi sau d6 phai dwoc dwa trén cac gia dinh ma thuwong 14 rat kho
dwa ra hoac kho ban thao.

Dé gidi quyét van dé lam thé nao dé xac dinh lai céng viéc kinh doanh,
chung téi bat dédu bang cach chon ra 6 hodc 7 gidi phap co ban, 6 hodc 7 tam
nhin chi dao vé tuong lai. Mot trong sé d6 la giik lai céng viéc kinh doanh nhu
hién tai chung téi dang lam — cung cép dién cho cac khach hang nguoi Xcot-
len cung vai vai dich vu c6 gidi han vé vién théng va internet. Sw Iwva chon tiép
theo la tré thanh nha cung cép dién cho toan thij trong Lién hiép Anh, khdng
chi gi6i han & Xcot-len. Nhw vay chiing téi c6 thé tam quén di cac co hodi phéat
trién hiru han trong hai linh vure dang tham gia la vién théng va internet. Chiing
t6i sé cb gdng tap trung vao lam mét viéc cho that tét. Huwéng di ther ba la sé
chon loc mot cach ky ludng va chi cung cép dién cho mot sé céac té chirc 16n
c6 yéu cau & Xcbt-len. Hdu hét moi ngudi déu cé y sé cadn nhdc moét trong ba
kha nang trén bdi chung la nhirng giai phap an toan ma chung téi nén thuc
hién. Cac kha ndng con lai thi c6 vé qué tén kém: tré thanh mét nha cung cép
dién toan cau; mot nha cung cép dich vu da néng, cung cép dién, khi dét va
nuwaoc cho khép Lién hiép Anh; tré thanh mét tap doan lién két da nganh; hoac
mot nha théu thiét ké xay dung. Khi ching téi bat dau thdo ludn vé céac kha
nang nay, mét huéng di khéc da phét sinh: tré thanh mét nha cung cép dich vu

thong tin lién lac va Internet.

Khi xem xét tét ca cac sw lwa chon trén mét Ian niva, ching téi quyét dinh

$& chi mé té céac gidi phap & mét sé cac khia canh don gidn nhuw sau:

DOANH SO BAN — doanh thu cta ching téi trong 10 ndm té6i la bao

nhiéu

NHAN VIEN — ching t6i sé ¢6 bao nhiéu nhan vién.

KHACH HANG — ching téi sé c6 bao nhiéu khach hang.

= LINH VUC — loai sdn phdm hodc dich vu chi chét nao chiing téi sé cung

cép.
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» DOI THU — ai sé la dbi thd canh tranh I6n nhét cta ching toi.

= NIEM TIN — chiing t6i can cé diéu gi dé cé thé tw tin vao thanh céng cla
minh.

» CAC BUOC HANH BONG — nhitng hanh dong then chét cén thiét dé cé
thé thuc hién gidi phap nay la gi.

Chung téi da viét ra 2 hodc 3 trang cho méi sw lwra chon vé tuong lai nay.
Moi nguroi déu cé cac con sé tai chinh & méi gidi phdp nhung da phan ching
t6i gitr cac con so chi tiét vé phan tich tai chinh do riéng ré. Khi xem xét ky cac
Iura chon, chiing téi da c6 géng phéc thao ra séu birc tranh vé tuong lai va lam
cho chung that séng dong. D6 chinh la y tuéng: phac thdo nhitng bire tranh cho

tirong lai.

Chung t6i Iap thoi gian biéu mdt chudi céc cudéc hop cho 8 nguoi ctia ban
diéu hanh. Truéc cudc hop dau tién, ching téi gtvi cho céc thanh vién nhing
trang tém tat dé ho c6 co héi doc so qua céac néi dung. Ngay khi vao hop, chiing
t6i di vao cac diém chd chét rat nhanh chéng ma chi can s dung mét may
chiéu. Nhw vay véi sw lra chon s6 1, Ia mét nha cung cép dién toan cau, doanh
thu trong mwdi ndm cua ching téi sé 1a ..., va ctr nhw thé chung téi di qua hét
cac khia canh chinh don gian nhw ching téi da liét ké ¢ trén. Sau dé moi nguoi
sé tranh luan cho méi kha nang. Chung t6i sé dat nhiing céu hdi dang nhu:
“Céng ty sé tré nén thé nao?”, “San phédm hodc dich vu nao sé la wu tién sé mot
cla chung ta?”, “Tru s& chinh sé ndm & dau?”, “Ching ta sé cé cac nhan vién
nhu thé nao?”, “Cac méu quéng céo cta céng ty sé thé nao?”, “Khach hang sé
yéu cau chung ta diéu gi?” “Sé phai lam gi dé déap (rng céc yéu cau nay?”, “Céc
nha may va vén phong sé ra sao?”, “Cai gi chung ta sé thuc sw lam rét tét?”,

“Chung ta cdm thay nhuw thé nao vé tat ca chuyén nay?”

Béng cach cé gdng muong tuong twong lai, ching téi cdm nhén minh da
di xa hon céc con sé va céc quan niém khoé hiéu. Piéu dé giup moi nguoi hiéu
nhiéu hon vé mirc dé chuyén bién ma céc déi thay sé mang lai néu ching téi
quyét dinh lam theo mét trong céc gidi phap da dé xuéat.
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Céc cudc hop dién ra trong subt 4 gio- ddong hé. Chung téi thu hep céc
phuong én duoc dé ra mét cach nhanh chéng. Phuong an tré thanh mét tap
doan da nganh da bj bac bd; cung cép dién chi cho mét sé céc té chirc cé yéu
cau ciing bi bac bé. Khi xac dinh kha néng tr& thanh mét cong ty da chirc ndng
& Lién Hiép Anh, chung toi bdng nhién nay sinh y dinh tré thanh mot cong ty da
chirc ndng trén toan céu. Birc tranh ma chung téi da bat dau phac hoa dobi lic
tré nén qua tam vaéi, do do, toi cho rdng — mét cach rét tw nhién — la moi nguoi
da phéi danh thém thoi gian dé tao ra nhitng thay thé phu hop. Ctr sau méi cuée
hop, doi cua téi sé viét ra mét bang tém luoc cac khd ndng ching téi da thao
luén va cé két ludn vé chung. Bang tém luoc chi trong mét trang, né duoc gii
dén cac giam dbc. Ban c6 thé nghe tiéng thé phao nhe nhém khi céc sép khéng
phai nhan duoc ban béo céo bang excel hodc e-mail véi 16 phan dinh kem. Tir
do tré di, chung t6i chu tdm dén bat tét ca céac y kién phan héi sau céc cudc hop

va tém lwoc ching chi trén mét trang giéy.

Cuéi cung céc y kién bt dau cé diém chung: “Nhuw vay, chung ta thich céi
y twéng tré thanh céng ty da chirc ndng toan cau. Piéu gi chung ta can phai cé
dé co thé tw tin vao sw thanh céng ctia minh? Chung ta sé canh tranh nhuw thé
nao trong nhirng khu viee dia ly khac nhau?”. Va tién trinh d6 lai duroc 14p lai mot
I&n niva. Lan nay ching téi kiém tra timng khia canh cua vén dé nhw & trén.
Chung téi bat dau tap trung vao céc hanh déng cé thé thurc hién dé dat duoc
tam nhin dé trong chting murc tinh hinh tai chinh cho phép. Chung téi ciing guvi
y kién phan hoéi vé viéc ho nghi thi trvong sé phan (rng nhuw thé nao néu coéng
ty thurc hién céac y tudng nhuw trén. Ching téi thdo luén vé cac nhén xét cda ho.
Moi nguoi bat dau c6 nhiéu muong tong hon vé tdm véc cua céng ty, cach
thirc ma ching téi sé phét trién, noi ma chung téi c6 thé tim thdy cac hé tro vé
tai chinh. Ong giam déc tai chinh néi: “Ching ta can phéi tdng gép 3 lan tdm
voc hién tai clia céng ty trong vong 5 ndm néu chung ta dw dinh sé cung cép
cho cac cb6 déng mét mirc hoan tra cé tirc tét hon so véi cac khodn dau tw cua
ho”. Mét nguoi nao dé néi: “Ching ta cé thé ting quy mé 1én 3 1&n néu mua
céng ty cung cép dién va nude & Lién hiép Anh va ci tiép tuc nhw vdy & mire
do toan cau”. Va sau d6 mét ngudi khac niva néi: “Téi da cadm thay tién bat dau
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chay vao tui roi day. Téi co thé thdy duroc ching ta sé thuc hién diéu nay nhw

thé nao.”

C6 nhiing tinh toan tai chinh hé tro 1a rét can thiét. Nhung céng viéc cé
tdm quan trong bac nhét dé gitp ching téi dat duoc mét sw dong long vé gidi
phép duwoc chon la viéc phac thdo birc tranh vé tuong lai. D6 Ia nhitng birc
tranh hoan toan cé thé xay ra trong tuong lai.

Phac Thao Nhirng Blrc Tranh Cho Twong Lai
Thay

Mot nhan vién ciia ban hoach dinh tim ra phuong phap méi dé 1ap ké hoach. Vi mot
su khan truong hop 1y, ngudi quan 1y cap cao dang nan long sén sang thir ap dung cai moi.
Nguoi dé xuat s& lam viéc véi doi tién phong dé xac dinh nhiing d6i thay (vi du tré thanh
mot cong ty nang luong toan cau), sau d6 tom tit trén mot vai trang gidy mot sé khia canh

quan trong. Anh ta s& dung céc tai liéu nay dé tao ra mot cudc tranh ludn nham giup

14
A</

nhirng ngudi khac “thay” dugc tuong lai sau khi thay doi.

Cam nhan

Su nan long (“Chung ta khong thé ¢o mat & khép moi noi”), su tirc gian (“To1 cod thé
théy duogc xu hudng ma ching ta can phai di, tai sao chung ta lai khong thuc hién n6?”),
su bon chon, lo lang (“Liéu ching ta c6 tai bién do6i cong ty thanh mot mo hinh nao do
ma nhiing k¥ ning cua toi s& tré nén vo dung?”), va su bi quan (“Chung ta s& dan cong
ty dén chd bi ban di cho du c6 mudn hay khong”), tt ca déu da giam xudng. Mot cam
gidc nhe nhdm ndi tri 1én (<O, toi hiéu nhitng gi ong ta mudn ndi. Tuy nhién, t6i c6 thé
d4 nhin thiy duoc mot s6 thay doi rat tot ngay lac nay™). Su lac quan trdi day (“Day that

su 1a mot cong ty hét stc thu vi!”)
Thay doi

Ho bat dau ¢ nhiéu cudc thao luan hiéu qua hon. Ho bt dau ra quyét dinh vé mot

tam nhin khén ngoan hon cho twong lai.
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O nhirng trwdrng hop thay ddi quy mé I&n thanh cong, ban sé thay cé bdn yéu
t6 déng vai trd dan dat hanh déng, do la: ngan sach, ké hoach, chién lwvgc va tam
nhin. Bén yéu tb nay tuy khéng giéng nhau va méi yéu té can c6 mot qua trinh
hinh thanh khac nhau nhwng chung lai co mdi quan hé twong quan .

Ngén séch 1a phan tai chinh clia ké hoach. Ké hoach xac dinh rd tirng buéc
dé thwe thi mot chién lwgc. Chién luoc cho thly cach thirc dé dat dwoc mot tam
nhin. Va tdm nhin sé chi ra brc tranh sau cuing, noi ma tat ca cac ké hoach va
céac chién lwoc s& dwa ban dén. M6t tdm nhin thdng thwéng chi vira khoang 1
trang gidy va c6 thé dworc trinh bay xong trong khoang thoidi gian di thang may.
Mot chién lwoc cé thé chiém dén 10 trang va doi héi phai thao luan trong subt
ca mot budi &n tdi. Ban ké hoach thi co6 thé dai khodng 1 cudn sb tay va doi hdi
phai cé sy xem xét can than qua mot sé cudc hop. Cac dw toan ngan sach cé

thé 14p day ca mot cubn sb to va can nhiéu cudc hop hon nira.

Doi tién phong khéng bao gi® tw minh hoach dinh hét ca 4 ndi dung trén.
Nhirng nguwoi khac sé cung lam gitp ho. Nhw trong chuyén “Phac thao birc tranh
twong lai” trén, cac ca nhan khac do khéng chi cung cép théng tin dé st dung

trong subt qua trinh ma coén gitp tao ra mét 16 trinh dung.

Lap ngan sach la mot bai tap toan, can phai nghién ngdm céac con sb. Lén ké
hoach 1a mét tién trinh 16-gic, mét dworng thang tuyén tinh. Con xay dwng chién
lwoc thi doi héi phai biét tong hop tét hang loat cac théng tin vé khach hang va
cac dbi thi canh tranh, cuing véi viéc am hiéu nhiéu khai niém. Trong khi dé, viéc
xay dwng tdm nhin lai st dung tri ndo theo cach rat khac voi cbdng viéc lap ngan
sach. Nhw tén goi ctia minh, né lién quan dén viéc cb6 gang nhin thady mét twong
lai c6 thé xay ra. Tao nén mot tdm nhin chic chan can phai cé ca sw sang tao
va cdm xuc (nhw “Ban c¢dm thay thé nao vé kha nang nay?”). Khi ban st dung
“ké hoach chinh théng” (nhuw t6i da dé cap & phan dau bai viét) dé tao ra tdm nhin

thi sw nan Idng va cac sai lam sé khé cé thé tranh khoi.

V&i cac thay dbi mang tinh phat trién, tdm nhin va chién lvoc thuong rat ré
rang dén mirc ban chadng hé nghi vé chang. Tat ca céng viéc phai lam la xay

dwng céac ké hoach va ngan sach. Vi cac thay dbi & quy mé Ién, xay dwng tAm
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nhin va chién lwoc [a mét phan hét stre khé khan vi ching yéu cau ban phai dan
than vao nhirng Iinh vue xa la. Néu khoéng biét sép xép dung dan, ban sé chubc

lay that bai ngay.

Néu chuan bi ngan sach tdi, ban cé thé can kiét tién bac. Néu khéng cé mot
ké hoach dang tin cay, ban cé thé tiéu phi hét thoi gian. Néu khéng cé mét chién
lwoc tét, ban cé thé thdy minh dang di vao ngd cut. Néu khéng ¢ tdm nhin dung
dan, cé thé ban sé di lac dwdng ma chang bao gi® nhan ra minh dang nhw vay.
Sé rat kho khan trong viéc phdi hop nhiéu ngudi néu ban khong lién tuc dong
vai trd dan dat. Ban sé khong bao gi®& c6 dwoc dong lwc can thiét d& hoan tat
nhirng cong viéc kho khan. Mét ké hoach mang tinh chién lwoc cé thé thuc day
dwoc mot sb ngudi, trong khi mot tdm nhin dung dan co thé tac déng manh [én

cam xuc va tao dong lwc cho bat ky ngudi nao.

Viéc phdi hop cé hiéu qua chiu anh hudng truc tiép bdi van dé “tbc do”.
Trong mdt méi truéng bién ddng cham, mot ddi ngii co thé buwdc di cham rai voi
doi mét bj bit kin ma hoan toan khéng vap vao nhau nhe duwgc hwéng dan bang
cac ménh lénh chuan. Moi ngudi cé thé di chuyén véi cac budc chan theo thir
tw trai — phai — trai véi mot nhip diéu da biét trudc. Néu ngwdi dan dau cham vao
blrc twdng, 6ng ta sé& ndi “Dirng lai” (co thé |a sau tir “Al”). Sau d6, 6ng ta sé can
nh&c tinh hinh va chon huwéng di méi. Hwéng méi nay sé duoc truyén di: “TAt
cé quay sang trai 90 do, budc 2 buwdc, sau d6 ngirng lai. Tdi sé kiém tra xem cai
thanh chan van con & bén phai cla téi khéng. Sau d6 ching ta ...”. Bay gi® thir
twdng twong trong mét tinh huéng ma & dé nhirng ngwdi thang cudc phai vira
chay vitra né tranh cac blrc twdng va ho phai lam diéu dé that nhanh. Néu khéng
c6 mét tdm nhin chung, khéng cé sw phdi hop nhat quan ctia moi ngudi, thi viéc

lao vao cac vat can va buédc dap Ién nhau 1a khéng thé tranh khadi.

Van dé tao ra mét huéng di dung hay sai trong nhirng sw thay déi & quy mé
|&n that ra cé lién quan dén yéu té lich stv. Mén ké toan luén dwoc day cho cac
nha quan ly sudt nhiéu thap ky qua. Viéc lap ké hoach tré thanh mét cdng cu cod
hé théng hon vao nhirng nam gitra thé ky 20. Xay dwng chién lwgc khdng phai
la tlr thworng dwoc nhdc dén trong cac bai gidng & cac trwdng day kinh doanh

cho dén cudi thap nién 1970. Nhuwng cho dén bay gi®, tdm nhin van con la mét
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ndi dung chwa dwoc xem xét nghiém tic trong phan 1&n cac khéa huén luyén vé
quan ly. C6 dang dé ban ngac nhién khéng?

Sw hiéu qua hay la dich vu?

Ngay nay, khéng cé van dé tdm nhin nao quan trong hon van dé quyét dinh
hwéng téi tinh hiéu qua hay la sw cai tién va dich vu khach hang.

V&i nhitng ap lwc & khdp moi noi dbi véi moét doanh nghiép, chi phi luén la
mot van dé trong dai. Nhiéu sw thay ddi c6 trung tam 1a vién canh that lwng budc
bung. Néu cbéng ty ban dang & tinh trang nguy ngap, mét chi phi “cép clru” sé
phai dwoc dat ra dé& clru van. Tuy nhién, trong nhiéu trwérng hop, du cac cong ty
khéng phai dang phung phi nhwng tdm nhin van dat trong tam vao viéc cat giam
chi phi cang nhiéu cang tét. Du quan diém vé twong lai nay 1a hop ly — tat nhién
doi khi la khédng — thi tAm nhin nay van cé thé co tac dong rat té hai, b&i vi phan
|&n moi nguwoi déu gap kho khan trong viéc cét giam chi phi. Sw so hai, gian di,
chi trich ac y gia tang va qua trinh thay dbi sé& dién ra rat cham chap hoac bi
chdng déi.

C6 moét cach giadi quyét tinh trang nay ma khéng phai bd qua van dé chi phi.
D6 14 tao ra mot tdm nhin dinh hwéng vao dich vu, mot tdm nhin ma kho cé thé
thanh cdng néu khdng c6 nhirng hanh ddng cat gidm dang ké cac chi phi khéng

can thiét.

Chi phi va Dich vu
Chuyén cua Ron Bingham

6t tdm nhin tap trung vao viéc cét gidm chi phi, hop ly héa té chirc
MZoéc téng hiéu suéat sé khong thé thanh céng duoc & té chirc nay.

Héu hét moi nguoi déu nghi ho dang lam viéc & day la vi loi ich cia toan b
céng déng, ctia céng chung va cho nhing diéu tét dep chung I6n lao. Ho noi:

“Chung téi khéng phéi & day dé tim kiém loi nhudn ma la cung cép céc dich vu
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hitu ich cho céng dong”. Da sé moi ngudi déu tin chdc nhuw vay. DT nhién 1a ho
khong & day dé kiém théat nhiéu tién cho ban than. D6 khong phai la ban chét
clia mét co quan chinh quyén, téat ca chung ta déu biét nhuw thé.

Nhung vén dé la & ché Ngai Théng déc bang nhén ra chinh quyén dang
ngay cang lang phi tién bac. Ong cho réng céc dich vu céng dang duorc tai tro
mot cach khéng hiéu qué. Doi véi 6ng, diém méu chét 1a tiét kiém dé chinh phd
c6 nhiéu tién hon déu tw vao céc linh vure quan trong, nhuw giéo duc chdng han.
Va éng cho rdng tdm nhin cén phai tap trung vao la tiét kiém tién bac. Khi bat

tay vao thuc hién, téi ciing c6 mét y twong twong tw nhuw vay.

Thé la chuing téi ¢ 2 con tau trén cung mét duong ray dang tién vé nhau.
Mét la vén dé hiéu qua; va hai la hiéu qud khéng phéi la str ménh chiing téi ddm
nhéan. Sau rét nhiéu suy nghi va thdo luan, cudi cung téi nhan ra réng ching téi
nén c6 mét tam nhin huéng vé céac dich vu khach hang. Tat nhién khéng phai
la bé roi van dé hiéu qua ma chi nghi vé né theo mét cach khéc, chu y dén né
theo mét céch tiép cadn méi. Cac nhan vién sé chu tdm vao viéc cung cép céc
dich vu can thiét. Phan I6n ho that sy mong mudn céc dich vu duoc tét hon. Ho
khéng ngéc nghéch. Ho c6 thé nhin thdy céng ching khéng hé vay quanh ho
va noi: “O, chinh pha that tuyét voi. Tét hon ca Federal Express va Wal-Mart,
vi nhiing céng ty doé ciing st dung céac dich vu nay”. Gia tdng déau tw khéng
phai ltic nao ciing kha thi, ban khéng thé cé duoc mét dich vu tét hon chi véi
nhiéu tién hon. Nhw vay tdm nhin tbi wu la gi? Gat b céc chuéng ngai dé cé
céac dich vu tét hon. Va gat bé chuéng ngai trong bé may quan liéu chdc chén

sé dan dén viéc tranh luén vé sw lang phi tién cda. D6 la sw 16-gic.

Do véy, ching t6i chon mét tam nhin vé dich vu. Khi ching téi truyén dat
cho moi nguoi mot cach that ré rang vé diéu do, tat cd hdu nhw nhén ra rang
ho dang gitp d& nhitng nguoi khac bdng chinh cach ma ho muén. Ho cé thé
cém nhéan sw biét on ctiia mbi céng dan tiéu bang vé céc viéc lam tét cia ho.
Toi nght rang phén Ién céc nhan vién déu cé géng céi thién dé co thé phuc vu
t6t hon cho céng déng. Con nhiing ngudi hay nhao bang sé phéi dirng sang
mot bén. Sw huéng (g la khéng thé tin duoc. Ching toi dot nhién cé rat nhiéu

nguoi & khdp noi trong té chirc xem xét nhitng gi dang lam va suy nghi vé cach
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lam thé nao dé cé thé cung cép céc dich vu tét hon. Téi nhé ching téi da cé
mot cuéc hop véi sw tham dw cia Théng déc va céc quan chirc cta éng, khi
d6 cac nhan vién da trinh bay tdm nhin cda ho vé nhiing phuong céch hoat
doéng trong tuong lai. Viéc gici thiéu vé céc dich vu xa hoi da gay ra mbi quan
tam dac biét & moi nguoi. M6t ngudi phu nik ding 1én va néi: “TAm nhin cua
chung téi la mét twong lai noi chung téi co thé phuc vu ban va ca gia dinh ban
mot céch hoan toan. Chung téi sé quan tdm dén viéc cung cép thuc phdm cho
cac ban, chiing t6i sé chu y dén nhu cau vé giéo duc — dao tao cta céc ban.
Chung t6i sé gitip ban cé duoc mét gia dinh manh khée va tran day strc séng.
Ban sé cam thdy dang duwoc chdm soc va quan tdm mot cach chu déo”. Nhing
xuc cdm hét strc manh mé ma cé ta gay ra & moi nguoi la khéng thé tin duoc.
Co 4y da lam cho tét ca tin tudng vao tdm nhin cta minh. C6 4y ciing tin rdng
tat cd moi nguoi réi day sé giup dé 1&n nhau. Céc dich vu xa héi hién tai voi
hang chuc biéu mau ma nguoi ta phai dién vao truée khi dwoc phuc vu sé
khong thé ton tai. TAt cé nhiing diéu dé phaéi ra di cung véi mét sb cac cong viéc
kem theo. Nhung chéc chén réng diéu nay khéng thé so sanh duoc vdi viéc
mang lai that nhiéu céc djch vu hiru ich hon cho céng déng va gilp dé nhitng

nguoi khdng thé tw gitp chinh ho.

M&t nhém ngudi ttr phong thué da trinh bay vé mot tuong lai ma bay gio,
nguoi ta cé thé goi dién dén héi vé moét khodn hoan thué ma khéng can phai
cho doi hang gio lién trén dién thoai. Khdéng nhiing duwoc phuc vu té6t hon ma
nguoi ta con cé thé lay cac théng tin ma ho yéu cadu mét cach nhanh chéng. D6
la twong lai cta dich vu thué. Ban c6 thé hinh dung duoc khéng? Tat nhién, dé
lam duwoc nhuw vay doi héi phai trang bi thém réat nhiéu cac phuong tién ky thuét
hién dai — ma dwong nhién cé thé sé rat dat dé — nhung bu lai, né sé thay dbi
céac cbng viéc hién tai. Mot sé nhan vién sé phai chuyén di ra khéi té chirc hodc
la chuyén sang cac phong ban khéc. Nhung hé théng méi nay néu lam tot lai

¢6 nhiéu hiéu qua hon va qua thoi gian, né sé tiét kiém duwoc nhiéu tién bac.

T4t cd nhiing diéu trén tao ra mét vai y kién phan déi. Moi nguoi da duoc
yéu cau tan tdm vaéi viée céi tién dich vu nén phén I6n sdn sang chép nhéan
nhiing diéu do, nhung tat nhién, khéng phéi ai ciing cdm thay nhw vay. Du sao
thi cing da c6 du s6 nguoi dong y.
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Két qua la sau mét vai ndm thuc hién, ching téi da tiét kiém dwoc mét
khodn tién con nhiéu hon cd mong wéc cla ngai Théng dbc. Thanh cong dé
nhw chdp thém cénh cho éng ta. Va né ciing chdp céanh cho ca téi. Va ching
t6i d4 c6 nhitng gi chung téi can — chét lwong dich vu tét hon. Mét tdm nhin
dung da lam cho moi sw trén doi thay déi hoan toan.

Ngay nay, ban thworng hay gép cung mét rac réi gibng nhau & nhiéu noi. Chi
phi ludn gia ting trong khi ngudi lao ddng van khéng thé hiéu dang vé tam nhin
“hiéu quad”. Trong moét sb trudng hop, s rac rdi con phire tap hon ca cau chuyén
trén. Cac nhan vién tin rang cang dau tw nhiéu tién cang tét. Ngwdi quan ly thi
ngan ngai trong viéc dau tw cac ky thuat théng tin hién dai. Cac 6ng cha thi nght
rang dich vu khach hang cGia minh da tét rdi. Mot sb trwdng hop khac thi tam
nhin va cac chién lwoc hé tro 1a hoan toan sai lAm. TAm nhin qua han hep —
khéng thé bao quat toan bd doanh nghiép hodc xem xét dén tat ca cac méi lién
hé. N6 chi gibng nhw dang 1ap mét ban ngan sach théng thwdng. Do vay, sv lo
lang va tlrc gian gia tang. Va tat nhién, mot tm nhin gay ra gian dir hay lo lang

cho nhirng ngudi thwe hién né thi sé khdng bao gior di dén dich ca.

Cau chuyén “Chi phi va Dich vu” c6 thé str dung trong nhiéu don vi. Nhirng
ké hay nhao bang ngudi khac da sai lam: phan Ién ching ta déu cé nhirng cdm
xuc rat 1&n tir viée giup d& ngwdi khac. Do dé, ban hay dinh hwéng cho tdam nhin
dich vu ctia minh, tao ra nhirng diéu gi d6 ma moi ngudi cé thé nhan biét dwoc.
Hay giai tan ban chién lwgc kém hiéu qua kia di. Khi nguwoi ta di theo cac muc
dich va phwong phap nhw trén thi sw 1ang phi s& bién méat va ban sé cé duoc
mot dich vu tbt hon. Y twédng nay ciing c6 thé ap dung dwoc trong nhirng nganh
ché tao, cac nganh céng nghé cao, cac dich vu tai chinh ngan hang — va hau nhuw

la & moi noi.

Nhirng chién Iwoc liéu linh tir tAm nhin tao bao

Trong mot thé gi¢i dang phat trién chéng mét nhw hién nay, tdm nhin thay doi
dang tr& nén ngay mot tdo bao hon. Nhiéu cap quan ly tin rang tAm nhin cla ho
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bay gi® 1a phai tré thanh mét nha san xuét hang dau, mot céng ty di tién phong
vao nhirng thi tredng méi hodc 1a mét dbi tha canh tranh dang gom. Céac tdm
nhin tao bao doi héi phai cé nhirng chién lwoc liéu linh, va dé chinh 1a diém dé
dan dén that bai. Chéc chén sé rat tuyét voi khi tré thanh nha san xuét tét nhét,
la ngudi dan dau hodc Ia mét cong ty co sire canh tranh I&n. Nhwng phai lam thé
nao? Nhirng ngudi cé it kinh nghiém hoac non kém trong viéc thiét 1ap va phat
trién cac chién lwoc tdo bao thwong hay bi lac 16i. Ho khéng thé xac dinh duoc
phai lam cai gi bdi vi diéu d6 hoan toan khac biét véi nhirng gi ho da ting trai
qua trwéc day. Thinh thoang, ho quay lwng lai véi nhivng chuyén thuc té hién
nhién vi cdm thay khéng duwoc an toan. Hodc ho thuyét phuc ban than rang
nhirng thay déi nho nhd trong cac phwong cach hoat ddong & hién tai rét cudc
cling sé giup ho dat dwoc tdm nhin. Hodc b&i vi ho khdéng co y tudng vé mot kha
nang chién lwoc ndo, ho két luan rang tAm nhin dé that 16 bich, ngay ca khi khéng

phai nhw vay.

Sé khong di chuyén may bay!
Chuyén cua Debbie Collard

C-17 la mét chiéc may bay khéng 16. Bubi clia né cao bang mét toa
nha bén tang. That khé tin khi nhin n6é dang duoc hoan thién .

San xuét méy bay la mét vi du dién hinh cho sw I1&p rdp & mét chubi cac
dia diém trong nha may san xuét, nhiing dia diém ma ta goi la “vi tri”. Ban bét
dau tir mét vj tri va khi cac céng viéc & vi tri d6 két thic, ban di chuyén chiéc
phi co dén vi tri thtr hai, sau d6 1a vj tri thtr ba... cho dén khi hoan thanh. Trong
trirong hop cua chiéc C-17, khoang chinh ctia né c6 thé duoc I3p rép & vi tri A,
phén dudi dwoc rdp & vi tri B, déi cénh duroc rép & vj tri C, phén dién cho budng
lai duroc 1dp dat & vi tri D, va ctr nhw vay. Bé lam duoc nhw thé, ban cén phai
c6 mot khodng tréng du Ién dé chira 2 hodc 3 chiéc may bay c& Boeing 747
cung véi cac thiét bi cla no. Pay la mot cong truong khdng 16. M6t ngan ndm
trém nhan vién sé & trong khu nha khéng 16 dé. Ho sé phai lam viéc véi hang
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tradm, hang ngan céc loai linh kién, bé phan. D6 la mét tién trinh sén xuét khéng

thé tin duoc, n6 doi héi mét thoi gian biéu va s diéu phéi phire tap.

Thoi gian dé chiéc may bay di chuyén qua céc vij tri khac nhau da duoc
Ién lich truec. Néu mét cong viéc chuwra hoan tat & mét vi tri, hodc néu céc linh
kién can thiét khong duroc duwa dén kip thoi thi chiéc may bay van duoc dua dén
vi tri méi va céng viéc chwra hoan tat nay sé duwoc lam sau cung. Nhw ban ¢é
thé tuéng tuong, mét khi chiéc may bay duoc hoan tét & cudi day chuyén, rbi
sau do lai phdi b6 sung nhitng bo phan va I3p rap lai thi sé dan dén nhiing van
dé vé chét luong va sw cham tré nhw thé nao. Nhung day la cach ma cé mot
nén cong nghiép da lam. Khéng ai thdc méc gi ca. Toi cir nghi diéu nay gidng
nhw mét hoc sinh I6p ba phéi dén truong tir 8 gior séng cho dén 3 gio chiéu va

ngobi hoc trong phong véi céc gido vién. Tt nhién ban ciing sé nghi nhw vay.

Ngay khi Koz dén, éng ta da dét ra sw wu tién cho chuong trinh C-17 Ia
sé theo thir tu tir chét lvong dén thoi gian va cubi cung la chi phi. Ong théat sw
théo g& rao can, cb géng sdp dat mét tdm nhin ré rang cho viéc thuc hién
nhiing céi tién dang ké. Téi dam cuoc rang 6ng ta da néi véi moi nguoi vé diéu
nay va nhan duoc rat nhiéu céi gat dau: “Véng, thua sép”. Va téi ciing dam
cuoc rang phan Ién moi ngudi déu mudbn dat duroc tdm nhin nay va da cd sirc
lam viéc nhiéu hon mot chat. Nhung van con nhiéu ngudi chdp nhan hé théng
sén xuét hién tai nhw la mét phuong céch duy nhét dé lam viéc, va véi tw tudng
nay, ho chdp nhan nhiing réc réi nhw la mét diéu khéng thé tranh khéi. Quan
diém cua ho la “A, théat la tuyét néu ching ta khéng bao gio bj thiéu linh kién,
nhung diéu dé hoan toan la khéng thé trong nganh céng nghiép nay”. Do vay,
du dang bat dau cé nhing diéu chinh nho nhd nhung ca chién lwoc sdn xuét

noéi chung van khéng thé tiép can dwoc tdm nhin ma Koz da dua ra.

Réi mét ngay no, éng dirng Ién trong mét cudéc hop cla cac nha quén ly
va tuyén bé: “Chung ta sé khéng di chuyén bat ky mét chiéc phi co' nao cho dén
khi n6 hoan tat & méi vj tri. Chat luong phai dat 1én hang dau, vi vay dé la nhiing
gi chuing ta phai tap trung vao. Cho dén khi chiéc phi co da duoc hoan tat & méi
bo phén va hoan tat dung, sé khéng cé suw di chuyén nao. Chdm hét.”
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Moi nguoi nghi 6ng ta that béc déng. Chura ai ting lam nhuw vay truée day.
T6i nghi mét sbé ngudi cho rang éng dién. Ho tin rdng chung téi sé khdong bao
gio c6 khd ndng giao hang dung han néu nha méay thuc hién theo céach nay.
Khéng bao gio. Ai ciing biét diéu doé sé khéng thurc hién duroc. Lubn c6 mot céi
gi d6 lam cho céng viéc phai ngtrng lai. Ban da cé cac nhan vién &n khéng ngoi
réi va duoc céng ty tré cd mét ndi tién. Hay hy vong luén réng 6 t6 sé duoc san

Xuét béi cac co thw ky & tng thir 59 cda toa nha Sears & Chicago di.

Chung téi da ting nghe nhiing budi thuyét trinh vé chét luong trudce do,
nhung & day lai c6 mét ga dang néi véi chiing téi rang khéng cé céi gi duoc di
chuyén dén bat ky dau trtr khi né dwoc hoan tat & mét vi tri mét cach ding
nghia. Koz cho thdy 6ng c6 mét niém tin chdc chén réng céi y tuéng cép tién
nay la dung dan. Va néu Ioi néi cia éng ta khéng 16i kéo duroc ching téi thi cd
ngay chiing t6i phai nhin céi phi co ndm y mét ché cho dén khi né duoc hoan
tat & mot vj tri. Ca ngay dai, chdc chan la nhw vay, khdng duroc di chuyén. Tuyét
nhién khéng. Chi ngdi & dé nhin.

Sau khi Koz ra tuyén cdo, céng viéc bat dau thay déi nhanh hon. Sw kién
cdng viéc khéng theo dung vi tri sé khong duwgrc tha thitr co nghia la dot nhién
viéc céc linh kién dwoc dwa dén dung luc lai tré nén mang tinh quyét dinh.
Nhing ga thudc bé phan mua hang bét dau cé nhitng déng co lam viéc ma toi
chura tung thay trudce kia. Ho bat ddu mang dén hang 16 cac chién luoc dé thay
d6i hoat déng cua ho. Va — théat khé tin vi diéu nay khéng thé thuc hién duoc
truée day — ho bat dau gét hai thanh cdng trong viéc lam cho cac nha cung
cép hoat dong theo nhirng phwong thire moi. Do vay, chung téi da nhan duorc
nhiing linh kién dung vao thoi gian cén thiét! N6i chung, ngudi ta chi khéng
mudbn minh la nguyén nhan gil chiéc méy bay & mét vj tri nao dé lau hon dw
kién. Ho khéng mudn bj mat méat, ho khéng mudn lam tén hai dén céng ty, ho
khéng muén lam tén hai dén sw nghiép cta ho, va khéng mudn lam Koz théat
vong. Vi vay, ho pha vé céc rao cén. Khi thuc té bat dau cang luc cang chimng
t6 réng céi y tudng quai gé trén cé thé thurc s cé tac dong tét, nhiéu nguoi da
tham gia vao chuong trinh hon. Nhiéu nguoi bat dau tim ra céc cach thirc dé

dot pha. Khi ho khéng thé tw gidi quyét mét minh, ho cé thé dem céc y tuéng
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cu thé dén véi Koz, doi khi la nhiing y tudng rat khén ngoan, hét strc can thiét
cho viéc gidi quyét cac viréng méc. Koz sau dé da lam viéc tiép véi ho dé xéa
bé cac tré ngai. Néu cén thiét phai néi chuyén véi giém déc ctia cac céng ty phu

tung thi Koz sé lam.

Viéc gitr chiéc may bay & ding vj tri da loai b dwoc tat cé cac thoi quen
xau. Chung téi khéng con noéi: “Tat nhién c6 mét vai phan trém céc linh kién
khéng dén dung luc. Doi la nhw vay ma”. Khéng, dé khéng phai la cudc doi. D6

chi la cudc doi theo céch ching ta da chap nhan.

N6i tém lai, chung téi da thay dbi quan diém; va két qua 1a, chat luvong da
gia tdng va cd chiéc phi co cla ching téi khéng chi duoc xuat xuwéng diung thoi

han ma tham chi con trwoce thoi han.

Mai dén tan hém nay ngudi ta van con ké cau chuyén nay, tur cac nhén
vién cap thap cho dén céc vi diéu hanh: “Ong ta bdo phi co sé khdng duoc di
chuyén. Chdm hét.”

Néu Koz khéng cé du su kinh trong va tin nhiém tlr cac nhan vién ctia minh,
néu cac nhan vién khéng cdm nhan dwoc tinh cip bach thay ddi hodc néu ho
nghi tdm nhin ma&i 1a chuyén vé van thi phwong phap méi trén da khéng thé
thanh cdng. Nén mong sé khong thé cé dwoc, va moi ngwdi cé thé nghi ra nhiéu
cach khoén khéo dé pha hoai ngwdi dé xuat. Nhwng véi nhirtng bwée di ban dau
trong qua trinh thay dbi dwoc thuc hién tdt, va véi cac hanh ddng co |1é da lam
gia tdng cdm giac cap thiét, mot chién lwoc manh dan da bién tam nhin tao bao

tré thanh sw théat.

Thir twéng twong diéu gi co thé xay ra trong nhirng trwdng hop nhw sau —
nhirng trwong hop rat thwong xay ra. Vién canh 1: Koz khéng tht 1am cai gi d6
qua tao bao. Ong ta co thé tiép tuc noi va chi néi. Cac cap dwéi ctia dng ta co
thé tiép tuc noi: “Vang, thwa sép”. Khdng c6 mét chién lwoc manh mé nao duoc
thwe hién. Tam nhin khéng thé dat dwoc. Vién canh 2: néu Koz bat d4u to tiéng
va gay nhiéu ap lwc hon, sy v& mong, gian di¥ va so hai sé& xam chiém. Ong 4y
c6 thé yéu cau thudc cip glri cho minh nhirng ké hoach chién lwo'c méi. Con moi
ngudi thi d& dang hinh thanh moét nhém théng ddng nhau. Nhivng ké hoach “hop

Linh hén cida suw thay déi 89



Xay dung vién cénh tuong lai

ly” c6 thé s& dwoc dé trinh v&i cac y twdng ci rich. Cudi cuing thi Koz chac sé
ngwng gay ap lwc 18n ho, hodc vi 6ng tin rang ho ding, hodc vi hoan toan that
vong. Vién canh 3: khi sw that vong va gian dir ndy sinh trong lwc lwong lao
dong, ngan can sy phat trién nhirng chiéc lwoc maéi, Koz cé thé tré nén that
vong va gian di¥ nhiéu hon, rdi 6ng tao ra mét tién trinh tai hai ma cé thé, bang
cach nao do, cudi cling sé lam tat ca nd tung. Vién canh 4: nhirng ngwdi bi quan
va da nghi cé thé mét ngay nao dé sé nhanh chéng chién thang nhé thuyét phuc
duoc mot sd ngudi rang Koz 1a mét ngudi tot nhwng khér khao, hodc chi la mot
ga toi dang tim kiém cho twong lai sw nghiép cta chinh 6ng ta. Déi khi ching t6i
nghi mét trong nhivng vién canh tiéu cwe trén 1a khdng thé tranh khoi. Nhwng né
da khong tré thanh hién thyc.

Hay chd y cach ma moi viéc dwoc thue hién trong trwdng hop trén. Chiéc
may bay khéng di chuyén la mét hinh twong nhic nhé rang cac hanh dong méi
la rét can thiét va dwoc mong doi, néu khong sé coé mot thdm hoa véi “hau qua
gi d6 — nao ai biét dwoc”. Nhivtng ngwdi nhiét tinh véi sw thay déi cé thé khui
regu mwng. “Bay gid chung ta sé di t¢i noi nao do!” Nhirng ngwdi khac nhanh
chéng nhan ra rang nhirng 1& théi xwa cii sé dan dén thdm hoa — cho nha may
va cho ca chinh ho. Do vay, nhiéu ngudi da bat dau cb géng phat trién cac chién
lwoe méi. Khi ho thay nhirng nguwdi khac thanh céng, niém tin cta ho sé gia
tang. Khi chinh ban than ho thanh cong, su tin twdng & ho cang manh hon. Mot
s6 ngwoi hién nhién tré nén vo cing so hai va gian dir. Nhwng sw phdi hop gitra
tinh than lac quan hang ngay bén bi va dé nhan biét ctia Koz cling mét sb thang
loi ngan han du dé thuc day cac nhan vién di dén sy phan khich va tw hao. Sw
nhiét tinh, phan khich va niém ty hao da tao déng lwc cho cac hanh déng tich

cwc hon niva — va thé 13, “diéu ky diéu” xay ra.

Yéu cau ve téc do

Tbc d6 1a mét trong nhirng van dé chién lwoc quan trong dé budc vao twong
lai. Chuing ta phai di nhanh nhw thé nao? Can mét thoi gian it nhat |a bao lau
trong méi giai doan cda tién trinh? Chung ta cho phép lan séng thay dbi dién ra

trong bao lau?
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Thinh thodng ching ta khéng quan tdm dén nhitng cau hdi trén, mac cho
qua trinh thay déi dién ra. Chuing ta &o twéng vé nhirng gi cé thé thwc hién trong
thoi gian vai thang, théng thwéng 1a vi ching ta da danh gia thap nhivng déi thay
can thiét. R4t nhiéu khi, sau mét vai khé khan & bwédc 1 & 2, ching ta thuyét

phuc ban than bang moét ké hoach lam viéc tw tir dé “thwe t&” hon. Tt ca nhirng

cach tiép can véi yéu té thdi gian nhw trén déu cé thé gay nguy hiém.

Thuong thi van dé toc do thwe sw |a rat don gidn trong thé gidi ngay nay: Cau

trd | la hay lwdt di cang nhanh cang tét.

Xac chét trong phong khach
Chuyén ctia Ron Marshall

Cm’lng t6i 6 tinh u li. Chung téi cén thay déi, va ap luc 1én chung toi
dang téng dén.

Chuing téi cé thé phén dinh céng cudc thay déi nay thanh mét qué trinh c6
can nhic, khéng 6 at, va kéo dai ba hodc bén ndm: Mot thanh phan duy nhét
thay doi trong ndm dau, thanh phén khéc trong ndm thir hai. Piéu nay sé gidm
bét lwong thay dbi qué I6n trong té chire. Bén ndm sé cho ngudi ta nhiéu thoi
gian hon dé thich nghi. Ching téi tirng gép nhiing ngudi thich nghi chdm chap
vGi sw thay déi. Vi mét qua trinh bén ndm déng nghia véi viéc it gép rat hon,
c6 thé sé cd it sai lam hon, ma sai ldm cé thé tra gié dat. Piéu gi xay ra néu ban
tao ra qua nhiéu van dé ngdn han, va mat sw ung hé cta nhing nha tai tro
chinh? Ban di hoi chédm lai va c6 thoi gio cho moi nguwoi lam quen. Ban cling
c6 thé cho ho y thirc quyén lam chi nhiéu hon. Téi c6 thé liét ké tiép, nhung
ban hiéu duwoc tinh hinh ctia chung téi ma — con phai day cho nhiéu viéc chuyén

doéng trong subt bén nam.

C6 mét nhan xét rat hay ma mot nha méi gidi bat dong sén da néi véi toi
cach day vai ndm, khi téi mua toa nha dau tién & New York. Hoi y toi d4 phai
chay dén chay dao dé vay tién mua nha. D6 la mot khodng thoi gian dai that

Iy

sw. Sau khi hoan tét, nguoi méi giGi nhin téi va noéi: “Pay qua that la noi dan xép
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hhing cubc déi maéi thich hop, mét ngdi nha séu muoi I&m ndm tubi. Bay gio
6ng phai chdc chdn rang éng sé 1én mot danh sach gbém tat ca nhing thir ma
6ng muén dworc stra chira, va hdy stra chira xong trong vong sau thang dau.
Hay stra xong trong vong sau thang”. Téi noi: “Ba co6 dién khéng? Ngbi nha sau
muroi I3m ndm? T6i chay tui mét. Vao thoi gian toi tra tién gop, tra tién thué, tién
luat sw cia ba, ludt sw cia toi, téi khdng con lai gi hét. Ngoai ra téi la mot nguoi
c6 quy tdc. Subt ndm ndm tdi, t6i cé thé lam nhikng gi téi mubn lam”. Ba &y néi:
“Khéng, khéng nén vay, bdi vi sau sau thang éng sé quen voi can nha. N6 sé
tréng phu hop hon. Ong sé quen véi viéc budc qua céi xac chét trong phong
khach.”

T6i van con nhé cube néi chuyén nay. Diéu lam téi rat ngac nhién la: ba
ay dung. Toi sai. Bat ctr thir gi khéng duroc stra chira trong vong séu théang sé

khéng duworc stra chira ndm nam sau, khi t6i ban nha.

Nhiing chuyén tuong tw ciing cé thé xay ra trong cac cong ty. Mot phuong
phép chdm chap dé dat duoc tdm nhin cé thé doi héi mét khéi lvong quy dinh
kho tuéng tuong néi. Nhitng gi cé thé xay ra chinh Ia té chirc chi cwra minh tién
16n mot it, réi sau d6 cdm thay théa méan va dung lai. Vi vay, néu ban khéng
hanh déng nhanh, strc | trong té chirc sé danh bai ban. Trwdéc dau hiéu dau
tién cua bat ky thanh céng nao — sau khi ban da dap tat nhitng ngon Itva cé thé
thiéu hiy céng ty va son phét lai doi ngi chi dao — ban dé bi thuyét phuc dé néi

rang: “A, chung ta da lo duoc chuyén dé”. Va khéng con gi duoc céi thién thém.

Mot van dé khéc ban cé thé vap phai véi chién luoc thay dbi cham la véan
dé lién quan dén hiéu (rng &n mon — hiéu (g hdy hoai nhé giot. Cé mét néi lo
ngai, mot tinh trang khéng ré rang, mot sw nghi ngé ctr ngdm séu vao bét ky
tién trinh thay dbéi nao. “Richard da ra di: t6i phién toi phai khéng?”. Va néu
diéu do xay ra subt bén ndm thi ban sé mét én dinh va khéng lam duoc gi ca.

T6i nghi day la mét van dé rat quan trong. Ban c6 thé cé tdm nhin, nhung
diéu chd yéu la hay suy nghi ban mudn dat duoc né nhanh c& nao. Téi cho réng
¢6 nhiing luc ma sw chdm réi la phuong an tot — khi p luc 1én té chire khéng

nhiéu, khi nhiing chéng dbi néi bé c6 thé dang tran ngép, khi cong ty qua Ién,
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khi ban khéng biét lam gi dau tién... Nhung dé khéng phaéi Ia trivong hop cua

chung toi.

Chung t6i da chon céch tién nhanh. Khi héi tuéng lai, téi thdy doé da thuc
Sw la modt Iwra chon khén ngoan.

Tét nhién, ban c6 thé chay qua nhanh, réi thay minh dang gap réc réi lén, co
|& diéu do sé lam tang nébi lo I&ng va sw gian dir t&i mirc d6 nguy hiém. Piéu nay
la c6 thwe. Nhwng ching ta nén nhé rang, trong thé gigi thudc thé ky hai muoi
mét, nhip dd thay déi bén ngoai sé chi cé tang l1én ma thdi. Cé nghia la téc d6
thay dbi bén trong cling phai tdng. Néu ban con thac méc vé diéu dé thi hay nho
lai: “Bang ghi hinh ngwdi khach hang néi gian” (buwéc 1) dwoc thuwe hién trong
vai ngay, “Gang tay trén ban phong hop” (bwéc 2) trong mét thang, “Phac thao
blrc tranh twong lai” (bwéc 2) dwoc thwe hién trong vai thang, cudc hop quyét
dinh trong “Twéng Mollo va t6i dang bénh bdng trén mat nuwéc” (bwéc 2) thue
hién trong mét gi, phan cbt yéu cta “Sé khéng di chuyén may bay!” (buwéc 3)
thwe hién trong vai tuan, va tdm nhin trong “Chi phi va Dich vu” (bwéc 3) thue
hién trong mét thang. Trong tat ca nhirng cau chuyén trén, ngwdi ndo cé niém
tin va sw lac quan déu khéng hé néi: “Khéng, chung t6i khong thé thay dbi bat

c chuyén gi nhanh hon dwoc bdi vi ...”

Trong chuyén “Xac chét trong phong khach” nhw trén, quyét dinh chon chién
lwoc tbe dd cao duwoc thé hién qua mot cau chuyén sinh dong, dang nhé. Cau
chuyén dé co thé dwoc Ron ké cho ngudi ctia 6ng nghe nhiéu lan. Hinh anh sé
tr& thanh moét nhan té gay anh hwdng dén cac chién lwgc ban mubn phat trién.
C6 thé ban sé& nghi anh hwéng dé khoéng dang k&. Mot cau chuyén thi ¢co tac
dung gi?

Kinh nghiém ttr lich str loai ngwi, tir vai trd cia nhirng cau truyén ngu ngon,
va tlr &nh hwéng clha Kinh Thanh cho thay: Birng bao gi® danh gia thap strc

manh cla mét cau chuyén hay.
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Bai tap hiru ich

Néu doi tién phong khéng cé tdm nhin cho né lwc thay dbi clia ho, hodc chua

c6 mét tdm nhin dat yéu ciu thi hay th&r [am nhw sau.

Lam viéc v&i nhom dé phac thao mét “bai bao” viét cho tap chi Fortune vé
nhirng két qua tir né lwc thay déi ctia nhém —dw an 5 ndm cho twong lai. Trong

bai bao do, thao luan cac ndi dung sau:
e TS chirc thay dbi nhw thé nao
e Khach hang sé& phai nhan xét diéu gi vé cong ty
e Nhan vién sé nai gi
e Thé hién cac chi sb c6 lién quan

Trong qua trinh thwe hién, can cu thé: nhirng 1&i trich dan y kién cla cac ca
nhan, cac con sb thuc té, sw mé ta rd rang vé mét san pham, hoéc dich vu, hay
qui trinh maoi.

No6i chung, hay viét nhw mét bai bao trong Fortune that su.

Ban cé thé td chirc mot cude hop dé 14y cac y kién, rdi nho ai d6 thao lwoc
chung. Ban phac thao sé dwoc phan phat trwdc cudc hop thir hai dé bd sung

thém y kién, bién tap, va nhirng viéc twong tw. Ban sé& quyét dinh, tuy theo tinh

hinh thuc té, nén cé bao nhiéu phién hop va kéo dai bao lau.
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Tom tat bwéc 3

Xay dwng vién canh twong lai

Phai tao dwng mot tdm nhin dung va dé ra cac chién lwgc dé chi dao hanh

dong trong tat ca nhirng giai doan con lai ctia qua trinh thay doi.
Nhirng diéu hiru ich

@ Cb hinh dung — theo dung nghia — twong lai cé thé xay ra.

e Tam nhin can rd rang dén mirc c6 thé dwoc noi ra trong mot phut hodc viét
gon trén mot trang gidy

e Tam nhin tao dwoc dong lwc — vi du nhu sy cam két mang lai ich lgi cho
ngwoi khac

e Nhirng chién lwoc manh mé dé bién cac tdm nhin tao bao thanh hién thuc

@ Chu y cac cau hdi chién lwoc vé tbc do xuat phat ctia sy thay dbi.
Nhirng diéu khéng nén

e Cho réng nhirng ké& hoach va ngan sach don thuan da da dé dan dat cac
hanh vi khi ban dang cé tién vao twong lai

@ Van dung tdm nhin dwa vao phan tich tai chinh mét cach qua mic

@ Co cac tam nhin vé viéc cat gidm chi phi cé thé gay sbc va phat sinh lo I&ng

e Cho nguoi ta thdy qua nhiéu ly do vi sao ho can phai nghi ra nhirng chién

lwge tao bao hon nhirng gi ho tirng nght trwede day.
Nhirng cau chuyén can nhé

e Phac thao nhirng birc tranh cho twong lai
e Chi phi va dich vu

@ Sé khong di chuyén may bay!

@ Xac chét trong phong khach
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BUOC 4

TRUYEN PAT CAN KE PE THU
HUT MOI NGU'Ol THAM GIA

rong nhirtng nd lyc thay ddi thanh cong, tdm nhin va cac chién lwoc
Tkh(“)ng bi nhét kin trong phong cung véi déi tién phong dan dwdng.
Hwéng di cla sy thay dbi dwoc truyén dat rong khap dé co dwoc sy hiéu biét
va chap nhan & mirc d6 sau sac nhat. Muc tiéu 1a: cé cang nhiéu ngui cung

hanh déng cang tét, dé& bién tm nhin d6 thanh hién thuc.

Sw truyén dat nay c6 thé that bai vi nhiéu ly do. Hién nhién nhat c6 1& 1a do
thiéu sw ré rang. Nguoi ta thdc méc: “Ho dang noi cai gi vay?”. Théng thwdng,
sy thiéu rd rang cé nghia la buéc 3 da dwoc thyc hién qua kém. TAm nhin va
chién lwgc mu mé hodc khéng hop ly sé khong thé truyén di mot thong diép rd
rang va l6-gic dwoc. Ngoai ra, buwdc 4 con cé nhirng thir thach riéng ctia né va

chung cé thé 1am héng coéng cudc dbi thay, cho du tdm nhin 1 Iy twéng.

Khéng don thuan la viéc truyén dir liéu

Khi ching ta théng tin vé& mot sw thay déi quy mé I&n, nhirtng phan (rng
thwong gap la: “Téi khdng hiéu tai sao ching ta can thay dbi nhiéu nhw thé”, “Ho
khéng biét minh dang lam cai gi dau”, “Chung ta sé khéng bao gi¢ thay dbi dwoc
chuyén nay”, “Nhirng ga nay nghiém tuc hay day chi Ia mét phan cda trd choi
phirc tap hon ma t6i khéng hiéu?”, “Cé phai ho dang cd nhét day hau bao cla

ho bang mé héi nwéc mét clia t6i khéng?” va “Lay Chua, diéu gi sé xay ra cho
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minh day?”. Trong nhirng né lwc thay dbi thanh céng, nhém dan dwéong sé khéng
can ban tam tranh cai vé nhirng chuyén trén hodc sé tuyén bb né khéng ding
va vd ly. Ho chi can tim cach giai quyét. Diéu cbt yéu nam & sw thau hiéu co ban
bén trong: Truyén dat tot khong phai chi 1a truyén di liéu. Ban can cho ngudi ta
thay diéu gi dé tac ddéng dén nhirng blrc xuc cta ho, diéu gi dé théng cdm voi
sw gian di¥ cla ho, diéu gi do that sw dang dé suy ngam, va khoi day long tin clia
ho vao tam nhin. Nhirng nha 1anh dao tai ba lam viéc nay rat hay ma hau nhw
khéng tén cdng stre. Nhirng ngudi khac thi thuwéng can nghién ctvu va chuan bi

ky trwdc khi mé miéng.

Chuén bij Héi va Pap
Chuyén cua Mike Davies va Kevin Bygate

Ba ndm sau khi ching téi khéi xwéng tat cé nhitng thay déi, moi nguoi
trong céng ty, ttr ban quén ly cép cao tré xudng, da lam viéc theo mét
cach khac han. Thuc hién duoc didu d6 ma khéng pha vé hé théng khach hang

cla chung téi la mét bi quyét.

20 truéng bo phén da truyén dat co bdn vé mé hinh té chirc méi dua vao
nhom lam viéc, tat cd ho déu la nhiing nguoi da cung xay dung 1én y tuéng do.
Ho tiép xuc véi tat cd céng nhan va néi chuyén véi céng doan. Pé gilp 20 vi
trrdng bd phan do, chung téi da lam nhiéu thir, cg viéc trinh bay 1&n chuén bj
cho néi dung Héi va Béap. Chung téi suy nghi nhiéu vé nhiing thay dbéi c6 thé
anh huéng dén moi ngudi nhuw thé nao. Trong thoi gian va khd ndng cé han,
nhikng gi ching téi biét duoc rét c6 gidi han, nhung chung téi mubn vuot qua
gi¢i han dé. Chuing t6i mudn c6 khd néng tra Ioi cang ré cang tét truée sw da
dang cta c4u hdi “Piéu dé ¢ y nghia gi véi t6i?”. Néu khéng cé ndi dung Hai
va Pép do, chung téi cam thay qua that rat khé khan dé lam cho nhén vién chép
nhan huéng di ma céng ty dang tién téi va hiéu ré tai sao chién luoc dua vao
nhoém lam viéc la thich hop.

Trong qué trinh chuén bj cho ndi dung Héi va Pép, chung t6i &p dung cach
thuc tap nhép vai. 20 nguoi trinh bay sé la chinh ho, va phan con lai cua ban
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quan ly sé déng vai luc leong lao dong. Chung téi sé hoi moi cau hoi héc bua
c6 thé nghf ra. Chung t6i sé cé tan céng quyét liét phan trinh bay. Vi vay, ai d6
$é lén giong, con mét tay vung vung de doa va naéi: “Néu téi chi cé kinh nghiém
l4i xe ndng ma khéng cé kinh nghiém vé céc loai xe khéc thi ¢é nghia la toi sé
bi théi viéc phai khéng? Cac 6ng sé sa thai toi phai khéng?”. Va trudc khi ho
c6 thé tra loi, nguoi khéc sé boi tiép: “Bang céach nao chiing ta quyét dinh nhiing
nguoi ldnh dao nhém mdi la ai? Lam thé nao ching ta biét dé la mét qua trinh
céng bang? Chung ta cé céng doan vi da cé mét thoi qué nhiéu diéu da khong
duworc thure hién dung. Céng doan khéng phai gil vai tro quan trong sao?”. Vao
lic dau ban bt dau quay cubng, ngudi khac sé tan cong tiép véi nét nghi ngor
trén khuén mét: “Téi da nghe néi diéu nay khéng la gi ngoai sw nguy trang cla
viéc cdt gidm chi phi”. Lan dau tién cé gidi quyét tat ca nhitng diéu nay, ban
thuong két thuc véi dang vé trong nhw mét anh chang ngée, lam moi ngudi va

chinh ban than ban bj réi tung hodc gay ra sw néo loan trong nhan vién.

Chung téi da lIap moét tai liéu hé tro “hdi va dép” cho nhitng nguoi trinh
bay, gém khodng 200 céu héi trong qua trinh thuc tap déng vai truée dé. Méi
céu héi c6 mét céu tra Ioi. Chdng han: “Piéu gi sé xdy ra cho co cau quén ly
hién hanh, nhét 1a vi tri giam sat nha may?”. Ban c6 thé phai néi t&i muoi phut
dé c6 géng tra loi cau héi d6. Nhung déap an trong tai liéu chi mét khéng téi ba

muoi gidy. Y twdng cang ré rang, don gidn va xac thuc cang tot.

20 “nha truyén dao” cla chung téi luyén tap va luyén tép. Ho hoc nhing
céu tra 1o, tién hanh kiém tra ching va déng nhiéu vai hon cho dén khi ho cdm
thay thodi mai voi hau nhuw béat cir diéu gi c6 thé nham vao minh. Giai dap suén
$6 200 cau héi nghe ¢ vé qua nhiéu, nhung ching téi da lam duoc nhw vay.
Chuyén nay khéng giéng viéc tra I6i cdu héi s6 1 vé nudi ong, sau dé cau hdi
2 1a vé sdm xe, sau nira thi chua biét Ia chu dé gi. Moi chuyén déu c6 lién quan
téi chung téi va noi chung téi dang huéng dén. Tri 6¢c ban cang minh mén thi
cang dé nhé vén dé va céu tra 10, va ciing cang dé dang dbi dap tra theo cach

co thé truyén dat that tot, ro rang.

Nhiéu khi d6 chi la védn dé hoc héi nhing kién thirc ma ban chwa biét.

Trong nhiéu truong hop, van dé la lam thé nao tré loi mot céch tbi wu nhét bang
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hhiing théng tin ban c6. Céc cau hdi c6 thé xuét hién nhuw la nhitng 107 bay té,
khéng phai céu hdi thuc sw. Ching c6 thé dwoc dan dét béi s cdm nhén,
khéng phéi y nghi. Ban cén c6 phén tng dbi véi céc cdm nhén d6 mét céch
thich dang. Qua luyén tap, ban co thé hoc cach lam nhw vay. Nhom chung toi
da lam duoc, da sé rét ¢o hidu qua, cho du ho khéng phai la nhiing chuyén gia
vé truyén dat. Ho da khéng bi tAn céng dén nhur don. Ho chién thdng céc cdm

nhén, va ho da thanh céng.

Tw tin thurong 13 yéu té then chét. Toéi nghi ban cé thé phét hién trong vong
ba muwoi gidy liéu nguoi dang trinh bay théng tin co that sw tw tin hay khéng, co
that sw hiéu nhiing gi dang dién ra hay khéng. Piéu nay lam cho théng diép dé
duwoc chdp nhan hon. Péi véi ching téi, diéu chi yéu la céng nhén va nghiép

doan nhan thdy né cé thé chap nhan duoc.

T6i tin rang nhing gi chung téi da lam cé thé &p dung duroc hdu nhw & moi
noi. Toi nghi sé c6 nhiéu ngudi Gng ho cho chuyén nay.

M6t sb nhan vién, khi nghe rang sé c6 moét sy sat nhap, hodc sé phat trién
mot san phdm mang tinh cach mang méi, hay béat ci diéu gi, cling sé reo mrng:
“D3 t&i luc rdi”. Mot s6 ngudi khac sé can phai gidi thich thém mai hiéu. “Toi
chéc chan diéu nay rat tuyét voi — chi can gidi thich tdm nhin thém lan niva, t6i
khéng chac t6i hiéu dwoc chién lwoc thi ba”. Nhwng hau hét nhan vién sé lo
l&ng, cho du ho cdm nhan dwoc tinh cap bach phai lam diéu gi d6, cho du ho c6
nghT nhirng ngwoi dan dat sw thay déi déu lam dung, va cho du tam nhin 1a hop
ly. T4t ca céc loai tinh trang khéng chac chén nay rdi cé luc sé sbi [én. Ngudi ta
c6 mét ndi lo am 1: “Diéu nay cd lam minh thua thiét khéng?”. Trong cau chuyén
“Hoi & Pap”, nguwdi ta da giai quyét thue té nay bang cach tao ra mét vé kich dé
néi ra nhirng cadm nghi, xoa diu ching, va tham chi gay ra nhirng tac déng hao
hrng nao dé va ca nhirng hy vong méi cho twong lai. V& kich chia lam hai hoi:
phan trinh bay va phan héi - dap. Nguoi ta soan vai dién véi y nghi vé nguwoi xem
ludn luén hién dién trong dau. Nguoi xem la nhirng ai, can biét diéu gi, va sé

phan (rng nhw thé nao? Nguwdi ta chon dién vién, dién tap. Hoi thi hai khé gap
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muwdi 1an hoi thir nhat, vi vay ho dién tap trwdc mét nhém khan gia gid dinh va
khé tinh. Chi khi cac dién vién dat tron ven vai dién thi ho méi thyc sy dwa ra
trinh dién. Khi dé:

= Ho cho khan gia thay kha nang dap trd nhanh va ré rang cia minh: cho

thay nhirng y twéng thay ddi la khéng hé 16n xon.

= Céac dién vién rng x&r day tw tin: chirng té ho virng 1dng vao nhirng gi dang

trinh bay.

= Ho x& ly nhirng cau héi gai géc ma khéng hé td ra lung ting hay lo 1ang:
do 1a do ho dang lam nhirng diéu tét cho cdng ty va cho cac nhan vién.

Bung, ngudi nghe da nhan dwoc thong tin, nhwng, quan trong hon, cam
nhan cla ho d3 bj tac dong va thay dbi. Tt d6, tam tri ho mé ra dé 1ang nghe rd
rang hon moi hwéng di ctia quéa trinh thay déi, va ngudn sinh lwc dé thuc thi

coéng cudc ddi thay tréi day.

Chuan bi cho Hoéi va Pap
Thay

Nhan vién dugc nghe phan trinh bay da duoc chuin bi ki vé cong cudc thay ddi va
duoc khuyén khich hoi bat cir cau hoi nao. Trong khi hoi va dap, mdi nguoi trinh bay tra
101 nhanh va 13 rang voi sy tu ti, va khong c6 che dau khuyét diém. Diéu nay cho moi
nguoi thdy rang y tuong khong hé 16n xon, rang nhitng ngudi trinh bay ¢6 niém tin vao

tam nhin, va nhirmg nguoi dang tra 101 kia cho rang sy thay ddi 1a c6 loi cho nhén vién.
Cam nhan
Nai lo léng, su gian dir, nghi ngo, va bi quan lui budc. Mot cam gidc nhe nhom troi
day. Su lac quan rang nhiing thay doi 1a ¢6 loi va niém tin vao tuong lai 16n dan.
Thay ddi
Nhan vién bat dau chap nhan su thay d6i. Ho lang phi it thoi gian hon cho nhimg cudc

thao ludn gitra chinh ho. Khi dugc yéu cau, ho bat dau hudng ting va gitp cho nhiing thay

ddi dugce thyc thi.
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Cat giam théng tin

Hay twéng twong rang phan Héi va Dap da dwoc chuan bi can than nhuw
trong cau chuyén trén chi dwoc cho thoi lwong la hai muwoi phat vao cudi mot
cudc hop kéo dai ca ngay trdi, mot cude hop gobm bdn phan thao luan khac, chin
bai dién van, va nhiéu thir nira. Nghe cé vé& budn cuwdi, nhwng trong thuc té ludn
xay ra nhw vay.

Chung ta bi nhdi nhét qua nhiéu thong tin. D6 1a ban chét cla 16i séng hién
dai. Nhung da s 1a cac théng tin khang lién quan gi hodc nhiéu Idm chi la théng
tin bén 1&. M6t thir nghiém thu vi (m&c du tén cdng) la thau vao bang video ngay
lam viéc cta ban, ghi hinh tat cd nhirng cudc néi chuyén, thw tin, thw dién tt, cac
cudc hop, nhirng muc bao duwoc doc, chwong trinh TV da xem, v...v...Sau do
nghién ctru cudn bang va xem ti 1& phan trdm thong tin ban that sy can dé lam
t6t cong viéc 1a bao nhiéu. Ban phai xem xét véi sw tinh tao hop Iy vi, 14y thi du,
mot cudc ndi chuyén ngan duéng nhw khéng hivu ich cé thé lai quan trong vi né
xay dwng mét méi quan hé v&i ai d6 ma ban tin cay. Nhwng mac du vay, két qua
clia thir nghiém sécho thay rd rang: Ban bj “tra tAn” b&i mét lubng thong tin khéng
16 méi ngay ma chi can mét phan nhd ctia né cling dd bién ban thanh mét nhan
vién xuét sac. Tin hay khéng tuy ban, “mét phan nhd” ¢ thé chi la 1%. V&i cac
kénh théng tin & at thi cho du nguoi ta cé ¢d mudn hiéu mét tdm nhin thay déi,
théng tin van co6 thé bi méat di trong mé& hén dén nhw vay.

Cé mot giai phap |a phai thao g& sw hdn ddn théng tin do.

Cong thong tin cua toi
Chuyén ctia Fred Woods

6t trong nhiing tré ngai Ién nhat ngén cén nhiing thay déi trong céng

My la sw bét lyc cua ching téi trong viéc truyén nhiing théng diép
quan trong t&i 120.000 nhén vién. Moi ngudi nhan duoc vé sé thdng tin dén tur
cac bo phan khéc nhau. Péu tién la théng bao vé ké hoach 401k. Sau d6 c6 mot

ban ghi nhé tir nguoi giam sét cda ban. Tiép theo niva la mot théng diép dén
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tir giam déc IT lién quan t6i sw an toan théng tin néi bd. Sau nira cé thé la mot
thong bao dén tir mot Gy ban hoat déng chinh tri dang ¢b van ddng tién. Tat c&
nhiing diéu nay la nhiing gi 4p dén dau tién vao bubi séng, moi budi sang.
Thinh thodng t6i nghi nguoi ta hdn sé bj réi tung va khéng doc nbi thir gi ca.

Khi di cung véi Doug, Téng Giam déc céng ty, toi biét éng chdc chdn sé
nhan duoc céac thdc méc tir nhan vién trong sudt budi hop tai phong hop I6n:
“T6i khdng biét vé diéu nay, va diéu nay?” hodc “Tai sao chiing ta khéng ban
nhiéu hon vé chuyén dé va chuyén kia?”. Céu tra Ioi cia Doug luén ludn Ia:
“Cau chuyén cta Barron tuén truréc da dé cap vé diéu nay rdi” hodc “Chung ta
da ban vé né ba lan trong cuéc hop nhén vién thang truée roi”. Dough sau dé
sé trirng mét nhin téi vi ré rang 6ng cam thay téi khéng lam tron nhiém vu truyén
dat thoéng tin ctia minh. Ong ngh t6i khéng truyén théng tin nay téi ho. Nhung
S théat la chung t6i da théng tin t&i moi nhan vién. Ho chi khéng nhé chuyén
d6 ma théi, béi vi cho du cé doc né cach day muwoi ngay thi ké tir 46 dén nay,
nguoi ta d& nhan qué nhiéu thdng tin nén khéng thé nhé hét duoc. Hodc ho
nhéan mét nui théng tin va bj “do ngudi” vi ctr muoi 18m phat ho phai tiép sau
khéch hang, vi vay tat ca thdng tin da bi cho vao sot rac.

Chung t6i dang trong qué trinh cé lam thay déi viéc nay.

Céc vj lanh dao can chju trdch nhiém chinh vé viéc trao déi théng tin.
Chuyén nay khéng thé khac duoc. Khéng thé giao trach nhiém dé cho ban
théng tin lién lac. Nhung chiing téi cé thé gitip ho bdng céch lam théng subt céc
kénh trao dbi. Va dé la nhiing viéc ma hién tai ching téi dang tap trung thuc
hién.

Chung t6i xem xét ban chét cda théng tin truyén t&i nhan vién. Suw that Ia
80% nhiing thir ho nhan méi ngay la do nguoi khéc “tbng” dén. Ho khéng yéu
céu, va rat cé thé ho ciing chdng can nhiing théng tin dé. Ho chi nhan, cho du
thich hay khéng thich.

Dé khédc phuc van dé nay, chiing téi hoc tap cach ctia Yahoo.com. Chiing
t6i dang phét trién mét trang web cung cép théng tin méi ngay cho nhan vién.
Ap dung y twéng ctuia My Yahoo! (Yahoo cua téil), chung t6i bat dau phét trién
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cai goi la My Portal (Céng théng tin cua t6i), nhan vién sé chon lwa cac thong
tin ho thay trén man hinh cta minh. Thay vi bi nh6i nhét nhw théng thuong —
do la diéu téi dang nhan manh, bj nhdi nhét nhw théng thuong — nhén vién cé
thé nhan théng tin lién quan dén nhu céu riéng biét cua ho tai noi lam viéc. Va
chi théng tin d6 ma théi — khdng nhiéu hon tree khi ho mudn. Ho sé nhan théng
tin ma minh c6 thé dé dang hiéu, théng tin ma minh hodc sé lam theo trong

ngay dé hodc cé thé dé danh dén khi can dén.

Mot khi da duwoc xay dwng va van hanh, My Portal sé la mét buéc quan
trong trong viéc lam gidm boét con Iii thong tin thuong nhat dang dé bo vao nhén
vién, va cho phép ching téi dé dang hon trong viéc truyén nhing théng diép
dot xuét, quan trong. Chiing téi khéng cé nhitng bién phap do ludong chinh xéc,
nhung tat cd y kién phan héi ban dau nhan duoc cho thdy ngudi ta rét phan
khich vé viéc sé nhan duoc it théng tin vé bd hon va céch lam méi sé cho phép
ho dé hiéu nhiing van dé quan trong hon. Chdng nhitng My Portal sé mang lai
loi ich cho céng ty, ma téi nghi nguoi ta sé con that sw danh gia cao né luc cua

chung téi trong viéc lam nhe bot ganh nang cua ho.

My Portal khéng phai 1a “than dwoc”, nhung d6 |a sw van dung ly thu cong
nghé mai dé giam bét sy hdn ddn thdng tin. N6 sé va phai s chéng déi. Nhan
vién tiép thi, nhan sw, hoéac tai chinh sé& noéi: “Cai gi? Moi nguwdi phai biét théong
tin nay. N6 phai dwoc gdi toi ho!” Ban sé& phai dbi mat véi nhivng tinh hudng
giébng nhw thé, khi ma nguwoi ta cd bam chat vao nhivng phwong phap théng tin
c. Nhwng hay nhé, néu khdng cé kénh thang tin ré rang, thong thoang, ban sé
khéng thé tac ddng dwoc dén cac cdm nhan va tao ra cach &ng xt¢ nhw mong

doi noi nguoi khac.

Khai niém thao g& bé tac 1a mét khai niém hay va co thé dwoc ap dung trong
nhiéu linh vwe. V&i cdng nghé ngay nay, tai sao ngudi ta clr can mot loai nhat
bao & cong ty dwoc nhdi nhét vo sb nhirng théng tin khéng can thiét nhi? Chang
ta déu biét rang thay vi doc 100 trang bao dia phwong, ban cé thé doc hai trang
tir Internet méi ngay vé nhirng chi dé cé lién quan dén cudc sbéng ctia ban. Néu

didu d6 cé thé xay ra ngoai doi thi tai sao trong mét té chirc lai khéng? Twong
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tw, tai sao mot sb6 ddng ngudi bi sa 1y trong nhivng cudc hop khéng quan trong.
TAt ca chung ta ghét diéu nay. N6 lam ban qua tai thdng tin (va néi gian). Tat ca
nhirng chuyén trén 1a van dé thach thirc trong mot méi trwdrng thay déi cham, véi
mot thé gidi tang téc nhanh hon thi van dé cang tré nén kho khan hon.

L&i ndi di déi v&i hanh déng

Nhan vién trong nhirng don vi thay déi thanh céng lam tét hon nhiéu so véi
nhirng nguwdi khac trong viéc xoa bd khoang cach tiéu cwc gilra I&i néi va hanh
dong.

Hanh dodng c6 tiéng néi riéng ctia né. Khi ban néi mét déng roi sau d6 lam mot
néo, cam giac nghi ngd cé thé sé phat trién moét cach Idy tién. Trai lai, viéc ban
thwe thi bai néi chuyén cé thé gay tadc ddng manh. Ban néi rang van héa cong ty
sé thay ddi dan chi hon, va sau dé, ngay trong cudc hop quan tri thwéng nién
dau tién, ban thwc hién thay déi sao cho nhirng ngudi tham dw duwoc thdo luan
thue s, khdng con tiép tuc duy tri nhirng bai néi dai dang va danh thdi gian cho
phan hdi dap that ngén niva. Ban néi dén tdm nhin ddi ma&i, réi sau d6 bién
nhirng ngwdi da dé xuét cac y twdng hay thanh nhirng ngwdi hung. Ban néi vé
sw toan ciu hoa va ngay lap tirc bé nhiém hai ngwdi ngoai qudc vao ban quan
tri cao cap. Ban nhan manh viéc cat gidm phi tén va bat dau bang viéc loai b
nhirng hao phi qua dang xung quanh ban diéu hanh.

Tan coéng bang vii khi hat nhan vao Ban diéu
hanh

Chuyén cua Laura Tennison

i trinh bay tdm nhin twong lai, téi nghi ching téi sé nhan duoc sw

Kgéng tinh va tinh than huéng tng nhiét tinh nao dé. Nhung téi bat

dau nghe thdy mot sé nhan vién khéo nhau réng qua that nguoc doi khi ching
t6i ban vé quy trinh sén xuét tiét kiém trong lic céc van phong diéu hanh lai

qué nguy nga. Thuc té, ho néi: “Lam thé nao cac éng nghiém tuc trong viéc cai
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thién tinh trang san xuét khi ma céc é6ng lang phi qué nhiéu tién bac dé duy tri
khu van phong hoa my nhw thé?”. Theo y t6i, ho ding. Va ho cang néi, nhiing

nguoi khac cang déng long.

Tang lau cda ban diéu hanh trong tru sé chinh cta céng ty la mét thé giGi
riéng. Cac phong déu rong thénh thang. Diéu nurc cuwdi chinh la ban cé thé choi
béng ré nira sén trong phong chd tich HDQT. Hau nhuw tét cé cac phong déu &n
théng véi mot phong hop va cé bén tdm riéng. Nhiéu phong tdm cé voi sen.
Khép noi duoc 16t g6 béng lang, sé g6 nay du dé déng mot chiéc tau xinh xan.
C6 mot thang may doc quyén 1én tdng dé. C6 mét hé théng an ninh tinh vi can
it nhat mét nhém bén nguoi diéu khién. Nhiing tac phdm nghé thuét dat tién

treo trén twong. That kho tin!

T4t ca déu c6 ly do nao dé dé ton tai. P4 c6 mét thoi gian ching téi khéng
tré nhiéu tién Idm cho nhing thir @6, con ban thén céac phong la mét sw khuyén
khich déng ké cho viéc mudn c6 chan trong ban quan tri cao cép. Truéc kia,
nhiing khach hang quan trong thuong quyét dinh liéu ho c6 nén lam &n véi
chiing t6i hay khéng bdng cach danh gia sw xa xi cia nhirng gi duoc trung bay
trong khu diéu hanh. Con hé théng an ninh duorc 13p dat sau mot sé bién cé

khdng vui trong thap nién 1970.

Chuing téi da thdo ludn vé céch gidi quyét van dé. Chung téi cé thé dep bé
nhiing phong tam, trir céi trong phong chd tich. C6 thé chiing téi sé bién vai
phong hop thanh phong lam viéc. Hodc c6 thé thao nhiing téc phdm nghé thuét
dat tién xubng va cho vién béo tang muwon. Nhung nhiing cudc thdo luédn dé
khéng di dén dau: “Céc y kién nay sé lam tén thém tién. Ching ta dang cb tiét
kiém”, “Chung ta c6 nhitng van dé canh tranh Ién hon, tai sao lai cr ban tdm

vao dé dac?”

Cach day hai nam, ching téi c6 mét Cha Tich HDQT md&i. Téi nhé minh
da hoi 6ng &y sé lam gi véi cac van phong cta ban diéu hanh. Téi da khong
phai thdc méc lau.

Héu nhw ngay sau khi nhan nhiém vu, 6ng da phé toang nguyén tang lau.

Chung téi giat d6 moi thir trén phan twong bén ngoai va tai thiét ké. Moi nguoi
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di chuyén sang tang khéc lam viéc trong qua trinh xay dung lai. Cac van phong
bi gidm kich thuéc. Nhitng phong tdm bién mat. Chung téi lam thém nhiéu
phong hop, nhung khéng phai mét phong hop cho mbi phong lam viéc. Sw
trang hoang mai trong thanh thoat hon, hién dai hon, va khéng dét tién nhw g6
gu truée day. Ching téi bé sung thém yéu tb céng nghé va tinh gidm sé thu ky.
Chung t6i chuyén thang méay dac biét thanh thang méy dung chung cho moi
nguoi. Ching téi ban cac tac phdm nghé thuét. Chung téi ciing don gian héa
cac bién phap an ninh hon.

T6i nghi sw théng bao rang céng ty sé thurc hién tat ca viéc trén da gay tac
doéng manh. Bén khi nguoi ta thdy két qua sau cung va sbéng véi né méi lan dén
tang lau do, hiéu qué thuc sw da dién ra. Ban sé khéng thé tuéng tuong duoc
khu vire diéu hanh bay gior co vé khéc hén nhuw thé nao. Cau lac bo danh cho

cac qui 6ng giau c6 da hoan toan bién maét.

Chi trich duy nhat vé cbng trinh trén chinh la toan b chi phi xay dwng la
chi phi phét sinh. Nhung chiing t6i c6 thé chirng minh réng bang céch thém céc
vén phong, giam bét thu ky, ban tac phdm nghé thuét, gidm bét chi phi an ninh,
tao diéu kién cho nhén vién di lai khap tru s& dé dang hon (vi thang may di tw
do), chuing toi sé c6 du tién trd cho nhiing thay déi trong hai muoi bon thang,
réi sau do, chi phi hoat déng sé gidm xubng dang ké. Toi khéng chéc c6 bao
nhiéu nguoi biét vé diéu nay, hay bao nhiéu nguoi quan tdm. Ho chi lvu tadm
rang céc thanh vién ban diéu hanh xem ra da giéi hon vé viéc thuc thi cac bai
noi cua minh.

Viéc két hop I&i néi va hanh dong thwdng kho khan, tham chi dbi voi mot doi
ngl dan dwong tan tuy, vi it nhat ba ly do. Thir nhat, thinh thoang tham chi ban
khéng dé y dén cac bat cap: “Kich thuwéc cac van phong thi cé lién quan gi voi
nhirng van dé thyc té: nd lwc gap déi, qua nhiéu cap quan liéu, mét qua trinh
mua hang 16n x6n?”. Th& hai, ban nhan thay sw bat cap nhwng danh gia thap
tam quan trong clia nd, roi sau do bd ra qua it thoi gian dé tim kiém giai phap:
“Xay lai tang lau d6 sé tén thém tién. Khong cd cach nao dé gidi quyét thuc té
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do”. Th ba, ban tim dwoc cau tra I&i nhwng lai khéng thich né (mét van phong

nhé hon va khéng c6 phong tam!).

Trong nhirng né lwc thay dbi d& dat dwoc thanh cdng I&n, nhirng thanh vién
trong nhém dan dwdng thwdng hé tro 1an nhau giai quyét van dé trén. Vao cubi
budi hop, ho c6 thé héi: “Nhirng viéc lam cta chung ta tuan rdi cé nhat quan voi
tam nhin thay déi khéng?” Khi cau tra | 1a khdng, ma thuwong la vay, thi ho tiép
tuc: “Bay gi® chuing ta cé thé 1am gi va phai lam sao dé tranh sai lam twong tw
trong twong 1ai?”. Vé&iy thirc vé tinh cap bach, sw tan tam véi nhivng ngudi khac
trong nhdém va niém tin sau sac vao tam nhin, nhirng ngwdi dan dat sy thay déi
sé hy sinh ca nhan.

Giao tiép thanh that c6 thé gitp ich moi ngudi rat nhiéu, trr nhirng ca nhan
qua da nghi. Doi ngii dan dwéng hay néi rang: “Ching téi cling dang duoc yéu
cau thay dbi. Chung téi, cling nhw cac ban, s& khéng may méc chap nhan la né
dung ngay lap ttrc. Cé nghia la sé c6 nhirng mau thuan gitra nhirng gi ching ta
ndi va lam. Ching t6i can s giup d& va tng hod cla cac ban, cling gidng nhw

chung t6i sé lam moi chuyén dé hd tro va sat canh cung cac ban”

NGi chung, ngwoi ta thich sy thanh that. N6 lam ho cam théy an tdm hon.
Thwéng ngudi ta van sé thich sw thanh that ngay ca khi théng diép khong phai
la nhing gi ho muén nghe nhét.

Coéng nghé méi

Sw truyén dat tdm nhin ly twéng nghia la chuyén di nhirng théng diép chan
thanh tir nhirng con ngwdi bang xwong bang thit. Nhwng nhirng cong nghé méi,
mac du lanh 18o va khéng mang tinh ngudi, lai c6 thé cung cip nhiéu kénh hiru
ich cho viéc truyén théng tin. Nhirng ké&nh nay bao gém phat séng vé tinh, hoi

nghi qua thiét bj vién théng, website va thw dién tcr.

Mac du hinh &nh cta éng sép qua vé tinh sé& khéng gibng nhw 6ng y cé mat
trong phong cung lic d6 nhwng van cé thé tét hon nhiéu so véi mot ban ghi nhé.

Ngay c& mét sw trao déi gitba dng sép va mét sé6 nhan vién dugc thu vao béng
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video ciing c6 thé cho nhitng ngudi khac thay nhiéu diéu hon nhirng théng tin

dwoc chuyén tai qua gidy to.

Coéng nghé maéi cé thé gidi quyét cac van dé truyén théng mot cach rat sang
tao. Thi du, van dé chinh la cac théng diép dén rdi di lién tuc. Vi cha tich cé thé
& trong phong, nhwng sau dé 6ng hodc ba 4y sé roi phong. Cac ban ghi nhé 1a
tét, nhwng cudi cling no cling s& mat tac dung. Vay thi cai gi khéng rdi khoi

phong? Cai gi cé thé & lai cd ngay |an dém, phat di mot thong diép lién tuc?

Trinh tién ich bao vé man hinh (Screen Saver)
Chuyén ctia Ken Moran

6ng cd trinh tién ich bao vé man hinh chung nao dwoc cai déat truéc

Mhi chung toi gidi thiéu trinh tién ich nay. Moi nguoi tw cai cho riéng
minh — mét loai &nh nén nao dé, vai thir téi xudng tir Internet. Budi séng binh
thuong cua ban dién ra giéng thé nay: Ban di vao vdn phong, ubéng ca phé,
chao hdi cac déng sw, téi ban lam viéc, mé& may tinh... va ngay lam viéc cla
ban bat dau. Bay gio hdy twéng tuong ban di vao, ubng ca phé, chao hdi ban
bé, m& méy tinh rbi nhan thay diéu gi dé khéc hdn. Ban xem kj man hinh vi tinh
va nhan ra rang anh clda chu cé thuong chao ban méi séng da duorc thay thé
bang mét ban dé séc sé cua Lién hiép Anh duroc bao quanh bang mét vong tron
xanh sang. Khi hinh &nh ttr tee di chuyén khdp man hinh, ban doc duoc dong
chir vy quanh vong tron: “Chung ta sé la sb 1 & thj triong Lién hiép Anh vao
ndm 2001”. B4y chinh xéc la hinh &nh ching t6i mubn gidi thiéu véi tat cé nhan

vién vao bubi séang cach day khoang hai ndm.

Vi trinh tién ich bdo vé man hinh xuét hién trén tét ca cac may vi tinh vao
cung budi séng, chung téi da lam moi nguoi ngac nhién. Trudc do, chung téi
da tuyén bb tam nhin méi cda céng ty, vi vy khai niém khéng cé gi méi. Van
dé la khéng phai chung téi gidi thiéu tdm nhin theo cach nay, chung t6i mudn
cho moi ngudi thdy sw quyét tdm cia chung toi dbi véi tdm nhin d6 va gid né

luén hién dién trong ddu mbi nguoi. Khat vong dé tré thanh sé 1 1a vo bo bén.
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Chung t6i mubn nhén vién biét rang day khéng phai chi la st dam mé nhét thoi,
hay chi la mét hy vong nhen nhém va khéng ré nét. Bay la mét diéu hoan toan
thuc té, mot sw kién quyét. Bang cach dua thong diép vao méy tinh ctia nhan
vién, sao cho ho cé thé nhin thdy logo méi lan két nbi, chung téi da tim ra mét
phuong phéap don gidn dé thuong xuyén cing ¢ théng diép cta minh.

Khéng can phai néi, sw xuét hién cda trinh tién ich bdo vé man hinh lam
moi nguoi ban tan xén xao. Hém dé, ban sé nghe trong hoi truong: “Diéu ky la
nhét vira xay ra khi téi két ndi sang nay ... Ua, anh ciing cé trinh bdo vé méi dé
ha? Moi nguoi déu nhan duoc mét cai phadi khéng? Tat ca diéu nay la thé nao?”
Sudt vai tuén tiép theo, cudc néi chuyén da chuyén huéng: “Anh nghi chung ta
co thé tré thanh sb 1 vao ndm 2001 khéng?”. Tai cudc hop bé phén sau dé, ho
c6 thé ban vé mot dé thi méi: cé ndm sén phdm méi & Lién hiép Anh vao ndm
2001, téng trudng véi ti 1é it nhat 15 phan trém mét ndm, va la sé 1 vé doanh
thu méi ndm. Nguoi ta d4 néi: “Néu chung ta dat duoc cac muc tiéu do, téi nght
chung ta dit khoat sé dat duroc tam nhin”.

Di nhién c6 nhirng nguwoi hoai nghi, khéng danh gia cao sw kién chung toi
¢4 thao bé trinh bdo vé man hinh “ctia ho”. Rat c6 thé ho cé cdm giac nhw
chung t6i dang “tong” thtr nay xubng cé hong ho. Vao céi ngay trinh bdo vé
man hinh mé&i nay xuét hién, ho cé thé noi: “Sao ngudi ta dém thay déi may tinh
cla t6i? Piéu gi d4 xay ra vaéi trinh bdo vé cii cUa t6i?”. D4y la nhitng ngudi cé
van dé véi viéc chdp nhan su that rang ho phai thay dbi, vi vay trinh bdo vé man
hinh that ra khéng phéi la van dé. D6 la nhiing ca nhdn mubn phét Ior tdm nhin
ma&i, xem né chi nhw 1a thtr ky cuc d& hoi, va cho viéc nay chém dut. Nhung
trinh bao vé man hinh mé&i va nhirng cuéc néi chuyén ma né khoi ngoi, vurot trén
tat cd nhitng chuyén khac dang dién ra khdp co quan, da khién nguoi ta kho

ma bé qua tdm nhin cda chung toi.

Sau mét thoi gian, chung téi cap nhéat vao may tinh nhirng hinh anh khac.
Van con ban dé Lién hiép Anh duoc bao quanh b&i vong tron xanh, nhung
chiing téi dbi théng diép xung quanh d6. Piéu nay lam day 1én nhiing cudc néi
chuyén méi vé cac muc tiéu va tdm nhin. Téi ¢é thé rdo quanh cac vén phong

va héi nguoi ta két qua ndm truée thé nao, muc tiéu ndm nay la gi, va nhiéu
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nguoi cé thé tra loi thdm chi khéng can suy nghi. Nhitng ngudi nay mét ndm

truoc, co thé con chuwa hiéu ca tdm nhin cda cong ty, hudng hé la céc muc tiéu.

Chuing téi tiép tuc hién dai hoa trinh bdo vé man hinh, va né tré thanh mét
loai biéu twong tép thé. N6 that tuyét voi — thay vi mot ban tin hodc tai liéu hai
trang hién dién hém nay va bién mét ngay mai, trinh bdo vé man hinh Ia
phuong tién nhdc nhé thuong xuyén nhitng muc tiéu cua céng ty ching toi.
Néu da phan moi nguoi déu hiéu cac muc tiéu la gi thi hiéu qué sé dang kinh

ngac biét bao.

Hinh &nh hién thij Ia diém quan trong ctia phwong phap trén. Ngudi ta dwoc
doc, phéi, nhwng ngudi ta ciing dwoc thay bang tat ca thi lwc. Cac cdng nghé
khéac cling c6 thé cho nhirng loi ich twong tw. Vé tinh phat séng hinh anh déng.
Hoi nghi qua thiét b vién théng v&i hinh anh ngudi chi toa dwoc truyén qua may
tinh ch&r khéng chi 1a giong néi — ngwdi tham gia hoi nghi ¢ thé an twong hon
vé&i mét hinh anh trong tam tri minh. Mot man hinh video néi két mang may tinh
ndi bd gibng nhw phat séng vé tinh. Chang ta rdi sé thdy man hinh video két néi
v&i mang Internet sé ngay cang phat trién, cho du viéc str dung phwong thire van

ban hoc tin nhan sé ré hon nhiéu.

Con vé&i van dé tinh cip bach (bwdc 1), khdng mét phwong phép riéng 18
nao trong sé nhirng phwong phap trén dwoc xem la dd. Ban phai tao ra mot sw
thau hiéu sau sic bang cach dwa thong tin 1&n trang web két hop véi mét trinh
b&o vé& man hinh, t6 chirc nhirng phién hop hdi va dap dwoc chuan bj ky, tao kién
trdc van phong méi, va nhiéu niva. Déi khi, ban sé& nghi viéc truyén dat nay chiém
nhiéu thdi gian va tai nguyén qua mae. Nhwng tat ca nhirng diéu do déu co loi.
Néu ching ta da duoc tao dwng trong mot ky nguyén — véi s ddi méi hau nhw
dién ra méi ngay — ma chwa dwoc truyén dat vé chién lwoc va tdm nhin, thi
nhi*ng gi bay gi® ban can lam xem ra cé thé vé cling I&n. Va da phan nhivng diéu
to I&n d6 sé& dan dén chi phi tdng vot. Hay hoc nhirtng k§ nang méi, hay lam
thdng thoang cac kénh, hay ng dung cdng nghé méi, rdi sé khéng con mét
ngon nui cao nao dé phai leo niva. Moi chuyén sé tré thanh mét phan cGa cach

lam viéc cé t chirc giup ban tao ra mét twong lai xan lan.
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Bai tap hiru ich

Muc dich cua bai tap nay la danh gia chinh xac nhirng nguwéi quanh ban da

hiéu va chap nhan tdm nhin thay dbi cung cac chién lwoc tét nhw thé nao
Phwong phap 1

Hay chon mdt nhém nhan vién gdm nhirng ca nhan ma moi ngudi cho la cé
thé tin twédng. C6 thé d6 1a nhivng ngudi thudc bd phan nhan sw cé cac mbi
quan hé tét vai luc lwong lao dong, hoac nhirng nha tw van nghiém tuc va dang
tin. Hay nho ho noi chuy@n véi mot nhan vién ngau nhién trong don vi cla ban
(hay luén tap trung vao noi ban da truyén dat). Cac cau can hai la: “Chlng t6i
can biét chung t6i da truyén dat tm nhin thay déi va cac chién lwoc tét nhw thé
nao. Anh da hiéu duwoc nhirtng gi? Nhirtng nguoi ciia anh cé nhan ra van dé
khong? Ho c6 vé chi y khéng? Anh (that sw) mubn gitp d& chung toi khéong?”
Nhirng ngu®i phdng van co thé thu thap théng tin lai ma khéng néu tén tudi
ngudi dwoc phdng van. Diéu nay khéng hé qua tén kém, ngay ca trong mot to
chirc I&n. D6 la cai hay clha sw 1y mau.

Phwong phap 2

Néu céng ty ban da c6 tham do y kién cong nhan méi ndm bang mét cudc
“khao sat thai d6” hoac dai khai nhw vay, thi hay bo sung thém mét s6 nodi dung
lién quan dén van dé truyén dat. “Anh cé hiéu tdm nhin thay di khéng? Anh cé
chap nhan né khéng?”. Phuong phap nay can chi phi rat it va dé thuc hién,
nhwng ban phai ché dén dung chu ky khao sat hang nam.

Phwong phap 3

Hay 1ap mot bang cau hdi d&c biét rdi g&i no t&i nhan vién. Ban co thé hdi
nhiéu hon sb cau hdi & phuong phap 2 va thuc hién khi nao ban mudn, nhung
nhw thé sé tén chi phi nhiéu hon va cling thu hut nhiéu sw cha y hon. Gay dwoc

chd y nhiéu hon c6 ca mat tét 1an mat xau. Néu ban cdm thay dé théat bai va

khéng thich rdi ro thi hay quén cach nay di.
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Phwong phap 4

H&y noi v&i nhan vién mot cach than tinh vé cac van dé. Hay lang nghe y
kién phan héi, nhwng ciing phai chi y cdm nhan cla nguoi khac 4n dang sau

&I NOi.
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Tom tat bwoc 4

Truyen dat can ké

Hay truyén dat tAm nhin thay dbi va cac chién lwo'c mot cach hivu hiéu nham

tao ra mot sy thau hiéu va chap thuan & mac d6 cao nhét.
Nhirng didu hivu ich

e Duy tri sy truyén dat mét cach gian di va chan thanh, khéng can phic tap
va mang tinh ky thuat chuyén mén

e Nghién ctru va chuan bj k¥ truéc khi truyén dat, nhat 1a tim hiéu ngudi khac
sé cam thay nhu thé nao.

@ Tran an nhirng lo Au, gian di¥, nghi ngd.

e Loai bd cac kénh théng tin tap nhap sao cho cac théng diép quan trong co
thé truyén di dé dang.

@ St dung nhirng cong nghé méi dé gidi thiéu tdm nhin (mang lwdi may tinh,

vé tinh, v...v...)
Nhirng diéu khéng nén

e Truyén dat khéng hiéu qua — diéu nay van luén xay ra.
e Phat biéu nhw thé ban chi dang néi ra théng tin
e Ngau nhién nudi duwéng tinh hoai nghi bang cach chi néi suéng.

Nhirng cau chuyén can nhé&

e Chuén bi hdi va dap
e Cdng thong tin cla toi
@ Tan cong bang vi khi hat nhan vao Ban diéu hanh

e Trinh tién ich bao vé man hinh
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BUOC 5

TRAO QUYEN

= nhirng nd lwc thay dbi thanh cong, khi ngudi ta bat dau hiéu va hanh
Gd@ng theo tdm nhin cla sw thay ddi thi cling la ltc ban can phai thao
g®& nhirng rao can trén con dwdng ho di t¢i. Ban hay thao bé nhirng canh buém
rach nat va thay vao dé nhirng cai tét hon. Ban drng dé cho gio tir phia truéc
thdi t&i ma tao hwéng gio thdi tiv phia sau. Ban hay thay thé nguwoi thuyén trudng
bi quan bang mét thuyén trwéng khac lac quan hon. Tt trao quyén c6 rat nhiéu
y nghia ma ban c6 thé dé bd qua. Tuy nhién, ching ta sé khéng dwoc bd qua.
Theo nghia ma ching ta dung & day, trao quyén khdng phai la cho ngudi ta
thém thadm quyén mai hay trach nhiém mai rdi co thé ci thé bé di — n6 c6 nghia
la thao g& cac rao can.

Thao bé rao can “Sép”

Théng thwéng thi rdo can 16n nhét lai 1a 6ng Sép — Sép truc tiép hoac
ai d6 cé chire vi cao hon, mét ngudi quan ly hay ba Pho tdng Giam dbc chang
han. Cac nhan vién nhin thdy dwoc huéng di va mubn dwoc giup d& nhuwng lai
bi 1am nan Idng. L&i noi, hanh ddng hay ngay cd mot chut clr dong rat nhe nhang
ctia Sép véi ham y “Viéc thay déi nay that 1a ngu ngdc” sé 1am cho nhirng ngudi
dwai quyén hodc bd cudc hodc phai danh thdi gian dé dbi phé véi nhivng rao can
nay.

Thong thuéng, rao can noi cap trén gay ra sé dwoc xt ly theo ba cach:
| di sw can tré do; cho chinh ngudi can tré d6 dén mét khoa dao tao ngan han
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nao dé hoac (hiém khi) cho &ng ta nghi viéc, giang cip hay thuyén chuyén. Ba
giai phap nay déu khéng duwoc xem |a hoan hao: gidi phap thir nhat hién nhién
la khéng hay réi, cac thir hai thi thuweng it hiéu qua, va cai thir ba néu khong
thwe hién khéo léo thi sé lam tang sw lo Iéng clia nhan vién va chinh diéu do lai
tré thanh rao can.

Trong nhirng trwong hop thay dbi thanh cong, ngudi ta thuwdng bat dau
bang viéc dbi mat véi van dé. Bé cong bang, ngudi ta sé gidi thich can ké tinh
hinh v&i nhirng ca nhan gay can tré. Néu viéc giai thich khéng dem lai hiéu qua,

thwong la nhw vay, cac giai phap khac sang tao hon sé dwoc ap dung.

Trang bi lai cho Sép
Chuyén ctia Tim Wallace

Ot trong nhirng nguoi giam sat cd trong céng ty chung toi, Joe, la

mot nguoi rat cb hu, khé cé thé thay déi quan diém. Joe da céng
hién cho céng ty hon 20 ndm va éng rét tw hao vé cac san phdm cua coéng ty.
Béat ctr khi nao khach hang mudn cé sw thay déi vé sdn phdm 6ng déu cé chiéu
huwéng khéng nghe theo. Ong néi rang cong ty da ban ra nhitng san phém tot
nhét rbi, nhiing khéch hang nay chi la nhitng nguoi qué kén chon ma théi. Néu
ai d6 co y kién, 6ng déu tra 1oi theo hai cach: Chung téi da thir réi nhung thét
bai hodc chiing téi c6 nghi dén diéu nay va da quyét dinh la khéng nén thay doi.
Vé co ban ma nai, toi cho rdng Joe la mot nguoi tét, o tai, va la nguoi cé nhiéu
kinh nghiém lam viéc quy béu bi méc ket trong céc khuén khé ci. Ong chi khéng

nhén ra duoc nhitng loi ich quy bau tir y kién cta khach hang ma thoi.

Tinh hinh cdng thdng t&i mirc cé 1&n, mét trong nhiing khéch hang I6n
cla chuing t6i dé nghj nén thay Joe bang mot nguoi khac. Toi khdng thich y nghi
phai sa thdi mét nhan sw dang nghi rdng minh dang béo vé céng ty. Téi da suy
nght rat nhiéu vé diéu nay va tra 10i véi khach hang rang: "Ching ta nén lam
mot diéu gi d6 khac coé thé cé loi cho ca hai bén.”
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To6i dé nghj véi khach hang vé viéc Joe sé dén lam viéc cho ho trong
vong séu théng ma khéng cén ho phai tra bat ky chi phi nao. Ong &y sé lam viéc
& moi trurong khac véi mot nguoi quén ly khac. Dé thuc hién diéu nay, chung
t6i déng y van tiép tuc tra luong cho Joe. Ching téi ciing néi ré la sau sau
thang 6ng ta sé tré lai cong ty lam viéc vdi tw cach la dai dién cta khach hang,
kiém tra nhitng sén phdm danh riéng cho khach hang dé. Céng viéc nay hoan
toan khac voi cong viéc hién tai Joe dang lam, nhwng do la mdt céng viéc quan
trong. Quan diém & day la chung t6i mudn bién déi mét nhan vién dang Ia rao

can tré thanh mét nguoi tich cuc gitp dé ching ta.

Nguoi quén ly cta Joe da nghi rdng ké hoach nay sé khéng thanh céng,
tham chi c6 thé sé bé tac, nhung 6ng van quyét dinh thir. Thoat dau Joe cuw
tuyét, 6ng noi: “Téi da cé cong co viéc rbi, khong viéc gi phéi thay déi ca”. Toéi
da dong vién 6ng réng chiing toéi rat cén tai chuyén mén va sw gitup dé cta 6ng
ta dé co thé biét duroc cong ty can phailam gi dé sdn phdm dap (g duoc céc
diéu kién cta khach hang. Nhung 6ng thuc sw la mét ngudi rat khé lay chuyén.
Ong khéng muén dinh dang gi dén ké hoach nay. Sau cung, ching téi phai
nho nguoi quén ly cua Joe néi rang 6ng chi cé hai sw lwra chon: hodc la chap
nhén ké hoach hodc phéi nghi viéc.

Cubi cung thi Joe ciing bj thuyét phuc. Céng viéc méi clia 6ng la lam nhan
vién kiém tra chét lvong tai nha méy cua khéch hang. Téi khéng hinh dung
duoc nhitng khé khdn ban dadu ma éng gdp phai nhung vi s séng con cla
minh, 6ng phai chdp nhan sw thay déi. Ong phai hoc lam céng viéc mdéi trong
moi trirong maéi va kiém tra sdn phdm cua céng ty ching téi tuén theo nhiing
yéu cau cta khéch hang, néu khéng 6ng sé bj sa thai.

Ciing may la do khéng mudn bj sa thai nén Joe da rét né luc véi cong viéc
moi. Va khi da thue sw quen voi cdng viéc do, Joe phat hién ra réng mét trong
nhiing sadn phadm ci cla chung t6i, sén phdm ma éng ting nghf la chét luong
rat tét réi, da khéng déap tmg duoc yéu cau cla khach hang. Ong ciing biét
duoc rang ho mua sén phdm nay chi vi ho khéng tim dwoc sdn phédm thay thé
va viéc chuyén sang sén phdm khéc sé rét tén kém. Joe con phat hién ra mot

san phdm khac, ma 6ng cing tirng nghi chét luong dé rat cao, khéng dap (ing
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dwoc mong doi cia khach hang nhung ho van st dung vi ho dang cén sén
phadm doé. Va 6ng con phat hién rdng qué trinh giao hang mét sén phdm khéac

cla chung téi da lam nay sinh thém nhiing vuéng méc khac.

Sau do6 Joe quay tré lai va néi véi ching téi rang: “Khéng 6n rbi, ching ta
khéng biét réng véi cai da nay, ching ta dang lam tén thuong khach hang. Hodc
la chung ta phéi thay dbéi hodc la sé mat khéach hang’.

Joe d3 két thuc vi tri Ia mét nhén vién kiém tra chét luong gidi tai nha méy
cla khach hang. Ho rat yéu mén éng. Khi quay tré lai lam viéc cho céng ty 6ng
¢4 hoan toan la mot con nguoi khac. Tir mot ngudi cling nhdc va béo tha, 6ng

d3 tré thanh mét trong nhitng ngudi giam sét gidi nhét cua céng ty.

T6i cho rédng c6 nhiéu ngudi ban khéng thé lay chuyén duroc hodc sé rét
tén kém néu muén lay chuyén duoc ho, nhung hdy céan nhéc that ky khi nghe
nguoi ta khdo nhau réng da hét hy vong vao ngudi nay ngudi no, béi chuyén
d6 c6 thé dung hodc ciing cé thé sai.

Nhirng viéc chang ta lam quyét dinh phan I1&n nhirng gi ching ta chirng kién
hang ngay. Kinh nghiém c6 dwoc khi thay dbi moét cong viéc coé thé 1a mot sirc
manh. Sy kiéu hanh khéng dung lic va cdm giac moi thir déu tét c6 thé sé dan
t&i nhiéu sai lam. Déi véi nhivng ngwdi yéu dudi va dé bj lay chuyén, néu khong
dwoc hé tro tich cwe thi ho cé thé cang tang thém néi lo I&ng va tré thanh nguoi
U li. Tuy nhién, v&i nhiéu nguwdi khac, kinh nghiém trén c6 thé 1am thay dbi cudc
sbng, tlr canh bi bé tac trong qua khir tré nén tién trién vwot bac trong twong lai.
Dbi v&i mot td chire, kinh nghiém trén co thé rat hivu ich — trong trwdrng hop trén,
nguwdi giam sat chwa duwogc thao gé rao can da tré thanh ngwoi hanh déng nhé

da dwoc g& bd rao can.

DPéi v&i nhivng nguwdi & cap cao nhat, déi khi tat cd ban quan ly cap trung
dwéng nhw ciing 1a rao can. Ho nhw nhirtng chwéng ngai vat cdn dwdng. Cap
cao mubn tién t¢i cung véi sw thay ddi (thinh thoang néi hoi cudng diéu) va rat
nhiéu nhan vién khac cling vay, nhung khoé khan hay gép phai & cap trung. Cau

hdi I&n dat ra 1a: "Tai sao khé khan tir nhitng ngudi cap trung khéng cé mong
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mudn thay dbi d6 lai gay can tré nhw vay?”. Cau tra 1o thwong 1a: “Vi ho da qua
quen vo&i cdng viéc cl”, “Vi ho khdng thé tiép thu dwoc nhirng cai méi”, “Vi ho
mudn béo vé cong viéc ctia ho”. Bung 1a nhw vay, nhwng nhirng cau tra I&i nay
van con rat bi quan va chwa day dd. Suy xét sau hon ching ta sé thdy nhivng ly
do cbt 16i cua viéc ton tai nhirng khé khan nay. D6 1a: tir budc 1 dén budc 4 da
khéng tac déng thanh céng dén ban quan ly cip trung hodc da khéng thwc hién
duwoc budc nao ca. Néu khéng coé sw hién dién cla y thire vé tinh cip bach,
khéng cé niém tin vao nhém dan duéng cho sw thay dbi, hay khéng cé tm nhin
thay dbi thi ban c6 thé l1am dwoc gi, dic biét khi hau hét nhitng ngudi ciing dia
vi nhw ban déu suy nghi nhw vay? Ban sé khéng tham gia vao cau lac bd nhirng

nguw®i ngan can thay déi chir?

Trang bi lai cho Sép
Thay

V61 mot cong viée moi tam thoi 1a nhan vién kiém hang cho khach hang, nhan vat
trong cau chuyén trén da phai doi pho véi nhiing van dé chat lugng trong san pham cua

cong ty cii. Ong ta di phat hién ra vin dé nay timg ngay, ting gid mot.
Cam nhan

Khi bi ép dam nhan cong viéc méi, lic ddu ngudi ndy cam thay hoang mang va buc
boi. Nhung chi sau vai ngdy, ong ta di rat ngac nhién va bi séc boi nhimg gi minh phat

hién duoc.
Thay d6i, Thay , Caim nhén va Thay ddi

Ong ta bt dau c¢b gang xac dinh va giai quyét nhimg van dé vé chit lugng, ong thiy
dugc két qua va cam nhan dugc khach hang da phan tng lai nhu thé nao. Cac két qua va
nhirng phan ung tich cuc da lam giam su buc bdi va gitip tang cam xuc lac quan ¢ ong.
Ong ta c¢b ging cat luc dé giai quyét van dé, thiy duoc két qua va tao ra mot vong tuin
hoan méi hitu dung 1a: thiy — cam nhén — thay d6i. Khi quay tré lai cong ty cii 1am viéc,

hanh vi cua 6ng ta da hoan toan khac trude, khong con gay kho khan cho nhan vién cua
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minh dé gitip cho nhiing nd lyc thay d6i. Noi cach khac, ngudi nay da trd thanh mot

nguoi dan dat sy thay doi duoc thao bo rao can.

G& bé nhirng rao can "hé théng"

Rao can th hai, rat phé bién, la tap hop nhirng sw sdp xé&p ma chuang
ta hay goi la hé théng. M6t hay hai thap nién vé truwéc, day cé thé |a sw quan liéu
thai qua — nhiéu cp bac trong hé théng, nhiéu quy téc va thd tuc — da troi tay
nhirng nhan vién c6 y mudn bién tdm nhin twong lai thanh hién thwe. Sy quan
liéu van con |a mot van dé thach thire, nhét 1a trong khdi cac td chirc nha nwéc;
tuy nhién hién nay, viéc danh gia thanh tich va khen thwéng trong hé théng chinh
la diéu dang néi dén nhét.

Sw danh gia va khen thwdng cé thé lam mét strc manh thay déi mot khi
chuiing tach roi véi dinh hwdng thay dbi can thiét. TAm nhin va chién luvoc da dé
cap dén chuyén X nay trong khi sy quan liéu khéng chi khéng nhan ra va khen
thuwédng cho viéc X dé ma né con ngdn can nhivng hanh déng can thiét. "Chuing
t6i mudn cac ban diing cdm tién thang vao twong lai" chinh la théng diép dwoc
néi ra v&i moi nguwdi, trong khi hé théng lai thé hién rang: "Hay diing cam tién
thdng vao twong lai va cac ban sé nhan dwoc muoi xu néu thanh céng va mot
nhat bua vao dau néu théat bai". Danh gia thanh tich va khen thuwéng co6 thé
khuyén khich duwgc con ngwdi thdng qua viéc nhan ra va twéng thwdng nhivng
hanh vi dwoc coi 1a can thiét dbi véi tm nhin twong lai.

Thi dua toan cau
Chuyén cua Louise Berringer

ChL’mg t6i rat mudn cé nhiing buréc tién xa, nhiing buéc ngodt thuc su,
khéng phai 1a 20 ma Ia 50% tét hon. Chuing téi biét didu dé 1a c6 thé,
nhung chung téi ciing biét rédng, do lich st ctia cong ty, da s6 nhan vién sé

khéng déng y. Ho sé noi: "Chiing ta con khé co thé lam thém 10% nira". Chung
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t6i phai chi cho ho thay diéu dé la hoan toan c6 thé, phai gitip ho nhan ra réng
ho c6 kha ndng dé dat nhiing thanh qua to Ién hon. D4y la cach thirc ma ké

hoach thi dua toan céu da dwoc vach ra.

Chung t6i quyét dinh réng néu mubn c6 nhing tién bé &n tuong thi can
phéi ¢6 nhiing chuong trinh that &n tuong, mét cai gi dé khéac véi nhitng gi
chung t6i da tirg lam. Ké hoach thi dua toan cdu ma chung téi nghi ra cho

phép céc nhém dang ky tham duw tir bat clr bd phan, & béat cir quéc gia nao. Mét

7

khi da dang ky, cac nhém phai bét tay vao lam viéc véi "y tudng cai tién” cia
ho va duoc danh gié so sénh véi cac nhém khéc trong cung quéc gia. Nhing
nhoém thdng cudc sé vao vong trong va duoc so sénh véi nhiing nhém khéc &

cép khu vure. Sau dé vao vong thi dua toan cau.

Cudc thi chung két duoc té chirc & mét noi déc biét nao dé chir khéng
phai & day, tai vén phong trung tdm Frankfurt. N4m nay chung téi té chirc & Bali.
Moi nguoi trai qua mét ngay trong phong héi thao Ion va nira ngay & mét khach
san rét dep. C6 tat ca 10 nhém dén tir khdp noi trén thé gidi. Viéc danh gia
duroc thue hién bdi cac nha quén ly cp cao va dai dién ctia mét sb khach hang.
Téng s6 nguoi tham dw cudc thi nay la khodng 100.

Mét trong nhiing quy dinh la méi déi phai trinh bay bang tiéng Anh. Déi véi
mot sé nguoi thi diéu nay that khd béi ho khdng néi tiéng Anh nhiéu va cé 16
day Ia Ian dau tién ho duoc di ra khéi pham vi dat nwée minh. Ba ting cé lan,
mot nhém dén tee An D6 néi réng ho chwa bao gior di dau xa khéi lang qué cla
minh.

Méi déi chi cé 20 phat dé trinh bay. Chung toi rat khat khe vé diéu nay. Néu
doéi nao qua 20 phut thi chuéng béo sé reo va doi dé phéi ngimng lai. Bang céch
nay chung téi cé thé kiém soét duroc thoi gian trinh bay ctia mbi nhém va moi

nguoi trong khéan phong cé thé tap trung theo déi tirng nhém mot.

N&m nay, cac nhém da rét tién bé trong viéc st dung khodng thoi gian 20
phut &y. M&i nhém c¢é 1 béng hidu néu déc trung ctua dat nuée ho va ho phai
thurc hién phén trinh bay theo dang thi vén dap. Giam khdo cé thé héi: “Cé ai

trong nhém nay c6 thé néu duoc tén clia mét loai cong cu ¢ thé lam gidm 50%
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thoi gian chu trinh sdn xuét cda chung ta khéng?”. Sau khi tiéng chuéng ngung,
dén sé chép sang va moi nguoi cé thé trd loi. Tat cd thi sinh déu dimng 1én,
turdng trrong nhw ho la ngudi tham gia héi thdo, méi nhém c6 mét bang tén dat
trioc buc. Nghe qua thi hoi budn cudi nhung dé la cach rat hay dé ho trinh bay
nhing gi da lam. Nhém khac thi twong twong ho dang tham dw mét cuéc hop
binh thuong nhw moi 1&n, ngdi xung quanh ban, thdo ludn van dé va duwa ra
gidi phap dé giai quyét van dé. Khi ho trinh bay vé gidi phap ctia minh, nhing
nguoi khac sé Idng nghe dé hoc héi. Rat nhiéu nhém dem theo nhiing méu
$&n pham cta minh — rat nhiéu thi, ter nhitng cai nhé nhat nhw dia CD dén ca

dan piano dién tr — dé minh hoa cho nhitng gi ho dang néi.

Chung téi danh cé bubi chiéu cho céc nhém vui choi. Sau do, tat cd moi
nguoi tap trung lai vao buéi téi dé tham dw nhing phén trinh bay cuéi cung
cung véi mét sé hoat déng déc biét khéc. C6 céc vii céng dia phuong trinh
dién, cac quay hang dé moi ngudi mua sédm, &n tbi ngoai sdn vuron véi céc
mon &n truyén thdng cta déo Bali. Mbi nguoi déu méc mét cai vay cé (véy bang
la va c6 dai cua nguwoi dia phwong) bén ngoai trang phuc cta ho. Clr nhw vay
cho t&i luc két thuc. Nhac cta bai hat “We are the Champions” néi 1én. Tén
nhém doat gidi nhi duoc xudng 1én va mbi nguoi duroc nhan 1 gidy chimg nhan.
Moi nguoi vé tay lién tuc. Va khi ching téi doc tén nhém thdng cude, ban nhac
da choi bai “Simply the Best” that gion gia trong khi nhitng nguoi chién thing

buwdéc 1én buc nhén giai.

Dw &n ctia nhém dén tir B6 Pao Nha duoc danh gia la tot nhét trong tat
ca cac nhém tham dw. Ky niém chwong dworc trao cho trirdng nhém va sau
thanh vién khac dwoc nhén huén chuong. Tat cd ho déu ding dé trong trang
phuc la nhitng chiéc 4o so' mi dugc may véi mau séc truyén théng va cad nhém

déu roi nuwéc mat. That Ia mot niém cam xuc sdu sac.

Chuing t6i da té chirc duroc cudc thi trong 3 ndm. N&m déu tién cé khoéng
300 nhém, méi nhém cé 7 nguedi, tinh ra cé tat cé khodng 2,000 ngudi tham due.
N&m vtra réi cé 875 nhém va ndm nay da c6 1,400 nhém (khodng 9,000 ngudi)
dang ky duw thi.
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That dang kinh ngac trwéc thanh qua ma nhieng nhém nay da va dang
dat duoc cling nhw strc dnh huéng ma ho dang cé gan nhw la véi tirng ngudi
trong céng ty. Chuing téi da dat duoc nhitng két qua viing chac tir nhiing nhém
tham gia cudc thi. Chang téi ciing da truyén dat tot hon vé budc ngoét 50% va
&nh hudéng déng ké ctia né dén cdng viéc sén xuét kinh doanh ctua céng ty.
Khoéng chi nhuw thé, chung téi con nhan thay duroc sw thay déi cia nhitng nguoi
khéc trong céng ty, nhiing ngudi trréc dé khéng hé tham gia vao mét churong
trinh nao, bay gio lai hdng hai dwong dau véi nhitng thach thire. Trong vai
truong hop, ho con thay déi ca nhitng quy trinh chudn muc trong céng ty. Ho
pha v& c& nhiing nguyén tic. Ching téi thay duroc nhiing ngudi lam viéc trong
nha may béat dau phat trién nhitng san phdm mai. Péy la sw tién trién khé xa
$0 v6i nhiing gi 18 ra ho nén lam, ho da thay duoc sai ldm cta minh, thy duoc
cach lam tét hon, ho tiép tuc phat trién va thuc hién theo né bét chép nhitng gi
trong qua khir hodc quyén han cta minh trén so dé té chirc céng ty. Moi nguoi

cam thay da duoc trao quyén dé lam nhuw vay.

M®i khi nght dén viéc danh gia va khen thwéng, hau hét ching ta déu nght
dén tién. Thoi budi nay rat hiém cé nguwdi nao nghi rdng minh dang cé nhiéu tién
hon la minh muén. Rat nhiéu gia dinh van dang nd lwc lam viéc cho du ho ¢6 téi
hai nguén thu nhap. Chinh vi vay, khi khéng cé sw khen thwéng tich cwc vé mat
kinh té cho nhirng thay ddi, ban c6 thé gap phai rao can rat Ién. Nhung viéc b
sung tién thwdng hodc ting lwong ciing khéng phai la ddng lwc duy nhét cho viéc
thay dbi hanh vi, cling nhw khéng can phai thuyét phuc moi ngudi rang thét bai
sé khong bi trirng phat.

Trong cau chuyén “Thi dua toan cau” trén, nguwdi ta cé mét hinh thirc danh
gia va khen thuwéng khac. Viéc danh gia khéng phai do riéng ca nhan éng Sép
thwe hién hoac dwa theo nhirng chuadn muc khoéng lién quan. Bang chirng cuia
két qua danh gia khéng chi dwoc cung cép béi nhixng ban bao cao. Khen thwdng
cling khéng phai la tién mat. Thay vao d6, mét lan niva, ching ta thay cé nhirng
chwong trinh dwoc dan dwng can than. Ban dau theo pham vi trong cling mét
nwéc, sau dé & cap dd khu vire va Ién nhat |a toan cau. Chwong trinh nao ciing
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day hinh anh dang nhé — noi t chire, budi 18 dwoc chuan bj k§ cang, phuc trang,
nhirng bai trinh bay day xtc déng va trwc quan. L& khen thuwdng thi trén ca tuyét
voi. Nhirng budi trinh di&én nay da khoi day nhivtng cdm xic sau sac, duoc ké
truyén miéng cho nhirng nguwdi khac, nhirtng ngudi khéng duwoc tham dy. Bai
hoc tinh than rut ra t&r cau chuyén nay kha ré rang, it nhat 1a déi véi mot to chire
khoéng c6 qua nhiéu ngudi tiéu cwc: cdng ty mudn ban cé sw thay ddi vwot bac,
cong ty sé Ging ho khi ban dam thay déi va sé rat quan tam khi ban thay déi. Khi
cau chuyén duoc ké lai, né sé danh tring tdm ly cda nguwoi nghe, khién cho
hanh vi ciia ho thwc sw thay dbi.

Thi dua c6 thé Ia mét sw van dong it tdn kém dwoc thiét ké dé tranh phai tra
tién cho nhirng ngu®i tham gia. Nhwng ngwdi ta khdng ngay tho nhw vay. Ho ¢
thé phat hién ra chuyén nay. Sau dd, su chi trich va gian dir sé gia tdng. Du thé
nao di nira, tinh chan that van la van dé cbt yéu dé dé dang c6 dwoc mot nhdm
dan dwdng tan tam, nhixng ngudi tin vao tdm nhin.

Thao g& rao can ve tam ly

Trong cau chuyén vé cudc thi toan cau, chung ta ciing da duoc thdy mot
trong nhirng rao can Ién nhét gay thiéu strc manh thay di, dé chinh Ia: tinh than.
Sau nhiéu ndm da cb thay ddi nhwng that bai hoac sw thay déi dé Ién manh hon
da rat 6n dinh, ngudi ta sé tin rang ho khong thé tao ra di thay dwoc niva. Khéng
hén ho sé la I&n l1a t6i khéng lam dwoc, nhwng & mirc d6 nao d6 thi ho da cdm

thay nhw vay, cho du d6 cé thé 1a diéu khong ding.

Tét ca ching ta déu da tirng gap chuyén nay. Hay suy nghi vé 1&i néi ctia mot
can bd 60 tudi: “Toi sé khéng bao gi¢r cé thé hoc cach st dung vi tinh ca”. Van
dé & day khong phai la chi sé théng minh cla ho hay ky nang thwc hanh hodc
kha nang ndm bét thong tin trong tri 6¢ cGa ho da can tré hanh vi, ma van dé 1a

do suy nghi —tam ly va ly tri.

C6 mot quy tac bat di bat dich: dirng bao gid danh gia thap strc manh cua ly

tri trong viéc gay can tr&. Thém mét diéu nira: dirng bao gid danh gia thap nang

Linh hén cua suw thay déi 123



Trao quyén

lwe ciia moét ngudi théng minh trong viéc gidp cho ngwdi khac thay duoc tiém

nang cla ho, tlr d6 gitip ho cé cdm giac tin twdng va thay ddi hanh vi.

T6i da séng s6t, va ban ciing cé thé
Chuyén cua Greg Hughes va Dalene McCann

i nh& lai nhitng ngay déu tién, khi vira méi hoan tat viéc thanh lap

7-;10 nhém lam viéc trong céng ty. Chung téi da phén thanh tat ca la

21 nhém, mét viéc khéng dé dang chit nao, nhdm muc dich theo déi xem phai

céi tién vé dich vu giira cac bo phan khéc nhau nhuw thé nao. Bét ctr khi nao ban

phén chia nhém, dac biét 1a nhiéu nhém, thé nao ciing ¢cé sw xéo trén. O ché

chung t6i da ndy sinh tinh trang khéng hinh dung dwoc céi gi dang dién ra,

khéi lrong céng viéc ma moi nguoi dang déi mét. Khéng cé sw huéng dan ré

rang nao ca. Nhitng diéu gay kho chju nay bat dau két tu lai thanh sw hoai nghi

vé kha néng thanh céng cta tam nhin méi. C6 thé Ian thay déi nay qua Ion, qua
nhiéu va né khéng thich hop cho bé phan chung t6i, v.v..

Ron, nguoi dang génh chiu sw gia tdng néi hoai nghi va lo I&ng, tap trung
chung t6i lai (khodng 200 nguoi) dé té chirc cube hop. Ron da 16i ra hét biéu
d6 nay dén biéu db khéc vé nhiing thay doéi quy trinh ma nguoi ta da thuc hién
& céng ty cii cia anh, Lexmark. Thay déi vé cach lam viéc véi khach hang.
Thay déi vé cach hé tro ndi bd cho nhau, nhw nhan sw chang han. Ong cir tiép
tuc nhw vay. Chdng bao lau, ching toi bat dau thay nhing viéc minh dang lam

la khé dé dang khi so sénh v&i nhitng gi ma Lexmark da lam.

Sau d6, Ron da chiéu nhiing cuén video cho moi ngui xem. O céng ty
Lexmark, ho da quay phim céc quy trinh truéc va sau khi thay déi. Truée do,
vé co ban moi ngudi la nhiing nguoi nhan théng tin khach hang. Con sau do,
ho tré thanh nhing nha quén ly mbi quan hé véi khach hang. Ho cé céng cu
va ky ndng dé bdo dam véi khédch hang vé sén pham va cam két vé viéc giao
hang ngay cé trén dién thoai. Ban thén ho cé thé truc tiép gidi quyét nhiing
van dé vé djch vu. Cé ban dich vu va nhitng nhéan vién cung cép dich vu déu

da thay déi. Nguoi ta ciing quay phim cdnh moi ngudi néi vé nhing hy vong
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cla ho déi véi tam nhin cho tuong lai truée cdng cudc thay dbi, va sau dé quay
c& sw vui mirng cua ho khi tdm nhin d4 tré thanh hién thuc trong mét céng ty

moi.

Chung téi da cung xem va moi ngudi déu cdm thay tin tudng. Nhing kinh
nghiém da duoc chirng minh kha viing chdc ctia Ron chinh la cu hich cho
nhiing strc manh tiém &n. Vao cudi budi hop, moi ngudi phan chén han lén:
“Néu Lexmark c6 thé cat giam thoi gian dé két thuc hop dong ter 1 thang xubng
con 3 ngay thi chung ta ciing c6 thé lam duoc tuong tw nhw vay déi véi khodng
thoi gian dé tim kiém co hoi hay bét ctr nhitng thir gi khdc ma hién tai ching
ta dang tén dén 2 thang dé thuc hién. Piéu nay khéng cé gi la cwong diéu cé

vi Ron da lam qua, Lexmark da lam dworc, tai sao chung ta lai khbng chie?”

Do chi la diém khéi dau. Mot khéi diém day théch thire nhung nhin xem,
chung t6i van dang tién vé phia truéc, ding khéng? Nhung khdng hén la hoan
toan ém a. Khi toéi dang tham dw cuéc hop v&i nhitng nguoi lam viéc tai kho,
nhitng cudc tranh luén gay gt da pha tan khéng khi trdm Idng. Han la c6 sw
cach biét gitra ngudi moéi va nguoi cd trong nhom. C6 ngudi da lam cho céng
ty duoc 2 ndm va ciing ¢é nhitng nguoi da gén bé véi cong ty duoc 30 ndm roi.
Ho gibng nhw nuéc véi lira. Nhitng nguoi tré tudi sén sang thich (ng véi tdm
nhin méi. Ho néi réng chiing ta can phai xoa bé nhiing gi ching ta dang lam
dé tao dung mot tuong lai méi tuoi dep hon, d6i méi moi thir. Chung ta can phai
déng clra cac nha kho. Sw thay dbi nay théat tuyét voi, hdy bat tay vao lam thoi.
Phia bén kia la nhing nguoi da dong goép cho céng ty 30 ndm, ho la mét phan
khong thé téch roi cta céng ty, dang Idng nghe nhiing gi giGi tré mubn thay déi
va sau do Ién tiéng: “Bon tré tudi cac ngai that nuc cuoi”. Sw tire gidn bung 1én

va tinh hinh tré nén téi té.

Mot nha tw van tré tubi ndm trong nhém nhitng nguoi té chirc budi hop da
chay bién ra khéi phong va cé 18 dé Ia sw chay trén théng minh nhét cta anh
ta. Anh ta dén gdp Ron. Ron buéc vao phong va ngay lap tirc, sw gidn div 1dng
han lai. Ron néi: “Chiing ta dang thay déi quy trinh vé méat co ban” — lic nay
nhém tré tudi dang ngdi gat gu thich chi — “nhung ching ta sé khéng déng cira
22 nha kho trén khdp céc quan. Khéng thé nao lam 6,000 nguoi that nghiép,
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chung ta dang tim céch khac”. VAn dé da duoc quyét dinh, nhung nhiing nhan
vién kho ldo lang khéng cdm thay diéu nay cé thé xay ra. Ron tiép loi: “O Lex-
mark, véi né luc sdp xép lai cong viéc, ching téi da cat giam duroc nguén von
luu ddng. Ching téi c6 thé cét giam duoc luong hang tén kho nhung khéng
déng clra céc nha kho ma chi gidm thiéu chi phi quan ly cac kho nay. Vi du
,chiing t6i c6 céc bo phan cung cap phu kién cé thé giao hang ngay khi cén,
vay thi khéng viéc gi phai ltru trong kho mat hang nay. Chinh vi vay, kho tré nén
réng ché, nhung ching téi khéng dep bé tat ca céc kho. Céng ty khéng mudn
lam cho moi nguoi that nghiép, ching téi cé cach tiét kiém tién tét hon. Moi
nguoi ngéi day ciing cé thé lam nhw vay”. Nhiing Ioi cia Ron da lam ho lang
diu lai, nhung téi khdng thay cé vé gi la tién trién ca. Toi chua tung trdi qua
nhiing gi Ron d4 tréi qua. Téi chi c6 thé nhé duoc sé 1dn Ron d4 ciru nguy cho
chung toi.

T6i nghi ban can phai biét réng ban khéng phai la nhitng nguoi déu tién
thay déi, nhitng nguoi khac da tén tai nho vao nhiing thay déi dé. Suy nghi dé
sé gitip cho ban tw tin hon. Ngay cé& khi da dong y véi tat ca céc y tudng chung,
né ciing sé la nhitng Ioi néi nhé trong dau ludén nhdc nhé ban tién téi. N6 gitp
cho ban vuot qua khéi céc giéi han “Piéu nay khéng thé lam duoc” hay “Chi cé
thé lam duoc néu toi hy sinh gitka chirmg”. Nhin thdy sw séng con ctia nhitng

nguoi khac sé lam cho ban cdm thay minh manh mé hon.

T6i cho rang néu ban d3 tirng trdi qua nhing thay déi thanh céng véi mot
sé céng viéc trong dai, han ban sé cé duwoc nhing nguoi biét cai gi la co thé
va c6 long tin. Pay khéng phai la trirong hop cla chiing t6i. Ngudn nhén luc bén
ngoai da mang lai cho chung téi hy vong, kinh nghiém va sw thuyét phuc tuyét
dbi rang chuing t6i c6 thé tao ra sw khac biét. Cho du la nhiing thay déi tw nhién
hay nhitng thay déi da duoc hoach dinh thi nhan té bén ngoai van it nhiéu tac
dong xuyén subt tb chirc, né cé thé ban dau tao ra sw gidn di nhung réi moi
nguwoi clng sé vwot qua dugc. Khéng chi cé Ron la nguoi nhwe vay. Con cé Al-
dona Valicenti dén ttr Amoco, hay Patrice Carroll Ia nhan vién méi trong té chire
chung téi ciing 1a truong hop tuong tw. Nhitng ngudi nay, cdng voi sw tw van

bén ngoai, da gitp tao ra nhiing diéu quan trong. Khi moi thtr duong nhw dang
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dén thoi ky hén loan, di dén bo vure sup dé, ho luén tao ra duoc sw 6n dinh. Ho
bdo vé chung téi va gitp ching téi tiép tuc trén con duwong da vach ra. Ho nhw
nhiing nha tién tri dw bdo moi thir. Bat cir ngudi méi dén nao ciing déi dao kinh
nghiém va dadm béo rang sw thay déi quan trong nay da tumg xay ra roi va da

rat thanh céng. Nhing vién canh cida ho la diém then chét.

Néu khoéng cé sw tw tin rang co thé tao ra thay ddi thi ban sé& khong thé hanh
dong cho du cé thdy dwoc tdm nhin. Cam giac cta ban sé tréi chan ban lai.
Trong mét chirng mwc nao dé, cau chuyén nay da dwa ra mot phwong phap don
gian nhung c6 tac dong rat Ién. Néu nhan vién cta ban khéng co kinh nghiém
v&i nhirng sw thay déi thanh cdng dang nhé, hay dam bao 1a ban tim dwoc mot
ngudn lwc dang tin cay va luc ndo ciing sén sang. Cé moét sb nha tw van chuyén
hoat ddng bang nghé nay. Tat nhién ciing ¢ rui ro l1a néu ban thuc hién mot
cach hoi hot, ngudi méi dén sé bj anh hwédng manh béi van hoa céng ty va cac

nha tw van sé bi ngo lo. Khdng nén dé chuyén do xay ra.

Nhirng nguén lwc nay cé thé gidp ban theo nhiéu cach. Ho c6 thé dwa ra cac
s6 liéu: “Trong 4 ndm qua, chung t6i biét dwoc cé 7 trwdng hop tiét kiém trung
binh dén 235,000 d6 la va nhirng cong ty khéng co kinh nghiém vé viéc thay ddi
ciing tiét kiem dwoc gan bang nhw vay”. Néu lam tét thi nhivng diéu nay co thé
c6 tac dung 1am chr. Nhirng suy luan virng chac ciing c6 thé rat hivu ich: “Cach
chung ta tiét kiém tién dwoc dwa theo ly thuyét...”. Hay nhin vao trong tdm cla

>

van dé trong cau chuyén “Toi da sdng sét” trén. Nguoi ta da gdp phai “tinh trang
16n x6n”, “sw lo 1&ng”, “khéng thodi mai”, “sw gian di¥” va “sw bwc bdi”. Nguoi ta
c6 cdm giac la nhirng thay déi d6 khong kha thi. Roi ho da giai quyét thanh cong
nhirng cdm xuc trén bang cach ké nhitng cau chuyén day src sdng va trinh
chiéu nhirng doan phim vé nhirng sw kién cé thuc. Van d& méau chét kha don
gian: “Diéu do 1a co thé; ban sé& khdng bi that bai gitra chirng; két qua sau cung
c6 thé rat c6 y nghia”. Va diéu gi da xay ra? Nhirtng cdm giac bi quan da ngay
cang gidm va thay vao do 1a tinh than lac quan ngay cang tang: “Chung t6i da
thay roi va chung t6i rat tin twéng”. Chang téi da nhan dwoc “mét ci danh thire
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tinh”. Nhirng rao can suy nghi gay can tr& da gidm bot, va ho sé tiép tuc voi
nhirng thay doi.

Thao g& rao can vé théng tin

Théng tin 1a ngudn gbc clia strc manh va thiéu théng tin sé& bi méat stirc manh.
D6 chinh 1a mét phan cla van dé trong cau chuyén “Trang bj lai cho Sép” (thiéu
hut théng tin vé& nhu cau cla khach hang), chuyén “Thi dua toan cau” (théng tin
vé viéc cai tién thém 50% la co thé) va chuyén “Toi da sbéng sot” (thdng tin vé
nhirng nd lwc thay dbi thanh cong).

M6t trong nhirng théng tin gay tac déng manh chinh 1a sw phan hdi cho
nhirng cdng viéc clia chung ta. Chung ta thwong khong y thirc dwg'c minh da s
dung thei gian nhw thé nao, lam thé ndo tac ddng dén nguoi khac va lam thé nao
dé thay déi theo quy luat tw nhién. Khi ching ta nhan nhirng théng tin phan hoi
tr ngudi khac, thuwdng ching nghe cé vé chi quan, mang tinh thanh kién hoac
giébng nhw sy bao trwdc cla 1o ché bai. Do doé, ching ta sé khéng nghe gi ca
hodc nghi ngd. Trong ca hai trwdng hop, ban déu sé gap kho khan dé dat dwoc
tam nhin. Birng dé chuyén do xay ra.

Quay phim ngay trong nha may
Chuyén cua Rick Simmons

& nhiéu ndm rbi, cac nha quan ly cap cao hay dén va kiém tra moi

Dth(f’ trong nha méy. Giam dbc san xuét chi nhan duoc chi thj vé
nhiing gi can phai cai tién. “Stra cai ndy di, cai d6 khong tét. Bung lam didu do”.
Khéng bao gic thdy nhing diéu kha quan ma toan la nhitng thir ching téi can
phai stra dbi. Mét trong nhitng Ian kiém tra, Tim — giam dbc khu vure cta ching
t6i — da noéi nha may sé khong bi kiém tra niva béi vi chung ta can c6 mét sw
thay déi méi. Ong néi rdng can phai trao quyén cho luc lvong lao dong. D6 Ia
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cach chung ta tién bo 18n. Quén ly cép cao sé khéng thé thuc hién duoc diéu

nay béi vi ho khéng cé thoi gian hay théng tin dé lam.

Chung t6i da c6 géng thuc hién diéu d6. Nhung chuyén nay giéng nhw

s
= ”

ménh Iénh “s&n sang — khai héa — nhdm ban”, trong khi tinh hinh thi ngay cang
té hon. Théat la I6n xbn. Viéc trao quyén nghia la moi nguoi phai cung tham gia
vao, do dé, chung téi da té chirc nhiing cuéc hop nhén vién dé cai tién. Trong
6 thang lién, hét cudc hop nay dén cudc hop khac da dién ra, nhung moi nguoi
thuc sw khong biét phai lam gi. Dan vé sau, nhitng cuéc hop bat dau bj ché bai:
“Khéng luc nao chung ta c6 duoc con sé tén kho ding vi di liéu luén bj tré c
thang. Vay nhirng bao cao nay cé ich gi khéng? Chung thuc sw khéng gitp ich
duoc gi cad”, “ Tai sao ltc nao thiét bj han cing bi hw héng? Néu c6 nhiéu thiét
bi hon thi chung ta da khong gép sw ¢d”, “Néu duoc huéng dén nhiéu hon,
chiing ta da khéng sa lay vao mé 16n xén nhuw vay réi”, “Moi nguoi cé nhan thay
minh da tén bao nhiéu thoi gian cho nhing cudc hop nhw thé nay khéng?”.
Cang ngay cang c6 it nguoi dén dw hop hon va mét sé ngudi con tham dw bat
dau phan nan: “Van dé dat ra la gi, thuc sw la ching ta khéng tao ra duoc sw
khac biét nao hét”. Chinh vi vay, cudc hop cang tré nén té nhat. Cubi cung
,chiing t6i nhan thdy rang minh dang lam khéng ding, va rdng can phai lam
diéu gi dé that khac biét nhung muc tiéu da dat ra vé viéc trao quyén van phéi

duwoc gitr nguyén.

Chung téi chon ra 2 nhém dé bat dau quay phim ho luc lam viéc, dé Ia
nhirng nguoi rat sén Iong thir nghiém nhiing cai méi. Ho doéng y véi ké hoach
nay, chuyén lam viéc khéng cé gi phai déu diém ca. D6 chi la cach tét hon dé
hiéu chiing téi da hoat déng ra sao. Cho t&i thoi diém Tim cung cép trang thiét

bi va may quay phim xéch tay, céc nhém van chwa c6é dong tinh gi.

Chuing téi khéi diém céng viéc bang cach theo déi xem mot sdn pham d4
duoc sén xuét ra nhw thé nao. D6 thuc sw la mét quy trinh dai. Ching téi ghi
hinh lai tat c& céc cdng doan, tir viéc bat dau véi nguyén lidu thd cho téi luc
thanh pham xuét ra khéi xwéng. Nhitng hinh anh ghi nhan lai canh Tyron dang
diéu chinh lai vé bén dé chuén bj han; Claude dang han va Sam kiém tra lai d6

chac ctia méi han. Thoat déu thi moi viéc khé la nguong nghiu va moi nguoi
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quay sang tréu choc 1an nhau: “Té6i nghe néi viéc quay phim lam gié thanh tang
thém 20 bang”. Ciing c6 ltic moi ngudi lam cén than hon va hoi guong ép so
v&i ngay thuong, nhung sau khi quay phim nhiéu Ian mét nguoi lam cung mot
cong viéc gi do, ho c6 khuynh hwong say mé lam viéc ma quén di sw co mat
cla chung téi. C6 I chung téi da tbn mot ngay troi chi dé quay phim mét céng

doan trong san xuéat. Nhung két qué that hét stre kinh ngac.

Khi cung ngbi véi nhau dé xem lai nhiing doan phim da quay, ban cé thé
thdy dé cé duoc 1 sdn phédm hoan tat, moi nguoi da phéi di chuyén quanh nha
may dén hang dam. Hai nhém thir nghiém dwoc xem lai doan phim va cac y
tuwéng ctr thé tuén trao. Ho ndéi rang nén sdp xép lai may méc nhuw thé nao d6
dé moi ngudi khéng phai di chuyén nhiéu nhw thé. Ho duroc xem lai chinh minh
trong phim va thay rdng méi l&n ho can str dung mét dung cu nao dé thi phai
di lai td dé I4y. Trong khi cho moi nguoi xem phim, ban cé thé nghe thay ho tw
bao nhau nhuw thé nao. “Tai sao minh lai khéng lam 1 cai gia dat bén canh dé
xép tat cd céc dung cu ma minh cén lén cho dé I4y?”, “Xem nay, t6i da cui
xudng khéng biét bao nhiéu lan dé nhat céi co-1é xiét cho chét con 6¢”, “Gia nhw
chung ta c6 thém nguwoi chuyén sang loc ra nhiing thor véat liéu va thiét bi dé
dung khi stra chira may moc réi xép ching & noi chét hang, thi chung ta da
khéng phai tén thoi gian dé tw di 1y & phong cung cap. Néu duoc nhuw vay,

dam ca la céng viéc sé€ nhanh hon”.

C4 hai nhém bét dau suy nghi dén nhitng gidi phap cé thé gitp cho céng
viéc tién trién nhanh va an toan hon. Thdm chi mét nguoi trong sé ho con cadm
trong tay hai bé thiét bi mady méc duoc got déo tir gb. Anh ta da sép xép chung
lai, minh hoa rang truéc dé may moéc duroc sdp xép nhuw thé nao va sau dé nén
duoc b tri ra sao dé gidm bét thoi gian di chuyén. Pay thuc sw la hinh dnh
minh hoa khéng gian 3 chiéu. Chinh diéu nay sé giup chung toi gidi thich duoc
khai niém vé sy thay déi cho nhitng nhom khac va cho khach hang maéi khi Tim
va nhén vién ban hang dan ho t&i tham quan xwéng. Khéng cé ai yéu céu anh
nhén vién nay tao ra nhirng mé hinh vé nha xwéng dé. Anh ta chi nghi don

gian la diéu nay sé giup ich duoc gi dé.
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T4t cd y kién céi tién do moi nguoi déng gép can duoc dénh gia théng
qua dot dién tap nhing tinh hubéng céng viéc thuc té dién hinh trueée khi dwoc
phé duyét déng y, do dé, moi ngudi chura thé lam bét ct thir gi ma ho mudn
duwoc. Nhung viée quay phim da tré thanh céng cu rat quan trong déi véi luc
Itrong lao déng trong nha may, né gitp san sinh ra nhiing y twéng hay ma truéce

do chuwa tieng co.

Nhitng thuée phim véan tiép tuc duwoc quay. Chung téi luu giltk ching nhuw
nhikng tai liéu minh chirng cho nhiing thay déi so véi quéa khir ma ching toi da
thure hién duoc. Sau tua quay dau tién, nhitng doan phim da duoc quay chuyén
nghiép hon. Bay gio, chung téi da cé hang tram bang hinh ghi lai canh ching
t6i da lam viéc nhuw thé nao va sau dé d4 cai tién ra sao. Dwa vao do, chung téi
theo dbi viéc tiét kiém chi phi, tinh hinh an toan va nhing céi tién vé chét luong.
Ca nhan vién md&i va khach hang cing coé co hdi xem nhitng doan bang nay.
Diéu nay gitp cho nhan vién luén s&n sang véi céng viéc va cai thién mbi quan
hé v&i khach hang. Ban sé thdy duoc cdm giac kiéu hdnh cla nhan vién khi ho

trinh bay nhiing céi tién cda minh.

Chuing téi ciing d4 cai tao lai phong hop dé nhiéu nguoi cé co hbi vao xem
phim va théo ludn nhing y tuéng céi tién hon. Duong nhuw phong hop da tré
thanh noi trién 1am, Ia trung tdm dé moi nguoi gép nhau va tat ca cac bang
hinh ghi nhén sw thay déi cia nha méy déu duoc lwu tai day. Cong viéc cla
chung t6i da dwoc bat dau chinh tr may quay phim xach tay dé véi chi phi con

it hon 1% so véi mét sé6 may moc trong nha may.

N6 lwc dau tién ctia ho vé viéc trao quyén cho nhan vién bj that bai, va ly do
that bai nay rat thwong gap trong thuc té: Nhan vién c6 nhiéu quyén hon dé ra
quyét dinh; ho dwoc sép xép hop dé thuc thi quyén hanh dé; nhuwng ho khong
duwoc huéng dan ky cang va dwoc cung cp rét it cong cu dé loai bé nhirng rao
can that sw. Chinh vi vay cé thé doan dwoc theo sau d6 sé la mot tinh hinh 16n
x6n nhw thé nao.
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Khi c6 gdng mét lan niva, ho da st dung may quay phim dé gitp trao quyén
cho mét nhém nhan vién va da cé phan héi lai. Viéc quay phim da lam moi ngu i
ngac nhién va quan tdm. Lan dau tién ho da thdy dwoc nhirng khia canh céng
viéc ma binh thwong ho khdng y thirc dwge. Do do, kha nang lam cho céng viéc
tét dep hon da nay sinh, tao ra nhiéu hirng kh&i va mét tinh than lac quan “ching
t6i c6 thé 1am tét hon”. Nhirng cadm xuc nay dwa dén nhiéu thay ddi tich cuc, bao
gdm ca viéc khac nhirng mé hinh bang gé. Nhitng md hinh nay sau do da tré
thanh nhirng cdng cu trwc giac gidp thay ddi tt hon ca cac hanh vi mau. Khi
nhirng dbi thay d6 dwoc thwe hién tét va moi ngudi nhin thay dwoc két qua, long

kiéu hanh trong ho dang cao va codng viéc ctv thé tién trién.

Dlrng nén lam moi thir cung mét luc

Nguw&i ta thanh cong trong viéc trao quyén cho ngwdi khac khi ho hiéu dung
y twéng. Ho trao quyén bdi vi ho 1a nguoi thdy dwoc chinh xac nhirng vuéng
mac chinh la & dau va cai gi dang ghim chan ho. Ho trao quyén bang cach tap

hop long can dam va s tw tin noi chinh ban than ho.

Vi rat nhiéu ly do, moi ngwdi thwong hanh déng rat rut ré, hay it ra dwdng
nhw la vay. Co6 & trong hau hét cac truéng hop, nguwdi ta thwdng che gidu sw
that b&i vi nhirng vedng mac lam can tré cdng viéc cla ho dwérng nhw 1a rat lon.
Ho gap van dé vé Sép, gap van dé vé quan ly cép trung, ché do khen thuwéng,
hé thdng théng tin, rdi van dé vé tinh than va nhiéu thtr khac niva. Tt ca nhirng
thach thirc nay co6 thé xem |a qua I&n, b&i vi nhin trén tdng thé, ban than ching

thuwe sw cé anh hwéng rat manh.

Ban khéng can phai thic ép chinh minh, tinh hudng phirc tap nhw thé nao
khong thanh van dé. Cé mét giai phap rat don gian cho ban: Dirng ¢ géng
lam moi thir cung mét luc.

Harold va Lidia

Chuyén cua Jeff Collins
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adm ngoai hai nhan vién cua chung téi & van phong San Francisco,

N Harold va Lidia, d& cung ngdi véi téi (vi téi thuéc bé phdn Nhan su)

thdo luan vé nhitng rao can trong bd phén cta ho khi ho chiju tréch nhiém vé
viéc phét trién sén pham méi. Ching t6i dan nhiing tam gidy khé to 1én khip
tuong. Réat nhiéu vén dé duoc duwa ra, vi du nhw ché do phuc loi cua tap thé,
hoan toan nam ngoai khd ndng cta ho. Do dé, ching téi da gach bé nhiing
muc nay. Tir nhiing muc con lai, ching téi chon ra 2 van dé dé thao luan. Van
@é thir nhét c6 lién quan dén céac trudng nhém ky sw, nhiing nguoi cung lam
chung bd phéan véi ho va lai la nhiing nguoi vé tam gat bo moi y tuong sang tao
mai. Van dé thir hai 1a thiéu hut quy trinh chinh thirc dé cé thé ndm bét duoc

nhiing sang kién san phém mdi.

Ho 16i kéo 10 nguwoi trong bé phan cta minh roici khoi ban lam viéc (t("Sng
$6 nguoi trong nhém cta ho cé khodng 20 dén 30). Tai cube hop, ho thdo ludn
vé nhitng gi dang lam ngdn cén nhiing y twdng méi va cudi cung déng y voi
nhau réng sé cuing khdc phuc van dé. Ho khéng cé y déi khang véi cap trén ma
mudn tw xem xét lai ban than. Ho phéc thdo ra co ché lam viéc co thé cho phép
moi nguoi phéat biéu y kién nhiéu hon va dwa ra nhiing y twéng vé san pham.
Co ché nay khéng han la phire tap hon mot hé théng hép thu gép y. Nhung d6

cing la mét hé théng.

Sau khi thdo luan xong, cd 10 ngudi van tiép tuc lam viéc vé 2 van dé da
néu ra. Thay déi phong céch riéng cta ho ciing la mét thach thirc, déc biét la
doi v&i 4 nguoi trong nhém ho. Nhiing ai khéng tham du cude hop da phén (ing
mot cach nghi ngo hodc hoan toan khéng quan tam vao chuyén do. Tuy nhién
sau 2 hay 3 théng, 10 y tuwéng méi da duroc tao ra, trong dé c6 mét y twéng day

trién vong. Va ho da bét tay vao thuc hién.

Theo tbéi thi cdu chuyén don gian nay cé y nghia la do nhirng gi ho da
khéng thuc hién. Ho da khéng chon ra 15 van dé dé thao luan. Téi ciing khéng
biét chdc néu & dia vi cta ho, t6i cé thé giai quyét duoc 15 vén dé hay khéng.
Ho da lam mét phép tinh thuc té hon, tap trung hon. Du sao céng viéc ciing da
duorc thue hién kha tét. Ho da tao ra sw khac biét triét dé trong quy trinh phét

trién sdn phdm md&i & mién bién phia Tay va tat ca nhiing déu hiéu nay cho thay
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ma&u sadn pham dau tién sé duoc ra doi. Theo ghi nhan cta chung téi subt thap

ky qua thi day la sw kién I6n nhat ma chung téi tirng co.
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Tém tat bwéc 5
Trao quyén

Can x{ ly hiéu qua nhirng rao can da can tré cac hanh ddng, d&c biét |a rao
can t ngwdi ndm quyén khéng muén trao quyén, tr sy thiéu hut théng tin, tw
hé thdng khen thuwéng va phwong phap danh gia két qua l1am viéc khéng chinh

Xac, tir sw thiéu ty tin.
Nhirng diéu hiru ich

e Tim ra nhirng ngw®i ma kinh nghiém thay déi ctia ho ¢c6 thé ciing ¢b duoc
niém tin cia moi nguwdi qua viéc ho ké nhirng cau chuyén: Téi da thang va
ban ciing cé thé lam dworc.

e Hé thdng khen thudng va ghi nhan tao dwoc sy khich 18, gia tang tinh than
lac quan va s tw tin cia nhan vién.

e Nhirng y kién phan héi gitip cho nhan vién nhin thiy nhirng quyét dinh lién
quan dén tdm nhin mét cach tét hon.

e Thay déi nhirng vi Sép “gay can trd” bang cach tao ra céng viéc méi cho
ho, cdng viéc nay can chi rd sy can thiét phai thay di.

Nhirng diéu khéng nén

e Lam ngo truwéc nhivrng vi Sép dang gay can tré cho nhiéu nhan vién.

e Giai quyét nhirng van dé vé Sép bang cach twdc di quyén lwc ctia ho (Iam
cho ho hoang mang va buc bodi), sau d6 lai trao quyén nay cho nhan vién.

e C6 gang loai bd nhiéu rao can cuing mot luc.

@ Lam cho chinh ban than minh tr& nén bi quan va dé dat.
Nhirng cau chuyén can nh¢

@ Trang bi lai cho Sép

e Thi dua toan cau

@ T6i da sbng so6t va ban ciing cé thé
e Quay phim trong nha may

e Harold va Lidia
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BUOC 6

LAM NEN NHPNG THANG LOI
NGAN HAN

rong nhirng nd lwc thay ddi thanh cdng, nhivng ngudi dwoc trao quyén

Tsé tao ra cac két qua théng loi ngén han — nhirng chién thang nay sé
nudi duwdng nd lwc thay dbi, twdng thuwdng xirng dang cho nhirng ca nhan lam
viéc cham chi, loai bé nhirng I&i chi trich va tao ra lwc day méi. Néu khéng co6
nhirng thang lgi c6 thé nhan thay rd bang trwc quan, dung lic, rd rang va cé y

nghia cho moi ngudi thi nhixng nd lwc thay dbi co thé sé gap tré ngai lon.

Ban chat va vai tro ciia nhivng thang loi ngan han

George dang réat tap trung vao kha nang sinh lgi tiém tang clta thwong mai
dién ttr. Ong quan ly mét ddi ngd nhiéu nhan vién, toan 1a nhirng nguwdi dworc trao
quyén dé san sang theo dudi nhirng dw an khac nhau va hau hét ho déu lam viéc
hét strc minh. Ong cho réng loi thé clia nhém nay la toan bd quy trinh lam viéc
rat thu vi, thinh thodng con rat gay séc, va chwa bao gi¢» lam ai phai chan nan
cd. Sau 12 thang cb gang, 6ng tin chac rang tat ca moi ngudi déu lam viéc dau
ra d6, ho da hoan thanh tét nhiém vu da dinh. Nhirng ngwdi khac it nhiét tinh hon
bat dau néu nhirng cau hdi vé van dé cai tién: “Vang, van dé nay quan trong,
nhwng tai sao minh lai lam theo cach nay?”, “Chuyén nay thu vi ddy nhung né
c6 can thiép qua sau vao cong viéc kinh doanh cua chung ta hay khéng?”, “Day

c6 phai la van dé cach day 2 ndm ching ta da thdr va that bai khéng?”.
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X ly nhirng cau héi nhw vay khéng phai la d&, phai tbn thdi gian, strc luc va
cudi cuing, 6ng ganan nhw phat cau Ién. Méi lan George nghi rang 6ng da trinh
bay quan diém cia minh dé& dep van dé qua mét bén thi vai nguoi khac lai khoi
goi lai mét cach sau hon. “Vang, nhung bay gid t6i thue sw lo lang vé ...”. Ong
ndi ré vé tdm nhin thém mot 1an niva va phat hién ra rang moi ngwdi chi mubn
nhirng thtr gidng nhw nhirng cudc tranh luan theo kiéu ly thuyét sudng. Ong nhan
ra rang s6 ngudi nay gibng nhuw ngudi thwong cd, ho sé, khédng sém thi mudn,
giét chét td chirc va chén vui né. Ong ngdn cach nhan vién ctia minh, xép nhirng
nguoi kia vao vai trd clia ctia nhirng ké phé binh, khién ho cang lun sau hon vao
viéc phé phan. Rét cudc 1a nhirng ngudi ting hd chinh rat lui, tat ca moi nd lwc

tr& nén vo ich. Nhirng y twdng quan trong va day hira hen tiéu tan.

Cary cling c6 mét nam giéng vay, ¢ cling ngang tdm quyén luc véi George
nhwng nhom cla cé ¢co y twdng thwong mai dién t& khac. Sau 12 thang nd luc,
két qua clia nhom cd xem ra chi xép sau nhém clia George. Ho cd it dw an va
nay sinh it y tw&ng sang tao hon, ho cling khéng cé kha nang viét bao cao hodc
t6 chirc hop v&i nhirng 16i 18 bong bay, nhwng nhém ctia Cary da phat trién mot
trang web hira hen nhiéu thanh céng, tap trung vao mét phan khuc khach hang
nhd dwoc dinh hwéng can than. Mau thir dau tién nay da nhan dwoc phan hoi
hang ngay cta khach hang, cé vé rat hira hen theo nhw bat ky mét chuan muc
nao. Su hirng khéi trong nhém cutia ¢d va ngudn ddng vién tir nhirng ngudi khac
gia tdng. Trong khi nhém George ngay cang chim dan xuéng thi nhém cta Cary
bat dau vuot Ién. George khong thé tin dwoc Cary lai thanh cong nhw thé va tw
héi liéu tAm nhin mang tinh chién lwoc ngan han cGa Cary c6 phai la mot dau

hiéu nira chirng té cong ty dang gap van dé hay khéng.

George la mét nguoi thdng minh va lam viéc hét stec minh, nhwng 6ng da
khéng thanh céng.

Trong nhirng nd lwc thay dbi thanh céng, mét nhém nguwdi dwoc trao quyén
phai tinh toan that kj viéc s&r dung quy thdi gian nhw thé ndo. Pau tién, ho sé
tap trung vao nhirng cong viéc cé thé dem lai nhirng thanh céng rd rang va co y
nghia. Nhirng thanh cong trong th&i gian ngan nay 1a rat can thiét, nham vao 4
muc dich quan trong sau:
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1. Nhirng théng loi sé 1a théng tin phan hdi dén nhirtng ngwdi 1anh dao sw

thay ddi cho biét mirc d6 virng chéc ctia tAm nhin va chién lwoc cla ho.

2. Nhirng thanh cdng s& mang lai cho nhivtng ngwdi da lam viéc chadm chi dé

dat dwoc tAm nhin mét sy khen ngoi, mét sy khich 1& day cam xuc.

3. Thang loi sé tao ra niém tin va 16i kéo nhirng ngwdi chwa thwe sy nang

doéng.

4. Thanh codng sé 14y di strc manh trong 1&i néi ctia nhivng ca nhan hay hoai

nghi.

Néu khéng cé nhirng thanh céng ngan han nay, céng cudc thay ddi trén quy
mo |&n rat hiém khi dat dwoc va nhivng ngudi chéng lai sy thay doi sé dan thang
thé, bat chap tam nhin c6 xuét sac dén dau hay sw ddi thay la can thiét dén murc
nao. V&i nhirng thanh qua nay, ban sé gat hai dwoc nhirng diéu ngwoc lai: cha

nghia lac quan gia tdng, strc manh va long tin vao s thay dbi trdi day.

Sw tap trung la can thiét

Do ban chét tw nhién ctia nhirng thay dbi trén quy mé I&n, co rat nhiéu the
can phai lam dé dat dwoc tdm nhin. O cac tb chirc Ién, nhitng nd lwc thay ddi
c6 thé doi hdi sy két hop clia hang tram duw an. Khi moi ngudi cdm nhan duoc
sw cap bach va dwoc trao quyén dé hanh déng thi ho sé& dé& dang chiu trach
nhiém cho tat ca nhirng gi & phia trwdc. Khi sw tap trung cGa ban bj phan tan,
c6 thé ban van sé dat dwoc nhirng thang loi ré rang trong vong 2 nam dau tién.
Nhwng 2 nam la qua dai.

Danh sach dan trén bang thong bao

Chuyén ctia Ross Kao

Chdng t6i da biét rang khi mot té chirc cé that nhiéu van dé cén chinh
S

tra thi nhitng nguoi dan dat sw thay doi rat dé bj cuén vao mét né

Iure kiéu nhw thu gom 150 qud béng dang bay trong khéng trung cung mét luc.
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C6 réat nhiéu thtr phai lam, di nhién la ban cé thé tim duoc 150 qua béng dé bat
dau tro choi. Mbi nguoi cé thé liét ké ca bang danh séch dai nhitng thir phai
lam. Nhung véi quéa nhiéu thir cung mét luc, ban cé thé sé chang giai quyét
duoc viéc nao nhanh cé. Vén dé la & chd dé va diéu nay lai thuwong hay dan téi
that bai. Moi nguoi sé tw héi ban dang dan ho di ddu va réng ban cé dang di

dung huéng hay khéng.

Pé trénh sai I4&m d6, chung téi da tao ra mot chi dé goi la “4 viéc I6n cén
lam”. Chung téi biét cén wu tién lam céi gi trirée. Chiing téi c6 thé duwra ra cd mét
danh sach dai téi 20 viéc cén lam nhung chung toi khéng lam nhw vay. Thay
vao doé, chung téi chi cong bé 1én 4 viéc dau tién. Chung téi da théng béo véi
tat cd moi nguoi trong céng ty rang : “Co tat cé 4 viéc Ién dau tién can phai lam
va chung ta sé khéng thém vao viéc thtr nam cho toi khi cé 1 viéc thuc sw duroc

hoan tat”.

Va théng bao da duoc duwa ra ding nhuw vay: “Pay la 4 viéc Ién cén lam”,
O tirng noi lam viéc, ching toi dat mét bang théng béo kha to dé moi ngudi ¢
thé thuong xuyén nhin thdy va dan Ién dé 4 viéc déu tién cén lam. Trong nha
may, bang duoc dit & nha &n. Chdng may chéc, viéc nay da duoc lan truyén
rong rédi: “Nhin xem, chuing ta dang tién hanh cai t6. Hay doan xem diéu gi sé
xay ra? Moi nguoi hdy nhin xem, céi nay lam xong réi né, va con nira, thém mot
cai khac duwoc dan lén. Vay thi cur thé nay, viéc nay sé dwoc hoan tét trong 2
tuan toi”. Tiép d6 moi ngudi bdo nhau réng: “Ban biét gi khéng? Moi thir dang

duoc tién hanh. Tt cé dang duoc hoan tat’.

T6i nhé c6 lan téi dang & bén ngoai xuéng, tinh c& ding canh céi béng
c6 dan 4 viéc can lam ngay. Mot chang trai tir trong xuwéng budce ra cung téi nhin
vao danh sach. Nira phuat sau, anh ta quay sang va néi voi téi: “Chung ta dang
thuc sw chién thdng roi day”. That phén khéi vi moi ngudi da hiéu véan dé va cé

vé rat hirng thu.
Bay gio, gia du la van con vai nguoi rdo khdp té chirc dé néi réng: “Y cua
anh la nhirng gi téi dang lam la khéng quan trong phai khéng?”. Cau tra Ioi cua

chung t6i sé la: “Khéng, khong phai nhw vay. Chung téi chi mudn anh biét rdng
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@6 khéng phaéi la nhitng gi chung ta nén lam bay gic. Anh cén phai biét nhing
gi chung ta dang lam by gi¢ va phai hoan tat véi toc do nhanh nhéat. Ching ta
gan xong roi va téi cé thé khdng dinh v&i anh réng chung ta c6 di strc luc va
doi ngii duoc Iwa chon dé thuc thi nhiig chuyén nay truée khi chuyén sang

nhing buoc tiép theo”.

Dbi véi nhitng cdng ty dang ding gilka dong, viéc tao ra va truyén dat

nhing thdng loi ngdn han sé thuc s gilp ban ¢6 da vuon toi.

Chi lwa chon 4 thay vi la 150 van dé c6 nghia la cé sw tap trung. Sw tap trung
cling c6 nghia la dat dwoc két qua nhanh hon. Nhivng két qua dat dwoc nhanh
chong sé cho ta nhiéu thir: cdm giac hoan thanh céng viéc, cdm xuc lac quan.
T dé, hanh vi cling thay déi. Dbi voi nhirng nguwoi lam viéc nhiét tinh, viéc tao
ra chién thang giéng nhw tai tao dong lwc cho ho. Con véi nhivng ngudi bi quan
va da nghi hay nhitng ngwdi dirng ngoai cudc, ho cling sé bat dau giup surc.

Nhirng ngudi hay chi trich sé thdi 1én tiéng. Va dong lwc thay dbi dwoc gia tang.

Bang thdng bao rat hay bj str dung khéng dung cach. Chang cé thé duwoc dat
& nhirng noi moi nguwdi khdng hay tap trung d& xem va dan nhiéu thi vé ich 1én
d6. Cé day nhirng I&i tuyén truyén dai loai nhw: “TAt c& ching ta déu cam két cho

3
AL

twong lai” hodc nhirng cau mo hd: “Chung ta dang tién trién”. Nhwng trong cau

chuyén nay, moi viéc da duoc xtr ly khac.

Strc manh cta nhirng thang loi trwec quan, ré rang va
c6 y nghia

Khéng phai thang loi nao ciing nhw nhau. Nhin chung, nhirng chién thang
cang dé thay thi cang gilp chung ta tao dwoc thay ddi. Chinh vi vay, nhirng gi
ban khoéng biét thi khéng phai 1a thang loi — d6 1a tac dung tiém an cla bang
thédng bao. Nhirng thang loi cang rd rang cang gitp ich dwoc nhiéu cho tién trinh
thay doi. Cang it diém mo ho thi cang it ngudi tranh cai 13 liéu minh da thanh
coéng hay chwa — va nhirng ngudi hay chi trich sé khéng cé co hoi dé phé phan.
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Nhirng gia tri va cac van dé lién quan dén cac thang loi cang dwoc théng bao
cho nhan vién rd bao nhiéu thi cdng cudc thay dbéi cang thuan loi bay nhiéu.
Nhirng thanh qua cé gia tri sé ndi két moi ngudi chat ché hon, va sy gan két nay
c6 thé lam dich chuyén ca nhirng hanh vi rat khé thay dbi.

Xay dwng lwc lwong Hai quan moi
Chuyén cuia Thiéu twéng Hai Quan John Totushek

lai quan My 1é thudc vao luc lwong dw bi ttr ndm 1915. Luc lwong

H quén dw bj chinh la dan thuong, nhiéu nguoi truée day tirng & trong
quéan doi. Ho duoc dao tao vao cudi méi tuén va luyén tap véi luc luong chd luc
2 tudn méi ndm. Lurc long nay duroc dao tao dé (g phé khi xay ra chién tranh

hodc trong nhiing tinh huéng khan cép cua quéc gia.

Trwde do, 2 lue long nay dwoc quan ly riéng biét nhau. Nhung gicr day,
do d4 co réat nhiéu bién cé xay ra ma khéi dau la sw sup dé cda Lién bang X6
Viét, quan diém vé céach té chirc quan ddi clia chung téi ciing da thay déi. Luc
Ierong Hai quén chu lurc khéng du dé téap trung thuong xuyén nika, nghia la quéc
gia sé phai dwa vao luc lvong dw bj nhiéu hon. Nhung chung téi khéng du khé
ndng dé nubi quan sé gép doi moét céch khéng can thiét. Két qua la ching toi
d4 tao ra mot tm nhin méi cho luc lwong Hai quén va luc luong duw bi, va dang
duwng nén mét cau tric té6 chire mai, trong dé ching téi kéo viéc quan ly 2 luc
luong I6n nay lai gédn nhau hon. D6 la mét thir thach vé quan ly ciing nhuw vé
van hoa.

Trong nhiéu ndm, chinh xac la cho t&i Chién dich B&o cét sa mac ndm
1991, mét s6 linh du bi &m thadm biét durorc tir nhitng nguoi linh chinh quy réng
minh chi I luc luong duw bi ma théi. Ho duoc goi dén khi quén doi can b sung
thém nhan Iuc. Luc luong chinh quy tw cho minh la nhitng nguoi nong cot trén
méy bay hodc tau chién, sén sang cho cudc chién; con doéi quan dw bj chi la
nhiing nguoi cho thoi. Trong nhiéu nhiém vu, luc long chinh quy da chia sé

céng viéc cho déi quan duw bi, nhung ho van canh chung, theo déi déng doi
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cla minh chét ché. O mot s6 nhiém vu khéc, thai do khéng tin tudng vao kha
nang va trach nhiém caa déi quan dw bj con Ién hon. Tuy nhién, cung v&i viéc
gidm bot dbi quan ch lurc tor thap ky trurde, trach nhiém da duoc ban giao nhiéu
hon cho déi quén duw bj va that dang ngac nhién, ho da hoan thanh xuét séc céac
nhiém vu duoc giao. Vai tro da thay déi, nhung cho du chung téi da buéc vao
thoi ky hau Chién tranh lanh, nhitng théi do nhw trén van con tén tai & luc luong
chinh quy. Nhitng théi do nay da gay nhiéu khé khén cho viéc sét nhap hai doi
quan thanh mét lyc lvong Hai quan duy nhét.

Vi muén cé géng thay déi nhitng quan diém trén nén ching té6i da lam viéc
cét luc dé tao ra nhiing thanh qua ching minh cho ca 2 luc luong thdy ho sé
¢6 loi thé nao néu luc luong nay phu thube vao luc luong kia — tor d6 méi ¢ thé
hop nhét ho lai thanh mot. Chung téi da bat dau bang viéc thdo luén vé nhiing

muc tiéu mong doi dat duorc.

T6i con nhé trong mét phién hop nhw vay, mét si quan da dé nghi rang
chiing téi nén thiét ké mét chuong trinh gidng day méi cho Truong Huén luyén
ST Quan dé tap trung dao tao cho luc liong chd luc biét vé dbdi quén dw bi va
nguoc lai. Churong trinh nay c6t yéu la dé hop nhét tat ca thanh mét luc luong
ma théi. Ching téi da nghi hén ciing sé kha dé dang dé thay déi chuong trinh
hién tai va truyén tai théng diép minh muén dén nhiing s quan méi. Néu thdng
loi, chuing téi sé dat duoc nhing két qua cé tdm anh hudng séu rong va lau dai.
T4t ca déu déng y rdng mot chuong trinh nhw thé sé la mét chién thang réat I6n
va hién nhién Ia co thé gitup chung téi ctng cé lai tdm nhin cta nhing thé hé
tiép theo. Tuy nhién, sau dé da c6 nguoi thdc méc: “Néu téi dang & trong luc
Itrong quén cha lwc hodc quan dw bj thi chwrong trinh giang day méi nay cé ich
loi gi? N6 ¢6 thurc sw la mét sw thay doi ré rang khéng? Lam thé nao né co thé
gitp ching ta tac dong dwoc dén hang trdm, hang ngan quén chu luc va dw bi,
nhitng linh thdy ma ching ta dang cé ngoai kia? Téi hiéu duoc nén lam diéu
nay, nhung téi khéng chdc réng né cé thé mang lai thang loi trong thoi gian
ngén hay khéng”.

Loi n6i do d& lam chung téi suy nghi, va tir do chung téi da nhan dinh ré
rang hon vé céc déc trung cla nhiing thdng loi ngén han. Dé cé duoc sw tng
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hé, chung téi can cé nhiing thanh céng vé cé 2 mét: ré rang, dé nhén thay va
co y nghia. Cé nhw vay, nhirng thanh qua nay méi danh trung dwoc muc tiéu.
Chung t6i da tinh dén moi van dé cé thé thuc hién. Sau do, ching téi xéc dinh
nhing hoat déng nao dap (mg duoc céc tiéu chi dé ra va cb gang an dinh mot

khung thoi gian dé cé thé dat duoc nhitng thanh céng lién tuc.

Vi du: Bé tré thanh mét luc lwong duy nhét, ching téi cadn phai lam mot
viéc khé hon nhiéu Ia bién moi ky ndng cua luc luong dw bj tré nén dap tng
duoc nhiing nhu cu Ién manh khéng ngirng cda quén chinh quy. Cho mai téi
thoi gian gan day, day van la mét qua trinh kéo dai, mét méi va doi héi kha
nhiéu nhan Iyc. Khéng phai ltic nao ching téi cling dat duoc két qué nhw mong
doi trong khodng thoi gian yéu cau. Tim dwoc mét s quan dw bi s&n cé nhitng
ky néng ngoai giao va gidi tiéng Han Quéc, hodc tim mot chuyén gia céng nghé
thong tin chuyén vé bdo mét la mét céng viéc thuong phai duwa vao nhitng loi
truyén miéng. Nhw vay, ban cé thé tudng tuong duoc nhiém vu dé khé khan

dén mirc nao trong hai luc lvong qua I6n va tach biét nhau.

Chung téi quyét dinh la c6 thé ghi nhan lai nhitng ky ndng dan sw va ky
nang quan sw cua doéi quan dw bj trong mét co s& dir liéu linh hoat, hiru dung
va co tinh lién két trén web. Nhing si quan cé thdm quyén cua luc luong Hai
quén c6 thé nhanh chéng tim ra duoc nhitng thdng tin ki ndng cén thiét. Sé cé
nhing yéu cau bi mét théng tin ca nhadn nhung chung téi nghi Ia ching téi cé
thé kiém soét duoc viéc nay. Dw én rét cé y nghia, moi nguoi cé thé thay ngay
duoc diéu dé. D6 la bién phép it tén chi phi va dé thure thi bdi vi chiing téi cé
thé 4p dung mot hé théng da duoc thiét Iap, tai tro va dang duoc stk dung béi

mot don vi khac cua Bd Quéc phong.

Béng cach gé mat khau vao, bay gi¢ quan duw bj cé thé trurc tiép xem, cap
nhét nhiing théng tin ca nhan va ky ndng cta minh, bao gébm cé ky ndng ngoai
ngi¥, ky ndng st dung thiét bj va théng tin lién lac ca nhan. Nhing nguoi cé
thdm quyén cua Hai quén co thé truy cép vao trang web va dwa ra cac yéu
cau. Ho xem truc tuyén tat ca cac bao céo vé ky nang, kinh nghiém, bang cép
cua nhing nguoi thich hop véi yéu cdu nhung khdng duoc cho biét tén va

théng tin lién lac ca nhan cua nguoi dé. Sau do, ho sé goi thw dién tir cho Bo
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Chi huy quén dw bj & New Orleans dé tir day, ho xem xét nguoi nao thich hop
dé dap (rng yéu cau dat ra. Hé théng nay tuy chwa hoan hdo I13m nhung né ré

rang va duoc xem la rat hitu dung véi nhiéu nguoi.

Thanh cbng cua chung téi la gitp cho moi nguoi cua ca 2 lwe lwong tin
tiréng vao nhiing gi chung téi dang c¢b géng thuc hién. Khodng hon 1 thang
sau, t6i nhan dwoc phén héi tir céc si quan cap chi huy cta quén chinh quy
dang chiju trach nhiém quan ly ham déi ¢ Thai Binh Dwong, Dia Trung Hai va
Béc Pai Tay Duong. Céc tin ho nhdn déu mang tinh tich cuc nhw nhau. Dan
dan, chung téi da chuyén tai duwoc cho céac si quan va céc tan binh biét rang
quén doi dang rat nghiém tuc trong viéc hop nhét 2 luc lwong Hai Quan lai
thanh mét. Chuing téi dang chiing minh cho ho thdy rang tdm nhin nay dang dan

thanh hién thuc va réng ching téi khéng néi suéng.

Néu ban da tirng déng gdp strc minh cho nhirng né lwc thay dbi thanh cong,
h&n ban sé hiéu dwoc sirc manh cla nhirng thang loi trc quan, rd rang va cé
y nghia. Néu khéng thi cé thé ban sé& khéng danh gia dung gia tri cla nhirng
thanh qua dat dwoc. Thwong ching ta hay thay ré nhirng thang loi ma minh dat
duwoc nhung ngwdi khac lai khéng, it nhéat 1a khéng danh gia dung mac d6 ma
ching ta danh gia. Ghé tham mot van phong & Nhat Ban, ching t6i da thay dwoc
bwéc nhay vot trong viéc diéu ché thudc tri ung thw bang nhirng phwong phap
mé&i. Chang t6i nhan thy dwoc thanh twu dé va dat nhivng cau hoi tim hiéu thém.
Chung t6i cho rang d6 1a mét thang loi rat I6n va da danh gia rat cao chién théng
do. Bdng nghiép cla ching téi & New Jersey da rat hirng thu sau khi doc dwoc
thdng tin nay, nhung ho sé khéng danh gia cao 1dm néu khéng thwe sy nhin thay
nhirng con vat dwoc thi nghiém, noéi chuyén véi nhirng nha nghién ctru, cdm
nhan dwoc nghi lwc cia van phong dé. Chang téi cling da thwong xuyén tao ra
nhirng chién thdng rét cé y nghia cho minh, nhung lai khéng la gi déi véi nhivng
ngwdi khac. Chung téi da c6 nhivtng cdm xuc cwe ky manh liét vé can bénh ung
thw va dau rang nhirng nha nghién ctu chi lwc & New Jersey cé chia sé mét s
cam xuc v&i chung téi, nhwng trai tim cGa ho van tap trung vao tim kiém tac nhan
gay tai bién mach mau. Vay nén trong khi chuing téi dang ¢ gang tiép buéc theo
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nhirng thadng loi & Nhat thi ddng nghiép cla chung toi lai khédng. Ho néi theo ly
tri: “Dung rdi, diéu d6 rat quan trong”, nhwng ho khéng tich cwc tim hiéu qua
trinh nghién clru da tao ra bwéc nhay vot nhuw trén. Ho khéng thay déi hanh vi

clia minh, va dé chinh la van dé.

Trong cau chuyén vé “Luc lwong Hai quan”, ngudi ta da rat than trong dé
tranh gap phai van dé nhw trén bang cach: (1) xac dinh ré nhirng tiéu chi dé dat
dwoc thang loi tuyét voi trong khodng thei gian ngén han va (2) lwa chon nhivng
dw an dwa theo tiéu chi d6. Chwong trinh huén luyén cé thé |a rat hiru dung
nhwng khéng hiéu qua bang hé théng tim kiém nguén nhan luc, vi viéc nay rat
dé& nhan thay va nhin chung c6 gia tri hon han viéc huan luyén. Két qua cta viéc
thay di chwong trinh gidng day cé thé ciling rat cé gia tri, nhwng trang web cung

cap nhiéu két qua dang tin cay hon.

Lwa chon diéu gi can nham dén trwéc tién

Th tw cla cac dy an ciing co thé tao ra sw khac biét quan trong trong nhirng
nd lwc thay ddi trén quy mé I&n. Ban cé thé Iwa chon diéu can dat dwoc trudc
tién dwa trén mot ly luan 16-gic ndo dé, nhung hay can trong vico thé Iy luan nay
khéng mang lai cho ban dd nhirng thdng loi di nhanh dé tao ra ddng lwc can
thiét. LAy vi du tdm nhin 1a toan ciu héa. Su lwa chon nghe rat cé ly la phai
nghién clru kha nang san xuét trwdc réi maéi nghi téi tiép thi. Lam ra sdn pham
trudc, sau d6 méi ban. Trong tdm céng viéc dau tién sé la xay dwng nha may &
Frankfurt. Nhwng viéc xay dwng nha may c6 |1& phai mat dén 2 nam, tiéu tén
hang triéu d6 la, va sau dé lai tén cd ndm dé& xem cé thé quan ly dwgc nha may
dau tién & Pic nay hay khoéng. Trong khoadng thoi gian do, rat khé cé duoc
nhirng thang loi rd rang, dé thay va cé y nghia. Mét sy lwa chon khac nghe cé
vé it hop ly nhwng lai tét hon 1a: ban san pham réi sau d6 mé&i san xuét ra san
pham. Hay dwa t4t cd moi van dé vao ké hoach tiép thi ban hang & Bic. Thuc
hién k& hoach nay & mac chi phi téi thiéu 1a ban nhirng s&n phdm dwoc san

xuét tai Chicago. Hay dat dwoc nhirng thanh céng ban dau sau chwa day 1 nam.
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Dé lwa chon t6t muc tiéu ban dau Ia gi, ban phai dap rng dwoc nhivng tiéu
chuén co ban nhat sau day: dat dwoc mét cach nhanh chéng sy tién bé ré rang,
c6 y nghia va dé nhan thay. Ngoai ra, nhitng lwa chon dé thuwc hién lién quan
khac hién nhién ciing sé rat hap dan vé&i moi ngudi: mé mot van phong & Frank-
furt thi nhanh va ré hon so vé&i viéc xay dwng nha may, 1au va tén kém. Viéc dé
nhat trong nhirng viéc dé dwoc goi 1a “qué chin dwdi thap”. Mét diéu niva khdéng
dé& nhan thay déi v&i nhiéu ngwdi nhwng lai rat quan trong la kha nang dé thanh
cbng sé tap trung vao mét hoac mot nhom ngwei cé nang lwve ma ban can toi sy

giup strc cta ho.

Ngai Thwong nghi silam chu moét céng ty van tai
Chuyén cua Ron Bingham

Ot trong nhirng thwong nghj si cua bang chung téi c6 mét céng ty

Mén téi 6 t6. Ong la mét nhan vét quan trong, sw ing ho cta éng cé

thé tao ra sw khac biét trong né Iurc thay déi ctia chiing toi. Téi tw héi, buéc dau
dé tao dong luc, chung téi cé thé lam gi cho céc céng ty van tai day?

T6i dén tim gap 6ng dé néi van dé nay va biét dwoc rang éng dang muén
dién 1én vi hang ndm, chinh quyén bat 6ng phéi dién t¢i 15 loai biéu mé&u khac
nhau, trong dé c6 khéng it cai dai 16 thé. “Hay xem nay, anh cé biét may thir nay
lam tiéu tén thoi gian va stre lurc cua téi thé nao khéng?” Ong néi sau khi nhor
thuw ky tim kiém céc biéu méu. “Nhin day!”. Ong khéng cé y vung vay chiing

triroc mét t6i, nhung sw thue 1a chdc chdn éng dang muén lam nhw vay.

T6i xem céc biéu mau va diéu dau tién dap vao mat téi la chung rat phirc
tap. “Cung mét loai théng tin nhung biéu méau nay ciing cé, biéu mau kia cing
co, day nira va ca day nira”, ng noéi voi giong lich sw nhung t6i cam nhan duoc
la 6ng rat muén x& ndi burc tire cia minh. “Khi phai dién nhiing thir nay, toi phai
can 3 hay 4 nguoi tro gitp. Téi mudn xay dung céng ty dé tao ra viéc lam va
tim kiém khéch hang chir khéng muén mét thoi gicr véi may céi biéu méu nay’”.

T6i c6 thé dé dang hiéu ré nhiing gi 6ng mubn noi.
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T6i di gdp nhém nhitng nguoi dan dét thay déi & S& Van tai. Ho ciing vira
ma&i phai tranh cai mot héi dé cé dwoc sw hop tac cia mot sé 1anh dao S&. Nhw
ban biét, trong co’ quan chinh quyén — it nhét la chinh quyén cii — cach suy nghi
bao gio ciing la “Anh ctr cho dil”. Vé co bdn ma néi, néu ban kién nhan dé tri
hoéan du 1au, Théng déc bang sé thay déi quyét dinh va nhitng thir lam ban buc
minh tr truére t6i gior ciing sé bién mét. Nganh van tai cing ton tai vén dé trén
va ho ciing da s&n sang dwa ra nhitng ly do ctia minh. Téi gép ho va ké cho ho
nghe nhirng gi 6ng Thuwong nghj si da noi. Téi bao: “Cac anh phai wu tién hang
dau viéc két hop nhitng biéu méau nay lai”. Ngay Iap tirc ho phan déi: “Hay xem
nay Ron, nhiing céi nay én cé, va ching téi dang cé nhitng viéc I6n khac can
phai hoan tét trong khi anh lai ép tui téi thay d6i nhiing biéu méu nay. Lam sao
c6 thé xem day la tdm nhin huy hoang cén phéi phac hoa duoc”. Téi hiéu ho
gé&p phai van dé gi. Ho cé nhiéu tiém luc. Ho muén thay déi ca thé gidi. Nhung
ho da khéng thuc hién dwoc & ddu ca bdi vi nhitng nhan véat chinh nhw éng
Thuwong nghi si kia da khéng giup d& ho. Toéi giai thich véi ho viéc danh dwoc
sw tng hé 6ng Thuong nghi si, du cé tén chut thoi gian, sé cé y nghia nhw thé
nao — sw ung hod doé sé thurc sw cho ho thém sw tin nhiém va mang lai sw hé tro
quan trong. M&c du cé phén hoi mién cudng nhung moi ngudi da chiu ngdi
xubng dé xem xét lai quy trinh cap gidy phép. Céng viéc tén hét khodng mot
thang. Va ho da lam dwoc mét viéc dang kinh ngac.

Péi v&i nhitng ai tirng noéi: “Ban khéng lam gi duoc chinh quyén déu, vén
di ho d4 16n xén vay réi” thi ho nén I&ng nghe cau chuyén nay. Mot tdm nhin it
quan liéu, hiéu qua hon, dich vu tét hon cho cdéng déng khéng cé gi la phi hién
thuc cd. S& Van tai da cdt giam céc loai gidy to tir 15 mau xubng con 1 méu
ma khéng thiéu théng tin quan trong nao va khéng lam gidm chirc ndng cua
chinh quyén. D6 la mét sw thay déi kha thi, sw thay déi ma rat nhiéu ngudi ca
trong va ngoai co quan chinh quyén déu khéng nghf rang cé thé. Néu mot sw
thay déi ban nghi la khéng kha thi, ban sé khéng tén thoi gian va nhan luc dé
giup nguwoi khac thue hién.

Khi chuing t6i da thanh céng roi, téi quay tré lai gdp Thuong nghi sTva dua

biéu mau maéi cho 6ng xem. “Ai cha, cac anh da lam tét d6”, 6ng néi. Truée do,

Linh hén cua suw thay déi 147



Tao ra nhitng thdng loi ngdn han

6ng da nghe phong phanh vé nhitng gi chung téi dang lam, nhung dé chi la
nghe néi. Bay gio 6ng da co thé thay tan mat. D6 khéng chi 1a 104 ni suéng vé
mot dw an thay déi. Ong cé thé cdm nhén duorc diéu dé vi né dnh hudng dén
nhiing thir rat quan trong véi éng. Ké tir ltic dé, ngai Thuong nghi si nay da tré

thanh mét trong nhitng ngudi ing hd quan trong nhét cta ching toi.

Chung téi da dat dwoc mét vai thanh céng ngdn han nén béay gio, moi
nguoi da tin chang téi va tin nhiing gi ching téi lam. Sw déi khang gidm xudng
va nhiing thanh céng nay da giup lam cho moi chuyén tré nén dé dang hon dbi
v6i cd nhém. Moi nguoi khéng cén phai doi téi 3 ndm dé cam thay la minh
dang tao ra sw khac biét.

Trong viéc lwa chon dau 1a diém kh&i dau, mét tiéu chuan quan trong duoc
ap dung trong cau chuyén ké trén 1a nh& cay nhivng ngudi cé thé lwc cang sém
cang tét. Sy hd tro ctia ho cé thé [am thay ddi cdm xuc ctia ngwdi khac vé nd
lwe thay déi va lam tang thém sy Gng hd cho nhirng nd luc d6. Viéc thay ddi
hanh vi ciia ho c6 thé tao da cho nhirng thang loi tiép theo tét hon bat cir sw giup

d& nao tlr nhirng ngwdi khdng co thé lwc.

Viéc ap dung quy tac nay cé thé dan t&i sw khéi dau rat khac biét so véi kiéu
“chon thtr nghe cé vé hop ly”. Ciing cé thé ban sé thay dwéng nhw né “kém hiéu
quad” hon so véi nhirvng kha nang khac. Nhwng co ai lai can mét chiée xe hoi tiét
kiém nhién liéu néu nhw nguoi lai xe chan nan, khéng chay niva va khéng bao

gi& mudn lai dén noi?

Va néu chung ta khong thé tao ra...

Trong mét vai truérng hop, cé nhiéu yéu td cé thé ngén can ching ta tao ra
nhirng chién thang d0 manh & tbc dd can thiét. Lam thé nao dé xt ly thuc té nay
la van dé rat quan trong. Mot khi khéng cé théng loi ndo, sw 16i cudn c6é thé dwoc

tao ra bang cach théi phong sw that hodc phong dai mét chut. Di nhién d6 khéng
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phai 14 néi sai sw that, ching ta khéng bao gi¢ Itra déi. Chi vi chiing ta mudn soi

roi vao do thir anh sang rwe ré nhat, dang vay khéng?

Sw huyén nao
Chuyén ctia Dave Pariseau

(ing téi da tung lam viéc dé gidi thiéu hé théng céng nghé théng tin

C:?(yi va cach str dung chung & tat ca cac phong ban chinh. Péy la

mot trong nhitng thay déi I6n nhat ma céng ty da thuc hién va chung téi ciing

d4 rat vat va vi diéu nay. Hai muwoi bdn thang né luc thay déi, cé 16 van chua rb

rang déi véi nhiéu ngudi réng liéu diéu nay cé hiéu qud hay khéng. Ho cam

thdy cong strc bd ra nhiéu hon nhiing gi thu dwoc. Quén ly cap cao thi khéng

biét ré nhitng loi ich vé mét tai chinh sé la gi. Piéu nay dan t&i viéc céng cube

thay déi phai chiu nhiéu ap Iuc dé tao ra duoc mot vai thanh qué, mét vai thdng

loi ré rang dé chirng té cho nhitng nguoi dang ban khodn thay la ching toi da
di dung hwong.

Nhém thure hién dw én bat dau géi e-mail hang tudn cho moi ngudi trong
céng ty véi tén goi “Tin nhén trong tudn” dé cap nhét tinh hinh. Téi nhé ¢ mét
tin nhén néi réng: “Muc tiéu da dat duoc 90%. Gan nhuw tét ca ching ta da duoc
dao tao va da chuén bj dé s&n sang lam viéc”. Nhiéu nguoi khéng déng tinh véi
tin nhdn nhw vay. Nhiing nguoi sé st dung hé théng méi va da duoc dao tao
cach str dung phdn mém nhuw thé nao, hau nhw déu néi rang ho khéng nhén
thire 16 thue sw cong viée cla ho sé thay déi nhw thé nao khi mé& méy 1én. Rat
nhiéu doi dw &n dang lam viéc tai cac bo phan, nhitng nguoi hiéu séu sat vé
cbng viéc hon ca nhém phu trach chinh, ciing hoan toan khéng tan thanh v&i
théng tin 90% cbng viéc da duoc thuc hién.

Céc thong tin trao déi ma chung t6i nhan dwoc hau hét la giéng nhau va
cang ngay cang té hon. Dwong nhw “Tin nhén trong tuédn” da tré thanh céng cu
tuyén truyén cho dw an. Cé mét tin nhdn néi rang chung téi cé6 mot bé phéan da

dat duoc sw tién bd déng kinh ngac cung véi quy trinh Iam viéc va hé thbng méi.
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Ho da cai thién duoc hiéu qué cong viéc 1én téi 500%. Piéu nay giéng nhw
chung téi loan tin rdng ching téi da thang trong cudc chién tranh thé gidi lén thir
3! T6i nhé la mot vai ngurdi trong bé phan cda téi — nhitng ngudi cé méi lién
lac thurong xuyén véi bo phan dat duoc tién bd dang kinh ngac &y — ndi réng

ho toan nghe thay nhitng 167 phan nan thoi.

Tinh trang d6 hién dién & moi noi. Moi nguoi cdm thay rat khé dé diéu
chinh theo phan mém méi. Ho doc tin nhdn cla chung téi roi ban tan va suy
ngam: “Théat gibng ac méng qua! Chung ta chuwa tirmg thdng chién tranh thé

gi6i Ian 3. Chung ta dang di xuéng ma ngudi ta lai dang néi vé diéu gi thé chir?”

Moi viéc té dén ndi khi “Tin nhan trong tuédn” théng béo vé nhiing gi chiing
t6i thurc sw dat duroc sau nhiéu né luc thi niém tin cia moi nguoi vé thdng tin
nay da gidm han, hdu nhuw la ho lam ngo truée tin nhdn d6. Téi cb géng nhé lai
mot vai thong tin tot ma téi nghi la sé cé tac dung nhung khéng thé nhé ral Moi
chuyén da xay ra nhw vay, bat chép sw thuc la 3 ndm qua, téi da rat tan tdm dé

mong doi duoc thdy sw thay déi thanh céng nay.

Mét phén ctia van dé trén c6 thé la do van héa céng ty. Duong nhw ching
t6i 04 qua tw tin khi gtvi nhiing théng tin day “anh séng va hoa hong”. Ban biét
day: “Can phai tich cuc nhung ciing phai hét strc xac thue méi khi ban g&i
nhiing théng diép nhw vay”. Tuy nhién, khi két qua khéng duoc nhw mong doi
thi chung toi lai bat dau cém thay hoi tuyét vong khi phai déi dién véi nhikng 10
chi trich. Do d6, chung t6i da cuong diéu van dé Ién nhw vay, va rdi né tré nén
khong thé tin tudng duoc niva cho du tat ca la that hay chi la tudng tuong théi.

Théat la té vi sw hoai nghi ngay cang tang.

T6i cho rédng nhiing tro huyén néo nhuw vay la mot sai lam.

T nhirng mé ta trén, ching ta khéng biét chinh xac tai sao ho lai khéng c6
nhirng thang lgi ngén han. Cé 18 ho khdng thuc sy quan tam dén van dé do. Co
|& nhixng bwéc dau tién trong tién trinh thay ddi khéng dwoc thwe hién tét, lam

cho nhiém vu dat dwoc thang loi tré nén khé khan hon. Cho du 14 trwong hop
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nao di nira, ho cling da kham pha ra rang ho dang gap kho khan va phai truyén
dat nhivng gi khéng dung véi sy that. Co thé ho dang cd bop méo s that trong
suy nghi ctia minh cht khéng phai ho cb tinh néi déi. Cé thé ho da khong hiéu
dwoc rang nhivng thang loi can phai rd rang. Va két qua that tai hai. Khi long tin
cla nguwoi ta bi suy sup, cho du la thanh qua hop ly thi cling bi nghi ngo.

3
A

Cach giai quyét tot nhat dbi voi van dé “théng tin huyén nao” & trén la dwng
dé roi vao tinh hudng can phai bép méo s that. Ban cang hiéu cac van dé cén
k& bao nhiéu trong chwong nay va trong ca quyén sach nay, ban sé cang tranh
dwoc viéc dan toi xung dét. Giai phap tét ther hai 1a dirng bao gi& phong dai sw
viéc. Sy chan that ludn cé tac dung tét hon 1a phéng dai. Va sw chan that bat dau
bang viéc thanh that véi chinh ban than minh.

Thanh that v&i chinh ban than ban khéng phai la mét chién lwoc qua khd
trong tat ca cac bwdc ctia qua trinh thay déi quy mé 16n.
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Bai tap hiru ich

Lap mét danh sach nhirng viéc cé thé bj can tré bdi nhivng ngudi dwoc trao
quyén trong cdng ty ma & dé ban 1a ngudi cé anh hwdng, nhirng viéc nay cé thé
la nhirng thang loi ngan han.

1. Bbi v&i mbi muc trong danh séach, can phai xac dinh:
= Khi ndo thi van dé nay c6 thé hoan tat? Trong bao nhiéu thang?

= Can phai tén bao nhiéu strc lwc va tién bac? Xép loai tr 1 dén 10, tir khéng
tbn gi ca dén tén kém réat nhiéu.

= Thang loi nay ré rang nhw thé nao? Cé gang xép loai tir 1 dén 10.
« D& nhan thay ra sao? Phan loai tr 1 dén 10

« Viéc nay sé dwoc xem nhuw la mét thanh qua cé y nghia ch&? (phan loai
tr 1 dén 10)

« Ai sé cho rang dé |a mét thanh twu cé y nghia? Nhirng ngwdi nay cé thé

lwc ra sao?
2. Hay danh gia d& xem muc nao can dwoc wu tién thyc hién trwdc
= Chon ra 5 viéc wu tién dau tién

= Dau la viéc wu tién Ion nhat?
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Tom tat bwéc 6

Tao ra nhirng thang loii ngan han

Tao ra nhitrng thang loi trong thoi gian ngén, nhanh, hiéu qua dé tiép thém
nghi lwc cho nhirng ngudi gitip ching ta trong cudc thay déi, khai sang nhirng
nguwdi bi quan, xoa diu nhirng ngwdi chi trich d& tao da cho nhirng né lwc vé

sau.
Nhirng diéu hiru ich

e Dat nhitrng thang loi dau tién mot cach nhanh chéng

@ Thang loi cang dé nhan thiy v&i cang nhiéu ngudi cang tét

e Nhirng thanh qua thang loi c6 thé tham nhap vao cdm xuc ctia moi ngudi
bang sw ré rang cla chung.

@ Thang loi cang cé y nghia v&i moi nguwdi cang tt

e Thanh qua dat dwoc phai tac dong dwoc dén nhirng ngudi cé quyén luc,
nhirng ngwdi ma ban can sy hd tro tlr ho nhwng cho dén gi® van chua co
duoc.

e Nhirng thang loi cé thé dat dwoc mot cach dé dang va it tén kém, ngay ca

khi chiing ¢6 nhé bé néu so sanh véi tdm nhin 16n lao.
Nhirng diéu khéng nén

@ Thuc hién téi 50 dyw an cung mét luc
e Cham chap trong viéc cung cap théng tin vé thang loi dau tién
@ BOp méo sy that

Nhirng cau chuyén can nh¢&

e Danh sach dan trén bang théng bao
e Xay dwng lwc lwgng Hai quan moi
e Ngai Thwong nghi si lam chd mét cong ty van tai

@ Su huyén nao
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BUOC 7

DUY TRi SU’ LIEN TUC

au khi dat dwoc nhivng thanh cdng ngén han dau tién, céng cudc thay
Sdéi sé cé dwoc phuwong hwéng va da phat trién. Trong nhirng truwdng
hop thanh céng, ngudi ta sé dya trén da phat trién nay dé bién tdm nhin thanh
hién thwc bang cach duy tri tinh cap bach, gir cho cam giac kiéu cang khéng troi
day va bang céach loai bd nhirng cong viéc khéng can thiét, gdy mét madi hay

nhirng viéc nham chan ciing nhw khéng véi vang céng khai chién thang.

Duy tri sw cap bach

Trong giai doan nay, khé khan hay gdp nhat 1a y thirc vé sy cép bach phai
ddi thay clia ngudi ta bi chung xuéng. Sw thanh cong sé ban dau tda bong qua
I&n. Moi ngwdi hoan hi “Chung ta da thang réil”, va ban sé gap nhirng van dé rac

rbi nhw da dé cap trong buéc 1.

Chi s6 PE
Chuyén cta Leonard Scheeffer

i chung téi khéi sw, hdu nhw moi ngudi trong céng ty déu c6 dong

Khu’c phai thay déi béi vi cong ty c6 nguy co bj déng cira. Sau dé, khi

da bat dau cé duroc nhiing dbi thay, nhiéu diéu thu vi da xay ra trong céng ty
cla chung téi. Moi ngudi duoc thiuc day vi nhiing thanh coéng ban dau va duoc
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théch thirc bi nhitng thir thach méi. Khi tao ra ngay cang nhiéu nhitng thay
dbi, ching t6i d4 ngdn khéng cho déng luc gidm xudng bang cach so sénh
cbng ty véi nhirng don vi chdam séc strc khoée khac tuong tw. Ching téi xac
dinh nhiing diém manh va diém yéu cua minh qua nghién ciru & tirng bo phéan
thuc hién dich vu. Nhung trén hét Ia méi thang téi gdp méat moi nguoi trong
céng ty mot 1an dé trao déi. Té6i cb gang gidi thich cho moi nguoi ly do tai sao
phai tién hanh thay dbi va nhiing muc tiéu ma chung téi dang cb géng dat duor,
cling nhw néi vé cac dbi thu canh tranh. D6 chinh la mét cudc Héi va Bap. Khi
da 6n dinh hon, chung téi tién hanh céac bubi hop qua dién thoai dé truyén tai

nhing théng diép tuong tu.

Khi chung téi bdt dau vuot 1én dan dau thi truong, viéc so sanh véi
nhiing déi tha canh tranh tré nén cuc ky thi vi. Cho du chuyén gi xay ra, chung
t6i cling luén cung cb duoc vi thé da vuwot 1én nhitng dbi tht khéac rét xa cua
minh. Trong &nh hao quang cta sw thanh céng, déi ltic ching toi da déi mét véi
nguy co tut déc do tinh tw man. Nhung sau cung thi moi viéc cing tét dep.
Chung toi gitk vitng vi tri d&n dau. Nhung ly do gi dé can phai tw déi maéi lién
tuc? Tai sao phai ctr chdm cham vao viéc xay dwng cho té chire manh mé hon
(va néi rdng diéu nay chéc chan la rat can thiét cho tuong lai) chir? Moi nguoi
bét dau néi: “Chung ta la sé mot réil”. Nhiing 16i xi xam déi véi téi tham chi con

té hon: “Sao sép khéng dtrng lai nhi?”.
Piéu nay khéng hay ti nao. Nhung téi cé thé lam gi duoc day?

Réi téi b4t dau bang y twdng nhin nhéan lai chinh minh “duéi quan diém
cla moét nha dau tu”. C6 nghia la ching téi bat dau so sanh vij thé ctia minh
trong méi twong quan véi nhiing co héi dau tw khéac trong linh vurc chdm séc
strc khde. Théng diép thurc sw bay gio la: cong ty khéng chi chay dua véi nhimg
dbi thi trong nganh ma con cé véi nhitng déng d6 la dau tw niva. Mbi quan tam
chi tép trung vao chiing téi va viéc lam sao chung téi c¢é thé diéu hanh céng viéc
khéng con nira. Khéi niém thanh céng chi trong viéc cung cép sén phdm va dich
vu so v&i cac dbi thd trong cung linh vire khéng con nika. Moi ngudi phét hién
ra mét sw that la nhirng nguoi khac cung trong linh viee cham soéc strc khée nhw

chung téi dang bat dau tao ra nhitng déi thay thu vi déng kinh ngac. Ho da 16i
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kéo duorc rat nhiéu sw quan tdm va tién bac cta nhing nha dau tw. Do dé, cé
thé chung toi la sb mot véi nhiing gi ching téi da lam dwoc, nhung néu mét
céng ty khac cé thé tao dwoc mét chi sé gié tri trén thu nhdp (chi sé PE) la 50
trong khi chung téi chi lam dwoc 12 thi ¢é nghia la chung téi dang gép rac roi.

Nhiing hoat déng cho muc tiéu méi nay kha thu vi. Véi mét sé né luc
gitip moi nguoi hiéu duoc y twéng trén, nhiéu nguoi da y thirc duoc sw cap
bach méi rét nhanh chéng. Ho da bat dau thdy duoc viéc mat céc nha dau tw
tiém nang la mot méi de doa va bat dau nghi cach dé chung téi cai thién lai vi
thé cda chinh minh. Ho bét dau nhan ra cé rét nhiéu cong ty méi hon dang

cung cap moét sé dinh vu giéng nhw cla ching toi.

Tuy nhién, c6 mét sb ca nhan van néi: “Céng ty X kia dang kinh doanh
trong linh vire phdn mém mang, vi thé so séanh nhw vay la khéng dung. Moi
nguoi dang dau tw cho nhitng céng ty dé vi nhitng ly do khéc. Ho dang bi thu
hat béi ky thuét, hodc do sw méi la cua linh viee d6. Ching ta khéng thé so
sénh minh véi ho duoc”. C6 thé nhitng ngudi nay chi nghi don gian: Poi
phuong chéng cé lién quan gi, vi vay, ching ta van én. Téi da tirng hoc duoc
kinh nghiém réng khéng bao gio Ia thira trong viéc gitp nhiing ngudi nay thay
dbi cach suy nghi ctia ho. Ban hdy & dé va néi chuyén véi ho cang nhiéu cang
tot.

Pé moi viéc troi chdy, trong mét sé tinh hubng, nhiing téc déng bén
ngoai tr& nén rét cén thiét. Néu ban chi gé vao dau moi ngudi va néi rang
chung ta phéi lam tét hon, né sé chdng c6 téc dung. Moi ngudi khdng that sw
tin twéng ban va diéu dé chang cé ich loi gi ca. N6 ciing chdng lam cho ban
kiém thém duoc tién. Phéi c6 diéu gi thuc té tr bén ngoai khién ho phéi thot
Ién: “chung ta chwa thuc sw hét long vi céng ty. Chung ta can phai lam nhiéu
hon. Chung ta can phai cé6 gdng hon nita. Téi dang sén sang ¢ géng lam
viéc tich curc hon”.

Nhirng ai dang l&o lai sy thay déi rat dé dé cho y thirc vé sw cap bach trong

cong ty gidam xudng khi dat dwoc nhivng muc tiéu ngan han. Dé réi sau dé, moi
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nguoi s& nan 1ong va bi danh bai. Ho ciing dé roi vao tinh huéng céng khai chién
thdng qua sém va dé cho chinh ban than tré nén tw man. Chuyén nay van luén
xay ra. Day 1a nhirng céi bay tiém &n vén co6 dbi véi nhirng qua trinh thay dbi quy
mo I&n.

Trong cau chuyén “Chi sd PE” trén, Schaeffer da cb gang giai quyét van
dé vé tinh cap bach bang viéc thay dbi quan diém ctia mdi ngudi va cach ma ho
nhin nhan sw viéc. Ong da st dung phwong phap so sanh véi yéu té mai tor bén
ngoai. Hiéu qua ctia cach tiép can nay tuy thudc phan I&n vao viéc né thay ddi
nhw thé ndo, cach cdm nhan clia moi ngwdi vé nhirng gi ho thay. Khi ho mét mai,
cudc trao ddi mang tinh tri tué vé nhirng sé liéu thong ké co thé duoc diéu chinh
dé phu hop véi suy nghi tw man cla moi ngudi. “Rat tot, nhung con vé..... ?”.
Phan tng cla ho c6 thé sé rat khac nhau khi ho thay Sép, trong lc giao tiép truc
dién v&i ho, thé hién long tin twdng that sy vao mé hinh méi va biéu hién mot
sw cap bach dwa trén niém tin &y. Néu khéng phai ngudi Sép ma la moét ai khac
dwoc tin nhiém 1am giéng nhw vay — nha dau tw, khach hang chéng han — thi két

qua co thé sé rat khac.

O day, hau hét nhirtng phwong phap cla buéc 1 déu coé thé ap dung
dwoc véi mot sb diéu chinh thich hop. Hay twéng twong mét cdng ty tao ra duoc
nhirng lan séng thay dbi lién tuc, thay dbi tr dwdi I&n trén, lam cho hau hét giam
dbc va nhan vién phai thét 1én rang: “Khong thé 1am tét hon thé ni¥a”; vay nhung
van con nhirng bd phan chwa thuc sw bat diu thay déi — chang han bdé phan mua
hang. Va ltiic d8, ho can phai yéu cau mét sinh vién cao déng lam mét nghién ctru

nhd vé viéc cong ty mua bao nhiéu loai gang tay khac nhau ...

Giai quyét ngay cang nhiéu nhirng thay doéi khé khan

Ngay lic d4u ctia qua trinh thay dbi, ban thuwérng chon mét vai van dé dé
dang dé gat hai nhanh chéng mét sé thanh cong va tao da phat trién. Om tat ca
dd dac trong mdt cdn nha va mang mét ddng khéng 16 bang qua dwérng ngay mot
lic la khdng can thiét va khong kha thi. Ching ta khéng di sirc dé 1am nhw vay.

C6 thé ciing chang cé ai mudn gitp vac ho cai ghé dai ndng 600 can Anh cho
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ching ta. Muén di chuyén hop ly, thuwérng ban phai chon dwa di nhirng cai nhe
hon trwéc — tranh treo twdng hodc cai ban nhé chang han. Nhwng khéong sém
thi muédn chung ta cling phai dbi dién véi cai ghé dai, cai giwong va nhirng thiy
khac ndng hon. Rét cudc thi toan bdé moi thir co ban can thiét cho ngdi nha mai
cling phai dwoc chuyén di, dat dung chd va sap xép hop ly. Néu chung ta quén
mat mot blre tranh khéng can thiét 1dm cho viéc trang tri ngdi nha thi ai ma nhé
dén n6? Nhwng néu bd quén cai td lanh, ban sé& gap rac rdi ngay. Néu dat bép
16 sai vi tri, n sé& rat bat tién. Néu dat bép 16 trén gac, ching ta sé c6 mot déng

rac rbi phai khac phuc.

Sw quyét tm va tinh kién tri sé c6 ich. Tét hon niva 1a hay tao ra cac tinh
huéng d& moi ngudi cd thé mao hiém dbi pho véi nhivng van dé khoé khan mang
tinh quan liéu va chinh tri ma khéng hé dwoc chi dan cho cach thirc giai quyét.
Hay tao dwng tinh hudng sao cho moi ngudi cé thé cé thém strc manh khi giai
quyét dwoc nhivng van dé nan gidi nhat. Strc manh & day khéng ¢ nghia chi la
quyén lwc. Co nhirng thr quan trong hon nhw thdi gian, nguén lwc, va quyén

dwoc tham gia vao nhiéu van dé.

Ngwdi budn sw lo lang
Chuyén cta Phil Nolan va Steve Featherstone

6ng ty chung téi c6 mét thanh tich trong quéa khir rat kém céi vé
Choach dinh dau tw. Chuyén dé cé énh hudéng nhiéu dén néi né hau

nhw thdm nhuén vao van héa céng ty. Du da tao duroc nhiéu dbi thay cho céng
ty, nhung ching téi da phét 1o di sw ¢b do, tuy ré rang la cén phai déi mét véi
né dé bién nhing né luc thay déi thuc sw duoc thanh céng. Ching toi da bién
hé véi ly do don gidn Ia vi qué trinh hoach dinh phai xuyén subt qua nhiéu don
vi va c6 nhitng yéu t6 vé chinh tri gay nhiéu can tré. Vi vay, khéng phéi sw dau
tw nao cing hop ly. “Téi khéng thé tién hanh céng viéc duoc trir phi cé ngén
sé&ch va nhing dw an nay”. Khéng, diéu nay khéng ding, nhung ¢é ai lai muén
dbi dau véi rac réi néu nhw doé la mét ngudi ngdi & ghé trén cao va khéng phéi
la nguroi duy nhét néi nhuw vay. Chuyén déng mét chut tire la sé tw dao md chén
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minh ma théi. Trong mét té chirc day nhay cdm, moi ngudi thuong khdng céd

dong luc dé tim ra gidi phap tét hon hodc hop tac hé tro 1&n nhau.

Cdng chinh vi ly do dé6 ma cac “Nhém hanh ddéng” dwoc thanh lap. Cac
Nhém hanh déng la nhitng nhém duw &n xuyén subt céng ty, duoc trao quyén
han va quy thoi gian ngoai 16. Nhirng thanh vién ctda nhém lam viéc lién tuc
trong thoi gian vai thang. Vi thé, ho rat vét va. Ho cé quyén héi chuyén bat cir
ai néu mudn, lam bét ctr diéu gi, va gdp rét it rao cén. Dédc trung cia nhém la
phéi hop lam viéc va moi nguoi Idng nghe nhau. Chinh vi thé ma lan dau tién,
nhiing nguoi thudc cac bd phan khac nhau trong céng ty bat dau hiéu duoc
nhau. Ho ciing tré nén rat chan thanh véi nhau. Khi la mdt nhém, ho tré nén
manh dan hon bat ky c& nhan nao. Puoc chung téi khuyén khich, ho bat dau
tim ra nhiing van dé con tén tai, tim kiém gidi phap theo cach ma théng thuong
khéng xay ra trong céng viéc. Chiing téi cho phép ho sang tao va liéu linh.
Khéng phai ltiic nao ho ciing lam nhw vay, nhung trong mét vai tinh huéng, diéu
do that tuyét voi.

Nhém cubi cung duoc chung téi thanh 1ap dé tép trung vao véan dé hoach
dinh dau tw. T4m nguoi ngung céng viéc ma ho dang lam dé tham gia vao
nhém, ho sé lam viéc lién tuc trong sau tuén. Ho néi chuyén véi giam déc diéu
hanh va céc thanh vién ban quén tri, mét s truéng bd phan kinh doanh —
nhiing nguoi da timg béo cdo cho ho, nhitng ngudi 1én ké hoach vé ngén séch
va phan tich cac sé lidu, thdm chi ca nhiing nhan vién nhép liéu va diéu chinh

cac con so.

Mot viéc ma nhém hoach dinh déu tw da lam la quay phim video mét vé
kich hai huéc vé cach nguoi ta g xir thé nao khi cung ngdi Iap ngén sach voi
nhau. Cubn phim ngdm mang nhiing théng diép rét nghiém tuc. Doan phim thé
hién mét tdp hop nhirng tinh cach cua con nguwoi qua tén nhan vat nhw Nguwoi
Buén Sw Lo Lang (The Merchant of Fear), Ngwoi Sdn Pudi Vinh Quang (The
Glory Hunter), va Nguwéi Bado Vé Con Nguwdi (The People Protector). Tat c
déu la cac cach tng xir phén anh thuc té. Nhiing sw thure 1én phim d6 da danh

déng dén nhiéu van dé tén tai.
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Nguwoi Buén Sw Lo Lang sé tdng thém ngén sach ctia minh bdng céch
vé ra va lay di néi lo 1dng ctia moi ngudi. Anh ta sé néi kiéu nhu: “Dé dé phong,
t6t hon chung ta nén dé danh mét it trong ngén séach cua téi”. Néu ban da tirng
héi vay tién cia mét Nguwei Buén Sw Lo Lang, hdn anh ta sé vién ra it nhat
muoi ly do hay ho nhdm giéi thich tai sao anh ta cén sé tién dé dé trénh lam
cho hé thébng mang cia céng ty dé sup va tiéu diét mét ti nguoi, tham chi con
hon thé niva. “Chiing ta can phai lén ngén séch cho 5 viéc nay. Thuc ra, by gio
t6i cho réng chiing ta ciing nén thém vao 2 viéc nira, béi vi chuyén gi sé xay ra
néu cd mot toa nha bién méat? Thuc té, trong trirong hop cé mét thj trén bi cubn
di thi &t han sé phai thém ca 30 viéc nita, néu chiing ta roi vao hoan cénh do”.
Va sé chdng cé chuyén gi néu chi hai trong sb nhiing muc da dwoc 1én ngén
s&ch la d4 du. Anh ta sé luén c6 cu trd 1oi cho cdu héi tai sao lai phai can thém
nhiéu nhuw thé.

Ngwoi Sdn Pudi Vinh Quang thuong theo dudi nhitng sang kién doét
phé c6 thé mang lai cho anh ta tiéng tdm va van may. Anh ta sé tap trung vao
nhing gi gdy chu y nhét ngay luc dé. Anh ta sé xin gia nhdp vao duw an tw van
quan trong vitra moi dwoc khoi xwéng hodc tham dw vao nhém céng tac chu
chét do Téng giam déc chi dao. Anh ta ciing rét thich mét dw &n vé ky thuét, noi
anh ta co thé gi6i thiéu nhitng céng nghé méi va ddm bao céng lao clia minh
$é duoc ghi nhdn nhw mét trong nhiing thang loi lich st cta céng ty, hodc la
chéan dung cta minh sé duworc treo trén tuong. Anh ta sé khéng chia sé s thanh
céng hodc lam nhitng gi thurc sw can thiét cho van dé céng ty dang quan tam.

Anh ta chi biét yéu cdu ngan séch cho nhiing gi lam anh ta tréng gié tri hon.

Nguwoi Bdo Vé Con Ngwoi khéng hé tham danh vong va ciing chdng
chay theo néi lo Idng. Nhing gi anh ta chi tdm la ddm bado réng nhan vién cé
du dw &n dé lam. Va néu diéu dé phu hop véi ki ndng ctia ho va & gan noi ho
sinh sbng thi cang tét hon. Khéng hé quan tam dén viéc gi la thuc sw can thiét,
Nguwoi Bao Vé chi dém xem cén bao nhiéu dw an cho hon 200 nhan vién trong

vong hon 8 thang va Ién ngan sach tuwong tng.

Nhém hanh déng trén da chiéu cudn video vé nhirng tinh cach nay cho

khodng hai muoi dén ba muoi ngudi trong ban diéu hanh xem, ho chinh Ia hinh
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anh nguyén mau cua nhitng nhan vét trong vé& kich. Ban c¢6 thé hinh dung ra
phan (g cta ho! Hau nhu tat ca bj séc. Ngay I4p tirc moi nguoi cb gdng doén
xem nhiing tinh cach doé giébng véi ai ngoai thurc té. Tham chi cé nguoi con héi:
“Cai nay am chi téi d6 ha?”. Trong qua khtr, nhiing viéc nhw thé nay chuwa hé
dién ra, ciing chdng may may duoc xem xét dén. Nhung nhém hanh déng cung

vGi s hau thudn cda Téng giém déc da lam duwoc diéu do.

T6i nghf ban Idnh dao cao nhét da dét cuén phim. Nhung né da cé tac
dung. Thinh thodng ho van dé cdp dén nhiing tinh céch dé. “Xem kia, bat dau
giébng nhuw ké buén nédi lo 1&ng réi day”. Piéu nay da gidp lam ngung tro choi
hoach dinh dau tw theo kiéu cii bdng cach lam xuét hién nhitng hanh déng méi

phu hop véi tdm nhin méi, dinh huéng theo cac c¢é déng nhiéu hon.

Chung téi da phat hién ra rang khéng phéi ai ciing lam viéc tét trong moi
trivong Nhém hanh dong. Ban can nhitng nguoi sén long. Ban khéng thé ép moi
nguoi lam nhiing viéc nhw thé nay duoc. Ho ciing can phéi cé kién thirc vé ky
thuat va nhiing kinh nghiém co bén dé giai quyét nhiing van dé lién quan. Ho
can phai c6 théi do sdn sang duong dau véi nhiing thir thach, luén dat cau héi
“tai sao0”, ludn do hdi vé nhiing quy dinh thay vi chdp nhan rdng nhing thir d6
da duoc an dinh nhw vy nhw hdu hét nhing ngudi khac. Va ho cén phai roi
ban lam viéc v&i giao woéc la sé khdng quay lai khi chwra hoan thanh nhiém vu
clia nhém. Biém cudi cung thue sw la thir thach. M&u ngudi dién hinh ching téi

can trong Nhém hanh ddng phai la nhitng ngudi cé tinh kién dinh.

Chung t6i da thanh lap dwoc 10 nhém nhw vay. Khéng phéi tat ca cac
nhém déu gidi. Nhitng nhém khéng lam tét nhiém vu 1dm Ia nhitng nhém khéng
¢ s tap trung can thiét hodc muc tiéu ré rang tir dau. Chung téi nhan thay rang
néu nhém nao khéng dat két qua tét béi thiéu sw ndng déng cua cé nhén thi
phai quyét dinh ngay la c6 ciru van duwoc hay khdng va hanh déng that nhanh.
Tuy nhién da sé céc nhém da hoat déng réat c6 hiéu qua, céng viéc ctia ho da
tao duoc su thay déi.

Mot trong nhitng diéu dang tiéc nhéat véi nhém cubi cung la ching téi da
khéng sao chép lai duoc cudn phim truée khi né bi dét chay!
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DPAau dé trong lan séng thay ddi, ban sé phai dbi dién véi nhirng kho khan
vé chinh tri va hang nui kién thirc phai linh héi, néu khéng vuot qua dwoc, ban
sé khong thé tao dwoc mét té chire clia thé ky 21. Ngay trong giai doan dau cta
sw chuyén giao, nhitng khé khan dé that sw 1a rat khé giai quyét. Nhung cudi
cung ban van phai déi phé véi thach thire ndng né dé, hodc la ban sé khéng bao

gi¢ dat dwgre muc tiéu.

Trong cau chuyén trén, cong ty do da tién bd khéng phai do ap lwc cong
viéc dbi véi méi nhan vién. Ho cé dwoc sw thanh céng do vi da tao diéu kién cho
cac nhém hanh déng c6 dwoc ngudn sirc manh can thiét dé cuén phang di
nhirng rao can va hoan tat nhivng nhiém vu thay déi duoc yéu cau. Mot diéu
dac biét Ia, cac nhém nay hoat ddng nhw mét lwc lwong dac nhiém, dac biét vi
chang téi khéng nghi rang lwc lwong ddc nhiém la cé uy thé. Nhwng hay nhin
cach ma ho da [am. Th&r nhat, cac nhém hanh déng dwoc phép rong rai vé thoi
gian. Nhirng kiéu lyc lwong dac nhiém xuyén subt cong ty nay hay that bai béi
ho bi rang budc vao nhitng dw an qua ngan. Thi hai, cac thanh vién c6 duwoc mot
qdy thoi gian hop ly. Théong thwdng nhirng ai thuéc cac nhém déc nhiém kiéu
nay van kiém thém viéc clta dw an ngoai cong viéc ho dang lam. Th ba, ho
dwoc phép thu thap toan bd cac di liéu can thiét. S& khéng cé chuyén “Vang,
dwoc théi, nhung sép da di vang ba tuan”. Thir tw, ho khéng bi roi vao tinh hubng
gap phai mét “nén van hoa bao thu”. S& khéng cé chuyén “Ding c6 quay rbi
tung 1én, phai thwc t& chir, phai chic rang bat cr y twdng nao ciing cé thé ap
dung duoc” — cé nghia |1a “Phai ddm bao 1a nhirng y twédng do kha thi dén do
khéng ai ngan can ching duwoc”. Do khéng hé bi mét strc ép nao nén moi ngudi
— sau khi da hoan tat nhirng buéc thay ddi dé dang hon — da cé thém strc manh

dé dwong dau véi nhirng thtr thach kho khan hon nhiéu.

Chia khoa thanh céng cliia nhém hanh déng trong cau chuyén trén ciing
chinh & sy sang tao cla ho. Ho da viét mot vé kich dé 16t ta cac van dé, thué dién
vién va dwng thanh phim. Ho gay su hai hwéc dé thé hién van dé mot cach té
nhi, gidam bét sw tAn cdng trc dién nham bao dam cap dwéi khdng phé binh cap
trén va khong dé cho xung dot gay géat xay ra trong coéng ty. Néu nhuw sw hai

hwdc d6 nham y ché giéu hodc gay nén s gian gity, rii ro sé rat cao. Nhwng diéu
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do6 da khéng xay ra. Néu nhw nhirng an du trong cudn phim khéng bat nguén to
nhirng van dé trong thwc té thi nhirng ngu®i bdo thi da khéng them dém xia
dén né. Nhung dueng nhuw doi ddc nhiém da lam rat tét va danh tring dwoc muc
tiéu. Néu khong c6 ai trong ban diéu hanh thy lo 1ang vé nhirng thai do tiéu cuc
thi cAp quan ly cao nhét c6 thé da tim cach dé giai quyét cudn phim “ngu ngdc”
dé va & né di. Nhwng trong trwdng hop nay lai khédng nhw thé, va chic chan sé
khéng bao gio nhw thé. V& kich cung cép cho nhitng ngudi da tirng bi nan chi,
ho thuwdng déng hon la chung ta nghi, mét cong cu xac thi'c va mot cam giac lac
quan dé cb gang loai bd nhirng hanh vi khéng thich hop. Két hop véi nhirng
hoat d&éng khac — nhirng hoat ddng cling rat can thiét, birc twérng da bat dau sup

dd, qua trinh thay dbi da cé co hoi dé thwe hién 16 trinh ctia no.

Hinh anh cé thé gay tac ddng rat manh. Mac du moi ngudi chi dwoc xem
ding mét 1an nhung né sé dong lai rat 1au trong tam tri ho. M6t thang sau, néu
c6 mot ai d6 hdi twdng lai vé doan phim thi nhivng cam giac sé van nhw lan dau
do nhirng hinh anh dam nét dé da thAm sau vao tri 6¢c. Piéu d6 duworng nhw da
tré thanh ky .

DPirng tw giét chinh minh

Khi xem xét su xa hon vé qua trinh thay ddi, tham chi khi tinh cip bach
van con cao, tham chi khi moi ngu®i van mubn giai quyét nhirng van dé Ion,
tham chi ca khi ho thanh céng trong viéc tao ra lan song thay dbi, ho van co thé
bi that bai b&i bi kiét strc. Ho van phai duy tri hoat ddng cla té chirc, nghia la van
phai lam nhirng viéc can lam. Va quan trong hon ca 1a ho dang phai lam thém
nhiéu viéc khac dé tao ra twong lai. Vi thé, moi ngwdi sé bi dudi strc va tham chi
bat ddu phan nd. Dbi véi mot sd ca nhan, ho sé& cam thay khéng con gidi phap

ctu van, nhwng diéu nay that ra khéng dung.

Trong nhi*rng qua trinh thay déi thanh céng thi cau tra &, & mét mirc do

nao do, rat don gian la: Khi ban cé qua nhiéu viéc phai lam, hay loai b bét di.

Linh hén cua suw thay déi 163



Duy tri s lién tuc

Giam ttr 25 xudng con 2 trang giay
Chuyén ctia Ken Moran va Rick Browning

Sau khi cd nhém da hoat déng duroc mét thoi gian va qua trinh thay doi
dudng nhw dang dén tién trién, chung toi 04 bat ddu nhan duoc vé sé nhiing
phan héi réng chiing téi dang tao ra quéa nhiéu ap luc céng viéc cho moi nguroi.
Ho dang phéi mang c& céng viéc trong ngay vé nha lam va thdm chi lam cé
ngay cudi tuan. “Ken, vo téi dang phan nan”. “Ken, lam vay khéng 6n déu,
chiing ta khéng thé duy tri mai nhw thé nay duoc”. “Ken, néu téi goi cho bao
chi dia phuong, dan ho téi vdn phong cua éng, réi sau dé buéc vao va ngé
guc xudng thi diéu dé chdng hay ho gi cho sw nghiép cta 6ng dau’.

Mot email da duwoc givi di cho moi nguoi dé néi rang dé khéng phai Ia
cbng viéc gia tang. D6 khéng phai la “Hay lam céng viéc ctua anh va thém vao
nhing hoat déng maéi nay”. Néu ban dang lam viéc trong nhém, thi dé la mot
phén céng viéc cua ban. Néu c6 mét céng viéc khéac can phéi lam, ching ta
phai sdp xép lai thtr tw cong viéc, hodc la dirng dong téi né. Phai vay théi, va
do la gidi phap duy nhét dé giai quyét van dé.

Khi chung téi xem xét lai nhirng cdng viéc hang ngay va tw hoi: “Khéng
biét diéu nay c6 that s mang lai gié tri gi khéng? Téi cé hoan toan cén lam diéu
nay khéng”, thi ching téi thuong tim ra rat nhiéu céch dé tiét kiém thoi gian.
Chung t6i da ap dung diéu nay cho viéc bao céo hang thang. Méi thang, tumng
phong ban phai lam mét bén béo céo rét dai va givi email cho khodng ndm
muoi dén sdu muoi ngudi. Ban béo céo dai it nhat 25 trang, dé cap dén moi
van dé, tir muc tiéu phat trién sdn phdm méi dén cap nhét tinh hinh cia cac céi
tién khéc nhau. Ai ma biét duoc bao nhiéu céng strc da dé vao viéc viét va doc
nhiing bén béo cdo dé6. Nhung mét sb cé nhéan da théi khéng doc né niva. Néu
mudn biét rang minh cé dang dan dau trong thj trirong kinh doanh hay khéng,
chi can béo tro ly bao cdo. Néu mubn biét bd phdn marketing da gici thiéu day
chuyén sén phdm méi nhuw thé nao, chi can goi Phé téng giam dbc tiép thi. D6
mai chinh la nhiing théng tin chung téi cdn quan tam. That khéng may, chang
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€6 du nhirng théng tin &y trong ban béo cdo dai 25 trang doé, hodc tham chi

chéng cé ti nao.

Do dé, ching téi quyét dinh thay dbi cach viét bao céo hang thang. N6
$& chi dai c6 2 trang va chi néu nhitng sé lidu vé céc tinh hinh lién quan dén tai
chinh ma ban giém déc da théng nhét (chdng han tinh hinh kinh doanh, ty 1é
téng truéng, ngén sach). Néu bé phan nao dat duoc nhing thanh tuu déc biét,
bo phén dé ciing sé duoc dé cap dén. Tuy nhién, nhiing chi tiét dw an don 1é
cla tirng bd phan phai duoc loai bd. Hay thir nghi vé diéu nay: Lam bén bao
cao dai 25 trang va gui cho nam muwoi nguoi doc sé phirc tap hon bao nhiéu
S0 Véi viéc viét va doc mot ban cao cao dai chi 2 trang thoil

Néu chting t6i c6 thé xéc dinh, nhan biét, va théng nhét nhing thir c6 thé
bé qua, thi khi d6 moi nguoi sé khéng ai cdm thay bj dén ép. Phai tap trung vao
nhing viéc quan trong hoac chung téi s€ khong bao gio nghi ra va thuc hién
dwoc nhiing chién luoc méi. Vi thé, nhitng gi chung téi can lam luc nay, va
nhitng gi ching t6i dang c6 gédng dé dat nén moéng cho ba hay bén ndm nira,
la tiép tuc xéac dinh nhiing thir chuwia hop ly nhuw bdn béo céo hang thang dé va
thay ching bdng nhitng hoat dong khéc cé y nghia hon.

DG v6i vai nguoi, sw diéu chinh sé Ia didu khé kho khan. TAt ca ching
t6i can phai lam nhiéu hon nira dé giup d& moi nguoi.

Trong cau chuyén “25 trang con 2” trén, mot déi thay don gidn da tao
duoc khac biét. Sy thay dbi nhé don gidn do da loai bd nhirng gi ma néu tich ldy
ca nam thi sé tré thanh hang ngan gid 1ang phi. N6 ciing thé hién rd dwoc nhirng
gi 1anh dao mudn nhan vién thuc hién. D6 1a mét hanh ddng 1am cho 1&i néi cha
ong ta dé hiéu hon va dang tin hon. Va hanh déng dé ciing mang lai nhirng két

qua ma moi ngudi co thé cdm nhan.

Cach tot nhat dé kiém soat dwoc van dé qua tai la phai tinh tao ngay tir
lic kh&i dau qua trinh, cang s&m cang tét. Ban nén lwong trwdc van dé hon 1a
dé no bét thinh linh bung nd trvé'c mét. Sau d6 ban x6a sb tat ca nhirng viéc thira

thai 1au nay van lam ma khéng con lién quan dén céng viéc can thiét hién tai. Ban
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tr bd cudc hop khdng can thiét vao méi sang thir Ba vén da 1a bét dich tir ndm
thap ky qua. Ban tir bd sau loai bao céo khac nhau trén ban lam viéc, vén di viva
mat thoi gian tim hiéu ma lai khdng can thiét. Ban dung dam thoai trwc tuyén dé
giam bat viéc di lai. Ban khéng con dy cac cudc hop ma sw c6 mat cua ban la
khéng can thiét. Ban bé bét nhirng viéc phu chéng nhivng it cé gia tri cho nhirng
nd lwc thay d6i ma con hao tén tién bac va thoi gian. Ban ciing nén trao quyén
nhiéu hon. Ban tim nhirng viéc ma nguwdi khac cé thé 1am va dy thac cho ho. Ban
khéng chi Gy thac cho cdp dwdi ma ca cép trén va nhirng ngwdi xung quanh
ban nira. Néu nhirng ngudi ngang hang véi ban lam viéc tét hon, hay dé ho
lam. Néu cac sép lam viéc do tét hon, hay dé& ho lam. Hay nhin vao nhivng viéc
quan trong ma ta can thwc hién va dep bd uy thé sang mot bén. Khi do, ban sé
giam bét dwoc nhirng céng viéc ap lwc ma ngudi khac cé thé lam, nén lam, va
sé lam dwoc. Ban phai diu tranh v&i xu huwéng tw cao tw dai cé trong hau hét
ching ta ludn 1am cho ta nghi rang viéc dé ta phai lam vi ngudi khac khéng lam
duwoc.

Moi ngudi khdng phai la nhirng cai may. B&i vay, ching ta can cai gi doé
hon la sw bao tri. Ching ta can sy phuc héi lai ttr gidc ngl, sw thw gidn va niém
vui trong cdng viéc. Nhirng ai dwoc tham gia vao nd luc Ién dé thay déi mot
coéng ty, mot phong ban hay mét té ddi nén cé khau hiéu treo trén gwong trong
phong tdm & nha, mot khau hiéu ludn co thé trong thay méi budi sang va budi

tbi: “Hy sinh sé& khéng gilp ich dwoc gi’.

Cau chuyén hay nhat & bwéc 7
Day chinh la sw sang tao.

Con dwong

Chuyén cua Jack Jacobs

Chdng t6i da c6 mot burée tién rat quan trong trong viéc céi thién dich
vu khach hang, mét linh vurc then chét trong tam nhin méi cua coéng

ty. Chung toi da cai thién ty Ié phan trdm dung hen va hoan tat viéc véan chuyén
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ttr 50% 1én 99%, méc du 50% la ciing da kha chuén trong nganh cida chung téi.
Thanh c6ng nay khéng chi giup duwgc khach hang ma con minh chieng la ching
t6i da di dung huéng. That khong may, du thdng loi trén Ia rat c6 &n twong
nhung diéu dé ciing dét nhién lam chung téi phéi dbi dién véi cdm giac tw man.

Cau héi dét ra la, phai lam gi ké tiép day?

Mét thure té la, nhiing thay d6i ma chung téi da tién hanh nhdm cai tién
thoi gian van chuyén da thuc suw tao ra mét co hdi ddy manh tdm nhin va gia tri
cla céng ty, va gilp ching téi tiép tuc cong cudc déi méi. Chung toi d& chdm
durt toan bé viéc trir hang ton kho trén bai va chuyén trach nhiém dé sang cho
nhiing nha cung cap. Két qué la da c6 mot dién tich hang ngan bd Anh vuéng
san bai bé tréng. Ban di vao nha may va cdm thdy nhw dé la mot nha xudéng
tréng réng chir chang con gibng mot day chuyén Iap rép. D6 chinh la khéng gian
chung t6i & mé ra. Ngay lap tirc moi ngurdi bat dau nghf téi mot loai vat tw
khéac dé triv & day. Théng qua qué trinh san xuét suét khu virc Péng Nam,
chung t6i danh gié viéc nay sé khéng kho. Chung téi bat dau tim kiém xung
quanh xem co loai vat tw thdé nao do co thé triv tai day nhw gb, thép tdm, méy

can nhua, 6ng thép, v.v..

Sau doé, c6 mét nhan vién thiét ké dén gap téi voi y twéng: “Tai sao ching
ta khéng str dung khéng gian trbng nay dé mé rong van phong?”. Vao thoi diém
d6, nha may da cé mét vai vén phong cho ban quén ly. Nhung béi nhiéu ly do,
chung téi thuong dé ban quan ly & tai tru sé& chinh, céch dé khodng 5 phut lai
xe. Ciing chang c6 gi ngac nhién I&m khi nha méy cé nhiing téa nha it ctra sé,
cung cép chd nghi cho nhiéu nguoi nhung khéng cé nhiéu chirc ndng khac.
Chung t6i da bat dau nghi vé phwong an chuyén khéng gian dé thanh van

phong cho tat ca céc ban diéu hanh, nhan vién va ngudi quén ly nha méy.

Méi béan tdm chinh cua téi la lam sao dé dam bao rang sw thay déi van
duoc tiép tuc. Téi kiém tra lai tAm nhin xem lidu viéc thiét ké lai nha may cé phu
hop véi chuong trinh thay déi I6n hon sau nay hay khéng. Chung toi d& cam
két xay dung nhitng céng déng, va tin twéng rédng cong ty sé cé duoc sirc manh
va loi thé canh tranh bdng céch phdn nhém cho hang ngan ngudi dang lam
viéc cho céng ty. Ching toi nhén ra rang viéc thiét ké lai nha may sé la mét co

Linh hén cua suw thay déi 167



Duy tri s lién tuc

héi I6n dé xéac dinh tat ca nhitng vén dé vé cdng déng. Vi vay, téi da dat cau
héi dé cho b phén thiét ké. “Lam thé nao co thé sdp xép lai nha may theo céch
lam vitng manh céng déng ma van tiép tuc céng cudc thay dbi cla chung ta?”.
Va nhirng gi ho da lam dworc that tuyét voi.

Chung téi quyét dinh réng tinh céng déng sé duroc cting ¢é viing manh
néu tim duoc céch dé ting sw tuong tac gitka nhan vién vén phong va céng
nhén xudéng. Ching toi tw héi liéu cé thé lam gi dé véi khodng khéng gian sén
co trong nha may hay khéng. Khi suy nghi vé diéu nay, ching téi ndy sinh rét
nhiéu tham vong. Nhiing gi ching téi bat dau chi la mét y tudng don gian thi
gior d4 tré thanh nhitng y twéng tao bao, phirc tap. Chung téi quyét dinh doi day
chuyén san xuét vao trung tdm ctia nha may va xay dung céc hanh lang xung
quanh. Tran cla hanh lang sé duoc lop bang kiéng dé ngay ca trong nhiing
ngay mua déng ciing van c6 anh sang tir bén ngoai. Bén kia cua hanh lang
chung téi sé bé tri vén phong diéu hanh. Vé co ban thi xuéng sé & gidra, van

phong nam phia ngoai va ngén céch la ddy hanh lang rong.

Ké tiép, chuing t6i quyét dinh bé tri cac phong tép thé nhw phong riva tay,
phong uéng ca phé... & cubi hanh lang dé nhan vién va céng nhan cé thé cung
st dung chung. Céng nhan mudn st dung phong tam tép thé sé phai ra khdi
xuwong va di doc theo hanh lang. Cac nhén vién van phong ciing vay. Vay la ca
hai nhém khéng chi str dung chung céc diéu kién sinh hoat ma con dung chung
hanh lang. Vi thé sé cé6 sw hoa tron nao do. Bat ky ai trong khu vuc d6 déu

phai st dung hanh lang nay dé vao noi minh muén.

Qua thuc, cai hanh lang da tré thanh 16i di rét tbt va moi ngudi gén cho
no cai tén Con duwong. Con dwong da that sw mang lai hiéu qua trong viéc giup
cho nhén vién van phong va céng nhan hoa déng véi nhau. Phong udng ca
phé, phong vé sinh, phong hop... d4 lam cho ching téi gén nhau hon. N6 cho
chung t6i co hdi dé xéa di nhiing bat déng. Néu diéu dé khdng tao nén mot

cdng déng thi téi ciing khong biét goi dé la gi nira.

Vay la ching téi d4 khéng chi cé gng str dung hiéu qua hon khéng gian

s&n cé ngay tir thay déi dau tién, chung téi con dung chinh khéng gian &y dé
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xay dung nén coéng déng, cuing cé thém strc manh, tiép tuc nhiing né luc thay
dbéi ctia minh, va moi viéc duworc tién hanh mot cach rat ré rang. Khéng ai c6 thé
pht nhan diéu nay. O mét géc do nao dé, ching téi da may man. Nhung diéu
quan trong la ca tap thé déu cho réang dé la diéu nén tap trung vao thuc hién. Va
chung téi da lam duworc.

Hay suy nghi vé tat ca cac phwong cach ma moi ngudi trong cau chuyén “Con
duwong” & trén da theo dubi dé cé dworc tinh than cong tac. Cai dé thay nhat do 1a
mot chwong trinh méi. Cé thé cé nhivng bai dién thuyét, nhivng budi hdi thao, hay
c6 thé cé sw thay dbi trong biéu mau danh gia két qua lam viéc. Tat ca nhirng
diéu nay ciing rat hiru ich, nhwng ciing c6 thé gédp sw can tré cia mot lwc lwong
ngai thay ddi va mét nhan vién cha chét da dé cho y thire cp bach bj chai li. Dudi
nhirng diéu kién nhw thé, moi ngudi thudng gio tay chao thua, va tw an Gi rng
tam nhin da dat dwoc nhuw thé 14 da rdi, da thanh céng rdi, va phan dbi nhirng

chwong trinh méi, bat chap né dwoc thiét ké tét dén dau.

N6 Iwc thay dbi trong cau chuyén “Con dwdng” da thanh cong khéng phai
tai n6 da truc tiép tao nén duoc sw hop tac hay mét nguyén tic hop tac mai. N6
thanh céng b&i moi nguoi déu thay rang cong ty dang xay dwng moét khéng gian,
vé&i moét sb chi phi nhéat dinh, dé giup cho moi ngwdi trong moi bd phan dé dang
giao tiép, lam viéc cung nhau va hiéu nhau hon. Diéu nay da tao dwoc long tin rat
I&n dé xda di nhirng hoai nghi, kiéu ngao, phat trién nhirng y twéng Ién hon, kiéu
nhw “Ching ta can hop tac véi nhau tét hon nira”. “Con dworng” cé thé phat huy
tac dung b&i vi nhan vién van phong va nhan vién xwdng nhin thdy nhau hang
ngay, di dé xda tan nhirng e ngai thworng cé. “Oi dao, 6ng ta ciing 1a ngwdi, cling
mac quan 4o, néi tiéng Anh, cling chang an trwa bang thit tré con”. Gidm bt tinh
hinh thire, rap khudn sé tang co héi cho sw hop tac. Do d6, nhirng thanh qua cua
tam nhin cling theo da dé ma I&én manh dan. Mét lan séng thay dbi niva da di qua.
Céng ty tién lai gan hon giai doan cubi cla qua trinh. Khi da c6 sw déi mai, buéc

vao thoi dai clia thé ky 21, moi ngwdi sé yéu thich noi lam viéc hon.
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Tom tat bwéc 7

Duy tri sw lién tuc

Nhirng 1an séng cla s thay dbi ctr tiép dién, va né chi dirng lai khi tdm nhin

da bién thanh hién thyc, bat chap nhirng van dé nan giai.

Nhirng diéu hiru ich

e Kién quyét tlr bd nhirng cdng viéc dang can tré ban — nhirng viéc chi thich
hop trong qua khir va nhirng viéc ban cé thé giao phé cho ngudi khac

@ Ludn ludn tim cach dé duy tri tinh cp bach

e Tan dung nhirng co’ hdi méi (nhw trong chuyén “Con dwéong”) dé tao tién
dé cho nhirng lan séng thay déi tiép theo

e Ludn bay té thai do cong tac, cong tac va cong tac.

Nhirng diéu khéng nén

@ Phat trién mot ké hoach khong linh hoat dai 4 ndm (phai thuc té hon)

e Tuw an Ui rang minh da lam dworc trong khi thuwe té 1a chuwa

e Tw cho rang ban c6 thé lam dwoc cong viéc ma khéng can quan tam toi
nhirng van dé vé sw quan liéu va nhirng van dé chinh tri

@ Lam viéc qua strc khién thé xac va tinh than bi suy sup
Nhirng cau chuyén can nhé

e Chi sb PE
e Ngudi buén su lo lang
e Giam tir 25 xudng con 2 trang gidy

e Con duwong
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BUOC 8

GIF CHO SU THAY bOI buQoC
BEN VI’NG

ruyén thdng c6 tdm anh hwdng rat manh. Budc di tién vao twong lai cd
Tthé tré thanh cu trwot ngé vé qua khir. Chang ta phai duy tri sw thay ddi
bang cach tao ra mét nét van hda té chirc méi, day khuyén khich va manh mé.
M6t nét van héa mang tinh khuyén khich sé& tao nén tang cho cach thirc hoat
ddéng maéi ctia cong ty. N6 tao diéu kién cho cac cudc cach mang vé cdng nghé,
viéc toan ciu hda tap doan, cac chién lwoc day sang tao, hay sw cai thién hiéu

qua cac qua trinh lam viéc, tiép tuc dwoc dién ra dé gitp ban thang loi.

Sw thay doi c6 thé rat dé do vo

Sw thay déi thanh céng thwdng méng manh hon ta nghi. Nhirng bac cha me
nao da trng vao phong cda nhirng dira tré bwdng binh, chdm dit moi sw ngu
ngdc, sap xép lai moi thir cho ngan nép, sé& nhan thay rang sy ngén nép sé bién
mat ngay sau khi dra tré dwoc & mot minh. Day 1a van dé rat thuwdng gap trong
viéc bién thay dbi thanh van hoa.

Lam cho sy thay ddi tré thanh van hoa céng ty cé thé 1a mét viéc kho khan
trong thwe té. Nhwng néu khéng vuwot qua dwoc thir thach nay vao giai doan
cudi ctia mdt cong cudc thay ddi quy md Ién thi moi né lwe cbé gang coi nhw vo

ich.
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Ngwei 1anh dao di Thuy ST
Chuyén cua John Harris

Ung téi da lam viéc cét lirc nham tao ra cach thirc hoat ddng maéi

C:héc han véi kiéu lam viéc cua nhitng céng ty quan liéu va chdm
chap. Khéng cé chuyén sép nay béo céo cho sép kia rdi béo céo cho sép khéc
nira. Thay vi ¢6 5 cép quén ly trong hé thbéng té chirc — chuyén nay khéng phai
la diéu khéc thuong trong linh vire cda ching téi — coéng ty da cét gidm chi con
3 cép. Thay vi cé 4 cép giém sat, chung téi rat xuéng chi con 2 cép théi. Diéu
dé cho phép cac phan teng dwoc nhanh hon, va chung téi da lam nhuw vay.
Chung téi khéng con phéi doi thdng tin duoc chuyén tai qua nhiéu tay. Viéc
quyét dinh khéng con phai doi sw ban luén lui t&i chan ché gitra céc cdp quan
ly. Moi nguoi cé tréch nhiém cu thé va duorc trao quyén ré rang. Ho duoc phép
ra quyét dinh. Néu mét nguroi quén ly & California quyét dinh réng céng ty can
phai diéu chinh lai chién dich quang céo cho sén phadm Friskies & thj truong dé

thi anh ta sé tw thuc hién ma khéng can gdp mét toi.

Nhiéu 1an, chung t6i d4 phai d4u tranh dé duy tri co céu té chirc chinh
thirc can thiét dé hé tro cho tat ca nhiing viéc nay. Tranh luén da xay ra khi mot
nguoi nao dé & tru sé& diéu hanh chinh dén va néi véi téi: “Chuyén nay va
chuyén kia can phai c6 nguoi cé tréch nhiém cao hon. Anh ta can cé6 mét nguoi
quén ly dé bao cédo cho minh. Anh ta cé tiém ndng Ién va chung ta can phai
phét trién cé nhan dé”. Vang, ngay nay viéc phat trién con nguoi la can thiét,
nhung dé khéng phai la céch chung téi dang lam, nén lam, hodc cé thé lam ma
khéng phé vé té chire ndng dong nay. Cho nén céu trd 1oi cua t6i la: “Anh 4y
c6 trach nhiém phat trién thj trurong thire &n cho véat cung & California va dé lam
tot viéc doé anh ta can kiém soat nhiing méi quan hé véi moi ngudi théng qua
nhiéu bd phan. Va nguoi ta néi rang: “Bung, nhung dé lam mét Phé giam dbc,
anh can phéi c6 10 ngudi bao céo cho minh”. Di nhién la néu ching téi lam
theo thi c6 nghia la sé phai tao thém chirc danh Phé giam dbc va phéi thué

thém nhiéu nguoi quéan ly nira.
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T6i cling da ttrng ¢ nhitng cudc tranh luén kiéu nhuw thé: “Céng ty da phat
trién Ién hon, do dé chiing ta can thém nguoi dé tréng nom nhiing gi dang co.
Chung ta can c6 mét hé théng dé quan ly ho va chung ta can mot Phé giam déc
dé lam diéu d6”. Chuyén nay thuong xuét phat tir cac can bé Nhan Sw hodc Tai
Chinh c6 dinh huéng tét, ho dang cé gang thiét ké mét hé théng quan ly dé
han ché moi nguoi lam sai. Nhung diéu dé khéng han la hay. Ching téi da can
va da tao dwng dwoc mét y thire vé trach nhiém, chiu tréch nhiém va s trao
quyén. Hay dé moi nguoi cé nhiing quyét dinh sét sao véi céng viéc. Thinh
thodng ho cé gdp sai sét, nhung khdng nhiéu, va ho hoc héi duoc ttr nhing gi
ho d& pham phai. Piéu ching ta khéng can la moi nguoi ctr di theo tat ca cac

quy dinh.
Sau dé téi chuyén sang Thuy ST.

Mot trong nhitng chinh séach dé phét trién nhéan sw cua céng ty la gt ho

qua tru s& chinh & Thuy ST mét thoi gian. Vi thé téi da chuyén di.

T6i dwoc dé nghj di 5 ndm, va trong khoéng thoi gian do, téi sé dadm nhén
mot nhiém vu tuong tw véi nhiém vu trrée cda minh. Nhung sau dé 3 ndm, két
qué hoat dong cta bo phén truéc day cua toi gidm sut nhiéu dén mirc khéng
thé tin duoc. Lam thé nao ma trong 3 ndm, moi thir lai suy sup tat ca trong mot
don vj tot nhuw vay? Lam thé nao ma moét don vi dang phét trién rat nhanh, noi
ma nhiing quyét dinh duoc duwa ra rat hop ly, noi c6 nhitng con nguoi ¢6 ndng
Iure, lai bi dan dét dén ché di thut lui ttr tot sang x4u nhanh chéng nhuw thé trong
mot linh vire sédn xuét vén di khéng hé gép khé khdn? Tai sao thé? Céc nha
l&nh dao & Thuy ST gtvi gap t6i vé Cali.

Tré vé My, toi nhin thdy moét té chire khac, khéng con vitng manh véi
nhiing con nguoi day tréch nhiém giébng nhuw trude. Chi sau 3 ndm téi di xa, 2
cap quan ly da duroc thém vao co céu té chirc. Mot Phé giam dbc sén xuét da
duoc bd nhiém va mét vi tri Phé cao cap khéc ciing duoc bé sung. Diéu nay da
tao ra mét sw phét trién 6 at vé con ngudi. Thém moét vi tri Phé c6 nghia la can
phai thém nhiéu tro ly hanh chinh. Cing cén phéi thué thém nhiéu nguoi quan

ly khac dé béo céo cho éng Phé dé. Rat nhanh chéng, mét co cau 3 cép bién
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thanh mot cau tric da tdng. Rat nhanh chéng, moi thir bat dau té hai hon. Céc
quyét dinh duwa ra khéng con hop ly nira. Va chinh xac dé la nhitng gi t6i da
thay khi tré vé Cali.

DA4u tién toi ciing bi séc, lam thé nao ma moi thir tré lai tinh trang lac hu
xwa ¢l nhanh nhw thé, nhung réi téi da thay duoc diéu gi da xay ra. Nguoi
dwoc chon dé thay vao vj tri cua téi da khéng chia sé tdm nhin véi toi trong
viéc duy tri diéu hanh moét té chire thanh gon. Ong ta hai Iong khi so sénh hinh
anh céu tric té chirc véi cac bé phén khéc trong cong ty. Cé thé tham chi 6ng
ta tirng duorc twdng thudng vi lam nhw vay. T6i biét sé lai phdi dau tranh dé duy
tri moi viéc theo dinh huéng ctia minh. Chi cé 1 hay 2 ngudi theo quan diém
béo thu, nhung nhu thé da qué du khé khan. Ngay khi téi roi khéi, ho da thay
dbi co céu té chirc, thém vao céc cép quan ly, va bat déu diéu hanh theo mot
cach khac. That long téi khéng thé nao tin dwoc nhiing gi ma chung téi da tao
dung lai cé thé dé dang khéng duoc tuén theo ngay khi toi roi khoi vi tri.

Bay gio toi d4 quay lai. Ching téi cat gidm lai cac cdp quan ly. Viéc cat
gidm co cdu lam don vi nhe nhang hon, nhung téi thdy can phai lam nhiéu hon
nira. T6i nghi céch duy nhét cé thé lam cho tdm nhin, triét ly cda minh chén
chén bat ré & day la phai thay déi moi hoat dong ctia don vi, phdi gén két tdm
nhin v&i tat cd moi thtr ma don vi dang lam, lam cho moi ca nhan chia sé tam
nhin dé, va nhiéu hon thé nira. Can phai lam cho né thdm séu hon. Khéng thé
chi dwa vao minh téi dé giir con tau di dung hudéng va dwa moi chuyén dén

thanh cong.

Sw thay dbi hay dwoc déc dién bdi mot nhém chi dao, bdi ngwdi dong vai
trd trung tam cdia nhém do (nhw trong tredng hop trén), béi mot bd phan trong
t6 chlrc, bdi sw nhiét tinh ban dau do dat dwoc mét sé thanh qua, hoac cé khi
con khoéng duoc nhw thé. Ciing ¢ thé khéng hén nhw vay. Ban cé thé nghi minh
da xay dwoc mot ngdi nha virng chac ma khéng dé y rang déi xay dwng dang
chéng d& cac birc twdng. Nhwng rdi sau do ho sé roi di, va trong luc sé lam
nhiém vu ctia né. Déi véi nhivng nd lwc thay dbi véi quy md Ién, trong luc & day

chinh 1a nén van héa truyén théng cua té chirc.
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Van hoéa 1a mot khai niém phirc tap. O day, né cé nghia la nhitng quy tic
cua hanh vi va cac gia tri dwoc chia sé trong mét nhém ngudi. Do la mét tap hop
nhirng cdm nhan chung vé gia tri 1a gi va moi ngwdi nén hanh déng nhw thé nao.
M6t thtr nghiém don gidn dé xem liéu chuyén nay chuyén kia da &n sau thanh
van héa chwa la khi chung ta chéch huwéng, nhirng ngudi cung dia vi cé — khdéng
can phai suy nghi nhiéu — tim cach thic khuyu tay nhac nhé chung ta khéng.
Diém then chét & day |1a nhitng nguoi cung dia vi — tirc |a mot hoat ddng theo
nhém — va khéng cén phéi suy nghi nhiéu, nghia la nhixng hanh vi cé can nguyén

da thAm sau hon y nghi tv ly tri.

Chung ta luén nhan thy dwoc nhirng dau hiéu ctia van hdéa va strc manh cla
nd. Trong nha hang, hu hét moi ngu®i sé khéng gay ra sw 16n x6n, mac du ho
c6 thé lam vay va méc du sé tén thém mot it thoi gian va cong strc dé chac chan
khéng lam roi dé &n xubng san nha. Chung ta dung khan &n thay vi lau tay 1én
khan trai ban. Ban c¢6 tinh toan theo ly tri rang dung khan an la tét hon bdi vi
ching gilr quan 4o khadi bi dinh dau mé& khéng? Néu cé hén ban sé str dung ca
céi tap dé. Nhuwng khéng, b&i vi str dung khan an 1a mét théi quen va quan trong
hon, né 1a mét phan van hoéa cta ching ta. Néu ching ta pha vé& quy tac va tiép
tuc dung khan trai ban dé lau chui tay va miéng thi nhirng ngwdi khac trong nha
hang sé& co cai nhin khdong thoai mai, sy phuc vu sé khéng con ty nhién bai vi
nguwdi hau ban sé rat kinh ngac, hodc nhirng ngudi cung di s& khéng bao gier moi
chung ta di an nira. Tai cdng s&, néu phd bay than thé, ching ta sé nhan duoc
phan &ng di doi tlr nhirng ddng nghiép, méac du co thé diéu dé khdng bi cdm

trong quy dinh vé nhan su.

Trong nhi*rng nd lwc thay déi quy mé Ién, ngwdi ta st dung stc manh van
hoa dé tao dwng sw thay déi thwe sw. Diéu nay co thé 1a dé dang hodc thuc sw
la r4t khoé ty quan diém. N6 khé béi vi trong hau hét cac cudc thay ddi, tao ra
quy t&c mai cé nghia la ban can phai thay dbi nhirng cai cd, nhirng thir da gén
sau vao tam tri con ngudi. Viéc cb géng thay dbi tiéu chuan vé quan 4o cong s&
da kéo dai hang ngan nam nay. Tuy nhién, néu suy nghi theo chiéu huéng khac,
tao ra van héa ma&i cé thé 1a dé dang b&i vi né xay ra tw nhién theo qua trinh tiép

di&n cla hanh vi va nhirng thanh cong sau mét khodng thoi gian dang ké. Do
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chinh 1a cach van héa hinh thanh. Ban cé thé thay diéu nay ré rang nhat & nhirng
trwdng hop khéi dau. Mét ngudi chi doanh nghiép xay dwng cach quan Iy méi
va thanh céng. Néu nhan vién ctia 6ng ay khéng danh mét phwong phap do cho
du cé nhiéu thanh qua thang loi tac dong, thi sau vai thap ky, mét nén van hoéa
manh mé s& dwoc phat trién dén d6 sw hién dién cla vi chi doanh nghiép kia

khéng con can thiét nira.

Ban cling c6 thé kha thanh céng trong viéc xay dwng van héa. Péi khi cac chi
doanh nghiép b di cac quy tic va nhirng gia tri chia sé, nén khi thé gi&i thay dbi
thi t6 chirc gap phai nhitng kho khan rat Ién dé diéu chinh. Nhwng van dé ma
chung ta dbi mat hién nay rat hiém khi 1a viéc cong cudc tao dwng nén van hoa
mé&i dién ra qua manh mé. Van dé cutia ching ta lai thwéng ngwoc lai. Sy thay
ddi nhan vién, ap lwc kinh doanh, khiing hoang pha san, hodc viéc “lanh dao di
Thuy Si” da lam lung lay nhirng nén van héa mong manh, khéng cho phép chiing

phat trién mot cach virng manh.

Dinh hwéng nhan vién méi

Sw thay dbi nhan vién cé thé dan t&i dé v&. Khi nhivng nguoi tiéu biéu
cho nét van hda clia cong ty ra di thi van héa dé cé thé di theo ludn cuing véi ho.
Khi ngw®i méi dwge nhéan vao td chirc, ho mang theo mot nén van hoa khac.
Trwdng hop ndo cling vay, cach hoat ddng mai co thé 1am td chire bi yéu kém

hodc bi thoai hoa di, triv khi cé nhirng hanh déng cu thé dé& khac phuc van dé.

Hanh trinh dén vé&i bénh nhan
Chuyén ctia Bac si Thomas Rossi

5i nhan vién déu biét rang chung téi dang nghién ciru, phat minh va

M;io”i thidu mot loai thube méi, dé Ia loai thube sé thanh céng va dem

lai loi ich cho céng ty. Nhung viéc hiéu tai sao chiing téi lam tét chuyén nay, lam
chua tét chuyén kia, va ching téi da thanh céng nhuw thé nao khéng phaéi la
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diéu ma nhiéu nguoi cé thé dé dang nhan ra duoc bang truc giéc trong vai ndm
qua. Béi vi loai thubéc ma chung téi dua ra da thanh céng. Ching téi khéng dua
ra mét thir thuéc khéng cé téc dung. Néu 2 ndm truéc ban cé di long vong va
héi nhiing ngudi trong don vij réng chung téi liéu cé thanh céng hay khéng, ho
cling sé noi rang: “Tat nhién rbi. Méi loai thubc ching téi gidi thiéu déu chia
duwoc bénh cho con nguwoi, dwong nhién chung téi dang lam tang thém gia tri

cho b6 phan nghién ctru phat trién va cd céng ty niva’.

Méc du thube cda chung téi da tung ra thi truong thanh cdng nhung khéng
¢06 nghia la chung téi khéng gap phai khé khan trong qua trinh nghién ctru. Cai
ma moi nguoi & ché chung téi khéng nhin thdy dé la chung téi da phéi tiéu tén
mot khodn chi phi nhiéu hon chi phi can thiét dén hon 50% dé lam cho loai
thuéc do ra doi: do la da phai mat tir 5 téi 6 ndm dé cé mét loai thuéc méi cho
thi trurong thay vi chi can 3 ndm théi. Tai sao ngudi ta khéng thdy nhing diéu
nay? Béi vi ho chua tumng roi khdi “vé b¢” cda ho. Téi biét ngay nay ttr “vé b¢”
la ter khé bi lam dung nhung né thure sw rat thuce té véi ching téi. Chung téi ¢6
nhiéu nguoi dén tir nhitng nén khoa hoc khac nhau nhung ho lam viéce trong thé
gi6i nhé bé cua riéng ho, nghién ciru nhitng van dé khoa hoc cu thé riéng. Néu
ho tham gia trong giai doan thtr nghiém s 1, ho sé thurc hién viéc danh gia ban
dau cho céc loai thube, chdm hét. Ho khéng quan tdm dén viéc hop téc véi
nguoi thue hién thir nghiém & giai doan 3, noi ma ching toi mét réat nhiéu tién
cho hang ngan ca thtr nghiém trén nhirng bénh nhan & thoi ky can bénh dang
phat trién manh. Néu c6 thé khién cho nhitng nha khoa hoc kiém tra giai doan
1 va 3 cung lam viéc véi nhau sém hon dé xéac dinh loai thuéc nao thich hop
cho viéc thir nghiém trén bénh nhan thi ching téi da khéng mét nhiéu tién nhuw
vay cho nhiing viéc khéng can thiét. Bay gi¢’ ching t6i phai khdc phuc chuyén

nay.

T&m nhin cda ching téi la: “Tré thanh nguoi ddn dau nganh san xuét trong
viéc tao ra gia tri ttr b6 phdn nghién ctru va phét trién”. Dé dat duoc diéu do,
chung téi da gi6i thiéu mét séang kién thay déi c6 &n twong manh dé kéo nhan
vién ra khéi “vé 6¢” va lam cho ho tép trung vao vai tro ctia minh trong mot quy

trinh nghién ctru va phat trién I6n hon. Ching téi tao nén sw cap bach bang
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cach giup d& cho moi nguoi hiéu duoc nhitng ché nao dang yéu kém va lam
thé nao dé co thé céi tién. Chung téi c6 duroc sw hé tro cta ban lanh dao tir
céng ty me. Chung téi tham gia nhw nhirng nguoi ndng dong thuc sw vao bd
phén nghién ctru va phét trién dé dén dau nhiing cai tién trong bé phan cia ho.
Khéng thé dém xué nhiing suw kién truyén théng chung téi da té chirc. Ching
t6i da tap hop moi nguoi dé huan luyén cho ho toan b6 quy trinh nghién ciru
va phéat trién. Tat ca hoat déng nay d4 mang lai rat nhiéu céi thién. Nhung géan
day, chang téi da giai quyét duwoc mot viéc quan trong hon ma nho do, chung
t6i co thé duy tri tét ca nhiing thay déi da duorc tao ra: lam cho moi thir in hinh

vao cudc sbéng ctia mbi nguoi.

Chuing t6i khéng thé dé cho ngudi méi vao céng ty lai thé hién tinh than
“vé 6¢”, chuyén do rat dé xay ra bdi vi hdu hét nhing nguoi chung téi timg
thué déu da sbng rét lau trong céi “vé éc” dé. Vi thé, chung téi da phai can
nhéc théat ky vé cach dé gici thiéu nhiing ngudi méi vao don vi. Céng viéc nay
da duoc bat dau bdng mot chuong trinh dinh hudng. 6 la mét chuong trinh
sw kién kéo dai ca ngay duroc tb chirc ngay tai tru s& chinh cla cong ty dé gitp
moi nguoi hiéu thém vé churong trinh phéat trién thubc. Chung téi da chiéu cho
ho xem nhitng doan phim, chi cho ho thdy ching téi dang tdng cuong lam
nhiing viéc nay nhw thé nao va céc gia tri c6 duoc dang sau nhiing céng viéc

7
A

ay.

Doan phim bat dau véi phan dé hoa trén may tinh vé mét con duong cao
téc. Khi nhin vao bén db, ban sé thay tiéu dé: “Hanh trinh dén v&i bénh nhén”.
Sau khi ban di xuyén qua duong cao téc, dau bén kia sé la 16i di vao thé gici
bao ché thubc, va cudi con duong dé Ia 16i di cho sw phat trién. Trurée khi di vao
duong cao tbc, ban sé nghe vai 10 tir 6ng Cha tich. Ong &y sé gidi thich quan
diém cta minh vé thé gidi duwge khoa nhin tee khia canh kinh doanh: “Day la
nhiing gi ching ta dang c6 hoan thanh”. Trong buéi hop cudi cing ma téi tham
dw, téi thdy mét nha khoa hoc nghiéng sang ngudi phu nir bén canh va néi
rang: “Trong bé phén cii cta téi (& céng ty khéc), thdm chi khéng ai biét Chu

tich la nguoi nao!”
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Nhiing bai dién thuyét nhw cta Tdéng giam déc ciing xuyén subt doan
phim. Ban di vao “thé gi¢i bao ché” va c6 mét nha khoa hoc néi vé quy trinh thi
nghiém. “Xin chao, t6i muédn giodi thiéu voi ban vé mot nguwoi may sé cung lam
viéc v&i chung ta dé giup dé viéc thir nghiém thube. N6 cé khé ndng phén tich
thanh phan thubc va cho ching ta nhitng 167 cdnh béo nhuw 167 khuyén vé phan
tng thudc, v.v...”. Sau dé, ban quay tré lai duong cao téc va déi huéng vao khu
phét hanh sén phdm. O dé, ban sé gap mét ngudi quan ly ké cho ban nghe vé
cudc dién thoai cua anh ta v&i nguoi thuc hién céng viéc thtr nghiém & giai
doan 3. “T6i nhan mét cudc dién thoai ttr mét ngurdi ban vé loai thuéc méi céd
thé chira chimg déng kinh. Ho da thdr nghiém trén bénh nhéan va théy cé két qua
tot. Do do, téi bat dau khéi dong viéc tung ra sdn phdm. Téi theo d6i tac dung
cua thuéc trén bénh nhan, noi chuyén voi moi nguwoi trong linh vure, danh gia

sw sdn sang cua thi truong...”

C3 qué trinh dinh hudéng, bao gém céd chiéu phim va thuyét trinh, da gici
thiéu cho nhirng nguoi méi dén mét céch rat an tuong vé bé phan nghién ciru
va phat trién day thién chi ctia ching téi. Bay gico thi ban cé thé nghe duoc mét
nguoi vira méi lam viéc trong bo phéan phét trién duoc mét tuédn néi nhw sau:
“T6i d& goi cho nhitng nguoi lam viéc thir nghiém va bdo ho chuén bi nguoi may
di boi vi ching téi dang c6 mét kham pha moi nira day’”.

Chung téi ciing cho nhirng nhan vién mdéi (va ca nhan vién cd) xem nhing
doan phim vé nhiing bénh nhan thuc sw, nhiing ngudi duoc huéng loi ich te
céac loai thuéc ma chung téi da cho ra doi trong vong 5 ndm qua. Diéu dé gilp
cho moi nguoi hiéu duoc két qué cudi cung va lién két cong viéc cua ching téi
v&i nhiing gié tri ca nhan cta méi ngudi. Cé mét doan phim néi vé mét ¢ gai
da duoc ching toi gitp dé bang viéc tim ra loai thubc cé thé chira tri cdn bénh
déng kinh cta cé 4y. C6 &y da phai chiu cé 16 60 téi 70 con dong kinh méi ngay.
C6 4y khéng thé dén trurong, khéng thé hoc, tham chi khéng néi Ién duorc.
Khéng loai thubc nao cé tac dung, khéng liéu phép théng thuong nao cé thé
chira tri, nhung thudc cda ching téi lai ¢é tac dung. “Cam on”, c6 &y néi, “vi da
cho t6i séng lai”. D6 la sw that khéng thé phd nhan. Ban h&y tin rang téi khéng

phai la nguoi dau tién nghen ngao vi doan phim dé. Ban c6 thé nhin xung
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quanh ban va thdy moi nguoi déu roi nuéc mét hodc mim cuoi. Diéu dé lam ban
twr hao khi lam viéc & day, tw hao la mét phén lam nén sw tuyét voi. Nghe c6 vé

hoi ngéc nghéch nhung dé la su thét.

Mét cach khac dé ching téi gilp nguoi méi dén tép trung vao nghién ciru
va phét trién la st dung chuwong trinh huén luyén s&n cé trén hé théng mang
noéi bd. Ban c6 thé hoc theo cach ctia minh, nhung sé cé bai kiém tra cudi dot
hoc. Y tuéng duwa ra la moi ngudi phai chirng minh duwoc réng ho da dat duoc
mot s6 ky ndng thanh thao trong céng viéc lién quan dén qua trinh nghién ctru
va phat trién. Mot nguoi quan ly lam céng viéc nghién ctru thube néi véi téi rang
mot trong nhitng nhén vién cia 6ng ta da hoan thanh bai kiém tra truwéc 6ng va
da chi cho éng cach dé lam cho bo phan cé thé lam viéc tét hon véi nhém phéat
trién. Hinh nhw c6 4y néi vai cdu nhw thé nay: “Tai sao éng khéng xem thém
trén mang noi bod dé ndm dwoc nhiéu hon mét chut vé nhiing viéc ma ho dang
lam cho céng viéc phéat trién. Chiing ta cé thé sé dua ra duoc mot sé kham phé

cua minh sém hon”.

V&i nhiing nd e trén, ching téi da c¢b géng giup nhing nguoi méi dén
hoc va lam theo phwong phap mdi, va qua do, phuwong phap mdi nay cling sé

&n séu vao trong cuéc sdng hang ngay noi day.

Néu tat ca duwoc thuc hién mot cach thiéu chan thanh thi moi chuyén cé thé
da gibng nhw mét cudce tuyén truyén khéng hon khéng kém va sé nhanh choéng
that bai. Ngay ca khi lam tét, nhirng ngwdi hay chi trich van c6 thé khoéng thich.
Nhwng chac chan 1a cong ty nay da khong di sai hwéng dén mae tuyén dung
nhirng nguoi wa phé phan. Vay la da sé moi ngudi déu chip nhan cai tt, dat

moi sw hoai nghi qua mét bén khi bat dau mot céng viéc maéi.

Chuwong trinh dinh hwéng nhan vién trong cau chuyén trén cé 4 dac diém
chinh sau:

1. Gi&i thiéu cach thirc hoat ddng m&i cia nhdom nghién clru va phat trién.
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2. Tac déng cha yéu bang phim anh dé ngwdi méi dén co thé thay nhirng
nhan vién thwc thu néi vé cong viéc cta ho va nghe ho ké nhirng cau

chuyén that vé nhirng gi dang lam.

3. S dung hinh anh mét cach sang tao nham thé hién ré nét nhitng gi
thwdng dwoc thdo luan theo mét cach thire rat trivu twong (“Ching ta tich
hop chét ché cac giai doan cla quy trinh”). Vi d& duoc thuc hién tbt nén
nhirng hinh anh dé da ghi sau trong tri nh& nguwdi xem. Viéc hop hanh

truyén dat theo kiéu truyén théng hiém khi cé tac dung nhw vay.

4. Poan phim cho thay gia tri ¢t 16i ciia nén van héa méi va gay dwoc an

twong bang mét thdng diép chan thanh tir médt ngudi khach hang thue sw.

Vé&i cach dinh hwéng nay, nhirng tdm nhin hap dan sé l1am day 1én nhirng
cam xuc gilp cho nhan vién mai biét cw x& “dung hwdng” mét cach nhanh
chéng. Hiéu qua lam viéc ctia nhom sé dwoc gilr virng hoac phat trién hon. Hay
tiép tuc hanh déng va thanh cong sé khéc ghi nhirng hanh vi méi sau séc hon

vao van hoa céng ty.

Quy trinh thang chirc

M6t cach khac co thé cling cb nén van hoéa yéu kém |a théng qua viéc théng
chirc. Thang chirc dung dan sé lam nhirng ngwdi dang thwe thi nhivng quy téc
mé&i c6 thém sirc manh, va kéo theo sw virng manh cla cac quy tac do.

Dé bat ngwoi khoang 30 tubi
Chuyén cta Arthur Sulzberger Jr

hitng gi chung téi da lam dé thay déi cong viéc kinh doanh & thap ky

N trurée Ia mét thanh qua cuc ky to I6n dbi véi moét sé nhan vién. Sau
khodng 6 ndm, ching téi da tré thanh t& bao quéc gia, cé hang trdm ngan va
co thé la hang triéu doc gid & ngoai khu vure toa soan truée day dét & New York.
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Diéu d6 co nghia la ching téi phai mé rong dang ké mang lwéi phan phéi, ting
sé luong phat hanh va kha ndng in &n; c¢é nghia la chung téi phéi thdng nhiing
hop déng quang céo theo mdt cach méi, dé giip nhén vién tin twéng va dat
duoc muc tiéu tré thanh tdm c& “quéc gia” chir khéng chi & mire “dia phuong”.
Chung t6i da phai lam nhuw thé méc cho truée do, rat nhiéu Ian, ching téi da thir

va that bai trong viéc mé réng.

Qua tat cd moi chuyén, mot trong nhing diéu ma téi da hoc duroc la mét
khi da biét ré rang noi ban muén di, mét khi ban da thao ludn véi moi nguoi vé
diéu doé, va mét khi ban da thay ré nhitng thanh céng that sw trong hanh déng
bang nhing quy tdc mdi, thi khéng gi gitp chung két dinh tét hon, khéng gi ¢
thé tao nén mét nén vdn héa méi nhanh hon viéc thdng chirc can bé.

Vai théng truée, khi dang tim kiém mét truéng phong ké hoach, chung téi
da c6 nhiéu (g vién trong té chirc & cac cép bac kha phu hop, nhitng ngudi
ma theo truyén thong sé la thich hop nhét véi chire vu doé. Ho la nhing nguedi
¢6 ndng luc nhung lai khéng luén luén thé hién nét van héa mai, ci nét van héa
ma chung téi goi la “Luéat di dwong”. Ho da bi thdm nhuén céach lam viéc, tng
Xt cli, bat chép tat ca nhiing thay déi chung téi da lam, ho van thdy hanh déng

theo cach tét cho qué khir dé dang hon la theo céach tét cho tuong lai.

Sw cdng tac la mét trong nhing “Luét di dwong”. Tuy nhién ching téi van
con nhiéu tng vién khac dé thdng chirc, dé la nhiing nguoi da quen véi viéc
ra quyét dinh don phuong. Rét cube, chuyén lai xay ra dé hon va nhanh hon,
nhung khéng phai theo mét trong nhing “Luat” méi caa chung téi. Chang téi
biét rang viéc ra quyét dinh theo cach ci sé lam cho hé théng cép bac ngay
cang kho lay chuyén, hdy hoai nhitng thanh coéng dat duoc va ngén can cong
viéc kinh doanh cda chung téi phéat trién trong twong lai. Khi nhiing nguoi &
cap quén ly cao hanh déng theo cach nay, né sé khuyén khich nhing nguoi

khac quay lai truyén théng ci.

Thé la chung téi da thdng cép cho Denise Warren 1én vij tri diéu hanh ké
hoach, c6 &y chi “khodng 30 gi d6”. Cé &y la ngudi lam viéc theo mét ké hoach

uyén chuyén. D6 duroc coi la mot “sw kién I16n” trong céng ty. Mot ngudi tré tubi!
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Mot ké hoach linh déng! Nhung quyét dinh dé la tét déi véi chung téi, béi vi nd
duwa trén kha ndng cla Denise dé minh ching cho “Luét di duong”, trong khi

chung téi van dat dugc nhiing muc tiéu dai han.

Chung téi ngay cang nhan ra nhiéu céa nhan nhw vay va thang chirc cho
ho. Hién nhién la phai can than dé lwa chon nhiing ngudi cé ky ndng lam tét
céng viéc. Diéu nay doi héi can c6 mét quy trinh dung dé ghi nhén chinh xéc
nhiing sw déng gép khac nhau cla cac tng ct vién. Chung téi da rat can than
dé khéng gay ra sw thu dich khéng déng cé trong sé nhiing ngudi khéng duoc
chon, hodc nhirng ngwoi hy vong mét nguoi ban cua minh sé duwoc chon. Néu
moi nguoi nhén thire dwoc tdm nhin, néu ban biét twong tan minh dang lam gi
va tai sao phéi lam nhw thé, va néu co sé ly luan clda ban la dung thi hdu hét

nhan vién sé hiéu, ngay ca nhitng nguoi ban dau té ra rat ngac nhién.

Chung téi da dat nén méng cho nhiing céch thirc hoat dong va céch thirc
tiép can méi nao ching té duoc sw hitu ich va tdm quan trong déi véi qua trinh
chiing toi tién xa hon. Néu cang cé nhiéu ngudi minh ching cho céc cach tiép
cén trén, va cang cé nhiéu ngudi cho phép nguoi khac minh chirmng nhuw vay,
thi chung téi cang cé nhiéu co héi lam cho céch thirc méi nay thdm séu hon.

Bang cach dat minh vao vi tri ciia nhitng ngwdi cé quyén lwc da tiép thu nén
van héa mai, ban sé tao ra mét nén tang &n dinh va bén virng lién tuc. Mién la
nhirng ngudi dwoc bd nhiém khdong cdm thay khong thich dé rdi sau dé lai nay
sinh sy gian gitr, thi bat ky nhan vién méi hodc ngudi quan ly méi nao thich hop
v&i cac quy tdc moi déu co thé gitp ban. B6 nhiém nhan lwc vao nhirng vi tri
quan ly cAp cao co thé gitp ich rat nhiéu cho td chirc dya trén quyén lwc va tinh
rd rang cua nhirng vi tri do.

M6t nhiém ky méi dwoc mé ra. M6t tiéu chudn rd rang hon trong viéc ra
quyét dinh dé bat ding dan sé dwa t&i nhirng lwa chon cép tién tét hon (va rat
trwc quan), qua doé lam cho cac ca nhan dang di theo nén van hdéa méi cdm thay
c6 quyén lwc hon, diéu nay lai kéo theo nhirng hanh vi hop ly xuét hién nhiéu
hon, va cdng viéc sé tét hon, nhirtng quy tdc méi sé dwoc thdm nhuan hon,

nhirng quyét dinh cép tién lai dwoc thuc thi, va ci thé.
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Sirc manh cua Cam xuc

Trong cudn sach nay, ching ta da néi vé sirc manh ctia cdm xuc trong viéc
lam cho mét thay dbi Ién xay ra. Rat nhiéu lan, ching téi da ké nhirng cau
chuyén vé tac dung cta phim video trong viéc tac déng dén nhirng cdm xtc. Va

day |a cau chuyén cudi cung, mét vi du tuyét voi.

Thé chap can nha
Chuyén cua Terry Pearce, Evelyn Dilsaver , va Dan Leemon

ong 6 ndm qua, ching t6i da téng sé nhéan vién 1én 25% mé&i nam.
nghfa Ia hién tai chi c6 mét phan tw sé nhan vién da tréi qua toan b

qua trinh thay déi. Bat chap s thanh céng ctia ching téi, nén vén héa céng ty
van c6 nguy co bj phai nhat di. Do dé, chung t6i da quyét dinh toan bé cong ty
sé tham gia vao mét cudc “kiém tra lai gia tri cia ching ta”, Ian nay sé duoc té
chire qua internet. Ching t6i goi sw kién nay la mét cuée Tim kiém tam nhin.
Chuong trinh kéo dai 4 gior vao mét budi séng thir bdy véi sw tham gia cua tat
c& 40.000 nguoi trong tép doan cida chung toi trén toan cau. Tat cé duoc két

ndi véi nhau bang vé tinh.

Trong céng ty, ching téi luén st dung phéan Ién thoi gian dé thu thap
nhiing cau chuyén vé gia tri ciia hanh déng. Tai mét budi &n téi gilka cac nha
quén ly cap cao 2 ndm trude sw kién Tim kiém tdm nhin, ching toi 04 ké cho
nhau nghe rét nhiéu céu chuyén. Vao cudi buéi téi d6, méi ban chon ra nhiing
méau chuyén ma ho thich nhét. Sau dé, ching téi quyét dinh str dung chiing
trong céng viéc dinh huwdéng nhan vién mdi va trong nhiing sw kién khac cua
céng ty. Béi véi chuong trinh Tim kiém tdm nhin, ching téi da dung 3 trong sé

nhing céu chuyén do.

C6 mot cdu chuyén 6i vé gia tri cia sw cdng bang nbi bat 1én vi phén tng
ma noé tao ra. Mot doan phim da ghi hinh con trai cia mét trong nhirng khach
hang cida chung téi dimg truée mot ngéi nha. Anh ta ké cho ching téi nghe

cha me anh da bi pha sén vao ndm 1987 va con méc no céng ty cla chung toi.
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INhiém vu thu héi no thube vé mét trong sé cac Phé Téng giam déc. Ong &y da
dén mién Nam California dé néi chuyén véi cha me anh vé viéc ho sé trd no nhw
thé nao. Téat ca nhiing gi ho con lai la mot tai khodn IRA va cén nha. Cé hai déu
da hon 60 va khéng con khoé manh nira. Sau cung thi ho ciing dat duoc moét
thda thudn céng bang, hai nguoi c6 thé séng trong cdn nha dé cho téi khi ho
khéng cén nira, khi d6 c&n nha sé thuéc vé chung téi. Trén phim, ngudi con trai
noi véi ngudi xem rang chung téi ciing déng y ho sé gitr tai khoédn IRA nhw Ia
mot phén phu thém cén thiét cho quy lwong hwu ctia ho. Sw cdm théng cua vi
Phé Téng Gidam Déc va suy nghi vé sw céng bang khéng cho phép 6ng &y dubi

vo chdng kia ra khoi nha.

Bay gio, méc du cdu chuyén da qua di nhung né van con cé thé chimng
minh cho nhiing gi la gia tri cia chung téi va viécéc chung téi da ctru nguy cho
ho nhw thé nao. Nhung con hon thé niva, trén phim, nguoi con trai dé néi véi
chiing téi rang sau hai ndm én dinh noi &, cha anh &y chét, ngudi me van tiép
tuc & trong cdn nha dé. Vai ndm sau dé, mét tran héa hoan & mién Nam Cali-
fornia xay ra thiéu chay cén nha. Chung téi hoan toan cé thé lay khoan tién boi
thuong cho cén nha cia hdng bdo hiém vao lic dé. Nhung mot ngudi khéc
trong céng ty da xir ly viéc nay dung theo cach éng Phé Téng giam décda lam.
Anh ta gitup nguoi vo thuong luong viée dén bu véi cong ty bdo hiém. Cén nha
duoc xay lai. Ba ta lai vao séng & d6. Ndm ndm sau, ba &y chét, khoén no hoan
toan duroc xéa bd. Con trai clia ba ta déng y lam doan phim nay cho ching téi
béi vi ching té6i da déi xtr véi ho qua tét.

T6i nghi réng tét cd moi nguoi déu da thay ré ai ai trong phong ciing huéng
g rat manh mé cau chuyén nay. C6 mét phu ni¥ téi phong héi nghi, chi nhin
qua cach &n méc ciing doén duoc cb ta chdng vui vé gi khi phai & day, vi dé la
bubi séng thir bdy. Sau 30 phut ctia chuong trinh Tim kiém tdm nhin, c6 4y da
bé quyén séch ma cé da doc trong khi Téng giam déc dang dién thuyét xubéng
va bat dau Idng nghe. Sau khi xem doan phim d&c biét doé, ciing nhw nhitng
nguoi khéc, cé 4y hoan toan bj cubn theo céu chuyén. Nhiéu ngudi da roi nuée

s
<

mat.
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Chung téi da tb chire lai nhitng chuong trinh nhw vay, va khéng chi mot
l&n. Stre manh cda n6 da di rat xa néu so véi hanh déng chuyén tay mot ban
tuyén bd vé gia tri cia ching téi cho nhiing nhan vién méi. N6 gitp chung toi
nhé vé té chirc ddc biét ma minh da tao ra, sw déc biét lam cho khach hang

thich hop tac kinh doanh véi céng ty va lam cho nhiéu nguoi muén & lai day.

Céng ty trén da thuc hién céng viéc tdt béi vi ban than nd nam trong mét tap
doan dbi xtr cong bang véi khach hang ctia minh. Chuyén dé da tré thanh mot
nét van hda clia ho. Nhung véi su gia tdng nhan sy nhanh chéng nhw vay, nén
van héa va cac hanh vi ctia nén van héa dé c6 nguy co bj lu me di. Bang cudc
Tim kiém tdm nhin va nhirng phwong phap khac, ho da cb giup d& ngwdi cii va
ngu®i méi, dac biét la nhirtng ngudi dén sau, thay dwoc cai ma coéng ty quan
tam, cdm nhan nd, va cdm nhan tét vé né. Nhirng cdm nhan nay tao ra cac hanh

vi va nhirng thanh qué dé ciing cb hon chién thang vé van hoéa do.

Mét chi tiét tranh luan quan trong

Dé ap dung dwoc tat ca cac y twdng & chwong nay va tranh sai lam, ban can
phai hiéu rd mét khai niém mang tinh co' s& va dé bi hiéu nham vé sy thay ddi
t6 chire. Trong nd lwc thay dbi, van hoa la cai dat dwoc sau cung, khéng phai cai

dat dwoc dau tién.

Céc cong ty thuwong cb xay dung van héa trwde. Lo-gic thwong thay la nhuw
sau: Néu nhuv van hoéa codng ty la nhin vao néi bd, khéng thich rai ro va chdm
cham, thi ta sé& thay déi né trwéc. Sau d6 thi bat cir mot tAm nhin méi nao ciing
sé duoc thye thi mét cach dé dang. Nghe co vé hop ly nhwng thue té lai khong
phai nhw thé.

M6t nén van hoa chi that sy thay déi khi nao cach hoat ddng mai cho thay
né thanh cdng trong mét khoang théi gian nhat dinh. Cb géng thay dbi nhirng quy
tac va gia tri trwdc khi ban tao ra cach thirc hoat ddng mai thi sé khéng thé thanh

coéng. Tam nhin c6 thé néi vé van héa mai. Ban cé thé tao ra nhivng hanh vi méi
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phan anh nét van héa mong doi. Nhwng tat ca nhirng hanh vi méi dé khéng tré
thanh cac quy tac dwoc, sé khong thé gitr dwoc cho téi giai doan cudi cling cla
qua trinh thay déi.

Ngay nay, thuc t& nay nam ngay trong nhirng gi ban nghe dwoc & nhiéu noi.
V& mat nao dé thi van dé nay la chuyén ngi¥ nghia. Nguwoi ta dé cap dén vén hoa
khi y ho mudn néi vé hanh vi méi, cach hoat déng mai. Nhung néu ban suy nghi
theo cach nhw vay, ban cé thé sé& cb tao ra mét cach thirc hoat ddng méi ngay
lap tlre, 1am ngo di sy tw man hodc nhom dan dwdng khéng hiéu qua. Ban sé
kha 1am 1a thwc hién qua hét bwdc 7 va nghi minh da thanh céng. That bai dén
ngay sau do thoi.

Chung ta c6 thé 1am tét hon thé. Tét hon nhiéu. Day khéng phai la mén khoa
hoc vé tén Itra. M6t khi ban nhan thdy nhirng gi cé thé sé thanh cong, khi ban
¢ cdm giac lac quan rang minh cé thé xay dwng nén mét td chire tét hon, thi d6
la luc diéu ky diéu co thé xay ra.
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Tom tat bwdc tam 8

Gitr cho sw thay doi dwoc bén virng

Nhirng diéu hivu ich

e Khong dirng lai & bwdc 7— van chwa thé thanh coéng tron ven cho dén khi
sw thay d6i bam chét gbc ré trong td chirc

e S dung phwong phap dinh hwéng nhan vién mai dé tuyén dung ding vi
tri ma td chire can

e St dung quy trinh thang tién dé dat nhirng nhan vién hanh dong dwa theo
nhirng quy tdc mé&i vao nhirng vi tri hop ly

e K& nhirng cau chuyén sdng dong vé co cau td chirc méi, moi ngudi da
lam gi va tai sao thanh céng

@ Chac chan cé duoc cac hanh vi va thanh qua lién tuc dat dwoc dé co thé
gillp nén van hoa maéi phat trién

Nhirng diéu khéng nén

@ Lé thudc vao sép hodc mot hé théng mang tinh bdi hoan, hodc bat ké thiy

gi khac ma khéng phai van hod, dé duy tri sy thay dbi Ién

e Cb géng thay ddi van hoa & buéc dau tién ctia qua trinh chuyén ddi
Nhirng cau chuyén can nhé

e Nguoi 1anh dao di Thuy ST

e Hanh trinh dén véi bénh nhan
e Dé bat ngudi khoang 30 tudi
@ Thé chép can nha
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ién déng sé khong bao gi® ngirng trong cudc séng. Nhiéu bang chirng
Bthuc té cho thay nhirng té chirc thang loi da ludn biét 'ng phé véi sy
that nay bang cach tuan theo lwu trinh 8 bwéc ctia sw thay déi va thich nghi
chung. Thach thirc I&n nhat trong Iwu trinh thay déi nay |a viéc lam sao thay dbi
dwoc hanh vi ctia con ngudi. Va diém then chét dé co sw bién dbi hanh vi nay,
rat dé thay trong nhirng qua trinh thay déi thanh céng, 1a kha nang tac dong dén
quy trinh thay va cam nhan cta moi ngwdi, hon Ia quy trinh phan tich va suy

nght.

Albert Schweitzer da tirng néi: “Céac vi du khéng phai 1a yéu t6 chi yéu tac

dong dén nguoi khac. Ma dé 1a yéu td duy nhéat”.

Suy nghi va Cam nhan

Viéc suy nghi rd rang 1a phan quyét dinh cGia nhirng céng cudc dbi thay
quy md I&n, bat ké trong mét td chirc cé tdm voc hay mét don vi nho nhd. Thiét
lap nén nhirng chién lwgc dung dan c6 18 1a vi du rd rang nhat cho diéu nay. Qua
trinh xac dinh cac théng tin st dung trong giai doan gia téng tinh cap bach la mot
vi du khac. Va ca viéc Iya chon nhirng muc tiéu cho cac théng loi ngén han ciling
twong tw nhw vay. Tuy nhién, doc lai nhirng cau chuyén vé cac phwong phap
thay ddi dat thanh céng cao, ban s& nhan ra c6 mét khudén mau chung cho van
dé dang dwoc dé cap & day. Nguoi ta dé bj anh hwéng béi nhivng cadm xuc lam
hiy hoai cong cudc thay dbi, va ho sé tim cach lam gidm di cdm nhan nay. Nguoi
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ta cling dé bj anh hwéng bdi nhirtng cam xuc thuc day cho cong cudc thay dbi,
va ho sé tim cach lam gia tdng cdm nhan nay. Day la mét sy that dién ra trong

subt 8 bwdc clia qua trinh thay dbi cong ty.

Nhirng cdm xdc lam ngan can sy thay déi bao gébm: tirc gian, tw cao, bi
quan, kiéu ngao, thich chi trich, so hai, qua tai, thiéu tw tin, va lo I&ng. Cac xuc
cam tao thuan loi cho sw thay déi gém cé: tin twdng, tin nhiém, lac quan, cdm

giac burc bach, tw hao, say mé, thich thu, hy vong, va nhiét tinh.

Nhirng nguoi dan dat sy thay déi thanh cbng sé& nhan ra dugc cac kho
khan trong qua trinh thwe thi thay déi, hoac xac dinh dwoc cach khac phuc kho
khan. Sau d6 ho sé trinh bay diéu dé cho moi nguwdi bang nhirng phwong phap
truyén dat hiéu qua nhat. Ho lam cho ban c6 thé thay, nghe, va cham vao duoc
van dé. Cé nghia la chirng minh bang nhirng ddi gang tay thuc sw thi hiéu qua
hon la mét ban bao céo suéng vé cac loai gang tay. Nndm dan duwong sé trinh
bay quan diém ctia minh mot cach day cdm xutc va thuyét phuc. C6 nghia la mot
cudc tranh tai té chivc & Bali v&i day niém vui va cé ca nwdc mat thi tac dung hon
nhiéu mét budi phat thwdng tai phong hop & New York. Nhirng ngwoi dan dwong
cho céng cudc thay dbdi sé cho moi ngudi thdy suw that qua nhirng sw kién va
nhirng buéi trinh di&n day sang tao va séng ddng. Ho s dung nhirng doan bang

quay ca khach hang néi gian 1an khach hang vui vé. Nhirng cau chuyén an twong

3
Ak

sé duoc ké ra, ngay ca chuyén vé “thi thé trong phong khach”. Qua nhirng hanh
ddng ctia minh, ho thé hién cho ngudi khac thdy ho muébn gi & moi nguei, tham
chi ho chap nhan ri ro khi ding trwdc mat nhirng ké thu trong chién tranh truéc
d6. Ho d&m bao rang thanh qua dat dwoc phai ndm trén bang thdng cao hodc
trén gidy to dé lay dé lam minh chirng dbi véi vi Thwong Nghi ST ctia bang. Ho
thay dbi bbi cdnh dé mang lai sw khac biét cho nhirng gi moi ngu®i c6 thé nhin
thdy: khung cadnh mé&i véi clu tric nha xwdng mdi; cac bao cao ngan gon, moi
mé; phwong phap hoach dinh m&i theo kiéu phat hoa nhirng birc tranh; thanh
lap nhém hanh dong dé dbi pho véi nhivng thach thire can xa ly. Ho st dung
nhirng phwong céach trinh dién séng déng bang nhirng vat thé moi ngu i tréng
thdy hang ngay — nhw chiéc may bay va nhitng hinh mau nhan vat — hoac qua

nhirng cau chuyén dwoc ké di k& lai. Du v&i cach thire ndo di niva thi nhirng
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nguwoi dan dwdng ciing da tao ra dwoc nhirng y twéng ddi mai va lam cho ching
thAm sau hon vao suy nghi va hanh ddéng ctia mdi ngudi, hon rat nhiéu so voi
viéc dé cho moi nguwoi tw ddng ndo, phan tich va nhan biét. D6 1a nhirng y twdng
tac déng vao cdm xuc con ngwdi. CaAm nhan doé sé lam thay déi hanh vi, va tir
suw thay déi nay, nguoi ta sé& di dén cung con dwéng 8 giai doan cla qua trinh
thay doi I&n, bat chap kho khan to I1&6n dén thé nao. Ngui ta sé tim cach tién vao
twong lai tét dep hon & phia trwéc, vwot [&n thai do hoai nghi ban dau vé su kha
thi hodc sw can thiét clia cdng cudc ddi thay. Nguoi ta sé tiép tuc tao ra lién tuc
nhirng diéu ky diéu nho nhd.

O mlrc d6 nao d6, nguyén tac trén c6 mot sb diém twong ddng véi ciu
tric bd ndo. Phan ndo x ly viéc phan tich phirc tap dwoc hinh thanh sau trong
céac giai doan tién héa. Phan n&o vi mach I1&n hon sé truyén nhirng théng tin trwc
tiép tr cac giac quan dén cac co quan cam xuc, noi chinh 1a dau mbi ctia moi
hanh déng. Nguyén téc trén ciing c6 thé lién quan dén ban chét tw nhién ctia mot
qua trinh thay déi I&n trong mét thoi ky day bién ddng. Cac céng cu phan tich doi
héi phai biét ré nhiéu théng sb va sé rat thiéu hiéu qua néu cé qua nhiéu diéu bat
dinh.

Vao nhirng giai doan cudi, ching ta déu sé hiéu ré phwong phap thay
— cam nhan - thay d6i. Chung ta sé dwoc nhin thay va trdi qua phwong phap
d6 nhiéu lan. Nhwng & giai doan nhan thirc ban dau, ban sé khéng hiéu ré duoc
nhw thé. Lic d8, ban sé it khi n6i dén no, ban luan vé no, hoac séng trong nd mot
cach thwe sw. Nhwng chuyén nay sé thay déi, béi vi thé gisi bién dbi sé budc ban
luén phai dbi thay.

Thay — Cam nhan — Thay dbéi
Thay

Xéc dinh van dé, hay cach giai quyét van dé, trong timg budc cua luu trinh thay d6i;
sau d6 gitip cho ngudi khac ciing nhan thiy van dé d6 bang nhiing phuong phép co thé
dan téi sy thay d6i hanh vi. Trinh dién cho ngudi khac thdy theo mét cach thirc cang an

tuong cang tt — théy duoc, cam nhan duogc, so vao né dugc; dac biét la théy duogc (nhu
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trong chuyén “Gang tay”). Cach trinh dién ciing phai hip din, nhiéu hinh anh, gay xuc
dong, va danh thireduoc cam xac (nhu trong chuyén “Méy bay”, “Thi dua toan cau”). Hay
thuc hién nhitng budi trinh bay sinh dong (“Hoi va Pap”), 1am miu cho ngudi khac
(“Tudng Mollo”, “Doi xanh lam/ P91 xanh lyuc”); cho xem bang video (“Ngudi budn sy
lo ling”, “Thé chap cin nha”); ké nhiing cau chuyén (“Thi thé”); thay d6i khung canh
(“Con dudng”); cho thay nhitng thanh qua (“Luc lwong Hai Quan méi”, “Thugng Nghi
S1”’); dwa ra nhitng yéu cau méi nham vao con ngudi (“Trang bi lai”); va bo di nhimng yéu
cau cii (“Cong thong tin”). Hiy cung cip thém sirc thuyét phuc cho nhitng gi di duoc
trinh bay bang nhimg biéu twong moi ngudi ¢6 thé nhin thiy mdi ngay (“Phong trung bay
chan dung”), bang nhimng cau chuyén duoc ké di ké lai (“Toi da séng sot”), hay bang

nhitng hinh mau (“Pé bat”).
Cam nhin

Nhimng hinh dung 4n tuong va day hinh anh s gay duoc sy tp trung cht ¥ noi moi
nguoi, lam gidm nhitng cdm xdc can tr¢ sy thay doi (cam giac ture gian, tu cao, bi quan,
kiéu ngao, thich chi trich, so hii, qua tai, thiéu ty tin, lo ldng). Su “nhin thiy” s& lam gia
tang nhitng cam xtc thic dy su thay dbi, bao gdm ca viéc thiic ddy nhiing y tudong co
gia tri (cam giac tin tudng, tin nhi€m, lac quan, buc bach, tu hao, hy vong, nhiét tinh, va

ca sy kinh so, néu no nhanh chéng bién thanh nhitng cam giac nay).
Thay d6i

Nhirng cam nhan khac biét — sy thay doi that sy trong suy nghi — s& truyén dén hanh
vi. Va hanh vi méi nay s& dua ca nhom va ca cong ty vugt qua 8 budc thay doi dé cap

bén tuong lai tuoi sang.

Can nhiéu “anh hung” hon nira

Trong thoi ky 6n dinh thi sy thay déi dwoc ban luan trong quyén sach
nay la chuyén khoéng quan trong I&m. Nhirng gi can lam chi 1a viéc ddm bao cho
vi tri ciia ban dwoc virng manh va duy tri & vi tri d6. Ban xay cai hao I&n xung
quanh lau dai, tu stra thwerng xuyén, té chirc linh canh git - va ban cé thé ngu

yén. Tuy nhién, b&i vi cac ddi thay xay ra ngay cang nhiéu nén cac sach luvgc va
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phuwong phap tiép can dwoc trinh bay & day da tré nén quan trong hon. Mot vai
ngwdi can phai hiéu rd nhivng y twéng nay va dong vai tro tién phong trong viéc
ap dung chung. Vi tbc dd xay ra cac thay déi ngay cang tang nén “moét vai ngudi”
da khoéng con du nira. Can nhiéu ngudi hon nhan ra dwoc nhu cau cla nhivng
bién ddi quy mé hon va biét dwoc can phai 1am nhivtng gi d& dwa cong ty dén
thanh cong. Néu khong thi ban sé khong thé tao ra mot sw cap bach kip thoi,
khéng thé tap hop dwoc nhirtng nhédm dan dwdng tir ngudn nhan lwc & cac cap
bac khac nhau trong tb chirc, hoac khéng thé truyén dat dwoc tm nhin mét cach
réng rai va nhanh chéng. Do nhirng bién dbi xay ra ngay cang nhanh hon, nhu

cau nhan sw chuyén sau trong linh vwc quan ly thay ddi cling tdng theo.

Téng Giam déc, Giam dbc cac don vi va nhivng nhan s chi chét khac
trong td chirc van gil vai trd quan trong. Cé géng chay l&ng xang quanh ho thi
ban sé that bai. C6 lam diéu gi d6 ngoai trr thuc hién budc 1 — gia tang tinh cap
bach noi ho - thi chuyén héng viéc 1a khong thé tranh khoi. Tuy nhién, sé& khong

bao gi®&r c6 du cac 6ng giam dbc du gidi, triv khi d6 1& mot céng ty nhd.

Ngay nay, trong nhiéu nganh céng nghiép lau d&i va dwoc bao hd nhiéu
hon, néu c6 1% can bd nhan vién hiéu dwoc cac y twdng trong quyén sach nay
thi t& chirc d6 da cé thé phat trién nhanh. Trong mét cong ty nhd véi 100 nhan
vién, chi can mét dng Téng giam dbc la da. Véi 50 nghin can bd nhan vién trong
mot tap doan 1&n thi con sbé d6 phai 1a 500 ngwdi. Nhirng td chirc nhé sé dé
dang c6 dwoc mot dng Giam ddc am hiéu sy thay déi hon la nhirng té chirc Ién
v&i nhu cau dén 500 ngwdi am hidu. D6 Ia ly do tai sao nhirng céng ty nhé nhanh

va linh déng hon.
Nhwng néu tbc dd thay déi gia toc lén niva thi sao?

Trong mét méi trwdng bién ddng, yéu cau thay déi luén tiép dién. Hay
hinh dung la ban can phai git¢ cho y thirc cap bach ludn ludn cao, con su tw
man, lo lang, tirc gian thi ludn ludn thap trong ca cong ty. Phai ludn cé mat nhirng
nhom ngudi dan dat cac nd luc thay dbi khép xi nghiép. Nhu cau xay dung tam
nhin va cac chién lwvoc cho nhirtng sw thay dbi, nhu ciu truyén dat hang khdi

théng tin cho moi ngudi, nhu cu g& bd cac rao can, tat ca luén hién hivu. Dé
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thanh cdng trong moét méi trwérng nhw vay thi phai can cé bao nhiéu ngudi trong
cong ty biét xem chuyén thay déi nhw 1a mét phan trong cdng viéc clia ho? Bao
nhiéu nguoi trong ching ta can phai hiéu ré cac nguyén tac thay déi dé co thé
ing pho dwoc véi lan séng phat minh nhirng day chuyén san xuét mai, sy lién
doanh lién két, tai ciu truc cong ty, thé gi¢i dién tir hoa, cai tién quy trinh céng
nghé, hay nhirng bwéc nhay vot gi dé nira? Bao nhiéu ngwdi trong chuing ta can
c6 kién thirc co ban dé tiép thu thém nhirng phwong thirc phan tich — suy nghi
— hanh déng? Nhirng nguoi am hiéu cé thé sé tranh cai vé cac con sb nay,
nhwng chac chan d6 phai la mét con sé rat Ién. Pa sbé cac té chire chi c6 dwoc
mét s6 lwong nhan sw ¢6 han cé kha nang nhu trén, thuwéng khéng bang phan

nlra sb can thiét, va nhiéu don vij chi c6 mot sb it.

Ban thr nghi xem, c6 4 xi nghiép, méi xi nghiép cé 5000 nhan vién. Tt
ca & trong cung mdt nganh cdng nghiép va dwoc t6 chire rat gibng nhau, ngoai
trir mot xi nghiép. O xi nghiép thtr nhat, hdu nhw tat c& moi ngwoi déu xem vi
lanh dao xi nghiép la ngwdi “Dan dét thay déi”. Ngwdi Sép cling nght nhw vay,
va 6ng ta la ngudi duy nhat tirng cd ap dung moét sé diéu doc duoc trong quyén
sach nay. Trong xi nghiép tht hai, ngwdi ta cho rang vai chuc 6ng ba trwéng bd
phan la nhixng ngudi dan dwdng cho céng cudc thay ddi. Cac vi nay cb gang
thwe hién 8 budc cla sw thay dbi tai bd phan ctiia minh. Ho ap dung sach lwoc
“thdy — cdm nhan — thay ddi” hoc dwoc qua cac cau chuyén trong quyén sach
nay. Xi nghiép th ba, vai trdm nha quan Iy ndm vai trd dan dat thay di trong cac
linh ve cdng viéc riéng cla tirng ngudi. Nhirng ngudi nay hiéu rd ban chét clia
cam xuc. Ngén tr va hanh vi cia ho vi thé cling phan anh diéu d6. Dorothy dan
dat sy thay dbi trong dw an “Crain” méi véi sy gitp stre ca Tad va Bill. Nhém
cta Jerry dan dat déi thay vé tAm nhin trong “Parts Group”. John, Meri va Gun-
ther chiu trach nhiém tién hanh thay déi & van phong Boise.

Trong xi nghiép th& tw, c6 hon phan ntra can bé nhan vién dugc trao
nhiém vu dan dét sw thay dbi trong nhiéu linh virc. Phan I&n nhirng sw dbi thay
nay la khiém tén, cé 1& chi tap trung vao 1 trong 8 buéc. Nhwng d6 van 1a sy dan
dwong cho thay ddi. Gia st rang trong xi nghiép nay hau nhw moi ngudi déu

chap nhan thach thirc. 5000 nhan vién, cé nghia la cé it nhat 2501 gitp strc cho
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xi nghiép (rng phé vé&i mét méi trwdéng bién déng. Trong mot thé gidi van déng

trong tranh véi tbc dd 170 dam moét gio, xi nghiép nao sé thdng?

Nhwng sé déng cé thé gitp ching ta vuot qua dwoc nhivng thei khac
khé khan khéng? Néu ban cho rang dé la mét céng viéc phi thuwéng thi chéc
chéan 1a khéng thé lam dwoc trong thuc té rdi. Con néu ban cho rang viéc dan dat
thay dbi cé nghia la tao ra dinh hwéng, hay strc manh cho méi buwdc trong 8
bwdc thi tai sao lai khéng thé nhi?

Tai sao mot nhan vién ban hang 24 tubi lai khong thé dwa ra sang kién,
cung cap cho céng ty théng tin vé co hdi hay nguy co méi, dung théng tin d6 dé
sang tao ra mot bai trinh dién dé lam gia tdng nhan thirc vé tinh cap bach noi
ngudi sép va cac ban dong nghiép? Tai sao mét ki sw 28 tudi lai khdng thé l1a
mot thanh vién quan trong trong nhém phat trién day chuyén san xuat mai? Tai
sao mot nguwdi tro' ly hanh chinh 55 tubi hay phan biét cap bac lai khéng thé co
nhirng cudc trao déi nhiét tinh vé&i ddng nghiép dé truyén dat tdm nhin mét cach
hiéu qua? Tai sao da sb moi nguoi khong thé dong vai trd quan trong trong viéc
hoach dinh ra nhitng théng loi ngan han? C6é phai nhirng diéu bi &n vé con nguoi

ngan khéng cho chung ta hiéu ré nhirng xic cdm khéng? Chéc la khéng.

Mac du da duoc thuat lai mot cach rat cd dong béi cac nha quan ly cap
trung hodc clp cao, nhung da sé nhirng cau chuyén trong quyén sach nay, néu
¢6 dwoc trinh bay nhw nhirng tinh hudng chi tiét dai 30 trang day & Trwéng Kinh
Doanh Harvard (Harvard Business School), thi cling chi la nhirng cau chuyén
nhw kiéu cau nhan vién ban hang 24 tudi hay ngudi tror ly 55 tudi théi. Thuéng
thi nhirng ca nhan nhw vay sé& khéng gidng “nguwdi dan diu” theo cach nghi

truyén thdng. Nhuwng tat cd ho déu da déng vai trd dan dat thay ddi that sw.

Chung ta can thém nhiéu ca nhan nhw vay, va khéng cé ly do gi lai khéng
thé. Chung ta can nhiéu ngudi hon thue hién nhirng cdng viéc ho dang lam mét
céach tét hon; va ciing chang c6 ly do gi khién diéu d6 la khong kha thi ca. Tat ca
cac ban déu da thay nhu thé qua quyén sach nay. Tinh thé cip bach ctia Chién
tranh Thé gidi thi 1| d& bat budc cac ddi quan quan liéu phai san sinh ra nhirng

nha lanh dao kiét xuat, hang tram hang ngan nha lanh dao tai ba. Vé nhiéu
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phuwong dién, nhirng thach thirc ctia viéc sat nhap clia chung ta ngay nay con
gay anh hudng I&n hon Chién tranh Thé gidi thir 1. Va két qua kéo theo tat nhién

la cling tuyét voi hon.

Linh hén cua suw thay déi 196



