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HOC hoi qua VAN dap

Ban la mo6t doanh nhén, gidm doc, tredng phong va dang gip kho khin trong viéc
giao ti€p v&i nhan vién ctia minh? Cac cudc hop tai cong ty ludn dién ra trong tinh trang chi
moét minh ban nédi con cip dwéi im ldng. Ban ludn tw hoéi: “Tai sao nhéin vién cia minh
thwong khong dwa ra bat cit y kién gi trong cac cudc hop? Chang 1& ho sinh nguyén tic ‘Im
lang 1a vang’ hay nang lwc lanh dao cia minh cé van dé?”. Tuy nhién, vin dé khong phai vay
ma ciing ching phai do ban giao ti€p kém. Ban c6 thé dang dung sai phwong phap, thay vi
chi minh ban “déc thoai” trong cudc hop, tai sao ban khéng dit ra nhirng ciu hoi cho cap
dudi d€ ho suy nghi va dwa ra cac y kién, quan diém riéng, khién ho cdm nhan dugc rang:
“Minh la trung tam cda cudc hop”?

Théng qua cudn sach Strc manh cda viéc dit cAu hoi ding ban dang cim trén tay, ching
ta sé biét dwoc rang viéc dit ra cac cAu hdi ddng cho nhan vién cia minh rit quan trong. Tai
sao ban khong thir d€ nhan vién tré thanh “trung tAm cua cudc hop/trao ddi” bang cach dat
ra cac cau hoi dé ho tra 1oi thay vi 4p dat y kién ca nhan cta ban va yéu ciu moi nguoi thuc
hién theo. Viéc lam nay gidp ho cé cdm gidc nhw minh 1a mot phan cda céng viéc va co trach
nhiém véi cong viéc dé khéng kém gi cip trén.

Vay lam cach nao dé dwa ra mot cu héi diing dan? Cudn sach nay s& 12 1oi gidi dap thoa
dang cho ciu hdi cia ban. N6 cung cip cho ban phwong phap dat cdu hoi dung va hiéu qua
nhit két hop véi viéc stt dung bang Mandala Ma thuat dit cAu héi nham hé tro ban trong
qué trinh 1anh dao va Gy quyén. Cudn sdch mang dén cho ban nhirng phwong phap thay déi
chinh ban thin va do6i ngii cong-nhan vién. Chi khi nhan ra minh mudn gi, ban méi c6 thé
dwa ra nhirng ciu héi dung, tir d6 thic diy tinh than lam viéc ciia nhan vién. Ban khéng nén
nghi rang chi c¢6 cac nha lanh dao tai cdc doanh nghiép hoic td chirc méi cin nhitng thong
tin b6 ich nay. Du chi 1a mét gido vién, tredng phong hay thdm chi chd tiém tap hoa, néu
ban khong biét cach giao ti€p véi nhan vién clia minh thi céng viéc kinh doanh ctia ban chac
chan sé roi vao bé tac.

Than Nhin Trung, mot vi Tién si triéu Lé, tirng ndi “Hién tai la nguyén khi qudc gia”.
Mot dat nwéc mudn hung manh phai cé nhitng nguwdi tai gioi, mot cong ty mudn phat trién
va duy tri vi thé din diu trén thi trudng phai c6 nhan tai. Nhung 1am thé nao dé tai niang
clia ho khong bi ngt quén? Bi quyét nam & kha niang dit cAu héi cho nhan vién, gitp ho boc
16 nang lwc cuia ban than.

Véi 18i hanh van dé hiéu, huéng dén trong tAm 1a van dé dit cau héi ding din, cuén

sach s& hd tro dic luc cho ddc gia, dic biét 1a nhitng ngudi dang bé tic trong viéc giao tiép
v&i cAp dwdi, khao khat tim ra phwong phap thay déi ban thin va nhén vién. Cudn sich nay
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thwc sw 1a mot moén qua vo cung quy giad. Hay nghién ngAdm va kham pha thé gi¢i ma thuit:
bat cau hai.

Tran trong gtri t&i doc gia cudn sach nay!

Thdng 11 ndm 2014
Cong ty Co phan Sach Alpha

MIHIRO MATSUDA
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Mé& dau: Chao mirng ban dén véi thé gidi
cua nhirng cau hoi!

Téi goi nghé cia minh la Nha chat vin do thwong xuyén phai gap g& va dat cau hoi
cho nguoi khac.

C6 1& nhiéu ngudi sé nghi rang “Nha chit van w, nghé gi nghe la tai qua! Hoi han ngudi
doi thi ¢6 ich lgi gi co ch®?” Tdi xin dwoc thdo g&r khic mic 4y bang doi 1o ngan gon nhw
thé nay:

“Pat cau hdi nghia la ban da gian tiép khién cudc song thém phong pht va dem lai cho
ban than co hoi tim thay ciu tra 1o tot nhat.”

Thuc chit chia viéc hoi 1a nham c6 dwoc “nhan thirc” va riéng diéu dé thoi cling da giai
dap kha day du khic mic trén. Nhu Galileo Galilei tirng ndi: “Chung ta chang thé day ai diéu
gi, ching ta chi c6 thé giup ho nhin thirc dwoc né tir chinh ban thian ho ma théi”. Téi cling
hay dwoc hoi rang: “Vay, chac cong viéc clia anh ciing gidng nhuw mot nha tw vadn phai
khong?” Néu ndi vé diém gidng nhau giira Nha tw vdn va Nha chit vAn, thi d6 han 1a & viéc
toi thuwdng giup ngwoi khac giai quyét cac van dé khién ho lo lang nhw chuyén cong viéc,
cach s6ng, chuyén con cdi, v.v.. Thé nhwng, diém khac nhau mang tinh quyét dinh nam &
cho: Toi khong thé gido huin vé bat ky diéu gi! Tdi chi don gian 1a dat ra cac cau héi ma
théi, nhwng toi biét thé nao la mot ciu hoi bung.

Chi bang viéc tra 1 ciu hoi cia toi, ngwdi dwoc hdi sé c6 cai nhin rdé hon vé nhirng ric
réi hodc ndi so mo hd dang day vo tam tri ho. Thdng qua nhitng ciu héi 4y, wu diém, khuyét
diém khong chi cua ban thin mot cd nhan hay mét sdn phim ma thim chi la cia ca mot tp
doan dwoc nhan thirc ré rang. Ngoai ra, véi nhitng cau héi phu, ngwoi dwoc héi cling sé xac
dinh duoc rang, “Minh nén bat tay vao hién thwc héa wéc mo ngay hom nay”. Va mot khi
nhan thirc da dwoc thong suédt thi hanh vi cia chi thé cling thay doi theo.

Tt trwdrc dén nay, tai cac budi hoi thao cda tdi xoay quanh van dé trén, rit dong doanh
nhin hodc nhin vién trong cic tip doan dén tham dw va tim thay dwoc “nhin thirc” nao dé

cho riéng minh. Vé phin minh, téi thu dwogc nhirng danh gia sau:

“Nhirng cAu hoi nay, tw ban than ching da tiém an strc manh phi thwong giup ta c6 thé
nhin thiu nhirng thit von riat khé phat hién. Chung giong nhw ma thuit.”

Va tdi cling khong biét tir khi ndo, nhitng cu hdi do minh dwa ra lai dwoc gan véi biét
danh “Ma thuat dat cau hoi”.
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Du cho ban dang 4u lo diéu gi hay thdm chi khong hi€u tai sao minh lai thiy bit man v&i
cudc sOng hién tai, thi 1o gidi cho nhitng van dé trén chic chin ludén nam & chinh ban than
ban. Van dé & day la lam sao dé tim dworc ciu tra loi ay?

NHU’NG PHAT NGON PE P01

“Ban mu6n minh dwgc nhé dén vi diéu gi?”

- Peter Drucker - Chuyén gia hang dau thé gi¢i vé tw vin quan tri

“Hay xem trong mot cau hoi ding hon mot cau tra loi dung.”

- Carlos Ghosn - Chu tich kiém CEO cua Tap doan Nissan

“'Hoc van’ c6 nghia ding nhw cach viét cua nd. Ban “hoc” thong qua “van” dap. Ctr hoi di roi
ban sé tré nén thong thai.”

- Takewahei - Chu tich Cong ty Banh keo Takewahei

“Bac hién minh khong dwa ra ciu tra 101 ddng ma ho dwa ra cdu hoi chuan xac.”

- Lévi-Strauss - Nha nhan hoc

Carlos Ghosn 1a Chu tich kiém CEO cta T4p doan san xuit xe hoi Nissan va la nguoi c6
cong vuc lai tp doan nay tir b vire phda san. Tir ngay nhitng ngay dau dén Nissan, 6ng da
tuyén bé: “Toi sé 1a huldn luyén vién cia Nissan.” Khi gdnh trén vai trach nhiém ctia mot nha
lanh dao t8i cao clia tAp doan, 6ng phai lién tuc thi sat khdp cac cong xwdng 1an clra hang
phén phoi sdn phdm, gap g& hang nghin nhin vién cla tip doan. Du dén bat ctr dau, 6ng déu
héi ngwoi chiu trach nhiém chinh tai khu vuec dé nhirng ciu dai loai nhu: “Nguyén gid bién
dong thé nao?” hay “Cong suit nha may dat bao nhiéu phin tram?” T4t nhién, trwdc khi thi
sat, 6ng da nam ro s6 liéu kinh doanh, nhwng bang viéc dit ra nhitng ciu hdi 4y “tai tran”,
ong khién nhirng ngwoi chiu trach nhiém & d6 ning cao nang lwc nhén thirc vé vin dé va
ciing nhan vién dwéi quyén gidi quyét ching. Ong mudn xac nhan lai tinh hinh céng viéc
thong qua cac cau tra 1oi.

Nham phuc hoi va tai thiét Nissan, Carlos Ghosn da dwa ra k& hoach cai td “Revival
Plan” v&i chi treong gidm 20% chi phi mua linh kién san phdm tir nha cung &ng. K& hoach
dwoc thwc hién khong phai nhé nhitng ménh 1énh vé 1y, budc cdp dwéi phai tuan theo. Ong
chi “bat” ra ciu héi: “Ching ta phai lam gi dé thwc hién thanh cong muc tiéu nay?” va khién
nhan vién ciia minh xem day nhw la vin dé ca nhan va déc long thwong thao véi cong ty doi
tac dé xr ly chung. C6 1, néu 6ng chon cach thic ép nhan vién phai lam theo ménh Iénh thi
Nissan da khong thé “h6i sinh” than ky dén vay.

Ngudi ta ké rang, “ciu clra miéng” cila Matsushita Konosuke - ngudi dwoc xem nhw vi
thanh trong linh vuc kinh doanh tai Nhat Ban 1a mot cAu hdi rat ngan: “Nay, cu nghi sao vé
van dé nay?” Khi gdp bat ky mot nhan vién nao trong céng ty, 6ng ludén dat ra cac ciu hoi
nham tao cho cip dwéi théi quen “ddng ndo”. Néu nhan vién dwoc 1anh dao héi y kién, ho sé
c6 cam giac “dwoc cap trén nho ciy”. Khi dy, cung véi su tang 1én ctia nhiét huyét danh cho
cong viéc, khdi 6c¢ clia ho cling bat dau van hanh d€ hoc cach dwa ra nhirng cau tra 1oi ding
cho cac ciu hdi clia 1anh dao. Bang cach van hanh vong tron “tinh tién tich cwc” nay, nhan
tai trong cong ty cling dan 16 dién va dwoc boi dwong.
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PUNG TU PONG MINH LEN TWO'NG BANG CHIEC PINH CUA NGU'O'I KHAC

Trong cudn sach nay, toi xin dwgc gidi thiéu “Ma thuit dat cdu hoi” nhue mot cong cu
giup ban tim lai “nhan thic” trong hoat dong kinh doanh ciling nhw gitip ban nhanh chéng
c6 dwoce ciu tra loi ding ma ban dang kiém tim.

“Hoéi han lam gi cho dai dong, sao ngay tir ddu anh khong cho chiing t6i ciu tra 1o luén
di!”- ban c6 tirng nghe thdy ciu hédi nay vang 1én trong dau khong? Nhiéu nguwoi trong
ching ta da qua quen v&i viéc xin y kién tw van tir cic chuyén gia dau nganh, dim minh
trong hiéu sach hay thw vién dé tim doc bi quyét thanh céng hoac kinh nghiém thit bai véi
hy vong rang dau dé & day nui kién thirc d6 sd kia sé xuat hién cau tra loi minh cn. Chi ¢6
diéu, hau hét nhitng th ta hoc dwoc tir ngwoi khac déu khong thé tré thanh “ctia ban than”.
Co thé ta sé nhé& ching khi vira doc xong, nhwng roi thoi gian tréi qua va bai hoc dy cling mo
dan trong tam tri.

Nhitng ngwdi trong gidi the thi cong thwdng ri tai nhau rang: “Khong gi bang hoc 16m
bi quyét tir nguwoi di trwedre.” Trong qua trinh trung tu chuia Hyouryuu hay phuc dung Chinh
dién cta chua Yakushiji, ngwdi ta nhin thiy sw xuét hién cia nghé nhin Nishoka Tsunekazu
trong vai tro giam sat thi cong. Ong néi danh véi kién thitrc uyén tham vé cac loai gd nhung
khong hé truyén day cho nguwoi khac. C6 1an, mot dé tir bao gan nan ni, “Xin thiy chi gido
cho con!” nhwng 6ng da lanh lung khwéc tir, “Hay tw suy nghi di”; “Hay néi chuyén véi co
ciy va cham chi lam viéc 4y”.

Hirano Masa la huin luyén vién da tdp huin trong mot thoi gian dai cho kinh ngw
Kitashima Kosuke. Trong su6t sy nghiép cia minh, c6 mét phwong chim dao tao ma 6ng rit
tAm dac do 1a: “Tw van dong vién phai suy ngdm vé cach gianh dwoc vi tri dAn dau”. Du khi
phong do ctia vin déng vién dang & dinh cao hay tut doc, 6ng déu dit ra cho ho nhitng ciu
héi nhw “Pau la nguyén nhén cta van dé?” dé huwdng hoc tro cia minh dén viéc tw tim ra
cau tra 1oi dung.

Diém chung ctia nhirng bac thiy vé dao tao nhan tai nam & kha ning day hoc tro cta ho
rang, “Pirng hoc may mdéc”; “Hay dit cAu hoi va tw dwa ra ciu tra 1oi cho chinh minh”. Néu
suy luan theo hwéng d6, thi khi “1én 16p” ngwdi khac, dong thoi ta cling dang cwdp di co hoi

dwoc “tw nhan thirc” cia ho?

Ty suy nghi va chiém nghiém nghia la ban dang c6 nhitng bwéc tién dai trén con dwong
trwdng thanh. C6t 16i ciia vAn dé nam & viéc “tw nhan thiec” vi khi da hiéu ra moi viéc, ban sé
nghiém tdc thay doi tw twdng, tir d6 hanh dong ciing thay déi theo. Khi nghe xong mét loi
chi day nao do, ta sé dé dang thét 1én “Quad 12 chi Ii!” nhung ta da thwc sy linh hoi dwgc miy
phin trong d6? Chinh vi thé, hanh déng sau nay cua ta tré nén khé thay d6i hodc néu c6 thi
cling khong bén 1au. Con ngwdi c6 hai cach dé tiép thu kién thirc: nhé va khic cot ghi tAm.
CAu chit ctia ngudi khac 13 thi ban c6 thé dé ghi nhé trong dau nhuwng rat kho dé dat dén do
Ilinh héi. Do d6 la 1oi néi cia nguwoi khac, nén ban than ching von di khong hoi tu da sic
manh can thiét d€ xAm nhip siu hon vao trai tim va bd nio cua ta.
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HAY TU TAY VIET RA PE PANH TH(’C NANG LU’'C NHAN TH(C

Khi doc cudn sach nay, ban hin dang mudn tim kiém bi quyét tao ra sy dot pha trong
cong viéc. Song thit dang tiéc, bi quyét 4y khong dworc viét roé ra & day, thay vao do, toi chi
c6 thé hd tro ban trong hanh trinh ty di tim ciu tra 1oi.

Sau day, toi s& dua ra cho ban mot cau hoi, dirng chi tra 1oi né bang nhitng y niém
thoang qua trong dau, hay tw tay viét chung ra gidy. Bang cach ndy, nhitng lo 4u hoic phién
nao trong ban sé dan hién ra, dong thoi ting cwong sirc manh nhén thirc trong ban.

Ban di sdn sang gidy but chwa? Hay tra l&i that nhanh ciu héi duéi day!

Cau héi: Néu doanh nghiép ctia ban pha san, ai sé 1a ngwoi gap khé khan va khé khin
do la gi?

Tra loi:

Cau héi nay dugc dit ra nham 1am néi bat wu va khuyét diém cling nhuw ly do ton tai ca
cong ty ban. Néu thay cum tir “cong ty” bang “san phdm/dich vu”, thi ban c6 thé nhin dwoc
nhitng thong tin twong tw vé ddi twong maéi. Hay coi ciu hdi nay 1a vién gach dau tién, sau
d6 hay tiép tuc tw dat ra vo s6 nhirng cAu hoi khac dé tim thay goi y giup ban giai quyét bai
toan tang doanh thu ctia céng ty minh.

KHI THO'I THE BIEN PONG, CAU TRA LO'1 CO THE THAY POI NHUNG CAU HOI THi
KHONG!

C6 hang ngan cach dé chinh phuc mét ngon nui, tuy theo sw két hop gitta niang lwc, quan
diém va dic trung cua tirng cd nhan, moi ngudi sé c6 mot cach riéng. Mot cau héi ly twdng
sé c6 vo s cach dé trd 1o ma nho d6, ludn cé mot 1o gidi dap théa dang nhit danh riéng
cho mdi van de.

Do6i voi cing mot cau hoi, néu thoi gian hodc hoan canh thay dai thi ciu tra 1oi ciling sé
bién d6i theo. Loi tw vAn ban nhan dwoc trong thoi diém nay cé thé rat chinh xac, nhwng
vao thoi diém khac va khi méi treong kinh doanh thay d6i, c6 kha nang 1o khuyén ay
khong con dung nita. Tuy nhién, du ciu tra loi c6 bi chi phéi béi nhiéu nguyén nhan thi noi
dung cau héi van 1a bt bién. Ty vao mirc dd trwedng thanh clia ban than, tai moi thoi diém,
mot ngudi c6 thé rat ra dwoc ciu tra 1o thich hgp nhat.

HAY TRANG BI CHO BAN THAN NHU'NG “CAU HOI PUNG”
Khi mét ngwdi dang ban tAim dén vin dé ma anh ta chwa c6 da thong tin d€ suy luin,

anh ta sé khong nglrng “dat ra” nhirng nghi vin va tw giai dap. Hoat dong van - dap trong vo
thirc nay chinh 13 qua trinh ching ta van hay goi 1a “suy ngdm”.
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Liéu ban c6 biét diém khac biét cot 16i gitra mot cdu hoi Ping va mét ciu héi Sai? Cau
hoi Dung 12 loai cAu hdi ma viéc c§ ging tim ra cu tra 1oi gitip ban trwdng thanh hon trong
viéc “nhan thirc thé gi¢i” va “tw nhan thirc”. Nguoc lai, khi c6 ging tra 1oi cau héi Sai, tAm
thirc cia ban bi ndi lo so, sw bat man, ghen ti bao trum, khién ban khéng thé binh tinh giai
quyét van dé. Nhirng ciu hoi Sai chi dan ban t6i bé tac. “Tai sao minh toan gip chuyén
khong may?” hay “Sao lic dé minh khong lam viéc 4y?” 1a hai vi du dién hinh cho nhitng cau
hoéi Sai. Nhitng ngwoi dat ra nhirng cau hdi trén dan mat di sy tw tin, roi vao tinh trang
“déng bang suy nghi” va nhirng loi tiéu cwec nhu “minh khéng thé lam dwegc”, “bd cudc di
théi” xuat hién lién tuc trong tAm tri. C* nhw vy, ban cang suy nghi thi nhirng diéu khé chiu
cang bua viy, mang lai cdm giac vo cung siu kho cho chinh ngwoi héi.

Cang ldn siu vao khoé khian, ban ning tw phong vé trong mdi ngwoi cang troi ddy manh
mé va nguoi ta ¢6 xu hwéng d6 16i cho ngudi khac hodc hoan canh. Gia st ban khong biét
cach diéu khién nhitng ciu hoi thi ching sé chuyén tir Pung thanh Sai va nhitrng ciu héi Sai
nay sé ddm ban mot nhat chi mang. TAt nhién, néu coi trong viéc luyén tip kha nang dit cau
héi blng va bién noé thanh thdi quen, thi ta hoan toan cé thé hda giai “vong tuin hoan den
dai” thanh “vong tuan hoan tét dep”.

“Mot cau hoéi dung la gi?”, cau héi nay sé dwoc gidi thiéu va phan tich tai chwong III,
trong phan “Bay quy tic vang gitip ban thing tién ngoan muc trong cong viéc”. Khi da nim
vitng cac quy tic trén thi ban khong chi dirng lai & vadn dé cong viéc hay cdc mdi quan hé
gitra con nguwdi, ma con c6 thé ting kha nang “tw nhan thirc” vé moi viéc lién quan dén ban
than. Hay chuin bi tinh than vi t6i e rang nhirng bwdc tién madi trong suy nghi va hanh dong
sau nay cua ban sé khién chinh ban than ban phai kinh ngac.

Bay quy tac dit cau héi Pung

Quy tac 1:

Coi trong moi quan hé tot dep

Quy tac 2:

Nguyén vong
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Quy tac 3:

Chia sé

Quy tic 4:

Hop tac

Quy tac 5:

Bay té long cAm on

Quy tic 6:

Sw 16i cudn

Quy tac 7:

Thuan theo vii tru

NANG LU’C NHAN THU'C VE THU'C TAI GIGP BAN PAP TAN SU BE TAC

Peter Drucker, ngwoi dwoc vinh danh la cha dé ciia nganh quan tri kinh doanh hién dai
da tuyén bd rang, “Muc tiéu ctia moi hoat dong kinh doanh Ia tao ra khach hang”. Hon nira,
dé hoan thanh muc tiéu trén, doanh nghiép can dén hoat ddng marketing va lién tuc cai tién
san phadm cta minh. Trong thoi ky ting trwedng kinh té phat trién, cung khong da cau thi
viéc an theo mot cong ty khac trong cung linh vic san xuat & khia canh quang cdo va cai
cach van gitip ching ta c6 kha ning lam &n phat dat. Tuy nhién gi¢r day, thi trudmg dang dan
bao hoa, riéng viéc duy tri san xuit 6n dinh da khong con 1a chuyén dé dang véi dan chirng
vé hang ngan cac cong ty dang trdi ndi vo dinh do roi vao “bé tac” trong hoat dong san xuit.

Loi goi y gitp thdo g& nhirng bé tac nay rd rang co lién quan mét thiét va truc tiép dén
khach hang va sw bién déng cua thoi gia. Van dé cta chdng ta la ¢6 bao nhiéu nguoi, dac
biét 1a nhan vién cong ty “nhin thirc” dwoc hién trang nay? Chwa ké dén ning lwc, viéc
“nhan thirc” & mitc cd nhan nay con dnh hwédng sau dén “ban sic van hda” cla td chirc noi
nguoi do dang lam viéc.
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Pirng tlr géc nhin “van héa doanh nghiép”, ta c6 thé chia mé hinh t6 chirc doanh nghiép
thanh hai loai chinh: “Thu dong - m6 hinh lam viéc theo ménh lénh/phan cong” va “Chu
dong - mo hinh lam theo nang lwc, hwdng theo nhu cau”. “Md hinh thu déng” dong nghia
véi viéc cip dwéi doi chi thi tir cAp trén vé cong viéc ma ho phai x& 1y va hoan thanh theo
ding quy trinh chuin. Nhin vién lam trong nhitng t6 chirc nay chinh xac la nhirng nguwoi
thu dong. Ngworc lai, “Chta dong” 1a mo hinh t6 chirc ma moi ngwdi tw dao sau nghién ctiru vé
tinh hinh hién tai cta céng viéc, tuy chinh phwong phap lam viéc dé gidi quyét hoan toan
hay mot phan van dé. Trong thoi dai nay, mo hinh “cht dong” ré rang c6 sic ton tai manh
mé hon. N6 khong dong nghia véi viéc cap dwdi dwoc “tuy tién, tw lam theo y minh” bé&i moi
th& déu phai dwoc thong nhit theo huwdng “tAm nhin chung”, “triét ly hoat déng chung” va
“muc tiéu chung” da dwoc hé thdng héa thanh nhitng nguyén tic hoat dong clia cong ty.
Nhitng yéu t6 toi vira néu ra rat quan trong va can duoc khic siu trong tirng “t€ bao” ciia to
chirc hodc tirng cong nhan vién. B6 phan quan ly kinh doanh cta céng ty c6 trach nhiém
phai doc toan bd tAm huyét dé nhirng yéu t6 trén dwoc thim nhuin béi ddi ngl nhén vién.

NHO'NG YEU TO SE THAY POI NEU BAN AP DUNG "KY THUAT PAT CAU HOI" VAO
THUC TIEN

Y thuc lam viéc

Pong co lam vige

Phuong cham
kinh doanh

Quan hé gida
moi ngugi trong
cong ty

Pao tac nhan vién

Quan hé voi

doi tac

Cach thuc duy tri
cong ty

Muc tiéu

Quan hé gilia cap
trén va nhan vién
Bdo céo vdi cap trén
Pép Ung nhu cau
cuta khach hang
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Tu trudc dén nay
Bi dong (bj ép lam)
Tién luong; chifc vy
Ban dugc hang

Cung lam viéc theo
c&p béc trén - dudi

Chi trich khuyét
diém

Dai tac hgp dong
chinh-phy

La noi nhan vién
dugc tra ludng dé
lam viéc

Toi da hoa
loi nhuan

Céng thing

Quanh co bién hd

Gia ré - tinn nang
ot

Ap dung ky
thuat hoi

Chl déng
{theo nang luc)
Niém vui;
Cong hién
Giup khach
hang mua hang
Lam viéc dua
trén cac gia tri
chung

Khuyén khich
uu diém

Cong su

(binh dang)

La nai cho phép
nhan vién thé
hién ban than,
lam theo néng
lyc, hudng theo
nhu cau

Huéng dén ly
tudng chung

HG tro

Dé xuat y kién
Mang lai cam
gidc vui vé sau
khi mua hang




MOI NGU'O'l PONG LONG, HIEU QUA TANG GAP BOI

Tdi c6 cdm giac rang, tai nhiéu bd phan trong nhiéu céng ty van dang c6 khuynh huwéng
tang cwong mo hinh lam viéc chti ddng. Khi tip thé nhin vién tréd nén quen thudc véi mo
hinh nay thi d6 nhay bén trong nhin thirc thwc té cia ho sé bi hao mon va ho ciing dan mat
di ndng lwc sdng tao. Hay ap dung “Ky thuit dit ciu héi” vao cong ty, dé chuyén y thirc lam
viéc tir “Thu dong” sang “Chu dong”. Hon thé, néu moi lao dong déu nd lwc hét minh thi
cong viéc cling sé nhanh chong “dom hoa két trai”. Khi thwc hién cac bu6i héi thao vé cach
st dung ciu héi trong chién dich dao tao nhan vién cho cac tip doan lén, toi thuwong chia
hoc vién thanh cdc nhém nho tir 4 dén 7 nguwdi, sau d6 dat ra cau hoi va yéu ciu tirng nguoi
trinh bay y kién ctia minh truédc ca nhém. Két qua, c6 nhiéu nguoi da thue sw sirng sot, “Hoa
ra c6 thé nhin nhin van dé theo cach dé nira w?”, khi dwoc nghe ngwoi khac néi lén suy nghi
cia minh. Piéu nay c6 lién quan dén cach lam viéc ching ta cdm nhin trai nghiém mdi.

Khi la thanh vién trong nhém, moi nguoi sé cing nhau hop tic dé€ danh gia tinh hinh,
hon thé, d6 nhay bén trong nhin thirc cling dwoc mai gita tot hon. Diém cot 16i trong hoat
déng nhom cin nhé 1a ban hoan toan khong dwoc phta dinh hay binh phdm vé y kién cia
nguwoi khac ngay 1ap tirc ma hdy tam thoi chidp nhan quan diém dé. “Tam thoi chdp nhan” va
“Tan thanh” 1a hai cach hanh x& hoan toan khac nhau. Tan thanh c6 nghia la ban dong thudn
va chip nhin y kién dd, con tam thoi chidp nhin nghia la ban ding & thé trung lap va don
gian 13 chdp nhan rang, trén doi ton tai mot ciu tra 1oi nhw vAy. DU cau tra 1oi ban nghe
dworc c6 ky quac di chdng nira, ban cling dirng véi pht dinh ngay ma nén hai lai d6i phwong,
“Tai sao anh lai nghi vy?” nham hwéng dén tinh khach quan, dao siu vao c6t 16i cia van de,
thay vi dé dang quy chup y kién ngwdi khac hay tuy tién dwa ra két luan. Viéc phd nhan
quan diém ctia ngudi khac khong kho, nhung diéu dé cling dong nghia vdi viéc ban da cat
dt lubng tw duy ctia d6i phwong ngay tir thoi diém ban gat bo y kién cua ho.

Hoat dong l1am viéc nhém khong nham muc dich bac bé y kién cia nhau ma 1a khién moi
thanh vién “nhén thic” dwgc van dé dang dwgc thao ludn. Sau do, cin tao ra mot danh sach
cac hanh dong can thiét dé chuyén nhén thirc thanh hanh déng, diéu nay sé dworc giai thich
ro hon & chuwong IV.

CACH SU’ DUNG VA CAU TRUC CUA CUON SACH

Cuén sach nay gbm 4 chwong lén:

Chuwong I - Sau cach tw duy gitp ting tbi da strc manh cda ciu hoi

Chwong IT - Ma thuat dat cau héi giup kich thich tinh thin lam viéc cia nhan vién

Chwong III - Bay quy tac vang gitp ban thing tién trong céng viéc

Chwong IV - Nh¢ 4p dung "bang Mandala Ma thuat cAu héi" vao thuec tién, viéc kinh
doanh cua toi da thay doi.
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Trong chwong I, t6i sé tip hop nhitng yéu to tién dé vé mat tw twdng trwde khi ban ap
dung “Ma thuat dit cAu héi” vao thuc tién. Nhirng ciu noi tdi dwa ra gidng nhau nhuwng tuy
thudc vao tirng ngwoi hdi, cac két qua sé co sw thay doi. Mot diéu ching ta nén xac dinh
trudce la tuy thudc vao vi tri cia ngudi néi dé quyét dinh vé ndi dung ciu hoi. Néu ban chi
dwa vao kj thuit da hoc dwoc thi khé c6 thé phat huy t6i da hiéu qua. Vay nguwoi hoi nén tw
duy nhu thé nao va nén rén luyén no ra sao sé dwoc gidi thiéu trong chwong L.

Chwong Il s& gitp cac ban ndm vitng cac bi quyét dwa ra cac cAu héi Ping. “Ma thuat dit
ciu héi” giong nhw mét hinh thirc tip huidn ma thong qua d6, sau khi ban ti€p thu dwogc ly
thuyét va luyén tip thanh thuc cac ciu hoi, viéc 4p dung “Ma thuat dat ciu hoi” vao thuc té
sé dong vai tro rat 1on trong cong viéc va cudc song ctia ban. Tuy nhién, tbi c6 cadm giac moi
ngudi hiu nhw d8u mudn bé qua cac giai doan, dan dén viéc “duc tdc bat dat”.

Sau khi st dung nhitng cau héi dwoc vi nhw “ma thuat” va hoan thanh tron ven dot tap
huin ngin han nay, ban c6 thé dé dang ap dung cac bi quyét trén vao cudc séng. Piém ndi
bit nhit ctia dot huln luyén nay chinh la tac déng tich cwc cia né dén ning lwc thau hiéu
gitra cap trén va cip dwdi cling nhw gitra cic phong ban, khién khong khi trong t6 chirc tré
nén linh hoat va thodi mai. Trong chwong II, t6i muén gidi thiéu cu thé vé cac ciu hdi dé ban
c6 thé ap dung chung ngay lap tirc vao thwc té, gitp dao sdu quan hé gitra ban va nhin vién
hay gitra cac dong nghiép véi nhau.

Chwong 11 sé trinh bay chi tiét vé “Bay quy tac vang gitip ban thing tién ngoan muc
trong cong viéc” dwa trén nhirng kinh nghiém cua téi. Trwéc khi bat dau cong viéc nhw mot
nha chat van, to6i la nha diéu hanh doanh nghiép lién doanh. C6 thé lic nay nhiéu nguoi sé
héi: “Anh 1a ngudi c6 dau 6c nén lam viéc gi cling tot 1a dang roi,” nhung truwdc day, toi la
mot ngudi tw ép minh ganh trén vai mot viéc vo cung lén va nghi don gian rang: “Chi can
ddc hét strc lwc vao no thi it sé thanh cong”. Song cang nghi nhw vy, moi chuyén lai cang
tré nén toi té. Cudi cung, toi danh phai tir bo cong viéc kinh doanh v&i mot khoan no khong
16.

CACH NOI CO THE KHAC NHAU NHUNG PIEM CHUNG CUA MOQI PHUONG PHAP
THANH CONG CHINH 1a HOP TAC

Tuy cudc séng phitc tap va khéc liét, nhwng van cé nhitng mat tich cwc. B&i chiing ta con
nhiéu thoi gian, nén véi moi that bai da qua, ta van c6 thé binh tinh suy ngim lai. Téi da doc
rat nhiéu sich vé cha dé kinh nghiém kinh doanh hay rén luyén ban than, cing nhw tham
gia rat nhiéu hoi thao chuyén moén nén dén nay, tbi da tich liy dwoc khong it kinh nghiém.
Néu tip trung suy nghi vé kinh nghiém ciing nhw 11 khuyén ctia cic chuyén gia tw van hay
doanh nhan néi tiéng, ta sé thay, tuy cach dién dat c6 khac nhau nhwng c6t 16i chi 1a mot.

Nguyén tic va nguyén li 12 nhitng thit ¢ dinh. Sau khi nhan ra diéu ndy, trong toi ndy
sinh suy nghi muén tim hi€éu va mé& rong cac nguyén tic mang dén sw phdn vinh cho cudc
séng. Trong qua trinh lam viéc, t6i ludn y thirc viéc phai lién tuc tw tim toi kham pha cac
nguyén tac co ban cia cudc sdng song song v&i viéc tich lily kinh nghiém thong qua cong
viéc lam huan luyén vién.
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Ti ludn tw héi ban than “Bay cau héi” twong (rng véi “Bay quy tac vang” c6 thé dwoc 4p
dung vao cudc séng hay khong. Nho hanh dong ludn di cung véi viéc dat ciu hai, cudc song
cling nhu sy nghiép ctia toi da c6 sw thay ddi dot pha. Sau khi “Bay quy tic vang” da an sau
vao tiém thirc, ganh nang trén vai téi nhanh chéng dwgc g& bo, moi viéc xung quanh toi
cling dan tré nén tot dep. G& bdé ganh ndng trén vai nghia la ban di loai boé dwoc nhirng viéc
v0 ich, biét cach thw gian, diéu tiét nang lwgng cia ban thian. Nho vy, ban c¢é di ndng lwong
dé danh thirc kha ndng tiém an trong minh. Khi ban than ban thay déi thi nhirng ngwdi xung
quanh ban ciing theo dé thay doi. Khi gdp kho6 khin, ngay 1ap tirc, cic “quy nhan” sé xuit
hién dé gidp d& ban, cac co hoi cling din xuit hién. Py la nguyén nhin ban nén ludn twoi
cwdi voi nhirng ngwoi xung quanh. Khi ban vui vé, cdng viéc cia ban ciing nhanh tién trién
va thanh qua dé dang dén v&i ban hon. Pay chinh 13 noi khéi dau cda moi diéu tot dep
trong cudc séng cua ban.

THANH BAI TRONG CONG VIEC KHONG PHAI DO KY NANG MA DO CAC MOI QUAN
HE VOI NGU'O'l KHAC

Toi cho rang, du trong cong viéc hay cudc sng, yéu td thanh bai déu sé dwoc quyét dinh
dwa trén cac méi quan hé cda chung ta. Nhitng thir nhw kj nang hay tri thirc cling rat quan
trong, nhwng néu chiu khé quan sat thwec té, ta c6 thé thiy rat nhiéu nguoi thanh cong nho
s& hitu thém kha ning tao dung cdc mdi quan hé xa hdi cia ho. By quy tac vang nay vira co
tac déng tich cwc dén cong viéc cta ban vira gidp ban dao sdu cac mo6i quan hé “nhin
duyén” cua minh.

Tdi xin nhdn manh mot 14n nira rang yéu td then chét trong viéc dit cAu hoi khong phai
“Hoi cai gi?” ma la “Ai la nguwoi hoi”. Tuy thudc vao doi twong dat ra ciu hdi ma hiéu qua thu
ve sé ¢ sw khac biét 16n. Viéc héi chira dwng strc manh ky diéu téi mirc c6 thé lam thay doi
d6i phwong, nhwng né ciing con phu thudc tw duy cia nguwoi dit cidu hoi ma hiéu qua giam
dan, thidm chi, con lam hao hut nguén nang lwgng cia do6i twong dwoc hoi. Hay tip trung ap
dung “Bay quy tic vang” vao cudc sdng, ban sé& thdy sirc manh trong nhirng cau hoi minh
dwa ra dwoc tang cwong manh mé.

Chwong IV tra 1oi cac cdu hoi dwoc két hgp véi bang Mandala - do ngai Matsumura
Yasuo, Chu tich Vién Nghién ctru Phat trién Kinh doanh Clover, phat trién - gitip ta ning cao
nang lwc gidi quyét cong viéc, tir d6 xac dinh dwoc nhirng viéc nén lam.

Bang Mandala la m6t dang biéu d6 cé nguén goc tir phdp moén Mat tong dwoc dung nhw
mot “loi goi y” giup ta giai quyét cac van dé. Bang gom 3 x 3 = 9 6 trong do, chu dé chinh cia
bang 1a 6 hat nhan nam chinh giita. 8 6 bao quanh l1a noi ghi lai nhitng ciu hai lién quan dén
chu dé trong 6 hat nhan. Sau khi trd 1oi xong nhitng cau héi nay, ban sé& bat dau nhan thic
ro hon vé sw viéc va hoan toan cé thé xac dinh dwoc minh nén bat tay thuwc hién viéc gi?

Ho6i khong chi 1a phwong tién dan ban dén véi sw thanh cong trong cdng viéc ma con
giip cudc séng cua ban thém phong phu. Va trong khi c6 ging tra 11 cac ciu hoéi, nhitng wu
nhwoc diém cua cong ty, san phdm/dich vu hay khach hang ma ban phu trach sé 16 rd, thém
nita, ban con c¢6 co hdi nhin ra nhirng wu kKhuyét diém cda ca ban than, gia dinh, dong
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nghiép va ban bé cta ban. Hay 4p dung nhirng bi quyét ma t6i da giéi thiéu trong cudn sach
nay dé tirng buwdc khai thong nguén nang lwong trong cong viéc cling nhw cudc song cla
minh!
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Chwong I: SAU CACH TU DUY GIUP TANG
TOI PA S’C MANH CUA CAU HOI

PAT MINH VAO VI TRi CUA CAP DUO'1 PE HIEU TAM TU CUA HQ

Toi thudng cé dip trao d6i voi nhirng nha lanh dao dang lo l1ang vé viéc khong thé két
ndi hiéu qua v&i nhan vién. Néu duoc phép noi thang, ho sé thét ra nhirng i “bat man”
nhu sau:

“Bon ho khong chiu néi thang suy nghi ctia minh.”

“Ho khong hé c6 tinh than lam viéc.”

“Du c6 to chirc hop 1ay y kién thi ho cling khong chiu cat 1oi.”

“Ho toan dwa ra nhirng y twéng nghéo nan.”

“Thoi bé di.”

Ban thin t6i cling la ngwoi lam kinh doanh nén rat hiéu tai sao nhirng nha lanh dao nay
lai c6 cac cadm giac nhw vay. Tuy nhién, viéc do hét sw bat man 1én diu cip duwdi thit bat
cong va vo ich. Ban than nhirng nha lanh dao ciing hiéu ro diéu dé va cang lo 1ang hon.

T6i mudn gidi thiéu mot treong hgp ma toéi da cé dip tiép xic. Anh A hién dang lam
trong coéng ty phat trién phin mém v&i cwong vi tredng bd phan ban hang. Anh lo lang vé
khoang cach gitra anh va d6i ngii nhan vién dwédi quyén ngay cang 1én. Vi thé, chung toi da
tai hién lai mot mau hoi thoai gitra anh va nhan vién. Hay tham khao va thir suy xét xem c6
diéu gi “kém than thién” & day.

Hai tudn trwéc khi chién dich bdn san phdm méi bat dau

CAp trén: Nay ciu, chién dich thiic diy doanh s6 ban hang san phdm méi bat dau roi!
C4u phai chuln bi ky lwérng diy nhé. Ching ta nhit dinh phai thanh cong 16m.

Nhan vién: Da, vang thwa sép.
Cap trén: Xem kia, nhin ciu ching hang hai chit ndo. A, ciing phai! Pay la Ian dau tién

ciu tham gia vao mét chién dich 1&n nhw thé nay phai khong? Tuy vat va nhung ciling dang
dé 1am d4y! C6 gang Ién nhé!
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Nhan vién: Da, dung thé a.

CAp trén: Sao ciu ndi li nhi th&? Moi chuyén van 6n ca ch?

Nhan vién: Da, em van dn a.

Cap trén: Nhan tién day, ldc nao tai liéu sé dwoc giri dén hoi truedong vay?
Nhan vién: Da, riéng chuyén iy thi...

Cap trén: H3, c6 chuyén gi sao?

Nhan vién: Do cin chinh sira vai chd nén tai liéu dwoc gri dén nha in tré. Nhung em
nghi van kip lam xong dé giri dén trong buoi sdng hom 4y a.

CAp trén: Nay ciu, néu 1& tai liéu bi giri dén tré thi phai lam sao? Ching phai toi da bao
ciu, phai lam moi viéc ding thoi han co ma! Phai tinh todn cho khép véi ké hoach chi!

Nhan vién: Da, em xin 16i a.

Cap trén: Néu khong c6 tai liéu dé phat cho khach maoi thi con ra thé thong gi niva? Bén
nha in noéi sao?

Nhan vién: (im lang)

CAp trén: CAu khong ndm ro tinh hinh thi l1am sao chung ta tré tay kip? Sao lai dé moi
chuyén dén mic nay?

Nhan vién: (ti€p tuc im lang)

Cap trén: Ciu cr im lang nhw thé thi sao t6i biét c6 chuyén gi?

Nhén vién: D€ em thit lién lac lai v&i ho xem sao a.

Cap trén: Trong cong viéc, mot la lam, hai la khong, khong c6 thi gi hét!

Nhan vién: Da, em lam ngay day a.

CAp trén: Thoi dwoc roi, cd gang 1én!

Anh A thudc tuyp ngwdi can man, nhiét tinh véi céng viéc va biét thong cam véi ngudi
khéc. Anh cho rang minh d3 dong vién tinh than 1am viéc cia cAu nhan vién c6 vé lo lang kia
nhung rot cudc, anh lai khéng thé truyén dat dwgc thanh y ciia minh. Toi sé viét lai doan hoi

thoai trén va thém vao cadm gidc cia cdu nhan vién. Chung ta hay cung nghiém tdac kiém
chirng vé nhitng chuyén dang thwc sy dién ra.
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Hai tudn trwéec khi chién dich ban sdn phdm méi bat ddu
(Y nghi ctia cdp duéi dwoc viét trong ngoic don)

CAp trén: Nay cau, chién dich thic ddy doanh s6 ban hang clia san phdm méi bat dau
roi! Cau phai chuln bi ki cang ddy nhé. Ching ta nhat dinh phai thanh cong 1én.

Nhan vién: Da, ving thwa sép. (SEp ldc nao tréong cling tran tré sinh lwc, that dang
nguwdong ma!)

Cap trén: Xem kia, nhin ciu chdng hing hai chit ndo. A, cling phai! Day la lan dau tién
ciu tham gia vao mot chién dich 1én nhw thé nay phai khéng? Tuy vat va nhwng ciing dang
dé lam d4y! C6 gang 1én nhé!

Nhan vién: Da, dung thé a. (H6 hao thi gidi chir sép c6 gildp gi cho minh dau)

CAp trén: Sao ciu noi li nhi thé? Moi chuyén van 6n ca ch?

Nhan vién: Da, em van 6n a. (Thtt m& miéng ra bao 1a “Em khong 6n” xem, thé nao 6ng
ta cling n6i cau cho ma xem. Pau con ciu tra 1o nao khac cht? Pang lo mudén chét day!)

Cap trén: Nhin tién day, ldc nao tai liéu sé dwoc giri dén hoi treong vay?

Nhan vién: Da, riéng viéc iy thi... (Chét roi, héi tring viéc minh khéng mudn! Lam sao
day..)

Cap trén: H3, c6 chuyén gi sao?

Nhan vién: Do cin phai chinh sira vai chd nén tai liéu dwoc gri dén nha in tré. Nhung
em nghi van kip 1am xong dé giri dén trong budi sang hom 4y a... (DAu phai 16i tai t6i? )

CAp trén: Nay ciu, néu 1& tai liéu bi giri dén tré thi phai lam sao? Ching phai toi da bao
ciu, phai lam moi viéc ding thoi han co ma! Phai tinh toan cho khép véi ké hoach chi!

Nhan vién: Em xin 16i a. (S€p khong ndi thi toi day ciing biét!)

Cap trén: Néu khong c6 tai liéu dé phat cho khach maoi thi con ra thé thong gi niva? Bén
nha in ndi sao?

Nhan vién:... (Gio ma giai thich bién ho thi thé nao cling bi mang, thdi im lang 1a vang)

CAp trén: Cau khong ndm ré tinh hinh thi 1dm sao ching ta tré tay kip ha? Sao lai dé
moi chuyén dén mirc nay?

Nhan vién:...
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Cap trén: Ciu cr im lang nhuw thé thi sao t6i hiéu la chuyén gi?

Nhan vién: Da, dé em thir lién lac lai véi ho xem sao a... (Du ¢6 lién lac véi bén kia thi ho
cling bao la “Chwa r6”, ct tra 1o dai khai nhw vay, mong la qua chuyén)

Cap trén: Trong cong viéc, mot la lam, hai la khéng, khong cé thir gi hét!

Nhan vién: Da, em lam ngay day a. (Bi€t ngay ma, lic nao lic 16i miy chuyén nhw viy ra
dé gido hudn ma)

CAp trén: Thoi dwoc roi, ¢d gang 1én!

R4t dé nhan thdy rang 1o ndi cla cip trén c¢6 anh hwdng ra sao ddi véi tdm ly cia nhan

vién, ching ta hdy th& phan tich xem. Diu tién, diéu dang chd y nhit la cach dung tir cta
anh A. Vi dy, trong doan hoi thoai sau, anh A da don ép cip dwéi bang cau:

“Trong cong viéc, mét la lam, hai 1a khong, khong c6 thir gi hét!”

Thoang qua, ta sé twong day la cau hoi lwa chon cé hai dap an, nhwng véi nhan vién
dwéi quyén, khi bi héi nhw viy khéng ai dai ma tra 1o “Khong lam”.

N6i tém lai, anh A d3 1& hoi mot cAu khién ngwdi nghe “chdng c6 tAm trang tra 1o1”. Cau
héi “Sao ciu noi 1i nhi thé? Moi chuyén van 6n cd ch®?” cling diy nhan vién kia dén tinh
hudng du lo ling dén diu cling van phai tra 1oi “Da, em én a”.

T6i da hoi anh A rang, “Tai sao anh lai dwa ra nhitng ciu hoi lwa chon nhung thuwc chit
lai ép ngudi nghe chi cé thé chon phwong an tra 1i?”

Anh A dap, “T6i ctt ngd 1a cach dung tir ciia minh nhw thé 1a mém méng 13m roi.”

Trong suy nghi ctia anh, viéc dwa ra ciu hoéi lwva chon nhw vy thé hién sy quan tim cia
minh v&i cAp dwdi, nhung téi cho rang diéu nay hiu nhw khong mang lai hiéu qua.

CHUYEN HUO'NG VECTOR CUA NHAN VIEN TUONG ’'NG

Viéc tiép theo ta cin lwu y Ia muc tiéu chung ma ca anh A va nhan vién dang hwéng dén
la gi? C6 thé thiy, muc tiéu chung ctia ho 1a t6 chirc thanh cong chién dich ban sdn phim
md&i, nhung mirc dd quan tAm clia moi ngudi lai khac nhau. T6i da trao d6i viéc ndy va nhan
dwoc su chia sé tir anh A, “Véi chién dich badn hang I4n nay, sdn phdm md&i dwoc Ky vong sé
la mat hang ban chay nhit caa cong ty. Vi thé, khong chi doanh s6 ban hang phai cao hon
moi l4n ma tinh chién lwgc cua sdn phdm trén ciing rat dwoc xem trong. Cé thé tdi chwa
truyén dat nhirng diéu nay mét cach ré rang véi cap dwdi cia minh”.

Khi bat ddu mot dw 4n, ban hiy ty tra 1o nhirng cau hoi sau:
* Tai sao phai lam viéc nay, lam viéc nay d€ lam gi? (nguyén nhan, muc dich)
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* Khi két thic, ta muon thu dwoc két qua nhw thé nao? (thanh qua)

* P& dat dwoc thanh qué nay, ban thAn mdi c4 nhan nén lam gi, vao thoi diém nao? (vai
tro, hanh dong)

Pay chinh la nhitng vian dé can phai dwoc xac dinh ro rang va tré thanh “nhin thic
chung” ctia toan thé nhén vién. Piéu nay c6 nghia, ho sé khong cdm thay doé la “viéc chung,
viéc clia nguwdi khac” ma 1a “viéc ciia minh”. T6i cho rang, trong trudng hop clia anh A, anh
chwa pho bién day du muc tiéu - thanh qua - vai tro cho nhén vién cua minh.

Thém mot diém dang lwu y 1a, véi tw cich cac ca thé riéng biét, ta can phai lién két véi
cip dwdi nhw thé nao? Google, tdp doan hang dau trong linh viwc cung cdp phidn mém trinh
duyét web kiém dich vu tim kiém, dwoc biét dén la cong ty c6 moi treong lam viéc ly twdong
nhit doi véi moi nhan vién. Bi quyét cua Google bao gom “Sw hoa déng” (M6i quan hé trén-
dwdi), “Sw ton trong” (Sw ton trong 1an nhau gitra cac ¢4 nhan), “Sw binh dang” (Cong bang),
day dwoc xem la ba “gia tri quan” da an sau vao van hda cong ty cda tap doan nay. Khong
khi 1am viéc thoai mai din dén t6c dd cong viéc nhanh hon, moi thanh vién sé cung hop tac
dwa cong ty virot qua nhirng tré ngai lén trong cong viéc.

M6i quan hé trén-dwéi &m chi viéc tudn tha cidc ménh 1énh cta cip trén. Sw tén trong
khong chi 1a cdm xuc cua cip dwdi doi véi cap trén, ma con ca nguoc lai, tir dé khién khong
khi trong cong ty sé tot hon boi phan, dong luc phat trién theo dé ciing dwoc nang cao.

Dwa vao nhitng diém trén, ching ta hiy cung anh A quay ngwoc lai thoi gian 3 thang
trwde khi chién dich ban hang dién ra, 4p dung ky thuat dit cau héi vao thuc té va thay déi
cudc déi thoai gitra anh A va nhan vién theo cach nay:

3 thdng trwé:c khi bat dau chién dich bdan hang

C4p trén: Con 3 thang nira 1a chién dich ra mat san ph4m ma&i bat dau. Ngay tir bay gio,
chung ta phai chudn bi moi thit chu d4o. Nhat dinh phai thanh cong.

Nhan vién: Vang a.

CAp trén: Gid moi ngwdi cung xac dinh lai chién dich cho ra mat san ph4m méi nao! Ly
do va va muc tiéu cta ching ta Khi t6 chirc sy kién nay la gi? (Lam r6 muc dich, ly do
ctia cong viéc)

Nhan vién: Muc tiéu la thu hit sy chd y cua khach hang déi véi sdn phdm mai. Trong
chién dich Ian nay, dau tién, chiing ta sé t6 chirc nhirng budi gidi thiéu sdn phdm hwéng dén
déi twong la cac nha phén phéi va dai ly ban 1é. Tiép theo la nhirng hoat dong PR huwéng dén
d6i twong khach hang truec tiép sir dung san phim nay.

Cap trén: San phadm mai 1an nay con 1a sdn phdm mang tinh chién lwoc, ddnh ddu budéc
ti€n 1&n cla cong ty ching ta sau hai nam day bién co vira qua. Nhirng bwérc di dau tién déu

la nhitrng bwéc di quan trong nhat.
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Cap dwéi: Pung vay a.

Cap trén: Viy muc tiéu ctia cac budi gi¢i thiéu 1an nay va két qua tot nhat ma chiang
ta c6 thé dat dwoc sau khi két thuc la gi? (Xac nhian muc tiéu céng viéc)

Nhan vién: Vang, cic budi gidi thiéu clia ching ta nham thuyét phuc khach hang, ting
gdp doi s6 lwgng dat hang dai han. Néu trinh bay bdng s6 thi doanh thu dat dwoc sé 1a...
triéu yén.

Cap trén: Chinh xac.

Nhan vién: Diy thuwc sy 1a con s6 1&n nhat tir trweée dén nay clia cong ty phai khong a?

Cap trén: Dung thé, day la sdn phim sé quyét dinh vin ménh cda cong ty ching ta! Dé
hoan thanh nhitrng muc tiéu trén, vi tri nao can lam viéc gi, moi ngwoi da ré ca chwa?
Cung xac nhan lai trach nhiém cda tirng nguoi... (Nhirng bién phap cu thé dé theo dudi muc
tiéu da dé ra)

Mot tudn trwéc khi chién dich ban hang dién ra

Cap trén: Cong cudc chuin bi dang tién trién tot phai khong? Hoat dong nao dang
dién ra thuan loi? (Tao cho cip dwéi su tu tin)

Nhan vién: Da, em da chuin bi xong cdc DVD dung dé phan phat tai buoi thuyét trinh.
Néu chung ta cong khai quang ba trén Facebook va website riéng cta cong ty, thi khéng
phai sé thu hat dwoc sy cht y 16n hay sao a?

Cip trén: O, y kién nay nghe hay d4y, trong budi hop ngay thit Hai, chiing ta hiy ban
bac chi tiét hon vé&i ngwdi phu trach website nhé. (Khen ngoi nhan vién)

Nhan vién: Vang a.

CAp trén: Nhan tién, ciu cé gip phai viedng mac & khau nao khong? Co gi can toi
giup do khong? (Xua tan cdm gidc bat an cia nhan vién)

Nhan vién: Tha that véi sép, em dang lo tai liéu dung dé phan phat cho khach moi
khong kip hoan thanh ddng thoi han a. Ngay trudc lic mang di in, c6 mot s6 ndi dung can
duoc chinh sira, bén thiét k€ mau ciing chinh di chinh lai, thanh thir 1am 4nh hwéng dén ké
hoach in 4n tai liéu a!

CAp trén: Néu bén nha in giao tré tai liéu, chuyén gi sé xay ra? (Dao tao nang luc phan
doan van dé sé xay ra cho nhan vién)

Nhan vién: Da, néu viy thi hiéu qua thuyét phuc ciing nhw thu hat khach hang sé khong
dwoc my man. Lai gdy anh hwdng khong tot dén hinh danh céng ty ching ta.
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Cap trén: Cau c6 ké hoach gi iwng pho v&i tinh hudng nay chwa?

Nhan vién: Da, em sé x4ac nhén lai v&i bén nha in vé thoi diém giao hang va néi khéo véi
bén 4y hét strc gitip minh. Nhwng néu khong kip thi ching ta c¢6 thé dung may in mau cta
cong ty dé in 4n tai liéu a.

CAp trén: Ct¥ tién liéu trwdc nhitng treong hop c6 thé xay ra roéi chudn bi sin sé thiy
yén tdm hon. Gi¢ ciu hay goi dién thoai ngay sang bén céng ty in 4n, roi bao lai két qua cho
toi nhé. Tuy vao tinh hinh, t6i sé dich than “c6 101" véi nguoi ta.

MOT NHA CHAT VAN NEN TRANG BI CHO MiNH SAU CACH TU DUY

Ban nhan ra diém khéac biét gitra cAc mau hoi thoai trén réi phai khong? Pirng thidm van,
hay tra hdi, thay vao d6 hay hoi tham cdp dwdi, kich thich kha ndng tw nhan thirc va ho tro
ho. Trong nhirng doan déi thoai trén, t6i da t6 ddm nhitng cdu hoi mang tinh trong yéu ma
toi sé giai thich rd rang hon trong chwong II.

Khi muén cai thién ndi dung cling nhw chat lwong cla cac cudc hoi thoai gitra minh va
nhan vién, chi c6 hai con dworng dé€ ban chon. M6t 1a ban sé thay déi chinh ban thin - chu
thé ctia cudc noéi chuyén do, hai la thay d6i nhan vién cia minh. Viéc thay do6i d6i phwong
cwc ky khé khan. Nho viéc ban thay doi cach giao ti€p, moi quan hé gitra ban va nhan vién
cling sé dwoc thay doi theo. Lic d6, nhirng ciu hdi sé dwoc gidi thiéu tai chwong II - “Ma
thuat dit cau hai giup kich thich tinh than lam viéc clia nhan vién” sé& hd tro tao ra nhirng
budc tién dot pha trong hoat dong giao ti€p cta ban.

Tuy nhién trwdc khi di vao gidi thich cac cdu hoi nay, c6 mét diém téi muodn lwu y véi
ban nhw sau: “H6i” la mot phwong tién c6 strc manh 1én lao gitp bdi tron hoat dong giao
tiép. Nhung xét cho cuing, phwong tién van chi 12 phwong tién. Chinh vi thé, tuy vao vi tri
hay tdm trang clia ngwoi st dung chiing véi doi twgng cia cudc néi chuyén ma hiéu qua dat
dwoc c6 sw khac biét. N6i tom lai, muon ting cwong tinh hiéu qua cta viéc dat ciu hdi, quan
trong nhat 13 cach tw duy va vi tri dung din ca ngudi hoi. Sau day 12 siu tién dé tw duy ma
t6i mong nhirng nha chit van c6 thé khic sau trong tAm tri minh:

1. Lang nghe

Thong thwong, mot nhan vién sé luén mong c6 dwoc sw cam thong tir cip trén cua
minh. Ban da bao gi¢ roi vao treong hop dinh ldng nghe nhan vién, nhung roi cudi cing
ban nhan ra rang, ngudi ndi nhidu nhat lai 12 ban chwa? Khi bat dau noi chuyén véi ngudi
khéc, ban hiy chuyén tAm vao viéc lang nghe. Diém trong yéu & day la dirng chen ngang hay
bac bo y kién ctia nguwoi ay trong lic ho dang noi.

Né&u ban mudn thuin thuc kj ning biét 1ing nghe, hiy luyén tap trd choi “Mat phut
danh cho ldng nghe” tai noi 1am viéc. Theo ding nhw ndi dung di dwoc viét & trong bang
dudi, hay tao thanh mot nhém hai nguwdi va ngudi nay, trong vong 1 phut, chi tap trung vao
viéc 1ang nghe nguwoi kia trinh bay y kién. Viéc nay khong khé nhwng khi 4p dung vao thuc
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t&, chin chin ban sé dwgc ném trai cdm gidc man nguyén khi déng vai ngudi néi vi “Lan dau
tién dwoc ai d6 1ang nghe mot cach nghiém tuc”. Nguodi déng vai “ngwdi nghe” sé rén dwoc
kha ndng kiém ché mong mudn trinh bay vé y kién ctia ban than trong v thirc.

MOT PHUT DANH CHO LANG NGHE
THU'C HANH TAI CONG TY

1 Quyét dinh cha dé néi chuyén
(Vi du) - Gan day c6 chuyén gi t6t khong?

Anbh thich d3c diém gi & sdn phdm cla cdng ty ching ta.

2 Tao thanh mdt nhdom 2 ngwdi, mot ngwoi ndi va mot nguwoi nghe.

3 Nguoi nghe chi phu hoa theo bing nhitng ciu héi va 1&i cdm than nhw “0”, “That sao?”, “Rbi sao nira?”, “Thé
w?”, v.v... Ngudi nghe tuyét déi khong cat ngang cau chuyén hay cwép 101 ddi phwong.

4 K&t thic trong 1 phut.

5 Tiép theo, hai ngwi ddi vai cho nhau va lap lai

viéc

trén.

6 Sau khi két thic, mdi ngwoi trinh bay cdm nghi clia minh vé hoat dong nay.

2. Trwéc hét, hiy tam thoi chap nhin, dirng voi phti nhan y kién ctia déi phwong

Khi d3t cAu hoi va nhin dwoc loi hoi dap, ban tuyét doi dirng phan xét theo hwéng phua
nhén ciu tra 101 4y ngay lic ho vira mé 1. Du ciu tra 1o ban nhian dwoc la gi, trudce tién
hay tan thanh v&i ho bang nhirng ciu noéi ki€u nhw, “Vay sao?”, “A”, “Thi ra 1a thé” va tam
thoi chdp nhan né. Nhic lai y kién ma ddi phwong vira dwa ra cling mang lai hiéu ¢ng tot.

(Ban c6 thé tham khao bang dwdi day)

KY THUAT REN LUYEN KHA NANG LANG NGHE

Khuyé&n khich ngudi khéac: Khuyé&n khich ngudi khéc:
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Viéc “tam thoi chdp nhian” khong phai la hoan toan tan thanh hay hoan toan phu quyét
cau tra 1oi ctia d6i phwong, ma thay vao do 1a chip nhan sw that rang: “Ngudi ndy c6 quan
diém nhw vay d6i voi van dé dang dwoc néi dén” va nd cd nghia rang ta dang biéu thi thién
y: “T6i dang rat nghiém tdc lang nghe y kién cia anh”. Néu trong ciu tra 1&i xuit hién nhiéu
diém ma ban cdm thdy khong thé dong y va cho rang: “Nguwoi ndy suy nghi that ndng can”,
thi ban hiy ¢ ging kiém ché cdm gidc muén “bac bd” y kién d6 va tam chip nhan quan
diém do6 trude.

Khi bi cip trén bac bo cau tra 1 ngay 14p tirc, cAp dudi sé ndy sinh cadm gidc cang thang
moi khi cdp trén dit ra bat ¢ cAu hoi ndo. Thém nira, “mach suy nghi” cia nhan vién sé
chuyén tir trang thai “Minh mudn néi gi?” sang “Minh phai tra loi nhw thé nao dé khong bi
sép quéd trach?” Co khi vi s ciu tra 1o ciia minh khong hay hodc bi gat bé nén cip dwéi dan
tré nén im lang. Ct nhw thé, thoi diém ban pht nhén y kién ctua ngwoi khac cling chinh 1a
thoi diém “mach két néi” gitta hai bén bi cat dirt. Cudi cung, thitr con dong lai 1a bai gido
huén bit tin cda cap trén, dong lwc lam viéc cia nhan vién ciing theo d6 ma suy giam.

Sau khi tam chip nhén ciu trd 1o cia cdp dwdi, buwdc tiép theo ban can lam 1a dao siu
quan diém 4y bang cau hoi “Tai sao ciu lai nghi nhw vay?” Lu6n c6 kha niang phia sau cau
trd loi ma ta cho 1a “néng can”, lai 4n chira nhirng suy ludn “ngoai strc twéng twong”. Ngoai
ra, trong khi c6 gang tra 1&i mot ciu hdi, chinh ban thin ngwdi dwoc hoi sé ndy ra dwoc
nhitng sang kién mai.

Nhan day, toi cling muon chia sé v&i ban diéu ma toi ludn tran tré trong qua trinh phat
trién sw nghiép “nha chit van” cia minh. T6i ludn suy nghi vé viéc “Liéu c6 thé chia sé diéu
gi c6 ich cho xa hoi khong?” Va mot trong cac hoat dong cua tbi la dén tredng hoc, dit ciu
héi va lang nghe ciu trad 1oi tir cAc em hoc sinh, lam mot “thdy gido” gidng day vé “Ma thuat
dat cau hoi”. Cling c6 nhirng ldc téi nhan dwoc nhitng cau tra 1o “ngoai strc twdng twong” tir
nhitrng c6 cau hoc tro nay. Pay la cau chuyén xay ra khi toi dirng trén buc giang cia mot
trudong cap ba.

T6i: Néu dwoc tw do chon lwa, thi 1én 1én cac em muodn tré thanh ai?

Hoc sinh: Em muén thanh Ma vuong a!

Tl trwdc dén nay, tdi da nghe qua nhiéu ciu tra 1&i nhwng van hét sirc kinh ngac véi
dap an cua ciu bé. Qua 1a khé xi khi phai tam thoi tdn thanh véi cu bé theo kiéu “Nghe
cling hay d4y chit!” nhwng vi quy tic vang cla t6i 1a di c6 gdp phai y kién nhuw thé ndo ciling
khong dwoc bac bd y kién cia nguwdi ndi, nén tdi tam thoi dong tinh véi em va hoi sdu hon.

T6i: Tai sao em lai muén tré thanh Ma veong?

Hoc sinh: Vi em muén thay déi thé gi¢i nay theo y ciia minh.

Toi: Thé gidi theo y em, la mot thé gi¢i nhw thé nao?
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Hoc tro: U'm... n6 phai binh ding a.

To6i: Vay thi by gi¢, ching ta cing thit nghia xem phai lam cach nao dé tao ra mot thé
gi¢i binh dang nhé?

Hoc tro: Vang, em sé thi a.

Né&u tdéi phan &ng véi cau trd loi “mudn tré thanh Ma veong” bang cach néi “Hay
nghiém tdc nao!” thi chac han cudc trd chuyén gitra ching to6i han khong thé di xa dwoc dén
vay. Va toi sé khong thé phat hién ra wéc mudn tuyét vori vé mot thé gi¢i binh dang cia ciu
hoc tro kia.

Thay vi xét doan hay phd nhén y kién ctia ngwoi khac, ban hay tiép tuc dit ra thém
nhiéu ciu hdi vé nhitng diéu ma minh khong hiéu dé nam bit dwoc 4n y diang sau nhirng
ciu tra loi cia doi phwong. Viéc ta c6 tan thanh y kién ctia ho hay khong c6 thé quyét dinh
sau. Néu ban van tiép tuc thé hién thanh y “t6i dang chan thanh 13ng nghe cau chuyén cia
ban” thi khoang cach giita hai ngwdi sé nhanh chéng duoc thu hep, hai bén sé dé dang thau
hiéu nhau hon.

3. Thay vi ¢6 khac phuc nhirng diéu “khéng thé”, hay khuyén kich nhirng diéu “c6
the”

C4p trén thwong c6 khuynh hwéng nhin ra “mat thi€u so6t” cia nhan vién. D6 1a bdi, chi
ra khuyét di€ém va b&i moc sai 1am sé dé dang hon 1a khuéch treong s& trudng va xem xét
nhitng phwong phap dao tao nham vao sw trwdng thanh trong twong lai ciia nhan vién. C6
thé néi tAm ly thich chi dao da dn sau vao tdm tri cia mét bé phan lanh dao. TAt nhién, cling
vi diéu nay ma da s6 nhan vién khéng thé trwdng thanh.

Peter Drucker tirng ndi rang: “Nh¢ vao diém manh ctia minh ma con ngudi méi c6 thé
theo dudi dwgc thanh cong trong bat Ky cong viéc gi” hay “Mot ngwoi khong thé ding trén
cwong vi ngwdi quan Iy néu anh ta chi tip trung nhin vao diém yéu thay vi diém manh cda
ngudi khac.” Thay vi ¢8 gang khac phuc s& doan, ban hay thir khuyén khich s& truong cia
nhén vién, vi nho d6, dong lwc lam viéc cta ho sé tré nén sdi néi va mang lai thanh qua cho
td chirc noi ho phuc vu.

Th& ma nguwdi 1anh dao nén chua y dén la sé tredng cia nhan vién. D€ nhin ra diéu dé,
hay thir dung ciu hoéi “Bay gio, chuyén gi dang tién trién thuln loi nhit?” Sau khi d3 nhin
dwoc ciu trad lod, ban hidy dung nhitng cdu mang tinh khen ngoi nhw “Cha, lam tét day”;
“Tuyét”; “Xuat sdc” dé dap lai. Nhitng ngwdi von khong gidi trong viéc khen ngoi nguwoi
khéc, lai cang phai cé y thirc sit dung nhirng ciu trén nhiéu hon!

4. Ludn san long hé tro ddi phwong

Né&u nhan vién ctia minh gdp khé khin hodc ric rdi, khi héi “Anh sé& 1am gi dé xui ly
chuyén d6?”, ban da gidp anh ta cd y thirc tw ¢ ging tim ra ké sach gidi quyét van dé. Pong
thoi, & cwong vi nha quan ly, thai do sdn long ho tre' nhan vién nhw “Néu ciu cin toi gitup
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viéc gi thi c n6i” 1a diéu hét stirc quan trong. Chi can tao cho nhan vién cam giac “Minh
dwoc bao vé”, thi du c6 gap phai cong viéc gian kho hodc nhiém vu méi, ho van gitr dworc sw
tw tin dé€ chién ddu dén cung.

5. Khen ngei tinh cin man cia d6i phwong

Né&u nhan vién dwoc khen ngoi thanh qua lao dong tir cip trén, thi du cé phai d6i mat
v&i nhitng nhiém vu gian nan, déng lwc lam viéc trong ho ciing khong hé suy chuyén. Hay
1én tiéng khen ngoi ho bang nhitng cau ki€u nhw sau: “Cau chic da cd ging rat nhiéu”; “Cau
da gidp t6i rat nhiéu trong viéc...”; “Cau da trwdng thanh 1én réi diy”; “T6i rat hai long” va
thong qua nhitng 1&i khen 4y chuyén tai dén nhan vién cia minh thong diép rang “Tdi van
dang quan tim dén cau”.

6. Dlrng quén viéc tw dap rng nhu ciu cua ban than

Du ban da tim ra rit nhiéu diém t6t va cong nhan nhitng wu di€ém nay cua déi phwong
nhung c6 nhiéu lic ban khong thé truyén dat diéu 4y dén ho. Truwdc khi theo dudi bat ky
viéc gi, mdi nguwdi phai tw hoéi ban than rang, “Liéu minh c6 hai long khong?” Diéu nay da tré
thanh mot diém hét sirc quan trong. Han ban da nhin thiy thap ly rwou trong cac bira tiéc
cuGi? Nguwoi ta sé bat dau rot rweou tir dinh cao nhit cia nhirng chiéc ly da dwoc x€p thanh
hinh kim tw thap, cong viéc nay két thic khi moi chiéc ly trong thap da day rwou. Hinh anh
do6 rat hiru ich, gitp ta lién twdng dén moi quan hé gitta ban than va nhitng ngwoi xung
quanh.

Chiéc ly cao nhat chinh la ban thin ching ta, ting ly thit hai la gia dinh va nguwoi thén,
tang ly th ba la ban bé va cip dwdi trong cong ty, ting th tw cé thé dwoc coi 1a khach
hang. Ly twéng nhit 1a moi chiéc ly déu day rwou. Néi cach khac, dé la trang thai ma toan bo
nhirng ngwdi xung quanh ban déu hai long. Gior day, hay thi rét regu tir ting ly thir ba, ban
sé thiy chi c6 tAng ly thi ba va mét phan cta tang ly thir tw c6 rwou. Diéu nay giong nhw khi
ban chi chim dam trong céng viéc thi “thdp hanh phuc” ciia ban ciing khéng thé tron ven.
Mot bd phan nhitng ngwdi dwoc goi 1a workholic (ngwoi nghién viéc) sdn sang hy sinh hanh
phtc caa gia dinh cho cong viéc.

Néu mudn rét diy toan bd thap ruwou, trede hét ban phai lam day chiéc ly trén cung. Chi
khi ban than tran diy ning lwong, ta méi c6 thé mang sirc séng dén cho nhirng ngwdi xung
quanh, khién cudc séng cda gia dinh, ban bé va khach hang ciing tré nén twoi dep hon.
Nguyén nhan cho viéc ndy ndm & chd, khi ban thin dugc théa man thi trong long ciing sé
ndy sinh cam giac an tdm. Khi dung tdm trang iy dé két noi véi nhirng ngwoi xung quanh,
né sé gitup ban va moi ngudi dé dang thiu hiéu 1an nhau. Nguoc lai, khi ngudn ning lvong
trong ban suy kiét, ban thiy bt an, néng ndy va mu6n sinh sy v&i ngwoi khac. Piéu nay sé
kich hoat cam gidc “ké bai tran”, khi€én ban luon thiy ghen ti véi moi ngwdi va bat man véi
cudc song cia minh. Trong trang thai bi can kiét nang lwgng, thay vi tham héi, ban lai
chuyén sang “hoi cung” ngwdi ddi dién va nhan vé hiu qua hoan toan trai nguoc véi diéu
ban mong muén.
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Néu cong viéc va cac mdi quan hé cia ban khéng dwoc nhw y thi rit cé thé “ly ruweou cao
nhit” clia ban dang tréng rong. Vay dau tién, ban nén binh tAm, c6 ging thw gidn va thi bat
dau “rot day rwou” cho minh. Chic chin, ban sé bat dwoc ngon ltra, d€ tir d6 l1ay 1an sang
nhirng ngwoi xung quanh. PE khién ban than tran tré niang lwong, ban cé thé tw khen ngoi
ban than, hoic thir ddm minh vao cic s thich cd nhan du chi trong mot khodng thoi gian
ngin ngui.

Philip Koller, mdt nha nghién cru marketing noi tiéng, rat coi trong Internal Marketing
(Marketing ndi bd) da giai thich vin dé nay trong cudén sach Marketing - Management cia
ong. Thong thwong khi nhic téi marketing, hinh dnh du tién hién 1én trong dau ching ta
chi la nhitng hoat déng thic day tiéu thu hang héa. Nhwng Marketing ndi bd hwéng vao ndi
b cua doanh nghiép, xem nhan vién la “khach hang”. Tai nhitng cong ty nay, “cong viéc”
chinh 1a san phAm ma ho ban cho nhin vién cia minh. Piém ly twdng cia Marketing ndi bo
chinh 12 viéc mot cong ty nd luc d€ “ban” cho nhan vién “niém hanh phic” khi lam viéc. Khi
nhén vién cam thiy thoa man, ho sé doc toan lwc vao cong viéc, nho thé, khong chi khoi
lwgng ma hiéu suit va do hai long cia khach hang ciing dwoc nang cao.

bay ciing chinh la diéu ma t6i mong minh c6 thé truyén dat dén nhirng nha lanh dao
dang lo lang, loay hoay tim cach dé két ndi véi nhan vién. Hay xem cip dwdi ciia minh nhw
khach hang va nd lwc hét minh d€ khién ho hai long, tir d6, ho sé& cé y thirc dwa mdi quan hé
v&i “khach hang” tién 1én mot buéc moi.

Trong chwong II, toi sé ly gidi cu thé hon vé phwong phap st dung 6 ciu héi danh cho

tirng tinh hudng. Dwa vao cach lwa chon dé thay déi cach thirc giao tiép véi cip dudi, ban sé
nhan thiy su thay d6i dang ké trong dong lwc lam viéc ctia nhan vién.
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Chuwong II: MA THUAT DAT CAU HOI GIUP KiCH
THICH TINH THAN LAM VIEC CUA NHAN VIEN

Ma thuat dat ciu hoi khuyén khich long tw tin
“VIEC GI HIEN PANG DIEN RA THUAN LQ'1 NHAT?”

Mau héi thoai:

CAp trén: Cong tac chuin bi cho chién dich quang b4 sap tdi thuan loi cd ch? Viéc gi
dang dién ra thuan loi nh4t?

Nhén vién: Da, viéc chuin bi DVD thuyét trinh cho san phAm mé&i rit thuln lgi. Em sé
trao d6i cu thé v&i doi tac san xudt. DAy chinh 1a chia khéa dé tim ra 1o giai cho van dé nay.

Cap trén: Ciu la nguoi tim ra dwoc phwong phap. Khong uéng céng téi ky vong. Nhé
chi bao thém cho nhitng ngwdi khac nita nhé.

KHEN NGO'I KHONG HE KHO!

Nhiéu ngudi ludn ban khodn rang, ho cling mudn khen ngoi nhan vién nhung khong
biét cach. Tuy trong thdm tam, ho nhin thic dwoc t6t nhit nén thay viéc quéd trach nhan
vién bang nhitng 1&i khen, nhwng néi luén dé hon 1am. Moi ngwdi thudng gip kho khian khi
tim dwoc ly do khen ngoi! Nhung ching ta hoan toan c6 thé tim ra dwoc diém nay bang
cach hoi nhan vién ctia minh. Hiy diung cau hoéi “Viéc gi dién ra thuln loi nhit?” dé tim ra
“diém dwoc khen” tir ngwoi khac. Khi da tim ra, hdy tdn dwong ho bang nhitng ciu chan
thanh nhu “T6t 1am”; “Cau da rat c6 gang” hay “Toi rat hai long”.

Tuy nhién, “Khong c6 gi dac biét” lai la cau tra loi cia mot s6 nguwoi. Véi treong hop
nay, ban cé thé khuyén khich ho bang cach héi lai, “Chuyén nhé cling khéng sao?” Néu
nguoi kia van tra 1o, “Tam thoi tdi van chwa nghi ra chuyén gi”, thi ban hay két thiic budi
ndi chuyén bang cu, “Gia ma c6 chuyén tét xay ra thi hay biét may.”

Nhitng ngwoi du da suy nghi kj nhung van khong tim ra chuyén gi “t6t dep” thi c6 thé 1a
do ho tw danh gia thip ban than, hodc cho rang do6 1a chuyén thudng ngay. Néu ban nhan
thdy duoc diém t6t dep, du nhé bé nhung ngudi d6 da rat c6 gang dé dat dwoc thi dirng tiéc
loi khen ngoi “CAm on ciu vi di lam viéc A cho tbi, t6i biét 1a minh cé thé trong ciy vao
cau”.
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CHUYEN TU “CONG NHAN” SANG “KHEN NGOT”

Néu ban khong “quen” khich 1& ngudi khéc, hdy bat du véi viéc “cong nhan” cong lao
cda ho trudc. Gia st cAp dwdi ndp cho ban mot ban tai liéu do anh ta soan ra. Chung ta hay
cung phan tich ba cach néi sau:

1. C4u da chuln bi xong tai liéu roi co a? (Sw thit)
2. Ciu da chuin bi xong tai liéu roi a? May qua. (Sw that + Tinh cam)

3. CAu da chuén bi xong tai liéu rdi a? May qua. Lam tdt 1am! (Sw that + Tinh cdm + Khen
ngo1)

MAu ciu s6 1 chi don thuin miéu ta lai sw viéc va truyén dén ngudi nghe thong diép,
“T6i cong nhan viéc ciu da lam xong tai liéu”. MAu ciu sb 2 c¢6 thém sw cdm kich, “May qua”,
trong dé da c6 mot phan thé hién sy khen ngoi déi véi déi phwong. Khi thém ciu “Lam tot
1dm” vao sau mau ciu s6 2, ban sé mang lai cho ngwdi nghe cdm gidc dwoc tan dwong.

N6i cach khac, mirc dd khen ngoi ting dan tir mAu ciu s8 1 sang mAau cau s 3. DAu tién,
hay c0 truyén dat (Sw thit + Tinh cdm) dén véi nhan vién cia minh. Khi ban da quen véi
viéc nay, hay luyén tAp v&i mau ciu s6 3 bang cach thém vao d6 nhirng 1oi khen ngoi. C6 thé
trong ban tai liéu vira nhan dwoc, c6 nhiéu chd ban chwa hai lIong, nhwng khi nhan vién nop
tai liéu, trong loi nhan xét dau tién, ban nén tranh dé ciap dén nhirng thi€u sét cia ho ma
hay dung mau ciu s6 2 d€ thé hién sw cdm kich. Truéc hét, hiy tam thoi cong nhan sw ¢
gang cta cip dwdi dé ho cdm thiy hanh phic khi dwoc “khen ngoi”, sau do, néu bi goép y,
anh ta sé dé dang tiép nhan hon. An twong gitra viéc bi chi trich ngay tlir dau vdi viéc bi nhac
nhé vé nhirng diém chwa t6t sau khi nhan loi khen ngoi ¢6 sw khac biét ré nét. Thir tw cla
viéc khen-ché déng vai tro toi quan trong trong giao tiép.

NHU'NG BUO'C TIEN TRONG VIEC THE HIEN CAM XUC VA LO'1 KHEN TAO RA CAM
GIAC “PU(Q’C KHEN NGOT”

Sy thit = 2
e Cau chuan bi

xong tai liéu rdi a.

Sy thit + Tinh cém Ciuchudnbi

xong tai liéu rdi a.
May qua.

Sy thit + Tinh cdm

+ Khen nga Cau chuan bi xong

tai liéu réi a. May
qua. Lam t6t lam!
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TRAU DOI NANG LU’C KHEN NGO BANG TRO CHO'T “CUNG KHEN NGOT”

Véi cing mot cau ndi nhwng tuy tirng ngwoi ma cam giadc ghi nhan dwoc sé mang tinh
tich cwc hay tiéu cwc. Cach chin chan nhit 12 hoi truc tiép ddi phwong rang, “Ngwdi khac cé
thé noéi diéu gi khién anh cam thiy vui vé?” Tuy nhién, ciu hoi d6 sé mang lai cdm giac
ngwong ngung cho nguwoi nghe. Vay tai sao ching ta khong thi coi noi lam viéc nhw moi
trueong thir nghiém va to chire tro choi “Cung khen ngei” tai moi phong ban? Khi da hiéu ro
“Cach khen ngoi khién nguoi khac vui vé”, hay 4p dung kién thirc ban thu thip dwoc vé viéc
khen ngoi cip dwéi vao tinh hudng sau. Hay tin t6i, n6 rat hiéu qua day! Nhiéu cong ty, nhw
Cong ty Gia cong Kim loai Sanyo, d 4p dung trdo choi ndy. Trwé¢c mdi chuyén du lich toan
cong ty, ho sé tip hop thong tin vé “Nhirng tir ngir khién anh/chi cdm thay hanh phuc”, sau
d6 in ra va phat cho moi nhin vién. Chinh nho cudc khdo sat nay, nhitng nhan vién von
khong miy khi trao doi véi nhau da céi mé tro chuyén hon. Trong mot t6 chike, chi can cac
ca nhan hoa hop, nhitng tré ngai gitra cic phong ban sé dwoc giam thi€éu dang ké, du phai
dwong dau v&i nhirng thir thich méi, cong ty cling sé dé dang vuot qua.

HAY CUNG THU”!
TRO CHO'I “CUNG KHEN NGOQ'T” - PHUONG PHAP THUC HIEN TAI NO'I LAM VIEC

1 Lap nhém twr 5 - 6 ngwoi

2 Phat gidy va but cho nhirng ngudi tham gia

3 Viétra nhitng 1oi khich 1é trong khodng 2 phit hodc 10 diéu ma minh mudn nghe

4 Hay cho moi nguwdi xem nhirng gi minh da viét

5 Chon ra mot “Nguoi dwoc khen” va nhirng ngwoi khac sé tré thanh “Ngwoi khen”

6 Dwa vao nhitng gi dwgc viét trén gidy, moi nguwoi sé 1an lwgt khen ngoi nguwdi da dwoe chon trong mét phut
7  Sau khi viéc “Khen ngoi” hoan thanh, nguwdi “dwoc khen” sé phat biéu cdm twdng va cdm giac clia minh

8 Tiép tuc thwc hién viéc nay véi nhirng thanh vién con lai.

*
? Ihém cau hoi phy, dong lwc lam viéc ting thém mdt bwédc

“VAN PE CHUNG TA PHAI GIAI QUYET NGAY BAY GIO' LA Gi?”
“CAU NGHI CHUNG TA NEN GIAI QUYET VAN PE NAY NHU THE NAO?”

Sau khi héi vé hoat dong ma cip dwdi dang lam t6t, diy 1a hai cdu héi nhit dinh ching
ta phai dit ra. Néu 1a cip trén, chic chdn ban mudén hoi rd cic vadn dé ma cip dwdi dang
vudng mac. Tuy nhién, viéc hoi bat ngd “Anh dang vedng mic chuyén gi khong?” khién cip
dwéi cdm thiy nhw dang bi tra khdo va sé phong thu.

DPau tién, nén hwéng y thirc ciia nhin vién dén nhirng viéc thuln loi, sau dé6 mabi tiép tuc
dat ciu hoi dé dao sau vao dé tai khé khan. Lic nay, thi ty ciia cdu hoi hét sirc quan trong.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



Hon nita, khi ti€p tuc hoi ciu tiép theo “Ciu nghi ching ta nén giai quyét van dé nay nhu thé
nao?”, hay cho cip dwéi thdy rang, ban sin long cung ho nghi ra ké sach giai quyét van deé
nay.

E 3 .
? Sﬁ‘ dung “Ma thuat dat cau héi” dé lam sang té muc tiéu cong viéc
“KET QUA TOT NHAT TA CO THE PAT PU’Q'C SAU KHI HOAN THANH VIEC NAY LA Gi?”

Mau héi thoai:

Cap trén: Khi dot quang ba san phidm nay két thuc, két qua tot nhat ma ching ta cé thé
dat dwoc la gi?

Nhan vién: Da, em nghi la chdng ta c6 thé tang gip doi so lwong don dat hang dai han
tlr cac dai ly va chi nhanh ban 1€ a.

Cap trén: Va hoan thanh chi tiéu vé doanh thu dwgc dwa ra trong cudc hop ngay hom
trwére niva, phai khong?

Nhan vién: Ving, tong cong ching ta c6 thé thu vé dwoc... triéu yén.

NANG CAO CHAT LUO'NG VA TOC PO LAM VIEC

Cung mot hanh ddng nhwng viéc c6 xac dinh ré muc tiéu hay khéng, cé tac dong rat 1én
dén dong luc ciia nguoi thwe hién. Ngay vao thoi diém bat ddu mot cudc hop hay mot duw an,
néu dwa ra ciu hoi: “Sau khi hoan thanh céng viéc nay, két qua tot nhit ma ching ta cé thé
dat dwoc la gi?” dén cac thanh vién trong nhém, y chi lam viéc cta ho sé dwoc ning cao, nho
vAy ma chit lwgng céng viéc cling dwoc cai thién.

Trong cac cudc hop, ban va cip duwédi hdy cung dwa ra két qua ly twdng néu moi thit tién
trién thuan loi. Khi moi ngwoi déu cé chung vién canh vé thanh cong, lic d6 ta méi hudéng
dén nhirng hanh dong cu thé bang cach dit van dé:

“D€ dat dwgc thanh cong dd, chung ta can phai lam gi?”

“Vai tro ctia moi ca nhan la gi?”

“Ké tir hdm nay, mbi ngwdi trong ching ta cé thé lam dwoc gi?”

“Phai hoan thanh viéc gi vao luc nao 1a tét nhat?”

Nguoc lai, néu moi thanh vién khong thé thiy dwoc muc tiéu cu thé, ho dé dang c6 cdm

giac “bi ép phailam”. Nguyén tic dé mot t6 chirc hoat dong hiéu qua 1a mdi nhan vién khong
dwoc tuy ¥ quyét dinh moi thit. Vi du nhw thoi gian hoan thanh, dw toan, muc tiéu hoan
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thanh hay kinh phi thwc hién. Theo nguyén tic trén, viéc danh gia vé kha niang thanh cong,
loi ich va ton thit sé tuy thudc vao ngwdi lanh dao.

NHU’NG CAU HOI GIUP XAC PINH MUC TIEU TUY VAO HOAN CANH

| 16t nhét ma ching ta c6
thé dat dugc la gi?”

Tai cude hop
bit adu chién dich

Tl budi hop séng FSau Khi hoan thanh cong |
~ Miéc nay, két qua tot nhat
ma chung ta c6 thé dat
dugc la gi?”
Khi b"::"hth'wb‘" = FMUC tiéu clia cudc hop
nay la gi?”
Budi thio lugn adu tién o 7»*'“D’é’h"c'uéi'fuén;’finh Rinh |

—_ [Khichién dich nay két
thue, ching ta c6 thé thu
dudc gi?”

NHU'NG CAU HOI CO S’C MANH THUC PAY PONG LU’C CUA HOC SINH TAI
TRUONG HOC

Mot trong nhirng cong viéc clia tbi la dén cac trwong hoc va thuyét trinh vé “Ma thuit
dat cau hoi”. bay la viéc hoc sinh da dwoc thong bao truéc, nhwng lic méi vao bai giang,
trong phong van vang 1én nhirng tiéng xi xao nhu: “Ho dang néi gi vay?” hay “Gi¢ hoc ky
qudc nay bat dau roi ddy nhi?” Sau khi cung thdo ludn v&i cac em, vi du vé cha dé “Ma thuat
dat cau hoi: Em muon tré thanh ngwoi nhw thé nao trong twong lai”, toi hoi: “Sau gior hoc
nay, diéu tuyét v&ri nhat cac em c6 dugc 1a gi?”, khong khi trong phong hoc bong nhién hoan
toan thay doi.

“Em sé tr¢ thanh chuyén gia trong viéc dat cdu hoi cho nguoi khac”; “Em sé biét minh
mudn gi trong twong lai”, v.v... Khi budi gidng két thiic, ching da bit dAu mwdong twong ra
duoc ngudi ma minh mudén tré thanh. Két qua 13, da bat dau cé su bién chuyén 1én trong
tAm trf clia cac hoc sinh: “Em nghi minh s& ling nghe nhiéu hon trong nhitng budi noéi

n, «

chuyén.”; “Em muon biét ré hon vai tro cia nhirng cau hoi.”

Chi véi cau hoi nay, dong lwc tham gia vao gio hoc cta hoc sinh dwoc cai thién ro rét.
bong thoi, né gidp gior gidng cua téi khdéng con mang tinh “go ép” nira. Tuy diy la ciu
chuyén dién ra tai tredrng hoc, nhwng né cling c6 thé xay ra & noi lam viéc ctia ban.
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* )
? Héi thém mot cau, dong lwc lam viéc cta cap dwdi tang thém mot bac

“CAU CO THE LAM GI P01 VOl VAN PE NAY?”
“CAU MUON LAM GI, LUC NAO VA LAM NHU THE NAO?”

Néu sau ciu “Khi két thuc viéc nay, két qua tot nhat ma ching ta cé thé dat dwoc la gi?”
ma van mudn tiép tuc diat thém cau hoi, ban c6 thé sir dung hai cAu héi toi vira dwa ra &
trén. Xac dinh dwoc muc tiéu thdi chwa du, ching ta cin xac dinh dwoc cac bién phap dé
hoan thanh muc tiéu d6. CAu héi nay sé cu thé hda cic ciu hoi “Khi ndo sé hoan thanh?”;

3, o«

“Lam gi”; “Lam nhw thé& ndo?” bang cic phwong 4n cu thé.

"
? * Ma thuat dat cau héi” giup ching ta d6i mit véi van dé
“CAU NGHI NEN XU LY VIEC NAY NHU THE NAO LA TOT NHAT?”

Mau héi thoai:

CAp trén: Cac budi thuyét trinh vé san pham méi sé dién ra vao tuin sau, khau chuin bi
con thiéu sot gi khong? C6 thé phat sinh chuyén gi khong?

Cap dwéi: Vang, con mot viéc ma em rat lo lang, d6 1a néu thoi diém giao tai liéu khong
chinh xac thi hiéu qua cta viéc quang ba khé dwoc nhw ky vong.

Cap trén: Cau nghi chuyén nay nén xtr Iy ra sao?

Cap dwdi: Ching ta nén xac nhin lai thoi diém giao nhin véi bén xwdng in va dodc thic
ho. N&u c¢6 truc tric, em nghi c6 thé b tri in bang may in mau cta cong ty a.

Cap trén: Duoc roi, sing mai téi cling sé lwu y chuyén nay véi bén nha in.
TRA KHAO KHONG GIUP PUQ'C GI!

Khi néi chuyén truc tiép véi nhan vién vao nhitng lic tirc gian, cip trén thudong dé roi
vao cam giadc muon tra khao theo kiéu, “Tai sao ciu lai khéng lam dwogc viéc nay?” hay “Tai
sao moi viéc lai xay ra nhw thé nay?” Nhitng cAu héi nham truy cttru trach nhiém nhw vay
khong thé thay d6i tinh hinh ma chi khién cip dwéi “cd nan” ra loi bao bién nham xoa diu
tinh hinh. Cé thé ban nghi viéc nay 1a cin thiét dé truy tim nguyén nhin, nhung diéu quan
trong nhat khi lam viéc trong t6 chirc 1a wu tién giadi quyét vian dé. Nhirng lic nhw viy, nguoi
quan 1y cang can binh tinh, hd tro nhan vién ddi mat va x Iy nhitng khé khin dang can tré
cong viéc cua ho.

Ching ta thwong co6 hai cach lwa chon dé gidi quyét khé khan: hodc di theo kiéu cii, hodc

tim ra mot hwéng di hoan toan méi. Vi nhw trong tredng hop ¢6 gang ha thap chi phi dau
vao, néu quyét dinh chi gidm khoang 2% chi phi thi d6 1a cach tw duy cii nhung dé thanh
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cong. Song, néu gidm tdi 20% chi phi dau vao thi dwong nhw 1a chuyén khong twdng. Nhirng
bién phdp manh nhw thay d6i nguyén liéu ché tao tir kim loai sang nhwa, cai tién moi thi tt
trong khudn mau l1a nhirng thay ddi cin thiét.

Khi suy nghi hwdng gidi quyét, néu dwa ra muc tiéu lén dén mirc ta nghi rang viéc dat
dwoc no 1a chuyén “siéu thuc” thi nhitng y kién méi la cang dé xuat hién.

CU THE HOA NOI DUNG CAU TRA LOT “TOI SE CO GANG”

Néu sau khi héi “Ciu dinh lam gi dé x& 1y chuyén nay?” va nhin dwoc ciu tra loi ki€u
“Em s& c6 gang hét strc”. Lic do, ban hiy hdi tiép “Cu thé hon thi ciu sé& cd gang nhu thé
nao?” Khi c6 s lién két hanh dong ré rang, ngwoi thwe hién sé cdm thiy muc tiéu tré nén
quan trong va suy nghi hwéng giai quyét mot cach chin chan hon.

* ,
? Héi thém mot cau, dong lwc lam viéc cta cap dwdi tang thém mot bac
PIEU GI KHIEN MOI VIEC KHONG PU'Q’'C THUAN LOT?

Ngay trudc hodc trong khi thwc hién, ching ta phai luén dung ciu héi nay dé tim ra
nhitng nguy co tiém an. Trong mét t6 chirc virng manh, noi moi thanh vién déu tw quyét
nhitng vin dé chung cua toan bé6 nhém thi nang lyc x& ly tinh hudng ciing cao hon. Tuy
nhién, néu khong c6 nang lwc phat hién ra nhirng vin dé ngay tir dau, thi sé cang khé xtr 1y
chiing vé sau. Khi viéc dung cu hoi trén tré thanh thoéi quen, ning lwc tw nhin thirc dwoc
van dé va tré ngai cling dwoc trau doi. Diém quan trong nhat & diy la moi ngwoi phai cing
nhau suy nghi va chia sé quan diém.

* X )
? Ma thuat dat cau hoi tang cwong sirc manh doan két trong nhom.
PIEM CHUNG CUA CHUNG TA LA Gi?
Cap trén: Ky nghi cudi tudn ctia cju thé nao?
Cap dwéi: Vang, ca nha em danh mét ngay & sudi nwéc nong 16 thién tai Kantou.

CAp trén: Cha, toi cling thich di sudi néng 1am. Chd ciu dang noi chinh xac 13 & dau vay
nhi?

RUT NGAN KHOANG CACH TAM LY

Sau khi tim ra diém chung, néu c6 thé thu hep nhitng khoang cach vé tim ly thi cam giac
gan giii gitta hai ngudi sé tré nén rd nét hon. Trong tAm 1y hoc, c6 mdt nguyén tic mang tén

2«

“Piém twong ddng”. Tai cong s& hay mdi phong ban, khi ta dung ciu héi “Piém chung cua
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moi ngwdi 1a gi?” va tim ra cang nhiéu diém twong dong cang tét sé khién moi ca nhan nay
sinh cdm gidc minh 1a mdt phan cta tip thé déong nhat va mong muén dwoc huwdng vé muc
tiéu chung cua tip thé cang tré nén manh mé. Khi mdt nguwdi lam bat ky viéc gi, anh ta sé coi
trong hai yéu t6 “lam gi?” va “lam véi ai?” Vi vy, moi quan hé gitra dong nghiép cang tot
dep, cong viéc cang dwoc tién hanh thuin loi.

Khi méi lap nhom hodc gitta chirng cé thém nguwdi méi tham gia, hay thir dung ma thuat
ddt cau hoi dé tim ra nhirng diém chung cia moi ngwoi. Piém can lwu y 13, ngoai nhitng van
dé cong viéc, ban hdy néi vé nhirng diéu khac nhw sé thich, tinh hinh gia dinh hay nhirng
van dé thoi sw néng hoi, v.v... Ban c¢6 cdm thiy la khong khi ching ta ngay nao cling c6 mét
khodng thoi gian dai & cong ty nhwng lai khong hiéu may vé nhirng déng nghiép ctia minh?

HAY CUNG THU”! )
TRO CHO'I TIM RA PIEM CHUNG (2 PHUT/LAN)

PHU'ONG PHAP THUC HIEN TAI NO'I LAM VIEC

1 Chuan bi gidy but

2 Tao thanh nhém 2 nguwoi, ¢6 gang tim diém chung gittra hai ngwoi roi ghi ra gidy

3 Né&u khong thé tim ra ngay diém chung, hay dit cau hoi

4 Khikét thiic, hiy tdng két bing loi nhitng diém ghi nhan dwoc

5 D3i cdp va ldp lai qua trinh trén, sau do chia sé véi nhau

Khi t6 chirc cac bubi dao tao k§ nang cho nhan vién tai cic cong ty, toi hay st dung tro

choi thuc tién “Tim diém chung gitra moi ngwoi”. Viéc nay khién ho “nhan thirc” dwgc rang
“Ching ta khong biét miy vé nhau!” va thoi thic ho mudn “tim hiéu vé moi ngwdi hon nira”
Moi ngwoi trong mot nhdm cang biét nhiéu vé nhau thi khoang cach cang dwoc rit ngin,
tang thém stirc manh tap thé dé co thé dat hiéu qua cao trong cong viéc. Trong “tro choi” tim
diém chung, thanh tich ky luc ma t6i ghi nhan dwegc la hai ngwoi tim ra 48 diém chung trong
2 phut. Pay 1a mot cap da dung rat nhiéu cau héi dé tim hiéu vé nhau. Tuy diéu nay khé xay
ra, nhung néu ngay trong lan thi dau tién, s6 diém chung tim dwoc nhd hon 10, ban can
nhin ra sy giao lwu trong nhém ctia minh dang gap van dé. Trong trwong hop nay, hay
tham khao ky thuat tim diém chung dwéi day. Sau do, hay bat dau thwc hién nhiém vu nay
cho dén khi ban thanh thuc.

KY THUAT TiM RA NHIEU PIEM CHUNG

C6 hai cach dé tim ra diém chung: Dung ciu héi dong va dung ciu héi mé. Tranh st
dung cau hoéi dong “C6/Khong” ma nén dung cau héi mé, nang cao sw triru twong clda cau
hoi. Vi du, thay vi héi “Anh c6 thich mua xuan khong?”, ban hay héi “Anh thich mua nao
trong nam?” Véi ciu hoi thi hai, ngwdi nghe ¢6 nhiéu lwa chon hon, nén cau chuyén sé tré
nén thoai mai hon.
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NANG CAO TINH KHAI QUAT CHO CAU HOI

Bat dau ti ngoai vao trong, tinh khai quat sé cang tang lén
gitip dé tim ra diém chung.

O Anh ¢ thich béng da khong?
| © Anh thich nhiing mén thé thao dung
{ béng khéng?

| @ Anh thich thé thao chi? :

| @ Anh c6 thich |
| cac hoat dong

|

| |

| |

| thé thao khéng? | |
1§ 4 I
|

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Thay vi héi ngay “Anh c6 thich bong da khong?”, cdu hoi “Anh c6 thich cac hoat dong thé
thao khong?” sé bao quat dwoc pham vi rong hon. Sau khi mé& rong pham vi, ching ta sé
dung ciu héi “Anh thich thé thao ch®?”; “Anh thich nhitng mon thé thao dung bong ch&?” dé
dao sdu hon vao van dé. Néu nguoi doi dién cé thé tiép tuc, ta sé dung cac ciu hdi khac dé
cu thé héa xem nguoi dy thich bong d4, béng chay hay béng ro. Néu ngay tir diu ta da dwa
ra loai cdu hoi dong (“Thich hay ghét bong da”) va nhan dwoc ciu tra loi 1a “ghét” thi rat c6
thé cudc hoi thoai sé két thuc tai do.

*
? Thém maot cau hoi phuy, dong lwc lam viéc ting thém mot bac
“pAC PIEM MA CHi CHUNG TA MO’ CO LA Gi?”

DPay 1a ciu hdi ban nén tw dit riéng cho minh. Hiy quan tim dén chu dé “Pau la diém
chung dac biét gitta minh va déi phwong?” Néu ban bién diéu nay thanh théi quen thi moi
quan hé gitra ban va ngudi khac sé nhanh chong tré nén than thiét va siu sac hon. Nho do,
tién do cling nhw chit lwgng cong viéc sé c6 nhirng bwdc dot pha dang ké.
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* )
? Céu héi ma thuat giap ching ta tao ra nhirng sang kién méi
“NEU PU'O’'C TY DO SANG TAO, CAU CO Y TUONG Gi MO'1 KHONG?”

Mau héi thoai:

Cap trén: Vi viéc quang ba san phdm mai, néu duoc tw do sang tao, ciu ¢ y twdng gi
mé&i dé san phdm cda ching ta n6i bat hon khéng?

Cap dwdi 1: SEp nghi sao, néu moi chi cac clira hang phan phéi tham gia trong 4n pham
DVD quang ba san phdm méi ctia ching ta a? Khi tré thanh mét phin cia sdn phdm mai, ho
sé c6 y thirc mua hang ctia ching ta hon.

Cap trén: Dung thé.

Cdp dwéi 2: Chung ta con c6 thé glri nhitng phin qua may man dén nhitng ngudi da
binh luin vé sdn phim cta ching ta trén trang mang xa hoi nira a.

Cap trén: Hay diy! D€ khong bi quén, cac ciu hay viét ching ra gidy nhé.
TUY DO SANG TAO

C6 nhiéu truwong hop, trong cac cudc hop, bat chip viéc dwoc lanh dao yéu ciu dwara y
kién hodc y twdng mdi, cdc nhan vién van khong hé “cat 16i”. Mot phan 1a do khi nghi vé mot
y twong, con ngudi cd xu hwéng tw gidi han ban than - ty loai bd nhirng y twdng ma anh ta
cho la “bat kha thi” va c6 khuynh hwéng dwa ra nhitng sang kién “cé vé kha thi”. Tém lai,
chinh béi nhitng ly do kiéu nhw “Ngan sach eo hep”; “Viéc nay chua tirng c6 tién 1&8” hay “Y
twdng c6 vé hay nhung dé lam dworc thi qua gian nan”, con ngwoi da ty vé ra nhirng rao can
cho sirc sdng tao cia ban than.

“Tro choi thu thip y kién” c6 thé phat huy dwgc tic dung trong nhitng trieong hop nay.
Ban hay dung ciu hoéi “Néu dwoc thodi mai sing tao, moi ngwoi cé sang kién gi hay khong?”
dé g&r bé moi han ché gidp nhirng sang kién méi dé dang xuit hién. Dirng quan tAm dén cac
gi®i han ctia ban than, hiay vieot qua ching va dwa ra moi kha nang. Nho thé, nhitng cai tién
m¢i va nang lwc sang tao ciia nhan vién sé dwoc danh thirc.

Dbé c6 dwoc khodng 10 sang kién trong vong 2 phut, dirng nghi qua thiu ddo ma hay ghi
nhanh ra nhitng sdng kién mang tinh “truc giac” 16e 1én trong dau ban. Tiép tuc ap dung
phwong phap nay nhwng véi mot thanh vién khac, ban sé nhin dwoc thém nhiéu sang kién
hon nira. V&i nhirng sang kién nay, dé khong bi quén, ta nén tong két va ghi chiing ra gidy.
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HAY CUNG THU”! ’
TRO CHO'I THU THAP SANG KIEN (1-2 PHUT)

PHU'ONG PHAP THUC HIEN TAI NO'I LAM VIEC

© [Chudn bi gidy but

® (B6 qua moi gidi han dé dé xuat v kién

Muctiéu: 10 sang kién trong vong 2 phut

Vi du:
- Ngan sach co khoang 500 triéu vén...
- Puoc tly ¥ st dung cic ngudn luc trong cong ty thi...

© (Lin luottlrng ngudi dua ra v kién. Sau d6, hay doc to thanh qua duoc ghi ra.

O [NEu bi triing 13p, hdy tién hanh lai.

PUNG PHAN XET

Doi véi viéc dwa ra y kién, s6 lwong la yéu to6 quan trong nhit. Néu dang cin sw dong
gop y twdng tlr nhin vién, ban phai tranh tw twdng “Toi chi muén nhirng y kién kha dung”
dé chuyén sang tAm thé “Chi cin cac ban cé y kién dong gop la tot ro6i”. Néu thanh vién nao
d6 dwa ra mot y kién vién vong, ban hay cho ngudi dé thiy thai do “tam chdp nhan” khién
ho cadm thiy dang dwoc ban tao diéu kién thuén lgi. Viéc lwa chon y twdng gia tri nén dwoc
thwc hién sau khi ban da c6 nhiéu dé xuit mai trong tay.

SU’ KHAC NHAU GI*A KHAI NIEM “TAM CHAP NHAN” VA “THU’A NHAN”

Tam chép nhén Thita nhén

Khong phan doan Hoan toan chap nhan va
“Pugc/Khong dugc”, dong tinh véi y kién clta
nghiém tac lang nghe cap dudi

cap dudi trinh bay y kién
Ngdn ngl thé hién: Ngon ngu thé hién:

Hoaralathe. | T Plng day. |

Chuing ta nhat dinh’

Toi cung nghi vay. ‘ ik i
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DE tré nén gioi trong viéc “Tam chdp nhdn”, ban c6 thé dung kéem nhitng cdu cam than
trong khi néi chuyén nhw “Héa ra 1a vay”, “That sao?”, “0”. Chiing sé truyén dat cam xtic clia
ban dén ddi twong giao ti€p v&i ndi dung rang, “Xin cAm on sw déng gop y kién tir moi
nguoi”. Tuy theo vdn hoéa cla tirng cong ty, ta c6 thé hanh dong b6 sung dé khuyén khich
nhan vién, nhu “vo tay sau mdi IAn ngudi khac dirng 1én phéat biéu”. Hanh dong nay thé hién
sw hoan nghénh ddi véi nhitng sang kién cia mdi nhan vién, khién ho cdm thiy phin chian
va dwgc tan thudng. Tai nhirng budi hop tim y twéng mdi, nhitng tac nhan anh hwéng tich
cwc dén khong khi chung c6 y nghia rat quan trong.

Né&u cip dudi bi cdp trén ngit loi khi dang déng gép y kién bang nhirng danh gia tiéu
cuc thi “bau khong khi chung” sé& tré nén ngodt ngat. Khi nhan vién c6 cdm giac rang, “Noira
ma bi phan do6i thi tha dirng n6i con hon”, ho sé khé c6 thé dwa ra bat ky y twéng nao khac.

PU'A RA NHU'NG TIEN PE CU THE

C6 mot diém lién quan dén viéc giai phdng sw sdng tao ma tdi hy vong cac ban c6 thé
lru y. Néu dé moét ngwoi di qua xa khai cac tién dé cho trudc, ho cling khé c6 thé dwa ra
sang kién ma&i. Nhirng lic nhw vay, viéc mé rong tién dé la mot hanh dong hay.

Vi dy, thay vi hdi “Néu c6 ngan sach v6 han, ciu cé sang kién gi méi khong?” thi ban nén
héi “Néu gior dw 4n cda chdng ta ¢6 thém 200 triéu, moi ngwoi c6 dé xuat gi méi khong?” dé
kich thich tri sdng tao dé dang hon. B&i cum tir “Ngan sach vé han” tao cho ngudi nghe cdm
gidc mo ho, dan dén khé xac dinh dwoc trang thai. Do vay, tién dé vira néu khong du co s&
gitp doi twong giao tiép dwa ra y kién/quan diém rd rang. Vi thé, hdy thi dwa ra cac diéu
kién linh dong hon xem sao!

CU THE HOA Y TUONG

Sau khi da c6 nhiéu sang kién “thoat li hién thwc”, gior 1a Idc ta can quay vé véi hién tai
va cing thdo luan vé nhirng viéc cAn 1am nham hién thwc héa y twéng dd. Cau héi dwoc
dung ldc nay 1a “Néu chi cé diéu kién A, B, C thi chiing ta phai lam gi dé dwa sang kién nay
vao thuc tién?” Trong d6 A,B,C 1a nhitng diéu kién lién quan dén thoi gian, ngan sach va
nhan lyc ma ching ta dang bi gi&i han. Vi dy, trén thuc té, ngan sach dwoc chi cho viéc thuc
hién y twéng chi bang 1/3 so véi du toan. C6 nhiéu y twdng thoat nghe s& ngd 1a bat kha thi
nhu: “Pat k& hoach tang trwdng n% trong 3 nam”; “Hop tac véi cong ty khac dé gidm thiéu
chi phi”, v.v... déu c6 thé trién khai thanh céng néu thu hep quy mé thuc hién. Hay tim ra
chién lwgc hodc chién thuit dé thwc hién mot phan y tuwdng.

“DU HANH PEN TUONG LAI” PE TIM RAY TUONG POT PHA!
Khi cam thay chat lwong hay s6 lwong cia y twdng khong dwgc nhie mong muodn, thi

song song v&i tro choi “Tap hop cac y twong”, téi thwong thwe hién hoat dong “Du hanh dén
twong lai”.
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HAY CUNG T!—lff!
DU HANH DEN TUO'NG LAI

PHU'ONG PHAP THUC HIEN TAI NO'I LAM VIEC

1 Tao nhém 2 ngwoi, mot ngwoi héi va mot ngwai dap

2 Chon s&n mot thoi diém nao do trong twong lai (5, 10 hozic 20 nim sau)

3 Gia dinh rdng, tir gior cho dén luc do, ban dat dwgc rat nhiéu thanh cdng, twéng twong ra hinh anh cta ban than ltuc dé
4 Nguwoi hdi sé hoi ngwoi tra 1o nhitng cdu héi nhw: “Anh dang lam gi?”; “Anh dang & dau?”

Nguwoi dap phai tra 1oi ngay 14p tire. Khi tra 161 mot cach truc gidc khong suy nghi k§ cang vé viéc diéu dé c6 hop li

hay khong, chiing ta sé dé thu dwoc cac ¥ twdng dot pha
6 Sau khi hoan thanh cac ciu héi vé twong lai, hdy tra 1o cic ciu hoi & thi qua khir
7  Sau khi da thu thip dwoc sd lwong nhit dinh cac thong tin cin thiét, hai ngwdi hiy quay vé hién tai
8 Héi ban cing nhém ring, “Dé c6 dwoc twong lai mo wéc Ay, ngay bay gi¢r téi nén lam gi?”
9 Nguoi hdi va ngwoi dap déi vai cho nhau va thuc hién lai bai tip trén
bau tién, hay gia dinh ban dang & thoi diém twong lai cia 10 hodc 20 ndm sau va dang
néi chuyén véi nguoi tra loi. Bon diém quan trong trong tro choi nay gom:

Thoi diém cda cudc hoi thoai nay 1a 10 ndm sau. Piéu kién dwoc dit ra véi nguoi tra lod
la “hdy twdng twong ra hinh dnh tét dep nhat vé ban than trong 10 nam t&i”.

Nguwoi tra 1o phai hoan toan nhdp tam vao hinh anh twong lai dé ciia minh.
Nguwoi dap tra 1oi moi cdu hdi vé qua khir hodc hién tai.
Nguwoi dap phai tra 1oi nhanh cac cau héi trong vong 2 phut.

NoOi dung cac cau hoi ma nguwdi hdi sé xoay quanh dia vi xa hoi va cong viéc ciia nguoi
dap.

Sau day, toi xin gi¢i thiéu vi du cua chinh ban than minh khi thwc hién hoat dong “Du
hanh dén twong lai” nay tai vian phong cong ty cta toi, Céng ty Té chirc Sw kién va Thuyét
trinh Matsuda Mihito. Nh¢ nhitng 1an “Du hanh dén twong lai” nhw thé nay, ma tir mot cong
ty c6 khéi diém trong nwéec, céng ty ctia toi hién da dwoc mé rong quy mo hoat dong sang
Singapore. 10 nam sau, khi so sanh t6i & hién tai véi hinh dnh “ban than minh trong 10
nam” ma toi da twéng twong ra tir 10 nam trwdc, téi cdm thiy rat tha vi.

Mau héi thoai:
Toi: Anh dang & dau?

Nhan vién: To6i dang lam viéc tai chi nhanh cong ty & Singapore.
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Toi: 0! ( Singapore sao? Vay anh dang lam gi tai cong ty d6?

Nhan vién: T6i cung cip cic du an 1én quan dén “Ky ndng dat cdu hoi” tai khu vue cac
nuwéc chau A.

Toi: VAy anh dang thuyét trinh bang tiéng Anh u?

Nhan vién: Ngoai tiéng Anh, t6i con c6 thé str dung tiéng Trung Qudc va tiéng Ma Lai.

N

Toi: O, vy cong ty cia anh c6 bao nhiéu nhan vién?

Nhan vién: Dudi quyén toi c6 6 nhan vién, 4 trong s6 dé la gidng vién, ngoai ra c6
khoang 20 trg ly hop dong.

(Sau dé dot nhién quay lai thoi hién tai)

T6i: Anh ctia 10 nam sau c6 thé t6 chirc cac budi dién thuyét vé ki ning dit cau hdi tai
Singapore, vay tir biy gid, anh nén bat tay vao thuc hién nhitng hoat déng nao dé dat dwoc
thanh qua dé?

Nhan vién: Toi sé trau doi kién thitc vé ngoai ngit, bat dau tién hanh nhirng hoat dong
phé cip “Ma thuét dat cAu ho6i” cia minh dén nhirng ngwoi xung quanh!

T6i: Nhirng hoat dong ph6 cdp ma anh noéi la gi?

Nhan vién: Piu tién, t6i sé tham gia thinh gidng tai cic trweong hoc & dia phwong,
thuyét trinh trong cac hdi thdo va hoi nghi, sau d6 dan mé& réong quy mé cda nhitng hoat
déng nay ra quéc té.

“TRU'C GIAC” MANG PEN SU’ SANG TAO TRONG CAC CAU TRA LOT

Nhitng ciu tra loi xuat hién trong hoat dong “Du hanh dén twong lai” phan anh tiém
thirc cia ngwoi dap. PE dap nhanh trong vong 2 gidy, ngwdi d6 phai dung dén truwc giac, nén
ta sé thdy nhirng cu tra 10i tich cwc dé xuit hién hon. Ngwoc lai, néu ngudi 4y c6 da thoi
gian dé cAn nhic ky lwdng thi vao thoi diém nhirng y twdng xuit hién trong dau, bo ndo cla
anh ta sé tw nhu “Lam sao ¢ thé nhw thé dwoc?” va loai bé di cac chi tiét thi vi. C6 1é moi
ngudi sé thdy ddi chut kho chiu khi téi nhic mai mot cum tir, nhwng & day “truc giac” 1a yéu
td then chét giup ching ta mé ra nhirng kha nang hodc y twdng sang tao tiém tang trong
chinh ban than minh. N6 c6 kha nang giip mot ngwoi thoat khéi s rang budc kinh nghiém
cua chinh ho.

Sau khi thu thidp dwoc mot lwong thong tin nhat dinh, nhitng ngwoi tham gia tro choi
nay c6 thé quay vé thoi hién tai va ngudi héi dat ra nhitng ciu hoi d€ ngwdi tra 101 bit tay
vao qua trinh hién thwc héa “ban thin trong twong lai”. Cau héi “Ngay tir by gi®, anh cé thé
lam gi?” khién d6i phwong tw nhin thirc ra nhiéu viéc c6 thé 1am ngay & thoi diém hién tai
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dé hién thwc hoa gidc mo cia minh. Sau khi nhin thirc dwoc diéu do6, bwéc di dau tién trén
con dwong dén véi twong lai chinh 1a bwéce di quan trong nhit.

? “NAY ANH CUA 10 NAM SAU, ANH PANG LAM GI VAY?”

Sau khi da vwrot qua dwgc birc twong thoi gian, gidi phdng suy nghi, ban sé thay c6 vo sé
y twdng tdo bao ndy sinh trong dau. Trong qua trinh phéic hoa hinh anh cta ban than trong
10 nam sau, “trwc giac” la yéu t6 quan trong nhat. Thoi gian dwoc thay do6i, nhitng quan
niém c6 hitu tw dong bi loai bé va chiing ta hoan toan c6 thé ky vong rang gi¢i han sang tao
cta con nguwoi sé dwoc mé réng hon rat nhiéu.

* o )
? Ma thuat cau hoi giap xua tan noi bat an cua cap dwéi

“MOI THU VﬁNvTHUAl}I LQI CHU?”
“CAU CANG THANG PEN MU'C NAO?”
“CAU CO CAN TOI HO TRO' G KHONG?”

Mau héi thoai:

Cap trén: Ngay mai, ching ta sé to chirc budi gi¢i thiéu san phdm méi roi, moi thi o6n
thoa ca chi?

Cap dwdi: Da... cling tot a.

Cap trén: Cau phai bo bao nhiéu phan tram céng strc cho chién dich 1an nay?
Cap dwéi: Da, thit ra thi khoang... 200% a!

CAp trén: Vit va cho cau roi! Ciu c6 cin ho tro gi khong?

Cap dwéi: Em dang thi€éu mot nguoi phu trach viéc phat tai liéu cho khach trong
khoang 2 - 3 tiéng a.

Cap trén: Dé tbi tim thir bén cac bdé phin khac xem cé ai phu hop khéng? Cau con can
toi giup gi ntra khong?

THAU HIEU NOI NHOC NHAN CUA CAP DU

Né&u ban 1én tiéng tham héi bang ciu “Moi viéc van 6n thdéa cht?” ma cip duwdi khong
ngay lap tic tra 1oi “Vang”, thi han ho dang gap chuyén. Do nhan vién khéng muén thira
nhan minh dang lo ldng nén ho sé& dung nhitng tir ngit mang tinh hoa hoin dé tra loi. Néu
ban van dé tinh trang nay tiép dién thi khéng chi ddong lwc 1am viéc cia cip dwéi bi suy gidm

2

ma nguy co that bai clia cdng viéc sé ting cao. Hay dung ciu héi “Moi viéc van &n ca chi”
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nhwr mdt miii tén nham vao hai dich, xac dinh tir sém mam mdng cta nhitng vin dé trong
cong viéc dé ting cwong hon nita sy nhiét tinh ctia cip dwéi. Ban c6 thé phat hién ra bit o6n
qua mudn, nhan vién da roi vao trang thai cang thang cuc do hodc ric réi dang tré nén nguy
cip. Nhung cang gdp tinh huéng nguy cip, viéc ngwoi lanh dao dwa tay gitp dé nhan vién
ctia minh lai cang can thiét.

birng tir ldp trweong ctia nhan vién, néu nhirng diéu khé néi cia minh khéng nhin dwoc
sw thiu hiéu ctia cip trén, ho dé sinh 1dong bat man. Chinh vi thé, khi ban quan tAm dén ho
sau sic hon bang cau hdi “Cau phai bé ra bao nhiéu phan tram cong strc vao viéc nay?”, ban
c6 thé trung hoa sy bt man & trong nhan vién. Tuy vao tirng treong hop cu thé, ban c6 thé
linh dong, nhiéu khi chi cAn héi rang “Chac cu da vat va voi viéc nay 1dm?” da khién nhan
vién théa min vi cudi cung ai d6 cling thdu hi€u ndi kho cia ho. Néu con s8 tra loi vé “mic
d6 hao ton tAm sic” vwegt qua 150%, ban nén chi tim hon dén ho. Piu tién, hiay dé cho
nhan vién thiy ho khong hé don doc du phai mot minh ddm trach nhiém vu nao dé bang
cach héi “Cau c6 can ho tro gi khong?” Luc 4y, cAp dudi sé c6 co hdi trinh bay nguyén vong
cta ban than.

Tiép theo, vdi cAu hoi “Toi o thé gitp gi cho ciu nira khong?” d€ thé hién rang ban dang
theo sat va bao quat qua trinh 1am viéc. Nho d6, ndi bt an ctia nhan vién ciing dwoc giam
bét, tinh than 1am viéc cta ho sé dwoc hoi phuc. Quan trong hon 1a cdm gidc cia cap dudi
d6i véi cap trén, néu nhén vién coi sép la ngwdi c6 thé nwong twa, thi moi quan hé giira hai
bén sé tién 1én mot tAm cao mai.

Ban nén nam 14y co hoi cai thién mdi quan hé gitra minh va cdp dwéi thong qua nhirng
lan ho gap phai khé khan trong cong viéc. Trong kinh doanh, viéc thanh bai phu thudc vao
nhiéu yéu t6 nhwng quan trong nhit van 1a méi quan hé gitta ngudi véi ngudi. Chi can giir
duwoc tinh cam tot dep gitra moi ngwdi, khong khi lam viéc trong cong ty sé tré nén thoai
mai, tdc do twong tac thong tin gitta cac phong ban cling nhanh hon, dan dén kha niang phat
hién va x ly cic vin dé phat sinh ciing sé nhanh nhay. Cu6i cing, vong quay lién két PDCA
bao gbm K& hoach (Plan), Thuc hién (Do), Kiém tra (Check) va Hanh déng (Act) chic chin
c6 thé van hanh moét cach tron tru.

DU KET QUA KHONG PANG KE NHU'NG QUAN TRONG NHAT VAN LA CACH G'NG XU’

Khi nghe cip dw¢i noi “da bé 150% codng sirc” thi véi cwong vi 1anh dao, chic chan ai
cling mudn gidm tai cong viéc cho nhan vién. Song, cudéc sé6ng khéng phai lic nao ciing don
gidn. Trén thuc té, c6 rat nhiéu cong ty sau mot qua trinh phat trién 1au dai, budc phai lién
tuc gidm tai chi phi san xuat, da roi vao tinh trang thwong xuyén bi thiéu hut nhan lwc & moi
phong ban, ngudn vén khan hiém va cac nguon luc hd tro khac bi tham hut. Nhiéu khi, ban
khong cé kha nang truc ti€p ho tro cdp dudi, nhung néu tao cho ho cdm giac ban ludn sat
canh bén ho trong cac sw kién quan trong, thi du phai chiu nd lwc nhiéu dén dau, cip dwdi
cling khong cam thiy qua bat man. Tir d6 c6 thé thiy, tit cd déu phu thudc hanh vi &ng x
cda cip trén. Hanh déng cia ban cé thé khdong mang lai thay doéi trong két qua cong viéc cua
cip dudi, nhuwng nho cach &ng xt, ban lai mang dén cho ho cdm gidc vui vé, hanh phuc.
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* )
? Thém mot cau hoi, dong lwc lam viéc ciia cap dwdi tang thém mot bac

“THAY POI PIEU GI SE KHIEN MOI THU TOT HON?”
“CAU CO THE THAY POI VIEC Gi?”

Da phan nhitng ciu tra 1&i ¢6 thé gidp x Iy cac riac rdi trong cong viéc déu xuit phat tir
noi phat sinh ra ching. Chi c6 hai thit ching ta c6 thé thay déi, d6 1a ban than hodc ngoai
canh. Tuy nhién, ching ta thwong c6 xu hwéng dé 16i cho ngoai cdnh hon 1a tw xét lai ban
than.

“Tai khach hang qua khé tinh”; “Pang trong thoi ky suy thodi”; “Ngudn von véi nhan luc
ma thiéu thi c¢6 thé lam gi hon..”; “Doi thi canh tranh tung ra san phim qua tét...”, v.v...
Nhwng dé thay doi ngoai cdnh, ban phai cin dén siéu nang luc, thim chi trong nhiéu trwong
hop, ban khong thé 1am gi d€ xoay chuyén ngoai canh. Do d6, thay ddi ban thian dé dang hon
nhiéu va cé thé thuc hién ngay lap tirc. Khi héi vé doi sach xi ly van dé cia cip dwdi, can
phai hwéng ho dén viéc dirng & ca hai vi thé “ban than” va “ngoai canh” dé tim ra ciu tra 1oi.
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Chwong III: BAY QUY TAC VANG GIUP BAN
THANG TIEN TRONG CONG VIEC

'Déi khi, viéc dat cau hoi cling khong miy tac dung. Nhw di trinh bay & chwong I, cho
du ban c6 thudc long cac cau hoéi ma téi dwa ra nhwng trong qua trinh thyc hanh, ban chwa

2 “

chac da dat dwoc hiéu qua tdi wu. Bdi van dé trong yéu khong phai “Naéi gi?” ma 1a “Ai n6i?”
BAI HOC THAT BAI TU MOT GIAM POC

Khi dang theo hoc dai hoc tai tinh Yamagata, t6i thanh 14p cong ty chuyén gia céng thiét
ké do6 hoa tai mot gara gan nha. Sau d6, t6i mé thém mot cong ty cung cip cic phdn mém
dién thoai. Vé&i cong ty dau, toi tu tay lo toan hét moi viéc, nhwng sau do, toi thué thém nhan
céng, m& rong quy md coéng ty, xay van phong, v.v... véi rat nhiéu ké hoach hoanh trang
dwoc 4p 0. Toi tw dong vién ban than rang “Moi thit sé tién trién ngady mot tot dep hon”. Khi
san phim cha cong ty tdi ngay cang dwoc biét dén nhiéu hon, tdi nghi rang cong viéc kinh
doanh ctia minh dang rat thanh cong. Tuy nhién, moi quan hé gitra moi nguwoi trong cong ty
va gitra nhan vién v&i khach hang lai tré nén xau di, viéc phat trién san phidm méi cling gap
nhiéu kho6 khan. Chinh vao lic dy, nhirng c6 déng 1én dot nhién dé nghi toi tir chirc. D6 la
chuyén da xay ra vao nam 2002. Luc 4y, theo toi, cong ty nén mé rong quy mé ra toan qudc
nhwng ban quan tri lai c6 khuynh hwéng mudn phat trién tai dia phwong. Tam nhin cda hai
bén mau thuan nhau, vi thé, t6i khéng chdp nhan dinh huwéng ctia ban quan tri, dan dén viéc
ho dot ngdt dwa ra dé nghi mudn t6i tir chirc. Nhitng nguwoi sat canh bén toi déu ra di, no
nan thi chéng chit. T6i phai don tam dén mot phong tro toi tan.

Cudc song ém a trwdec diy cua toi bi xao tron, tuy thiéu thon vé mit tién bac nhwng toi
lai duw da thoi gian. Toi phai di lam dé kiém tién trang trai cho cudc s6ng. Mdi lan di ngang
qua gara noi téi tirng kh&i nghiép, téi déu tw hoi: “Ngay biy gid, minh c6 thé lam gi dé giai
quyét vin dé vé tién bac?” D€ tim loi giai dap cho ciu hdi nay, toi da dwa vao kinh nghiém
tich lily dwge cia ban than va cac hoat dong tw van qua Internet lién quan dén cong nghé do
hoa ky thuit so. T6i dung gara lam noi hoat dong, don thwong doc ma khéi nghiép mot lan
nira. Sau khi trang tay va co doc, tdi mdi nhan ra nhiéu diéu. Toi c6 1& da chwa thé hién dung
long biét on ddi véi nhitng ngudi xung quanh. Trwdec kia, toi ludn cho rang nhan vién phai
lam viéc cho céng ty 1a chuyén dwong nhién, t6i khong quan tim dén viéc giao tiép dé thau
hiéu cap dwdi. Do vy, khong khi trong cong ty lic nao ciing ndng né. Téi con nhin ra minh
chwa bay to du long biét on do6i véi nhirng c6 déng da gép von cho cong ty. Ching ta chi cé
thé nhin nhin gia tri cua ai d6 hodc diéu gi d6 sau khi da danh mit né. “Cam on doi, cdm on
nguoi” - d6 chinh 12 bai hoc sdu sic ma tdi rut ra dwoc sau khi danh mat moi thi.

NGUYEN LY VA NGUYEN TAC PHAT TRIEN CUQC SONG LA Gi?

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



Trwéc khi bat tay vao thanh 14p cong ty méi, do c6 nhiéu thoi gian ranh d€ nghién ngdm
lai nhitng cuén sach vé cic doanh nhin nhw ngai Matsushita Konosuke, Inamori Kazuo,
Carnegie, v.v... va nhiéu vi tién bdi néi tiéng khac ma toi tirng doc. Cang nghién ngam, toi
cang kinh ngac vi nhin ra nhirng vin dé ho dwa ra c6 rat nhiéu diém chung v&i nhirng khé
khadn cua toi. C6 18, chiing ta khong ciAn qua nhiéu nguyén tic dé co6 thé c6 dwoc mot cudc
séng twoi dep hon. Sau d6, t6i suy nghi mot cach nghiém tdc vé nhirng diéu ma ban thin
mong mudén nhat. Téi dan bwéc vao con dwong tré thanh mot Nha chét van. Sau khi nghi
viéc & cong ty cii, toi dén trwong hoc d€ noéi chuyén véi cdc em hoc sinh. Qua nhirng Ian trao
d6i va thay nhirng thay d6i vé mat biéu cam va hanh dong cla cac em, téi lai cang cam thay
cong viéc nay that xirng dang d€ minh cdng hién. T6i mudn tré thanh “ngwdi hwéng dan” va
chuwa bao gi¢r thoi ban khodn vé nhitng nguyén 1y va nguyén tic phat trién cudc séng. To6i
van miét mai nghién ciru, gap g& nhiéu ngwoi va dw thinh cac budi hdi thdo dé hoan thién
ban than. Dwéi day 1a “Bay quy tic vang” toi da duc rat ra duoc.

QUY TAC 1: COI TRONG MOI QUAN HE TOT DEP

* A AXE A B 2E i x s A A A
? Ma thuat dat cau hoi giup giao tinh thém dam sau

MOI QUAN HE KHONG CAN RONG, CHI CAN SAU. PE TAO NEN MANG LU'O'T1 MOI QUAN
HE CUA MINH, BAN SE LAM GI HOM NAY?

Nhitng doanh nhin xuit sic 1a nhitng nguwoi biét gitt cAc mdi quan hé v&i nhiéu sic thai
khac nhau. Trong cudc khao sat 756 ngwoi tham gia vé maéi quan hé ngoai cong ty cua En-
Japan vao nam 2009 - mdt doanh nghiép 16n trong linh vic tim ki€m nhan sw va viéc lam -
v&i cAu héi “Anh/chi c6 cho rang cdc mdi quan hé bén ngoai cong ty 1a cin thiét?”, 80%
nguwoi dwoc hoi chon cau tra 1od “Co”.

Tuy nhién, khi héi sdu hon vé tinh trang thiét 1ap cdc moi quan hé bén ngoai cong ty cuia
moi c4 nhan thi 44% chon dap 4n “han hep” va “kha hep”. Rat nhiéu ngudi han dang cdm
th4y lo lang vé kha ning xay dung cdc mdi quan hé ctia minh. Diéu ky la 1a mot nguoi ludn
tw nhd, “Minh phai ¢ mé rong cic méi quan hé”, nhwng két qua anh ta lai khong thé lam
dwoc diéu do.

Trong quan hé xa giao, c6 mot bi quyét rat dac biét. Po6 1a, moi quan hé khong can rong,
chi can siu. Chi cAn khéng xem nhe viéc phét trién cdc m6i quan hé cia minh, ban sé cé
thém rat nhiéu nhirng méi quan hé tot dep.

Ban c6 phai la nha swu tap danh thiép?
Trwéc day, toi luén mudn ban dwoc nhiéu sdn pham, kiém dwoc cang nhiéu khach hang
cang tot, nén rat “cham” xuit hién & nhiéu sy kién c6 dong nguwoi tham gia nham tao méi

quan hé & ca trong 14n ngoai linh vwc hoat dong ctia minh. “Xin chao, toi dang lam viéc &
mot cong ty thiét k€ d6 hoa vi tinh. Toi c6 thé lam dwgc tit cd cAc mang, xin hay lién lac véi
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t6i” - sau khi chao hdi cho phai phép, tdi “rai” danh thi€p ctia minh khap lwgt, khong ro
minh Ky vong gi vao cac m6i quan hé.

T6i cling c6 doi 1an lién lac qua lai véi mot vai ngwdi, nhwng dé khong thé goi 1a thanh
cong trong quan hé xad hoi. Tuy nhién, chi cin thay d6i cach suy nghi, hanh dong theo dé
cling sé thay doi theo va ban hoan toan c6 thé mé rong cac mdi quan hé than thiét. Luc 4y,
tdi da nghiém ra rang, “Mdi quan hé khong can rong, chi can sau”. Chi cin thay d6i cach
nhén thirc, téi dd tim thiy nhirng diéu ma nhitng cudc gap gé tinh co mang lai.

Khi con lam viéc trong cong ty chuyén thiét ké do6 hoa vi tinh, t6i da tham dw cac buoi
trién 1dm cdng nghé dwoc to chirc tai Makuhari Mass hay Tokyo Bigsize. Sau khi tham quan
khu vic hoi treeong, t6i ngdi nghi trén mot chiéc ghé da. Khi quay sang, tdi bat ngo thdy mét
nguoi cling vira ngoi xuong bén canh. Ching t6i chao hoi nhau mét cach xa giao roi trao doi
danh thiép. Anh ta dang phu trach moét gian hang trieng bay san phdm nhd tai trién 1am nay.
Luac 4y, téi khéng hé quan tAm dén viéc ban dwgc hang ma chi tro chuyén mot cach thoai
mai v&i ngudi dé6. Nhwng sau nay, qua nhirng lIan trao déi thw tir va dung bira cung nhau,
ching t6i da tim ra nhiéu diém twong dong va x6a dan cdm giac xa la. T nhitng buoi néi
chuyén than tinh, cudi cuing, chung t6i da cuing hop tac. Anh 4y dén tréng nom nha gidap tbi
khi tbi vdng mit vai ngdy. M6i quan hé gitra chiing t6i da phat trién tét dep mot cach khong
ngo. DU da bat dau hoat dong v&i vai tro nhue mot Nha chat van, anh 4y van tiép tuc gidi
thiéu cho t6i cAc moi lam an.

Qua day, toi nhan thiy ching ta van c6 thé tim thiy ban tri ky nho viéc chii tAm vao maéi
quan hé v&éi mot nguoi chi tinh co gap.

Con ngwoi dwoc gan két nho quan tAm dén d6i phwong
Toi da tir bo viéc ¢d gidng gap moi ngudi mot cach vo tdi va. Thay vi gap nhiéu nguoi,

ban hay tap trung vao tirng ngwoi ma ban gap.

Hay luon tam niem “Sau tot hon rong”

X

[M&i quan hé to6t dep khong sau sac

rat khoé md réng.

[M&i quan hé tot dep, sau séc dé tao
ra dudc chan tinh.
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Khi néi chuyén v&i ngwdi minh gdp trén dwong, néu ta nghi, “Minh c6 thé lam gi cho
anh/c6 ay khong?”; “Liéu hai nguoi ¢6 thé cung nhau lam gi?” thi mang lwéi quan hé cda ta
sé dan dwoc mé rong.

Khi di sdu vao viéc xdy dwng mdi quan hé véi mot ngudi, song song véi mirc do than
thiét gitra ta va ngwoi d6 ngay cang ting, ta ciing dang tién t&i gdn hon hé théng cac moi
quan hé xa hdi ma ngwoi 4y dang ndm giit. N6i cach khéc, téc do tao ra nhitng hé théng lam
viéc cung nhau cling sé gia tang.

Viéc trao doi danh thi€p vé&i nhiéu nguoi cé thé gitp ting co hdi mé rong cic moi quan
hé, nhwng néu khéng c6 chiéu sau thi cac méi quan hé than tinh khong thé phat trién dwoec.

“Quy nhan” & ngay canh ta

Viéc boi duwdng cac moi quan hé luén di kém véi viéc dao sdu vao moi quan hé véi
nhirng ngwdi ban méi va ban khéng nén quén mot diéu quan trong la: Hay dic biét chi tAm
vao moi quan hé véi “quy nhan” dang hién hiru ngay canh ban.

Vai nguwoi cé thé nghi, “Nhwng canh téi dau c6 ai nhw vay?” Nhin day, toi sé biat mi
nhitng bi quyét gitp ban nhén ra “quy nhan” ctia minh.

bau tién, ban hdy nhé lai mét chuyén tét dep xay ra gan day véi minh. Toi ¢ hai ciu hoi
danh cho ban.

?* Nhfrng ciu héi ma thuat 1am siau sac hon méi quan hé tét dep ctia ban
CHUYEN-TOT-PEP CUA BAN XAY RA KHI NAO? KHI CHUYEN PO XAY RA, BAN PANG
GAN BO VO AI?

Goi y: Ban dirng quan tAm dén mirc dd 1én-nho cua sy viéc, d6 chi can la “viéc tot dep”.
Néu khong nhé ra nhirng chuyén tot dep minh gip gin diy, ban cé thé nhé lai nhitng
chuyén t6t ma ban da gip trong thoi gian xa hon mot chut. Hay thir nhé lai xem ai 1a ngwoi
da dong vién ban, gi¢i thiéu moi lam an cho ban, ngwoi cho ban dong lwc thwc hién cong
viéc hay bat ky mot hinh thirc ho tro nao, v.v...

Cdu trd lo'i minh hoa:

1. Khi gap chuyén khé khan, mot ngwdi ludn ra tay gitp toi. Toi da hoc dwoc cach bay té
long biét on dén anh A.

2. Chuyén t8t ctia toi 12 ty 1& hoc sinh c6 y thitrc vwon 1én gia tang. D6 1a chuyén bat dau
ntra nam trwdc, khi toi da gidp dwoc anh B - mot tAim gwong dang dé toi hoc tép.
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3. Ba nam trwéec, kha ndng xay dung cac moi quan hé xa hdi cta t6i da tién trién mot
cach kha quan. Sau d6, s6 lwong ban be va cac méi quan hé xa hdi cua toi cling gia ting. D6
la do tdi hoc hoi dwgce rat nhiéu tir vi sép cili ciia minh, 6ng dac biét da cho to6i thiy tim quan
trong cta viéc tim doc nhirng cuén sach hay va cach &ng dung nhirng kién thirc d6 vao cudc
song.

4. DU thi trwdng dang lao déc, nhung cong viéc kinh doanh cta t6i van dang thuén lgi.
Nguyén nhan chinh 1a 3 nim vé trwéc, toi dwgc mot khach hang nhic nhé vé tinh sang tao
trong hoat dong stra chira cong trinh va gidi thiéu cho t6i nhiéu khach hang méi.

5. Gan diy, biau khéng khi trong cong ty rat tét. Cé 1€ 1a nho vao viéc anh A - mot nhan
vién lam viéc 1du ndm - da néi chuyén nghiém tic véi toi vé cac van dé trong cong ty.

Bén chat hon méi quan hé véi “quy nhan”

Trong tredng hop cda minh, néu dwoc hoi vé “nhan vat quan trong” - nguoi da gidi
thiéu rat nhiéu khach hang va chd 1am viéc, tao diéu kién cho tdi c6 thé di khap ca nwéc dé
dién thuyét va nghién ctru v&i tw cach 1a mot nha chat van, dong thoi ngdy cang hoan thién
nhitng “Cau hdi ma thuit” cia minh - trong dau tbi hién 1én hinh anh cia anh Takewaza
Nobuyuki, Tong bién tap tap chi Mail Magazine.

Nh¢ anh 4y, t6i méi cd dwoc co hdi ra nwdc ngoai dién thuyét. Viéc toi xudt ban duoc
cuon sach dau tay vao nam 2005 ciing déu nho méi quan hé tot dep véi anh. Co thé ndi, anh
ay la mot trong nhirng ngwdi cong nhin va dwa to6i dén gan hon véi cong ching, tao cho toi
nhiéu co hoi tét trong céng viéc. Thwe s sé khong c6 nhiéu ngudi ludn san 1ong cong nhan
va giup d& ban dé ban ndi tiéng hay mang dén cho ban nhiéu co hoi. Vi thé, néu ho xuat
hién, hay két chit hon m6i quan hé t6t dep v&i ngwdi dy. Tuy nhién, cling c6 nhiéu nguoi
cam thay rang, ho dang hoan toan khéng nhan thiy sw ton tai cia bat ky nhan vat quan
trong nao. N&éu ban van chwa nhin ra “quy nhan” ctia minh, ban hay thtr cau hédi nay:

?* Ma thuat dat cau hoi giap ban dao siu mdi quan hé ctiia minh
PE PAO SAU THEM MOI QUAN HE TOT PEP, BAN CO THE LAM GI T» HOM NAY?

Goi y: Vi gan day khong c6 co hdi gdp dwoc quy nhén, viéc ban nhic dién thoai va
chuyén loi cdm on cia minh dén ngudi dé nhw: “Chuyén hém trwéc may nho c6 anh, toi
khong biét néi sao d€ bay to long biét on ciia minh” cling 1a mét y hay. Dung hanh dong thay
cho cau trd 10i cling quan trong khong kém.

Vi du:

1. Pinh ra mot ngay gap mat va giri thw cdm on dén nguwoi do.
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2. Khéng bao gio quén td long kinh trong t&i doi phwong. Khi ho gdp khé khan, néu ¢
thé 1am gi trong kha ning ctia minh, hiy c6 gang giup do lai.

3. Chia sé cac k§ nang, ki thuat ctia minh 1én mang xa hoi.
4. Ghi nh& ngay sinh nhit cia nguoi dé va bat ngo tang qua cho ho.
QUY TAC 2: NGUYEN VONG

Ban cung cap gia tri gi?

?* Ma thuat dit cdu hoi giup ban tim thiy sw doc dio trong san phim cta
minh
NEU CONG TY CUA BAN PHA SAN, Al SE GAP KHO KHAN VA KHO KHAN PO LA GI?

Ban dau, ai cling bat ngo khi téi dwa ra ciu héi nay tai cac buoi thuyét trinh. Thinh
thodng, cac ban sé bi béi roi du ciu héi t6i dwa ra khdng cé gi khac thwong. Hiy dong cam
v&i tAm tw khach hang khi mot ngay céng ty ciia ban dot ngdt pha san va hay suy nghi vé
nhitng kh6 khan ma ho phai d6i mit.

Chung ta dung ciu hdéi nay dé xac dinh y nghia dang ton tai trong thé manh cta cong ty,
hang hdéa hay sdn phdm ma ban dang cung cip ra thi trvong. Peter Drucker da ndi rang,
“Muc dich cta kinh doanh 13 tao ra khach hang”, n6i mot cach dé hiéu hon, muc dich cua
kinh doanh la tim ra nhiéu khach hang hon va chu trong vao loi ich cia ngwoi tiéu dung.
Khi néi dén viéc ban dwoc hang, thu lgi nhuan hay quan tim dén lgi ich khach hang, xin ban
hay nghi dén nhitng diéu kién cin thiét nham duy tri khd ning “sang tao ra nhing gia tri
ma&i” trong dai han. Hon nita, diéu d6 c6 nghia la ban dang khuéch trwong danh tiéng cta
minh. Ban chat ctia cdng viéc di theo thi ty sau:

1. Chuing ta chao hang va cung cip cac san pham va dich vu cia minh.
2. Nhirng san phdm va dich vu nay hiru dung déi véi khach hang.
3. Dwa trén mirc d6 hai long ctia khach hang, ching ta thu dwoec tién.

Tuy nhién, diéu ma ta thay pho bién trong thuc té 1a bwéc 1 va buéc 3 dwgce tién hanh
dong thoi, trong khi d6 budc 2 lai bi trién khai sau. Chinh vi diéu nay, y thirc cia ngwdi ban
trong viéc ban san pham thwong bi “nhay coc” tir buwdc 1 sang bwdce 3. Trong khi d6, budc
th 2 (sw hai long cia ngwoi tiéu dung) ciing 1a muc tiéu trong yéu ctia qua trinh lai bi coi
nhe va nhiéu khi dwoc thwe hién bang tha doan. Sw hai 1ong cia khach hang chinh 1a nguyén
nhan dan t&i sw canh tranh gitta nhiéu bd phan trong cong ty. Néu tan dung diéu nay, cong
ty ban hoan toan c6 thé ban dwoc nhirng “gia tri vé song” ma nhitng cong ty khac khéng co.
T6i goi sw hai long nay 1a “nguyén vong”.
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Gior ching ta hdy thir suy nghi mdt chit vé khai niém “nguyén vong” nay.
Ong chu tiém sushi! Pirng chi givi sushi cho thwe khdch ciia minh.

B8 me to6i mé mot tiém ban sushi. Khi cong viéc clia gia dinh ban ron, tdi vin d& dan cha
me mot tay, thdm chi cho dén tin bay gio. Ngay tiém déng khach nhat trong ndm la ngay
Omisoka (ngay cudi ciing cia nam). Mdi Ian di giao hang, tdi ludn néi, “Cam on quy khach vi
da dng ho tiém”. Mot ngay, khi t6i bay phan sushi ra, nhitng dira tré trong nha thwong ua
dén va reo 1én “A! Sushi dén roi. Ngon quéa la ngon”. Sau dé, cha me ching lai gan va khen
“Cha, nhin sushi ngon chwa kia”. Khéng khi trong gia dinh tré nén dam 4m, cic thanh vién
twoi cwoi bén nhau.

Do6i khi t6i con cdm thiy ngd ngang trwéc nhirng nu cwoi dy.

“Thi minh vira giao dau phai sushi, minh thwc sw da chuyén dén khach hang nhirng nu
cuoi.”

Mot dau bép 1am mon sushi dich thwc khong dat 14t ca thu 1én ndm com ma dit nu cwdi
hanh phic 1én m6i khach hang. Khi nghi moi thi theo hwéng dd, trong tim téi c6 mot niém
vui kho ta.

Céng viéc hién tai cda t6i 1a hudn luyén vién cho cac dot tip hudn. Muc dich cda t6i
khong phai mang dén cho khach hang cia minh cac bai tip giip ho hién thwc héa dwoc diéu
ho mu6n ma khién ho cdm thiy hanh phiic méi la muc dich cua toi.

Viéc ché bién sushi ciing twong tw. Hay cht tim vao diéu ma nguwoi ché bién sushi mong
moi, dé chinh la y nghi vé viéc khach hang va gia dinh ctia ho déu hanh phic khi thwéng
thtrc mén sushi ciia minh.

Truyén dat toi khdach hang nguyén vong ctia ban

Khi phat trién sy nghiép nha chat van, t6i luén ban khoan vé viéc lam thé nao dé truyén
dat nguyén vong cia ban than dén nguwoi khac. Hon nira, vi hau hét moi ngwdi déu khong ro
cong viéc cia nha chat vin nén tbi cang phai tip trung vao diéu trén. Day sé la cong viéc
chinh cida t6i nhwng tdi c6 thé chuyén tai dén khach hang va doi tac cia minh khién ho nghi
rang, “Néu giao dich v&i ngudi ndy, thi anh ta sé biét cach hanh x nhw thé nay”, viéc hop
tac theo d6 cling dé dang hon.

Japanet la mot cong ty c6 tiéng trong linh virc ban hang qua truyén hinh. Bi quyét thanh
cong cla cong ty ndy nam & chd ho huéng dén doi twong khach hang cao tudi it hiéu biét vé
do6 dién gia dung. Chién lwoc ban hang cia ho 1a dé€ khiach hang dung thir thiét bi mot thoi
gian, tir d6 hiéu cach st dung cling nhw cé thé truyén tai sw thd vi ciia sdn phidm iy qua
quang cdo, “Nho chiéc may quay ky thut s6 ndy ma tdi c6 thé ghi lai nhitng khoanh khic
dang nhé cda dira chau t6i. Ca nha t6i da cung ngbi xem lai doan phim, that tha vi”. Chinh
diéu nay da gitp thwong hiéu trén ndm tron sw tin twéng cia khach hang. Néu chi don
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thuén la gi¢i thiéu cong dung va hoat dong cta thiét bi, cong ty sé khé cé thé khién trai tim
khan thinh gid rung dong.

Khi con hoat dong nhw mot dién gia doc 1ap, toéi da c6 mot sd trai nghiém dang nhé lién
quan dén cha dé nay. D€ tuyén truyén cho cong viéc huin luyén clia minh, t6i da thiét ké va
in t& roi quang cdo nhwng chi cham cham giai thich “huin luyén céi gi?” hay “chi phi bao
nhiéu?” nén hoan toan khong nhan dwoc bat ky phan hoi nao. Nguyén nhén thit bai chinh la
b&i tdi khdng dwa ra nhitng “nguyén vong tot dep” ma téi mong mudn khach hang ciia minh
nhén dwoc khi tham gia khéa huin luyén nay.

* Ar AXe AL TR i X Ko ke s oan X .
? Ma thuat dat cau hoi giap ban tim thay gia tri doc nhat trong san pham cua
minh

KHACH HANG MUON CAM NHAN PU'Q’C Gi? CHUNG TA CO CUNG CAP PIEU PO CHO HO
KHONG?

Goi y: Hay twdng twong, sau khi dwgce ban cung cip san pham, dich vu va st dung no,
cam nhan cia khach hang sé thay d6i nhw thé nao?

Cdu trd lo'i minh hoa:

1. Khach hang c6 thé lam viéc mdt cach sudn sé trong tim trang thodi mai. (Nguwoi quan
ly cac hé thong lién lac thong qua mang)

2. Chung to6i cung cip cho khach hang giai phdp dé nhin ra mirc do phat trién cta ban
than ho. (Ngwdi lam viéc & trung tam luyén thi)

3. D€ nguoi sir dung sadn pham cua téi ting nang suit lao dong va sir dung thoi gian hiéu
qud. (Chuyén vién phat trién phdm mém)
4. P& cac thanh vién trong gia dinh cé dip quiy quan va phat trién méi quan hé bén

chat. (Nhan vién dai ly du lich)

5. Khién khach hang cam thiy hoan toan yén tdm vé chit lwong san pham. (Nhan vién
ciia mot doanh nghiép gia cong kim khi)

* Ma thuat dit cau hoi gitp ban tim thiy gia tri doc nhat trong san pham cua
minh
NGUYEN VONG CUA BAN LA GI?

Goi y: Néu thay kho tra 1oi cdu hoi nay, ching ta hdy thir thay d6i mot chit vé cum tir
“nguyén vong”. Hay thir nghi vé diéu sé khién khach hang cau ban mim cwoi hay gianh dwoc
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vi tri doc tén trong trai tim ho? Hay thir dung nhirng trai nghiém cua chinh ban than ban
hay nhitng gi ban quan sat dwoc xung quanh dé thiu hiéu moi ngudi va ty hai liéu ching c6
thé “mang dén” cho ban diéu gi, chac chan ban sé phat hién ra nhiéu y twéng thu vi.

Cdu tra lo'i minh hoa:

1. Chuing t6i giong nhw mot noi d€ moi ngwdi giadi téa nhitng phién mudn hay chan nan.
Chung tbi cung cap nhitng thong tin gitip ho cdm thiy an tim va an toan. (Ngwoi quan ly
lién lac qua mang)

2. Chung tdi gitip d& hoc vién tién bd chi trong mot thoi gian ngan va tim thiy sw tw tin.
(Ngwoi mé treong luyén thi)

3. Khach hang sé thiy yén tAm rang, qua mot thoi gian dai st dung, chit lwong clia san
ph4m van khong dai.

4. Chung t6i lam ré nhitng wéc mudn c6 phan mo ho vé tinh ndng hay thiét ké cta san
pham va khién ho xac dinh ré “T6i muén chinh xac thi nay”. (Trwdng phong thiét ké cla
mot cong ty kién tric nha &)

V&i “Quy tic 1 - Coi trong mdi quan hé t6t dep”, nhitng méi quan hé ctia ban sé& ngay
mot sdu dAm khi ban ludn dé€ y xem minh c6 thé hd tro ddi phwong hodc minh va nguoi dé
c6 thé cing nhau 1am dwoc diéu gi. Néu khong c6 kha nang ho tro ai d6, rat c6 thé mai than
tinh gitra ban va nguoi d6 sé chdm dit. Thong thwong, khi ban lién tuc tw hoi, “Minh mong
muon gidp dwoc gi cho ngwdi d6”, thi chinh diéu d6 sé thic ddy cac moi quan hé cta ban.
Sau khi nghi dén ngwoi khac véi nhitng mong maéi vé diéu tét lanh thi sau dé, ban hay thir
tai dinh nghia “gia tri vo song” ciia nhirng sdn phdm/dich vu ma ban dang phu trach.

“Gid tri v song” la “nhivng thir ma chi riéng téi méi co thé tao ra”

Nhitng linh virc ma chiing ta da dat dwoc thanh cong 16n, dwgc minh hoa bang biéu do
dwéi diy. Giao diém cua ba vong tron “Str ménh” (lam viéc nén lam), “Gia tri vo song” (chi
ban than moi ngwdi méi ¢6), “Co hdi” (nhu ciu ctia khach hang, tinh hinh kinh té, nhu ciu

tw thi trwong) chinh la noi tao ra sy thanh cong.

Giao di€ém cua ba vong tron la nei tao ra sy thanh cong
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Gilta thr ma ngwdi ban hang nghi la “hitu ich” véi thi thue sw mang lai cam gidc “hiru
ich” cho khach hang van con mot khodng cach kha 16n. D€ rit ngan khoang cach nay, ngudi
ban cin tim hi€u vé khach hang cia minh. (Diéu nay sé dwoc giai thich chi tiét trong Quy tac
5 - Bay t6 long biét on.)

Du ban c6 nhitng cai thién dot pha vé mat ky thuit nhuwng khach hang va thi trweong
khong c6 nhu ciu thi ban ciing khéng thé dat két qua kha quan. P6i v&i nhirng thir dwoc tao
ra trong mot thoi gian dai nhw kinh nghiém, vin hoa doanh nghiép, “gia tri v song” chic
chdn 12 cidn nguyén cua tat ca.

Sau day 1a 8 cau hdi hwéng din ban tim ra ciu tra 1&i cho nhitng “gia tri v song” nham
nang cao hiéu qua:

Cau hoi 1: (Tinh wu viét) So véi cong ty doi tha, cong ty ban cé diém nao vwot troi hon?
Cau hoi 2: (Tinh wu viét) Cong ty doi thi c6 diém nao wu viét hon cong ty ban?

cau hoéi 3: (San phdm) Né&u phai tém tat vé san phdm va dich vu clia cdng ty ban bang
mot cau. Ban sé ndi gi?

Cau hoi 4: (Ly do lwa chon) Tai sao hién tai khach hang lai chon st dung san phdm do
cong ty ban cung cap.

Cau hai 5: (Vai tro) Néu cong ty cua ban hop tac véi doi tha thi vai tro cda cong ty ban la
gi?

Cau hoi 6: (Thanh cong da gat hai dwoc) Cong ty ban da dat dwoc nhirng thanh tich
dang ké nao tir trwérc dén nay?
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Cau héi 7: (Loi hivra) Nhitng diéu ma ban cho la viéc hién nhién tir trwéc dén nay la gi?

ciu héi 8: (Khach hang) T trwdc dén nay, ban da nhin dwgc sw khen ngoi nhw thé nao
tir khach hang?

Sau khi hoan thanh 8 ciu hoéi nay, ban hidy huwdng dén viéc tra loi cidu hoi sau day.

?* Ma thuat dat ciu hoéi tim ra gia tri vé song cia ban/san pham
GIA TRI VO SONG TRONG SAN PHAM CUA BAN LA GI?

Goi y: Trong qué trinh hoat dong tw danh gid sdn pham, ciu tra 1o cho ciu hoi nay sé an
dwéi dang cac goi y. Pau tién, ban va nhan vién trong céng ty hdy cung nhau tra 1oi 8 ciu
hoi trén.

Cdu trd lo'i minh hoa:

1. Ching tdi hd tro vé mit nhan lwc cho nhitng khach hang dang lam viéc tai nwdc
ngoai. Ching t6i dao tao nhin vién ngwdoi Nhat dang cw trd & trong va ngoai nwéc dé ho cé
thé phat huy t6i da kha ndng ctia minh. (Chuyén gia boi dwdng nhan lwc)

2. Ching t6i dwa tri thirc hay phwong phap ap dung vao thwc té dwa trén cac can ct, tai
liéu mang tinh khoa hoc va y hoc. Ching t6i luén 14y ban than dé 1am mAau cho khach hang.
(Gido vién hwéng dan cac bai tip vé thé luc)

3. Ching toi dung cach ndi dé hiéu dé giai thich cho khach hang cach quan 1y hay c6 thai
do6 doi vai tién bac nhw thé nao dé thic diy sw phat trién cong viéc kinh doanh. (Nha tw van
thué)

4. Dya trén viéc dwa cho khach hang xem cac vi du vé thanh cong va that bai trong
quang cao trén tap chi, tir d6 ching toi chi ra cAc phwong an cho ho. Khach hang nhin thay
hiém c6 hoat dong quang cao nao cta ching t6i thit bai, chinh diéu nay khién ho cam thay
yén tam giao du an cho chung t6i. (Trwdng phong quang cao)

Ngwaoi ban hang la dai dién cho ngwoi san xuat

Sendaishi 1a chudi nha hang theo phong cich phwong Dong véi doi ngti nhan vién than
thién. Giam d6c cia chudi nha hang nay, dng Oe Fumihito 1a ngwoi da 4p dung “Cau héi” cla
tdi vao viéc kinh doanh. Nhiéu nidm trwéc, 6ng Oe di hoi ngudi quan ly clra hang rang, “Cira
hang cda chidng ta mang dén cho khach hang diéu gi?” Cau tra loi chinh 13, “D€ khach hang
c6 thé tin huwdng thoi gian tuyét voi khi thwdng thirc mén mi Soba dwoc ché bién tir loai
gao ngon ndi tiéng cua nwéce ta”. Pay thwe sy 1a mot ciu trad 1o hoan hdo. Ngwdi quan ly no
lubn tw tin vé d6 twoi ngon ctia nguyén liéu dung dé ché bién cic mon an tai ctra hang do
minh quan ly. Ong Oe lai ti€p tuc hoi, “Lam thé nao dé khach hang hiéu duwoc didu d6?” Lan
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nay, ngwdi quan ly clvra hang ngip ngtrng mot hoi réi nhan ra, “Pung la nguyén liéu cta clra
hang déu la thwc phdm loai A, nhwng ching ta khéng hé biét nguén gbc cuia ching!”, sy tw
tin truw¢c d6 cia ngwdi quan ly bong bién mat. Sau dd, 6ng da cit cong hoi truc ti€p nhitng
nong dan cung cip nguyén liéu lam mén mi Soba cho ctra hang vé moi thong tin lién quan
dén nguyén liéu. K€ tir d6, 6ng ay rat tu tin vé kién thirc cia minh, thim chi cé thé giai dap
twdng tAn moi thac mac ctia khach hang lién quan dén mi. Nhé vy, khach hang da danh gia
cao nang luc cdia clra hang tredng va cong viéc lam an ctia ctra hang theo dé tré nén phat
dat hon.

Ban than mdi ti€u thwong chinh 13 mét dai dién trung gian cho ngwdi sdn xuit phan
phéi san pham, dich vu v&i ngwoi st dung. Tuy nhién, do chi la ngwoi trung chuyén hang
héa nén nhiéu khi ho cting kho6 c6 thé hi€éu dwgc tim ly clia ngudi san xuit hay cach thic
tao ra san pham. Théit ra, riéng viéc quan tim dén nhitrng chi tiét nho nhw vay cling sé goi y
ve “gia tri vo song” tiém tang trong san phiam.

Ti€p theo, hay tiép tuc tim ra gia tri v0 song cia minh bang cach dién nhitng tir ngi
thich hgp vao ngodc don:

Pi tim gia tri vo song

1. Vé hang héa - dich vu

Chung t6i dwoc danh gia cao vé (. ). Ngoai ra, xét trén mat bang chung thi
tredong san xuit mat hang nay, ching toi tw hao rang (... ) ma chung téi dang cung cap
(hodc phat trién) la t6t nhat.

2. Kha nang dap &ng khach hang

Pic trung doi twong khach hang ctia ching t6i 1a (e ). Chinh vi thé, nhan vién cta
cong ty ching to6i dwgc trang bi kK nang (......cooeeeveereenes )

3. banh gia tir khach hang

Chung t6i gianh dwoc (.......... ). b6 1a baoi (......... ) san phdm cda ching t6i c6 dwoc su tin
nhiém rat 1&n tir nguwoi tiéu dung.

Goi y: Ban c6 thé tim dap an cho cu héi nay qua nhitrng loi khen ngoi tir khach hang
danh cho san phdm/dich vu ctia céng ty hodc kha nang &ng phé véi tinh hinh cta cip dudi.

Cdu tra lo'i minh hoa:

1. Vé hang héa - dich vu

Ching t6i dwoc danh gia cao vé (thoi gian phuc vu khach hang nhanh). Ngoai ra, xét
trong mat bang chung thi trerong sadn xuit mit hang, chiing toi tw hao rang (dich vu) ma

chung t6i cung cp (hoic phat trién) 1a tot nhit.
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2. Kha nang dap trng khach hang

bic trung doi twgng khach hang ctia chung téi la (nguwoi cao tuoi). Chinh vi thé, nhan
vién cong ty chung toi dugc trang bi ki nang (IAng nghe khach hang mot cach chan thanh).

3. banh gia tw khach hang

Chung t6i gianh dwgc (thi phan 1é6n nhit tai Hokkaido). P6 1a béi khach hang da dac biét
tin nhiém (tinh nang cach nhiét) trong sdn phim cta ching toi.

Ban han d3 tim ra nhiéu diém doc ddo “vo song” trong san pham hodc cong ty ctia minh
N = 7 A 7 ~ . 7 A 22 2 <
roi chr? Vay chung ta hay quay lai v&i cau héi & Quy tac 2:

* e AXe A dRE i . o A
? Ma thuat dat cau héi giup ban tim ra diém “vo song”

NEU CONG TY CUA BAN PHA SAN, Al SE GAP KHO KHAN VA KHO KHAN NHU THE
NAO?

Goi y: Néu ban bat ddu nhan thirc dwoc nhirng gia tri vé song ma chi ban mai cé thé tao
ra thi viéc trd 101 cdu hoi nay c6 1& sé khéng miy kho khan. Véi nhirng doc gia con ban
khoan trong viéc tra 1 cu hoi nay thi c6 1& cic ban nén tra 1&i moi cAu hdi mang tinh ho
tro & phia trén. Sau d6, ching ta hay tra 1o cAu hoi nay mot 1an niva!

Cdu tra lo'i minh hoa:

1. Vi ddi tac cia ching tbi khong tw ché tao bd phan nay dwoc nén ho kho cé thé hoan
thién san phdm néu thiéu ching toi. (Co6ng nhin xwdng gia cong cac bd phan co khi)

2. Cac nha hang hodc tiém ban thwc phdm khong thé tu trang bi cic thiét bi déng lanh
nhw t lanh hodc may lam mat dé bao quan thwc phdm néu khéng c6 ching tbi. Vi ho khong
nhan dwoc ho trg sau khi 13p dit tir phia cong ty ching tdi nén nha hang sé kho6 quan ly
dwoc cac phat sinh trong qua trinh st dung san pham. (Nhén vién kinh doanh cong ty san
xuit may moc thiét bi déng lanh)

3. Thé manh cta chiing t6i chinh 1a mdi b6 phan déu c6 cach l3p dit riéng phu hop va
linh hoat. Khach hang ky tinh sé khéng thé tim thiy san pham dap &ng diy dd moi nhu ciu
ciia ho nita. (Nhan vién cong ty lap dat thiét bi nha tdm)

4. Néu doanh nghiép pha san, toi sé mit di khong chi mot ban hang dang tin ciy ma con
la mot déi tac c6 thé thao ludn moi vin dé. (Nhin vién céng ty cung cap thiét bi lién lac)

5. Khach hang sé khong con nhian dwoc dich vu tir nha cung cAp ma khién ho hoan toan

yén tam. Tl nay ciling sé khong con ngudi gitup ho tinh toan va xi ly nhirng sai sét nén ho sé
gap khong it rac réi. (Nhan vién mot doanh nghiép ké toan)
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6. Ban hang cta toi sé khong con nhan dwoc dich vu bao dwdng thiét bi néu céng ty cta
t6i pha san. (Nhan vién mot xi nghiép san xuit may moc)

QUY TAC 3: CHIA SE
Hop tac lam tang Kha nang canh tranh

Ma thuat dat cau héi taoraphéptoan1+1=3
HO'P TAC VO'1 Al SE GIUP TA THU HUT THEM KHACH HANG?

Tl trwdc dén nay, téi ludn cé cdc méi quan hé doi tic véi nhiéu xi nghiép va ca nhan
lién quan dén cac hoat dong vé tidp huidn nhan vién va cach st dung ciu héi ding cia minh.
Nhwng khi con diéu hanh céng ty chuyén vé san xuit cic san pham lién quan dén mang may
tinh, tdi cho rang minh phai tw 1am moi céng doan. Luc 4y, tdi nghi cong ty nén tip trung
vao viéc rng dung cong nghé d6 hoa ky thuit s6 vao hoat dong quang cao trén truyén hinh.
Tr viéc viét chwong trinh cho dén thiét ké hay ché tac hinh anh, t6i déu mudén cong ty cla
minh phai lam dwoc. T6i 1a ngudi c6 tham vong vé han. Tuy nhién, khi s6 lwgng nhan vién
tang 1én va quy mé cong ty dwoc mé rong thi xu hwdéng “tham cong ti€c viéc” ctia tdi da boc
16 nhwoc diém thé hién qua viéc san phadm cuéi khéng dwoc nhw té6i mong mudn. Cudi cing,
cong viéc kinh doanh cta t6i khong dwoc thudn buém xubi gio.

Khi muén tw 1am moi viéc, cudi cung tdi lai chang lam dwgc gi ra hon. Gid day, toi sé tim
ngudi c6 kha nang lam nhirng viéc khong thudc thé manh cia minh va hop tac véi ho dé
hoan thanh né. Diéu ndy mét phan ciing lién quan mat thiét dén “Quy tic 1 - Coi trong mai
quan hé t6t dep” va “Quy tac 2 - Nguyén vong”.

Phai hé tro’ nhau t6t méi c6 thé 1am cong sw

Ngai Matsumura Yasuo, Chu tich vién Nghién ctru Phat trién Kinh doanh Clover la nguoi
da sang tao ra 9 cach tip trung dé sir dung bang Mandala (dwgc trinh bay trong chwong IV)
va két hop né véi Ma thuat dit cAu hoi dé tao ra “Bang Mandala Ma thuét dat cAu hoi”.

Mandala 1a mdt ban vé thé hién thé gi¢i quan theo quan niém cta phap moén Mat tong.
Khi 4p dung nhitng goi y thé hién trong bang Mandala, ta sé s& hitu nang lwc siéu nhién. Khi
str dung bang nay va dit cau hdi, chung ta c6 thé ndm bit dwoc van dé mot cach doc 1ap va
dé hiéu hon.

Vao ndm 2006, nho sw gi¢i thiéu cia anh Takezawa, téi di dwoc tham gia mot budi

thuyét trinh vé cich &ng dung bang Mandala vao doi séng, toi da tw hoi, “Liéu minh c6 thé
hop tac cung nguoi nay khong?”
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Mandala la mét dang biéu d6 tuy c6 nguyén ly st dung don gian nhuwng lai mang dén
hiéu qua rat 1én. Lic iy, trong diu tbi 16e 1én mot y twdng: “Néu tap hop cac ciu héi da
duoc chuln bi san lai, moi thit s&¢ d& ndm bat hon nhiéu!” Hon nita, téi chi don thuin bat tay
vao bién y twdng thanh hanh dong. Pau tién, toi hen gap anh Matsumura, trinh bay y twdng
ctia minh va ngd y, “Nhit dinh ching ta c6 thé cung nhau sang tao va mé rong y twdng nay.”
Tt d6 trong cac bubi thuyét trinh, t6i tuy y st dung Biéu d6 Mandala, con anh Matsumura
thi tong hop cac 4n pham “Ma thuit dat ciu hoi két hop véi bang Mandala” va ban cho
nhirng ngwoi tham gia.

Nhitng ngudi tham dw cic budi néi chuyén ctia téi khong chi gom cac doanh nhin ma ca
cac nha tw van thué, ké toan, tw vin dang ky kinh doanh, chuyén vién thiét ké ndi that, kién
tric sw, chuyén vién thim mi, nha tw van dinh dwéng va rat nhiéu ngudi hoat dong trong
cac nganh nghé xd hoi khac. Khi 4y, ho déu tw héi, “Minh c6 thé hop tic véi nguoi
nay/ngudi kia khong?” Va ngay tir hém sau, ho quyét tim bién nhirng y twéng d6 thanh
hanh dong.

Chuyén vién thAim mi + tho' cham séc méng = ?

Mot chuyén vién thAm mi va mot tho lam moéng lanh nghé, khi tw dadt ra cho ban thin
ciu hoi, “Minh cé thé cung hop tic véi nguwoi nay dé lam viéc gi?”, thi két qua 1a ho sé ban
dén viéc danh mot gdc riéng cho tho cham s6c moéng trong salon chdm soc sic dep cla
chuyén vién th&m mi. V&i mot salon chidm sdc sac dep, viéc c6 thém dich vu chim s6c moéng
sé 1a mot yéu to méi mé c6 kha ndng thu hat khach hang. Trong khi cho doi mot s6 dich vu
yéu cau thoi gian nhw uén hodc hip téc hoan thanh, khach hang cé thé lwa chon thém dich
vu lam méng. Diéu nay giup cho thoi gian cta khach hang dwoc st dung hiéu qua hon.
Nguwoc lai, nguoi tho chdm s6c méng sé c6 diéu kién tiép can véi nhirng khach hang c6 nhu
ciu st dung dich vu cia minh. Tat nhién dé c6 co hoi nay, ngwoi the phai tra mot khoan phi
cho salon. Dul ¢6 phai trich ra mé6t phan lgi nhuan dé tra cho cha tiém, ngwdi 1am méng van
c6 1di. Pay 1a mot m6i quan hé hop tac khuén mau.

Khong twong xirng tam cd thi khong nén hop tac véi nhau!

Chuing ta s& dé dang xac dinh ding d6i twong hop tac trong bat ky viéc gi néu hiéu ro vé
wu nhuoc diém cling nhw “gia tri vd song” trong san phim/ dich vu minh cung cip. Viéc
hop tac nay nén dién ra néu né gitup ban phat huy dwoc thé manh ctia minh.

Chi A 1a mét kién tric sw diéu hanh mot van phong tw vin thiét ké, nhan dé nghi hop tac
ma& hoi thao lién quan dén hoat dong stra chita cidn ho tir mét tip doan 1én trong linh vuc
xdy dwng. Doi tac cla chi A la mot doanh nghiép tim c&, da dwoc niém yét trén san chirng
khoan nén chi A ndy sinh tdm ly bt an vi khéng biét ho c6 xem minh nhw “hop déng phu”
hay khong? Khi dwoc téi hwéng dan vé ciu héi tim gia tri vo song ctia minh, chi A bit giac
nhan ra, “T6i kha hiéu suy nghi va quan diém cta khach hang, dic biét 1a doi twong chi em
noi trg.”
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Trong cong ty ké trén, c6 riéng mot bd phin chuyén sira chira va gia cd nha clra. Sau khi
trao doi v&i nguoi phu trach bo phan trén, chi hy vong kha nhiéu vao viéc dworc ti€p cin véi
khach hang va cac céng trinh twong doi 1én so véi nhitng dy an ma chi phu trach trwéc day.
Khi mét ba ndi tro muodn st dung dich vu stra chira va trang tri nha ctra, ho thwong yéu cau
thay doi ban thiét ké dwgc phia cong ty dé xuat. Chi A, véi kinh nghiém 1au nam lién quan
dén phan khic déi twong nay, da chi dao mot budi thuyét trinh vé chu dé “Thay déi trong
phong cach thiét ké ndi thit danh cho déi twong khach hang hang la cac ba néi tro.” Buoi
thuyét trinh nay da thanh céng ruc r& va nhan dwoc sy danh gia cao tir nhitng ngwdi tham
gia. Tlr d6 vé sau, nhitng budi hoi thao véi chi dé trén da dwoc to chire thwong xuyén. Hon
nira, chi A da tré thanh nguoi phu trach bo phdn chuyén nghién ctru vin dé trén.

Khi 1am viéc, moi nguwdi déu chic chin mudn hop tac véi ddi phwong nhiéu 1an sau doé.
Nhung di mé&i quan hé cdng su van tét dep, ban ciing nén tw héi, “Minh c6 thé giup d& dwoc
gl cho cong sw cia minh?” Hay dit minh vao vi tri d6i phwong dé cin nhic vé diéu nay va
dirng ngai vé van dé tién bac hay thoi gian dé thwc hién diéu dé.

Bi quyét dé c6 dwgc moét moi quan hé cong tac lau bén la hai bén phai ton trong va binh
dang, gitp wu di€m cda d6i phwong duoc téa sang. Chi cAn mot trong hai bén c6 xu hudng
14n lwét, mudn chiém wu thé dé doat “lgi ich don phwong” thi m6i quan hé ddi tac nay sé dé
dang sup dé.

Dung ciu hoéi dé pha bo birc twong ngan cach

Cho dén luc nay, ching ta da tim thay doi tic & ngoai cong ty nhung con déi tic ndi bd
thi sao? Chidng ta c6 rat nhiéu vi du mang tinh tich cwc va tiéu cwc vé vin dé nay. Bat chap
quy mo xi nghiép 1én hay nhé, mdi cong ty déu ton tai mot rao cadn ngin cach cac phong ban
v&i nhau. Vi dy, xwdng san xuat véi phong ké hoach kinh doanh, hay bd phin phuc vu khach
hang vé&i bd phan ché bién thuc phim, v.v... khé ma hoat déng dn y véi nhau. Ching ta cé
thé bat gdp nhiéu trudmg hop ma mdi quan hé gitra cac phong ban thiéu di “sw thiu hiéu”.

Trong khi bén phia xwdng san xuit bat man, “Phong kinh doanh lic nao ciing chuyén
sang ching t6i nhitng ké hoach véi thoi han giao hang bat hop ly”, thi bén phong kinh
doanh lai cho rang, “Phia san xuat khong c6 kha ning xoay x&”. Phong ban nay dé 16i cho
phong ban kia va cho rang, “Bon ho khéng hiéu nhitng khé khian ma ching toéi dang phai
ganh chiu!” Khi tinh trang nay xay ra, ndi bd co quan an chira nhiéu mau thuin xung dot véi
loi ich chung va méi lién két ¢ chiéu hwéng x4u di. Diéu nay dan dén viéc san phAdm ma
cong ty d6 cung cip cho khach hang sé mang tinh dai khai va ning lwc canh tranh ctia doanh
nghiép bi suy giam.

Nguwoec lai, néu gitra cac phong ban c6 sy “thiu hiéu”, toan bd nhan vién chung sirc, ho sé
tao ra mot sirc hut manh mé 4n chira trong sdn pham hodc dich vu ctia cong ty.

Quan ly chi nhanh ctia chudi nha hang Sendaishi sé giri b4o c4o 1én T6ng gidm ddc moi
tuidn mot lan, trong ban bdo cao nay ludén c6 mot cot véi cau hoi, “Ai la ngwoi ma anh chi
mudn cong tac cung?”
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Anh Eguchi Tatsuya, ngwoi chiu trach nhiém quan ly ctra hang Sabaka Kimaru da tién
cir mot bép trwdng, ngwdi dang lam viéc tai chi nhanh nay. Van dé & day la lam sao dé ting
lwgng thye khach la nhitng nguoi lao dong trung nién dén véi civa hang. Pé thyc hién diéu
nay, anh Eguchi dwa ra sang kién vé mot thuwc don méi cé thé thu hat dwgce nhitng nam
nhén vién van phong & doé tudi 40.

Trong mdi trweong kinh doanh 4m thuc, c6 mot luat bat thanh vin rang, quan ly nha
hang cling khong dwoc phép can dy vao nhitng vin dé lién quan dén thwc pham - linh vuc
ctia bép trwdng. Chinh vi thé, budc tiép theo cia anh Eguchi la ty hoi, “Phai lam thé nao dé
bép truwdng chiu bit tay ho tro hién thuc hoa ké hoach nay ciing minh?” Va roi, rat nhiéu y
twdng da xuat hién trong tdm tri ctia vi quan ly nha hang nay.

“Ban than minh nghi la mo6t chuyén nhwng khach hang cé théa man véi nhitng moén an
m¢&i dwgce dwa ra hay khong lai la chuyén khac. Véi tu cach ngwdi quan ly, minh phai nghi ra
cach phuc vu khach hang, nhung ngim lai thi ding 1a minh hoan toan khéng hiéu nhiing
kho khan ctia nguoi dang lam viéc trong bép.” Vi thé, viéc dau tién ma anh Eguchi lam chinh
12 xin phép bép trwdng d€ minh dwoc phu gitp trong khu vuc ché bién thuc phdm. Do van
dam nhiém viéc quan ly ctra hang nén anh khong thé danh nhiéu thoi gian cho cdng viéc
vira dé nghi. Tuy viy, chAm ma chic, su e ngai gitra anh va bép trwéng dan dwoc rut ngan.
Sau mot thoi gian, khi anh Eguchi dwa ra y twdng vé viéc tao ra mot thwe don chuin danh
cho ddi twong khach hang la nam gi¢i trung nién, anh da nhan dwoc sy hwdng &ng tich cuc
tir bép trwdng nha hang. Thwe don do hai ngwdi cung hop tac da nhan dwoc sw phan hoi rat
tich cwc va nho sy thic diy cta anh Eguchi ma nha hang da c6 nhitng bwéc tién quan trong
trong viéc thu hut khach hang la nam nhéin vién van phong & do tudi trung nién.

Phai 1am gi dé thu hut ngdy cang nhiéu khach hang dén véi cong ty? Chic chan, moi
phong ban déu c6 thé suy xét ciu hdi trén, dwa ra phwong an tot nhit roi trién khai doc 1ap
v&i cac phong ban con lai trong cong ty. Tuy nhién, néu chién thuit va chién lwoc cia bd
phan nay roi rac hay mau thuan véi bd phan khac thi khach hang khé c6 thé cdm nhan dugc
diéu “tot dep” ma codng ty 16ng ghép trong tirng san pham, dan dén viéc sy hai 1ong cua
khach hang sé bi coi nhe hon sw thun lgi & mdi phong ban céng ty. Khi tinh dong bd héa
moi phong ban trong cong ty suy yéu, thi mirc dd hai long cia khach hang ciling sé giam dan.

Cau hoi trong yéu trong cudc chién canh tranh gitra cic cong ty chinh la: C6 pha vo
dwoc birc twong dang chia cach cac phong ban hay khong? Ban hdy dung ma thuat dat cau
hoéi dé vuot qua trd ngai va lién két cic phong ban trong méi quan hé céng tac.

?* Ma thuat datciuhoidé1+1=3
HO'P TAC VO Al SE GIOP THU HUT THEM KHACH HANG?

Goi y: Hay hinh dung dén nhitng mau hanh vi da thiac ddy khach hang dén véi cong ty
cta ban va hdy thir twéng twong ra ngudi cé thé cung ban thuwc hién né. Déi twong dé dam
phan hop tac véi ban lic nay nén la ngwoi c6 chung muc tiéu véi ban va c6 1€ ban va anh ta
c6 thé hé tro tot cho nhau.
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Né&u thay déi cach nhin va ap dung n6 vao moi tredng ndi bd céng ty, moi thanh vién cé
thé vwot qua tré ngai gitra cic phong ban, chung sirc cing nhau mang dén cho khach hang
nhitng san phdm va dich vu ngdy mot tét hon. Trén thuc té, dé dat dwoc diéu nay khong dé
va con nhiéu quy tic ma chung ta phai tim cach khic phuc, nhwng ching ta c6 thé lam gi
néu khong con rao can han ché sy hop tac cia moi nguoi?

Cdu tra lo'i minh hoa:

1. T6i c6 thé hop tac véi phong Nhan sy dé stra chira va hoan thién viéc str dung hiéu
qua nguon nhan tai trong cong ty. (Chuyén vién tuyén dung va dao tao nhan lwc tai mot
ngan hang)

2. T6i da hop tac véi nhirng chuyén gia trong cac linh vuc vé thuc pham, stirc khde tim
ly hay thé chit, cung nhitng ngwdi dang hoat dong trong cac mang lwdi gom hoc sinh va phu
huynh. Nh¢ ho ma t6i c6 thé dé dang truyén dat t&i phu huynh va hoc sinh tAm quan trong
cua viéc gitr gin strc khoe ban than cling nhw phwong phap vat li tri liéu trong héi thao cua
minh. (Nha vat li tri liéu)

3. T6i sé hop tac véi nha hang dé tao ra thwe don cung cip nang lwong tét nhat cho thé
chat va ndo b ctia hoc vién. (Quan ly trueong luyén thi)

4. Toi sé thir dé nghi hop tac véi mot van phong ludt sw. Khach hang cda ching toi déu
la cdc doanh nghiép tw nhin vira va nho. T4t nhién, trong cong viéc, ching t6i sé chiu trach
nhiém giai quyét cac vin dé vé kinh doanh hodc ké toan con phia cong sw sé xtr ly nhirng
van dé lién quan dén phap luit. Viéc hop tac sé thu hat dwoc s6 lwong 16n khach hang mai.
(Trwdng phong ké toan)

QUY TAC 4: HOP TAC
“PE€ danh viéc t6t” va thu hut ngwoi khac

?* Ma thuat dat cau héi 16i kéo sw chu y
BAN CO THE SE CHIA PIEU Gi?

D3 bao gitr ban mang qua tir qué ra dé chia sé véi hang x6m? Nhirng hanh dong “chia
sé” nay dang dan trd nén hiém hoi d6i véi nhirng ngwdi song tai do thi. Tuy nhién, tinh thin
nay dong vai tro rat quan trong trong céng viéc. Lic ndy, thir ma chung ta chia sé trong cong
viéc 1a nang lwc. Khi nhac dén viéc chia sé nang luc, ban nghi, “Néu chwa dat dén trinh do
cao thi ta dau gitp dwoc gi?”, nhung diéu d6 khong dung. Viéc ban hwéng din rd rang cho
déng nghiép cach st dung may tinh hay gitp cip trén cai dit phan mém chinh la sw sé chia.
Du chwa dat t&i trinh d6 cao siéu trong mét linh vwec nao dé, nhwng déi véi ngwoi khong
biét gi thi viéc ban lam ciling da rat tot réi. V&i nang luc cia minh, ban hoan toan c6 thé giup
d& nguoi khac.
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Cau hdi sau sé goi y cho ban tim thdy nhitrng viéc ma ban thin c6 thé sé chia v&i cong
doéng hodc nguoi khac.

?* Ma thuat dat cau haéi 16i kéo sw chu y cua ngwoi khac
GAN PAY Al PA NOI HOAC BAY TO LONG BIET O'N VO'I BAN VA TAI SAO?

Goi y: Ban khong nhat thiét phai nghi dén nhirng chuyén “to tat”, thay vao dé chi can ké
ra nhirng viéc khién ban vui khi gitp dwoc ngwdi khac la du.

Cau tra lo'i minh hoa:

1. Bang cach st dung cac chirc ndng don gian, toi gitip mot ngwoi quen téng hop cac s6
liéu trong Excel. (Ngwoi lam viéc tai co sé chuyén dao tao vé kinh té)

2. Sau khi gidi thiéu cho ngwoi khac phwong phap “luyén tdp cham” va nghe ho phan
h6i, “T6i thiy qua trinh chuyén hoa ning lwong cia minh dwoc cai thién dang ké”, toi thuc
sw cAm thiy hanh phuc. (Gido vién dai hoc - Ngwdi hwéng dan tai trung tAm thé hinh)

3. T6i cAm thdy hanh phtc khi huéng dan cho mot hoc vién cidch dung may chiéu dé
thwc hién bai thuyét trinh. (Tro giang)

4. Trwdng bd phin dang lam viéc tai cong ty déi tac cia toi dwoc cip trén giao nhiém vu
td chirc mot budi hoi thao truwedc déng ddo khach hang nhwng do chwa cé kinh nghiém trong
viéc nay nén anh iy rit ling ting. V&i nhirng kinh nghiém trong té chirc héi thao, téi quyét
dinh gidp anh 4y chuin bi. K&t qua, hoi thido da thanh céng mi man va anh dy vé cung biét
on toi. (Nhan vién ciia mot cong ty chuyén vé dich vu c6 van)

1. To6i dd moi mot ngwdi ban dén tham gia dot tip hudn dwoc t6 chirc bdi mot cong
ty tw van tai chinh doanh nghiép. Ban dau, anh iy t6 ra khong miy hirng thd
nhwng sau khi dén budi tAp huin, héa ra nhirng kién thirc nay l1a nhirng gi ma
anh 4y dang can. Cudi cung, anh dy da noi loi cdm on t6i véi thai d6 biét on sau
sic. (Trwdng phong clia mot dai ly bao hiém)

Cho di v6 diéu kién d€ nhin dwo'c mot két thic c6 hiau

Khi chia sé, ban khong nén mong d¢i sw dén dap tir ngwdi khac du da trao cho ho diéu
gi. Néu ban cho di v&i tAm thé vo tw thi méi quan hé ctia ban ciling tré nén tot dep, thanh
cong trong cdng viéc theo do6 ciling sé xuit hién. Vi du, néu mot blogger néi véi ban rang,
“N6i dung nay kha hitu ich, nén t6i muén nhd anh dan dwong link blog nay va chén né vao
blog ctia anh dwgc khong?”, ban ciling doi héi lai, “Vay anh hay chen link blog cua t6i vao
blog clia anh” thi chdc chan ban s& d€ lai 4n twong x4u véi d6i phwong.

Khi chia sé, néu la mot ngwdi qua chi trong vao yéu to co di cb lai, ban sé cho thiy ban
la mot ngwdi tham lam du thye té do6i lac khéng phai vay.
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Mot ngudi ludn san long cho di nhitng gi ho c6, diéu nay sé mang lai cho chinh ho
nhirng ciu chuyén cé hiu. Nhitng ngwdi nhan dwoc sw giup d, tir trong tiém thic, luén
nghi rang, “Néu c6 co hdi nhit dinh sé bao dap sw giup d& clia ngwdi dy.” Cubi cung, ban
cling sé dwoc nhan lai nhitng gi ma ban da cho di. Viéc “cé di c6 lai” khién viéc “dén dap” tro
thanh nghia vy, trong khi sy dén dap xudt phat tir sy tw nguyén ctia d6i phwong.

Nhirng gio hoc thoai mai véi cac cau héi

Hién tai, diéu thiét thuwc ma toi cd thé sé chia véi cong déng chinh l1a hoat dong gidng
day tai cac trweong hoc (thudc dw 4n “Ma thuét dat cdu hoi danh cho déi twong hoc sinh”).
Déi véi nhitng dira tré vén quen vai viée “dwoc day do”, téi khong hé “1én 1¢p” ching trong
bai gidng ciia minh ma chi don gian 12 héi chuyén. Mdi Ian tra 1&i nhitng cau hdi cua toi, biéu
cam cta cac em rat song dong.

Mot lan, gido vién day tai mot trong nhitng treong ma téi tirng dén thinh gidng, da cat
cong dén tham dw budi dién thuyét cta toi. Co Ay rat kinh ngac va tAm sw véi toi rang, “Sau
khi tra 1oi nhirng cu héi anh dwa ra, to6i da hoc hoi dwgc mot s6 diéu.”

Sau do, c6 phu trach mét 1ép 12 va da dung gio sinh hoat hang tuin dé “hoi chuyén” hoc
sinh cua minh.

“V&i em, hanh phucla gi?”
“Néu c6 trong tay mot s6 tién vo han, em mudén lam gi?”

Pau tién, cac hoc sinh té ra bdi roi va hoi “Tai sao em phai tra 1o nhitng cau hdi nay a?”
Tuy nhién khi tw suy nghi hay trao d6i v&i ban cung 16p, cdc em da bat ddu “vé” ra duoc
nhiéu tht.

Trong 14 thw g cho t6i, c6 ay viét: “Sau khi &ng dung viéc héi chuyén trong 1&p cta
minh, méi IAn mot tuin trong hai thang lién tiép, hoc sinh cta toi da thay ddi dén mirc khé
tin. Cac em da biét tran trong ngwdi khac va bat dau nghiém tuc suy nghi vé twong lai clia
minh. Bau khéng khi trong 1ép da hoan toan thay déi theo chiéu hwdng tich cwc hon so véi
truwedrc day.” Toan bd hoc sinh trong 16p hoc ay ciing givi thw dén cho toi.

Trong 1& t&t nghiép, toi da bi mat dé nghi nha trwong cho phép td chirc mot bai gidng
dic biét nham tao bat ngd cho cac em. Hoc sinh dang hoc cdp 2, cip 3 1a nhirng thiéu nién
dang trong thoi ky “nhay cdm”, néu dwgc héi nhitng cu héi dung din thi twong lai sau nay
clia cac em c6 thé sé& di theo hwdng tich cwc. Dy ciing 1a ly do tdi da sap xé&p thoi gian dé
thinh giang tai cac tredrng hoc khoang 10 1An moi nam.

Khi cac truedng hoc dé nghi rang, “Chung toi khong c6 tién dé€ trd cho anh nhung liéu
anh c6 thé dén day dwoc khong?”, toi déu dap, “T6i rat san 1ong khi c6 thoi gian ranh”. Didu
dic biét 12 tir sau khi téi bat ddu dw 4n “Ma thuat dit cAu héi danh cho d8i twong hoc sinh”,
cong viéc kinh doanh cua t6i cling tré nén phat dat. Ban cho di nhitng gi minh c6, thi nhitng
co hdi méi sé dén véi ban. DU khong thé dung khoa hoc dé giai thich ré diéu nay, nhwng toi
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hoan toan tin twéng vao cdm gidc ciia minh rang, “Cang cho di, cang chia sé, cudc doi ban
cang twoi dep”.

Hiy bat dau tich cép viéc tot!

Hay twéng twong minh c6 mot tai khoan tiét kiém dit trong tim. Mdi 1an 1am dwoc diéu
tot, s6 dw tai khoan ctia ban lai ting 1én. Nhwng néu ban nhin dwoc sw dén dap cho viéc tét
ban lam thi khoan tiét kiém sé bi giam di v&i mirc twong dwong. Vi dy, néu dwoc tra cong
cho viéc minh lam thi ban khong tich cép dwgc chit nao vao “tai khoan trai tim”. Poi khi
ban gip nhitng ngwoi “khong biét diéu”, ho khong dén dap lai ban du ban da bé ra nhiéu
cong strc, hay khi ban ky cong tang qua cho ai d6 ma khéng nhan lai dwgc du chi mét 1oi
cadm on. Nhitng lic nhw vy hay ct binh than bé qua. Hiy nghi vé s6 dw tai khoan trai tim
dang ting 1én ctia minh, thi du c6 gip chuyén kho khin, ban van cam thiy vui vé.

Trong nhiéu trweong hep, khi ban nhin mét ngwdi ma minh da giup dé& va nghi rang,
“S3p c6 chuyén gi t6t dep xay dén v&i anh dy thi phai?” thi chuyén t6t 4y c6 kha nang dién
ra rat cao. Pay dwoc goi la nhay cdm véi sw gidp do sau khi gidp nguoi khac.

Trong quy tic cha su chia sé, “c6 on phai trd” 1a mot yéu td quan trong lién quan dén
tAm ly hoc ma ching ta cAn nhic dén. Mot ban niang dang ton tai san trong mdi ngwdi, dé 1a
khi nhin dwgc diéu gi tir nguoi khac, trong long ching ta sé thoi thdc phai dén dap. Ban
cang gitp do nhiéu nguwdi, cang nhiét tinh trong viéc “cho di” thi nhirng ngwoi quanh ban,
du khéng cd y nhwng trong tAm thirc ludn c6 cdm gidc, “Minh phai hd tro nguwoi dy (hoic
ung hod cong ty nay)!”

Tuy nhién trong gi¢i kinh doanh, ngwoi ta dd st dung yéu té tim ly nay nhw mot ky
thuat “tha con sin sit, bt con ca ro6” dé thu vé thanh qua 1én. Phwong phap nay thoat nhin
sé giéng v&i quy tac chia sé, nhung vé ban chit lai rat khac. Béi ban chit clia quy téc chia sé
la cho di v6 diéu kién, khong hy vong dwoc tra on.

Khi lIam diéu gi d6 dé€ mwu ciu sy dén dap tir d6i phwong, ban khong thé goi d6 la chia
sé. Ban ciing khong tiét kiém dwegc gi vao “tai khoan trai tim” cia minh. Ngwoec lai, viéc cho
di ma khéng mang sw dap lai sé khién tai khoan trai tim cia ban ngay cang diy va mot ngay
nao dé, nhitng chuyén tot dep sé dén véi ban.

Long biét on cia nhitng ngwoi xung quanh ta: ngwdi than, ban be, dong nghiép, doi tac,
khach hang dwoc cdng don lai dén mot mirc nao do, sé gitp ban tich liy dwoc “uy tin” hay
“sw tin nhiém”. Pay chinh 1a ngu6n nang lwong khong 16 thic ddy sw phat trién cong viéc
cua ban.

Tim thay ban chat cuia viéc chia sé trong thung quyén gop
Viéc “cho di v diéu kién” gan day da tré nén hiém hoi trong xa hoi. Vi vay, t6i xin dwoc

giGi thiéu mot phwong phap rén luyén, huwdng dén sw sé chia thuc sw. D6 1a viéc quyén gop
1.000 yén (khodng 200.000 VND) tai clra hang tién loi. Khi dén mua sdm tai mot ctra hang
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tién loi, ban hdy bd 1.000 yén vao thung tin quyén gép dwoc dat ngay canh quay thanh toan.
SO tién d6 véi nhiéu ngwoi khong phai qua 1én nhwng cling khong hé nho.

», «

Né&u nghe thay con tim thi thdm, “Lang phi qua di mit”; “Minh da quyén gép tién ma
khong nhan vién nao néi dwgc mot cau cam on!”, c6 1€ 1a ban chwa thuwc sy tw nguyén. Khi
quyén gop, chi cin nghi don gian ring, “O, diy 13 mét viéc nén 1am” thi trai tim ban dang
tuan theo quy tic chia sé thuc sw.

Gi¢r day, hay kham pha xem ban than c6 thé chia sé diéu gi véi ngwoi khac bang cach tra
1&i cau héi sau:

So v&i da s6 moi ngwoi, minh sé lam tot diéu gi?

Goi y: Néu ban tw so sdnh minh véi nhitng chuyén gia trong mét linh vwe nao dé, cé 1é
ban sé ludn 1a “ké thua cudc”. Hay 14y da s6 moi ngwoi lam moc va thir nghi minh giéi hon
ho trong linh vurc nao, chiac chan ban sé thiy bat ngd véi nhitng thir minh phat hién ra.

Cau tra lo'i minh hoa:

1. T6i c6 kha nang lwa chon khach mai va tao khéng khi vui vé trong cac sy kién. (Nhan
vién ctia xi nghiép san xudt thiét bi déng lanh cong nghiép)

2. T6i biét cach x6c lai tinh than ngwdi khac. (Nhin vién cong ty san xuit)

3. Khi lang nghe tAm sw cta nhitng nguwoi dang suy sup, toi khién ho cdm thiy yén tAm
hon. (Nha thiét ké)

4. T6i biét cach gitt binh tinh va mang lai cho ngwoi khac cdm giac nhe nhom, ty do khi
noi chuyén véi toi. (Cha tiém ca phé)

5. T6i gioi quan sat. Tai nhitng budi gap mat, toi biét cach cai thién bau khong khi xung
quanh. (Nhan vién lam viéc tai xwéng in)

6. T6i c6 kha ndang phat hién ra s& treong cia nguoi khac. (Nhan vién cong ty tw van tai
chinh kinh té)

7. Toi biét cach truyén tai thong tin qua mang xa hoi. (Nhan vién phong chirng khoan)

8. T6i tao ra sw hop tac lién nganh khi té chirc kh6a huin luyén ctia minh. (Cht thAm my
vién)

Hay chia sé nhirng thong tin ma ngw¢i khac mudn biét

Gidm do6c cong ty Sanyo, ba Aoki Hime Michiko, 1a mot trong nhitng nguoi wng dung rat
tot k§ ndng “H6i” vao hoat dong kinh doanh cia minh. Thi* ma ba Aoki chia sé chinh la

thong tin. Linh vuc chd dao cda céng ty nay la gia cong nhiét luyén linh kién kim loai. Nh¢
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k§ thuét nhiét luyén cao tin hay nhiét luyén chin khong, d6 bén cling nhw chirc nang chong
mai mon cda kim loai rit cao, khach hang cia Sanyo cht yéu la cic nha san xuit may moc
hodc 6 to. Vé&i chat liéu nao thi nén gia cong trong diéu kién thich hgp va cach danh bong dé
kha ning chiu lwc van cao, dung phwong phap nao vira ddm bao dwoc chit lwgng nhung
van c6 thé ha chi phi sdn xuit, déu 1a nhitng ciu héi trong yéu trong san xuit. Hon ai khac,
khach hang tw nhin thirc dwgc nhitng gia tri nay nhwng khong phai chit lwong san pham
tot thi c6 don dat hang nhiéu.

Chinh vi thé, dau tién céng ty da quyét dinh chia sé bi quyét trong qua trinh xtr ly nhiét
luyén. Thong thwong, d6i véi nhitng doanh nghiép hoat dong trong linh virc nhiét luyén, khi
thao ludn v&i khach hang vé cac phwong an cu thé, ho thwong dé xuit, “Cir lam nhw vay la
on” ma khéng gidi thich ro cach thirc str dung cong nghé nhiét luyén vi so 16 bi mit va nang
lwc canh tranh cta minh. Tuy nhién, ba Aoki lai c¢é cach suy nghi hoan toan khac.

“Chung ta phai lam gi dé khach hang hién tai cling nhw khach hang tiém nang cam thiy
hai long?” Pay la cau héi ma ba dat ra cho ban than va toan bd cong nhan vién tai Sanyo.
Trong ldc di tim 1o gidi cho cdu hoéi nay, c6 mot y twong da dwoc dé xuat: “Tai sao ching ta
khong chia sé nhirng bi quyét hay cong nghé nhiét luyén ctia cong ty?”

Sau d6, cac nhan vién dwoc chia thanh nhém, 1én danh sach d6i twgng va di phdng van.
Cac do6i twong dwoc phong vian khong gidi han trong ban hang hién tai ma gbm ca cac xi
nghiép chwa tirng hop tac véi Sanyo. Sanyo dwa ra yéu cau vé nhirng thong tin ma cac doi
twong mudn biét lién quan dén quy trinh gia cong bang phwong phap xt ly nhiét cta ho.
Tham chi, khong it doanh nghiép khong nam trong dién déi tdc nhung khi dén thim quan
Sanyo van dwoc d6i dai nhiét tinh va dwoc cung cap thong tin. K&t qua 13, Sanyo bat dau c6
mdi quan hé lam an véi it nhit 10 d6i tac mai.

Ngoai ra, Sanyo con cho dang tai nhirng thong tin lién quan dén quy trinh x ly nhiét gia
cong lén trang web cia cong ty, mé rong hon nira pham vi chia sé cia minh.

Viéc 1am trén déu bat ngudn tir mong mudn thu hdt thém khach hang. Diéu t6i mudn
lwu y & day chinh 1a ban chit cda viéc lam nay khéng hoan toan la sy chia sé ma ding hon,
12 chudi hoat dong thudc chién lwoc tim kiém khach hang méi. Khi lam nhitng viéc khién
d6i phwong cdm dong hoic hanh phic du cé thé khong dwoc dén dap bat ky diéu gi, ching
ta m&i thé hién dung tinh than cta s sé chia.

Khach hang mudn dwg'c mua hang tir nhirng “chuyén gia”

Gia st ban d&én mot ctra hang ban dung cu choi gon va dwgc nhan vién tw van rang, “Néu
anh d6i sang dung dong sdn pham méi thi nhit dinh diém sé sé dwoc cai thién” so véi loi
nhan xét tir mot gon thi chuyén nghiép rang “Toi da thir va két qua rat tot, anh nén ddi sang
dong san phdm ma&i nay dé ning cao thanh tich”, thi téi ca 1a 1&i nhin xét ciia chuyén gia no
hon.
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C6 18, nhiéu ngwoi sé cho rang vi du toi vira dwa ra hoi cuc doan nhung trong trudng
hop ctia cong ty Sanyo, thanh qua cta viéc chia sé cac bi quyét vé quy trinh luyén kim chinh
12 niém tin noi khach hang. M6i khi nghe thiy cai tén Sanyo, moi ngudi thwong cho rang,
“Néu c6 bat ky van dé hay ban khoan gi vé qua trinh gia cong luyén kim, cong ty nay déu cé
thé giai quyét tot.” Nho vay, ho da tao dwgc tiéng vang, nhan dwoc sy tin nhiém ciing nhw
nhiéu don dat hang tlr cac d6i tac mai.

?* Ma thuat dat cau hoi gidp tang ning lwc cudn hiat ngwoi khac
PIEU BAN CO THE CHIA SE VOI NGU'O'l KHAC LA Gi?

Goi y: Hay nghi dén nhirng viéc c6 ich va khién ngwoi khdc hanh phic ma ban cé thé
thwc hién.

Cdu trd lo'i minh hoa:

1. T6i c6 thé gidi thiéu cho ngwdi khac loai sach kinh doanh va hoc thuit phu hgp véi
tinh cach va muc tiéu ctia ho. (Nhan vién nha sach)

2. T6i c6 nhiéu ban bé trén mang x4 hoi nén c6 thé dé dang dwa thong tin vé cac su kién
hay khoa hoc hdp dan. (Nhan vién cong ty quang cao truyén thong)

3. T6i c6 kha nidng cai dat cac thiét bi dién t&r nhw dién thoai hodc may tinh xach tay.
(Nhan vién cong ty phat trién phan mém)

4. Vi t6i 1a nguoi dam mé 4m thwe, nén néu mot ngwdi cho tdi vai théng tin vé khu vuec,
chi phi dw tinh va s& thich, téi c6 thé tim ra va gi¢i thiéu mot dia diém phu hop véi nhu ciu
cila ngudi dé. (Nhan vién ngan hang)

5. Hay héi t6i moi kién thirc vé d6 dién gia dung, téi am hiéu chung t&i mirc dwoc moi
nguoi goi la “Chuyén gia d6 dién”. (Cong chirc nha nwéc)

6. Toi c6 thé huwdng dan bon tré choi bong vi thoi hoc dai hoc t6i da tham gia cau lac bd
bong da. (Nha si)

QUY TAC THU' 5: BAY TO LONG BIET ON

? Ma thuat dat cau hoi kién tao nang lwc canh tranh

BAN CO THU'C SU HIEU KHACH HANG CUA MINH? KHACH HANG TRAI QUA MOT NGAY
CUA HO NHU THE NAO?

boi v&i ban, khach hang 1a ai?
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Hay dirng voi vang tra 1&i cau héi nay!

C6 nhiéu cach dé xac dinh khach hang, tuy vao tirng ngwdi ma dinh nghia khach hang la
nhitng mau riéng biét, d3 dwoc mic dinh sdn hoic ddi twong khach hang c6 thé dwoc mé
rong. Khi suy nghi vé cac ciu tra loi nay, ching ta sé tim ra dwoc vo s6 diém can phai suy
nghi mot cach khach quan.

Néu ban tra 1o, “Khach hang chinh la nhirng nguwoi ¢ nhu ciu st dung dich vu hodc san
pham cda t6i”, thi khong phai khach hang hién tai nao ctia ban cling muén dung san phim
cda ban nhat. Twong tw, c6 nhiéu ngwdi “thich st dung san phim cda céng ty ban nhit”
nhwng chwa phai la khach hang ctia ban. Néu dwa trén phén tich s6 lwgng khach hang hién
tai ma ban van chwa thé dwa ra dugc y twéng méi thi ban phai tip trung cao do dé dua ra
nhirng chién lwoc chi trong vao viéc gitr vitng doanh sé ban hang.

C6 nhirng ngwoi khong str dung xe bus du ho song gan tram xe bus

Tokachi, mot céng ty van tai, chuyén vé dich vu xe bus. Trong xu thé chung, khi da phan
cong ty van tai xe bus tai dia phwong dang thua 16, Tokachi ciing khéng phai ngoai 18.

To6i da tirng dao tao nhiéu nha chit van tai nang trong ap dung t6t nghé thuit dat cau
héi, trong dé c6 Shimizu Yoshiyuku, mot nha tw vin dau tw hgp tac dao tao nhan vién cho
cac cong ty 1on kiém nha chit van nhiét tinh. Gidm déc cong ty Tokachi di tham gia mot
budi tip huin ctia anh ay. Trong budi tip hudn nay, anh Yoshiyuku da st dung “Ma thuét
dat ciu hoi trong so d6 Mandala” (sé dwoc gidi thiéu & phin sau cia cudn sach) cho ciu héi,
“Khach hang cua ban la ai?” Pay la cac cau héi da dwoc dwa ra:

1. Khach hang ctia ban da phan la déi twong nao?

2. Khach hang ctia ban c6 sé thich gi?

3. Khach hang ctia ban thwdng lam gi vao ngay nghi?

4. Khach hang cta ban tiép cin thong tin tir nguén nao?

5. Khach hang ctia ban mudn chi nhiéu tién ra dé giai quyét viéc gi?

6. Khach hang ctia ban bi thu hut béi tir khdéa nao?

7. Khach hang cua ban sé quyét dinh mua hang dwa trén yéu té nao?

Toi sé rat ngac nhién néu ai do tw tin tra 1oi dwoc toan bd nhirng cau héi trén. Giam déc
cong ty van tai Tokachi cling nhw nhitng ngudi khac cam cui ghi cau trad 1oi cia minh 1én
gidy. Nhung khi xem két qud, anh Yoshiyuku chi thot 1én dwgec mét cau, “Thwa giam doc,
nhitng ciu tra 1oi nay la néi vé ngai chtr dau phai vé khach hang cta ngai?” Thi ra, v&i
nhitng ciu khong tra 1o va cling khong muén dé trong phan tra 104, vi giam d6c no da tw ghi

cac thong tin vé s& thich ca nhan va kénh thong tin cia minh vao. Théng qua nhirng ciu tra
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loi nay, 6ng da c6 mot bwde chuyén bién méi trong nhan thirc, “Minh ¢t ngé da hiéu ro vé
khach hang cia minh nhuwng héa ra khong phai vay.”

DE€ hiéu thém vé khach hang, 6ng da dén tirng nha dé tro chuyén véi ho. Tuy nhién, doi
twong chll yéu ma 6ng wu tién la nhirng ngwdi song gan cac tram xe bus nhwng lai khong st
dung phwong tién nay. Pay chinh la nhitng “khach hang chin chinh” thwc sw c6 nhu ciu
nhung khong dwgc cung cap san pham hodc dich vu thich hop.

Vi gidm d6c no ctr ra nhém 10 nhén vién thudc bdé phin quan ly, héi ly do ma 100 ho gia
dinh séng gan cac diém dirng xe bus trong yéu lai khong st dung phwong tién nay. Két qua
cta cudc diéu tra da lam r6 nhirng nguyén nhan khién ta kinh ngac.

Du da phin nguwoi dwoce hoi khong phai la nguwoi cao tudi, nhwng hdu hét ciu tra 1oi ma
nhén vién cda cong ty nhan dwegc 13, “Vi t6i khong biét cach di xe bus”. Pay cé thé la mot
chuyén kho tin, nhwng néu so sanh v&i xe dién va taxi thi ré rang, xe bus 1a mét phwong tién
“phtrc tap”. Vi nhu, t6i nén tra tién vé vao lic nao, khi vira 1én hay khi gdn xu6ng xe? Tién vé
cho cac chang dwong dwoc tinh ra sao? Mudn xuéng bén thi phai lam thé nao? Hay téi
khong biét cdch wéc lwong khodng cach gitra bén xe bus véi noi minh muén dén, v.v... Véi
nguoi tré tudi, ho c¢é thé tim hiéu thong tin trén Internet, hodc hdi ban bé. Nhwng viéc tim
ki€m thong tin ndy v&i ngudi 1on tudi that khong hé dé dang. V&i nhitng ngudi khong
thwong xuyén st dung hé thong xe bus, phwong tién nay dwoc coi 1a rat khé xi& dung. Do
viy, cong ty van tai Tokachi di c ngwoi téi khu vwe xung quanh cac tram cho xe bus dé
huwéng dan cach str dung phuong tién nay. Thém vao dé, ho con dit bién hwéng dan tai cac
tram cho, phat to roi hwéng dan cach di dén cac dia diém phd bién nhw ngan hang, siéu thi,
v.v... bang xe bus. Nh&r cdc phwong 4n ddy manh viéc truyén ba thong tin dén nhirng ngudi
khong c6 théi quen di xe bus, l4n dau tién, s6 lwong ngudi st dung xe bus tang dot bién sau
40 nam.

Xu4t phat diém cho chudi nd lwc trén chinh 1a ciu héi, “Kh4ch hang cia minh 13 ai?” Hon
nira, ho con tip trung vao nhirng khach hang khéng s dung dich vu ctia minh va tim hiéu
truc ti€p dé biét dwoc 1y do, sau do cai thién ching. Nho tit ca nhitng nd luc trén, cong ty da
c6 mot bwédrc tién dang kinh ngac trong viéc thu hit khach hang.

?* Ma thuat dat cau hoi kién tao nang lwc canh tranh
LY DO KHIEN KHACH HANG KHONG SU’ DUNG SAN PHAM CUA BAN LA Gi?

Goi y: Ban hay nghi dén nhitng khi sdn phdm da dwoc ha gid nhung van bi tir chdi va
viét ra ly do ma khach hang khéng st dung san pham ctia ban. Néu chwa hiéu ré moi vin de,
hay thtr lién lac v&i nhivng khach hang da tir ch6i d6 va hoi truc tiép. Néu ban suy nghi theo
huwdng “Ho sé khong néi cho chiing ta biét dau” thi hdy thir chuyén sang cac hanh dong thiét
thwe. Vi du, so sdnh sdn phdm cia céng ty minh véi doi tha hodc thir xem ngudi tiéu dung
sé& stt dung sdn pham lic nao va bang cach nao trong ngay? Trong qua trinh diéu tra nguyén
nhan khach hang tir chéi str dung sdn phim, ban c6 thé tim thiy nhirng goi y quan trong dé
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nang cao gia tri sdn phdm ma ban c6 thé cung cip cho khach hang. Hiy dwa vao nhitng diu
hiéu trén, cai tién sdn phdm va cach tiép cn d€ nam bt khach hang tiém ndng cia minh.

Cdu tra lo'i minh hoa:

1. S4n phdm ma chidng t6i cung cip khac véi nhirng nhu ciu cua khach hang. (Co van
dao tao)

2. Ban than khach hang da cé nhitng kj nang ma ching t6i cung cap. (Nhan vién céng ty
cung cip hé thong thong tin)

3. Khach hang khong biét dén dich vu ctia ching t6i do hoat ddng quang cdo thiéu hiéu
qua. (Nhan vién céng ty san xuit thiét bi ngoai vi danh cho may tinh xach tay)

4. Vi c6 nhiéu ctra hang khac ban mat hang nhw ctia ching toi. (Nhan vién ctra hang ban
d6 dién gia dung)

5. Cong ty ddi thu dwa giai phap ho tro t6t hon, gia cling phai ching hon cia cong ty
ching t6i. Khach hang khéng mua hang ctia ching téi vi chiu tac dong cta lgi ich trudc mat
veé gia ca. (Gidm d6c mot cong ty phat trién phan mém)

Diéu nay c6 lién quan siu siac dén “Quy tic 2 - Nguyén vong” nhwng nguyén vong ma
chiing ta dwa vao san pham ctia minh c6 1& da bi sai 1éch khi téi tay khach hang. Trén thuc
té, sw sai léch nay van thwdng xuyén xay ra, chung ta phai diéu chinh nguyén vong ciia minh
sao cho phu hop véi nguyén vong thuce sw cia khach hang, néu khong, ho sé tim dén cong ty
khac. Néu ho st dung sdn phdm ctia mot cong ty khéc, thi rat c6 thé ngay tir dau ban da xac
dinh sai d6i twgng khach hang thwc sw cia minh.

Khach hang binh thwdng c6 thé “sang nang chiéu mwa”, nhwng khach hang trung
thanh lai khac!

Né&u noéi dén sw thiu hi€u siu sic véi khach hang, phai xét t&i Sato Camera, mot clra
hiéu ban may anh rat tuyét voi. Néu dwoc hoi vé diém tuyét voi ciia clra hang nay, téi cho la
quy thoi gian ma nhan vién danh dé ti€p dén khach. Thong thwong, khi bwéc vao mot clra
hang bat ky, cidu dau tién ching ta dwoc nghe 13, “Anh/chi dang muén tim mot chiéc may
anh nhu thé nao a?” Nhwng & diy, nhan vién ban hang sé hoi ban, “Quy khach muon chup
mot birc anh nhw thé nao a?” Sau do6 ho sé hoi, “Quy khach thich chup gi a?” hay “Luc chup
anh anh/chi dé cao yéu t6 nao nhit a?” Cr nhw thé, ngwoi ban hang ding tir goc do cha
khach hang dé lién tuc dit ra cac ciu héi chinh x4c. Sau khi d3 ndm ré moi thong tin, ho sé&
gi¢i thiéu chiéc may anh thich hop nhit véi moi ngudi, “Vay, chiéc may anh c6 chirc ning
nhw vay c6 dwoc khong a?” Viéc ho b ra ca tiéng dong ho dé ti€p mot khach hang khong
phai la chuyén hiém thiy.
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biéu khién t6i cdm dong nhit la phwong chdm kinh doanh cda chu ctra hang nay:

“Clra hang clia chiing t6i dé cao tinh sang tao cla mdi ca nhan. Ching tdi hoan nghénh
sw da dang vé nhu ciu va sé thich ciia moi khach hang. Thi chiing t6i cung cip la cach giup
tao ra mot birc anh dep du lam thay doi thai d6é ctia con ngwdi déi véi nhirng blirc dnh va
cach tao ra mot birc 4anh ma tir trwdc dén nay ta cho rang khong c6 gi dic biét. D6 1a nhirng
btrc anh chivra dwng niém hanh phdc khi goi nhé moi ky niém dwgc truyén tai théng qua
chung.”

Th ma khiach hang mong mudn & day khong phai mot chiéc may anh ma la cac birc anh
dé mdi 1an nhin lai, ho c6 thé mim cwdi man nguyén. Nhung di€ém mau chét & day l1a cach
chu ctra hang nay &ng dung phwong chdm d6 vao thuec té. Vi du, mot khach quen, du khéng
dén d€ mua may anh ma dén dé st dung dich vu in dnh tw phuc vu tir chiéc bang may ky
thuat s8, van dwoc nhan vién tw van nhiét tinh dé lwa chon dwgc nhitng bitc anh in ra dep
nhit.

Dich vu in anh tir may anh ky thuit s6 khong mang lai nhiéu lgi nhuin nén néu cin
nhac t&i chi phi dich vu thi ho hoan toan c6 thé quyét dinh khong danh qua nhiéu thoi gian
tiép nhitng vi khach nhw viy. Tuy nhién, c6 thé vi khach trén da tré thanh “fan rudt” cua
ctra tiém. Chinh ldc nay, muc tiéu kinh doanh ctia tiém khéng con la tang sé lwong khach
hang ma la ting lwong “fan”. Néu la mét khach hang binh thwong, ¢6 thé vi mot vai ly do ho
da chuyén sang ctra hang khac. Tuy nhién, v&i nhitng vi khach trung thanh, diéu nay khoé cé
thé xay ra.

U’'ng phé véi rac réi

Sau khi thdo ludn véi ngwdi ban hang, toi da quyét dinh mua mot chiéc may anh loai
DSLR c6 thiét ké nho gon cuia hang Pentax. Toi sap c6 mot chuyén cong tac tai My nén du
dinh mang theo chiéc may nay dé chup anh ky niém. Tuy nhién, khi test chiéc may anh nay,
toi phat hién no bi sut nguon. Tt ldc 4y cho dén khi di cong tac, do qua ban dé cé thé di doi
may nén toi da goi dién thoai dén Sato Camera dé nho ho tw van.

Quan ly cta hang da tra 1oi cho t6i rang, “D€ kip cho chuyén di My cla anh, clta hang
ching t6i sé giri may méi dén ddi cho anh ngay 14p tic, xin anh ct yén tim va phién anh gtri
chiéc may da mua lai cho ctra hang a.” Vé&i nhitng treong hop giong nhw cda téi thi dau tién,
toi sé phai gri sdn phdm gap truc trac dén ctra hang, sau khi dwoc ho xac nhin sai sét, toi
mé&i nhian dwoc sdn phdm d6i maéi. D6 1 quy trinh thong thwdng, nhwng néu 1am theo ding
trinh tw trén thi t6i sé khéng Kip c6 may ma&i cho chuyén cong tac. Chinh vi thé, cach xi ly
cda ctra hang nay khién t6i rat cdm kich. That la kh6 ma cwdng lai mong mudn tré thanh
“fan rudt” cia mot ctra hang nhw vay.

Ctra hang con nhiét tinh t6 chirc cac sw kién tai nhirng hiép hoi danh cho nguoi yéu
nhiép dnh hodc cac trung tim day nhiép anh chuyén nghiép, d6 c6 thé chi la méot cudc gap
g d€ thao luan vé nhiép anh. Téi xin nhic lai vé ban chit cong viéc clia ching ta gdm 3
bwéc tudn tu sau:
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1. Cung cip hang héa hodc dich vu cho khach hang.
2. Nhitng hang héa va dich vu dy mang t&i loi ich cho khach hang.
3. Chung ta nhan dwoc khoan tién twong &rng v&i sy hai long cia khach hang.

Tuy nhién trong nhiéu treong hop, bwéc 1 va bwéce 3 xay ra dong thoi, buwde 2 dwoc bi
day lui lai. Ngwoi ban hang ¢6 xu hwéng xem nhe bwéc 2 thay vi phai coi né 1a muc tiéu
chinh. Song, Sato Camera da dé cao va chuyén tim vao bwdéc 2. Pay chinh la diéu lam nén sw
tuyét voi cua ctra hang nay.

Thong qua viéc ti€p can khach hang trong thoi gian don tiép, civra hang nay da thu thap
duoc rat nhiéu thong tin vé khach hang. Cang hiéu biét vé khach hang, ho cang dé biét minh
nén lam gi dé€ khién khach hang hai long, chinh nh¢ diéu nay ma du thi treong dang canh
tranh khéc liét, Sato Camera van lam an phat dat.

Cau hoi: Khach hang cda ban trai qua mét ngay nhw thé nao?
Tra loi:

QUY TAC 6: SU' LOI CUON
“Ngay néi d6i” danh riéng cho mdi ngwoi!

?* Ma thuat dat cau hoi giap ban nhan thirc vé twong lai
TUWONG LAI MA BAN MONG MUON SE NHU’ THE NAO?

Nhitng gi chung ta nhin thay chinh la thi ching ta y thirc vé né va nguwoc lai. Mot trai
nghiém thud nhé cta t6i la khi dang choi doc khu ph6 gan nha, téi tinh co xem bang danh
sach liét ké cac phong kham trong khu vuc. Bong nhién tdi nhan ra, “0' day c6 nhiéu phong
kham qua strc twdng twong luén”. Nhwng khéng phai nhitng co sé y té nay méi moc 1én nhw
ndm sau mot dém, ma do trwdce kia tdi khong chi y quan sat va phai dén thoi diém do, toi
ma&i nhin ra sy ton tai cda ching. Con ngwdi la mot sinh vat wu viét véi cac giac quan c6 kha
nang thu thap thong tin. Tuy nhién, chi mét so it nhitng gi ching ta thu nhin dwgc mang
tinh “y thirc héa”, con da phan déu nhanh chdng bi lang quén. Khi dang quan tdm hoac
muon tim hiéu vé mot van dé, ban sé xem dwgc budi ndi chuyén phat trén tivi hodc tim
dugc mot chuyén muc dai ky trén bao néi vé van dé d6. Chic chan nhiéu ngwoi trong ching
ta da c6 trai nghiém twong tw vy va cho rang dé chi 1a sw ngdu nhién nhwng khong phai
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vay. Du khéng chi y tim hiéu vé chi @& d6, ban van bit gap ching thong qua nhiéu phwong
tién, nhuwng do khéng quan tAm nén chting dé trdi qua tAm tri ban ma thoi.

Trong s6 nhirng ngwdi thanh dat, c6 rat nhiéu ngwoi cho hay ho luén tuan theo phwong
cham “phai cau méi c6”. Néu khong c6 y niém gi vé thanh cong thi thim chi co hdi c6 & ngay
trwdc mat, ban van khong thé nhan ra. Ngwoc lai, khi y thirc vé thanh cdng cang manh mé,
ban cang dé tiép cin nhirng thong tin hiru it va gap dwgc nhitng nguoi sé hd tro cho thanh
cong cua ban.

Ngay ca thang tw la "ngay cham dén twong lai” ctia ban!

Tuy nhién, khéng thé néi phwong chdm “phai cdu méi c6” sé thay doi dwgce tinh hinh, vi
thé t6i muon gidi thiéu véi cac ban phwong phap “Ngay ca thang tw hanh phic”.

Theo théng 1&, ngay mung 1 thang 4 hang nam dwoc chon la ngay néi doi va chi trong
ngay nay ban méi dwoc phép ndi doi ma khong khién ngwoi khac gidn. Riéng véi ca nhin
minh, tdi cho diy 1a “Ngay cham t&i twong lai”. Toi da bat dau cong viéc nha chit van cla
minh qua viéc phat hanh tap chi Ma thuat dat cau hoi qua e-mail. Tuy nhién v&i cach lam
nay, chi nhitng khach hang st dung may tinh méi nhan dwgc san pham. Do vy, xuit ban
mot cudn sach co 1€ sé la mot y twéng hay hon, nhwng téi khdng c6 ngwdi quen trong nganh
xuat ban, lai cang khong c6 kha nang tw xuit ban sach. Trong lic boi rdi, mot y twéng chot
l6e 1én trong dau t6i khi nhin sang cu6n sach dang doc dé.

Dau tién, toi 1dy may anh chup lai bia cudn sach, sau d6 dwa file hinh anh vao may tinh,
thay twa dé goc cta sach thanh “Ma thuat dit ciu héi” va xem d6 1a cuén sach cia minh. Béi
trude kia toi tirng lam trong cong ty thiét ké dé hoa, nén viéc nay khong may khé khan. Sau
dé, toi soan e-mail v&i ndi dung: “Cudi cung, toi cling da xudt ban dwgc cudn sach nay véi sé
lwgng phat hanh rit 1én” va dinh kém file dnh trén ro6i glvi cho ban bé. Téi nghi moi nguoi sé
phan hoi, “Téi da tim nhwng 1am gi c6 cudn sach nao nhw vay?” nén da chuin bi sén ciu tra
lo, “H6m nay la ngay Ca thang Tw ma, t6i chi muén dtia ban cho vui théi”. Tuy nhién, tit ca
moi ngwoi déu tin rang toi thwe sy xuit ban sach.

Tuy truéce kia, toi c6 chit tw ti khi cho rang, “xuit ban sach véi minh 13 diéu vién vong”.
Song, khi nhin thay hinh dnh cudn sach ding tén minh, y thirc vé viéc viét va xuat ban sach
cta toi cang tré nén manh liét.

Khoang nira ndm sau, mdt tdc phdm do chinh téi viét véi twa dé “Bién Ma thudt ddt cdu
héi thanh déng co thiic ddy trong tim ban” (nha xuat ban Sanmaku) da dwoc xuat ban. Toi
thwce sy tin vao hiéu qua cda “tro dua” ngay Ca thang Tw hanh phuic. Trong nhiéu nim sau
do, toi da thir tao nhiéu cu chuyén khac vao ngay nay.

Gidc mo dién thuyét trén truyén hinh va ra nwéc ngoai tré thanh hién thwc

Toi khong chi c6 hy vong xuit ban sdch ma con mo wéc dwoc dién thuyét trén truyén
hinh va mé& rong pham vi hoat dong cia minh ra nwéc ngoai. Chinh vi thé, toi nay ra y twéng
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“don dén Hawaii” vao dip Ca thang Tu ti€p theo. Trong nhitng 4n phdm bao chi phat hanh
qua e-mail, téi chuin bi s&n dao cu d€ minh hoa cho ciu chuyén ky khoi “don dén Hawaii”
vao thang 4 va viét sin e-mail dé ké vé ciu chuyén nay véi ndi dung: “Toi dang & mot noi
chi cach Honolulu khoang 10 phut lai xe, c6 rat nhiéu diéu thu vi & day..” va lam ching y
nhu that.

DPén ngay C4 thang Tu, toi glti e-mail di va chdc mam, “Lan ndy moi ngwoi sé biét ngay 1a
to6i ndi dua thoéi”, nhwng toi lai nhan dwoc vo s6 e-mail phan hoi rang “Toi cling s& dén
Hawaii ddy”. Sau cung, t6i danh phai giri mot loat e-mail cho moi ngwdi véi ndi dung: “Hom
nay & Nhat Ban la ngay C4 thang Tw diy.” Tuy nhién, trong nam 4y, toi da cé dip dwoc ra
nuéc ngodi trong vong 2 thang. K€ tir d6, c¥ mdi dip Ca thang Tw dén gan, toi lai thdy vui vé
va chi nghi vé viéc ndm nay sé lam gi théi tbi cling da cam thay vo cung hao hirng.

Khi dung ngay Ca thang Tw lam thoi gian dé “phac thdo thanh céng”, nhitng suy nghi
cta t6i da tré thanh sy that. Vi thé t6i da dat cho né cai tén “Ngay Ca thang Tw hanh phuc”
va khuyén khich moi ngwdi ap dung né vao cudc sdng cia ho. Pirng xem d6é 1a “ngay néi do6i”
ma hiy bién no tré thanh mot ngay dic biét dé€ ban c6 thé cham tdi twong lai minh hang
khat khao.

Muc tiéu caa ban nén & mirc tin twédng dworc

“Bao nhiéu l1a da?” 1a ciu hoi quan trong nhit dé c6 “Ngay Ca thang Tw hanh phdc”. Vi
du, néu gi¢ t6i tuyén bo, “T6i sé tham gia tranh ct vi tri Tong théng Hoa Ky nam t&i”, sé
chang ai tin b&i d6 1a diéu bat kha thi. N6i cach khac, hdy ddt ra nhirng muc tiéu ma ban bé
cda ban tin twdng du cé vé “qud strc” védi ban 1a viéc lam thich hop nhat.

Hay thr 4p dung phwong chim “Ngay Ca thang Tw hanh phic” mot 1an. Ngoai ra, hdy
phac hoa ban than ban khong chi vao sang nam ma la hai nam t&i hoac hai mwoi sau nira.
Chi can ban ty hdi, “Pay cé phai 1a nhirng gi minh muén lam kh6ng?”, nhit dinh ban sé cé
hwéng nhin t6t hon.

* Ap AXe A BRE A b Coa
? Ma thuat dat cau hoi giap ban nhan thirc vé twong lai cua minh

HAI NAM SAU BAN MUON CUQC SONG CUA MINH NHU’ THE NAO?_
HAI MU'0'1 NAM SAU BAN MUON CUQC SONG CUA MINH NHU' THE NAO?
BAN CUA HAI MU'O'I SAU MUON KHUYEN BAN CUA HIEN TAI PIEU Gi?

Goi y: Néu 1dy thoi gian gan diy 1am cdt mdc, ban hiy cd gang hinh dung tinh trang t6t
nhit cia ban thin véi cu héi “Ban cia hai mwoi ndm sau mudn khuyén ban trong hién tai
diéu gi”. Nho d6, ban ¢ thé vikt bé nhirng phién mudn khdng quan trong & hién tai hodc
biét bay gio ban nén hodc khong nén lam gi. Ban sé nhan dwgc loi khuyén quy bau tir mot
cai to6i khac cia minh.
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Khi str dung ciu hdi nay trong dao tao nhén lyc tai cic cong ty, tdi b tri hai chiéc ghé
d6i dién nhau. M6t bén danh cho nguoi tra 1o va bén con lai danh cho cai toéi khac dén twr
twong lai. DAu tién, tdi dung cu héi “Hai mwoi ndm nita tréong ban sé nhw thé nao?” dé dan
du sy twdng twdng ctia ngwoi tham gia. Sau do, téi lai hoi, “Hai mwoi ndm nira ban mudn
ban thin minh nhw thé nao?” dé tim tri ngwoi dwoc hdi tip trung hon. Sau dé, “t6i cua
twong lai” sé ngoi vao chiéc ghé déi dién véi “t6i chia hién tai”, ldc nay, ban than ngwdi tham
gia sé ndy sinh cam gidc muon khuyén giai “t6i clia hai mwoi ndm trudc”. Poi véi vi thé
ching ta vira tao ra thi viéc trd 1oi cac ciu héi trén sé rat dé dang. Ban cling nén thir thuc
hanh ching.

Cdu tra lo'i minh hoa:

1. Hai nam sau, chwong trinh cta t6i sé dwoc rng dung tai hon 20 trwedng dai hoc va toi
sé thuc hién cac budi thuyét trinh trudc sinh vién tai cic nwéc nhw Pai Loan, Trung Qudc,
Singapore. Hai mwoi niam sau, ti sé cing chong du lich vong quanh chau Au két hop véi
viéc viét sich. Piéu ma Toi ciia twong lai mudn khuyén Téi caa hién tai, d6 la: “Du khong thé
1am moi th& hoan hdo nhwng hiy tran trong tirng trai nghiém cta minh, cang sém bat dau
suw nghiép viét lach cua chinh minh cang tot.” (Nha tw van gido duc)

2. Hai nam sau, t6i sé& 1a ngudi c¢6 kha nang xtr 1y va ho tro tdt nhitng nguwdi dang phai
d6i mat véi nhiéu van dé lién quan dén stirc khoe. Toi sé c6 thém uy tin trong sw nghiép tw
van chdm séc strc khde va phic lgi. Hai mwoi ndm sau, toi sé tré thanh nguoi tuyén truyén
vé s cao quy cuia hoat dong tw van strc khoe cling nhw nang cao y thirc cia moi ngudi vé
phc loi xa hi. Toi cling sé xuit ban cudn sach cla riéng minh. Diéu t6i muén nhan giri dén
Toi cta hién tai 1a: “Ludén khong ngirng c6 gang thiu hi€u tAm tw cta bénh nhan ciing nhw
gia dinh ho.” (Nhan vién tw vin strc khéde)

3. Hai ndm sau, thong qua viéc van dung tot ki thuit dit ciu hoi, tdi va ban bé than thiét
clia minh da tim ra dap ap cho moi viedng mac nay sinh va khién cong viéc dat dwgc két qua
tot nhit. Hai mwoi ndm sau, toi sé cung cap cho lanh dao cac t6 chic 16m nhirng dich vu ¢6
thé tin dung moi kha ning clia mdi c4 nhan. Loi khuyén tdi danh cho T6i clia hién tai la:
“Dirng tw tao cho minh bit ky rao can nao, hay tiép tuc tién 1én.” (Chuyén vién phu trach
lién lac va IT)

4. Hai nam sau t0i sé noi thanh thao tiéng Trung va m¢& rong sw nghiép sang Trung
Qudc. Hai mwoi nam sau, tdi sé trién khai xay dwng nha mdy ra toan chau A. T6i cla twong
lai mudn ndi véi Toi ctia hién tai la: “Du cdu ludén than phién khéng c6 du thoi gian, nhung
that ra khong phai vay, ngay bay gi®, hdy ludn c6 ging cang hoc thém dwgc nhiéu kién thirc
cang tot. Cudi cung, dirng bao gior lap lai 16i IAm khién minh phai héi tiéc.” (Quan ly cong ty
gia cong co khi)

Hay y thirc vé con ngw¢i twong lai ma ban mudn tré thanh!

Con ngudi ludn ¢6 muc tiéu, néu khong c6 muc tiéu, ching ta sé chang thé lam dwoc gi.
Khi ban c6 y thirc manh mé vé con ngwéi minh muon tré thanh trong twong lai, thi d6 chinh
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la nguén luc to 1én gitp ban bién muc tiéu va wéc mo cia minh tré thanh hién thyc. Ching
ta hay quay lai véi cAu héi da dwoc dwa ra trong “Quy tic 6 - Loi cuén”. Hiy phac thao ra
“twong lai tuyét voi nhat” ciia minh va viét ra ciu tra loi.

?. Ma thuat dat ciu hoi giup ban y thirc vé twong lai cia ban than
HAY PHAC THAO TUO'NG LAI MA BAN MUON PAT PUOC!

Goi y: Ban hoan toan duoc tw do twdng twong vé twong lai clia ban than. Du dé 1a vién
canh clia mét nam hay ba mwoi ndm nita, moi méc thoi gian déu khong quan trong. Hay
nghiém tdc suy ngam van dé nay!

Cdu trd lo'i minh hoa:

1. T6i mudn tré thanh gidng vién dai hoc, chuyén vién tw vin va tham gia cac hoat dong
tw van lwu triv d6 dung. (Nha tw van Kkién tric)

2. T6i mudn tréng coi va gitp d& nguwdi thira ké cong ty nay mé réng san nghiép ma ho
dwoc thira ké. (Gidm déc cong ty san xudt phin mém may tinh)

3. Hai mwoi ndm sau, t6i dang hoat dong trong linh vuc bao ton di san cho thé hé tré.
(Nhan vién cong ty tim kiém viéc lam)

4. Toi sé c6 1.000 khach hang khéng chi mua san phadm cua t6i ma con hAm md phong
cach ca nhan cta téi. (Nhan vién dai ly Bdo hiém)

QUY TAC 7: THUAN THEO VU TRU
Ngirng lam nhirng viéc vo ich va giai phong nguon nang lwong cta ban

?. Ma thuat dat cau héi giup “tién viéc cii dén viéc méi”
TUAN TRU'O'C, BAN THAY MiNH TOT HON LA KHONG NEN LAM Gi?

Trong 7 quy tic da néu, day chinh I quy tic ma tbi van ludn tw nhic nhé minh phai
thwc hién hang ngay. Vi vay, t6i luén danh gid xem nén hay khong nén lam viéc nay. Néu la
nguoi chi mudn b ra chut it cong stirc nhwng lai muon nhin dwoc sw dén dap gip béi, co
nghia la ban dang di ngwoc lai véi “quy luat ty nhién”.

Khi khang khang thwc hién nhirng viéc v6 ich, ban sé cam thiy mét lwc cdn ngin ban
tiép tuc hodc cac rac rdi co thé sé 1 lwot kéo dén. Du ban nhan thirc rd diéu can lam va lam
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viéc mot cach cham chi nhwng ban chi nhan lai dwgc sw “v6 ich”. Cho du ban vitt bd moi thir
dang 1am, nhitrng kho khan lai cang thém chong chit. Nhirng lic nhw vay, hiy cAn nhic xem
tot nhat nén dirng viéc gi lai.

Tién viéc xau di, mdi viéc t6t dén

Takatsuka Shinji la mot trong nhitng nhan vién ban bdo hiém hang dau cta hing
Prudential. Chd nhat hang tudn, anh déu xem cuén so tay ctia minh va nghi, “Trong tuan vira
roi, minh da khong nén lam viéc gi thi t6t hon?” Anh lan lwot kiém tra lai moi th&: Cach lam
viéc, nhirng budi hop can thiét, v.v...

Dboi vbi co thé con ngudi, cac té bao can dwgc lién tuc thay méi, nho d6, co thé méi
dwoc ddm bao tré nén khoe manh. Piéu d6 ciing twong tw nhw trong céng viéc, chiing ta
phai ngtrng thuwc hién nhirng cong viéc cii dé€ nhirng cong viéc méi c6 co hdi xuat hién.

“Khi d3 tim ra nhirng tré ngai ngan can ban thuc hién nhirng diéu méi mé va tot dep,
hay tap thdi quen tir bo ching! Chang han, tuin nay ban da tir bé dwoc né thi IAn sau hay
lam diéu dé trwéec khi dén cudc hop,” anh Takatsuka Shinji chia sé.

Mot luan diém ctia Drucker cho rang, vi thi€u ngudn nhan luyc ma mot td chirc khong thé
dap tng t6t nhu ciu ctia khach hang. Chung ta phai loai bé nhitrng “16i” ndy mot cach c6 hé
thong. Ching lién quan dén “nhin lwc” nhiéu hon la nguén vén. Trong thoi gian gidi han,
viéc tip trung strc manh vao diu chinh la nhan t6 quyét dinh sy thay doi cia két qua.

Strc manh dé tir bo 1a sirc manh dau tién va ciing 1a sttc manh quan trong nhat. Dé tir b,
ching ta can diing cdm d6i mat v&i nhitng bit an trong suy nghi. Néu khong tir bé nhirng
diéu cii, ban cling khong thé tip trung nang lwong vao nhitng diéu méi mé. D€ thuc sy 1am
duogc diéu d6, hay bat dau véi viéc tir bé nhirng thit nhé hon.

?* Ma thuat dat cau héi d€ tién viéc cii, don viéc méi
NHO'NG VIEC VO iCH MA BAN PANG LAM LA GI? VIEC KHIEN BAN THAY VUI KHI
KHONG LAM TRONG TUAN TRU'O'C LA GI?

Goi y: Nhitng thir v ich hodc trdi véi tw nhién ma ban can diing khi d€ dirng lai ngay la
gi? Hay viét ching ra. Trong nhitng mdc thoi gian dinh ky, cudi tuan, cudi thang hodc cuoi
nam, hay tw hdi lai ciu hoi nay do6i véi nhitng van dé khac trong céng viéc hoac doi sdng.
Bang tirng bwdc nhé nhung chic chan, hiy tién 1én va thic diy ban than dat duwgc nhitng
cOt m6c mébi trong k§ ning “tién viéc cii, dén viec mai”.

Cdu trd lo'i minh hoa:

1. T6i dang bi qua tai trong hang déng dw 4n cla nhiéu céng ty. (Ngwoi quan ly hé thong
lién lac)
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2. Toi thwong thirc tring dém d€ soan tai liéu. (Gido vién day & trung tAm luyén thi)

3. Toi dang dam nhan nhitng viéc ma ban than minh khong gidi. Toi dang ty huy hoai
ban than. (Nhan vién tw van thué)

4. Tbi van di gip khach hang du chwa rd nhu ciu clia ho. (Nhan vién tw van dau tw kinh
doanh)
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Chwong IV: NHO' AP DUNG “BANG MANDALA
MA THUAT DAT CAU HOI"VAO THU'C TIEN,
VIEC KINH DOANH CUA TOI PA THAY POI

Thuc day tinh
than lam viéc
cua nhan vién

Téng Giai quyét
doanh thu van dé

Bang
Thuc hién Mandala ma Aila
cong viéc IQUEIGEIETT  khach hang?
héi
Té chc
Ditimgiatri Xac minhviéc  nhung cudc
v0 song kinh doanh hop c6 chat
lugng cao

TANG CUONG S0’C MANH CUA “MA THUAT PAT CAU HOI” BANG CACH KET HOP
VO'T “BANG MANDALA”

Khi ap dung ky thuit “Héi” vao cudc séng va cong viéc thwong ngay, c6 mot cach khién
moi viéc tré nén dé dang va nhanh chéng hon, d6 chinh 1a “Bang Mandala Ma thuat dit cau
héi”. Day 1a phwong phap két hop gitra Ma thuit dat ciu héi va bang Mandala.

Do6i véi nhiéu nguoi trong gidi kinh doanh, bang Mandala rit ph6 bién nhwng véi nhidu
dbc gia, d6 1a mot khai niém vo cung méi mé, do dé téi xin phép dwoc gidi thiéu doi nét vé
no6 nhu sau.

Ngai Matsumura Yasuo, Chu tich vién Nghién ctru Phat trién Kinh doanh Clover, da dwa
trén biéu d6 Mandala cia phap mon Mit téng v&i nguyén ban gbm 9 6 vuong 3 x 3 v&i mot
0 hat nhan trung tim dé dwa ra mot bang Mandala hién dai. Thoat nhin, biéu d6 nay khong
c6 gl ddc biét, tuy nhién, né cuc ky hitu ich d6i véi viéc sap x€p thong tin hodc y twdng mai.
Hay cung thir 4p dung bang Mandala:
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CAU TAO BANG MANDALA

2 C G
B D
E A H

- Viét chu d@ vao 6 hat nhan (nam tai trung tAm bang)

- Viét nhitng ndi dung quan trong hodc cu thé vao cic 6 xung quanh theo thi tw tir A
dén H.

Th& tw danh dau nay dwa trén thi tw trong bang Mandala Kim Cwong cia phdp mon
Mat tong. N6i cach khéc, 14y ban than chung ta lam trung tdm, dAu tién ta sé nam ldy 4
phwong: bén dw¢i (Pong), bén trai (Nam), bén trén (TAy), bén phai (Bic). Sau d6 sé hudng
dén 4 g6c: Dong Nam, TAy Nam, TAy Bic, Dong Bac.

Pau tién, ban hay viét chu dé vao 6 Hat nhan, vi duy, “Muc tiéu nam nay”, sau d6 dién
theo thit tw tirng “ndi dung” lién quan dén chu dé chinh vao cic 6 xung quanh. Nguyén tic 1a
moi y mot 6 va hiy c6 ging dién day du cic 6 trong.

Hinh minh hoa phia trén mé ta cu tao cia bang Mandala, ban hdy dién nhirng “suy
nghi” cia ban vé ké hoach cho nam nay vao cac 6 theo thit tw tir A dén H. Coéng viéc, gia
dinh, s& thich, strc khde, cach sdng, hoc tap hay bat ky linh vic nao lién quan dén muc tiéu
clia ban. Bang cach ndy, “muc tiéu nim nay” sé ludn & treéc mat ban va dé dang nam bat.

Uu diém ctia bAng Mandala ndam & tinh triwc quan dé hi€u. Ban c6 thdy nhitng gi dang
hén don trong tAm tri minh di dwoc sap x€p mot cach gon gang khong? Hon nita, s6 8 1a
mot con s6 hoan my. Nha tdm 1y hoc ngudi My, George Miller, chi ra rang khi ¢ ging ghi
nhé mét didu gi dd, con ngudi sé dé dang nhé dwoc néu s6 lwong thong tin nam trong
khoang 7+/- 2.
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BANG MANDALA MINH HOA

[Ca nhan]
Ludén cam dn moi
viéc, du ¢é chuyén
gi xay ra cung
khdng tuc gian

[Cong viec]
Chiu trach nhiém
thanh |ap va quan
Iy mét don vi kinh
doanh chién luge

(SBUS)

[Xa hoi]
Tham gia vao cac
sy kién dién ra
trong thanh phé

[Tai chinh]

Trong nam nay dé
danh khoan tién
tra trudc mua nha

Chu dé:

Muc tiéu ndm nay

[Stc khoe]

Mét tuan 2 lan,
dén cau lac bo thé
thao, chay 10km

(Hoc tapj
Pé chuan bi khdi
nghiép trong tuong
lai, minh sé theo
hoc chuong trinh
Thac si Kinh doanh

[Gia dinh]

Cung vo hé trg t6t
cho viéc thi vao
cép 3 clia con gai

[Giai tri]
Diém chap khi choi
gon (handicap)
vuot qua 20 diém

TAI SAO BANG MANDALA LAI AN CHI’A SU’C MANH PANG KINH NGAC PEN VAY?

Khi quan sat 9 6 vudng nay, ban sé nhin ra moi lién hé gitta 6 hat nhan va cac 6 bao
quanh. Nhin lan dién dau tién, ban sé thiy mdi quan hé truc ti€p clda 4 6 xung quanh va 6
hat nhén, tao nén dién tich kha 16n, thé hién sw lién quan mét thiét giita cht @& hat nhan va
4 y chinh dau tién, roi dén 4 y ti€p theo & bon goc. Trong qua trinh st dung bang Mandala,
ban s& khdm pha ra nhiéu diém tha vi. Vi dy, khi ban chi viét dwgc 7 muc tiéu, ban sé mudén
14p diy nhitng 6 con lai. Khi trong thiy khoang 1 hodc 2 6 tréng, ban sé wéc, “Néu cé thé
hoan thién bang nay thi vui biét bao” va ban sé hoan thanh ching.

KHAI TRIEN BANG MANDALA
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Sau khi xac dinh dwoc “Muc tiéu cia ndm”, ban c6 thé tao ra nhirng bang Mandala giéng
nhuw bang trén dé tim ra phwong phap hién thwc héa cdc muc tiéu nhé hon va dé ra ké
hoach hanh dong. BAng Mandala trang bi cho ngw¢i dung cach nhin vi mé (toan canh) cling
nhw vi mo (chi tiét). Cu6i cung, n6 chi ra maéi lién hé gitra toan canh va bo phan qua tinh lién
két. C6 18, nhor tinh tric quan dé hiéu va tinh lién két gitra 6 hat nhan va 8 6 xung quanh né
da tao ra kha ning nhan thirc sau sac van dé.

Hon nira, theo bi€u d6 trén, nho trién khai bang Mandala thanh 8 bang Mandala khac sé
gitp ich cho viéc dao siu va cu thé héa moi vin dé dwoc dat ra trong cha dé & 6 hat nhin
clia bang ban dAu. Viéc két hop gitra “Ma thuat dit cAu hoi” va “Bang Mandala” nham tao ra
“Bang Mandala Ma thuat dat cau héi”. Nh¢ viéc tang cwong sitc manh ma bang Mandala
ndm gitt, nhirng ciu hdi dat dwoc hiéu qua than ky.

CACH SU’ DUNG BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI

T6i xin dwoc gidi thiéu 1 trong 8 bAng Mandala dwoc chia thanh 8 chu dé:

1. Khai sang twong lai

2. Thwc thi nhiém vu

3. Giai quyét van dé

4. Khach hang la ai?
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5. bi tim gia tri vo song

6. Tang doanh thu

7. Thic day tinh thin lam viéc cta nhan vién
8. Tao ra nhirng cudc hop chit lwgng

Phia dwdi 1a hinh dnh minh hoa mot bang Mandala v&i cha dé tai 6 hat nhan la “Khai
sang tdm nhin”. T6i sé dung bang nay dé giadi thich khai quat cich st dung cua “Béang
Mandala Ma thuit dat ciu héi”. Pau tién, ban sé lan lwot tra 101 cac ciu hoi tir 6 A: “Muwoi
nam nira, cdng ty cda ban sé nhw thé nao?” dén 6 H: “100 ndm sau, cong ty cua ban sé cé
tAm voc ra sao?” V&i moi cau hoi, hdy cd gang hoan thanh ciu tra 1oi trong vong mot phut.
Néu khong thé trinh bay mot cach chi tiét va cu thé, ban cé thé st dung nhirng tir khéa don
gian hoac hinh v€, khong nén qua chu trong téi cach trinh bay cau van. Sau khi hoan thién
toan bd cac 6, ban hiy xem lai cac ciu tra loi cia minh trong moéi twong quan véi cha dé
chinh 1a “Khai sang tdm nhin” va ghi nhirng diéu ban vira hiéu vao 6 hat nhan. C6 thé lic dau
ban chwa nghi ra dwoc diéu gi dé€ ghi vao 6 d6, nhwng sau khi quan sat nhirng 6 xung quanh,
chic chan ban sé& phat hién ra dwoc nhiéu “goi y” va dé dang tdng két ching.

Tiép theo, dé bién nhitng diéu ban da ghi ra tré thanh hién thwc, hiy tao mot bang danh
sach nhirng viéc cAn lam (bén dwéi bang Mandala). D€ lam sang té tim nhin ctia minh, hay
cO gang ghi cang cu thé cang t6t, thoi gian va cach thirc thuc hién, thAm chi ngay ca déi véi
nhitng viéc nhé nhat. Ghi kém thoi gian thuc hién vao méi muc, sau d6 kiém tra xem ban da
hoan thanh dwoc bao nhiéu muc, day 1a mot yéu té rat quan trong.

Bang Mandala Ma thuat dat cau hoi khi dwoc 4p dung véi mot ca nhan sé mang lai hiéu
qua cao nhwng néu dwoc thwe hién theo nhom thi tinh hiéu qua ctua bang nay sé dwoc nang
cao hon nira. Viéc thwc hanh tré nén dé dang véi mot nhom tir 4 dén 6 nguoi.

Du 1a stt dung cho nhém, ching ta cling van can ghi cAu tra 1oi ra gidy. D6i vai tirng ciu
hoi, moi thanh vién s& 1an lwot trinh bay vé y kién ma ho da dién vao bang. Khi lang nghe
nguoi khac chia sé, néu ban than nhan thiy y kién d6 hay, hitu ich thi khong cin dwa ra
thém gép ¥ nao nira. Sau khi moi ngwdi déu da c6 ciu tra 1o cho tirng cdu hoi, hdy chuyén
sang cAu tiép theo. Moi ngwoi gitr lai bAng Mandala Ma thuat dit cAu hdi cho riéng minh va
xem dé nhw mot bang danh diu cac cong viéc cin lam va kiém tra ban than.

CACH SU’ DUNG BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI

(S’ DUNG TRONG MOI TRUONG TAP THE)
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Viét ra ciu tra 1 cho ciu hoi dau tién, thoi gian d€ trd 1o 1a 1 phiat. Diém quan trong nhit & day la khdng cin can
nhic nhiéu ma hidy dung dén “cadm giac truc quan”.
DE cac thanh vién phat biéu y kién vé nhitng ciu tra 1&i, trong méi 6 chita ciu tra 1o chira ra mot khoadng tréng dé ghi
thém mot s6 § méi.
3 Traloi ciu hoi trong 6 tiép theo, 13p lai buéc 1 va 2.
4 Ghivao 6 hat nhan nhitng diéu c6 lién quan dén chd dé ma ban vira nhan ra khi thwc hién trong bang Mandala.
DE& bién nhitng diéu ban da ghi trén gidy thanh hanh dong, hiy liét k& mot danh sach “viéc lam” va “th&i han”. Pinh
kém ngay thang vao danh sach trén va danh d4u xem minh da hoan thanh dwgc hay chwa. Trong treong hop da dén
han phai thwc hién mot viéc ndo d6 nhwng ban lai chwa hoan thanh, hay ghi Iy do va phwong phap giai quyét vao 6
do.
Bang Mandala Ma thuat dat cau héi 1 - Khai sang twong lai
Thoi diém thuc hién:
LUc méi thanh 1dp nhém

Luc nhom c6 thanh vién méi tham gia

Lic mdt cong ty hodc td chirc mudn quan triét tinh than, tim nhin hay muc tiéu cho
tirng nhan vién

Két qua duwoc ky vong: “Tai sao minh lai lam cong viéc nay” hay y thirc lam viéc cua doi
twong sé tré nén ro rang va dong luc lam viéc dwoc nang cao

Bang Mandala Ma thuit dat cau héi 1- Khai sang twong lai!

[F]1 Néu céng ty cua
ban pha san thi ai
sé& gap kho khan va
khé khan la gi?

[C] Khdu hiéu cGa
cong ty ban la gi?

[G] bé tiép tuc gil
viung “tAm nhin”
céa minh, ta/ching
ta co thé lam gi?

Cha gé
Khai sang tuong lai

[D] TuU khoéa caa
cong ty ban la gi?

[B] Cong ty ban cé
vai trd nhu thé nao
ddi v&i xa hoi?

[E] Diém chung
cda cac nhan vién

[A] Mudi nam nua,
cong ty cua ban sé

[H] 100 nam sau
cdng ty cua ban sé

la gi? nhu thé nao? cé tam voc ra sao?
Viéc can lam v Hanh dong cu thé
Trudc ngay... thang...nam O
Trudc ngay... thang... nam O
nam (]

Trudc ngay... thang...
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“Tai sao cong ty nay ton tai?”; “Céng viéc nay phuc vu diéu gi?” Bit ky céng ty nao ciing
phai c6 tAm nhin va phwong chdm kinh doanh, bé&i day chinh 1a nhitng thir ma toan bd nhiét
huyét ciing sw quan tdm ctia moi thanh vién cong ty dat vao. Tuy nhién, néu tdm nhin cta
mot t6 chirc khong ro rang va mdi ca nhan trong té chirc d6 khong thé hiéu n6 mot cach sau
sac, ho s& kho xac dinh dwoc “dich dén” va dau 1a viéc nén hay khong nén lam. Ngwoc lai,
mot khi da xac dinh ré6 muc dich, moi thanh vién sé dong long, sirc manh tip thé theo d6
cling dwgc phat huy toi da va ca to chirc sé cung dén gan véi muc tiéu da dwoc dé ra tir dau.

Ban hay dung cic cum tlr ngan gon dé tra 1&i cho cAu héi & 6 D “Twr khoa cia cong ty 1a
gi?” V&i cAu hdi & 6 F “Néu cong ty cia ban phd san, ai sé 1a ngwdi gap kho khan va kho khan
do6 1a gi?” c6 rat nhiéu cach tra loi nén ban hady hinh dung sttc &nh hwédng cia né6 dén ban
thin ban, dé6ng nghiép, doi tac va cac bén lién quan chiu tic déng lau dai cia sw kién nay, vi
duy, khach hang hay toan thé nhirng doanh nghiép ciing mét linh vwc. Véi ciu hdi & 6 H “100
nam sau, cong ty ban sé cé tim vdc ra sao?”, ban hay coi nhw tir nay tré di nhitng diéu tot
dep sé xay ra thwong xuyén va ban sé don chao mot twong lai nhw y muén, coi do 1a tién dé
dé tra 1o cu hoi vira néu. 100 nam c6 1€ 1a con s6 ngoai strc twdng twong nhwng viéc phac
hoa ra mot twong lai twoi sang sau 10 ndm 1a mot viéc khong hé khé. Ban hay toi wu hoa
kha nang twdng twong ciia minh dé tra 1oi ciu hoi trén.

Vi du cho bdang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 1 - Khai sdang twong lai.

Bang Mandala duéi diy dwoc tip thé cong nhan vién dang lam viéc tai Cong ty Nhiét
luyén Sanyo hoan thanh. Mdi nim ba lan, cong ty t6 chirc cac dot dao tao mang tén “Khoa
hoc hoa Sanyo” va 4p dung ma thuat dat cau héi vao cac hoat dong nay. Ho thuc hién cac
quyét dinh dwoc dwa ra sau khi 4p dung bang Mandala vao lam viéc nhém; moi ngui viét
sang kién ctia minh ra gidy roi doc né truéc toan thé cac thanh vién trong cong ty. Gidm doc
cong ty cho biét, “Sau khi dwa ky thuit dat cau hoi ap dung vao cong viéc, nang luc tu tw duy
xtr ly vin dé da dwoc hinh thanh trong y thirc cia moi nhan vién”.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 1 - KHAI SANG TUO'NG LAI
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Ngudi thuc hién: Nhan vién cong ty gia cong xU Iy nhiét cac linh kién kim loai

Thaigian: Ngay 1 thang 10

[F] Néu céng ty clia ban pha san thi ai sé
gap kho khan va khoé khan la gi?

Bén chiju trach nhiém cho hoat déng san
xudt linh kién ho#c chi tiét 6 16 sé khong
thé an tdm néu sl dung phan mém ty
ddng trong x( Iy nhiét. Hon nita, ngudi st
dung cac san phdm cla céac cong ty nay
sé bi anh hudng khéng nhé.

[C] Khdu hiéu clia cong ty ban la gi?
Ching tdi dam nhan cdng viéc nay du
né khé khan. Chiang t6i 1a tap doan
ludn biét ty cai 18 va lubn dé cao tinh
trung thyc. Chung téi c6 kha nang
dua ra 18i khuyén vé mang x{ Iy nhiét
luyén. Giam ddc cia chung toi 1a mot
phu nii gidi giang.

(G] Bé tiép tuc gill viing tAm nhin clia
minh, ching ta nén lam gi?

Tang cudng stc manh by phan gia
cong. Nang cao tinh ky thuat trong
cong nghé x{ ly nhiét. DS phd vai
tinh trang gia hoa dan s6 va cong
nhan, céng ty sé phét trién theo hudng
chuyé&n mén héa va ty dong san xuét.

[B] Céng ty ban ¢ vai trd nhu thé nao ddi
vdi xa hoi.

B&i véi linh vic xd ly nhiét néi riéng va
linh vuc lién quan khac néi chung, cong ty
ching t6i c6 gia thanh thép, thai gian giao
hang nhanh, c6 d6i sach x( Iy t6t véi cac
van dé gap phai trong qua trinh hgp tac.

Chu dé

Khai sang tuong lai.

Moi ngudi trong cdng ty phai cling nhau
lam viéc dé huéng dén tuong lai. Mang
dén niém vui cho khach hang va trd
thanh tap doan chuyén nghiép trong finh
viic xU Iy Nhiét luyén.

[D] Tu khéa clia cbng ty ban la gi?

Thudng xuyén van dong phat trién.
Dai doan két. Suy nghi tich cyc. Tai
uu héa Igi nhuan, giam thiéu chi phi.

[E] Biém chung clia nhan vién & gi?

NG Iyc phat trién manh mé. C6 tinh than
tuong trg, tinh doan két cao. Co long tri
an ddi voi ngudi khac. Biét vj tha.

[A] 10 ndm niia, cong ty cla ban sé
phat trién nhu thé nao?

Chung 16i tiép tuc cung (ing cho nhu
cu cla thj trudng. Tiép tuc céng hién
cho xa hji.

[H] 100 nam sau céng ty clia ban sé
c6 tAm voc nhu thé nao?

Khéng chi véi cac déi tac & Nhat Ban
ma trén toan thé gidi, chung toi la
cbng ty hang dau vé x( ly nhiét luyén
v la noi phat trién ky thut luyén kim
ciing nhu cac ky su tay nghé cao.

Viéc can lam

v Hanh déng cy thé

TU ngay 2 thang 10

[ Té chiic hoat dong “Tra 16i Giam déc”

Trude ngay 31 thang 10

O Toan b nhan vién céng ty tham gia dong gop v kién vé 2 van dé:

tim kiém khach hang mdi va cach tiép cén.

Trude ngay 15 thang 11

[ Dua ra thém 2 dé xudt tich cuyc nham hoan thanh muc tiéu cén dat

trong nam nay clia cbng ty.

Bang Mandala Ma thuit dat cau héi 2 - Thwc hién nhiém vu.

Thoi diém tién hanh: Dinh ky (ntra ndm mot 1an hodc mot nim mot 14n)
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K&t qua duoc ky vong: Xac dinh dwoc vai trd ciia mdi ca nhan trong nhém, ban than méi
nhén vién sé ty y thirc dwoc minh la moét phan cida t6 chirc va hanh dong dwa trén suy nghi
d6. Trach nhiém tré thanh chit két dinh cho moi hoat dong.

Bang Mandala Ma thuat dat cau héi 2 - Thwc hién nhiém vu

[F] Diéu gi dang [C) Nhiém vy clia [G] D& phat trién,
cantrd khanangra | nhanviénlagi? | chingtacén lam gi?

quyét dinh cla ban
[B] Vai trd cla ban Chi dé [D] Tai sao cbng ty
la gi? Thuc hién cua ban van t6n tai?

[E] Diéu gi dang lam | [A] D& x4y dung [H] D& thyc hién

nhiéu loan nhing tuong lai, ta c6 nhiém vy cba minh,
hanh déng ca ban? thé lam gi? ngay hém nay ban
c6 thé 1am gi?
Viéc can lam v | Hanh déng cu thé
Tru6c ngay... thang... nam... d
Trudc ngay... thang... nam... O
Trude ngay... thang... nam... m|

Sau khi x4c dinh ré “vién cadnh” trong twong lai, viéc ti€p theo gép phan vao qua trinh
hién thwc héa birc tranh twoi dep chinh la bién né thanh “hanh déng” va trao né cho mét
nguoi thich hop. Du ¢6 “khat vong” chdy bong nhung néu khong c8 gdng phin diu, ta sé
chang bao gio cham dworc tdi nd. Day chinh 12 Iuc ta phai suy nghi xem nén lam gi, hop tac
v&i ai va vai tro cta ta la gi dé hién thwc hoa gidc mo ay.

“DPiéu gi can tré kha nang quyét dinh ctia ban” - Cau hdi & 6 H c6 1€ 1a mdt cau hoi khong
dé tra 1oi. Néu thit “can tré kha ning hanh dong” cia ban thwong xuat phat tiv 1y tri thi thi
“can tré kha ndng quyét dinh” cua ban lai xuit phat tir con tim. Cau hoi & 6 D “Tai sao cong
ty ctia ban van ton tai?” 1a mot cau hdi da nghia va c6 rat nhiéu cach tra loi. Ban c6 thé xem
day la cau héi lién quan dén “khat vong” hodc ciu hoi vé ly do tai sao cong ty ban khong bi
cac doi tha canh tranh “nghién nat”. Tuy vao tinh hudng ma ngwoi tra 1o phai do6i mat, y
nghia cta ciu hoi ndy sé cé sw bién d6i. Pay 1a nhitng cAu hdi mang tinh dao siu nén ban
hay dwa theo cdm nhén cia ban than dé tra 1oi.
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Vi du cho bdang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 2 - Thwc hién nhiém vu

Bang Mandala & trang sau dwoc mot dai dién van phong tw van thiét ké xay dung nha &

viét ra.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 2: THU'C HIEN NHIEM VU

Ngudi thyc hién: Nhan vién dai dién cho van phong tu van thiét ké xay dyng nha &

Thai gian: Ngay 5 thang 9

[F] Biéu gi dang lam can trd nang lyc quyét
dinh cta ban?

Tai thudng thdy bat an. Lic nao cling thdy
khéng du thai gian (thiéu nang lyc quan Iy
thai gian).

[C] Nhiém vy cia nhan vién & gi?

Bé c6 nhiing sang kién mdi va dua ra
k& hoach. Thyc hién t8t cac k& hoach.

[G] D& tién 18n phia truée, ching
ta clnlam gi?
Tinh than, thé chat, lam viéc nhom.

Hang ngay, mdi ngudi déu hao
hing lam ¢céng viéc cta minh véi
14t ci kha nang.

[B] Vai trd clia ban la gi?

Trong cac hoat ddng ddi ngoai, tdi phy
trach hoat dong lién quan dén quang céo.
Trong cac hoat déng ddi ndi, toi 1a ngudi
thifc hién bao cao vé viéc bdi dudng nhan
lye. (Thic ddy kha nang nhan thic, nam
bét thoi co va dong vién ho)

Chi dé hat nhan

Thuc hién st ménh

Vi t6i khdng gidi trong viéc quan ly
thdi gian nén phai tim nhing ngudi la
chuyén gia trong linh vifc nay va xin
ho t vén.

[D] Tai sao cdng ty clia ban vén
tén tai?

Chung tdi sang tao nén nhiing gia
tri mdi danh riéng cho ngudi phy
nd. Ha gia thanh xay nha chinh la
bién phap hilu hiéu.

[E] Diéu gi dang lam cén trd kha nang hanh
dong clia ban?
Lac nao ciing lo sg chi phi nhan cong c6 thd

[A] D€ tao dyng nén tuong lai, ching
ta c6 thé lam gi?

Gap g0 giao Wu vdi ngudi khac. Tim

[H] D& thyc hién nhiém vy cla
minh, ngay hém nay ban cé thé
lam gi?

lam tang gia thanh xay dung. co hdi gap nhing ngudi cé thé 1a | V& nha dung gid, khéng tang ca.
khach hang tiém néang cing nhu céc
déi tac trong tuong lai, xay dyng “méi
quan hé t8t dep” sau sic véi ho.
Viéc cén lam v | Hanh déng cy thé
TU ngay 06 thang 9 [ | M&itudn 3 14n, danh ra 30 phat budi sang dé dudi tay chan va khéi dong
co thé.
Tu ngay 10 thang 9 [ C3 dinh mdt ngay trong tudn lam ngay “N6i khdng vdi lam thém gid™.
Truée ngay 15thang 9 0 Hoi y kién clia chuyén gia trong finh vifc quan Iy thai gian.
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Trong bang trén, moi thanh vién van phong déu la nit va ho dang vdn hanh mét t6 chirc

¢ gia tri vo song, “Ching t6i dwa va géc nhin ctia phu nit va thiét ké nhitng céng trinh danh
cho ho.” Khat vong cta ho la “tao ra nhitng can nha tién dung cho phu nit doc than. Giam
thiéu chi phi xdy duwng xudng con mot nira so v&i hién tai” - ddy qua thwc la mot “khat vong”
tuyét voi. D€ lam dwoc nhirng diéu minh muén, ho da dic biét chd y dén van dé quan ly thoi
gian.

Mot ngudi 1am kinh doanh can gitr dwoc sw can bang gitra hién tai va twong lai. Viéc cha

Bang Mandala Ma thuit dat ciu héi 3 - Giai quyét van dé

Thoi diém thwe hién: Thwc hién vao méi cudi tuan hodc ldc phat sinh van de.

Két qua ky vong:

Phat hién sém nhirng vin dé nay sinh, xay dwng doi sach xt ly.

Néu lam viéc nhém, c6 thé phan tich vin dé dwdi nhiéu 1ap trwong, tir d6 so6
sach cling tang lén.

Nhén ra nhirng di€ém thiéu sét cia ban than.

Bang Mandala Ma thuit dat ciu héi 3 - Giai quyét van dé

Thdi gian: Ngay... Thang...

[F] Nén nghi theo
hudng nao thi moi

[C] Khi chua xU ly
dudc van dé doé,

[G] Ban sé bat
déu véi hanh déng

chuyén sé tré nén tét ta khong thé lam nao?
dep hon? viéc gi?
[B] Tai sao né lai la Cho dé [D] Ban mong

van dé can phai dugc
xU ly?

Giai quyét vian gé

mudn mét trang
thai nhu thé nao?

[E] DP&i véi ban, diéu
gi la quan trong?

[A] Van dé la gi?

[H] D& van dé nay
khong tai dién,
ban c6 thé lam gi?

Viéc cén lam

Hanh déng cu thé

Trudc ngay... thang... nam... O

Trudc ngay... thang... nam... o

Trudc ngay... thang... nam...

[
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trong vao nhirng diéu dang xay ra trwdc mit chic chin rit quan trong, nhung néu khong
tim dwoc bwéc di chién lwgec hwéng dén nhitng ky vong trong twong lai thi ching ta khé
long dat dwoc “wéc mo” cia minh.

lwgng doi



bau tién, ban hay ghi ra nhitng vin dé va chinh stra chiing. Chiing ta chi c6 thé giai
quyét chiing néu moi thir khong con trong tinh trang hén don. Moi moi treong lam viéc déu
bi bao quanh b&i nhitng van dé va thach thirc. Mau chét & day la ban cé sém “nhin dién”
dwoc chung hay khong? Néu khong, ban sé mai mai khong thé gidi quyét dwoc van de.

boi v&i nhitng ngwoi khéng thé tra 1o cdu hdi & 6 A “Van dé phat sinh & dau?”, cac ban
c6 thé thay thé né bang ciu hdi “Cé ding 1a moi thir déu 6n khong?” va suy nghi thém mot
lan nira. Lic nay, ban hdy mé rong pham vi tim ki€m van dg, tir chinh ban than minh réi mé
rong dén dong nghiép, cip trén va toan céng ty. Mot khi kha nang phat hién van dé cda ban
dwoc mai gifia sic bén, kha niang gii quyét van dé cling duwoc ting thém mot bac.

Vé&i cha dé trung tim, ban hay cung v&i dong nghiép dién vao bang. Boi lac iy, van dé sé
dwoc phén tich theo da chiéu nén ta sé c6 nhiéu gidi phap dé x ly hon.

Vi du cho bdang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 3 - Gidi quyét vdn dé.

Cac nhan vién cua cong ty Sanyo thywc hién bang minh hoa nay. Pay la mot nhém 6
nguwoi cing xem xét tirng van dé va cach xtt Iy chiing bang viéc str dung bang Mandala. Chu
dé cu thé trong bang Mandala dw¢i day 1a “Cac thiét bi da lac hiu so véi tiéu chuin”. Dé
khién toan bd nhan vién céng ty thau hi€u dwoc tinh than cai tién san pham, thi song song
v&i viéc ndm rd nhu ciu khach hang, ban than mdi nhan vién phai tw héi “Tai sao diéu nay
lai can thiét?” cling rat quan trong.

Khoéng chi gi¢i han trong viéc nang cao, ban phai tra 1ot mot cdch ranh mach cho cau héi
“Tai sao minh lai lam viéc nay?” trong bat c linh vwc nao, theo d6 dong lwc lam viéc cua
ban sé dwoc tang 1én va thanh qua dé dang dat duorc.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 3 - GIAI QUYET VAN PE

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



Ngudi thyc hién: Nhan vién cong ty Gia cong XU ly Nhiét linh kién Thai gian: Ngay 15 thang 2

[F] Nén thay déi cach suy nghi
theo hudng nao thi moi chuyén sé
dé dang hon?

Thu nhép clia minh dén tir khach
hang.

[C] Cho tdi khi chua xU Iy duge van dé | [G] Ban sé bat diu vdi hanh ddng nao?
dé, takhong thé 1am viéc gi? Tao ra mdt bang hudng din thyc hanh
Chét lugng san phdm khéng &n, dé ndy | theo quy trinh dé dam béo tiéu chudn dé
sinh sy khdng tuang thich gidia cac chi | ra. Hon niia, phai lubn 1ap lai cic cau hdi
tiét san phém. dé ngudi lao dong hidu tai sao phai cai
thién cdng viéc, nang cao y thic ho.

chi “Tam”. Ludn né lyc cung nhau
cung cdp cho khach hang nhiing
san phdm c6 chét lugng tét. Thuc
hién t6t vaitro clia minh.,

[B] Tai sao nd lai la v&n dé cén | Chi dé [D] Ban mong mudn mét trang thai nhu thé
phai dugc xif Iy? Gidi quyst vén dé nao?

Vi phat sinh sy thigu ddng déu vé& | Caj 18y thiic lAm viéc. Theo di satsao | Chétlugng san phdm déng déu khdng phy
chat lugng san pham tly thudc | k& hoach cong viéc. thugc vao thg gia cong.

Va0 ngudi ché tao.

[E] D&i véi ban, diéu gi la quan | [A] VAn dé phat sinh § dau? [H] D& vén dé nay khdng tai dién, ban ¢
trong? C6 nhing sin phdm khong theo kip | thé lam gi?

Trong cdng viéc quan trong nhét 1a | tidu chudn chung cla cdng ty. Ludn nhic nhd toan bd nhan vién réng

“Khéch hang la thugng dé”.

Viéc cén lam

v Hanh déng cuy thé

Trude ngay 29 thang 2

[1 | Hoan thién cac tiéu chudn cla qua trinh tdi luyén (budc déu tién)

Trude ngay 30 thang 4

() Hoan thién céc tiéu chudn clia qua trinh Lam ngudi bng 15i

Trudc ngay 31thang 5

O Hoan thién cac diéu kign khac

Du ban dén mirc nao ciing nén biét “budng tay”

Toi thwong xuyén st dung Bang Mandala trong cudc séng. Trwdc day, toi tirng gdp rac
roi vé van dé thoi gian. To6i c6 rat nhiéu viéc muén lam nhwng lai khéng da thoi gian nén
khong thé hoan thanh moi th& nhw y muén. Théng qua viéc tng dung bang Mandala, t6i da
tim ra ciu tra loi cho minh, d6 1a “Néu khong 6m hét viéc vao minh thi moi chuyén sé 6n”.
Trong cong ty ciia minh, t6i dao tao dwoc nhitng ngwoi c6 kha nang va tw do st dung nhirng
ciu hoi ma t6i da nghién ctru, nhwng dén luc iy, t6i méi nhan ra, “Néu dé ho cung tham gia

Strc manh cuta viéc ddt cau hoi dung



trong hon 200 budi héi thdo ma téi to chirc hang ndm thi moi chuyén c6 1é sé don gian hon
rat nhiéu.” Va nhw vay, toi sé c6 du thoi gian bat tay vao nhitng dw 4n khac.

boi véi nhirng ngwdi bi nhiéu van dé phikc tap bia vay, néu ho ti€p cin diéu nay véi hai
tam thé “Mot phwong an c6 thé giai quyét nhiéu loai vin dé” va “Mot vian dé c6 nhiéu giai
phap khac nhau”, ho sé& dé dang tim thdy cau tra 1&i. Hay suy nghi ki luéng va tw nhu rang,
“Tw ban thAn minh khong thé xir Iy hét dwoc cac rac réi ndy”. Andrew Carnegie, mot doanh
nhan ngudi My da ndi rang, “Troi khong giup nhirng ké khong biét tw gitiip minh”.

Tuy nhién, khi mét ngwdi nhan ra rang, dé€ hoan thanh cong viéc mot cach tét dep, anh
ta c6 thé nho nhirng nguoi khac gitp mot tay, thi luc d6, thanh cong vi dai sé dén véi anh ta.
Khong it trweong hop, khi c6 qua nhiéu thi phai lwu tim, nhwng ta lai mudn ty “6m hét viéc
vao nguodi”, cudi cung sé dé xay ra tinh trang viéc nao ciing dang dé. Luc nay, viéc diu tién
chiing ta nén lam la phan loai cong viéc xem viéc ndo nén tw ddm nhén va viéc nao co thé uy
quyén.

Nhitng nguwdi s& hiru khd nang nay c6 thé nang cao chat lwong cong viéc cia ho. Ban
chat ctia nhirng chién lwgc kinh doanh déu xoay quanh “chon loc va tip trung”. Vi nguén luc
clia mdi doanh nghiép déu c6 han nén ban than né phai tw siét chit cic linh vuwc va dau vao
dé mang lai hiéu qua cao. Trén phwong dién ca nhén, ta ciing cé thé dwa ra nhin xét twong
tw. D€ c6 thé tip trung vao cac diém quan trong trong vin dé c6 mirc d wu tién cao, ching
ta cin biét “chon lwa va tip trung”.

Bang Mandala Ma thuat dat cau héi 4 - Khach hang la ai?

Thoi diém thuc hién:

Khi lo 1&ng vi doanh s6 ban hang bi bién dong.

Khi dwa ra mot ké hoach méi hodc van hanh mét dw an mai.

Khi mong muén nang cao sy hai long cia khach hang.

Két qua ky vong:

Vi da xac dinh dwoc khach hang nén viéc to chirc quang cio tré nén hiéu qua.

Nang cao doanh s6 ban hang.

Xac dinh nhirng doi twong khach hang tiém nang dé tang s6 lwgng khach hang.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



Bang Mandala Ma thuat dat cau héi 4 Khach hang la ai?

Thoi gian: Ngay... thang...

[E] Khach hang cla
ban mudn chi nhiéu
tién dé gidi quyét
viéc gi?

[C] Co cdu gia
dinh cla khach
hang nhu thé nao?

[G] Khach hang
cla ban bi thu hat
bdi tir khda nao?

[B] S4 thich cla
khach hang la gi?

Chi dé
Khach hang la ai?

[D] Vao ngay nghi,
khach hang thudng
lam gi?

[E] Khéch hang cla
ban tiép cén thdng

[A] Khach hang la
nhing ngudi nhu

[H] Khach hang
cta ban sé quyét

tin tlf nguén nao? thé nao? dinh mua hang dya
trén yéu t6 nao?
Viéc cén lam v Hanh ddng cy thé
Trudc ngay... thang... nam... O
Trudc ngay... thang... nam... O
Trude ngay... thang... nam... O

Trong Marketing, STP 1a y€u t6 rit quan trong, trong dé S - Segmentation (Phan khic
thi trwong), T - Targeting (Lwa cho muc tiéu khach hang ding din) va P - Positioning (Dinh
vi sdn phdm hodc dich vu ctia cong ty trong long khach hang). Khi da xac dinh rd STP, ban sé
thiy hiéu suat va hiéu qua thu hat khach hang dang kinh ngac. Bang Mandala dwéi day 1a
mot cong cu hiru ich gitp ban suy nghi va trai nghiém cac yéu t6 trén. Hinh anh ctia khach
hang trong tAm tri cic thanh vién moi bd phin déu cé sw khac biét. Vi du, “D6 1a nhitng
nguwdi phu nit trung nién” hay “Pé 1a nhirng ngwdi phu nit trung nién dang lo 1ang vé van deé
A” hoic “P6 1a nhitng ngudi phu nit trung nién dang di 1am va lo 1ang vé van dé A”. Trong ba
cau tra 1oi trén, ciu thir ba 1a cu thé nhat, khién ta dé dang tim thdy chién lwgc cho yéu t6 P
(Pinh vi) hon.

Khi 4p dung bang Mandala Ma thuat dit cau hdi 4 nay vao cac phong ban, sau khi mdi
nguoi da néu ra y kién cia minh cho cau héi & 6 A “Khach hang cua ban la nhirng doi twong
nhw thé ndo0?”, moi ngudi nén bé ra lwgng thoi gian xtirng dang dé thao ludn nham tim ra
ciu trad loi pht hop nhat. Sau khi xac dinh ré khach hang muc tiéu cia minh, ching ta méi
tra 1o cAc ciu hoi tiép theo.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



Thu hep khodng cdch tdm Iy véi khdch hang dwa trén cdc diém chung.

Doi véi cau hdi & 6 B “Sé thich cda khach hang la gi” va cau hdi & 6 D “Vao ngay nghi,
khach hang thwong lam gi?”, néu ciu tra 1o 1a “Choi golf” thi ching ta can phai tim hi€u mot
cach chi ti€t nhat c6 thé, vi du “Ho thuong choi golf véi ai?”

Nho ndm bit dwoc s& thich va 18i séng cia khach hang, nén viéc tiép can ho sé dé dang
xac dinh hon. Néu tim thiy diém chung gitta minh va khach hang, ta c6 thé thu hep “khoang
cach tAm ly” bang viéc giao tiép, khién hai bén dé dang hiéu nhau.

Trong khi suy nghi vé cau hoi “Khach hang la ai”, c6 mot di€ém rit quan trong ma t6i hy
vong cac ban sé lru tAm. D6 la viéc ¢6 hay khong sw xé dich gitra hai d6i twong: Khach hang
thwce sw c6 nhu cau doi v&i san phdm hoic dich vu ban dang cung cip va khach hang ma ban
muén ban san phdm cho ho. Nhitng “khach hang thwc su” cda ban cé thé khéng phai la
“khach hang hién tai”, sau khi lam ré dwoc van dé nay, néu tiép tuc tra loi cac cau hoi con lai
trong bang, chac chan ban c6 thé tim ra nhiéu ddi twong khach hang tiém ning cia minh.

Vi du cho bdang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 4 - Khdach hang la ai?

Bang bén dwéi do mot nhin vién ban bao hiém nhin tho thwc hién. S& trwong cta
nguoi nay 1a c6 thé dwa ra nhirng 1oi khuyén vé cudc song bao ham cac loi ich trong kinh
doanh. Anh ta nam rd moi thong tin vé khach hang cia minh: mot ngwdi thira ké co nghiép
doi th hai. Viéc ti€p theo 1a lam sang t6 nhitng khé khan khién vi khach nay phién long va
tim cach gidi quyét n6. Nhitng van dé néi cdm la: han ché thué thira ké, v&i tw cach nguoi
diéu hanh tiép theo, anh ta phai c6 gang hop tac v&i bd phan quan ly d€ sw nghiép cua gia
dinh khong bi lui bai. Trong treong hop nay, bao hiém nhén tho chi la th yéu, muc dich
chinh la mang lai cho khach hang cam giac an tim vé viéc thira ké cling nhw san nghiép ma
khach hang dwoc thira hwéng. Loi khuyén cho doanh nhan nay chinh 13, ngoai ban than
minh, anh ta c6 thé sir dung mang lwéi ho tro vé tw van doanh nghiép hoic thué vu. Chi cin
xay dwng long tin vitng chdc cia khach hang, cong ty hoan toan c6 thé tiép tuc dirng virng
va phat trién.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 4 - KHACH HANG LA AI?

Ngudi thyc hién: Nhan vién ban bao hiém

Thaoi gian: Ngay 10 thang 6

[E] Khach hang cla ban mudn chi
nhidu tién dé gidi quyét viéc gi?

Vén dé thira ké i san; dao tao nhan
vién.

[C] Co cu gia dinh ciia khach hang nhu
thé nao?

Vg 43 wéi

Trudng nam: hoc I6p 11
Trudng ni: hoc 16p 8
B&: 73 tudi

Me: 70 tudi

Em trai: 38 tudi

[G] Khach hang cla ban bj thu hut bdi
tif khda nao?

Thua ké, cdng viéc kinh doanh, doanh
thu ban hang, quay vong vén, dao tao
nhan tai.

[B] S& thich cta khach hang la gi?

Viét lach, chai golf. Gan day c6 hing
thi véi viéc suu tdm rugu.

Chudé
Khéach hang la ai?

La mdt doanh nhan doi thi hai. Diéu
hanh mt céng ty gdm 60 ngudi.

[D] Vao ngay nghi, khach hang thudng
lam gi?

Mt thang hai 1&n, ngudi nay thudng
choi golf vi ban bé va déi tac. Xem
phim cung gia dinh tai nha riéng.

[E] Khach hang cla ban tiép cén
thdng tin ti nguén nao?

Ban bé trong gi6i doanh nhan. Trong
cac budi tap hudn hay cac cudc giao
luu gitta cac doanh nghiép. TU ngudi
tu van thué vy.

[A] Khach hang la nhiing d8i tugng nhu
thé nao?

Mot doanh nhan 45 tudi tiép quéan cong
viéc kinh doanh tu cha minh.

[H] Khach hang cla ban sé quyét dinh
mua hang dya trén yéu t6 nao?

Hiéu qué dau w,
Sy thi vi.

Viéc cén lam

v Hanh dong cy thé

Trude ngay 15 théng 6

O Hen gap mat.

Trudc ngay 30thang 6

[ Mdi khach hang dén cac budi dao tao hodc tap hudn vé thué hoac

kinh doanh.

Triéc ngay 10thang 7

0 Chuén bi bang cin ddi thu chi.

Lwu y: Tuy vao tirng loai hinh kinh doanh, ngwoi tra tién c6 thé 1a ngwoi st dung san
pham hay dich vu. Vi dy, v&i trung tAm luyén thi, nguoi st dung dich vu la “hoc sinh” nhung
nguoi tra tién la “phu huynh”. Trong nhitng trwong hop nhw viy, ngudi tra tién mai la

khach hang chinh.
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Bang Mandala Ma thuit dat cau héi 5 - Pi tim gia tri vé song.
Thoi diém thuc hién:

Khi lwgng khach hang hay doanh thu ban hang cia mot mat hang c6 xu hwdng giam va
chiing ta quyét dinh thay doi chién lwoc marketing.

Khi quyét dinh phat trién mdt mat hang hay dich vu hoan toan méi. Khi mudn hiéu sau
hon vé khach hang cta cong ty minh.

Két qua ky vong:

Tim ra nhirng gia tri bén trong san pham hay dich vu cia minh c¢6 kha niang gidi quyét
nhitng khé khan khach hang dang vuréng phai.

Tao ra sw khac biét ddi véi san phdm cda cic cong ty khac.

Trong yéu t6 P - Positioning (Pinh vi) ctia STP da gi¢i thiéu & phan trudc, diy chinh la
“Gia tri vO song”. Dinh vi la khai niém cua viéc 4n twong clia san phdm hay dich vu cia mot
cong ty lwru lai trong long ngudi st dung. Du cung cip bit ky sdn phdm hay dich vu nao,
chiing ta déu c6 thé tao ra nhitng gia tri méi. Gia tri & day chinh 1a “diéu c6 ich véi khach
hang, 4n chira nguyén vong hanh phic”. Bdng Mandala sau sé giip ban tim ra nhirng gia tri
m¢i du stre lay dong tam tri khach hang ciia minh.

Bang Mandala Ma thuit dat cau héi 5 Pi tim gia tri vo song

Thai gian: Ngay... thang...

[G] B sung nhilng
dich vy nhu thé nao
sé khién khach hang

[C]) N&u tém tat
mot cau vé dich
vy ma cong ty ban

[F] C6 thé lam gi
dé cong ty tiép tuc
phat trién lau dai?

cung cép, ban sé hai long hon?
noi gi?
[B] Cong ty khac Chd gé [D] Tai sao khach
t6t hon cong ty Ditim gia trivé | hang lai chon sl dung
ban & diém nao? song san phdm do cong ty

ban cung cap?

[H] Thi diém nao khi

Sttc manh cta

[E] Khdu hiéu gén
lién véi ban (cdng

[A) So véi cong ty
khéc, uu diém cla

tiép x0c vdi khach

ty ban) la gi? céng ty ban la gi? hang ma ban cam
thay vui vé?
Viéc cén lam v Hanh ddng cu thé
Truéc ngay... thang... nam.... o
Trudc ngay... thang... nam....
Trudc ngay... thang... nam.... =]




Trong qué trinh tra 1&i hai cAu héi & 6 A va 6 B, hdy tim ra trén 10 y dé tra loi cho moi
ciu héi. O’ day, ngoai thong so6 ky thuat cia cdng ty, ban nén chu y t&i cach giai quyét nhirng
rac réi cua khach hang, viét tit ca nhirng diéu d6 vao bang.

Thong thwdng, ching ta sé tra 1o moi cau héi trong vong 1 phut nhung riéng véi cau
héi nay, ban c6 thé danh tir 1 dén 5 phut. Khi s6 lwong ciu tra loi vweot qua 5, ban sé thay
nhiéu y twdng thad vi xuit hién va hay dé y, biét dau ching c6 thé cho ban nhiéu goi y vé “gia
tri vO song” tiém an?

Song song v&i viéc thwc hién bang Mandala nay, ban hdy chu y ling nghe khach hang.
bay l1a nguyén ly don gian nhit, tuy nhién nhiéu ngwoi khéng lam theo 1o khuyén nay vi ho
nghi, “Chac gi hdi ngwoi ta da no6i” hay “Cé phai chuyén gi quan trong dau ma hoi”. Nhirng
nguwdi mudn trwedng thanh, chic chan sé 1lang nghe. Ban nhit dinh phai hoi khach hang hién
tai cda ban 3 cau héi sau:

1. Tai sao quy khach lai chon san phidm (dich vu) cta cong ty ching t6i?

2. Quy khach hai long véi ddc diém nao & san phidm (dich vu) cua cong ty chdng t6i?

3. Nh¢ diu quy khach biét dén san phdm (dich vu) cta cong ty ching t6i?

Do6i véi nhirng khach hang tir chdi mua hang, ban ciing c6 thé hdi nhirng ciu sau véi ly
do “tham khao”:

1. Tai sao quy khach lai chon sdn phdm (dich vu) cia cong ty khac?

2. Quy khach c6 diéu gi chwa hai long v&i sdn phdm cua cong ty ching to6i?

3. Nh¢r ddu quy khach biét dén san pham (dich vu) cta cong ty d6?

Sau d6, ban hiy lam lai bang trén mot IAn nita. Lic nay, c6 1& ban dé dang nhan thiy
diém cin phai cai tién trong dich vu hay san phdm cta minh, hon nita biét dau ban sé tim
thém dwoc nhiéu dic tinh “vd song” khac dé cung cip cho thi trueong.

Vi du vé Bang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 5 - Di tim gid tri vé song

Bang minh hoa dwéi day l1a cia mot nhan vién lam viéc trong Van phong Tw vin Thué
vu Honda tai thanh ph6 Warabi, tinh Saitama. T4t nhién, viéc cé thé cung cAp mdt dich vu
ma ngoai ching ta ra khong ai cé thé 1am dwgc 1a mot yéu té quan trong, nhwng théng qua
nhitng ciu tra 1oi phia dwéi, ta dé dang nhan ra sé treong ctia anh Honda Yoshiyuki (nguwoi

dirng d4u van phong tw van) 1a ndm bat va nhin manh vao “strc tré” trong ddi ngii nhan
vién ciia minh.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 5: PI TIM GIA TRI VO SONG

Nguai thyc hién: Nhan vién Phong Tu van Thué,

Thai gian: Ngay 7 thang 5

[F] Ching ta c6 thé lam gi dé cong ty
tiép tuc phat trién lau dai?

Gill bi mat théng tin ca nhéan clia khach
hang. Cung cdp ddy dd tin tic trén
trang web va thu gli dén nha. Trao ddi
thong tin tai cac budi gap mat.

[C] Néu tom tét trong mot clu vé
dich vy ma cdng ty ban cung cép,
ban sé néi gi?

Chang téi cung cép dich vy tu vin
thué, gop phén tao nén sy phat
trién cla cong ty khach hang.

[G] B sung nhiing dich vy nhu thé nao dé
khién khach hang hai long han?

Chia sé thong tin dén tan nha. Cung cdp
cho khach hang nhing théng tin cé lién
quan tnyc tiép téi viéc tang doanh thu ban
hang.

[B] Céng ty khac t6t hon cong ty ban &
diém nao?

Ho ¢6 kha nang x{ Iy nhiing trudng hop
dac bidt vé thué. Quan ly s& ligu. Nhiéu
nhan vién ¢6 trinh dd cao. Cong ty dé
¢6 bé day lich su.

Chadé

Di tim gia tri v song

Tinh & Iyc. Kha nang lam viéc
nhém hiéu qua.

[D] Tai sao khach hang lai chon sif dung
san phdm do cdng ty ban cung cép?

Sy tré trung tao ra khong khi lam viéc tét.
Nhan vién nhiét tinh. C6 danh tiéng & dia
phuong. Cung cép tai liéu cd vén thich
hop. Vi tri ddi dién nha ga. Quang céo dé
thdy. Tao cam giac tin nhiém.

[E) Khdu hiéu gén lién véi ban (cong ty
ban) 1a gi?
Tuang lai phat trién clia ching t6i ludn
song hanh cing vdi thanh cdng cla
quy khach,

[A] So véi cong ty khac, uu diém
cta cbng ty ban la gi?

Tao cho khach hang cam giac
thodi mai. Khd néang ty dao tao
nhéan vién 15t Sy tré trung, nhiét
finh. Tra 18i dién thoai va tiép
khéach lich sy. Tinh than lam viéc
cao.

[H] Thai diém nao khi tiép xuc véi khach
hang, ma ban cam thdy vui vé?

Khi cham chi hdi chuyé&n khach hang. Khi
cung khach hang thdo luan vé cach sl
dyung may vi tinh. Khi tim ra giai phap x{
ly cac van dé cia khach hang. Khi xii ly
nhiing da kién tai chinh dé hiéu.

Viéc can lam v Hanh ddng cy thé

Trude ngay 8 thang 5 O Phong phi héa loai tra dung trong tiép khach.

Trude ngay 11 thang 5 (8] Lén k& hoach mai vé thu thdng béo tin tic tai nha.

Trudc ngay 14 thang 5 O Poc mét cudn sach vé kinh doanh, chia sé nhing y quan trong vdi cac
nhan vién khac

Nhiét tinh chao héi khach hang, tra 1o dién thoai mot cach lich sw, biéu cdm sinh déng,
v.v... Nhitng phwong thirc chao dén khach hang, méi nghe ai cling nghi “Tat nhién la phai
thé r6i” nhwng trong nhiéu trwong hop va nhiéu céng ty, chiing ta c6 cam giadc nhan vién bi
ép budc phai lam theo ménh 1énh. Tuy nhién, khi tirng nhan vién nhan thay diy la thé manh
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cda cong ty, thi ho sé tw san sinh ra sw nhiét tinh. Ban than diéu dé da tao nén sw khac biét
dang ké.

Con nguwoi von la sinh vat nhay cam. Uu diém “biét chiéu long khach” ctia céng ty nay
rat dé thay & cac mo hinh cong ty vira va nhd.

Trong danh sach cong viéc can lam cé viéc “doc mét cu6n sach vé kinh doanh, chia sé
nhitng y twdng quan trong véi cic nhan vién khac”, von la hanh dong mang tinh “tw phat”
ciia mot nhan vién, nhung gitr da lan sang nhitng thanh vién khac. Hanh dong nay khong chi
c6 tdc dung mé& mang kién thirc va cai thién y thirc nhin vién ma con gidp ich trong viéc
giao ti€p v&i khach hang.

Bang nhitng ciu hoi, hay tim ra “y nghia tich cuc” ciia cAc hanh dong hay phat ngon
twdng nhu vd tinh clia mdi chung ta. Sau khi “y thirc héa” dwoc dieu nay, moi thir s& dan
chuyén bién theo hwéng tich cuc.

Bang Mandala Ma thuit dat ciu héi 6 - Tang doanh s6 ban hang
Thoi diém thuc hién:

Khi muén ting doanh s6 ban hang
Khi can pha v& tinh trang hién tai
Két qua ky vong:
Pat dwoc chi tiéu vé doanh so

Dirng & vi tri ctia khach hang dé tim ra nhu ciu thuc sw ctia ho

Bang Mandala Ma thuit dat cau héi 6 - Tang doanh s6 ban hang

Thdi gian: Ngay... thang...

Sttc manh cta

[F] Nhd dau ma
khach hang cGa ban
biét dén san pham
cta cdng ty ban?

[C] San phdm caa
coéng ty ban c6 thé
giai quyét duoc
van dé gi?

[G] Tai sao ban lai
ban hang & muc
gia hién nay?

[B] Kho khin khach
hang cda ban la gi?

Chua dé hat nhan

Tang doanh s&
ban hang

[D] Ly do khach
hang khdng mua
san pham la gi?

[E] Sach luoc ddi pho
vdi viéc nay la gi?

[A] Chi tiéu tang
doanh s& ban
hang cta ban la
bao nhiéu va hoan
thanh trudc thoi
giém nao?

[H] Tai sao khach
hang bat budc
phdi mua san

phdm nay ti ban?

Viéc cén lam

Hanh déng cu thé

Trudc ngay... thang... n

am...

[

Trudc ngay... thang... n

am...

[

Trudc ngay... thang... n

am...




Viéc danh gid hang ho6a hay dich vu cta ching ta c6 “ban chay” hay khéng rit don gian.
Hay xem cau tra 1oi cia ban & 6 B “Khé khan cta khach hang cta ban 1a gi?” va 6 C “San
phidm cda céng ty ban c6 thé giai quyét dwgc van dé gi?” - néu chung giéng nhau thi san
pham dé cua cong ty ban ban chay.

Nhiéu ngwoi cho rang hai diéu nay phai gidng nhau, tuy nhién trén thuc té tai cac budi
huin luyén nguén nhén lwc, néu can cit vao nhitng gi dwgc ghi trong bang Mandala, t6i
nhén thiy c6 nhiéu treong hop “khéng hé gidong”. Liéu ching ta c6 nhin ra diéu don gian
trén hay khong? biéu d6 da dwoc thé hién trén bang Mandala.

Néu ciu tra 1o & 6 B va C khong thong nhat, ta phai xt Iy ra sao? Ban nén thay déi muc
tiéu khach hang hay thay do6i sdn pham?

Truéc diy, mot co s&¢ dm thwc gdp vin dé véi viéc “Phai lam sao dé c6 thé tang lwong
hang ban ra?” Trong qua trinh tip huin bang viéc st dung cac ciu hoi cia minh, nhiéu
phwong an da dwgc dwa ra, tir phat phiéu gidm gia, dén viét e-mail moi goi, di chuyén dia
diém, lam mé&i thwe don, v.v... Nhwng, diéu quan trong nhat & day la “Tim thiy mot s6 lwong
1é6n khach hang cin dung bira”. Khi khach hang khong “cin dung bira” thi du c6 phat ra bao
nhiéu phiéu gidm gia, doanh s6 ban ra van khong thé thay déi. Vay d6i twong khach hang
nay dang & dau? Néu ho dang & cic van phong, ching ta nén phat to roi, viét e-mail quang
c4o, giao hang vao khoang 11 gi trwa khi khach hang dang bat dau cin dung bira. D6 1a
hanh dong lién quan dén van dé sy quan tam.

Vi du cho Bang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 6 - Tang doanh s6 ban hang

Bang Mandala sau dwgc hoan thién bédi nha diéu hanh cia mét cong ty chuyén phat
trién va kinh doanh phadn mém hé théng. Sdn phdm ma doanh nghiép nay cung cap cho thi
trwong 1a Phin mém Quan Iy Hé thong Lich hen Kham chira tai Bénh vién. Chic chan nhiéu
nguoi trong chung ta da trai qua viéc phai cho dén lwgt mon maéi trong bénh vién. Véi hé
thong nay, bénh nhan sé gidm dwoc lwgng thoi gian cho doi vo ich. Hon niva, bénh vién ¢
thé ting m&rc do hai long cia bénh nhan, déng thoi lwgng ngwoi dén chira tri cling gia tang.
Doanh nghiép trén giri gaim “nguyén vong” cia minh trong Hé thdng Quan ly Lich hen Kham
bénh la “Tang thoi gian kham va gidm thoi gian cho doi cho bénh nhan”.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 6: TANG DOANH THU

Ngudi thuc hién: Nha didu hanh cong ty phat trién va kinh doanh phan mém.

Thai gian: Ngay 1 thang 12

[F] Nh& déu ma khéach hang biét dén
san phdm clia céng ty ban?

Qua sy gidi thiéu cla dai ly phan phdi
san phdm.

Nhing théng tin va triét Iy hoat déng
dugc dang tai trén trang web cling nhu
trinh bay dudi dang 15 rai quang céo.

[C] San phdm clia céng ty
ban ¢6 thé giai quyét duge
vén dé gi?

Phén mém quan Iy hé thdng
lich hen kham chia bénh
trong bénh vién. Tu védn hd
trg céac van dé lién quan dén
may tinh.

[G] Tai sao ban lai cung cép san phdm & mic
gia hién nay?

So voi khéng gian xay bai gil xe cho bénh nhan
dén chd dgi, khdng gian 1ap dat hé théng trén
nhé hon nhiéu. Sau khi phan mém duge dua
vao van hanh, cac loai chiphi sé giam dugc
30% so vdiban dau.

Né&u so véi muc chi phima bénh vién tiét kiém
duge thi mdc ra san phdm ma cdng ty ching toi
duara ré hon,

[B] Khé khan cla khach hang cla
ban la gi?

Bénh vién hdn loan. Ngudi bénh mét
nhiéu thai gian chd dgi. Khé khan
trong viéc sl dung may tinh, Khéng
¢6 di thoi gian dé nghi dén cac
phuang an cai thién tinh hinh.

Chu dé

Tang doanh s6 ban hang
Dung sy thanh cbng cla
nhing dan vi ting ap dung
phén mém nay lam vi du dé
thu hat khach hang.

[D] Ly do ciia viéc khach hang khong mua san
phém cla ban la gi?

Do ho khéng biét dén sy tén tai clia san phdm nay.
Sy phan Ung cla ddingl nhan vién (do lo s¢
rang minh sé phai dam trach thém nhiing viéc
khéng n&m trong chuyén mdn). Tam ly bao tha,
dé ching vdi cai mai.

[E] Sach luge ddi phé véi viéc nay

la gi?

Dung hinh anh cda nhiing don vi ling
dung thanh cdng dé gidi thidu cho
khéch hang mdi thdy rang, khisd
dyng phan mém, cong viéc cta nhan
vién sé trd nén nhe nhang hon.

[A] Chitiéu tang doanh s&
ban hang cta ban la bao
nhiéu va hoan thanh trude
thoi diém nao?

Mot nam sau, doanh thu dat
351trigu yén (tang 1 tridu Yén
50 v6i nam ngoai)

[H] Tai sao khach hang bat budc phai mua san
pham nay tif ban?

Vi khdng con san phdm nao cé tinh nang tuong
ty trén thi trudng. D& dua vao st dyng va gia
ca hop li.

Viéc cén lam v Hanh dong cy thé

Trudc ngay 7 thang 12 8] Lya chon duge nhiing hinh mau ap dung thanh céng. Thu thap tai liéu vé
nhing méu nay lam viduy.

Trude ngay 9 thang 12 O Dang bai viét 18n cac phuong tién thong tin dai ching dé tham do
phan (ng.

Trudc ngay 10 thang 12 O Dang 1én website cac trudng hgp 4p dung thanh cdng san phém,

Tuy nhién théng qua bang Mandala, vi quan 1y nay da nhan ra rang, rit c6 thé “nguyén
vong” ciia minh da khong dwoc truyén tai ro rang dén cac nhan vién bénh vién. Thwc ra, néu
dwa phin mém quan ly vao st dung, phia ngwdi bénh cé thé ting mic d6 hai long nhwng cé
hai nut thit kho g& & day: Mot 1a phan rng ciia nhan vién, von 1a nhirng ngudi khong thong
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thao vé phan mém dién t& nén khéng muén chuyén mon cta minh bi thay d6i nham van
hanh dwogc hé théng trén. Th hai la chi phi ting. Lan nay, thong qua viéc twong tac véi
bang Mandala, ngwdi quan ly céng ty phdn mém da ndy ra mét y kién mai, dé 1a st dung
hinh &nh clia nhitng bénh vién da cai thién tinh trang bang cach 1ap dit phan mém. Nho viéc
rng dung y twdng trén, anh ta da c6 ciu tra 101 dé€ thao gé hai nit thit d6 va doanh thu ban
hang nhanh chéng tang cao.

Liéu cé phdi “gid cao nén khé bdn chay”?
€ ay

Gan day, nhiéu ngudi cho rang “do gia cao nén khé ban chay”. T4t nhién, ching ta cin
b6 ra nhiéu cong stirc dé€ dwa ra phwong an gidp ban chay mét mat hang, nhwng liéu giam gia
san pham sé khién n6 dwgc don nhan nhiéu hon ch®? Ban hay thir suy nghi that ky hai cau
héi, cdu héi & 6 D “Ly do viéc khach hang khéng mua sdn pham cua ban la gi?” va cu héi & 6
G “Tai sao ban lai cung cip san phim & mirc gia hién nay?”

Ngoai ly do vé gia c3, viéc mot ngudi khéng muén mua hang con lién quan dén yéu té
chat lwong, thoi gian, dich vu hdu mai, ngwdi ban hang, thwong hiéu céng ty va rat nhiéu cac
yéu t6 khac. Liéu ban c6 thé cung cip mdt sdn phdm cé mirc gid khac doi tha canh tranh hay
khong, hay quay tré lai véi bAng Mandala Ma thuat dat cau héi 5 - “Di tim gia tri vd song”
va lam lai n6 mot cach nghiém tic véi dong nghiép. Néu yéu to gia ca déng vai tro trong yéu
sau khi di so sanh, thi ta nén ha gia thanh, thay déi sdn pham, tim kiém nhitrng khach hang
méi, coi trong cac yéu td ngoai gia thanh cda san pham.

Tuy nhién, khi dwgc moi tip hudn cho nguén nhin lwc ctia cong ty, téi nhan thiy hau
hét moi ngwoi thwong tip trung vao yéu té gia cad ma bo qua cac treong hop con lai. Chinh
vi thé, khi nhin dwoc ciu tra 1oi “Do gia cao nén khé ban”, téi déu cin thin hoi lai nguoi tra
1o “That vy sao?”, “Ngoai diéu do6 ra con yéu td nao nira khong?” Khi do, ho méi bat dau dé
y dén nhirng yéu td khac nhw “Nhén vién cham séc khach hang khéng biét cach duy tri méi
quan hé” hay “Ciing c6 thé do ching t6i khéng hoan toan lam théa man khach hang thin
quen” - va mot loat cac nguyén nhin khac dwoc dwa ra. Néu cai thién dwoc nhirng yéu to
nay, doanh s6 ban hang sé khéng thé tang ngay lap tirc nhuwng vé 1au dai, n6 sé cé tac dong
thdc day to 16n.

Bang Mandala Ma thuit dat ciu héi 7 - Khei diy tinh than lam viéc cua cap dwéi

Thoi diém thuc hién: Khi méi thanh 14p nhém, khi méi bat ddu mot du an, hay mot viéc
gi do.

K&t qué ky vong: T4p trung tinh than d€ 1am nhitng viéc sip t&i. Nang cao dong luc.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



Bang Mandala Ma thuit dat ciu héi 7 Khoi ddy tinh thin lam viéc cta cap dwéi

Thdi gian: Ngay... thang...

[F] Ban mudn khen
ngoi ho diéu gi?

[C] Nguyén nhén
la gi?

[G] Ban hoc hoi
dugc diéu gi
ti nhan vién?

[B] Khi nao ho
mét di dong luc
lam viéc?

Chu dé hat nhan

Khai day tinh than

lam viéc clia nhan
cép dudi

[D] Cép trén la
ngudi nhu thé nao
thi sé khai day dugc
tinh than lam viéc
clia ban?

[E] Ban ¢ thé
cdng nhan ho &

[A] Ldc nao thi ban
nhin thdy khuén

[H] Diém ma ban c6
thé thay ddi & ban

diém nao? mat tuoi cudi cha than la gi?
nhan vién?
Viéc can lam v | Hanh déng cu thé
Trudec ngay... thang... nam... O
Trudc ngay... thang... nam... O
Trudc ngay... thang... nam... O

Nhuw da giai thich trong chwong I, vi thé cta ban than khi thwc hién cudc déi thoai la yéu
td toi quan trong. Néu ban la ngwoi dirng dau mot bo phan hodc cong ty, hiay thi dat minh
vao vi tri cda cdp dwédi d€ hoan thanh bang Mandala trén. Pac biét véi cdu héi & 6 D “Cap
trén 12 ngudi nhw thé nao thi sé khoi ddy dugc tinh than 1am viéc ctia ban?”, hdy c6 gang
dwa ra it nhat 10 y trong cu tra loi. Sau do6, hdy so sdnh ban than védi ndi dung ciu tra 1o va
thir xem ty 1€ chénh 1éch la bao nhiéu?

bé khoi diy sw nhiét tinh trong cong viéc cia nhan vién, ta khéng nén néi dén thi bac
trén-dwéi. Lanh dao va cip dwdi don thuén la sy phén biét vé “vai tro” thay vi “dia vi” (Tat
nhién, nhiéu nguwoi sé thu hut dwoc sw nguwdng mo tir cip dwéi nhwng khdng c6 nghia ho “la
nhitng ngwdi ‘cao’ hon so véi cap dwdi”).

Pirng ra 1énh ma hay dung cac cau hoi, ban cang yéu cau ho “lam di”, cic nhan vién cang
khong mudn lam viéc. Tinh thin I1am viéc 1a th& nén dé thuin theo tw nhién.

Vi du cho bdang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 7 - Khoi ddy tinh thdan lam viéc cua
cdp dwei
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Ngudi thwc hién bang Mandala dwéi day chinh 12 gidm déc cta chudi nhd hang
Sendaishi ma t6i tirng c6 dip dé cip dén.

BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 7 - KHOI DAY TINH THAN LAM VIEC

CUA CAP DUO1

Ngusi thyc hién: Clia hang trudng clia mot clia hang ché bién thyc phdm

Thai gian: Ngay 25 thang 1

[F] Ban muén khen nggi ho bdi nhiing
hanh ddng nao?

Dung néng lyc cda minh dé gitp do
ngudi khac du khéng nhan duge 1gi ich gi
cho ban than. Tuoi cudi dén tiép khach,
Ty khen nggi ban than khi nhén duge 10
khen tif khach hang.

[C] Nguyén nhan cla viéc do la gi?

Chi nhin biéu hién dé danh gia toan
bd cau chuyén. Thiéu nhiing hoat
déng nhém. Cam giac “bj sép soi
moi™. Bi chu y hoac 1&n giong day
bao.

[G] Ban hoc hdi duge didu gi tu
nhén vién?

Quan diém sdng khéc biét. Cach
duy tri va tro chuyén vdi khach
hang. Gill thai dd hing tha vdi cong
viéc hang ngay. NO Iyc hét sic dé
néng cao trinh dd ctia ban than.

[B] Khinao ho méat di dng lyc lam viéc?
Khi bj cdp trén dé mat téi va bi qud
trach. Gap nhing khé khan mang tinh

c4 nhén. Bj xem thudng. Luc bicép trén
qud trach ma khéng them dé y dén Iy do.

Chadé

Khoi day tinh than lam viéc noi nhan
cp dudi

Khuyén khich uu diém trudc khi chi
trich cac nhuge diém cia nhan vién.
Lén ké hoach khdi dong tinh than lam
viéc clia nhan vién. Vui vé khen ngoi
1&n nhau.

[D] C6 cép trén nhu thé nao sé khoi
day duge tinh than lam viéc cla
ban?

Théu hiéu cam gidc clia nhan vién.
Biét khen nggi. C6 thé tin tudng.
NAm bét tt finh hinh. Chu tam.,
Hiéu chuyén.

[E] Ban c6 thé cdng nhan ho & diém nao?

Nhing hanh dng ma ban than nhan vién
cho d6 1a 16t thyc sy. Thai dd hudng dén
khach hang. Tinh than lam viéc miét mai.

[A] Luc nao thi ban nhin thdy khudn
mat tudi cudi cla nhan vién?

Khi ho nhan dugce 16i “Cam on” ti
khach hang. Khi dugc ddng nghiép
hoéc clia hang trudng khen nggi.
Nhiing lGc ho ty khen nggi ban than.

[H] Diém ma ban c6 thé thay ddi &
ban than la gi?

Théu hiu ngudi khac, chép nhan
nhiing diém khac biét va sy da
dang vé gia tri quan. Con ngudi ai
cing cén trudng thanh, khdng néi
18i ham hé. Tang cudng nang luc
k&t ndi v&i ban bé.

Viéc cn lam v Hanh déng cu thé

Tu ngay 31 thang 1 O Bét ddu luyén phat &m vao budi sang lién tyc trong 5 ngay
Trudc ngay 6 thang 2 O T4 chiic trd choi “Cung khen nggi 1an nhau®

Trudc ngay 10 thang 2 0 Trude Ite bt ddu lam viée, di hdi tham mét vai nhan vién
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Co s& trén 1a noi da van dung kha nhuan nhuyén ky thuat “Ma thuat dat cau héi” vao
hoat déng kinh doanh cia minh. B phin quan ly dat ciu hoi cho nhéin vién va dé ho tw
nhén ra vai tro cia minh, ty giac lam viéc khién moéi trieong lam viéc noi day rat thoadi mai
va vui vé. Trwdc day, toan bd ban quan ly nha hang ludn tin rang “ra 1énh cho ngwoi khéc 1a
viéc dwong nhién” va “phai huéng dan bang nhirng 1oi 1€ nghiém khic”. Nhung tir sau khi
ngai Oe Fumihito 4p dung ky thuét dit ciu hoi vao cong viéc, khong khi lam viéc da thay doi
theo hwéng tich cuc.

Néu muén thay doi ngwoi khdc, trwéc hét hdy thay déi ban than!

N&u muon thay doi cudc noéi chuyén, ban cé thé thay déi mot trong hai doi twong néi
chuyén: ban thin minh hoic ngudi ddi thoai. DU ban cho rdang minh c6 thé thay déi déi
phwong nhwng diéu dé khong don gian nhw ban nghi. Thay déi ban than tuy kh6 nhwng lai
mang dén hiéu qua cao.

Khi trao déi véi nhau, chi cin dung cic ciu hdi chin thanh thi vin dé trén sé tw nhién
dwoc gidi quyét. Vi gidm déc tra 101 nhirng ciu hoi trén da ndéi véi toi rang, “Toi nhan ra
nhén vién cta minh qua thwc rat gidi, ho cdm nhan dwoc nhirng diéu ma tbi khong thé. Gio
day, toi da ton trong cap dwdi cia minh hon nhiéu.”

Bang Mandala Ma thuit dat ciu héi 8 — Tao ra cudc hop chit lwong

Thoi diém thwe hién: Tredc mdi cudc hop 14y sang kién hodc ban bac ké& hoach chién
lwoc

Két qua ky vong:
Thu thip dwoc nhiéu y kién
Giam thoi gian “chét” dwoc st dung khong hiéu qua trong mdi cudc hop
Rut ra két luin cudi cung

Bang Mandala Ma thuit dat cau héi 8 Tao ra cudc hop chit lwgng.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



[F] D& thu hat
nguoi tham gia
phat biéu y kién,
minh nén chd tam
vao viéc gi?

[C] Diéu gi khién
nguoi tham du
thuc su mudn
tham gia vao
cudc hop nay?

[G] Lam sao dé
truyén tai thong tin
cén thiét dén ngudi
tham gia trude khi
cudc hop dién ra?

[B] Tao khong khi
nhu thé nao dé
ngudi tham dy cam
thay thoai mai?

Chi dé hat nhan

Cudc hop cé chéat
lugng.

[D]Ta mong chd diéu
gi tU nhdng nguoi
tham gia?

[E] Nguyén tac cla
budi hop nay la gi?

[A] Myc tiéu cla
Ian hop nay la gi?

[H] Khi quyét dinh
xong, ai sé thuc hién,
thyc hién vao luc nao?

Viéc cén lam

Hanh ddng cy thé

Trudc ngay... thang... nam...

Trude ngay... thang... nam...

nam...

Trudc ngay... thang...

biéu ma nhiéu lanh dao céng ty hay doanh nhan lo s¢ chinh la sy im lang trong cac cuéc
hop. C6 nhiéu nguwoi liét viéc di hop vao danh siach nhirng viéc “chan ngiy” va “khong hé
mudn tham gia”. BAng Mandala phia trén chinh la céng cu cai thién chit lwong nhitng cudc
hop nhu viy. Trwdc khi to chirc mot cudc hop, ban hdy thir &p dung bang Mandala nay.

Pau tién, véi cdu hdi & 6 A “Muc tiéu cda lan hop nay la gi?”, ban hay ghi ra cau tra loi
that cu thé. Néu ban cam thdy mo ho thi tuyét déi dirng to chirc cudc hop dé. Néu da xac
dinh dwoc muc dich cia cudc hop thi treéc moi 1an td chirc, hdy théng bao cho cac thanh
vién. Nhitng nguyén tic trong cau héi & 6 C “Nguyén tic clia cudc hop nay 1a gi?” 1a mot sd
yéu ciu c6 tinh “mac dinh” thidc diy sw phat trién hodc tinh phong phu trong cudc hop. Vi
du, trong tredrng hop déng gép y kién, sau khi mét thanh vién phat biéu, nhirng nguoi con
lai “Nhit dinh phai vo tay” hodc “Khéng dwoc phép phu dinh ngay 1ap tic”. Viéc nay gop
phan tao ra bau khong khi thuan lgi cho qué trinh dé xuit y twédng. Hon nita, nham rat ngan
thoi gian hop, viéc quy dinh mot s6 yéu t6 nhw “Pau tién hay ghi y twdng cia minh ra gidy”
hay “Khi phat biéu, khong néi thém gi ngoai nhitng y minh di ghi sdn trong gidy” mang lai
hiéu qua cao. Day la phwong phap ma toi thwdng str dung trong cac budi tip huin cia minh.
Nhiéu nguwoi khong gidi trinh bay cac “diém trong yéu” nén mdi khi bat dau bai phat biéu,
ho thwong tén thoi gian dé€ ndi dong dai thay vi tip trung vao van dé chinh. Do dé, viéc dwa
vao cudc hop nguyén tic “Khdng néi thém gi ngoai nhirng y minh da ghi san trong gidy” sé
giip cit gidm thoi gian trinh bay clia moéi ngwoi, ddy nhanh téc dd hop hanh. That ra, mot s6
ngudi khéng quan tAm nhiéu dén cudc hop nén khi dwoc héi y kién ho sé& néi rang, “Toi
hoan toan déng y véi anh A”, nhwng néu ching ta 4p dung luit “Poc to nhirng gi dwoc ghi
trén gidy” thi c6 thé gidi quyét tredng hop trén béi rat hiém ngudi ndo ghi ra gidy rang,
“T6i hoan toan dong y véi y kién cda anh A

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



Cau hoi & 6 G “Lam sao d€ truyén tai dén ngwoi tham gia nhitng thong tin cin thiét ngay
tir truedre khi cudc hop dién ra?” 1a mot cau héi kha quan trong. La ngwdi chi tri mét cudc
hop, ban cdn thong bdo cho nhitng nguwoi tham gia “muc tiéu” vé ndi dung hay van dé chinh
cda cudc hop. Vi tinh hiéu qua cia mét cudc hop, viéc “don dwong” trwedre la yéu to rat quan
trong.

Vi du cho bdang Mandala Ma thudt ddt cdu héi 8 - Tao ra cuéc hop chdt lwong
Nguoi thye hién bang dudi day la nhan vién trong cong ty t6i, anh dy phu trach “Dy an
dwa Ky thuat hoi vao trudng hoc”. Do thudng xuyén phai di cong tic & nhiéu nuéc nén hang

ngay, toi phai gitt lién lac v&i nhan vién va trg ly qua dién thoai hoac e-mail. Hang thang,
chiing t6i tién hanh hop 2 lan va danh hai ngay cho hoat dong nay.

Strc manh cuda viéc dat cau héi ding



BANG MANDALA MA THUAT PAT CAU HOI 8 - TAO RA CUOC HOP CO CHAT LUONG

Ngudi thyc hién: Nhan vién B phan Van phong céng ty Matsudo Mihito.

Thai gian: ngay 3 thang 3

[F] D& thu hat moi ngudi tham gia
phat biéu y kién, minh nén diu tu cho
vigc gi?

Tam thoi chdp nhan moi ¥ kién déng
gbp. Tao khdng khi vui vé va kich
thich sy phat biéu. Can bang thai gian
gida “Md rdng” va “Tinh lpc”.

[C] Diéu gi khién ngudi tham dy thyc
sy mudn tham gia vao cudc hop nay?
Dé mbi ngudi ndm bt duge vai tro clia
ban than. Xac dinh dugc muyc dich va
ndi dung clia budi hop ngay hém nay.

[G]Lam sao dé truyén tai nhiing théng
tin cén thiét dén nhiing ngudi tham
gia ngay tu trude khi cugc hop dién
ra?

Ngudi chii tri cudc hop gui e-mail
thong bao cho toan bd thanh vién.

[B] Tao khéng khi nhu thé nao dé
ngudi tham dy cdm thay thodi mai?

Tao khéng gian dé mdi ca nhan cam
théy ty nhién.

Cha dé

Cudc hop ¢6 chét kigng.

X&c nhan va dinh huéng lai ké hoach
“Duy an dua Ky thuat dat cau hdivao

trudng hoc™.

TU hém nay sé bt tay vao thyc hién

nhing budc déu tién.

[D]Ta mong ch& diéu gi ti nhiing
ngudi tham gia.

Moi ngudi cing nhau hgp sic dé tim
thdy muc tiéu, tim nhin, sif an toan.
Cé y thuc cung xay dung.

[E] Nguyén tac clia cudc hop nay la
gi?

D6n nhan, khang dinh. Ty ban than
minh ndm béat vén dé. Cung moi ngudi
lién quan dén dif an hgp lyc thyc hién
nguyén vong.

[A] Myc tiéu cta 14n hop nay la gi?
Lam rd nhiing thay déi trong Dy 4n
“Ky thuét héi trong trudng hoc”

[H] Sau khi quyét dinh xong, aisé la
ngudi thyc hién va thyc hién valic
nao?

Bat dau giai doan thd nghiém. Lén
lich cho cac hoat ddng tai trudng A
claquéan B.

Viéc can lam

Hanh dong cu thé

Trude ngay 15thang 3

Tao ra ké hoach mdi thich Ung vdi trudng hoc mai.

Truée ngay 31thang 3

Phéat ban dy thao so bd cho nhidng ngudi c6 lién quan.

Trudc ngay 7 thang 4

Hoan thanh tai liéu dé ty gidi thiéu vé cong ty véi bén phia nha trudng

Lién quan dén ciu tra loi dwoc vi tro ly nay ghi & 6 F “D€ thu hit moi ngwoi tham gia
phéat biéu y kién, minh nén diu tw cho viéc gi?”, gin diy chung toi dang thir nghiém phwong
phap maéi goi 1a “Bat tat ddi ché do”. Dau tién, c6 2 tAm thé c6 ndi dung “Mé rong” va “Tinh
loc”. Khi ngwdi chu tri cudc hop dwa ra tim thé “M& rong” cac y twdng méi dwoc dwa ra, hay
mé& rong dé tai thao ludn. Trong khi dang & trong ché d6 “M& rong”, moi y kién phu dinh
déu bi cAm. Khi ngwdi chu tri cudc hop dwa ra tdm thé “Tinh loc”, moi ngudi bat dau thu hep
nhitng y kién dwgc dwa ra trwde do. Bang cach nay, du & “ché dd” nao, moi thanh vién cling
tré nén “nhanh nhay” véi cudc hop va tp trung tim tri vao cha dé dang dwoc ban dén.
Chung tdi stt dung bién phap nay nham nang cao hiéu suit st dung thoi gian.

Strc manh cuta viéc ddt cau hoi dung



TAI BUT

Ré’t nhiéu doanh nghiép da ap dung viéc dit nhirng ciu hoi vao hoat dong kinh doanh.

Ngay gi¢r day, ban van chwa tim ra giai phap t6t hon cho cong viéc kinh doanh hay chién
lwgc dé ting doanh s6 ban hang? Hay ban dang gdp khoé khin trong viéc tim ra cach thirc
khoi goi tinh thin 1am viéc cia nhan vién? Hay tim dap an cho nhitng ciu hoi trén bang
cach:

Tham gia cac budi tip huén;

Xin loi tham van tir cac chuyén gia;

Tim 101 gidi dap trong nhirng cuén sach.

Toi cling da tlrng nhw ban. Song, téi da nhan ra rang, sau vo van thir thach, diéu toi tim
kiém khong nam & ngoai kia.

Hay quan sat ky cong ty ciia minh!

Hay dé mat dén nhan vién ctia minh!

Hay nhin siu vao nguén lwc cia minh!

Hay chu y nhiéu hon nira téi khach hang cia minh!

Va dirng chi quan sat! Hay héi, va ban sé c6 cau tra 1oi dan ban tién 1én phia truéc.

Cuén sach nay dwoc hoan thién nho sw gitp strc ctia rat nhiéu ca nhan va doanh nghiép.
bé viét cudn sdch nay, toi cling da cé dip dwoc gdp rat nhiéu doanh nghiép da rng dung
nhitng ciu hdi cia minh. Nhitng vi du minh hoa cho kha nang bién dé6i cong viéc kinh doanh
va hoat dong nhém bang cac ciu hdi. Tlr do, tdi cang virng tin hon vao sttc manh clia viéc
" 2:0

Hoi”.

Sau khi doc xong cudn sach nay, ban hay thi tra 1o cac cAu hoi vé cong ty cia minh. Va
roi chac chin, ban sé phat hién ra “vién ngoc dang 4n gidu” trong td chirc cta ban.

Cubi cung, xin dwoc gii 1o cdm on téi quy doc gia da dong hanh cung téi dén nhirng
trang cudi cung nay.
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Trung tdm Nghién ctru Ky thudt Str dung Cdu hoi
Mihiro Matsuda
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