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SIMON SINEK (9/10/1973)

M6t trong nhirng dién gid cé lwong ngudi xem nhiéu nhét trén
dién dan TED.com, ndi tiéng v&i khai niém "Golden Circle". Sinek co
cai nhin tich cwc va ddi méi vé nghé thuat Ianh dao va kinh doanh.
Hién anh lam viéc cho tap doan RAND chuyén nghién ctru vé chién
lwore tai Mi. Anh cling la thanh vién tich cwc trong cac hoat déng
nghé thuat, tt thién, phi l¢gi nhuan...

Sach khac: Leaders eat last (Lanh dao an sau cung - 2014)



Hay twéng twong mot thé gidi ma méi sang nguwdi ta thirc day,
hao hirng di lam, cdm thay hai long véi cdng viéc va cudi ngay man
nguyén v&i nhirng gi ngudi ta dong gop con Ién lao hon chinh ban
than ho...

Cudn sach nay danh cho nhitng ai mubn truyén cdm hing va

dwoc truyén cam hing.



C6 sw khac biét gitra nha lanh dao va ngwdi dan dat.

Nhing nha 1anh dao coé thé c6 quyén lwc va anh hwdng nhét
dinh.

Nhwng nhirng ngwdi dan dat mai truyén cdm hing cho ching ta.

Cho du la ca nhan hay té chirc, ching ta di theo nhirtng ngudi
dan dat khéng phai vi ching ta phai lam vay, ma vi chang ta mudn
vay.

Chung ta di theo nguwdi dan dat khéng phai vi ho, ma vi chinh
chung ta.

Cudn sach nay danh cho nhitng ai mudn truyén cdm huing,
mudn dwoc truyén cdm hng.



LOI MG DAU
SUrc manh cua cadu hédi Tai sao

Lan dau tién kham pha ra sirc manh cla cau hdi TAl SAO 14 khi
t6i can dén no trong cudc ddi minh. N6 khéng phai 1a két qua cla
viéc theo dudi con duworng hoc van cla t6i. N6 da xuat hién khi toi
khéng con hirng tha véi cdng viée, cdm thay vé cung chan nan va
that vong. Thuc té thi chang cé van dé gi nghiém trong, chang qua
la t6i da danh mat niém vui trong céng viéc minh lam. Xét bé ngoai
thi t6i nén vui méi phai. Téi da nhan dwoc nhirng khodn thu lao tdt
va dwgc lam viéc véi nhirng déi tac tuyét v&i. Nhwng t6i da tré nén
vé cdm v&i nhirng gi minh lam. Ti khédng con cdm thay hai long voi
cong viéc clia minh, mudn tim cach dé thap 1én ngon Ilra nhiét huyét
va dam mé thém mot lan niva.

Viéc kham pha tdm quan trong cua ly do TAI SAO da hoan toan
thay dbi cai nhin cla téi vé thé gi¢i. Va viéc kham pha ra ly do TAl
SAO cla chinh minh da gitp toi tim lai niém dam mé con chay bdng
hon gép boi so voi trwdc day. Tdi da chia sé y twdng vd cung don
gian, manh mé va thwc té nay véi ban bé. Khi hoc hdi dwoc diéu gi
c6 gia tri, chung t6i thuwdng chia sé né vé&i nhirng ngwdi minh yéu
mén. That tuyét v&i vi nhitng ngudi ban td6i da bat dau cé nhirng
thay dbi I&n lao trong cudc ddi. Va ho da moi téi chia sé y twdng nay
v&i ban bé cla ho va nhirng ngwdi ma ho yéu mén. Twr do y twéng
nay bat dau dworc lan truyén.



Chinh tai thoi diém nay téi da quyét dinh bién minh thanh vat thi
nghiém. B&i vi t6i khdng thé chia sé va dé cao mot khai niém ma
chinh t6i cling khéng thwe hién. Vi vay, téi da cé gang thwe hanh né
nhiéu nhat co thé. Ly do duy nhét khién t6i dwoc nhw ngay hém nay;,
dwoc séng va lam viéc vai ly do TAI SAO cta minh, dé la nho sw
gilp d& cla tat ca moi nguoi.

T6i khéng cd nhirng nhan vién quang cao, va ciling khodng
thuwdng xuyén duwoc Ién bao chi. Mac du vay, khai niém TAI SAO
van dang dworc lan truyén réng rai béi vi né dwoc cdng huwéng sau
thdm trong thAm tdm nguoi khac khién ho chia sé nd véi nhivng
nguw®i ma ho yéu thwong va quan tdm. Cubn sach nay gidp téi co co
hoéi dé lan téa chiéu sau cla y twdng nay tdi tat cd moi nguwdi ma
khéng can sy cé mat cua tdi. Bai néi chuyén trén TEDx cua tdi dwoc
dang trén trang ted.com da tw nd lan truyén réng rai ma khéng can
dén bét c chién lwoc truyén théng nao. N6 dwoc lan truyén nhw
vay bdi vi théng diép nay tw né vén lac quan va day tinh nhan van.
Vi vay nhirng ai tin twdng vao no sé ty dong chia sé no.

Cang c6 nhiéu ca nhan va té chirc biét cach bat dau voi ly do
TAI SAO, sé cang c6é nhiéu ngudi thirc day méi ngay véi cdm giac
man nguyén va&i cdng viéc ho dang lam. Va do 1a ly do tbt nhét t6i co
thé nght t&i dé tiép tuc chia sé y twéng nay.

Hay ludn tran day cdm hng, cac ban nhé!

Simon Sinek

New York

Ngay 28 thang 7 nam 2011



TAI SAO LAI BAT DAU VOI CAU HOI TAI SAO?

Cudn sach nay ban vé mét mo thire tw nhién, mét 16i suy nghi,
hanh ddng va giao tiép giup cho mét s6 nha Ianh dao cé dwoc kha
nang truyén cadm hirng cho nhitng ngwdi xung quanh ho. Cho du troi
phu cho nhirtng “nha l&anh dao bam sinh” nay kha nang truyén cam
hirng nhwng kha nang do ciing khéng phai chi danh riéng cho ho.
Tt ca ching ta déu co thé hoc dwoc diéu nay. V&i mét chat ky luat,
bat ky nha lanh dao hay t6 chirc nao ciing cé thé truyén cdm hing &
ca trong va ngoai t6 chirc cla ho, dé& giup ho phat trién nhirng y
twdng va tdm nhin cla minh. T4t ca chung ta déu co thé hoc dé tré
thanh lanh dao.

Muc tiéu ctia cudn sach nay khéng chi don thuan la c6 gang dé
khac phuc nhitng gi chwa hiéu qua. Hon thé, nd dwoc viét ra nhw
mot cudn cdm nang hwéng dan cach xody sau va nhan réng hon
nhirng hiéu qua da cé. Tbi khéng cé y dinh bac bd nhirng giai phap
da dwoc ngwdi khac dwa ra. Hau hét nhirng cau tra 161 déu co gid tri
néu dwa trén nhixng can c& xac thwe. Tuy nhién, néu chung ta bat
dau bang nhitng cau hdi sai 1dam, néu chung ta khéng hiéu dwoc
nguy@n nhan ctia no, thi du cau tra 1&i c6 dang chang niva thi rot cuc
van khién ta lac dwéng. Roi cudi cung ban ciing nhan ra diéu dé.

Nhirng cau chuyén t6i k& sau day ndi vé nhirng ca nhan va té
chirc tiéu biéu cho mé thirc nay. Ho 1a nhirng ngudi biét bat dau voi
cau héi TAI SAO.



Vao dau thap nién 1900, c6 mét nguwdi da khéi sw véi muc tiéu
day tham vong va thu hat dwoc sy quan tdm cta coéng ching. Ong
cd cac cdng sv 1a nhitng chuyén gia tai ndng hét long cbéng hién,
ddng thoi 6ng dwoc hd tro béi ngudn tai chinh déi ddo.

Puwoc chuan bi moi nhan té cho sw thanh céng nhw vay, Samuel
Pierpont Langley da sdn sang dé tr& thanh ngwdi dau tién trén thé
gi&i lai mot chiéc may bay. Ong dwoc danh gia cao vi 1a mét vién
chirc cao cip clia Hoc vién Smithsonian, ddng thdi 1a gido sw toan
hoc lam viéc tai Pai hoc Harvard. Ong c6é ban bé la nhirng nguoi
quyén lwc nhat trong chinh pht va giéi kinh doanh, bao gém Andrew
Carnegie va Alexander Graham Bell. Langley da dworc tai tro 50.000
d6 la, mot khoan tién dang ké luc bay gio, tir B6 Chién tranh Hoa Ky
cho dw an cta minh. Ong da tap hop lai nhirng bd 6c thién tai ngay
d6 dé thanh Iap mét ddi thwe sy dang mo wéc vé tai ndng va hoc
van. Langley va doi ctia 6ng da c6 dwoc nhirng diéu kién tt nhat, va
gi&i bao chi theo chan 6ng khap moi noi. Khap ca nuwéc ngwdi ta doi
theo cau chuyén cda 6ng va ch® doi tin tét lanh. V&i mot doi tuyét
voi va nhirng nguén lyc déi ddo nhuw thé, dwdng nhw thanh cong
cua 6ng da duwoc bao dam.

Nhwng thanh céng cé xay ra nhw mong doi?(")

Cach do vai tram dam, Wilbur va Orville Wright dang lam viéc v&i
hé théng bay cla riéng ho. Khat vong dwgc bay cla ho manh liét
dén néi n6 khich 1& cho mét nhém ngwdi cung chi hwéng tai qué nha
& Dayton, tiéu bang Ohio. Ho tran day nhiét huyét va cam két sé& lam



viéc hét minh cho thanh céng cla ca doi. Khdng duoc tai tro va
cling khéng cé sw giup d& tr chinh phl hay nhitng quan chirc cép
cao. Khéng mét ai trong déi, ngay ca Wilbur va Orville, cé bang cao
hoc hay tham chi la dai hoc. Bdi da dwgc lap nén trong mot clra
hang xe dap binh thwong va ho da bién wéc mo thanh hién thuec.
Vao ngay 17 thang 12 nam 1903, lan dau tién trong lich s, ngudi ta
da chirng kién mot con nguwdi “cat canh”.

Lam thé ndo anh em nha Wright cé thé thanh céng trong khi doi
kia dwoc trang bi, tai tro va c6 nén hoc van tét hon da khong lam
dwoc?

D6 khéng phai 1a sy may man. Ca hai anh em nha Wright va
Langley déu c6 déng lwc Ién, 1am viéc tan tuy va déu cé dau 6c khoa
hoc séc sdo. Ho cung theo dudi mét muc dich, nhwng chi cé anh em
nha Wright c6 khd ndng truyén cdm h&ng cho nhirng ngwdi xung
quanh. Ho biét cach dan dat doi cia minh phat trién mot loai hinh
céng nghé cé kha nang lam thay dbi thé gidi. Chi cé anh em nha
Wright da bat dau v&i cau héi TAI SAO.

Vao nam 1965, cac sinh vién trwdng dai hoc California tai
Berkeley da 1an dau tién cong khai dbt thé quan dich cia ho dé phan
d6i sy tham gia cGa My vao chién tranh Viét Nam. Mién Bac
California 1& méi trwdng thuan Igi cho tinh than chdng chinh pha va
phan déi nha cam quyén. Nhirng hinh anh dung dé va bao loan &
Berkely va Oakland da dwoc phat di trén toan thé gidi, 1am day 1én



cac phong trao tng hd Viét Nam tr khap Hoa Ky t&i tan chau Au.
Nhwng mai dén tdn ndm 1976, gan ba ndm sau khi két thuc sy tham
chién cda quan doi My vao chién tranh Viét Nam, mot cudc cach
mang khac mai bat dau bung né@.

Céc cudc cach mang nay tao ra mét anh hwéng rat 16n, tham chi
thach thirc cach ngwdi ta nhin nhan sy van hanh cua thé gioi.
Nhwng nhirng nha cach mang tré tudi nay khéng ném da hay cam
vii khi chdng lai chinh quyén. Thay vao do, ho quyét dinh danh vao
hé théng ngay trén san nha cla né. V&i Steve Wozniak va Steve
Jobs, nhitng nha déng sang 1ap cia hang may tinh Apple, chién
trwdng la thwong trwong va vi khi lwa chon la may tinh ca nhan.

Cudc cach mang may tinh ca nhan bt dau nhen nhom khi
Wozniak tao ra chiéc may tinh Apple I. Khi d6, may tinh m&i chi bat
dau dwoc ngudi ta chd y vi né qua phire tap va qua dat. N6 cha yéu
dwoc xem nhw moét cong cu phuc vy kinh doanh. Nhwng Wozniak,
mot chang trai khéng bj thuc day béi dong co tién bac, da hinh dung
ra modt muc tiéu cao cd hon cho nganh céng nghé. Anh da nhin thay
may tinh ca nhan nhw mét cdng cu giup mét nguwdi nhd bé co thé
quan ly cd mot tap doan. Anh nghi néu minh cé thé tim ra con
duworng dé mang né t&i mdi ca nhan, may tinh cé thé mang lai cho
hau hét moi nguwdi kha ndng thwe hién nhirng chirc nang twong tw
nhw mot cdng ty c6 ngudn lwc dbi dao. N6 co thé san bang san choi
va thay dbi cach thirc thé gi¢i da van hanh. Woz da thiét ké Apple |
va thém nhirng cai tién trén Apple Il dé& ngwdi dung dé dang tiép can
va st dung.

Cho du vién canh c6 ruc r& thé nao di nira, mot y twéng hay mét
san pham tuyét voi sé khéng mang lai gia tri néu chang cé ai mua



nd. Va ngwdi ban than nhat cia Wozniak luc by gi®r, chang thanh
nién 21 tudi Steve Jobs biét chinh xac can phai lam gi. Mac du da cé
kinh nghiém ban linh kién dién t&, Jobs mubn chirng té rdng minh
khéng chi la mét nguwdi ban hang tét. Anh mudn lam diéu gi do Ion
lao trén thé gidi, va anh sé& hién thwc héa diéu dé bang cach xay
dwng mot cong ty. Apple sé 1a cdng cu gitp anh thdi bung Ién cudc
cach mang cua minh.

Trong ndm dau tién kinh doanh, Apple da tao ra doanh thu mét
triéu d6 la chi v&i duy nhat mot san phdm. Trong nam th hai, ho da
ban dwoc 10 triéu do6 la. Vao nam th tw, con sb nay da Ién t&i 100
triéu do la. Va chi trong vong sau nam, hang may tinh Apple da tr&
thanh mot céng ty ti d6 véi hon 3.000 nhan céng.

Jobs va Woz khéng phai 14 nhitng ngwdi duy nhét tham gia vao
cuéc cach mang may tinh ca nhan. Ho khéng phai l1a nhirng ngu i
théng minh duy nhét trén thuwong trwedng, thwe té 1a ho khéng biét
nhiéu vé kinh doanh. Apple dac biét khéng phai vi ho c6 kha nang
xay dwng mot céng ty phat trién nhanh chong, hay kha nang tw duy
khac biét vé may tinh ca nhan. Apple dc biét vi ho cé kha nang lap
di 1ap lai lién tuc mé thirc thanh céng ctiia minh. Khéng gibng nhw
nhirng d6i tha canh tranh, Apple da thanh céng trong viéc thach thirc
16i suy nght truyén thdng trong nganh céng nghiép may tinh, nganh
coéng nghiép thiét bj dién t& nhd, nganh cdng nghiép am nhac, nganh
cong nghiép dién thoai di dong, va réong hon nira lIa nganh cong
nghiép giai tri. Va nguyén nhan that don gian. Apple truyén cam
hirng cho moi ngudi. Apple biét bat dau voi cau héi TAI SAO.



Martin Luther King Jr. khédng phai Ia ngwdi hoan hdo. Ong ciing
c6 nhirtng khé khan phirc tap cda riéng minh. Ong khéng phai la
nguw®i duy nhat & My chiu khé dau trong thoi ky truwdc khi co luat dan
quyén. Cung thoi 6ng ciing ¢6 nhiéu nhirng dién gid uy tin khac.
Nhwng Martin Luther King Jr. c6 mét nang khiéu bam sinh: éng biét
cach truyén cdm hirng cho ngudi khac.

Tién si King biét rang moét minh 6ng va nhirng ngwdi Gng hd than
can khong thé dwa t&i thanh cdng cho cudc van déng dan quyén hay
mot thay dbi that su triét dé. Céng cudc nay can nhiéu hon I1a nhirng
|1 kéu goi phan khich va nhitng bai di&én thuyét hung hén. Né can
con ngwoi, hang chuc ngan cdng dan binh thuwong, hgp st lai voi
mot tdm nhin chung, dé cé thé thay déi dat nwédc. Vao 11 gi sang
ngay 28 thang 8 nam 1963, ho sé gri mét thong diép t¢i Washington
kéu goi da dén luc dé cho nwéc My buwdc sang mot trang méi.

Ban t6 chrc clia cudc van dong dan quyén da khong glvi hang
ngan nhirng l& thw mei, va cling khédng c6 mét trang web nao dé
théng bao ngay gi®& cla cudc van dong. Nhwng moi nguwdi da dén.
Va ho cir dan dan dé vé. Tinh ra, da cé mot phan tw triéu ngudi db
vé tha dé kip luc dé ldng nghe nhirng 16 bat hi da lwu danh st
sach, dwoc truyén di tr mot con ngwdi da dan dat mot phong trao
lam thay déi nwédc My mai mai: “Toi c6 mot wée mo” (),

Phai co diéu gi dé that dac biét d& cé thé thu hut hang ngan
ngudi khdp ca nwdc, véi moi sac tdc va mau da, tap hop lai cung
nhau tai mot thdi diém phu hop nhw vay. Mac du nhiéu nguoi biét



nwdc My can phai thay dbi diéu gi dé mang lai quyén dan chad cho
tht cd moi nguoi, nhung chi cd Martin Luther King 1a nguwdi cé thé
truyén cdm hirng dé ca mot dat nwdc thay dbi. N6 khéng chi mang
lai quyén loi cho thiéu sb, ma cho tat cd moi ngwdi. Martin Luther
King da bat dau v&i cau héi TAI SAO.

* K%

C6 nhitng nguwdi dan dau va cé nhirtng ngwdi dan dat. Chi voi
6% thi phan trén nwdc My va 3% trén toan thé gidi, Apple khéng
phai la nha san xu4t dan dau cta dong may tinh gia dinh. Tuy vay
céng ty dan dat nganh céng nghiép may tinh va bay gi® tré thanh
doanh nghiép dan dau trong nhiéu nganh céng nghiép khac nhau.
Kinh nghiém cta Martin Luther King khéng cé gi déc dao, du vay
6ng da truyén cdm hing dé mot qudc gia thay ddi. Anh em nha
Wright khéng phai 1a di thi manh nhét trong cudc dua ché tao ra
chiéc may bay déng co cé nguwdi lai dau tién, nhwng ho da dua
chung ta vao ky nguy&n méi ciia nganh hang khéng, va bang céach
do thay dbi hoan toan thé gi¢i noi ching ta dang séng.

Muc tiéu cla ho khdng khac véi bat ky ai, va cac hé thdng, quy
trinh clia ho dé dang dé bat chwdc. Mac du vay anh em nha Wright,
Apple va Martin Luther King ndi bat I&n trong sé nhirng ngudi dwong
thei. Ho ndm ngoai nhitng chudn muc va anh hwéng cda ho thi
khdong dé dang bat chwdce. Ho la nhirng nha lanh dao vé cung dac
biét, nhirng ngudi lam diéu gi do6 rat khac thwong. Ho truyén cdm
hirng cho tat ca ching ta.

Hau hét mbi nguoi trong sb chung ta hodc cac t6 chirc vi ly do
nay hoac ly do kia déu muédn thic day ngwdi khac lam mot viéc gi d6



nhw mua hang, gitp d& hay bé phiéu ting hd. Cling cé nhirtng nguoi
nhiét tinh khich 1& nguwdi khac lam viéc cham chi hon, khéo 1éo hon
hay chi don thudn 1a tuan theo cac quy tic. Thuc day ngudi khac
hanh dong khong phai la viéc qua khé, nhwng né thwdng lién quan
dén nhitng nhan td6 bén ngoai. Xui giuc, hay de doa trirng phat
thworng té ra c¢6 hiéu qua. Vi du nhw hang General Motors da rat
thanh cong trong viéc thic day khach mua hang nén ho ban duwoc
nhiéu 6 t6 hon bat clr hang xe hoi nao khac trén thé gidi trong subt
77 nam. Mac du ho 14 doanh nghiép dan dau trong nganh cong
nghiép, nhwng ho khéng phai 1a ngudi dan dat.

Nguwoc lai, nhirng nha lanh dao vi dai la nhirng nguwdi cé kha
nang truyén cdm hirng cho ngwdi khac hanh dong. Ho khién nguoi
khac hiéu rd muc dich ctia hanh déng va mét cdm giac tin twédng ma
chang tén nhiéu céng du dé va 16i kéo. Nhirng nguwdi thuwe sw dan
dat co khad nang tao ra mot nhém nguwdi Gng hé khéng phai vi bj ép
budc, ma vi ho duoc truyén cam hung. V&i nhirng ngudi duoc
truyén cdm hirng, ddng co hanh déng cta ho bat ngudn sau tham t
chinh ban than va it khi ho bi lung lay b&i nhirng 1o du d6. Nhirng
ngwdi dwoc khich 1& sén sang trd thém tién hay chiu dwng sy bét
tién, tham chi ngay cé khd dau. Nhirng ngu®i cé khd nang truyén
cam hing sé tao ra mét nhém nguw®i ung hé - c tri, khach hang,
céng nhan va nhirtng ngudi hé trg khac - nhirng ngwdi hanh dong vi
loi ich chung khéng phai vi ho phai 1am, ma vi ho muén lam nhw
vay.

Tuy sb lwong khéng nhiéu nhwng cac td chirc va cac nha lanh
dao c6 kha nang truyén cdm hirng cé thé dén tr nhiéu linh vwc khac
nhau. Cé thé trong Iinh vwe céng ching 1an tw nhan. Ho c6 mat



trong moi nganh céong nghiép khac nhau - tvr ban hang cho toi
nhirng nganh nghé kinh doanh khac. DU c6 mat & bat cir dau, ho
lubn tao ra sy anh hwédng khac biét trong nganh kinh doanh cua
minh. Ho c6 dwgc nhirng khach hang va nhirng nhan vién trung
thanh nhat. Ho cé xu hwéng lam Igi cho nhivtng ngudi khac trong
cung nganh kinh doanh. Ho cdé nhiéu cai tién hon, va quan trong
nhat, ho c6 kha nang duy tri tat ca nhirng diéu do6 trong mot thdi gian
dai. Nhiéu nguoi trong sb ho da lam thay dbi cac nganh kinh té. Mot
vai trong s6 ho tham chi thay dbi ca thé gidi.

Anh em nha Wright, Apple va tién si King chi la ba vi du tiéu
biéu. Co6 thé ké thém nhw: Harley-Davidson, Disney va hang Hang
khéng Southwest. John F. Kennedy va Ronald Reagan ciling la
nhirng nguwdi co kha nang truyén cdm hirng. Khéng quan trong ho
dén tlr dau hay lam viéc trong linh virc nao, ho déu c6 mét sb diém
twong déng. Tat cd& nhirtng nha lanh dao va nhirng cong ty biét
truyén cdm hirng nay déu suy nghi, hanh déng va giao tiép giéng hét
nhau.

Do 1a diém khién ho hoan toan khac biét so vé&i moi ngui.

Néu ching ta déu cé thé hoc cach tw duy, hanh déng va giao tiép
nhw nhirng ngwdi truyén cdm hing thi sao nhi? Té6i mwong twong
ra mét thé gidi trong d6 kha nang truyén cdm hirng khéng chi mét sé
it nguwoi cd, ma cd thé thude vé da sb6. Nhirng nghién ctru chi ra rang
hon 80% dan My khéong cé dwoc cbng viéc mo wéc cua ho. Néu co
nhiéu ngudi hon biét cach xay dwng nhirng cong ty c6 khad nang
truyén cdm hing cho nhan vién thi con sé théng ké 8y co thé sé dao
ngwoc - hon 80% nguwdi dan yéu thich céng viéc cua ho. Nhirng
ngwdi thich dén noi lam viéc thwdng dat hi€u qua lam viéc cao hon



va sang tao hon. Ho vé dén nha cam thay vui vé hon va ho cé
nhirng gia dinh hanh phac hon. Ho dbi x&r v&i déng nghiép, déi tac
va khach hang tét hon. Nhirtng nhan vién tran day cadm hing giup
cho doanh nghiép phat trién hon va nén kinh té bén virng hon. Do 1a
ly do tai sao t6i viét cubn sach nay. Téi hy vong c6 thé khich 1& moi
ngwdi dé& ho lam nhirng viéc truyén cam hirng cho ho, nh& vay
chung ta cé thé cung nhau xay dwng mot thé gi¢i trong do niém tin
va sy trung thanh la mét chuan muc ch khéng phai la mét ngoai €.
Cubdn sach nay khéng dwoc viét d& noi cho ban can phai lam gi hay
lam nhw thé nao. Muc tiéu ctia né khéng phai dé chi ra cho ban mét
cach thirc, ma 1a trao tédng cho ban mét ly do dé lam diéu dé.

Péi v&i nhirng ngudi sdn sang mé ldng cho nhirng y twédng méi,
nhirng nguwdi dang tim cach dé tao ra sw thanh coéng lau dai va
nhirng ai tin twéng rang thanh céng can cé sy gitp d& clia nguwdi
khac, t6i xin danh tdng ban mét thir thach. T gi® tré di, hay bat dau
v@i cau hoi TAI SAO.



PHAN | N&u ch3ng ai héi Tai sao
1Ch3c gi ban d3 biét?

Vao moét ngay gia lanh thang Mo6t, mét ngwdi dan 6ng da
tuyén thé nham chirc dé tré thanh nguoi diéu hanh dat nwéce
ciia minh. Ngbi canh 6ng 1a bac tién nhiém, mét vi twéng
quan nbdi tiéng, ngwdi ma 15 nam trwdc dé da chi huy luc
lwong vii trang qubc gia trong mdt cude chién tranh dan dén
s that bai cia nwdc Plre. Nha 1anh dao tré tudi da dwoc
nudi nang trong niém tin ctia dong Thién Chua gido La Ma.
Ong da danh nam gi& déng hd tiép theo dé xem cudc diéu
binh vinh danh éng va thirc dén tan ba gid sang dé an mirng.

Ban biét tdi dang néi dén ai roi phai khdng?

Po 14 ngay vao 30 thang M6t nam 1933, va téi dang néi dén
Adolf Hitler, ma khéng phai 1a John F. Kennedy nhw hau hét moi
ngw®i phong doan.

Van dé & day la chung ta co théi quen phéng doan. DPaéi khi
ching ta phéng doan thé gi¢i quanh minh dwa trén nhitng théng tin
sai lac hoac thiéu soét. Trong trwdng hop nay, t6i dwa ra thong tin
chwa day du. Nhiéu ngwdi trong s6 ban tin chac rang tdéi dang miéu
td John F. Kennedy cho t&i khi téi thém vao mét chi tiét nhé niva:
ngay xay ra sw kién.



Van dé nay rat quan trong vi hanh déng cla chung ta chiu &nh
huwdng bdi nhirng gi chung ta gia dinh va cach chung ta nhan thuac
sy that. Chung ta dwa ra quyét dinh dwa trén nhitng gi ching ta nght
la chung ta biét. Khong lau trwdc day, hau hét ngudi ta tin rang trai
dat 1a mat phang. Niém tin nay da tac dong téi hanh vi cia con
nguoi thoi ki do. C6 rét it nhirtng kham pha. Nguwoi ta so rang néu
ho di qua xa ho cé thé roi khdéi mép cla trai dat. Vi vay ma hau hét
moi nguwdi chi & nguyén moét chd cho téi tan khi mét kham pha nhé
dwoc tiét 16 - thé gidi hinh tron. Lac Ay, trén mét binh dién I&n hanh
vi clia con nguwdi da thay déi. T kham phéa nay, con nguwdi bat dau
di chuyén trén khap hanh tinh. Nhiéu con dwéng giao thwong dwoc
thiét l1ap, cac gia vi dwoc budn ban trao dbéi. Nhirng y twdng mai va
nhirng mén khoa hoc nhuw toan hoc dwoc chia sé réng rai gilra cac
cong déng xa hoi giup chung khéng ngirng déi maéi va tién bd. Nhw
vay, chi mét gid dinh nhé dwoc diéu chinh ciing da giup cho toan
nhan loai tién buwdec.

Bay gio hay xem nguw¢i ta da xay dwng cac doanh nghiép va
dwa ra cac quyét dinh nhw thé nao. Chung ta cé thuc sy biét dwoc
tai sao mdt sé doanh nghiép lai thanh céng va tai sao mét sé khac
thi khéng, hay dé chi la diéu chung ta nghinhw vay? Cho du khai
niém vé thanh céng cla ching ta cé thé khac nhau. Vi du nhw dat
murc gia cd phiéu, kiém dwoc mot khoan tién, dat chi tiéu doanh thu
hay loi nhuan, dwoc thang chirc vuot cp, mé cong ty riéng, giup d&
ngudi nghéo, thang ctr... Tuy nhién con dwong di dén muc tiéu cla
chung ta lai rat gibng nhau. Mot vai ngwdi 1am theo ngau hing, con
lai hau hét chung ta it nhat cling c6 gang thu thap mét vai théng tin
dé c6 thé dwa ra nhivng quyét dinh sang sudt. Déi khi ching ta thuc



hién qua trinh d& mot cach bai ban nhw tham do y kién dw luan hay
nghién ctru thi tredng. Va cling co khi chung ta chi don gian héi y
kién ban bé, ddng nghiép hay luc lai trén kinh nghiém ban than dé cé
thé dwa ra mot sb géc nhin. Du quy trinh hay muc dich khac nhau,
ching ta déu muén dwa ra nhirtng quyét dinh sang subt. Va quan
trong hon thé, tat ca chang ta déu mudn dwa ra nhirng quyét dinh
dung dan.

Tuy nhién, nhw ching ta déu biét, khong phéi quyét dinh nao
cling dung dan cho du chang ta c6 thu thap dwoc nhiéu théng tin
dén dau di chang nira. Déi khi hau qua cla nhirng quyét dinh sai
ldam nay 1a khéng dang ké, va daéi luc co thé rat ndng né. Cho du két
qua nhw thé nao thi thuc té chung ta da ra quyét dinh dwa trén
nhirng nhan thirc cé thé khdéng hoan toan chinh xac vé thé gidi.
Gibng nhw viéc nhiéu nguwdi da doan chac rang tdéi miéu td John F.
Kennedy & doan dau cla chwong nay. Ban da chac chan rang minh
dung. Tham chi ban san sang dat cwoc vao nd, nhwng day chi la
mot hanh ddng dwa trén sw gia dinh. Sw chac chan chi ¢6 khi t6i dwa
ra théng tin chi tiét vé ngay thang.

Péi khi nhirng gia dinh sai 1am van dan t&i quyét dinh dung. Va
khi d6 chung ta ng& minh da biét ly do tai sao, nhung co thywc sy
nhw vay khéng? Khi két qua xay ra theo cach ban mong doi khéng
c6 nghia rang ban c6 thé 1am lai nhiéu lan. Téi cé mot ngwdi ban cé
mot khoan tién dé dau tw. B4t c& khi ndo co6 lai thi anh 4y cho rang
do la do sy théng minh va kha nang chon dung loai cd phiéu cla
anh ta. Nhwng dén khi bi thua 16 anh lai d6 16i cho thi trwdng. Cho du
tw duy theo cach nao thi thanh céng va that bai cla anh ay chi co



thé giai thich 1a do may rdi hodc do chinh anh ta quyét dinh, ch
khéng thé Ia ca hai.

Nhw vay 1am sao chung ta cé thé chac chan rang tat ca nhirng
quyét dinh cta ching ta cé thé cho nhirng két qua tét dep vi ching
dwa trén nhirng di liéu ma ta ndm chac? Lé gic hoc cho rang cé
théng tin va dir liéu chinh 1a chia khéa cho mét quyét dinh dang dan.
Va do cling la cach chang ta van lam. Chung ta doc sach, tham dw
héi thdo, nghe tin tirc, hdi han ban bé va déng nghiép. Chung ta l1am
tat ca dé thu thap nhiéu théng tin hon nham gitp ching ta biét dwoc
phai lam gi va lam nhw thé nao. Tuy nhién, c6 nhirng tinh hubng
ching ta cé tat ca nhirng di¥ li@u va moi I&i khuyén nhung moi tha
van khong tién trién tét. Hodc néu cé tét nhung chi kéo dai trong mot
khodng thoi gian ngén, hay diéu gi dé bat chot xay ra lam moi the
thay déi. M6t Iwu y nhd cho tat cd nhirng ai da doan dung Adolf
Hitler & phan dau chwong: nhirng chi tiét t6i miéu t& déu dung véi ca
Hitler va John F. Kennedy, vi vay dap an cé thé 1a ca hai. Hay than
trong khi nghi rdng minh da biét. Nhw ban thay day, sw gia dinh du
c6 can c van cé thé khién chung ta méc sai lam.

Bang truc giac chung ta cé thé hiéu diéu nay. Chang ta biét rang
cho du c6 mot nui nhivng dir liéu va 1&i khuyén hay thi minh van co
thé that bai vi chi bd 1& mot chi tiét rat nhé nhuwng lai vé cung quan
trong. Khi do, chang ta luc lai van d& xem cé tim dwoc diém gi moi
khéng, cb gang xac dinh xem phai l1am céi gi rdi bat dau lai toan bd
qua trinh. Tuy nhién, viéc cd nhiéu di¥ liéu khéng phai ltic ndo ciing
cé ich, dac biét néu cé mét gid dinh sai 1am da dat ra ngay tir dau.
Chung ta can phai can nhac t&i nhirtng nhan té khac, nhirng nhan t



nam ngoai s Iy luan, phan tich va nhirng bd 6c doi khat théng tin
cua chung ta.

Cé nhivrng khi ching ta khédng hé c6 di liéu hodc chung ta chu
dong 1& di nhirng I&i khuyén hay nhirng théng tin c6 san ma chi
hanh ddng theo cdm tinh va moi viéc van xay ra mét cach tét dep,
ddi khi con tét hon cd mong doi. Sw uyén chuyén gitra ly tri va cdm
tinh van hién dién trong cad cdng viéc lan doi sdng cla ching ta.
Chung ta co thé tiép tuc thir hét cach nay dén cach khac, nhung roi
sau tat ca nhirng loi khuyén t6t dep va nhirng chirng ctr thuyét phuc,
chuing ta van phai tré lai vach xuéat phat véi cau hadi: 1am thé nao dé
dwa ra mét phwong huwéng hanh déng mang lai két qua nhw mong
mudn va lam thé nao dé co6 thé luén lam dwoc nhw vay. Lam sao
chung ta cé thé lwdng tredc moi van dé.

Cé mdt cau chuyén tha vi k& vé mét nhém nhirng nha quan ly
mot hang xe hoi clia My t&éi Nhat Ban dé tham khao day truyén I&p
rap cia ngwdi Nhat. O cudi day truyén, nhirng canh clra dwoc lap
cac ban I& gibng nhw & nwdc My, tuy nhién cé6 mét vai khau thiéu
s6t. O My, mot cong nhan sé st dung bua cao su gé nhe vao mép
cac canh clra dé dam bao né dwoc 1ap khit hoan toan. O Nhat Ban,
duwong nhw ngudi ta khéng 1am nhw vay. Cadm thay kho hiéu, nhirng
nha quan ly xe hoi nguwdi My da thdc méc ngwdi Nhat co thé bao
dam nhirng canh clra duwoc 1&p vira van hoan toan & khau nao.
Nguwdi hwédng dan vién Nhat Ban nhin ho va mim cwoi: “Chung téi
dam bao no vira van khi chung t6i thiét ké 1én nd.” Tai cac nha may
6 t6 ciia Nhat Ban, ho khoéng tim 16i réi kiém tra, thu thap théng tin dé
dwa ra giai phap tét nhat — ngay tlr dau, ho da c6 mét thiét ké hoan



h&o. Néu ho khéng dat dwoc két qua nhw mong mudn, ho biét ngay
rang t&r dau quy trinh ho da mac phai sai lam.

Vao cudi ngay, nhirng canh clra 6 t6 do ngudi My va ngudi Nhat
ché tao khi ching r&i khéi day chuyén déu tréng cé vé vira van. Diéu
khac biét 1a ngwdi Nhat khédng can phai thué thém nhan céng dé go
nhirng canh clra, hay ciing khéng can mua thém chiéc bda nao.
Quan trong hon nira, nhitng canh cra do ngwdi Nhat ché tao
duwong nhw bén hon va co két cdu chac chan hon trong nhirng vu tai
nan. Tat ca nhirng diéu nay cé dwoc béi vi ho da dam bao moi chi
tiét déu dwoc vira van ngay tr khi bat dau.

Chiéc bua cao su clia nhitng nha san xuat xe hoi ngudi My
chinh 1a mot &n du vé cach lanh dao cla rat nhiéu ca nhan va doanh
nghiép. Khi két qua xay ra khédng nhw mong doi, ho dwa ra mét loat
cac giai phap tam thoi cho téi khi dat dwoc muc tiéu. Nhwng liéu
nhirng gidi phap nay cé lau dai hay khéng? C6 qua nhiéu doanh
nghiép trén thé gi¢i dang c6 nhirtng chiéc bua nhw thé nay. Tuy
nhién, van co nhirng doanh nghiép dat dwoc thanh céng va co tam
anh hudng rong Ién mac du cé it nhan vién va ngudn lwc hon. Ho
xay dwng cdng ty va san xuat san phdm ciing nhw tuyén dung nhan
vién mot cach phu hop dwa trén muc tiéu ban dau. Cho du két qua
c6 vé gibng nhau, nhung cé nhirng gia tri khac khéng hién hién ra
ma cac nha lanh dao tai nang hiéu rat r6.

Moi chi dan chang ta dwa ra, moi phwong hwdng hanh déng
chung ta thiét 1ap, moi két qua chidng ta mong mubn, déu bat dau tw
mot quyét dinh. Co nhirng ngudi quyét dinh diéu chinh canh cira dé
nd dwoc vira van nhw mong mudn va cé nhitng ngudi st dung
phwong phap khac biét ngay tr ddu. Cho du ca hai cach nay déu



mang lai két qua twong tw trong ngan han, thwc ra chi c6 mét bén
dat dwoc thanh cong trong dai han. D6 1a bén da hiéu rang tai sao
cach clra can phai dwoc vira van ngay tlr khau thiét ké chir khong
phai doi dén khi né dwoc khac phuc.



2 Cac hinh thurc 16i kéo

L&i kéo va truyén cdm hing

Hiém c6 san phdm hay dich vu nao trén thj trwdng ngay nay ma
khach hang khéng thé mua duwoc tir nguwdi khac véi mare gia, chat
lweng, dich vu va cac tinh nang twong tuw. Néu ban thuc sy c6 dwoc
loi thé cia nguwdi di dau, loi thé Ay co thé sé mét di sau mot thoi
gian. Néu ban sang tao diéu gi dé that ma&i la, mét ai d6 sé som dua
ra nhirng th&r twong tw va tham chi con tét hon.

Nhwng néu ban hdi cac doanh nghiép tai sao khach hang lai lwa
chon ho, hau hét sé ndi véi ban rang dé 1a do san phdm cla ho ¢
chat lwong, tinh nang, gia ca va dich vu tét. Néi cach khac, hau hét
cac cong ty khéng biét Iy do tai sao khach hang lwa chon ho. Néu
mot cong ty khéng biét tai sao khach hang lwa chon ho, rat cé thé 1a
ho cling khéng biét tai sao nhan vién lwa chon lam viéc tai cong ty.

Néu mét céng ty khéng thwe sy hiéu dwoc tai sao khach hang va
nhan vién Iwa chon ho, vay lam sao ho biét dwoc cach thu hut thém
nhiéu nhan vién va khich 1& sy trung thanh dbi véi nhirng con nguoi
ma ho da san cé. Thuc té 1a hau hét cac doanh nghiép ngay nay
dwa ra quyét dinh dwa trén mét loat nhirng gia dinh thiéu sét, hay té
hon nira la nhirng gid dinh hoan toan sai 1am vé nhirng yéu té quyét
dinh t&i viéc kinh doanh cuda ho.



Chi ¢6 hai cach tac déng t¢i hanh vi ciia con nguoi: ban co thé
16i kéo ho hay truyén cdm hing cho ho. Khi t6i néi t&i sw 16i kéo, toi
khéng cé y ac cam véi no vi do 1a mét chién thuat phd bién va twong
ddi vo hai. Thuc té, nhiéu ngudi trong chang ta da ting st dung nd
trong thoi tho 4u clia minh. Vi du tré con thwdng du dé ban né rang:
“Té sé 14 ngudi ban tét nhat cia cau” dé dwoc ban minh chia cho
keo. Va bét cr ai da trng c6 nhirng trai nghiém nhw vay, ho biét
rang né ¢ tac dung.

Céc bién phap 16i kéo xuét hién trong ca kinh té 1an chinh tri, va
dwoc sir dung tran lan trong moi hinh thirc budn ban va marketing.
Nhirng hinh thirc dién hinh cda né nhw: gidm gia, khuyén mai, gay
so hai, tao tdm ly dam doéng, kich thich tham vong va h&a hen doi
m&i dé tac déng I&én hanh vi nguwdi khac khién ho mua hang, Gng ho
hay bd phiéu. Khi cac cong ty hay td chirc khéng biét tai sao khach
hang Iwa chon minh, ho thwdng qua tap trung vao viéc 16i kéo nguoi
khac dé dat dwoc diéu ho mudn. That may cho ho, cac bién phap 16i
kéo t6 ra c6 tac dung.

Gid cd

Nhiéu céng ty danh mién cwdng tham gia cudc choi vé gia,
nhwng ho 1dm nhw vay bdi thay né cé hiéu qua. Trong thuc té, sw
cam db dé dat dwoc hiéu qua déi khi trd [&n qua da. it ai ddam khang
dinh rang, ho da khéng gidm gia dé dat dwoc hop déng khi dirng
trwdc mét co hdi 1am an Ién. Du ho c6 hop ly hda sy gidm gia bang
cach nao, thi no luén 1a cach 16i kéo hiéu qua cao. Chi can ha gia



san pham du thap va nguoi ta s mua hang cta ban. Chung ta cé
thé thdy dwoc diéu nay & cudi mua ban hang khi cac san pham
dwoc ban di voi gia ré giat minh. Chi can ha gia da thap va cac ké
hang sé nhanh choéng sach tron dé nhwéong ché cho cac san phdm
clia mot mua tiép theo.

Tuy nhién, tham gia cudc choi gia ca cé thé sé phai tra gia dat va
c6 thé day cong ty vao mét tinh thé vé cung khé khan. Béi voi nguoi
ban hang, budn ban dwa vao gia ca gibng nhw s dung chat gay
nghién. Thanh qua trong ngan han thi tuyét vi, nhwng néu ban
cang lam né nhiéu Ian thi cang khé dé ban pha bé dwoc théi quen.
Khi khach hang da quen tra gia thAp hon mic trung binh cho mét
san pham hay dich vu, sé rat khé dé khién ho mua véi gia cao hon.
Va vi lién tuc phai gidm gia dé canh tranh nhw vay, loi nhuan thu vé
s& ngay mot gidm di, né khién ban phai ¢ gédng ban nhiéu hon nira
dé co thé bu dap lai. Va cach nhanh nhat dé 1am dwoc diéu do lai 1a
ha gia thanh san phdm. Nhw vay, sw lam dung gia ca tré thanh mot
vong xoan 6c¢ lién tuc di xubng. Néu nhw nguoi nghién dwoc goi la
“con nghién”, thi trong kinh doanh chung t6i goi do la hang hoa. N6
bao gdbm cac san pham nhw: bao hiém, may tinh ca nhan, dién thoai
di ddong, hay béat ky loai hang héa dong goéi nao. Danh sach cua
nhirng loai hang héa tham gia vao trd choi gia ca van tiép tuc gia
tang. Théng thwong, nhirng céng ty xem ré sadn phdm cia minh nhw
nhirng loai hang hoa thwdng tw chudc lay phién ha. Giam gia co thé
la mot bién phap chinh dang dé thac day ban hang, nhung van dé 1a
lam sao dé cé thé duy tri loi nhuan.

Wal-Mart dwong nhuw la mét ngoai I€ voi quy luat nay. Ho da xay
dwng mét hién twong kinh doanh thanh cbéng trong cudc choi gia ca.



Tuy nhién n6 van phai tra gia cao. Quy mé lén da giup Wal-Mart
tranh khoi diém yéu cb hiru ctia mét chién lwgc vé gia, nhung ap lwc
cla viéc dat gia ca trén hét da dé lai nhirng bé bdi va lam tén hai
dén thanh danh clia céng ty. Moi vu bé bdi cdng ty mac phai déu lién
quan t&i viéc céng ty cb cat gidm chi phi dé cé thé duy tri mét more
gia thap.

Trd choi gia ca luén cé gia cha nd. Cau héi dat ra 1a ban san
sang tra cai gia nao cho khoan tién ma ban kiém dworc.

Khuyén mai

General Motors (GM) da dat mot muc tiéu ré rang la tré thanh
ngwdi dan dau nganh céng nghiép 6 té v&i thi phan cao nhét trén thi
trwdng My. Vao thap nién 1950, trén nwdc My ¢6 bdn hang san xuat
xe hoi: GM, Ford, Chrysler va AMC. Trwdc khi cac hang san xuat 6
t6 nwdc ngoai gia nhap thi trwdng thi GM van 1a ké théng tri. Sw
canh tranh mai tr cac doi thi nwéc ngoai sé khién cho viéc duy tri
muc tiéu cta GM tr& nén khé khan hon. Nganh céng nghiép 6 t6 da
cé nhirng thay déi chéng mat trong subt 50 nam qua. Nhuwng GM
van gilr dwoc téc dd phat trién trong hau hét thé ky vira qua va duy
tri dwore vi tri théng Iinh ciia minh.

Tuy nhién tr nAm 1990, thi phan cla Toyota trén thi trworng My
da tang gap doéi. Cho dén nam 2007, thi phan cta Toyota da tang tw
7,8% lén t&i 16,3%. Trong cung ky, GM ching kién thi phan trén thi
trwdng My sut gidm manh t& 35% nam 1990, xudng con 23,8% nam
2007. Va vao dau nam 2008, diéu khéng twdng da xay ra: khach



hang My da mua nhiéu & t6 ngoai nhap hon 1a 6 t& san xuat trong
nwoec.

Ké tir thap nién 1990, dé d6i mat véi sw canh tranh dir doi dén
tor Nhat Ban, GM va cac hang san xuét 6 t6 khac tai My da thi nhau
dwa ra cac chwong trinh wu dai nham gitp ho kim ham sy suy gidm
thi phan ctia minh. V&i nhivtng quang céo va khuyén mai ram ro, GM
c6 1an da dwa ra wu dai hoan tién tir 500% t&i 7000$ cho nhirng
khach hang mua xe con va xe tai cia ho. Trong mét khoang thoi
gian nhat dinh, chinh sach khuyén mai da thanh coéng ruc ré& gitp
doanh sb ciia GM tang tré lai.

Nhwng xét trong dai han, nhirtng chwong trinh khuyén mai chi
bao mon Igi nhudn cla GM va da day ho xudng hd sau. Trong ndm
2007, GM da 16 729$ trén mét dau xe chid yéu la do khuyén mai.
Nhan ra rang phuwong thirc nay la khéong bén virng, GM théng bao
sé gidm lwong tién hoan lai trong chwong trinh khuyén mai, va sw
cat gidm do da khién doanh sb cong ty tut déc thdm hai. Khéng tién
mat thi khéng khach hang. Nganh céng nghiép 6 t6 da tao ra nhirng
“ké nghién hoan tién” tir nhirng khach hang clia ho. Béng th&i né tao
cho khach hang thoi quen tin rang ho sé khéng bao gid phai tra gia
day du.

Cho du n6 cé 1a “mua hai tang mét” hay “phu kién kém theo”, thi
khuy&n mai I1a hinh thirc 16i kéo phd bién ma ching ta thuwéng quén
rang minh da bj 16i kéo ngay tlr dau. Chang han néu lan t&i ban co di
mua mdt chiéc may anh ky thuat sb, hay thlr chi y dén cach ban
dwa ra quyét dinh nhw thé nao. Ban sé& dé dang tim dwoc hai hay ba
chiéc may anh v&i nhirtng dac diém ma ban can nhu: kich c&, do
phan gidi, gia ca& canh tranh, thwong hiéu tét. Nhung co thé mét



chiéc s& dwoc khuyén mai kém theo mét tii dwng may anh hay mét
chiéc thé nhé. Gid sir nhirng tinh ndng va cdng dung cla chung la
twong déng, khi d6 chi can, déi khi, mét chut qua tang kém theo 1a
nguoi ta co thé ban dwoc hang cho ban. Trong kinh doanh, khuyén
mai dwoc goi 1a “gia tri thém vao.” V& nguyén Iy chung, do 1a cach
ban cho di mét thi gi d6 mién phi nhdm nang cao kha nang hang
clia ban sé dwoc mua. Va cling gidng nhw viéc gidm gia, khuyén
mai co tac dung.

Ban chét 16i kéo clia khuyén mai dwoc hinh thanh khéo Iéo trong
nganh ban I& dén ndi gi¢i kinh doanh phai dat tén cho né nhw mot
nguyén tac. Ho goi nd 1a ty 1& “bdi hoan”. Ty 1& “bdi hoan” 1a ty 1&
khach hang khéng tranh tht dwoc loi thé clia khuyén mai ma thay
vao do phai trd du toan bd gia cla sadn phdm. Diéu nay xay ra
thworng xuyén vi nguwdi mua hang khdng mudn phién phirc khi tién
hanh nhirng buwdc can thiét dé dwoc hoan philY). Nguwdi ta cd y lam
cho quy trinh nay cang phirc tap hodc bat tién bao nhiéu dé khach
hang cang that bai hodc nan long bay nhiéu nham gitv ty & “boi
hoan” & muc cao.

Théng thwdng dé dwoc hoan phi khach hang can gri mét ban
sao bién lai, cdt ma vach tr bao bi va can than dién vao phiéu hoan
phi v&i cac théng tin chi tiét vé& sdn pham va cach thanh toan. Viéc
glri nham phan dwoc quy dinh hay bé tréng mét théng tin trén phiéu
dang ky c6 thé 1am cham qua trinh hoan phi hang tuan, hang thang,
hodc lam nd hoan toan mét hiéu luc. Trong linh virc hoan phi cling
c6 mot cai tén cho lwgng nhirng khach hang khéng ban tam toi viéc
glri phiéu hoan phi, hay nhirng ngwdi khéng bao gid thu lai dwoc
tién tlr phiéu hoan phi ma ho nhan duwoc. N6 dwoc goi 1a “dd truot”.



Trong kinh doanh, hinh thtrc hoan phi va cac hinh thic 16i kéo
khac té ra co hiéu qua trong ngan han. Vi du khach hang sén sang
trd ding gia cho mot san pham ma ho con dang can nhic cé mua
hay khéng chi vi hy vong dwoc hoan phi sau d6. Nhwng gan nhw
40% nhirng khach hang nay khéng bao gi& mua duwoc cai gia thip
nhw ho nghi. Va cac doanh nghiép ban 1é trong ch& vao diéu do.

Nhirng nha quan ly thj trwérng da tang cwdng cac bién phap kiém
soat hoat ddng hoan phi, nhwng cling khéng thanh céng cho 1am.
Quy trinh hoan phi con cdng kénh va diéu dé co Igi cho ngudi ban
hang. L6i kéo khach hang theo cach nay rat ¢ hiéu qua. Nhung liéu
ho c6 can nhac dén cai gia phai tra?

G3ay tam ly so hai

Néu cé ké nao dé dinh cwdp nha bang véi mot qua chubi & trong
tUi quan, anh ta c6 thé bi budc vao t6i an cwdp cé vii khi. Ré rang
khéng ¢6 nan nhan nao c6 nguy co bj ban, nhwng vé phap luat thi
tén cwdp cé vii khi. Va nguoi ta cé ly do chinh dang dé cho 1a nhw
thé. Tén cudp da dan dwng dé khién cho cac nan nhan clia han s
hai vi biét rang néu lam dwoc diéu do ngudi ta sé chiéu theo doi hoi
ctia han. Gay so hai, du that hay twéng twong, 1a mét trong nhirng
cach 16i kéo manh mé nhét.

“Chwa c¢6 ai bi sa thai vi mua may tinh IBM”(2) g3 tr& thanh cau
ngan nglr miéu t& mdét hanh vi hoan toan bat ngudn tr ndi so hai.
M6t nhan vién cda phong kinh doanh dwgc giao nhiém vu tim nhirng
nha cung cép tét nhat cho cdng ty c6 thé bdé qua mot san pham tbt



hon, v&i gia ré hon chi don gian vi nd dwoc san xuat bdi mot cong
ty it danh tiéng hon. B&i vi anh ta so' minh ¢6 thé bj méat viéc néu co
sai sot xay ra nén da |o di lgi ich thwe sw cia céng ty minh.

Khi s¢’ hai, ngudi ta thwdng khéng can clr vao nhirng co s& thuc
té. Loai cdm xuc nay da an sau trong co ché sinh tén cda chung ta
nén né khoéng dé bj loai bd nhanh chéng bang cac con sb va div
kién. Nhirng ké khing b hiéu rat rd diéu nay. Ngwdi ta van tré nén
té liét vi so hai ma khéng quan tam t&i nhirng con sb théng ké vé
kha ndng bi gay hai b&i khing bb.

Sw s¢ hai la mét phwong tién thao tung déy strc manh, nhwng
no ciing cé thé dwoc sir dung véi ddng co tét dep. Vi du nhw cha
me dung sy s¢ hai dé day dé con cai, ho&c phap luat tao sy ran de
khién nguwoi ta tuan theo cac chuan myc dao dirc. Sy so hai clng
duwoc st dung trong cac chwong trinh truyén thdng céng cong, vi du
nhw dé nang cao nhan thirc vé an toan cho tré, bénh AIDS, hay s
can thiét phai that day an toan. Bt clr ai xem truyén hinh vao nhirng
nam 1980 déu chirng kién mdt ddn manh mé cla truyén théng nham
chdng lai viéc st dung chat gay nghién. Mét chwong trinh cda lién
bang (tai My) da phat di phat lai mdt doan quang cao nham canh
bao viéc lam dung chat gay nghién trong gidi tré: “Day la bd ndo cla
ban,” giong ndéi cia nguwdi dan 6ng vang |én khi anh ta gio cao mét
qua trirng con nguyén ven. Sau dé anh ta dap qua trirng vao moét cai
chao ran véi dau néng ban tung tée va nai tiép: “Day la bd ndo cla
ban khi st dung chat gay nghién... C6 ai hdi gi nira khéng?”

Ciing c6 mdt mau quang cao khac nham doa ddm nhirng dira tré
ngd nghich nhw: “Cé-ca-in khéng 1am cho ban tré nén sanh diéu...
né lam ban chét yéu.”



Twong tw nhw vay, cac chinh tri gia néi rang dbi thi cta ho sé
tang thué va cat giam ngan sach xa hoi dé gay ra tam ly lo ngai va
nang minh lén. Hay ban tin thoi sw budi tdi cdnh bdo nguwdi xem
rang strc khde clia ho co thé bj nguy hai néu khéng bat ti vi vao luc
11 gi®. Cac doanh nghiép ciing dung s s¢ hai d& khién nguoi ta
bat an hong ban dwoc san phdm. Ho nhdi nhét vao dau ban suy
nght rang néu ban khédng mua san pham hay dich vu thi sé co diéu
gi do khéng hay xay ra véi ban.

“Clr sau 36 giay lai cd ai d6 chét vi bénh tim,” mét phong kham
tim mach dia phwong quang cao nhw vay. “Nha ban c6 khi radon®)
khéng? Nha hang xém cutia ban c6 day!” la quéng céao dan trén xe tai
ciia mot cdng ty cung cap dich vu kiém tra 6 nhiém tai nha. Va tat
nhién nganh kinh doanh bdo hiém ciing mudn ban bao hiém nhan
tho cho ban v&i khau hiéu: “Hay hanh déng trwéc khi qua mudn.”

Néu ai dé tirng ban hang cho ban bang cach canh bao nhirng
hau qua néu ban khéng mua né, ho dang s&r dung mét khau sung vo
hinh chia vao dau ban dé budc ban phai lwa chon ho thay vi déi tha.
DU d6 ¢ thé chi la mét qué chudi, nhung no lai ¢o tac dung.

Tham vong

Mark Twain da tirng néi: “Bo thudc 14 1a diéu dé nhat ma toi tirng
lam. T6i da lam dwoc nd hang tram lan roi.”

Néu nhw sy so hai théi thuc chang ta tranh khoi diéu gi dé toi té
thi cac théng diép tham vong lai du chung ta hwéng t&i diéu chung
ta khao khat. Nnirng ngudi 1am marketing thworng néi vé tam quan



trong cua tham vong, ho dwa ra mét muc tiéu khién ban khat khao
dat dwoc va cung cap mot sdn phdm hay dich vu dé ban dat téi diéu
do dé dang. Ho cé thé dwa ra nhirng théng diép nhuw: “Sau buwdc dé
cé mot cudc sbng hanh phac hon”, “Hay luyén tap thé nay dé co
than hinh mo wéc!”, “Chi trong sau tuan ban cé thé tré thanh ngudi
giau cd.” Tat ca nhirng thdng diép nay déu cé tac dung 16i kéo khach
hang. Ching cam dd nguoi ta véi nhitng th ho mudn cé hay trd
thanh ngu&i ho mo wéc.

Mac du ban chét la tich cwe, nhitng théng diép tham vong
thuwéng td ra hiéu qua nhat véi nhirng ai thiéu ky luat hay cé6 mét ndi
so hai bat an dai ddng rang ho khéng c6 kha nang ty dat duwoc wéc
mo cua chinh minh (ma Iuc nay hay khac, ly do nay hay ly do khac,
hau hét moi ngwdi déu nhw vay). Téi thwong noéi dua rang ban co
thé dung théng diép tham vong dé thuyét phuc ai d& mua thé hoi
vién clia phong tap, nhwng dé ho di t¢i d6 ba budi mét tuan thi ho
can phai co chut cdm hiing. Néu ai d6 dang c6 16i séng lanh manh
va co6 théi quen tap thé duc déu dan thi ho chang quan tam dén “sau
buwdc don gian dé gidm can”. Chi nhirng nguwdi khdng co 16i sbng dé
m&i dé can cau nhéat. Khéng c6 théng tin nao néi rang ct an udng
kiéng khem sé dat dwgc mot than hinh ly twédng. Cho du ho chon
ché do an nao, cudi cung ho cling nhan ra rang chi co tap thé duc
thworng xuyén va ché dd an ubng can bang mai ddm bao két qua tét
nhat. Hay néi cach khac la can cé ky luat. Sé hoi vién phong tap cé
xu huwéng tdng 12% vao thang Mét hang ndm vi nguoi ta cd gang
thwe hién mo wéc sbng mot cude sbng lanh manh dé thwe hién muc
tiéu ndm ma&i. Nhwng vao cudi ndm chi rét lai mét phan nhd nhivng



nguoi yéu thich rén luyén sirc khde. Thong diép tham vong co thé
thuc day hanh vi, nhwng hau hét khéng thé kéo dai né.

Théng diép tham vong khéng chi cé hiéu qua trong thi trwdng
tiéu dung, no6 cling hoat déng kha hiéu qua trong hinh thirc giao dich
gitra cac cdng ty. Nhirng nha quan ly vi mudn céng ty hoat dong tét
nén da thué tw van va ap dung cac co ché dé gitup ho dat dwoc két
qua nhw mong mudn. Nhung thédng thwdng 16i khéng thudc vé ban
than co ché ma do cong ty khdng di kha nang duy tri chang. O day
t6i co thé ndi tlr kinh nghiém cda chinh minh. Trong nhiéu nam, toi
da ap dung rat nhiéu hé théng hay phwong phap dé giup t6i “dat
dwoc tham vong”, nhwng rdi van “chirng nao tat ndy” chi sau hai
tuan. T6i wdc gi c6 mot hé thdng giup tdi khdng phai thuc thi nhiéu
hé théng ma van dat dwoc moi ky vong ctia minh. Nhwng néu cé
chéc téi ciing khdng c6 kha ndng theo dudi né mét cach lau dai.

Kiéu ddi ph6 ngan han cho nhitng muc dich dai han nay van tén
tai va phat trién trong nhirng tap doan I&n. Téi cé ngudi ban lam tw
van quan tri cho mot céng ty ti d6 dé giup ho hoan thanh cac muc
tiéu va tham vong. Cd ndi rang, cho du gap phai tinh huéng nao,
nguwoi quan ly céng ty ludn chon cach gidi quyét nhanh hon, ré hon
thay vi nhirng giai phap t6i wu hon trong dai han. Cd néi: “Ho khong
bao gi®&» bd thdi gian hay tién bac dé lam dung ngay tir dau, nhung
ludn cé thoi gian va tién bac dé 1am lai né lan niva”.

Ap luc ngang hang



M6t hang keo cao su chao hang rang: “Bén trong sé ndm nha si
khuyén dung Trident”. Mét chwong trinh quang cao dém khuya noi
rang: “M6t nghién clru khach quan tién hanh tai mét trwdng dai hoc
hang dau da két luan rang...”. Hodc mét cau quang céo khac: “Néu
san pham tét ddi véi cac chuyén gia, nd ciing sé tét dbi voi ban”.
Hay: “Hon mét triéu khach hang da hai Iong va con sb van con
tang”. Tat ca cac quang cao trén déu 1a hinh thirc cta ap lwc ngang
hang. Khi cac nha tiép thi néi rdng phan déng dan sb hay cac
chuyén gia yéu thich sadn pham cta ho hon céac thwong hiéu khac,
ho dang cb gang thuyét phuc khach hang tin rang san phdm cta ho
tét hon. Ap lwc ngang hang cé tac dung vi ching ta tin rang sb déng
hay cac chuyén gia co thé biét nhiéu hon chang ta. N6 ¢6 tac dung
khéng phai vi sé déng hay cac chuyén gia luédn ding, ma vi chung ta
so' rang minh ¢6 thé sai.

Nguoi ta thwdng thué nguwdi ndi tiéng quang cao dé tang thém
ap lwc ngang hang cho viéc chao ban. Ngudi tiéu dung co6 thé nghi
rang: “Néu anh ta st dung no, chac 1a né phai tét.” Diéu nay ciing dé
hiéu khi ching ta nghe Tiger Woods ca ngoi cac san pham choi golf
cta Nike hay bong golf cua Titleist. (Hop déng clia Woods véi Nike
da thyc sy tang thém uy tin dé giup cong ty c6 mat trén ban dé cla
thé gi¢i golf). Nhwng Tiger cling déng théi ca ngoi 6 t6 ciia GM, cac
dich vu tw van quan tri, thé tin dung, dé an, va déng hd Tag Heuer
danh cho ngudi choi golf. Nhan tién dé néi, chiéc déng hé nay chiu
dwoc do va dap 5.000 G, mirc va dap dé Ia qua bong goén phai chiju
ch khéng phai ngudi choi golf. Nhwng Tiger da cong nhan no, vi
vay né phai tét. Viec mdi ngwdi ndi tiéng quang cao san pham ciing
la d& danh vao tam ly clia nguwdi tiéu dung 1a mubn duwoc gidng ho.



M6t vi du dé& nhan thay la chién dich “Téi mudn gibng nhw Mike” cua
Gatorade nham du tré em udng Gatorade dé I&n 1én sé gibng nhw
Michael Jordan. Tuy nhién, trong nhiéu trwéng hop, sw céng nhan
cia nguoi ndi tiéng khéng may lién quan t¢i san pham. Vi du dién
hinh 1a trwdng hop ciia Sam Waterston, mot dién vién ndi tiéng trong
phim “Phap luat va Trat ty”. Anh kinh doanh san pham thwong mai
dién tl cha coéng ty TD Ameritrade. Nhuwng khéng c6 gi chic chan
rang, mot dién vién ndi tiéng vai vai dién két tdi nhirng ké giét ngu i
man ro nhw anh co thé mang lai dwgc gi cho thwong hiéu cua cbng
ty.

Ap lwc ngang hang khéng chi nhdm vao dbi twong 1a nhirng
nguwdi tré tudi. Pa sb chung ta c6 thé da co 1an bj thiuc ép béi mot
nguwdi ban hang. Mét nhan vién kinh doanh c6 thé cd ban cho ban
vai “irng dung van phong” bang cach néi véi ban rang 70% dbi tha
cla ban dang st dung dich vu cua ho, vay tai sao ban lai khong?
Nhwng néu 70% dbi thd cha ban la nhirng ga khe thi sao? Hoac cd
thé 70% trong sb ho da mua hang chi vi dwoc tdng thém nhiéu gia tri
gia tdng hay dwoc mua véi gia rat thap. Ho lam vay chi véi mot dong
co duy nhét 1a thic day ban mua hang. N6 khién ban cam thay minh
c6 thé dang bd 1& diéu gi d6, hodc moi ngwdi déu biét ca chi co
minh ban 1a khéng. Va réi ban cé thé nghi 14 tdt hon nén 1am theo s
doéng.

T6i xin trich I&i cGia me t6i: “Néu ban con chui dau vao 10 vi song,
con c6 lam vay khéng?” That dang budn, néu Micheal Jordan hay
Tiger Woods dwoc tra tién dé lam nhw vay, né cé thé thuc sw tré
thanh mét trao Iwu.



Su mdgi la

“Bang mdt sw déi maéi tAm c& trong thiét ké va ky thuat, Motorola
da tao ra chiéc dién thoai hang dau. Sw két hop cua kim loai, nhw
hop kim nhém ché tao vé may bay, véi sy tién tién nhu ang ten tich
hop va ban phim khac bang phwong phap héa hoc, da tao ra mot
thiét bj dién ttr v&i dd méng chi 13,9 mm”. Pay 1a I&i thong cdo bao
chi nam 2004 trong 1& ra mat cla hang san xuét dién thoai di déng
m&i nhat gia nhap thj trwong siéu canh tranh nay.

Va né da cé tac dung. Hang triéu ngudi dd xo6 téi dé mua dwoc
mot chiéc. Gidi nghé si khoe nhirng chiéc dién thoai RAZR cla ho
trén thdm d6. Tham chi ngudi ta da thay mot hay hai vi tha twéng st
dung né. V&i hon 50 triéu sdn phdm da ban ra, it ai dam néi rang
RAZR khéng phai 1a mét sy thanh cdng tdm c&. Cwu giam dbc diéu
hanh (CEO) clia Motorola, Ed Zander, néi vé san pham tuyét voi cla
minh: “Vwot qua moi ky vong théng thuwong, dién thoai RAZR dai
dién cho lich str cia Motorola trong cudéc cach mang déi mai, déng
thoi thiét 1ap moét chudn mwe méi cho nhirtng san pham twong lai
trong nganh céng nghiép khéng day”. S&n phdm nay da mang lai
nguodn tai chinh 1&n cho Motorola. Bay thwc sw la mot bwéc chuyén
bién vi dai vé quy md.

Nhwng sau do thi sao?

Chuwa day bén ndm sau, Zander da phai thoi viéc. C6 phiéu cong
ty lic nay chi bang mét nira so voi thdi diém ra mét RAZR. Cac dbi
tha clia Motorola d3 tao ra nhirng chiéc dién thoai tién tién twong tw
v&i cac tinh nang vuwot hon ca RAZR. Motorola da tré lai la mét nha



san xuét dién thoai vAn dang phai chién dau dé gianh giat miéng
banh ctia minh. Gibng nhw nhiéu trudng hop trudc do, cong ty da
nham lan gitra sy ddi ma&i va sy mai la.

Sy d6i méi thwe sy cé kha nang lam thay déi dién mao ciia mét
nganh kinh t& hay tham chi la ca xa hoi. Bong dén dién, 16 vi song,
may fax, iTunes, d6 Ia nhitng déi m&i thwe sy da thay dbi cach
chung ta kinh doanh, cach chung ta sbng. Va trong trwérng hop cla
iTunes, N6 da khién cho mot nganh phai danh gia lai toan bd mé
hinh kinh doanh. Tich hop khd nang chup &nh vao mét chiéc dién
thoai la mét tinh nang tuyét voi khéng can ban cai, nhwng ndé khéng
phai la mot sy dbi mdi. Mot sy dbéi méi thwe sw, nhw da dé cap &
trén, phai c6 kha nang thay dbi dién mao cla mét nganh kinh doanh.
Vé&i cach dinh nghia lai nhw vay thi nhirtng gi Motorola miéu ta vé
san pham ma&i cta minh cling chi 1a mét danh sach cla vai tinh
nang tuyét voi: vé hop kim, ang ten tich hop, ban phim phang va
mot cai dién thoai méng. N6 kho ¢ thé dwoc goi 1a “cudc ddi moi
mang tinh cach mang”. Motorola da thanh coéng trong viéc thiét ké
mot san phdm ndi bat khién moi ngwdi hirng tha, it nhat cho tdi khi
mot sdn phdm ma&i khac ra doi. Va dé la ly do nhirtng ddc tinh nay
mang tinh chat mai la hon 1a d6i méi. Ho da né lwc dé khac biét chi
khéng phai lam méi hoan toan. N6 khong téi, nhwng khéng thé duoc
tinh vao viéc lam tang thém gia tri trong dai han. Sy mai la cé thé
day manh doanh sé, nhu trwdng hop cua dién thoai RAZR, nhwng
sy anh huwéng clia n6 khéng lau dai. Néu mét cdng ty thwong xuyén
dwa ra qua nhiéu y twédng mdi la, nd co thé gay ra tac déng Ién san
pham twong tw nhw trong trd choi gia ca. Khi cong ty né lwc dé khac
biét bang cach thém vao nhiéu tinh ndng hon, sdn pham cla ho bat



dau tré nén gibng nhw hang hoa phd théng. Va cling nhw gia ca,
nhu ciu dwa thém san pham khac ra thi trwdng dé bu lai nhivng san
phdm da bj phd thong héa™® két thuc trong mét dwdng xoan 6¢ di
xudng.

Vao thap nién 1970, thj trwdng chi c6é hai loai kem danh rang
Colgate. Nhwng khi canh tranh gia tdng, doanh sé cliia Colgate bat
dau trwot dbc. Vi vay cong ty gidi thiéu sdn phdm co thém dac tinh
mé&i: kem danh rang cé thanh phan flo-rit. Sau d6, ho lai thém vao
nhiéu tinh nang nira nhw: chat tiy trdng, chéng cao rang, co bot,
nhiéu I&p. Méi 1an cai tién déu giup cong ty tang doanh sé & murc
nhat dinh, it nhat 1a trong mét khodng thoi gian ngdn. Va chu ky c
tiép tuc nhw vay. Ban thir doan xem c6 bao nhiéu loai kem danh
rang Colgate khac nhau dé chon lwa ngay nay? Cé t&i 32 loai. Ngay
nay da co 32 loai kem danh rang Colgate (chwa k& thém bén loai
danh cho tré em). Va dé dbi phé véi “sw déi moi” do, cac dbi tha cla
Colgate ciing ban ra mét s lwong twong tw cac ching loai véi cung
chat lwong, tinh nang va gia ca. Bung la c6 hang ta cac loai kem
danh rang dé lwa chon, du vay van chwa c6 s liéu nao ching té
rang ngu®i My ngay nay danh rang nhiéu hon so v&i nhitng ndm
1970. V&i tat cd nhivng “d6i m&i” nay, ban gan nhuw khéng thé biét
dwoc dau la loai kem danh rdng phu hop véi minh. N6 nhiéu dén néi
Colgate phai cung cap modt lwa chon trén trang web ctia ho co tén la
“Nh& Chon Giup?” Néu Colgate phai giup ching ta chon mét trong
cac san phdm cda ho b&i vi cé qua nhiéu chiing loai, lam sao ching
ta c6 thé quyét dinh khi di vao siéu thj ma khéng co s tro giup tor
trang web cua ho?



Pay lai Ia vi du v& mét nhém cac sadn phdm duoc thiét ké moi
nham kich thich khach hang dung thlr hodc mua vé. Nhirng gi céng
ty khéo 1éo nguy trang thanh “sy d&i ma&i” thi thwe chéat 14 sy mai la.
Va khéng chi c6 nhirng mat hang dong géi méi dwa vao sy mai la
dé 16i kéo khach hang, d6 cling la mét phwong phap phd bién trong
nhirng nganh kinh doanh khac. Mac du né ¢é tac dung, nhwng hiém
khi chién lwoc nay tao thém duwoc nhirng khach hang trung thanh.

Chiéc iPhone cta Apple sau dé da thay thé dién thoai Motorola
RAZR va tré thanh chiéc dién thoai m&i ma ai clng “nhat dinh phai
cd”. Sy déi ma&i ctia iPhone khoéng phai & ché no loai bd tat ca nat
bam va thém vao mdt man hinh cdm &ng. Mac du do la nhirng tinh
nang thdng minh tuyét v&i, nhwng cac hang khac ciing c6 thé dé
dang bat chudc. Apple da lam dwoc nhivng diéu gi do vi dai hon
thé.

Theo phong cach dién hinh cla Apple, cong ty khéng chi dan dat
xu hwéng thiét ké dién thoai ma con dinh hwéng cach hoat dong cla
ca mdt nganh céng nghiép. Thong thwong trong nganh céng nghiép
dién thoai thi cac nha cung cap dich vu, ch khéng phai cac nha san
xuat, 1a nguoi quyét dinh nhirng tinh ndng va loi ich ma mét chiéc
dién thoai co thé mang lai. Vi du T-Mobile, Verizon Wireless, Sprint,
AT&T, sé lam viéc v&i Motorola, Nokia, Ericsson, LG va cac nha san
xuat khac dé thiét ké dién thoai theo yéu cau cta ho. Dén khi Apple
xuat hién. Ho tuyén bd rdng ho sé la ngwdi quyét dinh tinh ndng cda
chiéc dién thoai, chir khéng phai nhitng nha cung cp dich vu. Khi
do6 chi co AT&T la ddng y, nho vay ho ¢6 dwoc hop ddng duy nhéat
véi Apple. D6 1a sw dbi mai co tac ddng téi nganh cdng nghiép trong



nhiéu nam. N6 vwot trdi hon han kha nang lam tang gia cb phiéu
cho céng ty chi trong vai nam cia mot sdn phdm mai ndi.
Ban thay d6, m&i la chwa chac la da téi wu.

Tra gid cho Igi nhudn

Khéng can phai ban cai réng cac bién phap 16i kéo mang lai hiéu
qué. Chung thwe sw cé khad ndng anh huwdng dén tam Iy va hanh vi
ngudi tiéu dung va cé thé dem dén mét chat thanh cdng cho cong ty.
Nhwng cong ty sé phai danh dbi vi khéng cé cach nao trong sb dé
tao ra sy trung thanh tir phia khach hang. Sau mét khoang thoi gian,
chung khién ta phai tra gia ngay cang nhiéu hon. Nhirng loi ich thu
dwoc chi xay ra trong ngan han. Va né lam tang thém su céng
thdng, mét mdi cho ca nguw®i mua 1an ngwdi ban. Néu ban c6 moét
nguodn tai chinh doéi dao, hodc ban chi dang nham t&i nhivng lgi ich
ngan han ma khéng quan tdm cho dai han, khi dé nhirng bién phap
va chién lwoc nay 1a hoan hao.

Khoéng chi xuét hién trong kinh doanh, sy 16i kéo con phd bién
trong hoat ddng chinh trj ngay nay. Néu nhw né cé thé thuc day kinh
doanh nhwng khéng mang lai sw trung thanh, né ciing cé thé giup
mot ng clr vién dac ci» ma khéng tao dwng dwoc nén tang cho moi
quan hé. Quan hé 1anh dao doi hdi cl tri gan bo véi ban qua moi sw
thang trdm. Lanh dao la kha nang tap hop con ngwdi khédng chi mét
lan ma la trong nhiéu nam. Trong kinh doanh, biét Ianh dao cé nghia
la khach hang sé tiép tuc tng hé coéng ty ban ngay cé khi ban mac
sai [am. Néu ban chi ép dung chién lwoc 16i kéo, diéu gi sé xay ra



cho 1an tiép theo néu nguoi ta phai dwa ra mét quyét dinh mua
hang? Diéu gi s& xay ra sau khi cudc bau ctr da gianh thang Ioi?

Co mdbt sy khac biét to I&n gilba kinh doanh lap va sy trung
thanh. Kinh doanh lap la viéc nguw¢i khac lam kinh doanh véi ban
nhiéu 1an. Con sw trung thanh la khi ngudi ta sn sang bd qua mot
san pham tét hon hay mét mic gia tét hon dé lam kinh doanh voi
ban. Khach hang trung thanh thworng khéng ban tdm nghién ctru dbi
thi canh tranh hay xem xét cac lwa chon khac. Sy trung thanh
khéng dé& dang cé duoc, nhung kinh doanh 1ap thi cé thé. Moi thi
nguwoi ta can lam la s& dung thém nhiéu hinh thire 16i kéo hon.

Ngay nay, cac ky thuat 16i kéo da tré thanh chién lwoc chinh trén
thwong truéng My dén ndi no tré thanh mot thoi quen kho loai bé.
N6 gibng nhu nhirng thdéi nghién ngap khac, ngudi ta khéng can
dwoc tinh tdo ma chi mong cé dwoc liéu tiép theo nhanh hon va
thworng xuyén hon. Mac du mang lai cdm xuc cao trao trong ngan
han, ching déng thdi gay ra tac hai cho strc khde ciia mét td chire
trong dai han. Do bi “nghién” dat dwoc nhitng két qua ngan han,
nganh kinh doanh ngay nay da tr& thanh mét chudi nhirng thir chap
va thém vao dé khac phuc hau qua. Nhirng chién thuat ngan han da
tr& nén qua phirc tap dén ndi ho phai phat trién cd mot nganh dich
vy dwoc trang bi cac cong cu tinh toan dé hd tro cho cac hinh thirc
16i kéo nay. Chang han nhw cac cdng ty ban hang truc tiép da dua
ra théng ké vé nhirng tr nglr hiéu qua cao nhat trong nhirng la thw
dién tr ma ho da guri.

Nhirng céng ty cé chwong trinh hoan phi biét cach khuyén mai
nay co tac dung va ho biét rang mirc hoan phi cang cao thi né cang
hiéu qua. Ho ddng thoi cling biét cai gia di kém v&i nhivng chuong



trinh hoan phi nay. Bé cé thé thu dwoc loi nhuan, nha san xuat phai
c6é duwoc con sb “bdi hoan” va “dd trwot” cao hon mét nguwéng nhat
dinh. Vi vay, nhiéu nha san xuét bj sy cam dé 16i kéo nén da ap dat
nhirng tiéu chuan khién cho viéc hoan phi tré nén kho khan va phirc
tap hon nham gidm thiéu sé lwong nhirng ngudi dang ky thanh
cong.

Ga khong 16 dién tr Samsung & ngudi diéu luyén trong nghé
thuat st dung chi¥r nhé® gitp cho céng ty thu dwoc khoan loi nhuan
I&n bang phwong thire hoan phi. Vao dau nhirng nam 2000, cong ty
da dwa ra m&c hoan phi 1én t&i 150 d6 la cho mét loat cac san pham
dién t&r. Kém véi né la diéu kién dwoe in chir nhd rang viéc hoan phi
chi gi¢i han cho mét ngwdi trén mét dia chi - mét yéu cau nghe co
vé hop ly néu chi doc thoang qua. Nhwng trong thuc té, né da khéo
léo loai bd tat ca nhirng khach hang sbng trong cung mét tda chung
cw noi da cé moét nguwdi giri dang ky hoan phi. Ba cé hon 4.000
khach hang clia Samsung bi du mua hang vi khoan tién hoan phi
nay, nhwng sau doé lai nhan dwoc thdng bao tir chdi vi khdng da diéu
kién. Vu viéc da gay sw chu y cua trwdng ban tw phap New York, va
trong nam 2004 Samsung da budc yéu cau tra lai 200.000 dé la tién
hoan phi cho cac khach hang sbéng & chung cw. Pay la trwdng hop
dién hinh vé mot cong ty da bi x& ly. Tuy nhién ngudi ta van yéu cau
hinh thirc hoan phi bang cach cit ma vach UPC, réi dién vao cac
mau don va lam moi thi trwdc mot théi han nhét dinh va chiéu nay
con ap dung tét. Lam sao mét cong ty cé thé phan nan vé viéc khach
hang ta than, trong khi ho van thodi mai ngdi tinh toan sé lwong
khach hang sé khong duwoc giam gia nhw ho da hira hen?



Cac bién phap 16i kéo lam tang lugng giao dich ma
khéng phai sy trung thanh

M6t quang cdo trén truyén hinh néi rang: “That don gian, ban chi
can bd dd trang sirc vang bac cii ciia ban vao mét phong thw bao
dam tra trwde, va chiang téi sé givi lai ban tAm séc twong ng voi gia
tri cua no trong vong hai ngay.” Mygoldenvelope.com la mét trong
nhirng cong ty hang dau trong loai hinh kinh doanh dd trang strc cii
nay. Cong ty budn vang t&i cac nha may tinh ché, & dé vang dwoc
nau chay réi dwa tré lai thi trworng dé tiéu thu.

Douglas Feirstein va Michael Moran da thanh lap cong ty v&i hy
vong tré thanh doanh nghiép hang dau trong nganh kinh doanh nay.
Ho bat dau v&i mét clra hang trong mot ngd hém va cd gang trang
tri cho no that bat mat. Ho da dau tw tién cla dé khach hang dwoc
trdi nghiém dich vu ly twéng. Ho déu I1a nhirtng thwong gia thanh
céng va biét dwoc gia tri cla viéc xay dung thwong hiéu va tao trai
nghiém tét cho khach hang. Ho da giai thich sw khac biét ctia minh
mot cach rd rang trong cac chuyén muc quang cao trén mét loat cac
dai truyén hinh cép dia phwong va qudc gia. Ho mudn noéi rang ho
lam tét “trén c& mong doi”. Va ho da dung. Nhwng viéc dau tw da
khéng mang lai hiéu qua nhv mong doii.

Vai thang sau, Feirstein va Moran da phat hién ra moét diéu quan
trong: hau hét tat cd khach hang chi lam viéc v&i ho ding mét lan.
Ho d& c6 mét cong viéc “kinh doanh giao dich”®) nhwng lai cb gang
lam nhiéu hon thé. Vi vay ho da théi khéng ¢b gang 1am cho dich vu
cta ho “trén ca mong doi”, ma thay vao doé dirng lai &@ mirc tot. Boi



vi hau hét déi twong khach hang khdng phai la khach hang giao dich
nhiéu 1an, nhu vay ho sé& khdéng cé s so sanh tryc tiép nao véi dich
vu cla nhirng cdng ty khac. Tat ca nhirng gi ho can lam 1a khién cho
nguwdi tiéu dung mua hang sau d6 cung cip mét dich vu da tot dé
khach hang mudn gi¢i thiéu né cho ban bé. Chang can thiét phai
lam qua tét. Nhitng nguwdi chi clia mygoldenvelop.com da nhan ra
rang ho khdng can dau tw qua nhiéu dé cé dwoc sy trung thanh cla
khach hang vi tat cd nhivng gi nha cung cp mubdn chi la cé duoc
mot hai lan giao dich. Khi dé cdng viéc kinh doanh cua ho thuc sy
tr& nén hiéu qua hon va mang lai loi nhuan nhiéu hon.

Pbi véi nhirtng giao dich thwdng chi xay ra moét 1an, 16i kéo la
cach tdét nhat dé tao ra hanh vi mong muén. Khi canh sat treo
thwéng, ho khéng tréng mong dén viéc nudi dwérng médi quan hé voi
nhan chirng hay nguoi chi diém, vi dé chi Ia kiéu giao dich mét 1an.
Khi ban lac méat chd méo con va treo thwédng dé tim lai nd, ban chi
can c6 dwoc chi méo rdi thoi, khéng can gilr mbi quan hé véi nguoi
tim ra no.

L&i kéo 1a mot chién lwgc hoan hao dé thuc ddy mét giao dich
hodc mot hanh vi nao do6 chi xay ra mét [an hay chi hiém hoi mai xay
ra. Canh sat dwa ra phan thwdng nham khuyén khich nhan chirng
san sang cung cap chirng c hay chi dan dé cé thé tién hanh vu bat
gitr. Va ciing giéng nhw cac hinh thirc khuyén mai khéac, sy 16i kéo
s& co tac dung néu mirc khuyén mai dwa ra da I&n dé giam thiéu
nhirng rai ro.

Tuy nhién, trong nhirng tinh hudng ma mét ca nhan hay td chirc
mudn giao dich nhiéu 1an, va néu ho hy vong tao dwoc mébi quan hé
trung thanh dai lau, khi doé sy 16i kéo sé khéng giup ich. Vi du ban



thtr nghi xem liéu mét chinh tri gia can phiéu bau cta ban dung mét
lan, hay anh ta muén ban trung thanh hé tro sudt doi. (Nhwng c
nhin vao cac cudc bau clr ngay nay, cé vé nhw tat cd nhirng gi
nguoi ta mudn 1a dwoc thdng clr. Ho ¢ thé tung tin 1am mét uy tin
dbi thu, tap trung vao nhirng van dé don 1, va tim cach 16i kéo dé cé
duwoc sy tin nhiém tr ngwdi khac. Nhirng chién thuat nay giup
nguwdi ta thang cr, nhwng chung khéng gieo dwoc sy trung thanh
trong long cac cr tri.)

Nganh céng nghiép 6 t&6 My da co bai hoc dat gia vé viéc dwa
vao hinh thirc 16i kéo dé xay dwng mdt nganh kinh doanh noi sw
trung thanh la nhirng gi thuc sw can thiét dé nudi duéng. Loi kéo co
thé Ia chién lwoc hiru hiéu khi diéu kién kinh té thj trwdng thuan 1oi
va tiém lyc tai chinh déi dao, nhung ching sé tr& nén qua tén kém
khi thi trwéng khong tét. Trong cudc khing hodng ndng lwong dinh
diém vao nam 2008, cac chuwong trinh khuyén mai cia nganh kinh
doanh 6 t6 da khéng thé ding virng (diéu twong tw da xay ra vao
thap nién 1970). Trong trwdng hop nay, cac chién luoc 16i kéo hong
mang lai loi ich ngédn han dwoc duy tri tuy thudc vao diéu kién thi
trwdng. Cach xay dwng kinh doanh kiéu nhuw vay da tao suw lung lay
ngay nén tang ban dau, b&i vi né dwa trén gia dinh rdng nén kinh té
khéng bao gi®r tut dbc. Khi tinh hinh kinh doanh dang “xudi chéo mat
mai”, thwong cac cong ty khdng nhan ra nhirng khach hang trung
thanh ludén Gng hd ho bat ké nhirng I chao mai hap dan tir dbi tha.
Chi khi gap khé khan ho méi nhan ra dwoc tam quan trong cua
nhirng khach hang trung thanh.

Cac bién phap 16i kéo cé tac dung nhwng chung qua tdbn kém.
Khi khéng dd nguén tai chinh dé thwc hién nhivng chién thuat nay,



cong ty sé thuc sw gap khén dbén vi thiéu khach hang trung thanh.
Sau sy kién 11 thang 9, da co6 nhivng khach hang gli tién téi hang
hang khéng Southwest(”) dé thé hién sw Gng hd cia ho. Cé ngudi
da glri tAm séc 1.000 dé la v&i 16 nhan kém theo rang: “Cac ban da
qua tét voi téi trong nhirng ndm qua, trong thei khac khé khan nay
t6i mudn té 16ng cam on cdng ty bang mét chat giup d&”. Nhirng tam
séc hang Southwest nhan dwoc khong thAm thap gi véi tinh canh
céng ty bay gi®, nhwng ching thé hién dwoc cdm tinh cha khach
hang danh cho thwong hiéu cta ho. Ho da chirng td mét tinh than
twong tro hgp tac. Sy trung thanh nhw vay da mang lai nhirng gia tri
khéng thé do lwdng trong dai han. N6 da gitip cho Southwest duy tri
vi thé ciia minh la hang hang khéng nhiéu lgi nhuan nhat trong lich
stp.

Cé6 duwoc nhirng khach hang va nhan vién trung thanh khéng chi
giip ban cét gidm chi phi ma con khién ban cdm thay hoan toan yén
tam. Ho nhw nhirng ngw®i ban trung thanh luén cé mat khi ban can
t&i ho nhét. Nhirng nha lanh dao vi dai la nguw¢i tao dwoc cam giac
“ddng tam hiép lwc” gitra khach hang va céng ty, cl tri va &ng vién,
hay gitra 6ng cha va nhan vién.

Nguwoc lai, viéc dwa dam vao cac bién phap 16i kéo tao ra sw
cang thang mét méi cho cd ngudi ban lan ngudi mua. V&I ngudi
mua, ho cam thiy kho khan dé phan biét dau 1a san pham, dich vu,
hay thwong hiéu tbt nhat. Téi da néi dua vé sw sinh séi phat trién
cla cac chung loai kem danh rang va sw khé khan khi chon chung.
Nhwng dé chi 18 mét &n du. Hau nhw ngay nao ching ta ciing phai
dwa ra nhirng quyét dinh kiéu nhw chon kem danh rang vay. Nao la
chon cong ty tw van luat, chon trwdng dai hoc, 6 t6, noi lam viéc,



tng ¢l vién - c6 qua nhiéu thir dé lwa chon. T4t ca cac loai quang
céo, khuyén mai hay ap lwc dang tranh nhau dd dén vao ching ta
v&i mong mudn ban dwoc hang hay c¢6 duoc sy tng hd. Cudi clung,
chung chi tao ra mét két quéa duy nhét la khién ching ta thém mét
moi ma thaéi.

Vé phia cac cong ty ciing vay, ho mudn gitp chung ta Iwa chon
san pham cua ho, nhwng cang ngay cang kho khan hon cho ho. Mbi
ngdy nhirng dbi thi canh tranh déu cd lam nhirng diéu méi mé va
tién bd hon. Vi vay lién tuc phai dwa ra nhirng chwong trinh khuyén
mai mdi, chién lvoc marketing tham do mdai, hay thém vao mét tinh
ndng md&i. Khi phai cd gdng can bang gitra muc tiéu dai han voi
nhirng quyét dinh ngén han tdn kém nhw vay, né chi lam cho ndi bd
coéng ty thém cang thang va mét. Khi nguwdi ta 1ay cac bién phap 16i
kéo lam chd dwa chinh, sé& khdéng ¢6 ai 1a ngudi chién thang.

Khéng phai ngau nhién ma ngay nay lam an kinh doanh va tim
kiém viéc lam tré nén phlrc tap hon thdi xwa. Peter Whybrow dé viét
cudn sach Hoi chirng My - Bao nhiéu cling khéng du (American
Mania: When More Is Not Enough). Trong d6, dng nhan dinh rang
rat nhiéu can bénh chung ta mac phai trong thoi dai nay khéng lién
quan nhiéu dén chat lvong thwe phdm hay mac do hydro héa trong
khau phan &n clia ching ta. Ma dung hon la do cach Iam an cla cac
céng ty My da khién chung ta qua cang thang tlr d6 dan t&i cac loai
bénh tat. Nguwdi My dang phai chiu dwng nhirng can bénh nhw viém
nhiém, trdm cam, huyét ap cao, lo au va ung thw & mic dd dang
bao dong. Whybrow noi rang, tat ca nhirng I&i htvra hen “nhiéu hon,
nhiéu hon ni¥a” da lam cho bd 6¢ cha ching ta bi qua tai. Théi quen



nham t&i loi ich trong ngan han cla cac doanh nghiép My hién nay
dang thwc sw tan pha sirc khde cua chung ta.

Cé tac dung chua han d3 ding

Cac hinh thuc 16i kéo thwdng cd tac dung. Chinh diéu do lai
khién cho chang tré nén nguy hiém. Va vi cé tdc dung nén ching tré
thanh chudn muc va duoc dai da sb cac cong ty va td chirc & moi
nganh nghé hay quy mé ap dung. Chi riéng thuc té do da tao ra mot
ap lwc ngang hang c6 hé théng. Tré tréu thay, chung ta - nhirtng ké
di 16i kéo, da bi 16i kéo b&i chinh hé théng ctia minh. V&i moi hinh
thirc gidm gia, khuyén mai, gay so hai, kich thich tham vong va tao
s m&i la ma chdng ta s dung dé dat dwoc muc tiéu, chung ta
nhan thay cong ty, td chirc va hé théng ctia minh ngay cang tré nén
yéu kém hon.

Khing hoang kinh t& bat dau tir nam 2008 1a mét vi du dién hinh
cho nhirng gi cé thé xay ra néu mét gia dinh sai |dm dwoc cho phép
trién khai trong thdi gian qua 1au. Sy sup dé cua thj trwéng nha dat
da kéo theo sw sup db cla hé thdng ngan hang. Chang bat nguén tw
nhirng quyét dinh trong ndi bé cac ngan hang dwa trén mét loat cac
hinh thire 16i kéo. Nhan vién da bi nhirng khodn hoa hdng diéu khién
ho dwa ra nhirng quyét dinh thién can. Nhirng ngudi bat ddng quan
diém thi bj chi trich mét cach céng khai. Mot dong tién kich cau
duwoc tung ra dé khuyén khich nhitng ngwdi cd nhu cadu mua nha
mua nhiéu hon kha nang cla ho bat ké gia nao. Tat ca chi 1a mét
loat nhirtng quyét dinh giao dich, va mac du ching c6 hiéu qua,



nhwng phai trd cai gia cao. Khi do6 cé rat it ngwdi lam viéc vi loi ich
cua tap thé, b&i vi ho nghi chang viéc gi ho phai lam vay? Chang co
ly do nao dé ho lam vay. P4 khéng cé nguyén tac hay niém tin nao
vuot qua dwoc nhivng khodn tién 16t tay. Cac chli ngan hang da bi
that bai b&i chinh thanh céng cla ho. Nhitng nha san xuét 6 té cua
My cling chiu hdu quéa twong tw vi da cw x&* nhw vay trong nhiéu
thap ky. Ho da sir dung hét chiéu thirc 16i kéo nay dén chiéu thirc 16i
kéo khac. Ho dwa ra nhitng quyét dinh ngan han nay dwa trén
nhirng quyét dinh ngan han khac. Va két qua cla viéc lam dung cac
bién phap 16i kéo nay la céng ty thiéu én dinh hay tham chi c6 thé
dan dén su sup dé.

C6 mét thwe té dang budn trong thé gidi ngay nay, do Ia sy 16i
kéo da tré thanh mot diéu hién nhién.

Nhwng ching ta van con mét lwa chon khac.



PHAN 2 M4t géc nhin khac
3Vong trdon Vang

Chi cé rat it nhitng nha 1anh dao chon cach khoi nguén cam
hirng dé khich 1& nguoi khac thay vi 16i kéo ho. Cho du dé 1a nhivng
ca nhan hay nhirng td chirc, méi nha lanh dao truyén cdm hing nay
déu tw duy, hanh ddng va giao tiép theo cach gidng hét nhau. Va né
hoan toan déi 1ap véi sb con lai cha chang ta. DU c6 chi y hay
khéng, cach ho lam viéc luén tuan theo moét mo thire tw nhién ma toi
goi la Vong tron Vang.

Vong tron Vang dwoc sang tao tir khai niém ty I€ vang. D6 la mét
mdi quan hé toan hoc don gian da lam say mé cac nha toan hoc,
sinh hoc, kién truc sw, nghé si, nhac si va nhirng nguwdi theo chd
nghia khda than tr nhirng ngay dau cla lich st. T nhirng ngudi Ai
Cap cho dén Pitago va Leonardo da Vinci, rat nhiéu nguwdi da dua
vao ty & vang dé dwa ra mot céng thire todn hoc va tham chi ca ty 1é
sac dep. Chung ta cé thé nhan ra ty 1& nay xuat hién trong cac trat tw
tw nhién nhiéu hon chang ta twéng, vi du nhw sw can xing cla la
cay hodc trong tirng chiéc 1a hay clu truc hinh hoc hoan hao cla
nhirng bédng hoa tuyét.

Tuy nhién diéu thwc sy cudn hat t6i do6 1a ty 1& vang dwoc (rng
dung trong rat nhiéu cac linh vwc. Va tham chi diéu tuyét voi hon
nira 1a né cung cap mot céng thire tao ra nhivng két qua co thé Iap



lai va c6 thé dy doan, du cho nguoi ta hay nghi rang dé 1a do ngau
nhién hodc may man. Ngay ca Me Trai D4t - hau hét moi nguwdi cho
la khé doan dinh - lai cé trat tw hon 1a ta twéng. Gibng nhu ty 1&
vang da chi ra réng c6 mét trat tw trong sy I16n xdn cua tw nhién,
Vong tron Vang tim thay trat tw va kha nang co thé dy doan trong
hanh vi cua con nguwdi. N6i mét cach don gian, né giup chuang ta
hiéu dwoc ly do ching ta lam nhirtng gi chung ta lam. Vong tron
Vang dwa ra nhirng chirng c thuyét phuc vé nhirng gi ching ta co
thé dat dwoc néu ching ta nhdc nhé ban than hay dat cau héi Tai
sao trwdc khi bat dau mot viéc gi.

Vong tron Vang dwa ra mét cai nhin khac gidi thich vi sao mét sb
nha lanh dao va té chirc cé6 dwoc mirc dd anh hwéng I1&n dén nhw
vay. N6 cung cap mdt nhan thirc sau sac va rd rang vé viéc lam thé
nao Apple co thé sang tao trong nhiéu nganh kinh doanh khac nhau
va khéng bao gid mat di kha nang dé. N6 giai thich tai sao nguoi ta
xam biéu twong cla Harley-Davidson trén co thé ctia ho. N6 cho
phép ta hiéu dwoc khong chi vé viéc lam thé nao Southwest Airlines
tao ra mot hang hang khéng cé nhiéu loi nhuan nhét trong lich s,
ma ca viéc tai sao nhirng gi ho lam lai c6 hiéu qua. N6 thadm chi tra
|&i cho cau hoi tai sao nguwdi ta di theo Tién si Martin Luther King Jr.
trong mot cudc van ddng lam thay déi cad mot qubc gia. Va tai sao
chung ta ang hé John F. Kennedy trong cong cubéc dwa con ngudi
lén mat trang ngay ca khi 6ng da qua doi. Vong tron Vang chi ra
cach lam thé nao nhirng nha lanh dao nay cé kha nang truyén cam
hirng thay vi 16i kéo ngwoi ta hanh dong.

Goc nhin méi nay khéng chi co ich cho viéc thay dbi thé gidi, nd
con ¢6 nhitng &wng dung thwc té cho khd nang khoi nguén cam



hirng. N6 cé thé dwoc st dung nhw mét hwdng dan cho viéc cai
thién sau sac kha nang lanh dao, vdn héa doanh nghiép, tuyén
dung, phat trién sadn pham, ban hang va marketing. N6 tham chi giai
thich vé sy trung thanh va cach tao ra strc day du Ién dé bién mot y
twdng thanh mot phong trao xa hai.

Va no ludn bat diu tir trong ra ngoai. N6 ludn bat dau véi cau hai
TAI SAO.

Trwéce khi chung ta cung kham pha nhirng (rng dung cua né, cho
phép t6i dwoc gidi thich cac khai niém, bat dau tr bén ngoai vong
tron tré vao trong.

CAl GI/NHNG GI (WHAT): Moi ¢ong ty va té chirc trén thé gioi
nay déu biét ho lam CAIl GI. biéu nay dang vé&i moi td chirc du Ién
hay nhd, trong bat ct¢ nganh kinh doanh nao. Moi ngudi co thé dé
dang miéu td san pham hay dich vu ma céng ty ho ban hay chirc
nang nhiém vu cdng viéc cha ho trong hé thdng dé. CAI GI luén dé
dang dé dinh nghia.

THE NAO (HOW): Mét vai cong ty va ca nhan biét ho lam CAI Gi
theo cach nhw THE NAO. Cho du ban goi ching l1a “day chuyén tan

” (13

tién”, “quy trinh déc quyén”, THE NAO thwéng duwoc dung dé giai



thich qua trinh san xuét d& san pham hay dich vu tr& nén khac biét
hay t6t hon. Khéng dé nhan ra nhw CAl GI, nhiéu ngwdi nghi rang
ching (THE NAO) la nhirtng yéu t6 khac biét hay yéu td thuc day
trong viéc dwa ra mot quyét dinh. Co thé sé sai lam néu nghi rang
nhw thé 1a da dda. Van con thiéu mot chi tiét niva:

TAI SAO: Rét it ca nhan hay t6 chirc c6 thé ndi rd rang ly do TAI
SAO ho lam NHUNG GI ho 1am. Khi t6i néi dén Iy do TAI SAO, t6i
khéng cé y néi dén muc dich kiém tién, dé chi 1a hé qua. Voi TAI
SAO, t6i mudn noéi dén muc dich, nguyén tac hay niém tin cta ban.
TAI SAO céng ty ban tén tai? TAl SAO ban bwéc ra khéi giwdng, di
lam vao mébi budi sang? Va TAl SAO ngudi ta nén quan tam t&i nd?

Khi cac ca nhan hay té chirc suy nghi, hanh déng va twong tac,
ho bat dau tir ngoai vao trong, tr CAl Gi dén TAI SAO. biéu dé ciing
dé hiéu b&i vi ho mudn di tir nhirng cai rdé rang nhat cho t&i nhirng
cai mo hé nhéat. Chang ta cé thé néi minh lam CAI GI, déi khi ching
ta n6i minh lam né THE NAO, nhwng hiém khi ching ta néi TAI SAO
chung ta lam né.

Nhirng cong ty va nhirng nha Ianh dao biét khoi nguén cam
hirng khéng lam nhw vay. Du & bat ké nganh nghé nao, ho déu suy
nghi, hanh dong va twong tac tlr trong ra ngoai.

Téi thwong 14y cong ty Apple lam vi du don gidn bdi vi ho duoc
biét dén rong rai va san pham cua ho dé dang dwoc xem xét va so
sanh v&i nhirtng sdn phdm khac. Hon thé, thanh céng ctia Apple da
dwoc kiém dinh vé tinh lau bén ma hiém ai cé thé dat dwoc. V&i kha
nang gitr virng vi tri 14 mét trong nhixng céng ty sang tao nhét trong
nhiéu nam, cung kha nang thu hat nhirng “tin d&” mét cach ky la,



Apple da tré thanh vi du tuyét voi dé minh hoa cho nhirng nguyén
tac cla Vong tron Vang.

Téi s& bat ddu voi mot vi du don gidn vé marketing.

Néu Apple gidbng nhw phan déng cac céng ty khac, ho ¢ thé dua
ra mét théng diép marketing tir bén ngoai vao trong cua Vong tron
Vang. Ho cé thé néi so lwoc vé viéc cong ty sé lam CAI Gl, tiép theo
la ho nghi ho khac biét hay tét hon nhirng dbi thi khac nhw THE
NAO, va ké tiép la vai i kéu goi mua hang. Bang cach do, cong ty
tréng doi phan hoi tv khach hang ma trong tinh hudng nay 1a quyét
dinh mua hang. Néu Apple cling gibng nhw bao cong ty khac, théng
diép co thé sé& nhw thé nay:

Chung téi tao ra nhirng chiéc may tinh tuyét voi.

Chung duoc thiét ké bat mat, than thién va dé dang s
dung.

Ban mubn mua mot chiéc ch(r?

D6 khong phai la mét 1&i chao hang that sy thu hut, nhung né la
cach ma hau hét cac coéng ty khac chao hang chung ta. N6 da tré
thanh mét chudn myc. Dau tién ngudi ta bat dau gi¢i thiéu ho ban
CAl GI, vi du nhu: “Day la chiéc xe hoi m&i cia chang téi”. Sau dé
ho néi v&i ching ta ho lam né thé nao, hay lam thé nao ma né lai tét
hon, vi du: “N6 dwoe trang bi ghé da, tiét kiém xang va cé chuong
trinh hé tro' tai chinh”. Réi ho dwa ra I&i k&u goi mua hang va chd
doi hanh vi phan héi.

Quy trinh nay thwéng dién ra trong giao dich kinh doanh gitra
doanh nghiép v&i khach hang (B2C) va gilra doanh nghiép voi
doanh nghiép (B2B): “Day la cdng ty luat caa chuang téi. Nhirng luat



sw cla chang t6i la nhirng ngu®i cd hoc van tét nhat va chung toi
lam viéc v&i nhivng dbi tac Ién nhat. Hay Iwa chon ching t6i”. Cach
lam nay ciing ton tai va phd bién trong chinh tri: “Day la ng clr vién
cda chang ta, day 1a quan diém cda coé 4y vé chinh sach thué va
nhap cw. Hay xem sw khac biét cla c6 4y l1a gi? Hay bd phiéu cho
co6 4y”. Trong moi trwdng hop, ngwdi ta cd gang truyén dé thuyét
phuc ai dé vé mot sw khac biét hay mét gia tri vwot troi.

Nhwng nhirng nha I&anh dao hay nhitng t& chirc biét truyén cam
hirng khéng lam nhw vay. Du ¢6 tdm c& thé nao hay hoat dong trong
linh ve gi, ho déu suy nghi, hanh déng va twong tac tir trong ra
ngoai.

Hay xem lai trwdng hop cua Apple va ndi theo cach ho da thuc
su truyén dat. Ho da bat dau véi ly do TAI SAO.

Trong moi thir chung t6i lam, chung t6i tin twdng vao kha
nang thay dbi thyc trang. Chang téi tin vao cach tw duy khac
biét.

Chung téi thay déi thuc trang bang cach tao ra nhirng san
pham dep mét, don gian va dé dang s dung.

Va chung téi da tao ra nhivng chiéc may tinh tuyét voi.

Ban muén mua mot chiéc ch(r?

Do la mét théng diép hoan toan khac biét ngay twr cau dau tien.
Chung ta cdm thay khat khao mua dwoc mét chiéc may tinh twr
Apple hon sau khi doc phién ban th& hai nay - va tat ca nhirng gi toi
da lam la dao ngwoc thi tw cla théng tin. O day khéng hé cé chiéu
trd, khéng 16i kéo, khéng khuyén mai, khéng kich thich tham vong,
va khéng cé ngudi ndi tiéng.



Apple khéng chi don thuan ddo nguwoc trat tw théng tin ma thdng
diép cta ho con bat dau vai ly do TAI SAO. Bé [a mét muc dich, mot
nguyén tac hay niém tin khoéng lién quan t&i viéc ho lam CAl Gi. Ho
khéng dwa NHU'NG GI ho 1am ra nhw mét ly do dé nguwdi ta mua
hang, thwc ra nhirng san phdm tr may tinh cho t&i cac thiét bj dién
t&r ho san xuét chinh 1a minh chirng hi*u hinh cho nguyén tac cla
ho. M&c du hinh th&rc va giao dién cta sdn phadm Apple cé vai tro
quan trong, nhung né chwa da dé tao ra sw trung thanh dang kinh
ngac nhu vay trong l1d6ng khach hang. Nhirng nhan té quan trong nay
cé vai trd giup cho nguyén tac ctia Apple tré nén xac thuc va dung
dan. Nhirng cong ty khac cé thé thué nhirng nha thiét ké hang dau
va nhirng k¥ sw tai gidi dé tao ra nhirng sadn phdm dep mat, dé st
dung va bat chuéc nhirng gi Apple da lam. Tham chi ho c6 thé thué
lai nhirng nhan vién cha Apple, nhung két qua van khéng thé twong
ddng. Chi don thuan bat chuéc NHUNG GI Apple 1am, hodc cach
lam né THE NAO thi sé khéng c6 tac dung. Van con diéu gi dé kho
c6 thé miéu td va gan nhuv khéng thé bat chwdc da mang lai cho
Apple tdm anh hwdng vwot trdi trén thi tredng. Vi du nay da ching
td cho chung ta thay rang: nguoi ta khdng mua CAl GI ban lam, ho
mua ly do TAI SAO ban lam né.

Can phai l&p lai mét 1an nira: nguoi ta khong mua CAl GI ban
lam, ho mua ly do TAI SAO ban lam né.

Apple da co6 duoc kha nang khéng nglrng sang tao va gilr virng
dwoc sw trung thanh tuyét v&i cia khach hang danh cho nhirng san
phadm cua ho. Va diéu dé khdng chi don thuan dén tir NHO'NG GI ho
lam. Cé mdt van dé dang lwu tam do 14 cac cdng ty thwdng mang
nhirng tinh nang va loi ich hitu hinh ra d& chirng minh rang céng ty,



san pham hay y twédng cta ho tét hon nhirng dbi thi khac. Déi khi
ho dung cach so sanh tryc tiép, déi khi ho dung phwong phap loai
suy hay an du, nhwng hiéu quéa thi nhw nhau. Cac céng ty cb ban
cho chung ta CAIl GI ho 1am, nhung ching ta mua ly do TAI SAO ho
lam nd. Day la ngu y cua tbi khi téi noi ho twong tac véi khach hang
tr ngoai vao trong: ho dan du bang CAl Gi va THE NAO.

Tuy nhién, khi twong tac twr trong ra ngoai, TAl SAO dwgc duwa ra
nhw ly do d& mua va CAl GI ¢6 vai trd nhw bang chirng hiru hinh
cda niém tin d6. Do ciing 1a cau trd 1&i cho cau hdi tai sao ban lai
chon san pham nay, céng ty nay, thwong hiéu nay chi khéng phai la
cai khac.

NHUNG Gi cong ty lam la nhirtng yéu té bén ngoai, nhung ly do
TAI SAO ho lam n6 thi sau sac hon. Thuc té Apple khéng co gi dac
biét. N6 chi la mét cong ty nhw bao cong ty khac. Khdong cé khac biét
l6n nao gitba Apple v&i nhitng ddi thd cha né nhw: Dell, HP,
Gateway, Toshiba. Hay c&r chon ra mét cong ty dé cung xem xét.
Chung déu la nhirng co ciu td chirc va chi coé vay. Ho déu san xuét
may tinh. Ho déu co6 ca cac hé thdng l1am viéc hiéu qua hodc khéng
hiéu qua. Ho déu c6 kha nang tiép can nhu nhau t&i cung ngudn
nhan tai, ngudn lwc, cac dai ly, cac nha tw van va phwong tién
truyén thdng. Ho déu c6 mét vai nha quan ly tbt, mot vai nha thiét ké
tbt va mot vai ky sw théng minh. Ho déu lam ra ca& san pham hoat
dong tét hodc khéng, ngay ca Apple ciing vay. Vay thi tai sao Apple
c6 duwoc thanh cong vwot trdi? Tai sao ho sang tao hon? Tai sao ho
khéng ngrng mang lai nhiéu gia tri hon? Va lam thé nao ho cé thé
bién nhirng khach hang trung thanh tr& thanh “tin d6” nhw vay. That
hiém co6 cdng ty nao da tirng lam dworc thé.



Nguoi ta khdng mua CAl Gi ban 1am, ho mua ly do TAI SAO ban
lam né. Pay la ly do giup Apple kinh doanh kha linh hoat. RG rang
nguwdi ta cdm thay hai ldng khi mua mét chiéc may tinh to Apple.
Nhwng nguwdi ta cling hoan toan hai long khi mua mét chiéc may
nghe nhac mp3, mét chiéc dién thoai hay dau ghi hinh ky thuat sé
DVR tir ho. Khach hang va nhirng nha dau tw hoan toan hai long voi
viéc Apple cung clp rat nhiéu san phdm da dang trong nhiéu Iinh
vire khac nhau. Khéng phai NH’NG GI Apple 1am, ma 1a ly do TAl
SAO ho lam né mai khién ho khac biét. Nhirng san pham cuta ho da
mang lai strc sdng cho nhirng nguyén tac ho Iwa chon.

Téi khéng dam liéu linh ma néi rang san pham cda ho khéng co
gi dang ké&. Tat nhién 1a cé chi! Nhwng ho lai nhin nhan vai trd cla
nd theo cach khac. Dbi véi Apple, san pham cla ho khong phai la ly
do khién ho dwoc coi la mét cong ty vuwot trdi. Sdn phdm cuda ho,
NHU'NG GI Apple lam, Ia biéu hién hiru hinh cho niém tin, muc dich
cia ho. Mbi twong quan rd rang gitba NHO'NG GI ho lam va TAl
SAO ho lam n6 da khién cho Apple tré thanh mot cong ty vuot troi.
Pay la ly do tai sao ching ta nhan thay Apple dang tin cay. Moi the
ho 1am 1a d& chirng minh cho ly do TAl SAO cua ho: dam thay déi
thwe trang. Trong bat c&» san phdm nao ho 1am hay bat c» nganh
kinh doanh nao ho tham gia, Apple luén thé hién mét diéu rd rang
rang: ho “tw duy khéac biét”.

Lan dau tién Apple ra mat may tinh Macintosh cé hé diéu hanh
dwa trén giao dién ddé hoa va mét ngén nglr may tinh khéng qua
phirc tap, nd da thach thirc cach van hanh cda nhitng chiéc may
tinh Itc bay gio. Hon thé nira, trong khi hdu hét cac cong ty cong
nghé coi cac doanh nghiép 1a thi trwdng Ién nhat ctia ho, Apple lai



nhdm vao nhi*tng cad nhan va mudn trao phwong tién tao ra sic
manh nhw bat clr cong ty ndo & ngay tai nha cla ho. Ly do TAI SAO
cua Apple - thach thirc thuyc trang va truyén trao nang lwc cho ca
nhan - la mét moé thirc dwee 1ap lai trong moi diéu ho ndi va lam. Mo
thirc do tré nén sbng déng trong san pham iPod va con hon thé
trong san phdm iTunes clia ho, mét dich vu da thay doi thuc trang
mé hinh kinh doanh phan phdi am nhac va né da cho thay sy wu viét
cda minh.

Nganh kinh doanh am nhac thwdng chu trong dén viéc ban cac
album, d6 la mé hinh dwoc st dung trong khoang th&i gian khi
nguwoi ta chi yéu nghe nhac tai nha. Sony da thay déi diéu dé vao
nam 1979 bang viéc gidi thiéu chiéc dai Walkman. Nhwng tham chi
ca Walkman, hay sau dé 1a Discman ciing bi gi¢i han b&i s lwong
bang dia CD ma ban cé thé mang theo dé sr dung vé&i thiét bj. Sw
phat trién cta dinh dang nhac mp3 da thay déi tat ca. Phwong phap
nén ky thuat sé da cho phép nguwdi ta lwu trir nhivng bai hat cé chét
lwong cao trong nhirng thiét bi nghe nhac ky thuat sbé di dong.
Nhirng thiét bi nhd gon nay da cho phép ching ta mang &m nhac ra
khdi nha. Va mp3 khéng chi thay déi noi ching ta cé thé nghe nhac,
no clng thay dbi van héa swu tap cac album am nhac sang van hoa
swu tap cac bai hat. Khi nganh céng nghiép 4m nhac van con dang
ban rén véi viéc cd gang ban cho ching ta nhivtng album, mdt mod
hinh khéng con may phu hop véi hanh vi tiéu dung, Apple da trinh
lang chiéc may nghe nhac iPod clia ho bang cach tang cho ching ta
“1.000 bai hat bd tui”. Véi iPod va iTunes, Apple da nang tam gia tri
cta ca dinh dang mp3 1An may nghe nhac mp3 trong viéc thay doi
cach sbéng clia chung ta. Quang cdo ctia ho khédng mé ta qua chi tiét



vé san phdm. N6 khéng noi vé ho ma néi vé ching ta. Va ching ta
hiéu rang TAI SAO ching ta mudn cé né.

Apple khdng phai la ngudi sang tao ra mp3 va cling khdng phai
la ngwoi tao ra céng nghé san xuét iPod, nhwng ho dwoc cdng nhan
la ngwdi da thay dbi nganh cdng nghiép am nhac vé&i nd. May nghe
nhac di ddng cé dung lwong 1&n thwe té dwoc phat minh béi cong ty
Creative Technology, mét céng ty cébng nghé co tru s& tai Singapore.
Ho da tr& nén ndi tiéng nho tao ra cdng nghé am thanh Sound
Blaster cho phép may tinh gia dinh c6 thé phat ra am thanh. Thuc
té, chi sau khi Creative da gia nhap thj trwong dwoc 22 thang thi
Apple m&i gigi thiéu sdn pham iPod. Chi riéng chi tiét nay da khién
nguwdi ta phai xem xét lai gid dinh vé Igi thé cia ngudi di dau. Xét vé
lich st trong nganh am thanh ky thuat sb, Creative cé nhiéu diéu
kién hon Apple d& dwa ra mét sdn phdm am thanh ky thuat sé nhw
vay. Van dé & day I1a ho da quang cao san phdm ctia minh nhw moét
chiéc: “may nghe nhac mp3 dung lwvong 5GB”. V& co ban né hoan
toan gidng nhw thdng diép ctia Apple “1.000 bai hat bé tui”. Sw khac
biét la Creative ndi véi ching ta san pham cta ho 1a CAI GI, trong
khi Apple néi v&i chung ta TAI SAO chung ta can né.

Chi sau khi ching ta da quyét dinh chung ta phai cé6 mét chiéc
iPod réi thi khi d6 CAl GI méi dwoc xem xét. Va ching ta co thé
chon ban 5GB, 10GB..., d6 Ia nhi¥rng chi tiét hiru hinh dé& chirng té
rang chung ta c6 thé cé 1.000 bai hat trong tii ciia minh. Quyét dinh
cda chang ta bat dau vai ly do TAI SAO, va Apple da lam dung nhuw
vay.

Bao nhiéu trong s chung ta cé thé noéi chac chan rang moét chiéc
iPod thi thuwc sw tét hon mot chiéc Zen cta Creative? Vi du nhw iPod



van gap nhiéu van dé vé tudi tho cua pin hay cach thay thé pin.
Trong khi mét chiéc may nghe nhac Zen cé thé cé nhiéu diém tét
hon. Thuc té 1a chung ta khdng quéa quan tam dén diéu do. Nguoi ta
khéng mua CAl Gi ban 1am, ho mua ly do TAI SAO ban Iam né. Va
Apple vé&i mét ly do TAI SAO rd rang da mang lai cho ho kha nang
sang tao tuyét voi, giup ho thwdng xuyén canh tranh dwoc voi
nhitng cdng ty twédng chirng nhw cd nhiéu khd nadng hon ho, va
thanh coéng trong nhirng Iinh vrc ndm ngoai nganh kinh doanh cbt
|6i cua ho.

Nhirng cdng ty c6 mot ly do TAI SAO mo hé khéng cé kha nang
nhw vay. Khi mét td chire dinh nghia ban than minh véi NHING Gi
no lam, thi né chi dirng lai & d6. Nhirng dbi thd ciia Apple da dinh
nghia ban than ho v&i nhivtng san pham hay dich vu ctia minh déu
da khéng c6 duwoc sy thanh cbng twong tw cho du ho cé nhirng
“tuyén bd gia tri khac biét” nhw thé nao chang nira. Vi du nhuw
Gateway da bat dau ban ti vi man hinh phang vao ndm 2003. V&i
kinh nghiém san xuat man hinh phang trong nhiéu nam, ho hoan
toan c6 di nang lwc dé san xuét va ban nhirng chiéc ti vi nhw vay.
Nhwng céng ty da théat bai trong viéc tao ra mét thwong hiéu dang tin
cay so v@i nhirng thwong hiéu dién t&r khac trén thi trwedng, va hai
nam sau ho da t bd viéc kinh doanh nay dé tap trung vao “nganh
kinh doanh cét 16i” ctia ho. Dell da ra mét thiét bj ky thuat s6 PDA
vao nam 2002 va may nghe nhac mp3 vao nam 2003, nhwng chung
chi ton tai dwoc vai nam trén thj trwdng. Dell da tng tao ra nhirng
san pham co chat lwong cao va céng ty hoan toan cé di nang luc
dé san xuét ra nhixng san pham cdng nghé nay. Van dé 1a ho da
dinh nghia ban than minh bang NHI’NG GI ho lam. Ho da tao ra



nhirng chiéc may tinh, nhwng chi vay thi chwa da dé cho chang ta
mua mot chiéc PDA hay may nghe nhac mp3 tlr ho. Ban nghi rang
cé bao nhiéu nguwdi sén long xép hang trong sau gid déng hé dé
mua mot chiéc dién thoai méi tir Dell nhw cach ho da lam trong 1é ra
mat dién thoai iPhone clia Apple. Nguwdi ta chi coi Dell khéng gi khac
hon 1& mdt cong ty sadn xuat may tinh. Doanh sb thdp da nhanh
chong chdm dat tham vong cua Dell d& gia nhap thi trwdng mat
hang dién t& nhd, thay vao dé ho lwa chon dé “tap trung vao nganh
kinh doanh cbt 16i ciia minh”. Trv khi Dell va nhiéu cdng ty khac niva
c6 thé tim lai muc dich, nguyén tac hay niém tin ban dau cda ho, roi
bat dau vai ly do TAI SAO trong tat c& nhirng gi ho ndi va lam, con
khéng tat ca nhirng gi ho 1am dwoc sé chi la ban nhitng chiéc may
tinh ma théi. Va ho sé& bi mac ket trong “nganh kinh doanh cbt 16"
cda minh.

Khéng gidng nhw nhivng dbi tha ctia minh, Apple da dinh vi ban
than véi ly do TAI SAO ho lam viéc, ma khéng phai bédi NHING Gi
ho lam. Ho khdéng phai la mét cong ty may tinh ma la mét cong ty
dam thach thie thue trang va mang lai cho méi ca nhan nhirng giai
phap don gidn hon. Tham chi Apple con thay dbi tén phap ly cla
minh tr Tap doan may tinh Apple thanh Tap doan Apple vao nam
2007 dé phan anh thuc té rang ho khéng chi 1a mét cong ty san xuéat
may tinh. Thyc ra ma ndéi, tén phap ly cia mét céng ty la gi thi khdng
thanh van dé. Béi vai Apple, c6 thém mét tir “may tinh” trong tén cla
ho khéng gi¢i han dwgc NHUONG GI ho c6 thé [am. Tuy vay, né gidi
han cach ho nghi vé chinh minh. Sy thay déi & day khéng mang tinh
thwe dung, né mang tinh triét Iy nhiéu hon.



Ly do TAl SAO Apple tdn tai d& dwoc hinh thanh ngay ti khi
cong ty thanh 1ap vao cudi nhirng ndm 1970 va ly do dé da khong
thay ddi cho t&i ngay hdm nay. Cho du ho ¢6 tao ra san phdm nao
hay tham gia vao nganh kinh doanh gi, ly do TAl SAO cla ho van y
nguyén khong thay dbi. Va y dinh cGa Apple dé thach thae 16i tw duy
truyén théng da dwoc chirng minh 1a ding dan. V&i vai tro la mot
cobng ty may tinh, ho da dinh hwéng lai nganh kinh doanh may tinh
ca nhan. V&i vai trod 1a mot cdng ty kinh doanh thiét bj dién t& nhd,
ho da thach thirc sw théng tri 1au doi clia cac cdng ty nhw Sony va
Philips. Trong vai trd cia mét nha cung cép dién thoai di déng, ho
budc nhirng céng ty day dan kinh nghiém nhuw Motorola, Ericsson va
Nokia phai xem xét lai cach kinh doanh cia minh. Apple da cé thé
l4n san va tham chi thdng tri nhiéu nganh nghé kinh doanh khéac
nhau. Diéu dé nhuw mét I&i thach thire khién ngwdi ta phai suy nghi
lai liéu loi thé cha ngwoi di dau cé la qua quan trong. Cho du ho 1am
bat c&r CAl GI, ching ta déu hiéu ly do TAI SAO Apple ton tai.

Nhirng dbi thd ctia Apple thi lai khac. Mac du ho déu cé mét y
niém rd rang vé ly do TAl SAO vao mét vai thdi diém - dé la mot
trong nhirng nguyén nhan chinh giup ho tré thanh nhirng céng ty ti
dé - nhwng rdi theo thoi gian, ho déu danh mét ly do TAI SAO cla
ho. Gi®&» day tat cd nhirtng coéng ty nay déu dinh nghia ban than bdi
NHUNG GI ho 1am: chung téi sédn xuat may tinh. Ho da bién minh t
nhirng céng ty c6 mdt nguyén tac thanh nhivng céng ty ban san
phdm. Va khi diéu dé xay ra thi gia cd, chat lwong, dich vu va cac
tinh nang tr& thanh phwong thirc phd bién dé ho thuc day mét quyét
dinh mua hang. Khi dé, cdng ty tw ha thip gia tri sdn pham cta ho
nhw nhirng loai hang héa théng thwéng. Bat cir cdng ty nao bi ép



budc phai canh tranh bang gia cda, chéat lwong, dich vu hay tinh ndng
déu co thé xac nhan rang rat kho dé ludn déi maéi hay xay dung long
trung thanh ma chi don thuan dwa trén nhivng yéu té nhw vay. Chuwa
ké no6 tbn kém chi phi va gay ra cang thang khi mdi budi sang thirc
day ho lai phai cd gang canh tranh dwa trén nhirtng diéu do. Biét
dwoc ly do TAI SAO 1a diém cbt yéu cho thanh céng lau dai va tranh
khdi bj danh déng v&i nhivng ¢dng ty khac.

B4t clr cong ty nao phai déi méat véi thach thire cla viéc phai tré
lén khac biét trong thi trwong cha ho thi vé co ban la mot coéng ty
ban hang héa phd théng, khéng quan trong ho lam CAI Gi va l1am né
nhw THE NAO. Vi du néu ban hdi mot nha san xuét si¥a, ho sé noi
v&i ban rang thwe sy co rat nhiéu cac thwong hiéu stra khac nhau.
Van dé 1a ban phai tré thanh mot chuyén gia mdi cé thé phan biét
duwoc sy khac biét. Dbi véi thé gidi bén ngoai, tt ca cac loai sira vé
co ban déu gibng nhau, vi vay ma ching ta danh déng tat ca cac
thwong hiéu v&i nhau va goi né 1a mét loai hang héa. Va dé dap lai,
nganh céng nghiép sira hanh ddong dung nhw vay. Diéu nay tré
thanh mot mé thire phd bién cho hdu hét moi san phdm hay dich vu
trén thi trrong ngay nay, du la gilra doanh nghiép v&i khach hang
(B2C) hay doanh nghiép v&i doanh nghiép (B2B). Ho tap trung vao
NHUNG GI ho lam va cach ho lam né THE NAO ma khéng can nhac
dén ly do TAI SAO. Vi thé ching ta danh déng ho dé réi ho hanh xd
nhw nhitng cdng ty ban hang héa. Chang ta cang xem ho gibng
coéng ty ban hang héa bao nhiéu, ho cang tap trung hon vao CAI Gi
va THE NAO nhiéu hon bay nhiéu. Va né tr& thanh mét vong quay
ludn quan. Nhwng chi nhirtng doanh nghiép hoat déng nhw céng ty
ban hang hoa mai 1a nhirng ngudi thire day moéi ngay voi thach thive



cUa viéc lam sao dé trd nén khac biét. Nhirng cdng ty va td chirc voi
mot ly do TAl SAO rd rang khéng bao gi® phai lo 1&ng vé diéu dé. Ho
khéng nghi vé minh gibng nhw béat ky ai khac va ho khéng phai
“thuyét phuc” ai vé gia tri cia ho. Ho khédng can mét hé théng phirc
tap cGa nhirng cay gay va cu ca rét. Ty ho 1a khac biét, va moi
nguoi déu biét diéu do. Béi vi ho bat diu vaoi ly do TAI SAO trong
moi diéu ho ndi va lam.

Cé nhirng nguwdi van tin rang sw khac biét ctia Apple cé dworc la
nh& kha nang marketing cta ho. Nhirng chuyén gia marketing sé noéi
v&i ban rang Apple dang “ban mét phong cach séng”. Vay tai sao
nhirng chuyén gia marketing nay khéng thé chi déng gilp cho
nhirng cong ty khac cé dwoc sy thanh cdng va bén virng nhw Apple.
Goi n6 la mét “phong cach séng” déng nghia v&i viéc cdng nhan
rang nhirng nguwdi séng theo mot 16i séng nhat dinh Iwa chon két
hop phong cach cta Apple vao trong ddi séng cla ho. Thuc ra
Apple da khoéng phat minh ra mét phong cach sbng hay 1a ban no.
Apple chi don gian la mét trong nhirng thwong hiéu ma nhirng
nguwdi sbng theo mét phong cach nhéat dinh bj thu hat vao. Ho st
dung nhirng san phdm hay thwong hiéu nhét dinh theo phong cach
sbng clia minh. Qua d6 ching ta c¢6 thé phan nao nhan ra 16i séng
cta ho ngay ti 1an gdp dau tién. Nhitng sdn phdm ho lwa chon tré
thanh minh chirng cho phong céach sbéng ctia ho. B&i vi ly do TAI
SAO cuia Apple da qua ré rang khién cho nhirng ngudi cling ¢6 niém
tin nhw ho bj thu hat vao. Phong cach séng thi co trudc, gibng nhw
Harley-Davidson phu hop vé&i phong cach ctiia mot nhdm ngudi nhét
dinh con gidy Prada lai phu hop véi phong cach ctia mét nhém khac.
San pham do mét céng ty san xuét ra cé tac dung nhw mét minh



chirng cho ly do TAI SAO cua ho, twong tw nhw vay moét thuwong
hiéu hay san pham dwoc ca nhan sir dung dé chirng td cho ly do
TAI SAO clia ca nhan minh.

Cé nhirng ngudi, tham chi mét sé ngudi 1am viéc cho Apple sé
noi rang diéu thuc sw khién Apple khac biét thuwe ra chi béi vi san
phdm cla ho cé chéat lwong. Tat nhién c6 dwoc chat lwong tot 13
quan trong. Cho du ly do TAI SAO clia ban ¢6 rd rang dén dau, néu
NHNG GI ban ban ma khong tét thi tAt cd moi the sé sup db.
Nhwng céng ty khéng nhat thiét phai cé nhitng san pham tét nhat,
ho chi can co nhirng sé&n phadm tét hodc rat tét. Tét hon hay tét nhat
chi 1a nhitng so sanh twong déi. Néu khéng hiéu duoc ly do TAI
SAO ngay tir dau, chi riéng sw so sanh théi thi chwa du dé nguoi ta
dwa ra quyét dinh.

Khai niém “t6t hon” lam nay sinh cau hdi: ching ta danh gia né
dwa trén tieu chuan nao? Liéu mot chiéc xe thé thao Ferrari F430 ¢6
tét hon mét chiéc Honda Odyssey ban tai? N6 tuy thudc vao ly do tai
sao ban can chiéc xe dé. Néu gia dinh ban c6 t&i sau thanh vién thi
mot chiéc Ferrari hai chd khéng phai 1a Iwa chon tét hon. Tuy nhién,
néu ban cAn mét phwong tién tuyét vei dé hen ho véi phu niv thi cé
|6 mot chiéc Honda ban tai sé khoéng tét bang (theo toi cling con tay
thudc kiéu phu ni¥ ma ban mudn gép). Dau tién ngwdi ta cin phai
can nhac dén viéc tai sao mot san pham lai ra doi va ly do tai sao
nguoi ta can nd. Toi cd thé ndi véi ban tat cd nhirng thdng sb ky
thuat tuyét voi cia chiéc Honda Odyssey, mét vai trong sb dé thuc
sy 14 tét hon mot chiéc Ferrari. N6 rd rang la tiét kiém xang hon.
Nhwng téi cling khdng cb thuyét phuc ai d6 mua mét chiéc xe khac
néu ho thwc s mudn mua mét chiéc Ferrari. Mot vai nguwdi bi cubn



hat theo ban ndng vao moét chiéc Ferrari hon mot chiéc Odyssey
thwérng noéi nhiéu vé ban than hon la noéi vé cac théng sb ky thuat.
V&i mot nguwdi yéu chiée xe Ferrari, théng sb ky thuat chi don thuan
la mdt trong nhirng yéu t6 hiru hinh ho ¢ thé chi ra dé chirng té ho
yéu chiéc xe thé ndo. Mét khi da cé cdm tinh, ho sé& cd gang bién ho
cho sw vwot troi cia mot chiée Ferrari, va diéu dé khé co thé mang
tinh khach quan. Ban th&r nghi xem tai sao hau hét nhitng ngudi
mua xe Ferrari s&n Idng trd thém tién dé co6 thé chon dwoc mau dd,
trong khi hdu hét nhirng ngwdi mua Honda Odyssey co thé khong
qué quan tdm t&i mau sac cla chiéc xe?

Pbi voi nhitng ngudi cd thuyét phuc ban rang may tinh cua
Apple tét hon cac hang khac, t6i khéng thé tranh luan véi ho. Téi chi
c6 thé ndi rang hau hét nhirng yéu tb khién ho tin twdng ching tét
hon dap &ng tiéu chuan can thiét cia mot chiéc may tinh. Néu suy
nghi nhw vay, ching ta cé thé thdy rang hé diéu hanh Macintosh
thwe ra chi dwoc coi 14 tdt hon dbi véi nhirng ngwdi ¢6 cung niém tin
v&i Apple. Nhirng nguoi Gng hd ly do TAI SAO clia Apple tin rang
nhirng san pham cla Apple tét hon nhitng san pham khac mot cach
khach quan, va moi ¢ gang thuyét phuc ho theo hwéng khac la vo
ich. Néu khéng thiét 1ap mét tiéu chuan chung ngay tr dau, du ban
co dwec nhirng sb liéu dang tin cay thi viéc danh gia mét san pham
la tbt hon hay kém hon chi dan t&¢i mét cudc tranh cadi ma théi.
Nhirng ngwdi trung thanh véi mbi thwong hiéu sé chi ra vo sb tinh
nang va loi ich cé gia tri dbi véi ho (hoac khéng cé gia tri véi ho) dé
cb thuyét phuc ngwdi khac 1a ho dang. Va dé 1a mét trong nhirng ly
do chud chét khién rat nhiéu céng ty cdm thay can phai tré nén khac
biét ngay tr dau - dwa trén gid dinh sai IAm rang chi c6 mét nhém



nguwoi la dung. Nhwng néu ca hai bén déu dung thi sao? Diéu gi xay
ra néu médt chiéc may tinh Apple dung v&i méot s ngudi, con mot
chiéc may tinh dé ban lai dung v&i nhitng ngudi khac? N6 sé khong
con 1a mot cude tranh luan vé tét hon hay kém hon nira, nd tré
thanh mot cudc ban luan vé nhirng nhu cau khac nhau. Va trudc khi
cudc ban luan co6 thé xay ra, ly do TAI SAO clia méi bén can phai
dwoc lam ro truwdc tién.

V&i mét 161 khang dinh rdng sdn pham cda minh tét, va dwoc hé
tro b&i nhitng bang chirng thuyét phuc, thi ban c6 thé tao ra mét
nhu cau va tham chi thuc dady mét quyét dinh mua hang, nhwng né
khéng tao ra dwoc sw trung thanh. Néu mét khach hang cdm thay co
cdm hirng dé mua mét sdn phdm hon 1a bj 16i kéo d& mua nod, ho sé
gidi thich dwoc tai sao ho nghi rang nhitng gi ho mua 1a tét hon.
Tinh nang va chat lwong tét [a quan trong, nhwng ching chwa da dé
gay dwng long trung thanh ma nhirng nha lanh tao va nhirng céng ty
biét truyén cdm hirng c6 thé tao ra. Chinh nhi*ng nguyén tac dai
dién cho mét cdng ty, mét thwong hiéu hay mét san phdm da truyén
cam hirng dé tao nén sy trung thanh.

Khéng 13 duy nhat, nhung 13 cdch t8t nhat

Hiéu duwoc ly do TAI SAO khéng phai 1a cach duy nhat dan toi
thanh céng, nhung né Ia cach duy nhat dé duy tri sw thanh céng lau
dai, ddng thdi gitp cong ty cd duwoc kha nang déi méi sang tao va
kha nang hoat dong linh hoat trong nhiéu linh vuwec. Khi ly do TAl
SAO tré nén m& nhat, ban sé gap khé khan trong viéc duy tri mirc



do tang trwdng, sw trung thanh va nguén cdm hirng da gitp cho ban
c6é dwoc thanh cdng ban dau. B&i ban sé& nhanh chéng chon Iwa cac
phuong thirc 16i kéo thay vi truyén cdm hirng dé thuc day hanh vi
cia khach hang. Phuwong phap nay cé tac dung trong ngan han
nhwng lai khién ban phai tra gia dat trong dai han.

Hay cung xem xét mét trwong hop trong nganh kinh doanh
duwong sat thoi xwa. Vao cudi thap nién 1980, nhirng doanh nghiép
lam trong nganh dwdng sat la nhirng cong ty I&n nhat nwéce luc bay
gi&. Sau khi dat dwgc nhirng thanh céng vang doéi, tham chi lam
thay déi cad bé méat cdnh quan clia nwédc My, ho khéng con chu trong
t&i viéc ghi nhé ly do TAI SAO cua minh. Thay vao dé ho tr& nén bi
am anh véi NHUONG GI ho 1am: ho thdy minh dang lam trong nganh
kinh doanh dwdng sat. Cach suy nghi han hep nay da anh huwéng
t&i cach ho ra quyét dinh. Ho da dau tw tat ca tién bac vao xay dung
dwong ray va dau may. Nhung vao dau thé ky 20, méot cong nghé
m&i da ra doi, do la sw xuat hién cha nhirng chiéc may bay. Va tat
ca nhirng cong ty I&n nay cubi cung ciing bi pha san. Diéu gi co thé
xay ra néu ho biét dinh vi ban than & trong mét nganh kinh doanh
van tai néi chung (ma khoéng chi gi¢i han trong nganh dwdng sat)?
Khi dé cach ho hanh xir c6 thé da khac di. Cé thé ho sé nhin ra
nhitng co hdéi ma ho da bd 1&. Va co thé ho da sé hiru toan bd
nganh hang khéng cua ngay hém nay.

Sw so sanh nay da dat ra cau hoi vé kha nang trwdng tén cua rat
nhiéu cbng ty lwa chon dinh vi ban than va nganh kinh doanh ho
tham gia chi dwa trén NHPNG GI ho Iam. Ho da di theo mot 16i mon
qua lau dén ndi kha nang canh tranh véi cong nghé méi hay nhin
theo mét hwédng mai tré thanh mét nhiém vu khé khan. Cau chuyén



cla nganh dwdng sat cé sy twong ddng véi trwdng hop cliia nganh
kinh doanh am nhac da ndi t&i luc trwedc mét cach ky la. Nhirvng cong
ty dwdng sat khéng diéu chinh tét phwong thirc kinh doanh cua
minh dé& phu hop véi sw thay ddi hanh vi (cia nguoi tiéu dung) sau
khi mot cdng nghé méi ra doi. Ngay nay co6 thé ké ra nhirng vi du
khac nhu cac nganh kinh doanh tap chi, xuat ban va truyén hinh. Ho
la nhirtng “doanh nghiép dwdng sat ngay nay” dang phai gang sirc
dé dinh vij gia tri cia minh trong khi chirng kién khach hang ctia ho
quay sang nhirng coéng ty thudc cac nganh kinh doanh khac dé dap
tng dwoc nhu cau. Cé 18 néu nhirng cdng ty kinh doanh am nhac c6
mot ly do TAI SAO rd rang hon, ho da nhin ra co hdi dé phat minh ra
nhirng san pham twong tw nhw iTunes thay vi d& vudt méat né vao
tay mot cong ty may tinh da nganh nhw Apple.

Trong moi trwdng hop, viéc quay tré lai muc dich, nguyén tac
hay niém tin ban dau sé giup nhirng nganh kinh doanh nay cé thé
thich nghi hoan canh. Thay vi héi: “Chung ta nén lam CAl Gi dé
canh tranh?” thi phai héi la: “TAl SAO chung ta lam NHUNG Gi
chung ta dang lam ngay tir khi bat dau, va chung ta cé thé lam CAl
GI dé truyén tai nguyén tac cla chung ta vao cudc séng dwa trén tat
ca nhirng cong nghé va co hoi thi trwérng dang san co ngay nay?”
Nhwng dirng tin nd chi vi téi néi vay. Khéng cé quan diém nao trong
s dé 1a cla riéng t6i. Tat cd déu dwoc dat nén virng chac dwa trén
nhirng nguyén ly sinh hoc.



4 NGi co sach

Chim Star-Belly Sneetch dwoc gan sao trén bung.
Chim Plain-Belly Sneetch khéng c6 ngbi sao nao.
Ky thwe nhirng ngdi sao Ay rat nhd thai.
Twédng chirng khéng ¢ van dé gi to tat.

Nhwng Sylvester McBean da nhanh chéng
Mang t&i c6 may co hinh thi ky la.
Han noi: “Ban mudn gan sao 1én bung chr?
Ban oi, chi cé ba dd mot chiéc thoi!”

Trong cau chuyén cta Dr. Seuss ké vé nhirng chd chim Sneetch
vao nam 1961, 6ng da qgi¢i thiéu voi chung ta hai nhdm chim
Sneetch khac nhau, mét nhém cé nhirng ngdi sao trén bung con
nhom kia thi khéng. Nhitng chd chim khéng c6 ngdi sao nao rat
mudn cé dwoc nhirtng ngdi sao dé& ching cam thdy dwoc hoa hop.
Chung sén sang di mot quang dwéng dai va tra thém rat nhiéu tién
chi d& dwoc cdm thdy nhuw mét phan ctia nhém. Nhwng chi cé



Sylvester McMonkey McBean, nguwdi dan éng cé chiéc may gan
nhirng ngbi sao Ién bung, la dwoc lgi tir khat khao hda nhap cua
nhirng chu chim Sneetch.

Dr. Seuss ludén ¢ nhirng cach giai thich that hinh twong dé hiéu.
Nhing chi chim Sneetch da I8t t& mot cach hoan hao mét nhu cau
can ban cua con nguw&i: nhu cau dwoc hoa hop. Nhu ciu dwoc hoa
hop cla chung ta thi khdng dwa trén ly tri, né ton tai bat bién trong
moi con ngudi & moi nén van hoa. N6 1a mét cdm giac xuét hién khi
nhirng ngwdi xung quanh cé chung nhirng gia tri va niém tin voi
chung ta. Khi ching ta cdm thay minh dang hoa hop, chung ta thay
c6 sy két ndi va cé6 cdm giac an toan. La con ngudi, chung ta ai
cling khat khao cam giac do va luén tim kiém no.

Dai khi, cdm giac hoa hop xay dén mot cach tinh c&. Khéng phai
ai chuang ta cling quen trong lang x6m minh, nhwng khi ra tinh
huyén, ban c6 thé gap ai d6 cung lang minh va lap tirc cdm thay co
suw két ndi v&i ho. Chang ta ciing khédng quen biét tht cd moi nguoi
trong tinh minh, nhwng khi di khdp dat nwéc, ban cdm thady mot méi
lién hé dic biét véi nhirtng ngudi dong hwong. Hay thd di du lich
nwdc Ngoai, va ban sé ddt nhién cdm thay cé sw két ndi véi nhirng
ngwdi cung qudc tich ma ban gap trén duwong. Toi nh¢ chuyén di
cia minh t&i nwdc Uc. Mét hém t6i dang ngdi trén xe buyt thi co
giong ngwdi My vang Ién, téi lién quay lai va bat chuyén. Ngay lap
tirc t6i cdm thay cod sw két ndi véi ho, ching téi néi cung mét th
ngdn nglr va hiéu cung mét thir ngén ngtr. L4 ngwdi mdi dén trong
mot thanh phd xa la, trong khodnh khac dé t6i cdm thay minh nhw
dwoc hoa hop, va vi ly do do6 tdi tin twdng nhirng ngwdi ban méi nay
hon béat ky hanh khach la ndo khac trén xe. Thyc té ching téi da



gdp g& nhau sau d6. Cho du cé di bat clr noi nao, ching ta thuwéng
tin twdng nhirng ngwdi ma chung ta c¢6 thé chia sé nhirng gié tri hay
niém tin chung véi ho.

Sw thém mudn cdm giac hda hop manh t&i néi ching ta co thé di
that xa, lam nhirng diéu phi ly va thworng phai bé tién ra dé co dwoc
cdm giac d6. Gibng nhu nhirtng chu chim Sneetch, ching ta mudn
duwoc & bén nhitng con ngudi va td chirc cé nhirtng diém twong
ddng va cé cung niém tin véi minh. Cac coéng ty c6 thé hap dan
nguoi ta bang cach néi vé NHO'NG GI ho 1am va san pham cua ho
tét ra sao. Nhung chwa chic diéu dé da la nhivng gi khién cho
ching ta mudn tré thanh mét phan cta né. Nhwng khi mot cong ty
truyén tai ly do TAl SAO clia ho mét cach ré rang, va thé hién dwoc
nhirng gi ho tin twédng, néu chung ta cé chung niém tin v&i ho, khi dé
ching ta cé thé vwot qua nhirng chdng dwdng dai d& c6 duoc
nhirng san phdm hay thuwong hiéu ctia ho va mang chung vao trong
doi sbng cla chung ta. Diéu nay xay ra khéng phai vi nhirng san
pham dé tét hon, ma béi vi ching tré thanh dau hiéu hay biéu twong
cia nhi*ng gia tri va niém tin ma chang ta trdn quy. Nhirng san
phadm va thwong hiéu nay khién chung ta cdm thay than thudc va cé
cdm giac gan glii v&i nhivng ai mua cung nhirng thir d6. Cau lac bo
nhirng ngw®i ham mod do khach hang lap I1én thwdng hinh thanh ma
khéng can sy giup d& nao tlr phia céng ty. Nhirng ngudi nay thanh
lap cong dbng, gap maét truc tiép hodc qua mang, khéng chi dé chia
sé tinh yéu san pham cla ho véi ngudi khac, ma con dé két ban voi
nhirng nguwdi gibng nhw ho. Nhirng quyét dinh cia ho khéng phai vi
ban than céng ty hay san pham, tat cd moi ly do diéu xuét phat tw
chinh ca nhan ho.



Nhu cdu tw nhién dwoc hda hop ciing gidp chung ta dé dang
nhan ra nhitng gi ching ta khéng thudc vé. D6 la mét loai cdm giac
ma ching ta c6 khd nang cdm nhan. N6 la diéu gi d6 sau thadm bén
trong khong thé dién ta thanh 1o, né cho phép ching ta cdm nhan
dwoc diéu gi la phu hop va diéu gi thi khdng. Viéc Dell sédn xuat may
nghe nhac mp3 khién ching ta c6 cadm giac nhw khéng phu hop, bdi
vi Dell dinh vi ban thadn ho nhw mot cong ty may tinh, vi vay th duy
nhat phu hop véi ho 1a nhirng chiéc may tinh. Apple dinh vi ban than
nhw moét cong ty v&éi mot sy ménh, va vi vay moi thr ho lam phu hop
v&i s ménh d6 dwoc cdm nhan la thudc vé ho. Vao nam 2004, ho
chay mét chwong trinh quang céo iPod véi dbi tac 1a ban nhac rock
pha cach U2 cla Ireland. Diéu d6 la dé hiéu. Ho chwa bao gi& chay
chwong trinh quang céo iPod véi Céline Dion, cho du cd ban dia
nhiéu hon U2 rat nhiéu va c6 lwong khan gid nhiéu hon. U2 va
Apple phu hop véi nhau bdi vi ho c6 chung gia trj va niém tin. Ho
déu vuwot qua nhirng gi¢i han. S& khéng hop Iy néu Apple ra mat
chiéc iPod dac biét ctia ho cung v&i Céline Dion. Du lwong khan gia
cla cb ¢o I&n téi mire ndo di niva, sw két hop nay I1a khéng twong
dong.

Khéng néi dau xa, chwong trinh quang céo trén truyén hinh cta
Apple “Téi 1a Mac con téi 1a PC”(Y) da miéu ta hoan hao hinh anh mét
ngudi sir dung Mac phéi nhw thé ndo dé ho cdm thay dong diéu.
Trong doan phim quang cao, nguwdi dung Mac la mét thanh nién tré
ludbn mac quan jean va 4o phéng, luén thw gidn va cé khiéu hai
huwdc. Ngwdi dung PC dwgc Apple miéu ta nhw mot nguwdi mac com
l&, nhiéu tudi va cham chap hon. P& phu hop vé&i Mac ban phai
gibng Mac. Microsoft da dap lai Apple bang chién dich “Téi 1a PC”,



nd miéu ta con ngudi & moi tang I&p trong xa hdi tw coi minh [a mot
chiéc PC. Microsoft da dwa nhiéu ngu®i hon vao quang céo cua ho:
tr gido vién, nha khoa hoc, nhac si cho t&i ca tré em. Diéu nguoi ta
c6 thé nhan thay la dé tré thanh mét phan cda céng ty cung cip
95% hé diéu hanh cho cac may tinh nay, ban phai gibng tat ca
nhirng ngwdi khac. Khdng c6 bén nao tét hon hay xau hon, né tuy
thudc vao viéc ban cam théy phu hop v&i noi nao hon. Ban la nguoi
ludn kich ddng quan chang hay ban la nguwdi gibng nhw sé déong?

Chung ta bi thu hat béi nhirng nha 1anh dao hay té chirc biét
cach truyén dat nhirng gi ho tin twéng. Ho cd nadng lwc khoi nguén
cadm hng cho ching ta vi ho ¢é kha nang khién cho ching ta cdm
thdy than thudc, thdy minh dac biét, dwoc an toan va khéng cé don.
Nhing nha lanh dao vi dai déu cd kha nang thu hat chang ta téi gan
ho va thu phuc duwoc long trung thanh cda chung ta. Va chung ta
cam thdy than thiét véi nhirng ai cling bi thu hat béi cing mét nha
lanh dao hay t6 chirc. Nhitng nguwdi st dung Apple cam thay than
quen v&i nhau. Nhirtng nguoi lai xe Harley coé sy két ndi véi nhau.
Va bét clr ai da t&i nghe Tién si Martin Luther King Jr. doc bai dién
thuyét “Toi c6 modt wéc mo”, bat ké chiing toc, tdn gido hay gidi tinh
nao déu ding bén nhau trong quan ching tham dy nhw nhirng
nguwdi anh em, dwoc gan két voi nhau bdi nhivng gia tri va niém tin
chung. Ho biét rang ho thudc vé nhau bdi vi ho cé thé cdm thay diéu
do tw trong trai tim minh.

Noi khéi ngudn cla nhirng quyét dinh



Nguyén tac cta Vong tron Vang khéng chi dirng lai & mét sw
giao tiép cé thir bac. Nguyén Iy nay dwoc dat nén virng chac dua
trén sy phat trién trong hanh vi con ngudi. Src manh cia ly do TAI
SAO khéng phai la mét quan diém ca nhan, né dwa trén cén c sinh
hoc. Néu ban nhin vao mat cat ciia bd ndo con nguwdi tir trén xubng
duwdi, ban sé thdy cac cap dé clia Vong tron Vang twong (rng chinh
xac v&i ba |&p chinh ciia bd ndo

Khu vwc hinh thanh gan day nhét cia bd ndo, hay ndo ngudi
tinh khoén, dwoc goi 1a ndo ngoai (neocortex), nd twong rng véi cap
dd CAI GI. N&o ngoai chiu trach nhié@m cho cac suy nghi phan tich
mang tinh ly tri va ngén ngr.

NAO NGOAI

Hai I&p bén trong bd ndo két hop thanh nio gitra (limbic brain).
Nao gilra diéu khién tat cd cac cdm xuc nhw tin twdng va trung
thanh. N6 cling diéu khién tat ca cac hanh vi cla con ngudi va cac
quyét dinh ctia ching ta, nhwng né khéng cé kha nang vé ngén ngi.

Khi chung ta giao tiép tlr ngoai vao trong, tirc 1a tv NHIPNG Gi
ching ta lam trwéc tién, dung 1a ngudi ta cé thé hiéu dwoc mot
lwong I&n nhirng thdéng tin phirc tap nhw la dir kién va tinh nang,



nhwng né khéng thay déi dwoc hanh vi. Nhung khi ching ta giao
tiép tw trong ra ngoai, ching ta dang néi chuyén truc tiép véi ving
n&o kiém soat viéc ra quyét dinh, va vung nao chiju trach nhiém ngdn
nglr cho phép chung ta hop ly héa nhirtng quyét dinh nay.

Vung nado diéu khién cdm xuc cda ching ta khéng cé kha nang
vé ngdn ng. Chinh sy thiéu két nbi nay da khién cho viéc dién dat
cdm xuc tré@ nén kho khan. Chang han nhuw ching ta gap phai van
dé khi giai thich tai sao chung ta Iay ngu®i ban d&i ciia minh. Chung
ta phai cb6 gang dé dién dat ly do thwc su tai sao ching ta yéu ho, vi
vay chang ta c6 thé néi loanh quanh nhu: “Cé Ay vui tinh, cb 4y
théng minh”. Nhwng ciing ¢6 rat nhiéu nhirng ngudi khac vui tinh va
théng minh trén thé gidi. Rd rang rang cé nhiéu ly do khac dé yéu ai
do ch khdng chi don thuan vi tinh cach va kha nang cua ho. Vé
mat ly tri, ching ta biét rang sy gidi thich ctia minh khéng phai 1a ly
do thywe sw. Chinh nhitng ngwdi chang ta yéu thwong da khién cho
chung ta c6 cam xuc nhw vay, nhwng nhirng cam xuac nay that khé
dién t& bang I&i. Do d6 khi bj thuc ép, chung ta bat dau ndi loanh
quanh. Tham chi ching ta cé thé néi nhirng 1 triru twong nhw: “Cé
ay giup t6i dwoc hoan thién”. Diéu d6 cé nghia la gi? Va lam sao
ban c6 thé tim dwoc ai dé dwa trén tiéu chudn nhu vay dé két hén
v&i ho? D6 la van dé cua tinh yéu. Chang ta chi biét rang minh da
tim thdy ngwdi minh yéu béi vi ching ta “cam thay dung 1a ho”.

Twong tw nhw vay, khi mét quyét dinh khac dwoc cdm nhan la
dung, chung ta khé co thé gidi thich tai sao ching ta da lam vay.
Can nhéc lai rang vung nao diéu khién viéc ra quyét dinh khéng chiju
trach nhi@m ngén ngir, vi vay chung ta cb dwa ra sw giai thich hop Iy
bang 1. Diéu nay c6 anh huéng t&i mirc dd chinh xac cla nhirng



cudc tham do y kién hay nghién clru thj trwdng. Khi hdi khach hang
tai sao ho chon ching ta ma khéng phai Ia nhirtng dbi thd khac,
chung ta c6 thé nhan dwoc nhirng | gidi thich mang tinh ly tri cho
nhirng quyét dinh cla ho. Nhung né khéng lam sang té dwoc nhiéu
vé ddng co thwe sy dang sau nhirtng quyét dinh d6. Khéng phai vi
nguwdi ta khéng biét ly do tai sao, ma b&i vi ho gap khé khan khi giai
thich tai sao ho lam vay. Viéc ra quyét dinh va kha nang giai thich
nhirng quyét dinh d6 duwoc kiém soat b&i nhirtng phan khac nhau
cla bd néo.

Nguoi ta cé thé noi rang day la quyét dinh twr trai tim cda toi, hay
tr tAm l6ng cla toi, thwe ra n6é hoan toan xay ra & nao gitra. Ly do
nhirng “quyét dinh ti trai tim” dwoc cdm nhan 1a dang dan bdi vi
vung nado kiém soat ching cling dbng thdi kiém soat cdm xuc. Cho
du ban dang chiéu theo Idng minh hay don gian 1a lam theo sw
mach bado cua trai tim, va néu ban cho rang mét trong hai bd phan
do cda co thé diéu khién viéc ra quyét dinh, thi thwc ra né déu xuét
phat tr ndo gilra cta ban.

Nao gilra clGa ching ta rat manh, déi khi né6 di manh dé diéu
khién hanh vi di nguoc lai véi nhivng hiéu biét ly tri cia chung ta
trong nhitng tinh huéng nhét dinh. Ching ta thuwong tin twéng trai
tim minh tham chi néu nhuw quyét dinh do déi lap voi tat cd nhivng
thong sé va dir kién. Richard Restak, mét nha than kinh hoc néi
tiéng, da ndi vé diéu nay trong cubn sach “Bo ndo tran trui” (The
naked brain) ctia 6ng. Néu ban ép budc ngudi khac dwa ra quyét
dinh chi v&i ving ndo ly tri, né co thé khién ho cadm thay qua tai vé
suy nghi. Restak néi rang, ngudi ta thwong mét nhiéu thdi gian hon
dé dwa ra nhirng quyét dinh ly tri nay, va né thwdng cé chat lvong



thAp hon. Nguoc lai, nhitng quyét dinh dwa ra béi ndo gitra, hay
nhirng “quyét dinh tw trai tim” thwong nhanh hon va cé chéat lwong
hon. Day 1a mét trong nhirng ly do chinh khién gido vién hwdng dan
hoc sinh cia minh dung cdm nhan dau tién cho cau héi dang lva
chon. Cang danh nhiéu thoi gian suy nghi vé cau tra I&i ho cang dé
gap rii ro chon phai dap an sai. Ndo gilra cia ching ta rat théng
minh va thwong biét diéu gi 1a ding dan. Do khdng cd kha nang giai
thich nhirng gi trwc gidc mach bao nén ddi khi chung ta cdm thay bbi
rbi va nghi ngd chinh minh khi phai déi dién v&i nhirvng chirng ¢l ¢6
vé thuyét phuc bén ngoai.

Hay nh¢ lai 1an ban mua mét chiéc ti vi man hinh phang & clra
hang dién t&r. M6t chuyén gia sé giai thich cho ban sy khac biét gilra
cébng nghé LCD va plasma. Nguwo¢i dai dién ban hang nay dwa ra moi
phan tich ly luan vé su khac biét va ich Igi ctia chiung, nhwng sau do6
ban van khéng thay théng subt hon trong viéc lwa chon cai nao la tét
nhat cho ban. M6t gi® sau, ban van khéng c6 manh méi nao. Pau
ban bi qua tai vi ban suy nghi qua nhiéu vé viéc dwa ra quyét dinh.
Cudi cung ban ciing chon dai mét chiéc va ra khéi ctra hang trong
khi van khéng hoan toan tw tin 1 minh da chon dang. Sau do ban t&i
choi nha mét nguwdi ban va thdy anh ta mua “chiéc kia”. Anh ta c
noi di ndi lai vé viéc anh ta yéu chiéc ti vi nhw thé nao. Bédng nhién
ban cam théy ghen ti, cho di ban van khéng biét liéu Iwa chon cua
anh ta co6 tét hon ban hay khéng. Ban tw hodi: “Liéu minh c6 chon
nham khéng nhi?”

Nhing coéng ty that bai trong viéc truyén dat ly do TAl SAO cua
ho thwérng ép budc ching ta dwa ra quyét dinh chi dwa trén nhirng
co s& thwe nghiém. Day la ly do tai sao nhirng quyét dinh nay khién



ching ta cdm thay khé khan, khéng chac chan va mét nhiéu thoi
gian dé dwa ra. Trong nhirng hoan canh nhw vay, nhirng chién lvoc
16i kéo nham kich thich tham vong, so hai, hoai nghi hay s& thich
cla chung ta té ra cé hiéu qua. Chang ta cdm thay minh bj thuc ép
hon Ia dwoc truyén cdm hiing dé dwa ra nhirng quyét dinh nay. Ly
do don gian bdi vi nhitng céng ty nay da khéng cung cép diéu gi
ngoai nhirng con sb, di kién, tinh nang va loi ich dé 1am nén tang
cho nhirng quyét dinh cGia ching ta. Ho da khéng néi cho chang ta ly
do TAI SAO.

Nguoi ta khéng mua CAl Gi ban 1am, ho mua ly do TAI SAO ban
lam né. Su that bai trong viéc truyén dat ly do TAI SAO khéng tao
duwoc gi ngoai nhitng ban khodn va hoai nghi. Nguwoc lai, nhiéu
ngwdi bi thu hut khi mua may tinh Macintosh hay xe may Harley-
Davidson khdng can phai hdi ai do vé viéc nén Iya chon thwong hiéu
nao. Ho cam théy hoan toan tw tin vao sw lwa chon ctia minh va cau
hdi duy nhat ho ban khoan 1a nén chon kiéu dang hay ciu hinh nao.
Khi d6, nhitng tinh toan vé tinh nang, loi ich, thdng s va dir kién 1a
thwe sy quan trong giup ho dwa ra lwa chon cudi cung. Tuy nhién nd
khéng &nh hwéng tdi quyét dinh mua hang hay téi 1dong trung thanh
cia khach hang véi cong ty va thwong hiéu vi quyét dinh do da
dwoc dwa ra ngay tlr dau. Nhirng tinh nang hiru hinh chi don thuan
giup dinh huwdng sv Iwa chon san pham sao cho cho phu hgp nhét
v&i nhu cau cla ching ta. Trong trwéng hop nay, nhirng quyét dinh
da xay ra mot cach hoan hao theo trat tw tr trong ra ngoai. Tat ca
nhirng quyét dinh nay déu bat diu véi ly do TAI SAO vi d6 14 yéu tb
cdm xuc cua quyét dinh. Sau dé, nhirng chirc nang ly tri cho phép



nguwdi mua ngdn tr héa hay hop Iy héa nhirng ly do cho quyét dinh
cua ho.

Pay 1a diéu ma chung ta ngu y khi néi vé viéc chinh phuc nhirng
“trai tim va khéi oc”. Trai tim dai dién cho n3o gira, la b6 phan cam
nhan, con khéi éc la trung tdam cla hoat dong ly tri va ngén ngir. Hau
hét cac cong ty déu kha thanh thao trong viéc chinh phuc nhirng
khdi 6¢c bang cach dwa ra so sanh vé dic diém va lgi ich cla san
phdm. Tuy nhién, dé chinh phuc trai tim thi can nhiéu hon thé. Can
cw vao trat ty tw nhién trong viéc ra quyét dinh, t6i tw hdi liéu th tw
trong cach naéi “trai tim va khéi 6¢” cé phai la mét sy tring hop ngau
nhién. Tai sao nguoi ta khéng néi chinh phuc “khdi 6c va trai tim”?

That khédng hé dé dang dé c6 dwoc kha nang chinh phuc nhirng
trai tim trwéc khi chinh phuc nhivng khéi 6c. D6 1a mét sy can bang
tinh t& gitra nghé thuat vakhoa hoc. Pay lai 1a mét trung hop ngau
nhién trong cAu tric nglr phap. Tai sao nguoi ta khéng noi mot sw
can béng gitra khoa hoc va nghé thuat ma luén dat nghé thuat trwéc
khoa hoc? Co 1é do la mét goi y khdén khéo ma néo gilra mudn guri
t&i ching ta dé giup ching ta hiéu rang nghé thuat dan dat 1a di theo
tiéng goi cla trai tim ban. Va cé 1& n6 cling dang cd néi vé&i ching ta
rang: ly do TAl SAO [uén phai dwoc dat 1én dau tién.

Thiéu di mot ly do TAlI SAO, viéc duva ra quyét dinh sé tr&d nén
khé khan hon. Va khi dang hoai nghi nhw vay, chung ta sé trong cho
vao khoa hoc, di¥ liéu dé dinh hwdng quyét dinh ctia minh. Cac coéng
ty s& noi v&i ban rang ho bat dau bang CAl Gi va THE NAO bdi vi
do chinh la nhivng gi khach hang doi héi ho. Cac bao céo cho thay
khach hang thwdng quan tam toi chét lwong, dich vu, gia ca va tinh
nang. Vi vay nguoi ta co thé di dén mot két luan rang cdng ty nén



dap wng moi cau héi cua khach hang. That khong may, cé nhirng
bang chirng cho thay rang céng ty khédng ban dwoc nhiéu hang hon
va cling khéng tao ra thém long trung thanh khi ho chi don thuan néi
hay lam theo moi th&r khach hang mong mudn. Henry Ford cé mét
cau ndi ndi tiéng rang: “Néu t6i di hdi ngudi khac mudn gi, co thé ho
noi rang ho muén cé mdt con ngwa nhanh hon”(?),

Day m¢i la nha thién tai trong nghé thuat 1anh dao. Nhirng nha
lanh dao va nhivrng td chirc vi dai rat gidi trong viéc nhin ra nhirng
diéu ma hau hét chung ta khéng thé thay. Ho réat gidi trong viéc trao
cho chung ta nhirng diéu ma ching ta chwa tirng nghi téi hoac chua
doi hoi bao gior. Khi cudc cach mang may tinh dang troi day, nguoi
ta da khéng doi hdi mét giao dién dd hoa cho nguwdi str dung may
tinh. Nhwng dé Ia diéu ma Apple da trao cho chung ta. Trén chién
trwdng cua cudc canh tranh mé rong quy md trong nganh kinh
doanh hang khéng, hau hét cac hanh khach chi muén dwoc phuc vu
nhiéu hon thay vi it hon. Nnwng Southwest da lam diéu nguorc lai.
Va trong mot thoi ky cdia khing hoang va day rdy xung dét, it co ai
hdi ta da lam gi cho td quéc thay vi td qudc da lam gi cho ta. Chinh
dong co nhw vay da giup cho John F. Kennedy tr& thanh tdng thdng
cia nwdc My. Nhirtng nha 1anh dao kiét xuéat 1a nhirng nguwdi tin
twdng vao tryc giac cia ho. Ho Ia nhirtng nguwdi hiéu duwoc nghé
thuat trwdc khi hiéu khoa hoc. Ho chinh phuc trai tim trwéc khi chinh
phuc khéi 6c. Ho la nhirng nguwi bat dau véi ly do TAI SAO.

Nhirng quyét dinh ching ta dwa ra hang ngay thwong bi anh
hwéng b&i cdm xuc. Chang ta hiém khi can nhic toan bd nhirng
thdng tin va di kién minh cé. Thuc ra, chung ta cling khédng can lam
nhw vay. Mot quyét dinh cé thé dwa ra dwa trén mirc do chac chan.



Cuwu ngoai trudng My Colin Powell da tirng néi: “Toi cé thé ra quyét
dinh dwa trén 30% théng tin. Cé hon 80% la qua nhiéu”. C6 nhirng
trvdng hop chung ta tin twdng ban than hay lam theo ngwoi l1anh
dao ma khéng cdm thdy can phai cé di moi théng sbé va dir kién.
Ciling c6 dbi khi ching ta khéng du tin twdng vao ban than dé dwa ra
mot quyét dinh nao dé. Biéu nay giai thich tai sao ching ta cadm thay
khéng thodi mai khi ngudi khac ép budc ching ta dwa ra mot quyét
dinh trai v&i Iong minh. Chung ta thwdng tin twdng vao trwc giac cua
minh dé& quyét dinh bd phiéu cho ai hay mua loai dau géi ndo. Ban
chét sinh hoc da lam ching ta kho co thé dién dat thanh 1&i nhirng ly
do thyc sy khién chung ta dwa ra nhirng quyét dinh ctia minh. Do dé
chung ta cb giai thich ching dwa trén nhirng yéu té hiru hinh nhw 13
kiéu dang, dich vu hay thwong hiéu. Day la nguy&n nhan dan t&i gia
dinh sai 1dm cho rang gia ca hay dac tinh quan trong hon vai trd
thwe sy clia chung. Tat nhién, nhirvng thir nay la quan trong vi ching
la can cir hiru hinh dé chung ta hop Iy hoa viéc ra quyét dinh cla
minh, nhwng chang khéng gilr vai trd chd dao va khéng khoi ngudn
cam hirng cho hanh vi.

Nhirng gi khéng thé nhin thdy mdi quan trong

“Cho 4o quan cla ban da trang sang lai cang thém trang sang
hon”, d6 1a chwong trinh quang céo truyén hinh ctia mét hang bot
gidt ma&i day trén thi truéng. Day la mot Ioi khang dinh gié tri trong
nhiéu nam cla hang, mét I&i tuyén bd hoan toan hop ly. Nhivng
nghién clru thj trwérng da chi ra khach hang mong mudn diéu do. Vé



mat thong tin thi nd dung, nhwng sw that vé nhirng gi ngwdi ta mudn
thi khéng gibng nhw vay.

Nhing nha san xuat bét giat da hoéi khach hang ho muén CAI Gi
tor bot gidt, va khach hang ndi rang trang hon niva va sang hon nira.
N6 khéng phai 1a diéu gi méi, néu suy nghi vé diéu nay ban sé thay
rang nhirng ngwdi 1a quan ao mudn co loai bét giat gidp cho quan ao
cta ho khéng chi sach ma phai rat sach. Vi vay ma cac thuwong hiéu
da cd gang tao sw khac biét trong cach lam THE NAO ho giup cho
quan 4o ban da trang sang lai cang thém trdng sang hon, bang cach
thuyét phuc ban rang chéat phu gia ho thém vao c6 hiéu qua hon
nhirng hang khac. Cé hang néi rang ho thém vao protein. Hang khac
ndi ho thém vao chét tdng cwdng do sang. Nhwng khdéng co hang
nao hdi khach hang TAl SAO ho muén quan 4o dwoc sach s&. Suw
that nhé bé dé da khong dwoc phat hién sau nhiéu ndm cho tdi khi
mo&t nhdm nhirng nha nhan ching hoc da phat hién ra sy that réng
tht cd nhirng chét phu gia khéng phai la nhan té quyét dinh hanh vi
mua hang. Ho quan sat thay rang khi nguoi ta 1dy quan &o ra khdi
may say, khéng cé ai gio 1én anh sang dé xem né cé trdng hon hay
so sanh no v&i d& méi dé xem noé ¢6 sang hon khéng. Diéu dau tién
nguwoi ta 1am khi lay quan ao ra khdi may sdy 1a ngli né. Day la mét
kham pha dang kinh ngac. Viéc ho cdm thay sach sé thi quan trong
hon ca sw sach s&. Nguoi ta da mac nhién gia dinh rang moi loai bt
giat déu giup cho quan ao dwoc sach sé. Nhwng dwoc nglri mui
quan 4o sach sé& va thom mat thi con quan trong hon cd viéc so
sanh xem loai bét giat nao thwc sy lam sach hon.

M6t gid dinh sai 1dm kiéu nhw vay lam anh huéng t&i cd mot
nganh kinh doanh khién ho di theo mét dinh hwéng sai lac khéng chi



xay ra riéng trong nganh kinh doanh bét giat. Cac céng ty dién thoai
di déng da tin rang nguwoi ta mudn cé nhiéu lwa chon va nhiéu nat
bam cho t&i khi Apple gi¢i thiéu iPhone v&i vai lwa chon va chi ¢co
mot nut bAm. Nhitng nha san xuét 6 t6 cla Pwc da tin rang khéach
hang My chi quan tam t&i van dé ky thuat trong xe hoi cia ho.
Nhwng ho da ngac nhién va bdi rdi khi biét rang théng sb ky thuat tét
van la chwa da. Réi tirng hang 6 t6 ctia Bire da 1an lwot Iap thém gia
dé cbc vao nhirng chiéc xe hoi sang trong cta ho. P 1a mét tinh
nang rat quan trong dbi v&i nhivng nguwdi My thuwong phai di 1am xa,
nhwng né hiém khi dwoc dé cap trong nhirng nghién ctu vé cac
nhan td6 anh hwéng téi quyét dinh mua hang. Téi khédng khang dinh
rang gia dé cdc sé khién nguoi ta lwa chon nhirng chiéc xe BMW.
Diéu t6i mudn nai 1a k& cad v&i nhivtng khach hang mua 6 t6 c6 dau
6c duy ly nhat, d& ho ra quyét dinh mua hang thi ph&c tap hon
chung ta twéng.

Strc manh cla nao gilra that dang kinh ngac. N6 khéng chi diéu
khién nhirng quyét dinh ban ndng cla ching ta ma con khién chung
ta lam nhirng viéc twdng chirng nhw phi ly. Nguwoi ta c6 thé roi bd
can nha binh yén dé kham pha nhirng ving dat xa xéi, vuwot qua dai
dwong dé tim hiéu phia bén kia thé giéi, hay tlr bd céng viéc 6n dinh
dé kh&i nghiép t hai ban tay trdng. Nhiéu nguoi trong chung ta thay
nhirng quyét dinh d6 va néi rang: “That ngé ngan, ban dién méat roi.
Ban c6 thé mét tat ca. Ban co thé bj giét hai. Ban dang nghi cai gi
vay?” D6 khéng phai la nhivng diéu 16 gic hay thyc té ma la nhivng
wdc mo va hy vong. N6 dwoc théi thuc béi trwc giac va sy mach
bao cua con tim.



Néu ai trong ching ta ciing duy Ii tri, s& khéng cé ai khéi nghiép,
khéng c6 s kham pha, khéng co sw déi mai va sé khéng co nhirng
nha lanh dao kiét xuéat biét khoi nguén cdm hirng cho nhirng diéu
nhw vay. Chinh niém tin b4t diét vao nhirng diéu 1&n lao hon, tét dep
hon da diéu khién nhitng hanh vi nhw vay. Déng thdi, nhirng loai
cdm xuc khac nhw tlrc gidn hay so hai cling cé kha nang diéu khién
hanh vi. Vi du nhw nguoi ta c6 thé am mwu ham hai nhirng nguoi
ho chwa tirng gap bao gio.

Nhiéu nghién ctru thj trwdng cho thdy rang, ngwdi ta mudn mua
hang cta nhirng céng ty cé thé cung cap cho ho nhirtng san pham
chat lwong nhat, nhiéu tinh ndng nhét, véi dich vu tdt nhat va gia ca
hop Iy nhat. Nhwng néu suy nghi vé nhirtng cong ty cé dwoc nhiéu
sy trung thanh nhét thi sé thay ho hiém khi co tat ca nhirng diéu kién
nay. Néu ban mudn mua mét chiéc xe Harley-Davidson truyén
thdng, ban thwéng phai doi sau thang méi nhan dwoc hang (d6 1a
ho da gidm thoi gian t mot ndm xubng cho khach hang trung
thanh). Dich vu & day qua la téi t&! Con nhirng chiéc may tinh cta
Apple thi it nhat ciing dat hon 25% so v&i mét chiéc may tinh ca
nhan twong tw. Trong khi cac phdn mém co thé twong thich voi hé
diéu hanh cla ho lai it hon. Ho khéng cé nhiéu cac thiét bi ngoai vi.
Téc d® may tinh cha ho déi khi chdm hon mét chiéc may tinh ca
nhan twong tw. Néu nguoi ta chi ra quyét dinh dwa vao ly tri, va tién
hanh moi nghién ctu trwdc khi mua hang thi sé khéng cé ai mubn
mua mét chiéc may tinh Mac. Nhwng tat nhién 14 ngudi ta da mua
Mac. Va mét s nguwdi khédng chi mua chang, ho con yéu ching
bang ca trai tim minh. Hay c6 thé néi do 1a thr tinh yéu xuét phat to
nao gitra.



Chung ta déu biét cé nhirng ngudi yéu may tinh Mac mét cach
cudng nhiét. Néu hdi tai sao ho yéu Mac, ho sé& khéng tra 1&i ban
rang: “O, t6i nghi minh 1a nguoi thich thach thirc thuc trang, va toi
mudn xung quanh minh & nhirtng con nguwdi, san phdm va thuwong
hiéu gitp toi chirng té va&i thé gidi bén ngoai vé diéu ma toi tin
twdng”. V& mat sinh hoc thi d6 chinh 1a nhirng gi da xay ra. Nhwng
quyét dinh d6 dwoc tao ra &@ vung nao bd kiém soat hanh vi ma
khoéng phai la ngdn ngi. Vi vay ho sé& dwa ra nhirng ly giai kiéu nhw:
“Vi né cé giao dién dé s dung, vi né rat don gidn ma lai dep mat, vi
nd c¢6 chat lwong cao, do 1a nhirtng chiéc may tinh tét nhét, vi t6i 1a
tuyp ngudi sang tao”. Trong thuc t&, quyét dinh mua hang va long
trung thanh cta ho bat nguén tlr cdm xuc ca nhan. Ho khéng thuc
sw quan tam t&i Apple ma tat ca déu xuat phat tr ho ma thoi.

Tham chi diéu twong tw cling c6 thé ap dung v&i nhitng nguoi
thich lam viéc tai Apple. Trong trwdng hop cua ho, cdng viéc chi la
mot trong NHIPNG GI ho lam dé& phuc vu cho ly do TAI SAO cla
minh. Nhwng ho khéng thé gidi thich diéu d6 ma ciing bj thuyét phuc
rang chi riéng chat lwong san phadm théi da mang lai thanh céng cho
Apple. Thuc ra tlr sdu tham trai tim, ho déu mudn tr& thanh mot
phan cua diéu gi dé I&n lao hon chinh ho. Hau hét nhirng nhan vién
va khach hang trung thanh cta Apple déu c6 chung niém tin vé mét
cudc cach mang déi méi. Cho du cé dwoc tdng lwong thi mot nhan
vién trung thanh cua Apple cling khéng sang lam cho Dell. Twong tw
nhw vay, du c6 dwoc giam gia thi mét khach hang trung thanh cuia
Mac ciing khéng chuyén sang mua mét chiéc PC (c6 nhirng ngudi
da tra gia gap doi dé mua Mac). Nhirng diéu nay thi vwot ngoai ly tri
va no thudc pham tru ctia niém tin. Khéng phai ngau nhién ma van



hdéa cua Apple dwgc miéu ta nhv mét tin ngudng. N6 khdng chi la
nhirng s&n phadm bé ngoai ma bén trong con chra dwng nhirng
nguyén tadc dan dwdng. Va vi vay né thudc vé van dé cla niém tin.

Ban con nh& cau chuyén vé xe Honda va Ferrari ch*? San
phdm khéng chi 1a biéu twong cta nhirng gi cong ty tin twéng, nod
con la biéu twong cta nhirng gi khach hang trung thanh cda ho tin
twdng. Vi du nhw nguwdi dung may tinh Apple thich m& chang ra khi
dang ngdi trong san bay. Ho thich dwo'c moi nguwdi biét rang ho dang
s dung mdt chiéc may tinh Mac. D6 1a mét biéu twong, mét dau
hiéu cho thay ho 1a ai. Chinh logo sbng déng ctia Apple gitp noi l1én
diéu gi d6 vé ho va cach ho nhin nhan thé gidi. Liéu cé ai dé y khi cé
nguoi bat chot mé chiéc may tinh HP hay Dell ra khéng? DT nhién la
khéng! K& ca nhirtng ngudi dang st dung nhirng chiéc may tinh
twong tw ciing khéng quan tam. HP va Dell c6 mét dong co TAI
SAO m& nhat, vi vy sadn pham va thwong hiéu cta ho khéng twong
trwng cho diéu gi vé nguwdi st dung. Déi véi nhirtng ngudi st dung
Dell hay HP, cho du may tinh cia ho c6é chay nhanh hay bong bay
c® nao, no cling khéng phai 1a biéu twong cho médt muc dich cao ca,
mot nguyén tac hay niém tin. N6 chi 1a mét chiéc may tinh.

Nhirng sdn phadm dwoc san xuat ra véi mét ly do TAI SAO rd
rang la phwong tién dé ngudi ta néi vai thé gidi bén ngoai rang ho la
ai va ho tin twédng vao diéu gi. Hay nhé rang, ngudi ta khéng mua
CAIl GI ban lam, ho mua ly do TAl SAO ban [am né. Néu mét cdng ty
khéng c6 mét Iy do TAI SAO rd rang, khi do thé gi¢i bén ngoai
khéng thé nhan thirc dwoc gi hon vé cdng ty ngoai NHPNG GIi ho
lam. Va khi diéu dé xdy ra, nhirng hinh thirc 16i kéo dwa trén gia ca,



tinh nang, dich vu hay chét lwong tré thanh phwong thire chinh dé
tao ra sw khac biét.



5 RS rang, ky ludt va nhat quan

Thién nhién khéng thich nhirng khoang tréng. Vi vay dé nang niu
sw sdng, Me Thién Nhién [uén tim kiém sw can bang bat ct khi nao
c6 thé. Chang han nhw khi sy séng bi hdy diét b&i moét dam chay
rieng, thién nhién sé bu dap sw sbng mai dé thay thé nd. Chubi thire
an cling la hinh thirc d& duy tri sy can bang gitra cac loai. Va Vong
tron Vang dwoc dat nén trén nhirng nguyén tac tw nhién do ciing
tuan theo nhu cau cla sw can bang. Nhw téi da trinh bay, khi thiéu di
mot ly do TAI SAO thi sy mét can bang sé dién ra va céac hinh thirc
16i kéo dwoc 1én ngdi. Va nhw vay né lam tang thém sy bap bénh
cho nguwdi mua, tdng thém sy bat 6n cho ngudi ban va tang thém
sw mét mai cho tat cd moi nguoi.

Bat dau voi ly do TAI SAO chi la sy kh&i ddu. Can phai lam
nhiéu hon thé dé& mot ca nhan hay té chirc cd dwoc kha nang truyén
cam hirng. D& Vong tron Vang cé thé hoat ddng, mdi phan trong né
phai dwoc can bang va theo dung trat tw.

Su rd rang cua ly do Tai sao

Chung ta ludn phai khéi ddu mét cach rd rang. Ban phai biét TAI
SAO ban lam NHING GI ban lam. Nguoi ta khdng mua CAl G ban
lam, ho mua ly do TAI SAO ban lam né, vi vay néu ban khéng hiéu
TAI SAO ban l1am NHI’NG GI ban dang lam thi 1am sao nguwdi khac



c6 thé hiéu dwoc? Néu nguoi Ianh dao clia mét td chirc khéng thé
lam r6 ly do TAI SAO td chirc cla ho ton tai, khi d6 lam sao anh ta
c6é thé mong doi nhirtng nhan vién biét ly do TAlI SAO ho di lam méi
ngay? Néu mét chinh tri gia khéng thé lam rd ly do TAI SAO ho
mudn cé dwoc sw Gng hd clia céng ching, khi d6 lam sao cac c tri
biét ai d& di theo? Phuwong thirc 16i kéo co thé tac dong toi két qua
cta bau ctr, nhwng ching khéng gidp cho viéc lwa chon ai tré thanh
nguwdi lanh dao. D& 1anh dao can phai cé nhirng ngudi san long di
theo. D6 a4 nhirtng con nguwdi tin twédng vao diéu gi dé 1&n lao hon
chinh ho. Dé truyén cdm hirng can phai bat dau véi mét ly do TAI
SAO rd rang.

Tinh ky ludt trong cdch 1d3m Thé n3o?

Khi ban biét dwoc ly do TAlI SAO ban lam nhirng gi ban lam, cau
héi dwgc dat ra la ban s& lam ndé nhw THE NAO? THE NAO la
nhirng gia tri hay nguyén tac cta ban dé dinh hwéng cach lam THE
NAO ban mang niém tin ctia minh vao trong cudc séng. Lam THE
NAO chung ta khién cho niém tin dé dwoc thé hién trong hé théng
va quy trinh ctia mét té chirc va ca trong van hoéa cta né. Khi ban
biét cach lam THE NAO dé thwc hién céng viéc, va quan trong hon
la c6 dwoc ky luat dé gitv cho té chirc va cac nhan vién co trach
nhiém véi nhirng nguyén tac chld dao nay, né sé lam tang kha nang
hoat déng cla t6 chirc theo dung thé manh tw nhién cta né. Hiéu
dwoc cach lam THE NAO sé& mang lai nhiéu nang lwc hon, vi du né



giup ban tuyén dwoc nhan vién hay tim dwoc dbi tdc ma ho sé tw
dong téa sang khi lam viéc cung ban.

Tré tréu thay, cau héi quan trong nhat: “TAI SAO ban lam nhirng
gi ban 1am?” thi thwe ra kha don gian va dé kham pha (ti sé chia sé
nod trong cac chwong sau). Chinh ky luat trong viéc khong bao gid
thay déi nguyén tac, va chiju trach nhiém trong cach lam THE NAO
ban thwc hién cong viéc maoi la phén khé khan nhat. Doi khi chung ta
con lam cho van dé phare tap thém, chang han nhw viéc nhac nhé
ban than vé& nhirng gia tri bang cach viét chung lén twong nhw
nhi*rng danh ttr. Vi du nhw: Chinh Trwc, Trung Thuec, Péi Méi, Giao
Tiép. Nhwng nhitng danh tir thi khéng hitu dung vi ching chi la
nhirng tén goi. Ban khdéng thé xay dwng hé théng hay thic day
nguoi khac thdng qua nhirng thr nhw vay. Ban khé co thé yéu ciu
nguoi ta cé trach nhiém véi nhivng danh tlr nay. Va néu ban phai
viét hai ch “trung thwe” trén tworng dé nhac nhé ban lam vay thi cé
thé ban con gap nhiéu rac rdi hon.

DPé nhirng gia tri hay nguyén tac chd dao thwc sy cé tac dung thi
chung phai la nhirng dong tr. Khdng phai “chinh triec” ma la “ludn
lam dung”. Khéng phai “d6i m&i” ma 1a “nhin nhan van dé theo mot
khia canh khac”. Cu thé héa nhirng gia tri bang déng t&r mang lai
cho chung ta mdt y niém ré rang vé cach chung ta hanh déng trong
moi tinh hudng. Sau dé chung ta c6 thé cung nhau danh gia chang
hay tham chi tao sw khich 1& dé& thwc hién chang tét hon. Yéu cau
nguoi khac phai chinh trwc khdng ddm bao rang nhirng quyét dinh
cta ho luén khién cho khach hang cam thay hai long, nhung yéu cau
ho [uén lam dung thi co thé. Téi tw héi Samsung da viét nhivng gia tri



gi 1&n twdng khi ho dwa ra hinh thirc hoan phi khéng thé ap dung
cho nhirng ngu®i séng trong cac tda chung cu?

Vong tron Vang cung cap mét ly gidi cho sw thanh cong lau dai,
nhwng ban chét c¢d hiru ciia nhirng viéc lam mang lai thanh cdng lau
dai thwdng can téi sy dau tw hay tra gia trong ngan han. Do dé, viéc
tap trung vao ly do TAI SAO va gilr virng nhirng gia tri cbt 16 mot
cach cé ki luat tré nén vo cung quan trong.

Su nh3t quan véi Nhirng gi ban 1dm

Moi diéu ban ndi va lam phai chirng minh cho nhirng gi ban tin
twdng. Mot ly do TAI SAO chi la mét niém tin. D6 1a tat ca y nghia
cia nd. Lam THE NAO la nhirtng hanh déng cla ban dé& chirng té
niém tin 4. Va lam CAI GI 1a két qua cta nhirng hanh déng nay, né
bao gdm moi diéu ban noéi va lam: tr sdn pham, dich vu, marketing,
PR, van héa cho t&i nhitng ngwdi ban tuyén dung. Néu ngudi ta
khéng mua CAl GI ban lam ma 1a ly do TAl SAO ban lam no, khi d6
tat ca nhirng diéu nay phai dwoc nhat quan. Véi sw nhat quan nguoi
ta s& nhin nhan va lang nghe ma khéng chat nghi ngé nhivng gi ban
tin twéng. Néi cho cung, chung ta dang séng trong mét thé gidi hiru
hinh. Vi vay cach duy nhat dé ngwdi ta biét nhirvng gi ban tin twéng
la théng qua nhirng diéu ban ndi va lam. Vi vay néu ban khéng nhét
quan trong nhirng diéu ban néi va lam, sé& khoéng ai hiéu dwoc
nhirng gi ban tin twéng.

Chinh tai cAp d6 CAl Gi ma sv thuc xay ra. Sy “dang tin cay” la
tr dwoc ban luan thwdng xuyén trong thé gidi ciia hop tac va chinh



tri. Ai cling néi vé tdm quan trong cla sy dang tin. Cac chuyén gia
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noi rang: “Ban phai lam viéc mot cach dang tin cay”, “Moi di¥ liéu cho
thdy nguwoi ta thich lam viéc véi nhivng thwong hiéu dang tin”,
“Nguwoi ta bd phiéu cho (rng cr vién dang tin twdng”. Van dé la
nhirng 1&i khuyén dé hoan toan khong thwc dung.

Lam sao ban c6 thé buwédc vao van phong ai dé va néi rang: “Ké
tr bay gi¢, xin hay lam viéc dang tin cay hon mét chuat”. Hay moét
CEO c6 thé chi dao: “Hay lam cho chwong trinh marketing dang tin
hon mét chut’. Nhirng céng ty da lam gi dé& cho chwong trinh
marketing hay ban hang hodc b4t ctr diéu gi ho lam tr& nén dang
tin?

Ho lai hay thwc hién theo nhirng gidi phap khién tdi cam thay
nwc cudi. Ho ra ngoai khao sat khach hang va hai: “Chung téi phai
ndi v&i ban cai gi dé khién chung téi tré nén dang tin hon?” Piéu nay
la hoan toan vé nghia. Ban khéng thé héi ngudi khac minh phai lam
gi dé tr& nén dang tin. M6t chinh tri gia néi gi khi dwoc yéu cau tré
nén “dang tin hon”? Lam thé nao d& mét nha lanh dao hanh déng
“dang tin hon”? Néu khéng c6 mot sw hiéu biét rd rang vé ly do TAl
SAO, moi chi dan sé& hoan toan tr& nén vé ich.

Sv dang tin c6 nghia la Vong tron Vang cta ban & trong sy can
bang. N6 ¢6 nghia rang ban thwc su tin twédng vao moi diéu ban noi
va lam. Biéu nay ap dung cho cad nha quan ly cling nhw cac nhan
vién. Chi khi diéu d6 xay ra thi nhirng gi ban néi va lam méi duwoc
xem la dang tin. Apple da tin rang chiéc may tinh Apple dau tién cla
ho va hé diéu hanh Macintosh c6 kha nang thach thirc sw thdng tri
ctia may tinh IBM trén nén DOS. Apple tin twéng rang cac san pham
iPod va iTunes dang thach thirc thye trang trong nganh kinh doanh



am nhac. Va chang ta déu biét TAI SAO Apple lam nhirng gi ho lam.
Chinh vi sy thAu hiéu 1&n nhau d6 ma ching ta nhin nhan cac san
phadm cuia Apple 1a dang tin cay. Dell da ra mat dong may nghe nhac
mp3 va PDA nham tham nhap thj trwong cac thiét bj dién t& nhd.
Chung ta khong biét ly do TAI SAO cla Dell 1a gi, chung ta khéng
chén chan vé nhirng gi cong ty tin twédng hay TAlI SAO ho dua ra
nhirng san pham nay ngoai viéc thu Igi va mong mudn tan dung moét
phan khuc thj treéng mai. Nhivng sédn phdm nay khéng dang tin cay.
Khéng phai vi Dell khdong thé tham nhap thj trwérng khac ma vi ho
lam nhirng diéu nay ma khéng c6 mét dong co TAl SAO rd rang
khién no tré nén thiéu tin cay va tén kém hon. Chi don thuan tao ra
nhirng san phdm chét lwvong cao va quang ba chang thi khong dam
bdo sy thanh cdng. Su tin cay khéng thé dat dwoc néu thiéu di mot
ly do TAI SAO rd rang. Va nhw vay su tin cay la yéu td quan trong.
Hay héi nhirng nguwdi ban hang gidi nhat diéu gi Ia can thiét dé
tré thanh mét ngwdi ban hang gidi giang. Ho sé tra I&i ban rang diéu
quan trong 1a ban thyc sy tin twéng vao san phdm ban dang ban.
Vay niém tin ¢ vai trd gi trong mét céng viéc nhw ban hang? Cau
trd 16 rat don gidn. Khi nhirng ngu®i ban hang thuc s tin twéng
vao nhirng gi ho dang ban thi nhirng 1&i thét ra tlr miéng ho la dang
tin. Chinh méi tin twéng nay da giup cho nhitng don vi ban hang tbt
nhat tao ra nhirng mdi quan hé co s&. Nhirng mbi quan hé nay gay
dwng nén niém tin, va t dé sinh ra sw trung thanh. Thiéu sy can
bang cla Vong tron Vang nghia 1a khdng c6 sy dang tin, diéu do co
nghia & khéng c6 nhirng mdi quan hé chat ché, va déong nghia voi
viéc thiéu di niém tin. Khi do, ban phai tr& vé dung diém xuét phat
v&i viéc ban hang dwa trén gia ca, dich vu, chat lwong hay dac tinh.



Ban sé lai gibng nhw bao nguwdi khac. Té hon nira, thiéu di s tin
twédng do, cong ty phai dwa vao nhirng phwong thirc 16i kéo nhuw:
gidm gia, khuyén mai, ap lwc ngang hang, gay so hai... Mac du
nhirng bién phap dé co6 hiéu qua, nhwng né chi cé tac dung trong
ngan han.

Pang tin cay khdng phai 1a mét diéu kién cho thanh céng, nhung
nd sé la mot diéu kién néu ban mudn thanh coéng lau dai. M6t lan
nira, van dé tr& lai véi ly do TAlI SAO. Sy dang tin chi co6 khi ban noi
va lam nhirng diéu ma ban thuwc sw tin twdng. Néu ban khéng biét ré
ly do TAI SAO cutia minh, khi dé ban khéng thé ndo biét dwoc nhivng
diéu ban noi hay lam cé nhéat quan v&i nd hay khéng. Thiéu di mét ly
do TAI SAO, moi nd Iwc dé tr& nén dang tin sé tr& thanh thiéu thuc
té.

Trat ty dung

Sau khi ban da c6 mét ly do TAI SAO r6 rang, cung v&i sy ky
luat va trach nhiém cho nhirng gia tri va nguyén tic chd dao cla
ban, va luén nhat quan trong moi diéu ban néi va lam, thi buédc cubi
cung 1a gitr tat ca nhivng diéu nay theo mét trat tw dung. Gidng nhuw
vi du trong cach marketing ctia Apple da dé cap luc trwdce, chi don
gian thay déi thir tw cta théng tin bang cach bat dau véi ly do TAI
SAO da co thé l1am thay dbi tdm anh hwéng cla théng diép. Lam
CAl GI ciling quan trong vi né cung cap chirng ctr hivu hinh cho ly do
TAI SAO, nhwng TAI SAO phai dwoc dat 1én trvdc. Ly do TAI SAO
dat nén cho moi th(r con lai. Trong moi tinh hubng, viéc bat dau voi



ly do TAI SAO sé& anh hwdng sau sac va lau dai t&i két qua. Bat dau
véi ly do TAI SAO Ia cach truyén cdm hirng dé nguwdi khac hanh
dong.

Néu ban khéng biét Tai sao, ban khéng thé biét 1am
thé n3o

Rollin King, mét doanh nhan & San Antonio da 4p 0 y twéng bét
chwéc nhirng gi Pacific Southwest dang lam & California va mang
nd t&i Texas dé& xay dwng mét hang hang khéng c6 nhirtng chuyén
bay ngan gitra cac thanh phd Dallas, Houston va San Antonio. Anh
da tim dén moét ngwdi ban ma anh tin twéng cé thé giip anh bién y
twdng ctia minh tré thanh sy that. D6 la luat sw Herb Kelleher, mét
ngwdi nghién rwou bia, thudc 1a va cling da ly di nhw King.

Hau nhw ngay nao King va Kelleher ciing mau thuan véi nhau.
King 1a mét con ngwdi clia nhirng con sb, anh ta ndi tiéng 1a ké tho
16 va vung Vvé, trong khi Kelleher 14 ngwoi thich giao du va dé mén.
Luc dau Kelleher cho y twédng cta King 1a ngé ngan, nhwng dén cubi
budi t6i King da thanh céng trong viéc truyén cdm hirng vé tdm nhin
cho ban clia minh, va Kelleher da déng y can nhac vé viéc sé tham
gia. Tuy nhién, phai méat bdn ndm sau d6 hang hang khéng
Southwest Airlines m&i c6 chuyén bay dau tién tw Canh Béng Tinh
Yéu cua Dallas t¢i Houston.

Southwest da khdng phat minh ra y twédng vé mét hang hang
khong gia ré. Pacific Southwest Airlines mgi la nguwoi di tién phong



trong nganh kinh doanh nay, va Southwest thdm chi da bat chudc
ca tén clha ho. Southwest da khong c6 loi thé cla nguoi di dau vi
trudc d6 cac hang hang khéong qudc té 1a Braniff, Texas va
Continental da phuc vu thi trwdng Texas, va khéng cdé hang nao
mudn tlr bd dia phan cia minh. Thé nhwng Southwest da khéng
duwoc thanh lap chi dé tré thanh mét hang hang khéng. N6 dwoc 1ap
lén dé& phung sw mét ly twédng. Ho chi ngau nhién str dung mot hang
hang khéng dé thuc hién né.

Vao dau thap nién 1970, chi cé 15% trong tdng sb khach du lich
st dung phwong tién hang khéng. V&i ty 1€ nhuw vay, thi trwedng du
nhd dé 1am chun bwdc nhirng ai mudn gia nhap va tré thanh dbi thu
cua nhirng hang bay I&n. Nhwng Southwest khéng c6 y dinh canh
tranh v&i bat clr cdng ty nao cho 15% trong téng sé khach du lich.
Southwest quan tam t&i 85% sb6 con lai. O vao thoi diém dé, néu
ban hdi Southwest ai la déi thd canh tranh cla ho, ho sé néi v&i ban
rang: “Chang t6i canh tranh v&i 6 t6 va xe buyt”. Thwc ra y ho la:
“Chung t6i cb gang vi quyén loi ciia nhirng ngwdi binh dan”. Bé la ly
do TAI SAO ho thanh 1ap hang hang khéng. D6 la nguyén téc, muc
dich, ly do cho sw tdn tai cla ho. Ho d3 khéng thué nhirng don vi tw
van quan ly cao clp dé phat trién chién lwoc cho cdng ty ciia ho. Ho
cling khéng pha tron nhitng phwong thirc lam viéc tét nhat ma
nhirng cdng ty khac dang ap dung. Nhirng nguyén tac va gia tri chu
dao clia ho dwoc bat ngudn tryc tiép tir Iy do TAI SAO cla cong ty
va binh thworng hon bat ki diéu gi khac.

Du lich hang khéng vao thap nién 1970 rat dat dé, va néu
Southwest mudn d4u tranh cho nhirng ngwdi binh dan thi mic gia
cta ho phai binh dan. D6 Ia diéu kién bat budc. Va vao thdi ky khi du



lich hang khéng con la th& xa xi nhw vay, dé dau tranh cho nhirng
ngwdi binh dan Southwest can phai biét tao ra sy thodi mai. Vao
thdi ky khi du lich hang khéng tr& nén phirc tap véi nhiéu mac gia
khac nhau tuy thudc vao thdi diém dat vé, Southwest cin phai that
don gian. Néu ho mubdn tiép can 85% sbé con lai thi sy gian tién 1a
mot diéu bat budc. Vao luc dé, Southwest co hai loai gia vé: vé bubi
tdi/cudi tuan va vé ban ngay. Va chi cé vay.

R&, thodi mai va gian tién. D6 I1a cach ho da thwe hién NHU THE
NAO. D6 1a cach ho bdo vé cho nguyén tdc cla nhirtng ngwdi dan
binh thuwong. Két qua tlr nhirng viéc lam cta ho dwoc thé hién mot
cach hiru hinh trong nhirng diéu ho néi va lam: sdn pham cda ho,
nhirng ngudi ho tuyén dung, van hoéa cta ho va cach ho marketing.
“Bay gi® ban da coé thé ty do di lai trong dat nwéc clia minh”, ho da
quang cao nhw vay. N6 khéng chi 1a mét khdu hiéu ma la mét
nguyén tac. Va no la mét nguyén tac dang tim ngudi tng hd. Gio
day, v&i nhirtng ngudi da biét dén Southwest, nhirtng ngudi coi ban
than ho nhuw mét nguwoi dan binh thwong, da cé thém mét Iwa chon
la mét hang hang khéng Ién. Véi nhirng ai c6 chung mét niém tin voi
nhirng gi Southwest tin twdng, ho da tré thanh khach hang trung
thanh tan tdm vai céng ty. Ho cdm thdy nhirng gi Southwest ndi la
ndi v&i chinh ho va danh cho chinh ho. Quan trong hon thé, ho cdm
thdy dwoc bay cung Southwest 18 mdt cach néi 1én nhirng gi con
ngudi ho thudc vé. Long trung thanh dwoc phat trién trong nhirng
khach hang cua cdng ty khdong lién quan gi t&i gia ca. Gia ca chi don
thuan 1a mét trong nhirng cach d& hang hang khéng dwa nguyén tac
cua ho vao trong cuéc sc“')ng.



Howard Putnam la mét trong nhirng cwu cha tich cua Southwest.
Ong ké rang, cé 1an mét nha quan ly cip cao cho mét cong ty Ién da
dén gap 6ng sau mdt sy kién. Nha quan ly néi rang 6ng ta ludn st
dung nhirng hang bay I&n khi di lam an kinh doanh. Ong ta phai lam
vay vi dé la yéu ciu cua cdng ty. Mac du éng da tich Idy dwoc rat
nhiéu gi® bay & cac hang hang khoéng khac va tién cling khéng phai
la van dé&, nhuwng khi bay v&i muc dich ca nhan hodc véi gia dinh thi
6ng luén chon Southwest. “Anh ta yéu Southwest”, Putnam vira ndi
vira cwdi lon khi k& cau chuyén. Viéc Southwest 1a hang hang
khéng gia ré khéng cé nghia rang né chi thu hut dwoc nhirng khach
hang it tién. Gia ré chi 1a mét trong nhirng diéu Southwest lam dé
cho chuing ta hiéu dwoc nhivng gi ho tin twéng.

Nhing gi Southwest dat dwoc da thé hién mot thir van hoa trong
kinh doanh. Nho vao viéc nhat quan véi ly do TAI SAO trong nhirng
viéc ho lam, va tinh ky luat cao trong cach lam THE NAO ho thuc
hién nd, ho da tréd thanh hang hang khéng coé Igi nhuan cao nhat
trong lich str. Chwa c6 nam nao ho khéng c¢o6 lgi nhuan, bao gém ca
thdi gian sau sw kién 11 thang Chin va trong subt thdi ky khing
hoang dau mé cla thap nién 1970 va dau thap nién 2000. Moi diéu
Southwest néi va lam 1a dang tin cay. Moi diéu thudc vé ho déu phan
anh nguyén tac ban dau ma King va Kelleher da gay dwng va bao vé
hang thap ky trwéc d6. Va né chwa bao gi® thay dbi.

Trai qua 30 nam, hai hang hang khéng United Airlines va Delta
Airlines chirng kién suw thanh céng cla Southwest va da quyét dinh
dwa ra mot sdn phdm gia ré dé canh tranh nham chia sé thj phan.
“Chung ta phai tré thanh mét trong sb ho”, ho da nghi nhw vay. Vao
thang Tw nam 2003, Delta da cho ra d&i mét san phdm hang khoéng



gia ré co tén la Song. Chwa day mot nam sau, United da ra mat Ted.
Trong c& hai trwong hop, ho da bat chuwdc cach lam THE NAO
Southwest thwc hién né. Ho lam cho Ted va Song c6 dwoc cac yéu
td: ré, thodi mai va gian tién. Va véi nhirng ai da tirng bay véi Ted va
Song, ho c6 duwoc gia ré, sw thoai mai va gian tién. Nhwng ca hai
déu da that bai.

United va Delta déu cé nhiéu kinh nghiém trong kinh doanh hang
khéng va ho hoan toan cé du kha nang dwa thém nhirng san pham
ho mudn dé thich hop véi diéu kién clha thj trwong va nam bat
nhirng co hdi. Van dé khéng & chd ho lam CAI GI, van dé & ché
khéng ai biét TAI SAO Song va Ted lam nhirng viéc dé. Ho tham chi
c6 thé 1am tét hon ca Southwest. Nhuwng van dé khéng nam & ché
do. Chac chan 14 nguoi ta co thé bay nhirng chuyén bay cta ho, b&i
khéng kho hiéu khi cé ai d6 dung san pham clia ban ma chang quan
tam t&i ban. Khach hang cé thé dwoc chao mdi dung sdn pham nay
hodc san phdm kia nhwng diéu dang néi 1a cé qua it nguwdi trung
thanh v&i thwong hiéu. Thiéu mét y niém vé dong co TAI SAO, Song
va Ted chi la hai hang hang khong binh thwong. Khong cé6 mét déng
co TAI SAO rd rang, tat cad nhirtng gi khach hang can nhéac chi 1a gia
cé va sy thodi mai. Nhirng hang hang khéng nay chi cung cap dich
vu phai dwa vao cac hinh thirc 16i kéo dé gay dwng cong viéc kinh
doanh, mét bién phap rat tdn kém. United da tw bd viéc gia nhap thi
trwdng hang khéng gia ré chi bdn ndm sau khi n6 bt dau, va
thwong hiéu Song cta Delta ciing c6 két cuc twong tuw.

That 1a sai 1dm néu cho rang sw khac biét nam & ché ban lam
THE NAO va lam CAI GI. Chi don thuan dwa ra mét sdn pham chét
lwong cao véi nhiéu tinh ndng, v&i dich vu tét hon hay gia ca tét hon



khoéng giup ban tao ra sy khac biét hay dam bao duwoc sy thanh
céng. Sw khac biét xay ra trong viéc TAl SAO va lam THE NAO ban
lam nd. Southwest khéng phai 1a hdng hang khéng tét nhat thé gidi.
Ho ciing khéng phai ltc ndo ciing 1a hang ré nhat. Ho co it hanh
trinh bay hon nhiéu déi thi cGa ho va tham chi khéng bay ra khdi
lanh thd cla nuéc My. Khéng phai luc nao ho cling tao ra dwgc
NHNG GI vwot troi. Nhwng ai cling biét s&¢ ménh TAI SAO cda ho
va moi thtr ho 1am déu chirng té diéu d6. C6 nhiéu cach dé thac day
nguwdi khac hanh déng, nhung su trung thanh chi xuat hién khi
nguwdi ta dwoc truyén cdm hirng. Chi khi ly do TAI SAO da ré rang
va khi ngudi ta tin twdng vao nhirng gi ban tin twdng thi méi nay
sinh long trung thanh.

L&i kéo v3 truyén cdm hiéng: “Same same but
different"(!

L&éi kéo va truyén cdm hirng déu kich thich ndo gitra. Nhirng
théng diép danh vao tham vong, sy s¢ hai hay ap lwc ngang hang
déu kich thich nhirng ham muén thiéu ly tri va sw lo ldng cla ching
ta dé budc ching ta ra quyét dinh. Nhung & tang sau xa hon, nhirng
phan *ng xuc cam cé lién quan t&i cach chung ta nhin nhan chinh
minh. Tai d6, nhirng hanh vi cda ching ta thay vi bi thac day tr&
thanh dwoc truyén cdm hing. Khi ching ta dwoc truyén cadm hirng,
nhirng quyét dinh dwoc dwa ra cé lién hé nhiéu hon téi viéc thé hién



chung ta la ai va it cé lién quan t&i nhirng céng ty hay san pham ma
chung ta lwa chon.

Khi nhirng quyét dinh ctia chung ta dwoc cdm nhan la dung,
ching ta sdn sang tra thém tién hay bé qua sw bét tién cla nhirng
san pham hay dich vu dé. Biéu nay khéng lién quan gi t&i gia ca hay
chat lwong. Gia ca, chat lwong, tinh nang va dich vu 1a quan trong,
nhwng chang ciing 1a chi phi d& gia nhap thi trwéng ngay hém nay.
Chinh nhirng cam nhan sau xa dé6 mdi tao nén sy trung thanh. Va
chinh sy trung thanh dé da mang lai cho Apple, Harley-Davidsion,
Southwest Airlines, Martin Luther King hay bat cr nha 1anh dao kiét
xuat ndo mét lgi thé to I&n dén nhw vay. Néu khéng cé6 mét nén tang
virtng chac tr nhirtng ngudi Gng hd trung thanh, nhirng ap lwc trong
kinh doanh sé& khién ban phai s& dung cac hinh thic 16i kéo nham
canh tranh, hay dé “tré& nén khac biét” dwa trén gia ca, chét lwong,
dich vu va tinh nang. Long trung thanh la gia tri cam xuc dich thuc,
nd ton tai trong tam tri clia ngudi mua chir khéng phai ngwdi ban.

Néu chi dwa trén nhirng yéu td bén ngoai, ban kho coé thé thuyét
phuc ngudi khac rang san phdm hay dich vu cla ban la quan trong
trong cudc sbéng cda ho (hdy nh& t&i vi du clta Ferrari va Honda).
Tuy nhién, néu ly do TAI SAO cuda ban va ly do TAI SAO clia ho hop
nhau, khi d6 ho s& coi san pham va dich vu cta ban nhw nhirng
phuwong thirc hiru hinh dé chirng té nhirng gi ho tin twéng. Khi TAI
SAO, THE NAO va CAIl Gl dwoc can bang, nguwdi mua sé tin twéng
va cdm thay hai 16ng tron ven v&i san phdm va dich vu clia ban. Khi
chung khéng dwoc can bang, sé ndy sinh cang thang va bt én dan
t&i nhirng quyét dinh bap bénh. Khéng cé mét ly do TAI SAO, ngudi
mua hang sé dé bj thdi thic bdi ham mudn hay ndi s¢ hai. Khi dé



chinh ngw®i mua hang sé chiu rdi ro I&n nhat trong viéc dwa ra mot
quyét dinh khéng thwc té. Néu san phdm ho mua khéng phan anh
dwoc déng co TAI SAO cua ho, nhirng nguwéi xung quanh sé khéng
c6 nhiéu co s& dé hinh dung hay nhin nhan vé ho.

Con nguoi 1a thwe thé tw nhién mang dac tinh xa hoi. Chung ta
rat nhay cdm v&i nhivtng sac thai ciia hanh vi va cé kha nang phan
doan. Gidng nhw danh gia ngwdi no nguoi kia tét xau, chung ta
cling phan biét céng ty tét cong ty xau. Cé nhitng ngudi ching ta
cam thay co thé tin twdng va cé nhivng nguwdi thi khdng. Cé cong ty,
td chirc chung ta co thé tin twdng, cé cong ty, td chirc thi khéng. Kha
nang cdm nhan vé mot nguoi gibng véi kha nang cdm nhan vé mot
td chirc hay céng ty. Cam nhan khac nhau tay thudc vao ddi twong
dang nadi voi chung ta. Ngwdi dang nghe thi ludn dieng dwdi vai tro
la mét ca nhan. Tham chi khi mét cdng ty quang céo trén truyén
hinh, khdng quan trong c6 bao nhiéu nguwoi dang xem chwong trinh,
nguwoi dang tiép nhan théng tin d6 ludn Ia mét ca nhan ma théi. Pay
la gia tri cGa Vong tron Vang. Né cung cdp mdt phwong phap giao
tiép phu hop véi cach mdi ca nhan tiép nhan théng tin. Vi ly do nay,
mdi t& chirc can phai 1am rd muc dich, nguyén tac hay niém tin cla
minh va bdo dam rang moi diéu ho néi va lam phu hop va tuan theo
niém tin d6. Néu cac cap dd cla Vong tron Vang dwoc can bang, tat
ca nhirng ai cd cung niém tin s& bi thu hat va st dung sadn pham
cling nhw dich vu cua ho.

Kinh doanh giéng nhu viéc hen ho



T6i mudn gidi thiéu véi cac ban ngudi ban o cla ching ta 1a
anh Brad. Brad dang chuan bi cho budi hen ho téi nay. Pay la lan
hen ho dau tién va anh rat hao hirng. Anh nghi rdng ngudi phu niy
minh sép gap thwc sy xinh dep va mong ch® mét vién canh twoi
sang. Brad ngdi xudng dung bira téi va anh bat dau noi chuyén.

“Anh rat giau co.”

“Anh c6 moét ngdi nha to va lai mét chiéc xe dep.”

“Anh quen biét rat nhiéu nguwdi ndi tiéng.”

“Anh thwdng xuyén xuat hién trén truyén hinh, tréng anh
cting kha wa nhin!”

“Anh c6 mot cudc sdng cuc 6n.”

Liéu anh chang nay c6 mét cudce hen 1an thir hai hay khéng?

Céch chung ta giao tiép va &ng x& hoan toan mang ban chét
sinh hoc. Cé nghia la chung ta c6 thé so sanh ddi séng xa hoi va doi
sbng ca nhan. No6i cho cung, con ngudi van la con ngudi. P& hoc
cach ap dung ly do TAlI SAO vao trong mét tinh huéng kinh doanh,
chang can tim kiém dau xa, hay (rng dung bai hoc cta bubi hen ho.
B&i vi thuc té 14 khéng co gi khac biét gitra ban hang va hen ho.
Trong cd hai trwong hop, ban déu ngdi dbi dién véi nguwdi khac va
hy vong truyén dd théng tin can thiét dé dat dwoc mot thda thuan.
Téat nhién, ban cé mét vai lwa chon dé 16i kéo ddi phwong, mét bira
tdi 1ang man, khéo léo gai vao cau chuy&n nhirng chiéc thé thanh
vién cau lac bd sanh diéu hoac ai d6 ndi tiéng ma ban quen biét. Tuy
thudc mirc do khao khat dat théa thuan dé, ban cé thé noi véi ho bat
ky diéu gi ho mudn nghe. Hay c thé non hen bién v&i ho va co kha
nang may man la ban sé thanh céng. Néu thua keo nay thi ban co6



thé bay keo khac. Tuy nhién, cang ngay cang tén kém dé duy tri moi
quan hé kiéu nay. Cho du co6 16i kéo nhw thé nao, thi dé ciing khéng
phai la cach dé xay dwng modt mdi quan hé tin twéng.

Trong trwdng hop cda Brad, rd rang la cudc hen da khoéng dién
ra tbt dep. Kha nang 1&n 1a s& chang cé thém mét cudc hen th hai,
va tat nhién anh chang da khéng dat nén méng tét cho viéc gay
dwng mdt mbi quan hé. That khéng may, ban dau phu ni¥ c6 thé cé
hirng tha v&i nhirtng yéu td nhw vay. Co gai da dong y téi cudc hen
b&i vi ban ¢d noi rang Brad kha dep trai, rdng anh 4y cé cong viéc
tdt va quen biét nhidu nguoi ndi tiéng. Cho du tat cad nhirng diéu dé
la sy that, CAl GI khéng diéu khién viéc ra quyét dinh, CAl GI nén
dwoc dung nhu bang chirng cho ly do TAI SAO, va hién nhién 1a
cudc hen ho d3 that bai.

Hay cung gép lai Brad mét lan nira, nhwng lan nay anh sé bét
dau véi ly do TAI SAO.

“Em c6 biét diéu anh tdm dac nhat vé cudc ddi minh 1a gi
khéng?” Lan nay, Brad bt dau nhw vay. “Anh duwoc thirc day
moi sang dé lam nhirng diéu minh yéu thich. Anh dwoc truyén
cadm hirng cho nguwdi khac dé ho l1am nhirng diéu truyén cam
hirng cho ho. D6 1a diéu tuyét voi nhat trén thé gidi. Thuc ra,
diéu thu vi nhat 1a cd gang tim ra moi cach khac nhau dé anh co
thé lam dwoc diéu dé. N6 thuc sw tuyét voi. Va tay em co tin
hay khéng, anh da thwc sw cé khd nang kiém dwoc rat nhiéu
tién tr n6. Anh d3 mua modt can nha Ién va mot chiéc xe hoi
dep. Anh dwoc gap rat nhiéu ngudi nbi tiéng va dwoc 1én tivi
thworng xuyén, diéu doé that tha vi bdi vi anh cling kha wa nhin.



Anh that may man vi dwoc lam nhirng diéu minh thich, anh thyc
s c6 kha nang lam tét vi diéu d6.”

Lan nay, co hdi dé Brad c6 dwoc cudc hen lan hai tdng theo cap
s6 nhan véi gid dinh rang ngwdi ngdi déi dién anh tin vao nhirng gi
anh tin twéng. Quan trong hon, anh ciing dang gay dwng dwoc nén
méng cho mdét mbi quan hé, mét mbi quan hé dat nén trén gia tri va
niém tin. Anh da noi y hét nhw 1an hen truwéc, diéu duy nhéat khac biét
la anh da bat dau vai ly do TAI SAO, va tdt cd NHUNG GI anh dat
dwoc dong vai trd nhw nhitng bang chirng hiru hinh cho ly do TAl
SAO doé.

Bay gi® hay cung xem xét cach hau hét cac coéng ty kinh doanh.
Dai dién clia cong ty ngdi dbi dién ban trén mét chiéc ban, ho duwoc
biét ban la mét khach hang tiém nang, va ho bat dau trao dbi.

“Céng ty chung t6i v6 cung thanh céng”.

“Yan phong cua chung t6i tuyét dep, ban nén ghé tham khi
co thoi gian”.

“Dbi tac clia chung t6i 1a tat cd nhirtng cong ty va thuwong
hiéu I&n nhat”.

“Téi chac rang ban da tyng xem qua quang céo cla chung

toi”.
“Chung téi thyc sy dang lam an phat dat”.

Trong kinh doanh, cling gibng nhw mét cudéc hen khéng thanh
céng, nhiéu cong ty nd lwc chirng té gia tri ciia ho ma khéng néi ly
do TAI SAO ho tén tai ngay t&r dau. Tuy nhién, dé thu hat sy cha y
cla ngudi khac, chi dwa ra ly lich khéng théi Ia chwa du. Nhwng do
lai chinh la nhitng gi cac céng ty lam. Ho cung cap cho ban mét



danh sach dai nhirng kinh nghiém ctia ho - ho da lam CAl GI, déi tac
cta ho la nhirng ai - v&i mong mudn cho ban thdy rang ho that hap
dan dé ban phai bd moi thir sang mét bén dé Iam viéc véi ho.

Con nguwdi van la con nguoi, va chirc nang sinh ly cda viéc ra
quyét dinh thi gibng nhau du cho d6 la mét quyét dinh chuyén ca
nhan hay chuyén lam an. Cung mét cach ma ap dung véi chuyén
hen ho da that bai rdi thi dryng mong giao dich kinh doanh sé thanh
cong.

Giébng nhw trong mdt cudc hen ho, sé vo cung khé khan dé bét
dau xay dwng mot mdi quan hé tin cay véi mot khach hang hay doi
tac tiém nang bang cach cd gang thuyét phuc ho véi tat ca nhirng ly
|& vé tinh nang va loi ich. Nhirng ly 1& nay c6 quan trong nhuwng chi
dung dé tao ra sw tin nhiém cho mot 1&i chao hang va cho phép
ngwdi mua hop ly hda quyét dinh mua hang cta ho. Trong moi quyét
dinh, ngwdi ta khong mua CAI GI ban Iam, ho mua ly do TAI SAO
ban lam no, va CAl Gl ban lam ¢é vai trd nhw minh chirng hiru hinh
cho ly do TAlI SAO ban 1am né. Nhwng trr khi ban bat dau véi ly do
TAIl SAO, tat ca nhirtng gi ngudi ta can nhac chi 1a nhitng loi ich
mang tinh ly tri. Va c6 kha nang la ban sé khéng cé duwoc “cudc hen”
lan thr hai.

Day la mét Iwa chon khac:

“Ban co biét diéu t6i thich & cong ty minh 1a gi khéng? Chung toi
dwoc dén cong ty hang ngay dé lam nhirng diéu minh yéu thich.
Chung t6i dwoe truyén cdm hirng cho ngudi khac dé ho lam nhirng
diéu truyén cdm hing cho ho. D6 1a diéu tuyét voi nhat trén thé gioi.
Thuwe ra, diéu tha vi la viéc cd gang tim ra moi cach khac nhau dé
chung ti c6 thé thwe hién diéu do. Tuyét voi nhat 1a no cling tét cho



céng viéc kinh doanh. Chuing téi da thuc sw lam rat tét. Chung t6i c6
nhirng van phong tuyét dep, mdi ban ghé thdm néu co thdi gian.
Chung t6i 1am viéc v&i mét sbé cdng ty Ion nhat. Téi chac rang ban
da tirng xem quang cao cua chung t6i. Chung téi thwc sy dang lam
an phat dat.”

Bay gi® thi ban da thay 1an chao ban th hai tét hon 1an thir nhat
roi ch?

Ba mic d6 chac chan

Khi chung ta chi cé thé dwa trén nhitng nhan té hiru hinh hay
nhirng thwdc do ly tri dé ra quyét dinh, m&c dd tw tin cao nhat ma
ching ta c6 thé dwa ra la: “Téi nghi rang day la mét quyét dinh
dung”. N6 c6 thé dung dan vé mat sinh hoc béi vi ching ta dang
kich hoat viing ndo ngoai, noi kiém soat “suy nghi” clia ndo bd. Tai
cp dd cua ndo ngoai, ching ta cé thé ngdn ng® hda nhirng gi
chang ta suy nghi. Day la diéu xay ra khi chung ta danh thoi gian dé
can do thiét hon, xem xét moi sy khac biét gira plasma hay LCD,
Dell hay HP.

Khi chung ta dwa ra nhirtng quyét dinh ban ndng, mdc dd tw tin
cao nhat ma chang ta c6 thé duwa ra la: “Téi cdm thayday 1a quyét
dinh dung”, cho du né trai ngwoc véi nhivng con sb va dir kién. Mot
lan niva, day lai 14 van dé vé sinh hoc, béi vi quyét dinh ban nang
xdy ra & vung n&o bo kiém soat cdm xuc clha ching ta, chi khéng
phai 1a ngdn nglr. Néu ban héi nhirtng nha lanh dao va doanh nhan
thanh dat nhat bi mat cta ho la gi, luc nao ho cling c6 cung mét cau



tra |&i: “Toi tin vao trwc giac cda minh”. Trong nhirng trwedng hop
gap truc trac, ho sé nai voi ban réng: “Téi da nghe theo nhirng gi
nguwdi ta néi voi tdi, mac du téi cé cam giac khdng dang. Toi nén tin
vao tryc giac ciia minh”. D6 1a moét chién lwoc tdt, ngoai trir viéc nd
khéng thé nhan rong. Quyét dinh ban nang chi dwoc dwa ra b&di mot
ca nhan. N6 1a mét chién lwoc hoan hdo cho mét ca nhan hay mét to
chirc nhd, nhwng diéu gi xay ra khi sy thanh céng can cé nhiéu
nguwdi co kha néng ra quyét dinh ma né dwoc cam thay la dung?

D6 1a khi strc manh clia ly do TAlI SAO cé thé dwoc nhan thire
mot cach tron ven. Kha nang dién dat mot ly do TAI SAO thanh 10
cung cap bdi canh cam xuc cho viéc ra quyét dinh. N6 tao ra mét
murc dd tw tin cao hon trwdng hop “Tdi nght rang né dung”. Va né ¢
thé nhan réng hon trwong hop “Téi cdm thay né dung”. Khi ban biét
ly do TAI SAO clia minh, mirc do tw tin cao nhat ban c6 thé dua ra
la: “T6i biét né dung”. Khi ban biét quyét dinh dwa ra la dung, ban
khéng chi cdm thay né dung ma con cé thé hop ly hoéa né va dé
dang dién dat né thanh I&i. Khi d6 quyét dinh dwoc can bang mot
cach hoan hdo. Nhirng 1ap luan vé CAl GI sé cung cép bang chirng
cho cdm giac TAlI SAO. Néu ban c6 thé dién dat thanh I&i cdm xuc
diéu khién quyét dinh ban ndng cla ban, néu ban c6 thé tuyén bb r6
rang ly do TAI SAO ctia minh, ban sé& cung cap mét bdi canh rd rang
cho nhirng nguwdi xung quanh ban hiéu dwoc ly do cha quyét dinh.
Néu quyét dinh dwa ra la phu hop véi nhivng théng sb va div kién,
khi d6 nhirng thédng sb va dir kién sé cing cd cho quyét dinh thém
virtng chac - do la sw can bang. Va néu quyét dinh do trai nguoc lai
v&i nhirng théng sé va dir kién, nd sé& néu bat ra nhitng nhan té



khac can phai dwoc can nhac. N6 c6 thé bién mét quyét dinh dang
con dwoc tranh cai ttr mot cudce tranh luan thanh mét cudc thao luan.

Vi du nhv mét nguwdi ban lam an cii cua toi da tdre gian khi toi tw
chdi mot thwong vu. Téi da néi véi anh ta rang téi cdm thay déi tac
tiém nang nay khong 6n. Diéu dé da khién anh ta hét sirc buc bdi vi
anh ta cho rang: “Tiém lwc tai chinh cta dbi tac nay cling tét nhw
bao ngu®i khac”. Anh ta da khéng hiéu Iy do t6i dwa ra quyét dinh,
va té hon la t6i khéng thé giai thich dwoc diéu do. N6 chi 1a mot cdm
giac ma toéi cd. Nguwoc lai, gior day t6i co thé dé dang giai thich TAl
SAO tbi lam kinh doanh - d6 la dé truyén cdm hirng cho ngu®i khac
dé ho lam nhirng gi truyén cam hirng cho ho. Néu t6i phai dwa ra
mot quyét dinh twong tw véi cung mét ly do mang tinh ban nang, sé
khéng cé cudc tranh luan ndo xay ra vi moi ngudi déu biét rd TAI
SAO quyét dinh duwoc dwa ra. Chung toi tir chdi mét thwong vu kinh
doanh bé&i vi nhirng dbi tac tiém ndng do khéng tin twéng vao nhirng
gi chang t6i tin twdng va ho khéng cé hirng tha gi véi viéc truyén
cam hirng cho nguwdi khac. V&i mét ly do TAI SAO rd rang, mét cube
tranh luan dé& chap nhan mét déi tac khéng phu hop sé chuyén
thanh mo6t cudc thao luan réng lieu sy khéng “hop pha” dé c6 dang
gia so v&i nhirng loi ich trong ngédn han ma ho c6 thé mang lai cho
chung téi hay khéng.

Ban khéng nén dat muc tiéu kinh doanh 1a 1am an vé&i bat ci ai
cé nhu cau véi nhirng san phdm hodc dich vu ma ban cung cép.
Nén nhdm dén nhirng ngudi tin twéng vao nhirvng gi ban tin twéng.
Khi chung ta Ilwa chon chi lam kinh doanh v&i nhirng ai tin twédng vao
ly do TAI SAO cuda ban, niém tin s& kh&i sinh.



PHAN 3 L3nh dao c3n ngudi Ging hd

6 Niém tin khdi sinh

Trong nhirng nam 1980, céng ty hang khéng Continental Airlines
bi coi Ia hang hang khéng té nhéat trong nganh hang khéng nuwdc My
lic b4y gi&. N6i nhe ra thi hau hét nhan vién cta cdng ty nay da cam
thiy x&u hd khi lam viéc & d6. Thuc t& 1a viéc cac nhan vién & day
cadm thdy minh bj ngwoc dai da khong con 1a diéu bi mat. Va néu
moét cong ty ngwoc dai nhan vién clia ho, hay coi chirng cach cac
nhan vién nay déi x&r vé&i khach hang cua céng ty. D4t da thi lan
xubng chan doéi, va néu ban - khach hang - la ngudi dieng & dudi
chan, ban sé la ké phai chiu tran.

Gordon Bethune, vi giam déc diéu hanh sau nay ctia Continental
da viét trong cudn From Worst to First (Tam dich: Léi dong nwéc
ngwoc): “Lan the hai bwdc qua canh clra cdng ty vao thang 2 ndm
1994, t6i co thé thady dwoc van dé Ién nhéat cia Continental. Do 1a
mot noi lam viéc rat nhéch nhac”. Ong ké lai: “Nhan vién thi gat
gdng v&i khach hang, cau ban véi nhau, va cam thdy xau hd vé
coéng ty cha ho. Va ban khéng thé c6 mét sdn pham tét ma khéng cé
nhirng con ngwdi thich t&i cdng ty 1am viéc. D6 1a diéu bat kha thi”.

Herb Kelleher, chu tich cua Southwest trong hai mwoi nam da bi
coi 14 mot k& di thwong vi thira nhan quan diém cho rang trach
nhiém cta moét céng ty la phai cham s6c cac nhan vién trudc tién.



Ong néi rang nhirng nhan vién hanh phuc sé khién cho khach hang
hanh phuc. Va nhivng khach hang hanh phuc sé khién cho cac cb
déng hanh phuc, né dwoc tién hanh theo trat tw nhw vay. May mén
thay, Bethune ciing c6 cung niém tin dj thwdng nay.

M6t vai ngudi cho rang, ly do khién van hoa cia Continental ddc
hai nhw vay la do cbng ty dang phai trong giai doan khé khan. Ho ¢co
thé néi véi ban rang dé gitv cho coéng ty tén tai da chat vat 1am rbi.
Ho c6 thé bao bién rang: “Mét khi lgi nhuan tré lai, chang t6i s& quan
tam t&i moi diéu khac”. Va rd rang 1a Continental da phai thoi thop tr
thap nién 1980 t&i dau thap nién 1990. Céng ty da hai lan dé don xin
bdo hd pha san trong vong tam nam - mét 1an vao nam 1983 va lan
nira vao nam 1991 - va da trai qua mudi doi giam déc diéu hanh
trong vén ven cé mét thap ky. Vao ndm 1994, khi Bethune tiép quan
cong ty, nd da thua 16 600 triéu dé la va xép hang cudi cung trén moi
bang danh gia nang lwc.

Nhwng sau khi Bethune t&i, tinh trang dé chdm dit. Ngay trong
nam tiép theo Continental da thu vé 250 triéu dd la va nhanh chéng
dwoc xép hang 1a mét trong nhirng céng ty dang dau quan vao lam
nhat nwéc My. Va khi Bethune tao ra bwéc dot pha dé cai thién bo
may hoat déng cla coéng ty, thi thanh qua vi dai nhat ho géat hai
dwoc ma gan nhu khéng thé nao do lvong duoc: D6 1a niém tin.

Niém tin khéng chi don thuan khdi sinh b&i vi ngwdi ban hang
gidi thich cho khach hang tai sao nén mua san pham hay dich vu,
hay b&i vi mot nha quan Iy htra hen nhirng thay déi. Niém tin khéng
phai 1& mdét danh muc dé kiém tra. Niém tin la mot cdm giac chw
khong phai mét kinh nghiém ly tri. Chung ta tin twdng ai dé hay mot
céng ty ndo dé ngay ca khi moi thir dién ra khéng nhw mong doi, va



chung ta khéng tin twédng nhivng ngudi khac cho du moi diéu déu cod
vé tién trién tdt dep. Mot danh muc véi day da cac dau tich khoéng
dam bao cho ngudi ta tin twédng. Niém tin bat ddu khéi sinh khi
ching ta cdm nhan rang mot ngwdi hay mét td chirc cé sir ménh la
diéu gi d6 khac hon la nhivrng loi ich chi cho ban than ho.

Niém tin tao ra mot cam giac gia tri - gia tri thwc sw, chr khéng
chi do dém bang tién bac. Gia trj dwoc dinh nghia nhw la sy chuyén
hoa cla niém tin. Ban khéng thé nao thuyét phuc ai dé rang ban co
gia tri, va cling khéng thé nao thuyét phuc ai dé tin twédng ban. Ban
phai thu phuc niém tin bang cach giao tiép va chirng té rang ban co
cung gia tri va niém tin v&i ho. Ban phai noi vé ly do TAI SAO cla
ban va chirng minh né véi NH’NG Gi ban lam. Can nhéc lai rang,
mot ly do TAI SAO chi Ia mét niém tin, lam THE NAO la nhirtng hanh
ddng chung ta lam dé chirng té niém tin d6, va CAI GI 1a két qua cla
nhirng hanh déng nay. Khi ca ba yéu t6 dwoc can bang, thi niém tin
dwoc thiét lap va gia tri dwoc nhan thire. Bay la diéu ma Bethune d3
lam dworc.

R4t nhiéu nha quan ly tai ndng c6 kha nang quan tri kinh doanh,
nhuwng kha nang lanh dao xuat ching thi khéng chi don thuan dua
trén kha nang quan tri tai ba. Biét dan dat khac v&i viéc tré thanh
mét nha lanh dao. Tré thanh mot nha lanh dao cé nghia la ban gilr
mot vi tri cao nhét, hoac bang cach dat dwoc né hodc gap may man
hay nhé& hoat ddng chinh tri néi bd. Tuy nhién dan dat co nghia la
ngwdi khac san long di theo ban, khong vi ho phai lam vay, khéng vi
ho dworc tra tién dé lam vay ma béi vi ho mong mudn dwoc nhw vay.
Frank Lorenzo, vi giam déc diéu hanh trwdc thei Bethune, co thé 1a
lanh dao cua Continental, nhwng Bethune méi l1a nguoi biét 1am thé



nao dé dan dat cong ty. Nhirng nguwdi dan dat cé kha nang lam nhw
vay béi vi nhitng ngudi di theo tin twdng rang nhirng quyét dinh
dwoc nguwdi dan dau dwa ra dwgc cd nhédm toan tam ung hé. Nguwoc
lai, nhirng nguwdi dwoc tin twédng sé nd lwe 1am viéc bdi vi ho cam
thdy nhw dang cbng hién cho diéu gi d6 1&n lao hon chinh ho.

Trwdc khi Bethune xuét hién, tAng thr hai mwoi cda tru sé coéng
ty danh cho ban quan tri Ia noi cAm lui t&i véi hdu hét moi ngudi.
Day nha cta ban quan tri bi khéa. Chi cé pho chi tich cao cép hay
cao hon nira md&i dwoc phép lui t&i. Phai cé thé tr mdi 1én dwoc
téng nay, may quay an ninh dwgc dat khdp moi noi va déi bao vé co
vii trang tuan tra quanh khu virc d& chang ai cho rang canh gac an
ninh & day chi la chuyén hinh thirc. R3 rang céng ty da gap phai van
dé vé niém tin. Nhan vién truyén tai nhau rang Frank Lorenzo tham
chi khéng dam ubéng mét lon nwdc ngot trén may bay cla
Continental néu khéng phai do tw tay 6ng ta mé& né ra. Ong da
khéng tin ai ¢, vi vay khdng phai vo Iy khi cho rang da khoéng co ai
tin twéng éng ta. That khé ma dan dat khi ngudi ta khéng sén long
di theo.

Bethune thi hoan toan khac. Ong hiéu rang dang sau nhirng tb
chirc va hé théng, mét cdng ty chang qua ciing chi 1a mét tap hop
nhirng con nguwdi. Ong néi: “Drng hong dung vai thwa che mét
thanh ddi v&i nhivng nhan vién cla ban”. Bethune bat dau thay ddi
van héa cdng ty bang cach tao niém tin t&r nhan vién. Va cu thé la
éng da khién ho tin twédng vao diéu gi dé co thé bién déi mot hang
hang khéng tir t& nhat thanh tét nhat v&i cung nhirng con ngudi dé
va cung nhirng thiét bj do?



Khi con hoc dai hoc t6i c6 mét ngwdi ban cung phong tén la
Howard Jeruchimowitz. Bay gi&, anh ta dang la mét luat sv &
Chicago. Howard da hoc dwoc bai hoc tr thdi nién thiéu vé mét
khao khat don gian cua con ngudi. Lon 1én & vung ngoai 6 thanh
phé New York, anh da choi cho mét doi bong tdi nhéat ctia giai thiéu
nién. Ho thua hau hét trong cac tran diu va v&i cach biét ti sé khéng
phadi nhd. Huén luyén vién la mét nguwdi tdm huyét va 6ng mubn
truyén cho nhirng cau thu tré mét tinh than lac quan. Sau mét that
bai dang xau hd cla ho, vi huan luyén vién da kéo ho lai hdi y va
nhac nhé: “Thang thua khéng quan trong, quan trong la cac ban da
choi nhw thé nao”. Luc dé chang trai tré Howard da gio tay va hoi:
“Vay chung ta ghi ti s6 dé lam gi?”

Ngay tr khi con nhd, Howard da hiéu dwoc khat khao chién
thdng cda con nguoi. Khéng ai mudn thua cudc, va hau hét nhirng
ngwdi manh khée sbéng cudc ddi ctia ho 1a dé chién thang. Sw khac
nhau duy nhét 14 hinh thirc ban thang va diém sb6. V&i mot sd nguoi
do l1a tién bac, véi ngudi khac dé 1a danh tiéng hay phan thwéng.
Vé&i sb khac do la quyén lwe, tinh yéu, gia dinh hay tinh than vién
man. Thudc do la twong dbi, nhwng khao khat thi gibng nhau. Tham
chi mét ti pha bj thua 16 cht tién thdi cling cé thé cdm thay that vong
vi khéng ai muébn la ké thua cudc.

Khat khao chién thang khéng c6 gi la xau. Tuy nhién van dé phat
sinh khi diém sb tré thanh thwéc do duy nhat cia thanh cong, va khi
nhirng gi ban dat dwoc khéng lién quan t&i dong co TAI SAO ma
ban dat ra ngay tor dau.

Bethune bat dau chirng té vé&i moi ngudi & Continental rang néu
ho mudn chién thdng, ho co thé chién thang va hau hét cac nhan



vién chan chir dé xem liéu 6ng ta cd dung khéng. M6t 1an, chuyén
bay bi tri hodn vi mét nha quan ly t&i tré. Ong ta da bi cho théi viéc.
Ba muwoi chin nha quan ly khac trong sé sau mwoi ngwdi dirng dau
céng ty ciing chiu chung sb phan vi da khong tin twéng. Kinh nghiém
cta ho thé nao hay ho mang gi t&i ban lam viéc, diéu dé khéng quan
trong. Ho déu bj yéu cau théi viéc néu ho khéng cé tinh than déng
doi va khéng thé thich nghi v&i van héa méi ma Bethune dang cb
gang xay dwng. Khéng cé chd cho nhirng ai thiéu niém tin vao mét
Continental mai.

Bethune hiéu rang chi v&i vai bai thuyét trinh nhiét huyét hay
viéc twdng thwdng cho nhitng nhan vién xuét sac dat dwoc muc tiéu
loi nhudn van 14 chwa da dé c6 thé xay dwng mot ddi nhom thién
chién. Ong hiéu rang néu mubn c6 dwoc thanh céng thyc sw va bén
virng thi ngwdi cha éng phai ¢cd gang khéng phai cho 6ng, khéng
phai cho nhirtng ¢ ddéng hay tham chi khéng phai cho khach hang.
Ma ho phai cb géng vi khat khao chién thdng cho chinh ho.

Moi diéu 6ng noéi déu hwdng vé loi ich ctia nhan vién. Thay vi
yéu cau ho lau don may bay dé& phuc vu hanh khach, 6ng chi ra vai
diéu dé hiéu hon. Hang ngay ho van lam viéc trén may bay, va sau
khi hanh khach roi di thi van con nhiéu tiép vién hang khéng phai &
lai d& phuc vu cho cac chuyén bay tiép theo. Vi vay 6ng noi sé that
tuyét néu ho biét gilr gin méi trwdng lam viéc cla minh ludn sach sé.

Bethune ciing giai tan ddi ngd an ninh trén tang hai mwoi. Ong
thiét Iap mot chinh sach mé va sn long tiép chuyén tat cd moi
nguoi. Ngudi ta thwong thdy 6ng di cing véi vai nhan vién khuan
vac & san bay va ho cung nhau van chuyén hanh ly. Ttr do tré di,



Continental tréd thanh mot gia dinh va ai cling phai lam viéc cung
nhau.

Bethune biét tap trung vao nhirng diéu quan trong, va dbi voi
mot hang hang khong thi diéu wu tién s6 mét 1a cat canh dung gio.
Vao dau thap nién 1990, trwdc khi Bethune tdi thi Continental bj xép
hang chot vé ty 1& dung gio trong sb muwoi hang hang khéng 1on
nhat qudc gia. Vi vay, Bethune da noi v&i cac nhan vién rang, néu
thtr hang nay vwon [&én tép ndm trong mét thang thi méi nhan vién
sé duoc thwdng 65 d6 la. Ban hay twédng twong xem véi 40.000
nhan vién trong ndm 1995, méi thang dat chi tiéu dung gi® sé tiéu
tbn cla cdng ty mdt khodn thwdng khdng 16 1&n t&i 2,5 triéu dd la.
Nhwng Bethune biét viec minh dang lam. Tinh trang cham gi®
thworng xuyén da lam thiét hai cho cong ty 5 triéu do la méi thang
cho céac chi phi nhw méat lién lac hay phai d& khach hang nghi qua
dém. Nhuwng diéu quan trong nhat vé&i Bethune 1a éng da tao cho
cong ty mét van hdéa maoi tv chwong trinh nay. Ho c6 t¢i muwdi ngan
nhan vién bao gdm ca cac vi tri quan ly, va lan dau tién sau nhiéu
nam, tat ca da cé dwoc sy ddng 16ng nhét tri.

P& qua rdi cai thdi chi cé nhitng nhan vién quan ly méi dwoc
hwéng loi tr thanh cdng cda coéng ty. Gid day moi nguwdi déu duoc
thwéng 65 do la khi hang bay hoat déng tét va khéng ai dwoc
thwédng néu hang bay khong dat dwoc muc tiéu. Bethune tham chi
con yéu cau khoan tién thwdng nay phai dwoc givi riéng chir khéng
dwoc cong dén vao tién lwong, bién né nhw mdt biéu twong cla
chién thang. Va kém theo méi lan thwédng nhuw vay la mét thdong diép
nhac nh& nhan vién vé ly do TAI SAO ho lam viéc: “Cam on céac ban



da giup cho Centinental tr& thanh mot trong nhirng céng ty hang
dau.”

Bethune néi rang: “Chang téi do lwdng nhirng gi nhan vién cé
thé thwc sw kiém soat dwoc. Chung téi dwa ra nhivtng phan thwéng
ma toan bd nhan vién sé& chién thang hodc that bai cung nhau, chi
khong phai la riéng 18.”

Moi thanh céng hay that bai cia cong ty déu khién ho c6 cam
giac rang ho da cung chung tay gop strc. Va thue sw ho da lam vay.

T5m quan trong cua van héa I1dm viéc

Ly do khién loai ngudi cd dwoc thanh cong khdng phai bdi vi
ching ta Ia loai manh nhéat tv xwa dén gi®. Cling khéng phai do tinh
chat quan tu hay sinh séng don 1& quyét dinh. Loai ngudi da thanh
cbng bdi vi chung ta c6 kha nang hinh thanh van héa. Van héa
dwgc tao ra khi nhirng nhdm nguw¢i dwoc tap hop lai véi nhau dwa
trén nhivng gia tri hay niém tin chung, va tlr d6 hinh thanh nén su tin
twdng. Niém tin gitra con nguwdi cho phép chung ta nwong dwa vao
nhau dé béo vé gia dinh va dam bao doi séng ca nhan. Con nguodi
da co thé tw tin buwdc ra khdi cai hang ctia minh dé di sn ban hoac
kham pha ma van yén tdm rang gia dinh va tai san cta minh sé
dwoc cong dong bao vé cho téi khi quay vé. Do la mot trong nhivng
yéu t6 quan trong nhat trong sw sinh tdn clia mét ca nhan va s tién
b6 cla loai ngwdi chung ta.

Viéc chung ta tin twdng nhitng ngudi co cung hé gia tri va niém
tin da dwoc minh chirng mét cach sau sac. Co nhirng ly do khién



chung ta khéng muébn két ban vai tAt ca nhirng ngudi ching ta gap.
Chung ta thwong lam ban véi nhitng ngwdi cd cung quan diém,
niém tin va cach nhin nhan vé thé gi¢i. Cho du bé ngoai tréng chung
ta ¢ hop nhau nhw thé nao thi né van khéng di dé ddm bao cho
mo6t mbi quan hé ban bé. Chang ta cé thé xem xét diéu nay trén mét
goc dd réng hon. Trong thé gi¢i chung ta dang sbng c6 di cac mau
sac van hoa khac nhau. La mét ngudi My hay ngwdi Phap thi khéng
qua quan trong, diéu khac biét chi Ia van hoa gitra hai qubc gia. Van
hoa My coi trong nhivng ly twéng vé doanh nhan, doc lap va tw chd.
Chung t6i goi ly do TAlI SAO ciia minh [a Gidc mo My. Van hoéa
Phap lai coi trong nhitng ly twédng vé sy hop nhét, tinh than doi
nhém va tan huwéng cudc sbng. Mot sb ngudi cdm thay phu hop véi
van hoa Phap con mot sé ngudi lai phu hop véi van héa My. Khéng
cd cai nao tdt hon cai nao, doé chi don thuan la sy khac biét ma théi.

Hau hét nhivtng ngudi dwoc sinh ra va Ién 1&n trong mét nén van
hoéa thwong cdm thdy minh phu hop véi 16i séng do, tuy nhién khéng
phai ai cling vay. C6 nhirng ngudi I&n 1én & Phap nhwng lai cam
thdy minh khéng thudc vé noi day, ho thay minh khéng phu hop voi
van hoa ban dia va chuyén sang noi khac dé sinh sdng. Ho c6 thé bi
thu hat béi van héa My va quyét dinh nhap cuw dé theo dudi Gidc mo
My.

Nuwdc My cé6 mot sb lwong I1&n nhivng ngudi nhap cw, nhung sé
la sai 1Am néu cho rang tat cad déu phu hop v&i xa hdi noi day.
Khéng phai nguwdi nhap cw nao cling cé tinh than clia mét doanh
nhan ma chi cé nhirng ai thwc sy bi thu hat theo ban nang t&i nwéc
My m&i co duwoc diéu dé. B 1a nhirtng gi ma ly do TAI SAO cé thé
lam dwoc. Khi ly do nay dwgc nhan thirvc mot cach ro rang, nd sé thu



hat nhirng con ngwdi ¢ cung niém tin. Va gid s ho phu hop voi
nhirng gi nguwdi My tin twdng, nhirng nguwdi nhap cw nay sé noi
rang: “Téi yéu noi nay. Téi yéu dat nwdc cla cac ban”. Tinh yéu nay
khéng dwoc quyét dinh bdi nwdc My ma xuét phat tv chinh ho. D6
la cach ho cdm nhan vé mét nén van héa noi ho cdm thdy minh
thudc vé&, noi cho ho nhirng co hdi va kha nang dé téa sang.

Va ngay trong nwdc My thi ly do TAlI SAO cua ho cling c6 sw
khac biét theo vang mién. Mot sb ngwdi phu hop véi New York con
mot s lai phu hgp véi Minneapolis. Khéng c6 van hoéa vung nao tt
hon ving nao, ching chi don gidn la nhirng sdc mau khac nhau.
Nhiéu nguwdi mo wéc duwoc sdng & New York vi bj cudn hat béi vé
quyén rii cGia n6 va nhirng co’ hdi ma nd mang lai. Ho da téi véi hy
vong bién no thanh hién thuwe nhwng quén khdng can nhéc liéu minh
c6 phu hop v&i nén van hoa ban dia hay khéng. Mot sb ngudi da
thanh cdng va mot sé khac thi khéng. Ngay nay qua ngay khac, toi
da chirng kién nhiéu nguoi t&i New York v&i nhirtng wéc mo va hoai
bao, nhwng roi ho da khéng tim dwoc cong viéc nhw mong doi hoac
khéng chiu ndi ap lwc trong céng viéc. Ho khéng phai la nhivng nhan
vién kém cdi, chi don gian la ho khédng phu hop. Ho cé thé nd lwc
bam tru lai thanh phd, cdm thay chan nan céng viéc va cudc sbng
ctia minh, hodc ho roi di noi khac. Néu ho chuyén t&i mét thanh phé
khac phu hop hon, chdng han nhu Chicago, San Francisco, ho sé
cam thay hanh phic hon va thanh céng hon. New York khéng tot
hon nhirng thanh phd khac, né khéng phai lwa chon dung dan cho
tt cd moi nguwoi. Clng gibng nhw nhivng thanh phd khac, né chi la
lwa chon dung dan cho nhirng ai thuc sw phu hop.



Piéu twong tw cling dung cho bat c noi ndo cd Mot nén van
hda hay ca tinh ré nét. Chung ta 1am viéc tét hon & nhirng nén van
hoa phu hop v&i gia tri va niém tin cia minh. Nhw da néi & trén, muc
dich khéng phai 1a 1am kinh doanh vé&i bat c&r ai mudn nhirng gi ban
c6, ma lam kinh doanh v&i nhirtng nguwoi tin vao nhirng gi ban tin
twdng. Twong tw nhw vay, sé tét cho ban khi dwoc sbng va lam viéc
& nhirng noi cé van héa phu hop véi gia tri va niém tin cta ban vi
khi dé ban sé dé dang téa sang mot cach tw nhién.

Bay gi& hay thr nghi xem mot céng ty la gi. M6t cong ty 1a mét
nén van héa bao gbm nhirng con ngudi dén véi nhau cé chung mét
hé thdng gia tri va niém tin. S&n pham hay dich vu khéng phai la yéu
td gan két cac thanh vién trong mét cong ty lai véi nhau. Quy mé lon
cling khéng tao ra sirc manh cua céng ty ma dé chinh la van hoa -
mot nhan thirc manh mé vé nhirng niém tin va gia tri ma tat ca moi
nguoi tr tdng gidam déc cho téi nhan vién 1& tan déu chia sé. Tw d6
rat ra két luan rang, muc dich trong tuyén dung khéng phai 1a tim
dwoc nhivng nguoi chi don thuadn cé nhirng ky nang ban can, ma
tim dwoec nhirng con ngudi co6 chung niém tin véi ban.

Tim ngudi chung chi huéng

Vao dau thé ky XX, nha du lich mao hiém nguw®i Anh Ernest
Shackleton da |én dwdng kham pha Nam Cyc. Trwdc do, Roald
Amundsen qudc tich Na Uy da tré thanh ngwdi dau tién dat chan toi
Nam Cuwc. Do dé mét ky luc con lai danh cho Shackleton dé la: Tré



thanh nguoi vuot luc dia xuyén qua diém tan cung phia Nam cla
Trai dat.

Cudc tham hiém bat dau tlr vang bién bang gia Weddell phia
Nam nuwédc My va vuot qua 1.700 dam xuyén qua Nam Cuc dé toi
bién Ross phia Nam New Zealand. Chi phi cho chuyén di duoc
Shackleton wéc tinh vao khoang 250.000 dé la. Ong da tra I&i phong
vién bao New York Times vao ngay 29 thang 12 nam 1913 rang:
“Day la hanh trinh trinh tham hiém Nam Cuc I&n nhét t trwdc toi
nay. Nhirng vung dat chwa dwoc tham hiém trén thé gi¢i dang thu
hep di, nhwng van con lai mot thir thach cam go nay”.

Vao ngay mung 5 thang 12 nam 1914, Shackleton cung doan
tham hiém gbém 27 thanh vién da 1én dwdng bat dauHanh trinh tho
thach tr vung bién Weddell. Ho di trén con tau 350 tAn dwoc cac
don vi tw nhan tai tro, Chinh phd Anh va Hiép héi Pia ly Hoang gia.
Trong khi d6, Chién tranh Thé gi&i 1an thi nhat dang bung né &
chau Au va tién bac cang tr& nén can kiét hon.

Nhwng nhirng thanh vién cia Hanh trinh th&r thach da khéng bao
gi& t&i dwoc Nam Cure.

Chi vai ngay sau khi ho vuot qua dao Nam Georgia phia nam
Atlantic, chiéc tau ctia ho da phai dwong dau véi nhirng tdng bang
tréi dai hang dadm va da bi méc ket do mua déng téi sém va day
khac nghiét. Nhirng tdng bang vay quanh khién con tau “nhw mot
qué hanh nhan boc trong chiéc keo bo”, mét thiy tha doan da viét
nhw vay. Shackleton va doan thiy tha cla 6ng da mac can & Nam
Cuc trong mwdi thang khi con tau bj tréi dat xudng phia nam cho t&i
khi né va phai mét tang bang tréi. Vao ngay 21 thang 11 nam 1915,



chiéc tau da bi nhan chim trong vung nwdc gia lanh cda bién
Weddell.

Céac thay th( doan cta Hanh trinh thlr thach da ha ba chiéc
xudng cu hd va cap bén trén hon dado Voi nhd bé. Noi do
Shackleton da tam biét moi ngwoi va cung véi nam thanh vién trong
doan dan than vao mét hanh trinh hiém nguy vwot 800 ddm dai
dwong dé tim kiém sy gitp d&. Va cudi cung ho da thanh cong.

Piéu phi thuwong 1a trong sudt chuyén tham hiém nay da khong
c6 ai bi chét hay cé bat cir cudc ndi loan nao.

D6 khéng phai 1a mét may man. D6 1a nhd Shackleton da tim
dwoc nhivng ngwdi phu hop nhéat cho chuyén di. Khi ban cé dwoc tat
cad nhirng ngwdi phu hop trong td chirc clia minh, nhirng ngudi cé
niém tin vao nhirng gi ban tin twdng, thanh cdng sé tw dong dén. Va
lam thé ndo Shackleton da tim dwoc nhirng thanh vién tuyét voi nhw
vay? Chi v&i mét mau quang cao don gian trén t& thdi bao London.

Hay thir so sanh véi cach chung ta tuyén dung nhan vién. Giéng
nhw Shackleton, chung ta dang quang cao trén tap chi hoac nhirng
trang web. D6i khi ching ta thué mét nha tuyén dung dé tuyén nguoi
cho chang ta nhwng quy trinh thi gan gidng nhau. Chung ta dwa ra
mot danh sach cac yéu cau cho céng viéc va hy vong tim dwoc tng
cl vién dap rng nhirng yéu cau nay.

Véan dé la cach chung ta viét nhirng quang céo nay nhu thé nao.
Chung ta chi toan tap trung vao CAl GI ma khoéng phai 1a TAI SAO.
Vi du mét quang cdo nhuw: “Can tuyén nhan vién quan ly ké toan, toi
thiéu ndm nam kinh nghi@m, am hiéu vé [inh v kinh doanh. Ban sé
dwoc lam viéc trong mét céng ty hang dau dang phat trién nhanh
chong, v&i mire lwong cao va cac khoan thwéng 16n.” Ung ¢t vién



s& xép mot hang dai nhwng lam sao chang ta biét ai la nguwdi phu
hop?

Quéng céo tuyén thanh vién ctia Shackleton thi hoan toan khac
biét. Ong da khéng néi vé viéc minh dang tim CAl GI. Vi du nhuw:

“Can tuyén nguwdi cho chuyén tham hiém. Coé it nhat ndm nam
kinh nghiém. Biét cach diéu khién canh buém. Ban sé& dwoc lam viéc
vé&i mét thuyén trwdng tai nang’.

Shackleton da can nhiéu hon thé, 6ng can con nguwdi thudc vé
nhirng chuyén di nhw vay. Thwc té dng da quang cao nhw sau:

“Can tim ngwdi cho mét hanh trinh mao hiém. Lwong thap, séng
nhiéu thang trong dém tbi gia rét, nguy hiém Iuén rinh rap, khéng
chdc cé ngay tr& vé an toan. Bwoc vinh danh va céng nhan néu
thanh cong.”

Chi ¢6 nhirng ai doc quang céo va nghi rang né that tuyét maoi
dam &ng tuyén cho céng viéc nhw vay. Ho 1a nhitng ngudi thich
dwong dau véi nghich canh. Chi nhirng ngwdi dam &ng tuyén mai la
nguoi co thé tdn tai. Scheckleton da tuyén dung vao nhém cua 6ng
nhirng con ngwdi cé niém tin vao nhirng gi éng tin twdng, nhd vay
kha nang ton tai ctia ho dwoc bdo dam. Khi nhitng nhan vién thuc
sw thudc vé nhom cla ban, ho sé& bdo ddm cho ban dwoc thanh
céng. Ho sé& khoéng 1am viéc cat lwc va tim ra nhirng gidi phap dbi
ma&i vi ban, ho sé [am né cho chinh ho.

Nhing nha lanh dao kiét xuit c6 diém chung 1a khd ndng tim
dwoc nhirng con ngudi phu hop dé tham gia vao td chlrc cla ho -
nhitng ngudi tin twdng vao nhirng gi ho tin twdng. Southwest
Airlines 1a mét vi du dién hinh vé mét cong ty v&i tai nang tuyén
dung nhan vién phu hop. Kha ndng tim kiém nhan sw 14 nguyén tac



dai dién khién ho dé& dang cung cip nhirng dich vu tuyét v&i. Gibng
nhw cau noi ndi tiéng cha Herb Kelleher: “Ban khéng can tuyén
nguwdi co k§ nang, ban can tuyén nguwdi cé thai do tét. Kj ndng hoan
toan co thé dao tao dwoc.” Chi can vay la da, nhwng van dé Ia ban
can ho cé thai dd gi? Néu thai dé cia ho khéng phu hop véi van hoa
lam viéc cua ban thi sao?

Téi hay hdi nhirng cdng ty xem ho mudn tuyén nguwdi nhw thé
nao, va cau tra Ioi tdi thwong nhan dwoc nhat [a: “Chung téi chi
tuyén nhirng ngudi c6 dam mé”. Nhwng 1am sao ban biét dwoc néu
ho chi dam mé viéc phéng van ma khéng c6 dam mé lam viéc?
Thuwe té 1a hau hét moi nguoi trén hanh tinh nay déu cé dam mé, chi
c6 diéu chang ta khéng dam mé cung mét thir. Bat dau véi ly do TAl
SAO khi tuyén dung sé& giup ban tadng gap bdi kha nang thu hut
nhirng ngu®i c6 dam mé véi nhirng gi ban tin twédng. Chi don thuan
tuyén ngudi cd hd so dep hay thai do lam viéc tét khéng bao dam
thanh cdng cho ban. Vi du mét ky sw tét nhat ctia Apple cé thé budn
chan néu lam viéc & Microsoft, va ngwoc lai mot ki sw tét nhéat cla
Microsoft c6 thé khéng téa sang néu lam cho Apple. Ca hai déu day
dan kinh nghiém va lam viéc cham chi, tuy nhién ho déu khéng phu
hop v&i van hoa cta cong ty kia. Muc tiéu cla tuyén dung 1a tim
nhirng nguwdi cd6 dam mé véi ly do TAI SAO cua ban, véi muc dich,
nguyén tac hay niém tin cla ban, va nhirng ngwdi c6 thai dé phu
hop v&i van héa cla ban. Mot khi da dat dwoc diéu d6, ban méi nén
can nhac t&i ky ndng va kinh nghiém cda ho. Shackleton c6 thé tim
dwoc nhirng thanh vién cé kinh nghiém nhat, nhwng néu ho khong
c6 kha nang két ndi trén mét mirc do sau hon tai ndng cla ho thi
cling khéng thé dam bao sy sinh tdn cho c& nhom.



Trong nhiéu ndm, Southwest khéng c6 bdé phan khiéu nai bi vi
ho khéng can dén né. Thyc té, hang da c6 dwoc nhivng ngudi phu
hop va cé trach nhiém cung cap nhitng dich vu hoan hao. Kelleher
khéng phai 1a nguwdi duy nhéat ra quyét dinh tuyén dung, va chi don
thuan yéu cau moi nguoi tin twéng trwc giac ctia ho dé tuyén dung
la qua mao hiém. Ho cé nhirng nhan tai tét vi ho da tim ra ly do tai
sao mot s ngwdi thye sy phu hop véi cong ty, va sau do phat trién
hé thdng dé tim dwoc nhiéu ngwdi hon.

Vao nhirng nam 1970, Southwest Airlines da quyét dinh cho cac
tiép vién hang khéng mac ddng phuc la quan sodc va di giay éng
cao. D6 khoéng phai la y twéng cla ho. Southwest chi don gian bat
chuwdc hang hang khéng Pacific Southwest co tru s& & California.
Tuy nhién, khéng giéng nhw Pacific Southwest, hdng hang khéng
Southwest da tim ra nhirng diéu vo gia. Ho nhan thiy rang khi tuyén
dung tiép vién hang khéng thi nhirng ngudi (rng tuyén hau hét Ia
nhirng hoat nao vién, b&i vi ho la nhirng ngudi khéng ngai phai mac
nhirng bd ddng phuc mai. Nhirng hoat ndo vién nay phu hop mét
cach hoan hao tai Southwest. Ho khéng chi co thai dé t6t ma con co
nang khiéu khién moi ngwi vui vé va lac quan. Ho c6 tai dan dat
dam déng dé nguwdi ta tin rang: Chang ta c6 thé chién thang. Ho phu
hop mdt cach hoan hao véi mét cong ty mudn cb gang cho nhirng
ngwdi binh dan. Nhan ra dwoc diéu do, Southwest chi tap trung vao
tuyén dung cac hoat néo vién.

Nhirng cong ty vi dai khéng tuyén dung nhirng ngudi cé ky nang
tét réi ma&i tao ddng lwe cho ho, ma ho tuyén nhirng ngudi da co sdn
dong lwc va giup ho khoi nguén cdm hing. Néu ban khéng biét
truyén cdm hing cho nhirtng ngudi da cé sén dong lwc dé ho tin



twdng va hwdng téi nhivng diéu I&n lao hon 1a chi cé cong viéc, thi
ho sé& tw thdi thic dé tim kiém mot cdng viéc mai va ban bi bé tac
v@i nhirng nguoi con lai.

H3y cho ho mét thanh dudng

Hay cung suy ngdm vé cau chuyén hai nguwdi tho xay da. Ban
tién t&i bén nguwdi thir nhat va héi: “Anh co thich céng viéc ctia minh
khéng?” Anh ta ngwéc [€n nhin ban va tra |oi: “Téi da xay burc twodng
nay qua lau roi. Cong viéc rat té nhat va téi phai lam viéc trong cai
nang nhw thiéu nhw dbt sudt ca ngay. Téi dén gay lwng khi c phai
nang lén nang xudng nhirng hon da nang nhw thé nay. Téi khoéng
dam chac 1a c6 thé hoan tat céng trinh hay khéng. Nhung it nhét
cong viéc nay ciing nudi sdng gia dinh t6i.” Ban cam on anh ta roi di
tiép.

Chwrng dwoc vai chuc bwdc niva thi ban tién toi nguwoi the da thw
hai va hoi cung cau héi d6. Anh ta nguwdc Ién va tra |oi: “Téi yéu
cOng viéc cua minh. Téi dang xay dwng mét thanh dwong. Bung la
t6i d& xay blrc twdng nay rat 1au roi va céng viéc déi khi ciing té
nhat. T6i phai lam dwdi cai nong nhw thiéu nhw dét sudt ca ngay. Toi
dén gay lwng khi cir phai nang Ién nang xuéng nhirng hon da nang
nhw thé nay. Téi khdng dam chéc 1a c6 thé hoan tat cong trinh hay
khéng. Nhwng t6i dang xay dwng mét thanh dwong.”

Hai nguoi tho da nay dang lam NHUNG GI hoan toan gibng
nhau, nhwng chi cé mdt ngudi cé chi hwdng. Anh ta cdm thay minh
thudc vé né. Anh ta di lam dé tré thanh mot phan cla diéu gi d6 lon



lao hon chinh céng viéc anh dang lam. Chi don thuan cé mét déng
co TAlI SAO da thay ddi hoan toan cach anh nhin nhan céng viéc
cia minh. N6 khién anh lam viéc c6 hiéu qua hon va kién tri, hét
long hon. Trong khi nguwi tho da thir nhat co thé bé di tim mét cong
viéc khac véi mire lwong cao hon, ngudi tho da co chi hwéng van &
lai va lam viéc cham chi. Anh tham chi c6 thé ttr chdi mét céng viéc
dé dang hon, véi mire lwong cao hon, dé dwoc tré thanh mét phan
clla muc dich sc“'mg cao dep hon. Nguw¢i thg da tha hai khéng coi
minh la quan trong hon hay kém so v&i mét ngwdi tho kinh, hay
ngay ca mot kién tric sw. B&i vi ho déu dang cung nhau xay dwng
mot thanh dwdng. Chinh mdi lién hé nay da tao dwng tinh ban than
thiét gitPa ho. Va chinh tinh cam than thiét va sy tin twéng do da
mang lai thanh cong. Nguwoi ta lam viéc cung nhau vi mot muc dich
chung.

Nhirng céng ty cé ly do TAI SAO ré rang cé kha nang truyén cam
hing cho nhan vién cda ho. Nhirng nhan vién nay thwdng lam viéc
c6 hiéu qua va sang tao. Chinh thai dé lam viéc cua ho thu hut thém
nhirng nguwdi khac cé cung khao khat dwoc lam viéc & do. C6 thé dé
dang thdy dwoc nhivng céng ty khién chiang ta mudn 1am viéc véi ho
cling 1a nhirng céng ty gidi tuyén nguoi. Khi nhirng ngudi trong cdng
ty hiéu dwoc ly do TAI SAO ho 1am viéc thi nhirng ngwdi ngoai cong
ty cling dé hiéu dwoc TAI SAO céng ty dé lai dic biét. Trong mot to
chirc nhuw vay, ké tr nha quan ly tré xubng, khéng co ai coi ban than
ho Ia hon hay kém nhirng ngudi khac. Tat ca ho déu can cé nhau.



Khi ngudi ta dugc thidc ddy bai ly do Tai sao, thanh
cdng sé ty dén

Ngay nay, sw bung nd clia cdng nghé dot-com da danh dau mot
budc ngoat cho mét ky nguyén maéi. Nhirng hira hen cta cudc cach
mang céng nghé da thay dbi cach nhin cta con ngudi vé twong lai.
Nguwoi ta dua nhau dé soan dwoc ngdi dau. Vao thoi ky cubi thé ky
tha XIX, thi cdbng nghé mai lai chinh la may bay. C6 mdt nhan vat
ndi tiéng trong linh vwc nay la Sammuel Pierpont Langley. Gibng
nhw bao nha phat minh khac, Langley da nd lwc dé tré thanh nguoi
dau tién ché tao thanh cong chiéc may bay déng co c6 ngudi lai.
Ong da may man cé dwoc moi diéu kién can thiét cho nhiém vu 16n
lao nay. Moi nguwdi déu cho rang 6ng da cé du “cdng thirc dé thanh
cong”.

Langley da duwoc biét dén trong gidi hoc gia nhw mét nha thién
van hoc danh gia. Ong la thw ky ctia Hoc vién Smithsonian, 1a phu ta
cua Dai thién van dai hoc Harvard, va la giao sw toan hoc tai Hoc
vién hai quan Hoa Ky. Langley c6 quan hé tot véi nhitng ngudi co
quyén thé trong chinh pht va gidi kinh doanh, nhw Andrew Carnegie
va Alexander Graham Bell. Ong ciing c6 dwoc nhirtng ngudn tai tro
vo cung dbi dao. Bd Chién tranh Hoa Ky(!) d3 tai tro 50.000 db la
cho du &n ctia 6ng, mot khodn tién dang ké luc bay gio.

Langley da tap hop dwoc nhivng bd 6c¢ thdng thai nhat thoi do.
Poi ciia 6ng bao gdm phi céng bay thir Charles Manly, ky sw co khi
tai ba Cornell, va ngwdi da phat trién chiéc 6 t6 dau tién & New York
- Stephan Balzer. Ho da s dung nhirng vat liéu tot nhat. Langley



dwoc cbng chung doi theo ung hé théng qua nhirng chwong trinh
quang cao tuyét voi. Phong vién t& New York Times theo chén 6ng
khap moi noi, va ai ciing tin twédng Langley sé thanh cong.

Nhwng c6 mét van dé.

Langley c6 mét muc tiéu tao bao nhwng 6ng khéng c6 déng co
TAI SAO rd rang. Muc dich tao ra chiéc may bay cla 6ng dwoc xac
dinh théng qua NHI’NG GI 6ng dang 1am va NHUNG GI éng c6 thé
dat dwoc. Ong c6 niém dam mé véilinh vwe hang khéng ngay ti khi
con nhd, nhwng lai khéng c6 nguyén tac séng dé huéng téi. Quan
trong hon ca, Langley muén minh tr& thanh nguoi sé mot. Ong
mudn tr& nén giau cé va dwoc ndi tiéng. D6 l1a ddng lwc thac day
ong lam viéc.

Mac du duwoc coi trong trong linh viec cia minh, nhwng Langley
van khat khao c6 duwoc danh tiéng gibng nhivng nha khoa hoc vi dai
nhw Thomas Edison hay Alexander Graham Bell. Langley xem viéc
ché tao may bay nhw chiéc vé cho éng cé dwoc danh tiéng va giau
c6. Ong la ngwdi théng minh, cé y chi va c6 dwoc moi diéu kién dé
thanh céng nhw nguén tai chinh déi dao, ddi ngii nhan sw tuyét voi,
va diéu kién thi trwong ly twdng. Nhwng it ai trong ching ta tirng
nghe ndi vé Samuel Pierpont Langley.

Cach do vai tram dam & Dayton bang Ohio, hai anh em Orville
va Wilbur Wright ciing dang ché tao chiéc may bay cia ho. Khdng
giébng nhw Langley, anh em nha Wright khéng cé du diéu kién dé
thanh céng ma t& hon nira la ho tiém an moi rui ro that bai. Khéng
cé ngudn tai tro tr chinh phd hay nhirng mdi quan hé cép cao, ho
trang trai cho wéc mo ciia minh nho tién thu dwoc tr clra hang ban
xe dap. Khéng ai trong déi cua ho, ké cad anh em nha Wright, co



bang dai hoc. Mét vai ngudi con chwa hoc xong phd théng. Nhirng
gi anh em nha Wright lam khéng co6 gi khac voi Langley hay nhirng
nguoi ché tao may bay khac. Nhwng ho da cé mét diéu vo cung dac
biét: Ho cé wéc mo. Ho hiéu ly do TAI SAO ho mudn ché tao thanh
céng chiéc may bay. Ho tin rang néu ho thanh céng, diéu do cé thé
thay dbi ca thé gidi. Ho da nghi dén loi ich ciia moi ngwdi néu nhw
ho thanh cong.

James Tobin, nguwdi viét tiéu sir clia anh em nha Wright, da noi
rang: “Wilbur va Orville 1a nhitng nha khoa hoc thuwc sw, ho da toan
tam nghién ctru va gidi quyét van dé vat ly hoc cda sy can bang khi
bay.” Trong khi Langley thi tiéu tén thdi gian va strc lwc dé mong ¢
duwoc uy tin gibng nhw Alexander Graham Bell, thir danh tiéng chi co
dwoc khi tao ra bwéc dot pha I&n trong khoa hoc. Tobin da nhan xét
rang: “Langley khéng c6 duwoc dam mé bay nhw anh em nha Wright,
thay vao do éng lai di tim kiém thanh tich.”

Orville va Wilbur da chia sé nhirng gi ho tin twéng va truyén cdm
hing cho nhirng ngw®i tham gia dy an. Ho da ching té dwoc khat
khao ctia minh khi lam viéc. Sau nhitng that bai lién tiép, hdu hét
cac nhom khac da quyét dinh tlr bd, chi trir nhém clia anh em nha
Wright. Ho tran day cdm hirng va tin twéng rang cho du co thét bai
bao nhiéu lan di nira, ho ciing sé dirng day tiép tuc cé gang hon.
M®6i [&n anh em nha Wright di thir may bay, ho mang theo nam bd
linh kién ctia ¢cd may, bdi vi ho dy tinh trvdc dwoc sé that bai bao
nhiéu 1an trudc khi phai tré vé nha.

Roi diéu gi dén cling da dén. Vao ngay 17 thang 12 nam 1903,
anh em nha Wright da bay I&n trén canh déng Kitty Hawk, Béac
Carolina. Chuyén bay kéo dai 59 gidy & dd cao 36 mét vdi tbc do



cta ngudi di bd da bao hiéu sy khéi dau cho méot cong nghé mai ¢o
thé lam thay déi thé gidi.

Diéu dac biét 1a thanh cdng nay da khdng dwoc nhiéu ngudi biét
dén. Td New York Times da khong c6 & do dé twdng thuat cau
chuyé&n. Anh em nha Wright hiéu gia tri thanh cdng nay déi véi buwdc
tién cda nhan loai quan trong hon Ia danh tiéng va vinh quang nén
da tam hai long dé chd ngay céng bd cho thé gidi.

Ca Langley va anh em nha Wright déu cb gang thwc hién cung
mot diéu. Ho déu mudn tao ra cung mot san phdm, ho déu c6 dong
lwc manh mé, tinh than lam viéc cao, va dau oc cla nhirng nha khoa
hoc. Chang phai anh em nha Wright may mén hon Langley ma vi ho
cé ngudn cdm hirng. Mot bén dwoc thdi thuc bdi vién canh vinh
quang va giau cé, bén con lai dwoce théi thac bédi mot niém tin. Anh
em nha Wight truyén cdm hing cho nhirng ngu®i quanh ho, con
Langley tra tién dé thué nhirng tai ndng gitp 6ng tré nén giau co va
ndi tiéng. Anh em nha Wright da bat dau véi ly do TAI SAO. Nhirng
gi xdy ra sau nay da ching té Langley duoc théi thuc bédi CAI GI:
chi mét thdi gian ngan sau khi Orville va Wilbur bay thanh céng,
Langley da bé cudc. Ong da tir bd nganh nay. Thye ra 6ng da co thé
nghi rang: “That la tuyét, gi® day téi cé thé tiép tuc tim cach cai tién
céng nghé cla ho.” Nhung 6ng da khong lam vay. Ong cam thay
xau hé vi that bai clia minh. Chiéc may bay th&r nghiém cuia éng da
ha canh xuéng hdé Potomac, va tr& thanh trd cu®i cho bao chi. Ong
qua quan tdm t&i nhivng gi ngudi khac nght vé minh, éng da bi am
anh b&i wéc mudn duoc tré nén ndi tiéng. Ong da khong vé nhét, vi
vay 6ng bo cuéc.



C3i khd 16 cdi khén

M6t doéi tuyét voi khdng phai luc nao cling hoan hao. Khi mot doi
bao gdbm nhirng chuyén gia tap hop lai cung nhau, ho thwdng lam
viéc cho ban than ma khéng phai vi lgi ich cla ca doi. Pay la diéu
thwong xady ra khi cong ty mudn trd “lwong khing” d& c6 dwoc
“nhirng tai ndng xuét ching”. Nhirng con ngu®i nay khoéng nhét thiét
mudn thé hién ban than vi ly do TAlI SAO cla ban, ho thé hién ban
than vi khoan tién ban tra. Day lai 1a mot cach 16i kéo cb dién. Viéc
ban trd ai do6 rat nhiéu tién va yéu cau ho dwa ra nhitng y twédng
tuyét voi thi kho co thé bao ddm thanh céng. Tuy nhién, viéc tap hop
mot doi co cung chi hwéng va dwa ra cho ho mét muc dich chung dé
theo dudi sé tao ra tinh than déng ddi va mirc dd gan bod cao hon.
Langley da tap hop dwgc mét déi dang mo wéc va hra hen ho sé
tr& nén giau co, trong khi anh em nha Wright truyén cdm hirng cho
doi clia ho dé theo dudi mot muc dich cao cd hon. Nhirng coéng ty
binh thwdng dwa ra diéu kién d& moi nguwdi lam viéc, nguoc lai
nhirng td chirc xuét sic dwa ra muc dich d& moi ngudi hwdng téi.

Vai trd cia moét nha lanh dao khong phai la tim ra nhirng y twéng
tuyét voi. Vai trd cia ho la tao ra mét méi trwdng trong dé nhirng y
twdng tuyét voi cd thé xuat hién. Chinh nhirng nguwdi trong céng ty,
nhirng ngudi dang trwc tiép lam viéc la ngwdi cé nhiéu kha nang
nhat dé sang tao nhirtng cach l1am méi. Vi du nhitng nguoi tra 1oi
dién thoai khach hang cé thé noi cho ban ho nhan dwoc nhirng cau
hdi gi tr khach hang tét hon nhiéu so v&i nhirng nha quan ly dang
ngdi cach dé hang dam. Néu nhan vién céng ty chi dwoc yéu cau toi



cong ty va lam viéc clha ho, thi do la tit cd nhivng gi ho lam duoc.
Nhwng néu ban luén nhac nhé Iy do TAlI SAO céng ty dwoc thanh
lap va yéu cau ho tim cach mang nhirng nguyén tdc d6 vao cudc
séng trong chinh céng viéc cua ho thi ho sé con lam dwoc nhiéu
hon thé.

Vi du Steve Jobs khdng tw minh sang tao ra iPod, iTunes hay
iPhone ma nhirng nguw&i khac trong cong ty da lam viéc do. Jobs da
dwa ra nhirtng diéu kién, tinh hudng va mét muc dich cao ca dé
ngudi ta co thé sang tao. Ong yéu ciu ho hay xem xét hién trang
ctia nhirng nganh kinh doanh trong do cac céng ty van con dang st
dung nhirng phwong thire kinh doanh 16i thei va hay thach thie ho.
Do 1a ly do TAI SAO Apple ra doi, do la nhirng gi Jobs va Wozniak
thwe hién khi thanh 1ap cong ty, va la nhirng gi nhan vién Apple va
nhirng san pham clia ho da lam dwoc. D6 1a mot md thire dwoc 1ap
di 1ap lai. Nhitng nhan vién cha Apple chi don gidn tim cach dé
mang nguyén tac cla ho vao cudc sc“')ng trong moi [inh viwwec ma ho cé
thé. Va né da phat huy tac dung.

Piéu twong tw khong xay ra véi hau hét cac cong ty khac. Nhirng
céng ty dinh vi ban than qua NHONG GI ho lam thay vi TAI SAO ho
lam no thuwong yéu ciu nhan vién dbéi méi dua trén san pham hay
dich vu cta ho. “Hay lam noé tét hon”, ho hwdng dan nhan vién cla
minh nhw vay. Nhi¥rng ai lam viéc cho cac dbi thi ciia Apple tw dinh
vi ban than nhw “nhirng don vj sadn xuat may tinh” sé lam viéc dé cb
“céi tién” nhirng chiéc may tinh. Vi vay diéu tét nhat ho co thé lam
dwgc la tang thém dung lwgng RAM, thém mdt vai tinh nang, hay co
nhirng hang cho phép ngwdi mua chon mau cho vé may tinh cua ho.
Chung kho c6 thé duoc coi la nhirng y twéng voi tiém ndng thay dbi



dinh hwéng cia mét nganh kinh doanh. Phai thira nhan dé la nhirng
tinh nang tét, nhwng chwa phai mét sy déi mai. Ban c6 thé td mo tw
hdi lam sao Colgate c6 thé tim ra ba mwoi hai loai kem danh rang
khac nhau cho t&i thdi diém nay. D6 1a vi hang ngay nhan vién cla
ho t&i cong ty dé phat trién cac loai kem danh rang tét hon chw
khéng phai lam viéc vi mét ly twéng ndo dé, chang han nhw dé tim
cach giup ngudi ta cdm thay ty tin hon vao ban than minh.

Apple khéng phai la cdng ty duy nhat c6 kha ndng sang tao, bdi
Vi ludn c6 nhitng ngwdi thdng minh va sang tao nhw vay & hau hét
cac cong ty. Nhwng nhirtng cbng ty vi dai thwdng cho ngudi ta mot
muc dich hay thir thach dé tv do phat trién cac y twdng, hon la chi
don thuan hwéng dan ho 1am ra mét san pham tét hon. Nhivtng cdng
ty nghién cu déi thd ctia minh dé hy vong phat trién thém nhirng
tinh nang va loi ich gitp san phdm cta ho “tét hon” chi dang ty gidi
han chinh ho vao NHI’NG GI ho 1am. Nhirng c¢6ng ty v&i mot ly do
TAI SAO ré rang thwdng khéng dé tam téi dbi thd ciia minh, trong
khi nhirng céng ty cé ly do TAI SAO m& nhat thwdng bi am anh chay
dua v&i nhirng cong ty déi tha.

Kha nang sang tao cua mét cong ty khéng chi hiru ich cho viéc
phat trién y twdng, ma con co gia tri trong viéc gilp nguwdi ta vuot
qua kho khan. Khi nhan vién téi cong ty véi mdt muc tiéu day y
nghia, ho cdm thdy dé& dang vwot qua nhirng thoi diém gian khé hay
tham chi tim ra co hdi trong khé khan. Nhirng ngudi lam viéc voi ly
do TAI SAO ré rang thuworng khéng bé cudc sau mot vai 1an that bai
b&i ho hiéu dwoc y nghia cua viéc minh dang lam. Thomas Edison
la mét ngwdi hoan toan dwoc thuc day bédi mét muc tiéu cao ca. Ong



noi réng: “Téi da khéng tim ra dwoc mot cach ché tao bong den
dién, t6i da tim ra mét ngan cach dé khong ché tao duwoc no”.

Southwest Airlines ndi tiéng 1a cong ty dau tién thuc hién mudi
phut quay vong - dé Ia kha nang tré khach, chuan bj va 1én may bay
trong vong mudi phat. Kha ndng nay giup cho hang kiém nhiéu tién
hon, b&i vi néu tdn suat may bay bay cang nhiéu thi cdng ty hoat
dong cang hiéu qua. Diéu thu vi 1a sy ddi m&i nay lai xuat phat tai
mot thoi diém kho khan. Vao nam 1971, Southwest thiéu tién mat va
can phai ban mét chiéc may bay dé duy tri cédng viéc kinh doanh. Ho
chi con lai ba chiéc thay vi bdn chiéc ma lich trinh lai chang thay dbi.
Ho cé hai lwa chon: quay lai dung bén chiéc, hoac tim cach quay
dau may bay trong vong muwoi phut. Va vi vay ma mwdi phat quay
vong da ra doi.

Trong khi hdu hét cac hang hang khéng khac nghi rang diéu nay
la bat kha thi, thi Southwest da tap trung dé ra gidi phap kha thi.
Ngay nay, Southwest mét hai mwoi Idm phat dé quay vong may bay
do khéng lwu un téc va hang hoa da tang Ién. Néu ho van mubn gil
lich trinh nhw ¢l va chi tang thém 5 phuat cho téc dd quay vong, ho
phai tdng thém muoi tdm chiéc may bay vao ham déi cia ho va né
sé tiéu tbn khoang mot ty do la.

Chung ta da chirng kién kha nang giai quyét van dé khéo Iéo clia
Southwest, kha ndng sang tao tuyét v&i ciia Apple trong déi mai, va
kha nang phat trién cong nghé méi ctia anh em nha Wright cung
nhom cla ho. Tat ca nhirng diéu do déu cé chung mét nguyén nhan:
Ho c6 niém tin vao diéu ho lam va tin twédng vao nhitng ngudi thue
hién no.



Pinh nghia vé niém tin

Ngan hang Barings |a ngan hang thwong mai l1au d&i nhat nwéc
Anh dwgc Francis Baring thanh 1ap vao nam 1762. Mac du da ton tai
dwoc trong subt cac cudc chién tranh ciia Napoléon, Thé chién the
nhat va th& hai, nhwng né van khéng thé tru lai trwdc mot ké lwu
manh gid danh thwong nhan lai liéu [inh mao hiém. Nick Leeson da
mot tay lam sup dé ngan hang Barings vao ndm 1995 bang viéc
thwe hién vai thwong vu 1am &n trai phép véi rdi ro qua cao. Néu moi
chuyén sudn sé, Leeson c6 thé khién nha bang va ban than trd 1én
giau co, va anh ta cé thé dwoc chao dén nhw mét anh hung.

Nhwng gibng nhw thoi tiét, khéng thé dy doan duwoc ban chat
cua thj trwdng tai chinh. Vai nguoi cho rang nhirtng gi Leeson lam
gibng nhw mot cudc choi dd den, va né hoan toan khac véi nhirng
rdi ro cé thé tinh toan. Rui ro ¢cé tinh toan cho phép ban cé thé thua
16 1&n, nhwng né kém theo nhitng bwée di dé khac phuc nhirng hau
qua c6 thé xay ra. Vi nhu néu c6 mdt cudc ha canh khan xudng
nudc, thi cac hang hang khéng van cung cap cho ching ta nhirng
chiéc 4o ctru sinh. Nhung trong trwérng hop mét cudc choi dwoc
mat thi it hang hang khéng nao dam s&n sang danh cuoc, cho du
nhirng con sé thdng ké cho thay két qua nghiéng han vé bén ho.

M6t diéu ky la la Leeson gitr t&i hai chirc vu & Barings, vira la
ngwoi giao dich lai kiéem giam sat vién cho chinh minh. Nhwng do
van chwa phai la van dé, ngay ca théi liéu linh va kha nang tao ra
nhiéu thiét hai cling vay. Ca hai déu chi la nhirtng yéu t6 ngan han.
Chung c6 thé dwoc gidi quyét néu Leeson thdi viéc, dbi vi tri hoac



coéng ty clr mot giam sat vien méi dé canh chirng hoat ddng clia anh
ta. VAn dé & day la chinh van hoa cla ngan hang nay da cho phép
nhirng diéu d6 xay ra ngay tv dau. Barings da danh méat ly do TAl
SAO cua minh.

Van hoéa cua Barings chi co thé tao déng lwc cho nhan vién ma
khéng thé truyén cdm hirng cho ho. Ho co thé 16i kéo nhan vién
bang nhitng hra hen lwong thuwdng, nhung khdng thé truyén cadm
hirng cho ho dé lam viéc vi lgi ich chung. Leeson da ké lai trong ban
bao cdo clia minh vé ly do tai sao anh ta hanh déng mao hiém nhw
vay trong moét thdi gian dai. Anh néi khéng phai vi moi ngudi khéng
nhan ra nhirng gi anh dang lam la nguy hiém, hé then thay, n6 tham
chi con téi t& hon thé. Anh gidi thich: “Chinh nhi*ng ngu®i trong
cong ty da két lidu Barings. B&i vi khdng ai dam hdi mot cau hdi ngd
ngan trong khi ho cling dang lam nhirng viéc twong tw.” Chinh viéc
thiéu mét hé théng gia tri va niém tin cing v&i nén van hoa yéu kém
da tao ra nhirng diéu kién truc lgi ca nhan. Va sy tac déng vé lau dai
cua n6 khdéng gi khac hon la tham hoa ma cong ty phai ganh chiu.
Néu nguoi ta khéng lam viéc vi loi ich clia cdng dbng, khi do gia tri
cla cong dong sé bj tiéu tan. Nhiéu cong ty co nhivng ngdi sao ban
hang hay dai loai nhw vay, nhwng it cong ty ndo ¢ van hoa dé tao
nén nhirng con ngwdi vi dai nhw mét tiéu chudn ma khéng phai la
mot ngoai |é.

Niém tin cé tdm quan trong to I&n. Niém tin cho phép ching ta
nwong dwa vao ngudi khac. Chung ta nwong dwa vao nhirng nguoi
minh tin twédng dé xin 1&i khuyén cho nhirtng quyét dinh cGa minh.
Niém tin la co s& cho sy tién bd cha cudc sbng chung ta, gia dinh
chung ta, cdng ty ching ta, xa hdi chung ta va nodi gidbng clia ching



ta. Chung ta tin twéng dé nhirng ngudi trong cdng ddong ctia minh
cham soc gidp con céi khi can ra ngoai dé &an téi. Gia du chang ta
phai Iwa chon gilra hai nguwdi cham séc tré, chung ta thwdng chon
nguwdi hang xém it kinh nghiém hon 4 ngwdi cé nhiéu kinh nghiém
nhuwng xa la. Chang ta néi rang khéng tin twéng ngudi la vi khéng
biét gi vé& ho. Thyc té ching ta ciing khoéng biét gi vé nguwdi cham
séc tré & gan nha minh ngoai trlr viéc ho la hang xém cua ban.
Trong trwdng hop nay ching ta tin twéng sw gan gii hon Ia kinh
nghiém vi mét ly do kha quan trong - do6 la sy an toan cua con cai
chung ta. Pay la van dé vé viéc phai can nhac yéu tb nao quan trong
hon trong tuyén dung. Ban sé& tuyén ngudi ¢6 ly lich va kinh nghiém
tét, hay ngudi phu hop véi td chire?

Theo thoi gian, niém tin da dong vai tro quan trong trong sw phat
trién clia cac céng ty va xa hdi hon la nhitng ky nang don thuan.
Gibng nhw mét déi vo chdéng c6 thé dé con cai & nha va di an toi
cung nhau, cling vay, nhirng nhém ngudi trong mot xa hdi ¢é thé an
tam vang mat va biét rang “gia dinh” ho sé& van an toan khi ho tré vé.
Néu khéng cé su tin twdng nhw vay sé khéng ai mudn mao hiém.
Khéng mao hiém déng nghia v&i viéc khéng c6 sw kham pha, thiy
nghiém va khéng c¢o tién bd cho toan thé xa héi. P6 1a mot y niém
quan trong: Chi khi nao méi ca nhan co thé tin twédng mot tap thé thi
ho m@&i chdp nhan mao hiém dé dwa toan bd tap thé do di lén. Xét
cho cuing, chinh diéu dé tac dong tré lai giup cho sy tén tai va manh
khde ctiia moi ca nhan.

Cho du day dan kinh nghiém hay thanh thao t&i mc nao, mét
ngwdi nghé si nhao 16n cling khéng cd thwe hién mot cu nhay mao
hiém ma&i ma khéng thir no trwde véi lwdi an toan phia duwdi. Va tay



thudc vao muirc dd nguy hiém cda cu nhdy, ngwdi nghé si cé thé yéu
cau luén phai co lwdi an toan khi thwc hién né. Hién nhién Ia tAm
lwoi s& d& cho ban néu ban nga xubng, nhwng noé ciing cé gia trj vé
mat tam ly. Biét rang né & dé giup cho nguwdi nghé si nhao 16n du tw
tin dé thir nhirng diéu anh chwa lam bao gi® hoac lam lai né nhiéu
lan. Néu khéng cé tAm lwdi di anh ta sé chi thwe hién nhirng cu nhao
16n tuyét déi an toan. Cang tin twdng chat lwong cta lwdi bao nhiéu,
anh cang dam mao hiém dé thyc hién nhitng ci nhay tét hon bay
nhiéu. Ngwdi quan ly rap xiéc khién cho anh ta tin twédng bang cach
giang mot tAm lwdi an toan. Ong ta ciing ¢c6 thé ap dung “tdm w6
nay ddi v&i nhirng nghé si khac. Nhd d6 moi thanh vién trong rap
xiéc déu ty tin dé 1am nhirng diéu méi mé va tién xa hon nira. Véi
sw tw tin va mao hiém nhw vay, ho tao ra nhirng chuwong trinh biéu
dién hay hon va giup rap xiéc cé nhiéu khan gid hon. Va coéng viéc
kinh doanh 1am an phat dat bat dau tir sy tin twéng. Dbi véi nhivng
nguwdi lam viéc trong mdt cdng ddng hay té chirc, trwde tién ho phai
cam thay tin twéng rang nha Ianh dao da cung cap cho ho mét “tam
lwdi an toan”. V&i cdm giac dwoc hé tro nhw vay, ho sé né lyc hon
dé mang lai loi ich cho toan thé té chirc.

Téi cling thira nhan rang c¢6 nhitng nguwdi dam mao hiém ngay
ca khi khéng cé lwdi an toan. Ho 1a nhirng ngu®i dam dan than
kham pha bét chp ai la nguwdi dang tréng gitr hau phwong cho ho.
Néu thanh céng, ho sé& c6 duoc vi tri xrng dang nhw nhivng nha cai
cach, nhirng ngwdi dam tién xa hon, dam lam nhirng th& khéng ai
dam lam. M6t vai nguoi trong sbé ho cé thé cai cach mét céng viéc
kinh doanh, hay tham chi giip ca mét xa hdi tién bo hon. Va mot sb
khac thi chét trwde khi dat dwoc diéu gi dé.



Co6 mot s khac biét I&n gilra viéc nhay ra khéi may bay véi du
va khéng du. Ca hai déu cho chung ta nhing trdi nghiém phi
thwdng, nhwng chi cé moét cach cho phép chiung ta c6é co hdi thr lai
lan nira. M6t nghé si nhao 16n va&i ca tinh liéu mang khéng can lwéi
an toan co thé téa sang trong mét chwong trinh tdm thwdng. Nhung
néu chang may anh ta gdp tai nan hay chuyén sang ganh xiéc khac
thi diéu gi sé xay ra? Day la vi du dién hinh vé& nhirng ngudi dwoc
thuc day bai loi ich ca nhan, bat chp nhirng hau qua mang lai cho
td chirc noi ho lam viéc. Trong trwdng hop nhw thé, nhirtng né Iuwc
cta ho c6 thé tbt cho ban than va co thé cho cad mét nhém, nhwng
loi ich vé lau dai sé rat gi¢i han. Theo thoi gian, hé théng kiéu nhuw
vay sé& db v& va thwong gay thiét hai cho td chirc. Xét vé mat 1au
dai, viéc phat trién niém tin dé khuyén khich nhan vién sé 1a mét
chién lwoc tét hon 1a s& hiru nhitng con ngwdi wa mao hiém nhw
Nick Leeson.

Nhirng td chirc Vi dai tré nén vi dai b&i vi con nguoi trong tb
chirc d6 cdm thay minh dwoc bao vé. Mot ban sac van héa dam nét
s& tao cho nguwdi ta cdm giac minh thudc vé noi dé va co tac dung
nhw mét tm lwdi. N6 khién moi ngudi téi cong ty véi niém tin rang
toan thé ban giam dbc, déng nghiép va td chirc sé bao vé cho ho.
DPiéu nay dan t&i viéc ho sé& hd tro va giip d& Ian nhau. Va moi
quyét dinh, nd Iwc va hanh vi cia méi ca nhan sé hé tro' va bao vé
cho nhirng loi ich 1au dai cta toan té chirc.

Hang hang khéng Southwest la mét céng ty ndi tiéng vé cham
séc khach hang, nhung ho khéng cho rang khach hang luén dung.
Southwest khéng cho phép khach hang ngwoc dai nhan vién cua
minh. That ngac nhién khi mét trong nhirng céng ty hang dau quéc



gia vé cham soc khach hang lai coi nhan vién ctia ho quan trong hon
khach hang. Niém tin git!a nha quan Iy va nhan vién chinh la diéu
tao ra dich vu khach hang hoan hao. Vi vay mét diéu kién tién quyét
cho nhirng ai mudn hoa nhap vao van hda noi ho lam viéc 1a ho phai
c6 chung gia tri va niém tin v&i nén van hoa do. Néu diéu nay khong
xay ra thi nhan vién dé chi don gian la khéng phu hop, va cé nhiéu
kha ndng ho sé& lam viéc chi vi loi ich ca nhan ma khéng can nhac
dén loi ich cla toan thé td chirc. Nhwng néu nhivng con ngudi trong
td chire 1a phu hop, khi dé co hdi dé ho “tién xa hon” nham kham
pha, sang tao, déi ma&i va quan trong hon la c6 thé 13p lai nhirng
diéu d6 nhiéu 1an sé tang lén dang ké. Chi co s tin twéng 1an nhau
m&i giip cho mét td chirc tré nén vi dai.

Niém tin dén t&r nhirng diéu ban khdéng nhin thay

“Rambo 2! Dich dang bay cach anh 25 ddm, chung dang tién t&i
rat nhanh”, mot giong néi cat 18n qua may bd dam cla thiéu twéng
Jumper.

“Toi da bat dwoc tin hiéu”, Rambo 2 tra 161 dé xac nhan anh da
thdy may bay dich trong tdm ra da. John Jumper la mét phi cong F-
15 130 luyén v&i hang ngan gio bay va hon mét ngan gid chién dau.
Ong duoc coi la mét trong nhirng phi cdng tai nang nhat. Sinh ra va
I&n 1&én & thij trAn Paris bang Texas, 6ng da c6 mét sw nghiép thanh
cong. Ong cé thé diéu khién moi loai may bay cua Khéng lwc Hoa
Ky, tir may bay ché hang cho dén may bay chién dau. La nguoi chi
huy kiét xuat trong phi ddi chién dau cla minh, éng tr& thanh hinh



twong tiéu biéu cho mét phi cdng chién dau véi sw théng minh va tw
tin.

Nhwng trong ngay hém d6, phan rng cua Jumper da khéng phu
hop v&i tinh huéng 6ng dang phai d6i mat. Khi chi con cach may bay
dich 25 dam, 6ng can phai tung hda lwc dé tiéu diét dbi tha hoac it
nhat cling c6 vai phan &ng tw v&. So rang Jumper dang bat nham tin
hiéu trén man hinh ra da, dai uy Lori Robinson binh tinh nhac lai
nhirng gi c6 dang quan sat dwoc cach dé nhiéu dam: “Rambo 2 hay
xac nhan lai tin hiéu ra da, anh chi con cach may bay dich 20 dam.”

Lori Robinson dang ngdi trong dai chi huy khéng lwc gan doé va
quan sat nhirng gi dang dién ra théng qua mét man hinh ra da.
Nhiém vu cla cé 1a hwdng dan cac phi céng tiép can dich tha dé co
thé s dung héa lwc chan ding va tiéu diét may bay dich thd. Nho
ngdi quan sat t xa trén man hinh ra da nén chi c6 nhan vién kiém
soat khéng lwc 1a thdy dwoc blre tranh toan canh, trong khi phi céng
chién dau chi thdy trén man hinh diéu khién nhirng gi ngay phia
trwdc may bay.

Tuy nhién dai uy Robinson coi céng viéc cia minh cé y nghia
hon 1a chi nhin cham chdm vao man hinh ra da dé lam tai mat cho
cac phi cong dang lao vao tran dia voi tbc do 1.500 dam/qgi&. Dai uy
Robinson hiéu dwoc TAI SAO céng viéc cda ¢b lai quan trong. Co tw
thdy minh cé trach nhiém véi viéc don dwéng cho cac phi cdng cua
minh, dé& ho c6 thé thwc hién tét nhiém vu va diéu khién may bay
tién xa hon voi sy tw tin manh mé. Va vi vay cd da hoan thanh xuét
sac cong viéc cia minh. Robinson khéng thé mac 16i vi néu cé lam
vay cd co thé danh mét niém tin clia cac phi céng, va té hon niva ho



c6 thé danh mét niém tin & chinh ho. Ban thdy do, chinh sy tw tin da
khién cac phi cdng chién dau rat tét.

Va diéu khdng hay da xay ra. Pai Uy Robinson da nhac nh&
Jumper khi nghe giong éng van binh tinh trén bé dam rang éng dang
khéng nhan thirc dwoc mbi nguy hiém phia trudc. Vao mét ngay
khéng may trén sa mac, & do cao 20.000 ft(?), chuéng bao ddong da
rit 18n trén chiéc phi co chién dau hién dai bac nhat Rambo 2 tri gia
hang triéu do6 la. Va khi Jumper ngwéc 1én trén man hinh ra da 6ng
thdy dich tha da khai héa. “NE PHAIl NE PHAI”, 6ng da hét lén
nhwng khéng kip. Vao ngay 9 thang 10 nam 1988, thiéu twéng John
P. Jumper da “t&r nan”.

Nhwng dé chi 1a budi tap thir. Thiéu twéng Jumper da khong
thwe sw t&r nan.

Sau budi tap, dai iy Robinson ngdi doi tai phong tham tra cla tru
s& khong lywc Nellis véi moét vé binh than ky la. Khéng lau sau do,
Jumper lao vao phong va thét I&n véi Robinson: “Cé giét téi réi do
biét khong!”. Nellis |a tru s& cua Vién Vi khi khéng quan Hoa Ky dat
tai sa mac Nevada. Hém d9, thiéu twéng John Jumper da tring dan
tr mot qua tén Ira mé phdng do mot don vi dién tap tham chién
khac cua khéng lwc Hoa Ky ban ra.

“Thwa ngai thiéu twdng, dé khdng phai 16i ctia tdi. Khéng tin thi
anh ctr thir xem lai may quay di”, dai uy Robinson binh tinh tra I&i.
Sau do, thiéu twéng Jumper, vi chi huy ddi thir 57 cua phi doi bay,
mot cwu gidng vién tai Nellis da phai xem lai chi tiét toan bd cac
chuyén bay 6ng da dwoc huan luyén. Va may quay da chi rd do
dung la 16i ctia 6ng chir khdng phai do Robinson. Ong da méc phai
mot sai lam ngd ngan dé la quén mét minh la mot phan cda doi. Ong



quén mét rang dé tré thanh mot trong nhivng phi cdng gidi nhéat, 6ng
can co sy hd tro cla nhitng ngwdi khac, mot co sé nhirng con
nguw®i ma éng khéng thé nhan ra.

R6 rang Ia thiéu twéng Jumper da dwoc huan luyén va trang bi
nhirng may moc va cdng nghé hién dai nhat. Nhung ciing phai ké
dén doi ngl cac tho co khi, huan luyén vién, nguoi lai phuy, van hoa
cta khéng quan va ca dai Uy Robinson ngwdi da gitip 6ng co thé tin
twdng vao chinh minh d& hoan thanh céng viéc. Thiéu twéng
Jumper da quén méat TAl SAO minh lai gidi nhw vay, va sv lo 1a
trong phut chéc da khién 6ng phai t&r nan. Nhwng dé chinh 1a muc
tiéu cdia hudn luyén dé giup ngudi tham gia cé thé hoc dwoc nhirng
bai hoc quy gia.

Mw&i sau nam sau bai hoc trén sa mac Nevada, twédng Jumper
dat dwoc nhitng bwéc tién 16n. Gio day 6ng da vé hwu véi ham
twdng bdn sao, 6ng dat dwoc vi tri cao nhat Ia tbng chi huy cla
Khéng lwc Hoa Ky tir ndm 2001 t&i nam 2005. Ong da chiju trach
nhiém té chirc, huan luyén va dao tao cho gan 700.000 linh chinh
quy, dv bi va dan quan trong va ngoai nwé&c. La thanh vién cua Hoi
ddng lién quan Hoa Ky, éng cung v&i cac nha lanh dao khac lam
nhiém vu tham muwu cho Bé trwédng B6 Qudc phong, Hoi déng an
ninh qudc gia va Tong théng My.

Tuy nhién day khéng phai la cau chuyén vé twédng Jumper ma 1a
cau chuyén vé Lori Robinson. Gid day khi da tr& thanh thiéu twéong
trong lwc lwong khdng quan, ¢d khéng con phai chui dau vao man
hinh ra da nira. M&c du vay thiéu twéng Robinson van bat dau mbi
ngdy bang cach nhac nhé ban than vé Iy do TAI SAO c¢b téi co quan
lam viéc.



Khi nh¢ t&i nhirtng nhan vién cap dwéi ma co goi ho 1a nhivng
“dra con” cla minh, ¢d luén nghi cach lam sao dé hé tro dé ho cé
thé tién xa hon va dua ca td chirc di 18n. Khi con 1a gidng vién tai
Vién Vi khi chién d4u, cd6 da nhac nh& cac hoc trd ciia minh rang:
“Hay théi suy nghi cho chinh minh, bay gi& khéng phai luc nght vé
cac ban nira, hay nghi cho nhirng nguw¢i phu ta phia sau cac ban.
Néu nhiéu nguwdi trong ching ta cé thé 1am diéu nay, khi d6 chung ta
sé mang lai cho quan déi va dat nwdc nay moét twong lai twoi sang
hon. Va d6 chang phai la diéu chung ta mong mudn hay sao?” Va
do chinh 1a muc dich, 1a y dinh ré rang vé Iy do TAI SAO c¢6 lam viéc,
nod da tao co s& cho sy thanh cong rwc ré cua cé.

Khi thiéu twéng Robinson lam viéc hét minh dé hé tro' cho ngudi
khac cdm thay tw tin lam nhirng diéu 1&n lao hon, tét dep hon, thi
ngwoc lai né ciing truyén cdm hing dé nguoi khac hd tro ¢ 1am
nhirng diéu twong tw. Trong mot thé gidi bi lan at b&i phai manh nhw
moéi trwdng quan ddi, cd da tao ra hinh mau cia moét nguwdi dan
duwong. Lanh dao xuét chung khéng phai 1am nhitng viéc nhw doa
dam, quat nat. Nha Ianh dao xuat chung, nhw dai iy Robinson minh
chirng, d6 1a ngwdi biét dan dat véi mot dong co TAI SAO. Ho la
nguwdi dai dién cho mét muc dich cé thé truyén cdm hing t&i nhirng
nguwoi xung quanh.

Twéng Robinson ludn duwoc cac phi cdng tin twdng va dé nghi
lam ngudi diéu khién vi khi khi ho tham chién. Cé ndéi rang: “Loi
khen ngoi I&n nhat danh cho tai [a khi nguoi ta noi rang: ‘Khi t6i ra
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chién tran, t6i mudn Lori 1a ngudi trye radio.” Cd da tré thanh nguoi
phu ni» dau tién trong lich st khéng quan chi huy Ham déi 552 cla

can c khdng quan Tinker, mét trong nhirng ham doi I&n nhat thuodc



Lwe lwong chi huy khéng chién. C6 ciing l1a ngudi chi huy dau tién
ciia mot phi déi chién ddu ma khéng phai trai qua cac cap bac phi
céng. Cd la gidng vién nir dau tién cua Vién Vi khi, gidng day tai
Vién Vi khi khéng quan, noi Khéng quan Hoa Ky dao tao nhirng tay
sung tai ba nhat. O dé cd duoc xép hang giang vién xuét sic nhét
trong lién tiép bay khoa hoc. Cé 1a ni¥ chi tich dau tién cta Van
phong Bo trwdng Bd khong quan Hoa Ky va la Tham muwu tredng
cua Boi hanh dong chi huy khéng quan. Vao nam 2000, cha tich Hoi
ddng tham muwu noéi v&i twéng Robinson khi ¢d con 1a mét dai Gy
rang suy nghi cia c¢d c¢6 tdm anh hwéng dac biét t&i lwc lwong
khdng quéan. Va thanh tich ciia cd van con kéo dai.

Xét trén moi khia canh, twéng Lori Robinson la mét nha lanh dao
kiét xuat. Moét sé nha quan ly 1am viéc nhw thé ho dang & trén mot
cai cay day nhirtng chu khi. Ho khién cho bat cr ai & phia trén cay
nhin xudng déu chi thdy nhirtng nu cu®i. Nhwng thwdng thi nhirng
nguwoi phia dwdi nhin I&n chi thdy nhirng cai méng. Nhirng nha lanh
dao vi dai nhu twdng Robinson dwoc nhirng ngudi & ca bén trén va
bén dwdi déu kinh trong. Nhirng ai chju sw chi huy ctia c6 déu hoan
toan tin twéng cé vi ho biét co6 sé tan tam cham lo cho ho. Ngudi ta
thworng nghe thay ¢6 néi véi hoc vién ciia minh & Vién Vi khi rang:
“Khéng co gi ban lam ma t6i khéng khéc phuc dwoe.” Va nhirng cip
trén cua cb cling té sw kinh trong dac biét v&i cb, ho noi: “Téi khéng
biét |am cach nao ma co ay co thé hoan thanh mét khéi lwong céng
viéc khéng 16 nhw vay.” Nang lwc 1anh dao cla twéng Robinson co
duwoc khéng phai vi cd 1a ngwdi thdng minh nhat, ma vi ¢6 hiéu rang
niém tin chi cé6 dwoc bang cach phung sw ngwdi khac ché khéng
phai bang cach gay an twong véi ho. Chinh niém tin vé hinh d6 da



giup cho nha lanh dao c6é mét déi ngl nhirng nguwoi di theo ung hd
minh d& hoan thanh céng viéc. Va trong trwéng hop ctia Robinson,
cod da lam dwoc diéu do.

Niém tin cé vai trd thwe sw quan trong. N6 c6 duwoc khi ngudi ta
tr& thanh mét phan cia mot té chirc hay mét nén van hoéa véi hé
thdng gia tri va niém tin chung. Khi nhirng gia tri va niém tin d6 dwoc
cha déng kiém soat thi nd dwoc duy tri. Néu cac cdng ty khdng chi
ddng trong viéc gilr Vong tron Vang cla ho can bang véi sw rd rang,
ky luat va nhéat quan, khi dé niém tin sé& bi pha v&. Moi cong ty can
phai chi déng nhac nhé cac thanh vién cla minh ly do TAI SAO
cong ty ton tai, TAI SAO cdng ty dwoc thanh 1ap va niém tin cta né
la gi. Ho can phai ddm bao moi nguwdi trong céng ty cé trach nhiém
v&i nhirng gia tri va nguyén téc chid dao da dat ra. Chi viét chung 1én
twong théi thi chwa di ma phai cé ca nhitng phan thuwéng va sw
khich 1& di kém. Céng ty phai phung sw nhirng nguwdi cé mong mudn
phung sw nhirng nguyén tac cta cong ty.

Khi c6 dwoe sw can bang, nhirng ai phu hop véi céng ty sé tin
twdng rang moi ngudi dang chung stre vi mdt muc dich chung. D6
cling 1 cach duy nhat dé mdi ca nhan trong hé thdng cé thé tin
twdng vao nhirng gi ngudi khac dang lam la dé “mang lai cho td
chirc mét twong lai twoi sang hon”, theo nhw cach néi caa dai uy
Robinson. Bay chinh Ia cdi nguén ctiia dam mé, né dén tlr cdm giac
ban thudc vé diéu ban tin twéng, ban la mét phan cta diéu gi dé Ién
lao hon chinh ban. Néu nguoi ta khéng tin twéng muc dich cla céng
ty 1a phuc vu déng co TAI SAO cla ho, khi d6 niém dam mé sé b
phai m&. Néu khéng kiém soat dwoc niém tin, ngudi ta sé chi lam
viéc va quan tam chd yéu t&i loi ich cha ban than. D6 la nguyén



nhan gbc ré cda nhivrng tranh gianh quyén Iyc trong cédng ty ma hau
qua la cac nhan vién khac va tham chi ca céng ty bj thiét hai. Néu
mot cong ty khéng biét kiém soat niém tin thi nhan vién s& danh mat
niém tin vao ho va sy tw loi sé tré thanh déng co chinh yéu cho méi
ca nhan. Trudc mat, céng ty cd thé van Iam &n tét, nhwng theo thoi
gian né sé ngay cang tré nén suy yéu hon.

Herb Kelleher, 6ng chi hang Southwest Airlines 1a nguwdi biét
nhin xa tréng réng va 6ng hiéu diéu nay hon ai hét. Ong biét rang dé
cac nhan vién co thé 1am viéc voi hiéu qua tét nhat 6ng can tao ra
mot mdi trudng trong dé6 mdi ca nhan déu cdm thdy dwoc sw quan
tam tr phia cong ty. Ho sé& phat trién vwot troi mot cach tw nhién néu
nhirng gi ho lam tao ra gia tri va nhirng thay ddi. Khi mét nha bao
phdng van Kelleher xem ai la ngu®i quan trong hon dbi véi 6ng,
nhan vién hay 1a cac cb ddng. Cau tra |&i ctia 6ng da dwoc coi la hoi
khac ngwdi vao thdi diém bay gi®, 6ng néi: “O, dé théi ma. Quan
trong nhat [a nhan vién, vi néu ho duwoc dbi xi tot, ho sé& dbi xir tt
v&i khach hang, dap lai khach hang sé sir dung sadn pham cla cong
ty, va diéu do khién cho cac c¢d déng hai ldng. Moi thr van hanh nhw
thé va chang c6 gi phirc tap ca”.

Src anh hwéng cua ngwei khac

Ban tin twéng ai hon: Ngwdi ban biét hay ngudi ban khong biét?
Ban tin twdng diéu gi hon: Quang cao hay mét goi y tir ban bé? Ban
tin twédng ai hon: Ga béi ban noéi rang: “Tat cd mén an trong thuc
don cua chung t6i déu rat tuyét’, hay nguoi bdi ban khuyén ban
khéng nén chon mén thit ga hdm? Qua dé tra 16i phai khong? Thé
con cau hai nay thi sao: Tai sao nguwoi khac nén tin ban?



Tw trwdc dén nay, ngudi ta van thuwérng xem trong nhirng nhan
xét va danh gia cua ngudi khac. Nhwng khdng phai ai trong chung ta
cling tin vao nhirng nhan xét cua ho. Chung ta c6 xu hwéng tin
twdng nhitng ai cé cung nhirng gia tri va niém tin. Chang ta tin
twdng vao ngwdi khac vi biét rdng muc tiéu cdia ho 1a mang lai gia tri
chung cho cdng ddng. Su tién bd cha xa hdi cé dwoc dwa phan Ién
trén sy tin twéng gitra nhirng con nguwdi co cung hé théng gia tri va
niém tin.

Cam giac tin twédng xay ra & nao gilra la vung nao twong rng voi
cap do TAlI SAO. N6 thwdng di manh dé 1an at cad nhivng nghién
ctru thwe nghiém, hay it nhat 1a khién nguoi ta ban khoan. D6 chinh
la ly do tai sao cac bién phap 16i kéo t6 ra hiéu qua, b&i vi ching ta
tin rang du thé nao thi nhixng ngudi khac ciing biét nhiéu hon ching
ta. R& rang la bdn trong s nam nha si thi phai gidi hon chung ta
trong viéc chon keo cao su. Va tat nhién chang ta thwong tin tuwéng
sy xac nhan ctia ngudi ndi tiéng vi ho giau co va cé kha nang chon
bat civ loai san phadm ndo ho mudn. Vi vay néu ho da mang uy tin ra
dé gidi thiéu cai gi thi né phai tét chiv, phai vay khéng?

Chéc ban cling tw c6 cau tra I&i cho né réi. RS rang la ho duwoc
tra tién dé cdng nhan nhirng diéu nhw vay. Nhwng néu sy cong nhan
cia nguoi ndi tiéng khéng co hiéu qua thi cac coéng ty da chang
mang t&i nd, chir dirng noéi dén viéc bd ra hang triéu dé dé co duoc
nhirng cai nhay mat hay nu cwdi ndy nham kich thich khach hang
chon chiéc 6 t& hay mét théi son ctia ho. Thuc té 14 khi dwa ra
nhirng quyét dinh ctia minh, khéng ai trong chiung ta tranh khéi anh
hudng t& ngwdi ching ta biét hay tin twéng.



Do 1a ly do khién nguwdi ta st dung uy tin cda nhirng ngudi ndi
tiéng nham c6 dwoc niém tin cta khach hang véi san pham dwa trén
nhirng nhan xét dwoc dwa ra. Nhung cé mot sai lam khi gid dinh
diéu nay la bdi vi danh tiéng co thé gdy anh hwéng téi hanh vi
nhuwng & cip dd nay no chi la mét loai dp lwc ngang hang. Bé né
thwe sy ¢6 hiéu qua thi ngudi ndi tiéng dé can phai dai dién cho mét
nguyén tac hay niém tin. Vi du nhw mét van dong vién thé thao co
dao duc nghé nghiép sé phu hop v&i mét cong ty co cung niém tin
do. Hay mét dién vién ndi tiéng voi cong tac tir thién sé phu hop voi
mot céng ty lam nhirng diéu Ioi ich cho céng ddng. Trong nhirng
trwéng hop nhw vay, ré rang la ca coéng ty 1An ngudi ndi tiéng déu
két hop dé lam ndi bat hon nguyén tic chung clha ho. Trwdc day,
ngan hang TD Bank cé chay mét chwong trinh quang cao véi hai
nguw®i dan chwong trinh budi sang 1a Regis Philbin va Kelly Ripa. Toi
van dang ¢ ngdm xem hai nguoi nay dai dién cho nguyén tac gi, va
nd co6 anh hwéng thé nao dén viéc lwa chon mét ngan hang. Néu
mot cong ty nght rang nguwdi ndi tiéng dai dién cho nhirng pham chét
ma ho mudn & khach hang khi lam viéc véi ho (nhw trong trwdng
hop ctia TD Bank), ho da khéng thuwc sy hiéu van dé. Nguoi nbdi
tiéng cd vai tro 1a NHU’NG GI thé hién cho ly do TAI SAO clia cdng
ty. Nguwoi ndi tiéng phai 1a hién than ctia nhivng phadm chét da ton tai
san trong cong ty. Néu khéng cé ly do TAl SAO ré rang ngay tr dau,
moi lgi ich céng ty thu dwoc rét cudc cling chi 1a khién cho nhiéu
nguoi biét dén ho hon, chir khdng phai nhiéu ngudi tin twéng ho
hon.

C6 rat nhiéu quyét dinh, dac biét 1a quyét dinh dam phan ky két
hop déng, dwoc dwa trén mét chi sd do lwdng trong nganh quang



céo co tén la chi sé Q. D6 la chi sb do lwdng mirc dd6 dwoc biét dén
cia mot nguwdi ndi tiéng. Chi s cang cao chirng té cang nhiéu
nguwdi biét dén ho. Tuy nhién chi mbi viéc dwoc nhiéu nguoi biét dén
thoi thi chwa dd. Néu ngwdi phat ngbn vién nay dai dién cho moét
tinh cach, mét ly twéng TAI SAO ré rang, ho sé cang phu hop dé
lam dai si¢ cho mét cong ty hay thwong hiéu co ca tinh twong tw.
Nhwng khéng c6 thuwdc do nao cho ly twédng TAI SAO d6 clia ngudi
ndi tiéng, vi vay hiéu qua cda né chwa duwoc cao. Rat nhiéu nguoi
ndi tiéng chi don thuan gitp cong ty dwoc nhiéu ngudi biét dén hon
nh& danh tiéng ctia ho. Néu céng chang khéng cé y niém gi vé niém
tin ciia nhirng nguoi ndi tiéng phat ngén cho cdng ty, khi d6 tac dung
cla quang céo chi la thuc day doanh sb ban hang trong ngan han,
ma khoéng thé tao dwng thém niém tin.

M6t 1 gidi thiéu dang tin cay cé di strc manh dé chién thang
nhirng con sd va dir kién, thdm chi hon c& nhirng chwong trinh
quéng cao hang triéu dé la. Hay nghi vé trwdng hop mét ngudi cha
tré tudi mudn mang lai moi diéu tdt dep cho dra con méi sinh cla
minh. Anh ta quyét dinh s& mua mét chiéc xe hoi m&i, mét chiéc da
an toan dé bao vé cho con anh ta. Anh d3 bé ra mot tuan dé tim hiéu
moi thdng tin trén bao chi va quang cdo. Cudi cung, anh quyét dinh
th(r bay tudn nay, anh s& mua mét chiéc Volvo. Anh cdm thay kha tw
tin v&i quyét dinh ctia minh. Vao téi thir sau, anh cung vé&i vo téi dw
mét bira ti€éc. Canh ban rwgu cé6 mét ngudi ban cia ho, mot chuyén
gia vé xe hoi trong vung. Nguoi cha tré diing cdm cuia chung ta tién
t&i va tw hao tuyén bd rang, anh s& mua mét chiéc Volvo dé an
mirng dwoc 18n chirc bd. Nguwdi ban dap lai ma khéng can suy nght:



“Sao cau co thé mua nd nhi? Mercedes m&i la chiéc xe an toan
nhat. Néu cau yéu con cau, cau phai mua mot chiéc Mercedes.”

Mong muén tré thanh mét nguwdi cha tét, ddng thdi cling tin
twdng quan diém cla nguwdi ban, nguwdi cha sé cé ba lwa chon sau.
Anh s& dbi y va mua mot chiéc Mercedes, hodc cir 1am theo quyét
dinh ban dau nhwng van ban khoan, hoac tim hiéu thém théng tin dé
chac chan véi quyét dinh ctiia minh. Cho du anh ta c6 thu thap duwoc
nhiéu thdng tin ¢& nao, néu anh van chwa cdm thay ding thi n6 van
khién anh thém cang thadng va thiéu tw tin. Cho du c6 noéi thé nao
chang nira, nhitng y kién cta nguwoi khac luén cé anh hwédng nhat
dinh t&i chung ta, dac biét la nhirng nguwdi chung ta tin twdng.

Céch céac cong ty san xuéat 6 td6 nén noi véi ngwdi cha tré hay
cach ho nén dat quan hé v&i nguoi ban chuyén gia vé xe hoi nhw
thé nao khéng quan trong. Khai niém vé nguw®i mua va ngudi anh
hwéng khdng cé gi mé&i mé. Cau héi quan trong hon 1a Iam thé nao
ban cé di nhirng nguwdi anh hwdng Gng hd ban, néi vé ban, nh& vay
gitip cho hé thdng ctia ban bung né.



7 Diém bung phét x3y ra nhu thé n3o?

Néu téi ndi v&i ban rang tdi biét mot cong ty phat minh ra mét
céng nghé mai tuyét voi cd thé lam thay dbi cach chung ta st dung
tivi, liéu N6 ¢6 1am ban hing tha hay khéng? C6 1& ban muén mua
thtr san pham hay tham chi d4u tw vao céng ty ctia ho. Va con hon
thé, ho c6 s&n mot sadn phadm tdt nhat, chat lwong hang dau va
nhitng nd lwc quang ba tuyét voi khién ai cling phai biét dén ho.
That hap dan phai khong!

Do chinh la trwdong hep cua TiVo, mét céng ty twdng chirng nhu
da cd moi th®, nhwng roi lai tré thanh ké bai tran trén thuwong
trdng. Chéng ai ngo dwoc sy that bai ctia ho vi dwdng nhw ho da
c6 du cac diéu kién dé thanh coéng. Thuc ra diéu nay ciing dé hiéu
néu ban biét rang ho nghi NHI’NG GI ho 1am quan trong hon TAl
SAO ho lam né. Ho da 1& di Quy luat lan téa ctia dbi méi.

Vao nam 2000, Malcolm Gladwell da tao ra diém bung phat cia
chinh minh khi 6ng chia sé& v&i ching ta 1am thé nao diém bung phat
xay ra trong kinh doanh va trong x& héi. Trong cuén Diém bung phéat
(The tipping point) cia minh, Gladwell da phan ra cac nhom nguoi
trong xa hdi ma éng goi 1a nhivng ngudi két ndi va nhirng nguwdi anh
hwdng. Khéng c6 nghi ngd gi vé y twédng cta Gladwell, nhwng van
phai dat ra méot cau héi rang tai sao mét nguwdi anh hwdng phai noi
véi ngwdi khac vé ban? Nhirng ngudi 1am marketing luén cd gang
tac dong t&i ngwdi dnh hwdng, nhwng it ai biét dwoc phai lam cach
nao. Chung ta khéng thé pha nhan kha nang xay ra cia diém bung



phat, va nhirng diéu kién ma Gladwell da vach ra, nhwng liéu chang
ta co thé tao ra diém bung phat theo y cia minh? Ching khéng thé
chi 1a mét hién twong ngau nhién. Néu chung ton tai thi chung ta
phai c6 kha nang tao ra nd, va khéng chi vay noé phai 1 mot diém
bung phat tén tai dwoe 1au dai chir khéng chi moét 1an rdi thoi. D6 1a
s khac biét gitba mot y twdng nhat théi va mét y twdng co thé thay
ddi mot nganh kinh doanh hay mét xa hdi mai mai.

Trong cubn sach Sy lan tda cua dbi mdi (Diffusion of
Innovations) viét ndm 1962, Everett M.Rogers da 1a nguwdi dau tién
chinh th&rc miéu ta& cach lam thé nao nhirtng déi méi cé thé lan
truyén trong xa hdi. Ba mwoi ndm sau, trong cubnVuwot qua vuc
tham (Crossing the Chasm) clia minh, Geoffrey Moore da mé rdng y
twdng clia Rogers dé& ap dung nguyén tac nay vao viéc quang ba
cac san phdm cong nghé cao. Nhwng Quy luat lan téa cla déi moi
khéng chi gidi thich dwoc sy lan tda ciia dbi méi hay ctia cdng nghé,
nod con giai thich dwoc s lan téa cua y twéng.

Néu ban chwa biét dén quy luat nay, cé thé ban ciing da lam
quen v&i mét vai thuat nglr cia né. Dan sb chung ta duwoc chia ra
lam nam phan trdi rong trong mét dwérng cong hinh chuéng bao
gdm: nhirng ngwdi dbi mai, nhirng ngwdi sém dén nhan, sb déng di
trwdre, sd dong di sau va nhirng ngudi tut hau.
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Theo nhw quy luat giai thich, 2,5% dau tién cta dan sé la nhirng
nguoi déi méi va 13,5% tiép theo 1a nhitng ngudi sém dén nhan.
Moore néi rang nhirtng ngwdi ddi méi 1a ngudi theo dudi nhirng y
twdng hay san phdm mdi mét cach kién quyét va bi thu hut béi bat
ky sw tién bd co ban ndo. Tré thanh nguwdi dau tién 1a diéu dwoc ho
quan tdm nhat. Ngay cai tén cda ho da noéi Ién rang ho la mét sé it
nguwdi trong xa hdi dam thach thire phan con lai ciia ching ta dé suy
nght va nhin nhan thé gi¢i theo mét cach khac biét.

Nhirng nguwdi sém dén nhan cé diém twong ddng véi ngudi dbi
m&i & chd ho tran trong nhirng tién bd tlr nhivng y twéng hay coéng
nghé mai. Ho sém nhan ra gia tri cia nhirng y twdng mai va san
sang trai nghiém va chip nhan sw khéng hoan hao vi ho nhan ra
tiém ndng ctia né. M&c du vay, ho khéng cé kha nang sang tao gidng
nhw nguwdi d6i méi. Nhwng Moore néi rang cd hai nhém ngudi nay
déu tin twdng manh mé vao trwc giac cla minh.

Nguw®i sém don nhan va nguwdi ddi méi déu san sang tra thém
tién hay chiu dwng vat va dé co thé s& hiru moét sdn phdm hay tan
thanh mét y twéng ma ho cdm thay dung dan. Tuy nhién ngudi sém
don nhan thé hién né & moét mirc d6 thap hon. Nhirng ngudi nam



bén trai clia dwdng cong lan téa la nhivng ngwdi dirng xép hang
nhiéu gid dé& duwoc trd thanh mét trong sd nhivng ngwdi dau tién
mua dwgc iPhone khi Apple gia nhap thi trwdng nay. Mac du ho co
thé di ra siéu thj dé mua n6 sau d6 mot tuan ma khéng phai cho doi.
Ho s&n Idng chiu dwng khé nhoc hay tham chi phai trd thém tién
khéng phai vi chat lwong cia sdn phdm ma chu yéu vi dé thé hién
con nguoi ciia ho. Ho mudn duoc la nguwdi dau tién.

D6 ciing 1a tinh cach cta nhirng ngwdi da bd tién ra mua nhirng
chiéc tivi man hinh phang dau tién cho du né bj doi gia 1én t&i 40.000
dé la va cdng nghé thi van chwa thwe sw hoan hdo. Anh ban Nathan
cda t6i thudc tuyp nguwdi nhw vay. Co lan t6i di quanh nha anh va
dém dwoc khéng duwdi mudi hai chiée tai nghe khéng day dung cho
dién thoai dé khap noi trong nha. Téi thac mac: “Sao cau cé nhiéu
tai nghe vay, chang 1& ching héng hét réi a?” Anh dap lai: “Khéng,
chi vi chung lai ra cai méi”. (Chwa hét, xung quanh con khoang ndm
cai may tinh xach tay, vai chiéc BlackBerry va mét s db dién to
khac) Nathan dung la mét nguwdi soém dén nhan.

34% tiép theo cua dan sb la sbé déng di trwdce, tiép theo la sb
déng di sau va cudi cung la nhitng ngudi tut hau & phia ngoai cung
bén phai cia dd thi. Nhirng ngwdi tut hau la nhirng ngudi mua dién
thoai nat bdm chi b&i vi khéng c6 ai san xuéat dién thoai quay sb
nira. S6 déng di trwdc va sbé déng di sau thi co suy nghi thwe té hon.
Ho can nhac dwa trén nhivng diéu hop tinh hop ly. Sé déng di truvdc
thwérng cdm thdy thodi mai hon véi nhirng y twdng va céng nghé
m&i trong khi sb déng di sau thi khédng nhw vay.

Cang di xa hon vé bén phai dwdng cong, ban cang gap nhiéu
nhirng khach hang va dbi tac co thé can nhirng gi ban c6 ma khong



nhat thiét tin twdng vao nhirng gi ban tin twdng. Néu la dbi tac, ho
khéng quan tam t&i viéc ban da cd gang nhu thé ndo, véi ho khéng
bao gi® 1a dd. Diéu ho quan tdm nhét Ia gid ca va ho chang may
trung thanh véi ban. Hiém khi ho gi¢i thiéu sdn phdm cda ban v&i
ban bé va déi khi ban tw nha tai sao ban van lam viéc vé&i nhirng
nguwdi nhw vay. Va trwc giac cdia ban néi rang: “Ho khéng phai 1a dbi
tac phu hop”. Can xac dinh nhém nguwdi nay dé tranh lam &n kinh
doanh v&i ho. Tai sao lai phai dau tw tién bac va cong strc dé theo
dudi nhirng con nguw®i ma dén cudi ngay ho sé bat tay véi ban néu
ban thda man yéu cau cda ho va quay lwng néu ban khéng. Khong
quéa khé dé nhan ra nguoi ta thudc tuyp nao trén doé thi mét khi ban
da quen biét ho trwdc dé. Biéu khé hon Ia phai phan biét dwoc ho
trdc khi ban quyét dinh tién hanh giao dich.

Chung ta déu dirng & nhirng vi tri khac nhau trén dé thj nay tay
thudc do la san phdm hay y twéng gi. Tai mbi thoi diém khac nhau
chung ta thdy minh wa thich va trung thanh v&i méot sdn phdm hay y
twdng nhéat dinh, khi d6 chang ta thé hién hanh vi ctia nhitng ngudi
& phia trai dwdng cong. Va véi nhivng sadn phdm hay y twéng khac
chung ta lai dai dién cho hanh vi cia nhirng nguwéi bén phai dwodng
cong. Khi ching ta dang dirng trén mét phia cta dé thj, chung ta
thworng cdm thay chang hiéu tai sao nhirng nguwdi phia bén kia lai
hanh dong nhw vay. Em gai t6i la mdt ngwoi sém don nhan cac xu
huwdng thdi trang trong khi t6i thi thudc vao sb déng di sau. Gan day
t6i m&i chju mua mét ddi quan jean thdi trang gia hoi méc mét chut.
Téi thtra nhan no tréng dep hon, nhung t6i van nghi rang ching
khéng dang gia dén vay va tdi khdng hiéu tai sao em gai toi lai nght
ngwoc lai.



Trai lai, t6i Ia ngwdi som don nhan véoi mot sb cong nghé. Tbi da
mua dau DVD Blu-ray trwéc khi né dwoc hoan thién vé céng nghé.
T6i da bo ra sb tién nhiéu gap bén dén nam lan so véi mét chiée dau
DVD binh thworng. Em gai t6i khéng thé hiéu tai sao t6i phi tién mua
“may thlr vé dung” nhw cach cd a4y miéu ta& né. Ching téi s& khéng
bao gi® cé chung quan diém trong nhirng van dé nhw vay.

M®&i chung ta déu gan cho méi thir mot gia tri riéng, tlr do quyét
dinh cach chuang ta hanh xt&. Pay ciling la mét trong nhirng ly do
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chinh tai sao ching ta gan nhw khéng thé “thuyét phuc” ai d6 vé gia
tri cia san pham hay y twéng cla chung ta ma chi dwa trén ly 1& vé
chat lwong va cdng dung cla né. Ciing gibng nhw trwéng hop cla
Ferrari va Honda Odyssey vay. Nhirtng nha thiét k& quan jean (hay
em gai t6i) khdng thé thuyét phuc tdi cho du ho noi “hét nwéc hét
cai” vé chat lidu vai, kiéu dang hay dwong may tinh té. Twong tw
vay, mac du téi chac chan 1a dang d& mua mét chiéc dau DVD gia
500 d6 la thay vi 100 dd la, nhwng em téi s& khdng mudn nghe mét
|&i gidi thich nao vé diéu dé. Va nhivng hinh thire 16i kéo cling xay ra
nhw vay. Mot lan nira, ching ludén cé hiéu qua nhuwng khéng khién
cho khach hang trung thanh va lam tang thém sy tbn kém ciing nhw
mét madi cho nhirng nguw&i lién quan.

Hau nhw méi nguwdi hay méi tb chirc déu c6 san pham, dich vu
hay y twédng dé giao dich, va ho hy vong c6 thé thanh céng trén toan
thi trrong hoac dwgrc dai chung don nhan. Ai cling mudn tham nhap
toan bd dbi twong clia dwdng cong hinh chudéng. Tuy nhién dé lam
duoc diéu do thi khdng dé dang. Khi ban héi nhirng doanh nghiép
nhé vé muc tiéu cha ho, nhiéu ngwdi sé néi rang ho mudn tré thanh
doanh nghiép ty dé trong nhiéu ndm lién tiép. That khdng may, rat



khé xay ra diéu do. Trong s 27 triéu doanh nghiép dang ky kinh
doanh tai My, khéng qua 2.000 doanh nghiép tirng dat dwoc doanh
sb mot ty dé la trong mot ndm tai chinh. Va cé téi 99,9% cac doanh
nghiép & My c6 dwéi 500 nhan vién. No6i cach khac, kha nang thanh
cong trén toan thi trwdng la rat khé thwc hién.

Nhirng céng ty I&n cé cung mét thach thire, dé la phai 1ap lai
dwoc sy thanh céng cua ho trén toan thi trwdng. Cho du ho da tirng
lam dwoc né mét lan khéng cé nghia 1a ho biét cach thwe hién no
trong nhirng lan tiép theo. Vi du Microsoft da cho ra thi trwérng may
nghe nhac mp3 Zune c¢é dung lweng I&én nhdm canh tranh véi iPod,
nhuwng da khéng thanh céng. Cho du chat lwong co tét hon nhwng
dé thanh cong thi can nhiéu hon la chi chat lwong sdn pham va mét
chién lwoc quéng ba tét. Nén nhé rang cdng nghé tién tién Betamax
da khéng danh bat dwoc céng nghé binh thwdng VHS trong tiéu
chudn cho dinh dang bang video vao nhirtng nam 1980. Khéng phai
ct t6t nhat 14 ludn chién thang. Cling gibng nhw nhivng quy luat tw
nhién khac, ban can phai can nhac ap dung Quy luat lan tda néu anh
hwdng cda toan thj trwong la quan trong dbi véi ban. Khdng ap dung
nd sé gay ra nhitng thiét hai tai chinh va cé thé ban chi dat dwoc
murc thanh cdng tAm thwong, néu khdng nai 1a that bai.

Piéu tha vi 1a ban gan nhw khéng thé thanh cong trén toan thi
trwéng néu chi tap trung nguén lyc vao phan gitra clia thap chuéng
dé theo dudi nhirng ngudi thudc nhém gitra dwdng cong, ma khong
tiép can nhirng ngudi sdm don nhan trwdc tién. Néu co thé lam
dwoc nhuw vay ban ciing phai tra gia qua Ién. Theo nhw Rogers, diéu
nay xay ra b&i vi sé déng di trudc s& khdng dam 1a ngudi dau tién
ther diéu gi d6. S6 déng di trwde, hay thuwc té la toan bo sé déng can



c6 |&i gidi thiéu ciia nhirng ngudi da dung thir sdn phdm hay dich vu
trwdc d6. Ho can biét rang co ai d6 da thtr né réi. Noi cach khac ho
can cé c6 sy kiém nghiém tlr nguoi khac.

Theo quy luat lan tda, thanh cdng trén toan thj trwéng chi cé thé
dat dwoc néu ban tham nhap duoc tr 15% dén 18% thi truorng. Do
la béi vi sb ddng sé& khdng dam thir diéu gi mai trude khi cd nguoi
thtr né réi. Pay l1a ly do tai sao ching ta phai giam gia hay dwa ra
cac dich vu gia tang gia tri. Chung ta cb gang giam thiéu rai ro cho
viéc tri hoan cda nhirng cai dau thuc té cho t&i khi ho cdm thay thoai
mai khi mua san pham. D6 chinh Ia tinh chat ctia nhivng bién phap
16i kéo. Khach hang c6 thé mua hang, nhwng ho khéng co sy trung
thanh. Blrng quén rang sw trung thanh Ia khi khach hang san sang
trd thém tién dé mua hang cda ban, déng thdi ho coé thé tr chdi
nhirng sédn phadm tét hon t» nguwdi khac - diéu ma sé déng di sau
hiém khi lam vay. Kha nang khién cho hé thdng bung phat xay ra tai
thei diém mot céng viéc kinh doanh hay mét y twéng dwoc lan tda
véi tbc do phi thuwong, thdi diém ma moét y twdng trd thanh mot
phong trao. Khi diéu do xay ra thi sy tdng trwdng khéng chi & cap sb
nhan ma no con xay ra mét cach ty dong.

Khi d6 muc tiéu cGa kinh doanh khéng chi don thuan 1a ban cho
bat ky ai mubn c6é san phdm cla ban (s6 déng) ma hon thé 1a tim
dwoc nguwodi tin twédng vao nhirng gi ban tin twdng, hay chinh la
phan bén trai ctia dwdng cong hinh chudng. Ho nhan ra dwoc nhiéu
gia tri hon trong nhitng gi ban lam, va san sang tra thém tién hay
chiu nhirng sy bat tién dé tré& thanh mot phan trong nguyén tac cla
ban. Ho ciling la nhirng nguoi sé tw nguyén gidi thiéu ban véi nhirng
nguwdi khac. Nhirtng ngudi trong sd 15% dén 18% nay khéng chi don



thuadn la nguwdi s&n sang mua sadn phdm cla ban. Ho la nhirng
ngwdi cd chung niém tin v&i ban va mubn két hop y twéng, san
phdm va dich vu cda ban vao trong doi séng cia ho nhw la minh
chirng cho ly do TAI SAO clia minh. Ho coi NHI’NG Gi ban 1am nhw
nhan t6 hiru hinh dé thé hién muc dich, nguyén tac hay niém tin cta
ho v&i thé gidi bén ngoai. Viéc ho sdn sang tra thém tién hay chiu
nhirng bat tién dé dwoc st dung san phdm hay dich vu cta ban thé
hién con ngu®i ho nhiéu hon 1a viéc ho quan tdm dén san pham hay
dich vu cta ban. Ho dé& dang nhan ra ly do TAI SAO ho can két hop
san pham cua ban vao doi séng cda ho, va diéu dé khién cho ho tré
thanh nhom khach hang trung thanh nhat. Péng théi ho ciing la
nhirng cd ddng va nhan vién trung thanh nhat. Ho 1a nhirng ngudi
khéng chi yéu mén ban ma con ndi v&i nguwdi khac vé ban. Vi vay
hay tim cach thu hat da sé ngwdi bén trai ciia dwong cong vé phia
ban va ho sé khich 1& sb con lai di theo.

T6i thwdng héi cac doanh nghiép ho c6 dwge bao nhiéu khach
hang trong tbng sb nhirng khach hang tiém nang cta ho, va nhiéu
nguoi tw hao trd 1o rang: “Mwdi phan tram”. Tham chi néu ban I di
nhirng nguyén tac cla Vong tron Vang thi theo quy luat trung binh
ban van cé thé dat dwoc con sb 10% trong céng viéc kinh doanh cda
minh. Hay ném that nhiéu my spaghetti Ién twdng va kiéu gi chang
cling dinh lai mét chat. Bé cé thé mé rong quy mé kinh doanh ban
phai c6 mét vién canh réng hon, dé la ly do tai sao viéc mé rong
kinh doanh bang cach tap trung vao phan gitvra ctia dwdng cong thi
that tdn kém. Cho du céng viéc kinh doanh dwoc mé rdong, nhwng
con sb trung binh vAn & mrc nhw cii, va néu chi duy tri dwgc nd &
murc 10% thi chwa du dé hé théng co thé bung phat.



Nhing nguwdi trong sd 10% khach hang hay déi tac ban dang co
sé thé hién sw trung thanh v&i ban mét cach tw nhién. Nhwng tai sao
ho lai trung thanh dén vay? Gidng nhw viéc chung ta khéng thé gia
thich dwoc tai sao ching ta yéu ngu®i ban doi clia minh, diéu tét
nhat ching ta co6 thé gidi thich tai sao nhirng dbi tac ciia minh lai
tuyét voi nhw vay la: “Bdi vi ho la ngudi nhw vay.” Va cho du 1o giai
thich nghe c6 vé dung nhwng né lai khéng hiru dung. Bdi vi lam sao
dé ban tim thém dwoc nhiéu “nguwdi nhw vay’? Pay l1a diéu duoc
Moore am chi nhw la “vwc sau”, dé 1a sw chuyén dbi gitba nhirng
nguwdi sém dén nhan va sb déng di trwdc, va né rat kho dé vuot
qua. Nhwng sé& khéng khé néu ban biét dwoc ly do TAI SAO cla
minh.

Néu gitr ky luat dé tap trung vao nhirng nguwdi s&m dén nhan thi
s6 doéng cudi cung cling theo ban. Nhwng ban phai bat dau véi ly do
TAl SAOQ, vi chi don thuan tap trung vao nhirng ngudi anh hudng
théi thi chwa du. Cau hdi dat ra la ai méi la nguwdi anh hwédng?
Dwdng nhw cé nhirtng nguwdi cé tiéu chudn lam nguwdi anh huwéng
hon nhirng ngwdi khac, nhung thwe té chung ta déu 1a nhirng ngudi
anh hwéng tuy thdi diém va ly do khac nhau. Ban khéng chi can
ngwdi anh hwédng, hon thé ban can nhitng nguwdi tin twédng vao
nhirng gi ban tin twdng. Chi nhw vay ho m&i néi vé ban ma khéng
can ai xui giuc hay khich 18. Néu ho thyc sy tin twédng vao nhirng gi
ban tin twéng, va néu ho thuc sy 1a nguoi nam bén trai dwdng cong,
ho sé khéng can bat ct sw khich 18 nao, ho sé néi vé ban bdi vi ho
mudn vay. Tat ca nhirng bién phap nham khich 1& nguw®i anh hwdng
déu Ia bién phap 16i kéo. N6 khién cho nguwdi anh hudng phai dirng
vé mdt nhém ma ho khoéng thuc sy thudc vé. Va ngudi ta sé sém



nhan ra I&i gi&i thiéu cia ngwdi anh hwédng dé khéng phai vi loi ich
clia nhém, ma vi lgi ich cla ca nhan ho. Niém tin sé bj x6i moén va
gia tri cia ngwdi anh hwéng tré thanh vo dung.

Ban cé ddm 10 di Quy ludt lan t6a?

Nam 1997, TiVo chay dua vao thj trwong véi mot thiét bi moi
dang chu y. it ai cd thé phd nhan rang TiVo da cé dwoc sadn phdm
chéat lwong tdt nhat vao thdi diém ho tung né ra thi trwong. Coéng tac
quang ba san pham trén ca tuyét voi. Ho da cé dwoc sy nhan dién
thwong hiéu ma biét bao hang khac phai mo wéc. Ho con ndi tiéng
hon ca nhirng thwong hiéu nhw Kleenex, Band-Aids hay Q-tips.
Thwe té ho da vuot qua nhirng thwong hiéu théng thwdng va tham
chi tén ctia ho dwoc dung nhw mdt dong tir trong tiéng Anh.

Ho dwoc quy dau tw mao hiém tai tro va s& hiru mét céng nghé
c6 thé l1am thay dbéi cach nguoi ta st dung tivi. VAn dé gap phai la
ho da quang ba cdng nghé cia minh trwc tiép téi phan gitra cla
dwdng cong hinh chudng. Nhan thay tiém nang thanh cong trén toan
thi trwdng, ho da I di nguyén tac cta Quy luat lan téa va dat muc
tiéu hwong tdi s déng. Khéng chi dat muc tiéu sai 1am, ho con cd
gang thu hat sb6 déng nhirng nguwdi hoai nghi ndy bang cach giai
thich san pham lam dwoc CAl GI thay vi bat dau véi ly do TAI SAO
coéng ty hay san pham tén tai ngay tr dau. Ho da cb thuyét phuc voi
nhirng dac tinh va cong dung.

Co ban ho néi v&i toan thj trwéng rang:



San pham mai cua chang téi ¢ thé tam dirng cac chuwong
trinh truyén hinh trwe tiép.

Va tua lai khi can.

N6 bd qua cac quang cao.

Va ty déng ghi nhé théi quen xem ti vi ciia ban dé lwu lai
nhirng chwong trinh ban yéu thich...

Nhirng nha phan tich hét strc &n twong véi vién canh cla TiVo
va mot dbi thi khac cua hang la Replay, mét cdng ty kh&i nghiép
nh& sy hau thudn cda ngudn vdn dau tw mao hiém dbéi dao. Mot
nghién ctru thj trwdng da danh gid hai hang ti vi nay co thé dat toi
760.000 thué bao vao cubi nam dau tién.

TiVo cubi cung cling dwoc xuat xwdng vao nam 1999. Hai nha
sang lap TiVo la Mike Ramsay va Jim Barton khang dinh rang ti vi da
san sang ra méat cdng ching. Nhwng nguoc lai véi sy hao hirng cla
nhirng nha phan tich va nhirng ngwdi dam mé cdéng nghé, doanh sb
ban ra that dang that vong. TiVo da ban duwoc 48.000 san pham
trong nam dau tién, trong khi Replay méc du dwoc sy hau thuan cua
nha sang lap Netscape, nhwng van khéng duwoc cong ching ng hod
ma thay vao do lai bi 16i vao mdt cudc tranh cai v&i cac dai truyén
hinh vi n6é cho phép nguw®i xem bdé qua quang cao. Vao nam 2000,
coéng ty da thay déi chién lwoc méi va vai thang sau bj ban lai cho
SonicBlue, sau d6 hang nay ciling phai dé don pha san.

Céc nha phan tich cling cadm thay bdi rdi khong biét vi sao san
pham cta TiVo lai khdng ban tét mac du cdng ty dwdng nhw ¢d moi
diéu kién dé thanh cong: mét san pham chat lwong tét, tai chinh va
thi trwedng thuan lgi. Vao nam 2002, sau gén ba nam TiVo c6 mat



trén thi trwdng, t& Thoi dai quang cao (Advertising age) da cé nhan
xét vé cong ty voi twa dé: “Sé gia dinh My dung nha vé sinh bén
ngoai con nhiéu hon sb gia dinh dung TiVo.” (Tai thdi diém do &
nwoc My co 671.000 hé gia dinh dung nha vé sinh bén ngoai, trong
khi c6 khoang 514.000 gia dinh dung TiVo). Khéng chi dat doanh sb
thap, céng ty con ¢6 quan hé khéng dwoc tbt véi cac cd dong. Vao
thoi diém ra mét dau tién trong mua thu nam 1999, cb phiéu cla
TiVo duwgc giao dich tai mirc gia trén 40 do la, va sau do vai thang
dat dinh trén 50 d6 la. Nhwng sau dé né gidm dan cho t&i cudi nam,
va ngoai tr» ba lan tdng ngan vao nam 2001, né chwa bao gio vuot
qua 10 doé la.

Néu ban ap dung quy tac cha Vong tron Vang trong truéng hop
nay thi cau tra I&i la ré rang - nguoi ta khdng muaTHU ban 1am, ho
mua ly do TAI SAO ban lam né. O day TiVo da cb thuyét phuc khach
hang bang cach chi noi vé viéc san phdm cla ho lam dwoc CAl Gi
(nhirng tinh nang va céng dung). Vi vay, phan rng cuda cédng chung
c6 thé la: “Toéi khéng hiéu. Téi khéng can nd. Tai khéng thich né.
Ban dang ban khoan.” Cé mét lwgong nhd khach hang trung thanh
v&i TiVo, ¢ 18 vao khodng 10%, d6 1a nhirng ngudi chi don thuan
chon n6 ma khéng can mét ly do TAlI SAO ré rang. Ho van ton tai
cho t&i ngay nay nhwng van la khéng da dé giap cho TiVo dat t&i
dwoc diém bung phat nhw mong doii.

Nhing gi TiVo nén lam 1a néi vé diéu ho tin twéng. Dau tién ho
nén noi vé ly do TAl SAO san phdm dwoc tao ra, réi sau dé chia sé
nd v&i nhirtng nguwdi ddi méi va nhivng ngudi sébm don nhan 1a
nguwdi cd chung niém tin véi ho. Néu ho biét chao hang bang ly do
TAI SAO san pham tén tai ngay tlr dau thi ban than san pham sé tr&



thanh minh ching cho chinh ly do TAI SAO dé. Néu Vong tron Vang
cta ho can bang thi két qua co 18 da khac. Hay cung so sanh phién
ban quang cao ma&i véi nhirng tinh nang va lgi ich twong tw nhung
dwoc bat dau vai ly do TAI SAO:

Néu ban la ngwdi thich dwoc kiém soat moi mat trong 4o
sbng ctia minh thi ching téi c6 mét s&n phdm danh cho ban.

N6 c6 thé tam dirng cac chwong trinh truyén hinh truc tiép.

Va tua lai khi can.

N6 bd qua cac quang cao.

Va ty ddng ghi nhé thoi quen xem tivi clia ban dé Iwu lai
nhirng chwong trinh ban yéu thich.

Trong phién ban nay, moi tinh nang va Igi ich dong vai trd nhw
bang chirng hiru hinh cho Iy do TAlI SAO san pham ton tai ngay tw
dau, chi khéng phai nhw ly do dé mua hang. Ly do TAI SAO 14 niém
tin dé tac déng téi quyét dinh mua hang, va san pham lam dwoc CAl
Gl la cach giup chung ta hop ly héa sw hap dan ctia san pham.

Véi 10 gidi thich day duy ly sau day, TiVo da ching td ho da
chon sai phan khuc thi trwdng. “Chi khi nao nguwoi ta cham tay vao
nd, ho mai hiéu tai sao ho can nd.” Rebecca Baer, phat ngbén vién
cua TiVo da néi véi to New York Timesnhw vay. R rang diéu nay la
khéng dung, néu khdng thi chang cé ¢dng nghé mai nao dugc don
nhan. Mac du ba Baer da dung khi cho rang phan I&n thj trwdng sé
khéng hiéu gia tri ctia nd, nhwng TiVo da théat bai trong viéc giao tiép
khéo 1éo v&i phan bén trai dwérng cong hinh chuéng dé ho chia sé
va khich 1& phan con lai don nhan san pham. Dé 1a ly do tai sao c6
rat it ngwdi “cham dwoc tay vao nd”. TiVo da khong bat dau véi ly do



TAI SAO. Ho da 1& di phan bén trai ctia dwéng cong va hoan toan
that bai trong viéc tao ra diém bung phat. V&i nhirng ly do nhw vay,
‘ngudi ta da khong cham tay vao n6” va toan thi trwdng da khong
mua no.

B&ng di gan mot thap ky, TiVo tiép tuc c6 duwoc sadn pham ghi
hinh k§ thuat sb tét nhat trén thj trwéng. Thwong hiéu cla no tiép tuc
dirng hang dau. Gi& day hiu nhw ai cling biét san pham do la gi va
nod lam duwoc gi, nhwng khéng vi vay ma twong lai cia cong ty dwoc
dam bao.

That khéng may cho TiVo, trong khi hang triéu ngwdi xem truyén
hinh dung “TiVo” nhw mét tir clra miéng, ho lai khéng s&r dung hé
thdng cta TiVo. Thay vao dé ho sir dung dau thu ky thuat sb cung
cap bdi cong ty truyén hinh cap hoac vé tinh. Nhiéu ngwdi cho rang
TiVo that bai 1a do kha nang phan phdi xuat sic cua cac cong ty
truyén hinh cap. Nhwng chung ta biét rang nguoi ta thworng bang
moi cach, co thé 1a trd thém tién hay chiu dwng sy vat vad dé mua
mot sdn phdm phu hop véi niém tin cla ho. Gan day, ngudi ta van
phai doi tr sau thang cho t&i mét ndm dé mua dwoc mot chiée xe
may Harley-Davidson theo y minh. D6 quéa 1a mét dich vu tdi theo
moi tiéu chudn. Ngudi ta co thé don gidn vao mét dai ly Kawasaki
va di ra v&i mot chiéc xe may méi nguyén. Ho c6 thé tim mét doi xe
twong tw v&i cung cdng suat va tham chi gia con ré hon. Nhwng ho
da san sang chiu dwng sw bat tién vi ho khéng tim xe may trén thi
tr&ng, ma ho mudn cé mét chiéc Harley.

TiVo khéng phai 1a cdng ty dau tién 1o di nhitng nguyén tac nay
va cling khéng phaéi la coéng ty cudi cung. Sirius va XM Radio Ia
nhirng cong ty co chut thanh céng trong céng nghé thu phat song vé



tinh cling di theo 16i mon twong tw. Ho da dwa ra mot cdng nghé moi
v&i ngudn kinh phi déi dao va quang cao ram rd nham thuyét phuc
ngudi sl dung vé nhirng tinh ndng va loi ich cia né. Vi du nhw
khéng cd quang céo va co nhiéu kénh hon cac déi thi. Cong ty da
mo&i mot loat cac ngdi sao day an twong dé quang ba cho san phdm
cta minh, nhwng cudi cung ho cling khéng thanh cdng. Khi ban bt
dau véi ly do TAI SAO, nhirng ngudi tin twdng vao nhirng gi ban tin
twdng sé bi thu hat vé phia ban bdi nhirng déng co rAt ca nhan.
Khéng phai chat lwong sdn phdm ma chinh nhitng ngu®i cé chung
gia tri va niém tin v&i ban méi giup cho hé théng bung phat. Vai tro
cla ban trong quy trinh nay 1a lam ré muc tiéu, nguyén tac hay niém
tin ma ban mudn truyén dat, va chi ra |am cach nao ma san pham va
dich vu cla ban cé thé hd tro cho nguyén tac d6. Thiéu di ly do TAl
SAO, nhitng y twdng va céng nghé méi nhanh chéng bi day vao
cudc choi cla gia ca va tinh nang, va cé thé bi tut déc dé tré thanh
mot hang hoa binh thuwéng. Sw that bai nay khéng phai do 16i cla
céng nghé ma do cach cong ty da c6 gang dé ban no. Pai phat
thanh vé tinh d& khéng co ly do chinh dang nao dé thay thé dai phat
thanh thwong mai. Ngay ca sau khi Sirius va XM sap nhap, cd phiéu
cta ho, v&i hy vong sé tang nh® vao sw hop lwc, van khéng thé
vurot qua 50 xu. Va lan gan day nhét téi thdy XM dang thuc day san
phadm bang cach dwa ra mét chwong trinh khuyén mai, gidm gia, van
chuyén mién phi va tuyén bé tré thanh: “Dich vu truyén thanh vé tinh
s6 mot nwdc My véi hon 170 kénh”.

GUi gam diéu tin tudng



Vao ngay 28 thang Tam nam 1963, khoang 250.000 ngu&i tw
khap nwéc My da dé vé quang truorng Tha dd Washington dé lang
nghe tién si Martin Luther King Jr. v&i bai dién thuyét ndi tiéng “Toi
c6 mdt wédc mo”. Cac don vi td chirc da khéng glri 250.000 thuw mai
va cling khdéng c6 trang web nao thdng bao ngay gi¢. Vay lam sao
ho da c6 dwoc mot phan tw triéu ngwdi cé6 mat vao dung ngay gio
dé?

Vao nhirng ndm dau cuta thap nién 1960, nwédc My da bj chia cat
b&i nhitng xung ddt sac tdc. Chi riéng trong nam 1963 da xay ra
nhiéu cudc bao loan & khap cac thanh phé. Nwéc My 1a qubc gia da
chiu nhiéu ndi dau b&i sy bat binh dang va phan biét ching téc. Lam
thé nao dé phong trao dan chi voi y twéng rang tat ca con ngudi
déu duwoc sinh ra binh dang nhw nhau cé thé tré@ thanh mét phong
trao v&i strc manh lam thay déi mét dat nwée. N6 chi cé thé dwoc
dat nén trén nhirng nguyén téc cla Vong tron Vang va Quy luat lan
toa.

Tién si King khéng phéi 1a nguwdi duy nhat & thoi diém do biét
NHUNG GI can phai thay déi d& mang lai quyén dan chd cho nguoi
My. Ong cé nhiéu y twdng vé NHU'NG GI can phéi xay ra, nhung
nhiéu nguwdi khac cling c6 nhivng y twdng nhw vay. Ong khéng phai
la mdt con ngwdi hoan hdo. Ong ciing ¢6 nhitng van dé phac tap
trong cudc sdng ctia minh.

Nhwng tién si King da c6 mét niém tin tuyét déi. Ong biét nhirng
thay doi sé phai xay ra trén nuwdc My. V&i mot ly do TAI SAO rd rang
va mot muc dich c6 y nghia, 6ng c6 dwgc strc manh va nang lwgng
dé chién dau véi nhivng diéu dwdng nhw khéng thé vwot qua. Co
nhirng nguwdi ciing chung quan diém v&i 6ng vé vién canh clia nwdc



My, nhwng nhiéu nguwdi trong sd ho da bd cudc sau nhiéu lan that
bai. That bai thi that dau déon. Va kha nang dé co thé tiép tuc lao vao
cudc chién hét ngay nay qua ngay khac thi can diéu gi dé nhiéu hon
la viéc biét dwoc diéu luat gi can phai dwoc théng qua. P& quyén
dan cha thye sy tré thanh hién thye trén dat nwédce, cac nha to chire
phong trao can phai thu hut dwoc tat cd moi ngudi. Ho cé thé cé kha
nang théng qua diéu luat, nhwng ho can nhiéu hon thé, ho can phai
thay déi cd mét qudc gia. Chi khi ndo ho cé thé thu hat cd nuwéc
tham gia phong trao, khéng phai theo cach ép budc ma tw nguyén,
thi khi d6 nhirng thay déi I&n lao méi cé thé tdn tai lau dai. Khéng ai
c6 thé 1am diéu d6 mét minh, vi vay tién si King can nhirng con
nguwdi tin twdng vao nhirng gi 6ng tin twdng.
Viéc lam THE NAO dé dat dwoc quyén dan chu hay can lam CAl

GI thi van con dang gay tranh céi, va méi nhém da thir nhirng chién
lwgc khac nhau. C6 nhdm lwa chon bién phap bao lwc va cé nhém
lwa chon gidi phap nhwong bd. Nhwng cho du ho lam THE NAO hay
lam CAI GI, thi ho déu cé chung mét ly do - TAlI SAO ho lam viéc dé.
Khéng phai sy qua quyét ciia Martin Luther King khién cho 6ng c6
thé khudy dong quan ching ma chinh la kha nang bién ly do TAI
SAO thanh 1&i da giap 6ng lam diéu dé. Tién si King c6 mét tai nang,
6ng ¢6 nang lwc truyén cdm hivng bang cach ndi vé nhirng gi 6ng tin
twédng:

“Téi tin rang...”

“Téi tin rang...”

“Téi tin rang...”



Ong chia sé: “Cé hai loai quy tac 1a quy tdc dung dan va quy tac
khéng dung dan. Quy tac dung dan la mét quy luat do con ngudi dat
ra phu hop véi quy tac dao dirc. Quy tac khdng dang dan 14 quy luat
di nguoc lai nhirng quy tac dao dirc... Bat clr quy tdc nao nang cao
nhan cach clia con ngwdi déu 1a dang dan. Bat clr quy tédc nao lam
thoai héa nhan cach cla con ngudi la khéng dung dan. Tat ca
nhirng dao luat phan biét dbi xr 14 khdng ding dan vi phan biét dbi
X lam méo mé tdm hdn va hay hoai nhan cach.” Niém tin cla 6ng
con Ién hon ca phong trao dan chd. N6 lién quan téi toan thé nhan
loai va cach chung ta déi x& v&i nhau. Tat nhién chinh hoan canh
éng duoc sinh ra da khién éng hinh thanh 1én ly do TAl SAO cua
minh, nhwng chinh phong trao dan chd da déng vai trd nhw nén tang
ly twéng dé tién si King mang niém tin vé s binh dang cta 6ng vao
cudc sdng.

Nguwdi ta da l1dng nghe 6ng chia sé niém tin ctia minh va nhirng
i 18 clia éng da cham tdi trai tim ho. Nhitng ai ¢ chung niém tin
v&i 6ng da coi d6 nhw nguyén tadc cla minh va ho néi v&i nguoi
khac vé diéu dé. Va ct thé niém tin dwoc lan truyén.

Vao mua hé nam 1963, mot phan tw triéu ngudi da c6 mat dé
nghe tién si King doc bai dién van “Téi cd mot wéc mo” trén bac
thém cda twong dai Lincoln.

Nhwng cé bao nhiéu ngudi da cé mat vi tién si King?

Khbéng cé ai ca.

Ho da cé mat vi chinh ho, béi dé la nhirng gi ho tin twdng. D6 la
nhirng gi ho thdy dwoc nhw 1a mét co hdi dé giup nuwdc My budc
sang mot trang méi twoi dep hon. D6 14 vi ho mudn dwoc sdng trong
mot dat nwéc phan anh nhirng gia tri va niém tin cta ho. Chinh né



da truyén cdm hirng giup ho buwéc 18n xe buyt di chuyén trong tam
tiéng dong hé dé ding dwéi cai nang gitra thang Tam cua tha dé
Washington, ldng nghe tién si King dién thuyét. Co6 mat &
Washington chi don thuan 1& mét trong nhirng diéu ho 1am dé chirng
t6 nhitng gi ho tin twdng. Hay noi cach khac né la mét trong
NHUNG GI ho Iam dé& phuc vu cho ly do TAI SAO cua ho. Pay la
mot nguyén téc va la nguyén tac cla ho.

Bai dién thuyét cua tién si King c¢6 tac dung nhw I&i nhdc nhé
cho niém tin chung cta nhirng ngu®i dang dng lang nghe, va nd
ndi vé nhirng gi 6ng tin twéng chir khdng phai lam thé nao ho thuc
hién n6. Ong da doc bai dién thuyét “Téi cé mot wéc mo” chir khéng
phai la “Téi c6 mot ké hoach”. D6 1a 16 tuyén bbd vé muc dich chi
khéng phai mot ban ké hoach 12 diém dé dat dwoc quyén dan chi
trén nuwdc My. Tién si King da cho nuwéc My mét noi dé dén chw
khéng phai mét ké hoach dé lam theo. K& hoach c6 vi tri cla né,
nhwng khéng phai dé doc trén bac thém cda twong dai Lincoln.

Viéc tién si King tuyén bd ré rang niém tin ctia minh da tao ra
mot st’c manh dd Ién dé thu hat nhitng ai cd chung niém tin do,
ngay cé v&i nhirng ngwdi khdng bi anh hwéng trwc tiép bdi sy bat
binh ddng. Gan mot phan tw sd nguwdi c6 mat ngay hém do la nguoi
da trang. Day khéng phai la niém tin vé mét nwdc My clia nguwdi da
den, day la niém tin vé mot nwdc My cla sw thdng nhét. Tién si King
da tré thanh nha lanh dao cho mét nguyén tédc. Mét nguyén tac danh
cho t&t cd nhirng ai tin twéng vao nhirng gi 6ng tin twéng khéng
phan biét bat cr mau da nao.

Ong tr& thanh nha 1anh dao cda phong trao khéng phai vi 6ng c6
mot k& hoach hanh ddng chi tiét. Chinh niém tin cla 6ng va kha



nang truyén dat né mét cach rd rang da khién nguoi ta di theo. Vé
ban chét, cing nhw bao nha lanh dao kiét xuat khac, 6ng da tré
thanh biéu twong cda niém tin d6. Ngay nay, ching ta xay twong dai
cta 6ng dé gilr cho niém tin d6 dwoc hién hién va séng mai. Nguwoi
ta ing ho dng khong phai vi y twéng cta 6ng vé mot nwdc My maoi.
Nguwoi ta Gng hd 6ng vi chinh y twdng cla ho vé mét nwdc My mai.
\Vung n&o bd tac ddng 18n hanh vi va quyét dinh cta chung ta khéng
c6 kha nang vé ngdn ngr. Chung ta gap khé khan khi phai giai thich
rd rang vé cadm xuc khién chung ta l1am nhirng gi minh lam. Va
nhirng 1&i 18 ly gidi mac du dung va cé gia tri nhwng khéng du dé
chung ta truyén cdm hing cho ngwdi khac. Vi vay khi dwoc héi tai
sao ho lai c6 mat vao hém do, ngudi ta chi vao tién si King va nai
ngan gon: “B&i vi t6i tin twéng.”

Quan trong hon hét, nhitng gi Martin Luther King Jr. néi voi
chung ta la r6 rang, do la cach giai thich cho nhirng gi ching ta cam
nhan. Ong da néi nhirng I&i khién chung ta tran day cadm hing. Ong
da cho chung ta diéu gi d6 dé tin twéng, dé chang ta cé thé chia sé
v&i ban bé. Va moi ngudi c6 mat ngay hdm do, bat k& mau da, sac
toc hay gidi tinh déu tin twdng Ian nhau. Chinh nhd cé sw tin tuwéng,
mdi lién hé va niém tin chung dé da 1a ngudén ddng lwc cho mot
phong trao lam thay déi cd mét quéc gia.

Chuang t6i tin twdng.
Chuang t6i tin twdng.
Chuang t6i tin twdng.



PHAN 4 Tap hop nhirng ngudi cé chung niém tin
8 Biét Tai sao, nhung 1d3m Thé n3o?
N3ng lugng tao phdn khich Sdc hat tao cdm hing

Allll Gam lén mét tiéng, Steve Ballmer, nguwdi da thay thé Bill
Gates lam Giam dbc diéu hanh cta Microsoft lao 1én buc san khau
trong cudc hop thuwong dinh toan cau dwoc td chirc hang ndm cla
cong ty. Ballmer da ty tin néi rang 6ng yéu Microsoft. Ong ciling biét
cach lam thé nao dé ham néng dam déng bang nang lwong tran day
ctia minh. Ong dap hai ban tay vao nhau va chay t bén nay qua
bén kia san kh4u, 6ng gao thét va va méd héi. Ong rat dang dé chu y
va dam doéng thich diéu d6. Khéng nghi ngd gi, ding nhw Ballmer da
chirng t6 rang ndng lwong cé thé kich thich mot dam déng. Nhung
liéu n6 cé thé truyén cdm hirng cho ca quan chang? Diéu gi xay ra
néu ngay hdm sau hodc tuan sau Ballmer khéng & do véi nang
lwong cla minh dé kich thich nhan vién cla 6ng? Liéu nang lwong
cé du dé gitr cho mét cong ty véi khoang 80.000 ngudi ludn tap
trung.

Nguworc lai, Bill Gates Ia mét ngwdi hay nguwong ngung va xau hé,
mot hinh anh cé vé khéng phu hop véi dia vi xa hdi ctia 6ng. Ong
khdng hop véi hinh mau cia mot nha 1anh dao mét tap doan hang ty



dd. Ong khéng phai la nha dién thuyét nhiéu ndng lwong nhat. Tuy
nhién, khi Bill Gates néi, moi ngu®i ldng nghe mét cach cham cha va
héi hép. Ho déi theo tirng I&i ctia 6ng. Khi Gates noi, dng khdng thu
hat moét khan phong ma 6ng truyén cdm hirng cho ho. Nhirng ai lang
nghe 6ng chia sé gin gilvr nhirng l&i 6ng néi va mang theo chung
hang tuan, hang thang hay tham chi hang nam. Bill Gates khéng c6
nhiéu ndng lwong, nhwng dng biét cach truyén cadm hang.

Nang lwong co thé khich 18 nhwng sic hat méi truyén cam
hirng. Nang lwong dé nhan thay, dé do lwong va dé bat chudc. Stre
hat khé nhin nhan, gan nhw khéng thé do lwéng va qua khé dé bat
chwéc. Tat ca nhivtng nha 1anh dao kiét xuit déu cé stre hat vi ho ¢cé
mot ly do TAI SAO rd rang, d6 1a mot niém tin bat diét vé mét muc
dich hay nguyén tac I&n lao hon chinh ho. Niém dam mé cia Bill
Gates v&i may tinh chwa phai 1a diéu truyén cdm hing cho chung ta
ma do 1 niém lac quan bat diét cla éng rang nhirng van dé du co
phirc tap dén dau ciing co6 thé giai quyét dwoc. Ong tin rang chang
ta co thé tim ra céach loai bd nhirng tré ngai d& ddm bdo moi nguoi
déu co thé sbéng va lam viéc véi tiém nang Ién nhat cia minh. Chinh
niém lac quan do6 cha éng da thu hat chang ta.

Séng trong cudc cach mang may tinh, 6ng da nhan thiy may
tinh 14 céng nghé hoan hado giup tat c& chung ta lam viéc co hiéu
suat cao hon va dat dwoc tiém nang I&n nhat ctia minh. Niém tin doé
da truyén cdm hing dé dng bién vién canh trong d6 mdi gia dinh
déu co6 mét chiéc may tinh tr& thanh sy that. That tha vij 1a chinh
Microsoft lai chwa bao gi®& sadn xuat may tinh. Diéu khién Gates co
thé nhin thdy tdm anh hwéng cla cong nghé mai nay khéng chi xuéat
phat tlr viec mot chiéc may tinh c6 thé 1am dwoc CAI G, nd xuét



phat tr ly do TAlI SAO ching ta can né. Ngay nay, coéng viéc éng
dang lam cung Quy tw thién Bill va Melinda Gates khéng lién quan gi
t&i phdn mém, nhwng do 1& mot cach khac dé éng mang ly do TAI
SAO cla minh vao trong cudc séng. Ong dang tim nhirng giai phap
khac nhau dé giai quyét van dé vi 6ng van gitr mot niém tin bat diét.
Va 6éng van luén tin rdng néu chang ta cé thé giup d& moi ngudi, lan
nay 1a nhirtng ngwoi thiéu may man, dé ho loai bé nhirng tr& ngai
twdng nhw don gién, khi dé ho ciing ¢6 co hdi dé 1am viéc hiéu qua
hon va dat t&i tiém nang cao hon cia ban than. Di voi Gates, diéu
thay déi chi 1a NHOUNG GI 6ng dang lam dé mang nguyén tac cla
éng vao cudc séng.

Stre hat khéng lién quan nhiéu dén nang lvong, nd dén ti ly do
TAI SAO rd rang. N6 dén tir niém tin tuyét déi vé moét ly twéng cao
dep vuwot khoi cai téi nhdé bé. Phan thuwéng, thang chirc hay nhirng
cu ca rét khac va tham chi vai cay gay cé thé khién nguoi ta lam
viéc cham chi hon, nhwng loi ich thu dwoc chi ¢é gia tri trong ngan
han giébng nhw bao bién phap 16i kéo khac. Theo thdi gian, nhitng
chién thuat nhw vay gay tén kém va lam tdng thém mét méi cho ca
nhan vién 14n ngudi quan ly, va cudi cung ching sé tré thanh déng
co chinh dé nguwdi ta di lam mbi ngay. Pé khdng phai 1a sy trung
thanh. Nhan vién trong trwedng hop nay chi la mét phién ban khac
cua khach hang trong kinh doanh Iap lai. Khi nhan vién co6 sw trung
thanh véi cong ty, ho sén sang tir chdi loi ich va mde lwong cao hon
dé & lai lam viéc v&i ban. Long trung thanh véi céng ty con cao hon
cé loi ich va lwong bdng. Va khdéng phai cdng viéc ching ta lam
truyén cdm hing cho ching ta, ma chinh la y nghia dang sau céng



viéc d6. Hay nhé rang ching ta khéng mong mudn xay dwng mét
brc twdng ma ching ta mong mudn xay dwng mét thanh duéng.

Con dudng ban lya chon

Sinh ra & bang Ohio cach Dayton 60 dam, Neil Armstrong I&n
lén cung nhirtng cau chuyén tuyét voi ké vé anh em nha Wright.
Ngay tr thoi tho 4u ng da wéc mo duwoc bay. Ong lam nhirng mé
hinh may bay, doc sach bdo vé chung va dan mat 1én bau tréi thong
qua chiéc kinh thién van dat trén mai nha. Tham chi éng da co6 bang
phi cdng trwée khi cd bang l1ai xe. Va nhw mét dinh ménh, Armstrong
da tré thanh phi hanh gia dé bién dam mé thoi tho 4u cda éng trd
thanh sw that. Tuy nhién, déi véi hau hét chung ta, con dwong sw
nghiép chuing ta di lai c6 vé gidng nhw Jeff Sumpter.

Khi Sumpter con dang hoc phd théng, me ctia dng da sép xép dé
6ng lam cbng viéc thyc tap mua hé tai ngan hang noi ba dang lam
viéc. B6n nam sau khi tét nghiép phd théng trung hoc, éng da goi
dién t&i ngan hang dé xem liéu dng cé thé lam médt cong viéc ban
thdi gian tai d6 khéng, két qua l1a ho mi 6ng vao 1am viéc toan thoi
gian. That tuyét, Jeff da c6 mét sy nghiép trong nganh ngan hang.
Thuwe té, sau 15 ndm trong nganh, éng va ban hoc cdia minh la Trey
Maust da thanh 1ap ngan hang riéng cta ho la ngadn hang Lewis
&amp; Clark & Portland, tiéu bang Oregon.

Sumpter la ngwdi rat thanh thao trong cdng viéc, 6ng 1a mét
trong nhirng nhan vién lam tin dung tét nhat céng ty. Ong duoc dbi
tac va khach hang rat yéu mén va tén trong. Mac du Jeff thira nhan



rang 6ng khéng thuwc sw dam mé nganh ngan hang cho Idm, éng van
lam viéc vi mét ly do nao do. Khdng phai NHIPNG Gi 6ng l1am khién
cho 6ng mudn bwdc ra khdi nha vao mdi budi sang, ma dé la ly do
TAI SAO 6ng lam né.

Con dwdng s nghiép cta ching ta ludn c6 nhiéu bat ngd. Toi
chwa bao gio dy dinh sé lam nhirng gi nhw t6i dang lam bay gi¢. Khi
con 1a mot cau bé, tdi wéc mudn tré thanh mét ky sw nganh hang
khéng, nhung khi hoc cao dang téi lai quyét dinh tré thanh mét cdng
td vién hinh sw. Tuy nhién khi t6i vao trwong luat thi méi vé mong vi
y twdng tré thanh luat sw clia minh, chi vi t6i cdm thay né khéng phu
hop. Téi da hoc luat & Anh, noi ma luat la mét trong nhirng nghé
cudi cung thyc sy cua “ngwdi Anh”. D6 1a noi ma néu ban khéng
mac mot chiéc com 1& ké soc di phdng van thi ban co thé 1&@ mat co
hoi xin viéc. Diéu dé thuc sy khéng hop véi toi.

Tbi da hen ho véi mot cd gai tré dang hoc marketing tai Dai hoc
Syracuse. C6 nhin thdy diéu gi thwec sw truyén cdm hirng cho t6i va
diéu gi khién t6i chan nan v&i nghé [uat, cd da goi y t6i nén thir Iam
diéu gi m&i mé. Va that bat ngd, t6i da tim thady minh trong mét sw
nghiép md&i trong nganh marketing. Nhwng dé chi la mét trong
nhirng viéc tdi lam, nd khéng phai la niém dam mé cuda t6i va ciing
khéng phai la cach t6i dinh nghia ban than minh. Mong mudn cla t6i
la truyén cdm hirng cho moi ngu®i dé ho lam diéu truyén cadm hirng
cho ho, va no 1a ly do tai sao tdi bwdc ra khdi nha vao moi budi
sang. Diéu thu vi la tim ra nhirng cach m&i mé, nhirng diéu khac
nhau dé mang nguyén tac cta t6i vao trong cudc sdng, mot trong sb
do chinh 1a cubn séach nay.



Khéng quan trong chang ta 1am BIEU Gi trong cudc d&i minh,
dong co TAI SAO clia chang ta - nhivtng muc dich, nguyén tac hay
niém tin - thi khéng bao gi® thay dbi. Néu Vong tron Vang clia chang
ta dwoc can bang, NHONG GI ching ta lam chi don thuan la cach
thtrc hiru hinh dé thdi nguén sinh khi cho nguyén tac do. Phat trién
phadn mém chi don gidn la mét trong nhirtng diéu Bill Gates l1am dé
mang nguyén tac cta 6ng vao trong cudc sébng. Mot hang hang
khéng gitp cho Herb Kelleher c6 phwong tién hoan hao dé lan tda
niém tin vé ty do cla ong. Bwa con nguw¢i Ién mat trang la mét muc
tiéu John F. Kennedy s&r dung dé& dwa niém tin cGa 6ng vao cudc
sbng rang hay phuc vu td quéc thay vi doi hdi td qudc phai phuc vu
minh. Va né da dwa nudc My trd thanh mot cwdng qudc tién tién va
thinh vwong. Apple giup Steve Jobs cé dwoc phwong tién dé thach
thire thwe tai va lam diéu gi do 16n lao trén thé gi¢i. Moi diéu nhirng
nha lanh dao c6 strc hut nay thyc hién déu 1a phwong tién hiru hinh
dé mang ly do TAI SAO cta ho vao cudc sébng. Nhwng khéng co ai
trong sb ho c6 thé twdng twong ra ho sé lam CAl Gi ngay khi ho con
tré.

Khi ly do TAlI SAO d3 rd rang thi nhivng ai ¢6 chung niém tin do
sé bj thu hat va coé thé mudn gop strc d& mang né vao trong cudc
d®i. Néu niém tin d6 dwoc nhan réng, né co thé tao ra strc manh dé
tap hop thém nhiéu nguwdi hon niva va ho sé gio tay khang dinh
rang: “Téi mudn gitp mét tay”. V&i mot nhém nhirng ngudi dwoc tap
hop lai c6 chung mét muc dich, nguyén tac hay niém tin, nhirng diéu
ky diéu co thé xay ra. Nhwng dé tré thanh vi dai thi chi ¢ ngudn
cadm hirng théi 1a chwa di. Cadm hing chi 1a buwédc khéi dau, ban can
nhiéu hon thé dé bién né thanh mét phong trao.



Khuéch dai nguén cdm hiéng

Vong tron Vang khéng chi 1a mét phwong tién giao tiép, nd con
cho ban nhirng hiéu biét vé& cach mét cong ty vi dai dwoc td chirc
nhw thé ndo. Khi ching ta mé réng pham tru cta Vong tron Vang,
ching ta ddng thédi khéng nén gilr mai cach nhin nd nhuw moét mo
hinh hai chiéu don gidn. P& n6 cé thé cung cap cho ban nhirng gia
tri chan thwec vé cach xay dwng l&én nhirng t6 chirc Vi dai trong thé
gi&i ba chiéu, né cling phai dwoc xem xét trong ba chiéu khéng gian.
DPiéu may man la né dung la mét hinh nén ba chiéu néu ching ta
nhin t&r trén xudng dwdi. Hay xoay né lai cho dung chiéu va ban sé
nhan dwoc ddy du gia tri cta no.

Hinh nén dai dién cho mdt céng ty hay té chirc - modt hé théng
voén tw n6 da dwoc t6 chirc theo cac cip bac. O trén dinh cia hé
thdng la nha 1anh dao - dai dién cho Iy do TAI SAO. Trong cac coéng
ty thi vi tri d6 thworng la giam déc diéu hanh. Cap bac tiép theo la
cap d6 THE NAO, n6 thwérng bao bdm cac nha quan ly cép cao,



nhirng ngudi duwoc truyén cdm hing béi tdm nhin cGia nha lanh dao
va biét cach lam THE NAO dé mang n6 vao cudc sbng. Birng quén
rang ly do TAI SAO chi la mét niém tin, 1am THE NAO la nhirng
hanh déng dwoc thwc hién dé hién thwc héa niém tin do, va CAI Gi
la két qua cla nhirng hanh déng nay. Cho du nha lanh dao c6 kha
ndng tao strc hut hay truyén cdm hirng dén thé nao, néu khong co
nhirng con ngudi trong td chirc dwoc truyén cdm hirng dé bién tdm
nhin d6 tré thanh hién thwc bang cach xay dwng cac hé thdng va
quy trinh nén tang, khi do td chirc sé& lam viéc kém hiéu qua hoac té
hon Ia sé that bai.

Trong mé hinh nay, cap d6 THE NAO dai dién cho mét ca nhan
hay mét nhédm nhd nhirng ngwdi chiu trach nhiém xay dwng hé
thdng co s& dé co thé bién ly do TAI SAO tré thanh hién thyc. Diéu
do6 co thé xay ra & cac bd phan marketing, diéu hanh, tai chinh, nhan
suw va tat ca cac bd phan quan ly cap cao khac. Duéi do 1a cap do
CAl GI, day 14 noi moi y twdng tré thanh sw thwe. Phan Ion cac
nhan vién nam trong cap dd nay, va dé ciing la noi tat ca nhirng yéu
td hiru hinh thue sw xay ra.

T6i cé mot udc mo (va ciing cé mdt ké hoach)

Tién si King noi rang 6ng c6 mot wéc mo, va éng da truyén cam
hirng cho nguwdi khac dé bién wéc mo cda éng thanh wéc mo cla
ho. Tién si King c6 mét nguwoi ban than la Ralph Abernathy, nguoi
da tirng 1am cb van cho 6ng va ciing 1a thw ky tai chinh kiém tha quy
ctia Hoi déng 1anh dao Co dbc gido mién Bac. Ralph Abernathy da



dong goép cho phong trao theo mét cach khac. Ong biét can phai 1am
gi dé hién thwc héa wéc mo ciia Martin Luther King va éng chi cho
moi ngudi cach lam né nhw THE NAO. Tién si King thi ndi vé tw
twdng cla phong trao, trong khi Abernathy cé thé chi ra cho nguoi
ta tirng budc di cu thé can thwe hién. Ong co6 thé noi véi khan gia
dang ddi theo bai dién van nhiét huyét cla tién si King rang: “Tiép
theo day, hay cho phép téi néi vdi cac ban diéu nay coé y nghia gi
vao budi sang ngay mai”.

Tién si King 1a nguoi 1anh dao, nhwng mét minh 8ng thi khéng
thé thay déi nwédc My. Mac du éng da truyén cdm hirng cho phong
trao, nhwng dé nguoi ta thwe sw hanh déng thi can co s té chire.
Hau hét nhirng nha lanh dao vi dai nhuw tién si King déu cé nhivng
ngwdi xung quanh biét cach thwc hién nd nhw THE NAO. Bén canh
mdi kiéu ngudi TAI SAO ludn cé mét hay mdt nhém kiéu nguei THE
NAO dworc truyén cdm hirng dé xay dwng hé thdng co s& nham bién
muc dich chung tr& thanh sy that. Chinh hé théng co s& d6 méi tao
ra nhirng thay dbi hiru hinh va khién cho thanh céng co thé xay ra.

Nguwdi Ianh dao ding trén dinh cta hinh nén - 1a diém béat dau,
diém xuat phat cha ly do TAI SAO, trong khi kiéu ngu®i THE NAO
dwng phia dwdi chiu trach nhiém hién thwc héa muc dich. Nguwdi
lanh dao twéng twong ra dich dén va kiéu nguwdi THE NAO tim
duwong di t&i d6. M6t dich dén khéng c6 dwong di thi ludn quan va
khéng hiéu qud, do 1a diéu kiéu nguwdi TAI SAO sé trai nghiém khi
thiéu di sy giup d& cta ngudi khac. Nguoc lai, mot dwong di ma
khéng c6 dich dén thi cé thé hiéu qué nhwng chang di dén dau. Sé
tét théi néu ban biét cach lai xe thé nao, nhwng sé tuyét voi hon néu
ban c6 mét noi dé& dén. Véi tién si King, Ralph Abernathy la mét



trong nhirng nguwdi dwoc 6ng truyén cdm hing va cling la ngudi biét
lam THE NAO khién cho nguyén tdc do co thé thwc hién va trd
thanh sy thwe. Abernathy da néi rang: “Nhiém vu cla tién si King la
gidi thich ly twdng va hoc thuyét bat bao ddng. Con nhiém vu cla toi
thi don gian va thwc t& hon. Tai chi phai néi véi nguoi ta rang:
‘Dirng di nhirng chiéc xe buyt d6.”

Pbi v&i mbi nha 1anh dao vi dai ¢6 sirc hut, nhivng ngudi da ting
dat dwgc thanh twu nao do, luén cé6 mot hay mét nhédm nhéd nhirng
con ngwdi phia sau biét lam THE NAO dé bién tdm nhin cla ho tré
thanh sy thue. Tién si King c6 mét wéc mo, nhwng du né cd tran
day cdm hirng n6 van chi la mét wéc mo néu khong thé tré thanh sw
thwe. U&dc mo cda 6ng cling gibng nhw wéc mo cha vé sd nhirng
nguwdi My gbc Phi da 16n 1&n trudc thdi dan chd. Ong noi vé nhirng
chi dé gibng ho va chju cung sy tén thwong gay ra béi mot hé
thdng bat céng. Nhwng nh® cé sw lac quan, diém tinh va kha nang
thuyét trinh ciia minh, 6ng da truyén cam hing cho ca mdt quan
chung.

Tién si King da khéng thay déi nwéc My mot minh. Ong khong
phai la mét nha 1ap phap, nhwng cudi cung cac diéu luat da dwoc
dwa ra dé giup tAt cd moi nguoi trén nwdc My déu co quyén binh
dang bat ké mau da cua ho. Piéu nay c6 dwoc la nhd phong trao
dirng dau la tién s King da thu hat dwoc hang triéu ngudi 1am thay
d6i lich st nwéc My. Nhwng 1am sao ban cé thé té chirc dwoc hang
triéu con nguwdi nhw vay? Khoan hay ban t&i hang triéu, thr nght
lam thé nao ban cé thé t6 chirc hang tram hay hang chuc con
ngwdi? Tam nhin va strc hat cda ngwdi 1anh dao la da dé thu hut
nhirng ngwdi déi maéi va ngudi sém don nhan. Ho & nhirng nguoi



tin twdng vao ban nang va trwc giac cla minh dé san sang hy sinh
nham bién tdm nhin thanh hién thwc. Khi da c6 nhirng thanh cong
bwdc dau va nhivtng bang chirng hiru hinh chirng té tdm nhin dé co6
thé tré thanh sw that, thi sd déng nhirng ngudi cd dau éc thyc té
con lai s& bat dau chu y. Khi wéc mo da cé nhirng can clr tré thanh
hién thwe thi diém bung phat c6 thé dat dwoc va moi thi thue sw
tién trién.

Nhrng ngudi biét ly do Tai sao cdn nhirng ngudi biét
13m Thé n3o

Thomas Friedman, tac gid cubén Thé gi¢i phang, da néi rang
nhi*rng ngw®i bi quan thwong dang, nhwng chinh nhirng ngwdi lac
quan md&i lam thay dbi thé gioi. Bill Gates da twéng twong ra mot thé
gi®i trong dé may tinh cé thé gitp ching ta dat dwoc tiém ndng 16n
nhat ctia minh. Va né da xay ra. Gid day, 6ng twédng twong ra mot
thé gidi trong d6 bénh sbt rét khéng ton tai. Va nd sé xay ra. Anh em
nha Wright twéng twong ra mét thé gidi trong d6 ching ta cé thé bay
lén bau tréi dé nhw chung ta bat xe buyt vay. Va né da xay ra.
Nhirng kiéu ngwdi TAlI SAO ¢6 nadng lwc thay ddi hwéng di cia mot
nganh céng nghiép hay tham chi thay déi thé gi&i... gia nhw ho ciing
biét cach lam THE NAO.

Kiéu ngudi TAI SAO 1a nhirtng ngu®i c6 tdm nhin xa tréng rong
va giau tri twédng twong. Ho c6 xu hwéng lac quan tin twéng rang
moi diéu ho twdng twong ra co thé thuc sy dat dwoc. Nhirng nguoi



kiéu THE NAO séng thuc t& hon va c6 cdm nhan rd rang vé nhirng
gi hién hién. Kiéu nguwoi TAlI SAO thuwéng tap trung vao nhirng diéu
ma hau hét moi ngudi khong thé thdy, nhw twong lai chdng han.
Kiéu ngwdi THE NAO lai tap trung vao nhirng gi hdu hét moi nguoi
c6 thé thay, va ho cé xu huwéng lam tbt cong viéc xay dwng hé thdng
va quy trinh cling nhw hoan thanh céng viéc. Kiéu nguwdi nay khéng
tét hon kiéu nguoi kia, ho chi thé hién nhirng cach nhin nhan va trai
nghiém thé gi¢i khac nhau mét cach tw nhién. Bill Gates 1a kiéu
nguwoi TAlI SAO. Va twong ty la anh em nha Wright, Steve Jobs va
Herb Kelleher. Nhwng ho khéng lam viéc mot minh vi ho khéng thé.
Ho can c6 nhirng con ngudi biét lam THE NAO.

Trong budi néi chuyén v&i khan gia Los Angeles nam 1957, Walt
Disney da noi dua rang: “Néu khéng cé 6ng anh ca cla téi thi chac
t6i phai ngdi tu vai 1an vi thiéu no. T6i chang biét trong ngan hang ho
lam nhirng gi. Anh 4y da gitp t6i lam dung theo cac quy dinh.” Walt
Disney 1a kiéu nguwoi TAI SAO, mét ngudi da bién wéc mo thanh
hién thwc nhd sy giup d& cua Roy, ngwdi anh trai nhay cam va la
kiéu ngwdi THE NAO.

Walt Disney bat dau sw nghiép bang céng viéc vé hinh hoat hoa
cho quang cdo, nhwng 6ng da nhanh chéng chuyén qua lam phim
hoat hinh. Nam 1923, Hollywood noi Ién nhw kinh d6 cla dién anh,
va Walt muén tré thanh mét phan cda né. Roy 1a ngudi anh hon éng
tam tudi va khi dé dang lam viéc tai ngan hang. Roy luén né phuc tai
nang va kha nang twéng twong cla em trai minh, nhung 6ng biét
rang Walt co thién hwéng mao hiém va khéng dé y dén sw phire tap
cda kinh doanh. Giéng bao kiéu ngwdi TAlI SAO khac, Walt luén ban
rén suy nghi xem twong lai sé tréng nhw thé ndo va thwong quén



méat 6ng dang sdng trong hién tai. Bob Thomas, nguwdi viét tiéu st
Disney da viét rang: “Walt Disney mo méng, vé v&i va twdng twong.
Con Roy ngdi trong bong tdi gay dwng Ién modt dé ché. La mot
chuyén gia tai chinh va doanh nhan théng minh, Roy da giup cho
wéc mo cia Walt Disney tré thanh sy that. Ong da dwng l1én mét
cbng ty mang tén em trai minh.” Chinh Roy la nguw¢i sang lap ra
céng ty phan phdi Buena Vista khién cho nhirtng bdé phim clia Disney
tr& thanh ky (e tudi tho cha biét bao ngwdi My. Chinh Roy da tao ra
cong viéc kinh doanh khién cho cac nhan vat cia Disney tré thanh
nhirng cai tén ma ai ciing biét dén. Va gibng nhw bao kiéu nguoi
THE NAO khéc, Roy khéng bao gi& mudn 1a ngwdi ra mat, éng thich
& sau san khau va tap trung vao viéc lam THE NAO dé gay dung
tdm nhin cda em trai minh.

Hau hét nhirng nguoi trén thé gidi thudc kiéu ngwdi THE NAO.
Hau hét con ngudi co thé hoat ddong kha hiéu qua trong thé gidi thuc
va c6 thé hoan thanh tét cong viéc cla ho. Mot sb nguwdi co thé rat
thanh cong va tham chi kiém dwoc hang triéu dé, nhung ho khoéng
bao gi®& xay dwng dwoc nhirng doanh nghiép ty dd hay lam thay dbi
thé gidi. Kiéu ngudi THE NAO khdng can dén kiéu nguwdi TAl SAO
dé co thé 1am tét cdng viéc ciia minh. Nhwng ngudi TAI SAO, Vi
moi tdm nhin va tri twéng twong cha ho, lai thwdng phai chiu sw
thua thiét. Néu khéng cé ai dwoc truyén cdm hing bdi y twéng cla
ho va thiéu nhirng kién thirc dé bién no thanh sy thuc, thi hau hét
nhirng nguoi kiéu TAI SAO chang di dén dau, ho ¢ moi cau tra 1o
trong minh nhwng chwa bao gi& dat dwoc chung.

Mac dU nhiéu ngudi trong sé ho cdm thdy tw hao vi 1a ngudi
nhin xa tréng réng, nhung trong thwc té hau hét cac doanh nhan



thanh dat lai 1a kiéu ngudi THE NAO. Hay héi mot doanh nhan xem
ho thich diéu gi & cwong vi mot doanh nhan, va hiu hét sé tra 1o
rang ho thich dwoc kién tao. Khi ho néi minh thich kién tao thi diéu
d6 chirng té rang ho biét lam THE NAO dé hoan thanh céng viéc.
M6t cong viéc kinh doanh 1& mét cu trdc bao gébm nhirng hé théng
va quy trinh can dwoc 1ap ghép vao nhau. Kiéu nguwdi THE NAO la
nhirng nguoi thich hop véi cong viéc xay dwng lén nhivng hé théng
va quy trinh nhw vay. Nhwng hau hét cac cdng ty khéng phai la cong
ty ty dé hay cé kha nang thay ddi hwéng di cia moét nganh kinh
doanh cho du ho c6 tai nang xay dwng c& nao. Bé cé duoc vi thé
ciia mét cdng ty ty d6, dé thay déi hwéng di ciia cd mot nganh kinh
doanh thi can c6 su két hop rat hiém hoi va dac biét gitra nhirng
nguwoi biét TAI SAO va nhirng ngwdi biét lam THE NAO.

Trong hau hét cac td chirc c6 kha ndng truyén cdm hirng va tao
nén nhirng diéu vi dai, & d6 ludn cé sw két hop dac biét cta TAI
SAO va THE NAO. Vi du Bill Gates la ngwdi c6 tam nhin xa tréng
réng vé mét thé gidi noi méi gia dinh déu cé mét chiéc may tinh, con
Paul Allen la nguoi xay dwng l1én cong ty. Herb Kelleher la nguoi co
kha ndng thuyét giang vé ly twédng tw do, con Rollin King 1a nguoi
duwa ra y twédng cho Southwest Airlines. Steve Jobs la nguoi truyén
ba nhitng y twdng khac biét, con Steve Wozniak 1a ky sw khién
Apple hoat ddng. Jobs c6 tdm nhin, cdn Woz cé san phdm. Chinh
sw két hop cla mdt tdm nhin vé twong lai va moét tai ndng co thé
bién nd thanh hién thwc khién cho moét to chirc tré nén vi dai.

Mbi quan hé nay lam sang té sw khac biét gitra tuyén bd tam
nhin va tuyén bé s ménh ctia mét td chirc. TAm nhin 13 1&i tuyén bd
vé muc dich clia ngwdi sang lap, do 1a ly do TAI SAO cdng ty ton tai.



N6 Ia tdm nhin vé mét twong lai chwa xay ra. Tuyén bd s ménh la
s miéu ta vé con dwdng, nhitng nguyén tac chi dao nham chi ra
cong ty dw dinh tao ra twong lai d6 nhw THE NAO. Khi c& hai diéu
nay dwoc tuyén bd ré rang, ca hai kiéu nguwdi TAI SAO va THE NAO
déu thay ré vai trd cta ho trong sw két hop. Ca hai sé lam viéc cung
nhau v&i muc dich va ké hoach ré rang dé dat dwoc thanh cong. Tuy
nhién dé lam dwoc diéu do thi cé nhiéu ki nang la chwa du, né can
c6 thém sy tin twdng.

Nhw da thao luan & cubi chwong 3, mdi quan hé tin twéng la vo
gia dé chung ta cdm thay an toan. Khi ching ta c6 thé tin twéng con
nguwdi hay td chirc noi ching ta dang lam viéc, nd cho phép ching
ta chap nhan thir thach mai va luén cdm thy dwoc hé tro. Va co 1é
mdi quan hé tin twéng can dwoc thiét 1ap nhat Ia gitra ngwdi co tAm
nhin xa tréng rong va nguwdi cé kha nang kién tao, do la kiéu nguoi
TAl SAO va THE NAO. Trong nhirng t6 chirc cd kha nang truyén
cam hirng, ngudi 1anh dao cao nhéat thuwéng la nguwdi kiéu TAI SAO,
do 1a nguoi thire day méi ngay khéng chi dé diéu hanh mét céng ty
ma con dan dat mét ly twédng. Con giam dbc tai chinh va giam dbc
tac nghiép 1a nhirng ngudi cd kha nang thwe thi cao va 1a nguoi kiéu
THE NAO, ho l1a nhirng ngudi cé du khiém tdn dé thira nhan rang ho
khéng phai [a ngwdi dwa ra tAm nhin ma la ngwdi duwoc truyén cam
hirng b&i tdm nhin cla nha lanh dao va biét cach lam thé nao dé
mang né vao trong cudc sdng. Nhitng kiéu ngudi THE NAO tiéu
biéu nhat thwodng khéng mudn ra mat dé chia sé vé tdm nhin, ho
thich 1am viéc sau canh ga dé xay dwng hé théng nham bién tam
nhin thanh hién thwe. Can c6 suw két hop vé ca ky nang va nd luc
cda hai kiéu ngudi nay dé tao ra nhivng diéu vi dai.



Khéng phai ngau nhién ma sy hop nhét ctia TAlI SAO va THE
NAO thwong xuét hién trong nhirtng médi quan hé gia dinh va ban bé
than thiét. Nhirng trdi nghiém chung tir thoi tho du dén khi trudng
thanh lam tang kha ndng cé nhirng gia tri va niém tin chung & ho.
Trong trwdng hop 1a ngudi trong gia dinh hay ban bé thoi tho &u,
nhirng gi ho cung trai nghiém gan nhw gibng nhau. Piéu dé khéng
c6 nghia la ban khéng thé tim mot ngudi ban tét & noi khac. N6 chi
c6 nghia rang khi ban dwoc Ion [én cung véi ai dé va co nhivng trai
nghiém chung véi ho sé& 1am tang kha nang cé chung cai nhin vé thé
gidi.

Walt Disney va Roy Disney la hai anh em. Bill Gates va Paul
Allen hoc chung phd théng & Seattle. Herb Kelleher 1a luat sw tw van
ly hén cho Rollin King va ho clng la nhirng nguw¢i ban cl. Martin
Luther King Jr. va Ralph Abernathy cung thuyét gido & Birmingham
mét thdi gian dai trwdc khi phong trao dan chd hinh thanh. Steve
Jobs va Steve Wozniak 1a nhirng ngu®i ban than héi trung hoc. Va
danh sach van con dai.

Piéu hanh hay dan dat

Péi voi tAt ca nhirng nguwdi tai nang thudce kiéu ngudi THE NAO
dang diéu hanh cac t6 chirc ngay nay, ho cé thé dat dwoc thanh
céng dén hét cudc ddi, nhwng ho sé phai sir dung toan bd cudc doi
dé diéu hanh cong ty. Co rat nhiéu cach dé thanh céng va tao ra loi
nhuan. Trong d6 cac bién phap 16i kéo ma téi da dé cap moét sd nhw
& trén thi hoat dong kha tdt. Tham chi ngudi ta c6 thé tao ra diém



bung phat ma van khéng duy tri dwoc thanh céng 1au dai. D6 goi no
la mét nhat thoi. Nhwng nhivng td chire vi dai thi hoat dong gidng hét
nhw mét phong trao xa héi. Ho truyén cdm hing vé moét y twédng hay
san phdm phu hop véi 16i sbng clia ngudi khac, tr d6 ho sé& don
nhan va chia sé hay tham chi tim cach gitp td chirc phat trién di lén.
Nhirng té chirc vi dai khéng chi lam ngwdi ta phan khich ma ho con
truyén cam hirng dé nguwdi ta tham gia giup d& té chirc dat dwoc
muc dich ma khéng doi héi dwoc tra cong theo bat ct hinh thirc
nao. Khéng can khuyén mai, gidm gia hay gri thw hoan phi. Nguoi
ta dwoc thuyét phuc dé chia sé khéng phai b&i ho bi ép budc lam
vay ma b&i ho mudn Iam vay. Ho tw nguyén chia sé théng diép da
khoi nguén cdm hirng cho ho.

Tao ra mot cdi loa phdéng thanh hiéu qua

Sau quy trinh tuyén chon trong ba thang, céng ty Big Company
Incorporated BCI cudi cung cling da chon dwoc dbi tac quang céo
cho chién dich ra méat dong san phdm mai. BCI 1a mét thwong hiéu
noi tiéng hoat ddng trén mét thi tredng kha phirc tap. Vi la nha san
xuat nén ho phai ban sadn phadm théng qua mét bén th& ba. San
phadm cla ho thuworng xuyén cd mat trén cac gian hang ctia nhirng
dai ly ban 1& khdng 16 nén ho khéng phai kiém soat trwc tiép quy
trinh ban hang. Chwong trinh trong tdm cta ho 1a thic day ban hang
tlr xa théng qua cac chwong trinh marketing. BCI Ia mét céng ty hoat
dong tot véi moét van héa dam da ban sac va nhirng nhan vién luén
biét kinh trong ban quan tri. Nhwng sau nhiéu nam, thj treéng canh



tranh da ngay cang tr& nén khéc liét hon. Mac du BCI ¢6 san pham
tdt va gia ca canh tranh, nhwng cong ty ciing gap kho khan trong
viéc duy tri mirc d6 tang trwdng lién tiép trong nhiéu ndm. Nam nay,
nhirng nha qua ly cta BCI rat hdo hirng vi cong ty cé ra mat mot san
phdm mé&i ma ho thwc sw nghi rang né sé tao ra sy khac biét. Dé
thic day san pham, ho da cho chay céac chién dich quang ba réng
l&n.

“Mot s&n pham tién tién chwa tirng co, sé dwoc mot nha san xuét
hang dau ra mat.” Ho da ra 1&i quang cao nhw vay, roi tiép tuc noi vé
nhirng tinh ndng mai va loi ich ctia s&n phdm, nhirng diéu ban quan
tri BCI cam thay kha tw tin dé giéi thiéu. Cac nha Ianh dao ctia BCI
da lam viéc cham chi dé xay dwng thwong hiéu cta céng ty va ho
mudn tan dung diéu d6. Ho rat hao hirng vé chién dich méi nay va
thwe s mong doi vao thanh cdng cla né dé thuc day doanh sé ban
hang. Ho biét ho da lam tét va mudn théng diép do dén tai moi
nguwoi. Vi vay ho da bé ra kinh phi hang triéu dé dé quang cao cho
san pham cda minh. Va BCI da thanh céng trén phuwong dién gay
dwoc sy chu y cho moi nguoi.

Nhwng c6 mot van dé xay ra.

BCI va dbi tac quang cao ctia ho da lam tét viéc quang ba san
phdm t&i céng ching. Ho da ndi 18n dwoc nhirng cai tién dac biét
cho san phdm mai nhat cla minh, va nhirng ngwdi quan tdm ciing
ddng y rang san phdm méi cda ho tét hon cac dbi tha canh tranh.
Vé&i hang triéu doé la bd ra cho truyén théng, ho da ddm bao rang
quéng cdo cla ho dén dworc tai cdng ching mét cach thwéng xuyén.
Céc chi sb quang cdo nhu sb lwong ngwdi xem hay tn suat xem
déu dat dwoc & mirc cao. Khdng cé nghi ngd gi vé viéc thong diép



cia ho da dén dwoc tai cong chung. Nhung cé6 mot van dé 1a né
khéng duwoc rd rang. N6 chi néi vé CAl GI va THE NAO ma khéng
dé cap dén TAI SAO. Mac du moi ngudi déu biét cdng dung va tinh
nang cla san pham, nhung khéng ai biét niém tin cta BCI 1a gi.
DPiéu may man la né chwa phai 1a hoan toan that bai. San pham cua
ho sé& van con ban dwoc chirng nao quang cao van dwoc duy tri, va
khuy&n mai van cé tinh canh tranh. D6 18 mét chién lwoc hiéu qua,
nhwng Ia mét phwong thire kiém tién tbn kém.

Diéu gi xay ra néu Martin Luther King truyén di méot ban ké hoach
chi tiét 12 diém dé gianh dwoc quyén dan cha trén nwdc My, mot
ban ké hoach chi tiét va toan dién hon bat cv ké hoach nao vé
quyén dan chd tirng cé trudc day? Néu éng tuyén bd diéu nay qua
loa phéng thanh vao ngay mua hé ndm 1963 dé, ké hoach cla 6ng
s& dwoc moi ngudi nghe thay. Gidng nhw cac phwong tién truyén
théng quang cao, loa phong thanh la phwong tién tuyét voi dé dam
béo ai cling nghe dwoc. Va gibng nhw BCI, thdng diép cta King cé
thé dén v&i hang ngan nguwdi, nhwng niém tin ctia 6ng sé khéng bao
gio dwoc nhan thiee roé rang.

Pé gay dwoc sy chu y thi kha dé dang, nhirng gi can co la tién
bac cung vai chiéu thirc quang cdo. Tién bac gitp cho théng tin luén
dwoc dat & trung tdam va & hang dau, con quang cao gitp cho viéc
dwa tin. Nhwng khéng c6 phuwong phap nao tao ra sy trung thanh.
Nhiéu nguoi dang doc cudn sach nay van con nhé rdng Oprah
Winfrey da tirng tdng xe hoi mién phi cho moi thanh vién l1am khan
gia phong thu cua cb. Chuyén xay ra vai nam trwdc day va nguoi ta
van con nhé sw kién do, nhwng cé may ai nhé dwoc tén hang xe la
gi? D6 chinh la van dé. Chinh xac thi dé 1a hang xe Pontiac da tai



tro 276 chiéc xe ddi G6 méi nhat ctia ho vadi tri gia 1én téi bay triéu
dé. Va ciing chinh Pontiac da coi sy kién nay nhw mét phwong thiee
dé quang céo chiéc xe ddi méi ciia ho. Sw kién da thanh cong trong
viéc cing cb thém tinh cach hao phong cta Oprah, diéu ma ching
ta van thuwong thdy & cd, nhwng cudi cung chi cé duwoc vai nguoi
nh& rang Pontiac da la mét phan trong cau chuyén. Té hon la sy
kién da khéng cing c¢d dwoc muc dich, nguyén tc hay niém tin nao
ma Pontiac 1a dai dién. Chung ta khéng biét ly do TAlI SAO cua
Pontiac la gi, vi vay chiéu trd quang cao nay chi co6 tac dung thu hat
thém sy chu y clda céng chung, va do la tat ca nhirng gi nd lam
duwoc.

Pé mot thdng diép cé tdm anh hwéng thuc sw, cé thé tac dong
téi hanh vi va tao dwng long trung thanh, thi chi thu hat sy chu y thoi
la chwa di. N6 can dwa ra dwoc nhivng théng diép y nghia, nhirng
nguyén tac hay niém tin d& nhirng ngudi cé chung gia tri va niém tin
d6 cam thay cé sy gan két. Chi cd nhw vay théng diép méi tao ra
dwoc nhirng thanh cdng lau dai trén toan thj truong. D& mét sw kién
c6 thé thu hut dwoc nhirng ngwdi thudc bén trai dwdng cong trong
Quy luat lan téa, nguwoi ta phai lam rd ly do TAlI SAO sy kién dwoc
thuwe hién. Néu chi dwoc lam véi muc dich dé gay sw cha vy, thi ngoai
nhirng loi ich ngan han c6 thé dat dwoe, né khéng cé y nghia gi hon
viéc khuéch dai am thanh ma thuat ngir kinh doanh goi 1a: 1am 6n.
Nhiéu cdng ty ngay nay van dang tw hdi tai sao khac biét hoa lai kho
khan dén vay. Ban c6 nghe thay tiéng 6n ndo phat ra tr ho hay
khéng?

Nguwoc lai, gid s tién si King khdng cd mdt chiéc loa phéng
thanh nao hd tro thi nd c6 anh hudng gi t&i bai thuyét trinh ctia ng



khéng? Théng diép vé tdm nhin cta 6ng van rd rang va ngdn ti cda
6ng van tran day cadm hang. Ong biét nhivng gi minh tin twéng va
éng noéi bang ca& dam mé va uy tin ctia minh vé niém tin d4. Nhung
sé& chi co vai ngudi ngdi hang dau co6 thé dwoc truyén cdm hing tor
nhirng gi 6ng néi. Mot nha 1anh dao véi mét ly twéng cao dep can
phai c6 modt chiéc loa phéng thanh dé truyén tai théng diép cla
minh. Né can phai rd rang va da l1én dé cé tac dung. C6 méot muc
dich, nguyén tac hay niém tin ré rang la quan trong, nhuwng ciing
quan trong khéng kém la nguoi ta phai nghe dwoc ban. Bé ly do TAI
SAO c6 strc manh thic day con nguoi, khéng chi can rd rang ma
con phai dwoc khuéch dai dén nhiéu ngwdi nham tao ra sy bung nd
vé quy md.

Khéng phai ngau nhién ma Vong tron Vang 1a mét hinh non ba
chiéu. Thuc té né chinh 1a mét chiéc loa phéng thanh. Mét té chire
hoat ddng hiéu qua sé tr& thanh chiéc loa phong thanh, qua d6 mét
ngudi véi muc dich, nguyén tac hay niém tin rd rang cé kha nang
truyén dat no ra thé gidi bén ngoai. Nhwng dé chiéc loa phong thanh
c6 thé hoat dong tot thi sw rd rang phai dat I1én hang dau. Néu khéng
c6 théng diép rd rang dé truyén tai thi ban dinh khuéch dai diéu gi?

Chi ndi nhirng gi ban tin tudng

Tién si King s&r dung chiéc loa phong thanh ctia minh dé tap hop
nguwdi khac theo 6ng tao ra sw cong bang trong xa hdi. Anh em nha
Wright s dung loa phdng thanh dé tap hop cong déng dia phwong
giup ho tao ra céng nghé lam thay dbi thé gi¢i. Hang ngan nguoi



lang nghe John F. Kennedy chia sé niém tin vé& phung sw va kha
nang dwa con nguw®i Ién Mat trang trong vong moét thap ky. Nhirng ly
twdng xa hoi cao dep ludn c6 kha nang khoi nguén cdm hirng cho
nguwdi khac dé ho sdn sang déng gop va phung sw. Bt ky td chirc
nao cling ¢6 kha nang tao ra mét chiéc loa phéng thanh dé dat duoc
tdm anh hwéng rong I&n. Thuc té d6 1a mét trong nhivng nhan td
quyét dinh khién cho mét t6 chirc tré nén vi dai. Nhirng td chirc vi
dai khdong chi tao ra nhiéu lgi nhuan, ho con dan dat nguwoi khac va
lam thay déi hwdng di cia mét nganh kinh doanh, va déi khi 1a cudc
sbng cla chung ta.

Mét y dinh TAI SAO rd rang tao co s& cho nhirng ky vong. Khi
chung ta khéng hiéu ly do TAI SAO clia mét td chirc 1a gi, ching ta
khéng 4y gi dé ky vong va vi vay ching ta ky vong diéu nhd bé nhét
- gia ca, chét lwong, dich vy, tinh ndng - nhirng thir lién quan dén
hang hoa. Nhwng khi chung ta da biét rd ly do TAI SAO thi ching ta
sé ky vong nhiéu hon. V&i nhitng ca nhan hay t6 chirc chwa dat
dwoc nhirng chuan myc cao nay, t6i chan thanh khuyén nén lam
sang té ly do TAI SAO va cb gang gilr cho Vong tron Vang dwoc can
bang. Nhirtng chuidn muwc cao thwong khé duy tri vi nd yéu cau ban
c6 ky luat dé thwong xuyén nhac nhd moi nguwdi vé ly do TAI SAO tb
chirc clia ban lai ton tai ngay tor dau. N6 yéu cdu moi ngwdi trong té
chirc chiu trach nhiém vé cach 1am THE NAO ban tién hanh céng
viéc, do 1a nhirng gia tri va nguyén tdc dan dwdng cda ban. Va nd
can co thoi gian va nd lwc dé ddm bao rang moi diéu ban ndi va lam
la trung thanh v&i ly do TAI SAO cla ban. Nhwng déi véi nhirng ai
san sang bé ra thoi gian va cdng stre, ho sé gat hai dwoc nhirng
thanh cong vi dai.



Richard Branson la nguw®i dau tién xay dwng hang bang dia
Virgin tréd thanh moét thwong hiéu ban Ié trong nganh am nhac co tri
gia hang ty dé. Sau do, 6ng da thanh lap mot hang hang khéng
dwgc xem nhw la mét trong nhirng cong ty hang khéng chinh trén
thé gi®i ngay nay. Ong tiép tuc xay dwng mét thwong hiéu nwéc giai
khat, mét cong ty td chirc dam cudi, mét cdng ty bédo hiém va dich
vu dién thoai di ddng. Va danh sach van con dai. Twong tw nhw vay,
Apple ban may tinh, dién thoai di ddng, dau ky thuat sb, may nghe
nhac mp3, va lién tuc 13p lai kha ndng sang tao dbi méi ciia minh.
Kha nang khéng chi thanh cdng ma con l1ap lai nhiéu 1an thanh céng
do lién quan t¢i nhirvng ngwoi trung thanh, nhirng ngwdi ludn di theo
dé Gng hd thanh coéng clha ho. Trong thé gi¢i kinh doanh ho goi
Apple la mét thwong hiéu ca tinh. Ho da danh gia thép st*¢ manh
cua Apple. Gucci ciing la mét thwong hiéu ca tinh, nhwng Apple maoi
lam thay déi hwéng di ctia mot nganh kinh doanh. Du cé néi thé nao
thi mét sé it nhirtng céng ty nhw vay khéng hoat déng nhw nhirng
don vij kinh doanh, ho tén tai nhw nhirng phong trao xa hai.

Lap lai thanh cong

Khéng phai ai ciing biét dén Ron Bruder, nhwng 6ng l1a mét nha
lanh dao vi dai. Co cau chuyén ké vé O6ng vao nam 1985, khi 6ng
dang dirng cung hai cé con géi trén phan dwdng danh cho nguoi di
bd dé doi dén xanh sang dwong. Ong nghi day 1a mét co hdi tdt dé
day hai c& bé mét bai hoc gia tri trong cudc séng. Ong chi vao dén
dé bén dwdng va va hdi hai c6 con gai cia minh diu hiéu do cé



nghia la gi. Hai c6 bé tra 1&i: “N6 c6 nghia la chung ta phai doi &
day.” Ong hai lai: “Cac con cd chac vay khéng? Sao cac con khéng
nghi rdng né bao ching ta phai chay cho nhanh?”

Bruder Iuc nao ciing trong bé com Ié lich sw dén cong ty va an
noi mot cach nhé nhe, ban sé nghi 6ng la mét nha lanh dao than
trong. Nhuwng dirng voi phdng doan chi dya trén nhirng gi ban nhin
thdy. Cach &n mac d6 chang qua la do tinh chat cdng viéc budc éng
phai vay. Bruder hoan toan khéng phai Ia kiéu ngwdi khudn mau.
Bruder duwoc thoi thuc béi mot ly do TAI SAO ré rang. Ong nhan
thdy mét thé gi¢i trong dé ngudi ta chip nhan cudc sbng va nhirng
gi ho dang lam khéng phai vi ho bat budc phai l[am vay ma vi chwa
tlrng c6 ai chi cho ho mét cach lam khac. D6 chinh la bai hoc 6ng
mudn day cho hai cé con gai ciia minh trén phan dwong danh cho
ngwdi di b6 ngay nao - luén c6 mét goc nhin khac cho cung mét sy
viéc. Chinh viéc luén bat dau véi ly do TAlI SAO da gitp Bruder gat
hai dwoc nhirng thanh cdng tuyét voi cho chinh minh. Nhwng quan
trong hon thé, éng ludn biét cach chia sé Iy do TAI SAO cla minh
théng qua nhirng viéc éng lam dé truyén cdm hirng cho ngudi khac
lam nhirng diéu tuyét v&i cho chinh ho.

Gibng nhw hdu hét chung ta, con dwdng sw nghiép ma Bruder
da trai qua la hoan toan ngau nhién va tinh c&. Nhwng dong co TAl
SAO 6ng lam viéc thi khdng bao gio thay dbi. Moi diéu Bruder lam
déu bat diu véi ly do TAI SAO, d6 1a niém tin manh mé rang néu
ban cé thé chi cho nguwdi ta mét cach lam khac, né sé mé ra cho ho
mot con dwérng maéi dé di theo. Gibng nhw bao 1anh dao truyén cdm
hirng khac, éng da thay ddi hwéng di ciia mét nganh kinh doanh.
Nhwng Ron Bruder khéng phai l1a ngwdi chi gidi lam mai mét thir.



Ong c6 kha nang 1ap lai sy thanh cdng nhiéu lan va thay déi hwdng
di ctia nhiéu nganh kinh doanh.

Khi Bruder con la giam déc tai chinh cho mét tap doan thic &n
chuyén kinh doanh céac loai rau qua, d hdp, cé6 mét Ianh dao cip
cao trong cdng ty t&i gdp 6ng héi xin y kién. Ong mudn mua lai mét
dai ly du lich cho chau trai minh nén nhd Bruder danh gia tinh hinh
tai chinh cla dai ly trwdc khi ky két hop ddng. Biét rang do 1a mét co
héi ma khéng phai ai cling nhin thay, Bruder quyét dinh tham gia dai
ly du lich dé giip né van hanh. Tai dé, 6ng da lam mét diéu khac biét
v&i tAt cd nhirtng gi cac dai ly khac dang lam. Ong da xay dung
Greenwell thanh dai ly du lich ven bién mién déng dau tién s dung
cbng nghé madi voi viéc sir dung may tinh cho toan bd hoat dong
cia minh. Sau mét nam, ho khéng chi tré thanh cbng ty thanh cong
nhat trong viing ma mé hinh kinh doanh ctia ho con tré thanh chuan
muc cho ca nganh kinh doanh. Va Bruder tiép tuc thanh céng.

M6t dbi tac cii cia Bruder la Sam Rosengarten dang lam trong
nganh kinh doanh day bui bam véi than da va dau khi. Dac tinh cla
nganh 1a né tao ra nhirng viing dat bé hoang do bj 6 nhiém do hoat
dong kinh doanh cta ho. Nhirng vung dat nay khéng dwoc st dung
vi qua 6 nhiém va chi phi lam sach ching I&n dén ndi riéng phi bao
hiém théi da khién nguwdi ta khdng mubn dung dén nira. Nhung
Bruder khoéng nhin thach thirc nay theo cach cta sbé déng. Ong
khoéng tap trung vao viéc lam sach ma dwa ra mét giai phap hoan
hao dwa vao mét géc nhin khac.

Trwdc do cdng ty bat ddng san Brookhill véi 18 nhan vién cua
Bruder van dang hoat dong tét. Thady dwoc can phai chép lay thoi co
nay, 6ng da tiép can cong ty Dames &amp; Moore dé chia sé y



twdng cua minh. D6 mét trong nhirng cong ty ky thuat moi trwdng
I&n nhét thé gidi v&i doi ngll cdng nhan vién 1én téi 18.000 ngudi.
Ho da bj thuyét phuc bdi y twdng ctia Bruder va ky két hop tac dé
theo dudi dw an. Cac cong ty bao hiém da vui vé dwa ra mét mac
bdo hiém phu hop vi rii ro da dwoc gidm thiéu dang ké khi cé mot
coéng ty quy md 1&n nhw vay tham gia. Vi cé dwoc bao hiém nén quy
tin dung Suisse First Boston da cung cap tai chinh dé Brookhill co
kha nang mua lai, sira sang va nang cap nhirng khu dat trwdc day bj
& nhiém réi ban chang véi tri gia 18n téi 200 triéu d6 la. Va Brookhill
da tr& thanh nha tién phong trong viéc tai phat trién nhirng khu dat
bd hoang, mot nganh kinh doanh van lam an phat dat cho t&i ngay
nay. Péng co TAI SAO cla Bruder khdng chi tao ra hwéng di tét cho
nganh kinh doanh, n6 con giup lam sach moéi trwdng.

Bruder luén gap phai nhirng thach thirc va dung vao cac linh vuc
khac nhau mot cach ngau nhién va tinh c&. Nhwng khéng quan
trong éng lam CAI GI, diéu khéng bao gi® thay dbi la ly do TAI SAO
6ng lam né. Bruder hiéu mét diéu rang du co hdi co vé tbt thé nao,
du 6ng cé théng minh va tai gidi ¢& nao, 6ng sé khong thé dat duwoc
diéu gi néu khéng cé sw giup d& ctia nguodi khac. Ong hiéu rang dé
thanh céng can co sw két hop cta nhiéu ngudi. Ong c6 mot tai nang
thu hat nhivng ngudi cd chung niém tin véi minh. Nhiéu ngudi tai
gidi tim t&i 6ng va dé nghi: “Téi ¢6 thé giup gi cho 6ng?” Sau khi da
vuot qua dwoc nhirng cai nhin han hep va lam thay déi nhiéu nganh
kinh doanh, gi& day Bruder danh tdm huyét cla minh cho mét thi
thach I&n hon: hoa binh thé gidi. Ong da thanh 1ap Quy Dao tao
nhan lwc (EFE) nhw mdt chiéc loa phéng thanh gitp 6ng thwc hién
muc tiéu ctia minh.



Quy EFE da mang lai nhirng tién bd dang ké trong viéc giup d&
gidi tré & Trung Péng thay dbi dién mao cudc sdng clia ho va cla ca
khu viee. Ong da mang lai mét géc nhin méi cho van dé & Trung
Péng ciing gibng nhw bai hoc vé géc nhin khac 6ng da day cho cac
cd con gai trén dwdng nam xwa. Gidbng nhv moi thanh céng Bruder
da dat dwoc, Quy EFE ciing sé tao ra nhirng chuyén bién tich cuc
trong nhirng céng viéc ma noé thwc hién. Bruder khéng diéu hanh
mot cong ty, 6ng dan dat mét phong trao.

Moi phong trao déu mang tinh cd nhan

Sau sy kién nwéc My bi tan cobng ngay 11 thang 9 nam 2001,
Bruder da chuyén sy chd y sang Trung Péng va tw héi lam sao
nhirng diéu nhw vay cé thé xay ra. Ong hiéu rang néu mét sw kién
nhw vay da xay ra mot lan thi nd cé thé sé 13p lai 1an nira, va éng
mudn tim cach nao dé dé ngan can diéu do vi twong lai ctia nhirng
dia con minh.

Trong IGc nghi xem cé thé 1am gi, 6ng phat hién ra nhirng diéu
con sau sac hon viéc bdo vé nhirng co con gai clia 6ng hay tham
chi ngan can chi nghia khiing bé trén nuwdc My. Ong nhan thay trén
dat nwdc minh, phan 16n gidi tré thirc day médi budi sang déu co
niém tin vé nhitng co hdi dang chd don ho trong twong lai. Khéng
quan trong tinh hinh kinh té ra sao, hau hét cac chang trai, cd gai
I&n 1&n trén nwdc My déu co cdm giac lac quan rang ho co thé dat
duoc diéu gi d6 néu ho mudn, ho co thé sbng gidc mo My ctia minh.
Tuy nhién, mot cau bé I&n 18n & Gaza hay mot co bé séng & Yemen



khéng c6 cam giac dé vao moi sang thirc day. DU ching c6 clng
wéc mo nhung lai khéng thé co cung niém lac quan nhw vay. That
dé dé noi rang diéu do la do sy khac biét van héa, nhwng nhw vay
thi khéng thay déi dwoc gi. Ly do thuc sy 1a khdng c6 nhirng td
chirc dé gitp gidi tré trong khu vwe nay c6 dwoc cdm giac lac quan
vé twong lai. Vi du nhw mét trwdng cao dang & Jordan co thé giup
ho ¢6 dia vi nao do trong xa héi, nhwng né khéng chac da cung cap
cho gi¢i tré nhirng hanh trang can thiét cho cudc ddi phia trudec.
Trong trwéng hop nay, sw ton tai cia hé théng gido duc chi khién
nguoi ta cdm thay bi quan hon.

Bruder da nhan ra nhirng van dé khién chung ta phai dbi mat voi
chd nghia khing bé & phwong Tay khéng lién quan nhiéu téi viéc
gidi tré & Trung DPoéng nghi gi vé nwéc MY, né lién quan nhiéu hon
t&i viec ho nghi gi vé ban than va twong lai ctia minh. Théng qua
Quy EFE, Bruder da xay dwng nhirng chwong trinh trén khap Trung
Péng dé day cho gidi tré nhirng ky ndng clrng va kj nang mém co
thé giup ho cam thay minh cé dwoc nhirtng co hdi trong cudc doi.
Péng thdi dé ho cam thay tw tin hon vao twong lai. Bruder dang st
dung Quy EFE dé chia sé thong diép TAlI SAO cla 6ng trén tdm
quéc té. Ong da day cho ngudi khac hiéu rang ludn cé mét Iwa chon
khac trén con dwdng ho nghi minh dang di.

Quy Pao tao nhan lwc khéng phai la mét hoat ddng nhan dao
cia nwdc My dé 1am viéc thién trén mot manh dat xa xoi. N6 1a mot
phong trao quéc té. Méi hoat déng ciia EFE dwoc tién hanh doc lap
véi da sb6 nguoi dan dia phuwong drng ddu méi co sé. Nhirng nha
lanh dao dia phwong chiu trach nhiém trao cho gi&i tré nhirng co hoi
bang cach day ho ky ndng, kién thirc va quan trong hon la sy tw tin



dé ho lwa chon mot con duwong khac cho chinh minh. Mayyada Abu-
Jaber dang dan dat phong trao & Jordan. Mohammad Naja dang lan
téa dwong 16i & Gaza va ngan hang phwong Tay. Va Maeen
Aleryani dang chirng té rang hwéng di nay cé thé lam thay déi ca
nén van hda cltia Yemen.

O Yemen, tré em thwdng chi hoc chin ndm trén ghé nha truwong,
day la mét trong nhivng ty 1& thAp nhét trén thé giei. O My con sb
nay 1a 16 nam. Puoc truyén cdm hing béi Bruder, Aleryani da nhin
thay co hoi tuyét voi giup nhirng thanh thiéu nién thay déi nhan thirc
ctia ho dé& co thé chi déng hon cho twong lai cia minh. Anh d3 di
tim nguén tai chinh cho hoat ddng cua co s& EFE tai Sanaa, thi do
Yemen, va chi trong mét tudn da kéu goi dwoc sb tién tai tro' 1&n toi
50.000 d6 la. O mét trong nhirng qudc gia nghéo nhét khu vwe vén
khéng c6 van hoa lam twr thién nhw Yemen ma dat dwoc tbc do va
con sd nhw vay la rat dang ké. Khi ban ndi véi ngudi khac ly do TAI
SAO ban lam nhirng gi ban lam thi nhirng diéu khac thwong co thé
xay ra.

Nhirng ngudi tham gia vao chwong trinh ctia EFE trong khap
vung déu tin twéng rang ho cé thé gitp cho anh chi em va con cai ho
dwoc dao tao nhitng k§ nang giup ho thay déi nhan thirc vé con
dwdng ho nén Iwa chon. Ho dang lam viéc dé giup gidi tré trong khu
vue tin twdng vao mét twong lai twoi sang va tran day co héi. Va ho
khéng lam diéu dé cho Bruder, ho lam diéu dé cho chinh ho. D6 Ia ly
do tai sao EFE sé thay ddi thé gioi.

Drng tai vi tri trén cung cla chiéc loa phong thanh, vj tri ctia TAI
SAO, vai trd clha Bruder la truyén cdm hing dé phat déng mét
phong trdo. Bat ké ai ciing déu c6 thé tham gia phong trao nay,



khéng quan trong ho séng & dau, lam gi, hay 1a ngwdi nuwéc nao.
Mién la ho tin twéng ho co thé lam nén sw thay déi thyc sy va giup
cho phong trao phat trién. Néu ban tin twéng rang cé mét con duwéng
khac dé di t&i dich, va tat cd nhirng gi ching ta can lam la hay buéc
trén do, khi dé ban hay ghé tham trang web efefoundation.org va
tham gia phong trao nay. Bé thay dbi thé gi¢i can cd sw hd tro cua
tat ca nhirng ai cé chung niém tin.



9 Lam C3ai gi?

Ho bwdc déu theo tirng hang mét, khdng ai noéi voi ai va khéng
ai nhin vao mat cla ai. Ai cling hét nhw nhau: dau cao nhan, quan
40 bac mau va ta toi. Nhivng chiéc Ging ctia ho bam day bui. Rdi lan
lwot ho tién vao can phong tréng nhw mét céi hang trong phim khoa
hoc vién twdng. Chi cé duy nhadt mot mau nbi 1én la mau xam.
Nhing blrc twérng mau xam. Va khoéi bui day khap khéng gian khién
khong khi cling nhuém mot mau xam.

Hang tram ngan nhirng con ngudi lwdi biéng dé ngdi ngay ngan
trén nhirng hang ghé bang ndi tiép nhau. Mot bién ngwdi mau xam
co trat tyw. Ho cung ngéi xem trweédc mot man hinh I&n choan hét ca
blrc tworng. Mot nguwdi dan éng trén man hinh dang truyén giang
nhirng thi ly thuyét gido diéu. Ong bat ddu bang viéc khang dinh
rang ho hoan toan kiém soat dwoc tinh hinh. Ho dwoc mién dich va
moi thir déu hoan hao.

Ro6i bédng nhién c6 mdt ngwdi phu nir toc vang chay vao mét
trong nhirng dworng ham dan téi hang. C6 mac quan sodc mau dd
va mét chiéc do phong thoi trang. Nwéc da trdng va mau sac quan
4o clia cd nhw anh sang clGa ngon hai dang phan chiéu Ién khéng
gian mau xam. C6 vira chay vira cam trong tay mét chiéc baa ta, va
dubi theo sau cd 1a mot tdp bao vé. Va cubi cing cd da cham dut
thwe trang xam xijt d6 bang cach quang chiéc bua ta pha tan man
hinh.



Vao ngay 22 thang 1 nam 1984, Apple da ra mat may tinh
Macintosh v&i quéng cao ndi tiéng miéu td cdnh mét dé ché doc tai
ndm quyén kiém soat 1én quan chidng va ha rang: “Nam 1984 sé
khéng gidbng nam 19841, Piéu dang noi la quang cédo nay khéng
chi 1a mét quang céo binh thuwéng. N6 khoéng dé cap dén tinh nang
hay loi ich cia méot sdn phdm méi, va cling khéng ndi vé mot “loi
diém ban hang doc nhat’. Thwc té ma noi, né la moét ban tuyén ngén,
mét bai tho ca ngoi ly twdng TAI SAO cua Apple. B6 la mot doan
phim v& mét ca nhan dam ding Ién chéng lai mét thuwc trang dé
cham ngoi cho mét cuéc cach mang. Mac du san phdm va mau ma
cta Apple cé thay dbi theo thei gian, nhwng quang cédo nay van phu
hop v&i ngay nay nhu cach né da xuét hién hai mwoi [dm nam trede
day. B&i vi ly do TAI SAO thi khéng bao gi& thay ddi, cho du
NHONG GI ban Iam co6 thé thay dbi theo thoi gian.

Quéng cao nay chi la mét trong sb nhiéu hoat ddng coéng ty thuc
hién trong nhiéu ndm dé néi v&i thé gidi bén ngoai nhirng gi ho tin
twdng. Tat cd nhirng quang cdo va truyén thdéng cia Apple bao gébm
cac dbi tac, sdn pham, bao bi, cach thiét ké gian hang déu la
NHONG GI ho Iam dé& ching té cho ly do TAlI SAO cla ho, né
chirng t6 rang ho chu déng thach thire 16i suy nghi cii d& mang lai
sirc manh cho mdi ca nhan. Néu chu y chang ta thay rang quang
céo clia ho khdng bao gi® thé hién mét nhém nguwdi st dung san
phdm ma luén la mét ca nhan. Chién dich Tw duy khac biét (Think
Different) cia ho miéu ta nhirng suy nghi khac biét cia nhirng ca
nhan ma khéng phai cua mét nhom ngudi. Va khi Apple néi véi
ching ta hay “Tw duy khac biét”, ho khéng chi noéi vé chinh ho.
Quang cao nay dwa ra nhirng btrc hinh cia mét vai nhan vat nhw



Pablo Picasso, Martha Graham, Jim Henson, Alfred Hitchcock v&i
dong chir “Tw duy khac biét” phia trén bén phai trang gidy. Apple
hién than cho tinh than ndi loan khéng phai vi ho mwon hinh anh
ciia nhitng nguoi ndi loan ma ai cling da biét. Apple chon nhirng
ngwdi ndi loan nay b&i vi ho cung Ia hién than cho tinh than ndi loan.
Y twédng TAI SAO cua ho da co tr trwde khi ho dwa ra quang cao
sang tao nay. Khéng phai ngdu nhién ma cac quang cao khéng thé
hién mét nhom ngudi. Béi vi trao tdng strc manh cho méi ca nhan Ia
ly do TAlI SAO Apple ton tai. Apple biét rd ly do TAI SAO cla ho va
chung ta cling vay. Cho du c6 dbng y v&i ho hay khéng, nhung
chung ta biét ho tin twéng vao chinh nhitng théng diép ho néi.

H3y ndi ré rang va ngudi ta sé hiéu ban

Hinh nén ba chiéu cha Vong tron Vang la dai dién cho hinh anh
ctia mot td chirc. Hé théng c6 t6 chirc nay lai dirng phia trén mét hé
thdng khac do 1a thi trwong. Thi trwéng dwoc tao ra bdi tat ca cac
khach hang, gi¢i truyén théng, cac cé déng, cac dbi thu canh tranh,
nha cung cap va ngudn tai chinh. Hé théng nay vén hén dén va
khéng c6 t6 chirc. Hai hé thdng cé td chirc va khéng cé td chirc nay
giao nhau tai mot diém doé chinh 14 tai cAp d& CAl Gi. Mét té chire
truyén dat tdm nhin cla nha Ianh dao ra thé gi¢i bén ngoai thdng
qua nhirng gi ho néi va lam. D4 la tat ca nhirng san pham va dich vu
cta ho cung véi nhivtng chwong trinh truyén théng quang céo ho
thwe hién. Ngwdi ta khdng mua CAl GI ban 1am, ho mua ly do TAI
SAO ban lam né. Biéu nay khién cho kha nang truyén cam hirng tré



nén vo cung khé khan néu CAl GI ban lam khéng dai dién ré rang
cho Iy do TAI SAO cng ty ton tai.

Piéu nay sé khong thanh van dé khi cong ty con nhéd vi khi dé
nha sang 1ap 1a nguoi thuworng xuyén tiép xuc trwc tiép vai thé gidi
bén ngoai. Ban dau nhivng nguwdi kiéu THE NAO dang tin cay trong
coéng ty chwa co nhiéu, vi vay dé tao ra sbé ddong nha Ianh dao da cé
mot quyét dinh. Ong tw minh trwc tiép ra ngoai tiép xuc véi khach
hang, ban san pham va tuyén dung hau hét cac nhan vién. Khi cong
ty dan phat trién thi cac hé théng va quy trinh dwoc thém vao va
nhan lwc méi dwoc bd sung. Nhivtng hoat ddng mang tinh chat ca
nhan dan dan bién déi thanh dang dap cuda té chirc va hinh nén cla
Vong tron Vang bat ddu dwoc hinh thanh. Luc nay vai trd cla nha
lanh dao da thay déi. Ong khéng phai la phan phat ngén truc tiép



cua loa phéng thanh nira ma tré thanh ngudn xuét phat ctia nhirng
thdong diép dwoc phat ra qua loa phong thanh.

Khi mét céng ty con nhd, thi nd hoat déng dwa vao ca tinh cua
nha sang lap. Khéng c6 gi phai ban cai rang tinh cach cta nha sang
lap cling chinh Ia tinh cach cua cbéng ty. Vi vay, sw thanh cdng cua
cong ty phu thuéc phan 1&n vao nha lanh dao. Khéng c6 sy khac
biét gilra Steve Jobs va Apple, cliing nhw khéng c6 sy khac biét gilra
tinh cach cua Richard Branson va tap doan Virgin. Khi mét cong ty
phat trién, nhiém vu cta CEO Ia tr& thanh mét hién than cho ly do
TAI SAO. Ong phai néi vé nd, truyén ba né va tré thanh biéu twong
cho nhitrng gi cong ty tin twdng. Ong thé hién y chi cta cong ty va
NHUNG GI coéng ty néi va lam dai dién cho tiéng noi ctia ng. Ciing
giébng nhw Martin Luther King v&i phong trao xa héi clia minh, cong
viéc cla nha lanh dao khéng phai Ia ky két moi hop déng ma 1a
truyén cdm hing.

Khi t& chirc ngay cang phat trién, cac hoat déng truc tiép cua
nha lanh dao gidm bét va xa dan cdp do CAl GI, tham chi con xa
hon nira dbi vdi thi treérng bén ngoai. Téi thwdng héi cac CEO wu
tién s mot cha ho la gi, va ho thwdng tra 16 1a khach hang hodc cb
déng tuy thudc vao quy mé hay td chirc cia ho. Bang tiéc la khéng
c6 nhiéu CEO trong cac ¢ong ty c6 quy md vira ngay nay thudng
xuyén tiép xuc v&i khach hang nira. Ca khach hang 1an cd déng déu
ton tai bén ngoai td chirc trong mét thj trwdng day hén don. Nhw
hinh nén da thé hién, nhiém vu clia CEO khdng phai 1a tap trung vao
thi trwdng bén ngoai ma la tap trung vao phan truc tiép ngay bén
dwdi ho tai cAp d6 THE NAO. Nha lanh dao phai ddm bao nhirng
nguwdi trong nhém cé chung niém tin véi ho va biét cach lam THE



NAO dé xay dwng ddi nhém nhw vay. Nhitng ngudi kiéu THE NAO
co trach nhiém hiéu dwoc ly do TAlI SAO va lam viéc moi ngay dé
phat trién hé théng va tuyén dung nhirng con nguoi tric tiép mang
ly twédng TAlI SAO cla ho vao cudc séng. Nhirng nhan vién noi
chung cé nhiém vu thé hién ly do TAI SAO cho thé gi¢i bén ngoai
théng qua moi diéu céng ty néi va lam. Thach thirc dbi véi ho 1a phai
thé hién nd mot cach ré rang.

Hay nh& lai dac tinh sinh ly hoc ciia Vong tron Vang. Ly do TAl
SAO tbn tai trong viing ndo kiém soat cdm xuc va ra quyét dinh ma
khéng c6 kha nang ngén ngir. CAl G t6n tai trong vung n&o kiém
soat ly tri va ngén nglr. So sanh tinh chét sinh ly hoc cla bd ndo voi
Vong tron Vang ba chiéu ching ta cd dwoc nhirng hiéu biét sau séc.
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Nha lanh dao drng dau td chirc la ngudn cdm hirng dai dién cho
ly do tai sao chung ta lam nhirng gi chung ta lam. Ho dai dién cho
vung nao gitra. NHING GI c6ng ty néi va lam dai dién cho suy nghi
ly tri va ngén nglr clia ndo ngoai. Vi vay mét td chirc sé& gap khé
khan dé giai thich ly do TAI SAO cta ho ciing gibng nhu viéc ngudi



ta cdm thay khoé khan khi dién dat cdm xdc cdia minh. Gid s hinh
non cla Vong tron Vang dwoc dat nén trén kha nang ra quyét dinh
mang tinh sinh hoc clia con ngudi, khi dé cé thé dé hiéu rang moi td
chirc déu gap kho khan dé truyén dat ly twdng TAI SAO cla ho. Khi
chuyén sang géc nhin kinh doanh né c6 nghia 1a céng ty sé khé
khan trong viéc truyén dat nhirng loi diém ban hang doéc nhat cla
minh.

Noi cach khac, nhivng kho khdn ma cac coéng ty gdp phai khi cd
gang dé khac biét hoa va truyén dat nhirng gia tri cia né ra thi
trwdng thi khéng phai 14 mot vAn dé& mang tinh kinh doanh, ma la
van dé mang tinh sinh hoc. Giéng nhw mét nguwdi phai cd gang dé
dién dat cdm xuc thanh I&i, ching ta phai dwa trén nhirng hinh anh
an du va twong déng dé truyén tai nhixng gi ching ta cdm nhan.
Khéng c6 di ngdn ngir thich hop dé chia sé cam xuc, y dinh, niém
tin clia minh, ching ta chon cach ké nhirng cau chuyén va s dung
cac biéu twong. Chung ta tao ra nhirng thtr hiru hinh dé cho nhirng
nguw®i cé chung niém tin v&i ching ta cé thé chi vao va néi rang: “Po
la diéu truyén cdm hirng cho t6i.” Khi dé, moi san phadm, dich vu,
chwong trinh marketing va xay dwng thwong hiéu chinh la phwong
tién phu hop dé thwc hién diéu nay. D6 1a cach giup cho td chirc
giao tiép voi thé gidi bén ngoai. Hay giao tiép mot cach ré rang va
nguwdi ta sé hiéu ban.



10 H3y 13ng nghe

Martin Luther King Jr., nguw®i dai dién cho toan bé phong trao
dan chd, da chon noi 6ng doc bai dién thuyét “Téi cé6 wéc mo” ngay
trudc mot biéu twong khac 1a twong dai Lincoln. Gidng nhw tién si
King, Lincoln ciing 1a biéu twong cla nwédc My cho sy tw do cla tat
cd moi nguwodi. Nhitng xa héi vi dai biét dwoc tdm quan trong cla
viéc str dung nhirng biéu twong nhw cach thirc ciing cb gia tri va
niém tin ctia ho. Nhirng nha ddc tai ciing hiéu rd tdm quan trong cta
biéu twong, nhwng trong trwdng hop cha ho biéu twong dwoc siv
dung khéng phai la niém tin cta sbé déng. Biéu twong giup nhirng
thir vé hinh tré nén hiru hinh, va ly do ching cé y nghia la do chung
ta da gan dat 1én chung nhirng y nghia nhw vay. Nhirng y nghia doé
nam trong tam tri ching ta chir khédng ndm trong cac biéu twong.
M6t biéu twong cé thé tao ra strc manh vi dai néu muc dich, nguyén
tac hay niém tin no truyén dat la rd rang.

Vi du 14 c& té qudc la biéu twong cho nhirng gia tri va niém tin
ciia mét dat nwdce. L4 c& xuat hién trong nhirng tran chién da tao ra
strc manh dang ké. Céac ban c6 dé y phan 6 vuéng trén 1a c& My
nam bén phai canh tay cia nguoi linh khéng? N6 bi nguoc. N6
khong bi 16i ma ngwdi ta ¢b tinh lam nhw vay. Trén vai nguwdi linh, 1a
c& sé dwoc nhin ngwoc tlr phia bén phai tréng gidng nhw mot doi
quan dang tién vao tran danh. Néu dé theo cach con lai thi ngudi ta
cé cdm giac rang céac chién si dang dwoc 1énh rut quan.



L& c& cla chung ta dwoc ngam dinh véi rat nhiéu y nghia khién
cho nhiéu ngudi da dé nghi ban hanh luat dé ngan cdm nhirng hanh
vi bang bd né. Nhirng nha yéu nwéc nay khéng cé y dinh bao vé vat
liéu may lén la c&. Muc dich clda ho la bao vé y nghia ma la co
twong trwng: y nghia TAI SAO. Nhirng dw luat dwoc ho soan thao ra
la nham bdo vé nhirng gia tri va niém tin vé hinh ma 1a c& 1a biéu
twong. Mac du nhirng dv luat nay da bi vo hiéu hdéa bdi toa an toi
cao nhwng chung van tao ra nhiéu tranh céi trong dw luan.

Ronald Reagan 1& mét nha giao tiép bac thay, éng hiéu rd sirc
manh cla biéu twong hon ai hét. Nam 1982, 6ng la téng thdng dau
tién m&i moét “anh hung” ngdi trén tng danh dw cia Ha vién Hoa Ky
trong cudc hop Lién bang, va tir d6 nd da tré thanh mot truyén thdng
hang nam. L4 mét ngudi ludn toat ra tinh than lac quan, Reagan
hiéu dwoc tdm quan trong cla viéc biéu twong héa nhirng gia tri cia
nwédc My thay vi chi néi suéng vé ching. Khach mei clia 6ng hém
do, ngdi canh dé nhat phu nhan, 1a Lenny Skutnik. Ong 1a mét vién
chirc nha nwéc da lao minh xuéng hé Potomac gia lanh vai ngay
trwdc do dé clru sbng mot phu niv vira roi khéi chiéc trwc thang ciru
hé trong vu roi may bay cta hang hang khéng Florida. Reagan da
phat biéu quan diém cta minh, ngén tr éng s& dung thi binh
thwérng, nhwng y nghia lai su séc va gia tri. Sau khi ké cau chuyén
cua Skutnik, 6ng néi: “Drng cd nghe ai ndi rang nhivng ngay tét dep
nhat ciia nwéc My da qua di, rang tinh than ctia ngwdi My da bién
mét. Chang ta van chirng kién né hang ngay trong cudc sdng cla
minh dé& khong phai nghi ng& gi vé déu do.” Va Skutnik da tré thanh
biéu twong ciia Reagan vé Idng can dam.



Hau nhw cdng ty ndo ciing co logo ctia minh nhwng rat it cong ty
c6 kha nang bién né thanh biéu twong sau sac. Diéu tét nhat ho cé
thé 1am 1a bién logo thanh hinh dai dién cho céng ty va san pham
cta ho. Diéu nay kha dé hiéu. Hau hét cac cong ty khong biét truyén
dat nhirng gi ho tin twdng. Mot biéu twong sé khdng ¢ y nghia sau
sac néu chung ta khéng biét ly do TAI SAO né tén tai & mot y nghia
cao hon, hon la chi dai dién cho céng ty. Néu khéng cé ly do TAI
SAO r6 rang thi logo sé chi la logo ma théi.

N6i rang moét logo dai dién cho chét lwong, dich vu, sy sang tao
va nhirng thir twong tw nhw vay chi khang dinh thém rang né chi
don thuan 1a logo. Nhirng tinh chéat nay chi dai dién cho céng ty ma
khéng dai dién cho mét ly twéng. Birng quén rang nhirng nha doc tai
hiéu ré strc manh cla biéu twong, chi cd diéu nhivng biéu twong nay
thworng chi ndi vé chinh ho. Twong tw nhw vay, nhiéu cong ty thé
hién nhw nhirng nha déc tai v&i viéc chi noi vé ho va nhirng thir ho
mudn. Ho ndi chung ta phai lam gi, ching ta can gi va rang ho cé
cau tra loi. Nhwng sy that 1a ho khéng truyén dwoc cdm hing ciing
nhw khéng c6 dwoc sw trung thanh cda ching ta. Va ho con gibng
nhau trong cd cach hanh déng, gibng nhw viéc cac nha doc tai duy
tri quyén lwc cla ho bang sw so hai, phan thwédng va nhirng hinh
thirc 16i kéo khac ma ho co thé nghi ra. D& mét cong ty cé thé duwoc
nhin nhan nhw mét nha Ianh dao xuét chung ma khéng phai 1a mét
nha déc tai thi moi biéu twong clia ho, bao gébm ca logo phai dai dién
cho diéu gi d6 ma tat cd moi ngudi déu co thé tin twdng va ang ho.
Pé 1am dwoc nhw vay can cé su rd rang, ky luat va nhat quan.

Pé logo tré thanh mét biéu twong thi ngudi ta phai dwoc truyén
cdm hirng dé sir dung né nhw mot cach thé hién con nguwdi cia ho.



Nhirng thwong hiéu thoi trang sang trong ngudi ta stv dung dé thé
hién dia vi cia minh la vi du dién hinh vé diéu nay. Tuy nhién c6
nhiéu thwong hiéu trong s d6 mang y nghia kha chung chung. Mét
vi du dién hinh hon 1a thwong hiéu Harley Davidson.

Cé nhirtng ngudi con phan khich dén dd xam ca hinh logo cua
Harley Davidson trén co thé ho. Mét vai nguoi trong sé ho con
khéng cé cd mdt chiéc xe mang nhan hiéu nay. Tai sao ho lai lam
nhw vay? Ly do rat don gidn. Sau bao nhiéu ndm, Harley da tuyén
bd rd rang nhirng gi ho tin twéng, gitv gin nhivng gia tri va nguyén
tadc clia ho, va nhat quan trong moi diéu ho ndéi va lam thi logo cla
ho da tré thanh mét biéu twong. N6 khéng con don thuan dai dién
cho mét cdng ty hay méot sdn pham niva ma gid day noé dai dién cho
niém tin.

Trong thwc t&, hdu hét nhitng ngudi xam hinh logo Harley
Davidson trén nguwdi khéng quan tam dén gia cd phiéu cta Harley
trén thi trwong dang la bao nhiéu. Ho ciing khong quan tam t&i viéc
cong ty co nhirng thay déi gi mai vé td chivc hay khéng. B&i vi logo
doé khéng con thubc riéng vé Harley nira, n6 dai dién cho mét hé
thdng gia tri ho tin twéng. Randy Fowler 14 mét cwu binh si thay
quan luc chién va gi® éng la Téng giam dbéc clha dai ly Harley
Davidson & California. Ong rat tw hao v&i hinh xam Harley 16n &
canh tay trai cia minh. Ong noi: “No thé hién téi 1a ai. Pac biét no
noi rang t6i la moét ngudi My.” Gier day, khach hang va céng ty da tré
thanh mét. Y nghia cua biéu twong Harley Davidson mang lai gié tri
cho cudc sbéng con nguwdi béi vi dbi véi nhirng ai tin twéng ly do TAI
SAO cua Harley, ho c6 thé boc 16 ban than minh théng qua biéu
twong cda céng ty.



B&i vi nhitng gi Harley noi va lam 1a ré rang, c6 ky luat va nhét
quéan, nén hau hét moi ngwdi déu hiéu dwoc biéu twong cta ho co y
nghia gi, k& ca dbdi v&i nhirtng ai khéng cé chung gia tri véi ho.
Nguoi Iraq coi mdt ngon tay dinh muce la biéu twong cho mét khéi
dau moi. Chiéc xe buyt hai tAng & London hay mét chiéc mi qua
dwa la biéu twong cda van hoa qudc gia nay. Nhwng nhirng biéu
twong ciia mot qudc gia thi dé& nhan biét bdi vi hdu hét nhirng nwdc
déu c6 mdt nén van hoa ré nét dwoc cling cb 1au doi qua nhiéu thé
hé. M6t cong ty hay td chirc khdng quyét dinh y nghia biéu twong
cia ho 1& gi ma chinh nhém ngwdi ndm ngoai chiéc loa phong
thanh, nhi'ng nguwdi trong thi trwong hén don méi 1a nguwdi quyét
dinh diéu d6. Néu nhirng ngwdi ngoai cong ty cé thé hiéu ré rang va
cam thay nhat quan vé nhirng gi mét coéng ty tin twdng thdng qua
nhirng diéu ho thy va nghe vé cong ty, khi d6 biéu twong ctia cong
ty méi thwe sy mang y nghia ctia nd. Mét chiéc loa phong thanh
dworc coi la thwe sw hiéu qua khi théng diép cua né duwoc phat di mot
cach ré rang théng qua moi hoat déng cua td chirc dé di vao cudc
sbng.

Hay tr& lai quang cao “1984” cla Apple & dau chuwong 9. Voi
nhirng ai da tirng xem noé thi quang cao dé cé khién ban nghi t&i
Apple va san pham clia né khéng? Hay ban chi don thuan cam thay
thich tinh hudng d6? Hay ban c6 cdm thay dong chir “Tw duy khac
biét” la danh cho ban?

Néu ban la nguoi sir dung Mac thi cé 1& ban sé thich quang céo
nay. N6 c6 thé khién ban s&n gai 6¢ khi xem né, va diéu dé chirng té
rang ly do TAl SAO cuta ho ¢6 lién hé véi ban & cap dd ban nang.
Thuwe ra, khi ban biét dwoc quang céao nay Ia cia Apple thi no co thé



cing cd thém quyét dinh mua may tinh Mac cla ban 1a diung dan
cho du ban mua né 1an dau hay 1a 1an th 10 réi. Day 1a mét trong
nhiéu quang cao cliia Apple dé truyén dat va ciing cd cho nhirng gi
ho tin twdng. N6 thé hién sy nhat quan hoan toan véi mot niém tin
rd rang ma chung ta biét ho 1a ngwdi dai dién. Cho du ban khéng
thich s&n phdm cta Apple nhwng ban van cé thé thich quang cao
nay néu ban cé xu huwéng cia ngudi tw duy khac biét. Théng diép
cla quang cao la modt trong nhirtng cach Apple ké nén cau chuyén
cta ho. N6 1a mét trong nhirng CAl G ho lam dé phuc vu cho ly do
TAl SAO cla minh. Va né la mét biéu twong. Do la ly do tai sao
ching ta cdm thdy c6 nhirng mau quang cdo nhw dang “néi voi
chinh minh”. Thuwc té né khéng chi néi véi ban, né dang néi véi hang
triéu ngudi xem quang cao. Khi chung ta néi né dang “ndi v&i chinh
minh” thi ching ta mudn am chi rang: Pang sau tat cd nhirng th& én
ao nay, t6i cé thé nghe dwoc diéu ho mudn noi. Téi cé thé nghe
dwoc né va téi sé lang nghe nod. B chinh 1a cach mét théng diép
dwoc vang 1én sau khi di qua chiéc loa phong thanh.

Truyén dat moi thir théng qua mét chiéc loa phong thanh 1a cach
mot td chirc lam rd nhirng gi ho tin twéng. Nhirng gi céng ty noi va
lam |a cach dé ho giao tiép v&i thé gidi bén ngoai. C6 rat nhiéu coéng
ty cha trong qua mdc téi san pham hay dich vu b&i vi chang truc
tiép mang lai loi nhuan cho ho. Nhwng cé nhiéu diéu hon thé c6 vai
trd quan trong twong tw can phai dwoc truyén dat théng qua loa
phéng thanh ra thé gi¢i bén ngoai. Mac du san phadm cé thé kich
thich doanh sb nhwng chwa du dé tao ra long trung thanh. Thuc té
cong ty co thé tao ra Idng trung thanh trong nhirng ngwdi khdng phai
la khach hang cta ho. Vi du nhw ban than téi van thwdng khen ngoi



Apple réat lau trwéc khi tdi mua san pham cua ho. Trong khi t6i van
ché bai mét vai thwong hiéu may tinh mac du téi da st dung san
pham cla ho nhiéu nam.

Sw rd rang, ky luat va sy nhat quan cha Apple khién ho cé thé
tao nén mot chiéc loa phong thanh to, va r6 rang da giup ho thu
phuc dwgc 1ong trung thanh tuyét voi nhw vay. Ho tham chi bi nguoi
ta budc tdi 1a da tao ra nhirng tin d6 sung bai. Nhirng nguwdi nhw vay
trong cong ty dwoc goi 1a “ngwdi sung bai Steve”. Tat ca nhirng 16
khen ngoi va ché trach nhw vay am chi rang nguoi ta da lay ly
twdng ctia Apple va bién né thanh cua riéng ho. Viéc cac chuyén gia
miéu t& san phdm va cach marketing ciia ho nhw mét “phong cach”
cang cung cb thém rang nhitng ngwdi yéu san phadm cia Apple
dang st dung NHI’NG GI Apple tao ra dé chirng té tinh cach cé
nhan cuda ho. Chung ta goi dé la “marketing phong cach” b&i vi
khach hang da sir dung san phdm thwong mai cta ho dé thé hién
phong cach sbng clia minh. Apple da hoat déng vd cung hiéu qua dé
xay dwng lén modt chiéc loa phong thanh ré rang t&i mdc hoan hao.
N6 giup cdng ty tan dung strc manh ctia Quy luat lan tda dé kéu goi
thém nhiéu nguoi truyén ba ly twéng cta ho véi muc dich khéng
phai cho céng ty ma cho chinh ho.

Nhirng chwong trinh quang céo va lién két cta Apple co vai trd
nhw nhirng bang chirng hiru hinh cho nhirng gi ho tin twéng. Vao
nam 2003 va 2004, Apple chay mét chwong trinh quang cao cho
iTunes cung voi Pepsi - mot thwong hiéu nwéc gidi khat véi thong
diép “sw lwa chon cho thé hé tiép theo”. Chlng ta c6 thé hiéu tai sao
Apple lai lién két voi Pepsi b&i vi ho 1a hdang da thach thic thuc
trang clia Coca-Cola trén thj trwong. Moi diéu Apple néi va lam déu



la bang chirng dé chirng té cho nhirng gi céng ty tin twéng. Ly do toi
lién tuc st dung Apple lam vi du trong subt cubn sach nay la vi ho
rat co ky luat trong cach lam THE NAO ho thwc hién moi diéu va rét
nhat quan trong NHONG GI ho lam. Cho du ¢6 thich ho hay khéng
thi ching ta déu hiéu rd ddong co TAl SAO cua ho la gi va vi thé
chung ta hiéu dwoc nhivng gi ho tin twéng.

Hau hét chung ta khéng doc sach vé Apple ciing nhw khéng cé
quan hé gi v&i Steve Jobs. Chung ta cling chwa tivng bo théi gian di
lang thang trén tién sanh tru s& Apple dé tim hiéu vé van hoa cla
ho. Noi duy nhét giup chang ta hiéu ré nhirng gi Apple tin twéng do6
chinh 1a Apple. Nguwoi ta khdng mua CAI GI ban 1am, ho mua ly do
TAI SAO ban lam né, va Apple chi néi va lam nhirng gi ho tin twédng.
Néu NHI’NG GI ban lam khéng chirng t& dwoc niém tin cda ban, khi
do6 khéng ai hiéu dwoc ly do TAI SAO clia ban la gi va ban buéc phai
canh tranh dwa trén gia ca, dich vu, chat lwong, tinh nang va lgi ich -
nhirng th lién quan dén hang hda. Apple cé mét chiéc loa phéng
thanh du rd va lén dé cod thé truyén dat mét cach xudt sac cau
chuyén cua riéng ho.

Bai Th&r nghiém C3n tay

Pé cai thien NHONG GI chung ta lam va lam né THE NAO,
chung ta khéng ngirng dé y xem nguwdi khac dang lam gi. Chang ta
tham dv hdi thao, doc sach, néi chuyén v&i ban bé va déng nghiép
dé coé duoc kién thirc va I&i khuyén cha ho, va déi khi ching ta ciing
la nguwdi dua ra 161 khuyén. Chang ta ¢ tim mét phwong phap tot



nhat tv ngudi khac dé giup minh dinh huwéng. Nhwng that sai 1am
khi gid dinh rang nhirng gi c6 tac dung dbi v&i td chivc nay cling ¢c6
tac dung v&i té chirc khac. Tham chi trong cung mdt nganh kinh
doanh, v&i cung quy mé va thi trwong thi khai niém “néu né tét cho
ho thi cling t6t v&i ching ta” van khéng hoan toan dung dan.

Toi biét mdt cdng ty c6 mét ban sac van hoa tuyét voi. Khi toi hoi
thi nhan vién & doé ndi rang diéu ho thich 1a trong moi phong hop déu
c6é mot ban bong ban. Liéu diéu dé co nghia la néu ban dat ban
bong ban trong moi phong hop né sé giup cai thién van héa céng ty
khéng? Tat nhién 1& khéng phai vay. Nhuwng day 1a mét vi du vé
“phwong phap tot nhat”. Y twdng bat chwdc nhirng cdng ty ndi tiéng
vé viéc ho lam CAl GI hay cach ho thwc hién né THE NAO thi khéng
chac da dung dan véi ban. Gibng nhw Ferrari va Honda, diéu tét voi
coéng ty nay chwa chac da tét véi cong ty con lai. N6i mot cach don
gian, phwong phap tét nhat khéng phai ltc ndo ciing tt nhéat.

Lam CAIl GI va lam THE NAO khéng thanh van dé, quan trong
hon 1a viéc ban 1am CAIl GI va 1am THE NAO phai nhat quan véi ly
do TAlI SAO cua ban. Chi c6 nhw vay phwong phap cia ban maoi
dwoc coi 1a tét nhat. Khéng co gi sai khi hoc hdi cach 1am cia nguoi
khac, van dé 1a ban can biét dwoc phwong phap hay 16 khuyén nao
minh nén lam theo. May man thay, cé6 mét thtr nghiém don gian giup
ban tim ra chinh xac lam CAIl GI va lam THE NAO Ia phu hop v&i
ban. N6 la mét phwong phap an du don gian goi la Bai Th& nghiém
Can tay.

Hay twdng twong ban di t&i mét bira tiéc va co ai dé ndéi voi ban
rang: “Ban co biét san pham ban can c6 trong ctra hang ctia minh 13



gi khéng? Do la keo M&M. Néu ban khéng ban keo M&M thi ban
dang lang phi tién bac réi do.”

M6t ngudi khac dén va néi rang: “Ban biét ban can gi réi chir?
Do 14 sira gao. Cac con sb thdng ké cho thay ngudi ta dang rat thich
mua sira gao. Ban nén ban sira gao trong nén kinh té nay.”

Va khi ban dang dirng bén binh rwgu vang thi mét nguwdi niva toi
va dwa ra mét I&i khuyén nghiém tac: “Hay thd ban banh Oreo di.
Chung t6i da kiém dwoc hang triéu dé tir viéc ban banh Oreo day.
Ban phai ban no di théi.”

Lai moét ngudi niva di téi va noi: “Can tay. Cau phai ban can tay
ma&i dwoce.”

Ban c6 dwoc tat cd nhirvng |&i khuyén tuyét voi nay t nhirng
nguoi rat thanh céng. M6t vai ngudi trong sé ho lam cung linh vc
v&i ban. Mot sé thanh céng hon ban. Va mét s da dwa ra 10
khuyén twong tw giup ngwdi khac c6 dwoc thanh cong. Bay gio ban
phai lam gi?

Liéu ban c¢6 ra siéu thi mua can tay, sra gao, banh Oreo va keo
M&M khéng? Ban cé thé tiéu ton thdi gian di lai gitra cac gian hang
siéu thj va tiéu tén nhiéu tién dé mua dwoc moi thir. Nhwng ban cé
thé thanh céng hodc that bai véi tat cad nhirng san phdm nhw vay,
khéng cé gi la bdo ddm. Té hon niva, néu ngan sach cua ban Ia ¢cé
han thi cé thé ban phai cit gidm nhirng Iwa chon cGia minh. Khi d6
ban dinh chon san pham nao?

Nhuwng c6 mét diéu chac chan 1a: Khi ban dang dirng xép hang
trong siéu thj v&i rat nhiéu thi trong tay nhw can tay, stra gao, Oreo
va M&M, khéng ai biét diéu ban tin twéng 1a gi. Nhirng gi ban lam thi



duwoc coi nhw bang chirng thé hién nhirng gi ban tin twéng, va ban
da mua moi thur.

Nhwng diéu gi xay ra néu ban biét ly do TAI SAO trudc khi ban
t&i siéu thi? Diéu gi xay ra néu ly do TAI SAO cuda ban la chi lam
nhirng gi ¢ loi cho strc khde va tét cho co thé ban? Khi dé ban van
nghe moi I&i khuyén nay nhwng khi t&i siéu thj ban sé chi mua can
tay va sira gao. B&i vi chi nhitng s&n phdm nay md&i phu hop voi
muc dich cta ban. N6 khéng cé nghia rang nhirng 1&i khuyén khac
la khéng tét, nd chi khéng tét véi ban théi vi don gidn 1a né khéng
phu hop.

Khi ban biét cach Iwa chon nhirtng quyét dinh dwa trén ly do TAI
SAO cua minh thi ban sé tiét kiém dwoc thdi gian & siéu thj dong
thei cling tiéu tbn it tién hon, va do d né mang lai hiéu qua cho
ban. Ban tin chdc rang minh s& nhan dwoc gia tri tlr tAt ca nhirng
san phdm minh mua. Va quan trong hon khi ban dang ding xép
hang v&i cac sadn pham trong tay minh thi moi ngudi co thé biét
duwoc diéu ban tin twdng 1a gi. Chi v&i can tay va sira gao trong tay
thi rd rang nguoi ta c6 thé doan dwoc nhivrng gi ban tin twéng. Ho ¢
thé ndi v&i ban rang: “Téi cé thé thdy la ban rat quan tam t&i sc
khée ctia minh. Tai cling vay va liéu tdi cé thé hdi kinh nghiém cla
ban duwoc khéng.” Xin chuc mirng! Ban vira thu hut dwoc moét khach
hang, mét nhan vién, hay mét déi tac chi don gidn bang cach ra mot
quyét dinh dang dan. Chi don gian lam NHUNG GI ban tin twéng
giup cho nhirng ngudi cd chung niém tin dé& dang tim dwoc ban. Va
nhw thé ban da thanh céng trong viéc truyén dat ly do TAI SAO cua
minh dwa trén NHO'NG GI ban lam.



Pay la mét khai niém ly twdng va trong thuc té dé gitr dwoc ky
luat nhw vay khdng phai la diéu dé dang. Toi biét rang thinh thoang
ching ta van phai ra nhirng quyét dinh ngan han dé c6 thanh toan
nhirng hoéa don hay dat dwoc vai loi ich ngan han. Biéu d6 cling tét
théi. Chang ta van co thé ap dung Bai Thir nghiém Can tay trong
trvdng hop nay. Néu ban mubn &n mot chiéc banh ngot thi ci tw
nhién. Diéu khac biét la néu ban bat diu vai ly do TAl SAO thi ban
biét rd rang &n chiéc banh ngot chi Ia quyét dinh ngén han va né
khéng phu hop véi niém tin cta ban. Ban sé& khéng cam thiy bi mo
hd vi biét rang lwvong dwdng sé tang lén chat it va ban can phai
luyén tap nhiéu hon dé loai bé né ra khéi co thé. Toi thiy cé rat
nhiéu doanh nghiép thdi phédng mét co hdi nhw 1a né sép giup ho
thanh cbng dén noi, nhwng mot thoi gian sau thi moi ther lai xep
xudng. Ho nhin thdy chiéc banh ngot va khéng thé chiu dwoc. Bat
dau vai ly do TAI SAO khdng chi gitp ban biét dau Ia lwa chon dung
dan ma con gilup ban biét quyét dinh nao sé& dwa t&i sy can bang.
Thinh thoang ban c6 thé ra nhirtng quyét dinh kiéu nhw vay néu can,
nhwng drng quéa lam dung vi khi d6 ngudi ta sé khéng biét 1a ban tin
vao diéu gi.

Cach tét nhat 1a khi t6i d& néi cho ban ly do TAI SAO réi thi tw
ban sé biét phai lwa chon can tay va sira gao ma khoéng can téi phai
noi thém gi nlra. Ngay khi t6i cho ban mét bd loc la mét ly do TAI
SAO thi ban biét chinh xac phai dwa ra quyét dinh gi.

D6 14 cach dé co thé tang quy mé.

Khi mot té chire da tuyén bé moét ly do TAI SAO rd rang thi moi
nhan vién trong td chirc cod thé dwa ra quyét dinh rd rang va chinh
xac gidbng nhu nha sang lap. Ly do TAI SAO cung cap mét b loc



cho viéc ra quyét dinh. Va khi d6 moi quyét dinh bao gdm tuyén
dung, hop tac, chién lwoc va chién thuat déu phai dat tiéu chuan cla
Bai Thir nghiém Can tay.

Cang dung nhié u cA n tiy ban cang duoc tin tuong

Mark Rubin 1& mét ngwdi cha tét. Ong danh nhiéu thdi gian &
bén hai cd con gai 1a Lucy va Sophie. Mot budi chiéu thir Bay, vo
6ng la Claudine dan Lucy t&i nha ban choi dé lai Mark & nha tréng
c6 con gai nhd Sophie nam tudi. Sau mdt héi choi v&i con gai, Mark
thAm mét va mudn nghi ngoi mot lat. Bé gitr cd bé Sophie ngdi yén,
anh quyét dinh lwa chon chiéc tivi la ngui git tré. Mark c6 hai chiéc
dia DVD phim hoat hinh ma anh chwa tirng xem bao gi¢. Ban than
anh khoéng thich xem phim hoat hinh IAm nén anh dy dinh cho c6 bé
Sophie ngbi xem rdi anh sang phong lam viéc khac. Mét chiéc dia
DVD anh khéng rd nguén gbc xuat x&» con mdt chiéc 1a cia hang
Disney. Theo ban, anh ta da lya chon dé bat chiéc dia nao?

Cau tra 1o qua rd rang cho mét cau héi cd phan ngé ngan nhuw
vay, nhwng hay cung suy ngdm mét chut. Ca hai déu la dia phim
hoat hinh danh cho tré con va déu c6 vai l&i khen tang in trén vo dia.
Diéu duy nhat khac biét la ching ta cdm thay tin twéng chiéc dia cla
Disney. Thuwc té Disney khong phai 1a mét cdng ty hoan hao, ho van
thwérng gap van dé vé lanh dao va quan ly. Thinh thodng cb phiéu
cong ty bi rét gia va ho thwérng xuyén bj kién tung. Nhiéu ngudi con
danh déng ho v&i nhirtng cdng ty lam &n yéu kém khac trén thi
trwdng phé Wall. Vay tai sao chung ta lai tin ho?



Disney da hoat déng vé&i mét ly do TAl SAO rat rd rang - ho tdn
tai 1a d& mang dén niém vui va tiéng cuoi trong mdi gia dinh va moi
diéu ho ndi va lam déu chirng té diéu dé trong nhiéu thap ky. Chung
ta tin twdng Disney vi mdt ly do don gian - chung ta biét ho tin vao
diéu gi. Ho da vwot qua dwoc Bai Thir nghiém Can tay. Ho da réat
nhat quan trong moi diéu ho néi va lam khién cho cac phu huynh
cadm thay du tin twédng dé& cho con cai ho xem phim cta Disney ma
khéng can phai kiém dinh ndi dung trvdc. Quyét dinh nay khéng lién
quan nhiéu dén chét lwvong sadn phdm va ciing khédng mang tinh ly
tri.

Hang hang khéng Southwest cling da vwot qua dwoc Bai Tho
nghiém Can tay. Céng ty da rat nhat quan dén ndi chung ta biét co
thé mong ch& diéu gi t ho. Vi du ho chi cé mét loai ghé ngbi tw do
(ai t&i trwdc ngdi trwde) trén may bay. D6 1a mét trong nhivng diéu
ho lam dé chirng t6 ho tin twédng vao tw do. Dbi véi mét cong ty
phung sw cho nhirng ngwdi dan binh thwong va dé cao gia tri binh
dang thi viéc ho khéng cé cac hang ghé khac nhau la diéu dé hiéu.
Néu cac hang Delta, United hay Continental ¢6 1am gidng nhw vay
thi c6 vé khdng én vi né khéng phu hop véi ho.

Vi pham nguyén tac cin tay

Dép Birkenstock, 40 phéng nhuém mau loang 16, vong hoa cuc
hay mot chiéc xe ban tai Volkswagen (VW) déu la nhirng biéu twong
cla nhirng y twdng lap di vé hoa binh, tinh yéu hay &n chay.



Vi vay nguoi ta da hoi ngac nhién khi Volkswagen ra mat mau
xe hang sang gia 70.000 d6 la vao nam 2004. Coéng ty van thuong
dwoc biét dén voi viec dat mot binh hoa twoi trén mat déng hé cla
chiéc xe Beetle hang binh dan. Nhwng bat ng& céng ty ra mat mau
xe Phaeton dé cb canh tranh vé&i nhirtng hang xe sang trong va sanh
diéu nhuv Mercedes-Benz va BMW. Céng ty rat tw hao voi chiéc xe
déng co V8, 335 ma Iwc nay nh& nhirng tinh nang wu viét nhw hé
thdng may nén khi treo va hé théng diéu hoa bén mua. N6 tham chi
con tich hop mot hé thdng xoa bop trj liéu dién t& ngay trén ghé
ngdi. Chiéc xe dwoc coi nhw quai vat duwérng phd véi nhivng tinh
ndng wu viét hon ca nhirng dong xe sang trong cung dang cap khac
va dwoc gidi chuyén gia danh gia cao. Nhuwng ¢ mot van dé nhé &
day. Mac du chiéc xe dwoc thiét k& béi nhirng kj sw ngudi Dirc
dang cap thé gidi voi nhirng thdng sb, tinh nang va loi ich tuyét voi
nhw vay nhwng da cé rat it nguwdi mua né. Ngudi ta cdm thay khéng
hop ly. Nhitng gi VW lam da khéng nhat quan véi nhivng gi chung ta
biét vé ho.

Volkswagen dwoc dich ra 1a “xe cia moi nguw®i” da trai qua nhiéu
thé hé san xuét xe hoi danh cho nhirtng ngwi binh thwéng nhw ban
va téi. Moi ngudi déu biét VW mang lai gia tri cho gi¢i binh dan.
Céng ty da mang ly twéng ctia minh vao trong cudc sdng théng qua
viéc ban nhirng sadn phdm c6 chéat lwong ma mot ngudi binh thuéng
c6 thé mua dwoc. V&i mét cu trwot chan ngay tho cua nguwodi D,
VW da hoan toan danh mét sy can bang. Diéu nay khéng giébng nhw
cach Dell ra mat may nghe nhac mp3 hay United thanh 1ap hang
hang khong gia ré Ted. Trong nhirng tre&ng hgp nhw vay chung ta
khéng biét ly do TAI SAO clia cong ty 1a gi, vi vay chung ta khéng



mua nhirng sdn phdm nam ngoai NH’NG GI ho van thudng san
xuat. Nhwng & day VW da cé moét ly do TAI SAO rd rang, van dé la
NHUNG GI ho san xuat khédng phu hop véi ly do d6. Vi vay ho da
khéng vuwot qua dwoec Bai Thir nghiém Can tay.

Toyota va Honda hiéu diéu nay hon Volkswagen. Khi ho muén
dwa thém dong xe hang sang vao cac hang muc xe cua minh, ho da
tao ra mét thwong hiéu méi nhw Lexus va Acura. Toyota da tr&
thanh biéu twong ctia hiéu qua va gia ca binh dan dbi véi phan déng
dan sb. Ho da xay dwng thwong hiéu clia minh bang mét loat nhirng
dong xe gia ré. Ho hiéu rang khach hang sé khéng tra thém tién dé
mua mot chiéc xe hang sang v&i ciing mét cai tén va cung mét logo
gan trén mii xe. Mac du Lexus la mét chiéc xe hang sang nhwng nd
van nam trong NHOPNG GI Toyota lam dé& phuc vu cho ly do TAl
SAO ctia ho. N6 van thé hién cung mét nguyén tac nhw cac dong xe
khac cha Toyota, va gia tri cia cong ty van gilr nguyén nhw vay.
Diéu duy nhét khac biét 1a NHIPNG GI céng ty 1am dé mang nguyén
tac do6 vao cudc sbng.

Diéu tét dep la VW da khéng méc 16i mot 1an niva, va ly do TAI
SAO cula ho van dwoc gitr nguyén ven. Nhwng néu cong ty cd dé
“nam bat co héi” nhiéu lan nhw vay ma khéng nhéat quan véi ly do
TAI SAO cla minh, khi d6 ly do TAlI SAO cta ho sé tr& nén mo ho
va kha nang truyén cdm hirng va thu phuc long trung thanh cta ho
sé bi mai mét.

Nhirng gi cdng ty néi va lam la rat quan trong b&i vi chinh tai cap
dd6 CAl GI ma nguyén tac clia céng ty dwoc mang vao cudc sdng.
Ciing tai cap do nay cong ty giao tiép v&i thé gidi bén ngoai va gidp
cho ching ta hiéu dwoc nhivng gi cdng ty tin twéng.



PHAN 5 Thanh céng I3 con dao hai luBi
11 Khi Tai sao tr& nén md nhat
Ngudi khéng 16 nao ning

“Nhiéu diéu xay ra ngay nay trong nhirng céng ty day tham vong
véi nhirng CEO duoc tra lwong qua mirc, nhirng ngudi chi gioi tw
loi ca nhan ma khéng quan tam t&i ai khac thwe sy lam téi budn
long. D6 1a mét trong nhivng ndi dau cha nén kinh t& My ngay nay.”
Day la cam nghi tir ngudi sang lap cua mét trong nhirng céng ty bi
giém pha nhiéu nhét trong lich sir gan day.

L&n [én trong mét ndng trai tai trung tam nwdc My, Sam Walton
da trwdng thanh trong subt quang thoi gian “Dai suy thoai”. Pay co
|€ Ia li do giai thich cho viéc tai sao 6ng lai c6 khuynh hwéng thién
vé sy tiét kiém. V&i chiéu cao khiém tén va chi nang 60 kg, Sam
Walton, nha sang lap Wal-Mart da hoc dwgc gia tri cia sw lam viéc
chdm chi. Cham chi lam viéc sé& giup ngwdi ta chién thang. Walton
da co nhiéu tran thang khi con choi trong vai tro tién vé cho ddi bong
& phd théng, va ddi ctiia 6ng da tré thanh nha vd dich qudc gia. Nhe
lam viéc cham chi v&i tinh than lac quan va cd may méan, Walton da
chién thang nhiéu t&i mirc dng khéng thé mudng twong duoc that
bai s& nhw thé nao. Walton cho rang viéc éng luén nghi vé chién



thdng da giup 6ng luén c6 duoc thanh céng. Tham chi trong thdi ky
suy thodi 6ng da cé cdng viéc giao bao rat thanh céng mang lai cho
6ng mot khoan Iwong chinh dang.

Tai thdi diém Sam Walton qua doi, 6ng da dwa Wal-Mart tor mot
clra hang nho 1é & Bentonville, thuéc Arkansas thanh mét nha ban |é
khéng 16 v&i doanh thu 40 ty d6 hang nam, cung 40 triéu lwot khach
mua sam mdi tudn. Nhwng dé xay dwng mét doanh nghiép I&n they
23 trén thé gioi thi can nhiéu hon 14 y thirc canh tranh, dao dirc kinh
doanh va tinh than lac quan.

Walton khéng phai la ngwdi dau tién cé nhirng wéc mo 1on lao
to khi m&i bat dau kinh doanh nhé 1&. R4t nhiéu chu kinh doanh nhd
da cé nhirng wéc mo Ién nhw vay. Téi da gép nhiéu doanh nhan va
diéu ngac nhién la rat nhiéu ngu i trong s6 ho cé muc tiéu xay duwng
nhirng cong ty ty d6. Tuy nhién con sb théng ké thi khong may kha
quan. Ngay nay, co 27,7 triéu doanh nghiép dang ky kinh doanh tai
My va chi cé 1.000 trong sb do lot vao danh sach Fortune 1000, do
la nhitng cong ty dat doanh thu khodng 1,5 ty d& hang nam. Diéu dé
c6 nghia 1a chwa day 0,004% trong tdng sd cac cong ty cé thé lot
vao danh sach danh tiéng do. Chinh vi vay, dé xay dwng mét céng ty
quy mé 1&n c& dé thi can cé nhiéu yéu té hon thé.

Sam Walton khong khéng phai la ngwéi phat minh ra mé hinh
clra hang gia ré. Khai niém clra hang tap hoa da tén tai tv nhiéu
thap ky trwdc, va vao nam 1962, cung thdi voi hé théng Wal-Mart,
hé thng Kmart va Target cling bat dau di vao hoat ddong. Khi Walton
quyét dinh xay dwng hé théng Wal-Mart dau tién ctia minh thi nganh
cébng nhiép ban hang gia ré da dat doanh thu 2 ty d6 la hang nam.
Ngoai Kmart va Target, c6 rat nhiéu dbi thi khac véi nhiéu vén hon,



vi tri thuan lgi hon, va dwdng nhuw co nhiéu co hoi thanh cong hon
so voi Wal-Mart. Sam Walton cing khéng phat minh ra mét cach lam
khac so v&i moi nguwdi. Ong thira nhan rang da “vay mwon” nhirvng y
twdng tr Sol Price, nha sang lap cia Fed-Mart, mét ctra hang ban |é
giam gia & Nam California trong thap nién 1950.

Wal-Mart khéng phai Ia hé théng ban & duy nhéat c6 chwong trinh
giam gia. Gia ca, nhw chung ta da thao luan, 1a mét hinh thirc 16i kéo
hiéu qua cao. Tuy nhién chi minh né théi khéng du truyén cdm hing
cho nguwdi ta Gng hd va trung thanh hét minh véi ban gitp ban tao ra
diém bung phat dé dot pha vé quy méd. Gia ré khéng khoi ngudn cam
hirng cho nhan vién dé ho hy sinh xwong mau, mé héi va nwédc mat.
Wal-Mart khéng clrng nhac trong viéc gidm gia, va gia ré cling
khong phai la yéu tb khién nguoi ta yéu mén va lam nén thanh coéng
cua Wal-Mart.

Péi véi Sam Walton, mét muc tiéu y nghia, mot nguyén tac hay
niém tin mai la diéu théi thic dng. Va hon hét, Walton tin twéng vao
con nguwdi. Ong tin rang néu nhw 6ng quan tadm t&i ngwdi khac, ho
sé quan tadm lai 6ng. Wal-Mart cang mang lai gia tri cho nhan vién,
khach hang va cong ddng bao nhiéu, thi ho cang héi dap lai Wal-
Mart bay nhiéu. Walton néi rang: “Tat ca chang ta dang anh huwéng
dén nhau, va do la mot bi mat.”

Pay 1a mét khai niém bao quat hon 1a chi don thuan “trao doi sw
hé tro”. V&i Walton, cdm hirng khéng chi don thuan dén tir dich vu
khach hang ma dén t ban than sw phuc vu d6. Wal-Mart chinh 1a
NHUNG GI Walton xay dwng lén dé& phuc vu ddng loai cia éng -
nhan vién, khach hang va céng ddng. Sw phuc vu chinh la nguyén
tac cla 6ng.



Van dé 1a nguyén tdc d6 da khong dwoc truyén dat lai rd rang
sau khi 6ng qua ddi. Sau ky nguyén ctia Sam, Wal-Mart dan lang
quén ly do TAlI SAO no tén tai: d& phuc vu con ngudi, va lam THE
NAO no6 thye hién: ban hang gia ré. Ho da danh déi ly twéng phuc
vy con ngwdi cho nhirng hinh thec 16i kéo. Ho da lang quén ly do
TAI SAO cua Walton va déng co chinh cua ho bay gid chi la “gia ré”.
Ho lam nguoc lai nguyén tdc ma moét thdi Wal-Mart da 1a hién than
bang cach tham gia cudc choi clia hiéu qua va lgi nhuan. “Mét chiéc
may tinh co thé noi chinh xac trng xu ma ban ban duwoc, nhwng no
khéng bao gio ndi dwgrec ban co thé ban dwoc bao nhiéu”, Walton da
ndi vay. Ludn cé céi gia phai trd cho nhirng diéu ban lam, va cho du
Wal-Mart c6 quy mé 1én dén dau, cai gia phai tra cho ho khoéng chi
tinh bang xu hay dé la. Trong trwdng hop cta Wal-Mart, viéc lang
quén ly twdng TAI SAO clia nha sang lap da khién né phai tra gia
dat vé phwong dién con nguoi. That tré tréu, nod lai la ly twéng ban
dau cha chinh cong ty.

Té chirc mot thdi ndi tiéng vé cach dbi x&r v&i nhan vién va
khach hang lai bj tai tiéng lién tiép trong gan moét thap ky. Hau hét
cac vu bé bdi lién quan téi viéc ho dbdi x&r té bac véi khach hang va
nhan vién. Tinh t&i thang 12, nam 2008, Wal-Mart da phai dbi mat
v&i 73 vu kién lién quan t&i vi pham tién lwong va phai trd hang tram
triéu d6 dé gidi quyét cac vu viéc. Mot cdng ty da ting tin twéng vao
mdi quan hé cdng sinh gitra doanh nghiép va cdng déng lai tao ra
mot rao chan gilra ho va nhirng cdng déng ma ho cung lam viéc. Ba
c6 thoi diém nhirng nha ban hanh luat théng qua chinh sach cho
phép Wal-Mart thdm nhap nhirng cdng ddng méi, nhwng gio day ho
lai tap trung d& ngan can Wal-Mart. Nhirng cudc chién nham ngan



can khéng cho Wal-Mart m& clra hang méi da nd ra khdp noi trén
dat nwdce. Vi du tai New York, dai dién cta thanh phé & Brooklyn da
két hop véi cong doan dé ngan chan ho mé clra hang vi tai tiéng ddi
xr bat céng v&i nhan vién cia Wal-Mart.

Mot diéu tré tréu niva la Wal-Mart da khéng lam duweoc diéu ma
nha sang lap Walton cda ho tin twéng. Ong da tirng néi rang: “Hay
an murng chién thang cda ban. Con néu that bai hay tim ra diéu gi
do hai hwéc. Ping cé nghiém trong héa van dé. Hay c&i m& va moi
nguoi s& cdi mé v&i ban.” Wal-Mart da khéng thé tw cudi véi chinh
minh hay hoc hdi dwoc tlr nhirtng bé bdi ciia ho. Thay vi thira nhan
ho khéng con 1a chinh minh ngay xwa, Wal-Mart lai lam diéu ngwoc
lai.

Céach Wal-Mart suy nghi, hanh déng va giao tiép ké tir ngay nha
lanh dao truyén cdm hing cla ho ra di khédng phai vi nhirng dbi thi
tai gidéi hon ho. Kmart da phai dé don bao hé pha san vao nam 2002
va sap nhap vao Sears ba nam sau dé. Wal-Mart cling c6 doanh thu
cao gap sau lan Target vé&i 400 ty dd hang ban ra méi nam. Thuc té
ngdy nay Wal-Mart 1a hé théng siéu thj I&én nhéat thé gidi va ban
nhiéu dia DVD, xe dap va dd choi hon bat c céng ty nao & My.
Nhirng dbi thi bén ngoai khdng phai la diéu nguy hai tdi cdng ty.
Thach thire I&6n nhat ma Wal-Mart phai déi mat trong nhiéu nam chi
dén tlr moét noi duy nhat:; chinh ban than ho.

Péi véi Wal-Mart, NHING GI ho Iam va cach ho lam THE NAO
khéng cé gi thay déi. Va viéc Wal-Mart tré thanh mét “tap doan”
cling chang &nh hudng gi, trudc day khi con dwoc moi yéu mén thi
ho da nhu vay. Diéu thay déi Ia ly do TAI SAO cla ho da tré nén mo
nhat, va ching ta déu biét diéu d6. Mét cong ty da tirng dwoc moi



ngudi yéu mén gi& khéng con duwoc nhw vay niva. Cam giac tiéu
cuwc clia ching ta véi cong ty 1a cé that, nhwng ving ndo kiém soat
ndé khdéng co kha nang giai thich tai sao. Vi vay, chuang ta vién vao
nhirng th& hiru hinh c6 thé nhin thdy nhw quy mé va tién bac. Néu
nhirng ngu®i ngoai nhw chung ta cling khéng hiéu rd ly do TAl SAO
cia Wal-Mart, thi d6 la mot dau hiéu ching t6 Iy do TAlI SAO do
cling da bi md nhat trong ndi bd céng ty. Néu né khéng sang té &
bén trong, né sé khdong bao gi& sang té & bén ngoai. Rd rang la Wal-
Mart ngay nay khéng con la Wal-Mart ma Walton da xay dwng lén.
Vay diéu gi da xay ra?

Qué dé dé néi rang moi diéu ho quan tdm chi |4 loi nhuan thu vé.
Tat ca cac cong ty lam an déu dé kiém loi nhuan, nhwng khéng thé
cho rang chi vi thanh céng da khién ho thay déi nhanh nhw vay. Néu
khéng hiéu dwoc nguyén do ngay tr dau thi nhitng coéng ty khac
cling sé 1ap lai sai lam khi né tr& nén I&n manh nhw vay. Khdng phai
sy thanh céng hay chu ky bi 4n nao da bién nhirng céng ty thanh
cong tré thanh nhirng ga khdng 16 vd cdm. Nguyén nhan sau xa cla
nd xuat phat tr chinh con nguoi.

Thanh céng va cam gidc thanh céng

Hang nam, cé mét nhdm nhirng doanh nhan tai nang tu héi tai
biét thyy MIT Endicott ngoai 6 Boston va ho dat tén la Dai héi
Titans(!). Dai hoi Titans khéng phai 1a mét hoi thdo doanh nhan binh
thwdng véi nhirng trd vé bbd. Khdng choi golf, khdng nghi dwéng va
khéng cé nhirng budi tiéc tung tdn kém. M&i ndm cé khoang bbn



mudi dén nam muwoi chd doanh nghiép dén day, va ho danh nhiéu
ngay dé trao dbi tr sang s&m cho t&i tdi khuya. Cac dién gia khac
nhau dwoc moi t¢i dé trinh bay y twdng va quan diém, sau dé ho
cung thao luan va ban bac.

To6i ¢6 vinh dy dwgce tham gia Dai héi Titans v&i vai trd khach
moi vai ndm trwdc day. Téi e nghi rang lai 18 mdt nhém nhing
doanh nhan gdp nhau dé ban chuyén lam &n. Toi ch® doi dé nghe
nhirng trinh bay va thao luan vé tdi wu héa loi nhuan va cai tién hé
thdng. Nhwng nhirng gi t6i chirng kién thi hoan toan khac. Thuc té
nd hoan toan trai nguwoc véi y nght ban dau cda toi.

Vao ngay dau tién, cé ngudi hdi cd nhdm xem bao nhiéu ngudi
trong sb ho da dat dwoc muc tiéu tai chinh. Khoang 80% canh tay
gio’ 1én. Téi da nght chirng d6 thdi cling du 4n twong réi. Nhung dén
cau trd 1&i cho cau hai tiép theo moi thwe sy sau sac. Khi ho van
con dang gio tay nhw vay, ngudi do lai héi tiép: “Bao nhiéu nguoi
trong sd cac ban cam thay minh thanh céng?” Va 80% canh tay ha
xudng.

D6 1a mdt can phong ddy nhirng doanh nhan trién vong nhét
nwéc MY, nhiéu ngudi trong sd ho 1a dai triéu phu va khéng can 1am
viéc dé kiém sbng nira. Vay ma da sbé ho van cdm thay minh chua
thanh cong. Thuc té, nhiéu nguwdi trong sb ho néi rang ho da danh
méat diéu gi do khi ho bat dau kh&i nghiép. Ho hdi twéng quang thoi
gian khi ho khéng c6 déng nao trong tay va con dang xay duwng
nhirng nén moéng dau tién. Ho thém mudn cai cdm giac ma ho da
trng co.

Nhirng doanh nhan tuyét v&i nay dang & mét thdi diém trong
cudc sbng ma ho nhan ra rang viéc kinh doanh cia ho khéng chi



don thuan la ban hang va kiém tién. Ho nhan ra méi lién hé sau sac
gitta NHING GI ho lIam va ly do TAlI SAO ho lam né. Nhém doanh
nhan nay tap hop lai dé thao luan van dé TAI SAO, va cé nhirng luc
ho tranh luan rat gay gat.

Khéng nhw nhirtng doanh nhan dién hinh khac, cac Titans khéng
& do dé thuyét phuc nguwdi khac. O d6 c6 mét cdm giac tin twdng
manh mé 1an nhau hon 1a sw canh tranh khéc liét. Va b&i cdm giac
do, moi thanh vién déu sdn sang boc 16 nhivng diém yéu ma hiém
khi ho thé hién vao luc khac. Trong nhirng ngay sw kién dién ra, moi
nguwdi trong phong déu da roi nwdc mat mot vai lan.

Téi khéng c6 hirng thu néi vé y twéng tién bac khéng mua dwoc
hanh phuc, hay nhw trong trwdng hgp nay la cam giac cua thanh
cong. N6 khong phai diéu gi qua sau sac hay la mét y twdng moi
mé. Tuy nhién diéu khién t6i cdm thay thua vi 1a sy chuyén bién ma
nhirng doanh nhan nay da trai qua. Khi céng ty cGa ho dan Ién Ién
va ho ngay cang thanh cdng hon thi ¢6 nhirng diéu da thay déi.

Chung ta d& dang nhan thay nhitng gi ho dat dwoc trong sw
nghiép ctiia minh. C6 thé ké ra la tién bac, quy mé kinh doanh, sb
nhan vién, nha ctva cla ho, thi phan va nhitng gi bao chi dwa tin.
Nhwng diéu ho danh mét thi kho c6 thé nhin nhan. Khi nhirng thanh
céng hiru hinh dang I&n dan thi diéu gi dé khé nhan biét bat dau tiéu
tan. Moi cht doanh nghiép & dé déu biét rd6 NHO’NG GI ho lam va
lam nhw THE NAO. Nhuwng v&i nhiéu ngwdi, ho khéng con biét TAI
SAO ho lam no6.

Thanh tich va thanh céng



V&i mot sb ngudi, thanh céng c6 ddi chat mia mai. Nhiéu nguoi
dat dwoc thanh coéng vi dai khéng cam thay diéu do. Mot sé nguoi
sau khi c6 dwoc danh tiéng lai noi vé ndi co don ma di kem. Do 1a
b&i vi thanh tich va thanh céng la hai th&r khac nhau, nhwng chung
ta lai hay Iam 1an 1a mét. Thanh tich 1a diéu ban dat dwoc, gibng nhw
mot muc tiéu. D6 1a thr hivu hinh, dé xac dinh va do lwong dwoc.
Ngwoc lai, thanh céng la mét cam giac hay mét trang thai. Vi vay,
chung ta thwong néi rang: “Cé ay cdm thay thanh cdng” hay “Co ay
thanh cdng”. Chung ta thworng dé dang dat ra ké hoach dé dat dwoc
muc tiéu, trong khi vach ra ké hoach dé dat dwoc cdm giac thanh
céng thi mo hdé hon. Theo cach néi cla t6i, thanh tich c6 dwoc khi
ban dat dwoc NHPNG GIi ban muén, thanh céng c6 dwoc khi ban
biét r& TAI SAO ban mubn nhirng thtr d6. Nhirtng ngudi kiéu dau
tien dwoc thuc day bdi nhan t6 hivu hinh trong khi ngwdi con lai
dwoc thac day bdi nhirng gi sdu sédc hon ma kho dién ta thanh 1oi.

Thanh céng cé dwoc khi chung ta thirc day méi ngay dé tiép tuc
theo dudi ly do TAI SAO chung ta 1am NHUNG GI chang ta 1am ma
khéng bao gid két thac. Thanh tich 1a NHOUNG GI chung ta dat
duwoc, va nd ¢ vai trd nhw cdt mde chivng té rang chung ta dang di
dung dwéng. Va chang ta can cé ca hai. Mot ngwdi dan 6ng théng
thai da noi: “Tién bac khéng mua dwoc hanh phuc, nhwng no tra chi
phi cho chiéc du thuyén ban kéo theo bén canh.” C6 mét sw that vi
dai trong cau ndi nay. Chiéc du thuyén twong trung cho thanh tich,
nd dé& nhan biét va chi can cé ké hoach dung dan thi hoan toan co
thé dat dwoc nd. Cai ching ta kéo theo dai dién cho sy khé dinh
nghia ctia cdm giac thanh coéng. R6 rang la né kho nhin thdy va dat
dwoc hon. Chang la hai khai niém khac nhau, déi khi chung di cung



nhau va déi khi thi khéng. Quan trong hon, ¢6 nhiéu ngudi theo dudi
thanh coéng lai nham twéng NHI’NG GI ho dat dwoc la dich dén cudi
cung. Pay 1a ly do tai sao ho khéng bao gi& cdm thay théa man cho
du chiéc du thuyén clGa ho cé Ion t&éi dau chdng nira. Chung ta
thuwérng mac phai mét gia dinh sai lam dé 1a néu cang c6 dwoc nhiéu
thr thi cdm giac thanh cdng sé dén véi chiang ta. Nhwng hiém khi nd
xay ra nhuw vay.

Trong linh vuwc lam &n kinh doanh hay theo dudi sw nghiép,
ching ta cdm thay tw tin hon vao NH’NG GIi minh Iam, va thuan
thuc hon trong cach lam nhw THE NAO. Méi thanh tich ching ta dat
duwoc nhivng thwde do hiru hinh cho thanh céng va cam giac tién bd
tang. Tuy nhién, & thoi diém nao do trén hanh trinh, hdu hét chang
ta quén mat ly do TAI SAO minh 1én dwéng ngay tlr ban dau. Va vi
vay sw phan tach xuéat hién khi ching ta dang c6 nhivrng thanh tich
nhat dinh. Diéu nay dung véi ca cac td chirc 1an ca nhan. Nhirng gi
cac doanh nhan & Endicott trai nghiém ciing giéng nhirng thay dbi
ma Wal-Mart va cac cong ty I&n khac phai trai qua. Chinh vi Wal-
Mart hoat dong véi quy mé qua Ién nén anh hwdng cua ly do TAl
SAO lai cang m& nhat. Ca nhan vién, khach hang va cdong déng déu
cam thay nhw vay.

Nhirng ngwdi khéng bao gid danh mét ly do TAI SAO, cho du
chwa thanh cong 1&n ho ciing ¢6 thé truyén cadm hirng cho chung ta.
Ho la nhirtng nha Ianh dao vi dai biét gitr virng ly do TAI SAO va dat
dwoc nhivng cdt mde gitp moi ngudi tap trung di ding hwdng. Déi
v&i ho, Vong tron Vang luén dwoc gilr can bang. Ho ludn theo dudi
ly do TAI SAO, ho chiu trach nhiém va&i cach ho lam THE NAO, va
NHONG GI ho lam ¢6 vai trd nhw minh chiing hiru hinh cho nhirng



gi ho tin twédng. Nhwng khéng may 14 hau hét ching ta bi roi vao tinh
trang NHO’NG GI minh 1am va ly do TAI SAO minh 1am khéng & vao
thé can bang. D6 1a dau hiéu cua sw phan tach xay ra khi yéu té hiru
hinh va yéu t6 v6 hinh khéng con di lién véi nhau.



12 Diém phan tich

Wal-Mart, Microsoft hay Apple déu bat dau véi quy mé nhd.
Twong tw nhw vay 1a General Electric, Ford va hau hét cac cong ty
I&n khac. Ho da khong thanh 1ap céng ty khi da thanh céng roi, hay
dét nhién c6 dwoc quy mé Ién chi sau mot dém. Hau nhw moi cbng
ty hay td chirc déu dwoc thanh 1ap theo cuing mét cach thirc: bat dau
tr mét y twdng. Khéng quan trong ho cé tréd thanh mét tap doan ty
ddé nhw Wal-Mart hay that bai ngay trong nhirng ndm dau, hau hét
cac cong ty bat dau tvr mot ca nhan hay mét nhém nhé véi mot y
twdng. Ngay ca Hop ching qudc Hoa Ky cling da bat dau nhw vay.

O thoi diém bét dau, nhd c6 dam mé va cdm hing t nhirng y
twdng, nguodi ta co6 thé lam nhirng diéu twdng chirng nhw phi ly.
Chinh dam mé do6 da khién nguwoi ta ¢ thé hy sinh dé mang nhirng
ly twéng cao cé vao trong cudc song. Mét sé ngwdi bd hoc hay tham
chi bd mot cdng viéc voi lwong bdng tuyét vori dé thuc hién wéc mo
cGia minh. Mot sb ngwoi lam viéc cat lwc lién tuc trong nhiéu gio, doi
khi ho hy sinh ca nhirng mdi quan hé dn dinh hay thadm chi strc khoe
cta ban than. Niém dam mé tran day cdm hing va nhiét huyét nhw
vay c6 thé anh hudng téi nhirng ngudi khac. Rat nhiéu nhan vién
dwoc truyén cdm hirng b&i tdm nhin ctia nha sang lap va tré thanh
nhirng ngwdi sém don nhan. Nhirng nhan vién dau tién nay ciing tin
twdng vao truc giac cia minh dé tir bd nhirng céng viéc tuyét vori va
chdp nhan mét miec lwong thdp hon dé gia nhap mét té chirc voi
kha nang that bai 90% theo thdng ké&. Nhwng con sb thong ké cling



khéng thanh van dé b&i vi ho cé di dam mé, lac quan va tran day
nang lwong. Déi v&i nhirng nguwdi sém don nhan nay, dong luc cla
ho xuét phat tir chinh ho hon 1a tir vién canh cda cong ty.

Tuy nhién ly do khién rat nhiéu doanh nghiép nhé bj that bai 1a vi
chi dam mé théi thi chwa di. Dé dam mé co thé ton tai thi can co co
s&. Co mét ly do TAI SAO ma khéng biét cach lam THE NAO, ciing
giébng nhw dam mé ma thiéu co sé thi kha nang cao 14 that bai. Ban
con nhé sy bung nd cla cdng nghé dot-com ch&? N6 tran day dam
mé nhwng lai thiéu co s&. Tuy vay, nhirng nguwdi khéng 16 Titan &
ngdi nha Endicott khéng gap phai van dé nay. Ho biét cach lam thé
nao dé xay dwng hé théng va quy trinh dé gitp cong ty phat trién. Ho
nam trong sd 10% nhirng doanh nghiép nhd khéng bi pha san trong
ba ndm dau tién. Thyc té nhiéu doanh nghiép trong s6 ho da lam an
kha phat dat. Nhwng ho phai dbi mat véi mét thach thire khac. Niém
dam mé can c6 co s& dé ton tai, nhuwng dé co s& cé thé phat trién
thi lai can cé niém dam mé.

Pay la diéu tdi da chirng kién tai cudc gdp g& cla nhirng ngudi
khéng 16 Titan. T6i nhin thdy mét cdn phong day nhitng con ngudi
cé di dam mé dé khéi nghiép, ho cé da kién thirc dé xay dung co
s& va hé théng giup cong ty ton tai va phat trién. Nhung sau khi
danh rat nhiéu nam tap trung vao viéc bién tdm nhin thanh mét cdng
viéc kinh doanh c6 thé nam bat dwoc, nhiéu coéng ty bi cubn theo
viéc ho phai lam CAIl GI va 1am THE NAO. Ho khéng con chu trong
vao ly do TAlI SAO minh thanh 1ap ¢dng ty ma mai mé dudi theo
nhirng thwéc do tai chinh hay tap trung vao cach lam THE NAO dé
dat dwgc nhirng muc tiéu hiru hinh nhw vay. Day la diéu da Xay ra
tai Wal-Mart. Kh&i dau la mét cong ty tran tr& véi viéc phung sw



cong déng, gi®* day ho tré nén bi &m anh vé&i viéc lam sao dat duwoc
muc tiéu cia minh.

Giébng nhw Wal-Mart, nhirng doanh nhan tai Endicott van thuwéng
suy nghi, hanh déng va giao tiép tr trong ra ngoai Vong tron Vang,
hay noi cach khac tir TAI SAO réi téi CAl GI. Nhwng khi ho tré nén
thanh cdng hon thi quy trinh lai bi ddo nguoc. Gio day CAl Gl duwoc
dat 1&én trwdc va tat ca cac hé thdng lan quy trinh hoat dong dé dat
duwoc nhitng két qua hiu hinh nay. Ly do ho thay dbi thi rat don
gian: Ho da phai ném trai sw phan tach va ly do TAI SAO cta ho tré
nén mo& nhat.

Thtr thach 1&n nhat ma moi t6 chirc phai d6i mat do chinh la
thanh cong. Khi cong ty con nhé thi nha sang lap sé dwatrén tryc
giac ctia minh dé dwa ra hau hét cac quyét dinh. Néu nha sang lap
tin twdng truc giac thi 6ng sé thdy moi quyét dinh minh dwa ra la
dung dan. N6 bao gém cac van dé tir marketing cho t&i san pham,
cac chién lwgc chién thuat, van dé tuyén dung ciing nhw sa thai
nhan vién. Nhung khi t& chirc ngdy cang phat trién va thanh céng
hon thi mét minh nha sang 1ap khéng thé dwa ra moi quyét dinh
nira. Ong sé phai tin twdng va giao cho ngudi khac quyén dua ra
nhirng quyét dinh quan trong cling nhw quyén tuyén dung nhan sw.
Va khi chiéc loa phéng thanh ngay cang I&n 1én thi ly do TAI SAO
cling dan mo nhat di.

Trong khi nhitng quyét dinh ban dau hau hét la cac quyét dinh
mang tinh trwc giac thi nhirng quyét dinh vé sau lai mang tinh ly tri
va thyc nghiém nhiéu hon. Bbi véi nhirtng td chirc phai trai qua sw
phan tach thi ho khdng con duwoc truyén cdm hirng bdi mét Iy twéng
cao ca nira. Ho chi don thuan dén céng ty dé quan tri hé théng va



lam viéc nham dat dwoc nhirtng muc tiéu da dé ra. Khéng con thanh
dworng dé cho ho xay dwng niva, va vi thé niém dam mé cda ho can
kiét va cdm hirng tut xubng mirc thip nhat. Vao thoi diém do, hau
hét nhirng nguwdi dén céng ty hang ngay chi xem nhirng gi ho lam
giébng nhu mét cdng viéc binh thwdéng. Néu nhirng ngudi trong cong
ty c6 cam giac nhw vay thi ban c6 thé twdng twong nhirng ngudi
ngoai cdng ty s& cam thay thé ndo. Va sé khéng c6 gi ngac nhién khi
cac bién phap 16i kéo dwoc cdng ty lam dung dé ban san pham ciing
nhw dé gitr chan nhan vién ctia minh. Nhirng hinh thirc nhw twéng
thwdng, thang chirc hay tham chi doa dam sé 1a cach cong ty dung
dé gilr lai cac nhan tai. Va khong thé goi nhirng diéu dé la truyén
cam hung.

Tién
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thong
&8 khic
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Biéu dd trén miéu ta doi sébng clia mot td chirc. Pwdng thang
bén trén dai dién cho sy ting trwéng tao ra béi NHUONG G t6 chire
lam. Thoéng thworng né duoc do lwdng bang don vj tién té, cé thé la
loi nhuan, doanh thu, loi nhuan trwédc thué, gia cb phiéu hay mirc do



tang trwdng trén thj tredng. Va né ciing ¢6 thé dwoc do bang cac
don vi khac tuy thuéc cbng ty hoat dong trong linh viec nao. Noi
chung n6 kha don gian dé do lwdng NHONG Gi mét td chive lam
dwoc, vi néi cho cung NHPNG GI ho [am 1a hiru hinh va dé dang dé
tinh toan.

Puong thang thir hai dai dién cho ly do TAI SAO, dé 1a mirc dé
sang té cia muc dich, nguyén tac hay niém tin ban dau. Muc tiéu
cua té chirc la phai ddm bao rang khi thwédc do ctia CAl Gi tang
tredng thi ddng thdi mire d6 ré rang cla ly do TAI SAO phai duoc
gilr song song. Hay néi cach khac, khi am lwong cia chiéc loa
phéng thanh dwoc van to 1&n thi théng diép truyén qua né can phai
gilr dwee ro rang.

Am Iwong cla loa phéng thanh chi don thuan dén tir sy tang
trwdng ctia CAIl Gl. Khi thwdc do nay Ién 18n thi cdng ty sé tré thanh
mot cdng ty “dan dau”. Nhung kha nang dan dat chi thuwc sy co &
nhirng ca nhan hay té chirc cd kha nang truyén cdm hing va duy tri
dwgec mot ly do TAI SAO rd rang. Thoi diém tai do ly do TAI SAO bat
dau tré nén mo nhat chinh la diém phan tach. O thdi diém nay td
chire c6 thé Ion, nhwng théng diép ctia ho khéng con ré rang niva.

Khi t6 chirc con nhé thi NHI’NG GIi ho 1am va ly do TAI SAO ho
lam né ludén di song song. Nhan vién trong cong ty dé dang thuc
hién dwoc diéu nay vi ho nhan sw chi dao truc tiép tir nha sang lap.
Ly do TAI SAO ludn duwoc duy tri ré rang b&i vi subi ngudn ciia dam
mé 14 nha sang lap luén & gan va c6 méat hang ngay tai cong ty.
Trong hau hét nhirng doanh nghiép nhd, cac nhan vién dwoc lam
viéc chung trong mot van phong va hdéa minh véi nhau. Chi don
thudn & bé&n mot nha sang 1ap uy tin cling khién nguwdi ta tran day



cadm hng. Vi vay, déi v&i nhitng doanh nghiép nhé thi nhu cau lam
ro ly do TAI SAO khéng qua quan trong mac du né cing mang lai
hiéu qua nhat dinh. Nhwng dbi v&i véi nhivng doanh nghiép mudn
vuot qua dwoc Bai Kiém tra Xe Buyt dé tré thanh nhirng td chire ty
dd, hay c6 quy mé da Ion dé thay dbi mét thi tredng hay xa hoi, thi
viéc kiém soat diém phan tach tré thanh nhu cau téi thwong.

Bai Kiém tra Xe Buyt 1a mét 4n du don gian. Néu mét nha sang
lap hay lanh dao cua td chrc bi moét chiéc xe buyt ddm phai thi liéu
td chirc c6 con kha nang phat trién véi cung tdc dd ma thiéu sy chi
dao clia ho khéng? Cé rat nhiéu té chirc dwoc xay dwng dua trén
tdm anh hwéng cliia mét ca nhan ma viéc ho ra di cé thé gay ra su
gian doan tram trong cho té chirc. Tuy nhién & day chung ta khong
ban dén viéc tat ca cac nha sang 1ap sé bé di hay qua doi. Cau hai
dat ra la t& chirc can phai chuan bj nhw thé nao dé dbi pho voi
nhirng trwdng hop ra di khdng thé tranh khoi. Van dé khéng phai la
lam thé nao dé gi» chan dwoc nha Ianh dao, van dé Ia lam thé nao
dé gi» tdm nhin ban dau dwoc sbng mai.

Pé vuwot qua Bai Kiém tra Xe Buyt, Iy do TAI SAO clia nha sang
lap phai dwoc hda quyén vao van héa coéng ty dé né co thé tiép tuc
truyén cam hirng va dan dat ngay ca khi nha sang lap khéng con
hién dién nira. Thém nira cong ty phai cé k& hoach dé chon ra mét
nha lanh dao méi dwoc truyén cdm hirng béi nguyén tac ban dau va
san sang dan dat cong ty trong thoi ky tiép theo. Nhirng nha lanh
dao va nhan vién sau nay phai dwoc truyén cdm hirng béi diéu gi do
I&n hon la anh huwdng ca nhan clda nha sang lap cling nhw nhirng
loi ich va gia tri cho ban than.



Microsoft da ném trai sw chia tach, nhung né khéng qua xa dén
ndi khong thé tré lai dung vi tri. D4 cé khodng thoi gian trwdc day,
moi nguwdi trong Microsoft lam viéc hang ngay véi khat khao thay doi
thé gi®¢i. Va ho da lam duwoc. Microsoft da thanh céng voi tdm nhin
“mbi gia dinh déu c6 mét chiéc may tinh”, va ho da thay déi sau sac
16i sbng cla chung ta. Nhwng rdi ly do TAlI SAO clia ho bj md nhat
di. Ngay nay, réat it nguwoi trong cong ty dwoc huwéng dan dé lam moi
diéu ho cé thé giup cho nguwdi khac lam viéc hiéu qua hon va dat
dwoc tiém nang Ién nhat cta ho. Thay vao dé, Microsoft chi don
thuan tré thanh mot céng ty phdn mém.

Néu ban dén tham try s& chinh cla Microsoft & Redmond,
Washington, ban s& nhan thay rang mac du ly do TAI SAO cuia codng
ty d@ m& nhat nhwng né chwa méat di. Ly twédng clha ho, khat khao
thay dbi thé gidi van con dé nhung né khéng dwoec chd y ma bi bao
pht bdi NH’NG GI ho 1am va cach ho lam n6 THE NAO. Microsoft
c6 co hodi lon dé lam rd ly do TAI SAO cua minh va tim lai nguén
cam hirng da dwa ho t&i thanh céng ngay hdm nay. Néu ho van 1o di
ly do TAlI SAO ma chi tap trung vao NH'NG GI ho l1am thi ho sé di
t&i két cuc gibng nhw America Online, mét cong ty da di qua xa diém
phan tach dén néi ly do TAI SAO cla ho thyc sy bién mét. Nguoi ta
khéng thdy manh mdi nao cho ly do TAI SAO ban dau cla ho nira.

American Online da tng truyén cdm hing. Giéng nhw Google
ngay nay, né da la mét cong ty nhiéu ngwdi mudn dwoc lam viéc.
Nguwdi ta hd hét dé dwoc dén Virginia 1am viéc cho cdng ty tuyét voi
da thay dbi cach lam viéc cda nganh kinh doanh nay. Qua dung nhw
vay, AOL ciing nhuw bao céng ty truyén cdm hirng khac da lam thay
dbi sau sac cach chung ta lam viéc. Ho truyén cdm hing dé ca mét



qudc gia lam viéc trwc tuyén. Ly twéng cta ho rat rd rang va nhirng
quyét dinh clia ho cling bat nguén tr Iy do TAI SAO. Muc tiéu cta ho
la khién nhiéu nguoi lam viéc trwc tuyén hon, tham chi trong trwdng
hop nhitng quyét dinh dwa ra khién ho phai chju thiét thoi vé mat
kinh té trong ngan han. Bé tap trung cho ly do TAI SAO cla minh,
AOL la don vi dau tién quyét dinh thay ddi cwdc truy cap Internet
theo gi® thanh cuwéc truy cap khéng gi¢i han theo thang. Quyét dinh
nay da tao ra qua nhiéu lwot truy cap t&i mrc lam té liét hé théng
may chd cla ho. V&i nhivng tadc ddng nhw vay thi ré rang quyét dinh
cta ho khéng mang tinh ly tri hay thwe t&, nhwng néd 1a méot quyét
dinh dung dan dé dwa ly twéng ctia ho vao cudc sbéng. Viéc hé théng
bi té liét do tang lwot truy cap cang khién ho phai lam viéc cham chi
hon dé tim ra giai phap va ddm bao rang nguwdi My hoan toan coé thé
truy cap va lam viéc tryc tuyén.

Vao thoi diém do, néu ban s& hiru mét dia chi email cta AOL thi
ban cé thé tw hao la mét trong nhirtng nguwdi tham duw vao cudc cach
mang Internet. Ngay nay, néu ban van gitr mét dia chi email cla
AOL chi chirng t6 ban dang bj tut hau ma théi. Diéu dé cang khang
dinh rang ly twédng cla cdng ty da bj chia tach tir rat 1au réi. Thiéu di
ly do TAI SAO r6 rang, AOL dang duy tri cong viéc cua minh chi dwa
trén quy mé va bwédc da ma ho da co tw trwdce. Cong ty khdéng con
truyén cam hing niva, k& cd véi nhitng nguwdi trong céng ty va
nhirng ngwdi bén ngoai. Chang ta khéng con néi vé ho va ciing
khéng cé cdm nhan vé ho nhw trwdc day niva. Chung ta khéng so
sanh ho v&i Google, Facebook hay mot cdng ty vi dai nao khac ngay
nay. AOL chang khac nao mét chiéc tau hang I&n da ham phanh va
dang tréi thém vai dam trwéde khi dirng hdn. May man thi quy mé cua



AOL sé& giup cong ty tiép tuc ban ron trwdc mat, nhwng thiéu di mot
muc dich, nguyén tic va niém tin thuyét phuc thi céng ty chi don
thuan 1a mot mé hén don. N6 cé thé sé bj chia nhé rdi ban lai cho
cac don vi khac. Va néu vay, doé sé 1a mot két cuc bubn cho nhirng
gi AOL da ting lam duworc trwede day.

Khéng phai ngdu nhién ma céac doanh nhan thanh dat thwong
héi twéng vé nhixng ngay dau khéi nghiép. Khdng phai tw nhién ma
nhirng cong ty I&n ndi vé viéc “quay lai can ban”. Nhirng gi ho mudn
noi chinh 14 giai doan trwdc diém phan tach, va ho co6 thé dung. Ho
thwe sy can quay lai thoi diém khi NHI’PNG GI ho lam thi hoan toan
twong xtrng véi ly do TAI SAO ho lam nd. Néu ho cw tiép tuc hy sinh
ly do TAI SAO dé tap trung lam tang trwdng CAl GI, noi cach khac 1a
c6 am lwong to nhwng lai khéng ré rang, thi kha nang phat trién va
truyén cam hng cla ho trong twong lai sé vé cung mo hd. Nhirng
coéng ty nhw Wal-Mart, Microsoft, Starbucks, Gap, Dell va nhiéu céng
ty ndi tiéng khac nira déu da di qua diém phan tach. Néu ho khéng
lam mai lai ly do TAI SAO clia minh va truyén cdm hirng cho nhirng
nguwdi & trong va ngoai td chirc thi ho sé cé két thiuc gibng nhw AOL
ma khoéng phai gibng nhw céng ty cda ho trwdc day.

Ngudi ta Iam nhirng gi dugc danh gid

Khi con dang la sinh vién nam tho nhat dai hoc, Christina
Harbridge da tim mét viéc lam thém ban thoi gian. Thich thu voi vién
canh 1am viéc trong mdt nganh kinh doanh dé cb, cé da tra Ioi mot
tin quang cdo trén tap chi & Sacramento dé& lam mét céng viéc van



phong véi nhiém vu “nguwdi thu thap théng tin”. Nhwng rdi Harbridge
s&m nhan ra rang do 1a céng viéc 1y théng tin cho mét dai ly thu no
ma c6 cling khéng hiéu rd vé né cho 1am.

DPén noi ¢ thay van phong thu no 1a mét phong Ién véi hang ta
nhirng chiéc dién thoai. M6i chiéc cé mét nhan vién thu no ngdi dé
goi dién lién tuc cho mét danh sach dai nhirng cong ty va ca nhan
no tién. Nguoi no cd thé nghe thdy nguwdi kia néi, chadng co chat
riéng tw gi. Herbridge da giat minh b&i nhivng I&i 1& thd 16 ma cac
nhan vién ddi no nham vao nhirng con ng. C6 ndi: “Ho héi thuc va
tham chi con de doa nguwdi ta. Ho lam moi cach dé 1ay dwoc théng
tin tr cac con no.”

Cé mdt diéu Harbridge nhan ra rang nguoi chi céng ty va cac
nhan vién doi no déu la nhirng nguwdi tr té va lich thiép. Ho biét lang
nghe va gitp d& nhau, tham chi ho con chung tay dé hd tro cho mét
gia dinh khéng c6 noi & trong ky nghi hé. Nhwng méi khi ho goi dién
dé thu no thi ho lai tré nén lanh lung, thé 16 va khac nghiét. Ho x{
s nhw vay khéng phai vi ho la nhirtng ngwdi xau ma vi ho duwoc
khuyén khich dé lam vay.

Do d6, ching ta c6 thé hiéu dwoc hanh vi cia ho noi céng sé.
Gibng nhw nha hudn luyén ban hang ndi tiéng Jack Daly da néi:
“Nguwoi ta lam nhirng viéc c6 thé mang lgi.” Trong thé giéi thu no,
nhan vién dodi ng dwoc thwédng dwa trén sb tién no ho thu duoc.
Diéu nay da dan t&i nhitng hanh vi quen thuéc trong nganh nhw
quéy ray, de doa, hdi thuc va choc tirc. Khéng lau sau, Harbridge da
thdy minh thich nghi va c6 chung nhirng thai dé nhw vay véi doi
twong doi no. Co noi: “Téi cling bat dau ddi x&r véi ngudi khac trén



dién thoai gibng nhw cach moi nhan vién khac trong van phong doi
Xt v&i ho.”

Cam thdy NHPNG GI c¢é dang lam hoan toan khéng phu hop voi
dong co TAl SAO clia minh, Harbridge da quyét dinh 1am theo mét
cach khac. C6 ndi: “Téi ndy ra y twdng trong dau rang minh sé thanh
lap moét dai ly thu ng theo moét phong cach rat lich sw.” Nhirng nguoi
trong nganh kinh doanh thu n¢ nghi rang Harbridge quéa ngay tho,
néu khéng néi la ngd ngan.

Nam 1993, Harbridge chuyén t&i San Francisco va thanh lap
cong ty thu no Bridgeport v&i mét niém tin manh mé rang cac dai ly
sé thanh cong hon néu biét tén trong ngwdi khac thay vi lam phién
ho. Harbridge xay dwng céng ty dwa trén ly do TAI SAO cua minh -
do 1a moi ngwdi déu co hoan canh riéng cla ho va déu xirng dang
dé duwoc ldng nghe. Phwong phap tiép can cla cé 1a giip nhan vién
tao thién cdm v&i nhivng chd no bén kia dwdng day dién thoai bang
mot cudc hdi thoai ngén trong vong ba phut. Muc tiéu 1a ndm bat
dwoc moi thdng tin cé thé vé hoan canh cta ho. Liéu ho cé phuong
tién nao dé trad no khdng? Ho cd san long lam theo modt phwong an
thanh toan khéng? Ly do gi khién ho khéng trd ding han? Cé noi:
“Chung téi co thé khién ngwdi khac noi [én sy that. Mac du cong ty
c6 bd phan phéap ly nhwng ching téi ¢cd gang khéng s dung nd.”
Tuy nhién, Harbridge cling hiéu rang néu cd van s dung bién phap
thwéng phat nhw cac céng ty doi no khac thi du y dinh cla cb la tét
dep nhwng cac nhan vién van sé cw x& t6i t& nhw ci. Vi vay, co da
tim ra mot cach hoan toan mai dé khich 1& nhan vién cia minh.

Tai cong ty tai chinh Bridgeport, tién thuwdng khéng dwoc trao
cho nhi¥rng ai thu dwgc nhiéu tién hon ma né dwoc trao cho nhirng



ai giri dwoc nhiéu “thiép cdam on” hon. P& 1am duwoc diéu nay kho
hon ching ta twdng, né dodi héi mét vai diéu kién. Truwdc tién
Harbridge phai thué dwoc nhirng ngudi tin twdng nhirng gi co tin
twdng, hay néi cach khac la nhirng ngwdi phu hop. Néu nhan vién
cta ¢d khéng tin rang moi ngwdi xing dang dwoc lang nghe thi nd
sé& that bai. Chi nhirng ngu®i phu hop méi cé kha nang tao sy than
thién qua dién thoai dé réi sau d6 co thé giri mot chiéc thiép cam on,
mac du muc dich cta cudc goi la dé doi tién. Harbridge do lwdng ly
do TAI SAO céng ty cta cd ton tai, ch® khdng phai NHONG Gi ho
lam. Va két qua né da tao ra mét nén van hoa trong dé Idong cam
théng la gia tri cao hon tat ca.

Nhwng con cac két qua tai chinh thi sao? Céng ty Bridgeport da
thu no voi hiéu suat 300% so v&i mire trung binh clia nganh. Tuyét
vi hon niva 12 hau hét cac ca nhan va céng ty bj ddi no’ quay lai lam
an v&i cong ty glri yéu cau doi no thdng qua dai ly. Day la diéu hau
nhw chwa twng co trong nganh kinh doanh thu no.

Harbridge thanh céng khéng chi vi cé biét rd ly do TAlI SAO cla
minh ma con vi ¢b6 da tim ra cach do lwvdng duwoc ly do TAlI SAO do.
Tang trwdng clia cong ty dat mirc cao va nguyén tac cda cd van rd
rang. C6 da bat dau voi ly do TAlI SAO va thu hat dwoc nhivng
ngwoi khac di theo.

Hau hét cac tb chirc thei nay st dung nhirng thwdc do rd rang
dé do lwdng mrc d6 tang trwdng cia NHING Gi ho lam, va né
thwéng la tién bac. That khéng may, chung ta thiéu nhitng phwong
tién do lwdng dé dam bao ly do TAI SAO [udn dwoc duy tri rd rang.
Dwayne Honore la nguoi da co 10 nam kinh nghiém lanh dao mat
cong ty kién tric thwong mai & Baton Rouge, Louisiana, mét nganh



kinh doanh 6ng hoc hadi ttr cha minh. La mét nha lanh dao véi ly
twdng cao cd, 6ng da phat minh ra mét hé théng théng minh d& dam
béo nhirng gié tri ciia 6ng dwoc cling cd trong van hoda cong ty. Ong
tim ra cach do lwéng nhivng diéu ma nguoi ta thwong chi noi sudng
- vi du nhw sy can bang cudc séng. Honore tin rang ngudi ta khéng
nén lam viéc subt cd ngady ma thay vao dé phai biét danh thoi gian
cho gia dinh cua ho.

Moi nhan vién & cong ty kién tric Honore duwoc yéu cau quet thé
khi t&i céng ty vao bubi sang va khi ra vé vao budi chiéu. Ho phai
quet thé vao tir 8 gi® - 8 gi® 30 budi sang, va quet thé ra tlr 5 gi’ - 5
gi® 30 budi chiéu. Néu & lai mudn hon ho sé& khéng dwoc tién
thwdng. Cac nhan vién rat tiét kiém thoi gian vi ho biét minh phai ra
vé trwde 5 gidr chiéu. Nhd vay, hiéu suét 1am viéc dat mirc cao va ty
|86 nhan vién nghi thdp. Théng thuong, trwdc nhirtng ngay nghi 1&
chung ta phai hoan thanh rat nhiéu cong viéc. Hay thir twdng twong
ngay nao ban cling phai lam viéc nhw vay. D6 chinh la cach Dwayne
Honore da ap dung. Ong biét cach do lwéng nhirng gia tri ma éng
tran trong, vi vay ma n6 dwoc gitr gin. Quan trong hon la nhirng gi
Honore lam da vwot qua dwoc Bai Thi nghiém Can tay, vi vay
nguoi khac biét rd nhirng gi 6ng tin twéng.

Tién 1a céng cu hoan toan hop 1&é d& do lwong doanh sb ban
hang hay dich vy, nhuwng né khéng do luéng dwoc gia tri. Néu mét ai
do6 kiém dwoc nhiéu tién thi chwa chac ho da tao ra dwoc nhiéu gia
tri. Twong tw nhw vay, néu mét ai dé chi kiém dwoc mdt chut tién
chwa chac ho chi tao ra dwgc mot chut gia tri. Chi don thuan do
lwdng doanh s ban hang hay loi nhuan thi chwa thé két luan dwoc
vé gia tri. Gia tri 1a mot cdm giac, mot nhan thirc ma khéng phai la



don vi tinh toan. Nguoi ta co thé cho rang mot sdn phdm khi thém
vao nhirng dd trang tri s& c6 gia tri hon. Nhwng ho dua trén tiéu
chuan nao?

Bac t6i la thg lam vot tennis. Vot caa 6ng dwoc lam chinh xac
cung mot nha may véi mét thwong hiéu vot ndi tiéng khac. Ching
dwoc lam cung mot vat liéu trén cung mot chiéc may. Diéu duy nhét
khac biét 1a 1a khi roi khéi day chuyén thi vot clha béac tdi khong
dwoc dan nhan thuwong hiéu ndi tiéng dé. Nhirng chiéc vot cha bac
t6i dwoc ban gia ré hon va dwoc dat trong cung mét ctra hiéu ban |é
ngay bén canh chiéc vot c6 thwong hiéu ndi tiéng. Trong nhiéu
thang lién tiép, nhirng chiéc vot c6 thwong hiéu ludn ban chay hon
nhirng chiéc vot v danh. Tai sao lai nhw vay? Bdi vi ngudi ta nhan
thire rang chiéc vot cé thwong hiéu cé gia tri hon va vi vay sdn sang
trd thém tién dé mua no. V& mat ly 18 thi chiéc vot vé danh mang lai
nhiéu gia tri hon. Nhwng phai néi lai rang gia tri 14 mot nhan thac
cht khdng phai don vi tinh toan. Dé 1a ly do tai sao cac cong ty nd
lwc dau tw vao xdy dwng thwong hiéu cta ho. Ciing gibng nhw
nhirng nhan t vé hinh tao nén nhan thirc vé gia tri, mét thwong hiéu
manh thuc suw [udn biét bat ddu véi mét ly do TAI SAO r6 rang.

Néu nhirng ngw®i ndm bén ngoai chiéc loa phong thanh chia sé
ly do TAI SAO clia ban, va néu ban c6 kha nang truyén dat niém tin
do trong moi diéu ban noi va lam, khi dé niém tin sé sinh sbi va gia
tri cia ban dwoc nhin nhan. Khi diéu dé xay ra thi nhitng khach
hang trung thanh sé luén cadm thay hop Iy khi phai trd thém tién hoac
chiu sy bat tién dé cé dwoc sadn pham cua ban. Dbi véi ho, viéc hy
sinh thoi gian va tién bac la xirng dang. Ho sé cb giai thich cam giac
vé gia tri do thdng qua chat lwong hay tinh nang cia san pham



nhung thuwc té khdng phai vay. D6 chi 1a nhirng nhan té bén ngoai,
va cdm giac ho cé hoan toan dén tlr bén trong ban than. Khi nguoi
ta c6 thé giai thich ré rang nhirng gi mét céng ty tin twéng va bay td
cam tinh v&i ho ma khéng st dung nhirng tir lién quan téi gia ca,
chat lwong, dich vu hay tinh nang thi diéu dé chirng té cong ty da
thanh cdng trong viéc kiém soat diém phan tach. Khi nguoi ta miéu
td nhirng gia tri ho nhan dwoc bang ca tinh yéu thi dé la dau hiéu
chéc chén rang c6 ton tai mét ly do TAI SAO r6 rang.

Ngudi ké vi tét sé duy tri ly do Tai sao

C6 bdn tir con thiéu trong bai phat biéu chia tay cta Bill Gates
khi 6ng chinh thire rdi Microsoft vao thang 6 nam 2008. D6 la bon ty
ma ngay ca éng cling khéng ngé rang né can dwoc bd sung.

“Toi sé tré lai.”

Bill Gates da tir bd vi tri giam déc diéu hanh cha Microsoft dé
nhwong lai cho Steve Ballmer tr nam 2000 nham danh nhiéu thoi
gian va nang lwgng hon cho Quy Tw thién Bill va Melinda Gates.
Nhwng 6ng van duy tri mot vai trd nhat dinh va thworng xuyén cé mat
tai tru s& Microsoft & Redmond, Washington. Ong dy dinh sé& hoan
toan roi khdi cong ty dé& danh thdi gian cho céng viéc twr thién.
Nhwng gidng nhw bao nha sang lap khac, Gates da quén khong lam
mot viéc dé cho ké& hoach ra di ctia 6ng tré thanh hién thwc. Sw lang
quén nay co thé gay tac déng tram trong dén Microsoft va tham chi
budc dng phai quay lai vao mét ngay nao do6 dé diéu chinh con
thuyén ma éng da tao nén.



Bill Gates la mét nguwdi dac biét khong chi vi sy thoéng minh hay
phong cach quan Iy cla 6ng. Hai yéu t6 d6 la quan trong nhung
chwa da dé 6ng tao ra mot tap doan 60 ty d6 tir hai ban tay trang.
Gibng nhuw tat ca nhirng nha Ianh dao c6 tdm nhin khac, Bill Gates
dac biét vi 6ng Ia hién than cta nhirng gi 6ng tin twdng. Ong 1a sw
nhan cach hoéa cho ly twdng TAI SAO cua Microsoft. Va vi ly do nhw
vay, 6ng tr& thanh mot nguén cdm hing séng dong, mét i nhac
nhé& cho ly do TAI SAO moi ngudi téi cdng ty lam viéc.

Bill Gates da thanh Iap Microsoft cung v&i Paul Allen nam 1975
dé phuc vu cho ly twdng ctia minh: Néu ban trao cho nguwdi khac
cong cu phu hop dé giup ho lam viéc hiéu qua hon, khi dé6 moi
ngwdi du & hoan canh nao ciing sé c6 co hdi dé dat tdi tiém nang
thwe sw ctia minh. Ong da nhin ra twong lai cia “mbi gia dinh déu
cé mdt chiéc may tinh”, va thay do 1a céng cu dé tao ra sw can bang.
Piéu do that dang nguwdng mo dbi véi mét cong ty khéng san xuat
may tinh ma chi san xuat phan mém nhw Microsoft. Céng ty da rét
thanh céng v&i phan mém Windows cho phép bét cir ai c6 thé tiép
can strc manh cua céng nghé. Nhirng céng cu nhw Word, Excel va
PowerPoint giup nguwdi ta trai nghiém dwoc sirc manh cua cbng
nghé maoi nay dé lam viéc véi hiéu qua va hiéu suét cao hon. Vi du
nhw nhirng doanh nghiép nhoé van co cdng cu dé nhin nhan va hoat
ddong nhw nhixng doanh nghiép I&én. Phan mém cia Microsoft giup
Bill Gates hién thwc hoéa ly twédng ctia minh dé truyén trao strc manh
cho tat cd moi nguoi.

Microsoft da khéng pham phai sai lam nao va lam dwoc nhiéu
hon so v&i Apple trong viéc thay dbi thé gidi. Mac du Apple x&ng
dang véi danh tiéng trong viéc dbi méi va thach thirc nhitng mé hinh



cta nhiéu nganh kinh doanh, nhwng chinh Microsoft méi 1a ngudi cé
cbng trong viéc mang lai sy wu viét cia may tinh ca nhan. Gates da
mang may tinh t&i méi gia dinh va diéu dé lam thay dbi thé gidi. Ong
la hién than cua ly twédng TAI SAO, la ngudi dan 6ng cua “moi gia
dinh”, nguwdi da dat dwoc mét tiém nang tuyét voi. Vay thi diéu gi sé
xay ra néu éng ra di?

Ban than Gates luén cho rang éng nhan dwoc sy chu y “qua
murc” cho vai trd cla minh tai Microsoft, tAt nhién mét phan ciing 1a
do sw giau cé dac biét cia 6ng. Gibng nhw moi nha 1anh dao truyén
cdm hing khac, 6ng nhan ra vai trd cia minh 1a dan dat ly twéng,
con nhirng ngwdi khac sé chiu trach nhiém tryc tiép mang ly twéng
do vao cudc sbéng. Martin Luther King Jr. khong thé thay déi nwédc
My chi v&i ndm nha 1anh dao xuéat ching cho phong trao dan chd ma
éng ¢o trong tay, ma can c6 hang ngan nguoi tuan hanh theo ho qua
cay cau & Selma, Alabama dé tao nén sy thay déi. Gates biét rang
can cé nhiéu nguwdi dé tao ra sy thay déi thwe sw, nhung éng quén
méat rang moi phong trao du la xa héi hay kinh té déu can c6 mét nha
lanh dao budc di phia trwdc, dé chia sé tdm nhin va nhac nhé moi
ngwdi TAlI SAO ho lai cé mat ngay tr ddu. Mac du King can phai
vwot qua chiéc cau & Selma dé co6 thé tuan hanh téi Montgomery,
nhwng y nghia clia viéc vuot qua chiéc cau d6 méi la quan trong.
biéu twong tw xay ra trong kinh doanh, mac du Igi nhuan va gia tri
cb déng 1a dich dén quan trong, nhung ching khéng truyén cam
hirng dé ngudi ta lam viéc.

Microsoft da vwot qua diém phan tach trong nhiéu nam va
chuyén bién tlir mot céng ty véi muc tiéu thay déi thé gidi tré thanh
mot cong ty phan mém. Vi vay Gates van phai c6 mat dé giup



Microsoft it nhat Ia khéng quén ly do TAI SAO ho tén tai. V&i sw ra di
cua Gates, Microsoft khdng cé di hé théng dé do lwdng va truyén
dat ly do TAI SAO cutia ho nira. Van dé nay sé tao ra nhivrng tac déng
I&n dan theo thoi gian.

S ra di nhw trwong hop cla Gates khéng phai la chwa co tién 1é
trong nhirng céng ty c6 nhirtng nha lanh dao véi tdm nhin xa trong
rong. Steve Jobs, mét hién than cua sang tao, dai dién cho ly twéng
TAI SAO cua cong ty da réi bé Apple ndm 1985 sau mét tranh chap
quyén lwc voi Tdéng giam ddc John Sculley va hdi ddéng quan tri cla
Apple. Diéu nay da anh huwdng nang né véi cong ty.

Ban dau Sculley duwoc Jobs tuyén dung vao nam 1983 va 1a mot
nha quéan tri tai nang v&i nhirng thanh tich dang né. Ong biét phai
lam CAI GI va lam nhwv THE NAO. Ong dwoc xem nhu mét trong
nhirng nha quan tri marketing tai nang nhéat, lién tuc dwoc thang
chirc & cbng ty Pepsi. Tai Pepsi, 6ng da thanh cdéng vang déi voi
chién dich quang céo th&r nghiém vi ngon cla Pepsi, va lan dau tién
giip Pepsi vwot qua Coca-Cola. Nhwng van dé xay ra 1a Sculley
khéng phu hop tai Apple. Ong chi dao céng ty nhw mdt don vi kinh
doanh ma khéng & dé dé dan dat ly twéng.

Hay cung xem xét viéc Sculley da khéng phu hop véi Apple ngay
t dau nhu thé nao. Pon gian 1a 6ng da bij 16i kéo. Sculley da khong
tiép can Jobs dé yéu cdu tré thanh mét phan cua ly twédng cua
Apple. Cach ma cau chuyén thwc sw dién ra lam nguwdi ta co thé duw
doan trudc két qua. Dau tién, Jobs biét rang 6ng can nguwdi giup de,
mot ngudi kiéu THE NAO dé giup 6ng hién thwe héa tam nhin. Ong
da tiép can Sculley, mot ngudi ¢o ly lich &n twong, va noi: “Nay liéu
anh ¢6 mudn ban nwédc ngot ca doi khéng, hay 1a anh muén thay dbi



ca thé gi¢i?” Panh trung cai tdi cia Sculley, bang viéc kich thich
khao khat va s¢ hai, Jobs da thwc hién hoan hao mét chiéu thirc 16i
kéo. Va v&i thanh tich nay, Jobs da bi hat cang khdi cong ty vai nam
sau do.

Apple da phat dat nhd anh hwéng trwdc dé cua Steve Jobs trong
vai nam khi khach hang mua sach may tinh Macintosh va va cac ky
s phan mém tiép tuc cé coéng viéc. Nhwng diéu d6 khéng kéo dai
dwoc lau khi cong ty bat ddu mét di sirc sbng. Apple khdng con 1a
chinh minh truéc day. N6 di qua diém phan tach va khéng mang dén
diéu dé. Ly do TAI SAO cuia cdng ty ngay cang tré nén md nhat hon
sau mdi nam tréi qua. Ngudn cdm hirng da thue sy khdng con.

V&i mot ngudi gidi quan tri nhw Sculley diéu khién céng viéc kinh
doanh, s& khéng con ai dé dan dat ly twéng. Theo nhuw tap chi
Fortune IGc d6 nhan dinh rang, nhitng s&n phdm méi nay “tién hoa
thi nhiéu ma cach mang hoa thi it. V4 mét s nguwdi con cho rang
chuing rat t& nhat”. Cam thay mét mai v&i phong cach “néo phai’(!)
cua Apple, Sculley lién tuc tai co ciu coéng ty nham Il4y lai nhirng gi
Apple da mat. Ong thué mdt nhan vién quan tri méi dé giup do.
Nhwng tat ca nhirng gi ho cé gang lam déu dé thay dbi cach céng ty
lam viéc THE NAO, trong khi ly do TAI SAO m¢i la diéu can chu
trong. Khéi can ndi, tinh than lam viéc trong céng ty rat am dam. Chi
dén khi Jobs tré lai vao ndm 1997 thi moi ngudi trong va ngoai cong
ty méi lai dworc nhac nhé ly do TAlI SAO Apple ton tai. Khi moi sy da
sang té tr& lai, cdng ty nhanh chong tai 1ap nang lwc déi mai, tw duy
khac biét, va mét lan nira lam thay déi nhiéu nganh kinh doanh. Khi
Jobs da quay vé dé chéo lai cong ty, van hoa thach thire hién trang
va trao truyén strc manh cho ca nhan da tr& lai. Moi quyét dinh déu



dwoc xem xét dwa trén ly do TAI SAO, va né da cé tac dung. Gibng
nhw moi nha lanh dao truyén cdm hing khac, Jobs tin twdng truc
giac cia minh hon la nhitng 1&i khuyén. Ong thwdng bi chi trich Ia
khéng dwa ra nhirng quyét dinh lam ting quy mé, vi du nhw cho
phép nguwdi ta nhan ban may tinh Mac. Nhwng 6ng khong thé lam
vay vi chung vi pham nhirng gi 6ng tin twdng. Nhirng hanh dong dé
khéng vuwot qua Bai Thir nghiém Can tay.

Khi mot nguwéi 1a hién than cho ly twdng TAI SAO cua cbéng ty ra
di ma khéng lam rd né cho nhirng nguwdi & lai thi ngudi ké thra sé
khéng biét lam thé nao dé tiép tuc dan dat. Giam dbc diéu hanh sé
|én thay thé dé 1anh dao céng ty va sé tap trung vao s tang truwéng
ctia CAl Gl ma it chu trong t&i ly do TAI SAO. Té hon niva, ho cé thé
cb tao ra tm nhin riéng clia minh ma khéng can nhac téi ly twéng
da truyén cdm hirng cho hau hét moi nguoi trong cong ty ngay tw
dau. Trong nhitng trwdng hop nhw vay, nha Ianh dao méi cé thé di
ngwoc lai van hoa cia cong ty thay vi dan dat hay xay dwng nd. Két
qua 1a tinh than 1am viéc bj suy sup, nhan vién ra di, hiéu suat giam
va van héa céng ty bi bién twéng thanh mét van héa cia hoai nghi
va ca nhan.

Diéu nay da xay ra tai Dell. Michael Dell da thanh Iap céng ty voi
mot ly twédng cao dep. Ngay tlr dau, 6ng da tap trung vao sy hiéu
qua dé co6 thé mang sirc manh clia may tinh t&i tay nhiéu nguoi
hon. That khédng may, chinh éng cing quén mat ly twédng do va ciing
khéng truyén dat lai n6 mdt cach hiéu qua truwdc khi 6ng roi vi tri
giam dbc diéu hanh tai tap doan Dell vao ndm 2004. Chwa day ba
nam sau 6ng da phai quay lai khi dich vu khach hang cua céng ty
bat diu trd nén yéu kém, tham chi co luc rat toi té.



Michael Dell nhan ra réng b&i khéng c6 sw hién dién cua 6ng dé
gitr nguén nang lwong tap trung vao ly do ma Dell dwoc thanh 1ap,
nén cong ty da qua chu trong t&i lam CAIl GI dé réi phai tra gia bang
ly do TAI SAO ctia nd. Ong ndi véi t& New York Times vao thang 9
nadm 2007: “Céng ty da qua tap trung vao ngan han, ching téi can
phai cé sy can bang trong cac th tw wu tién, va do 1a van dé cét
16i.” Thwe té cong ty hoat dong kém hiéu qua t&i mirc mot sd 1anh
dao da phai chinh stra bao céo tai chinh git)a nam 2003 va 2006 dé
dat dwo'c muc tiéu vé doanh sb. Diéu d6 cang chirng t& mot van hoa
doanh nghiép dat qua nhiéu ap lwc 1&én nhirtng nha quan ly budc ho
phai dat chi tiéu dé ra. Cung thoi diém do, cong ty da dé vudt mét
nhiéu co héi trén thj trwong, mat hdu hét ngudén khach hang tiém
nang va ca nhirtng dbi tac chinh. Nam 2006, Hewlett-Packard d3
vuwot mat Dell dé tré thanh nha cung cap may tinh I1&n nhét trén thé
gi&i. Dell da vwot qua diém phan tach va khéng nhan ra duwoc ly do
tai sao ho khéng con duoc nhw tredc day.

Starbucks ciling la mét vi du dién hinh khac. Nam 2000, Howard
Schultz dwoec bd nhiém lam giam déc diéu hanh cha Starbucks. Va
lan dau tién trong lich str, cong ty bat dau ran v& méac du né dang
phuc vu 50 triéu lwot khach hang tuan.

Néu ban nhin lai lich st cGa Starbucks thi thdy rang né thanh
cbng khong phai vi ca phé ma vi trai nghiém né tao ra cho khach
hang. Chinh Schultz la ngwdi da mang ly twdng TAlI SAO dé téi
coéng ty khi dng xuét hién vao ndm 1982. Mwdi nam trwdc dé nhivrng
nha sang lap la Gordon Bowker, Jerry Baldwin va Zev Siegl da khéi
sw cOng viéc ban hat ca phé & Seattle, va ho chi quan tam t&i cong
viéc kinh doanh don thudn. Schultz cdm thdy khéng hai Iong vi



nhirng nha sang 1ap cla Starbucks khéng biét nhin xa hon, vi vay
6ng mang t&i cho cdng ty mét ly twéng mai khién né hoan toan thay
doi va tré thanh mét Starbucks nhw chung ta biét ngay nay. Schultz
da tireng mé man voi nhirng quan ca phé dam dac cua Y, va n6 da
truyén cdm hirng dé 6ng cé dwoc tdm nhin vé mét khdng gian thoai
mai tién nghi gilra cbng viéc va & nha. Va “khéng gian th& ba”, nhw
cach 6ng goi no, da giup Starbucks tao nén mét van héa ubng ca
phé trong cac cira hang tai My ma trwdc do chi tén tai trong khudn
vién tredng hoc.

Khi dé, Starbucks dwoc sbéng voi ly twdng cla minh, va né thé
hién mét niém tin can ban vé thé gi¢i. Va ngwdi ta da mua y twéng
do cua Starbucks vi né truyén cdm hing, cht khéng phai ca phé
cia ho. Nhung réi ciing gibng nhw nhiéu céng ty truéc do,
Starbucks da di qua diém phan tach khéng thé tranh khéi. Ho ciing
quén mét tai sao cong ty dwoc thanh lap ma chi chu trong vao san
pham va két qua. C6 khoang thdi gian Starbucks cho ngudi ta duoc
lwa chon nhap nhi*rng ngum ca phé trong chén s, hay an chiéc
banh Danish bang dia sir. Hai chi tiét nhé nay giup cdng ty mang
niém tin cGa ho vao cudc sbng trong mdt khéng gian gilra cdng viéc
va gia dinh. Nhwng chi phi cho nhitng dé str nhw vay tbn kém hon
nén ho da quyét dinh thay thé ching bang nhirng chiéc céc gidy
hiéu qua kinh t& hon. M&c du né giup ho tiét kiém dwoc tién nhwng
lai phai trd mot cai gia dat: Sy xudng dbc cua niém tin. Khdng co gi
ndi v&i khach hang rang “Chuang t6i yéu ban, con bay gi& hay ra khoi
day ngay” tét hon mét céi coc gidy. N6 khdng con 1a mét “khdéng gian
th&r ba” nlra. N6 da tré thanh mét noi ban ca phé binh thwdng. Ly do
TAIl SAO cua cbébng ty da m& nhat. That may la Schultz, hién than



cda ly twédng TAl SAO, da & dé dé nhac nhé moi ngudi vé muc dich
cao dep. Nhwng khi 6ng ra di vao ndm 2000 thi moi th& tr& nén toi té
hon.

Starbucks da phat trién t» dwdi 1.000 ctra hang 1én t&i 13.000
clra hang chi trong vong 10 nam. Va sau tam nam cung hai d&i CEO
méi, cong ty da bi de doa nghiém trong khi phai déi mat véi sw canh
tranh dir déi tv McDonald, Dunkin Donuts va cac déi thi khéng
mong doi khac. Schultz da gii mét 1o nhac nhé ndi tiéng ma 6ng
viét cho ngwdi ké vi minh 1a Donald chi vai thang trwéc khi dng quay
lai cwong vij 1anh dao. Ong da khan nai Donald phai “tao ra nhirng
thay doi can thiét dé goi lai nhirng nét van héa, truyén thdng va niém
dam mé& ma tat ca ching ta da cé cho mét Starbucks thyc sy trude
day”. Ly do khién cong ty gap kho khan khéng phai vi nd phat trién
qua nhanh ma vi Schultz da khéng truyén dat duoc ly twédng TAI
SAO clia 6ng vao to chirc dé nd cé thé hoat dong vadi ly twéng dé
ma khéng can 6ng cd mat. Vao dau nam 2008, Schultz da thay thé
Donald bdng mét nha 1anh dao khac c6 kha nang chéo lai cong ty
tr& lai nhw quang thdi gian trwdc diém phan tach: D6 1a chinh éng.

Khéng c6 nha lanh dao nao trong sb ho dwoc coi la ¢o tai nang
|anh dao thién bam. Vi du nhw Steve Jobs da c6 bénh an vé chirng
hoang twéng, va Bill Gates thi ngai giao tiép xa hoi. Nhirng cdng ty
cda ho cé t&i hang ngan ngudi & nhiéu vi tri khac nhau va chi riéng
minh ho thi khéng thé xoay sé& dé khién moi th& hoat déng 6n dinh.
Ho phai dwa vao tri tué va kj ndng quan ly cta nhiéu nhém khac
nhau dé giup ho xay dwng chiéc loa phong thanh ctia minh. Ho phai
dwa vao nhirng con ngudi cé chung ly twdng. Xét trén quan diém
nhw vay, ho khdéng coé gi khac voi cac nha lanh dao ndi chung.



Nhwng & ho c6 nhirng diéu ma khéng phai CEO nao ciing co, d6 1a
ho la hién than cua chinh ly twdng nhd dé ho tao ra nhirng nguoi
ban ddng hanh. Sy hién dién ctia ho nhac nhé tat ca cac can bd va
nhan vién ly do TAlI SAO ho lai di lam hang ngay. N6i mét cach don
gian 1a ho biét cach truyén cdm hirng. Gidéng nhw Bill Gates, nhirng
nha lanh dao truyén cdm hirng nay déu that bai trong viéc giai thich
thanh I&i mot cach ré rang ly twédng cia ho d& nguoi ta co thé tap
hop lai khi ho vAng mat. Khi that bai trong viéc giai thich phong trao
thanh ngdn twr cu thé, ho tr& thanh nguwdi duy nhéat co thé 1anh dao
phong trao. Diéu gi s& xay ra néu Dell hay Schultz lai ra di mét lan
nira? Diéu gi sé xay ra gi®& day khi Jobs da ra di?

Pbi véi bat clir cong ty c6 quy mé nhw thé nao, thanh cong ludn
la thach thirc I&n nhét. Khi Microsoft da I&n manh, Gates khéng con
ndi vé nhirng gi 6ng tin twdng va lam thé nao éng thay ddi thé gioi
nira ma éng bat dau néi vé nhirng gi céng ty dang lam. Microsoft da
thay d6i. Buwoc thanh 1ap nhw mét cdng ty tin twédng ho cé thé giup
con nguoi lam viéc hiéu qua va vi thé dat tiém nang cao nhat cla
minh, gi& day Micosoft tré thanh mot céng ty thiét ké phan mém don
thudn. Mét thay déi bé ngoai vi t& nhw vay co thé anh hwdng toi
hanh vi va quyét dinh. Va né cling tac ddng t&i cach céng ty co ciu
td chirc trong twong lai. M&c du Microsoft da thay ddi so véi trudc
day, nhwng tac déng clia n6 van chwa phai qua Ion béi vi Bill Gates,
nguwoi hién than cho ly twéng van con cé6 mat & do dé truyén cadm
hirng cho cac lanh dao va nhan vién.

Microsoft chi 1a mét trong nhirng diéu hiru hinh ma Gates l1am dé
mang ly twdng cla 6ng vao cudc sbng. Céng ty la mdt trong
NHNG GI 6ng lam cho ly do TAI SAO cla minh. Va bay gi® éng



vang mat dé lam nhirng diéu khac véi cung mét ly twéng, do la st
dung Quy Twr thién Gates dé giup con ngudi trén thé gidi céd thé
thirc day méi ngay dé vuot qua nhirng tr& ngai va cé co hdi dat t&i
tiém nang I&n nhat ctia ho. Diéu duy nhat khac biét 1a 6ng khéng lam
diéu do bang cac phan mém niva. Steve Ballmer, mot ngudi dan dng
khoén khéo trén moi khia canh, lai khéng phai la mét hién than cho
tdm nhin cia Gates vé thé gi¢i. Ong chi c6 hinh anh vé mét nha
quan tri v&i nhixng con sb, dbi tha va thi truéng. Ong 1a8 modt nguo
c6 tai quan ly & cap dd CAIl Gi. Ong ciing gidbng nhw John Sculley &
Apple, Jim Donald & Starbucks va Kevin Rollins & Dell 1a nhirng
ngwdi da thay thé nha sang lap hay nha quan tri c6 tdm nhin.
Ballmer c6 thé la ngwdi hoan hao khi lam viéc véi mét tdm nhin co
san, nhwng éng khéng phai l1a ngwdi thay thé hoan hao cho nha lanh
dao cé tam nhin.

Toan bd van héa cla tat cd nhivng céng ty nay déu dwoc xay
dwng quanh tdm nhin ctia mét con ngudi. Dé sw ké vi thanh coéng
can phai tim dwoc mot giam ddc diéu hanh tin twéng va mong mudn
tiép tuc dan dat phong trao, chir khéng phai la thay thé né véi tm
nhin cda riéng ho vé twong lai. Ballmer c6 thé biét cach thu hat nhan
vién, nhuwng liéu dng cé biét cach truyén cadm hirng cho ho?

Sw ké vj thanh céng khéng chi don thuan la chon nguwdi co ky
nang phu hop, né yéu ciu ngudi ké vi phai di theo ly twéng ban dau
khi cdng ty dwoc thanh lap. Nhirng thé hé CEO vi dai tiép theo phai
la nhitng ngudi khéng 1anh dao céng ty véi tdm nhin méi cla ho,
ma thay vao dé phai giwong cao ngon c& ly twédng ban dau va dan
dat céng ty budc vao thé hé tiép theo. D6 1a ly do chung ta goi ho la



nguwdi ké vi ma khdng phai l1a ngudi thay thé. Can cé mot sy tiép nbi
trong tdm nhin.

M6t trong nhirng ly do Southwest Airline thanh céng trong viéc
ké thra b&i vi ly twéng cla ho da &n sau vao trong van hoda, va
nguoi giam ddc diéu hanh ké vi Herb Kelleher ciling 1a hién than cla
ly twédng. Howard Putnam 1a chd tich dau tién cla Southwest sau
thoi Kelleher va la ngwoi phu hgp. Mac du 6ng co ly lich trong nganh
hang khéng nhung dé khéng phai la ly do khién 6ng phu hop dé dan
dat cong ty. Putnam da ké lai thdi diém éng dwoc Kelleher phdng
van tuyén dung. Khi Putham dwa lwng vao ghé, éng dé y thay
Kelleher da thao gidy ra dwdi gam ban. Quan trong hon Putnam
nhin thdy cé mét 16 thing trén mot chiéc tat cia Kelleher. Chinh tai
thdi diém do éng tin rang minh la ngu®i phu hop cho cdng viéc doé.
Ong rat thich tha khi nhan thay Kelleher ciing gibng nhu moi nguoi
khéac. Va 6ng ciing c6 nhirng 16 thing trén tat cia minh.

Mac du Putnam cadm thay minh phu hop véi Southwest nhung
chung ta lay gi dé& ching thwe diéu do6? Téi cd co hdi dwoc noi
chuyén v&i Putnam trong nta ngay. Vao budi chiéu hém do toi dé
nghi ching t6i tam nghi va di ubng mét tach ca phé Starbucks. Chi
161 goi y d6 thoi ciling khién 6ng ndi gian, 6ng noi: “Téi khong toi
Starbucks dau! Téi khéng muédn phai trd nam dé la cho mét tach ca
phé. Ma cai thir ca phé Frappuccino la cai chét tiét gi vay?” Vao luc
dé t6i nhan ra Putnam phu hop v&i Southwest dén hoan hdo nhw
thé nao. Ong cling dai dién cho mét ngudi dan binh thuwéng va xirng
dang la nguoi tiép ndi ngon dubc cua Kelleher dé tién Ién phia
trwdc. Southwest da truyén cdm hirng cho 6ng. Trong trwdng hop



nay, Kelleher da tuyén dung dwoc mét ngudi cé thé dai dién cho ly
twdng cla céng ty ma khéng phai tao ra mét ly twdng maoi.

Ngay nay, cong ty gan nhw duy tri dwoc sy k& nhiém d6 mét
cach tw dong. Colleen Barrett [a mét trwd'ng hop twong tw. Ba da tré
thanh cha tich cia Southwest vao nam 2001 sau 30 nam lam thw ky
cho Kelleher tai cong ty luat San Antonio ctia 6ng. Vao nam 2001,
coéng ty c6 gan 30.000 nhan céng va mét phi ddi bao gdm 344 chiéc.
Khi tiép quan céng ty, Barrett noi rang viéc chi dao coéng ty da tré
thanh mét “nd lwec chung’. Kelleher da théi khdng con dén cong ty
hang ngay, nhwng 6ng dé lai mét van hoa dam nét dén ndi sy hién
dién cla éng |1a khéng can thiét nira. D6 1a mot ban sac van hoa co
thé gitr cho Iy twédng TAIl SAO ludn sbng dong. Barrett thodi mai
thira nhan rang ba khéng phai la nha quan trj khédn khéo nhéat trong
coéng ty. Thuc té ba con tw danh gia thAp minh. Nhwng véi vai trd
cua moét nha lanh dao cong ty thi khén khéo khéng phai la nhiém vu
ctia ba. Nhiém vu clha ba la dan dét ly twédng, tré thanh hién than
cta nhirng gia tri va nhac nh& moi ngudi TAl SAO ho lai cd mét &
do.

biéu dang mirng la chang ta c6 thé dé dang nhan ra ai la nguoi
ké vi dung dan. Chi don gidn ap dung Bai Thir nghiém Can tay dé
xem nhi¥rng gi cdng ty néi va lam cé phu hop khéng. Kiém tra xem
NHUNG GI ho dang lam c6 phuc vu cho ly do TAI SAO ho tén tai
hay khéng. Trong trwdng hop ching ta cdm thay khé khan dé danh
gia ly do TAI SAO clia mét cong ty thédng qua san pham, dich vu va
cac chuwong trinh quang ba cua ho thi kha nang cao la ho ciing
khong biét diéu d6. Con néu ho biét thi chung ta ciing phai biét.



Khi ly do Tai sao mat di thi Céi gi 13 th& duy nhat con
13i

Vao khoang tam gi® sang ngay mung 5 thang 4 nam 1992, Wal-
Mart d& danh mat ly twédng TAI SAO cla minh. Vao ngay hém do
nha lanh dao truyén cdm hing ctia Wal-Mart, nguwdi da xay dwng hé
thdng ban & I&én nhat thé gidi, Sam Walton, da qua doi tai Little
Rock vi bénh ung thw tiy xwong. Ngay sau do, ngudi con trai ca
cia 6ng la S. Robeson Walton da 1én ké vi cha minh lam nguoi
dirng dau cong ty va tuyén bd véi cdng chung: “Sé khéng co gi thay
ddi trong cac chinh sach va dinh hwéng cua cdng ty.” Nhung that
dang budn cho cac nhan vién, khach hang va cb déng cta Wal-Mart
la diéu d6 da khoéng xay ra.

Sam Walton la hién than cho mét ngwoi dan binh thwong. Mac
du éng dwoc tap chi Forbes danh gia la nguoi giau nhat Hoa Ky
nam 1985 nhwng 6ng that khéng hiéu tai sao ngwoi ta lai coi trong
tién bac dén nhw vay. Mac du tién bac 18 mét thwdc do tot cho sw
thanh céng, nhung n6é khéng phai la thir mang lai cho Walton hay
nhirng nguwdi lam viéc tai Wal-Mart cam giac thanh cbéng. Chinh
nhi*rng con ngw®i ma Walton da tao ra gia tri cho ho duwgc 6ng coi
trong hon ca.

Hay cham soc ngwdi khac va ngudi khac sé cham séc ban la
niém tin cla éng, va moi diéu Walton va Wal-Mart lam déu ching té
diéu dé. Vi du trong nhirng ngay mai thanh lap, Walton nang nadc doi
lam vao thir bay dé cdm thay cdng bang cho nhirng nhan vién clra
hang phai 1am viéc vao cudi tuan. Ong nhé nhirtng ngay sinh nhat,



nhirng ngay ky niém va tham chi mét ba me cua c6 thu ngan vira
m&i trai qua ca phau thuat tai mat. Ong da phat nhivng nha quan ly
vi 1ai nhirng chiéc xe dat tién va khong chiu s dung may bay cua
coéng ty trong nhiéu nam. Cé 1& éng nghi rang néu mot ngudi My
binh thwdng khéng cd nhirng thr nay thi nhirng ngwdi ing hd ho
cling nén nhuw vay.

Wal-Mart chwa bao gid phai trai nghiém sw phan tach dwdi thoi
ctia Walton béi vi dng khéng bao gi&» quén minh tir dau t&i. “Toi van
khéng hiéu ndi lam sao nguwdi ta lai dwa tin khi thay t6i di cat toc &
tiém hot téc. Lidu tdi con co thé cét & dau niva?” 6ng noéi nhw vay.
“Tai sao téi lai moét chiéc xe tai nhé w? Cha nhé téi lai 16i theo nhirng
chu cho ctia minh vao trong mét chiéc Rolls-Royce?” Ngudi ta van
thuwéng thdy 6ng mac chiéc 4o khoa vai thd dac trwng va doi chiéc
md cua ngudi lai xe tai. Walton dang la mét hién than cia nhirng
con ngwdi ma éng mudn phung sy - mét chang Joe binh thwdng
cla nudc My.

Walton da tao ra mdt cong ty dwgc moi nhan vién, khach hang
va cong déng yéu mén, nhwng ng van méac phai mét sai [am. Ong
da khong giai thich nguyén tac cda 6ng thanh I&i mét cach ré rang
dé nhirng ngudi khac co thé tiép tuc dan dat né sau khi 6ng qua doi.
Nhwng do khéng phai hoan toan 1a 16i ctia 6ng. B&i vi ving ndo bd
kiém soat ly twdng TAl SAO d6 lai khdong kiém soat ngdn ngir. Vi
vay, ciing gidbng nhiéu ngwdi khac, diéu tbét nhat Walton co thé 1am
duwoc 1a chi ra lam THE NAO dé mang ly twéng do vao cudc song.
Ong ndi vé viéc tao ra nhirtng san pham gia ré dé khién cho nhiéu
nguwdi My binh thuwéng c6 thé mua nd. Ong noi vé viéc xay dung
nhirng clra hang & nhirng vung néng thén dé nguwdi dan & day



khéng phai di t¢i trung tdm dd thi d& mua hang. Moi diéu éng lam
déu phu hop va chung vuot qua dwoc Bai Thir nghiém Can tay.
Céng ty da dwoc xay dwng dwa trén ly twdng TAI SAO, tuy nhién né
da khéng duoc truyén dat lai.

Walton da tham gia céng ty cho t&i gan ngay éng qua doi, khi
diéu kién strc khde khdng cho phép 6ng tiép tuc nira. Gibng nhw tat
cé cac td chirc v&i nha sang 1ap la hién than dé gir cho ly do TAl
SAO duwoc sbng dong, sw cé mat clia 6ng nhac nhd moi ngudi vé ly
do TAl SAO ho lam viéc mbi ngay. Ong da truyén cam hang cho
nhirng ngudi xung quanh minh. Apple da c6 thé hoat dong tét mot
thdi gian sau khi Steve Jobs ra di trwéc khi nhirng ran nit bat dau
xuat hién. Twong tw nhw vay, Wal-Mart van nho téi Walton va ly do
TAI SAO cua 6ng mét quang thdi gian ngan sau khi 6ng qua doi.
Nhwng khi ly do TAl SAO ngay cang m& nhat di la luc cong ty thay
déi hwong di ciia minh. Ké tr do, nd co thé xuét hién nhivng dong
co hoan toan mdi, va dé la diéu chinh Walton da canh bao trudec:
theo dudi tién bac.

Céng ty Costco dwoe thanh 1ap nam 1983 b&i modt ngudi kiéu
TAl SAO Ia Jim Sinegal va mét nguwdi kiéu THE NAO la Jeffrey
Brotman. Sinegal da hoc vé ban hang gidm gia t Sol Price, nguoi
ma chinh Sam Walton da thira nhan la cé “vay mwon” nhiéu y twéng
trong kinh doanh. Giébng nhw Walton, Sinegal luén dat con ngudi 1én
hang dau. “Chuang téi sé tré thanh mot cong ty than thién véi tat ca
moi ngudi’, 6ng da phat biéu nhw vay trén tap chi ABC. V&i cung
cach tiép can nhw nhitng nha Ianh dao truyén cdm hing khac,
Costco tin twdng vao viéc quan tdm t&i nhan vién la yéu té quan
trong hang dau. Ho da twng chi trd cho nhan vién cao hon 40%



nhirng ngwoi lam viéc tai Sam’s Club, mét clra hang giam gia cua
Wal-Mart. Va Costco ciing danh nhirng phuc loi ddc biét, bao gébm
cd cham soc strc khde cho hon 90% nhan vién ctia minh. Va két
qua 1a ty I& nhan vién nghi viéc cha ho ludn thdp hon ndm lan so voi
Sam'’s Club.

Gidng nhw tat cd nhirtng céng ty xay dwng xuéat phat tr mot ly
twdng, Costco ciing dwa trén chiéc loa phong thanh cia ho dé giup
cong ty Ion manh. Ho khéng c6 bé phan quan hé cdéng chung va
cling khéng bé tién dé quang cao. Quy luat lan tda Ia tat ca nhirng gi
Costco dya vao dé truyén thdng. Sinegal hdm hinh néi rang: “Hay
twdng twong ban co té¢i 120.000 nhirng dai s trung thanh dang
khéng ngirng néi nhirng diéu tét dep vé ban & ngoai kia.” Ong hiéu
dwoc niém tin va sw trung thanh cda nhan vién la cach quang cao va
truyén thong tét nhét.

Trong nhiéu nam, nhitng nha phan tich Phd Wall da chi trich
chién lwoc clia Costco vi chi tiéu qua nhiéu cho nhan vién thay vi cat
giam chi phi dé tang loi nhuan bién va gia cb phiéu. Phé Wall muén
cong ty tap trung vao NHUNG GI ho 1am thay vi ly do TAI SAO ho
lam n6. M6t nha phan tich tai ngan hang Deutsche noi voi tap chi
Fortune: “Costco van tiép tuc 1a cong ty biét cach phuc vu héi vién va
nhan vién hon la cb déng.”

That may man, Sinegal tin twdng trwc giac clia 6ng hon la nhivng
nha phan tich Phd Wall. Ong néi khi dwoc phdng van trén chwong
trinh 20/20: “Phd Wall dang kinh doanh theo kiéu kiém tién t hém
nay cho t&i thir ba tuan sau. Con chang téi kinh doanh bang cach
xay dwng mét té chirc ma chung t6i hy vong sé ding virng trong 50



nam téi. Va trd lwong cao dé gitv nhivng con nguwdi & lai lam viéc voi
ban la moét cong viéc tuyét voi.”

Diéu khién chung ta thdy tha vi & day khéng chi b&i cach Sinegal
truyén cadm hirng ma hau hét moi diéu éng noi va lam déu gidng voi
Sam Walton. Wal-Mart da thanh céng béi ho lam nhirng diéu twong
tw - tap trung vao ly do TAlI SAO va ddm bao NHUNG GI ho lam 1a
phuc vu no. Tién bac khéng phai la déng co chinh ma né ludn la mét
hé qua. Nhwng trong ngay am dam vao thang tw nam 1992 doé, Wal-
Mart da théi khéng con tin twdng vao ly do TAI SAO cua ho nira.

Sau khi Sam Walton qua d&i, Wal-Mart da lién tuc mac phai
nhirng bé bdi vé ngwoc dai véi nhan vién va khach hang dwdi danh
nghia mang lai l¢i ich cho cd dong. Ly do TAlI SAO cua ho m& nhat
dén ndi ngay ca khi ho lam tét cling it c6 ai cd thém tin ho. Vi du
céng ty la mét trong nhirng doanh nghiép dau tién cé chinh sach bao
vé méi trwdng bang cach gidm lwong rac thai va tang tai st dung.
Nhwng nhirng nguwdi chi trich Wal-Mart da nghi ngd dong co cua
cong ty khién cho hanh déng khéng duwoc cdng chang ghi nhan.
Trén trang web clia t& New York Times ra ngay 28 thang 10 nam
2008 co viét: “Wal-Mart da cb gang cai thién hinh anh va méi trudng
trong cdng ty ctia minh vai nam gan day. Nhung bay gi& né lai ban
ré quyén lgi clia ngwoi tiéu dung khi cong ty dw dinh cat gidm chi phi
xa héi va mbi trwdng trong cac gian hang cua minh.” Trong khi dé,
Costco 1a nguoi tuyén bd chinh sach méi trwong sau Wal-Mart
nhwng lai nhan dwoc sy chd y dang ké ctia cong chung. Piéu khac
biét 1a nguwdi ta tin twdng Costco sé& thwe hién néd. Khi ngwdi ta hiéu
TAI SAO ban lam NHUNG Gi ban lam, ho sé cé niém tin vao nhirng
gi ban lam Ia minh chirng cho ly do TAI SAO. Khi hg khéng rd ly do



TAI SAO clia ban 1a gi thi NH’NG GI ban lam sé& khién ho ngd vuec,
ngay ca khi nhitrng diéu ban lam 14 tét di chang niva.

Vai nam sau khi Walton qua doi, gia tri cd phiéu cua hai cong ty
khéa can bang nhau vi Wal-Mart van con chiu anh hwéng t» Sam
Walton. Nhwng khoang cach da bi n&i rong khi anh huwdng cia Sam
Walton khéng con va khi céng ty tréi qua diém phan tach, trong khi
Costco van gilr virng dwoce ly do TAlI SAO ciia minh. Néu nguoi ta
dau tw vao Wal-Mart tai thoi diém Sam Walton qua doi thi ho sé lai
300% tinh t&i thoi diém cudn sach nay dwoc viét ra. Con néu ho dau
tw vao Costco cung thei diém dé thi khoan loi nhuan thu dwoc sé 1a
800%.

Diém thuan lgi cha Costco la Jim Sinegal, hién than cta ly twéng
TAI SAO, van con & do. Nhirng gi 6ng noi va lam gitp cing ¢b niém
tin cho nhirng ngwdi xung quanh vé gia tri ciia cdng ty. Luén nhét
quan voi ly twédng TAI SAO cua minh, Sinegal nhan dwgc mot khoan
lwong 430.000 d6 la, mét khodn tién twong dbi nhd so véi quy mé
va thanh cong cta cong ty. Tai thoi diém dinh cao cta Wal-Mart,
Sam Walton chwa bao gi& nhan mwc lwong vwot qua 350.000 §6 la
mot ndm, va cling ludn nhat quan v&i niém tin cta minh. David
Glass, giam dbc diéu hanh dau tién sau Sam Walton, ngudi da cé
duwoc nhiéu thdi gian & bén éng, ndi rang: “Bay gi®, cac cdng ty day
tham vong c6 nhirtng CEO duoc tra lwong qua mic, nhirng ngudi
chi gidi tw loi cd nhan ma khéng quan tam t&i ngudi khac. Nhiéu
diéu xay ra trong nhirng céng ty nay thwc sy lam téi budn long. D6 1a
mot trong nhivng ndi dau cta nén kinh té My ngay nay.”

D3 c6 thém ba CEO c¢b gang ké thira ngon duéc ma Wal-Mart da
giwvong cao. Nhung sau mbi 1an ké vi thi nguyén tac, muc dich va



niém tin do lai ngay cang tr& nén md tdéi hon. Niém hy vong mdi
dwoc dat vao Micheal T. Duke, nguoi tiép nhan vj tri CEO vao dau
nadm 2009. Muc tiéu ctia Duke 1a hdi phuc sy huy hoang va sang té
cho ly twéng TAI SAO cua Wal-Mart.

Va dé lam duwoc diéu do, éng bat dau bang cach trd cho ban
than minh mdrc lwong 5,43 triéu d& moi nam.



PHAN 6 Khdm pha ly do Tai sao

13 Nguédn g8c cua ly do Tai sao

Téi mudn bat diu tai mién Bac California trong thei ky chién
tranh Viét Nam, noi nhitng ly twéng chbéng déi chinh phu va coi
thworng cac trung tdm quyén lwc dang lan tran khdp noi. Co hai
thanh nién tré coi quyén lwc cla chinh phd va cac té chirc nhw ké
thu, khéng phai vi s I&n manh ma vi sy chén ép tinh than ca nhan
cda nd. Ho twéng twong ra mot thé gidi trong d6 mbi ca nhan déu cé
tiéng ndi ctia minh. Ho twéng twong ra mot thei ky khi cac ca nhan
c6 thé dirng 1én ndm gitr nhirng strc manh dé thach thirc nhirng gia
dinh ci ky, nhirtng suy nghi 16i thdi va thay déi chung. Ho gap g&
nhirng ngwdi lap di va chia sé niém tin cia minh. Nhwng ho thay
dwoc mot con duwdng khac biét dé thay dbi thé gi¢i ma khéng nhat
thiét phai tién hanh bao loan hay s&r dung nhitng hinh thirc bat hop
phap.

Steve Wozniak va Steve Jobs da sinh ra trong th&i ky nay. Thoi
ky ma cudc cach mang tinh than dang dang cao & Bac California,
ddng th&i cudc cach mang may tinh ciing dang né ra & thoi diém va
dia diém twong tw. Céng nghé mé&i nay dang dirng trudc co hodi dé
tao ra moét cuéc cach mang cho chinh minh. Wozniak da noi réng:
“May tinh Apple mang lai cho ca nhan strc manh dé lam nhirng diéu
twong tw nhw mét cong ty. Lan dau tién trong lich str, mét con nguoi



c6 thé s& hiru mdt doanh nghiép chi don thuan bang kha nang st
dung céng nghé.” Wozniak 1a ky sw da thiét k& may tinh Apple | va
sau nay la Apple Il mét cach don gian dé ngudi ta cé thé nam bét
dwoc sirc manh clia cong nghé. Con Jobs la ngudi biét lam thé nao
dé ban chung. Va nhw vay, Apple da ra doi. S ménh cla cong ty la
trao cho mbi ca nhan sirc manh dé ho cé thé dirng day thiét 1ap
quyén lwc chia chinh minh, dé thach thirc nhirng thwc tai 16i thei va
tr& nén thanh coéng. Thuc té thi ly twéng TAI SAO cla ho da tén tai
tw trwde khi Apple ra doi.

Vao nam 1971, déi ban ho Steve da cung nhau lam viéc trong ky
tic xa clia Wozniak & UC Berkeley va tao ra sdn phdm ma ho goi l1a
Blue Box. Thiét bj nay c¢6 kha nang ddt nhap hé théng dién thoai dé
giup ngwdi str dung khéng phai tra phi cho cuéc goi duwdng dai. Mac
du cbng ty may tinh Apple luc d6 chwa thanh lap, nhwng Jobs va
Woz da thach thirc mot 6ng I&n trong nganh la Ma Bell, mét cong ty
doc quyén vé dién thoai va dién bao cia nwdc My. V& mat luat phap
ma ndi, nhirng gi Blue Box c6 thé lam dwoc la bat hop phap, va
thuc t& Jobs va Woz ciing khéng bao gio thuc sy st dung thiét bi
nay vi ho khdng mudn mang lai stvc manh cho ngudi khac mét cach
phi phap. Nhwng ho thich y twédng mang lai cho cac ca nhan kha
nang tranh khdi cudc choi clia nhirng thé Iwc doc quyén. D6 l1a mot
chl dé dworc 1ap lai rat nhiéu lan trong cac san pham cutia Apple sau
nay.

Vao ngay mung 1 thang 4 nam 1976, ho da Iap lai mé thuc trén
mot 1an nira. LAn nay ho da thach th&rc nhirng ga khéng 16 trong
nganh céng nghiép may tinh, dang k& nhat 1a 6ng 1&n IBM. Trwdc
khi Apple ra mat, may tinh dwoc hiéu la str dung nhirng tdm thé duc



16 dé ra 1énh cho mét may chu Ién dwoc dat & dau dé. Khi do thi
trrdng muc tiéu cda IBM la cac doanh nghiép, trong khi Apple lai
nham dén cac ca nhan dé giup ho co thé tw diéu khién doanh nghiép
cta minh. V&i mét muc dich ro rang va ky luat tuyét voi, cong ty may
tinh Apple da thanh céng phu hop v&i nguyén tac cia Quy luat lan
tda. Ngay trong ndm kinh doanh dau tién, cong ty da ban dwoc mot
triéu dé la doanh thu may tinh cho nhirng khach hang tin twéng vao
ho. Trong ndm tht hai con s6 nay 1a 10 triéu d6 la. Dén nam th& ba
ho da mang vé doanh thu 100 triéu do, va dat dwoc danh hiéu cong
ty ty d6 chi trong vong sau nam.

Vao nam 1984, khi da la mét thwong hiéu quen thudc, Apple cho
ra mat may tinh Macintosh bang quang céo ndi tiéng “1984” dwoc
chiéu gitra hiép dau cltia giadi Siéu cup bong bau duc My (Super
Bowl). Quang cao dwoc dan dwng béi Ridley Scott, mot nha dao
dién Irng danh v&i nhitng bd phim kinh dién nhw Blade Runner.
Quang céo nay ciing da lam thay dbi dinh hwéng cia nganh coéng
nghiép quang cao. Twr do tré di, cac chwong trinh quang cao trén
Super Bowl da tr& nén an khach va cé chi phi rat cao. Vi viéc ra
mat Macintosh, Apple mét 1an nira thay déi nhirng phwong thire 1am
viéc truyén thdng. Ho da thach thirc nhirng tiéu chudn cta hé diéu
hanh Microsoft DOS, mét hé diéu hanh dwoc s dung bdi hau hét
nhirng may tinh ca nhan Itc by gi&. May tinh Macintosh la may tinh
phd théng dau tién s dung giao dién d6 hoa va chudt. N6 cho phép
nguwdi dung chi can “chi va nhap chuét” thay vi phai nhap ma lénh
nhw DOS. Tr& tréu thay, chinh Microsoft da 1ay y twéng cta Apple
dé phat trién hé diéu hanh Windows tr& nén phd bién. Apple la
nguwdi cham ngdi cho cudc cach mang va Microsoft la ngudi da 1y y



twdng dé phat trién réng Ion trén toan thj trwong. Diéu dé da chirng
t6 rd rang cho ly do TAI SAO ctia mdi cdng ty va thuwec chat 14 cla hai
nha sang lap. Jobs luén tap trung cho sy doét pha sang tao con
Gates ludn tap trung mang gia tri t&i cho nhiéu nguoi.

Apple da tiép tuc sy thach thirc bang cach cho ra nhirng san
phadm khéac theo mot mé thire twong tw. Co thé ké dén gan day nhét
la iPod va dac biét hon 1a iTunes. Nhirtng sdn pham nay da thach
thrc thuwe trang cia nganh cdng nghiép am nhac - mét nganh kinh
doanh da mét qua nhiéu thdi gian vao viéc bao hd cac san pham va
mé hinh kinh doanh 16i th&i ctia minh. Ho mai mé vé&i nhivng vu kién
tung vi pham tac quyén cho nhirng sadn pham trén 30 tudi doi, trong
khi Apple da dinh hinh lai thi trwy&ng am nhac tryc tuyén. M6 thire
nay duoec 1ap lai 1an nira khi Apple ra mat iPhone. Trong nganh kinh
doanh dién thoai, cac nha cung cap méi la nguoi quyét dinh cac tinh
nang cta dién thoai chlr khéng phai cac nha san xuéat. Vi du T-
Mobile, Verizon Wireless va Sprint yéu ciu cac nha san xuét
Motorola, LG va Nokia thiét ké dién thoai theo nhu cau cla ho. Apple
da thay dbi thwe trang nay. V&i iPhone ho ¢6 thé noi véi nhivng nha
cung cap mét chiéc dién thoai cé thé lam gi. Diéu thu vi 1a mét céng
ty ma trwéc day hang thap ky Apple da thach thirc ho véi sdn pham
Blue Box, thi gi& day ho lai thé hién phan ng clia mot ngudi som
don nhan. AT&amp;T 1a hang duy nhat déng tinh v&i phwong thire
maoi nay, va nhuw vay mdt cuéc cach mang maéi da bung phat.

Nang Iwc dbi ma&i sang tao cua Apple dwoc san sinh ra t ly do
TAI SAO cta no6, dwoc duy tri trong thei gian Jobs vdng mat (ttr nam
1985 dén nam 1997), va da khéng thay dbi tir khi cdng ty dwoc
thanh 1ap. Nhirng nganh kinh doanh van con duy tri nhirng phwong



thirc hoat déng lac hau déu bi canh bao: C6 thé ban sé 1a ngudi tiép
theo. Néu Apple tiép tuc gitr virng ly do TAlI SAO cuta ho, nganh
céng nghiép vo tuyén va dién anh co thé sé 1a dich dén tiép theo.
Kha nang cta Apple 1am nhirng diéu ho mudn khéng co lién
quan nhiéu dén kinh nghiém chuyén mén. Moi ¢dng ty céng nghé
may tinh khac déu co du tai ndng, ngudn Iwc va chuyén mén dé san
xuat nhirng sadn pham twong tw nhw Apple. Van dé 1a ho da c6 mot
muc dich, nguyén tac va niém tin ttr nhiéu nam trwéc d6 bdi hai nha
sang lap tai Cupertino, California. “Téi mudn ghi dau an vao vi try”,
Steve Jobs da ndéi nhw vay. Va doé chinh xac la nhirng gi Apple thuc
hién trong nhirng linh virc ma ho tham gia. Apple da sinh ra tw ly
twdng TAI SAO cua nhirng nha sang lap, va khéng c6 gi khac biét
gitra ho. Apple chi la mét trong nhitng CAI Gi Jobs va Wonz thuc
hién cho ly do TAI SAO cua ho. Tinh cach cua Jobs va Apple hoan
toan gibng nhau. Thuc ra, tat cd nhitng ai bj thu hut mét cach tw
nhién b&i Apple déu co tinh cach twong tw. Khéng cé gi khac biét
gilra nhirng khach hang cua Apple va cac nhan vién cua ho. Mot
nguwdi tin vao ly twdng TAI SAO cua Apple va lwa chon lam viéc cho
ho, con nguwoi kia tin vao ly twédng TAlI SAO cua Apple va mua san
pham cla ho. N6 chi la sw khac biét vé hanh vi. Diéu twong tw ciing
dung cho nhirng ¢b déng trung thanh cda Apple. NHONG GIi ho mua
c6 thé khac nhau, nhwng Iy do ho mua va tr& nén trung thanh thi
twong tw. San pham cla céng ty da tré thanh biéu twong cho tinh
cach ca nhan cua ho. Nhirng khach hang trung thanh bén ngoai
coéng ty da tré thanh tin dd cha Apple. Nhirng nhan vién trung thanh
trong cong ty da tré thanh mét phan cla tin nguwdng ay. Vai trd cia
ho ¢6 thé khac nhau, nhung tin tdm cda ho véi ly twéng thi nhw



nhau. Chung ta s dung t “tin ngwéng” d& ngu y rang c6 mot niém
tin sdu sac vwot khdi ly tri ton tai trong ho. Va cé 1& chung ta da
dung. Steve Jobs va cbng ty cia 6ng, nhirng nhan vién trung thanh
cda 6ng, va khach hang trung thanh cta 6ng déu tén tai dé l1am nén
nhirng diéu khac biét. Ho déu huwéng rng va tham gia vao mét cudc
cach mang da lam nén nhirng diéu tuyét voi. Va méc du Jobs khéng
con dé dé dan dat nira, nhwng ly twédng cia 6ng sé& sbng mai néu
Apple tiép tuc lam nén nhirng diéu khac biét.

Khong phai ai cling bi Apple thu huat chi vi ly do TAI SAO cua ho
qua rd rang. Sé co nhirng nguwoi thich va cling cé nhirng nguoi
khéng thich. M6t s& ngudi yéu mén ho va mot sd nguwdi tir chdi ho.
Nhwng chang ta khéng thé pht nhan rang: Ho da Iam Ién nhirng
diéu vi dai. Quy luat lan téda phat biéu rang chi c6 2,5% sb ngudi cé
tw duy ddi méi. Ho 1a nhirng ngu®i dam tin twédng vao trwc giac cla
minh va ddm mao hiém hon nhitng ngwdi khac. Co 1& khdng bét
ng® khi phan mém Microsoft Windows dwoc st dung cho 96% may
tinh trén thé gidi, trong khi Apple chi chiém khoang 2,5%. Biéu do
phan anh mét thwc té rang hau hét ngudi ta khdng mubn thach thire
thiee trang.

Mac du nhirng nhan vién Apple cé thé néi véi ban rang thanh
céng cla cdng ty c6 dwoc do sadn pham tuyét voi ciia ho, nhwng céd
mot thwe té 1a rat nhiéu céng ty khac cé thé tao ra nhirng san pham
tuyét voi twong tw. Va néu nhan vién Apple van giai thich rang san
phdm cla ho tét hon, nhwng diéu d6 con tuy thudc vao tiéu chuan
dem ra dé so sanh. San pham cua Apple thuwc sw dwoc coi 1a tbt
nhat vé&i nhirng ai tin twédng vao ly do TAlI SAO clia ho. Chinh niém
tin ctia Apple thé hién trong moi diéu ho suy nghi, giao tiép va hanh



ddong da hinh thanh nén tinh cach cla céng ty. Ho lam diéu dé rat
hiéu qua, va ho c6 kha nang xay dwng tinh cach cia san pham don
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thudn bang cach thém mét tor “i” vao trwdc nd. Nhwng ho khéng chi
s& hiru ky tw “i” ma ho con s& hiru dai t “I” (T6i). Ho la mét céng ty
tiéu biéu cho tw duy sang tao ciia mdi ca nhan, va moi san pham,
dich vu va chwong trinh quéng ba cta ho déu chirng minh cho diéu

do.
Tim ra ly do Tai sao bang cach nhin lai

Ban dau nguwdi ta dé dat cho rang ty 1& 14 1 choi 3, nhwng cac
nha s hoc da khang dinh quan déi Anh da phai chién dau voi ty 18 1
choi 6. Khéng quan trong ban tin vao ty 1& nao, nhwng c6 mét thuc té
la vua Henry V da nhin nhan khéng tot. Cau chuyén xay ra vao cudi
thang 10 nam 1415, khi quan déi Anh da san sang cho cudc chién
chdng lai doi quan hung hau hon & Agincourt, mién bac nuwdc Phép.
Tuy vay con sb chwa phai la van dé duy nhat v&i vua Henry V.

Quan ddi Anh da phai hanh quan hon 250 dam trong vong gan
ba tuadn va da tén hao gan 40% quan sb do bénh tat. Nguorc lai,
quan déi Phap dwoc nghi ngoi va cd tinh than tét hon. Boi quan tinh
nhué va thién chién cta Phap dang rat hwng phan truwédc vién canh
trd dwoc mén no cho that bai bé bang ndm xwa. Va trén tat ca,
nguw®i Phap dwoc trang bj tét hon hdn. Ngwdi Anh dwoc trang b doi
chut, nhwng that khéng can xing khi so sanh v&i nhirng gi nguoi
Phap cé dwoc. Nhwng véi nhivng ai da doc lich stv trung ¢d phuong



Tay déu biét két qua tran chién tai Agincourt. Bat chap wu thé vuot
tréi cia nguwdi Phap, cubi cing nguwdi Anh van chién thang.

Nguwdi Anh c6 moét bi mat cong nghé nhé da giup ho dap tan
quan doi Phap dé bat dau mot chudi sw kién dan dén su that tran
cta Phap. Nguoi Anh c6 mét chiée cung 16n, do 1a mét vii khi dang
chu y thoi bay gid. Quan ddi Anh ding rat xa chién trwdng, du dé
khién ngwdi Phap méat canh giac. T d6 ho nhdm xudng thung Iiing
va doi muwa tén vao quan doi Phap. Mot cay cung ty nod chi la mét
thanh g méng v&i dau nhon va quén 16ng & dudi. Ty né khéng thé
dbi choi lai véi mét thanh gwom hay xuyén qua 1a chan. Biéu khién
mot mdi tén cé thé danh bai moét doi quan 1do luyén, ddng dao va
trang bi tét 1a nho dong lwong cha nd. Thanh gd méng manh d6 khi
dwoc ban vut qua khéng khi voi tbe do 16n theo mot hwdng nhét
dinh sé& tr& thanh mot lwec pha hdy. Nhwng trén chién & Agincourt thi
lién quan gi t¢i viéc tim ra ly do TAlI SAO cua ban?

Trwdc khi cd dwoce stec manh dé gay anh hwédng, mét mii tén
can phai dwoc kéo nguoc lai 180<sup>o0</sup> so v&i muc tiéu. Va
do ciling la cach ly twédng TAI SAO cé dwoc sirc manh cua né. Ly do
TAI SAO khéng dén tir viéc nhin trwdc xem nhirng gi ban mudn dat
dwoc va tim ra chién lwgc phu hop dé di téi d6. N6 khéng dén tir
nhirng nghién ctu thj truérng. N6 khdng dén tir viéc phéng van kj
cang khach hang hay tham chi nhan vién. N6 dén tir hwéng hoan
toan trai ngwoc noi ban dang cé mat. Tim ra ly do TAI SAO la mét
qua trinh kham pha ch khéng phai la sang tao.

Moi ly do TAI SAO clia méi ca nhan hay td chirc déu bat ngudn
t qua khir, nd gibng nhw cach Apple da tim ra ly do TAl SAO cua
minh trong thdi ky clia nhirng tw twédng ndi loan vao thap nién 1960



va 1970. N6 dwoc sinh ra tir sy trwedng thanh va nhirng trai nghiém
cudc sdng ctia mbi ca nhan hay nhirng nhém nhd. Mi nguwdi déu co
ly do TAI SAO cua riéng ho va méi td chirc ciing vay. Mot td chire 13
mot trong nhirng CAl GI mang tinh hiru hinh ma nha sang |ap tao ra
trong cudc séng dé minh chirng cho Iy do TAI SAO clia ho.

Moi ¢dng ty hay té chirc cd khad ndng truyén cdm hing déu bat
dau tr mdt ca nhan hay nhém nhd co6 khat khao lam nhirng diéu cao
dep. Mac du vay, viéc cé mot ly do TAI SAO rd rang lai khéng phai la
diéu khé khan nhat. Van dé & chd lam sao nguwdi ta co thé ludn tin
twdng vao truc giac cia minh dé kién dinh véi muc dich, nguyén tac
va niém tin ban dau. Luén duy tri dwoc sw can bang va chan thuc la
diéu kho khan nhéat. Nhirng ai cé kha ndng tao dwoc médt chiéc loa
phong thanh cho ly twéng ctia ho 1a nguwdi ¢6 thé truyén cdm hang.
Bang cach dé, ho st dung strc manh dé lay chuyén Idbng ngudi va
lam dwoc nhivng diéu it ai co thé twdng twong. Dé tim ra ly do TAI
SAO cho mét cdng ty, mdt té chirc, hay mdt phong trao xa hoi ludn
phai bat dau tv mét noi duy nhéat: Chinh ban.

T6i 13 ké that bai

Téi khdng thé nao quén duwoc quang thoi gian tr thang 9 téi
thang 12 nam 2005. D6 |a thdi diém t6i suy sup nhat.

Téi bat dau khéi nghiép t thang 2 ndm 2002 va “tran day nang
lwong tudi tré” nhw cach dng ndi tdi nhan xét. Ngay t khi con tré, toi
da wdc mo thanh Iap doanh nghiép ctia minh, va dé la giéc mo My
cua tdi. Tdi cdm thay tw hdo vi minh d& dam lam va cam giac doé that



tuyét. H6i do, néu cé ai hdi téi dang lam gi, t6i sé& lam bd dang gibng
dién vién George Reeves trong bd phim truyén hinh nhiéu tap “Siéu
nhan” ngay xwa. Téi s& dang chan dng chéng nanh, w&n nguc,
ngang cao dau va tuyén bd: “Téi 1a mot doanh nhan.” Nhivng gi toi
lam 1& cach dé t6i chirng td ban than va noé that tuyét voi. Téi khéng
gibng mot Siéu nhan ma téi thuc sw 1a moét Siéu nhan.

Nhirng ai da tirng khéi nghiép déu hiéu do la mot cudc dua tuyét
voi. Cé mét con sb thdng ké treo ngay trén dau ban - hon 90%
doanh nghiép md&i bi that bai sau ba nam dau. Véi nhirng ai co6 chut
mau chién dau, dac biét nhirng ai tw cho minh la mét doanh nhan
(dlrng chdng tay, wén ngwc, dang chan), thi ty I& that bai Ién nhw
vay khéng khién ho s hai ma chi nhw trat thém dau vao Itva. Lbi suy
nght kh& dai rang ban ndm trong thiéu sé nhirng nguwdi sé vuot qua
dwoc ba ndm dau 1a mot phan trong tinh than cda nhirng doanh
nhan, nhirng ngwdi lam viéc bang dam mé va phi ly tri.

M6t nam sau, ching téi da cd thé an mirng vi cdng ty van ton tai
dé tiép tuc wéc mo cha minh. Ri hai ndm, ba nam tréi qua cong ty
van ding virng. Tham chi t6i khdng biét 1am sao chang t6i lai 1am
duwoc diéu dé, chung tdi khéng hé chay nhirng quy trinh hay hé
thdng gi dac biét. Nhuwng rét cudc chiung téi da dat dwoc muc dich
va do la diéu quan trong nhét. Luc do, t6i cdm thay tw hao vi [a mét
trong sb it ngudi co thé tw tin ndi rang t6i 1a mot chi doanh nghiép
nhd cua nuwéc My.

Nhwng dén nam th tw, moi sw da khac di. Cam giac maoi la khi
tréd thanh mot doanh nhan da khong con. Téi khéng con dirng nhw
George Reeves nira. Khi ngudi ta héi téi lam gi, t6i chi néi v&i ho
rang t6i lam “tw van chién lwoc va dinh vi thwong hiéu”. N6 khéng



con cdm giac hirng tha va khéng gibng nhw mét cudc dua lén niva.
N6 khéng con 1 mét dam mé dé theo dudi ma trd thanh mét céng
viéc kinh doanh binh thwéng. Va thuc té cong viéc dé cling khéng
hé dé dang nhw ching ta twéng.

Chung téi da khéng thanh cdéng ngay lap tirc. Chung t6i tao dwoc
coéng an viéc lam, nhwng khéng nhiéu hon thé. Chung t6i cé6 mét vai
khach hang trong danh sach Fortune 500 va da lam kha tét. Va téi
c6 thé ndéi véi ban chiang t6i khac biét nhw thé ndo. Gibng nhw
nhirng ngwdi khac trong cudc choi, tdi cd gang thuyét phuc nhirng
khach hang tiém nang vé cach chung téi tién hanh nhw thé nao,
chuing téi khac biét va tét hon thé nao... va né qua that kho khan.
Sw that Ia chung téi thanh céng béi vi nhiét huyét chir khéng phai sw
nhay bén cla t6i trong céng viéc. Nhuwng t6i khéng thé co du nang
lwong va nhiét huyét dé duy tri chién lwoc nhw vay trong subt ca
cudc doi. Téi nhan thire dwoe rang ching t6i can nhirng hé thdng va
quy trinh tét hon néu mudn duy tri cong viéc kinh doanh.

Téi da vo cung nan chi. V& mat ly tri téi biét phai 1am gi, nhung
thuc té toi da khéng lam dwoc. Thang 9 nam 2005 la thoi diém toi
cam thay bé tac va tuyét vong nhét. T bé toi gidr téi ludn 1a mdt anh
chang vd tw vui v&, vi vy cam giac khdng hanh phuc da Ia diéu
khong tét v&i t6i, nhwng & trong tinh hudng nay né con té hon thé.

Sw chan nan va suy sup khién cho t6i méc chirng hoang twéng.
T&i nght rang cé 18 minh sap pha san va bj truc xuat khai van phong
mat. T6i cho rang cac nhan vién khéng yéu mén téi va khach hang
cua toi biét t6i la mot ké Iva gat. Téi nghi tat cd moi ngudi téi gap
déu théng minh va tai gidi hon téi. Tt cd ngudn nang lwong ma toi



con lai d& duy tri doanh nghiép gi day dwoc dung dé nang d& toi
day va vuec lai tinh than.

Dé thay dbdi tinh hinh, t6i biét minh can phai tai ciu trac truwdc khi
moi sy dd v&. Toi tham dy cac hoi thdo, doc sach va xin i khuyén
t nhirng ban bé thanh céng. Moi I&i khuyén cta ho déu tét, nhung
t6i khédng thé thdm thdu dwoc ching. Cho du ho cd ndéi diéu gi, toi
chi nghe thay mét diéu rang moi tht t6i dang lam déu sai lam. Vi vay
cang c¢b6 gang khac phuc van dé bao nhiéu t6i cang cam thay téi té
va v vong by nhiéu. Téi bat dau c6 nhirng suy nghi tuyét vong,
loai suy nghi ma v&i modt doanh nhan thi con té hon 1a tw van: Téi
nghi minh sé& kiém mét viéc lam. Téi nghi vé& moi th&r ¢ thé giup toi
cham dirt cdm giac that bai luén thuwong trwec mdi ngay.

Téi nhé 1an t6i t¢i tham gia dinh ngudi em ré twong lai vao 18
Phuc sinh nam do. Tai ngdi trén ghé bang trong phong khach va moi
nguwoi n6i chuyén vai t6i, nhwng tdi da khdong nghe thay mét 1o nao.
Néu ai do hai téi thi t6i chi tra I&i [y 1&. Toi that sw khéng mudn va
khoéng thé noi chuyén véi nguwdi khac. Luc do, téi da nhan ra mot sy
that, rang t6i la mot ké that bai.

Theo chuyén nganh thi t6i 1a mét nha nhan ching hoc va déng
thdi 1& mot nha tw van chién lvgc marketing va quang cdo. Vi vay toi
ludn td6 mo vé ly do tai sao ngwdi ta lam nhirng viéc ho thuong lam.
Ngay khi bat dadu sy nghiép, t6i da td mo vé cha dé twong tw trong
mot thé gidi thue - & trwong hop cla téi 1a marketing doanh nghiép.
Cé mdt cau noi ndi tiéng trong nganh rang 50% cac chién lwoc
marketing la ¢6 hiéu qua, nhung dé 1a 50% nao? Tdi luén cam thay
ngac nhién vi nhiéu céng ty van cé thé hoat dong vai ty 18 khéng
chac chan nhw vay. Tai sao ngudi ta c6 thé danh cwoc thanh cong



v&i cai gia cao nhw vay, gidbng nhuw ty 1& danh cwoc cho mot cude dé
den. T6i tin rang néu co6 chién lwoc marketing nao dé hiéu qua, thi
chung ta phai c6 kha nang tim ra nguyén nhan tai sao lai nhw vay.

Moi cdng ty cé cung nguén lwc déu cé kha nang tiép can cac doi
tac, nhan lwc va cac don vj truyén théng gibng nhau. Vay tai sao mot
vai chién lvoc marketing cé tac dung con mét sé thi khéng? Mot don
vi marketing cé thé tién hanh mét chién dich thanh cdng nam nay
nhwng sang ndm sau ho van that bai v&i mot chién dich twong tw. Vi
vay thay vi tap trung vao nhirng th&r khéng co két qua, t6i lwa chon
tap trung vao nhirng chién dich cé hiéu qua dé tim ra dau la diém
chung gitra chung. Tin tét cho t6i d6 1a tdi khéng phai tim hiéu quéa
nhiéu.

Lam thé nao Apple co thé luén vuot trdi so véi cac dbi thu trén
thi trwdng hét 1an nay qua lan khac nhw vay? Harley Davidson() d3
lam gi khién nhi¥rng tin dd cGa ho phai xam hinh logo ctia céng ty 1&én
nguwoi? Tai sao nguwdi ta lai yéu mén Southwest Airlines dén nhw
vay, trong khi ho khéng thwc sy qua dac biét. D& hé théng hoa
nhirng diéu nhw vay tdi da phat trién khai niém vé Vong tron Vang.
Nhwng ly thuyét khiém tén cla t6i da bi chén vui trong cac thu muc
may tinh. D6 chi 1a mét dw an nhd chwa qua kiém nghiém thuwc té,
chi la diéu gi do khién t6i cam thay tha vi.

Sau dé nhiéu thang téi gap mét ngwdi phu ni tai mot sy kién va
co 16 ra hirng thu véi quan diém cla téi vé marketing. D6 Ia Victoria
Duffy Hopper, ngu&i trwdng thanh trong mét gia dinh gia giao va
cling c6 dam mé tim hiéu hanh vi con ngudi. Co Ia nguwdi dau tién
ndi voi toi vé ly thuyét ndo gitra va ndo ngoai. Ban tinh td6 mo da



khién t6i tim doc thém vé co ché sinh hoc cua bd n&o, va tir do toi
da co6 nhirng kham pha thiét thuc.

Co ché sinh hoc clia hanh vi con ngu®i va Vong tron Vang hoan
toan twong &ng véi nhau. Khi t6i dang cd tim hiéu tai sao mot sb
chién dich marketing thanh céng con sb khac thi khéng, téi da kham
pha ra diéu gi d6 sau sac hon. Tai hiéu dwoc ly do tai sao ngudi ta
lai lam nhirng gi ho lam. Sau do t6i da tim ra nguyén nhéan thyc sy
cho nhirng bé tac ctia minh. Van dé khéng phai tai téi khéng biét
phai lam gi hay lam nhw thé nao, van dé la t6i da quén méat ly do TAl
SAO cta minh. Téi da di qua diém phan tach va bay gi® tdi phai tim
lai ly do TAlI SAO cua minh.

Truyén cdm hing cho ngudi khac 13m nhirng diéu
truyén cdm hing cho ho

Henry Ford néi rang: “Du ban tin rang ban c6 thé lam dwoc hay
khéng lam dwoc, ban déu dung.” Ong 1a mét kiéu ngudi TAI SAO
day théng minh da lam thay dbi cach van ddng ciia mét nganh céng
nghiép. Mot con ngudi tiéu biéu cho nhirng tinh cach cia mot nha
lanh dao xuat chung, ngwdi thdu hiéu tdm quan trong clia nhan
thirc. T6i da khong tré nén dan dén hon so vai khi tdi khéi nghiép,
ma nguwoc lai thi dang hon. Nhwng diéu t6i danh mét dé 1a nhan
thirc. Toi biét nhirng gi tdi dang lam, nhwng t6i lai quén mét ly do
TAI SAO. C6 moét sw khac biét [&n gilra viéc lam béng ca trai tim voi
ddi mat mé to, va lam bang ca trai tim véi ddi mat nham chéat. Ba



nhiéu ndm qua, trai tim t6i dap ron rang nhwng déi mat t6i lai nham
chat. Téi c6 niém dam mé va nhiét huyét, nhwng t6i thiéu sw dinh
hwdng va tap trung. Téi can phai nh lai diéu gi da truyén cdm hiing
cho niém dam mé cua toi.

To6i da tré nén bj am anh véi khai niem TAlI SAO va ndi vé nd
sudt ca ngay. Khi tdi hdi twdng lai quang thdi gian khon lén trudng
thanh, t&6i nhan ra mét diéu tha vi. Trong nhivtng dam ban cia toi, du
la & phd thdng hay dai hoc, t6i ludn la ngudi lac quan nhéat. T6i la
nguwdi truyén cdm hirng cho moi ngudi dé ho tin rang ho cé thé lam
bat c& diéu gi ho mudn. M6 thirc nay chinh 1a ly do TAI SAO cla t6i
- mét ngwdi truyén cdm hirng. Khéng quan trong trong marketing, tw
van, hay nganh nghé kinh doanh nao, diéu t6i mudn lam la truyén
cam hirng cho ngu®i khac dé ho lam nhirng diéu gay cdm hirng cho
ho. Va nhw thé ching téi co thé cung nhau 1am thay dbi thé gidi. B6
la con dwdng gid day t6i lwa chon dé Iam viéc va céng hién cho subt
cudc doi. Henry Ford c6 thé ty hao vi t6i, bdi vi sau bao thang ngay
t6i ngh minh khéng thé, gi®& day toi biét rang minh co thé 1am duoc.

Téi tw nguyén 1am vat thi nghiém cho ly thuyét ctia minh. Néu ly
do t6i suy sup 1a do Vong tron Vang cla toi khédng can bang, vay thi
t6i phai lam né can bang tré lai. Néu bat dau va&i ly do TAI SAO Ia
quan trong, vay thi t6i sé bat dau véi ly do TAI SAO trong moi diéu
t6i 1am. Khéng c6 ly thuyét nao trong cubn sach nay ma téi chwa
tng dung. Téi dirng trén dinh chiéc loa phéng thanh clia minh dé noi
vé ly do TAI SAO cho tat cd moi ngudi. Va nhivtng nguwdi sém don
nhan sé coi t6i 1a mdt céng cu trong kho vii khi ctia ho dé dat dwoc
ly twéng TAl SAO cda chinh ho. Va réi ho sé gi¢i thiéu tdi véi nhing



nguwdi khac ma ho tin 1a t6i cé thé truyén cdm hirng. Va nhuw vay Quy
luat lan tda sé tw n6 van hanh.

Mac du Vong tron Vang va khai niém TAI SAO da cé tac dung
v&i t6i, t6i vAn mudbn chia sé né voi nguwdi khac. Téi da phai ra mot
quyét dinh: Liéu t6i c6 nén Iy bang phat minh ra né, bao vé né va
dung n6 dé kiém tién, hay t6i sé& cho né di? Quyét dinh nay da tr&
thanh Bai Thi nghiém Céan tay dau tién cho téi. Ly do TAI SAO cua
t6i 1a truyén cadm hirng cho nguei khac dé ho lam nhirng diéu truyén
cam hing cho ho, va néu t6i trung thanh véi nguyén tac dé thi chi co
mot Iwa chon dé quyét dinh: Cho né di, néi vé né va chia sé né.
Khéng thé c6 mén sup bi mat hay cong thirc dac biét nao ma chi
minh téi biét cac gia vi. TAm nhin cla t6i 1a giup moi ngudi va moi to
chirc biét duwoc ly do TAI SAO cla ho va nhd vay mang lai loi ich
trong moi diéu ho lam. Pé Ia nhirng gi t6i dang 1am, va téi hoan toan
dwa trén khai niém TAI SAO va mé thirc tw nhién cua Vong tron
Vang dé giup téi can dich.

Cudc thér nghiém da buédc dau cé tac dung. Nhe khéi dau bang
ly do TAI SAO, t6i da dwoc moi dé cod bai thuyét trinh trwdc cong
chung 1an dau tién trong cudc doi. Gior day, t6i cd khoang 30 dén 40
I&i moi méi nam dé chia sé vé nguyén ly Vong tron Vang cho moi
ddi twong khac nhau trén toan thé gidi. Téi da ndi chuyén véi cdng
chung la nhirng doanh nhan, nhirng té chirc I&n, nhivng td chirc phi
loi nhuan, cac co quan nha nwéc va chinh quyén. Téi da néi chuyén
tai Pentagon v&i tham muwu trwdng va téng thu ky lwe lwong khong
quan. Toéi chwa bao gi® quen biét ai trong quan ddi va ciing chua
tng I&n truyén hinh. Nhwng chi chwa day hai nam t6i da thuwong
xuyén xuét hién trén kénh MSNBC va duwoc lam viéc véi cac thanh



vién Qudc hoi. Tat ca 1a nho t6i da bat dau vai ly do TAI SAO va ap
dung nguyén tac ctia Vong tron Vang.

Téi van 1a t6i trwdc day, van biét nhirng diéu t6i da twng biét.
Diéu duy nhét khac biét 1a t6i bat dau v&i ly do TAI SAO. Gibng nhw
Gordon Bethune da di vong quanh chau luc v&i cung nhirng con
nguwdi va trang thiét bj, t6i da co thé thay ddi cudc ddi voi cung
nhirng gi t6i da biét va da lam.

Téi khéng gidi quan hé hon ngudi khac. Téi khéng co tinh than
lam viéc tét hon ho. Téi khéng duwoc hoc hanh trong nhirng trwdng
dai hoc danh tiéng, va diém sb cla t6i chi & mirc trung binh. Diéu
dang budn cwdi nhat 1a téi van khong biét lam thé nao dé gay dung
mot cdng viéc kinh doanh. Diéu duy nhét t6i 1am dwoc ma hau hét
moi nguoi khéng l1am dé 1a tdi da hoc dwoc cach bat dau vai ly do
TAI SAO.



14 M6t cube canh tranh maéi

Né&u ban theo duéi ly do Tai sao ciia minh, ngudi
khac sé di theo ban

“BUM!” Tiéng sung vang lén va cudc dua bat dau. Cac van dong
vién cung xuét phat trén dwéng chay. Ngay hém trudc trdi dd muwa
khién mat dat &m wét, nhwng thoi tiét kha mat mé. Bé la mét ngay
tuyét voi cho mét cuéc chay dua. Mét hang van dong vién nhanh
chong hinh thanh mét nhém tréng gibng nhw bay ca dang boi theo
dan. Nhoém van doéng vién dang duy tri téc do tét nhat dé gilr strc cho
toan chang. V&i cudc dua nao cling vay, chi it phut sau khi xuat phat
thi nhitng ngwdi manh nhat bat ddu bt pha Ién phia trwdc va
nhirng k& yéu hon bi rét lai dang sau. Nhwng véi Ben Comen thi
khac. Ben bi rot lai phia sau ngay khi tiéng sing vira vang 1én. Ben
khéng phai 1a van dong vién tét nhat trong nhom. Thuwce té anh 1a
ngwdi cham nhét. Anh chwa trng chién thang bat ky mét cudc dua
nao trong sudt thei gian tham gia déi tuyén dién kinh cta trwdng
trung hoc Hanna. Anh bi chirng bai nao.

Bénh bai ndo la mét chirng bénh thwong mac phai ngay tw khi
chao doi, va nd anh hwéng téi kha ndng thang bang ctia bénh nhan.
Nguwoi ta phai chiu dwng cac van dé vé thé xac trong ca cudc doi.
Nhirng chiéc xwong méo mé khién cho co thé bi van veo. Co bap
thworng yéu &t va phan xa than kinh cham. Sy boé cing gitra cac



khdi co va khéop xwong ciing khién nguwdi bénh mét thang bang.
Nhirng ai mac chirng bai ndo thuworng c6 dang di xiéu veo, dau goi
lap cap va ban chan phai kéo 1é. Nhirng ngudi bén ngoai nhin ho
gibng ngwdi 16ng ngéng va suy nhuwoc.

Ca nhom da bt pha xa phia trwdc trong khi Ben bi rét xa lai
dang sau. Anh trwot chan trén cé wét va ngd nhao xudng nén dat
mém. Anh tlr tr nhac minh 1&n réi lai chay tiép. Mbi 1an nga xubng
anh lai d*ng day. Nhirtng khi dau dén anh dwoc d& day va lai tiép
tuc chay. Ben khéng bd cudc. Pam déng da bd xa tdm mat va Ben
van chay mét minh. Ca khan truéng lang im va Ben cé thé nghe
thdy tiéng th® nang nhoc ctiia minh. Anh cdm thay c6 don. Anh lai
vap phai chan minh va nga xuéng, nhwng anh lai dirng day dé tiép
tuc. Du tinh than c6 clrng céi nhwng anh khéng gidu dwoc sy khd
nhoc trén khuén mat minh. Méi 1an phai dung toan bé nang lwong dé
gwong day anh lai td ra nhan nho. Déi véi Ben thi day la mét phan
cta cudc dua. Moi ngwdi déu da vé dich trong khodng hai muwoi 1am
phut. Béi v&i Ben anh thuwérng méat hon bén muoi 1am phat dé 1am
diéu do.

Anh phai dung toan bd sc lwc ciia minh dé cé thé can dich
trong dau dén va kiét sirc. Co' thé anh bam tim, chdy mau, va dinh
day bun. Nhwng Ben da thwce sw truyén cdm hirng cho ching ta. Day
khéng phai cau chuyén vé “moi kho khan réi sé qua” hay “hay ding
day sau mbi lan vap nga”. Mac du chung la nhirtng bai hoc I&n
nhwng ching ta khédng can dén Ben Comen dé chirng té diéu do. C6
hang ta nhirng tm gwong dé chung ta hoc héi diéu do, nhw mét nha
dién kinh Olympic phai vwot qua chan thwong dé gianh giai vo dich.
Bai hoc clia Ben con sau sac hon thé.



Cé mot diéu tha vi da xay ra sau khoang 25 phut ciia cudc dua.
Khi moi nguwdi da vé dich ho quay tré lai dé chay cung Ben. Ben 13
ngwdi duy nhat ma khi anh vap nga sé cé ai d6 vwc anh day dé tiép
tuc. Ben la nguoi duy nhit ma khi anh vé dich cé ca tram nguoi
chay theo sau anh.

Nhirng gi Ben day cho chung ta rat dac biét. Khi ban canh tranh
v&i ngudi khac, sé khdng c6 ai mudn gitp ban. Nhuwng khi ban canh
tranh v&i chinh minh, moi ngwdi déu mudbn gitp ban. Nhirng van
ddng vién Olympic khéng gitp d& nhau vi ho la dbi thd. Ben bat dau
moi cudc dua véi mot ly do TAlI SAO ré rang. Anh khéng & do dé
chién thang nguwdi khac ma dé chién thang ban than minh. Va Ben
khéng bao gi® quén diéu dé. Chinh ly do TAI SAO anh chay da giup
anh cé duwoc strc manh dé tiép tuc dirng day va khéng ngirng tién vé
phia trwéc. Va mdi ngay khi Ben chay, anh chi lap ké hoach dé chién
thdng chinh minh.

Bay gi®& hay thir nghi ching ta da lam kinh doanh nhw thé nao.
Chung ta ludn canh tranh véi ai d6 va c¢b gang dé tét hon ho, cé thé
la vé chat lwong, tinh ndng hay dich vu. Chang ta luén so sanh minh
v&i ngudi khac, va vi vay khdng ai mudn giup ching ta. Diéu gi xay
néu ching ta lam viéc mdi ngay chi don gian la dé& tét hon chinh
minh? D& khién cho thang nay tét hon thang trwéc? Va dé khi roi
khdi td chire thi ching ta thdy minh da giup no tré nén tét dep hon.

Moi t6 chirc déu bat diu véi mét ly do TAI SAO, nhung chi
nhirng t6 chirc vi dai méi biét cach gir cho ly do TAI SAO dé ludn rd
rang hét ndm nay qua ndm khac. Nhirng ai quén méat ly do TAI SAO
cia minh chi lam viéc dé giéi hon ngwdi khac ma khéng phai la
chinh ho. Cuéc choi cho nhitng ngudi da danh méat ly do TAlI SAO



ciia minh la cudc dua dé gianh giat huy chwong hay dé danh bai
ngwoi khac.

Diéu gi xay ra néu lan t&i ngwdi ta héi: “Ai 1a dbi thu cha ban?”
va chung ta tra I&i: “Téi khéng biét.” Néu ho tiép tuc gang héi: “Diéu
gi khién ban gidi hon dbi thi ctia minh?”, chang ta tra 1&i: “Chang toi
khéng gidi hon ho trong moi trwdng hop.” Va néu ho lai héi: “Ly do
nao khién toi nén lam an v&i ban?” va ching ta tra 1o day tw tin:
“B&i vi nhirng gi ching t6i lam hém nay t6t hon sau thang trudc day.
Va nhitng gi chung tdi s& lam trong sau thang tiép theo thi tét hon
ngay hém nay. B&i vi ching toi thirc day méi ngay v&i mot y thive rd
rang vé ly do TAlI SAO chung t6i 1am viéc. Chang téi lam viéc dé
truyén cdm hing cho ngwdi khac 1am nhivng diéu truyén cdm hirng
cho ho. Vay chung t6i cé tét hon dbi thd cia minh hay khéng? Néu
ban tin twéng nhirng gi ching téi tin twéng va ban tin rang chang toi
c6 thé gitp ban, khi d6 chung téi 1a ngudi tét hon. Néu ban khéng tin
nhirng gi chung téi tin twdng va khdng tin chung téi cé thé gitp ban,
khi d6 chang t6i khdng tét hon. Muc tiéu cta ching téi lam tim kiém
nhirtng khach hang tin twdng vao nhirng gi chang téi tin twdng va
hop tac dé cung nhau thanh céng. Chang t6i tim kiém nhirng con
ngudi c6 thé chung vai véi chang tdéi dé ganh vac mét muc tiéu
chung. Chung téi khédng hirng tha véi viéc ngdi trén ban dam phan
dé ky két nhirng hop ddng hira hen. Va day la nhirng gi ching ta sé
lam dé hién thwc hoa muc tiéu chung...” Va sau do ban tiép tuc noi
thém chi tiét vé lam THE NAO va lam CAI GI. Nhwng lan nay ban da
bat diu véi ly do TAI SAO.

Hay twdng twong néu moi t& chirc déu bat dau voi ly do TAI
SAO, khi d6 moi quyét dinh sé& dé& dang hon, cac bén sé cé duoc



niém tin va sw trung thanh vé&i nhau nhiéu hon. Néu cac nha lanh
dao cda chung ta ludn biét bat dau vai ly do TAI SAO, khi d6 ching
ta co thé lac quan vé moét twong lai tran day sy déi méi va sang tao.
Khéng quan trong san phdm hay dich vu cta ban 1a gi, khéng quan
trong quy md céng ty ban I&n hay nhd, néu ching ta cung co trach
nhiém dé bat dau véi ly do TAI SAO va truyén cadm hirng cho ngudi
khac cung lam nhw vay, khi dé chung ta sé& cung nhau thay dbi thé
gioi.

Va diéu d6 tran day cdm hirng.

Néu cudn sach nay truyén cdm hirng cho ban, xin hay chuyén no
cho ngwdi ma ban mudn truyén cdm hirng.



LOI BAT Chia sé t3m nhin vdi thé gidi

Trwdc khi mét ca nhan hay té chirc nao do coé thé tré thanh mot
nha lanh dao, ching ta can cé sw thdng nhat vé khai niém nha lanh
dao la gi. Lanh dao khéng lién quan dén uy thé hay quyén lyc, nd
lién quan nhiéu hon té&i con nguoi. Pé tré thanh nha lanh dao ban
can cé nhitng ngudi Gng hd, ho la ngwdi tinh nguyén theo ban téi
moi noi. Ho Iwa chon di theo khéng vi ho bat budc phai 1am vay, hay
bi théi thic va de doa dé lam vay, ma vi ho mubn dwoc nhw vay.
Cau hoi dat ra Ia, tai sao ngudi ta nén di theo ban?

Trach nhiém cda mét nha lanh dao la ho phai biét suy nghi, giao
tiép va hanh doéng dé truyén cdm hirng cho ngu i khac di theo. Lanh
dao ludén dé cap t&i con nguwdi, vi khdng ai cé thé dan dat mot cong
ty. Ban cé thé diéu hanh mét cdng ty, hay quan Iy mét td chirc,
nhwng ban chi cé thé dan dat con nguoi. Va dé 1am diéu do can hoi
da hai yéu tb.

Hay twéng twong chang ta dang di trén mét con thuyén du lich
v&i mot nhém ngudi la va con thuyén dé bi mac can trén mot hon
dao hoang. Lam thé nao chung ta co thé thoat khdi hon dao do day?
M6t sb ngwdi bi hodng loan, mét sé nguwdi tum lai véi nhau dé tim
cach thoat khéi hon dao. b6t nhién mét ngudi dirng day va tuyén
bd: “Toi sé 1a ngwdi dan dat”, va chung ta cam kich vi diéu do.

Nha 1anh dao cla ching ta tién 18n phia trwdec va hdi: “Duwoc roi,
bay gi® ai co y twdng gi khdng?”



M6t ngudi gio tay va goi y hay nhom Ilra [én dé gay sw chu y
cho nhirng con thuyén va may bay di ngang qua. “Réat tét!”, nha lanh
dao thdt len.

M6t ngwdi khac ndi to: “Chung ta nén tim thiec &n dé phong khi
mac ket & day qua lau.”

Nha 1anh dao lai thét 1&n: “D6 ciing la mét y kién hay.” Co nguoi
lai ndi: “Chang ta phai dwng Ién mét noi trd an an toan.” Nha lanh
dao té y tan thanh va néi: “Rat tét! DBo ciing 1a mét y kién hay.” Va
anh ta chét lai: “Bay gid ching ta hay cung biéu quyét...”

Va dung luc d6 moét nguoi trong nhom dirng 1€n va noi: “Ngay khi
cap bén, t6i da thay nhirng cot bubm va khéi béc 1én & phia tay hon
dao. Chac phai cé6 mét lang chai sinh séng quanh day. Néu chung ta
c6 thé t&i do thi sé cé hy vong. Nhwng ching ta phai vuot qua canh
rirng ram nay dé téi dé va toi khéng thé di mot minh. Vi vay néu ai
doé mudn di cung t6i thi that tét. Nhirng ngudi con lai khéng phai lo
lang vi chung téi s& quay lai khi tim dwoc ngudi gitp d&.”

Cau hoi dat ra la ban mubdn di theo ai hon, ngwdi thanh nién th
nhat hay thir hai? Ca hai ngudi dé6 déu tw tin va quan tam tdi viéc
thoat khéi hon dao. Cau trd 1o quéa ré rang cho mot cau hdi cé phan
ng® ngan nhw vay: Chang ta mudn di theo ngwdi thanh nién the hai.

Hay nh& rang khoéng cé ai nhin thdy mét lang chai. Chang co
hinh anh hay bang chirng nao chirng té diéu dé. Moi diéu chung ta
c6 thé cdm nhan 1a niém tin sau sac cla ngwdi thanh nién nay vao
mot twong lai tdt dep va kha nang anh ta cé thé truyén dat giup
chung ta twéng twong ra nd mét cach roé rang.

Tat ca cac nha lanh dao can cé hai yéu t6: Ho can c6 mot tam
nhin vé thé gi¢i twong lai va ho phai cd kha nang truyén dat n6. Néu



nguwoi thanh nién thé hai chi drng day néi rang: “Lam thé nay khéng
6n dau”, va bd di tim ngbi lang ma anh tin la ton tai, khi dé6 anh
khéng thé dwoc coi la mot nha 1anh dao vi khéng cd kha nang truyén
dat tdm nhin cGa minh. Chung ta van thwong gdp nhirtng con nguoi
nhw vay, ho biét moi cau trd 1&i nhwng chi biét that vong vi nguoi
khac “khéng biét n6”. Nhwng khdng phai ai ciing cé thé nhin thay
nhirng gi ho thay. Ho dung la nhirng ngwdi cé tdm nhin xa, nhung
ho khdng phai la nha lanh dao.

Lai c6 nhirtng nguwdi c6 nang khiéu néi chuyén va giao tiép tét
nhuwng khdng cdé tam nhin, khi dé ho chi 1a nhirng nha thuyét trinh
xuat chung ma khéng dwoc coi la nhirtng nha 1anh dao. Vi du nhw
nguwoi thanh nién th(r hai cé thé dirng day thuyét trinh mot bai day
thuyét phuc vé tdm quan trong cla tinh than déng déi. Chang ta co
thé cdm th4y tuyét voi va ddy cdm hirng, nhwng ching ta van chang
c6 manh moi nao dé thoat khoi hon dao.

Cau héi & day 1a tdm nhin dén tlr dau? Va do la sirc manh cia ly
do TAI SAO. TAm nhin cla ching ta la thé giéi ma chung ta twéng
twong ra, no la thé gidi hiru hinh chung ta hwdng téi khi theo dudi ly
twédng TAI SAO cua minh.

Nha lanh dao khéng phai la ngu®i c6 moi y twdng, ho la nguoi
hé tro cho nhirng ai mudn cbng hién. Nha lanh dao sé& khéng lam
dwoc gi nhiéu chi véi mét minh minh, ho phai truyén cadm hirng cho
nguwdi khac dé cung mang lai loi ich chung cho toan déi. Nha lanh
dao khéng bao gi® bat dau bang viéc chi ra phai lam gi. Ho bat dau
véi ly do TAI SAO chung ta lai lam viéc. Lanh dao truyén cdm hing
dé hanh déng.



Mac - may tinh Macbook ctia Apple; PC - cac loai may tinh ca nhan
khac dung hé diéu hanh Windows. (ND)

Y néi ring nguwdi ta thuwéng bi gidi han béi suy nghi ctia minh dwa
trén nhirng gi sdn cé. Khi 6 t6 chwa ra doi thi ngudi ta chi cé thé
nght t&i c6 mét con ngwa nhanh hon dé lam phwong tién di lai. (ND)
Na na nhwng khdng phai la mét.

B& Chién tranh Hoa Ky ton tai ttr 1789 dén 1947, sau d6 dwoc dbi
tén thanh BO Luc quan va tré thanh mot bé phan ctia Bé Québc
Phong.

Twong duwong véi 6096 mét.

Tén tiéu thuyét ndi tiéng clia nha van nguei Anh George Orwell viét
vé mdt nwdc Anh hw ciu trong bdi canh xa xwa véi nha nwéde
chuyén ché doc tai va tdy ndo ngwdi dan.

Titan la vi than Hy Lap, nguwdi cd stre manh va tri tué phi thwong.
Theo khoa hoc, ndo phai thién vé sang tao.

Nha san xuéat xe mé t6 ctia My, thanh 1ap nam 1903, Ia mét trong hai
nha san xuat md té chinh & My vuwot qua dwoc cude Pai Khing
hoang.

Mac du dwoc tai tro déi dao va nd luc lam viéc trong 18 nam,
Langley da khdng déng gop dwoc gi nhiéu cho nganh hang khéng.
Ong da qua d&i ndm 1906 sau mét loat nhirng con dét quy. (Chu
thich cla nguwdi dich. Sau day, xin ghi van tat |a ND)

Y néi viéc thanh 1ap ctia Apple vao ngay mung 1 thang 4 nam 1976.
(ND)

Bai dién van “I have a dream” (ND)

Hoan phi (rebate) Ia mét hinh thirc khach hang dwgc hoan lai moét
khodn tién sau khi mua hang bang cach dién vao mau 13y thong tin
va mét s6 yéu cau khac roi gl lai cho nha san xuat. (ND)

Cau néi nay da dwoc danh gia 1a khau hiéu quang ba hiéu qua nhét
trong lich str. Vao nhirng nam 1980, néu ban phai quyét dinh mua
may tinh cho céng ty ctia ban, cau ndi nay lién vang 1én trong dau
khién cho ban ra quyét dinh dé dang. (ND)

Radon la mét loai khi cé tinh phong xa ty nhién. Néng dbé radon cao
trong nha c6 thé dan dén ung thw phdi. (ND)

Commoditization: hién twong hang héa tré thanh mat hang phd
thdng do ¢6 nhiéu céng ty bat chwdc va san xuat. (ND)



Chir nhé (fine print) la cach cac nha san xuat in chir ¢& nhd ghi diéu
kién gi¢i han clia chwong trinh khuyén mai nham lam khach hang
khéng chu y (ND).

Kinh doanh ma méi khach hang thwdng chi giao dich mét 1an. (ND)
Hang hang khéng gia ré I&n nhat cia My.
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