TS. DAVID J. LIEBERMAN

Tac gid “Poc vi bat ki ai”

LAM SEP
KHONG CHi LA
NGHE THUAT

St dung nhiing chién lugc tam ly
hiéu qud nhat dé tao ra uu thé

vuot troi trong bat ki tinh huong
coOng viéc nao

(N=rre= ] ==t VWILEY



LOI GIOI THIEU

Phan 16n céc cudn sach kinh doanh — du néi vé quan 1y, 1anh dao, phéat trién c4A nhan
hay dich vy khach hang — déu dwa ra nhitng ¥ tuéng va 1oi khuyén tét dep dé ban c6 thé
hanh dong sang subt, khon ngoan nhu Mim cuoi va té ra gan giii, Lang nghe trucéc khi
phan irng va Néu ban thdt bai trong viéc ldp ké hoach, hay ldp ké hoach cho viéc thdt bai.
Pay 1a nhitng 161 khuyén t6t va hitu dung. Tuy nhién, trong thi truong canh tranh khdc liét
ngdy nay, nguoi kinh doanh can thi gi d6 thiét thuc va cé ste thuyét phuc manh mé hon so
v6i nhitng 101 trich dan hay triét Iy don thuan.

Chang han nhu, ban d3 biét duoc long trung thanh ciia khach hang va nhan vién quan
trong dén murc ndo. Vay 1am thé nao dé c6 duoc mot chién luoc tAm 1y tot, c6 thé gitp ban
tranh dwoc viéc moi nguoi di khoi cong ty ban? Rat nhiéu cudn sach da dé cap dén mot
quan ni¢m von di da thanh quy udc, rﬁng khach he‘lng 1a thuong dé, nhung liéu ban c6
mudn biét duge mot ki thuat hiéu qua va ro rang co thé glup ban tim lai duoc nhitng khach
hang da mat‘? Tat nhién, khuyen khich nhéan vién va gay an tuong tot véi khach hang 1a
viéc 1am can thiét, ludén can thyc hién nhung chéac chin 13 kha ning cta ban s& duoc nang
1én mot tim cao moi khi ban kham pha duogc cach khai thac sirc manh cua nguén cam himg
bat tan trong con ngudi minh, theo ¥ muon.

Lam sép khéng chi la nghé thudt cung cap cho ban nhitng céng cu nhanh chéng va hiéu
qua, chi cho ban timg buéce moét, chi tiét va can trong cach xay dung nhirng chién thuat cé
thé 4p dung trong bat ctr tinh huéng nao. Pay khong chi 1a ¥ tuong, Iy thuyét hay tha thuat
chi ¢6 tac dung trong mét vai hoan canh hoéc véi mot vai nguoi, ma n6 thue sy mé ra cho
ban moét co hoi sir dung nhitng céng cu tdm 1y quan trong gitip chi phéi hanh vi cua con
ngudi dé cod dugce vu thé tit yéu.

Vi 16i viét gian di, di thang vao van dé, khong ruom ra, khong c6 qua nhiéu thuat ngi
tam 1y hoc, David Lieberman sé& cung cip cho ngudi doc rat nhiéu cong cy hitu dyng: P6 1a
cong cu ma FBI da sir dung, 1a bai giang ma sinh vién nganh tam 1y budc phai xem boi 6ng
12 mot trong s6 nhitng nguoi tham gia ddo tao trong quan do6i My. La ngudi day chién thuat
cho nhiéu nha dam phan cip cao trong chinh phu, 6ng 1am viéc voi nhing chuyén gia stec
khoe tAm than hang dau va 6ng 1a mot trong s6 khéng nhiéu nguoi ddo tao cac nha quan Iy
kinh doanh cua hon 25 nuéc trén toan thé gioi.

C6 rat nhiéu sach kinh doanh cung cap cho ban doc quy luat, nguyén tic, chién lugce va
cac cau chuyén. Nhung day 1a mot cudn sach cung cap giai phap chi tiét cho nhiing van dé
c6 that. Ban sé& c6 dugce nhing loi ich ro rang khi doc cudn sach nay du ban dang diéu hanh
mot doanh nghiép nho, vira hay 16n. Ban sé& dugc dam bao an toan khi biét diéu gi dang
thyce su xay ra & moi thoi diém, c6 duoc siec manh dé giit cho nhiing tinh hudng nguy hiém
tiém tang khong bao gio xay ra, va khi can thiét 1a kha ning vuot qua c4c tinh huéng khé
kh#n nhat mot cAch nhanh chéng va thuan loi.



Khi tién cuoc 1én, hay lam nhiéu hon viéc don thuan dit cugc vao ctra ban thich — hay
don strc vao tro choi dé dam bao rang ban sé khong thua cugc.

Chia sé ebook : http://downloadsachmienphi.com/
Tham gia cong dong chia sé sach : Fanpage :
https://www.facebook.com/downloadsachfree
Cong dong Google :http://bit.ly/downloadsach



http://downloadsachmienphi.com/
https://www.facebook.com/downloadsachfree
http://bit.ly/downloadsach

LUU Y VOI BDOC GIA

Cubn sach dua ra vo s6 chién luge khac nhau, do d6 khong phai tat ca cac chién lugc
duoc goi y déu kha thi trong moi hoan canh. Pé gitip ban doc dé dang ung dung cuén sach
trong thyc té, rat nhiéu chién thuat da dwoc dwa ra, nhd d6 ma véi bat ky tinh hudng nao
ban ciing c¢6 du kha ning ung dung it nhat mot, hai, hoic nhiéu chién thuat dé xu 1y. Va du
mdi chuong 14 moét phan doc 1ap nhung ban c¢6 thé tim thay nhimng cong cy hitu dung ¢
trong nhirng chuong khac, qua d6 gitip ban ¢6 dugc cach tiép can tong thé. Dé thuan tién
cho nguoi doc, nhirng chuong lién quan sé& dugc liét ké trong muc “Xem thém” ¢ cudi mdi
chuong.



Chién lugc tAm ly dé ¢ duoc su trung thanh “boc
thép”: Dé khéng bao gis mat nhin vién, khich
hang, thin cht hay bénh nhin thém mot 1an nira
“Mot xu ciia Iong trung thanh con gid tri hon mét déng cia trf thong minh.”
Elbert Hubbard (1856-1915)

iéu gi c6 thé khién mot nguoi gan bd véi ban trong nhirng hoan canh téi té nhat, khi
D nhing nguoi khac bo di ngay lap tie khi thay ban gap du chi mét van de rat nho?

Trén thuc té, nghién ciru chi ra rang 1ong trung thanh kién dinh c6 thé 1am duoc
diéu nay. Ban cd thé c6 duoc 1ong trung thanh kién dinh tir tit ca moi nguoi bang cach ap
dung nhimg chién lugc tdm 1y co ban. Cho dit d6 1a nha cung cép, nhan vién hay dong
nghiép, ban ciing c6 thé khién bat ky ai trung thanh hon — véi ban, cong ty hay sy nghiép
cia ban — nhanh chéng va dé dang dén muc ban khong thé tuong tuong noi.

Ban da biét dugc nhitng diéu co ban: Tan dung moi co hoi dé giao tiép vsi nhan vién va
khach hang, c¢6 chinh sach ma, luén khuyén khich va khen ngoi, thuong xuyén c6 nhiing
budi hop truc tiép, cho du 1a véi mot hay mot s6 nhan vién cua ban. Bay gio, chiing ta sé
kham ph4 cach thuec gitip ban ¢6 duoc nhitng ki ning tao ra long trung thanh khéng thé lay
chuyén ¢ mét tim cao mai.

Su trung thanh nim trén cac tam thé

Béo c4o cua Jupiter Research@) di chi ra rang ngay nay, c6 hon 75% khach hang
c6 it nhat mot tam thé tich diém (Loyalty Card)@ va sé luong khach hang co tir
hai tam thé tich diém tré 1én duoc du doan chiém khoang 1/3 s6 ngudi mua sam.

Chién lugc 1
Bién d6i tugng thanh ngudi trong cudce
Long trung thanh cia moét nguoi duge cAn nhac boi viée anh ta cam thiy minh dang ¢
bén nao cua hang rao. Néu ban dwa anh ta vé phia minh va bién anh ta thanh moét phan



trong d6i cta ban, anh ta sé ctiing ban chién dau va chéng lai nhimg nguoi khac. Bé bién
mot nguoi ngoai cude thanh ngudi trong cudce, ban can phai 1am hai viée. Thir nhat 1a cho
anh ta biét mot sb thong tin ma chi c6 vai nguoi biét, nhd d6 anh ta sé cam thiy minh 1a
mot ca nhan vu ta va dic biét. Tiép theo, hay cho anh ta quyén dugc ra mot sé quyét dinh
nhit dinh trong t6 chue hay trong déi cua ban.

Chang han, khi gidm d6c ban hang thiy mot trong s6 nhirng nhan vién ciia minh c6 vé
chua that sy trung thanh. Trong suét mét cudc ndi chuyén coi mé va riéng tu, vi gidm doc
ndy c6 thé néi vai diéu nhu: “Chris, t6i muon anh biét rang cé6 mét vai diéu sap sira thay
déi. Chiing ta sdp mua duwoc tai khoan XYZ. Biéu nay chwa dwoc cong bé réng rai, va toi
muon duwoc nghe 1 kién cia anh.”

Khi Chris dé dang dong ¥, vi gidm dbc sé yéu cau anh ta tham gia kiém soat mot phan ké
hoach: “Va chiing t6i nghi rang anh cé thé la mét trong sé nhing nhan vdt chu chét cia
déi dé tim ra cach phuc vu ho tét nhat”. Tai thoi diém nay, Chris da tro thanh mot thanh
vién chinh trong do6i voi mot chit quyén lue, con vi gidm doc thi c6 mot trong s6 nhing
nguoi ung ho 6ng nhiéu nhat.

Ban tham chi con c6 thé khién khach hang 1am viéc cho ban va do d6 tiép tuc gitt dugc
long trung thanh cia ho bang cach cho ho biét mot s6 thong tin, chang han nhu: “Chiing
toi dang co cdu lai phong dich vu khéach hang, va sé rat vui néu ban gitip chiung t6i danh
gid quy trinh xi lij yéu cau. Dya vao mét phan phan hoi cia ban, chiing téi sé ¢é di kha
ndng dwa ra nhiing thay déi hop Iy nhat.”

Khach hang khong chi thiy cam kich khi phan héi cia ho dugc ban danh gi4 cao ma con
cam thay d6 thyc s 1a mot nhiém vy va sin sang lién hé véi cong ty ban. Hanh dong tiép
theo ma ban c¢6 thé 1am d cing cb 1ong trung thanh cua khach hang 1a yéu cau anh ta xem
lai b4o c4o phan héi hang thang vé dich vu khach hang. (Mdi nhiém vu khong nén mét
nhiéu hon 10 phit.)

Chién lugc 2
Mot phin cta su vi dai

Néu tham gia vao mot tran dau thé thao, moi ngudi sé dit minh ¢ vi tri ndo khi tran dau
két thtc? Néu doi cua ho chién thang, ho s€ néi rang: “Chiing t6i chién thang!” nhung néu
doi cua ho that bai, cau noi d6 thuong la: “Ho that bai!” Chting ta lu6n mong muon dugc tro
thanh mot phan cua su vi dai, “ngoi cung thuyén” véi nguoi vi dai va gan minh véi chién
thang. Dé thu hat long trung thanh, hay cho nguoi khac thay su vi dai khi dong hanh véi
ban.

CAch nhanh nhéit dé ddnh mat sy trung thanh cua nguoi khac 1a khién anh ta nhan ra
rang ban khéng trung thyuc va dang tin cay. Cho du nguoi dé6 khong muon nghe ban néi, su
trung thuc cua ban cling luén c6 gia tri nhat dinh, n6 truyén di mot thong diép quan trong;:



Ban dang tin cay Bat chap nhu:ng van c’[e khac, moi nguoi thu:ong muon lam viéc voi ngum
song co nguyén tic hon ngucrl ludén néi vé nhimg chuyén ma ho mudn nghe hay nguoi dang
cb ging dé che day diéu gi.

Mot luit sw khong bao gio that bai

Luat su huyén thoai Gerry Spence — nguoi chua tung that bai trong bét ct vy 4n
nao — dugce thué dé bao chira cho mot nguoi dan 6ng ma tdi 4c cua anh ta da duoc
ding tai trén tat ca cic to b4o dia phuong. Hau hét nguoi dan dia phuong da ty
quyét dinh hinh phat danh cho anh ta. Trong qua trinh lya chon boi thim doan,
phan 16n cac thanh vién tvong lai khang dinh rang khi nhan duoc théng tin vé vu
an, ho van c6 thé gitr dugc danh gia khach quan. Thé nhung truée tinh trang théng
tin da bi cAc phuong tién truyén thong bop méo, vi luat su day dan kinh nghiém
két luan rang chac chan ho da khong thanh thyc khi néi vay. Gerry Spence quyét
dinh nam lay co hoi bao chita bang cach tiép can mot thanh vién trong boi tham
doan cam thay bj c4o c6 t6i va khang dinh rang boi tham doan khoéng thé cong
bang. Tai sao? Béi ho 1a nhitng nguoi trung thye. Ong lam viéce v6i nhing con
nguoi chinh trye dy. Phan quyét cudi ciing 1a: Bi cdo khong hé pham téi.

Ban c6 thé phét trién cam xtic manh liét vé 1ong trung thanh bang cach khién moi nguoi
biét @n minh nhu mét nguoi ludn 1am nhing diéu dtng din, tham chi ngay ca khi ho c6
phuong 4n hanh dong dé dang hon. Bé1i vay, hay lu6én chén that trong cach cu xir, va dimg
bao gio tir bé sir that. Viéc 1am nay sé gitp cho tinh c4ch tot dep ciia ban téa sang nhu ngon
hai ding giita bién suong mu.

Tinh chinh truc cua ban c6 thé tu toa sang bang rat nhiéu cach. Chiang han nhu, néu ban
dang choi tro choi v6i dong nghiép va xay ra tranh cii trong viéc phan dinh thing thua,
hay nhdn phan thua vé minh. Réat 1au sau do, khi tro choi da roi vao quén lang, ban sé&
dugc biét @én nhu mot nguoi ludn luya chon con duong dtng dan, tham chi ca khi d6 khong
phai 12 mdi quan tAm 16n nhat cua ban. Moi nguoi sé& tim kiém ban va mong muén tham gia
vao nhitng viéc ban 1am. Nhan thé, khi chdng ta néi vé tinh chinh truc, hay chic chan ring
vi tri ctia ban, cho du 14 vi tri ma ban khéng mong muén, 14 x4c thue. Ban dirng bia dit
trong so yéu 1y lich, chi dé minh c6 thé xuét hién theo mot cach nao do.

Hay xem xét mot vi du khac. Néu khach hang cua ban muén 1lam moét diéu gi d6 khong
mang lai loi nhuan tét nhat cho 6ng ta nhung lai ¢6 loi cho ban, dudi hinh thac hop ddng,
hoa hong hay thoi gian tinh phi — hiy giai thich 1§ do ciing nhu cach thuc diéu d6 khong
mang lai loi nhuan tét nhat cho 6ng ta (dong thoi c6 thé dua ra goi ¥ vé mot phuong 4n it
tén kém hon), ban sé& vinh vién giit dwgc khach hang d6.

Liéu ban c6 cam thay cam kich va quyét dinh tré thanh khach hang trung thanh coa
mot nguoi tho may hay bac si nha khoa — nhirng nguoi da tiét 16 vai ban rang mot viéc nao
do6 khong thuc sy can thiét, nhat l1a khi ty ban than ban khong bao gio ¢6 thé biét dugc dieu



d6 hay khong? Bai vay, mot nguoi song c6 nguyén tic cd kha ning dic biét trong viée thu
hat sy trung thanh.

Trong cudn sach kinh dién c6 tén: Anh hwong cia Robert Cialdini, 6ng ké vé mot nguoi
boi ban xuat sac da s dung dic diém nay trong hanh vi cia con nguoi dé tac dong dén
khach hang, khién ho goi nhiéu d6 hon va éng sé nhan duoc tién thuong tir don hang 16n
nay. Khi nhan thyc don du tién, nguoi boi ban y té ra ngap nging, nhin xung quanh roi
thi tham rang: “Moén #n nay hom nay lam khong dugc ngon nhu moi ngdy,” va goi ¥ rang
khach hang nén chon hai thuc don khéc cé gia ré hon. Khach hang sé& cam thay rat cam
kich vi nghi rang ho duoc coi 1a thuong khach — va bat du nhin nhan nguoi phyc vy nay
nhu mot ngudi ho c6 thé tin twong. Ngudi phuc vu nhan duge mot khoan tién thuéng 1on,
con khach hang thi sin sang goi nhitng chai ruou va mén trang miéng dat tién tir anh ta —
nguoi ho nghi la mét nguoi chinh tryc.

Chién lugc 3
Tién hanh tiing buéc
Trong mot nghién ctru cia Freedman va Fraser (1966), cdc nha tam 1y hoc goi dién cho
mot s6 ba noi tro ¢ California va hoi xem lidu ho cé thé danh vai phat dé tra 1oi mot sé cau
hoi vé nhitng san pham gia dung ho dang sir dung hay khong. Phan 16n déu dong y tra 1oi.

Ba ngdy sau, nhém nghién ctru goi lai mét 1an nira nhung lan nay xin dugc gii nim hoic
sdu nguoi dan 6ng téi nha dé xem xét toan bo cac d6 dung trong bép nhu ta bép, tu dung
thire &n, ké bat — day 12 mot phan nam trong hoat dong kiém dém céc san pham gia dung sé&
kéo dai hai gio. Cac nha tAm 1y hoc kham phé ra rang nhitng ba noi tro nay da cam thay
thich thii gdp hai lan khi @éng ¥ v6i yéu cau hai gio so voi nhirng ba noi tro khong duoc goi
dién trudc d6. Ban thay day, néu vo thuce cia ho khong dugce chuan bi truée, cac ba ndi tro
khong c6 co so ndo dé chap nhan mot diéu bat tién nhu thé. Tai sao lai vay?

Khi chting ta c6 mot buée khoi dau nho theo mot hudng nhat dinh, chiing ta c6 dong co
dé duy tri y thice nhat quan cho nhitng yéu cau va khoan dau tu 16n hon theo nhiing cach
tuong tu. Goi y nay ¢ y nghia sau sac doi véi viéc tao dung long trung thanh.

Hay tht tuong tuong, chang han nhu, ban muén mot khach hang trung thanh hon véi
cong ty cua ban. Hay moi anh ta tham gia mot budi da ngoai cia cong ty, dé anh ta néi
chuyén va l1am quen véi cAc nhan vién va hoi ¥ kién cling nhu xin goi ¥ cua anh ta vé cach
thirc ¢6 thé gitp ban cai thién cac mébi quan hé trong kinh doanh.

Nhiing buéc nho nay sé tao dung dong luc bén trong anh ta. R6 rang, anh ta phdi quan
tAm dén cong ty ban boi anh ta da dau tu ban than minh vao né. Pé roi bo ban, anh ta can
phai bao chita v6i ban than minh vé 1y do da danh qua nhiéu thoi gian va ning luong dé tao
dung méi quan hé voi ban. Tinh trang nay khién anh ta di dén nhiing 1y do dé ¢ lai véi ban
mot cach vo thire, du c6 nhiéu diéu kién tét hon & cic cong ty khac. P6 1a 1y do tai sao mot



ngudi ban hang khon ngoan lai mudn gitr duge khach hang tiém ning coa ho cang lau cang
tot. Ban cang danh nhiéu thoi gian cho ho, ban cang kho roi bo ho.

Khi nguoi ta khong c6 cam xtic, von liéng hay tai san nao dau tu vao mot cong ty, ho sé
dé dang tir b cong ty d6 ma di. Hay dé ho tham gia nhu mot thanh vién cua doi hoac tro
thanh mot phan cua sy nghiép chung, timg buéde, timg bude mot moi thi sé& dién bién tot
dep va ban sé& thay rang ho s& & bén ban trong nhiing tinh huéng khé khin hon, khi ban gap
khing hoang. Piém mau chét ¢ day 1a: Anh ta cang dau tw ban than minh vdo ban, anh ta
cang quan tam dén ban.

Mot chiit quan tim tao nén su thay déi lén

Gia dinh rat quan trong déi véi nhan vién cia ban. Pung ngin cAm ho goi nhitng
cudc dién thoai c4 nhan hay c6 nhimg méi quan tAm co ban khéc trong gio 1am
viéc. Hay linh dong khi nhén vién xin nghi vi 1y do gia dinh. C4n nhic vé phan
thuong ngan han va dai han cho nhan vién. Pau tién c6 thé 1a chia sé lgi nhuén,
sau d6 cung cip mot vai thir c6 thé gitip cude séng cia ho dé chiu hon, chang han
nhu dua ho vé nha néu ho 1am viéc muon, ting ho dich vu giat 13, #n udng, vé xem
phim cho gia dinh cta ho dé bu lai thoi gian ho phai 1am viée muon cho coéng ty cua
ban.

biéu nay ding v6i ca nhirng méi quan hé c4 nhan cua chdng ta. Khi mét nguoi cho di,
anh ta cang yéu quy déi tvong ma anh ta cho nhiéu hon — va cfing boi thé ma tinh yéu
dugc cham soc va phat trién. Trong gia dinh, bé me 14 ngudi cho di, con 14 nguoi duoc
nhan. Ai yéu thuong nhiéu hon? Nguoi con luén mong mudn duge roi khoi nha minh, con
bé me thi mai mai quan tdm dén cudc séng cua con.

Trén thuc té, moi cam xdc tich cue déu xuat phat tir viée cho di va duge truyén tir chiing
ta dén nguoi khac, trong khi d6 nhiing cam xdc tiéu cyc lai thuong xuit hién xung quanh
viéc lay di. Vi du nhu, long tham dbi 1ap voi tinh yéu. Khi chting ta ham muén ai hay céi gi,
cam gidc cia ching ta hoan toan 1 sy ich ky trong viéc mong muén duoc cam thiy hoan
hao. Tuy nhién, khi yéu, muc tiéu cua chiing ta 13 1am thé nao dé thé hién tinh yéu voi
ngudi khac. N6 khién chdng ta cam thay su quan tAm hay viée cho di that tuyét va chdng ta
1am viéc d6 rat vui vé. Khi nguoi minh yéu quy bi dau, chiing ta thay dau. Tuy nhién, khi
ngudi minh ham muén bi dau, chting ta chi nghi xem hoan canh ti té cta nguoi d6 s& anh
huong tiéu cye dén minh nhu thé ndo, do vay chiing ta sé& cam thiy khong thoai mai va bat
tién.

Chién luoc 4
Su trung thanh cin dugc tao dung, chir khdng nén s hiu

Néu mudn nhén vién trung thanh v6i minh, ban phai trung thanh véi ho. Piéu nay doi



khi c6 nghia 14 ho tro nhan vién khi ho phai d6i phoé voi khach hang, nha cung cap hoic
dong nghiép — nhirng nguoi cu xir thiéu cong bang véi ho. Va doi khi chi don gian la kién
nhin va thau hiéu khi ho mic mot sai lam trung thue, hodc tham chi 1a khong may trung
thuec.

Quy luat nhan qua da khang dinh rang ban sé luoén nhan duoc ding nhitng gi ban cho
di. Néu ban ty cho minh quyén sé¢ hiru mét ai d6, ho cling sé cam thay rang ho s¢ hiru ban.
Khi duoc ai d6 gitp diéu gi, ching ta sé cam thay khong thoai mai boi diéu d6 khién chting
ta tré nén phu thudc ma con ngudi thi can c6 cam giac doc 1ap. Do d9, khi chdng ta lam
diéu gi cho ai — dong nghia voi viéc thé hién sy trung thanh cia minh — nguoi d6 sé co
phan xa cam thay cé trach nhiém phai 1am méot diéu gi d6 cho ching ta dé cam thay thoai
mai hon.

Néu ban gitip do ai d6 khi ho dang ¢ budce duong ciing, ho sé cuc ky trung thanh va ludn
kinh trong ban. Trong quan 1§ doanh nghiép cfing vay, cc nghién ciru da chi ra rang mot
nguoi timg duoc dap tmg mot van dé nghiém trong thuong trung thanh véi cong ty hon
ngudi chua bao gio phan nan veé bat ct diéu gi. Piéu nay dang véi nhitng yéu t6 tAm 1y kép
— quy ludt dén dap tinh cam va dau tw cam xilc.

Hay nho

Theo nghién ciru udce tinh, chi phi cho viée c6 duge mot khach hang méi tén kém
gap nim lan chi phi cho viéc giir mot khach hang cfi. Néi cach khac, 10% trong sb
khach hang da s dung san pham va dich vu cta ban c6 thé tro thanh khach hang

trung thanh va diéu nay c6 thé gitp ban tiét kiém trung binh khoang 80% chi phi
ma ban c6 thé phai sir dung dé c6 duoc nhirng khach hang moi. Piéu nay c6 nghia
1a: Hay thoa man bat cir diéu gi khach hang mudn, néu ching nam trong gii han
cho phép.

Chién lugc s
Théi d6 biét on
Hay tuong tuong, mot cap vo chong cé hai dira con va ho cho mdi dira mét chiée xe dap
ma&i. Mot dira thé hién ro su biét on. Dwra kia lam bam cam on chi dé 10 phut sau do6 xin
duoc mua thém gio va chuéng cho chiéc xe dap. Cap vo chong s€ san sang mua cho dira nao
mot mon do khac trong lan tiép theo?

Diéu cuc ky quan trong dé c6 duge sy trung thanh 14 thai do biét on. Bat ctr khi nao ¢
co hoi, hay thé hién 1ong biét on dbi véi nguoi khac, cho du 1a bang mot tim thiép cam on
vi da nhan duoc 1oi khuyén tét, mot bire thu hay mot mén qua nhoé. Phan 16n moi nguoi
luén phan nan vé diéu nay hay diéu khac, dé roi ngay khi c6 duoc nhirmng gi minh muén,
ching ta bo di va khong thém nhin lai... cho t4i tan khi chiing ta lai can mot thir gi d6 khac



nira. Thay vi 1am nhu thé, hay danh thoi gian dé thé hién su biét on va viéc thuong xuyén
thé hién long biét on s€ gitp ban tré nén nodi bat véi nhirng ca tinh dac biét.

Chtng ta cam thay vui vé khi cho di nhung khong thé cung cap thuc dn cho mét cai ho
khong day mai. Va thé hién sy cam kich trude nhirng nd luc cua nguoi khac 1a viée can 1am,
nhung ban s& sém nhan ra rang nhirng nguoi d6 ¢6 vé nhu ngdy cang sin sing mong mudn
duoc gitip dd ban thém nhiéu 1an nira boi ban 1am cho ho cam thay ho that tuyét, déng thoi
thé hién rang ban than ban xtmg dang véi sy hd tro va nhitng nd luc cua ho.

Xem thém:
e Chuong 8: Lay lai nhitng khach hang ban da mat, di ho bo di vi Iy do gi

e Chuong 16: Lam chu nghé thuat quyén rii véi cong thice tAm 1y hoan thién dé tit ca moi
nguoi déu yéu meén ban
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Kiém sodt tinh hinh:
Nhanh chéng giam tic dong ctia nhing cong bo tiéu
Cuc

“Co6 nhimg nguot sinh ra da vi dai, c6 nhitng nguot dat dwoc sw vi dai va cé nhiing
nguoi thué nhan vién PR [dé tro nén vi dai].”

Daniel J. Boorstin (1914-2004)
trong méi quan hé truyén théng cua coéng ty, khong c6 diéu gi 1a hoan toan ding.

Trong thé ky XXI, quan diém cho ring moi quang cio déu tét da bi 1an 4t boi mot
quan niém khac: “Tin dir don xa.”

Chéc chin ban tirng nghe ciu ndi: “Moi quang cdo déu tét”. Tuy nhién, khi dit né

Sy phét trién cua Internet va cac kénh tin tire 24/7 trén truyén hinh cap khién tin xau cé
thé lan nhanh nhu mét vu chay ring. Phong tin tire ctia cac to bao va cac trang blog tich cuc
thu thap thong tin tir nhirng nha bao nghiép du — nhirng nguoi tao ra rai ro méi. Pién thoai
di dong va cac thiét bi sé hd tro ca nhan cé thé truyén tai nhanh nhu gié tai liéu va anh
hién truong toi cac phong tin tie va cong dong blog, gay stre ép khién cic cong ty budc phai
phan hdi ngay 1ap tirc. TAt ca moi viée trén déu tét, tham chi 14 rat tét, néu ban biét r minh
nén phan hoi nhu thé nao.

Nim nguyén ly kiém sodt nhanh tinh hinh

Trong tiéng Trung, tir nguy coll) dugce ghép boi hai tir — co hoi va khung hoang. Qua thuc
1a mot cuoe khing hoang c6 thé mang lai cho cong ty co hoi dé khong chi song sét trong
tinh trang quan hé c6ng chang kho khan ma con tr¢ nén phat dat hon sau khing hoang.
Néu duoc kiém soét tét, mot cudc khung hoang c6 thé mo ra co héi cho cong ty cing cb
danh tiéng, xay dung ban sic thuong hiéu va gui t6i cong chting mot thong diép tich cuc vé
san pham va dich vu cia minh. Nhiéu céng ty da nhan ra van may cia minh khi cic phuong
tién truyén thong va cong ching hoan nghénh nhirng phan tng cua ho khi kiém sot khung
hoang.

Mic dil ¢ong ty cua ban cd thé pham mot s6, néu khong phai 13 tit ca cac sai 1am, kha
nang du luan yéu cau ban phai chiu trach nhiém c6 thé thay doi — phu thudc chu yéu vao
thai do va hanh dong cua ban sau d6. Nam nguyén 1y dugc trinh bay sau day sé gitup ban



tan dung co hoi khong phai biang cach giam thiéu nhuoc diém ma bang cach t6i wu hoa vu
diém.

Vi dy: Ndm 1982, nguoi ta phéat hién ra chat xyanua(2! trong vién nang Tylenol®3) — mot
san pham dugc khoang 100 triéu nguoi st dung. Truong hop gia mao Tylenol khién nha san
xuat Johnson & Johnson c6 nguy co 14m vao tinh trang khing hoang thuong hiéu nghiém
trong. Cac phuong tién truyén thong déu khuyén cdo nguoi dan khong nén tiép tuc diung
san pham nay. Tuy nhién, Johnson & Johnson da chu dong hop tac day du véi cac phuong
tién truyén thong tir Iac bat dau va ngay 1ap tie khuyén nguoi dan khong nén dung bat cir
san pham vién nang Tylenol ndo cho dén khi x4c dinh rd dugc nguyén nhan, déng thoi ho
cling thu héi toan bo vién nang Tylenol trén thi truong va ngimg quang cio loai thudc nay.
Két qua ra sao? Johnson & Johnson nhan dwoc sy khen ngoi va tng ho nhiét tinh tir phia
cac phuong tién truyén thong va cong ching. Sau d6 ho dua ra nhirng bao bi gia mao,
huéng dan cach phan biét va thu hat duge su chi ¥ tich cuc tir cong ching.

Nguyén ly 1
Hay cht dong
Hay hanh dong nhanh chong va qua quyét. Néu ban nhan thay cong ty ctia minh dang
gip rac roi, hay cong khai ké toan bo cau chuyen (Nguyen 1y nay cb thé 4p dung cho bat ctr

loai tin d@6n hay bat dong ndo ¢ noi lam viéc; d6n dau ciu chuyén cho phép ban dinh huéng
va kiém soét no.)

Sai 1am 1én nhét 14 ban tuéng rang cir phot 1o mot cong bé tiéu cyc thi ban da giri di
thong diép cho thiy su kién d6 khong c6 that. Cac phuong tién truyén thong ngay nay coi
im ling nghia 14 c6 16i. Giéng nhu Tu chinh 4n sé 54! cua Hién phap Hoa Ky, thim phan
thuong nghi ngo nhitng bi don khéng chiu tur ding ra bao chira dé bao vé quyén loi cia
minh. Mic di thuc té 1 nguoi vo toi can duoc bao vé, nhung ban chat cua con nguoi khang
dinh ring nhirng ngudi vo t6i luén mong muén duoc 1én tiéng dé bao vé quyén loi va danh
du cua minh.

Tham chi tdi té hon, sy im ling thuong bi nham 1an véi thai d6 bang quan: Coéng ty cua
ban khong quan tdm, khong thuce sy danh thoi gian dé gitp cong chiing biét duoc chinh x4c
sy that, 1am r6 nhing tinh tiét va vai tro cua ban. Vay, bat ctr khi ndo can thiét, hay néi that
to va r0 rang.

Di truéc mot buéc

Hay hanh dong hop 1y dé giai quyét van dé. Noéi cach khac, dimg str dung bom
nguyén tir dé giét chét mot con kién; diéu nay chi tao ra bui phéng xa vi nhiing Iy
do khong chinh dang. Trong ltic can biét chic rang minh dang phai déi mit véi
mot théng tin ndo d6, ban hay doi du lau dé xem liéu chuyén d6 ¢ tiép tuc truyén



di hay khong. Trong TAm nhin xa (2005), tac gia da chi ra rang moi nguoi thuong
khong bat dau quan sat mot tinh hudng cho dén khi ho nghe lai né 1an thu hai, vay
néu chuén bj c6 thong tin vé diéu gi d6, hay chic chan rang noé sé tré thanh tin tére
trude khi ban phan héi. Piéu cudi cting ban muén 1am 14 tao luc day cho cau
chuyén cua chinh ban.

Nguyén ly 2
Xin 16i va giai thich chinh xdc nhing chuyén di xay ra
Néu cong ty ban mic 18i, hay cong khai thira nhan — cang it bao chita cang tét. Hay tap
trung vao viéc truyén dat thong diép dong cam chan thanh thay vi chi can trong thuat lai su
viéc bang ngon ngit phap ly. Nghién ctru da chi ra rang phan ng cang nhan van thi cong
chiing cang dé tha thu.

Mot nghién ctru khéc vé 101 xin 13i ctia doanh nghiép tap trung vao van dé vé quy trach
nhiém, cho thay can 1am rd nguyén nhan thiét hai gan v6i ¢4 nhan hay cong ty. Maurice E.
Schweitzer cung véi cac cong su ¢ truong dai hoc Wharton — John Hershey va Eric
Bradlow — di thyc hién nghién ctu: Cam két va déi tra: Khoi phuc niém tin trong d6 khang
dinh: Nguoi dung ra xin 16i phai giai thich duoc 1y do din dén sy viée, cho du 1a bang cach
budc toi ban than hay dua ra nhirng 1y do khac.

Ngoai ra, cAch thure giai thich cfing tao ra nhiéu phan tmg khac nhau. Trong mét nghién
ctru hap dan dugc thyue hién nim 2004 vé nhirng ban b4o c4o thuong nién, Fiona Lee (Pai
hoc Michigan) va Larissa Tiedens (Pai hoc Stanford) da tap trung vao cach thire cac cong
ty khac nhau — trong giai doan 21 nam va thu()c nhiéu ngélnh nghé khac nhau — gﬁ:i bao
cao thuong nién toi co dong dé glal thich vé hoat dong cta cong ty va cach thuc giai thich co
turong quan voi gia co phleu cta cong ty trong nam tlep theo.

Két qua nghién ctru cua ho da chi ra rang gia c6 phiéu thuong ting 1én — tir 14 dén 19% —
mot nim sau khi c4c cong ty do 16i vé tinh hinh hoat dong kém hiéu qua 1a do nhimng yéu té
c6 thé kiém soat duge chir khong phai do cAc van dé ngoai cong ty. Trong giai doan nghién
ciru — tir ndm 1975 dén nim 1995 — ¢6 phiéu cua céng ty ddm nhan trach nhiém ca nhan vi
mot ndm hoat dong khong tét thuong duoc danh gia cao hon c6 phiéu cua cong ty d6 16i
cho nhirng yéu t ngoai canh, khong kiém soat duoc nhu thoi tiét xdu hoic do tinh trang
bat 6n coa nén kinh té.

Phat hién ndy mang tinh phan truc gidc, mot phan 14 vi khi 16i xin 16i mang tinh c4
nhan sé tao ra tac dung tam Iy theo chiéu nguoc lai. Chang han nhu, néu ban di hop muén
hoic 15 hen, viée d6 16i cho hoan canh s& 1am giam muc d6 quy trach nhiém c4 nhén.
Nhirng nguoi khac sé nghi rang: Anh ta d&én muoén khong phai vi anh ta khong ton trong
minh ma do c6 mét vy tai nan khién cho duong tic mot doan dai. Ban nga cua ching ta
thuong rat quan tam dén viéc bién moi viéc xay ra thanh nhiing viéc & xung quanh ching



ta — do d6 mai co6 tir ich ki — tirc 1a luén tham gia vao cac moi quan hé cd nhan nhung lai
coi nhe yéu t6 ca nhan trong moi truong cong ty noi chung.

Pé moi viéc tré nén ré rang, hay nhan trach nhiém c4 nhén véi nhitng sai 1am, thé hién
su chinh truc va khién ngudi khac nhan thirc dang dan vé ban. Tuy nhién, ban cting can
phai lam ro hoan canh xay ra vu viéc da vuot ra khoi tam kiém soat cua ban ¢ mirc do nao.

Nguyén ly 3
Trinh bay toan bd ciu chuyén
Chris Nelson, Phé giam ddc Ketchum — mét cong ty quan hé céng chiing toan cau —

khuyén cac cong ty nén tiét 16 thong tin vé su viéc ngay khi c6 thé. Néu ban nghi rang dua
ra théng tin nhé giot thi cong chiing s& dé dang hiéu chuyén gi dang xay ra, ban da pham
phai moét sai lam giong nhu nhiéu nguoi khac. Mot chat thong tin s€ khién cac phuong tién
truyén thong tim cach dao badi, “chuyén bé xé ra to”. Ngugc lai, néu ban la nguoi dau tién tu
dua ra toan bo cac thong tin mét cach nhanh chéng, sé khong con gi dé nguoi khac thém
ném nira va cau chuyén sé nhanh choéng bi lang quén.

That ngac nhién, mot bang chung dang tin cay da cho rang viéc pham sai l1am trong
hoan canh t6i té nhat dem lai lgi thé cho ban — boi sau dé bat cir tin tirc méi nao ciing la tin
tot va tré thanh tiéu diém cia cau chuyén.

Truong hep cia Air France va Bridgestone

Lich str da chi ra rang ban than bién c6 khong gay nguy hai dén mot cong ty; thuong thi
phan tng cua cong ty do trude bién cdé mai thue sy 14 van dé. Vi du sau day sé& chimg minh
cach giai quyét khung hoang c6 anh huéng 1on nhu thé nao téi hau qua cua khung hoang
(dva vao ba nguyén 1y da duoc dé cap ¢ trén).

Mua he ndm 2000, hai thuong hiéu manh da phai trai qua mét cudc khing hoang cong
khai, khién nhiéu nguoi thiét mang: Chiée may bay Concorde cua hang Air France gip tai
nan, dan t6i viéc toan b hanh khéch trong chuyén bay do bi ta vong. Con Bridgestone thi
phai thu héi 6,5 triéu 16p xe, do san pham cua cong ty nay lién quan t6i cai chét cua 174
nguoi va hang tram vy tai nan.

Air France va Bridgestone da xu Iy khung hoang theo hai cach hoan toan khac nhau.
Bridgestone tir chéi viéc binh luan cong khai vé hanh dong thu hoi 16p xe ctia minh. Nguoc
lai, Gidm dbc diéu hanh cua Air France — 6ng Jean-Cyril Spinetta — da thuong xuyén xuat
hién trén cac phu:ong tién truyen thong va xin 16i vé vu tai nan may bay Concorde. Ong cho
dirng hoat dong cua tat ca cAc may bay Concorde va ngay lap tac dén noi xay ra tai nan. Ong
tham gia vao viéc t6 chire tang 18 cho nan nhan. Ong @3 truyén di mot thong diép rat rd
rang rang ong thuc sy quan tAm dén gia dinh nan nhéan va su an toan cua hanh khéch trong
tuong lai.



Oxford Metrica — mot nha tu van doc 1ap chuyén tu van cac van dé vé rui ro, gia tri, danh
tiéng va viéc quan 1y — @3 kham pha ra 1y do mot sé cong ty phuc hoi sau khing hoang
nhanh hon nhiing c6ng ty khac. C4c nghién ctru cua 6ng da chi ra méi twong quan rét ro
rang gitta chinh sach truyén thong mo va gia tri ¢6 phiéu. Mot trong sé nhitng nghién ctu
d6 da so sanh gia c6 phiéu cua Bridgestone va Air France sau khing hoang.

Két qua 1a? Gia c6 phiéu cua Air France chi giam c6 5% trong suét vai ngdy sau khi xay
ra vy tai nan va sau do lai tdng 1én nhanh chéng. C6 phiéu ctua Bridgestone giam 50% trong
vong 50 ngay sau khi ho budc phai thu hoéi 16p xe.

Nguyén ly 4
Buéce trén ranh giéi mo hd
Hay noéi vé nhirng diéu tiéu cuc mét cAch mo ho, con nhitng diéu ding dan va tich cuc
thi phai that chinh xac va cu thé. Diéu d6 c6 thuc sy dang khong? M6t nghién ciru duoc
thuc hién vao nam 2007 da thao luan vé anh huong cia mét cuon sach nho duge xuat ban
boéi Trung tam Kiém soat va Phong ngira Dich bénh Hoa Ky véi muc dich chong lai nhimg
cau chuyén hoang duong vé vac xin phong cim:

Trung tAm Kiém soat va Phong ngira Dich bénh Hoa Ky gan @4y da xuat ban mot an
pham dé chong lai nhirg cau chuyén hoang duong vé vac xin phong cim. Trong 4n
pham 13 nhirng kién thire co ban duoc phan thanh hai muc “ddng” hoic “sai”. Trong
muc sai ¢6 nhitng cau kiéu nhu: “T4c dung phu con t6i té hon ca viée bi cim” hay: “Chi
c6 nguoi gid mai can vac xin phong cim.”

Tuy nhién, khi chuyén gia tAm 1y xa hoi Norbert Schwarz cua Pai hoc Michigan dé
nghi cic tinh nguyén vién doc an pham nay, 6ng phat hién ra rang trong vong 30 phft,
nhimg nguoi 16n tuoi sé nhé nham 28% 1oi khang dinh sai thanh ding. Ba ngay sau,
con sb ndy 1én téi 40%.

Nhitng nguoi tré hon c6 vé nhé tét hon trong lan dau tién, nhung ba ngay sau ho ciing
nham 13n lung tung giéng nhu khi nhirg nguoi gia dugc hoi lai sau 30 phut. Diéu
dang lo ngai nhat 12 gio day tat ca moi ngudi ¢ moi lta tudi cam thay Trung tam Kiém
so4t va Phong ngtra Dich bénh Hoa Ky chinh 1a nguyén nhén gy ra nhitng niém tin
sai 1am cua ho. (Vedantam 2007)

Khi tin d6n (dang hay sai) dugc dé cap, tham chi 13 trong qu4 trinh chimg minh rang né
sai bang nhitng ngudn dang tin cy, con nguoi van dién giai sai va khéng nha néi cai gi
dting, cai gi sai. Cong ching c6 tri nhé cuc ky ngan han. Pung nhic ho nhé vé nhitng gi ho
sin sang bo qua hoic quén lang. Loi khuyén nay c lién hé dic biét véi nguyén 1y cudi ciing
cta chiing ta.



Nguyén ly 5
Tién 1én!

Ban van can tap trung vao viéc tién 1én bang cAch thoat khoi tinh trang khimg hoang
cang nhanh cang tot. Quay tro lai thap nién 1980, McDonald da phai doi mat voi tin don
rang thit trong banh hamburger cta ho duoc lam tir sdu. Dé dap lai, McDonald dua ra
quang cao va dan poster ¢ nha hang cta ho dé khang dinh rang ho khong dung thit sau, boi
diéu do6 hoan toan vo 1y — thit sau dat hon thit bo! Phan hoi 16gic va hop 1y nay da dap tat
tin don, nhung chién dich da that bai trong viéc tién 1én. Du6i day la Iy do chién dich nay di
sai duong.

Binh luan trong mot nghién ctru duoc thue hién sau sy cd, gido su truong Pai hoc
Wharton — Mary Frances Luce — khang dinh: “McDonald da c6 thé 1am t6t hon néu tap
trung vao nhimg thi khac”. Nghién ctru nay da so sanh giita chién luoc truc tiép phu nhan
tin don (nhu McDonald @3 1am) v&i mét chién lugce yéu cau khach hang cho ¥ kién vé
nhirng khia canh khong lién quan gi dén tin don, vi du nhu mén khoai tay chién kiéu Phép
va san choi trong nha hang cia McDonald.

Mic dit moi nguoi khong thye su tin tuéng rang bAnh hamburger cia McDonald ¢
chtra thit sau, ho van sé& sém nhan ra diéu nay chang lién quan gi dén van dé sau ca. Nhu
vay, bang viéc khao sat vé nhitng thi khong lién quan gi dén sau (khoai tay chién kiéu
Phap va san choi), thay vi ngay 1ap tie phu nhan tin don, cong ty c6 thé c6 dugc phan hoi
hiéu qua hon.

Quing c4ao mién phi

Mot cong ty san xuat bing dia da tro thanh tAm diém cua cac to bao dia phuong
khi xuat hién 1oi phan nan rang DVD cua ho thuong bi xude va khong xem duoc.
Phan ung cta cong ty do6 1a gi? “Chat luong bing dia cua chdng téi ludn dung ¢ vi
tri s6 mot. Pé chung minh diéu nay, chiing t6i xin duoc ting nim dia phim cho tat
ca cAc khach hang cfi va méi.” Két qua? Hoat dong kinh doanh ciia cong ty phat
trién né roé nho cb viée quang cdo ma ho khong phai tra mot dong chi phi nao nay.
Néu ho chi don gian phu nhan nhiing 16i phan nan, chic hin ho da bo 16 mét co hoi
vang dé c6 dugc khach hang méi.

Xem thém:

e Chuong 15: T4ac dong dén moi ngudi: Tur boi tham doan dén ban giam dbc, cach mot
giong ca c6 thé thay doi ca dan hop xuéng?
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Kiém sodt tinh hinh khi vin dé mang tinh ¢4 nhin:
Dip tat dam tiéu va tin don
“Bdt cir ai mach léo véi ban ciing sé di mdch léo vé ban.”

Ngan ngir Tay Ban Nha

phan: (1) Bat hanh cua nguoi khéc cho chiing ta co hoi dé cam thay tét hon vé hanh

vi cua ban than; (2) Néu ban ron voi viée ngdi 1é déi mach vé cude séng cua tat ca
nhimg nguoi khac, chiing ta cd thé tranh duoc viéc phai d6i mat véi nhimg khoé khin trong
cudc song cua chinh minh; va (3) Ngbi 1&é d6i mach cho chiing ta 4o tuéng vé sirc manh va
quyén kiém soat. Khi nguoi khac biét ai 13 nguoi truyén di tin don, ho s& tim dén anh ta dé
c6 duoc nhitng thong tin c6 vé nhu cip nhat nhat, khién anh ta cam thiy minh quan trong.
Khong thé nghi ngo gi vé viéc anh ta phai 1 nguoi dua ra goi ¥ vé moén qua sinh nhat dic
biét va nhirng bira tiéc day bat ngo; anh ta rang r& va day ty hao giéng nhu khi c6 mot khan
gia bi anh ta quyén rii kién tri ling nghe timg 101 ndi cua minh.

Tin don ludn ludn ¢ xung quanh ban va sé& ludn 1a nhu thé. Pong luc tAm Iy gom ba

Mot dong nghiép thi thim véi nguoi ban 1am cliing phong vé mau tin don cyc ky tha vi.
C6 t6i 161 ndo ma lai khéng c6 nan nhan khong? Rat khé. Moi nguoi déu phai tra gia. Rét
nhiéu nguoi da ting 1a cha dé cua mot chién dich chinh thire hoic vo tinh 14 nan nhan cua
mot tin dén. Khi ban cb ging dé thuyét phuc moi ngudi rang tin don dé6 khong ddng, nhiéu
ngudi nghi rang phan tmg cua ban chinh 1a mét hinh thire thé nhan rang tin dén @6 qua
thyc ddng. Sau do, di nhién 1a ching ta cin c6 phuong phap tinh té hon dé loai bo tin don.

Dudi day 1a mot vai phuong phéap cuc ky hiéu qua ma ban c6 thé sir dung giong nhu loi
thé cia minh trong viéc kiém soat thiét hai. Hay xem mét bién phap tam Iy nho c6 thé gitup
ban dap tat tin don va ngan chin nhing loi dam tiéu maéi xuat hién nhu thé nao.

Chién lugc 1
Phoi bay ra dnh sing
Do viéc an danh 1am giam sy e ché, nén khi 4n danh, con ngudi c6 kha ning gay ra
nhirng néi dau 1é6n hon — vé cam xtc hoic thé chat. Trong mot thi nghiém, nha tam 1y hoc
Philip Zimbardo (1970) da yéu cau mot nhém phu nir ¢ treong Pai hoc New York mac 4o
khoac trang va doi mii trum mau trang. Ho dugc yéu cau gay soc dién 1én mot nguoi phu
nir. (Tat nhién, nhimg ct s6c khong c6 that, nhung nguoi tham gia da tin 1a that.) Ho giwr



nuat soc véi thot gian dai gap hai lan so véi mot nhém phu nir khac — nhirng nguoi khéng
che mat va deo thé tén ro rang.

Theo 1y thuyét, khi duoc chiéu sang boi tAm 1y ddm dong, c4 tinh coa mdi nguoi bi nhat
nhoa. Nha triét hoc danh tiéng Friedrich Nietzsche d3 timg néi: “Sy dién ré & mdi ca nhan
thuong hiém khi xay ra, nhung trong nhirng nhém ngudi, doan thé, quéc gia hay véi ca mot
thoi dai, né tro thanh nguyén tic.” Trong bat ci tinh hudng nao khi danh tinh duoc bao vé
boi nguoi khac, cam giac ding/ sai cua chting ta ¢6 xu huéng nhat nhoa di. D6 1a 1y do tin
don thuong phét trién manh trong vong bi mat, nhung khi ban kham ph4 ra nguon goc cia
tin don, n6 sé nhanh chéng bién mat.

Khuat mat trong coi

Trong nghién ciru duoc thye hién trén moét nhom tré em, bon tré tham gia nghién
ctru duoce yéu cau lay duy nhat mot cai keo duoc dé sin ¢ phong kiém tra. Khi tung
dtra tré di vao phong va lay keo (tire 12 bi nhan dang cht khong phai vo danh), s6
tré 1ay nhiéu hon mot cai keo chi chiém 8%. Tuy nhién, khi chiing dugc chia thanh
nhom dé vao lay keo va nguoi quan 1y nhém chiu trach nhiém vé nhitng hanh vi
cta cac thanh vién con lai, ting ca nhan trong nhém khong bi nhan dang, da c6 toi
80% trong sé bon tré lay nhiéu hon mét cdi keo (Diener va cong su, 1976).

Nghién ctru sdu hon vé van dé nay da chi ra rang khi khong thé nhin thay mot nguoi
theo ca nghia den va nghia béng (nhu mot nguoi that su), kha ning chiing ta cam thay
dong cam va thuong x6t nguoi d6 giam di rat nhiéu. Vi Iy do ndy, nguoi phi cong tha bom
xuéng mot thanh phé thuong it bi chan thuong tam 1y hon chién si quan d6i na stng vao
ké thu trén mit dat.

Tat ca cac nghién ciru ndy va nhiéu nghién ctu tvong tu déu cho thay chién thuat tét
nhat dé dap tit tin don 1a dén gap truc tiép nguoi tung tin va ndi véi cd ta rang ban da biét
hét nhirng viéc c6 ta lam. Khong chi thé, hay khién c6 ta cam nhan duoc thue té 1a c6 mét
nguoi thdt sir, chinh 1a ban, bi ton thuong vi nhitng tin don d6. Bang cach phéat gidc ra co ta
va dé co ta thay su ton tai cia ban, ban khién viéc ¢d ta tiép tuc con dudng cia minh tré nén
cue ky khoé khin. Cach tét nhat, néu ban cam thiy minh khong thé déi dién truc tiép 1a viét
m¢t la thie tay cho c6 ta. Viéc nay c6 hiéu qua ngang bang véi viée gip va ndi truc tiép,
tham chi trong nhiéu truong hop né con hiéu qua hon. Py 14 sy that vi ching ta c6 xu
huéng tin vao nhirng gi minh n6i nhiéu hon nhirng gi minh nghe thay. Nguoi doc c6 thé
doc di doc lai 14 thu coa ban va thim nhuan noé, con ban thi tranh dugc viée ¢6 ta phong thu
trong cudc déi dau truc tiép.

Chién lugc 2
Mo xé tin don



Chién lugc thir nhat sé& c¢6 hiéu qua néu ban biét nguon phat ra tin don, nhung diéu gi s&
xay ra néu ban khéng biét? Hoac diéu gi s€ xay ra néu ban biét nguoi tung tin don, nhung
co ta lai c6 vé nhu khong hé quan tam dén van de do?

Tin don c6 thé lan nhanh nhu gié va viéc d6 sé& gay nguy hiém cho danh tiéng cua ban
hay bi chim nghim di phu thudc vao hai bién sé: Tin d6n nay rat dang quan tam va dang
tin. Gibng nhu cAu danh ngdn: “Mot phan su that con nguy hiém hon hoan toan déi tra.”
Khong ai tung tin don vé nhiing chuyén hoan toan khong dtng. P6 khong phai 1a tin don,
d6 1a mot cau chuyén.

Vay thi, giai phap tam 1y 1 thay vi phii nhan hoic giam thiéu tin d6én, hay nam lay né,
t6 diem cho né6 va khién né tré nén thai qua hon so véi ban chat thuce ciia né. Tin d6n cang
khong d4ng tin thi né cang khong nghiém trong va moi ngudi cang khong chd y dén né.
Khi moét cau chuyén khong con gy dugc cam xtc gi, n6 tré nén it tha vi hon va nhirng
nguoi da ting tin vao cu chuyén d6 sé bat dau tu hoi ai 13 nguoi noéi su that. Khi long tin
bién mat, tin @6n chang con 1y do gi dé tiép tuc ton tai.

Nguwoi noi tieng va tin don

Diéu gi sé& x4y ra néu tin dén c6 mot chit sy that va moi nguoi déu da biét? Phuong
thire t6t nhat dé kiém soat thiét hai 1a thé hién si khiém nhuwong tuyét doi. Diéu
nay sé€ giup ching ta tudc toan bo vii khi cia nguoi khac. Ho s€ khong con kha
ning chién dau. Ho chién thiang cai gi? Néu ban pham phai mét sai 1am nao do,
dirng bao chira cho hanh vi cia minh. Thay vao d6, hay phan héi bang cau: “T6i
cam thiy minh that ngdc nghéch.” Chi mot cAu néi théi da dat duge ba muc tiéu
quan trong: Thtr nhat, né chi ra rang ban biét diéu ban 1am 14 sai 1am — va diéu do6
dong nghia véi viée ban sé khong lap lai sai 1am d6. Tha hai, n6 chi ra rang ban 1a
mot con ngudi va moi nguoi thuong thich ching ta hon néu chdng ta thira nhan
rang minh da pham sai 1am va chiu trach nhiém c4 nhén vi nhitng sai 1am d6. Thu
ba, né chi ra ring ban 1a mot nguoi trung thue — tat ca moi nguodi déu c6 xu huéng
dé tha thu cho nguoi trung thuce. Hay chti ¥ nhin nhéan vé cach thé gidi cia nhiing
ngudi noi tiéng hoat dong. Bt cir khi ndo nguoi noi tiéng thira nhan sai lam cua
minh va tu nhao bang ban than thi cong chiing s& dé dang tha thir va quén di
chuyén d6. Khi méot nguoi thira nhan rang anh ta da sai va da hoan toan guc ng3,
moi ngudi sé chang con biét phai 1am gi hon 14 vyc anh ta day.

Trong tinh huéng nhiéu thach thtc hon, ban c6 thé di xa hon trong buéc nay. Boi viée
c6 du kha ning tuyén truyén mét phan thd vi coa su that da khuyén khich c6 ta tung tin
don, nén ta co thé st dung diéu nay dé phan béc tin dén trude khi ching xuét hién. Cung
cip cho ké chuyén ngbi 16 d6i mach nay nhimng cau chuyén khong thé tin duoc va co ta s&
khong biét phai tin vao cai gi, dé roi khi bat dau tuyén truyén nhirng cau chuyén do, co ta
s& tro thanh tiéu diém cia sy chd ¥ gidng nhu nhitng to bao 14 cai nam day trén nhimng
chiéc ké dit ¢ cira siéu thi. Khi mot nguoi ngoi 1& doi mach bat dau tung tin dén, mdi tir noi



ra tir miéng cd ta déu sé& gy nguy hai dén danh tiéng cua chinh c6 ta. (Mac du vay, hay giir
im lang néu ban khéng muodn cung cap nhirng tin don c6 thé lam ton thuvong mot nguoi thu

ba.)

S& c6 nhirng ltc ban muén diét tan goc anh huong tiéu cuc cta viée phao tin truée khi nd
bat dau. Cac chién luoc tiép theo la dé doi pho véi nhirng tin don toi té nhat cua nhirng ké
ngoi 1é doi méach.

Chién lugc 3
Xdc dinh lai quyén ning
Khi mot nguoi cam thay minh c6 thé luc do biét dugce nhitng tin tirc méi nhat va tin rang
minh dugc yéu mén nho c6 duge nhirng thong tin méat, anh ta sé€ khong thé dung viéc tung
tin don lai dugce. Chang c6 gi khuyén khich anh ta ding lai ca. Tuy nhién, néu nguoi do
nhan ra rang moi nguoi thich va tén trong nhirng nguoi biét gitr bi mat, luc kéo anh ta vé
huéng tung tin don gio day bién thanh mot luc voi sire manh y hét dé gitr anh ta lai. Su quy
trong ma anh ta nghi rang minh ¢6 thé nhan dugc khéng con ton tai nira, nhung anh ta c6
thé gianh lai duoc diéu d6 néu biét gitr mom gitr miéng.

Chang han nhu, ban muén dong nghiép cua minh — Lauren — th6i khong tim dén ban va
ké tirng thong tin ma cb ta nghe duoc vé Jernifer — mot dong nghiép khac nira. Ban hay ké
cho Lauren nghe chuyén ban da ngudng mo Jennifer dén thé nao khi c6 iy luén nhanh
chéng thay d@oi dé tai néu nguoi nghe thé hién théi do xao nhang hay c6 phan tng tiéu cuc,
Lauren sé han ché dan nhirng ciu chuyén tam phao ctia minh — don gian vi né chang c6 ich
gi cho c6 nira, trén thuc té, nd con anh huéng dén con duong c6 tim kiém sy nhin nhan tich
cuc tir phia nguoi khac.

Cugc song tot

Mot trong sé nhitng diéu tét nhat ban c6 thé 1am 13 ¢ gang dé séng mot cudc séng
theo cach khién nhing tin dén vé ban tré nén rat khoé tin. C6 gang tap trung vao
cudc séng cua chinh ban, ching minh rang nhirng gia tri tét dep ma ban c6 1 gia
tri thye. Khi ban khién moi nguoi thiy dugce ban 1a mét nguoi tét va sdng co6 dao
dtre, tin don sé& dan dan bién mat boi chting chang con 1y do gi dé ton tai nira.

Chtng ta thuong noéi nhimng cau chuyén tam phao véi ngudi minh mudn giy an tuong.

Néu khong thanh cong trong viéc nang cao gi4 tri cua ban than thong qua nhitng ciu
chuyén nay, chung ta sé khong con dong luc nao dé lam viéc do6 nira.

Chién luoc 4



Yéu ciu su gitup do
Bing viéc ddi mit v6i tinh hudng va thé hién toan bo cam giic cta nguoi bi ton thuong
sau sac, ban c6 thé nho tan goc nhitng tin don xao quyét nhat. Hay dé y t61 yéu to tam ly.

Chtng ta bi mot chiée 6 t6 chin lai khi dang di trén duong va to mo muén nhin xem
ngudi 14i xe trong nhu thé ndo. Tai sao? Boi chiing ta muén tha phan do4n xem liéu anh ta
c6 c6 tinh 1am viée d6 hay khong. Mot quy ba bé nho ngbi sau tay 1ai sé khong giy ra cam
gi4c gian dir bang mot ga trai tré dang ht thudc voi tiéng nhac 4m 1 phét ra tir chiée 6 t6
dang mo cira s6. Hau hét moi nguoi déu c6 thoéi quen mic dinh raing mot quy ba c6 thé vo
tinh chin duong do khong nhin thay chiée xe nhung néu d6 1a mot ga trai tré thi o rang
hén ta c6 tinh 1am viéc d6.

Chuing ta thuong v6 thire nhin vao tinh huoéng dé can nhac hanh dong cia ca nhan
minh. N6i mot cach khach quan, d6 1a nhitng hanh vi dién r6. Hay thir tang toc 1én, dam
dau vao mot cai xe nao d6 xem ban sé gap phai nhirng chuyén dién ré6 dén mirc nao!

Hay nhé rang khi mot nguoi cang té ra ngao man bao nhiéu thi thye té trong thAm tAm
ho lai 12 nguoi dé bi ton thuong va ¢d don bay nhiéu. Mot cach tu nhién, con nguoi thuong
d& thong cam véi nguoi gia, tré em, nguoi 6m va tham chi 14 dong vat, boi ta dé dang nhin
thiy sy mong manh, yéu dubi thong qua vé bé ngoai ciia ho. Mic du cam thay kho khin
hon trong méi lién hé véi mot nguoi 14i xe bat can boi thai d6 cua anh ta, ching ta van cian
phai nhan thay rang cai t6i cia minh sé phan 4nh trung thuc kha niing nhin nhén thuc té
khong chi dya vao nhimg diéu thé hién ra bén ngoai.

Hay xem phan xa tAm 1y ndy sé& dién ra nhu thé nao khi gip nhimng tin don. Khi ban tiép
can mot ké ngdi 18 d6i mach voi tAm 1y hoan toan khong phong thu, cai téi ca nhan coa anh
ta s€ giam ro rét. Buc tuong mang tén: “T6i 1a toi va anh ta la anh ta” bi pha v& va ¢ noi cai
t6i khong ton tai, méi lién hé xuat hién. Y dinh 1am tén thuong ban bi thu nho lai béi trong
hoan canh nay, anh ta cam thiy rang ndi dau cta ban chinh 13 ndi dau cua minh.

Trong phan truée, ching ta da noéi vé viée chung to sy ton tai ctia ban. O day, ban khong
can phai dbi chat véi anh ta vé viéc anh ta dang 1am. Ban nén yéu cau anh ta gitip 5 minh
dé cham dut nhitng viée ban phai chiu dung do mét s6 nguoi dang tung tin don that thiét,
lam ban ton thuong va dau don.

Noéi thing

Néu hanh dong nay 1a mot phan ciia mau hinh 1én hon va ban da c¢6 méi quan hé
1au dai véi nguoi ndy, hay cha ¥ téi diéu nay: Van dé cot 16i trong méi quan hé giira
cac ca nhan la nguoi do sé cu xir voi ban theo dang cach ma ban dao tao anh ta.
Ban ludn c6 co hoi yéu cau anh ta chi § téi hanh vi cia minh va cho anh ta biét
rang d6 1a nhimg hanh dong khong thé chap nhan va cling khong thé tha tha dugc.
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Thuc day tinh thin va dam bao ring nhan vién cta
ban ludn lam viéc hi¢u qua, ¢ dong lyc va hanh
phuc... ma khéng cin tiéu ton mot dong xu nao

“Trang thdi tinh than tot nhat ton tai khi ban khéng bao gio nghe thay mét tir ndo vé
noé. Con khi ban nghe qua nhiéu vé né, né thuong rat toi té.”

Dwingt David Eisenhower (1890-1969)
chtng minh bai théi do tu tin, nhiét tinh, ky luat va khuynh huéng lam viée tt hét

stre ¢d thé cia mot nhém nguoi. Tuy nhién, tinh than cong so thuong khoé nim gii,
khong kién dinh va mang tinh dong luec.

Tinh than, trong mot co cu t6 chuec, 13 tap hop cic trang thai, cam xtic phé bién, duoc

Gan day, gitra cAc nha quan ly nhan sy c6 mét niém tin chung kha pho bién rang chi can
to ra tur té v4i nhan vién cua ban la ¢6 thé cai thién duge tinh than cua ho.

Niém tin ndy khong c6 hai, nhung thuc té 1a con ngudi danh qué nhiéu thoi gian trong
cudc song cia minh cho cong viée, do do, dé thac day tinh than, nguoi ta khong chi can
nghi 1& hay nhitng 161 dong vién.

Hon thé nira, hau hét cAc nha quan Iy déu mic dinh ring mot chién dich thtc day tinh
than hiéu qua s& tiéu ton rat nhiéu tién, cho du do6 1a ké hoach khuyén khich tai chinh, ting
luong hay danh s4ch nhing loi ich xa xi. Chi doanh nghiép thuong phan nan rang con
nguoi chi chay theo tiéng goi cua dong tién. Nha tu van Roger E. Herman (2000) di khang
dinh rang d6 12 mot quan niém sai lam. “Tét ca cac nghién ciu déu dua ra két qua khac.
Con ngudi dang khao khat co hoi duge phat trién trong su nghiép ctia minh. Ho khao khat
duoc tién bo, & ca vi tri va tim voc, co hoi va trach nhiém.”

Nghién ctru tiét 16 rang cam giac hai 1ong thuc sy — cam gidc c6 thé gittp moi nguoi luén
vui vé — tham chi khong thé mua duogc. Thay vao d9, viéc tng dung mot chit tam 1y hoc
mang lai nhiéu co hoi thanh c6ng hon ma tiéu ton rat it, thaim chi khong tiéu tén mot chit
chi phi nao trong viéc thtic day tinh than lam viéc.

Nhay viéc

Cong ty tu van Chién lugc giit chan nhan vién da dwa ra mot con sé théng ké dang



chi y: Trong moét cudc khao sat duge thue hién nam 2007 boi Hoi nhan sy Hoa Ky
va trang web CareerJournal.com thudc tap chi pho Wall, 75% nhan vién dugc hoi
noi rang ho “dang tim kiém mot cong viéc khac.”

Chién lugc 1
Ghi nhan su tham gia va déng gép
Moi nguoi sé déng gdép cho mot sy nghiép ma ho tin rang gia tri cia viéc ho tham gia

duoc nhin nhan. Bai vdy, cho phép nhén vién duoc ty do nédi 1én ¥ kién ctia minh chinh 1a
mot yéu to tinh than chu chot.

Hiy xem xét mot nghién ctu duoc thuc hién trong thoi gian gan day boi Vién Nghién
ctru Kinh doanh Quéc gia My. Muc dich cua nghién ciru 12 phén tich nguyén nhan cot 16
cta viéc nhan vién cua mot trung tAm chiam séc sire khoe ¢é tinh than 1am viéc khong tét va
lién tyc xin nghi. Yéu t6 tAm Iy co ban anh huéng dén nhan vién ma Vién nay tim ra la
nhan vién khéng cam thdy nguwoi giam sat danh gia cao nhirng déng gép ciia ho.

Pé khic phuc tinh trang ndy, Vién nghién ciu da d xuit chuong trinh Y Tuéng Lén va
da cai thién duoc tinh hinh mét cach hét sire r6 rét. Nguoi lao dong duoce yéu cau duara ¥
tuong vé cach thire dé cong ty hoat dong hiéu qua hon, giam chi phi va ting loi nhuan. Ban
quan Iy trung tAm khang dinh rang moi y kién déu sé duoc xem xét va khong gisi han s6
luong ¥ tuéng. Véi mdi ¥ tuéng duoc thyce thi, ngudi dong gop v tudng sé duogc cong ty ghi
nhan va trao phan thuong tuong ximg véi loi ich kinh té ma ¥ tuong d6 mang lai cho cong
ty.

Chuong trinh Y Twéng Lén da thanh cong vang doi vi nhirng 1y do sau:

e N6 khuyén khich nhan vién dwa ra phan hdi va giao tiép trong t6 chre.

e Dayla co hoi mé cho tit ca moi ngudi nhung phan thuong chi danh cho mét s6 nguoi co
¥ tuong tot.

e Tién thuong duoge trich tir ngudn tién ma ban than chuwong trinh kiém duoc; khong anh
huong dén cac ngudn thu nhap khac cua cong ty.

Hay moi nhan vién dong goép v kién trong nhirng budi thao luan cua ban quan 1y va
tham gia giai quyét c4c van dé cua t6 chte. Nghién ciru da chi ra rang nguoi lao dong duoc
thiic day boi su tuong tac cd nhan, thao luan cling nhu co hoi dé dua ra va nhan phan hoi.
Do d6 hay tao ra mot méi truong 1am viée dan chi — noi moi ngudi déu ¢é co hoi duge
tham gia vao viéc ra nhirng quyét dinh (quan trong).

Khi ban tao ra mét moéi truong lam viéc trong d6 nhan vién duoc trao quyén — duogc tu
giao nhiém vu cho minh, dva ra thoi gian hoan thanh, muc tiéu va nhirng diéu ho muon -
ho c6 cam giac dugc lam chi van ménh cta cong ty va tré nén hao hang hon trong cong
viéc.



Lam on dung d4anh gia thip tidc dong tinh cam manh mé cua viéc trao cho nhan vién cho
du chi 1a mét chtit quyén kiém soat. Trong mot nghién ciru khong lién quan, nhimng nguoi
gid & mot nha dudng 130 khi duge trao quyén tu cha nhiéu hon, chang han nhu kha ning ra
mot s6 quyét dinh nho, lira chon thire #n trong thuc don thay vi duoc phuc vu theo thuc don
c6 sin, va dugc quyén lya chon diém dén trong mdi budi da ngoai, ho sé it c6 bénh tat va ti
l¢é ngueot chét hang nam da giam con mét nira (Rodin 1994).

Néu co hoi duoce lya chon gitta cai bap va thit bé cho bira dn c6 thé kéo dai cudce soéng cho
rat nhiéu nguoi gia nhu thé thi hay tuéng tuong xem hanh déng trao quyén cho nhan vién
con c6 thé thice day tinh than lam viéc cua ho dén mirc nao.

Chién lugc 2
Tao moi truong hoa dong, khich 1€ va ghi nhin déng gép cd nhin
Viéc phan tich cic chién luoc thiic day tinh than s& khong thé hoan thanh néu khong
xem xét can than cong trinh nghién ctru cua Elton Mayo — gido su Truong Dai hoc Havard
ciing cac cong su F. J. Roethlisberger va William J. Dickson. Ho d3 tién hanh mét du 4n
nghién ctru mang tinh dot pha kéo dai tir nim 1927 dén nim 1932 tai Hawthorne Works —
mot nha may lap rap coa cong ty Western Electric® (Mayo 2007).

Hawthorne Works thué 40.000 nhan c6ng 1am viéc trong cac bo phan thiét ké, 1ip rap
va thir nghiém tong dai, day cap, duong truyén, hé thong cong tac va cac thiét bi vién théng
khac.

CAc nha nghién ctu néi trén 13 nhimg nguoi dau tién kham pha ra doi séng nhém gitta
nhimg nguodi cong nhan va chimg minh ring méi quan hé giita cic cA nhan véi nhau cé anh
huéng quan trong téi tinh than 1am viéc cua ca nhém. Trén thyc té, cc dy 4n cua
Hawthorne Works thuong thanh cong khi phat huy yéu t6 tAm 1y hoc nghé nghiép.

Nghién ctru tai Hawthorne Works da dap tit cau chuyén hoang duong cho rang ning
khiéu cua mdi c4 nhan 14 thr c6 thé du do4n chinh x4c nhit vé hiéu suét cong viée. Mic du
ning khiéu c6 thé biéu 16 tiém ning vé thé chat va tinh than cia mdi c4 nhan, nhung diéu
quan trong nhat 13 hiéu suat lai bi anh huéng manh bai cac yéu t6 xa hoi. Nguoi lao dong
rat can duoc hop tac va giao tiép véi ddng nghiép. Boi vi con ngudi 1a cac sinh vat xa hoi
nén cach ly dong nghia véi tuée bé dong co thiie day.

Hay khuyén khich sy tuong tac giita cAc nhan vién va tim cich thtc day tinh ban than
thiét cling nhu tao ra mot cong dong cd tinh than hop tac. Tuong tac xa hoi ¢d anh huong
tich cuc dén sy hop téc gitra cAc nhan vién, truyén lira nhiét tinh d ho lu6n sin sang di 1am
mobi ngdy va thiic day tinh than 1am viéc.

Chao 6i, nghién ctru nay da kham phé ra nhiéu diéu hon thé. Xét theo khia canh nao
do, nhirng nghién ciru tai nha may Hawthorne Works la moét bai hoc kinh nghiém veé viéc



tién hanh thr nghiém. Nguoi ta té chire cudc thir nghiém nay nham danh gia nhimg anh
huong cu thé cua dong co thiic diy, cam giac hai 1ong trong cong viée, thai @6 khang cu
trudc thay doi, quy tic nhém, sy tham gia ciia nhan vién va tam anh huong cua lanh dao.
Tuy nhién, & day khong c6 mot méi twong quan xac dinh — cho du 14 tich cuc hay tiéu cuc
— gitta hiéu suat va cac bién sé doc 1ap nhu khich 18 biang luvong thuéng hay giam gio lam.
Hiéu suat 1am viéc cua nhan vién & Hawthorne lién tuc tdng, bat chdp viéc cac bién sé6 méi
xudt hién — thay vi dao dong véi mdi bién sé nhu dy doan. Tai sao?

Hiéu suat ting boi nhan vién duogc cho biét ho dang tham gia mét cudc thi nghiém
quan trong. Cac nha nghién ctru nhan ra rang hiéu suat khéng phu thudc vao bat cir dicu
kién nao khac ngoai su kich thich tam ly cua viéc duoc nhin nhan véi tu cach ca nhan va
nhan dugc nhimg khuyén khich quan trong. Tir @ hién tuong nay dugc biét dén voi tén goi
Hiéu ung Hawthorne.

C6 mot cach cyc ky don gian nhung ludn gitr duoc hiéu qua tuyét voi trong viée thtic day
tinh than 1am viéc noi cong so, d6 12 n6i cdm on. Nguoi lao dong luén mudn nhirng thanh
qua ciia minh duoc ghi nhan va c6 1& v6i ho nhu cau duoc ghi nhan véi tu cAch mot ca nhan
doc lap 1a quan trong nhat. Pung quén thé hién su biét on ciia minh d6i voi tt ca cic nhan
vién, tr nhan vién 1 tAn dén nhan vién tap vy hay nhan vién luu tri.

Ferdinand Fournies — tac gia cuén Li do nguwot lao déng khéng lam nhing diéu ma
chiing ta muon ho lam (1999) — da khuyén cac nha quan 1§ hay lap tie khen ngoi nhan
vién khi ho hoan thanh tét mét du 4n, dong thoi nhan manh rang 1oi khen ngoi d6 nén
chan thanh va cy thé: “CAm on vi anh da hoan thanh bo c4o ding thoi han. Két luan cua
b4o c4o dic biét 4n twong.”

Nguoi lao dong can phai cam thay rang ho sé duge nhin nhin cong bang véi nhirng gi ho
dong gop khi tham gia vao mot doi thue hién du 4n va mdi nguoi can phai c6 cam giac ho 1a
thanh vién quan trong cua doi d6. Du ban cé thé nghi diéu nay c6 vé tré con, hay tim kiém
co hoi dé ca tung nhimg thanh cong d6 mot cach cong khai, dic biét khi nhan vién hoan
thanh xuét sic nhiém vyu. Hiy cong khai khen ngoi trong ban tin cong ty hoic dan thu khen
ngoi lén ban thong bao danh cho nhan vién.

Trong Murot diéu tré tréu cia déng luc thiic dday (2002), nha tu van vé viée khen thuong
va cong nhan Bob Nelson viét: “Hon tat ca, nguoi lao dong muon duge nhirng nguodi ma ho
thuce su kinh trong danh gia ho da hoan thanh to6t cong viée.”

Sa thai nhirng ngwoi lam viéc khong hiéu qua

Trong cuén sach Nguén von nhdan luc (2001), tac gia Bruce Pfau va Ira Kay luu ¥
rang that bai trong viéc tring phat hay sa thai mot nguoi lao dong t6i 1 mot trong
nhimng sai lam nguy hiém nhat mét t6 chire c6 thé gip phai. Nguoi 1am viéc tot s&
cam thay khong thoai mai khi nguoi lao dong t6i duoc tra luong nhu ho va thuong
xuyén néu khiéu nai nay khi duoc hoi tai sao muén nghi viée. Trén thuc té, ho



muon nhirng nguoi lam viée toi bi sa thai.

Chién luoc 3
Cht trong vao mdi quan hé gitta nguoi quan ly va nhan vién
Nguoi lao dong thuong roi bo nguoi quan 1y hay giam sat cia minh hon 1a roi bo cong ty
hay cong viéc. Thir nghiém Hawthorne Works da chirmng minh rang moéi quan hé nguoi
giam sat — nhan vién c6 anh huéng dén cach thie nhan vién thuc hién chi dan. Nhimg
hanh dong nho nhat dé thé hién rang ban quan tam dén ho — tham chi khong phadi bang loi
khen ngot — cling thuc day tinh than lam viéc dé c6 duoc hiéu suat cao hon.

Tinh than bat dau véi sy tin tAm cia nguoi lao dong, sy tan tAm bat ngudn tr méi quan
hé gitta nguoi quan 1y va nhan vién. Theo Tom Rath, tac gia ciia cuén sach ban chay nhat
Nhiing nguoti ban quan trong (2006), nhan vién c¢6 mébi quan hé ban bé than thiét véi quan
1y ctia minh cé thé dat hiéu suét gap 2,5 1an so véi nhirng nguoi khac.

Ong trich dan tir mot nghién ciru moi la du:0'c thuc hién nam 2006 mang tén Gallup—
Princeton, trong d6 nguoi tham gia dugc yéu cau nhé lai mot ngay 1am viée ciia ho va bao
c4o vé cam giac vui thich trong nhimg thoi diém quan trong. Sau do6 ho phan loai nguoi
tham gia dé 1ap mot danh sach nhitng ngudi ho mudn duoc 1am cing. Khich hang dimg
thr ba tir duéi 18n, dong nghiép dung thu hai tir duéi 18n con cic 6ng chu thi dung ¢ vi tri
doi s6. Xét trung binh thi viéc tuong tac véi 6ng chu bi xép 14 kém thd vi hon ca viéc lau
don nha cura.

Rath néi rang mot trong sé nhirng diéu bi mat dé tro thanh mot nha quan 1y huéng din
vi dai 12 ¢6 géng biét 1o vé tl‘rng nhan vién va diéu chinh phuong phép quan ly dva trén so
thich ctia mdi nguoi. Rath noéi: “Nha 1anh dao tét nhat trén thé giéi khong chi 1a chuyén gia
trong hé thong, quy trinh va nang luc ky thuat ma ho thuc su la chuyen gia trong cudc song
cta ban. VA ciing boi diéu nay ma ho thdc day ban tham gia vao céng viéc nhiéu hon dé gia
ting hiéu suat.”

Nhan vién muén va can ngudi quan 1y quan tAm dén cudc séng cia ho ngoai gio 1am
viéc. Gallup d3 yéu cau hon 8 triéu nguoi huong tmg 101 tuyén bé “Nguoi gidm sat coa toi,
hay mot ai @6 ¢ noi lam viéc quan tAm dén t6i nhu mot con nguoi” va nhan thay rang
nhimg nguoi dong tinh véi tuyén bb nay to ra thich tht hon khi lam viée, c6 thém nhiing
khach hang gin b6 va hiéu suét cong viéc ting 1én.

Thir nghiém Hawthorne Works da nhin manh moét su that rang t6 chire ndo khéng danh
du sy chtl ¥ @én nhén vién va tinh da dang vé vin héa s it dat duoc thanh cong hon so voi
cac to chire khac. Nghién ctru hién dai khang dinh rang cac t6 chte danh sy cht ¥ d6i vai
nhig tinh cam siu sic ciing nhu nhitng mébi quan hé phure tap dé két ndi véi nhan vién sé&
thuong thanh cong hon céc t6 chire khac. Néi cach khéc, thiic day tinh than lién quan dén
van dé nhan vin hon 1a may moéc hay tién bac.



Uu di¢m ciia doanh nghiép nhé

Viéc thiic day tinh than trong doanh nghiép nho thuong gap it thir thach hon so
v6i cAc doanh nghiép 16n. Nghién ciru Gallup gan day — duoc tién hanh theo dat
hang cua Coéng ty Marlin — da chi ra rang 41% nguoi lao dong o cic cong ty nho “rat
hai 1ong” véi cong viée cua ho. Con sb ndy & cac cong ty 1on 1a 28%. Hon nira, 46%
ngudi lao dong & cac cong ty lon ndi ring cong viée thuong anh huong tidu cuc dén
nhu cau c4 nhan va nhu ciu cua gia dinh ho. Con sé nay ¢ cac cong ty nho 1a 31%.
Va nguoi lao dong & cic cong ty nho c6 nhu cau tim kiém sy hd tro trong cong viée
tir phia xa hoi nhiéu gap doi nguoi lao dong o cong ty 1on.

Chién luoc 4
Tién bac cé thé khién tinh thin va stic sing tao bi ton thuong?

Bau khong khi canh tranh thuong khong mang lai hiéu qua cao, tham chi con gy nguy
hai dén hiéu suit cong viéc. Cudn sich cua Alfie Kohn: Xu phat bang cach trao thuéng:
Nhiing rac réi v6i ngdi sao vang, ké hoach khuyén khich, si khen ngoti va cde hanh déng
mua chuge khac (1999) bao gém rat nhiéu nhimg nghién ciru thyc hi¢n ¢ céng so da chi ra
rang, khi nguoi lao dong duoc yeu cau xép loai nhirng diéu quan trong nhat d6i véi ho trong
cong viée, tién dugce xép sau céc yéu t6 nhu thich thi véi cong viée va thoai mai véi dong
nghiép. Tha vi hon, khi cic nha quan 1y dugc héi diéu gi 1a quan trong nhat déi véi nhan
vién cua ho, cau tra 1oi 13 tién. Ho dang quan 1y nhan vién cia minh v4i mot gia thuyét
hoan toan sai lam.

Theo Kohn, c6 it nhat 70 nghién ctru da nhén ra rang giai thuong c6 xu huéng lam suy
yéu sy quan tAm t6i ban than nhiém vy hoic hanh vi. Ong trich din mot nghién ctu héap
din ctia Marhall Industries — mot cong ty phan phdi thiét bi dién 16n ¢ California, tai d6 cai
nhin thién can va hanh vi sai 1am da dan dén tinh trang cong ty phu thuoc rat nhiéu vao
nhiing khuyén khich tai chinh. R6i cai gi dén thi cling phai dén: Nhirng giai thuong vé tai
chinh thuc sy da lam chdm su phét trién cta cong ty. Pau tién, giAm doc diéu hanh Rob
Rodin loai bé c4c cudc thi va chuong trinh c6 thé dan dén viée nguoi lao dong chong lai
nhau, sau d6 6ng tiép tuc loai bo nhirng wu dai quan 1y va cubi ciing 6ng thay thé chinh
sach thuong tién dya trén hiéu suat — vi dy nhu tién hoa héng — bang muc luong co ban.

Két qua ra sao? Tinh than 1am viéc ting nhanh. Nhém nhan vién kinh doanh lién két
v6i nhau. Toc do thay thé nhin cong — mot trong s6 nhing chi phi ngam gay tén kém
nhiéu nhat trong hé thong trao thuong — da giam 80%. Doanh thu (va loi nhuén) ting
dang ké. Trong vong nim nim, gi4 co phiéu cia Marshall ting tir 8 dola 1én 40 dola, va
doanh thu thuong nién tang tir 575 triéu dola 1én 1,3 ti dola.

Hay danh thoi gian dé suy nghi vé ¥ tuong khuyén khich nay, boi né dbi lap véi phan



16n nhitng hiéu biét cta con nguoi vé viée diéu gi sé thuc su thic day tinh than cua mot
nguoi.

Trong mot co cau to chue, tir thiic ddy thuong bao ham hai tir trao thuréng va xir phat.
Cudi cting, md hinh trao thuong-xir phat da tré thanh phuong thirc 1am viéc cua tat ca
chting ta ké tir sau cuéc CaAch mang Cong nghiép va tdi gan day ching ta méi bat dau dat
cau hoi vé hiéu qua cua n6. M6 hinh trao thuéng-xir phat — tan du kinh dién cua thuyét
hanh vi B. F. Skinner — d3 gia dinh rang hanh vi chi c6 thé thic day boi nhitng yéu t6 bén
ngoai.

Ly thuyét thic day dya vao cac yéu t6 bén ngoai nhin nhan ban than nhiém vy chi don
thuan 12 mot phuong tién kiém tién, mot diéu kién tién quyét dé nhan giai thuong hay
tranh bi xtr phat. Déi 14p lai, hanh vi thdc day dua vao cac yéu tb bén trong, khi khéng ton
tai giai thuong hay hinh phat; ban than c4c hoat dong da 1a phan thuéng. Phan thuong bén
ngoai thyc chat da tude bo dong co thtic day nguoi lao dong 1am viéc.

Mot nghién ctru hap dan da chi ra méi quan hé tha vi giita giai thuong va hanh vi. Trong
mot thir nghiém, nhirmg nguoi duogc tra 100 ddla dé thuce hién mét nhiém vu cam thay
nhiém vu nay khé khin va gay 4p luc hon nhiéu nhirng nguoi dugc tra 25 dola dé thuc hién
nhiém vy d6 trong cting diéu kién 1am viéc. Va giai thuong cang 16n thi dong co va méi
quan tam cua ho t61 cong viée cang giam (Freedman va Fraser 1966).

Nghién ciru nay va nhimng nghién ciru khac da chi ra rang khi tién (hoic nhitng dén bu
mang tinh vat chat khac) duoc dua ra khi doi hoi chiing ta thuc hién mét cong viée, dau dc
ching ta thuong gia dinh rang nhiém vy hay cong viée d6 yéu cdu sy dén bu. Rat nhiéu
nghién ctru hanh vi coa tré em ciing da két luan rang viéc chiing ta trao thuong cho tré
trude mdi hanh vi tét cua chiing 1am giam sy hai 10ng noi tai ma nhé ra ching c6 thé co.

Tat nhién, ching ta phai kiém séng va mudn duoc tra luong xtng dang v4i nhitng nd luc
ctia minh. Ban chat cua cac két luan nay 1 ban khong thé ném tién vao mat mot nguoi va
mong cho ho thay doi thai do va ting hiéu suat — thuc té, ban nén cho doi diéu nguoc lai.
Trong tic pham kinh dién Nhitng cudc phiéu luu ciia Tom Sawyers, nha quan sat hanh vi
con ngudi lau ndm — Nha vin Mark Twain — da bay t6 quan diém: “Cé nhiéu nguoi dan
ong manh mé ¢ Anh da danh nhiing chiéc xe ttr ma cho khach di hai muoi, ba muoi dam
trong ngdy vao mua hé, bai dic quyén d6 khién ho tén kha kha tién, chi néu ho duoc tra
luong dé 1am viéc nay, n6 sé tro thanh cong viée va ho sé& tir chéi.”

Chién luoc t6i vu duge tim thay khi chting ta hiéu biét chinh x4c hon vé nhiing van dé
lién quan dén sac thai. Nha tAm 1y hoc Theresa Amabile da rat ra nhiing két qua tir nghién
ctru vé dong co thiic day va giai thuong duoc thyc hién nim 1984: Hanh déng cang phiic
tap thi [nguoi thuc hién hanh déng] cang dé bi ton thuwong boi nhitng phan thuéng dén tir
bén ngodai. Sau do, két qua nay giai thich tai sao v4i nhirng cong viéc khong phuc tap hoic
tham chi it c6 tinh sang tao thi phan thuéng cho hiéu suit sé mang lai hiéu qua cao (nhu
rat nhiéu cic nghién ctru khéc da chi ra). Nguoc lai, voi nhitng cong viée phire tap hoic doi
hoi su sang tao, ngudi lao dong sé vui hon va lam viée hiéu qua hon néu duoc ty do lua



chon nhiém vu cia minh va véi nhirng cong viéc kiéu nay, tién lwvong khéng mang tinh chat
quyét dinh doi vai hiéu suat cong viéc.

Giai phap da xuat hién. Céc c4 thé riéng biét khong thé giéng hét nhau duoc; tham chi la
nhitng cip sinh do6i cung trang van c6 su khac biét. Nhitng suy nghi va hanh dong sang tao
s& mang lai cho con nguoi cam gidc hai 1ong. Cam gic ctia con nguoi 1a thit khong thé so
sanh dugc. N6 khoda chit sy chil ¥ va c4 tinh cua ching ta. Ban da bao gio dé y xem mot dtra
tré hai long thé ndo khi n6 vé xong, hoic tham chi chi 1a t6 mau xong mét bire tranh chua?

Chting ta dang dugc diéu khién dé tré nén doc nhat vo nhi, dé thé hién ban than. Ching
ta cam thay minh dang séng thuc sy khi sang tao va s& cam thay nhu minh khong con ton
tai nira néu khong sang tao, néu chi quanh quan véi nhimg cong viéc don gian. Sy sang tao
cho phép chiing ta khai thac duge nguon cam hung va thé hién cam xic ciia cA nhan minh
v6i thé giéi. Hiém c6 viée gi c6 thé gitp cing cb tinh than 1am viéc cua nguoi lao dong
nhanh hon 14 cho phép ho déng dau c4 nhan (tha gi d6 thé hién su khéc biét cia ho) 1én du
an ma ho da thyc hién va do d6 ghi nhé nhiém vu d6 véi mot sy thiic day noi tai.

Giay hay nhya?

Mot thi nghiém dugc thuc hién béi hai nha kinh té hoc Alexandre Mas va Enrico
Moretti véi myc dich tim hiéu xem liéu nguoi lao dong chiam chi ¢6 bi anh huéng
tiéu cuc khi 1am viée voi nguoi luodi biéng khong, hay nguoc lai, nguoi luodi biéng sé
thtic day nguoi 1am viée chim chi 1am viée tot hon dé c6 hiéu suat cao hon? Su
dung nhimg dit liéu thu thap duge tir mot chudi cira hang tap hoa 16n, ho danh gia
hiéu suat 1am viéc ctia nhan vién thu ngan va nhan ra sy ting ning suat ro rét khi
nhimg nguodi 1am viée ¢ hiéu suat cao 1am viée cting véi nhitng ngudi cham hon.
Mot nghién ctru dya trén cac dir liéu nay da chtng minh rang sy ting truong nay
khong phai 1a do nhirng nhan vién thu ngan cham hon d3 ¢ gang dé c6 cam hing
lam viéc tét hon nham muc dich nang cao hiéu suat. Ping hon 13, hiéu suét ting
chi vi khi duoc sap xép vao vi tri ¢ nhirng nguoi lam viéc hiéu qua hon c6 thé nhin
thay ho, ho khong muén bi nhin nhan nhu nhirng ngudi khong du ning luc hoic ¢
tinh cham chap. Nghién ctru da két luan: “Su két hop tbi vu voi nhimg thay doi
nhit dinh gira nguoi lao dong 1a mot yéu té c6 thé 1am ting t6i da nhimg ki ning
da dang.”

Xem thém:

e Chuong 19: Cach thirc don gian dé tao nén sy thay d6i ma khong nhao nin ra nhiing
nhan vién nhtt nhat, sg that bai va luon cau kinh
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Chién luge r6 rang dé ngin nhan vién trom cap
“Trung thue la chinh sach tot nhat — khi ¢ dé cé tiéen.”

Mark Twain (1835-1910)

nhau, tinh trang trom cip va tham nhiing lam tiéu tén cua cac t6 chire tir 450 dén

600 ti dola mbi ndm (hon kém mat vai ti dola). Néu nhirng con sé nay chua giy
duogc 4n tuong vai ban, c6 thé nhimg con sé sau sé ¢6 ¥ nghia hon: Hon 50% trong sé cac
cong ty ph4 san c6 nguyén nhan bat nguén tir nan trom cap noi bo. Mdi nim, nan trom cip
noi bo s& khién 20% trong sé cac doanh nghiép dang hoat dong va 30% trong sé cac doanh
nghiép maéi thanh 14p lun bai. Trén thuc té, cAc chuyén gia an ninh dy doan c¢6 30% nhan
vién lay trom d6 cia ngudi quan Iy va 60% sé& lay trom néu c6 du dong luc va co hoi.

Nan trom cap noi bo 1a mot van de 16n ¢ cong sé. Theo nhirng con so6 thong ké khac

Thong thuong, cac cong ty tip trung vao viéc bao vé tai san trude ké trom dén tir ngoai
cong ty ma khong hé nhéan ra rang moi lo ngai 16n nhat trong van dé an ninh lai ¢ trong
tam mat — nhan vién cua ho.

Tri tué thong thuong tng ho nhirng bién phap kiém soat dé du doan va ngin chin nan
trom cap: kiém tra xac dinh mutre @6 ngay thang va 1y lich truée khi ki hop dong 1am viéc,
quy trinh kiém soat ké toan tinh vi, quy trinh ning cao gidm sat... Cac dit liéu thu dugc da
chtrng minh rang trong sé 35 nhan vién ting dn trom chi c6 mot ngudi bi bat qua tang va
con s6 bj truy t6 vi hanh vi nay 14 10% trong s6 nhirng nguoi bi bat qua tang.

RO rang, phuong phap kiém soat 1a chua du. Nhitng nguoi quan 1y tin ciy, nhimng nguoi
chiu trach nhiém gidm sat hé thong kiém soat thuong 1a nhitng nguoi dau tién c6 hanh
dong trom cap. Mot khao sat duge thyue hién boi cac nha tu van chi nhanh Thuy Si cua tap
doan kiém todn KPMG c6 tén: Hé so khdo sat gian lin ndm 2007 da két luan rang 55%
can pham cua nhirng vy trom 13 ngudi thude nhém l1anh dao cao cap — nhirng nguoi ma
khong ai c6 thé ngo téi duoc.

Khao st cia KPMG chi ra rang cic nha 1anh dao d3 sai 1am khi tin ring nan trém cip
no6i bo hay tham nhiing sé& khong xay ra trong cong ty ho hay sy thiéu trung thuc sé bi phat
hién trude khi né tré thanh mot van dé thuc sy; réi viée kiém soat ho so truée khi ki hop
dong 1am viéc; kiém soat noi bo c6 thé ngin chian duge té nan nay. Mic du nhing hé thong
kiém soat c6 thé giam co hoi tréom cip nhung chting khong du do4n duoc nhirng hanh vi
thiéu trung thuc va thtic day hanh vi trung thue.



Khong cho phép bit cir hanh déng trom cip nao

Chién luoc thong minh nhat dé loai trir nan trom cip néi bo 1a mot chién luge ro
rang: Thué nhirng nguoi khong trom cip. Nhung 1am thé ndo dé ban c6 thé dy
do4n ai sé& #n trom va ai khéng? Rit nhiéu cong ty st dung céc bai kiém tra thue té
nhu NFFI (NEO Five — Factor Inventory) dé danh gi4 xu huéng 4n trom cia ung
ctr vién. NFFI danh gia nim thanh phéan trong tinh cAch cia mot nguoi truong
thanh, thuong duge nhic dén nhu nim dic diém 16n. Nghién ctu hanh vi cong so
theo chiéu doc chi ra rang ba trong s6 ndm dic diém lén — mre d6 tan tAm, muc do
dé chiu, muc do dé bj tac dong — c6 thé duoc st dung dé dy do4n kha ning trom
cip, gidng nhu muc do chuyén can, dang gio, hop tac, tuan thu ky luat, quan hé xa
hoi.

Mot cude sang loc can than trude khi tuyén dung ciing quy trinh phong van chit ché
dieu tra vé lich sir lam viéc, dac diém ca nhan, khuynh huéng dao dire cia tng vién c6 thé
giap nha tuyén dung tranh nhing van dé c6 thé du doan dugec.

Ban c6 thé sang loc nhitng nguoi da ting pham t6i, nhung sang loc ung cir vién mai
khong gitip ban ngin chin nhan vién hién tai &n trom. Nghién ctru gan ddy nhat trong linh
vue tAm Iy hoc d3 dwa ra mot tin tac tot lJanh. Nha tAm 1y hoc Lucy McClurg da tim ra mot
yéu t6 ma ching ta c6 thé kiém soat duoc — muc do tin tuong cua nhan vién rang cong ty sé
danh gi4 cao nhitng d4ng gép va quan tAm dén cam gic cua ho (Perceived Organization
Support — POS) — 1a mét yéu t6 du doan vé van dé trom cip t6t hon cac yéu té khac boi “né
truc tiép hon trong viéc dat méi quan hé trao d6i — mdi quan hé cuc ky quan trong c6 lién
quan dén tinh trang trom cap noi cong s¢” (McClurg va Butler 2006).

POS la gi?
Nguoi st dung lao dong va nguoi lao dong tham gia vao mot moéi quan hé trao doi véi
nhing thi hiru hinh nhu lvong bong va nhirng thir vo hinh nhu sy hai long va tan tuy, duoc
danh gia boi nguoi lao dong bang nhirmng quyén loi hop 1.

Mot nghién ctru duoc thue hién vao ndm 1998 da chi ra rang POS giéng nhu mét hop
dong tam 1y. Nguoi lao dong thé hién tu cach thanh vién tét voi to chue (dong nghia véi ho
s& khong dn trom) dé doi lai sy doi xtr cong bang va nguoi lao dong cam thay minh cé trach
nhiém véi nguoi st dung lao dong khi nguai sir dung lao dong ho tro ho.

Hop d’%)ng tim ly bay didu khoin: Tao ra gidi han theo tinh huéng

1. Lanh dao 14 nguwoi lam gwong. Tinh ngay thiang trong mot t6 chuc bat dau tir cap
quan ly. Trong bat cir to chirc nao, dao dirc cua toan bd nhan vién ¢6 xu hudéng phan



chiéu dao duc cia ban 1anh dao. Nhitng nha quan 1y vé dao dte sé khién nhan vién cam
thay ho c6 thé hop 1y héa viéc &n trom. Néu quan 1y gian 1an nhiing chi phi cua anh ta
trong bang b4o co ké toan, tai sao nhan vién lai khong thé? Do vay, ngudi gidm sét
phai 12 mot vi du rd rang va thé hién su trung thyc ¢ mire d6 cao nhit voi ca nhimg vin
dé rat nho nhu cach sir dung do dung trong vin phong, cic cudc dién thoai duong dai
qudc té hay dich vu chuyén phat nhanh.

. Mot chwong trinh dao tao chinh thirc vé dao dirc. Ban c6 tin khong — mot sé
nguoi khong biét chinh xac dau 1a hanh dong trom cap va cai gi duoc phép lay. Chuong
trinh ddo tao chinh thirc vé dao dire ¢ thé cung cap m6 hinh danh gia dao dirc nhan
vién va giam nhu cau vé nhitng van dé kho giai quyét trong mé hinh d4nh gia dao duc
c4 nhan. Nhitng nghién ctu dugce Greenberg thuc hién ndm 2002 da ching minh rang
thiét 1ap mot chuong trinh dao dic chinh thirc gitip giam nan trom cap. Trong nghién
ctru ndy, 270 nhan vién dich vu khach hang duoc tra tién dé hoan thanh mot bang cau
hoi v6i khach hang sau gio 1am viée va ho duoc bao rang cong ty hoic cad nhan nguoi
quan 1y sé& tra tién cho ho. Diéu nay da khién nhirng nguoi tham gia tin rang ho c6 thé
4n trom tién bang cach nhan tién coa ca cong ty va nguodi quan 1y va hanh dong d6 sé&
khong bi phat hién. Nhitng nguoi da tham gia vao chuong trinh dao duc ¢ cong ty cb
gang dé khong 1am viéc nay, trong khi nhiing ngudi ma to chire cua ho khong c6 chuong
trinh dao dire lai quyét dinh in trom (Greenberg 2002).

. Cong bang cho tit ca. Millie Kresevich (2007), mot chuyén gia phong ngira mat méat
— nguoi timg phong van hang trim nhén vién bi bit qua tang khi dang &n trom — da
nodi: “Nguoi lao dong phan ung lai voi cach ho bi d6i xir cfing nhu véi méi truong vin
héa hién hanh”. Kresevich trich dan nhiéu cudc phong van véi cdc nhan vién gioi,
nhimg nguoi rot cyc chi #n trom tir cong ty voi mot muc dich duy nhat 12 tra dtia ban
giam dbc vi ho cam thay ho khong dugc danh gia dting va bi nguoc dai. Nhirng nhin
vién nhay cam véi van dé vé sy cong bang d6i khi dn trom véi muc dich tra tha hodc dé
dén bu lai khoan lwong ma ho cam thay rang ho khong dugc chi tra cong bang so voi
ngudi khéc; trom cip noi cong so c6 quan hé chit ché voi cam giac bi nguoc dai boi
nguoi sir dung lao dong.

. Co hoi lén tiéng. Hay dé nhan vién c6 co hoi duoc noi vé nhitng van dé cé thé anh
huong dén ho. Gitp ho cam két loai trir hanh dong trom cap bang cach cho phép ho
tham gia vao viéc xac dinh muc tiéu. Dé nghi ho déng gép phuong thirc kiém ché trom
cip, dé ho tham gia vao viéc can nhic xem tién bo nén dugce khen thuong nhu thé nao
va cho phép ho tham gia vao viée tiét kiém. Thiét 1ap nhirng muc tiéu nho va cu thé,
danh gia tién bo, ddng thoi cung cap phan héi vé nhing tién bo d6. Trao thuong cho
nhan vién vi bat ct thanh céng nho ndo trong viéc kiém ché nan trom cap.

. Tim hié¢u vé nhén vién cia ban. Khi tim c& cua mot t6 chire 1on 1én va mire d6 giam
sat giam, nan trom cap sé ting 1én. Nghién ciu cua Greenberg (2002) da dua ra két luan
vé cAc tinh huéng gan day: Nguoi lao dong c6 xu huéng #n trom nhiéu hon trong cac
moi truong lanh lung, xa cach, tai d6 nan nhan c6 vé 1a mot khai niém rat xa xoi.



6.

Cung cap lva chon thay thé cho nhimg vu trém vi muu sinh. Khi duoc hoi tai sao
lai cuép nha bing, tén cudp khét tiéng Willie Sutton da tra 1oi: “Boi vi & @6 c6 tién.”
Tham chi nhirng nguoi lao dong trung thuc va cham chi khi giap khung hoang nghiém
trong vé tai chinh ciing nho cay dén viéc &n trom nhu mot giai phap cudi cing. Ngay tir
dau, hay truyén cho nguoi lao dong mot thong diép 1a ho nén gip ban giam dbc dé yéu
cau su gitp d& thay vi nghi dén viéc An trom. Hay gitip nhan vién dang gap kho khin vé
tai chinh tim nha tu vin hoic suy nghi dén viéc cho nhirng nhén vién doc lap, trung
thanh vay vén ngin han.

H¢ thong bao cao biao mit. Tao mot duong day ndéng ma danh tinh cua nguoi lién hé
duoc bao mat, trao thuong cho nhitng nguoi c6 bao cdo vé viée trom cip; ludn ludn
khen thuong nhitng ngudi ndi su that, di tham chi ban khong muén nghe théng tin 6.
Day cho nh4n vién phai tim kiém cai gi. Nguoi lao dong thuong ¢ mot vi tri tét hon ban
quan Iy trong viéc du doan vé hanh vi #n trom cia dong nghiép. Ho ¢6 co hoi quan sat
nhirng dong nghiép khong trung thuc trong cic hoat dong hang ngay va biét thong tin
tir nhitng cudc d6i thoai khong c6 su dé phong ma ban giam déc khong thé biét dugc.

Diéu cin tim kiém: Bay d4u hi¢u canh béo

Trong rat nhiéu bo phim hanh dong luén c6 mot ga khong hé cht ¥ dén 1oi canh béo:

DPung tiéu tién. Anh ta khong thé cudng lai duoc viée mua mot chiée xe méi mau mé, 4o
16ng th1 xa hoa cung vdi kim cuong cho ¢6 ban gai méi quen — ngay sau mot vu cuop lon.
Néu nhirng hanh dong nay khong té cdo anh ta, dudi day 1a mét vi du vé nhitng gi nhan
vién c6 thé biét vé mot nguoi dong nghiép khong trung thyc trong khi nguoi quan 1y thi
khong:

1.

dong nghiép hanh dong khac thuong trude hodc sau vu trom.

2. Khi dong nghiép thé hién nhirng tuéng tuong vé vu trom, ndi vé viéc dn trom tién trong

ok

khi dang di loanh quanh va néi chuyén phiém.

Khi trong suét cudc diéu tra vé vu trom, mot dong nghiép khuyén khich moi nguoi dung
sat lai cing nhau va khong tiét 16 thong tin cho nguoi diéu tra.

Khi mot dong nghiép dot ngot nodi rang minh s& bo viée, cho du 13 trude hay sau vy trom.
Khi diéu kién séng ciia mot dong nghiép ting dot bién, c6 thé 1a bat ngo va khong hé cb
1y do r0 rang nao.

Khi mot dong nghiép phai chiu trach nhiém vi qua nhiéu 1oi phan nan cua khach hang
do phai chiu nhitng khoan phi qué cao hoac bat thuong.

Khi mot nguoi quan 1 lién tuc khing khing doi xu Ij cac cong viée von thuong xuyén
duoc thuc hién boi nhan vién c6 bon phan 1am nhing viéc d6. Nguoi ndy hoic can phai
hoc cach uy thac cong viéc cho nguoi khac hoac 1a mot tén trom.

Cac anh khong phai 1a ké trom



Pé c6 duoc mot phuong phap hiru dung dén kinh ngac nham giam thiéu, tham chi loai
bo hoan toan nan trom cap néi bg, ching ta sé két hgp nhitng nguyén ly khac nhau vé ban
chat con nguoi trong mot chién luge hoan thién.

Boi con ngudi 6 mot nhu cau manh mé 1a can duoc phit hop véi quan niém danh gia
ctia ban than nén khi da phat ngdn hoic cu thé héa mot ¥ tuong — khéng can biét ban than
c6 tin la né sé ding hay khéng — ching ta thuong tim moi cach dé bao vé né. Chang han
nhu, véi mot nhiém vu duoc giao trén 16p, cac sinh vién thuong duoc chon ngau nhién dé
thuc hién nhirmng phan khac nhau cta nhiém vu d6. Sau khi tham gia tranh luan, sinh vién
thuong hoan toan chap nhan hoic it nhat 14 déng cam véi quan diém ma ho phai bao vé —
tham chi ngay ca khi ban du ho khong tin 12 n6 ddng.

N#m 1993, Taylor va Booth-Butterfield da yéu cau mot nhém nguoi goi taxi dé vé néu
ho uéng qué nhiéu trong cudc nhau. Mot nia trong s6 ho von da ky vao kién nghi phan dé6i
nguoi say l4i xe, nra con lai khong 1am thé. Nhimg nguoi ky vao kién nghi d6 c¢6 xu hudng
tuan thi nghiém ngit yéu cau nay — goi taxi sau khi qua chén — hon nhiing nguoi khong ki
yéu cau. That khong thé tin dugce, mot yéu cau don gian lai ¢ thé gdy anh huong t6i vo thire
manh dén vay, anh huong dén mtrc mic di nguoi tham gia da ¢ trong tinh trang say ruou,
ho vin c6 ¥ thire thye hién cam két cua minh.

Mot cai nhin phire tap hon déi voi céc tiét 16 tAm 1y hoc d6 1a khi mét niém tin von da
ton tai, chting ta tham chi khong can phai cong khai quy dinh thai d6 cia minh ma chi can
nhic nhé ban than vé nhirng gi minh nghi. Phat hién nay duoc tiét 16 trong mot nghién ciru
gan day da chi ra rang khi c6 co hoi gian 1an dé c6 thém mot chit tién, khoang 50% s6
ngudi tham gia s& tan dung co hoi d6. Nhiéu phuong phap tiép can véi muc dich e ché nan
trom cap da duoc 4p dung, bao gom lam ting ndi so bi phat gidc. Khong co su thay dbi rd
rang nao vé muc do khong trung thuc. Chi c6 duy nhat mot thir ngin viée an trom lai.

Nha nghién ciru khang dinh: “Chiing t6i nhan thay viéc yéu cau moi ngudi tu nhin nhan
nhimg tiéu chuan cua riéng ho vé su trung thyc (bang cach nhé lai Muoi diéu rin coa Chaa
hoic ki tén vao quy tic danh du) c6 thé loai bo hoan toan hanh vi trom cap.” (Ariely 2008)
Nghién ctru nay con kham pha ra mot khia canh budn cudi, néu khong muén néi 1a dang lo
ngai, vé ban chéat con nguoi. T4c gia viét: “Chiing t6i thay that réi tri khi nhan ra rang néu
tién duoc tra bang poker chips®), thir c6 thé dbi thanh tién trong vai gidy sau d6, muc do
gian lan trung binh ting 1én gap do6i.” Nguoi diéu hanh song bac, tat nhién, nhan ra rang
moi nguoi thuong dé danh mat poker chips hon tién boi su bién ho vo thire, 1au dai va khé
nhan thay rang d6 khong thuc sy 14 tién.

Cudi cting, tiém ning kim ché nan trém cap noi bé noi cong sé véi mot vai chién thuat
khong 1am tén hoic tén rat it chi phi dén muc dang kinh ngac. Pé dam bao ngudi lao dong
ludén duge vo thie diéu khién dé 12 nguoi dang tin cay, hay tha bat cir mot bién phap nao
hoic két hop mét vai trong sb cac bién phap sau:

e Yéu cau nhan vién ky vao mot ban quy tac ung xir va xem xét viéc thuc hién theo giai



doan.

e Yéu ciu mot vai nhén vién cua ban (nhimg nguoi dang nghi ngd) doc to ban quy tic cho
nhitng nguoi khac nghe va yéu cau ho 1ap ban kién nghi.

e Ghi lai doan bing vé viéc nhan vién da ching thuc tim quan trong cua su trung thue.

e Treo mot tim bang 16n, d& nhin dé x4c nhan tAim quan trong cua nhitng dirc tinh nay.

Lam tat ca nhiing viéc ndy mot cach binh thuong, khong mang tinh de doa va ban sé
giup tao ra mot thai do cuc ky quyét liét — trom cap la mét hanh dong sai trai va ho khong
phai la nhirng ké trom — ¢6 thé han sau trong tam tri nhan vién caa ban.

Xem thém:

e Chuong 13: Lat tay nhimng 1oi n6i déi

Chia sé ebook : http://downloadsachmienphi.com/
Tham gia cong dong chia sé& sach : Fanpage :
https://www.facebook.com/downloadsachfree
Cong dong Google :http://bit.ly/downloadsach
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1. Dung dé chi tAng 16p trén trong xa hoi My.
1. Quyén dau kinh Cyu uéc Chua sang tao ra thé gidi.
2. Nhirng vi thanh cua cac quoc gia hay cia mot giai doan lich str.
1. Mot tap doan kinh té cao cap ctia nudc Anh.
1. 11inch=2,54 cm.
2. FTSE - 100 (Financial Times Stock Exchange): Chi sé chirng khoan ctia 100 cong ty 1on tiéu biéu
trén thi trrong chirng khoan London.
1. Co6 vi du & phia dudi.
1. SWOT: Phan tich d6 manh, yéu, co hoi va nguy co.
2. Mot cong ty ban 1€ cii cua My.
(1) Thién chung: Chét binh thuong, khong dau démn, “chét tot dep” theo cach nodi ctia ngudi doi xua, do
13 cai chét nhe nhang, yén lanh hay “khéo chung ménh”
(2) Hoai: Chi ving An Huy - Giang T6 Trung Qudc. Quan Hoai: Chi luc luong quan sy dia phuong
An Huy - Giang T6
(1) Tr Vit: Hoc tro Khong Tt
(2) Té Du: Hoc trd Khong Tir, con goi 1a Té Ngi, tén chir 1a Tir Ngi, gioi an néi song hay nga ngiy
nén Khong Tt danh gia thap
(3) Khi Ia mot khai niém trong triét hoc va y hoc c6 dai, nghia cu thé 1a chat khi, luéng khi, nghia triru
tuong 1a sinh khi, sirc song.
(1) Thude: Chi thudc Trung Quoc = 33cm.
(2) Tac: Chi don vi do chiéu dai Trung Qudc = 3,3cm.
(3) Ly Lang: Tudng tré, rt c¢6 tai nha Han. Khong ¢ quan tiép vién, bi vy khdn nhiéu ngay da hang
quan Hung NO.
1. Vung ngoat 6 Luan Don
. Mot thanh phd & Anh, lréy t€n cua song Hull.
. Mot nude cong hoa & An DO Duong.
. European Bank for Reconstruction and Development — Ngan hang Tai thiét va Phat trién chau Au.
. Federal Reserve — Cuc Du trit 1ién bang My.
. Market Research Society of Australia — Hi€p hdi Nghién ctru Thi truong Australia.
. Hiéu tng duoc dat theo tén 6ng Christian Doppler, nha vat 1y ngudi Ao.
. Viét tit cua “Picture” (anh).
. Va khi ho dang ngdi chd & phong 18 tan, ho c6 thé c6 cam xtc viét ra mot vai binh luin ngan vé
nhirng d6 ndi thit cii ki ctia vin phong.
1. Nhan vat trong dan gian ctia Anh, nguo1 da thodt canh ngheo kho va tré nén giau co.
2. Amthanh 16n phéat ra khi hai vat va cham vao nhau.
1. Chuyén gi dén sé& dén.
2. Mueller cua xtr Borneo.
3. Nhan vat trong mot chudi phim ctia George Lucas.
4. Pacific Asia Travel Association (Hiép hoi Du lich chau A Thai Binh Duong), 1am viéc véi str
ménh thic d'fly su phat trién c6 trach nhiém cta nganh du lich trong khu vuc chau A Thai Binh Duong.
1. La mot budi hoa nhac duge to chirc ¢ hai dia diém cing vao ngay 13 thang 7 nim 1985. Sy kién nay
duoc t6 chirc bai Bob Geldof va Midge Ure dé giy quy ctru trg cho nan d6i ¢ Ethiopia.
2. La mot Enterovirus c6 kha ning sinh s6i trong dudng tiéu hoa, 6n dinh trong méi trudng acid, ké ca
acid dich da day.
1. Pon vi tién té clia Malaysia.

=B W =



1. OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development): T6 chirc Hop tac va Phat
trién Kinh té.

2. Ti pha nguoi Anh, sang 1ap tap doan Virgin bao gom hon 400 cong ty.

3. Doanh nhan nguoi Anh goc Malaysia, 1a nguoi sang 1ap Tune Air Sdn, AirAsia v&i khau hiéu “Tat
ca moi ngudi déu co thé bay’

1. Bandung 13 thanh phé 16n thl'r ba cua Indonesia.

2. La mot hoang toc chdu Au c6 ngudn gbe tir xit Wales, Anh.

3. Gidng cho d6m.

4. TO bao tiéng Anh phat hanh tai Malaysia.

1. Lyndon Baines Johnson: Tong théng Hoa Ky thir 36, nim cwong vi tir nim 1963 dén 1969.

1. S.W.R.D.Bandaranaike: Thu tudng thir tu ctia Sri Lanka vao nam 1956, bi &m sat bd1 mdt tu s7 Phat
g140 vao nam 1959.

2. Mot dai 16 16n va néi tiéng ctia thanh phd Paris.

3. Cau lac bd dém noi tleng o Paris, dugc sang lap nam 1889 badi Joseph Oller va Charles Zidler.

4. Mot thanh phd ¢ mién Nam nudc Y.

5. La mdt trong nhitng cong vién 16n nhit & London.

1. M cau (polo): Mon thé thao gdm nhiéu ngudi choi, chia thanh hai d6i, mdi doi sé cb gang ding
giy danh bong vao cau mon ctia phe ddi phuong.

2. Xi dach: La mot dang choi bai trong d6 ngudi choi chién thang khi dugc 21 diém.

3. Nhom hat nit ctia My, mot trong nhitng nhom nghé si chi dao ctia Motown Records trong sudt thap
nién 1960.

1. Tén mdt loai bia cua hang Castle Larger.

2. Hay con goi la pecco, mot loai tra den.

3. Tén mdt bo phim, ¢ day ¥ tic gia mudn ndi t6i 1a diéu nhay dic trung trong bd phim do.

4. Doi bong bau duc qudc gia New Zealand.

5. Mot van dong vién dién kinh nguoi Jamaica, nguoi dang gitt ky luc thé van hoi va thé gidi ¢ cac ndi
dung chay 100 mét v4i 9,58 gidy, 200 mét voi 19,19 giay.

6. Van dong vién nhay sao nguo1 Nga, hai 1an doat huy chuong vang Olympic (2004 va 2008), ba lan
vo dich thé giéi (2005, 2007 va 2013), nguoi duoc coi 1a nit van dong vién nhay sao tai ning nht
moi thoi dai.

7. Con dugc goi 1a da Ayers, 1a mot khdi kién tao sa thach & phia Nam cua Northern Territory, mién
Trung nude Uc, cach Alice Springs vé phia Nam 335 km.

1. Nha bao, phat thanh vién va mot tdc gia ngudi Anh.

2. The Special Air Service 1a mot trung doan cua quan doi Anh dugc thanh 1ap vao ngay 31 thang nam
1950, mot phan cua luc luong dic biét Anh (UKSF).

3. Mot kinh ngit A Rap c6 nghia den 13 “dan anh” va mang ¥ nghia “nha 13nh dao va/hoic thong doc”.
4. Tén mot birc twong trong Blue Earth, Minnesota. La biéu tuong ctia cong ty The Minnesota Valley.
5. Mot nhan vat dugc st dung trong quang cao thudc 14 Marlboro.

6. La trang phuc truyén théng c6 nguon goc tir Indonesia va dugc phy nir ¢ Indonesia, Malaysia,
Brunei, Myanmar, Singapore, mién nam Thai Lan, Campuchia va mot phan phia nam cua Philippines
st dung.

1. Danh hai nguo1 M.

2. Ban c6 thé tim hiéu k§ hon & chuong 9 ciia cudn sach.

1. Cricket: Mén thé thao choi trén san co gém hai d61, mdt doi s€ ném bong vao coc gon va cd mot
nguoi cua doi con lai s€ dung gay danh qua bong do.



2. Madison dugc ménh danh 1a dai 16 thoi trang cia New York.

3. Tén mot loai banh & Malaysia.

(*) Mot ho nuoc ngot cach thanh phd T6 Chau ba kilomét vé phia Pong Bic, tinh Giang T, Trung
Qudc. Hb nay ndi tleng vi ¢6 loai cua Trung Qudc, thir cua dugc xem nhur d6 cao lwong my vi.

(**) Pay 1a ca khic noi tiéng trén mang tir nhitng ndm 2009 dén nay, do Ha Tan sang tac, dugc ca s
Mb Dung Hiéu Hiéu trinh bay, vdi thong diép “Tinh yéu khong phai 13 thtr anh muén ban, muén mua 13
co”.

(*) MBA 1a cum tur viét tit cua Master of Business Administration, thac s quan tri kinh doanh.

(*) La mdt trong bay tip ctia bo truyén Di tim thoi gian d3 mét ctia nha van Phap Marcel Proust, dugc
viét tir 1908-1909 dén 1922 va xuit ban tr 1913 dén 1927, trong do ba tap cudi chi duoc xudt ban sau
khi tac gia qua doi. Tiéu thuyét nay duoc xép trong mudi cudn tiéu thuyét duoc thanh nién Phap ua
thich nhat trong thé ky hai muoi. Tap chi Time ciing binh chon Di tim thoi gian d3 mit nam trong sd
muoi cudn sach vi dai nhat moi thoi dai.

(1) Jupiter Research: Hang khao sat tryc tuyen noi tleng cua My (ND)

(2) La loai thé khach hang than thiét, dung dé tich diém thuong sau moi 1an giao dich mua hang cua
khach. “Piém” duoc tich lity c¢6 thé dugc khiu trir hodc d6i 14y hang hoa, dich vu ¢ nhitng diém giao
dich thuoc don vi chap nhan thé (ND)

(1) Nguyén van: problem (ND).

(2) Mot hop chat hoa hoc c6 ddc tinh rat cao (Bang A) (ND).

(3) Thuong hi¢u thuoc giam dau ctia Johnson & Johnson, khong chira aspirin nén hiéu qua diéu tri kha
tot va dugce tiéu thu rat manh (ND).

(4) Nguyén van: Fifth Amendment: Khong ai co thé bi tudc doat sinh ménh, tu do hay tai san ma khong
thong qua thu tuc cong chinh cua luat phap ngay ca khi nguoi ay 12 mot toi nhan (ND).

(1) Western Electric: Mot cong ty vién thong lon cua My (ND).

(1) Tht twong trung cho tién khi choi bai, c6 thé quy d6i thanh tién sau khi két thiic van bai (ND).

1. Cyu chu tich kiém Tong giam ddc tip doan General Electric.

1. Thanh nhan 13 ngudi hoan hao, thong thién 1y. Thién nhan 12 ngudi khong 1am ac, diy long nhan. Hai
loai ngudi nay chang co & doi, cho nén Khong Tir chang thiy. Kém hai hang nguoi trén, c6 hang quin
tir va hang hitu bang 13 bac bén chi theo dudng lanh.

(1) Nguyén van: Happen (ND).

(1) Cum tir “Occam’s razor” dugc dua ra tir nim 1852 dya trén nguyén tic ctia nha than hoc, tu si va
luat su nguo1 Anh — Cha William Ockham (d’Okham) (ND).

(1) Thai Ha Books lién két voi Nha xuat ban Pai hoc Kinh té Qudc dan xuit ban va phat hanh nim
2010 (ND).

(2) Nghién ctru cac tinh huéng chién thuét trong 6 cac ddi thu Iwa chon hanh dong khac nhau dé c6 thé
toi da hoa két qua nhan duogc. (ND)

(1) Adrenalin 12 1 loai hooc-mdn do tuyén thuong than tiét ra, c6 tic dung 1am co mach (nhung lai 1am
giin mach ¢ ndo), ting nhip tim, 1am co co, ting luu lugng mau. Ngoai ra nd ciing 1 chit 1am ting strc
manh va strc chiu dung cua cac co (ND).

(1) Nguyen van: Debt Psychology (ND).

(2) Trong tam 1y hoc, tam 1y dong hoc nghién ctru vé mdi quan hé ctia nhiéu khia canh khac nhau vé y
thirc (mind), nhan cach (personality) va linh hon (psyche), nhitng van dé nay c6 quan hé chat ché voi
nhitng van dé vé tinh than, xtc cam, hodc dong co, dic biét 1a & cap do vo thire (ND).

(3) Thu nhap con lai sau khi tra thué (ND).

(4) Nguyén van: Four Horsemen of the Apocalypse (ND).



1. DBinh luat Murphy: Con dugc goi 1a Dinh luat Pau doc hay Dinh luit Banh bo do mdt si quan khong
quan My tén Edward A. Murphy séng tao ra sau hang loat van dé va ric r6i xay ra tai mot san bay
quan su tai California.

2. George S. Patton (1885 — 1945): La nha chi huy quan su ndi tiéng ctia Luc quan Hoa Ky trong
Chién tranh thé gi6i thir hai voi cac chién dich & Bac Phi, Sicily, Phap va Puec.

1. Quy luat Parkinson dugc Northcote Parkinson, nha vin va nha st hoc ngudi Anh, phat trién nhiéu
nam trude day. La mot nha vin, Parkinson dua ra dinh luat nay khong phai bang cac thi nghiém hay
chirg minh, n chi don gian mo ta mdt phan thoi quen st dung thoi gian cua con ngudi mot cach chan
that va hai hudc.

1. Think and Grow Rich, 13 nguyén tic nghi giau, lam giau ctia Napoleon Hill dd duoc Thai Ha
Books mua ban quyén va xuat ban tai Viét Nam.

2. Tahiti: Con co tén goi khac 1a Hon dao Thién dudng, 1a hon dao tuyét dep nam & khu vuec Nam Thai
Binh Duong.

1. Scandinavia: La ban dao gdm 3 mréc Pan Mach, Na Uy, Thuy Dién & Bic Au.

Béo cdo “Creating a Development Dynamic” nam 2001 cua Accenture, Markle Foundation va UNDP.
Suy luan don gian, khong dua vao kinh nghiém, thuc té.

Thiéu anh sang.

Tap chi Nghién ctru 1ap phap s6 thang 1/2003.

Press kit hay media kit: Nhitng tai liéu thuong dinh kém thong cao béo chi dé hd tro théng tin cho
thong cao bao chi, danh dé giri cho phong vién. Bao gom tiéu str cong ty, gidi thiéu vé san pham, hinh
anh hoat dong, hinh anh san pham... Nguoi ta ciing c6 thé dwa media kit 1én website ctia cong ty cho
phong vién tién truy cap va st dung.

Paul Lazarsfeld va Elihu Katz 14 nhitng ngudi dau tién nghién ciru veé ly thuyet hai buéc trong truyén
thong tir nam 1940. Cong trinh nghién ctru nay da duoc xuat ban trong cudn Personal Influency vao
nam 1955.

1. Junichiro Tanizaki (1886-1965): Nha vin Nhat ndi tiéng (tit ca cac chu thich déu 1a ctia ngudi
dich).

2. Jacques Prévert (1900-1977): Nha tho Phap ndi tiéng. Nha tho ndy c6 mot bai tho mang tua dé
“Inventaire”, trong d6 1iét ké rat nhiéu d6 vat chang c6 lién quan gi voi nhau.

3. Thanh phé nam trén ddo Honshu, tung 1a thu do ¢ dinh dau tién ctia Nhat tir ndim 710 dén nam 784.
4. Vung ndm trén ddo Honshu, gom 6 tinh, trong d6 c6 tinh Nara véi tha pha 1a thanh phd Nara.

5. Geisha trong tiéng Nhat chi nhitng c6 gai dugc tip muaa, hat va trd chuyén tir bé dé 1am tiép vién
trong cac quan tra hodc trong cac budi tiéc ting.

1. Mot nhan vat trong than thoai Hy Lap, bi cac than phat phai van mot tang da 1én dinh ddi, nhung moi
1an gan dén dich, tang da lai 1an xudng. Pay 1a mot hinh phat khing khiép vi n6 vo ich va vo vong.

2. Tong tran xtr Judée ctia La M4, ngudi dd giao Chua Jesus cho cac thAm phan ton gido xét xur.

1. Tén hai thanh phé Nhat bi ném bom nguyén tir trong Pai chién Thé gidi lan thir hai.

2. Tén hai thanh pho Nhat bi nem bom nguyén tir trong Dai chién Thé gigi 1an thir hai.

1. Hay nhd nguoi 16i ciing ¢6 lc phai chét,

2. Georges Bernanos (1888-1948): nha vin Phap, nguoi da thé hién ndi 4m anh t6i 16i ctia nhan loai
trong tic phim dau tay ctia minh.

3. Dong tu thién vé nhap dinh, Georges Bernanos c6 mdt tac phadm mang tén Dialogues des Carmélites
(Dbi thoai giita cac nir tu si dong Carmen).

4. Friedrich Nietzsche (1844-1900): Triét gia Puc.

5. André Maurois (1885-1967): Nha van Phap.



* S6 cira hang bao gom ca cac trung tam thiét ké trién 1am
* La thu nhap cua toan bd cong ty, bao gom Target, Marshall Field's, Mervyns,...
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