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Loi khen danh cho cudn sach

IIT

hau hiéu van héa va giai phéng strc manh ctia né chinh 1a bai hoc
ma Shane Green gl¥i gam trong cudn sach Véan héa doanh nghiép
trong thoi dai cong nghé so tuyét voi nay Khéng chi dé (rng dung,
cudn sach con l1a tac pham rat hay niva.’

— John Baldoni, nha gigo duc dwgc chirng nhan qudc té, chuyén
vién huan luyén va tac gia cua nhieu cuon sach ve de tai lanh dao,
bao gom MOXIE: The Secret to Bold and Gusty Leadership

“Shane Green thau hiéu sau sic cach nang nhan vién va van hoa
doanh nghiép lén mot tdm cao ma&i. Van héa doanh nghiép trong
thoi dai cong nghe sdsé giup nhirng ngwoi lanh dao dinh vi sy phtrc
tao cua hiéu qua cong viéc, muc dd gan bo va thwong hiéu véi mét
khung tiéu chuan dya trén nhiéu gia trj.”

— Linda Fisher Thornton, CEO cua doanh nghiép Leading in
Context va tac giac cua cudn sach 7 Lenses: Learning the Principles
and Practices of Ethical Leadership

“Giai quyét mot chi dé thé nay la rat thach thirc. Tuy nhién, tac gia
da cung cap nhiéu y twdng twoi méi dbi véi cac khai niém ma chung
ta da tirng déi méat & noi lam viéc. Ong clng khuyen khich cac doc
gia ap dung phwong phap ctia minh nham cai thién sw gan bé va én
dinh nhan sy, cling nhw mé rong sw phat trién quan hé khach hang
dac biét.”

— Ed Wallace, tac gia cubn sach ban chay The Relationship Engine
“Van héa luén ap dao chién lwgc, chinh vi thé van hoa rat quan

trong. Va van hoa la gi néu khong phai la tap hop cta nhirng thoi ]
quen? Cudn sach nay da phac hoa trai nghiém khé ma tim duwoc de



mang dén nhirng gidi phap chinh xac, thdng minh va tinh té, gitp to
chirc cua ban tr& nén tot hon va thuc day lam viéc hiéu qua hon.”

— Michael Bungay Stainer, tac gia cla cudn sach ban chay nhat
dwoc Wall Street Journal binh chon - The Coaching Habit

“Cubn sach Van héa doanh nghiép trong thoi dai céng nghé sé cia
Shane Green da néu bat yéu té cbt 16i ctia bat cr td chivc nao: dé
chinh 1a van héa. Trong mét nén kinh té toan cau véi nhiéu yéu tb
bat bién gay anh hwdng dén thanh cdng va tiém nang clia cac
doanh nghiép, tac gia da cung cap sw hiéu biét va phwong hwéng
dén nhirng ngwdi c6 anh hwdng quan trong véi van héa doanh
nghiép — doi ng nhan vién. Khong mét td chirc nao, du la doanh
nghiép kh&i nghiép mai nbi hay la doanh nghlep |&n thanh cbng co
thé I& di nhirng gia tri trong cudn sach nay.”

— Anthony Melchiorri, chu tich cia Argeo Hospitality va diéu hanh
san xuat chwong trinh Hotel’'s Inpossible va Five Star Secrets trén
kénh Travel Channel

“Van hoéa doanh nghiép trong thoi dai cong nghé sé la cai nhin moi
mé v&i thé hé nhan sw tiép theo va cach st dung tdm nhin cta
Shane dé dat dwoc trai nghiém céng viéc hoan toan mdi, dong thoi
thay déi lwc lwong lao ddng gan boé va nhanh nhen hon cho doanh
nghiép cta ban.”

— Anne Fulton, sang 1ap cta Fuel50 va tac gia cubn The Career
Engagement Game

“Shane dat ra nguyén tac quan trong nhéat ctia thanh cdng doanh
nghiép - nhan vién gan bé déng nghia véi khach hang gan bé. Cudn
sach nay réat can thiét trong viéc nhac nhé ngudi 1anh dao vé yéu
cau nay, bat chip bang chirng cho thay sy gan bé ctia nhan vién sé
dem dén khong chi dich vu khach hang tuyét v&i ma con mang lai
thanh cong I&n hon, rat it doanh nghiép dang hién thyc hda né moi
ngay. Shane cling trinh bay vai nguyén tac va hanh dong don gian
ma bét c 1anh dao hay td chirc nao ciing c6 thé thu lgi, chir khéng
chi nhirng doanh nghiép ban Ié hay cac doanh nghiép dich vu.



Nhirng nguyén tac trong cubn sach co thé ap dung vao bat ctr td
chirc nao, trong bat ctr linh vc nao va hoat déng & bat cr dau. Tao
nén sw gan bo qua phong cach 1anh dao truyén cdm hing phai la
muc tiéu hang dau cho nhirng Ianh dao thanh cdng & thé ky 21.”

— Chris Roebuck, gido sw va tac gia cudn Lead to Succeed

“Shane cung cap bang chirng cho nhirng gi téi n6i sudt nhiéu nam
qua: ‘Néu ban c6 van hoa dung dan, moi thir trong doanh nghiép sé
tré nén dé dang hon.” Tham chi, anh con dwa ra cho chung ta
nhirng hanh ddng cu thé cung véi cac phwong phap hiéu qua, doc
dao dé ap dung. Hay doc Van héa doanh nghiép trong th&i dai céng
nghé sb dé tang lgi nhuan va doanh sb ban hang.”

— Jack Daly, tac gia cubn sach ban chay trén Amazon - The Sales
Playbook

“V&n hoa doanh nghiép, 1a yéu td khac biét va bén virng nhat ma
ban co thé xay dwng, du la cho mét doanh nghiép khéi nghiép hay
Fortune 500. N6 sé dinh nghia tiém nang cach tan, trwedng thanh,
hoan thién va thanh céng cua ban. Shane ciing dé nghi cac lanh
dao doanh nghiép thiét ké mét 16 trinh rd rang va minh bach dé
mang lai trai nghiém cho nhan vién c6 tinh gido duc, gitp két ndi
moi ngudi ddng thdi nd Iwe cung cap dich vu chat lwong. Day 1a mét
cudn sach rat quan trong, can phai doc.”

— John Gengarella, CEO cua Netpulse

“Shane Green ludn la ngudn tin cay trong viéc xay dwng van héa
doanh nghiép thanh céng cu chién lwoc dé thanh céng. Véi Van héa
doanh nghiép trong thoi dai céng nghé sb, anh da chia sé nhirng bi
quyét clia minh. Mét cudn sach phai doc cho nhirng ai dang xay
dwng doanh nghiép riéng hodc dang diéu hanh doanh nghiép.”

— Rehan Choudrey, sang lap va CEO cua A Beautiful Perspective.



Gid&i thiéu
Hanh trinh tir trai nghiém khach hang téi trai nghiém nhan vién

C6 diém két thuc cho chuyén hanh trinh Ia tét, nhung dén cudi cung,
chinh cuéc hanh trinh méi la diéu thuc sw quan trc_)ng.1

— Ursula K. Le Guin, tiéu thuyét gia ngudi My

Mac du téi van ludn nung nau y dinh vé viéc viét mot cubn sach,
nhwng vao thdi diém vai ndm trude, ndi ban tam chinh cuda téi la xay
dwng thanh céng mot doanh nghiép tuyét hdo dé hop tac va la mot
ngudn lwc tuyét v&i cho cac doanh nghlep dich vu, giip mang dén
trai nghiém tuyét voi cho khach hang, giam bién dong nhan sy cling
nhw tang nang suat lao ddng. Toi cling muon chia sé nhung quan
niém ca minh va nhirng cach x ly tot nhat trong viéc cai thién van
hdéa doanh nghiép cling nhw trai nghiém ctia nhan vién. Trwéc khi di
sau vao van dé nay, t6i sé tom tat vé hanh trinh nay va tai sao toi
mudn ban doc cudn sach ma ban dang cam trén tay.

Kinh nghiém nghé nghiép cuda téi lién quan nhiéu dén nganh khach
san, nha hang nhw van hanh, quan Iy va tw van cac van dé lién
quan. Cach téi van hanh doanh nghiép cia minh chju anh hudng
I&n nhét tir thoi gian 1am viéc tai Céng ty Khach san Ritz - Carlton .
Ngay toi tré thanh quan ly cla Ritz - Carlton nam 1996, sép t6i da
noi rang wu tién hang dau cua téi 1a nhan vién, chir khédng phai
khach hang. Day l1a bai hoc kho dbi véi téi va phai mat moét thoi gian
t6i mai hiéu dwoc, bdi vi dén thoi diém dé, toi da hoan toan tap
trung vao viéc tao ra tréi nghiém tét nhat cho khach hang. Luc do,
t6i phai chuyén tir viéc dem lai nhirng trai nghiém tuyét vori cho
khach hang sang viéc dem lai nhirng trai nghiém tuyét voi cho nhan
vién cua toi.

Bién trai nghiém~nhén vién thanh mé’g wu tién du@pg r]hu’ la mot
cobng viéc kha dé dang, nhwng ban dau té6i cam thay rat khac



thwérng, va toi tin nhiéu nha quan ly ngay nay ciing cé chung cadm
giac do. Vi rét cudc, chang phai tat ca chang ta déu biét rang “khach
hang la Thuwong dé&” sao? Téi mudn bat ddu bang cach khéng dinh
mot thue té véi cac chi doanh nghiép, chuyén vién va quéan Iy hién
nay rang, nhan vién ma&i chinh la mdi quan tdm va tai san quy nhat
cla cac ban. Téi biét chung ta dwoc day rang ching ta dang sbéng
trong nén kinh t& hwéng dén trai nghiém khach hang nhwng téi tin
chung ta da chuyén tiép vao nén kinh té trai nghiém nhan vién. Ban
c6 dang tién hanh mot cudc chién nhan sy khdng? Dé t6i cho ban
biét: cudc chién dé da két thuc va nhan sy da gianh chién thang.
Néu ban khoéng biét cach chdm séc cac nhan vién ctia minh thi voi
tw cach nhirng chu doanh nghiép, chuyén vién, quan ly, ban sé mét
di nhirng nhan vién gidi nhat va sé thiét hai rat nhiéu tién.

Bay gi® diéu do khéng con méi mé niva. Mét vai trong sd nhirng t6
chtre dich vu khach hang tét nhat ciing tinh c& 1a nhirng noi quan
tam dén doi ngli ciia minh nhiéu nhat. Cwu CEO cua Starbucks,
Howard Shultz d& chirng minh diéu dé khi phat biéu: “Uu tién hang
dau cua chung toi 1a quan tdm dén nhan vién b&i ho 1a déi ngi chiu
trach nhi@m truyén tai niém dam mé cla chang t6i dén véi khach
hang. Néu chung toi 1am tét diéu do, tire 1a ching téi da hoan thanh
wu tién the hai, chinh 1a cham séc khach hang’.

V@i t6i, nhan vién vui ddéng nghia véi khach hang hanh phuc vi khi
ti trai nghiém dich vu khach hang nghéo nan va cam thay buc tic,
that vong, hodc tirc gian, chac chan téi s& dé 16i cho nhan vién phuc
vu t6i dau tién. Tuy nhién, tdi cho rang ngu®i do chi la mét phan nhé
trong c& mot hé thdng cham séc khach hang t6i té. B&i 18, khi thai
do hodc sy hdi hot clia nhan vién lam tdi bwe minh, van dé chinh sé
nam & quan ly va td chirc dang sau b&i ho da chap nhan va nhiéu
lan I13p lai cach hanh x& lwdi biéng d6. Toi cdm thay nan véi ngudi
nhan vién d6 nhwng lai tire gian véi td chire va déi ngl quan ly vi
cho phép tinh trang nhuw vay xay ra.

Vai nam trudc, t6i da lam mot chwong trinh truyén hinh trén kénh

Travel Channel tén la Resort Rescue (tam dich: Giai ctru nghi
duwdng). Dieu khé khan nhat vai téi chinh la twong tac véi cac thanh



vién clia doanh nghiép san xuat. Nguyén nhan la do ho luén muén
t6i trach moc va ndi gian véi tat ca cac nhan vién cung cap dich vu
khach hang so sai ma téi da tirng gap — vi vai show giéng nhw cta
t6i ciing lam nhw vay.

Tuy nhién, t&i da phai giai thich rat nhiéu 1an rang dé khéng phai 16i
cta ho va tir chdi 1am viéc d6. Chinh nhirng ngu®i chii va quan ly
mai la ké phan dién dich thyc trong cau chuyén cham soc khach
hang t6i té nay, do d6, moi s tlrc gian nén nhdm vao ho mai dung.

Ban thay day, trdi nghiém cda nhan vién va cach quan ly dbi xr voi
ho sé tao ra thai dé va trach nhiém cho cac né lwc ma ho tao nén.

Dich vu khach hang nghéo nan thwdng Ia két qua cda thai dd hoi
hot hodc thiéu né Iwc cla nhan vién, va cling 14 hau qua cla trai
nghiém lam viéc té hai cta ho. Subt nhiéu nam khi t6i lam viéc va tw
van cho nhiéu té chirc dé cai thién kha nang cham séc khach hang
cta ho, lic ndo chang t6i cling noi vé nhirng yéu té trai nghiém
nhan vién va viéc tai sao nhan vién khéng thé thAm nhuan kiéu tw
duy va thai d ma khach hang mong mudn hodc xirng dang dwoc
nhan. Doanh nghiép do t6i thanh lap, SGEi, da phat trién tw viéc
thiét ké va cung cap khéa huan luyén ky nang cham soc khach
hang, phat trién 1anh dao cho t&i viéc xay dwng hé phuong phap
luan va cach tw duy dang sau khai niém D6t pha van hoa doanh
nghiép.

Khi t&i xem xét, nghién ctru va thao luan vé y nghia cua viéc xay
dwng van hdéa doanh nghiép ho tro nhan vién tai noi lam viéc, toi
dan hiéu ra rang néu t6i thwc sy mudn tac ddng téi trai nghiém va
dich vu khach hang, day sé la cach ma t6i thwc hién. Mot bai bao
viét vé van dé nay tir kha sém, dwoc dang vao nam 2005 trén muc
Strc khée va Dinh dwéng cua tap chi Time da khai sang dau 6c toi
trwdc khi moi nguwdi thuwe sy biét vé van hoa lam viéc. Bai bao viét:

Nhirng nha nghién ctru vé tam ly, kinh t& va hanh vi t& chirc da dan
dan kham pha ra rang trai nghiém hanh phac tai noi lam viéc & moi
nganh nghé Ia gibng nhau. Nhirng ngudi yéu cong viéc sé cam thay
dwoc thir thach nhwng van trong tam kiém soat, ho cam thay duoc



trong dung va yéu quy déng nghiép. Ho c6 thé tim thay y nghia
trong nhirng viéc ho dang lams3.

Pé truyén cam hing cho dich vu tét hon, chung ta can tap trung vao
viéc tao nén ddi ngl nhan sw hanh phuc va gén bo. Nhw Timothy
R.Clark, CEO cta Leader Factor — t6 chirc chuyén tw van va tap
huén, tirng ndi: “Nhitng nhan vién c6 sw cam két cao sé tao nén trai
nghiém khach hang, con nhirng ngudi khdng gan bé sé pha hdng
nd."4

Hién tai, m&c du tw duy cdia nhan vién c6 anh hwdng dang ké trong
trai nghiém khach hang nhwng né con cé thé tac dong nhiéu hon
thé. Tw duy cla nhan vién sé xac dinh viéc ho danh ra bao nhiéu né
lwe cho cdng viéc va hiéu suét tdng thé. Sy nd lwc rat quan trong
bat chap trong kinh doanh hay cong viéc, vi vay tw duy va trai
nghiém cla nhan vién sé cé anh hwéng trong tat cad nganh nghé.
Subt nhiéu nam, téi da thwe hién tap huan phwong phap luan Dot
pha van héa doanh nghlep cho nganh nha hang, khach san, thé
thao gidi tri, ban 1&, san xuéat, céng nghé tw dong, bat dong san,
hang khéng, cdng nghé, trén du thuyén va trong khu mua sam.
Chung téi da lam viéc v&i nhiéu doanh nghiép 1&n nhd, da thanh
danh hay mé&i khéi khiép. Bat ké muc tiéu ctia ban la gi, néu ban
mudn nhan vién lam viéc tét hon thi ban nén bién phwong phap
luan cta chung toi tré thanh wu tién hang dau. Pwong nhién, day la
van dé toan cau dwoc rut ra tir thwe té rang chang toi da lam viéc
v&i cac doanh nghiép & Bac My, chau Au, chau A, Uc va Anh.

Thém nira, cach nhan vién cdm nhan vé chuyén di lam ciing sé anh
hwédng dén kha nang niu gitr ho lam viéc cho ban. Néu ho khéng
vui, cé thé ho sé khéng gén bo 1au dai, dac biét la nhirng nhan vién
tré cd qua nhiéu huéng di trong cong viéc so voi thé hé di trwde.
DPiém m&u chét & day chinh la: ly do chinh khién nhiéu té chirc
khéng gitr dwoc nhan tai la béi ho khéng hiéu hodc khéng tap trung
vao cach giup nhan vién cdm thay vui vé khi di lam.

Boc dén day chac cac ban sé nghi: “Nhwng toi twdng cudn sach nay
ban vé van hdéa doanh nghiép.” Buang the, b&i “van héa doanh



nghiép” dwoc dinh nghia la “tw duy tbng hop va thai dd cia nhan
vién vé cong viéc va 6ng chd”. Tw duy nay thé hién ré rang cach
nhan vién lam viéc, néi cach khac la hanh dong va cach ho (rng xtr
khi twong tac véi khach hang, ddng nghiép va trong ndi b doanh
nghiép. Van héa ciing la moi quan tam hang dau ciia cac chli doanh
nghiép, chuyén vién, quan ly ngay nay. E)leu nay dwoc chi ra trong
bao cao Xu huéng vé Vén nhan Iyc toan cau cla Deloitte: "“Mdrc do
gén bé cha nhan vién va van dé van hoa cung bung nd mét lic, ndi
lén nhw mét thach thire toan cau trong nghlen clru clia chung toi.
Hon 87% ngudi tra 101 tin rang van dé nay ‘quan trong’, 50% trong
do nhan manh rang van dé nay ‘rat quan trong’ — gap doi ti 1& trong

khao sat nam trwdc”.® Nhw vay, mac du da co rat nhiéu cudc “noi
chuyén” vé van dé nay nhwng dwa trén sw thiéu hut trién mién cta
cac dich vu khach hang cao cép va ti 1& dat dwoc doanh thu cao la
rat thap, ré rang cac doanh nghiép van chwa thwe sy hanh dong dé
giai quyet van dé. Du thich hay khdng, van hdéa van phai 1a wu tién
hang dau cho doanh nghiép cta ban.

Vi vay t6i nay ra y twédng D6t pha van hdéa doanh nghiép — phwong
phap luan giup cai thién trai nghiém va tw duy nhan vién khi lam
viéc. Theo CEO clia Campbell Soup, Douglas Conant thi mbi quan
tam nay rat don gian va rd rang: “Mudn chién thang trén thwong
trwdng, ban phai thang & cdng s& da.”® Toi mudn giup that nhiéu td
chire chién thang & noi lam viéc va mang dén trai nghiém tét hon
cho khach hang. Nhiéu ndm qua t6i da két hop mot déi cham soc
khach hang tuyét v&i va nhivng chuyén gia nhan sy dé thwc hién
phwong phap D6t pha van héa doanh nghiép cho cac khach hang
cla minh.

Khi t&i noi vé van hoa, toi thwdng dwge hoi: “Ban coé thue sy thay
déi dwoc nd khong?” Pap an cda toi 1a cd, bdi téi tin ban cé thé thuc
sw gay anh hudng dén cach nhan vién suy nghi va cdm nhan. Téi
hiéu rang ban khoéng thé kiém soat duwoc thai dd ciia ngudi khac
100% th&i gian, nhwng téi nght ban c6 thé gay tac dong khong nho
dén no. M6t trong nhivng trich dan yéu thich cua toi vé thai do la cua
Muc sw Charles Swindo, ngu®i goi y cudc sbng gébm 10% nhirng

viéc xay ra va 90% nam & cach ngwdi ta phan rng véi chiing.’



Téi tin ring cac doanh nghiép cé dén 90% co’ hdi tao anh hwéng
tich cwc dén cach nhan vién cdm nhan vé cbng viéc mac cho trai
nghiém cua ho ra sao. Bay la mét y twéng quan trong vi mac du
chung ta khéng thé luc nao cling uén nan thai dd ctia nhan vién,
nhwng ching ta cé thé tao ra sw khac biét hau hét moi ltc. Cac
doanh nghiép c6 thé lam nhiéu hon dé gitp nhan vién cam thay kha
hon, va diéu d6 dbi lai s& ddm bao dich vu khach hang tét hon.
Nhwng nhiéu doanh nghiép da khéng thé lam dwoc diéu d6 va toi
cam thay cwc ky that vong.

Céc doanh nghiép c6 thé céi thién tw duy ctia nhan vién hodc thay
dbi van hoéa doanh nghiép nhwng diéu d6 khdng phai la mét budc di
dé dang, ngan han ma Ia mét quang dwdng dai. Qua trinh tap trung
va cai tién van héa khéng bao gi& dirng lai, b&i vi van hoa ludn ludn
thay ddi. Cai tién van hoa la mdt qua trinh chuyén déi doi hdi cé mot
ké hoach, nhirng nguén lwc phu hop, tap trung dung dbi twong va
quan trong nhét la doi ngii 1anh dao xuét séc. Vi vay, tham chi khi
ban c6 van héa doanh nghiép dung dan thi ban van can do lwdng
va kiém tra cdm xuc clia nhan vién déu dan, cling nhw mong muén
cta ho va nhixng nguwdi lién quan dén khach hang.

Mac du Dot pha van héa doanh nghiép la vé sy thay déi nhwng toi
van mudn nai rang ly do chang t6i thanh céng véi phwong phap luan
ctia minh la b&i chang t6i khdng 1am qua 1én. Ching ta déu biét khi
bat dau noi vé sy thay dbi, moi nguoi sé cam thay kho chiu, ngai
ngan ho&c tham chi la phan khang. Khi ban cong bd quyet dinh thay
doi, moi ngudi sé thay so, khién ho khéng thé cdng hlen hoac ho tro
bat Ky sw chuyen dbi van hoa tich cyc nao. Hay nh& rang khi ban
tuyén bd déng dac vé sy thay dbi sap tdi, ban sé khién nhan vién
tap hop thanh mét déi quan véi muc tiéu 1a phan khang bat ctr diéu
gi dwoc goi y hay thwe hién, bat chap két qua tich cuc ra sao. Vi
vay, khi ban tiép can y twéng dét pha hoac chuyén dbi van hoa cua
doanh nghiép minh, dirng pho trvong. Hay thie hién thay vi noi
sudng — gibng nhw mét hacker &m tham va lang 1& lam viéc ma
khong bi phat hién b&i ngwdi dung, it nhat 1a luc dau. Pay la diém
mau chbt ctia cach tiép cany twdng DOt pha van hoa doanh nghiép
— tinh té va chinh xac, khéng hé tao ra am 7 hay budn ba.



Nhw mot cach dé minh hoa vé viéc khédng nén lam khi tién hanh
thay déi, hay xem mot vi du vé mét khach hang ma téi tieng lam viéc
cung. M6t 1anh dao trong doanh nghiép da g&ri mét doan video cho
toan thé nhan vién, tuyén bé rang van héa clia ho dang di chéch
hwéng va day la thoi diém dé thay déi. Pay thwe sw la mét vi du
dién hinh ctia mdt cach l1am sai hoan toan khi tiép can vai thay doi
va cai thién van hoéa. Chung toi théy mot e lwong nhan vién khéng
nhirng bi “dng hinh” ma con rat khé s& béi y twdng thay dbi do,
b&i vi tAt c& nhirng gi ho nghe duoc la van hda cla ho dang di
chéch hwdng va dac biét hon, nhirng nguwdi cung cip dich vu nhw
ho dang khdng dem lai hiéu qua. Thay vi ddy manh mét cudc thay
ddi van hoa I&n va ndi véi nhan vién rang van hoa cii da hoan toan
khéng phu hop, ching ta nén im 1ang tap trung vao co ché ca nhan
(nhw da dworc gidi thich trong cudn sach) dé giai thich va diéu chinh,
cho du co' ché dé chi la mét phan cia nd lwc thay déi Ién hon. Bon
gian ma noi, ndi dung Bét pha van héa doanh nghiép la vé tao ra
thay déi moét cach tham lang.

T6i mudn dé cap vé sw quan trong clia cdng nghé & phan mé dau.
Coéng nghé dang thay dbi — va ngay cang nang cao tat ca linh vuc
cda cudc sbng, cdng viéc, tham chi la ca trai nghiém nhan vién.
Cong nghé hién dai dang thay dbi cach nhan vién lam viéc, va mot
diéu quan trong ni¥a 1a phai nhan ra trai nghiém nhan vién trong
twong lai va nhiéu co ché anh hwéng dén tw duy ctia ho cling sé
dwoc quan ly va té chire bang coéng nghé. Cong nghe ngay nay phd
bién trong phdng van, 1am viéc, truyén thdng, quan ly hiéu suat,
nhan dang, phat trién sw nghiép va dao tao. Vay mdi quan hé gitra
céng nghé va van hoa la gi? Trong bai viét trén bao Harvard
Business Review, Ashley Goldsmith va Leihanne Levensaler dé
nghi: “Chung téi cho rang gia tri chinh la trai tim cta van héa, quy
trinh va céu trac t6 chirc 1a ndo bd con céng nghé 1a hé than kinh,
giup dam bao trai tim va khdi 6¢ 1am viéc nhip nhang. "8 Bé I4p lai y
kién nay, trong mdi chwong ching t6i sé chi ra vai doanh nghiép
cdng nghé co6 thé 1a dbi tac hiéu qua trong viéc cai thién trai nghiém
nhan vién. Chlng t6i goi y ban nén nghién ctru cac gidi phap nhiéu
hon vi cdng nghé dang dan tré nén phd bién trong viéc thay dbi trai
nghiém nhan vién, du chung ta co6 thich hay khong.



Cubi cung, hay ndi vé tién, nhat 14 van dé ban trd lwong cho nhan
vién bao nhiéu. M&c du cudn sach nay giai thich nhirng co' ché quan
trong nhét gitp xac dinh cach nhan vién cdm nhan vé chuyén di lam
nhwng t6i sé& khéng danh thdi gian trao dbi vé lwong hodc tién cong
vi hai |i do sau. D4u tién, nghién ctru chi ra rang tién khéng phai la
doéng lwc manh mé ddi voi hidéu suat [am viéc va mirc dd gan bo.®
N6i chung, mét khi nhirng nhu cau co ban dwoc dap &ng, tién sé
khong phai la ddng lwc nhw chung ta nghi. Thi hai, téi khéng tap
trung vao lwong hay tién cdng vi téi nhan ra né khéng dé thay déi,
dac biét 1a trong doanh nghiép nhé hodc khi ban khéng & vi tri dé
dwgc tang lwong. Vi vay, phwong phap luan D6t pha van héa doanh
nghiép tap trung vao nhirng yéu té khac cé anh huéng dén van hoa
va tw duy ctia nhan vién.

NGi vé cac doanh nghiép nhd, bdi vi t6i da s& hiru, dao tao va quan
ly vai doanh nghiép trong nhiéu nam, t6i rat hiéu nhirng thach thirc,
cang thang khi lam chi va diéu hanh cong viéc kinh doanh. Chinh vi
vay, cubn sach cda téi phu hop véi ca nhirng doanh nghiép nho
nlra. Nhirng bai hoc va cac phwong phap trong cudn sach cé thé dé
dang ap dung cho doanh nghiép tt nho dén Ion. Thuc té, toi viét
cuon sach nay theo hwéng nhirng chd doanh nghiép nho bi gi¢i han
hodc khéng cé ngudn nhan lwc ciing cé thé hodc phai st dung
nhirng 1o khuyén nay dé canh tranh va phat trién.

Téi viét cubn sach nay dé chia sé suw hiéu biét, thuc tién va cam
hirng cla tdi vé& cach ban cé thé sang tao, quan ly va dot pha van
hdéa cia minh — tir do cai thién trai nghiém khach hang, sw gén bo
clia nhan vién va hiéu suat cta to chirc. Bang cach tac dong ca ba
yéu td nay, toi biét rang s& c6 nhiéu loi ich trwe tiép dbi véi loi nhuan
va hiéu suat clia bat civ doanh nghiép nao, dé cling 1a ly do téi tin
rang tap trung vao van hoa nén la wu tién ctia cac doanh nghiép
ngay nay. Xin cdm on ban da doc va cdm on ban vi da muén tao ra
sw khac biét trong cach nhan vién cam nhan vé viéc di lam. b6 clng
la mat tich cwc giup ban lam viéc hanh phuc hon!
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1Van hoa
Khéng chi don thuan la mét khai niém trong nganh nhan sw

Thuwong hiéu chi la mét dinh nghia theo sau cua van héa doanh
nghiép ma thoi.

— Tony Hsieh, CEO cuia Zappos'

M®&i chi doanh nghiép, chuyén vién va quan ly déu co trach nhiém
v&i ddi nhom, phong ban va van héa ctia minh. Chéc chan 1a nhw
vay! Van hoa khéng con la mét wu tién hoac khai niém trong nganh
nhan sy (Human resource - HR) nira, né 1a nén tang co ban cta
doanh nghiép.

Van héa 1a tw duy va thai do tbng hop cia ddi ngl nhan vién. Tw
duy ma nhan vién mang dén cho céng viéc hang ngay sé xac dinh
cach ho cham so6c khach hang, bao nhiéu n6 lwc danh cho cbéng
viéc va lidu ho c6 mudn & lai vai ban 1au hay khéng. Tac dong cla
van hda tiéu cuc trong td chirc 1a vd cung I&n. Twong tac nghéo nan
v&i khach hang, toc dé thay ngwdi nhanh, chi phi cho nhan lwc —
phu thudc vao quy mé cta td chirc — sé la hang nghin, hang triéu,
tham chi 14 hang ty dé la. Nghién ctru ttr rat nhiéu nganh coéng
nghiép da chi rd: khi nhan vién gén bo, doanh nghiép sé lam viéc
ndng suat va thu vé loi nhuan tét hon, dan dén sy gia tang cla o
nhuan ¢ ddng. Van héa 1a yéu td quan trong nhat trong doanh
nghiép ngay nay.

Khi néi vé van héa, cau hoi dat ra khéng phai la: “Doanh nghiép ban
c6 van hoa khéng?” badi vi rd rang doanh nghiép cua ban cd, doanh
nghiép nao ciling cé. Cau héi thwc s la: “Doanh nghiép ban co loai
van hda nao, va né cé dap trng mong mudn ctia chii doanh nghiép,
khach hang va nhan vién khéng?” Cau héi nay thuc sw 1a hdng tam
ma moi quan ly phai can nhac: Van hoa cla cua ban c6 khién doanh
nghiép tét hon khéng, cé6 mang dén hiéu suét lam viéc nhém hay ca



nhan nhw mong mudn khéng, khach hang tré nén than thiét khéng
va ¢6 niu chan nhirng ngudi gidi nhat & lai khong? Néu khéng, hay
nh& rang cé nhirng diéu ban cé thé lam dé thay déi van hoa doanh
nghiép, bién né thanh noi ban va nhan vién mudn gan bo.

Nhiéu chd doanh nghiép, ngudi diéu hanh va quan ly tap trung ndng
lwong va sw dau tw vao doanh nghiép, chién Iwoc tai chinh, van
hanh, marketing, nhwng thwe té cho thdy chién lwoc van héa sé cé
anh hwéng Ion hon bét ctr yéu td ndo. Cau néi cia Peter Drucker:
“V&an héa hoan toan danh bai chién Iu’o’c”2 co |é thich hop v&i doanh
nghiép ngay nay hon bao gi& hét. Nhan vién 1a nhirng ngudi dinh
nghia doanh nghiép cta ban, cing nhw chinh 1a gié tri va danh tiéng
cda né, vi vay, kha nang thu hat, niu git tdi da nhan vién 1a rat cap
thiét véi doanh nghiép.

Van hoa nhw 1a mét van dé vé kinh doanh, va tat ca chi doanh
nghiép, dleu hanh va quan ly déu phai tham gia (cung vOi phong
nhan sw néu doanh nghiép ban cé phong ban nay) dé xay dwng van
hoa phu hop cho doanh nghiép. Theo Jay Haines, nguw&i sang lap
Grace Blue, mét doanh nghiép tim kiém diéu hanh toan cu: “Van
hoa la bd phan quan trong nhéat dbi voi bat cir giam dbc diéu hanh
nao trong thdi budi nay”.3 Hién tai, van dé t6i thay & nhiéu td chirc
la van héa chi la trach nhiém cta bé phan nhan sw. Du néi chuyén
v&i 6ng chi, diéu hanh va quan ly, khi t6i héi ai la ngwei chiju trach
nhiém vé van héa doanh nghiép, cau tra I&i hau nhw 1a “bd phan
nhan su”. Do la van dé dau tién cuta toi khi lam viéc v&i rat nhiéu td
chirc va nguoi diéu hanh ching — ho dé nhiém vu va trach nhiém
dbi v&i thai dé nhan vién cho modt nguwdi hodc mot nhém, nhwng
thwe té, do 1a trach nhiém cla tat cd moi ngudi. L4 mot chuyén gia
nhan sw, Michelle Crosby mé&i day da phat biéu trong chwong trinh
podcast Culture Hacker (D6t pha van hda doanh nghiép) cua chung
t6i nhw sau: “Nguwoi lanh dao phai s& hiru van hoa doanh nghiép &
tirng mrc d6. Nhan sy cling phai déng vai trdo nhw ngudi khoi
xwéng quy trinh nay, chtr khdng phai chd sé hiru nd.”* Vi vay, khi
ban déng vai tro nhw ngwdi khéi xwdng, nhirng ngudi khac cling
phai nhan trach nhiém sang tao, hé tro va truyén di trdi nghiém nhan



vién dé tham nhuan tw duy tich cwc, sw hai long khi phuc vu nguoi
khac va khao khat bién moi th& thanh hién thuwec.

Bay gi®, néu ban 14 quan ly nhan sy hoac la mét quan ly coi van
hda la wu tién thi ban cd thé gat dau déng ¥, nhwng téi ca la ban
cling nght vé nhirng chu doanh nghiép, diéu hanh, quan ly xung
quanh minh can phai dwoc thuyét phuc. Vi vay, hay can nhac mot
céach chi tiét ba Iinh vwrc ma t6i nght van hoa la yéu té tac dong
manh mé nhat dén Igi nhuan va hiéu suat doanh nghiép cua ban:
trai nghiém khach hang, nd lwc nhan vién danh cho cdng viéc va
kha nang niu gilr nhirng nhan vién tai nang nhat cta ban.

Van hoéa xac dinh trai nghiém khach hang nhw thé nao

Nhw da noi trong phan mé dau, tdi viét cudn sach nay do thiéu hut
dich vu va s quan tdm t&i khach hang cta nhiéu té chirc ngay nay.
R& rang, t6i mudn nhan manh diéu nay. Tt nhién, t6i da ngdi voi
nhirng quéan ly, ho noi thdng va&i t6i la ho khéng phai doanh nghiép
lam dich vu, nén ho khéng thé ap dung nhirng quy tac nay dworc.
Cau hai cla t6i rat don gian: “Anh c6 khach hang khéng?” BPuong
nhién cau tra 1&i cta ho 14 co. Toi tlép tuc noi réng trong thé gioi
ngay nay, di doanh nghiép ban san pham gi hay & bat ky nganh
nghé nao thi khach hang van mong mudn c6 trai nghiém tét, tham
chi chi la sy cam kich tlr phia doanh nghiép khi lam an vé&i ho.
Thém nira, khi ndi dén khach hang, ban phai hiéu td chirc c6 khach
hang ndi bd va khach hang bén ngoai. Mac du, vai nhan vién sé
khong lam viéc voi khach hang bén ngoai thi ho van lam viéc trwc
tiép hodc gian tlep v@i cac nhan vién khac hoac khach hang néi bo.
Vi vay, khi noi vé viéc truyen di trai nghiém hoac dich vu khach hang
tuyét voi, chang téi mudn Iwu y dén cach nhan vién lam viéc voi
nhau dé gi&i thiéu san pham va dich vu cua té chirc.

Chung téi hiéu rang thai do 1a vé cung quan trong trong twong tac
v&i khach hang, ca dbi ndi 1an déi ngoai. C6 mdt cau cham ngén
trong nganh nha hang — khach san nhw sau: “Nhirng nguw&i co6 thai
do tot bao gi®r cling cung cap dich vu tuyét vi. Con nhirng ai thai do
hi hot thi chi mang dén dich vu té hai.”Sy that nay quan trong voi



moi nganh céng nghiép b&i nd nhac nh& ching ta rang tw duy va
thai do clia nhan vién cd 1& 1a yéu td quan trong nhat gitup khach
hang hai long va gép phan Iam doanh nghiép thanh céng. Cach suy
nght nay khéng hé mai. N6 dwoc ghi chép va dién giai trong mét bai
bao clia Harvard Business Review vao nam 1998 véi twa dé “The
Employee- Customer-Profit Chain at Sears” (tam dich: Binh nghia
chudi Nhan vién — Khach hang — Loi nhuan tai Sears). Trong bai
viét, tac gid cho rang thai do ctia nhan vién sé dan dén trai nghiém
khach hang tét hon, tir d4, mang lai nhidu loi nhuan hon®.

Vi vay, thai dé hoac cach nhan vién cam nhan vé cong viéc sé dinh
nghia dich vu va trai nghiém ma khach hang nhan dwoc. Moi chi
doanh nghiép va quan ly can phai quan tdm t&i tw duy nhan vién vi
no sé xac dinh cach ho dbi xt véi khach hang va cach ban déi xo
v&i khach hang sé la nhirng gi ho nai, chia sé vé&i gia dinh, ban be,
nguwdi quen cua ho ca ngoai d&i hay qua mang. Bac biét, nhirng gi
dwoc chia sé trén Internet dang dinh nghia danh tiéng va thuwong
hiéu ctia ban hiéu qua hon bat cr hinh thirc quang céo, chién lwoc
marketing nao ngay nay. CEO cua Mercedes-Benz, Steve Cannon
tirng noi d6 14 cach tbt nhat: “Trai nghiém khach hang la hinh thic
marketing mé&i.”’ Cam nhan cda nhan vién sé xac dinh trai nghiém
khach hang va gian tiép cho thay cach ban dbi x&r v&i nhan vién cla
minh. Nhw Michelle Crosby néi trong chwong trinh podcast: “Trai
nghiém khach hang la sw phan anh nhirng gi dang dién ra bén trong
doanh nghiép, du té chirc dé ¢é y dinh hodc mudn phan anh hay
khong. Ban gieo gi thi sé gat qua ndy.”8 Nhirng gi dién ra bén trong
mdi té chirc chinh la vai dang cua trai nghi@m nhan vién. Trai
nghiém doé sé chirng minh cach nhan vién cam nhan vé viéc di lam,
cling nhw xac dinh cach khach hang cdm nhan sau méi 1an twong
tac.

M@i twong tac véi khach hang déu lam tang sw trung thanh hoéc sb
tién khach hang danh cho doanh nghiép. Lowe’s Home

Improvement cung cap nhirng tw liéu thuyét phuc lién quan dén anh
hwdng cda thdi gian nhan vién gan bo, sw thda man khach hang va
doanh sb. Bang cach dinh lwong mdi quan hé gitra théi gian gan bo
cda nhan vién va doanh sb (bat dau tlr nam 2007), Lowe’s da tim ra



diém khac biét dang ké gitra nhirng ctra hang cé nhan vién gan bo
lau nhat va ngan nhét 1a hon 1 triéu do la doanh sé mdi ndm.®

Chung t6i da lam viéc véi nganh céng nghiép tw ddng nhiéu nam, va
nhirng Ian hop tac véi cac dai ly nhd, cac doanh nghiép tam thoi
thuworng dwoc diéu hanh béi mét gia dinh hoac céac trung tdm con
cla tap doan Ién da ciing cd niém tin ctia ching ti rang tap trung
vao trai nghiém nhan vién sé dan dén trai nghiém khach hang, loi
nhuan tét hon nho thj phan tang 1&én. Diéu tha vi nhéat vé cac dai ly
ban xe 6 t6 chinh Ia phan I&n doanh thu cia ho dén tir stra chira
mot phwong tién chir khéng phai tir viéc ban né. Thé nhwng, hau
hét cac khach hang cam thay qua trinh mang 6 t6 di cham séc thuwc
s la mdt viéc nhoc cong. Khi cac dai ly 6 t6 nhan manh dich vu
khach hang trong qua trinh 1&n k& hoach, van chuyén xe, nhan xe va
theo sat, ho da lam khach hang hai Iong va khong chi xay dwng
duoc sy trung thanh théng qua doanh sb Iap lai ma con la danh
tiéng théng qua truyen miéng vé dich vu cla minh trong cédng dong
va thanh phé noi ho &. Nhirtng diém nhan nay déu bj anh hwdng bdi
twong tac véi khach hang cling nhw thai doé ctia nhan vién. Tw duy
nhan vién chac chan sé tac dong dén sy trung thanh cda khach
hang va tinh trang tai chinh trong doanh nghiép cua ban.

Cau trich dan ctia CEO Zappos, Tony Hsieh & dau chwong la mot
cau noi hay nén nhé. N6i dung co ban cua cau noéi do la thwong
hi€u cia ban la sy phan anh van héa doanh nghiép, ch&r khéng phai
nguwoc lai nhw nhiéu doanh nhan trén thé gidi van thuworng nghi. Cau
ndi dé 1am ndi bat tm quan trong cGa van hoa khi né tac dong toi
thwong hiéu, dong thdi cling ¢d Iy do van hoa tré thanh linh v
quan trong nhat ma cac chi doanh nghiép, chuyén vién, quan ly can
phai tap trung dé nang cao dich vu va trai nghiém khach hang ngay
nay.

Van héa xac dinh trai nghiém nhan vién nhw thé nao

Dich vu khach hang tuyét voi doi hoi rat nhiéu né Iwc, va nd lyc la
két qua clia ngudn nang lvong ma mét nguwdi dén vao ~cong viéc.
Nhwng ta tap trung vao van héa, khéng phai chi vi muédn dich vu tbt



hon ma con dé ap dung vao tat ca cac nhiém vu, vj tri, va cdng viéc.
Ban phai dau tw vao van hoa dé dam bao rang nhan vién dudi
quyén co hiéu suat cong viéc tot nhat.

Sw khéc biét I&n nhat gitra trung binh, tot va xuét sac chinh 13 thai
dd va tw duy cda con nguoi. Thai dd &nh huwéng dén mirc ndng
lwong, kha nang nhan thirc, va cach moi nguwdi cam nhan. Mac du
ban khéng thé chac chadn hodc mong doi rang tat ca nhan vién lac
nao ciing tich cwe va hanh phuc, nhwng ban ciing mudn dam bao
rang minh khong phal nguyén nhan gay ra cang thang hay tam ly
tiéu cwe, dbi véi nhiéu trwdng hop, trai nghiém lam viéc tai doanh
nghiép sé ho tro tam trang tich cwc. M6t nghién clru ctia cac nha
kinh té thudc Dai hoc Warwick (Anh) da chi ra rang hanh phuc gidp
tang thém 12% nang suét 1am viéc, trong khi do, nhirng ngudi kém
vui v& sé c6 nang suat kém hon 10%. Cac nha khoa hoc suy ra
rang: “Niém hanh phuc cla con ngu®i cé anh huwéng Ién va tich cuc
dbi v&i ndng suat l1am viéc. Nhirng cdm xuc tich cuc sé tiép thém
nang lwong cho con ngudi.”10

Tac dong cla tw duy tich cyc khong thé bi ha thap trong méi trwong
lam viéc. Nha tam ly hoc thé thao néi tieng Jim Taylor tirng noi:

Cam xuc tiéu cuc co thé 1am tén thwong tinh than ban. Cam xuc sé
ndi v&i ban rang, trong tham tdm, ban khodng tw tin vao kha nang
lam viéc va dat dwgc nhirng muc tiéu canh tranh ciia minh. Sy tw
tin trong ban sé& giam di va ban sé& ludn quan trong nhirng suy nght,
cam xuc tiéu cwe. Thém nira, vi cdm xuc tiéu cwc rat manh mé, ban
sé& kho tap trung vao nhirng gi gitp ban lam viéc tt; ching sé kéo
sw chi y cda ban t&i nhirng yéu t tiéu cuwc trong céng viéc. Cudi
cung, cam xuc tiéu cwe cé thé gay hai t&i dong lwc lam viéc vi ban
khong cam thay 6n va cong viéc khién ban khéng con vui vé nira. !

Trong nhitng cong viéc nhw thé thao, ban khong thé danh gia thap
anh hwdng cua thai dé tiéu cwec den hiéu suat lam viéc.

M6t nganh nghé phu thudc vao va yéu cau nd lwc khéng ngrng nghi
cla nhan vién la dich vu trén du thuyén, noi ma nguwdi lao ddng lam



viéc lién tuc khéng cé ngay nghi, phu thudéc vao dd dai cua con tau.
Trong thoi gian ap dung van héa méi trong mét doanh nghiép du
thuyén t&i chau Au, doi ngii diéu hanh da tap trung dau tw vao trai
nghiém nhan vién va nhan thay sw cai thién rd rét trong hiéu suét
lam viéc trong moi dich vu trén tau. Khi né anh huwéng dén né luwc
nhan vién méi ngay, cach ho cdm nhan vé céng viéc va nguwdi thué
ho c6 y nghta rat quan trong.

Van héa xac dinh sw gan bé ctia nhan vién nhw thé nao

Thai d6 clia mét ngwdi dbi véi cdng viéc ciing rat quan trong trong
viéc xac dinh ho c¢o6 thich & lai v&i ban hay khéng. Vi cbng an viéc
lam day da trong nhiéu nganh céng nghiép dang dan tré thanh sw
that nén don gian la nhan vién cé nhiéu lwa chon hon. Diéu khién
tinh trang hién tai ciia chung ta thu vi chinh Ia hién nay lwc lwong
lao dong thé hé Thién nién ki (nhirng ngwdi sinh t&r ndm 1980 dén
dau nhirng ndm 2000) dang 1a nhém lao déng Ién chiém da sb. Thé
hé nay va nhirng nguw®i sau ho ngay cang thich nghi véi chuyén
nhay viéc dé tang tiém nang thu nhap va tim kiém y nghia trong
cong viéc. Day la van dé rat cap thiét; thanh vién cta nhirng thé hé
lao déng sau sé tiép tuc bd nhirng céng viéc ma éng chi va doanh
nghiép khéng lam ho cdm thay co6 gia tri, mang lai muc dich hodc
giip ho phat trién.

No6i cach khac, ho r&i bd doanh nghiép khéng dem lai cho ho mét
trai nghiém tuyét voi.

Ban ciing nén nhin nhan rang minh dang canh tranh va méat nhan tai
vao tay cac doanh nghiép khac. Thuc té ciia nén kinh té toan ciu va
phan bd nhiéu thdng tin nhan lwc chinh 1 nhan tai dang rai rac trén
nhiéu linh vwc. Ngudi sang 1ap cdng ddng Future of Work, Jacob
Morgan tirng néi: “Chuing ta dang trai qua mét cudc chién tai ndng
toan cau, khéng chi trong mét nganh céng nghiép hoac moét dia
diém nao d6 ma la tat ca nguoi lao déng trén thé gidi.” Ong cling
cho biét thém, “Doanh nghiép phai lam gi dé niu gitr nhirng nhan tai
gidi nhat? Do chinh 1a tap trung vao trai nghiém nhan vién va tao ra



méi trwdng thic day nhan vién mubn chirng té minh ch& khéng phai
noi khién ho cam thay bj ép phai lam viéc.”12

V&i nhivng nhan vién sdn sang r&i bd ban, néu ban khéng dap ng
dwoc mong doi cua ho thi mdbi de doa do sé tré thanh sy that. Chi
phi cho viéc thay déi nhan sw dang tang vot, dé ndng doanh thu
cling nhw tam ly cia nhirng nguwoi & lai. Nam 2006, Julie Kantor,
cht tich ctia Twomentor, LLC goi y réng chi phi cirng c6 thé dao

dong tir 16% dén 213% Iwong cua ‘mot ngu(‘yi lao déng, khi ban tinh
vao phi dao tao, lam viéc, phong van va quang cdo. Cac chi phi
mém bao gém tién gilr chan cac nhan vién khac khi cé ai do roi di
cling nhw sut gidm nang suat dé tuyén nguwdi méi (viéc nay co thé
kéo dai t&i hai nam dé dat dwoc mre nang suat nhw cii khi cé nhan
vién nghi viéc), kéo theo sw xudng tinh than, tin dén that thiét cling
nhw suy giam chét lwong dich vu.'3

CHG la mdt doanh nghiép twng vat 1on v&i viéc thay déi nhan sw do
van hoa nghéo nan. Nghién ctru tinh huéng dudi day thé hién sy
thay déi ma CHG ap dung trong van hoa va tac déng ctia ching toi
ty 1& thay ddi nhan su.

Nghién ctru tinh hudng: Dich vu cham séc y té CHG

Dich vu cham séc y t& CHG la té chirc cung cap dich vu cho hang
ngan bénh vién & 50 tiéu bang cta My.14 Trong nganh céng nghiép
cé ty 1& thay dbi nhan sw Ion, khoang 50% - 60% mbi ndm, CHG
khong chi xoay s& gilr lai nhan tai ma con tré thanh mét doanh
nghiép c6 sb hang virng chac trong cac danh sach vé nhirng doanh
nghiép dwoc sdn don nhéat. 2016 1a ndm the 17 lién tiép doanh
nghiép nam trong danh sach “100 noi lam viéc tét nhat” cla Fortune
va |4 nam thi 8 lién tiép trong danh sach “125 noi dao tao hang
dau”. Tuy nhién, doanh nghiép khong phal luc nao ciing thanh céng
va noé cung da trai qua nhiéu tré ngai dé xay dwng lai van héa doanh
nghiép cda minh.

Trong chwong trinh podcast gan day cla Culture Hacker, Kevin
Ricklefs, Pho Chu tich cap cao cia phong Quan ly nhan sy da chia



sé& doanh nghiép c6 ty |& thay d&i nhan sw l1a hon 50% vao khoang
15 nadm trwdc. Van dé chi phi doanh nghiép ciing la chat xuc tac tao
nén thay déi. “Khi ching t6i mudn gidm thiéu ty 1& thay ddi nhan s,
ching t6i bat dau héi y kién l1anh dao va nhan vién vé van héa,”
Kevin cho biét. Viéc d& nhan vién Ién tiéng da tao nén van hoa phan
hoi va y thire 1anh dao van con ton tai dén ngay nay. Viéc tap trung
vao phan héi tac ddng tich cwc da tac dong t¢i phong cach lanh dao
va giao tiép trong td chirc. Nnw Kevin miéu ta, “Chung t6i trao cho
nhan vién co hdi dé |én tiéng trong doanh nghiép, va ho tiép tuc
phan hdi, gitip ching t6i hoan thién hon.”1°

Nhwng cho phép nhan vién I&n tiéng vé trai nghiém ho khao khat chi
la mdt phan cla qua trinh nay. Bai hoc dich thwe & day chinh la
CHG sén sang dwa ra nhitng quyét dinh khoé khan dé thé hién y dinh
nghiém tuc v&i sy thay déi van héa tich cwe. M6t vai trong sb nhirng
quyét dinh kho khan nhat bao gdm dudi viéc nhirng quan ly khong
san sang thay ddi hoac hé tro lyc lvgng lao dong méi ciia CHG.
Nhirng quyet dinh nay ly giai tai sao c6 nhleu doanh nghiép muén
ndi ve thay ddi van héa nhwng chi mét sb it dam di nhivng bwdc can
thiét dé bién né thanh sy that.

Trong khi d6, suy nghi vé thay déi van hoa cé thé qua stre, Kevin
cling dwa ra vai 1&i khuyé&n dé nhirng con ngu®i diing cam tién lén
trén hanh trinh nay: dirng cd gang lam mot minh. “Van hoa la trach
nhiém cua tat cd moi ngu®i vi né anh hwéng dén trai nghiém nhan
vién. Chung t6i dao tao nhan vién va lanh dao cach xay dwng van
hoa tét dep va y nghia thuwe sy cia van hoa tét dep. Van hoa sé sap
xép mot cach quy cti moi ngwdi trong to chire.”1°

Dbi vai t6i, mot td chirc co tw duy nhan vién tdt nhat 13 khi trai
nghiém khach hang ca trong va ngoai doanh nghiép déu vuwot mong
doi, mbi nhan vién déu lam hét stec minh va ti 1& thay d&i nhan sy &
dwdi ngwéng cha nganh vi ai cling mubn dén day lam viéc. Rat don
gian, do phai la sw tap trung vao tirng ngw&i dang s& hiru hoac van
hanh doanh nghiép ngay nay. Vao nam 2016, Gallup tung noi:
“Nhirng don vi co nhan vién gan bo lam viéc hiéu qua hon nhirng
noi nhan sy khong 6n dinh dén 10% vé do trung thanh ctia khach



hang, 21% vé loi nhuan va 20% vé ning suét.”1® Trwong hop
doanh nghiép nay rat ro rang va thuyét phuc.

Trong thdi dai ngay nay, du ban la chi doanh nghiép, quan ly, diéu
hanh hoac nhan vién nhan sw, thi van hoa - thai do hién tai cua
nhan vién - phai la mbi quan tdm quan trong nhéat ctia ban va truyén
di trai nghiém tét hon cho nhan vién ciing nén dwoc tap trung nhiéu
hon. Herb Kelleher, cwu CEO va d(‘)ng sang lap Southeast Airlines
ttrng noi: “Nhan vién phai [a wu tién hang dau.”” Néu ban d&t nhan
vién 1&n trén hét thi trdi nghi@m cla ho trong cdng viéc cling sé 1a
wu tién hang dau. Tac gid, doanh nhan ngu®i My Stephen Convey
nhan dinh rat dung: “Diéu quan trong nhat 1a biét diéu gi thuc sw
quan trong.”8 V&i chung ta va véi mdi quan ly, diéu hanh va chi
doanh nghiép ngoai kia, “diéu quan trong” d6 phai la trai nghiém
nhan vién va anh hwéng cua né t&i van hoa.

Dot pha van héa: Méi chu doanh nghiép, diéu hanh va quan ly
deu phai chiu trach nhiém v&i doi nhém, phong ban hoac van
héa doanh nghiép cua minh.

1. Van héa la tw duy va thai do ctia nhan vién vé viéc ho dang lam
va nguoi ho phuc vu. Biéu nay chirng minh cach nhan vién lam viéc
v@i khach hang ndi bd va bén ngoai.

2. Twong tac nhan vién vai khach hang cting nhw nhirng gi khach
hang chia sé vé doanh nghiép cla ban sé tao nén tdng cho danh
tiéng va thwong hiéu ctia ban trén thé gi¢i mang xa hdi minh bach
ngay nay.

3. Tw duy va thai do cua nhan vién dong vai tro y nghia trong hiéu
suat lam viéc. Cach mét ngudi cdm nhan vé céng viéc sé anh
hwdng dén ndng lwong, tham chi ca kha nang nhan thirc cla ho.

4. Thanh céng cua doanh nghiép cé mét phan quan trong cua viéc
gilr dwoc nhan tai lau dai. Bé lam dwoc diéu do, phai tao dwgc van
hoéa doanh nghiép tuyét voi — mét noi ma ho mudn dén lam viéc.



5. Cai thién cdm nhan cla nhan vién vé cong viéc yéu cau sw quan
ly va van hanh cla cac co ché sé anh hwéng dén trai nghiém nhan
vién. D6t pha van héa doanh nghiép la mét phwong phap luan va
chudi nhiém vu c6 tac ddng tich cwc tdi trai nghiém nhan vién. N6
yé&u ciu cé sw gan bo va hé tro cla tat ca chi doanh nghiép, diéu
hanh va quan ly.
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2Gia tri

Khéng phai la nhirng tro tam ly vé van

Van héa la hé qua cua gia tri doanh nghiép.

— Charles Day, nha sang lap Lookingglass'

Gi tri 1a nhitng thir dwoc thiét ké, truyén dat r rang va lién tuc
nham tai thiét lap tw duy va trai nghiém nhan vién. Chung déu la nén
tang cho van hdéa doanh nghiép cua ban.

Hay thao luan vé tam quan trong cla gia tri va thwc té rang chang
khéng chi 1a nhirng “trd tam ly v& van”, ma 1a nhCPng tlr nglr ma
khach hang dung hon mét lan. Mac du cac quan ly thwong khong dé
y dén nhirng gia tri thi chung van la co ché va cong cu van hoa
quan trong nhat ma cac quan ly can néu mubn cé nhiéu cong sw
hon.

Tro tam ly vé van

Dung, toi biét nhiéu té chirc co gia tri - tire la nhirng thir ma ban
mudn cé. Tuy nhién, dbi véi nhiéu doanh nghiép va quan ly cla
nhirng doanh nghiép dé thi nhirng gia tri nay chi mang dén nhirng
gia tri nhd nhat. Téi khdng tén nhiéu thdi gian dé xac dinh mét t6
chirc ¢ nhirng gié tri v& van hay khéng. Trong cach danh gia van
hda clia chung téi, ching t6i cAn nhac dén phan héi khach hang vé
twong tac v&i nhan vién dé xem nhivng gié tri nhat quan khong.
Ngoai ra, ching t6i cling nhin vao phan héi nhan vién vé trai nghiém
va cdm nhan cua ho khi lam viéc dé xem nhirng gia trj nay cé phat
huy tac dung & céng s& hay khéng. Tham chi don gian hon, ching
t6i chi hdi nhan vién ngau nhién trong té chirc xem doanh nghiép cé
gia tri khdng, dac biét hon, ching 1a gi. Phan I&n thoi gian ching toi
c6é dwoc vai cau tra 16i map mo, tham chi 1a ctia cac quan ly rang
doanh nghiép ctia ho c6 nhirng gia tri nhat dinh nhwng moi ngu o



khéng biét chinh xac chung 1a gi. Chung t6i cling héi lai cau nay
trong mot cudc khao sat, chi 8% nguoi trad I co thé goi tén hodc
tém tat gia tri cta t6 chire noi ho lam viéc 1a gi. Chung t6i biét rd
rang cac doanh nghiép khéng thuc sw chu trong gia tri, nhwng gia tri
c6 thé chinh Ia thir gitp cai thién dang ké trai nghiém khach hang va
nhan vién clia ban, cling nhw bdo vé danh tiéng doanh nghiép cla
ban nira.

Gia trj dan 16i cho cac thanh vién trong té chirc cach hanh déng,
twong tac thanh cong v&i khach hang, v&i nhau va véi doanh
nghiép. Chung cling dan dat nhiéu quyét dinh, ca I&n va nhd, dwoc
dwa ra mdi ngay. Hay can nhac tdm quan trong cla cac gia tri mot
céach chi tiét hon.

Gia tri miéu ta cach hoan thanh céng viéc

Gia trj gibng nhw manh dat bat nguén cta van hda, hodc nhw CEO
cua PepsiCo, Indra Nooyi tirng noi: “Gia tri tao nén mét con tau
khéng thé chim. Ban khong thé lan téa gia tri néu khédng bam chat
vao gia tri ca té chirc.”2 Chiing miéu ta cach hoan thanh cong viéc
trong khi cho nhan vién thdy cach ho c6 thé thanh céng khi lam viéc
tai doanh nghiép. Chung cling dinh nghia cach nhan vién twong tac
v&i td chire, khach hang va déng nghiép. Nhw da dwoc dinh nghia &
chuwong trwde, van héa 1a tw duy hodc thai do thé hién ban chat cia
chinh né. Gia tri, hay quan trong hon, nhirng hanh vi lién quan, thé
hién cach moi ngudi bay t6 tw duy do ra bén ngoai, v&i nhirng
ngwoi xung quanh ho.

Hay nghi vé& nhirng gia tri nhw quy luat cla cach lam viéc thanh
céng véi ddng nghiép trong doanh nghiép. Chang cé gia tri gidng
nhw nhitng luat I& cha hdp cat danh cho tré em. Néu cha me khéng
dat ra luat trwdc khi cho con minh mé hop cat, dra tré c6 thé vé tinh
tao ra sy ho loan b&i luat 1& cla riéng minh. D6 chinh 1a nhirng gi
dang xay ra trong nhiéu céng s&, dac biét 1a khi noi lam viéc dang bi
ap dao bdi doi ngli lao déng tré. Khi chung ta khéng dinh rd cac diéu
luat hop cat hodc luat hoan thanh céng viéc, ngudi méi dén sé phat
trién luat cGa ho rat nhanh, lam xao trén hién trang va nhan vién ca.



Diéu d6 da xay ra v&i ban chwa? Khi dinh rd luat vé cach hoan
thanh cbng viéc, chung ta sé giam thiéu sw ran nit trong qua trinh
nang cao lam viéc nhém gilva nguwdi maéi va nguwdi ca.

Thém nira, gia tri cho cac doanh nghiép co hdi thwe hién hai diéu
quan trong: tang trwdng va sao chép chinh minh. Hay nhé rang 1a
mot ngudi 1anh dao, mét khi ban biét minh dang lam gi va cach lam
diéu do, sw tap trung clia bat clr doanh nghiép nao chinh la phai
phat trién, ca trong Iinh vwc hién tai hoac sao chép ban than & nhiéu
linh vwe khac.

M6t diéu ludn di kém véi tdng trwdng chinh 1a nhu cau nhan sw. Du
ho & dau, néu nhirng ngwm nay khéng tuan theo bd quy tac tao nén
cong thire thanh cong cua doanh nghiép thi doanh nghiép chac
chan sé gap rac rbi. Mac du da nam dwoc thir gip ban tao lap
doanh nghiép tuyét v&i, nhwng ban van can biét cach phat trién
hodc sao chép ban than hiéu qua. Vi vay, néu mudn hodc dang phat
trién, ban nén co nhirng gia tri dwoc dinh nghia rd rang & noi dat ra
luat 1é cho hdp cat.

Gia tri cling rat cp thiét trong viéc vach rd cach twong tac voi khach
hang. Twong tac véi khach hang dwoc xac dinh béi cach nhan vién
cam nhan trong thoi diém d6 va hanh vi, ngén ttr, hanh déng cua ho
sau dé. V& co ban, gia tri thé hién tw duy can co trong twong tac voi
ca khach hang ndi bé va bén ngoai. Bac trweng hon, hanh vi di kem
v&i moi gia tri nén khép vai nhan vién 1a nhivng gi ho nén lam trong
nhirng Ian twong tac. Co 18, néu ching ta tap trung vao day manh
va cung cd cach hoan thanh cong viéc, dac biét voi khach hang, do
Sé la cu hich v@i cach twong tac hoi hot véi khach hang.

Chung t6i da tirng lam viéc véi mét khu nghi dwéng Ion & Caribe,
ho muén tang cwdng va khuyén khich cac quan ly ciing nhw nhan
vién tuyén dau ctia minh gitip d& khach hang ngay 1ap t&rc hon la
ch® quan ly cAp cao phé duyét. Khi chung ti gitp ho xay dwng gia
tri doanh nghiép, mét trong s6 d6 la sw 1anh dao. Muc tiéu cla
chung téi 1a cho du cip bac, vi tri ctia ho 14 gi hodc ho ¢6 phai chire
danh quan Iy hay khéng, mdi ngu®i déu phai thé hién sy 1anh dao
trong tat ca nhirng gi ho lam. Hanh vi di kém vé&i gia tri nay Ia chi



dong, ra quyét dinh va truyén cdm hirng cho ngwdi khac bang hanh
ddng ctia minh. Bang cach dinh nghia hanh vi xung quanh mét gia
tri miéu t& cach tirng ca nhan 1am viéc, ching t6i da cé thé gan két
nhiéu nhan vién vao nhiém vu giup d& khach hang ngay lap turc,
thay vi ché doi quan ly chap thuan.

Gia tri dan 16i viéc dwa ra quyét dinh

Bén canh do, gia tri cling dan dat qua trinh dwa ra quyét dinh & moi
cép bac cta td chirc, bao gébm tuyén dung, danh gia hiéu suat, biét
viéc va cach lam viéc, tham chi Ia xac dinh san pham hoac dich vu
moi.

No6i mét cach don gian, mét bd gia tri dwoc dinh nghia chuan sé
hwéng nhan vién va quan ly trwe tiép téi diéu quan trong nhét.
Nhiéu ndm truwédc, chung t6i lam viéc véi modt doanh nghiép céng
nghé I&n & Thung ling Silicon, nham giup ddi dich vu va ndi tru
cung cap dich vu tét hon cho hang ngan nhan vién ndi trd. Vi ching
t6i ban dau lam viéc trong nganh dao tao, phat trién, moét quan ly
tiép can t6i va chia sé thang than rang anh 4y khéng chéc chan viéc
tap trung vao ky nang dich vu cia nhan vién 1a cach tan dung nguén
lwe, thoi gian dung dan. Trong sudt cudc trd chuyén, téi bat dau noi
vé gia tri cbt 16i ciia doanh nghiép, dac biét 1a gia tri nhw “Chua y tap
trung vao khach hang”, va y nghia ctia né. Mdc du anh 4y nghi né
am chi khach hang va ngudi ti€u dung bén ngoai, nhung toi chira
khai niém khach hang néi b va vai tro quan trong cua ho trong
thanh céng cua doanh nghiép. Anh 4y dan nhan ra rang, viéc chung
t6i dang lam truc tiép hé tro' cac gia tri, giup no di vao doi séng
doanh nghiép, tao nén sy khac biét cho ké hoach clia quan ly va doi
cua ho. Toan bd chwong trinh dao tao xung quanh ky nang dich vu
va thai dé can thiét trong nhiéu vi tri ndi trd tré thanh coét 16i cia gia
tri, @&m bao cai thién dang ké trong viéc 1am hai ldbng khach hang
ndi bé cling nhw hiéu suat lam viéc toan doanh nghiép.

Gia tri cling dan 16i cac quyét dinh lién quan t&i khach hang méi
ngay. Khi ching ta d6i mat vai thach thive, yéu cau hodc nhu cau ty
khach hang nhwng khéng biét cach tra 16, thi nhirng gia tri va hanh
vi phan (rng sé 1a “dbi tac” hoan hao giup ching ta dwa ra quyét



dinh va hanh déng phu hop, nhanh chéng, hiéu qua. Nhw da dé cap
trwde do, khu nghi dudng Ion & Caribe dé dung gia tri cua minh dé
dan dat nhan vién suy nghi va dwa ra quyét dinh.

O pham vi I&n hon, hay lwu y nhivng vu bé bdi doanh nghiép dwoc
dwa tin nhiéu nhat trong nhirng ndm vira qua, ban cé thé rut ra két
luan rang nguyén nhan la do thiéu sw nhat quan, hodc dan dat cua
gia tri doanh nghiép.

Nhé& vé vu bé bdi clia Volkswagen nam 2015 khi nhivng diéu hanh
cap cao cua hang nay khang khang sw thiéu nh4t quan trong cac
bao c&o 6 nhiém la do cac van dé céng nghé ch&r khdng phai cb tinh
Itra dbi khach hang. Thay vi d6 16i, néu VW bam chat vao gia tri
doanh nghiép vé tw duy hop tac, trach nhiém bén virng thi van dé
nay sé& khdng hé bj hoai nghi b&i nhirng gia tri cia ho chinh la
hwéng dan hoan hdo dam bao nhirng bé bbi nhw vay khéng bao gi®
xay ra.3 Khéng may, gidng nhiéu doanh nghiép khac, khi gia tri chi la
chudi cau ttr trén website hodc td gidy, ching tré thanh nhirng trd
tam ly vé& van.

SendGrid |a d’oagh nghiép da lam chung toi an twong v&i cach tan
dung gia tri dé dan dat qua trinh ra quyét dinh.

Nghién ciru tinh hudng: SendGrid

SendGrid la dich vu email @m may hang dau cho cac doanh nghiép
dang phat trién. Doanh nghiép nay dwec ra doi nho sw ran niet
trong ndi bd nhirng ngwdi sang lap vi khéng thé truyén di nhivng
théng diép quan trong. Ba nhan vién tap sw thuéc doanh nghiép
TechStars, Isaac Saldana, Tim Jenkins va Jose Lopez da sang lap
SendGrid vao ndm 2009.4

Mac du doanh nghiép chi bat dau véi vai khach hang va khéng nhan
vién, nhwng no lai co tdm nhin manh mé va bo gia tri déc dao. Ngay
nay, SendGrid cé hon 300 nhan vién & bdn thanh phé cia nwéc My
va nhiéu van phong hd tro & chau Au. Hién tai, doanh nghiép nay
dang chuan bi cho dot IPO dau tién vao nam 2017.°



M6t trong nhirng tai san I&n nhat tao nén thanh céng hiém cé cla
SendGrid chinh 1a van hoéa, dwa trén bén gia tri nén tang 1a Trung
thwe, Hanh phuac, Khiém tén va Khao khat. Nha déng sang |ap Isaac
Saldana néi:

“V&i nhitng gia tri cbt 16i nay, rat d& dé khién nhan vién yéu thich di
lam mdbi ngay. "6 Nhirng gia tri nay da ngam vao mbi quy trinh trong
td chirc, tlr miéu ta cong viéc, tuyen dung t&i hiéu suét va tang
trrdng. Saldana cho rang viéc st dung gia tri cho phép thanh vién
trong ddi “thu hiéu con dwérng hwdng téi muc tiéu cling quan trong
nhw chinh muc tiéu vay.”’

Nhuw doanh nghiép tirng thdng ké, kiém tién bang gia tri ciia minh la
rat can thiét. CEO Sameer Dholakia tirng viét trong bai phéng van
gan day: “Mét thach thire gibng nhw khi doanh nghiép vé mot duwéng
thang gitra mot bén 1a nhirng gi nhan vién 1am méi ngay, mét bén la
tam nhin doanh nghiép... Mdi ngudi téi gap & SendGrid déu cé sw
rung dong v&i van hoa cta ho. Bé khéng don gian chi la nhirng tor
ngtr viét trén gidy.”8

Sw tap trung vao gia tri thuc sy da dén dap SendGrid. Nam 2016,
doanh nghiép lan dau dwoc néu tén trong danh sach Forbes Cloud
100, tré thanh mét trong nhirng doanh nghiép dam may tw nhan

hang dau thé gisi.? SendGrid c6 ké hoach mé rong I&n hon trong
nhirng nam t&i va dy dinh tuyén dung thém 400 nhan sy ma&i - gap
ba I4n sé nhan sw hién tai - vdo ndm 2020. CMO Scott Heimes cong
nhan thanh céng ctia doanh nghiép déu thudc vé nhan vién va bén
ttr dac biét: “Trung thwe, Hanh phtc, Khiém tdn va Khao khat.”10

Sw khac biét gilra doanh nghiép co gia tri lién quan dén van hoa va
doanh nghiép khéng cé chinh 1a nhan vién cé nén tang dwa trén gia
tri s& cé sw minh bach, phwong huwéng va quy tac vé cach hanh
dong, twong tac véi nhau cling nhw dwa ra quyét dinh I1&n nhd, ca
trong diéu hanh méi ngay va mdc dd 1anh dao diéu hanh. Sw thau
hiéu I&n dan vé tdm quan trong cla gia tri da ly gidi vi sao ngay nay,
nhiéu doanh nghiép tim cach xay dwng hoac tai thiét lai gia tri cia
ho.



Nhwng nhw t6i néi tredc dé, mac du nhiéu té chirc da co6 sn gia tri
nhwng d6 chi 1a nhirng trd tm ly vé van. Tai sao gia tri cla ho
khéng thé tao ra don bay va sw tap trung nhw tdi miéu t&? Chung toi
da tim ra nam ly do chinh gidi thich vi sao gia tri ciia mét té chire
khéng co tac dung:

1. Gia tri tré nén 16i thi va it cé y nghia lién quan t&i lwe lwong
lao ddéng hién dai. M&c du nhiéu gia tri co thé ton tai mai mai,
nhwng s thé hién hodc hanh vi di kém gia tri d6 khdng bat kip nhip
sOng, anh hwo’ng cbng nghé va the gioi minh bach ngay nay. Bao
cao nam 2013 cua Talentkeeper vé nhan s toan cau va sw o lai
clia nhan vién cho thy 37% trong tbng sb nhan s ra di xay ra vao
nam dau, dwoc coi la két qua cda “sw khédng hop gitra ca nhan va
gia tri doanh nghiép.”11

2. Ngwoi lao dong tham chi khong nhan ra sw ton tai cha gia tri
doanh nghiép. De hiéu qua hon, gia trj can phai hién dién va téi wu
hoa trong nhiéu yéu td cta td chirc nhw cach chon loc, lam viéc,
nhan thirc dé dat tén cho cac gia tri nay.

3.Co6 qua nhiéy gia tri nén nhan vién khéng biét dau la gia tri
quan trong nhat.

4. Cac gia tri qua map mo nén moi ngwoi khéng hiéu y nghia.
Khong c6 hanh vi ro rang di kem voi gia tri nén rat dé gay hiéu lam.
Néu gia tri bi suy dién lung tung, sé rat khé dé téi wu hoa ching
trong viéc chon Iwa, cdng nhan va giai thich cho moi ngudi. Gia tri
phai dé thay, ré rang va do dém duworc.

5. Lanh dao doanh nghiép khéng ung hé gia trj vi vay chung tro
thanh nhirng cau twr sao rong qua nhiéu thé hé. Rat dé tim thay
nhirng chi doanh nghiép hoac quan ly khéng thé truyén dat hanh
ddng, niém tin va sw Gng hd cha ho v&i cac gia tri cda td chirc.

Néu gia tri ciia doanh nghiép ban khéng thé mang lai phuong
hwéng, y nghia va s minh bach cho nhan vién vi mét trong nhirng
ly do trén, thi da dén luc 1am ma&i hodc tai thiét lai nén tang van hoa.
Cbng viéc cua chung t6i la giup van héa doanh nghiép cua ban di



dung huwéng béng cach tao nén moét bé gia tri don gian va lién quan.
Vi tirng phat trién va thiét 1ap lai van hoa cho nhiéu té chire, ching
t6i cd mot vai quy tdc don gidn nhwng quan trong dé kién tao van
hda cua doanh nghiép ban.

Quy tac xay dwng hodc lam mé&i gia tri van héa

m Cho nhan vién tham gia vao qua trinh nay. Bang cach hoi y kién
cua ho vé suy nghi, y twdng, ho sé cam thay minh dwoc lam chd va
c6 trach nhiém lam viéc theo gia tri.

m Don gian 1a nhat. Hay bat dau bang mot muc tiéu kién tao bon gia
tri. Ban c6 thé thém nhirng gia tri khac sau d6. Qua nhiéu gia tri sé
khién moi nguwdi thay bdi réi va vé nghia.

m Miéu td mdi gia tri bAng moét doan ngén dé dé hiéu hon.

m Hanh vi di kém phai dé thay va dé dong dém. Chuing t6i thwong
cung cap ba hanh vi di kém mai gia tri.

Bang 2.1 trinh bay két qua cla nhirng gia tri, miéu ta va hanh vi
duwgc dinh nghia ro rang. Chu y rang chung t6i sé nhac dén vi du
nay xuyén sudt cudn sach vi mudn thé hién cach tbi wu héa va sap
xép hanh vi va gia trj trong nhirng co ché van hoa nhat dinh.

wal

M6t khi cac gia tri dwoc vach rd thi ching can dwoc lién két chat
ché xuyén subt td chirc. Co 18 bwdc quan trong nhat khi thwe hién
va két hop céac gia tri, hanh vi la gidp nguwdi quan ly thodi mai, tw tin
v&i y nghia cua gié tri va ly do vi sao ching quan trong. Sau tat ca,
ho sé chiu trach nhiém mang gia tri d6 vao ddi séng va lanh dao
nhw mot tam guong cla cac gia tri 6. Ban phai lam viéc nay thé
nao cho dung? Pau tién, cung cap cho quan ly nhitng ly do ly giai tai
sao gia tri quan trong. Hay nhé rang, ho da twng biét dén chung
hoac nhirng gia tri gan giong nhw vay trong qua khtr, nhung dén tan
bay gio' van khong quan tam va co hanh dong gi voi nhirng gia tri
do. Tiép niva 1a tbi wu hda théng tin vira néi bang cach néi vé co hoi



tang trwdng doanh nghiép, sw cap thiét phai giup nhan vién cé cach
lam va cach nght giong nhau dé hoan thanh céng viéc va tam quan
trong ctia phwong huwdng cho cac lan dwa ra quyét dinh.

Sau d6, hdy dam bao ban giai thich rd rang y nghia cla tieng gia tri,
cach quan sat ciing nhw dong dém hanh vi va nhirng mong mudn
khi 1anh dao dwa gia tri d6 vao doi séng. Hay phd bién cho quan ly
vé gia tri cia doanh nghiép ban that ky lwé&ng trwdc khi gidi thiéu no
cho nhan vién. Quan trong 1a quan Iy phai hiéu, dién giai va thé hién
dwoc gia tri do trwéc bat Ky nhan vién nao. La mot nguwdi dao tao
kinh nghiém, t6i c6 thé noi v&i ban rang diéu diu tién nhan vién lam
sau khi nghe vé gia tri, hanh vi ho&c kj nang ma&i chinh la nhin quan
ly dé& xem ho cé lam dung nhirng gi ho vira day khéng. Qua trinh
quan sat nay cla nhan vién cé 18 1a phan can thiét nhat trong viéc
dao tao hodc giao tiép, b&i vi né cho phép nhan vién hiéu liéu
nhirng gi ho hoc dwoc sé c6 hiéu qua hay chi la mét y twédng hay ho
ma thoi. Céng viéc cua chung t6i trén |&d'p hoc hoac truwc tuyén sé
dwoc ciing ¢b hodc bi bd phi, tat ca phu thudc vao nhirng gi nhan
vién nhin thay tir quan ly sau méi gio hoc. Hay gitup quén ly cla ban
san sang bang cach cho ho thdi gian tiép thu va thwe hanh hanh vi
cling nhw thai dd mudn cé duoc.

Sau khi ap dung gia tri cho nhiéu td chirc, t6i nhan ra mot nira sb
nha quan ly sé chao don nhirng gia tri m¢&i cha ban, nhwng s con
lai s& khong nhw thé. Vi vay, bwdc quan trong tiép theo 1a noi dén
cac quan ly. Ban can phai trinh bay va xuc tién cac gia tri ma moét
nha quan ly sé nhan dwoc khi lam viéc trong td chirc clia ban. Thi
thoang, khi t6i xem danh sach nhirng ki vong vé mét nha quan ly, toi
khéng hé thdy nhu ciu tao tdm gwong trong viéc dat dwoc gia tri
cta doanh nghiép. Hay bién né thanh mét phan cda nhirng mong
mudn hiéu suét ciia ho dé tat ca quan ly déu hiéu né la wu tién va sé
khéng thay dbi.

Budc tiép theo va ciing 1a ly do ban nén doc phan con lai clia cudn
sach, do 1a ban phai hop nhat va sap xép gia tri cia doanh nghiép
minh theo tat ca nhirng gi ban lam, d6 chinh la trong tam cua trai
nghiém nhan vién, ttr quy trinh chon lya, lam viéc va phan hoi chinh



thire va khéng chinh thirc dén giao tiép va phat trién 1anh dao. Theo
cach nay, cac quan ly sé biét né khéng phai viéc chap va nhanh
chong, y twdng nhan vién cda thang hodc sang kién mai. Diéu dé cé
nghia ho phai chu y, b&i vi quan ly cd nhiéu trach nhiém, hoat déng
va gi& phai thém ca nhirng gia tri m&i mé nay nira. N6i cach khac,
ban khéng cho quan ly qua nhiéu lwa chon. Néu ho mudn tiép tuc la
mét phan cta doanh nghiép va tré nén thanh dat, ho phai la nhirng
nha vo dich theo gia tri ctia ban. Trong chwong trinh podcast Culture
Hacker gan day, Kevin Ricklefs, Pho Chu tich cap cao cua Ban
Quan ly nhan sy thudc CHG da cho chung ta biét chia khoéa thanh
céng cua sang kién van héa CHG: “Chung t6i st dung ngén ngiy
cla van hoa cét I6i trong tat ca nhirng gi ching toi lam.”12

Hay dau tw thoi gian dé ddm bao quén ly clia ban c6 co hdi déng y
v&i gia tri va hanh vi mudn cé trwde khi gidi thiéu né véi nhan vién.
Lam quan ly thoai mai v&i nhirng gia tri va hanh vi d6 la cach quan
trong va khén khéo nhét dé chac chan rang moi nguwdi hanh dong,
twong tac dung cach.

Khi néi dén viéc gidi thiéu gia tri cho nhan vién, hay can nhac vé
chién lwoc marketing ndi bo. Pé nhom marketing hoac nguwdi dam
nhiém phat trién mot chudi théng diép va céng cu truyén théng that
sang tao, hiéu qua nham gidi thiéu va cing cb nhirng ly twéng trong
dai nay.

Nhw ching téi da goi y, kéo cang nhiéu nhan vién vao qua trinh
phat trién va lam mai gia tri cia ban la rat quan trong. N6 cho ho
cdm giac dwoc chia sé va lam chd. Diéu nay can thiét vi ching toi
tin ban nén xem xét lai méi ndm liéu giéa tri nay y nghta va lién quan
thé nao v&i nhan vién. Tap hop mét nhém nhan vién lai va nghe ho
chia sé suy nghi vé gia tri va su lién quan ca chang t&i vj tri, trach
nhiém ctia ho va cach doanh nghiép nén dwa ra quyét dinh nhw thé
nao. Dirng so thach thirc gia tri dé dap trng nhu cau thay doi clia
nhung phan t& quan trong nhat — ong chd, khach hang va tat nhién,
ca nhan vién cua ban nira. Hay yéu cau ho dwa ra nhirng phan hoi,
y twdng vé cach cai thién gia tri. Sw thay déi nay co 1& cling don



gian nhw thém moét gia tri (mét trong nhirng loi ich clia viéc bat dau
V@i it gia tri) hoac stra doi miéu ta va hanh vi di kém cua gia tri khac.

M6t vi du vé doanh nghiép gan két moi ngwdi dé 1am méi gia tri cta
minh |a Buld-a-Bear. Ndm 2012, ho bd sung “di-bear-sity”* nhw mot
trong nhirng gia tri cdt 16i sau khi nhan dwoc dong gop clia nhan
vién.13 Van dé la dirng chi phat trién nhirng gia tri va nghi rang
chung sé phu hgp mai mai. Nhw da ndi trong chwong nay, qua
nhiéu doanh nghiép dé gia tri ctia ho 16i thoi. Hay s8n sang xem xét
va phan anh gia tri doanh nghiép hang nam.

" Pay la mét cach choi chir cta ttr "Diversity”, co nghia la da dang
hoa.

Thanh céng sé nhw thé nao néu ndi dén gia tri? Doi vai ti, do 1a khi
gia tri dwoc dat dung vi tri xuyén subdt td chirc véi cach chon lwa
nhan vién, lam viéc, nhan thic va trach nhiém. Chirng kién cac gia
tri dwoc téi wu hda khap doanh nghiép bén trong cac co ché van
hoa da dang la rat cap thiét. Nhirng gia tri nay ciing nén dwoc day
manh va dé cap trong cac budi hop, ban ghi nh@, hoac trén trinh
bdo v& man hinh may tinh, trén twérng. Quéan Iy can phai hiéu cach
tdi wu hoa, tan dung va la tAm gwong cho gia tri ciia doanh nghiép
ban cling nhw dé dang chia sé méi gié tri tao ra khac biét nhw thé
nao. Quan trong nhat 13, nhan vién cla ban cé thé noi vé gia tri
doanh nghiép va trao dbi vi sao méi gia tri d&u quan trong va no sé
dem lai nhirng gi.

Gia tri ca doanh nghiép ban khong phai la may trd tm ly v& van
hay y twéng hay ho. Néu ban ¢6 y dinh phat trién doanh nghiép tbt
hon, hé tro sy tang trwdng doanh nghiép khi c6 nhan vién mai vao
lam viéc, thi hay dién gidi va thé hién cho moi nguwdi thay rang cach
hanh déng, twong tac va ra quyét dinh la khéng thé thwong luvong.
Gia tri cia doanh nghiép ban la nén tang cla thai dé va tw duy nhan
vién. Hay dau tw vao viéc vach rd cach doanh nghiép hoan thanh
cobng viéc va bién gia tri cia doanh nghiép ban tré thanh mét phan
trong moi thr ban lam.



Dot pha van héa doanh nghiép: Ban phai dinh r6 gia tri cua
nhém minh hoac doanh nghiép dé tao nén tang cho trai nghiém
nhan vién.

1. Gia tri phai vach rd hanh vi dé c6 thé dé thay va dé dong dém
dwoc.

2. Gia tri phai dwgc sap xép va tim thay trong cac co ché van hoa
khac, nhw quy trinh chon Ioc’, dinh hudng, mch phat trién hiéu suat,
nhan thirc, thao luan clrng ran va dwa ra quyét dinh khé khan.

3. Can nhac lam mai gia tri néu hién tai ching khéng phai la mdi
quan tadm cua t6 chire. TOi wu héa Quy tac xay dwng va lam maoi gia
tri van hoa.

4. Cho doi quan ly thoi gian dé hiéu va chap nhan gia tri méi trwéc
khi gig’)’i tpiéu chung voi r)hén viép. Yéu cau quan ly tan dung moi co
héi dé day manh, giao tiép va thé hién gia tri cia doanh nghiép ban.

5. Tiép thi va quang ba gia tri cling nhw cac hanh vi di kém khap t6
chirc bang cac théng diép, chwong trinh dao tao va cac budi hop.
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3Sw chon loc

Chon ding ngwei chir khéng phai tuyén cho dua

Nhiéu doanh nghiép khéng co khai niém gén bo, ho chi c6 khai niém
thué nguori.

— Bob Kelleher, nha lanh dao tw twéng’

Déi v&i strc khde doanh nghiép va sw minh man ctia nhan vién, ban
rat can phai chon lwa ngudi méi vao doanh nghiép sao cho co sw
hoa hop vé van hoéa bén canh sy phu hgp vé cbng viéc.

Gi® 1a ltc néi vé viéc chon nguwdi. Mét trong nhivng vai trd quan
trong nhat ma ngwdi lanh dao cé chinh la tuyén mét ngudi phu hgp
v&i ca doi.

Mac du c6 mét sy nghiép gay tranh cai, trich dan cda nha tam ly
nguoi Y, Niccolo Machiavelli rat phu hop trong tredng hop nay:
“Phwong phap dau tién dé wéce tinh sy hiéu qua cla nguwdi cai tri
chinh Ia nhin vao nhitng ké xung quanh anh ta”.2

bay la y twdng day quyen lyc clia bat clv quan Iy nao: Ban sé bi
phan xét nhw thé nao néu téi nhin vao nhirng ngu&i ban da thué?

Chung ta déu blet chon dung nguoi la rat quan trong V6 sb nghién
ctu da chi ra rang thué nham nguoi sé dan dén gidm nang suat lao
dong, tang ty & thay déi nhan sy va tang sb nhan vién khéng gan
bd. Quan trong hon, néu dat mét nguwdi khédng phu hop ngdi trude
khach hang clia ban thi danh tiéng va thwong hiéu cia ban sé b
thiét hai mét cach nhanh chong. N6 ciling khién nhan vién cta ban
phat dién vi phai lam viéc v&i ngudi do. Viéc sap xép nhan sw noi
|én suy nghi ctia ban vé nhan vién ciing nhw chinh ban than ban.
Nhwng nhiéu quan ly chi tap trung tuyén ngudi dé 1ap ché tréng
cang nhanh cang tét ma khéng dé y dén sw hoa hop van hoa.



Va day ciing la tinh trang thuwéng xuyén cla phan I&n cac doanh
nghiép. Khi néi chuyén véi cac quan ly, chang téi thay ho tap trung
giao viéc cho nhan vién dé hoan thanh nhiém vu. Khi néi dén sw
phu hop, quan ly 1a ngwdi dau tién va trwdc nhét tap trung vao kha
nang hoan thanh cdng viéc ctia mét nguoi. Cac quan ly cé thé can
nhac sw phu hop vai td chire, nhwng phan 1én lai quan tam dén viéc
ho cé thich nguwdi d6 hay khéng. Va quan ly thwdng tuyén ngub’i
hop voi ho hon la v&i doanh nghiép. Vi vay, hdy xem xét cach cai
thién quy trinh tuyén dung dé sap xép gia tri moi ca nhan voi gia tri
td chirc dé ngwdi méi dwoc chuan bj cho thanh céng ngay tir dau.

Bat dau bang phu hop cdng viéc nhwng nhanh chéng déi thanh
phu hop van héa

Khi tién hanh tuyén dung, quan Iy phai bat dau v&i sw phu hop voi
cong viéc, dam bao trng vién co ky nang, nhan cach va tri tué dé
hoan thanh céng viéc dwoc yéu cau. Vai vj tri doi héi mét sb ky nang
nhiéu hon nhwng tiéu chuén khac. Khi dap rng dwoc cac yéu cau
co ban, quan ly phai tap trung vao sw phu hgp van héa. “Hop viéc”
c6 nghia la &ng vién c6 k§ ndng, chuyén mén, kinh nghiém dé lam
viéc, trong khi do “hgp van héa” tirc 1a ho bam sat vao mét bd gia tri
va co tinh cach, tw chat hop véi cach l1am viéc trong t6 chirc. Trong
thé gidi hién dai ngay nay, hop van héa ciing quan trong nhw hop
viéc. Va toi rut ra rang trong nhirng vi tri lién quan dén dich vu, ban
c6 thé day ho k§ nang va hanh vi can thiét, nhwng ban khéng thé
day ho nhirng tinh cach cé thé khién khach hang cam thay tuyét voi.
Patrick O’Connell 1a 6ng chi va bép trwdng ctia nha hang The Inn at
Little Washington. Ong lubn dwoc cdng nhan la mét trong nhl“fng
quan ly nha hang xuat sac nhét nwoc My. Ong tirng chi ra: “Sau
nhiéu ndm, chdng t6i nhan thiy rang cé6 thé day nhirng ngudi tir té

bt ct didu gi.”3

Ong chu Late LA Lakers, Jerry Buss ciing tuyén bé: “Moi ngudi c6
thé& nhin thy nhirng tay choi diéu nghé nhwng cau héi dat ra la:
‘Ban c6 san sang ch& dén khi ban tim thay tay choi diéu nghé cé tw
chét cao hay khéng?’ bdi vi cudi cung, tw chat méi 1a cai thang cudc
trén san nha.”* Pay Ia 1&i nhac nhé tuyét voi vé cach xay dwng doi



nhom thang loi. Tim ngudi ¢6 ki nang va kinh nghiém rat d&, nhwng
diéu ma quan ly thwe sw mudn Ia modt ngwdi cd ky nang, kinh
nghiém va ca tw chat. Co thé méat thoi gian hon dé tim nguwdi nay
nhwng chinh ban chat dé sé dong gop phan 1&n cho hiéu suét cua
ca ddi trong thoi gian dai.

Lam thé nao dé cac quan ly dam bao chon duwoc ngudi c6 ki nang,
kinh nghiém ciing nhw tinh cach, tw duy dé thanh céng trong té
chirc? D& chon dung ngudi, quan ly phai st dung nhirng cau hdi
dwa vao hanh vi, hoat ddng, lién két v&i cac phdm chét khac trong
cudc phdng van. Bén canh doé, quan ly phai thwe hién kiém tra, tham
khao ky cang. Hay cung theo di chi tiét cac budc dwdi day.

Str dung cau héi phéng van hanh vi

Cau hdi hanh vi la phwong phap tap trung hiéu qua vao kinh nghiém
qua khw dé xac dinh mdc dod hop viéc va hgp van héa clua rng vién.
Nhw da dé cap trwdc do, mét trong nhirng ly do quan trong nhét khi
cé gia tri ré rang chinh la ching cung cap phwong hwéng cho cac
quan ly khi ho tuyén ngudi cho déi vi nhirng gia tri nay tap trung vao
viéc hop van héa. Mark Zuckerberg, CEO cua Facebook, la nguoi
dé nghi phwong phap nay cho doanh nghiép ctia chinh minh. Anh
noi: “Xét vé viéc thu hat nhan tai, téi nghi mét trong nhivng diéu
quan trong nhét |a thang than vé cai ma doanh nghiép ban dai dién.
Facebook khdng phai 1a doanh nghiép danh cho tat cad moi ngwdi.”
T6i mudn 1&p lai diém quan trong nay cho ban: Khéng phai ai dang
ky cling xtrng dang lam viéc cho ban. Khdng phai vi ho la nguoi
xau, ma chi la trong nhirng hoan canh dac biét, ho khéng coé tw duy,
pham chét, hay gia tri d& giup doanh nghiép ctia ban hodc nguoi
cla ban tién bd hon.

Cau hoi hanh vi la gi va lam cach nao doanh nghiép cua ban tao ra
ching? Phéng van hanh vi 1a phong cach phéng van do cac nha
tam ly hoc cong nghiép sang tao vao nhirng nam 1970. Triét ly dang
sau phong cach phong van nay la mét trong nhirng cach tot nhat dé
dw doan hiéu suét twong lai la xét lai hiéu suat qua khw trong cac

tinh hudng twong tw.® Trong qua trinh phdng van, ngwdi phéng van



hdi mot chudi cau hdi vé kinh nghiém, hanh vi qua khir dé so sanh
v&i gia tri ciia doanh nghiép hién tai. D& ndm dwoc kinh nghiém
trwdc d6 cla (rng vién, ngwdi phdng van cé thé xem xét cac hdi nhw
dw¢i day:

« Miéu ta tinh huéng ma ban...

« Hay ké vé thoi gian khi ban...

« LAy moét vi du dién hinh vé thdi gian khi ban...

» Cach dac trwng ma ban...

« So sanh va dbi chiéu nhirng khoang th&i gian ma ban...
« Trong vi tri gan day nhét cua ban...

« Sudt sy nghiép cua ban...

DPé dé hiéu hon, chang ta phai phat trién mét vai cau hdi hanh vi tr
cac gia tri dwgc xay dwng va miéu ta trong Chwong 2 (xem bang
3.1).

Hay nh& nhirng cau hdi vé sy phi hop van hoa ciing rat hivu ich
trong viéc giup ban xac dinh mirc do hop viéc, vi vay hay chic chan
st dung cau héi hanh vi dé xac nhan (rng vién co kinh nghiém, kj
ndng phu hop. Mot nha san xuat may moc 6 té I&n tivng lam viéc voi
chung t6i da thiét ké bd cau héi hanh vi cung cp quyén dai ly dé tim
nguwoi hop véi van héa thuwong hiéu. Mac du chi la mét trong nhiéu
két qua, nhwng cac quan ly ban hang déu thay nhirng cau hdi nay
giup ho tim dwoc nguwdi hop véi ca cong viéc nira. Hop viéc va hop
van hda khéng loai trir 1&n nhau ma ca hai déu hé tro' nhiém vu tim
dung ngwdi cho cong viéc.

Thém nira, trong qua trinh phong van, hay can nhéc hoi nhirng ng
vién tiém nang vé coéng viéc, mdi trwéng 1am viéc va vi sép ly twéng
cta ho. Nhirng cau hdi don gian nay cé thé mang lai nhan thc rd

rang vé mdc do phu hop vai vi tri hién tai va diéu gi anh huwéng dén



thanh cong clia ho. Ban sé cam thay bat ngd rang nhitng nguoi tra
I6i phdng van sé miéu ta cong viéc hodc nghé nghiép ly twdng cua
ho va no rat khac so v&i nhirng gi ban dé nghi. Nhiéu nguoi da
luyén tap deé tra |oi nhirng cau hoi don gian that “ly twong”. Bang
cach yéu cau ho dinh nghia cdng viéc hoan hao cta minh, ho sé noi
that va mang dén nhan thirc rd rang nhat vé con nguwoi that cua ho.
Birng quén rang trong bat ky cudc phong van nao, ngwai héi phai
c®i m& va khong dwoc thanh kién. Thanh kién la phan tw nhién cua
con nguoi va c6 the bao gom khudn mau gigi tinh, tudi tac, ton giao,
hodc ching toc. Dé tiét ché thanh kién cta ban than, t6i goi y ban
nén mgi thém thanh vién trong nhém vao cudc phéng van.

Bang 3.1: Vi du cau héi hanh vi xac dinh dé hop van héa

Sang tao: Khéng gi la khéng thé

1. C&i m& véi y kién, quan diém méi

“Hay ké vé thoi gian khi ban c&i mé véi y twdng méi va quan diém
cua nguwoi khac.”

2. Tap trung vao giai phap

“Lay vi du vé thoi diém ban tap trung vao gidi phap.”
3. Hoi “Tai sao?” va/hoac

“Tai sao khéng?”

“Hay miéu ta mét nhiém vu hoac chinh sach quan trong ma ban
tirng dat cau hoéi ‘Tai sao?’ hoac ‘Tai sao khéng?”

Hop tac: Céng hién va hé tro
1. Chia sé thong tin va y twéng.

“Ban chia sé théng tin va y twdng cho ngwdi khac nhuw thé ndo? Hay
miéu ta mo6t vi du.”



2. Theo sat va kién dinh

“Ké vé mét dy an hodc nhiém vu gan day ma ban cam két [am dén
cung v&i nhdm hoac nguwoi khac.”

3. Lang nghe dé thau hiéu

“Cho vi du vé thei diém ban 1ang nghe ai dé dé hiéu muc tiéu cta
ho.”

Trach nhiém: Doi hoi sw tha thir, khong phai sw cho phép
1. Tién Ién va dwa ra quyét dinh

“Ké vé thoi gian ma ban phai tién l1&én va dwa ra quyét dinh.”
2. Chiju trach nhiém vé hanh déng cta minh

“Lay vi du vé céach ban chiu trach nhiém cho hanh dong ctia minh
trong cong viéc gan day nhat.”

3.Minh bach vé&i niém tin cia minh

“Hay ké vé mét tinh hudng trong s nghiép ma ban minh bach nhat
v&i niem tin cia minh? Két qua cta no la gi?”

Khao khat: Yéu cai minh lam hoac mic ké tat ca
1. Hoc diéu mé&i méi ngay

“Ban hoc duoc diéu gi hém qua?”

2. H6 tro’ noé lwe ctiia ddi nhém

“Ké vé thoi gian ban hé trg nhém minh? Ban gop phan vao thanh
cong do nhw thé nao?”

3. Cong hién cho sw phat trién cta ban than, déi nhém va té
chirc



“N&m ngoai, ban da cdng hién cho sw phat trién ctia ban than, doi
nhom va to chirc ciia minh nhw thé nao?”

Phéng van nhém

M6t trong nhirng cach phdng van t6t nhat [a c6 thém vai nhan vién
trong qua trinh phdng van nhanh dé moi ngwdi ngdi ndi chuyén
cung nhau khoang 5 phut hoac it hon. Chung t6i da ap dung
phwong phap nay thanh céng v&i Cong ty Khach san Ritz-Carlton.
La quan ly, t6i dwoc gidi thiéu rang phwong phap nay nhw mét cach
tim kiém (rng vién c6 thé chju dwoc ap lwc cdng viéc. Khi nghe giai
thich, néu mét (rng cr vién van cé thé mim cwdi 30 phat sau khi
phéng van va dap tra lai nhiéu cau héi tlr nhiéu ngudi, thi anh 8y
hay cé &y ciing cé thé mim cuwoi dé dbi dap vai tat ca khach hang.
Toi chwa bao gior quén bai hoc nay va van gidi thiéu quy trinh phong
van nhanh nay cho cac khach hang ctia minh. Thém nira, bang
cach trang bi cho nhan vién mét s6 cau hai va cho ho tham gia
phdng van, ban c6 thé dam bao bét clr thanh kién ban dau nao ciing
s& dwoc giam thiéu khi phéng van. M6t cai loi nira Ia khi (rng vién
duwoc tuyén dung, cac nhan vién tham gia phdng van cling s& mudn
giup nguwoi méi thanh cdng. Sau cung, ho ciing la nguwdi tham gia
tuyén dung ngudi do.

Hay nhé rang nhivng (rng vién tiém nang ciing dang phéng van
chinh nhan hang. Ngay nay, (rng vién c6 y thirc nhiéu hon vé phu
hop van héa véi mot té chire, vi ho nhan ra d6 1a yéu té quyét dinh
sy phat trién cho kinh nghiém va kha nang cla ho. M6t ly do nia ly
gidi tai sao phdng van nhanh v&i nhiéu nhan vién 14 y twéng hay, vi
ho 1a nhirng ngu®i hoan thanh cdng viéc va co6 thé miéu ta chinh
xac loi ich, thach thirc cta vj tri dang tuyén. Theo Ron Fry, tac gia
cudn 101 Smart Question to Ask on Your Interview (tam dich: 101
cau hdi phdng van théng minh), cau hai vé sw phu hop cla nhan
vién méi 1a trung tam tw duy cla ngwdi phéng van.’

De chac chan qua trinh phong van nhoém hiéu qua, té6i mubn dé nghi
rang méi nguoi| phong van nén tao moét phiéu ghi diém don gian dé
hoan thién sau budi phdng van. Nguwdi hdi nén ghi chép bat ci thir



gi ma ho cho la quan trong dé& can nhac ra quyét dinh cudi cung.
Bang 3.2 la vi du mét phiéu ghi diém ma ching téi tirng s dung.
S dung phiéu ghi diém la cach tdt nhat dwoc nhiéu doanh nghiép
st dung khi wu tién quy trinh tuyén dung va hiéu dwoc tdm quan
trong cla viéc chon dung ngudi.

Bang 3.2: Bang diém phéng van
~.a3
B6 sung bo phan hoat déng vao phéng van

M6t cach hiéu qua khac dé xem xét va hé tro chinh 1a dat ing vién
vao tinh hudng, bai tap, bdi canh va yéu ciu ho hoan thanh nhiém
vu dé mét minh hoac v&i nhom. Muc dich cia dang bai tap nay la
quan sat tryc tiép dac diém tinh cach va phan (rng cGa &ng vién khi
ddi mat vai thach thirc. Mét trong nhirng vi du yéu thich ctia ching
t6i la Lego, mo6t doanh nghiép ludn nh&n manh sy phu hop van hda
trong qué trinh phdng van va co s thich thwc hién phéng van hoat
ddng. Cung xem Nghién ctru tinh hudng dwdi day.

Nghién ciru tinh huéng: LEGO

V&i mot thwong hiéu vikng chac va hon 13.000 nhan vién trén toan
thé gidi, LEGO béat ddu dan diu thé gidi trén thi trwong dd choi. Tuy
nhién, khéng phai lic ndo cling vay. Sw thiéu tap trung cia LEGO
dan dén sut gidm doanh sb, day doanh nghiép vao canh suyt pha
san vao nam 2003.8 Hon nira, sw tdng trwdng clia dd choi va tro
choi dién tlr da lam gidm do phd bién cta sdn phdm LEGO. Doanh
nghiép phai tap trung lai vao nganh kinh doanh cét 16i va lén ké
hoach tim lai thanh cdng. Tai tap trung vao gia tri va si* ménh da
giup sap xép nhan vién va dinh hwéng doanh nghiép. Mac du cé
nhiéu bai hoc van hoéa quan trong vé LEGO nhwng nghién ctru tinh
hudng nay chi tap trung nhan manh vao cach ho chon nhan vién.
Khi néi dén tuyén dung, LEGO tan dung mét quy trinh phdng van
doc dao nhung ky lwdng dé chon tng vién hop véi van hoa cia
doanh nghiép nhat. Quy trinh tuyén dung nay nham danh gia sw
sang tao, dam mé va kha nang tao niém vui clia rng vién, vi d6 1a



nhirng théi quen dé thanh céng ctia bat clr nhan vién nao tai
LEGO.?

Gia tri twdng twong, sang tao, hanh phuc, hoc hdi, quan tam cua
LEGO la kim chi nam dé chon nhan vién. LEGO cb gang tuyén
nhirng nguwdi xirng dang va cé gia tri ban than hop vai té chire.9
Kimberly Burton, quén ly nhan sy ctiia LEGO tai Uc va New Zealand
giai thich: “Tap trung vao mé ta céng viéc la chwa da. Chang t6i da
bién gia tri, khubn mau thwong hiéu cla doanh nghiép tré thanh nén
tang cla cudc phong van.”10 Trong qua trinh phdng van, viéc dat
nhirng cau héi dac trwng va tan dung hoat déng lién quan dén gia tri
doanh nghiép sé giup kham pha gia tri va dac diém ca nhan cua
ing vién. Vi du, cac rng vién da dwoc yéu cau xay th gi do dai
dién ban than bang gach LEGO. Qua qua trinh nay, ngu®i phdng
van c6 thé danh gia sw vui thich va tri twéng twong clia rng vién voi
san pham. Giam déc nhan sy ctia LEGO, Jennifer Langone nhac
nh&: “Nhin nhirng nhan vién twong lai xdy mét phan cla ban than
ho qué thwc 1a mét trai nghiém khé quén, diéu dé phan anh tinh than
va gia tri ciia doanh nghiép chuing tdi mét cach sau sac.”19

V&i viéc danh thdi gian chon ngwdi hgp van héa, LEGO da co thé
tan dung dwoc né lwe ctia nhan vién va gitr chan nhan tai hiéu qua
hon. Mac du quy trinh tuyén dung la yéu td quan trong dé tiép néi
van héa manh mé ctia LEGO, né ciing gop phan vao sy thanh céng
doanh nghiép va ké hoach mé& rong cta thwong hiéu.

Kiém tra ngwei gioi thiéu

Bén canh viéc phdng van hiéu qua, kiém tra ngudi gidi thiéu la rat
quan trong. Chung la cong cu quan trong cling co nhung trién vong
va cam nhéan thu dwgc sau cudc phong van. Mac di quan ly co thé
chi nhan dwoc thdong tin han ché, nhwng ho van xac nhan duoc
chirc danh, ngay thang va nhiém vu. Néu nguoi gidi thiéu sin sang
chia sé théng tin, quan ly co thé tap trung vao strc manh va do duoc
viéc clia trng vién. Thém nira, quan ly c6 thé danh thdi gian xem hd
so LinkedIn dé hiéu hon vé tinh canh ca &ng vién.



Hay xem vai goi y dé hoan thanh kiém tra ngudi gidi thiéu trong
bang sau day:

Lwu y kiém tra ngwei gidi thiéu

m Cb gang noi chuyén truc tiép vai quan ly/ ngudi huwéng dan cua
ng vién dé xac dinh marc dé hop viéc va hop van hoa.

m Hoi cac cau vé dd hop viéc dé tim hiéu chirc danh, ngay di lam va
nhiém vu. Hay yéu cau ngu&i gi¢i thiéu miéu ta cac nhiém vy, trach
nhiém da hoan thanh.

m Hoi cac cau vé dd hop van hoa dé xac dinh hanh vi dac trung va
thai do cua rng vién. Tan dung vai cau hai hanh vi khi co the.

m Hai vé& diém manh va nhirng cdng viéc hoan thanh tét nhat cta
trng vién khi con lam viéc. Néu co6 the, ban cé thé hdi vé diém yéu
cla ho nira.

Cudi cung, hay nho rang nhirng trai nghiém ma tng vién tiém nang
nhan dugc trong budi phong van can phai that dang nhd. Tham chi
néu ho khéng duoc tuyén dung, ho ciing c6 thé tré thanh khach
hang m&i cho thwong hiéu cia ban. Hay mang dén mot budi phéng
van chuyén nghiép, tén trong va dang nhé bang cach chao dén ho
mét cach nong nhiét va bay té mét s cam kich trong sudt budi lam
viéc. Ngoai ra, hay chac chan rang nguoi phong van co sy chuan bij,
dung gi®, san sang tra loi cau hdi va cung cap nwéc hodc vai phut
gidi lao cho &ng vién néu ho phai phdng van véi nhiéu ngudi hodc
lam viéc theo nhom trong hon mét tiéng rwdi. Hay luén nhé cdm on
(rng vién mot 1an nira khi ho ra vé va xac nhan thoi diém thdng bao
két qua.

Dam bao cudc phéng van tuyét voi la mét khia canh cda trai nghiém
nhan vién ma céng nghé co the tro’ giup. Rat nhiéu phan mém da ra
d®i nham glup ngwdi phdng van va tng vién hleu nhau, giup hai
bén chia se thong tin quan trong vé budi phong van, cho phép quan
ly thdng tin vé (rng vién trwdec va sau phong van hop ly hon. Mot vai
doanh nghiép tirng st dung cach nay bao gém Cornerstone



Recruiting, Oracle Taleo Recruiting, IBM Kenexa BrassRing va
Great Hires. Ray Tenenbaum, nha sang lap cua Great Hires, mét
doanh nghiép chuyé&n san xuat phan mém vé trai nghiém &ng vién,
tirng noi voi chung toi trén chuwong trinh podcast Culture Hacker,
nén tdng nhw Great Hires “dang lam tang sy minh bach trong qua
trinh tuyén dung, ciing cb danh tiéng doanh nghiép v&i ca nhivng
ngwdi tring tuyén va ngudi khéng tring.”1

Plrng quén quy trinh sau phéng van. Sau cudc phdng van, hay nhé
td ra chuyén nghiép bang cach theo sat, cap nhat va théng bao cho
tng vién két qua. Sau cudc phdng van, du trng vién cé dwoc nhan
hay khéng, ban ciing nén cé cr chi dep la givi thw ho&c tin nhan
cam on ho. Quy trinh phdng van la co héi dé thé hién van héa, gia
tri thwong hiéu va nang cao danh tléng cua doanh nghiép nén ban
hay chuan bj that tét. 'ng vién c6 thé khong trung tuyen nhwng ho
van coé thé Ia khach hang hoac tac dong dén suy nghi clia nhirng
nguwoi khac vé doanh nghiép cua ban.

Nghe nay, t6i hiéu la quan Iy phai dbi méat véi nhiéu ap lwc dé hoan
thanh céng viéc va cham soc khach hang nén ho ludén wéc tuyén
dwoc ngwdi that nhanh. Tuy nhién, trong tat ca nhirng viéc chung ta
dang thwe hién qua nhanh trong nén kinh té hién dai ngay nay, téi
nghi viéc chon ngudi la mot qua trinh ma chung ta nén lam that
cham. Ban ¢6 thé khéng phai luc ndo ciing chon dung ngwdi nhung
néu tan dung nhirng cau hai hanh vi, cho nhan vién tham gia phéng
van, thuc hién mot hanh ddng, bai tap va kiém tra nguoi gidi thiéu
chu déo, ban sé& cé co hdi tuyén dwoc ngudi tét nhat cho minh va té
chirc. Téi khéng thé noi day da vé tdm quan trong cua viéc tuyén
dung k¥ cang. Robert Mellwig, Phd Chu tich cap cao cla Really
Cool People tai Two Roads Hospitality, mét doanh nghiép quan ly
khach san cho biét: “Ban phai ddm bao rang két ndi van héa la wu

tién hang dau khi tuyén dung va gitr chan nguoi tai.”12 Thanh cong
cua doi, cua van héa doanh nghiép phu thuéc vao dieu do.

D6t pha van héa: Chon ngwdi méi can hop van héa va hop
viéc



1. Bat dau véi mot cong viéc phu hop, hdy ddm bdo &ng vién co kj

nang, tinh than, tri tué dé hoan thanh nhiém vu. Khi thda man dwoc

nhirng yéu cau nay, sy phu hop van héa Ia can thiét cho thanh céng
lau dai cua rng vién.

2. Sang tao va st dung nhirng cau hdi hanh vi xoay quanh gia tri
doanh nghiép. Bén canh do, tao ra bang cham diém hanh vi khi
phdng van ciling giup danh gia dé phu hgp van héa cia ho.

3. Cho nhan vién tham gia vao qua trinh phéng van dé nam duoc
nhiéu suy nghi vé sy hgp van héa cla rng vién va dé nang cao
hiéu qua khi trng vién thir viéc.

4. Str dung mot tinh huéng sap dat ho&c bai tap dé &ng vién hoan
thanh nhiém vu hoac nh,ép vai, lam ca nhan hoac theo ddéi. Cach
nay sé giup ban thau hiéu dwoc tinh cach, pham chat va ky nang
cua ho.

5. Ludn ludn thAm dinh (rng vién bang cach kiém tra ngudi gidi
thiéu.
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4Dinh hwéng va thw viéc

Chién Iwoc song con cha ban Ia sw lang phi tai nang khing
khiép

An tuong ban déu tét dep cé thé tao nén diéu ky diéu.
— J.K. Rowling, tac gia’

Khi ban quyét dinh tuyén ngu®i cho td chirc, budc tiép theo cla quy
trinh la dinh huo’ng va thir thach ho. Bat cir nhan vién méi nao déu
nén két néi cAm xuc véi to chirc va dwoc chuan bi dé tao thanh
cong trong 30 ngay di lam dau tién. Khéng may 1a khéng phai luc
nao cling nhw vay. Vi thé, téi tin twdng rang trong nhiéu té chire, quy
trinh dinh hwéng va thir viéc 1a mét trong nhivng co ché bi quan ly
16ng 180 va khdng thé truyén dat van héa cho ngudi méi duorc.

Néu ban thyc suw nghiém tuc trong viéc hé trg nhan vién thanh cong
va dam bao ho c6 thai d6 va tw duy dang dé thanh cong ngay tw
d4u, ban cé thé tiép tuc 1&r di viéc dinh hwéng va thir viéc ngudi
mai. Chung tdi chirng kién nhiéu doanh nghiép dau tw manh vao
viéc tuyén dung ngudi, sau dé khéng gidi thiéu, truyén dat va dao
tao ho dung chuan. Hay quan tdm dén cach nhan vién bat diu céng
viéc mai v&i ban du ban cé hd tro ho hay khéng. Ban cé lam gi dé
két ni cdm xuc cda ho véi thuwong hiéu khédng? Ban co gidi thiéu
vOi ho cac gia tri doanh nghiép hoac cho ho théy cach ban thanh
céng khédng? Ban co cach tiép can hé thdng, rd rang dé dao tao
ngwdi méi trong méi trudng hoc hdi va mac 16i khdng? Khéng may
la hu hét cac doanh nghiép ma ching téi lam viéc cung ban dau
déu noi khdng véi phan I&n cac cau hdi trén. Vi vay, ho tra 16 cé voi
cau hdi “Ty |& nhan vién nhay viéc cao trong nam dau tién 1a két qua
trwee tiép cla viéc ho quyét dinh gan bé ngan han trong vai ngay di
lam dau tién vi &n twong ban dau qua té phai khéng?”



Mot khéi dau téi té khdng chi 1a vn dé & ngon, nd xay ra xuyén subt
& nhiéu cap do trong té chirc, ké ca & nhirng ngudi diéu hanh.
Thiéu quy trinh dinh hwéng va thir viéc hiéu qua, hirng khéi sé dan
dén viéc chon ngwdi dya trén kinh nghiém, k§ nang nhiéu hon 1a dé
hop van héa. Nghia la thay vi dinh hwédng va thir thach ngudi maoi
dung dan, hiéu qua, quan ly cé thé s& mac ké nguwdi méi lam viéc,
ném ho vao vi tri m&i va nhin ho chim ndi, hodc that bai, hodc thanh
cbng. Sau cung, do la nhirng gi ho tirng lam “trong nhirng ngay xwa

~ 3

Ccu.

That khéng may, chién lwoc chim ndi nay 1a mét trong nhirng ly do
I&n nhéat khién nhiéu doanh nghiép 1dm cho nhan vién khéng biét ho
dang lam gi va cw x&r v&i khach hang ra sao. T6i ¢a la trong lan tiép
theo doanh nghiép ban sé cé trai nghiém khach hang ti t&, 50% la
do nguw®i mai thir viéc trong 30 ngay. Quy trinh dinh hwdng va thir
viéc nghéo nan ciing ly gidi tai sao ching ta mat nhiéu nhan tai va
tang chi phi do ty & thay déi nhan sw I&n. Theo chuyén gia kinh
doanh va néng suat, Stephanie Vozza, hon 40% vu viéc nhan vién
nghi viéc xay ra trong thang dau tién va 10% khéac hodc nhiéu hon la
ra di trwdc khi tron ndm dau tién. Co6 nhiéu chi phi thuwe té lién quan
toi viec thay ddi nhan sw nhanh chong, Vozza cho rang con sb nay
gap ba lan lwvong hang ndm néu ban quan tam dén chi phi tuyén

dung, thué nguoi va dao tao ngudi méi.2

Hay ndi vé chwong trinh dinh hwéng va thir viéc ctia ban nén dién
ra thé ndo. D4u tién, hay ddm bado phan biét hai khai niém nay. Toi
dinh nghia dinh hwéng 1a mot hodc hai ngay dau di lam, con thi
viéc la qua trinh dao tao nhan vién lam viéc va hoa nhap vaoi vi tri
md&i, van hoa mai. Qua trinh nay thwéng dién ra trong khoang 30 —
60 ngay. Xin chu y la nhirng vi tri chuyén gia cé thé doi héi qua trinh
dao tao ban dau lau hon, nhwng trong vong 60 ‘ngay, ca nhan vién
m&i va td chirc nén biét dwoc cé nén duy tri mébi quan hé nay dai
han hay khéng.

Chuing t6i tin twéng rang ngay dau tién lam viéc sé 1a trai nghiém
tuyét voi va 60 ngay tiép theo la dé hwdng dan anh ay hay cb ay
truyen trai nghiém tuyét voi do téi khach hang.



Trai nghiém dinh hwéng dang nh&

Viéc dinh hwé'ng nén khoé quén, tao déng lwc va hiéu qua khi gidi
thiéu cho nguw®i mai vé thuong hiéu, van hdéa va doanh nghiép.
Horst Schulze, cyu CEO cua Cong ty Khach san Ritz-Carlton, quan
triét cho cac quan ly rang ngay dau tién ctia nguwdi mai la mot trong
nhirng thdi diém ho c&i mé& nhéat dé thay déi va lam nhibng gi quan
ly bdo. Ngay dau tién lam viéc 1a khi ngwdi mai cb y hodc vé tinh
hoc héi nhirng wu tién cua doanh nghiép. Nhirng trai nghiém ma
nhan vién nhan dwoc trong ngay dau 1a gi va ban dang truyén dat
nhirng wu tién nao?

Khi ban dat nhan vién méi vao tuyén dau ngay lap trc, ban dang
thé hién véi ho rang diéu quan trong duy nhat 1a 1am xong viéc, bat
chap chat lwgng va sw thda man to khach hang ra sao. Tap trung
vao giai quyét céng viéc, hoan thanh & mirc trung binh hoac tét
nhat, hon la tap trung vao trai nghiém khach hang.

Nhiéu doanh nghiép c6 kiéu trai nghiém ngay dau dinh huwéng hoan
toan t& nhat (ngwdi méi danh thdi gian doc ndi quy va dién gidy to),
khéng rd rang (khéng ai nhan ra do 1a ngay bat dau lam viéc cla ho)
hodc tdn thoi gian (ho chi & bén 1& trong khi nhém clia ho qua ban
dé quan tam nguwdi méi dén). Do do, 4n twong ban diu cla nhiéu
nguwdi véi doanh nghiép mai rat hoi hot. Db 16i cho viéc thiéu dinh
hwéng la nguyén nhan khién cac thanh vién trong nhém bé viéc
s&ém, ho db 16i cho sy thiéu dao dire, trung thanh ctia nhirng nguoi
lao ddng hién dai. Thyc té, nhirng ngwdi maéi nghi viéc som la
nhirng ngwdi thong minh khi da thoat khéi noi dé trwée khi lang phi
nhiéu thoi gian.

Lam cach nao dé cai thién an twgng ban dau? Cac doanh nghiép co
thé bat dau trién khai lam viéc giay to truc tuyen trong ngay dau lam
viéc, bao gdm givi théng tin tuyen dung, mau thué, gdi loi ich va cac
gidy t& linh tinh khac. Birng dé ngay dau tién 1a ngay ngap chim
trong gidy t&, ma chi can chuan bj trwdc mot chit, cong viéc nay cod
thé hoan thanh trwéc ngay dau di lam. Hay nhé rang néu tat ca
nhan vién méi déu danh ca ngay dau di lam véi viéc gidy to, ho sé



s&m cho rang cong viéc gidy t& la quan trong nhat véi doanh
nghiép.

Céng nghé da tao nén sy khac biét rat 1on trong viéc quan ly tai liéu
clia ngwdi moi va nhan vién dang lam. Mot loat phan mém nhan sw
c6 thé giup quan ly, sép xép tai liéu ctia nhan vién truwédc khi ho bat
dau cong viéc, bd bot bwde dién tai liéu trong ngay di lam dau tién.
Mot s6 doanh nghiép ap dung viéc nay la BambooHR,
CIearCompany va Zenefits. Ramon Garcia, Trwdng phong Ké toan
cua Zenefits tlrng noi v&i chang toi: Ngay nay, nha tuyén dung nhan
thdy sw khéi du hirng khéi va hiéu qua la yéu td quan trong trong
viéc gilr chan nhan tai, tdng ndng suét va thuc day sw phat trién

doanh pghlep.”3 MAu chét chinh la ching ta can bat thei gian vao
viéc giay to hanh chinh va tap trung vao viéc tao cho nhan vién an
twong ban dau tuyét voi vé to chirc.

NGi vé 4n twong ban dau, téi ciing goiy nén danh it thoi gian cho
viéc hoc tap quy dinh trong ngay dau. Bang cach nhdi nhét ndi quy
cho nguw®i méi, ho sé hiéu rang tuan tha quy dinh la diéu quan trong
nhat v&i doanh nghiép. M6t ngoai 1é vé noi quy chinh la néu thwong
hiéu cta ban la Nordstrom hoac mét doanh nghiép c6 quan diém
twong tw nhw vay vé quy dinh. Nordstrom chi c6 mét luat duy nhat,
do 1a: “Dung cach danh gia tét nhat ctia ban trong moi tinh hudng.
Ngoai ra khéng co luat nao khac.” Day la luat dat khach hang Ién
trén hét, nhwng v&i nhiéu doanh nghiép dich vu, tap trung sém vao
quy dinh thwd'ng c6 nghia la du nhan vién tuan tha dang luat, ho
chwa chac da tét véi khach hang va két ndi véi té chire.

Vi vay, ngay dau tién di lam nén duwoc thiét 1ap ra sao? T6i tirng
tham gia vao nhiéu t6 chirc dé phat trién trai nghiém t6t nhat cho
nhan vién vao ngay dau di lam. Theo do, t6i khuyen rang ban nén
tap trung vao bdn diéu sau vao ngay dau di lam cta ngudi maoi.

1. Gi&i thiéu thwong hiéu

Vao ngay dau tién, hay gii thiéu vé san pham, dich vu va quan
trong nhat la khach hang cua doanh nghiép. Toi cho rang s&r ménh



cua doanh nghiép la mét trong nhirng théng diép ma nhan vién méi
phai biét trong ngay dau di lam. Ban tuyén bd sir ménh cla ban nén
néu rd nhirng gi doanh nghiép ban dang lam va déi twong phuc vu.
Téi cling mudn 1am ré la néu ban khéng thé dién giai nd don gian va
dé hiéu thi chac chan ban c6 van dé. Biét doanh nghiép minh lam gi
va khach hang la ai la nhirng théng tin co ban ma mét ngudi phai
biét trong ngay dau lam quen cdng viéc. Thém nira, nhirng thong tin
thé nay con phai lién tuc dwoc nhac nhé trong nhém. Birng bao gidy
dé ngudi cla minh quén rang ho dang lam gi va lam cho ai.

Khi t6i héi cac doanh nghiép ho dang lam gi va lam viéc cho ai, t6i
chi nhan lai dwoc mét ban tuyén bd st ménh khé hiéu hodc Ia sy im
lang. M6t ban tuyén bd st ménh cé thé 1a ban tuyén bd don gian va
co ban nhét ciia mét doanh nghiép, nhwng véi nhivng nhan vién
m&i, no lai la tai liéu quan trong nhéat. Van ban nay ciing can dé hiéu
v&i cé td chire. Chung téi da tirng lam viéc véi rat nhiéu doanh
nghiép bat dong san khong hé c6 ban tuyén bb st ménh. Khi lam
viéc v&i chl doanh nghiép, ching tdi da phat trién ban tuyén bb nhw
mot phan cda quy trinh tuyén dung. Tuy nhién, khi ban tuyén bb dé
duwoc phd bién trong t6 chirc, cac nha diéu hanh, quan ly da bay té
suw biét on t&i ching téi vi cudi cung ho da tim ra s& ménh cua
doanh nghiép.

Budrc tiép theo la tap trung vao yéu tb giup doanh nghiép hodc san
pham, dich vu tr& nén ddc dao. Tdi cho rang nhirng diéu nay la try
c6t ctia doanh nghiép — giup ban ndi bat trong mat khach hang. TOi
thworng xuyén gop ca hai yéu td, si¢ ménh va dac trwng, thanh I&i
htra ctia doanh nghiép véi khach hang. Ban hira sé& cung cap mot
thr cho ai d6 theo cach dac biét lam ho thda man, hai long hoac say
mé.

Néu ban cé y dinh bat dau véi thuwong hiéu va tap trung vao khach
hang, hay chac chan rang nhan vién kinh doanh va marketing ciing
tham gia viéc trinh bay nay. Hay dé nhan vién méi chirng kién hodc
trai nghi@m mat bai trinh bay kinh doanh vé san pham, dich vu ma
ho phai chiu trach nhi@m. Ngoai ra, ban cling hay gitup ho hiéu vai
trd quan trong cua ho trong viéc giup doanh nghiép thwc hién i



htra v&i khach hang. Tuy nhién, nhw tdi da chi ra, hay can than: Doi
khi tuyén bd s ménh, vai tro, dac trwng, hoac tam nhin trong
marketing c6 thé khién nhan vién khé hiéu vé céng viéc thuwc sw cla
doanh nghiép va diéu gi khién doanh nghiép ndi bat. Trong nhirng
tinh hubng nay, téi thuwérng gitip nhém marketing tao ra mét phién
ban don gian, trung thwec dé nguwdi méi dé tiép thu.

2. Vach ro va gi¢i thieu mong muén, trai nghiém caa khach
hang

Viéc giéi thiéu cho ngudi méi biét vé trai nghiém khach hang tiéu
chuan la rat quan trong. Trong mot thé gidi ly twéng, nhan vién moi
c6 thé quan sat twong tac vdi khach hang, lang nghe phan héi cla
ho va nhin dong doi trong nhém lam viéc. Ban muon nguwoi moi hiéu
rang két quéa dat tiéu chuan la lam khach hang vui vé cling nhw cach
ngwdi moi tac dong dén két qua dé. Hay dan ho di mot vong va dé
ho quan sat. Chung téi da goi y khéng nén danh ngay dau di lam
trong 1&p hoc, va day la cai cd |én nhat d& nguwdi méi dwoc quan
sat va nhan manh vé tdm quan trong cla khach hang. Mot cach
khac dwoc nhiéu td chirc tan dung |a chiéu video v&i ndi dung
nhirng khach hang néi vé nhirng diéu ho mudn va nhan vién co thé
lam gi dé gitp ho hanh phuc. Hay dé ngwdi mai clia ban biét khach
hang mong mudn diéu gi va doanh nghiép h&ra hen mang dén diéu
gi.

3. Hoc lich swr

Nhirng cau chuyén ké va hiéu biét lich str doanh nghiép |a cach
cuing ¢ van héa tét nhat. Hay danh chut thei gian néi vé nhirng
diéu khién nhan vién cdm thay tw hao nhéat. Ban cling nén thuat lai
chi tiét lich sir doanh nghiép va nhirng khodnh khac quan trong tirng
lam nén thanh cdng cua doanh nghiép ban. Bay la co hoi tuyét voi
dé moi nhan vién hién tai ké lai cAu chuyén cda chinh ho cling nhw
lich str doanh nghiép, dac biét la v&i nhirng nhan vién da gén bd
dwoc mot thoi gian dai. Néu cé thé, hay moi ca chi doanh nghiép
hodc mét diéu hanh cép cao niva. Ari Weinzweig, CEO cla
Zingerman Delicatessen tirng noéi: “Bang cach bé ra chut thoi gian
dé dinh huwéng nhan vién méi, ho s& cdm nhan dwoc rang ho ciing



nhw céng viéc ma ho lam dwoc coi trong dé&n murc cac cap lanh dao
san sang ngdi xuéng ban bac cac van dé lién quan dén céng viéc
cla ho.” M&i chd doanh nghiép va can bd diéu hanh tham gia vao
qué trinh dinh hwéng nhan vién sé tao an twong ban dau manh mé
cho nhan vién mai.

4. Gi®i thiéu cac gia tri doanh nghiép

Cubi cung, giéi thiéu cho nhan vién méi cac gia tri ctia td chirc vao
ngay dau lam viéc cling rat quan trong. Viéc nay dam bdo ho hiéu
céach lam xong viéc cling quan trong nhw biét phai 1am gi. Phan gidi
thiéu nay khéng nén s dung gidy t&, van ban in, thay vao do, nén
thé hién céac gia tri theo cach hai hwéc, giau hinh anh va nhiéu y
nghfa. Sudt nhiéu ndm, ching téi da st dung video, truyén ngu
ngdn, trd choi, thdo luan va game nhap vai dé gidi thiéu gia tri
doanh nghiép. Chang t6i luén luén Iam méi méi bai tap, budi thao
luan cling nhw phan anh y nghia méi gia tri cho nhan vién. La mét
doanh nghiép, chung t6i co6 1é da c6 nhirng hoat ddng da dang, khac
biét va vui v& nhat dé mang gia tri doanh nghiép vao doi séng. Hay
st dung nhirng vi du tr Chwong 2, bang 4.1 dé biét nén l1am gi khi
gi¢i thiéu gia tri voi nhan vién.

Chung téi khuyén ban nén mei nhiéu nhan vién hién tai va quan ly
td chlrc trd choi hodc thdo luan vé y nghia méi gia tri. Cach nay
khéng chi lam ndi bat tdm quan trong cla gia tri doanh nghiép ma
con truyén dat dwoc thdng diép vé gia tri d& ngwdi nghe hiéu rd
hon. Tap hudn va thdo luan céac gia tri sé chiém phan I&n thi gian
trong ngay dau di lam va 1a bai hoc khé quén nhét.

Ban can cam két sé bién ngay dau di lam clGa nhan vién thanh diéu
ma ho sé ndi chuyén, chia sé, tham chi say mé v&i né. Robert
Mellwig, Phé Cha tich cap cao ctia Doanh nghiép Quan ly khach san
Really Cool People tai Two Roads Hospitality ttrng naéi: “Chung toi
lam viéc rat vat va cho trai nghiém ngay dau di lam cia nhan vién.
Chung téi ciing cd gang tao ra mdi trwdng tw nhién va tran ngap van
hoéa ndi b6."6 Tap trung vao viéc bién nhan vién mé&i thanh nguoi



ham mo cua doanh nghiép, dé khéng phai nhirng gi ban hy vong ho
sé lam v¢&i khach hang trong twong lai hay sao?

Néu ngay dinh hwéng dau tién mang dén trai nghiém khé quén cho
ngwdi mdi thi 60 ngay tiép theo, ban nén day ho mang trai nghiém
do dén vaoi dong nghiép va khach hang.

Qua trinh thir viéc hiéu qua

Khi (nhirng) ngay dau tién két thuc, nguwdi mai sé lam quen voi
phong ban dé bat dau qua trinh thr viéc chinh thirc. Tuy nhién, that
khéng may khi day 1a luc moi th di chéch hwdng. Ké ca khi bd
phan nhan sw da té chirc ngay dinh hwdng rat tuyét voi thi cac nhan
vién trong phong ban ctia ngw®i méi lai cé vé chwa dwoc chuan bi.
Thtr viéc la qua trinh chuan bi, sau giai doan nay, ban cé thé an tam
rang ngu®i méi cé thé hoan thanh céng viéc hodc nhiém vy yéu cau
theo cach phu hop véi van hoa doanh nghiép nhét.

Bang 4.1: Vi du vé hanh déng mang gia tri vao d&i song
w.ad
Ron Thomas, mot ¢ van chién lwoc nhan sw noi:

Khi chung t6i ndi vé thir viéc va 90 ngay dau tién cla nhan vién mai,
nhirng gi chung tdi dé cap chi la gitr chan nhan vién... Néu khéng
c6 ké hoach thir viéc cho ngwdi méi, quan ly sé gap nhiéu nguy co
hiéu nham vé muc tiéu, mong doi, hiéu suat duwéi trung binh, y thire
kém, quyét dinh tdi va dé that thoat tai chinh do thay ddi nhan sw.10

Hién tai, phan I&n thdi gian ban nghe vé thir viéc thi d6 thwong la
90 ngay lam viéc dau tién. Nhw téi dé cap truwdc do, t6i tap trung vao
60 ngay vi day la khoang thdi gian ngwdi maéi xac dinh ho cé & lai
v&i doanh nghiép lau dai hay khéng. Hay can nhéc, theo bién tap
vién cia HR Morning, Christian Schappel, 31% ngw&i nghi viéc sau
sau thang dau tién va hon ntra sé d6 nghi sau 60 ngay dau.’ Ban
cling nén nhé rang do 1a thoi gian doanh nghiép phai quyét dinh ho
c6 mudn nhan vién nay & lai hay khéng. Khéng phai ngu®i ndo ban



tuyén cting la nguwoi phu hop, vi vay, trong khi ngwdi moi van suy
nghi vé doanh nghiép, ban nén chac chan quy trinh th viéc cling
cho phép ban lam nhw vay.

Hay xem th&r mét chwong trinh thir viéc tét 1a nhw thé nao. Khi nhan
vién dwoc ban giao cho ddi nhém, phong ban ciia minh, diéu dau
tién can quan tam |a cach phong d6 chuan bj va chao dén nguoi
m&i ra sao. Cach ma ca doi chao don ngwdi maéi ndi 1én tdam quan
trong cdia ho va ho sé dong vai trd I&n trong nhém vao vai ngay dau
tién. D4 bao 1an ngwdi méi ra mat nhwng cd nhom khéng hé biét 1a
cd nguoi moi vao? Biét bao lan ngwdi moi dén nhwng ban lam viéc,
may tinh hoac thiép chao mwng nguwoi moi khong hé dwoc chuan bj
tredc? Hay gilp ngwdi méi cam thay dwoc hoan nghénh bang céach
chuan bj sén sang khéng gian, dé dung lam viéc cing mét mén qua,
tai liéu giéi thiéu hodc mot to gidy nhan chao mirng.

Viéc tiép theo la chi dinh ngwoi chiu trach nhiém dinh hwéng ngu o
mé&i cho phong ban va tra 1&i cau héi. Trai nghiém tuyét nhéat trong
ngay dau hodc tuan dau lam viéc dwoc giao cho ngwdi hwéng dan
clia ngudi méi. Mot nguwdi hwdng dan phu hop sé 1a ngudi co chire
nang cong viéc twong tw hodc cd ky nang, phadm chét twong tw co
thé tr& thanh nguén théng tin cho ngwdi mai. Viéc hwéng dan ciing
nudi dwéng mdi quan hé va that chat sw lién két trong ndi bo tb
chirc. Pai hoc Virginia chi ra rang két ndi nhan vién maéi véi nguoi
hwéng dan sé khuyén khich nguwdi lao ddng cam két 1au dai voi
cong viéc. B6 sung chwong trinh hwéng dan vao qua trinh thir viéc
la phwong phap quan trong gitip gan két ho véi ddi nhém, quy trinh
va van héa.12

Viéc tiép theo ban can quan tam trong quy trinh thdr viéc 13 gidi thiéu
va két ndi nhan vién ma&i véi san pham hoéc dich vu ma td chirc dai
dién, cung cap hoac buén ban. Ban can ddm bao ngu®i méi cod co
héi trai nghiém san pham va dich vu. Hoat déng nay tao diéu kién
cho nhan vién mai biét rang sw tw tin va thoai mai ctia ho v&i san
pham va dich vu 1a cuwc ky quan trong, va nhan thirc dwoc rang ho
la dai str, ngwdi dung, ngwdi ban hang bat chap vi tri 1a gi. Khi toi
lam viéc tai khach san, quan ly thwdng phai dam bao nguwdi méi co



co hdi & qua dém dé trai nghiém nhirng gi khach hang sé trai
nghiém. O vai dai ly ddng co' 6 t6 ma ching toi tirng hop tac, nhan
vién con dwoc mang xe 6 td vé nha trong tuan lam viéc du tién dé
lai thir. Con cac clra hang ban 18 lai cho nhan vién quan 4o mét maoi
nhat dé hiéu twdng tan phong cach va sb lwong. Thuwong hiéu cua
ban dang két ndi nhan vién mai véi nhivng th&r ho dang ban hoéac
phuc vu nhw thé nao?

Phan I&n thei gian trong 60 ngay dau déu danh dé tap huan ngudi
m&i quen v&i cdng viéc va trach nhiém cua ho, dac biét la lam viéc
v&i khach hang. Chung toi sé viét chi tiét vé qua trinh tap huén trong
Chuwong 5, nhwng v&i nguwdi méi, ban can tra Idi nam cau héi quan
trong sau.

1. Ai sé tap huan?

La mét quan ly, hay chudn bj chwong trinh tap huén thoai mai cho
nguw®i mdi dé ho céng hién cho su phat trién va tang trwéng cda td
chire. Tuy nhién, vi con nhiéu trach nhiém khac nén ngwdi quan ly
khéng can phai tap huin thwdng xuyén. Téi nhan ra rang cac
chwong trinh tap huén, nhat Ia danh cho ngudi méi sé phat huy tac
dung cao nhat khi c6 ngwdi khac 1a thanh vién trong nhém tap huén,
chr khéng phai ngudi quan ly, vi nhw vay, qua trinh sé khéng bij
ngat quang va tap trung hon. Hay chi dinh mét ngu®i minh hoa ky
nang va hanh vi can €0, d6 phai la nguoi ¢6 thai do tich cuc voi trai
nghiém dich vu va san sang giup d& nguwoi khac. Tai Cong ty Khach
san Ritz-Carlton, mdi phong ban déu c6 ngudi huan luyén la mot
nhan vién hwéng dan phai lam gi va cach lam nhw thé nao. Nguoi
nay dwoc xép cdp v&i nhan vién madi vao ngay lam viéc thir hai va
ddng hanh cung ho dén khi ho hoan thanh qua trinh thir viéc cua
minh. Phwong phap nay cho phép quan ly cung mét nguwoi khac,
thwéng 1a mot quan ly tiém nang, tré thanh ngwdi huén luyén
(chung téi s& dé cap trong Chwong 6). Pay la nguyén tac cé loi cho
ba ngwdi, nhan vién ma&i, ngwdi huén luyén va quan ly, ching toi
cling rat khuyén khich ap dung cach nay trong cac doanh nghiép.

2. Chwong trinh tap huan dién ra & dau?



Viéc dao tao can dién ra trong méi trwdng it phan tdm va ngat
quang. Dac biét, khi hwéng dan vé théng tin méi, viéc dao tao can
phai tranh xa méi trvéng 1am viéc thue té. Li cha nhiéu chwong
trinh dao tao ngw®i maéi chinh la ho dat nhan vién mai vao trong boi
canh cdng viéc ngay |ap tire. Diéu nay khéng mang lai hiéu qua
ddng th&i khéng cé gia tri thwe tién cho dén khi ngwdi maéi phat trién
dwoc nhan thirc vé cdng viéc va nhiém vy, cling nhw tw tin v&i moi
trw&ng xung quanh. Hay dam béo rang khu vire dao tao khoi goi.
dong lwe hoc tap, khéng khi phu hop va chd n90| c6 san, ngan nap.
Ngoai ra co6 trang bi thém cac dung cu dao tao can thiét cho nguoi
ma&i st dung.

Day la co hoi tbt d& néi vé phong dao tao, hay nhu tdi thuworng goi la
noi giét chét cdm hirng. Phong dao tao thwédng bi quén lang dwoc
st dung cho viéc dinh hwéng trong ngay dau tién thuwéng khéng gan
v@i thuwong hiéu, khéng tao hirng khéi va khéng c6 dong lwc hoc.
Néu ban dinh giéi thiéu thwong hiéu va van héa, giip ngudi moi
hao hirng v&i noi ho sép lam viéc va thwong hiéu ho dai dién thi
ban nén bd sung chut phong céach, sang tao va thwong hiéu cho
phong dao tao. Chung nén phan anh thuwong hiéu, vi vay hay xay
dwng né mang trai nghiém giac quan phan anh nhirng gi khach
hang sé trai nghiém. Nhirng gi nguw&i méi nhin, ngi, nghe, cham va
ném trong ngay dau di lam sé& tao nén tdng cho mong mudn cla ho.
Do d6, hay lam can phong tré thanh noi mang dén nhirng diéu dac
biét. Thém poster, mau sac va viét nhirng suy nghi day déng lwc 1én
twdng. Cling nén dam bao ban ghé ngdi thoai mai. Ngoai ra, ban
cling nén bd sung am nhac, tinh dau hodc mét bira &n trong ngay
dau dé lam né dang nhé hon. Hay can nhac dau tw vao méi trudng
dao tao dé khién no tr& nén chu dao va khéng bi hoi hot.

3. Tap huan dién ra khi nao?

V@i nhirng nhan vién mai thi can phai cung cap théng tin ré rang va
nhirng ky nang can co trong budi tap huin dé ho co6 sy chuan bi.
M&i ngay nén bao gdm céac quy trinh méi, danh gia céac tai liéu cii va
giGi thiéu ngwoi maéi cho phong ban va nhirtng nguoi sé lam viec
cung. Hay cung cip cho nhan vién mai théi khoa biéu tap huén,



trong d6 nén chi ro thoi gian bat dau, két thuc va ndi dung hoc tap
hang ngay.

4. Ban sé day nhirng gi?

Nhw ching téi da goi y, hay bat dau véi cach twong tac khach hang.
R& rang, quan ly cling nén kh&i dong qua trinh tap huén ky lwéng vé
tat ca quy trinh va ndi quy trong cdng viéc niva. Nhé tiéu chuan héa
tat ca nhiém vu va quy trinh ma ddi cla ho chiju trach nhiém ciing
nhw ddm bdo ho dwoc cap nhat hang ngay. Dale Turner, mot cb van
trong nganh nha hang — khach san, tirng viét: “Néu ban khéng vach
rd (va tap hudn) chinh xac nhivrng gi sé xay ra khi khach hang tiép
xuc V@i to chire vai bat cir muc dich nao, thi trai nghiém khach hang
liic d6 sé that xoang xinh.”13 Ngoai ra, ciing can nhé rang mdi cudc
thdo luan vé twong tac khac hang, quy trinh va ndi quy céng viéc sé
mang dén co hdi dé thé hién ré rang cach ap dung cac gia tri va
hanh vi di kém hang ngay.

Khi xay dwng chwong trinh tap huan cho ngwdi méi, dwng quén bd
sung vai budi dao tao chéo v&i cac phong ban ma ho sé lam viéc
ch&t ché sau nay. Nhan vién mai co thé danh it thoi gian dé biét
tdng quat nhiém vu ctia mot vi tri hay phong ban, nhwng bu lai, nd
sé& gitp ho hiéu cach moi ngudi lam viéc véi nhau nhu thé nao.

LG trinh dao tao r6 rang cho méi vi tri 1a mot trong nhirng nguén lwc
thtr viéc quan trong nhat ma mét quan ly hay td chirc can cé. Viéc
biét chinh xac can tap huan cai gi va mat bao nhiéu thdi gian 1a rat
quan trong dé hd tro nguwdi méi sdn sang cho thanh céng. Khi
chung téi 1am viéc véi mét doanh nghiép khach san nhé dé tim hiéu
vi sao cac cudc khado sat va bao cao khach hang bi mat chi ra rang
tiéu chuén dich vu va trai nghiém khach hang ctia ho khéng nhét
quén trong thwong hiéu. Khi xem xét tat ca co ché van hda, ching
t6i nhan ra van dé véi dich vu chi yéu do sy thiéu nhat quan trong
quy trinh thtr viéc. Nhan vién méi dwoc day vé tiéu chuan dich vu
thwong hiéu v&i cach thirc va mire dé khac nhau trong quy trinh thi
viéc. Bang cach phat trién mét 16 trinh tap hun theo vi tri, quy dinh



can tap huan cai gi trong tat ca ndi dung, phan hoi khach hang da
tr&® nén nhat quan hon va trai nghiém cling chuyén bién tich cwc.

Hay chac chan rang ban cé ban phac thao chi tiét ctia thoi khoa
biéu, chi rd ai, & dau, khi nao va céi gi can cho qua trinh thir viéc
cla nguwdi maéi. K& hoach thir viéc Dot pha van hoa doanh nghiép
trong bang 4.2 dwéi day 1a vi du vé thei khoa biéu hiéu qua:

Bang 4.2: Ké hoach thir viéc
a4

Hay nh& rang cé cac bai kiém tra sau méi chwong trinh thir viéc cho
nguwdi méi. DPam bao rang nhirng gi ban mudn truyén dat déu hoan
thanh trong thwe té. T6i tirng chirng kién ngay cang nhiéu té chirc
bd sung bai kiém tra vao qua trinh tht viéc dé chic chan ngu®i moi
dap ng dwoc mong mudn. Téi thay rang viéc dé ngwdi mai biét sé
c6 kiém tra sau 60 ngay dau tién khién ho dwdng nhw cha y va nd
lwc hon ngay ttr dau. Bai kiém tra khéng can qua khoé nhwng phai du
thir thach d& ddm bao tin nhiém. Nén kiém nghiém quy trinh chirng
nhan cta méi nhan vién dé chac rang méi phong ban va cac quan ly
cé ho tro ngudi mai, gidp ho thanh céng trong cong viéc maoi.

5. Lam thé nao dé nhan dwoc phan hoi?

Yéu tb cudi cung trong quy trinh thir viéc chinh Ia dam bao ban
nhan dwoc phan hoi tv ngwdi méi vé nhivng hira hen cua ban vé
trai nghiém thir viéc xay ra trong thwc té. Bat dau véi nhivng co hoi
khéng chinh thirc d& nghe ngdng nguwdi méi lam viéc va cdm nhan
thé nao. V&i mbc 60 ngay, cac quan ly nén cd cdm nhan tot vé trai
nghiém cla nhan vién méi va phwong hwéng véi td chive. Tuy
nhién, chinh thirc hda phan héi tr nguwdi méi bang ban nhan xét sau
60 ngay la mét y kién rat hay, giup thiét 1ap muc tiéu chién lwoc cho
nguwdi madi trong 6 dén 12 thang toi.

Ban nhan xét sau 60 ngay nén bao gém ca phan cho ngwdi mai noi
vé trai nghiém cua ho. Viéc nay sé tao ra co hdi cho ngudi moi
phan anh cach dung hoda gia tri cia ho v&i to chirc va ho cé hop



cong viéc trong ndm dau tién, vi vay, dirng ngirng viéc kiém tra
ngwoi maéi va trai nghiém cta ho. Hay ap dung quy trinh thir viéc
lién tuc trong toan bd nam dau tién. Nhw Ben Peterson, CEO cua
Bamboo HR tirng néi: “Dinh hwédng khéng chi la mét sw kién riéng
1&, ma la chién lwoc nhan tai lién vai td chirc hay khdng. Mbc 60
ngay la thoi diém tuc.” Khéng chi hd tro ngudi mai gat hai thanh
phU hop cho c& ngwdi maéi va quan ly dé danh gia médi quan hé dai
han cling nhw co hdi gitra ngudi lao déng va doanh nghiép.

Téi tirng 1a ngudi hd tro chinh cho 18 két nap nhan vién mai. Dén
cudi thoi gian thir viéc, khi mét nhan vién méi dwoc chirng nhan &
vi tri ma&i, hay té chirc an mirng. N6 khéng chi 1am ngu®i méi vui vé
ma con thé hién cho ho rang doanh nghiép dat rat nhiéu ki vong vao
ho. Mét té chirc mang dén cho ngwdi méi ddng phuc chinh thirc
nham biéu thj viéc ho s8n sang tao ra diéu khac biét. Chi v&i mot bo
ddng phuc, hay bang tén, mét tAm ching chi, hoac tham chi 1a sw
cong nhan trong doi nhom sé khién qua trinh thdr viéc két thac voi
niém vui va xirng dang v&i nhirng cong sirc, thoi gian bo ra.

Hay nhé rang, ké ca néu nhan vién maéi vui vé véi 60 ngay dau di
lam thi ho van co y dinh r&i bé céng trong céng viéc méi ma chwong
trinh dinh hwéng va thir viéc tuyét voi con nang cao dang ké thuwong
hiéu va danh tiéng ctia doanh nghiép ban. Mét doanh nghiép mé
réng danh tiéng ciia minh bang cach nay la Netflix.

Nghién ciru tinh hudng: Netflix

V&i hon 75 triéu nguwdi dang ki &@ hon 190 qubc gia trén thé gidi,
Netflix tré thanh mét hién twong van héa dai chl]ng.15 Khi doanh
nghiép di vao hoat déng trong thang Tw, nam 1998, né chi cé 30
nhan vién; dén nam 2015, Netflix da c6 hon 3.500 nhan vién va co
tri gia 1én t&i hon 2 ty d6 la. Mot phan trong thanh cong cua doanh
nghiép giai tri da quoc gia nay gan lién v&i cach phd bién cho nhan
vién mai gia tri va van hoa cta doanh nghiép. Ngoai ra, doanh
nghiép ciing ho tro nhan vién tao thanh cong ngay khi mai di lam.
Tuy nhién, mdt phan I&n trong thanh céng cla Netflix véi nguwdi moi
chinh & qué trinh kia da bat dau trwdc ca ngay di lam dau tién.



Netflix ndi tiéng véi viéc st dung thé van hoa dé gisi thiéu gia tri
doanh nghiép va hanh vi di kém. Ho muén d&m bao réng nhirng
nguw®i nght vé viéc tham gia hodc da tham gia vao doanh nghiép
hiéu ré tdm quan trong cla cac gia tri. Tw do va trach nhiém la
nhirng nguyén ly hang dau cla van héa nhung nhuw Netflix da cdng
nhan, né khéng danh cho tat cd moi ngwdi.1® Bang cach tap trung
vao cac yéu té nay, nhan vién méi hodc nhan vién tiém nang sé tw
minh Iwa chon.

Netflix phd bién gia tri va van héa doanh nghiép trwéc nham tao nén
thanh cdng cho ngay dau tién di lam cla ngwdi méi. Doanh nghiép
sé lién lac trwdc véi nhan vién dé cung clp théng tin vé may tinh va
cac phan mém can cai dat.’” Khi di 1am ngay dau tién, nhan vién sé
thdy moi th&r da dwo'c chuan bj va sén sang lam viéc. Hanh déng
nay khéng chi khién ngu®i méi cdm thdy dwoc chao dén ma con tao
tién dé& dé ho tap trung vao hiéu suét céng viéc va tao ra két qua.
Quan ly c6 trach nhiém xay dwng mét déi nhém gidi, nén ho ap
dung cach tiép can chd déng dé nhan vién m&i co ky thtr viéc hiéu
qua.

Nhan vién moéi dwoc gié’i thiéu v&i nhirng nhan vat quan trong trong
va ngoai phong ban cia minh va phan cap véi mot ngudi hwéng
dan. Trong vong mét thang dau lam viéc tai Netflix, ngu®i méi sé
gap cac diéu hanh cép cao trong mo6t budi hop than mat dé Iam

quen va nhan manh lai nguyén vong ctia doanh nghiép.18

Van hoa hiéu suat cao cla Netflix khdng danh cho tat ca moi nguoi
nhwng doanh nghiép dam bao chon dung ngwei, ho sé dau tw thoi
gian va nguén lwc dé giap ho thanh céng, diéu ma nhiéu doanh
nghiép can hoc héi dé lam tét hon.

Bay gio 1a thoi diém lam bai kiém tra nhanh vé chwong trinh thir
viéc cua ban — ban da thwc hién chwa? Bing cho rang moi phong
ban déu cé quy trinh rd rang, mach lac dé giup nguwoi maoi tang toc.
Hay quan tdm dén chuyén gi dang dién ra xuyén subt tb chirc cla
minh.



Muc tiéu la danh ngay dau tién tuyét v&i cho nhan vién méi, moét
ngay ma ho s& nhd mai va néi dén, diéu doé sé giup tao dwng cac wu
tién cho doanh nghiép hay déi nhém cua ban. Sau do, ban phai xay
dwng chwong trinh dinh hwéng véi mot théi khoa biéu chu dao va
ngay ngan, cach nay sé trao cho nguoi méi co hdi dé cong hién mot
cach dung dan. Toi tin rang quy trinh dinh hwéng va thir viéc sé tao
cho nhan vién mai an twong ban dau rat tot vé té chirc. Ho da quyét
dinh dén lam viéc va san sang tao an twong va dwoc chi giao. Gio
thi tuy thudc vao ban thoéi.

Céc quan ly can cam két ngirng ngay viéc tan dung chién lwoc “mot
sbéng hai chét” vi rat méat thoi gian va khé tuyén nguwdi tai. Dung thoi
gian dé& dau tw vao chwong trinh dinh hwéng va thir viéc dé giap
ngwdi méi thanh cong. Hay phong dai mong mubn cda nhan vién
m&i dé khi dén lwot, ho co thé lam dung nhw vay véi khach hang va
ca voi ban.

Dot pha van hoa: Gidi thiéu va quan triét cho nhan vién méi dé ho
dworc két ndi cam xuc v@i doanh nghiép va san sang cho thanh
cong.

1. Hay danh qua trinh dinh hwdng hodc trai nghiém ngay dau di lam
cla ngudi méi dé gi¢i thiéu vé san pham, dich vu, thuwong hiéu
khach hang va van hoa.

2. Phat trién mot ké hoach thir viéc, bao gdm tap huan, hwéng dan
va cac cugc danh gia chinh thirc va khong chinh thire trong 60 ngay
dau tién.

3. Lam ré chinh xac méi vj tri d& biét nhan vién méi can théng thao
viéc gi dé hoan thanh nhiém vu va thé hién dwoc gia tri doanh
nghiép. Hay phat trién cac bai kiém tra trong sudt qua trinh thir viéc
dé dam bao viéc hoc ludn dién ra.

4. Ké hoach thtr viéc nén bao gom cac chi tiét nhw ai tap huan, noi
tap huan, thoi gian tap huan va tap huan cai gi.



5. Lay phan héi ciia ngwdi mai trong 30 va 60 ngay dau tién dé chac
chan rang ban dap &ng dwoc mong mubn cda ho va thuc hién I1&i
hira v&i nhan vién mai.
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5Quan ly hiéu suat

Cach chung ta that bai trong viéc t6i da kha nang va tai nang
cua nhan vién

Nguwoi ra Iénh ciing chinh la nguoi phung sw, khbng hon khéng kem.
— Andre Malraux, tiéu thuyét gia ngwoi Phap'

Déi v&i thanh céng clia doanh nghiép, ban phai kich hoat va giup
nhan vién tbi da kha nang va strc manh cla ho, tir d6 tbi da hiéu
suat lam viéc.

Khi néi dén hiéu suét lam viéc ctia nhan vién trong ngi canh lam
viéc, chiing ta thwong nghe dén thuat ngl “quan ly hiéu suat”. Toi
tin rang chi bang cach dung tr “quan ly” trong thuat ngi nay cung
khién nhiéu nhan vién lam viéc khong dat higu suat va nhiéu quan ly
khong lam dua trach nhiém thac day nhan vién lam viéc @ mirc cao
nhat. T dién Merriam-Webster dinh nghia “quan ly” Ia “hanh déng
hodc kj nang kiém soat va dwa ra quyét dinh vé mét doanh nghiép,
phong ban, doi bong, v.v. "2 T6i goi y “v.v” bao gdbm ca con nguoi. Vi
vay, néu chung ta can kiém soat va ra quyét dinh vé hiéu suét lam
viéc thi t6i nghi chung ta dang la nguy&n nhan khién nhan vién lam
viéc khong dat hiéu suat. Khéng dat hiéu qua va phi pham nhan tai
la nhirng van dé thyc té - néu ban khéng thay thuyét phuc, hay héi
cac khach hang ndi bd va bén ngoai. Rat nhiéu doanh nghiép cb
gang kiém soat nhan vién va dwa ra quyét dinh thay ho; chang c6 gi
phai ban khoan khi nhan vién mat doéng lwc va dan coé thai do thu
déng, tho o.

Chung ta phal suy nght lai vé hiéu suét lam viéc & cong sb. Thay vi
cbd gang kiém soat nhan vién va ra quyét dinh thay ho, dan dén viéc
hinh thanh 16i tw duy bao tha va lwdi nhac, hay 1am ngwoc lai bang
cach giai phong ho. Chung t6i d& nghi thay tir “quan Iy” thanh hai tir
lién két hon dé tao ddng lwc cho ching ta phan dau nhu: kich hoat



hiéu suét va thac day hiéu suat. Chuyén gia nhan sy Michelle
Crosby nhan manh né trong chwong trinh podcast Culture Hacker:
“Hay cho nhan vién khéng gian, cdng cu, quyén lyc vira da dé hoan
thanh cong viéc. Hay cho nhan vién sirc manh dé hanh dong theo
cach ma ho biét d& hoan thanh nhiém vu.”3 La nhitng ngwdi quan
ly, ching ta nén cho phép nhan vién lam cbng viéc cua ho va giai
phong tai ndng bang cach cung cip cho ho nhirng gi can thiét dé
thanh céng. Sau do, chang ta can thuc day ho khi rat dan va cho ho
quyén kiém soat, chiu trach nhiém trong viéc tao ra nhirng két qua
mong mudn.

Trong chwong nay, t6i quan tam dén cach dinh nghia hiéu suét [am
viéc va cach cho phép, thac day nhan vién va ca doanh nghiép toi
da hiéu suat. Hay bat dau bang viéc dinh nghia hiéu suét 1am viéc.
Céc quan ly thuwérng ndi bao quat vé hiéu suét, nhwng khi téi yéu
cau ho miéu ta hiéu suéat thwe sw 1a gi hodc ho mudn nhan vién dat
dwoc diéu gi thi ho nhanh chéng bj bdi rdi va dwa ra nhiéu cau tra
|61 khac nhau. Tai sao ching ta bat nhan vién dam bao hiéu suét
trong khi khéng thé miéu ta chinh xac ching ta muén ho l1am gi va
lam nhw thé nao? Day la van dé dau tién ban can lam, vach ré hiéu
suat lam viéc la gi trwde khi bat ddu danh gia hiéu suét trong doanh
nghiép hoac trong nhém. Vi vay, hay néi ro hiéu suat thuc sy 1a gi.

DPinh nghia hiéu suat lam viéc

Muc tiéu ciia doanh nghiép nén tap trung vao hiéu suat lam viéc ma
ngwdi quan ly mudn thay tlr nhan vién. Phu thudc vao vi tri cia moi
nhan vién, nhirng muc tiéu nay can cdng hién tryc tiép cho van dé
tai chinh, thi phan, sy thda man cta khach hang, sw thda man cla
nhan vién hodc vj tri cia nhan vién trong cong ddng. Ching ta sé
ndi nhiéu hon vé van dé nay trong Chwong 7 dé thao luan vé chién
lwo'c doanh nghiép, diém sbé va ké hoach. Hién tai, chi can biét muc
tiéu hodc dich dén clia méi nhan vién phai hop ly véi muc tiéu, dich
dén cla toan bd tb churc.

Khi doanh nghiép da dat ra dich dén, ngudi quan ly phai xay dwng
nhirng dich lién quan cho moi nhan vién dwa trén kha nang cua ho,



tr d6 tac déng dén cac muc tiéu chinh. Dwa vao vij tri cdng Viéc,
nhan vién c6 thé cé quan diém khac nhau vé hiéu suat lam viéc hiéu
qua. Néu thanh vién trong nhém khéng gay anh huédng dén tinh
hinh tai chinh ciia doanh nghiép, do la néu ho khéng thé tao ra hoac
lap lai doanh sé hay ti thiéu chi phi, thi dirng phan xét hiéu suét
cua ho dwa trén bao cao tai chinh doanh nghiép. Tuy nhién, hay néi
v&i nhan vién vé co hdi tao anh hwéng téi doanh sb théng qua ban
gia tang va théa man khach hang khi twong tac v&i ho. Quan ly cé
thé xac dinh hiéu suat cla ho v&i 35% dwa trén viéc dat dwoc muc
tiéu ban gia tang hoac ban chéo va 65% dwa trén phan hoi va thda
man khach hang. Déi v&i nhiéu vij tri, nhivng diém sbé nay co thé 1a
mot phan cda diém tdng cd nhém hoédc ca phong hon 1a mét danh
gia ca nhan, méac du cach nay ngay cang phd bién va dwoc nhiéu
doanh nghiép st dung dé lam thuwéc do danh gia hiéu suat nhan
vién.

Khi méi vi tri, méi ddi nhém tao ra nhirng két qua dang khao khat,
ban c6 mét nira clia phwong trinh hiéu suét (noi theo cach khac, ho
phai dat dwoc bao nhiéu). Tiép theo, hay quan tdm cach nhan vién
dat dwoc két qua do. Chung t6i tirng gap nhirng nguwoi thye sy
hoan thanh xuat sac thwéc do muc tiéu trong khi cung lic d6 lai pha
hdy dao dirc va thanh céng ciia nhirng ngudi xung quanh. Bay gid
chung ta can nghi vé yéu td hiéu suat quan trong khac — gia tri
doanh nghiép.

Néu ban nh¢ lai Chwong 2, gia tri sé xac dinh cach nhan vién hanh
dong va twong tac vdi td chire, khach hang va déng nghiép. Chi rd
tat ca nhan vién trong doanh nghiép cach nén hanh déng va twong
tac 1a mot diéu bat budc trong thei dai ngay nay.

That khdng may, vai nam trwdc, ching tdi nghe va chivng kién nhiéu
tinh huéng nhw bé béi tai khoan gia ctia Wells Fargo,* nhér d6 nhiéu
doanh nghiép nhAn manh nhiéu vao “bao nhiéu” hon la “cach nao”.
Trong méi triedng kinh doanh minh bach ngay nay, ching ta phai
dam bao wu tién cach chung ta hanh déng va twong tac la nhirng
gia trj cbt 16i ddng thdi wu tién nhu ciu hoan thanh céng viéc va dat



duwoc thanh qua. Ching ta can sy can bang va diéu dé nén dwoc
phan anh trong cach dinh nghia hiéu suat lam viéc.

Béng cach tan dung gia tri doanh nghiép, cac quan ly co thé vach ré
cach thanh vién nén dat dwoc muc tiéu va do do chi rd phan con lai
cta phwong trinh hiéu suat. Céng viéc clia nguwdi quan ly la giup d&
nhan vién dat dwoc mdc dd hiéu suat mong mudn. Khi nhan vién
dat dwgc muc tiéu, quan ly nén tiép tuc vach ra va thr thach ho dat
dén mwrc do hiéu suat cao hon bang cach dat muc tiéu cao hon ma
khong hy sinh gia tri va sw toan ven cta doanh nghiép.

Kich hoat hiéu suat lam viéc

Theo tr dién Merriam-Webster, “kich hoat” ¢ nghia la khién cho ai
d6 hodc cai gi co thé [am gi hodc tré thanh mot thtr gi d6.° T6i rat
thich y twéng té chirc kich hoat nhan vién dé dat dwoc muc tiéu
hiéu suat mong mudbn. D& lam vay, ban can cung cp cho ho
chwong trinh dao tao, cdng cu, théng tin va phan hbi can thiét dé
lam viéc. Vi tri cia cac quan ly la phuc vu nhan vién, ch&r khéng
phai ngwoc lai. Phuc vu nhan vién cé nghia la cho phép ho thanh
céng. Khéng gi cé thé gitp dat dwoc muc tiéu mong mubn nhanh
hon la cac quan ly biét rd ho mubn dat dwoc diéu gi, dam mé voi
thanh qua va cam két [am moi viéc thac day déi nhém lam viéc &
murc cao nhat. Theo Herb Kellrher, cwu Chu tich Southwest Airlines
tirng noi: “Lanh dao phai la ngw®i né boc cham chi, tin twdng va
cbng hién dbi v&i nhivng nguwdi minh 1anh dao.”

Hay xem xét cach chuing ta c6 thé phuc vu ngudi clia minh tot nhat
mot cach chi tiét hon:

Tap huén

Yéu té dau tién dé thac day nhan vién ctia ban chinh 1a d&m bao ho
nhan dwoc sy dao tao dung dan. Khoang 16 nam trwdec, t6i tirng
mé& 1&p va dao tao trwe tuyén nham phat trién ky nang, tang trwéng
va dam mé cho viéc hoc. Qua thoi gian, t6i da hoc dwoc rat nhiéu
vé nhirng yéu td tao nén trai nghiém hoc hanh tuyét voi.



Trong Chuwong 4, ching ta da thdo luan vé tdm quan trong cla qua
trinh ther viéc, dao tao ban dau cho ngwdi lao déng. Nhirng nha
quan ly nén gat bd suy nghi rang khi két thuc thtr viéc hodc danh
gia, trach nhiém dao tao cta ho ciing két thic. Nhan vién can duoc
dao tao lién tuc va san sang hoc hdi dé gitr tinh than c&i mé, cap
nhat vé khach hang, céng nghé va tinh trang doanh nghiép. Nghién
ctru, kinh nghiém, két qua tai chinh va diém théa man cla khach
hang sé néi |én gia tri cua viéc dao tao nhan vién lién tuc.

Khi néi dén viéc tap huan, can phai tap trung vao gia tri va hanh vi
ma ban da nhan dinh la co sé ctia doanh nghiép. Trong Chuong 2,
ching ta da chi rd bén gia tri. Mot 1a “sang tao”. Gia tri nay coé y
nghia trong td chirc, ban nén dau tv vao dao tao cho nhan vién, cho
phép ho sang tao, c&i m& v&i y kién maéi va tap trung vao gidi phap
(biét cach dat cau hdi dung trong tam). Noi cach khac, viéc dao tao
phai hé tro’ cac hanh vi di kém vai gia tri can ban. Hinh thire tap
huan va hoc tap nay cé thé lay tir cac bai bao, sach, dién gia hogc
cac nguon khac trong doanh nghiép. M6t gia tri khac la "dam mé”,
c6 thé bao gébm tap huén vé cach cé tw duy tich cwe, quan ly cdng
thang va kha&i déng sw nghiép.

Du gia tri doanh nghlep cua ban la gi, hay tap trung dao tao dé nang
cao cudc sbng clia nhan vién, tlr d6 gép phan tao ra van héa chuan
cho doanh nghiép. Chung téi trng lam viéc vé&i mét doanh nghiép tai
Caribbean, day la doanh nghiép tap trung day nhan vién vé trach
nhiém va hiéu biét tai chinh dé hd tro muc tiéu nang cao chat lwong
séng cho nhan. Viéc nay chi can dau tw it thoi gian va nguon luc dé
cing cb ky nang cong viéc cho nhan vién nhuwng lai dam bao nhan
vién cam thay duoc két ndi va gan bo véi doanh nghiép, ciing nhw
phai cd gang lam gi va cai nao sé mang lai dich vu khach hang tuyét
VO

M6t vi du khac vé doanh nghiép coi trong viéc dao tao khong chi vé
cach lam viéc ma con cach té chirc cudc sbng clia nhan vién la
Starbucks. Starbucks da dau tw manh vao ky nang cudc séng va co
ché dwong dau cho nhan vién ctia minh. Trong cudn sach The
Power of Habit (tam dich: Strc manh cua théi quen), Charles Duhigg



da miéu ta qua trinh tap huan nhan vién Starbucks vé théi quen ky
luat ca nhan, viéc dé khaéng chi hé tro chién lwgc tdng trwéng cla to
chirc ma con cai thién sw thda man khach hang. Quan trong nhét,
viéc nay nudi duwéng lwc lwong lao déng gan bé va khi thé hirng
hwe. Tap huin nhan vién cé thé anh hwéng dén ca tinh cach va
cobng viéc cua ho. Duhigg két luan: “Starbucks, gibng nhu mot sé
doanh nghiép khac, da thanh cdng trong viéc day ky nang séng ma
trweong 16p, gia dinh va cong ddng khong thé 1am dwoc.”’

DU c6 mot s6 nhan vién can nhan vé chi mong moi chuyén dwoc gilr
nguyén thi cac nhan vién tré khao khat dwoc tap huan va sé bé viéc
néu thiéu co hdi phat trién. eLearningindustry.com bao cdo rang
25% nhan vién nghi viéc vi khdng c6 du co héi dwoc dao tao va
phat trién.8 D& thuc diy moi ngwdi thé hién, hay cho ho diéu ho
mudn — co hdi hoc tap va trwéng thanh.

Bay gi®, viéc quan trong la tranh suy nghi cho rang tap huan la “hat
dau than”, co thé bién nhan vién thanh ngudi dac biét, tham chi Ia
gidi giang. Hoc tap can thoi gian, 30 ngay dé pha vé cac théi quen,
30 ngay thich (rng v&i thdi quen maéi va lién tuc ciing cb théng qua
phan hoéi. Téi bam chat vao mé hinh hoc tap 60/20/20, xac dinh viéc
hoc theo ty I&8 60% hoc ttr cong viéc, 20% tir tAp huén, phan héi va
20% con lai tir dao tao chinh thirc.

60% hoc tlr cong viéc 1a co hdi hoc tap cé nhiéu anh hwdng nhét vi
no dwa vao trai nghiém. Nha giao duc nguwdi My, Edgar Dale da
phat trién khai niém Cone of Experience (tam dich: Kinh nghiém
chop nén), gidi thich rang hai tuan sau khi hoc, nguwdi hoc sé nhéd
khoang 10% nhirng gi da doc (hoc thu déng), 20% nhirng gi da
nghe (hoc thu dong), 30% nhitng gi da thay (hoc thu ddng), 50%
nhirng gi da nghe va thay (hoc thu déng), 70% nhirng gi ho néi (hoc
chi ddng) va 90% nhirng gi da lam (hoc bang trai nghiém).®

Khéng c6 cach nao dé& nhan vién hoc tap tét hon 1a cho ho ra tuyén
dau va lam viéc thue s - nhwng né chi tét khi ban dau tw vao
chuwong trinh thir viéc tét, co ngwdi dao tao tan tam va co co hdi thu
lwgom kinh nghiém trong mai trwd'ng an toan tach khéi khach hang.



Chung t6i tirng lam viéc véi mét nha hang tirng sap xép cho chu va
quan ly &n udng trén ban tap huan. Nhan vién méi dung nhirng
chiéc ban nay dé thwc hanh trong méi trwéng an toan (du ho van
cam théy ap lwc khi thwe hién dich vu dac biét). Mét khach hang
khéac chia chang tdi quan ly nhiéu trung tdm cham séc khach hang,
doanh nghiép nay thiét 1ap mét hé théng dién thoai két néi ndi bd
cho nguwdi méi. Quan ly sé o lich va kich ban goi dén. Cac cudc goi
déu dwoc ghi am va cé cac nhan vién, ngudi dao tao danh gia, twv
d6 ho hiéu hon vé cach ngwdi méi 1am viéc. Hon niva, nhirng twong
tac thwe té nay khéng hé anh hwédng dén khach hang, do dé ngudi
m&i c6 thé thwe hanh trong mdt méi trwdng an toan.

Chung t6i sé danh gia viéc tap huan (20%) trong Chwong 6, vi vay
bay gi®, tdi s& khéng ndi vé né nira. Gi® hay xem tap huan chinh
thirc (20%) nén nhu thé nao dé nhAn manh viéc hoc. Theo kinh
nghiém cua ching téi, mang lai trai nghiém thwe hanh tai cho trong
I&p hoc hodc gidr dao tao trwe tuyén Ia cuwe ky quan trong. Diéu do
c6 nghia la qua trinh dao tao cung cip cho ngu®i tham gia co hoi
tim hiéu khai niém va céc tinh huéng doanh nghiép; nhap vai lam
viéc, thao luan nhém va tré choi; sau dé phan anh va vach ré cach
ho &p dung ly thuyét vao thwc té. Chiéu theo Iy thuyét hoc tap cho
nguoi lon ctia Malcolm Knowles, toi tin rang tat ca nhirng nguoi
tham gia dao tao déu 1a nhirng ngudi hoc tw dinh hwéng ban than,
xac dinh muc tiéu ca nhan va nghé nghiép, tén trong gié tri 1an nhau
va chia sé ky ndng, kinh nghiém sdng t&i trai nghiém hoc tap.1°

M6t yéu tb khac trong quy trinh dao tao chinh I1a han ché thoi gian.
Bubi dao tao khdng nén kéo dai qua 8 tiéng déng hé chi ngdi mot
chd nghe gidng hay doc mét quan diém riéng biét. Viéc hoc can phai
chia ra thanh céac gi®& hoc ngan, tao cdm hrng, hiéu qua va vui vé.
M®i gi®& hoc nén kéo dai tr 90 dén 120 phut. Tap huén can cé nhiéu
phuwong tién, giong néi t video, trd choi, thdo luan va nhap vai dé
phat trién sy thau hiéu va quen thudc vai cac y twdng, théi quen
mong mudn. Mét lwong 16N cac khach hang ban lé da cung cap moét
chwong trinh d3o tao hén hop véi dao tao truc tuyén va thuce té
xuyén sudt nhiéu bai hoc. Phuwong phap nay ddm bao sw can bang



clia d3o tao chinh thirc, trai nghiém thirc té va tap huan bat ctv khi
nao ctra hang dwoc gi¢i thiéu diéu gi maoi.

Theo truyén thong, rat nhiéu chwong trinh dao tao chinh thirc dién
ra trong I6p hoc. Tuy nhién, ngay nay, ban can chac chan rang da
phat trién 1&p hoc truc tuyén. Rat nhiéu quan ly khdng cam thay an
twong khi nghe dén khai niém hoc tryc tuyen vi trai nghiém trwéc
day cla ho v&i hinh thirc nay rat hoi hot, thiéu sw twong tac voi
thwong hiéu. Moi viéc gid da thay ddi, hoc trwc tuyén dong mét vai
trd thiét yéu trong sw phat trién va hoc tap ctia nhan vién nhé nhirng
buwdc tién trong thiét ké va kha nang phan mém.

Sales Readiness Group chi ra rang phan I&n hoc vién sé& quén dén
80% tw liéu tAp huan trong vong tr 90 dén 120 ngay sau khi hoc, tror
khi ¢ mot chwong trinh cling ¢ manh mé. 1! Hoc truc tuyén 1a sw
cling cb tuyét v&i cho ca I&p hoc hay lam viéc thuc té. Day la cach
danh gia cac y twéng hoc tap, ky nang, va théi quen mong muén
mot cach nhanh chéong. M6t chu y quan trong khac cho cac doanh
nghiép la can chu tdm phat trién van héa dich vu ctia minh, nhém
nghién ctru Bersin & Associates da chi ra vao nam 2012, e-learning
da giup nang chat lwong dich vu 1én dén 34% va kéo kha nang
quang cao dich vu, san pham l&n 26%.12

Uu diém thwe sw ciia dao tao trwc tuyén chinh la nhan vién cé thé
hoan thanh viéc hoc & bat c& dau trén dién thoai, may tinh bang.
Chung t6i da phat trién cac mé dun danh cho may tinh bang, huéng
dan bd phan phong cach lau don phong va nhan vién pha ché cach
sap dat quay bar. Nhirng trai nghiém hoc tap trén may tinh bang c6
nghia |a viéc dao tao dién ra cung lic véi hoat déng phuc vu. Clng
voi y twdng nay, mot so chwong trinh dao tao tot nhat trén dién
thoai thdng minh glup nhan vién twong tac véi phan mém va phan
héi vé cong viéc cua ho. Chung t6i da va dang phat trién noi dung
cho mét nén tdng phan mém trong th&i gian dai. Star Coach cla
Forbes Travel & mét r'ng dung phan tich giong néi cho nhiéu kich
ban. Theo Peter Kressaty, Phé Chu tich cap cao cla Forbes Travel
noi rang: “Ung dung nay giup nguwdi dung hiéu dwoc tinh trang cdm
xuc ctia minh va diéu chinh tw duy ctia minh nham tao twong tac



hiéu qua va chan that nhat.”13 Loai hinh dao tao gia 1ap nay dang 1a
xu hwéng dao tao trong twong lai.

Déi v&i dao tao chinh thirc, sw két hop gitra I1&p hoc, phan mém va
co hdi hoc tap online s& phat huy hiéu qua tét nhat. Néu ban nghiém
tdc mudn kich hoat nhan vién, ban can phai cam két dau tw vao
phat trién k§ nang cho ngu®i duwdi quyén. Nespresso, thuwong hiéu
cung cap ca phé theo phong cach Single-serve (phuc vu tirng ly)
hang dau chau Au 1a vi du dién hinh ctia phwong phap dao tao phat
trién gitp thac day sirc manh ciia nhan vién.

Nghién ctru tinh hudng: Nespresso

Mac du chi 1a mét phan cda doanh nghiép me Nestlé, nhung
Nespresso la thwong hiéu ca phé single-serve hang dau chau Au.
Doanh nghiép nay da xay dwng van hoa cho riéng minh la da dang,
d6i moi va phat trién.' Doanh nghiép nay nhan théy rang sw phat
trién ctia nhan vién ciing gép phan cho sy phat trién cta thwong
hiéu. Théng qua viéc kich hoat va thuc day nhan vién, nhan vién
Nespresso cam két khdng chi xay dwng sw nghiép cho riéng minh
ma con chung tay nang tdm voc cla thwong hiéu. Hién nay,
Nespresso da c6 mat & 64 qudc gia va c6 hon 12.000 nhan vién
trén toan thé gi¢i so v&i 331 nhan vién vao ndm 2000.

Thanh céng trong thuc day nhan vién ctia Nespresso chinh la két
qua cla chucyng trinh dao tao. Khi bat dau, nhan vién dwoc phd
bién vé cac “yéu t6 cot I6i” can thiét dé thanh cong & vi tri ciia minh.
Nhung chirc nang cbt 16i nay bao gém kién thirc vé doanh nghiép,
san pham, céng viéc va ky nang lanh dao.

Chwong trinh dao tao mé rong vé kién thirc sdn phdm cua
Nespresso da dwoc truyén tai t&éi hon 7.000 nhan vién. Méi nguoi
dwoc dao tao vé “khoa hoc ca phé”, hoc vé tirng budc san xuat ca
phé clia Nespresso. Cach dao tao nay gébm c6é ném 16 vi ca phé
chinh cGia doanh nghiép. Theo Renauld Tinel, Giam déc Marketing
va Téng Giam dbc Nespresso khu vire chau Pai Duwong, muc dich
cta khéa hoc la “mang dén cho nhan vién co héi thu hiéu va danh



gia chuyén mén cua Nespresso trong qua trinh chon Iwa, rang va

pha tron. "15 Két qua quan trong cua viéc dao tao san pham la két
ndi cdm nhan cda nhan vién vai td chirc. Nhw Tinel g|a| thich: “Dao
tao gilp nhan vién hiéu vi tri ctia ho trong blrc tranh tbng thé va
cach ho cé thé cdng hién cho muc tiéu ciia doanh nghiép.” Két qua
nay tiép ndi v&i nghién clru va thé hién rang dao tao thuc sw giup
nhan vién hanh phtc, am hiéu va gan bg.16

Nhwng viéc dao tao & Nespresso khéng dirng lai & kién thirc san
phadm. “Uu tién cha chang t6i la gilp nhan vién hoa nhap va cung
cap cho ho co’ hdi tap huan can thiét cho cdng viéc hién tai cling
nhw d@m bao sw phat trién trong twong lai,” Stephanie Coduys,
Quan ly Dao tao va Phat trién cho biét.!” Nhan vién dwoc khuyén
khich phat trién vé&i doanh nghiép va duoc hé tro tim kiém co hoi
hoc tap chuyén mén, hwdng dan va dao tao chinh thirc.

Tiép theo, nhan vién phat trién “day than kinh gia téc” dé tiép thém
nhién liéu cho sw nghiép va san sang cho cac co hodi. Chwong trinh
nay bao gébm dat dwoc cac k§ nang va mang lwéi lién chire ndng
gitp tan dung co hdi.18 Doanh nghiép da lam theo mé hinh 70/20/10
khi thiét ké cac ké hoach phat trién chat lwong cao. Nhw da dwoc
miéu ta trwvdc do trong chwong nay, 70% dwa vao trai nghiém thuc
té, 20% ttr tap huan va phan hdi, 10% con lai dwa trén dao tao chinh
thirc. Nespresso thay rang mé hinh nay gitp phat trién ca nhan
nhanh chong va toan dién trong sy nghiép cua minh. 18 Nhe do,
Nespresso thic diy nhan vién cla minh bang cach mang cho ho
pham vi anh hudng réng 1&n va trao cho ho quyén tw do quyét

dinh.19

Sw dau tw vao cong viéc, doanh nghiép, Ianh dao va ky nang lién
chirc ndng da dam bao rang nhan vién Nespresso dwoc chuan bi
cho thanh cong & vi tri hién tai cling nhw cac vi tri ki€ém nhiém trong
twong lai. Tap trung vao dao tao dé kich hoat nhan vién va giup ho
dwa ra quyét dinh ding dan nén 1a nén tang cta bét c té chirc nao.

Coéng cu lam viéc



Néu ban nghiém tic muédn thuc day nhan vién, thi phai ddm bao ho
c6 d cdng cu lam viéc. Ba bao nhiéu I4n nhan vién cta ban nan
long v&i khach hang va thét bai trong viéc mang dén trai nghiém
tuyét voi vi khéng ¢6 da cac céng cu va ngudn lwc dé 1am viéc?
Nhirng that bai nay ciing rat d& 1am nhan vién bwc bdi va pha héng
tAm trang cua ho trong ngay.

Mot trach nhiém quan trong cta quan ly 1a tao ra quy trinh kiém ké
va chi dan dé nhan vién lay dung cu cho nhém minh kip thoi va
dung thei diém. Néu quan ly phai can bang chi phi mua ban va dau
tw thi ho ciing can hiéu biét ky lwéng vé tai chinh dbi voi 16 13i cla
doanh nghiép va san sang |l&én ké hoach hodc dé xuat hop ly. N6
cling giup ngwdi quan ly cé dam mé va nhu cau giup thanh vién
trong nhdm cé cai ho can dé dat dwoc thanh qua.

M6t trong nhiéu phdm chat ma Michale Eisner, cwu CEO cla Disney
dwoc nguwérng md chinh 1a kha ndng phan bd cac quy cho nhiéu dw
an ma cac chuyén vién mang lai. Hang tram dw an dwgc dat trwée
mat 6ng mdi ndm, nhwng chi mot vai trong sé d6 cho ra thanh qua.
Khi dén luc phai ra cac quyét dinh quan trong, 6ng thwong dwa trén
murc d& dam mé trong cach chuyén vién trinh bay y twéng. Ong noi:
“Mdt quan diém manh mé xirng dang dat it nhat 80 diém 1Q.”19 Pé
cho nhédm minh dd céng cu lam viéc, ngwoi quan ly phai cé sy nhay
bén vé tai chinh, quy trinh kiém ké va chi dan lién tuc, chu dao va
s dam bao rang nhirng céng cu nay Ia can thiét.

Thoéng tin phu hop

Dé kich hoat mét ddi, ngudi quan ly phai ddm bao nguo’l cua ho cé
théng tin chinh xac dé lam viéc. Trong qua kh&, quan ly thwong
duwoc dinh nghia bang lwong thong tin moi ngwoi ¢ thé tlep can.
Céc quan ly thuweng gitr quyén kiém soat lwong théng tin ndm gitr.
Thwe hién viéc nay cho phép nhiéu quan ly binh thwong cé thé bao
dam cong viéc va khong lang phi cac nhan vién manh dan. Mt 1anh
dao dich thwc dworc trao quyén ra quyet dinh sé khéng bi nhirng
cdng sw nam du thdng tin de doa. Dé thuc day nhan vién va cho ho
théng tin, Jan Carlzon, CEO cuia SAS Airlines viét: “Mot ca nhan



khéng co théng tin sé khéng thé chiu trach nhiém. M6t ca nhan cé
du thong tin chac chan sé phai chiu trach nhiém.”20

Cung cap cho nhan vién théng tin pht hop khéng can phai 1a mot
khau chinh. Gan day, ching t6i lam viéc véi mot clra hang ban 1é
nho, quan ly & do khong thé ddm bao theo d&i nhan vién moi luc
dwoc. Co 4y da thiét lap mot ban ghi & ngay trung tdm ctra hang dé
lwu lai bt cir thw bao, nd lwe tiép thi, quéng ba. Bang cach tao ra
moét noi co thdng tin cho nhan vién, ban khéng chi hoan thanh nhiém
vu cung cap théng tin cho ho ma con giao cho ho trach nhiém tw
tdng hop théng tin.

Do do, dé kich hoat nhan vién, hay cho ho co hdi dwoc dao tao,
cung cap va théng tin [am viéc. Sau dé, dé nhan vién lam viéc &
mUrc dO cao nhét, hay tranh sang mét bén va dé ho lam nhirng gi
ma ho dwoc tuyén dé 1am. Ban can phai tao strc manh cho ho.

Tao strc manh cho hiéu suat

Merriam-Webster dinh nghia “tao strc manh” la “cho (ai do) strc
manh.”21 Pé& tao strc manh cho nhan vién, ban can cho ho quyén
kiém soat cach lam xong viéc va cho phép ho ra quyét dinh. Mac du
ching ta déu bé tri nhivng ngudi gidi nhéat trong céng viéc, cho ho
thr viéc dung chuan, dao tao ho chu dao va kich hoat hiéu suét cla
ho, nhwng ching ta van théat bai trong viéc gidi phong ho dé tw lam
viéc. Nguyén nhan la vi v&i tw cach la nhirng quan ly, chdng ta
khéng thé tir bd quyén kiém soat va dé nhan vién ra quyét dinh
duoc.

Pay Ia van dé can dac biét chu y véi khach hang ngay nay. Thoi
gian cwc ky quan trong v&i khach hang. Nhw Kate Leggett, nha
phan tich cla doanh nghiép Forrester, da viét vao ndm 2013: “71%
khach hang cho biét coi trong thdi gian la viéc quan trong nhat ma
mot doanh nghiép c6 thé 1am dé mang dén dich vu tét cho khach
hang.”22



Lam thé nao ban c6 thé thé hién sw coi trong thdi gian ctia khach
hang néu bét cr khi nao nhan vién can lam diéu gi d6 cho khach
hang, ho lai phai xin phép hay chd phé duyét? Pay [a mét phan thuc
té khi moi thr bj xao trén. Theo mot bao cao clia Oracle Social
Cloud — mét doanh nghiép quan ly quan hé xa hdi, chi ra vao nam
2013, rang 82%

khach hang cho biét yéu t6 dau tién dan dén trai nghiém khach hang
tuyét vori 1a khi van dé clia ho duoc giai quyét nhanh chong.?3 Lam
sao co the mong doi két qua nay néu nhan vién khéng dwoc phép
xt ly van dé cda khach hang?

Van dé la nhiéu quan ly thich 1am ngwdi cAdm quyén va la ngudi co
khé ndng hoan thanh moi viéc. Nhwng néu ho khéng IUi lai va thuc
day nhan vién lam viéc, tw minh gidi quyét cong viéc, khé khan thi
ho sé& khién nhan vién nan Idng va khéng bao gi® cé thé tan dung ho
& murc tét nhat. Co nghia la, cac quan ly sé mai bi vuwéng vao khiing
hoang chtr khdng phai dang cai thién doanh nghiép. Thay vao do,
chung ta phai kéo cac quan ly tranh sang mot bén, giup ho buéng
tay vi do la cach duy nhat dé ho dat dwoc nhirng thanh twu tuyét
VO,

Tt nhién, y ctia ching téi khéng phai 1a quan ly can tlr bd moi trach
nhiém quan ly va khong can thiép vao van dé van hanh, nhung
nhirng viéc nay can phai co sw can bang. Néu ngwdi quan ly can
thiép qua sau vao chuyén van hanh hay kinh doanh, théng thuwong
ho s& khéng thé kham ndi mét trong hai viéc. Lam viéc vé van hanh
cé nghia la tap trung vao blrc tranh tdng thé va nhin truéc dwoc
nhiéu tuan, nhiéu thang dé dinh huwéng cho nhém va doanh nghiép
vuot qua cac thach thire thanh céng. Khi quan ly can thiép qua sau
vao viéc nay, nhan vién sé y lai va tr& nén mét mai, nan chi khi
khéng c6 quan ly bén canh.

Coéng viéc cha quan ly 1a hoé tro nhan vién, ch&r khéng phai lam thay
ho tat cd moi viéc. Néu quan Iy lam hd viéc cho nhdm minh hoac
dwa ra quyét dinh thay ho, quan ly sé chi cai thién hiéu suat lam viéc
ctia nhan vién trong ngan han ma théi. Nhwng néu day nhan vién



cach lam viéc va tw ra quyét dinh thi khi dé ngwdi quan ly méi cé
the thuc day hiéu suat lam viéc.

Trong vai moi trwdng, viéc trang bi nhan vién ngén han doi héi quan
ly phai lam cong tac van hanh nhiéu hon can thiét, nhwng day khéng
nén la tinh huong vinh vién. Khi quan ly can thiép sau vao van hanh,
trach nhiém quan ly cia ho sé thwdng xuyén bi thiét hai. M6t quan ly
gidi sé biét va chuan bi cho nhirng ngay, tuan khé khan phia trwédc
mot cach chu dao, ddm bao sw cb xay ra it nhat c6 thé. Mot quan ly
cling sé sap dat trwdc thir thach cho nhan vién bang cach phan bb
cac ngudn lyc can thiét.

H6 tro' van hanh c6 nghia la cé mét khi can thiét va lién tuc cap nhat
tinh hinh doanh nghiép va dé nhan vién ciing lién tuc hwdng dén
nhirng két qua, muc tiéu dang mong doi. Tham chi khi nhan vién da
dwoc truyén stec manh, quan ly van phai kiém tra nhirng gi ho mong
mudn va r&i khdi ban dé& quan sat, danh gia va ddm bao dwoc hiéu
suat lam viéc cao.

Truyén strc manh cho nhan vién doi héi quan Iy phai trao quyén tw
quyét dinh cho nhan vién trong moi nhiém vy, tinh huong ma ho
phai d6i mat méi ngay NG yeu cau nhan vién cam thay dwoc hé tro
va c6 sy hau thuan cla quan ly. Vé phuwong dién van hoa, biét rang
minh dwoc tin twdng dé ra quyét dinh la vé cung quyén lwc. Kevin
Ricklefs, Phé Chu tich cAp cao mang Quan ly tai ndng ciia CHG
Healthcare Services tirng néi: “Khi ban cho nhan vién quyén Ién
tiéng va tw quan, vai tro 1anh dao sé tré thanh ngwdi kem cap,
nguoi cb van va dudng truyén thong tin. Nguoi 1anh dao khéng can

phai la ngudi duy nhéat ra quyét dinh.”24 Chung toi sé& liét ké nhiing
nhac nho va cac bwdc quan trong dé ngwdi quan ly truyén stre
manh cho nhan vién deé ra quyét dinh trong hop dudi day.

Cach truyén strc manh cho ca doi
m Nhac nh& ban than rang ban khéng phai dwa ra toan bd quyét

dinh. Khi mét cong sw hoi ban “Téi nén lam gi?” thi hay héi ngwoc ]
lai ho “Ban nghi ban nén lam gi?”. Hay ang hd quyét dinh cta ho ké



ca khi n6 khéng hoan hao vi cau tra 10 khdng co stra chira sé gop
phan nang cao sv tw tin cia ho trong qua trinh dwa ra quyét dinh.

= Nhéc nhé nhan vién méi ngay rang ho cé thé dua ra quyét dinh
nang cao hoac thay doi trai nghiém khach hang hay cai thién cach
ho lam viéc.

m Cung cép chwong trinh dao tao va kich ban mé phdng cho nhan
vién, dé ho biét cach phan rng hodc hanh déng trong nhirng tinh
hudng nhét dinh. T&r d6, ho c6 thé hoc dwoc cach ra quyét dinh thé
nao dé coé loi cho khach hang va té chure.

m Day nhan vién cac van dé tai chinh, dac biét 1a y twdng vé gia tri
nhan dwoc (cai khach hang nghi ho dang nhan dwgc) va gia tri thyc
(céi thwe sw tra gia cho ban). Théng thwdng hai gia tri nay rat khac
nhau va dé la ly do chinh khién ban phai tan dung san phdm va dich
vu tir doanh nghiép hon la moét bén thwr ba. Néu ban thwong ban
dich vu voi gia 100 dé la cho khach hang, trong dé gia nhan céng
chi chiém 50 d6, sw khac biét gitra hai gia tri chinh 1a 50 dé con lai.
Néu ban ban dich vu tir mét bén thi ba c6 gia 100 dd nhung tién tra
cho ban la 90 dé thi sy khac biét chila 10 d6 la. Do d¢, tan dung
san pham va dich vu ctia doanh nghiép la rat quan trong vi sé c6 s
khac biét I&n nhat gitra gia tri nhan dwgc va gia tri thye.

m Hwédng dan nhan vién lam quen voi viéc boi thwong tai chinh cho
khach hang. Hay nh¢ rang , ching chi la huwéng dan, khong phai
thuc té.

m Hay chuén bij tinh than rdng nhan vién cda ban sé tdng nhiéu qua
cho khach hang, nhwng hay céng nhan nd lwc ch dirng nén thét
vong. Néu quyét dinh da dwoc dwa ra thi dé la chién thdng cho
khach hang nhwng lai la ganh ndng cho td chirc, hay tan dung né
nhw mot cdng cu dao tao dé gitp nhém minh ra quyét dinh tét hon.

Hay nh&, truyén strc manh cho nhém minh khéng cé nghia la khéng
cé hwéng dan, dao tao, hodc co hoi thwe hanh. Chung t6i tieng lam
viéc v&i mot thwong hiéu nha hang — khach san I&n, sang trong ve
cach ddm bao nhan vién khéng trao qua nhiéu sdn phdm mién phi



chi dé lam hai long khach hang. Mét quan ly thdo luan vé cach mot
nhan vién m&i phu trach phat 20 phan nwéc ubng mién phi cho mot
nhom khach dang ky niém sinh nhat cho mét phu nr. Khi nguoi
nhan vién dwoc hdi tai sao lai [am vay, ngudi dé ndi rang dang cb
gang lam hai long céc vi khach. Nhw t6i da gidi thich, quan niém nay
dung nhwng cach thwe hién lai sai. Trong tinh huéng nhw vay, can
phai cho nhan vién ban hwdng dan hoéc vi du vé cach lam hai long
khach hang. Trong vi du trén, phuc vu nwéc udng mién phi cho tiéc
sinh nhat ctia khach hang cé thé lam ho thich thi nhwng lai lién
quan dén trach nhiém tai chinh. Khi thic day nhan vién, viéc quan
trong la cung cép cho ho kich ban méi ngay dé ho suy nghi va quyét
dinh cach lam khach hang &n twong hodc thay ddi cach xt ly. Trong
nhém can phai chia sé cau tra 1&i va quyét dinh dau 1a kich ban tét
nhat va tai sao lai nhw vay. Day Ia cach tuyét voi dé giup nhan vién
lam quen v&i cach dwa ra cac quyét dinh dung.

Tuy nhién, van dé quan trong nhéat chinh 1a nhan vién ra quyét dinh
va ban phai khién ho an sau tw twéng rang khéng dwa ra quyét dinh
la khdng thé chap nhan dwoc. Téi nhé da doc cubn sach “Quy tac
chung cua hanh vi quan ly” cia cwu CEO ABB, Percy Barnevik, 6ng
da hwdng dan nhan vién ngay trong budi hop dau tién. Téi ciing dé
nghi ban dung hwdng dan cla 6ng dé hiéu ré hon ly do tai sao
truyén strc manh cho nhan vién lai la viéc lam dung dan.

Hanh dong va lam diéu ding dan r6 rang la viéc tot nhat. Hanh dong
va lam sai (co ly do va gi¢i han sé lan) la viéc tot thir nhi. Khdng
hanh ddng (va mét co hdi) 1a hanh vi khdng thé chap nhan dwoc.2°

M6t phan mé rdng cla viéc thic day nhan vién 1a mang lai cho ho
co hdi va trach nhiém hoan thanh nhiém vu quan ly cia ban. Nhirng
quyét dinh va nhiém vu duwoc ay thac sé thach thirc nhan vién cia
ban nang cao hiéu suat va dat mong mudn phat trién lién tuc. Hay
nh&, néu ¢ ai dé co6 thé hoan thanh nhiém vu 80% nhw ban, thi ban
nén giao n6 cho ho vinh vién. Nguwoi do sé lam nd tét hon ban vi chi
tap trung vao mét viéc, khéng nhw ban phai tap trung vao nhiéu viéc
moét luc.



Khi t6i gi®i thiéu vé viéc truyén sirc manh cho nhan vién, téi cling
chi ra d6 la vé cdm xuc clia moi ngudi dbi voi viéc kiém soat cong
viéc. Bbi v&i nhirng ngwdi cd cdm xuc nay, t6i chi dé ho dwa ra
phan héi, y twéng vé cach cai thién cdng viéc, vi tri va cach hoan
thanh céng viéc. Cha dé nay sé dwoc md xé chi tiét hon trong
Chwong 7 khi thdo luan vé cach dé nhan vién tham gia tao buwdc
tién cho doanh nghiép.

Céc quan ly can phai dam budng bd nhirng céng viéc quan trong
khién ho ban rén méi ngay. Quan ly sé tré thanh mét nha 1anh dao
khéng thé thiéu néu ho 1a mét nha quan Iy dam budng bd. Bang
cach truyén sirc manh va kich hoat nhan vién, quan ly khdng chi
gitp ho tang hiéu suat 1am viéc ma con thuc day nhan vién dong vai
trd 1anh dao tét hon.

Thiét 1ap co ché va tw duy van héa dat dwoc hiéu suat mong mudn
la nhirng phan quan trong cla bat cir quan ly va co s& ha tang cla
doanh nghiép nao. Quan ly can hiéu rd hiéu suét lam viéc la gi dé
ho c6 thé phan hdi vé viéc nhan vién cé dat dwoc mong doi hay
khéng. Doanh nghiép va quan ly cung cap cho ngudi lao ddng
chwong trinh d3o tao, théng tin va céng cu la rat quan trong. Cubi
cung, quan ly can thiét Iap mét ky vong xung quanh viéc ra quyét
dinh va cung cép cho nhan vién hiéu biét, tap huan, hwéng dan va
kha nang dé ra quyét dinh dung dan. Bang cach kich hoat va trao
strc manh cho ca doi, ban sé tao ra m6t van héa, noi ma nhan vién
c6 co hoi va thai do tét nhat dé dap (rng va vuot qua nhirng mong
doi vé hiéu suét lam viéc.

D6t pha van héa: Truyén sirc manh va kich hoat nhan vién
nham t6i da héa hiéu suat lam viéc

1. Tap trung vao thic day hiéu suat lam viéc hon la quan ly. Viéc
nay nén la danh gia hiéu suat chir khéng phai sap xep hay kiém
soat no.

2. Thiét 1ap muc tiéu hiéu suat Iam viéc cho mdi nhan vién dwa trén
muc tiéu cta doanh nghiép vé viéc can dat dwoc gi va cac gia tri
doanh nghiép la gi dé vach ro cach thwc hién cac muc tiéu chung.



3. Phét trién mot ké hoach dao tao, liét ké ky nang, thai do va kién
thire céNn thiét cpo moi vi tr[. Phat trién IC)‘tr‘lnh hoc tap phac thao thoi
gian dién ra budi hoc va kién thirc nao can thanh thao.

4. Dam bao rang nhan vién co dd céng cu, ngudn lwc, thdng tin va
sw ho tro can thiet dé thwe hién cong viéc & vai trd cia minh.

5. Nhirng quyet dinh va nhiém vu 0y thac cho nhan vién nham nang
cao hiéu suat lam viéc va ddm bao cac co hoi phat trién. Hay cung
cap hwdng dan, chuong trinh ddo tao, va ca sy khuyén khich ra
quyét dinh ciing nhw ddm nhiém trach nhi@m mai. Hay phat trién sw
thodi mai, tw tin trong nhém bang cach tin twéng ho sé& lam diéu
dung dan.
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6Tap huan

DPwa ra phan hoi - nhiém vu dé gay hiéu 1am va dwoc quan ly
Iong 1éo nhat

Méi nguoi déu ndm giir rat nhiéu sirc manh bén trong can duoc thé
hién ra. Thi thodng chung ta chi cadn mét cu hich nhé, mét chi dén
nga&n gon, mét chut hé tro va huéng dan dé tao nén nhing diéu
tuyét voi nhét.

— Pete Carroll, huan luyén vién béng da Seattle Seahawks'

Khi viéc phan 'hc‘“)i chinh thtrc va khdng chinh thirc dwoc thwee hién
dung, no sé tiep thém nang lvgng cho nhan viéen cua ban, ttr dé6 ho
sé thay doi thai do cling nhw kha nang hoan thanh céng viéc cta ho.

Trong Chuwong 5, t6i da viét vé tdm quan trong cla viéc truyén sirc
manh va kich hoat nhan vién bang cach mang dén cho ho co hoi
dao tao, coéng cu, thong tin va kha nang tw ra quyét dinh. P& dam
béo tat cd nhan vién déu dat dwoc thanh tich nhw mong mubn & vai
trd ciia minh, ban phai tao dwgc van héa ma & do, nhan vién dwa ra
cac phan héi y nghia mét cach lién tuc. Chwong 5 ciing da gidi thiéu
mé hinh hoc tap 60/20/20, trong d6 20% dén t&r phan héi hoac tap
huén. Téi tin rang phan héi va tap huén la mét trong nhivng trach
nhi@m quan trong nhét clia nguoi quan ly dé dat dwoc thanh tich
théng qua nhan vién ctia minh. Tap chi Fast Company cho biét, “T4t
ca& nhirng nguwdi hwéng dan déu c6 mét diém chung, dé 1a ho lién
tuc quan tam dén két qua.”? Bé tao ra thanh cong thwec sy va danh
gia dwoc hiéu suat lam viéc ctia nhan vién, ban phai ddm bao rang
tap huén 1a mot phan trong DNA clia doanh nghiép.

Tap huan hodc dwa ra phan héi cling la cach xay dung m0| quan hé
v&i nhan vién tét hon cling nhw tac dong dén thai do, sw gan bo cua
ho v&i doanh nghiép mét cach tich cwe. Nhw tac gia chu dé lanh
dao va CEO cua Box of Crayon, Michale Bungay Stanier ttrng néi:



“Tap huan 1a mét hanh vi lanh dao quyén lwc gitp ddy manh van
hda, s gan két va tao anh huwéng khdng 16 t&i doanh nghiép.”s
Nhiéu nguwdi lao ddng ngay nay rat hdm hé tim kiém co hoi tap
huan. Khéng c6 chwong trinh tap huan va dwa ra phan hoi, ho sé
cam thay khéng dworc coi trong va cdng nhan cho nhirng gi minh
lam, sau d6 ho sé tiép tuc khién khach hang, quan ly nan Idng vi
khéng lam viéc dung swrc. Theo Officevibe Study, 65% nhan vién
thich nhan dwoc phan héi thwong xuyén.

Theo tir dién Merriam-Webster, “phan hoéi” 1a “nhirng théng tin hodc
phé binh hiru ich dé gitp ai d6 cai thién hiéu suat.” Chung toi coi
phan héi la quy trinh ma théng tin dwoc truyén dat lai cho mét ngudi
vé két qua, quy trinh hoac hoat ddng. Phan biét hai dang phan hoi
khéng chinh thire va chinh thire cling rat quan trong.

Phan héi khdng chinh thirc 1a nhirtng cudc ddi thoai binh thuwérng mbi
ngay vé cach hoan thanh céng viéc. Con phan hdi chinh thirc thi
chin chu hon, trinh bay béng van ban va dwoc lwu trong tép tai liéu
cta doanh nghiép ho&c nhan vién. R4t nhiéu té chirc c6 van dé voi
phan héi vi quan ly khéng biét cach phan héi khéng chinh thire,
cling ¢6 nghia la rat nhiéu co ché phan hoéi chinh thirc nhw danh gia
hang nam, giai thwéng céng nhan va hanh déng quy chuén cia
nhan vién déu thiéu tin nhiém va gia tri.

Nhiéu lan chung t6i hdi nhan vién rang ho nghi gi vé cac ban danh
gia cudi nam, ho ndi rang lan dau tién ho dwoc nghe dén nhixng ban
danh gia dé. Khi héi ho vé quy trinh céng nhan, ho néi do 1a chuyén
ai roi cling sé dén lwot. Va khi hdi vé quy dinh, nhan vién thuwéng néi
né khéng cdng bang vi ho khéng biét minh da lam sai cho dén khi bi
16i vao phong quan ly. Viéc thiéu phan hdi khéng chinh thirc 1a ly do
khién nhiéu co ché phan héi chinh thirc quan trong khéng tao dwoc
anh hwéng tich cwe vai thai dd va hiéu suat 1am viéc cta nhan vién.

Phan héi khéng chinh thire hiéu qua

Boi véi phan hoi khong chinh thire, nhitng yéu to co ban rat don
gian: Phai dung th&i diem, cong bang, lién tuc va can bang. Chung



ta s& thao luan méi yéu td chi tiét hon nhwng dau tién td6i mudn ndi
vé mot diéu clng rat quan trong khi dé cap dén tap huan va dwa ra
phan hoi hiéu qua, do la long tin.

Sw quan trong cua long tin

Khi chung ta quan sat quan ly dwa ra phan héi khéng chinh thire
cho nhan vién, cé mot diéu chac chan sé tao ra sy khac biét dé 1a
mdi quan hé ton tai gitra quan ly va nhan vién, dac biét hon la mic
dé niém tin gitra ho. Douglas Conant, cwu CEO cua Campbell Soup
goly:

Long tin cho phép ban dwa ra chi dan cho nhan vién, sép xép tirng
thr va cho ho nang lwong dé hoan thanh céng viéc. Long tin cling
giup ban thwc hién dwoc nhiém vu xuét sac véi thanh tich ngoan
muc. Khi ban lam viéc xuat sic va thé hién dwoc cam két clia minh,
long tin sé& dé dang tao cdm hng, tao ra mét ban dap cho hiéu suat
lam viéc.®

Bang viéc xay dwng quan hé chat ché v&i nhan vién, ban sé tw
nhién tao dwoc anh hwéng I&n hon véi thai dd va hiéu suét lam viéc
cda ho. Xay dwng long tin 1a mét viéc kha mat thoi gian, tuy nhién lai
rat dé phat trién khi quan ly quan tam va thé hién sy chd y véi nhan
vién. Chung ta sé thao luan ky hon vao Chwong 13, khi tap trung
vao viéc lanh dao. Kha nang dwa ra phan héi dung thoi diém, céng
bang, lién tuc va can bang cta quan ly sé rat nhanh dan dén s
phat trién cla long tin gitba nhan vién va quan ly.

Phan héi phai ding th&i diém

“Dang thei diém” nghia 1a phan héi nén dién ra khi hiéu suat 1am
viéc dang dién ra. D& lam vay, quan ly phai van hanh ho&c lam viéc
cung nhan vién. Mac du phan héi chinh thérc thwérng dién ra trong
van phong con phan hoi khéng chinh thire thi dién ra khdng cong
khai. Khi nghi v& doanh nghiép va phong cach quan ly ctia ban, dau
la noi tét nhat dé dién ra tap huan? Néu cac quan ly hau nhu déu
hwéng dan va dwa ra phan hdi tr van phong thi diéu do sé khong
con dung luc va hiéu qua nhw Ia mét trong nhirng vai trd quan trong



nhat cGa ho nira. Hay dam bao rang cac quan ly sé danh thi gian
ra ngoai van phong méi ngay dé twong tac véi nhan vién ciing nhw
quan sat ho lam viéc. Mot cum t& thwdng gan véi cac twéng linh
quan doi cling nhw cac nha quan ly vi dai la “Theo ddi nhirng gi ban
mong mudn”. Néu ban mong mudn nhan vién thé hién, hay theo dbi
hiéu suat lam viéc cla ho, noi tdt nhat dé lam viéc do chinh 1a & bén
canh khi ho lam viéc. D6 ciing Ia thoi gian tt nhat dé dwa ra phan
hoi.

Khi phan hoi dung luc thi n6 sé rat trung thic va déc biét. Néu mot
quan Iy phan hdi sai thuc té, nghe lai tr nguwoi khac thi tinh chinh
xac cua phan hoi sé bi nghi van. Tuy nhién, néu quan Iy xac dinh
dung 1&i néi, hanh vi ctia nhan vién thi phan hoi sé chinh xac hon
nhiéu va thwong dwoc chap nhan ma khéng c6 nghi ng® hay thach
thirc. Khi phé binh hodc phan hdi vé nhirng cai thién can dat dwoc,
thdng tin dwa ra trong thoi diém d6 1a dac biét can thiét. Khi nhan
vién nhan phan héi vé diéu ho can cai thién, ho sé chu y hon téi
phan héi dé khi né dén duang thoi diém.

Phan héi can céng bang

“Céng bang” c6 nghia la ban can nhac dén diéu kién, méi trudng va
nhirng gi dang dién ra trong Iic nhan vién |am viéc. Trén thuc té, thi
thoang vi ban rdn nén hiéu suat ctia nhan vién cé thé sé bj gidm sut
do thiéu chwong trinh dao tao, hé tro, nguén Iwc hodc théng tin. La
mot quan ly va diéu hanh, hay quan tdm dén nguyén nhan dan dén
nhirng van dé vé hiéu suéat lam viéc. Khi méi lam quan ly, téi da
dwoc nhac rang quan ly phai chju trach nhiém cho théat bai clia nhan
vién. Khi néi dén hiéu suét va phan héi, quan Iy phai tw héi minh liéu
ho da lam tat ca dé hd tro nhan vién thanh cdng hay chwa. Néu réi,
ho phai dap trng dwoc mét diéu kién quan trong dé tap huan hiéu
qua.

Phan hoi can nhat quan
“Nh4t quan” nghia la quan Iy khéng thé chi phan héi khi ho thich

hodc mot thei diém xac dinh nao dé véi mét nguwdi nhat dinh nao
doé. Phan hoi khéng duwoc co ngoai |€ dac biét véi bat clr nhan vién



nao trong té chirc vi néu co diéu dé xay ra, viéc tap huan hay phan
héi clia ban s& méat di sy tin nhiém. Hay nh&, nha chinh tri hoc
nguw®i My, Lincoln Chafae tirng naéi: “Long tin dwoc xay dwng tr sw
nhat quan.”’ Bac biét khi & cong s&, 1ong tin sé dwoc bdi dap théng
qua phan héi khdng chinh thirc.

Phan hoi phai can bang

“Can bang” nghia 1a quan ly cung cap ca phan héi tich cwc va phan
héi can cai thién. La quan ly, ching ta thwdng chi phan héi khi co
viéc gi d6 xay ra vi ching ta dwoc dao tao dé lam vay — dé giai
quyét van dé, dam bao chéat lwong va quy trinh van hanh tiép tuc.
Quan ly dworng nhw hiéu sau séc khi nao moi thi di sai hwéng. Do
do, thwerng ho rat thodi mai chi ra nhirng lac hiéu suat lam viéc giam
sut hoac khong nhv mong doi. Khong may la néu quan ly chi noi voi
nhan vién la can cai thién hodc c6 nhiéu viéc dang bi lam sai thi
nhan vién sé& dan dan khéng chia sé gi v&i quan ly niva. Do dé, viéc
gitr can bang gitra phan héi tich cwc va tiéu cwe cho nhan vién la rat
quan trong.

Tuy nhién, y twéng can bang phan hdi con sau sac hon. Trong mot
bai bdo nam 2010, Ayelet Fishbach, Tal Eyal va Stacey R.
Finkelstein goi y rang nhu cau phan héi tiéu cwe va tich cwec dung
thuc té sé xac dinh mirc dd chuyén mén clia mét ngudi trong céng
viéc dang lam. Nhirng ngw®i méi lam sé phan &ng tét hon véi phan
hoi tich cwe trong khi cac phan héi tiéu cwe lai ¢o tac dung voi
chuyén gia nhiéu hon. Bai bao viét:

Nguwoi hoc viéc rat quan tdm dén viéc danh gia cam két clia ho va
ho cling bam sat muc tiéu hon sau khi nhan phan hoi tich cwc (so
v@i tiéu cwc) néu bat dwgc dong lwc. Nguwoc lai, cac chuyén gia lai
quan tam t&i viéc giam sat quy trinh thye hién muc tiéu cia minh va
cling bam sat muc tiéu hon sau khi nhan dwgc phan hdi tiéu cwc (so
v&i tich cwe) vi nhdn manh sw can bang.8

Nhw vay, phan hdi can bang trc la hay chu y toi sw khac biét cua
mOi ca nhan vi nhirng khac biét nay sé anh huwdng dén cach moi



ngwdi phan tng véi van dé duoc noi toi.

Qua nhiéu ndm, c6 thé thay ré rang cac quan ly khdng thoai mai va
khéng thé dwa ra cac phan héi tin cay, tw tin cho nhan vién cla
minh. Do d6, ho hoan toan bd qua phan nay. Méi khi nhém cla téi &
SGEi cung cép bét c» chwong trinh ddo tao nao vé ki nang cham
séc khach hang va ban hang hodc hanh vi, viéc du tién chung toi
lam Ia thwe hién khoa tap huan phan héi khéng chinh thirc dé hé tro
chwong trinh ddo tao tr& nén dé ap dung hon. Khéng cé phan hoi
sau budi dao tao thi budi hoc sé cé anh hwéng rat han ché.

Nhoém dao tao cla toi gén day da thwc hién mét chwong trinh dao
tao ban gia tang tai ban 1& tan ctia mét khach san I16n & Las Vegas.
Chuwong trinh nay tap trung vao an twong ban dau, déi thoai xay
dwng quan hé va cach tao ra nhirng I&i d& nghj c6 dau 4n ca nhan.
Chung t6i day nhirng ky nang nay v&i hai lop hoc trong thdi gian ba
thang. Két qua clia chuwong trinh 1a bd phan 1& tan da tao ra thém 2
triéu do la doanh thu gia tdng méi nam, mét thanh cong tuyét vaoi.
Tuy nhién, mac du khda hoc rat tuyét nhung bi mat thwec sw cla sw
thanh cong trong khoa hoc la yéu cau tat ca quan ly, giam sat |1& tan
phai vt qua Iop hoc phan hoi khong chinh thirc va giam sat, dwa
ra phan hdi cho méi nhan vién 1& tan vé cach ho lam viéc méi tuan
trong vong 8 tuan. Bang cach day quan ly cach phan héi, ching t6i
c6 thé tinh chinh cac k§ nang dwoc day & 1&p hoc thédng qua tap
huan. Trong chwong trinh nay, ching téi &p dung mé hinh hoc tap
60/20/20 theo cach chinh thirc va rat hiéu qua.

Déi v&i bat cir chwong trinh dao tao nao, dé lam viéc va giip nhan
vién ¢ hiéu suét tét nhat, quan ly phai dwa ra cac phan hdi khéng
chinh thirc. Diéu nay cling twong tw dbi vai viéc thwe hién gia tri cda
doanh nghiép ban. D& nhirng gia tri cbt 16i dwoc ap dung, phai cd
phan héi va tap huan dé xem nhan vién cé dap rng dwoc mong
mudn hanh vi ctia cac gia tri d6 hay khéng. Thém nira, khi ban gidi
thiéu gia tri va hanh vi ma&i cho nhan vién, quan ly phai san sang
cung cap cho ho nhirng phan héi can thiét. Mé hinh trong doan van
duwdi day da dwoc ap dung thanh céng trong nhiéu nganh cong
nghiép cling nhw nhiéu cap dé doanh nghiép.



M6 hinh phan héi khéng chinh thirc dét pha van héa doanh
nghiép

Chung t6i t6i wu mét mé hinh don gidn dé day cac quan ly cach dwa
ra phan hoi trong viéc van hanh. Mé hinh nay dwoc lay ti mé hinh
phan héi Tinh huéng-Hanh vi-Anh hwéng (Situation- Behavior-
Impact - SBI), miéu ta rd tinh hubng ma & dé hanh vi xay ra, néu
chinh xac do la hanh vi gi, cé tac dung gi va anh hwéng ra sao.®
Chung t6i da ap dung mé hinh nay dé co nhiéu twong tac hon. Hon
ca viéc giéng day, quan ly nén hdi nhan vién tdm anh hwéng tr
hanh vi ctia ho la gi va ho cdm thay nén stra né ra sao. Noi cach
khac, chung ta phai dat cau hoi. Trong chwong trinh podcast gan
day, Michale Bungay Stainer néi: “Chét lwong cau hai la yéu td then
chét tao nén budi tap huan quan trong. Cau héi tdp huan hay nhét
trén thé gidi la ‘Con gi nira?’ N6 gip 1anh dao td mo lau hon, sau
d6 chuyén sang hanh dong va khuyén giai cham hon.”10 La mot
quan ly, hoc cach hdi nhiéu hon khi phan héi la cuwc ky can thiét.

Dwd&i day la mo hinh chung toi tng cung cép cho hang ngan quan
ly subt nhiéu nam. Chud y rang mo hinh nay c6 thé tdi wu ca phan hoi
tich cwc va phan hdi vé nhirng diéu can cai thién. Phwong phap nay
cwc ky hiéu qua khi dwa ra phan héi vé gia tri hodc hanh vi quan
trong vai t chirc. V@i mé hinh ctia ching t6i, phan héi nén dién ra
theo nam bwdc. Nhw ban sé théy, cO moét sy tap trung vao viéc dat
cau héi va cho phép nhan vién cung cap ban danh gia cda riéng ho
cung phan hoi cta tinh hudng.

M6 hinh phan hoéi khéng chinh thirc
1. DPwa ra ly do cho phan héi

“Becky, co thay day, mét trong nhirng théi quen clia chiing ta 1a dam
bao thai d6 tich cwc. C6 cé nhé dieu dé khong?”

2. LAy vi du cho hanh vi quan sat dwoc

“T6i m&i nghe ¢b ndi chuyén véi khach hang, cd cé vé khéng tich
cwc nhuw binh thwong. Cé ¢é nhan ra khéng?”



3. Lam néi bat anh hwéng cta hanh vi

“C6 nghi khach hang bi anh hwéng nhw thé nao?”

4. Hanh vi dé c6 phu hop khéng? Xac dinh cac bwéec tiép theo
“C6 dam bao thai do tich cwc vai cac khach hang sau nhw thé nao?”
5. Cam on nhan vién

“Becky, cam on da hd tro gia tri ca ching t6i. Hay cho t6i biét néu
c6 can toi giup doé khi lam viéc v&i khach hang.”

Bang céach thiét 1ap van héa dwa ra phan hoi mét cach thuwong
xuyén, minh bach va cé muc dich, quan ly sé& thuc day hiéu suét lam
viéc va anh hwéng tich cuwc t&i tw duy nhan vién. Phan héi khéng
chinh thirc ciing tao ra nén tang ctia chwong trinh phan héi chinh
thirc nhiéu y nghia. Chung t6i sé thao luan vé cdng nhan va huéng
dan & Chuwong 8 va Chwong 9 nhwng bay gidr, ching toi sé chira
quy trinh danh gia hiéu suéat lam viéc, b&i vi ngay nay né chinh 14 co
ché phan hoi hiéu qua kém nhat trong cac doanh nghiép.

Phan hoi chinh thirc hiéu qua

Phan hdi chinh thirc thwdng dwoc tdm tat hang ndm va l1a cach
danh gia hiéu suat nham chan nhwng noé lai thweng xuét hién trong
quy dinh va trong cac chwong trinh cong nhan khéng chinh thirc.
Mac du phan héi hiéu qua rat quan trong, quy trinh nay trong nhiéu
doanh nghiép da tré nén 16i thei va tri tré, va chi gidp ich chat it
trong viéc thic day hiéu suéat lam viéc. Khéng cé phan héi khéng
chinh thirc, phan hoi chinh thirc sé c6 it y nghia hoac it lién quan toi
nhan vién, vi vay c6 phan hoi khéng chinh thire trwde [a rat quan
trong.

Panh gia hiéu suat

Chuing ta da c6 ban danh gia hang nam khién chuing ta boi roi, buc
bdi hoac tham chi la gian dir. BDanh gia hang nam trong nhiéu doanh



nghiép don thuan chi 1a nghi 1& thwdng nién ma nhan vién thi lo lang
va quan ly thi khdng cé chuan bi gi — don gian 1a chang ai dworc Ioi.
Nhan vién lo l1ang vi théng tin danh gia thwdng bat nge, 16i thoi va
khong c6 co s&. Noi cach khac, ban danh gia khéng dwa trén tinh
dung thoi diém, cdng bang va phan hdi khéng chinh thirc lién tuc.
Nhiéu ban danh gia ha thap hiéu qua gan day, con hiéu suét cd nam
thi phan xét trén co s& nhirng truc tréc gan nhat."! Quan ly khéng
c6 suw chudn bj vi nhiém vu ghi nhé hiéu suat lam viéc cta nhan vién
sudt moét ndm, sau do viét lai khién ho mét méi va dwéng nhw ton
qué nhiéu thoi gian. Vi vay, day la luc nght lai vé quy trinh danh gia,
tai thiét hang nam.

Pé cai thién, ban danh gia hang nam can phai thay doi dién mao
cung v&i quy trinh phan hoi chinh thire rd rang, thwdong xuyén va
nhanh chong hon.

Hay bat dau véi viéc 1am rd hon ban danh gia. Chang ta phai bat
dau véi hiéu biét rd rang vé hiéu suat nhw da lam & Chwong 5.
Theo d6, can tap trung vao viéc nhan vién c6 dap rng dwoc cac
cam két hodc muc tiéu khéng va ho co tuan thu cac gia tri doanh
nghiép hay khéng. Panh gia nay dwa trén nhirng cudc dbi thoai
khéng chinh thirc dang thuworng xuyén dién ra.

Tiép theo, hay dé nhirng cudc dbi thoai chinh thirc nay dién ra
thworng xuyén hon, cé thé 1a hang thang hoac hai thang mét lan.
Chung t6i tirng chirng kién sw thay déi trong nhiéu td chirc khi ho
thoat khoi khuén mau danh gia hang nam truyén thdng va ap dung
dbi thoai khéng chinh thirc vé hiéu suét 1am viéc thworng xuyén.

Nhirng cudc dbi thoai hang thang nay co thé dién ra trong thoi gian
ngan dé tap trung vao nhirng van dé co cai thién. Cudc tro chuyén
khéng can kéo dai hon 15 phut cling nhw khéng can nhiéu giay to
ghi chép. Nhiéu nhan vién tré tubi dworng nhw thich dang nay hon 1a
phan héi chinh thirc, vi vay hay bat diu thay déi quan diém cua
minh va chip nhan mét chién lwoc phan héi thang loi. Duéi day 1a
hwéng dan cho cac cudc dbi thoai hang thang:

Hwéng dan thwe hién déi thoai hang thang



m Cb gang thwe hién cudc trd chuyé&n bén ngoai van phong va trong
moi trirdng thoadi mai.

m Vi nhan vién, hay thiét 1ap muc tiéu cta cudc ddi thoai dé ap
dung v&i bat ky cuéc néi chuyén nao nhw két qua, phan hoi tir thang
trudece.

m D& nhan vién ty danh gia hiéu suat cia minh. Quan ly khong nén
la ngw®i duy nhat chuan bi cho nhirng cudc trdo chuyén nay.

m Hay trung thyc. Nguoi guén ly hoac nhan vién sé khong thu lai
dwoc bat cr gia tri nao neu phan hoi khéong thwc té va minh bach.

m Hay hoi vé cach nhan vién cdm nhan va ho dang lam gi dé dat
thanh qua va phat trien.

m Xac dinh ban can hd tro’ nhan vién nhirng gi d& ho phat trién hoac
dat dwoc muc tiéu cdia minh.

m Hay nhé cdm on nhan vién vi cdng hién cta ho du nd nhé bé thé
nao di nira.

M6t tap doan ban 1& I&n tirng ’ng dung chwong trinh phan héi hang
thang va&i tén goi “Danh gia lanh dao”. Mét trong nhirng gia tri clia
doanh nghiép la Ianh dao, diéu nay da dat ra muc tiéu cho tat ca
nhan vién la phai co dau 6c¢ lanh dao, béat ké chirc danh la gi. Thay
vi danh gia hang ndm, mdi thang cac quan ly sé ngm cung v&i moi
nhan vién tlr 10 dén 15 phuat va dwa ra phan héi vé cach ho lam
viéc, danh gia con sb théng ké ban hang quan trong, phan hbi khach
hang va cach ho lam viéc lién quan t&i gia tri doanh nghiép nhw thé
nao. Chuwong trinh chinh thirc nay ddm bao rang quan ly va nhan
vién c6 dbi thoai lién tuc va lién quan véi nhau.

Cong nghé dang tao anh hwdng tich cuwc doi voi phan hoi chinh
thirc. Nhiéu doanh nghiép dua ra giai phap quan ly va tdi wu quy
trinh phan héi chinh thire, va van tiép tuc cai thién thém nira. Nhirng
doanh nghiép nhw Threads, BetterWorks, Zugata va Reflektive dang
chuyén héa quy trinh danh gia hiéu suat lam viéc bang cach tao



nhiém vu nhw phan hoi bang van ban, dat ra myc tiéu, thiét lap ké
hoach hiéu qua va san sang hon. Banh gia hang nam dang dan dan
bién mat va khéng bao gi& dwoc nhac téi nira.

Mac du nhiéu doanh nghiép dang g& bd hoan toan quy trinh danh
gia hang nam nhwng vOi hau hét cac doanh nghiép, né van chua
thwe sw bién méat. Tuy nhién, thiét I1ap hé thdng danh gia, check-in
hang thang sé giam bt y nghia va anh hwéng cua cong tac danh
gia hang nam trong viéc tap trung vao muc tiéu va ké hoach can dat
dwoc. Bung vay, hay goi ching la “K& hoach thanh twu” hon la ké
hoach céi thién. “Thanh twu” nghe sé tich cwc hon va tat ca quan ly,
ngwdi hwéng dan ciing nén giip nhan vién dat dwoc diéu gi dé thay
vi chi cai thién né. Mark D. Cannon, Giao sw nganh Lanh dao va
Doanh nghiép tai Pai hoc Vanderbilt Ivu y rang khi phan héi tap
trung vao su phat trién ctia nhan vién, “né sé cé nhiéu tac dung.
Phan héi tré thanh mén qua dau tw nhiéu vao sw nghiép cta ngudi
nhan dwoc.”12 Mét vai chi dan cho mét “Ké hoach thanh twu” dwoc
liet ké dwdi day:

Hwéng dan 1am ké hoach thanh twu ca ndm/nira nam

m Lén lich it nhat 1 tiéng, nhwng t6t nhat 1a khoang 2 tiéng dé cudc
déi thoai sau sac hon.

m CO gang thc hién cude trd chuyén bén ngoai van phong va trong
boi canh thoai mai.

m V&i nhan vién, héy thiét Ij.?\p muc tiéu cua cudc tro chuyén, danh
gia nhirng cudc doi thoai hang thang, nhwng quan trong hon la noéi
vé sw phat trien cling nhw thanh twu twong lai cda nhan vién.

m D& nhan vién 1&n ké hoach phat trién va mong mudn cuia chinh
minh.

m Hay hdi vé cdm nhan cQa nhan vién va nhirng gi ho dang lam dé
co thanh tyu va phat trien.



m Hay nhé& cdm on nhan vién vi 1a mét phan ctia cd nhdm va doanh
nghiép.

Hién tai, danh gia hang nam thwéng gan chat véi qua khuyén khich
va tién thuwdng. Toi khong kéu goi bo nhirng thir nay di, tuy nhién,
bang cach tap trung nhiéu hon vao muc tiéu va phat trién trong danh
gia hang nam, tién thwcrng sé gan lién v&i cach nhan vién cai thién,
trwdng thanh hon la cho rang ho la “nguwdi gioi nhat”. Téi tin rang
tién thwdng nén danh cho nhan vién lam tét nhéat trong kha nang
cta ho, chir khéng phai nguwdi gidi nhat. Sy thay dbi nay khong chi
anh hwdng va cai thién tw duy clia toan bd nhan vién ma con thuc
day hiéu suét lam viéc cta nhiéu nhan vién hon.

Cung cap phan hoi hiéu qua qua sy két hop clia co ché chinh thirc
va khéng chinh thire 1a cach tét nhat dé phat trién nhan vién, giup
ho dat dwoc hiéu suét va sw phat trién nhw mong mudn. Hay xem
Dell da dung phan hoi dé nang cao hiéu suat lam viéc clia nhan vién
nhw thé nao.

Nghién ciru tinh hudng: Dell

Tw ndm 1984, Dell da phat trién tré thanh doanh nghiép hang dau
trong Iinh virc cdng nghé trén toan thé giéi.’3 Tuy nhién, ndm 2012,
Dell phai dau tranh dé& khéng bi chim nghim vi nhu ciu cla khach
hang v&i may tinh ca nhan - san pham chinh cda Dell - dang gidm
manh.'4 M6t vu mua ban ndm 2013 khién doanh nghiép tré thanh
doanh nghiép tw nhan mét 1an nira nén dan dén sy thay ddi trong
doéi ngl lanh dao. Khéng lau sau vu mua ban, Michael Dell da kéu
goi hanh déng, bat dau véi viéc doanh nghiép phai “thoat khai vong
tron hay diét cha nhirng quyét dinh thién can va tap trung vao twong
lai xa hon vao quy sau, nam tai chinh t&i hoac cudc bau clr mai.
Trong khoang thoi gian gap gap va bat én dinh nay, co moét diéu
chac chan rang néu ching ta khéng phai nhirng ngudi phat minh ra

twong lai, thi ngwdi khac sé lam viéc do.”1°

Loi kéu goi hanh dong nay c6 nghta la suy nghi dai han v&i nhirng
ké hoach sap dat dé dat dwoc muc tiéu. Dell da sang tao sang kién



Legacy for Good 2020, liét ké nhirng wu tién hang diu va muc tiéu
cta ho. K& hoach nay dwa trén sau thudc tinh bao gém tap trung
vao khach hang, cach mang, pham vi toan cau, minh bach va trach
nhiém, 1anh dao bang tAm gwong va chao don co hdi hop tac. Ké
hoach dwa ra khung trach nhiém hop tac dwa trén ba yéu t6: Méi
trwdng, Con ngwdi va Cong ddng. 16 La mét phan cia ké hoach Con
nguwdi, lanh dao sé& dwoc giao nhiém vu tang sw gan két, sy théa
man cla nhan vién, cach lanh dao truyén cdm hing va sé dwoc
cong nhan 1a Nhan vién xuét sac.1® Bé dat dwoc nhirng muc tiéu
cao nay, Dell bat dau bang viéc mé réng chwong trinh dao tao va
phat trién, bao gdm ca kinh nghiém lam viéc thyc té va bai tap di
kém phan héi phu hop. Nhan vién ciing dwoc cung cap chuong
trinh mang lwi, tap huén, huwéng dan va hoc tap chinh thire.
Chuwong trinh tap huan bén ngoai thuworng duoc thwe hién dé hudng
dan va hd trg nham cai thién hiéu suat lam viéc va phat trién kha
nang lanh dao.1”

Dell dich chuyén s tap trung ra khéi danh gia hiéu suét lam viéc
hang ndm dé& cung cap phan hdi khéng chinh thirc lién tuc thong
qua tap huan va hwéng dan.18 Quan ly dwoc khuyén khich doi thoai
thwdng xuyén voi nhan vién khong chi vé hiéu suéat lam viéc ma con
vé muc tiéu nghé nghiép va thdng tin ca nhan ctia nhan vién. Quy
trinh danh gia 360 d6 giup nguwdi quan ly thu thap nhan thirc va
nhan dang co hdi phat trién cling nhw cai thién hiéu suat lam viéc.
Nhan vién ciing cé thé xay dwng mang lwdi dé dwa ra va nhan phan
hoi.18

Mbi budc di ban dau déu két ndi téi sang kién Legacy for Good
2020 ciing nhw gié tri doanh nghiép. Dell tiép tuc hwéng dén cac
muc tiéu, trong khi khbng ngrng nang cao van hoa doanh nghiép.
Dell tirng dwoc cdng nhan vi nhirng ho trg cho Con ngwdi, nhan
dworc giadi thwdng va sw cdng nhan cltia bén thtr ba sau nam do.19

Néu ban muén nhan vién tr& nén tuyét voi, thi dwa vao kinh nghiém
cda chung t6i, ban can phai bat dau lam mdi lai tw duy cta quéan ly
xung quanh quy trinh va y twdng phan héi dwa trén kinh nghiém.
Bob Nardelli, CEO ctia The Home Depot da tirng néi: “Téi hoan toan



tin twdng rang con nguwdi khdng bao gid dat dwoc kha nang téi da
ctia minh néu khong dwoc huén luyén.”29 Nhan vién ctia ban yéu
cau quan ly 1a ngwdi hwéng dan va dwa ra phan héi thwdng xuyén,
lién quan va y nghia. Ban va/hoac quan ly cia minh phai tich cyc
cung cap phan héi khéng chinh thirc trong cong viéc hang ngay,
dwa trén nhirng phan hdi nay, nhirtng phan héi chinh thirc sé dwoc
dwa ra. Hay nghi dén viéc xay dwng hé théng check- in it chi tiét
nhwng thwdng xuyén hon dwa trén k& hoach thanh twu dwoc an
dinh. B4t cr qua khuyén khich hay khoan tién thwéng nao sau dé
cling phai dwa trén muc tiéu, cam két dat dwoc méi ndm, déng thoi
khuyén khich nhan vién lam tét nhat trong kha nang cta ho va thé
hién gia tri doanh nghiép trong céng viéc hang ngay. Cam két tr&
thanh ngwdi huwdng dan tuyét voi va kich hoat nhan vién lam viéc &
murc tbt nhat thong qua quy trinh phan hoi.

D6t pha véan héa: Cung cap phan hoi chinh thirc va khong
chinh thirc de thuc day, phat trien nhan vién

1. Chwong trinh tap huén yéu ciu dwa ra phan héi chinh thirc va
khéng chinh thirc.

2. Phan hoi khong chinh thire phai ding Itc, cong bang, nhat quan
va can bang. Hiéu qua nhat |Ia khi c6 niém tin I&n gil(ba nhan vién va
quan ly.

3. Khi dwa ra phan héi khéng chinh thtre, quan ly nén hoi nhan vién
chudi cau hdi ve gia tri va hanh vi dé ho c6 thé danh gia ban than va
nghi vé cach ho cai thién hiéu suat cong viéc nhw thé nao.

4. Phan hbi chinh thirc dwoc dwa ra thdng qua chwong trinh cong

nhan cua doanh nghiép, quy trinh ky luat va quy trinh danh gia hiéu
suat.

5. Quy trinh danh gia hiéu suat cong viéc can cap nhat danh gia
hiéu suat hang thang va mét budi hop ké hoach thanh twu thuwdng
nién hoac gitra nam.
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7Chién lwoc, thanh céng va ke
hoach

Ly do thwe sw khién nhan vién khéng gan bé

Ngay nay, khéng lanh dao nao co thé thé o voi thach thirc gan két
nhan vién trong viéc sang tao tuong lai. Sw gan bo co thé la tuy
chon trong qua khte, nhueng ngay nay, no lai la ca cuéc choi.

— Gary Hamel, ¢é van kinh doanh

Néu ban muén gan két nhan vién va khién ho c6 trach nhiém trong
viéc cai thién doanh nghiép thi ban can chia sé muc tiéu, thanh cong
va cho ho tham gia vao viéc phat trién va thwc hién cac ké hoach dé
dat dwoc nhirng thanh céng nay.

Chuing ta tirng nghe vé tam quan trong clia sw gan bo clia nhan
vién va khi ban doc cubn sach nay, ban cé 1& cung nghi rang do 1a
nhirng gi chung ta thwc sw dé cap dén trong ca cudn séach. Tuy.
nhién, hay xem xét s gan bé theo hwéng tap trung hon. Tt dién
Merriam-Webster dinh nghia “gén bd” 1a “sap xép dé gap g& hoac
hién dién & noi ndo dé vao thdi diém nao d6.”2 Theo t6i, chia khoa
chinh la “hién dién”, nghia la chung ta mudn nhan vién hién dién &
noi lam viéc hodc di lam cdng viéc ctia ho. Subt nhiéu nam, téi da
nghi rat nhiéu vé cach tét nhat dé lam dwoc viéc dé véi nhan vién.
T6i da két luan rang phai lam cho ho hiéu muc tiéu ciia doanh
nghiép, dam bao ho biét cach doanh nghiép thwc hién muc tiéu va
cho ho tham gia vao viéc gat hai muc tiéu dé ho cadm nhan dwoc ho
la trung tdm ctia doanh nghiép. Nh& d6, sw hién dién clia ho tao nén
diéu khac biét. Cé van doanh nghiép Warren Bennis cling ¢6 quan
diém twong déng khi phat biéu: “Nguwdi 1anh dao tét khién nhan vién
cam thay ho la trung tdm ctia moi th&, chir khéng phai & bén 1&. Mo
nguwdi déu cdm thay ho tao nén diéu khac biét trong thanh céng cua



td chire. Khi diéu nay xay ra, nhan vién cdm thay minh dwoc quan
tdm va mang dén y nghia cho cdng viéc ho dang lam.”

Khi ban [am cho nhan vién cam théy viéc ho lam c6 ich cho muc tiéu
chung, ban sé c6 duwgc sy gén bo cua ho. Trong mét nghién clru
nam 2014, Chris Groscurth, mot ¢d van cap cao clia Gallup goi y:
“Khi nhan vién cé thé vuot qua thdi gian gén bd co ban va nhin sy
cbng hién ctia ho cho td chirc mét cach rong hon, thi cé kha ndng
ho sé& & lai, chi ddng tao ra méi trwdng an toan, ndng suét cao,
twong tac véi khach hang dé tao ra lgi ich cho doanh nghiép.”#Néi
cach khac, cdm nhan vé muc dich cé anh hwéng I&n téi tw duy va
thai dd clia nhan vién méi ngay.

Y twéng khién nhan vién cdm thay minh cé ich cang dwoc nhan
manh hon khi lam viéc v&i nhan vién thé hé Thién nién ki. Gallup,
Inc. nhan thdy muc dich 1a mét trong nhirng sw thay ddi van hoa
quan trong nhét trong nhiéu té chirc khi s6 lwong nhan vién thé hé
Thién nién ki dang tang Ién. Trong mot bao cao nam 2016, Chu tich
kiem CEO Gallup Jim Clifton nai, “Doi VO nhirng nguwdi thudc thé hé
Thién nién ki, cdng viéc phai cé y nghia.” Mac du nghién ctvu nhan
manh muc dich hoac y nghia la quan trong nhat v&i lao doéng tre,
nhwng thwe té cho thay, con nguwdi luén mudn 1am viéc cé muc dich,
chi 1a thé hé nay c6 thé tim thdy muc dich dé dang hon ma théi.

Trong bai dién van vao ngay Quoc té lao ddng nam 1903 cua
Theodore Roosevelt, dng da noi, “Phan thwdng tuyét vori nhat ma
cubc séng mang lai chinh la co héi lam viéc cham chi v&i mét cong
viéc dang dé lam.”®

Hay d&i mat véi né — moi ngudi déu mudn cdm thady minh c6 muc
dich Iam viéc. Néu nhan vién cta ban thiy ho cé muc dich trong
viéc ho lam mdi ngay hodc té chirc dem lai muc dich trong cac né
lwe véi cdng ddng, hoac tir thién thi sé tao dwoc anh hwéng tich
cuwc t&i cach nhan vién cdm nhan vé cong viéc cla minh. Gallup
céng nhan diéu nay trong nghién ctru ndm 2014. Nghién clru nay da
chi ra nhiém vu va muc dich la hai yéu td gi® chan nhan vién thé hé



Thién nién ki, thé hé X va thé hé Baby Boomer manh mé nhét, vi
vay, day thuyc sw la sy tap trung da thé hé.”

Bay gid thi hay cung lam ré — nhiéu té chirc ¢6 van dé vé sy gan bé
ctia nhan vién. Khi chirng kién nhan vién khéng hiéu muc tiéu cta td
chirc hoac khdng cha dong tham gia vao viéc cai thién doanh
nghiép, trwde khi db 16i cho ho, ching ta phai xem xét ba yéu tb
quan trong. DAu tién, chung ta can xem liéu doanh nghiép c6 phd
bién cho nhan vién vé muc dich hodc muc tiéu ctia doanh nghiép
hay khong. Rat nhiéu Ian khi chiing ta héi nhan vién, ho khong c6
bat c&» manh mdi nao vé th(r ma doanh nghiép dang ch gang dat
dwoc. Sau do, hay xem liéu nhirng tiéu chuan then chét cla hiéu
suat doanh nghiép c6 dang dwoc chia sé va thao luan hang thang
hay khéng. Thwdng thi ching ta sé thay thanh cong la diéu gi dé
quen thudc va cé sy tham gia ciia ngudi quan ly. Va cudi cung,
ching ta xem nhan vién cé mong doi va dwoc tham gia lén ké
hoach dé dat dwoc cac muc tieu hodc cai thién nhirng thanh cong
do hay khéng. Téi chi khdng hiéu tai sao cac doanh nghiép khéng
cho nhan vién tham gia nhiéu vao viéc cai thién, dac biét khi ho Ia
nhirng nguoi co y tu0’ng hay nhat. Bang céach pho bién cho nhan
vién vé muc tiéu ciia doanh nghiép, cap nhat két qua cta doanh
nghiép va cho ho tham gia vao ké hoach cai thién, quan ly s& cd mbi
quan hé doéi bén cung co lgi - mét doanh nghiép thanh cong hon va
nhan vién gan b hon. Hay tim hiéu méi yéu té kj hon bén duéi
day.

Phé bién cho nhan vién muc tiéu doanh nghiép

Hay bat dau hiéu muc tiéu va cai gi doanh nghiép nén tap trung vao.
M6t muc tiéu thi rat don gian — do 1a muc dich, diéu ma doanh
nghlep hwéng dén. Téi tirng dwoc tham gia véi nhiéu doanh nghlep
& nhiéu nganh cong nghiép khac nhau, va quan sat ban dau cua toi
thwong la thay ho ¢6 qua nhiéu muc tiéu va nhung the ho mudn dat
duoc qua phirc tap. KISS! - Gi n6 that don gian, d6 ngoc! (Keep it
simple, stupid!) Hay dan cau do Ién twdng trong nhung budi hop
chién lwoc hang ndm. Nhw Jack Welch, cwu CEO cla GE trng noi:



Chi c6 ba cach danh gia cho ban biét gan nhw tat cd moi th&r ban
can biét vé hiéu suét lam viéc cla doanh nghiép: sw gan bé cua
nhan vién, sw thda man cla khach hang va dong tién. Khong mét
doanh nghiép nao, du I&n hay nhd, c6 thé thang loi dai han ma
khéng c6 nhan vién nhiét huyét, nhirng nguoi tin twéng vao s
ménh va hiéu cach dé dat dwoc no.8

Chuing t6i tin rang c6 bén, c6 thé 1a nd&m muc tiéu hodc muc dich
chinh ban can phai tap trung thwdrng xuyén, va chiung déu khép voi
nhirng gi Jack Welch ggi y. Khi ban dat ra cac muc tiéu, boén muc
tiéu quan trong nhét la:

1. Cai thién van dé cbt yéu

2. Tang thj phan

3. Cai thién sy hai Iong cua khach hang
4. Cai thién sw hai long cua nhan vién.

Phai, ban phai c6 mét muc tiéu hang nam lién quan dén sy hai long
cta khach hang va nhan vién. Nhitng muc tiéu nay co6 thé do bang
nhiéu cach nhwng chung rat can thiét. Néu ban dwoc tham gia vao
viéc cham séc khach hang thi phan héi ctia ho cuc ky quan trong.
Néu ban cam két ddm bao nhan vién co tw duy va trai nghiém phu
hop, thi phan hoi ca ho cling van quan trong. To6i ngac nhién vi
nhiéu doanh nghiép ngay nay van thét bai trong viéc dat sw phan
hdi va sw hai ldng 1&n lam wu tién.

M6t muc tiéu khac can xem xét 13, “cai thién sy gan bo cla cong
ddng hodc trach nhiém xa hoi”. Diéu nay da tré thanh mbi quan tam
cda nhiéu doanh nghiép, dac biét né la mdt sw can nhac quan trong
dbi v&i thé hé nhan vién tré trung, nhirng ngwdi mudn cadm thay két
ndi v&i cai gi do to Ién. Theo bao cao nam 2014 clia Deloitte vé thé
hé Thién nién ki: “Nhirng nguwdi thé hé Thién nién ki mudn dé lai dau
an trén thé gi¢i bang cach lam viéc cho cac doanh nghiép 1am 1o
cho xa héi, thic day déi méi va mang dén cho ho co hdi nang cao
ky ndng — va ho san sang lam viéc ddc 1ap néu nhu cau cta ho



khong dworc mot doanh nghiép truyén théng dap tng.”® Bb sung
mot muyc tiéu cai thién azmh hufng tich cwc cua doanh nghiép v&i xa
hdi sé rat quan trong de phat trién.

Khi ban nghi vé cac muc tiéu nam, hay tap trung vao ndm diéu co
ban can dat dwoc. D6 1a: cai thién van dé cét yéu, tang thi phan, cai
thién sw hai Iong ciia khach hang, cai thién sy hai Idbng cia nhan
vién va tang sw gan két cdng dong.

Hién tai khi da dat ra cac muc tiéu, hay dat thém nhirng con s0,
thanh céng, hoac thanh qua ban mudn dat dwoc cho mdi muyc tiéu.
N6i cach khac, vach ra nhirng con sé, thwdc do cho thiy ban co dat
dwoc muc tiéu hay khéng. Hay lam né dac trwng nhéat cé thé dé ban
c6 thé biét chinh xac ban hwéng dén cai gi va thanh cong nhw thé
nao. Chia khdéa & day la cé cach danh gia dung dé gitr dwoc thanh
cong. Bon gian 14 néu doanh nghiép khong do dwoc hiéu suat cla
ho déi vé&i muc tiéu, ho cling khong nghiém tuc vai viéc dat dwoc
thanh quéd mong muén. Nguwoi quan ly phai cé mot chudi phwong
phap do lwérng muc tiéu dé biét doanh nghiép dang hoat déng nhw
thé nao. M&c du nhiéu doanh nghiép do dwoc hiéu suat tai chinh
nhwng cac muc tiéu lién quan dén thj phan, sw hai ldbng clia khach
hang va su hai long ctia nhan vién thi lai mo hé va khach quan.

DPau tw vao phwong phap danh gia véi cac cé ddng chinh — éng cha,
khach hang va nhan vién. Trong cubn sach Cooperate Culture and
Performance (tam dich: Van hoéa va hiéu suat doanh nghiép), John
Kotter va James Heskett tuyén bd: “Doanh nghiép c6 van héa nhan
manh vao tat ca nhirng nhan té quan ly quan trong (khach hang, cb
déng, va nhan vién)... s& hoat ddng tét hon nhirng doanh nghiép
khong ¢é van hoa nay.”10 Téi van ngac nhién I1a ngay nay, nhiéu
doanh nghiép phuc vu trong nganh nha hang — khach san, ban Ié va
gidi tri — nhirng noi tén tai vi khach hang lai gi¢i han phwong phap
do lwdng va dir liéu chi tap trung vao cach ho hoat ddng va sy cam
nhan clta khach hang. Khi néi dén khach hang, khéng mét phuwong
phap do lwdng ndo cé thé dinh nghia dwoc sy hai ldng cla khach
hang nhwng nhirng binh luan trwc tuyén nhét dinh phai tré thanh
mot phan cda hé thdng phan héi khach hang.



Danh tiéng doanh nghiép clia ban trén truyén thdng xa héi hién nay
la yéu té anh hwdng quan trong nhéat véi khach hang ngay nay, vi
vay cling hop ly khi cac doanh nghiép bat dau cha y dén né. Toi
hiéu ma! Khi diéu hanh khach san ctia minh, téi cling tin rang phan
héi trén Trip Advisor vé doanh nghiép ctia minh chi la mét mé khach
hang chap vat, kho chju. Ngay nay, TripAdvisor 1a céng cu anh
hwéng nhat doi voi quyét dinh chon khach san clia khach du lich.
Piéu nay dung trong moi nganh cdng nghiép, khi nhitrng gi khach
hang néi vé ban trén mang sé gidp ban ndm dwoc théng tin vé chat
lwong dich vu.

Khi néi den phwong phap danh gia, ban can ddm bao rang phan hoi
va diém sb nhan dwoc thudng xuyén chtr khong chi vao mét thoi
glan nhat dinh, tham chi 1a mot lan trong nam. Mark Sawyier, CEO
cua Bonfyre, mot trng dung gan két nhan vién, da ndi trong chwong
trinh podcast gan day: “Cac doanh nghiép déu néi yéu td quan trong
nhat chinh 1 con ngu®i, nhung hiu nhuw tat ca doanh nghiép chi hdi
nhan vién nghi gi mét 1an trong nam.”! Chung ta phai dirng viéc
dwa vao ban danh gia hang ndm dé do lwdng hiéu suat hodc lam
mot ban khéo sat don 1& dé hiéu mre dd hai long clia khach hang.
Chung ta can mot con sé bat bién vé cach chung ta tao ra hiéu suét
va cach chang ta 1am viéc v&i nhan vién, khach hang, diéu doé co
nghia la tdi wu cong nghé, du |4 cha ban hay dbi tac, dé tao ra mét
dién dan cho ho I&n tiéng va ban nhan lai phan héi. Téi nghi rang co
mot noi d& moi nguwdi thodi mai phan héi la can thiét ddi véi nhan
vién cla ban. Daniel Espino, Phé Chu tich ctia People for the
Cosmopolitan, moét khach san |&n tai Las Vegas khéng dinh diéu nay
khi néi: “Ban phai cho nhan vién quyén I&n tiéng va chuan bj lang
nghe, phan (rng tich cwc v&i nhivng gi ho ndi vé doanh nghiép cua
minh.”12

Khi ban c6 muc tiéu va cach danh gia, viéc dam bao toan bd nhan
vién hiéu ré tm quan trong va anh hudng cua ho trong td churc la
rat quan trong. Hay dau tw thoi gian vao viéc chac chan moi nguoi
hiéu nhirng gi dwoc yéu ciu va vai trd ctia ho anh hwédng dén moi
muc tiéu nhw thé nao. Chung ta da thdo luan trong Chwong 5 vé

tdm quan trong cla viéc dung hoa hiéu suat ca nhan véi hiéu suét



ca doanh nghiép. Khi cac muc tiéu va phuwong phap danh gia duoc
thdng subt, day 1a luc ddm bao chung ta dang chia sé thanh qua,
diém sb hang ngay dé toan bd nhan vién biét ho va doanh nghiép co6
dang hoat dong dat hiéu qua hay khong.

Nhan va chia sé phan héi cung két qua

Khi da vach rd muc tiéu va phwong phap danh gia, phan tiép theo -
chia sé thanh qua ho nhan dugc - dwdng nhw dé dang hon. Tuy
nhién, nhiéu nha tuyén dung co veé ngan ngai trong viéc giup nhan
vién bat kip v&i hiéu suat 1am viéc cia doanh nghiép. Loi suy nght
cb 16 nay da can tro hiéu suat lam viéc clta nhiéu td chirc. Néu nhan
vién khéng biét muc tiéu hodc thanh qua thi lam sao coé thé mong
doi ho gan bé hay cé trach nhiém gitp ban dat dwoc muc tiéu?
Peter Drucker, cb vAn doanh nghiép néi tiéng da khang dinh diéu
nay khi viét: “Quéan ly bang cach thwe hién muc tiéu chi hiéu qua néu
ban biét muc tiéu, trong khi dé 90% th&i gian ban khéng hé biét muc
tiéu ctia minh 1a gi.”13

Vi vay, hay ndi vé thuat nglr théng dung trong kinh doanh & thap ky
nay — minh bach. Tl “minh bach” cé nghia la “dé chu y hoac hiéu”,
“trung thwe va c&i mé, khdng bi mat.”14 Vi vay, khi néi dén diém sb
doanh nghiép, hay khién né tr& nén dé hiéu va khéng gidu giém. Khi
cé van héa minh bach, ban sé khién cho théng tin dé tiép can hon
v&i muc dich hop tac, cong tac va ra quyét dinh. Ban hay nha, viéc
nay khéng chi la chia sé théng tin. Sy minh bach cling doi héi nhan
vién co thé dé dang chirng kién va thau hiéu cac thanh qua.

V@i tw duy minh bach, chung t6i cho rang can ghi lai cac thanh qua
clia muc tiéu cbt yéu Ién phiéu ghi diém dé nhan vién dé doc va dé
hiéu.

Chung t6i da phat trién mot sd mau phiéu ghi diém cho cac doanh
nghiép & bang 7.1. Ching t6i da giéi thiéu mot phiéu ghi diém
twong tw cho mot doanh nghiép nhd quan ly can hd cw tri. Bang
céach gip nhan vién doc diém sé méi thang, ho cling sé& hirng thia va
dau tw thoi gian suy nghi vé cach ho co thé cai thién trong cong viéc



hang ngay. Ban sé thay day 1a yéu té vé cung can thiét trong sw gan
boé cia nhan vién.
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Hay dam bao phléu ghi diém clia ban dwgc déng tai & noi dé tiep
can, co san ca ban clng va ban mém. Bbwng quén danh thoi gian
méi thang dé phd bién cho nhan vién vé mdi diém sb co6 y nghia gi
va no lién quan dén muc tiéu nam & diém nao. Hay tao ra van hoda
ma & dé nhan vién ch® doi két qua thang d& xem ho va doanh
nghiép cé hiéu suat lam viéc ra sao. Ciing nhé rang, ddm bao
nhirng két qua nay dwoc chia sé, du né tbt dep, té hai hay xau xi.

Bang cach chia sé két qua chi chdt cho nhan vién, quan Iy cé thé
tao ra nhirng cudc dbi thoai trung thwec va thang than. Viéc chia sé
cho phép nhan vién tham gia vao qua trinh cai thién diém sb. Céng
nghé dang khién viéc I&n chién dich, chia sé két qua, giip moi ngu i
hop strc va lam viéc vi muc tiéu chung tré nén dé dang hon. Nhirng
doanh nghiép nhw Cascade, Enviso va Onstrategy cung cap phan
mém sap dat cac yéu té ciia muc tiéu ca nhan véi muc tiéu doanh
nghiép ciing nhw hanh ddng ho trg, ké hoach thanh tyu xuyén suot
doanh nghiép. Nancy Olsen, déng sang lap Onstrategy cho rang
“Chién lvoc tot mé réng cho nhan vién quyén lanh dao. Khi ca doi
tlep can chién lwoc, méi ca nhan thy ho hop véi diém nao, ho sé
cbng hién ra sao va ho duwoc mong doi nhw thé nao, no sé tao ra sw

lién k&t manh mé xuyén subt t6 chtre.”15
DPé nhan vién tham gia

Khi quan ly chia s& muc tiéu va két qua, day la thoi diém phat trién
ké hoach dat dwoc muc tiéu va cai thién diém sb. Cai thién va thanh
twu cla muc tiéu sé khéng dén néu khéng cé ké hoach. Antonie de
Saint-Exupéry, tac gia cudn The Little Prince (Hoang tlr bé) da viét:
“M6t muc tiéu khdng cd ké hoach chi la mét diéu wéc.”16

Khi phat trién ké hoach, hay ra khéi van phong va cho ca nhom
ctng tham gia. Pho bién cho nhan vién vé muc tiéu va gidp ho hiéu
ve diém s0, sau doé co the thir thach ho nghi ra y twédng de cai thién.



Sy tham gia clia ho trong viéc phat trién ké hoach dam bao s cong
hién I&n hon, y twdng lién quan va tot hon cling nhw gan két doanh
nghiép nhiéu hon.

Khi néi dén viéc dé nhan vién tham gia vao viéc 1&n ké hoach va
diéu hanh, t6i dwa ra cac cach lam t6t nhat cho cac doanh nghiép
nhw sau:

Nhom chung téi da gidi thiéu va téi wu mau ké hoach hanh déng voi
rat nhiéu khach hang. Piéu khién mau ké hoach hanh ddng cla toi
dwoc lwa chon 1a né chu trong dén tat ca nhirng yéu td ban can
quan tam néu thuc sy nghiém tac bién ké hoach thanh sw that, dac
biét:

Chién lworc dé nhan vién tham gia vao cai thién doanh nghiép

m Trong budi hop phong, hay danh ra 15 phut cho nhan vién dong
ndo y twdng. Hay nh¢ rang, khéng cé y kién toi ma chi la thu thap
suy nght cua tat ca nhan vién.

m Sau budi hop, hay giao cho mét nhém nhd, cung véi quan Iy,
nhiém vu lam rd va dat wu tién cho cac y twéng. Ho nén tap trung
vao cac y twdng ma nhom va quan ly co thé kiém soat. Ho nén bd di
nhirng thir khéng nam trong tam kiém soat nhw tng lwong, nhwng
hay ghi lai Ia hién tai chwa thwc hién duorc.

m Trinh bay danh sach cap nhat cho ca phong, ghi rd mot hoac hai
diém cd thé la diem can tap trung ban dau. Giao cho nhirng nguoi
tham gia phat trien két hoach chi tiet hon va thwc hién no.

m Viét ra ké hoach va cap nhat n6 thwong xuyén. Hay dé nhieu
ngwoi tiep can ké hoach va cung cap tién trinh. Hay tham khao mau
ké hoach tham gia theo bang 7.2.

m Khi &p dung thay ddi thanh cong, hay theo doi diém so cai thién va
diéu chinh khi can thiét.



m Nhéc lai! Cap nhat danh sach wu tién véi y twdng mai va tap trung
vao nhiém vu tiép theo dé dat muc tiéu.

Yéu t6 then chét cho mau ké hoach hanh déng
m Lam rd muc tiéu ma doanh nghiép ban dang cé gang dat dén.

m Hanh dong ban dat ra dé dat dwoc muyc tiéu. Hay nhan thirc rang
co nhiéu hoat déng dé dat dwgc mot muc tiéu.

m Diém s6 nhw thé nao sé dwoc dung dé xac dinh liéu hoat dong
cua doanh nghiép ban cé thanh céng hay khéng. Hay nh& néu ban
khéng do lwdng hiéu qua, thi dirng lam.

m Tat ca cac budc dwgce yéu cau dé hoan thanh mot hoat dong. Toi
da hoc dwoc trong nhiéu nam rang hoan thanh cang nhiéu bwéc thi
co héi hoan thanh mét dw an cang cao.

m Ai la ngudi chju trach nhiém moi buwédce dé hoan thanh hoat dong.

m Ngay hét han cho mdi bwdc. Toi ngac nhién 1a nhiéu doanh
nghiép lam viéc theo ké hoach ma khéng hé quy dinh ngay hoan
thanh.

m Cac ngudn luc nhw thei gian, tién bac cin cé dé hoan thanh mot
bwdc hodc mot hoat ddng. Hay biét rang sé tién gia tri cai thién va
nhan dang sw dau tw 1a can thiét cho ké hoach va cho thiy ban da
suy nghi thAu dao moi th&r can dé hoan thanh muc tiéu.

Téi da gidi thiéu mau ké hoach hanh ddng nay cho mét nhém nha
ban 1& & mdt trong nhirng budi hdi thdo clia minh. Vai tuan sau, toi
nhan dwgc email tir mét quan ly clira hang noi rang mau ké hoach
nay da thay dbi toan bo phong cach quan ly cua anh ta. Anh ay
thwong 1€n danh sach viéc can lam nhung chwa bao gio sap xép
chung thanh mét dinh dang dé chia sé& v&i sép va nhan vién mot
cach hao hing.



Du ban c6 dung mau ké hoach nay hay khéng, thi diéu quan trong la
khi doanh nghiép clia ban dwa tat ca vao ké hoach hanh déng theo
mo&t mau nhat quan, moi cip bac trong td chirc déu dé dang chia sé
cho nhau ké hoach nay.

Horst Schulze, cwu Chu tich cia Céng ty Khach san Ritz-Carlton
tuyén bd: “Chung td6i d&m bao nhan vién ctia minh biét cac gia tri,
muc tiéu, chién lwgc clia doanh nghiép b&i vi d6 1a cach duy nhat dé
ho tr& thanh mot phan clia doanh nghiép, chi khdng phai di lam va
thiee hién chire nang ctia minh.”17 D& gan két nhan vién, hay dé ho
biét bi mat kho gitr nhat — d6 1a nhirng gi doanh nghiép muén dat
dwoc va cach doanh nghiép lam viéc mébi thang. Khi dwoc cung cap
céac théng tin nay, nhan vién khéng chi gan bé hon véi doanh nghiép
ma con san sang ganh vac trach nhiém cai thién két qua.

Lowe la mét vi du dién hinh vé cach vach ré muc tiéu, tranh thl céc
phwong phap phlu hop va chia sé ching v&i nhan vién de dat dwoc
hiéu qua mong muon.

Nghién ciru tinh huéng: Lowe’s Home Improvement

Ngay tr ban dau, Lowe’s da céng nhan rang nhan vién |1a nén tang
cda thanh cdng, mang dén loi thé canh tranh khién ho khac biét so
v&i cac dbi thu.18Bang cach tap trung vao nhan vién, Lowe’s da cé
dwoc sy tang trwdng dang ké ciing nhw dich vu chadm séc khach
hang chat lwong. Tuy nhién, cac dbi tht dang thu hep khoang cach
vé cham soc khach hang va ban diéu hanh ctia Lowe’s can mot
chién lwgc virng chac dé tiép tuc dong lwc ctia minh.19

Bat dau tr ndm 2007, ban diéu hanh cta Lowe’s da phat trién chién
lwo'c dwa trén thic day sw gan bd clia nhan vién vi ho tin rang khi
nhan vién gan bd véi doanh nghiép sé dan dén tang hiéu suéat lam
viéc & nhirng thwd'c do quan trong nhw sy hai Iong cua khach hang,
doanh thu, sy an toan va it hang tén kho. Do dé, Lowe’s bat dau
thiét 1ap mé hinh doanh nghiép nhan sy dinh hwdng dir liéu dé thé
hién s lién két nhan qua tlr nhan sw téi két qua ctia doanh nghiép.
Muc tiéu Ia két ndi di¥ liéu nhan sw nhw khdo sat dé gan bo, di liéu



xoay vong, thei gian nghi dm va tién dén bu cho nhan vién cho cac
di liéu tai chiph, van hénh va quang ca0.20 Khi thwc hién vjéc nay,
Lowe’s da thiét Iap moi quan hé dinh hwédng dir liéu cho thay nhan
vién gan bo 1au dai hon sé lam doanh sb ting cao hon.20

M6t kham pha tha vi ddc biét la mbi quan hé gira sw gan bo cla
nhan vién, sy hai ldong ctia khach hang va doanh thu. Dac biét, két
qua chi ra rang nhan vién gan bo khéng chi lam tang sw hai long
cta khach hang ma con tang gia vé trung binh bang cach hiéu
khach va xay dwng chién lwg'c sdn phdm dwa trén nhu ciu cua ho.
Lowe’s wéc tinh gilra cac ctra hang ¢ nhan vién gan bo cao nhat
va lau nhat c6 sw khac biét it nhat 1 triéu dd la trong ban hang.29

Lowe’s nhan ra rang chia sé phwong phap danh gia chi chbt voi
nhan vién la phan quan trong nham tang sw gan bé va dat duoc
muc tiéu. Hay ap dung viéc giao tiép thwong xuyen de két ndi nhan
vién. Lanh dao can khuyen khich thdo luan ca nam vé nhirng thudc
do quan trong, diém sb va cach cai thién chang. Nguwoi 1anh dao co
thé wu tién hanh ddng véi nhan vién. Nhan vién ciing can duwoc
khuyén khich dwa ra phan héi, dé xuét y twéng théng qua nén tang

x& hoi ndi bd cla Lowe’s.?]

Chuwong trinh dao tao va phat trién ciing can thwc hién dé dam bao
c6 dwoce chién lwoc hanh dong phu hop.2

Tém lai, dat dwoc muc tiéu,doanh nghiép dc‘)i’héi nhan vién hiéu,
duoc cac thwdc do chu chdt, tlr d6 sé thuc day thanh cong va két
n{)i nhan vién ’Erong’viéc phat trien ké hoach va hoan thanh nhiém vu
dé cai thién diém so.

w.arl

Chia sé chién lwvgc va diém sb cho nhan vién, dong thoi va cho ho
tham gia vao qua trinh gat hai thanh qua hoac cai thién diem so la

cwe ky can thiét cho sy gan bé clia nhan vién va quan triét tw duy
dung dan trong t0 chirc ciia minh. Khi nhan vién dang hién dién, ho



hiéu rang nd lwc ctia ho cdng hién cho td chirc tt hon nhw thé nao,
ho sé khéng chi vui hon ma con lam viéc tich cwc hon.

Dot pha van hoa: Dé nhan vién tham gia ciing nhw chju trach
nhiém tao ra nhirng cai thién tién bo cho doanh nghiép bang
cach chia sé muc tiéu, diem so6 va cho ho cung Ién ke hoach.

1. Panh gia muc tiéu, dich dén hang nam vé&i mdi nhan vién dé dam
bao ho hiéu thanh cong sé nhuw thé nao.

2. Dung hda muc tiéu ca nhan véi muc tiéu cta té chirc.

3. Dam bao két qua va diém sd dwoc chia sé c&i mé& cho nhan vién
hang thang. Bam bao ho hiéu doanh nghiép dang lam viéc nhw thé
nao dé hwéng dén muc tiéu.

4. Khién cac nhan vién déu chiju trach nhiém véi thanh qua muc tiéu
va cai thién diem so. Hay to chirc cac budi hop v&i nhan vién dé
ddng nao cac cach cai thién.

5. Toi wu mau ké hoach hanh dong phd bién dé soan van ban va
chia sé nhitng gi moi nguwdi trong doanh nghiép dang lam va co
gang cai thién.
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8Sw cong nhan

DPén luc dirng quy trinh trao thwéng vé nghia va tran trui

Co mét thir con hiém co, tinh té, quy gid hon ca kha nang. D6 chinh
la kha ndang nhan biét kha nang.

— Elbert Hubbard, nha van My

Chwong trinh céng nhan 1a mét trong nhirng co hdi quan trong nhéat
dé cac quan ly cing cd van hoa doanh nghiép, cai thién tw duy cla

nhan vién, cling nhw cai thién hiéu sut 1am viéc toan té chirc. Chia
khéa chinh 1a khién cho chwong trinh ¢dng nhan cé y nghia, l&p lai

va don gian.

Khi t6i danh gia chwong trinh céng nhan cia mét doanh nghiép, téi
chi don gidn héi y kién thanh that nhéat ctia ho vé cach chon lya giai
thuwdng va céng nhan ra sao. Khéng may Ia trong nhiéu tinh hudng,
chwong trinh nay thiéu sy liém chinh. Ho néi rang chwong trinh nay
don thuan chi 1a mot nhiém vu ép budc dé quan ly cdm on ngudi
tiép theo hodc cédng nhan nhirng nguwdi bam tru & doanh nghiép 1au
nhat. Néu vay mot co hdi tuyét voi dé tao anh hwédng tich cuc 1én tw
duy cGia nhan vién da bj danh mét.

Khéng qua ngac nhién khi nhiéu nhan vién cam thay khéng duwoc
céng nhan du; thuc té; nam 2014, Kate Taylor phong vién to
Entrepreneur tuyén bd rang 82% nhan vién cdm thay ho khéng nhan

dwoc da sw cong nhan tr lanh dao.2 Du viéc cbng nhan khéng ton
tai ho&c vé nghia thi nhiéu doanh nghiép ciing dang bé 1& mét trong
nhirng co hoi tét nhat dé tao anh hwédng tich cuwc Ién van hda cla
minh. Cyu BO trvong Bo Quéc phong My Robert S. McNamara cho
rang: “Bé 6c cling nhuw trai tim, sé& di dén noi ching dwoc tran

trong.”3 Noi cach khac, thleu sy cong nhan cé thé 1a mot trong
nhirng ly do I&n nhat khien nhan vién r&i bé ban.



Diéu khién sw cdng nhan tr& nén ngé ngan chinh I1a cac doanh
nghiép dau tw rat nhiéu tién vao chwong trinh cdng nhan ctia ho
héng nadm nhwng lai tao ra rat it thay dbi trong thai d6 va dao dirc
cta nhan vién. B4 dén luc truyén stre sbng cho chuong trinh céng
nhan ctia ban dé dam bao né thwc hién dung y nghla cua minh —
nhan dang nhirng nguoi lam viéc nang suat va cing cb y kién cho
rang hiéu suat cao la diéu tot.

Thém nira, toi thay kha phién phtre khi nhiéu doanh nghlep du0’ng
nhw dang mién cwdng thwdng cho cac nhan vién gioi nh4t ctia minh
vi ho khdng mudn nhirng nguwdi khac cdm thay bi bé roi. Trong thé
giG¢i ngay nay, chung ta dang nu6i duwdng tré em co suy nght rang
moi ngwdi cong hién va moi I”IQU’O’I déu la nhirng ngudi chién thang,
nhwng y twédng y hét nhw vay & cong sd lai that xoang xinh.

Co6 gang dé dwoc cong nhan tét hon

Khi ching ta khéng thé cong nhan nhirng nhan vién tai ndng nhat
thi chung ta dang tao ra tinh thé nguy hiém déi v&i hiéu suat lam
viéc toan doanh nghiép. Cr cho rang 20% nhom trong ban 1a siéu
sao, 5% la nhirng ngwoi khéng phu hgp, 75% con lai la nhirng
nguwoi & gitra, trong vai treong hop la nhirng nguoi ba phai. Nhom
ngwdi dong dao nay co thé lam vwot hiéu suat hodc 'khéng dam bao
hiéu suat, va t6i tin rang ho sé lwa chon dua trén phan I&n nhirng gi
ho thdy dang dién ra v&i 20% siéu sao va 5% yéu kém kia. Khéng
co sy cong nhan va trach nhiém — nhirng gi chung ta sé ndi trong
Chwong 9 — thi 75% nhan vién cua ban sé lam viéc khébng dam bao
hiéu suat, don gian vi khéng c6 sw khuyén khich nao dé lam tét va
khéng cé hau qua nao néu lam kém. Ngwegc lai, khi ap dung viéc
cbng nhan va danh gia trach nhiém, 75% nhan vién kia sé lam vuwot
hiéu suat, ho co thé khéng dat dén mdre siéu sao nhung ho chac
chan sé t6t hon so v&i khi khéng dwoc cong nhan. Ly do cda viéc
nay rat don gian, néu ban hodc quan ly ctia ban khéng thtra nhan
hiéu suat 1am viéc ctia nhirng nhan vién gidi nhat thi nhirng ngudi
nay sé ra di va 75% sb nhan vién con lai sé khéng bao gi® c6 thé
nang hiéu suat cao hon vi chang c6 gi khuyén khich ho l1am viéc dé.



Do dé, vi loi ich doanh nghiép ctia minh, ban can phai ddm bao
rang ban cé céng nhan nhirng nhan vién gidi va tda sang nhat. Bao
cao nam 2013 clha Aberdeen Group da khang dinh diéu nay Ian nira
khi chi ra: “60% cac td chirc dwoc xép hang tét nhat tuyén bd viéc
céng nhan nhan vién cuc ky c6 gia trj trong viéc thic day hiéu suéat
lam viéc ca nhan.”

Ban ciling phai nghi vé nhirng nguwdi dwoc cdng nhan, ho sé co tw
duy tét hon vé céng viéc va tb chire, & lai lau hon ciing nhw cé anh
hwdng tich cwc hon t&i moi ngwdi xung quanh. Bao cao nam 2012
cla Bersin & Associates tiét 16 rang nhiéu doanh nghiép véi ché do
céng nhan nhan vién day da co ty 1& thay dbi nhan sy thap hon 31%
so v&i nhirng doanh nghiép khéng cé — tin hiéu cho thay nhan vién
cam thay vui vé hon khi lam viéc cho cac td chirc d6.%5 Thém nira,
tam Iy hoc co ban chi ra rang cac nhan vién cé thai do tét sé co kha
nang lap lai nhiéu hanh déng, trong dai han sé giup doanh nghiép
phat trién hon.

Chia khoa cho chuwong trinh cdng nhan cta ban la sw tin nhiém.
Nhw da dé cap trong Chwong 6, néu quan ly khéng dwa ra phan hoi
khéng chinh thire va quyét dinh cdng nhan, thi bat cir chwong trinh
chinh thirc ndo cling khéng cé tin nhiém may. Vi vay, nhirng hanh
dong don gian cua quan ly nhw néi cam on, dap tay véi nhan vién
méi ngay la cwec ky quan trong. Khi néi dén céng nhan nhan vién, cé
thé bat dau bang I&i néi hodc tAm thiép cdm on don gian. Mac du
nhiéu chwong trinh céng nhan chinh thire tap trung vao khuyén
khich vé tién bac hay thé chéat, thwc té chi can mét 1&i néi cdm on
gian di con dem lai nhiéu y nghia hon. Thém nira, nhiéu chi doanh
nghiép nhé chi cé kha ndng danh ra mét khodn thwéng han ché, vi
vay tap trung vao néi cdm on hoac viét thiép la kh&i dau cua bat cr
chién lwoc ndo gilp nhan vién suy nghf tich cwe. Jason Sweigart,
chu mét doanh nghiép marketing néi: “Van héa céng s& phai tich
cwe.”® Sweigart nhan thay réng sw thira nhan bang 1o ndi, chir viét
sé gia tri hon khuyén khich bang tién trong viéc ddm bao van hoa
tich cuwc.



Khi néi dén van héa, hay chac chan ban quan ly ctia ban dang tham
gia tich cwe vao viéc dua ra phan héi tich cwe, ndi “cdm on”, “lam tét
ldm” trong ¢dng tac van hanh. Nhirng sw cdng nhan don gian nay
van la cach tao déng lwc tét nhat dé tang hiéu suéat va khién nhan
vién cdm thy vui vé. Nhirng kiéu céng nhan khéng chinh thirc thé
nay nén thanh that, va dwa vao nhirng gi tai nghe mat thay trong
thdi diém d6. Nhw da thao luan trong Chwong 6, cach cdng nhan
khéng chinh thirc nay phai dwoc sép xép trwdc khi ban tap trung
vao bét ct hé théng chinh thirc ndo. Vi vay, hdy ddm bao cac quan
ly déu néi cdm on thwdng xuyén, v&i y nghia 1a buéc dau tién dé
khién cho sw cdng nhan cé y nghia tré lai.

Téi cling ¢6 niém tin to I&n vao viéc danh thdi gian viét thiép, giay
ghi nhé sé khién sw cdng nhan khéng chinh thire tré nén ndi bat
hon. Khi t6i la quan ly mé&i ciia Cong ty Khach san Ritz- Carlton, mét
trong nhirng 6ng sép dau tién cla t6i da quan triét cho chung td6i mot
thoi quen, d6 1a méi tudn mét 1an, chiung téi sé viét gidy cdm on cho
mot thanh vién trong nhém. Viéc nay ¢ thé hoi cb 16 sT trong thé
gidi cua thw dién t, tin nhan, ky tw hinh anh, nhwng t6i van tin thoi
quen nay co y nghia riéng. Danh th&i gian viét sé khién ban thuc sw
tran trong nguwdi ma ban lam viéc cung, va téi cling tin ngw®i nhan
dwoc tin nhan viét tay sé nhan ra va tran trong nd lwc cta ban.

Toi ciing danh gia cao va xin dé clr thwc hién viéc cong nhan bén
ngoai vén phong. C6 mot tuan t6i viét gidy cdm on cho nhan vién,

va quyét dinh gui vé nha cho ho. Tuan dé, chung t6i thiéu nhan vién
va toi phal yé&u ciu vai ngudi lam viéc lau hon. Téi doan rang nhirng
manh gidy dé la I&i cdm on dbi véi nhirng gia dinh da dé nguoi
chéng, ngwoi vor, con gai, con trai cia ho & lai lam viéc thém gio.
M6t vi du khac, co ngwdi cong nhan — mét chang trai tré tirng gap
rac rbi trong qua khir — da dén van phong cla toi vai ngay sau khi
cha me anh ta nhan duwoc gidy cdm on cua téi.

Anh ta néi rang gia dinh ho da t6 chivc ky niém vi day la lan dau tién
anh ta nhan duwoc sy cdng nhan vi da tao nén diéu khac biét. Gwi
mot to gidy cdm on hodc céng nhan t&i dbi tac, gia dinh hodc con
céi ho la cach tuyét vori dé ciing ¢b van hoa va y thiee mbi quan hé.



T6i nhan ra no6 c6 tac dung va thic sy co thé tao nén diéu khac biét.
Chang trai tré do sau nay da tr& thanh quan ly va cé sw nghiép rat
thanh dat.

M6t chwong trinh c6ng nhan kéo dai va y nghia

Khi ban bat dau nght vé mét chwong trinh cong nhan chinh thirc
can co tién va nhirng hinh thtre khuyén khich khac thi ban nén theo
moét sO hwdng dan don gian ma quan trong dwdi day.

Quy tac cho chwong trinh céng nhan

1. Dwa vao hiéu suat lam viéc

2. Céng nhan ca nhan va déi nhém

3. D& nghi phan thwéng y nghia

4. Pon gian hoda sw cong nhan gitra ngudi dong cap
5. Hay nhat quan

Dwa vao hiéu suat lam viéc

Nhuw t6i da chira & dau chuong, chung ta phai ngwng ngay viéc
céng nhan theo quy ché bb nhiém hodc don gian la xep hang lan
lwort tung nguoi. Trong Chuwong 5, chung ta da néi vé tam quan
trong cla viéc vach rd hiéu suét lam viéc xuyén sudt té chirc. Trong
Chuwong 7, ching ta da thdo luan vé tdm quan trong clia phwong
phap do lwdng va cé thé dung hoda muc tiéu cla doanh nghiép voi
muc tiéu ttrng ca nhan. Bang cach dwa vao thuwédc do hiéu suét
dwoc vach ra va khép véi muc tiéu cua doanh nghiép, sw cong
nhan cua ban sé cé y nghia va s tin nhiém. Hay dwa ra sy céng
nhan chinh thirc khi muc ti€u ctia doanh nghiép hoac ca nhan hoan
thanh vwot qua mong doi theo cach dung hoa véi cac gia tri cua td
churc.

Trong Chwong 2, ching t6i da cung cap cho ban vai gia tri vi du
nhw: sang tao, cong tac, trach nhiém, va dam mé. Néu day la nhirng



gia trj ciia doanh nghiép ban thi chwong trinh cdng nhan rat can
thira nhan nhirng ca nhan dap rng dwoc cam két ctia ho ciing nhw
dai dién cho bon gia tri nay. Ba qua nhiéu lan, sy cong nhan thudc
vé nguoi dat dwoc doanh s6 nhung lam vay sé khong cong bang
v@i nhirng ngwo’l khac néu khong co s can nhac vé cach nguoi kia
dat dwoc két qua do.

Bang cach cdng nhan nguoi dat dwoc doanh sé, ban da gidam bot
tdm quan trong cla gia tri doanh nghiép va khéng tén trong nhirng
ngwdi lam viéc dung cach. Van dé nay rat phé bién trong méi
tr&ng ban hang truyén théng, noi nhirng nguwdi ban dwoc nhiéu
hang nhéat sé& nhan dwoc tt ca sw quan tdm, thira nhan, va it ai
quan tdm cach ho dat dwoc két qua dé. Khi gi¢i thiéu cac gia tri
doanh nghiép va cac con sb, t6i nhan thay nhirng ngudi trwdc day
khéng dwoc cdng nhan da vwon 1én top dau. Cung thoi gian do, cac
cubc khao sat sy hai [obng cia nhan vién da chi ra dao dirc nhan
vién cling dwoc cai thién.

Céng nhan ca nhan va déi nhém

Nhw da thao luan, ban phai thira nhan nhirng nhan vién gidi nhat,
nhi*ng ngwoi da dat hiéu suat Iam viéc. Néu sw cong hién clia ho
duwoc cong nhan, ho sé hanh phuc hon va cam két 1au dai hon, twr
do ciling sé cung co vai trod va tdm quan trong ctia ho trong té chirc.
Viéc cdng nhan nd lwc cla ca nhém cling quan trong, dac biét Ia
néu cach lam viéc nhém va hop tac la moét phan khéng thé thiéu
trong cac gia tri va van hoa cbt 16i clla doanh nghiép ban. Tang cho
nhém phan thuwéng vi da dat dwoc muc tiéu & cach tuyét voi dé
thuc day lam viéc nhém. J.W.Marriot, nha sang 1ap Marriot Hotels da
viét trong cudn The Spirit of Service (tam dich: Tinh than phuc vu)
ctia minh rang cach tét nhat dé phat trién [am viéc nhém manh mé
la tao ra méi trwdng noi ma phan thwédng cho nhirng ngudi lam viéc
cung nhau I&n hon phan thwédng cho ngwdi thich lam viéc mét
minh.”

Mot trong nhi*ng céch tot nhat dé cong nhan mot nhom 1a cho phép
cac thanh vién trong nhéom dé thé hién véi quan ly cap cao hoac



nhirng ngwoi lam chu doanh nghiép. Cé co hdi thé hién va sau do
nghe dwoc nhirng 1&i tuyén dwong nhw ngwdi trong mét nhém la
céach rat hiéu qua giup thanh vién cdm thay dwoc tran trong va cing
cb thém gia tri cia lam viéc nhém. Twong tw, dé nhirng nha diéu
hanh, chd doanh nghiép dén noi lam viéc va thé hién sy cdng nhan
cda ho véi cac nd lwc clia nhdm ciing 1a mét cach rat hiéu qua ma
khéng tbn xu nao. Mét phan thwéng don giadn va dang gia khac 1a
cho phép thanh vién di lam muén hon mét gi& hodc vé sém hon
binh thwo'ng mét giod (di nhién la sé lam phan tan anh hudng téi qua
trinh van hanh mét cach céng bang), hodc tham chi chi can thwéng
thém 30 phut an trwa cho nhan vién.

N6i vé bira trwva hay bira an céng s&, hdy can nhac d& moi ngui an
chung, du la an & trong hoac ngoai van phong. Cac nghién ctru cua
Pai hoc Cornell da chi ra cac nhém an cung nhau sé co hiéu suét
lam viéc tbt hon.8 Kéu goi nhan vién cua ban an cung nhau ciing la
mot phan thuwdng xuéat sdc. Mdt hang diéu hanh khdng gian truwng
bay I&n ma ching téi tirng lam viéc da ap dung cac bira trva hang
thang v&i CEO cho cac nhém ¢6 hiéu suéat lam viéc thang tét. Cac
nhém sé dwoc quan ly dé clr va c6 co hdi tan hwdng mot biva &n
v&i ngudi dirng dau doanh nghiép. Strc manh thyc sy cua trai
nghiém nay la nhan vién co thé héi CEO bét clr thir gi ho mudn, va
su kién nay da s&m co tiéng tdm dac biét, vi CEO san sang minh
bach, trung thwc véi nhirng ngwdi tham gia. Khdng chi la cach cong
nhan hiéu qua, ma no con tré thanh mét co ché giao tiép quan trong
xuyén subt té chirc, vi nhan vién cé thé nhanh chéng chia sé nhirng
gi ho hoc duwoc tr CEO cho nhirng ngudi khac.

Céac nhém ciing rat thich dwoc tham gia vao mot mon thé thao hay
hoat ddng ngoai gi® lam. Vi vay hay can nhac tai tro’ cac hoat dong
nhw mét hinh thirc cdng nhan. Hinh thirc nay dac biét hiéu qua voi
nguoi tré, tim kiém thém sw khuyén khich hodc nhirng ngudi va
van dong. Khi téi lam viéc véi mét khu nghi dwdng tw nhan tai Uc,
t6i da né lwe tao ra chwong trinh thé thao, xa hdi cho hon 400 nhan
vién. Nhan vién da dén nhan cac moén thé thao va hoat déng nhw sy
céng nhan cho nhirng gi ho da 1am cho doanh nghiép. Téi nghi rang



chia khda cua qua trinh nay la dam bao tinh da dang cua hoat dong
dé ai cling co6 thé tim thay mén minh yéu thich.

Danh ting phan thwéng y nghia

Tiép theo, hay ddm bdo moi chwong trinh déu mang lai phan
thwéng y nghia cho cac ca nhan. Ban nén biét cai gi 14 quan trong
v&i cac ca nhan, du la thdi gian nghi ngoi vai gia dinh, tién thuwéng
cho ky nghi sap t&i, cac trai nghiém ma ho chwa tirng trai qua hodc
co hdi phat trién va thir thach. Méi ngwdi déu khac nhau, vi vay, hay
danh thdi gian dé nghién ctu cai gi cé gia tri nhat véi ca nhan.
Doanh nghiép cua t6i da tao ra khao sat cébng nhan don gian, phat
cho cac nhan vién dé biét dwoc cach ho thich dwoc cong nhan va
phan thuwéng nao c6 y nghta nhat voi ho. Ching t6i khuyén khich
cac quan ly & doanh nghiép khac lam giéng nhw vay. Néu do 14
doanh nghiép nhd, ban co thé danh thoi gian ngdi v&i tirng ngudi,
tim hiéu ho va diéu ho mong mudn.

Phan thuwéng cho ca nhan khdéng can phai I tién bac hodc hién vat.
Hay nghi nhiéu cach dé co thé ciing ¢b né Iwc cla nhan vién theo
cach don gian, nhw ky niém chwong, cup, thw tuyén dwong, thoi
gian nghi thém hodc chd dé xe dep trong vong moét thang, tham chi
la cac trach nhiém mai. Bai viét cia Amy Gallo trong tap chi Harvard
Bussiness Review ggi y “hay dwa vao nhirng dong Iwc ndi tai nhw
cdng nhan cac cong hién, mang lai co hgi hoc thém ky nang mai,
kinh nghiém méi, hé tror quyén tw quan va Iwa chon trong cong

V|ec.”9 Hay tim cach dé corjg nhan cac ca nhan cé hiéu suat lam
viéc cao v@i co héi phat trien tl’ch cwc cho ca ca nhan va doanh
nghiép. Chung ta sé thao luan diéu nay ré hon & Chuong 10.

Khi néi d@én nhirng th&r ¢ y nghta, nhirng ngudi thudc thé hé Thién
nién ki cho rang cdng hién t thién la quan trong. Bai bao trén
Fortune 500 cta Caroline Preston da chi ra 2/3 nguoi tir 18 dén 34
tudi mudn lam viéc cho cac doanh nghiép tirng lam t thién hon 13
doanh nghiép chwa lam bao gi®.19 Vai doanh nghiép da dwa tw
thién vao chuwong trinh céng nhan ctia minh, cho phép nhirng nhan
vién duoc khen thwdng quyén gép cho quy ttr thién tuy chon thay vi



phan thwédng ca nhan. Goldman Sachs da tang 175.000 db la cho
nguwdi thang cudc trong cudc thi Analyst Impact Fund. D6 1a cudc thi
quy tu cac doi phan tich trén toan thé gi¢i dé gianh duoc tién
thwdng cho mét t& chire phi loi nhuan ma ho chon.'! Hay can nhac
cach doanh nghiép ban cé thé lién két v&i cac quy tr thién trong hé
thdng khen thwéng cia minh.

DPon gian héa viéc céng nhan giira dong nghiép

Tao ra van hoa cong nhan ma & do nhan vién co thé cong nhan
dong nghiép cta ho. Hay nghi vé né: Tai sao chi ¢o quan ly dworc
quyéen cong nhan trong khi nhan vién moi la nguoi hiéu rd nhét ai
thwe sw cé hiéu suat lam viéc tét nhat. Michael Levy, CEO cua
Online Rewards tuyén bé trong chwong trinh podcastCulture Hacker
gan day: “Muc dich cla viéc cong nhan Ia dé nhan vién thau hiéu,
tham gia va s&r dung chwong trinh nay. Chwong trinh nay nén két
hop gilra phan thwdng do quan ly trao va do nhan vién trao. "12
Nhiéu cong cu va phan mém khen thuwéng, bao gdbm Motivosity,
Blueboard, Online Rewards va Kudos sé giup qua trinh nay don
gian va tin nhiém hon. Trong mét bai bao cua TINYpulse, mét nha
cung cap rng dung gan két nhan vién, George Dickson, chuyén gia
marketing cho nén tdng website khen thwéng va trao thwédng cho
nhan vién da tuyén bd rang co6 nhiéu lgi ich déc dao khi hé tro va
dam bao viéc khen thwéng gitra cac déng nghiép xay ra. Ong néi
rang viéc do rat quyén lwc, hop ly, linh hoat, dang tin toan dién va co
tinh gido duc.13

Nhat quan

M6t 1&i khuyén cudi: Hay ddm bao chwong trinh ctia ban dé quan ly
va du stre chi tra. N6i cach khac, dl‘fng tao ra nhirng th&r khéng phu
hop voi tinh trang tai chinh hién tai cia doanh nghiép. Va ciing chac
chan rang chwong trinh d6 khép voi gia tri doanh nghiép va phu
hop v&i diém cbt yéu cha té chire.

Chung t6i tieng lam viéc \(é’i mot tap doan guén tri tru’(‘yng dai hoc.
Ho da ndi v&i chung téi rang sw khong nhat quan voi phan thudng



lam tén thwong dang k& nhué khi cia doanh nghiép. Mot nam, tap
doan nay cho nhan vién ctia ndm mdt chuyén di t¢i bat ky diém du
lich nao & My. Vi ngan sach c6 han, ho khéng thé chi trd cho chuyén
di vao nam sau do. Tuy nhién, boé phan hanh chinh cting khéng
thédng bao thwe té dé cho dén dém trao thwdng. Trong khi ngudi
thdng cudc van nhan dworc s tién thwéng I&n, nhwng ho van that
vong. Nhué khi ctia toan bd nhan vién bi anh hwéng va né huy hoai
danh tiéng clia chwong trinh khen thwdng nay. Khi néi t¢i khen
thwdng, hay chi dung sé tién ma ban cé, va divng danh gia thap tam
quan trong cua sw nhét quan.

Khi mét té chirc bam sat nam hwéng dan don gidn trén day, thi viéc
khen thwdng sé thyc s tao ra diéu khac biét. Nghién ctru tinh
hubng tiép theo sé& lam nbi bat cach ap dung hwéng dan dé mang
dén két qua tuyét voi nhw Southwest Airlines dwéi day.

Nghién ctru tinh hudng: Southwest Airlines

Southwest Airlines (SWA) I& mét trong nhirng doanh nghiép néi
tiéng nhat khi noi vé do hai ldng ctia khach hang va van héa doanh
nghiép. Mbi quan tdm lau dai cGa ho 1a nang cao trai nghiém nhan
vién da dan dén ty 18 nhan vién & lai (2% tinh nguyén nghi viéc),
nhan vién gan bo va hiéu suét 1am viéc toan doanh nghiép rat cao.14
Nam 2013, SWA tuyén bd céng khai vé muc tiéu va tdm nhin doanh
nghiép méi, kéu goi nhan vién hanh déng dé tao ra nhirng diéu khac
biét y nghia trong cudc séng ctia khach hang, ddng nghiép va codng
ddng.1® Southwest ap dung mét chwong trinh khen thuéng da
chiéu, khién nhan vién luén phai nd lwc hét minh dé dat dwoc muirc
xuat sic va cing cb van héa cla ho.

Viéc khen thwéng bat diu tir 1&i cdm on lanh dao givi dén nhan vién
trong mdi ca lam. Théi quen don gidn nhwng rat hiéu qua nay sé
khién nhan vién cam thay minh c6 gié tri. Nhirng cudc hop hang
ngay trwdc ca lam sé& gép phan lam ndi bat thanh qua cua cac ca
nhan va déi nhom.1* Thém niva, Uy ban V&n hoa cha tri nhiéu sw
kién thwdng xuyén dé thé hién sw tran trong v&i cac phong ban
khac nhau. Vi du, thanh vién ctia Uy ban Van hoa sé& don nhirng



chuyén bay sap t&i, hé tro thanh vién phi hanh doan lau don bén
trong may bay déng thdi cung cép bira trwa cho cac phi cong va
thanh vién phi hanh doan nhw mot cach dé& cadm on nd lwc cua ho.16
Nhan vién ciing dwoc khen thwéng vi chire vu ctia ho bang cach
tham gia Bira tiéc Trao thwdng thuwong nién dé ky niém nhirng cot
mdc dang nho. 17

V&i hon 46.000 nhan vién tai SWA, ddi ngli 1anh dao nhan ra réng
st dung mot nén tdng céng nghé trung tam rat dé dang dé tao
thuan loi cho nhirng lan khen thwéng tiép theo. Nén tang Biét on
cua Southwest Airlines (Southwest Airlines Gratitude Platform -
SWGA) la mét nén tang tuy bién cho phép tap trung vao viéc khen
thwdng va cac chwong trinh khuyén khich.8 Biém SWAG duorc tinh
bang cach thé hién s biét on nhw mét phong cach séng. Nhirng
diém nay mang lai cach tran trong va khen thwdng nhan vién ciing
nhw ddi nhém, nhirng nguwdi sbng voi gia tri ctia doanh nghiép va 1a
nhirng ngudi co hiéu suat 1am viéc cao. Biém SWAG ciling c6 thé
tich 10y théng qua quan Iy hodc ddng nghiép, khién cho viéc moi
nguwoi khen thwdng 1an nhau tré nén dé dang hon. Biém SWAG
mang dén cho nhan vién mét “déng tién” chung, cé thé trao dbéi dé
nhan nhirng gidi thwdng y nghia, bao gém hang hoa, thé qua tang,
vé di su kién, hodc thé du lich khach mai.18 Nhirng nhan vién duoc
khach hang khen thwéng vi dich vu t&t sé dwoc vinh danh trén thuw
tin t&rc, mang ndi bd ctia doanh nghiép va video hang ngay tr CEO
chiéu trwéc khi bat dau ca lam viec.

Hay nhé rdng chwong trinh khen thwéng chinh thire 1a mét trong
nhirng cach tét nhat dé xa héi héa va hwéng nhan vién thang toi
viéc dat hiéu suéat lam viéc mong mudn va coé thai dé tao nén diéu
khéac biét. Ban mudn cé mét chwong trinh khen thuwéng cdng nhan
cach hoan thanh cong viéc, chir khéng phai la bao nhiéu cbéng viéc
dwoc hoan thanh. Hay dam bao rang bat c&v cach khen thwdng nao
cling déu cé y nghia véi mot ngudi, hay mot nhém nhan duoc no.
Va ciing dirng quén don gian hda cach ddng nghiép khen thwong
nhau va chac chan rang bét cir chwong trinh nao ban ap dung déu
dwoc gilr virng va du chi phi dé hoat dong lién tuc.



Vi vay, hay lam cho chuwong trinh khen thuwédng cua ban tré nén vui
vé va y nghia, dirng nghi rang phai cé mét khoan tién I&én mai lam
dwoc. Sam Walton, nha sang lap cia Walmart tirng noéi: “Hay tran
trong tat ca nhirng gi cdng s clia ban lam cho doanh nghiép.
Khong gi co thé thay thé mét I&i tuyén dwong khéo chon, ding ldc.
Chuing dwong nhién mién phi va dang gia ca mét gia tai.”1°

D6t pha van héa: Phat trién chwong trinh khen thwéng y nghia,
lap lai va thwc hién don gian

1. Khen thwéng nhirng ngudi dat dwoc muc tiéu cua ho béng cach
bam sat t&i cac gia tri va hanh vi ma doanh nghiép khao khat.

2. Quan ly phai thé hién Idng biét on khéng chinh thirc véi 167 cdm

on don gian dé tang sw tin nhiém cho chwong trinh khen thwéng
chinh thcre.

3. M6t 161 hodc dong chir cdm on la cach y nghia va manh mé nhat
dé khen thuwdng nhirng cong viéc duoc lam tot.

4. Khen thudng ca ca nhan va doi nhom theo cach co y nghia voi
ho. Hay cho ho Iwa chon vé giai thwdng dé suw khen thuwdng ciia ho
c6 y nghia.

5. Cho nhan vién khen thuwdng nguwdi khac.
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9Nhirng quyét dinh va cudc doi
thoai khoé khan

Tai sao ¢6 nhirng ngwei chi nén la khach hang ho'n nhan vién

Nhirng nguoi diéu hanh no doanh nghiép va nguwoi lao dong thuong
co moét s khéng khoan nhwong doi voi nhirng nguwol kém hiéu suat
trong cac cong viéc quan trong.

— Peter Drucker, ¢6 van quan ly’

M6t trong nhirng cach quan trong nhat dé dam bao strc khée tdng
thé cta c& doanh nghiép hodc mét phong ban don [& chinh 1a giao
trach nhiém cho nhan vién. Chia khoa chinh la lam viéc nay mét
cach tén trong va thanh that. Mac du y twéng nay hiém khi gay ra
tranh chap nhung thuc té van co rat nhiéu quan ly khéng bat nhirng
nhan vién lam viéc kém hiéu suét chju trach nhiém vi ho khéng san
sang dbi thoai thang than va ra nhirng quyét dinh kho khan.

Vi thiéu trach nhié@m nén khach hang budc phai lam viéc véi nhirvng
nhan vién khdng quan tdm dén ho hodc doanh nghiép. Thém nira,
do nhirng ngu®i nay khéng mudn lam viéc nén sé anh hwéng dén
tinh than va hiéu suat cia nhirng ngwdi ho lam viéc cung. Nhu toi
dé chi ra trong Chuwong 8, hiéu suat [am viéc va thai dd cha nhiéu
nhan vién dwoc diéu chinh tlr sy khen thwdng cho nhitng ngudi gioi
nhat va hau qua danh cho nhirng nguoi té nhat. Téi xin goi y rang
thiéu trach nhiém la diéu gay hai nhat cho mét nhém hoac cé nhan.
N6 duwdong nhw dac biét noi bat khi hiéu suat lam viéc kém cdi vi mot
ngwdi khdng chiu lam viéc dung cach hoac khéng bam sat gia tri
doanh nghiép.

Trong nhirng budi dién thuyét cia minh, t6i thwong yéu cau thinh
gia nghi vé nguwdi co hiéu suat lam viéc té nhat, nguoi do khong
phai la mét thanh vién tot, khéng dap rng cac cam két hoac thudng



xuyén c6 thai do t6i. Khi téi hdi liéu nhém cé mét nguwdi nhw vay
khdng, 99% néi 1a cd. Sau do t6i hoi: “Vay tai sao ho van con &
trong nhém?” thi chi co sy im lang va khong biéu cdm vé gia trj trén
mat moi ngudi. Diéu tha vi hon 1a khi tdi di xung quanh va héi moi
nguoi tai sao, ho thwéng chi néi nhirng I&i nguy bién, bao gébm cdng
doan, thuwc té doanh nghiép, tham chi ca van héa cda ho niva. Céi
ho khéng néi chinh la né thwe sy do ho. Bay gio, néu téi lam viéc
vé&i mét té chirc va héi nhan vién nhirng cau hdi y hét, ho chd yéu sé
noéi vi quan ly khéng quy trach nhiém cho moi nguwodi. B6 chinh la
van dé: Cac doanh nghiép va quan ly da ngtrng viéc tao ra nhirng
cudc dbi thoai thang than va khéng dwa ra nhirng quyét dinh kho
khan. Do do, nhirng nhan vién |& ra phai roi di van & lai mot thoi
gian dai. Hon nira khi ho & lai, vai nhan vién gidi nhat sé rdi bé ban
vi s thiéu trach nhiém cda ban vé&i cwong vi 1a nha quan ly.

Nhan dién ngw®i can phai canh cao va ngwei phai thoi viéc

Hay nho lai viéc xac dinh hiéu suat lam viéc & Chwong 5, chung toi
da chi ra hiéu suat l1am viéc nén dwa trén hai yéu té - (1) liéu nhan
vién co kha nang dong gép cho muc tiéu doanh nghiép nh& kha
nang tao ra nhivng két qua can thiét hay khéng va (2) cach gitr gin
thanh qua. Ban khoéng thé bat moi ngudi dat dwoc két qua mong
mudn dé gay hai cho nhitng ngudi khac. Jack Welch mé ta y twédng
danh gia hiéu suat l1am viéc dua trén thanh qué dat dwoc va chia sé
gia tri trong bao cao thwdng nién ctia General Electric nam 2000.
Trong dd, 6ng da dinh nghia bén kiu quan ly nhw dwéi day:2

Bén kiéu quan ly

m Loai 1: Nhitng nguwdi gitv ding cam két ctia ho va chia sé gia tri
doanh nghiép. Nhw chung ta da thao luan trong Chuwong 8, do la
nhirng ngw®i ban can céng nhan va trao thuwéng.

m Loai 2: Nhirtng ngudi khdng thé tao ra hoac khéng thwdng xuyén
gitr dwoc nhivng két quéa nhw yéu cau nhwng lai ¢6 tw duy va thai do
dung dan rat hop véi van hoéa doanh nghiép. Vé&i nhirtng nguwdi nay,
ban nén can nhc dau tw vao phat trién va tap huén kj nang cta ho
dé giup ho dat dwoc nhirng két qua tét hon. Ngoai ra, dat gi¢i han



thoi gian dau tw phat trién k§ nang cho nhirng ngudi nay la rat quan
trong vi d6i khi ban dat dung ngudi vao sai vi tri. Co thé mot vai tro
khac sé hop v&i tai nang cua ho hon.

m Loai 3: Nhi*ng nguwdi khéng dat dwoc két qua mong mudn cling
nhw khéng bam sat vao gia tri cia doanh nghiép. Ban phai tw hoi
minh vi sao ban van lam viéc v&i ho. Trong khi nhivtng ngwdi nay rat
dé xac dinh nhwng lai khdng dé hiéu tai sao ho van lam viéc voi
ban. Nhirng ngwdi nay can phai bi ky luat dé co thé dwa ra quyét
dinh théi viéc.

m Loai 4: Nhirtng nguoi gitr dang cam két ciia minh nhwng lai khéng
thé 1am vay néu khéng lam nguoi khac buc bdi hodc hoan toan bé
qua gia tri doanh nghiép. Nhirng nguoi nay can phai bi cadnh céo vi
cach lam viéc. Néu ho khong cai thién thoi quen lam viéc, hanh vi va
thai dé thi ban phai tién hanh quy trinh ky luat dén khi ho tién bd
hoac r&i khdi doanh nghiép. Nhirng ngudi nay 1a khd quén ly nhéat vi
ho mang lai két qua nhw y nhwng lai sai cach. Téi tieng chivng kién
nhiéu trwong hop ma doanh nghiép hay quan Iy I& di bat c&» hanh vi
hodc van dé déi nhom tr loai nguwdi nay vi ho can doanh s, kién
thire va kinh nghiém. Khéng may 1a méi quan tdm vao thanh pham
s& dan dén s tdn hai vé dao dirc va su thodi mai ciia nhirng ngudi
xung quanh ho.

N6i mot cach don gian, trong bdn loai quan ly ma Jack Welch noi
dén, c6 hai nhdm can phai canh céo va ba nhém tiém ndng can ban
dwa ra quyét dinh kho khan. Du thich hay khéng, v&i tw cach cach 1a
nguwoi quan ly, dé duy tri van héa chuan va ddm bao thanh céng cua
toan doanh nghiép, chiang ta phai néi chuyén hoac hanh dong voi
nhirng nhan vién khéng thé dam bao hiéu suét.

Nghién ctru tinh hudng tiép theo 1am ndi bat van héa trach nhiém &
GE.

Nghién ciru tinh huéng: General Electric

Subt nhiéu nam, General Electric (GE) da tap trung vao viéc phat
trién tat ca yéu t6 cla doanh nghiép, bao gébm cé van héa. Chinh sw



tap trung khéng ngirng nghi vao s tién bd da dan dén thanh cong
lién tiép cho doanh nghiép nay. Van héa tai GE da bién ddi nhung
mdi quan tam vao con ngudi va trach nhiém van rat manh mé.
Trong subt thoi dwong nhiém ctda minh, Jack Welch dat nhiém vu tai
sinh bd may con nguoi lam trong diém trong subt qua trinh chuyén
hoa thai do tai GE. Ong hwéng dén viéc khuyén khich sang tao va
cam nhan sy s& hitu va gia tri ban than.3

Hiéu suat 1am viéc khéng chi dwa trén nhitng gi dwoc hoan thanh
ma con & cach hoan thanh cong viéc. Nhw Ragu Krishnamoorthy,
Phoé Chu tich nhan s tai GE Healthcare giai thich: “Trai tim cta hé
thdng ching toi ludn 1a sy cam két to Ién ma doanh nghiép va ban
lanh dao da bé ra khi ddi thoai vé con ngudi.”® Quan ly hiéu suét
lam viéc van déong moét vai trd quan trong trong nhirng gi tao nén sw
thanh cdng ctia GE. Nhirng bubi thdo luan lién quan dén hiéu suéat
dién ra thwdng xuyén, triét dé va tap trung vao gia tri ctia doanh
nghiép.

Nhw Jack Welch tuyén bé: “Sw giao tiép thwe sw can dién ra hang
gi®, méat ddi méat, ndi t&i néi lui. Co nghia rang nghe nhiéu hon noi.”
Jack Welch quy trach nhiém cho cac quan ly, dam bao ho céi mé,
dé tiép can va thang than. Theo cach néi clia 6ng: “ban xay dung
dwoc doi gidi nhat, ban sé thang.”® Md hinh cla 6ng la cong cu
tuyét voi dé can nhac xac dinh noi nhan vién hay ngwdi quan ly cla
ban dat dwoc hiéu suat cting nhw duy tri gia tri doanh nghiép.

Chung ta da t6i wu héa mé hinh nay trong nhiéu doanh nghiép voi
moi quy md va nd dwgc chirng minh 1& md hinh dé ap dung va don
gian dé xac dinh nhirng ngudi can khen thwdng, tap huan, canh
cao, tham chi cho nghi viéc.

Canh cao

C6 nhiéu méi trwdng lam viéc ma & do ngudi ta tin réqg hanh dong
ky luat chinh thtec khéng 6 tac dung, vi du sao, sé chang co gi xay
ra ca. T6i nhan thay thai do nay trong nhieu méi trwedng lién két ma



& do quan ly hay chan nan khi khdng thé dudi nhirng nguoi lam viéc
hiéu suat kém.

Trong cac doanh nghiép nhét dinh, nhirng ngu®i nay cé thé sé bi
cho thdi viéc nhwng néu quan ly khdng quy trach nhiém cho nhirng
nguwoi do thi ho khéng chi ttr bd mét trong nhirng trach nhiém quan
ly quan trong ma ho con tlr bd ca nhan vién cia minh. Nhw téi da
chi ra, ban sé co6 kha nang roi vao hoan canh ma & dé c6 mot ngudi
lam &nh hwdng dén toan bd hiéu suat 1am viéc. Va t6i ca la khi ban
doc diéu nay, ban dang nght dén mét nguwdi nhat dinh roi.

Hién tai, néu khéng cé trach nhiém thi chdng khac ndo quan ly néi
v&i nhirng ngudi con lai rang 1am viéc khdng dat hiéu suét cling
chang sao va khéng cé hau qua nao cho viéc dé ca. Nhw da dé cap
& Chwong 8, thiéu sw cong nhan hay hinh phat sé khién doanh
nghiép phai hirng chiu hiéu suat lam viéc té hai tr 75% nhan vién.
Strc anh hwéng nay co thé lan dén nhirng ngwdi gidi va xan lan
nhat clia ban, nhirng ngu®i nd lwc hét stire, lam moi viéc dang céach.
Vi vay, viéc nay sé lam ho nan 1dng, méat di dong lwc va khién ho roi
bd doanh nghiép. Du ban cé thich hay khéng, khi khéng quy trach
nhiém, tw duy nhan vién sé bi anh huwdng va trai nghiém khach hang
cta ban cling sé& gay that vong.

Dién gia ndi tiéng Peter Bromberg néi: “Khi ching ta né tranh nhirng
cudc noi chuyén kho khan, chung ta da ban sy kho chiu ngén han
dé ddi 1ay sy bat &n dai han.”® Bay la cach tuyét voi dé tap hop
nhirng gi xay ra khi chung ta khong thé quy trach nhiém cho moi
nguwdi — s bat én dai han. Nhwng n6 khong can phai nhw vay, hay
chi ra sw kho chiju ngan han va cach tw tin hon khi hanh déng theo
quy trinh Ky luat chinh thirc.

Thang 1 nam 2002, Beth Axelord Helen Handfield-Jones va Ed
Michaels cédng bd mét nghién ctru trén tap chi Harvard Bussiness
Review vé 239 doanh nghiép. Nghién ctru nay chi ra cac doanh
nghiép c6 hiéu suat lam viéc cao déu sdn sang hanh dong khi cé
nhirng nguwdi co hiéu suét lam viéc trung binh so v&i cac doanh
nghiép c6 hiéu suét khiém tén.” Nghién ctru ciing cho thay Iy do s6



mot khién ngwdi quan ly khdng phan &ng khi cong sw cd hiéu suét
lam viéc té hai la do nguwdi quan ly thuwdng thién vé cam xuc. Chung
ta thwdng cdm thay khé khan khi cho mét ngudi da lam viéc nhiéu
nam hay cdng hién cho doanh nghiép trong th&i gian dai nghi viéc.
Ly do pho bién thir hai la ndi s’ kién cao hoéc phai lam viéc véi cac
doan thé. Nhirng ly do khac bao gom khong biét pha| lam gi, khdng
biét lam nhw thé nao hodc khoéng hiéu sw can thiét cia viéc tién
hanh ky luat chinh thirc. Quan ly nhirng ngudi co hiéu suat lam viéc
trung binh cling quan trong véi thanh céng cua phong ban hoac
doanh nghiép nhuw viéc chon lya va truyén nang lwvong cho nhan
vién. Quy trach nhiém cho céng sw khdng phai 1a khat khe hay x4u
tinh, ma né thé hién sw tap trung lién tuc vao hiéu suét lam viéc.

Vi vay, lam thé nao dé cé mét cudc néi chuyén thang than, va dau 1a
cach tét nhat dé tiép can nhirng nhan vién can dwoc dinh hwéng?
Trwdc hét, hay kiém tra v&i bd phan nhan sy ciia ban dé xem lai
nhirng quy dinh cam két. Hau hét cac doanh nghiép cé quy trinh va
mau don chi tiét dwoc dung dé dwa ra phan héi. Mdi td chirc cd chut
khac biét & quy trinh nay nhuwng quan trong la c6 mot quy trinh. Néu
ban khong c6 quy dinh cam két dé huo’ng dan khi ban can mét cudc
noi chuyén cirng ran thi hay can nhac sir dung hwéng dan trong
hop dwdi day.

Quy dinh cam két cho cudc déi thoai cirng ran

m Dé cudc dbi thoai dién ra trong khéng gian riéng tw va cho phép
twong tac hai chiéu. Hay nght vé nhirng ngu®i can tham gia vao
cudc noéi chuyén nay. Thi thoang, bd tri mot nhan chivng cling la y
hay. Vao nhirng dip khac, mét ngudi co thong tin hodc phan héi 1a
rat can thiét cho cudc noi chuyén. Nhirng cudc néi chuyén nay
khoéng nhat thiét chi co hai ngudi.

m C6 chuéan bj. Tham gia cudc hop v&i nhirng y chinh vé diéu ban
mudn noi va cac vi du gan day khi nhan vién dé khéng dat hiéu suéat
lam viéc. Hay mang theo thwc té virng chac chr khéng phailay
kién. Cang cé muc tiéu thi cudc néi chuyén cang thanh céng.



m Dam bao bat dau bat cr cudc dbi thoai ndo bang cach cling cb gia
tri va strc manh cdia cd nhém. Hay nhé: Muc tiéu clia bat o cudc
noi chuyén nao déu xoay quanh hiéu suat lam viéc hon 1a lam xéi
mon mét mdi quan hé vén da 1dng 1&o. Ludn dbi x&r v&i nhirtng nguoi
khéng dat hiéu suat that tét du ho lam ban bwc boi dén thé nao.
Hoang dé nwéc Phap, Napoleon Bonaparte rat ndi tiéng trong viéc
dam phan véi nhirng ngudi lam viéc kém véi “ban tay sat va gang
tay nhung”.8 Sw ctrng rén sé cé tac dung tét hon khi dwoc két hop
v&i s nha nhan, diém dam.

m Tap trung cudc thdo luan xoay quanh gia tri va tim kiém sé liéu
cda thanh vién nhédm trong subt cudc ndi chuyén. Bé I4y vi du vé
thuat ng hiéu qua, hay xem lai Mé hinh phan hdi khéng chinh thirc
tr Chuwong 6.

m Tao ra mdt ké hoach dé cai thién hiéu suét lam viéc trong hon 30
ngay t|ep theo, v&i nhirng két qua dugc théa thuan va nhirng diéu
kién can dap rng. Bwa ra ban ké hoach vao cudi budi noi chuyén la
chia khéa nham vira xac dinh dwgc quan ly cé thé lam gi dé kich
hoat hiéu suét lam viéc cda thanh vién, vira thdy dwoc doanh
nghiép mong mudn gi tlr ho. Két qua sau do can phai ré rang.

m Ghi chép lai bang van ban nédi dung cudc ndi chuyén dé Iwu trong
tép tai liéu nhan vién. Hay gilr mot ban ghi chép ctia cudc déi thoai
dé néu quyét dinh cho nghi viéc dwoc dwa ra, doanh nghiép sé co
ban ghi chép chirng té da cb gang gilp nhan vién cai thién hiéu suét
lam viéc cia minh.

Khi chung ta kich hoat nhan vién cla minh, chung ta déng vai tro la
ngwdi hun luyén. Trong vai tro nay, chung ta pha| gilr sy tap trung
vao cai tot nhat cho nhédm va cai gi can xay ra dé tao co hdi tét nhat
cho nhém thanh céng. Mac du viéc nay doi héi phai “yéu cho roi cho
vot”, nhwng kich hoat moi ngui la cach duy nhét gitp ho dén dwoc
nhirng noi ho khéng thé cham dén khi lam mot minh. Hun luyén
vién bong da ngwoi My Tom Landry da noi: “Huén luyén vién la
nguoi noi voi ban diéu ban khéng mudn nghe dé ban thay cai minh
khéng mudn thay, va dé ban tré thanh diéu ma ban van luén



mudn.”® Pay |a trich dan hoan hao dé tém tat tai sao nhirng cudc
noi chuyén cung ran lai can thiét.

DPwa ra nhirng quyét dinh khé khan

Bay gio hay noi vé nhirng quyét dinh kho khan, t6i sé tranh luan
rang quyet dinh do6 cling khéng kho khan dén vay dau néu ban da
lam tat ca moi thir co thé dé thuc day sw thanh céng clia ngudi d6
va da co6 nhirng cudc ndi chuyén cirng ran v&i ho. Vai nguwoi lam
khach hang t6t hon 1a 1am nhan vién, va c¢é nhirng khodnh khac ban
nén giup nhirng nhan vién nay nhin ra diéu dé. Khi téi [am quan ly
trong nganh nha hang — khach san, téi tinh c& gap nhiéu nhan vién
rd rang khéng nén giao tiép véi khach hang. Ban cé thé gdp ho khi
ban di mua sam, an ti, goi dién hodc thué phong & mét khach san
nao dé. Hau hét, ho la nhirng ngudi tham gia nganh nha hang —
khach san vi n6 1a cdng viéc dé dang va giup ho chi trd héa don.
Van dé van Ia nhiéu ngudi trong s6 ho & lai du ho chi coi céng viéc
trong nganh nay 1a ngan han. Khi téi thy cac nhan vién ré rang
khéng thich phuc vu khach hang, khach moi, phan tng dau tién cla
t6i 14 khéng dd 16i cho ho ma cho quan ly cia ho. Chinh nhivng
ngwdi quan ly nay cho phép nhan vién khoéng dat hiéu suét tiép tuc
lam viéc. Nhirng ngudi nay khéng san sang dwa ra quyét dinh kho
khan.

Khi néi dén viéc cho ai do ra di, t6i khéng hé coi nhe van dé nay vi
la mét quan ly, ban can phai nhin lai ban than du tién trong nhirng
tinh huéng thé nay. Chu doanh nghiép, diéu hanh va quan ly phai tw
hai minh: “Téi da 1am moi thir trong thAm quyén cdia minh dé gidap
nhan vién thanh céng chwa?” Néu ban ban khodn vé viéc giip nhan
vién thanh céng c6 nghia la gi thi ban nén doc lai tam chwong dau
tién cla cudn sach nay. Tao bé phong thanh cdng cho nhan vién ¢
nghia la chon Iya ho vi sy phu hgp van hoa va céng viéc, dinh
hwéng va thir viéc dung cach; kich hoat ho véi khéa dao tao, ngudn
lwe va thong tin hop ly; tap huan cho ho that céng bang va lién tuc;
cudi cung, néu ho khéng thé dap rng dwo'c mong muodn vé hiéu
suat lam viéc, hay c6 nhirng cudc ndi chuyén cirng ran v&i ho. Néu
ban cdm thay ban da lam tat ca nhirng diéu nay thi quyét dinh cho



ho thdi viéc sé khéng qua khé khan. Hay nhé - sa thai mét ngu o
khéng cé gi la ngac nhién véi ca doéi néu ban da di theo 16 trinh ma
cudn sach nay goi y va tuan theo nhirng quy dinh cho nhi¥rng cudc
ndi chuyén cieng ran.

Nhleu quan Iy ndi rang kho khan khi cho ai d6 théi viéc la ho khong
mudn cét gidm nhan vién. Tw duy nay thé hién ho chi can nguoi l&p
ché trong tham chi du ho lam viéc rat tdi thi con hon la chang co ai.
Hay dé t6i noi that rd: N6 khong tét hon dau ma la dién ré méi dung.
Viéc gilr lai mot nhan vién lam khach hang bwc béi va that vong da
la kh6 chdp nhan, nhwng tén hai thuc sw 1a khi ho 1am diéu twong tw
v&i déng nghiép.

Puwong nhién, cé rat nhiéu can nhac cdm tinh, nhat 1a khi ngwdi ban
sa thai la nguwdi da quen biét ban lau nam. Vi vay, ban co nhiéu can
nhac vé ho ciing nhw gia dinh ho. Nhwng hay nhé, trong nhiéu
trwdng hep, ban co thé giup ho béng cach budc ho phai suy nghi va
tim mot cdng viéc tét hon, hop véi ca tinh va kha ndng cda ho hon.
Hay nh& rang: Steve Jobs da bj Apple sa thai. Ong da néi rang:
“Hoa ra bi Apple sa thai lai la diéu tuyét voi nhat tieng xay ra voi
t6i... Toi dwoce tw do dé budc vao mét trong nhirng thei ky sang tao
nhét trong cudc doi minh.”10 T4t nhién, sau d6 6ng 4y da quay lai
Apple va thay dbi thé gi&i nhe thoi ky sang tao nay.

Téi nght rang viéc sén sang dé ai dé ra di, dac biét quan trong voi
nguoi tré, dé la co hdi cho ho, ké ca khi cé kha nang ho khéng déng
y vao thoi diém dé. Birng dé nhirng nhan vién dang lam coéng viéc
thir nhét, thir hai ciia minh gan chét lay thi ma ho ré rang khéng
hop hodc khéng hirng thi. Nhw t6i da néi, cé qua nhiéu nhan vién
bam Iay céng viéc ho ghét hoac khéng gidi. Cho moi ngudi 20 gidy
dé ra di s& dé dang va nhan van hon nhiéu I1a cho ho ra di trong 40
giay hoac 50 giay.

Trong khi nhirng quyét dinh dé ai dé théi viéc thweng thAm dam
cam xuc thi quyét dinh sa thai ai d6 khéng nén nhw vay. Birng bao
gi® sa thai mot ngwdi chi vi sw tire gidn nhat thoi. Sa thai ai do la
mot quyét dinh nghiém tic, nd xirng dang c6 quy trinh va can nhac.



Quyét dinh cho ai dé théi viéc nén dwa trén mét chubi thuce té,
nhirng phan hdi va cudc néi chuyén khéng chinh thirc. Dam bao
rang ban khéng chi tuan theo hwéng dan ciia doanh nghiép ma ca
quy dinh cua Nha nwéc va cac luat dwoc ap dung khac. Nguwoi doc
& My c6 thé ghé thdm trang web ctia B Lao ddng (www.dol.gov) dé
xem lai luat ciia bang va lién bang lién quan dén viéc chadm dit hop
ddng lao ddng cla ai do.

Quyét dinh kho khan nhét ban phai dwa ra Ia khi ai d6 mang lai két
qué ban mudn nhung lai gay tén hai cho déng nghiép. Tuy nhién,
nhw chung ta da thao luan trong Chwong 2, gia tri cia doanh nghiép
ban nén dong vai trd nhw nhirng hwéng dan cho quyét dinh cda
ban. Khi ban ra quyét dinh v&i nhirng gia tri in han trong tam tri, ban
nén cdm thay thodi mai va tw tin rang minh da quyét dinh dang. Nhw
mot bao cdo clia New York Times, mot diéu hanh vién cia Daimler
da bi cho nghi viéc sau cao budc anh nay da xuc pham nguwdi Trung
Qudc trong mét cudc cai va & bai db xe. 1T Bat chap chi tiét xac thuye
cta vu viéc, Daimler da hanh ddng nhanh chéng va dubi viéc nguoi
nay khai vi tri cila minh. Tai sao w? Néu ban biét rang mét trong
nhirng quy dinh hwdng dan cta Daimler 1a sy ton trong va doanh
nghiép twng tuyén bd rang: “thanh céng trong kinh té chi co thé
trwdng ton néu hanh ddng cuia doanh nghiép di kém véi quy chun
dao dirc dé dam bao cong bang”, thi ban sé& bat dau h|eu Vi sao

Daimler lai dwa ra quyet dinh nhanh va ty tin dén thé.12

Khi lam viéc trong nganh céng nghiép tw ddng, tdi da chirng kién
tinh hudng nay rat nhiéu lan, dac biét Ia nhirng nguoi lam dai ly cé
hiéu suat dirng dau. Nhirng nhan vién kinh doanh hang dau nay
dwoc trao quyén lam bat cir thir gi ho mudn trong ndi bd van phong,
ho biét rang minh s& khéng bi cho nghi vi ho luén dam bao hoac
vuot mire doanh sd hang thang. Quyét dinh cho nhivng nhan vién
top dau nghi viéc that 1a kho khan, tuy nhién, hau nhw khéng cé
ngoai lé nao, khi dwa ra quyét dinh khé khan dé cho mot nhan vién
do nghi viéc, doanh sb clia ca doanh nghiép sé khéng sut gidm vi
nhirng nguwdi khac trong nhédm sé lam viéc tét hon va cung luc do,
ho ciing sé& tan hwdng viéc dwoc di lam nhiéu hon. Pudi viéc nhirng
ngwoi co hanh dong khéng khop véi gia tri hanh vi doanh nghiép cé



thé 14 quyét dinh khoé khan nhat ma quan ly phai dwa ra. Nhwng khi
quyét dinh nay hop véi gia tri doanh nghiép thi né sé 1a quyét dinh

dung. T6i coi nd la mdt trong nhirng hanh vi quyén lwc nhat dé cai

thién van héa doanh nghiép va thai do lam viéc cua ca nhom.

Hay ludn thé hién sw tén trong va quan tdm v&i bat c&r nhan vién
nao ma ban chuan bj cho nghi viéc. Chang ta da goi y rat nhiéu quy
dinh cho phép nhan vién gilr lai thé dién cia minh. Bang dwéi day
sé& thé hién nhirng cach tét nhat khi ban mudn cho ai d6 théi viéc:

Nhirng cach cho nhan vién nghi viéc tét nhét

m TO chirc mot budi hop dé chinh thirc thong bao cho nhan vién
biét, khéng bao gi& sir dung email, giay nh&, hoac dién thoai de
théng bao.

m Nén co hai nguoi trong doanh nghiép tham gia, trong dé mét
nguwoi la nhan chirng. Nhan chirng nén la mét quan ly hoac moét
nguwoi tr phong nhan sw.

m T chirc cude hop riéng tw va tranh xa cac nhan vién khac. Hay
trieéu tap cudc hop vao cubi ngay, khi cac nhan vién khac da ra vé dé
ngwoi ra di dé dang va riéng tw hon.

m Hay t6 chirc hop that ngan, chi nén xoay quanh thuc té va gilr thai
do ton trong. Dam bao rang ban da chuan bi mét danh sach chi tiét
vé tai liéu va cac cudc néi chuyén trudc dé da dwa hai bén dén tinh
thé nay. Nhw chung t6i da néi, quyét dinh clia ban sé khéng hé gay
ngac nhién v&i bat clr ai trong phong.

m Chuan bj trwdc khau hau can va dwa bang lvong thang cudi cho
nhan vién do6. Hay dam bao ban c6 mét danh sach thiét bj, chia
khoa, giay t& chirng minh cia doanh nghiép.

m Dam bao phong cdng nghé théng tin dwoc théng bao néu can
chan mat khau va truy cap. Nhirng han ché nay nén duoc bd sung
trudc khi cude hop dién ra. Co thé sé phai ap dung yéu tb an ninh
trong nhirng tinh hudng ma nhan vién that vong hay thu han. Thi



thoang, nhirng nhan vién bj cho nghi s& can thu don dd ca nhan va
roi di. PO la ly do nén té chire budi hop vao cudi ngay dé nhan vién
ra di cé nhiéu loi ich hon.

Khi ban phai cho ai d6 nghi viéc, ban nén trao dbi tinh hudéng dé véi
cac nhan vién con lai. Hay duy tri sy tich cwc vé ngwdi phai ra di va
td ra budn ba khi phai lam viéc d6. Tuy nhién, dé cac nhan vién khac
biét rang cho théi viéc hoan toan dwa vao thuc té khéng cé kha
nang dap wng nhu cau cong viéc hoac lam viéc khdéng dung cach la
théng diép manh mé va quan trong. Téi tin rang thdng diép nay sé
dan dén sw cai thién tich cwc trong hiéu suét 1am viéc va thai do cua
nhan vién. Nhw Jack Welch noéi trong budi phéng van nam 2001 sau
khi roi khéi GE: “Téi tieng la mot ngwdi lam viedn mang nuwdc va
phan bon dé cham séc 750 nhan vién hang dau cia minh. Buong
nhién, ti cling phai diét cé dai ntra.”’3 Nhw vay, treong hop cla
ban la: Hay kich hoat va truyén strc manh cho nhan vién, thwéng
cho ho va giup ho tot hon, nhwng hay hiéu la bén canh d9, cho vai
nguwdi ra di la mot phan trach nhiém ctia mot quan ly va lanh dao tét.

Paul Foster, CEO va nha sang lap cua The Bussiness Therapist,
mot cong cu tap huan trc tuyén cho biét: “Lam viéc véi cac van dé
lién quan dén nhan vién c6 thé khoé khan nhwng khéng 1am thi con
té hai hon.”14 Hay nglrng so hai nhirng cudc ndi chuyén crng ran
hay ra nhirng quyét dinh quan trong vé nhan vién khéng dat hiéu
suat. Cac doanh nghiép hay quéan ly thanh cédng déu phai lam ca hai
viéc nay. Nhirng cudc noi chuyén hay quyét dinh kho khan khéng
phai do cdm xuc, ca tinh hay dinh kién ma né thé hién sw tap trung
lién tuc vao hiéu suét lam viéc ctia doanh nghiép va lgi ich cho nhan
vién.

D6t pha van hoa: Quy trach nhiém cho nhan vién mot cach tén trong
va thanh thuc

1. Brng tranh né nhirng cudc doi thoai kho khan hay ra nhirng
quyét dinh giang xé v&i nhirng nguwdi can né vi nhw vay sé khdng
thoai mai.



2. Ap dung mé hinh bon loai quan ly/nhan vién dé nhan dién loai ké
hoach hiéu suat chp moi thanh vi,én trong nhdm. Can nhac nén nai
chuyén hay ra quyét dinh nhw thé nao.

3. San sang noi chuyén cirng ran v&i nhan vién hodc quan ly khi ho
gitr dung cam két nhwng lai khéng lam dung cach, khong phu hop
v&i gia tri doanh nghiép cling nhw khdong phai la thanh vién tot.

4. Pam bado ban co6 luat cam két cla riéng minh, phac théq cach m6j
ngwoi trong doanh nghiép nén cé cudc noi chuyén cirng ran nhw thé
nao theo cach chuyén nghiép, tén trong va chi tiét.

5. San sang cho ai d6 nghi viéc khi ho tiép tuc khong dat hiéu suat
hoac khong phd blen gia tri doanh nghiép khi ban da nhac nh& vé
hiéu suat va cung cap ngudn lyc, hd tro ho céi thién cach 1am viéc.
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10Phat trién sw nghiép

Trai tim ciia cam két dai han, nhwng khéng ai quan tam dén né

Ban di cham thé nao khéng quan trong, mién la ban khéng bao gic
dirng lai.

— Khéng Tuo'

P4 dén luc ndi vé phat trién sw nghiép, cht dé luén hién hiru trong
tam tri mé&i nhan vién nhwng duwdng nhw nha tuyén dung lai khéng
coi trong né 1dm. Ban phai cé mét khung mau va ké hoach dé phat
trién nhan vién va dau tw cho sw nghiép cda ho.

Hay bat du nghi vé y nghia cda phat trién sy nghiép. Trong cubn
sach Employee Training and Development (tam dich: Hu4n luyén va
phat trién nhan vién) xuat ban nam 2010 ctia minh, Raymond A.
Noe giai thich phat trién sy nghiép la “nhin vao sy nghiép nhan vién
nhw sy nghiép ctia ca doanh nghiép va thiét ké cac chubi dao tao
chinh thtrc, hoat dong phat trién va méi quan hé cho méi cip bac”.2
Toém lai, phat trién sw nghiép 1a dau tw vao ky nang va kha nang cla
nhan vién trong khi hwéng dan, tap huan dé dinh huwéng ho. Duong
nhw day 14 mong mudn rat hop ly cta nhiéu nhan vién hién dai ngay
nay, va ho cling 1a nhitng ngwdi mang lai rat nhiéu gia tri cho doanh
nghiép.

C6 vé sudt nhiéu ndm qua téi da hdi cac nhan vién ngay cang nhiéu
vé nguyén vong phat trién sy nghiép cda ho va liéu ho co tin twéng
doanh nghiép hién tai cia minh cé thé théda man nhirng nhu cau dé
khéng. Phan hoi la phat trién sw nghiép duworng nhw khong phai la
wu tién cta nhiéu t6 chirc ngay nay. Nhung v&i lgi ich cha hiéu suét
lam viéc cao hon, tang sy gan bé va giam ty 1€ thay dm nhan vién —
tht ca nhung yéu t6 nay déu anh huo’ng tich cwc dén van dé mau
chét cia doanh nghiép, sw hai long cua khach hang va tw duy nhan
vién — do 1a mét doanh nghiép manh vi da dau tw vao phat trién sw



nghiép. Vay thi tai sao nhiéu doanh nghiép lai khéng tap trung vao
no?

Dwa trén nhffng cudc trd chuyén cla ching téi véi nhiéu chuyén gia
nhan sy va quan ly doanh nghiép, ho biét ré tam quan trong cla
phat trién sw nghiép, vi vay ho cé néi chuyén vé né nhwng khong
hanh dong thwc té. Thiéu thoi gian, nguon lyec, ké hoach va thu
hiéu s& ngan can doanh nghiép dau tw vao mét trong nhirng co ché
van hda quan trong nhat — phat trién sy nghiép. Cé mét trich dan cb
nhw thé nay: “Sau tat ca thi van noi nh|eu lam it”. Cau nay co thé ap
dung cho rat nhiéu y twédng trong cudn sach nay nhwng c6 vé né vé
cung thich hop v&i viéc phat trién sw nghiép.

M6t thai dd ai ngai ma ching téi vo tinh thdy & cac quan ly va chu
cac doanh nghiép nhd 1a niém tin rang dau tw vao nhan vién cha cé
ich gi, nhat 1a nhirng nhan vién tré vi dang nao ho cling bé viéc. Ban
chéc han da nghe rat nhiéu vé diéu nay, va t6i nghi rang né 1a vi du
dién hinh. S thiéu dau tw vao sw nghiép nhan vién co6 I1& 1a mot
trong nhi¥rng ly do chinh khién ho r&i bd ban, nhat 1a khi ho gidi. Va
mac du cai gia cla viéc dau tw vao nhan vién, nhixng ngudi chua
chac, da & lai la kha 1&n, nhwng hay can nhac gia tri néu ho & lai va
tiép tuc cham séc khach hang mét cach xoang xinh va r&i rac. Dau
tw vao sw nghiép cla nhan vién cho thy ban quan tdm dén ho hon
la cbng viéc, va sy quan tam do sé huwdng dén quan triét doi cla
ban vé van hoa va thai dd dung dan. Anne M. Mulcahy, cwu Chu tich
va CEO clia Xerox Corporation da noi rat rd vé no: “Khi nhan vién
tin twdng rang quan ly doanh nghiép quan tdm ho nhw mét con
nguoi, chir khédng phai mot nhan vién thi ho sé 1am viéc nang suat
hon, hai I1ong hon, thda man hon. Nhirng nhan vién hai long c6
nghta la khach hang hai long, dan dén kha nang tao ra loi nhuan.”3

Nhirng loi ich khi dau tw vao sw nghiép ciia nhém hién tai cta
ban

Phat trién s nghiép 1a thé hién mdi quan tam voi nhan vién nhw 13
nhirng ca nhan, nhwng no6 cling mang lai nhirng diéu tuyét voi cho
doanh nghiép. Trwdc hét, nd giam ty 1é nhan vién nghi viéc. Theo



khdo sat nhan vién Randstad 2012, 86% nhan vién bd viéc vi thiéu
co hoi phat trién sw nghiép.4 Ty Ié nhan vién nghi viéc la khoan chi
I&n v&i nhiéu doanh nghiép va véi nhivng ngudi tré dang thoai mai
nhay hét doanh nghiép nay dén doanh nghiép khac thi bat ct co hoi
nao giup gilr lai nhirng quan ly va nhan vién tét nhat & lai lau hon
mot chat déu dwoc chao don.

Nha&n manh vao phat trién sy nghiép ciing khuyén khich moi nguoi
lam viéc cham chi hon. Nghién ctru nam 2009 cia Herman Aguinis
va Kurt Kraiger trén tap chi Annual Review of Psychology cho thay
nhan vién lam viéc cham chi hon cho mét doanh nghiép va & lai lau
hon khi doanh nghiép coi trong gia tri nhan vién bang cach wu tién
phat trién sy nghiép cula ho.? Nguw&i str dung lao déng thich nhan
vién lam viéc cham chi hon thi cling can dé y phat trién sw nghiép
cua ho.

Va, nhu ching ta da thao luan trong Chwong 7, phat trién sw nghiép
anh hwdng dén sy gan bé clia nhan vién — kha nang gitv ngudi & lai
dé lam viéc. Mot bao cao gan day dwoc Career Engagement Group,
mot doanh nghiép phan mém dinh hwdng sw nghiép da chira
nhirng ly do chinh khién nhan vién Iwa chon bé viéc 1a cac yéu tb
lién quan dén sw nghiép va céng viéc do thiéu co hoi phat trién va
thang tién.6 M6t Iy do quan trong khac 1a phat trién sw nghiép nén la
wu tién hang cao trong danh sach cta ban dé tao anh hwéng tich
cwe dén cach nhan vién cam nhan khi di lam.

Theo Aon Hewitt, mot doanh nghiép cd van nguén vén con ngudi,
vao nam 2013, yéu t6 quan trong nhat thic day nhan vién gan bo
chinh 1a co hdi sy nghiép.” Xu hwéng nay dwong nhw chi ngay
cang lan réng hon. Nam 2015, Aon Hewitt tuyén bb rang: “Co hoi sw
nghiép 13 yéu tb s mét thic day sy gén bé ctia nhan vién trén toan
thé gi&i.”8 Nghién ctru nam 2013 cla Aon Hewitt da chi ra bén yéu
t6 hang dau thuc day sw gan bo cla nhan vién déu lién quan dén sw
nghiép.® Dwé&i day la vai I&i khuyén chinh rit ra tle nghién ctru nay:

Sw phat hién quan trong trong nghién ciru nam 2013 cua Aon
Hewitt



m Dam bao nhan vién cla ban cé thé thay rd ho sé phat trién cung
doanh nghiép ctia ban nhu thé nao va viéc phat trién la wu tién.
Nhirng nguoi hidu diéu nay cé déng lwc phat trién ca vdi ca nhan va
doanh nghiép.

m Cho nhan vién co hgi dé phat trién ky nang va tap huan can thiét,
nhw vay ho khéng chi phat trién & vi tri cia minh ma con chuan bi
cho nhirng vi tri khac trong twong lai.

m Quan ly nén quan tdm dén sy nghiép va ddng lwc ca nhan cua
moi nhan vién.

Tiép theo, ching ta hay cung xem xét vi tri cia doanh nghiép, quan
ly va nhan vién cling nhw cach ho c6 thé lam viéc gL‘mg nhau dé tao
ra mét van hoa cé anh hwdng tich cwc béi phat trien sy nghiép.

Doanh nghiép can phai hé tro phat trién sw nghiép

Nhan vién cia ban mudn phat trién va trwdng thanh, viéc nay sé xay
dén rat nhanh va dé dang khi ho biét xay dwng sw nghiép la kha thi.
Chu doanh nghiép, nha diéu hanh va quan ly co trach nhiém dam
bdo rang phat trién sw nghiép la moi quan tam cda ca t6 churc.

Trong chuo’ng trinh podcast gan day, chuyén gia sw nghlep Anne
Fulton noi: “L& di nhirng cau hdi vé sy nghiép va khong giai quyét
chung co6 nghia la ban dang ganh chiu mét sy mao hiém to I&n. Gia
v né khdng phai la van dé khéng gitp dwoc gi dau. Hay khién no

tr& nén c&i m&, minh bach va noi chuyén xoay quanh van dé nay.”10

Toi thwdng néi voi cac doanh nghiép vé van dé nay va toi thuc s
tin rang nhiéu doanh nghiép, quan ly e ngai phat trién sw nghiép vi
ho khéng thé ddm bao sw thang tién. Tuy nhién, khi ban kién tao 16
trinh thang tién, ban khéng phai hira céc vi tri cho nhan vién trong
doanh nghiép. Didu ban dang htra 1 ho sé& dwoc chudn bj dé thang
chtre du 1a trong hay ngoai td chirc. Diéu nay quan trong v&i tat ca
nhan vién nhwng dac biét co ich véi ngwoi tré, nhirng ngudi mudn
biét doanh nghiép ctia ban c6 thé phat trién ho nhw thé nao. Hay
nh&, ho dl thodi mai d& nhay viéc néu mét vi tri khdng rong mé,



nhwng ban c6 kha nang gilr ho lau hon va lam viéc hiéu suét cao
hon bang cach xac dinh 16 trinh thang tién.

Vi vay, & phia té chirc, ban phai vach ra 16 trinh cho méi vi tri trong
doanh nghiép cia minh. L§ trinh nay nén vach rg yéu cau, kinh
nghiém va giao duc can thiét dé vwot tréi va dat dwoc mot vi tri.
Bang cach danh thoi gian xac dinh 10 trinh va cac mong mudn vé
hiéu suéat lam viéc cho méi vj tri, ban d3 tao ra quy trinh thang tién
va phat trién rat rd rang va nhét quan xuyén sudt doanh nghiép cla
minh.

Sau d6, 1a mét nha doanh nghiép, ban can phai cung cap khda dao
tao va co’ hoi trdi nghiém cho nhan vién. Pay la mot sw dau tw y
nghia nhwng rat can thiét dé git nhirng nhan vién gidi nhat & lai.
Khoa dao tao va trai nghiém nay dac biét quan trong trong viéc phat
trién cac quan ly tré. T6i tin rdng qua trinh bat dau phat trién ky nang
lanh dao la sau khi nguwoi ta c6 mét chire danh quan ly da 16i thoi
r0| Hay nghl vé thiét hai co thé xay ra khi nhirng quan ly mai va tré
cd gang gidi quyét cac nhiém vu & vi tri ciia minh. Nhan vién nén
dwoc dé nghi cac khéa dao tao ki ndng quan ly va 1anh dao sau khi
ho hoan thanh qua trinh thdr viéc. Phat trién doi ngii 1anh dao twong
lai cho t6 chirc la mét trong nhirng cach tét nhat dé viva gitr lai
nhirng nhan vién gidi nhéat va cai thién trai nghiém khach hang ciing
nhw hiéu suat lam viéc toan doanh nghiép.

Cudi cung, doanh nghiép nén hd tro mét chwong trinh hwéng dan
chinh thirc. Ching ta da dé cap dén tam quan trong clia né véi nhan
vién moi trong Chwong 3, nhwng loi ich thwe sw lai danh cho viéc
hwéng dan phat trién sw nghiép, déc biét & cac tang phat trién sau
nay. Theo bao cao khao sat Phat trién suw nghiép nhan vién nam
2014 cla Insala - nha cung cap giai phap nhan sy trwc tuyén, 17%
ngwdi trd 1&i tin rang céng tac hwéng dan 1a cach phat trién sw
nghiép hiéu qua nhat dé hwéng dén chire danh giam déc hodc cao
hon, va 36% tin rang cong tac hwéng dan la phwong phap hiéu qua
nhat cho tat ca nhan vién.

Két ndi moi ngudi trong td chirc véi cac chuyén gia 1au ndm trong
linh vire cdia ho la co hdi quy gia cho nhirng ngudi can hoc héi, bén



canh dd, no cling mang lai cho ngudi hwéng dan co hoi giup dé
nguwdi khac. Nhw Gerry Harvey, Ch tich diéu hanh ciia Harvey
Norman Holdings néi: “Téi cdm thay réat vui thich khi giup d& moi
nguwoi, subt nhiéu nam qua, téi da danh nhiéu thoi gian huwéng dan
va ¢d gang nang ho dén tdm cao hon.”'2 Bao ngworc viéc hwéng
dan ciing dang dan tr& nén phd bién, khi ma nguoi tré cé thé cung
cap nhirng hiéu biét vé gia tri, wu tién cia thé hé Y hodc Z va nhirng
xu huwdng maéi cua cdng nghé.

DBiém mau chét chinh la cdng tac huwéng dan sé c6 anh hwdng tich
cwc dang ké déi vdi tw duy va dd trung thanh cda nhan vién tré.
Nhuw chinh tri gia ngwdi My - Kirsten Gillibrand tirng noi: “Mét nguoi
hwéng ddn manh mé co thé gidp ngudi phu niy tré tim thay va tré
nén tién bod trong sw nghiép mo wéc ctia minh, mét diéu dwérng nhw
bat kha thi néu khong co sw tro gidp d6.”13

Phat trién sw nghiép phai dwoc quan ly cho phép

Quan ly phai quan tdm dén sy phat trién cdia nhan vién. Jennifer
Robison, Bién tap vién cao cap cla Gallup Business Journal d3
cung cb y kién nay trong mot bai bao xuat ban ndm 2008. Trong dé,
chi ra khi ai d6 & cdng s& ndi v&i nhan vién vé s tién bd cda ho, co
dén 92% nhan vién cé kha nang & lai véi doanh nghiép thém mot
nam nira. 14

That khéng may, vai ngwdi quan ly lai cdm thay vij tri cta minh
khéng an toan nén ho tap trung gilr nhan vién & vi tri cl dé tranh
viéc ho thé hién kha nang, thay vi gitp ho tién bdé hon. Thém nira,
t6i tin rang cach duy nhat mét quan ly cé thé tré nén thuc sw thiét
yéu v&i doanh nghiép 1a tré nén khéng can thiét, néi cach khac,
bang cach phat trién nhan vién dén vj tri quan ly. May man thay, vi
cac nhan vién tré rat thoai mai roi bd céng viéc va quan ly, ching ta
c6 thé dé dang thay nhirng quan ly nao dang khong gitp phat trién
tai nang. Cac doanh nghiép nén nhan dién nhirng quan ly khong tao
ra van hoa cho sy trwdng thanh cling nhw phat trién va can nhac
xem ho co6 thywc sy dong gop gia tri nao cho doanh nghiép hay



khéng. Hay nghi vé nhirng quan ly co6 thé ap dung diéu nay trong
doanh nghiép cua ban.

M6t phwong phap dé dinh hwéng quan ly téi trach nhiém phat trién
s nghiép chinh la tao ra thwéc do va ky vong trong hiéu suat lam
viéc ctia ho. Bang cach bb sung trach nhiém phat trién sw nghiép
vao nhirng chuwong trinh phat trién ky ndng quan Iy va phan thwéng
khuyén khich b4t ki, ban sé& dinh hwéng va tao anh hwéng dé ho tao
ra diéu khac biét véi nhan vién ctia minh.

Phat trién sw nghiép can phai dwoc thic day tirng ca nhan

Nha kh&i nghiép Chris Grosser tirng néi: “Cac co hdi khéng tw dén,
ban phai tao ra nd.”1° Pay Ia lwu y cho d6i ngli nhan vién vi ho phai
tw co6 trach nhiém v&i sy nghiép cia chinh minh va sy phat trién cla
nd. Bé lam duwoc diéu do, doanh nghiép phai dung hoa véi tai nang
va gia tri ca nhan cua nhan vién. D6 la nhirng th&r chung ta da noéi &
Chuwong 3 trong phan Chon Iwa va Chwong 5 trong phan Hiéu suét
lam viéc.

Mac du doanh nghiép va cac quan ly déong mét vai trd quan trong
trong viéc tao ra van hdéa xung quanh viéc phat trién sw nghiép,
nhwng nhan vién ciing nén thé hién rang ho mudn mét sy nghiép va
san sang dau tw cho ban than. P& lam dwoc diéu do, ho phai bat
dau tim kiém co hdi dwoc dao tao va hwéng dan. Khi ban vach ra 16
trinh dwoc thang tién va phat trién chuyén mén, hay dam bao ban
da yéu cau nhan vién tw nghién ctru, doc tai liéu, hoc tap bd sung
v&i nhirng gi té chire cung cip. Marriot International 1a mét vi du
dién hinh vé céach tap trung vao phat trién sw nghiép gitup doanh
nghiép dung hoa gia tri “Chuing t6i dat con ngui 1én hang dau.”16

Nghién ctru tinh hudng: Marriot International

Nganh c¢dng nghiép nha hang — khach san da khét tiéng vi c6 ty 1&
nghi viéc cao. Nam 2015, ty Ié nghi viéc & nganh nay tang Ién dén
72%.17 Tuy nhién, Marriot van 1a mét noi ma nhan vién muédn & lai
va xay dwng sw nghiép ctia ho.18 Hon 10.000 nhan vién cta Marriot



da gan bé véi doanh nghiép hon 20 nam, mét con s ma nhiéu
doanh nghiép trong nganh nha hang — khach san mo wé&c.18 Bill
Marriot giai thich réng mot lwe lwong lao dong hanh phuc l1a mét
chién lwoc tiét kiém phi tén vi nhirng loi ich khi c6 déi ngli nhan vién
lau nam hiéu v& mong muédn cla doanh nghiép déng thdi phu hop
v&i tdm nhin va gia tri cta té chire.'® Mot cach gitp Marriot gitk chan
nhirng nhan vién gidi nhét 1a lan téa gia tri dat con nguoi lén hang
dau, bao gdbm co’ hdi cho nhan vién phat trién va tién xa trong sw
nghiép.

Ma&c du cé nhiéu dai ngd va lgi ich ma Marriot danh cho nhan vién,
nhwng c6 1& diéu quan trong nhéat chinh 1a co hdi trwdng thanh va
phat trién sy nghiép. Nhw Daniel Naden, Giam dbc diéu hanh cua
mot trong nhirng chi nhanh cda doanh nghiép da giai thich: “Dai ngé
I&n nhé4t chinh 1a co hoi.”18 O mirc dd t chirc, viéc phat trién va
dao tao khéng ngirng 1a mét phan quan trong véi tat cd nhan vién.
Nhirng chwong trinh dao tao bao quéat clia Marriot, ca hoc tryc tiép
va thdng qua cdng tric tuyén cé thé cung cap ndi dung & rat nhiéu
linh vipe. 19

Chwong trinh Phat trién ky nang 1anh dao toan cau Voyage cua
Marriot dwoc thiét ké riéng cho nhirng sinh vién moi tot nghiép dang
tim kiém kinh nghiém lam viéc thwc té va hoc hoi thém vé ky nang

lanh dao trwde khi tép trung vao cong viéc quan ly. 20 T4t ca nhirng
chwong trinh nay déu dwoc thiét ké nham cung cép kién thie, ky
nang can thiét cho nhan vién dé tién xa trong sy nghiép cta minh.

Van héa hwéng dan va tap huén sé gitr nhirng cudc dbi thoai lién
quan dén sw nghiép & vj tri hang dau trong tw duy nhan vién. Mot
lwong I&n quan ly trong doanh nghiép déu co lich st lam viéc di 1én
tor nhirng vi tri thip. Diéu dé cé nghia la co hoi dé tién xa trong sw
nghiép déu danh cho tat cd nhan vién; tuy nhién, nhan vién phai
danh thdi gian va nd lwe cho sy phat trién cda chinh minh.
Stephannie Linnartz, Giam déc Thwong mai va Marketing giai thich:
“Cé mét y twdng & day |a bat cir ai déu cd thé leo 18n vi tri cao nhét
néu lam viéc thyc sw cham chi.”??



Bang cach ap dung chwong trinh phat trién sw nghlep rang bat ct ai
lam viéc véat va déu cé thé tham gia va dwoc quan ly tién clr cling
nhw dwoc té chirc cam két, ban sé cé mot doanh nghiép ma moi
ngwdi déu hanh phuc khi dwoc 1a mét phan cta no.

Khi néi dén phat trién sw nghiép, Anne Fulton va Jo Mills, tac gia
cla cudn sach The Career Engagement Game (tam dich: Tré choi
phat trién sw nghiép) da mét 1an niva khang dinh chinh xac suy nghi
cda toi: “Chién dich cam két phat trién sy nghiép cta ban nén c6 ba
cap bac: Truyén strc manh cho ca nhan... sy kich hoat cta lanh
dao... va sy hiéu qua cuda tb chtrc.”22 Khi ca ba yéu té nay két hop
v&i nhau, ban s& c6 mét co cdu anh hwéng tich cwe dén nhan vién
va cach ho suy nghi, cdm nhan vé doanh nghiép cta ban.

Phat trién doanh nghiép 1a mét linh viee khac ma phan mém va céng
nghé cé thé tao ra sw khac biét Ién. Phan mém nhu Fuel 50,
Halogen va Talent Guard cho phép nhan vién quyén quyét dinh sy
nghiép cta minh trong khi cung cip cho quan ly va doanh nghiép
thédng tin mau chdt vé nguyén vong va vi tri ciia nhan vién phu hop
v@i doanh nghiép trong twong lai.

Phat trién sw nghiép la mot yéu té can thiét trong thai do va tw duy
ctia nhan vién, va no chi tré nén thiét yéu khi thoi gian tréi qua. Hay
can nhac ké hoach clia ban ngay hém nay va san sang dat phat
trién sw nghiép I&n hang dau vi nhan vién cta ban da lam viéc do
réi. Ban phai ddm bao c6 mdt chwong trinh phat trién sw nghiép ma
& d6 cé sw hé tro clia doanh nghiép, sw cho phép cla quan ly va sw
thuc day cta ca nhan.

b6t pha van héa: Xay dwng mét co’ cau phat trién nhan vién va
tien xa trong sw nghiép

1. Pau tv vao ky nang, kha nang clia nhan vién dé thang tién ca
trong va ngoai to churc.

2. Cac cudc ndéi chuyén vé sy nghiép phai Ia wu tién néu ban mubn
gilr lai nhirng nguw&i gidi nhat. Viéc nay cling c6 anh hwéng tich cuc
déen hiéu suat lam viéc va sw cam két ciia nhan vién.



3. Cac t6 chirc phai cung cap 16 trinh sw nghiép cho méi vi tri, yéu
cau chi tiét, kinh nghiém va bang cap can c6 dé dap &ng vai trd dé.
Doanh nghiép ciing phai dwa ra nhirng chwong trinh dao tao va co
hoi dé thu nhat kinh nghiém cho cac vi tri khac nhau.

4. Quan ly nén dwgc khuyén khich va cong nhan khi ho cé thé phat
trién ky nang céng viéc, trach nhiém quan ly va kha nang lanh dao
cho nhan vién.

5. Cung cap co hoi dao tao va phat trién sé giup nhan vién khoi
dong va co trach nhiém véi s nghiép cta minh.
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11Sw giao tiép

Tai sao mét giai phap lai khéng phu hop cho tat ca

Nguoi théng thai 1én tiéng vi c6 diéu dé noi, ké ngbc mé miéng vi
phai n6i mét diéu gi do.

— Plato, triét gia Hy Lap

Giao tiép co thé la céng cu van héa quan trong nhat ca chung ta,
nd ciing co thé 1a cdng cu quan ly, 1anh dao, kinh doanh quan trong
nhat. N6 c6 thé 1a moi thi, thwe sw né la nén tang cda rat nhiéu co
ché ma ching ta da thdo luan cho dén nay. Ban phai san sang tbi
wu cac cdng cu giao tiép, nén tang hiéu qua dé ddm bao nhan vién
biét va hiéu thong diép cua ban. Tac gid John W. Gardner goi y:
“Néu mot yéu td duwoc dat tén 1a cdng cu lanh dao don 1& nhwng ¢
nhiéu muc dich, dé sé la giao tiép.”"

Giao tiép la cach ma bét clr quan ly hodc doanh nghiép nao st
dung dé giup nhan vién hiéu cai gi 1a quan trong nhat va cach dé
thanh céng ciing nhw cap nhat cho nhan vién vé nhirng gi dién ra
trong van phong va v¢&i doanh nghiép.

Khi t6i va nhém cla minh bat dau lam viéc véi mot té chire, mot
trong nhirng co ché van héa dau tién chang t6i kiém tra chinh la sy
giao tiép. Chung t6i quan séat cac phwong tién giao tlep duoc tdi wu
va danh thdi gian néi chuyén véi cac nhan vién tuyén dau vé cach
ho giao tiép va loai théng tin dwoc chia sé v&i ho. Chang t6i ciing
noi chuyén véi nhirvng gidm sat vién tuyén dau, nhirng ngudi & gitra
quan ly va nhan vién, ho tw nhan réng thwdng bi ldam vao tinh trang
tién thoai lwéng nan. Nhirng gi ching t6i nhan ra 1a sw v lai qué
nhiéu vao thw dién t&, nhitng budi hop nham chan va kém hiéu qua,
nhirng nhan vién tuyén dau t chirc vi thiéu s giao tiép, con nhirng
quan ly, gidm sat mét mai vi cb hét stre gidi thich théng diép va db
danh nhan vién.



biéu nay nghe quen phai khdng? Van dé giao tiép trong nhiéu
doanh nghiép dang lam ton hai nghiém trong dén trai nghiém nhan
vién va van hoa doanh nghiép.

Giao tiép dé moi ngwei cung hiéu

Khi can nhac quy trinh giao t|ep trong doanh nghiép hay phong ban
cla minh, ban pha| quan tam dén yeu td quan trong nhét cda giao
tiép — thau hiéu. Dé giao tiép hiéu qua, cdng ching phai hiéu dwoc
thdng diép, néu khéng sé khong thé giao tiép dwoc. Cwu CEO cua
Soverelgn Bank (bay gio la Santander Bank), Jay Sidhu tirng V|et
“Giao tiép & ngay trong tam tri ngwdi nhan: ban chi gay én do néu

nhirng nguwdi khac khdng nghe thay ban.”?

Tiéng 6n d6 sé& nhw thé nao? A, hay nghi vé gido vién ctia Charlie
Brown,” Cé Othmar. Ban cé nhé am thanh ctia ¢d ay khéng? Mbi khi
cb noi sé co tiéng “Oa, Oa, Oa, Oa, Oa” va do chinh 1a nhirng gi
nhan vién nghe thay khi ho khong hiéu thong diép tir 161 ndi, thu
dién tlr, cac bubi hop cua cap trén. Nhw nha bao ngum My, William
H. Whyte tirng viét mét cach hung bién: “Ké thu Ién cla giao tiép...

chinh la ao twong vé nd.”3 That khdng may, nhiéu quan ly dwdng
nhw vinh vién nam trong sw ao twédng nay.

’ Charlie Brown la nhan vat chinh trong b6 phim Nhirng cau chuyén
vé Charlie Brown va Snoopy (twa gbc: The Charlie Brown and
Snoopy Show).

Khi néi dén giao tiép thdng qua béat ky phwong tién ndo, ching ta
nén tap trung huwéng vé sw thau hiéu cla ngudi tiép nhan hon 1a chi
gtri di théng diép. Nhw nha bao ngwdi My Sidney J Harris tirng noi:
“Hai ttr ‘théng tin’ va ‘giao tiép’ thwdng dwoc siv dung dé hoan doi
cho nhau, nhwng chung 1a hai khai niém khac nhau. Théng tin 1a dé
dwa ra, con thong diép 1a dé truyén di.”# Thong thwdng cac quan ly
va doanh nghiép qua chu tdm vao viéc dwa ra théng diép va thong
tin hon Ia hoat ddng giao tiép.



“Giao tiép” dwoc dinh nghia la “hanh dong hoac qua trinh str dung
to ngtr, Am thanh, d4u hiéu ho&c hanh vi dé thé hién hoac trao doi
théng tin.”® Toi cho réng t “trao ddi” Ia quan trong nhét vi giao tiép
can c6 hai chiéu, va né doi hdi mirc dd thau hiéu tr ngudi ngudi
nhan théng tin. L4 mot thanh vién cda td chire, ban cé dang giao
tiép v&i nhan vién véi muc dich ddm bao ho thau hiéu hay chi la gl
di mét 16 thdong tin?

Néu giao tlep chd yéu vé sy thau hiéu ctia ngu®i nhan thi ban can
biét rang mbi Nguoi Xt ly thdng tin mét cach khac nhau, vi vay, giao
tiép khong thé chi thwe hién bang mét cach. Mé hinh VAK (visually -
thi giac, auditorily - thinh giac va kinesthetically - van déng) duoc
Walter Burke Barbe dé xuét rat hiru ich vi né cho phép chung ta
hiéu cach moi ngudi xtr ly thong tin, yeu to cwre ky can thiét trong
giao tiép. Moi nguwdi hoc bang thi giac, thinh giac hoac van dong,
trong d6 cé mét phwong phap ndi tréi hon gitp ho nghién clru va xir

ly thong tin.® Nguwoi hoc theo thi giac thich nhin hodc doc dé hiéu,
trong khi ngudi hoc theo thinh giac lai x& ly théng tin bang cach
lang nghe. Con ngudi hoc theo cach van ddng sé hoc bang kinh
nghiém va lam viéc, ho vé tinh la nhém ngw®i ma ching ta giao tiép
it hi@éu qua nhat trong cac bai hoc. M&c du ban it cé kha nang biét
dwoc wu tién hoc tap cla mdi nhan vién nhwng nhan biét cac loai
hoc tap khac nhau sé gitp ban givi théng diép qua nhiéu phwong
tién. Chu y rang chung tdi khéng néi ban phai thay déi théng diép,
ma la ban nén thé hién ching & nhiéu cach nhat co thé.

Trach nhiém clia quan ly 1a kiém tra xem nhan vién cé hiéu théng
diép dwa ra hay khong. Khi téi lan dau tré thanh quan ly bd phan
budng phong trong khach san, t6i chang biét gi vé phong ban nay
hoac b6 phan buong phong phai lam nhitng gi. Vao ngay thor hai di
lam, tbng giam dbc goi va yéu cau téi xoay chiéc thdm & trwde
phong. Trong dau t6i luc d6 ¢6 nghia la xoay tdm tham 180 do. Tuy
nhién, trong nghiép vu buong phong, n6 co nghia la sir dung may
hat bui xoay tron. V&i von hiéu biét it 6i clia téi vé cong viéc buong
phong & thdi diém do, t6i chi 1at tAm thdm, dung nghia den 1a cAm
no 1én va lat né. Vai tiéng sau, tbng giam dée lai goi va hdi tai sao toi
chwa xoay tham. Tai tra 1&i 1a toi da lam va cé cudc tranh cai ngan



gon nhwng nay Ilra vi t6i tin minh d& hoan thanh nhiém vu. Ong 4y
héi t6i da 1am gi va t6i giai thich t6i da 1at tAm tham. Ong 4y bat dau
cudi, goi téi bang vai tlr thé thién va sau dé giai thich téi phai 1am gi.
Vi du nay luén deo bam t6i, va tdi dung né rat nhiéu dé hadi moi
ngwdi, nhirng ngwdi cho rang minh gap sai lam trong qua trinh giao
tiép. Hau hét moi ngu i tin giao tiép 1a trach nhiém cla cé hai bén,
diéu nay rat dung trong giao tiép thong thwdng. Tuy nhién, 1a moét
ngwdi quan ly, ban phai chiu trach nhiém cho qua trinh giao tiép va
dam bao nhan vién hiéu ban. Néu giao tiép dung, ban sé tranh dwoc
nhirng vi du nhw t6i vira miéu ta.

Dé giao tiép thuwc sy hiéu qua trong doanh nghiép ctia ban, doanh
nghiép can dau tw va nhan manh vao viéc hwéng dan quan ly cach
st dung nhiéu phwong tién cé sin dé giao tiép dung cach va lién
tuc. Tiép theo, t6i s& noi vé tat ca cac cach truyén dat thong diép
cta minh hiéu qua cling nhw c6 ich v&i nhan vién va cac nhém.

Giao tiép hiéu qua khi dang noéi

Khi quan ly dang néi v&i nhan vién, ho phai nhé rang chirc danh
khong gilp ho tré thanh nhirng nguwoi giao tlep hiéu qua. Khong
may thay, mot vai nguoi trong so nhung dién gia té nhat st dung
chirc danh va uy quyen dé tao ra ao twéng (cho chinh ho) rang ho
dang lam viéc hiéu qua. Nhirng quan ly nay nghi rang chirc danh
cta ho ¢ nghia la ho co thé néi gi d6 va nguwdi nghe sé tw déng
hiéu y nghta réi sau dé thwe hién mot cach hoan hao. Day 14 cach
chéc chan khién nguwdi nghe mét mdi va hoang mang. Giao tiép, du
voi mot ngwoi hay mot nhom cling la ky nang, va day la ky nang
doanh nghiép can giup cac quan ly phat trién.

Subt nhiéu ndm nghién ctru va thyc hién cac chwong trinh tap huan
vé giao tiép, tdi co thé cung cap vai hiéu biét quan trong vé cach
giao tiép hiéu qua gitra nha quan Iy va nhan vién sao cho ddm bao
ho hiéu dwoc. Trwdc hét 14, quan ly phai lam cho théng diép ngan
va don gian. Di vao trong tdm that nhanh va rd rang 1a rat quan
trong d& nhan vién hiéu dwoc. Téi ghi nhéd mét 1&i trich dan tir
Winston Churchill, cwu Thi twédng Anh dé nhac nhé minh vé tm
quan trong cla viéc di vao trong tam. Ong tirng noi: “Néu ban phai



tao ra mot diém quan trong, dirng cb gang td ra théng minh hay tinh
té. Hay dung mét cai may déng coc. Banh thang vao diém dé mot
lan. Sau dé quay lai va danh thém lan niva. Sau dé danh thém lan
th&r ba — mot don danh div déi.”” Vi vay, hay dam bao quan ly cua
ban can nhac théng diép va cach truyén dat né that don gian. Sau
do, nhac nh& ho rang ho can Iap di 1ap lai né dé& ddm bao né duoc
hiéu ro.

DU ngu®i nghe la ai, thi thdi diém khi quan ly néi chuyé&n va moi
trwdng khi ngwdi quan ly néi chuyén véi nhan vién 1a nhivng yéu td
quan trong, dang can nhac. Khi néi chuyén véi nhan vién, du 1a voi
ca nhan hay déi nhém, thdi gian ban ngay sé phat huy tac dung
hon. N6i chuyén v&i nhan vién vao gitka ngay lam viéc ban ron hay
cudi ngay déu khong hiéu qua vi ho sé khéng nghe dau. Néu quan
Iy phai noi diéu gi quan trong, ho nén tién hanh khi nhan vién dang
& trang thai tap trung nhét va tranh sy sao nhang hay cé & bubi
sang hoac khi bat dau ca tric. Twong tw, noi quan ly ndi chuyén
ciing tao ra khac biét vé cach nhan vién tiép nhan théng diép qua
qua trinh giao tlep Noi chuyén v&i nhan vién khi dang trong gio’ lam
viéc, c6 qua nhiéu hoat dong, khach hang tiéng 6n xung quanh sé
khéng hiéu qua. Giao tiép can thyc hién & mét noi han ché sao
nhang & murc thap nhat. Nhw ching ta sé thdo luan & cac phan sau
trong chwong nay, nhirng cudc hop trwdc ca tryc la phwong tién
giao tiép tuyét voi khi quan ly céng viéc vi nhivng cudc hop nay co
thé dién ra truwdc khi bat cir cdng viéc nao bat dau.

Yéu td can thiét ctia bat clr cach giao tiép bang 1&i néi ndo chinh 1a
kiém tra d6 thau hiéu. Néu thau hiéu 12 mét muc tiéu, thi giao tiép
phai c6 hai chiéu, nhw vay ban sé& cé thé nhan dwoc phan hoi dé
xac dinh liéu ho c6 hiéu théng diép hay khong. Nhwng lam on ding
nghi nhw nhiéu quan ly khac rang bang cach hadi “Ban cé hiéu
khéng?” thi tirc 1a da hoan thanh nhiém vu giao tiép va kiém tra mirc
d6 thau hiéu. Theo nhw nhirng gi t6i da tim hiéu nhiéu ndm nay;,
nguoi ta co thé tra 16i cau hdi nay nhiéu Ian ma khong suy nght. Khi
con 1a mot quan ly tré, téi da tirng nght rang minh 1a ngu i truyen
dat tuyét vori véi hon 100 nguei trong ddi budng phong. Nhiéu
ngwdi trong s6 dé dung tiéng Anh nhw ngdén nglr thi hai, mbi 1an toi



hoéi ho “Ban ¢6 hiéu khéng?”, t6i lubn nhan dwoc cau tra 1o “Co”
cung cai gat dau di kém. Nhwng thuc té, chi cé vai ngudi hiéu
nhirng gi tdi ndi, dwa vao nhirng ngudi phién dich sau mbi budi hop.
Téi cling tirng chirng kién va nghe thay nhiéu quan ly yéu ciu nhan
vién nhac lai nhirng gi ho vira néi. Xin nhdn manh &, cach lam nay
khéng cé tac dung kiém tra do thau hiéu, ma chi la kha nang nhac
lai théng tin ma thai.

Ngoai viéc dwa vao nhirng cau tra 1&i hoc thudce ldng, quan Iy can
phai tham gia nhiéu hon vao qua trinh giao tiép va yéu cau nhan
vién phai giai thich hodc thé hién diéu dwoc mong mudn mét cach
rd rang. Hay yéu cau nhan vién ké cho ban vé nhirng gi ho sé& lam
dwa trén nhirng gi da trao ddi. Néu thoi gian cho phép, hay dé ho
thé hién nhirng gi ho s€ lam. Vai nhan vién noi voi toi rang nhw vay
that cau toan, t6i tra & véi ho: “Téi goi d6 Ia giao tiép.”

Cudi cung, khi quan ly néi, ho phai tin twéng vao céi ho dang noi.
Rat nhiéu lan, quan ly truyén dat diéu gi d6 quan trong ma khéng c6
strc thuyét phuc hodc ngdn ngiv co' thé va biéu hién trén khudn mat
trai ngwoc v&i nhirng gi ho dang nai.

Quan ly danh mat sw tin nhi@m va niém tin nhanh choéng khi nhirng
tlr ho ndi ra khdng khép véi nhirng tin hi€u phi ngén nglr cla ho.

Tién si Albert Mehrabian, tac gia cuén Silent Messages (tam dich:
Théng diép tham l&ng) da thwe hién nhiéu cudc khao sat vé giao
tiép phi ngdn ngtr. Nghién ctru cia 6ng la I&i nhac nhé véi cac quan
ly vi da chi ra khi giao tiép, 55% théng diép dwoc truyen dat bang
cac am hiéu phi ngén ngir nhw ngdn ngi co thé va biéu hién guong
mat, 38% théng qua giong ndi va chi 7% tlr nhirng tr nglr dwoc st

dung.8

Y kién ve giao t|ep phi ngon nglr tr& nén ngay cang quan trong khi
nghit ve gia tri ca td chirc. Cac quan ly ¢6 xu hwong la cac nha vo
dich vé gia tri doanh nghiép, ho co thé giai thich tai sao nhirng gia tri
cling nhw nhirng hanh vi dé lai quan trong va c6 thé thé hién nhirng
diéu duoc mong doi cho méi cdng sw. Lam sao mot quan ly cé thé
mong dgi nhan vién cta minh tin vao cac gia tri do6 trong khi cac tin



hiéu phi ngdn ng ctia ho khéng chi ra dwoc cam két cia minh?
Céc tb chirc can phai ddm bao rang quan ly cia ho co thé thau hiéu
cling nhw truyén dat cam két ctia ho - bang ngdn ngir va phi ngdn
nglr - dbi v&i cac gia tri.

Tom lai, khi quan ly dang ndi, ho nén gilr cho thong diép that ngan
va don gian, di thang vao van dé, ddm bao ho truyén dat & thoi
diém va dia diém tranh sao nhang, chu 'y dén cac tin hiéu phi ngon
nglr va ngén nglr co thé, va cudi cung, hay kiém tra do thau hiéu
bang cach yéu cau nhan vién gii thich hodc thé hién théng diép.

Giao tiép hiéu qua khi viét lach

Giao tiép thwdng dién ra théng qua cac td gidy nhé, bang théng
bao, va thw dién te. Mac du ngdn nglv viét thuworng dwoc danh gia it
hiéu qua hon la ngdn ngu ndi vi né hau nhw khéng thé truyén dat
cam xUc va sw truyén cdm cua viéc giao tiép, nhwng ngdén ngi viét
van rat quan trong trong kinh doanh ngay nay. Hay nh¢, nhirng
nguoi hoc theo thi giac thich xt ly théng tin bang cach doc va nhin,
vi vy, mét nhdm nhan vién cta ban sé thuwc sw wu tién nhirng thong
diép dwoc viét ra.

Nhirng thong diép dwoc viét ra 1a cach cuc ky quan trong de cung
cb giao tiép bang |&i va giao tiép thuc té, div liéu va diém sb. Tuy
nhién, dirng st dung nhirng cach giao tlep dang viét nhw thw dién
t&r ma nhiéu quan ly van thwong lam. Tat ca cac phwong phap
chung ta dang thao luan phai dwoc sir dung dé lien két voi cac dang
giao tiép khac.

Khi viét, cac quan ly phai dam bao ngdn nglr trong do dung nglr
phap va khong co 16i chinh ta. V&i cac cong cu may tinh va ngudn
lwc c6 san hién nay, viéc giao tlep khéng co nhwng 16i trén tré nén
dé dang hon bao gi& hét. Cac 16i nay thuwong xay ra khi quan ly
dang véi va khéng thé wu tién cho ngir phap. Diéu khién cac dang
giao tiép bang ngdén ngir viét — dac biét la thw dién t& - tré nén quan
trong la do n6 coé thé ton tai lau dai. Noi cach khac, khi thi gi do
dwoc viét ra va givi di hodc truyén di, thi vé ly thuyét, n6 sé khong
bién mét. Thu dién t& Ia phwong tién giao tiép dwoc st dung réng



réi nhat & céng sé, cac quan ly phai nhan ra dwoc tdm quan trong
cla cach giao tiep bang ngbn ngir viét va dau tw thoi gian de viéet
chung mét cach dung dan.

Vi thw dién t& rat dwoc quan tdm nén hau hét cac doanh nghiép déu
cé mdt nhu cau vé mot vai quy dinh xa giao don gian dé gilr sw tinh
tao cho moi ngwdi va kha nang quan ly théi gian cta ho. V&i céng
cu giao tiép bang thu dién tl phd bién nhét hién nay la CYA (Cover
Your Ass), hang triéu thw dién ttr v6 nghia dwoc guu di méi ngay,
tiéu tdn hang ngan gio' nén mét quy dinh nhé c6 thé gop phan giai
quyét van dé nay. Hay can nhac ap dung nhirng quy dinh nay VoI
moi ngwdi dang str dung thir dién tlr trong doanh nghiép cua ban.

Quy dinh gtri thw dién tor

m Hay dam bao tiéu dé néu rd thw dién tlr nay cé muc dich gi. N6 sé
cho phép nguwdi nhan quan ly hom thw va wu tién hiéu qua.

m Dirng ngay viéc an “tra I&i tAt ca” trir khi tAt cd moi ngudi trong
chudi thw dién tlr can nhan dwoc thdng diép cla ban. Va, trong
trwdng hop ban dang ban khoan thi ho khéng mudn nhan dwoc
nhirng thw nhw vay dau.

m Kiém tra hai Ian t4t ca cac théng tin ban can, ngu®i nhan ding va
dia chi thw dién t& chinh xac trwdc khi nhan nat “gli”. Hay tranh
viéc triéu hdi hodc givi lai thw dién t&r. Mot quy tic don gian la dién
dia chi thw dién t&r cudi cung, sau khi ban da soan thao va stra chira
théng diép cua minh.

m Tranh viét chi¥ in hoa tat ca van ban hodc dung qua nhiéu tr cdm
than. Viét chir in hoa thé hién su tirc gian hodc cam xtic manh. Con
tlr cam than lai truyen di sw hwng phan va cd gang néu ré van dé.
Dleu nay cling on nhwng st dung qua nhiéu cac tlr cdm than dé lam
rd van dé sé mang lai cdm giac khéng chuyén nghiép.

m Dirng st dung thw dién tir dé chia sé hodc t,héo luén thong tin
tuyét mat hoac nhay cam. Hay dat quy dinh néu viéc trao doi qua
quan trong, hay yéu cau hop riéng hoac goi dién.



m Nén tra |&i thw dién tl trong vong 4 tiéng déng hd trong ngay lam
viéc; tuy nhién, khéng nén mong doi ai do tra [&i thw ngay |ap tic
néu ho dang & nha hodc di nghi. Vé khia canh van héa, thw dién t
tao ra mét mong doi y thire va vé thirc rang moi nguwdi phai tra 10
bat c lUc ndo va bat clr noi dau. Gia thuyét gia tri nay, mac du
dwoc tiép nhan tly vao tirng ngudi, tao anh hwéng tiéu cwc dén tw
duy cla nhiéu nhan vién va quan ly.

Mac du ching ta thuwérng ban khodn lam thé nao ching ta van hanh
dwoc ma khéng co thw dién tlr, nhwng thwe té thw dién ti dang tré
thanh mét trong nhirng thach thirc 1én nhat & noi cong sé. Ryan
Holmes, CEO cuia Hootsuite — nén tang quan ly truyén théng xa hoi,
cho biét: “Thw dién t& rat quen thudc. N6 dé dung, thodi mai, nhwng
nd cling la sat tha thoi gian va nang suét Ién nhét trong van phong
ngay nay.”® V&i qua nhidu thw dién tl dén va di, ma phan 16n 1a thw
rac, chwa ké sy mong doi nhivng cau tra 1o ngay 1ap tirc, ching ta
da cho phép thw dién t&r trd thanh ké xen ngang I&n nhat trong thoi
dai cia minh.

Khi viét thw, hay nhé tuan theo nhirng quy dinh glong nhw chung ta
dé thao luéan cho viéc giao tlep bang I&i néi, d6 1a ngan va don gian.
Va ciing nhé réng, ban van can phai kiém tra mirc do hiéu ctia nhan
vién, vi vay goi dién thoai ho&c néi chuyén trwc tiép van rat quan
trong dé phat huy hiéu qua ctia nhirng birc thw dién ti va to gidy
nh&. Hay chac chan rang théng diép dwoc viét ra phai dung ngiv
phap va khéng co6 16i. Birng so ap dung va st dung nhirng quy dinh
gtri thw dién t&r don gian trong doanh nghiép hoac nhém cuia ban.
Moi nguoi sé san sang ap dung nhirng quy dinh do.

Giao tiép hiéu qua khi lam viéc

Tin t6t 1a nhiéu quan ly khéng can phai (va khéng nén) dwa vao viéc
ndi hay viét nhw 1a hinh thirc truyén théng duy nhét ctia minh. Hanh
ddng van tét hon 1a chi noi sudng, diéu nay dac biét dung véi cac
quan ly. Hay nhé rang mén thé thao dwoc xem nhiéu nhat trén thé
gi¢i chinh 1a “xem sép”. Nhan vién quan sat cac sép subt nhiéu
nam, nhwng ly do quan trong nhat 1a béi do 1a cach tdt nhat dé hiéu



cach hanh dong va twong tac v&i ngwoi khac. Bé ciing la ly do tai
sao lanh dao bang tam gwong la co ché giao tiép cwc ky quan
trong.

Hay nh& rang tao ra mot tam gwong khdng nén tap trung vao viéc
phd dién nhirng théi quen hay hanh vi tét v&i khach hang, nha cung
cap hodc cac quan ly khac, ma cach quan Iy twong tac va dbi xir voi
nhan vién mai la quan trong nhét. Trong chwong trinh podcast
Culture Hacker cua chung t0i, Kevin Ricklefs tirng ndi: “Néu chung
ta tao ra nhirng mdi quan hé théng qua cach giao tiép chan thanh va
c&i mé thi ching ta sé thiét [ap tac déng vé cach nhan vién nén

hanh déng vé&i khach hang nhw thé nao.”19 Nhiéu I1an chiing téi nghe
cac quan ly néi vé tdm quan trong cuia viéc chao khach hang nhwng
lai thay ho dén van phong mbi ngay va khdng hé cét 1o chao nhan
vién clia minh. Quéan ly khdng thé cé thai dd “Lam nhw téi néi, cht
khéng phai nhw t6i lam” dwoc. Quan ly nén Ia tAm guwong cla cac
gia tri va hanh vi von la nén tang cho van héa doanh nghiép, chi
khong phai ngoai l1é. Cac quan ly ctia ban cé dang hoan thanh vai
trd giao tiép quan trong nay khéng?

Chung ta da néi trong Chwong 5 vé tdm quan trong cla quan ly
trong qua trinh van hanh dé hé tro nhan vién. Bang cach lam nhw
vay, quan ly co thé thé hién cac ky nang va tw duy cda chinh ho dé
hoan thanh cdng viéc. Hay nhé rang, nhiéu nhan vién hoc va xi ly
théng tin tét nhat khi 1am viéc, vi vay hay dé quan ly lam viéc chung
v&i nhan vién va cho ho thdy cach nén lam moi viéc nhw thé nao.
DPay co6 thé 1a céng cu giao tiép rat manh mé.

Giao tiép hiéu qua khi lang nghe

Dé co6 thé giao tiép hai chiéu thi chung ta can néi vé 1ang nghe. Mac
dU moi nguwdi déu doi héi dwoc Iang nghe nhwng trén thue té, ching
ta khéng lang nghe mét cach thu dao. Tac gia Nicole Lipkin goi y
rang “lang nghe la mét trong nhirng k§ ndng khé nhét trén hanh tinh
nay."11



Cubdn sach cla ba, What Keeps Leaders Up at Night (tam dich:
Nhi¥rng diéu khién nha Ianh dao thao thirc) da phac thdo ra mot sb
bai tap don gidn cho quan ly dé giup ho Iang nghe tt hon va hiéu
dwoc thédng diép dang truyén dén ho. Tém lai, quan ly nén thuc sw
lang nghe, tranh ngat 101 hodc lam viéc khac. Lang nghe doi hoi sty
tap trung tuyét dbi va nhan vién xirng dang véi diéu dé. Quan ly
cing nén Iang nghe bang cam xuc va cac am hiéu phi ngon ngir
bang cach thé hién bat c diéu gi ho cam nhan dwoc hoac chu y khi
nhan vién noi. Ngoai ra, quan ly nén lap lai nhirng gi nhan vién da
noi va yéu cau lam rd mot sé cau héi dé ddm bao tinh chinh xac.
Cudi cung, cac quan ly nén td Idng biét on nhirng gi ma nhan vién
bay té va dirng phé binh diéu gi.'2 Nhirng I&i nhic nhé don gian
nay s& nang cao viéc giao tiép va cac mbi quan hé trong mét nhom.

NGi vé viéc xay dung cac moi quan hé va tao ra nhitng co hoi dé
Iang nghe, quan ly can phai dé tiép can va co thoi gian ranh. Mac du
diéu nay nghe cé vé don gian nhwng hai pham chét nay rat kho
kiém trong mai tredng lam viéc hién dai.

DPA4u tién, quan ly can dé tiép can, nhat 1a khi nhan vién can chia sé
tin xau. Vai quan ly khang dinh ho khéng bao gi® nhan bat ct tin
xau nao t& nhan vién. Trong nhirng trwdng hop nay, nhan vién co 1&
da dirng viéc dem tin x4u dén cho cac quan ly. Trong khi do, vai
quan ly lai khéng gidi trong viéc ddn nhan tin xau. Thuc té, tit ca
quan ly phai tré nén thoadi mai khi nhan tin xu, néu khéng, ho cé thé
khéng nhan duwoc thdng tin quan trong ho can tr nhan vién. Bé thac
déy tinh lanh manh cta van héa va tw duy nhan vién, cac doanh
nghiép nén tap huan quan ly cac co ché va théi quen dwong dau,
giup ho tranh cam tinh va phan rng khi nhan cac théng tin tiéu cwc.

Nhan vién cung can pha| gan gii voi quan ly. Blrng y lai vao chinh
sach mé& ctra vi né ¢o thé 1a cong cu quan ly dang that vong nhat
dang dwoc dé cap va st dung ngay ‘nay. Mac du hau hét quan ly
déu thoai mai khi nhan vién mang dén cho ho bat cir diéu gi, nhwng
giao tiép bat ct ltc ndo lai khé khdn hon nhiéu. Khi nhan vién mudn
noi chuyén véi quan ly, ho thwéng nghe thay cau tra 16i: “Hay gap



sau nhé”. Néu cé mot diéu t6i hiéu dwoc ttr nhiéu quan ly, thi do 1a
cai “sau” do sé khéng bao gi& dén.

Hanh déng tbt nhat chinh la cac quan Iy hay danh théi gian rdnh méi
ngay dé nhan vién c6 thé dén noi chuyén khi ho can. Ngoai nhirng
viéc khan cép, thoi gian dwoc xép lich 1a théng 1é va coéng cu giao
tiép hiéu qua.

Néu ching ta cam két véi mét nén van héa tich cwe va tén trong thi
hay day cac quan ly rang lang nghe 1a mét yéu t6 quan trong cua ky
nang giao tiép va lanh dao. Nhac ho nhirng gi ma tac gia Bryant H.
McGill tieng naoi: “Mot trong nhikng hinh thire ton trong chan thanh
nhét chinh 13 Idng nghe nhitng gi ngudi khac néi.” 13

Khi néi dén giao tiép, co hai co ché quan trong can phai thdo luan ki
hon, chi yéu vi ching khéng duwoc st dung tét hodc tham chi
khéng dwoc dung, nhivng co' ché nay la nhirng budi hop va truyén
théng xa hoi.

Giao tiép hiéu qua trong cac budi hop

Hay thao luan vé cdng cu giao tiép quan trong nhwng lai thuwédng bi
danh gia 1a kém hiéu qua, do chinh 1a nhirng budi hop truyén théng.
Tac gid nguwdi My, Dave Barry tirng viét: “Néu ban phai nhan dién ly
do tai sao loai ngwdi khong dat dwoc va sé khéng bao gi& dat dwoc
tiém nang tuyét ddi ctia n6 trong mot ti, thi tir do 1a: ‘hop hanh™.14
Thuwc té dang budn nay 14 diéu ma hau hét nhan vién déu déng y voi
Barry.

Co ba loai hop ma chung ta nén thao luan: hop hang ngay, hop dy
an hay hop cap nhat moi tudn va hop phong ban hang thang. Cac
bubi hop nay déu quan trong va can thiét nhwng da phan ching bi
dan dat mot cach toi té va khong truyén dat dwoc thong diép hiéu

qua.

Hop hang ngay



Hay bat dau véi hop hang ngay. N6 thuworng duwoc dién ra trong gie
lam viéc va diing dé cap nhét cho cac cdng sir tuyén dau vé nhiing
gi dang dién ra hodc _nhirng gi dwoc mong doi sé dién ra trong ngay
lam viéc dé. T6i tin rang hop hang ngay la céng cu giao tlep quan
trong nh&t ma quén Iy danh cho céc nhan vién. Viéc giao tiép phai
dién ra hang ngay, va nhw chang ta da chi ra, mét trong nhirng yéu
td quan trong giup thuc day sw thiu hiéu véi nhan vién chinh [a dam
bao thoi gian chinh xac va dia diém phu hop dé viéc giao tiép dién
ra. Bang cach t6 chirc hop hang ngay, tranh xa khach hang va cac
yéu td gay sao nhang, cac quan ly cé co hdi hoan hao dé trao dbi
hiéu qua v&i nhan vién. Budi hop nay la co hoi dé trao dbi théng
diép, nhan phan héi, én lai cac gia tri va truyén cdm hirng cho ca doi
theo cach hiéu qué va cé ich; nhwng nhiéu doanh nghiép lai khéng
t6 chirc cac budi hop hang ngay.

Khi néi dén budi hop hang ngay, mot trong nhirng nguwdi dé xuét Ion
nhat chinh la cwu Thj truédng New York, Rudy Giuliani. Ong tirng
viét: “Cudc hop budi sang la cbt 16i trong cach tiép can quan ly cla
t6i.”1° Nhirng ngwdi hay doc sach clia dng va phan mo ta cla ong
vé su kién 11/9 déu biét rang 6ng khéng bao gi®r doi cudc hop budi
sang clia minh ngay ca khi dang c6 tham hoa xay ra vi dng biét rang
do 1a co hdi duy nhat d& nhan manh cac wu tién va tap hop thong
tin. Vi vay, khi nghe thdy mot quan ly néi rang anh ay hay c6 ay qua
ban dé t6 chirc cudc hop hang ngay thi hay nhé dén Rudy Giuliani.
Néu cé mét 1&i bién hd d& khdong hop hang ngay, dé sé 1a ngay 11/9,
nhwng Giuliani chwa tlirng lam sai lich hop ctia minh.

Pay 1a vai diém hwéng dan cach té chire mét budi hop hang ngay
hiéu qua cho nhan vién:

Hwéng dan hop hang ngay

m T chire hop hang ngay trong 10 phut hoac ngan hon. Viéc nay
rat quan trong dé nhirng budi hop khéng tré nén lé thé va nham
chan.

m Tap trung nlra budi hop vao nhirng gi dang xay ra trong va xung
quanh van phong, doanh nghiép hém do6. Dung th&i gian con lai dé



phan hdi, néi vé van hda va gia tri cling nhw 1&n day cét tinh than
cho ca d6i. Hop budi sang nén la cai céng tac dé khé&i déng ca nhom
lam viéc.

m Thu hat sy chu y cua ca nhom, truyén cho ho nang lwong va nghi
vé nhirng gi ho sé& lam hém d6. Téi tivng chirng kién cac quan ly
dung am nhac, trd choi, d vui cé thuwdng hodc giao cho nhém mot
phan khéac trong doanh nghiép hoac cong viéc dé thay déi khéng
khi. La mét quan ly, dirng dé nhirng budi hop hang ngay tré nén dé
doan.

m Hay dé nhan vién thay phién nhau dan dat cudc hop. Bé ho tw
nghi ra cac y twdng sang tao va hai huwéc dé mang hoi thé cudc
séng dén cho budi hop giup gidm bét trach nhiém cho ngudi quan

ly.
Hop dw an hang tuan

Hop dw an hodc hop cap nhat hang tuan thwong tap hop mét nhém
nguoi lai dé gidi quyét van dé hoac théng bao cho quan ly théng tin
mai nhat. Nhirng budi hop nay thwong tré thanh thoi quen va phi
thoi gian. Nhirng van dé thdng thwong la ho cb dé cap dén qua
nhiéu muc, khdng dwoc sép xép, kéo dai hon mét gid, cé qua nhiéu
ngwoi tham gia, coé sir dung PowerPoint hoac chi don gian la khéng
c6 muc dich. Ban nghe quen khdng? Chung téi nghi 1a c6. Nha triét
hoc va kinh té hoc Thomas Sowell da trng naoi trén tap chi
Economist rang: “Nhirng ngu®i cé ndng suat kém nhéat thuwong la
nhirng ngwdi hdng hai td chirc hop hanh nhéat.”16

Hay nght vé viéc thir thach muc dich cling nhw thay d6i mé hinh cua
budi hop.

Nhirng budi hop d an hay hop kiém toan déu dan hang dau
thwong dién ra trong cac doanh nghiép va danh gia chung trong
muc 11 & bang diém hop trén bang 11.1.

Néu budi hop clia ban khong dat it nhat 8 diém, thi hay bat dau dat
cau hadi ve tinh lién quan, sy dang gia va kha nang tao ra diéu khac



biét ciia nd. Hay dung bang diém trén nhw huwéng dan dé cai thién
nhirng budi hop thwdng xuyén cta ban. Nhé rang mét budi hop dw
an khéng can phai dién ra hang tuan, nhwng hay luén san sang hop
khi can thiét. Cac thdng tin mai, cap nhat co thé dwoc chia sé qua
thw dién tlr, t&i wu cac bubi hop dé 1am rd thdng tin va ra quyét dinh.
Chung ta phai bat dau gi¢i han van hoa hop hanh thiva thai dang
thdng tri cdng sé& va khién nhiéu nguwdi mét moi ngay nay.

Bang 11.1: Bang diém cho cac bubi hop
~.a8
Hop thang

Nhirng budi hop nhém ho&c hop phong theo thang da tr& nén dé
doan va khong lién quan v&i hang ta ly do da néu ¢ trén, nhwng
nhirng budi hop nay lai 1a phwong phap giao tiép quan trong va hiru
ich khi dwoc tan dung hop ly. Chung ta da thao luan trong Chuwong
7 vé tam quan trong cla viéc cho nhan vién tham gia vao viéc 1én ké
hoach, thuwc hién dé dat dwoc muc tiéu va cai thién doanh nghiép.
Bubi hop thang la thdi diém hoan hao dé lam viéc do.

Dé khién nhirng budi hop nay hiéu qua hon, cac thanh vién trong
nhém can phai biét rang ho luén dwoc mong doi va khuyén khich dé

cong hién mot cach cé y nghia. La mét quan ly, hay dam béo nhirng
y twdng va suy nghi cua nhém dwec tan dung khi dat ra wu tién la
cac nhu cau vara quyet dinh. Va, nhw chung téi da goi y dén nhirng
budi hop tuan thi né nhét thiét phai co lich trinh. Ching t6i da xem
xét rat nhiéu nghién clru trong nhiéu nam qua dé biét chac chan
rang mét budi hop thang ly twéng phai nhw thé nao, va bang 11.2 sé
cung cap mot phac thdo vé cudc hop nhu thé.

Hay hoc cach ap dung lich trinh va dat dwgc kha nang tom tat clng
nhw ddng ndo cac dy an, nhu cau cho phong ban c6 thé méat chut
thdi gian, nhwng khi thanh vién da hiéu cach ho c6 thé chuan bj va
dong goép, budi hop thang sé trd nén hiéu qué va twong tac hon. Bé
kh&i dong qua trinh nay, hay ddm bao rang mdi thang ca nhom sé
cung ddng nao y twdng mét thir gi d6 trong danh sach nhu cau va



cai thién dé ca phong cung hoan thanh, nhw thé, thanh vién sé thay
dwoc cach cdng hién ctia ho cé tac ddng tich cwc nhw thé ndo. Bé
lam viéc nay, quan ly nén s dung mét k& hoach hanh déng, gibng
nhw k& hoach duwoc gidi thiéu trong Chuwong 7 dé theo déi cac hoat
dong va tién bd trong ca phong. Hay chia s& mot ban cap nhat cla
ké hoach hanh déng do truwéc hodc trong budi hop phong. Viéc nay
s& dam bao nhiéu ngwdi hdng hai va hao hirng hon khi c6 co’ hoi
hop thang.

Bang 11.2: Tién trinh cuéc hop
~.a9

M6t 1&i nhac cudi cung: Hay két thuc dang gi¢r. Vai doanh nghiép da
lam rét t6t khi tan dung hinh phat (nhw quan ly giuc gia trng phat dé
cudc hop trdi qua) d& dam bao budi hop két thuc dung gie. Bam sat
vao thoi gian biéu va tao ra mét mong mudn véi tat cd moi ngudi
rang budi hop sé luén di theo lich trinh va dung gi®. V&i nhivng van
dé can thao luan sau hon, hay dé chang sang mét bén va té chirc
mot cudc hop dw an chi gdm nhirng ngwdi can tham gia, nhw nhirng
gi chung ta da thao luan & trén.

Xin hay lam nhirng budi hop tré nén hop ly va dang gia. bing ch
nhet thém van hoa hay cho rang cac cuéc hop khong quan trong —
vi chung chi hiéu qua khi dwoc dan dat dung cach.

Giao tiép hiéu qua théng qua truyén théng xa hoi

DU chuing ta cé thich hay khéng, va t6i cling hiéu rang vai ngudi
dang doc diéu nay sé khong thich, nhwng tan dung truyén théng xa
hoi dé trao dbi v&i nhan vién dang ngay cang tré nén thich hop va
hiéu qua, dac biét |a v&i nhan vién tré. M6t nghién clru cia Weber
Shandwick chi ra rang 73% nhan vién sé& wu tién giao tiép bang
ngdn ng viét va khoang 50% mudn cac cong cu giao tiép truc
tuyén va ky thuat sb. Ca hai kénh giao tiép bang chir va trc tuyén
déu dwoc wa thich hon la néi chuyén dién thoai va ndi chuyén tryc
tiép.17



Chung t6i da lam viéc véi mét doanh nghiép ban 1& 1&n, phan 16n
nhan vién déu 22 tudi hodc tré hon. Bung nhw t6i mong doi, ho
thich nhan théng tin qua tin nhan van ban, do dé nhiéu clra hang ap
dung mét hé thdng nhan tin nhém khéng chinh thirc nhw mét cach
giao tiép hiéu qua.

Mac du nhiéu nguoi e sg rang truyén thong xa hoi sé dwoc tan
dung néu né cé san trong cong viéc cla tat cd quan ly va nhan vién,
phan héi tv nhitng td chirc ching t6i tieng 1am viéc va da s dung
nén tang truyén thdng xa hoi ndi bd da cho thay nhirng diém tich
cwe vwot trdi hon han so véi nhirng diém tiéu cyc.18

Khi néi dén truyén théng xa hoi, cac doanh nghiép cé thé tan dung
mang ndi bd ctia ho hoac mét trong nhirng nén tang chuyén nghiép
cta bén th&r ba. Mét nén tang truyén théng xa hdi cho phép nhan
vién va quan ly tham gia, thao ludn va chiaséy klén nhanh chdng
va dé dang. Nhiéu doanh nghiép tan 'dung nhirng nén tdng nhw vay
da giup tang ty 1& dbi thoai va giao tiép xuyén sudt, tham chi la gitra
cac bo phan trong doanh nghiép. Khi noi dén viéc lya chon nén
tang, hay dé cac thanh vién cung tham gia, thir nghiém cong nghé
hodc cdng cu truyén thong xa héi. Ho co 1€ da quen voi nhiéu trang
ma ban dang can nhac. Vi vay, ho 1a nhirng nguwdi thir nghiém xuét
sac trong qua trinh 1&p d&t. Hay coi ho 1a nhirng ngu®i thtr nghiém
sém.

Khi ban can nhac cac nén tang truyén théng xa hoi, hay nhé rang
nhiéu ngudi tré wu tién tin nhan van ban hon vi né dén thang dién
thoai cua ho.

Du chung ta thich hay khéng thi dién thoai thdng minh la mét cong
cu van héa chu chét cua twong lai. Nhirng doanh nghiép nhw
Bonfyre, HipChat, Slack va Yammer sé gitp ban két ndi véi nhan
vién théng qua mét ing dung cé thé chia sé y twéng va xay dwng
cac mdi quan hé. Nhw Mark Sawyier, ddng sang lap kiém CEO cla
Bonfyre tirng noi: “Néu ban thuc sy mudn day nhanh sy tiép thu va
nhan thirc clia théng tin thi ban phai gii thdng tin dén dién thoai di
dong ctia moi ngudi.”1°



Mac du chiing ta muén giao tiép vé&i nhirtng nhan vién sanh cong
nghé va quang giao, nhwng drng quén rang cé mot bd phan trong
nhan vién khéng hda nhap va thoai mai vdi viéc Ién mang. Nghién
ctru cla Weber Shandwick tirng tuyén bé rang 88% nhan vién déu
c6 it nhat mét trang truyén théng xa hdi ca nhan, nhung diéu do
cling c6 nghta 1a 12% con lai khong ¢6.20 Hay dam bao ban 16i kéo
dwoc 12% dé va khién ho thodi mai, hirng thu véi cach tiép can maoi
nay. Du thé nao, nhu ching ta da nai lai nhiéu lan trong chwong
nay, ban khéng thé chi dwa vao mét phwong tién truyén théng duorc.
Mac du truyén thédng xa hoi co vé kha xa la véi viéc giao tiép trong
doanh nghiép, nhwng né van rat quan trong dé xay dwng moét chién
lwo'e truyén théng hoan chinh, bao gém sw két hop clia nhivng budi
hop truc tiép, bién ban ghi nhé hay cha y, thw dién tdr, hop va mot
nén tang truyén thdng xa hoi.

Khi nhac dén truyén théng xa hdi nhw mét cong cu truyén théng, cod
|& can nhac quan trong nhat chinh 1a sw cam két ctia quan ly trong
viéc chii ddng, minh bach trong bat cir nén tang nao dwoc chon.
Quan ly cling phai thoai mai va dam bao sé khéng co6 tr& ngai nao
cho nhirng nhan vién cé phat ngén hodc suy nghi bat ddng quan
diém. Ban phai sn sang dau tu trong viéc giup cac chuyén vién
diéu hanh, quan ly thuc sy tw tin khi st dung ¢ng cu nay. Nhw chu
tich SAP, Mike Ettling tirng tuyén bb:

La nhirng ngudi 1anh dao, ban phai ndm chac nhirng cdng cu nay
va dung chung mét cach chon loc vi chung tao dwgc sy tham gia y
nghia cho ca nhan vién va cong dbéng cla ban. Truyén thédng xa hoi
c6 thé chiém dén 60 - 70% trong cach chung ta thic day tw duy 1anh
dao va nhan thirc trong nganh nhan sy ngay nay... Nhirng nha lanh
dao gidi bay gi® dang dung céach tiép can da phuong tién dé két ndi
va giao tiép v&i moi ngudi.?!

M6t nghién ctru tinh hudng dién hinh vé tac ddng manh mé cua
chién lwoc truyén théng ndi bo la Telstra — doanh nghiép truyén
théng, vién théng I&n nhat nwéc Uc.

Nghién ciru tinh hudng: Telstra Australia



Doanh nghiép trach nhiém hiru han Telstra, dwoc biét dén véi tén
Telstra |4 doanh nghiép truyén théng va vién théng I1&n nhat nwée
Uc v&i hon 36.000 nhan vién. Telstra thanh 1ap nam 1975, thudc Bo
Bwu chinh cta Chinh phu Uc. Toa lac tai Melbourne, Telstra phuc vu
ca chau Uc vai nhirng dich vu tuyén chon toan thé gidi. Doanh
nghiép nay dwoc xép hang la mét trong nhixtng doanh nghiép vién
thdng I&n nhét thé gidi va cung cap dich vu da dang cho khach
hang.22

La nha cung cp truyén théng, Telstra dwoc sang lap trong méi
trwong dwoc diéu chinh cao d. Trong thap ky trwédc, nganh nay bi
bai bd sw bao cép va thwong mai héa, ltc nay cudc canh tranh bat
dau bung nd. Cudi nam 2008, Telstra dwoc biét dén & nhiéu phan
khuc thi trwdng vi dich vu khach hang té hai va danh mat thwong
hiéu trong cudc dua khbc liét nay. Bé tén tai dwoc trong nganh nay
mot 1an niva, Telstra da phai tap trung hon vao khach hang va thay
ddi van hoéa ciia doanh nghiép.

Cwu CEO, David Thodey dwoc cong nhan rdng rai vi sy cai td
doanh nghiép ctia minh bat dau tir ndm 2009. Sy tap trung cla 6ng
la d6i mai Telstra thanh doanh nghiép 14y khach hang lam trung tam,
khéng chi vira cai thién trai nghiém khach hang, ma con nhan doi
gia tri cia doanh nghiép. Ong ciing tap trung vao viéc thay dbi van
hoa clia Telstra va dé la chi trwong tuyét voi cia dwdng 16i lanh
dao dwa vao gia tri doanh nghlep Thodey tung ndi trong mot 4n ban
cua t& Financial Review cta Uc rang: “Gia tri ciia ching t6i sé thuc
day hanh vi nhiéu hon 1a quy dinh, va téi nghi rang bét clr td chirc
nao cling phai di theo huwdng nay vi né sé tao dong lwc cho moi
ngwdi s& hivu va chiu trach nhiém, va né ciling tao ra két qua tét hon
cho khach hang.” Telstra da tan dung nhirng gia tri cia minh dé
chuyén dbi van héa thanh mét “van hoa dich vu gia tri”, kich hoat
nhan vién dé ho vwot trdi hon trong cong viéc va mang lai dich vu
khach hang déc biét.23

Thodey nhan ra rang dé tao ra sy thay doi van hoa that y ngha, ong
phai tao dwoc anh hwdng dén thai d cta nhan vién, phat trién ky
nang cua ho va san sang nghe nhirng gi ho noéi cling nhuw tao ra



nhirng thay dbi can thiét. Mét trong nhirng cach ma Thodey chuyén
héa thanh céng van héa doanh nghiép cua doanh nghiép chinh la
thdng qua giao tiép va truyén thong xa hdi. Telstra 1a mot trong
nhirng khach hang I&n nhat ciia Yammer, méot nén tdng mang xa hoi
cho phép doanh nghiép chia sé cac tép, dir liéu va bat dau cac cudc
tro chuyén. V&i hon 25.000 nhan vién dang ky, Thodey st dung
dién dan dé binh luan, giao tiép va dua ra suy nght vé tw duy cla
éng cling nhw phan hoi cau hdi va tam tw cla nhan vién. Theo mot
bai viét trén ZDNet, Thodey cho réng Yammer “da tao ra dwgc moét
sw chan thanh va c&i m&” xuyén subt ca doanh nghiép. Ong tiép tuc
noi vé viéc tan dung nén tang truyén théng xa hai 1a “sy thay dbi lén
nhét ctia Telstra trong viéc danh dé cac I6p quan Iy va tw duy.”24
Nhw Mark Sawyier cia Bonfyre da néi trong chuwong trinh podcast
gan day: “Dé xay dwng cac mdi quan hé, van hoéa va su két nbi
thanh cong, ban can mot nén tang dé giao tiép.”2°

Telstra da tiép tuc truyén di van hoa dich vu gia tri ctia ho va duoc
céng nhan la mét phan I&n cda thanh coéng trong viéc truyén thdng
va cac sang kién thay déi dwdi sw 1anh dao cla Thodey. Khi ban
can nhac moét chién lwoc truyén théng toan dién, truyén thédng xa hoi
chac chan phai 1a mot kénh can tan dung.

Chung ta chi mai bat dau cham dén sw tiém nang ma truyén théng
xa hoi va truyén théng sbé thwe sy sé hiru. Michael Chui, Martin
Dewhurst va Lindsay Pollak da nhan manh trong bai viét nam 2013
trén t& McKinsey Quarterly:

Ché&c chan rang cac doanh nghiép phai bat dau nhan ra céac gia trj to
I&n tir viée st dung mang xa hoi rong 1én bén ngoai. Thé nhuwng,
viéc ap dung né vao ndi bd van chwa tan dung dwoc hét tiém nang
cda né, du cho khoadng 2/3 gia tri kinh té dwoc wdce tinh ctia xa hoi
xuat phat tr sw hop tac va truyén théng bén trong cac doanh
nghiép.28

Khi noi dén giao tlep, khéng co cach tlep can “mot cho tat cd”. Quan
ly phai két hop nhiéu phwong tién dé gLPI cung moét thong digp nham
dam bao chung cham dwoc dén tat ca nhan vién. Hay kiém tra xem



liéu nhan vién cé nhan dwoc théng diép dé hay khéong va dam bao
cac théng diép dwoc glri bang phwong tién nhan vién yéu thich chi
khéng phai bang cach ma ban thiy dé nhat. Tham chi v&i nhiéu
kénh truyén théng, ban van can dam bao théng diép dwoc hiéu
dung, vi vay hay can nhac cach tao thuan lgi cho viéc giao tiép trong
doanh nghiép cling nhw san sang kiém tra xem liéu c6 phai tat ca
nhan vién déu hiéu nhiing gi ban noi hay khéng. Co' ché van hoa
quan trong nhat trong doanh nghiép la giao tiép. Hay danh thoi gian
va tién bac dé chac chan nd dién ra rd rang va thodi mai xuyén subt
doanh nghiép ban.

D6t pha véan héa: Tan dung nhiéu phwong tién va nén tang
truyen thong dé dam bao nhéan vién nghe dwoc va hieu dwoc
thong diép cua ban

1. Giao tiép la mét céng cu van hoéa rat can thiét. Ban phai dau tw
vao viéc huwdng dan chi doanh nghiép, diéu hanh va quan ly dé
giao tiép hiéu qua va&i nhiéu phuong tién va cach dé ddm bao sy
thdu hiéu cac théng diép do.

2. Khi néi, hay ddm bao théng diép ngén va don gian, di thang vao
van dé va duorc truyén dat trong thdi diém va dia diém it bj sao
nhang. Thuwong xuyén kiém tra mirc do hiéu bang cach yéu cau
nhan vién giai thich va thé hién no.

3. Khi str dung thw dién t&r, hay tuan theo nhirng quy dinh g thw
nhw ddm bao dung chinh ta, dong chi dé chinh xac, khéng tra 10
thw tat cd moi nguoi khi khdng can thiét, va tra I&i trong thdi gian
thich hop.

4. Lanh dao bang tam gwong la phan mau chdt trong viéc giao tiep
cua cac quan ly. Quan ly phai danh thdi gian lam viéc dé thé hién
nhirng hanh vi dwgc mong dgi cho nhéan vién.

5. Quan ly phai hoc cach lang nghe chi ddng va dirt khoat. Cac
quan ly phai dé tiep can va biét on khi nhan vién co gang tro chuyén
véi ho. Quan ly cling nén xep lich rdnh méi ngay dé nhan vién cé
thé dén trd chuyén khi ho can.



6. Bam bao moi budi hop déu co6 muc dich va lién quan. Danh gia
tam quan trong cua cac budi hop bang cach str dung phiéu diém.
Dung lich trinh hop dé thém hiéu qua va hiru ich.

7. Can nhac st dung nén tang truyén thédng xa hdi nhw mét cong cu
giao tiép tuyét vori dé két ndi voi cac nhan vién tré theo cach ma ho
thoai mai va quen thudc.
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12San pham, dia diém, quy

trinh va dai ngo

Bén chir P dinh nghia trai nghiém nhan vién

Moi thir ter thure phdm ma nhén vién &n dén céng nghé ma ho st
dung dé hoan thanh cong viéc toi khong gian van phong noi ho lam
viéc déu la mét phan cua trai nghiém nhan vién.

— Jacob Morgan, ngwoi theo thuyét vj lai’

Téi da tap trung vao trai nghiém nhan vién xuyén sudt ca cudn sach
nay d& nhan manh dén yéu t6 con nguoi; bay gi®, t6i mudn thao
luan vé cai téi goi la bon chi¥ quan trong anh hwéng dén trai nghiém
cla cac cdng s clia ban, hodc cach ho cdm nhan vé viéc di lam.
Bay gi®, hay dé téi giai thich.

Khi néi dén nhirng yéu tb tao ra trai nghiém khach hang, thwong cé
bdn chir P hay dwoc nhac dén la: san phdm (product), dia diém
(place), quy trinh (process) va con nguw¢i (people). Chung ta da tap
trung toan bd vao nhan té con ngudi cia trai nghiém khach hang
trong cudn sach nay. Khi nghi vé trai nghi@m nhan vién, ching ta
nén quan tdm nam chi¥ P khac la: san phdm (product), dia diém
(place), quy trinh (process), con nguwdi (people) va dai ngo (perk).
Vay hay danh chut thoi gian dé tom tat sy anh hwédng cua bbn P toi
cach nhan vién cdm nhan vé viéc di lam hang ngay.

San pham (product)

Hay bat du v&i san pham. Thuat nglr nay néi vé hang héa hoac
dich vu ma ban cung cap cho khach hang. Thang than ma néi — mot
vai sdn phdm hodac dich vu hoat ddng tét hon nhirng cai khac.
Chung t6i da lam viéc véi rat nhiéu doanh nghiép & nhiéu nganh
céng nghiép da dang va rd rang 1a mét sé doanh nghiép cé nhirng



san pham, dich vu tuyét v&i, vuot tréi nhw cac doi thé thao, thoi
trang, 6 t& xa xi, hodc cac khu nghi dwdng cao cap. O nhirng doanh
nghiép nay, cac nhan vién cé kha nang hanh phidc hon nhan vién &
nhirng doanh nghiép cung cap san pham kém hirng thi hon. Nhwng
néu doanh nghiép cla ban khéng tap trung vao mét san phadm hoéc
dich vu xép hang cao trong danh sach sy nghiép khao khat cua
nhan vién thi cling dirng nan chi. Trong nhirng tinh hudng nay, cac
van dé chung ta tirng thdo luan trong cudn sach nay tham chi cang
tr& nén quan trong hon. Nhiéu ngu®i phai lam nhirng céng viéc vo
van va dai dién cho cac san pham hoac dich vu tdm thwong la
chuyén xwa nhw Trai D4t. Néu doanh nghiép ban hop v&i vai trd nay
thi nhirng yéu té khac cua trai nghiém nhan vién dwoc miéu ta trong
cudn sach lai cang thiét yéu hon.

M6t I&i cdnh bao cho nhivng ai dang dai dién cho nhirng san pham,
dich vu tuyét voi, do la: Hay can than! Pbuwng tw man! Téi da tng
chirng kién nhiéu trwéng hop quan ly va doanh nghiép bat dau nghi
rang nhan vién ctia ho nén vui vé khi lam viéc v&i san pham, dich vu
tuyét voi nhw vay, va do doé, tat ca nhirng yéu td khac déu khéng
can thiét. Bung thé, ban chi d4 may man dé khéng phai vuot qua
mot bat lgi co6 kha nang xay ra.

Dia diém (place)

Noi lam viéc, khu vire hau sanh, hanh lang, phong nghi, van phong,
ban lam viéc va bat ctr dau nhan vién lam viéc hoac nghi ngoi déu
la mét phan cla dia diém. Khi néi vé noi chdn, chiang t6i mudn tap
trung vao moéi trwvdng, va dac biét hon la moi trwdng nhan vién lam
viéc. Méi triwdng duoc xac dinh béng cac giac quan cua ban. Nhw
Immanuel Kant, triét gia ndi tiéng tirng néi: “Chac chan, tat ca kién
thirc clia chiing ta déu bat ngudn tir trai nghiém.”? Va vi vay, trai
nghiém bang giac quan v&i nhan vién cia ban déng vai trd quan
trong trong cach ho cam nhan coéng viéc.

Hay bat dau voi nhiing gi nhan vién nhin thay. M6t trong nhirng thi
t6i ludn tim kiém khi dén tham cac doanh nghiép la cach ho cham
s6c khu hau sanh, khu viec nhan vién, hoac noi nhan vién nghi ngoi



nhuw tot thé ndo. T6i co mot triét Iy don gian: Ban khong thé mong
doi nhan vién gilr gin khu viee khach hang sach sé néu ban khéng
lam nhw vay v&i khu vwe cda ho.

T6i nhé da chuyén dbi khach san Portman & Thwong Hai, Trung
Qubc sang mot khach san cla - Ritz Carlton. N6 da va van dang la
mot khach san thuc sw dep d& ma du khach wa thich. Mac du tién
sanh cwc ky 16ng 1ay nhung & hau sanh thi chat day rac, chudt gam
thodi mai va tréng gibng nhw khong ai them dém xia dén khu nay
vay. biéu nay la do cac quan ly déu co nha hang rleng va khu nghi
trén mot tAng co trai nghiém nam sao gibng nhw cua chinh khach
san vay. Cung luc dé, nhirng nhan vién con lai bi yéu cau di xung
quanh, an va nghi & khu hau sanh bij Iang quén dé. Biéu dau tién
chung téi lam trong cudc chuyén dbi la don sach khu hau sanh va
yéu cau tat ca quan ly an cung nhan vién. Trong mét ngay, thirc an
va phong nghi da bién dbi thanh noi dac biét va phu hop véi nhivng
gi thwong hiéu mong doi. Nhirng gi nhan vién thay va cham vao
dong maot vai trd y nghia trong thai dé véi cong viéc cua ho.

B4t c» nhan vién ndo lam viéc véi khach hang, ngdi ban gidy hoac
lién tuc thuwc hién cac nhiém vu don 1é trong ngay déu phai c6 mot
noi thw gian va hoi stre. Tdi bi sbc khi nhiéu doanh nghiép Ién
khéng hé chuan bj chd nao cho nhan vién nghi ngoi vé thé chat va
tinh than. Chung téi da lam viéc véi mét trung tam hoi nghi Ién, & do
nhan vién lam viéc nhiéu gid v&i hang ngan khach hang va khong
cO noi nao dé ngh| ngoi. Ban sé chung kién canh cac nhan vién
ngdi trén san & hanh lang, nghi ngoi & khu vwe danh cho khach
hodc don gian la khédng nghi. Tai xin néi rd la: Ban khéng thé mong
doi nhan vién lam viéc & mirc tdt nhét trong thei gian dai néu ban
khong thé mang lai cho ho khéng gian riéng dé nghi ngoi. Hay nghi
vé noi nhan vién cua ban thw glan va can nhac liéu dé co phai la
khéng gian hiéu qua dé ho “sac” lai nang lwong hay khéng.

Thém nira, trong khi thao luan vé nhung gi moi nguoi thay, hay déy
nhirng tAm ap phich, thong tin va ké ca cac duwong ph0| mau trén
twdng trong khu vwe clia nhan vién. Day 1a co hoi dé dem lai khéng
gian cudc sdng cho nhan vién cia ban. Hoac, tham chi, hay dé



nhan vién tham gia vao viéc son twong, treo tranh va toan quyén
v&i nhirng blrc twd'ng trong khu vwec hdu sanh hoac van phong.
Ngay c& mau son ciing cé tac ddng dang k& dén cach mét nhan
vién cdm nhan vé céng viéc. Sally Augustin, chi nhan cia Design
with Science, mét doanh nghiép tw van vé khoa hoc nhan thirc, cho
rang nhirng mau sdc nhéat dinh cé thé goi nhivtng phan rng cdm xuc
twong tw & hau hét moi ngudi, nhw mau xanh 14 cay thac day éc
sang tao, con mau trang lai khién nguoi ta budn té.

Mau sac c6 vé dac biét quan trong khi khu vwc lam viéc thiéu anh
nang. Rat nhiéu nghién ctru da chi ra anh sang ban ngay co6 lgi cho
strc khde va gidm tinh trang vang mat, tdng nang suét, tiét kiém tai
chinh va dwoc nhan vién yéu thich hon.# Trong cac tda nha ma anh
nang khéng thé xuyén vao thi ho thwdng ding nhixng béng dén phd
anh sang trang dé tao tac dong tich cwc dén thai dé cia nhan vién.

Nhirng gi nhan vién nhin thay cé thé khién ho mim cuw®i. Nha nghién
ctru Bruce J.Avolio, Jane M. Howell va John J. Sosik cho rang: “St
dung sw hai hwédce trong cac té chire cé lién quan dén viéc cai thién
tinh than clia nhan vién... né tao ra van héa doanh nghiép tich cyc
hon va tang déng lwc lam viéc.” Tdi nhé |a da di sau ban 1é tan cla
mot khach san xa xi ndi tiéng va nhin thady mét chudi tranh biém hoa
dinh trén mép ban, noi ma khach hang khéng thé nhin thay. Khi toi
hdi, quan ly & dé noi rang ho dat nhirng bire tranh biém hoa & do
m&i ngay dé khién nhan vién mim cuoi dii cdng viéc ban ron thé
nao. Bay la vi du tuyét voi vé cach quan ly, doanh nghiép co thé
nhac nhé& nhan vién rang mim cwdi 1a viéc rat tét.

NGi vé nhirng gi con ngwdi nhin thiy va cham vao, ching ta ciing
nén noi thém vé khéng gian lam viéc, khu virc lam viéc va ban lam
viéc. T6i khdng cho rang tat ca thiét ké cong nghiép cla nhivng
khéng gian va mau ban nhét dinh déu co6 loi, nhwng hay céng nhan
rang thiét ké ctia noi nhan vién lam viéc sé tao ra khac biét trong
thdi quen lam viéc cua ho. Ban nén danh sw quan tam dang ké dén
yeu t6 con nguoi, “khoa hoc vé thiét k&, sap xép dé dac nhan vién
str dung dé con nguwoi va doé vat twong tac voi nhau mot cach hiéu

qua va an toan nhat” & cdng s&.6 Ban ghé tai noi lam viéc sé 1a



nhirng mbi quan tam I&n. Tién si Alan Hedge, Gido sw nganh Khoa
hoc vé con nguwdi tai Pai hoc Cornell tuyén bd: “Ban khong thé 1am
viéc v&i mot chiéc may tinh ndm 1998, dung khong’P”7 Nhwng ban
ghé & nhiéu van phong ngay nay lai dwa trén thiét ké cho dan éng
hon 70 nam trwdc. Pau tw vao ban ghé phu hop véi dic diém tam
sinh ly ctia ngwdi lao ddng khéng chi an toan va thic day nang suat
lao d&ng ma con cai thién cach moi ngwdi cdm nhan vé viéc di lam.
Theo diéu ma Bryan Hornik néi trén tap chi Health + Safety: “M6t
chwong trinh khoa hoc vé con nguwdi trong bat clir méi trwdng nao
déu gitp cai thién tinh than va ndng suét ctia nhan vién.”8

Sw nhan thre nay la ly do ma nhiéu doanh nghiép cé vé dang dau
tw vao viéc mang lai khéng gian lam viéc dep dé cho nhan vién.
Nhan vién cta cac doanh nghiép cé khéng gian 1am viéc dep mét va
tién dung sé hanh phuc hon khi di lam.

Bén canh thiét ké va can nhac dbi véi khéng gian lam viéc, ban thiét
ké clha khéng gian co thé tao ra sw khac biét véi mirc dd gén bé cua
nhan vién. Vi duy, s&r dung khc“;ng gian lam viéc hoac ban lam viéc
chung, méi tridng cong so twong tac, coi mo, khu viee nghi ngo
chung va khdng gian giao Iwu, két n6i dé xay dwng nhivng mbi quan
hé cbng viéc virng chac. Tai sao viéc nay lai quan trong? Mot
phwong phap phd bién d& do mirc dd gan bé ctia nhan vién la khao
sat Gallup Q12. Mét trong nhirng muc khao sat la nhan vién c6 ban
than & noi lam viéc hay khéng.® Viéc cé ban than & chd 1am sé nhic
ching ta vé tdm quan trong clia cac mdi quan hé céng sé&. Mot mai
trdng co6 thé nudi duwéng tinh ban va nhivtng méi quan hé virng
chac dwdng nhw rat quan trong voi tw duy céng viéc ctia nhan vién.
Mark Sawyier, CEO cutia Bonfyre, doanh nghiép phat trién phan
mém &ng dung tdng sw gan bé ctia nhan vién da nhac nh& chung
ta: “M6t phan khdng 16 trong nhirng diéu khién nhan vién cam két
gan bo 1au dai la nhirng mdi quan hé ma ho cé & cdng s&, ca VOi
ddng nghiép va va&i doanh nghiép.”19

M6t yéu td méi trvérng quan trong khac 14 nhiét do. Trong mot cudc

binh chon nam 2009, Career Builder da chi ra 1/3 nhan vién tirng
phan nan vé& nhiét dd & noi lam viéc.! Nghién ctru cho thay nhiét



doé ly twdng & van phong la tir 20-22°C quanh nam.12 Lanh hon hay
nong hon mic nay, nhan vién cta ban sé thay khdng thoai mai. Toi
biét ban khéng thé 1am vira ldng tAt cd moi ngwdi nhwng lan cubi
cung ban héi nhan vién cdm thay nhiét dé & van phong nhu thé nao
la khi nao?

Chung ta khéng thé néi vé cai minh nhin théy hodc cham vao ma
thiéu méat dong phuc, néu do 1a yéu cau cla doanh nghiép ban. C6
mot bd déng phuc phong cach, vira van la rat quan trong, nhwng
that trc cw®i vi rat nhiéu nhan vién phai mac nhirng b dong phuc
ban thiu, bac phéch va qua rong hodc qua chat. Chac chan déng
phuc ¢6 anh hudng dén cach nhan vién cdm nhan vé céng viéc.
Barbara Bell, cha nhan cua Bell Uniform Design, da ndéi vgi téi trong
mot budi thdo luan nam 2016, “Cé mét dang tam ly lién quan téi
phong cach. Trong cong viéc cua toi, toi théy dworc thai do, sw tw
hao va dam mé clia moi nguo’l déi voi nhirng gi ho lam khi ho thay
dbi vé bé ngoai nhw thé nao.” Hay dat dong phuc va vé ngoai cua
nhan vién thanh wu tién néu ban mudn ho cdm thay vui.

Péi v&i nhivng gi nhan vién nghe thay, rat nhiéu nghién ctru da chi
ra rang modt s am thanh nhat dinh c6 kha néng tao ra ndng suét
cong viéc, nhwng co 18 diéu nay tuy thudc vao tirng ca nhan. Hay
chu y dén bat ctr tiéng 6n khéng can thiét hodc qua to. M6t trong
nhirng diém tiéu cwc cha khéng gian lam viéc mé& chinh la nhiéu
tiéng 6n tlr cac cudc trd chuyén. Theo mot bao céo trén Fast
Company, Cambridge Sound Management, chuyén gia nguy trang
am thanh, da chi ra 30% nhan vién bi phan tam b&i cudc néi chuyén
clia cac ddng nghiép.13 Liéu c6 cac am thanh hodc tiéng dn nhat
dinh nao dang can thiép vao cach nhan vién cam nhan vé viéc di
lam khéng?

Giac quan tiép theo Ia khtru giac. Nhirng mui khé chiu sé khéng
dam bao mot méi tredng lam viéc lanh manh. Mac du diéu nay cé
vé hién nhién nhwng tdi ngac nhién rang mét sé doanh nghiép
khong thé duy tri phong nghi cua nhan vién sach s€, gay ra nhirng
mui khong chap nhan dwoc, chir chwa néi dén viéc thiéu vé sinh.
M6t moi quan tdm khac xay ra khi nhan vién an tai ban lam viéc, mui



thlrc an ciling co thé gay sao nhang va kho chiu cho nhan vién. Vi
vay hay nghi dén nhirng noi ma danh cho cac loai mui nhat dinh gay
sao nhang va byc bdi cho nhan vién.

Cubi cung, hay can nhac dén vj giac. Nhé rang, néu ban cung cap
d6 udng, d6 &n nhe, tham chi 1a bira &n cho nhan vién thi ban nén
lam mét cach t&r t&. Blrng mang dén nhirng thirc &n, dé ubng nhuw
mét s ban on va cho ho nhirng san pham té hai. Khi xem xét cac
lwa chon dé an thirc udng, hay thira nhan rang ngay nay nhiéu
nguoi co y thirc vé strc khde hon truwde.

Thém nira, cac td chirc ngay nay ciing can nghi vé strc khde cla
nhan vién, yéu t6 anh hwéng tryc tiép téi tw duy va thai dd cta ho.
Vi chi phi tang do strc khoe kém, tinh trang nghi viéc va thiéu nang
suat, cac chuong trinh strc khde da tré thanh mot yéu td quan trong
cla bat ci trai nghiém nao cua nhan vién. Nhirng sang kién vé strc
khée thwerng chii yéu tap trung vao cac hoat ddng thé chét, nhung
gan day da céi tién voi cac bai hoc vwot qua ap lwe, an uéng lanh
manh, cai thién théi quen ngl va cach mé khda tiém nang tam tri.
Tap trung vao strc khde cé vé rat dang tién. Cac nghién clru vé
chwong trinh thic ddy stre khde tai cdng sé& cho thay cac doanh
nghiép da ap dung mét cach hiéu qua nhirng chwong trinh strc
khée. Ho da nhan ra dwoc sy gidm thiéu chi phi dang ké va loi ich
tai chinh ttr viéc nay.1* Cac nghién ctru cling chi ra rang nhirng
nhan vién cam thay doanh nghiép quan tdm vé strc khde clia minh
c6 kha nang gan bo nhiéu hon 2,8 1an."° Hay nhé réng, tang cudng
strc khde khoéng chi la dén phong tap gym. Bang céach tap trung vao
cac bién phap gidm stress va cai thién strc khde tdng thé, tw duy va
thai do6 cia nhan vién sé tw nhién tién bo.

Quy trinh (process)

Tiép theo 1a quy trinh. Trong thé gi&i cla trai nghiém khach hang,
quy trinh tr& nén cwe ky quan trong vi né cho thdy doanh nghiép coi
trong thoi gian clia khach hang nhu thé nao. Khi tap trung vao thoi
gian, cac doanh nghiép da bat dau gidi thiéu nhiéu cdng nghé khién
viéc mua ban, dich vu hiéu qua va dé tiép can hon. Sy quan tam



twong tw cling can ap dung vé&i nhan vién cia ban. Ban phai coi
trong th&i gian cta ho va khién no tr& nén don gian, dé dang khi ho
thwec sw lam viéc.

Y cua toi la gi? Hay bat dau nght vé tat ca cong viéc giay to ban yéu
cau nhan vién dién vao khi ho bat dau lam viéc, khi ho mudn thay
doi gi d6 hoac khi ho cd gang tan dung quyen loi cla minh. MAi
doanh nghiép dwéng nhw déu cé quy trinh 16i théi rat phire tap va
khién nhan vién buc boi. Day la thdi diém nhan dién nhirng quy
trinh gay anh hwéng tdi trdi nghi@m nhan vién va cho thay ban tran
trong thoi gian cda nhan vién.

N6i vé thoi gian, hay néi vé thoi gian linh hoat. Rebecca Greenfield
tirng tuyén bd trén tap chi Bloomberg: “Khi nhan vién kiém soat
duwoc thoi gian biéu cla ho, ho sé gidm stress, giam mét mai tam ly,
qua strc va tang sw hai l1dng v&i cong viéc.”16 Vai ap Iwe phai cham
séc gia dinh ctia nhirng ngudi di 1am, nhu ciu can bang gilra viéc
hoc va lam hodc thuwc té cho thay nhan vién chi muén tw chi kiém
soat thoi gian nhiéu hon, sw sén sang cta nhan vién khi thay ca tw
thdi khéa biéu truyén théng dwdng nhw tao ra tw duy va van hoa tt
hon. Ngoai co héi can béng trach nhiém ca nhan va cong viéc, cac
doanh nghiép hay bat dau cho nhan vién lwa chon 1am viéc & nha
dé tranh phi tén di lai, thr cé thé pha hly tw duy ctia c& nhirng
nguwdi tich cwe nhat. Lam viéc tlr nha cling cho phép cac doanh
nghiép thué ngu®i ma khéng can dé y dén gidi han dia ly truyén
thdng, thué nguwdi tv nhivng thanh phd khac nhau hodc tham chi la
cac nudc khac dé dén bu cho sy thiéu hut tai nang. Nha khéi
nghiép Kevin Kruse da néi rang:

Nhi¥ng loi ich nhan dwoc tir 1am viéc & nha da thic day t6i thué
nhirng tai ndng hang dau ma khong ¢6 gidi han vé dia ly dia
phwong. N6 cling cho phep toi chiém dwoc nhan tai tie di thi ma
khéng can tang lwong cho ho. N6 cling gop phan tao nén luc Iwo’ng
lao déng gan bo 1au dai va van héa cho doanh nghiép dé danh giai

thwdng Noi lam viéc tét nhat.1?



M&i doanh nghiép déu co diém khac nhau, nhuwng it nhat, hay can
nhac thoi gian lam viéc linh hoat hoécrlém viéc tai nha la chién lvoc
dang tin de co trai nghiém nhan vién tot hon.

Dai ngo (perk)

Trai ngwoc véi niém tin phd bién, dai ngd khong nén 1a yéu td dinh
nghia van héa doanh nghiép ban. Tu lanh nhd, ban choi béng ban
khoang ngu va nhirng sv kién lién tuc danh cho nhén vién la tiéu
chuan, va nhiéu doanh nghiép van duy tri nhirng thtr nay dén ngay
nay. T6i khdng ndi rang nhirng dai ngd nay la sai vi ching cé anh
hwéng tich cwe dén cach cdm nhan cia nhan vién khi di lam va nudi
duéng nhirng mébi quan hé. Tuy nhién, ching khéng nén duoc st
dung thay cho nhirng co' ché dwoc dé cap trong cudn sach nay.
Laszlo Bock - trwdng bd phan nhan sy ctia Google, mét trong
nhirng doanh nghiép ndi tiéng vé dai ngd, cho rang: “Nudi dwéng
nhirng con ngwoi trong td chirc ctia ban khéng yéu cau dén nhirng
dai ngd dat dé hay nhivng chiéu trd. N6 1a viéc tao dong lwe, gan két
va két ndi, n6 co thé cé tac dung véi bat ctr ai.”18

Nghién ctru tinh hudng dwéi day vé doanh nghiép DropBox sé lam
noi bat ca}ch ma san pham, ,dia diem, quy trinh va dai ngd anh
hwdng dén van héa nhuw thé nao.

Nghién ctru tinh hudng: Dropbox

Dropbox da mé réng theo Iy ké tir 1an dau tién n6 bwdc vao nganh
cbng nghé théng tin nam 2007. Ngay nay, hang tram ngw&i dang
dwa vao doanh nghiép nay dé Iwu tri¥ va chia sé tai liéu.'® B4t chap
sy phat trién nhanh chéng ctia minh, Dropbox van chu trong vao
van hda vui vé va c6 phan ky quic ctia minh thédng qua viéc mang
dén nhirng trai nghiém tuyét v&i cho nhan vién dwa trén san pham,
dia diém, quy trinh va dai ngd ctia doanh nghiép.

San pham: Dropbox d3 tao ra sw khac biét kho tin trong cach hoan
thanh céng viéc cho ca ca nhan va tbé chirc. Dé gilr dwoc sy canh
tranh, Dropbox da diu tw vao cach tan va phat trién cac san pham
m&i. Nhw Giam déc sadn phadm Sean Lynch tirng tuyén bé: “Ching



toi mudn ban noi: ‘Toi biét tat ca thong tin clia toi dé & dau — do 1a
trong Dropbox. Du t6i di dén dau, dung thiét bi nao, *xng dung nao,
t6i déu biét toi cd thé 14y moi thdng tin ttr Dropbox’”.20

Muc tiéu kiéu ngao mudn Dropbox s&n sang c6 mat & moi noi da
khién moi nhan vién luén ban rdn véi sw phat trién lién tuc. Nhan
vién duwoc trao cho quyén lwc va trach nhiém dé phat trién san pham
cua doanh nghiép, va khi lam vay, doanh nghiép sé c6 bwéc phat
trién rat Ion.21

Dropbox ciing m& rdéng sadn pham ctia minh bao gém céng nghé
hop tac, giup cac nhém dwa vao y twédng clda nhau va lam viéc voi
san pham m¢&i nhat, Paper.

Dija diém: Dropbox dang ¢ gang hét strc dé khién van phong cla
ho tré nén ca nhan hdéa va ky diéu, khéng quan trong doanh nghiép
|&n thé ndo. Hay ghi nhé diéu nay, Dropbox mang dén méi truéng ly
twdng dé cong tac, hoc tap va nap lai nang Iuo’ng Doanh nghiép
cling phan ddu mang dén mot dia diém dé xa stress, va khién viéc

di lam tha vi hon.23

Quy trinh: Doanh nghiép nhan manh vao s can bang gitra cdng
viéc — cudc sbéng va mang dén quyén loi vé sire khde, dinh duong
tuyét voi, cling nhw chinh sach nghi rong rai. Nhan vién cé thé dé
dang tiép can théng tin qua cdng mang ndi bd, khién quy trinh xin
nghi hodc dang ky cac quyén loi tré nén dé dang.23 Ho ciing nd lwc
duy tri sy don gian cho ca nhan vién va khach hang. Dropbox cling
thwe hién mot viéc tuyét voi nham g& bé nhirvng “ndi dau” cho nhan
vién dé ho cé thé tap trung vao cong viéc trong méi trudng hop tac
va tran day nang lwong.

Pai ngo: Dropbox dem lai cho nhan vién cac phuwong tién xtr ly truc
tréc, phong choi dién tt, bira &n bd sung, dich vu giat Gi va cac budi
noi chuyén véi khach moi nhw nhivng dai ngd vi 1a mét phan cda
doanh nghiép.



Nhirng yéu t6 trén déu la nhirng can nhac quan trong khi noi dén
trai nghiém nhan vién. Khong co sy két hop cac yéu to nay sai hay
dung, mién la mai yéu té co6 sy chu trong phu hop.

Khi ban quan tdm dén trai nghiém clGa nhan vién, ban phai can nhac
cach bdn chir P nay co thé tao ra khac biét nhw thé nao. Khéng cé
su két hop dung hay sai cho té chirc ctia ban, mién Ia ban coi trong
vai trd clia ching trong trai nghiém céng viéc hang ngay cda nhan
vién. S két hop bdn chiv P nay dung cé thé nang cao trai nghiém
nhan vién va co tac dong tich cuc dén cach moi ngw®i cam nhan vé
chuyén di lam.

Hay tim nhirng co’ hdi dé ap dung khong qua ton kém va quan trong
nhat [a y nghia v&i nhan vién cta ban. Néu ban muon nhirng trai
nghi@m nhan vién thwc sw tuyét v, ban phai sén sang vuwot 1én
trén nhirng yéu td van phong va cach lam viéc truyén théng.

D6t pha van héa: Can nhac bén chiv P khi phé binh va cai thién
trai nghiém nhan vién

1. Dat trai nghiém nhan vién thanh mét wu tién du san phém va dich
vu cua doanh nghiép la gi. Tuy nhién, san phdm cang kém hao
hrng, thi ban cang can nhan manh dén viéc tao ra trai nghiém tuyét
V.

2. Mang dén méi trworng lam viéc tao sw phan chan cho cac giac
quan cua nhan vién, cho ho co hdi nghi ngoi, va khéng bi sao
nhang.

3. Mang lai co' hdi hgp tac va két noi dé nhan vién hiéu nhau va phat
trién tinh ban.

4. Pau tw vao dinh dwdng ctia nhan vién. Thuc day thoi quen lam
viéc lanh manh, lwa chon thiec an va chu trong tap luyén. Hay day
nhan vién cac co ché doi mat de vwot qua stress.

5. Don gidn héa cac quy trinh hanh chinh, gidy t& dé dé dang cho
nhan vién lam viéc, nhan lwong va cap nhat thong tin cua ho.



6. Quan tam dén nhirng dai ngd ban danh cho nhan vién. Hay dé
chung luén san cé cho moi ngudi nhwng tranh nghi rang do la tat ca
nhirng gi can co dé tao ra trai nghiém nhan vién tich cuc.
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13Sw lanh dao

Tai sao ching ta c6 qua nhiéu quan ly nhwng lai qua it 1anh dao

Néu hanh déng cua ban truyén cdm hirng cho nhing ngudi khac
wdc mo nhiéu hon, hoc tap nhiéu hon, lam viéc nhiéu hon va truréng
thanh nhiéu hon, thi ban mé&i la mét [anh dao.

— John Quincy Adams, Téng théng My’

Céc quan ly quan trong hon bat cir co’ ché van héa nao vi ho cé anh
hwdng t&i cdm nhan ctia nhan vién vé chuyén di lam va nhirng gi ho
dang lam. Khi quan ly cé thé truyén cdm hirng cho nhan vién dé ho
c6 hiéu suat l1am viéc & mdrc cao hon, gan bé 1au hon va cham séc
khach hang t&t hon thi khi d6 ho da thé hién dwoc ky nang lanh dao,
co ché van hoa cudi cung cla chung ta.

Ban co thé tranh cai vé diéu dé, va téi sé dong y rang moi thir ching
ta da thao luan dén gio déu la vé kj ndng Ianh dao. Sau cung, toi tin
la nhirng quan ly tuyét v&i sé tap trung vao cach dat dwoc két qua
thédng qua toi wu tai nang, kha nang va strc manh ctia nhan vién. Ho
lam vay bang cach thué mwén, tan dung va tap trung vao rat nhiéu
co ché ma chdng ta da thao luan, nhw tuyén dang nguwdi, thir viéc
ho, kich hoat va truyén strc manh cho hiéu suét lam viéc cla ho,
céng nhan thanh qua, canh cdo, giao tiép hiéu qua va tap trung vao
phat trién sw nghiép cho nhan vién.

Trong khi nhirtng chuwong khac trong cudn sach nay da thao luan vé
nhirng diéu ma quan ly cé thé lam dé tac dong tich cwc dén thai do
va tuv duy cQa nhan vién hodc tré thanh mét 1anh dao tét hon,
chuwong nay sé nhac nhé tat ca quan ly cach ho truyén cdm hirng
cho nhan vién khéng phai bang cai ho lam, ma b&i chinh con ngudi
ho. Mac du b4t c quan ly nao ciing cé thé téi wu va tan dung cac
co ché dwoc miéu ta trong séach, t6i tin rang ngudi 1anh dao sé co



diéu gi d6 khién ngudi khac mudn 1am viéc chadm chi va vuot troi
hon. Va tat ca dieu dé déu bat dau vai thai dé cua chinh quan ly.

DPirng bao gi® quén rang mét trong nhirng anh hwéng I&n nhat toi
thai d6 cia moi nhan vién trong doanh nghiép chinh Ia thai do cua
quan ly. Néu thai dd ciia quan Iy khoéng tich cwe thi lam sao ching
ta c6 thé mong doi diéu gi khac tr nhan vién? Téi cong nhan rang
cac quan ly khdng thé luc nao ciing tich cwc dwoc, vi suy cho cung
ho ciing la con ngwdi. Nhwng sé thé nao néu nhirng quan ly chd
chét ludn ludn c6 vé chan nan? Ho khéng dam mé céi ho dang lam,
ho khéng dat nd Iwc vao do hodc khéng tiép tuc hoc tap, phat trién
va ho cling khéng quan tdm da dén nhirng nguw®i ma ho phai chiu
trach nhiém. Khi ban nghi vé ban than hodc ban quéan ly cta ban,
hay can nhac nang luc tac ddng tich cwe dén tw duy nhan vién cla
moéi ngudi.

C6 cau ndi rang: "Nhan vién khdng tir bd cong viéc, ho rdi bé ngudi
quan ly" van dung trong thdi dai hién nay va la diéu ma chung ta
khéng bao gi®& dwoc quén. Theo Craig Cochran tirng néi trong cudn
sach Becoming a Customer- Focused Organization (tam dich: Tr&
thanh mot doanh nghiép tap trung vao khach hang): “Quan ly co6 tac
dong I&n nhat dén méi trwdng doanh nghiép, 6 nghia la ho cling ¢6
anh hwdng Ion nhat téi thai d6. Thai do téi ddng nghia vai 1anh dao
tg."2

Bay gi® 1a thoi diém thich hop dé giai thich vé cach dinh nghia khac
nhau cuda téi vé “quan ly” va “lanh dao”. Quan ly la cac ky nang cirng
can thiét dé diéu hanh mot doanh nghiép, thwe hién mot nhiém vu
hodc hoan thanh céng viéc. N6 thién vé 1én ké hoach, td chirc va
lam viéc dung cach. Trai lai, 1anh dao gdm nhirng kj ndng mém tap
trung vao cach téi wu kha nang va hiéu suat 1am viéc cta nhan vién
thédng qua viéc truyén cam hing va phat trién. Ban can cé hai yéu td
nay cho doanh nghlep cua minh, nhw John Kotter da goi y trong bai
bao ndi tiéng clia minh “What Leaders Really Do” (Nhirng diéu Ianh
dao lam) trénHarvard Business Review: “Thir thach dich thyc 14 két
hop kha nang lanh dao manh mé cung ky nang quan ly thanh thao
va diing cai nay dé can bang cai kia.” Lanh dao va quan Iy khong



giébng nhau, nhwng ching déu can thiét cho sy thanh cong cta td
chire.

Ngay nay, cach chung ta thwdng xay dwng vi tri quan ly la thang
chirc cho nhitng nhan vién hoan thanh céng viéc t6t nhat hoac cé
chuy&n mén nhét dinh; tuy nhién, né khéng c6 nghia rang ho 1a
ngwdi phu hop nhat dé truyén cdm hirng cho nhan vién hoéc lanh
dao ngudi khac. Mac du chuyén mén la mét trong nhirtng can nhac
quan trong dé truyen cam hwng cho ngudi khac nhwng no chua du
dé khién cac quan ly mudn & dé va mudn lam mot Cong viéc tuyét
voi. Khéng may thay, d6 1a ly do tai sao ¢6 rat nhiéu quan ly nhwng
chi cd vai l1anh dao. Trong khi ching ta tiép tuc tap trung thang chirc
cho nhan vién vao vi tri quan ly vi hoan thanh céng viéc tét nhat thi
nhiéu doanh nghiép khéng hé xem xét dam mé, né lwc va nang luc
quan tam cGia mét nguwdi khi quyét dinh ai sé& chiu trach nhiém quan
ly nhan vién.

Téi gap nhiéu quan ly ma dang 1& ra khéng nén dwoc giao nhiém vu
chiu trach nhiém quan ly nhan vién — ho khédng hé c6 kha nang hoac
hirng thu lanh dao, vay tai sao khéng dé ho lam viéc ho gioi nhéat, dé
la hoan thanh nhiém vu va gitup doanh nghiép tién I&n. Ho rat can
thiét nhwng sé xay ra van dé khi ching ta trao cho ho trach nhiém
vé trdi nghiém nhan vién - vai trd ma ho khéng hé phu hop.

Sau nhiéu ndm diéu hanh va tw van cho nhiéu doanh nghiép, t6i
kham pha ra rang cé mét y kién ludn dung khi néi dén nhan vién.
Ban khéng thé khién ho gan bo, khién ho 1am viéc & mic cao nhat
hodc khién ho chdm séc khach hang cia ban. Ho phai mudn lam
viéc do6 vi chinh minh. Cac quan ly va va doanh nghiép tao anh
hwédng 18n sw “mudn” d6 bang nhivng trdi nghi@m ho mang lai cho
nhan vién. Chang ta da ké ra nhirng co ché ma doanh nghiép chiu
trach nhiém trong cudn sach nay, vi vay bay gi& hay néi chuyén voi
cac quan ly.

Téi nght bén yéu td chi chét nay déu rat quan trong véi mot quan ly
dé giup ho truyén cdm hirng tw duy va thai dd6 dung dan cho nhan
vién: dam mé, nd lwc, chuy@n mén hodc kinh nghiém va sw quan
tam. Khi ban dang doc cuén sach, hay can nhac néu quan ly cua



ban hodc ban c6 dang hoan thanh vai trd quan ly can thiét nay hay
khéng.

Ppam meé

La mét quan ly, dam mé bat dau véi tinh yéu danh cho céng viéc.
Nhan vién sé tw nhién bi thu hut v&i nhivng nguwdi c6 dam mé va
dam mé nay c6 kha nang lan tda. Vai quan ly danh méat dam mé cua
minh sau nhiéu ndm, nhwng da phan Ia chwa tirng s& hiru né; ho
thang tién trong moét nganh céng nghiép, trong mdt doanh nghiép
hoac trong mét céng viéc ma khéng hé hao hirng v&i viéc ho lam
hodc ngudi thué ho mbi ngay. Tham chi la té hon, vi ho hiéu ban
than & vi tri quyén lwc, ho sé khédng dm thém trach nhiém hodc kha
nang tao khac biét tich cwrc cho ngu¢i khac. Do do, ho khdng hanh
phuc v&i cdng viéc va khién nhan vién cla ho ciing cd cdm giac y
nhw vay.

Khéng c6 dam mé, ngwdi lanh dao khéng thé dan dat ngudi khac
dén trang thai “mudn” lam nhirng viéc ma lanh dao mudn ho lam.
Téac gia vé ky nang 1anh dao, Robin Sharma trng viét: “Anh huwéng
la viéc lan tda dam mé ma ban cé cho cdng viéc cta ban.” BDam mé
la diéu ma tat ca quan ly phai c6 néu ho mubn gay anh hwéng tich
cwe dén nhan vién cta minh. Ban c6 nhirng quan ly c6 thé lam
nguwoi khac hao hirng va chia sé tinh yéu cua ho danh cho céng
viéc khdéng?

Néu ban khéng yéu cong viéc ban l1am, hay thanh that véi ban than
va can nhac mét sw thay déi. Cudc sdng qua ngan dé lam nhirng gi
ban it quan tam. Trong mdt chuyén di dén New York, toi da gap mot
ngwdi lai xe Uber méi bd viéc & Phd Wall vi mat di tinh yéu véi no.
Gi®» day anh lam viéc cho chinh doanh nghiép ctia minh va két ndi
v&i tinh yéu dau doi ctia minh — nghé thuat. Anh bao téi rang d6 1a
lan dau anh thy hanh phuc sau nhiéu nam va vo con anh ciing yéu
con nguoi twoi tré cla anh hién tai. Birng so theo dudi dam mé cla
minh hodc giip nhi*ng ngu®i khac tim thady dam mé cuda ho.

No6 luwc



M6t quan ly phai nd lwc méi ngay. Nhw Michael Jordan, huyén thoai
bong rd tirng noi: “Thi thoang, moi thir khong di theo huréing ban
mudn nhwng néd Iwc van ¢ do hang dém.” Péi véi mdt quan ly, nd
Iwec ludn phai hién dién moi ngay, nhwng ching ta cling phai can
than dé khong bi rdi do qua ban hay qua nang suét. Triét gia Henry
David Thoreau tirng noi: “Ban théi la chwa du... Cau haéi la, ban ban
lam g‘l?”6 Céac quan ly ctia ban co tap trung va né lwc lam dung viéc
khéng, d&c biét khi ban can nhac tat ca co ché da thao luan trong
cudn sach nay?

Khi néi dén nd lwc, nhan vién can phai nhin thay nd lwc dé bang
hanh ddng, va tét nhat né nén dién ra khi 1am viéc cung nhan vién.
Céac quan ly phai san sang xéng pha va gitp d&, cé mat khi céng
viéc ban rén, hé trgr nhan vién khi khach hang hanh x& khéng dung
muc hodc chi xuét hién va coi séc¢ céng viéc. Khi quan ly tham gia
vao van hanh hodc lam viéc bén canh nhan vién, ho c6 thé huan
luyén, giao tiép, 1anh dao bang tdm gwong, thé hién ky nang va binh
tinh khi moi viéc xdo trén, tat cd nhivng diéu do sé dwoc cd nhom
tén trong. Sw cam két v&i cac nhan vién sé nang quan ly 1&n vai tro
lanh dao va cho phép ho truyén cdm hirng cho cd nhém.

Khi néi dén nd lwc, ban phai can nhac liéu quan ly ctia ban cé nang
lwong can thiét dé ganh vac trach nhiém cta ho hay khéng. Tony
Schwartz va Catherine McCarthy, diéu hanh ctia The Energy Group,
mét tap doan tw van cai tao con ngwoi va doanh nghiép, dinh nghia
nang lwong la “kha ndng 1am viéc”.” Qua thoi gian, kha nang lam
viéc cia mot quan ly ¢6 thé bj anh hwéng nghiém trong bdi stress,
tudi tac, gia dinh va mét chudi van dé ca nhan, ndi lo 1ang bén ngoai
cobng viéc. Hay nhé rang, mbi doanh nghiép déu co trach nhiém dem
lai tréi nghiém cho quan ly, tao nén tang cho ho thanh céng va vuot
trdi trong cdng viéc. Hay ddm bao ho dwoc truyén cam hirng, nghi
ngoi, dao tao, ho tro dé ho co tw duy va kha nang thé hién trong moi
viéc ho lam.

Chuyén mén va kinh nghiém



Cac quan ly phai c6 tin nhiém nhw nhirng chuyén gia va c6 kinh
nghiém dé truyén cadm hing khién ngudi khac cling mubn lam tét
hon. Ho phai biét can lam gi va du tw tin, tin nhiém dé chia sé céng
viéc v&i nhirng nguwdi ho chiu trach nhiém. Nam ré coéng viéc cia
nhan vién cho phép cac quan ly nang cao kha nang trong vai tro
huan luyén va gitip d& ca nhém hiéu qua hon dé co hiéu suat 1am
viéc & mirc cao nhat. Nha leo nui Anatoli Boukreev trng noi: “Toi
mudn cho thué chuy&n mén va kinh nghiém ctia minh dé giup moét
nhdm nguwoi dat dén dinh cao.”® Néu ching ta twdng twong rang,
dbi v&i nhan vién, dinh cao la nhirng tiém nang cao nhat ma ho dat
dwoc trong cong viéc, thi dbi véi ngwdi quan ly do chinh la chuyén
mén, kinh nghiém truyén cadm hing dé& nhan vién dén dwoc dinh.

La nhirng chuyén gia, cac quan ly phai cam két sé& hoc tap va co sw
td mod nhéat dinh vé cach cai thién. Ho phai nhin ca hai mat trong va
ngoai ctia nganh cdng nghiép dé nhan ra ai dang lam viéc gi, két néi
v&i nhirng chuyén gia khac va san sang thtr thach doanh nghiép
cling nhw kha nang lam dung viéc. Cac quan ly khéng can phai biét
tat ca dé tré thanh chuyén gia, nhwng ho phai sin sang tim kiém
chuyén gia khi ho khong biét. Téi tin rang hoc tap rat gan véi ky
nang lanh dao, vi khi ban nghi ban biét tat ca va ngwng phat trién,
ban khéng con tao ra anh hwdng dén sw phat trién ctia ngudi khéc.
David Mendlewicz, déng sang lap cta Butterfly, mdt doanh nghiép
phan mém huan luyén ky nang quan ly, tirng viét: “Quéan ly 1a mot
nghé thuat can thwe hanh va ghi nhé ngay nay qua ngay khac, va
no cling la phan sy ma cac doanh nghiép phai nhan ra va ap dung
nhi*ng cong cu dung dan dé lién tuc hoc hai va phat trién.”®

Chu dao

Cubi cung, cac nha lanh dao phai thé hién rang ho quan tam dén
nhan vién. Cach duy nhéat dé truyén cdm hirng cho nhan vién la
quan tam dén ho. Cau néi: “Moi nguwdi khdng quan tam ban biét bao
nhiéu dén khi ho biét ban quan tdm bao nhiéu” rat nén ap dung vao
ngay nay. Hay cho thdy sy quan tdm v&i nhan vién trén ca céng viéc
ho lam. Hay tén trong ho, co nghia la cong nhéan ho va nhin nhirng
gi ho 1am. Hay tré nén dé tiép can va cé thdi gian ranh danh cho ca



nhém khi can. Bang cach chu dao véi nhan vién, ban sé khién ho
thoai mai va tw tin trong vai trd cia minh cling nhw twong lai cia ho
v&i doanh nghiép. Cé mét cau tuc ngi cb ciia Trung Qubc nhw sau:
“Quan tdm sé tao ra sw khich 1€”. Sy khich Ié nay chinh xac la
nhirng gi ma cac nha lanh dao vi dai mang lai cho nhém ctia minh.

Trong chwong nay, hon ca viéc dwa ra mot nghién ctru tinh huong,
chung t6i cung cap mot tAm guong lanh dao ma chung t6i tin rang
doé 1a hién than cho 4 dire tinh ciia nha lanh dao va tao ra sw khac
biét cho van héa doanh nghiép bang cach chu trong trai nghiém
nhan vién.

Nghién ciru tinh huéng: Phong cach lanh dao ctia Howard
Schultz

Howard Schultz, cwu CEO va Cha tich Hi déng quan tri clia
Starbucks la mdt tAm gwong lanh dao I&n va hdi tu di bdn déc diém
ma t6i da miéu ta. Khéng chi gay dwng Starbucks thanh doanh
nghiép thanh céng v&i trai nghiém khach hang dang céap thé gidi,
van hoa Starbucks ciing 1a diéu t6i ngwdng méd nhiéu ndm qua. Ho
dwoc Forbes, Fortune, va Glassdoor xép hang la noi lam viéc tuyét
voi. Dwdi day 1a mot phan cau chuyén ctia Howard Schultz dé thé
hién dam mé, nd lwc, chuyén moén, kinh nghiém va phong cach lanh
dao chu dao cua 6ng.

Pam me:

“Howard Schultz ludn mudn l1am thtr gi d6 16n hon la chi ban
caffein”, Bryant Simon, tac gia cuon Everything but the Coffee (tam
dich: T4t ca nhirng thir khac ngoai ca phé) tirng néi. 10

Tam nhin cta Schultz 14 tao ra mét noi dé con ngudi két nbi, tro
chuyén, va cung s& hiru, cho ca khach hang ciing nhw dbi tac. Dam
mé cla Schultz vé&i doanh nghiép dwoc thé hién hdng ngay — 6ng
day luc 4 gi® sang dé nghién ctru bao céo kinh doanh hém trwée.
Theo mét bai phdng van trén Forbes, ngay ca nhirng chi tiét nhd
nhat ciing khién dng ban tam, vi sau thadm bén trong 6ng van nghi
mdi ctra hang déu la clra hang cta minh.10



No lwc:

T khi quan ly Starbucks, Schultz da dwa mét doanh nghiép viung
thanh thwong hiéu hang dau thé gidi. Cac giai thwéng 6ng nhan
dwoc da chirng thwe cho nd lwec ma 6ng danh cho doanh nghiép.
Nam 2011, Schultz dwoc t& Fortune binh chon la Doanh nhan cua
nam vi thu vé doanh thu ky luc, va nhirng né lwc tao viéc lam &
nhi*ng thanh phé kho khan & My." Ong ciing dwoc vinh danh bang
nhiéu gidi thwéng vé dao dirc Ianh dao va kinh doanh.

Chuyén mén va kinh nghiém:

Khi m&i bat du, Howard Schultz khéng phai la mot chuyén gia
trong thé gi¢i ca phé hay kinh doanh, nhwng éng chon cach 1am viéc
c6 cac chuyén gia xung quanh. Sau nhirng b4t én clia doanh nghiép
gitba nhirng ndm 2000, Schultz da “nang cap’” ban quan ly voi
nhirng nha 1anh dao tlr bén ngoai doanh nghiép... Két qua: sw phat
trién khong bao gi¢r dirng lai.”12 Ong da cdng hién cudc doi minh
cho doanh nghiép va hoc hai ttr nhirng 16i [Am ctia minh. Ong tirng
noi:“Y nghia cua lanh dao 1a sw khich 1& dé néi vé nhirng thr ma
trong qua khir chung téi khéng co, vi khéng phai luc nao t6i cling
dung.”13

Chu dao:

Bén canh viéc mang lai dich vu ca phé xa xi, Starbucks co 1é noi
tiéng nhét vé nhirng sang kién va chwong trinh xa hdi cia minh
danh cho ca khach hang va dbi tac. Schultz thwdng xuyén lam viéc
dé can bang loi nhuan va t thién, nhirtng chwong trinh ctia éng da
thwc sw cho thdy mét phan con ngudi 6ng — hé tro' cwu chién binh
va vo/chdng clia nguwdi trong quan ddi, dng mé rat nhiéu quan ca
phé bén ngoai cac can ctr quan sw; 6ng gidi thiéu mot chuo’ng trinh
cao dang lay bang truc tuyén cho cac déi tac; 6ng méi mé rdng dich
vu cham séc sirc khde va 6ng cling hop tac véi nhirng doanh
nghiép I&n dé tb chirc cac trién 1am viéc lam khéng 16 & cac thanh
phéd I&n, m&i nhivng nguwdi that nghiép dén phéng van viéc lam.14



Cam hirng clia Schultz danh cho nhirng sang kién nay xuét phat tir
tudi tho ctia 6ng khi cha dng bj thwong khi lam viéc va khéng hé
nhan bat cr sw gitp d& nao. Ong tirng ndi trong mot budi phdng
van gan day: “Thanh céng I&n nhat cla t6i la xay dwng dwoc mot
doanh nghiép ma cha toi chwa tirng cé co hodi dwoc lam viéc.”1°
Schultz hoan toan tin twéng rang 6ng mang lai lgi ich tir thanh céng
ctia minh. “Chung téi khéng chi & day dé tang gia cd phiéu. Chung
t6i co thé 1am gi dé dung sirc manh cGa minh cho loi ich xa hoi
khong?”16

Do 1a sy két hop bdn dac diém ma t6i tin twdng rang sé khién nhan
vién mudn hoan thanh tdm nhin ma Howard Schultz tao ra — mét noi
dé con nguoi két ndi, trd chuyén va cung s& hiru. Nhirng phdm chét
lanh dao nay ciing sé& cho phép ban hoan thanh tdm nhin ctia minh
thdng qua nhirng ngwoi khac.

Hay nh& rang mét chire danh khéng bién mét ngwdi thanh 1anh dao,
ma la con nguoi khién chirc danh dé cé y nghia khi két hop véi dam
mé, nd lwc, chuyén mén va sy quan tam. Khi nhung yéu té nay két
hop v&i nhau, chung c6 thé truyen cam hirng cho ca nhom muén
lam nhirng gi ma quan ly mudn ho lam. Va nén nh& rang, cudi cung
cac quan ly phai vach rd, xac dinh dwoc tw duy va thai dd cia moi
nguwoi ho 1am viéc cung. Kris Dunn, Giam déc nhan sy (CHRO) cua
Kinetix ttrng néi: “Van hoa khdng dwoc dinh nghia béi hau hét
ching ta hay nhirng gi chung ta nhin thay trén trang web. N6 dwoc
dinh nghia b&i cac quan ly, nhirng ngudi dan dat cac nhém nhd
trong doanh nghiép.”1”

Dot pha van héa: Cac quan ly phai truyén cam hirng cho nhan
- AN x l’\ . ~ ALY . > L4 A .
vién de ho muon lam nhirng gi ma quan ly muon ho lam.

1. Cac quan ly tr& thanh 1anh dao khi ho cé kha nang truyén cam
hi*ng cho nhan vién de ho mudn lam viéc nhiéu hon, gan bo 1au hon
va tot hon trong nhirng céng viéc ho lam.

2. Cac quan ly phai thé hién dwoc dam mé véi doanh nghiép, san
pham va nhirng gi ho lam.



3. Cac quan ly phai lién tuc nd lwc Ianh dao. Cac quan ly phai nang
suat chr khéng chi ban rén.

4. Cac quan ly phai cho va chia sé chuyén mén, kinh nghiém cho
nhém minh dé nang cao hiéu suat lam viéc cua nhan vién.

5. Cac quan ly phai thé hién rang ho quan tdm dén nhan vién bang
cach t6 ra tén trong, co thoi gian ranh, dé tiep can va cho thay sw
quan tdm v&i nhan vién hon ca céng viéc.
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L&i kétThay doi - Khéng con la
viéc cua riéng Al

Céch duy nhét dé tao ra sw thay dbi la lao vao né, déng hanh cung
no va tham gia vao cudc vui.

— Alan Watts'

T6i mudn tré lai véi diéu ma toi thao luan trong phan mé dau, khai
niém phia sau sang kién Dot pha vén héa: thay dbi, hay cu thé hon
la tinh than sén sang thay déi ctia ban sau khi doc xong cudn sach
nay. Du ban la chu doanh nghiép, diéu hanh hay quan ly hoac nguoi
lam vé nhan sy, néu ban doc dén day va nhan ra rang tw duy, thai
dd clia nhan vién hodc van héa khéng phai nhivng thir ban muébn
hodc can vi trdi nghiém ban dem lai c6 thé tét hon, ban can bat dau
nght phai 1am gi tiép theo. Nhwng tham chi trwéc khi ban quan tdm
dén viéc do, hay bat dau bang cach nghi vé y dinh ctia ban v&i viéc
tao ra thay d6i. Bé tré thanh mot nha 1anh dao trong nén kinh té hién
dai, ban phai s8n sang don nhan va dan dat sw thay dbi dé cai thién
trai nghi@m nhan vién. Chung téi da gi¢i thiéu hodc danh gia mét sé
y twéng trong cudn sach nay, ching déu dwoc chirng minh 14 co
khé nang tai thiét 1ap trai nghiém nhan vién mét cach tich cwe. Cau
hdi bay gi® 1a: Ban sé lam gi v&i nhivng y twdng nay, ban sé dau tw
vao cai thién nhan vién va thai d6 cda nhan vién ch?

Subt nhiéu nam, tdi da tham gia vao rat nhiéu sang kién thay déi dé
hé tro' nhiéu doanh nghiép va quan ly thay ddi quan diém. Toi da
xac dinh dwoc bén diéu ma nha Ianh dao phai nhé khi mubn tré
thanh ngwoi dét pha van héa doanh nghiép trong mét td chirc:

B6n yéu t6 dé thay doi thanh céng

1. Céng nhan nhu ciu can thay ddi



2. Thach thire tinh trang nhuw trwdc voi cac y twdng moi
3. bat wu tién cho cac hoat dong cta ban.

4. Hoan thanh moi viéc

Nhan ra sw can thiét caa thay doi

Chuyén gia nhan sy Michelle Crosby tirng néi: “Hay chap nhan van
hoa ban c6 va van hoéa ban mubn, hay biét nhirng diéu ban thwc sw
c6 thé lam dé chuyén dbi van hoa cla ban 1a viéc mbi 1anh dao phai
lam.”2 Mot ngwdi phai nhan biét dwoc nhu cau thay ddi va mudn
thay doi trwde khi sw thay dbi thwe sw xay ra. Hay doc lai Chwong 1,
chwong nay vach ra tdm quan trong cta van héa va nhu cau khién
trai nghiém nhan vién tr& thanh mét trong nhirng mdi quan tam
chinh cGia doanh nghiép ban. Sw bat budc phai cai thién trai nghiém
nhan vién rat don gian, néu ban khéng lam vay, thi khach hang va
nhirng nhan vién gidi nhat sé roi bd ban. Ca hai tén that nay déu
gay tdn hai dang ké dén tinh hinh tai chinh, danh tiéng va thwong
hiéu cua ban.

Bang cach nhan ra rang tw duy nhan vién va trai nghiém cla ho véi
ban khéng phai la noi ho mudn & lai, ban cé thé hiéu dwoc diéu dau
tién dan dén sy thay ddi — nhu cau. Bay gi®, nhw ching ta da chira
trong Chuwong 1, van hoa khéng chi la mot khai niém trong nganh
nhan sw, ciing khong phai diéu ma mot nguoi cé thé tao dung. Néu
ban can hiéu chi doanh nghiép, dleu hanh hoac quan ly cia minh,
hay tan dung cac théng tin trong cudn sach nay dé ho cung tham
gia. Tham chi dé hiéu qua hon, hay chia sé mét ban cua cudn sach
nay cho ho. Hay d& nhém cép cao cla ban hleu dwoc y kién rang
trai nghi@m nhan vién ctia doanh nghiép ban can phai duoc cai
thién.

Nhom cla ching t6i da thwe hién rat nhiéu danh gia van hoa sudt
nhiéu ndm dé giup nhiéu doanh nghiép hiéu dwoc nhu cau can thay
dbi. Diéu ludn ludn gay tha vi nhwng khéng kinh ngac chinh 1a khi
chung téi thwc hién va thao luan két qua cda ho, nhirng phan &ng
thai qua tir 6ng chu, diéu hanh hoac quan Iy giip ho biét ho phai cai



thién. Tuy nhién, dwéng nhw khi biét minh phai thay dbi, ching ta
van mudn tranh né né cang lau cang tét. Mot trong nhirng diéu gay
anh hwdng nhat 13 trinh bay mét chudi 107 trich dan tlr nhan vién,
swu tAm trong quy trinh phéng van. Nhirng cau trich dan vé cach ho
dang cam nhan vé cong viéc minh lam va ngwdi ho dang lam thué
tr& thanh chat xuc tac cho hanh ddng. Hay can nhac néu ban lang
nghe va quan tdm dén 1&i noi cla nhan vién. Toi that long khuyén
ban nén thanh lap mét nhém déc lap dé giup ban danh gia van hoéa
cta doanh nghiép minh, ké& ca chi dé théng qua nhirng gi ban da
biét. Dwdng nhw nhan vién sdn sang c&i mé& nhiéu hon véi bén
phéng van thr ba va két qua chia sé ciing cé kha nang dwoc danh
gia hon.

Thach thure hién trang v&i nhirng y twéng meéi

Ban phai san sang thir thach cac quy trinh hién tai, tw duy va co ché
xung quanh trai nghi@m nhan vién. Hau hét cac quan ly déu vat 16n
dé vuot qua cau noi kho khan nhét trong kinh doanh — “Luc nao n6
ciing th&”. Trong nhiéu trwong hop, cac co ché va quy trinh da duoc
duy tri trong nhiéu ndm. Nha kinh t& hoc John Maynard Keynes da
viét: “Cai khé khédng ndm & nhirng y twdng méi ma la thoat khoi
nhirng y twdng ci.”3

Toi hy vong rang chung téi da cung cép cho ban dua nhirng y twcng
tét dé hé tro sang kién dot pha van hoa cia riéng minh nham cai
thién trai nghiém nhan vién. Tuy nhién, t6i kéu gol ban dwng nglrng
hoc héi chi véi cudn sach nay. Hay luén c&i moé voi cac chuyén gia,
nhan vién va dong nghiép khi nhac dén trai nghiém nhan vién dé
ban c6 thé tiép tuc tap hop cac y twdng méi va cé tw duy sang tao
hon.

Toi biét nhiém vu dét pha van hoa c6 vé dé I1am nan chi nhung viéc
thay ddi con t& hon. Tac gia kinh doanh ngu®i My Tony Robbins
tirng noi: “Hay nglrng e ngai moi thir sé sai lam va bat dau hing
khéi vé& nhitng gi di dung hwéng.”

Sap xép cac wu tién caa ban



PAau tién, hay cdng nhan rang ban khéng thé lam moi viéc cung luc,
ké ca c6 nhiéu viéc can phai hoan thanh. Hay nhé rang, mét trong
nhirng triét ly nén tang ctia dot pha van hoa la tao ra nhirng thay dbi
I&n Mot cach im lang. Ban khéng thé im I&ng khi ban dot ngot cd
gang thay déi moi thi trong hén ddn. Ban nén tap trung vao mot
hodc hai wu tién va hoan thanh ching dung cach, hon 1a c¢b gang
lam nhiéu th& nhwng két qua chi & mdc trung binh.

Téi cling khuyén ban can nhac 12 co ché miéu ta trong cudn sach
nay va xac dinh dau la nhu cau quan trong nhét ciia ban. Néu ban
khéng chéc chan, thi hay ddng ndo y twdng véi nhirtng nguwdi khac
dé xem cai ndo trong 12 co ché la quan trong nhét véi doanh nghiép
cta ban. Khi ching t6i té chirc hdi thdo vé van héa va can nhac xem
trong cac co ché wu tién thi dau la cai dé ap dung nhat, dau la cai
quan trong nhat vé&i nhan vién va tién bac, nguén lwc c¢6 san cho
viéc cai thién trai nghiém nhan vién. Néu ban van khéng chéc thi
hay hoi y kién nhan vién. Nhw ching ta da thao luan trong cac
chwong trwoc, tan dung y kién, nang lvong va nd lwc cia nhan vién
la cach tuyét vori dé bién sy thay déi van héa ctia ban thanh hién
thuee.

Tuy nhién, ké ca néu ban khong thé tim dwoc yéu té quan trong
nhat trong trai nghiém nhan vién, t6i cling kéu goi ban can nhac cac
gia tri doanh nghiép nhw wu tién hang dau. Chung anh huéng dén
rat nhiéu co’ ché trong trai nghi@m nhan vién ma chang ta da thao
ludn va nhw t6i miéu ta, ching 1a nén tang cho van héa doanh
nghiép ban.

Tham chi néu ban nghi rang nhirng gié tri d6 1a nhirng quan niém
dung dan ma doanh nghiép ban nén dwa vao thi cling nén xem xét
liéu chuing c6 dwoc cat nghia ré rang va di kém cac hanh vi dé quan
sat va danh gia hay khong. Néu ban khéng chéc, hay héi nhan vién
cua minh, hdy bao ho thtr nghiém va xem diéu gi dang dién ra trong
doanh nghlep ban. Hay san sang thir thach va nghi vé cac gia tri
ctia doanh nghiép minh dau tién.

Mot khi ban da sap xép cac wu tién ctia minh, hay Iap ké hoach thay
doi hoac ap dung va dat han cudi dé hoan thanh chang. Nhw da chi



ra trong phan dau cudn sach, mc du ban cé thé tai thiét 1ap tw duy
va trai nghiém nhan vién nhwng lam duwoc viéc dé khéng phai la
budc di dé& dang, ngadn han ma Ia mét doan dwéng dai. Vi vay hay
cho ban than thoi gian, tap trung vao mét hoac hai muc cung ldc.
Hay tan dung mau ké hoach hanh déng dwoc gidi thiéu trong
Chuwong 7 dé hwéng dan cac hoat ddng cda ban, va quan trong
nhat, hay ddm bao cd trach nhi@m hoan thanh moi viéc.

Hoan thanh moi viéc

Va diéu cubi cung ching t6i mudn nai la hoan thanh moi viéc. Bay
gi® khi ban da doc va néi vé ndi dung cubn sach, ban phai thuc sw
hoan thanh moi viéc. Nha kh&i nghiép Wayne Huizenga tirng noi:
“Vai nguwdi mo vé thanh cbng, trong khi nhirng ngudi khac chi thire
day vao budi sang va tao ra thanh cong.”®Chuing ta hay néi v&i ban
than rang sé thay dbi va lam hét moi viéc, nhwng thwc té chung ta
lai di chéch hwéng, qua ban rén hoac nan long voi khoi lwong cong
viéc khéng 16. Va dén thoi diém nao dé, chung ta nhin lai va wéc
minh da lam nhiéu hon. Vi vay, hay tao ra ban ké hoach hanh déng
Dot pha van hoa voi day da tén va ngay clia nguwdi phu trach cung
ngay xong viéc. Hay nhé tim kiém nhirng chién thang dé dang,
nhirng muc tiéu dé dat dwoc, thay dbi moét chut nhirng viéc ban da
lam. Hay cho nhirng nguwi can thiét tham gia dé hoan thanh cong
viéc va dam bao rang ho lam dwoc. Hay nhé rang: Birng l1a mot
doanh nghiép hodc quan ly néi nhiéu hon lam. Hay thwc sw hoan
thanh cbéng viéc!

Su saén sang cai thién trai nghiém nhan vién cda ban, dat sang mot
bén nhirng th& ban nght a dung trong qua kh va bd sung nhirng
diéu sé dung trong twong lai la chia khéa khéng chi cho twong lai
ctia ban ma cho ca doanh nghiép. Téi tin chung ta dang & trong nén
kinh té trai nghiém nhan vién, va vi vay, chung ta phai phan hoi voi
nhirng gi nhan vién can, mong doi tir ching ta va tiép tuc diéu chinh
vOi lwc lweong lao déng ludn ludn bién ddi. Kevin Ricklefs, Pho Chul
tich cAp cao quan trj tai nang clia CHG tirng néi: “Thay dbi van hda
la mot cudc cach mang — mét hanh trinh. Hay né lwc diéu hanh



doanh nghiép ndm nay t6t hon nam trwéc. N6 1a cach tiép can dai
han.”®

Vay day! T6i biét 1a c6 vé rat nhiéu viéc phai lam, nhwng véi mot
viéc thiét yéu nhw xac dinh nhu cau van hoa do trai nghiém khach
hang cta doanh nghiép ban dang qua t&, nd lwc va hiéu suat lam
viéc clia nhan vién khéng 6n va ty 1é thay déi nhan sy cao, thi tap
trung vao trai nghiém nhan vién 1a mét diéu bat budc. Néu ban
mudn lgi nhudn va ndng suét tot hon thi hay dat trai nghiém nhan
vién tuyét v&i va van hoa t&6t hon 1a muc tiéu chinh. Chuc may man
va cdm on ban lan ni¥a vi da danh thoi gian dau tw cho ban than va
nhan vién cda ban.
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