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VE TAC GIA

David Cotton tirng lam viéc 21 ndm tai cac cong ty kiém toan
nhw Arthur Andersen va PricewaterhouseCoopers (PwC) truwéc khi
tr& thanh gidng vién tw do vao nam 2002. Ong tirng lam viéc tai bdn
chau luc va hon 40 qubc gia, dem dén mét loat cac chwong trinh
dao tao vé quan ly, l1anh dao, kj ndng giao tiép, mang Iwdi kinh
doanh, cach xay dwng sw tw tin, cach lam viéc vé&i nhirng ngudi khé
hop tac, quan ly cac thay ddi, chién lwoc kinh doanh, huan luyén va
dao tao.

Khach hang cta David trai rong tlr chinh quyén dia phwong toi
chinh pht, bao quat hau hét cac cdp nhw Nghi vién chau Au, Uy ban
chau Au va nhiéu co quan truc thudc, Lién Hop Qubc, BBC, Bo
Ngoai giao Syria, Uy ban Lién bang Nga, MOD Croatia, PwC, hau
hét cac céng ty dau khi Trung Péng, trudng Kinh doanh Manchester
va nhiéu té chirc khac.

Ong 14 thanh vién cla Vién Anh Qubc vé Hoc tap va Phat trién,
Vién Lanh dao va Quan ly, déng thdi ¢ chirng chi vé Pao tao va
Phat Trién, Liéu phap Théi mién va Lap trinh Ngdn nglr Tw duy
(NLP).

Ong da cho ra mat rat nhiéu bai viét va hon chuc cudn sach, bao
gdm cudn Key Management Development Models (Tam dich: Céac
moé hinh phat trién quan ly then chét) dwoc xudt ban bdi FT
Publishing nam 2015.



Trong thdi gian radnh, David thwéong viét bai binh luan trén mot
tap chi &am nhac chuyén nganh va nha swu tdm nhac cu. Ong da cho
ra mat hon 800 ban nhac va thuwong xuyén biéu dién véi ban nhac
ctia minh. Ong cung vo choi béng vé! trong cau lac bd dia phuong
va 6ng choi gén cuc ky té.

1. Béng vé la b6 mén thé thao xuét xi tir Phép, ngudi choi sé
danh béng vao céac 16 trén mot mat sén hinh bat giéc.

L&i cam on va yéu thwong danh tang Jane, Philippa va Victoria
Cotton.



LO1 MO PAU

Téi kha yéu thich viéc gidi quyét cac van dé. Vi sép xuéat sac nhat
cua téi da day cho tdi mot diéu khi méi bat dau sy nghiép: “Toi
khéng tra lwong dé& anh bao cdo cac van dé. Téi trd lwong dé anh
tim kiém céac giai phap. Khi ndo anh nghi ra thi quay lai gap t6i.” Vi
mot chuyén vién tré tudi, day 1a mot théng diép I&n. Hau hét cac sép
sau d6 cua tdi déu co phan &ng tich cwe hon nhiéu khi dwoc dé nghi
lwa chon gidi phap tot nhéat so véi giai quyét mot van dé.

K§ nang giai quyét van dé trong kinh doanh la tap hop cac céng
cu, phwong phép, y twédng va cach tw duy vé gidi quyét van dé va
dwa ra quyét dinh. Cudn sach tdng hop cac y twéng tir nhiéu nguén
- tr cac phwong phap gidi quyét van dé theo kiéu truyén théng ciing
nhw sang tao, cho dén viéc st dung cac phuong an céng tac trén
quy moé Ion.

Vé&i nhiéu phwong phap dwoc néu trong cudn sach, ban co thé
tang hodc gidm quy md dé phu hop véi sé lwong ngwdi st dung
ching: tir mét ngwdi cho dén hang ngan nguwdi. Mét vai phuong
phap la dang bién thé clia cac phwong phap khac, trong khi vai
phwong phap lai bao gdm nhiéu dang bién thé. Tha thuat danh cho
ban (v&i tw cach la ngwdi str dung), hay chon mét phwong phap cé
vé phu hop v&i van dé ban dang cé, sau do thay déi d& né thich trng
v&i ban. Khéng cé phwong phap nao hoan toan bét bién, tirc khéng



c6 cach gidi quyét duy nhat cho mot van dé. Ban cé thé két hop cac
phwong phap dé tao ra mét cach lam hiéu qua hon.

Vai nam truwéc, t6i dd may man dwoc tham gia khéa dao tao cla
Uy ban chau Au cé tén goi “Nghé thuat Ianh dao hop tac! (AOPL)”.
N6 chl yéu dwoc dwa trén “Nghé thuat té chirc” - mot cach tiép can
mé&i dé tan dung tri tué tap thé va cé thé ap dung cho sb luvong
nguwoi tham gia khac nhau trong qua trinh gidi quyét van dé va dua
ra quyét dinh. Piém mAau chét ctia phwong phap nay la: khi cach tw
duy tap thé dwoc tb chirc tbt, nd sé mang lai két qua tét hon so voi
khi phu thuéc vao mot nhdm nhé lanh dao, trc Ia cé6 moét sirc manh
thwe sy tir tap thé. Trong nhiéu td chirc, nhirng 1anh dao cép cao
thworng cd gang gidi quyét cac van dé cua té chirc mét cach gan
nhw doc lap, va khéng tham van y kién cha nhirtng nguwdi sé chiu
anh hwéng béi quyét dinh 4y. AOPL da mé réong tdm nhin cua toi,
gitp toi tiép can v&i nhirng phwong phap cé thé ap dung cho nhirng
tap thé Ién cung lam viéc dé gidi quyét van dé va dwa ra nhirng
quyét dinh quan trong cho ca ho va nhirng ngwdi ma ho phuc vu.

1, Participatory Leadership - Lanh dao hop tac: Khi lanh dao
khéng chuyén quyén va tao diéu kién dé cac nhén vién khéc (bao
gbém cé cép dudi) tham gia vao qua trinh quyét dinh.

Qua trinh gidi quyét van dé co thé dem lai sw thod man sau sac,
va phuwong phap hop tac dé gidi quyét van dé co thé tao nén sirc
manh ndi tai. R4t nhiéu co' quan dé cao kj nang lam viéc nhém va
liét ké né trong danh sach nhixng phdm chét va nang lwc cong ty ky
vong. Khi moi nguwdi cung lam viéc dé hwéng téi muc tiéu chung,
diéu nay sé tao ra cdm giac phan chan - sy phan khich thuc sy -
kéo moi ngwoi lai gan nhau hon, tao ra sw két ndi va tinh than déng



doi, qua d6 dat dwoc nhiéu lgi ich khac cho cong ty. Nhirng muc
dich ca nhan duwoc dat sang mot bén va moi ngudi bat dau nhan ra
rang khi lam viéc tap thé, ho co thé dat dwoc nhiéu thanh twu hon so
voi khi ho lam viéc ca nhan hay hgp tac véi cac bd phan roi rac
trong doanh nghiép.

Hau hét cac phuwong phap hop tac gidi quyét van dé dwoc trinh
bay & day sé phi nhan nhirng ngudi cé wu thé, xéng xao hoac nhan
vién 1au nam c6 tiéng noi quan trong hon. Thay vao do, moi ngudi
déu c6 quyén nhw nhau khi néu lén quan diém, va nhirng nguoi
tram lang hon sé duwoc trao quyén dwa ra y kién - modt quyén co thé
da bi twéc khdi ho trong qua trinh 1am viéc hang ngay. Y twéng cang
dwoc lan rong thi cang nhiéu phwong an sang tao, chu toan va hiru
ich cho nhiéu ngudi sé dwoc dwa ra. S& can sy can ddm nhét dinh
tr cAp lanh dao dé tlr bd mot sé thAdm quyén ma ho ¢, qua dé cho
phép cap dudi Ién tiéng nhiéu hon. Diéu nay déng thdi lam tang sw
ton trong ma moi ngwoi danh cho ban vai tw cach la nguwoi lanh dao.
Thoi ky cha ché dd 1anh dao kiém soat va ra 1énh da két thuc roi.
Nhirng nguwdi van gitr khw khw tw twdng dé sé nhan ra ho ngay cang
bi c6 lap voi ddi ngl lao déng cla minh. Thé hé tré - thé hé Y
(Millennials) - s& khdng vi ban c¢6 chirc quyén hay lwong cao hon
ma tén trong ban. Thay vao do6, ho ky vong sép clia minh sé& lam
diéu gi dé xirng dang dé nhan dwoc sy tén trong. Ho da trwéng
thanh trong mét xa hdi ma khoadng cach gitra ho va cha me, thay co
dwoc thu hep. Xac suat ho cwdi nhao nhirng phat ngén thé hién
quyén lyc sé twong dwong véi xac suat ho xem xét ching mét cach
nghiém tuc. Thé hé tré biét nhiéu vé thé gidi hon, va thuwéng ho co
nhan thirc xa hdi tot hon so véi cac thé hé trudc & cung do tudi. Thé



hé 1&n tudi thwerng mudn “nhao nan” nhirng ngudi tré tudi theo cac
khuén mau cia minh, nhwng nhirng nguoi tré thwong khong Iwu lai
mot cdng ty du 1au dé bj thay dbi. Thwe ra, ho ¢6 xu huwéng lién tuc
thay déi Iinh vwc nghé nghiép cla minh trong subt hanh trinh sw
nghiép. Gan day t6i da té chirc mot budi hoi thdo cho mét td chire
nghé nghiép I&n. Nhi*ng ngudi tham gia thudc di moi cip bac, tw
nhirng tro’ ly méi duwoc bd nhiém cho dén nhirng dbi tac cip cao.
Mot dbi tac da tuyén bd rang moi ngudi trong khan phong déu chung
mot muc tiéu 1a tré thanh dbi tac cta to chirc. Toi da dwa ra y kién
rang hau hét moi ngudi hodc sé khéng & lai du 1au dé tré thanh mot
dbi tac, hodc khéng hé cé y dinh dé. Dbi tac cao cip dé da dé nghi
moi ngudi biéu quyét, va trong sé khodng 30 ngwdi cé mat trong
phong, chi hai ngudi thé hién mong mubn dat t&i cap dbi tac.

Thé hé Y mudn tré thanh mét phan trong qua trinh dwa ra quyét
dinh (b4t k& mc kinh nghiém lam viéc ma ho c¢6), va nhiéu phuwong
phap dwoc mé ta trong cubn sach sé& cho phép ho cé tiéng néi. Viéc
ho khéng ¢6 kinh nghiém nhw cac can bd cap cao khéng quan trong.
Géc nhin m&i mé va sy tich cwc cla ho cd thé sé dem lai mot
nguyén liéu m&i cho qua trinh gidi quyét van dé va dwa ra quyét dinh
von da rat nham chan. Nhirng ngwdi gao coi cé thé tim ra nguyén
nhan khién cdng viéc khdng thé hoan thanh. Nhirng ngudi tré co thé
mang t&i nhiét huyét dé tim ra cac cach giup thue hién y twéng.

Cubdn sach sé& cung cap cac phuwong phap giup két ndi nhirng
nguwdi & moi cap bac khac nhau dé cung giai quyét van dé. Chang la
nhirng phwong phap bat ngd, vui twoi va séi néi. Nhdm c6 dugc sw
ddi chiéu tét nhét, t6i cling cho vao day mét vai phwong an gidi
quyét van dé theo kiéu truyén théng.



Xuyén subt cudn sach, t6i s& nodi vé “cac van dé trong doanh
nghiép” nhw mot khai niém nén tdng cho moi td chirc. Bat ké ban
lam viéc trong linh vwc céng, tw nhan, tlr thién, doanh nghiép xa hoi
hay td chirc tinh nguyén... cac phwong phap duwoc mé ta & day sé
c6 tac dung cho trwong hop cla ban, hodc ban co thé thay dbi né
mot chut dé phu hop véi minh. Trong sach ¢é cac vi du huwéng dan,
va néu chung thuéc mét Iinh viec khac véi chuyén mén cua ban, ban
van cé thé dé dang thay ddi chung dé thich nghi v&i hoan canh cla
minh.

Pdng thoi, xuyén sudt cubn sach téi cling sé noi vé cach téng
hop y twdng. Xét trén mic dd don gidn nhat, tbng hop y twéng
chinh 1a thu thap va ghi lai cac y twdng cho dén khi khéng con y
twdng méi nao dwoc dwa ra. Ban than cach tdng hop y twéng theo
kiéu chuadn muc va truyén théng lai khédng thwe sy hiéu qua, ban sé
biét nguyén nhan khi doc vé phwong phap Téng hop y twédng thuan
theo n&o bd & phan sau, nhwng can lwu y rang tién dé co ban cua
tbng hop y twdng chinh 14 nén mong cla rat nhiéu phwong phap
dwoc viét trong cudn sach nay.

Téi goi nhirng ngwdi dong gop vao qua trinh gidi quyét van dé 1a
ngwdi tham gia. Ban sé tim thdy hwéng dan vé cac budc chuan bi
nham khién ho tr& thanh nhitng ngudi tham gia hivu ich!

Khi ban doc vé cac cbng cu, mé hinh hoac y twédng, ban sé tim
thdy day du thong tin vé cach ap dung cdng cu dé trong thuc té cung
nguén théng tin d& ban tim hiéu thém (néu cd). Trong nhiéu trwdng
hop, hay ap dung ching ngay lap tirc vao cbng viéc cua ban. Cé
mot vai phwong phap hoan toan do téi sang tao, va day la tai liéu
duy nhét ban cé thé doc vé chang.



Cubdn sach nay sé giup ban:

m T6 chirc lai van dé nham gidi quyét ching (va ddng thoi gitp
ich cho qua trinh dwa ra quyét dinh).

m Tim (cac) gidi phap cho cac van dé khoé.

m Tan hwdng qua trinh gidi quyét van dé, du ban thwc hién diéu
dé mét minh hay véi nhirng ngwoi khac.

m Suy nghi sang tao hon, va dan dan cac giai phap sé bat dau
xuat hién.

m Tu tin hon khi dwa ra quyét dinh, biét rang ban da danh gia
moi kha nang trudc khi cam két véi nhivng gidi phap dé.

Nham c6 duoc két qua tdt nhat ttr cudn sach, ban can:

1. Poc phan gidi thiéu vé nhirng rao can thwong thay khi giai
quyét va td chirc lai van dé cling nhw cac budc khi gidi quyét van
deé.

2. Xac dinh ban sé cb gang giadi quyét van dé dé mot minh, voi
moét nhdm nho hay véi mét nhom Ién.

3. S dung Phan 1: S dung céng cu nao va khi nao? Néu van
dé cha ban thudc nhom cac chi dé chung, hay st dung bang chi
dan th&r nhét:

a) Tim ra nhém phwong phap phu hop nhét cho van dé cua ban.

b) Nhin vao cac cdt phia bén phai va tim phwong phap hé tro tt
nhat cho quy md ngu®i tham gia gidi quyét van dé cta ban.

c) Poc lwét qua cac phwong phap duoc liét ké dé tim phwong
phap cé vé hop ly nhat.

Néu ban c6é mét van dé cu thé, hay st dung bang chi dan thi
hai. N6 s& chi cho ban nhirtng phwong phap cé thé dung riéng hoac



két hop v&i nhivng ngudi khac (cé thé ap dung truc tiép hoac can
thay déi mot chut).

DPlrng quén ban c6 thé két hop cac cdng cu va phuong phap voi
nhau dé tao nén mot céng cu hiéu qua hon cho viéc giai quyét van
de.

Téi hy vong rang ban sé& yéu thich cuén sach va cdm thay no bd
ich. T6i sé& rat vui 1dng nhan cac phan hdi vé thanh céng cda ban,
cac cach cai tién théng minh cho nhitng phwong phap, hodc cach
ban da ap dung nhirng céng cu trong cudn sach nay.

David Cotton
Email: david@davidcotton.co.uk
Web: www.davidcotton.co.uk

Twitter: davidcottonuk



Phéan 1
SUF DUNG CONG CU NAO VA KHI NAO?

Ban c6 thé s dung nhiéu phwong phép tai day cho riéng minh.
M6t vai phwong phap phu hop véi nhdm it ngudi, va mot sé khac sé
ap dung t6t cho nhém I&n. Vi vay, chung téi xin lwu y rang nhirng
nhém nhd sé& bao gém tir 6 dén 20 ngwdi va mdt nhom 1én sé tir 20
nguwoi tré Ién. Nam 2011, mot budi hdi thdo theo mé hinh World Café
tai Tel Aviv da bao gébm 10.000 ngu®i. Ban khdng can phai lo nghi
dén con sb khéng 16 do (it nhéat 1a chua)...

Mac du nhiéu cong cu gidi quyét van dé va dwa ra quyét dinh cé
thé phuc vu nhiéu muc dich, déng théi 4p dung cho nhiéu van dé da
dang, nhwng moét sb phwong phap dac biét hiru ich cho nhirng muc
dich cu thé. Trong bang dwdi day, ban sé& nhin thdy cac phwong
phap phu hop cho nhirng nhém van dé, sb thi tw ctia cac céng cu
hodc phwong phap, ciing nhuw chi dan vé quy mé nhém ngudi co thé
str dung phwong phap do:

Mot ngudi = MOt minh ban

Hai ngudi = Nhdm nho

Ba nguwdi = Nhédm Ion

Cé 1& khong ¢6 gi ngac nhién khi c6 nhiéu céng cu va phwong
phap cé thé ap dung cho nhiéu van dé khac nhau, chung dwoc liét
ké dwdi day voi tén goi “Cach tao ra y twdng sang tao/ Phuwong
phap giai quyét van dé chung’.



Nhiéu phwong phap cé thé dwoc mé réng cho quy mé nhém Ién
hon (khi d6 dau “X” s& dwoc danh dau trong nhiéu cot).

Bang chi dan th(r nhat hwéng tdi nhitng van dé kha chung va
phd bién. O bang tht hai, ban sé& tim thay nhirng phwong phap tbt
nhat dé giai quyét cac van dé cu thé hon.

; Cong cu/Phieong | vor | yorvor | vorves vor
Nhom phip N V\‘(\ A\ N Tc/\)f N
Lap ké
hoach sw 34, 45 X
nghiép
1 X
Quénly cac | 1,9, 16, 25, 35, 36, X
thay d6i 39, 50, 67
55, 56, 57 X
Céch truyén
dat’mot glill 14 X X
phap/quyét
dinh
A 16, 34, 59 X
xung dot
13,23,24,27,28 | X
Cach tao 3,4,58,9,11,12, X
raytuéng |13, 15,16, 17
sang tao/ | 19,21, 24, 26,27, X
Phuong 28,30,31,.32
phap giai | 36,52, 61, 64, X
quyét van 65, 67
dé chung |8, 26, 52, 55, 56, X
61, 64
% C@Hg cu/ P]Ilt’ﬂn.g Anerd \O7 YO YO \OF Yo
Nhém sk WIWRWN AN
7 X
Puara 3,9, 11, 12, 16, 19, X
quyétdinh | 39, 50
55,56, 57 X




T6 chirc van =Ep X
de 2, 38,47, 54 X
54 X
Phat trién s
nghiép/hoc | 48, 49, 50 X
tap
3,4,5,9, 11, 16, X
Lap k& 19, 22, 25,35, 37
h(-)ach 39, 46, 50, 52, X
: 63, 67 X
46, 52, 55, 56, 58
Thiétkéva |20 X
cai thién san | 9, 10, 16, 20, 21,
pham/hé 29, 36, 51 X
thoéng/qué |57, 66 X
trinh
Lapdudn/ g o3 X
Quanlydwan | ™
Phén tich 20 X
nguyén nhan | 20, 32, 33, 41, 42 X
can ban
Quan ly 22 X
cacbénlién |22, 40 X
quan 40 X
Phat trién to | 3,4, 5, 9, 16, 19, X
chitc/thiét 34, 25
ké'to chire/ | 39, 52, 60, 63, 67 X
chién lugce 52..55.56,.57 X
37,43, 39 X
Kiém tra 10, 18, 37, 39, 43, X
giai phap 59, 65, 68, 50
39 X
Quan ly thoi | 6, 44 X
gian 44 X

CONG CU CHO CAC VAN BE CU THE

Bang chi dan phia trén dwgoc ap dung cho cac nhéom van dé
chung, con dudi day la bang tham khao hiru ich cho nhirng cong cu
gidi quyét mot sd van dé cu thé. Mot sdé phwong phap ban co thé tw
ap dung, mot sd khac sé can sy tro gip tr nhirng nguwdi khac. Méac
du cac phwong phap duoc thiét ké dé nhiéu nguwdi cing hop tac voi



nhau, ban van cé thé dé dang thay ddi chung dé s dung khi lam
viéc mot minh.

Lam cich nao &€ toi... Cong cu/Phuwong
phdp

Mot | Voimoi

minh | nguoi

biét r%ng toi dang giai quyét dung 38
van dé?

lam duoc nhiéu viéc trong thoi 44
gian ngan hon?

biét rang t6i dang tan dung tSt| 6,44
thoi gian lam viéc?

tao dong luc thiic day nhém cua t6i? | 23

biét rang t6i dang ting tuyén vao| 45
cOng viéc phu hop?

giai quyét mau thuan trong cong viéc? | 34 59

tim ra ly do khién cong viéckhong | 20
dwoc thue hién chinh xac?




biét duoc ai sé bi anh huong boi
ké hoach ctia tbi?

22

chic chan rang k& hoach cho du
an sé thanh cong?

49

to chire lai mot s6 quy trinh kinh
doanh?

20

dwa ra quyét dinh khi cdp trén
ludn gat di quan diém cua t6i?

8,12,
52,53,
55, 66,
57

hoc hoi tir nhitng nguoi dong
nghiép?

10, 48,
49

khién sy thay doi tré nén hitu
dung?

1, 16,
25

thu hat nhiéu khach hang toi
doanh nghiép cua ching t6i hon?

14

khién moi nguwoi hoan toan tin
vao y tuong cta chung t6i?

14

thiét ké ra cac san pham t6t hon?

dam bao réng cac k& hoach du an
sé thanh cong?

49

dwa ra quyét dinh t&t hon?

nhin nhan tr goc nhin ctua nguoi
khac?

11, 31

giai quyét mot van dé kho khan
co lién quan t6i cac moi quan hé
phttc tap?

26

26




Phéan 2
BAN CHAT CUA VIEC GIAI QUYET VAN DE

CAC RAO CAN KHI GIAI QUYET VAN BPE

C6 mét diéu kha “than ki” khi gidi quyét van dé: ban tim thay mét
gidi phap, ban ndng méach bao rang chinh Ia né - va ban cdm thay no
dung. Nhwng cac van dé co thé biéu hién theo nhiéu cach khac
nhau, bao gém:

m Su khac biét gilra ky vong va thuc té.

m Khéng dat tiéu chuan.

m Nhu cau vé mot diéu gi dé vwot qua tiéu chuan.

m K&t qua hodc hiéu suat khéng nhét quan.

Cé rat nhiéu ly do khién viéc tim ra giai phap cho van dé tré nén
khé khan. Bang dudi day |a mét vai nguyén nhan chung va cac cach
gidi quyét tom lwoc. Sau dé, ban cé thé doc phan bén dwéi va xem
cac bién phap cu thé dé xt ly méi van dé.

Nguyén nhin Bién phdp (tom lwoc)

Gitip ho thay dwgcloi ich
cua cac huong tiép can
méi, dong thoi khong
phan xét ho vé nguyén
nhan caa van dé

Mot vai nguoi khong
nhan ra la dang c6 van dé




Van dé qua lén dé giai
quyét ngay

Chia né thanh nhiing
phan nho hon

Cach td6 chirc van dé
chuwra tot

T6 chitc lai mot cach can
than

Giai quyét van dé qua
vOi vang

Danh thoi gian thu thap
thong tin va hiéu dugc
cac hé qua ctia moi giai
phap dugc dé xuat

Pong co ca nhan

Co duoc sy tham gia cta
nhitng nguwoi phu hop

Muc dich ca nhan

Nho sy giup dd cua
nhirng nguoi phu hop

Nhiing nguoi c6 tam anh
huong

St dung mot sé bién
phap dé€ giam bot tam
anh hudng cua ho

Thiéu hiéu biét vé van de

Nghién ctru ky ludng trude
khi giai quyét van dé

Nhitng nguoi tham gia
giai quyét van dé cé qua
it kinh nghiém

Str dung m¢t s phuong
phép giap dwa ra giai
phap mai

Nhiing nguwoi tham gia
giai quyét van dé co qua
nhiéu kinh nghiém

Cén sy tham gia cianhting
nguoi it kinh nghiém va ¢
nhiéu quan diém madi hon




Khong tham khao y kién
ctia nhitng nguoi phtt hop

Hay dam bao rang ban c6
si tham gia ctia nhiing
nguoi dang chiu anh
hwong boi van dé va sé
bi anh huwong tir cac giai
phap ctia né

Khong truyén dat dugc
giai phap

Hay dam bao r?mg ban
da thong bao hodc da hoi
y kién ctia nhiing nguoi
can biét vé van dé do

Co giai quyét van dé
bang 15i tw duy da tao ra
van dé

St dung cac bién phap
giup thoat khoi 16i tw
duy theo cac nguyén tac
cé sén

Chi khac phuc cac biéu
hién bén ngoai ma khong
giai quyét nguyén nhan
sau xa cua van dé

Kiém tra lai dé chac chan
ban hi€éu rd goc re cua
n~r A r n~r ~
van dé, sau do tan cong
vao do thay vi vao cac

biéu hién bén ngoai

Thai do ctia moi nguoi!

Hay xem phan mo ta cu
thé bén dwéi

Hay cung xem xét cu thé nhirng y kién trén:

Mot vai nguoi khéng nhén ra la dang c6 van dé: Ban co thé sé
gap mot sd ngwdi tr chdi thira nhan van dé, béi viéc thira nhan co
thé khién hinh anh ca ho x4u di, hodc giadi phap dwa ra khién ho
thdy khoéng thodi mai. Hay lam viéc véi ho dé chi ra lgi ich cua
phwong phap mai, dong thdi gitr mot thai dd khéng phan xét. Mét sb
nguoi khdng thich thay ddi, trie khi ho bi thuyét phuc rang viéc ho
dang lam cé thé sé dem lai tham hoa.



Van dé qué I6n dé gidi quyét ngay: Hay chia van dé I&n thanh
nhirng van dé nhd, dé& quan ly hon. Pong th&i, cdn ddm bdo rang
ban sé& khéng di chéch khdi van dé ban dau.

Céch t6 chirc van dé chura tét: Két qua ban nhan dwoc sé tuwong
(rng v&i viéc ban dang lam. Néu cu tha trong cach dién ta hoac tb
chirc van dé, kha ndng cao 1a ban sé& khéng thé gidi quyét van dé
do. Trudce tién, hay ddm bao rang ban dang dé cap dung van dé. Toi
thdy nhiéu co quan tirng dau tw thoi gian, tién bac dé tim ra cac giai
phap théng minh cho nham van dé. Néu ai d6 dé nghi ban thiét ké
mot cai ghé, khai niém ban hiéu vé cai ghé sé tr& thanh kim chi nam
cho suy nghi clia ban. Moi th&r ma ban thiét ké sé& duoc lién két voi
khai niém hién tai clia ban vé chiéc ghé. Nhwng cdng dung ctia mot
cai ghé la gi? Cé thé ban cho rang ghé cé tac dung giup ngudi st
dung cadm thay thodi mai. Luc nay dau 6c ban da dwoc gidi phong
khdi khai niem vé ghé, va ban cé thé bat dau tap trung vao thiét ké
mot wu diém cla chiéc ghé dé. O mirc dd don gidn nhat, c6 thé ban
sé thiét ké mot chiéc véong. O mirc dd phirc tap hon, cé thé ban sé
tim ra cach giup nguwdi ta lo Irng nhd mot chiée gbi bom bang khi.
Khi giai quyét van dé, ban dang thiét ké céac gidi phap, va ban chi co
thé lam diéu nay mét khi ban thwc sy hiéu van dé ma minh dang cd
gang giai quyét.

Thay vi héi tai sao cé qua it ngwdi mua san pham, hay héi vi sao
mot sb ngudi mua sadn phdm cua chung ta, va tai sao nhirng nguoi
khac lai mua san pham tir cac dbi thi canh tranh. Chung ta da lam
dung nhirng diéu gi? Lam cach nao ta c6 thé tan dung diéu d6? Cac
ddi thu cua ta da lam dung nhirng diéu gi? Chung ta c6 thé dwa mét



vai y twdng cda ho vao phién ban san pham cai tién ctia minh, qua
do chiém dworc thi phan Ién hon hay khéng?

Trwdc khi dé nhirtng ngudi khac tham gia vao gidi quyét van dé
(va... ngay ca khi ban dinh tw gidi quyét van dé), hay xem xét can
than vé cach ban da té chirc va trinh bay van dé do. Hay lwét qua
cach hanh van trong phan trinh bay van dé, sau d6 buwéc ra chd
khac. Doi mét luc réi quay tré lai, kiém tra xem ban con cam thay né
dung nira khong:

m N6 c6 ndm bat dwoc ban chét clia van dé hay khong?

m N6 c6 qua don gian hoac qua phuirc tap khong?

m Chuyén gi sé xay ra néu ban khoéng gidi quyét dwoc van dé?
C6 diéu gi thay dbi khéng?

m Néu ban ngé lo van dé nay di, liéu né cé bién méat khong?

m Liéu gidi phap cho van dé nay c6 lam nay sinh cac van dé khac
khéng?

(Xem phan tiép theo dé cé6 thém y twéng vé cach té chirc
van dé).

Gidi quyét van dé qué véi vang: Ly thuyét vé tw duy hé thdng cho
thay 16i thoat cho mot van dé thuc ra cé thé khién van dé dé nhanh
chong quay tré lai. Néu ban voi vang cb gidi quyét mot van dé - khi
chwa nghién ctru day du hoac hiéu biét qua it vé hau qua cla giai
phap dé (tlr ca trong 1an ngoai mang céng viéc cta ban) - thi cé thé
s& hai nhiéu hon loi. Mat khac, dirng nén dé van dé tén tai qua lau
ma khong gidi quyét, ching sé leo thang ho&c phat trién I&n hon.

Muc dich ca nhan: That khdng may, hiéu biét vé cac muc dich ca
nhan 1a diéu can thiét khi gidi quyét van dé. Cé thé ban nghi ra mét
giai phap hoan hao, nhwng ban khong dwoc phép thwc hién, vi né



khéng phu hop véi ly twédng ctia mét ai d6. P& khac phuc diéu nay,
hay chon nhirng ngu®i phu hop, st dung cac bién phap dé khién
quan diém cla nhirng ngwdi phan déi co trong lwong ngang voi
nhirng ngu®i khac, hodc cho ho tiép xuc véi nhivng quan diém phd
bién hon.

Nhitng ngudi cé tdm anh huéng: Nhiéu phwong phap trong cudn
sach nay sé han ché viéc nhirng ngudi néi nhiéu, cé tham nién hoac
tam anh hwéng... chi phdi nhirng nguwdi khac phai lwa chon phuwong
an cla ho. Ban khong thé tranh dwoc nhivng ngwdi mubn lam tam
diém cta dam déng, nhwng ban cé thé chon nhirng bién phap giai
quyét van dé sao cho tiéng ndi cla ho khéng lan at tiéng noi cua
nhirng ngwdi khac. That vay, mét vai phwong an giadi quyét van dé
dwoc mo ta trong cubn sach nay sé duwoc thwc hién cha yéu trong
im lang.

Thiéu hiéu biét vé vén dé: Chung ta c6 gang hét sirc dé giai
quyét van dé, nhung lai khéng hiéu biét day dd vé né ngay tir dau.
Lac nay, ban can dat ra nhirng cau héi hivu ich, tdng hop théng tin
va lam ré bbi canh cla van dé dé moi ngudi co thé giup ban giai
quyét ching.

Kinh nghiém/kién thire cda nhiing nguoi dang cd géng giai quyét
van dé: Hay can trong khi Iwa chon nhirtng ngudi sé cung ban giai
quyét van dé. Sé& cé nhirng wu va nhwoc diém khi lwa chon nhivng
ngudi cd nhiéu kién thirc/ kinh nghiém hodc ngudi cd qua it kién
thire/ kinh nghiém. Diéu nay dwoc thé hién trong bang sau:



Uu diém

Nhuwoc diém

Qua it

Cach nghi va

y tong moi,
khong bi han
ché boi cac
cach tiép can
tiéu chuan
hoac 161 tu duy
pho bién

Can chuan bi
rat nhiéu dé
nang cao trinh
do cta ho lén
mittc can thiét
- thoi diém ho
tro nén htru
ich

Qua nhiéu

Ho hiéu cac
khai niém,
ngon ngt, biet
nglr, cac gia
dinh co ban va
cac gia dinh ¢

san

Ho gap kho
khan khi tir bo
nhing y tuong
cO hiru va cac
cach tiép can
tiéu chuan. Ho
“biét” cau tra
loi va khong
san long xem
xét cac phuong
an thay thé.

Khéng tham khéo y kién ctua nhitng nguoi phu hop: Néu ban
khéng hdi y kién clia nhitng nguwdi dang bi van dé anh hwéng, ban
sé khong thé danh gia day da tinh hudng. Néu ban khéng héi y kién
cta nhirtng ngwdi sé chju anh hwéng tir gidi phap, ban cé thé sé co
lap ho, va tir dé tao ra nhitng van dé I&n hon so véi van dé ban vira

gidi quyét.

Khéng truyén dat duwoc gidi phép: Chi gidi quyét van dé la chua
da, ban can phai truyén dat gidi phap t&i nhivtng nguwdi sé bj anh
hwéng hodc da bj anh hwéng bdi van dé. Hay mé réng suy nghi, bdi
thworng mot van dé tam thwéng va mét gidi phap hodc mot quyét

dinh nho cé thé co nhirng tac déng sau rong.




Cé gidi quyét van dé bang cach st dung 16i suy nghi da tao ra
van dé: Tw duy cta chung ta s& nhanh chéng duoc “thé ché héa”
sau khi gia nhap vao co quan. Néu ban ap dung cung mét cach tw
duy, cung mét bién phap, cung mét gid dinh ma nguoi tao ra van dé
da ap dung, khd nang ban gidi quyét dwoc van dé do la rat nhd.
Cubdn sach nay chira day cac phwong phap cho phép ban thoat khai
cac gia dinh trén va tw do kham pha cac phwong an mai.

Chi khdc phuc cac biéu hién bén ngoai ma khéng gidi quyét
nguyén nhan sdu xa ctua van dé: Phwong phap Hoc don (Single
loop learning) chi la cach “chap va” cac biéu hién bén ngoai - ching
ta nhan ra moét van dé va slra chira né. Phwong phap Hoc kép
(Double loop learning) kham pha cac nguyén nhan cén ban cla van
dé, sau do slra chira nhirtng cach quan ly va quy trinh da lam nay
sinh van dé do. Khi déi méat véi mét van dé dai dang trong cong viéc,
ban can tim hiéu cach no xay ra, tai hién lai né va sau dé ban sé biét
cach stra chiva dé van dé dé khéng xay ra niva. Trong nhiéu nam, toi
da dan dat mot dodi ngd giang vién qubc té. Khi ai dé lam sai, t6i sé
cdm on va hdi xem ho da sai nhu thé ndo. Ho rat ngac nhién khi
dwoc cadm on, nhwng téi cho rang quy trinh cla chang t6i da khién
ho tim ra phwong an nhw thé, va thay vi khién trach moét sai sét, toi
da rat biét on khi ho 1am 16 ra mét van dé trong cach thirc 1am viéc
cta chung téi. Chang t6i da tim ra nguyén nhan cén ban cla van dé,
gidi quyét chung va chia sé cac két qua dat dwoc nhw nhirng kinh
nghiém thuc té tét nhat cia minh.

Thai db cua moi nguoi: Cac thai dé dién hinh:

m “Chung téi van luén thwe hién né theo cach nay.”

m “Ban khéng thé lam dwoc dau.”



m “N6 qua dat.”

m “Chung téi khdng ¢6 ngén sach danh cho né trong nam nay. ”

m “Chuyén nay khéng nam trong nhiém vu cua t6i.”

m “‘Ké nd di.”

m “Chung téi khéong co thoi gian.”

m “Chung téi khdng thira nhan lwc dé lam chuyén nay.”

m “Thanh that ma noi, dé khéng phai 1a van dé cua ching t6i.”

Cé nhiéu cach phan &ng cho mét van dé. Ban nén nhan biét
duwoc nhirng thai dd nay va san sang phan bac lai. Hay gidp ho thiy
rang néu khéng giai quyét van dé, tinh hinh sé& con tdi t& hon nhiéu.
M6t vai ngwdi sé phan (rng rang danh tiéng ctia ho cé thé bi anh
huwdng, nhiéu nguwdi khac lai cé nhirng thai dé khac nhau, va ban sé
phai lam viéc v&i ho dudi goc dé ca nhan.

Pirng quén cho moi nguoi biét nhirng gi ban trng lam dé giai
quyét van dé thanh céng hodc vi dau ma ban c6 duwoc mdt quyét
dinh tét. Tuy nhién drng khoe mé. Hay chia sé diéu dé dé thuc day
moi nguwdi lam theo céac théi quen tét, giip ho dat dwoc thanh céng
giébng ban.

Sw tham gia cla nhirng ngui gidu kinh nghiém cé thé kha quan
trong khi gidi quyét van dé, tuy nhién hay can nhac viéc dwa nhirng
nguoi it kinh nghiém vao trong nhém. Ho cé thé mang lai nhitng y
twdng va cach nhin méi mé ma nhirng ngudi “da biét trudc dap an”
s& khéng nghi t&i. Thwong ban sé phai diu tranh véi cac quan
diém: “Day khéng phai Ia cach ching t6i lam viéc”, va nhiéu phwong
phap hop tac trong cudn sach nay sé gitp pha v& nhirng y twéng da
an sau do.



Téi trng noi rang cach td chirc va trinh bay mét van dé sé anh
hwéng dang ké dén nhirng gidi phap dwoc dwa ra. Chang ta hay
danh thoi gian xem xét cach lam thé nao dé té chirc mot van dé.

TO CHUC VAN BE

Einstein dwoc cho rang da néi: “Néu téi co mot gie ddéng hd dé
gidi quyét van dé, t6i sé danh 55 phut dé nghi vé van dé va 5 phat
dé nght vé gidi phap.”

Sau day la vai cach nhanh chong dé td chirc méot van d& nham
gilp ban giai quyét né.

40-20-10-5: Trinh bay van dé cta ban trong 40 tw, rat ngan né lai
con 20 tir, sau dé 14 10, rbi 5 dé tim gbc ré cta van dé. Péi khi, ban
sé thay viéc t6 chirc van dé suc tich sé giup goi y huéng gidi quyét
cho no.

Thu thap théng tin: Hay ddm bado rang ban c6 moi dir kién
trwdc khi bat dau gidi quyét van dé (dac biét khi van dé cia ban kha
triru twong hodc mo hd). Mét khi ban da tich Ity dwoc théng tin vé
van dé, hay té chirc né thanh cac cau hdi xoay quanh van dé (cang
cu thé cang tét). Hay can nhac t&i viéc str dung bang mau sau khi
thu thap thong tin:

Khuynh hwong/
Mikc do thuong
xuyen

D¢ quan | Tinh cap
Vin dé : )
trong bidch

=Wl

Van dé: Ban chét ciia van dé la gi?



Pd quan trong: Van dé nay nghiém trong dén mc nao? (vi du:
vé khia canh chi phi, chat lwong, dé an toan, tinh nhéat quan).

Tinh cédp bach: VAn dé can dwoc gidi quyét nhanh ra sao trudc
khi né gay ra van dé nghiém trong hon?

Khuynh huéng/Mire dd thuong xuyén: Van dé xdy ra thuong
xuyén dén mrc nao? N6 dang dwoc cai thién, giam chan tai chd hay
dang té hon?

Mo ta lai van dé: Hay lién tuc dién dat lai van dé cho dén khi
ban cdm thdy n6 dung va thuc sy truyén tai dwoc nhirng gi ban
mudn lam. Vi du, c6 thé ban sé& bat dau bang, “Lam thé nao dé
ching ta tuyén dung dwoc nhitng nguoi tét nhat?” Hay thay tw
“tuyén dung” bang tlr “thu hut”. “Tuyén dung” nghe cé vé nham chan,
cng nhac va dé lién twdng dén qua trinh phéng van. “Thu hat” goi y
vé mot thir gi d6 thu vi va hdp dan hon. Theo ban, dang cau hdi nao
sé goi Ién nhiéu gidi phap sang tao hon?

Thach thire cac gia dinh: Tat nhién, dé thach thire cac gia dinh
ban can biét ching la gi. Hay td chirc lai mot van dé va tw héi ban
than: diéu gi ban chac chan I1a dung va diéu gi ban cho rang né
dang. Vi du, cac thanh vién trong nhém cla ban c6 thé thuwdng
xuyén khdng dat dwoc chi tiéu. Néu ban tap trung vao viéc bat ho
chip hanh nghiém ngét nhirtng ché dé va tiéu chuan sdn cé nham
dat dwoc chi tiéu, tirc 1a ban dang gia dinh rang nhirng ché do va
tiéu chuan do la dang dan va phu hop. Co 1& ban sé bé qua kha
nang cac ché do va tiéu chudn mai chinh 1a van dé (Hoac kha nang
la chinh ban méi la van da!).

C6 thé ban sé tén nhiéu thoi gian va strc lwc dé gidi quyét sai
van dé. T6i da lam viéc trong linh vwc dao tao va phat trién trong



nhiéu ndm, va ngudi ta thwong dé nghi t6i thwe hién phan tich vé
nhu cau dao tao (TNA). TNA coi dao tao la gidi phap cho van dé
dang ton tai, trong khi cau tra 1&i thwc sw c6 thé 1a tai ciu tric bo
phan, thay déi nguoi quan ly, diéu chinh hoac stra déi mot hé théng
hodc quy trinh... Day déu la cac van dé vé doanh nghiép chi khéng
phai cac van dé vé dao tao. T6i sé san long thuwe hién mét phan tich
vé nhu ciu doanh nghiép va dé xuét cac giadi phap dwa trén nhu ciu
doanh nghiép, nhwng t6i da khéng thwc hién TNA trong hon moét
thap ky, b&i vi t6i khéng mudn Iam thién l&ch tw duy ctia minh (hodc
cda khach hang) ngay tir budc dau.

Mé& réng tam nhin: Khi tap trung vao mét sé van dé nhé véi quy
moé han ché, ban cé thé sé& bd 1& mot vai nguyén nhan toén tai &
pham vi rdng hon. Bang cach dat cau héi vé muc dich I&n hon - tirc
la ly do dé l1am diéu gi dé - c6 thé ban s& kham pha ra rang nguyén
nhan clha van d& khédng nam & pham vi ma ban da tim kiém. Twong
tw nhw vay, co thé ban dang xem xét né tlr pham vi qua cao va can
phai kiém tra né & muc do chi tiét hon.

Thu hep tdm nhin: Ban da m& rong pham vi va van khéng tim
dwoc nguyén nhan cta van dé, do dé ban nghi ngd rang van dé “cé
vé&” I&n nay lai xut phat tv moét nguyén nhan rat nhd va cu thé. Hay
thu hep pham vi lai va xem ban cé thé tim thay gi.

Thay déi goc nhin: Ching ta cé khuynh hwéng nhin nhan van
dé t mot goc nhin duy nhéat. Bang cach nhin vao van dé tr géc do
khac - tham chi la tr géc nhin clia nguwdi khac - ban cé thé sé co cai
nhin m&i sau sac vé ban chat that clia van dé. Tham chi ban cé thé
nhin thay gidi phap ma khong tdn thém nhiéu cong surc.



Hay sap xép van dé thanh mét cau héi chir khéng phai moét
cau khang dinh: “Chung ta dang ban dwoc qua it tién ich widget!”
la mét cau khang dinh. D&t cau hdi “Ta nén Iam thé nao dé ban dwoc
nhiéu widget hon?” hodc “Chung ta phai lam gi dé& lam chid dwoc thi
phan I&n hon trong thi trwong widget?” s& mé ra nhiéu hwéng suy
nght hon.

T. Mot céng cu dé chay cac tng dung nhat dinh trén may tinh
hoéac dién thoai thbng minh.

%f/ N2

Hay té6 chirc van dé bang ngén ngir tich cwe: Ban than s
tiéu cwe thwdng 1a mot tha thuat vé ngdn nglr hon la mot tréi nghiém
thwe té. Néu téi néi: “Dlrng nghi t&i qua chanh”, trong dau ban sé cé
khuynh hwéng tao ra hinh anh cta chinh céi thi t6i viva dé nghi ban
dirng nghi. Thay vi loai bd suy nghi vé qua chanh trong dau ban, t6i
da “cay” vao dau ban hinh anh cta th& t6i khéng mudn ban nghi
dén. Thay vi héi rang “Tai sao ca nhém lai thiéu déng lwc?”, hay hdi
“Lam cach nao dé& giup cac thanh vién trong nhém cé thém dong
lwc?” Can nhan ra rang thay vi déi x& v&i cd nhém nhw thé ho la
nhirng hinh khdi vé dang cé thé dé& dang dwoc thiuc day béi nhirng

diéu gibng nhau, chang t6i da dung tlr thanh vién trong nhoém, qua
d6 thira nhan rang cé thé ho cé nhirng déng lwc thic day khac nhau.



Lat ngwoc van dé: Néu ban dang vat 16n dé giai quyét mot viéc
gi do, ban nén dirng lai va thir kham pha céc cach cé thé (hoac thuc
sw) tao ra van dé do. Thay vi héi lam thé nao dé giam tai nan giao
thong duwong bd, hay xem xét tdt cd nhivtng cach ma ban va nhirng
nguwdi khac cé thé gay tai nan, sau d6 st dung cac cau tra 1oi dé
khoi goi cac y twéng dé gidm thiéu ching. Sw sang tao dén tir viéc
tAn céng van dé tr mot goc dd khac. Trén toan thé gidi, cac trung
tam thanh phd déu day dac cac bién bao giao théng. Nam 2008,
Bohmte, mot thj tran cta Blrc, da nhan dwoc tro cap tir EU dé bai
bd cac bién bao giao thédng. Hai quy tdc duy nhat ma nguoi lai xe
phai tuan tha 14 gi¢i han vé tdc do va nhwdng duworng cho bén phai,
bat ké 1a xe 6 t6, nguoi di bd hay nguwdi di xe dap. Ké tir do, sb vu
tai nan da gidm dang ké&. Nhirng thi* nghiém twong tw tai Anh, Pan
Mach, Bi va Ha Lan déu da lam gidm dang ké cac tai nan. Déi khi,
loai bd cac quy tdc ddng nghia vé&i viec moi ngudi sé bat dau suy
nght cho ban than va hanh déng hop ly hon. Néu ban mudn bat dau
gidi quyét van dé bang cach thay thé mét hé théng, quy trinh hodc
mot cach kiém soat bang nhirng th&r khac twong dwong, hdy can
nhac xem ban co6 thé dat dwoc két qua minh mudn bang cach loai
bd cac han ché dé hay khong.

Hiay SCAMPER né: SCAMPER 1a mét cong cu kiém tra don
gidn dé giup ban suy nghi sang tao vé mot van dé. N6 bao gém thay
thé, két hop, diéu chinh, sira déi (phong to hodc thu nhd), thay dbi
cach str dung, loai bd, t6 chirc lai (ddo ngwoc). Ban khéng nhat thiét
phai ap dung moi yéu td ké trén vao van dé cta ban, chi nén chon
nhirng yéu té phu hop. Hay thi twédng twong tdi co6 mot quy trinh, hé
thdng hodc mdt van dé kho hiéu, téi sé goi no 1a X:



Thay thé - Subtitute: Liéu téi co thé thay thé yéu té X hién tai
bang mét yéu td khac khéng?

Két hop - Combine: Liéu t6i c6 thé két hop hai hodc nhiéu yéu td
X dé tao ra tht gi d6 hiéu qua hon khéng?

Piéu chinh - Adapt: Nhirtng phan nao cla X cé thé duoc diéu
chinh dé giai quyét van dé cua téi?

Stra dbi (phéng to hodc thu nhd) - Modify: Liéu téi c6 thé sira dbi
vai khia canh clia X khéng? Liéu van dé cé dwoc gidi quyét néu toi
phong to hoac thu nhé mét khia canh cua n6 khéng?

Thay déi céch st dung - Put to another use: Liéu t6i c6 thé lay
mot phwong phap khac va ap dung né vao day khéng? Téi co thé
tan dung mét vai khia canh cua X & noi khac khong?

Loai bé - Eliminate: Téi c6 thé bd mét vai phan cia X dé giup nd
tré nén hiéu qua hon khéng?

T chire lai (G40 nguroc) - Rearrange: Toi cé thé thwe hién cac
phan ctda X theo mét trinh tw khac khéng? Néu t6i ddo ngwoc cac
yéu td clia X, liéu nd céd hoat ddng hiéu qua hon khdng?

Khi ap dung SCAMPER vao van dé, cé |& van dé cla t6i sé bién
méat mot cach don gian.

Lwu y: Khi d6i mat v&i moét loat nhivtng van dé lién quan dén
nhau, hay can than va tap trung vao cac van dé trong tdm hoac then
chdt. Hay xem liéu mét yéu td nao do trong van dé 16n co thé la thiy
giip xoay chuyén van dé hay khéng. Thwdng khi gidi quyét mot van
dé nhé, mét chudi nhirtng van dé lién quan khac ciing sé& gidm di
hoac tham chi bi loai bd. Vi du, mdét nhom nhan vién dang khong thé
hién tét nhw ky vong, sb lwong thanh vién bj &m cao hon mirc binh
thwérng va moi ngudi khéng thé hoan thanh muc tiéu dat ra. Co



quan cho rang td chirc hoat ddng ngoai khoéa cho nhém sé lam nang
cao tinh than, gitup ho té chirc lai nhém va tang hiéu suét lam viéc.
Nhwng van dé thuc sy lai & ngwdi quan ly cla ho - ngudi da dwoc
thang chirc dwa trén trinh dé ky thuat cia anh ta (mac du ngudi nay
hau nhw khéng c6 ky ndng quan ly nao). Hay dao tao hoac thay dbi
nguwdi lanh dao, khi d6 moi van dé khac sé bién mat. Ban hay hinh
dung moi van dé theo mét dong thoi gian: hay chuyén sw tap trung
cda ban tlr van dé hién tai sang thoi diém trwdc khi van dé xuéat
hién, sau dé nhin vao twong lai d& xac dinh cac anh hwéng lau dai
cua van dé.

CAC GIAI POAN TRONG GIAI QUYET VAN BE

Thwong thi viéc gidi quyét van dé sé dién ra trong sau giai doan:

H

1. T4 chirc lai

L dn 2. Phan tach 3. Xuat hién
van deé
4. Hoi tu 5. Thir nghiém 6. Trién khai

Nhiéu phwong phéap trong cubn sach nay sé dwoc thwe hién theo
cac giai doan & trén. Daéi khi, mét giai doan cé thé dwoc 13p lai nham
dao sau hon vao van dé.

TO CHUC LAI VAN BE



T6 chirc lai van dé sao cho nam bat dwoc ban chéat cia van dé,
ddng thoi giup nhivtng ngwdi dang tim gidi phap hiéu dwoc van dé.
PHAN TACH

V&i nhiéu ngwoi, giai doan phan tach la mét giai doan thu vi va
sang tao, bdi khi d6 mét loat cac kha nang sé dwoc kham pha.
Khéng c6 gidi phap rd rang nao dwoc dwa ra & giai doan nay. Néu
ban tao diéu kién thuan loi cho giai doan nay, né sé giup dat ra rat
nhiéu cau hdi, va cac cau héi sé giup cho canh clra hoc héi luén
réng mé. Trong giai doan nay, can cé cac diéu kién thuan loi d& dam
béo rang sé c6 mét gidi phap cho sw rdi loan hién tai, nhd do6 khién
moi ngwoi tap trung va luén nghi vé van dé ban dau. Bong thoi, cho



phép ho cé du tw do dé suy nghi vé chi dé va co nhirng lién twédng
sang tao, tw do vé van dé dé.
XUAT HIEN

(ad

Mot sb trat tw s& bat dau xuét hién trong giai doan nay. Nhirng
cau trd |&i xuét hién vao giai doan nay khéng nhét thiét phai dwoc
xac dinh rd rang hoac suy nghi théng subt mét cach sau sac, ching
chi giup l1am sang té van dé. Diéu quan trong la ddm bao nguoi giai
quyét van dé nhé dwoc muc dich ban dau cha cac hoat ddng dang
dién ra, ddng thoi khdng tén nhiéu nang lwong vao viéc gidi quyét
sai van dé hodc lan man giai quyét mot van dé khac. Biéu nay co thé
gay that vong cho nhirng nguw®i mubn (nhanh chéng) cé két qua.

HOI TU




O giai doan hdi tu, nhitng nguwdi tham gia vao qua trinh giai
quyét van dé sé bat dau hop tac nhau va cung théng nhét cac giai
phap tét nhat. Giai doan nay cé thé bao gbm viéc danh gia cac giai
phap thay thé, tdng hop, phan loai cac y twéng quan trong va dwa ra
nhirng khuyén nghi cho hanh déng.

THU NGHIEM

N

T

Hay kiém tra xem giai phap cé tac dung hay khéng. Péi khi ban
sé phai kiém tra né6 & mét mang nhé véi quy md han ché trudc khi
ap dung rong rai. Théng thwdng, ban sé dé dang nhan ra né cé tac
dung hay khong.

TRIEN KHAI




Cubdi cung, ban trién khai giai phap nay trong thyc té.

KHAU CHUAN Bl PE GIAI QUYET VAN BE THEO NHOM

Khi ban d& nghi mét nhém nguwdi tham gia gidi quyét van dé, ban
dang y&u cau ho chap nhan nhirng rai ro nhw sau:

m Cam thay ban than ngu ngbc néu y twéng cda ho khéng dwoc
moi nguwdi chap nhan.

m Dé xuét nhirng diéu co quan, t6 chirc ciia ban khé chap nhan
duwoc.

m Chéng ddi lai 16i tw duy théng thwérng vé cach thwe hién coéng
viéc.

m D3o ngwoc cac quy trinh va bién phap vén co.

m Kham pha ra rang cach ho hodc nhirng nguwdi khac van thuc
hién khédng hé phu hop hay hiéu qua.

Nham tao diéu kién thuan loi dé giadi quyét van dé, ban phai nhay
cdm véi nhirng diéu néu trén. Viéc gidi quyét van dé thwdng mang
t&i két qua la sy chuyén ddi, va cac hiéu ing tir sw thay déi do sé
tao ra nhiéu cach phan &ng khac nhau:



Chép
thuan cha
dong

Nhitng nguoi
bi anh huong
hoan toan vui
vé voi cach tiép
can moi, va ho
sé san sang dé
lén tiéng ung
ho cho né

Tuyét voil

Chap
thuan bi
dong

Nhing nguoi
bi anh huwong sé
vui vé lam viéc
theo cach mai,
nhung ho sé
khong lén tiéng
ung ho né - ho
sé chi lang 1é
lam quen va
thuc hién nhitng
gi ho can lam

E?\ >\

Lanh dam

Nhitng nguoi
bi anh huwong sé
khong quan tam
dén cach tiép
can mai. Ho

da tteng chirng
kién nhiéu su
thay doi truede
do, théem mot
su thay doi nira
cting sé khong
anh huong 16n
toi ho

e

Sao cling duegc!




Phan
khang
cha dong

Nhitng nguoi
bi anh huong
sé thé hién

Toi phan doi
rd

sw khong vui
ctia minh vé
phurong an tiép
can moi, va
phan khang lai
viéc no duwoc
thong qua

Phan Nhirng nguoi
khang bi |bi anh hwong
dong sé ngoai miéng
dong y voi
phuong an tiép
can mdi, tuy
nhién ho sé
léng lang ngo
lo hoac tham
chi pha hoai né

DT nhién
roi, nhung
khong phai
khi toi con
song...

Néu ban xac dinh dwoc ai thudc nhdm nao, ban sé dé dang quan
ly dwoec nhivng phan (ng. Pirng don thuan ky vong rang nhirng
ngwdi bi anh hwdng sé nhanh chéng va tw nhién chap thuan sy thay
ddi trong phwong an tiép can, phwong phap lam viéc, hé théng, quy
trinh kiém soat, cach hanh xt... Chang ta sé tim hiéu ki nhirng phan
(rng nay trong phan trién khai giai phap & phan sau ctia cudn sach.

TRANG Bl CAN THIET

V&i hau hét cac bién phap trong cudn sach nay, ban sé khong
can gi khac ngoai gidy, but, bang lat (hodc bang trang), but da, giay
ghi chu hodc miéng dan danh dau.

Trong mbi phan s& cé phan mé t& nhitng thlr ban can. Diém
dwoc nhan manh xuyén sudt cubn sach 1a cac phwong phéap tw duy
vé van dé (thay vi str dung cong nghé dé giai quyét chung).



Phén 3

PHUONG PHAP GIAlI QUYET VAN PE CHO CA
NHAN HOAC NHOM NHO

CONGCU 1

PHAN TICH VUNG TAC PONG VA PHAN TiCH BIEU PO
VUNG TAC DONG

CONG CU NAY LA Gi?

Phan tich vung tac déng la cai tén kha khoa trwong cho b6 doéi
danh sach vé phwong phap téng hop y twéng, trong dé mét danh
sach mé ta nhirng tac dong sé giup thwe hién cac thay dbi, va danh
sach con lai md ta nhirng rao can co thé xuét hién khi trién khai sw
thay déi d6. O mirc do don gidn, né hoan toan khéng bao gdm phan
tich ma chi liét ké nhirng y twédng thich hop.

Phwong phap nay sé tré thanh mét céng cu manh mé khi cac y
twdng dwoc tinh toan (bang dd thi hodc bang sb) va cho chung ta
thdy nén tap trung cac ndé lwc quan ly ciia minh vao dau khi trién
khai cac thay di. Cong cu nay co6 thé dwoc st dung cho mot ca
nhan hoac nhéom nhd lam viéc cung nhau, nhwng né sé hiéu qua
nhat néu duwoc thwe hién bdi mét ngwdi hodc mot nhém gdm khéng
qua sau ngwdi cung lam viéc v&i nhau.

Céng cu nay duoc tao ra bdi Kurt Lewin, nha tién phong trong
mang tam ly xa héi.

KHI NAO SU DUNG?



m Khi mét td chirc that bai trong viéc Ién ké hoach chuyén déi,
mét trong nhirng nguyén nhan chinh la do nhirng ngwdi bi anh
huwdng bdi sw thay ddi cdm thay ho khéng cé tiéng néi trong viéc
nay. Hay s&r dung phuwong phap phan tich vung tac déng trong qua
trinh chuyén déi cang s&@m cang tét, v&i sw tham gia cda nhirng
nguwdi co kha ndng bi anh hwéng truc tiép tlr nd cang nhiéu cang tbt.
Péng thoi, hay si dung phwong phap nay khi da chuan bj xong ké
hoach thay d6i & cap cao dé xac dinh thr tw wu tién gira cac budc
trong ké hoach.

BAN CAN Gi?

m M6t cai bang lat va hai but da bang (mdt mau xanh va mét mau
o).

m But hoac but chi.

SU DUNG THE NAO?

Chia bang ra thanh ba c6t: hai c6t rbng & hai bén trai, phai va
mot cot hep & gitra. Viét HO tror & trén cung cla cot trai, viét Chwéng
ngai & trén cung cla cot phai. O cot hep & gitra, hay viét (theo chiéu
doc) mot mé td ngan vé phuwong an thay déi duwoc dé xuét.

Téng hop moi y twdng co6 thé hd tro cho sw chuyén dbi, sau doé
liét k& ching vao cot bén trai. Chung cé thé bao gdm nhirng tht co
san ma ban coé thé tan dung, hoac nhirng thtr sé tao ra thay dbi tich
cwc néu dwoc trién khai. Ban cé thé phan biét chung bang cach
danh déau sao (*) vao nhitng hd tro dang cé sén. Khéng nén thao
luan b4t ky diéu gi vao luc nay, trir khi ban can lam rd ndi dung ndo
doé.

Téng hop moi thlr c6 kha ndng gay khé khan cho viéc chuyén
dbi, sau do liét ké chung vao cot bén phai. M6t 1an niva, co 1& ban sé



mudn phan biét gi(ra nhitng chwéng ngai da cé sdn va nhirng
chwéng ngai c6 thé sé xuat hién khi thwe hién thay dbi. Quay tré lai
cot HO tro va bd sung moi y twdng méi ma ban co, sau do 13p lai
cbng doan nay v&i cot Chwdng ngai.

Vi du, hay twédng twong ban dang tbng hop cac cach dé cai thién
dong lwc lam viéc cua nhan vién. Lwu vy, ta khong cd tinh lam can
bang mbi chuwéng ngai & cot phai v&i mot hd tror & cot trai. Hai danh
sach nay twong dbéi doc 1ap v&i nhau, mac du trén thuc té, doi khi
cac y trén cot nay sé co ndi dung nguwece lai voi cac y trén cot kia.

S& dung but da mau xanh la cay, gan moét dai lwong (mirc d6
quan trong) cho mdi Hé tro bang cach v& mét mi tén bén dudi mbi
y, chiéu mi tén chi vao cot & gitra, dd dai cia mii tén (ngan, vira,
dai) biéu thi tdm quan trong cla y twédng. Hodc ban cé thé chdm
diém cho chung dé thé hién mirc dd quan trong mét cach twong dbi.

S& dung but da mau dé, gan mét dai lwong (mirc dé quan trong)
cho méi Chwéng ngai bang cach vé médt mii tén bén dwdi méi vy,
chiéu mdi tén chi vao cot & gitra. Twong tw, d6 dai cta mdi tén
(ngan, vira, dai) thé hién tdm quan trong ctia y twéng. Hodc ban co
thé chdm diém cho chung dé thé hién m&c dd quan trong mot cach
twong dbi.

Vi du, khi mét nhém nguwi dang tbng hop cac hé tro va chuéng
ngai lién quan dén ddng lwc lam viéc ciia nhan vién, co thé ho sé tao
ra mét bang nhuv sau:



Hb tro Chuéng ngai
Quan ly cong viec Nhan vién duoc
hang ngay tot hon dao tao so sai
Khen thwong cong e G
Y 5 5 Gio lam viéc dai
bang hon -
on ” e -
m "8 | Danh gia bat buc
Tien Iwong cao hon | luc . "
it theeit Thm o danh cho nhan
i 0 la ua ik 5, 508 ;
o & ~ | vien (Mo hinh thap
viéc) nhan A
5 chubng)
A 2 \ Vlen A \ \
Moi truong lam Moi treong lam
viée tot viéc mét moi
! b oaa Hé thong danh gia
Dao tao vé quan ly 5 6 a8
nang lyc toi
Tinh d6ng nghiép Thiéu su lanh dao

Bay gi0 ta sé xem xét lan lwot tirng Ho tro, thao luan cach thirc
dé ban tan dung no va khién qua trinh chuyén dbéi dé dang hon. Hay
bat dau v&i cac y cé mii tén dai, sau do6 tim cach dé tang chiéu dai
cta nhirng mii tén vira hodc ngan. Qua do, ta sé xay dwng mét cai
nhin toan canh vé nhirng yéu té tich cwc dang cé sdn hoac co thé
dwoc thwe hién twong dbi dé dang.

Sau do, hwdéng sw tap trung vao cac Chuwong ngai, kham pha
xem ban cé thé 1am gi dé& gidm thiéu hoac loai bd ching hoan toan
nham gitp qua trinh chuyén dbi hiéu qua hon. Twong tw, hay bat
dau véi cac mii tén dai, sau dé la cac mdi tén vira va ngan.

CAC DANG KHAC

1. Phién ban hai nhém: Hai nhém sé thwyc hién phan tich vang
tac ddng. Bang cach s dung hai tdm bang lat khac nhau, nhom 1
sé liét ké cac Ho tro, nhom 2 liét ké nhirng Chwéng ngai. Hai nhom
d6i chdé cho nhau. Nhém 1 sé tim gidi phap cho cac Chwéng ngai,



con nhém 2 tim cach dé tan dung nhirng H6 tro. Sau d6 hai nhém
sé chia sé cac y twdng cua minh véi nhau.

2. Phén tich biéu db vung tac déng: Hai nhém thuc hién phan
tich viing tac ddong bang cach vé thay cho viét. Théng thuwdng, sw
tham gia clia ving n&o sang tao s& dem lai nhiéu sang kién giau tri
twdng twong. Mot ngudi tir méi nhém sé dirng canh tdm bang cua
nhém minh, nhirng nguwdi con lai sé& ddi ché. Dau tién, nhom Hb tro
sé giai thich cac blrc tranh ctia nhom kia (dwoc ho tro bdi thanh vién
nhém van & canh bang), sau do tim cac cach dé gidm thiéu hodc
loai bé cac chuwdng ngai ma blrc tranh thé hién. Nhém Chwéng ngai
sé giai thich cac birc tranh ctia déi con lai (dwoc ho trgr bdi thanh
vien nhém van & canh tdm bang), sau dé tim cach dé tan dung
ching. Cac y twéng sé duoc chia sé trong budi thao luan tap thé.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Nguwdi ta cd khuynh huwéng tin rang nhirng y kién duwoc danh dau
bang mi tén dai nhat sé la nhirng van dé kho giai quyét nhat. Trén
thuc té, ban cé thé sé bat gap trudng hop nhivng van dé khé nhan
tw tiéu tan (Mot phan hodc hoan toan) khi ta loai béd mét tré ngai co
mdi tén ngan. Doi khi vAn dé nhd nhét lai chinh 1a diém gi¢i han
hodc don bay, va viéc loai bé né co6 thé khién cac van dé khac bién
méat. Vi du, sy suy gidm nang suat hodc sy sut giam doanh sb ban
hang c6 thé do mét ca nhan truc tiép hodc gian tiép gay ra, va diéu
chuyén nguwdi dé di noi khac sé loai bé dwoc nhivtng van dé 16n va
rd rang hon.

THAM KHAO

Lewin, K. (2013) The Conceptual Representation and the
Measurement of Psychological Forces. Eastford, Connecticut:



Martino Fine Books. Tai ban clia cubn sach dwoc xuat ban lan dau
nam 1938.

CONG CU 2

CAC CAU HOI KHO

CONG CU NAY LA Gi?

n 17
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Cac cau hodi sé mé& canh cira cho sw kham pha va sang tao. Cac
cau tra 1&i sé dong canh clra do lai: thwdng vao giay phut chidng ta
tin rang da gidi quyét xong van dé, ta s& ngirng tim hiéu vé né. Cac
cau héi khoé la mot cong cu manh mé gé giup cac ca nhan hoac cac
nhom dao sau vao van dé trudc khi ho cb gang tim ra gidi phap.
That vay, khi cdng cu nay dwoc tan dung tét, né cé thé dem lai
nhirng cau héi ta chwa tirng can nhac téi, va ching co thé l1am thay
ddi ban chét cua van dé ta dang kham pha.

KHI NAO S DUNG?

m Trong cac giai doan dau cla cac qua trinh thay dbi k& hoach,
kham pha van dé hoac tim kiém cach giai quyét mot van dé kho.

m Khi mét ddng nghiép cé mot van dé khé khan va doi héi cach
tw duy moi dé giai quyét né.



BAN CAN Gi?

m Vai to gidy.

m Hai chiéc ghé ké dbi dién, dat cach nhau.

SU DUNG THE NAO?

Phwong phap nay sé& cé hiéu qua nhat véi mot hodc nhom
khoang nam ngudi.

1. Mét nguoi (ngudi khéi xwdng) viét mot cau hdi chwa tim ra 16
gidi dap 18n mét to gidy.

2. Ngudi khéi xwdng dat to gidy xubng san roéi ngdi lén mot trong
hai chiéc ghé, doc cau héi mdt hodc hai 1an, sau doé tap trung va
cham chu nhin vao cau héi do trén san nha.

3. Nhirng ngwdi khac dirng xung quanh hai chiéc ghé va nghi vé
cau hoi.

4. Néu cau hdi ban dau khién ai d6 nghi ra mét cau héi mai,
nguoi ndy co thé ngdi vao chiéc ghé con tréng va néi to cau hdi cla
minh. Moi ngu®i khédng bat budc phai trd I&i cac cau héi duwoc dua
ra, viéc cla ho la hai thém that nhiéu cau hdi nira. Moi ngudi khéng
can dién giadi cau hdi cia minh hodc gidi thich tai sao ho nghi dén
cau hdi dé sau khi nghe cau héi dau tién. Nhirng ngudi tham gia
budc phai chap nhan la cau hdi nay c¢é lién quan.

5. Moi ngudi ¢6 thé vé vai mét trong sé nhirng ngudi dang ngdi
trén ghé va thay thé vi tri ciia ho bat c Iic nao. Khi mét ngudi bj vé
vao vai, nguwdi do phai dirng day va nhwdng chd cho ngudi vira vo
vai minh.

6. Sau khi ngdi, ngudi tham gia phai héi mét hodc nhiéu cau hdi
lién quan.

7. Tiép tuc cho dén khi khéng ai cé thém cau hdi mai.



8. Luc nay, nguoi khdi xwdng sé viét cau hdi cudi cung xudng,
doc to cau héi dau tién va cau héi cudi cung Ién.

Sé cwc ky hiru ich khi chirng kién cach cau héi ban dau bj bién
dbi théng qua mét loat cac cau hai rdi tré thanh mét thir co vé khéng
lién quan (khi né dwoc doc 1én 1an dau tién) dén cau héi ban dau.
Théng thwéng, cau hdi cudi cung sé cé chiéu sau va strc nang hon
so v&i cau hoi dau tién va né s& mé ra cach tw duy méi vé cha dé
ban dau. Déi khi, mot cau héi chuyén tiép co6 thé tao ra mét ludng tw
duy m&i va mang lai kién gidi sdu sac cho van dé ban dau. Nguoi
dat ra cau hai ban dau co thé lwa chon ghi lai mét vai cau héi chuyén
tiép.

CAC DANG KHAC

Hay s dung phwong phap nay nhw mét hoat déng hop nhom
trong mét sw kién I&n. M6t vai ngudi sé xwdng 1én nhirng cau héi ho
mudn kham pha trong phan thao luan tap thé, méi cau héi sé lién
quan dén mot chi dé I&n cla sw kién. Cac bén quan tdm sé tham
gia cung ho theo cac nhom nhé hon, va méi nhom sé sir dung
phwong phap nay dé kham pha cac cau hadi cu thé. Trong phan thao
luan tap thé, nguwdi s& hiru cac cau hoi sé chi doc to cau héi dau tién
va cudi cung trong phién hop nhém ctia minh. Sé rat tha vi khi thay
phan rng clia cac nhém khi cau hoi dwgc doc 1én.

Néu hoat ddng nay dat hiéu qua tét da, cau hdi cudi cung sé
khién moi ngudi kinh ngac. N6 cé thé 1a nén tang dé thao luan sau
khi st dung cac phwong phap khac trong cudn sach nay.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Hay dam bao rang moi ngudi sé khong:



m Cb gang trad 1o cac cau hdi dwoc dwa ra. Ho chi can tap trung
vao viéc dat cac cau héi m¢i dwa trén cau hdi cia nhirng nguoi
khac.

m Ché bai cac cau hdi vi cdm thiy khéng co6 s lién quan gilra
ching v&i cau héi dau tién (dbi voi nguwdi da hdi cau hdi do thi
chung co s lién quan).

THAM KHAO

Adams, M. (2009) Change Your Questions, Change Your Life.
Oakland, California: Berrett- Koehler Publishers.

Pope, G. (2103) Questioning Technique Pocketbook. Alresford:
Teachers’ Pocketbooks.

CONGCU 3

NGHI THU’C BAT DONG (VA NGHI THI’C THONG NHAT)

CONG CU NAY LA Gi?

Nguwoi dang s& hiru van dé thwdng cé nhirng cach nghi cd hiru
vé van dé dé va nhirng gidi phap kha thi. Phuwong phap Nghi thirc
bat ddng dwoc phat trién bdi Dave Snowden dén tir Cong ty
Cognitive Edge. N6 cho phép mét nhém nguwoéi cung thao luan mot
van dé, déng thoi ngudi dang “s& hiru” van dé do sé di xung quanh
va Iéng nghe cuéc thao luan ma khéng duwoc can dy vao. Mét cubc
thdo luan tét s& mang lai kién gidi m&i cho ngudi s& hivu, va co 1&
anh ta sé khong thé thu duwoc kién thirc méi nay néu tw minh tham
gia vao cudc thao luan.

Loi ich ciia Nghi thirc bat ddng 1a ngudi s& hivu van dé sé khong
c6 co hoi dé bao vé quan diém cla minh. M&c du day cé vé Ia mét
bat loi, nhwng né ngdn nguwdi s& hiru van dé tré nén bao thu hoac
bdo vé quan diém cla minh cho dén khi van dé da dwoc kham pha



triét dé b&i nhirng ngudi khong dat qua nhiéu cdm xic vao né. Bang
cach nay, ngudi s& hivu van dé sé dwoc nghe mét cude thdo luan
can bang, nho dé cé thé tinh chinh van dé, phat trién no, hodc tham
chi loai bd n6 ma khéng bi cubn vao cudc tranh luan dé bao vé cac
suy nghi thién vi cia minh.

Mac du phwong phap nay cé thé dwoc st dung cho ca nhan, né
cling déng thdi 1a cach 1am hivu hiéu dé danh gia cac y twéng trong
nhirng budi lam viéc nhém cé quy mé Ién hon.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé kiém tra cac dé xuat hoac y twéng.

BAN CAN Gi?

m Mot cai ban va nhiéu ghé.

SU DUNG THE NAO?

PHUONG PHAP CHO NHOM NHO

Hay sir dung phwong phap nay khi y twédng dwoc thao luan béi
mot nhdm nhé twong dbi (khodng sau dén tam ngudi).

1. M6t nhém nhé ngdi xung quanh mét cai ban.

2. Nguwoi dang s& hiru van dé ciing ngdi xudng va dwa ra y
twdng hodc 1ap luan vé mot diéu gi do (vi du: mot sy thay ddi, mot
cach lam maoi). Ngwdi s& hiru van dé sé co tr 3 dén 5 phut dé noi
vé quan diém mai.

3. Sau d6, ngudi s& hiru van dé sé& ngdi quay lwng lai phia moi
nguoi. Ho sé tAn cong manh mé vao quan diém dé (b4t ddng), tim
cach cai thién nd hodc goi y nhirng phwong an thay thé tét hon
(théng nhét) trong mét khoang thdi gian nhat dinh (tir 10 dén 15
phat).



4. Nguoi s& hivu van dé sé khong duwoc tham gia vao cudc thdo
luan. Nguwoi do sé chi ldng nghe nhirng gi ngudi khac noi, hoc hdi tiy
do va ghi lai nhirng y kién phu hop.

5. Nguoi s& hiru van dé coé thé lwa chon rdi nhém sau budi thao
ludn nham tim hiéu k§ cang céac luan diém chinh, sau dé ngwdi do
s& quay tré lai dé thao luan vé nhirng gi ho da hoc duorc.

PHUONG PHAP CHO NHOM LON

Hay s dung phwong phap nay cho cac nhém déng ngudi dé
thdo luan vé mét sé lwong 16n y twdng (nhém can da déng dé coé thé
chia thanh it nhat ba nhém nhé v&i khodng tr ba dén bdn nguwdi méi
nhom).

1. Nhom 16n sé dwoc chia thanh cac nhém nhd hon véi sb lwong
thanh vién bang nhau.

2. M&i nhdm nhé sé ngdi chung mét ban. Can cé khoang cach
hop ly gitra cac ban dé& ddm bao rang tiéng 6n tr cac cudc thao luan
sé khong lam anh hwédng dén nhirng ngudi lang nghe cudc thao
luan cia nhém minh.

3. M&i nhdm sé lam viéc dé phat trién cac giadi phap cho van dé.

4. M6i nhom sé chi dinh mét ngwdi dai dién. Nguwdi nay phai da
linh hoat dé phat biéu thay méat ca nhém va dbéi phé véi nhirng chi
trich vé y twéng clia nhom.

5. Nhirtng nguoi dai dién sé danh thoi gian dé hiéu ré suy nghi
ctia cd nhom va chuan bj mét bai phat biéu ngan.

6. M&i nguoi dai dién sé phai dirng day va di chuyén dén ban ké
tiép (theo chiéu kim déng hd) va ngdi vao vi tri tréng trén ban do.

7. M6i nguwdi dai dién sé trinh bay suy nghi cia nhém minh cho
ban khac nghe, thwdng thi 3 - 5 phat la du.



8. Khi thoi gian trinh bay két thuc, nguwdi dai dién sé ngdi quay
lwng vé phia ca ban. Nhirng nguw®i trong nhém doé sé tdn cdng manh
mé vao quan diém vira néu (b4t ddng), tim cach dé cai thién no
hodc goi y nhitng phuong an thay thé tét hon (théng nhét) trong mét
khodng th&i gian nhét dinh (tr 10 dén 15 phuat).

9. Ngu¢i dai dién khéng duwoc phép tham gia vao cubc thao luan
ma chi dwoc ldng nghe va hoc hai tir né.

10. Nguoi dai dién sé r&i nhém nay sau khi cudc thdo luan két
thuc, sau d6 di chuyén t&i khu vwe trung tdm va chd dén khi tat ca
cac ban da két thauc thao luan.

11. Sau d6, ngudi thdo luan sé quay tré lai nhém ban dau cua
minh va thdo luan nhitng diéu ho biét thém sau qua trinh vira roi.
Nhing y twédng hay sé& dwoc trinh bay trong bubi thao luan tap thé
sau do.

CAC DANG KHAC

Ban c6 thé I&p lai quy trinh vira réi néu can thiét. Vi du:

m Dé nghj nhirng nguoi dai dién tham gia vao mét nhom mai dé
trinh bay va Idng nghe cudc thao luan.

m Dé nghi cac nhom tiép tuc kham pha y twédng cta ho sau khi
dwoc nghe phan hdi tir nguwdi dai dién & vong trwdc. Sau do, moi
nhom sé cir mét dai dién méi dé trinh bay nhivng y twédng da duoc
cai thién t&i mot nhdm khac.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

m Nguoi dang s& hiru van dé/nguoi dai dién can phai cwe ky linh
hoat.

m Néu ban ¢c6 nhitng nhém I&n dé thao luan mét van dé, hay dé
nghi mot thanh vién trong nhém di cung voi nguoi dai dién t¢i ban



khac va ghi chép lai cudc thao luan.

m Nham tao diéu kién thuan loi cho budi lam viéc bang phuong
phap Nghi thirc bat déng, hay tranh tham gia vao ndi dung cudc thao
ludn - vai trd ctia ban chi 1a gitp qua trinh thao luan dién ra thuén loi.

m Hay can nhéc liéu cac thanh vién trong nhém cé nén s& hiru
nhirng kinh nghiém, quan diém... da dang hay khéng, hay nén chon
nhirng ngudi cé cung quan diém va kinh nghiém vao chung moét
nhom.

CONG CU 4

TONG HOP Y TUONG THUAN THEO NAO BO

CONG CU NAY LA Gi?

P34 bao gi® ban tham gia vao hoat ddng tdng hop y twdng roi
nght rdng: “Chang cé céai gi m&i & day ca, minh cé thé tw tim cau tra
|&i.” Ban tr& nén bwc bdi vi mdt hodc mot vai ca nhan cap cao hodc
c6 tdm anh hwdng da thiuc ép moi ngwdi tng hd cac y twdng cla ho
trong khi gay béat Ioi cho nhirtng y twéng hop ly clia nhitng nguoi
tram lang va thiéu tw tin trong viéc khang dinh minh?

Bd ndo cla ching ta sé gidi quyét cac van dé hiéu qua nhat &
cap do tiém thirc: thoi diém “A hal” sé t&i khi ching ta tam dng
quan tam dén van dé dé. Phwong phap Téng hop y twédng thuan
theo ndo bd s& khac phuc ca hai van dé trén néu ta két hop né voi
mot ky thuat cé tén PMI (cdng - plus, trir - minus, thu vi - interesting)
c6 tac dung sang loc nhirng y twéng duoc tdng hop.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi mudn tao ra cac y twdng gidi quyét van dé hoac dwa ra
quyét dinh.

BAN CAN Gi?



m Bang lat va but da bang.

m Déng hd bam gio.

m Thu ky (ngudi ghi chép cac y twdng cia nhém 1én bang).

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay mét van dé can duoc gidi quyét hoac mét quyét dinh
can dwoc dwa ra. Hay ddm bao 1a moi ngwdi déu hiéu ré no.

2. Téng hop céac y twdng trong vong 2 phat. Ban ¢ thé nho ai dé
tinh gi®& cho cd nhom. Méi y twéng méi dwoc dwa ra sé 1ap tirc duwoc
ghi trén bang (ma khoéng can thao luan).

3. Tam dirng va bat dau thdo luan vé mot chi dé khéng lién
quan trong vong 1 hoac 2 phut.

4. Trinh bay lai vAn dé& ban dau hodc quyét dinh dang ch® dwoc
gidi quyét.

5. Tiép tuc hoat dong tbng hop théng tin va ghi lai cac y twéng
dwoc dé xuat 1én trén bang.

Ban sé thdy la nhirng y twéng hiru ich va sang tao nhéat thuwong
xuat hién sau gi® nghi. Tiém thirc ctia nhirng ngwdi tham gia sé tiép
tuc hoat dong vé van dé nay, tiép tuc ra soat nhirng kinh nghiém da
qua va tim ra cau tra 1&i tét hon.

Nham gidi quyét van dé vé tdm anh hwéng ctia nhirng ngudi cap
cao/chiém wu thé, déng thdi nhanh chéng di dén mét danh sach cac
y twdng dang dé thao luan thém:

1. Khi két thuc phién tbng hop y twéng, hay lan lwot cho ca
nhém biéu quyét vé cac y twdng. Néu sbé ddong déng y rang nén thao
luan sau hon vé mét y twdng nao do, hay danh ddu bang mau xanh
la cay + (cdng).



2. Néu da sb cho rang y twdng do khéng dang dé theo dubi, hay
danh dau né bang mau dd - (trr). Khéng nén cho phép thao luan
hay bdo vé y twéng. Néu né khéng dd phiéu biéu quyét, ta sé khong
thao luan no.

3. Néu mét y twdng cé vé thu vi nhwng khéng hoan toan lién
quan dén cudc thao luan hién tai, hdy danh dau né bang mau sac
trung gian “I” (tha vi).

Phwong phap (cong, trte, tha vi) nay dwoc sang tao béi Edward
de Bono, va ban ciing cé thé dung né dé tao ra y twédng méi. Rat
nhanh chéng, n6 tao ra mot danh sach gém cac y kién dang dé thao
ludn du ngwei nght ra chung la ai.

=

CAC DANG KHAC

Néu ban khéng thé chép nhanh cac y twéng bang véi tbc dd moi
nguwdi dwa ra ching, nhiét huyét cta cd nhém sé giam. Khi phai lam
viéc v&i mdt nhém 1én (nhiéu hon 12 ngudi), sé kha khé dé theo kip
cd nhém. Hay st dung nhiéu bang lat va cl¢ thém mdt hodc vai
nguwdi dé& ghi chép cac y twdng, sau do lan lwot viét cac y twéng
xudng. C6 mét 1an chang t6i phai lam viéc véi khoang 30 ngudi, st



dung bén thw ky va bdn bang lat. Méi thw ky sé 1an lwot ghi y twédng
tiép theo ngay khi né dwoc dwa ra. Cach nay giup chung t6i theo kip
dong chay y twdng va gilr virng nhiét huyét cho ca nhém.

THAM KHAO

de Bono, E. (1985) de Bono’s Thinking Course. London: Ariel
Books.

CONG CU 5

TONG HOP NGUOC

CONG CU NAY LA Gi?

Céac phuong phap tdng hop y twéng truyén thdng tap trung vao
cach giai quyét van dé, va diéu nguy hiém & day la ching ta mang
theo dinh kién vé nhirng gidi phap thich hop. Phwong phap Téng
hop ngwoc tap trung vao cach tao ra van dé. Sau khi xac dinh tat ca
cac nguyén nhan, hay coi nhitng y kién duwoc tbng hop nhw diém
khéi dau dé tim cach stra cho dung.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi nhirng cudc thdo luan vé cac gidi phap kha thi mang dén
nhirng cau tra I&i nham chan.

m Khi ban cb gang giai quyét mét van dé lién quan dén moét viéc
moi nguwoi lién tuc lam rat t& hodc lam sai.

m Khi ban dang lam viéc v&i mét nhdm nguwdi tredc nay ludn
thyee hién cong viéc theo cung mét cach, va ho chwa bao gid nght
t&i chuyén thwe hién né theo cach khac di hoac tét hon.

BAN CAN Gi?

m Mot tAm bang lat.

m Vai cai but da.

a Mot thu ky.



SU DUNG THE NAO?

Phwong phap nay sé cé hiéu qua nhat véi mét nhom tir 6 dén 12
nguoi.

1. Trinh bay van dé can giai quyét.

2. D& nghj c& nhém néu ra moi cach thirc cé thé dé tao ra van
de.

3. Viét moi y kién goi y 1én bang.

4. Khi khéng con y twéng mai, hay dé nghj cd nhém dung nhirng
goi y doé dé tim ra gidi phap thwc sw cho van dé ban dau.

Vi du:

Van dé: Lam céach nao dé chung ta cai thién céac dich vu téng
dai?



Ciic yj tuwong duwegc tong hop

Cdc gidi phdp diegce khoi
ddy tir nhirng y tuéng
duwoc tong hop

Khong dao tao can bo

Pao tao can bo

Cho cang lau cang tot
tredc khi nhac dién
thoai tra 1oi

Tra loi dién thoai sau
tiéng reo thit ba

Thué cac nhan vién cé
ky nang ngdn ngtr kém

Kiém tra ky nang ngon
nglt trude khi tuyén
dung

Thiéu nhan vién tram
trong

Thué du nhéan vién dé
cung cdp cac dich vu
chat luong

Danh gia chat luong
thong qua sd luong
cugc goi duoc tra loi

Danh gia chéat luong
théng qua téc do va
chat luong cau tra 1oi

Tho 16 voi nguoi goi

Lich sy v6i nguoi goi

Khoéng chia sé thong tin
vé cac van dé, xu hudng
va giai phap cho nhan
vién

Chia sé thong tin vé cac
van dé, xu hudng va
giai phdp cho nhan vién
nham tranh 13p lai “vét
xe do”

Bay gi® hay dung phwong phap PMI (xem Coéng cu 4) dé xac
dinh cau tra I&i nao dang dé tiép tuc thao luan. Hay can nhac dén
viéc biéu quyét hodc xép hang cac phwong an nham tim ra th tw
wu tién cho chung.

NHUNG PIEM CAN LUU Y



Phwong phap tdng hop nguoc rat thu vi. Gidng nhw tré con thich
pha héng moi thir chung da tao ra, nguoi Ién ciing cdm thay thoai
mai khi “pha” cac y twédng. Ciling cé nguy co nguwdi tham gia dwa ra
y twdng ngd ngan dé khudy dong khoéng khi thay vi dé gidi quyét
van dé. Hay lwu y va lai ho vé dung huéng.

Péng thdi, ban cling nén lwu y va dirng don thuan dé ho viét cac
y nguoc lai véi nhirvng y da dwoc tdng hop. Viéc viét ngwoc co thé
dem lai hiéu qua hoac khéng. Thay vao dé, hay s dung nhirng y
twdng dwoc tdbng hop dé thac day suy nghi thay vi chi don thuan
viét nhirng y trai nguwoc voi ndi dung ban dau.

THAM KHAO

de Bono, E. (1985) de Bono’s Thinking Course. London: Ariel
Books.

CONG CU 6

TRI HOAN

CONG CU NAY LA Gi?

Pay c6 1& la y twdng gay ngac nhién nhat trong cudn sach: xac
suat ban giai quyét dwoc van dé sé cao hon néu ban tri hoan (cho
dén sau nay mai gidi quyét). Ting cd y kién cho rang nhitng ngudi
sang tao nhat chinh 1a nhirng ngudi tri hoan van dé mét thoi gian
thay vi cd gang tim ra gidi phap nhanh chéng cho van dé dé. Ho bd
ngd van dé & do va chi quay lai gidi quyét khi c6 thém nhiéu ap luc
phai gidi quyét nd hon. Cé mét sd ly do kha thi giup gidi thich tai sao
cach nay c6 hiéu qua, chung bao gém:

1. Ban co |1é sé bubc phai thao vat hon khi lam viéc dudi ap lwc.

2. Chung ta gidi quyét van dé tét nhat khi ta cho phép tiém thirc
ctia minh hoat déng “ngdm”. Tiém thirc s& dao qua tri nhé cda ban



dé tim nhirng tinh hudng twong tw va cac giai phap, sau do sé xac
dinh gidi phap kha thi nhat cho van dé hién tai. N6 sé trinh bay cau
trd 1&i ma khéng can ban nhé lai nhivng tinh hubng d6. Qua trinh
nay khién tric giac “loée 18n”, mac du ban khéng hé cé dong thai y
thirc nao dé tim ra giai phap.

Cho chit...

s

Leonardo da Vinci d& mat hang ndm trdi dé vé Mona Lisa, c6 1&
lau dén hang thap ky. Tién dd cham chap khién éng chan nan,
nhwng trong nhirng ndm &ng mang theo y twdng vé birc tranh va
tiép tuc cai thién no, 6ng da nghién clru vé quang hoc, va nhirng
hiéu biét vé anh sang ctia éng coé 1& da thAm nhuan vao bulc tranh.
Co I€, chinh viéc khéng hoan thanh kiét tac cia minh da giup 6ng
tré thanh mot hoa si vi dai hon sau nay.

Nha tdm ly hoc Bluma Zeigarnik da ndéi rang con nguoi cé kha
ndng ghi nhd nhirtng cdng viéc chwa hoan thanh tét hon so v&i
nhirng viéc da hoan thanh. Mot anh bdi ban sé cé xu huwéng nhé cac
mén thwe khach goi dén khi ho thanh toan hoa don, sau dé cac mén



an cling bién méat khdi tri nh& ngan han cla anh ta. Zeigarnik noi
rang con ngudi ¢ khd nang nhé nhirng céng viéc bj gian doan tét
hon gap hai 14n so v&i viéc nhé nhitng céng viéc da hoan thanh
(viéc van dé do “am anh” dau 6c ban cho thay tiém thrc cia ban van
tiép tuc “ngdm” lam viéc vé no).

Két thuc mé trong cac bd phim truyén hinh dai tap ciing dem lai
cac hiéu wng twong tw nhw céng viéc chwa hoan thanh: n6 “giay vo”
chung ta cho dén khi ta tim ra giai phap.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban da danh thdi gian tap trung suy nghi vé van dé nhung
van khong tim ra giai phap.

BAN CAN Gi?

m Mét chiéc but va mét to gidy.

SU DUNG THE NAO?

1. Bat du bang céach viét van dé can giai quyét mét cach suc
tich.

2. Ty doc lai phan trinh bay van dé mét vai lan.

3. Phéac thdo mét vai y twdng co thé dong gop cho giai phap.

4. Pi ra cho khac.

5. Thi thoang quay tr& lai. Chi khi nao ban dang bi ap lwc phai
hoan thanh né thi mai ¢d gang dé giai quyét né.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Di nhién van c¢6 ri ro la ban tri hoan qua nhiéu dan dén thét bai
trong viéc gidi quyét van dé&, hodc that bai khi quay tr& lai suy nghi
vé van dé. Ban sé can c6 tinh tw giac nhat dinh dé ép ban than quay
tr& lai v&i cong viéc chwa hoan thanh. Tuy nhién, néu quan diém cla



Zeigarnik la chinh xac, ban sé& khoéng gap kho khan trong viéc ghi
nh& rang day 1a mot van dé vo cung Ion.

THAM KHAO

Grant, A.M. (2016) Originals: How Non- Conformists Move the
World. Viking.

Zeigarnik, B. (1938) On Finished and Unfinished Tasks: A Source
Book of Gestalt Psychology (pp. 300-314). New York: Harcourt.

CONG CU 7

LOGIC HE TOA PO

CONG CU NAY LA Gi?

Céng cu nay giup ngwdi dang s& hiru van dé cé thé kham pha
van dé t nhiéu géc do. Ban cé thé sir dung phwong phap nay mot
minh hoac thwc hién né cung nhirng nguwoi khac.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban can chac chan rang minh d& nhin nhan van dé to moi
goc do.

m Khi ban dang phan van giira hai giai phap tiém nang.

m Khi viéc né tranh van dé ciing cé loi ngang véi viéc gidi quyét
no.

m Khi ban muén th&r nghiém mét gidi phap tiém ndng cho moét
van de.

BAN CAN Gi?

m But va gidy.

SU DUNG THE NAO?

Hay nghi vé van dé va giai phap tiém nang cuta ban. Ta goi no la
giai phap X. Hay tw hdi ban than:

m Diéu gi sé& xay ra néu t6i thwc hién X?



m Diéu gi s& khdng xay ra néu toi thuc hién X?

m Diéu gi sé& xay ra néu t6i khong thuwc hién X?

m Diéu gi sé& khdng xay ra néu tdi khong thuc hién X?
Hay viét cau tra I&i cho méi cau hdi trén.

Lam Khong lam

Sé xay ra

Sé khong xay ra

Theo cach hiéu légic, cac cau héi dé6 dwoe dya trén nhirng phat
biéu sau:

m Néu A thi B.

m Néu A thi khéng B.

m Néu khong A thi B.

m Néu khong A thi khéng B.

Ban s& nhanh chéng kham pha ra rang cac cau hdi nay sé dan
t&i nhitng cau trd 16 twong tw nhau, va thuwdng cau trd I&i cho van
dé sé dan 16 rd trong qua trinh ban lam viéc véi cau hoi. Béi khi vai
cau trd 161 s& khoi goi thém cac cau héi vé nhirng gia tri ban coi
trong: Piéu gi thwc sy quan trong v&i ban? Ban cé thé chon cach
gan modt dai lwong hodc diém sb cho méi yéu td ban dang phan van
(dwa trén m&c dd quan trong cha chung déi véi ban), sau dé st
dung céac két qua dai lwong (hodc diém sb) dé lwa chon phuwong an
tot nhat.

Vi du:

Téi dang lo 1ang vé viéc phan héi mot thanh vién trong nhom. Vé
co ban, anh 8y rat khde manh va cham chi, nhwng t6i biét anh kha
thd 16 va khong than thién véi cac thanh vién khac trong nhéom (mac



du anh luén rat lich sw méi khi téi cé méat & do). Téi khéng mudn anh
ay mat di sw nhiét tinh trong cdng viéc, nhwng téi thwe sw mubn tao
ra mot doi ngl hoa déng. Viéc anh &y hoc dwoc cach lam viéc hiéu
quéa v&i moi ngudi sé déng vai trd quan trong cho dw an sap toi. Toi
c6 nén thao luan thang than véi anh 4y vé cach ng x?

Lam Khong lam

Anh ay c6 thé sé | Anh dy sé tiép tuc
mat di sy nhiét | to ra tho 16
tinh

Ca nhom sé vui| Anh &y sé bi moi
Sé xay ra vé hon voi cach | nguoi trong nhom
hanh xtr ctia anh | xa lanh

Anh ay sé tiép
tuc nhiét tinh voi
cOng viéc

Anh ay van nhiét | Du an sé bi anh
tinh voi cong viéc [ huwong

Ca nhom tiép tuc | Anh ay sé thay

Sé khong that vong voi cach | doi cach hanh xt
Xxay ra hanh x&r cua anh
ay

Anh &y ti€p tuc| Anh &y sé bi xa
no luc cho du an | lanh

Trong méi 6 phia trén co6 sy khac biét tinh té vé t nglr ma ta can
dé y. Théng thuwong, phwong phap nay sé xac nhan nhirng gi ban
da biét (viéc xac nhan nay 1a rat tét). Thuwong két qua sé khéng qua
rd rang: thuc té t6i nén x& ly van dé vé cach cw xt thé 16 nay, b&i nd
khéng phu hop va sé gay anh hwéng téi cd nhom. Cau hdi tét hon
nén dwoc dat ra chinh la vé kha nang quan ly cua toéi!

Téi da né tranh ndi chuyén véi ngudi do vé cach hanh xir khéng
phu hop clia anh ta, b&i viéc phai noi ra khién t6i cdm thay khéng



thodi mai, va co vé téi da quyét dinh rdng cach duy nhat dé duy tri
dong Iwc ctia nhan vién la hay dé anh ta thé 16 v&i moi nguwdi. Van
dé vé nhiét huyét céng viéc cta anh ta la mét van dé riéng. Viéc dua
ra nhirng cau hdi dung dan sé giup ban lam ré con dwéng ban nén
di (hodc it nhat & mdt phan con dwdng dé) ngay ca khi két qua
khéng dwoc thodi mai cho 1am.

Sau day la mét vi du khac:

T6i khé tham vong va thich hoc héi. Téi dang can nhéc viéc theo
dudi mét khda hoc MBA tir xa mot ndm va sé bat dau vao nam sau.
Khoéa hoc nay doi héi téi danh ra khodng 15 gio> méi tuén. Toi dang
lam viéc toan thoi gian, c6 vo va con nho.

Sau day la cac lya chon tra I&i cho bén cau héi:



Lam Khong lam

Sé xay ra Toi sé du diéu | Toi sé nan chi
kién dé ting vi khong thée
tuyén vi tri tién bo ca vé
giam doc trong [ mat hoc tap
coOng ty toi 1an sy nghiép
(moi giam d6c
khac déu co

bang MBA)

T6i sé cham T6i sé khong

soc gia dinh bao gio dat

chu dao duwoc tham
vong tro thanh
giam doc

Sé khong xay ra | Toi sé khong | Toi sé c6 bang
thé cham MBA

soc gia dinh
throng xuyén

T6i dat cudc
song gia dinh
sang mot bén

Twr day xuéat hién hai hwong di: Diéu gi quan trong hon - sw
nghiép hay gia dinh? Co6 |1& giai phap thwc té nhét la can nhac hoc
MBA trong khoadng thdi gian dai hon, dé cé thé hoan thanh ca hai
tham vong: vira co thém thoi gian v&i gia dinh ma van nhan duwoc
bang cap dé ng tuyén 1én ban giam déc.

CAC DANG KHAC

Ban c6 thé s dung Légic hé toa d® cho mot nhém nguwdi cod
khuynh huwédng mé rdong pham vi y twdng xa hon ban.

NHUNG PIEM CAN LUU Y



Diéu quan trong nhat & day (cling nhw trong moi phwong phap
gidi quyét van dé khac) la phai xay dwng mét cau héi phu hop. That
dé dé lang tranh van dé thuc sy bang cach kéo cau héi theo hwéng
ban mubn trd 1&i hodc hwéng ban da cé cau tra 1o thay vi x& Iy cau
héi khé hon.

O khé hoan thanh nhat chinh 1a & & phia duéi bén tay phai (diéu
gi s& khong xay ra néu ta khéng...?). Ta s& dé cé khuynh huwéng
dwa ra cau tra 1o gibng hét voi 6 phia trén bén tay trai (diéu gi sé
xay ra néu ta...?), va co thé sé& cd mot vai khac biét tinh té giup lam
sang té van dé hon.

CONGCU 8

NAO KY

CONG CU NAY LA Gi?

Pay 1a mét bién phap nhanh chéng, twong dbi yén tinh va mang
tinh dan chu dé tbng hop thong tin.

KHI NAO SU DUNG?

m NGO dac biét hiéu qua khi thu thap y twédng tir nhirng nguoi
khéng sa&n sang dong gop Y kién trong phién thdo luan nhém, hoac
khi ban can giai quyét cung luc nhiéu van dé.



m S dung né dé han ché sy lan at cla nhirng thanh vién cip
cao hoac nang nd trong budi thao luan. Néu lam theo cach nay, tiéng
ndi (trong im 13ng) ctia moi ngudi sé déu co gia tri.

BAN CAN Gi?

m Gidy A4, mot bang véi tiéu dé, cé sb 6 twong rng voi sd ngudi
dang giai quyét van dé nay, hodc twong &ng v&i sb lwong ban co thé
in ra trén mot t& gidy A4. Hay nhé chira khéng gian dé viét trong céac

~

0.
Vin deé:
Nguroi so hitu vin deé:
SU DUNG THE NAO?
NHOM NHO VA NHIEU VAN BE
1. Phat cho mbi ngwdi tham gia mot to gidy dé thwe hién phuong
phap Nao ky.

2. D& nghi méi ngwdi tham gia viét tén va cac van dé cha ho &
phan dau cla to gidy.

3. Trao dbi va chuyén tay cac t& gidy sao cho moi ngudi tham
gia déu co co hoi bd sung vao dé mét hodc vai giai phap (hodc goi y
vé gidi phap). Lwu y, néu nguwdi tham gia khong cé y twéng dé gidi
quyét van dé, ho cé thé chuyén to gidy dé cho nguoi tiép theo.

4. Tiép tuc trao dbi cac to& gidy cho dén khi cac y twéng da can
kiét.

5. Cubdi cung, dwa lai cac to gidy cho ngudi sé hiru van dé.



6. Nguoi s& hiru van dé sé thu t& gidy va tim hiéu ky vé nhirng
goi y. Nguoi do sé trién khai bat ky bién phap nao cé vé hop ly nhat.

NHOM LON CO CHUNG MOT VAN BE

1. Phat cho mbi ngudi tham gia mét tor gidy dé thwe hién Nao ky.

2. D& nghi mbi nguwdi tham gia viét tén va van dé chung cda ho
lén phan dau cua to giay.

3. P& nghi méi nguoi viét modt y twdng/giadi phap l1én do, hoan
thanh mot hang cac y twdng/ gidi phap hodc viét cang nhiéu y
twdng/gidi phap ma ho nghi ra cang tét.

4. Chuyén mbi t& gidy cho nguwdi ngdi bén canh trong nhom.
Ngudi do s& bd sung thém y twdng/gidi phap cha ho (cling nhw
nhirng gidi phap ho nght ra nh& vao cac y twédng cé san cia ngudi
khéac trén gidy).

5. Khi moi ngwdi déu da viét y kién cha minh I&én gidy (hodc
chuyén tay nhau lién tuc vi khéng c6 y twdng maéi), hay dwa to gidy
lai cho ngu®i s& hiru van dé.

6. Nguwoi s& hiru van dé sé thu to gidy va tim hiéu ky vé nhirng
goi y. Nguoi do sé trién khai bat ky bién phap nao cé vé hop ly nhat.

CAC DANG KHAC

Cé thé ap dung phuwong phap twong tw véi cac nhom 1én cod
nhiéu van d&, hodc cac nhém nhé c6 chung mét van dé.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

m Hay dé nghi moi nguwdi viét cang rd rang cang tét, bdi nguoi
s& hiru van dé can phai doc duwoc cac giai phap!

m Thinh thoang sé c6 ai d6 thac mac vé y twdng clia nguwdi khac
va tuyén bd rang né ngd ngan. Hay khuyén khich moi ngudi tham
gia lam viéc trong im lang.



CONG CU 9

BAN DO TU DUY CA NHAN VA TAP THE

CONG CU NAY LA Gi?

Chung ta khéng tw duy mét cach tuyén tinh hodc theo khuén
mau. Thay vao do, ta két hop cac y twdng va tao ra cac lién két. Ban
dd tw duy sé& cho phép ching ta td chirc nhivng y twédng lién két nay
mot cach trwc quan va tr do tao ra mbi lién két méi. Cac ban doé tw
duy ca nhan cé thé giup chung ta giai quyét cac van dé don gian.

Céc ban db tw duy tap thé (dwoc vé trén quy mé I&n) co thé gitup
ta nhin ra cac lién két méi mdi khi nguwdi khac bd sung y twéng cla
ho vao burc hinh.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban can suy nghi trén mét pham vi Ién va gidi quyét cac
van dé ma giai phap clia né co thé dem lai tac ddng sau rong.

m S dung ndé nhw médt céng cu 1én ké hoach va ddm bao rang
ban da bao quat moi kha nang.

m S dung nhu mdt cong cu thiét ké dé hop tac va lam viéc voi
mMoi Nguoii.

BAN CAN Gi?

m Néu ban lam viéc mét minh, ban can bat mau va mét to giay.

m Néu lam viéc theo nhém, ban can but da mau va mét (hodc
mot vai) to gidy khé to dung cho bang lat.

SU DUNG THE NAO?

1. V& mét vong tron & trung tam td gidy, dat gidy ndm ngang va
viét mot mo ta ngan gon vé van dé & trong vong tron dé.

2. Cho phép ban than tw do suy nghi vé van dé.



3. Khi nhitng gidi phap quan trong xuéat hién trong dau ban, hay
vé mot nhanh tir vong tron & trung tdm, sau do gan nhan né bang
mot mé td ngan gon vé gidi phap.

4. Khi ban suy nghi cu thé hon vé cac gidi phap, hay vé céac
nhanh phu t nhirng nhanh phu hop, sau d6 gan nhan chang véi
cac mo ta ngan gon.

5. Néu ban thdy c6 su lién két gitra cac nhanh phu, hay ndi
chung bang cac dwdng ké hodc mii tén.

6. Bay gi® hay nhin vao birc tranh tdng thé ban vira tao ra. Hay
dé chang truyén cdm hirng cho céac y twéng, cac lién két méi (chua
dwoc hinh thanh), cac nhanh va nhanh phu. Bb sung ching vao ban
do tw duy.

Néu ban dang lam viéc v&i mdt nhém ngudi, hdy ddm bao ban
c6 nhirng t& gidy khd to dé dan Ién twdng (tdt nhat 1a loai gidy dung
cho bang lat) va nhiéu khéng gian dé van dong. Hay khuyén khich
moi nguw®i danh thdi gian dé& dirng va nhin vao ban dé khi né bat
dau thanh hinh, nhd dé cach suy nghi cia mdi nguwdi sé khoi goi y
twdng cho nhirng nguei khac. Hay st dung nhirng mii tén day mau
sac dé ndi cac y tudng.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Cé nguy co la thay vi st dung ban dé tw duy dé tao ra cac két
ndi tw do va két hop khia canh sang tao cta bd ndo, ban lai don
thuan st dung céu trac ban dd tw duy nhuw mét cach lam thay thé
cho viéc ghi chép tuyén tinh. Strc manh cla ban dé tw duy nam &
kha nang tao két ndi cho bd ndo, qua dé méi y twdng sé khoi goi Ién
nhirng y twdng khac. Thay vi kham pha chi tiét vao tirng nhanh/giai
phap kha thi, hdy nhanh chéng ghi chép y twdng ngay khi né xuét



hién trong dau ban. Can lwu y vé cach cac nhanh va nhanh phu lién
két v&i nhau, sau d6 dé xuét cac gidi phap mai. Néu ban nghi ra
diéu gi do, hay viét né xubng - dirng bd qua mét y twéng chi vi ban
dau no6 co vé chwa hop ly. Thdng thuwong, nhirtng y twéng duwdng
nhw ngd ngan lai chira dwng nhirng “hat giébng” cwc ky hiru ich. Dé
kich thich tri ndo, ban nén:

m s dung tlr khda hodc cum tir khéa thay vi viét ca cau;

m v& cac hinh anh thay cho (hodc bb sung cho) cac twr ngi;

m st dung cac mau khac nhau cho méi nhanh.

Thuén theo n3o bd

\

Dao nguoc

Sap xep

- vin & Téng hop y tuéng
= Phan tach s DYl
BAT —— Thao luédn

¥ it
/\Nen khai Glalquvet \ Tranh luan
lam

dil an dé Xuat hién Tiet 1 Phan doi

A hal
\@m khac
sang tao
Thi diém Pong thuan (::’

Quy mé ‘ ;OODC%
nhé / nhau
L dia AN

Toan dién

M6t ban d6 tw duy don gidn vé cach gidi quyét van dé bao gém
ndm nhanh chinh, mdi nhanh thé hién mot giai doan chinh, va cac
nhanh phu s& minh hoa cu thé hon vé& mdi mang. Cac hinh vé kha
hiru ich cho viéc kich thich tw duy, ky (rc hoac cac y twédng quan
trong.

THAM KHAO



Buzan, T. (2009) The Mind Map Book: Unlock Your Creativity,
Boost Your Memory, Change Your Life. London: BBC Active.

CONG CU 10

DAN DAT CO TO CHUC

CONG CU NAY LA Gi?

Khi ban ¢6 y twdng vé cach gidi quyét modt van dé va ban mubn

biét nhirng ngudi khac nghi vé né, phwong phap Dan dat cé té chire
s& co ich cho ban. Khi dwgc dan dat va td chirc tét, nhirng nguoi
quan tam c6 thé dem dén nhirng phan hdi quan trong va mang tinh
xay dwng cho cach nghi cia ban. Ban cé thé git» nhitng phan hdi do
va can nhéc ching ma khong bi ap lwc phai trién khai cac y kién cua
ho.

Phwong phap dan dat co td chirc dwoc khéi ngudn tir Iinh vc
IT.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban cé mét giai phap dang phat trién d& dang.

m Khi ban can nhirng I&i chi trich mang tinh xay dwng dé dwa y
twéng di xa hon.

m Khi ban cdm thay nhirng hiéu biét ca tap thé c6 thé mang lai
lo'i ich cho ban.

BAN CAN Gi?

m Chd ngdi thodi mai cho nhirng ngudi tham gia.

m M6t khu viee ma ngudi thuyét trinh cé thé trinh bay mét cach
thoai mai.

m Kiém tra trwéc dé xem nguoi thuyét trinh c6 can PC, may
chiéu hay man hinh, cac tai liéu can dwoc in ra hay khéng.

SU DUNG THE NAO?



M6t ngudi sé dong vai trd ngudi thuyét trinh. Chon ra mot ngudi
chu tri va mot nguwdi ghi chép, nhirng ngwdi tham gia khac sé la
nguwi danh gia. Vai trd cia moi nguwoi nhw sau:

Nguwai thuyét trinh: Trinh bay cac y twéng va lang nghe phan hoi
tr nhirng ngwoi tham gia.

Nguwoi cha tri: Cha tri cudc thao luan va dam bao duy tri cach
tiép can khach quan, nhip dé déu dan va sw tap trung vao cac van
dé quan trong, dong thdi chi dao nhirng théng tin can dwoc ghi
chép.

Nguwoi ghi chép: Khéng tham gia vao cuéc thao luan, co vai trd
ghi lai nhirng gi ngwdi chi tri yéu cau.

Nguwdi danh gia: Cham chud ldng nghe nguoi thuyét trinh, dat cau
hdi vé& nhirng phan ho khéng hiéu va dé& nghi giai thich ré rang vé
nhirng phan khé hiéu. Nhém ngudi danh gia nén bao gbm nhirng
bén lién quan va nhirng ca nhan khéng cé thdm quyén va&i gidi phap
cudi cung. Ho nén c6 nén tang kién thirc day du dé hiéu dwoc chu
dé cta budi thuyét trinh.

1. Ngwdi cha tri gidi thiéu chd d&, néu can thiét thi gidi thiéu ca
nhirng ngudi tham gia.

2. Nguwoi chu tri gidi thich vai trd cia mdi ngwdi, cach thire budi
thao luan hoat dong va dat ra gi¢i han th&i gian nghiém ngat.

3. Ngudi thuyét trinh c6 mat dé trinh bay vé y twdng, thiét ké va
gidi phap kha thi (chir khdng phai thuyét trinh vé ban than minh).

4. Nguoi thuyét trinh phai trinh bay theo hwéng khach quan va
khéng thién vi.

5. Loi ich ma nguwdi thuyét trinh cé dwoc tir phwong phap nay sé
ty 18 thuan véi dd khach quan cla bai thuyét trinh.



6. Nguoi thuyét trinh sé hoc hoi va cai thién thiét ké, y twéng
hoac giai phap cia minh.

7. Nguwoi danh gia co vai trd hé tro ngudi thuyét trinh bang cach
dat cac cau hdi duoc thiét ké dé giup ngwdi thuyét trinh can nhac
cac khia canh khac ctia van dé, kham pha ra cac hwdng suy nghi
khac vé van dé. ..

8. Nguwoi danh gia khong dwoc phép tan cong quan diém cla
nguoi thuyét trinh.

9. Nguw¢i danh gia cé nhiém vu giup d& va hoc hai, khéng phai
chi trich.

10. Nhirtng ngu®i danh gia lanh loi sé tim kiém céac 16 hdng, cac
van dé tiém tang va nhirng bién phap khéng kha thi.

11. Nguwdi danh gia phai phan bién bang cach dat cau héi cho
nguoi thuyét trinh.

12. Nguwoi cha tri can ddm bao rang nhirtng ngudi danh gia sé
khéng tan cdng quan diém clia nguwdi thuyét trinh va nguoc lai.

13. Ngudi chu tri phai xoa diu cdm giac bj ap bic (gan nhw
khong thé tranh khéi) ctiia ngwdi thuyét trinh, ké ca khi ngudi danh
gia co6 thai d6 mang tinh xay dwng.

14. Nguwoi cha tri phai dan dat theo hwéng tap trung vao vang an
toan clia ngudi thuyét trinh hodc cac mang ma ngudi thuyét trinh
tranh nhac dén.

15. Ngwdi chu tri phai ddm bdo rang nhirng van dé chwa dwoc
gidi quyét sé duwoc ngudi ghi chép ghi lai theo dung trinh tw dwoc
néu ra trong budi thuyét trinh.

16. Nguwoi cha tri d& nghi ngwdi ghi chép ghi lai cac y da dwoc
gidi quyét ngay khi ching dwoc néu ra, sau d6 doc lai ngay dé kiém



tra va stra chira (néu can thiét).

17. Vao cudi phién thado luan, nguoi chi tri s& dé nghi nguoi ghi
chép doc to cac y kién da dwoc ghi lai.

18. Ngudi ghi chép sé dwa ban bao cao ghi chép cho nguoi
thuyét trinh, nhwng day khéng phai 1a mét ké hoach cu thé ma chi la
ban liét ké cac diém ma nguoi thuyét trinh cé thé mudn can nhac
thém.

19. Phuwong phap dan dat cé t6 chirc khong duoc thiét ké dé
phuc vu viéc dua ra quyét dinh. Cacy kién tor nguwdi danh gia khéng
dwoc coi la rang budc dbi véi ngudi thuyét trinh.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Nguwdi cha tri phai that cdng bang va kién quyét, vira tao khong
gian cho nhirng nguw®i danh gia dwa ra nhan xét va cau hdi, vira
dam bao rang nhirng luan diém duwoc dwa ra la hop ly va hivu ich.
Nguw®i chl tri phdi nhay cdm trwdc nhivng tac déng tr quan diém
cla nguwdi danh gia lén ngudi thuyét trinh.

THAM KHAO

Yourdon, E. (1978) Structured Walkthroughs. New York: Yourdon
Press.

CONG CU 11

CUOC SONG QUA LANG KiNH

CONG CU NAY LA Gi?

M&i ngudi trong chung ta nhin nhan cudc séng tr géc nhin cua

riéng minh. Phwong phap don gidn nay sé yéu cau ban suy nghi vé
cach ma ngudi khac (tr mét Iinh viee nghé nghiép khac) sé nhin
nhan vdn dé& cla ban, cling nhw cach ho sé& lam dé bat dau giai
quyét né. Nhin nhan mét van dé théng qua lang kinh khac co thé



dem dén cho chung ta cai nhin sau séc, khdng dé gi cé dwoc tr goc
nhin cda chinh minh.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi khéng c¢6 gidi phap rd rang nao xuét hién.

m Khi phwong an kha thi caa ban c6 vé qua hién nhién, va ban
mudn nhin nhan no t& cac géc nhin mai.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

m MGt can phong I&n (néu ban dinh thwc hién né véi cac nhém
nhd va té chirc cadc nhém hop riéng).

SU DUNG THE NAO?

Trinh bay van dé cta ban. Hay tw héi ban than (hodc néu ban
lam viéc theo nhém thi hay hdi moi nguwdi) rang mot X sé bat dau
gidi quyét van dé nay thé nao? Vi du, X co thé la:

m Bac si

m Ludt sw

m Ky suw

m Nghé si

m Nha théng ké

m Chinh tri gia

m Nhan vién vé sinh

m Chuyén vién IT

m Dau bép



Ban c6 thé thém bao nhiéu linh virc nghé nghiép vao danh sach
tuy y. Hay lwa chon nhirng linh viec hoan toan khac véi nghé nghiép
ctia ban nham dem lai géc nhin réng hon. Can nhan manh rang, ban
khéng nén ky vong moi nguwdi hiéu dwoc céng viéc cu thé trong linh
virc nghé nghiép ma ban chon. Thay vao d6, hdy xem xét cach
nguwdi dé tw duy vé van dé.

Vi du:

Mot bac si ¢6 thé chan doan nguyén nhan séu xa cla van dé
truée khi dé xudt céch chiva tri: moét luét sw co thé sé kham phé céac
mat déi 1ap cta ludn diém trude khi trinh bay vu &n; mét ky sw sé
kham phéa céc hoat déng chi tiét cia van dé; mét nghé si cé thé sé
cd mot phac thdo so b trudc khi bat dau véi van dé thuc sw; mot
dau bép cé Ié sé ddm bdo rang tat ca cac thanh phan duwoc dat ding
ché trwéc khi bat dau tao ra mot mén gi do.

Hay thao luan xem nhirng nhém phwong phap tiép can ndo phia
trén sé& dwa ban t&i gidi phap tét hon, sau do6 trién khai gidi phap phu
hop nhét.

Néu ban dang lam viéc cung mét nhém I6n, hay phan chia cac
cach tiép can thich hop cho cac nhém nhd va dé cac nhdm lam viéc



cung luc véi ching, sau do trinh bay véi moi ngwdi trong phan thao
luan toan nhém. Vi du, mét nhém co thé sé soan ra nhivng luan diém
hai chiéu dé ting hd va phan dbi cach tiép can do, nhém khac cé thé
s& phac thdo mét vai hwéng tiép can, trong khi nhém khac nira lai
phan tich sau vao tinh hinh hién tai va nhirng anh huwéng cé thé cé.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Hay giup nhitng ngu®i tham gia hiéu rdng phwong phap nay
khéng phai dé ap dung ctrng nhac chuy&n mén ctiia méi nganh nghé
vao van dé dat ra, ma dé két nbi cac dac tinh hoac bién phap cla
moi nghé vao van dé theo mét cach tw do. Ho co thé mang lai diéu
gi khac biét so va&i cach tw duy von ¢o6 clia ban?

CONG CU 12

PHUONG PHAP NHOM DANH NGHIA

CONG CU NAY LA Gi?

Pay 1a mét phwong phap hivu ich dwoe phat trién b&i Delbecq va

VandeVen. Phuwong phap nay giup ddm bao rang moi ca nhan lién
quan trong qua trinh tim gidi phap déu coé tiéng ndéi ngang nhau. Mot
s6 ngudi tin rang phwong phap Nhém danh nghia (NDN) dem lai
mot danh sach cac giai phap chéat lwong hon so véi phwong phap
tbng hop y twéng.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi trong nhém ¢6 nhirng thanh vién néi nhiéu va cé kha nang
chi phdi cao.

m Khi ban tin rdng nhirng thanh vién it néi trong nhém déu ngai
néu quan diém trwéc nhirng ngudi ndi bat hon.

m Khi tlr trwéde téi nay cd nhém thuwong khéng tao dwoc nhiéu y
twdng sang tao.



m Khi van dé dang gay tranh cai.

BAN CAN Gi?

m But va gidy cho mdi nguoi tham gia.

m Bang lat va but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay van dé va kiém tra xem moi ngwdi da hiéu hét chua.
Tét nhéat 14 néu van dé bang moét cau héi mé, vi du: “Cé nhing céch
nao dé khuyén khich nhan vién di lam dung gio?”

2. M&i ngudi sé tim kiém cac y twdng trong yén lang, dong thoi
viét ra cang nhiéu gidi phap cang tét trong mét khoang thoi gian cd
dinh (thwéng thi tr 5 dén 10 phat la hop ly). Ngudi huwéng dan ciing
c6 thé ghi lai vai y twéng.

3. Khi thdo luan toan nhém, méi nguwdi tham gia sé lan luwot
tuyén bd mét y twédng va ngudi hwdng dan sé ghi ching trén bang.

a) Khdng dwoc thdo luan vé y tuéng.

b) Trong mét sé phién ban cia NDN, nguoi ta cé thé héi rd vé
cac y twdng trong giai doan nay. O mot sd phién ban khac, viéc hoi
o vé y twéng sé duoc thwe hién sau khi moi y kién da dwoc ghi lai.

c) Nguwoi tham gia c6 thé phat biéu mét y twéng khéng co trong
danh sach cta minh (y twéng nay ldy cdm hing tir v twdng cla
nhirng nguwoi khac).

d) Ngudi tham gia c6 thé quyét dinh bé qua vong nay va dwa ra
y twéng & vong ké tiép.

4. Thao luan cac y twéng theo thir tw dwoc viét trén bang:

a) Céac thanh vién cé thé dat cau hdi va cho biét ho déng y hodc
khéng déng y.



b) Nguwdi hwéng dan phai ddm bao rang mbi ngwdi tham gia déu
c6 khéng gian binh dang dé néu y kién ctiia minh ma khéng bi da
kich ca nhan.

c) Ca nhom c6 thé ghép cac y twdng vao cac muc khac nhau va
dwa ra y twdng moi dwa trén nhirng gi ho vira dwgc nghe. Ca nhém
sé& xép hang nhirng y twdng coé lién quan dén van dé ban dau, sau
do tién hanh biéu quyét (Xem thém trong phan xép hang va biéu
quyét).

CAC DANG KHAC

Sau khi nght ra va ghi lai cac y twédng, ngudi huwdng dan sé xem
liéu cac y twdng nay co lien quan dén van dé vira néu hay khéng.
Néu khéng, van dé do sé bj tuyén bd 1a “dwoc clu tric kém” bdi nd
goi ra cac phan hdi khdng thuc sw lién quan dén né. Sau do, nhirng
y twdng do nguwdi tham gia dwa ra sé dwoc gop lai thanh cac nhom.
Vi du, mét nhém sé lién quan trwc tiép téi van dé da néu, trong khi
nhom khac lai lién quan t&i cach dién giai khac cho cung van dé.
Sau do, cac y twéng “duwoc ciu tric kém” sé dwoc coi nhw nhirng
van dé theo dung nghia cta nd, va co 1& sé& can ap dung thém mét
vong NDN cho chung.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

m Hay dam béo rang ca nhém thwe sy hiéu dwoc van dé dang
thdo ludn nham tranh mang lai cac y twédng “dwoc cAu tric kém”.

m Hay dam bao rang cudc thdo luan ludn binh tinh, mang tinh
xay dwng va dua trén viéc phat trién cac y twédng thay vi cdng kich
ca nhan.

m Hay cén trong v&i ngdn nglr NDN. Ngudi s& hivu van dé co thé
rat nhiét tinh v&i van dé cta ho dé réi van dé do bj tuyén bé Ia “dwoc



cau truc kém”. Trong suy nghi cta ho thi van dé nay da duwoc ciu
tric hoan hao réi. Tém lai, ban khdng can phai s dung ngén ngir
NDN géc.

THAM KHAO

Delbecq, A.L. va VandeVen, A.H. ‘A Group Process Model for
Problem Identification and Program Planning’, Journal Of Applied
Behavioral Science VIl (July/August 1971), 466-91.

Delbecq, A.L., VandeVen, A.H. va Gustafson, D.H. (1975) Group
Techniques for Program Planners. Glenview, lllinois: Scott Foresman
and Company.

CONG CU 13

MO HINH GROW TRONG VIEC GIAl QUYET VAN BE

CONG CU NAY LA Gi?

Mac du mé hinh GROW vén lién quan dén viéc huan luyén mét

thdy mét trd, né van cung cap mot khung lam viéc rd rang cho viéc
gidi quyét van dé (ca ca nhan lan tap thé).

KHI NAO SG’DUNG?
m Khi ban can mét loat cac giai phap kha thi cho mét van dé.



m Khi ban can kham pha sau sidc mot van dé va dem lai sy chac
chén cho mét y twédng dang hinh thanh.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

SU DUNG THE NAO?

Cé 1& cdng cu huén luyén phd bién nhat thé gi¢i chinh 1a GROW.
N6 cung cdp mot loat cac cau hdi cho hoc vien. GROW la viét tat
cia muc tiéu (Goal), thuwc té (Reality), cac lwa chon (Options) va
hwdng phat trién (Will/Way forward). Théng thuwéng, huén luyén vién
s& hdi hoc vien mét sd cau héi nham gitup hoc vién do6 kham pha ra
muc tiéu cla minh, sau dé sé tiép tuc hdi d& xac dinh tinh hinh hién
tai cia hoc vién va nhirng Iwa chon kha thi ma anh ta cé dwa trén
thwe té va muc tiéu vira dat ra. Cudi cung, huan luyén vién sé kiém
tra xem hoc vién c6 sn long tiép tuc phan dau dé huéng téi muc
tiéu hay khéng, ddng thdi hdi xem hoc vién dé sé thwe hién (nhirng)
lwa chon nao dau tién.

Céng cu nay ciing cung cap mot khung 1am viéc hiru ich cho viéc
gidi quyét van dé. Ban c6 thé st dung nd mét minh ho&c dung trong
mot nhém.

Muc tiéu: Hay kham pha sau vé van dé ban dinh giai quyét.

Vi du:

m Chuyén gi sé& xay ra néu trwdc kia téi gidi quyét nd?

m Chuyén gi sé& xay ra néu trwdc kia téi khong giadi quyét no?

m Néu téi da giai quyét van dé nay thi moi chuyén tréng nhu thé
nao, cdm giac ra sao (thdm chi am thanh thé nao)? Hay thém vao
cang nhiéu giac quan cang tét nham gitp muc tiéu c6 vé chan that
nhat co thé.



m Lam sao dé biét dwoc la van dé da giai quyét xong?

Thue té: Twong tw, hay khao sat ti mi tinh hinh ctia ban va méi
trwdng hién tai ma ban dang dinh giai quyét van dé:

m Ai hoac cai gi sé giup ban?

m Cac rao can hodc kho khan tiém an 1a gi?

m Nhirng hau qua gian tiép cla viéc tim ra gidi phap la gi?

Lwa chon: Hay kham pha cac lwa chon kha thi cé thé giup ban
gidi quyét van dé. Tai giai doan nay, ban c6 thé tuy y sang tao, lién
tuc kiém tra xem céac gidi phap tiém nang cé thuwc sw giadi quyét duwoc
van dé ban dau hay khéng, va thi nghiém tinh kha thi ctia cac giai
phap ma ban dé xuét so véi thuc té tinh hudng.

Hwéng phat trién: Khi hiéu vé tinh hinh thwe té va cé trong tay
cac lwa chon tiém nang, liéu ban cé con mudn gidi quyét van dé
nay? Ban sé& chon ra (nhirng) lwa chon nao dé bat dau gidi quyét
van dé? Buwéc di dau tién cta ban la gi?

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Nhng huén luan vién thiéu kinh nghiém va qua hao hirc gitp d&
hoc vién thuwéng dé& chim dam trong viéc tim gidi phap trwéde khi thue
sw hiéu muc tiéu va thuc té xung quanh hoc vién. Twong tw, khi st
dung GROW lam céng cu giai quyét van dé, c6 thé ban dé sa vao
viéc bat dau nghi gidi phap trwdc khi kham pha dwoc day di muc
tiéu va tinh hinh thyc t&. Cach tét nhéat 1a danh nhiéu thoi gian cho
phan muc tiéu va thuc t& hon so v&i hai phan con lai. Khi ban thuc
s hiéu muc tiéu ctia minh va da danh gia mét cach thuc té vé diéu
gi s& giup d& hodc can tré ban, cac sw lwa chon sé bat dau xuét
hién.

THAM KHAO



M6 hinh GROW dwgc dong gop nhiéu béi John Whitmore, Alan
Fine va Graham Alexander. C6 rat it tai lieu tham khdo vé viéc st
dung n6é nhv mét bién phap giai quyét van dé don thuan. Tuy nhién
v&i tw cach mot cdng cu huén luyén, ¢ rat nhiéu tai liéu viét vé no.
C6 |8 tai liéu ndi tiéng nhét la:

Whitmore, J. (2009) Coaching for Performance: GROWing
Human Potential and Purpose - the Principles and Practice of
Coaching and Leadership. London: Nicholas Brealey Publishing.

CONG CU 14

DAU/TIM - PAY/KEO

CONG CU NAY LA Gi?

DPAu/tim - diy/kéo sé& cho phép ban nhin nhan gidi phap ctia mot

van dé hodc mét quyét dinh tlr nhiéu goc dd, qua dé ban co thé
truyén dat né hiéu qua hon.

&)

Pau
A

Kéo bay

Tim



Pau 1a 1ap luan vé mat ly tri, xt ly cac sw kién, sb liéu va théng
tin moét cach binh tinh va khach quan.

Tim 1a 1ap luan vé mat cadm xdc va quan diém chd quan bén
trong ndi tam, dwa ra cac quan diém ca nhan thay vi cac dir kién.

P4y la cach tiép can bang ly 1& dé ngwdi nghe cdm thay ho
khéng con lwa chon nao khac ngoai tuan thu.

Kéo la cach tiép can thu hut nguwdi nghe, dan dat ho di t&i mot
quan diém va cdm thay khoé cwdng lai quan diém do.

Bang cach ghép cac cap dau - day, dau - kéo, tim - day va tim -
kéo, ban c6 thé tao ra mot tap hop cac ly 1& dé thuyét phuc nhiéu
nguwdi - nhirng ngudi cé quan diém khac nhau - rang ban dang lam
nhirng diéu dung dan cho ho va cho t chirc.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban mudn ddm bdo rang minh da truyén dat nhitng giai
phap clia van dé theo cach tbt nhat t&i nhirng ngu®i nghe khac
nhau.

m Théng thuong, ban sé& s dung phwong phap nay vao cubi
nhirng budi thdo luan vé tim gidi phap cho van dé. Ban da tim ra mét
cach gidi quyét cho van dé do, va hién gi& ban va nhirng nguoi
tham gia trong budi thdo luan nay can can nhac vé cach thirc truyén
dat giai phap doé t&i moi ngudi.

BAN CAN Gi?

m Gidy va vai cay but.

SU DUNG THE NAO?

Ban cé thé lam viéc theo mot nhdm hodc chia thanh bén nhom
nhd, méi nhém sé tap trung vao modt cach truyén dat, sau dé sé bao



céo lai trvdc toan thé moi nguwdi. Cac cach nay bao gém dau - day,
dau - kéo, tim - day va tim - kéo.

Vi du: Ban la mét dai ly du lich va ban muén 16i kéo mét cap doi
mua mot chuyén du lich dat tién tir ban:

Tim - kéo: “Hay thir twdng twong ra khung canh: ban dang dirng
trén mot bai bién xinh dep, nhitng con séng nhe nhang, mon man
ban chan vui trong I&p cat trdng mém mai. Phia bén trén, gitra bau
trdi trong xanh rai rac nhirng dam may, moét lan gié am ap vubt ve
dbéi ma ban.

Trén tay ban 1a mét ly cbc tai. Ban hoan toan vé lo v nghi. Tét
cad nhirtng diéu nay sé la cta ban chi vé&i 2.550 bang méi ngudi,
mién phi blra sang va mot bira an khac trong ngay!” Muc dich Ia
khién ki nghi dat dé tr& nén that hdp dan dén mdc cap déi nay
khéng thé khwée tir (thdng qua viéc ndm bt cdm xac cda ho).

Pau - day: “Chi c6 hai ky nghi phu hop véi ngan sach han ché
cla ban - cu@i ngwa trén vung nui &@ x&¢ Wales hoac nghi ngoi tai
thanh phd Edinburgh. Do d6 néu ban chi di dwoc trong tuan dau tién
cua thang Nam, day la nhirng lwa chon danh cho ban.” Muc dich |a
dé thuc day cap déi déng y mua mét ki nghi phu hop nhét véi tai tién
cta ho (bang céach loai bd nhirng hdp dan vé mat cdm xuc va trd
nén hoan toan ly tri).

Trén thuc té, ban co thé sé phai truyén dat gidi phap t&i nhiéu
kiéu nguoi khac nhau, va tha thuat & day la nén can nhac cach
truyén dat tor cd bbén géc dd, nhw vay ban sé c6 san lap luan dé xt ly
trvdc s phan ddi hoac khang cw (& mirc dd ca nhan) tlr nhirng
nguwdi sé& nghe y twdng ban dinh truyén dat.

NHUNG DIEM CAN LUU Y



C6 mot nguy co nhd la nhirng ngwdi thwe hién tim - kéo tréd nén
qua “kich” va cwong diéu nhirng y twédng cua ho. Twong ty, nhirng
nguwdi lam viéc véi cac dau - day cé nguy co trd nén lanh lung va ap
ché. Hay nh&c nh& nguoi tham gia rang day chi la bwéc dau dé xem
xét cac y kién phan déi (hodc budc dau dé tim cach nam thé cha
dong khi gap phai sy phan déi nham dat dwoc nhiéu sw déng y hon)
va rang ho dang tiép xtc véi nhivng con ngudi that & day.

CONG CU 15

QUY TRINH GIAI QUYET VAN BDE THEN CHOT CUA OSBORN
- PARNES

CONG CU NAY LA Gi?

M6t quy trinh gdm nam (hodc sau) buwdc dé gidi quyét van dé

then chét. N6 dwoc phat trién trong nhitng nam 1960 bdi Alex
Osborn - ngu®i thanh 1ap Quy Giao duc Sang tao (CEF) - cung chu
tich k& nhiém 6ng tai CEF la Sidney Parnes. Nhiéu phwong phap
suy nghi sang tao déu bat dau bang giai doan hdi tu (khi mot sb
lwong nhd thdng tin dwoc lwa chon dé gidi quyét van dé ban dau).
Quy trinh Osborn - Parnes khac biét & chd n6é bao gbm céc giai
doan phan tach va hoi tu tai méi bwéc trong quy trinh.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban phai d6i mat véi mét van dé gay anh hwéng téi mot sb
lwong ngwdi déng dao, hodc mét quyét dinh co thé gay ra cac hiéu
ng c6 strc anh hwdng rong.

BAN CAN Gi?

m Mot tAm bang 1at va vai cay but da.

SU DUNG THE NAO?

1. Tim kiém réc rdi (tim kiém déi twong)



Hay thir thach ban than & giai doan nay, qua dé xac dinh ré van
dé ban can kham pha.

Vi du:

m Ban muén kham pha muc tiéu hodc thtr thach nao?

m Ban muén 1am gi hodc c6 dwoc diéu gi?

m Ban mubdn cai thién diéu gi?

m Khi nao ban lam viéc khéng hiéu qua?

m Ban muén cai thién (cac) méi quan hé nao?

m Gan day co diéu gi khién ban gian dir hodc chan nan?

2. Tim kiém théng tin

Hay str dung sau tlr dé hoi sau day: Ai? Cai gi? O dau? Tai sao?
Khi nao? Thé nao?

Vi du:

m Ai 1a ngwdi tham gia gan day? Ai nén tham gia? Ai sé ky vong
dwgc tham gia? Ai la nguwdi ma ta khéng thwc sy mudn ho tham
gia?

m Cai gi dang xay ra? Cai gi dang khéng xay ra? Cai gi sé xay ra
néu...? Cai gi sé xdy ra néu ta khéng...?

m X xay ra & dau? X khéng xay ra & dau? Toi co thé khién X xay
ra & dau?

m Tai sao X xay ra? Tai sao X khéng xay ra? Tai sao chung ta
phai dbi mat v&i van dé nay?

m Khi nao X xay ra? Khi nao X khéng xay ra?

m X x@y ra nhw thé nao? Toi phai lam thé nao dé X xay ra? Toi
phai 1am thé nao dé ngan X xdy ra? X 1a mét van dé nhuw thé nao?

3. Tim kiém van de



Két qua ban nhan dwoc sé twong wng vai viéc ban dang lam, va
cach ban xac dinh van dé sé co tac dong rdé nét dén cac giai phap
ban tim dwoc. O giai doan nay, ban nén liét ké mdt sb dinh nghia
khac nhau dé& mé ta& van dé. Hay th(r gii thiéu van dé cda minh
bang cau: “Co cach nao dé téi/ching ta co thé...?” sau dé dat cau
hoi. Vi du:

m Van dé tiém an thyc sy la gi?

m Muc tiéu chinh la gi?

m Tai sao t6i mudn lam X?

m T6i mudn dat dwoc muc tiéu gi sau khi hoan thanh diéu nay?

4. Tim kiém y twéng

Hay sang tao y twdng bang béat c¢ phwong phap tébng hop y
twdng hodc tw duy sang tao nao ma ban biét. Tranh phé phan hodc
danh gia cac y twéng trong giai doan nay. Muc tiéu cua ban la tao ra
mot danh sach c6 nhiéu y twéng kha thi nhat cé thé.

5. Tim kiém giai phap (danh gia y twéng)

Néu ban dang dinh chon ra giai phap tt nhéat, ban sé& can dat ra
céac tiéu chi danh gia. Hay quay tré lai buwédc tim kiém van dé dé goi
nh& ban than vé diéu ban mubn dat dwoe, qua d6 tao ra nhirng tiéu
chi danh gia hiru ich.

m Dat ra cac tiéu chi danh gia.

m Danh gia cac y twdng clia ban dwa trén nhirng tiéu chi do.

m Lwa chon (nhirng) gidi phap phu hop nhét.

6. Tim kiém sy chap thuan (trién khai y twéng)

Soan ra mét ké hoach hanh déng dé trién khai (cac) giai phap.
Hay tw hoi ban than, vi du:

m Can nhirng ai tham gia?



m Khi nao ban/ho bat dau?

m N6 sé kéo dai bao 1au?

m Khi ndo né két thuc?

m Lam cach nao dé biét dwoc rang ban da trién khai né thanh
cbng?

NHUNG BIEM CAN LUU Y

Khi str dung phwong phap nay, cé nguy co ban sé sa lay vao cac
chi tiét va di lac khdi van dé ban dau. Can phai cé co s& chac chan
va huédng dan rd rang.

CONG CU 16

THAM DO Y KIEN

CONG CU NAY LA Gi?

Tham do y kién duwoc thiét ké dé sap xép céac thay dbi trong to

chirc. N6 dwa trén khai niém rang mét t& chirc 18 mét hién twong
dwoc xay dwng tlr xa hoi, khéng phai mét thwe thé. Néu ta coi né
nhw vay, nhirng thay déi cho mét t chirc sé chi bi gidi han bdi tri
twdng twong cla chung ta. Vé ban chat, chang ta da tao ra cac td
chirc dwa trén cach ma chung ta mo vé nd, do vay ta co thé thay dbi
no dwa trén cung moét quy trinh sang tao do.

Nguwdi khéi xwéng ra céng cu nay la David Cooperrider dén tw
Pai hoc Case Western Reserve. Ong tin rang cac phwong phap
truyén théng dé x& ly van dé déu tap trung vao stra dbi nhirng ther
dang ton tai, cht khéng phai hinh dung ra nhirng th& c6 thé da ton
tai. Khéng cé giadi phap nao 1a duy nhat khi st dung Tham do y kién.
Cooperrider da kién quyét cho rang thay vi s& dung duy nhat mét
bién phap cd dinh, nhirtng ngu®i s&¢ dung né da phat trién né theo
cach phu hop véi ho. Xét cho cung, néu chi cé6 mdt phwong phap



duy nhét thi nhirng nguoi ap dung né sé khéng thé “mo mong” vé
nhirng diéu khac biét, va diéu nay 1a mau thuan v&i nhirng nguyén
tac cla Tham do y kién.

Nguyén tac hoat ddng ctia Thdm do y kién la ta nén thwc hién
nhirng viéc co hiéu qua thay vi tap trung stra chira nhirng th&r vb
ich. N6 tap trung vao blrc tranh toan canh va sy thay déi nhanh
chong dua trén tdm nhin chung vé twong lai.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi can nhirng thay déi trong té chirc.

m Khi can hoach dinh chién lvoc.

m Khi can phat trién cong déng.

m Khi can xay dwng mang luéi.

m Khi can hoa gidi mau thuan.

m D& giup cac nhém nhin ra cach lam viéc tap thé tét hon.

BAN CAN Gi?

m Mot tAm bang lat.

m But va gidy.

SU DUNG THE NAO?

Trong mét vai ndm, phién ban Tham do y kién dwoc ap dung
réng rai nhét chinh la cach tiép can gébm bén buwéc dé giai quyét van
dé, trong dé tap trung vao:

Kham pha: Tran trong nhitng diém tét cha tinh hinh hién tai. Noi
dung clia bwéc nay 1a can gilr lai cac khia canh tét cua dbi twong ta
dang tim hiéu. Biéu gi dang hoat dong tét va dang dé ta git lai?

Ué&c mo: Hinh dung trwdc diéu gi co thé xdy ra. Co quan, doi
ngd... sé ra sao khi & trong trang thai tét nhat? Phan nay thuwdng



duwoc thé hién bang biéu db vé cac kha nang trong twong lai thay vi
st dung nhirng van ban trau chubt va can than.

Thiét ké: Hay thao luan vé nhirng diéu nén xay ra. Nhirng nguoi
tham gia c6 thé dwa ra cac loai dé& xuat nao? Déi khi nhirng dé xuét
nay dwoc goi la tuyén bd kha nang hoac tuyén bd thiét ké.

Puwa vao thuc tién/dinh ménh: Hay cai tién nhivng gi can cai tién.
Cooperrider da dbi tén giai doan th tw tir dwa vao thuc tién sang
dinh ménh. Ong lo ngai khai niém “dwa vao thuc tién” mang ham y
vé cach quan ly thay ddi theo kiéu truyén thdng. O giai doan nay,
nhirng ngu®i tham gia sé& hanh déng dé bién mo wdc va thiét ké
thanh thwe té. Quy trinh nay tranh viéc phai thanh Iap cac hdi dong,
cac nhom dy an, va khuyén khich nhitng nguéi tham gia lam nhirng
gi ho tin 1a dang dan dwa trén mot vai ndi dung trong ban tuyén bd
thiét ké.

Piéu tha vi la Jan Carlzon - Chi tich hang hang khéng SAS vao
dau nhirng ndm 1980 - da trao quyén dwa ra quyét dinh cho nhan
vién cla minh va gidi quyét cac van dé vé loi ich cia hanh khéach
ma khéng can xin phép trwdc. Néu mdi hanh khach trong sb 10 triéu
hanh khach cta hang hang khéng nay tiép xdc véi ndm nhan vién
hang khéng (gid sk trung binh 15 gidy/khach), diéu do cé nghia
hang hang khéng da dwoc “tao dwng” 50 triéu Ian/ndm. Bang cach
chuyén quyén tlr cdp quan ly xuéng nhan vién, éng da tao ra mét
tuyén bb kha nang méi va khién mét hang hang khéng dang thét bai
tr& thanh “Hang hang khéng xuét séc nhéat” chi sau ba nam.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Hay can trong khi s& dung Tham do y kién v&i nhirng doanh
nhan cing dau - nhirng ngwdi coi cac khai niém vé “wéc mo” va



“dinh ménh” 1a cdm dén chay trwdc 6 t6 hodc hoi vién vong. Ban
khéng can phai ké tén cac giai doan khi st dung chung.

THAM KHAO

Cooperrider, D. va Whitney, D.D. (2005) Appreciative Inquiry: A
Positive Revolution in Change. San Francisco: Berrett-Koehler
Publishers.

CONG CU 17

Y TUONG CANH TRANH

CONG CU NAY LA Gi?

DU nguwdi ta hay néi la dong chdy sang tao chdy manh nhat khi

ban thw gidn, van cé nhirng thoi diém ma tinh than canh tranh sé
truyén cdm hirng cho dau éc sang tao cla ban. Y twdng canh tranh
sé gi¢i thidu mot loi thé clia sw canh tranh trong viéc gidi quyét van
deé.

KHI NAO SU DUNG?

m Hiéu qua nhat khi 4p dung cho mét nhém nguwoi ¢ tinh canh
tranh cao.

BAN CAN Gi?

m Gidy va but, hodc bang va but viét bang.

m Phan thwdng cho ddi chién thang (khéng bat budc).



SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay mét van dé kinh doanh cho mét nhém I16n, sau dé
chia ca nhém thanh nhirng nhém nhé hon.

2. N6i rdng ho sé c6 mdt khodng thoi gian nhéat dinh dé nghi ra
(cac) giai phap tét nhat cho van dé, va ho sé phai trinh bay y twéng
cia minh cho cac nhém khac nghe. Céac gidi phap can phai kha thi
va dwoc can nhéc, ban bac kj. Hay ndi rang day la cudc thi gilra cac
nhom dé tim ra nhivng gidi phap tét nhét.

3. Sau khi cac nhém nho trinh bay cac giai phap cia minh, cac
nhéom sé& bd phiéu cho gidi phap tét nhat. Khédng nhém nao dwoc
bau cho chinh minh.

4. Sau khi giadi phap tét nhat da dwoc chon ra, cé thé sl dung
cac phwong phap khac d& kham pha sau hon vé cach thwe hién no.

Pé tang thém ddng lwc cho ho, ban cé thé chon cach trao nhirng
giai thwdng nhd cho ddi s& hivu y twéng thang cudc.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Hay ddm bao rdng moi nguoi tap trung vao chét lwong chd
khéng phéi sb lwong y twéng. Trong mdi trwdng canh tranh, cé thé
nhirng nguwdi tham gia s& don thudn nghi ra cang nhiéu y twéng
cang tdt dé gianh chién thang.

CONG CU 18

TAI SAO KHONG?

CONG CU NAY LA Gi?

Céng cu nay kha gibng vdi phuwong phap dan dat cé td chire, tuy

nhién né dwoc thwe hién chi yéu trong yén lang.
Khi gidi phap da dwoc trinh bay, nhirtng ngu®i tham gia sé cb
gang bang moi cach dé chirng minh Ia gidi phap nay con thiéu sot.



KHI NAO SU DUNG?

m Dé kiém tra mét gidi phap tiém nang cho van dé.

m Dé cai tién mot gidi phap dang trong giai doan phat trién.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay bbi canh clia van dé (v&i nhirvng gidi phap co san).
Giai thich gidi phap ban dé xuét.

Tai sao? Tai sao khong?

/ \

2. Mbi ngwodi tham gia sé& suy nghi vé van dé trong yén lang. Ho
chi I&n tiéng dé nghij 1am rd khi can thiét.

3. Nhirtng ngwdi tham gia sé yén lang viét ra ly do khién giai
phap dwoc dé xuat khéng hiéu qua.

4. Nhirng nguw®i tham gia sé dwa nhirng phan bién ctia minh cho
nguwdi s& hiru van dé. Nguoi nay sé khong bat budc phai nghe theo
nhirng I&i phan bién dé, nhwng anh ta c6 thé cam |4y ching dé suy
nghi nham tim ra cach cai thién giadi phap vira dé xuat, hodc dé tao
ra mét giai phap moi.

CAC DANG KHAC



1. Nhirng nguwdi tham gia sé& doc to y kién phan dbi ciia minh,
sau dé dwa ching cho ngwdi s hiru van dé dé anh ta can nhac (ma
khéng thao luan thém bét ky diéu gi).

2. Nhirng ngwdi tham gia sé doc to y kién phan dbi cia minh.
Nguoi s& hiru van dé co thé dat cau hdi cho ho (nhwng khdng duoc
bao chira cho gidi phap ban dau), nhd dé anh ta cé thé hoc héi tir
nhirng ngwdi tham gia, dong thdi khong tré nén bdo tha voi giai
phap ban dau cda minh.

3. S& dung mét phién ban bién tAu cia Nghi thirc thdng nhat
(Céng cu 3), nhirtng ngwdi tham gia sé doc to va thao luan cac y kién
phan dbéi ciia minh trwéc méat ngudi sé hivu van dé, khi d6 ngudi s&
hiru van dé sé ghi chép lai (ma khéng dwoc tham gia) vao viéc thao
luan.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Hay dam bao rang nhirng nguwdi tham gia sé phé binh gidi phap
chr khéng cdng kich ca nhan vao ngudi s& hiru van dé (ngudi s&
hiru van dé c6 thé kha nhay cdm vai nhivrng 1 chi trich).

CONG CU 19

MUSE

CONG CU NAY LA Gi?

Pay 1a phwong phap gidi quyét van dé theo tirng buéc. MUSE 1a

viét tat cia t6i (Me), chung ta (Us), chon loc (Select) va giai thich
(Explain).

KHI NAO SU DUNG?

m D& khuyén khich nhirng nguoi it néi tham gia béi cé thé ho co
y kién gi d6 hiru ich dé dong gop.



m Dé chac chan 1a nhitng ngudi “to mdm” sé& khong 1an lwét
trong qua trinh.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

m Mot tAm bang lat.

SU DUNG THE NAO?

1. Néu van d&, moi moi ngudi dwa ra cau hdi va thdo luan dé
chac chan rang ai cling hiéu van dé dé.

2. Céac ca nhan (M) yén Iang viét ra cac gidi phap kha thi cho van
de.

3. Moi nguwdi (U) thao ludn y twéng cla minh theo cdp, déng thoi
thr thach 1an nhau dé nghi ra cach céi thién y tuwéng.

4. Sau d6 cac cap sé lwa chon (S) y twéng tét nhat ciia minh dé
ghi 1én bang hodc ap phich cho moi ngu®i cung thay.

5. Cac cap sé giai thich (E) y twdng cla ho cho tat cd moi nguoi.

6. Toan bdé nhom sé& xép hang céac giadi phap va bd phiéu dé lva
chon.

7. Ca nhom sé thdng nhat xem ai va khi ndo sé trién khai (cac)
giai phap.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Pbi khi c& nhém sé cho rang ngudi khéi tao y twdng nén la
nguoi trién khai nd. Hay dam bao rang nhirng ngudi thich hop nhét
sé trién khai giai phap, b&i nhirng ngwdi sang tao nhat khéng nhét
thiét 1a nhirng ngudi thwe hanh tét nhat - thiét ké va trién khai la hai
nhom ky nang khac nhau.



Quang ba Danh tiéng Pham vi dich vu

Chi tiéu thap Bac trung San pham tiéu chudn
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CONG CU 20

SO DO XUONG CA ISHIKAWA

CONG CU NAY LA Gi?

So d6 xwong ca dwoc phat trién vao dau nhirng nam 1940 b&i

Tién sT Kaoru Ishikawa tai Pai hoc Tokyo. M&c du ban dau né dwoc
thiét k& nhw mot cdng cu phat trién san pham, gi® day né dwoc trng
dung réng hon véi vai trd mot cdng cu gidi quyét van dé chung.
Cbng cu nay dac biét hiru ich trong viéc hiéu rd cac nguyén nhan
gop phan gay ra mot két qua cu thé.

Ishikawa tin rang viéc cai thién chat lwong nén 1a mét qua trinh
lién tuc, va dich vu khach hang ciing déng vai tro quan trong y nhw
chat lwong san pham. Ong da lam viéc voi Tién si W. Edwards
Deming - ngudi da nghién ctiu vé quén ly chat lwong, va cong trinh
cta 6ng, bao gém bdn yéu tb: ké hoach, thwe hién, nghién ctru va
hanh ddng, cling dwoc trinh bay trong cubn sach nay (xem thém
Cong cu 21).

S dung so d6 xwong ca cho phép ban nhin ra moi nguyén nhan
tiém nang gop phan dan dén mét két qua cu thé.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ca nhém da di vao 16i mon trong cach tw duy vé van de.



m D& kham pha ra céc lién két m&i ma cac bién phap giai quyét
van dé tuyén tinh da khoéng thé lam rd.

BAN CAN Gi?

m Mot tAm bang 1at, mét bang trang hodc mét t& gidy khé 1on.

m Gidy ghi chu.

m But viét bang.

SU DUNG THE NAO?

Ban c6 thé sir dung phwong phap nay mét minh hoac theo
nhom. Phwong phap hoat dong theo nhém dwgc mo ta bén duwdi.
Néu ban lam viéc mét minh, hay thay thé tr “nhém” bang tr “ban”:

1. Viét van dé can giai quyét (Hiéu rng) vao khoang gitra bén tay
phai clia tAm bang 1at ho&c bang trang.

2. Vé mot hinh hdép bao quanh no.

3. V& mdt dwdng thang ngang tir bén phai t& gidy va ndi né dén
gitra hinh hép.

4. Tbng hop cac nhém nguy@n nhan chinh cla van dé, sau doé
viét chung theo cac nhanh xuét phat tv dworng ké ngang.

5. Tdng hop moi nguy&n nhan coé thé cé cla van dé, va dat cau
hdi “Tai sao diéu nay xay ra?” véi méi nguyén nhan do.

6. Viét cac cau trd 1oi thanh cac nhanh phu va ndi chang voi
nhém phu hop. C6 thé 13p lai y twédng néu chung phu hop véi nhiéu
hon mét nhém.

7. V&i méi nguyén nhan, hay dat cau hdi “Tai sao diéu nay xay
ra?” roi viét cac cau trd 1oi thanh nhirng nguyén nhan phu, gan
chung vao cac nguyén nhan phu hop.

8. Tiép tuc hdi tai sao va bd sung thém cac tang cda cac nhanh
cho dén khi cd nhém khéng co thém y twéng.



NHUNG DIEM CAN LUU Y

Van dé I&n nhat khi st dung so dd xwong ca |a phai ddm bao cé
da khéng gian trén to gidy dé viét cac nhanh phu. Néu phai viét lai
tlr dau thi that 1a nan.

THAM KHAO

Ishikawa, K. (2012) Introduction to Quality Control. London:
Chapman & Hall.

CONG CU 21

CHU KY PDSA CUA DEMING (CHU KY SHEWHART)

CONG CU NAY LA Gi?

W. Edwards Deming (déng nghiép ngu®i My ctia Kaoru Ishikawa

- xem C6ng cu 20) tin rang thédng qua viéc do lwéng va phan tich
can than cac quy trinh kinh doanh, ta cé thé xac dinh dwoc tai sao
san pham lai “léch” khdi yéu cau cta khach hang. Ong da tao ra mét
vong tron phan héi kha téi gian, duoc thiét ké dé gitp cac nha quan
ly xac dinh va slra ddi nhirng phan can cai thién trong quy trinh - chu
ky PDSA. PDSA 13 viét tat cta 1&n ké hoach (Plan), thwc hién (Do),
nghién cwru (Study) va hanh déng (Action).



Khéng cé gi qua than ky vé mé hinh nay.

N6 18 mot hwéng tiép can co ban vé sy cai tién lién tiép. Ta sé
khéng thé thdy sirc manh thwe sw ciia né néu chi s& dung mét 1an,
ma phai st dung lién tuc. Deming da tuyén bd rang cd van ctia minh
- 6ng Walter Shewhart ttr céng ty Bell Laboratories, New York - |a
nguwdi sang tao ra chu ky nay, va Deming goi né la Chu ky Shewhart.
Shewhart thi goi né 1a Chu ky PDCA (ké hoach, thuwc hién, kiém tra,
hanh dong). Deming da stra ddi né thanh PDSA.

Piéu thu vi la trong tw duy tinh gon giai doan ké hoach chinh Ia
giai doan I&n nhét, trong khi & nhitng co quan theo kiéu truyén
thdng hon, giai doan thwc hién mai la giai doan I&n nhéat.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi muén hoach dinh cac thay déi va cai tién lién tiép.

(Lwu y rang téi da st dung twr “lién tiép” thay cho t “lién tuc”.
“Lién tiép” mang ham y c6 thé dng rdi bat dau lai, trong khi “lién
tuc” nghia la khéng hé nghi ngoi trong cé qua trinh.

Thuec té thi ban ciing can duwoc nghi ngoi ch!).

BAN CAN Gi?

m Khdéng can dung cu ndo dic biét.

SU DUNG THE NAO?

Thyce hién theo thr tw vong tron:

Ké hoach: Xac dinh muyc tiéu cla ban va dwa ra cac dy doan vé
két qua clia ké hoach. Chuan bj sn sang dé tra 1o cac cau hdi lién
quan dén ké& hoach: Ai? Cai gi? O dau? Khi nao? Hay tao ra hoac
stra dbi quy trinh kinh doanh dé cai thién két qua. Xac dinh di liéu
ma ban can thu thap dé tinh toan mirc dé thanh céng cda ké hoach.



Thwe hién: Trién khai ké hoach, thu thap dir liéu dé tinh toan do
thanh céng cla qua trinh trién khai. Ly twdng nhat 1a hay kiém tra
nhirng thay dbi trén quy mé nhé trwde.

Nghién ctru (hodc kiém tra): Phan tich di¥ liéu va bao cao két
qué cda ban cho nhirng nguwi ra quyét dinh. So sanh dir liéu cla
ban v&i nhirng dy doan, sau do t6ng hop nhirng gi chuwa tbt va
nhirng diéu ban rat ra ti kinh nghiém do.

Hanh dong: Quyét dinh xem ban can thay déi diéu gi dé cai thién
quy trinh hon nira. Lén ké& hoach cho chu ky tiép theo va quyét dinh
xem c6 nén trién khai sy thay déi nay hay khéng (nén loai bé néu
khéng thé thuyc hién dwoc no).

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Thoat nhin, quy trinh nay cé vé rat don gian. Trén thuc té, viéc
dw doan két qua clia mot thay ddi (du don gian) ludn doi hdi phai co
cai nhin rong vé nhirng th& sé bj anh hwéng bdi sy thay dbéi do.
DPlrng chi nhin phan nwdc bi ban toe 1&n khi ban ném hon séi xudng
mat nwdc. Hay nhin vao hiéu (rng cla cac gon song phia xa sau khi
nwdc bi ban tée 1&n. Néu ban dinh sl dung phwong phap cua
Deming, ban sé phai cam két thwc hién né trong moét thdi gian dai.
D6 la mét qua trinh 1ap di lap lai, va ban nén thwc hién v&i quy mo
nhé trwdc khi 4p dung nhirng thay ddi rong rai. Ban co thé lwa chon
nhiéu nguwdi tham gia (ngay ca khi dé 1a mét thay dbi rat nhd) nham
giam thiéu nhirng rdo can chdng lai cac thay dbi, b&i nhirng thay dbi
do co thé anh hwéng tdi nhiéu nguoi.

THAM KHAO

Deming, W.E. (2000) Out of the Crisis. Cambridge,
Massachusetts: MIT Press.



CONG CU 22

SO DO 3D VE CAC BEN LIEN QUAN

CONG CU NAY LA Gi?

Trong b4t ky dw an I&n hoac chuyén dbi kinh doanh nao, quan
trong la phai xac dinh va quan ly cac bén lién quan - nhirng nguodi cé
quyén loi trong van dé nay. So dd 2D tiéu chuan vé cac bén lién
quan thwdng bi cét di va khéng ai xem t&i trong sudt qua trinh dw an
hodc qua trinh chuyén dbi. So dé 3D vé cac bén lién quan dwoc xay
dwng bang cach s dung cac duwong luwdi ké 6 danh dau trén san
nha, va moi ngudi sé dirng vao cac vij tri trong lwéi. Cac vi tri nay sé
dwa trén tdm anh hwéng, mirc dd hd tro' dw kién va hiéu (rng clia dw
an dbi voi nhirng ngudi hodc nhém ngwdi lién quan ma ho dai dién.

Bang cach lam so dd tré nén séng ddng, ban co thé khién so dé
cé nhiéu co hdi dwoc st dung hon nhdm dam bao cac bén lién
quan duwoc quan ly theo cach hop ly.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi bat dau mot dw an co6 sw tham gia cGa nhiéu bén lién quan.

m Khi bat ddu mét chwong trinh thay déi lon.

m Khi cé nhiéu mdi quan hé phurc tap gitra cac bén lién quan.

m Khi mudn hiéu sau hon vé cac cach tét nhat dé gay anh hwéng
|én cac bén lién quan.

BAN CAN Gi?

m Bang keo.

m Gidy A4 va but da.

m MGt cudn day va moét doi kéo.

m MGt can phong réng.



m MOt may quay hoac dién thoai di ddng coé churc nang quay
phim.

SU DUNG THE NAO?

1. Tap trung nhém nguwdi dang trién khai dy an hodc dang thuc
hién mét thay dbi lon.

2. Dung bang keo dé 1am thanh lwdi ké 6. Panh dau cac truc va
ty 18 bang cac nhan gidy. Cac 6 nén di to dé chira dwoc vai nguoi.

3. Téng hop tén ctia mdi ngudi hodc nhém nguwdi lién quan trong
dw an hoac qua trinh chuyén déi.

4. Viét tén mbi bén lién quan Ién mét to gidy riéng, that to va
dam, sau d6 phat t& gidy cho ngwdi tham gia.

5. Theo suw théa thuén clia cad nhom, moéi ngwdi tham gia phai di
chuyén dén 6 phu hop trong Iwédi danh cho cac bén lién quan ma ho
dai dién, sau do gio t& gidy ghi tén cta bén lién quan ma ho dai dién
|én.

6. Ho nén ding, quy hodc ngdi dwa theo mirc d6 anh huéng ky
vong ma dw an hoac qua trinh chuyén déi doé tac doéng lén bén lién
quan (dng = cao, quy = vira, ngdi = thap).

7. Néu mot bén lién quan dang & vi tri ta mudn (vi du: vé mirc do
hé tro hodc anh hwédng), ta co thé dé ho & nguyén vi tri.

8. Trong trwéng hop dw an hodc qua trinh chuyén déi co thé
dwoc quan ly tét hon néu mét bén lién quan nao do6 gitr mot vi tri
khac, hay dé nghj ngwdi tham gia dai dién cho bén lién quan dé chi
tay t&i 6 vudng ly twdng cho bén lién quan nay (day la 6 ma bén lién
quan sé hd tro dwoc nhiéu nhat hoac gay thiét hai it nhat cho dy an
hodc sw chuyén dbi).



9. Néu bat ky ngwdi tham gia nao tin rang ho c6 kha nang gay
anh hudng I&n cac bén lién quan dé khién ho dbi y va di chuyén dén
6 vudng khac, hay dé nguoi dé & nguyén vi tri. Néu khéng, hay tim
mot ai khac trong lwdi ma moi ngudi tham gia déu biét. Pay phai la
mot nguwdi cd thé gdy anh hwdng va khién cac bén lién quan di
chuyén. Hay két nbi nguwdi gay anh hwdng va bén lién quan khéng
dung vi tri vao vé&i nhau bang mét soi day.

10. Khi moi nguoi déu da vao vi tri, da chi tay va da noi day voi
nhau, ban cé thé chup anh cua chiéc lwéi 3D nay tr moi goc do,
hodc ban cé thé phac thdo méot ban dé 18n t& gidy gan trén bang lat.

Bay gi® thi ¢6 hai kha nang dé lwa chon:

1. Giai tan nhém va gri anh cho méi nguwdi tham gia. S dung
nhirng blrc anh tai méi cudc hop dw an dé gitup quan ly méi quan hé
cua cac bén lién quan.

2. Ngay lap trc st dung ban dé trén bang lat dé& hoach dinh cach
thirc ma ca nhom sé quan ly médi quan hé véi cac bén lién quan.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

m Ban dau, mot s6 ngudi tham gia tao ban dd cé thé nghi rang
dirng, quy hodc ngbdi trong 6 Iwéi trén san nha 1a ngé ngan va khéng
mudn tham gia. Théng thwong, khi c6 mét ngudi buwéde vao trong
chiéc lwdi, nhirng ngudi khac ciing sé lam theo.

m So db cac bén lién quan la mdt cdng cu sdng déng, nod sé bién
déi lien tuc xuyén subt dw an hoac chwong trinh chuyén dbi. Khi
tham gia thé ch4t vao hoat ddng tao ban d6, nhirng nguwdi tham gia
sé dé bi 4n twong vé do quan trong cla viéc quan ly va tao ra mot
so' dd hoan chinh vé cac bén lién quan. Tuy nhién ho can hiéu 1a ban
dd nay sé thay dbi lién tuc, va chinh ho sé& dong vai trd khién né thay



dbi trong qua trinh ho gay anh hwéng lén cac bén lién quan thich
hop (bt ké 1a truc tiép hay gian tiép).

Cao

Mitrc
do
anh
hiréng

Thap Miic hé tro du kién Cao

CONG CU 23

PHUONG PHAP GHEP TU

CONG CU NAY LA Gi?

M6t cong cu st dung cac lién két tv ngl tw do lién quan dén van
dé dé tao ra cach hiéu méi vé van dé dé.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé tao ra cach hiédu méi vé van dé hodc dé thdng bao mot
quyét dinh.

BAN CAN Gi?

m But va giay.

SU DUNG THE NAO?

m Tao mot cum gdm hai tir dé tém tat van dé.

m Viét mdi tlr vira tao & dau ctia mot cot trong bang, sau doé tw do
két hop cac y twdng véi mdi tr, liét ké chang trong cac cot cla
bang.

m Ghép ngau nhién cac cap tlr nglr trong cac cét nham c6 duwoc
cach nhin nhan mdi vé van dé va nhirng giai phap tiém nang cla



chung.

Vi du:

Téi quan ly mét nhém gdm 20 thanh vién. Bong lwc [am viéc cda
ho dao dong tw ludn luén cé déng Iwc tdi it khi cd dong lwc (va rat
nhiéu kha nang khac & gitra hai mirc dd). Téi mubn biét 1am cach
nao dé tao ra doéng lwc lam viéc cao trong th&i gian dai. Téi lam moét
céi bang, trén tiéu dé gdém hai chir “Nhan vién” va “bong luc”, sau dé
tw do nghi nhirtng két ndi cho chung réi viét cac suy nghi nay vao
cac cOt phu hop. Sau do téi tao ra cac cap tr ngl® ngau nhién dé
xem cé y twdng méi nao xuat hién khéng:

Nhin vién Déng luc

Pa dang Hanh phuc
Nhom Thuong

Ca nhan Puoc cong nhan
Théng minh Qua tang

Kho tinh Tiéc

Ban ron Thach thirc
Luoi biéng DPuoc thira nhan
Moi nguoi Thanh tuu

Gid s, t6i ghép ngau nhién hai tlr “cd nhan” va “dwoc céng
nhan”. T6i cé dang thé hién sw céng nhan t&i méi nhan vién dung
v&i mire ho xtrng dang dwoc nhan va twong xing véi nd lwe cda ho



hay khéng? Téi c6 dang thién vi (cong nhan qua mirc) mot vai nguoi
va bdé qua nhirng ngu&i con lai hay khéng?

Bay gi® tdi ghép “lwdi biéng” va “thach thirc”. Téi cd dang cung
cap cho moi ngwdi nhirtng cdng viéc da thr thach dé thac day ho
khéng? C6é phai nhirng nguwdi t6i cho la lwdi biéng thwe ra lai 1am
viéc hiéu qua va hoan thanh cong viéc nhanh hon nhirng ngudi
khac khdng? Liéu mét sd nguwdi tdi nght la lwdi biéng co thé da lam
viéc tét hon néu ho hiéu thém vé bdi canh cdng viéc va tdm quan
trong clia n6 dbi véi nhirng nguwdi khac khéng?

Toi ghép hai tir “da dang” va “thanh twu”. Liéu t6i c6 qua tap
trung vao mét khia canh lam viéc nhém va wu ai nhirng ngudi gioi
vé mat do, déng thdi bd qua sy wu td va thanh twu trong nhivng
mang khac chi vi ching khdng nam trong “tdm ngam” cla t6i hay
khéng?

Toi ghép hai tir “ban rén” va “hanh phuc”. Co phai t6i van luén
ban bju lam viéc vi mudn hoan thanh muc tiéu ctia chinh minh (hanh
phuc) va khéng quan tam ddy da dén cac thanh vién trong nhém hay
khéng?

St dung cach ghép ngau nhién sé gitp goi ra nhitng cau hdi, va
cac cau héi nay s& mé ra canh céng dé hoc hdi diéu maoi.

NHUNG DIEM CAN LUU Y

Tuy c6 nhiéu cau hdi xuat hién tlr cach ghép ngau nhién nay,
nhwng dng gid dinh rang ban phai trd I&i ching hodc cho rang
ching cé y nghia sau séc. Twong tw, dirng qua nhanh chong tir bé
mot cau hadi chi vi né khién ban khéng thodi mai. Nhirng cau héi tot
nhat 1a nhirtng cau héi khéng dé trd I6i dwoc ngay. Khi ban phai



danh cang nhiéu thoi gian dé tim ra cau tra 1o, trc 1a cau héi dé
cang hay.

CONG CU 24

LUOI LIEN KET

CONG CU NAY LA Gi?

Day la phién ban mé réng cua phwong phap Ghép tir (xem Céng
cu 23).

KHI NAO SU DUNG?

m Ciling gibng nhw phuwong phap Ghép tir, cdng cu nay nham tao

ra nhirng cach hiéu ma&i vé van dé hoac dé théng bao mét quyét
dinh.

BAN CAN Gi?

m But va gidy.

SU DUNG THE NAO?

Tao ra mot bdng gdbm nam (hodc sau) cot va dong. Nghi vé van
dé can giai quyét. Khi ban bat diu lién két cac tir nglr hodc y twédng
t&i van dé, hay viét ching vao cac 6 trong bang, méi & viét mot tw
theo bat ctr th&r tw nao. Bay gi® hay ghép ngau nhién cac y twéng
trong bang. Cac gidi phap méi va sang tao cho van dé sé bat dau
xuat hién.

Vi du:

Hién tai ban dang choang ngop v&i cdng viéc. Sép clia ban dam
béo rang tinh hinh nay chi la tam thdi, va khdi lwong cong viéc cla
ban sé lai gidm xubng gan mdc binh thuwéng ngay khi céng ty tuyén
dwoc thanh vién moi.



Cang : Kién & am
" 5 Pau dau ; Quatai | Giailao
thang cuong
o ? Thiéu ho .
Qua suc | Batcong Ap luc Giup do
tro
Uy : " ; , e %
e Bao vé Tt chire | Uu tien Ho tro
quyén
Choan Quan , o Ac
& Cap bach Be tac i
ngop trong mong
Giai Thiéu ) R N Bi qua
: s ) Kiét stre | Mét moi : ]
phap kiém soat tai

Bay gi& hay ghép cac tir mét cach ngau nhién, sau dé quan sét
cac y twédng méi xuat hién.

” 1]

Vi du, t6i ghép tir “cip bach”, “quan trong” va “wu tién”. St dung
ma tran quan ly thoi gian cia Covey, t6i cd thé bat dau sap xép thi

tw wu tién trong cong viéc dwa trén d6 quan trong va cap bach cla

chung:
Cip bich Khéng cip bdch
1. 2
Quan trong
. 3 4.
Khong quan trong

Nhirng viéc dwoc coi 1a cip bach va quan trong sé dwoc dua
vao 6 1, nhitng tht quan trong nhwng khéng can gép thi dat vao 6
2... Toi biét minh nén thyc hién cbng viéc theo thty tw - ttr 6 1 dén 6
2, 6 3 va 6 4, va phan I&n coéng viéc cla téi nén dwoc dé trong 6 2 -
noi t6i cé thé 1én ké hoach chu dao cho chung. Piéu gi cho téi biét
cong viéc nao la can gap? Ai cdm thay ching khan cip? Néu ai do



ndi v&i toi la viéc nay cap bach, thi cau hdi dang dat ra & day la:
“Phan nao trong cdng viéc do la cip bach?” Théng thuwong, chi mét
phan nhé cdng viéc la vira quan trong vira can gap (6 1), sd con lai
sé thudc vé 6 2, khi do t6i s& c6 thém chat thdi gian cho chang. Co
nhiéu viéc sé& khéng con clp bach niva ngay khi ching dwoe Oy thac
cho ai d6. C6 I& t6i c6 nhiéu thdi gian dé thwe hién moi viéc hon t6i
nghi?

Bay gid hay cung nhin vao tir “dy thac” va ghép né voi tr “qua
tai” va “4c moéng”. Thanh vién nao trong nhém dang dé téi tin twdng?
Diéu gi sé& xay ra néu to6i dén gap ho va noi, “Bay gid t6i dang trai
qua mét con ac mong. Téi dang lam thém phan viéc cta X sau khi
anh ta nghi, va tdi dang qua tai cong viéc.” Hay hdi xem ho c6 thé
giip dwoc khdng, ké ca voi nhirng cong viéc nhd, qua dé cho phép
ban tap trung vao nhirng van dé Ién hon.

Ghép hai tir “thiéu hd tro” va “bé tac”. Hay nghi vé sb gio lam
viéc tiéu chuan va gi® 1am ngoai gi® ma ban cé thé dam dwong. Hay
sap xép tht tw wu tién céng viéc cla ban bang cach dung ma tran
Covey hoac mét phwong phap khac ban yéu thich, sau dé tim ra
ban bé tadc & chd nao. C6 diéu gi néu thuc hién xong, ban sé co rat
nhiéu thoi gian rdnh dé hoan thanh mét sb céng viéc trong danh
sach hay khdng? Hay can nhac dén viéc gap mét sép lan thi hai va
gidi thich rang ban dang cdm thdy khéng dwoc hé tro' (c6 1& sé hivu
ich hon néu ban “ndi lai” rang ban can dwgc hd tro thay vi dung to
nglr mang tinh két tdi nhw “thiéu hd tro”). Hay cho sép xem ban
danh sach wu tién clGa ban va dé nghi sép danh chut thei gian cung
ban lam viéc véi nd, hdi xem co ai khac cé thé nhan vai phan trong
sb nhirng coéng viéc qua tai ctia ban dwoc khong.



Trong vi du nay, cé thé thay rang nhirng gidi phap dang xuét hién
thwe ra déu 1a gidi phap kha thédng dung. Khi ban bi ngap trong céng
viéc, co thé sé khé dé nhin nhan tinh hinh mét cach ly tri, khi do v
lién két co thé sé giup pha tan man swong mu va dem lai tinh khach
quan cho van dé.

NHUNG DIEM CAN LUU Y

Khéng nén ky vong 1a moi tlr nglr hoac moi sy két hop tir ngir
déu sé& goi y cho ban moét gidi phap hodc mét kién gidi méi. Ngay tr
dau, hay tao ra nhirng lién két v&i van dé theo cach tw do nhat co
thé, ngay ca khi ban khéng thay méi lién hé rd rang gitra tor ngr do
va van dé cta minh, nhwng hay c viét nd xuéng. Sau dé, hay tao ra
cac lién két gitva cac nhém t trong lwdi véi van dé ban dau theo
cach cang tw do cang tét. Nhirng y twéng Iap di nhét lai thwong nay
n& trong tiém thirc theo nhitng cach dang ngac nhién va tao ra
nhirng hwéng tiép can mdi cho mot van dé khé.

THAM KHAO

Covey, S., Merrill, A.R. va Merrill, R.R. (1994) First Things First:
To Live, to Love, to Learn, to Leave a Legacy. New York: Simon and
Schuster.

CONG CU 25

PHUONG PHAP DELPHI

CONG CU NAY LA Gi?

Pay 1a phuong phap cho phép cac chuyén gia dwoc an danh va

tham gia dw doan cac kha nang va xac suéat theo mét sd vong nhat
dinh dwdi sw huwdng dan. Trong moi vong, ho sé tinh chinh cac y
twdng dwa trén théng tin cé6 dwoc tr nhirng nguwdi khac. Phuong
phap nay duoc thiét ké vao nhivng ndm 1950 b&i Dalkey va Helmer



tr tap doan Rand. Cac chuyén gia sé trao déi quan diém théng qua
mot bang cau hdi hodc khao sat 4n danh, sau d6 sé& déc lap bao céo
lai cho nguwdi diéu phdi (ngwdi dbi chiéu va tbng két cac quan diém
d6). Nhirng bang cau hai tiép theo sé& cho phép cac chuyén gia dao
sau hon, tinh chinh y twédng cla ho va dat dwoc sy dbéng thuan. Viéc
an danh trong ca qua trinh sé giup ho tranh bji mat mét (trong trwdng
hop ho thay déi quan diém).

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban mudn biét mét cach chic chan vé kha nang xay ra
cling nhw két qua clia cac sw kién trong twong lai. Vi du, néu ban la
nguwdi quan ly dw an, nhivng su kién twong lai nao cé thé gay anh
hwéng dén dy an cia ban?

BAN CAN Gi?

m Thoi gian va sy kién nhan! (Pay la phwong phap tén nhiéu thoi
gian nhat trong cubn sach nay).

SU DUNG THE NAO?

1. Chi dinh mét ngwdi diéu phdi. Ly twédng nhat 1a chon mét
nguw®i cé nén tang vé nghién ctru va thu thap di liéu.

2. Xac dinh mét nhém chuyén gia - nhivng ngudi cé kién thire va
kinh nghiém lién quan dén chi dé ban sé thao luan.

3. Xac dinh van dé can giai quyét. Tao ra cach dién giai rd rang
va toan dién vé van dé, déng thoi trinh bay bang ngén ngir dé hiéu
V@i cac chuyén gia dwoc Iwa chon tham gia.

4. \Vong mot: Phat mot bang cac cau hdi mé va bat dau qua trinh
thu thap théng tin v& mdt mang ndi dung cu thé. Péi chiéu cac cau
trd 10 va tdng két chung lai, loai bé nhirng théng tin khéng phu hop
va soat lai cac quan diém giébng nhau.



5. Vong hai: Tao mdt bang cau héi méi (dwoc thiét ké dé& kham
pha sau hon vé chl dé) dwa trén nhirng phan héi tr bang cau hai
dau tién. Twong tw, can dbi chiéu cac cau tra 1o va téng két chung,
loai bd nhitng thdng tin khédng phu hop va ra soat cac quan diém
giébng nhau hodc cé nén tang twong tw nhau.

6. Vong ba: Tao va phat bang cau héi thir ba, ciing déng thoi 1a
bang cau hdi cubi cung. Bang cau héi nay dwoc thiét k& dé hd tro
cho viéc dwa ra quyét dinh. Trong cac cau tra 1&i & hai bang cau hdi
dau tién, cac chuyén gia da dong tinh v&i diéu gi? (Ban cé thé chon
cach tao ra nhiéu bang cau hdi hon néu viéc nay la can thiét dé dat
duoc sy dong thuan).

7. Phan tich cac két qua tlr bang cau héi cudi cung va lap ké
hoach hanh déng dwa trén cac quan diém déng thuan.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Phuwong phap Delphi sé& tén nhiéu th&i gian ngay ca khi ban chi
kham pha mét tinh hudng twong déi don gian, vi vay hay danh thoi
gian cho né. Can cuc ky can than trong viéc xac dinh van dé ban
dau. Cac chuyén gia thich sy chinh xac va cé thé sé rat mé pham -
néu ho nhin ra 16i trong dinh nghia hoac trong qua trinh, co thé ho sé
khai thac n6 va vi thé 1am hdng cé quy trinh. Ho ¢6 thé kha cham khi
phan héi lai cac cau héi, cé 1& do ho ban hoac do chd dé& khéng thu
hat dwore tri twdng twong cla ho.

THAM KHAO

Dalkey, N.C. (1969) ‘An Experimental Study of Group Opinion’,
Futures, 1 (5), 408—-26. Dalkey, N.C. (1972) ‘The Delphi Method: An
Experimental Study of Group Opinion’ in Dalkey, N.C., Rourke, D.L.,
Lewis, R. va Snyder, D. (Eds.) Studies in the Quality of Life: Delphi



and Decision-making (trang 13-54). Lexington, MA: Lexington
Books. Dalkey, N.C. va Helmer, O. (1963) ‘An Experimental
Application of the Delphi Method to the Use of Experts’,
Management Science, 9 (3), 458-67.



CONG CU 26

PHUONG PHAP HOA SEN NO

CONG CU NAY LA Gi?

Phwong phap Hoa sen n&d dwoc phat minh bdi Yasuo

Matsumura tai Nhat Ban. N6 két hop gitra phwong phap téng hop
théng tin va ban dé tw duy dé tao ra mot dé thj m& réng cé kha nang
kham pha moi khia canh ctia van dé bang cach két hop giira két cau
va sw sang tao. Khéng chi tinh t&, né con tiét 16 nhirng mbi lién quan
va chiéu sau phrc tap ma chwa chac da xuat hién trong nhirng
phuong phap tdng hop y twéng tiéu chuan.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi cac phwong phap téng hop y twédng tiéu chuan khéng dem
lai chiéu sau trong gidi phap.

m Khi ban mudn kham pha méi lién két gira cac thanh phan cla
mot van dé.

BAN CAN Gi?

m Giay (loai gidy gan 1én bang lat) va but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. V& modt bang 3x3 & gitra trang gidy. Day la bang 1 va dai dién
cho van dé trong tam can dwoc gidi quyét (hodc van dé can duwoc
kham pha). O giira bang, viét mét tr hodc cum t& cé kha ndng tom
tat van dé do:



Y tuong trong
tam

M6i & xung quanh 6 trung tdm sé dai dién cho mét cha dé phu
cua y twdng chinh.

2. Tébng hop cac gidi phap, cac y twédng hodc khai niém lién
quan, sau do viét cac tir khoa mé ta cho méi y vao cac 6 xung quanh
6 van dé. Co thé ban dau ban sé& gap kho khan khi tim kiém tam y
twdng lién quan, nhwng hay kién tri - cang nhiéu chi tiét thi giai phap
sé& cang phong phu, déng thoi ban sé thdy cang nhiéu két nbi gilra
cac y twdng. Trong phan nay, ching téi chi don gian dat tén cac chd
dé phu tr A dén H;

¥ tuong trong
tam




3. Xung quanh bang & gilra, hay vé thém sau bang 3x3 nira (cac
bang tr A dén H, gébm ba bang & trén, ba bang & dwdi va hai bang
hai bén). M&i bang nay sé st dung dé phan tich chi tiét hon vao cac

chi dé phu.
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4. Viét lai tirng tr ban ghi & bang trung tam (trong trwéng hop
nay la tv A dén H) vao 6 gilra cla trng bang & xung quanh. Hinh
dang biéu dd gibng nhw hinh bén trén.

5. Trong mdi tdam bang & xung quanh, hay téng hop cac y twéng
lién quan dén chud dé trung tam cla chung, sau dé viét cac y tuwéng
dé vao nhitng 6 & xung quanh y twdng trung tdm. Trong biéu doé
phia trén, chang téi chi don thuan danh sé tr 1 t&¢i 8 vao méi bang.
Trén thwc t&, ban sé phai c6 tam chd dé “phu cla phu” cho méi
bang.



6. Sau khi hoan thanh, ban sé c6 64 y twédng dé giup ban giai
quyét van dé ban dau. Chung sé khac nhau vé tdm quan trong va do
hiru ich, va c6 thé ban sé thay chi cé6 mét hoac hai goi y trong sé dé
la gidi phap tét nhat. Tuy nhién bang cach nhin vao van dé trén
pham vi réng, ban coé thé sé xac dinh dwoc cac hiéu rng song
nwdc! cla gidi phap - tire 1a nhirvng anh hwéng cla né [én qua trinh
hoat déng clia ban hoéc l&én cac khia canh khac cla té chire.

. Xem Céng cu 39

Van dé - Chung t6i mubn céi thién dich vu khach hang tai téng
dai béi n6 dong vai tro trong tdm trong hoat déng cua chung toi.

Trong 6 chinh gitra, ching téi viét Tdng dai, sau d6 sé tbng hop
cac y twéng lién quan dén téng dai:

Giam sat cac

. . Phan hoi tir Chia sé thong
cuQc goi lién tuc : : :
L ; khach hang tin
cua khach hang :
Chu dong, Téng dai dich Thoi gian phan

khong bi dong vu khach hang | h6i nhanh hon

Khach hang " "
; " : ; Pao tao nhan
Khich 1l duoc tuy chon .
: vien
kénh lien lac

Nhirng y nhé & xung quanh sé tré thanh y twédng chinh trong cac
bang tr A dén H. Bay gi® ta can tbng hop y twdng trong mdi bang
do.

Hay nhin vao bang C. Ta viét Chia sé théng tin vao chinh gilra.
Bbi canh dat ra & day 1a néu viéc chia sé thdng tin gitra cac can bd &
t6ng dai cang tbt, ho sé cang it phai lap lai cac thao tac va nh& do sé



cung cép cac dich vy nhanh chéng va nhat quan hon téi khach
hang.

Viéc tbng hop y twdng cho Chia sé théng tin mang lai nhirng két
qua sau:

Chia se cac giai
phap thong

minh

Pao tao lan Str dung mang
nhau noi bo

Chia sé cac

kinh nghiém (;hla sé thong [ Cong bo muc

: tin Hoi dap
A A AT,
thuc té tot nhat F
Bi quyét gui Tao ra dien y ==

1 i 2 o Soan ra bo tai
thu dién tur cho | dan trén mang | ;.. ; z

; . ¢ > | lieu huong dan
khach hang cho khach B in

: nhan vien

VIP hang

Lap lai cong doan nay v&i moi y twdng xung quanh bang trung
tam. Gi®& day ban da c6 mét gia tai y twéng dé gitp ban tap trung
quan ly viéc cai thién tbng dai.

CAC DANG KHAC

Ban buéc phai nghi ra 64 y twdng dé hoan thanh 8 bang phia
trén. Diéu nay ban dau cé thé kho khan. Trén thuc té, viéc tim ra 64
y twdng trong qua trinh tdng hop y twéng 1a khéng kho, va phuong
phap Hoa sen né thiét 1ap mét 16i tw duy vén chwa hé co trong cac
bién phap tbng hop y twdng truyén théng (khi ban chi tim tam y
twdng cho tam dau muc!).

m Néu ban dang lam viéc v&i mét nhom nguwoi, hay chia ho thanh
cac nhom nhé hon. Tat cd moi ngudi tham gia thdo luan chung vé
tdm mang chinh, sau d6 méi nhém sé lam viéc vé mot hodc hai chu



dé nhé hon. C6 18 ban nén can nhac in ra chin bang riéng biét, mét
cho chu dé trung tdm, va mdi chi dé nhé sé& cé mdt cai. Hay phat
nhirng bang nay cho cac nhém nhé. Lam viéc v&i chin bang riéng ré
cd vé dé hon so véi gdp ca chin bang trén mét mé hinh. Sau khi moi
nhém nhd da hoan thanh, hay gdp cac bang nay lai v&i nhau va cb
dinh chang I&én twdng d& moi ngwdi co thé nhin thiy blc tranh tdng
thé. Can Iwu y: khi moi ngwdi lam viéc véi nhau dé xay dwng chin
bang cung mét luc, ho s& ddng thei nhan ra cac lién két va bat dau
tao ra ching. Néu cac nhém nhd lam viéc hoan toan tach biét voi
nhau, c6 thé sé lwong lién két sang tao sé giam di va két qua cubi
cung sé khong thye sw hiéu qua.

Tuy nhién:

Hay can nhéc s dung nhitng hinh dang khac thay cho hinh
vudng dé ap dung vao bang cla ban. D& phu hop véi céi tén Hoa
sen n&, mot vai ngwdi da vé ra hinh dang béng hoa, viét tén cha dé
& chinh gitra va cac chd dé phu & cac canh hoa xung quanh.
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NHUNG BIEM CAN LUU Y

Khi cac y twdng & trung tam tbt, gidi phap tdng thé sé cang tbt.
Hay danh thém chat thoi gian dé lam that chuan xac bang dau tién,
khi d6 viéc thwe hién nhitng phan tiép theo sé twong dbi dé dang.

CONG Ccuy 27

LIEN KET HINH ANH

CONG CU NAY LA Gi?

Thuwdng khi gidi quyét mot van dé, ta hay nhin vao nhirng
nguyén nhan rd rang nhat va bd qua cac van dé thyc sy dang sau.
Lién két hinh anh Ia mét cong cu sang tao. NO giup tao ra cac lién
twdng gitra nhitng blrc anh dwoc lwa chon ngdu nhién voi van dé
dang dwoc trinh bay. Khi ching ta tao ra cac lién két sang tao hon,
hodc tham chi 1a ki la hon, khi d6 cac gidi phap cho van dé ban dau
sé& bat dau xuat hién.



KHI NAO SU DUNG?

m V&i nhibPng nhdm ngudi sang tao va giau tri twdng tuong.

m V&i nhirtng nhdm ngudi cdm thady nham chan véi cac phuong
phap téng hop y twdng phd bién.

BAN CAN Gi?

m M6t tap hop gdbm nhirng birc anh khéng c6 méi quan hé cu
thé, rd rang véi nhau.

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay van dé can giai quyét (hoac van dé can duoc kham
pha).

2. Phan phat mét sd lwong anh nhét dinh cho nhirng nguwdi tham
gia. Can dam bao rang nhirng tAm anh nay bao gébm nhiéu chi dé
da dang.

3. P& nghi nhitng ngwdi tham gia tao ra cac lién twéng tw do
gitra cac hinh anh va van dé, sau d6 viét nhirng lién twédng do ra.

4. Trong phan thdo luan chung, hay d& nghi moi nguwdi néi to y
twdng cda ho va st dung gidi phap cla nhirng ngudi khac dé khoi
goi va tim ra nhirng y twéng tiép theo.

5. Khi t4t ca cac gidi phap da duwoc dé xuét, sk dung PMI (xem
Céng cu 4) dé sap xép, hodc mot phwong phap bé phiéu/xép hang
dé dat thir tw wu tién cho chang.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Giébng v&i nhiéu phwong phap sang tao khac, c6 nguy co la
nhirng ngwdi quy cu va co tw duy logic sé tim cach tao ra nhirng lién
twdng theo “nghia den” gitra nhirng birc anh v&i van dé dang duoc
trinh bay. Hay nh&n manh rang nhitng lién twdng do can phai cang
tw do cang tét nham kich thich tw duy va hé tro cho khia canh sang



tao cla bd nao, tir dé tao ra cac lién két khac véi nhirng lién két ta
dat dwoc tr cac cach tiép can ldgic va trwc dién téi van dé.

THAM KHAO

Tanner, K. va Cotton, D. (2006) Picture This. Altrincham: Wize-
Up Ltd

CONG CU 28

PHUONG PHAP TU NG(* NGAU NHIEN

CONG CU NAY LA Gi?

Gibng nhv phwong phap Lién két hinh anh, phwong phap Tw

nglr ngau nhién cho phép ta tao ra céac lién két tw do gitra van dé dat
ra va nhirng diéu dwdng nhw khong lién quan t&i van dé do, qua dé
mang lai nhitng kién gidi sang tao ma nhirng bién phap gidi quyét
van dé tuyén tinh khac khéng thé c6 dwoc.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban can nhin xa hon nhitng phwong an hién nhién dé tim
kiém giai phap.

BAN CAN Gi?

m Giay va but, hoac bang va but da.

SU DUNG THE NAO?

Trinh bay van dé can gidi quyét. Lwa chon mét cudn sach ngau
nhién, 14t moét trang ngau nhién va nhin vao moét dong ngau nhién.
Hay tim danh t&» dau tién trén dong do va viét no 1én bang. Pé nghi
cd nhém chia sé bét ky diéu gi ma ho lién twédng duwoc tlr danh tir
vira dwoc chon. Néu nhirng y kién cta ho kha ki di, khdng sao ca.
Cang sang tao cang tbt. Hay viét cac tr hodc cum tw l&n trén bang
ngay khi moi ngw®i néi né ra. Chwa nén bat dau thao luan tai thoi
diém nay.



Khi khéng con y twédng méi, hay trinh bay lai vAn dé ban dau va
dé nghi cd nhom thodi mai lién hé van dé nay véi nhirvng y twdng
vira duoc tbng hop. Ho co thé ghép cac y twdng dé tao nén nhirng
lién két mai voi van dé ban dau.

Vi du:

M6t chd nha hang lo ngai la vi tri ciia nha hang khién c6 khéng
thu hat dwoe nhiéu khach hang nhuw mong doi. Nha hang nay toa lac
& trung tdm mot thanh phd 1&n, tuy nhién no lai ndm & con phd nhé
bén canh tuyén phd mua sdm chinh, va nguoi ta khd ma nhin thay
nd. C6 mudn cé cang nhiéu y twdng cang tét vé cach thu hat moi
nguw®i dén nha hang.

Sau khi lwa chon mét cudn sach, mét trang va mot dong bat ky,
danh tir dau tién xuét hién trén dong do 1a bua.

Nhirng goi y ma ca nhém dwa ra bao gém:

nang
dinh
xay dung
hanh déng lap dilap lai
kim loai
go
pha hay

oo

Bay gi® ta sé tw do lién két cac y twdng vao van dé ban dau.

Céc y twéng bao gom:
m Nhac heavy metal’ va cac dém nhac theo chi dé dé thu hut
cac dbi twong khan gid khac nhau (nang va kim loai).



. Tén mét loai nhac rock. O day téc gid st dung tir dbng 4m
khac nghia: ndng-heavy va kim loai-metal.

m Tré em sé dwoc cung clp dé banh pizza va nhiéu loai nguyén
liéu. Cac em sé& dwoc khuyén khich trang tri banh pizza theo cach
ctia minh, sau dé nhirng chiéc banh nay sé duwoc nwéng va dem ra
phuc vu (xay dwng).

m Nhirng bubi ti theo chi d& Hy Lap, phuc vu mén &n, am nhac
Hy Lap va trai nghiém phong tuc dap bat dia (pha hay).

m Phat hanh thé khach hang than thiét, danh tang mét blra an
mién phi cho thwc khach sau sau 1&n mua hang (hanh déng lap di
lap lai).

m Chuyén vién lam dep sé cung cap dich vu cham séc mong tay,
méng chan trwdc bira trva (dinh?).

T Nail: trong tiéng Anh vira c¢6 nghia la dinh, vira ¢6 nghia I3
mong.

NHUNG BIEM CAN LUU Y

C6 thé nhirng ngwdi tham gia sé thir tao ra cac cac lién két 1dgic
gitra van dé ban dau véi cac lién két tir nglr ngau nhién. Hay giup ho
hiéu rang sirc manh cta phwong phap nay dén t sy lién twéng tw
do va su két hop cac y twédng dé tao ra cac lién twédng moi.

THAM KHAO

de Bono, E. (2009) Lateral Thinking: A Textbook of Creativity.
London: Penguin.

CONG CU 29

THACH THUC GIA PINH

CONG CU NAY LA Gi?




Day la mét céng cu sang tao vira don gian vira manh mé. Hay
liét k& moi thir ban biét vé mét diéu gi dé quen thudc, sau dé coi
ching nhw céc gid dinh va tim cac phwong an thay thé cho nhirng
phuwong an twéng chirng hién nhién.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban cdm thay bi go b6 b&i mét hé théng hodc quy trinh.

m Khi ban cadm thdy mét san phdm dang tré nén ci ky va nham
chan.

BAN CAN Gi?

m Bang lat va but da.

SU DUNG THE NAO?

1. D& nghi ca& nhém phat biéu moi thir ho biét vé dbi twong dang
thao luan. Nhirng thuéc tinh cia phién ban hién tai la gi? Hay liét ké
tirng cau tra o1 [én bang.

2. Bay gi hay dé nghi ho coi nhirng thudc tinh dé la khéng ¢
that (hoac khéng chac chén) - méi thudc tinh dé chi dwoc gia dinh la
co that.

3. V@i nhirtng thudc tinh da dworc liét k&, hay dé nghi ho goi y
mot (hodc mét vai) thudc tinh khac dé thay thé.

4. Két hop cac thudc tinh thay thé lai véi nhau va xem ban co thé
tao ra diéu gi.

Vi du:

Hay twédng twong du hanh thoi gian vé thdi dai cla nhivng chiéc
dién thoai ban. Dau la nhirng thudc tinh tiéu chuan clha thé hé dién
thoai dau tien?

Chung c6 thé bao gébm nhirng diéu sau:



Bé va 6ng nghe
rieng biét

Quay sb

Khong di dong

Hay thay mot the gi d6 méi mé vao maoi thudc tinh nay:

m N6 cdé bd phan quay sb - thay ddi thanh man hinh cdm tng,
nat nhan va tinh nang diéu khién giong noi.

m N6 c6é bé va éng nghe riéng biét - két hop ching thanh mét
khoi.

m N6 khéng mang tinh di ddng - bién né thanh thiét bi cam tay.

m N6 nang - lam cho n6 nhe hon.

m N6 ¢6 day - bién n6 thanh khéng day.

m NO rung khi c6 ai dé goi cho ban - Iam cho né phat ra nhac
hoac anh sang.

Chi trong vong vai phut, ban da “tao ra” dwgc moét chiéc dién
thoai di déng!

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Mot sb nguwdi tham gia sé phan dbi sy thay dbi va khang dinh
rang: “Ban khoéng thé 1am dwoc!” Ly do don thuan 1a ho da luén thyc
hién diéu gi d6 theo mét cach nhat dinh, va sw thay dbi sé budc ho
phai bwdc ra khdi viung an toan. Nhirtng nguei khac mudn thay dbi
don thuan chi vi ho mudn thay déi. Budi thdo luan can dwoc dan dat
tét dé gilr cho y twédng duwoc lién tuc dwa ra, ddng théi ddm bado rang
c& nhém cd sw can bang tét gitra cac y kién bao tha véi nhirng quan
diém ky la.



CONG CU 30

GIAI QUYET VAN PE AN DU

CONG CU NAY LA Gi?

Khi gidi quyét tric dién mot van dé, dai khi ta sé gap kho khan

dé tim ra cac giai phap sang tao. V&i Céng cu 30, ta sé di tim mot
diéu twong tw v&i van dé can giai quyét, tdng hop cac cach dé giai
quyét van dé twong tw vira néu, sau do “ghép” nhirng giadi phap dé
cho van dé ban dau.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi cac phwong phap giai quyét van dé truc tiép va théng dung
chi dem lai cac giai phap hoi hot.

BAN CAN Gi?

m Bang lat va but da bang.

m Giay va but.

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay van dé.

2. M&i nhirtng nguwdi tham gia néu mét van dé twong tw véi van
dé dang dat ra.

3. Tim giai phap cho van dé an du do.

4. Ty do ghép nhirng gidi phap nay v&i van dé ban dau.

5. Lwa chon nhirng y kién c6 gia trj tr cac y twédng duoc “ghép”.

Vi du:

1. Thu hat nhiéu khach hang hon - bat ca.

2. Phat trién viéc kinh doanh - tréng cay va hoa.

3. Gidm thiéu quan liéu tai noi lam viéc - nhd ¢d cho vuon.

Hay cung xem vi du 3: gidm thiéu quan liéu tai noi 1am viéc.



Bwdc 1. VAn dé dat ra 1a ching ta cé qué nhiéu gidy t& can giai
quyét & noi lam viéc. K& ca nhirng cdng viéc nham chan nhét ciing
bi kiém soat b&i nhitng quy dinh khat khe va khéng can thiét. Moi
thir déu doi héi phai théng qua nhiéu cp phé chuan. Co6 vé ching ta
bd nhiéu thdi gian vao cac thd tuc hanh chinh hon 14 thwe sy lam
cbng viéc cua minh.

Buwéc 2. Hinh anh an du dwoc lwa chon & day 1a nhd cé cho
vuwon.

1\
Iy

Buwdc 3. Bay gio ching ta can tbng hop cac cach dé 1am sach ¢
trong vuon.

Cac y twdng kha thi:

m X&i dat 1én dé lam 16 ré cua cd dai, giup don sach chung dé
dang hon.

m S¥ dung thubc diét cd.

m Do nhirng loai cay dai cirng dau lén.

m Dam bdo rang khi dao cay va cé dai, ta van gitv dwoc nhivng
loai hoa ma ta muébn git.

Budc 4. Bay gi® ching ta can “ghép” cac giai phap méi vao van
dé ban dau. Tha thuat & day la lam diéu ndy mot cach that thoai mai,
chr khdng phai tim mét cach thay thé clrng nhac cho né. Vi du:



m X&i dat [én dé 1am 16 ré cha cd dai - Thwc hién ra soat ky
lwdng cac chinh sach va thu tuc hién cé, sau dé loc ra nhirng diéu
khong hop ly hoac khéng hiéu qua.

m S¥ dung thubc diét cd - manh tay loai bé cac thu tuc hanh
chinh kém hiéu qua, khoéng gilr ching lai chi vi ly do ching ta van
lubn thiwe hién cong viéc theo cach nay.

m Dao nhivng loai cay dai cirng dau I&n - nhac lai nhirng y twéng
ta trng co. Diéu nay khoéng gay anh hwéng gi dén quy trinh, bdi
thworng cac y twdng dwoc nhac lai déu mang dén mét sirc manh
cadm xuc nhat dinh dang sau nd. Néu ta cdm thay do la diéu dung
dan, thwong 1a né sé dang.

m Gil¥ lai nhirng loai hoa ma ta muén gii¥ - can than va tranh viéc
qua manh tay vt bo ca nhirng chinh sach va thu tuc hiru ich.

Pay 1a mét vi du twong dbi don gidn. Bang cach nhin nhan van
dé theo hwdng an du, cudc thao luan co thé sé it bi anh hwéng bdi
cadm xuc hon, béi nd da dwoc td chirc riéng biét modt cach kha hiéu
qua. Nhw vay, nhirng quyét dinh c6 duwoc tr cudc thao luan cling cé
vé dé thwe hién hon.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

M6t vai ngudi sé gap kho khan khi nhay tir hinh anh an du sang
tredng hop thwe t& ma hinh anh dé dai dién. C6 thé ho sé c¢b gang
tao ra cac lién twdng theo nghia den gitra hinh anh an du véi van dé
do. Hay khuyén khich ho ngay tlr dau rang nén dé tw duy duoc tw
do, déng th&i st dung hinh anh an du nhw mét “diém bat nhay” cho
tw duy chir khéng phai ap dung né nhw mét thé gidi song song cirng
nhac!

CONG CU 31




CO Al KHAC TUNG GIAI QUYET VAN DE NAY?

CONG CU NAY LA Gi?

Sé& vo nghia néu ta danh thoi gian dé gidi quyét moét van dé ma
nguwdi khac da giai quyét xong tr trwdc d6. Phwong phap nay nham
xac dinh liéu van dé hién tai cia chang ta co tirng xay ra véi nhirng
nguoi khac hay khéng, va cach ho x ly van dé do Ia gi. Chung ta
c6 thé hoc héi gi tr ho? Khéng quan trong van dé cla ta va ho cé
hoan toan gibng nhau hay khéng, quan trong la ho da tim ra giai
phap va ching ta cé thé hoc hai tir dé.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi chuing ta can giai phap mét cach nhanh chong.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

m Bang lat va bat da bang (néu 1am viéc theo mot nhém 1én).

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay van dé.

2. Tam bd qua bdi canh cu thé gay ra van dé trong té chirc, hay
liét ké nhirng nguoi tryng dbi mat véi van dé do hoac van dé twong
tw. Ban co6 thé nght dén nhirng dbi tha truc tiép, cac td chirc twong
tw, hodc tham chi cac t6 chirc hodc ca nhan khéng lién quan dén
linh vwc cdng viéc cia ban (nhwng ho da trng dbi mat voi tredng
hop gibng nhw ban).

3. Ho da lam gi dé giai quyét van dé?

4. Chung ta lam cach nao dé ap dung cac gidi phap twong tw
(b4t ké 14 ap dung truc tiép hodc bién ddi di mét chat)?

Vi du:



M6t céng ty stra chira IT hdi rdng ho nén lam thé nao dé phan
héi khach hang nhanh chéng hon nhdm cung cép dich vu nhanh va
tét hon.

Tredng hgp twong tw - cac bac si quan ly thdi gian chd dgi cua
bénh nhan.

Hay liét ké nhirng diéu bac si s& lam dé giai quyét van dé cuaa
ho, ddng thdi bé&n canh méi giai phap dé, hay liét ké nhirng giai phap
dwoc diéu chinh dé phu hop véi cong ty stra chiva IT:

Giai phdp cua bic st

Giai phap cho eong ty sia
chita IT

Tiép bénh nhan dua
trén thir tu dat hen

Hé thong cho duoc hoat
dong béng ve

Hé théng phan loai

Sap xép thir tu stra chira
dya trén tinh cap bach
hoac cac yéu to khac

Man hinh cam tng dé
dang ky trong phong cho

Khach hang khai bao
van dé truc tuyén nham
giam s0 luwong cudc goi

Duoc si duoc dao tao
dé€ cung cdp huodng
dan cho nhirng bénh it
nghiém trong

Nhan vién tai tong dai
duoc dao tao dé cung
cap giai phap chonhting
van dé it nghiém trong

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Nguy co & day la mot s ngudi tham gia sé tim ly do dé phu
nhan thuc té 1a ngwdi khac dang trai qua van dé gibng cia ho. Theo
mot cach nao do, ho cam théy minh bi danh bai khi nguwdi khac co
dwoc gidi phap con ho thi khéng. Ban sé dwoc nghe rat nhiéu lap



luan theo céu tric “U, nhwng...” Hay dan xép 6n théa ngay tr dau
bang cach khién nhirng ngwdi tham gia cadm thay 6n vé cong viéc ho
dang lam, ddng th&i danh gia cao ho trong vai trd la thanh vién cua
nhom gidi quyét van dé. Nhan manh rang chinh kinh nghiém cta ho
trong Iinh vwc nay da khién ho tré thanh ng clr vién tiém nang dé
gidi quyét van dé.

CONG CU 32

NHU THE NAO - NHU THE NAO?

CONG CU NAY LA Gi?

Béng cach hdi xem sy viéc da dién ra thé nao, sau dé dao sau

van dé bang cac cau hdi “nhw thé nao?”, ban sé nhanh chong tién
t&i ngon ngudn nguyén nhan cla van dé, bat ké tinh hubdng phure tap
ra sao. Béng cach hdi sy viéc da dién ra theo cach nao, ban sé cé
thé bat dau tim kiém cac cach thirc lam viéc moi.

Phuwong phap manh mé nhwng don gidn ndy mang lai rat nhiéu
loi ich:

m N6 cho phép nhirng ngudi tham gia tw duy theo nhiéu huéng
song song, théng qua tirng cau hdi va cau tra 1o dé thuc day ho dua
ra nhirng cau hdi va cau tra 1oi tiép theo.

m NO cho phép nhirng nguwdi tham gia khéng bi ép bubc phai di
theo mot hwdng tw duy nhat dinh - v&i cac cach gidi quyét van dé
dwa trén phuwong phap thao luan, ho thwdng bi gdo bé phai di theo
cung mot hwdng véi nhivng ngwdi khac.

m N6 bao gdbm nhiéu giac quan: thi giac, thinh giac va xuc giac
(thédng qua vj tri sép xép clha nhirng tdm thé). Phwong phap nay
hoat ddng theo cach giup bé nao van hanh mét cach ty nhién, tao ra
céac lién két thay vi st dung qua trinh xt& ly tuyén tinh.



m N6 cho phép moi ngudi thay dbi quan diém va stra déi nhivrng
két qua dwoc tao ra trong cac budc trwde dé. Diéu nay khac véi cac
phwong phap truyén thdng - khi viéc thay déi quan diém dbng nghia
v&i viéc ngdm tha nhan rang ho da tw duy sai lam.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ¢6 gang phan tich nguyén nhan can ban cuta van dé.

m Khi tao ra cac quy trinh hoac phwong phap lam viéc mai.

BAN CAN Gi?

m Céac tAm thé ghi chép hodc gidy ghi chu.

m M6t cai ban.

SU DUNG THE NAO?

Trong vi du dw¢i day, chung ta sé tap trung vao viéc tao ra y
twdng mai. Cac nguyén tac trén sé dwoc ap dung dé phan tich vé
cach thirc mét céng viéc bi 1am sai. Thay vi hdi, “Lam thé nao dé
thwe hién diéu d6?” hay héi “Chuyén dé xay ra nhw thé nao?”

1. Trinh bay van d& médt cach rd rang va ddm bao rang moi
ngwdi déu hiéu nd. Thé hién rang van dé doé thwe sy can thiét, vi du:
“Chung ta can tang doanh sb ban widget 1én 50% trong ba thang t&i”
hodc “Chung ta can thu hut nhiéu ngu®i s&¢ dung dich vu thw vién
hon nham tranh viéc dong cira thw vién”.

2. Viét van dé I&én tAm thé.

3. D&t tAm thé & phia bén trai trén ban.

4. Pat cau hdi cho nhém (hoac cho chinh ban néu ban dang thwc
hién mot minh) “Viéc nay xay ra nhw thé nao?”

5. Viét méi cau trd 1o 1én mot tAdm thé riéng biét réi dat ching
thanh hang doc & bén phai clia nhirng tdm thé viét van dé.



6. V&i moi cau tra 10, hay tiép tuc hdi, “Viéc nay xay ra nhw thé
nao?” roi viét cac cau trd 1&i mdi vao nhirng tam thé mai. Bat nhirng
cau tra 16 nay & phia bén phai ctia tAm thé da goi ra cau héi, qua dé
xay dwng mot trat tw hoac mét cay théng tin.

7. Tiép tuc qua trinh nay cho dén khi ban tim ra giadi phap va

khong con thém cau héi nao nira.

¢ Str dung
Nham o
khéch ctru thi gia
hang truong nghien
rong hon ctru thi
truong
; Nghién ”
Ban ?u’il Noi
nhiéu = chuyén
. nhitng O
mau . voi nhan
: mau son ;5
khac ’ vién
nhau el trang tri
dau
Tang
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Tuyén
thém : Cac tie
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nhiéu % chuan
" hong cao .
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T hon .
vién ban nganh?
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ban hang NW va vién ban
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hai




CAC DANG KHAC

S dung gidy ghi chu dé dan trén twong/bang lat thay vi xép cac
tdm thé trén mat ban.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Can nhay bén khi thwc hién phwong phap nay. Mét vai nguoi
tham gia c6 thé sé Ién tiéng bao vé cho mét phwong phap tirng that
bai. Twong tw, ho co thé sé& mién cwdng khi thao luan vé cac cach
lam viéc m&i va nam ngoai vung an toan cta ho.

CONG CU 33

5 CAU HOI TAI SAO

CONG CU NAY LA Gi?

Vao nhirng nam 1930, Sakichi Toyoda - nguw¢i sang lap Tap

doan Toyota - da phat trién 5 cau héi tai sao nhw mét phwong phap
phan tich nguyén nhan can ban cua van dé. Tai cobng doan ban nghi
ng® la xuat phat diém cha nhiéu nguyén nhan can ban, viéc lién tuc
hdi “Tai sao?” sé giup hé m& nhirtng nguyén nhan nay. Bat ké
trvéng hop cha ban cé can trién khai chinh thirc phwong phap 5
cau hai tai sao hay khéng, chi riéng viéc dat cau hdi vé nhirng diéu
lién quan t&i van dé khé giai quyét hién tai (nhw mot chudi bai tap vé
nhan thirc) sé giip hé mé nhirng van dé lién quan va nhirng nguyén
nhan can ban ma trwdc nay ban chwa hé thay.

5 cau hai tai sao ciing dwgrc st dung trong giai doan Phan tich
cia phwong phap céi tién quy trinh Sau Sigma. Phuwong phap nay
sé hiéu qua nhat néu nguwdi sir dung 1a nhirtng ngwdi lam viéc hang
ngay v&i quy trinh dang dwoc kiém tra.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi mét quy trinh khéng hiéu qua.



m Khi xuét hién sai s6t mac du da co quy trinh san.

m Dé cai thién chat lwong.

m D& xac dinh mbi quan hé gilra cac nguyén nhan khac nhau cla
mot van dé.

BAN CAN Gi?

m M6t bang lat va vai but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay 16i sai va dat cau hdéi vé nguyén nhan khién né sai.

2. Viét cau tra 16i. Tra 101 dwa trén nhirng gi da thuc sy xay ra
(thay vi dwa trén gia thuyét vé nhirng diéu c6 thé da xdy ra). Cau tra
|&i nay liéu da t&i dwoec nguyén nhan can ban cta van dé hay chua?
Néu da t&i dwoc rdi, hay goi y mot bién phap dbi pho dé ngan chan
van dé tai xay ra.

3. Néu cau tra loi 1a khéng, hay hdéi “Tai sao?” thém mot lan nira
roi 13p lai buwde 2.

B&i vil

Me oi, tai sao?

4. Tiép tuc, 1ap lai bwéc 1 va 2 cho dén khi ban cé cau tra Ioi va
khéng con cau hdi nao dé dat ra niva.



Phwong phap 5 cau hdi tai sao sé mang lai bién phap dbi pho
thay cho gidi phap, b&i vi bién phap déi phé sé ngan chan viéc tai
dién van dé, tuy gidi phap cé thé stra chiva van dé hién tai, nhwng
van dé van co thé xuat hién 1an nira khi tinh huéng twong tw xay ra.
Ban c6 thé héi “Tai sao” mot 1an hodc 50 lan tuy y - con sb 5 chi 1a
con sb wéc lwong. Trén thuc té, ban can tiép tuc hdi cau hdi dé cho
dén khi ban tim dwoc nguy&n nhan cén ban cla van dé.

Vi du:

Tai sao ching ta méat di modt khach hang Ién la Tap doan ABC?

B&i vi ba chuyén hang gan day cda chung ta da bj giao cham.

Tai sao chung ta lai giao cham ba chuyén hang gan day?

B&i vi chung ta da ghi sai ngay giao hang trong hé théng theo
dbi moi.

Tai sao chung ta lai ghi sai ngay giao hang trong hé théng theo
doi méi?

B&i vi quan tri vién cla chung ta khéng biét st dung hé thdng
theo doi maoi.

Tai sao quan trj vién clia chung ta khéng biét st dung hé théng
theo ddi méi?

B&i vi anh ta khéng dwgc dao tao vé cach s dung no.

Tai sao anh ta khéng dwgc dao tao vé cach s dung né?

B&i vi viéc dao tao vé hé thbng mdi dwoce bat dau tor tuan nay,
trc la sau khi cac chuyén hang kia dwoe thyc hién.

Giai phap: Hay ddm bao rang moi nguoi dwoc dao tao vé hé
thdbng ma&i trwdc khi s dung nd dé Ién ké hoach vé cac chuyén
hang thyc.

NHUNG PIEM CAN LUU Y



Hay dam bao rang ban héi dung cau héi. Chung ta thwong thét
bai khi gidi quyét van dé b&i ta tap trung vao sai khia canh, dan dén
dat ra cau hai sai. Vi du, rat nhiéu t6 chirc tw héi: “Tai sao moi ngudi
khéng mua hang cla ching t6i?” Thwc ra cau héi hay hon dé mé
dau sé la: “Tai sao moi ngwdi nén mua hang tir chung t6i?” Cau hai
thtr hai cho phép ban tap trung vao thé manh ma ban cé thé xay
dwng (thay vi diéu tra toan dién vé cac hoat dong cha dbi tha canh
tranh). Ban tap trung vao diéu gi thi sé dat duwgc két qua tlr do, va
viéc suy nghi can than vé cau héi m& dau sé giup ban dat duwoc
thanh qua nhanh chéng.

CONG CU 34

CAY NGUOI DEO Ti HON

CONG CU NAY LA Gi?

Cay nguoi déo ti hon la mét bire tranh hoat hinh dwoc nhiéu

nguwdi biét dén, trén dé vé mét sb “ngudi déo ti hon” trong nhiéu tw
thé tai cac vj tri khac nhau trén mot cai cay. N6 cé thé dwoc sir dung
trong nhiéu hoan canh da dang, bao gém viéc quan Iy xung dét, tw
van nghé nghiép, quyét dinh vé trién vong nghé nghiép, thiét ké cua
td chirc, sw chuyén ddi. Strc manh clia céng cu nay dén tir sy don
giadn va kha nang loai bd nhirng tranh luan thién vé cdm xuc, qua do
giip moi nguwdi thdo luan van dé mét cach Iy tri.

KHI NAO SU DUNG?

Phuwong phap Cay ngudi déo ti hon c6 nhiéu cdng dung, va gidi
han clia né tuy thudc vao tri twdng twong cia ban! Ching bao gém:

m Hoa gidi tranh cai gitra hai ddng nghiép.

m Giup xay dung ké hoach vé trién vong nghé nghiép ca nhan.

m Giup 1én ké& hoach vé con duwéng sw nghiép cla tb chirc.



m Thiét ké bd may tb churc.

BAN CAN Gi?

m Nhirng t& gidy in hinh cay ngudi déo ti hon.

m But chi va but sap mau.

SU DUNG THE NAO?

Hoa gidi TRANH CAI GIUA HAI DPONG NGHIEP

1. Hen gap hai nguwdi dang ¢ mau thuan va giai thich rdng hoa
khi khi 1am viéc la rat quan trong.

2. N6i v&i ho 1a ban mudn thwc hién mét thtr nghiém, va thi
nghiém nay ban dau c6 vé ky cuc, nhwng ban tin rdng né sé giup ho
hoa giai tranh cai.

3. Pua cho méi ngwdi mot ban in clia cdy ngwdi déo ti hon va
vai cay but chi mau.

4. Bé nghi mbi nguwdi hay t6 mau vao nguwdi déo ti hon dai dién
cho ho, va t6 mét mau khac vao nguwodi déo ti hon dai dién cho ngu i
kia.

5. D& nghi ho dwa cho nguoi kia xem birc tranh clia minh, sau
dé 1an lwot moi moi nguwoi giai thich tai sao ho chon t6 mau nhirng
nguwdi déo ti hon do.

6. Vi ho danh kha nhiéu th&i gian tap trung vao burc tranh va
miéu ta ly do minh lwa chon cac nguwdi déo ti hon (mbt cach khéng
hao hirng I&m), ho cé xu hwéng thdo luan binh tinh va ly tri vé ly do
mau thuan cta ho. V&i cung mét nhan vat trén cady, méi ngudi sé
lam sang té chung theo cac cach khac nhau. Ban sé dwoc nghe ho
ndi: “Tdi chon hinh nay bdi vi né dang lam X” va ngwdi kia c6 thé sé
tra 1oi: “O, t6i khdng nght theo cach dé. Téi thady nhan vat nay dang
lam Y.” Cay nguwdi déo ti hon gitp ho thao luan vé cac van dé cia



minh nhw d6 la vn dé cla bén thi ba, va khi cdm xic ban dau da
dwoc loai bd khdi cudc thao luan, ho sé bat ddu nhan ra minh co thé
nodi chuyén tir tdn véi ngwdi kia, rang cé 18 ho chi don thuan nhin
nhan moi tht tlr nhirng goc dé khac nhau, va co I& van con ché cho
sy dbéng thuan hodc hoa giai tranh cai.

GIUP XAY DUNG KE HOACH VE TRIEN VONG NGHE NGHIEP
CA NHAN

Viéc nay can dwoc thwe hién mét - mot béi nd doi hdi nguoi ta
phai m& 16ng va néi nhiéu chuyén vé ca nhan:

1. Pwa cho ngudi dé mét cay nguwdi déo ti hon cung vai cay but
maul.

2. D& nghi ho xem ki birc hinh, dung mét mau dé t6 1én ngudi
déo ti hon dai dién cho cach ho nhin nhan ban than trong hién tai,
sau d6 dung modt mau khac dé té6 vao hinh dai dién cho vi tri ho
mudn trong twong lai (vi du sau 1 ndm hodc 5 nam nira). Hay lua
chon mét thdi diém phu hop cho ngudi d6. Viéc nay cé thé duwoc
thwe hién bang cach gan nhirng quéng thdi gian khac nhau vao cac
ngwoi déo ti hon khac nhau.

3. Bé nghi ho md ta lan lwot ly do ho chon nhirtng ngwdi déo ti
hon va cach ho ly gidi vé méi hinh d6. Hay tranh viéc dwa ra phé
binh hodc nhan xét - dirng néi véi ho rang do khéng phai la cach
ban nhin nhan vé nguwdi déo dé - diéu quan trong & day la cach ly
giai cua ho.

4. Héi ho rang ho nghi minh can lam gi dé dat dwoc vi tri duwoc
biéu thi b&i ngudi déo ti hon dwoc chon. St dung théng tin nay dé
bat dau thiét 1ap muc tiéu hodc ké hoach phat trién ca nhan cla ho.



GIUP LEN KE HOACH VE CON PUONG SU NGHIEP VA
THIET KE CUA TO CHUC

Muc tiéu & day la dé kich thich tw duy vé tinh hinh hién tai cta td
chire, déng thdi hinh dung vé co céu td chire trong twong lai bang
cach st dung ngudi déo ti hon nhw nhirng biéu twong cua toan bo
phan hoac ca nhém:

1. Phan phat ban sao ctia Cay ngudi déo ti hon cho nhirtng dong
nghiép dang déng vai trd ngudi gidi quyét van dé, sau dé dé nghi ho
xac dinh cach ho nhin nhan vé cac nhém hodc bd phan trong co
quan bang cach t6 mau lén cac nguwodi déo ti hon thich hop.

2. D& nghj ho suy nghi vé nhirng diéu ho cho la hiéu qué trong
co' cau va nhirng gi cé thé dwoc cai thién.

3. Cho phép ho sang tao khi s&r dung Cay ngw&i déo ti hon. Vi
du, ho c6 thé vé cac mii tén dé biéu thj nhirng bdé phan nén duoc
g6p lai, hoac nhirng ky hiéu khac dé thé hién cai gi dang hoat déng
tbt, cai gi nén thay déi. ..

C6 rat nhiéu cach dé st dung Cay nguoi déo ti hon - hay that
sang tao!

NHUNG DIEM CAN LUU Y

Pai khi moi ngudi sé khdng khang rang, tw thé cla ngudi déo ti
hon chi cé thé dwoc ly giai theo mét cach duy nhéat, va ho gap kho
khan trong viéc nhin nhan cach ly gidi cia ngudi khac vé chung.
Hay nhan manh ngay tr dau rdng mét trong nhirng stvc manh cla
céng cu nay chinh la sy da dang vé sb lwong cach ly giai kha thi. Vi
du, mét sd ngwdi coi ngudi déo ti hon & trén dinh ngon cay 1a moét
nguwoi thanh céng va da dat t¢i dinh cao clia tham vong hodc nghé
nghiép. Nhirng nguw¢i khac sé nhin nhan day la mét nguwoi cwc ky



kiéu cang va nhin xubng nhirtng ngudi khac mét cach khinh bi. Mét
s6 ngudi nght nguwdi déo ti hon tao ra ngdi nha cay chinh 1a ngudi
xay dwng mot dé ché, nhirtng ngudi khac lai coi d6 la mot nguoi
chap nhan khéng di xa hon trong sw nghiép cua ho, dang dinh gén
bo v&i céng viéc cli hodc dang dinh lam viéc hoi hot cho dén khi vé
huwu.

CONG CU 35
CU SOC TUONG LAI
CONG CU NAY LA GI?




Pay 1a mét phwong phap don gian va dwoc cau trac dé tra 1oi
cho cau héi: “Néu téi/chung téi tiép tuc thwc hién X, két qua sau N
tuan/thang/ nam sau sé 1a gi?”

Chung ta sbng trong mot thé gidi lién tuc thay ddi. Thé gidi nay
khéng dworc thiét ké dé hé tro té chirc clia chung ta, thay vao do, to
chirc clia ta phai thich nghi v&i thé gioi. Viéc mac ké nhivng yéu td
tac dong dén té chirc tr bén trong hodc bén ngoai déu cé thé dan
dén tai hoa. Cu sbc twong lai ép ban phai can nhic dén cac tac
dong trong trung han hoac dai han tlr cac quyét dinh, sy thay dbi
hodc cac anh hwéng cla viéc ban tiép tuc ma khdng chiu thay dbi.

KHI NAO SU DUNG?

m Danh cho viéc hoach dinh chién Iwgc hodc ké hoach hoat
dong.

BAN CAN Gi?

m M6t bang lat va vai but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Xac dinh mang cong viéc cua td chirc ban mudn tap trung vao.

2. Téng hop cac quy trinh hién hanh va hé théng dang duoc st
dung trong mang nay.

3. Phac thao cac két qua ban dat dwoc gan day trong mang nay.

4. \V&i mbi quy trinh hodc hé théng, hay dat cau héi: Néu chang
ta tiép tuc thwe hién diéu nay, két qua dat dwoc tai mot thdi diém xac
dinh trong twong lai la gi?

5. Liét ké cac y kién cang nhanh cang tét ngay khi ban nghi ra
chung (khdng can danh gia chung ngay).

6. Sau d6 hay lan lwot thdo ludn vé chung, nhé nhdn manh
nhirng gi ching ta cé thé/sé&/ budc phai thwe hién dé duy tri hodc cai



thién tinh hinh hién tai.

7. Can quan tam xem xét hiéu &*ng song nwdc cia nhirtng dé
xuat thay déi nhirng mang hoat ddng khac hodc cac két qua kha thi.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Vi vai ly do, mét s6 ngudi tham gia c6 thé cam thay bj de doa
b&i cach tiép can nay. Th& nhét, nhirng nguwdi cd ddng co ca nhan
c6 thé sé thay nhirng dé xuét thay déi nay dang di nguwoc lai voi
dong co cua ho. Thr hai, mét vai nguodi cod thé khéng thoai mai khi
nghe vé mdi de doa tiém an cho td chirc cla ho (va codng viéc cua
ho) néu khéng thwc hién thay dbi. Th&r ba, mot sd nguwdi cé thé sé
khéng vui vé sy thay dbi trong vai trd ciia ho - mét diéu khéng thé
tranh khéi néu ban dang dinh tao nhirng thay dbi can thiét cho tb
chirc. Hay xt ly that can than va nhay bén.

CONG CU 36

NEU NHU?

CONG CU NAY LA Gi?

Phuwong phap nay duwoc truyén cdm hing tr TEDx talk! cua

nghé si ghi-ta kiém dién vién hai Mike Rayburn - ngwdi da ap dung
cach tw duy “Néu nhu?” dé kham pha nhirng kha nang mai & ca linh
vire hai ddc thoai va am nhac. Rayburn da dé xuét rang thay vi béat
dau v&i nhivng diéu kha thi, ta nén bat du voi nhivng thir “tuyét ca
méo”. Néu ta tam ding suy nghi vé nhirtng th& cé vé kha thi trong
hién tai, khi d6 twong lai nao sé& xay ra khi ban héi “Néu nhw?”
Phuwong phap nay cé thé bién nhirng van dé hién nhién tré thanh co
héi, hodc tao ra nhitng hat gibng cho y twéng mai, nhitng y twédng
nay co thé dwoc phat trién va Ién manh nh® nhitng phwong phap
khéac trong cudn sach nay.



1. Mot chudi nhitng budi hdi thdo phi loi nhudn duoc té chire béi
té chtre phi loi nhuédn TED.

KHI NAO SU DUNG?

m Phuong phap nay dac biét hiéu qua véi nhirng doanh nghiép
tdo bao hoac nhirng nhém mudn kham pha cac kha nang cai thién
chinh minh.

BAN CAN Gi?

m M6t bang 1at va vai bat da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay van dé céng viéc cla ban. D6 c6 thé la mot van dé
kinh doanh, mét cach giai thich vé quy trinh hién tai, hoac mét cach
thwe hién cdng viéc gi dé trong té chirc.

2. Nhitng ngudi tham gia sé choi trd “Néu nhu?” - néu lén y
twdng vé nhirng thir c6 thé sé kha thi, bat luan nhirng y twdng nay
ban dau co6 vé ky dj hodc xa voi.

3. Ghi lai cac y twdng nhuwng khoéng tién hanh tranh luan, nhan
xét hay thao luan.

4. Ban c6 thé dé nghi nhirng nguoi tham gia xép hang céac y
twdng thé so nay trwdc khi phat trién ching 1&én cao hon. Hay st
dung cac phuwong phap khac, vi du nhw PMI (xem Céng cu 4), dé
phat trién y twéng.

NHUNG DIEM CAN LUU Y

Phwong phap nay doi hoi ngwdi tham gia phai tam dirng suy
nghi vé nhi*ng gi ho tin twdng. N6 sé co tac dung tét nhat véi nhivng
nhom nguwdi c&i m& dé tiép thu cac kha nang mai va hao hirng voi
viéc tu duy sang tao dé thay déi. Ngay tr dau, hay khuyén khich moi
nguwdi cung tham gia vao hoat ddéng véi cai dau thoang. Khuyén



khich ho nhanh nhay ndm bat cac kha nang va giai phéng ban than
khdi nhirng rao can nhan thirc. Ban chéat ciia phwong phap nay la tw
duy vé nhirng thir ban c6 thé Iam, khéng phai nhirng thir ban khéng
thé 1am. Ngay ca khi ban chwa biét cach thyc hién mét diéu gi do,
nhwng néu noé ¢o loi hodc hap dan, ban van sé tim dwoc cach dé
bién né thanh hién thuc.

CONG CU 37

NEU CHUNG TA KHONG ...?

CONG CU NAY LA Gi?

Pay la phuong phap dé kiém tra tinh kha thi cia mét gidi phap

béng cach xac dinh lgi ich khi khdng thwe hién nd liéu co 1on hon loi
ich tir viéc thye hién né. (Xem thém Légic hé toa dé - Céng cu 7, dé
c6 cai nhin rdng hon).

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban cé6 mét gidi phap tiém nang cho mét van dé, nhung
ban khdng chac chan rang né sé gat hai dwoc nhivrng loi ich nhw
mong mudn.

BAN CAN Gi?

m M6t bang lat va bat da bang, hodc gidy va bat (tuy thudc vao
sb lvong ngwdi tham gia).

SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay van dé va giai phap dé xuét cla ban.

2. Téng hop (va viét) nhirng loi ich tiém nang cua viéc trién khai
giai phap.

3. V&i méi loi ich & trén, hay dat cau hdi: “Néu ching ta khéng
thwe hién/khéng can né thi diéu gi sé& xay ra?” sau do lai tiép tuc hdi,



vi du: “Cai gia phai tra khi giai quyét van dé nay la gi?” va “Cai gia co
thé phai trd khi khéng gidi quyét van dé nay 1a gi?”

4. Hay chdm diém ca “goi” loi ich phia trén (1 = thdp va 10 =
cao), sau d6 chdm diém céac y kién phan dbi bang cung mét thang
diém. Bén nao co diém sb cao hon? Néu diém sb loi ich twr viéc giai
quyét van dé thap hon diém tw cac luan diém phan déi, hay ngirng
gidi quyét van dé. Thay vao do, hay chip nhan rang diéu nay khéng
thé thay déi va ban cé thé sdng chung v&i né.

Vi du:

Chung ta c6 nén tang lwong nhan vién 1én 5% dé bang voi mirc
lwong cla dbi thi canh tranh I&n nhét cla ta khdng?



Néu ching ta khong lam thi

Loi ich tiém ning 107

Git chan nhan vién t6t hon | m Chung ta dang ¢ trong
mot [inh vue day canh tranh
voi ty 1é khach hang dimng
str dung san pham cao

Chi phi tuyén dung thdp |m Ty 1é khach hang ding
hon st dung san pham cuaa
ching ta gan nhu béng voi
doi thu mac du ho dang
chiu mttc gid cao hon

Nhan vién co dong luc [ m Vity 1¢ khach hang ding
lam viéc hon stt dung san pham trong
Iinh vuc nay kha cao,
chiing ta sé van can tuyén
dung vai so luong lon

Cam gidc ngang co véi doi | m Tién bac von duge biét

tht téi nhu mot yéu t& “bodi
tron” hon la mo6t cach dé
thic day dong luc

m Thuc ra ching ta da
tuyén dung dugc ca nhan
vién cua d6i tha, boi thi
truong nhin nhan cong ty
chung ta doi dai vdi nhan
vién tot hon

m Ching ta sé c¢d nhiéu
tién hon dé dau tu va phat
trién viéc kinh doanh

Piém: 7 Piém: 9

Mac du nhirng loi ich tiém nang cé vé rat hap dan (7 diém),
nhwng méi loi ich d6 lai bj phan bac b&i cac 1ap luan dbi lap (tbng
diém la 9). Diéu nay ndi Ién rang gidi phap do nhin chung khéng
dang dé trién khai.

NHUNG PIEM CAN LUU Y



Nhirng nguwdi tham gia cé thé van cé bam viu vao moét sb “loi
ich” nhét dinh dwa trén cach nghi quen thudc hon la dwa vao ly tri.
Nhirng nguoi khac co thé sé bao vé cac loi ich vi ho la ngwoi da
nghi ra y twéng d6. Can phai c6 mét cai dau lanh dé tir chdi nhirng y
twd¥ng Mma moi ngudi déu cho rang co loi, bédi phwong an thay thé
cho né sé dem lai két qua tét hon trong dai han.

CONG CU 38

TAI CAU TRUC

CONG CU NAY LA Gi?

Tai cAu truc la nghé thuat “bién tdu” cau héi theo mét géc nhin

m&i nham dat dwoc mot kién gidi mai. Vi du, ta ¢ thé dung n6 dé
nhin nhan van dé nhuw mét co hdi hoc héi hodc nhw mét tréi nghiém
tham hoa. N6 kha hiru ich khi dem lai sw déi m&i tich cwc cho mot
viéc von duwoc xem la tiéu cuc. Ngay ca mét birc tranh binh thwong
cling c6 thé dep hon khi dwoc dat trong mot khung tranh dep.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé dat dwoc cach nhin nhan méi vé van dé.

m Dé thong bao vé quyét dinh dwoc dua ra.

m D& nang cao tinh than sau khi xuat hién mét van dé trong cong
viéc.

BAN CAN Gi?

m M6t bang lat va vai but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Tbng hop nhitng mébi lo ngai cp bach nhéat hién nay cua ca
nhém, ca bd phan hodc cla td chirc.

2. Trinh bay nhirng lo ngai trén bang mot cau hai.



Cung moét hinh anh dé thwong...

3. Lan lwot moi nhirng ngwdi tham gia cung tai cau trdc cau hdi
dé khién né dé kham pha hon, hodc tao ra mét ban trinh bay vé co
hoi.

Vi du:



Vian dé

Tai cdu triic

Tai sao s6 lugng khach
hang cua chung ta
khong du nhiéu?

Tai sao moi nguwoi lai
mua hang tir chung ta?
Nhitng ai mua hang cua
ching ta? Liéu chung
ta ¢6 thé mo rong thi
truong do khong?

Tai sao chung ta gap

Ching ta ¢d thé thuc

khé khan véi khéach | hién diéu gi khac di dé

hang X? lam viéc hiéu qua hon
voi khach hang X?
Chung ta gap kho khan

voi khach hang X nhu
thé nao?

Khi phai d&i mat véi cat
giam ngan sach, chiing
ta phai lam thé& nao dé
duy tri dich vu?

Chung ta c6 thé cung
cap dich vu nao khi bi
cat giam ngan sach?

Dich vu nao ¢6 thé duoc
thire hién véi chi phi
thap hon?

Khach hang thuc su can
dich vu nao?

Co6 nhiing don vi nao
dang cung cap dich vu
tuwong tu?

Nhitng ai can dén cac
dich vu gan day cua
chang ta?

Bay gi®, hay sir dung cac cdng cu dé kham pha cu thé nhirng
diém tét nhat ctia nhirng phan vira dwoc cau truc lai.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

S hoai nghi va chi trich chinh la ké thu chinh cda quy trinh nay.
M6t vai nguwdi tham gia sé coi quy trinh nay Ia ¢b chap va thiéu thuc

té khi mudn tao ra diéu gi do tich cwe khi moi thir déu tiéu cwe. Can



nhan thirc dwoc nhitng lo ngai ban dau ciia ho nham “tiém vac-xin”
phong tranh nhirng cach hanh x& nay mét cach hiéu qua.

CONG CU 39

HIEU NG SONG NU'OC (TU DUY HE THONG)

CONG CU NAY LA Gi?

M6t t6 chirc dwoc thiét ké tét cling gibng nhw mét cd may voi

moi bé phan dong vai tré quan trong. Sy thay doi trong mot bd phan
c6 thé gay ra hé luy nghiém trong hodc phirc tap cho bd phan khac
nam trong ¢ may (méac du nhitng hau qua nay co thé xay ra cach
xa thoi diém va dia diém ma sy thay déi xuét hién).
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Khi vdn dé tai moét phan (bd phan) nao dé trong té chirc dwoc
gidi quyét, nd co thé tao ra hiéu rng séng nuwéc tai nhirng phan (bo
phan) khac trong td chirc d6 (d6i khi 1a mot thei gian dai sau khi giai
phap duwoc thyc hién). Hiéu trng sdng nwéc chinh la phwong phap
duwoc thiét ké dé tao ra cac hiéu rng sao cho sy thay dbi trong mot
mang nhat dinh cling sé tao ra thay dbi trén nhirng mang khac cuta
td chirc do.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban 1&n ké hoach tao ra mét thay dbi I&n trong mang cong
viéc ciia minh, va ban mudn biét liéu né cé gay anh hudng téi nguoi
khac khéng, hodc sé& gay anh huédng nhw thé nao t&i ho, tr d6 xem
xét ké hoach hién tai ctia ban c6 kha thi hay khéng.



m Co thé ban s& mubn Phan tich tdc dong cla giai phap (xem
Céng cu 43) nham dam bao rang ban da xét dén moi tac dung phu
c6 thé xay ra trwde khi tinh t&i ca td chire noi chung.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

m Bang Iat va but viét bang.

SU DUNG THE NAO?

Ban sé& can mot nhdm nguwdi dai dién cho cac linh viee nghiép vu
trong t6 churc.

1. Trinh bay van dé& ma ban dang c6 giai phap tiém nang cho né.

2. Hay ddm bdo rang moi ngu®i tham gia déu hiéu ban chét cla
van dé: trinh bay né véi cang nhiéu dan ching thuc té cang tot,
tranh dung nhirng manh khée cdm xdc, va nén nhé rang nhirng
nguwdi tham gia cé thé sé khéng hiéu dwoc cac thuat ngir ban dung
trong linh vwrc nghiép vu cua ban.

3. Trinh bay giadi phap dé xuét cia ban. Mét Ian nira, ban can
dam b&o moi ngudi sé hiéu no.

4. Bay gio hay dé nghi nhirng nguwdi tham gia yén 1ang suy nghi
trong 5 phut vé nhirng hé luy cé thé xay ra cho mang céng viéc cla
ho, sau dé viét ra nhirng cau héi va lo ngai cla ho.

5. Sau 5 phut, hay d& nghi nhirtng nguwdi tham gia néi I&n cau hoi
va ban khoan cta minh.

6. Birng lo 1ang néu ban khéng cé ngay cau tra I&i cho nhirng lo
ngai cta ho, nhwng hay cam on ho va ghi chép chung lai.

7. M&i nhirng ngu®i tham gia dwa ra goi y dé stra déi y twéng
cia ban nham gidm thiéu hoac loai bd nhirng tac ddng 1én mang



coéng viéc cda ho trong khi van gilr dwoc tinh kha thi cho giai phap
cua ban.

8. Khi da thdo luan xong moi y kién goi y, hdy cdm on nhirng
ngwdi tham gia va thdng nhéat véi ho vé thdi diém ban sé bao cdo lai
cho ho.

9. Sau budi hop, hay tiép thu cac y kién cta ho va xay dung lai
giai phap cua ban.

10. Pwa giai phap da dwoc stra dbi cho nhirng ngudi tham gia,
mo&i ho dwa nhan xét cudi cung trong mét thdi han nhét dinh.

NHUNG BIEM CAN LUU Y

Phwong phap nay phu thuéc vao thién chi cua nhirng ngudi cé
thé sé& khéng nhan dwoc bat ky loi ich nao ti gidi phap cho van dé
cda ban. That vay, diéu nay tham chi c6 thé thém viéc cho mét sb
ngwdi. Hay chu y m&i nhirng ngwoi dai dién phu hop tir cac phong
ban, va hay nhay cdm khi 1am viéc véi nhivng ngudi co thé sé khé
chiu néu khéng dwoc mdi tham gia. Pang tiéc la nhirng muc dich ca
nhan tai noi lam viéc s& dong mét vai trd nhat dinh trong chuyén
nay.

DPirng nén s dung phwong phap nay cho nhirng thay déi twong
d6i nhd. Hay ap dung né cho nhirng thay dbi cé thé gay tac dong ra
bén ngoai mang nghiép vu cua ban.

THAM KHAO

Senge, P.M. (2006) The Fifth Discipline: The Art and Practice of
the Learning Organization. London: Random House Business.

CONG CU 40

PIEU TOI CAN O’ BAN

CONG CU NAY LA Gi?




Chung ta rat hiém khi c6 thé mét minh gidi quyét cac van dé
cong viéc, va rat it khi mét van dé chi gay tac dong cho mét ca nhan
hodc mot mang cdng viéc duy nhat trong té chirc.

Céng cu nay duoc thiét ké dé tim ra nhirng diéu ma cac bén
quan tam can t&r ngwdi khac, qua d6 ddm bao rang van dé co thé
dwoc gidi quyét theo cach thdéa dang cho tat cd moi nguoi lién quan.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban da di dén giai phap cho mét van dé va mudn dam bao
rang moi nguoi biét ho dwoc ky vong phai lam gi khi gidi phap do
duwoc trién khai. Trwdng hop ly twdng nhat 1a hay st dung phuwong
phap nay sau qua trinh giai quyét van dé tap thé, lién bd phan hoac
lién phong ban.

BAN CAN Gi?

m Gidy dung cho bang lat va but da bang.

m Bang keo hoac bang dinh cé thé tai sir dung.

m Gidy ghi chu.

m But.

m May anh, hoac dién thoai di déng c6 chirc nang quay phim.

SU DUNG THE NAO?

1. M&i cac dai dién tr cac phong ban trong td chirc - nhirng
nguwdi sé bi anh hwdng néu ban trién khai gidi phap dé xuét cho van
deé.

2. Viét tén ciia mdi phong ban c6 mat 1én mét t& gidy riéng va cd
dinh chung Ién twdng.

3. Trinh bay van dé ban dau va giai phap dé xuat cia ban. Moi
nhirng nguwdi tham gia dat cau hdi nham dam bdo rang ho hiéu ré vé
ca van dé va giai phap.



4. D& nghi méi ngwdi yén Iang suy nghi vé nhirng gi ho sé can
tr bd phan/mang kinh doanh cua ban va tr bé phan/mang kinh
doanh cua cac phong ban khac trong trwdng hop giai phap nay la
kha thi. Nén viét méi 1o d& nghi vao mét gidy ghi chu riéng va ky &
bén dwédi, sau d6 dan Ién trang gidy dai dién cho phong ban hoac
mang kinh doanh clia ngu®i sé nhan 1o dé& nghi dé. Vi du, néu dai
dién ctia phong nhan sw can diéu gi dé tr phong IT, ho sé viét 1o dé
nghi réi dan I1&n trang gidy cla phong IT. Néu yéu cau nay can dwoc
thwe hién trong mét thoi gian cu thé, ho can thém théng tin vé thoi
han hoan thanh vao gidy ghi chi. Néu y&u cau nay chi co thé dwoc
thwe hién b&i modt hodc mot sd ca nhan cu thé, ho can thém tén cla
(nhirng) ngudi do vao gidy ghi cha.

5. Sau khi dan nhirng yéu cau dé 1én, nhirtng ngudi tham gia nén
di quanh phong va doc cac yéu ciu trén médi trang gidy nham cé
duwoc blre tranh tdng thé vé cach nghi ctiia nhirtng ngudi khac.

6. Cubi cung, nhivtng ngwdi tham gia nén dirng lai & to gidy lién
quan dén mang cdng viéc cta chinh ho. Khi thdo luan toan nhém, ho
sé lan lwot dat cau hoéi cho nhirtng ngwdi dwa ra yéu cau nham lam
rd cac cau hdi va ddm bao rang ho thwc sw hiéu minh dang dwoc
yéu cau diéu gi. Néu can thiét, nhirng ngu®i tham gia co thé stra doi
cac yéu cau ho da ghi trong gidy ghi chu.

7. Néu dwoc, moi ngudi co thé bd sung vai yéu cau cu thé khac
vao gidy nham lam “can bang” v&i nhitng stra dbi vira duwoc thuc
hién trong lwot thao luan chung.

8. Chup anh nhirng trang gidy, sau dé g&i nhirng blrc anh phu
hop cho mbi ngu®i tham gia, hodc danh may lai nhirng 1&i yéu cau
hop ly réi glri chiing cho mdi ngwdi tham gia.



Co6 mét hiéu ng kéo theo kha hay tr phwong phap nay - né “Ién
lut” dat dwoc sw déng tinh tlr cac phong ban khac béi ho da duoc
tham gia vao qua trinh. Phwong phap nay cé thé cang manh mé hon
nira néu ban diu ban st dung mét cdng cu trong cubn sach nay dé
“16i kéo” nhirng ngudi tham gia d6 vao qua trinh gidi quyét van dé,
qua dé tao diéu kién thuan loi cho quy trinh nay nham dam bao moi
nguoi biét chinh xac ho dwoc ky vong phai 1am gi.

NHUNG DIEM CAN LUU Y

M6t vai ngudi tham gia cé thé sé co y nghi “t6i dwoc gi tr diéu
nay?” Cé |& ho cho rang ho sé khéng nhan dwoc diéu gi khi giup d&
ban. VAn dé nay sé duwoc loai béd néu nhirng nguwdi tham gia ciing
ddng thdi tham gia vao qua trinh gidi quyét van dé va dwa ra quyét
dinh moi ngwoi cung thwe hién tw trwde do.

CONG CU 41

BIEU PO TAP TRUNG

CONG CU NAY LA Gi?

Pay la cach dién dat bang thi giac da dwoc xay dwng trong mot

khodng thoi gian. N6 chi ra noi xay ra van dé hoac sai sét. Vi du, tai
trung tdm cha biéu doé la blc hinh cia mét san phdm, mot cd may,
mot tdm ban dé khu vwc, mét so dd van phong hodc nha may... va
biéu dbé nay dwoc chu thich bang cach danh dau cac diém xay ra
van dé. Pay la cong cu hiru ich d& ddm bdo rang ching ta dang tap
trung vao noi hop ly nhat va dang gidi quyét dang van dé.

KHI NAO SU DUNG?

m D& kham pha mét cach chinh xac vé noi van dé dang xay ra,
tor d6 c6 thé hé 16 “quy luat” xay ra ctia van dé.

BAN CAN Gi?



m Bang lat va but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Vé ban dbd tda nha, can phong, khu vierc hoac hé thc“')ng.

2. Xac dinh liéu ban da co6 dir liéu vé dia diém xay ra van dé hay
chwa. Néu cau tra 1o 1a cé, tiép tuc buwoc 4.

3. Néu ban chwa c6 di¥ liéu, hay liét ké nhirtng sw kién ban can
lwu y va ghi lai, sau dé két ndi ching vao céc vi tri thich hop.

4. Néu ban ghi lai nhiéu hon mét sw kién, hay st dung ky hiéu
cho ting sw kién do.

5. Sap xép cac sw kién trén biéu dé.

6. Phan tich quy luat hodc xu hwéng trong biéu dé.

Vi du:

Céc lao céng tai van phong clia chung ta than phién 1a co vét
ban ca phé trén tham, va ho dang phai gang strc dé “theo kip tbc do”
véi nhirtng ngudi lam dd nhiéu ca phé xudng tham hon lwong ca
phé ma ho udng. Chung t6i muédn biét hién twong dd ca phé té nhat
xay ra & dau va liéu ching ta co6 thé tim ra quy luat gidp goi y
nguyén nhan xay ra chuyén nay.

PA4u tién, chung ta vach ra nhirng khu virc cac lao ¢dng bao céo
la bi &nh hwéng xau nhét - khu vwc xung quanh ban 1& tan, khu ghé
ngdi danh cho khach, khu bép nhd va phoéng in tai liéu. Sau dé,
ching ta danh dau nhirng khu vwe bj ban nhiéu nhét [én ban db.

Tw tAm ban do, co vé cac vét ban kéo Ié tir ban I1& tan qua khu
bép nhd, khu ghé danh cho khach va mét cum vét ban & bén canh
may photocopy. Ching ta c6 thé doan rang nhan vién I& tan vi qua
ndén néng phuc vu khach hang da lam sanh ca phé khi bung tw gian



bép nhd dén khu ghé ngdi cho khach, va nhirng nguwoi di sao chup
tai liéu da dé cdc ca phé clia minh & bén canh chiéc may photocopy.

Mac du day chi la vi du don gian, nhwng né da minh hoa cach st
dung biéu dd tap trung dé tim ra quy luat. Phuwong phap nay hiru ich
khi phan tich nguyén nhan can ban cda van dé.

Quay & tan

y Khubép nho

X
- o m Phéng
| Khu ghé ngoi photo
cho khach

NHUNG BIEM CAN LUU Y
Thoat nhin, phwong phap nay cé vé tam thwong. Liéu ta cé chac

chan sé biét van dé dang xay ra & dau khdng? Trén thwc té, méac du
ta c6 thé chi dang ng® ngo’ nhan ra mot van dé dang lap di lap lai, ta
van cé xu huéng phéng doan vé nguyén nhan. V& biéu dé cac dia
diém xay ra van dé sé& dem t&i cho ching ta nhirng bang chirng hiru
ich dé& giup giai quyét van dé. Vi du, cé phai mot van dé cu thé chi
ludbn xay ra tai mét chi nhanh trong td chirc? C6 phai chuyén nay chi
xay ra tai mot quéc gia va khéng hé cé & nhirng nwéc khac? Khi da
tim ra quy luat, ban co thé lwa chon nhirng cong cu khac nhw 5 cau



hdi tai sao (xem Céng cu 33) hodc Nhw thé nao - Nhw thé nao?
(xem Céng cu 32) dé kham pha cac nguyén nhan mét cach sau sac
hon.

THAM KHAO

Andersen, B., Fagerhaug, T. va Belz, M. (2010) Root Cause
Analysis and Improvement in the Healthcare Sector: A Step-by-Step
Guide. Milwaukee, Wisconsin: ASQ Quality Press.

CONG CU 42

PHAN TiCH PARETO - PHIEN BAN GIAN LUYQC

CONG CU NAY LA Gi?

Phwong phap Phan tich Pareto dwoc str dung d& ddm bao rang

cac budc dau tién cda ban sé gidi quyét dwoc sb lvong van dé toi
da hodc loai bd dwoc sb lwong I&n nhat cac nguyén nhan.

Nha kinh t& hoc nguoi Y, Vilfredo Pareto, da quan sat thay 80%
tai sén cua Y thudc vé 20% dan cw va nguoec lai. Trong nhitng ndm
1940, mot chuyén gia vé quén ly 1a Joseph Juran da bat dau so
dung ty I1é nay trong nhirng Iinh vwc kinh doanh khac.

Nguyén ly Pareto (hay quy luat 80/20) da dwoc cdng ddng kinh
doanh sr dung dé& mé ta cac ty 1& mang tinh nghich ly. Vi du, 80%
loi nhuan tlr dw an co thé sé dén tr 20% téng sd nd lwc bd ra, va
80% cac van dé ta bat gap trong mét tinh huéng nhét dinh co6 thé
dén tr 20% trong tébng sé cac nguyén nhan. Nguyén ly nay dwoc
Joseph M. Juran - mét ky sw ngu®i My gbc Romania va déng thoi la
nha tw van quan tri - 4p dung 1an dau tién cho gié¢i kinh doanh vao
nhirng nam 1940. Mac du Nguyén ly Pareto dwoc miéu ta Ia “thiéu
sb quan trong va da sd tdm thwéng”, Juran da goi do la “thiéu sb
quan trong va da sb hiru ich” dé tranh trwéng hop moi ngudi coi



thuwérng 80% kia, bdi nhdm nay cé thé van dem lai nhirng théng tin
quan trong.

Ty & nay co6 thé dwoc ap dung vao nhiéu khia canh cla céng
viéc va goi 1én vai cau hai thu vi vé cach tb chirc cdng viéc cua ban.
Vi du:

m 80% cdng viéc clia ban sé dem lai 20% trong téng sb két qua
dat dwoc va nguoc lai. Diéu nay cho thdy sw hoan hao chi co thé
dat dwoc véi chi phi rat Ion. Co thé sé tdt hon néu cho ra mot dich
vu hodc san pham chi dwoc phat trién 80% va dwa trén 20% né lwc
thay vi cd gang dat dwoc sy hoan my - thir sé tiéu tdn 80% cong
strc bo ra.

m 20% khach hang cua ban sé dem lai 80% doanh thu cho ban
va nguwoc lai. Ban cé dang bé ra mét lwong thdi gian khéng can
xrng dé theo dudi nhirng khach hang khéng dem lai loi nhuan?

m 20% trong sbé cac nhan vién kinh doanh sé& dem lai 80% loi
nhuan cho ban. Ban c6 dang trao thuwédng xirng dang cho ho khéng?

m 20% san phdm hodc dich vu cla ban s& mang lai 80% loi
nhuan cho ban. Liéu day c6 phai luc dé cat gidm sb loai hinh dich vu
va san pham, ddng thdi mé rong thi trwdng cho nhirtng méat hang
dem lai loi nhuan cao hon?

Mac du ty 1& 80/20 1a khédng hoan toan chuan xac néu dwoc kiém
nghiém nghiém tuc vé mat khoa hoc, né van la mét nguyén tac hivu
ich dé xac dinh ta nén bd ra bao nhiéu nd lwc cho mot cong viéc
phtrc tap.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé xac dinh ta nén tap trung nhirng nd lwc quan ly ctia minh
vao dau dé giai quyét mot van dé.



BAN CAN Gi?

m Bang va but da bang.

m Giay va but.

SU DUNG THE NAO?

Co rat nhiéu cach bién tdu cho Biéu dd Pareto, va mot vai cach
trong s6 do doi hdi phai co6 phan tich thdng ké chi tiét. Sau day la
phién ban gian lwoc va co thé thich nghi v&i nhiéu tinh hudng dé
kham pha ra nhirng nguyé&n nhan chinh cta cac van dé I&n, qua doé
cho ban thdy nén tap trung chl yéu cac nd lwc quan ly cia minh vao
dau.

m Xac dinh va liét ké cac van de cuta ban.

m Xac dinh nguyén nhan can ban cda tirng van dé.

m Cham diém céac van dé.

m GOp cac van dé dwa trén nguyén nhan can ban cta chang.

m Cong téng diém cho méi nhém van dé.

m Hanh déng dé giai quyét cac van dé. Vi du:

Tbi chiu trach nhiém cho mét déi ngl san xuat widget. Mrc dd
phan nan cung sb lwong sadn phdm dworc tra lai dang gia tdng nhanh
chong. Téi can phai hiéu minh nén tap trung nd lwc quan ly & dau dé
dat dwoc tac ddng I&n nhét.

Téi liet ké nhitng van dé& minh quan sat thay trong doéi ngd,
nhirng nguy&n nhan kha thi va sb lwong khiéu nai. Téi da phan
nhém cac van dé dya trén nguy&n nhan cén ban:



S6thir tw o+ | Nquyénnhin | Diém (tir
oiin ¢ Vande \ tirbucc2) | buoe3)
1 Ghi nham | Sai sot cta 2
dia chi gri | Phong phan
hang phoi
. Giao hang [ Sai s6t cuia 4
cham Phong phan
phoi
3 Chic640 | Ldi may 9
widget moc
trong goi
hang c6 50
4 Géihang | Ldi may 5
khong dugc | moc
niém phong
dung cach
5 C6 nhiéu Sai sot cua 29
kich c& tho may
widget (dao tao
kém)
6 Widget bi Sai sot ctia 19
mat mau tho may
(dao tao
kém)

Bay gid t6i s& sap xép cac van dé theo thi tw gidm dan cac
khiéu nai:

Sai sot cua thg may: 48

L6i may moc: 14

Sai s6t ctia Phong phan phdi: 6

Ngay lap tirc moi viéc trd nén rd rang: nguyén nhan I&n nhat dén
tlr sai so6t cua thg may. Trong nhirng tredng hop phtrc tap hon, ta
nén |ap biéu dd vé cac nguyén nhan va diém sb di kém cla chang
dé xem cach ching phan bé theo dang db thj. Vi du:
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T sw phan bd cac sai sot, t6i biét rdng minh nén tap trung
nhirng né Iwc dau tién vao viéc dao tao can bd. Sau dé, co thé toi sé
mudn cé cudc néi chuyén nho nhd v&i bd phan bao tri va bd phan
phan phbi.

NHUNG BIEM CAN LUU Y

Phwong phap nay kha hiru ich trong viéc xac dinh nhirng
nguyén nhan can ban quan trong nhat cia van dé, tuy nhién né
khéng tinh dén chi phi cho cac giai phap. Cé thé ban sé& can mot
phan tich riéng vé chi phi va lgi nhuan sau khi ban nhan ra nhirng
nguyén nhan can ban.

THAM KHAO

50minutes.com (2015) Pareto’s Principle: Expand your Business!
50Minutes.com.

CONG CU 43

PHAN TiCH TAC BONG CUA GIAI PHAP

CONG CU NAY LA GI?




Céng cu nay |1a phwong phap nguoc lai véi phwong phap Biéu
dd nhan qua. N6 dwoc thiét ké dé kiém tra xem moét gidi phap co
thwe sy gidi quyét van dé hay khdng va so sanh cac tac dong tw
nhirng gidi phap khac nhau, qua dé ddm bao rang giai phap duoc
chon s& khéng tao ra van dé khac Ién hon, déng thdi xac dinh
nhirng ddng thai can thiét d& dam bao rang giai phap sé phu hop véi
muc dich dat ra.

KHI NAO SU DUNG?

m Hay can nhéc sir dung két hop voi Hiéu (rng séng nwéc (xem
Céng cu 39). Phwong phap nay sé giup xac dinh cac hau qua coé thé
xay ra cho mang cbng viéc cua ban sau khi ap dung giai phap nay.
Hiéu (rng sdng nuwdc sé giup ban xac dinh nhirng tac dong ma giai
phap cta ban c6 thé gay ra trén toan td chirc.

BAN CAN Gi?

m Mot bang 1at, gidy va bat da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. S dung cac phwong phap khac trong cubén sach dé tao ra
giai phap cho mét van dé.

2. S dung so d6 xwong ca dé xac dinh nhirng tac déng chinh
dén ttr gidi phap do.

3. Téng hop nhirng tac ddng xa hon c6 thé xay ra tr cac tac
ddéng chinh do.

4. Phan tich nhirng tac dong nay va tim kiém giai phap.

5. Stra dbi gidi phap ban dau, hodc danh gia lai n6 dé tao ra mot
giai phap ma&i va hiéu qua hon.
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Gidi phap

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Ban can c6 kién thirc chi tiét vé té chirc hodc nhivng ngwdi tham
gia tlr cac phong ban khac trong té chirc dé gitip ban trong qua trinh
nay.

CONG CU 44

BAN DO CONG VIEC

CONG CU NAY LA Gi?

Ban dd codng viéc co6 thé dwoc cac ca nhan hodc cac nhom s

dung dé 14y lai thdi gian - the tai san ¢ gia tri nhat trong cong viéc.
Phwong phap nay tao ra mét biéu dd nhanh vé céng viéc ciia mét
nguwdi hodc mot nhém, sau do thiuc day mot loat cac cau hdi vé cach
st dung thdi gian, bao gbm nhirng mang céng viéc nao khdng qua
quan trong nhwng nhan duoc lwgng thoi gian khéng hop ly, nhirng
diéu ching ta muén tlr ngudi khac va ngwoc lai, lam cach nao dé
thwc hién cong viéc hop ly va tr d6 bat ddu st dung thdi gian hiéu
qua.

KHI NAO SU DUNG?

m Ban dd coéng viéc rat hiéu qua trong viéc phan tich thoi gian
cda ban dwoc phan bd vao dau, ddng thdi kham pha ra cac cach dé



|Ay lai phan thdi gian bj mét.

m NO cling la mét céng cu manh mé cho mét nhdm nho lam viéc
cung nhau.

BAN CAN Gi?

m But va gidy.

SU DUNG THE NAO?

1. V& mét hinh tron & gitra mot t& gidy dat nam ngang (it nhat 1a
khd A4) va ghi tén ban vao gitra hinh tron.

2. Suy nghi vé nhitng ngwdi hodc nhéom nguwdi (ca trong va
ngoai cong viéc) dang doi hdi diéu gi do tlr ban hodc dang cé ky
vong gi do trong céng Vviéc - co thé ban giao hang, dich vu, bao cao,
théng tin... cho ho. Khéng quan trong ban cung cap diéu gi, mién la
ho c6 ky vong rang ban sé& dem dén diéu gi d6 cho ho. Nhirng ngudi
va nhdm ngudi nay cé thé bao gbm sép cla ban, nguoi tiép nhan
béo cdo trwe tiép, khach hang trong tdm, cac khach hang va nhirng
nguoi khac... O xung quanh hinh tron & gitra, vé vong tron cho méi
nguwdi hodc nhom nguwdi dang yéu cau diéu gi dé tir ban, sau dé viét
tén ho vao bén trong hinh tron dai dién cho ho. Lwu y rang néu mét
vai ngudi hodc nhém ngudi cé yéu cau gibng nhau, khi dé tén ho cé
thé dwoc viét chung vao mét vong tron. Néu co sw khac biét trong
cac ky vong cda ho, bat k& sy khac biét d6 nhéd dén dau, hay vé
nhirng hinh tron riéng cho ting treong hop.
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3. Str dung cac dwdng ké dé ndi cac hinh tron vao hinh tron &
trung tdm sao cho biéu dé cé hinh dang giébng nhw nan hoa & banh
xe dap. Phia trén mbi dworng ndi, hay viét moét méd t& ngén gon vé
nhirng yéu cau ma ban cho rang méi “bén lién quan” nay mudn tw
ban.
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4. Hay can nhac xem nhirng bén lién quan nay sé dinh gia cac
|61 chao hang clia ban nhw thé nao. Ho tinh toan ching dwa trén sb
lwong, chat lwong, chi phi, thdi gian, hay la tdng hoa cia nhirng yéu
td trén? Bén canh méi hinh tron, hay biéu thi cach ho dinh gia chung
bang cach s dung sb lwong (SL), chéat lwong (CL), chi phi (CP),
thoi gian(TG).



[ khsen T

( hang? |/

5. T& hinh tron cGa méi bén lién quan, hay vé mét dwong thang
va viét trén dwong thang d6 diéu mbdi bén lién quan sé lam voi
nhirng th&r ban dem dén cho ho. Vi du, néu ban gl moét ban bao
cao thang cho bén lién quan X, ho sé lam gi v&i nhirng théng tin
trong bao céo d6? (Xem thém ban dd coéng viéc hoan chinh & trang
sau).

6. Bay gi® hay quay tré lai véi nhirtng dwéng thang ndi cac bén
lién quan t&i hinh tron trung tdm. Néu ban tin rang nhirng gi ban viét
trén dong ké la dai dién cho diéu bén lién quan do ky vong tlr ban,
hay viét nhitng gi ban can hoac ky vong vé bén lién quan dé bén
dwdi dong ké (Xem ban dé céng viéc hoan chinh).

7. Cudi cung, hay can nhac xem ban sé& danh phan I&n thdi gian
lam viéc cia minh cho diéu gi. Hay t6 vao cac hinh tron dai dién cho
nhirng bén lién quan (bat k& chinh dang hay khéng chinh dang)
chiém dung hau hét thdi gian lam viéc clia ban (Xem ban dd coéng
viéc hoan chinh).
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Bay gi® ban da c6 mét birc tranh vé cudc sbng cdng viéc cia
ban, né co thé sé goi |én mét loat cac cau hai:

1. Lam céach nao dé biét mbi bén lién quan mudn gi tir ban? Lan
cudi cung ban thao luan v&i ho la khi nao?

2. Lam thé nao dé biét cach ho danh gia nhirng diéu ban lam cho
ho? Lan cudi cung ban thdo luan vé&i ho 1a khi nao?

3. Ho c6 biét chinh xac nhirng gi ban ky vong/can tr ho dé giup
ban dap rng mong doi ctiia ho khédng? Lan cudi cung ban thao luan
v&i ho la khi nao?

4. Lam cach nao ban biét ho lam gi v&i nhirng th(r ban cung cép
cho ho? Lan cudi cung ban thao luan véi ho 1a khi nao?

5. Néu ban dang danh ra qua nhiéu thoi gian dé l1am viéc véi mot
vai bén lién quan nhét dinh, liéu ban cé dang vd tdm v&i nhivng bén
lién quan khac trong khi ho mudn lam viéc véi ban nhiéu hon?

Hay dé y trong biéu dé & vi du, mét vai ky vong dwoc danh dau
la “khéng chac chan” dé biéu thi két qua cta viéc cung cép the gi d6
cho bén lién quan nay. Néu khéng chac chan ho sé lam gi v&i thi t6i



cung cap, t6i sé phai di gap va ndi chuyén véi ho dé xac lap nhirng
gi chung tdi can tr mdi bén va ly do ching t6i lam viéc cta minh.

Quan diém dwoc ap dung & day la hay dat cau héi cho moi thir.
Vi du, c6 thé ban s& kham pha ra rang minh dang lam mét ban bao
céo ti mi cho mét bén lién quan trong khi anh ta chi can mét ban tém
lwoc chung nhat gébm cac gach dau dong. Co thé ban sé kham pha
ra rang minh dang dén quéa nhiéu th&i gian dé tao ra mot thir chét
lwong trong khi bén lién quan chi yéu cau mét thir co ban, hoac co6
thé ho chang can thr d6 nhwng lai quén khdng néi cho ban biét (b&i
vi ban khéng hé hai).

Hay quay tré lai va néi chuyén v&i nhirng nguwdi ban da dwa vao
biéu do, tr d6 thdo luan céac ky vong chung. Ban s& ngac nhién voi
lwong thoi gian bd sung ban cé sau khi gidm bét vai cong viéc (va
doi khi la dieng hoan toan cdng viéc do) ban dang lam cho ho.

NHUNG BDIEM CAN LUU Y

Hay chu y va khéng bao chira cho nhirng viéc trwé'c nay ban van
lam chi don thuan vi ban van luén lam né. Quan trong 1a phai st
dung ban dé cdng viéc dé suy nghi thuc té, va phai sén sang tir bé
nhirng thir khdng con hiéu qua. Co6 thé ban ciing can chat diing khi
dé gap va cd mot cudc noéi chuyén can thiét véi moi ngudi vé cac ky
vong chung cua doéi bén, nhung s lo Iéng ban co 18 sé rat nhd so
v&i phan thwéng ban sé dat dworc.

CONG CU 45

KHUNG GIA TRl CANH TRANH

CONG CU NAY LA Gi?

Kim Cameron va Robert Quinn dwoc coi la nhirng chuyén gia

dang cap thé gi¢i vé van hoa doanh nghiép. Thanh qua tr nhirng



nghién clru sau réng clua ho la mét céng cu chan doan giup phan
tich va lam thay déi van hdéa doanh nghiép. Hiéu wng kéo theo cua
phuwong phap nay da khdng dwoc viét & cubn sach kinh dién cta ho
(xem phan Tham khéo & cubi muc vé cong cu nay). Hiéu &ng nay la:
mé hinh clGia ho cung cip mét cong cu manh mé dé dwa ra cac
quyét dinh sy nghiép. D6 cling la ly do téi thém céng cu nay & day.
Néu ban dang phan van khong biét cé nén (rng tuyén vao mét céng
viéc cu thé tai mot td chirc nao dé hay khéng, cdng cu nay sé giup
sap xép va té chirc nhirng thdng tin ban biét va kiém tra xem td chirc
nay co danh cho ban hay khong.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban dang tim kiém mét céng viéc méi, mot sy thay doi
(néu ban dang tim kiém mét thir thach!), hoac dang Iwa chon mot té
chc noi ban cé thé lam viéc thodi mai.

BAN CAN Gi?

m But va gidy.

SU DUNG THE NAO?

Nhing nghién ctru sau réng ctia Cameron va Quinn vé van héa
doanh nghiép da chi ra rang moi t6 chirc - bat ké ho thudc linh vc
cébng, twv nhan hay xa hdéi (tinh nguyén, doanh nghiép xa héi, tw
thién) - déu boc 16 sy tdng hop cac dac tinh theo bbn khia canh cu
thé nhuw sau:

- Tap thé

- Linh hoat

- Hé théng

- Thi trwdng



Gan day, Cameron va Quinn da bd sung cach mé ta th hai cho
mo&i mang:

- Tap thé (Céng tac)

- Linh hoat (Sang tao)

- Hé théng (Kiém soat)

- Thj trwrdng (Canh tranh)

Mbi hai 6 dbi dién trén mot dwdng chéo duoc coi la doi nghich
hoan toan. Vi du, dac tinh Tap thé dwoc thé hién nhiéu trong té chirc
thi dac tinh Thi trweong sé duoc thé hién it va ngwoc lai. Cameron va
Quinn da mé ta cac dac tinh van hoa dac trwng trong moéi mang, va
khi ban bt du hiéu ching, ban cé thé Iwa chon loai hinh td chirc
ma ban sé théy thoai mai khi lam viéc. Dai khai cac dac tinh dé nhw
sau:



Tap thé

(Cong tac)
= Mot dai gia dinh than
thién va biét chia sé
* Nguoi lanh dao la “cha
me” hodc nguoi thay
* Trung thanh va truyén
théng
* Tinh cam két cao
* Nhdn manh vao phat
trién cd nhan
* Sy nhay cam ddi voi
nhan vién va khach hang
* Su tham gia va dong
thuan

Linh hoat

(Sang tao)
* Nang dong va thir thach
* Nguoi lanh dao la nguoi
séng tao va san sang chap
nhan rai ro
* Thir nghiém va sang ché
= La nguoi di dau
» Nhan manh vao phat
trién va nguon lyc moi
*» Thanh cong dén tir san
pham va dich vu méi
* Si chu dong va tw do cua
mdi c4 nhan

Hé thong

(Kiém soat)
* Mang tinh quy pham, ¢6
to chire va theo quy trinh
= Nguoi lanh dao c6 kha
nang to chirc hiéu qua
= Sy tr6i chay dong vai tro
quan trong trong hoat dong
» Cac nguyén tac va chinh
sach quy pham
* Dich vu 6n dinh va dang
tin cay
= Cong viéc on dinh

Thi truwong

(Canh tranh)
» Chu trong vao két qua,
hoan thanh cong viéc
* Canh tranh va huong
dén muc tiéu
* Nguoi lanh dao manh
meé va tham vong
* Chu trong vao viéc gianh
chién thang
= Pat duoc cac muc tiéu
lon
* Su thanh cong dén tir thi
phan va tham nhap vao
thi truong

Xét theo géc d hoan toan ca nhan, viéc cwc yéu thich hoac cuyc
ghét mét trong sd bdn mang trén sé cé xu hwéng dwoc biéu thi nhw
sau:



Mang Thich/mudn noé Khong thich/khong
vi... mudmn no vi...
Tap thé Ban thich cam giac | Ban sé cam thay
duoc coi trong ngot ngat
Ban thich lam Khong phai luc
viéc tap thé nao ban cling
muodn lam viéc
chat ché voi nguoi
khac hoac lam
viéc theo nhém
Hé théng Ban thich cam Ban cam thay bi
gidc an toan dén | han ché&boi cac
tir cac quy tic va | quy tic va quy
quy trinh trinh
Thi truong Ban thich lam viéc | Ban sé cam thay
dudi ap luc cao qua ap luc
Ban thich dat Ban cam thdy
dwoc chi tiéu cong ty qua cha
trong vao viéc
dat dwoc cac
muc tiéu
Linh hoat Ban thich cam Ban cam thdy moi
giac tee do thtt dang ngoai
tam kiém soat
Ban thich lam Ban sé ludn nghi
viéc mot minh dén viéc duoc
lam theo nhom

Bay gi® hay twdng twong mot ty 18 tv 0 dén 50 cho méi khia
canh, bat dau tw gitra hinh vudng va cé chiéu hwéng vé phia cac
goc. ChAm diém méi khia canh dwa trén mirc d6 hap dan cua ching
dbi v&i ban, sau d6 ndi nhirng diém dwoc chon lai véi nhau.



Linh hoat

40
e

Hé théng Thi truéng 80

Trong vi du gia thiét nay, t6i mudn cé diém tap thé cao vira phai
va diém linh hoat cao. Téi mudn diém hé théng thap va diém thi
tredng & muirc trung binh. O mirc dd ca nhan, biéu dé nay néi rang
t6i khong thich bi boé budc bédi cac quy dinh va thich duwgc tw do
trong suy nghi va hanh déng. Khi lam viéc nhém, téi la mét thanh
vién dé& chju nhwng khéng qua ndng nd. Téi c6 xu hwdng chay theo
muc tiéu & mirc vira phai, nhwng téi khéng thich qua nhiéu ap luc.

Bay gi& hay thr khdm pha cang nhiéu cang tét vé céng ty ban
dang nghi dén viéc gia nhap, va trén hét hay vé mét hinh anh vé
cach ban nhin nhan cong ty trén biéu dé (bang cach sir dung nhiéu
loai but hoac mau mwc khac nhau). Cé thé ban s& mudn vé thém
cac ky hiéu dé biéu thj diém sb cta ban hoac nhirng diéu lién quan
dén codng ty. Ban chdm diém cho mébi khia canh nhw thé nao?
Khoang cach gilra hinh anh ban twédng twong so véi cong ty thwe
té? Cac khodng cach &y nam & dau? Ban c6 chap nhan nhirng



khodng cach do? Liéu ban cé trng tuyén vao mét vj tri cAp cao dé co
thé thay dbi bat clr diéu gi khdng?

Tép thé

Toi
———— Congty

Néu c6 sy twong déng I&n thi cdng ty nay co vé la sy lwa chon
tét cho ban. Néu cé nhiéu khac biét, ban can phai suy nghi can than
xem liéu noi nay c6 danh cho ban hay khéng. Hay xem nhirng diém
sau day dé dwoc hwdng dan.

NHUNG BDIEM CAN LUU Y

C6 Ié kho khan I&n nhat chinh Ia tim ra moi trwedng lam viéc thyc
sw clla mot to chirc.

Nhin chung, sau doanh nghiép trong cung mét linh vwc déu sé
tuyén bd trén website rang ho dirng dau trong linh vwe ctia minh, tie
la nam trong sb sau coéng ty dé hodc dang tw Ira dbéi minh, hoac
dang noi dbi ban! Hay nhin vao cac ghi chép tir bao chi, néi chuyén
v&i nhirng ngudi tirng 1am viéc cho td chire dé va thye hién nghién



ctru day da nhat cé thé dé tim ra méi trwdng lam viéc thuc sy & doé
nhw thé ndo. Sau d6 hay ludn ghi nhé rang ban dwoc quyén lya
chon:

m Néu van héa doanh nghiép khéng phu hop véi nhu cau cla
ban, ban c6 chuan bi sén sang dé chju dwng, mim cuwdi va chap
nhan nhirng ndi that vong kéo theo sau dé khéng?

m Néu van hoa doanh nghiép khéng phu hop véi nhu cau cla
ban, liéu ban c6 &ng tuyén vao mét vi tri cAp cao dé cé thé thay dbi
mot vai khia canh cla van héa dé va khién né dé chiu hon khéng?

m Néu mdt td chirc cu thé dang s& hiru mét nén tdng van hoa
nhat dinh hé tro' cho céng viéc ctia ho, nhwng ban cdm thay khéng
hop v&i van héa dé, liéu ban c6 chac la minh dang lam viéc trong
Iinh vwe thwe sy phu hop?

m Nhirng tac déng bén ngoai - vi du nhw cac yéu cau vé mat 1anh
dao hodc tuan tha quy dinh - ¢6 anh hwéng thé nao trong viéc dinh
hinh van hdéa doanh nghiép? Vi du, cac céng ty dwoc pham déu tap
trung vao loi nhuan va dwoc quan ly chat ché. Co 1é bé phan nghién
clru va phat trién van duy tri mét kiéu van hoéa “ban linh hoat”, nhung
di nhién hai dac diém van héa I&n nhat van 1a hé thdng va thi
trwong. Cac td chirc vé vii trang 1a mét sy két hop tha vi: ho thé hién
cac dac tinh tap thé manh mé & céap trung doan, hé thdng & cép cao,
linh hoat trong hoat déng thwc dia, va di nhién la thi trwdng khi tuyén
dung thanh vién.

THAM KHAO

Cameron, K.S. va Quinn, R.E. (2011) Diagnosing and Changing
Organizational Culture Using the Competing Values Framework. San
Francisco: John Wiley & Sons.



CONG CU 46

LAP DONG THO'I GIAN

CONG CU NAY LA Gi?

Day la mét phwong phap nhém vé cung manh mé va duoc thyc

hién phan I&n trong im lang. N6 dwoc dung dé xac dinh chac chan
c& nhom can tap trung va nd lwc & mang nao, nhém nén ky vong dat
dwoc muc tiéu thuc té gi, khi nao va mirc dé tham gia cia nhirng ca
nhan trong nhém.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi mét nhém can 1ap ké hoach va dat ra cac wu tién trong
cbng viéc cua minh,

BAN CAN Gi?

m Gidy dung cho bang Iat va but da bang.

m Gidy ghi chu.

m Mot cdn phong da réng dé nhirng nguwdi tham gia co thé di lai
xung quanh.

SU DUNG THE NAO?

VONG 1 — CAC THANH TUU LON

1. Dinh céc t& gidy viét bang xung quanh can phong. Ghi ngay
thang trén dau méi t& gidy: to dau tién ghi ngay thang ctia 6 thang
sau thoi diém hién tai, t& th hai 1a sau 1 nam, t& th ba 1a 18
thang, t& thr tw 14 2 ndm sau. Hay viét mot thoi diém xa nhét ban tin
rang minh c6 thé xem xét ho&c can 1én ké hoach.

2. D& nghi nhitng nguoi tham gia di xung quanh céac t& gidy
trong im 18ng, nhin vao ngay thang va hinh dung ra ho cé thé/bat
budc phai/ mubn dat dwoc diéu gi khi dén thei diém dé, sau do ho



sé di sang t& gidy bén canh theo dung thi tw cho dén khi ho khéng
thé hinh dung ra cong viéc ciia minh & twong lai xa hon thé.

3. Khi ho tién t&i ngay thang xa nhat ma ho c6 thé hinh dung vé
diéu minh sé& dat dwoc, ho nén viét mot mé ta ngan lén to gidy vé
c6t mbce ho dinh sé dat dwoc & giai doan nay.

4. Sau d6 nhirtng ngu®i tham gia sé quay tré lai theo hwéng dbi
dién, 1an lwot viét nhivng thanh twu 1&n ho ky vong cé duoc vao
ngdy thang doé I1én tirng t& gidy. Hay nhé rang nhirng diéu nay phai
dwoc thye hién trong im lang.

VONG 2 — CAC CQT MOC

1. Nhitng ngudi tham gia sé di dén t& gidy thé hién ngay thang
xa nhét (trong twong lai) ma ho da danh dau thanh twu cho cét mbc
cda minh.

2. Sau doé, ho sé can nhac vé nhirng th&r phai xay ra trwéc thoi
diém d6 dé “kha thi héa” nhirng muc tiéu ghi trén to gidy cubi cung.

3. Ho sé& quay tr& lai va lan lwot viét cac giai doan quan trong 1én
méi t& gidy (nhirng giai doan nay can dwoc hoan thanh tai nhirng
thoi diém cu thé nham dat dwoc muc tiéu cudi cung clha ho). Viéc
nay cing sé dwoc thwe hién trong im lang.

VONG 3 — HANH BONG

1. Pwa gidy ghi chi cho nhirng ngwdi tham gia.

2. P& nghj ho di xung quanh céac t& gidy, ghi lai cac hanh dong
can duwoc thuwc hién d& dat dwoc cac cdot mbéc d6. Ho nén ghi moi
hanh déng vao mét t& gidy ghi cha riéng va dan chang lén cac to
gidy co ghi ngay thang phu hop.

VONG 4 — CON NGU O



m O giai doan nay nhirtng ngwdi tham gia sé& dwoc phép noi
chuyén! Ho nén can nhac nhirng ai sé phai thwc hién cac céng viéc
& vong 3.

m Ho nén tim kiém nhirng nguw®i phu hop (néu nhirng ngudi dé
cling dang tham gia & trong phong) va dwa nguwdi do dén to gidy
phu hop, d& nghi ho thwc hién céng viéc dwoc dé cap, va néu duoc
ho déng y, hay giao nhiém vu dé cho ho bang cach ghi tén hodc ho
tén viét tdt cia nhirng ngudi do 1én t& gidy ghi cha phu hop.

VONG 5 — DONG HOA

m Moi ngwdi déu da di qua cac to gidy ghi tr ngay thang gan
nhat dén xa nhét, doc cac cdt méc, cong viéc, ngudi dwoc chi dinh,
cac muc tiéu cudi cung va kiém tra tinh kha thi va dé tin cay. Ho
cling c6 thé hai y kién nguoi khac dé thuc hién vai thay ddi (néu phu
hop).

m Lan lwvot chup &nh tirng t& gidy va danh may lai nhivng ndi
dung d6 trong k& hoach hanh déng cap cao dé thao luan thém mét
cach cu thé trong 1an hop nhom tiép theo (néu can thiét).

NHUNG PIEM CAN LUU Y

M6t vai nguwdi gap khd khan khi phai gilr im lang, nhwng chinh
s im lang sé mang lai hiéu qua cho phwong phap nay. Hay giai
thich ngay tr dau vé tinh can thiét cda viéc im lang trong cac bwéc
dau tién, ddéng thei hira hen réng ho sé dwoc trd chuyén sau do!

M6t vai ngudi tham gia s& qua tham vong va tin rang ho cé thé
dat dwoc nhiéu hon so v&i nhivng gi kha thi trong khodng thdi gian
duwoc chi dinh. Hay ddm bdo rang trong vong 4, nhirng ngwdi tham
gia s& kiém tra can than vé kha nang thanh cong cla cac hanh
dong, cot mbc va muc tiéu cubi cung vao thdi diém dwoc chi dinh.



Hay dé nghi ho kiém tra that can than vé dé tin cay va tw hdi ban
than (hodc hdi Ian nhau) rang diéu gi bat budc phai xay ra trwdc khi
bat dau moét hanh déng cu thé. Theo mdt cach don gian hon, ho
dang tao ra mét phan tich dwong gang’.

1. Critical path analysis: mét phwong phap phéan tich dé lap ké
hoach vé cac quy trinh lam viéc phtrc tap.

THAM KHAO

Ngudn gbc clia phwong phap nay hién van chwa dwoc biét dén.
Téi rAt cdm on Angela Peacock va Jeremy Lewis tir Doi ngli Phat
trién Con ngudi (www.pdtglobal.com) vi da chi cho tdi phwong phap
nay va md ta chuang theo cach vé cung manh mé t&i cac khach
hang.

CONG CU 47

MOT CAU HOI

CONG CU NAY LA Gi?

Pay la cach tiép can vira don gidn vira hiéu qua dé giip mot

nhém ngudi dat ra cau hdi chinh xac khi gidi quyét mét van dé, sau
do sé kham pha cac cau hadi phu.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi nhitng nd lwc dé gidi quyét van dé déu that bai hoac khi
nhirng gidi phap chwa san sang (ly do thwong 1a vi dat sai cau hai,
hodc vi van dé duwoc sap xép khong tét). Phwong phap Mot cau hai
c6 thé giup nhirng ngu®i tham gia tai sép xép lai van dé dé dé dang
tim ra giai phap kha thi hon.

BAN CAN Gi?

m Giay viét bang va but da bang.

m Miéng dan mau mini.



m Gidy ghi chu.

SU DUNG THE NAO?

1. Phac thado van dé theo nhirng nghia rong nhat, tra I&i cau hdi
cda nhirng ngwdi tham gia nham dam bao rang moi nguwei déu hiéu
rd van dé.

2. Sau d6, méi ngwdi tham gia sé& sap xép lai mot cau hdi ho tin
rang can dwoec tra 16i truwdc tién dé bat dau tao ra giai phap. Nhirng
ngwdi tham gia sé viét cac cau hdi cia minh 1&n gidy ghi chu rdi dan
chung lén twdng hoac bang.

3. Lan lwot doc to tirng cau hdi va dé nghi ngwdi tham gia bau
chon cho cau hdi tom Iwoc tét nhat cho van dé can giai quyét. Ban
c6 thé lwa chon cach gio tay dé bau hodc dan cac miéng dan mau
mini. Nhitng nguwdi tham gia dwoc phép bau cho moi cau hdi ngoai
trlr cau hoi cua chinh ho.

4. Khi moi nguwoi da bau xong, hay doc to cau héi nhan duoc da
s6 phiéu bau.

5. H8i c& nhdm ¢6 can tinh chinh lai cau hdi nay dwa trén nhirng
cau hadi khac hay khong (liéu né cé thiéu mat diéu gi cé thé giup tim
ra giai phap nhanh hon khéng?).

6. Gi& day ban da co cau héi cudi cung, hay dung nhirng
phuong phap khac trong cudn sach nay dé giai quyét chang.

7. C6 thé viéc doc to tit ca cac cau héi sé giup goi y nhirng cau
hdi phu hodc chu dé phu can dwoc kham pha. Hay thao luan cung
cd nhém xem cau hdi nao dang dé kham pha thém, hodc s dung
quy trinh bau chon dé& chon ra cac cau héi dwoc lwa chon nhiéu thir
hai ho&c thr ba (do nhitng ngwdi tham gia bau) va kham pha chung.

NHUNG PIEM CAN LUU Y



Po6i khi bwdc 7 sé hiéu qua hon néu Iwa chon cac cau hdi phu
thédng qua sd phiéu bau chiung nhan dwoc thay vi thdo luan ching
v&i cad nhém. Thong thwong, nhivng ngudi cé kinh nghiém hoac cé
tdm anh hwdng hon co thé sé cb6 gang khién ca nhém chon cau hai
cdia ho, qua trinh bau chon sé gilp loai bd kha nang nay.

CONG CU 48

HO TRO DONG CAP

CONG CU NAY LA Gi?

Hb tro déng cap la mét bién thu cla phwong phap Hoc héi chi

dong (xem Céng cu 49), trong do tap hop cac nhém ngudi déng cap
dé dwa ra phan hoi vé mét van dé, y twéng, dw an... Nguyén ly dang
sau phwong phap nay la: bat ké ban dang dinh lam gi, c6 thé da cé
nguwdi tieng 1am diéu do trwdc ban, va ban co thé hwéng loi tv kinh
nghiém ctia ho. Phwong phap nay ¢ hiéu qua nhéat véi nhom tir sau
dén tam nguoi.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban dang bat dau mét dw an mai va ban cé thé hwéng loi
t 1&i khuyén cta nhirng ngudi giau kinh nghiém hon.

m Khi ban dang phai d6i mat v&i mét van dé ma nhirng ngudi
khac tirng gap phai trong qua kh.

m Khi ban dang lén ké hoach cho mot dw an twong ty voi dy an
ma mot nhom khac tieng thwe hién hoac hoan thanh.

BAN CAN Gi?

m Khéng gian va th&i gian lam viéc.

SU DUNG THE NAO?

Trwdc budi hé tro déng cap:



1. Xac dinh nhitng ngwdi cé kinh nghiém vé chd dé can thao
luan.

2. GUri thw dién tlr cho ho dé trinh bay muc dich va ké hoach cua
ban cho budi hop.

3. Chon ngay té chirc budi hop.

Trong budi hd tror ddng cép:

1. Nguwdi hwong dan sé gioi thiéu vé budi hop, nhirtng ngudi
tham gia va vai tro cua ho.

2. Nguoi can tro gidp sé trinh bay vé trwdng hop cia minh. O
giai doan nay, nhirng nguwdi tham gia sé chi I&n tiéng khi can 1am rd
théng tin dé hiéu van dé.

3. Tao diéu kién thuan Igi cho thao luan.

4. Duyét lai moi hoat déng (hoac théa thuan) véi ca nhom.

5. Két thuc.

CAC DANG KHAC

Néu cé nhiéu ngwdi dang tham gia vao mét dyw an mai va can
tim kiém sw hd tro, ban co thé chon cach chia nhém I&én thanh
nhirng nhém nhé dé dé quan ly hon. Khi dé cé thé td chirc cac phan
thao luan song song v&i mét nguwdi trinh bay va mét nguwdi hwéng
dan (cho mdi nhém nhd). Hay lam theo quy chuén phia trén, tuy
nhién can bd sung thém mét phan thao luan chung gitra budc 4 va
bwéc 5 dé cd nhdm cd co hoi cung lam viéc va chia sé cac théng tin,
y twéng.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Hay lap k& hoach cho budi H6 tro ddng cap. Néu ban dé qua
mudn, ban s& khéng cé co hdi trién khai nhirng y twéng cé dworc tir
no.



THAM KHAO

Cé6 rat nhiéu bai viét trén mang vé phwong phap hoc héi voi
ngwdi ddng cap, nhwng hiu hét cac cudn sach déu tap trung vao
phwong phap & trén |&p va trwdng hoc.

CONG CU 49

HOC HOI CHU bONG

CONG CU NAY LA Gi?

Hoc héi chi déng 1a sé&n pham tri tué cia Gido sw Reg Revans,

Giam dbc giao duc ctia Héi déng Than Anh qudc. Revans tin rang
cac nhém ngudi ddng cap hodc thanh vién trong nhém chinh 1a
nhirng huén luan vién tét nhat va la ngwdi huwéng dan tuyét vori nhat
trong viéc giadi quyét van dé, mac du 6ng cling thira nhan 1a néu mét
nhom (mét “tap hop” trong ngdn ngr hoc hanh déng) gbm nhirng
ngu®i khdng co kha ndng suy nghi - mét yéu té quan trong trong hoc
hdi cht ddng, hodc nhém dé cé nhirng thanh vién kho chiéu, hodc
ban than ho cling can dwoc gitp d& véi cac quy trinh hoac huwéng
dan... khi d5 nén cé6 mét ngudi huwdng dan dén tlr bén ngoai nhom
dé hd tro cho ca qua trinh. Viéc hoc hdi chi dong sé hé tro’ ban giai
quyét van dé ch khdng dé xuéat cho ban cac hanh déng can lam.

KHI NAO SU DUNG?

m Phwong phap nay sé co ich sau khi dao tao thém cho nhirng
nhém nguwdi déng clp, qua do ho sé doan két hon va tiép tuc hoc
hdi, hd tro 1an nhau trong viéc giadi quyét van dé, dwa ra quyét dinh
va hoc tap.

BAN CAN Gi?

m Khéng gian va th&i gian lam viéc.

SU DUNG THE NAO?



1. Thanh 1ap mét nhém twong ddi nhé va cé tinh hd tro 1an nhau
gdm tr bdn dén tam nguoi. Ly twédng nhét 14 chon nhirng nguoi
ddng cap tlr cac phong ban khac nhau.

2. Trinh bay ré rang van dé cla t6 chirc (hodc co hdi dé phat
trién).

3. Céac thanh vién trong nhém dat cau héi dé 1am rd van dé.

4. Bay gio, cac thanh vién sé tap trung vao viéc dat ra cac cau
hdi hop ly dé giup nguoi trinh bay hoc héi thém. Thay vi tim ra giai
phap, hay kham pha nhirng gi ta da biét va chwa biét, dong thoi s
dung cac cau héi d& pha v& nhitng tw twédng rap khuén trong qua
khir va “cach chung ta luén lam moi viéc & day”. Tét hon hét 1a hay
hdi cac cau hdi mé, tirng cau mét, thay vi “chéng chat” cac cau hdi.

5. Cac thanh vién dworc khuyén khich dat ra cac cau hdéi mang
tinh thtr thach nhdm gitp nguoi trinh bay nhin nhan van dé to goc
dd cia nhirtng nguwdi khac, nhung ddng thdi ho van can gilr thai do
Gng hd va quan tdm dén cam xuc cda nguwdi trinh bay. Ho khéng
dwoc dwa ra cac giai phap ca nhan hoac hanh dong dwa trén muc
dich riéng cla ho. Sau day la vi du vé cac cau haéi hay:

m “Ban c6 thé noi thém mét chat vé diéu dé khéng?”

m “Co6 phai ban dang ndéi la...?”

m “Chuyén gi xay ra tiép theo?”

m “Ban da can nhac dén chuyén kham pha X chwa?”

Va dén cudi cudc thao luan:

m “Co diém gi chung ta chwa néi dén khéng?”

m “C6 khia canh nao ban mudn kham pha sau hon khéng?”

6. Bay gi® cac thanh vién s& dwoc dé nghij suy nghi lai vé cac
cau hoi.



7. Sau giai doan dat cau héi va suy nghi, ta sé xac dinh cac hanh
dong can trién khai.

NHUNG BIEM CAN LUU Y

Nguoi hwéng dan phai ddm bao rang:

m Nguoi trinh bay khédng cam thay bi “tan cong”.

m Chi ¢6 duy nhat mét ngudi phat biéu tai méi thei diém.

m Nguoi trinh bay dwoc cung cip thdi gian va khéng gian dé suy
nghi va tra |&i cac cau hoi.

m Cac thanh vién trong nhom sé dat cau héi thay vi dua ra |0
khuyén.

m Khong ¢6 thanh vién nao trong nhom c¢b tinh kiém soat huéng
di ctia budi thao luan.

THAM KHAO

Butler, L. va Leach, N. (2011) Action Learning for Change: A
Practical Guide for Managers. Oxford: Management Books 2000 Ltd.

Pedler, M. (2013) Facilitating Action Learning: A Practitioner’s
Guide. Maidenhead: Open University Press.

CONG CU 50

VONG TRON CAU CHUYEN

CONG CU NAY LA Gi?

RAt nhiéu phwong phap 1am viéc tap thé (hay lam viéc nhém) da

dwa ra cac quan diém, danh gia va y kién ch quan. Méac du chadng

tan dung kinh nghiém cda nhirng ngu®i tham gia, nhung chwa chéc

chung da cho phép nhirng ngwéi tham gia chia sé kinh nghiém cua

ho truc tiép. Vong tron cau chuyén s dung nhirtng cau chuyén doi

that ciia nhirng nguoi tham gia dé bdi dap 18n bd khung y tuwéng.
KHI NAO SU DUNG?



m Khoi goi lai kinh nghiém cua nhirng nguwéi tirng tham gia trong
[inh vwee ban quan tam.

m Kiém tra tinh kha thi cia mét y twéng truwde khi trién khai no.

m D& hiéu rd hon vé cach trién khai mét thay ddi cu thé & noi lam
viéc.

BAN CAN Gi?

m Mot ngwdi trinh bay (hodc médt nhém nguwdi) dang mubn hoc
héi diéu gi dé.

m M&t nhom (gdm tdi da tam ngudi) cd kinh nghiém thuce té trong
linh v thao luan va “hao phong” giup d& ngwdi cé it kinh nghiém
hon.

SU DUNG THE NAO?

1. Nguwoi trinh bay sé thao luan moét y twdng, mét thach thiae
hodc mot chi @& ma nguwdi dé dang can duoc gilp d&.

2. Ngwdi hwdng dan sé dwa ra mot vai cau héi mé dau. Nhirng
cau hoi nay dwoc thiét ké dé goi mé nhirng kinh nghiém trong linh
vie dwgc thao luan va cho phép nhirng ngwdi tham gia c6é du thoi
gian dé ké cau chuyén ca minh - nhirng cau chuyén lién quan sé
minh hoa cho kinh nghiém ca nhan cla ho vé van dé nay.

3. Nguoi trinh bay cé thé dat cau hdi cho nhivng ngwdi tham gia
dé khién ho di sau hon vao chi tiét trong cau chuyén ctia minh.

NHUNG DIEM CAN LUU Y

Qua trinh thwe hién Vong tron cau chuyén can dwoc dan dat tét
dé dam bao la nhirtng ngudi tham gia chi don thuan ké cau chuyén
cua minh (chi khéng phai ap dat cac trai nghiém cua ho nhw nhirng
bai hoc thuc té tdt nhat). Thwdng thi mét cau chuyén “thdm hoa” co



thé sé minh hoa tét hon vé cac diém can xem xét hodc cac khia
canh tiém an nguy co.

Hay dam bao rang khéng cé ngwdi tham gia ndo té ra 1an at
trong budi thdo luan nham cd gang chirng minh ho cé nhiéu kinh
nghiém hon nhirng ngu®i khac, bédi sirc manh cua phwong phap
nay dén tir sy da dang cua cac kinh nghiém dwgc chia sé.

CONG CU 51

LUU DO (BIEU DO RUMMLER - BRACHE)

CONG CU NAY LA Gi?

Lwu dé (con dwoc goi la biéu dd lan boi) dwoc sang tao bdi

Geary Rummler va Alan Brache vé&i muc dich lam rd nhirng mdi
twong quan gilra cac nhom, cac phong ban, cac quy trinh... nh& do
xac dinh dwgc mirc d6 hiéu qua cua quy trinh. Biéu do nay dwoc goi
la biéu dd 1an boi vi nhivng hang ngang dwoc st dung nhin giéng
nhw cac duwdng danh dau lan & bé boi. Doi khi ngudi ta cling goi
chung 14 biéu db lién bd phan.

KHI NAO SU DUNG?

m S dung dé kiém tra do hiéu qua clia mét qua trinh, qua trinh
nay co sw tham gia cta nhiéu ngudi dén tir nhirng Iinh vc chuyén
mon khac nhau.

BAN CAN Gi?

m But va gidy.

SU DUNG THE NAO?

1. Lwa chon mét quy trinh kinh doanh dé phan tich.

2. Trinh bay mét quy trinh cu thé ma ban dang thyc hién.

3. Xac dinh vij tri cia mo6i ngwdi tham gia trong quy trinh do.



4. Liét ké mdi ngudi tham gia vao cot bén trai cia biéu do. Tén
ctia mbi ngudi tham gia sé duoc viét trén moét hang ngang (lan boi).

5. Liét ké cac buwdce trong quy trinh theo cach chung dang duwoc
thwc hién.

6. Két ndi cac budc véi nhirtng ngudi tham gia cé vai tro thuc
hién né.

7. Phan tich biéu db va danh gia xem cé phan nao trong quy
trinh cé thé cai thién dwoc khéng. Vi du:

m Co6 bj thiéu budc nao khong?

m CO cdng viéc nao bi trung lap khéng?

m CO budc nao khdng dem lai gia tri gi hay khéng?

Pay la mét phan trong quy trinh cda kho:

Nguwéi kiem —

soat
__________________________________________
Nhan vién XEp
xép/goi hang han

Chuyén [ | o o
_______________________________ t,J.—._
</m;\'nh“> 6 %Gi)i nguai
S xac f\ kiém soat
\an 8

o &R Kigm tra
Quan ly kho Berhirg gh\'\gmnk\‘n

Trong vi du cta ching ta, ban cé thé thdy ca nhan vién xép
hang/goi hang va tai xé déu thwc hién viéc chat hang 1én xe tai, diéu
do lam gidam sb lwong ngwdi xép hang va goéi hang & trong kho. Tai
xé va quan ly kho cung d& hang tir xe tai, day co thé 1a cach hivu ich
dé kiém tra 1an hai hang Iwvu kho, nhwng né ciing c6 thé tr& nén bét
tién.

Sau khi phan tich biéu dé trén, c6 thé ban sé chon cach vé thém
mot lan boi dé& thé hién cach quy trinh nay nén/cé thé dwoc hoat
dong. Diéu nay cé thé dan dén viéc loai bd hodc thém vao mot vai



budc, loai bé hodc bd sung ngudi tham gia vao qua trinh, hodc 1a
ghép cac buwdec lai véi nhau.

CAC DANG KHAC

C6 thé ban s& mudn bat dau bang cach tao ra mét biéu dd lan
boi cho cac quy trinh & cAp cao nhét, sau d6 tao ra cac biéu dé6 maoi
dé kham pha mot hodc mét vai quy trinh & cép thdp hon véi nhiéu
chi tiét hon.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Nén than trong va dirng loai bé mét vai bwéce chi vi muc dich caa
nd chua ré rang. Co thé chang dwoc ton tai va duy tri cho dén gi® vi
mét vai ly do nao d6. Twong tw, dirng gilr lai mét bwdc chi vi ban so
lam tén thwong cam xuc ciia mét ai d6 néu ban loai bd né. Hay chi
gilr lai cac bwdc giup phuc vu cho nhirng muc dich thwe sw.



Phan 4

PHUONG PHAP GIAI QUYET VAN BPE DANH
CHO NHOM LON

CONG CU 52

MAU GIAY CUA CRAWFORD

CONG CU NAY LA Gi?

Mau gidy ctia Crawford dwoc sang tao béi Tién si C.C. Crawford

ttr Dai hoc Nam California vao nhirng nam 1920 va do dé duwoc dat
theo tén cua 6ng. Co6 I1é day la phwong phap it goi tri twéng twong
nhat, vi nhirng ngudi tham gia sé viét cac y twédng cha ho 1én céac
mau gidy nhd.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi bj gi&i han vé mat thoi gian, va ban can that nhiéu y twéng
nhwng cd it thdi gian dé thao luan.

m Khi moi nguwdi khdng sén 1dng phat biéu trudc cad nhém.

Phwong phap nay dac biét hiru hiéu cho nhirng td6 chirc hodc
cong ddng c6 nhiéu nguwdi dé dat va thich hinh thirc déng gop an
danh hon.

BAN CAN Gi?

m Giay (ho&c gidy ghi chu) va but.

SU DUNG THE NAO?

1. Phat cac mau gidy nhd hodc gidy ghi chi cho méi nguwdi tham
gia.



2. D& nghi ho ghi cac y twédng vé chi dé dang dwoc thdo luan,
moi y twdng viét trén mot mau gidy. Cac déng gop nay sé dwoc thuc
hién theo cach an danh.

3. Ban c¢6 thé tw nguyén tém tat lai cac phan héi sau khi sw kién
dién ra (diéu nay sé khuyén khich moi ngu®i tham gia).

4. Thu thap cac mau gidy khi ban nhan thay nhirng nguoi tham
gia dang sap hét y twéng.

5. Bén ngoai sy kién, hay dbi chiéu va sap xép cac cau tra 1oi
dwa theo cac chu dé chinh hodc cha dé phu.

6. Sau sw kién, hay glri mot ban tdng hop y twéng cung véi thw
cam on t&i nhirng ngudi tham gia.

NHUNG BDIEM CAN LUU Y

Phwong phap nay cé thé gay chan nan cho nhitng ngudi thich
thdo luan séi ndi hodc nhirtng ngudi ¢ it y twdng va cdm thdy chan
khi phai ch® nhirng ngu®i khac viét xong y twéng cla ho.

THAM KHAO

Dettmer, H.W. (2003) Brainpower Networking Using the Crawford
Slip Method. Bloomington: Trafford.

CONG CU 53

THU TUC CHARRETTE

CONG CU NAY LA Gi?

M6t vai nhém nhé sé cung tbng hop cac gidi phap cho mét van

dé. Qua trinh nay dwoc hwdng dan bdi nhirng “ngudi ghi chép” co
vai trd di chuyén t&i cac nhom mai sau méot khoang thdi gian nhéat
dinh va tiép tuc qua trinh tai d6. Sau mét vai 1an I&p lai nhu thé,
nhirng nguwoi ghi chép sé tap hop va trinh bay nhirng y twéng cua
ho.



“Charrette” Ia tr tiéng Phap cho xe thé. Nguwdi ta cho rang vao
thé ky 19, mét chiéc xe thd cé nhiém vu di thu thap nhirng mé hinh
ty 1& dwoc lam bdi cac sinh vién kién truc tai Ecole des Beaux-Arts’
& Paris. Nhirng sinh vién da lam viéc cham chi dén tan phut cudi dé
khéng bi I& han chét khi xe thd dén. Phong cach 1am viéc nay dwoc
goi la lam viéc en charrette.

. Hoc vién Mi thuat.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé 1ap ké hoach chién lvoc.

m Dé thiét ké bd may té churc.

m Dé& thdo luan vé van dé/quyét dinh/... gay anh hwdng dén tat
ca cac phong ban.

BAN CAN Gi?

m Mot khoéng gian lam viéc lon.

m Bang lat va but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Théng nhat nhitng vdn dé can thao luan (nén thao luan cac
chd dé nhd thuéc mét y twéng I&n hon).

2. Chia c& nhém thanh cac nhém nhé hon véi ti da bay nguoi
moéi nhém, cong thém mdt ngwdi ghi chép (ngudi nay dong thoi 1a
ngwdi hwdng dan cho nhém nhd).

3. Chi dinh mét van dé cho méi nhém.

4. M&i nhom sé tdng hop théng tin vé van dé cdia nhém minh.

5. Ngudi ghi chép sé diéu phdi va ghi lai toan bo y twéng.

6. Tai mot thoi diém/tin hiéu nhéat dinh, nhirng ngu®i ghi chép sé
di chuyén sang nhém tiép theo.



7. Nguoi ghi chép sé& xem xét cac van dé/phan hdi ciia nhom
moi.

8. Cac nhom béat dau tdng hop théng tin xung quanh y twéng
méi, tiép tuc xay dwng y kién dwa trén nhirng y twéng trwde do.

9. L&p lai tr bwéc 5 dén bwdc 8 cho dén khi mdi nhém da thao
luan hét tat ca cac van dé.

10. Cho phép cac nhém/nguwdi ghi chép cé thoi gian dé téng hop
y twéng thanh nhixng chii dé& chinh hoac cac phan nhd vé cha dé dé.

11. Trong bubi thdo luan toan nhém, hay dé& nghi nhirtng ngudi
ghi chép trinh bay cac y twéng chinh tlir nhém cla ho. Cé thé ban sé
can xép hang cac y tuwéng.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Phan I&n sy thanh céng cla phwong phap nay va cac phwong
phap danh cho nhém I&n khac déu nhd vao viéc 1én ké hoach. Hay
lap ké hoach truwéc cho sw kién va glri cac hwéng dan dé hiéu vé
muc dich, thdi gian, yéu cau, ky vong va Igi ich cta budi hop nay
cho nhirng ngudi tham gia.

CONG CU 54

NGOI SAO LAN TOA

CONG CU NAY LA Gi?

Gibng nhw Céac cau hdi khé (xem Cong cu 2), Ngdi sao lan tda la

mot hoat ddng nhom giup ddm béo rang ta da dat ra moi cau hai
hop ly trwdc khi bat ddu kham pha gidi phap. Théng thwéng, mot
cau hdi dwdng nhw ngé ngan co6 thé mé ra mét loat cac cau hdi mai.
Khi phwong phap Ngbi sao lan téa dwoc sir dung hiéu qua, ngudi
dat cau hdi s& nhan ra ho c6 nhiéu viéc phai lam (trwdc khi bat dau



cb gang tim ra gidi phap), hodc van dé phdrc tap hon so véi nhirng
gi ho nght.

KHI NAO SU DUNG?

m Trudc khi ¢d gang tim ra gidi phap cho mét van dé phac tap
bao gém nhiéu van dé nhd bén trong.

BAN CAN Gi?

m Gidy viét bang va but da bang, hoac gidy va but (dwa trén sb
lweng nguwdi tham gia).

SU DUNG THE NAO?

Ban c6 thé dung phwong phap nay cho ca nhan, nhwng né sé
vui va hiéu qua hon khi dwoc thuwc hién véi mét hodc nhiéu nhom
nhé gdbm khodng bén ngwdi méi nhém.

1. V& mdt ngdi sao sau canh trén mét td gidy - ban co thé chon
dung loai gidy van phong théng thuérng hodc mét t& gidy viét bang
(cho nhém I&n hon). Ghi vao cac canh cta ngdi sao nhivng tlr dé
hai: Ai? Cai gi? O dau? Tai sao? Khi nao? Nhw thé nao?



Khi nao?

2. Tbng hop cac cau héi vé cha dé nay, st dung lan lwot cac tw
dé hdi ghi trén mbi canh sao. Tao ra cang nhiéu cau hai lién quan
cang tot.

3. Birng cb gang tra 16 cac cau hoi d6. O giai doan nay ban chi
can tim cac cau héi ma théi.

4. Viét cac cau hdi & vj tri tda ra tr cac dinh cta ngdi sao.

5. Néu c6 vai nhém cung tham gia, hay d& nghi mét nhém doc
cac cau héi cla ho Ién (cac cau héi dwoc bat dau béi cing mot o
dé hoi nhéat dinh), sau d6 d& nghi cac nhém khac bd sung thém cau
hdi ma nhém dau tién chwa cd. Chuyén qua nhém tiép theo va dé ho
doc cac cau hdi ctia minh (dwoc dat véi mot tr dé hoéi khac) va cac
nhém khac bd sung cau hdi ciia minh vao d6. Lap lai buéc nay véi
moi tlr dé hoi.



6. Thu thap cac biéu d& Ngéi sao lan téa. Sau budi hop, hay dbi
chiéu cac cau héi va phat ching cho nhirng ngudi tham gia.

CAC DANG KHAC

m Ban c6 thé tao ra mdt hodc nhiéu bd cau héi (bang cach st
dung mbi bd cau hdi dé thic day viéc tao ra bd cau héi mai).

m Chia m6t nhém 1&n thanh nhiéu nhém nhd. Ban cé thé cho cac
nhém kham pha moét van dé gibng nhau, hodc c6 thé dwa cho méi
nhém nhd cac van dé khac nhau (hay cac khia canh khac nhau cda
cung mot van dé), sau dé dé nghij ho chia sé cac cau héi ctia minh
khi thao luan toan nhém.

Ai s huéng lgi nhigu nhat ndu tham gia?
Ai 13 chuyén gia trong Iinh vyrc nay?

Chiing ta muén cé bao nhiéu ngudi tham dy?
Ching ta |&én ké hoach trong bac lau?

Chi dé dang dugce quan tam la gi?
Ngan séch clia ching ta & mirc nao?

ACl Thu hdt thém
nhiéu dai biéu

Khi nao?

Céc ky nghi cda trudng hoc 13 khi nao?

) ; D&i turgng muyc tiéu clia chang ta lam viéc & dau?
Céc ngay nghi & qudc gia |1a khi nao?

Neindo |a dia diém tot & khu vic trung tdm?

Tai sao ho lai dén du hai nghi?

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Trong b4t ky nhém nguwdi ndo ciing sé ludén cé nhirng thanh phan
“biét tubt” luén cd gang gat bdé nhivng cau hdi ma ho cho la qua hién
nhién. Hay lam rd ngay tr dau rang bat ké cac cau héi dé da co cau
trd |&i rd rang hay chuwa, ta van nén viét né 1én gidy. Muc dich cua
chung ta la tao ra mét danh sach day da nhét cé thé vé cac cau hai



lién quan, va viéc ndm bat tit ca cac cau hdi kha quan trong, bdi cac
cau hdi nay sé sinh ra nhirng cau hdi mai.

Khuyén khich nhirng ngudi tham gia bdé sung cau héi vao to gidy
cta ho ngay khi ho nghi ra chung, cang nhanh cang tét. Thay vi cb
gang khai thac can kiét cac cau héi “Ai?” trwdc khi chuyén sang cau
hdi “Cai gi?”, ho nén dwa ra moi cau hoi xuat hién trong dau ho dé
chéc chan rang minh khéng bi mét cau héi. Ho cé thé thworng xuyén
xem lai cac ttr dé hdi néu ho mubn.

CONG CU 55

KHONG GIAN MO

CONG CU NAY LA Gi?

Khéng gian m& 1a mét phwong phap giai quyét van dé theo cach

tap thé trén quy mé Ién, trong d& nhém ngwdi tham gia sé tao ra
muc tiéu ctia ho mot cach hiéu qua. Cac ca nhan sé dan nhirng van
dé cta minh I&n bang théng tin, sau dé tu hop tai cac nhém hop nhé
dé thao luan vé van dé, nguoi s& hiru van dé sé ghi chép cac y
twdng. Nhitng nguwdi tham gia co thé tw do dao qua cac nhém hop
nhé va dé& nghj dwa ra sy tro gilp cia minh, sau do tiép tuc di
chuyén sang nhém khac cho dén khi cdm thdy minh khéng con gi dé
dong gop thém nira.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé 1ap ké hoach chién lvoc.

m Dé thiét ké bd may té chirc.

m Dé dwa ra cac quyét dinh sé& anh hwéng t&i moi nguwdi & cac
phong ban khac nhau.

BAN CAN Gi?

m Xép ghé thanh vong tron cho nhirtng ngwdi tham gia.



m Mot sb bang théng bao vé dia diém hop nhom.

m Cac khoéng gian riéng hoac phong riéng danh cho cac nhom
hop nhé.

m Mot bire twong tréng dé dan muc tiéu.

m Mot bire twdng trdng dé dan tin tae.

m Mot to gidy dé ghi cha dé cua budi hop hodc ghi cac cau hai.

m But, but chi, but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. D& ca nhom xép thanh hinh vong tron.

2. Phat gidy cho mbi nguoi tham gia.

3. Chao mrng nhirng nguwdi tham gia va giai thich quy trinh thyc
hién.

4. Khuyén khich moi ngwdi thodi mai viét cac lo ngai hodc van
dé can giai quyét ciia minh I1&n gidy, sau d6 di vao gilra vong tron va
céng bd lo ngai d6 cho ca nhém.

5. Nhirng nguw®i ndi Ién lo ngai cia minh dwoc goi la “nguwdi triéu
tap” va sau khi da tuyén bd nhirng lo ldng ctia minh, mdi ngudi sé
dinh t& gidy cha ho 1&én blre twérng “muc tiéu” cung dia diém gdp mat
va thdi gian. Ly twdng nhét 1a nén chuan bj diéu nay trwée bubi hop,
v&i nhitng tdm ap phich nhé trén tworng dé liét ké cac phong/khu
vire cho nhém hop nhd, khi d6 nhivtng nguoi triéu tap cé thé dan
nhirng t& gidy ghi lo ngai cia minh & dwai tén dia diém, réi bd sung
thdi gian bat dau ctia minh vao.

6. Nhirng nguoi tham gia sé ghi lai thoi gian va dia diém cua
budi hop ho thay hirng thu.

7. Nhirng nguwdi triéu tap sé& bat dau budi hop cia minh, va
nhirng ai c6 hirng thu sé t¢i tham gia.



8. M&i nhém sé& chi dinh mét ngwdi ghi chép dé ndm bat cac y
chinh va dan phan bao cao cla ho I&én “blrc twérng tin tirc”. Cac bao
céo nay sé duoc dbi chiéu va phan hdi trong budi hop toan nhom.

9. Sau gi® nghi, cac nhém cé thé chuyén qua giai doan hoi tu va
ghép cac ké hoach hanh ddng vao nhirng y kién vira dwoc néu.

10. Ca nhom cung quay tré lai va ngdi vong tron. Nhirtng nguoi
tham gia s& dwoc moi chia sé cac nhan xét, hiéu biét va nhirng hoat
ddéng ma moi ngudi trong nhém da théng nhat sau qua trinh vira roi.

Néu ban nhan thdy minh da tham gia mét nhém hop nhé nhung
ban khong thé déng gop hodc hoc hdi bat ky diéu gi, khi d6 hay thuc
hién Quy tdc dbéi ban chan va di chuyén dén mot bubi hop khac ma
ban tin minh c6 thé déng gop diéu gi do.

CAC NGUYEN TAC CUA KHONG GIAN MO

Nhing nguoi sang tao ra Khéng gian mé tin rang:

m Moi ngudi tham gia déu la ngwdi phu hop.

a Moi thoi diém bat dAu déu 1a thoi didm thich hop.

m Moi chuyén xay ra déu la diéu duy nhat co thé xay ra.

m Khi n6 két thuc, nghia la n6 da két thuc han.

Cé mét sb sai sot trong cac nguyén tac co ban nay. Trén thuc té,
c6 thé co qua it thdi gian dé nhirng ngudi phu hop tham gia vao
trng nhém thao luan nhd, va céach tinh toan thoi gian cé thé khong
phU hop véi tat cd moi ngwdi. Hai nguyén tac con lai mang ham y
rang qua trinh va két qua nay l1a khéng thé tranh khai, theo mét cach
nao do thi chung di ngwoc lai véi cach nght thong thwong.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

C6 rat nhiéu th&r van vé vé nghé thuat té chirc dwoc viét trong
cac cudn sach hoac bai viét trén mang.



Lwu y rdng nhirng nguwdi sang tao ra Khéng gian mé& (va nhiéu
bién phap khac giup tao diéu kién cho thdo luan trong nhém I&n) st
dung mét kiéu van phong c6 thé khién noé bi nhivng nha kinh doanh
ly tri xa lanh. Vi du, thu thap théng tin dwgc miéu ta la “thu hoach”,
nguwdi hwdng dan dwoc mo ta 1a “ngwdi cha tri” va viéc lwa chon di
chuyén gitra cac nhom thao luan cla ngwdi tham gia dwoc mé ta l1a
Quy téc déi ban chan. V&i mét vai nguwdi, cach dung tlr nay da di
quéa xa. Tuy nhién, néu ban vuot qua van dé vé ngén ngi, ban sé
thdy khoéng gian mé& va nhirng phwong phap lién quan khac déu s&
hiru nhirng cach thirc, nguyén tac tuyét voi dé tao thuan loi cho
nhirng budi hop quy mé lén.

Viéc nhirng ngudi sang tao ra cac qua trinh nay s dung kiéu
van phong ma vai nguodi cho la thuéc “Ky nguyén mai”, khéng cod
nghia ban budc phai s&r dung ching. Hay can than danh gia nhirng
ngwdi tham gia va st dung kiéu van phong phu hop véi ho.

Moi su kién I&n (va viéc si¢r dung phuong phap nay thyc sw la
mot sy kién 1&n) déu doi hoéi phai lap ké hoach ti mi va sy hwéng
dan tap trung, manh mé&. Néu ban chwa tirng t6 chrc sy kién nhw
thé nay bao gid, hay can nhac viéc mdi mét ngwdi huwéng dan giau
kinh nghiém tir bén ngoai tham gia bubi dau tién, lam viéc v&i nguoi
hwéng dan dé va xay dwng suw tw tin d& dan dat cac sw kién trong
twong lai.

THAM KHAO

Owen, H. (2008) Open Space Technology: A User’s Guide. San
Francisco: Berrett-Koehler Publishers.

CONG CU 56

WORLD CAFE




CONG CU NAY LA Gi?

World Café 1a mét quy trinh dwoc thiét ké dé tao thuan loi cho
cac budi gdp mat l1on, cung cap cho moi ngudi quyén dwoc phat
biéu y kién ngang nhau va m&i goi sy déng gop tir tAt cd moi nguoi.

Céac nhém nhé ngdi tai ban ca phé dé thao luan mét van dé trong
mét khoang thoi gian cho trwdrc. Moi ban sé& cd mét ngwdi “cha tri”.
Khi cé bao hiéu, nhirng ngwdi tham gia sé di chuyén sang ban khac
va nghe ngwdi ch tri ndi qua vé phan thdo luan cla nhém trwde do.
Ldc nay sé co hai kha nang: 1ap lai cau haoi, hoac thao ludn mét cau
hoi lién quan. Hay lap lai qua trinh nay, thu thap y twdng, trinh bay
chung khi hop toan nhém va xép hang céac gidi phap cac nhom da
tao ra.

KHI NAO SU DUNG?

m Lap ké hoach chién lwoc.

m Thiét ké bd may tb churc.

m Dua ra cac quyét dinh sé& anh hwéng t&i moi ngudi & cac
phong ban khac nhau.

BAN CAN Gi?

m Khong gian lam viéc rong rai dwgee bai tri theo phong cach
quan ca phé hoac quan an.

m Giay viét bang va but. (S& rat hivu ich néu dé& mét to gidy viét
bang va mot bat da bang 18n mbi ban dé& khuyén khich moi ngudi
phac thao y twdng cta ho trong khi thao luan).

m Giay va but trén méi ban.

SU DUNG THE NAO?

1. Bbi canh: Bdi canh théng thwéng 1a phong cach quan ca phé
v&i cac ban nhd cho bbén hodc nam ngudi. Cung cip gidy, but va ca



“mic” (chi nhirng ngwdi cadm mic méi dwoc phat biéu). Mbi ban sé cé
mot nguwdi chu tri - ngwdi sé & nguyén tai ban trong subt qua trinh.

2. Chao mirng va gi&i thiéu: Nguwdi chu tri sy kién sé chao mirng
moi ngudi, tao bdi cdnh cho bubi thdo luan va mé ta quy trinh.

3. Cau hdi: Bwa ra mét cau hadi lién quan dén cha dé chinh cla
budi thao luan.

4 Cac vong thao luan cho nhém nhd: C6 tir ba vong thao luén tré
lén, méi vong 20 phut dé& noi chuyén xoay quanh cau hdi. Khi két
thic 20 phut, cac thanh vién cta ban dé sé di chuyén sang ban khac
(tdn ra méi ngwdi di mot ban thay vi cd nhom cing di sang mot ban
khac). Khi nhém méi ngdi xubng, ngwdi chd tri ciia ban do sé noi
qua vé cac y kién ctiia nhém vira roi.

5 Cau hdi: lap lai cdu héi, hoac dwa ra cau héi mdi. Cau héi phai
phat trién dwoc noi dung vira thao luan.

6 Thu hoach: Nhirng hiéu biét va két qua s& dwoc dbi chiéu va
trinh bay trong cudc hop toan nhém théng qua nhiéu phuong thirc
khac nhau, cé thé bao gdbm ghi chép bang dé thi, gép cac y twéng
thanh tirng nhdm va xép hang céac giai phap.

CAC NGUYEN LY HOAT BONG CUA WORLD CAFE

m Tao ra mot khdng gian than thién.

m Kham pha cac cau hdi quan trong (v&i nguwdi tham gia, voi td
chirc cia ho hodc hon thé).

m Khuyén khich méi ngu®i ciing déng gop.

m Két néi moi nguwdi véi nhiéu y twéng da dang.

m Cung lang nghe dé tim ra quy luat, cac cach kién giai va cac
cau héi sdu hon vé cha dé.

m Gilp moi ngwdi chia sé va nam duwoc cac kién thirc chung.



Trong quy trinh nay va cac quy trinh dong gop y kién tap thé
khac, ching ta dwoc bao nén “ldng nghe that 1dng va noi chuyén
that tam”. Diéu nay c6 nghia nhirng ngudi tham gia can than lang
nghe nhirng gi ngwdi khac nadi réi 1én tiéng phan héi vé nhirng gi ho
nghe thay (thay vi ch® doi dén “luc thich hop” dé phat biéu nhirng gi
ho mudn noi).

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Twong tw Khong gian mé (xem Céng cu 55), moi sw kién I&n
déu doi hoi phai 1ap k& hoach ti mi va c6 sw hwéng dan tap trung,
manh mé&. Néu ban chwa tirng td chirc sy kién nhw thé nay, hay can
nhc viéc m&i mét ngwdi huwdng dan giau kinh nghiém t bén ngoai
tham gia trong budi dau tién, lam viéc v&i nguwdi hwéng dan do va
xay dwng sw tw tin dé dan dat cac sy kién trong twong lai.

THAM KHAO

Brown, J. va lsaacs, D. (2005) The World Café: Shaping Our
Futures Through Conversations That Matter. San Francisco: Berrett-
Koehler Publishers.

CONG CU 57

CAFE CHU bONG

CONG CU NAY LA Gi?

Pay la mdét phwong phap manh mé dé giadi quyét van dé thong

qua mot nhom lon, né dwoc xay dwng dwa trén cac nguyén tac cla
World café (xem Céng cu 56) va Khdong gian m& (xem Céng cu 55).
Dwa trén chl dé chinh, méi ca nhan sé dwa ra mot van dé ho mudn
thdo luan. Phwong phap nay cho phép kham pha gia tri dang sau
cau hdi, ddng thoi hidu dwoc moi ngudi can biét diéu gi dé co cai
nhin toan dién hon vé blc tranh toan canh.



KHI NAO SU DUNG?

m Khi ban can hanh déng twong déi nhanh chéng tir giai doan
giai quyét van dé sang giai doan hanh dong.

m Lap ké hoach chién lworc.

m Thiét ké bd may tb churc.

m Dua ra cac quyét dinh sé& anh hwéng t&i moi ngudi & cac
phong ban khac nhau.

BAN CAN Gi?

m Xép ghé thanh vong tron 16n, méi ghé danh cho mét ngudi
tham gia. C6 thé bd sung thém ban cho cac nhém nhé gém ba hodc
bdn ngudi. Néu khéng thé chudn bj dwoc ban, nhirng ngudi tham
gia co thé di chuyén ghé tir vong tron ra khu viee dwoc danh dau cua
can phong dé tao thanh cac nhém nhd.

m Giay viét bang va but da bang.

m Ma trdn muc tiéu duoc viét trén bang 1at dé ngudi triéu tap ghi
cau hoi cua ho Ién do.



Ban Tén Cdu hoi, van deé, dw an

(68 ]
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SU DUNG THE NAO?

1. Moi ngu®i hop thanh vong tron va tim hiéu muc tiéu cta budi
gap mat.

2. Nhirng ngu®i tham gia sé yén lang can nhac liéu c6 cau hoi
nao ho mudn kham pha khong.

3. Pé nghi moi nguoi chia sé cau héi va mdi nhirng ngudi khac
tham gia vao cau hdi nay. Nhirng nguwéi khong dwa ra cau hoi sé
dwoc dé nghi lam viéc véi nhirtng nguwdi ¢o cau hoi.

4. Nhirtng ngudi s& hiru van dé can kham pha sé lan lwot dirng
day, trinh bay van dé cuta ho va viét ching trén bang muc tiéu, sau
d6 ho s& chon mét chiéc ban cé danh sb ther tw dé tién hanh gap
mat. Trwdng hop ly twédng nhat 14 mbi ban sé& cé mdt ngwdi cha tri
cung ba hodc bbn thanh vién khac.



5. C6 ba vong noi chuyén kéo dai ttr 20 dén 30 phuat, mbi vong
sé tap trung vao mét cau hdi cu thé dé mé rong va di sau vao qua
trinh (trwdc khi chuyén qua giai doan hoi tu). Gilra méi vong sé cd
gi® nghi 5 phut.

Vong 1: Kho tang an sau cau héi nay 1a gi? Hay dao sau xubng
dwdi bé mat nhivng diéu ching ta biét d& cé thé hiéu dwoc cau hai
ban dau rd hon.

Vong 2: Diéu gi dang con thiéu? Chlng ta can biét diéu gi dé
khién birc tranh tbng thé thém hoan thién?

Vong 3: Cac budc tiép theo va nhitng diéu hoc dwoe. Trong
vong cudi cung, ngwoi triéu tap sé ngéi tai ban, ca nhom sé di
chuyén dén ban tiép theo dé lang nghe cac y kién, dé xuét diéu
chinh hoac giup d&. Nhirng ngudi cha tri va nguwdi tham gia sé suy
nghi vé diéu ho vira hoc héi dwoc va bat dau hanh déng.

6. Phan héi theo vong tron. Moi ngudi tap hop lai va ngdi theo
vong tron, lang nghe ngwdi chi tri mé ta nhivng gi xay ra tai ban cua
ho va nhirng kién thirc ho sé& sir dung tlr phan thao luan vira roi.
Néu thdi gian cho phép, cé thé nhirng ngudi khac cling sé mong
mudn dwoc chia sé trai nghiém cia ho vé hoat dong nay. Bé duy tri
cudc trd chuyén tréi chdy trong phién phan hoéi, mot vai nhém sé
dung “dung cu phat biéu” - mot mén dé bat ky ma chi nguwdi dang
cam né méi dwoc quyén phat biéu. V& mot vai ngudi, hanh déng
nay cé vé hoi di qua xa: nd c6 wu diém Ia ddm bao moi nguwdi sé
khéng ngét 1o 1an nhau, nhwng né c6 thé khién cudc thdo luan tré
nén cirng nhac va trang trong thai qua.

NHUNG PIEM CAN LUU Y



Giébng nhw hai phwong phap trén, moi sy kién I&n déu doi hoi
phai 1ap ké hoach ti mi va cé sw hwéng dan tap trung, manh mé.
Néu ban chwa tirng t6 chirc sw kién nhw thé nay bao gi®, hay can
nhc t&i viec moi mét ngudi hwéng dan giau kinh nghiém tlr bén
ngoai tham gia trong budi dau tién, lam viéc véi ngwdi hwéng dan
do va xay dwng sw tw tin dé dan dat cac sy kién trong twong lai.



Phan 5

TRO CHO'l KINH DOANH TRONG VIEC GIAI
QUYET VAN bE

S DUNG TRO CHO'I KINH DOANH KHI NAO VA NHU THE
NAO

M6t vai nguoi tin rang “trd choi” khdng cé chd dirng trong nhivng
co quan nghiém tuc. Cac cubc hop la nhirng sy kién nghiém tdc voi
muc dich nghiém tuc. Téi kich liét phan déi diéu nay! Tré con hoc hai
thédng qua cac trd choi va ngudi Ién ciing vay. Van dé cla chung ta
la ta khdng cho phép nguei Ién hoc theo phwong phap gibng nhw
tré& em. Tré con hoc théng qua trd choi, hoat déng va viéc mac phai
sai lam. Thay vi bd cudc ngay sau lan that bai dau tién, chung van
kién tri. Liéu c6 bao nhiéu nguoi trong ching ta theo dudi nghé thuat
di, néu bat dau hoc cach budc di khi da Ién? Ngay tai lan nga dau
tién, hau hét chung ta sé nghi, “Cha, tdi sé& khéng thr lai dau!”

Céc trd choi kinh doanh 1a mét loai nghé thuat. Né dam bao rang
mét trd choi cling c6 mat nghiém tac, va muc dich d6 sé tré nén rd
rang trong qua trinh choi, hodc dwoc dwa ra trong budi héi dap sau
khi trd choi két thuc.

Bi quyét dé té chirc cac trd choi cho nhitng co' quan “nghiém
tuc” chinh la drng goi chung la tro choi. Hay goi chung la “cac hoat
dong” réi thwe hién chung. Téi van ludn thiét ké va sir dung cac tro



choi trong cac budi gap mat va dao tao trong hang nam tr&i, va chi
thi thoang t6i m&i gap phai nhirng nguwdi khéng san sang tham gia.

Néu ban c6 thé dung trd choi dé kich thich tw duy va sang tao ra
gidi phap cho cac van dé, vay thi chung ciing kha thi nhw bét ky
phwong phap giai quyét van dé nao khac (chi can dirng nhéc téi chiv
“tro choi” la duoc!).

CONG CU 58

DIEN VAN VE HUU

CONG CU NAY LA Gi?

Day la mét tro choi nhap vai giup nhirng nguwdi tham gia dwoc

gidi phong khdi nhirng go bé cla hién tai dé hinh dung vé mét twong
lai t6t hon.

KHI NAO SU DUNG?

m Néu mét nhém nguwdi dang vat 16n dé tim hiéu ho nén lam thé
nao dé cai thién phwong phap lam viéc ctia minh, trd choi nhap vai
nay co thé sé vo cung hiru ich.

BAN CAN Gi?

m Khéng gian lam viéc lon.

m Gidy va buat (dé& cac nhom nhé 18n ké hoach cho trd choi cua
minh).

SU DUNG THE NAO?

Pé nghi cac nhém nhd twdng twong rang ho dang & twong lai,
hinh dung day la ngay ho nghi hwu, va trong subt cudc doi sy
nghiép, ho da tao ra mot méi trwdng tuyét voi dé lam viéc, moét doi
ngl nang nd, modt noi co cac cbng cu va quy trinh lam viéc hiéu qua
va lién tuc (hoac bat c diéu gi phu hop véi cd nhém).



Bay gi® ho sé& phai hinh dung minh sap thuyét trinh trwdc mot
vai thanh vién méi tham gia vao nhdm/phong ban, trinh bay va giai
thich nhirng gi ho da lam dé khién nhém cdia minh tét nhw vay. Trén
thuc té, ho sé phai thuyét trinh trudc mét nhém nguwdi déng hon thé.

Khi nhin lai nhitng gi minh da lam va thuyét trinh vé mét twong
lai ly twdng, ho sé giai phdng ban than khéi cac gi¢i han (cac gidi
han nay cé thé da xuét hién néu ban diu ban chi don thuan bao ho
hay nhin vao twong lai). Cac nhém nhd sé chuan bj va trinh bay
trudrc tat cd moi ngudi. Sau khi cac nhdm nhé trinh bay, cac y twéng
cta ho sé& dwoc xép hang, bau chon va kham pha sau hon, qua dé
bién chung tr nhirng khai niém triru tweng thanh cac hanh déng
thye té.

NHUNG DIEM CAN LUU Y

Do6i khi, mét nhom qua nhap tam vao khia canh tw do va sang
tao ma phwong phap nay mang lai, d&n m&c ho quén mét thuc tai
va tao ra mét twong lai ngoai tdm véi. Diéu nay dem lai nhirtng hé
qud vlra tich cwc vira tiéu cwe. Néu twong lai do ho tao ra qua ky
cuc, khi dé khoang cach gilra thwc tai va twong lai co vé qua xa voi.
Tuy nhién, khi twédng twong ra mét twong lai ma khoéng xét dén
nhirng khé khan dang co, ho sé& bat dau tin rdng mot sy thay dbi



thwe sw sé xay ra, va thwdng nhirng y twdng ky quai lai ddn dén mét
twong lai tét dep trong tam voi.

Hay thtr s&r dung Cong cu PMI (xem Céng cu 4) d& kham pha chi
tiét hon mét vai hat gibng tiém nang dwoc gieo & phuwong phap nay.

CONG CU 59

HAY THUYET PHUC TOI

CONG CU NAY LA Gi?

Day la mét phwong phap tranh bién, trong dé nhirtng ngudi tham

gia s& thé hién sy ddng tinh hodc phan dbi bang cach di chuyén lai
gan hoac cach xa nhau. Vi nhirng nguwdi tham gia sé& dwoc chi dinh
phai di theo quan diém nao, ho khéng thé iing hd manh liét cho quan
diém cta minh dwgc. Diéu nay ép ho phai ngay 1ap t&c nhin nhan
cau hdi tr mot géc nhin khac, tir d6 cé thé gidp gidi phéng suy nghi
cta ho. Vi khéng dwoc phép ddng tinh véi quan diém bén kia, it
nhat ho ciing hiéu dwoc quan diém dé va nhuwong bd né mét chat.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi c6 hai lyc lwong dbi 1ap trong mét té chirc va cac budi hoi
thdo hay tranh luan théng thuwong khéng thé dwa ra dwoc gidi phap.

BAN CAN Gi?

m Mot khdng gian/phdng hop I&n va khong ké ban.

SU DUNG THE NAO?

1. Hai nhém sé& dwoc dé nghj st dung hai quan diém trai ngwoc
nhau vé cach giai quyét van dé. Cho du muc tiéu 1a gi, khéng quan
trong viéc quan diém dé co phan anh lap trwdng thwe sw cia ho hay
khéng. Viéc ho can lam chi 1a dwa ra nhirng lap luan hop ly ttr goc
nhin d6i cua ho dwgc phan céng.



2. Ho drng thanh hai hang déi dién véi nhau tai hai phia dbi dién
cua can phong.

3. Ai cling c6 thé trinh bay mét luan diém dé thuyét phuc déi bén
kia di theo quan diém cua ho.

4. Khi méi nguwdi nghe dwoec mot luan diém thuyét phuc, ho sé
buwéc mdt bwdc vé phia ddi bén kia.

5. Khi da sé thanh vién ctia mét doi da buédc qua diém nam gitra
hai doi, vong mot sé két thuc.

6. Bay gio cac nhém nhé va hdn hop céac thanh vién sé lam viéc
cung nhau dé thao luan vé cach trién khai giai phap chién thang.

NHUNG BDIEM CAN LUU Y

Nhing ngu®i tham gia phai déng y thwe hién vai trd clia minh tor
quan diém ho dwoc chi dinh, bat ké ho c6 ddng tinh hay khéng. Dai
khi ho trinh bay nhirng luan diém hi hot chi vi ho cho rdng minh da
bi x&p vao sai doi.

Néu ban nghi ng®& ngwdi tham gia nao dé sé phan khang lai viéc
bi chi dinh ddi, ban c6 thé phan nhém cho ho dwa trén nhirng gi ho
tin twéng. Diém cdng clia viéc nay la ban sé cé mot cudc tranh ludn
chat lwong. Diém trir 14 n6 sé khéng thuc ddy manh mé moi nguoi
th4u hiéu géc nhin cta déi con lai.

CONG CU 60

TIEN HOA

CONG CU NAY LA Gi?




Nén tdng cda thuyét tién hoa dwoc dwa trén sy sinh ton cla
ngwdi phu hop nhéat. Cong cu nay duoc thiét ké dé kham pha sau
sac nhirtng diém manh nhéat va yéu nhéat cia mét td chirc, qua dé
tinh toan cai gi nén dwoc phat trién va cai gi khéng nén tén tai.

KHI NAO SU DUNG?

Pay la céng cu danh cho nhirng can bd cap cao déng vai tro 1a
nguwdi ra quyét dinh. Céng cu nay dwoc st dung khi ho 1am viéc véi
lanh dao cac bd phan vao nhivrng thdi diém xay ra lo ngai vé phwong
hwéng va dwong 16i cia td chire. Vi du khi:

m Suy thoai trong Igi nhuan.

m Gidm sb lwong khach hang st dung dich vu.

m Suy gidm vé cac khoan tir thién.

m Mot sb thiét hai vé uy tin v&i td chire.

m B4t ky d4u hiéu cho thdy t6 chirc dang khéng lam viéc tét nhw
Ky vong.

BAN CAN Gi?

m Bang lat va bat da bang cho méi nhom.

SU DUNG THE NAO?



Cac nhém lam viéc dé thiét 1ap cac khia canh manh nhét va co
kha nang tdn tai cao nhét trong hoat déng kinh doanh cuda ho:

m Ho c6 thé 1am gi d& dam bao s ton tai d6?

m Ho nén lam thé ndo dé phat trién mang manh nhét tr& nén
manh hon nira?

m Liéu c6 nguy co ho tap trung qua nhiéu vao mét sé it [inh vuwc
cua té chirc va dé I& méat diéu gi quan trong & mang khac?

m Diéu gi sé xay ra v&i cac mang yéu hon?

m Ta nén ciing cb hay loai bé ching?

m Nhi*ng anh hudng nao (vé chi phi, thoi gian, vat liéu...) sé& xay
ra khi cting ¢d nhirng mang yéu kém hon?

m Hé qué kéo theo cla viéc tir bé nhirng mang yéu kém la gi?

m Hoat déng kinh doanh thuwéng nhat sé nhw thé nao néu phat
trién cac mang manh va tr bd, thu hep hodc chdm dit cac mang
yéu?

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Can phai cwc ky nhay cdm khi td chirc hoat dong nay, b&i mot
vai ngudi tham gia c6 thé cdm thdy mang céng viéc cta ho (va ca
sinh ké clia ho) dang bj de doa. N6 sé& hiéu qua nhat véi mot nhém
nhirng can bd cip cao — nhirng ngudi cd kha ndng dat cac loi ich va
ddng co’ ca nhan sang mot bén va lam viéc vi lgi ich cta té chirc.

CONG CU 61

BAN TIN

CONG CU NAY LA Gi?

Bang cach twéng twong ban than la mét nhém cac phéng vién

diéu tra, cac nhom nhé sé tap trung tim kiém théng tin dé thu thap



cang nhiéu théng tin cang tét, tir dé gidi quyét cac van dé kinh
doanh phurc tap.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé gidi quyét cac van dé phure tap lién quan dén nhiéu bén lién
quan.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

m Thoi gian (phwong phap nay dwoc chia 1am hai phan va cach
nhau mét khoang th&i gian).

SU DUNG THE NAO?

1. M6t nhdm déng nguwoi va khac nhau vé trinh dd sé dwoc chia
thanh cac nhém nhé hon.

2. M&i nhém nhd sé twéng twong rang ho 1a mét nhém phéng
vién diéu tra.

3. Cac nhdm nhd sé viét ra van dé kinh doanh cla ho theo
phong cach gibng mét tiéu dé bao, sau dé ho sé viét mot bai bao
ngan vé né dua trén nhirng kién thirc sén cd, hoan toan khéng st
dung bét ky phdng doan hay gia dinh vao.

4. Khi thwe hién, méi ngudi sé& cd ghi chép riéng biét vé lwong
kién thirc ho biét, diéu ho mubn biét, nguwdi ho mudn néi chuyén
cung... sau dé két ndi nhirng diéu nay v&i van dé thuc sw, bat dau



lap ké hoach dé diéu tra sau hon, noéi chuyén twéng tan hon véi cac
bén lién quan va cac bén quan tdm dé coé cai nhin toan dién hon
nham giai quyét van dé.

5. Ho nén théng nhat mét khoang thdi gian dé thye hién phan
diéu tra cia minh va viét mét bai bao hoan chinh, sau d6 gap lai
nhau dé trinh bay bai viét va thdo luan vé&i nhém Ién vé nhivng phat
hién cua ho.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Cé nguy co ho sé viét cac bai bao giat gan gilra cudc hop dau
tién va cudc hop tht hai (do ho bj cubdn qua xa khi nghi rang minh la
nhirng phéng vién). Khi dé, ho da di lac khéi muc tiéu ban dau la tim
kiém thong tin dé hé tro viéc giai quyét van dé va dua ra quyét dinh.

CONG CU 62

PHIEN TOA XET XU

CONG CU NAY LA Gi?

Hoat dong nay mang phong cach gibng mét phién tda, trong doé

nhirng nguoi tham gia sé trinh bay luan diém dé ang hd hoac phan
dbi cach gidi quyét cho mot van dé, goi cac “nhan chirng” dé cing
cb quan diém, sau d6 danh gia cac bang chirng va cudi cung 1a biéu
quyét thuan hodc chdng cho giai phap dé.

I/

KHI NAO SU DUNG?



m Khi ban can nhiéu quan diém da dang vé mét van dé then chét
va phure tap trong td chirc. Viéc chuan bi cho phwong phap nay cé
thé kha tén thoi gian. Day cling 1a mét phwong phap khac la dé kiém
tra sAu sdc mot van dé quan trong trwde khi di téi mot (hodc mot vai)
quyét dinh vé cach thire tién hanh.

BAN CAN Gi?

m Mot nguwdi ngoai cudc sé dong vai trd thAm phan.

SU DUNG THE NAO?

1. TAt c& cac bén quan tam dwoc tap hop dé thdo luan vé mot
van dé cla t6 churc.

2. Téng hop cac gidi phap cho van dé. St dung phwong phap
xép hang dé tim ra giai phap dwoc wa thich nhét.

3. Chi dinh mét nguwdi ghi chép va mot tham phan.

4. Chia cac thanh vién con lai thanh hai nhédm nhd hon — moét
nhém céng td vién va mét nhém luat sw bén bi.

5. M6i nhém sé& bd nhiém mot luat sw chinh. Ngudi nay cubi
cung sé dai dién cho nhom trong phién toa.

6. Doi cong tb vién phai tich 10y cang nhiéu bang chirng cang tbt
dé bat 16i gidi phap dwoc dwa ra, va ho sé clir mdt nhan ching tir
trong nhém dé phat ngdn cho nhém ctia minh.

7. Doi luat sw cling lam diéu twong tw.

8. “Phién toa” dworc triéu tap.

9. ThAm phan dé nghi ngudi dai dién cho bén céng t6 vién trinh
bay ly I& cia minh dé chdng lai gidi phap dwa ra (muc dich I1a phoi
bay nhirng sai s6t clia nd). Bén luat sw c6 thé goi nhan chirng dé
ing hd cho quan diém ctia nhém minh.



10. Theo chi thj ciia thdm phan, ngudi ghi chép sé& ghi lai cac
ludn diém chinh Gng hd cho gidi phap 1én tdm bang coé tiéu dé
“Thuan” d& moi ngwdi déu co thé quan sat.

11. Luat sw bién ho chinh sé trinh bay ly I& ca bén minh dé dng
hd cho gidi phap (muc dich Ia 1am ndi bat cac lgi ich cia nd). Luat
suw c6 thé goi nhan chirng dé Gng hd cho quan diém cia nhém minh.

12. Theo chi thi cia thdm phan, ngudi ghi chép sé ghi lai cac
luan diém phan dbi gidi phap chinh 1&én tdm bang cé tiéu dé “Chéng”
dé moi nguwdi déu co thé quan sat.

13. Khi mdi bén da trinh bay xong, cdng td vién chinh va luat sw
chinh sé tdng két lai cac luan diém cta bé&n minh.

14. Tai thdi diém nay, phién tda chinh thirc két thiuc va céac
chirng cu ciing dwoc danh gia théng qua phwong phap Phan tich
vung tac déng (xem Céng cu 1).

NHUNG BIEM CAN LUU Y

Hay dam bdo rang nguwdi déng vai trd “thAm phan” hoan toan
khéng cé mdi quan tdm ca nhan vé két qua cuta phién tda. Nén tuyén
thAm phan tir mét phong ban nao dé khéng chiu anh huéng truc tiép
tor van dé dang bij “xét xi”.

CONG CU 63

RUA VA THO

CONG CU NAY LA Gi?

Trong mét thé gidi choang ngop voi cac chién thang va an

twong chdp nhoang, ddi khi s& hiru ich néu ta Iui lai va can nhc cac
tac dong tr mot sb cach tiép can cham hon dé giai quyét van dé.
Gibng nhw trong cau chuyén Rua va Thd, nhirng gidi phap nhanh
chong va tre thoi sé dwoc dat Ién ban can véi cac hudong tiép can



lau dai va cham chap. Muc dich 1a dé phat trién mot loat cac giai
phap c6 hiéu qua trong ngan han, trung han va ca dai han nham
dem lai chiéu sau cho gidi phap do.

KHI NAO SU DUNG?

m Dé lap ké hoach — b4t ké d6 14 ké hoach chién lwoc hay ké
hoach hoat dong.

m Dé thiét ké bd may té churc.

BAN CAN Gi?

m Hai tAm bang lat va but da bang.

SU DUNG THE NAO?

1. Chia m6t nhém thanh hai nhédm nho. M6t nhdm 1a thé, nhdm
con lai la rua. M&i nhém sé lam viéc doc 1ap dé thao luan céac giai
phap cho cing mét van dé kinh doanh.
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2. Nhém thd phai tim céc gidi phap dé dang, co tac dung ngay va
nhirng hwéng tiép can nhanh chéng dé gidi quyét van d&. Nhom rua
sé& tim cac gidi phap trong trung han va dai han cho cung van dé do.



3. M6i nhom sé trinh bay trwd'c nhom con lai, sau khi tham gia
mot cudc thdo luan (cé ngudi huwédng dan) vé diém tét va khong tét
cla trng dé xuét, cac y twéng dé sé duwoc xép hang/ bau chon va
két hop v&i nhau (néu co thé).

NHUNG BDIEM CAN LUU Y

Ban can mdt nguwdi huwéng dan gidi d& dam bado rang nhirng
ngudi cd strc anh hudng sé khéng lan at nhirng ngwdi it néi nhung
co y twdng tét.

CONG CU 64

TRIEN LAM NGHE THUAT

CONG CU NAY LA Gi?

Trong céac tb chirc cé tinh 16gic va hoat dong tuan theo quy trinh,

cac van dé thuong sé dwoc xr ly thdng qua viéc thir nghiém va
kiém tra cac hwéng tiép can mang tinh phan tich. Trién 1am nghé
thuat giip nhitng nguwdi tham gia thoat khéi cac hwéng tiép can
thuan I8gic va tré nén sang tao hon trong tw duy.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi cac cach tiép can van dé tiéu chuan khéng dem lai bat ky
kién gidi m&i nao vé van dé.

m Cho nhi*rng nhém nguwdi sang tao nhwng lai cé it co hdi dé thé
hién sy sang tao cia minh.

m Cho nhi*tng nhém nguwdi khéng sang tao nhwng can mét cach
dé thoat khai 16i tw duy légic va rap khudn.

BAN CAN Gi?

m Gidy va but cho mdi ngudi tham gia.

m Khéng gian trén tworng dé trwng bay cac tac pham.

m Keo dan hoac bang keo co6 thé tai st dung.



SU DUNG THE NAO?

1. Trinh bay van dé can duoc gidi quyét.

2. Nhirng nguwdi tham gia sé phac thdo moi thir xuat hién trong
dau ho khi dang suy nghi vé van dé. Ho co thé tap trung vao bét ky
khia canh nao cla van dé va minh hoa né theo moi cach ma ho
mudn.

3. Trung bay céac tac pham trong “phong trwng bay”, va khi
nhirng ngw®i tham gia xem cac blrc tranh clda nhau, ho sé str dung
chung dé khoi goi tw duy vé cac giai phap cho van dé.

4. Tao diéu kién thuan loi cho budi thdo luan, cho phép nhirng
nguwdi tham gia phat biéu cac y twdng va gidi phap xuét hién trong
dau ho sau khi di mét vong quanh “phong truwng bay”.

CAC DANG KHAC

Khi nhirng ngwdi tham gia dang thdo luan vé van dé hoac nhirng
gidi phap tiém nang, hay dé nghi mét ai dé6 c6 kha nang vé nghé
thuat ngdi bén ngoai cudc thao luan chinh dé phac thao bat ci diéu
gi ndy ra trong dau anh ta/cé ta, sau do trwng bay cac birc tranh cla
ngwdi nay. Nhirng nguwdi tham gia sé nghién clru cac bl tranh,
quan sat va thao luan nhirng y twédng méi ma ho nghi ra.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Théng thuwéong khi méi bat dau, rat nhiéu nguwdi tham gia sé nghi
rang ho khéng biét vé. Hay néi rd rang khéng ai danh gia nhixng nd
lwc nghé thuat cda ho, va muc dich & day chi don thuan la st dung
phan sang tao clia bd ndo dé tao ra nhirng cach hiéu méi mé vé van
deé.

CONG CU 65

GIAI QUYET VAN DE BANG THANH NG




CONG CU NAY LA Gi?

Céac nhom nhd sé dwoc cung cAp mot sé cau thanh ngi va phai
st dung chung dé kich thich tw duy vé cac van dé trong nhém hodc
t6 chirc noi ho dang lam viéc.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi mét nhdm ngw&i dang vat 16n voi cac phwong phap théng
thuwérng dé tim ra gidi phap mai vé cac van dé cla té chire.

BAN CAN Gi?

m MOt danh sach in nhirng cau thanh nglr, méi nguwdi tham gia
sé& c6 mot ban. Ban c6 thé tim thdy cac danh sach day du trén rat
nhiéu trang mang. Hay lwa chon khodng 10 cau twong dbi dé hiéu.

SU DUNG THE NAO?

1. Bién soan va in ra mét danh sach cac cau thanh ngir. Co thé
ban s& mudn dung nhirng cau nhw sau:

m “Lam thay th6i ma’”

1. Vi tinh trang lam viéc ¢6 qué nhiéu ngudi gép y kién thi dé
khéng thdng nhét, sinh réc rbi, héng viéc.

m “Kém tri thire 1& mot mbi nguy”

m “Can tac vo ay nay”

m “Mdt nghé cho chin, con hon chin nghé”

2. Phat danh sach cho nhitng nguwoi tham gia. Ho coé thé lam
viéc mot minh, lam viéc theo cap hoac nhom ba nguoi.

3. Trinh bay van dé véi ho. P& nghi ho s& dung nhitng thanh
nglr nay dé kich thich suy nghi ctia ho vé van dé, muc dich la dé tao
ra nhirng gidi phap, hodc chi don thuan dé dam bao rang ho dang
dwa ra cac cau haoi phu hop.

Vi du:



m “Lam thay théi ma”: cé céng doan nao dang c6 qua nhiéu
ngwdi tham gia va can gidm bat sé ngwdi di khéng?

m “Kém tri thirc 18 mdt mbi nguy”: nhan vién & vi tri ndo dang bi
thiéu théng tin, kién thirc hodc ky nang can thiét dé thwe hién cong
viéc tét hon?

m “Can tic vo 4y nay”: Chung ta cé dang quan ly rdi ro mot cach
hop ly hay khong? Cac bién phap an toan va sirc khée cua chung ta
c6 phu hgp khéng? Liéu chung ta c6 dang qua than trong trong mot
sb Iinh vwe cong viéc khdng?

m “Mot nghé cho chin, con hon chin nghé”: Cé cach nao dé
ching ta hanh ddng nhanh va hiéu qua (v&i rui ro thap) dé vwot 1én
trén cac dbi tha khéng?

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Can dam bao rang moi nguwodi tham gia déu hiéu y nghia cla
nhirng cau thanh nglr do!

CONG CU 66

GIAI QUYET VAN DE BANG THANH NG(F

CONG CU NAY LA Gi?

Pay la mét phwong phap dé kiém tra cac quy dinh va tha tuc da

ton tai tr lau nham co6 dwoc kién gidi maéi va loai bd y nghi mudn git
lai cac quy trinh chi don thuan vi “ta da luén thwc hién chung theo
cach nay”.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi bd may quan liéu dwdng nhuw 14n at 16i tw duy théng
thuong.

m Khi “cach chung ta luén lam” da khéng dwgc danh gia lai trong
mot thdi gian dai.



m Khi co quan c6é nguy co tré thanh mét bé may rap khuon,
dwoc van hanh bdi cac quy trinh thay vi s dung nhitng quy trinh tbi
thiéu dé tranh hén loan va mubn bién quy trinh thanh ban dap nham
dat hiéu suét cao hon.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

SU DUNG THE NAO?

1. M6i nhém nho sé dwoc phan cho mot quy trinh, tht tuc hodc
mot bd quy tac ndi bo.

2. Ho phai tim ra muc dich ban dau ctia nd, sau d6 phan tach né
mot cach hiéu qua va bat ddu xay dwng lai mét bdé quy tédc hoac
nguyén tdc quan tri dwoc don gidn hoa dé gidi quyét van dé hoac
muc dich ban dau.

3. M6i nhém sé trinh nay truwdc tAt ca moi nguwoi, va toan bé
nhom I&n sé quyét dinh xem:

m Cac quy tac/nguyén tdc mai co phai 1a sw thay thé hivu hiéu
cho céi ban dau hay khéng.

m M6t vai y twdng c6 duwoc tr hoat dong nay co thé dwoc két
hop v&i cac quy dinh ban dau dé& don gidn héa hodc tinh chinh
khéng?

m Trén thuc té, khong cé quy tédc nao la phwong an tét nhét.
Thay vi chi thi cach giai quyét van dé, hay tin twéng giao né cho cho
nhirng nguoi lién quan.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Hay chac chan rang moi ngu®i tham gia déu hiéu bdi canh kinh
doanh cla cac quy trinh ma ho dang diéu chinh. Néu ho khéng hiéu



rd vé nhu cau kinh doanh dang sau quy trinh d6, co thé ho sé vé tw
bd di mot cdng doan quan trong trong quy trinh.

Ly twéng nhét la trong nhom I&n nén cdé mét sé chuyén gia vé
cac chu dé. Nhivng ngudi ndy phai co suy nghi thoang vé viéc cai td
cac hé théng va quy trinh, ho khdng nén cé xu hwéng bado vé cac
quy trinh cl chi vi da quen thudc véi ching hoac vi suy nghi “chuing
ta da luén thwe hién noé theo cach nay”.

CONG CU 67

PHIM TAI LIEU

CONG CU NAY LA Gi?

Cac nhom phai sang tao ra mét “phim tai liéu” vé van dé cla

doanh nghiép theo phong céach truyén hinh hodc phat thanh, trong
d6 bao gdbm phan trinh bay van d&, cac cudc phdng van va cac giai
phap tiém nang.

KHI NAO SU DUNG?

m D& kham pha van dé ciia doanh nghiép mét cach sau sac va
sang tao.

BAN CAN Gi?

m Mot khéng gian lam viéc da rong dé cho phép vai nhém lam
viéc doc lap, hoac mét phong hop chung va cac phong hop nhd
riéng cho moi doi.

SU DUNG THE NAO?

1. Chia nhém |&n thanh cac nhém nhé hon.

2. Chia cac van dé kinh doanh cho méi ddi (nhirng van dé hoan
toan khac nhau hodc cac phan khac nhau ctia cung mét van dé).

3. Dat ra gi¢i han th&i gian cho cac doi dé tao ra “‘phim tai liéu”
theo phong céach truyén hinh hodc phat thanh, trong d6 can kham



pha van dé va tim cac giai phap tiém nang cho no.

4. M6i doi sé trinh chiéu “phim tai liéu” cia minh trwdc nhém Ién
(can két hop ca thuyét trinh 1an phéng van).

5. Sau do, ban cé thé sir dung cac phwong phap khac dé danh
gia hodc kham pha sau hon vé cac gidi phap duwoc trinh bay. Hay
bau chon cho gidi phap hodc nhdém gidi phap tét nhat (néu co thé).

NHUNG PIEM CAN LUU Y

m Ban dau, nhitng ngwdi tham gia thwong nghi ngai vé hoat
ddng nay hodc lo s rang ho sé trong that ngdc (day la néi so hai
phd bién trong céac trd choi nhap vai). Khi sdp dat bdi canh, hay giai
thich rang diéu quan trong khéng phai la dién xuat hoac kha nang
nhap vai, ma don thuan la phuwong tién dé kham pha y twdng mét
cach sau séc hon.

m Dong thi, hay cha y dén nhirng nguwdi thich thé hién va 1an at
trong cac nhém nhd - nhirtng nguwdi mudn ding & trung tdm san
kh&u va quén méat muc dich chinh cia hoat dong nay.

CONG CU 68




LOI THUYET PHUC HOAN HAO

CONG CU NAY LA Gi?

Day la mét qua trinh canh tranh, trong dé nhirng nguwoi tham gia
sé& lam viéc theo nhéom va dwoc dwa cho mot van dé dé giai quyét,
sau do6 ho sé bao vé cac giai phap cua minh trwdc mot ban chuyén
gia c6 thAm quyén dé xac dinh giai phap tét nhat. Phwong phap nay
dwoc dwya trén moét chwong trinh truyén hinh cida Anh Drangon's
Den (Hang Réng), trong dé cac doanh nhan sé phai thuyét phuc céac
ban giam khao 1a cac nha dau tw giau c6 nham gianh dwoc tai tro dé
phat trién hoac quang ba san pham cia ho.

KHI NAO SU DUNG?

m Khi mét vai nhém nhd cung thir gidi quyét mét van dé, va
nhém nao ciing tin gidi phap cda ho 1a tét nhét.

BAN CAN Gi?

m Giay va but.

m Mot phan qua nhd cho ddi chién thang (khdng bat budc).

SU DUNG THE NAO?

1. Chi dinh mét ban héi thAm gém nhirng ngu®i co kinh nghiém
va phan bd mét lwong Ion tién danh nghia cho méi nguwdi — khoang
100.000 ( tuy don vi tién té ctia nwde ban).

2. M&i nhém nhd sé chuan bj mét gidi phap cho mét van dé kinh
doanh c4p bach khac nhau, sau dé mot hodc hai ngwdi tr moi Nhom
sé bao vé giai phap cua ho trwdc ban chuyén gia.

3. Bat cho méi nhém mét gidi han thdi gian dé bao vé gidi phap
(khoang 5 phut).

4. Cac chuyén gia sé dat cau hdéi cho nhirng nguoi trinh bay vé
gidi phap cta ho, sau d6 sé& phan bd nhirng déng tién danh nghia



cho cac y twdng dwa trén gia tri ctia ching, hodc lwa chon rat lui néu
ho tin y twdng d6 khong cé gia tri thuwc té nao ca (nd khéng xing
dang dé theo dudi). Vi chuyén gia nao tir chdi diu tw sé& phai giai
thich cac ly do khéng dau tw ctia ho roi tuyén bd, “Téi rat!”

5. Cac phuwong an duoc “dau tu” nhiéu diém nhét sé dwoc thao
ludn tai nhém 1&n. Cac phuwong phap khac sé duwoc st dung dé
kham pha céach trién khai gidi phap trong thuc té.

CAC DANG KHAC

M6i nhém cung lam viéc vé mot van dé kinh doanh réi trinh bay
gidi phap dé xuét ctia ho cho cac chuyén gia. Cac chuyén gia sé
phan bd nhirtng déng tién danh nghia (diém) cla ho cho mbi giai
phap. Giai phap nao dwoc dau tw nhiéu nhat sé dwoc mang ra phat
trién trong thuc té.

Tang mdt phan qua nhd cho déi “chién thang”.

NHUNG PIEM CAN LUU Y

Nhan manh ngay t&r dau rang, muc dich ctia hoat ddng nay la dé
tao ra mot gidi phap kha thi chir khdng phai dé gay an twong.



Phan 6
CHIA SE VA TRIEN KHAI GIAI PHAP

CHIA SE GIAI PHAP

C6 nhiéu nhém ngudi nhiét tinh tham gia trong qua trinh sang
tao dé dé ra cac y twdng, giadi phap cho van dé va cac cach lam viéc
m&i la rat tét. Nhwng diéu gi xay ra sau khi ban c¢6 nhirng y twéng
nay? Lam cach nao ban xac dinh dwgc phwong an nao nén theo
dudi? Trong muc nay, ban sé tim thay:

m R4t nhiéu bién phap thu thap (déi khi dwgc mé ta 1a “thu
hoach”) y twéng dwoc tao ra tlr cac bubi lam viéc tap thé vé giai
quyét van dé.

m Cac cach dé xép hang y twéng va bau chon cho ching nham
tim ra gidi phap tét nhat dé trién khai.

CAC PHUONG PHAP CHIA SE VA “THU HOACH?”

Ban da danh thoi gian dé giai quyét van dé théng qua cac nhém
nhd, va gi& day ban dang dé nghi nhirng nhém dé bao cao lai trong
bubi thdo luan toan thé. Sau day la mét vai cach dé thu thap théng
tin tr ho:

m M6t nhém sé trinh bay cac suy nghi cda minh, cac nhém khac
sé bb sung nhirng thir chwa dwoc nhdm nay nhac dén. Pay l1a cach
nhanh chéng d& nhan dwoc phan hdi. Hay can than: néu mét nhom
té ra qua chac chan vé nhirng y twdng cla minh, nhirng nhém khac



c6 thé sé cam thay ho dang phi thdi gian, b&i vi cac y twdng clia ho
khéng dworc ldng nghe.

m M&i nhém sé trinh bay mét diém quan trong/chl chét (“y twéng
wu ta nhat”). Pay la cach hiru hiéu dé khién moi ngwdi cdm thay ho
cé vai trd ngang nhau trong qua trinh. Mét diém can Iwu y: néu mét
nhém trinh bay mét quan diém ma nhéom khac da chuén bi dé trinh
bay, nhom kia sé& bat dau néi chuyén riéng (va phan tan tw twéng)
b&i ho sé tranh luan vé quan diém chd chét thi hai ciia nhém va ho
sé& khong lang nghe phan déng gép cla nhirtng nhém khac.

m Cac nhom sé trinh bay y twdng cda minh Ién bang. Mét nguoi
trong méi nhém sé & canh tAm bang trong khi cd nhém sé di chuyén
xung quanh cac bang khac nhau. Khi d6 nguoi & lai bang sé l1an
lwot trinh bay cho cac nhédm di t&i. Hay thwe hién viéc nay that
nhanh chéng. Néu cac nhém dwa ra nhirng quan diém gidng nhau
thi hoat ddong di chuyén nay co6 thé kha chan. Phwong phap nay co
hiéu qua nhat khi méi nhém 1am viéc vé moét van dé nhé thudc mot
cha dé lon.

m Céac y twdng dwoc sap xép xung quanh bl twdng gidng nhw
trong mot trién 1am nghé thuat. Cac nhdm va cac ca nhan sé danh
thoi gian di xung quanh va xem xét cac “vat trwng bay” trwéc khi
cung thao luan vé cac y twéng tét nhat.

m Cac nhom sé trinh bay vé ba diéu ma ho da hoc/quyét dinh/két
luan. Twong tw, néu tat cd moi ngwdi cung di dén mét két luan gibng
nhau, sy lap lai nay sé gay nham chan. Tuy nhién, néu ban dé nghi
moi nhom tuyén bd mot y kién khac véi cac nhém con lai, khi dé vai
nhoém co thé sé tranh luan vé diéu ho sé néi trong ltic nhém khac
dang trinh bay quan diém.



m Mot nguoi tir mbi ddi sé cé 60 gidy dé tdng hop cac y tuwéng
cia nhéom minh. Phwong phap bién tdu nay bat nguén tlr mét tro
choi lau doi trén séng phat thanh cia BBC tén Just a Minute (Chi
mot phat thdi), trong dé nhirng thi sinh budc phai phat biéu vé mét
chl dé trong vong 60 giay khéng dwoc do dw, lac dé hay lap di [&p
lai. Nhirng thi sinh khac cé thé dwa ra thir thach cho nhirng 16i sai!
Diéu nay dat nguoi ta vao thé khé xr, nhwng né cling tao ra yéu té
thu vi va dam bao ngudi choi sé tap trung.

m Cac nhém sé trinh bay ba hodc nam bi quyét tét nhat cta ho.
Twong tw, diéu nay coé thé gay Iap y twéng va khién cac nhom néi
chuyén riéng.

m Cac nhom sé trinh bay cach dé thwc hién hoan toan sai mot
viéc gi do, qua do cac nhdm khac sé hoc dwoc cach thyc hién dung
viéc do.

m “Diém quan trong nhat 1a...” va “Diém it quan trong nhat 1a...”

m Céac nhom trinh bay cac goéc nhin dbi lap dé lam tién dé thao
luan. Cach nay kha hiru ich d& dam bao mét cudc tranh luan day du.

m “Cam ky” — mé t& mét chi dé nhwng khéng nhac dén moét vai
tor khéa nhéat dinh (nhirng tr nay dwoc chon trwde béi ngudi hwdng
dan). Cac nhém con lai sé phai doan nhirng tr ngr dang dwgc mo
ta.

m Tao ra mét ban ghi chép tém tat hodc mét cach choi chiv dé
gilp moi ngwdi ghi nhé cac diém chinh.

Ban c6 thé chon cach chup hinh cac tdm bang réi phat nhirng
blrc anh cho moi ngwdi sau khi két thac sy kién, nhw vay moi nguoi
sé& cam thay ho da co nhirng dong gop hop ly, nhirng y tuwéng co gia
tri va y kién cta ho khéng bij “cat” hodc mét di.



THI DAU NHOM GIFA CAC BAN

Dat ra mot cudc thi giltba cac ban/cac nhom hai ngwdi/ba nguoi
réi dé nghi cac dai dién bau chon cho mét nhém (khéng phai nhém
cua ho). Sau day la mét vai vi du:

m Ban c6 nhiéu cau tra I&i nhat cho cau héi dat ra.

m Ban c6 cau tra 1&i théng minh nhéat cho cau héi dat ra.

m Ban co6 giai phap thau dao nhéat cho van dé.

m Ban c6 gidi phap sang tao nhét cho van dé.

m Ban co6 giai phap thiét thwe nhét cho van dé.

m Ban dau tién dat dwoc tiéu chi gi do.

“THU HOACH” HINH ANH

V&i mét vai nhdm, ho mé ta viéc ghi lai cac y twdng cia nhém
minh bang tlr “thu hoach”.

Céc burc vé, biéu dé va tranh minh hoa c6 thé 1a cach tuyét voi
dé ghi lai y twéng, va chang thwong khoi goi tw duy xa hon: no trai
cda chung ta x& ly khia canh ly tri trong budi thdo luan, con cac hinh
anh sé tac dong vao phan sang tao & bén phai bdé ndo, giup ching
ta tao ra nhiéu két néi hon.

Ban khong nhét thiét phai [a mét nghé si tai ba dé co thé ghi lai
cac y twdng. Hay xem nhirng video sau trén trang Youtube dé cé
thém y twdng:

Graphic recording resource, visual art for facilitators, workshop
leaders speakers and individuals.

Scribing 101.

DPé phat trién mot thw vién cac y twéng bang hinh anh, hay xem
video dw¢i day:

Learning Graphic Facilitation - 7 Elements by Bigger Picture



Bi KiP

Pat gidy viét bang Ién mat ban hodc st dung khan trai ban trong
qua trinh hop vé viéc giai quyét van dé. Hay khuyén khich moi nguoi
viét nguéch ngoac va phac thdo trong Itc cung nhau thdo luan van
dé. Thwdng birc vé do sé khoi day y twédng maéi tr moi ngudi.

m Dung hai hodc ba tAm bang thanh mét hang dé nhirng ngudi
tham gia c6 thé ndm bat cac y twéng chinh bang cach quan sat vai
tAm bang mét luc.

m Hdi nhitng ngudi tham gia liéu ho cé thé nghi ra cach an du
nao dé cho chi dé dang thdo luan hay khéng, sau dé s dung né
nhw mot nén tdng hodc cach mé ta trwc quan cho nhirng y twéng
thu hoach duwoec.

m Dé nghi mét hoac hai ngwdi cdé nang lwc hdi hoa trong sb
nhirng ngu®i tham gia dé ghi chép cac y twdng xuyén sudt cudc trd
chuyén hoac thao luan.

m Hay coi nhirng thu hoach triwc quan nay chi nhw nhirng nét
chir nguéch ngoac khdng 16. Ta can tap trung vao viéc ghi chép y
twdng hon 1a vao vé dep cta hinh minh hoa, rdi ban sé thay moi the
bat dau troi chay.

m Tim cac biéu twong trén mang réi ap dung ching dé sang tao
ra ban thu hoach hinh anh.

m Lam cho birc hinh cta ban day mau sac dé hip dan nhirng
ngwoi tham gia.

XEP HANG VA BAU CHON

Ban da lam viéc v&i moi nguwdi dé tim ra nhiéu giadi phap cho mot
van dé, va gi& day ban can quyét dinh (nhirng) gidi phap nao 1a tbt



nhat dé trién khai. Sau day la mét vai phwong phap dé bau chon va
xép hang céac y twéng doé:

m Gio tay: Phwong phap bau chon don gidn nhat chinh 14 gio tay
biéu quyét. Gia stir c6 bdn nhém nhd da trinh bay xong gidi phap cia
minh: hdy d& nghi cadc nhém bau chon lan Iwvot cho méi y twéng
bang cach gio tay. Ho chi dwoc bdu mét lan, va khéng dwoc bau cho
y twdng cia nhém minh.

m C6 hodc Khéng: Phuong phap don gian th& hai chinh a dé
nghi toan bd nhitng ngwdi ddng tinh clng ndi “Cé” va nhixng ngudi
phan dbi cung néi “Khéng”. O’ day cé mdt nguy co rd rang, néu sb
lwong bau chon suyt soat nhau, sé khé phan biét dwoc bén nao cé
nhiéu ngwdi Gng hd hon.

m Miéng dan mau mini: Pwa miéng dan mau mini cho nhirng
ngwdi tham gia. Ho dwoc phép phan bd mot sé lwong miéng dan
mau nhéat dinh (tv ba dén nam dau) cho nhitng y twdng vira duoc
thu thap. Ho cé thé phan chia ching ra theo moi cach ho muén. Vi
du: dat cd ndm miéng dan vao cung moét y twdng, chia ndm miéng
dan vao nam y twédng, hodc dat ba miéng dan vao mét y twéng va
hai miéng dan cho hai y twéng khac... Day la mét cach tuyét voi dé
xép hang y twédng hodc gidi phap. N6 khién moi ngudi phai van
dong khi tham gia vao hoat ddng phan bdé cac miéng dan, né cho
phép ho bau chon cho cac y twéng theo cach twong dbi “An danh”,
va n6é dam bao rang nhirng ngudi cé tdm anh hwéng sé khong co
nhiéu quyén lwc hon moi ngudi khi tham gia vao viéc bau chon.

m Thé dé/Thé xanh: Pwa cho méi nguwdi tham gia mét thé do va
mot thé xanh. Viéc bau chon dwoc thuwe hién bang cach gio tm thé
phu hop l1én: d6 la “khéng” va xanh la “cé”.



m B6 phiéu &n danh: V&i nhivng van dé nhay cadm, co6 thé ban
nén can nhac viéc bd phiéu an danh. Mdi gidi phap sé duwoc gan voi
mot s6 hodc mot chir cai. Méi nguwdi tham gia sé viét sd hodc chiy
céi trng v&i phwong an ho lwa chon vao mét manh gidy nhé réi bd
vao hom phiéu.

m Xép hang duwa trén chir cai: Mot bién tau ciia phwong phap bd
phiéu 4n danh chinh Ia gan méi gidi phap dwoc dé xuat vao mét chi
céi, sau doé dé nghj nhirng nguwdi tham gia viét cac chir cai theo thir
tw wa thich gidm dan réi dwa ching cho nguwdi thu thap phiéu bau.

m Ding 16n/Ngdi xubng: Ban c6 thé dé nghi nhirng nguwdi tham
gia ding 18n dé thé hién sy ting hd cho mét gidi phap cu thé. Hoac
dé nghi t&t cad moi ngudi dirng day, nhirtng ngudi Gng hd tiép tuc
dirng trong khi nhirng nguwdi phan dbi ngdi xubng.

TRIEN KHAI GIAI PHAP

Ban da sap xép lai van dé mot cach rat tét, tap hop dwoc mot
nhém cac bén quan tdm dé gitp ban gidi quyét no, Iwa chon va thuc
hién mét bién phap Iy twéng dé giai quyét van dé. Giai phap cua ban
dan dén sy can thiét phai thay dbi - thay ddi hé théng, quy trinh,
phwong phap thwc hién diéu gi dé, cach tw duy, ciu tric hoat déng
ciia mdt nhém ngudi, tham chi mét té chirc. Chi cé gidi phap ly
twdng thi chwa du - bay gi® ban phai thuyét phuc moi nguwdi thuc
hién giai phap do.

Mac du cudn sach nay noi vé viéc gidi quyét van dé, khdng phai
la quan ly thay dbi, nhwng vi ban than viéc trién khai gidi phap ciing
la mot van dé 16n, chang tdi sé dwa ra mot vai cach thirc dé trién
khai cac giai phap va khién chung hoat déng hiéu qua.



Hay bat ddu bang cach loai bd mot hiéu 1am 1&n vé viéc quan ly
thay doi. Day la biéu dbé thay ddi dwoc cac nha quan ly thay déi va tw
van quan ly thyc hién nhiéu nam trwdc dé& mé ta cac giai doan moi
nguwdi trdi qua khi ho gap phai sy thay dbi trong céng viéc. Biéu doé
nay dwoc md ta lan dau tién béi Elisabeth Kiibler-Ross', mét chuyén
gia vé “nghién ctu thoi khdc can t&” va da lam viéc voi rat nhiéu
nguoi t'ng mac bénh giai doan cubi. Ba da noi vé ndm giai doan
cadm xuc (phd nhan, t&rc gidn, mac ca, trdm cdm va chap nhan) ma
ho c6 thé trai qua khi biét minh con it thei gian dé séng. Dac biét, ba
noi rang khéng phai ai cling sé trai qua tat ca cac giai doan nay hoac
theo dung the tw trén. Cac nha tw van quan Iy da chép 13y diéu nay
va khang dinh rdng néu nhirng ngwdi sap chét phai di qua nhirng
giai doan nay (sau cung thi, cai chét cling la sw kién trong dai...) thi
nhirng ngudi phai déi mat voi sy thay ddi trong cdng viéc ciing sé
trdi qua cac giai doan twong tw. Trong nhiéu ndm lam viéc v&i hai
trong sb cac td chirc tw van I&n nhét thé gidi va dao tao nhirng con
nguwoi dang phai doi mat vai thay dbi, t6i hiém khi thiy bét ky ai phu
hop v&i biéu db nay, trir khi sinh ké clia ho dang bi de doa. Sy that
la, néu mét té chirc cé nhirng ngwdi quan Iy va 1anh dao gidi thi bét
ky sw thay ddi nao ciing khéng thé khién nhan vién ngac nhién:
nhirng quan ly va lanh dao gidi ludn giao tiép thuworng xuyén voi
nhan vién cta ho va vi thé ho biét diéu gi dang dién ra trong co
quan cta minh.

T. Trong cuén séch On Death and Dying (1969).

Trén thuc té, cé thé c6 ndm cach phan &ng trudc sw thay doi
(ching t6i da dé cap ngan gon vé chung & phan trwéc cia cudn
sach dé chuan bi nén tang cho viéc giai quyét van dé), nhwng ching



khoéng phai la nhirng phan &rng dwgc Kibler-Ross néu ra! Bay gio
hay cung xem xét chiing mét cach cu thé:

Chap thuan Chép thuan
chu dong bi dong
Lanh
dam
Phan khang Phan khang
chu dong bi dong

Lanh dam: Cé mot sb lwong dang ké nhan vién lanh dam trwéc
sy thay déi. Ho da tryng chirng kién nhiéu sy thay dbi tor tredc do!
Viéc thay dbéi khong phai la diéu gi mdi, né khdng dang cha y va
thwerng cling khdng tha vi. Cau néi day cam xuc nhat ma ban cé thé
nghe tr ho cé Ié la “Sao cling dwoc!” hoac “Lai nira roi”.

Chép thuan chi déng: Co6 nhiéu ly do khién mét vai ngudi té ra
cht déng (va I&n tiéng) chap nhan sy thay déi. Mot vai ly do con kha
dang ngac nhién, bao gém:

m Ho cho rang dé 1a y twéng hay.

m Ho khéng thay y twéng nao hay hon.

m Ho nhin thay Igi ich trong ché d& mai.

m Ho tin twdng ngwdi quan ly clia minh — nguwdi da co6 nhiéu
quyét dinh dung dan trudc dé va cé 18 1a 1an nay cling vay.

m Ho Ia nhirng nguwdi lau ca va sé dbng y véi sép cla ho vi ly do
ninh hot.



m Ho bi anh hwdng bdi mét ddéng nghiép ho tin twéng, va nguoi
nay thi déng y v&i sw thay dbi.

m Hau hét ban bé cla ho déu tin rang sy thay déi nay la tét, va
ho bi anh hwéng tlr ap lwc ban bé.

Theo mét nghia nao dé, khéng quan trong diéu gi khién nguoi
chap thuan cha déng déng y véi sw thay déi — ho da gay ra sy ndo
dong can thiét va da san sang dé I1én tiéng Gng hd cho y twédng méi.

Phan khang chd déng: Cé nhiéu ly do khién mét vai nguoi té ra
cha déng (va Ion tiéng) phan khang sw thay déi, bao gom:

m Ho cho réng dé 1a y twéng toi.

m Ho biét rdng nd sé& khéng hiéu qua. Ho co hiéu biét va kinh
nghiém rdéng vé céng ty va tirng chirng kién nhivng ké hoach twong
tw that bai trong qua khtr. Cach nhin nhan cua ho khéng tiéu cwc ma
rat thwe té khi danh gia giai phap cta ban. Hay dé& ho tham gia lam
can bo xi ly thay dbi, ho sé gitp ban khién gidi phap tré& nén hiéu
qua.

m Ho khong thay loi ich tir ché d6 méi.

m Ho khéng tin twéng sép clia minh do nhirng that bai 6ng ta gay
ra trong qua khir, va ho dy doan rang lan thay déi nay ciing khéng
tét hon ké hoach ng& ngan lan trudec.

m Ho bi anh hwdng bdi mét ddéng nghiép ho tin twéng, va nguoi
nay phan dbi sw thay dbi.

m Hau hét ban bé cla ho déu tin rang sw thay déi nay khoéng 6n,
va ho bi anh hudng tir ap lwc ban be.

Ban can phai hiéu & géc dd ca nhan rang tai sao nhirng ngudi
nay chdng lai sw thay dbi va san sang Ién tiéng t6 ré sw dbi khang
do, sau do hay lam viéc ca nhan vai ho.



Chép thuan bj ddng: Nhirng ngu®i chap thuan bj ddong sé chap
nhan sy thay déi réi don gian tiép nhan va thwc hién né. Ho khéng
ndi gi vé nd, nhwng ban sé thay ho lang 1& thuc hién nhirng diéu ban
yéu ciu ho lam. Cé 1& sé hiru ich néu khién ho 1&n tiéng Gng hé cho
sy thay dbi va kéo nhivng ngwdi Ianh dam lai gan hon vé phia Gng
ho.

Phan khang bi déng: Nhirng ngw®i phan khang bi déng la thanh
phan nguy hiém nhéat trong giai doan thay déi. Trwéc mat moi ngudi,
ho c6 thé té ra ddng y v&i sw thay dbi, nhwng sau lwng ho khdéng 1am
gi ca hoac pha hoai né. Ban nén tim hiéu déng co' nao dan dén cach
hanh x&r nay, sau dé lam viéc véi tirng ngudi trong sb ho trong subt
tién trinh thay dbi.

M6t khi ban da nhan thirc dwoc cach hanh xt ctia mbi nguwdi vé
ké hoach thay dbi, ban sé& co thé 1ap ké hoach vé cach tiép can va
noi chuyén véi ho. Diém méau chét & day la hiéu dwoc cac phan tng
clia mOi ca nhan thay vi trong doi cd nhém sé cé cach phan (rng
giébng nhau.

LY DO KHIEN SU THAY bOI THAT BAI

Cé rat nhiéu ly do khién sy thay dbi bj that bai. Sau day la mot sb
it nguyén nhan:

m Sy thay dbi do 1a sai lam/ngu ngbc.

m Su thay dbi dwoc thiét k& dé& phuc vu ddng co' ca nhan cla
lanh dao cép cao.

m Cach truyén dat kém hiéu qua.

m Chwa giai thich day du vé bdi canh.

m Mét méi vi sw thay dbi — cd qua nhiéu thay dbi trong mét thoi
gian qua ngan.



m NO tréi ngwoc véi mét thay dbi khac gan day.

m Chuwa hiéu rd vé hiéu rng séng nwéc va sw thay dbi gay nén
hau qua chwa lwdng trwdc & chod khac.

m N6 duwoc trién khai khong tét.

m Cac lanh dao that bai trong viéc “ndi di déi v&i lam”. Ho ang hé
céac thay ddi bang I&i noi, nhwng khéng thé hién rang chinh ho dang
thay ddi cach thirc 1am viéc ctia minh.

m Sy thay dbi nay qua khac biét véi van héa cla té chirc.

m Co céu td chirc clia co quan khéng thé hd tro cho thay dbi
nay.

m Khdng cé cac hé thdng va quy trinh dé hé tro cho sy thay dbi.

m Bat dau sai — sy thay déi khong dworc trién khai tt, viéc trién
khai phai dirng lai va tai khéi déng, do dé n6 mat di sy tin nhiém.

m Qua trinh thay déi dwoc giao cho ngu®i ngoai cudc thue hién
(vi du: tw van vién hodc nha thau). Ho khéng hiéu biét nhiéu vé tb
chirc clia ban, do d6 khéng biét phai 1am gi va nhw thé nao dé cé
hiéu qua.

m Khéng tham khao 1&i khuyén t&r nhirng ngwdi phu hop (nhirng
nguwdi sé bi anh hwdng bdi sy thay dbi) hodc tham khao qua muén.

m Sy thay dbi co vé hop ly & cip do chién lwoc, nhwng lai it
quan tam t&i viéc trién khai hodc thich rng no VoI diéu kién dija ly,
van hda hodc nhu cau dija phwong.

Di nhién la ban cé thé bd sung thém nhiéu ly do that bai dwa trén
kinh nghiém cutia chinh ban. Thuc té dang budn la chung ta biét 1am
thé nao dé sy thay déi dé c6 hiéu qua — ching ta ludn biét diéu do! —
nhwng khdng phai luc nao ta cling cé théi gian, sy Ung hd, ngan
sach hodc sy tw do dé khién nhirng thay déi dé dat hiéu qua.



Sau day la vai y twéng don gidn dé giup ban trién khai cac giai
phap:

m Sy tham gia: Ngay tir diu hay 16i kéo sy tham gia clia nhirng
nguwoi sé bi tac dong bdi sy thay déi hoac nhirng nguwdi quan tam
dén nd vi muc dich ca nhan. R4t nhiéu trong sb nhirng phwong phap
gidi quyét van dé dwoc mé ta & day co thé ap dung cho moi ngudi &
moi vi tri cong viéc ma khdng hé wu ai cho nhi*rng ngwdi gao cdi/ndi
nhiéu/co dong co cao hon. Sy tham gia cua ho sé cudn ho vao qua
trinh 1am viéc tiép theo va tlr chdi quyén thay dbi két qua ctia ho mét
cach hiru hiéu, b&i vi ho da la mét thanh vién ctia nhém va da déng
y vé& cach thwc hién viéc d6 (va co rat nhiéu nhan chirng da ching
kién ho déng y!).

m Tw van: Ngay t& dau hay tap hop tat ca nhirng ngudi co thé sé
bi anh hwéng bdi gidi phap/sw thay ddi ma ban dé xuat, sau do st
dung phwong phap Phan tich ving tac dong dé kham pha nhirng
diéu c6 thé giup d&/can tré viéc trién khai gidi phap cta ban. Bang
cach nay, nhirng nguwdi bi anh hwédng sé khéng c6 quyén ndi rang
khéng ai héi y kién ho. DT nhién, néu ngay tlr ddu ban da cho ho
tham gia vao qua trinh sang tao giai phap, khi d6 ho da méat di quyén
loi d6 roi!

m Sy dbng tinh cta lanh dao: Can dat dwoc sy dbng tinh tir 1anh
dao ngay tlr dau. Ban hay dé& ho tham gia vao qua trinh giadi quyét
van dé hoac lam viéc v&i ho gilra cac giai doan phac thao va trién
khai giadi phap cua ban.

m Tinh toan thoi gian: Hay dé y téi thoi gian. Moi ngudi dé mét
mai v&i nhivng thay ddi lién tuc. Hay chd téi thdi diém hop ly dé dua



ra y twéng cla ban, dirng dé bi cudn di béi nhiét huyét chi vi day la
diéu ban cwc ky mudn lam.

m Bbi canh: Hay giai thich day da bdi canh cla gidi phap. Khi moi
nguwoi hiéu tai sao diéu do 1a can thiét, khd nang cao Ia du ho khéng
ing hod no, it nhat ho cling khéng ngang duéng va sé dé cho diéu dé
dwoc trién khai.

m Hay ndéi chuyén v&i ho nhw nhirvng ngudi I&n véi nhau: Bung
ra vé ha cd v&i moi ngudi. Thwdng trong nhirng giai doan chuyén
dbi, nhirtng nguwdi quan ly va Ianh dao sé str dung thai do bé trén va
ddi x&r v&i nhan vién nhw nhirng dira con ngu ngdc. Néu ban thwdng
c6 cac cudc ndéi chuyén nghiém tuc véi nhan vién cda minh, sy thay
doi sap toi sé& khéng khién ho ngac nhién, va ngay ca khi két qua tw
sy thay dbi co thé kho chap nhan, sé dé dang dé giai thich cho ho
hon khi ban da c6 (va gitv virng) mdi quan hé tdn trong véi nhan
vién ctia minh.

m Chuyén chién lwgc thanh thuc tién: Hay nhé rang sw thay doi
trong chién lvoc sé& can dwoc ap dung vao thwc té. Néu ban gily
chirc vu twong dbi cao, cé thé ban sé& co nhirng cudc trd chuyén kin
vé chién lwgc ma cac nhan vién cliia ban khéng dwoc tham gia vao.
Nhan vién cda ban sé& phai chiu dwng hau qué t nhirng can nhéc
chién lwoe, mac du ho khéng dwoc tham gia vao qua trinh va cé 1é
cling chang biét ly do tai sao mét sé quyét dinh cu thé dwoc dua ra.
Hay gidi thich cho ho mét cach thiét thwe. Hay wu tién nhirng cau hdi
nhw: “Anh cé thé giup t6i hiéu thém vé diéu nay khéong?” va “Diéu
nay co y nghia gi trong thyc tién?”

m Lén ké hoach: Hay 1ap ké hoach trién khai cho giai phap cla
ban. K& hoach nay can phai cang khat khe cang tét nham tranh mac



phai sai 1am khi khéi ddong (dbng thdi tranh mat di sy tin nhiém).

m Gidm nhe van dé&: Nén nh& rang hau hét nhan vién cta ban
déu khéng lo s¢ truwdc sy thay dbi, ma ho sé kha lanh dam. buwng
“chuyén bé xé ra to” néu sy thay déi khdng c6 anh hwéng I&n dbi
v&i nhan vién hoac ddng nghiép cta ban. Sy thay ddi nay quan
trong v&i ban, nhung c6 thé nd gay ra rat it &nh hwéng téi ho. Lam
nhang xi van dé chi khudy déng va lam cam xuc bung phat thay vi
giup cho ho binh tinh.
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