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LOI KHEN TANG

bd van hda lam viéc ciia chung t6i. P6i ngli cta toi

hién di khac han. D6 14 su thay d6i vian héa thu vi
nhAit ma toi tiing chiing kién trong sudt hai mudi tdm niam lam
viéc tai PepsiCo, véi phan 16n thdi gian tai chi nhanh Frito-Lay.
Cé su hiing khdéi tuyét voi trong toa nha nay. Pay 1a d6i ngli lam
viéc tot hon moi d@di chiing t6i tliing cé trudc dé. Mtc ting
trudng 1oi nhuin gan day ctia chting t6i 1a t6t nhat trong mudi
nim qua trong bdi cAnh nén kinh té suy gidm to6i té nhat. Téi
thita nhan nhiing nguyén tic clia niém tin théng minh &3 gitp
chiing t6i tao ra su dot pha. Tbi rat lac quan vé tuong lai clia
ching t6i khi nhiing nhan vién thé hé tiép theo di vuon 1én
nhiing vi tri cao tai PepsiCo trong khi 4p dung thanh thao niém
tin thong minh va lién tuc hoc hdi dé din dit d6i ngii bang niém
tin ngay tu dau.”

(( C hting t6i d3 4p dung niém tin théng minh trong toan

Al Carey Chu tich & CEO, Frito-Lay

“Vao thdi ma niém tin ddi véi cac t6 chiic kinh doanh, chinh pht
va cac dinh ché khéc thap chua tiing thay nhu hién nay, cdc nha
lanh dao phai cam két x4y dung va duy tri niém tin. Cudn sich
niy mang dén nhitng vi du hiing hdn vé viéc 1am thé nao cac
nha lanh dao cé tAm nhin siu réng trong tat ca cac linh vuc hiéu
va giai quyét cac thach thiic vé mdi quan hé niém tin bén viing -
va nhan ra nhiing 1gi ich v6 cung gia tri ma ho chia sé.”

James Quigley CEO, Cong ty Kiém toan Deloitte Touche
Tohmatsu

“Niém tin 1a mot thanh t6 thiét yéu cho nhiing ai mudn gia ting
hiéu qua lam viéc nhém. Trong cudn siach nay, CoveyLink cung



cap nhﬁng 15i khuyén thuc té vé cach thuc hanh niém tin thong
minh cung VO’1 nhting cau chuyén truyen cam hLIng, Xay dlmg
d6i nhém xuit sic va tao hiéu qua cao trong cudc song cling
nhu trong coéng viéc. Cudn sich nay dua niém tin 1én mot tam
hiéu biét mdi. Pay 1a cudn sach phai doc doi véi bat ky ai dang
tim cach ting cudng hiéu nang d6i nhém, phong ban va toan bd
t6 chttc, tham chi ca trong pham vi gia dinh minh.”

Michael White Chi tich & CEO, DirecTV

“Pay 12 mbt cAm nang sau sic, kha dung, gitp tao ra cic doi
nhém hiéu qua va vin héa niém tin cao 1am chat xtc tic cho su
sang tao va tang trudng. N6 day cach phan tich ca con ngudi 1an
hoan canh dé dua ra nhitng quyét dinh théng minh bang cich
quan 1y rii ro va tdi vu hda cac kha ning. Nhiing ai khao khat
mudn anh hudng tich cuc 1én con ngudi, ning cao hiéu qua
cong viée, va gia ting su sang tao nén doc cudn sich nay va nam
viing nhitng nguyén tic cia nd.”

Clayton M. Chistensen Giao su tru‘dng Kinh doanh Harvard
Tac gia cuén The Innovator’s Dilemma

“Niem tin théng minh g1a1 dap mdt cach tinh té van dé quan
trong nhat lién quan dén moi quan hé trong gia dinh vi noi
cong s&: niém tin. N6 day ban cach két hop hai hoa khoi 6c va
con tim dé cé nhiing phan doan ding dian nhat. Pay 13 moét ki
ning soéng chi vai ngudi cé va 1a chia khéa gitp t6i uu hda cac
mdi quan hé nham gia ting su thanh céng va 1ong min nguyén.
Ca Mars (dan 6ng) va Venus (phu niil) déu cé thé hoc dudc rat
nhiéu diéu tit cudn sach nay.”

John Gray Tac gia cuén Men Are from Mars, Women Are from
Venus

“T{t tat ca nhitng ngudi tdi titng phdéng van, téi nhin ra rang
niém tin 1a tat cd. Cubn sach nay cho chiing ta biét 1am thé nao
dé gia ting niém tin, vdon dang bi sut gidm nghiém trong hon



bao gid hét. Cac nha 1anh dao xuat sic nhat toi tiing gip déu cé
kha ning tao niém tin vitng chic. Niém tin théng minh rat dang
doc! Pay 1a cuén sich quan trong nén dudc bd sung vao tl sich
ctia ban.”

Larry King



LOI TUA

chung t6i can truyén théng diép rd rang vé triét Iy quan

ly ctia cong ty trong dai han. Ching téi tdm gon suy nghi
cuia minh trong mdt cum tu don gidn: “Pat hiéu qua va cé muc
dich”. Néu hiéu qua hoat ddng xuit sic ting 13 nhua séng clia
PepsiCo, thi @& duy tri két qua hoat ddng mot cach bén viing,
diéu thiét yéu 1a phai gan cho dudc vy thiic thuc su vé muc dich
cdng viéc vao moi hoat ddéng ctia chiing t6i. Chiing téi dua ra ba
nguyén tic chit dao - su bén vitng vé mit con ngudi, su bén
viing moi trudng, va su bén viing tai ning - nhiing thanh t6
nén tang dé xay dung nén tudng lai cia PepsiCo.

K hi toi tré thanh CEO cua Pep51Co cach day nam nam,

Bam sat triét 1y trén, chiing tdi xac dinh ring, d6i véi khach
hang, gia tri quan trong hon nhiéu so véi gia ca. P4 14 médi quan
hé bén viing, 12 su tri nhan rang mot giao dich dugc dua trén
niém tin, mdt thuong hiéu xac tin, moét céng ty dang tin ciy.
Moi cOng ty phéi xac dinh r6 st ménh ctia minh va thuc hién st
ménh dé mét cach 1du dai d6i véi cic bén cé quyén 1gi va nghia
vu lién quan. LAm dudc diéu dé mot cach cé trach nhiém sé tao
dung dudc niém tin. Nhung tinh trang dénh mat niém tin
ngh1em trong trong mdi trudng mong manh dé v& ngay nay doi
hoi moi cong ty — du 16n hay nhéd - phal tu duy lai vé viéc can
1am gi dé xay dung va tai xay dung niém tin, va 1am thé nao dé
tao ra, cho di va 1am ting thém gia tri cho cong ddng. Va trén tat
ca, diéu dé doi hdi moi cdng ty phai ddm bao rang ho khéng chi
tap trung vao gia tri thuong mai don thuan ma phai xem trong
cac khia canh dao dtic ndm trong cac gia tri ay. Mot 1an nita, néi
ngan gon, d6 1a niém tin.



Pay 13 nhiing thuc t& méi clia chting ta. Stephen M. R. Covey va
Greg Link di viét ra mot cudn sach rat thu vi, dit ching ta doi
mit véi nhitng thuc té mdi nay - véi nhiing gidi phap thuc té -
va ho 1am diéu nay rat kip thoi, gan sat vdi thuc tién, va hanh
doéng dugc.

Cudn sich nay ra doi rat kip thoi. Noi 1én tit cudc khiing hoang
tai chinh toan cau, cic cong ty khip noi hién &3 thay minh bi
ném vao mot cudc khiing hoang kéo dai va gy x6i mon hon
nhiéu - mét cudc khiing hodng niém tin. Syt x6i mon nay dang
tac ddng xau dén cac qudc gia ma su thinh vugng phu thudc vao
su ning dong va tinh than sang tao dugc nudi dudng. N6 ciing
dic biét thich thic cic céng ty trong hoat déng hang ngay dua
trén su trao ddi niém tin vdi khach hang, ngudi tiéu dung, nha
dau tu, va nhiing c6 déng quan trong khac.

Tht hai, cudn sich nay gan vdéi thuc tién. T6i tin moi doanh
nghiép trén thé gidi ngay nay déu thay rang giii can bang thich
hdp gitta ngin han va dai han 12 mét cudc chién khéng ngling
nghi. Téi nghi d4dp 4n ding 1 ching ta cin cé su cin bang ly
tudng gilta hoat ddng va muc dich, c hai hoa quyén vao nhau
dé€ mang lai thanh qua Cong ty cla tudng lai sé 1am tot hon
bang cach ton tai tot hon. Céng ty hoat dong dudi su cho phép
ctia x4 héi va vi vay, phai cho lai mét diéu gi dé. LAm dudc nhu
thé, chting ta thu dugc niém tin. Khi ¢6 dudc niém tin, moi kha
ning trudc kia khong ton tai thi nay déu cé thé xuat hién.

Chung ta cing phai chim chit méi quan hé cdm xic ma cic
nhan vién cdm nhan vé cdng ty, vi néu khéng cé dugc su rang
budc vé mit cAm xtic dd, cac cong ty khong thé vuon dén tiém
nang dich thyc clla minh. C6t 18i cia méi rang budc cadm xtic
nay 1a niém tin.

Cudi cﬁng, day la mot cudn sach hanh déng. Cac nha lanh dao
ngay nay can dan dat bang con tim (tinh cam) cung nhu kh01 oc
(ly tri) ctia minh — ban cau ndo phai hoa hdp véi ban cau nio



trai. D6 mdi chi 1a moét trong nhiéu diéu ma cudn sich nay lam
tot — né chi ra nhitng hanh d6ng thuc té dé cac nha lanh dao va
t6 chtic cé thé 4p dung nham khoéng ngling gia ting niém tin,
gitt cAn bang rii ro va cd hdi, tinh cach va niang luc. Vi du, mot
trong nim hanh déng ma cuén sich nay goi v 1a “tuyén bo y
dinh (t6t) cia minh... va gid dinh rang ngudi khéc cling cé y
dinh t6t d6i véi ching ta”. Gid dinh y tot clia ngudi khac c6 18 1a
bai hoc 16n nhat ma t6i titng hoc tit cha t6i. Budc gia dinh don
gian nay 1a hanh d6éng cfia niém tin, va né 1am thay do6i dang ké
cach ting xtt trong hau hét cic méi quan hé.

Cach thic cac cdng ty hoat ddng xua nay cé nhiéu uu diém
nhung cling 1dm nhugc diém. Két qua 13 niém tin bi ddnh mat.
Chung ta dang & ngi ba dudng. Khi nhiing nén tang viing chic
ctla ching ta dudng nhu di bi thay d6i, ching ta danh ra mot
khodng thdi gian dé suy ngam va dé tai tao. Nhu dugc dé cép
trong cuon sach nay, ngay nay, c6 nh1eu nha lanh dao va t6 chuc
hiéu va sdng tron ven véi nguyen tic dao diic niém tin nay. &
PepsiCo, chiing t6i dang nd luc dé trd thanh moét cdng ty nhu
thé. Nhu moi cdng ty cé y dinh tich cuc khéc, van dé chiing t6i
d6i mat 14 1am cho céac tin diéu ctia minh trd nén that sy rd rang
va c0 suc hut, qua dé chung t6i chon hanh xt mét cach cé dao
duc.

Chung ta c6 thé bién khing hodng niém tin thanh mot co hoi
16n, ma Stephen va Greg goi 1a “sy phuc hung clla niém tin”.
Lam tot diéu nay, chiing ta cé thé toi th1eu héa rii ro va toi da
héa céac co hoi. Pé 1am dude diéu dé, mdbi ngudi trong s6 ching
ta can bat dau ti hanh vi cia chinh minh. Va dé 14 tit ca nhiing
gi cudn sadch nay mudn truyén tai dén ban.

Indra Nooyi

Chu tich & CEO, PepsiCo Purchase, New York



Y DINH CUA CHUNG TOI

The Speed of Trust, mot khan gid budc vao hiu trudng dé

héi chiing t6i mot cau rd rang dang 1am anh ay v6 cung
boi rdi. “Liéu anh cé thuc su nghiém tic vé diéu nay khong?”,
anh ay héi véi giong hoai nghi. “Liéu c6 nhiéu hon mdt nhém
ngudi 3 ngoai kia dang ap dung loai niém tin ma anh vita méi
néi dén khong?”. Ngudi nay song va 1am viée & mdt qudc gia
tran ngip nan tham nhiing, ludng gat va bat tin. RS rang ndi
tdm anh ay dang bi giang xé, giay vo. Anh 4y chan thanh mudén
tin vao nhiing gi chtng tdi vita chia sé nhung cdm thay gan nhu
bat kha thi néu 4p dung vao mdi trudng anh ay dang song.

S au mot trong nhitng budi dién thuyét ctia ching t6i vé

& mtc d6 16n nhd khéac nhau, nhiéu cau hdi kiéu x4c thuc tuong
tu dugc nhiéu ngudi khap noi trén thé gidi dit ra cho ching t5i.
Ho bi bao quanh béi nhiing bang chiing cho thay thé g1d1 nay
khong thé tin dugc, tuy chung téi bao ho rang niém tin van ton
tai va cé ich - rdng c6 nhiéu ngudi va td chiic, ngay ca giita thoi
dai mat niém tin ndy, dang trai nghiém nhiing lgi ich tuyét vdi
clla niém tin, ca trong ddi sdng c4a nhan 1an nghé nghiép. Va thé
12 ho héi ngay: “Nhiing ngudi dé 13 ai? Ho 1am c6ng viéc gi? Ho
lam viéc ra sao? Va... liéu ho hoic td chtic ctia ho cé thé trai
nghiém diéu tudng tu khong?”.

D6 1a nhiing cau héi truyén cdm hing cho cudn sich nay. Cau
tra 16i ngan gon 13 “C4, hoan toan 1a cé thél”. Ké tit khi xuit ban
cudn The Speed of Trust, ching t6i di c6 co héi kham pha ra
nhiing van dé lién quan dén niém tin v4i nhiéu nha lanh dao va
t6 chiic rat thanh cdng & khap ndi trén thé gidi. Trong qua trinh
dé, chting t6i da git hai dudc su hiéu biét thau ddo va tha vi, va
kham ph4 ra nhiing cich 4p dung thuc té tién tién dang gitp



nhiéu ngudi va td chiic & khip noi mé rong cai ma ching téi goi
1a niém tin théng minh d& dat dugc nhiing thanh qui phi
thudng. Quan trong hon nita 1a chting t6i nhan thay rang chinh
hanh déng md rong niém tin théng minh 1a kj ning thiét yéu
gitip bién d6i ngudi quan ly thanh ngudi lanh dao.

Chti dich clia ching t6i trong cudén sich nay 13 chia sé nhiing
hiéu biét thau ddo va nhiing cich 4p dung d6 vdi ban - dic biét
13 ndm hanh d6ng ma nhiing ngudi 1anh dao va td chic d6 cing
c6 chung. Chung t6i sé chia sé mét sd cdu chuyén vé nhiing
“ngudi xuit ching” 4y, cich nhitng mdi quan hé tin tudng va
vin héa tin tudng khong chi tao ra su thinh vugng vé kinh té,
ma con - thdm chi truyén nhiéu cdm hting hon - théi bung
ning lugng va niém vui 1én gap nhiéu 1an nhu thé nio.

Mot trong nhiing diéu thd vi nhat ctia cdng viée ching t6i lam
trong nhiéu nim qua 1a nhin thay tdn mat su phuc hung ctia
niém tin dang git hai dudc xung ludng va dang bién doi cude
song 1an ning luc 1linh dao & khip noi trén thé gidi — cho du,
nghich 1y thay, ching ta dang & giiia cuéc khting hoang vé niém
tin véi nhitng tin tic tran ngip trén bao hang ngay. Va ching ta
c6 cd s hoan toan mdi d& nhan ra nim hanh ddng ma ngudi
lanh dao va céc t6 chic chia sé, cho du gifta ho cé nhiing khéc
biét 16n.

Chung t6i biét cé riii ro trong viée néu ra nhiing vi du cu thé,
chinh xac vé mit thdi gian. Trong vong nim nim sau khi xuat
ban cuon In Search of Excellence ctia Tom Peter, nhu:ng ‘cOng ty
xuat sac” ma ong tu’ng viét vé ho da trai qua mot so thoi c’[1em
“kém xuat sic”. Piéu nay dan 6ng tdi viée bit tay viét mot cudn
sach nita sau dé, véi cum ti “khong cé cong ty nao 1a xuit sac
cd”. Jim Collins cling trdi nghiém nhiing thach thuc tuong tu véi
cudn Good to Great. M&i ddy, Warren Buffett d3 viét nhu sau cho
cic gidm ddéc diéu hanh cha 6ng tai cong ty Berkshire
Hathaway: “Mdt s6 ngudi dang 1dm mét viée gi d6 tai Berkshire
ma cac ban va t6i s& khdng 14y 1am hai long néu ching ta biét



dugce. P6 1a diéu khéng tranh khoéi: Hién chiing ta dang c6 hon
hai trdm ngan nhan vién va khad nang nhiing con nguoi dé trai
qua mot ngay lam viéc khong cé hanh vi xau 1a diéu khong thé”.
Vi nhiing thuc té nay, ching ta cé thé tu tin tién doan rang mot
s6 vi du minh hoa trong cudn siach nay cé thé sé bi ddo ngudc.
Nhung chiing ta cling hoan toan tu tin ring diéu nay chic chan
khong pht dinh gi4 tri clia nhiing hiéu biét thau d4o sé dugc git
hai va nhiing khd ning dudc hién thuc hda thong qua viéc quan
sat thanh qua ctia nhiing gi chiing ta hién dang lam va dang trai
nghiém. Trén thuc t&, né nhan manh rang niém tin (hoic su bat
kha tin) 13 san pham ctia hanh vi. Tt d8, ching t6i chia sé mot
cai nhin “chdp nhodng” vé mot s6 thanh céng trong qua khit va
hién tai, song song véi niém tin vitng chic ctia ching t6i rang
trong nhitng nim sap tdi, nhiéu vi du tich cuc khac sé trd nén
hién hién & cap d6 toan xi hdi nhu hiéu Ung séng lan clia su
phuc hdi niém tin trén toan cau dé tao ra mot dot thity triéu méi
dua moi con thuyén 1én cao.

Chung t6i mudn trao cho ban mdt thiu kinh dé nhin thiy
nhiing van dé vé niém tin tic déng ra sao dén moi hoan canh, va
ban c6 thé chi phdi cach suy nghi truyén thong dé md rong cai
ma chiing tbi goi 1a niém tin thédng minh, gitip cho ban 1am viéc
vdi niém tin trong mot thé gidi it cé niém tin bang cach gidm toi
da ri ro va ting t6i da nhitng kha ning. Trong thé gidi dudc két
ndi ngly nay, niém tin da trd thanh thi tién té mdi - ning luc
thiét yéu cho moi ca nhan, nhém, t6 chtic, va ngay ci qudc gia
niia. Hy vong cudn sach nay sé gitp ban phat trién kha ning
nhan biét vd md rdng niém tin théng minh mot cich cé cha
dich, sao cho ban cé thé tin hudng su thinh vugng, sinh luc, va
niém vui to 16n hon trong moi mit ctia ddi sdng — dé dén cudi
cting, chiing ta cling nhau gia ting niém tin va nhiing 1di ich
ctia né & khip moi noi trén thé gidi.



PHANTI
NGHICH LY VA LOI HUA

ty & khap noi trén thé gidi, ching t6i thudng xuyén tiép

xUc v&i nbi dau va nhitng trin trd ma nhiéu ngudi trong
s6 ho dang d6i mit cé lién quan dén niém tin. Mot trong nhiing
1y do khién cho ndi dau trd nén qua 16n 1 tin sau bén trong, con
ngudi bam sinh di biét ring 1oi ich ti cic m6i quan hé, doi
nhém va t6 chiic cé niém tin cao cé hiéu ning cao hon va su hai
1ong 16n hon rat nhiéu 1an. Ho c6 thé cAm nhin rang cudc sdong
ctia ho sé tot hon rat nhiéu, cdng viéc ctia ho sé m§y man hon
nhiéu, va cdc mdi quan hé ca nhan cta ho sé thu vi hon rat
nhiéu néu ho & trong moéi trudng cé niém tin cao. Vi thé, noinao
cang thiéu ving niém tin thi thit vong sé cang 16n hon. Hiy
xem nhiing moi bin tAm ho chia sé dudi diy nghe c6 vé quen
thudc véi ban khong?

T rong qud trinh lam viéc véi nhiéu ngudi va nhiéu cong

“V6i nan tham nhiing, nhitng vu bé béi va cdc van dé vé dao diic
tran lan ma téi dang nhin thay, duong nhu tin vao ngudi khac la
hanh déng chdp nhdn rui ro cao — ¢ 1é phdi ndi rang qud cao — doi
V0i t6i.”

“Tu tudng ‘lam it hudng nhiéu’ dudng nhu chi tao ra nhiing thit té
hai nhdt & nhiéu nguoi ma t6i lam viéc cung. Thdt la cing thang!
Lam sao chiing ta cd thé x4y dung niém tin bén trong té chiic khi
chiing ta phdi chiu nhiing dp luc nhu thé?”

“T6i udc minh cé thé tin tudng vao con cdi, nhung hét lan nay dén
lan khdc chung chi cho thay chung khéng thé tin tudng duoc. Lam
thé nao téi budc chung phai thay doéi ddy?”



“Téi ting thdy nhiéu ngudi nd luc dén kiét sic. T6i khdng con biét
minh co thé tin ai dudc nita day .”

“Téi biét phong ban clia chiing téi can phdi cdng tdc véi nhiing
phong ban khac, nhung lam sao téi co thé cong tdc vdi nhiing nguoi
toi khéng tin?”

“Chung tdéi thudéc mot nganh kinh doanh cé diéu kién va chiu dnh
hudng ning né béi nhiéu loai ludt 1é — tat cd nhitng thit dé déu bat
kha tin. Lam sao ching t6i c6 thé xdy dung niém tin bén trong to
chilc cia minh trong bdi canh niém tin sa sut dén thé?”

“Khi quyét dinh c6 nén tin cdy ngudi khdc hay khéng, toi khdng biét
minh nén séng va lam viéc bang cdi dau hay bang con tim nita!”

“Su phdn khich va niém vui t6i thuong cé trong céng viéc nay nay &
ddu? Mét ngay kia, cdu hoi sé la ‘Pé lam gi cd chir?””

“Sép ctia tdi bdo téi rang éng Ay tin tudng téi, nhung cdch quan 1y
chi li va dé mat dén moi viéc t6i lam cho thay diéu ngudc lai. Tai
sao éng @y khéng nhin thay dieu doé nhi?”

“Cdc nha ldnh dao céng ty chung téi bdo rang chung téi duoc xem
la nhitng ‘0i tdc’ trong mot ddi chiu trdch nhiém vé chudi cung ung
toan cau. Nhung tdi c¢é thé tin va lam viéc ra sao vdi nhitng ngudi
t6i chua hé gdp mdt, ddc biét la nhiing ngudi dén ti nhitng nén van
hoéa hoan toan khac va tham chi noi mat thu ngén ngit khac?”

“Lam sao t6i ddm mao hiém tin vao ngudi khdc khi cdi gid clia sai
lam thuong rat 16n?”

“Niem tin cd thé cé ich trong mét sé hoan cdnh, nhung khéng bao
gi0 ¢ ich & ddt nudc chung tbi. Hoi 16, lita ddo va muu cdu ldi ich cd
nhén la mét phan cua cdch ma ngudi ta dang sit dung trong cudc
choi tai ddt nudc nay .”



“Té6i mudn tin rang niém tin mang lai nhiing két quad tot dep,
nhung téi gip qud nhiéu vi du cho thdy khéng phdi vay. Liéu cé nha
lanh dao nao ngoai Warren Buffett thanh cong vdi diéu nay khéng?
Liéu ¢ tdé chiic nao nhu vdy hay khéng? Néu cd, ho la ai va dang
lam gi?”

“Lam sao téi biét duoc ai la ngudi ti cd thé'tin tudng — va tai sao?”

Néu bat ky méi quan tdm nao néu trén nghe quen thudc véi
ban, chao mtIng ban di gia nhap cau lac bd ctia chung toi!
Nhung ban cting can b1et rang cé moét gidi phap, mét lua chon
thi ba cé thé thay thé niém tin ml1 quang, thit 1am cho ching ta
suy kiét va 1ita d6i dé 14y di su thinh vuong, sinh luc va niém vui
ctia ching ta. Hiéu vé Iua chon thi ba - niém tin théng minh —
chinh 12 néi dung cia Phan I cudn sach nay.



Chuong 1
MOT NGHICH LY LON

Khéng diéu gi lam chung ta dé bi tén thuong hon la tin vao ai dé va
bi phdan béi — nhung nghich ly la néu khéng tin ai ca,chiung ta cling
khong thé tim thay... niem vui,

WALTER ANDERSON

Ban c6 thé bi lita doi vi tin qud mitc, nhung ban sé sdng trong gicdy
Vo néu tin khéng dung muc.

FRANK CRANE

qudc gia dang vat 16n sau cudc chién gianh ddc 1ap?,

cudc chién di tan pha dat nudc Nam A nay mot cach ghé
gdm. Hang triéu ngudi déi khd di cu tit nhiing lang qué xa x6i
phia bac téi nhitng thanh phd phuong nam dé kiém song.

N am 1974, mét nan ddi kinh khiing quét qua Bangladesh,

1 Bangladesh c6 hai ngay doc ldp: ngay 15/08/1947 phan chia
Bengal va tdch khéi An D6, va ngay 26/03/1971 tuyén bé déc lap
khoi Pakistan.

Tai mot trong nhiing thanh phoé nhu thé, thanh phd Chittagong,
c6 mdt vi gido su kinh té ba muoi bon tudi tén 14 Muhammad
Yunus, vita trd vé til Hoa Ky, ndi 6ng 1dy bang tién si kinh té&
bing hoc bong Fulbright2. Khi Yunus ching kién dong ngudi
déi khat 1{1 lugt kéo tdi ngay cang ddng, 6ng bat dau cam thay cé
su mat két ndi gitta nhiing gi 6ng day cho sinh vién cia minh tai
Pai hoc Chittagong va nhiing gi 6ng dang nhin thay trén dudng
pho: nhitng than thé da boc xuong va nhiing cip mat vd hon
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cua hang ngan ngudi dang chét dan chét mon vi déi. That vong
va quyét tAm tim ra cach trg gitp, ong quyét dinh bat dau véi
nhiing ngudi ngheo tailang Jobra 1an can.

2 Hoc bong Fulbright dudc sdng ldp tit nam 1946 bdi Quéc hdi Hoa
Ky véi muc dich x4y dung méi quan hé hiéu biét ldn nhau gitta cdc
quéc gia (nhat la cdc nudc dang phdt trién) théng qua cdc hoat
ddng gido duc va trao ddi vin héa.

Khi Yunus téi tham nhiing ngum nay, ong phat hién ra rang hau
hét “nhiing ngudl ngheo nhit trong sd nhiing ngu:dl ngheo” la
nhiing phu nit gba chong, di ly hon, hoic bi rudng bd, dang c6
gang nudi con trong tuyét vong. Vi khéng cé tién dé mua
nguyén liéu, ho budc phai vay muogn ti nhiing thuong nhan va
ban lai sdn pham ho 1am ra cho nhiing ngudi nay vdi gia ré mat.
Chiang han nhu, mét ngudi phu nit ¢é ba con no vay 5 taka
(khodng 22 xu M372) dé mua tre, sau khi lam tit sdng sém cho tdi
t6i mit dé dan tre thanh chiéc ghé dé°u, cd phéi trd ng vay ngay
trong ngay bang cach ban chiéc ghé nay cho ngLIdi da cho c6 vay
dé 1ay 5 taka 50 poysha (khoang 24 xu). Nhu viy, ¢6 chi kiém
dudgc 2 xu My modi ngay, khong @ dé nudi sdng ban than, chua
ké dén con cai.

3 1 dé-la My = 100 xu.

Nhu nhiéu ngudi khéac trong cac ngdi lang tai Bangladesh, ngudi
phu nit nay bi mic ket trong moét vong luan quan khién chac
chin c6 va cic con clia minh sé mai maii séng trong nghéo déi
hét thé hé nay dén thé hé khic. LA mo6t nha kinh té, Yunus nhin
ra rang cach duy nhat c6 cé thé phd v& vong ludn quin nay la
bang cach nay hay cach khac kiém dudc 5 taka dé mua tre
nguyen liéu va cé thé ban chiéc ghé vdi dung gla bén 1é tai thi
truong tu do. Nhung khéng c6 ai cho ¢é vay von voi muc 14i suat
hdp ly Khi tim k1em khap ngdi lang Jobra nho be nay, ong thay
rang téng dan sd chi 13 bdn mudi hai nguoi - gdm nh11ng ngum
thd dan ghé, dan chiéu, ngudi 1am nghé kéo xe, v.v... - tat ca déu
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phu thudc vao cic nha budn va tat ca cac khoan vay ctia ho gbp
lai chi khoadng 856 taka, tlic chua tdi 27 d6-la. Ong bang hoang:
“Moi thong khoé va bat hanh ctia cac gia dinh nay chi 13 vi thiéu
27 do-la!”.

Thé rdi Yunus cho bén mudi hai ngudi dan lang nay vay tién vi
khoéng ai khdc mudn cho ho vay, véi yéu cau don gidn 1a ho chi
can tra nd gdc, khong tinh 13i, khi ndo ho cé thé. Sau @6, éng téi
mdt ngan hang dia phuong va ndi chuyén véi ngudi quan 1y vé
viéc cho nhitng ngudi cé hoan canh tuong tu vay. “Ong ta nhu
ngudi tit trén trdi roi xudng!”, Yunus ké lai, “Ong ta bao t6i: ‘Ong
dién a! Khong thé dudc! Lam sao chung ta cé thé cho ngudi
nghéo vay tién? Ho khéng dang tin cdy. Luit 1é cta chung ta
khong cho phép!”. Ng1Idi quan ly nay tiép tuc néi rang 75% dan
sO Bangladesh khong biét doc hodc viét dé cé thé dién vao mot
td don xin vay, va ho cung chang co g1 de thé chap Khong cé
cach nido dé nhiing ngudi nay cé thé tra néi mét mén nd. Toan
bd y tudng nay 1a qua rii ro. Khong nan chi, Yunus tim téi ngudi
quan ly ngdn hang khu vuc va sau khi giai thich y dinh, thu qua
thu lai trong sau thang, cudi ciing néu chiu ding ra 1am ngudi
dam bao thi Yunus mdi cé thé vay dudc mét khoan 300 do-la tit
ngudi quan ly ngan hang dang rat din do dé cap von cho nhiing
ngudi ngheo.

Thé 1a mdt ky nguyén mdi trong cudc song clia Yunus va nhiing
ngudi dan nghéo Bangladesh (sau nay 1 nhiéu nudc trén thé
gidi) bat dau. Mic du Yunus chua bao gid cé y dinh budc vao
linh vuc ngin hang, nhung rdi cudi cing éng di 1am thé - bat ké
cic canh bao clia nhiéu ngudi trong nganh. Ong nghién ctu
cach cac ngan hang thiét 1ap cac dinh ché va van hanh nghiép
vu cho vay, roi 14p ra moét ngan hang 1dy tén 13 Grameen Bank
(“Grameen” co nghia la “n6ng thén” hodc “lang”), va lam ngudc
lai. Trong khi cadc ngan hang khac c6 kéo dai thdi han trad ng vay
dée tang cac khoan cho vay (nhung lai khién ngudi vay kho long
trd noi), thi Yunus ap dung chinh sach tra ng vay hang ngay.
Ong 14p ciac nhém hé trg va tao ra nhitng uwu dii dé khich 1é



ngudi vay giip nhau thanh céng. Trong khi cic ngdn hang &
Bangladesh loai trit phu nit ra khéi ddi tuong dudge cho vay mot
cach hét stc hiéu qui, thi 6ng xic dinh muc tiéu mot nlta sé
ngudi vay tién tit Ngan hang Grameen 13 phu nii.

Trong cudn sich ctia minh, Banker to the Poor, 5ng mo ti vé mot
ngudi di vay tiéu biéu clia Ngan hang Grameen vao nhiing ngiy
dau khi c6 dy budc ra khdi ngin hang véi khoadn vay ctia minh -
khoadng 25 d6-la - trong tay:

Sudt doi minh, ¢6 dy dudc bdo rang c6 Gy chang la gi tot dep cd,
rang c6 &y chi mang lai su khon kho cho gia dinh minh, va rang ho
khong cé tién dé cho c6 Ay lam ciia hoi mén 4. Nhiéu lan, cé dy nghe
me hodc cha minh bdo rang 1é ra c6 &y da bi giét chét ngay khi vita
chao doi, bi phd thai, hodc dé cho chét déi. Vdi gia dinh minh, c6 4y
khéng la gi ca ngoai viéc lam tang thém mot miéng an va thém mot
mon hoi mon nita phdi tra. Nhng gzd ddy, lan dau tién trong ddz
minh, mot to chuc dd tin tudng cé dy va cho vay vdi mot khodn tién
I6n. Cé dy huta sé khéng bao gid lam td chitc nay hodc chinh bdn
thdn minh thdt vong. C6 4y sé cé gang hét suc dé ddm bdo mbi mot
xu duodc vay sé dudc trd lai day du cho ngdn hang.

4 Clia hoi mén dudc mong ddi va dudc yéu cau nhu la mot diéu kién
dé chdp nhdn hén nhén & mot sé ndi trén thé gidi, chu yéu & mot sé
nudc thudc khu vuc chau A, Bac Phi va Balkan. Clia hoi mén c6 thé
la tien mat, vang bac, nit trang, dat dai, gia sic, hay tai san khdc.
O mét s6 noi trén thé gidi, tranh chap lién quan dén cua hoz moén
dbi khi dén dén cdc hanh vi bao luc d6i véi phu nil, ké cd giét ngudi.

Ngudc lai véi cac tién doan tiéu cyc ctia hau hét moi ngudi, 98%
ngudi vay tién cia Ngin hing Grameen d3 tra lai khoan ng ho
vay. D& so sanh, ty 1é trd ng trén mdt khodn vay lam in nhd
truyén théng chi 1a 88%. Trong danh sich vay cé ca nhiing
ngudi nhu Mufia, mét 6 gai 14y chong & tudi mudi ba, bi me
chéng mang nhiéc va bd déi trong khi chéng vang nha lau ngay,
thudng xuyén bi chong danh dap khi anh ta trd vé, cudi cling 1a
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ly hén va bi bd roi dén do6 phai di 4n xin ngoai dudng véi ba dia
con nhd. Véi mét khodn vay ti Ngin hang Grameen, Mufia c6
thé tiép tuc cdng viéc 1am ra nhitng san pham tit tre. TU tién 14,
c6 Ay mua quan 4o, dung cu nau bép, thiic in cho con minh va
song mot cach dudng hoang. Lai cé nhiing ngudi cAm thay cudc
dd&i vo vong nhu Amina, mot c6 gi cé bon (trong s6 sau) ngudi
con bi chét va chong qua doi sau nhitng thang ngay bénh tinh
dai dang. Nhiing anh chi em d4u ré ctia gia dinh chdng luén hat
htii va muén duéi c6 ra khdi nha, mot cin nha mai tén dot nat,
vach dat, khong ctta néo, khéng chiu néi nhitng trin mua di d6
sap va dé chét dia con gii so sinh cfia ¢6. Nhd mdt mén vay tit
Ngan hang Grameen, c6 di cé thé mua tre d& 1am r6 rd nudi
song chinh minh va dta con duy nhat con séng sét.

Véi khao khat ngay cang 16n mudn xda di su déi nghéo trén
pham vi réng 16n hon, Yunus tiing budc tién vé phia trudc — hoc
héi, pham sai 1dm va thay d6i d€ thich nghi nham déi dau véi
nhiing tht thiach. Dan dan, ong bit dau thay d6i 16 suy nghl va
thu hat ngay cang nhiéu I‘lglIO'l vao trong tAm nhin cia 6ng - tit
nhiing ngudi trong nganh ngin hang, chinh phq, va cdc nganh
cé lién quan khac. Dudi sy ldnh dao ctia Yunus, Ngin hang
Grameen tiép tuc md rdng pham vi hoat ddng va tam anh
hudng cia minh, va tinh dén nay td chtic nay di cung cap
nhiing khoan vay dén hon 6 tj do-la cho hon tdm triéu ngudi
vay & Bangladesh, va 97% trong sé d6 1a phu ni.

Nhiéu chi nhanh cia Ngin hing Grameen dugc md ra va hoat
dong véi ton chi tuong tu & hau hét cac qudc gia trén thé gidi.
Nhitng né luc cia Yunus thanh céng dén d6 6ng dudc xem 1a
ngudi sang 1ap phong trao “tin dung siéu nhdé” va né di trd
thanh mot hién tugng toan cau. Lién Hop Qudc di cong bo nim
2005 13 “Niam Quodc té Vi Tin dung”. Vao nim 2006, Muhammad
Yunus va Ngin hang Grameen dudc ddng trao giai thudng
Nobel Hoa binh vi nhitng né luc gitip hang triéu ngudi thoat
khoi nghéo khé. Vao nim 2009, Hoa Ky da trao ting 6ng Huin



chuong Ty do ctla Téng thong, huin chudng dan su cao quy
nhat cia Hoa Ky.

Cudc Khiing Hoang Niém Tin

Véi chtung t6i, khia canh thd vi nhat trong cau chuyén vé
Muhammad Yunus chinh la cau chuyén vé niém tin. Day 1a cau
chuyén vé mot ngudi dan 6ng biét cach tin va cb niém tin rang
bang nhiing bién phip thdong minh, ngudi cing khd, nhiing
ngudi khong cé vat thé chap, khéng cé nghé nghiép 6n dinh va
chua hé cé lich st tin dung kiém tra dudc déu cé thé dudc tin
tudng rang ho sé st dung tién vay mdt cach khén ngoan, va ho
sé tra lai mén tién ho di vay. Yunus ndi:

Néu muén hoat déng tét, Grameen cua chiing téi phdi tin tudng
vao khdch hang. Ngay tit ngay dau tién, chung téi biét rang hé
thong clia chiing téi sé khdng bao gid chdp nhdn viéc khéng ché va
kiém sodt khdch hang. Chiing t6i khéng can toa dn, ludt su hay cdc
thé luc nao khdc dé ddm bdo thu duodc cdc khodn cho vay. Ngay nay,
cdc ngdn hang thuong mai thudng gia dinh rang ngudi di vay sé b
tron vdi tién ctia ho, vi vay ho tréi khdch hang vao nhiing rang budc
phdp 1y. Cdc ludt su nghién ngdm cdc quy dinh than thdnh clia ho
dé dam bdo rang khéng mot ngudi di vay nao ddm bé trén khi con
ng vay chua trd. Nguoc lai, Grameen gia dinh rfmg moi ngudi di
vay déu chin thdt nén khdng can cong cu phap ly nao gzua bén cho
vay va bén vay. Chung t6i dugc thuyet phuc rang ngan hang nén
dudc xdy dung dua trén niém tin vao con ngudi, khéng dua trén
nhitng ban hop dong vé nghia... Chiing téi cé thé bi cho la ngdy tha,
nhung kinh nghiém cua ching t6i véi nhitng khodn nd xdu la chua
tdi 1%. Va ngay cd khi ngudi di vay khéng thé trd no, chung tdi
ciing khéng cho rang ho la ngudi xdu. Chiing téi chi nghi rang cd 1é
hoan canh cd nhdn dd khdéng cho ho tra dudc mon no.

Tht vi hon niia 1a Yunus cé thé hoan thanh tat ca nhiing gi 6ng
lam va duy tri su tin tudng manh mé vao niém tin trudc su
chong d6i ctia cd nganh - thuc ra 13, cd mot nén vin hda vi xét vé



mat lich stt, thudng bi chim ngip trong su hoai nghi va bat tin.
Hon thé nita, Yunus luén tin tudng vao con ngudi du rang thé
gidi nay dang 3 gifia cudc khiing hodng nghiém trong vé niém
tin. Cudc khiing hoang nay - dudc phan anh qua nhiéu bai bao
vé nan tham nhiing, nhitng vu gian 14n tai chinh céng ty, cac
hanh vi sai trai va nhitng muu @6 chinh tri bat luong — di va
dang thu hut su chi y ctia chiing ta trong sudt thip nién via
qua.

Vi duy, trong sudt hoic trong khoadng thdi gian Yunus dugc trao
giai Nobel Hoa binh va Huin chuong Tu do ctia Téng thong Hoa
Ky, dd c6 nhiing chuyén sau day xay ra:

. Nhiéu cong ty toan cau, hoidc cic quan tri vién & dé (trong dé
c6 thé ké dén nhu Parmalat, Enron, Tyco va WorldCom) di cé
nhiing hoat d6ng tai chinh gian 1an, va hon hai tram cong ty
niém yét trén thi trudng ching khoan cudi ciing bi budc phai
14p lai bao cdo tai chinh theo dao luit Sarbanes-Oxley cia Hoa
Ky.

. & Trung Qudc, khoang hai trdm phi céng da khai gian lich si
bay cta ho trong nhiéu ndm dé tranh bi lién luy véi cdng ty me
trong vu roi mdy bay t¢ hai nhat lich sit hang khong cta Trung
Quodc.

. Ramalinga Raju, Chu tich Céng ty Satyam Computer Services,
gly soc cho ngénh cong nghiep thué ngoai (outsourcing) khi
thtta nhan rang ong da “thoi phong lugng tién mat trén ban can
doi tai san clia cong ty cdng nghé théng tin 16n thit tu Anpd gan
1 ty db-la, tao ra khoan ng 253 triéu d6-la trén nhiing quy do
chinh 6ng ta phtu phép va phéng dai doanh thu trong ban bao
cdo quy vao thang 9 nam 2008 t&i 76% cﬁng lgi nhuén 1én téi
97%”, mang lai cho Satyam danh tiéng xau 13 “Enron? Anpo”.

2 Enron la mét trong nhiing vu gian ldn tai chinh nghiém trong tiéu
biéu trén thi truong chiung khoan Hoa Ky giai doan 2000 — 2002,
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dan téi su ra doi ctia dao ludt Sarbanes-Oxley clia Hoa Ky (do hai
nghi si Sarbanes va Oxley dé trinh) nham bdo vé loi ich clia cdc nha
ddu tu vao cdc cong ty dai chiing bang cdch budc cdc céng ty niém
yét phdi dam bdo do tin cdy vé viéc tudn thi cdc nguyén tac ké todn
va minh bach cdc bdo cdo tai chinh cua ho.

- § Hoa Ky, nim nha gido duc (mdt hiéu trudng, mot trg Iy hiéu
trudng va ba gido vién) da tit chtic sau vu bé boi gitip ning diém
cho nhiéu hoc sinh 16p ndm & c4c bai thi tiéu chuin héa dé nhan
tién thudng.

. Hang ngan nha dau tu ngi ngla khi biét rang chuyén gia tu
van dau tu va chiing khoan M3 Bernie Madoff di gian 14n dé
chiém doat ctia ho hon 65 ty d6-la My tit mét vu dau tu da cap
kiéu Ponzi® 16n nhat lich s nhan loai.

8 M6 hinh Ponzi dudc dadt theo tén ctia Charles Ponzi hay Carlo
Ponzi (phat am theo tiéng Y), ngudi ting su dung mé hmh nay vao
nhitng ndm 1920. M4 hinh Ponzi la hinh thuc vay tién cua ngudi
nay dé trd nd nguoi khdc. Nguoi di vay dua ra cam két trd loi tic
cao cho ngudi cho vay. Ngudi cho vay bi hdp dan bdi ldi tic cao lai
gidi thiéu nhiing ngudi cho vay khdc. Bang hinh thiic nay, ngudi di
vay cang ngay cang vay dudc nhiing khodn tién 16n hon tit nhiéu
ngudi cho vay mdi hon. Nhung cdc khodn nd ngay cang lén dan,
chong chdt lén nhau nhu mot kim tu thdp ngudc va nhanh chéng
sup do hoan toan.

- MOt t3 bao “1a cai” ciia Anh d6t ngdt déng clia sau 168 nim
hanh nghé xuat ban khi bi phoi bay tdi 1dy cap dii liéu dién thoai
khong 16 va bé boi dut 16t canh sat, dan téi nhiéu ngudi phai ti
chtic va bi bat giii cting v6 s6 cudc diéu tra.

Két qua ctia hang ngan tua bio va ban tin thdi su cong bo nhiing
ciu chuyén dai loai nhu thé cho thay hién van cé mdt cudc
khiing hodng vé niém tin & hau hét moi noi trén thé gidi - trong
cac cong dong xa hdi, t6 chiic, chinh phi, dich vu truyén thong,
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dich vu chim séc stic khde, cic cdng ty, cic moi quan hé, tham
chi ca trong ddi séng c4 nhan nita. Trong mdt s trudng hop,
niém tin chua bao gid xudng thip nhu ngay nay. Hiy cling xem
xét nhitng két qua sau ti cac cudc khio sat mdi day vé viée do
ludng niém tin do Vién Gallup, Edelman va Harris Interactive
thuc hién:

- Hoa Ky thay m1nh dang trg thanh mdt x4 hdi cé niém tin dang
ngay cang xudng thap vi n1em tin vao chinh pht, cac c:ong ty,
gldl truyen thong va cac t6 chiic phi chinh phii da sut glam dang
ké néu so véi nhitng nim trudc dé va véi nhiing quoc gia cong
nghiép hoda khac.

. Niém tin vao truyén théng & M§ da xudng téi mic thap nhat
vao nam 2010 tu khi Vién Gallup bat dau do ludng né vao dau
thap nién 1970.

- Chi 46% s6 ngudi tra 16i khdo sit § Mj va 44% & Anh tin rang
cac cong ty dang kinh doanh dung dan.

. Chi 40% s6 ngudi tra 16i khao sat & M§ va 33% & Duc tin rang
chinh pht dang lam diéu dung.

- Chi 33% ngudi M§ c6 niém tin vio ldnh dao y té vao nim 2011,
giam tli 73% vao ndm 1966.

- 53% ngudi lam thué & My nghi 6ng cht ctia ho khéng trung
thyc, va 69% nguci My khong hai 1ong v6i bau khéng khi dao
dtc xa hoi ma ho dang song trong doé.

Cudc khiing hodng niém tin khéng chi dién ra trong cac t6 chiic,
né con ma réng ra hé thong kinh té va xa hdi toan cau nita. Theo
Chi s6 Niém tin Tai chinh cta trudng Chicago Booth/Kellogg
vao thang 5 nam 2011, chi 20% ngudi M§ cé niém tin vao hé
thong tai chinh cia minh - moét ty 18 chi nhinh hon ty 16 thap
nhat moi thdi dai vao lic xay ra cudéc khiing hoang tai chinh
todn cau nim 2009. Su thiéu kha ning clia cic 1anh dao chinh



phu & Washington D.C. trong viéc hop tac dé dé ra mot giai phap
chong thdm hut/ng cong, tu dé truyen cam hIIng lay lai niém
tin, da dan téi su sut gidm lich st vé niém tin quoc gia vao nam
2011, cang 1am tram trong thém cudc khiing hodng niém tin
vao chinh phti cling nhu cac hé thong kinh té. Tudng tu, cac
lanh dao Lién minh chiu Au phai d6i mit véi sy mat niém tin
dang gia ting trudc khad ning quan ly cudc khiing hodng ng
dang lan rdng cua ho.

2011 sé la ndm niém tin vao chinh phil bi sut gidm manh. Ti
cudc khing hodng no céng & chdu Au cho téi phdn iing cia cdc
chinh pht sau trdn déng dat & Nhit Ban, ti vu tai nan tau cao
téc & Trung Qudc cho tdi cudc chién vé milc tran no vay &
Washington, ngudi dan trén khdp thé gidi dang mdt niém tin
vao chinh phu ctia minh.

Richard Edelman Chu tich & CEO, Edelman

Hon nita, sy mat niém tin d3 lan tran ra khip x3 hoi c:hung ta.
Cac nha x3a hoi hoc do ludng niém tin x3 hdi tai nhleu quoc gia
dé tra 16i cho cau hdi: “Nhin chung, liéu ban sé noi rang hau hét
moi ngudi cé thé tin ciy dudc hay ban can thit can trong trong
viéc d6i x1t véi con ngudi?”. Tra 18i, chi cé 13% ngudi dan Chi-1é
va 24% ngudi dan Thé Nhi Ky tin rang ho cé thé tin tudng ngudi
khac, trai ngudc dang ké vdi nhitng xa hdi cé niém tin cao hon
nhu Pan Mach, Thuy DPién va Na Uy, noi hon 80% ngudi din tin
rang moi ngudi déu cé thé tin dugc.

Nhiing tiéu @é va con s6 thong ké cho thay thé gidi dang trong
mdt cudc khiing hodng vé niém tin. Cudc khiing hoang nay
dang tic ddng siu sac dén sut 1anh manh cia nén kinh té va chat
ludng sdng ctia ching ta trén toan cau.

Niém tin gidng nhu khong khi chung ta hit thd hang ngay — khi
c0, khong ai dé y; khi thiéu, moi nguodi mdi nhan ra.

Warren Buffett



Cai Gia Ctia Cuéc Khiing Hoang Niém Tin

Thé cai gid clia cudc khiing hodng nay 1a gi va ching ta cé thé
dinh lugng né ra sao? Khi chiing t6i lam viéc véi nhiing nguci
va td chitc khic nhau trén khip thé gidi trong hai muci nim
qua, ching t6i thay ring niém tin luén mang lai ba thanh qua -
nhitng thay déi trong cudc séng ca nhan, nghé nghiép va xa hoi.
Ba thanh qui dé 13 sy thinh vuong, ndng luong va niém vui.
Chung ta hdy cung nhau xem xét tiing thanh qua mot.

Niém Tin Tao Ra Su Thinh Vudng

Ngay cang rd rang rang trong nén kinh té ngay nay, két qua sau
cung co lién quan truc t1ep téi niém tin. N6i cach khéc, kinh
doanh phal dua vao niém tin - va diéu nay 1a bat budc. Danh
t1eng ctia cong ty, kha nang hgp tac voi cac cong ty khac, nang
luc sang tao, hiéu qua gan két nhan vién, kha ning thu hat va
gitt chan nhan tai, toc d6 bién nhiing diéu dé thanh hién thuc -
tat ca nhitng chiéu kich nay cia thanh céng, cing véi nhiéu yéu
t6 khac nita, déu bi tic ddng manh mé bdi niém tin.

Trén thuc té, niém tin di trd thanh mot thu tién té mdi cia nén
kinh té& toan cau. N6 1a nén tidng ma trén d6 nhiéu ngudi lam
kinh doanh - hoac khong. Vi dy, ndm 2009, Edelman Trust
Barometer cong bd mdt bao cdo cho thiy cé 77% ngudi dudc
khao sat tra 16i rang ho tit ch6i mua san pham va dich vu tu
nhiing cong ty ho khéng tin tudng, trong khi 72% phé phan cac
cong ty 1am in bAat tin trudc mait ban bé hodc ddng nghiép.
Nhung khi niém tin 1én cao, nhiing 1¢i ich trd nén hién hién. C6
55% ngudi dugc hdi néi rang ho sin long tra tién cao hon dé
mua san pha?{m hodc dich vu tir mot céng ty ho tin tuéng, va

76% noi rang ho gidi thiéu nhitng nhan hang dang tin cay vGi
dong nghlep hoic ban bé. Trén thuc té, gidi thiéu la mét vi du
cho thay niém tin dudc xem nhu mdt thu tién té vi né tudng
trung cho mét “niém tin dudc chuyén giao” tit mét khach hang
hién tai téi mot khach hang trién vong va trd vé véi ngudi ban.



Véi téc @6 truyén thong xa hoi ngay nay, ca 18i phé binh 14n 16i
gidi thiéu sé dudc truyén di ngay cang nhanh hon so véi trudc
day. Theo Brian Singh, nha sang 1ap hing truyén théng xa hdi
Canada Zinc Research: “Mot ngay kia, mot cong ty cé thé sé
khéng nén hdi 1gi nhuin cta ho 1a bao nhiéu ma sé héi tai san
niém tin ctia ho 16n thé nao”.

Niém tin 13 nhitng gi 1am cho nhiing thi trudng cia ching ta
hoat ddng. N6 1am cho thé gidi chuyén doéng. Vé cot 16i, cht
nghia tu ban dudc dua trén ba yéu td: vén hay tu bdn, tinh thanh
khodn va niém tin. Mic dl ba yéu t6 trén déu quan trong ngang
nhau, nhung vé c¢d ban néu thiéu niém tin, hai yéu t6 con lai bi
mat gia tri sdu sic. Dov Seidman, nha sang l4p LRN, mot cong ty
quan tri tuin thii va dao dc toan cau, néi rang:

Cdc thi trudng tai chinh thé gidi gan nhu sup dé vao mia thu trudc
vi cung mét Iy do: thiéu niém tin. Tin dung, ngudn séng ctia nén
kinh té toan cdu, gan nhu nging chuyén déng. Ngay cd cdc ngén
hang 16n ciing tit chéi cho nhau vay vi ho khéng tin rang ho sé dudc
trd ng. Chung ta dd va dang xem niém tin nhu la mot thi duong
nhién, san cé. Hop dong la loai gidy to lam nen t&ng cho cac giao
dich cua chung ta, nhung ai ky chung néu khéng cé niém tin vao
doi tdc? Niém tin la thiét yéu cho viéc xdy dung nhung két néi ldu
dai vdi nhdn vién, nha cung cdp, khdch hang va cdc cong dong ma
trong dé ching ta hoat déng kinh doanh. N6 thiic ddy ching ta
ddm chdp nhdn rii ro dé di tdi su sdng tao va tién bo.
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N6i vé 1gi thé canh tranh, Seidman khﬁng dinh:

Day sé la loai tién té “mém” cia thé ky 21: Ai c6 niém tin nhiéu
nhat vao nhiing méi quan hé ctia minh, va noi nao hau hét moi
nguoi déu muon lam viéc, nguoi do, té chiic do sé thanh cong.

Mbi quan hé giita niém tin va sy thinh vugng ctia mét quéc gia
trd nén rd rang khi chiung ta so sanh Chi s6 Nhin thic Tham
nhiing? ctia T6 chiic Minh bach Qudc t&, mét chi s6 vé su dang
tin ciy, trong d6 cd xét téi GDP chia cdc nudc dudc danh gia.
Nhin chung, mét qudc gia dudc xem 13 it tham nhiing hon
(ddng tin cdy hon) thudng cé nén kinh té thinh vudng hon.
Ngudc lai, mét quoc gia dudec xem 13 tham nhiing hon (it dang
tin cay hon) thi nén kinh té ctia né kém thinh vugng hon. Nhu
ban cé thé thiy trong biéu d6 dudi day, su tuong Ung gitta do
dang tin cay va su thinh vugng 1 rat rd rang.

Z Corruption Perceptions Index (CPI).
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Su dang tin cay va muc thinh vuong cua cac quéc gia
Chi s6 Nhan thue Tham nhing va GDP (dau ngudi)
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Ly do tai sao c6 mdi lién hé truc tiép gitia niém tin va sy thinh
vuong 13 niém tin luén dnh hudng téi hai yéu t6 dau vao chinh
ctia su thinh vudng: téc dé va chi phi. Khi niém tin trong mot
mdi quan hé, mét nhém, mot td chiic hoic mdt qudc gia di
xudng thi tdc d6 sé di xudng va chi phi sé ting 1én. Tai sao? Vi
nhiéu budc phai duge thuc hién dé bt dip cho viéce thiéu niém
tin. Pay 12 mot thit thué - thué danh trén niém tin thap vi moi
thtt déu phai mat thoi gian, giao tiép sai 1éch, su thita mita cac
bude tham dinh 18 ra khong phai st dung, va su 13p di lip lai tao
ra nhitng tri hoidn v6 cling ton kém.

# Niémtin = t tdc d6 ¢ chiphi



Sy thut lii ctia kinh té trén thé gidi cd thé duoc gidi thich bdi su
thiéu niém tin lan nhau.

Kenneth Arrow Nha kinh té hoc dudc trao giai Nobel

Cong thuc nay dfmg véi nhiing cong ty ndi tié'ng nhu Satyam.
Ho mat 78% gia tri von hda thi trudng ngay vao ngay dau tién
vu bé boi duge phanh phui. Hodc Enron, ndi sy mat niém tin 16n
dén muc né cudp di sinh mang clia ca cong ty — va tao ra mot
mdi trudng phan xét ning né ngay cang 16n. Hoic hing dich vu
tai chinh toan cau Lehman Brothers, mot cdng ty phd san sau
khi mat niém tin ctia khach hang, d6i tac, va thim chi ca nhiing
d6i tht cia minh, tao ra mot hiéu ting day chuyén nhiéu ty d6-
la, dan tdi cudc khiing hodng tai chinh toan cau ma cho dén nay
chiing ta van chua hoéi phuc mét cach toan dién. Ban cé thé thay
tac ddng clia nd trong cudc song clia nhiéu ca nhan - chang han
nhu Bernie Madoff, ngudi lita d6i hang ngan ngudi khac va con
trai cia 6ng ta da tu ti moét cadch bi thAm hai ndm sau khi ngudi
cha bi bat gitt; hodc Tiger Woods, ngudi c¢é hanh vi trii ngugc
v6i hinh anh dudc vun dip ki ludng trong vai trd ngudi phat
ngdn clia cdng ty, dan tdi thiét hai vita vé su tin nhiém trong vai
trd ngudi phat ngdn cho nhiéu cong ty va hang triéu d6-la ti su
tai trg, quang cdo. Ban cé thé thay né trong cai gia clia sut lita dao
& nhiéu nganh nghé va trong su thita mia nhitng luat 18, quy
tac, chinh sich va quy trinh & hau hét cac td chiic ngay nay. Trén
thuc té, thAm chi ban cé thé nhin thay né trong chinh céng ty
hay nhém ctia minh, hoidc trong mét cong ty hay nhém ma ban
tling biét.

N6i cach khéc, khi cé niém tin cao trong mdt moi quan hé, mot
nhém, mdt cng ty, hodc mot qudc gia thi téc d6 thuc hién moi
viéc cang cao va chi phi cang thap Ngudi ta c6 thé truyén dat
nhanh hon, cdng tic t6t hon, sing tao hon, hoat déng kinh
doanh nhanh hon vi hiéu qui hon. Chiing ta goi dé 1a cé tic
niém tin cao.



t Niémtin= t tdc d6 ¢ chiphi

Cac “nén kinh té dua vao niém tin” ton tai mai theo thoi gian va
trén thi trudng. Theo mdét nghién ctu clia Watson Wyatt,
nhiing t6 chiic cé niém tin cao hoat déng hiéu qua cao hon
nhiing t6 chiic ¢é niém tin thap vé 1gi tiic danh cho c¢d ddng dén
286% (khong ké gid von cd phiéu). Mot nghién cttu tuong tu
phan tich “100 cong ty tot nhat dé 1am viéc” do tap chi Fortune
bau chon ciing cdng nhin niém tin chiém dén 2/3 cac tiéu chi.
Piéu d6 cho thay nhitng céng ty cé niém tin cao hoat d6ng hiéu
qué hon trén thi trudng qua mudi ba ndm nghién cttu (tit nam
1998 dén ndm 2010) 1én t&i 288%.

Cdch tiép cén cua chung toi dua trén nhung kham pha quan
trong trong hai mudi nam nghzen ctu - rang niém tin gzua cac
nha qudn Iy va nhdn vién 1a yéu té cd ban trong viéc xdc dinh
nhitng noi lam viéc tot nhat.

Vién Great Place to Work

Nhiing nghién cttu khac cho thay mot hién tuong tuong ty dang
dién ra tai nhiéu quoc gia. Trong mot nghlen clu quan trong
vao ndm 2001 trén bon mudi mdt quoc gla nha kinh té hoc Paul
Zak va Stephen Knack nhin thay mot ty 16 thuin rd rét giiia
muic @6 niém tin bén trong mot quoc gia véi sy ting trudng
kinh té va hoat déng dau tu tai qudc gia dd, va két luin rang
“dau tu va ting trudng kinh té gia ting ty 16 thuin véi niém tin”.

Vi niém tin lam gidm chi phi moi giao dich... nén cdc xa héi c6
niém tin cao tao ra nhiéu gia trvi hon cdc xd hdi co niém tin
thap.

Paul Zak & Stephen Knack Nha kinh té hoc

Niém tin cao 13 cdp s6 nhdn vé hiéu qud lam viéc — mot cap so
nhan truc tiép chuyén hoéa thanh su thinh vugng: doanh thu, 1gi
nhuin va cic thanh qua kinh té déu tang lén. Niém tin cao tao



ra loai ¢6 tic 1am gia ting ning suat va 1di nhuin cia nhiing
tuong tac ma tit 6 gia ting 1di nhuin. Niém tin thap tao ra mot
tht thué - mét thit thué ling phi - tritng phat nhiing tuong tac
thiéu vang niém tin triét thodi sy thinh vuong.

Y thiic ctia moi ngudi vé mdi quan hé ngay cang ting gitta niém
tin va su thinh vugng la rd rang khi chung t6i c6 cd hoi tham gia
mdt hdi nghi clia Dién dan Kinh té Thé gidi mtia hé nim 2008
tai Thién Tan, Trung Qudc. Dién dan rat cé uy tin — bdi né “cam
két cai thién tinh trang thé gidi” — bao gdm 1.400 nha linh dao
tu cac cong ty va chinh ph, cling nhu nhiing hoc gid va nha bao
dugc chon loc tit hon chin muoci quéc gia trén thé gidi. Hoi nghi
dic biét nay hita hen sé dua ra nhitng tu tudng rat sau sic vi
cudc khting hoang kinh té vao ltic d6. Trudec @6 hai tuan,
Lehman Brothers sup d6 va cac thi trudng dang roi tu do. Vao
ngay nghi cudi tuan dé, Qudc hdi M3 va cac chinh phit khéc trén
toan cau gip nhau khan cip dé thio luin vé nhitng kha ning
cttu van tinh thé. Moi ngudi & khap moi noi rdi vao hoang sg tot
d6 khi chiing kién btic tranh toan canh vé su 1é thudc 1an nhau
gitta nén kinh té thé gidi bat dau hién ra.

Vao phién két thtc cfia dién dan, ngudi tham gia duge chia
thanh nhiing nhém thao luin tit mudi dén mudi hai ngudi, va
mdi nhém duge yéu cau nhan dién thach thic hang dau dang
de doa su ting trudng kinh té toan cau vao nim tdi 1a gi. Tu
hang trim nhém thio luin d6, bay thach thic hang dau dudc
dua ra va trinh bay trudc toan hoi nghi dé 1ay biéu quyét. Trudc
su ngac nhién ctia nhiéu ngudi, cuéc khiing hodng tai chinh
toan cau nay chi duge xép hang 14 thach thic thi hai ma nén
kinh té thé gidi dang phai d6i mit trong bdi cdnh nhiéu thi
trudng dang tan ra trudc mat. Thé thach thiic dude xép hang
nhat 13 gi? “Su mat mat niém tin” (loss of trust) va “mat tin
tudng” (loss of confidence). Cadc nha lanh dao va cadc nha tu
tudng hang dau nhan ra rang moi thit khac trong xa hoi — ké ca
cudc khting hodng tai chinh toan cau dang dién ra - dang bi lam



cho tram trong hon bdi mot cudc khiing hoang niém tin va su
tin tudng.

Chung t6i tin rang nhiing ngudi tham du dién dan Thién Tan da
nhan dién ding van dé, va trén thuc té, chiing t6i cang dudc xac
quyét khi vao ky nghi cudi tuan ay chiing t6i tham du mét cudc
toa ddm dudc truyén hinh truc tiép vé cudc khiing hoang tai
chinh thé gidi trén kénh CNBC Asia. Nhitng ngudi tham du cudc
toa dam d6 cling ddng tinh rang céi ré ctia cudc khiing hodng
nay 13 mét cudc khiing hodng niém tin. Ho nhin ra rang cac
chinh phti ¢é thé bom nhiéu von hon vao hé thong. Ho cé thé co
cai thién kha niang thanh khoan trong nhitng né lyc nham lam
cho ddng tién luu théng trd lai. Nhung khéng cé niém tin, cac
ngan hang sé khong cho nhitng ngan hang khac, td chic hodc ca
nhAn vay tién vi ho nghi sé khéng thu lai dudc, theo dé tién sé
khong thé luu chuyén. RS rang su thinh vudng khoéng chi 13 1gi
ich to 16n clla niém tin cao ma nd con 1a nan nhin cfia niém tin
thap.

Niém Tin Tao Ra Ning Ludng

Thanh qua tht hai bi tic dong dang ké bdi niém tin 13 ning
luong. Khi dung ti “nang luogng”, chung t6i khéng ham y dé la
stic manh thé chat hay cam xdc tinh than ma 14 sy tham gia, su
sdng tao, sy kién toan stic khde, va hanh phic. D& hiéu muc 46
clia tac dong nay, don glan hay suy nghi vé ai d6 ma ban c6 méi
quan hé véi niém tin thap. Ban sé chon nhitng tit/cum tit nao dé
md ta ding nhat cach ban 1am viéc hoic tuong tic véi ngudi ay.

Cing thang Vui vé

Phtc tap Dé dang
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Bay gld héy doc lai danh sach trén va hinh dung ra ai d6 ma ban
co6 moi quan hé véi niém tin cao. Nhiing tit ndo moé ta dung nhat
cam gidc ctia ban khi lam viéc hoic tuong tic véi ngudi ay? Khi
ban cin nhic ti trai nghia, ban nghi niém tin - hoic thiéu niém
tin — c6 thé cé tac ddng gi 1én sinh Iuc ban cAm nhin trong ddi
song ca nhan hoic cudc sdng gia dinh minh, hoic trong nhém
hay c6ng ty minh? Ban nghi né sé anh hudng ra sao dén kha
ning ctla minh hoic kha ning cfa t6 chtc trong viéc hop tac
hoic cong tac vdi ngudi khéc, t6 chiic khac?

Khi chung t6i thuc hién bai tip nay vdéi cadc nhém khac nhau,
nhiing ngudi tham gia bj mac ket trong sy d6i 1ap su sic giita
nang hIGng phi thucng dugc tao ra tit nhitng nhém cé niém tin
cao va su cing thang dén suy kiét trong nhu:ng nhém cé niém
tin thap. Hién tugng nay tao ra hiéu tng lan séng lan to 16n -
theo moi hudng - 1am thay d6i ning lugng toan dién va dong
lugng bén trong td chiic néi chung, dic biét 1a trong hai chiéu
quan trong: su tham gia va sy d6i mdi sdng tao.

Su tham gia. Khong cé ndi ndo ma niém tin 1am thay d6i ning
lugng trong td chiic nhiéu bang su tham gia cia nhan vién. Mic
dit ¢é nhiéu déng cd thic day su tham gia, nhung hai dong co
chinh 1a: (1) mdi quan hé niém tin ma nhan vién cé véi nha
quan 1y cta ho, va (2) niém tin ho @it vao t6 chic néi chung.
Mot nghién ctu cta trudng Kinh doanh thudc Pai hoc Dublin
City cho thay niém tin va su tham gia tao nén mot vong xody hd
trd 1an nhau, hudng 1én trén, va day y nghia - néi cach khéc, khi
niém tin bén trong mot t6 chtic 1én cao thi su tham gia cfia moi
ngudi cling ting 1én; va khi su tham gia ting 1én, niém tin cling
tang lén.

Doug Conant, CEO ctia Cong ty Campbell Soup, md ta mdi lién
hé gilia niém tin véi ndng luong va hiéu qua 1am viéc nhu sau:

Chung tbi ¢6 cai goi la M6 hinh Léinh dgo Campbell va chung téi bat
dau tir d6. Mé hinh dé ndi rang co ban ban phdi truyén cam hing



niém tin, va mot khi ¢ dudc niém tin clia ngudi khdc, ban sé tao ra
nhitng két qua ddng kinh ngac. Niém tin cho phép ban dinh ra
phuong hudng cho ngudi khdc, dua moi ngudi vao hang 161, va
truyén cho ho ndng luong dé hoan thanh céng viéc. Niém tin gitp
tao ra sy xudt sac va nhiing thanh qud phi thuong. Khi ban thé
hién sy xudt siac va lam tron cam két ctia minh, niém tin sé dé dang
lan téa va vén hanh nhu mot bdnh da cho ¢ mdy thanh tich bat
tan.

Su d6i mdi sang tao. Niém tin ciing gitp gia ting ning luong
dudi dang cong hudng tich cuc (1 + 1 = 3 hoic 16n hon) va su doi
mdi sang tao. Khi ban cht1 ¥ d&n né mot cach nghiém ttc, sy doi
mdi sang tao sé dén tit ddu? N6 dén tit su va cham ctia nhitng
khac biét trong nhfing moi trudng phu hgp. Nha tdm ly hoc Carl
Jung néi: “Su d6i 14p cang 16n bao nhiéuy, tiém ndng cang lén bay
nhiéu. Ning lugng 16n chi dén tit su cing thiang 16n tuong
duong gitta nhitng thit d6i 1ap véi nhau”.

Nhung néu khoéng cé niém tin, nhiing khac biét sé khong nhat
thiét tao ra cdng hudng tich cuc; trén thuc té, thanh qua pho
bién hon 14 céng hudng tiéu cuc (noi 1 + 1 = 1 Y2 hodc nhé hon).
Két qui cudi cling 13, khi ngudi ta tin tudng 1an nhau, khac biét
trd thanh stic manh; khi khéng tin tudng nhau, khac biét 13 su
chia ré va bat hoa.

Nghlen cuu trén chi ra rang d6i mdi sang tao glup tao ra moi
truang c6 niém tin cao, dong thoi lam suy yéu mobi trudng cé
niém tin thap. Mot nghién cttu khac cla t& Times tai Anh, so
sanh 20% cac cong ty hang dau vdi 20% cac cdng ty thudc hang
dudi thudc Top 1000 vé su ddi mdi sang tao va hiéu qua kinh
doanh, cho thay niém tin 13 “yéu t6 khic biét quan trong nhat”.
Theo bao cao néy, ‘niém tin gitta con ngum véi nhau glup ho
chia sé nhiing y tudng mot cach thodi mai, 13 yéu t6 cd y nghla
nhat dé phan biét su khic nhau gifta cic cdng ty d6i mdi sang
tao thanh cong”.



Su ton tai clia niém tin gidi phdng tinh than con ngudi dé sdng
tao, réng luong va trung thuc thay vi phong thu, yém thé va gia
tao.

Tom Hayes Tac gia cuén Jump Point

Chuyén gia nghién cttu vé d6i mdi sang tao Robert Potter Lynch
mo td qué trinh d6i mdi sang tao va vai tro ciia niém tin nhu
sau:

Moi sy ddi mdi dén tit nhitng con ngudi cé suy nghi khdc biét — c6
nghia la, mot quan diém gdp g6 mét quan diém khdc, va mot diéu
mdi mé cé thé dudc khai sinh... Nhung hai quan diém khdc nhau
khéng tu déng tao ra mot diéu gi dé mdi mé, va tat ca su khdc biét
thuong trd thanh thi huy diét: tuong tu nhu ngudi theo dang Cong
hoa véi ngudi theo dang Ddn chu, mdi va cii, con duong ctia téi
hodic xa 16 ctia chiing ta. Vi vdy, vdn dé la lam sao ban c6 thé gia
tang khia canh sang tao tu nhiing tuong tdc gitta nhitng nguoi trai
ngudc nhau? Cau trd 19i 1a niém tin. Khi su cdng thang nay ton tai
trong méi trudng cé su tin cdy, nhiing tinh tily sdng tao cua ho sé
dong diéu vdi nhau va ho ciing nhau sdng tao. Vi vdy, niém tin la su
hoa hop cia ndng lugng con ngudi. Nang ludng nay dudc xem nhu
1o hop luc — thu thudng lan trén bén trong cdc to chiic va nhitng moi
quan hé.

Khong mot xd hoi co niem tin thap nao co thé tao ra su doi mdi
sang tao bén ving.

Thomas Friedman Nha bao dat giai thuéng Pulitzer

Ngoai su tham gia va d8i mdi sang tao, niém tin con 1am thay
d6i niang lugng vé mit stc khée va hanh phtic. Dut ¢é nhiéu
thudc do xa hoéi, nhung mot chi bdo dude chip nhin réng riila
tudi tho. Qua cac s6 liéu dudc thu thip thudng xuyén, ching ta
thay c6 moéi lién hé giiia tudi tho va niém tin. Néi mot cach don
gidn, ngudi cé niém tin cé khuynh hudng song tho hon; ngudi
khéng c6 niém tin ¢ khuynh hudng chét sém hon. Vi du, mét



nghlen clu trén 9 7.000 phu nit trong tAm nim cho thay nhtIng
nguoi hoai nghi yem thé va cuc ky khoéng c6 niém tin vé nguoi
khac cé nguy cd tl vong cao hon dén 16% so véi nhém ngudc
lai. Trong cuén sach kinh dién Bowling Alone, Robert Putnam
ghi nhan rang nhitng ngudi c6 niém tin khong chi song 1au hon
ma con manh khde hon. Khi ching ta xem xét dii liéu vé mic do
hanh phtic clia cic qudc gia v4i muiic d6 niém tin & chinh cac
qudc gia nay, két qua biéu thi maéi quan hé rd rang cfia ca hai.

Mitc d6 hanh phiic ciia mét quéc gia ciing nhu khd ndng canh tranh
ctia né bi tac déng béi mét ddc trung van héa hién dién khap noi:
muc do niem tin dugc ké thua trong xd hoi 4y.

Francis Fukuyama Nghién ctu sinh Pai hoc Stanford
Niém Tin Tao Ra Niém Vui

Qua tit “niém vui”, ching t6i don gidn ham y 13 niém hanh
phtc, st vui v8, sut hai 1ong, va diéu ma nha tam Iy hoc, Tién si
Martin Seligman goi 13 “su thing hoa”. Péi vdi nhiéu ngudi,
hanh phtc 1a muc tiéu quan trong nhat trong ddi.

Khi chiing t6i 1am viéc véi nhitng nhém va td chiic khip noi
trén thé gidi, ngudi ta khong nhat thiét st dung ti “niém vui”
khi mé ta nhitng méi quan hé cé niém tin cao tai noi 1am viéc,
nhung ban cé thé théiy né - hodc sy thiéu véng no - trén khuén
mat ho. Khi ho ndi vé nhiing moi quan hé c6 niém tin thap, ban
sé nhin thay su cang thing, buon b3, noi dau, va déi khi ca su so
hai nita. Khi ho néi chuyen vé nhUng m01 quan hé c6 niém tin
cao, moi thit déu thay ddi - nhitng cip mit ngdi sing, nhitng nu
cudi tda ning, ho tré nén sinh ddéng va cau chuyén tip trung vao
nhiing thinh qua tich cuc mang lai niém hanh phc.

Hon bdt ky thit gi khdc, niém vui la bi quyét thanh cong clia Virgin.

Richard Branson CEO, Tap doan Virgin



Hanh phtic ngay cang trd thanh muc tiéu theo dudi clia cac
qudc gia. Piéu nay dude phan anh trong su thay d6i mdi day tu
su tap trung doc nhat vao GDP - thi chi do ludng thanh qua
kinh té - sang mot thude do toan dién hon: chi s6 danh gia muc
d6 hanh phtic va khde manh cia mét quéc gia.

Cac nbd luc do ludng chiéu kich xi héi nay bao gobm nhiing cdng
cu dua trén “t6ng hanh phic qudc ndéi” (Gross National
Happiness), mét thuit ngit dudc tao ra bdi nha vua xi Bhutan
vao nhitng nim 1970, va nhiing céng cu nhu Chi s6 Cudc sdng
Tot hon (Better Life Index) va Chi s Phat trién Con ngudi
(Human Development Index) ctia Lién Hdp Qudc. Theo mdt
khdo st ctia Hing tin BBC & Anh, 81% dan sb nghi rang chinh
pht nén tdp trung vao viéc lam cho céng din ctia minh hanh
phtic hon thay vi giau cé hon.

Hanh phiic ctia xd héi la muc tiéu téi hdu ctia chinh phil.
John Adams Tong thong thi hai ctia Hoa Ky

Theo nha kinh té hoc ngudi Canada John Helliwell, yéu t& quan
trong nhat 1lién két véi hanh phtic — hon ca thu nhép va stic khoe
tot — 14 cdc mdi quan hé cé sy tin tudng. Trong cudn The
Happiness Advantage, Shawn Achor chi ra rang “nhiing mdi
quan hé x3 hdi 13 yéu t6 ddm bao tot nhat cho niém hanh phtc
duge nang cao va su cing thing duge ha thip, thi thudc giai
cho sut trAm cdm 14n toa thudc cho hiéu suit 1am viée cao”. Ong
md ta nghién cltu vé su phat trién clia ngudi trudng thanh ctia
Pai hoc Harvard trén 268 ngudi tit khi bude vao dai hoc vao cudi
nhiing nim 1930 cho td4i ngay nay. K&t qua cho thay “cé mét —
va chi mot — dic diém gitp phan biét 10% ngudi hanh phic
nhat véi nhitng ngudi khac, dé 1a thé manh cfia cdc moi quan hé
x4 hoi”.

O trung tAm cfia nhitng moéi quan hé 1au bén va viing chac 1a
niém tin, trong khi dinh nghia vé mot moi quan hé xau la



“khong cé hoic cé rat it niém tin”. Dua trén nghién cttu ctia ho,
Paul J. Zak v Ahlam Fakhar két luin rang: “M6t mit, thu nhép
gia ting von lién quan hoi hot véi hanh phtc dang ngay cang
gia tang, thi mat khac, nhiing chting ctt khoa hoc than kinh ch1
ra rang cé nhitng phan hoi hai chiéu gitta hanh phtic va niém

”»

tin”.

Nhiing méi quan hé duy nhdt trén doi duoc xem la xung dang va
l4u bén la nhitng moi quan hé trong d6 ngudi nay cd thé tin vao
nguoi kia.

Samuel Smiles Tac gia & nha cai cach ngudi Scotland

That thu vi, quoc g1a hanh phuc nhat trén trai dat nay, Pan
Mach, ciing 1a quéc gia c6 niém tin cao nhat Hay cung xem xét
moi quan hé g1u:a hanh phtc va nhiing cap d6 niém tin bén
trong cac qudc gia dudc trinh bay trong biéu do sau.



NIEM TIN VA HANH PHUC CUA CAC QUOC GIA

Niém tin dugc do ludng bai té chuc World Values Survey
va Hanh phuc duoc do luong baoi Vién Gallup
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Chi s& Hanh phuc Quéc gia - Nghién ciu cla Vién Gallup 2009

Niém tin tdc dong siu sic dén niém vui trong cic d6i nhém va
t6 chiic, xét vé su hai 1ong clia nhan vién va kha ning thu hit,
gilt chdn ngudi gidi. Pang chu y 12 mot nghién cltu vao nim
2008 ctia John Helliwell va Haifang Huang ciing cho thay miic
gia ting 10% vé niém tin trong mot t6 chitc cé Anh hudng tuong
tu dén su hai long ctia nhan vién khi thu nhép ting 1én 36%!

Piéu quan trong rat ra 13, theo cling cach thitc nhu thé, niém tin
lam gia tang su thinh vugng vé mat dinh lugng va lam gia tang
ndng lugng, niém vui vé mit dinh tinh. Cac cdng thic nay that
don gidn, dé doan, va rat ré rang:

! Niémtin = ¢ Thinh vugng ¢ Ningluong ¢ Niém vui

# Niémtin = ® Thinh vudng * Ningluong * Niém vui



Loi ich d6i vdi nhan loai tix viéc cd thé tin tudng lan nhau lan téa
vao tdn moi khe hé va ngdc ngdch cua cudc sdng con ngudi: kinh té
c6 16 1o phan nhd nhdt clia lgi ich dd, nhung ciing khéng thé tinh
toan theo cach thong thuong.

John Stuart Mill Kinh té gia & triét gia nguoi Anh

Niém Tin La Mot Nguyén Tac Cia Stic Manh

RS rang niém tin cé m(“)'i lién hé truc tiép véi mic @6 thinh
vugng, nang ludng va niém vui ma chdng ta tra1 nghiém trong
cudc song ca nhan 14n nghé nghlep Ly do 14 niém tin 12 nguyén
tac cd ban chia chat lugng cudc sdng va khdng chiu anh hudng
bdi thdi gian - khéng chi d6i vdi ching ta trong nhiing moi
quan hé c4d nhin ma con ddi véi nhitng nhém, t6 chiic, xi hoi,
nganh nghé va ca qudc gia nita. Niém tin 13 chat xdc tac thuc
day va trao quyén, dudc dan quyén vio nhau trong moi thanh t6
ctia moi x3 hoi dan sy vitng manh. Nhung hau hét ching ta
khong y thiic vé né, hoic vé su phu thudc ctia chting ta vao no,
cho t4i khi chiing ta danh mat né.

Su hty diét ning né nhat giy ra b3i nhiing cudc tan céng khing
b6 - ¢4 18 nhiéu hon su thiét hai tiic thdi giy ra - 12 sy hay diét
niém tin. D6t nhién, ching ta trd nén sg 1am nhiing viéc hing
ngay minh van thudng lam mét cich khéng dan do. Cach day
may nim, khi khu vuc Washington D.C. tr8 thanh muyc tiéu cia
nhiing ké khing b6 bin tia trong nhiéu thang, toan b nhiing
khu phd khong lam g1 ngoai tri su ving lang c’[e duy tri su song.
Néi sg hidi va mat niém tin trd nén 16n dén ndi ngudi ta tranh
nhtIng hoat d6ng khéng can thiét, chang han nhu choi bong da
& trudng va nhiing su kién van hda nai céng cong.

Cdc xd héi mé cang phé bay ra trudc chii nghia khiing bé hén tap
bao nhiéu thi niém tin cang bi gat bé nhiéu bdy nhiéu, va cdc xd héi



mé &y cang dung 1én nhiéu tuong cao va dao thém nhiéu hao sGu
bay nhiéu.

Thomas Friedman Nha bao dat giai thuéng Pulitzer

Pé hiéu dugc niém tin cd ban 14 gi, ban hiy tudng tuong ra mot
thé gidi khong c6 niém tin. Hiy tudng tudng thé gidi @6 sé nhu
thé nao khi ban 1ai xe ma khoéng cé niém tin vio nhan cach hoic
su thanh thao ctia nhiing tai xé khac trén dudng... hodc 1én mot
chiéc may bay ma ban khéng hé tin vao kha ning ctia cd trudng
hodc quy trinh bdo dudng may bay trudc dé... hodc ban nhip
vién @€ gidi phiu ma khéng tin ring bac si va kip mé di dudc
dao tao bai ban... hoidc lip gia dinh ma khong tin rang vo/chong
minh sé yéu thuong va cham séc minh. M6t 13'7 do tai sao nhiing
su vi pham niém tin lai gay thiét hai nang né 12 vi niém tin 1a
nguyén tac nen tang, va du y thuc dudc hay khong, chung ta
déu dua vao niém tin @€ 1am cho thé gidi nay trd nén cé y nghia
va nhitng m6i quan hé trd nén xting dang hon.

Giita TAam Khing Hoang: Su Phuc Hung Ctia Niém Tin

Tin mfing va nghich ly 16n ma cht’mg t6i noi dén trong ¢ cudn
sach nay, la ngay trong mdt thé gidi cé niém tin thap, vin ¢

nhting ngudi xuat chung —1a nhiing con ngtIdl nha lanh dao,
cac cdng ty, nganh nghé, thim chi 1a nhiing quoc gia glong nhu
Muhammad Yunus, ho dang trg gitp dé phuc hung niém tin,
theo dung nghia den ctia né. Ho dang tdn hudng va lan tda
nhiing loi ich cia sy thinh vugng, ning lugng va niém tin khip
noi trén thé gidi. Chung tdi goi day 1a su phuc hung vi né khong
phai 12 mot k§ thuit hoic mot xu hudng nhat thdi; né 1a sy tai
sinh hodc tai khdm ph4 mot nguyén tac khéng chiu anh hudng
bdi thoi gian nhung lai 1am thay d6i cudc choi va mang lai nhiéu
1gi ich cho moi ngudi, tuong tu nhu cach ma Thdi ky Phuc hung
tiing bat dau tit thé ky mudi bén & chau Au, d3a ning toan bd
nhan loai va x4 héi 1én tam cao mdi.



Hiy xem cac thuong gia Maghrib & Trung Péng vao thé ky thu
mudi. Gitta bau khéng khi chinh tri va xa héi hén loan &
Baghdad thdi dé, mot s6 nha budén di cu téi Maghrib, mét khu
vuc trén luc dia chau Phi giita ddy nui Atlas 8 phia nam va bién
Pia Trung Hai 3 phia bic. Pudc khich 1& bdi nhiéu cd hdi budn
ban khip viung bia Trung Hai va khdng mudén nhin thay nhiing
co hoi d6 bi mat di bdi nhitng hdn loan chinh tri, ho da thiét lap
nén mot hé thong budn ban cé thé ton tai doc 1ap véi su can
thiép ctia chinh quyén. Hé thong dé dudc dit trén nén tang clia
niém tin. Trong cudn Jump Point, Tom Hayes nhan xét:

Loi ich tit viéc tham gia hoat déng budn bdn, trao déi la rdt 16n va
nhitng cdm dé dé tiép tuc ton tai trong cdc lién minh thuong mai la
rdt ro rang. Pdng ndi la, hé théng nay, du trdi dai hang ngan dam
va két néi nhiéu nén van hdéa khdc nhau, nhung né van hanh don
gian chi bang mét cdi bat tay (ma ban than nd la mot biéu hién cia
niém tin: nhiing ban tay khéng cam dao gim). Xét vé chi phi va thoi
gian ra toa vi nhitng kién tung trong kinh doanh — chua ké dén viéc
phdi dua héi 16 va su hay thay doi ctia ludt 1é tit nhitng quan toa
triéu dai Fatimid — ngudi Maghrib da tao ra mét dang ludt phdp
phi nha nudc rat hiéu qud cho chinh ho. Chia khda dé ddm bdo hiéu
qud va su tudn thii ludt phdp: su gian déi va tron no ngay lap tic sé
bi lam nhuc va tdy chay. Theo 16i néi ngay nay, ho sé bi dudi ra khéi
hoi doan. Nbi sd bi ngudi khdc trd thii va tranh mdt la mét co ché
luat phap tu phat huy hiéu luc vé cung tuyét voi.

Bang cach thuc hanh niém tin va st dung su triing phat cfia xa
hoéi thay vi nhd tdi luat phap, cac thuong nhan Maghrib cé thé
tham gia thanh c6ng vao hoat dong thuong mai vung Dbia
Trung Hai trong sudt nhiéu thé ky.

Ngay ca trong cudc khiing hodng niém tin ngay nay, ching ta
van c6 nhiing nha buén Maghrib hién dai, nhiéu ngudi trd
thanh bing chiing thuc té cho thiy niém tin don gidn 13 mét
cach séng va linh dao tét hon - thinh vugng hon, gidu ning
lugng hon va nhiéu niém vui hon. Mot vi du dién hinh cho diéu



nay dé la Azim Premji, Chl tich Wipro, mét trong nhiing cong
ty dich vu cong nghé théng tin 16n nhat An P6. Vao mot budi
sang no, ong gdi mot théong diép dén moi trtIdng phong tai
Wipro rang ong dang bay tdl Bangalore dé gap ho vao to6i hém
d6. Ong néi 6ng khéng mudn ho mat nhiéu thdi gian, nhung
6ng cam thay cé van dé rat quan trong va dng can néi chuyén
truc tiép véi ho. Trong cudc hop, éng gidi thich ring mét vi
giam ddc sé nghi viéc vi anh ta d3 ning khong héa don céng tac
phi. Ngudi nay da cé nhiing déng goép quan trong cho Wipro va
s6 tién ké khong khong nhiéu, nhung dé 1a van dé vé nguyén tac
nén tang. Premji néi 6ng da tu minh giai thich hoan canh vi 6ng
khong muon cé 18i d6n dai quanh viée ra di ctia vi gidm ddc no
va cling mudn 1am 18 rang bat ky nd luc ndo mudn 1lam bé mit
anh ta sé 1ap tic chiu mét hinh thitc ky luit thich hop tuong tu.

Trong mot vi du khic, mot sd hang héa quan trong gdi cho
Wipro dang dudc giit tai ctta khadu Mumbai chd théng quan,
ciing ldc @4 12 moét phién thuyét trinh ngan sach chinh pht
dang dugc thuc hién. Nhiéu ngudi tin rang phién thuyét trinh
nay cé thé sé din tdi su gia ting thué suit ma Wipro sé phai
chiu, vi vay cac can bd hai quan cho rang ho sé 1gi dung tinh
huéng nay bang cach cho 16 hang théng quan nhanh hon dé déi
1dy m6t mén tién nhd. Do sut pham luit ctia giao dich nay, van
dé phai dugc trinh 1én cht tich. Premji néi: “Hang ngay hiy di
nai xin cic can bd hai quan ting tdc théng quan nhiing 16 hang
ctia chiing ta thuan tty theo thong 18. Piing dua bat ky dong ru-
pi ndo. Néu nhitng nd luc ctia anh em khéng thanh cong, diing
danh mat con tim. Néu cudi cling ching ta van phai trd mét
khoan tién thué cao hon nhiéu thi cling khéng sao, chiing ta sé
tra, nhung hiy cd ging mot cach sot sang dé chi thong quan
nhiing 16 hang ctia ching ta theo cach binh thudng”.

Hanh vi dang tin ciy nay clia Premji d4 tao ra niém tin. Két qua
12 6ng dudc ghi nhan bdi tap chi Time nhu 12 mdt trong hang
trim ngudi cé stic Anh hudng nhat thé gidi va bdi tap chi
Financial Times nhu la mot trong hai muci 1am ngudi “dang tai



dinh hinh mét cich ngoan muc cudc sdng clia con ngudi, lam
viéc hoic suy nghi [va] dd hoan thanh nhiéu nhat dé tao ra su
thay doi chinh tri, van hoa, xa hoi cé y nghia va bén viing”.

Khéng ai cé thé tan hudng qud ngot clia thanh céng néu phdi tranh
cdi vdi chinh luong tdm clia minh... Ngudi ta cé thé lang nghe
nhiing gi ban ndi, nhung ho chi tin nhiing gi ban lam. Chdn gid tri
la van dé clia niém tin. Chiung phdi dudc phdn dnh trong tiing hanh
déng ctia ban.

Azim Premji Cha tich Wipro Corp., An P

Mot thuong nhan Maghrib cta thdi hién dai khac nita 14 Tony
Hsieh, CEO clia Zappos, ngudi bit dau su nghiép ti trudng dai
hoc vio nim 1996 bing cich tao ra mdt coéng ty tén la
LinkExchange v4i mét ngudi ban cing phong. Hai ndm sau, ca
hai ban céng ty nay cho Microsoft véi gié 265 triéu do-la. Tai sao
ho ban? Theo Hsieh, d6 1a vi van hda cong ty da suy yeu “Khi
chung t6i chi c6 may ngudi’, anh noi, “ching t6i ai nay déu
phan khich, 1am viéc suét ngay, ngli ngay dudi ban lam viéc va
khong dé y hom nay 1a thit may”. Nhung khi nhan luc ctia cong
ty 1én t8i mét tram thi Hsieh “sg phai ra khéi giudng vao moi
sang va chi muén ngi nuéng”.

D6 1a 1y do tai sao khi Hsieh trd thanh chuyén gia tu van, nha
dau tu va cudi cting 1a CEO clia Zappos, uu tién hang dau 14 tao
ra vin héa cong ty bao gdm khdng chi su thinh vugng ma con 1a
ning luong va niém vui. Trong qua trinh d6, anh dua cong ty ti
chd hau nhu khéng cé thuong vu nao cho dén khi thu nhip
cong ty 1én téi 1 ty d6-la va dua Zappos vao danh sich “100 cong
ty tot nhat dé 1am viéc” theo binh chon cfia tap chi Fortune. Va
cach anh 1am dudc diéu nay giita bau khong khi kinh t& Am dam
nhit trong nhiéu thap nién 1a tin vao nhan vién va khach hang
cia minh.



Vin héa ctia Zappos 13 hinh anh thu nhd clia niém tin. Trong
cudn Delivering Happiness clla minh, Hsieh néi: “Chung ta
khoéng cé nhiing kich ban cé sin [dé€ nhan vién chim séc khach
hang st dung] vi ching t6i tin ring nhin vién cia ching tbi
biét duing nhitng phan doan tinh tudng nhat khi giao tiép véi
tiing khach hang”. Khong giong nhu hau hét cic trung tim
cham séc khach hang qua dién thoai, thdi gian goi khong dugc
ghi lai v nhan vién dugc khuyén khich st dung thdi gian bao
1au cling duge mién 1a dé 1am khach hang hai 16ng. Hsieh néi:
“Hiy trao quyén va tin tudng nhan vién dich vu khach hang ctia
ban. Hay tin rang ho mudn cung cap dich vu t6t nhat... vi ho
thuc st mudn diéu dé. Hay han ché it nhat viéc nhan vién dua
su vu téi ngudi gidm sat ctia ho”.

Zappos ciing tin vao khach hang cia minh, cho ho cd hoi dé dit
mua bat ky d6i gidy nio ho muén, thi va tra lai néu ho khéng
thich - véi tién giao hang mién phi c hai chiéu va chinh sich
tra lai cé gia tri trong 365 ngay. Ngoai ra, céng ty con nhat quin
cu xU theo nhitng cich truyén cam hiing niém tin. Vao thing 5
nim 2010, mdt 16i vé dinh gid din tdi moi mén hang cé trén
6pm.com, mot trang web chi em véi Zappos, dugc chao ban
trong vong sau gid véi gid toi da 49,95 d6-la. Vi mdt s6 mén
dugc thuc hién trén trang web nay thudng dudc ban vdéi gia
hang ngan doé-la nén vu nay di din téi mot thiét hai khong 16
cho Zappos. Tuy nhién, Zappos ton trong gia da dugc chao moai.

M6t mdt, ching téi chdac chan ddy la mot giao dich 16n ddi véi
khdch hang, mdt khdc, dé la 16i ctia chiing téi va chiing téi chiu
thiét hai vé cung 16n (hon 1,6 triéu d6-la — Oi chao!) vi bdn rdt
nhiéu mén dudi gid von. Tuy nhién, dé la 16i ciia chiing t6i. Chung
t6i chdp nhan moi don hang dudc ddt trén trang web 6pm.com
trong khodng thoi gian do. Chiing tdi xin 16i bat ky khdch hang nao
bi béi r6i va/hodic that vong trong thdi gian chiing téi pham sai lam
nho nay va cam on ho vi dd la nhiing khdch hang tuyét voi nhu vay.
Chung téi hy vong ho sé tiép tuc Mua hang, Tiét kiém va Mim cudi
hai long trén trang 6pm.com ctia ching toi .



Piéu an tugng nhat vé Hsieh va Zappos 14 nhiing két qua ho dat
duge ngay gilia con suy thoai kinh té. Va @6 khong phai 1a
nhiing két qua tai chinh, di ching rd rang 1a rat an tuong. Véi
Hsieh, nhitng két qua quan trong nhat ma Zappos tao ra déu cé
lién quan téi ning lugng tich cuc va niém vui. Trén thuc té,
mang lai hanh phtic cho nhan vién, khich hang va cac doi tac
cuia Zappos mdéi thuc su 1a nhiing gi dd dinh hinh nén Zappos.
Tam nhin va 18i tuyén bd muc dich ctia cong ty rat rd rang:
“zappos luén mang lai hanh phtic cho thé giéi”.

Niém vui I6n trong doi la duoc tin tudng mét cdch dung dan.
Charlie Munger Pho Chu tich, Berkshire Hathaway

Wipro va Zappos chi 13 hai trong sd hang ngan d6i nhém va to
chiic dang tao ra hiéu Ung lan séng lan tda ctia su phuc hung
niém tin hién dai dang tich ngudn ning lugng tich cuc & khap
noi trén thé gidi.

Hing d6 choi xép hinh LEGO tru s& 3 Pan Mach tin tudng khach
hang thoéng qua nhiing cdng cu dé “tu sang tao cho riéng minh”
trong viéc tao ra, thiét ké va 1ap ghép nhiing hinh thi tit nhiing
mau LEGO. Quan diém ctia LEGO 14 khach hang 1am chi nhin
hiéu LEGO nhu chinh cOng ty vay.

Amazon taora n1em tin cho khach hang bang cach cung cap trai
nghlem mua sam truc tuyen tuyét vdi, bao gobm phuc vu nhu la
ngudi trung gian cho nhiéu nhi ban lai khac - thim chi cat
gidm gia cfia minh dé cung cap moi kha ning chon lua cé thé
cho ngLIdi tiéu diing. Nha sing 1p Amazon Jeff Bezos néi: “Néu
ban xay dIIng mot trai nghlem tuyet voi, khach hang sé ké cho
nhau nghe vé né. L&i truyén miéng qua 1a day stic manh”.

Geisinger Health System gia téng niém tin véi bénh nhan cia
ho bﬁng cach cung cap dich vu g1a1 phau co bao hanh” moét
muc gla khong d6i cho viéc giai phau tim ndi tit bao gom cham
séc tien phau, hau phiu va chim sdc tiép theo trong vong chin



muoi ngay di mang dén nhiing két qui tdt hon trén gin nhu
moi thudc do.

Max Hamburgerrestauranger [Hamburger Restaurants] caa
Thuy Dién céng khai tdng lugng phat tan cic-bon clia moi mén
in trén thuc don, cho phép khach hang cin nhic tac déng 1én
mdi trudng khi dua ra chon lua. Cach hoat ddng kinh doanh day
trach nhiém va minh bach nay, ciing nhu viéc cung cap nhiing
chiéc banh sandwich ngon tuyét, di tao ra su trung thanh tuyét
vOi clia khach hang va mang lai cho Max sy hai long ctia khach
hang dat muc cao nhat trong nganh sudt chin nam lién tuc.

Ngoa1 viéctaora nlem tin v6i khach hang, hang ngan doi ngii va
t6 chuc cung dang ¢ ging tao ra vin hda niém tin cao. Tata
Group ctia An Do di tao ra mot vin héa nhu thé cho bon traim
ngan nhan vién ctia minh théng qua khau hiéu “Linh dao bang
niém tin” . thé hién muc dich clia cong ty (“Cai thién chat ludng
cudc song clia cac cong déng ching ta phuc vu”), bd quy tic ing
xU va tinh nhan van cda ho.

Vao nim 2003, IBM truyén cdm hing niém tin cho nhan vién
bang cach dua ba trim mudi chin ngan nhin vién khip noi trén
thé gidi tham gia vao su kién “géi gia tri” kéo dai ba ngay dé tai
tao lai nhfing gié tri ho cAm thay nén 1a kim chi nam cho moi
hoat déng ctia cong ty. MOt trong ba g1a tri ho chon 1a “niém tin
va trach nhiém ca nhén trong moi mdi quan hé”. Ngay nay, ho
dua ra mé hinh niém tin d6 théng qua su chiap nhan rong rai
ché @6 1am viéc tai nha va nhiing sap xép lich 1am viéc linh hoat
nhu 13 mdt cach tiép can tot hon cho da s6 nhin vién ctia minh.
Piéu d6 mang lai két qua 1a ning suit va 1ong trung thanh déu
giatang.

General Mills tao ra niém tin cho nhan vién théng qua cam két
phét trién bén viing, bao gom nhiing sang kién trach nhiém xa
héi thudng xuyén va cam két 1am cho “cudc sdng thing hoa”.
Két qua clia niém tin nay 1a CEO ciia ho, Ken Powell, dudc 100%



nhan vién danh gia 1a “vi sép t6t nhat” vao nam 2010, cé 1é
ding dau cac vi sép tot cia Hoa Ky.

Coéng ty Dalton, mét céng ty dich vu xdy dung G Canada, tao ra
niém tin cho nhan vién bang “cach tiép cin cé thé thay thé khac
trong xiy dung”, bat dau bang viéc ting cudng niém tin cho
nhan vién, sau d6 12 cic ddi tac kinh doanh, va cudi cting 1a khéi
phuc niém tin trong toin nganh xiy dung.

Trung tAm Y té Virginia Mason & Seattle truyén cam hing niém
tin cho nhan vién théng qua “Khé udc Bac si”, mot théa thuin
nham bién d6i moi quan hé von hdi hot, d6i dau gitta cic bénh
vién va cac bac sithanh mdt mdi quan hé véi niém tin cao dudc
xiy dung dua trén nhiing ky vong rd rang va su tin ciy lan
nhau. Két qua 14 vin hda niém tin cao di lan téa khap cic cong
déng ma Virginia Mason phuc vu. Nhiéu chinh phti va cic xa
hdi cling dang tham gia vao su phuc hung niém tin nay. La mot
phan ctia chién dich chéng tham nhiing tran lan, vin phong Bo
trudng Tu phap Indonesia tién hanh chuong trinh “ca phé trung
thuc” nham nhic nhd vé tinh than tradch nhiém khi ngudi mua
phai tu bd tién vao thiing thanh toan. Theo mét bai bao trén td
New York Times, “bang cach chuyén sang trach nhiém tu thanh
todn, chuong trinh nay budc moi ngudi phai suy nghi vé viéc ho
c6 trung thuc hay khéng va, nhu ban cé thé doan ra, 1am cho ho
cam thay minh pham t6i néu khong trung thuc”. Theo bai bao
nay, cac quan ca phé trong chuong trinh dugc xem la mot thanh
cong 16n véi hon bay ngan dia diém dang hoat déng & hai muoi
ba thanh phd ctia Indonesia. Theo céng bd Chi s6 Nhin thtc
Tham nhiing ctia td chic Minh bach Quéc té vao nim 1995,
Indonesia ding cudi bang xép hang trong sd nhiing qudc gia
dugc khdo sat. Trudc ndm 2010, thit hang dugc cai thién 1én
110/178 qudc gla dugc khao sit, va nhting quan ca phé trung
thuc” do dang gop phan vao sy yéu mén clia quan chiing ddi véi
vi tong thong dau tién dudc din bau 1én Susilo Yudhoyono,
ngudi luén ing ho chuong trinh nay nhu 1a mét phan ctia chién
dich chong tham nhiing do 6ng dé ra.



Niém Tin Va Su Tro6i Day Ctia Trach Nhiém Xa Hoi

Nhu 13 mét phan ctia sut phuc hung niém tin, nhiéu ca nhin va
t6 chiic dang thuc hanh trach nhiém xa hoi hodc tén trong bo ba
muc tiéu t6i hau: con ngudi, hanh tinh clia chiing ta va loi nhudn.
Tic 1a thanh qua clia niém tin cao (su thinh vugng, ning luong
va niém vui) chi cé thé bén viing khi céc t6 chtic va cic nganh
hoat dong theo nhiing cach cd 1gi cho cdc bén lién quan8, chi
khong chi cho nhitng ngudi s hitu co phiéu2.

8 Stakeholders: cdc bén (cé quyén ldi va nghia vu) lién quan.
9 Shareholders: nhiing ngudi sé hitu cd phiéu (c6 déng).

Mot trong nhitng ngudi nhiét thanh tng hd cho su thay d6i nay
12 CEO ctia PepsiCo, Indra Nooyi. Dudi su lidnh dao cua ba,
PepsiCo tim kiém “su ting trudng bén viing thong qua viéc dau
tu vao mét tuong lai lanh manh hon cho moi ngudi va cho hanh
tinh ctia chiing ta” song song vdi tuyén ngdn “Pat hiéu qua va cé
muc dich” ctia ho. Nhiéu céng ty khac, va tham chi nhiéu nganh
khac, cling bat dau chuyén ti su tip trung don thuian vao 1di
nhuin qua su tip trung vao viéc tré nén thin thién hon véi méi
trudng va con nguéﬁ mang lai nhfIng thanh qué tich cuc vé su
thinh vugng, nang lu0ng, va niém vui cho moi c6 déng. Nhiing
chuyen bién tu tuang nay tugng trtIng cho mot su thay d6i 16n
lao va quan trong ddi véi thanh cong vi ngay cang c6 nhiéu
nguoi khap noi trén thé gidi nhan ra rang cac canhan va cong
ty khong thé chi hoat déng kinh doanh va cha dap thé gidi ma
khong bi triing phat. Niém tin va nhiing 1di ich tit né dang ngay
cang dude chuyén sang con ngudi va cac td chtc kién tri thuc
hanh trach nhiém xa hoi.

M6t cong ty dudc cp gidy phép hoat déng bdi xd héi, cho nén néd
phdi c6 bé’n phdn cham soc lai xd héi. Vi vdy, theo dudi nhftng
thanh quad ngan han la chua di. Hi iéu qud hoat dong do can phaz
hai hoa vdi muc dich t6i thuong; néu khéng, nd ciing sé bién mat...
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Vivady, cdc cong ty chi cé thé hoat ddng tot, xét trong dai han, néu
cac xd hoi ma trong do ho hoat dong ciing van hanh tét dep.

Indra Nooyi CEO, PepsiCo

Pit trong tAm vao cic bén lién quan hay cic ¢d déng din téi
nhiing d4p Uing x3 hoi khic nhau. Vi dy, bén canh sang kién vi
tin dung ting gitp Yunus dudc trao giai Nobel, 6ng con tao ra
hinh thai “doanh nghiép x4 hoi” da qudc gia mdt cach cé v thic
dau tién clia thé gidi - mot doanh nghiép dudc thiét ké dé giai
quyét nhitng van dé cfia xa hdi ma khong phan chia 1gi nhuin
cho ciac nha dau tu va moi 10i nhudn déu dudc dua trd lai té chiic
nham cai thién san pham, dich vu va gia ting kha ning cho vay.
Mot ké hoach tudng tu dudc phat trién tit mot cudc hen in trua
vao thang 10 nam 2005 gitta Yunus va Franck Riboud, Cht tich
kiém CEO ctia Groupe Danone tai Phap (nha san xuit Dannon
Yogurt & My va nhitng san pham khac khip noi trén thé gidi).
Riboud tiing nghe néi vé cdng viéc clia Yunus nén di mdi ong
in trua dé tim hiéu sdu hon va héi éng lam thé nao st dung
cong ty thuc pham cia minh dé gitp d¥ ngudi nghéo. Khi
Yunus dé xuat 1ap mot lién doanh giita Grameen va Danone dé
cung cap céc loai thuc pham bd dudng nham cai thién bita an
cho tré em Bangladesh, Riboud dting 1én, chia tay ra va bat tay
Yunus: “Nhat tri!”. Nghi rang minh nghe nham, Yunus cin thin
héi lai Riboud nhitng gi 6ng iy vita néi.

“To1 hiéu 16 rdi!”, Riboud dap “Téi bit tay ong vi 6ng bao téi
rang & Ngan hang Grameen, 6ng dya trén niém tin thuan tay
gitta ngdn hang va ngudi di vay. Ong cho vay bang mdt cai bat
tay thay vi nhitng bd hé so phap 1y d6 sb. Vi thé, tdi dang 1am
theo cich ctia hé thong clia 6ng diy. Ching ta di bat tay, va theo
nhu t6i hiéu, thuong vu nay vita dudc chét mot cach thanh
cong”. Van con nghi rang Riboud cé 18 khong hiéu nhiing gi
minh dang dan thin, Yunus tiép tuc giai thich dé sé 1a mot
“doanh nghiép x4 hoi” - mdt doanh nghiép ban sin pham vdéi
gia vita d1 dé gitip noé tu duy tri hoat ddng ma khong tra c6 tiic



cho cac nha dau tu, vi 1gi nhuin sé dudc giit lai d& “lam nhiéu
diéu tot hon cho thé gidi”. Riboud nhanh chéng dong y va mot
lan nita bat tay Yunus, roi qua quyét néi: “Chung ta 1am thoi!”.

Grameen Danone x4y dung xi nghiép dau tién ctia ho & Bogra,
Bangladesh, vio nim 2006, va tinh d&n nay di thiét 1ap xong
mang 1uéi phan phéi véi hon 1.600 ctta hang. Cong ty nay da
dat muc bén vitng vé mait tai chinh vao nim 2010 va dang
chinh phuc cic muc tiéu x3 hdi ctia minh bang cach tao ra hang
trim ngan viéc 1am va cung cap thuc pham dinh dudng vdi gia
hdp Iy cho tré em suy dinh dudng & Bangladesh. K& ti @9,
Grameen tiép tuc hinh thanh nhiing lién doanh tuong tu vdéi
BASF, Intel, Adidas va nhiéu céng ty khéc.

Bill Gates, nha ddng sang lip clia Microsoft vA Quy Bill &
Melinda Gates, td chtic tu nhan 16n nhat thé gidi, tiép cin van dé
vé cic bén lién quan tit quan diém ctia “chiit nghia tu ban sing
tao”. Trong bai dién vin trudc cic sinh vién tét nghiép Pai hoc
Harvard vao nam 2007, Gates noi:

Chung ta cé thé tao ra cdc xung luc thi truong hiéu qud hon cho
nguoi nghéo néu ching ta cé thé lam cho chii nghia tu ban trd nén
sdng tao hon — hodc néu chiing ta cé thé kéo dan siic manh clia thi
truong de°nhiéu ‘nguoi hon nita co thé kiém loi nhudn, hodc it nhat
la kiém song, dé phuc vu cho nhiing con nguoi dang chiu khén kho
béi su bdt binh dang toi té nhdt. Chiing ta cing c6 thé buoc cac
chinh phil khap noi trén thé gidi phdi chi tiéu tién thué cua dan
theo nhitng cdch cé y nghia nhdt déi véi ngudi déng thué.

Néu chiing ta cé thé tim ra nhiéu cdch tiép can dé ddp iung nhiing
nhu cau clia ngudi nghéo theo cdch tgo ra lgi nhudn cho doanh
nghiép va nhiing la phzeu cho cac chinh tri gia, thi chung ta phaz
tim ra cdch bén viing dé gzam thiéu su bdt binh dang trén thé gidi.
Céng viéc nay khdng cé hoi két va cé thé khéng bao gid dudc hoan
tdt, nhung bat ky nd luc nhé nao ddp lai thdch thiic nay ciing sé
lam thay do6i thé gidi.



Nhiéu nha tu tudng hang dau tiing viét vé phong trao nay, trong
dé cé Jeffrey Sachs ctia Pai hoc Colombia véi cudn The End of
Poverty, va C. K. Prahalad ctia Pai hoc Michigan véi cuén The
Fortune at the Bottom of the Pyramid. Prahalad xem phong trao
nay khong chi 12 moét phong trao xi héi thuan tiy ma con la
mot phong trao chita dung bén trong né co hoi giau cé danh cho
nhiing ai sin sang mao hiém d4p Ung cic nhu cau xi hoi. Tua
phu cudn sich ctia PrahaladEradicating Poverty Through Profits
(Triét tiéu cai nghéo bang lgi nhuin) phan anh sy tich tu cac 1gi
ich kinh té& va x4 hoi bién phong trao nay thanh mét gidi phap
thay thé thi ba véi niém tin cao.

Ngay cang cé nhiéu cd nhin va doanh nghiép nhan biét tam
quan trong vé trich nhiém ctia minh d6i véi xa héi va hanh
tinh, ddng thdi ing x{ theo nhitng cich phin anh su hiéu biét
dé va truyén cdm htng niém tin. Cac doanh nghiép nhu thé
dang tao ra sy thinh vuong, ning lugng va niém vui cho cac bén
lién quan. Sy chuyén bién nhay vot nay nhic ci hai ching t6i
nhd vé “tuyén bé st ménh phd quat” ma ching tdi cling tao ra
trong nhiing nam 1980 tai Covey Leadership Center, mot phat
biéu chi gdbm vén ven mudi hai tit [tiéng Anh]: “Gia ting hanh
phtc tron ven vé mait kinh té va chat lugng cudc sdng cho tat ca
cic bén lién quan”1@. P 1a nd luc ban dau clia chiing t6i nham
chuyén su tap trung duy nhit tit ¢ déng sang cac bén lién
quan, sau dé chuyén dén hanh phtic tron ven va chit lugng cudc
song (ning lugng va niém vui) bén canh 1di ich tai chinh (su
thinh vugng).

10 Nguyén van: “To increase the economic well-being and quality of
life of all stakeholders”.

Néu ban khéng cé duodc niém tin tit xa héi ma ban dang phung su,
ban khong thé co mdot mé hinh kinh doanh bén viing lau dai.

Andrew Witty CEO, GlaxoSmithKline
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Ngudi Tao Ra Su Khac Biét

Qua mdt sd vi du minh hoa chiing téi vita chia sé trong chuong
nay, nghich ly 16n ma ching t6i dang néi 1a cé that. Ngay gitia
mdt cudc khiing hodng niém tin rdng 18n, chiing ta dang thuc
su chiing kién su phuc sinh cia niém tin. Trong ky nguyén
Bernie Madoff, chiing ta c6 Muhammad Yunus. Trong thoi dai
Ken Lay va Jeff Skilling ctia Enron, chung ta c6 Warren Buffett
va Charlie Munger ctia Berkshire Hathaway. Trong thoi dai caa
Ramahnga Raju cta Satyam (Enron An D), ching ta ¢ Azim
Premji ciia Wipro.

Khi chting t6i 1am viéc véi nhiing c4 nhan, ddi ngii va t6 chic
khip noi trén thé gidi, chung t6i thudng thay nhitng ngudi chon
phong cach song va linh dao trén nén ting niém tin 1a nhiing
nguoi tdn hudng tron ven nhat nhfIng lgi ich cta su thinh
vugng, nang lugng va niém vui - va cac x4 hoi lya chon nhu thé
cling vay. Piéu quan trong nhat 13, mdi ngudi déu cé thé tao ra
su khdac biét. M6t nhém ngudi cé thé tao ra su khac biét. Mot to
chiic c6 thé tao ra su khac biét. Mot dat nudc cé thé tao ra su
khac biét. Va trong thé gidi ngay nay, nhitng hanh dong ham
chtta niém tin cao ctia mot ngudi cé thé tao ra hiéu tng lan song
lan téa nhitng 1gi ich ctia su thinh vugng, niang lugng va niém
vui cho cdc bén lién quan trén khip dia cau.

Cau héi suy ngam

. Ban nhin thay nhiing chiing c ndo vé su phuc hung ctia niém
tin trén thé gidi?

. Mtic thinh vugng, muic ning lugng va do 16n niém vui hién tai

ctia ban ra sao?

. Cac mdi quan hé vdi niém tin cao gia ting nhiing thanh qua
néi trén (su thinh vudng, ning lugng va niém vui) trong cudc
song cd nhan cfia ban, déi nhém, t6 chiic va dit nudc clia ban
nhu thé ndo?



Chuong 2

NIEM TIN MU QUANG HAY MAT NIEM
TIN: BAN DPANG DEO LOAI KINH NAO?

Diing ky vong thé gidi trd nén tudi sdng néu ban thich deo chiéc
kinh mat mau tra.

Charles William Eliot
Cht tich tai vi lau ndm nhat ctia Pai hoc Harvard

Chung ta khéng nhin thé gidi nhu chinh nd, ma nhu chiing ta mudn
— hodic nhu ching ta bi budc phai nhin thdy né nhu thé.

Stephen R. Covey

ao nhiing lic khic nhau hay hoan cdnh khic nhau trong
g ; cudc ddi minh, hau hét chiing ta c6 khuynh huéng xem
xét cac mdi quan hé ca nhan, d6i nhém, t6 chiic va chinh
phfl clla minh qua mot trong hai cip kinh sau day: niém tin mu
qudng (ngdy ngd) hoic sy mdat niém tin ( hoai nghi). D61 khi,
chuing ta dao dong g111a hai loai kinh nay, von dugde hop thanh
bdi nhiéu yéu t6, bao gom cach cha me va ong ba chung ta da
tiing nhin nhan thé gidi (hoic su dip Uing clia ching ta ddi véi
ho va nhén thic ctia ho), nhitng trdi nghiém ching ta c6 trong
cudc sdng cad nhan va nghé nghiép, nhitng ngudi chiing ta tuong
tac, nhiing thit chiing ta doc, nhiing vat chiing ta quan sat va
nhiing 16i chiing ta ting nghe.

Tuy nhién, hiu hét ching ta déu khéng nhin ra ring minh
dang deo nhiing cidp kinh ay. Chtng ta nghi minh dang nhin thé



gidi nhu né von di 1a thé chit khéng phai 1a nhitng hinh anh
phan chiéu qua cip kinh chting ta dang deo. Va chiing ta khong
bao gid thdo bd nhiing cip kinh nay dé thuc su thay dudc tic
dong (sai 1éch) ma chiing giy ra cho chiing ta — hoic nhin thé
gidi dudi gée nhin khac dé thay né khac biét ra sao.

Trong cac budi hoéi thio clia minh, ching t6i thudng chia sé mot
trai nghiém ma Stephen da kinh qua trong ky nghi tai Montana
nam nao.

Stephen:

Lan no, t6i thué mét hudng dan vién dua téi di cu cd. Trong khi
chung t6i cu, anh Gy héi téi: “Anh thay gi?”.

“Téi thdy mot dong séng tuyét dep.”

“Anh cé nhin thdy con cd ndo khéng?”

“Khéng.”

Sau dé, anh dy bdo téi deo cdp kinh mdt phdn cuc.

DOt nhién, moi thil tréng khdc han. T6i co thé nhin xuyén qua lan
nudc va thay cd — rat nhiéu cd. Bong nhién, t6i nhin thdy nhiing cd
héi to 16n ma téi chua titng thdy trudc dé. Lii cd nam ngay dudi do,
nhung trudc khi deo cdp kinh 4y vao, téi chang thdy chung & dau.

Trong Chuong 3, chiing ta sé cung nhau xem xét mét cap kinh
khac, tuong tu nhu cip kinh mat phan cuc, d& ching ta nhin
thay nhiéu co hoi to 16n titng 14n tron khéi tAm nhin cia ching
ta nhung r6i sé hién ra rd mon mét. Tuy nhién, trong chuong
ndy, ching t6i chi d& nghi ban ding lai va xem xét bat ky cip
kinh nao ban dang deo, va tu héi:

- T6i dang deo loai kinh nao?



- T6i ¢ dugc chung & dau?

. Chuing cé tao ra nhitng két qua t6i mong mudn trong doi
khong?

. Chiing c6 gitip t6i nhin thay nhiéu cd hoi dang hién hitu dé tao
ra su thinh vugng, nang lugng va niém vui khong?

Chi khi chung ta hiéu minh hién dang nhin thay thé glO'l ra sao—
va tac dong ctia né 1én chat luong ctia cudc song ctia chung ta
nhu thé nao - thi chting ta méi thuc su hiéu rd sy khéic biét ma
mdt cip kinh cé thé tao ra.

Cip Kinh “Niém Tin Mu Quang”

Cuc doan ma ndi, niém tin mit quang 13 niém tin ngay ngo, ca
tin, huyén hoic, lac quan théai qua vao hau nhu moi ngudi va
moi thi. Peo cip kinh “niém tin mi1 quang” déi khi rat dé dang
véi nhiéu ngudi vi ching ta khéng can nhiéu né luc hoic suy
nghi. Theo Eric Uslaner tit Pai hoc Maryland, dé dang 1a vi
“chting ta cé khuynh hudng dit niém tin vao ngudi khéc tit rat
sém trong cudc ddi minh”. Thuc ra, hau hét tré con déu cé
khuynh huéng tin tudng cao vao ngudi khac, nhat 13 cha me
chung.

Hién nhién la tré con cd tin hon, vi v4y, chiing sdng tao hon. Nhung
toi e rang khi budc vao tudi thiéu nién, dieu do sé thay doi.

Charles Green Nha sang lap, Trusted Advisor Associates

Tham chi doi véi nguoi 16n - bat ké cht'lng ta tung cé kinh
nghiém toi té vi niém tin mu quang tan sau day long minh,
hau hét chung ta thuc su muén tin. Ching ta muodn tin rang
bang cach nay hay cach khic, cac chinh khach cua chung ta sé
thuc su 1am nhiing gi ho d3 hita... rang d6ng nghiép ctia chiing
ta thuc su dit loi ich cia chiing ta trong trai tim ho... ring mot
co hoi dau tu nao @6 thuc su sinh 10i 16n ma rai ro rat it... rang



vo/chdng minh thuc su cé 16i gidi thich thda ddng vé hanh vi
khong dang tin cay cta ho... raing mdt e-mail dén tit mot quy
ong/ba gidu cé & mot qudc gia xa x6i nao dé bong nhién dé nghi
tang ta mot gia tai khong 16 va dap lai ta chi can dua cho ho s6
tai khoan ctia minh ma khéng mat gi ngoai viéc thita hudng cai
gia tai dy 1a sy that, v.v...

Va vi chiing ta rdt mudn nhiing thit nhu thé, cho nén ching ta
thudng phdt 18 cac rhi ro hay chiing ctt. C6 cAu néi rang: “Cai gi
ta hét stic mudn, ta tin mot cach dé dang”. Va cai gid phai tra cé
thé 13 rat 16n. Khi chiing ta nhin thé gidi théng qua cip kinh
“niém tin mu quing”, ching ta trd thanh con moi béo bd cho
phudng trdm cip, ma minh, va nhiing ké 1gi dung su ca tin ctia
chiing ta. Néi cach khiac, ho 1a nhitng ké rat gidi tao niém tin véi
chiing ta, va lién sau d6 1a “16t” sach s& moi thit ¢ gia tri clia
ching ta.

Cdi gi tréng tot dén muic khdng thé la thdt, thi né khéng phdi la
thét.

Mark Twain

Niém tin mu quéng 13 cai tao diéu kién cho Bernie Madoff lita
gat cac nha dau tu hang ty d6-1a, cudp di ctia hang ngan ngudi
nhiing khodn tién tiét kiém ca ddi ho, va hiy hoai long bac ai
ctia con ngudi. Sau khi nhin t6i ludng gat, Madoff ndi rang van
dé nim & cac quan chic tai S§ Giao dich Chiing khoan Hoa Ky
(SEC - Securities and Exchange Commision), vi 6ng ta “qua dang
tin ciy d6i v4i ho” va cac gidm sat vién clia SEC chua ting yéu
cau 6ng ta ndp bat ky bao cdo hay tai liéu gi 1am chiing moéi khi
phé duyét cic giao dich cfia 6ng ta. “Ho khong bao gid ¢ thé
tudng tuong ra dudc d6 1a tro Ponzi lirta ddo”, 6ng ta ndi. Ngoai
ra, nhan vién ké todn ctia Madoff ciing khong kiém toan dung
nghia hoat ddng kinh doanh ctia Madoff hay x4c nhin rang so6
lugng chiing khodan 4y thuc su ton tai.



Nhiéu nha quan sat tin rang cudéc khting hoang tai chinh toan
cau xay ra 1a do ngudi ta dit niém tin qud 16n vao tin dung thé
chap & Hoa Ky ma khong cé su gidm sat thda dang, tit d6 bién né
thanh niém tin m quang va cudi cling bi lam dung dén muc
lam v& bong béng bat déng sin, khoi mao cudc khiing hoang.
Nhitng ngudi khac thi cho rang niém tin gan nhu mu quing
dugc dit vao cdc nha méi gidi tai chinh nhu Nick Leeson, ké
duge Ngin hang Barings, mdt ngan hang dau tu 1au ddi nhat &
Vuong Quéc Anh, tin ciy, trao quyén hoat déng dudi ca hai
danh nghia gidm ddc san giao dich va ngudi ky hoan tat cic giao
dich (13 hai vi tri phai dudc nam gitt béi hai ngudi khac nhau véi
muc dich kiém tra va khép 1énh). Leeson thuc hién cac giao dich
noi gian bat hop phap va chinh diéu d6 1am ngan hang Barings
sup do.

Kiéu vay ng kim tu thép ngugc, cac tro gian 14n tai chinh hay 1ap
bdo cao gla doi - tat ca déu lam gia tang chi phi, udc tinh 1én téi
2,9 ngan ty d6-la mbi nim trén todn cau, vdi 88% cac cong ty
tiing bi anh hudng bdi it nhat mét loai gian 14n trong nim qua.
Cac trd gian 14n cang dé nhin ra hon vao ltc tinh hinh kinh té
kho khin, vi thtt pham khé gidu mit hon ding sau cai chu ky
thu hut va ltta gat cadc nan nhin mdéi. Theo 16i cha Warren
Buffett thi: “Chi khi thiy triéu rat, ban mdi biét ké nao dang
tran trudng”. Cling nhu thé, vao nhiing ltc khé khin, khi con
ngudi hét long tin tudng nhiing gi ho nghe thay, ho thudng md
rdng niém tin mdt cich mu quang.

Tuy nhién, cling ¢ ldc niém tin mu quang lai 1a diéu tot. Vao
thang 8 nim 2010, t& New York Post ké cau chuyén vé mot nha
diéu hanh quang cdo bi mot ngudi vo gia cu tiép can bén ngoai
nha hang SoHo va xin it tién 1& &€ mua chai nudc udng cé bo
sung vitamin. C6 dy tra 10i rang minh khong cé tién 1é, tit ca
nhiing gi ¢ cé 1a mdt chiéc thé tin dung. Nghe thé, ngudi dan
6ng héi liéu 6ng ta c6 thé muon thé ctia cd6 dé mua mot vai mén
trong siéu thi khéng. C6 hoéi lai: “Téi cé thé tin 6ng dudc
khong?”. “T6i 1a ngudi trung thuc”, 6ng ay dap. Thé 1a ¢6 dy dua



cho 6 ong ta thé American Express cua mlnh NhLIng ngtIdl ching
kién cudc néi chuyén nay nghi c¢é dy mat tri va bio cb iy rang
ong ta sé khéng quay lai ddu. Nhung chi hon mudi phut sau,
6ng ay 1am tat cd moi ngudi ngac nhién khi quay vé va tra lai c6
ay chiéc thé tin dung. Ong dy d3 mua moét chai khit mui cd thé,
mdt chai sita tim, mot goéi thudce 14, va chai nudc vitamin, tong
cong khoang 25 d6-la. Khi dua lai c6 ay chiéc thé, éng ay noi:
“Xin cdm on vi d4 tin t6i”.

Su md rong niém tin mit quang nay 12 mdt trai nghiém toét dep
cho ca ngudi cho 1an ngudi nhan, va ¢ 18 cé mot sé bai hoc can
duge rat ra. Tuy nhién, dit niém tin mu quang an chia rat
nhiéu rai ro, va khéng phai 1a cich hanh xt théng minh nhat
trong thé gidi cé niém tin thap.
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Cap Kinh “Mat Niém Tin”

Con thudng xuyén hon ci niém tin mu quang, chung ta cé
khuynh huéng deo cip kinh “mat niém tin”. Chung ta nhin thé
gidi nay qua nhitng chiéc kinh “hoai nghi” - va qua nhiing gi
ching ta cdm nhén 13 hop ly. Chﬁng ta bi d6i bom h§ng ngay
bang nhting tiéu d@é lip di l3p lai cac chiing ct clia cude khung
hodng niém tin hién nay tit moi géc d6. Ngoai ra, chinh trai
nghiém ctia chiing ta lai xac nhan cho diéu dé.



Stephen:

Téi nhé vao mét lan no nhiéu ndm vé trudc khi téi di du lich cting
cha me t6i. Chung téi dén tham mot nudc kém phdt trién va cé
tiéng tham nhiing. Chiing t6i thué mét tai xé tréng cé vé ddng tin
cdy dé dua ching téi di tham thu dé ddy. Chung t6i giti lai cop xe
(co' kho’a) vai hop déng ho va hép qua tdng khdc (tdt ca duoc cho
vao cdc tui xdch ctia chung toi) trong khi chung toi di tham quan.
Khi quay lai, chung t6i kiém tra bén trong cdc tui xdach dé dam bdo
nhitng chiéc hép van con dé. Qud thdt chiing van con nguyén day.
Nhung khi chiing téi vé dén My va mé ra, tdt cd chi la nhiing chiéc
hoép rong!

Greg:

Cdch ddy nhiéu ndm, vo téi, Annie, va téi hitn mét khodn tién khd
I6n dé thu mua g6 dudc thdo dd tit nhitng toa nha cao tang cil.
Chung téi khdng bao gid soi ting chi tiét cdc khodn thu chi trong vu
dau tu nay vi déi tdc la ngudi hang xom cua ching téi. Anh ta dam
bdo vdi chiing téi vé sy chdac chan clia vu hin hap ddu tu nay va ldp
di ldp lai rang chiing ti c6 thé hoan toan tin anh ta. Hay hinh
dung cti séc cua chiing téi khi, vao mét toi no, chung t6i xem tivi va
thdy vu bat giit ngudi hang xém nay trén ban tin thdi su dia
phuong. Chiing t6i vd 1é rang anh ta bdn di bdn lai s6 hang dy cho
nhiéu nha dau tu khdc nhau, trong dé cé chung téi!

Nhitng kinh nghiém nhu thé anh hudng dén chting ta & cap do
c4 nhan. Hon thé nita, nhiing kinh nghiém dau thuong - nhu
phat hién ra ai d6 d3 néi ddi chiing ta, phat hién vg/chong lita
do6i minh, trai qua cudc ly hdn khé khin (véi tu cach 1a vo/chong
hoic con), phat hién ban than néi xau sau lung, tim thay ma tty
trong phong con minh, bi trém vi tién, phat hién con minh bi
ngudc dii & nha tré, hoic cé mot ddi tac kinh doanh thudng
xuyén that hita véi minh - cé thé 1am ban dé dang chuyén xu



hudng tin ring moi ngudi déu tot sang khuynh hudng chang tin
ai ca.

Cling gidng nhu niém tin mit quang, d6i khi chiing ta rat dé deo
vao cip kinh “mat niém tin”. Trén thuc té, néu chtng ta bat dau
deo cip kinh “niém tin mi quang” va bi ton hai nghiém trong,
chiing ta thudng dong dua sang cuc bén kia va ddi mot cip kinh
day cOp clia sy mat niém tin va hoai nghi. Dudng nhu day 1a
kiéu phan ting tu nhién trong thé gidi c6 niém tin thap. N6 tao
cam giac an toan hon, it r@i ro hon va ching ta kiém soat tot
hon. N6 con gitp chiing ta can than hon va thong minh hon. N6
dudng nhu thiét thuc hon trong mot thé gidi nghién su khan
cap, noi su tip trung chi dua trén nhitng 1gi ich ngan han thay vi
su bén viing dai han. Nhanh chéng chuyén sang mat niém tin
va hoai nghi 14 kiéu phan ing phé bién ctia x3 hoi ddi véi bat ky
su vi pham niém tin nao vi d6 1a chiéc don bay dé dang nhat dé
kéo, cho ta vd boc phong vé va phap 1y tot nhat. Hai vi du ma ai
cling c6 thé thay 13 an ninh san bay ngay cang gia ting dén miic
khé tin sau vu 11 thang 9, va dao luat Sarbanes-Oxley theo sau
vu bé bdi Enron va WorldCom vao dau thap nién 2000. C4 hai
bién phdp nay r6 rang da dap ung cho muc dich ctia chung,
nhung phi t6n vin hanh chiing cling rat dat.

Peo cip kinh “mat niém tin” 13 chuyén dé con 1a vi nhiéu ngudi
trong chiing ta dudc “lap trinh” dé€ khong tin. Tham chi y nghia
nhu chuong trinh Stranger Danger — mot chuong trinh hitu ich
dugc thiét ké dé gitp tré em tu bio vé ban than trude nhiing
“con thi sin mdi” - con tao diéu kién cho ching ta trd thanh
nhiing ké ngd vuc tit khi con rat nhd, rdi 16n 1én thanh nhiing
ngudi qud can trong va hoai nghi, dic biét khi ching ta khéng
bao gid ditng lai dé€ xem lai nhitng “dong 1énh” trudc kia tit quan
diém ctia ngudi trudng thanh.

Mot s6 vi du vé cac quy tic hanh xi trudc moi nguy hiém ti
nguoila



- Ding bao gid néi chuyén véi ngudi la.

- Khong bao gid nhan keo hay qua ti ngudi la.

- Khong bao gic di dau véi nguoi la.

- Khéng bao gid dén gan hoic vio trong xe ctia ngudi la.

- Khong bao gid cho phép mot ngudi dang goi ctta hodc dang
nghe dién thoai biét con dang 8 nha mét minh.

- Nén di cing mét ngudi ban hodc mdt ngudi 16n tudi.

. Néu mdt ngudi la mit chdp 13y tay con, hiy la cang to cang tot
dé kéu goi trg giup.

Du chiing ta rat gidi trong viéc nhan biét cai gid clia su tin tudng
qua nhiéu, nhung chtung ta khéng gidi nhan biét cai gia cla
niém tin khéng ding muc. Thuc ra, ching ta hiém khi, néu
khéng muén néi 1a khdng bao gid, cAn nhic diéu nay, va hau hét
chiing ta khong biét cach do ludng cai gid phai tra néu ching ta
dit niém tin khéng day d. Du ching ta nghi minh khén ngoan
trong viéc cd nhiing cich phong ngtia dé tu bdo vé trudc moi
thit c6 thé xdy ra trong thé gidi niém tin thap ngly nay, nhung
cai gia clia 161 tu duy nay cé thé cuc ky cao, nhat 1a trén phuong
dién sy thinh vuong, ning lugng va niém tin. Bat ct khi nao cé
su mat niém tin trong mdét moéi quan hé, mot nhém, mot td
chtic, hoic mét cong dong, thi mdt khoan tién thué d6i khi rat
khiing sé phai dudc tra mot cach hét stic vo ich. Ban cé thé nhan
ra it nhat mot trong bay thi “thué niém tin thap” phd bién &
nhiéu t6 chtic: su du thita nhan luc, té quan liéu hanh chinh, bé
phai, khong gin két, tj 16 nghi viéc cao, bat 6n va gian 14n.

Cdi gid ctia niém tin d6i khi that kinh khiing, nhung cdi gid cua su
mat niém tin con ghé gém hon nhiéu.

Fernando Flores Cuu Bd trudng Tai chinh Chi-1é



Cac thit thué “niém tin thap” khoéng chi bat ngudn tit cich
chiing ta nhin nhin xung quanh ma con tu cach ching ta dugc
nhin thdy — néi cach khac, khong chi trong su khong tin ciy cta
chiing ta d6i véi nguc‘ji khac ma con trong viéc cht'lng ta bi xem
la khéng dang tin cay. Hiy xem ph1 ton kinh té ma cac qudc gia
dugc xem la khong dang tin cay pha1 ganh chiu. Biéu do6 &
Chucng 1 ch1 ra su tuong quan truc tiép gitta su thinh vudng
clia cac quoc gla khic nhau vdi su dang tin cdy ctia ho. Nhu
trong nghién cuu ctia Zak va Knack dudc trich dén & phan trudc,
chung ta thay rang “dau tu va ting trudng kinh té ting 1én cling
vdiniém tin”.

Hon nita, mot vai cong ty tit nhitng qudc gia khong dugc xem 1a
déng tin cdy phai chiju mét thy “thué quoc gia” (country tax) khi
ho né Iyc kinh doanh & tam thé gidi, thit thué lam tang chi phi
va glam toc d6 kinh doanh. Ngugc lai, cac cong ty co tru sG tai
cac quoc gia dudc xem la dang tin cay — chang han nhu Thuy
Pién - dudc hudng khoan “c6 tiic quoc gia” (country dividend)
von 1am gidm chi phi va gia ting tdc d6 kinh doanh.

Mot din chiing cu thé hon niia, ban con nhd tic ddng ma Haiti
phai génh chiu khi gidi quyét hiu qua cta trén dong dat kinh
hoang vao nam 2010 khong’ M6t cuu lanh dao cua qudc gia nay
khi dugc phong van va dudc hoi lieu c6 bat ky t6 chiic nao dang
tin cly cla Haiti de lam dau mdi nhan hang ctu trg quoc té
khong. Ong ay dap rang that khéng may 1a khong cé td chiic dia
phuong nao ctia Haiti ddng tin ciy dé lam diéu @6 ci, ngoai trit
céc t6 chiic qudc té tai Haiti.

Ciing nhu cic nudc phai chiu “thué quéc gia”, néi mot cach an
du, cdc nganh nghé khéng dudc xem 1a dang tin ciy phai tra
mdt thit thué goi 12 “thué nganh” (industry tax). Vi du, tif cudc
khiing hoang tai chinh toin ciu vao nim 2008, muc d6 tin ciy
d6i véi nganh dich vu tai chinh thé gidi d6t nhién gidm stt ghé
gdém bdi sy thiéu niém tin vao cic nha kinh doanh tai chinh
“biét 1am diéu ding”. Két qua 12 § mot miic d6 nao d6, hau nhu



cac cong ty trong nganh nay phai vat 16n véi chi phi ting 1én va
tdc d6 kinh doanh gidm xudng. Di1 ¢6 thé pha v& va chuyén hda
cic thit thué qudc gia va thué nganh, nhung nd luc nay ré rang
gidng nhu boi ngudc dong vay.

Ngoai cac thit “thué qudc gia” hoic “thué nganh” ma nhiéu céng
ty phai chiu, cic cong ty khac phai ginh nhiing thit thué khong
16 tit cac hanh vi bat tin ngay bén trong t6 chtc cfia ho. C6 mot
cong ty ban kinh mat, khi céng ty nay doéi chl, ngudi chtt méi
phat hién ra ric r6i 16n nhat 1a sy hao hut bat thudng hang ton
kho, diéu nay lam 6ng 4y thiét hai 2% doanh thu va anh hudng
16n dén 10i nhuén cudi ky. Cac kiém tra sau d6 chi ra 1a do trém
cdp. Vi thé, ng dy nghi: “Néu loai trit dugc hao hut nay, ching
ta s& c6 khoan 1gi nhuin ting dang ké”. Ong 4y xem xét su hao
hut nady qua ling kinh mat niém tin. “Ai dé di lita gat minh,
hoic 13 khach hang hoic 13 nhan vién, va cé thé ca hai. Vi vay,
chting ta khéng thé tin ci hai”. Thé rdi dng 4y thiét 1ap mét cd
ché kiém soat dé gidi quyét van dé nay. Ong cho c6t day vao
tiing chiéc gong kinh dugc trung bay sao cho né khéng bi l1ay di.
Nhu vay, khong ai cé thé ra khdi ctta hang véi mot chiéc gong
kinh chua dugc tra tién. Nhung van dé méi phat sinh 13 gid day
khach hang cling khéng thé 1dy gong ra khdi ké dé deo thit. Cho
nén, mic dit muc hao hut gidm xuéng mudi lan tit 2% nay chi
con 0,2%, nhung doanh thu cfia ho gidm tdi 50%. Khong thé
deo thtt & xem chiéc kinh cé hdp véi khudn mit minh hay
khoéng, ngudi ta khéng muén mua né.

Mot cong ty bao hiém & chau Au ma ching tdi duge moi téi lam
viéc titng bi khon dén bdi mét sd khach hang gian 1an trong viéc
doi boi thudng. Pép lai, cong ty nay dua ra mdt quy trinh ching
thuc va xdc nhan tinh hdp 18 rat git gao, thim chi rat phién ha,
bat ky ngudi ndo ndp don doi bdi thudng cling hiéu tam thé ctia
coéng ty 1a: “Chung t6i cho rang ban 1a moét ké gian 14n va ban
dang c6 1tta doi chiing t6i trit khi ban ¢é thé chiing minh diéu
ngudc lai”. Véi chién lude nay, ho khong con bi gian 14n nita, vi
khach hang ctia ho bdé di hang loat. Ho khéng thich bi d6i x{



bang su hoai nghi va mat niém tin. Ho tim dén nhiing céng ty
mang lai cho ho cam gidc dudc tin tudng.

Cai gid clia su mat niém tin ddi véi cac cdng ty khong chi dnh
hudng dén nhitng méi quan hé véi khach hang, né con anh
hudng dén sy thinh vugng, ning lugng, niém vui bén trong va
gitta cac cdng ty v6i nhau. Nhiing quy dinh gat gao qui dang
trén phuong dién quan tri hanh chinh cling tao ra nhiing cai gia
dat. Vi du, mic du dao luit Sarbanes-Oxley nhim muc dich
nang cao trach nhiém ctia cic céng ty M§ va khéi phuc niém tin
cho céc thi trudng, nhung hau nhu bat ky ai 1ién quan dén viéc
thuc hién dao luit nay déu néi véi ban rang luong thdi gian, tién
bac va ning lugng dé tuin thii né 1a v6 cing 16n. Véi céng ty cd
trung binh, cdi gid cia sy tuin tht 1 hon 2,3 triéu d6-la moi
nam. P6i véi cac cdng ty nhd hon, gdnh ning tuin thd cao hon
bay lan ganh ning cla cic cdng ty 16n trén phuong dién tai san.
Nhitng quy dinh vé tuin thi trd thanh moét bd phin gin thém
dé cling c6 hoic gia ting niém tin — nhung di cting véi né 1a su
cham chap, la can kiét nang lugng, va chi phi ting lén!

Cdi gid ctia viéc mat niém tin la rdt dat.
Ralph Waldo Emerson

Tuong tu, cling c6 mot cai gia dat cho cac td chic trong van dé
thu hut va gitt chan ngudi tai. Pa sd ngudi di 1am, ca cap quan ly
1an nhan vién, déu muoén dudc tin tudng va duge 1am viée trong
mdi trudng cé niém tin cao. Khi khéng dudc tin ciy, ho khong
tham gia gi ca, nghia 14 ho 1am nhu khéng lam, hodc ho ra di,
dic biét 12 nhitng ngudi xuat sac nhat. TY 1é nghi viéc trong méi
trudng cé niém tin thap cao hon nhiéu so véi trong mdi trudng
c6 niém tin cao. Vi dy, hiy so sanh ty 1é bién ddng nhan su
trung binh & cic dai siéu thi (47%) so vdi con s6 3% & chudi clia
hang Wegmans cé niém tin cao. Hoic, 25 trong sd “100 cdng ty
tot nhat ddng dé 1am viéc” theo Fortune nim 2011 - trong dd
2/3 tiéu chi 13 vé niém tin - cé ty 1é bién ddng nhan su 1a 3%



hoic it hon! Cai gia clia su bién dong nhan su ddi véi mot cong
ty cé thé rat 16n, tit 25% dén 250% téng quy luong.

Ngudc lai, cting cé mdt cai gia tli su hgp tac va cOng tac, cd bén
trong 1an bén ngoai v4i nhitng céng ty khac. Theo mot khao sat
clia Vién Gallup, cdc moi quan hé hop tac tot nhat gin nhu déu
mang nhiing dic diém chia su tin cdy 14n nhau; trong khi d9,
trong nhitng méi quan hé hdp tac kém, chua dén 3% ngudi dudc
héi ddng tinh manh mé ring ho tin cdy nhau. V3, trong hau hét
cac trudng hop, 1oi ich d6i bén khong thé bi dip nodi cai gia phai
tra vi sy mat niém tin 1an nhau.

Khoéng cé niém tin, ching ta khong thuc su cdng tdc ma chi 1a
nhiing d6ng tac phoi hgp nhd, tam thdi. Chinh niém tin sé bién
su phoi hop thanh su cong tac dich thuc. Chinh niém tin gitp
bién mot nhém (group) thanh mot ddi (team).

Niém tin la c6t 16i ctia su hdp tdc. Vi niém tin, hai ngudi cé thé tdp
trung vao phan trdch nhiém ctia minh trong khi tu tin rang ngudi
kia sé hoan thanh phan trach nhiém cia ho. Khéng cé niém tin,
ban nén lam viéc mét minh, vi khi dé khéng thé cé sy hop tdc.

Rodd Wagner & Gale Muller Tac gia & nha lanh dao Vién
Gallup

Hiy thl tudng tugng mdt cudc hop d6i nhém tiéu biéu trong
mo6i trudng cé niém tin thap. Ban budc vao phong hop, va kha
ning cao 1a ban nhin thay nhLIng quy tic cudc hop dudc dan day
trén tuong. Chung trong glong nhu ndi quy nha tré: “Hiy ti té”.

“Hay phat biéu tiing ngudi mot”. “Hay chd dén lugt”. Mot dai
dién thuc té hon cho cac quy tic nay cé 1& 13 cic quyén Miranda:
“Ban c6 quyén gill im 1ing” (vi c6 18 ban sé 1am thé). “Bat ky diéu
gl ban ndi cé thé/va sé dude dung dé chong lai ban” (vi thudng
1a thé). biéu thu vi 1a cho dl1 Hoa Ky cé mot hé thdng ma trong
d6 mét ngudi dude cho 1a “vo téi cho tdi khi bi chiing minh 1a c6



t6i” thi nhitng ngudi bi cdnh sat bat gitt van bi xem 13 “ké tinh
nghi”.

Nhung dau dén nhat 13 cai gia phai trd cho sy mait niém tin
trong cudc séng cad nhin. Mot trong nhiing trai nghiém giau cé
nhat clia con ngudi 1a tdn hudng cic mdi quan hé réong md va
quan tdm dén ngudi khac. Khi nhin thé gidi ndy qua cip kinh
“mat niém tin”, ching ta tu 1am xa la chinh minh. Chdng ta tu
gat minh ra khdi su tron ven cia nhitng méi quan hé siu sic ma
1& ra ching ta dang cé véi vg/chong, ban trai/gai, con cai, dong
nghiép, va ban bé — tham chi véi chinh minh.

Thinh thodng bi lita d6i con hanh phiic hon la khéng tin ai cd.
Samuel Smiles Tac gia & nha cai cach ngudi Scotland

RS rang 13, tin qué nhiéu sé dé gip rii ro, nhung cling 1am rti ro
néu tin khong dd. Piéu nay tao ra mét thi thué — thudng rat cao
—1én moi tuong tac cé thé tao ra su thinh vudng, ning lugng va
niém vui.

Ban Pang Deo Loai Kinh Nao?

Ban cé thé dudc tu van, du db, va/hoic tiing trai nghiém deo
mot loai kinh nao d6. Du ban deo loai kinh nao, né c6 khuynh
hudng phong dai nhiing ching cit cho phu hgp véi mé thic tu
duy cta ban va loai bé nhiing chiing cit khéng phu hgp, va né
anh hudng rat 16n dén muc d6 thinh vudng, ning luong va
niém vui trong cudc ddi ban. Hay nhd rang su khac biét khong
phai 14 tat cd hoic khéng 1a gi c3, thuc té 1a thé. Ban cé thé deo
mdt loai kinh ning d6 hodc nhe d4. Ban cé thé ddi kinh qua lai.
Tham chi ban cé thé deo loai kinh hai trong dé quan sat cidc moéi
quan hé nghé nghiép bang su mat niém tin va quan sit nhiing
mdi quan hé ca nhan bang niém tin ml quang, hoic ngudc lai.
Hoic ban c6 thé nhin gia dinh minh bang niém tin mt quang va
nhiing ngudi hen ho vdi con gii minh bang su mat niém tin.
Van dé 1a du ban deo loai kinh nao vao bat ky ltic nao, né déu tac



dong dén cich ban nhin nhin the gldl nay — két qua la 4nh
hudng dén chat lugng cudc song cua ban va kha nang tan
hudng ciac mdi quan hé véi ngudi khac, cling nhu lam viéc cliing
ho @é hoan thanh nhitng muc tiéu cé y nghia ctia ban.

Thé tai sao bay gid ban khéng danh chut thoi gian dé kiém tra
cap kinh ctia minh? Nén nhdé ching chi 1a nhiing lang kinh. Ban
c6 thé chon deo ching, hodc khong deo chiing. Nhu da thao
luan & Chuong 3, thim chi ban cé thé chon deo moét cip kinh
hoan toan khac.

Hiy nghi xem ban nhin nhin ngudi khic nhu thé nao dé cé thé
hiéu nhiéu hon rang liéu ban dang s& hitu moét md thtc tu duy
vugt trdi cé dnh hudng dén cic két qua ban hudng tdi trong ddi
minh hay khong. Hay xem xét cac phat biéu trong bang sau day,
dai dién cho nhiing thai cuc cia niém tin mu quang va su mat
niém tin. Ban thay minh & thai cuc nao? Ban c¢é khuynh huéng
phan hoi khac di trong nhitng hoan canh khac nhau khéng?

Ban C6 Khuynh Huéng Nhin Ngudi Khac Ra Sao?

Niem tin mu quang Mat niem tin

Toi tin nguoi khac qua de | Toi luon nghi ngo nguoi khac
dang va tin bat ky dieu gi ho | valuon kiém tra bat ky dieu gi
noi. Két qua la toi thuong bi | ho noi vai toi.

nhing don dau.




Niem tin mu quang

Mat niem tin

Toi khong bao gio kiem tra
nguoi nay nguoi no hay nhung
loi ho noi; toi dat gia thiét rang

tat ca deu la nguoi tot.

Toi luon cam thay minh phai
dieu tra ve su dang tin cay cua
nguoi khac va xac thuc nhing

gi ho noi.

Toi cdi mo va tu do chia se
thong tin ve bat ky dieu g
toi biet.

Toi tin thong tin la suc manh.
Toi giu chat no va it khi chia
se thong tin voi nguoi khac.

Toi cho rang moi nguoi deu
dang tin va cam thay thoai
mai vai v nghi minh co the
lam viéc thoai mai voi bat

ky ai,

Nguoi ta phai gianh duoc
niém tin cua toi truoc khi toi
muon lam viéc vai ho.

Toi tin nguoi ta lam nhiang gi
ho noi, va khong thay co ly

do g1 dé nghi ngo ho.

Toi giam sat chat nhan vién
cua minh (hoac con cai hay
nhimg nguoi khac) va thuong
xuyen kiem tra toan dién cong

viec cua ho.

Thuc té 13 ngudi ta phai tra gia dit cho niém tin mu quéng lﬁn
sy mat niém tin. Va du ban dang quan sat thé gidi nay chu yéu
qua lang kinh cua niém tin mi quang hoac su mat niém tin,
khong co cach t1ep can nao 12 bén VLIng neu xét trong dai han.
NhLIng ai song bang niém tin mu quang cudi cung sé pha1 chiu
hiu qua; nhiing ai song bang sy mat niém tin cudi cling sé ganh
1dy nhiing ton that tai chinh, x4 h6i va cadm xtc.

Thdt sai lam khi tin tdt cd, va ciing thé néu khéng tin ai cd.




Seneca Triét gia La Ma

Cip Kinh “Niém Tin Théng Minh” Sé Lam Thay P6i Thé Giéi
CuaBan

Suy cho cfmg, cach chiing ta nhin nhan van dé mdi chinhla van
dé. biéu d6 rd nhu ban ngay bay khong phai 13 niém tin mu
quang doi choi véi su mat niém tin. Gidi phap la mét lua chon
t6i uu thit ba — mot cip kinh hoan toan mdi, mot cach nhin
nhan va Ung x hoan toan khac ma chiing tbi goi 13 “niém tin
théng minh” (smart trust).

Nhu chiing ta sé thay & chuong sau, tuong tu nhitng chiéc kinh
phan cuc 1am hé 16 nhiing kha ning to 16n bén dudi bé mit clia
mdt con sdng 3 Montana, Hoa Ky, cip kinh “niém tin théng
minh” m4 ra mot thé gidi mdi véi vo s6 cd hoi dat dén su thinh
vugng, ning lugng va niém vui. Tin mitng 13 ban c6 quyén lua
chon giai phap t6i vu thi ba nay. Cho di1 ban nhin qua ling kinh
“niém tin mu quang” hay ban bi l4p trinh, bi that vong, bi phan
bdi, hodc bi lam dung dén mtic ban nhin thé gidi bing ling kinh
“mat niém tin”, ban cling khéng nhat thiét phai cho phép mé
thic ndo trong hai mé thic trén chiém linh tu duy ctia ban dé
ban diing né ma nhin nhan phan ddi con lai cia minh.

Trong Chuong 1, chting t6i dé nghi ban tudng tugng ra mot thé
gidi khong c6 niém tin - mot thé gidi ma ban tuyét nhién khong
c6 chiit niém tin nao d6i véi bat ky tai xé nao trén dudng, phi
cdng dang bay trén trdi, bac si, ngudi yéu hay ngudi ban ddi cia
minh. Xong, ching t6i mdi ban tudng tuong mot thé gidi giau
niém tin - mot thé gidi trong dé ban tu do tudng tac va gan két
v4i nhitng ngudi khac theo nhitng cach thiic rat sing tao, hiéu
qua cao, va rat thu vi, khéng hé cé chd cho nhitng ri ro ti niém
tin mi quang hay nhitng méi nghi ngd va sg hii vé cin cit.

Trong chuong sau, chting t6i mdi ban bd xudng bat ky cip kinh
nao ban dang deo dé mang vao cdp kinh “niém tin théng minh”



dé nhin biét nhitng kha ning tuyet voi nam ngay bén dudi bé
mit clia van vat. Va ching t6i moi ban xem xét tiém nang cua
riéng minh nham gia ting su thinh vuong, ning ludng va niém
vui trong cudc séng ca nhan, ddi nhém, td chtc ctia ban va ca
thé gidi nay.

Tin tudng la chdp nhan rii ro, nhung rii ro phdi dudc chdp nhdn
mét cdch khén ngoan. Tin tudng con md ra nhiing thé gidi mdi.
Fernando Flores Cuu B0 truéng Tai chinh Chi-1é

Cau héi suy ngam

. Viéc nhin thé gidi qua cip kinh “niém tin mu quang” va cip
kinh “mat niém tin” dé lai cho ban nhiing kinh nghiém/trai
nghiém nao? Két qua la gi?

- Hanh vi ndo ban quan sit dudc & ngudi khac cho thay ho cé
khuynh hudng nghiéng vé niém tin mu quang hoic mat niém
tin?



Chuong 3

LUA CHQN TOI UU THU BA: "NIEM TIN
THONG MINH”

“Biét nhiéu khéng cé nghia la thong minh; théng minh khéng chi
nam & théng tin ma con & su phdn dodn.”

CARL SAGAN
Nha thién van hoc, tac gid & nha khoa hoc
Tin hay khéng tin: dé mdi la van dé.
Stephen:

Méi ddy, tbi dudc mdi dén tham mdt nhém sinh vién & truong
“Leader in Me”, mét trong hang tram truong K-61 dang c6 xty viéc
day va hoc theo cdc nguyén tac ldnh dao & cdp tiéu hoc trén khap
thé gidi. Téi rat phdn khich khi budc vao ngdi truong cé ndm tram
hoc sinh dang cho téi. Khi nhin guong mdt cdc chdu, téi thdy tat cd
déu bing sdng va hanh phiic, chiing phdt ra ngudn ndng luong va
niém vui ddng kinh ngac. Sau khi t6i ndi xong, cdc chdu ddt cdu hdi
va nhitng cdu héi 4y rdt thu vi: “Bdc thu dudc niém tin bang cdch
nao?”, “Bdc khéi phuc niém tin nhu thé nao?”, “Bdc xdy dung niém
tin noi ban bé ciua bdc ra sao?”... Trong khi téi dang tan hudng
niem vui duodc tuong tdc véi nhitng dita tré tuyét voi nay thi mot
hoc sinh 16p 5 héi: “Lam sao bdc biét minh ¢ thé tin mét ai d6?”.

1 K-6 schools la cdc trudng tiéu hoc tai My, day titldp 1 dénldp 6.


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/NiemTinThongMinh.xhtml#footnote-014
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/NiemTinThongMinh.xhtml#footnote-014-backlink

Phan ung tic thoi cua t6i khi dé la trd 15i gan nhu thudc long
nhitng gi t6i thuong ddp vdi cGu héi tuong tu trong nhiing lan dién
thuyét kinh doanh hodc trong nhiing bdi canh khdc: “Hdy bat dau
véi dinh dé rang ai ciing cd thé tin cdy duoc cho tdi khi ho cho thdy
diéu nguoc lai”. Nhung khi t6i nhin vao guong mat ctia cdc chau
t6i nghi: “Huom nao! Ching la tré con. Nhiéu chdu di b vé nha
mbi ngay. C6 mét sé ngudi xdu ngoai kia. Chdc chan cha me va
thay c6 gido cdc chdu tiung day cdc chdu vé ‘Mbi nguy hiém cua
ngudi la’ hodc nhitng diéu tuong tu, ma 1€ ra sé khén ngoan hon khi
day cdc chdu lia tudi nay bdi vi hdu qud tit su cd tin ciia mot dua
tré c6 thé rat khiing khiép”.

Vi khéng thuc su san sang cho cdu héi dé tit mét hoc sinh tiéu hoc
nén téi khéng nghi minh cé cdu trd 16i hay nhdt. Téi ndi: “Cdc chdu
phdi hét siic théng minh vé diéu nay. Cdc chdu khéng thé tin tdt cd
moi ngudi. Cdc chdu cé thé tin hau hét cdc bdc cha me, thdy cé gido
va ban bé. Nhung cdc chdu phdi rat cdn thdn. Cdc chdu phdi lang
nghe giong néi bén trong cdc chdu va dé phong nhitng ngudi cé y
lam hai minh”. Vé cdn ban, téi c6 gang cung cé nhiing gi thdy cb
gido va cha me cdc chdu cé 1é da day bdo cdc chdu. Du khuyén khich
cdc chdu lanh dao bang niém tin, nhung ré rang téi khdéng mudn
dan dat cdc chdu vé phia niém tin mi. qudng, noi ma tham chi mét
trong s6 cdc chdu cé thé dé bi ton thuong, vi vay téi dd chon cdch
tiép cdn cdn trong hon.

Vé sau, t6i nhdn thdy rang du day tré nhdn ra “méi nguy hiém clia
ngudi la” la dieu nén lam, nhung dé ciing cé thé la mét van dé lon
néu ching ta lay dé lam ling kinh xem xét moi mdi quan hé trong
sudt cudc doi minh. “Mdi nguy hiém clia ngudi la” c6 thé bién
chiing ta trd thanh ngudi hodi nghi va mat niém tin vi 16i cu xit vdi
moi ngudi dua trén su ngd vuc va mat niém tin. Chung ta sé ddanh
mdt sy céng tdc, hop tdc, gan két, va cd téc d6 clia niém tin, ciing
nhu cdc moi quan hé sdu sac von rat thiét yéu cho nht"mg trai
nghiém phong phit ctia con nguo'z Ngoaz ra, chung ta cing danh
mat su thinh vugng, nang luong va niém vui dén tit niém tin trong
cudc song cd nhdn va nghé nghiép ciia minh.



song vdi niém tin cao trong mot thé gidi niém tin thap

ma khong bi ton thuong? Va bang cach niao ching ta cé
thé m3 réng niém tin mot cach khén ngoan dén ngudi khac
trong khi khéng ai dang tin cd? Trudc khi ching t6i chia sé vdi
ban mdt mo hinh tu duy vé nhiing cau héi nay, ching ta hiy
xem xét mot vai cong ty dudng nhu d3 nhan ra van dé.

V ay chung ta biét tin vao ai diy? Lam sao chiing ta cé thé

Khi Meg Whitman gia nhap eBay vao nam 1998 vdi tu cach la
CEO, ba néi ly do gia nhap 1a vi ba “bi thuyét phuc béi stic manh
clla niém tin”. Céng ty nay dudc thanh 1ip bdi doanh nhin
ngudi My géc Iran dugc sinh ra tai Phap tén 1a Pierre Omidyar,
va ngay tit dau, né nhanh chéng dat dude thanh coéng vang doi.
Ngay nay, eBay co gié tri von héa thi trudng hon 35 t}’l do-la, véi
235 triéu nguodi st dung co dang ky (ngu’dl mua va ngudi ban)
tao ra hon mét triéu giao dich moi ngay.

Thé eBay di quan 1y nhu thé nao dé dat dudc thanh céng vang
doéi nhu vay, dic biét 1a vé “su thanh céng” dén tit hang traim
triéu giao dich méi nam gitta nhiing ngufji khéng quen biét
nhau & khap noi trén thé gidi? Cong ty nay dugc Xay dLIng dua
trén niém tin ctia Omldyar rang “hau hét con ngudi vé co ban 1a
t6t”. Whitman néi:

Hon mét thdp nién sau dé, t6i van tin rang Pierre dung: triét ly
kinh doanh chinh ctia eBay la moi ngudi trén thé gidi vé co ban la
tot. Chung t6i cung cdp céng cu va cung cé cdc gid tri, con ngudi su
dung x4y dung eBay. Niém tin clia cdng dong vao eBay — va sy tin
cdy lan nhau - 1 nén tdng cho su thanh céng clia eBay.

Nhung diéu dé cé nghia 1a eBay hoat déng dua trén niém tin mu
quang? Hoan toan khéng. Whitman néi:

Pierre khdng ndi ring moi ngudi déu tot, ma hau hét moi nguoi vé
co ban la tét. T6i dong y do la mét phdt biéu lac quan, nhung can



lam 16 rang: chung t6i khéng x4y dung eBay bang cdch chii dau
vao cdt. Chiing t6i khéng phdt 10 hodc phii nhdn rang su gian doi,
hanh vi xdu xa, hodc cdc hoat déng pham phdp thinh thodng van
x4y ra trén eBay. Nguoc lai, chung téi dau tu ddng ké vao bé phdn
Niém tin & An toan (Trust & Safety division) ctia eBay dé dam bdo
an ninh cho toan hé théng. Chung téi sit dung phan mém tim kiém
nhitng mau cé ddu hiéu kinh doanh hang gid, chao gid pham phdp,
hodic thdm chi nhiing hanh vi khéng thich hop (chang han nhu mét
ngudi dung ddnh cap mét tam dnh kj thudt so tit trang ddu gid clia
mét ngudi dung khdc). Nhung ngay tit nhiing ngay dau tién, chung
t6i thdy rang nhiing hanh vi nhu thé chi 1o thiéu s6 .

Mot yéu to co ban trong cach tiép cin clia eBay 1a tu kiém soat va
gilt an toén, tuong tu cd ché dude vin dung bdi nhitng nha buén
Maghrib & Trung Péng vao thé ky thi mudi: ngusi mua va
ngudi ban trén eBay giao dich rat minh bach, gm phan héi ngay
trén mang vé cic d6i tic mua ban ngay sau mbi tuong tac. Phan
hodi nay tao uy tin cho titng ngudi ban va vi thé anh hudng dén
mtic tin nhiém cfia ho trong mit cac d6i tac khéac. Uy tin cao gia
ting kha ning kinh doanh, uy tin thap ldm ho mat di nhiéu co
héi. Néu mot ngudi lién tuc nhan diém uy tin thap thi phan
mém clia cong ty sé tu ddng cAm ngudi nay tham gia giao dich
trén trang mang cta eBay. Ngoai ra, eBay khuyén khich hinh
thanh nhitng c6ng d6ng ngudi mua - ban theo nhitng nganh
hang khac nhau dé canh gidc va dé phong cho nhau trudc cac
hanh vi gian 14n, hang gia va nhiing ké lira dao.

Trong cudn Jump Point, Tom Hayes nhan xét:

Néu chung ta tin rang minh sé hodc cd thé bi lita d6i, rdt it ai trong
chiing ta mudn giao dich trén eBay. Nhung chiing ta tin tudng eBay
khéng chi nhu la mét nha trung gian mua bdn ma con la mét céng
dong nhitng ngudi sit dung. Céng dong eBay tu kiém sodt, gilt an
toan cho nhau, tu sia chita moi su lua déi va gian lgn. Nhiing
ngudi bdn va ngudi mua gt hdi uy tin. Uy tin la phdm chdt tiéu
biéu va la su rang budc ciia mot ngudi trén eBay. Nhiing ké lita ddo



c6 thé thodt duoc su tring phat mot lan, nhung hé thong sé nhanh
chéng gan nhdn xdu va cdch ly ho ra khéi céng dong.

Nha x4 hoi hoc Peter Kollock néi:

Nhiéu ngudi tham gia bdo rang ho muén giao dich vdi ngudi dudc
xép hang tin nhiém cao, thdm chi ho chi giao dich véi nhiing ngudi
¢6 hang tin nhiém cao. Theo nghia dé, cé ngudi tao ra dudc bdn sac
thuong hiéu riéng giup gia tang quy ma kinh doanh hodc tham chi
tdng gid ctia nhitng mon hang ho bdn ra... Muc tin nhiém thdp c6
thé huy hoai nghiém trong mét danh tiéng, va vi vay cdc nha budn
thuong xuyén trén eBay rit cdn than trong viéc nudi dudng miic tin
nhiém clia ho bang cdch thuc thi nhiing giao dich va cung cdp hang
hoa trung thuc.

That ngac nhién déi véi nhu’ng nguoi hoai nghi, trong hai triéu
lugt ban dau gia trong hai nim hoat ddng dau tién ctia eBay, chi
c6 hai muoi bay lugt bi xem 14 cé thé 1ién quan tdi su gian 14n, va
nhiing vu nay dugc chuyén dén cd quan tham quyén dé truy to.

Ngay ca ngay nay, khi so hIdng giao dich tang vot (va cung vOi
né 1a so truang hop gian 1an cling tang theo), eBay van tl choéi
chap nhén ty 1é (di cyc nhd) lam dung niém tin nay dé khang
dinh rang da s6 ngudi st dung luén tén trong quy tic niém tin.

Mo hinh kinh doanh cua ho tap trung vao da s6 ngudi dang tin
ciy hon 13 vio moét sb tudng ddi it ngudi khong dang tin, va
eBay lu6n né Iuc hét sitc dé loai trit “s6 it” ¢6. Muc tiéu ctia ho 1a
khong chi g1a ting niém tin noi ngum mua va ngudi ban ma con
gia tang niém tin ctia hé thong nay Vao nam 2005, khi Omldyar
dugc héi rang bai hoc 16n nhat 6ng rit ra dudc tit eBay 12 gi, 6ng
tra 16i: “135 triéu ngudi dung [hién nay 1a 235 triéu] d4 hoc dugc
bai hoc rang ho cé thé tin tudng mot ngudi hoan toan xa la”.

Mot cong ty khac cling tim ra cau tra 10i vé cach vuogt qua rai ro
trong mot thé gidi cé niém tin thap 1a Netflix, xuat phat diém 1a
mot cong ty cho thué DVD va dich vu phat/thu video theo yéu
cau vdi hon hai muoi triéu thué bao § My va Canada. Tuong tu



eBay, Netflix cling dua vao tién dé 13 hau hét moi ngudi déu cé
thé tin cdy duge. Ngudi thué bao trd phi hang thing dé dugc
thué mdi 1an mot s6 dia DVD, nhitng DVD nay sau d6 dudc gdi
dén ho qua dudng buu dién. DU mot sd dia DVD bi mat hoic bi
danh cip, nhin chung, cOng ddng Netflix da chtIng minh ho la
nhiing con ngutdl trung thuc, va diéu nay glup cong ty hoat
doéng thanh cong véi triét 1y kinh doanh “mé rong niém tin dén
khach hang”. Netflix khong cho phép thiéu s6 khong dang tin
ciy 1am chéch huéng kinh doanh ctia minh. Trén thuc té, cling
nhu eBay, Netflix manh dan tim cach nhan dién va loai tru
nhém thiéu s6 it 6i khéng dang tin ciy dé bang mot hé thong
viing manh va tinh té, gidm sat hoat ddng ddng ngd va nhan
dién ca khach hang khong dang tin cdy (c6 tai khoan bi hiy) va
nhiing ngudi giao hang qua dudng buu dién (ho cé thé bi két
t6i). DU Netflix khong thé loai trit hét moi ké vi pham, nhung
diéu dang noéi 1a mot hé thong niém tin cao lién quan dén hang
ngan nhan vién buu dién giao hang triéu dia DVD mdi tuan chi
gip phai rat it van dé.

Mot cong ty ndi bat khéac nita 1a L.L.Bean, mo6t nha ban 18 theo
catalog triuc tuyén chuyén vé quan 4o va dung cu gidi tri ngoai
trdi. Ho dugc biét dén nhiéu nhat vé dich vu khach hang tuyét
hao cia minh, tiing dudc xép hang ba vé dich vu khach hang
trong Ngoi nha Danh vongZ ciia MSN nam 2011. Dich vu khach
hang tuyét hio ctia L.L.Bean dudc phat trién tit dich vu bao
hanh xuit sic ctia ho, dd truyén cam hting cho su trung thanh
va tin tudng 16n lao ctia khach hang. Chdm ngbn bao hanh cta
ho 14: “San pham ctia ching t6i ddm bao dap tng 100% su hai
1ong & moi khia canh. Hay tra lai bat ky mén nao d3 dudc mua
tl chiing t6i vao bat ky liic nao néu khong phai thé. Chiung téi
khoéng mudn ban mua bat ky mén hang nao cfia L.L.Bean ma
khéng hoan toan hailong”.

2 Customer Service Hall of Fame.
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Piéu dic biét vé su bao hanh nay 1a céng ty trao su danh gii vé
muic d6 hai long ctia khach hang vao tay khach hang khong ch1
trong ba muoi ngay hay mét nam, ma la khong c6 gidi han vé
mat thdi gian. Chu tich hién tai, chdu ctia L.L.Bean, Leon
Gorman, néi nhu sau vé chinh sach bao hanh ctia L.L.Bean khi
ong gidi thiéu né 1an dau tién vao nim 1968: “Néu chiung ta ky
vong khach hang tin vao ching ta khi mua sdn phim qua
dudng buu dién, chtng ta phai tin ho trong viéc quyét dinh liéu
san pham d6 c6 mang lai su hai 1ong hay khong trong suét vong
doi st dung dudc ky vong ctia né”.

Hién nay, khong khé tudng tuong khach hang cé thé lam dung
chinh sach nay va lgi dung L.L.Bean ra sao. Trong vai vu vO cung
hiém hoi, cdng ty d3 phai dit ra gidi han va déng tai khoan ctia
ho. M6t nha diéu hanh ctia L.L.Bean bao chung t6i: “Dé khéng
phai 1a niém tin mi quang cfia chting t6i. Péi khi chiing t6i rat
ngan ngai phai dé nghi mét khach hang nao dé nén rdi ching
t6i ma mua hang & chd khac. Nhung thit thu vi, ching téi gip
rat it su lam dung. Khach hang cia chtng t6i dudng nhu biét on
va tén trong su chinh truc trong dich vu bdo hanh ctia ching
t6i, va ho trung thanh véi ching t6i. Ho muén dudc tin tudng.
Dic biét trong giai doan kinh té kho khan gan ddy, khach hang
thu’dng tim dén nhutng cong ty ndi ho cé thé tin vio gia tri cot
16i ctia cong ty va biét rang cac coéng ty nay sé ludn lam ding
nhu vay”.

Gig day, khi ban dang nghi vé eBay, Netflix va L.L.Bean, hay déy
rang niém tin dugc thuc hanh bdl nhiing cong ty nay rat khac
nhau, nhung d6 khéng phai 1a niém tin mi quang, ciing khéng
phai lé su mat niém tin, ma 13 niém tin théng minh.

Niém Tin Thong Minh La Gi?

Niém tin thong minh la sy phan dinh. D6 la mot nang luc va mot
quy trinh g1up ching ta hoat dong v4i niém tin cao trong mot
thé gidi niém tin thap. N6 gidm thiéu rii ro va gia ting toi da



cac kha ning bang cich tdi vu héa hai nhan té chinh: khuynh
hudng tin va su phdn tich. Néi mo6t cich don gidn, niém tin thong
minh 1a lam thé nao dé tin trong mot thé gidi cd niém tin thap.

1. Khuynh hudng tin

Khuynh hudng tin 1a xu hudng, thién kién hoic udc mudn tin
vao ngudi khac. Nhu chiing ta da tim hiéu & Chuong 2, tré em
thudng c6 khuynh hudng tin cay cao. Khuynh huéng nay cé thé
bi anh huédng theo cidch nay hay cach khac bdi kinh nghiém ca
nhan hoic do rén luyén. Trong cong viée, ching ta thay diéu
nay dude khang dinh manh mé khi con ngudi thich tuong tac
hon véi nhitng cd nhin, nhém va t6 chtic cé niém tin cao khip
noi trén thé gidi va ho cling rat y thic vé két qua ctia nhiing
tudng tac niém tin cao ctia ho.

Khuynh hudng tin vé co ban 1a van dé cfia con tim. C6 khuynh
hudng tin cdy cao - tiic m3 rdng niém tin mot cach cé cAn nhic
va cé chli dich - 13 mét chiéu kich quan trong cfia niém tin
théng minh khi né dugc két hdp véi su phin tich cao tuong tu.
Theo kinh nghiém clia chung toi, nhiing ngudi cé khuynh
huédng tin thap thucng co nhu’ng trai nghiém lam g1am su san
1ong mong mudn md rong niém tin ctia minh dén ngudi khic.

Khuynh hudng tin gan nhu 13 ¢iém xuat phat tot nhat cho niém
tin thong minh; néi cach khac, chiing ta phai thé hién niém tin
trudc tién. Chung ta khéng bd qua su phan tich ma chi hoan né
lai. Chung ta tiép can gidi quyét nhitng tinh hudng véi niém tin
rang “hau hét moi ngudi co ban 1a tot”, va 1y do chung ta 1am
diéu nay 13 vi né md ra mdt thé gidi véi nhiéu kha ning hoan
toan mdi.

Bit dau bang khuynh hudng tin cdy cao khong nhat th1et co
nghla 1a cudi cung chung ta pha1 quyét dinh mé& rdng niém tin
tdi ai d6; trén thuc té, cé thé khéng — dic biét sau khi ching ta
da 1am phép phan tich. Y nghia thuc su cia diéu nay lachiing ta



tu mé rong long minh trudc cdc kha ndng. Khi 1anh dao bang su
mat niém tin, ching ta thim chi khéng nhin thay nhiing kha
ning, giong nhu nhin mdt dong séng ma khéng deo kinh phan
cuc vay.

C6 1an sau moét trong nhiing chuong trinh ctia chiing t6i, mot
luit su tién dén chiing t6i va ndi: “T6i khong thé tin vao nhiing
gi t6i dang 1am! T6i nhin ra rang minh d3 cho phép su mat niém
tin trd thanh chiéc lang kinh dé t6i nhin nhan toan bo thé gidi
ctia minh. Nghé ctia t6i da day t6i séng véi su mat niém tin nhu
13 mét diém khéi dau. Piéu nay déi khi ¢ tdc dung tot ndi vin
phong luit clia téi, nhung déi lic tbi phai tra gia rat dit — va né
da giét chét toi trong cdc mdi quan hé ca nhan, vi t6i dudc 14p
trinh’ 13 phai hoai nghi. T6i da bd 16 nhiéu kha ning dé tao ra
nhiing méi quan hé hanh phtic hon va déi dao ning lugng hon.
T6i ciing d3 bd 18 nhiéu co hdi dé dat dudc nhiing két qua tot
hon”.

Nhitng ngudi nhu Muhammad Yunus va cac cong ty nhu eBay,
Netflix va L.L.Bean bat dau bang khuynh hudng tin ciy cao, vi
vay cd héi danh cho ho 13 v6 tin. Ho thiét ké t& chtc ctia minh
dua trén triét Iy 95% con ngudi ¢ thé tin ciy dudc thay vi qua
lang kinh 5% con ngudi 1a khéng dang tin; va tit d6, ho tan
hudng nhiing 1di ich dudc dén dap tit niém tin cao. Poi véi nhiéu
ngudi trong thdi dai ctia su phuc hung niém tin cao trén toan
thé gidi, tai két noi véi khuynh hudng tin cidy bam sinh cfia con
ngudi chinh 1a su phuc hung cd nhan hay noi cach khac, dé la sy
tai thic tinh.

2. Su phan tich

Néu chi tip trung vao khuynh huéng tin tudng cia minh,
chiing ta thudng cé niém tin mi quang; va trong mot thé gidi
niém tin thap, ching ta ludn bi ton thuong. P& thuc hanh niém
tin théng minh, ching ta can két hdp khuynh huéng tin ciy cao
véi su phéan tich cao tuong xting. Pay 1a 1y do tai sao, ngay ca vdi



khuynh huéng tin manh mé, nhiing c4 nhan va t6 chtic thanh
cong van dé ra cac diéu khoan danh cho nhiing ké lita d3o nam
trong nhém 5% hoic tudng duong thé, tlly vao hoan canh hoic
boi canh. Vi du, hé thong eBay dudc xay dung trén cd s& viing
chic ctia tinh minh bach va quy trinh phan héi khuyén khich,
trao quyén cho ngudi mua va ngudi ban tu kiém soat trang
mang. Hon thé niia, eBay di thuc hién nhiing thuit toan phtc
tap dé€ do tim cic hanh vi khéng thich hdp, su gian 14n, hoic
nhitng no luc rao ban hang gid. Ho khéng ngling canh gac, “lam
sach” hé thong va loai bd nhitng ngudi khéng dang tin ciy. Néi
cach khac, eBay, Netflix, va L.L.Bean rd rang vin hanh trén niém
tin, nhung d6 khong phai 1a niém tin mi quang, ma 1a tin cay cé
phén tich.

Hay tin, nhung cd xdc thuc.
Ngan ngit Nga

Khuynh huéng tin 1a van dé clia con tim (tinh cAm), phan tich 1a
van dé ctia khoi éc (Iy tri). Phan tich 1a kha ning d4nh gi4, can
nhic nhiing ham y va hé qui, bao gobm ci rdi ro. Cung véi
khuynh hudng tin cay cao, su phén tich viing vang 1a mot ch1eu
kich quan trong cua niém tin thong minh, nhung no cing can
duge cling cd. Néu khéng - néu chtng ta bit dau bang mot
khuynh hudéng tin ciy thap - thi hau hét ching ta sé bi chim
ddm qua sau vao phén tich dén mic 1am 1éch lac phan doan ctia
ching ta. Ching ta néu cdc kiéu ly do dé khéng tin tuéng cap
trén, cap dudi, doi tac, khach hang, nha cung cap, dong nghlep,
tham chi ca gia dinh minh ni{ta. Van @é 13, phin tich can thiét
nhung chua dd, va trong hau hét cac trudng hop, khéng nén chi
dua vao né. May thay, trong thé gidi két noéi Internet ngay nay,
cong nghé théng tin va su minh bach Internet cé thé gitp ich
cho niém tin théng minh bang ciach 1am cho su phan tich dién
ra nhanh hon, gan véi thdi gian thuc hon.



Su phan tich niém tin théng minh bao gdm viéc danh gia ba
bién s0 sau:

1. Co hoi (tinh huéng - ban dang tin tudng ai vé diéu gi)
2. Rui ro (muc d6 rii ro lién quan)

3. Su tin nhiém (tinh cach va nang luc cia nhiing ngudi lién
quan)

Chung ta hiy 1an lugt xem xét mdi bién s6 trén.

Bién s0 quan trong #1: Co héi. Danh gia cd hoi hoic tinh hudng
don gidn 1a nhén dién r minh dang tin ai vé diéu gi. Liéu ban c6
tin tudng ai dd dé cho phép ho lam viéc tit nha khéng? DE trao
quyen cho ho quyét dinh rnot thuong vu? Dé cho phép ho toan
quyén quan ly mot du 4n? Pé chap nhin ai d6 trd thanh ddi tac
trong chudi cung Ung ctia ban? Vi dy, Netflix tin khach hang cua
minh sé thue va tra lai cic DVD; ngin hang Grameen tin rang
ngudi vay tién sé tra lai cho ho cic khoan vay.

Bién s6 quan trong #2: Rii ro. Cudc séng cé nhiéu rdi ro va
chiing ta khéng thé tranh khéi chting. Tin tudng déng nghia véi
chap nhan rdi ro; khéng tin ciing 1a chap nhén rii ro. Muc tiéu
ctia niém tin thong minh 13 quan 1y rii ro mét cach thdong minh
— 12 md roéng niém tin theo cach gitip ta gia ting tdi da su thinh
vudng, ning lugng va niém tin. P& 1am dudc nhu vay, ching ta
can danh gia dudc mic d6 clia cac rti ro lién quan.

- Két qua c6 thé mong doila gi?
- Kha niang dat nhitng thanh qua ay 1a bao nhiéu?
. Tam quan trong va tinh minh thi cia nhiing két qua ay 1a gi?

Ngudc lai, ching ta hiy so sanh rdi ro trong hai tinh huéng
khéic nhau sau day. Trong mét trong nhitng chudng trinh cta



chiing t6i, vi @6 ddc clia mdt tau ngdm nguyén t néi: “Trén tau
ngam nguyén t, moi thit déu cé quy trinh. Chiing t6i tham chi
con cé quy tic st dung phong tim. Ban cé nghi nhu vy 1a
khong tin ai ca va ching t6i nén loai bd cic quy trinh déi véi
hau hét nhitng gi ching t6i thuc hién khoéng?”. “Chic chan
khong”, chung toi dap, “vi riii ro trong mot tiu ngdm nguyén t
14 rat 16n. Cac quy dinh cho thay su danh gid diing muc cac rii
ro tiém tang va theo d6 xay dung dudc niém tin”.

Trong mot chuong trinh khac, mét nhan vién ngan hang dang
song 3 nudc ngoai chia sé trai nghiém ctia minh khi con gai nhé
ctia anh héi: “Nudc M3 ra sao hd ba?”. Ngudi cha dap: “Con cé thé
di bd téi mot chiéc may ban bao tu ddng. Ho cé mdt chong bao &
trong d6, khi con nhét hai d6ng 25 xu vio, khéa ctta tu ddng bét
md va con chi can 1ay mét td bao rdi déng clta lai. Khong cé ai &
doé dé kiém tra Xerm con co 1dy nhiéu hon mét t& bao hay khong
“O1”, con gal anh 3 ay thot 16n. C6 bé khong thé tin rang ngudi ta
c6 thé md réng niém tin dén mic d4. (Tinh cd 13, nhiing chiéc
may ban hang dé dudc dat nickname 1la “nhiing cai hop danh
du”).

Hai vi du trén déng khung rui ro vao hai thai cuc: “Cé phai tinh
huong nay lién quan dén nhiing chiéc tau ngam, hay nhiing to
b&o?”. Néi cach khac, miic d6 rii ro G day 1a gi?

Su nhd nhdn c6 hai phan sy rong luo’ng du phdi trd gid dat, va
niém tin ngay cd khi cé rii ro.

Stephen Carter Nha st hoc va giao suluat, Pai hoc Yale

Trong chuong tr1nh Méi nguy hiém clia ngudi la chung t6i néu &
phan trén, su can trong can duge can nhic ding muc 13 vi rdi ro
qua 16n. Poi véi mot dia tré, bi bit céc hoic bilam dung 12 diéu
qua khtng khiép. Trong trudng hgp @4, niém tin théng minh
néi rang can phai ap dung nhiing bién phap bao vé thich dang.
Tuy nhién, nhu chiing téi titng luu y, chiing ta can gitp tré em v



thic rang hau hét moi ngudi déu co ban 14 tot, dé syt mat niém
tin khong trd thanh mé thic tu duy dan dat cubc sdéng ctia cac
chau sau nay khi truéng thanh.

Trong chuong trinh vi tin dung & Bangladesh, Muhammad
Yunus nhin thay rdi ro rat nhé dit nhiing ngudi di vay khéng cé
tai sin thé chap. Mic cho cic ngin hang khac va cac chuyén gia
tu van tai chinh khéng déng tinh, 6ng van tin rang hau hét
ngudi nghéo sé trd ng, va niém tin nay dudc chiing minh béi ty
1é hoan tra cdc khodn vay la 98%. Song song dd, 6ng lap cac
nhém hé trg khéng chi dé khich 16 va gitp d& ngudi di vay ma
con nham tao ra mdt hé thong tu kiém soat ddm bao hanh vi ¢
tridch nhiém ctia cdc thanh vién trong nhém vi uy tin ctia ho
dugc gan véinhau.

Mot vai cong ty hién dai dude thanh 14p vdbi ton chi rd rang 1a tro
gitip ngudi khac gidm nhe rii ro kinh doanh trong thé gidi dién
t ngay nay. Mot vi du 1a VeriSign, mot cdng ty tao diéu kién cho
khach hang cé cic hoat ddng kinh doanh nhanh chéng bang
cach ching minh tinh hgp phéap va an toan cta cic trang mang
Internet. Cac nghién cttu cho thay su hién dién ctia VeriSign
Trust Seal trén trang web ctia mot cOng ty gitup gia tang cac giao
dich truc tuyén cfia ho tit 10% dén 34%. Mot vi du khac 1a
PayPal, mdt cong ty duy tri thé tin dung va so6 tai khoan ngin
hang trén mdt trang web an toan cho 87 triéu khich hang khap
noi trén thé gidi va gitp ho thanh toan nhitng vu mua ban truc
tuyén nhanh chéng, dé dang ma khoéng gip rti ro ro ri théng tin
tai chinh. PayPal cling mang lai 1gi ich cho nhiing ngudi ban
hang truc tuyén, rang cac thanh toan ctia khach hang déu chinh
Xac.

Chung ta dang chiing kién su tdng trudng cia nganh céng nghiép
niém tin.

Jeff Jarvis Nha bao & tac gia



Bién s6 quan trong #3: Su tin nhiém. Sy tin nhiém lién quan
dén tinh cach va ning luc cfia ngudi ma ban dang thuc hién
phép phan tich. C6 1é ban da nghe cau chuyén nay: Cé6 mot cau
bé dudc me bao mang bita trua cho cha ciu, ngudi dang dao dat
dudi mot cai giéng toi tim. Khi cdu bé t4i noi, cha cau bao ciu
tha bita trua xudng giéng cho 6ng, va cdu bé ving 15i. Sau ds,
cha cau néi: “Nay con, bay nhiéu do6 an da cho hai ngudi day. Sao
con khéng nhdy xudng va cling in véi cha?”. Cai nang lam ciu
16a mat khong thé nhin thay gi dudi giéng, vi vy ciu néi:
“Nhung con khéng nhin thay cha”. Ngudi cha dap: “Nhung cha
nhin thay con. Ct nhdy xudng. Cha sé d& 1y con”. Ban sé 1am gi
néu ban 14 cau bé d6? Trong cau chuyén, cau bé nhay vao cai
giéng den ngdm, va ngudi cha @& 1dy cau bang d6i tay ran chic
ctia minh, va ho cing nhau thuéng thic biia trua.

R& rang ngudi cha dang tin cay ddi véi ngudi con. Ciu bé biét
minh cé thé tin tudng & 6ng. Nhung diéu gi sé xay ra néu dudi
ho 14 mét ngudi khac? Piéu gi sé xay ra néu dé 1a mét ké hoan
toan xa la? Cau bé cé ddm nhay xudng dudi d6 khéng?

M4 réng niém tin 1a hanh déng cfia niém tin — d6i khi 1a budc
nhdy cfia niém tin. Tuy nhién, khi thuc hién ctt nhay &6, ban cé
co hoi kiém tra va xac thuc sy tin nhiém cfia cac c4d nhan hay to
chtic cé lién quan. Néu d6 tin nhiém thap va rdi ro ctia viéc mé
rong niém tin trong mot tinh hu6ng cu thé° nao do la cao, ban cé
the quyét dinh khéng nén mé réng niém tin, hoic md réng
niém tin mét cach than trong, vi tin rang chinh hanh dong dam
chap nhén rai ro va ma rong niém tin sé gitp c4 nhan hoic t6
chtic y gia ting su dang tin ciy ctia ho.

Bai hoc 16n téi rut ra trong ddi la cdch duy nhdt dé'lam cho mét
ngudi tré nén ddng tin cdy la hay tin vao anh ta; va cdch chdc chan
nhdt dé'lam cho anh ta khdng ddng tin cdy la khéng tin anh ta va
thé hién cho anh ta thdy diéu dd.

Henry L. Stimson Cuu Ngoai truéng My



Trong bat ky tinh hudéng nao, xem xét sut dang tin ciy ctia bén
kia 12 mot phép phan tich t6t nén lam. Vi du, hiy cin nhic
nhiing gi ban c6 thé 1am néu ban dudc trao cho co hdi hdp tic
vdi ai @, chang han nhu Jon Huntsman, Sr., nha sang 1ap Tap
doan Huntsman. Néu ban muén nghién cttu sy dang tin cay cta
Huntsman, ban sé thay rang cé 1an 6ng lién quan dén nhitng vu
thuong luong vdi Charles Miller Smith, cht tich kiém CEO cua
Imperial Chemical Industries, mot trong nhiing cong ty 16n
nhit Vuong qudc Anh. Huntsman mo ta su sap nhap tiém ning
nhu 12 moét thuong vu 16n nhat trong ddi 6ng, thuong vu sé 1am
ting gip d6i quy md ctia Huntsman Corp. D6 1a nhiing cudc
thuong luong cuc ky khé khin vi thuong vu nay rat phtc tap va
chiu stic ép ning né bdi ca hai phia. Liic cudce thuong luong gan
dén hoi két thtic, Smith bi mat tip trung vé mit cam xuc. Vg
6ng lic dé dang bi ung thu giai doan cudi va ba qua ddi trudc
khi thuong vu hoan tat. Sau khi dudc ménh danh 13 nha dam
phén ciing rin, Huntsman biét 1& ra ho c6 thé budc bén kia ha
gia thém 200 triéu d6-la nita, nhung phai tra gia bang stc khoe
cam xuc cua Smith. Vi vdy, thay vao d6, 6ng chon khéng do6i hoi
gi thém trong 20% phan cudi cling clia thuong vu. “Thda thuin
nhu thé d3 dudc xem 1a tot dep”, 6ng ndi. “Mdi bén déu duge
hudng loi, va toi c6 thém mdt ngudi ban sudt ddi”.

Ban ciing cé thé biét rang Huntsman hop tac v4i Mitsubishi dé
md mot nhd may & Théi Lan. Sau moét thdi gian, mét nha diéu
hanh ctia Mitsubishi goi dién cho Huntsman néi rang moi céng
ty & Thai Lan déu phai tra cho cic quan chiic chinh ph tién bdi
dudng hang nim dé kinh doanh & d6, va phan ctia Huntsman
cho su hgp tac nay vao nam dé 1la 250.000 do6-la. Huntsman
nhan ra, ma khéng hé biét trudc, ring Mitsubishi d 14y phan 1gi
nhuén dang ra dudc chia cho éng héng nam dé “lo 16t” cho cac
quan chtic bién chat, roi ho lai quyét dinh rang Huntsman pha1
cing chiu khoan chi 6. Huntsman viét trong cudn sich clia
minh, Winners Never Cheat:



Téi dd ndi rang chiing t6i khong cé y dinh trd thdm chi 5 xu cho cdi
khéng gi khdc hon la sy tong tién... Ngay hém sau, téi bdo cho
Mitsubishi chiing téi sé bdn phan hiun clia chiing téi. Sau khi khéng
thuyét phuc téi dudc vé chuyén nay, Mitsubishi trd cho téi mét cdi
gid c6 chiét khdu dé mua lai phan vén hin cua ching téi & HMT.
Chung téi mat 3 triéu dé-la trudc mat, nhung xét vé dai han dé 1o
mét may man. Khi cudc khiing hodng kinh té chdu A dién ra va kéo
dai, toan bd nganh céng nghiép nay bi suy kiét... Sau khi vu tit chéi
tra “phi” & Thdi Lan ctia chung téi dudc céng khai, chiing téi khéng
bao gid gdp lai vdn dé héi 16 nao nita & phan dé clia thé gidi. Nguoi
ta néi Huntsman néi khéng la khéng, va nhiéu céng ty khdc ciing
lam diéu tuong tu.

T6i khéng bao gid dé bat ky ai tix chdi giao dich vdi t6i vi thiéu niém
tin.

Jon Huntsman, Sr. Nha sang lap Tap doan Huntsman

Ban c6 thé bt gip nhiéu cau chuyén chfIng thuc cho su dang tin
cdy cia Huntsman. Tuong tu, hanh vi dao dtc, su quan tam, su
dang tin cay cua ong thucng co tac dong tich cuc den quyét
dinh md& rdng niém tin ctia ban ddi vdi dng trong cic méi quan
hé kinh doanh.

Su dang tin cay lién quan dén tinh cdch (su chinh truc va y dinh)
va khd ndng (ning Iuc va két qua). Chung ta khong bao gid mudn
hdp tac véi ngudi rat gidi nhung cé tinh gian 1an, hay nhiing
ngudi rat trung thuc nhung khéng cé niang luc. Su dang tin cay
cling lién quan dén su pht hdp vé kha niang hoan thanh coéng
viéc clla mdt ngudi. Du ban cé thé tin mot ddng nghiép lam
thay céng viéc ciia ban trong khi ban di nghi phép, nhung ban
khong tin cling ngudi dé cé thé cat téc cho ban hoic giai phau
dau goi cho con gii ban.

Khi chiing ta biét ai d6 1a ngudi dang tin ciy, ching ta tu tin
rang minh co6 thé tin ho. Piéu tuong tu cling dung vdi cac to



chtic. Rac rdi chi xay ra khi chting ta khong xac thuc dé dam bao
ai d6 cé dang tin cay hay khong; hoic khi chting ta gia dinh rang
vi ho tling cé 1an dang tin ciy, nén ho sé nhu thé. Pay chinh 1a
diéu di xay ra khi Uy ban Chiing khoan Hoa Ky khong diéu tra
k§7 ludng Bernie Madoff, vi viy di khéng thé kham pha ra vu lia
dao nhiéu ty d6-la nhu thé.

Ditng tin tdt cd moi ngudi, nhung hdy tin nhiing ngudi cé phdm gid;
vé trudc la su ngu ngéc, vé sau la ddu hiéu ctia sy than trong.

Democritus Triét gia Hy Lap

Ma Trin Niém Tin Théng Minh

Néu chtng ta trinh bay hai nhan t6 ctia niém tin théng minh -
khuynh huéng tin va phép phin tich (tinh huéng, rii ro va sy
tin nhiém) - bing mdt ma trin, chting ta cé thé thiy khuynh
hudng tin ciy cao két hop véi phin tich thap sé dan dén su ca
tin hay niém tin mi qudng 3 Vung 1. Khuynh hudng tin ciy cao
két hdp véi phan tich cao sé din dén su phan doan t&t hay niém
tin théng minh & Vung 2. Khuynh hudéng tin thap két hop vdi
phin tich thap sé din dén su khéng quyét doan hay khéng cé
niém tin & Vung 3. Khuynh huéng tin thap két hop véi phan tich
cao sé dan dén sy hoai nghi hay su mdt niém tin 3 Vung 4.
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THAP SU PHAN TiCH

Hiy nhin ma trin niy va cdm nhin titng phan tu ctia né. Du
chiing ta c6 thé cAm nhan dudc niém hanh phuc tic thdi & Viing
1 (niém tin mu quang), nhutng chung ta thubng khong hanh
phuc dugc 1au do chung ta ca tin, rdi sém mudn ching ta sé bi
ton thIIdng Chac chan chiing ta sé phai tra gla vi khong gan két
khéi éc véi con tim. & Vung 3 (khéng cé niém tin), chung ta
khong dung khéi éc cling khéng duing con tim, két qua 1a ching
ta cAm thay thiéu quyét doan va bat an vi nghi rang minh
khong thé tin ai — k& ca chinh minh. Piéu nay dic biét gay that
vong cho d6i nhém va céc td chiic khi sy thiéu quyét doan do té
quan liéu hanh chanh lam cho moi chuyen dong tich cuc pha1
du:ng lai. & Viing 4 (mat niém tin), chi c6 khdi 6c hoat dong Két
qua 13 chtng ta trd nén hoai nghi va phong thii dén miic khéng



tin bat ky ai ngoai chinh minh. Thé rdi ching ta ddnh mat 1gi
ich tit nhiing mdi quan hé ca nhan siu sic véi ngudi khac. Chi cé
Ving 2 (niém tin théng minh) 14 noi duy nhat két hdp con tim
va khoi 6c - khuynh hudng tin cdy bam sinh cting su phan tich
dé quan tri ri ro mot cach khén ngoan. Pé 1a ving duy nhat
cho chiing ta su phan doan can thiét & nhan rd khi nao nén tin,
khi ndo khéng, va 1am thé nao d&€ md rong niém tin theo ciach
gidm thiéu t6i da nhiing gi cé theé sai va gia ting tdi da nhitng gi
c6 thé dién ra dting dan.

Sau khi xdc dinh nhiing yéu td thiét yéu ctia niém tin théng
minh, ching ta cling can nédi rang: hon ca mét nganh khoa hoc,
niém tin théng minh 12 mét nghé thuit. P4 1a hanh déng phan
dodn cé thé dugc phat trién thanh mét k§ ning cé y thiic va cé
cin nhic. Chiing t6i nhé dén bd phim Dead Poets Society, trong
d6 Robin Williams thi vai John Keating, mot thay gido tiéng
Anh khéng chinh thong tai trudng tiéu hoc danh cho nam sinh
Welton Academy. Trong mdt cdnh no, Keating bdo mét hoc sinh
doc phan gidi thiéu clia sich gido khoa thd ca danh cho con trai,
sang tac bdi “Tién si J. Evans Pritchard”. Trang nay dua ra mot
cong thic todn hoc khoé khan vé ciach danh gia chat lugng mot
bai tha. Sau dd, Keating bao cac ciu tro nho:

Nay cdc em, thdy muén cdc em xé bé trang 4y di. Lam di, hdy xé bo
nguyén trang doé. Cdc em co nghe khong? Xé bé né di ... Va dung chi
xé b trang dé, hdy xé bé toan bd 15i gidi thiéu di. Thay mudn nd
bién mdt. Piung dé st lai chut nao... Hay bién di, Tién si J. Evans
Pritchard. D6 khéng phdi la Kinh thdnh, cdc em sé khéng phai
xudng dia nguc vi viéc lam nay. Hay manh tay 1én, hdy xé sach sé.
Thay mudn khéng dé'lai gi... Ddy la mét tran chién, la chién tranh.
Thuong vong sé la con tim va tdm hon cua cdc em .

Mdéi dau cac ciu bé phan tng trong su ngac nhién va béi roi,
nhung r6i do du xé nhiing trang sach do, Keating nai tiép:



Chung ta khong doc va lam tho vi no hay. Chung ta doc va lam tho
vi chiing ta la nhitng thanh vién clia gidng ngudi. Va giong ngudi
thi tran ngdp dam mé. Va y khoa, ludt khoa, kinh doanh, ky thuat
la nhitng theo dudi nghé nghiép cao quy, can thiét dé¢ duy tri cudc
song. Nhung tho ca, sac dep, su lang man, tinh yéu la nhiing thit
chiing ta séng vi chung.

Chung t6i chia sé cinh phim nay y mudn ndéi rang mic du
chiing t6i da cung cap cho ban mét céng thiic chita dung nhiing
yéu t6 thiét yéu clia niém tin théng minh, cling nhu véi tho ca,
nhung nhiing gi ching ta thao luin la nghé thuit, ch khong
phai khoa hoc. Niém tin théng minh ddi hdi sy phan doan - sy
phén dodn toan dién. D6 ciing khong phai la mot dé xuat van
nang, cung khong c6 mot cau tra 18i duy nhat “dung Ngoéi ban
than moi yeu t6 nay, su tuong tac glua hai yéu t6 sé nang tam
ban ning va truc gidc vio thyc tién cia sy phan doan t6t.

Su phan doan dugc phat trién qua kinh nghiém, d6i khi ching
ta pham 16i. Chtng ta cé thé maic 16i khi tin vao ngudi khac.
Nhung khi chiing ta cang nhan ra va thuc hanh khuynh huéng
tin, cling nhu kha ning phan tich tinh hudng, rii ro, su dang tin
cidy mot cach hiéu qua, va cang tao ra cong luc gitta ho nhiéu
bao nhiéu, thi chung ta cang thanh cong hon trong viéc tao ra
nhiing mdi quan hé tin tudng, cic co hoéi cao va gia ting su
thinh vugng, ning lugng va niém vui nhiéu bay nhiéu.

Su phdn dodn tét dén tit kinh nghiém va kinh nghiém dén tit sy
phadn dodn toi.

Rita Mae Brown

Mit Kia Ctia Pong Tién

Ma trin niém tin théng minh cuc ky hitu ich trong viéc gitp
chung ta quyét dinh md rdng niém tin dén ngudi khic. Nhung



con cé mot loi ich khac nita, cling 13 chiéu kich quan trong
khong kém ctia niém tin thong minh - d6 14 trd nén dang tin cay
dé ngudi khac cadm thay tu tin khi mé rong niém tin dén ching
ta. C6 thé xem diéu nay nhu 13 mit kia cia dong xu “niém tin
théng minh”, nhung c6 mot sy khéc biét 16n: di1 ban cé thé hoic
khong quyét dinh md réng niém tin dén ai dé dua trén khuynh
hudng tin va su phan tich (co hdi, rii ro va su dang tin ciy) cta
ban, nhung khéng bao gid xay ra tinh huéng ma trong dé niém
tin thong minh khéng lién quan dén su dng tin ciy ctia chinh
ban. Su dang tin ciy cia ban than 14 mét hang s6 t6i quan trong.

Hiy xem lai vi du vé Jon Huntsman, Sr. § phan trudc. Nhd sy
dang tin cdy ctia dng ma vd sd kha ning tao ra su thinh vudng,
ning lugng va niém vui md ra cho 6ng chit khéng phai ai khac
kém tin cdy hon. Warren Buffett, Chti tich kiém CEO cuda
Berkshire Hathaway, cling thé. Ong dudc nhiéu ngudi thia
nhin 13 nha dau tu thanh céng nhat moi thoi dai. Buffett
thudng xuyén gdi cac ban ghi nhé cho bay mudi bay gidm doc
diéu hanh cia minh (ma éng goi 13 d6i “All-Stars” ctia minh) dé
cling c6 cam két tuyét ddi va khéng khoan nhugng ctia minh vé
su dang tin cdy va nhic nhd ho duy tri diéu d6. Ong noi:

Chung ta c6 thé mat tién — thdm chi mdt rat nhiéu tién — nhung
chiing ta khéng chdp nhdn mat uy tin, di nhé nhu mét hat ddu.
Chiing ta hdy ddm bdo rang moi hoat ddng kinh doanh ctia chiing
ta déu cé thé dudc dua 1én trang nhdt cia mot td bdo phdt hanh
toan qudc qua mot cdy but tuy khéng than thién nhung rat khén
ngoan. Trong nhiéu linh vuc, ké cd nhiing vu mua bdn, sdp nhdp,
thanh qua cua Berkshire la ti uy tin ctia nd, va ching ta khéng
mudn lam diéu gi dudi bt ci hinh thitc nao cé thé lam hoen 6 né.
Berkshire duodc Fortune xép hang la céng ty dudc ngudng mo thir
hai trén thé gidi. Chiing ta phdi mat bén mudi ba ndm mdi tdi dudc
d6, nhung chung ta cé thé danh mat nd trong bén mudi ba phut.

Nhu chiing t6i ¢4 néu tai phan Y dinh ctia chung t6i & dau cudn
sach nay, Buffett ting néi:



M6t s6 ngudi dang lam mét viéc gi d6 tai Berkshire ma cdc ban va
t6i sé khong 1dy lam hai long néu ching ta biét dudc. D6 la diéu
khéng trdanh khoi: Hién chung ta dang cé hon hai tram ngan nhén
vién va khd nang nhiing con ngudi dé trdi qua mot ngay lam viéc
khéng cé hanh vi xdu la diéu khong thé.

Va éng tiép tuc:

Nhung chung ta c6 thé tao ra dnh hL[o’ng to lon trong viéc gzam toz
da nhdng kiéu hanh vi nhu thé bang cdch xan tay do gidi quyet
ngay van dé khi “ngii” thdy cé chuyén gi dé khéng ding dang xdy
ra. Thd i d6 clia quy vi vé nhitng van dé nhu thé, dudc thé hién bang
10i ndi ciing nhu hanh déng, la yéu td quan trong nhat trong viéc
lam thé nao dé phdt trién van héa kinh doanh cta ching ta. Vin
héa, chit khéng phdi la nhitng cudn ndi quy hay ludt 16, mdi quyét
dinh 16i ung xu clia chung ta.

M6t vu dting nhu thé xay ra vao nim 2011, khi vu viéc v& ra 1a
mdt gidm ddc cip cao clia Berkshire Hathaway di cu x{ theo
cach vi pham nghiém trong niém tin ctia Buffett. Mt vai ngudi
muon hanh vi ltta d3o ctia 6ng ay dé bién luin rang kiéu quan
tri bang niém tin ctia Buffett khéng con hiéu qua nita. Nhung
hiy nhin vao két qua: ngudi néy da phai ra di ma khéng dudc
nhan khoan trg ca{p thoi viéc nao (phan bac rang cac thuong vu
mua ban c6 phiéu cia 6ng ta pham ludt hodc vi pham chinh
sach clia Berkshire); Buffett chuyen moi théng tin cho Uy ban
Chiing khodn Hoa Ky vi 6ng tai xdc nhin trudc cac gidm doc
diéu hanh clla minh rang hanh vi khéng dang tin ciy sé khong
dugc dén dép, cling nhu khéng dude chip nhin tai Berkshire
Hathaway. Nhiing gi Buffett da khon ngoan khong lam la xem
bay muoi sau nha quan 1y con lai ctia minh nhu thé ho khéng
dang dudc tin cay chi vi mét ngudi di lam dung niém tin cta
ong. Két qua 13, di1 rat dau dén, nhung Berkshire Hathaway van
tiép tuc hudng 1di tit vin héa niém tin cao ctia minh.



Su dang tin cay clia con ngudi Buffett truyén cAm hiing niém tin
16n lao dén nhiéu ngudi. Cach 6ng mad rdng niém tin tdi cdc nha
quan tri c@ia minh truyén cho ho cdm hing vé 1ong trung thanh
va tinh than trach nhiém dé ddm bao rang Berkshire Hathaway
luén dang tin cdy. Cathy Baron Tamraz, mdt trong bay muoi bay
nha quan tri trong d6i ngli “toan ngdi sao” cua 6ng va 1a cuu
CEO cua Business Wire, cong ty ma ba dd ban cho Buffett vao
nim 2006, ndi: “Warren 1am cho chting ta cAm thay ching ta
khong thé 1am diéu sai trai... chting ta sé thao thtc hing dém
bdi vi chiing ta luén muén 1lam ding modi ngay. Thit 1a phi
thudng”. Két qua clia cach tiép can nay 1a Buffett di trd thanh
ngudi giau thit ba thé gidi3, va 6ng dang lan tda su thinh vudng,
ning ludng va niém tin tdi hang triéu ngudi qua quyét dinh
hién ting 99% khoi tai sin tri gid 50 ty d6-la cho cac t6 chic ti
thién dé cai thién diéu kién séng cho rat nhiéu ngudi trén toan
thé gidi, chi yéu qua to chiic tit thién Bill & Melinda Gates
Foundation.

3 Theo bdng xép hang ctia Forbes vao ndm 2011, ngudi giau nhdt
thé gidi la Carlos Slim Helu, ty phi nganh vién théng va di déng
Mexico v6i 75 ty db-la; thit hai la Bill Gates, Chil tich Microsoft vdi
56 ty dé-la; thit ba la Warren Buffett vdi 50 ty dé-la.

Trong thé gidi niém tin thap ngly nay, ddi khi cling dé bién
minh cho nhiing hanh vi khéng dang tin cy - “Khong sao ca. Ai
cling 1am thé ma”. Nhung khéng phai ai cling ¢éu hanh xt nhu
vay. Thuc vay, trong ban ghi nhg Buffett gbi cho di “All-Star”
ctia minh vao nim 2006, 6ng viét:

Ndm ti nguy hiém nhdt trong kinh doanh cé 1é la nhiing tit nay “Ai
cting lam thé ca”. Rat nhiéu ngdn hang va céng ty bdo hiém dd chiu
tham hoa thu nhdp vi dua trén ly 1é d6.

T6i té hon nita la nhitng hdu quad ti viéc siz dung cum tit dy dé bién
minh cho mdt dao duc ctua nhitng hanh déng goi y sai trdi. Pd co
hon mot tram cong ty bi 16i kéo vao vu bé boi ghi lui ngay cé phiéu
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quyén chon (stock option) va con sé nay chdc chdn sé con tdng lén.
Téi dodn rang nhiéu ngudi lién quan 1é ra dd khéng hanh xit nhu
thé ngoai trit su thdt 1o ho cam thdy ngudi khdc ciing lam nhu vay.
Diéu tuong tu cling dién ra vdi cdc tro gian lan ké todn nham phil
phép thu nhadp, loi nhudn — va lita déi cdc nha dau tu — dd xdy ra
trong nhitng nam gan day.

Cé 1é ban rdt hanh phic khi ¢ ngudi thuc hién di chiic cia minh,
hay vi cdu con ré€ ma hau hét moi ngudi tham gia vao tro xdu xa
nay. Nhung mét liic nao dé, ho nhdn ra rang — ¢é 1é do cdc kiém
todn vién hodc chuyén gia tu vén gdi y cho ho — ¢é nhiéu nha qudn
ly rdt dudc ton trong dang tham gia vao nhiing viéc nay va vi thé
ban thdn ho lam nhu véy ciing khéng sao. D6 la mét su bién minh
day cam db.
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Nhung khéng con gi sai hon! Trén thuc té, mbi khi ban nghe cGu “Ai
ciing lam thé cd”, ban phdi hiéu rang cé mot cdy co dé khong 16 cam
ngay do. Tai sao phadi ly lé nay no cho nhiing hanh déng sai trdi nhu
thé trong khi ¢ san mot Iy do chinh ddng? R6 rang ngudi bién hé
chi it ciing phdi c6 chiit nghi ngd vé hanh déng nay néu anh ta tin
dung cdu néi ctta miéng nay.

Hanh x1t theo nhiing cach khéng dang tin ciy khoéng bao gio 1a
mdt phan clia niém tin théng minh. Pé khéng phai 1a théng
minh. Mic dit mot vai cd nhan va t6é chic cé thé tranh dugc
tiéng bat tin trong mot thdi gian ngin, 16i tiép can nay khéng



chic chin. M6t lic nao dé, su tritng phat dich dang sé dén. Su
triing phat danh cho Bernie Madoff dién ra nhiéu nim sau khi
éng 4y bat dau trd gian lin trong mua ban cd phiéu — nhung
chic chin sé xay ra. Hanh vi khéng ding tin ciy don giin sé -
theo thdi gian — khong tao ra su thinh vugng, ning lugng va
niém vui bén vitng.

Niém Tin Thong Minh Qua Hanh Pong

Biy gid, vd4i cip kinh niém tin théng minh d3 dudc deo chit
hon, ban thit nhé lai nhiing vi du chiing t6i d3 chia sé & phan
trudc vé eBay, Netflix, Berkshire Hathaway, L.L.Bean va suy nghi
vé cach cac cong ty nay di két hdp khuynh hudng tin véi su
phan tich ra sao dé lua chon mot cach tiép cin niém tin théng
minh thanh céng. Ban ciing cé thé nghi vé cidc nha budén
Maghrib thé k¥ thtt mudi & Trung Péng hoic Muhammad
Yunus cia Ngan hang Grameen & Bangladesh.

Ngoai ra, hiy nhd dén coéng ty bao hiém & chau Au bi ton hai
nghiém trong bdi vu gian 14n doi bdi thudng bio hiém. Khi dé
ban linh dao c6éng ty di chon thai d6 cho rang moi khich hang
ctia ho déu 1a nhiing k& gian déi, trit khi ho ching minh diéu
ngudc lai, va thai d6 d6 ddy nhiéu khach hang rdi bd cong ty.
Nhung cau chuyén nay khoéng diing lai 3 d6. D& sita sai, ban 1anh
dao quyét dinh thay d6i cach tiép cin. Ho tuyén bé véi khach
hang rang: “Ching tbi tin tudng cic ban. Néu cic ban ndp don
doi bdi thudng, chiing t6i rat trin trong”. Pong thdi, ho tuyén bo
rang céng ty chi mudn lam viéc véi nhitng khiach hang trung
thuc, vi vay c6 mdt s6 khach hang 4m tham rat lui. Ngoai ra, ho
cling thuc hién cic phan tich va phat hién ra rang thd tuc hanh
chinh thuc sut 1am ho phai tén phi quan Iy nhiéu hon c tién boi
thudng cho khach hang. Piéu di xay ra khi ho thuc hién cach
tiép cAn mdi 1 niém tin va tdc d6 ting 1én dang ké. Cac don doi
boi thudng trudc day titng mat nhiéu tuan hoic nhiéu thang dé
xU ly thi nay dudc x{ ly xong trong vai ngay hoac thim chi vai
gid, va khach hang rat hai long. Long trung thanh ctia ho danh



cho céng ty ting 1én va ho gidi thiéu truyén miéng dich vu cho
nhiéu khach hang mdi. V3, that ngac nhién, tong s6 don doi bdi
thudng gidm dang ké. Vi cdm thay dudc tin tudng, cho nén
ngudi ta khéng ddi béi thudng nhitng ton that vit vinh nita.

M6t minh hoa tuyét voi vé niém tin théng minh trong linh vuc
x3 hdi 1a hoat déng an ninh céng dong. Trd lai véi nhiing nim
dau thip nién 1990, Canh sit Qudc gia Columbia thudng 14i xe
tuan tra tai cic khu thudng cé t6i pham ma tiy va bao luc.
Trong nhitng khu d6, tré con va thiéu nién bi budc phai di in
cdp va ban ma tuay, bi de doa néu khéng hop tac, va dudc tra
céng biang ma tiy. Canh sat khéng dudc ngudi din tin ciy.
Khong ai nghi tdi viéc hop tac vdi canh sat dé giai quyét tinh
trang nay. Nhung khi Antanas Mockus dugc bau lam thi truéng
Bogota vao nam 1994, 6ng quyét dinh thuc hién mot so thay doi
quan trong. Ong thay d6i mé thtc tu duy tit khuynh hudng tin
ciy thap thanh khuynh hudng tin ciy cao. Thay d6i d6 anh
hudng dén su phan tich cia 6ng vé hoan cinh va vé rdi ro ti
viéc kéu goi su hgp tic clia ngudi dan. Quyét dinh dudc duarala
huin luyén canh sat nhiing kj ning xi hoi, t6 chiic ho thanh
tiing nhém hai ngudi, va giao moéi nhém phu trach nhiing khu
vuc cu thé trong nhiéu nim. Nhan vién canh sat bat dau cudi xe
dap thay vi tuan tra bing xe hoi. Ho xudng dia ban thudng
xuyén va thmh thodng dung lai tro chuyén vdi ngu’di dan trén
pho. Ho t6 chtc nhiing hoi thio an ninh khu phé va glup cac
truang hoc mang nhiing bai hoc phong ngia nguy hiém dén
cho tré em. Ho thiét 14p cac hoi gidm sat tdi pham theo ting
cong dong dé van hanh cac hé thong bdo ddng va chia sé thong
tin véi canh sat. MOt bao cdo viét:

Va né luc dy da mang lai nhiéu trdi ngot... Gio ddy [thdng 9 ndm
2010], Bogota c6 ty 1é toi giét ngudi thap nhat so vdi bat ky thanh
phé lon nao trong nudc.

Nhén thic cua cng ching vé viéc thi hanh ludt ciing da thay doi
180 dé. Trong mét khdo sdt vao nam 1983, 73% nguoi ddn



Columbia duodc phdng van néi rang ho suy nghi rit tiéu cuc vé cdnh
sat. Nhung vao nam 2002, mét bdo cdao duodc truong Pai hoc
Javeriana thuc hién cho thdy 85% cu dan Bogota ndi rang ho cé suy
nghi tich cuc vé hoat déng tri an ctia canh sdt. Ngoaz ra, 86,3% noi
chuong trinh trat ty tri an cong cong dd dap ng yéu cau va giai
quyét dudc su than phién ctia ho. C6 99% ngudi dan ndi rang canh
sdt khu vuc thén thién vdi dén ching, va 86,5% ndi rang hiéu qud
hoat dong clia cdnh sdt dd cé nhiéu cdi thién.

Bing cich md& rdng niém tin thdng minh, cac s quan canh sat
do da truyén cam ht'Ing cho cac thanh vién trong cong déng tin
tLIdng vao ho. Ho glam rai ro bi lién luy cho nhLIng cong dan
mudn cai thién céng dong. Ngoa1 nhiing ching ct 6 rang vé
niém tin va ty 1 t6i pham gidm, ho bit dau nhén ra ring nhiing
dita tré tiing dinh lfu dén ma tty nay da bit dau cé nhitng chon
lya t6t hon.

& Vancouver, British Columbia, S§ Canh sat Richmond thudc ddi
Ky binh Hoang gia Canada da th nghiém mot cach tiép cin
khac dua trén niém tin thong minh. Ho quyet dinh hgp tac véi
cac cong ty dia phuong dé cung cap “nhiing tam vé tich cuc” cho
thanh nién c6 hanh d6ng ding dan. Nhitng tdm vé nay khéng
chi thé hién niém tin vao thanh nién ma ching coén cho phép ho
mang tdi cac clta hang dia phuong dé ddi 1ay kem, banh pizza,
xem mot chuong trinh biéu dién hoic xem phim, v.v... d& ho cé
thé 1am quen véi cac nha kinh doanh dia phudng va tuong tac
véi ho theo nhitng cach tich cuc. Canh sat phat hanh ba vé tich
cuc cho mbi mot vé (tiéu cuc) truyén thong. Tac dong clia cach
tiép can nay cé thé do ludng dude. Tinh than 1am viéc ctia nhan
vién canh sat ting 1én dang ké, va niém tin dugc phat trién
khong chi véi thanh nién ma con trong cdng ddng rong 16n hon.
Thanh thiéu nién ra tda va bi bit giit § Vancouver giam téi gan
50% trong giai doan ba ndm. Ty 1€ tdi pham t6i gidm con 5%, c6
nghia la 95% thanh nién dugc dua vao Chuong trinh Khoi phuc
Coéng ly? khéng bao gid tdi pham hay cé va cham tiéu cuc véi
canh sat. Pac biét, chi phi xt ly pham phap gidm t&i 90%. Ngudi
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din dat sang kién nay, Ward Clapham, hién 1am viéc véi hon
nim muoi ba quéc gia dé€ hudng din thuc hién chuong trinh
“nhitng tadm vé tich cuc”. Theo Clapham: “Chuyén nay khong
lién quan gi dén s6 lugng vé dude ddi 1ay qua 1a bao nhiéu, ma vé
14 canh clta din dén mdi quan hé. Tat ca 13 vé moi quan hé”.

4 Restorative Justice Program.

Xay dung moi quan hé la x4y dung niém tin... va khi cé niém tin,
diéu gi cling cd thé xay ra.

Wayne Yee Chuyén gia Tu van Ho trd Thanh thiéu nién
Richmond, British Columbia

Tac Pong Qua Lai Ctia Niém Tin

Nhu ban cé thé thay qua nhiing vi du trén, nhitng mén c6 tic
16n sé dén ti kha ning md rong niém tin mot cach khén ngoan
va dudc tin tudng. C6 18 thii vi nhat 1a chu ky phat trién hudng
1én trén dudc tao ra bdi tinh chat tuong hd cia niém tin. Ban tin
ai thi ngudi dé cé khuynh hudng tin lai ban. Khi ching ta kim
gitt niém tin hoic thé hién sy mAit niém tin ndi ngudi nao @4, ho
thudng dap lai bang su mat niém tin. Trong nhiéu t6 chiic, 1y do
chinh khién cho nhan vién khéng tin ban quan 1y 1a vi ban quan
ly khong tin nhan vién. Vi viy, su mat niém tin clia nhan vién 1a
15i d4p tra cho sy mat niém tin ctia ban gidm doc. Hién tuong
tuong tu thudng xay ra gitta cdng ty va khach hang, giiia cic d6i
tac trong mot chudi cung tng, thim chi gitta cha me va con cai.

Trén thuc té, va kha thudng xuyén, cic nghién cttu chi ra ring
¢ sut tic ddng qua lai clla niém tin trong nhiéu hoan canh khiac
nhau, bao gom ca niém tin gitta nhitng ngudi hoan toan xa la
véi nhau. M6t thi nghiém duge thuc hién bai Paul Zak va cac
cong su véi muc dich tim kiém moi lién hé giita hormone
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oxytocin, chit xtc tac cho nhiing hanh vi xa hoéi tich cuc, véi
niém tin va su dang tin cay.

Néu ban tiing tham gia vao thi nghiém nay, cé 18 ban di dudc
nhin 10 d6-1a khi ban téi ndi va dugc bit cap véi mdt ngudi (ma
ban khoéng biét, chua titng gip va khéng dudc néi chuyén véi
nhau trong suét thi nghiém). Hai ban ngau nhién dudc giao
déng vai “Ngudi ra quyét dinh I” hoic “Ngudi ra quyét dinh II”.
Ban dugc mang vé nha s6 tién 16n hay nhé tiy thudc vao lua
chon clia ban va déi tac, va tat ca cac tuong tic ctia hai ban sé
dugc thuc hién qua giao dién may tinh trong phong thuc hanh.

Néu ban dudc chon 1a Ngudi ra quyét dinh I, phan mém sé bao
ban gdi bao nhiéu tly y trong s6 10 d6-la cia ban (hoic khong
gdi d6-la nao, tity ban chon) cho ddi tac. S6 tién hai ban gdi cho
nhau sé dudc nhan ba trong tai khoan ctia ngudi kia. Theo Zak,
s6 tién ban gdi 1a thudc do cho su sin 1ong tin tudng vao ngudi
khéc clia ban. Sau khi nhéan s tién ban géi, nguéﬁ kia sé dugc
yéu ceiu gdi moét kKhoan tién bat ky (ké ca 0 d6-1a) trd lai cho ban.
So tién nay 1a mot ch1 s biéu thi cho su dang tin cdy clia anh/c6
ay. Ngay sau mbi quyet dinh, ho sé tr1ch mau hai ban va do nong
dé oxytocm Cudi cung, sau khi tat ca cac quyét dinh dugc dua
ra, tién sé dugc tra riéng cho titng ngudi va ban ra veé.

Piéu thul vi nhat & thi nghiém nay 13 né dugc thuc hién theo hai
kich ban khac nhau. Kich bin dau tién dién ra nhu ching tbi
viia md ta trén day. Nhung & kich ban thit hai, lugng tién ban
gdi cho d6i tac khong phai 13 su lya chon cfia ban ma dugc xac
dinh bdi viéc béc ngiu nhién moét qui béng cé danh soé tit 0 dén
10. Két qua cho thay néu ban ra quyét dinh - tiic ban chii y
truyén tin hiéu niém tin — d6i tic ctia ban sé ¢ muc oxytocin
tang gdp déi so véi miic do dudc trong lua chon ngiu nhién,
thadm chi s6 lan géi tién qua lai trung binh & cd hai tinh hudng
giong hét nhau. N6i cach khac, hanh déng cé y thic clia viéec md
réng niém tin tao ra lgi ich sinh 1y ¢6 thé do ludng dudc va ca loi
ich kinh té c6 thé do ludng dudc. Néu ban chi y gdi tin hiéu



niém tin, doi tac cia ban sé gdi ngudc lai ban 53% so tién anh
ay/c6 ay dd nhin. Néu so tién ban gdi dudgc xac dinh bang cach
rat sé ngau nhién, doi tac cia ban chi géi tra lai ban 18%.

Cac td chiic va cad nhan thuc hanh niém tin théng minh déu hiéu
nguyén tac tuong ho (cé di cé lai). Hiy xem xét trudng hqp clia
Google. Hing céng cu tim kiém 16n nhat thé gidi nady mé rdng
niém tin dén cic ki su cia minh bang cach cho phep ho su dung
20% thaoi glan lam viéc (tuong duong mdt ngay moi tuan) dé
lam bat cit viée gi theo hitng thti cd nhan nhung cé lién quan
dén cong ty va khong nhat thiét phai 14 mét phan trong ban mé
ta cdng viéc clia ho. Cac ki su dap lai bang cach st dung thoi
gian dé tdi uu héa hon nita mot phan mém, hoic phat trién mot
thtt gi d6 mdi mé, tao sy khéc biét 16n trong hoat ddng d6i méi
sang tao clia Google va cudi cling 1 1am ting Igi nhudn cho céng
ty. Phé Cht tich Google Marissa Mayer ndi: “Chung t6i cho phép
nhan vién s dung 20% thdi gian clia minh dé 1am bat ky thit gi
ho mu6n vi chiing t6i tin rang ho sé tao ra nhiing thi c6 gia tri”.
Va cac ky su da dap lai sy tin cdy d9, cho dén - nay quy thoi gian
20% d6 da tao ra so lugng khong 16 cic sdn phadm mdi cho
Google (cé luc chiém dén 50%), trong do6 cé Gmail, Google News,
Google Sky va Google Talk.

Khi dam mé mét diéu gi d6 ma ban tin, chdc chan ban sé lam viéc
héng say hon vi né. Gan nhu tdt cd cdc y tudng hay tai Google nay
déu xudt phdt tit 20% thoi gian 4y hodc dai loai thé, noi hau hét
moi ngudi déu cd y tudng riéng clia minh va phdt trién né.

Alec Proudfoot Ky su tai Google

Mot t6 chiic khac hiéu rdé tinh tuong hé clla niém tin 1a
BestBuy.com — mot céng ty quyét dinh tdn dung su linh hoat
ctia minh trong vi thé 1a mot nha ban 18 truc tuyén bang cach
tin cidy nhan vién va cho phép ho 1am viéc & bat ky noi dau va
bat ky khi nao ho muén, mién 13 ho hoan thanh t6t cong viéc
ctia minh va ding han. St mé réng niém tin nay mang dén cho



nhan vién sy tu do de ho cé thé 1am viéc sdm vao budi sang hoac
lam viéc vao budi tdi, tuy theo nhip sinh hoc r1eng cla mdi
ngudi bdi céd ngudi dat ning suit cao hon vao budi sang, nhung
ngudi khac lai 1am viéc t6t hon vao budi chiéu hoic ban dém.
Piéu nay gitp ho linh hoat sip xép thoi gian biéu khi can di
kham bac si, quan sat con choi § trudng, hodc di nghi mat ma
khong bi stress. Nhan vién dép lai bang cach 1am hét minh vi
cong ty. Chi mét thoi gian ngan sau khi trién khai cach tiép can
mdi, ning suat 1lam viéc cia nhan vién tang 35% Trong b6
ph1m 60 Minutes, Chap Achen, mot trong cac quan ly cua cong
ty néi: “Piéu thu vi trong chuyen nay 1a chinh yéu td niém tin dy
d3 1am cho nhéan vién 1am viéc cham chi hon nita”. Khi dugc héi
vé khoi lugng coéng viée, mdt nhin vién tra 18i: “Téi cAm thay
hanh phtc hon khi lam viéc trong su tin tudng cta cong ty”.

Ngudi chinh truc cam thdy nhiéu dp luc hon trong céng viéc khi ho
duoc tin tudng.

Hector Ruiz Chu tich & CEO,Advanced Nanotechnology
Solutions

Nordstrom 13 mét céng ty xuat ching khic. LA mdt trong
nhiing nha ban 1é dugdc tin tudng nhat thé gidi, Nordstrom dugc
biét dén nhd vao dich vu khach hang dang dé cic cong ty khac
hoc héi. Nhung niém tin ma céng ty xiy dung vdi khach hang
ctia minh bat ngudn tit niém tin ma cic nha linh dao céng ty
thiét 14p vdi nhan vién cia minh. Toan bd ndi quy 1am viéc clia
Nordstrom, dugc trao cho titng nhan vién, 1a mdt tam buu thiép
chia duy nhat mot quy tac ngan gon trong phuc vu khach hang
“Hay st dung phan doan tot nhat cua ban trong moi tinh
huéng”. Nhin vién dap lai su m& rong niém tin phi thudng nay
theo cach khéng nhan vién niao muén vi pham ndi quy hoic
danh mat niém tin 4y. VA ho m& réng niém tin dé dén khach
hang, nhitng ngudi ludn quay trd lai véi Nordstrom. Piéu nay
giup Nordstrom trd thanh mét trong nhitng nha ban 1é hang



dau thé gidi va luén nam trong danh sach “100 céng ty dang dé
lam viéc” caa tap chi Fortune.

Niém Tin C6 Tinh Lan Truyén: Vong Tron Huéng Lén

Cudi cling, su tuong hd cé tac dung trén ca hai phuong dién: Khi
md rong niém tin dén ngudi khac, chiing ta tao ra niém tin; khi
cam gitt niém tin, chiing ta tao ra sy mat niém tin. Hanh dong
cua chﬁng ta din dén mot vbng tron hudng 1én cta su thinh
vugneg, nang lu0ng va niém vui; hodc 12 mot vong tron hudng
xudng, ma tin cung la su huy diét cac thanh qua do. Hoac
chung ta lam tang su phuc hung niém tin, hoac goép phan taora
cudc khung hodng niém tin trong doi song ca nhan, gia dinh,
cong ddng, d6i nhém, coéng ty, quoc gia, hay ca thé gidi. Hiy nhé
rang moi hanh ddng va tudng tac déu tao ra su khac biét. Thuc
su 13, niém tin cé tinh lan truyén - va su mat niém tin cling thé.

Ngudi khong tin ngudi khdc sé khong duoc ai tin. Khéng trao sé
khéng dugc nhan.

Lao Tu

Ban con nhd nhan vit Jean Valjean trong tiéu thuyét kinh dién
Les Misérables ctia Victor Hugo chi? Valjean bi t mudi chin
nim vi ddnh cip mdt 6 banh mi trong thdi ky kinh té khé khin
va nhiéu lan c6 tron trai. Khi dugc ra tii, 6ng bi bude phai mang
cudn ho chiéu mau vang trong do gh1 ong 13 ké cé tién an. Vi cai
hd chiéu nay, khong nha tro nao muodn cho 6ng luu tri va khong
mdt 6ng chli nao trd luong cho dng tron ven. Cudi cling, 6ng
dudc Gidm muc Myriel cho 6 nhd, nudi dn va cho chd ngl qua
dém. Tuy nhién, t6i d6 Valjean di 1ay trém mdt mén d6 dn bang
bac va mot cai dia bac clia vi gidm muc rdi bd tron. Ong bi bt va
bi dua trd lai cho vi gidm muc, ngu:(ji sau d6 lam Valjean siing
sot khi néi trudc mat canh sat rang ong ay da quen khong lay di
cai chin nén bang bac va nhic & ong nhdé 16i hita ctia minh rang
phai stt dung bd d6 bac nay dé trd thanh mot ngudi trung thuec.



Siing sO va dudc truyén cdm hiing bdi niém tin cfia vi gidm muc,
Valjean da tréd thanh mét ngudi trung thuc. Ong 1am thi trudng
cuia Montreuil-sur-Mer va mang lai su thinh vugng cho thanh
pho nay. Ong mang dén su an i cho moét phu nit sip chét va
nhan nudi con gai ctia c6 dy. Ong ctu séng ngudi dan 6ng ma cd
con gai @6 yéu. binh diém 14 6ng tha vién si quan canh sat ddc
dc va gian x3o, ngudi tiing cd bit gitt 6ng trong nhiéu nim
nhung cudi cling lai roi vao tay clia Valjean nhu 1a mdt tit nhan
trong cudc Cach mang Phap. R6 rang hanh déng tin tudng cua
vi gidm muc d3 tac d6ng siu sic 1én cudc ddi clia Jean Valjean va
1én nhiéu ngudi khac ma éng ay tiing tiép xtc.

Trén tat c3, niém tin thong minh 14 kha ning m3 rdng niém tin
mdt cach khén ngoan trong mét thé gidi dudng nhu dang bao
rang ban khéng thé tin dugc bat ky ai. Niém tin théng minh tao
ra mét vong 1ap di 1én cta su thinh vugng, nidng lugng va niém
vui. Véi hang ngan vi du cé thé thay & khap ndoi trén thé glO'l
ching ta c6 thé tuyén bo véi sy tu tin rang ngay giltta cudc
khiing hodng niém tin ngly nay vin dang cé mét sy phuc hung
niém tin, va niém tin théng minh 13 mdt ¢ may phat dién siéu
manh, mdt tdc nhin tao diéu kién va 1am gia ting ba thanh qua
quan trong néi trén (su thinh vuong, ning lugng va niém vui).

Chung t6i cling khang dinh rang — va sé giai thich day d@ hon &
Chuong 8 — céng viée clia ngudi lanh dao 1a phai luén di dau. Du
ban 12 ngudi 1lanh dao céng ty, ddi nhém, nganh nghé, quoc gia
ctia ban, gia dinh, 18p hoc, cdng déng hay thim chi moi quan hé
c4d nhan ctia ban di nita, ban phai nhin an tién phong 13 ngudi
dang tin cé‘ly trong viéc md rong niém tin théng minh dén
nhiing ngudi khac. Cho du ban (hoac ngtidl tlen nhiém) tung bi
ton thuong hay dd 1am nhiéu viée giy mat niém tin noi ban
hoic t6 chtc cia ban trong qua khu ban van phal di dau trong
viéc xay dung hoac tai xay dUng n1em tin, va rat sém ban sé git
hai dugc nhitng 16i ich to 16n cia niém tin trong cudc ddi minh.



Trong Phan II, ching t6i sé chia sé v4i ban nim hanh déng cu
thé ma ngudi linh dao can thuc hién dé tao ra cac tuong tac,
nhiing mo6i quan hé va vin héa niém tin thdng minh. Ching t6i
khuyén khich ban ghi nhdg, nhu ching t6i sé néu rd trong Phan
111, rang ai cling cé thé tao ra sy khdc biét. Phan con lai ctia cudn
sach nay dudc thiét ké nham trao quyén cho ban - néu ban
mudn — dé trd thanh mét ngudi nhu thé.

Cau héi suy ngam

- Ban tin ai? Ai tin ban? Tai sao?



PHAN T

5 HANH DPONG CUA NIEM TIN THONG
MINH

dong cfia niém tin théng minh, nim hanh déng rat cu
thé, dang chu y ti nhiing ca nhan, d6i nhém va té chitic
c6 niém tin cao hét stic da dang & khip ndi trén thé gic’ﬁ. Chung
ta hay xem cac nha ldnh dao vdi niém tin théng minh nay thuc
hién ndm hanh dong 3 ay ra sao, trong dé hanh d6ng thlt nam la
k§ ning quan trong gitp bién ngudi quan 1y (manager) thanh

nha lanh dao (leader).

T rong phan nay, ching ta sé tip trung vao nim hanh

- Hanh déng 1: Chon tin vao niém tin. Ho xiy dung mo thiic tu
duy nén tadng dé cho tat ci cic hanh vi xdy dung niém tin khac
tudn chay trén do.

- Hanh dong 2: Bat dau tit chinh minh. Ho tip trung phat trién
tinh cach va nang luc cd nhan - tlc su dang tin cay - tu d6 gitup
ho tin vao chinh minh va lam cho ngudi khac, d6i nhém, cong
ty hay qudc gia tin vao ho.

- Hanh d6ng 3: Tuyén bd y dinh ctia minh va gia dinh y dinh
tich cuc 6 ngudi khac. Ho dua ra cdc muc tiéu dinh huéng va
cac hanh déng cé chil ¥ — gdm ca “ci gi” va “tai sao” — mot cach
rd rang va gia dinh ring nhiing ngudi khac ciing ¢é v dinh tét,
mudn trd thanh ngudi dang tin ciy.

- Hanh dong 4: Lam nhu’ng g1 mlnh noi. Ho giit 16i va thuc hién
y dinh d4 tuyén bé. Ho néi gi 1am nay.



- Hanh dong 5: Tién phong mé rong niém tin dén nglIdl Khac.
Ho la ngtIdl chti d6ng mé réng niém tin trudc va thiét 1ap vong
1ap niém tin hudng 1én din dén su thinh vudng, ning lugng va
niém vui.

Chung t6i s& néi rd cidc nguyén tic nén tang ctia ndm hanh déng
nay cling nhu nhiing thi dd6i nghich va gia tao ctia chting. Thit
gia tao dic biét nguy hiém bdi nhiing thi d6i nghich thudng dé
tu boc 16 nhung nhitng thit gid tao - nhu tién gid - nhin nhu
that, song ky thuc la gié Du ban cé lién quan dén nhing thu
nhu thé mot cach cé y thic hay khong, g1a tao 1a hanh dong
thudng thay nhat & cac d6i nhém, t6 chiic va trong moi loai moi
quan hé. Ching la nhitng hanh d6ng bao mon niém tin.

Tin vui 12 s Iuong ngudi va cac to chiic khip noi tham gia thuc
hién nim hanh d6ng ctia niém tin théng minh gan day ting 1én
rat ngoan muc - nhd dé day lui phan nao nhitng thi d6i nghich
va gia tao - va dat dudc nhitng két qua tot. Va nhitng cau chuyén
vé ho c6 stic truyén cam ht’Ing vO cﬁng 16n. Ban c6 thé “gap” mot
vai ngudi nhu thé trong cudn sach nay, nhiing ngtidl khong chi
minh chiing cho stc manh cia nam hanh dong clia niém tin
théng minh ma con truyén cdm hiing manh mé, cling nhu xac
thuc vé su phuc hung cia niém tin.



Chuong 4
HANH DONG 1: CHON TIN VAO NIEM TIN

Hau hét nhitng thanh céng dai han déu dua trén nhitng thi vo
hinh:niém tin, y tudng, va nhiing khdi niém vé hinh.

ISADORE SHARP

Nha sang 1ap & CEO chudi Khach san va Khu nghi mat Four
Seasons

Cdch sdng ctia mot ngudi phdn dnh niém tin bén trong ctia ho.

JAMES ALLEN

Tién phong
ma rong
niém tin

I ~ Lam
: Tuyénbd nhiing gi
) Batdau Ydinh  minh noi
Vi
Chqn chinh minh
tin vao
niém tin

Stephen:



M6t dém no, t6i néi vdi Arden, con gdi tdm tudi ciia t6i, vé viéc viét
cudn sdch nay. Vi trudc dé téi da gidi thich déi chiit vé niém tin
théng minh cho chdu, nén chdu phdn khich néi: “Chao 6i, nghe sao
gidng nhu Ping trong truyén The Empty Pot”. Va chdu chay di 14y
cudn sdch dé — mét trong nhitng cudn sdch chdu ua thich — va chiing
t6i ngdi xudbng cung doc. P6 la mét cudn truyén tranh vdi hinh dnh
minh hoa rdt dep vé mét vi hoang dé mudn chon ngudi ké vi. Vi rit
Yyéu hoa nén 6ng quyét dinh cho méi dita tré trong vuong quéc mot
it hat giong hoa, va bdo rang ai trong dudc nhitng béng hoa dep
nhdt sau mét nam sé dudc thita ké ngai vang. Bon tré rat phdn
khich, nhung Ping la dita phdn khich hon cd vi cdu rdt yéu hoa va
rdt gidi trong hoa.

Ping cho vao chdu logi ddt t6t nhdt va cdn than gieo hat. Cdu tudi
nudc, cham séc va nhin ngé cdi chdu mbi ngay, nhung khéng mot
mam non nao moc lén. Cau thit lai bang mét cdi chdu lén hon, va
van khéng cé gi xdy ra. Khi tdi ngay bon tré phdi mang chdu hoa
clia minh dén cho hoang dé, Ping rdt xdu hé. Moi chdu hoa clia
nhiing dua tré khdc tran ngdp nhiing béng hoa dep, nhung chdu
clia cdu thi trong khéng. Vi hoang dé ngam nhin tung chdu hoa,
khéng ndi gi cho dén khi 6ng tién dén chdu hoa clia Ping. Ong nhin
Ping va hdi tai sao cdu lai mang dén mét chdu hoa trong khoéng.
Ping vita khéc vita gidi thich lai tdt cd nhitng gi cdu dd lam dé khién
nhiing hat giéng ndy mam, nhung déu vé ich. Vi hoang dé mim cudi
noi: “Ta tim tha‘[y roi! de la ngudi xung dang ké'vi ngai vang cua
ta!”. Sau dd, 6ng bdo vdi tat cd rang nhung hat gzong ong trao nam
trudc déu da duoc ludc chin nén khong thé nay mam moc lén thanh
nhitng béng hoa dep. Vi Ping la ngudi trung thuc khi mang dén mét
cdi chdu trong khéng, cho nén cdu dudc trao tdng vuong qudéc va
lam hoang dé clia toan bd xit s dy.

Khi chung téi doc xong cuon sach Arden xuc dong noi: “Cha thay
khong? Vi hoang dé biét rang néu mmh tim ra mot ngddz ddng dé
tin cdy thi ngudi dé sé la vi hoang dé tét nhdt. S la tat cd nhiing gi
vé niém tin théng minh dung khéng nao?”.



Téi qud quyét vdi chdu la dung nhu vay, va thuc su la thé.

tra vi ong tin vao niém tin. Ong tin rang nguoi lam

hoang de pha1 1a mét nguol dang tin c:ay Ong tin rang
bing cidch md réng niém tin véi Ping, 6ng s& ¢ co hoi tét nhat
dé 1am cho vuong qudc tran ngip su thinh vuong, ning luong
va niém tin. VA niém tin 4y d3 dan 16i cho hanh ddéng ctia 6ng.

T rong truyen The Empty Pot, vi hoang dé dua ra bai kiém

Niém tin rat quan trong trong viéc dat thanh qua trong bat ky
khia canh nao ctia cubc song Cong viéc chung tdi lam vdi cac
nha 1anh dao, d6i nhém, va cac td chiic khap ndi trén thé gidi
thuyét phuc ching t6i raing niém tin 1a nén tang viing chic cho
thanh céng bén vﬁng. Trén thuc té, nhfIng gi ching ta tin quan
trong hon nhﬁng gi ching ta biét vi niém tin thuc day hanh vi
va hanh dong cua chung ta. Ngay cang c6 nhiéu bang chtIng
khoa hoc xac thuc nguyen tic quan trong nay Trong cudn The
Biology of Belief, Tién si Bruce Lipton phat biéu nhu sau: “Niém
tin kiém soat hanh vi... va vi vay, 1am cudc séng clia ching ta
thiang hoa”. biéu @6 dung bat ké cac tin diéu ctia ching ta 1a
chinh xac hay khong.

C6 18 ban biét vé cau chuyén dua theo cdnh phim tit vé kich The
Prisoner of Second Avenue ctia Neil Simon. Chuyén ké vé mot
ngudi dan éng di thim thanh phé New York. Sau khi dudc canh
bio bdi moét ngudi ban vé nhitng nguy cd bi tran 16t trén dudng
pho, 6ng rat lo ling. Tuy nhién, éng vin quyét dinh bat phd. Di
nhién la chua di dugc bao nhiéu thi 6ng bi mét ngudi chay b
d4dm sam vao, va khi 6 ong 1dy lai thiang bang thi phat hién ra cai
vi cia minh da khong con trong ti quan sau nifa. Ngay lap tic,
ong dudi theo tén mdc tdi va chdép dude c6 4o hin, ddng thoi
quang quit ngudi hin dit d6i va bao: “Pua cho tao cai vi kia!”.
Hét stic kinh hii, tén mdéc tdi ngay 14p tuc dua lai céi vi, va ngay
sau khi ngu'ol dan Oong buong tay, hin quay ngudi chay bién di.
Ngudi dan 6ng quay trd vé khach san, buc minh rang cé ngudi



bat luong va khéng dang ton trong khi 1ay cap vi cia ngudi khéac
nhung ciing vui vi it ra 6ng d3 dudc canh bio trudc. Ong maé clta
phong, va khi bude dén chiéc ban nhé dé bd chum chia khda
xudng, 6ng khung lai trong hodng hot. Ngay trén ban 13 cai vi
ctia 6ng, né nam tai noi ma 6ng di bd xudng vao budi sing. Ong
da danh cudp vi cia ngudi chay bo!

Niém tin clla ngudi dan éng nay di din dat hanh d6ng ctia 6ng
ay — cho di niém tin d6 13 sai 1éch - va khién 6ng v6 tinh trd
thanh chinh thit ma éng ay e sg: mét tén méc tdi thé bao va
trAng trdo. Niém tin vio s mat niém tin cé thé thuc diy nhiing
hanh ddng mang lai nhitng két qua khéng mong muén. Py 1a
ly do tai sao hanh déng niém tin thdng minh thi nhat 13 rat
quan trong. Quyét dinh tin vao niém tin 13 su lya chon, mot
chon lya co ban dé tit 6 moi hanh ddng niém tin théng minh
khac sé tudn trao. Qua chinh hanh d6ng chon tin vio niém tin,
chting ta truyén cam hing cho chinh minh &é thuc hién nhiing
hanh déng can thiét nhim md réng niém tin théng minh. Va
diéu nay cling ding vdéi d6i nhém, t6 chtic, tham chi cad mot
qudc gia. Néu dudc 4p dung mdt cich nhat quén, tin vao niém
tin sé ning cao nang luc cda chung ta trong viéc tao ra nhiing
diéu kién din dén sy thinh vuong, ning lugng va niém vui
trong moi viéc chung ta lam.

Niém tin cua ban sé trd thanh y nghi ctia ban. Y nghi ctia ban sé tré
thanh ngén tu cia ban. Ngbn tit cia ban sé trd thanh hanh déng
ctia ban. Hanh déng cua ban sé tré thanh thoi quen ctia ban. Thoi
quen ctia ban sé tré thanh cdc gid tri c6t 16i ciia ban. Cdc gid tri cot
16i ctia ban sé trd thanh s6 phdn clia ban.

Mahatma Gandhi
Hiéu Cac Tin Piéu Ctia Ban Vé Niém Tin

Chon tin vao niém tin 14 1am gia ting khuynh huéng tin tu
nhién cia minh. Hanh ddng nay dua vao cdc nguyén tac ctia long



tin. P6i nghich 1a khéng tin vao niém tin hoic tin vao su bat tin —
tlc tin rang minh sé& nim thé thugng phong qua viéc d6i xit véi
ngudi khac bang su hoai nghi hoic khéng tit th doan nao dé
ding trén thién ha. Nguoi gid tao 1a nhiing ké dai béi, co hdi, 1gi
dung, gié chiéu nio xoay chiéu ay va khi cé co hoi, ho st dung
niém tin nhu mot tiéu xdo thay vi xem d6 1a mot gia tri cot 16i.
Ho nguy trang né dudi vd boc niém tin dé ltta d6i ngudi khéc.

Poi véi mdt s6 ngudi, tin vao niém tin 1a chuyén khé. Giong nhu
ngudi dan éng “cam nham” vi clia ngudi chay bd & New York,
nhiéu ngudi trong ching ta bi 14p trinh 1a k& bat tin, vi vay
chiing ta tu d6ng nhin moi tinh hudng théng qua ling kinh ctia
su hoai nghi. Hodc chiing ta tiing c¢é nhiéu kinh nghiém khi mé&
rong niém tin nhung rdi bi tén thuong nghiém trong vi di 1am
nhu thé. C4 18 mot ddng nghiép phan bdi chiing ta. C6 18 d6 1a
mdt vu ly hon dau dén. C6 18 ching ta tiing chiing kién nhiéu
ngudi xung quanh ndéi ddi, 1ita gat va an cip ma khong bi gi, hau
qua 12 san sinh ra tam 1y “Ai cling 1am thé c3”, m6t phudng phap
c:?{p téc va hiéu qua dé thanh céng (nhéit thdi) trong thé gidi
ngay nay. C61é chung ta e sg rang tin vao ngudi khac la chung ta
bi mat kiém soat hay sé gip nhiéu rii ro.
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Noi gi thi néi, nhiéu ngudi trong ching ta khéng thanh thét tin
va0 niém tin, hodc chiing ta tin vao né nhu 1a mét tin diéu dep
de, ly tucng, nhung khoéng tin n6 mang lai lgi ich, hoac chang
ich 10i gi cho chung ta. Van dé dang sau cac kich ban nay 14 su s



hii - sd bi 1gi dung, sd bi ton thuong, hoic sg rii ro khi run ray
budc ra khoéi ving an toan, va so minh khong thé thanh céng.

Véi ngudi khéc, viéc tin vao niém tin lai dén dé dang hon. C6 18
chiing ta dudc nudi dudng trong moét gia dinh, mot cdng dong
din cu, hoic mdt x3 hdi cé niém tin cao. C6 18 chung ta cé
nhiing hinh mAiu va nhiing c¢6 van tinh than tich cuc trong khi
chung ta 16n 1én. C6 1é chung ta budc vao mot tinh ban hodc mot
cudc hén nhan véi niém tin cao, hoic 1am viéc cho mét 6ng ch
tin tudng ching ta, hodc lam trong mot déi nhém hay cong ty
c6 niém tin cao, ndi ching ta trai nghiém lan dau tién nhiing loi
ich to 16n clla niém tin. Cling cé 1& ching ta ting y thic vé
nhiing tAm guong truyén cam hiing cho minh, théi thiic ching
ta quyét dinh thuc hanh niém tin, vd m3 ra canh cta din dén
nhiing cd hoi cé 18 khong ton tai néu khéng cé niém tin.

Bat ké hoan canh 14 gi, viéc lua chon tin vao niém tin gitp gia
ting khuynh huéng tin ctia chiing ta. P6 1a hanh ddéng can ban
nhat din dén tit ca cic hanh dong cia niém tin théng minh
khac, von dua chung ta dén su thinh vuong, néng lugng va
niém vui ma chung ta khao khat. Chung ta khong nén dung 10'1
dai bo6i khi noi ve niém tin. Ching ta khong nén st dung niém
tin nhu 12 moét tiéu xdo thuc dung trong moét s6 trudng hop dé
chiém loi thé. Cling khéng nén thinh thodng mdi tin khi biét
chic khoéng cé riii ro tiém an. Ldi ich to 16n nhat va 1au bén nhat
ctia niém tin chi @én khi ching ta chon niém tin 1a phuong phap
chi phoi moi mit ddi séng clia minh - né 1a hé diéu hanh chi
phoi cac Iua chon va quyét dinh hing ngay ctia ching ta.

Tin vui 12 bat ké kinh nghiém qua kht hoic chuong trinh da
dudc 14p ctia chung ta 14 gi, ching ta ludn cé kha nang chon lua
va thay d6i két qua chting ta mudn nhan dudc trong ddi. Chinh
trén géc nhin dé ma ching tdi chia sé nhitng ciu chuyén vé cac
nha linh dao va nhiing ca nhan tit khip ndi trén thé gidi trong
cudn sach nay. Y dinh ctia chting téi 1a khi ban doc nhiing cau



chuyén vé ho, ban sé bat dau phat trién mét long tin chinh xac
hon va manh mé hon vao niém tin.

Ba Tin Piéu Vé Niém Tin

Khi 1am viéc va tudng tdc véi nhiéu cid nhan, d6i nhém va t6
chtic c6 niém tin cao khap noi trén thé gidi, ching t6i nhan ra
mdt cach 16 rang rang hanh déng cfia ho bit ngudn ti ba tin
diéu cu thé vé niém tin sau day:

1. Tin rang ban than xting ddng véi niém tin
2. Tin rang hau hét moi ngudi déu dang tin cay
3. Tin rdng m3 rong niém tin 14 cich dé 1anh dao t6t hon
Chung ta hiy xem xét tiing tin diéu trén.
1. Tin rang ban than xing dang véi niém tin

COi ré clia viéc tin vao niém tin 1 tin vao su dang tin ciy hoic su
tin nhiém - tic 13 tin vao tAm quan trong ctia viéc hanh déng
vdi tinh cach va ning luc sao cho ca ban 1an ngudi khac biét
rang ban dang tin cay. Niém tin nay dudc minh hoa qua mét s6
vi du vé nhitng c4 nhan va cdng ty thanh c6ng ma ching t6i da
néu, chang han nhu Azim Premji, ngudi di sa thai mot nha
quan 1y tai Wipro do nang khéng héa don chi tiéu khi di cong
tac, va tit chdi hoi 16 hai quan dé giai phéng mot 16 hang quan
trong véi muc thué nhip khau thiap hon. Hoic Jon Huntsman,
Sr., ngudi chon két thic moét thuong vu véi nhitng diéu khoan
bat 1di hon thay vi giy cing thang cho mot ddi tac cé vg dang
hap hoi vi bénh ung thu, va ban phan hiin vdéi gia 3 triéu do6-la
thay vi dua tién van déng clta sau cho chinh phti ma 6ng xem la
“khong gi khac hon 13 su tdng tién”. Hodc Warren Buffett, ngudi
tiing bdo nhan vién cia minh: “Ching ta hiy ddm bao rang moi
hoat d6ng kinh doanh cfia chting ta déu cé thé duge dua 1én



trang nhat cia mot tS bao phat hanh toan quoc qua mét ciy bt
tuy khoéng than thién nhung rat khén ngoan”.

Mot trudng hop néi bat khac 13 Isadore Sharp, nha siang lap
kiém CEO chudi khach san Four Seasons. Trong cudn sach cling
tén vdi chudi khach san ctia minh, Four Seasons, 6ng ké ciu
chuyén vé quyét dinh tréd thinh moét nha thau xay dung ctia cha
minh, ngudi di cu tit Ba Lan sang Canada va phai khé nhoc 13m
mdi hoc dugc tiéng Anh. Sharp néi vé cha minh:

O céng trinh ddu tién, 6ng doc nham bén vé. Ong khéng nhén ra
rang ban vé chi thé hién mét nita ngdi nha, vi nita kia, nhu dudc
gidi thich trong bdn vé, gidng hét nita no; thoi dé, ddy la cdch lam
phd bién. Hé qud la ban bdo gid cua 6ng dudc chdp nhdn mét cdch
nhanh chéng, tat nhién, vi chi bang 50% tong gid tri ngdi nha.

Ong khéng nhdn ra diéu nay cho téi khi éng di duoc mét quing
duong dai. Ong cd thé ém do6 nghé bé chay, dé lai né cho ngudi khdc
hoan tat. Nhung éng khéng lam vdy ma cam két thuc hién nhiing gi
minh dd néi bang tat ca danh du. Vi thé, 6ng hoan thién cdn nha
ma khéng cat giam chdt luong vat tu va phdi nhiéu ndm sau éng
mdi trd hét mén ng ma éng phdi gdnh chiu tit ngdi nha “dau tay”
dy. T6i chi dugc nghe k€ lai nhung téi hoc dudc mét bai hoc vé gid vé
dao duc kinh doanh ma t6i ghi nhé mdi trong sudt sy nghiép cua
minh.

TU kinh nghiém 3y, Sharp tin rang su dang tin ciy cid nhin da
giup ong phat trién chuoi khach san sang trong cuc ky thanh
cdng ctia minh.

TU bai hoc kinh nghiém clia nhiing vi 1anh dao trén va nhiéu
nha linh dao khéc, nhitng ngudi cé niém tin viing chic vao su
tin nhiém c4a nhan khéng xem noé don gidn 1a mot lua chon thuc
dung hodc mét ki xdo tiic thdi nham gianh dudc nhiing giminh
mudn.Ma hon thé, ho cam két trd thanh ngum dang tin cdy ngay
ca Itic khé khin nhat, di phai tra gid. C6 thé ndi, bai tric nghiém



dich thuc vé su dang tin ciy va tin nhiém 13 1am diéu ddng, nhat
1a khi viéc d6 doi hdi phai tra gid hodc lanh hiu qua nghiém
trong.

2. Tin rang hau hét moi ngudi déu dang tin cay

Nhiing ngudi va cic coéng ty cé niém tin cao tao ra thanh céng
ctia minh bang cich chon tin rang hau hét moi ngudi déu dang
tin ciy - hdu hét cht khong phai tdt cd moi ngudi (nhu vay 1a
khong théng minh). Ho tit chdi cho phép thiéu s6 khong dang
tin tudng quyét dinh da sd ngudi dang tin. Nhu 12 mdt phan
trong phép phan tich cia minh, ho tim c4ch tdch nhém thiéu sd
sao cho c6 thé dit tron niém tin cao vio nhém da s6, va ho ap
dung niém tin nay vao tat ca cic bén lién quan - khach hang,
doi tac, nha dau tu, thanh vién trong d6i nhém, va ca gia dinh,
ban be.

Ban cé thé nhan thay diéu nay qua nhLIng cau chuyén chung t6i
did chia sé trén diy, nhu ciu chuyen vé Muhammad Yunus,
ngudi di ngudgc lai moi 16i khuyén va tao ra cac khoan cho vay
siéu nhoé danh cho ngudi nghéo ma khéng can thé chip nhung
dat dudc ty 1é thu hdi ng vay 1én dén 98%. Yunus thé hién niém
tin ciia 6ng vao khach hang nhu sau: “Grameen gia dinh réng
moi ngudi di vay déu trung thuc”. Ban cung c6 thé thay diéu nay
& Pierre Omldyar ngum 1ap ra eBay vdi niém tin ring hau hét
moi ngudi co ban 13 tot, tit d6 tao diéu kién cho hang triéu giao
dich thanh c6ng mdi ngay gitta ngudi mua va ngudi ban, di1 ho
la nhitng ngudi hoan toan xa la vdi nhau. Cuu CEO Meg
Whitman trinh bay diéu cot 16i trong niém tin ctia eBay nhu
sau: “Pierre cho toi thay rang tu tudng xem cdng dong gom rat
nhiéu ngudi t6t muon tao ra mdt noi trung thuc dé kinh doanh
1a diéu rat quan trong véi cdng ty ching téi... N6 duge dan
quyén vao vin héa ctia chiing t6i - mot thanh t6 co ban chi phoi
cach chung t6i d6i x véi nhau trong ndi bd cdng ty cling nhu
véi cac d6i tac va ngudi diing eBay”.



Ban con cé thé thay niém tin ay & Netflix, ndi ho khoéng chi tin
tudng hang triéu thué bao bang cach truc tiép géi dia DVD cho
thué dén tan nha khich hang, ma con tin tudng vao chinh nhan
vién ctia minh khi cho ho quyén chon cich nhin tién luong
(bang tién mat hay cd phiéu céng ty) va dudc nghi phép bao 1au
tly v. Hodc & Google, ho dit niém tin vao cic ki su khi cho phép
danh 20% thdi gian 1am viéc dé thuc hién nhitng du 4n theo v
ho. Pho chti tich Marissa Mayer néi: “Lugng thdi gian 20% géi di
théng diép manh mé vé niém tin dén nhan vién cfia chiing to61”.
Hodc nhu L.L.Bean, cdng ty tao su tin nhiém vdi khach hang ctia
minh bang cam két ddm bao dich vu “véi sut hai long 100% dudi
moi hinh thtic” va khuyén khich ho “tra lai bat ky mén hang
nao vao bat ¢t Itc ndo néu d6 khéng phai 1a thit ho mudn”. Hoic
& Zappos, ndi ho dit niém tin vao khach hang qua chinh sich tra
hang “365 ngay mién phi vin chuyén ca hai chiéu”.

Mot cong ty khéc tin tudng manh mé vao niém tin 14 W. L. Gore
& Associates, mdt cong ty chuyén vé nhiing san pham cé ngudn
goc tit fluoropolymer, nhu vai Gore-Tex chéng thim nudc
nhung thoiang khi. Diane Davidson, ngudi lam viéc G b6 phin
phat trién thi trudng, néi: “Khi mdi vao day, t6i khong biét ai
lam viéc gi. T6i tu hdi moi thit dude hoan thanh nhu thé nao &
day. Piéu nay lam tbi phat dién. ‘Ai 13 sép clia t6i?’, téi it tut hdi
nhu thé”. Pén ndi ngudi kém cip cd Ay phai thot 1én: “Dlng cé
cau nhau nita!”. Ly do cho su béi réi cia Davidson 13 trong may
ngay dau khi c6 vao 1am, nha sing l4p ra cong ty, Bill Gore, vi tin
va0 niém tin qua manh mé nén da thiét 1ap mét “md hinh mang
nhén”1, va md hinh nay van con dudc 4p dung trong coéng ty cho
téi ngay nay. Nhin vién dugc xem 13 “cdng su” va moi ngudi
dugc ky vong tao ra mang ludi gbm ba mudi déng nghiép khac,
dugc xép hang theo mtc déng gdp, gidng nhu quan hé cdng su
trong moét hing luat. Phai mat thoi gian kha 14u mot ngudi mdéi
c6 thé tao dudc niém tin va sy tin nhiém dé dudc giao trach
nhiém tai Gore. Nhu giai thich ctia mét cong su: “Chung tbi bd
phiéu bang d6i chin ctia minh. Néu ban triéu tip mdt cudc hop
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va khong ai qén du, ban khéng thé 1a ngudi linh dao dudc vi
khong ai muoén di theo ban”.

L Nguyén vén: Lattice organization.

TAt nhién 13 céng ty cé CEO. Khi Chuck Carroll vé huu vao nim
2005, hdi déng quan tri hdi nhin vién ring ho mudn ai 1am
linh dao. Theo Gary Hamel clia trudng London Business ghi
nhan trong cudn The Future of Management, Terri Kelly, mot
trong nhiing nhan vién cong ty, dugc chon lam CEO mdi trong
su ngac nhién cta chinh cé. Kelly da 1ldnh dao céng ty cho téi
hém nay va né tiép tuc 16n manh véi hon chin ngan nhan vién &
ba mudi qudc gia trén thé gidi, tao ra gan 3 ty do-la doanh thu
hiang nim va thudng dudc binh chon 1a “Céng ty sang tao nhat
thé gidi” va 1a mot trong nhitng céng ty tot nhat thé gidi dé 1lam
viéc.

Khi cdng ty va cidc nhi linh dao chon tin rang hau hét moi
ngudi déu déng tin ciy thi diéu d6 thudng dudc biéu hién trong
sd do to chtc cong ty, cac hé thong hoat ddng hiéu qui, cic quy
trinh, cau trtc va chién luge. Hiy tIIdng tuong su khac biét
trong viéc thiét 14p mot cong ty tit con sd khong vGi gla dinh
niém tin cao — nhu Bill Gore d3 1am - thay vi niém tin thap hoic
su bat tin. Ban thiét ké quy trinh thanh toadn coéng tic phi nhu
thé nao cho nhitng ngudi dang tin ciy va nhiing ngudi ban
khong thé tin tudng? Ban sé dit ra cac quy dinh, chinh sach, quy
trinh khac nhau nao déi vdéi tiing nhém nhu thé? Gid dinh niém
tin cao anh hudng thé nao ddi vdi cac chinh sach kiém soat viéc
st dung blog va tweet? Va cd cau td chiic clia ban ra sao?

N6i vé cau tric quan tri mang phong cach gidi phéng ctia Gore,
Hamel chia sé mot cam nhan rat sau sac:

Nhu ca khong thé nhdn ra cé mét thé gidi khdc khéng nam trong
nudc, hdu hét chung ta khong tuang tuong dudc tai sao cdc quy tac
thuc hanh cta ban quan ly céng ty lai khéng phu hop vdi nhiing
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chudn muc theo kinh nghiém cia cd nhdn minh. Ngay cd 15i ndi
cua ching ta ciing la “con tin” ciia nhiing niém tin thuc dung. Vi
du, hdy xem y niém vé thit bac dd xam nhdp vao ngén tit cia ban
gidm déc nhu thé nao. “Chubi ménh 1énh”, “kim tu thdp”, “sép”,
“cdp dudi”, “nhdn vién truc tiép dudi quyén”, “cdp blc té chiic”, “tit
trén xudng”, “ti dudi 1én”, “qudn ly phdn tang”... tat cd nhiing
thudt ngit nay biéu thi cdi thang quyén luc va thdm quyén chinh
thitc bén trong mét to chilc.

Cac so dd t6 chiic tit trén xudng dudi cé khuynh huéng dua trén
su kiém soat va niém tin rang hau hét moi ngudi déu khong
dang tin cy — hoic c6 18 chinh xac hon 1a dua trén niém tin ring
vi chiing ta khong thé tin nhém thiéu s6 (khéng dang tin),
chiing ta cling khong thé tin nhém da s6 (dit ho dang tin cay).
P4 1a vi moi ngudi hay nham 14n gitta kiém soat va tin tudng.
Ho nghi ring néu tin vio ai d4, ching ta cé thé mat kiém soAt.
Két qua 13, dap ting pho bién nhat trudc cic vi pham niém tin 13
dit ra nhiéu quy dinh hon khi c¢6 van dé nay sinh — hau nhu
déng nghia véi viéc tritng phat s6 déng vi nhitng hinh déng sai
pham ctia nhém thiéu sé.

Jeff Jarvis chi ra van dé trong cudn What Would Google Do? rang:
“Cé su ty 16 nghich giita kiém soat va tin tudng”. Hinh thiic kiém
sodt cao nhat thuc ra dén tit vin hda niém tin cao, chit khéng
phai tit v6 s cac luat 18. Khi chiing ta bat dau tin rang hau hét
moi ngudi déu dang tin ciy, ching ta sé thay cé nhiéu lua chon
hon trudc mé ra cho ching ta, nhu da minh hoa qua trudng hop
cia W. L. Gore.

Cang ra suc kiém sodt, ban cang it ddng tin cdy hon; cang trao
quyén nhiéu hon, ban cang trd nén ddng tin cdy hon.

Jeff Jarvis Nha bao & tac gia

M6t minh hoa chinh xdc khéc 13 tu duy “mét quy tic” cla
Nordstrom, dugc danh gia 1a té6t hon hang ngan quy dinh khac



gop lai. Cach tiép can nay khuyén khich nhén vién hdy 1a ngudi
déng tin cay va hy dam béo rang dong nghiép ctia ho khong chi
thuc hanh ma con gin gilt tinh than doé cho cong ty.

Mot vi du khac la cong ty thép Chaparral Steel. Cyu CEO Gordon
Forward clia cdng ty nay ting néi rang:

Chung téi cdm thdy nhiéu céng ty ddt ra hang md quy dinh chi dé
“bat” 3% nhitng ngudi cd tinh lita doi céng ty theo cdch nay hay
cdch khdc. Nhung chung téi lai quyét dinh thiét ké cdc quy tac danh
cho 97% nhén vién, nhiing ngudi chiing téi cé thé tin cdy. Nhom
3% con lai sé “ndi bat” nhu ngon tay cdi bi sung tdy, nhu chiing téi
dd tién dodn, va cudi cung ho xin nghi viéc. 6 chinh xdc la nhitng
gl dd xay ra & Chaparral Steel.

Xin nhan manh mét 1an nita, ching ta dang ndi vé niém tin
thong minh, chu khéng phai niém tin mi quang. Vi vay, viéc
phén tich tinh huéng va rii ro trong mét hoan canh nhat dinh
c6 thé cho thay chung ta dang duong dau véi nhu’ng thu tuong
dudng mot chiéc tau ngam hat nhén thay vi nhUng td bao chinh
thong doi héi sy dap ing n1em tin m&t cach cé diéu kién hon. Va
rd rang co nhLIng van hoa t6 chiic (di1 @6 1a Enron hay mét quéc
gia nao d6 bi xep cam ¢ dé trong bang Chi s6 Nhan thU.'C Tham
nhiing), ndi ty 16 “hau net moi ngudi déu dang tin cay”, cé thé
chuyén bién tich cic d& ddm bdo cho mét niém tin théng minh
nady sinh ra moét niém tin théng minh khac. Nhung trong da so6
trudng hop, bit dau véi niém tin ring hau hét moi ngudi déu
dang tin cay thudng tét hon nhiéu so véi cach ngugc lai.

3. Tin rang mé& rong niém tin 1a cach dé 1anh dao tot hon

Cac lanh dao c6 niém tin cao ludn tin rang m& réng niém tin 13
cach dé lanh dao t6t hon, chfi yéu vi niém tin truyén cdm hiing
cho con ngudi 1am viée t6t hon. N6 cé tac ddng qua lai va cudi
cting din dén sy thinh vuong, ning lugng va niém vui 16n hon.



Khi c6 st m& rong niém tin thit sy, hanh déng dé tu than né 1a
hanh d6ng lanh dao.

Tin vio viéc mé& réng niém tin dugc minh chiing rat rd rang bdi
BestBuy.com, khi trang web mua sam truc tuyén nay dat két qua
ting ning suit 1én dén 35% nhd md rong niém tin dén nhan
vién khi cho phép ho 1am viéc bat ky khi ndo va bat ky noi dau
ho mudn, mién 13 cdng viée clia ho dudc hoan thanh tot va ding
han. Hay nhu Warren Buffett, ngudi titng bao cac gidm ddc diéu
hanh dang quin 1y 257.000 nhin vién ctia bdy mudi bdy cong ty
thudc tip doan Berkshire Hathaway ctia minh: “Sé lubén c6 ai dé
dang lam diéu gi d6 tai Berkshire ngay hém nay ma cac vi va toi
déu khong hai 1ong néu chiing ta biét viéc dé” — tuy nhién éng
van chon phong cich 1inh dao dua trén “sy dang tin cay” clia s6
déng thay vi sy “khéng dang tin ciy” clia sb it. Va v4i Wegmans,
ndi c¢é vin hdéa niém tin cao khién céng ty gin két nhan vién véi
cong viée, tit @6 ty 18 bién ddng nhan su ctia ho gidm thap hon
3% so v&i muc trung binh 47% clia toan nganh.

Vao nim 2007, Ross Smith hanh déng dua trén niém tin cfia
minh ring niém tin cé thé tao ra su khac biét 16n trong ning
suat 1am viéc clia tAm muodi 13m k¥ su kiém thit an toan hé diéu
hanh Windows clia Microsoft. Ong dit tén lai cho nhém nay 1a
“42Projects” dé gitip xba di khodng cach thé hé qua viéc khai goi
tri tudng tuong ctia “hai muodi gi d4” quen thudc véi cudn The
Hitchhiker’s Guide to the Galaxy ctia Douglas Adams. S6 bdn
mudi hai duge dinh nghia 1a chan 1y phd quat. Ross mo ta thach
thic @6 thé nay:

Chuing téi biét rang chung téi khdng thé don thudn gbi mét ban ghi
nhd dén nhom kiém thit va “mdi” ho tin tudng chL'mg téi. Liic ndy,
niem tzn la mét chil dé hoan toan mdi, la 1dm va cé khd nang gay
nhiéu cdm xiic. Lam sao chiing t6i thuyet phuc dudc ho rang niém
tin la thu ddng dé ho danh thdi gian cho né? Khong ai phdan doi
rang nhiéu niém tin hon tot hon la it niém tin 1Gn nhau, nhung dé
14y thoi gian lam viéc dé xdy dung niém tin thi qud la mét dé nghi



ddy nghi ngo. Chung tbi ¢é cudc hop hang tuan cdé ca bdnh pizza.
Chung téi mdi cdc thanh vién clia nhom dén chia sé y tudng, cdc
van dé ctia du dn, cdc dé nghi va hudng nghién citu. Chiing téi sit
dung mét trong nhitng “budi hop pizza” nay dé cung nhau déng
ndo nghi ra moét danh sdch cdc hanh vi c6 dnh hudng dén niém tin,
va cdc thanh vién tham du dd néu lén khoang mét tram ndm mudi
hanh vi nhu thé.

Nhém nay ciing bay ra nhiéu trd choi khic nhau dé tinh diém
theo cac tiéu chi nhu su tién bo, sy cai thién trong cong tac véi
nhau, va chon cic hanh vi uu tién c6 xtly dé xay dung niém tin.
Du an nay hoan toan tu nguyén va cac thanh vién trong nhém
d3 tao ra mét trang web md dé khuyén khich su tham gia ctia
nhiing ngudi khéc. Ross bdo cdo két qua nhu sau: Dya vao nhiéu
thudc do khac nhau, kha ning gitt chdn nhan vién ting ti 20%
dén 50% so véi ty 1é trudc dé ctia cic nhém khéac nhau, va ning
suat 1am viéc ting tit 10% dén 60%. Nhém nay ciing cai thién
tht hang trong cudc chién gianh tai ning bang cach tao ra cai
ma Ross goi 1a “mot vong 1ap”. Theo Ross, “nhling ngudi tai
ning, song hanh phtc cé nhiéu y tudng hay va cach tu duy méi
mé thudng thu htt nhiéu nhin vién mdi”. Marc McDonald, mot
thanh vién cila nhém, nhan vién dau tién ctia Microsoft va
ngudi ban thoi trung hoc ctia Bill Gates, néi: “42Projects cd gang
tim lai cAm gidc va dam mé ban cé tai mot cdng ty khéi nghiép
nhd hoic vao budi so khai clia mét nganh biang cach chia nhd
cac phan tang quan tri cia mot td chiic 16n”2.

2 pé ddnh gid mitc d6 niém tin hién tai trong té chiic ctia ban, ban
cd thé'truy cdp vao trang web SmartTrustBook.com

Ban cé thé thdy tin vao niém tin dudc thé hién & tAm siu rong
hon khip hoi déng quan tri trong cuén I Love You More than My
Dog ctia chuyén gia dich vu khach hang Jeanne Bliss. Trong dé,
ba ndi chinh quyét dinh cfia cdc nha linh dao va céc t6 chitc méi
lam cho céng ty clia ho “dudc yéu mén” va cé dude long trung
thanh cao dd ctia khach hang ca trong thdi ky kinh té tot dep
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cling nhu giai doan kho6 khén. Mot trong nhiing quyét dinh nhu
thé ba goi la “quyét dinh tin”:

Bén trong nhiing céng ty duoc yéu mén, ho quyét dinh thuc hanh
niém tin. Ho tin nhdn vién va tin khdch hang clia minh. Niém tin
(trust) va long tin (belief) la nhitng hon dd tang cho cdc méi quan
hé bén chdt cua ho. Bang cdch quyét dinh tin khdch hang, ho dudc
gidi phong khéi nhitng quy dinh, chinh sdch va nhiing tdng ndc
quan liéu hanh chdnh vén chi tao ra rao cdn gitta ho va khdch
hang. Va bang cdch quyét dinh tin rang nhdn vién clia minh c6 thé
va sé lam diéu dL'mg dan, biét suy dodn, tu soi roi lai tung hanh
déng; va kha nang tu suy nghz (ctia nhdn vién) duac thay thé bang
nhiing y tuo'ng va nguon nang ludng dudc chia sé cung mot khao
khdt gan két vdi té chiic. Nguon nang ZLCo'ng tao ra tu vzec duo'c tin
tudng, dudc tin nhiém va ti viéc truyén niém tin 4y dén khdch
hang va nhan vién 16 v6 cung lon lao.

Ban cé thé nhin thay stic manh cfia niém tin trong mot cau
chuyén day cam hitng dudc déng nghiép ctia chiing tdi, Jose
Gabriel “Pepe” Miralles, ngudi diéu hanh t6 chtic FranklinCovey
Latin America, chia sé sau day:

Vao ndm téi d6 muoi hai tudi, cha me t6i chuyén dén Puerto
Armuelles, Panama, moét thanh phé nhé cé hoat déng kinh doanh
chinh la xudt khdu chudi. PAy la noi qué cha ddt to clia chung téi
va cha me téi lubn mudn quay trd lai dé. Ho danh dum tién va khéi
nghiép bang cita hang nhd, noi tdt cd thanh vién gia dinh chiing téi
lam viéc.

Vao liic ho md ctlta hang, c6 mét nhom tré dudng phé khodng hai
muoi lam dita & d6 tudi tix tdm dén mudi sdu. Chung thuong lang
thang khap thi tran cd ngay ldn dém, va noi tiéng 1o nhiing ké dat
méi cho thity thi va trém cdp. Chung dudc hdu hét moi ngudi coi la
I mdt day, nhu la mét vét nhd trén chiéc do so-mi trang vay.



Cdc chii hiéu déu rdt cdnh gidc vdi nhitng dita tré nay. Chiing khéng
dudc phép budc vao bat ky clia hang nao, ngoai trit ciia hang cua
chiing téi. Ngay tir dau, me téi ndi vdi tung dita hodc titng nhom
nhé mot thong diép nhdt qudn: “[Cdc] chdu la [nhitng] dita xiung
ddng. [Cdc] chdu dudc phép vao cita hang clia bdc bat ky lic nao
[cdc] chdu mudn, va [cdc] chdu sé khdng bi canh ching. Tuy nhién,
[cdc] chdu duoc ky vong la phdi tén trong niém tin ma bdc da danh
cho [cdc] chdu”. P la lan ddu tién trong ddi mot s6 dua tré dudc
khang dinh la ngudi xung ddng.

Piéu nay dan dén két qud tich cuc ngay ldp tic. Bon tré thudng dn
cap nay thich vao ctia hang clia ching t6i va té ra ton trong, biét cu
xtt. Khéng ai ddnh cap bat ky mon gi clia chiing téi. Trén thuc té, ho
con cdnh bdo cho chiing téi néu thdy cé ai dé kha nghi budc vao cua
hang.

Thoi gian tréi qua, nhiéu ngudi trong sé ho trd thanh nhiing con
ngudi dang hoang, mét sé da trd thanh chuyén gia, mét sé di lam
céng nhan cdc hdng xudng, hau hét trd thanh nhiing céng dan ding
dan va da ldp gia dinh. Hanh déng tin tudng ban dau ctia me toi da
mé long ho ra dé don nhan nhitng 10i day bdo, ddng vién va ho da
nghe theo.

Ly do me téi mé réng niém tin dén nhitng dita tré nay la vi ba tin
vao niém tin. Ba tin rang hdu hét moi ngudi déu duoc truyén cam
hitng nho dudc tin tudng va rang nhiing dila tré nay thudng khéng
phu niém tin ma chung nhdn dudc. Va chiing da lam ding nhu thé.

Kinh nghiém ctia Miralles cho thiay mét trong nhitng 1y do quan
trong nh:?{t ma ma3 rdng niém tin 1a cach tdt nhat dé linh dao 1a
né truyén cadm hing cho ci su dang tin cay lan su den dap mang
tinh tLIdng ho Khi dudc tin tudng, ching ta mudn song xung
dang véi niém tin 4y. Khi chtng ta trao cho ai d6 niém tin, ho
cling c6 khuynh huéng dap lai xing dang.



Néu ban cho di su tén trong, ban sé nhdn lai sy tén trong. Tuong tu
nhu thé doi vdi long trung thanh, niém tin, va moi duc tinh khac
ma toi tin rang cdac nha lanh dao vi dai luén thuc hanh.

John Wooden Huin luyén vién béng r6 huyén thoai ctia d6i
UCLA

Tin Vao Niém Tin Nhu La M6t Triét Ly Quan Tri

Vao thang 7 nim 2005, Tién si Kai-Fu Lee, Phé Chii tich phu
trach dich vu tudng téc tai Microsoft, trd thanh tdm diém cha y
clla gidi truyén thong khi dng rdi Microsoft dé trd thanh Cha
tich clia Google Greater China. Lee tém tit nhiing gi 6ng cho 1a
nhiing thanh t6 clia stic manh Google trong mdt céng thiic va
dua 1én trén trang web tiéng Trung dudc hang ngan sinh vién
k§ thuat doc: “Tudi tré + Ty do + Minh bach + M6 hinh mdi + Loi
ich cdng dong + Tin vao niém tin = Phép mau ctia Google”.

V4i Google, cling nhu véi nhiing ngudi va nhiing cong ty thanh
cong cé nhiitng cdu chuyén ma ching téi via chia sé trong
chuong nay va trong cudn sach nay, tin vao niém tin khéng phai
12 mot k§ x3o hay moét thuc hanh nhat thdi, ma 1a mot hé diéu
hanh nén tang tao ra su thinh vugng, ning lugng va niém vui.
Biéu d6 sau day tom tit cich ho thé hién triét Iy nay trong cudc
sdng va t6 chiic ctia ho.



Cac nha lanh dao/
cong ty thanh cong

Triet ly quan tri/Heé dieu hanh

Isadore Sharp,
chuoi Khach san
va Khu nghi duong

Four Seasons

Niem tin la nguon von cam xtc
(emotional capital) cua Four Seasons,
la chuan muc dao duc cho su thanh
cong lau dai cua chung toi, la bo quy
tac ung xu va chiéc la ban duoc ton
vinh trong van hoa cong ty chung toi...
[N6] 1a coi nguon cho su thanh cong
cua chung to1, rat quan yéu doi voi
danh uéng cong ty va la kim chi nam
trong moi thuong vu, moi su ra doi
mot khach san moi trong chuoi Four
Seasons, va trong moi mat hoat dong
cua chung toi... Giong nhu ban tay vo
hinh dieu chinh thi truong tu do, ban
tay vo hinh' cua niem tin la dong luc
cua chung toi. Theo thoi gian, niém tin
ngay cang tang len va danh tiéng cua
ching t6i cang duoc cung co.




Cac nha lanh dao/
cong ty thanh cong

Triét ly quan tri/Hé diéu hanh

Al Carey, Frito-Lay

P01 ngu cia chuang toi tin twong lan
nhau va chung toi giai quyét van de
nhanh hon truoc nhing quyét dinh
kho khan. Khi da co niem tin lan nhau,
ban khong can dén nhing bo quy tac
hay luat lé ruom ra khac. Niem tin giup
ban giam thiéu cac tang nac quan ly va
vi thé ban ra quyét dinh nhanh hon, vi
cac ban tin cay lan nhau. Té chuc cia
ban khong co nhieu nhom giam sat lan
nhau dé dam bao ring moi nguoi dang
lam dieu dung.

Andrea Jung, Avon

Mo hinh chung cua chung 161 duoc
xay dung quanh cac moi quan hé ca
nhan voi khach hang, va no dugc dat
trén nén tang niém tin. Suc manh cua
nhing moi quan he do la chia khoa
dan dén su thanh cong va tuong lai cua
chuing toi.

Charlie Munger,
Berkshire
Hathaway

Mo hinh cua chung 16i la mot mang
luoi niem tin toan diéen xung dang cho
tat ca cac bén. P6 la nhang gi ching
toi nham dén... Khong c6 thu tuc dong
dai, don gian la nhimg nguoi dang tin
cay biet dat niem tin vao nhau mot cach
dung dan.




Cac nha lanh dao/
cong ty thanh cong

Triét Iy quan tri/Hé dieu hanh

Meg Whitman, eBay

Cho du mot thap nién nira, 101 van tin
rang Pierre [Omidyar| ding: Iy do can
ban ma eBay hoat dong thanh cong la
moi nguoi o khap moi noi coban la nguoi
tot. Chung 16i cung cap cong cu giao dich
va cung co cac gia tri, nhung chinh nguoi
st dung xay dung eBay. Su tin tuong eBay
cua cong dong - va tin cay lan nhau - la
nén tang cho su thanh cong cua eBay...
eBay don gian la niem tn.

Muhammad
Yunus, Ngan hang
Grameen

Chung toi tin rang ngan hang phai duoc
xay dung dua trén niém tin cua con
nguoi, khong phai dua trén nhing cam
két biang giay vo nghia... Moi nguoi
khap moi noi déeu muon song trong
moi truong co su tin cay.

Jim Goodnight,
Vien SAS

Ton tin rang ban quan tri phai tin vao
nhimg nguoi lam viéc cho ho. Ban phai
d6i x(rvei moi ngudai nhu thé ho la nhimg
nguoi tao nén su khac biet. Khi ban lam
duoc diéu do, thu nhap seé tu dén ngay ca
trong nhimg lic kinh té kho khan.

Azim Premji, Wipro

Cac gia tri cot loi la van de thuoc ve
niém tin. Chung phai duoc thé hién
trong tung hanh dong cua ban. Phai mat
rat lau ban moi xay dung duoc niem tin
nhung ban c6 thé danh mat no boi mot
hanh dong khong nhdt quan nho.




Cac nha lanh dao/ | Triét ly quan tri/Hé diéu hanh
cong ty thanh cong

Terri Kelly, W. L. Co mot so dieu can ban giup gin keét
Gore & Associates nhan vien cia Gore lai voi nhau. Mot
trong so do la nhang gia tri cot loi ma
tat ca chung toi ton trong, theo cach mot
nguoi muon duoc nguoi khac doi xu voi
minh nhu thé nao - luén ¢o6 yéu t6 niem
tin lon lao trong van hoa cua Gore.

Tony Hsieh, Zappos | Chung toi tin rang nhan vién biét su
dung phan doan tot nhat cua ho khi doi

xur voi nhau va voi khach hang.

Ken Chenault, Loi thé canh tranh cua niem tin chua
American Express bao gio quan trong hon hay co gia
hon vao luc nay.

John Wooden, Toi tin vao cau noi sau: “Tin va doi khi

UCLA bi thdt vong con tot hon luén ngo vuc
va kho so”.

Google Qua nhieu cong ty chon mo thuc tu duy

dua tren su khong dang tin cay doi voi
nhin vién cua minh ma chi su dung
luat lé va sur cam doan, ké ca bao khach
hang nhiang g1 ho khong duoc lam, va
trung phat moi nguoi vi lam sai. Google
xay dung dé ché cua minh dua trén su
tin tuong con nguoi. (Jeff Jarvis, What
Would Google Do?)

1 Invisible hand - “Ban tay v6 hinh” la mgt phép dn du dudc nha
kinh té hoc nguoi Anh Adam Smith st dung ba lan trong tdc pham
noi tiéng Inquiry into the Nature and Causes of the Wealth of



Nations ctia minh vao nam 17 76. Trong tac phdm ndy va mot s6
bai vzet khac, Smith tuyen b rang, trong nén kinh té thi truong tu
do, mdi cd nhan theo dudi mét moi quan tdm va xu huO'ng loi ich
riéng cua minh, va chinh cdc hanh déng ctia nhiing cd nhén tao ra
xu hudng thiic ddy nhiéu hon va cing cé ldi ich cho toan céng dong
théng qua mét “ban tay vé hinh”.Budc Nhay Cia Niém Tin

Budc Nhiy Céa Niém Tin

Néu ban tiIng xem b0 phim Indiana Jones and the Last Crusade,
c6 18 ban con nhd mot cdnh phim rat kich tinh, ron téc gay khi
Jones, nha dia chit hoc va tay phiéu luu mao hiém phi thuong,
du’ng todt mo h6i bén b3 mét vyc thim siu hang trim mét. Dé
cttu ngudi cha sap chét do bi I‘lhlII‘lg ké xiau” bin, 6ng phai
nhanh chéng bang qua vifc thdm va lay dugc Chén Thanh.
Nhung khéng cé cach gi d& bing qua. Khi 6ng tra vdi cac s6 dau
moi ma cha 6ng (cling 14 mo6t nha dia chat) viét trong cudn so
tay nhd, 6ng doc thay nhiing tit “Chi c¢é ctt nhay tit dau su tit anh
ta mdi chiing minh dudc gia tri ctia minh”. Khi hiéu ra y nghia
clla ciu dd, mit anh béng rim ré vi sdc va sg hii, nhung né
nhanh chéng chuyén thanh sy qua quyét. V3, trong su hoi hop
clia ngudi xem phim, dng 14y da va thuc hién moét ct nhay ctia
niém tin vao khodng khéng ménh méng. Ky diéu thay, mét cai
cau d6t nhién xuat hién ngay bén dudi chin anh. Ngum xem thd
phao nhe nhém khi Jones vugt qua vuc tham va lay dudc Chén
Thanh.

Nhu chtng t6i titng néu tai Chuong 3, c6 nhiéu lan khi mé rong
niém tin ban can phai thuc hién moét ct nhay. Va mic dit moét ca
nhdy cia niém tin hiém khi kich tinh nhu ct nhay ctia Indiana
Jones, nhung d6 1a mét khoanh khic rat khé khin va mang tinh
quyét dinh.



Vi duy, vao nam 2007, Ted Morgan, CEO ctia mét céng ty cong
nghé vé danh trong linh vuc tim vi tri c¢é tén 14 Skyhook, di no
luc trong nhiéu thang dé thuyét phuc cic coéng ty 16n s dung
cong nghé ctia anh. R6i mdt ngay kia khi Morgan kiém tra hdp
thu ctia minh, anh thay cé ngudi dé lai tin nhin sau: “Ted, t6i 1a
Steve Jobs & Apple. T6i mudn ndi chuyén véi anh vé Skyhook.
Hiy goi cho t6i theo s6...”. Nghi rang tin nhin nay 12 mot trd
diia ctia ai @6 trong nhém ctia minh, Morgan xéa né. Cudi ngay,
anh ké lai cho Mike Shean, ngudi ddng sang 1ap Skyhook: “Nay,
diing giad 1am Steve Jobs chdi t6i nhé. Lé ra anh nén néi anh 1a
Scott hodc mdt trong nhitng gidm d6c khac ma ching ta via
gip tai Apple”. Shean néi minh khéng biét gi vé tin nhan dé. Khi
Morgan hiéu ra rang 16i nhan @6 thuc su dén tit Steve Jobs, vi
CEO vi dai ctia Apple, mudén gip minh, anh bat day.

Morgan goi lai va gip Jobs, vA moi viéc bat dau dién ra mot cach
nhanh chéong. Dudng nhu mét thuong vu 16n dang hinh thanh
Khong 1au sau do, Jobs goi cho Morgan va noi rang Apple sap t6
chic mot cude tr1en 1am 16n vé Macworld, va ho can Skyhook,
va rang 6ng mudn gidi thiéu cdng nghé chia Skyhook tai su kién
- nhung khéng thé 1am diéu dé néu khéng cé ma ngu6n clia
Skyhook. Vi vdy, Jobs mudén Morgan cho 6ng 4y si dung ma
nguon Trong khi vin cam 6ng nghe, Morgan quay sang nhom
quan ly cia minh va thi tham: “Ong 4y mudn xin ma ngudn cla
chung ta”. Cau trd 16i ngay ldp tuc cta cd nhém 12 “Khong!
Khéng! Khong!”. Morgan néi vdi Jobs: “Steve nay, 6ng biét day,
chiing t6i khong thé trao ma nguoén cho ai ca. Pé 1a sé hitu tri
tué ctia ching t6i. P4 13 tat cd nhiing gi chiing tdi cd”. Jobs tra
15i: “T6i biét. Pon gian 13 anh hay tin t5i”.

Lam ngudc lai 16i khuyén ctia nhém, Morgan trao cho Jobs ma
ngudn. Sau nay ching tdi hdi Morgan: “Anh nghi diéu gi sé xay
ra néu khi d6 anh néi ‘Steve nay, t6i khong thé’?”. Morgan dap:
“Anh khéng tudng tugng dudc diu, cad nhan t6i khéng nghi 6ng
ay muodn thiét 1ap quan hé. T6i nghi Steve chi héi thé va quén di
ching t6i”. Nhung khong, Jobs di dén dip cho Morgan bang



cach tu minh gidi thiéu cong nghé cta Skyhook tai Macworld
vao thang 1 nim 2008. Ong trinh bay mot cach séng ddong cach
cong nghé nay hoat déng ra sao va néi thém: “Tuyét voi khéng
nao? Rat tuyét day!”. Morgan goi su tap trung vao Skyhook ctia
Jobs 1a “su kién truyén théng 16n nhat ma bat ky céng ty nao
cling mudn cé”3.

3 pé xem video Steve Jobs gidi thiéu Skyhook, ban cé thé truy cdp
SmartTrustBook.com

Hé thong mang khong diy WPS ctia Skyhook trd thanh cong cu
dinh vi chii yéu st dung cho cac ting dung ctia iPhone va iPod
Touch, va cid Google Map cho dén thiang 4 nim 2010. Va
Skyhook tiép tuc cung cap dich vu dinh vi truc tuyén cho Apple
ciing nhu nhiing 6ng 16n cong nghé khiac nhu Samsung,
Motorola, Dell, Qualcomm va Texas Instruments. Phan mém
ctia ho cung céip stc manh cho hang ngan Ung dung di déng va
dang dugc su dung tren hang trim triéu thiét bi khip noi trén
the gidi. Cu nhay clia niém tin cia Morgan di trd thanh mét yéu
to lam thay d6i cude choi ddi véi Skyhook Piéu d6 khang dinh
rang di cé rii ro trong viéc dit niém tin noi ngudi khac, nhung
khoéng dit niém tin vao ai ca thi ri ro cang 16n hon.

Nguodi tin vao ngudi khdc thudng it pham sai lam hon ngudi khéng
tin vao ai cd.

Camillo Benso di Cavour Chinh tri gia ngudi Y

McDonald’s thuc hién moét budc nhay cfia niém tin danh cho
Cordia Harrington, dudc biét nhu 1a “Bun Lady” vi ba diéu hanh
xudng banh tri giad 60 triéu doé-la, chuyén cung ciap banh cho
McDonald’s va nhiéu nha hang khac. Vao nhitng nim 1990, ba
la mét ba me don than vat 16n dé nudi dudng ba con trai va chi
tra moi chi ph1 sinh hoat khdac cta gia dinh. Ba 14p mot ctta hang
nhUdng quyén thuong hiéu McDonald’s & bang Illinois, nhung
vi vi tri khéng thuan 1di nén viéc kinh doanh khéng may tién
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trién. Khong nan long, bA mua nhudng quyén khai thic thuong
hiéu xe buyt dudng dai Greyhound va thay d6i 16 trinh dé cé ti
sau mudi tAm dén hang trim chuyén xe Greyhound chay ngang
qua nha hang McDonald’s ciia minh méi ngay, cuing véi chiing 1a
v0 s6 khach hang dang déi bung.

Khi Harrington biét tin McDonald’s dang cAn mdt nha cung cap
banh mi, ba tim moi cach thuyét phuc ho ring ba cé thé dam
nhan viéc ndy, di trudc dé ba khéng hé cé kinh nghiém lam
banh. Bon nim va ba mudi hai cudc phdng van, cudi cling ba
gianh dudc niém tin cia McDonald’s, va thuong vu dugc chot lai
bang mdt cai bat tay. Thuong vu nay di kéo dai dugec mudi sau
niam. Harrington néi: “Mdi quan hé nay rat thiéng liéng. Chting
t6i khong c6 hop dong gi cad ma chi 12 mét cai bit tay. Quan
trong 14 cai bit tay clia t6i xiing dang véi niém tin ctia ho”.

Khi mét cdi bat tay dudc thuc hién, né phdi duoc toén trong — bang
moi gid. Moi thuong luong chi dién ra trudc khi thuong vu duoc
chét lai. Khi ban bat tay, cudc thuong luong két thic. L¥i néi clia
ban la thit tai san 16n nhdt; long trung thucla phdm chdt ddng quy
nhat.

Jon Huntsman, Sr.Nha sang lap tap doan Huntsman

Dé c6 von kinh doanh, Harrington vay tién tit ngin hang. Dua
trén pham chat dao dc va sy tin nhiém c4 nhan cia ba, ngin
hang cho ba vay 13 triéu d6-la, lai mét 1an nita chi bang cai bat
tay. Trong mét bai ndi chuyén quan trong tai Hoi nghi Phu nit
Maryland, Harrington chia sé: “Hiy tim dén mot nha bang ma
ban tin tudng va ho tin tudng ban cling moét du 4n tim huyeét.
Khong phai Idc nao ciing 14 tién bac, ma ban can phai sang tao...
T6i tiing nhan dudc ba mudi mot cau tra 18i ‘Khdng’ cho dén 1an
th' ba muoi hai va thanh céng. Néu ban ap G mot udc mo, hiy
theo dudi né dén clung. T6i tliing nghi cic 6ng chlt ngin hang
hoa cé dién mdi cho t6i vay 13 triéu d6-la &€ mdé mdt xudng
banh chi bing mét cai bat tay”. Nhung ho khéng dién. Phép



phan tich ctia ho cho thay Cordia cé su tin nhiém rat cao, ting
gat hai thanh cong 16n cung mot hgp dong v8i McDonald’s von
mang lai nhiéu don hang16n duogc dat trudc.

Novartis, cong ty dugc pham 16n thit ba thé gidi, thuc hién mot
cl nhay clia niém tin qua viéc cdng bd ké hoach dau tu 1,25 ty
do-la trong nam nam vao hai trung tam nghién ciu va phat
trién & Trung Qudc. Rii ro u? Pung viy, dic biét vdi thai @6 hd
hiing c6 hitu cia Trung Qudc d6i v4i van dé s hitu tri tué. Niém
tin théng minh u? C6 18 viy. Novartis rd rang di két hop khuynh
hudng tin ctia minh véi nhitng phan tich thau ddo. Doanh s6
ban hang cia ho & Trung Qudc di ting 30% hang nim va mdt
su m& rong dd bao pht chim séc stc khde dang dién ra. Theo
Daniel Vasella, Cht tich ctia Novartis, Trung Qudc 12 mét trong
ba thi trudng hang dau sau nim dén bay nim nita. Vasella néi:

Hdy nhin vao bic tranh l1én: Hoa Ky dang bi mac nd qud muc, dau
tu mét ty 1é cao vao viéc cham soc stic khde, va cé dan sé dang gia
di, vi v@y chi phi chdm séc y té sé tang lén. Cho nén, xu hudng
ngudc lai 1o kiém sodt chi phi. Trung Qudc cé nén kinh té tdng
trudng ngoan muc. Ho cdé nhiéu tién va khéng bi mdac nd. Va sau
nita, chinh phti cia ho mong mudn chdam soc céng dan clia ho nhiéu
hon. Thi truong nay sé cé su tang trudng lon.

Ngoai ra, nhiing nd luc ctia chinh phtt nham khich 1é ngusi dan
hoc tiéng Anh (ngdn ngii kinh doanh quéc té) va khoa hoc (nhu
héa hoc va ki thuat) di tao ra ngudn nhan luc tot dé Novartis ¢
thé tuyén dung. Du viéc bao vé quyén sd hitu tri tué van 1a mot
thach thiic, nhung chinh phi Trung Quéc di bat dau xit ly
manh tay nan x4m pham ban quyén san xudt dugc pham. Theo
Vasella: “Cudi cling, dit trung tdm nghién ctu va phat tr1en mdi
cua ching t6i tai Trung Quoc la mot minh chu’ng clia niém tin -
niém tin ma chinh phu va nhiing con ngu:dl chung ta thué
mudn sé ton trong tai san clia chung ta va cung nhau xay dung
mdt trung tAm khoa hoc toan cau xuat sic”.



That tht vi khi nhin thay Trung Quéc dap lai su md réng niém
tin cia Novartis. Va con tha vi hon nita khi nhin thay nhiing gi
sé dén sidp tdi qua s6 ludng ngay cang ting nhiing ngudi va céng
ty nhu Novartis bit dau thuc hién nhiing budc nhay niém tin
thong minh, khéng chi § Trung Quéc ma con & khip noi trén
thé gidi.

Quyét Pinh Tin

C6 18 niém tin quan trong nhat ddi véi da s6 ching ta 1 niém tin
rang chting ta cé thé phat trién viéc tin vao niém tin - bat ké
nhiing trai nghiém tiéu cuc ma ching ta ting ¢ hay cubc
khiing hodng niém tin dién ra quanh ta, chting ta luén cé thé
quyét dinh chon niém tin 1a mé thtic tu duy cd ban clia minh, 14
hé diéu hanh ca nhin cia chung ta — va qua do gia tang su
thinh vugng, nang ludng va niém vui trong cudc séng va nhiing
mdi quan hé cfia chiing ta.

Mot trong nhitng ddng nghiép ctia ching t6i ké lai mot trai
nghiém khi din dit mét chuong trinh kéo dai hai ngay cho moét
nhém cic nha quan Iy diéu dudng, cic quan tri vién va nhiing
nhoém 1am viéc véi cac cuu chién binh nhu sau:

Budi sdng ddu tién, téi hdi moi ngudi rang ho hy vong hoc duoc
nhitng gi vao cudi chuong trinh. Clint, ngudi lam viéc vdi cdc cuu
qudn nhén vé gia cu, néi: ‘Téi mudn hoc cdch lam sao dé 14y lai
niém tin”. Khi téi bdo anh hay ké chi tiét hon, anh néi: “Sau nhiing
gl xay ra tai Afghanzstan toi thay khé tin duoc bat ky ai”. Vo anh
ké cho chiing téi nghe cdu chuyén ciia anh.

Sau hai muoi hai ndm binh nghiép, trong dé cé hai lan dudc diéu
dén Iraq va hai lc“in dén Afghanistan, anh duoc diéu tdi
Afghanistan lan cudi cing, ndi anh chi huy mot don vi véi sit mang
hudn luyen quan doi Afghanzstan dé dam nhiém cong tac an ninh
khi quan My rut di. Clint va binh linh ciia anh lam viéc bén canh
nhitng ngudi Afghanistan trong nhiéu tudn, hudn luyén, dn udng,



ngu nghi va chién ddu cung nhau. Vao mot ngay kia, cdc binh si
Afghanistan quay sung cua ho hudng vao cdc hudn luyén vién
nguoi My, va Clint bi ‘thuong nang trong cudc ddu sung “Do la Zy do
tai sao toi khong the tin bat ky ai”, anh két ludn. “Nzem tin cé thé
lam ban mdt mang”. T6i ¢c6 thé ndi rang trdi nghiém dy cua Clint
dd tdc déng sdu sac dén cdc méi quan hé cua anh trong gia dinh,
dac biét vdi con trai minh .

T6i bdo Clint rang téi khdng thé hiéu hét tat cd nhiing gi anh dy da
trdi qua, nhung téi bdo anh dy tiép tuc md long minh véi hy vong
sau hai ngay nita, anh &y sé tim thdy mot s6 céng cu va ngén ngit co
thé gitip anh cam thdy an toan hon qua viéc bat dau tin tudng mot
lan nita. Anh ndi hy vong thé. Anh & lai hai ngay va né luc hét siic
trong viéc tudng tdc, chia sé y kién va y tudng vdi cd nhom. Téi gitip
anh dan dat mét sé bai thuc hanh va tu hdi khéng biét 16p hoc nay
sé dua hoc vién di dén ddu vdi cdu chuyén vé sy phdn bdi ma anh ké
lai.

Vao cudi ngay thu hai, téi héi hoc vién rang ho thich gi & 16p hoc
nay. Va cdc cau tra 10i la: thoi gian gdp nhau dé cung chia sé nhiing
méi quan tdm chung, xem nhiing doan phim bé ich, nhiing bai tdp
x4y dung niém tin, nhitng tdm thé mé td cdc hanh vi tao niém tin.
Sau dé, Clint gid tay néi: “T6i mudn ndi rang sé cé bon trong sb
nhitng tdm thé dé nam trén giudng cia con trai téi khi chdu di hoc
vé hém nay. Va chiing téi sé ndéi chuyén vdi nhau!”. C4 16p vé tay cé
vii Clint.

Nhiéu thdng sau, téi tinh cd gdp lai Clint, va sy thay doi noi nguoi
dan ong nay dung la mét hién tuong. Anh vita quay trd vé tit mot
chuyen cam trai vdi con trai, noi hai cha con tdn hudng khodng
thoi gian tuyét voi bén nhau. Clint trong hoan toan khdc. Anh da
thay doi tit mét ngudi cic can, ddng canh gidc va ddng sd thanh
mét ngudi néng dm, cdi mé va dé tiép can. RG rang anh dd xdy
dung dudc méi quan hé niém tin tuyét voi véi con trai minh — va cd
1é v6i nhiéu ngudi khdc nita.



Poi khi viéc vugt qua nhitng trdi nghiém dit doéi cé thé dinh
hinh nén con ngudi ching ta suét quing ddi con lai 1a rat khé
khin. Nhung khoéng gi 1a khong thé. Tham chi ching ta cé thé
bat dau bang mdt dinh kién, chiing ta van cé thé xay dung niém
tin tit dinh kién 4y. Ching ta c6 thé deo vao cip kinh ctia niém
tin va nhin toan cénh thé gidi Xung quanh Chung ta co thé
phan tich xem niém tin dugc xdy dung va phat trién ra sao
trong cudc song va cic mdi quan hé quanh ta. Chung ta c6 thé
md xé nghién cttu va kiém nghiém né. Chung ta cé thé thuc
hién nhiing budc xiy dung niém tin - tham chi thinh thoang
thuc hién nhitng budc nhay cfia niém tin — va dé y xem cac két
qua dat dude. Dua trén nhiing gi ching t6i nhin thay va trai
nghiém vé mit c4 nhan, cling nhu nghé nghiép trong khi 1am
viéc véi nhitng c4 nhan, cic nha 1anh dao va cac td chiic & khip
moi noi trén thé gidi, ching t6i dude thuyét phuc rang phat
trién mo thic tin vao niém tin 1a diéu manh mé nhit ma con
ngudi cé thé 1am dé bat dau cham dén nhiing 10i ich cia niém
tin trong cudc sdng chia ho.

Néu téi tin rang minh cé thélam diéu gi d6, chac chan tdi sé lam
dudc, du téi cé thé chua cé nang luc vao luc khdi dau.

Mahatma Gandhi

Khi ban doc bon chudng tiép theo va tim hiéu vé bon hanh dong
clla niém tin ma cdc nha lanh dao dang thuc hién dé tao ra niém
tin cao trong nhitng mdi quan hé, d6i nhém, t6 chiic va qudc gia
ctia ho, chiing t6i khuyén ban tim hiéu xem 1am thé nio md
thitc tin vao niém tin ctia ho lai 14 gbc ré. Ngoai ra, ban thit hinh
dung nhiing co hoi ho da cé thé bd 18, néu ho khong thuc hién
hanh déng dau tién 14 chon tin vao niém tin.

Cau héi suy ngam

- Hanh dd6ng cla ban hé md& diéu gi vé cac tin diéu co ban clia
ban vé niém tin? Chung dang dnh hudng ra sao dén cac két qua



ban dang gat hai trong dci?

- Ban - hay nhiing ngudi khic - dang nhin thay nhiing bing
chung gi cho thay ban tin vao mét hoac nhiéu hon nhiing diéu
sau?

o Trd thanh ngudi ddng tin ciy 1a diéu rat quan trong.

o Hau hét moi ngudi déu dang tin ciy.

o M3 rong niém tin 13 cach dé 1anh dao tot hon.

- Bang ching nao lam ban hay ngudi khac nghi rang ban cé
nhiing niém tin khac?

- Ban nghi niém tin cia minh dnh hudng thé nio dén cach ban
tuong tac véi nhiing ngudi xung quanh va do6i véi su thinh
vuong, ning lugng va niém vui ctia ban?



Chuong 5

HANH DONG 2: BAT PAU VOI CHINH
MINH

Hdy tin vao chinh minh, va ban sé biét phadi song thé nao.
GOETHE

Cdch duy nhdt chiing ta cé thé ky vong ngudi khdc tin vao chiing ta
la chinh chung ta phdi ddng tin cdy, ddc biét véi chinh minh.

SIDNEY MADWED

T4c gid & chuyén gia vé truyén théng

"
: Tién phong
> _, Llam md rong
'!I'u'}f'eﬂij{:l ﬂhunggl r'lié'r'l-ltin
Bat dau Y dinh minh noi
Chon vai
tinvao chinh minh
niém tin

an diy, mot ngudi ban va 1a céng su kinh doanh cta
chiing t6i, Roger Merrill, chia sé trdi nghiém sau:



Trong nhiing nam t6i trudng thanh, cha téi lam CEO cua mét céng
ty thuc phdm khé do 6ng sdng ldp & California. C6 lan, cong ty dang
ddu tu 16n vao mot san phdm mdi ban rdt chay thi thi truong béng
tan rd. Nhiéu nha tu vdan khuyén cha téi tuyén bé phd sdn, nhung
éng khéng nghe va ldy tu cdch cd nhdn dam bdo rang éng sé trd hét
ting dong no dit sdm hay mudn, bang cdch nay hay cdch khdc.

Sau khi ti tét nghiép dai hoc, téi quay vé California dé lam viéc vdi
éng trong mét céng ty khdc. Subt thdi gian nay, 6ng hudn luyén téi,
va chiing téi dudc “tudng thudng” véi mét hop dong chinh phii
trong viéc cung cdp bét ca-cao pha ché nudc gidi khdt cho binh linh
tai Viét Nam. D€ c6 tién thuc hién hop déng dé, mét hém, éng dat
toi ra mot ngan hang Khi chung toz gap vi gidm doc chi nhanh,

cung la mét nha quan tri cdp cao cua ngan hang nay, éng ay hai:

“Anh cdn bao nhiéu?”. Cha téi ndi sé tién v ong ay dap: “Pugc. Khi
ndo éng can né?”. Cha téi ddp: “Cang sém cang tot”. Vi gidm déc chi
nhdnh néi: “N6i trong sdng nay duoc khdng?”. Cha t6i ndi: “Tot!”.
Va do la phan cudi cudc tro chuyén. Khi chiing téi chudn bi ra veé, vi
gidm déc chi nhdnh kéo téi qua mét bén va ndi: “Nay con trai, chdu
can hiéu rang bdc dua bat ky mdn tién nao cho cha chdu trong
thdm quyén ctia bdc vao bdt ky lic nao va trong moi hoan canh vi
nhitng gi bdc thdy cha chdu da lam trong khi éng 4y khdng nhat
thiét phai lam thé. Pdy la di sén ma 6ng dy da tao dung duoc”,

Chon tin vao niém tin théi chua dd, cac cd nhan, nhfing nha
lanh dao, d6i nhém va céc t6 chic hoat dong thanh cong trong
thé gidi ngay nay con Ung xu theo nhiing cach tao ra niém tin
dé. Ho phat trién t1nh cach va nang luc @é cé thé tin vao ch1nh
minh va cé dude niém tin tit ngudi khac. Va su tin nhiém xuit
phat tif &6 s mang dén stic manh va su tu tin & mé ra canh cita
din tdi su thinh vudng cao hon, ning lugng ddi dao hon va
niém vui to 16n hon.

Khi 1am viéc véi khach hang 1 cic td chtic, chting t6i da phat
trién dugc sdu quy trinh chinh dé giap ho thiét 14p, phat trién,
ma& rong va khoi phuc niém tin. Du moi quy trinh ¢é nhiéu budc



khac nhau, nhung budc dau tién trong mbdi quy trinh ludn giong
nhau: bat dau vdi chinh minh. N6i cach khéac, hiy nhin chinh
minh trong guong. Hiy ddnh gid su tin nhiém ctia ban than.
Ban c6 thé tin vao chinh minh khéng? Ban dang mang lai cho
nhiing nguoi xung quanh mot con ngudi, mot nha lanh dao,
mdt d6i nhém, mot céng ty hay mot qudc gia ma ho cé thé tin
tudng khong? Hanh ddng bat dau véi chinh minh va tu héi hai
ciu héi quan trong dé sé anh hudng dén moi budc ban sé thuc
hién tiép theo ciing nhu moi quyét dinh ban sé dua ra trong viéc
tao dung va khéi phuc niém tin vi sy tin nhiém cfia ban 1a nén
tang cho moi hanh déng niém tin théng minh khéc.

Viéc bat dau véi chinh minh duge dit trén nén tang cic nguyén
tic clia trdch nhiém va su tin nhiém. P6i nghich 1a chd dgi
ngudi khac thay do6i hoic nhan trach nhiém thay. Pé 1a sy ti
chéi trach nhiém d6i véi su tin nhiém va thanh cong ctia chinh
minh. Nhiing thit gia tao bao gdm gi v& (“dudng nhu” thay vi
“thuc su”), loai tin nhiém gid déi vi ban khéng cé su tin nhiém
that (qua ciu néi ctta miéng “Tin tdi di!”), tranh céng va do that
bai cho ngudi khac (“T6i da 1am tat cd nhiing gi c6 thé; chiing ta
that bai 1a do 16i ctia ho”), bat dau bang sy ich ky (1dm nhiing gi
ban muén 1am, bat chap hau qua hoic tic ddng xau dén ngudi
khac), va st dung céi t6i thai qua cling sy hinh tién thay cho
niém tin thanh that.

Tinh Cach Va Nang Luc

Nhu chiing t6i di chi ra & Phan I, sy tin nhiém 1a mét trong ba
bién s6 quan trong trong phan tich niém tin théng minh. Va
mdt 1an nita, su tin nhiém 12 mét chiic ning géom hai thanh t6:
tinh cdch va ndng luc. Tinh cdch lién quan dén su chinh truc (su
trung thuc va nhat quan) va y dinh ctia ban (dong cova chLIdng
trinh hanh dong) R rangla ngudi ta dé tin vao ban hon néu ho
xem ban la ngu’dl trung thuc, thang than, dang tin cay va thuc
su quan tAm dén hanh phc, stic khoe cia ho hon 1a khéng that
tha, gian déi, ma minh va tu 1¢i. Nhung tinh cich théi chua dd,



su tin nhiém con doi héi ndng luc, tiic kha ning ctia ban (tai
ning, k§ ning, chuyén moén) va két qua 1am viéc ctia ban (thanh
tich va hiéu qua cdng viéc). Mot 1an nita, ngudi ta dé tin vao ban
hon néu ho xem ban 14 ngudi cé kién thic, k§ ning, thanh céng
va ludn cai thién nang luc badn thian hon la ngudi lam viéc khong
hiéu qud, khéng dung chuyén mén hoidc non kém kinh nghiém,
hay c6 nhiing k§ ning da 16i thoi.

Vi viy, tinh cach va ning luc déu rat quan trong. P6 1a su két
hdp cfia hai yéu t6 1dm cho mét ngudi, mot nhém, médt td chiic
hoic mét chinh phti trd nén dang tin cdy. Hiy nhin sy ndi 1én
ctia Singapore nhu 13 mdt qudc gia hting manh ra sao qua su
1am viéc hiéu qui ctia chinh phtt ho. Sau nhiéu thip nién, ca
tinh cach (dudc minh chiing bdi mic @6 tham nhiing thap va
tinh than phung su dat nudc) va ning luc ctia ho (dudc minh
chiing bdi cich dit nudc nay d6i mdi sang tao, dong thdi gia
ting ning suit lao déng va stc canh tranh quéc gia) i 1am cho
dat nudc ho trd nén rat dang tin ciy, tao ra cho ngudi dan ctia ho
va thé gidi mot quéc gia ma ho cé thé tin tudng vao.

Chung ta can phong cdch lanh dao mdi: cdc nha lanh dao dich thuc,
nhitng con ngudi chinh truc nhdt véi long quyét tam xdy dung
nhiing té chiic bén vi?ng Cht'mg ta co”in cdc lanh dao diing cam xdy
dung cac cong ty co thé ddp ung nhu cu ctlia cdc bén lién quan va
nhdn ra tAm quan trong cia viéc phung su xa hoi.

Bill George Cuu CEO cuia Medtronic Gido su truéng Kinh
doanh Harvard

Chinh su két hgp clia tinh cach va ning luc cho ching ta niém
tin vao chinh minh va truyén cam htng cho ngudi khéc tin vao
chiing ta. Su két hgp nay déng vai trd khong thé thiéu trong kha
ning ctia ching ta dé tra 18i hai cau hdi chinh cfia chuong nay:
“T6i cé tin chinh minh khéng?” va “Téi c6 phai 1 ngudi dang dé
ngudi khac tin cay khong?”.



T6i Co Tin Chinh Minh Khong?

Trong gid nghi gidi lao tai mot trong nhitng budi thuyét trinh
ctia ching t6i, mot ngudi dan 6ng tién dén ching téi va noi:
“Ong khong biét bai thuyét trinh vita rdi clia 6ng quy gia ddi véi
t6i nhu thé ndo dau! N6 thuc sy gitp téi nhin ra van dé clia
minh. Trong nhiéu nim, moi viéc di dién ra khong sudn sé nhu
t6i mong mudn trong nghé nghiép, cong ty va ca trong cudc
song ca nhan. T6i da d6 16i cho moi ngudi vé sy that bai d6 - “T6i
khong tin gidm déc clia tbi’, “Téi khdng tin céng ty’, ‘Téi khdng
tin nhan vién dudi quyén’, “T6i khéng tin sép t6i, ‘T6i khong tin
vo t6i’... Nhung khi nghi vé& nhiing gi 6ng vita néi, cudi cling t6i
nhan ra ring d6 khong phai 1a van dé”. Ong ay nhin quanh dé
dam bao khéng ai dang nhin minh, va réi 6ng dy vuon ngudi téi
va thi tham: “Ma van &é 1a téi khéng tin chinh minh. Va &6 ciing
14 nhiing gi t6i suy ra cho ngudi khac. That khé dé xem ngudi
khac 13 dang tin cay trong khi t6i cling khong dang tin ciy. Van
dé 13 chinh t6i. Piéu nay dugc phan 4nh qua cich téi nhin nhan
va tudng tac véi moi ngudi xung quanh”.

MGt niém tin thuong la su phdn chiéu cua viéc thiéu vang niém tin
d chinh minh.

Fernando Flores & Robert Solomon Tac gia sach kinh doanh

Hiy xem tac ddng clia su hiéu biét thau ddo clia con ngudi 1én
cudc ddi ciia anh ta. Tri thiic cia anh ta khéng chi 1a mot vai k;"/
thudt hay ky nang XU ly tinh huong mot cach khac biét, ma vé
viéc nhin thay moi sy viéc — tuc moi tinh huong, moivan dé, moi
co hdi, moi mdi quan hé, ké cd moi quan hé clia anh ta véi chinh
minh - qua nhiing ling kinh khac nhau. P6 13 vi niém tin vao
chinh minh khéng chi anh hudng dén su dang tin ciy ctia ban
than ma con dnh hudng dén cach chiing ta nhin nhin va tuong
tac véi ngudi khac — va ngudc lai, theo cach nguoi khac tin cay
va tuong tac véi chung ta. Hiy tudng tuong ra su khac biét dugc
tao ra khi ngudi d6 tu tin raing anh ta cé thé tin vao chinh minh



— néu anh ta htta va gii 16i hta vdi chinh minh va véi ngudi
khac; néu anh ta hanh dong theo nhiing nguyén tic va gia tri
ctia minh thay vi phan ting theo tdm trang hoidc hoan canh; néu
anh ta biét minh trung thuc va thoai mai véi su minh bach; néu
anh ta cé hiéu biét va cac k¥ ning cing thanh tich cé thé minh
ching cho su tu tin dé. Ban ¢6 tudng tugng ra muc d6 ma loai
niém tin ban than dé tac déng dén cich anh ta nhin nhin va
tuong tac véi ngudi khac khong?

Ngudi khong tin vao chinh minh sé khong bao gid tin dugdc ai khadc.
Hong Y de Retz Giao si ngudi Phap thé ky XVII

Su nhat quan cd nhin trong viéc tao ra niém tin vao ban thin
truyén cho chiing ta su tu tin va su tin nhiém dé truyén cam
hiing cho ngudi khac. Chting téi tiing ching kién v6 sd tdm
guong vé nhitng ngudi 1anh dao - thudng 1a nhiing ngudi 1anh
dao khoéng chinh thiic — hiéu rd va phat huy t6i da moi tiém
ning bén trong con ngudi minh, san sang nhin nhiém vu va
cudi séng dap gié din dit doi ngii hoic t6 chiic cia minh. Mot
trong nhiing ciu chuyén truyén cam hiing dé minh hoa cho
diém nay 14 gidi v dich béng r6 NBA nim 1980. Khi d8, ddi Los
Angeles Lakers dan trudc doi Philadelphia 76ers 3 - 2 trong loat
dau bay tran hay nhat. Cau thil ngdi sao giita sin ctia Lakers
Kareem Abdul-Jabbar, cao hon hai mét, trudc d6 bi trat c6 chian
trong tran dau thi nim va khong thé bay cling véi dong d6i dén
Philadelphia dé chdi tran tht sau véi hy vong anh cé thé hoi
phuc dé choi tran thit bay, néu cé thé.

C6 mot cau thi khong cé vé gi 1a tai ning tu gidi thiéu minh nhu
mdt ngdi sao dang 1én dude tuyén mo ti trudng Pai hoc
Michigan, tén la Earvin “Magic” Johnson. Johnson cdm nhin
duge néi sg hii va vd vong trong mdt ddi hinh nhiéu kinh
nghiém nhung cé phan kiét stc, nhitng ngudi di dua vao
Kareem trong toan muia giai va vita chiing kién anh ay ghi mudi
bon diém ky diéu trong tran thi tu véi mot c6 chin bi trat dé



chién thing tran th nim. Theo 18i huin luyén vién trudng Pat
Riley, nhu dudc ghi lai trong cudn Tell to Win clia Peter Guber,
khi Johnson nghe d6ng d6i néi ho sé thua, cau noéi: “Téi biét van
dé1a gi. Cac anh lo sg vi Kareem khong cé mat. T6i sé 1a Kareem”.
Riley tiép tuc: “Chung ta hiy lén méy bay dén Philadelphia, va
1A la ghé ctia Kareem. Ngay ca khi ciu ay bi 6m, khong ai dudc
ng01 vao ghe 1A. Cau ay da dat tam bang ghi dong chit & dé:
PUNG NGOI VAO CHO CUA TOL CHO NAY CUA KAREEM.
Nhung Magic ngbi vao ghé clia cdu ay va noéi: ‘Nay, t6i 1a Kareem.
T6i dang cé mit & day””. Theo ti dién bach khoa toan thu clia
NBA:

Su tu tin ctia Johnson dd ndng cao tinh than cho toan doi, roi cdu
chitng minh bang mét trong nhiing trdn playoff hay nhat lich sit
gidi NBA. Cdu bat dau bang viéc ty nhdy vao thé ché clia Kareem,
va choi & tat cd cdc vi tri khdc nhau trén sdn, tit vai tro hdu vé
thuong 1é clia minh cho dén vi tri tru cét clia Kareem. Johnson da
ghi 42 diém, cudp bong thanh céng 15 lan va kién tao bong tot cho
ddng déi 7 lan trong tran Lakers hg 76ers 123 - 107 diém dé cudi
mua doat chitc vé dich quéc gia NBA lan thi nhat Sau tran dau

cau nhin thang vao may quay phim dang truyen hinh truc tzep va
g0i mét théng diép dén Kareem khi dé dang ngoi xem trdn ddu ti
nha tai Bel-Air (California): “Chién thang nay la dé ting anh, Anh
cal”.

Su tu tin ctia Johnson khéng phai 13 vi cdi t6i ciia minh, ma né
lién quan dén udc mudn chinh phuc thach thiic, thé hién niém
tin vao tinh cich va ning luc ctia minh dé truyén cadm hing cho
toan d6i. Guber titng binh luin: “Piéu khoi hai 13 hanh ddng ky
la nhat ctia Earvin Johnson 1a ciu chuyén ciu ay ké ra dé 1am
cho d6i minh tin rang ciu ay 1 ngudi hting ctia ho. D6 1a mot
ciu chuyén rat can dam ddi véi mot linh mdi, nhung ciu dy da
vugt 1én tat ca vi biét rang minh phai nhan vi tri ay véi muc tiéu
t6i hau 12 mang lai 1di ich cho toan @6i”. Tinh cich va ning luc
ctia Johnson lam cau trd thanh hinh mau tiéu biéu theo thoi
gian va dudc chiing minh trong bai bdo dudc viét mudi mot



nam sau trén td New York Times: “Magic Johnson gianh dudgc su
kinh trong ctia nhiéu ngudi vi, gitia nhiéu viéc khac, cdu di
danh phan 16n thdi gian khéng thi diau ctia minh dé quyén tién
cho tit thién. Trén san béng, cdu khong ngling rén luyén dé gidi
hon chinh minh mdi ngay, bat ké su tién bo nhiéu hay it. Va diéu
dé dudng nhu chi rd cho chiing ta thay con tim va khéi éc clia
con ngudi nay”.

RS rang 13, tin & chinh minh khéng phai 12 cai téi hiéu thing, su
hinh tién hay thdéi “anh hiing rom”. Pé 1a su tu tin tham ling
bén trong von phan anh nhin thic cia chiing ta vé kiéu thinh
vugng quan trong nhat ma chting ta mudén thu hudng - mét soé
du 16n trong tai khoan niém tin ca nhan cla riéng chiing ta. Va
bat ké s6 du hién tai clia ching ta (hoic ctia d6i ngii hay t6 chiic)
14 bao nhiéu, tin vui 1a ching ta cé thé gia ting sd du iy mot
cach dang ké bang viéc thudng xuyén ky gdi vao tai khoan ctia
minh bang nhitng hanh vi vita phat trién vita thé hién tinh cach
va niang lyc xuat sic.

Hiy nhd rang hanh déng va hanh vi 13 nhitng th' ching ta cé
thé chon dé thay d6i. Nhu huan luyén vién diéu hanh néi tiéng
Marshall Goldsmith titng néi: “Khi ngudi ta héi téi liéu cac 1dnh
dao dudc t6i huin luyén cé thé thuc sy thay déi hanh vi clia
minh khoéng, ciu tra 16i ctia tbi 1a: Khi chiing ta di 1én trong su
nghiép clla minh, cac thay d6i hanh vi thudng 1a nhitng thay ddi
y nghia nhat ma ching ta c6 thé thuc hién”.

Tin véo chinh minh & bi quyét dau tién ciia thanh céng... la tinh
hoa cua chii nghia anh hung... Khi tin vao chinh minh, moi dic
tinh tot dep déu dudc thé hién ra.

Ralph Waldo Emerson

Con Ngudi Toi Co Pang Tin Cay Khong?



Cau hoi thi hai nay — “Con ngudi t6i cé dang tin cdy khong?” — c6
nhiéu cach dé héi. Mot ddi trudng cé thé hoi: “T6i cé phai 1a
ngudilanh dao ddng tin ciy véi ddi cia minh khéng?”. MOt cong
ty c6 thé héi: “Chung ta cé phai 13 t6 chtic ma nhan vién, khach
hang va d6i tac ctia chung ta cé thé tin cidy khéng?”. Linh dao
ctia mdt qudc gia cé thé héi: “Ching ta cé phai 1a mot dat nudc
ma ngudi dan ctia minh va ci thé gidi cé thé tin ciy khong?”.
Cha/me c6 thé hdi: “T6i cé phai 1a ngudi cha/me dang tin ciy
clia con cai minh khéng?”. Mic d6 chtng ta thé hién tinh cach
va ning luc qua hanh vi 12 mutc d6 ma & dé chting ta mang dén
cho mét ngudi, mét nhém, mot t6 chiic, mot qudc gia, hoic mot
ngudi cha/me mot con ngudi ma ho cé thé tin cay dudc.

Cudi cting, mitc d6 ma & dé ban thanh céng trong viéc thiét ldp duoc
cdc méi quan hé déi tdc dua trén su tin cdy khéng han la su phan
dnh dé tin nhiém ctia ho ma chinh la dé tin nhiém cua riéng ban.

Rodd Wagner & Gale Muller Tac gia & Giam doc cap cao Vién
Gallup

Trong phan con lai clia chuong nay, chiing t6i mudn chia sé véi
ban mdt s6 trong hang trim vi du minh hoa vé niém tin. Chiing
t6i hy vong rang nhitng cdu chuyén nay khéng chi truyén cam
hiing cho ban ma coén cho ban mét nhéin thic sdu sic hon vé
viéc 1am sao su tin nhiém cla ngudi khac thiic ddy ban tin
tudng ho va su tin nhiém cfia ban lai truyén cam hting cho ho
tin cdy ban. D6 cling 1a 1y do tai sao su tin nhiém lai quan trong
trong phép phan tich niém tin théng minh. Ngoai ra, chiing t6i
hy vong nhiing ciu chuyén dé sé 1am biing sang su hiéu biét sau
sic ctia ban khi ban stt dung tu duy phi tuyén tinhl. Chung t6i
khoéng nging kinh ngac khi nhin thay cach ngudi nay ap dung
mdt cach sang tao nhiing nguyén tic xay dung niém tin dudc s
dung bdi ngudi kia, va ho hoan toan thudc cac linh vuc chuyén
mon hay nghé nghiép khac nhau, chiang han nhu céc bac si di
gidm dang ké nhiing sai sét trong phau thuit tim bang cach
thuc hién mét hé thong dua trén niém tin ma ho biét dugc trong
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g1a1 dua xe hoi Grand Prix. Vi thé, mic di1 céd mdt s6 vi du khéng
nam trong vung quen thulc cua ban - chuyén moén, nganh
nghé, muc thu nhip hay qudc gia ctia ban - ching t6i van
khuyén khich ban mé& 16ng dén nhin chiing dé tim hiéu va tich
liiy nhitng hiéu biét thau ddo, chiing sé rat hitu ich vao mét ltc
nao do trong cudc ddi ban.

1 Lateral thinking: Tu duy da chiéu hay tu duy phi tuyén tinh.

Cho Nhan Vién Cia Ban Mot Ngudi Linh Pao C6 Thé Tin
Tuéng

Peter Aceto la Chti tich kiém CEO ctia ING Direct tai Canada, mét
chi nhanh 16n cda cbéng ty tai chlnh/ngan hang 16n nhat thé
gldl MOt nam sau khi Aceto lam CEQO, ong gbi e-mail sau day tdi
gan mot ngan nhan vién clia céng ty, véi tiéu dé 1a: “Linh dao:

Mong muon ctia cic ban”.

Cdc ban than mén,

Nguoi lanh dao dich thuc khéng dudc chon dé dan dat ching ta bdi
hoi dong quadn tri va cd déng. Nguoi linh dao dich thuc dudc chon
bdi chinh déng nghiep ctia minh, dua trén sy kinh trong ho nhdn
dudc, thanh qua ho dat dugc va niém tin ctia dong nghzep rang ho
sé chién thang néu duoc dan dat bdi ngudi linh dao ay Téi dugc
chon béi cdc c6 déng va hdi dong quan tri dé linh dao cdc ban. Téi
khéng dudc chon bdi cdc ban. Ngay 1 thdng 5 la ngay ky niém mdt
ndm téi nhdn nhiém vu CEO va thdi gian qua du dé cdc ban quyét
dinh liéu cdc ban c6 mudn téi tiép tuc ldnh dao d6i ngii ING Direct
tuyét voi nay hay khong.

Xin cdc ban vui long nhdp vao duong link nay va cho téi biét lidu
ban c6 mudn t6i tiép tuc giit chitc CEO hay khéng, dong thoi hdy
ddng gép bat ky y kién nao cho cbng ty hodc cd nhdn téi. Néu t6i
khéng nhdan duoc ld phiéu tin nhiém clia tdp thé cdc ban, tdi sé ra
di.
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Khdo sdt nay khéng néu tén nguoi tham gia, vi vdy xin vui long
trung thuc. Néu cdc ban chon téi tiép tuc céng viéc nay, dé sé 1o lua
chon tu do cua cdc ban va téi rdt vinh du tiép tuc lanh dao bang tdt
cd nhiét huyét va khd ndng ciia toi.

Xin vui long héi ddp vao hodc trudc ngay thu Ba, 12 thdng 5 dé
nhiing ld phiéu cua cdc ban dudc kiem dém.

Xin cdm on,Peter

Hon 95% nhéan vién tra 16i e-mail clia Aceto va dang ngac nhién
14 97% trong s6 dé mdi 6ng tiép tuc coéng viée cia minh, trong
khi cé 3% cho rang 6ng nén ruat lui. Hai ching t6i rat 1ay 1am an
tugng vdi cac con sé trén vi cho rang néu chiing t6i 1am khao sat
tudng tu trong gia dinh minh, cé 18 may man 1am chiing t6i méi
dat dugc 50% “s6 phiéu” con cai muén ching téi tiép tuc dan
dat gla dinh! Cyu Téng Chudng ly Hoa Ky Robert F. Kennedy co
1an néi: “Cé khoang 1/5 dan sé chéng lai moi thit moi ltic moi
naoil!”.

Thé diéu gi thic day Peter Aceto thuc hién mét hanh déng tdo
bao nhu vay? Khi néi chuyén véi 6ng, chiing t6i méi rd rang dng
tin vao ban than va trao cho nhan vién cia minh mot ngudi
lanh dao ho cé thé tin tudng. Ong biét diéu nay, va ho ciing biét
diéu dé. Su tin nhiém danh cho 6ng di dudc minh chiing. Ong
khong tim kiém su danh gia cia nhan vién mot cich mu quang,
ma 6ng thuc hién diéu dé véi su tu tin cao dd6 dén tit sy dang tin
nhiém siu sic va hanh vi nhat quan. Ngoai ra, rd rang éng tin
rang bang cach gian két ban than véi nhan vién — theo nghia cho
ho cd hdi chon hoac khéng chon 6ng 1am ngudi ldanh dao ctia ho
— nhiing ngudi bd phiéu thuin sé trd nén rat cam két vdi éng va
nhiing ngudi con lai cé thé sé cé nhiing gép y hitu ich dé 6ng cé
thé 1am t6t hon. Mot 1y do khac giai thich cho su tdo bao clia
Aceto 13 cong ty clia 6ng, ING Direct, cé su tin nhiém va niém
tin t6 chic sau sac. Khi néi chuyén tai mét hdi nghi vé truyén
théng x4 hoi, Aceto chia sé:



Néu ban hodc céng ty ctia ban san long trung thuc, luén ndi su thit,
luén chan thanh va cdc ban thuc hién cam két dé h&ng ngay, diéu
do gzup xay dung niém tin va phuc vu té chilc ctia ban tot hon trong
moi moi quan hé..

T6i dugc vinh dyu lam viéc cho mét céng ty co mo thuc tin cdy rong
mé& va san sang chia sé nhiing gi ching téi lam. Ban phdi cé nhiing
gid tri d6. Hay mé long ra va trung thuc, roi ban sé kham phd ra
nhitng diéu tuyét voi ban chua titng biét dén va san long lam diéu gi
do y nghia. Néu ban khéng thé séng tron ven vdi cam két do, cé 1é
ban khéng nén cé mdt trong to chic ctia ban.

E-mail clia Aceto mang dén cho nhan vién ctia 6ng cd hoi gidong
nhu cic nha 1am luat dan ctt & nhiéu qudc gia phai thé hién
niém tin (hoic sy bat tin nhiém) vao ning luc 1anh dao cfia ho
théng qua cac cudc bd phiéu tin nhiém. Trong mot sd trudng
hop, cudc bd phiéu sé din dén sy tu chuc hodc thay thé 1lanh
dao, hoac g1a1 tan qudc hoi va @é nghi tong tuyen ctt. “La phiéu
tin nhiém” ctia Aceto 1o rang phan anh niém tin cao ma nhan
vién tai ING Direct dit vao 6ng va nang luc ldanh dao ctia 6ng.

Cho Cau Thia Va Nguoi Him M6 M6t Huan Luyén Vién C6 Thé
Tin Cay

John Wooden 13 mét trong nhitng huan luyén vién thanh céng
va dudc kinh trong nhat trong lich st thé thao. Trong sudt hai
mudi bdy nim su nghiép huin luyén moén béng r6 nam tai
UCLA, 6ng d3 dan dit ddi Bruins thang mot loat 88 trin lién tuc
trong sudt nhitng nim dau thip nién 1970 va mudi chiic vo
dich qudc gia NCAA trong thdi gian mudi hai nim, trong d6 cé
chudi bay 1an v6 dich lién tiép. Ong tiing sdu 1an dudc vinh danh
13 huan luyén vién ctia nim va dudc ghi tén vao Ngdi nha Danh
vong moén Béng ro (Basketball Hall of Fame) véi tu cach vita 1a
cau thd vita 13 huan luyén vién - ngudi dau tién (va mot trong
ba ngudi duy nhat) dude vinh danh & ca hai vai trd néi trén.



Kénh ESPN goi Wooden 13 “Huin luyén vién vi dai nhat thé ky
20".

Tuy nhién, an tuong hon nhiing gi John Wooden da dat dugc 1a
cdch 6ng da chién thing. Ong day cic cau tht clia minh thanh
cong khong chi trong moén béng ré ma con trong cudc séng. Ong
khuyén khich tinh than déng ddi (“Ngbi sao cia ddi 1a ci doi.
‘Chung ta’ thay thé cho ‘t6i’”), 1ong trung thanh (“Hiy trung
thuc véi chinh minh. Hay trung thyc véi nhiing ngudi ma ban
dan dat.”), tinh cach (“Tinh cich quan trong hon uy tin, vi tinh
cach mdi thuc su ctia ban, con uy tin chi 1a nhiing gi ngudi khac
nghi vé ban.”), va cho di ma khéng cau nhan lai (“Ban khéng thé
c6 mot ngay hoan hio néu khong 1am moét diéu gi @6 cho ai dé
va khéng can dén dap.”). Ong tin vao niém tin mot cich manh
mé (“T6i tin diéu sau: ‘Tin va ddi khi bi that vong con tot hon 1a
khong tin ai ca va kho sd sudt doi’”). NhLIng g1 ong day hoc tro
va cach 8ng séng luén nhat quan trong viéc xay dung niém tin.

Cuu gido vién trung hoc deo kinh chon bén d6 UCLA mét cdch rit
tinh co. Wooden dang chd mét cu dién thoai tu Pai hoc Minnesota
dé'vé lam hudn luyén vién trudng va nghi minh da bi loai khi khéng
c6 cti dién thoai nao goi cho 6ng. Cling trong liic d6, UCLA goi dén,
va éng dd chdp nhdn vi tri nay tai Los Angeles.

Cdc nha tuyén trach o’ Minnesota goi cho ong trong dém do, noi
rang ho khéng thé noz may vdi 6ng trong ngay vi bi gzan doan bdi
mot trgn bdo tuyét, va moi éng lam hudn luyen vién tn[o’ng Du
Wooden muén lam viéc véi Minnesota hon la vdi UCLA, éng tit chdi
va bdo ho rang éng dd hita vdi UCLA va khéng thé thdt hia.

Mic du thanh céng clia John Wooden trong su nghiép huin
luyén vién béng rd khéng phai chti yéu vé mit tai chinh (6ng
chua tfing kiém hon 35.000 d6-la mot muiia béng va vao dau su
nghiép, 6ng 1am hai viéc cling lac dé trang trai cudc sdng)
nhung 6ng da gat ha1 dugc su giau co xét vé su kinh trong va
1ong biét on ti cic cau thd clia minh va ngudi hAm md 3 moi



tang 18p. Khi 6ng qua ddi, vo s6 18i cAm on gdi dén tit nhiéu
ngudi & khiap moi noi. Mike Krzyzewski, huan luyén vién déi
béng rd Duke, néi: “Nhiéu ngudi xem Wooden 13 ‘tiéu chuin
vang’ danh cho cic huin luyén vién khac noi theo. T6i tin 6ng 1a
‘tiéu chudn vang’ clia tat cd moi ngudi”.

Ngoai ra, Wooden luén tim thay ning lugng va niém vui to 16n
trong moi viéc 6ng lam. Bill Walton, mét trong nhitng cau tha
ctia d6i v6 dich dudi thdi Wooden, di trd thanh cau thii chuyén
nghiép NBA thanh céng 16n va sau d6é 1am nha binh luin thé
thao, viét vé Wooden vao nim 2000 nhu sau:

O tudi 89, John Wooden cang séng hanh phiic hon, tich cuc hon va
lac quan hon bao gid hét...

Gio ddy, niém vui va hanh phic ctia John Wooden dén tit thanh
cbéng cua ngudi khac, nhu no vén ting va luén nhu thé. éng thudng
bao chung toz rang nhiing gi ong hoc dugc tu hai nguo'z thay yéu
thich nhdt ciia 6ng, Abraham Lincoln va Me Teresa, la song khong
vi nguoi khdc thi khéng phai la mét cudc doi...

Ong van con nguyén ngon lita nhiét tinh, ndng luong, su cdn man,
sdng kién va tinh yéu cudc séng, tdt ca nhiing diéu do la dong luc dé
éng thilc ddy méi sdng sém, dit chén éng khéng con khde nita, vdi
thdi d6 “Chung ta phdi choi béng xudt sac hém nay. Ndo, tién 1én!”.

T6i cam on John Wooden moi ngay vé nhiing mon qua nhdn di cua
éng, nhiing bai hoc ctia dng, thdi gian ctia éng, tam nhin va ddc biét
la su kién nhan ddng kinh phuc cua 6ng.

D6 la Iy do tai sao chiing t6i goi dng la bdc thay.

Ndng luc dua ban 1én dén tét dinh vinh quang, nhung tinh cdch
mdi gitt ban & mdi trén dé.

John Wooden



Cho Bénh Nhan M6t Bac Si C6 Thé Tin Tuéng

Hing nim, td Readers’ Digest 3 Uc thuc hién mdt khio sat dé tim
kiém “Ngudi dudc tin tudng nhat nude Uc”. Trong nim nim
lién, vinh du nay déu thudc vé bac si Fiona Wood, Trudng Khoa
Bdng clia Bénh vién Hoang gia Perth. Bic si Wood dudc ca thé
gidi biét dén vao nim 2002 khi tham gia cttu chita hai mudi tam
ngudi duge dua vao Khoa Bdng ti vu danh bom khting bd tai
Bali, Indonesia. Ba linh dao mét nhém 1am viéc ci ngay 1an dém
dé cttu mang cic bénh nhan dang bi bdng toan thin, nhiém
tring ning, va bi séc dén miic nguy hiém dén tinh mang. That
ky diéu, tat ca hai mudi tdm ngudi nay déu séng sét. Wood ndi:
“That vui khi nhin thay ho binh phuc va chiing t6i thuc sut han
ché dugc t6i thiéu tinh trang nhiing vét seo trén da ctia ho. Véi
t6i, seo khéng phai 1 vé bé ngoai clia né tréng lanh 1in ra sao,
ma 14 cich ban diéu tri va chién thing né nhu thé nao”.

Ba d3 phat trién mot k§ thudt phun tryc tié'p cac té bao da dugc
nubi cay tu chinh da ctia bénh nhan 1én vung bong, tu do glam
thdl gian nudi ciy da tl nhiéu tuan xudng con nim ngay. Ba
cong hién hét minh cho viéce diéu tri bang ki thuit * ‘chira bong
khong dé lai seo”. Ba néi: “T6i c¢é niém tin viing chic rang moi
ngay di 1dm, ching t6i lai tim ra nhiéu co hoi dé cai thién két
qua diéu tri sao cho ngay mai tot dep hon, ngiy ma ban cé thé
hanh phtic néi ring ‘D6 1a tat ci nhiing gi tot dep nhat minh da
lam, vé huu théil”. Gid st ban 12 m6t bénh nhan béng, ban cé
chon mot vi bac si nhu thé khong?

Cho Coéng Pong Mot Ngudi Linh Pao C6 Thé Tin Tuéng

Geoffrey Canada 16n 1én & South Bronx, New York, vao nhiing
nam 1950 va 1960, trong ngheéo khoé va bao luc. Bugc nudi
dudng bdi mot ba me don than, 6ng biét thé nao 13 16n 1én trong
“nghéo khé va bi ¢6 1ap khdi nhitng chling tdc, sic toc va ting



16p kinh té khac”. Véi su trd glup cia mot ngtidl ban tu01 Vi
thanh nién, 6ng hoc cach danh dam, cach glau cam giac yeu thé
va cach sinh ton. Khi Canada 1én mudi ba, mudi bdn, me éng gdi
ong dén Freeport, Long Island, dé sdng véi 6ng ba ngoai. N6 luc
hét stic nham thoat khéi than phin ctia minh, éng dat dudc
diém tot & trudng trung hoc va kiém dudc mdt hoc bong vao dai
hoc. Cudi cting, 6ng 14y bang ct nhan tdm 1y hoc va x3 hoi hoc
tl trudng Pai hoc Bowdoin & Maine, mdt bang thac si tit trudng
Harvard & Massachussetts — va mot khao khat chdy béng muon
trg gitp nhitng dda tré khac dén tit nhitng khu phd nghéo day
ray khé khin va bao luc.

Vao nam 1990, Canada trd thanh Cha tich kiém CEO cua
Rheedlen Centers for Children and Families & thanh phd New
York. Bdy nim sau, dng tién hanh chudng trinh cii thién cudc
song tré em khu Harlem. Ong d4nh dau hai muci bén khu phd
(gid d3 gan mdt trim) & Harlem, mot trong nhitng khu vuc
nghéo khé nhat nudc My, va bat dau, mdi 1an mdt khu pho, moi
lan mot nha, mdi 1an mot dda tré, dé dua cong ddng nay vao
mdt chuong trinh cai thién nhanh cudc séng nhim cham dut
vong luidn quéan clia su nghéo khé ti thé hé nay sang thé hé
khac. Ong nédi véi cac bac cha me: “Néu con cac ban theo hoc
trudng nay, chung té6i ddm bao sé dua con ban vao dai hoc.
Chung t6i sé ddng hanh véi cic ban va con céi cic ban ngay tit
ltc ching budc vao trudng cho dén khi chiing tét nghiép dai
hoc”.

Pudc nhiéu ngudi goi 13 “Phép mau Harlem”, chuong trinh ctia
Canada da tao ra nhiing két qua tuyét voi trong viéc gitip mdt so
ludng 16n hoc sinh vao dai hoc. Trong su ngac nhién ctia nhiéu
ngtIdl chuong tr1nh nay rd rang di xda bd nhiing gi tLIng dudc
goi 1la “khoang trong thanh tuu gitta ngudi da trang va ngudi da
den”. Ngoai viéc hd trg vé mait hoc thuit, HCZ (Harlem
Children’s Zone) con cung cap cac dich vu xi hdi, bao gobm tu
van gidm ng, tu van x1 1y khing hoang gia dinh, va tiép cin cac
dich vu phép 1y, chim séc y té (gdm bénh béo phi & thiéu nhi va



nhiing sang kién chita bénh hen suyén, loai bénh ma ctt mdt
trong ba tré em dudi mudi ba tudi & khu trung tam Harlem mac
phai). Toan bd cac dich vu nay dudc cung cip mién phi cho
nhiing nguoi tham gia chuong trinh HCZ. TG The New York
Times Viét:

Chuong trinh méi ctia Canada két hop cdc dich vu gido duc, xa hdi
va y té lai véi nhau. N6 bat dau tit khi mét dita tré dudc sinh ra va
dong hanh cho dén khi c6/cdu dy hoc xong dai hoc. Chuong trinh
nay két hop nhiéu dich vu khdc nhau nhu mét tdm ludi 16n va phil
1én toan bd khu phd... Muc tiéu clia éng la tao ra mét tam ludi an
toan chdt ché dé dam bdo bon tré khdng bi lot ra ngodi kia cho dén
khi chung truéng thanh.

HCZ nhan dudc su cht1 y 16n clia truyén théng qudc gia. The New
York Times khen ngoi dd 1a “mét trong nhiing thit nghiém xa hoi
tham vong nhat trong thoi dai ching ta” va dude xem 1a mét md
hinh kiéu miu cho hai mudi mét chuong trinh “Khu phd Trién
vong” khac dang dugc 1én ké hoach trén khap nudc My, va hy
vong con sO con tang nhiéu hon nita. Canada dugc trao nhiéu
gidi thudng danh gia cling nhiéu bang khen va dudc vinh danh
1a mot trong nhitng “Nha 1anh dao gidi nhat Hoa Ky” bdi td U.S.

News & World Report vao nam 2005.

Nhing thanh tich an tugng clia Geoffrey Canada cung vdi y
dinh tot c’[ep d3 duge thuc té chu’ng minh trong viéc nang tam
cudc song ciia ngudi khac lam cho 6 ong dang dudc tin cay Ong
trao cho cdng ddng Harlem mdt ngudi linh dao ma ho cé thé tin
tudng. Trach nhiém chia dng d6i véi ngudi khac trude sau nhu
mdt: “Cé nhiéu tré em can sy gitp d& cia chting ta va méi ngudi
trong chiing ta déu cé thé tim thay mot dda tré phit hop véi khd
nang trg giup cia minh, gidng nhu trong gia dinh vay. Hay di va
1am viéc dé xay dLIng n1em tin, hay cho di dé tao ra su khac biét
dich thuc trong cudc sdng ctia mbdi diia tré”.



Chung ta khéng tin vao chinh minh cho dén khi ai dé bdo rang sdu
tham trong chung ta, ¢é diéu gi do ddng quy, ddng ling nghe, ddng
cho chiuing ta tin tudng, va rat doi thiéng liéng. Mt khi tin vao
chinh minh, chung ta mdi ddm mao hiém to mo, khdm phd, tdn
hudng niém vui bat tdn hay bat ky trdi nghiém nao khdc cé khd
ndng khai mé tdm hon con ngudi.

E. E. Cummings Nha thg, tac gia & nha bién kich

Cho Xa HOi Mot Nha Lanh Pao Tu Tu'dng/ Doanh Nghiép Co
Thé Tin Tuéng

Bill George cua trudng Kinh doanh Harvard 14 cuu Chu tich
kiém CEO ctia Medtronic, mot cdng ty ché tao thiét bi y té. Vao
nam 2004, ong dugc PBS vinh danh la mot trong hai muci 1am
doanh nhan cé dnh hudng nhat trong hai mudi 1am nim qua.
Ong ké trudc mdt 18p thac si quan tri kinh doanh ra trudng vao
nam 2011 rang khi 6ng nhan bang MBA, éng cé hai muc tiéu:
Thi nhat, trd thanh ngudi 1inh dao ctia mot t6 chic 13y gia tri
lam trung tam, déng gbép co y nghia cho xa hoi; va tha hai, cé
anh hudng khiém ton dén cac nha linh dao kinh doanh 13y gia
tri 1am trung tam khac. Ong ké lai khoanh khic c4 nhan tao cho
6ng niém tin vao chinh minh nhu sau:

Khodnh khdc quyét dinh x4y ra véi téi vao mua thu ndm 1988. Téi
dang ldi xe quanh Ho Isles [§ Minneapolis Minnesota] dé vé nha thi
nhin vao guong chiéu hdu va tréng tha,y mot ngudz khéng co gi la
hanh phiic cd. Bé ngoaz t6i cé mot cudc séng rat on Penny va téi dd
la,y nhau dudc gan hai mudi nam, hai con trai clia chung toi Jeff va
Jon dang hoc rdt tot & truong va chiing téi da la mét phan clia céng
doéng Twin Cities tit ndm 1970. Téi la mét trong nhilng tng cit vién
hang ddu dé trd thanh CEO tuong lai clia Honeywell. Nhung tit “su
I6e sdng bdt ngd trong guong”, téi nhdn ra minh dang c6 hét suc dé
trd thanh CEO bang cdch ra suc tao dn tuong vdi ngudi khdc dén



mulc téi dang ddnh mat phuong hudng cia minh — cdi la ban dao
ditc bén trong tdi — va khéng thé trd thanh ngudi lanh dao ldy gid
tri lam trung tdm. Téi khéng con thiét tha vdi céng viéc clia minh
va tham chi téi kém hanh phiuc hon vdi chinh minh. Toi lai xe vao
nha va ké lai véi Penny, c6 4y ciing dong y vdi su tu soi xét ban than
cua téi. C6 dy khuyén t6i nén can nhac lai 15i dé nghi gia nhdp
Medtronic vdi chiic chii tich ma téi vita tit chdi gan ddy. Nhiéu
thdng sau dd, khi téi lan ddu tién budc qua cdnh cla cua
Medtronic, téi cdm thdy minh nhu dang vé nha — mét ndi téi cé thé
la ngudi lénh dao lc”iy gia trilam trung tam, lam viéc vdi nhf(ng con
nguoi xudt sdc ciia Medtronic dé cé nhung dong gop co y nghia
bang cdch lam cho hang triéu ngudi cé cudc séng va suc khde tot
dep hon.

George va Medtronic khong chi thuc hién nhiing déng gép dang
ké vé mit chim séc stic khde cho hang triéu ngudi qua cong viée
san xuat dung cu va thiét bi y té, ho con dat dudc nhiing thanh
qua tai chinh tuyét v&i. Dudi su 1anh dao clia George, von hda
thi trudng ctia Medtronic ting tur 1,1 ty d6-la 1én 60 ty do-la véi
miic ting trudng trung binh 35% moi nam.

Vé sau, dé dat dudc muc tiéu thit hai, George di rut lui khéi su
nghiép thanh coéng cia minh tai Medtronic dé tham gia giang
day k{7 nang lanh dao tai trudng Kinh doanh Harvard. Hién 6ng
phuc vu trong vai trd iy vién ctia mot s6 hdi ddng quan tri cling
nhu t6 chic Carnegie Endowment for International Peace va
Dién dan Kinh té& Thé gidi. Ong di viét mot s6 sach kinh doanh
ban chay nhat va dude danh gia cao, trong @6 phai ké dén cudn
Authentic Leadership va True North. La mot nha lanh dao tu
tudng cé uy tin, George ciing viét nhiéu bai bio va blog hudéng
din cac nguyén tic lanh dao cao cip.

Stic Aanh hudng truyén cdm hing niém tin ctia George con dudc
phan anh qua bai néi chuyén ctia 6ng vdi cac sinh vién vira méi
budc vao chuong trinh MBA:



Chiing ta ciing hoc dugc rang cdc CEO “sdng chéi nhu nhiing ngdi
sao nhac rock” tung dudc chon la nho vao suc hut ca nhan, phong
cach va hinh anh bé ngoai ciia ho, ddc biét la cdc vi tit bén ngoadi to
chilc, két quad la chiing ta thudng chon sai. Ngay nay, mét ngudi
lanh dao dudc chon vi tinh cdch, phdm gid va su chinh truc, va hon
80% dén tix bén trong té chitc. Ho la nhiing ngudi tdp trung vao
viéc dat thanh tich cao bang cdch xem cdc gid tri c6t 16i va khdch
hang la trung tdm, thay vi théa mdn nhiing doi héi ngan han clia
cdc cé dong.

Cho Thé Giéi Phi Lgi Nhuan M4t Ngudi Lanh Pao C6 Thé Tin
Tuéng

Cach day nhiéu niam, Peter Drucker, “Cha dé cia Quan tri Hién
dai”, dudc yéu cau cho biét tén ngudi ma 6ng nghi 1a nha lanh
dao vi dai nhat nudc M§. Ngay lip tiic dng dap: “Frances
Hesselbein”. Ltic by gid, Hesselbein 1a CEO ctia T6 chtic Nii
Hudng dao sinh Hoa Ky. Nha b4o héi 6ng cau héi d6 tiép tuc hdi
liéu 6ng cd ¥ nédi @6 1a ngudi 1anh dao vi dai nhat trong thé gidi
phi 1di nhuin khéng, Drucker dap: “Frances Hesselbein cé thé
quan 1y bat ky cdng ty nao & nudc M3”.

Hesselbein nhin vai trd CEO ctia T6 chiic Nit Huéng dao sinh
Hoa Ky khi t6 chtic nay dang vat 16n véi tic dong clia nhiing
thay d6i x3 hoéi vio nhitng nim 1960 va 1970. Du Hoi Nit
Hudng dao sinh la t6 chtic danh cho tré em gai va phu ni 16n
nhat thé gidi, nhung né ngay cang trd nén lac 16ng va mat dan y
nghia. $6 lugng hoéi vién gidm sut trong tidm nam lién t1ep
Nhung Hesselbein chap nhin thach thiic 1am cho t8 chtic nay
hoat ddng hiéu qua va phit hgp bang cach tién hanh moét “su
bién ddi toan dién cho mot phong trao vi dai”, bao gobm d6i méi
chuong trinh hoat déng va 1am lai cAm nang huéng dao sinh
sao cho bat ky c6 gai nao khi md né ra, “tit mot bé gii ngudi
Navajo sdng & khu bao tdn danh cho ngudi da @4 cho dén mot c6
gai mit xanh sdng trong ngdi nha cé hang rao bao quanh § New
England” déu cé thé nhin thiy chinh minh trong dé. Khi ba vé



huu vao nim 1990, t6 chiic nay di dat dén lugng hoi vién cao
nhat trong lich st va di gia ting gap ba lan lugng hoi vién dan
toc thiéu s6. Nhd lai vai tro din dit ctia ba trong su bién ddi nay,
Hesselbein chia sé vdi chiing t6i: “Moi ngudi tin tudng tbi, va toi
tin tudng ho. Khi niém tin khong chi 12 mét ti ngit ma dugc
nhin thay trong moi hanh déng, moi thi ching ta 1am, nghia 1a
chiing ta dang sdong tron ven véi nhiing gia tri ctia minh. Ho
ludn ludén quan sat ching ta, va khi ho biét ho cé thé tin tudng
chung ta, nhiing kha nang v6 tin sé md&ra”.

Hesselbein sau dé trd thanh Chi tich sang 1ap kiém CEO cfia td
chtc Peter F. Drucker Foundation for Nonprofit Management
(hién di ddi tén thanh Leader to Leader Institute). Vao nim
1996, ba dudc trao Huan chuong Tu do cia Téng thong Hoa Ky,
huin chuong din sy cao quy nhat ctia nudc My, ghi nhin su
phung su ctia ba trong vai tro 12 “mot nha tién phong vi phu nf,
tinh than thién nguyén, su da dang va co hdi”. Ba cling dudc bo
nhiém vao hai hdi déng cd van clia téng thong, nhin dudc
nhiéu gidi thudng, dong tic gia ctia hai cuén sach vé lanh dao,
déng bién tap hai muoi bdy cudn sich khac, va dudc trao ting
hai mudi bang tién si danh du bdi cac trudng dai hoc khac nhau.

Cam két clia Hesselbein vé tAm quan trong cta viéc xiy dung
niém tin va bat dau vdi chinh minh 14 hét stic rd rang, khong chi
trong cudc doi ba ma con trong nhitng bai viét cia ba. Mot trong
nhiing cuén sach ba déng bién tip dudc Vién Leader to Leader
xuat ban véi ddnh gid nhu sau:

Lam thé nao ching ta cé thé gianh lai dudc niém tin va sy tén trong
ma gidi kinh doanh Hoa Ky dang thita hudng trong nhiéu nam
ciing nhu quyén tu do kinh doanh trong khudn kho tu nhan thic va
ty diéu chinh? Nhiing sdng kién hién nay hodc viéc cdc CEO phdt
hanh mét vai bdn ghi nhd hang ndm con xa mdi dat tdi chudn muc
cua cudc cdch mang dao dic dang dudc doi hdéi nham gin giit tinh
than tu do kinh doanh dd phuc vu tot cho chiing ta trong mot thdi



gian dai. Trdch nhiém déi vdi cdi cdch phdi duoc bat dau tit hdi
dong quan tri va van phong ctia gidm déc diéu hanh.

Cudc doi va ngdn tit cia ba cling phan dnh nhén thic ctia ba vé
su thinh vuong, ning lugng va niém vui dén tit cic mdi quan hé
va t6 chic cé niém tin cao — khéng chi trong su nhiét tinh va
ngon 1ta dam mé khi ba néi vé niém vui cia minh trong cong
viéc, ma con trong 16i khuyén ba danh cho nhiing ngudi lanh
dao khac:

D6 ¢6 phai la ngudi ldnh dao cia mét doi ngii lao déng vdi tinh
than réu rd, bac nhudc hay dé 1o ngudi lanh dao theo phong cdch
mdi, x4y dung té chic tit tam nhin, nguyén tic va cdc gid tri, biét
x4y dung niém tin, gidi phdng tiéem ndng va suc sdng tao cua doi
ngu?

T6i thdch thic chung ta do ludng hiéu quad lam viéc cia mét doi
ngu ma c6ng viéc cua ho dudc do b&ng niém tin, sy tran trong va
phong cdch ung xu dung dén so véi mot doi ngu xem sy mdt niém
tin, thiéu tén trong va thiéu suy. nghz la quy tac hoat déng hang
ngay. Khéng can ban cdi, tinh than lam viéc tich cuc , su déng vién
khich 16, ton trong va khen ngoi lubn chién thang moi liic moi noi.
Nhitng nhén vién xudng tinh than, khéng duoc khich 1é, khéng
duoc ghi nhan khéng thé ton tai trong mot thé gidi canh tranh cao
dudc .

Thé ddy, mét ngudi ma chiing ta cé thé tin tudng hoan toan sé
mang lai rat nhiéu nang luong va niem vui.

George MacDonald
Cho Con Cai Mot Ngudi Cha/Me C6 Thé Tin Tuéng

Vao ngay 7 thang 5 nim 2010, vi dau bép hang sao Emeril
Lagasse din dau mdt nhém san xuat chuong trinh truyén hinh
vao hanh lang ctia Trung tdm Stc khoée Saint Vincent & Erie,
Pennsylvania, noi 6ng lam ngudi ni lao cé6ng nhd bé ngudi



Ethiopia tén Almaz Gebremedhin ngac nhién bang théng bio
rang trong s6 hang ngan Uing vién, ba dudc chuong trinh Good
Morning America chon 13 “Ngudi phu nit cia nim” va sé dudgc
phuc vu moét bita diém tim sang ngay tai giudng vao Ngay ciia
Me. Pudc @é clt bdi cac diéu dudng tai khoa Phu sin noi ba 1am
viéc, Gebremedhin bi bat ngd va e then dén d6 khéng ddm nhin
Emeril hoic dng kinh may quay.

Khi cdu chuyén vé ba 1én séng truyén hinh, khin gid méi biét
rang Gebremedhin titng trdi qua thdi thd au 13 mdt ngudi ti nan
song & Sudan va nim 1én mudi 1im tudi dugc mai méi ldy
chdng. Chang bao 1au, ba cé nim con, va khi gia dinh di cu dén
Pennsylvania vao nim 1993, chdng ba bd di. Ba ¢6 ddc & mot dat
nudc réng 16n véi nim dita con va mét dita chau nhd can phai
chim séc. Quyét dinh rang minh sé khéng séng nhd vao cac
khoan trg cap, Gebremedhin nhan ba céng viéc lao cong va lam
viéc hon mudi sdu tiéng moi ngay. Du ba phai khéng ngiling nd
luc @€ muu sinh, nhung cac con ba vin néi vé ba nhu sau:

“Me day chung t6i biét tén trong moi ngudi.”
“Me day chiing t6i biét lam viéc siéng ndang.”
“Me day chung t6i biét yéu thuong vé diéu kién.”
“Me day chiing t6i biét cho di.”

“Me day chiing téi khéng bao gid b6 cudc va phdi biét theo dudi udc
md.”

Két qua 12 tat cAd nim ngudi con clia ba déu tét nghiép trung hoc
ding dau 16p va déu dudc nhin hoc bdng vao Pai hoc
Pennsylvania. Nim 2005, ba va cic con chinh thuc trd thanh
céng din ctia Hoa Ky. Nhu nhiéu ngudi khap ndi trén thé gidi,
qua su hy sinh va tdn tuy, Almaz Gebremedhin cho cic con
minh mot ngudi me ma ho cé thé tin tudng.



“Bit Pau V4i Chinh Minh” P& Tao Niém Tin Noi Khach Hang

“Bat dau v4i chinh minh” 13 hanh d6ng nén tang dé tao ra niém
tin khong chi d6i véi ban thin véi tu cich cd nhin ma con ddi
vdi t6 chiic clia ban. Piéu nay rat quan yéu trong viéc xay dung
niém tin véi khach hang. Hiy xem xét trudng hgp clia Apple,
mdt trong nhitng cdng ty sadng tao nhat trén thé gidi. Bat dau véi
mdy tinh va phan mém, Apple da khéng ngling tai dau tu dé cé
the phu hop mot cach xuat sac vdi khach hang thudc moi Ita
tudi va vdi cac cdng ty, td chic & khap moi ndi trén thé g1dl
Ngay nay, d6 14 moét trong hai cdng ty gia tri nhat thé gidi xét vé
mait von hda thi trudng va tiing dudc vinh danh 1a nhin hiéu
hang dau thé gidi bdi nhiéu nha danh gid nhin hiéu toan cau.

Sau khi Apple dugc xép hang 13 “Céng ty dang ngudng mo nhat
thé gidi”, to Fortune nhan xét vé ho nhu sau:

Diéu gi lam cho Apple dugc ngudng mé dén thé? San phdm, san
pham va san phdm. Day & cong ty lam thay doi cdch chung ta lam
moi viéc tit mua nhac cho dén thiét ké san phdm va tuong tdc vdi
thé gidi xung quanh. Thanh tich vé khd ndng sdng tao ctia ho va
long trung thanh mdnh liét cia khdch hang da bién thanh su tén
trong vi dai xét trén moi tiéu chudn cao nhdt ctia nganh kinh
doanh.

CEO ciia BMW, Norbert Reithofer néi:

Ca the gidi nin thd trudc khi iPad dugc céng bé. D6 la nghé thudt
qudn ly nhdn hiéu & dang cp cao nhdt.

Cung vdi viée san xuit ra cic sin pham sang tao, chat lugng cao
ndi tiéng véi thiét ké vo cling thanh thoat (“vi dai mot cach dién
rd” 1a thuat ngit ma céng ty nay stt dung dé md ta cac san pham
ctia minh), Apple cung cip dich vu hé trg khach hang xuat sic
theo thdi gian thuc qua cac “d6i hd trd than thanh”, noi cac
“thién tai” tucng tac tryc t1ep véi khach hang, gidi dap thac mac
va gidi quyét cac van dé ctia ho - hau nhu hoan toan mién phi.



Ngoai ra, Apple cling cung cap nhiing 16p hoc va huin luyén
ngay tai ctta hang, va thudng bé tri nhiéu nhan vién hon mtc
can thiét tai cac ctta hang dé cé thé phuc vu khach hang nhanh
nhat. Va cach bé tri clia cac ctta hang cho thay ho khuyén khich
ngudi mua sam trai nghiém dung thit sdn pham. Két qua 1a
Apple hudng doanh sd ban cao nhat thé gidi tinh trén dién tich
ctta hang cho dén bay gid. Cac clta hang Apple dat doanh thu
4.323 d6-la trén moi 0,1 mét vudng hing nim, so véi trung
binh 386 d6-la mbi 0,1 mét vudng clia cac siéu thi & Hoa Ky. Du
cong ty khong céng khai doanh sd cac ctta hang cfia ho, nhung
mot chuyén gia phan tich udc lugng rang ctta hang Apple trén
Pai 16 S0 5 & New York dang kiém dudc 35.000 d6-la doanh thu
trén moéi 0,1 mét vudng modt nam.

Loi ich cé y nghia nhat vé kha ning sang tao cia Apple 13 niém
tin to 16n cia khach hang. Bat ctt liic nao Apple cho ra ddi mot
san phim mdi hoic ning cdp mot san pham hién tai, cudc ra
mait déu thu hut su quan tAm dang ké clia céng chiing, vi khach
hang hiéu ring khi Apple ra mit mot moén gi d6, ho cé thé tin né
la “tuyét ci meo”, nhu Steve Jobs ting nodi. Jobs con néi: “Mot
trong nhiing chia khéa thanh c6ng ctia Apple 1a ching ta taora
cac san pham thuc sy 1am chtng ta phan khich”.

Mot vi du xuiat sic khac nita 1a Bénh vién Nhi Great Ormond &
London, nudc Anh. Bac s Martin Elliott, Gidm d6c Pon vi Tim -
H6 hap, ké cho chiing tbi nghe vé trai nghiém ctia d6i ngii 6ng
trong viéc gidm ty 16 chét & tré so sinh sau phau thuit tim. TU
cac nghién cttu, ho hiéu rang thdi gian quan trong nhat doi véi
bénh nhin 13 trong khi chuyén cac chau tit kip mé dén kip cham
soc dac biét. Elliott nai:

Ban phdi ngat két néi dita bé khéi nhiéu mdy mdc thiét bi va nhanh
chéng chuyén rit nhiéu thong sé suc khée cua chdu tit mét kip mé
mét méi dén mot kip cham séc mdi. Ban cd thé thuc hién ca phéu
thudt tét nhat trong ddi va cé mot ddi cham séc ddc biét tot nhat



dang cho dé nhdn dita bé, nhung ban ciing cé thé lam héng tdt cd
sau hai phut trong khi ban chuyén chau tu noi nay dén noi khdc .

M6t dém no, khi Elliott va k1p mo clia 6ng dang ngdi trong
phong nghi canh phong m&, c6 mot cude dua Cong thuc I dang
dién ra trén truyen hinh. Khi d6i Ferrari ghe vao tram thay 16p,
Elliott chu y thdy é-kip chuyén gia c6 niém tin cao phéi hop
cting nhau rat hiéu qua dé thay 16p xe, @6 thém xing, trao doi
thong tin vdi tay dua, va cho xe trd lai dudng dua chi sau 6,8
gidy. Ong néi:

Nhiing gi dang dién ra tai khu vuc dimg xe v0i chz,'mg téi giong hét
nhiing gi dang dién ra tai bénh vién — nhung cé mot sy khac biét
lon. Khi moét bénh nhan dugc chuyen tit phong mo dén don vi cham
soc ddc biét, tat cd chung t6i do x6 tdi do, trao doi vdi vd, va ngang
trd nhau. E-kip hé trd & khu vuc dung xe nhdn trg gzup trong cac
cudc dua Cong thic Iro mng lam viéc nhu mot déi ngu cO niém tin
cao hon chung t6i rat nhiéu. Mbi ngudi trong s6 ho biét ré cong viéc
ctia minh, va ho hoan thanh viéc dé mét cach nhanh chdong, nhip
nhang, khdng ai va cham vao ai. Ho tin tudng & dong ddi cia minh .

Elliott quyét dinh dua é-kip clia 6ng bay sang Maranello, Y, dé
gap doi Ferrari. Nhiing gi ho hoc dugc qua cudc giap do la su
thong sudt clia thong tin va tdc dd ma cic bé dude chuyén ti
phong md sang phong chim séc dic biét tai Bénh vién Nhi
Great Ormond. Sai sot trong thoi glan chuyén glao glam dén

42%, va sai sot trong viéc chuyen giao thong tin glam dén 49%.
Khi chiing t6i héi Elliott vé bai hoc 16n nhat tit trai nghiém nay,
6ng dap: “T6i nghi rang niém tin 1a cuc kjl quan trong, t6i phai
tin rang dong ngh1ep lam tot cbng viéc cta ho, va hanh dong
minh chiing cho niém tin 4y trudc m01 ngudi la téi budc sang
mot bén tranh dudng cho ho lam viéc”.

Costco ciing dd cho khach hang mot cong ty ma ho cé thé tin
cdy. Hoat dong & chin quoc gia, Costco 1a nha ban 1é 16n thit chin
trén thé gidi. Theo CEO Jim Sinegal, chia khoéa cho su thanh



cong ctia Costco 1a niém tin ma cdng ty da tao ra véi khach hang
va su gan két v4i nhan vién ctia minh. Theo Sinegal, “khach
hang tin tucng chung to6i, vi vay chung t6i ludén tim ra nhiéu
cach dé dap 1Ing cao hon ky vong ctia ho. Péi véi nhan vién, t6i
lubn tam niém rang néu ban cé nhiing nhin vién gidi va ban
cho ho mtic Iuong cting 16 trinh phat trién nghé nghiép tot, chic
chin nhitng diéu tot dep sé dén vdi doanh nghiép ctia ban”.

Sinegal cam két cung cap cdc mit hang chat lugng cao véi gia
thap cho bén muoi bon triéu khach hang ctia Costco. Theo mot
tai khoan trén tS The New York Times:

Tim Rose, Pho Chi tich cdp cao phu trdch mdng kinh doanh thuc
phdm cua Costco, nhd lai lan Starbucks khéng chia sé khodn tiét
kiém cé duoc khi gid ca phé hat sut giam, du 6ng la ban cua Howard
Schultz, chu tich Starbucks. Sinegal cdnh bdo rang éng sé loai ca
phé Starbucks ra khoi cdc ctta hang ctia Costco trit phi né duoc giam
gid cho khdch hang ctia éng.

Starbucks da nhugng bé.

Howard ndi vdi Sinegal: “Anh nghi anh la ai chi? Canh sdt gid a?”.
Tim nhd lai, va khéng quén noi thém rang khi do Sinegal thang
than dap: “Vang, dung day!”.

Sinegal cling ¢ niém tin manh mé vé chinh sich tra luong
khiing va phtc 1¢i cao cho nhén vién minh. Dép lai nhfIng 1Gi
ch1 trich cho rang lam khach hang hoidc nhan vién cua Costco
t6t hon 14 mot ¢d déng clia cong ty nay, Sinegal néi: “G Phé Wall,
ho dang kinh doanh kiém tién gitta h6m nay va thit Nim tuan
téi. To6i khong chua cay, nhLIng chung toi khong chap nhin
quan diém doé. Chung t6i mudn xay dung mot cong ty truang
ton sau nam mugi, sdu mudi nam nia”. (Co 1€ ong mim cudi kin
d4o vé viée gia c6 phiéu ctia Costco ting gap d6i trong vong nim
niam tit nim 2005 dén nim 2010, va Costco c ty 1é bién dong
nhan sy thap nhat trong nginh ban 18 tai M3). Sinegal 1Am mét



tdm guong ca nhin truyén cdm hing vé niém tin, deo thé nhan
vién chi don gidn ghi mot chit “Jim”, tu tra 16i dién thoai ma
khéng can thu ky, dit tén minh vao danh sich thanh vién ban
quan tri cong ty theo thi tu bang chit cai (va vi vay tén Ong,
“Sinegal”, luén & gan cudi) trén trang web clia céng ty. Ong la
mdt trong so6 it CEO dudc Warren Buffett xem 13 hinh miu lanh
dao tot nhat. Khi cdng su clia Buffett 1a Charlie Munger dudc hdi
vé cong ty ma 6ng ua thich nhat ngoai Berkshire, Charlie dap:
“Dé théi. P6 chinh 14 Costco. D6 14 mot trong nhitng dinh ché tu
ban dang ngudng md nhat trén thé gidi. Va CEO ctia ho, Jim
Sinegal, 1a mét trong nhiing nha ban 1é ddng ngudng mo nhat
tling song trén hanh tinh nay”.

“Bat Pau V6i Chinh Minh” P& Tao Niém Tin Cho Nhan Vién

Nhu Costco va cac t& chiic khac cho thiy, “bat dau véi chinh
minh” 13 hanh d6ng nén tang dé xiy dung niém tin ddi véi nhan
vién va khach hang. Khi xac dinh niém tin khach hang, méot
gidm d6c diéu hanh cta chudi khach san Ritz-Carlton dién dat
nhu sau:

T4t cd bat dau tix “Téi cé tin anh khéng? Téi cd tin rang anh sé tao
ra mét méi truong lam viéc noi téi cdm thdy minh thudc vé né va
tbi co thé tao ra sy khdc biét? Téi cé tin rdang anh luén ndi sy thdt va
thé hién phong cach ldnh dao chan thanh? Li¢u anh co danh thoi
gian d‘e tim hiéu toz va gan két toi vdi doz ngu phat huy cdac uu
diém ctia t6i vdi niem tin rang uu diém cia cd doi sé bo sung cho
nhung khuyét diém cd nhén tung ngLKdz chung ta khong?" Chung ta
cé thé lam cho viéc lanh dao trd nen rac roz nhung lanh dao don
gidn la chiing ta c6 thu dudc niém tin clia nhdn vién hay khong,
hay don thudn ld yéu cau nhdn vién tudn thu cdc quy tac va ludt 1é
nhu la két quad ctia quyén han ma chung ta dudc giao cho.

Hiy xem SAS, mdt céng ty phan mém tu nhin 16n nhat thé gidi,
cé cac hé thong dudc st dung trong gan nhu moi nganh nghé
trén thé gidi. CEO Jim Goodnight rat thich néi thé nay: “Nhiing



‘tai san’ quy nhat ctia chiing t6i ¢t rdi di méi ngay. Cong viée clia
t6i 14 ddm bao rang ho sé quay trd lai”. Pé giit dugc uu tién dsé,
ban linh dao céng ty luén hanh déng d& ddm bio sy thinh
vudng, niang ludgng va niém vui cho moi nhan vién trong cdng
ty. Ho c6 nhiing co s& vat chat dep d& danh cho hoat ddng thé
duc thé thao va chiam sdc stic khde ngay tai vin phong; nha tré,
bai d6 xe va cin-tin sin cé trén nguyén tic binh dang d6i véi
moi cap 1dnh dao va nhan vién. Ho nhan manh giao tiép tu do
va c8i mé, tran trong nhiing déng gép va su sang tao trong cong
viéc cia nhan vién.

Két qua 12 ty 18 bién ddng nhan su clia SAS rat thap so véi muc
trung binh ctia nganh (2% so véi 22%), s6 ing vién xin vio lam
viéc cuc ky cao (26.432 don xin viéc cho 156 vi tri cia ndm
2010). SAS rat thanh c6ng vé mit tai chinh médi nim trong sudt
thdi gian hoat déng cia ho. Trong cudc khiing hoang kinh té
toan cau, khi cac cong ty cong nghé khip noi sa thai nhan vién,
Jim Goodnight tuyén bd rd rang véi nhin vién clla minh: “Sé
khong c6 ai bi sa thai... Cong ty san sang chap nhan 1gi nhuin
kém hon mot chit dé giit chan nhén vién”. Chua bao gid 6 viée
cit gidm lao ddng trong sudt lich st ba muoi bdn nim2 clia SAS.

2 SAS dugc sdng ldp ndm 1976 béi James Goodnight, John Sall,
Anthony James Barr, va Jane Helwig. Tinh dén 2010, SAS da cd lich
st hoat déng ba mudi bén nam.

Nhiéu cong ty tiing co sao chép vin héa tuyét vdi niy clia SAS
nhung khong thanh c6ng. Theo bao cao ndm 2010 vé nhiing nai
tot nhat dang dé lam viéc thi:

Su khdc biét tai SAS la nhiing gi “dudc ndi ra” déu trén tinh than
tén trong con ngudi, chdt luong va dich vu déu duoc hé trd béi hanh
vi cling c6 cho moi théng diép. Loi ndi tai SAS khéng bao gid la réng
tuéch ma ndéi di déi véi lam, vi vdy nhdn vién tin tudng nhiing
ngudi lanh dao ctia ho. Ho tin vao thanh céng dai han ctia céng ty
va tdp trung dam bdo chdt luong céng viéc. Ho biét ho sé dudc doi
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xtt cong bang, dudc hé tro phdt trién nghé nghiép va co hdi hoc tdp,
ciing nhu trong cudc séng cd nhdn. Nhan vién biét rang ho quan
trong doi vdi su thanh cong cua SAS va ho san sang dong gép y
tudng, su sang tao, sy can nhdac thau ddo déi vdi céng viéc ctia ho,
doi vdi dong nghiép va déi vdi cd cong ty.

Nhin vién cling tu hao vi biét ring ho dang déng gdép cho su
phat trién bén viing va phuc 1di x4 héi théng qua cac hoat ddng
thé hién trach nhiém x3 hoi ctia céng ty, trong dé cé viéc cung
cAp phan mém bén vitng clia SAS.

Mot cdng ty xuit chiing khac niia 12 Mayo Clinic, mdt bénh vién
phi 1gi nhuin chuyén nghién cttu va thuc hanh y khoa vé cac
bénh khé chita. Pugc thanh 1ap vao nam 1989, Mayo Clinic cé
vin hda niém tin cao khéac biét dugc bat ré sau trong cam két
bén bi véi thdi gian clia nhitng ngudi sang 1ap ra nd, bao gobm
cic gia tri cot 16i nhu 1dy bénh nhan 1am trung tim, khuyén
khich cong tac, trao d6i thong tin, cai thién hoat dong diéu tri
qua hoat dong nghién cttu va gido duc y té, va cam két phat
trién chuyén moén bang viéc 4p dung nhiing tién bé mdi nhat
trong viéc nang cao stic khde cong dong.

Van héa nay 1a chia khda dé hoa quyén con tim va khdi éc clia
moi nhin vién. Triét 1y ctia Mayo 12 mét bénh nhan can dudc
chim séc bdi ca d6i ngii va moi céng viéc déu quan trong. Sau
khi Charlie Munger ctia Berkshire Hathaway doc bai dién vin
khai gidng trudng Luit vao ndm 2007 tai trudng Dai hoc Nam
California, 6ng két thiic bing ciu néi sau: “Hinh thiic cao nhat
ma mot nén vin minh cé thé dat dén 13 tin tudng nhau mot
cach dung din, giéng nhu cidch ma moét phong phau thuit tai
Mayo da lam”.

Loai niém tin nay ctia nhén vién da dIIa Mayo vao danh sach
“100 cong ty tot nhat dang dé 1am viéc” clia td Fortune trong
tam nam lién t1ep Vao nim 2010, Mayo dudc xép thit nhi trong
cic bénh vién t6t nhat nude M§ nim thi hai muoi hai lién tiép.



Ho ciing dudc xép hang thit ba trong cac tén tudi phi 1gi nhuan
trong nghién cttu do ludng niém tin cta t6 chic Harris
Interactive EquiTrend tif hon mot ngan t6 chtic dua trén bon
mudi hai tiéu chi khac nhau. Su tin nhiém con truyén cdm hing
cho nhan vién va déng vai tro to 16n khi cdc nha hao tim quyét
dinh ho sé ky tam séc déng gép cho ai.

Néu ban c6 mét ddi ngii lao déng yéu thich lam viéc cing nhau, tin
tudng ldn nhau, tin cdy ban qudn 1y, tu hdo vé noi ho lam viéc, thi
chdc chan ho sé lam ra nhitng san phdm, dich vu tét. Ban cd thé
thuyé't gi&ng va hudn luyén nhung néu ho khéng thuc sy tin vao
ngLKo’z ma ho lam vzec va ty hao, ciing nhu tin tudng 16n nhau va tin
tudng vao ban quan ly, ba,n chang nhdn duoc gi gid tri cd.

Jeff Smisek CEO, United Airlines

“Bit Pau V4i Chinh Minh” Pé Tao Niém Tin V&i Nha Pau Tu

Laura Rittenhouse, ngudi sang lap céng ty két néi dau tu
Rittenhouse Rankings cé tru s& tai New York, ké véi ching t6i
rang cac cong ty cé gidm doc diéu hanh néi chuyén truc tiép véi
cic nha dau tu clia ho thudng git hai dude nhiéu niém tin hon
tll cic nha dau tu va git hai dude nhiing két qua tot hon. Nghién
cttu clia céng ty nay cho thay su khac biét vé két qua kinh doanh
gitia nhiing céng ty cé thu giai trinh géi c6 déng hang nim cha
CEO bdo cdo rd nhiing muc tiéu va chi tiéu ctia cong ty, cung
thanh qud, va néu ra nhiing van dé so véi nhiing cdng ty khéng
lam nhu vy. Rittenhouse khuyén: “Néu thu giai trinh toan 1a
nhiing thuit ngit sdo rong, thong tin chung chung, ngoén tu
phtc tap va khé hiéu, th1 c6 18 da dén liic ban nén tim kiém mot
ndi khic dé€ dau tu. Néu ban, véi tu caich mot doc gia, khéng thé
hiéu vi CEO nay dang ndi gi thi ban phai tu héi liéu nhan vién
clia ho c6 hiéu khéng. Hiy kiém tra ngay nhiing thi mi mJ.
Néu cé qua nhiéu s mi md thi ban phai ling nghe xem cé



théng tin cdnh bao gi khéng, va cé 1& di dén ldc phai diing cudc
choi”. Trong cac khio sit clia Rittenhouse vé tinh trung thuc
ctia CEO qua chin trong mudi ndm gan day, nhitng cong ty dudc
xép hang hang dau, cé thu gidi trinh gdi c¢6 ddng va dudc cho
diém cao nhat vé cic pham chat clia niém tin (nhu sy trung
thuc va tinh than trach nhiém) thudng dat ty 1é 16i nhudn cho
cac nha dau tu 18% cao hon so vdi nhitng céng ty xép hang cudi
bdng. Vao nam 2010, cic cdng ty thudc nhém trén dat 1gi nhuin
cao hon nhém dudi la 31%.

“Bat Pau V4i Chinh Minh” Ciing Pudc Ap Dung Cho Cac Qudc
Gia

Mot s6 ngudi cé thé khong hinh dung ra tAm quan trong clia
viéc mot dat nude mang dén cho céng din ctia minh va thé gidi
mdt qudc gia ma ho cé thé tin ciy. Piéu nay cé tic dong rat 16n
khong chi doi véi cac quyét dinh kinh té - chinh tri dudc dua ra
bdi quoc gia, cong ty, va cac du khach cé lién quan den quoc gla
d6 ma con d@di vdi su thinh vudng, ning lugng va niém vui ctia
ngudidan ctia ho.

Hiy xem xét trudng hop Pan Mach. Néi rang ngudi din Pan
Mach tin vao niém tin 13 ddnh gid thap ho. Phai néi rang chinh
niém tin dinh nghia cich ho nhin nhan thé gidi. Theo Bao céo
Chi s6 Nhan thiic Tham nhiing céng b6 vao nim 2011, Pan
Mach cfmg v8i New Zealand va Singapore dudc ghi nhan la
nhLIng quoc gia it tham nhung nhat trén the gldl va luén dugc
xép vao top 10 hing nim ké tu Khi chi so nay ra doi. Su tin
nhiém dudc phan 4nh qua bang xép hang nay va nhiéu bio cio
khac gitp ngudi ddn Pan Mach thodi mai trao niém tin cho
nhau va md réng dén toan xi hdi. Theo mdt khio sit clia to
chiic OECD vao nim 2008, 88,8% dan s6 Pan Mach thé hién
mtic niém tin cao vio ngudi khac, chiém ty 16 cao nhat so vdi tat
ca cac qudc gia con lai trén thé gidi.



Piéu dic biét dang ghi nhin vé Vuong qudc Pan Mach 14 nhiing
thanh qua cfia su thinh vudng, ning lugng va niém vui thé hién
vO cling siu rong trong toan xa hoéi nay. Du dan sb chi ¢ 5,5
triéu ngudi nhung Pan Mach thudc nhém cic qudc gia cé ning
suat lao ddng cao nhat thé gidi, diing gan dinh bang theo xép
hang World Competitiveness Scoreboard do IMD cdng bd hing
nam (IMD, Institute for Management Development, 1a mot
trong nhiing vién phat trién quan tri qudc té hang dau thé gidi
c6 tru s3 tai Lausanne, Thuy Si). Quéc gia nay cling cé GDP rat
cao, diing thit nim trén thé gidi va dudc xép thit hai theo Chi s6
Thinh vugng Legatum. Xét vé mit ning ludng, Pan Mach ding
gan hang dau trén hau hét nhiing chi s6 do ludng vé chim séc y
té va su tham gia clia ngudi dan vao cac van dé ctia dat nudce ho.
IMD xép Pan Mach ding hang nhit thé gidi vé tinh than lac
quan: “Ngudi lao déng c6 déng luc rat cao”. Niém vui 1a tiéu chi
ma Pan Mach thuc su néi bat. Qudc gia nay dudc ghi nhin 13 dat
nudc hanh phtic nhit trén thé gidi theo khio sat ctia Vién
Gallup va ding dau hodc gin dau cac bang xép hang khac.

C6 nhiéu yéu td giai thich cho niém tin cong dong rat cao & Pan
Mach: lich stt, vin héa, nhan khau hoc, chinh tri, méi tru’éing, va
hanh vi con ngu'dl Trong moi trudng hop, bang cach trd nén
dang tin cdy va mé rong niém tin, Pan Mach mang dén cho cong
din cfia minh va ca thé gidi mdt dat nudc ma ho cé thé tin
tudng.

Cod Hoi Thuong Truc, Thach Thic Luén Luon

Duy tri su dang tin cay va cho ngudi khac mét con ngudi, mot
nha linh dao hay moét cdng ty ho cé thé tin tudng 1a mot thach
thic ludn hién hitu trong thé gidi ngay nay. Cé ngudi dat dudc
niém tin ldc nay nhung lai mat di ltic khéac. Cé ngudi dat duge
né qua hanh vi néu guong ctia minh tai thoi diém nay nhung lai
d4anh mat né vi hanh vi khéng ding tai mét théi diém khac.



Khi bay ngudi chét vi udng thudc ha sét Tylenol bi nhiém ddc
Xyanua vao nam 1982, Hang Johnson & Johnson tr& thanh mot
vi du dién hinh ctia céng tac quan ly khting hodng dang tin ciy.
Cong ty nhan toan bd trach nhiém - gitta nhiing van dé khéc -
va ngay lap ttc gdéi canh bao dén khach hang, thu hoi 16 san
pham Tylenol tri gid hon 100 triéu doé-la, bd ra thém vai triéu
d6-la nita dé€ d6i vién con nhéng Tylenol bang vién nén Tylenol
cho nhiing khach hang d3 mua, ddng thdi phat trién mot loai
niém chdng can thiép cho tat ca san pham Tylenol. Nhung vao
nim 2008, khi kham pha ra mot van dé vé tac dung cé thé xay
ra trong mot s6 vién thudc Motrin hoa tan do cd s& McNeil clia
ho san xuat, cong ty di phan tng hoan toan khéc. Theo mot bai
x4 luin trén td USA Today thi “cic nha quan Iy d3 quén doc cadm
nang ctia chinh ho”. Thay vi c6ng bo c6ng khai va thu héi thudc,
ban lanh dao cong ty co6 tinh che gidu van dé bang cach thué
mdt nha thau Am tham di mua lai s6 thudc cé van dé trong vai
nhiing khach hang binh thudng. Khi mét van dé nghiém trong
hon nita xay ra din dén viéc thu hoi 130 triéu chai thudc nude
cho tré em va tré sd sinh vao nim 2010, mot cudc diéu tra chinh
thic d3 phat hién ra van dé cfia Motrin. Trong cudc diéu tran
trude Uy ban Gidm sit va Cai cach Chinh phti ctia Qudc hoi,
William Weldon, CEO ctia Johnson & Johnson, néi:

T6i hiéu rang chiung téi da lam cdng chiing thdt vong. Ching téi da
khéng duy tri nhitng tiéu chudn chdt ludng cao va két qud la tré em
khéng cé cd hii tiép cdn nhiing logi thudc quan trong cua chiing
tbi... Chiing téi nhdn ra rang ching téi can phdi lam tét hon, va
ching téi sé lam hét suic dé khéi phuc niém tin clia céng chiing vao
Johnson & Johnson, va ddm bdo rang viéc tuong tu sé khéng bao gid
xay ra.

Mot vi du khéc 13 hing Toyota. V4i bé day lich st vé chat lugng
va su dang tin ciy, Toyota dudc xép hang nhit trong nghién cttu
vé cac nha san xuit xe hoi vdo nim 2010 cta t6 chic Harris
Interactive EquiTrend. Tuy nhién, nghién cltu nay dudc thuc
hién ngay trudc khi Toyota thu hdi 2,3 triéu xe hoi va xe tai vi



mdt 16i 1ién quan dén ban dap ly hgp bi dinh lam xe tang toc
ngoai y mudn. Vu thu héi nay dien ra ngay sau mét vu thu hoi
4,2 triéu chiéc xe khac bdi 16i tuong tu.

Trong thong cdo bao chi ngay 24 thang 2 nam 2010, Harris
Interactive ghi nhan: “M6t céng ty can phai gidm sat ky 1a
Toyota, nha sin xuat xe hdi dang gip van dé chua c6 tién 18 vé
an toan san pham va nhiing van dé lién quan dén niém tin. Mic
du danh giad ctia EquiTrend dudc thuc hién ngay trudc vu thu
hoi 16n ctia Toyota, nhung nghién cttu nay vach ra mét lan ranh
quy gia dua vao dé ngudi ta gidm sat su thay d6i ctia Toyota”.

Thang sau d6, ho tuyén bé: “Chung tdi sé theo déi chit ché muc
d6 niém tin clia ngudi tiéu diing vao cac nhin hiéu xe, dic biét
vi né lién quan dén nhan thiic vé su an toan cd nhan va chat
ludng san pham. Cudc khiing hodng nay cho thay rd nén tang
niém tin cé thé sup d6 nhanh chéng ra sao”.

Vao thang 1 ndm 2011, phat biéu tai Dién dan Kinh té Thé gidi &
Davos, Thuy Si, CEO ctia Toyota, Akio Toyoda, chdu cta nha
sang 1ap hing, nhin trach nhiém va xin 16i khach hang vi da
1am ho lo ling. “Té6i thanh thit xin 16i”, 6ng néi. “Thuc su chiing
t6i luén xem khach hang ctia minh 13 uvu tién s mét va chiing
t6i ddm bao sy an toan ctia ho. Chtung t6i mudén 1am cho moi
ngudi tin tudng ching to6i”.

Khoi phuc niém tin thudng khé hon rat nhiéu 1an so véi thiét
lap niém tin 1an dau tién. Nhung ca Toyota va Johnson &
Johnson déu phai mat nhiéu nim dé vugt qua — thim chi nhiéu
thap nién - dé€ hanh x{ theo cich xay dung niém tin va git hai
thanh qua. Vi viy ma ca hai c6ng ty nay di xay dung nhiing “tai
khoan niém tin” to 18n vdi khach hang, d6i tac va céng ching,
va nhiing tai khoan niém tin nay dua ho vao vi thé ting x vugt
1én trén cudc khung hodng ma ho di tu dua minh vao.



D6 12 nguyén tic hoat ddng phia sau viéc khoi phuc niém tin:
Ban khéng thé ngdi do tu thuyét phuc minh rang ban dd thodt ra
khdi van dé ma cdch tng xut clia ban da gdy ra. Cdch duy nhdt la
hdy tim cdch ung xu phu hdp dé ban c6 thé vuot qua né.

Ngudi lam dudc diéu nay mdét cach ddng né 1a Frank Abagnale,
Jr. Sau khi cha me ly hoén vio nim 6ng mudi sau tudi, Abagnale
bd nha ra di va trd thanh mdt trong nhiing ké Iita bip khét tiéng
nhat trong lich sf. Trudc khi bi bat & tuéi hai muci mét, 6ng di
dong vai thanh cong moét phi cdng va dugc Pan American World
Airways danh gia da bay hon 1,6 triéu ki-16-mét trén hon 250
chuyén bay dén hai muoi sdu quéc gia nhd trd “deadheading”
(gid 1am nhan vién hing bay dé dugc bay mién phi). GAn mot
niam khac 6ng gid danh 13 mot bac si, tam thdi thay thé bac si
nhi khoa chinh tai mét bénh vién & bang Georgia cho dén khi ho
tim duge mdt bac si khéc thay thé. Vao nim mudi chin tudi, 6ng
lam gid bang diém nginh Luit clia trudng Harvard, dudc két
nap vao luit su doan ctia bang va 1am viéc tai vin phong Tong
Chudng ly bang Louisiana. Va trong sudt nim niam thuc hién
nhiéu vu pham tdi, 6ng da dung séc gia tiéu xai téng so tién 2,5
triéu d6-1a & khip noi trén thé gidi.

Tuy nhién, sau khi bi bat vdo nim 1969 va bi tu & Phap, Thuy
Pién va Hoa Ky, Abagnale d3 thay d6i hoan toan cudc ddi minh,
va that dang kinh ngac, cé thé khéi phuc lai niém tin. Chap
nhan cac diéu kién dé dudc ra til sé6m, bao gdm gitp chinh
quyén lién bang vé nhiing vu pham t6i nhu gia danh va lita dao
va hing tuan phai viét bio cdo, dng di tiép can nhiéu ngan hang
trong vai trd 1a chuyén gia tu van an ninh. Dit ban dau hoai
nghi, cudi cing ho duge thuyét phuc bdi khi ning ctia dng
trong viéc kham phd ra nhiing tro lira ddo va qua nhitng hanh
dong dang tin cdy lap di 1dp lai ctia 6ng nhu 12 su tai danh gid su
dang tin cdy. Biéu @6 gitp ho tin tudng vao 6ng va Abagnale &
Associates, cong ty ma 6ng thanh 1ap sau khi man han tu,
chuyén tu van vé phong chéng gian 1an. Ngay nay, Abagnale 13
mdt chuyén gia tu van an ninh dudc tin tudng, mot chuyén gia



tu van va dao tao cho FBI, mot ngudi chong tin tuy va mot
ngudi cha ctia ba con, va 12 mét nha triéu pht hop phap. Cudc
phiéu Iuu thdi trai tré cing nhitng trd lita ddo ctia 6ng 1a tua dé
cho cudn sich noi tiéng ctia 6ng Catch Me If You Can, bd phim
cling tén dudc sin xuit vao nim 2002 va mot vé kich Broadway
cling tén vao nam 2011. Viét vé qua khtt ctia minh, 6ng bay to:

T4t cd chung ta roi sé trudng thanh. Hy vong chung ta sé tr nén
khén ngoan hon. Tudi tdc mang lai sy khén ngoan va vai tro lam
cha thay d6i hoan toan cudc doi ctia mét con ngudi. Téi xem qud
khit clia minh la téi 16i, phi dao dic va bat hop phdp. Khéng cé gi
ddng tu hao vé nd, nhung tdi tu hao minh dd thay déi va trong hai
muoi ldm ndm qua, téi da gitp chinh phu, khdch hang va hang
ngan céng ty gidi quyét tot dep cdc vu gian 1dn va téi pham “cé con
trang”.

Mot cong ty khac bat dau véi chinh minh dé khéi phuc niém tin
12 hing Nike, nha san xuat gidy, trang phuc va thiét bi thé thao
hang dau thé gidi. Vo nhitng nim 1990, Nike bi chi trich kich
liét do khong thé hién trach nhiém x3 hoi day @ vi diéu kién lao
doéng & mot s6 nha may ddi tac san xuiat & nudc ngoai dat muc
dudi tiéu chuan. Ban dau 12 bién bach, nhung cudi cting Nike da
quyét dinh d6i dién véi van dé nay. Cha tich Phil Knight xin 16i
vi st bién bach ban dau va goi @6 1a “mot su dap Uing tho thién
véi cdng déng, mot 16i ma ching tdi thuc sy phai chiu trach
nhiém”. Nhung vugt trén nhitng 15i 6, Nike di bién 15i hita clia
minh thanh hanh d6ng va hanh vi cu thé. Céng ty ban hanh
nhiing tiéu chuin cao hon, kiém soat tuan thi va ting cudng su
minh bach. Nhitng hanh vi d6 khong chi cai thién Nike ma con
gép phan ning tam toan bd nganh coéng nghiép nay. Ngay nay,
Nike 12 mét cong ty dan dat thi trudng dudc céng nhan vé trach
nhiém x3 hdi doanh nghiép, ting dugc xép hang mudi trén
danh sich “100 céng ty guong mau nhat” do tap chi Corporate
Responsibility Magazine binh chon. Bang hanh vi cia minh, Nike
d4 khoi phuc niém tin va nang ho 1én muc cao hon mtc ho ting
co trudc dé.



Nhiing Khoanh Khic Céa Niém Tin

Hau nhu hang ngay, ai trong chiing ta ciing c¢é nhitng gidy phut
goi 13 “khoanh khic clia niém tin”, khodnh khic hanh vi gitp
chiing ta xy dung, m3 rdng hoic khéi phuc niém tin; hoic lam
sut gidm nd. Cach chuing ta dap Ung véi nhitng khoanh khic
quan trong ay, 16n hay nhd, thudng cé tic ddng khéng cin dai,
d6i khi vugt ra ngoai tri tudng tuong hoang di nhat ctia ching
ta.

Mot khoanh khic cfia niém tin nhu thé di dién ra véi Mark
Zuckerberg ngay sau khi dich vu mang x4 héi ctia anh, Facebook
(lic d6 dudc goi 1a Thefacebook), ra mat cdng déong mang vao
nam 2004. Trudc d6, Zuckerberg da dat dugc mét théa thuin
miéng vé tai trg von cap thiét véi Donald Graham, Cha tich
kiém CEO ctia Washington Post Company. Chi trong vong vai
tuan sau d6, Quy dau tu mao hiém Accel Partners chio gia cao
hon 4 triéu doé-la. Tai bita an tdi véi mét trong nhiing doi tac
déng quan 1y clia Accel, ngudi dang c6 chot lai thuong vu nay,
Zuckerberg khéng quan tdm 1dm dén 18i dé nghi. Anh viao nha
vé sinh va khéng quay trd lai. Trong cudn The Facebook Effects,
David Kirkpatrick viét:

Cohler [mét trong nhiing gidm doc cdp cao ddu tién duoc
Zuckerberg thué] bat ddy di xem lidu moi viéc c6 6n khéng. O dé,
bén trong toilet nam la Zuckerberg ddu guc xudng. Anh dang khdc.
“Trong nudc mat, Mark ndi: “Téi sai roi! Téi khéng thé lam diéu
nay. Téi da hita!””. Cohler nhd lai... “Thé la t6i héi: ‘Sao anh khéng
goi lai cho Donald Graham va hdi xem éng dy nghi gi?"”.

Sdang hom sau, Mark goi cho Graham. “Don nay, toi dinh khong noi
véi 6ng vi chiing ta dong y cdc diéu khodn vdi nhau, va gio téi dang
nhdn dudc mét 10i dé nghi cao hon tit mét quy dau tu mao hiém.
Téi cdm thdy minh & vao mét tinh thé ludng nan vé mdt dao dic”.



Trudc do, Graham dd noi chuyen Vi Breyer Vi vay ong thdt vong
nhung khong ngac nhién. Nhung 6 ong cting an tuang vdi Mark. “Cau
biét khong, toi dang nghi thé nay: ‘O, d6i véi mét chang trai hai
muoi tudi, diéu dé thdt dn tuong — cGu ta khdng goi dién théng bdo
vdi t6i la cdu ta sé nhdn tien clia ngudi khdc, ma goi cho téi dé thdo
ludn va gidi quyét vian dé’”. Graham biét rang ngay cd mic gid dau
tién 6ng chao Thefacebook dd la rdt cao dbi vdi mét céng ty qud
nho va qud non tré...

“Mark nay, tién cé quan trong vdi cdu khéng?”, Graham hdi.
Zuckerberg ndi rang tién rat quan trong. NO co thé, anh noi tiép, la
thit giup Thefacebook khéi bi phd san hodc phdi di vay no...

“Thé' thi, téi sé gi&i phéng cdu khéi tinh thé tién thodi ludng nan
nay " Graham noz sau cudc tro chuyen hai mudi phut “Cu lam theo
Y cdu, nhdn so tién dé va phdt trién cong ty cia cdu. Chiic moi diéu
tot dep!”. Zuckerberg nhu vita cat di mot gdnh ndng. Cdch cu xit cua
Graham lam tdng su né trong va vé van ngudng mé ciia Mark doi
vdi ong.

RS rang Zuckerberg con cé nhiéu nim & phia trudc, nhung
nhiing gi di xay ra sau “khodnh khic cfia niém tin” d6 rat dang
ngac nhién. Ngay nay, Facebook hién c6 hon 2,2 ty2 ngudi dung
trén toan thé gidi va hién dang t4i dinh nghia thé gidi theo
nhting cach ca nho (small) 1an vi dai (great) tu viéc giup gldl tré
chia sé suy nghi hing ngay v6i ban bé cho dén truyén ning
lugng cho nhitng phong trao xa hoi 16n, chang han nhu phong
trao dan chi nam 2011 & Ai Cip. Vao ndm 2010, Zuckerberg
dudc tap chi Time vinh danh 1a “Nhéan vat ciia nim”. Ngay nay,
cong ty dudc dinh gid hon 80 ty d6-1a va con tiép tuc ting 1én.

3 Tinh dén hét quy I ndm 2018, udc tinh Facebook cé khodng 2,234
ty ngudi dung.

Tuy nhién, nhitng vi du vé Facebook, Johnson & Johnson, va
Toyota r6 rang cho thay viéc duy tri nhan cach, nang luc va su
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tin nhiém 12 moét thach thice hing ngly - nhung d6 1a diéu
chiing ta sé va phai dat dudc. Su dang tin ciy ctia chuing ta rat
quan trong dé ngudi khac sin sing dit niém tin vao chiing ta va
vao td chic clia ching ta. Va kha ning ctia ching ta trong viéc
danh gid su dang tin ciy clia ngudi khéc cling rat quan trong
trong phan tich va phan doan trudc khi md rong niém tin théng
minh.

Chung t6i hy vong rang viéc chia sé cac vi du trén — ca & khia
canh tao niém tin va khéi phuc niém tin - sé gitp gia ting niém
tin clia cac ban vao thé gidi ngay mai. Bat ké nhitng hiéu biét
thau d4o dugc gbp nhit tit nhitng cd nhan va cic cdng ty vi dai
dudc ké lai trong chuong nay 13 gi, rd rang diém khdi dau 1a
chinh minh - d& khi nhin vao guong, chting ta tin vao nhiing gi
minh thay, va cho ngudi khac mét con ngudi, mét nha linh dao,
mdt cong ty, hodc mdt qudc gia ma ho cé thé tin tudng.

Cau héi suy ngam

- Ban c6 thé cho ngudi khéc (k€ cd chinh minh) mét con ngudi,
mot bac cha me, mot cong ty, mot t6 chuc tit thién, hodc mot
chinh pht ma ho tin tuéng dén muc nao?

. Ban thuc hién nhiing budc nao dé cai thién tinh cach hoic
nang luc cuia ban (hoac tinh cidch va ning luc cta d6i ngu hoac
t6 chttc clia ban) dé gia ting kha nang ngudi khac md rdng niém
tin ctia ho vao ban/ddi ngii/t6 chiic ctia ban?



Chuong 6

HANH DONG 3: TUYEN BO Y PINH cUA
BAN VA GIA PINH TICH CyC & NGUOI
KHAC

Y dinh cua ban chita dung nhiing phdm chdt nao?
THURGOOD MARSHALL

Cuu Tham phén Téi cao Phap vién Hoa Ky
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Stephen:

Vita mdi day, téi c6 mot trai nghiém day hlmg khdi khi ldi xe trén
dudng phd Bangalore, An P§. Du chua bao gio nhin thdy tai nan,

nhung t6i dd chiing kién hang td nhiing vu suyt va quet nguy hiém
dén nin thd. Khéng cé vach phén lan 16 rét, cdc tai xé vé tu lang
phdi ldch trdi tim khodng trong dé phong nhanh. Téi khéng thé



phadn doan sé co ga nao dot nhién san vao trudc miii xe chung toi, vi
vay, c6 lé tét nhat téi ludn gia dinh la dang cé ké sap lam thé!

Du co b&ng ldi han hoi, nhung trinh dé cua cdc tai xé dia phddng
nay quad that dang kinh ngac, va téi nghz néu ho ldi qud cdn than,

c6 16 ho mdi la méi nguy hiém cho nhiing ngudi khac. Nhung vdi ké
mdi tit ngodi vao nhu téi, moi thit trén dudng tréng rat hon loan.
Sau mét lic, t6i dé' y thdy hau hét cdc tai xé sé nhdn coi xin dudng
khi ho sang lan hodc vuot 1én, va diéu dé lam téi an tdm hon mét
chiit, nhung trong hau hét cdc tinh hudng, téi chi nham mat lai,
siét chdt ddy an toan va hy vong minh sé khéng chét.

Sau dé, téi so sanh trdi nghiém nay vdi viéc ldi xe & Thuy Si, noi cdc
con dudng duoc ké lan chinh xdc va quy tac giao thong rat 16 rang.
Tai xé & Thuy Si ¢é khuynh hudng bat dén bdo hiéu chuyén hudng
mét cdch cdn thdn trudc khi doi lan dudng. Ho ra tin hiéu dé truyén
di y dinh clia ho sao cho nhiing tai xé khdc co thé phdn dodn xe
khdc sap chuyén hudng ra sao dé chudn bi cho tinh hudng va diéu
chinh téc &6 cho phii hop.

Cdng s0 s nh hai trai nghiém ndy bao nhiéu, t6i cdng nh&n ra r&ng
cdc tai xé & cd hai thanh pho nay dang truyen di y dinh clia ho bdy
nhiéu - bang hanh déng nhan coi hodc mé dén tin hzeu 0] Thuy Si,
Y dinh dy ré rang hon va dé nhdn biét hon déi véi téi so vdi &
Bangalore.

than dén ngudi khac, giong nhu ban bit dén xi-nhan

hoic nhan codi xin chuyén lan dudng. D6 1a néi cho ngudi
khac biét ban dinh 1am gi va tai sao. V3, trong hau hét cac
trudng hdp, diéu nay mang lai hiéu qua.

T uyén bo y dinh ctia ban 1a phat ra tin hiéu hanh vi ban

C6 hai phén trong hanh déng nay. Phan thi nhat (tuyén bd y
dinh ctia ban) dugc dya trén cdc nguyén tac cia myc dich va y
dinh. Ngugc lai 1a khéng tuyén bo y dinh hodc don gidn cho rang



y dinh cla minh 13 rd rang. Nhiing hanh vi gid taobao gom che
gidu v dinh cia minh, 1am viéc theo nhiing lich trinh giau giém,
danh lac huéng hay c6 tinh din dit sai dudng, giad vd, tao 3o
tudng va hlta qua 16i.

Phan tht hai (gid dinh y dinh tich cuc & ngudi khac) dude dua
trén cdc nguyén tdac clia niém tin va su ky vong tich cuc. Ngudc
lai 13 gia dinh y dinh tiéu cuc. Nhitng hanh vi gid tao bao gdm
ddi bdi véi v dinh tich cuc trong khi ngdm ngam hoai nghi hoic
cé y dinh x4u, ra vé tin ngudi nhung lam diéu xau sau lung ho.

Chung ta luén thay hai hanh vi song hanh nay - tuyén bé y dinh
va gid dinh y dinh tich cuc — 12 hai trong s6 nhitng hanh dong
thudng bi phét 18 nhit nhung lai dudc st dung nhiéu nhat béi
cic nha lanh dao va té chtc dé xay dung niém tin thdong minh.
Tuy nhién, nhiing hanh d6ng nay khéng phai 14 con dudng tat
din dén niém tin; ching chi 1a nhitng ¢6 mdy gia téc phi thudng
ctia niém tin. Chiing ta hiy cling xem xét tai sao nhé!

Hai Mit Ctia Tuyén Bé Y Pinh: Cai Gi Va Tai Sao

Co6 hai mat quan trong dé tuyén bo y dinh moét cach hiéu qua: dé
13 noi 16 cai gi (what) chung ta dinh lam va tai sao (why) chung
ta muodn 1am diéu d6. Ca hai mit nay déu rat quan trong Hau
hét cac nha quan 1y déu 1am kha tot trong viée tuyén bé cdi gi (vi
du, “Pay 1a chuong trinh hanh d6ng ctia ching ta nham cit
gidm chi phi”) nhung rat kém trong viéc tuyén bé tai sao (vi du,
“Sau day 1a déng co va v dinh dang sau suy nghi clia chiing ta”).
Viéc chia sé Iy do ding sau y dinh tao ra su khdac biét sdu sic
trudc hét trong cach ngudi khac dién giai su giao tiép clia ching
ta, va cach ho ly giai hanh vi sau d6 ctia chung ta.

Thuc té 13 chting ta ¢ khuynh huéng tu phan xét qua y dinh
ctla minh va phan xét ngudi khac qua hanh vi c6 thé quan sat
dugc G ho. Vi vdy, khi ngudi khac khéng tin ching ta, thuong la
do nhiing két luin ho rtt ra vé nhiing gi ho thay chiing ta lam.



Bang cach tuyén bo y dinh - ca cdi gi va tai sao — chiing ta c6 thé
tao anh hudng tich cuc dén nhitng két ludn ma ngudi khéc rat
ra, theo d6 gia ting kha nang chung ta dat dudc va gitt dugc
niém tin ctia ho.

Tuyén b6 y dinh mot cich théng minh trong nhiing cudc
thuong lugng 1a mot nhan t6 manh mé 1am thay d6i cudc chdi.
Cac nha lanh dao ctia mot cong ty chung téi tiing 1am viéc cung
ké cho chiing t6i nghe vé mot trai nghiém ho da trai qua khi sap
budc vio moét cude thuong thio hop ddng rat quan trong véi
mdt do6i tac 16n. Trude dd, ho di vugt qua moi quy trinh, va
nhiing 1an thuong thao trudc vé cd ban da chét xong - nguyén
tac “céd qua cé lai mdi toai 1ong nhau” dudc cic bén tén trong.
Cudi cung, ho thudng di dén mdét thda thuin chung, nhung
cling cé khi ca hai bén tu héi khong biét ho cé 14m vao ngd cut
hay gip 4ch tac gi khong.

Trong vidu nay, nhiing ngtIdl linh dao clia cong ty khach hang
viia trai qua huin luyén niém tin théng minh va ho quyét dinh
th nghiém né. Trudc hét, ho tuyén bo véi ddi tac clia minh vé y
dinh muon thao luin theo cach khac hon. Thay vi budc vao
cudc chai truyén thong 13 nidm gitt thong tin va suy doan thda
hiép sao cho cé 1¢i nhat, nay ho tu nguyén bat dau bang viéc néi
ra cic muc tiéu clia minh va dua ra @é nghi tot nhat. Ho cho biét
nhiing gi la quan trong nhat d6i véi ho, tai sao chung quan
trong, thim chi ca nhting g1 khong quan trong Ho ké cho d6i
tac nghe ho khong muon giao dich néu né khong cé 1oi cho ca
hai bén; thay vi bat dau véi ky vong cao va chét lai 3 muc trung
binh, ho dua ra 16i dé nghi tot nhat ngay tit dau — cho mdt
thuong vu ma ho rat muén thuc hién. Sau d6, ddi tac cia ho cé
mdt sut chon lua: Ho cé thé xem su tiét 16 nay 14 mot diém yéu va
tdn dung ngay co hdi dé ndm 1gi thé dam phan, hoic ho ciing ¢
thé dap lai bang niém tin, tuyen b6 y dinh, néu ra nhiing gl
quan trong doi véi ho, nhitng gi khong, va ly do tai sao. Cuoi
cling, d6i tac no chon cach thit hai va két qua 1a ca hai bén chét
lai thuong vu véi nhiing gi tot nhat cho mdi bén, nhanh chéng



hon trong méi quan hé niém tin 14n nhau cao hon. Nhitng két
qua toét nady sinh ti viéc ca hai bén tuyén bd y dinh ctia minh,
chia sé nghi trinh va hanh déng minh bach.

Vang, c6 thé cé rii ro trong cach tiép cin nay, nhung kha ning
git hai dudc 1oi ich thi 16n hon rat nhiéu. C6 thé két qua khong
nhu mong dgi trong trudng hgp nay 1a chién lugec dam phan
tiing muc ma khéng bén nao tuyén bd trudc y dinh ctia minh -
c6 nghia 13 mot bén don phuong minh bach trong titng diém
thuong thdo ma khong bao trudc rang ho mudn thay doi luit
choi ngay ti dau.

Tuyén B6 Y Pinh C6 Thé Xiy Dung Niém Tin Ra Sao?

Nhiéu nim vé trudc, Doug Whittaker, Gidm ddc Cd quan Gido
duc Cong 1ap quin Charlotte & Florida, chia sé kinh nghiém sau
day vdi chung t6i.

Co quan clia chiing téi ting cam két thay déi cdch thic lam viéc vdi
nghiép doan lao dong, nhung trudc khi chiing t6i cé thé dam phdn
thoa udc lao ddng cho ndm sau thi con bdo Charley dp vao. Chung
tbi biét minh dang do'i mdt véi mét tham hoa I6n. Hau qua la tdm
trong s6 hai muoi mot cd sd ctia chung toi khong con su dung dugec,
hoc sinh phaz nghi hoc, gido vién mdt viéc va cé nhiing ngudi con bi
hu hai nha cta.

Thanh tra gido duc clia chung téi, Tién si Dave Gaylor, dd triéu tdp
mét cudc hop. Ngodi gidm déc cd quan gido duc céng ldp qudn, 6ng
con mdi nhiéu ngudi khdc, trong dé ¢é hai chu tich nghiép doan, va
ddy la mét budc di tdo bao. Ong tuyén bé rang uu tién hang dau
ctia chung téi la dam bdo moi ngudi nhdn dugc ludng ngay khi co'
thé, du ho khong lam viéc. Ong cling cam két rang bat ké diéu gi xay
ra, chung toi sé khonggzam bién ché nhdn SU. Sau cudc hop, Tién si
Gaylor 1én truyén hinh va cdc kénh truyén thanh con hoat déng
tuyén bé rang ching téi sé tra luong cho nhén vién vao thit Ba tdi.
Dai dién cac nghiép doan va cd quan gido duc chung téi cung budc



ra vé vdi cam két rang cdc chi phiéu luong cho nhén vién sé dudc
thuc hién day du.

Khi nhan dudc cac danh gia thiét hai do con bdo, chung t6i co sdu
trudng bi thiét hai hoan toan khéng thé phuc héi va hai truong cé
thé stta chita lai. Chiing t6i khudc tit nhiéu phdn trong théa udc lao
dong Vi cdc nghzep doan, ldp ra mét ban ghi nhé néu nhung thay
doi quan trong can thuc hién, len mét ké hoach day va hoc hai ca
ngay ldp tuc. Trong vong hai tuén sau con bao, hoc sinh quay lai
trudng va gido vién cung nhdn vién ciing trd lai lam viéc. Trong
vong ba thdng, ching téi dua vao sit dung nhitng khéi nha tam,
budc dau x4y dung lai cdc khu hoc xd, va hity bé hoc hai ca.

Két quad clia tdt cd nhitng viéc lam trén la cd quan gido duc qudn da
xdy dung dudc niém tin tuyét voi vdi nhdn vién cua ching toi.
Chung téi ciing xdy dung dudc niém tin vdi cong dong bang cdch
mdi moi ngudi dén xem hé thong cdc truong da duoc tdp trung khéi
phuc. Va trong cuéc dam phan tai chinh voi nghiép doan lao dong,
gidm doc tai chinh clia chung t6i dd chiéu nhitng con sé lén man
hinh va néi: “Pé la tdt cd nhiing gi chiing téi hién ¢ trong tay, va
ddy la tinh hinh tai chinh cia chiing téi sau ba ndm nita”. Ké tit lic
dé, viéc dam phdn, trudc ddy thuong mat nhiéu thdng, thi nay chi
con hai gid dong ho. Khéng cé cudc hop kin nao. Khéng cé su de doa
nao. Khong cé cdu hdi chdt vdn vé su chinh xdc cua cdc con so trén
man hinh. Cudc dam phdn don gidn xoay quanh nhiing diéu chinh
nhé vé mdt kj thudt.

Téi nghi tdt cd chiing téi déu ky vong rang xdy dung niém tin vdi
nhan vién va cac nghiép doan thuong la mét qud trinh cham chap
va kéo dai. Nhung khi con bdo 4p dén, su gid déi bién mat. Khéng
con nhitng giao tiép dai loai nhu “Té6i la hiéu trudng con anh/chi
chi la gido vién”, ma la “Téi la Joe, chil ngdi nha vita bi tan phd
nay” va “Anh la Sam, chii ngdi nha c¢é mdi bi gidt sdp”. Tat cd
chiing téi cung sdt cdnh bén nhau. Chiing téi dong long: “Chiing ta
c6 quyén loi tuong hé tai ddy. P4y la cong dn viéc lam cua ching ta.
Day la su dong gép cho cdng dong ctia chiing ta. Chung ta cé con cdi



dé nghi dén. Chiing ta cd cha me dé nghi dén. Chiing ta phdi dep b6
nhiing thi cii ky loi thoi”. Va thdt ngac nhién, cﬁ hai bén thuc sy da
dong tam hdp luc thuc hién nhiing diéu nhu thé.

Tu nhiing kinh nghiém cia Whittaker, rd rang mdt trong
nhiing 1y do chinh gidp cidc nha quan ly gido duc thanh céng -
ca hién tai 1an tuong lai trong viéc dam phan véi nghiép doan
lao ddng - 1a tuyén bd y dinh rd rang ctia Tién si Gaylor. Ngay ti
dau, 6ng d3 tuyén bo rang vu tién hang dau 13 ddm bao moi gido
vién déu dugc nhan luong, ring khéng ai bi sa thai va luong sé
dugc chi trd day da. Ong khong chi tuyén bd trong cuéc hop ma
con 1én truyén hinh va dai phét thanh dé tuyén b6 y dinh clia
minh truc tiép téi cc glao vién va c:ong chung noi chung. Tuyen
bo nay ngay lap tuc gidm di sy cing thang va cho moi ngu:d1
n1em hy vong trong mét hoan canh day thach thic. N6 ciing
truyén di théng diép rang con ngudi 1a quan trong nhat. Hinh
déng ngay sau dé cta ciac nha quan 1y di xac thuc ring ho 1a
nhiing con ngudi dang tin ciy va tao ra méi quan hé niém tin
cao, tit @6 din dén gia ting dang ké téc @6 dam phan cac thda
udc véinghiép doan lao dong.

Téi ludn bat dau moi viéc véi y dinh 16 rang.
Tommy Frank Tudng quan doi Hoa Ky

Trai nghiém cfia cic nha quan 1y gido duc ndi trén cho thay
tuyén bo y dinh gitp xay dung niém tin. M6t minh hoa khac 1a
cach ma Ban Quan 1y dudng cao tdc c¢é thu phi bang Illinois
hoan thanh chuyén d6i toan hé théng tri gia 729 triéu do6-la
thanh mot con duong thu phi tu déng (ORT - Open Road
Tolling). P4 1a mot ky tich chua bao gid dugc thuc hién & quy md
16n nhu thé. Theo cac tiéu chuin trong nganh, moét du an nhu
thé phai mat khodng mudi nim dé hoan thanh. Tuy nhién, ngay
tli dau, ban 1lanh dao néi: “Ching t6i mudn 1am viéc nay theo
cach khéc. Chung t6i muén cdng tic. Chung td6i muoén xiy dung
mdi quan hé niém tin va quan hé d6i tac, va ching t6i muén cé



kiéu trao d6i mdi giita cac bén lién quan”. Ho hinh thanh nén
nhiing mé6i quan hé d6i tac vdi cac nha thiét ké, k¥ su, nha thau
va nhan vién van phbng dé€ hién thuc héa cic khai niém, thiét
ké, dau thau va xay dung. Véi tu duy do, ho quan ly dugc hai
muoi du an cung mdt lac, diéu ph01 sy tién trién ctia nhiing
khai niém x4y dung mdi, cd sd ha tang, phoi canh, phé duyét,
xem xét cic quy trinh va quan Iy hop déng. Bang viéc Iua chon
su cOng tac trén cd sd tin cdy 1an nhau nhu mé thic hoat déng
ngay tit dau, ho da thtc day moi thit nhanh hon va hoan thanh
du an thu phi tu dong khéng dung trong vong hai muoci hai
thang, mang lai niém vui 16n cho 1,3 triéu ngudi di lai hang
ngay trén con dudng nay ti Wisconsin dén Indiana ma khéng
phai diing lai dé tra phi.

Tuyén Bo Y Pinh - Cap S6 Nhin Cia Hiéu Qua Cong Viéc

Tuyén bo ¥ dinh nhan hiéu qua cdng viéc 1én gap nhiéu 1an theo
nhiéu ciach khic nhau bang cach tao boi canh, truyén cadm hing
hy vong, su trung thuc va minh bach, tit @6 két ndi con ngudi
khong chi vé mit tri tué ma con cd mit cdm xtc. Tuyén bd y
dinh cho chiing ta sy tu tin rang chtng ta hanh ddng cé chii y va
c6 muc dich. N6 khuyén khich tac ddng tuong ho, tao diéu kién
thudn 1di va day nhanh moi thi dé€ hoan thanh cac muc tiéu. N6
con thé hién su ton trong danh cho ngudi khac va gin két ho
va0 moi qua trinh. Tuyén bd v dinh gitp moi ngudi ling nghe
chiing ta tron ven hon cling su thau hiéu sau sac hon.

Khi khéng tuyén bd v dinh ctia minh, ching ta mic cho ngudi
khac suy doan hay tu hdi: “Cé/anh ta sé di tdi dau trong van dé
nay?”, “Cé/anh ta sép gid tro gl day?”... NOi sg vé diéu minh
khéng biét nhu thé nay, trong truang hop xau nhat, sé gay ra sy
doi dau, va trong trudng hgp tot nhat cung lam suy yeu kha
ning bén kia mé& 1ong ling nghe nhiing gi dang dugc néi ra.

Ngudi ta can tim ra tiéng ndi cla ban than dé dién dat y dinh cho
no luc ctiia minh theo nhiing cdch hiéu qud phit hdp vdi hoan canh



nhu la mét phan cua viéc phdt trién chién luoc va cdc phép thuc
hanh ldnh dao cta riéng minh. Cdch chung ta néi vé cdng viéc ctia
minh mdi la diéu quan trong.

Peter Senge Tac gia cudn The Fifth Discipline

Thuc té 1a khi con ngudi tin vao déng cd hay nghi trinh cfia ai d6
(hoic it nhat hiéu dudc nd), ho sé dap ting khac han so véi khi
ho khong tin. Vi vy, bang cach nao ching ta cé thé 1am cho
ngudi khac tin vao ddéng cd hay nghi trinh ctia chiing ta? Bang
cach tuyén b6 né. Bang cach minh bach vé né. Bang cach cho
ngudi khac b1et rang nghl trinh ctia ching ta 12 céng khai,

khong cé gi gidu giém ca.
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Cuu Tc“;ng th6ng John E. Kennedy dugc nhd dén véi tuyén b6 y
dinh ctia 6ng vao ngay 25 thang 5 nam 1961, khi 6ng néi rang:
“T6i tin dat nudc nay can phai tu cam két dat dudc muc tiéu,
trudc khi thip nién nay tréi qua, dua con ngudi ddp xudéng mait
tring va dua ho trd vé trai dat an toan”. D4 1a cdi gi (what). Sau
dé, 6ng tuyén bd tai sao (why): “Ching ta chon 1én mit tring
trong thip nién nay... khéng phai vi [nd] dé dang, ma vi [nd]
khé, vi muc tiéu nay sé gitp chung ta t6 chic va do ludng tot
nhat sinh Iuc va k¥ ning ctia ching ta, vi d6 1a thach thiic ma



ching ta mudn chap nhin, khéng muon tri hodn, va phai chién
thang”.

Véi nhiéu ngudi, v dinh cia Kennedy dudng nhu ky la va bat
kha thi, nhung chua day mot thap nién sau dd, Neil Armstrong
va Buzz Aldrin d3 budc ra khoi tau vii tru va dit chan 1én bé mit
mait trang, cach trai dat gan bon trim ngan ciy sd. Theo NASA,
“Nhiing no luc du hanh vii tru cia con ngudi do NASA thuc hién
dugc dan dat bdi bai phat biéu ctia Kennedy”.

Mot vi du khéc, cau thit béng chay huyén thoai Babe Ruth dudc
nhdé dén qua tuyén bd y dinh ctia minh bang cich ra ct chi
huéng ciy giy danh béng vé phia khan dai trung tdm khi anh
chuin bi vut béng trong van dau thi nim cfa trin thi ba tai
giai vo dich thé gidi nim 1932. Trong su phan khich ciia truyén
théng va ngudi hAm md, & 1an danh béng sau d6, anh thuc hién
thanh c6ng mot ci homerun?! tuyét dep, dua béng bay cao va xa
hon 150 mét ra khdi cau trudng rdi xudéng diy ghé tam danh
cho khén gia dudc xép trén hé phd.

L Homerun: Mét thudt ngit bong chay, chi cu danh cuc manh, cao
va xa khién bong bay ra khéi cau trudng. Homerun ciing dong
nghia vdi an diém truc tiép, va la cu béng dep nhdt ma batter nao
ciing mao udc ghi duoc.

Muriel Summers 1a Hiéu trudng ctia trudng kém nhat thudc Hé
thong Gido duc Cong 1ap quin Wake bang North Carolina vao
nim 1999. Mdi day, ba ké cho chiing tdi nghe vé tic ddng clia
tuyén bo y dinh ctia minh khi ba d6i mit véi thach thiic phai
cttu danh tiéng “magnet school”2 bang ciach dé ra mét mé hinh
hoc tip hoan toan khic v48i mé hinh cfia bat ky trudng nao
trong nudc va khong st dung thém ngan sich hoic tuyén thém
nhan vién - chi trong vong mot tuan. Thich thic nay rat 16n vi
trudng tiéu hoc A. B. Combs ¢ hoc sinh tif nim muoi tdm qudc
gia néi hai muodi bay thit tiéng khac nhau, chi 67% trong s6 dé
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dd tiéu chuin 1én 18p va 45% hoc sinh dang nhén trg cip in
trua ti chinh phu lién bang.

2 “Magnet school” la truong c6 chuong trinh gzang day dac biét
duoc thiét ké dé'thu hut hoc sinh tu khap cac vung mzen trong nudc,
dudc xdc dinh bdi cdp quan Iy gido duc cé thdm quyén.

Sau khi nghién cttu van dé nay, Summers tuyén bé y dinh cia ba
1a 1am cho A. B. Combs trd thanh trudng tiéu hoc lanh dao dau
tién cfia Hoa Ky. St ménh dudc trudng tuyén bé 1a “dao tao ra
nhiing nha lanh dao, mbi lan tiing em mdt”. Nhd cac nd luc ciia
Summers va d6i ngii nhan vién trong viéc bién v dinh d6 thanh
su that, chiang bao 1du A. B. Combs trd thanh trudng tiéu hoc cé
thanh tich t6t nhait trong quin va dudc td chiic Lién doan Cac
Trudng Magnet Hoa Ky cong nhan 13 trudng tiéu hoc Magnet
hang dau nudc My vao nim 2006, véi 97% hoc sinh dat tiéu
chuan 1én 18p va nhiéu hoc sinh 1dm ngudi 16n ngac nhién bang
kha nang ndi trudc cong chung mot cach luu loat, cing nhu
thuc hanh nhiing nguyén tic 1inh dao manh mé ca tai trudng
1an tai nha. Ngay nay, st ménh ctia A. B. Combs dudc md réng
hon, d6 1a “d3o tao ra nhiing nha linh dao toan cdu, mbi lan
tiung em mot”.

Vao ndm 2010, Warren Buffett cung Bill va Melinda Gates hgp
luc kéu goi hang tram ty phu tuyen bo y dinh ctia ho bang cam
két tang it nhat mdét nita tai san cho céc td chiic tit thién khi ho
con sdng hoic sau khi ho qua ddi. Vao ngay ky niém moét nam
chuong trinh “Giving Pledge” (Cam két Cho di), siu muoi chin tjl
phu di ky tén cam két cho di, trong dé cé nhiing ty phu tré tudi
nhat 13 cdc nha déng sang 1ap Facebook Dustin Moskovitz va
Mark Zuckerberg. Trong khi nha sang lap hang CNN Ted Turner
di déng gdép tit thién va thach do6 cic ty phd khac 1am diéu
tuong tu hang thap nién trudc d6, Buffett va vo chdng Gates 1am
khac hon bang cach nang thach thic nay thanh mot tuyén bd y
dinh chinh thtc, tao ra moét tac dong 16n hon, rong hon. Khi yéu
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cau nhiing ngudi ban ty pht ctia minh ky vao Cam két Cho di,
Buffett néi:

Téi nghi day la lic téi nén nhac lai nhitng y dinh ctia minh va gidi
thich 16i suy nghi dang sau chung.

Trudc tién la vé cam két clia téi. Hon 99% tai san clia téi sé duoc
tang cho cac té chuc tu thién khi toi con s6ng hodc ngay sau khi toi
qua doi.

Suy nghi cia gia dinh t6i va cua chinh téi d6i vdi khoi tai san khong
16 nay la dang sau né khéng phdi la téi dc, ma la long biét on. Néu
chung t6i c6 sit dung hon 1% tai san cua minh cho ban thdn, thi
hanh phic ciing nhu stc khde clia chiing téi ciing khéng tét hon
thém. Ngudc lai, phan 99% tai san con lai cé thé ¢é tdc dung to lon
doi vdi siic khde va hanh phiic clia nhiéu ngudi khdc. Thuc té nay
vach ra mét con duong ré rang cho téi va gia dinh téi: chi gitt lai
nhitng gi chiing t6i thuc sy can va phdn phdt sé con lai cho xa hoi,
noi cé nhitng ngudi cdn né hon chung téi. Cam két nay dinh hudng
cho chung t6i di theo con duong do.

Nhiing tuyén bé v dinh nhu thé mang moi nguéi lai véi nhau va
khién ho dua ra nhitng quyét dinh cé can nhic hon ddi véi con
ngudi va td chiic ho chon dé tin vao va déng gép bang thdi gian,
tién bac va niang lugng ctia ho.

Tuyén B Y Pinh: Yéu T6 Gia Toc Niém Tin

Bén canh viéc tao niém hy vong va gitp chiing ta dat dude muc
tiéu cia minh, tuyén bd v dinh con gia ting hiéu qua 1am viéc
theo cap s6 nhin bang cach gitip ching ta mé réng niém tin
nhanh hon. Ban linh dao cfia mot cdng ty san xuit hang tiéu
dung chtng t6i tiing 1am viéc cting d3 quyét dinh dit muc tiéu
xiy dung niém tin trong vin hda ctia ho bang tuyén bd y dinh
cong khai s6 sach, 1am cho moi théng tin tai chinh cé thé dé
dang tiép can bdi tat cd moi ngudi trong coéng ty va yéu cau ho
giip cong ty cai thién hoat déng kinh doanh. Vi 13 mdt cong ty



tu nhan, nén d6 khéng phai 1a viéc ma ban lanh dao dugc yéu
cau phai 1am, nhung ho tin rdng minh bach sé& gitp xiy dung
niém tin, gia ting su gin két clia nhan vién, cai thién hiéu qua
hoat ddng, va tao ra méi trudng lam viéc xing dang cho moi
nguoi.

Ban dau, nhin vién tu héi ban 1ldnh dao dang toan tinh gi day.
Ho truy van su chinh xac ctia s6 liéu tai chinh. Ho doan gia doan
non cac déng cd c6 thé c6 ding sau dong thai nay. Nhung ban
lanh dao khéng nao ning. Ho tiép tuc c¢di m3, trung thuc, minh
bach, va khéng ngiing nhic lai y dinh ctia minh, néi rd cho toan
thé nhan vién biét ho dang 1am gi va tai sao. Trong vong vai
thang, moi ngudi nhin ra rang nhitng con s6 @6 1a thit. Khong
c6 nghi trinh gidu giém. Ban lanh dao chin thanh muén moi
ngudi tham gia vao viée kinh doanh ctia cong ty, xem ho gin két
nhu nhitng ¢d ddng, va dé nghi ho déng gdp y tudng dé cai thién
moi thit cé thé. Mic dit cong khai s6 sach ké toan cé thé khéng
phai 13 mot cach tiép cin thich hdp d6i véi mét so t6 chiic,
nhung ban 1inh dao céng ty nay néi rang chi riéng viéc thuc
hanh céng khai va minh bach da gitip ho xiy dung dugc niém
tin hiéu qua hon va nhanh hon so véi bat ky cich nao khic ma
ho tung thuc hién.

Chung t6i hoc dudc rang cdch tot nhdt dé xdy dung niém tin la lam
cho moi nguoi ty nhin thay nhiing gi chung téi dang lam.

John Lechleiter Chu tich & CEO, Eli Lilly
Khi Chung Ta Khong Tuyén B6 Y Pinh...
Khi lam viéc trong méi tuong hé véi nhau, hau hét ching ta déu
muén hiéu rd y dinh va ddng co cia nhitng nguoi cé lién quan.
Cach tot nhat dé lam dudgc diéu nay don gidn 1a tuyén bo y dinh,
qua dé gia tang nhin thic va gidm bdt su hoai nghi.

Khi ching ta khéng truyén thong cho moi ngudi biét diéu
chung ta sé lam, ho thuong khong cé y thic vé viéc do. Vi vay,



ho c6 thé khong nhan ra rang hoan thanh viéc dé 14 mot 16i hita
xiy dung niém tin can lam troén, hodc bang chiing cho thay
chiing ta (hoidc d6i ngii hay t6 chiic cfia chting ta) hanh x{ theo
cach ma ho cé thé tin ciy. Ngoai ra, ho cé thé bd nhd mdt thong
tin quan trong nao d6 giup ho danh gia su dang tin cay va duara
quyét dinh cé cd sd hon. Du rd rang khéng tuyén bo y dinh
nhung hoan thanh cong viéc bing moi gia tot hon viéc tuyén bd
y dinh ma khéng thuc hién né, khéng tuyén bd y dinh c6 thé
khién chiing ta trd thanh nhiing ké chang dai dién cho ai hay cai
gl ca - vi chung ta chi 1a ké khéng giit 16i hita, khéng ¢ muc
dich, khéng tao hy vong (cho ngudi khac), khong cé thuong
hiéu ca nhan, va khéng cé gid tri. Trong thé gidi két ndi chit ché
ngay nay, diéu dé 1am gidm, néu khoéng noéi 1a ddnh mat niém
tin.

Ngoai ra, khi chung ta khéng tuyén bé y dinh, ngudi khic
thudng dép ung theo mét trong hai cach: hoéc 14 ho phdng dodn
3’/ dinh ctia chung ta, hodc 1a ho dp dat y dinh cia ho 1én hanh vi
ctia chiing ta. Theo cich nay, ho co gang 1ap day chd con thiéu.
Khéng may 13, trong mét t6 chiic niém tin thap, nguci ta
thu’dng phong doan trucng hop té nhat thay vi tot nhat. Trong
mot moi quan hé niém tin thap, ho nhin thay néi sg hii, hoai
nghi va lo lAng nhiéu hon 1a nhitng hy vong, uéc md va nhiing
18i chtic tot dep. Ho phéng doan 3 moi khia canh cudc séng —
trong gia dinh, méi quan hé c4 nhin, céng ty, d6i nhém, va ca
nha nudc. Két qua 1a ho dua ra nhiing phan xét va quyét dinh
dua trén nhitng théng tin khéng chinh xac - va thudng 1am tén
hai niém tin.

Khi nghi ngd vé dong co ctia mot ngdo’z moi thit anh ta lam déu trd
nén xau xa.

Mahatma Gandhi

Vai ndm trudc, mot phién dich vién ctia dai CNN dich sai mét ti
quan trong trong bai dién vin ctia Toéng théng Iran Mahmoud



Ahmadinejad. Thay vi dich 13 “phat trién c6ng nghé hat nhan”,
15i ctia Téng thong Ahmadinejad dudc dich 13 “phat trién vii khi
hat nhan”. Trong bau khéng khi chinh tri hét stic cing thing
quanh quyén 10i hat nhan ctia Iran, CNN ngay 14p ttic bi ném ra
khoi Iran. Hossein Shariatmadari, cht bién t& Kayhan, néi: “Su
bop méo dé la c6 y véi muc dich ngin chin anh hudng tit 18i binh
luan ctia Téng thong 1én céng chiing”. Sau khi xin 16i c6ng khai,
CNN dudc phép quay trd lai Iran, nhung diéu thu vi 13, trong
mdi trudng niém tin thap va khi thiéu ving mot tuyén bo y
dinh, y dinh xau ngay lap ttic dudc gan cho su c6 nay.

Gan y dinh xau mot cach sai 1am da chim ngodi cho mdt cudc
tranh cdi quéc té vao thang 5 nim 1997, khi mét phu nit ngudi
Pan Mach bi bat giit vi d3 dé dta con mudi bon thang tudi clia
minh trong xe diy ngay bén ngoai mét nha hang & East Village &
New York trong khi c6 ngbdi uéng nudc bén trong. Nhan dugc
dién thoai ti mét khach hang, canh sat 14p tiic dén nha hang,
cong tay, bat giam va truy t6 hinh su ngudi phu nit nay va dua
dtta bé vao chudng trinh cham séc bao vé. Sau bdn ngay, ¢d dudc
trd vé véi con, nhung phai chiu su gidm sat. Nhiéu ngly sau, khi
tham phan toa hinh su cho c6 biét rang muc phat sé dudc gidm
xudng néu cd “khdng vi pham gi thém trong vong sau thang”, ca
ngudi phu nit nay 14n nhiéu ngudi khac tit Pan Mach néi gidn.
Vé sau, ngudi ta phat hién ra rang cac bac cha me dé con bén
ngoai trong khi ho in uéng hoic mua sam bén trong khéng phai
14 chuyén bat binh thudng 3 mot dat nudc cé niém tin cao nhu
Pan Mach, vi ho tin ring khéng khi tu nhién trong lanh ngoai
trdi 13 mot trong nhitng thtt quan trong nhat ho cé thé danh cho
con minh. Ngudi phu nit nay tranh luin rang c6 luén cé thé dé
dang nhin thay chiéc xe diy bén ngoai ctta hang @6 va tin ring
c6 Ay dang chim séc tdt con gai cia minh.

¥ dinh ctia canh sat 1 gi? D& bio vé dta bé khéng bi ngudc dai. ¥
dinh cfia khach hang, ngudi di goi dién cho canh sat 1a gi? bé
dam bao an toan cho dda bé. Y dinh ctia ngudi me 1a gi? bé
tranh mang con vao mét nha hang déng ngudi ngét ngat — cling



nhu tip quan ctia nhiéu bac cha me t6t 3 Pan Mach thdoi d6. Tat
ca déu xuat phat tir y dinh tét, nhung vi ho khéng hiéu y dinh
cuia nhau, ho da gdn y dinh xau mét cach khéng chinh xéac.

Khi khong tuyen bo y dinh, ching ta mao hiém khong chi khd
nang ma ca xdc sudt cao rang dong co clia chiing ta sé bi hiéu
lam. Khi tuyén bé y dinh rd rang, chting ta loai bo riii ro bi gan
dong co khong dung qua suy doan hoic tudng tugng. Chung ta
khoéng dé& ngudi khac thic mic vi ho nghe thay né dugc phat
biéu truc tiép bdi chung ta. Trong moi quan hé véi niém tin
thap, dau tién ho cé thé khéng tin ching ta, ho c¢é thé hdi nhitng
ciu nhu: “Chuyén nay sé di téi dau?”, hoic “Y dinh ctia ho 13 gi?”,
hoic “Thuc su 13 ho dang 1am gi thé?”. Nhung bat chip tat c3,
cac nha linh dao xuit sic nhat van thuc hanh tuyén bé y dinh,
chan thanh né luc truyén dat moét cadch minh bach, rd réng va
trung thuc sao cho khéng ai bi dat vao sy hoai nghi. Ho cong
khai cac lich trinh cht khoéng giau glem va cling khong cé g1 dé
gidu. Ho cling minh bach trong moi hanh d6ng. Ho ludn géi di
nhiing tin hiéu hanh vi minh bach.

T6i ndi vé cong ty nay 7 ngay mot tuan, 24 giomat ngay va khong
cé gi dé gzau giém. Chung t6i la mét cong ty 130 ndm tudi vdi bé
day lich st ddng tu hao vé ndng luc lanh dao chdt luong cao va vin
hoa chinh truc.

Jeffrey Immelt Chu tich & CEO, General Electric

Nhu néi sd hai clia tré con Veé nhfIng con quai vat dudi gaim
giudng”, ndi sg clia ngtIdl 16n vé nhiing gi ban dang lam ma
khéng tuyén bé y dinh cung thé. Tuy nhién, ndi sg ay sé tan
bién di khi ban tuyén bo y dinh mét cach rd rang, minh bach va
lam sdng té lich trinh, déng co ctia ban.

Pong Co Rat Quan Trong

C6 ba ngudi trong bé phdn téi quan ly va téi khéng tin ho. Téi
lién tuc tu hdi tai sao lai thé. Ho hoan thanh céng viéc khd



dung han, lam diung nhitng gi ho cam két va rit cé nang luc vdi
tu cdch gido vién va diéu phdi vién chuong trinh. Tuy nhién, téi
khéng tin ho vi ho chi gom gdp cho ban thén trudc khi nghi dén
ngudi khdc, thdm chi ho song kiéu “clia ngudi phic ta”. Péng
cd cua ho rdt ré rang. Ho mudn nhiling gi tét nhat cho ho, va
mong rang diéu dé khéng dung cham dén nhiing gi tot nhat doi
vdi nguoi khdc. Ho khong bao gid hy sinh cho ai hay vi mot
diéu gi khdc, bat ké dieu dé mang lai lgi ich cho ai dé hodc mét
thit gi d6 16n hon nhiéu cho chinh ho. Péng cd ctia ho rdt ich ky.
Téi thdy khé ma tin rang ho c6 thé trd thanh nhiing dai dién
tot cho chuong trinh cta téi, mudn lam nhitng diéu tuyét voi
cho déi ngii ctia téi, hodc lam on cho téi. T6i khéng tin ho quan
tam dén va mudn giup dd ai khdc ngoai chinh ho.

Pam McGee Gi4o su & chuyén gia tu van

Tat nhién tuyén bé y dinh gitip xay dung niém tin nhanh nhat,
néu né dudc dua trén su quan tdm 1di ich qua lai. Néu ban thuc
su khong quan tAm hoic ¢é y tu 1di hay c¢é nhiing lich trinh gidu
giém, chi mudn thang chit khéng cé y dinh ciing thing, thi tot
hon hét ban khong nén tuyén bo y dinh cia minh cho dén khi
ban cé thé cdi md, cong khai, minh bach chia sé v4i moi ngudi
vé né. Ban mudn chién thing 1a diéu chinh dang, khong ai phién
long vé diéu dd, nhung ho khéng mudn ban chién thang bang
cai gid ma ho phai tra gittm ban. Ho cling mudn biét rang ban
chan thanh quan tdm dén ho - vé quyén lgi v muc tiéu ctia ho.
Khoéng ddng co nao cé thé xay dung nén niém tin nhanh chéng,
sdu sic bang déng cd quan tAm va vi quyén 1di ctia ngudi khéc.
M6t vi du minh hoa 13, diéu dudng vién thudng dude xép hang
tham chi cao hon bac si xét vé niém tin nghé nghiép. Ca hai déu
duge xem 1 cé ning luc, nhung diéu dudng vién néi chung
dudgc xem 14 ¢é y dinh chdm sdc cao hon. Ngoai ra, cttu héa dudgc
xem 12 nghé dugc tin tudng nhat trén thé gidi. Khéng ai nghi
ngd y dinh cham séc hoidc déng co cta linh cttu héda, nhiing
ngudi dit sinh mang ctia ho trén soi téc dé trg gitp ngudi khac
véi muc luong khiém ton.



Pong co chim séc 1a nhan td gia tdc manh mé hiéu qua hoat
dong ctia cd cd nhan va t6 chic. Mot vi du minh hoa hting hén 1a
trai nghiém ctia Erik Weihenmayer, ngudi mi1 duy nhat trén thé
gidi ting leo dén dinh Everest. Cudc chinh phuc thanh céng
dinh Everest ctia 6ng vao thang 5 nim 2001 cé 1& 1a 1an leo
Everest thanh cdng nhit tit trudc dén nay, khi mudi chin nha
leo nui leo cling 16n téi dinh, nhém déng nhat ting leo téi dinh
trong vong mot ngay. Sau nay, Erik ké véi chiing t6i: “Dudc bude
day thitng vao nhau khi bang qua mét canh déng bang cé nhiéu
khe ntt nguy hiém 14 mét kich ban clia niém tin t6i thudng.
Trén diy nti d6, mang sdng clia t6i ndm trong tay dong doéi va
ngudc lai. Sinh mang chdng t6i nim trong tay nhau”.

Michael Brown, nha lam phim tai liéu di theo ghi lai su kién nay,
noi:

Diéu téi thdy thuc su thi vi vé c6t moc ddng nhd dé la moi nguoi
trong d6i déu gat sang mét bén nhu cau théa mdn cd nhdn dé hé trg
Erik 1én tdi dinh. Va khi ddi ¢ cung tam nhin, tdt cd san sang chinh
phuc dinh. Vi vdy, chung téi dat thanh céng nay vdi tu cdch la mét
ddi vi chung téi dep b6 moi nhu cdu cd nhdn clia ting ngudi. Hau
hét moi ngudi, dan 6ng ciing nhu phu nit, trong khi leo nii Everest
déu ndi: “T6i mudn dung trén dinh”. Moi ngudi mudn ding trén
dinh cao nhdt, vi vday ho khéng dudc khich 1é va hé trd, va khéng
thuc sy mudn chuyén di cua ho cd y nghia. Ho quan tdm hon dén
muc tiéu cd nhdn ctia minh. Nhung déi ctia ching t6i c6 mét muc
tiéu cao hon, hé trd Erik va ddm bdo anh c6 thé 1én téi dinh va quay
trd xuéng an toan. Két quad la tdt cd chiing téi déu lén tdi dinh.

Greg:

Vai nam trudc day, téi tham gia mét khda hoc vé lanh dao trong
vong sau ngay. Vao budi sang ddu tién, tat cd chung téi chay bo.
Huong dan dua ra nghe rdt don gidn: “Hdy chay hét siic trong mét
ddm, moi ngudi tu bam gio va ghi lai thoi gian hoan thanh cua



minh”. Nhung ndi dé hon lam. Hau hét chiing t6i déu mét dut hoi.
Tuy nhién, dap lyc khéng mudn bi thua kém nguoi khac lam ai cting
no luc hét minh.

Ngay thu hai, loi hudng dén nhu cil, nhdng thém mot cau “Lan
nay, hay cé vii va dong vzen nhiing nguoi dong hanh cua ban”.
Trong su ngac nhién ctia cd déi, dii co bap maéi nhit ngay hém trudc
gi0 bi dau ddn hon nita, nhung thdi gian chay cta chung téi ¢ su
cdi thién ddng ké! Bang cdch gat bé su ich ky cd nhdn va quan tém
dén nhu cdu cua ngudi khdc, chung téi thuc su lam tét hon véi nd
luc duong nhu it hon.

Ban cé thé nhin thay dong co chdm séc - va nhfIng két qua cla
né - dudc minh chiing bang hanh ddng clia cc cong ty thanh
cong nhu GlaxoSmithKline (GSK), héng dugc v4i cam két glu gla
thuoc & nhting quoc gia dang phat trién thap hon 25% so véi gia
thudc & cac qudc gia phat trién, va ting lai 1/5 loi nhuan thu
dugce tit hoat déng kinh doanh & cic nudc kém phat trién cho
viéc xay dung cac hé théng chim séc y té cho ngudi dan, va mé
kho dit liéu ctia ho d& moi ngudi tu do st dung trong cic nghién
cttu tim kiém nguyén nhan va cach chiia tri bénh sot rét. Pay 1a
mdt tuyén bd y dinh tuyét voi i véi mot céng ty dude. Pong co
ctia ho 14 gi? TAt nhién dang sau tuyén bé 4y 1a cac hoat dong
kinh doanh, nhung con dé tao ra su khac biét. CEO Andrew
Witty ctia ho tuyén bo:

Téi mudn GSK la mét cong ty rdt thanh céng, nhung khéng phadi
bfzng cach de°ngu6i ddan chdu Phi bi bd lai phia sau. Tai bdt ky bénh
xd lang xd nao, ban déu cé the nhin thay nhdng giuong bénh day
nhiing phu nit va tré so sinh mdc bénh sét rét ndng, dnh mat vé hon
nhin vao khéng trung, va ban ty héi: “Ai dang cham soc nhiing dia
tré kia?”, RO rang la, tinh trang ndy phdi sém cham dut.

John Mackey, CEO cia Whole Foods Market, tuyén bd mot y
dinh xay dung niém tin va thé hién su quan tam tuyét vdi trong



btic thu gdi nhan vién vao nim 2006. Ong viét:

Thanh céng to 16n ctia Whole Foods Market dd mang lai cho téi
nhiéu tién bac hon rat nhiéu so véi nhiing gi téi tung mo udc va
nhiéu hon cd mic can thiét déi véi sy an toan tai chinh va hanh
phiic cua cd nhén t6i... Téi hién 53 tudi va dat téi diém khéng con
mudn lam viéc vi tién, ma don gidn vi niém vui tit chinh céng viéc
va dé ddp lai tot hon tiéng goi phung su ma téi dang cdm nhan rdt
r0 trong trdi tim minh. Bat dau tingay 1 thdang 1 ndm 2007, luong
cua téi sé dudc gidm xudng con 1 dé-la, va téi sé khéng nhdn bdt ky
khodn tién thudng nao nita... H6i doéng qudn tri Whole Foods
Market ciing dd nhdt tri vdi téi, rang sé hién tdng moi c6 phiéu
quyén chon ma t6i dudc hudng cho hai té chiic tit thién do cong ty
chung ta sang ldp.

M6t diéu quan trong khdc can truyén dat dén cdc ban la, hudng ung
quyét dinh khéng nhdn bat ky khodn tién thudng nao clia tdi trong
tuong lai, héi dong qudn tri ciia chiing ta ciing vita quyét dinh rang
Whole Foods Market sé dong gép 100.000 dé-la hang ndm vao Quj
Ho tro Khdn cc”ip Nhén vién Toan cdu. SO tién nay sé dugc hé trg cho
nhiing nhan vién dang gdp khé khdn cua coéng ty ching ta trén
pham vi toan cau... Khodn déng gop dau tién 100.000 dé-la sé
dudc chuyén cho quj vao ngay 1 thdng 1 nadm 2007, va don xin hé
trd khdn cdp cua nhdn vién sé duoc xét duyét ngay sau ngay do.

VGi long yéu thuong,
John Mackey

¥ dinh ctia Whole Foods Market dugc thé hién rd rang trong tua
dé cfia tuyén ngdn st ménh ctia ho - ma ho goi 13 “Tuyén ngdn
vé sy tuong thudc”. Trong mot bai bao viét cho Huffington Post
vdi tya dé “Tao ra mot t6 chiic niém tin cao”, Mackey luu y ring
viéc hoan thanh st ménh dé doi hdi mdt ddng cd thé hién su
quan tam. “Cudi cting chiing ta khéng thé tao ra nhiing td chiic
niém tin cao néu khoéng tao ra vin héa dua trén tinh yéu thuong



va sut quan tAm chiam séc 1an nhau”. Sau @4, 6ng dua ra mot soé
dé nghi nham kich thich suy nghi cia moi ngudi, bao gobm
nhiing ggi y sau:

Lédnh dao phdi la hién thdn cta tinh thuong yéu va su quan tam
chdm soc chdn thanh. Piéu nay khdng thé gia déi dudc. Néu linh
dao khéng thé hién tinh yéu thuong va su quan tdm chdm séc trong
hanh déng ciia minh thi tinh yéu thuong va su quan tam cham séc
khéng bao gid ndy nd trong té chitc. Nhu Gandhi dd néi: “Chiing ta
phdi 1o sy thay déi ma chung ta mudn nhin thdy trén doi”...

Chung ta phdi luu y dén cdc phdm chdt nhu tinh yéu thuong va sy
quan tdm chdm séc trong moi quyét dinh thing chiic nhdn vién cua
minh 1én hang ldnh dao. Chiing ta khéng chi dé bat ngudi cé ndng
luc nhdt, ma phdi xem xét khia canh tinh yéu thuong va long quan
tdm chdm séc ngudi khdc cia ho. T6 chic clia chiing ta can cd hai
phdm chdt 4y va chiing ta can dé bat nhitng lanh dao tuong lai la
hién than ctia cdc phdm chdt dy.

Trong cudn Delivering Happiness, CEO clia Zappos Tony Hsieh
tuyén bd y dinh quan tdm chim séc clia cdng ty nhu sau:
“zappos nghia 12 mang lai hanh phtic cho ca thé gidi”. Trudc hét,
y dinh mudn 1am cho khach hang hanh phtc duge thé hién rd
trong chinh sich “giao hang mién phi ca hai lugt” va “ddi tra
hang 365 ngay”, khuyén khich nhin vién phuc vu khich hang
danh ra bao nhiéu thdi gian tly y dé 1am khach hang hai long,
va cé vo s6 nhitng binh luin tich cyc ctia khiach hang trén trang
blog cfia céng ty. Con y dinh muén 1am cho nhén vién cfia minh
hanh phtc dugc thé hién trong vin hda niém tin cao caa
Zappos, kiéu vin héa hudng tdi su trao quyén, “vian héa lap di,
vui v&” noi “nhin vién dudc cung cip bita in trua mién phi,
ding may ban hang tu ddng khéng phai tra tién, c6 huan luyén
vién thé duc toan thoi gian sin sang trd gitp, va ‘vui va lap di
mdt cht’ nhu 14 mot trong nhitng nguyén tic ddi x chinh yéu
véinhan vién ctia minh”.



Hsieh cling tuyén bo y dinh quan tam cham séc trong cudn sach
cia minh:

T6i viét cudn sdch nay dé dong gop cho phong trao hanh phiic nham
lam cho thé gidi trd thanh mdt noi tét dep hon.

Hy vong cua téi la qua cudn sdch nay, cdc cong ty lau doi sé tim
kiem sy thay doi trong nhiing gz ho d‘ang lam, va cac doanh nghzep
sé duoc truyén cam hung dé'tiép tuc sang lap nhiing cong ty mdi lay
hanh phic la yéu to cot l6i trong mé hinh kinh doanh ctia ho sau
khi tham khdo mét sé bai hoc ma cd nhan téi va chung ta da cung
nhau hoc dugc tai Zappos Hy vong cua téi la ngay cang cé nhiéu
céng ty bat tay vao dp dung nhiing khdm phd dén tu cdc nghién ciiu
khoa hoc trong linh vic hanh phic dé'lam cho viéc kinh doanh clia
ho tr nén tot hon nita, khdch hang va nhéan vién cua ho hanh phiic
hon niia.

Téi hy vong diéu nay khéng chi mang lai hanh phiic cho ban ma con
giup ban lam cho nguoi khdac cang hanh phuc hon.

Néu hanh phic la muc tiéu toi hdu cta tat cd moi ngudi, cé tuyét
Vi khong khi chung ta cé thé thay doi thé gidi b&ng cach lam cho
moi ngddz moi doanh nghiép suy nghi theo mé thiic dy va khudn
mau ay?

C6 18 tuyén b6 v dinh quan tdm chim séc ddng quy nhat cla
Hsieh dén tit hdu qua ctia cudc khiing hoang tai chinh toan cau
ning né vao mua Thu nam 2008. Zappos dap lai cude khﬁng
hoang bang cach do du cat glam 8% luc lu’dng lao dong Thay vi
vong vo noéi vé quyet dinh nay, Hsieh cong khai va minh bach
tuyén bo rd y dinh va 1y 1& cia minh - tai sao va diéu gi di dan
téi quyét dinh nay. Trong thu gdi nhin vién (cling dugc cong
khai trén blog cia 6ng), dng truyén dat sy hai tiéc va su quan
tAm chim séc thanh thit. Ngoai ra, 6ng con giai thich rd vé gbi
trg cap nghi viéc cao hon mtc binh thudng vao thdi dé danh
cho nhiing ngudi phai ra di, bao gébm hai thiang tién luong



(théng thudng chi hai tuan luong) va khoan boéi hoan sau thang
tién bao hiém COBRA. Ong cling cung cap mot dudng link chita
thong tin mét cudc hop co lién quan véi mot trong nhiing nha
dau tu chinh clia Zappos ma ti @6 din tdi quyét dinh nay va
mdt dudng link khéc giai thich toan bo bdi canh ctia quyét dinh.
Cudi cling, Hsieh néi:

T6i biét nhiéu nudc mat sé dé xuéng hém nay, cd bdi nhiing nhéan
oA 2. e I X \ 2 o , « ’ ? ’ A
vién phai ra di lan con 0 lai. Xét trong van hoa cua chung ta, cudc
cat giam nay kho khan hon rat nhiéu vé mdt cam xiic so vdi & cdc

céng ty khac...

Day la nhitng lic khé khan ddi vdi moi ngudi, va téi chic chan sé ¢é
nhiéu cdu héi tiép theo sau e-mail nay. Néu cdc ban cé bat ky cdu
héi gi vé cong viéc hodc phong ban cu thé clia cdc ban, xin vui long
néi chuyén véi quan ly ctia minh. V&i nhiing cdu héi, y kién, hodc
suy nghi khdc, xin dung ngai g6i e-mail cho téi.

V6 s6 hdi dap tit khach hang va nhan vién dudc glti qua blog ddi
véi 14 thu clia Hsieh, bao gdbm khéng chi su cdm théng va héi
tiéc ma con 14 sy kinh trong, thau hiéu, va ng ho quyét dinh
clia Zappos.

Néu thuc su chi1 v, ban sé thay mot trong s6 it nhiing thi ching
ta c6 thé thuc su ddm bao 1a d6ng co. Khong nha ldnh dao nao cé
thé ddm bao hiéu quid hoat déng ludn luén 6n dinh hay thi
trudng khoéng bao gid thay doéi, ngan hang khéng bao gid d6 vs,
hoic vi cé ai @6 khdng ung y véi mot san pham hoic dich vu
mdi nén cdng ty phai sang tao lai va tai cau tric. Nhung cic nha
lanh dao cé thé ddm bao rang ho quan tAm chim séc nhan vién,
cong ty, nganh nghé, thé gidi — va ho sé diing hét moi kha ning
c6 thé dé bién sut quan tdm chiam séc thanh hanh ddng va hanh
vi tit d6 tao ra su thinh vudng, ning lugng va niém vui cho moi
ngudi. Va nhitng tuyén bd y dinh nhu thé chic chan sé tao ra
niém tin.



Du ban la CEO, nhdn vién bdn hang, nha to chuc thién nguyén, hay
chtt mét doanh nghiép nho, nhiing ngudi nghe ban sé khéng bao gid
két ndi hoan toan vdi ban, dong tinh vdi ban, hodc tham gia vao
doan diéu hanh clia ban néu ho khéng cé niém tin & ban. Chi khi ho
ton trong dong cd ctia ban va thdu hiéu ban nhu mot con ngudi, ho
mdi cam nhdn dudc niém tin dé.

Peter Guber Cuu CEO, Sony Entertainment

Piéu Quan Trong Hon Ca La...

Piéu quan trong hon ca 1a - trong nhiing liic thuan 1oi hay khé
khin - déng co gitp xiy dung niém tin t6t nhat 13 su quan tdm
chim séc; va déng cd hity hoai niém tin tan khoc nhat 1a tinh tu
1di ca nhan. Lich trinh x4y dung niém tin tot nhat 13 hai bén
cung c6 1di; lich trinh hity hoai niém tin 1a “thang bang moi gid”.
Vi phép thit clia ca su quan tAm chim séc 1an lich trinh 13 su
minh bach: Moi ngudi va ban than ban cdm thay thé nio néu y
dinh chan thit cia ban dudc céng khai cho ca thé gidi biét? N6
tdc dong ra sao dén su sin long md réong niém tin ctia ho tdi
ban?

Tuy nhién, d6i khi tuyén bé y dinh tu 1gi mét cdch céng khai va
minh bach lai tot hon khong tuyen bo gi ca don gian 1a vi su
minh bach va trung thuc gitp xay dLIng niém tin. Du I‘lglIO'l ta
c6 thé khoéng ddng v véi déng co cad nhan ciia ban, nhung viée
cong khai va minh bach vé y dinh ctia ban, trong mét sé trudng
hdp, khich 16 ngudi khéc tin tudng ban hon vi ho biét thuc té 1a
gi va raing ho khoéng phai d6i dién véi bat ky su lita déi ndo. Méi
day, mot blogger viét thu cho mét ngudi ma anh ay khéng dong
tinh rang: “Quyét dinh KHONG che gidu y dinh ctia anh 1am cho
anh dang tin ciy”. Mic dit nhiéu ngudi ddng tinh rang “dang tin
ciy” thudng 14 mot tit qua tich cuc &€ mo ta ai d6 cé y dinh tu
16i, hau hét ho doéng y rang hanh vi tao ra su minh bach anh



hudng manh mé 1én niém tin ma ngudi khac dit vao ching ta.
C6 mot cau hai hude vé v dinh tu 1gi dudc viét trén mot tam
bang treo bén ngoai nha hang Giggling Marlin & Cabo San Lucas,
Mexico: “Néu thic in, dé uéng va su phuc vu clia ching toi
khong dap Ung tiéu chuan cfia ban, xin vui long ha thap tiéu
chuin ctia ban xuéng”.

Moi y dinh gian déi, dit dudc che ddy kj dén mdy, cudi cung sé 16 ra.
Titus Livius St gia La Mi co dai

Xét dén cling, cach tiép can tét nhat trong viée tuyén bé y dinh
theo cach x4y dung niém tin 1: Néu ban tin y dinh ctia minh cé
thé tao dudc niém tin, hiy tuyén bd nd; néu khéng, nhung ban
vin mudn tao niém tin, hiy trau chudt né va tuyén bd né. Vay
ban cé thé trau chu6t y dinh cia minh ra sao? Ban c6 thé bat dau
bang mot bai kiém tra thuc té ty danh gid cic y dinh cfia minh
va xem xét nhiing ddng cd thuc su ctia ban. Mét trong nhiing
cach httu ich 1a st dung quy trinh “Nam cdu héi Tai sao” dudc
mdt doanh nhin ngudi Nhat tén 13 Taiichi Ohno phat trién cho
hing Toyota. Theo Ohno, bang cach héi “Tai sao?” va sau khi
nhan dudc ciu tra 16i, ban tiép tuc hdi “Tai sao?” véi cau tra 16i
dé va ct thé cho tdi khi ban héi @@t nim lan; khi @6, “ban chat
ctia van dé cling nhu gidi phap x 1y sé hién ra rd rang trudc mat
ban”. Muc dich ctia viéc héi “Tai sao?” 1a nham gitip ban tién gan
hon dén ban chat thuc su ctia van dé dé ban cé thé nhan rd va
tuyén bd y dinh cia minh.

Khi ching ta tuyén b6 v dinh béng su c8i m& va minh bach - va
thyc hién y dinh &y (day 1a ch dé ctia chtIdng sau) — ngtIdl ta sé
san 1ong md rong niém tin ctia ho doi véi chung ta. Piéu quan
trong 13 phai khén ngoan dé khong tuyén bé qua kha ning thuc
hién hodc khéng lam tron 16i hita cia minh, ma hé qua 1a lam
gidm niém tin noi ngudi khac. Va, hiy rd rang trong viéc truyén
dat v dinh cfia ban - hay néi cach khac, truyén dat v dinh cfia
ban 16 rang dén muic khong thé bi hiéu nham. Lam dudc diéu



nay 1a ching ta di tao diéu kién thuin lgi cho ngudi khac danh
gid dudgc su dang tin ciy ctuia ching ta, tit d6 ho cé thé dua ra
nhiing quyét dinh c6 co s hon.

Tuyén Bo Y binh Qua Loi Phat Biéu Vé Muc Dich, S Ménh,
Tam Nhin Va Cac Gia Tri Cot Loi

Mot cach hiéu qud ma cac nha ldnh dao ctia nhiing tip doan,
cong ty, t6 chite phi chinh phti va cac cd quan chinh phii thudng
st dung dé tuyén bé v dinh 13 théng qua 16i phat biéu vé tam
nhin, s¢ ménh va cac gia tri cot 16i ctia td chitic ho. P& hinh
thanh nén nhitng phat biéu dd, ho khéng chi cung cip cho
nhiing con ngudi ma ho din dit nhiing cd s& dang tin ciy dé
phéan doan diing dan, ma con tao ra tam nhin, hy vong va nhiing
kha ning tham chi khong ton tai. Khi nhiing tuyén bé dé dudc
cling c6 bdi nhitng hanh déng va hanh vi thich hgp, niém tin sé
nd hoa.

Dt nhiéu t6 chtc rat thuan thuc hoic 1am kha t6t trong viéce
tuyén bd y dinh cfia ho vdi khach hang, c6 dong, doi tac va xi
hoéi néi chung — nhung vin con nhiéu t6 chiic va nha linh dao
rat tim thudng hoic kém cdi trong cach tuyén bd y dinh ctia ho.
Tuy nhién, ngly nay, véi viéc 1dy “tat ca cdc bén lién quan” lam
trung tAm, ho nhén ra rang tuyén bd y dinh moét cach hiéu qua
13 yéu to rat quan trong.

PepsiCo 13 mot vi du tuyét voi vé mot céng ty tuyén bo y dinh
ctia minh véi tat ca cic bén lién quan clia ho. La nha san xuit
thuc pham va nudc gié’li khat 16n nhat Bic My, 16n thi hai thé
gidi, dudi su lanh dao ctia CEO Indra Nooyi PepsiCo dang thuc
hién mét budc chuyen bién manh mé ti mot cong ty bi xem la
chuyen san xuat “dd in vit” thanh mot cong ty cung cap cac san
pham b6 dudng véi ching loai rat phong pht. Hién ho dat
doanh thu 10 ty d6-la tit cic dong san pham “tot cho ban”, va
dat muc tiéu ting trudng dat 30 ty d6-la trudc ndm 2020. Cau
“khau quyét” mdi clia PepsiCo 12 “Pat hiéu qua va cé muc dich” -



doi 1ap vdéi cau “Pat hiéu qua bang moi gid” ma nhiéu t6 chic
khéc dang st dung.

Loi hita ctia PepsiCo

Tai PepsiCo, “Dat hiéu qua va cé muc dich” cé nghia la dat su tdng
trudng bén viing bang cdach dau tu vao tuong lai lanh manh hon cho
con ngudi va hanh tinh chung ta.

La mét céng ty thuc phdm va nudc gidi khdt vdi cdc dong san phdm
chdt luong, dudc tin dung, co thé néu tén mét vai trong s6 dé nhu
Quaker Oats, Tropicana, Gatorade, Frito-Lay va Pepsi-Cola, v.v...
chung téi sé tiép tuc ldp danh muc dau tu vao cdc loai thuc phdm
va nudc gidi khdt duoc yéu thich va tét cho siic khde; dong thdi tim
nhiéu cdch mdi mé dé tiét kiém ndng luong, nudc va bao bi déng
g6i. Chiuing t6i cam két cung cdp mét noi lam viéc tuyét voi cho
nhdn vién. Ngoadi ra, chiing téi tén trong, hé tro va dau tu cho cdc
céng dong dia phuong ndi ching téi hoat dong bang cdch tuyén
dung lao déng dia phuong, tao ra nhiing san pham theo khdu vi dia
phuong va hop tdc véi néng dan, cdc cong dong va chinh quyén dia
phuong. Chiing téi quan niém rang tao ra mét tuong lai lanh manh
hon cho con ngudi va hanh tinh ching ta dong nghia véi mét tuong
lai thanh c6ng hon cho PepsiCo. D6 la 1di hita cua chiing téi.

Ngoai tuyén bd chung clia PepsiCo nhu di ndi trén, trong bao
cdo hang nam vao nam 2009, cdng ty tuyén bd rd y dinh caa
minh téi tung bén lién quan bang nhiing 16i hlta rat cu thé:

- Ti cac nha dau tu: Hiéu qua hoat dong - “Pat hiéu qud tai
chinh bén viing va xudt sac”. L&i htta nay di kém danh sich
nhiing muc tiéu cé thé do ludng dudc vé cac yéu td nhu ting
trudng doanh thu, thi phan, gia tri thuong hiéu va dong tién
hiéu qua.

- T6i moi ngudi trén thé gidi: Su bén viing con ngudi - “Khuyén
khich moi ngudi séng khde hon théng qua danh muc dau tu vao cdc
loai thuc pham va nudc giai khdt dudc yéu thich va tét cho suc



khde”. Loi hua nay di kém danh sich nhitng muc tiéu dinh
dudng hang dau trong nganh.

- T6i hanh tinh chﬁng ta: Su bén vﬁ'ng moi truong - “La mot
cong ddn tot ctia thé gzdz bdo vé tai nguyen thién nhién thong qua
doi méi sdng tao va su dung hzeu qud hdn dat dai, nang ludng,
nudc va bao bi dong goi trong hoqt déng san xudt — kinh doanh cua
chung t6i”. Loi hita nay di kem danh sach nhiing muc tiéu va
cam két c6 rang budc vé thoi gian va cé thé do ludng dudc, bao
gdm chuong trinh gitp ngudi dan & ciac nudc dang phat trién
tiép cin nudc sach, tranh tao ra hang ty ki-16-gam chat thai
chon 14p, gidm “vét cacbon” (carbon footprint) va gidm khi thai
nha kinh.

. TGi toan thé nhan vién cda PepsiCo: Su bén vitng nguon
nhan luc - “Pau tu vao nhan vién dé gitp ho thanh céng va phdt
trién nhitng kj ndng can thiét cho su tdng trudng kinh doanh cua
céng ty, dong thoi tao cd hoi tuyé’n dung cho cdc céng dong ma
chung ta phung sy”. Loi hita nay di kém véi nhiing muc tiéu va
cam két cu the giup cong ty duy tri van héa hd trg va trao
quyen cung cap co hoi phat trién ky nang va nang luc, va gop
phan ning cao muc song tai nhitng cong dong ma ho phung su.

K& tit khi Nooyi trd thanh CEO ctia PepsiCo, cong ty khong chi cé
hoat doéng kinh doanh t6t vé mit tai chinh (lam t6t hon cac
cong ty trong danh sach S&P 500 theo ty 18 2:1), ma con tién 1én
vi tri cao hon trong danh sich chi s6 danh tiéng Harris
Interactive’s Reputation Quotient va danh sich “100 cdng ty tot
nhat Hoa Ky” Ngoai ra, Nooyi cung dugc vinh danh 1a ngudi
phu nit quyén luc s6 mot trong glO'l kinh doanh béi tap chi
Fortune trong nim nim lién tiép va 13 ngudi phu nit quyén luc
thi tu trén thé gidi theo tap chi Forbes vao nim 2011.

Mot cong ty khac tuyén bo v dinh véi tat cd cic bén lién quan 14
Procter & Gamble (P&G) - mét cOng ty toan cau cé lich st mot
trim bdy muoi 1dm nam va s& hitu hon nim mudi nhin hiéu



hang dau vé san pha{m gia dinh, cd nhan va chdm séc tré em.
Muc dich, gi4 tri cot 161 va cac nguyen tac cia P&G khong chila
mot chudi nhting ngdn tit sdo rdng, ma mo ta thuc té vé cach ho
tién hanh cic hoat dong kinh doanh ra sao va nhan vién cu x{
(va dugce ky vong cu xtt) nhu thé nao tai P&G. Déi véi nhan vién,
khong tuan tht ba diéu trén 1a mét 16i rat nghiém trong, cho dit
anh/chi ay 1am viéc t6t dén may. Trong khi nhiéu t6 chic chi
noéi ma khong lam thi P&G néi 1a lam. Cuu CEO A. G. Lafley chia
sé: “Mot mit, ching tdi xem trong két qua; mit khéc, chung toi
cling xem trong khong kém cach chting t6i dat dudc nhitng két
qua dé”.

P&G tuyén bo Vv dinh ctia ho 13 cung cip san pham “cai thién
cudc sdng clia ngudi tiéu diing trén toan thé gidi, hién tai va ca
cac thé hé sau”. Tuyén bd nay khong chi thiic ddy muc tiéu ctia
P&G ma con 12 sy dinh hudng cho moi chién lugc ting trudng
ctia cdng ty — ma Bob McDonald, CEO hién tai ctia P&G, goila “su
tang trudng dudc truyén cam hiing bdi muc dich”. M6t vi du rat
y nghia vé cach P&G thuc hién y dinh nay 13 xuat phat tit nhitng
nd luc mudn tao ra mot thi trudng thuong mai cho san pham
bot 1am sach nudc. Khi du 4n nay khéng thanh céng, ho quyét
dinh tit bd va 1ap Chuong trinh Nudc uéng An toan cho Tré em,
mot sang kién phi lgi nhuén vi hang triéu tré em G cac nudc
dang phat trién chét mdi nim do uong nudc khong an toan. San
phim phan rOm tré em P&G Pur va cac binh loc nudc nhanh
chéng bién nudc nhiém ban thanh nudc sach uéng dudc, va ti
nim 2004, ho d3 cung cip gan 4 ty lit nudc sach cho nhiing
ngudi cé nhu cau. Céng ty rat tu hao tuyén bd y dinh “méi gid
cttu mdt mang sdng bang viée cung cap hon 2 ty lit nudc udng
sach moéi nim trudc nim 2020”. Con vi du minh hoa nao khac
hay hon y dinh dudc tuyén bo bdi P&G - “Cai thién cudc song
clia ngudi tiéu ding trén toan thé gidi, hién tai va ca cac thé hé
sau” - khong?

Hing hang khong Southwest Airlines ciing tuyén bd v dinh téi
nhiéu bén lién quan va dic biét xuat sac trong tuyén bo y dinh



v4i nhan vién clia minh. Piéu nay rd rang theo cich ma nha
déng sang 1ap Herb Kelleher xem nhén vién cia minh quan
trong hon hét trong hé thong thu béc cong ty, vGi khach hang
thi hai va cac bén lién quan xép cudi. Tuy nhién, hon bat ky
hing hang khong nao khac, Southwest cling 1am cho cac co
déng clia ho rat hai 1ong, véi ba muoi tdm nim lién tuc kinh
doanh c¢6 10i nhuin trong mot nganh ddi khi rat khoc liét.
Kelleher noi:

Pay thuong dudc xem la mét van dé hdc bua déi véi mot nha phén
tich hay mét truong day kinh doanh. Ngudi ta thudng héi téi: “Ai
thudc uu tién cao nhdt ctia Southwest, nhdn vién, khdch hang, hay
6 déng?”. Va ban biét roi ddy... t6i lubén bdo ho rang dé khéng phdi
la vén dé philc tap. Rang khi ban d6i xit dung vdi nhdn vién, ho sé
hai long va tu hao lam viéc voi su tran trong nhiing gi ho lam. Ho
chuyén thdi dé dé thanh dich vu khdch hang tuyét hdo va roi khdch
hang quay lai vdi chiing t6i. Va kinh doanh la gi néu khéng lam cho
khdch hang quay lai, lam cho moi c6 déng hanh phiic?

Mdi day, Southwest di thém vao st ménh ctia ho tuyén bd y
dinh téi “cac cong dong, hanh tinh, va cic bén lién quan cta
chiing ta” bén canh y dinh d6i véi nhan vién. CEO hién nay clia
hing, Gary Kelly, ndi: “Chung t6i xem thanh céng ctia cong ty 1a
cdng stc ciia nhan vién”.

Bing cich tuyén bd y dinh mét cich céng khai minh bach déi
v4i tat ca cac bén lién quan, cic céng ty nhu PepsiCo, P&G va
Southwest cho moi ngudi b6i cAnh va vién canh ‘déang tin cdy dé
ho quyet dinh san pham hay dich vu gi ho mudn mua, noi nao
ho mudn 1am viéc, va cong ty ndo ho mudn dau tu tién bac.

Bién Viéc Tao Niém Tin Thanh Muc Tiéu
Cic nha 1anh dao va cac t6 chtc xuit sic ludn hiéu rang mot

trong nhitng thit hiéu qua nhat ho cé thé lam khi tuyén bo v
dinh 1a bién viéc tao niém tin thanh mo6t muc tiéu ma ai cling cé



thé cAm nhin hay nhin thay dudc. Ho khong mudn niém tin chi
duge xem nhu mdt thit sdn pham phu hay mot két qua tu nhién
ctia bat ky viée gi ho 1am, ma 13 thanh qua cu thé ho nham tdi,
chang han nhu thi phan hay lgi nhuan. Ho tuyén bé y dinh ctia
minh dé xiy dung mot d6i ngil niém tin cao hoic vin hda niém
tin cao va tip trung cé cha dich vao d6. Ho gan két moi ngudi
cung tham gia. Ho do ludng no va theo sat tung budc di trong
qua trinh dd. Néi cach khac, ho vun trong niém tin cé chii dich.

Mot trong nhitng ndi tuyét voi dé xem viée tao niém tin nhu 1a
moOt muc tiéu ro rang la trong cac cudc dam phan, hoic trong
ban hang. Cach tiép can hiéu qua nhat cho ca hai trudng hgp 1a
ludn tim kiém hai két qua: (1) dat dude thuong vu hai bén cting
c6 10i va (2) xay dung dude moi quan hé dua trén niém tin. Tuy
nhién, néu chét duge thuong vu nhung khéng nhin dugc niém
tin ctia nhau thi gia tri thudng vu ay bi suy gidm dang ké. Trén
thuc té, thiéu niém tin sé giy trd ngai trong viéc thuc hién
thuong vy, cac cd héi cho nhiing thuong vu va dam phan trong
tudng lai. Ngudc lai, néu tao dudc méi quan hé niém tin, kha
nang thuc hién thuong vu va cac cd héi trong tuong lai sé ting
1én dang ké. Chl tich Coca-Cola Philippines ké véi ching toi
rang nhd moéi quan hé niém tin phi thudng véi McDonald’s,
khach hang 16n nhat cia minh, cudc hop tac ctia ho tiép tuc ton
tai nim nay qua nim khdac chi bang mét cai bat tay.

Hop tac kinh doanh trén cd s& nhitng mdi quan hé niém tin dic
biét quan trong trong thé gidi thuéing xuyén thay d6i va rat khé
tién doan ngay nay. Vi du, trong cac hagp déng gia cong thué
ngoal ngay cang kho hinh dung va du dodn moi chi tiét cu thé
can dudc giai quyét trong moi quan hé lau dai - dic biét vdi
nhiing céng nghé méi va dét pha nhu dién todn ddm may. Vi thé
diéu ching ta can hon ca nhitng ban hdp déng ma khong ai cé
thé viét ra mot cach chinh xac 13 mét mdi quan hé dua trén
niém tin. D6 mdi chinh 1a diéu gitp cic bén gidi quyét dudc
nhiing thuc té ludén thay d6i vi 1gi ich ctia tat ca cic bén. Mot
nghién cttu ngoai pham vi Vuong quéc Anh cho thiy cac hdp



dong thué ngoai cht yéu dua trén méi quan hé niém tin thudng
mang lai hiéu qua cao hon nhitng hdp ddng chii yéu dua trén
nhiing thda thuan dudc viét ra trén gidy dén 40% trén tong gia
tri hdp dong.

Doug Conant, CEO clia cdng ty Campbell Soup, dat dén ding cap
thé gidi vé muic d6 gan két ctia nhan vién d6i véi cong ty bang
tuyén bd y dinh xiy dung niém tin ma trong qua trinh dé, da
thay d6i cong ty thuc pham ctia 6ng mdt cich ngoan muc: gié tri
thi truGng cta céng ty di ngudc lai véi xu hudng suy gidm
nghiém trong clia thi trudng va “dat loi nhuén Ity ké & muc cao
nhat trong nganh cong nghlep thutc pham toan cau”. Conant bao
chung toi rang trong cad moi quan hé mdi va hién tai véi nhan
vién, khach hang, nha cung cap va cic nhi dau tu, 6ng thudng
xuyén tuyén bd y dinh cia minh - diéu éng goi 1a “Tuyén bo
chinh minh!” - béng nhfing ngoén tu tac déng manh nhu sau:
“Piéu quan trong ddi véi t6i 1a chung ta xay dung dugc moi
quan hé niém tin 13n nhau. Pay 13 mdt muc tiéu rat rd rang ciia
t6i vi néu chiing ta cé thé tin tudng nhau, moi thit sé t6t hon
cho ca hai bén. Vi vy, t6i mudn ban cé thé tin vao t6i, va dap lai,
t6i mudn tin vao ban. Va toi sé 13 ngudi tién phong 1am diéu d6”.

Va Conant cho ho thay hanh vi ctia minh - hay néi cach khac,
ong khuyén moi ngudi nhiing gi ho nén tim kiém:

bay la nhung gz ban nén biét vé tbi. Néu tbi ndi vdi ban mét diéu gz
dé, ban cé thé tin rang t6i dang ndi su that. Téi ndi thang vao van
dé chir khéng vong vo hay bé cong su thqt. Néu téi dua ra mét lich
trinh, lich trinh do rdt céng khai va minh bach, khéng cd gi phdi
gidu giém. Néu téi dua ra mét cam két, hdy tin rang téi sé lam tron
— vi néu khéng, ngay tir dau téi khéng cam két. Vi vdy, ban co thé
tin 10i t6i va nhilng hanh vi tuong tu khdc cua téi. Ban cd thé tin
rang tbi sé cu xu v4i ban theo cdch t6i mudn gianh duodc niém tin
cua ban, va téi mong ban sé lam diéu tuong tu vdi t6i vi muc tiéu
cua téi la x4y dung moi quan hé niém tin cao c6 loi cho ca d6i bén.



Sau @6, Conant bién tuyén bo cia minh thanh hanh déng. Ong
1a ngudi d3 ndi 1a 1am. Bay gid, hiy tudng tuong ban 1a mot déi
tdc ctia Doug Conant trong mdi quan hé 13 mdt coéng sy, nha
cung cap, khach hang, hoic nha dau tu, liéu 6ng cé phai 12 ngudi
lanh dao ban muén di theo khéng? Liéu 6ng cé phai 1a ngudi
lanh dao ban mudn giao dich khong? Két qua clia cich tiép cin
ctia Conant cé thé dudc nhin thay qua su gan két tam cd thé gidi
ctia nhan vién cong ty va tong loi nhuin liy ké danh cho c6
déng thudc miic cao nhat trong nganh cdng nghiép thuc pham
toan cau.

M6t CEO khéc cling tuyén bé v dinh x4y dung niém tin 13 Barry
Salzberg ctia Deloitte LLP. Thita nhin riang théich thic ctia viéc
xay dung niém tin 1a c6 that trong thoi dai ki thuit s6, khi tin
gia va 16i d6n lan truyén nhanh chéng trén mang x3 héi va blog,
Salzberg nhén xét: “Chua bao gid su that lai d6i dién nhiéu ri ro
hon trong giai doan khé khin nay, khi tin tic vé cic vu cit gidm
lao ddng dudc dua 1én trang dau cac bdo va 4m anh thudng truc
tAm tri nhin vién. Trudc tinh hinh ndy, cdc nhi linh dao can
ting cudng nd luc nhiéu hon nita dé ndi ra va khing dinh su
that v4i nhin vién ctia minh, cin bang gitta su chin thanh véi
1ong cdm thdéng va niém hy vong bang su trung thuc”. Trudc
thach thic nay, Salzberg di danh nhiéu thoi gian vio chuong
trinh “Né6i thang Né6i that” clia coéng ty, di t6i nhiéu chi nhanh
cong ty & nhitng ving khac nhau va té chtc cac budi hop véi
toan thé nhan vién dé tra 16i rd rang, thang than tit ca cic ciu
héi va giai tda moi ngd vuc. Theo Salzberg:

Cho du vat ddi sao ddi, moi thit van cit vian hanh theo quy ludt cua
riéng né. Nhitng nguoi khdc khéng tham du truc tiép thi dudc mdi
tham du truc tuyén dé lang nghe. Nhiing budi ndi chuyén nhu thé
va phan héi — ddp dudc ding trén trang web hoat déng 24/7 cua
congty.

Nhiing khdo sdt truc tuyén va e-mail cho thdy su ddp ung dudng
nhu rat tich cuc, nhat la su chdan thanh trong nhiing cau trd 1di, co



hoi phdn hoi truc tiép, va su san sang hoi ddp ctia vi CEO.
N6i vé tam quan trong cia niém tin, Salzberg nhan xét:

Niém tin nhu la ngudn oxy nudi séng doanh nghiép. Khi thiéu nd,
tdc déng — d6i vdi nhdn vién va khdch hang — giéng nhu bubng ldi
mdy bay bi mat dp sudt vay. Va, su nguy hiém chua bao gid cao nhu
liic nay dudi téc dd lan truyén khung khiép clia mang xd héi.

Ngudc lai véi nhitng tdc ddng tua ho khéng thé ngdn can clia céng
nghé cao, téi lai dudc khich 1é rang thdm chi hém nay, niém tin va
su minh bach van ¢é thé ndy sinh tit cdi tdn cung cia céng nghé
thdp: Mt nha ldnh dao ding hién ngang trudc cit toa, lang nghe va
dua ra bang hét khd ndng ciia minh nhiing su thdt vé cung don gidn
va khéng thé tranh cdi.

Nhitng hinh thttc khac ctia tuyén bd y dinh 13 tuyén thé (oath),
tuyén ngdén chinh thtc (official declaration), hién phap
(constitution) va 18i thé (vow). Loi tuyén thé ctia 16p MBA t6t
nghiép khoéa 2009 cua trudng Kinh doanh Harvard la “khoi
phuc su tin nhiém va niém tin vao ning Iuc linh dao doanh
nghiép”. Hién 16i tuyén thé nay dudc hudng ting bdi hon ba
trim trudng kinh doanh va hang ngan sinh vién tot nghiép
MBA trén toan thé gidi.

Ba niam trudc khi cé 16i thé MBA, trudng Kinh doanh Quédc té
Thunderbird dua ra L&i thé Danh du (Oath of Honor) nhu sau:
“La mét cyu sinh vién Thunderbird va céng dén toan cau, toi
xin htta sé hanh dong vOi long trung thuyc va chinh tryc; téi sé
ton trong quyen va pham gia ctia con ngu'dl t6i nod Iuc tao ra sy
thinh vugng bén vu’ng trén toan thé gidi; t6i chdng lai moi hinh
thitc tham nhling va boc 16t; va t6i luén chiu trach nhiém cho
moi hanh c’[6ng cia minh. Vi téi d& tuyén thé trung thanh véi
nhiing nguyen tac nay, toi hy vong minh sé xay dung dudc
pham gid ca nhan v4i mot cai tAm trong sang, binh an. Ldi thé
nay dudc tdi tu nguyén dua ra va bing danh du ctia minh”.



Tuong tu, trudng Kinh doanh Columbia ciing dua ra mot 15i thé
dé xac thuc cho Quy tic Danh du (Honor Code) ctia ho: “La mot
thanh vién tron ddi cfia céng ddng cyu sinh vién trudng Kinh
doanh Columbia, t6i xin trung thanh véi cic nguyén tic vé su
that, su chinh truc va 1ong kinh trong. T6i sé& khéng néi doi, Iita
doi, trdm cap hoic chap nhan nhitng con ngudi nhu thé”.

Nhiéu sinh vién to6t nghiép trudng y phai doc Lo&i thé
Hippocrates, 1a co hoi ¢ ho tuyén bd céng khai y dinh cia minh
14 thuc hanh y duc trong nghé nghiép. L&i thé Olympic duge doc
trong 18 khai mac tai méi ky Thé van hoéi bdi mét vin déng vién
uu tu, dai dién cho cac vin déng vién va bdi mot trong tai dai
dién cho cac trong tai tham duy ky dai hoéi thé thao 16n nhat
hanh tinh nay. Pdi véi cic van dong vién, d6 14 cam két ton
trong luit thi dau, khong st dung chat cdm va thé hién tinh
than thugng vo; ddi véi cac trong tai, d6 1a cam két - khéng thién
Vi va ton trong cac luit thi dau clia Olymplc Ca van dong vién
1an trong tai déu dugc chon tit nudc dang cai, moi ngudi gitt mot
goéc 14 ¢ Thé van hdi trong khi doc 16 thé.

Tuyén bo y dinh con duqc thdy trong cac 16i tuyén thé bdi cac
nha lanh dao chinh tri, quan su, ton giao, va nhﬁng ngucoi chon
lam viéc trong linh vuc cong. Ngoal ra, n cling dudc t1m thay
trong nhtIng tuyén bo tranh ctt va cidc hién phap quoc gla
Tuyén bd y dinh hiéu qua ciing cé thé dude dua ra dudi dang cau
chit nhu 1a nhiing phat biéu st ménh ca nhan, 15i thé hén phoi
va nhitng phat biéu st ménh gia dinh - hoic mdét tinh hudng
bat ky khi ngudi ta mudn truyén dat rd muc dich, ddng co va
hanh vi ¢ cht y ciia ho.

Tuong tu nhu doéi véi muc dich chung, cidc mdi quan hé, t6 chiic,
hoic mdt vai trd, tuyén bd y dinh ¢ thé dude 4p dung vao mot
su kién hodc hoan canh cu thé. Vi du nhu “Quan 1énh”, 1an dau
tién dudc tuyén bo bdi ngudi Phé sau mot trin dai bai trudc
Napoleon vao nidm 1806 va dudgc phéng theo b3i Quin ddi Hoa
Ky vao nhitng nim 1980. Pay 12 mdt tuyén bd hudng téi két



qud, xac dinh muc dich ctia mét hoat déng quin su cu thé sao
cho moi binh linh khéng nhitng cé thé nhanh chéng nim bat
duge tam nhin vé muc tiéu chung @& hiéu rd vai tro ctia anh ta
trong hoat dong d6, ma con trao cho ho su linh hoat trong
hoach dinh va thuc hién dé tao diéu kién thuin 1di cho su dép
Ung hiéu qua nhat trude bat ky tinh huéng nao binh si c6 thé
do6i mit trén thuc dia, bao gdm nhiing cudc diéu binh khéng du
doan dudc cta ké thu va nhiing thach thic dudc tao ra bdi thoi
tiét hay dia hinh.

Theo Tudéng Gordon Sullivan, mét Téng Tham muu trudng da
nghi huu cia Quan d6i Hoa Ky:

Loi thé chién ddu thuong bi vé hiéu hda khi ban cd truyén dat va
xdc nhdn qudn 1énh lén xudng cdc kénh trong qudan ngil. Moi trung
ddi va kip ldi xe tdng déu cd thong tin theo thdi gian thuc vé nhiing
gl dang x4y ra xung quanh ho: vi tri cua ké thu, tinh hinh thién
nhién va muc tiéu hé thong khi tai clia quan dich. Mt khi qudn
1énh dudc thong subt, cdc ménh lénh phdi duoc truyén dén cp thap
nhdt dé nhiing binh si noi tién tuyén khai thdc triét dé cdc dién bién
trén chién truong.

DPai t4 Thomas Kolditz ctia Hoc vién Quin sy West Point liing
danh cla Hoa Ky chi ra mét 1gi thé manh mé khac ctia “Quin
1énh”: “La Téng Tham muu trudng, t6i c6 thé danh nhiéu thoi
gian dé 1iét ké tat ca cong viée cu thé, nhung ngay khi moi ngudi
hiéu 16 y dinh 12 gi, ho sé dua ra nhiing giai phéap cfia riéng ho”.
Két qua ctia kiéu tham gia gan két nay cé thé dudgc tim thay qua
cac vi du di néu & phan trudc ctia chuong nay, chang han nhu
bai dién vin “Man on the Moon” cia Téng théng John F.
Kennedy hay su cai thién ngoan muc thanh tich cfia trudng tiéu
hoc A. B. Combs Leadership Magnet, dudc dan dit bsi Muriel
Summers.

Gia Pinh Y Pinh Tich Cuc Noi Ngudi Khac



Hady ddi xit véi ngudi khdc nhu thé ho la con ngudi ho nén la, va
ban sé gitp ho trd thanh con ngudi dé.

Goethe

Cho dén ltc ndy, ching ta di tip trung phan tich 1am thé nao
tuyén bd y dinh c6 thé xay dung dudc niém tin. By gid, hiy xem
xét mait kia clia dong tién - Tai sao gid dinh y dinh tich cuc noi
ngudi khdc ciing c6 thé xdy dung niém tin. Cling nhu chung ta
khong mudn ngudi khac gid dinh xau vé minh thé nao, ngudi
khac cling khéng muén chiing ta gid dinh xau vé ho thé ay, bdi
diéu d6 1am tdn hai niém tin. Pic biét khi khoéng cé mot tuyén
bé ¥ dinh nao dudc dua ra thi noi tot nhat dé bat dau véi mot
ngudi - va cach chiing ta mudn ho bat dau v4i minh - 14 gia dinh
y dinh tich cuc noi ngudi khac.

Khi CEO cuia PepsiCo Indra Nooyi dugc héi rang “L&i khuyén tot
nhat ba tiing nhan dugc 1a gi?”, ba trd 16i:

Cha t6i la moét tdm guong 1én ddi vdi téi. Ti hoc tix 6ng rang trudc
hét téi phdi ludn gid dinh y dinh tich cuc noi ngudi khdc, di ho néi
hay lam gi. Lam dudc nhu vdy, ban sé rat ngac nhién khi thdy cdch
tiép cdn clia ban téi mot ngudi hay mot van dé trd nén khdc biét ra
sao. Khi ban gia dinh y dinh tiéu cuc, ban sé tiic gian. Ngudc lai, khi
gid dinh y dinh tich cuc, chi s6 cdm xiic clia ban tdng lén vi ban
khéng con lua chon ngau nhién trong dap ung ctia minh. Ban khong
phong vé, khéng la hét, ma ban c6 gang lang nghe va thau hiéu vi
trong tham tam ban dang noi rang “Co 1é ho dang noi gi do vadi toi
ma toi khong nghe ré”, Vi vay, “gia dinh y dinh tich cuc noi ngudi
khdc” la mot 16i khuyén quy bdu ddi véi toi.

Hau hét cac nha 1inh dao hiéu qua deu gia dinh y dinh tich cuc
ndi ngudi khéc. D6 1a sy md rong niém tin xuat phat ti khuynh
huéng tin cfia ching ta va md ra nhiéu kha ning ma binh
thudng chiing ta khong thé nhin ra. Tuy nhién, gid dinh y dinh
tich cuc khong cé nghia 1a ching ta bdé qua budc phan tich, ma



chi 13 tam thdi tri hodn né, khéng mudn né 1a diém bat dau cho
moi tinh huong.

Muhammad Yunus gia dinh y dinh tich cuc véi niém tin ring ly
do ngudi nghéo clia Bangladesh mudn vay tién 13 dé giai thoat
ban than ho va gia dinh ra khéi sy nghéo khé, va rang ho chian
thanh muén trd ng vay mdt cach cé trach nhiém va ddng han.
Ngay ca khi ho khong thé tra dudc ng, 6ng ciing khong gia dinh
rang ho bd trén hoic lita d6i ma cho rang hoan cinh khé khin
tam thoi 1am ho khéng trd dudc ng, nhung ho sé trd ng ngay khi
c6 thé. Gid dinh vé y dinh tot dep gitip Yunus vuot 1én trén 16i
suy nghi thién cidn ma nhiéu ngudi thudng chi thiy “van dé”
nén khong thé phat trién mo thic tu duy khoang dat cé thé lam
thay d8i thé gidi.

Gia dinh clia Pierre Omidyar rang “hau hét moi ngudi vé cd ban
14 tot” gitp eBay thay ddi cach thé gidi thuc hién cac giao dich
qua mot chiéu kich hoan toan mdi. Hay gia dinh cia Google vé v/
dinh t6t cia nhan vién dan téi viéc danh “20% thdi gian 1am
viéc dé 1am diéu minh yéu thich” cting nhiing thuc hanh khac
lam tiang 1di nhuan cho céng ty dua trén nhiing san pham cé
mtic sinh 18i cao nhat. Gid dinh y dinh t6t md& ra canh clta chao
dén nhitng méi quan hé véi niém tin cao, su hop tac va nhiing
thuc hanh 1am gia ting ning suat 1am viéc nhu viéc 4p dung gid
lam viéc linh hoat hay lam viéc tai nha thay vi phai t&i van
phong.

Tat nhién cé ri ro trong viéc gia dinh y dinh tét. Vai ngudi cé
thé c6 nhitng déng cd kin ddo hay dang muu d6 lita déi ban. Ho
c6 thé c6 tinh dua ban vao thé bat Igi, 1am ban mét uy tin, hoic
danh cap hay chlem doat y tudng cda ban. D6 13 ly do tai sao
cudn sich nay viét vé “niém tin théng minh” - vé viéc gin
kKhuynh hudng tin ctia ban vdi su phan tich trudc khi dua ra
nhiing chon lya niém tin. Tuy nhién, can nhd rang hanh déng
ctia mot s6 it nhiing ké vi pham, di1 bi bdo chi néi dén véi tan
suat cao va choan ché 1én trong tim tri ngudi tiéu dung, khéng



nhat thiét 1a dai dién cho chuan muc chung. Ngoai ra, ban cling
can nhd rang dut cé rii ro khi gid dinh y dinh t6t, nhung gia
dinh v dinh x4u thi riii ro cang 16n hon, va khi 1am thé, ban tu
gat minh ra khdi nhiing kha néng séng tao vo tén, khoi ning
suat va sy tiép can sy thinh vugneg, ning luong va niém vui chi
c6 trong nhitng mdi quan hé cé niém tin cao.

Chinh hanh déng gid dinh y dinh tét noi ngudi khac 1am thay
d6i dong Iuc clia moi méi quan hé. N6 cé tac dong qua lai va din
téi hanh vi xay dung niém tin. N6 tao ra mét vong lip cia niém
tin va sy tu tin hudng 1én thay vi mot vong 1ap ctia sy hoai nghi
va mat niém tin hudng xudng dudi.

CEO cuia PepsiCo Indra Nooyi bdo chung t6i: “T6i c6 mdt ddi
mudi ba nha quan tri diéu hanh tuyét voi. Va diéu hay nhat vé
ho 14 t6i biét rang tiing ngudi trong s6 ho déu mudn t6i thanh
cong”. D6 chic chin khéng phai 1a dau chi tiéu biéu trong mot
t6 chtic niém tin thap, noi cdc CEO thudng lo lang nhin xuyén
qua vai ho d@é theo ddi nhiing ngudi cé y dinh “cua” ghé cta ho.
Nhung vi Nooyi gia dinh y dinh tich cuc va tu do md rdng niém
tin tdi cac thanh vién trong ddi cfia minh, dén lugt minh, ho lai
thé hién niém tin iy vdi nhau. M6t hanh vi xay dung niém tin
phat sinh gia dinh ctia Nooyi 1a viéc ba géi thu cho cic bac cha
me cta cac thanh vién trong dbi ciia minh. Ba néi: “Nhiing
ngudi cha ngudi me nay chua bao gid nhan dude mot tam thiép
chiic ming nio vé con ctia ho ké tit khi nhitng ngudi nay roi ghé
nha trudng va bay gid, ho di & vao tudi bdn muoi va nim muoi.
Cac bac cha me nay can nhin dudc tin tic vé tat cd nhiing diéu
thd vi ma con cai ho dang 1am. Trong cac btic thuy, toi déu tip
trung vao nhiing diéu tich cuc - vé 1y do tai sao t6i tuyén dung
ho vao d6i ngii ctia minh v t6i biét on ho ra sao, trong vai tro 1a
nhiing bic cha me, vé viéc d3 nudi nang, day dé mot ngudi con
tuyét voi va gid da trd thanh mdt con ngudi cé stc anh hudng
tich cuc doi vdi téi va cong ty clia chung tbi”. Vong lip hudng
1én nay phat trién ngay cang 16n hon khi Nooyi dong vién



khuyén khich déi ngil cia ba 1am diéu tudng tu véi nhan vién
ctia ho.

Mot Noi Tot Pep Hon DPé Bat Pau

Khi nhin vién cta phong ban nay dudc yeu cau gap gd nhiing
nhin vién cla phong ban khac trong cung t6 chtc, hai ben
thudng bat dau véi gid dinh y dinh tiéu cuc vé nhau: “Y dinh an
gidu clia cac anh 12 gi? Pong co thuc 3 day 14 gi? Ching tbi nghi
cic anh dang c6 gianh miéng banh 16n hon (& day hiy hiéu 1a
‘ngan sach’). Ban dang cd dinh vi chinh minh, nhém ctia minh,
d6i ctia minh theo cach ban sé gianh dudc nhiéu hon va ‘bén kia’
nhan dudc it hon”. Nhung hiy nghi vé diéu nay, khi ban dang
lam viéc trong nhitng déi nhém tudng thudc 1an nhau trong
cimg cong ty, liéu 6 tot hon khong khi ban bat dau véi gia dinh
y dinh tich cuc ctia ph1a “bén kia” rﬁng ho c6 tinh cach, néng lyc
glong nhu ban va c3 hai déu dang c6 gang gitp cong ty thanh
céng theo cdch ma moi ngudi ciing thang?

Chung ti tin vao ndng luc va y dinh tot dep clia nhau.

- Trich tit Tuyén ngon vé Muc dich, Gia tri va Nguyén tic ctia
P&G

Mot s6 ngudi cé thé cho ring cach tiép can nay (gia dinh y dinh
tich cuc noi ngudi khac) 1a ngd nghéch. Nhung quan sat cta
chiing t6i tiét 16 rang nhitng nha linh dao gidi nhat, nhitng doi
ngil gidi nhat, nhiing cdng ty tot nhat déu bat dau tit tién dé nay
va qua dé tao ra hanh vi dting dan ma ho dang tim kiém. Nhitng
ngudi gid dinh y dinh tiéu cuc ndi ngudi khic ngay ti dau
thudng tao ra ding hanh vi ma ho e sg. Ho phd hiy co hdi tao ra
su thinh vugng, niang luong va niém vui, va thudng dan téi mot
giao dich hay mét méi quan hé that bai.

J ting tinh huéng cu thé, ching ta nhin thiy véi ngudi thiéu
su tin nhiém thi té6t hon hét 1a khéng nén gia dinh y dinh tot noi
ho va can canh gidc vé viéc ching ta ¢4 nén di xa hay di nhanh



véi ho khong. Nhung nhin chung, gid dinh y dinh tich cuc &
dong nghiép, d6i nhém, t6 chic, d6i tdc, nhi cung cap,
vo/chdng, con céi, va nhiing ngudi khac rd rang 1a cach tiép cin
t6t hon - mot diém bat dau thinh vugng hon, nhiéu ning luong
hon va niém vui hon.

Cau héi suy ngam

- Khi con nhé hay lic di trudng thanh, ban cé bao gid gip
trudng hdp v dinh cia minh khéng dude hiéu dung khoéng?
Piéu @6 1am ban cadm thay thé nao? Cé su khac biét nao khong
néu y dinh ctia ban da dugc hiéu diung?

- Ban cé bao gid gia dinh ddng co xau moét phan hay toan bd &
ngudi khac khong? Ban co6 bao gid lay lam ngac nhién khi vg 1é
rang gid dinh cia minh 44 sai?

- Ban ¢4 trai nghiém gi khi lam viéc v&i nhitng ngudi cé gia dinh
y dinh tét vé ngudi khac? Ban sé cdAm thay thé nao néu ho khéng
lam vay?

- Néu ban khéng hai 16ng véi y dinh ctia minh, ban sé thay déi
no6 nhu thé nao? Thay doi d6 c6 dang dé ban thyc hién khéng?
Liéu khoéng thay doi c6 tot hon khéng?



Chuong 7

HANH PONG 4: LAM NHUNG GI MINH
NOI

Hady thuc hién nhiing gi ban ndi ban sé lam. Su tin nhiém cta ban
chi cé thé dudc xdy dung theo thdi gian, va ti 10i néi, hanh déng
ctia ban trong qud khit.

MARIA RAZUMICH-ZEC
Phé Chd tich, Chubi khach san Hongkong - Shanghai

Quyén luc chi dudc hién thuc hda khi 16i néi va hanh déng séng déi
vdi nhau.

HANNAH ARENDT

Hoc thuyét gia chinh tri ngudi Pic



Tién phong

. Lam md réng

; nhing gl niém tin
Batdau YA pinh néi
vai

Chon  chinh minh

tin vao

niém tin

XAy dung niém tin, moi ¢4 ging ctia ban sé khong co tac
dung néu ban khong theo sat va thuc hién y dinh ctia
minh; ndéi cach khac, néu néi khong di doi véi lam.

C ung quan trong nhu hanh dong tuyen b6 v dinh nham

Trong cudc tro chuyén vlia mdi day vai chﬁng t6i, CEO ctia mot
tap doan cong nghé cé tru s3 tai Phap chia sé mot su hiéu biét
rat siu sic:

Chiing téi hoat ddéng & mét tram tdm mudi quéc gia va cé nhan vién
thudc hon ndm mudi qudc tich khdc nhau. Dt moi ngudi déu dong
thudn vdi cdc gid tri cét 16i nhu ludn lam diéu dung, nhung ho
khong nhdt thiét phai dong tinh vdi tix “dung”, vi hiéu biét clia ho
khdc nhau tiy theo van héa va hoan canh clia mbi ngudi. Vi thé, dé
ddnh gid nhan vién, chung t6i chi don gidn hdi rang: “Anh/chi cd
lam diéu anh/chi dd ndi khéng?”. P4y mdi la hanh vi dudc xem
trong trong moi nén van héa, moi hé thong niém tin, va bdi moi
quéc tich. Pay la nhilng gi gitp ching tdi biét liéu ching t6i c6 thé
tin tudng dudc mét nhdn vién nao dé hay khéng. Va dé la cdch tét
nhdt giup ching téi ddnh gid dudc hiéu quad lam viéc clia nhén vién



va clia céng ty trudc cdc ky vong toan cdu va ddc trung van hda
khac nhau.

Tu tudng siu sic clia vi CEO ay rat phit hgp véi trai nghiém clia
chiing t6i. Chung t6i nhin thay diéu dé 8 moi quéc gia, vin hda,
tén gido, va quan diém song & khap noi trén thé gidi. “Néi di do6i
véilam” dudce nhin nhin nhu 1a mét gia tri va mot thudc do day
y nghia cia hanh vi xdy dung niém tin qua sy tuong tac véi
ngudi khac.

Cac phién ban “Néi di d6i véi lam” tit Khap noi trén thé gidi
Dao Hoi: “Hdy hoan thanh nhiing 10i hita va cam két clia minh.”

Pao Do Thdi: “Nguoi phdi thuc hién nhiing gi thét ra tit miéng
nguoi.”

Dgo Thién Chua: “Nudc Troi khéng danh cho nhiing ké tuyén xung
Ta bang 10i, ma danh cho nhiing ké tuyén xung Ta bang hanh
dong.”

DPao Hindu: “Téi hanh déng nhu 15i téi ndi va séng vi 16i néi cua
minh.”
Dao Phat: “Du nguoi co doc bao nhiéu loi thién lanh, noi bao nhiéu

10i cao quy, ciing khdng Trdi Phdt nao chung cd néu ngudi khéng
hanh dong theo nhiing gi minh noi.”

DPao Khong: “Ngudi quan ti khiém nhudng trong ngbn tit, nhung vi
dai trong hanh dong.”

Cht nghia Nhdn van: “Trudc tién hdy la ngudi tit té: gitt 15i hita, coi
trong loi thé, va song chét vdi nhiing gi da giao két.”



Triét hoc Hy Lap: “Trudc hét hdy cho moi ngudi biét minh la con
nguoi nhu thé nao; sau do, hay hanh dong nhu con nguoi do.”

Ngan ngit A-rdp: “Loi hita la ddm may; hoan thanh né la con mua.”
Mot Chuin Muc Toan Cau

Vi “néi di d6i véi lam” 13 mdt chuidn muc toan ciu trong xay
dung niém tin, nén hanh déng nay trd thanh yéu t6 danh gii
chtt dao vé hiéu qua 1am viée va cling 13 yéu t6 thtc diy su hop
tdc trong boi cdnh da qudc gia, da vin héa ngay nay. Anita
Borate va Joyotl Banerji thudc Vién Great Place to Work xac dinh
su két néi nay 14 mét trong nhitng bai hoc chinh dugc rut ra
trong nghlen cu’u nim 2010 vé “Nhiing cong ty An Db t6t nhat
dang dé1am viéc”:

Nhitng noi lam viéc tot nhdt khdc bi_ét héa chinh minh bang cdch
dam bao do tin nhiém cao nhdt ctia ban quadn tri. Moi nhdn vién
déu mudn lam viéc cho nhdng ban quan tri dang tin cdy va gitt cam
két. Dieu thu vi la diém cua hai mudi lam céng ty top dau la 92%
cao hon hai mudi ldm céng ty top dudi cting cho cdu “Hanh déng
ctia ban qudn tri di déi vdi nhiing gi ho néi”, va 90% cao hon vdi
cau “Ban quan tri lam dung nhiing gi dd hita”.

“Néi di d6i véi lam” dude dua trén nguyén tac vé tinh chinh truc
va sy tuong dong. P6i nghich véi hanh ddng nay 1a khéng 1am
nhiing gi minh di néi. Cac hanh déng va hanh vi gia tao bao
gdm htta qua 16i va 1am dudi mic cam két, 13 tit bd cam két, bao
chiia cho sy that hifa, dua ra nhiing cam két “mém” dé tao hy
vong nhung tron tranh trach nhiém, va thuc hién nhiing hanh
doéng khoéng lién quan dén két qua.

Chung ta lom diéu minh da ndi.

Quy tic iing x1 ctia Levi Strauss & Co.



Cac nha 1anh dao va nhiing t6 chiic hiéu qua nhat rat y thic vé
tam quan trong ctia hanh déng dua trén niém tin théng minh.
Trén thuc té, bang chiing vé viéc néi di d6i véi lam gitp ho hoan
thanh cong viéc véi téc dd cao va hiéu qua vugt tréi ma nhiéu
noi khac khéng theo kip. Khi chung t6i héi Grady Rosier, CEO
cua cong ty McLane, rang Warren Buffett can ddm ra sao khi
mua lai céng ty dich vu thuc pham ctia Rosier véi gid 23 ty d6-la
chi véi mét cai bat tay — trong chua day mdt thang va ciling
khong can kiém toan chinh thitc — Rosier tra 16i ching toi:

Buffett biét 6 uy tin clia chung téi. Va uy tin dé ciing don gidn thoi.
Téi lubn ludn lam nhiing gi t6i ndi, du két quad tot hay xau, va moi
ngudi trong cong ty ciing thé, chiing téi sé lam dung nhiing gi chiing
t6i dd ndi. Néu phdi trd tién vi diéu dd, chung téi van lam, vi dé la
uy tin ctia chiing téi... Sau khi thuong vu dudc chét lai, chiing téi di
dn té1 véi nhau don gidn nhu mot thil tuc chiic ming thuong vu
thanh céng. Va trong bia dn téi dé, Buﬁett néi vé chiing téi thé'
nay: “Day la nhitng ngudz tot, va téi tin tuo'ng ho. Chung téi sé tiép
tuc va moi quan hé nay sé dom hoa két trdi” . Va thuc té'la thé!

John Mackey ghi nhén:

La déng sdng ldp va CEO ctia Whole Foods Market, téi la ngudi
duoc nhin thdy nhiéu nhdt trong cong ty... T6i biét trong nhiing gi
t6i ndi va lam, moi thanh vién trong déi ngii clia chung téi déu
quan sdt va can nhdac liéu ho c6 thé tin tudng tbi va si ménh clia
céng ty hay khéng. Téi lubn hién dién trudc mat ho. Vivdy , ndi di
déi véilam la diéu rdt quan trong .

Tao ra két qua nhu da hita - tttc 1am nhiing gi minh 43 tuyén bé
—thudng tao ra niém tin nhanh hon bat ct hanh d6ng nao khac.
DPiéu nay dic biét diing trong nhiing hoan canh khé khan.

Trong cuén It’s Not What You Say... It’s What You do, chuyén gia
tu van quan tri Laurence Haughton ké cé 1an cong ty Level 3
Communications, mét nha cung cap dich vu Internet c6 tiéng,



1am nhiing gi ho néi ho sé 1am, cho du rat 1a khé khin. Vao nim
1998, Level 3 dudc binh chc_)n 1a “Cong ty khdi nghiép dqu tai
trg von tot nhat trong lich si”, sau khi goi von dudc 14 ty do6-la
trong moét nganh cong nghlep thu hat dén 757 ty d6-la dau tu
trong vong bon nim, tit nam 1996 dén nim 2000. NhLIng r01
bong béng céng nghé né tung, thi trudng sup do6, va diém so6
chiing khoan clia cic céng ty truyén thong cidp quang bi tan pha
thé tham, hau hét déu tuyén bd pha san. Piéu nay tudng ching
cling xay ra vdi Level 3, nhung ban linh dao céng ty quyét dinh
rang ho phai cé trach nhiém véi cic bén lién quan cia minh.
CEO James Crowe giai thich: “Chung t6i cé nghia vu. Ching t6i
ng cac nha dau tu, khach hang, va nhin vién ctia minh... Ban
phai 1dm nhitng gi ban néi ban sé 1am”. Va ho di 1am nhu thé.
Mic di von héa thi trudng clia ho chua bao gid dat téi miic nhu
trudc khi bong béng v&, nhung Level 3 d3 giit 15i hita. Két qua 1a
ngay nay, Level 3 12 mét trong sdu nha cung cip Internet cap I
duy nhat trén thé gidi, véi moét trong nhiing mang chuyén tiép
IP 16n nhat Bac My va chiu Au, doanh thu hiang nim hon 3,5 ty
do-la.

Sau khi chia sé cAu chuyén vé Level 3, Haughton nhin xét: “Cam
két c6 nghia 13 ditng bao gid yéu cau bén kia ‘théng cam’. Moi
nha quan 1y déu phai sin sang ding 1én nhan trach nhiém va
néi: ‘Stic manh va quyét tam thuc hién 16i hita 13 trach nhiém
clia t6i. Moi 16i hita ctia ching t6i déu cé tén clia toi trong 44"

Pat két qua nhu da htta ngay ca trong hoan canh khé khian tao
ra sy khac biét vé lugng cho Firoz “Klng Husein, éng cht goc
An Do clia cdng ty Span Construction & Madera, California. Va1
nim trudc diy, Husein d6i mit véi mot bai kiém tra khé vé
niém tin bdi mot khach hang 16n, Costco Wholesale. Nhitng tri
hodn vi cdc nguyén nhin khong thé doan trudc di tao ra thach
thic 16n cho céng ty 6ng trong viéc hoan tat mot nha kho trong
vong mot tram mudi ngay trudc ngay khai truong da dudc
Costco cdng bd. Nguyén tic diéu hanh riéng cia Husein 1a
khong bao gid budc nhan vién 1am ngoai gid vao ngay Chu nhit.



Tuy nhién, éng cam doan v4i ddi giam sat xay dung ctia Costco
rang 6ng sé 1am nhiing gi 6ng di cam két va sé hoan thanh du
an ding han bang cach ting thém ngudi va 1am thém gid. Cach
tiép can d6 lam Costco lo ling vi ho cdm thay 1am viéc trong
ngay Chtt nhit 12 can thiét. Nhung Husein tu tin vao cach sip
dat cia minh manh mé dén @6 cac nha quén 1y ctia Costco quyét
dinh tin vao 6ng. Va Span da hoan thanh cong trinh dung han.
Theo 16i cia Husein vé sau: “Du dé khéng phailay y dinh cla toi
khi 2 ay, nhtIng ké tit ngay hoém dé, su tén trong va niém tin ciia
ban gidm ddc Costco vao ching toi di gia ting dang ké. Chung
t6i hoan thanh dung han nhung khong lam thém vao cac ngay
Chti nhat. Ho biét chiing t6i khong danh ddi cac nguyén tic clia
minh, nhung vain 1am trén cic cam két”.

Niém tin v su tin nhiém ma Husein cé dudc bang cich lam
nhiing gi 6ng di cam két trong khi van tén trong cic nguyén tic
linh dao ctia minh di gitp céng ty 6ng nhin dugc nhiing hop
déng xiy dung hon nim triéu mét vudng cac tda nha va kho
hang cho Costco & Bac M§, chau A, chau Au va Uc trong hai thép
nién sau do.

Giit 161 la nguyén tac song clia téi. Téi khong thé ké cé bao nhiéu lan
t6i hita va mudn tit bé, nhung cudi cung lan nao téi ciing hoan
thanh bang moi gid, vi vdi téi, rut lui khéng bao gid la mot chon
lua. Néu téi dd cam két lam diéu gi d6, Iy do duy nhdt téi khéng
hoan thanh dudc nd la vi t6i bénh dén miic khdng nhic ndi ngudi.

Oprah Winfrey

Stic Manh Ctia Su Két Hop N6i Va Lam
Hanh d6ng niém tin théng minh thit ba (“Tuyén bé y dinh”) va
thi tu (“Lam nhiing gi minh néi”) 1a cidp hanh vi c6 sttc manh

cuc ky to 16n. Chiing tuong tu nhu hai ¢t ddnh bang hai nim
dam lién tiép: ban tuyén bd y dinh ctia minh, va ban thuc hién



nhiing gi ban di ndi. P6 14 su két hop cé stic manh to 16n nhat
dé ha guc su hoai nghi va sy mat niém tin.

Mot trong nhiing cach dé nhat dé hiéu rd stic manh clia 16i tiép
cin dua vao hanh déng kép nay 1a xem xét bon kha ning ban cé
thé két hop ndi va lam. Khi xem xét mdi kha ning, nén nhd ndi
1a tuyén bd y dinh, lam 13 thuc hién né. Néi 13 18i néi; lam 1a
hanh dong. N¢i la miéng néi; lam la tay vung, chan budc. Noi la
hia; lam 1a hoan thanh. Theo cach ndi ctia cdng su Roger Merrill
clla chung t6i, thi: “Pua ra cam két (ndi) sé tao hy vong; gili cam
két (lam) sé xay dung niém tin”. Khi doc phan dudi diy, ban hiy
suy nghi xem titng kha ning cé thé anh hudng ra sao tdéi su
danh gid ctia ngudi khéc trong viéc quyét dinh liéu cé nén tin
tudng ban hay khong - hodc &nh hudng téi su danh gia cta ban
nhu thé nio khi ban quyét dinh liéu cé nén tin tudng mot ai dé
hay khong.

Kha ning 1: No6i it lam it — hita dudi muc trung binh

Nhiing ngudi nay khéng néi nhiéu va khoéng lam nhiéu, khéng
tao hy vong cling khong xay dlII‘lg niém tin. Piéu nay cé the
duge nhin thay qua viéc nhan vién néi déi, né tranh hoic co
tinh 1am khéng tdi nai téi chdn dé khong “bi” giao viéc 1an sau.
Pay 13 nhitng ké khong gin két, nhiing ké “da chét nhung chua
chén” ddi véi to chiic, ho chi 1am & muic toi thiéu dé cé tén trén
bang luong. Ho khoéng c6 thuong hiéu ca nhén, khong cam két
gi, khong dai dién cho ai hay diéu g1 ca, va khong thiét lap ky
vong g1 d6i v4i ban than. Hanh vi ctia ho thudng 1dm mat niém
tin t tU theo ndm thang thay vi ngay 1ap ttc.

Kha ning 2: N6i nhiéu lam it - hita nhiéu nhung lam chang
bao nhiéu

& kha ning nay, ngudi ta dua ra moi loai 161 hita va cam két da
thi nhung khéng thuc hién day du nhiing gi da néi. Ho néi
khéng di d6i véi lam. Ho mau thuan véi chinh minh - hanh



dong ctia ho khéng khdp vdi 161 ndi; ho khéng 1am nhiing gi ho
noi ho quy trong. Nhu ngudi dan Texas thudng vi von: “Thung
rong kéu to”. Khoi hai 13, du kha ning thi nhat ching thé xay
dung niém tin, nhung con tdt hon kha ning thi hai, von chi
ph4 hity niém tin vi né bién moi hy vong dudc truyén cadm hing
qua 10i hita thanh su hoai nghi 1én.

Vi du dé thay nhit cta viéc hita rat nhiéu nhung lam ching
dugc bao nhiéu 14 viée cac chinh tri gia dua ra v6 s6 16i hita khi
van dong tranh ct nhung r6i khéng giit 16i hita sau khi dic cft.
Theo Chi s6 Niém tin dudc céng bd nim 2011 bdi GfK, t6 chiic
nghién cttu thi trudng 16n nhat nudc Ptic, 1am chinh tri 13 nghé
c6 chi s6 niém tin thap nhat trong s6 hai mudi nghé dugc khao
st tai mudi chin quéc gia. Mot vi du khac 13 cac t6 chic cé
tuyén bd st ménh/gia tri ¢t 18i khoéng gi khac hon ngoai nhiing
dong chit hoa my treo tudng. Cling c6 nhiing céng ty khong
song day dd véi nhitng phat biéu st ménh/gia tri cot 16i cia ho
nhung dang nb luc 1ap day khodng cach dé. Nhiing né Iuc chan
thanh, cé trong tAm ctia ho cé tic dung x4y dung niém tin. Tuy
nhién, tao ra mét tuyén bd st ménh va xem nhe né ciing khéng
phai khéng cé hai, ma né thuc su pha hiy niém tin. Cho nén,
khéng tuyén bé y dinh con tét hon 13 tuyén bé ma khéng thuc
hién. T6 chiic khéng tao ra tuyén bé st ménh/gia tri cot 16i sé
tot hon tao ra ma khéng quan tAm gi téi viée thuc hanh ching.

Nha lanh dao nudi dudng niém tin bang cdch chiing té rang minh

la nguoi ddng tin cdy. “Hdy nghe nhiing gi t6i ndi, chit khéng phai

viéc tbi lam” chang mang lai diéu gi tot dep cho t6 chiic ciing nhu

moi noi khdc. Nhitng phdt biéu st ménh hita hen su chinh truc, cdi

méd va céng bang (kiéu nhu Enron da lam) khéng cé y nghia gi néu
hanh déng ctia gidi lanh dao la bat luong va doi bai.

Kazuo Ichijo & Ikujiro Nonaka Cac tac gid sach kinh doanh

Kha ning 3: N6i it lam nhiéu - hita vita phdi nhung 1am hon
ky vong



Ngudi ta khéng néi nhiéu, nhung ho 1am téi két qua. Pay 1a mot
kha ning tot vi né x4y dung dudc niém tin; nhung né sé khong
nhanh nhu kha ning thi tu (sé dudc trinh bay ngay sau day), vi
nhiing ngudi xung quanh khong y thic dugc nhiing gi dang
dién ra va thudng khong thay két qua dudce 1am tron. Ngoai ra,
16i hita vira phai thudng khéng tao ra su dot phd, cling khéng
tao ra nhiéu hy vong. Mic di1 kha ning thi ba cé thé tao ra chut
hy vong vé két qui déu din trong tudng lai, nhung né khéng
mang lai hy vong (hoic ning luong hay niém vui) bang loai hy
vong dudc tao ra bdi nhitng ca nhan va t6 chiic ¢é tén chi hoat
dong va tuyén bd né moét cach rd rang, va hoan thanh né véi két
qua xuat sic. Song, xin nhic lai ring hita vita phai va 1am hon
ky vong tot hon diéu ngudc lai (ttc hita nhiéu nhung lam ching
dugc bao nhiéu), nhung khoéng cé cach tiép cdn nao mang lai két
qua niém tin cao nhu kha ning thi tu.

Ngudi ta khdo nhau rang trong kinh doanh, cdc cong ty phdi khén
ngoan hia it lam nhiéu. Nhung trén thuong truong déng dic khéc
liet nay, do la tam vé mot chiéu dua ban tdi cho lang quén.

Rick Barrera Tac gia sach kinh doanh

Kha ning 4: N6i nhiéu 1am nhiéu - hia nhiéu va 1am hon ky
vong

Ngudi ta ndi nhitng gi ho sé 1am va ho chic chin thuc hién diéu
dé. Ho néi di d6i véi 1am — mot cach rat tu tin. Ho phat ra tin
hiéu y dinh cfia minh (tao niém hy vong), va ho thuc hién dén
ciing (xay dung niém tin). Ban nghe d6i tac céng ty néi rang ho
sé giao hang cho ban vao ngay 15 ctia thang — va hang dudc giao
trudc ngay 15; hoic gidm dd6c nhan sy hita xem lai chinh sich
phtc 10i nhan vién trude cudc hop hdi ddng quan tri sip téi- va
tdi trude cudc hop, mdt khao sat da dudc thuc hién xong cung
véi mét dé xuat trong tay; hoic vg/chong, doi tac, ddng nghiép
hay ban bé déng y gip ban vao 6 gid 30 — va ho ¢ mit ding
hoic trudc dé vai phut; hoic cha/me hita véi con mét chuyén di



choi céng vién vao thit Bay - va moi viéc dién ra ding nhu thé,
bat ké diéu gi ¢4 thé xay ra lam trd ngai lich trinh cda ho.

“Hita va thuc hién” 13 sy két hop stic manh clia ndi va lam, né
lam ting niém tin nhanh hon nhiéu so véi bat ky cach tiép can
nao khac vi né gitip ngudi khac ky vong va xay dung niém tin
quanh nhiing gi ban cam két 1am, thita nhan va chtic ming khi
ban hoan thanh né. Va khi loi noi - hay tuyén bd 3’7 dinh - di kem
vOi ly do tgi sao va cdi gi dugc dién gidi mot cach rd rang, n can,

né sé dit nén tang niém tin trong tinh cach va niang luc ctia ban.

Mot minh hoa hay vé viée “hita va thuc hién” 14 Wipro. Theo t&
BusinessWeek, phuong chAm hanh d6ng ctia ho 13 “cung cap chat
lugng vugt trdi véi mice gid thap hon nhiéu - va con hon thé
nua’”.

Mot vi du ndi bat khac 13 Apple. Hiy tudng tudng ra sy dap Ung
ctia cdng chiing khi Steve Jobs néi “Va thém mot diéu nita...” khi
ong sap két thiic phan trinh bay tai dién dan Macworld hay Hoi
nghi cdc Nha Phét trién Phian mém Apple Toan cau, gan nhu
chic chan d6 14 tin hiéu 6 ong sap sta c:ong b6 mot san pham mdi
niia cia Apple. Trén thuc t&, mdi man gidi thiéu san phim cla
Apple déu thu htt sy quan tAm va tao ra sy phan khich 16n cho
cong chung, va Apple luén 1am dudc nhu vay — va hon thé niia -
vdi nhitng sdn pham tuyét voi.

Hay nhu cich BMW, hing xe hoi, xe gin may va nha sin xuit
dong cd clia Btic, da tao ra su phan khich va hy vong qua 15i hita
tao ra “c6 may biét chay tot nhat”, va ho di thuc su lam dugc
nhu thé. Con chudi khach san Ritz-Carlton thi tuyén bd: “Chiing
t6i 1a nhiing con ngudi lich 1dm phuc vu nhiing con ngudi lich
1am” — va nhd hién thuc héa né bang ba 18i htta va mudi hai quy
tac phuc vu dudc dién giai rd rang, ho tao diéu kién cho nhan
vién cung cip dich vu xuit sic cho cac vi khach hang dang cip
ctia minh. Visa néi véi chting ta rang “bat ky noi nio ban mudn”,
va thuc té ho 13 nhu vay. Ngay nay, Visa 1a thé tin dung dugc



nhiéu ngudi st dung nhat va duge chap nhan rong rii nhat trén
thé gidi. RS rang su két hgp néi/lam truyén cdm hing niém tin
16n lao va tao ra su thinh vugng, ning lugng va niém vui § khip
moi noi, trén thuong trudng, trong coéng s3, va trong moi moi
quan hé cd nhan cta ching ta.

Greg:

Nhiéu nam trudc, cha me téi lan luot qua ddi va dé lai ngdi nha &
Phoenix cho anh t6i va t6i. Quyét dinh phdi lam gi vdi ngdi nha trd
thanh mot van dé day cam xuc déi vdi hai anh em chiing t6i. Sau
nhiéu thdng tri hodn, cudi cung chiing t6i cing nhau xem xét hoan
cdnh. Chiing téi ban vé cdc kha nding cd thé, c6 gitt 14y ngdi nha khi
khéng ai trong chiing téi song & dé la diéu phi thuc té. Cho thué
dudng nhu cling khéng hop 1y. Cudi cuing, chiing téi quyét dinh bdn
nha. Nhung thi truong dia 6¢ Arizona liic d6 dang rét gid thé tham,
thdp nhdt trong vong ba mudi ndm qua, va ching téi khdng biét
minh sé bdn nhu thé nao.

Y nghi ddu tién clia t6i la chung téi nén tu bdn ngdi nha dé khong
phdi trd tién hoa héng méi gidi. Vo téi, Annie, ldp tilc bdo téi rang
dé khéng phdi la mét y kién hay. Cé &y khuyén chung téi nén lién
hé véi mét vai ngudi ban cua gia dinh va hai me con nha no (Joan
va Lynn) dang lam trong linh vuc bdt déng san dé nhd ho ban gium.
V6i t6i, bubng b la diéu khé khdn, nhung tdi tin Joan va Lynn
hoan toan, thdm chi téi da cudi khi ho bdo téi rang ho sé bdn dudc
nd trong vong mét thdng. Cudi cung, ho da chitng minh rang téi da
ddnh gid thdap khd ndng clia ho nhung ho xung ddng vdi niém tin
cta toi.

Hady néi vé viéc lam nhitng gi minh ndi! Joan va Lynn nhan yéu cau
cua tbi va da day tdi biét thé nao la ndng luc. Trong vong vai gidf
sau dé, mét nhom tit thién cé mdt va don dep sach sé mdy mon do
dac cii, mét ngudi thd son dua cho téi bdo gid, ngudi 16t san 14y s6
do dé 16t tham mdi, con ngudi lam vuon thi di lai trong vuon va



quan sdt. M6t tudn sau, thdm mdi duoc 16t xong va tudng duoc son
mdi toan bd. Joan va Lynn mang vao nhiéu vat dung mdi cho nha
tam va bép, cung nhiéu cdy canh va dé trang tri khdc dé lam dep
cho ngdi nha. Trong vong chin ngay, moi viéc dudc hoan tat va mot
tdm bién “Bdn nha” dudc treo phia trudc.

Va vu nay xudt sdc & ché gzua luc thi truong bat dong san dang o)
muc thap nhdt trong lich su cua Phoemx trong vong mét tudn —
dung mot tuan! — Joan va Lynn khéng chi nhdn dudc mét ma 1o hai
dé nghi mua ngdéi nha. Ho thuc hién mét théa thudn kin, va khodn
ting thém trong gid bdn cao hon gdp nhiéu lan sé tién ching tdi
ting do du b6 ra dé'lam dep ngdi nha. Nhém mdbi gidi bt déng san
hai - me - con nay dd bdn ngdi nha cua chung téi trong vong bdy
ngay — vdi gid cao hon gid thi trudng! Trdai nghiém nay la mét trong
nhitng vi du néi bat vé niém tin théng minh. Nghi lai, t6i vdn con
nguyén cam gidc hung phan!

Piéu Gi Xay Ra Néu Ban Khong Lam Pudc Nhiing Gi Pa Hila?

Piéu gi Xay ra néu ban khoéng thé 1am tron moét 15i hita? Dleu gl
sé xay ra néu hoan canh thay d6i hay mét diéu gi @6 xuat hién
1am ban hoan toan khéng thé thuc hién dudc nhiing gi ban da
hia?

Mot trong nhiing ciu tra 10i 1a hay tao ra, ngoai giao két chinh,
“phu luc” vé mdi quan hé véi niém tin - phan anh thuc té thé
gidi dang thay d6i nhanh chéng ngay nay. Nhu ching téi dé cip
trong Chu0ng 6,do cong nghé thay d6i nhanh (cé’l hai chiéu, 1am
cudc song VIIa de hon viua khoé hon), cac hdp déng thué ngoai
ngay nay can dugc soan thao khac han so véi trong qua kht. Vi
18, trudc day viéc tién doan chinh xic — c6 1& dén 80%, 90% — cac
dich vu va gia tri hgp dong trong mot giai doan ndm nam la
diéu kha thi, ngay nay do chinh xdc trong tién doan & ay glam di
thap hon mot nita. Vi thé, bang cach tao mdi quan hé véi niém
tin, it nhat chiing ta cé the tin cdy 1an nhau khi mét trong hai



bén gip trd ngai bat ngd din dén khong thé 1am tron cam két.
Khoéng c6 niém tin - hoic c¢é niém tin thap - nhiing thach thic
mdi duge nhin qua ling kinh cfia su mat niém tin va hoai nghi,
va khé 1ong cac bén nghi ra dugc nhiing gidi phap mdéi, chi chua
noi téi viéc tao ra va thuc hién chung.

Cach khéc 14 hiy khén ngoan trong viée dua ra cdc cam két clia
minh. Nén nhd rang khéng nha linh dao ndo ddm dadm bao hiéu
qua kinh doanh cu thé ctia cong ty hoic thi trudng sé khong
thay d6i, hay sé khong c6 d6i thit méi nao budc vao san choi véi
mdt cdng nghé tién tién hon budc céng ty phai tu 1dm mdéi
chinh minh. Nhung néi gi thi néi, tuyén bé y dinh rat quan
trong trong niém tin théng minh. Vi vdy, chiing ta can phai
khén ngoan va can nhic than trong trong tuyén bé y dinh trén
phuong dién su tip trung, nod luc, su quan tdm chim séc, va
nhiing két qua kha thi. Nghién cttu ctia Vién Gallup cho thay
niém tin 13 cd sd cho sy hdp tac tdt dep theo nghia né gitp ca
hai bén “tip trung vao cac nghia vu cia minh d6i véi bén kia va
tu tin ring bén kia cling sé 1am trén nghia vu cia ho déi véi
minh”.

No6i chung, hiy lugng stic minh. Kha ning t6i da ctia ban dén
dau chi nén hita dén d6 va tap trung hoan thanh nhiing gi da
htta. Tuy nhién, diing ding chiéu tro hita dudi kha ning dé roi
“shi diém” khi thuc hién cao hon nhiing gi d3 hita. Ban cé thé
duge khen ngoi mot lan, nhung sy mat niém tin 13 két qua
khiing khiép khéng gi cttu vin nbi.

Pong nghiép Alan Fine cia chtng t6i dua ra mét 18i khuyén hitu
ich khac ma anh goi 1a “SayDoCo”, nghia la: Ndi (Say) nhiing gi
ban sé lam; Lam (Do) nhiing gi ban ndi, va Truyén dat
(Communicate) hay thdng bdo kip thdi néu ban thay khong thé
lam diéu minh di néi. Bang cich truyén dat nhanh chéng va
minh bach khi ban nhén ra ring ban thuc su khong thé lam
nhiing gi ban d4 ndi, ban khong chi dinh nghia lai cac ky vong
ma con gitp cic bén lién quan hiéu van dé kip thoi, tai thao luan



dé tim kiém nhitng phuong an cé thé thay 'thé' khac. Trong cudén
You Already Know How to Be Great, Alan viét:

SayDoCo la mach séng ctia cdc té chilc, la chia khéa ctia toc dé ra
quyét dinh (toc d6 va su chinh xdc trong viéc ra quyét dinh) va thuc
thi. D6 la cdch moi ngudi tuong tdc véi nhau dé dat duoc nhiing
thanh quad cé thé tién dodn duoc va bén vitng. Khi thuc hanh
SayDoCo, sy trao quyén, su tham gia, niém tin va sy tin nhiém ty
nhién tdang 1én. Khi ho khéng cé SayDoCo, nhiing yéu té hiéu ndng
cao nay sé suy gidm hodc bién mat .

TAn clng 13, hiy thiét 14p cdc méi quan hé niém tin, chi dua ra
nhiing cam két ma ban tu tin c¢6 thé 1am tron, thdng bao mot
cach 16 rang va minh bach néu ban khéng thé thuc hién cam két
vi bat ctt Iy do gi, va thdéa thuin lai lich trinh hoic thuong lugng
lai cac giai phdp c6 thé thay thé khac. Lam dudc diéu nay 1a ban
gitt dudc niém tin - véi cap trén, dong nghiép, khach hang, nhan
vién, d6i tac, con cai va ban beé ctia ban.

Uy Tin Va Thuong Hiéu

Ly do lam nhiing gi ban ndi tao ra su khac biét to 16n trong
thanh céng cho ban thin hay t6 chtic cia ban vi day 1a yéu td
kién tao danh tiéng rat quan trong. N6 xac dinh thuong hiéu ca
nhin ctia ban. N6 x4c dinh thuong hiéu ctia céng ty ban. Va
thuong hiéu chua bao gid quan trong nhu trong nén kinh té dua
vao uy tin thuong hiéu ngay nay, ndi “lam nhiing gi minh néi” -
hoic khong — cé thé tao ra hoic hity hoai mét co d6. Mot thuong
hiéu dudc tin ciy gitp ting tdc qua trinh ra quyét dinh kiéu
niém tin théng minh.

Thuong hiéu doi vdi céng ty cling giong nhu uy tin doi vdi mét
nguoi. Ban dat dudc no bang cdach lam tét nhitng viéc kho.

Jeff Bezos Nha sang lap & CEO, Amazon.com



Su cong khai va minh bach clia thé gidi két n6éi mang ngay nay
budc moi ngudi cé trach nhiém nhiéu hon véi hanh ddng ciia
minh, va ngudc lai, né cling c6 cac hanh vi cé trach nhiém hon.
Tac gia cong nghé dang kinh trong Tom Hayes nhin xét:

Trong nén kinh té két ndi mang noi hang ty tuong tdc ndc danh va
phi con ngudi dang dien ra hang ngay, niém tin la tat cd: Moi vi
pham la mét cuéc khung hodng...

D6 la mét thuc té ky diéu: Ba ty ngudi mua bdn véi nhau — truc tiép,
khong qua trung gian, khong can trong tai, khong co cd quan nha
nudc nao gitta ho...

Ngudi ban va ngudi mua ty tao dung uy tin cua minh. Uy tin la thé
goi tén va cam két thuc hién nghia vu cua moi ngudi.

Khi nhitng ngudi tham gia trong mét khdo sat mdéi day caa
Edelman Trust Barometer dudc héi rang: “Khi ban nghi vé
nhiing cong ty tot va cé trach nhiém, tiéu chi ndo 1a quan trong
trong uy tin ctia ho?”. C6 91% chon “niém tin”.

Vay cai gi tao ra mdt thuong hiéu truyén cdm hiing niém tin?
Cac chuyén gia thuong hiéu chi ra hai yéu td chinh, thé hién qua
hanh vi kép 14 “néi” va “lam”: 16i hita thuong hiéu (hay tuyén bo y
dinh, hanh déng truyén cdm hiing cho niém hy vong) va lam
tron 107 hifa d6 (hoan thanh tuyén b6 d6, hodc 1am nhiing gi ho
da hua). M6t trong nhu’ng c:ong ty xdy dung dugdc uy tin vung
manh qua cdp hanh vi kép nay la FexEd, mét cong ty toan cau
hoat d6ng trong linh vuc chudi cung ting, vin tai, kinh doanh
va dich vu théng tin. Khi Frederick Smith thanh 1ap cong ty vao
nam 1971, né chi 1a mot c:ong ty van tai ducng thuy Viéc giao
hang ngay hém sau khong ton tai & cap qudc gia G Hoa Ky
Nhung bang cach ap dung sang tao moO hinh hoat dong clia
nhiing nganh vién thong va ngan hang vao nganh vin tai,
Smith d3 tim ra cach dé g1ao hang tit diém nay t4i diém khac,
bat ky noi dau trén toan nudc M§ — chi sau mdt dém mot cach



chinh x4c, m& dau su ra ddi ctia 16i htta thuong hiéu: “Khi ban
can gap, no (hang) sé dudc giao tdi ban chinh xac sau mot dém!”.
Theo Smith:

Chung t6i nghi rang minh dang cung cdp dich vu vdn tdi hang hda;
thuc té la, chiing téi dang cung cdp su binh an cho tdm hoén. Khi
nhdn ra diéu dd, chung téi quyét theo dudi muc tiéu dén cung.
Chung t6i trang bi cho mdi tai xé cua chiing t6i mét mdy tinh cam
tay va mot thiét bi thu phdt song. Ching téi gitip khdch hang truy
cdp va theo déi kién hang cua ho ngay tit ban lam viéc cua ho.

FexEd 1am tron 16i hita thuong hiéu ctia minh bang hanh d6ng.
Ho lu6n thuc hién nhiing gi da néi va tao ra két qua. Ho xay
dung duge danh tiéng vé su dang tin cdy va thita nhan la mot
trong nhiing cong ty dudc tin tudng nhit trén thé gldl Ngay
nay, FedEx nam trong top “10 céng ty dudc ngudng mod nhat thé
gidi” do tap chi Fortune binh chon.

Trén cac bang xép hang chi s6 tin ciy ctia Harris Interactive va
clia Fortune, ban cé thé thay nhiéu cong ty xay dung dudc uy tin
viing chic qua 16i hita thuang hiéu 16 rang va khéng ngung
hoan thanh ndé. Nhiing céng ty nay gom Google (thuc hién 16i
hua thuong hiéu mot cach xuat sic “gitip moi ngudi tiép cin
théng tin toan cau qua mot ¢t nhap chudt”, thAm chi ho ciing
khéng can quang cdo), Amazon.com (tif “Nha sich 16n nhat thé
gidi” cho téi nha ban 18 16n nhat thé gidi va trd thanh cong ty
dinh hudéng khach hang 16n nhat trén hanh tinh), va Coca-Cola
(dl1 slogan ctia ho thay d6i nhiéu 1an theo thdi gian, nhung 15i
htta thuong hiéu van khoéng thay d6i, “truyén cadm hiing cho
nhitng khoanh khic lac quan va bung né”).

Hau nhu trong moi nganh, thuong hiéu dudc tin cdy la thuong hiéu
sinh loi I6n nhat.

Seth Godin Tac gia & bac thay vé tiép thi



Nghién cttu ctia Joachim Klewes va Robert Wreschniok ti céng
ty quan hé céng chuing toan cau Ketchum Pleon cho thay rang
1i ich cfia uy tin d6i véi cac cong ty bao gom 1di thé canh tranh
dang ké trong nhiéu linh vuc, trong dé cé 1ong trung thanh cta
khach hang va nhin vién, hiéu qua cta thi trudng chiing khodan,
cing kha ning thu hat nhin tii va cic nha dau tu. Theo
Wreschniok: “Trong mét nghién ciu mdi day, trudng Kinh
doanh Harvard xép uy tin 12 mét trong nim tai san vo hinh
quan trong nhat ctia céng ty, ciung véi su hai 1ong ctia khach
hang, su hai long ctia nhan vién, van hda cong ty, va thuong
hiéu - trén ca bang sang ché va ban quyén”.

Ngoai ra, mét nghién cltu vao ndm 2009 dudc thuc hién bdi
Concerto Marketing Group kham pha ra rang 83% s6 ngudi tin
vao mot thuong hiéu nao d6 néi rang ho sé gidi thiéu né cho
ngudi khac, trong khi 50% sin sang mua sin pham va dich vu
ti thuong hiéu d6 nhiéu hon. Hién tudng dic biét nay dugc
cling ¢6 bdi nghién cttu clia cyu Gido su Peter Kollock Pai hoc
UCLA vé anh hudng cfia uy tin trong thi trudng dau gia truc
tuyén nhu eBay. Kollock nhin xét ring ngoai viéc gitp giam
gian 14n va tang trdi nghiém mua ban mot cach tich cuc hon, uy
tin t6t cling anh hudng dén muc gid ngudi tiéu dung sin long
chi trad. Ong néi:

Néu nhitng hé théng mua bdn dua vao uy tin nhu thé nay thuc su
cung cdp thong tin hitu ich va thiic ddy hanh xit ddng tin cdy, ngudi
mua sé san long trd nhiéu hon dé mua mét mon hang tit ngudi bdn
c6 thit hang tin nhiém cao, nhat la khi mét giao dich tiém én rii ro
ddng ké. Bang chung sd khdi tit mot nghién ciu dinh luong vé miic
do uy tin trén eBay cho thdy diéu nay la dung. P6i véi mét s6 hang
hda cé gid tri cao, uy tin ngudi ban cé anh hudng tich cuc va ddng
k€' vé mdt thong ké 1én miic gid ngudi mua trd cho nhiing loai hang
héa gidng hét cé chdt luong tuong duong.

Piéu nay dudc xac nhan qua thuc té 1 nhitng thuong hiéu dudc
tin cay nhat (nhu Mercedes, Rolex, Sony va McKinsey) thuong cé



mtic gid ban cao hon trén thi trudng. Niém tin cling quan trong
trong khu vuc phi 1gi nhuén, noi uy tin xac dinh khoan tai trg
can thiét d&€ hoan thanh cac st ménh - “khéng 10i nhuin, khong
st mang”. Barbara Stocking, CEO ctia Oxfam, mét lién doan
qudc té gobm mudi 1am t6 chic 1am viée véi ton chi tim kiém
nhiing giai phap giai phéng su nghéo khé va bat cong, néi: “Chia
khoa cho viée dudc tin tudng 13 thé hién su chinh truc cd nhan.
Va trung thuc théi chua d1, ma ban phai hiéu ring ban 1a nhiing
gi ban noi va lam nhiing gi ban hia”.

Niém tin ma céng chung ddt vao cdc to chiic phi ldi nhudn la t6i
hdu d6i vdi su thanh céng ctia ho — nhu nhitng thuong hiéu bén
vitng va manh mé. T6 chic nao thuc hién tot 10i hia thuong hiéu va
st ménh cua minh sé vuot qua duoc phép thi clia thdi gian.

Justin Greeves Pho Chi tich cap cao, Harris Interactive

Cudi cling, kha ning tuyén bo y dinh dang tin ciy va lam tron
hoic 1am hon ky vong y dinh dé 1a diéu cot 16i ddi véi danh
tiéng hay thuong hiéu cia mét cong ty. Va uy tin hoic thuong
hiéu clia mét cong ty 12 diéu cot 16i ddi véi sy thinh vuong, ning
lugng va niém vui clia ciac bén lién quan. P6 14 1y do tai sao hau
hét cac nha linh dao va céng ty hiéu qua nhat luén xem viéc tao
niém hy vong qua tuyén bé y dinh va niém tin qua thuc thi
nhiing gi di hita (thAm chi cao hon nhiing gi dudc cam két) 1a
rat, rat quan trong.

Uy Tin Va Thuong Hiéu Céia M6t Thanh Pho Hay Mot Qudc
Gia

Thanh thuc ma néi, uy tin hodc thuong hiéu clia cac thanh pho
va quoc gia Anh hudng rat 16n dén mic d6 thinh vuong, ning
lugng va niém vui cia ho. Cic thanh phd danh tiéng 1é6n cé
khuynh hudng thu hit tai nang — nhiing con ngudi dugce nha xa
héi hoc Richard Florida goi 1a “tang 18p siang tao” — dé tao ra
nhitng cong dong tri tué 16n, ching han nhu cdng ddng cong



nghé cao & Silicon Valley, California va cac cong déng cong
nghé, kinh doanh, va ngan hang hung manh & dao quoc
Smgapore Uy t1n qudc gla anh huang dén loai “thué niém tin”
hoic “c6 tiic niém tin” ma qudc gia dé co thé bi danh gla khi
tudng tac v4i cac quic gia khac trén toan cau. Mot cong ty co tru
s& tai Thuy DPién hoic Dtic thuang nhan dudc c6 tlic niém tin
cao, trong khi mot cong ty cé tru sé tai mét vai nude phai chiu
khoan “thué niém tin” cao vi chi sd niém tin thap.

Nhitng hanh vi xay dung thuong hiéu qudc gia bao gom tuyén
b6 v dinh tao ra nhiing diéu kién cho c¢dng dan ctia ho thinh
vuong va phat trién qua tuyén ngédn lap qudc hay hién phap va
nhitng hanh déng thuc thi dé€ hoan thanh y dinh 4y. Vao nim
2010, t& Newsweek dung cic thudc do ddi v4i nim loai hanh
phtc qudc gia ctia hang trdim qudc gia trén thé gidi, bao gom
gido duc, stc khde, chat lugng cudc sdng, stic canh tranh kinh
té, va moéi trudng chinh tri. Véi cdu hdi “Néu ban dudc sinh ra
hém nay thi qudc gia nio sé cung cap cho ban cd héi tdt nhat dé
séng mot cudc séng lanh manh, an toan, thinh vudng, va cé
phong cich sdng tu do thodi mai nhat?”, loai bd cic nhan t6 chlt
quan khi ngudi tra 18i cé xu hudng néi tdt vé quoc gia clia ho,
ciu trd 18i chung nhat 1a: D6 13 nim qudc gia theo thi tu (1)
Phan Lan, (2) Thuy Si, (3) Thuy Pién, (4) Uc va (5) Luxembourg,
va Hoa Ky dung héng tht mudi mot. Warren Buffett tiing noi:
“Piéu tot dep nhat tiing xy ra véi téi 1 viéc téi dugc sinh ra &
dung quoc gia [Hoa Ky] va vao dung thdi diém”. Tat nhién, moi
quoc gia déu nd luc tao ra nhiéu cd hoi va nhleu lua chon cho
c6ng dan ctia minh, va diéu d6 tao cAm hing niém tin.

Uy Tin Hay Thuong Hiéu Ca Nhan

Uy tin con déng vai trd quan trong trong viéc xiy dung niém tin
& cad nhan - tit ngudi ldnh dao cho dén vg/chong, d6i tac, cha me,
ban bé, v.v... Hiy dadnh gid xem cac tinh huéng dudi day tao ra
loai uy tin gi:



. M6t vi sép thich tién hanh cic cudc hop nhém trong vong mot
gid - nhung va thuong hét mot gic tréi qua ma sép van néi chua
xong.

- MOt quan ly luén miéng ndi sé ndp bao cdo diing han - nhung
chuyén dé khong bao gic xay ra.

. Mot ngudi cha/me thudng xuyén bao dta con ba tudi cla
minh: “Nay, con khéng dudc xem ti-vi cd ngay nhu thé!” —
nhung r6i ludn nhugng bo dita bé vi 1am thé dé hon 14 tuan thi
ky luit sat sao.

. M6t thiéu nién hét 1an nay dén 1an khac hita sé lau nha hoic
phu gitp viéc nha cho cha me — nhung lai c hay “quén” thuc
hién 16i hita cia minh.

Khoéng 1am nhiing gi cd nhin d3 cam két sé tao ra uy tin hoic
thuong hiéu ca nhan rat t6i té, va né hiy hoai niém tin. D6 1a 1y
do tai sao nhiing c4 nhin xuat sic luén rat nghiém tdc trong
tuyén bd y dinh va 1am nhiing gi ho néi bat luan trong vai tro gi.

Hay lam cho 16i ndi ctia minh luén hoan hao.

Don Miguel Ruiz Tac gia cudn The Four Agreements

Stephen:

Jeri, vd t6i, va téi lubén dudc nhdc nhd vé tam quan trong (va thdt
khé khdn) cta viéc lam nhiing gi chung téi dd ndi trong cuong vi
lam cha lam me méi khi con trai chiing téi Stephen vi pham mét
théa thudn ma chdu cam két véi chung téi.

DE ddm bdo su an toan clia chdu va sy an tdm clia chung téi khi
chdu ldy dudc bang 1di xe, chiing t6i da viét ra mét ban hop dong
bao gom cdc quy dinh ma chiing téi ky vong chdu tudn thi, chang
han nhu “ldi xe an toan” , “luén that ddy an toan”, “tudn thu phdp



ludt”, va cd cdc diéu khodn “phu” khdc nhu chdu phdi hoan thanh
trdch nhiém ctia minh tai nha va duy tri hoc luc tét. Chua ddy mét
thdang sau, chung téi nhdn duoc dién thoai gitta dém tit canh sdt.
Ho vita bat xe chdu vi chay qud téc dd. Chdu khdng vi pham udng
rudu hodc 16i tuong tu, ma vi chdu va cdc ban thdt vong sau khi déi
bong clia cdc chdu bi thua trong tran ddu loai truc tiép, va vi thiéu
kiém sodt nén da ldi xe qud nhanh.

Khi nghi vé tinh hudng nay, chiung téi cam thdy rat tiéc cho
Stephen. Chiing téi tu héi lam thé ndo chdu cé thé tra dudc sé tién
phat 16n nhu thé. Chiing téi lo vé dnh huédng clia chuyén nay déi véi
uy tin cua chdu va méi quan hé véi cdc ban, cling nhu méi quan hé
cta chdu vdi chung t6i. Chung téi nghi téi su khé xu khi phai lam
cho ra ngé ra khoai vu ndy vdi chdu vi thuc ra chdu dd mua xe bang
tién ctia minh va ciing da gitp ching téi viéc nha. Nhung cudi ciing,
chiing téi nhdn ra rang chiing téi khéng cé sy chon lua. Néu ching
toi khéng lam tdi cung, lam sao Stephen cam thdy chdu cd thé tin
tudng & chiing téi (rang ching téi ndi la lam)? Va nhiing dila con
khdc ctia chung téi liéu cé con tin tudng chiing téi khéng? R6 rang
ddy la mot van dé anh hudng khéng chi téi Stephen ma toan bé vin
hda gia dinh.

Tat nhién Stephen phdi ndp phat, 555 dé-la, gan nhu dé la toan b6
s6 tién chdu danh dum dudc tit cong viéc lam thém trong dip heé.
Toa khéng treo bang ldi clia chdu, nhung chiing téi thi cd, theo
dung théa thudn giita chung téi trudc ddy. Chuyén nay cuc ky kho
khdn d6i vdi chdu, nhung chdu hoc dudc mét bai hoc, va tit dé chdu
trd thanh mét tdm guong ldi xe tét va dd dat dudc uy tin la mot
ngudi ldi xe an toan trong suy nghi clia cdc ban chdu, dén muc
chuyén nay trd thanh mét “bitu b6i” véi cdc ban clia chdu khi cdc
¢6 cdu dy di ddu dé ra ngoai va cha me ching ddn do ldi xe cdn
thdn va an toan, bon tré lién ddp: “Ba me ding lo — con di cung
Stephen ma!”. Diéu dé cé nghia la bon tré sé di dung toc dd, that
ddy an toan va tudn thu ludt 1é giao thong.



Tin Vao Chinh Minh

“Tuyén bd y dinh” va “lam nhiing gi minh néi” khéng chi 14
cach nhanh nhat dé xay dung uy tin va niém tin véi nguci khac
ma con vdi chinh minh.

Tai sao téi rat hiém khi that hita véi nguoi khdc? Vi diéeu dé phd
hiy niém tin. Khéng cé niém tin, khéng cé moi quan hé. Diéu tuong
tu ciing dung doi vdi moi quan hé vdi ban than. Thdt hita vdi chinh

minh, va roi ching bao lau ban sé khéng con tin vao chinh giong

néi ctia minh nita khi cé ngay né bdo ban rang: “Téi sé tdp thé duc
mét gid moi ngay va khéng bao gid dn nhiing mon khéng lanh
manh nita”,

Oprah Winfrey

Trong Chudng 5, ching tbi cé chia sé cau chuyén vé mét ngudi
tim tdi chuing tdi trong gid gidi lao va chia sé su hiéu biét ctia
minh vé viéc anh khong thé tin ngudi khac, bao gdbm céng ty,
sép, nhan vién, va ca vg clia anh. Van dé 13, theo nhu anh ay ndi,
anh 4y khong thé tin vao chinh minh, sy thiéu niém tin dy dudc
phan anh qua cach anh nhin nhin va tuong tdc véi nhiing
ngudi xung quanh. Cudi ciing, khi anh ay xin 18i khuyén, chting
t6i dé xuat anh thit 4p dung cach tiép can “lam/gitt/1ip lai”, rang
anh 3y nén bat dau vdi nhitng cam két nhd véi chinh minh,
hoan thanh né; va mdt cam két nita, réi hoan thanh né, va ct
thé 1ip di 1ap lai chu ky nay cho téi khi nao anh 4y phat trién
duge kha ning “lam” va “gitt” nhiing cam két 16n hon véi chinh
minh nhu 13 mét théng 1€. Theo kinh nghiém cta chung toi,
khong gi cé thé dude thuc hién nhanh chéng hon 14 xay dung uy
tin cA nhan va niém tin vao chinh minh.

Khi ngudi ta di c6 niém tin viing chic vio ban thin, ho sé dé
dang md rong niém tin téi nhiing ngudi khac va tu tin hon vao
nhiing kha ning ctia chinh minh.



Greg:

Trong giai doan dau sy nghiép kinh doanh ciia minh, téi lam nghé
bdn sudt cin hé nghi dué'ng cho Snowbird Realty tai khu nghi
dudng Snowbird Ski Resort & vung Utah Rockies. Trong cudc phong
van tuyén dung, vi giam doc de nghz téi cat téc ngan (luc dé téi dé
téc khd dai) dé trong téi giong ngudi c¢é thu nhdp cao nhu bdc si,
ludt su va cdc gidm doc diéu hanh thudng di nghi dudng, va rat co
thé tré thanh nha dau tu. Thay vi vdy, t6i dé nghi lam viéc khdng
luong dé ching té véi éng dy rang mét thanh nién hai mudi bay
tu6’i toc dai cing dang tin cdy trong mat cdc khdch hdng tiém nang
cua ong ay nhu bat ky ai trong so mLCo'z lam nhan vién ban hang
cua ong dy. Ong dy dong y, va két qua la téi lam viéc véi dp luc
khong 16.

Diéu dd lam cho thdch thic nay cang khé khdn hon la viéc nhiéu
nhan vién ban hang ky cuu co khuynh huong phong dai va vé ra
nhitng khodn loi nhudn tuong lai hdp dan dé thuyét phuc khdch
hang dé dang hon. Téi vita mdi cam két thay doi cubc doi minh va
dua ra mét 15i hita v6i ban thdn la sé luén trung thuc trong moi
giao dich. Téi tu héi lam thé nao tdi cd thé canh tranh vdi nhiing
chiéu bdn hang nay cta ho. Tuy nhién, vdi cam két ban than lo
nguoi trung thuc, téi lam theo cdch ctia minh.

Téi nhanh chéng khdm phd ra rang niém tin t6i dat dudc trudc dé
trong viéc lam va gitt cam két véi chinh minh dd cho téi su tu tin du
16n khi lam viéc véi khdch hang. Khi ndi chuyén véi ho, téi biét chac
chan rang téi dang ndi su thdt, rang t6i quan tdm va mudn hé trg
ho. Va khdch hang c6 thé cam nhdn duodc diéu nay & téi. Trudc su
ngac nhién ciia vi gidm déc kinh doanh va trong su nhe nhém cua
chinh minh, t6i nhanh chdng trd thanh nhén vién bdn hang hang
dau clia céng ty. Va vi khdch hang tin tudng téi, ho gidi thiéu ban
be ctia ho cho t6i, tix do téi méd réng ngay cang lén khoang cdch
thanh tich vdi cac nhan vién khac.



Khi dong nghiép hdi vé bi quyét ctia téi, téi don gidn bdo ho rang
theo kinh nghiém cua t6i, ban khéng thé néi déi vdi long nhiét
thanh nhu khi ban dang ndi su thdt. D6 la nén tdng cho su thanh
céng trong tuong lai cua tbi. N6 cho téi su tu tin ma t6i cd thé tu
khép minh vao ky ludt dé dua ra nhitng cam két 16n ma van hoan
thanh duoc chiing khéng mdy khé khan.

Nhin ra tam quan trong ctia viéc thuc hién nhiing gi minh da
hita, Barry Nalebuff, mot trudng khoa, va Ian Ayres cung véi
sinh vién Jordan Goldberg clia Pai hoc Yale di phat trién mot
trang web thong minh cé tén 1a stickK dé gitip moi ngudi dua ra
va thuc hién cam két clia chinh minh théng qua cai ho goi 14
“Hop déng Cam két”. Moi ngudi dudc mdi tham gia mién phi
quy trinh bén bude nay:

- Pé ra muc tiéu cd nhan (chang han nhu giam céan).

- Dong y danh ra mét sé tién tuong ddi 16n cho ai @6 néu khong
hoan thanh muc tiéu (nén chon mot to chiic tu thién it dugc tai
trg nhat).

. Chon mot ngudi 1am trong tai dé theo déi su tién bd va xac
nhin két qua.

- Lén danh sach nhitng ngudi ting ho béo tin vui cho ho khi ban
thanh cong.

Theo nhiing ngudi l4p ra trang web trén, mao hiém lam mot
viéc gi d6 thuong tao ra su khac biét 16n trong viéc khich 1é
ngudi khac lam nhiing gi ho néi. Khi ngudi tham gia khong dat
duge nhitng muc tiéu d3 dé ra, so tién @6 sé dude chuyén cho
nhiing cd nhin hoic t6 chtic da dudc ho chi dinh. Khi ho dat
duge muc tiéu, ho khong bi mat tién ma con dat dude muc tiéu
ctia minh, vi du gidm dudc mudi 1am cin, bd duge thudc 14, hoic
bat ky muc tiéu nao gitp cudc doi ho tot dep hon. Va diéu quan



trong 13, trong qua trinh bdn budc dy, su tu tin cd nhan va niém
tin vao chinh minh ctia ho ting 1én dang ké.

N&u ban lam BAT KY PIEU GI ddi hdi tinh ky ludt cd nhén, ban sé
de dang tudn thu ky ludt cd nhédn trong MOI VIEC.

Roy Baumeister Tac gid & giao su, truong Pai hoc Florida

Marshall Goldsmith d& tao ra mét quy trinh tuong tu de glup
cac giam doc cap cao thay d6i hanh vi. Véi nhiing ai muon trd
thanh ngudi cé dau éc rong ma, Goldsmith dit ra mic phat 20
d6-la bat cit khi nao ho bat dau bang nhiing cau cé tit “khéng”,
“nhung”, hodc “tuy nhién”. Qua nhiéu nim, Goldsmith thu dugc
300.000 d6-la cho cac quy tu thién qua bién phap nay. Tuy
nhién, diéu gia tri hon 12 cach tiép cin ctia 6ng khuyén khich
cac gidm ddc diéu hanh thay d6i hanh vi va ho di thuc su 1am
duge diéu dé, trd nén hiéu qui hon va gia ting niém tin vao
chinh minh. Goldsmith néi:

Ly do toi danh nhiéu tdm suc vao viéc nhdn dién cdc thdch thiic vé
moi quan hé gitia con nguoi véi nhau & nhung ngddz thanh cong la
vi ban cang lén vi tri cao hon, nhiing vdn dé ctia ban cang mang
tinh chdt hanh vi hon.

O nhitng dang cdp cao hon ctia ddi séng té chitc, nhitng ngudi nim
vi tri then chot déu rdt thanh thao vé mdt chuyén moén. Ho déu
théng minh. Ho déu nam viing nhiing cdp nhit méi nhat vé mdt ky
thudt trong céng viéc cua ho.

D6 la Iy do tai sao nhitng van dé thudc vé hanh vi lai quan trong
hang dau trén bdc thang té chic cia moi cdng ty.

Cach Nhanh Nhat Pé Khé6i Phuc Niém Tin

Khi ban bit dau nhin linh mot vai trd mdi, chang han nhu
trudng nhém, trudng phong, gidm doc diéu hanh, cha/me kg,
hodc vg/chong, v.v... ban ¢ thé & vao hoan canh noi ban déi mat



v4i khodn “thué niém tin” di cé san & @6 — d6i khi rat 16n. Chung
t6i goi day 13 “thué niém tin thia ké”. D6 1a nhitng gi di xay ra
cho Gordon Bethune khi 6ng gia nhiap hing hang khéng
Continental Airlines vao nadm 1994. Luc d6, Continental dang
trén bd vuc phd san 1an thi ba. Hing nay da trai qua mudi ddi
lanh dao khac nhau trong vong mudi nam, tung dudc bao cao la
khong bao gid hoat déng ding ngan sich di lap, va dudc xép
“@6i s6” trong moi chi s6 danh giad hiéu qua kinh doanh, trong
dé van dé than phién ctia khach hang, hanh 1y khéng dude xtt 1y
dung cach, va thudng tré lich bay. Gordon Bethune mé ta méi
trudng 6ng gip trong cudén From Worst to First:

Sau nhiéu ndm vdi nhiéu cudc tinh gidn lao déng, khéng tdng
luong, thdm chi cat gidm luong va nhiing 10i hita sudng, vin hda tai
Continental tr thanh thit van hda ndi xdu sau lung, bdt tin, s hdi
va thit ghét. Néi mét cdch nhe nhang hon thi khéng ai cam thdy vui
khi di lam. Nhdn vién cu xit thé 16 vdi khdch hang, vdi nhau, va
cdm thdy xdu hd vi céng ty clia minh.

Pudc b6 nhiém chiic CEO vai thiang sau d6, Bethune dua ra mot
chuong trinh dac biét dé khéi phuc niém tin & Continental gitia
doi ngli nhan vién va véi khach hang. Ong nhan xét:

Nhén vién ciia mét céng ty da bi tan vé theo thdi gian giong nhu
nhitng dua tré bi lam dung, va bat ky ban qudn tri mdi nao ciing
phdi tu xem minh nhu la mét ngudi cha nudi mdi. C6 thé ban ¢
nhiing y dinh tot nhdt doi. C6 thé ban chinh la ngudi 6n dinh cudc
séng cho nhiing dita tré nay va cung cdp cho ching ba bita dn moi
ngay vdi long yéu thuong, lo cho ching vao dai hoc, cho chung nudi
thil cung (nhu mét con ngua Shetland chang han), nhung khi lan
ddu tién gdp ban, ho khéng tin tudng & ban ddu! Kinh nghiém cua
“bon tré” nay vdi ngudi Ién rat den téi, va vi ban la ngudi 1én nén
ban chi nhdn dudc ti ho su khéng tin cdy va khéng kinh trong. Ho
nghi roi ban ciing sé bd bé, la mang va lam moi chuyén kinh hdi vdi
ho, gidng nhu nhiing ngudi ho titng biét. Thuc ra ho diung khi cdm
nhdn nhu thé. T6i dd phdi suy nghi rat nhiéu vé diéu nay. T6i c6 thé



hinh dung ra rang ho sé khdng ting ho cdc y tudng clia téi néu tdi
khong lam cho ho tin rang toi sé lam khac va hudng dén ho.

Va Bethune di cho nhéin vién moét Iy do chinh diang dé tin ring
éng sé lam khéc. Vidy, c6 lan, 6ng cam modt xap cac ban ndi quy
cong ty gdm nhiing luat 1¢ kiém soat chi li ra béi dau xe va bao
nhan vién d6t ching di. Ong néi rang ké tit gld phut ay trd di,
thay vi lam theo nhting cudn ndi quy c11ng nhic, ho chi can st
dung phan doan ctia chinh minh khi giai quyét moi van dé
trong sy can bang gitta nhiing gi 1a t6t cho khach hang va t6t
cho cong ty. Rat nhanh chéng, Continental bit dau hoat dong
theo dung du toan ngan sach va chang bao lau, cong ty dLIng
hang nhat trén hai chi s6 chinh ctia ngdnh hang khéng: diing gio
va vdn chuyén hanh ly chinh xdc. Sy cai thién khéng ngiing clia
Continental di khéi phuc niém tin cfia c6ng chiing, rang hing
1am t&i ndi téi chén nhiing gi ho di tuyén bo.

Sudt mudi nim dudi su 1anh dao ctia Bethune, Continental d3 di
tl té nhat (xép hang chét trong moi hang muc hoat déng cé thé
do ludng dudc) 1én xuat sic nhat (gianh dudc nhiéu gidi thudng
J. D. Power and Associates hon vé sy hai long ctia khach hang so
vdi bat ky hing hang khong nao khéc trén thé gidi). Gia c6 phiéu
cuia Continental ting tit 2 d6-la 1én hon 50 d6-la. Trong nam
cudi lam CEO ctia Bethune, Continental dudc Fortune binh chon
12 “Hing hang khong quoc té dude ngudng mo nhat thé gidi”.

Cac khoan “thué niém tin thita ké” thudng ton tai 1 vi (nhiing)
ngudi cé trach nhiém trudc ban da cu xi theo nhiing cach lam
hty hoai niém tin. Ciing cé thé khoan thué nay bi an dinh bdi
md&t nganh cé niém tin thap hoic méi trudng tuin tha cao (thuc
hién nhitng ndi quy cting nhic). Két qui 13, vin héa clia nhiing
t6 chic nhu thé nay 13 loai vin héa hoai nghi, bat tin, va ban
phai bat dau tit 1dn ranh d6 cudi cling.

Mit khéc, cé 18 ban phai x1 Iy mot khoan thué khdng dudc thita
ké, ma do tu minh 4p dat 1én chinh minh. Cé 1€ ban di cu xi



theo nhitng cach 1am hiy hoai niém tin — d6i véi mot méi quan
hé, mot nhém, hodc ci t6 chic ctia minh. Két qua 1a ban va
nhiing ngudi khac khong dadnh mat sy thinh vugng, niang luong
va niém vui dén t vin héa niém tin cao.

Trong hai trudng hop trén, diéu quan trong 13 biét rang lam
nhitng gi minh néi khéng chi 13 cich nhanh nhat dé xay dung
niém tin véi chinh minh va véi ngudi khic, ma con 1a cich
nhanh nhat dé khéi phuc niém tin khi né bi ddnh mat. Nhu
chiing t6i da ndi, mic di ban khong thé dung 16i dé dua chinh
minh ra khdi nhitng vin dé ma hanh vi ctia ban khién ban 1am
vao, nhung ban cé thé ing x{ theo nhiing cach cé thé hda giai
nhiing van dé ma ban (hoic ngudi khic) di dua ban vao - va
cach 1am tot nhat dé thuc hién duge diéu nay 13 1am nhiing gi
minh néi.

T6i ddnh gid con ngudi qua déi chdn (hanh déng), chit khéng phai
qua cdi miéng (19i ndi) ctia ho.

George Buckley Chu tich & CEO, 3M

Mot CEO chung t6i dang lam viéc cung d3 mua lai moét cong ty
c6é khoang hai ngan nhan vién. Ong 1a ngudi cha thd tu trong
vong ba nim. Van hda cfia cdng ty nay trd nén hét stic ngd vuc
vi ba ngudi chti trude di khong 1am rot rdo nhiing gi ho néi ho
sé 1am, trong d6 cé cam két giit cong ty hoat dong 1du dai. Nhin
ra diéu nay, ngudi chit méi quyét dinh triéu tdp mot cudc hop
toan thé dé lang nghe nhan vién. Sau khi ndm dudc diém chinh
ctia nhitng méi quan tAm d6, 6ng dua ra cam két mudi bon diém
ma ong sé thuc hién. Moi ngudi budc ra khdi cudc hop mang
theo nd6i hoai nghi vi ho titng gip canh nay nhiéu lan trudc @
va ho khéng muoén nhin thay cach né két thic.

Nhung hai tuan sau, éng triéu tdp mdt cudc hop khic va thong
bdo cho moi ngudi vé két qua cta tung ndi dung trong cam két
muoi bon diém dé. Lic ay, 6ng dd hoan tat mudi hai trong s6



mudi bon diém, diéu dé din tdi nhitng su thay ddi ngay lap tic
va daiy y nghia Con hai diém van dang dugc thuc hién vi tinh
chat dai han cta ching. Lan nay moi ngudi buac ra khoi cudc
hop v4i mot tAm thé mdi tran tré hy vong va niém tin. Khong
mat nhiéu thoi gian dé toan céng ty bat dau tin tudng vao ngudi
lanh dao mdi nay. Ong da khoi phuc niém tin cia ho bang hanh
vi clla minh - bang cach 1am nhiing gi minh néi.

Khi ky vong ctia khach hang bi vi pham, diéu quan trongla cong
ty phdi hanh déng nhanh chéng dé khéi phuc niém tin. Nhu
Vivian Deuschl, Phé Cht tich chuoi khach san Ritz-Carlton, néi:

Téi dd hiéu ra rang gidi phdp it ton kém nhdt la gidi phdp dudc thuc
hién ngay lap tuc. Mot Loi than phién ctia khdch hdng cang ton tai
l4u trong mét to chic bao nhiéu, né cang ngay cang ldn lén bdy
nhiéu. Chang han nhu, trudc khi loi than phzen vé phong oc lén tdi
ban ldnh dao cdp cao, 1 ra né cé thé duoc gzaz quyét nhe nhang
bang su linh hoat nhu tang mot dém ndng cp phong tir hang trung
1én hang cao cdp .

Mdi day, Coca-Cola chau Au d3 ching minh su hiéu biét vé tim
quan trong cta viéc khéi phuc dich vu nhanh chéng khi hon
mdt trim ngudi 3 Bi va nhiéu ngudi & Phap bao rang ho bi dau
bung sau khi uéng Coca-Cola lon thiéc. Cong ty nhanh chéng
nhan trach nhiém, xin 16i va dé nghi chiu nhiing phi t6n chim
séc stic khde cho bat ky khach hang nao bi anh hudng. Mic du
khéng co cht'Ing c’ rd rang rang cac san ph:?{m ctia Coca-Cola géy
ra cic van dé vé stc khoe, nhlmg ho da quyet dinh thu hoi cac
loai nudc gidi khat tif ndm quoc gia chau Au - tong cong muoi
bay triéu thiing, 1am vu nay trd thanh vu thu hoi san pham I1én
nhat trong lich st ctia hing Coca-Cola. Douglas Ivester, CEO clia
hing, cong khai tuyén bd rang chat lugng san pham 13 uu tién
hang dau ctia Coca-Cola. Ong nédi: “Trong mot trim mudi ba
nim qua, thanh cdng cia Coca-Cola 13 niém tin clla ngudi tiéu
diing d6i véi chit lugng sin pham ctia ching t6i. Niém tin nay
14 thiéng liéng d6i véi chiing tdi”. Vé sau, cic bao cio cho thiy



nhiing van dé vé stic khde dé khong phai do nhiing sin pham
cuia Coca-Cola giy ra. Tuy nhién, nhd hanh déng nhanh chéng
va nhat quan vdi 16i hita thuong hiéu, cong ty di gianh dudc,
thay vi ddnh mat, niém tin ctia khach hang.

Néu cdc cong ty mudn gianh lai niém tin, ho can dp dung chién ludc
thu hut sy tham gia ctia céng chung... Va, chia khda dan dén sy
tham gia cua céng chung la: néi va lam.

Edelman Trust Barometer, 2009
Nguyén Tac Ciia Hanh Vi

Ly do 1am nhiing gi ban ndi gitp gia ting niém tin 1a vi hanh vi
sé gia ting niém tin (hoic pha hliy nd). Thuc té 13, ching ta
danh gia ban thin bang y dinh cia chinh minh, nhung ngudi
khéac danh gid chiing ta qua hanh ddng ctia chiing ta. Vi vay, khi
hanh ddng ctia chiing ta 1a thuc hién y dinh ching ta di tuyén
b6, né 1am tron vong 1ip xay dung niém tin cho nhiing 16i hita
dudc dua ra va dudc hoan thanh.

Trén binh dién 16n hon, diéu nay ciing ap dung déi véi cac ky
vong dudc tao ra bdi nhitng 16i hita hAm y ma khéng nhat thiét
phai dugc tuyén bé ra. Khach hang cia ban ky vong ban trung
thuc va cung cip mdt san pham hay dich vu chat luong vdi gia
phéi ching. Nhin vién cta ban ky vong ban cdi m& va minh
bach vé cong viéc clia ho. Vg/chdong ban ky vong ban trung
thanh. Con cai ban ky vong ban c¢dng bang. Khi ban cu xt theo
nhiing cich khong trung thuc, vo ly, khéng cdi ma, khéng trung
thanh, hoic khéng cdng bang — bdt ké ban ndi ra hay khdng - 16i
cu X d6 sé pha hity niém tin. Va d6 cling 11y do tai sao cac lanh
dao va quan 1y hiéu qua nhat luén nd luc tao ra vin héa 1am 6
cac ky vong va, theo 16i ciia Dov Seidman, CEO cda cong ty LRN,
thi: “Hiy cu x tdt hon d6i thi ctia minh”. LAm dugc diéu nay sé
tao ra mot 1gi thé canh tranh nhanh chéng din téi su thinh
vugng, ning lugng va niém vui cao hon. Trong cudn The Speed



?

of Trust, ching t6i nhan dién mudi ba hanh vi thudng thiy &
nhiing con ngudi cé niém tin cao tit khap ndi trén thé gidi. Dudi
day 1a mdét s6 hanh vi cé thé 4p dung mot cich cu thé dé lam
nhiing gi ban di cam két.

Nhiing hanh vi xay dung niém tin*
Néi thang

Hady trung thuc. N6i sy thdt. Cho moi ngudi biét y dinh cua ban . SU
dung ngon tix don gidn. Goi tén su vat ding bdn chdt cua nd. Thé
hién sy chinh truc. Pung thao tung ngudi khdc hay bop méo sy
thdt. Diing nhao ndn sy thdt. Ding gdy dn tuong gid tao.

Tao ra su minh bach

N6i nhitng su thdt cé thé kiém ching. Hiy chan thdt. Hay cdi mé va
ddng tin cdy. Thé hién su tin tudng tuyét doi. Hanh ddng theo tén
chi “diéu ban thdy la diéu ban nhdn”. Khéng cé cdc lich trinh gidu
giém. Khéng che ddy théng tin.

Lam ro cac ky vong

Hdy ndi vé va gidi thich ré cdc ky vong. Hay thdo ludn vé chung.
Hady xdc thuc chung. Héy tdi thdo ludn vé chiing néu can va néu cdé
thé. Ditng vi pham cdc ky vong. Piing gid dinh rang cdc ky vong dd
16 rang hodc da dudc biét.

Thuc hanh trach nhiém

Hay budc minh ¢ trach nhiém. Hdy budc nguoi khac co trdch
nhiém. Nhdn trdch nhiém d6i véi két qud. Hay ré rang trong viéc
truyén dat cdch ban lam diéu ban néi, hay ngudi khdc lam diéu ho
ndi. Pung tranh né hodc thodi thdc trdch nhiém. Khdng dé 16i cho
ngudi khdc hodc phili tay khi cé vdn dé.



Gitt cam két

Hay than trong dua ra cam két va thuc hién né bang moi gid — va
théng bdo hodc tdi thuong lugng néu ban khéng thé giit 1vi. Pua ra
va gitt cam két 1a biéu tuong clia long tu trong. Ping phd v niém
tin. Ping bién viéc ban thodt ra khdi cam két nao do thanh mét
thanh tich ddng tu hao, bdi viéc dé khéng cé gi ddng tu hao ca!

* P& c6 bang tém tit mudi ba hanh vi thudng thay & nhiing
ngudi cd niém tin cao & khap noi trén thé gidi, hdy tham khao
trang web www.SmartTrustBook.com.

Nhfing 16i hia ngu y khéc cling cé thé dudc dua ra nhu la két
qua ctia 16i néi hay hanh déng cda nhiing ngudl tién nhiém
(chang han nhu trudng nhém, trucng phong, giam doc diéu
hanh, cha/me, hoac vd/chong) hoac ti 16i néi hay hanh déng
cua nhu:ng ngudi khac cé cung vai tro véi ban trong nganh hoac
nén vin héa. Hiy dit cac ky vong d6 1én ban dé 1am 16 va xit 1y
chting - c6 18 théng qua bai kiém tra “Piéu ban nghi dugc néi ra
nhu thé nao?” - cé thé cé ich cho viée loai bd nhiing trd ngai doi
v4i niém tin va thiét 14p su chinh truc cd nhan cfia ban trong
chu trinh néi/lam. Ngay nay, ban ciing c6 thé tin dung céng
nghé mdi dé thu thap théng tin trén trang web va danh gia
nhLIng nguaoi kinh doanh truc tuyen vé do tin cay thLIdng hiéu
ca nhan hay t6 chtic clia ho. Piéu nay gitp cac t6 chiic gia ting
nhan thiic va xac dinh nhiing budc di can dudc thuc hién dé1am
rd bat ky sy hiéu 1am nao cé thé anh hudng dén nhan thic cta
cong chiing vé stic manh trong 18i néi va hanh déng ctia ho.

biéu quan trong 13 ban can nhdé réng con ngudi noi chung sé hai
long khi ky vong ctia ho dudgc dap Ung. Néu mudn tiang su hai
long va tao niém tin, chung ta can lam rd cac ky vong dé ddm
bao rang cam két ctia chuing ta va ky vong clia moi ngudi dong
nhat véi nhau, va chting ta nhit quan trong 18i hita cling nhu
hanh déng ctia minh.



Cau héi suy ngam

- Hiy nhé vé 1an ban that vong hay mat niém tin vao moét ai dé.
Phan Ung ctia ban ra sao khi ngudi d6 khéng lam nhiing gi ho da
noi?

. Viéc ban 1am hoic khéng 1am diéu minh néi dnh hudng nhu
thé nao dén niém tin ctia ngudi khéc.

- Khi ban nhin thay dong chii “mot céng ty ban cé thé tin ciy”,
ban nghi gi? Ban cé tin rang d6 1a that? Tai sao — hoac tai sao
khong?

. Ban tu tin rang minh ¢ thé dua ra va 1am tron cac cam két véi
chinh minh dén mtic nao? Ban nghi diéu nay anh hudng nhu
thé nao dén muc thinh vuong, ning lugng va niém tin ctia ban?
N6 anh hudng ra sao tdi kha ning tin tuédng va lam viéc vdi
ngudi khac ciia ban?



Chuong 8

HANH DONG 5: TIEN PHONG MG RONG
NIEM TIN

Hay tin ho va ho sé trung thuc vdi ban; hdy ddi xit tét dep vdi ho, va
ho sé cho ban thay ho tét dep.

RALPH WALDO EMERSON

Hau hét cdc to chuc ngay nay dudc quan 1y qud chdt ché nhung
dudc ldnh dao qud 1éng léo.

STEPHEN R. COVEY
5
J
Fiioa Tién
Tuyénbé nhimng gi phong
Bitdau Y dinh minhnéi md réng
'nl'{jl o .
niem tin
Chon chinh minh
tin vao
niem tin

Greg:

Trong subt nhiing ndm tudi vi thanh nién cua minh, téi la moét dia
tré hu hdng — ndi dung hon la ngo nghich. Cam on Chia, trudc nam



muoi tdm tudi, téi c¢é tu tinh chut it — du dé xoay x6 vao duoc dai
hoc va c6é mét cdng viéc tai mot siéu thi dé co tién trd hoc phi.

T6i lam viéc & dé duoc vai thdng thi mét budi chiéu no, Ralph,
ngudi qudn 1y siéu thi, bat ngd ném cho téi chium chia khéa cua
hang va bdo téi khoa nd lai khi chung téi dong ctta. T6i sting sd. T6i
nhén ra rang gitt chum chia khéa dé cé nghia la téi sé phdi gidm sdt
cdc nhdn vién khdc. Ciing cé nghia la téi phdi chiu trdch nhiém vé
viéc qudn ly tién bac khi téi khda cdc ngdn kéo va ti kéo dung tién
mdt trong két sat.

R6 rang la téi khdng cé mét 1y lich tot dep lam khi ndép don vao cong
viéc nay. T6i chi ¢ thé hinh dung ra minh chi la mét tén dau téc
bom xom, nhung néu Ralph biét t6i liic dé khdéng ddng tin cdy ra
sao co lé anh da khong bao gio ném chum chia khoa do cho téi. Tuy
nhién, téi cé thé nhd ré (khi tinh lai sau cu soc tit tinh hudéng do)
cdm gidc trdch nhiém la la néi 1én trong téi, va dét nhién téi cdm
nhdn long biét on va su trung thanh danh cho ngudi dan bng tot
bung nay. T6i rdat mudn ching minh minh xung ddng vdi niém tin
cua anh danh cho téi va hoan toan khéng mudn lam anh that vong.

Nhin lai, téi nhdn ra rang niém tin don gidn clia Ralph danh cho
téi ngay dy dd ddanh ddu mét budc ngodt quan trong trong doi
minh, mét sy kién cét méc da tdc déng sdu sdc lén toan bd sy
nghiép cua tbi. N6 ciing cho t6i mét khao khdt cé mét khéng hai dé
tim kiém nhiing co hdi nham mé réng niém tin clia minh tdi nhiing
ngudi khdc. Hiéu biét rang con ngudi cé thé cdm thdy lo so va ling
tiung ra sao khi duoc yéu cau “ddp vng thdch thic” da truyén cdm
hing cho t6i mao hiém va ky vong diéu tot nhdt tit moi ngudi. N6
cho téi khao khdt nhin thdy tiém ndang & ngudi khdc, tiém ndng ho
¢6 thé chua nhin thdy & chinh ho — nhu Ralph da nhin thdy & téi.

nha 1inh dao va quan 1y khip noi trén thé gidi suy ngdm

T rong cdng viéc cia minh, chiing t6i thudng dé nghi cac
vé cudc song va su nghiép ctia ho d& nhin dién mot thdi



diém khi ai d6 mao hiém tin vao ho, m3 réng niém tin téi ho,
hoic ¢4 18 tin vao ho hon ca ho tin vao chinh ho. Bat ¢t khi nao
chiing t6i 1am diéu nay, khéng cé ngoai 16, cAm xtc clia ca khan
phong thay déi. Moi ngudi rung déng mot cach sau sic va dudc
truyén cam hing khi ho nhd lai nhiing trai nghiém ctia minh va
nhin nhén véi 16ng biét on tic ddng ma ho tiing cé trong ddi
minh. Va ho cidm thay dudc truyén cadm hitng hon nita khi
chiing t6i mdoi ho chia sé va trao ddi vé nhiing trai nghiém ctia
nhau.

Ching t6i khuyén ban hidy danh ra mé6t phut ngay bay gld va
lam diéu tuong tu. Hiy hinh dung ra mét ngudi mé réng niém
tin véi ban. Ho 13 ai? Hoan canh ltc d6 ra sao? Piéu d6 da tao ra
su khac biét nhu thé nao trong cudc ddi ban?

Cac nha 1anh dao, nha quan 1y va cic bac cha me 4p dung niém
tin théng minh trong moi giai ting x3 hoi déu tién phong mé
rdng niém tin téi nhitng ngudi xung quanh ho. LAm nhu vay, ho
x4y dung dudc kha nang va su tu tin cho nhiing ngudi dugc tin
tudng. Ho gidi phéng tiém ning con ngudi va ning hiéu qua
hoat déng 1én gip bodi. Ho truyén cdm hiing niém tin 1an nhau
theo ca hai hLIdng — téi nhung ngtIdl nhan né va quay trg lai
nhiing ngudi mé réng nd. Ho glup tao ra van hoa niém tin cao,

tlt d6 tao ra su thinh vugng, ning lugng va niém vui to 16n hon.

Hanh déng vdi niém tin théng minh - tit viéc m& réng niém tin
— dugc dua trén cac nguyen tac vé linh dao va trao quyen Doi
nghich véi hanh déng nay 13 su kim gitt niém tin, cd gang kiém
soat ngudi khac va/hoic tu minh 1am moi viéc (vi khong thé tin
ai cd). Kiéu hanh dong gia tao thé hién su tin tudng bao gom
giao cho ngudi khac trach nhiém nhung khéng trao quyén hoic
ngudn luc, hanh déng nhu thé ban tin vao ngudi khac nhung lai
quan 1y chi li va luén dé mit téi ho, va “quan Iy” hoic “quan tri”
trong khi nghi minh dang “lanh dao”.



Hanh d6ng véi niém tin théng minh con hon ci viée chon tin
vao diéu gi @6. Pay 1a Iua chon hanh d6ng vi niém tin cia ban -
hanh d6ng va tao budc nhay vot. Tin rang ban sé dudc dén dap
xting dang 13 yéu t6 cho ban su can ddm va niém tin dé thuc
hién. Vi céng viéc cia mét ngudi linh dao 1a di dau. Thuc ra, mé
rdng niém tin 1 yéu to ot 16i clia ning luc 1linh dao.

Tai Sao Mé Rong Niém Tin Thong Minh La Thong Minh?

C6 ba ly do chinh giai thich tai sao m& réng niém tin théng
minh 13 théng minh: (1) né tao ra nhiéu két qua tot dep; (2) gia
tang ning luc; va (3) niém tin lai tao ra niém tin. Chting ta hiy
cung xem xét ki hon tung ly do.

1. M6 rong niém tin thong minh tao ra nhiéu két qui tot dep.

Hay nhd lai nhLIng thanh qua cuaa viéc xay dLIng cic moi _quan
hé dua trén niém tin thong qua viéc trao tam vé d01 qua cua d01
Ky binh Hoang gia Canada: né gitp gidm 50% s6 vu ra tda va so
thanh thiéu nién bi bat giit, gidm ty 18 tai pham xudng 5% va
glam 90% chi ph1 xUu ly nguoi pham t0i. Hay nhd lai thanh qua
ctia viéc mé rong niém tin ctia BestBuy com khi ho cho phep
nhan vién 1am viéc bat cit khi nao va bat ky dau ho muon miéen
1a ho hoan thanh céng viéc. Niém tin 4y lam ning suit ting 1én
35% trong vong sau tuan dau tién. Tru s& cia Best Buy di tao ra
dugc mot “Moi trudng Lam viéc Hudng téi Thanh qua” (ROWE -
Results Oriented Work Environment), noi hiéu qua céng viéc
dugc danh gid dua vao két qua chit khéng phai thdi gian cé mit.
Van hoéa nay dugc mo té trén trang bia clia t& BusinessWeek la
“Khéng hop hanh. Khéng lich 1am viéc (‘Day khéng phai chuyén
dua’)”. Piéu 1am cho ROWE tr3 thanh niém tin théng minh 14
nhiing ky vong va trach nhiém rd rang. Két qua 1a gi? Ho di
gidm dugc 50% s6 lugng nghi viéc va nhan vién 1am viéc nhiéu
gid hon ma khéng phai trd thém luong, déng thdi bao cdo vé stic
khée va sy hai long cfia nhén vién thé hién xu hudng ting 1én.

Tai sao m& rong niém tin théng minh lai tao ra nhLIng két qua
trén? Vi m3 rong niém tin téi nhitng ngudi khac gitp truyén



cam hing cho ho, mang lai diéu tot dep nhit cho ho va ddng
vién tinh than ho. Qua thuc, ma réng niém tin cé stc tic dong
manh mé vi dudc tin tudng 1a hinh thic khich 1&é con ngudi cao
nhat va bén viing nhat.

Su bat tin chi ddn dén bt tin; chi niém tin mdi tao ra thanh qud.
Lio Tu

2. M4 réng niém tin thong minh gia ting ning luc con ngudi.
Tin tudng ngudi khic truyén cdm hiing cho ho thé hién ban
thin xting dang véi niém tin d6. N6 mang lai diéu tot dep nhat
trong ho va gitp ho phat trién ning Iuc. Ban con nhd chuyén vé
Ralph, ngudi quan ly siéu thi, ném cho Greg chum chia khéa va
tin tudng giao cho anh trong trach déng clta ctta hang hing
ngay khong? Két qua cla nhiing niém tin ay 1a ngudi ta cé
khuynh hudng dem hét stic minh ra dé lam viéc t6t nhat. Ho
dén nhan cac ky vong va thuc hién chtng, thé rdi két qua cla
viéc ho 1am lai tao ra thém niém tin, tao diéu kién cho su mé
rdng niém tin 16n hon nita vao ho. Két qua 1a ning luc ctia ho
dugc gia ting. Nhu Al Carey, CEO clia Frito-Lay cé 1an néi véi
chiing t6i: “Néu ban tin ngudi khéc, ho s& bit dau dan than va
ban sé nhin thiy con ngudi tét dep nhat ctia ho. Ban sé nhin
thay céng viéc dugc ho hoan thanh t6t nhat. Ho mang diéu tot
dep nhat trong kha ning ctia ho tdi cho t6 chiic. Néu ban ¢ nim
mudi ngan nhan vién lam viéc theo cich nay, thanh qua sé trén
ca tuyét voi”.

Hady luén tin tudng lan nhau. Khi niém tin duoc ndng 1én tdi mot
cp d6 nhdt dinh, con ngudi ta sé vuot 1én cdc gidi han thong
thudng va khdm phd ra nhiing kha ndng méi mé, ky diéu ma trudc
day ho khéng nghi la minh co.

David Armistead

3. Niém tin lai tao ra niém tin. Diéu khoéi hai 13, mét trong
nhiing cich tdt nhat dé tao ra niém tin 1a hdy don gian ma& rong



niém tin. Nhu di dé cap & phan trudc, khi ching ta trao cho ai
d6 niém tin, ho cé khuynh hudng hoi dap lai né. Khi ching ta
kim giit niém tin, ho cling kim git lai né. Trong cic d6i nhém va
t6 chic, trao niém tin sé tao ra sy gdn bé clia nhan vién va gidm
ty 1&é nghi viéc, cling nhu gia ting su trung thanh ctia khach
hang va nhiéu lgi ich kinh té khac. Nghién cttu ctia Paul Zak —
trong Chuong 3 - cho thay phat ra nhiing tin hiéu niém tin cé
chti dich sé tao ra su hdi dap tich cuc, tit dé dan tdi ting thu
nhap kinh t& gan ba lan. Nhitng ngudi 1lanh dao cht déng md
rdng niém tin thudng thay nhan vién cia minh cang sin sang
dit niém tin vao ho va su din dit cia ho hon. Vi thé, su tac dong
qua lai d6 tré thanh mot vong 1ap hudng 1én cao, dudc kich hoat
bdi su ma rong niém tin (d6i khi mang tinh nhay vot) tit 1an dau
tién do.

Khi dudc trao niém tin tron ven, ho sé ddp lai bang niém tin.
Abraham Lincoln
Lanh Pao Tién Phong

Dé gia téng stic anh hudng va niém tin trong mét doi ngd, t6
chtic, cdng ddng, gia dinh hay mot mdi quan hé, ngudi ta phai di
tién phong. Pé 1a diéu ma rat nhiéu lanh dao thuong lam. Ho di
dau. Ho 1a ngudi tién phong ma réng niém tin. Trén thuc té,
c6ng viéc dau tién clia ngufji lanh daola truyén niém tin t4i moi
ngtIdl va ké tiép 1a md réng niém tin ay dén nhiéu ngtidl khac.
biéu nay cling dung cho bat ctt ai muén cé dudc niém tin clia
ngudi khdac, bat ké ho cé vai trd 1anh dao chinh thiic nhu CEO,
trudng phong, lanh dao nhém, cha me, hoac mét vi tri théng
thudng nhu ddng nghiép, ban ddi, ngudi yéu hay ban bé.

Trong bai tip ching t6i mé ta & trén, sau khi yéu cau cac lanh
dao suy ngim vé trai nghiém ctia ho khi ai ¢4 md réng niém tin
téi ho, chiing t6i héi: “Khi nao ban di dau trong viéc mé rong
niém tin dén ngudi khac?”. Cau héi nay thudng lam cho ngudi ta



siing lai vi ho nhan ra ring ho d3 bé 1§ nhiéu co hdi & ma rong
niém tin, @€ khéi xudng chu trinh gia ting niém tin hudéng lén
trén, va dé tao ra su thinh vuong, ning lugng va niém vui. Ban
c6 thé nghi vé tradi nghiém riéng ctia minh. Cé phai da ting
nhiéu 1an ban md rdng niém tin t4i ngudi khac va thuc su tao ra
su khac biét trong cudc song ctia ho khong? Cé phai ting ¢
nhiéu 1an ban khéng 1am thé va gid ban ao udc gid nhu ban da
lam diéu @6 vao nhiing ltc ay?

Piéu quan trong nhat 1a néu ching ta khéng truyén cam hing
va md rong niém tin, ching ta khéng thé dan dit ai ca. Ching ta
quan ly céng viéc, nhung lanh dao con ngudi, va nang luc lanh
dao dich thuc luén doi hdi niém tin. Nha linh dao xuit sic
Warren Buffett néi: “Linh dao ma khéng cé niém tin 14n nhau
chi 13 mét su mau thuin”. Xin nhic lai mét 1an nita, m& réng
niém tin 13 k¥ ning quan trong bién ngudi quan 1y thanh ngudi
lanh dao.

Tén trong ngudi khdc, va ban sé duoc tén trong. Tuong tu nhu thé
ddi véi su trung thanh, niém tin va nhiing phdm chdt khdc ma téi
tin rang nhiing ngudi lanh dao tai gidi phdi lam... Téi ciing tin rang
nguoi ldnh dao, tic ngudi chiu trdch nhiém chinh, phdi la ngudi
khdi xudng phép thuc hanh nay. Dung chd nhdn vién tén trong ban
trudc, roi ban mdi tén trong ho.

John Wooden Huan luyén vién béng r6 huyén thoai ctia d6i
UCLA

Trong cudn The Truth About Leadership, James Kouzes va Barry
Posner ké cau chuyén vé Dawn Lindblom, ngudi dudc chi dinh
lam Truéng Khu vuc phia Péng bang Washington ctia Hoi Chit
thap @4 Hoa Ky. Lindblom tiing tu hdi khong biét minh cé thé
tin tudng Gail McGovern, ngudi phu nit vira dugc giao cho chiic
vu Chti tich kiém CEO ctia Hoi Chii thap d6 Qudc gia hay khong.
Trong chuyén di gidi thiéu McGovern véi cac 1anh dao ving, c6
ngudi thang thiing héi ba dy: “Chuing tbi cé thé tin tudng vao ba



khong?”. McGovern déap: “Toi khong thé tra 16i cdu héi nay thay
cho ban, nhung hiy cho phép tbi néi véi ban rang téi tin tudng
tdt cd cdc ban”. Lindblom ké lai cho Kouzes va Posner, néi rang
viéc McGovern san sang di dau da tao ra mot su khac biét 16n ddi
vdi 6 - rang ba 4y sin sang chap nhin rai ro bang cich md rong
niém tin tdi cac 1anh dao khac.

Ngudi duy nhdt gat hdi duodc niém tin la ngudi cho di niém tin.
Gustav Heinemann Cuu Tong thong Cong hoa Lién bang Diic

Vao nim 1948, William McKnight, liic d6 13 Gidm ddc va sau
nay 1a Chii tich héi déng quan tri céng ty 3M, di 1anh dao theo
phong cidch ma ngudi duong thdi xem 14 mot triét Iy cap tién vi
6ng khich 18 nhan vién ddm chip nhin rdi ro trong viéc md
rong niém tin trong t6 chudc. Trén thyc té, triét Iy ndy nhim
budng bd su kiém soat dé tao ra ting trudng, ting tdc sy d6i méi
sdng tao va md rong dnh hudng ctia céng ty. McKnight néi:

Khi viéc kinh doanh cua ching téi tdng trudng, viéc giao trdch
nhiém va khich 1é moi ngudi thuc hanh d6i mdi sdng tao trd nén
ngay cang can thiét. Piéu nay doi héi su nhén nai ddang ké. Nhiing
ngudi dudc chung téi giao quyén va trdch nhiém, néu ho thuc su la
ngudi tot, luén mudn lam viéc theo cdch riéng clia minh.

Sé ¢0 sai sot, nhung dé'i Vi nhdn vién tot, nhfmg sai sot dy khé‘ng
nghzem trong, xét vé lau vé dai, nhu cdc sai lam khung khiép ma
cap qudan ly c6 thé mac phaz néu quan ly theo kiéu cii, tic ra lénh
cho nhan vién phdi lam viéc nhu thé nao.

Su phé phan dit dgi cuia cdp trén khi nhan vién mac 16i sé gié't chét
sang kién. Quan trong la, chung ta can nhiéu ngudi ¢ dau dc doi
mdi sang tao néu mudn tiép tuc tang trudng.

Hoat dong theo triét Iy nay, doanh s6 cia 3M di ting tit gan 20
triéu d6-la vao ndm 1948 1én t6i 26,6 ty d6-la vao ndm 2010 va
thuong dugc nhac dén nhu la mét trong nhiing cong ty sang tao



nhat thé gidi. Vi CEO hién tai cia ho, George Buckley, nhan ra su
phtt hdp khoéng ngitng clia triét Iy dua trén niém tin nay va néi
rang: “La mot cong ty, mot mit chiing tbi biét rd noi chiing téi
muodn dén; mit khac, chiing t6i phai nhd rang ching t6i 12 ai va
chiing t6i dén tit dau”.

Trong cudn Influencer, nhitng ngudi ban clGa ching téi tit
VitalSmarts chia sé cAu chuyén vé mot phu nit tién phong qua
viéc thuc hién mdt bude nhay ngoan muc cia niém tin dan téi
su héi sinh clla hang ngan ngudi ma trong dé, hau hét thudc
phudng dau trom dudi cudp, ban dam, giét ngudi va hoan toan
“khéng dang tin ciy”. Bang cach cho ho gidi phap khac, thay vi
nha ti1 thi 13 1am tai td chic Delancey Street Foundation & San
Francisco, Tién si Mimi Silbert da gitip ho thay d6i cudc doi. Cac
quy tic tai d6 rat nghiém ngit va bio vé ludn tic truc. Pé 1a
dang “niém tin cé kiém soat”, nhung két qui that dang kinh
ngac.

Cdc nhén vién mdi, tiéu biéu cua Tién si Silbert tiing mang nhiéu
tien dn tién su. Ho séng vé gia cu dd nhiéu ndm va hdu hét déu
nghién ma tiy. Sau vai gid gia nhdp Delancey, ho c6 thé lam viéc
trong mét nha hang, céng ty don nha, ga-ra sua chita xe hoi, hodc
mét trong nhiéu cong ty khdc ciia Delancey. Ngoai Silbert, nhiing ké
ting pham téi va nghién ngdp nay tao nén toan bd dan sé tai
Delancey. Khong co chuyén gia tri liéu. Khong co nhan vién van
phong. Khéng cé quy tu thién, khéng cé bao trd tai chinh — ma chi
la mot chién ludc gdy dnh hudng ddc biét lam thay déi sau sdc cude
song cua 14.000 nhén vién ddc biét trong subt ba mudi ndm qua.
Hon 90% “cong dan” Delancey khéng nhitng khong tai nghién hodc
tdi pham phdp ma con gdt hdi dudc bang cdp, trd thanh nhiing
ngudi cé chuyén mén va mdi mdi thay déi cudc song ctia minh.

Khi cac linh dao khéng thuc hinh mé réng niém tin, nhan vién
thuong co khuynh huong bam vao nhumg Vong lip day hay
hoai hudng xuong clla sy mat niém tin va noéi hoai ngh1 thuong
truc. K&t qua 12 ho bi ket trong moét thé gidi noi con ngudi khéng



tin 1an nhau - ndi quan 1y khéng tin nhan vién va nhin vién
khong tin quan 1y; noi nghiép doan khoéng tin ban gidm ddc va
ban gidm doc khéng tin nghiép doan; noi céng ty khéng tin
khach hang va khach hang khoéng tin cong ty; ndi vo chong
khéng tin 1an nhau; va noi cac bac cha me khéng tin con céi va
con cai khong tin cha me minh.

Nhung khi ngudi 1anh dao tién phong trong viéc m3 réng niém
tin — trong mot moi quan hé, déi nhém, t6 chic, hoidc mot qudc
gia - nhitng vong lip tiéu cuc mang tinh hiy hoai cia sy mat
niém tin v hoai nghi cé thé bi pha v, va canh clta cé thé dudc
md ra dé dén chio su thinh vugng, ning ludgng va niém tin to
16n hon cho cac bén lién quan.

M& Rong Niém Tin Théng Minh Nhu Thé Nao?

Nhu d3 néi ngay tit dau, viéc ma rdng niém tin 1a cé rdi ro, nén
ban can cé su can ddm. Nhung khéng md réng niém tin thi rai
ro cang 16n hon. Vay 1am cach nao chung ta cé thé vugt qua quy
trinh ra quyét dinh d& xem liéu nén hay khéng nén md rong
niém tin, va néu cé, thi md rdng téi dau va trong nhiing diéu
kién nao?

Ma trin niém tin théng minh dudc gidi thiéu & Chuong 3 nhan
dién hai yéu td ngudi ta tiing thay cé ich nhat trong viéc dua ra
nhiing quyét dinh vé niém tin théng minh: @6 1a khuynh hudng
tin va phép phdn tich (cd hdi/tinh hudng, riii ro va su tin nhiém).
D6 14 su két hdp clia hai yéu td cho mot phan doan tot.

Tuy nhién, viéc tao ra su hop Iuc cao nhat giita hai yéu té nay
mang tinh nghé thuit hon 1a mang tinh khoa hoc. N6 do6i héi su
gid dinh y dinh tich cuc & ngudi khac - tru khi ¢é 1y do chinh
dang dé 1am khac di. N6 doi hdi ban phai xdc dinh khi nao ddnh
gia ay tao diéu kién dé trao gdi niém tin - hoic khi nio giy can
trd. N6 doi héi nhin thic rd rang va déi khi san 1ong thuc hién



mot ci nhdy cda niém tin, hodc ngay ca khi 16-gic ciia van dé cé
thé dan sang hudng khac.

Isabel Blanco, cuu Phé Gidm déc Cuc Bao vé Gia dinh va Tré em
bang Georgia, Hoa Ky, chia sé vdi chung t6i cdu chuyén dang
nhd vé cach cé dy vuot qua nhitng thich thiic clia mot hé thong
mat niém tin va m& réng niém tin théng minh ra sao dé 1am lgi
cho hang ngan tré em thudc dién dang cé nguy cd tai tiéu bang
clia c6 4y. M3 dau cau chuyén bang cach ké cho ching t6i nghe
rang bat ky Cuc Bio vé Gia dinh va Tré em tiéu bang nio ciing ¢
bo tiéu chudn trach nhiém rit cao vi cudc sdng clia nhiéu dua
tré dang thudc dién c6 nguy co cao. Rii ro cao tao ra ap luc rat
16n 1én cic nhan vién va nha lanh dao cac t6 chic xi hoi, bude
ho phai luén hiéu ding van dé. Khi mot su c6 dudc bao cao téi
Cuc, ho sé xac dinh liéu c6 can chuyén van dé nay qua bén diéu
tra hodc 1am viéc truc tiép véi ngudi cé traich nhiém véi ching -
cha me, thﬁy cd gido, ban giam hiéy, vé/hoéc ho hang than
thudc - dé g1a1 quyét van dé. Vi nhLIng hiu qua nghiém trong va
rd rang d6i véi mot dda tré dang gip nguy hiém do bi bd mic
trong moét gia dinh lam dung, khuynh huéng chung ctia cac hé
théng quan liéu dude van hanh véi niém tin thap 1a phat trién
mdt hé thong luit 16 chit ché dé loai bd cic sai sét lién quan dén
con ngudi.
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Sau khi khéi quat vé bdi canh, Blanco md ta hé thong ma cb ay
ké thira khi nhan vai tro 1anh dao ctia Cuc nay tai Georgia vao
nam 2004 nhu sau:

Ho dd xdy dung cdc chinh sdch dé khda ldp moi sai sét c6 thé mac
phdi va do dé han ché dudc nhiing phdn dodn sai lam clia nhdn
vién bang cdch yéu cau ho chi ndi dung theo nhiing gi chinh sdch
quy dinh. Ho ciing phdt hanh mét cudn sdch hudng dén ba mudi
hai budc thyc hanh chi tiet dé dam bdo cdc phdn dodn khéng thé bi
bat 1oi.

Ban c¢6 thé hinh dung ra tat cd moi thit & do: niém tin thdp, quy
trinh cong kénh, cham chap, va day noi sg hdi hay chong ché. Vi
thiéu niem tin, thay vi dua ra quyét dinh ngay tiuc khac, ho chon



cdch an toan va chuyén moi vu viéc cho bén diéu tra. Két qua la khi
tbi tdi, c6 3.711 vu diéu tra qud han tdi chin muoi ngay. Piéu nay
6 nghia la mdi nhdn vién cong tdc xd hoi & mot sé trung tdm phdi
gdnh tit ba muoi dén sdu muoi truong hop diéu tra. Vi gdnh ndng
qud 1én @y, c6 vu nhan vién tham chi khéng nhd néi tén clia dua
tré. Vi vay, néu doc thdy tin mot chdu chét trén bdo, ho phdi kiém
tra ho sd ciia minh dé xem dé cé phdi la mét trong nhitng truong
hop ho phu trach hay khong.

Blanco nhin ra rang nhitng ngudi tiing tao ra quy trinh nay cé y
dinh tich cuc: bio vé tré em. Nhung rtii thay, chinh cai hé théng
dugc thiét ké dé bao vé tré em nay lai dang dit nhiéu tré em hon
vao nguy hiém vi tao ra nhitng su tri tré khéng thé tudng tudng
duge. Ngoai ra, hé thong nay giy anh hudng xau dén mic d6
tham gia ctia nhan vién x 1y vu viéc ban dau, nhiing ngudi tu
danh mat niém tin vio cic phan doan nghé nghiép ctia minh.
Blanco noi:

Diéu gi sé xdy ra khi ban cé qud nhiéu chinh sdch va quy dinh? Ban
ré rang gdi di mét théng diép: “Chung téi khéng tin tudng cdc ban”.
Diéu tiép theo la gi? Vé mdt cam xuc, cdc nhdn vién céng tdc xd hoi
sé tim cdch tit chéi trdch nhiém clia minh va cdc phdn dodn ctia ho
phdn dnh diéu dé. Hé thong nay thuc su khuyén khich diéu ngudc
lai hoan toan vdi nhitng gi né duodc thiét ké ra dé thi hanh. N6 lam
cdc nhdn vién cong tdc xd héi hoang mang vé chinh minh. Vi vy,
hé thong nay khéng chi gdy ra mét cudc khiing hodng niém tin, ma
né con tao ra mot cudc khing hodng vé su tu tin. Cdc nhdn vién
cong tdc xd hoi khéng thuc hién duoc nhiing gi ho 1é ra phdi thuc
hién dé lam tron trdch nhiém duoc trao, tir d6 cd thé tao ra su khdc
biét.

Di tdi mét két lugn dua trén su hiéu biét va phdn dodn tdp thé la cd
mét nghé thudt vé chdm sdc stic khde va bdo vé tré em. Nhung véi sy
kiém sodt va thié'u niém tin dé loai bé rii ro nay , hau hét cdc hé
thong gzao tzep Vi nhau chi bang nhiing quy dinh an toan, cung
nhdc ma phan nghé thudt cta viéc ra quyét dmh khéng dudc coi



trong. Tuy nhién, téi mudn nhdn manh rang diéu dé (niém tin va
nghé thuadt ra quyét dinh) cuc ky gia tri.

Su khon ngoan theo quy udc trong o quan nay trudce nhiing
tinh huong nhu thé ngam néi ring cach gidi quyét 1a tuyen
thém nhiéu nhin vién hon nita. Nhung khéng chi khéng cé
ngan sach dé 1am diéu nay, ma Blanco con nhin thiy rang du ¢
dd ngin sach cling khéng gidi quyét dudc van deé.

Thuc té la téi dd khéng tuyén thém bat ky nhan vién céng tdc xd hoi
nao. T6i chi can nhiing ngudi téi cé thé phdt huy tdi da ndng luc
ctia ho — chit khéng phai nhdn thém ngudi va ho chi hoat déng 20%
kha ndng! That la lang phi. D6 la gidy phut biing sdng y tudng kiéu
“A ha!” khi chiing téi nhdn ra minh dang su dung chua hét néing luc
ctia déi ngii.

Giai phap ctia Blanco 13 dit niém tin vao nhan vién hién cé va
khuyén khich ho st dung phan doan ctia minh. Do khéng mudén
ganh 1ay rii ro, nhiéu ngudi ban dau phan tng lai trong ndi sg
hii. Blanco da phai thuyét phuc cic bén lién quan va canh sat
tin rang nhan vién cong tic xi hoi ra quyét dinh thuc su gitp
bao vé nhiéu tré em hon, chtt khong phai it hon. Viée d6 rat khé,
va ngac nhién thay, nhiing ngudi khé thuyét phuc nhat lai
chinh 14 cidc nhan vién cong tac xa hoi dang bi mat niém tin vao
chinh minh. Cudi cling, Blanco dich thén t4i thim nhiing nhin
vién tuyén dau & mot trim nim muoi chin quan dé bién v dinh
ay thanh su that.

Cudi cting, tbi da thuyét phuc dudc cdc nhan vién céng tdc xd hdi va
ho da c6 su can dam tin vao chinh minh, cé 1 vi ho nhén ra rang ho
dd cd rat it niem tin vao cdc rang budc phdp 1y nhdm nhi trong
nhiing vu viéc ho phu trdch. C6 qud nhiéu ghi chép nhung ho chang
phdt hién dudc gi trong 60% thoi gian lam viéc ctia ho. Ho dang
diéu tra va xé toac cudc doi clia nhiéu ngudi dé tim kiém, va roi
khéng phdt hién duodc gi cd, thé la ho dong hod sd lai. Ho biét hé



thong nay da dé vd va san sang hanh déng can ddm theo hudng
khac.

Blanco c6 hai diéu théi thuc trong nd lyc mudn thay déi hé
thong nay. Thi nhat 14 m6i quan hé niém tin cao véi vi sép cao
nhat ctia minh, Thanh tra B. J. Walker, ngudi ma c6 di dua vao
ké hoach ctia minh. Theo Blanco, mbi khi ai d6 goi Walker va
néi: “Ong cé biét linh dao cfia 6ng noi day dang noéi gi khéng?
Ong sip giét bon tré day!”. Va Walker sé tra 18i: “Khong, diéu d6
rat chién lugc day!”. Thit hai 1a viéc c¢d dy ap dung niém tin
thong minh. Blanco néi:

Téi khéng ham y rang chiing téi tin mu qudng vao cdc nhdn vién
céng tdc xd hdi. Chung téi ddt ra cdc quy trinh dé hé trd nhiing gi
chiing téi mudn mot cach co trach nhiém, va chiing téi thong ké xdc
sudt thanh céng cla cdc quyét dinh dé rit ra cdc bai hoc kinh
nghiém. Trach nhiém chung toi tu dat ra cho minh tham chi con
cao hon nhiing gi chinh pht lién bang trao cho chung téi. Tiéu
chudn lién bang cho phép xit Iy mét vu viéc la sdu thdng, néu khéng
c6 thém su cb gi khdc lam dnh hudng dén hiéu luc quyét dinh. Chi
sdu thdang ma théi. Chung téi ddp: “Khéng, khong, khéng. Bat cit
khi nao chung téi con nhin thdy diua tré dé trong cudc doi minh,
chiing t6i sé tiép tuc doi theo va hé trd chdu”.

Blanco chiing minh sy phén dodn tuyét voi bang cach két hgp
khuynh hudng tin tuang manh mé véi phep phan t1ch VlII‘lg
chic vé hoan canh, rti ro va su dang tin cdy. Su qua quyet ctia cb
dudc dén dap, va su md rQng niém tin thong minh téi cdc nhan
vién cong tac xa hoi dé su’ dung su phan doéan ctia ho da bén ré
va ndy nd tot. Véi cach tiép cAn mdi mé nay, va khong c:an tuyen
thém nhéan vién, chi trong vong chua day sau ndm, s6 vu ton
dong gidm ti 3.711 vu qua chin muci ngay xudng con khéng
trudng hop. Cung thdi gian nay, nhiing diéu tra cdng khai hang
thang gidm t&i 70% va s6 vu hoan thanh dting thdi han ting 1én
97%. Ngoai ra, sut an toan déi vdi bon tré ting 1én 45%. Bang
cach thuyc hanh niém tin théng minh, Blanco vi nhém ctia c6 di



cttu dudc nhiéu cudc doi, déng thdi kich hoat hiéu Uing lan téa
manh mé, chac chan sé con tiép tuc lan réng & Georgia trong
nhiéu thap nién tdi.

Stephen:

O cdp dd cd nhén hon, trong bai trinh bay cua téi, di khi téi chia
sé cAu chuyén vé Anna Humphries, nit sinh duy nhdt ctia d6i bong
bau duc 16p ba/bén ma téi hudn luyén cdch ddy nhiéu ndm. Anna
la mét dita tré hién lanh, nhung chdu khéng cé kinh nghiém va ky
ndng nhu cdc ban khdc. Téi da dua ra quy tdac la moi ngudi déu
binh dang, nhung quyét dinh dé thuc su ddt chdu vao mét thu
thdch khi toan déi budc vao tran ddu cudi cung, vi ching téi thi
ddu vdi mot ddi chua bao gid thua trong “gidi vé dich” khéng chinh
thuc nay. Poi thil clia ching téi chi xép sau ching téi dung mot
diém, va ho mudn kiém hai diém dé chién thang. Vi muc tiéu cua
toan doi la chién thang, du biét rang rat khé khdn, nhung téi phdi
quyét dinh cé nén dua Anna vao déi hinh khéng, hay la thay chdu
bang mét cau thu gidi hon.

Trong khodnh khac quyét dinh, t6i qud quyét ddt niém tin vao
Anna va dua chdu vao déi hinh. Tat cd ching téi déu nin thd khi
doi thil lao vao Anna, nhung chdu thuc hién theo diing ké hoach da
dinh va gidt ¢& clia doi thu (1an thit hai chdu gidt ¢& sudt mia gidi),
va chdn ding cdu bé ngay trudc cGu mén. Khi téi nhin thdy vé phdn
khdi trén khudén mdt cua Anna va niém vui khi chdu nhan dudc
nhitng 10i chiic mitng nong nhiét clia dong déi cung sy cd vii cia
khdn gia, t6i thuc sy rat xiic déng vi minh da dua ra quyét dinh ay.

Khi t6i chia sé trdi nghiém nay, déi khi ciing c6 ngub'i noéi vdi téi:
“Ong goi ddy la niém tin thong minh qud rdat dung Vi no phat huy
tac dung, nhugc bang khong, ong sé bao: ‘Chao 6i, t6i da ddt niem
tin qud muc can thiét’”. Chac chan sé c¢é diéu gi dé bién minh cho
viéc ddn nhdn chinh xdc cho mét quyét dinh niém tin théng minh.
Dua ra nhiing quyét dinh nhu thé la van dé dinh hudng cudc song



va hoc cdch dua ra nhiing phdn dodn ding cua riéng minh. C6 luc
chiing ta tin tudng qud nhiéu, nhung déi khi lai qud it. Téi hy vong
rang khi nhdn biét 6 hon va ddnh gid t6t hon cdc co hoi, rii ro va
su ddng tin cqy cua nhiing ngudi cd lién quan, cdc phdn dodn cia
chiing ta sé trd nén tot hon.

Hoi tudng lai, téi phdi ndi rang dit Anna khéng chdi trong trdn ddu
ay va néu chiing téi thua, t6i van cdm thdy dé la mot thuc hanh tét
Vvé niém tin théng minh. C6 nhiéu thit khdc con quan trong hon cd
viéc thang tran ddu. Gid st chung téi thua, téi van tin cdc chdu biét
rang minh ddng quy trong, duodc tin tudng vd dudc hé tro nhu la
nhitng ca nhan khac biét. Té6i tin cdc chau cam thay hanh phuc Vi
dudc trdi nghiém va la mét phan ddy y nghia ctia d6i bong ay.

Anna hién dang 1o sinh vién ndm nhdt cua mot truong dai hoc 16n.
Chdu dd trd thanh mét c6 gdi tré tai ndng, xinh dep, tu tin va sd
hitu chat gzong opera nit cao, ting biéu dién & ca dia phuong lan
cdp toan quéc. Trudc day khodng mét nam, me chau tim tdi van
phong cua téi va ndi: “Ong phdi xem cdi nay. T6i sap xép mot s6 thit
cho Anna va tim thdy bdn thdo nay, dudc chdu viét hoi hoc 1dp
bon”. B6 la cdu chuyén vé nhiing gi dd xdy ra vao nam dy vdi ddi
bong clia chiing t6i, va Anna dd ddt tua dé cho nd la The Happiest
Thing That Ever Happened To Me (Dzeu tuyet voi nhdt doi téi) . Téi
khong thé khéng tin rang su md réng niém tin cua minh d6i vdi
chdu dd tao ra mét sy khdc biét 16n lao trong cudc doi ctia chdu.

Tat nhién niém tin théng minh khéng mang lai mét g1a1 phap
don gidn, thich hgp cho moi hoan cidnh. Nhiing gi niém tin
théng minh danh cho ngudi nay cé thé khong danh cho ngudi
kia. Vi dy, v4i Warren Buffett, dé thuc hién mot thucng vu sap
nhap cong ty tri gla 23 ty d6-la bing mot cai bat tay ma khong
can cac bao cdo kiém toan chinh thuc thi khéng chi goi la qua
phi thudng, ma né chinh xic 13 niém tin thong minh. Ong thuc
su dang tin cdy. Ong c6 rnot ly lich tuyet vOi ve su dang tin cay
trudc nhitng d6i tac trién vong. Ong cé mdt nén tdng niém tin



viing chic va cé kha ning lam cho thuong vu thanh céng.
Nhung vd3i ngudi khac khéng phai Buffett, ra stic ¢ dugec mot
thuong vu véi niém tin nhu thé cé 16 1a bat kha thi va chac chan
khong dudc xem 13 niém tin théng minh. Khéng cé nén ting va
ly lich nhu Buffett, va cling khéong c¢6 kha niang quan tri rai ro
nhu 6ng, cé 1& ching ta can mdt cach tiép can niém tin théng
minh kiéu khéc.

Du trong hoan canh nio, niém tin théng minh déu doi héi su
phén don. N6 1a sy két hop khong thé thiéu clia tri tué cadm xtc
va ly tri — mot su hop luc gitta khuynh hucng tin va phép phan
tich ¢6 quy mé 16n hon rat nhiéu so véi tdng clia tiing phan
riéng 18. Mot s0 ngudi khong hiéu tai sao chuing t6i 1am nhitng
viéc chung t6i dang 1am hoic didn nhin “niém tin théng minh”
cho hanh déng nio d4. Khong sao ci, cé rat it kinh nghiém
trong ddi tao ra ning lugng va niém vui khi chtng t6i tao ra
mdt su khac biét dang ké trong cudc ddi clia nhitng ngudi khac
bing cach thuc hainh mé& rdéng niém tin.

M6 Rong Niém Tin Théng Minh & Moi Cap D6

TSi ddy, chiing t6i mudn chia sé v4i ban mot s6 phan dodn ma
cic cd nhan va td chic di dua ra trong qua trinh ho mé rong
niém tin t4i nhitng ngudi lién quan khac nhau va viéc dé mang
lai 10i ich ra sao d6i véi ho. Trong khi doc, hiy chi1 y chiing tich
hop khuynh hudng tin va phep phén tich co hdi, rii ro va su
dang tin cdy nhu thé nao, va tai sao lam nhu véy lai tao ra két
qua tot dep, gia tang niém tin va truyén cdm hing cho sy trao
d6i niém tin 1an nhau.

M4 rong niém tin thong minh téi khach hang

Cac t6 chitc thanh céng ludn di dau trong viéc mé rdng niém tin
thong minh téi khach hang ctia ho. Ngoal cac c:ong ty ma chung
t6i d3 néu bat thanh tich ctia ho, ban con cé thé nghe néi dén
Zane’s Cycles & Connecticut, mét trong ba chudi cta hang xe dap



16n nhat & Hoa Ky. Zane’s cho phép khach hang chay thit xe clia
ho ma khong doi héi dé lai thé cin cude hay bat ct vat thé chap
nao. Khi khach hang dé nghi dé lai bang 14i xe, ho lich sut tit choi.
Thong diép clia Zane’s truyén dat t4i khach hang ctia ho 1a “Ct
1am mot chuyén dap xe thu vi di. Chting t6i tin tudng ban ma!”.
Nha sang 1ap cong ty nay, Christ Zane nodi: “Tai sao chung to6i
phai bit dau mdi quan hé bang cach nghi ngd su chinh truc ctia
ho? Chung t6i chon tin vao khach hang ctia minh”.
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Théng diép thé hién niém tin cao dé cling dudc truyén dat rd
rang t4i ting nhin vién clia ho, ring Zane’s mudn xay dung
nhitng mdi quan hé khich hang cht khéng chi ban san pham.
Két qua 13 ho dat 13 triéu d6-la doanh thu hing nim, véi muc
tang trudng trung binh hing nam 13 23% tit khi thanh l4p vao
nim 1981 va chi bi mat nim trén tong sd nim ngan chiéc xe
dap ban ra mbi nim. Zane néi:

Hau hét khdch hang hai long béi sy tin tudng clia chung tdi, va diéu
dé gitip chung téi rdt nhiéu trong viéc x4y dung niém tin ctia ho vao
chiing t6i. Ngay khi ban bat ddu mat niém tin vao khdch hang va
doi xit v6i ho nhu la nhitng ké cap tiém dn, ban sé tu dong ddt moi
quan hé nay vao hiém hoa... Chac chan chung téi c¢é thé mat nam
chiéc xe dap mot ndm, nhung 4.995 chiéc dudc khdch hang 14y di
thit kia sé quay trd ve.



Zane viing tin rang cac khach hang biét on céng ty vi dugc tin
tudng va rang ho sé dap lai niém tin d6 bang cach trd thanh
nhiing khach hang tron ddi, luén quay trd lai va sé gidi thiéu
Zane’s vdi gia dinh, ban bé ho. Vi vay, Zane cho d6 1a niém tin
théng minh, loai niém tin gitp ho ban dudc ngay cang nhiéu xe
hon. Dé 1a phuong phap ban hang qua su gidi thiéu tin cay.

Mot cdng ty khac dan dau trong viéc mé rong niém tin téi khach
hang 1a United Services Automobile Association (USAA), mét
cong ty thudc danh sach Fortune 500 chuyén cung cap cac dich
vu bao hiém, dau tu va ngan hang vdi su tip trung vao nhiing
ngudi da hay dang phuc vu trong quan d6i Hoa Ky va gia dinh
ctia ho. Theo nam thang, USAA d3 git hai dude muc niém tin
khach hang rat tuyét vdi théng qua dich vu khach hang xuat sic
ctla minh. Trong sudt nhiéu nim qua, céng ty dudc xép hang
nhat trén chi s6 do ludng su trung thanh ctia khich hang (Net
Promoter Index) va hang nhat hoic hang hai trén danh sich
dich vu khach hang to6t nhat (Customer Service Champs) cla
Bloomberg Businessweek. Cong ty ndy ciing thé hién mot thu
hang gili chan khich hang khéng tudng (kiém nghiém cudi
cling vé ning luc tao ra gia tri va niém tin) 12 97%.

Piéu 1am USAA khac biét 13 st md réng niém tin cfia ho téi
khach hang trong moi van d@é 16n nhd. Trong khi hau hét cac
cong ty dich vu tai chinh thiét 14p nhiing quy trinh cong kénh
dé tu bdo vé minh trudc nhiing gian 14n, thi USAA md rdng
niém tin bang cach cho phép khach hang ctia minh chup hinh
nhiing t& ngin phiéu ctia ho va “ky thac” chiing bang cach gdi e-
mail. Khi mot thanh vién nao do gc_)i téi dé€ thong bdo méot dia
con ctia ho d3 téi tudi mudi sdu va 1a mét hoc sinh xuat sic, ho
sé nhan dugc mot khoan chiét khau bao hiém xe hoi ma khong
can glii ban sao hoc ba hay thu xic nhin cfia hiéu trudng dé
chiing minh. Theo ngdén tit cia vi phé gidm d6c mdi nghi huu
thi: “La mot thanh vién ctia USAA, cho téi khi ban chiing té
minh khac di, chtiing t6i tin nhiing gi ban ndi. Viéc nay lién quan



dén niém tin. Chiing t6i tin cac thanh vién ctia minh, va ho tin
chiing t6i”.

Carglass, mot cong ty sta kinh xe hoi & Bi, 1a mdt céng ty khac
tién phong trong viéc trao g&i niém tin noi khach hang. Tai mét
cudc hoi thao vé niém tin thong minh tai Antwerp, mét nhan
vién cta Carglass chia sé véi nhfing ngudi tham du cach céng ty
cai thién mot tinh hudng LIng xu trudc nhiing than phién ctia
khach hang bang cidch md rong niém tin ra sao. Carglass tin
rang mot sd khach hang cé phan thiéu trung thuc hon trong
viéc d6 16i rang thiét hai ctia ho 1a do cac k¥ thuat vién sita chita
clia cdng ty gy ra, trong nhiing tai nan ay khéng cé lién quan gi
tdi viéc stta chita kinh xe. Vi moi khiéu nai déu 1am ton dang ké
thdi gian va chi phi hanh chinh, cho nén phong xt 1y khiéu nai
khach hang ctia Carglass dd phai mé rong quy moé. Khi cac 1anh
dao clia céng ty cAn nhic nhiing kha ning gidm chi phi, cuéi
cting ho quyét dinh tin vao khach hang cia minh. Ho théng béao
sé stta chita mién phi cho tit ci nhitng ai c6 khiéu nai, cho du
cong ty cb cd sd dé tin rang khach hang cé thé lam dung chinh
sach nay. Két qua 1a Carglass c6 thé thu hep quy mo ctia bd phian
xtt Iy khiéu nai khach hang xudng con chi hai ngudi va gidm
dang ké chi phi hanh chinh. Ngoai ra, s6 ngudi 10i dung niém tin
clla Carglass cling gidm di dang ké. Tham chi, nhiéu ngudi ban
dau 1gi dung vé sau di trd thanh nhitng khich hang thudng
xuyén va 1a nhitng ngudi quang cao truyén miéng hiéu qua cho
cong ty.

Trong nht"Ing lan di cong tac, chiing t6i thinh thodng gip nhfIng
nha hang ap dung chinh sich danh cho khach hang “hiy tra
dung s tién ban nghi tucng Xling vGi bilta an ban dudgc phuc

u”. Cac cht nha hang nay tin tudng dé cho khach hang xac
dinh so tién ho sé trd dua trén mot muc gid dé xuat, d6i khi cling
khong cé cd muc gid dé xuit. Két qua clia cach tiép cin nay la
mdt s6 khach hang khéng tra tién, hau hét trd mdt muc nao dé,
va mot s6 tra nhiéu hon so véi gid binh thudng ctia bita an - rat
c6 thé dé 1a @& dap lai niém vui vi ho dudc tin tudng trao quyén



dinh gia blta 4n ctia chinh minh. Du cé ldc nay ltc khac, nhung
nhiéu nha hang cho biét doanh thu ctia ho 13 tuong duong hoic,
trong mdt s trudng hop, cao hon dang ké so v4i md hinh thuc
don - gia truyén thong. Vi dy, Kish, mdt nha hang Trung Pong &
Frankfurt, Puc, gia ting doanh s6 téi 54% sau khi thuc hién m6
hinh nay. Khi dudc hdi diéu @6 dat dudc bang cach nao, Pourya
Feily, chi nha hang, néi: “Vé cd ban, moi ngudi déu trung thuc...
Hau hét moi ngudi khdng muén lita doi ai ca, vi 1am vay chiang
khac nao 1 ty ltza d6i chinh minh. Va vi ho tu dua ra gia cho nén
ho cdm thay ré hon, cho dii mtc gia dy cling bang muc gid ma
ho 1é ra phai tra theo phuong thtic cii”. Hon bat ky thu gi khéc,
cach tiép can nay cé khuynh huéng thu hit va gitt chin nhiéu
khach hang hon.

Trong vai trudng hop, ngudi ta 1am thé khéng phai vi dé ting loi
nhuin ma ding hon 13 nhim vao viéc tao ra ning luong va
niém vui. Piéu dé diing véi Honesty Coffee Shop trén dao Batan
& Philippines. Truyén théng dia phuong tiing dua tin:

Cita hang nhé nay dudc 1dp ra bdi Aling Elena, mét gido vién vé
huu quyét dinh mé qudn bdn nudc gidi khdt cho cu dan thi tran va
du khdch trong khu vuc. Bat ky ai vao qudn ca phé nay déu co thé
mua thifc dn va bé vao ré bao nhiéu tién tuy y. Mt mdt, qudn co
bang gid cho cdc mén, nhung mdt khdc ho khéng cé nhdn vién phuc
vu. M6t s6 ngudi bé tién vao 6, ciing cé ngudi khéng. Nhung vdi
Aling Elena, nhu thé ciing chang sao; 1oi nhudn cudi cung ctia ba la
cd héi dé ddnh thiic y thitc vé su trung thuc va trdch nhiém cua
khdch hang, va dé day ho song tron ven vdi nhiing bai hoc nay
trong nhiing mdt khdc cua cudc ddi ho.

Panera Bread & Hoa Ky cling c6 mét phién ban x4 hoi 1a “hay tra
s6 tién ban nghi 13 xting ding véi bita an”. CoOn Panera Cares
Community Cafes, phuc vu hiéu qua nhu 13 mét bép an cdng
dong (khong cé bang gia hoic may tinh tién), hoat ddng trén co
s@ tu trang trai chi phi qua nhiing khoan cho ting cia ngudi



khac, thi st dung khau hiéu: “Hay 1ay nhitng mén ban can, va dé
lai phan déng gép cong bang”.

Pudc nhin thay trén tuong clia quan Honesty Coffee Shop &
Batan:

Chung t6i khong thé phuc vu riéng tiing ban. Hiy chon 1dy mén
gi ban thich va tra tién. Xin vui long quay tré lai dé 13y tién thoi.

Quén nay quéa nhd dé tiép nhitng ngudi khong trung thuc.
Chta 13 Ngudi bao vé ctia téi.
M4 rong niém tin thong minh téi nhan vién

Nhitng t6 chtic thanh céng ciing di dau trong viéc md rong niém
tin théng minh t4i nhan vién ctia ho. Trong cuén The Power of
We, Jack Adler, Cht tich kiém COO chudi khach san hang sang
Loews, chia sé trai nghiém trong 1an thuc hién bai thuyét trinh
dau tién cia minh téi ban 1anh dao cip cao nhat ctia Tap doan
Loews, trong dé cé cd CEO Larry Tisch:

Toz dd mé ta chi tiét véi ban lanh dao vé cdc khdch hang tlem nang
ctia ching téi va chung téi dd thdo luan véi nhau d6i chit vé cdc ké
hoach kinh doanh. Sau dd, Larry Tisch dung day, budc ra khéi ghé &
phia ddu ban va néi: “Té't! Hdy lam tét nhat cé thé”. Vi éng rdi khoi
phong. Pé la cdch cudc hop két thiic.

T6i bdi rdi... téi ky vong mot sO thong tin chi tiét hon la chi may 15i
nhu thé! Vi vdy, téi di hoi Bob Hosman, la sép cta téi vao luc do:
“Larry Tisch bdo téi lam tot nhat cé thé. Thé nghia la gi?”.

Bob cudi ndi: “Cé nghia la éng dy tin tudng anh, va anh nén sit
dung su phdn dodn tét nhat cia minh”,

D6 la cdch chiing téi diéu hanh chudi khdch san clia minh. Chiing
téi tin tudng moi ngudi va bdo ho sit dung su phdn dodn tét nhat



cta ho. Thudng thi ho lam nhu vdy — va nhiing thanh qua ching
minh viéc trao niém tin la ¢d hiéu qua.

Va két qua 13 nam trong s6 mudi sdu khach san ctia Loews xuat
hién trén danh sach ctia U.S. News & World Report — binh chon
“86 khach san tot nhat Hoa Ky” nam 2011.

Chubb Group of Insurance Companies, cong ty bao hiém nhan
tho va tai sdn quy md 16n, nhin ra nhiing 1di ich dang ké trong
viéc tin tudng nhan vién chon gid 1am viéc linh hoat. Ban dau,
CEO John Finnegan hoai nghi vé cach tiép cin nay. Ong néi véi
td Financial Times rang: “Thanh thuc ma néi, t6i doc cic bdo cdo
phan tich 1di ich cia ché d6 1am viéc linh hoat véi mot chit hoai
nghi. Nhung hau hét cdc CEO khac thudng 1am, t6i xem né nhu
12 mét chuong trinh ho trg chd 8. T6i khdng biét 1am thé cé gitp
duy tri va ting ning suat 1am viéc hay khong”.

VA céch tiép can nay d3 mang lai 1gi ich dang kinh ngac cho
Chubb, ngay ca trong con suy thoai kinh té méi day. Phé Cht
tich cap cao Rolando Orama, ngudi linh dao quan tri vAn hanh
ctia Chubb Chicago, noi cé mét trim hai muci nhin vién chon
gid 1am viéc linh hoat, bdo cdo cé su gia ting tit 82% dén 91%
lugng khach hang dudc lién hé chi trong vong hai mudi bén gid,
va tll 90% dén 100% yéu cau bao hiém dudc chi trd mot cach
kip thO'l Flnnegan so sanh diéu nay véi 1gi ich clia sdng kién san
xuat tiét kiém ctia Toyota va néi: “Su tin cdy lam cho ngudi ta cé
trach nhiém hon d6i véi nhitng gi ho 1am. Cac cdng ty nhu IBM,
British Telecom vi AT&T ma& réng niém tin tuong tu dén nhin
vién ctia ho bing cach khuyén khich lam viéc tit nha. Diéu dé
glup glam chi ph1 thué/mua van phong va tang nang suat 1am
viéc dén 30%. Dleu khién cho nhiing quyét dinh clia céng ty nay
dugc xem 12 niém tin théng minh 14 ho dua ra dudc nhiing ky
vong rd rang cung v4i trach nhiém gidi trinh chit ché dé6i véi
cac ky vong dé.



Cdc céng ty nén tin tudng va khuyén khich nhdn vién lam viéc tu
nha nhiéu hon. Qudng duong di vé moi ngay lam mat nhiéu thoi
gian lé ra duoc danh cho sy sang tao.

Richard Branson CEO, Tap doan Virgin

Tai Ritz-Carlton, tic déng clia viéc ma réng niém tin t4i nhan
vién dugc nhin nhin qua cac bao cdo khach hang mang tinh giai
thoai vé dich vu khach hang tuyét hio ciing nhu bdi nhiing két
qua c6 thé kiém ching dudc. Simon Cooper, Cht tich ctia chudi
khach san Ritz-Carlton, k& cau chuyén vé moét thanh vién clia
d6i tim mdt chiéc nhin bi that lac cho khach Iuu tra. Khi khong
thé tim thay chiéc nhan trong phong, anh di téi bd phan giit Gi.
Khi van khong tim ra né, anh quyét dinh thao rdi chiéc may giit
— va cudi cling tim thay chiéc nhan ket lai & 6ng xa. Cooper thita
nhan rang khi nghe ké lai cdu chuyén d6, anh nghi tham néu
biét trude cé 18 anh di ngin chin nhiing hanh d6ng muoén lam
ngudi hiing kiéu nay trong d6i ngii ctia minh. Tuy nhién, nhiing
két qua dich vu vugdt trén ky vong clia khach hang dudc dén dap
bang su trung thanh 16n ctia khach hang. Nghién cttu clia Ritz-
Carlton cho thay mdt khach hang gin bé sdu dam véi Ritz-
Carlton va nhan vién ctia ho sé chi tiéu nhiéu hon 23% so véi
khach hang chi gin bé binh thudng. Khi nhin vién tao ra mtc
gia ting 4% trong diém gian bé khich hang toan céng ty thi
Ritz-Carlton dat thém 40 triéu d6-la doanh so.

M3 rong niém tin thdng minh tao ra su khéc biét siu sic téi
nhin vién cda cac co sd tai nudc ngoai clia Procter & Gamble
(P&G) nhiéu nim vé trudc, khi khu vuc noi ho hoat déng trd nén
dé bién dong vé chinh tri va tiém an nguy hiém. M4t nha quan
tri cap vung di lo 1ang goi dién cho van phong chinh tai M§ héi
anh nén 1am gi va dugc bdo rang: “Chuing t6i tin tudng & anh.
Anh 6 4 khd nang ra quyét dinh. Anh cé  gidi phdp ma. Dt thé
nao chung toi cung ung hd anh”. Nha quan tri nay quyet dinh
dua moi nhan vién va gla dinh cta ho dén mot quoc gia khac vdi
chi phi do cong ty trd. Khi mdt s6 ddng nghiép ctia chiing t6i



mdi day 1am viée véi nhitng nhan vién d6, ho thay nhitng nhan
vién nay vin con ké nhiéu ciu chuyén vé viéc nha quan ly dy da
sap xép cho ho va gia dinh ho rdi di moét cach chu ddo va an toan
ra sao. SUmd rdng niém tin téi nha quan ly cap ving nay dé anh
ay 1am nhiing gi 13 tot nhat sé dan dén nhiing cau chuyén
“huyén thoai” vé céng ty 1an 1ong trung thanh va cam két to 16n
cia nhén vién.

Khéng cé b quy tdc iing xit nao cé thé cung cdp nhitng hudng dén

76 rang cho moi hoan cdnh ma mot céng ty toan cau phiic tap nhu

P&G phdi déi mdt. Vivdy, tdn ciing, P&G tin tudng dua vao nhén

vién ctia minh dé ho st dung nhiing phdn dodn tot nhdt trong moi
viéc ho lam.

A. G. Lafley Cuu Chu tich & CEO, Procter & Gamble

Trén dién réng, moét trong nhiing ranh gidi méi doi vdi cac td
chtic 14 1am sao tra 18i cAu héi liéu c6 nén cho nhin vién tiép cin
nhiing céng cu mang xa hoi va Internet tai noi lam viéc hay
khong. Mot khao sat dudc thuc hién béi Robert Half Technology
vao ndm 2010 trén 1.400 CIO cho thay 54% cac t6 chtc chin
hoan toan nhiing trang web nhu Facebook va Twitter, va chi

10% cho phép nhén vién dugc truy cép day da nhﬁng mang xa
hoi nay trong ngay lam viéc. Ly do c6t 18i 14 sy mat niém tin. Cac
t6 chiic thé hién méi lo ngai rang nhan vién sé lam dung va phi
pham thdi gian, ning suat kém hon, va c6 thé 1am ro ri thong
tin mat hoic ndi xau cdng ty (ma that ra, ho c6 thé dé dang lam
viéc d6 ma khéng can vao mang xa héi trong gid 1am viéc). Cho
di1t ¢é nhitng méi lo ngai nhu thé, nhung linh dao cic cong ty
hang dau dang bat dau xem ranh gidi tuong d6i méi nay nhu 1a
mot co hoi dé mé 10ng niém tin théng minh téi nhan vién - véi
nhiing ky vong rd rang va trach nhiém déi véi nhUng ky vong
d6 - tin rang niém tin s& dudc dap lai. Theo mét bao cio dic biét
vé mang x3 hoi trén t& The Economist:
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Thuc ra nhdn vién ddng tin cdy hon nhiéu so vdi nhiing gi cdc cong
ty thuong nghi... Néu ban khéng thé tin nhan vién ciia minh, ban
dang gdp mét trong hai vdn dé: ban thué nham ngudi hodc ban
khéng hudn luyén thdéa ddng nhiing ngudi ban dd thué... Tom lai,
cdc cong ty cé nhiéu thit dé gdt hdi hon la bi ddnh mdt néu cho phép
nhdn vién truy cdp mang xd hoi trong gid lam viéc.

M4 rong niém tin thong minh tdi doi tac

Cac coéng ty thanh céng cling mé réng niém tin théng minh téi
doi tac ctia ho. Al Carey, CEO ciia Frito-Lay, ké cho chiing t6i vé
lan anh tham du cudc hop tai mdt khach san gan tru sd clia
Frito-Lay & Dallas. Khi tdi noi, anh nhéin thiy biang-rén & tién
sanh théng bdo mdt cudc hop khéc clia Frito-Lay dang dién ra
trong cting khach san. Td mo, anh di dén phong hop d6 va ngac
nhién khi thay ddi ctia anh dang chia sé nhiing khai niém va
hanh vi niém tin théng minh ma Frito-Lay d3 va dang chap
nhén st dung véi nhiing d6i tac 1a nha phin phéi ctia minh, bao
gom Wal-Mart, Kroger, Target, v.v... Carey bdo ching t6i réng
cudc thdo luin vé niém tin véi cac d01 tac lién quan do6 da b1en
thanh moét 10i ich to 16n vao cudi nim 4y, khi tinh hinh kinh té
bat ngd budc céng ty phai thay ddi gia ban 1é cia minh. Trong
su6t hon hai mudi nim trudc d6, thay d6i gia 14 méot qua trinh
tiéu tén rat nhiéu thdi gian va khéng bao gid it hon sau tuan,
nhung vi nhitng cap d6 méi clia niém tin bén trong va bén ngoai



da dudgc xay dung, ching t6i hoan thanh qua trinh dé chi trong
nim tuani!

1 pé' xem video vé chuong trinh niém tin théng minh ctia Frito-Lay
bdi Al Carey, ban cé thé truy cp trang www.smarttrustbook.com.

UPS rat xuit sic trong viéc ma rdng niém tin téi cac ddi tac clia
ho. Khong chi la mét coéng ty phat chuyen nhanh, ho con 1a mét
mat XlCh trong chudi cung ung glup cac c:ong ty khac tang
trudng vé quy mo san xuat, pham vi hoat d6ng va hiéu qua kinh
doanh trén toan cau. Tl cudi thip nién 1990, UPS di tham gia
vao sdng kién goi 1a “Céc gidi phap thuong mai dSng bd”. Theo
cac quang cao ctia UPS, cac dich vu chudi cung ing ctia ho 1am
cho sin choi trd nén binh dang hon, dic biét cho cic cong ty
nhd. Tuy nhién, cac céng ty 1én cling tan thanh nhiing dich vu
dé. M6 hinh ctia UPS khéng phai 13 md hinh nha cung cip -
khach hang theo kiéu cii, tiic dua trén sy diéu phdi; né 13 mé
hinh hop tic ddi tdc mdéi dua trén niém tin va su hop tic. Cuu
CEO Michael Eskew ctia UPS gidi thich:

Dady khéng con la mdi quan hé giita ngudi bdn va khdch hang nila.
Chung téi tra 1di dién thoai cua ban, chiung t6i ndi chuyén vdi
khdch hang clia ban, chiing téi cung cdp ndi chita hang cho ban, va
chiing téi tu vdn cho ban thit gi nén bdn thit gi khéng. Chiing tdi
tiép can théng tin cta ban va ban phdi tin chung téi. Ching tdi
quan l)? doi thil, va cdch duy nhdt dé diéu nay cé hiéu qud, nhu cdc
nha sang lap cla chung toi tung noi vai Gimbels va Macy s la “Hay
tin tudng chung t6i”. Chung t6i khéng bao gid phd vd niém tin dy.
Vi ching t6i khuyén moi ngudi buéng bé moét phan nhiing thi
thudc vé ho, diéu dé thuc sy doi héi phdi cé niém tin.

UPS ciling truyén cdm hing md rdng niém tin khi giap cic déi
tdc quy moé viia va nho hién dién khap toan cau. Kurt Kuehn,
Pho Chu tich cap cao phu trach ban hang va tiép thi ctia UPS ké
lai:


clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/NiemTinThongMinh.xhtml#footnote-002
clbr://internal.invalid/book/OEBPS/contents/NiemTinThongMinh.xhtml#footnote-002-backlink

M6t cong ty ché tao phu tung mdy & Texas, Hoa Ky lo lang rang mét
khdch hang & Malaysia la mét rii ro tin dung. Chung téi tham gia
vu nay nhu la mét trung gian ddng tin cdy. Néu chiung téi nam
quyén kiém sodt 16 hang 4y, chiung t6i c6 thé thu dudc tién khi ho
nhdn hang ma khéng can dung thu tin dung (L/C). Niém tin cd thé
dudc gdy dung tit nhitng méi quan hé cd nhan hodc qua cdc quy tdc
va su kiém sodt. Néu khéng cé niém tin, ban khéng thé bdo ngudi
ban giao hang cho ban trit khi ban da trd tién cho ho. Chung t6i c6
kha ndng tot hon ngan hang trong chuyén nay, vi ching téi cé 16
hang va moéi quan hé song phuong tét dep vdi khdch hang 4y.
Chung t6i ¢6 hai thé manh.

Trong nhiéu tinh hudng, niém tin d6i tac hodc dugdc tao ra hoic
dudc cling c6 dang k& bdi mdi quan hé c4d nhin giita nhing
ngudi cé lién quan. Sy hgp tac ctia Pai hoc Yale va Pai hoc Fudan
& Thuong Hai tugng trung cho mét quan hé déi tic nhiéu y
nghia giita hai co s hang dau dugc sinh ra tit niém tin cfia cac
gido su Trung Quéc lay bang tién si tai Yale. Hiéu trudng
Richard C. Levin ctia Pai hoc Yale néi véi Thomas Friedman:
“Hau hét nhiing hdp tac cap trudng kiéu nay khong xuat hién tit
su chi dao cfia cic nha quan 1y cap cao clia trudng ma ding hon
13 tit nhitng md&i quan hé cd nhan 1au niam gitta cdc hoc gia va
cac nha khoa hoc.

M4 rong niém tin thong minh trong moi quan hé ca nhan va
mang xa hoi

Vao gid gidi lao tai mét budi thuyét trinh, mot ngudi tién dén
chiing t6i va néi: “Piéu nay rat hitu ich cho t6i trong viéc kinh
doanh, nhung t6i mudn ndi chuyén véi anh vé cudc séng ca
nhan clia toi. T6i c6 mbt cau con trai tudi vi thanh nién, khi anh
néi vé viéc ma réng niém tin va niém tin ay dugc dap lai mot
cach tu nhién ra sao thi t6i nghi ngay dén con minh”. Anh Ay
tréng c6 vé nhiéu cdm xtic: “T6i c6 thé nghe thiy chinh minh
dang néi nhiing 16i ndy véi con tdi hau nhu hiang ngay: ‘Cha
khong tin con’. ‘Con khéng dang dudc tin ciy’. ‘Con khong thé



tin dudc, va cha sé khong 1am diéu gi cho con cho téi khi con
ching minh véi cha ring con 13 ngudi dang tin ciy’. T6i nhan
duge mot cai gat dau, chau di cu xt theo cach tiing khién t6i
mat di niém tin, nhung t6i da va dang khing khing nghi va lam
thé. T6i da khong cho chau co hdi dé thay d6i. T6i 1a ngudi 1anh
dao. T6i 12 ngudi cha. Cong viéc clia téi 1a phai di dau, nhung t6i
chua lam dugc diéu dd”.

Chuing tdi tran an anh 4y rang cht d6ng m& réng niém tin théng
minh khong c6 nghia 1a anh nén phdt 16 hanh vi da xay ra va
khién cho anh mat niém tin. Chiing t6i bio anh ring dé6i khi
minh phai tim kiém nhiing hoan canh cu thé, nhitng cd héi cu
thé, ndi minh cé thé thé hién niém tin. C6 thé dé 1a mot viéc
hodc trong mot hoan cdnh nao d6. Chung téi khuyén anh nén
tim ra cd hoi d& ndi chuyén véi con trai minh. Hiy bao ciu ay:
“Ba tin & con trong chuyén nay” — dé thé hién niém tin cfia anh,
dan nhin cho né, goi tén nd, va tuyén bd y dinh cia anh. Ching
t6i mot 1an nita khang dinh rang moi ngudi thudng dap lai niém
tin theo cling cach ho dap lai s mat niém tin, va nhiing hanh
doéng nhat quan cia ngudi linh dao (ngudi cha trong trudng
hdp ndy) sé hudéng chu trinh niém tin di 1én hoic di xudng (mat
niém tin).

RS rang 12 niém tin - hodc mat niém tin - cé tic ddng manh mé
1én nhitng mdi quan hé c4 nhan. Méi day, chung t6i néi chuyén
véi mot doanh nhén ting ban 50% cdng ty ctia minh cho mét
doi tac kinh doanh véi gia rat thap, chi vi 6ng &y mudn budc ra
khoéi mdi quan hé @6 cang nhanh cang tot. Tai sao? Vi doi tac
clia 6ng ay khong tin 6ng 4y, va that ra thi phia bén kia ciing
khong tin ai ca. Biéu d6 1am 6ng Ay cam thay mat di niém vui ti
cudc sdng cia minh. Loai bd tac ddng tiéu cuic ma sy mat niém
tin dang anh hudng 1én ning lugng va niém vui ctia ban quan
trong hon nhiéu so véi nhiing ton that tai chinh ban phai nhan
lanh dé thoat ra khdi moi quan hé d6. biéu tuong tu d6i khi xay
ra trong nhiing cudc ly hdn va trong nhiing tinh huéng khac noi



su mat niém tin 1am cho moi quan hé trd nén té dén miic don
gidn budc ra khoi né trd thanh mot luc thic day manh mé.

Nhu d3i néi 8 Chuong 1, sy két ndi giita niém tin, ning lugng va
niém vui trong cdc mdéi quan hé xa héi dang trd nén ngay mot rd
rang hon & moi ngudi va moi t6 chic. Nhitng nghién cttu quan
trong chi ra rang hanh phtc c¢é khuynh huéng thic day su
thanh céng, chit khdng phai 13 ngudc lai; rang nhiing tin hiéu
tién doan quan trong nhat cia hanh phtc 14 cic mdi quan hé; va
yéu to thiic ddy quan trong nhat ctia cdc mdi quan hé 1a niém
tin. Nhu Shawn Achor viét trong cuén The Happiness Advantage:

Khi hanh phic - khi tdm thé va tdm trang clia chung ta tich cuc —
chiing ta théng minh hon, c¢é déng luc hon, va vi vy dé thanh céng
hon. Hanh phiic déng vai tro trung tdm, va thanh céng chuyén
dong quanh no...

Trong mét nghién citu véi chu dé “Nhitng ngudi rat hanh phuc”, cdc
nha nghién ciiu khdm phd ra ddc diém ctia 10% ngudi hanh phiic
nhdt trong sé ching ta... Cubi cting ngudi ta thdy cé mét — va chi
mét — ddc diém giup phdn biét 10% ngudi hanh phiic nhdt ti
nhitng ngudi hanh phiic khdc, dé la: sitc manh ctia cdc méi quan hé
xd hoi ctia ho.

Chat Iuong cidc mdi quan hé clia ching ta khong chi tic dong
dén hanh phtic ma ca stic khde. Mt khao sat duge thuc hién vao
nam 2007 cua t3 American Journal of Public Health trén 24.000
ngudi di 1am khip Hoa Ky cho thay nhitng ngudi cé it mdi quan
hé x4 hoi thi dé bi trAm cam gap hai hoic ba 1an so véi nhiing
ngudi cé nhiéu mdi quan hé xa hoi viing chic.

Tham chi cdc mdi quan hé dua trén cdng nghé cao hién dai ciing
hé 16 mdt su két ndi v4i niém tin. Mot nghién cttu thi vi dudc
cong bd bdi Pew Internet va American Life Project cho thay 43%
s6 ngudi st dung Facebook dudng nhu tin nhiéu hon nhiing
ngudi dung Internet thong thudng khac rang “hau hét moi



nguoi déu cé thé tin tudng S6 ngudi st dung Facebook tin rang
“hau hét moi ngudi déu cé thé tin dudc” cling nhiéu hon gap ba
lan so véi nhiing nguoi khong st dung Internet. Vay, yéu td nao
dén trude? Niém tin rang moi ngudi déu cé thé tin cay, hay viéc
su dung Facebook va Internet? Mic du quan hé nhin qua chua
dugc kiém chting, nhung r6 rang la ngay ca nhitng mang xa hoi
cling viia tao ra vita hd tro maé rdng niém tin.

Néu lich st la mét hudng dén vién ddng tin cdy thi céng nghé hién
dai nhat ciing khéng bao gid thay thé dugdc cong nghé dén tu trai
tim.

Peter Guber Cuu CEO, Sony Entertainment

M4 rong niém tin thong minh trong cong dong

Nhu ban cé thé thay trong cac ciu chuyén vé siéu thi Miralles &
Panama va viéc gidm st céng dong & Canada, xdy dung niém
tin trong cong dong mang lai nhiéu 1gi ich vé mait thinh vugneg,
nang ludng va niém vui. Mot dong nghiép clia chung t6i chia sé
mdt trai nghiém ca nhain anh cé dudc trong viéc tao ra niém tin
cong ddng cach ddy nhiéu nim khi anh dang 1am viéc cho moét
t6 chiic phi chinh phéi 8 mét nudc Péng Au. Anh va cic dong
nghiép st dung xe dap dé di chuyén, nhung ho lo ring néu vao
trong va dé xe bén ngoai khoéng ai tréng coi, chiing sé bi mat cap.
Cudi cling, ho quyét dinh mé& rdng niém tin tdi cic chang trai dia
phuong bang cach déi x{t véi ho bang su tén trong, dua ho vao
nhiing cudc tro chuyén than thién va trd 16i nhiing cau hdi ctia
ho vé van héa My Nhom ctia anh thay rang khi ddi xtt véi cac
chang trai bang niém tin thay vi mat niém tin va hoai ngh1 ho
c6 thé tu tin dé lai xe dap cia minh bén ngoai ma van an toan.

Cac béac si tai Cleveland Clinic, mét trung tAm y té da khoa phi
lgi nhuén & Cleveland, Ohio, m& rdng niém tin thong minh td&i
cac bénh nhan bang cach rat minh bach véi ho, cho ho xem truc



tuyén cac biéu d6 va bénh an cfia chinh ho, ké ca nhiing ghi chu
ctia bac si. Ho di gia ting hon nita niém tin ctia cong ddng bang
cach thiét 1ap chinh sach dén b1 cho cic bac si va danh gid ho
dua trén co s3 1dy bénh nhan 1am trung tdm. CEO, Tién si Delos
Cosgrove, mot chuyen gla phau thuit ting thuc hién hon hai
mudi hai ngan ca mé, néi:

Rét it cdc bénh vién dudc to chic theo cdch clia chiing ti... Trudc
tién, tdt ca chiung téi déu cé luong. Khéng cé su khdc biét gi khi téi
la mét chuyén gia phdu thudt tim, bdt ké t6i mo hai hay bon ca mét
ngay. Téi mang vé nha cung mdt sé tién vao cudi tuan. Vi vdy,
khong c6 khen thudng dé lam thém xét nghiém hodc bat ky thit gi.

Thit hai, tdt cd ching t6i déu ky hop dong mét ndam, va ddnh gid
hiéu quad lam viéc hang ndam. Vi vay, chdt luong bdc si duoc kiém
sodt tot, khéng cé nhiém ky, va néu ban khéng lam duodc viéc, hodc
ban khéng duoc tang luong hodc ban phai roi di. D6 la mét trong
nhitng thi quan trong nhat chiing téi lam. Piéu nay khdc véi hdu
hét nhiing noi khdc, noi cac bac si ¢6 thé hanh nghé l4u nhu ho
muon.

Bénh vién cling 13y thay thudc lam trong tAm. Cac chitc vu CEO,
CIO, va trudng khoa déu 1a bac si. Khi dugc héi: Ong thu hut cac
béac si gidi nhat thé gidi dén 1am viéc bang cach nao?”, Cosgrove
dap:

D6 la mbi truong tuyét voi ma moi bdc si déu mudn tdi lam viéc. Ho
c6 nhitng ngudi dong nghiép ma ho tén trong, ho duoc moi ngudi ho
trd hét minh, vi vdy ho cé thé toan tdm toan y lam céng viéc chuyén
mén clia minh. Y t6i ld hau hét chiing t6i khéng phdi vao trang web
dé dzen nhitng biéu mdu bdo hiém... T6i khong bao gzd g0i héa don
thu tién. C6 b6 phan khdc lam diéu d‘o gitip téi. Vi thé, tdi tap trung
lam céng viéc ctia mét bdc si va t6i nghi dé la nhiing gi cdc bdc si
myé'n thdy, trong mot méi trudng cé cdc bdc si véi chat luong dong
déu.



Bénh vién Cleveland titng dudc khen ngdi vé dich vu chim séc y
té chat lugng cao nhat vdi chi phi dudi muic chuin qudc gia.
Trong sO cac bénh nhan cia ho ¢é Vua Khalid ctia Saudi Arabia,
Hoang tit xtt Wales, Oprah Winfrey, Jack Nicklaus va nhiéu
ngudi gidu cé khac. U.S. News & World Report tiing xép ho 1a
bénh vién hang nhit vé chim séc tim mach trong bang xép
hang hang nim cic bénh vién tot nhit trong mudi 13m nim
qua.

Mulc niém tin cao la déc diém quan trong nhdt ma bat ky xa héi md
nao déu cé thé sé hitu. Niém tin, theo nhiéu cdch hiéu khdc nhau, la
san phdm ctia moi thanh phdn trong mén “nudc sot bi mat” cua
Hoa Ky.

Thomas Friedman Nha bao dat giai Pulitzer

Tao Dung Vin Hoéa Niém Tin Thong Minh

L& chi thién cfia nhiing ngudi 1anh dao md réng niém tin mot
cach khon ngoan trong do6i ngli va td chiic clia minh 14 tao ra
van hoa niém tin thong minh dé san sinh ra su thinh vugng,
nang luong va niém vui. § dau cudn sach nay, chung téidacod y
dinh cung cap nhLIng chiing ctt thuyét phuc vé stc manh ciia
viéc mé& rdng niém tin thong minh trong mot thé gidi niém tin
thap. Stic manh d6 dugc thé hién rd rang nhit trong vin hda
niém tin cao.

Vin héa ldy chién ludc lam bita dn sdng ctia minh.
Peter Drucker
Mot vi du vé vin héa niém tin théng minh 13 Zappos, noi ban
giam doc tin nhan vién, nhan vién tin ban giam doc, va nhan

vién & moi cap bac ludn di dau bang niém tin. La hién than cda
van héa niém tin cao, Zappos md rdng niém tin téi nhan vién



ngay trudc khi ho bat dau 1am viéc. M6i nhan vién mdi déu trai
qua mdt quy trinh huin luyén bon tuan, va cudi tuan dau tién,
Zappos dé nghi tra cho ho 4.000 d6-la d@é théi viéc - cong véi
tién cong cho thdi gian ho da 1am viéc. Pé nghi nay kéo dai dén
cudi tuan huan luyén thu tu. Hsieh néi: “Ching t6i mudn dam
bao ring nhan vién lam viéc & cong ty ching t6i vi mot diéu gi
d6 16n lao hon 13 vi mét moén tién. Chiing t6i mudn nhin vién
tin vao tAm nhin dai han va mudén ho 14 mét phan cfia van hda
chiing t6i”. Zappos tin cdc nhan vién mdi ra quyét dinh dung
dan cho chinh ho. Hsieh néi: “Trung binh cé dudi 1% nhin vién
mdi chap nhin dé nghi ay”. Ong con bao chiing t6i rang Zappos
tin va khich 18 cic quan 1y mdi ctia minh nén danh 10% dén
20% thdi gian 1am viéc cé luong dé ra ngoai v4i nhin vién nhim
gitip d6i bén hiéu nhau hon. Niém tin théng minh dtng khéng
nao? Hsieh cho 14 thé. Ong bao ching t6i rang ban dau mot so6
nha quan 1y ndi: “Nghe vui diy, nhung t6i cé qua nhiéu viéc
phai lam d4y nay”, nhung rdi ho nhanh chéng thay thdi gian két
giao véi nhau gidp gia ting niém tin, va moi ngudi trong doi
béng tré thanh nhiing ngudi ban “lam viéc cho nhau va vi
nhau” cht khoéng chi 13 nhitng ddng nghiép thoéng thudng. Vé
sau, cac quan ly bdo cdo rang ning suit clla ddi ting 20% dén
100% tit cach tiép can nay.

Nhiing td chiic khidc ma ching t6i di moé tad nhu Google,
Southwest Airlines, W. L. Gore va SAS ciing 4p dung niém tin
théng minh nhu 1a mét triét Iy quan ly hay hé diéu hanh téi
mtuic niém tin luén tuén chay tran tré trong khip cic mach mau
clia t6 chic. Ciing nhu Hsieh, John Mackey, CEO cia Whole
Foods, tin rang chia khéa thanh cdng chinh 13 thic diy niém tin
tubén chay theo moi hudng:

Niém tin dudc téi uu hda khi nd tudén chdy vao moi tang 16p bén
trong to chiic. Nhiéu nha lanh dao pham sai lam khi tin rang chia
khda clia viéc gia tang niém tin trong to chiic la, bang cdch nay hay
cach khac, lam cho nhan vién tin vao gidi ldnh dao hon nita. Mot
mdt, diéu nay ré rang rat quan trong; mdt khdc va quan trong



khéng kém la lanh dao ciing phdi tin vao nhdn vién ctia minh. D€
nhdn dudc niém tin, chung ta cdn phdi cho di niém tin. T6 chiic
thanh nhitng nhém nhé gan két chdt ché véi nhau givp dam bdo
rang niém tin sé ludn tuén chdy theo moi hudng trong té chuc —
hudng lén trén, hudng xudng dudi, bén trong nhom, va lan tda ra
khap cdc nhom khdc.

Khi cdc nha linh dao tién phong trong viéc mé réng niém tin
théng minh mét cich khén ngoan, hanh déng ctia ho tao hiéu
Ung 1an séng lan tda ra khiap nhém, t6 chic, cdng déng hoic gia
dinh va bat dau chuyén héa hanh vi trong toan t6 chiic. Péi khi
hanh d6éng md réng niém tin cia cic nha linh dao ciing trd
thanh huyén thoai. Vi du, khi Gordon Bethune d6t bd nhiing
cudn cim nang chinh sach va quy trinh diéu hanh Continental
Airlines 3 bai d6 xe va bao nhan vién ctia éng rang ho dugc tin
tLIdng su dung 6c phan doan cta chinh ho trong viéc g1a1 quyét
moi van dé. Hanh dong d6 trd thanh biéu tuong cho vin hda
niém tin méi & Continental Airlines.

Ly do mot s6 nha lanh dao khéng mudén ma rong niém tin 1a vi
ho nghi rang ho cé su kiém soat 16n hon trong vin héa rang
budc bdi cac quy tic, chinh sich va néi quy dé xt Iy tat cad moi
viéc 16n nhé. Tuy nhién, nhu chtng t6i di chi ra, niém tin cang
16n thi kha ning kiém soat thuc su cang 16n. Nha xa hoi hoc
ngudi Phap Emile Durkheim néi: “Khi cé nhiéu gia tri cot 16i
dugc ton trong hon, luat 18 sé khdng con can thiét va khong luit
16 nao cé thé ap dit 1én con ngudi”. Trong vin hda niém tin thap,
viéc @it ra @t thi luat 16 va chinh sach d@é kiém soat hanh dong
ctia moi ngudi 1a diéu khéng thé. Trong mdi quan hé niém tin
thap, thdéa thuin phap Iy khong thé d dai dé bao quat moi kha
ning. Vi vy, cach t6t nhat dé gia ting su kiém soat 1 xay dung
vin héa niém tin cao.

Céng viéc cua “sép” — cong viéc cua nha ldnh dao - la tao diéu kién
thudn loi cho nhdn vién lam viéc, chit khéng phdi kiém sodt ho. Ban



phdi tin rang ngudi khdc lam tot céng viéc cia ho. PS la ndng luc
ldnh dao manh mé nhat. Hay tin tudng nhan vién cua minh.

Gordon Bethune Cuu CEO, Continental Airlines

Vin héa niém tin théng minh 13 vin héa ctia nhitng xung ludng,
kha ning va stic manh v6 cling to 16n. Su tu do thé hién ban
than, su tu chf, niém tin va tdc d6 ngay cang cao hon ma & dé
moi viéc duge hoan thanh tao ra su khac biét cé thé nhin thay
dugc va do ludng dude vé sy thinh vudng, niang lugng va niém
tin. Pay 13 moét trong nhiing 1y do giai thich tai sao niém tin
thong minh la khén ngoan va thong minh. N6 khong dugc xay
dung trén giad dinh rang chting ta can nhiéu luit 1é hon nita,
nhiéu quy tic hon nita, va nhiéu trong tai hon nita; ma né dudc
x4y trén chiing c rang md réng niém tin va tao ra van héa niém
tin cao, ndi nhitng thanh tyu 16n nhat dudc moi ngudi ky vong,
sé mang lai nhiing 1gi ich to 16n hon nita cho cdc bén lién quan &
moi cap do.

Stephen:

Téi hoc héi dudc rit nhiéu vé sic manh ctia vin hda niém tin cao tir
viéc cham séc bdi cé nha téi (thuc té la trong moi viéc). T6i rat chdt
vat trong viéc xit Iy ddm cb dai. Nhiéu lan téi phun thudéc diét co
nhung duong nhu khéng cé tdc dung. Cudi ciing, téi budc sang héi
ngudi hang xém cé bdi ¢ rdt dep, va xin 15i khuyén. Anh &y ndi:
“Anh dua dy a? Anh 1o cdi gd@ “xanh va sach’ tit 7 Théi quen — cdi gd
ma moi ngudi cho rang dd hoc hét tat cd tit cha minh tit ndm lén
bay tudi!”. Téi béi rdi thita nhdn nhung vién Iy do nay no rang téi
hoc thiéu phan xu 1y cé dai.

Ngudi hang xom cudi va ndi: “Van dé clia anh khéng phdi la ¢
dai”.

“Vay sao?”, t6i hoi vdi vé hoai nghi.



“Vang”, anh 4y ddp, “van dé la thdm c6 nha anh khéng khde. Néu
anh tiép tuc phun thudc diét c6 dai, chung van cit moc trd lai. Piéu
anh can lam 1o dudng cho thdm c6 tudi tot va nhu thé ¢é dai sé
khéng con chd. Cit dé chung chét déi”.

T6i lam theo — va c6 két qud tot dep! Thdm cd chang may chéc phdt
trién manh khde va phi kin mdt sdn, khéng con cho nao cho ddm
¢ dai.

T d6, téi nhdn ra rang cdch tuong tu ciing cé thé dp dung vao mét
nhoém hay té chitc. Néu ban chi “phun diét” — néu ban chi gidi quyét
van dé bang cdch ddt ra nhiéu quy dinh, quy tdc, chinh sdch, va
quy trinh hon — “c6 dai” sé moc trd lai hodc moc tran lan & nhiing
noi khdc. Mdt khdc, néu ban xdy dung dudc vin héa viing chdc,
lanh manh va niém tin cao thi khéng cé chd cho nhitng ké yéu kém,
xdu xa va ho sé tu ra di. Hay bon phdn tudi nudc cho nhiing thit
ban muén vun trong.

Mua ban va sap nhap. Niém tin théng minh thuc su 12 mét yéu
td quan trong trong nhitng vu mua ban va sidp nhip. Nghién
cltu cia KPMG cho th:?{y 83% cac vu sap nhép khéng tao ra gié
tri va hon 50% trong s0 d6 thuc su pha hly gia tri, chti yéu vi ly
do “con ngu’dl va su khac biét van héa”. Dang t1ec 14 that bai dau
tién cia hau hét cic vu sap nhap 1a do thiéu niém tin 14n nhau.
Mic dit niém tin cao khéng nhat thiét ctu van duge mot chién
ludc toi, nhung niém tin thap gan nhu luén 1dm cho mét chién
ludc tot bi d6 vd.

Thit nudc so6t bi mat dé thuc hién thanh céng nhtIng vu sap
nhéip 13 su cht déng thuc hién qua trinh x4y dung niém tin 1an
nhau dé dam bao tich hop dudc cic vin héa khac nhau trong
mot tﬁm nhin va st mang chung Khi cac bén sép nhap xem viéc
tao niém tin 13 mot muc tiéu rd rang, ho c6 thé gia tang dang ké
kha ning tao ra mét vin héa niém tin cao va théng nhat, dong



thdi gia ting dang ké kha ning thuc hién moét thuong vu thanh
A2
cong=.

2 pé xem clip va tdi vé két qud khdo sdt cho thdy tai sao niém tin la
“nudc soét bi mat” trong cdac vu mua ban — sap nhdp thanh cong,
hay truy cdp trang web SmartTrustBook.com.

Vin héa cé thé tré thanh thit vii khi bi mdt lam cho moi viéc xdy ra.
Jon Katzenbach Cong su cap cao, Booz & Company

Poi véi chiing tdi, tAm guong tién phong trong viéc tao ra vin
héa niém tin théng minh 14 Warren Buffett clia Berkshire
Hathaway. VAo nim 2011, Berkshire lién két vdi Petrobras —
Petrolio Brasiliero, mot céng ty dai chting 16n thi tam thé gidi.
Piéu dic biét nhat vé cich tiép cin ctia Buffett 13 s6 lugng nhan
vién tai tru s& chinh ctia Berkshire, quan ly bay muaci bay cong
ty con véi hon 257.000 nhin vién chi 13 hai muci mét I‘lglIO'l —
ban cé thé tuang tugng dugc khong?’ David F. Larcker va Brian
Tayan clia truang Stanford g01 dé la “ty 16 chi phi quan 1y thap
nhat trén von dau tu trong so6 tat ci cac tap doan 16n” trén thé
gidi.

Khi chting t6i hdi Grady Rosier, ngudi diéu hanh mot cong ty tri
gid 33 ty d6-la rang 1am sao Buffett c6 thé tao ra niém tin nhanh
chéng dén thé, 6ng ay dap: “Ban phai hiéu triét 1y kinh doanh
cot 161 tai Berkshire Hathaway — d6 1a niém tin. Kha ning mua
cic cdng ty chat lugng clia Warren dudc xiy dung trén niém
tin... Warren tin tudng va dé ho 1am viéc cia ho, va ho hanh
phtc vé diéu @6, vi thé khong ai mudn 1am cho Warren that
vong. P6 14 cach niém tin dudc lan truyén khip t6 chitc nhu mot
thong diép rang ‘day 1a ky vong va day 1a nhiing gi ching ta sé
lam)”

Lam thé nao Buffett cé thé kiém soat bdy muoi bay céng ty con?
Ong diéu hanh trén tién dé ma 6ng va do6i tac Charlie Munger
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goi 13 “niém tin xting dang” - ho gid dinh rang moi nhin vién
ctia minh déu dang tin ciy cho téi khi ndo ho (nhan vién) cho
thay diéu ngudc lai. P6 khong phai 1a niém tin ml quang. Pé 1a
niém tin théng minh. Niém tin 4y bao géom viéc chon dung
ngudi, dit ky vong rd rang va cac chuan muc giai trinh cao. Moi
ngudi dap lai niém tin, ho phat trién thinh vuong nhd né va
dugce truyén cdm hing bdi né. Munger néi vé vin héa niém tin
thong minh nay mot cach hoa my nhu sau:

Ai cling mudn duoc trdn trong va dudc dbi xit céng bang, va nhitng
ngudi tai gidi cé khd ndang diéu hanh doanh nghiép thi mudén dudc
tin cdy. Mét cau bé duoc tin tudng giao cho gitt chia khéa phong
mdy tinh noi: “Pudc tin tudng that la tuyét voil”,

D6 la cdch chiing téi diéu hanh tai Berkshire — mit mang ludi ctia
niém tin xung ddng khéng ti vét. Chiing t6i loai bé kiéu qudn 1y
dién ro, kiém tra gidm sdt con ngudi dé dam bdo céng viéc duoc lam
dung. Khi ban cé dudc niém tin xung ddng, ban sé nhdn dudc
nhitng két qud to lon...

Berkshire Hathaway luén c6 gang tao dung mang ludi niém tin
xtng ddng khéng ti vét. D6i khi ciing khéng sudn sé, nhung khéng
phdi do t6i 16i ai dé gy ra ma la vi ai dé hanh xit khéng thich hop,
hanh vi do sé duoc ly gidi va sta chiia...

Bang cach nao Berkshire Hathaway c6 thé van hanh bay muoi bay
cong ty con chi vdi hai mudi mét con ngudi tai tru sd chinh? Hiém
ai lam duoc diéu nay, nhung chung téi lam duoc...

Thinh thodng, cé 1é mét lan trong muoi nam, chung toi ciing bi
ngac nhién bdi mot didu gz do Thé la tot roz Ai ma khéng mudn
song trong mét gia dinh c6 moi quan hé niém tin xing ddng khong
ti vét chi? Chiing téi cung mudn thé trong kinh doanh. bo chang
phai la khoa hoc cao szeu gi, ma rdt so dang. Nhung tai sao ngLKo’z ta
khong xay dung loai niém tin &y, téi khéng biét. C6 16 vi né quad sd
dang nén ho khong dé'y.



Tao Ra Di San Niém Tin Thong Minh

Nhu ching t6i tiing nhan manh, hanh d6ng md& rdng niém tin
théng minh cia moét ngudi hoic mot céng ty thudng truyén
cam hing cho nhiing ngudi khac hay nhan vién cia ho md& rong
niém tin t4i nhitng ngudi khac. Nhitng kinh nghiém d6 12 mét
phan cfia “cdi ngudn niém tin”. Vo moét lic ndo d6, mot ngudi
cha/me, thay/c6 gido, ngudi quan 1y, hoic ngudi linh dao md
rdng niém tin t8i mot cad nhan, vi rdi truyén cho ho cdm hiing
bang mdt khao khat tao ra sy khac biét tuong tu trong cudc ddi
ctla mot ngudi khéac nita. Theo thdi gian, méi hanh déng mé
rdng niém tin sé trd thanh moét phan di san ctia niém tin gitp
gia ting sy thinh vuong, ning lugng va niém tin trong gia dinh,
cac moi quan hé, t6 chiic, cong doéng, tham chi 13 cdc quoc gia
qua nhiéu thé hé.

Stephen:

M6t thdi gian ngan sau khi tét nghiép dai hoc, téi dudc thué béi
mot doi tdc qudn 1y tai cong ty Trammell Crow va duoc dao tao dé
giao cho mot chi nhdnh dia phuong. Sau khi phdng van vdi hon mot
td cdc nha quan l)} khdc, téi ldy lam nan long khi thc”iy rang khéng
ai dudng nhu mudn nhdn téi. Téi nghi doi tdc quan Iy ban dau no
han da nghi: ”Taz sao minh lai thué anh chang nay nhi?”, Sau do,

toz gap mot quan ly khac tén ]ohn Walsh. Sau cudc phong van anh
ay noz VGi moi nguoi: “Téi thzch Stephen. T6i tin tudng cdu dy. T6i
mudn cd cdu &y trong déi ciia minh”,

John md réng niém tin vdi téi trong khi cdc nha qudn 1y khdc khéng
lam vay, diéu dé truyén cam hing va khich 1é téi rat 16n. Téi mudn
lam viéc chdm chi dé xiing ddng véi niém tin ciia anh &y. Trén thuc
té, téi mudn anh thanh céng hon cd téi mudn téi thanh céng. Téi
mudn chiing minh rang anh dy da ddt niém tin dung ché. Su mé
réng niém tin clia John Walsh mang lai diéu tét dep nhdt cho téi.
NG ciing khién t6i héi di héi lai rang: “Minh ¢é thé la John Walsh



doi véi ai? Ai can ngudi khdc tin vao ho, ddm mao hiém ddt niém
tin vao ho, va gitip ho thanh céng?”. Bat cit khi ndo téi phdi quyét
dinh tin vao mot ngudi khdc, kinh nghiém toi co vdi John Walsh
khién t6i cang mudn tin va dam mao hiém trong viéc trao cho ho
mét sy ho tro, tuong tu nhu cdch John da ting mao hiém véi toi.

Chuing ta nén héi chinh minh ciu nay: “T6i muén truyén lai cho
cic thé hé tuong lai — gia dinh t6i, cong su clia ti, cong ddng
clia toi, cong ty/td chiic ctia toi, t& qudc tbi — loai di san gi? Liéu
dé 13 di san ctia niém tin sé tao ra sy thinh vugng, ning luong
va niém vui?”. P6 1a tit ca nhing gi goi 14 su phuc hung clia
niém tin. P4 1a hiéu tng hon tuyét 1in qua méi 1an ma rong
nioé‘m tin bang mo6t hanh déng, téi mot ngudi, mot nhém va mot
to chitc.

Vi vay, néu ban chon trd thanh mot phan clia sut phuc hung
niém tin toan cau nay, ban cé thé bat dau tit dau dé gia ting di
san niém tin cfla minh? Liéu cé mdt thanh vién nao trong gia
dinh ban mudn md rong niém tin thong minh cfia minh téi
nguoi ay va pha v& kiéu suy nghl hanh dong dua trén su thiéu
vang niém tin hay khong> Liéu co moOt ngudi ban hoic mot d01
tdc ndo ma ban cé thé bién mdi quan hé tiéu cuc thanh mdi
quan hé niém tin cao ctia st thinh vuong, ning luong va niém
vui khong? Liéu cé mdt ddng nghiép hoic mét hoan canh nao
d6 ma su m3 réng niém tin thong minh cé thé 1am thay d6i mot
vong lip xody xudng thanh mot vong lip hudng 1én khéng?
Liéu c6 mot cd hoi nao dé ban di dau trong viéc tao ra mot van
héa niém tin théng minh trong nhém hoic t6 chic cia minh
khong?

Bat ct khi ndo ban bat dau, quyét dinh di dau ctia ban bang cach
md rdng niém tin théng minh téi ngudi khac sé 14 mdt yéu to
tao ra su khac biét. Ban cé thé khéng nhin thiy thanh qua ngay,
va ban chic chin sé khéng bao gi¢ nhin thay tic ddng toan dién,
vi theo thdi gian, nhiing ngudi ma ban tin sé chia tay ra va mé&



rdng niém tin téi nhitng ngudi khac... nhiing ngudi sau dé lai
md réng niém tin téi nhitng ngudi khéc nita... va c nhu thé.
Chic chan ban sé cé dudc su hai 1ong sau sic vé ban than vi biét
rang minh dang dau tu vao moét thit 16n hon nhiéu so véi chinh
ban thin minh - thi thuc sy Anh hudng t4i moi mdi quan hé
trong moi nhém, moi céng ty, moi t6 chiic, moi gia dinh va moi
qudc gia trén khip thé gidi trong nhiéu thé hé tiép néi nhau.
Chung t6i tin rang cd nhan ban cling dudc lam giau béi sy thinh
vudng, ning luong va niém vui tit né luc nhu theé.

Cau héi suy ngam

. Hiy nghi vé 1an ai 6 md& réng niém tin tdi ban. Viéc d6 di tao
ra nhitng két qua tich cuc gi? N6 gitp xay dung su dang tin ciy
ctia ban ra sao? N6 c6 truyén cho ban cam hiing tin tudng vao
ngudi dd mé rong niém tin véi ban va ban lai vuon tay mé rong
niém tin téi ngudi khac khong?

. Hiy nghi vé gia dinh minh, cdng d6ng ctia minh, déi nhém
lam viéc ctia minh, hoidc c6ng ty minh. Diéu khac biét 13 gi néu
ban song va lam viéc véi ho trong van hda niém tin cao?

- Ban c6 thé ma rdng niém tin t4i nhiing ai dé gia ting su thinh
vugng, nang lugng va niém vui?



PHAN III
CHUNG TA cO THE LAM GI?



Chuong 9
PHUC HUNG NIEM TIN

Hady gia tang miic d6 niém tin vao bat ky déi nhom, céng ty, hodc
coéng dong nao va nhiing diéu tét dep sé xay ra.

THOMAS FRIEDMAN
Nha bao dat gidi thudng Pulitzer
Hdy tao ra mét hé den trong vii tru.
STEVE JOBS

Pong sang 1ap & CEO, Apple Inc.
hiém nhat trén thé gidi. Roi loan x4 hdi va bi liing doan
'bdi nhiing 6ng trum ma tay, noi ddy 1a “phim trudng”
thuc té ctia 80% vu bat céc va 55% hoat déng khung bo ctia thé

gidi. Nganh du lich chét ding va dau tu nudc ngoai sut gidm thé
tham.

V 3o nam 1999, dat nudc Colombia dugc xem 14 noi nguy

Khoang mot thap nién sau dd, Colombia xuat hién trd lai véi
mot bd mat hoan toan khac. Nan bat céc gidm 88%, cac hoat
dong khiing bd gidm 849%, va dau tu truc tiép clia nude ngoai
ting tit 500 triéu d6-la 1én dén 10 ty d6-la moéi nam, va lugng
khach du lich Hoa Ky hang niam ting tU 5.000 ngudi 1én
500.000 ngudi — ttc ting mot tram l1an. Piéu gi di xay ra trong
mudinim dé dé ho tao ra mot su thay d6i ngoan muc nhu thé?



Chung ta hiy bat dau véi mdt trong nhiing anh hudng rd rang
nhit. Vao nim 2002, Alvaro Uribe dugc bau lam Téng thong
Colombia. Triét Iy 1anh dao cot 16i cia 6ng trong sudt tAm nim
tai nhiém rat rd rang va ngin gon: restaurar la confianza (khoi
phuc niém tin). Su khéi phuc nay tap trung vao viéc cai thién ba
linh vyc: an ninh, dau tu va su gan két xa hoi. Tién dé nay cé
nghia 13 Colombia can phai khoi phuc niém tin vao chinh minh
nhu 1 mdt qudc gia va niém tin nay phai bat dau tit chinh ngudi
dan Colombia. Néu ngudi dan khong tin vao dat nudc minh thi
lam sao thé gidi bén ngoai cé thé tin diéu d6? CA trong cac bai
dién vin 1an cudc troé chuyén véi chiing tdi, Uribe ludn 1ap di l3p
lai: “O Colombia, tit ca chiing t6i dang 1am viéc dua trén mot tit
ma théi: niém tin. Niém tin & ngudi ta sdng & Colombia, dau tu
vao Colombia, hoc tip & Colombia, va dé tin hudng cudc song
ctia ho & dat nude nay”. Khoi phuc niém tin trd thanh muc tiéu
dinh hudng xuyén sudt cho moi hoat déng ctia toan bd ndi cac
ctia Tong thong Uribe.

Vao thang 4 nim 2010, & cudi nhiém ky téng thdng bén nim
lan th hai ctia Uribe (va 1a nhiém ky cudi theo hién phap
Colombia), Colombia ding cai td chiic Dién dan Kinh té Thé gidi
danh cho chdu My La-tinh. Luc d6, Uribe néi: “Viéc chung t6i
ding cai t6 chiic hoi nghi toan cau ndy véi sd lugng ngudi tham
du ky luc 1a mot thudce do tuyét vai cho su thanh céng chung t6i
c6 dugc trong viée khéi phuc niém tin vao Colombia trén trudng
qudc té. Moi nd luc clia chtung t6i hudéng vio diéu nay va né
dang mang lai thanh qui dugc cd cong ddng thé gidi nhin
nhan”.

Mic di1 Colombia rd rang 14 mét qudc gia dang trong qué trinh
thay d6i tich cuc dé di 1én, tiép tuc duong dau vdi nhiing thach
thic va van nan 16n, nhung khéng ai ddm hoai nghi rang dat
nudc nay di c6 nhitng bude chuyén minh ngoan muc trong thip
nién vita qua. Chién luge phat trién nganh du lich mdi ctia ho
néu bat chuyén bién nay qua khau hiéu: “Colombia, rti ro duy
nhat 1a ban muon & lai”. Va nhu moi chinh tri gia khac, Uribe tat



nhién cling cé nhiing van dé lam 6ng mat tap trung, nhung nha
kinh té& hoc Colombia Mauricio Cirdenas thudc Vién Brookings
nhin xét vé nhiém ky clia Uribe rang: “Chuing t6i bi choang
ngop bdi nhiéu van dé ctia dat nudc khi 6ng ay 1én nham chiic.
Nhung gic day, chuing t6i da gianh lai dugc su tin yéu vao chinh
minh, va vé co ban, Colombia di trd thanh mot qudc gia dung
nghia hon”.

Khi khung hoang chdm dut, hoat déng dau tu sé trd lai véi nhiing
quoc gia noi co niém tin sdu sac nhat.

Alvaro Uribe Tong thong Colombia (nhiém ky 2002 - 2010)

Khi chiing t6i chia sé cu chuyén vé sy hodi sinh ngoan muc clia

Colombia v&i moi nguol & khap noi trén thé g1o1 mot phan Ung
pho bién, ddc biét 1a & nhiing ngum tit cac qudc gia dang phat
trién, 1a: “O! Udc gi chuing t6i co mot nha lanh dao nhu Alvaro
Uribe”. Chtng ta phai ddng y v4i nhau raing mét nha lanh dao
nhu thé cé thé tao ra su khac biét to 16n. Tuy nhién, nhiéu nguoi
khong biét rang dang sau Uribe 14 mét con ngudi, khong nim
quyén luc hay xuat hién “trén sin khau” nhu Uribe, chinh ngudi
nay mdi tao ra tim nhin vi dai ay cho Colombia va mé dudng
cho sy thanh céng cia Uribe: 6ng ay 1 Pedro Medina.

Yo Creo En Colombia

Vao nim 1999, Pedro Medina dang bin rén quan ly chudi nha
hang thiic in nhanh McDonald’s trén toan lanh thé Colombia va
day moén quan tri chién ludc tai Pai hoc Bogota Nhu'ng gita
nhLIng bién dong tan pha dat nudc nay nam ay, ong nhan ra
rang dat nudc nay dang qua khéc la so véi vién canh 6 ong tung
nhin thay va yéu mén né. Trong mot budi g1ang no, ong héi
sinh vién clia minh: “Bao nhiéu ngudi trong s6 cac ban ¢ y dinh
séng 3 day, tai dat nudc nay, trong nim niam tdi?”. Chi 50% so6
sinh vién gic tay. Ong hdi nhiing ngudi khéng gid tay: “Tai sao?”.
Ho dap: “Tai sao ching em phai & lai? Pat nudc nay dia mat tat



cd. Khong chtt an toan, khong con hy vong gi & dat nudc nay”.
Medina rat budn trudc ciu tra 18i nay va hanh déng bang mdot
chuong trinh 6ng goi 14 “Tai sao ban phai tin vao Colombia?”.
Ong bat dau ti mdt nhédm ngudi “déng chi hudng” va cling ho
phan tich 1gi thé so sanh qudc gia, vach ra nhiing 1di thé tu
nhién ctia Colombia va khang dinh su vi dai ctia né. Ong néi
rang nhiing bién ddng x3 hdi khéng dinh hinh nén Colombia
ma chinh nhiing thay d6i tit bén trong, bat dau tit moéi ngudi
dan, mdi tao ra dat nudc Colombia. Ong da cé 256 budi thuyét
trinh nhu thé, va ngudi nghe biat dau thau hiéu va hanh dong.
Ho mudn hy vong, mudn tin, mudn thay nhitng diéu cé thé ho
c6 thé tin vao.

Medina sang 1ap mot t6 chiic va dit tén 1 Yo Creo en Colombia (1
Believe in Colombia — T6i tin vao Colombia), vdi tén chi gia ting
niém tin va sy tu tin vio Colombia, trudc tién ti trong nudc va
sau d6 tit nude ngoai. Ong bd viée tai McDonald’s va danh toan
thdi gian dé 1am viéc nay. Hudng tng 16i kéu goi clia 6ng, ngay
cang cé nhiéu ngudi tham gia ciing 6ng khéi phuc niém tin cho
Colombia nham dua dat nudc thoat khéi hdn loan. Pé 1a nén
tang clla niém tin va hy vong ma Medina da x4y dung san cho
Uribe khi 6ng 1én nim quyén linh dao dat nudc vao nim 2002.

Vao nim 2004, Téng thong Uribe va td El Colombiano da trao
tang Medina phén thudng Cong din Guong mau Colombia.
Ngay nay, td chttc cia Medina da c6 hoat d6ng tai 157 thanh pho
va 26 quéc gla trén thé gidi nham gitip Colombia khoi phuc va
xay dung niém tin.

Mot ca nhan ndi bat khéc c6 déng gép vao su chuyén minh clia
Colombia 1 ngudi thg dién ba muoi ba tudi tén 13 Oscar Morales.
Vao thang 1 nim 2008, Morales bi chan déng manh bdi ciu
chuyén vé ciu bé bon tudi Emmanuel bi phién quan FARC bd roi
hai nim. Trudc dé me bé Emmanuel bi FARC bat céc vao nim
2002 vi sinh ra em trong ritng rim. FARC tuyén b6 phéng thich
me vi bé vio nim 2007 nhung dé chi 1a nhiing 16i déi tra.



Emmanuel bi thuong & vai va mic mét sd bénh khi song trong
ring nén bi tach ra khdi me ciu nim ciu hai tudi va bi dua vao
bénh vién, va sau d6 1a mot trai tré mo c6i dudi mét cai tén
khéc. Hai me con ciu chi gap lai nhau khi me ciu dugc FARC
phong thich.

Ghé tdm bédi nhiing vu bat céc, ddnh bom va nhiing tdi 4c khac
ctla FARC, Morales quyét dinh hanh d6ng. Vio ngay 4 thing 1
nim 2008, anh md& chién dich trén Facebook vdéi tén goi Un
Millon de Voces Contra las FARC (One Million Voices Against the
FARC — Mot triéu tiéng ndi chdng lai FARC) - dé tip hop moi
ngudi chong lai su tan bao cfia t6 chiic khiing bé nay. Hanh
doéng nay dudc xem 1a rat can ddm vi Morales di dit sinh mang
minh va nhitng ngudi iing hd vao nguy hiém vi ho phai dung
tén tudi va nhan dang thit.

Sang hdm sau, dé c6 1.500 ngtidl gla nhip Facebook ctia anh va
con sO tang 1én 4.000 vao cu01 ngay, 8.000 vao ngay ké t1ep va
tiép tuc gia ting. Morales t6 chtic cac cudc tuan hanh, va trong
vong thang dau tién sau khi anh md& Facebook, c¢é 12 triéu ngudi
tit khap cac thanh phd trén thé gidi hudng tng xuéng dudng
biéu tinh chdng khiing bo, trd thanh phong trao tuan hanh
ch6ng khiing b6 16n nhat trong lich stt. Cc cudc tuan hanh lIam
cac thanh vién FARC nhan ra réng ho khéng dugc nhan dan ung
hd va bat dau rdi bd hang ngu Theo Morales, quan s ctia ho da
giam tit 40.000 ngtidl Xuong con 7.000 nguodi vao dau niam
2010 va rut sau vao trong rung ram.

Mot 1an nita, chién luge xiy dung niém tin cho Colombia clia
Tong théong Uribe dudc ting hd bdi mdt cad nhin cé dnh hudng
khéac ding phia sau 6ng.

Stic Manh Ctia Su Poan Két

Néu Pedro Medina v Oscar Morales 12 nhitng cd nhin don 1é gép
phan giy dung niém tin, d6i khi cling c6 nhiing nhém ngudci



nhd bé 1am nén nhiing thay d6i 16n lao.

Khoang ba muoi ndm trudc, tai ngbi lang nho cé tén Xiaogang,
Trung Qudc, cé mudi tdim néng din nghéo khé bi mat gip nhau
dé chia lai rudng dat cho tiing ca nhan thay vi tip thé va thé véi
nhau ring néu thanh céng, ho khéng ddi héi gi tit chinh phiy;
néu that bai, ho sin sang chiu tl1 tdi hodc chét. Sau d6, cich 1am
ctia ho thanh c:ong vang doi Va gy su chi y ctia Chu tich Trung
Quoéc thdi bay gid 1a Ping Tiéu Binh. Trang trai gia dinh dugc
phuc héi va cho phép hoat déng phin phéi theo quy luat thi
trudng. Tac dong cong hudng tir hanh déng cia mudi tdim néng
d4n no di gép phan tao budc ngoit trong lich st Trung Qudc.

Khéng nghi ngd rang mét nhom ngudi tu duy su sdc, san sang chiu
trach nhiém cé thé thay déi ca thé gidi. Thuc vdy, dé la tdc nhdn
duy nhat.

Margaret Mead Nha nhan loai hoc van hoa

Su phuc hung niém tin da gia tang dang ké trong thé gldl ngay
cang phang, toan cau hda, minh bach, tuong thudc va ket noi
khiang khit. Cong nghé hién dai dang lam thay d01 sau sac cach
thuc con ngudi hoat déng dya trén sy trao quyén va su gan két
ngay cang khang khit hon bao gid hét, dic biét trong gidi tré.
Két qua 1a tao ra cac diéu kién ma trong dé con ngudi, cac t6
chiic va thim chi cic chinh phti phdi chiu trach nhiém gii trinh
theo nhitng cach thiic ho chua ting biét dén hay ap dung trude
day.

Trong x& hoi ngay nay, noi su hdp tac thong tri va uy tin ca
nhan 13 diéu kién tién quyet moi thi deu xo0ay quanh niém tin.
Nhu chung toi tiung nai, do 12 loai tién té mdi, 12 cai g1up thi
truang van hanh. Trong cuén Jump Point, Tom Hayes da sac sdo
dat cau hoi: “Liéu mang toan cau sau Jump Point [1a diém nhay
vot ma & d6 cé ba ty ngudi st dung mang] c6 dudc dac trung hda
bang niém tin hay sy mat niém tin khéng?”. Vi Hayes tu tra 15i:



“Trong nén kinh té& két ndi toan cau, ndi cé nhiéu ty tuong tac
nic danh va tudng tic gilta con ngudi véi nhau dang dién ra
hang ngiy, niém tin 13 tit ca: mdi sy pha v& niém tin 12 mot
cudc khung hodng”.

Vé mdt lich si, ¢6 hai cdch chinh dé huy déng va phdt huy kha ndng
ctia con ngudi. D6 la sy quan liéu va thi trudng. Trong mudi nam
vila qua, chung ta co thém cdach thit ba: mang Internet.

Gary Hamel Tac gia & giao su, truong Kinh doanh London

Tu Nang Minh Lén

C6 thé ching ta khéng phai 13 Pedro Medina, 1a Oscar Morales
hay nhiing nong dan ding cdm tu ng01 lang xa x0i & Trung
Qudc, nhung moi chung ta déu cé vong anh huang ctia r1eng
minh dé thiét 14p, md rong va phuc hung niém tin nhim g1a
tang 1di ich ctia né cho ca thé gidi. Trong ky nguyén két ndi,
tuong thudc va trach nhiém xa hoi sau sac ngay nay, vong anh
hudng ctia chting ta ¢4 1& 16n hon nhiéu so véi ching ta nghi.

van dé 13, chting ta thuc hién anh hucng do ra sao? Dieter
Uchtdorf, 1anh dao tén gido, cyu Chu tich Uy ban diéu hanh bay
ctia Hiép hoi Van tai Hang khong Qudc té, cutu phi co trudng clia
Hang khong Lufthansa, Ptic, chia sé:

Cdch ddy nhiéu ndm, trong phong hop cua ching téi tai
Darmstadt, Dic, mét nhém dudc yéu cau chuyén mét chiéc piano
16n tit nha nguyén sang héi trudng ké bén cho mét su kién dm nhac.
Khéng ai la ngudi don nha chuyén nghiép nén viéc di chuyén nhac
cu thdn thién nhung khd ndng nay gan nhu la bat khd thi. Moi
nguoi biét rang céng viéc nay doi héi khéng chi sic manh thé chit
ma con la su phdi hop dn ¥, cdn trong. Nhiéu y kién duodc dua ra,
nhung khéng y kién ndo cé thé giit cho cdy dan cdn bang hop 1y. Ho
loay hoay du moi cdch nhung khéng cdch nao hiéu qua.



Trong khi ho diung vong quanh khéng biét phdi lam gi thi mét nguoi
ban thédn cta téi ndi to: “Cdc anh hdy dung sdt vao nhau va nhéc
no lén ngay noi minh dung”.

Qud don gidn! Mbi ngudi nhdc chiéc dan ngay phan minh va né
dudc di chuyén mét cdch nhe nhang nhu thé né tu di. B la cdu tra
10i cho thdch thuc nay.

Chivai cd nhéan cé thé tu lam nén lich sit. Nhung mdi chiing ta déu
¢ thé hanh déng dé thay déi mét phan nhdé cdc sy kién, va toan bd
nhiing hanh ddng nhé ay sé dudc viét thanh lich su ctia thé hé nay.

Robert F. Kennedy Thuong Nghi si Hoa Ky

Piy 14 cdch mdi ngudi ching ta cé thé trd thanh mét phan cta
su phuc hung niém tin. Du chiing ta ding & vi tri ndo, noi nao
trong cudc song ca nhan, nhém, hay t6 chiic, cdng ddng, cic moi
quan hé, gia dinh va qudc gia clia minh, chting ta déu cé thé “tu
nang minh 1én” bang cach thuc hién nim hanh d6ng niém tin
thong minh sau day:

1) Chung ta c6 thé chon tin vao niém tin. Ching ta c6 thé ldy
cam hing tu nhiing gi Isadore Sharp hoc dugc tit cha cta 6ng,
ngudi tin phai séng xiing dang véi niém tin bang moi gia; ti
Muhammad Yunus, ngudi tao ra mét nganh nghé méi tit niém
tin cla minh rang hau hét moi ngudi déu cé thé tin cdy, diiho 1a
nhiing ngudi nghéo khé nhat; va tit Pierre Omidyar, Tony Hsieh,
va v0 s6 ngudi khac di c6 nhiing hanh doéng xuit phat ti niém
tin siu sac rang hau hét moi ngudi déu dang tin cay va rang gia
ting niém tin sé mang lai su thinh vuong, ning lugng va niém
vui. Chting ta c6 thé chon tin vao niém tin.

2) Chung ta c6 thé bat dau tit chinh minh. Hiy nghi vé sy tu tin
ctia Magic Johnson, niém kiéu hanh cta Peter Aceto, va su chinh
truc ctia Frances Hesselbein, nhiing ngudi da chiing minh cho



cic bén lién quan thay rang ho 1a nhiing ngudi 1anh dao dang
tin ciy. Hay nghi dén nhiing céng ty nhu SAS, W. L. Gore, Wipro,
Bénh vién Cleveland, va nhiing t& chtic khic da tao ra vin hda
niém tin cao day y nghia, mot doanh nghiép ma nhan vién va
khach hang cé thé tin ciy. Chung ta cé thé chon cho chinh minh
va nhiitng ngudi khac mot ngudi, mét nha lanh dao, mot cong
ty, mot ngudi vg/chdng, mdt ngudi cha/me, mot ngudi ban dang
tin cay.

3) Ching ta c6 thé tuyén bo y dinh ctia minh va gia dinh y
dinh tich cuc 6 ngudi khac. Chung ta cé thé nghi vé tuyén bo y
dinh tuyét vGi cia Warren Buffett va Bill Gates trong viéc 1ap
Giving Pledge (Cam két Cho di), truyén cdm hing cho sdu muoi
chin ty pht1 khic budc vao cam két hién ting it nhat mot nita tai
san clia ho cho céc t6 chtic tit thién. Hiy xem y dinh chim séc
con ngudi dudc John Mackey tuyén bd, ring 6ng tu cit gidm
luong cia minh va van tiép tuc linh dao cong ty vi 6ng yéu
Whole Foods Market va nhan vién cia minh. Chiing ta cé thé
nghi vé tuyén bé diing cdm ctia Indra Nooyi va PepsiCo thong
qua “Pat hiéu qua va cé muc dich”, bao gdm nhitng cam két tu
nguyén qua dé cho thay cdch ching ta lam céng viéc ctia minh
mdi 1a diéu quan trong. Ching ta cé thé nhin ra tim quan trong
ctia niém hy vong dudc tao ra béi nhitng tuyén bd nhu thé. Vi
thé, chting ta cé thé chon xem xét va lam rd nét y dinh clia
chinh minh, tuyén bé né bing su thiang thin va minh bach, va
ludn gid dinh y dinh t6t dep nhat 3 ngudi khéc, trit khi ho ching
té diéu ngugc lai.

4) Néi va 1am nhiing gi minh da néi. Ching ta cé thé nghi vé
Grady Rosier, ngudi ludn gii uy tin “lam diéu minh néi” da trao
cho Warren Buffett niém tin dé chot thuong vu mua ban cdng
ty tri gid 23 ty d6-la trong chua day mot thang, qua mot ci bat
tay. Chung ta cé thé nghi vé Firoz “King” Husein, ngudi giit cam
két 1am nhiing gi minh néi trong ca cudc séng cad nhin 1an nghé
nghiép, di git hai dudc niém tin va din dat hoat ddng kinh
doanh ctia Costco trong sudt hai thip nién. Chiing ta cé thé nghi



vé FedEx, LEGO, Apple, BMW va nhiing t6 chtc, cong ty khac cé
15i hita thuong hiéu vitng manh - va nhat quan 1am tron nhiing
15i hita @6. Chung ta c6 thé chon bién mdi 16i minh néi ra 1a mot
cam két thuc hién - 1am trén hoic 1am hon ca ky vong. Hiy nhé
rang moi khi chiing ta hita gi, di116n hay nhd, va giti 18i 1a chting
ta dang 1am gidu tai khoan niém tin ctia minh ma tit dé chiing
ta sé nhan lai nhitng khoan “c6 tiic” ngay cang 16n theo thoi
gian.

5) Chung ta c6 thé tién phong mé réng niém tin théng minh
téi nguoi khac. Chung ta c6 thé nghi vé nhiing ngudi nhu bac si
Mimi Silbert ctia Delancy Street Foundation, Isabel Blanco ctia
Cuc Bao vé Gia dinh va Tré em bang Georgia, Hoa Ky, va nguoi
me ctia Pepe Miralles, nhiing ngudi di tao ra su khac biét 16n
trong chat lugng cudc séng clia nhiéu thé hé tuong lai bang
cach md réng niém tin. Chiing ta cé thé nghi vé cic cong ty nhu
Whole Foods, Zane’s Cycles va Bénh vién Cleveland, noi c6 su
md réng niém tin bao la dén cac khach hang, nhin vién va déi
tdc clia ho, va niém tin dy dudc cdng hudng tao ra vong lip
hudng 1én. Chung ta cé thé tim kiém cac co hdi d& m3 rong niém
tin trong moi quan hé ca nhan, d6i nhém, gia dinh va t6 chiic
ctia minh. Chting ta ludn cé thé lya chon.

Khi chon thuc hién nim hanh déng niém tin théng minh néi
trén va tu nang minh lén ngay ndi chung ta dang dung, chung
ta c6 thé tao ra nhiing ky tich gitp gia ting va khéi phuc niém
tin; va ban than chung ta, gia dinh, céng déng, d6i nhém, t6
chiic, tham chi cd dat nudc minh - sé git hai dude su thinh
vudng, ning lugng va niém vui ngly cang gia ting.

Thdt tuyét voi khi moi ngudi bat tay cdi thién ngay thé gidi nay ma
khéng phai chd doi gi, du chi mét gidy.

Anne Frank

Lya Chon Niém Tin Thong Minh Can Cé Long Can Pam



Khoéng nghi ngd gi khi Iva chon niém tin théng minh can phai
c6 1ong can dam. Véi mot sd ngudi trong ching ta, chon niém
tin mit quang dé hon nhiéu trong ngan han - dé déng hanh véi
khuynh huéng tin ma khéng phai lo lang gi vé viéc can phai
phat trién su xuat sic trong k§ ning phan tich cia minh. Véi
ngudi khac, chon sut ddnh mat niém tin dé dang hon nhiéu - dé
dong hanh vdéi kich ban hoic khuynh huéng phan tich moi viéc
ctia minh va khong phai lo 1ing gi vé viéc phai thay d6i mdt mo
thtc thAm cin cd dé hay cé dudc stic manh dé thuc hién bude
nhay clia niém tin. Véi nhiéu ngudi, ndi sg hii d6i khi lién quan
dén viéc md rong niém tin cé thé 1a mdt yéu td 1am nan long
dang ké. Nhu David Rock, nha sang 1ap Vién NeuroLeadership,
néi: “Hé limbicl hoat ddng manh mé hon nhiéu khi né nhin
thdy mét mdi nguy hiém so véi khi né cdm nhin moét phan
thudng... Con ngudi tién téi trude ting budc mét, nhung khi can
thoat than, ho chay”.

L Hé limbic la vimg ndo phdt trién rdt sém, nghiéng vé tinh cdm va
ban nang. Nho co ban nang nén con ngudi nguyén thiy mdi cé thé
séng sot va truyén giéng noi.

Tuy nhién, cd hoi doc ddo ma chung t6i cé dudgc trong hai muoci
nim qua dé gidi quyét cic van dé cot 16i lién quan dén niém tin
d6i véi cdc nha linh dao va nhiing ngudi cé dnh hudng trén
khip thé gidi da thuyét phuc chiing t6i moét cich hting hon rang
nhiing ngudi chon 1dm ch® niém tin théng minh chinh 1a
nhiing ngudi git hai dudc su thinh vuong, ning lugng va niém
vui ngay cang ting 1én. Ching t6i dugc truyén cam hing - va cé
can ddm - tu nhiing 16i ndi ctia Helen Keller: “T6i chi c6 mét
minh, nhung t6i 13 mdt con ngudi. Téi khéng thé 1am tat c3,
nhung tdi c¢é thé 1am dudgc vai diéu; va vi t6i khong thé 1am duge
moi thi, t6i sé khong tit choi lam viée gi d6 ma tdi cé thé 1am”.

George Bernard Shaw c6 lan néi rang vGi O0ng, cubc song khong
phal la mot ¢ ngon nén bap bung ma 13 “moét ngon dudce ruc r3”
dé 6ng “dot né 1én cang sang cang tot trude khi trao lai cho thé
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hé tuong lai”. Véi chting t6i, niém tin thong minh 13 mot ngon
dudce ruce rd ching t6i mudn 1am cho né cang bing sang cang tot
dé khong chi trao lai cho thé hé tuong lai, ma con gitip thé hé
hién tai tao ra nhitng két qua t6t dep hon, cAm nhin niém dam
mé manh mé hon, va trai nghiém niém hanh phtc to 16n hon -
noéi cach khac, dé tao ra su thinh vudng, ning lugng va niém
vui. Niém khat khao va hy vong chay bdng ctia chiing t6i 1a ban
sé cling chiing t6i va nhiing ngudi khac trd thanh nhiing chat
déng xtc tdc manh mé trong hanh trinh tao ra su phuc hung
niém tin vi1di ich cia con ngudi trén toan thé gidi.



VE CAC TAC GIA

Stephen M. R. Covey

FranklinCovey Global Speed of Trust Practice. La mot

dién gia rat dudc chio dén, dong thoi 1a chuyén gia tu
van vé niém tin, 1anh dao, dao diic, ban hang va hiéu suat cao,
6ng thudng dién thuyét khip noi trén thé gidi. Ong 1 tic gid
ctia cudn sach ban chay nhat The Speed of Trust dudc binh chon
bditd New York Times va Wall Street Journal, mot cudn sach 1am
thay d6i sau sic md thiic tu duy qua viéc thach thic gid dinh c6
ht ring niém tin chi 13 mdt pham chat x3 héi mém, thay vi 1a
mdt déng luc cling thtic ddy su phat trién kinh té - mot ki ning
c6 thé hoc tip va do ludng dudc gitip cac t chiic thu dude nhiéu
1gi nhuin hon, con ngudi thing tién dé dang hon va cic méi
quan hé dudc gia ting nhiéu ning lugng hon.

S tephen M. R. Covey 1i dong sang lap CoveyLink vi

Ong tin rang kha ning thiét 1ap, phat trién, md rdng va khoi
phuc niém tin véi tat ca cic bén lién quan 1a ning luc linh dao
thiét yéu nhat cia nén kinh té toan cau mdi. Covey tha thiét
truyén di thong diép nay va rat tai tinh trong viéc gitp cic nha
1anh dao, cic td chtic git hai “co tiic niém tin”.

Ong 14 cyu CEO ciia Covey Leadership Center, ndi dudi sy lanh
dao cfia 6ng di trd thanh t6 chiic phat trién ning luc 1anh dao
16n nhat thé gidi. Covey cling vdi Greg Link linh dao chién lugc
truyén ba cuén sich 7 Habits of Highly Effective People (mdt
trong hai cudn sach vé kinh doanh c6 stic anh hudng 16n nhat
ctia thé ky 20) do cha 6ng, Tién si Stephen R. Covey, 14 tic gia.

Greg Link



Greg Link 13 dong sang l1ap clia Covey Leadership Center trudc
day, CoveyLink, va FranklinCovey Global Speed of Trust
Practice, mdt to chtic tu van toan cau phat trién nhanh va cam
két hd trg con ngudi va cac t6 chic phat trién véi Toc @b cia
Niém tin.

La moét tac gia dang kinh trong trong linh vuc ning luc lanh
dao, xiy dung niém tin, ban hang, tiép thi va hiéu qua hoat
dong cao, Greg Link 1a chuyén gia tu van va dién gid dudc nhiéu
ngudi tim kiém. Phong cach chin thanh va gan giii cia 6ng
dugce khan thinh gid thudc moi trinh d6 yéu thich. Ong 1a mét
“nha kinh doanh thich chia sé” chit khéng phai 1a mot “dién gia
ly thuyét suéng”.

Greg Link cung cOng su Stephen M. R. Covey va doi ngli nhan
vién tai Global Speed of Trust Practice da va dang giup cho
nhiéu ngudi, nhiéu t6 chitc lanh manh héa cidc méi quan hé, ddi
nhém va vin héa t6 chie ddc hai, cling nhu cfmg c6 vin héa
niém tin cao nhu 12 mot yéu to gia ting hiéu qua cong viéc theo
cap sO nhén. Cing nhu Covey, Link thach thuC gid dinh cd hit
rang niém tin chi 14 mo6t pham chat xa hoi mem thay vi la mot
dong luc cting thic day su phat trién kinh té - moét ki ning ¢
thé hoc tip va cé thé do ludng gitp cac td chic thu dudge 1di
nhuin cao hon, con ngudi thing tién dé dang hon va cic mdi
quan hé duge bé sung nhiéu ning luong hon.

Greg L1nk glang day 7 Thoi quen, Lanh dgo theo nguyen tdc va
Téc db clia Niém tin . Ong tu’ng tu van cho cac nha quan ly ctia
nhiéu cong ty hang dau thé gidi, bao gdbm Hewlett-Packard, Hai
quan Hoa Ky, hing Sony, Chevron, IBM, Microsoft, Boeing, va
nhiéu td chiic danh tiéng khéc.

Rebecca R. Merrill

Rebecca R. Merrill 12 mét ngudi cé tai viét lach. Ngoai uu tién
hang dau cda ba danh cho gia dinh trong nhiéu nidm qua, ba con



14 mdt cong su clia Covey trong viée viét mot s6 sach vé ning luc
linh dao xuat sic, trong d6 cé cudn The Speed of Trust vdi
Stephen M. R. Covey va You Already Know How to Be Great vdi
Alan Fine.

Ba ciing 13 dong tac gid clla cudn sach ban chay nhat do t& New
York Times binh chon First Things First cing véi Tién si Stephen
R. Covey va Roger Merrill, cudén Life Matters vi cudn sach day
quan ly thoi gian Connections cung vdi Roger Merrill. Ngoai ra,
ba con trgd gitp Tién si Covey viét cuén The 7 Habits of Highly
Effective People, The 7 Habits of Highly Effective Families va The
Nature of Leadership.

Vé CoveyLink, FranklinCovey va Global Speed of Trust
Practice

Global Speed of Trust Practice 14 mét td chiic chuyén huin
luyén xiy dung niém tin toan cau nham vao viéc gia ting hiéu
qua hoat dong va dnh hudng clia con ngudi, cac t6 chic trén
toan thé gidi bang cach gitp ho linh dao vdi phong cach truyén
cdm hiing niém tin, tit &6 gia ting tdc d6 trong moi hoat ddng
va gidm chi phi cho moi ca nhén, t6 chtic.

Chung t6i tin rdng mot su phuc hung niém tin manh mé trén
toan cau di bit dau. Dudi 4nh sang ctia nhitng su kién duong
dai, dao dtc kinh doanh va su minh bach trong cic cudc doi
thoai dudc ho trg bdi mang Internet, va nhu cudn sich nay da
chi rd, su théi thic phuc hung xu huéng 1anh dao véi niém tin
cao dang dudc hudng ting va lan tda khip toan cau.

Tai Global Speed of Trust Practice, chung t6i dinh nghia ning
luc 1anh dao la tao ra nhiing két qua theo phong cach truyén
cdm hiing cho niém tin. Ldm dugc diéu nay nghia 12 khéng
ngiing gia ting téc d6 theo cip s6 nhin, tit d6 tiép tuc git hai
dudc nhiéu thanh qua tot dep va 16n lao hon.



Ting cudng ning luc clia cac to chiic dé thiét 1ap, phat trién, mé
rdng va phuc hdi niém tin véi cac bén 1lién quan sé gia ting dang
ké cac cd hoi va tam anh hudng ctia moi ngudi, cho dit ho 1a nha
lanh dao, nhan vién, d6i tac kinh doanh, khach hang, cha me,
hay bat ky ai.

Néu ban muén tim hiéu thém vé cic bai néi chuyén ctia cac tac
gid hay bat ct ai tit Global Speed of Trust Practice, hoic ban
dang bat dau qua trinh Chuyén d6i Téc d6 Niém tin ddi véi td
chiic hay dd6i ngii cia ban, mdi ban tham trang web ctia chung
t6i www.SmartTrustBook.com hodc gdi email cho chiung téi
theo dia chi: info@SmartTrustBook.com.
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