Ngudi nhap cu

Phan | - Ngugi con thay dau

MUGI PHAN TRAM CON LAI - CHUONG 2



Khach hang dau tién ciia riéng minh

Sang thir Hai, Trung dit 1én ban Thing Tat mot td gidy in. O Hai
bang, noi moi tht déu sdng trén man hinh, mot to gidy di ngang qua
van phong ctng da khién vai ngusi ngang 1én nhin theo, nhu nhin
mot 14 thu tay gitia thoi ctia tin nhan.

“Khach méi,” Trung noi. “Mot phong kham nha khoa, chi c6 mét bac
si, khéng c6 trg Iy. Chi &y mudn thué hai agent: mot agent 1€ tan dé
nghe dién thoai va x€p lich, mét agent cham s6c¢ bénh nhan sau diéu
tri. Em phu trach tir dau dén cudi.”

Théng Tat doc td gidy mot lugt, roi doc thém lugt nita. Hai nam nay,
anh chi quen stra nhitng th ngusi khac da 1am hong. Chua lan nao
anh dugc tu tay dung [én mot thi gi, bat dau tu trang tring.
“Saolaila em a?”

“Vi em la nguoi tim ra 16i bang gia cta chi ban do len,” Trung noi.
“Ngudi chiu kho di tim ché dau thi nén dugce thir chita tir goc”

Bac si Diép gan bon muoi tudi, c6 mot phong kham nho ndm siu
trong con hém gan chg. Chi tu kham, tu nhé rang, tu tram, tu thu
tién, va la ngudi tat dén sau khi bénh nhan cudi cung ra vé. Trong
cudc goi dau tién, chi néi nhanh va gon, bang cai giong ctia ngusi da
quen song theo kim dong ho:

“Toi khdng can agent gidi nha khoa. Toi can nd nghe dién thoai cho
toi, xé€p lich cho to6i, va dé t6i dugc nglt sau mudi gio toi”
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Thang Tat lam xong trong mot budi chiéu. Po la viéc anh giodi. Lich
lam viéc, bang gia, mau tin nhic hen, bd huéng dan cham soéc sau
nhd rang c6 sin trén nén tang, tung thit mot dugc nap vao, gon
gang nhu x€p sach 1én ké. Xong xudi, anh thir hdi agent vai cau.
Viém 6 rang kho 1a gi. Uong thudc giam dau thé nao. Bao lau thi
dugce an d6 ciing. Cau tra 16i hién ra gan nhu tic thi, mach lac,
chudn muc, khong thira mot chit.

NO biét vé rang nhiéu hon anh. Nhiéu hon han.

Lan dau tién trong hai nam, Thing Tt ngdi tru6c mot agent ma
thdy minh giong hoc trd hon 1a thay. Cam giac dy chi luét qua, nhu
mdt luong gi6 lanh lua qua khe ctra. Anh tit man hinh, khoac ba 16
va di vé, khong nghf gi thém.

Hai 1an sira

Agent chay dugc ba ngay thi cé chuyén.

Mudi mot gio hai muoi dém thir Nam, trong mot can phong téi nao
do ctia thanh phd, mdt ¢6 gai hai muoi tudi vira nhé rang khon chiéu

hoém &y cam dién thoai 1én, go tiing chi:

“Em van con ri mau, cé sao khéng a?”
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phong kham nha knoa

Em van con ri mau,
<6 sa0 khong a?

Ri mau nhe trond 24 gi8
gau la binh thudng. A
Cén chat gac sac7‘1 thém
30 phut, khong sU¢

migng manh. Néu may
hong cam:

chay nhiéu KN
hay dén co 8
chp cUU

gén nhét.

Ba giay sau, cau tra 16i hién 1én. N6 khong sai mot chir nao. Ri mau
nhe trong hai muoci bon gi¢ dau 1a binh thuong. Can chat mi€ng gac
sach thém ba muoi phat. Khong stic miéng manh. Néu mau chay
nhiéu khong cam dugc, hdy dén co sd cap ciru gan nhat.

Mudi hai phut sau, dién thoai riéng ctia bac si Diép dd chudng. Dau
day bén kia la tiéng khoc.

Sang hém sau, ban tom tit cudc goi ndm trén man hinh ctia Thing
Tat, kém mdt dong ghi chil ngan ctia bac si: “Agent no6i khong sai gi
cé. Nhung con bé doc dén chit ‘cip cuu’ 1a hoang”

Anh doc lai doan hoi thoai. bung la khong sai gi ca. Roi anh lam viéc
anh van lam méi ngay: chinh giong van cho mém hon, bé chr “cép
ctu”, thém mot cau tran an & cudi. Mudi phat 1a xong. Phi€u dong lai

v6i dong chir quen thudc: ba gidai quyet.
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Sau ngay sau, mot bénh nhan khac bi chay mau nhiéu thit. Anh ta
doc cau tran an mdi ctia agent, thay yén long, va ngdi chd dén sang.
Sudt dém 4y, agent van thitc. N6 lac nao clng thtc. N6 chi khong
biét ring & dau bén kia c6 mot ngudi dang ngoi im trong bong toi,

nhin miéng gac do dan Ién trong tay minh.
May ma sang ra, moi chuyén van 6n.

Lan nay, bac si Diép goi thdng cho Thing Tat. Giong chi khong to.
Chi lanh.

“Tuan truéc nod lam ngudi ta sg. Tuan nay nd lam ngudi ta yén tam
sai lic. Anh ¢6 biét minh dang stra cai gi khong?”

Théng Tat md miéng, réi nhan ra minh khong ¢6 cau nao dé noi.

Cau héi ctia Trung

Chiéu hém d6 tréi mua. Trung ri Thang Tat xuéng quan ca phé &
tang trét, chon cai ban sat ctra kinh. Bén ngoai, mua vach thanh
nhitng dudng chéo dai, x6a nhoa dan con phd nhu mot bic tranh
mau nudc bi ai d6 dd nude 1én.

Thang Tat ké hét: 1an stra thir nhat, 1an sira thir hai, giong noi lanh
tanh ctia bac si Dié¢p.

“Em da lam dang nhiing gi chi &y phan nan,” anh néi. “Chi bao né
lam ngudi ta sg, em lam n6 nhe nhang hon. Chi bado n6 lam ngudi ta
chti quan, em lai chinh vé. Em ¢ di qua di lai gitta hai dau, nhu mot

con lic”
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Trung khudy cdc ca phé rat 1au r6i méi 1én tiéng.

“Em biét lam thé€ nao. Em la mdt trong nhiing ngudi cau hinh agent
nhanh nhit céng ty. Nhung em c6 biét vi sao khong?”

“Visao gia?”

“Vi sao mot ¢6 gai da nhan dugc cau tra 16i dang ma van goi cho bac
silac ntra dém”

“Agent biét hét roi anh a;” Thing Tat ndi. “No6 biét vi sao ri mau 1a
binh thuong, vi sao phai cin gac. N6 biét nhiéu hon em”

“N6 bi€t vi sao ri mau la binh thuong,” Trung no6i cham. “Thé n6 cé
biét vi sao co6 dy khoc khong?”

Tiéng mua dap vao kinh béng nghe rdé hon han. Thang Tat khong tra
16i.

Trung lay trong tti ra cudn sach cit ma ca nhom da quen nhin thiy,
mé dén trang gdp mép, ddy sang phia anh. Mot dong dugc gach
béng but chi, nét dd md theo nam thang:

Mady chuc nam ngudi ta néi vé chuyén giao cong nghé, chuyén giao
know-how, nhung know-why mdi thuc su la tri thiic.

Biét lam thé nao, va biét vi sao. Ngudi viét cho rang hiéu dugc vi sao
méi 1a tang hiéu biét cao nhét, cao hon ca biét cai gi 1an biét lam thé
nao.

“Anh khong tra 16i h em dau,” Trung ndi. “Anh chi héi thém mot cau

thoi. Em dinh tim cai vi sao dy ¢ dau? Trong bang cdu hinh a?”
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Anh dang day, dé cudn sach lai trén ban. “Em cam vé doc may hom”
O quay, o thu ngan khong tinh tién. Co chi hoi ctii dau, nhu chao
mot ngudi quen da lau. Thang T4t nhin theo, roi nghi chic anh

Trung c6 thé thanh vién.
Dém do, Thang Tat khong ngt dugc.

Mot gio sang, can phong chi con chit anh sang hit ra ti man hinh
dién thoai. Anh doc lai tin nhan ctia ¢6 gai, 1an thit mudi. Em vdn con
ri mau, co sao khong @? Roi anh mé cudn sach cta Trung, 14t qua 14t
lai, cho dén khi dung & mot doan khac cling c6 vét but chi:

Nguoi ma chua trdi nghiém thi chua nén day.

Anh doc cau dy nhiéu lan, va méi 1an no lai ning thém mot chat, nhu
mot vién sdi duge dat dan 1én nguc. T hoi bé dén gio, anh chua
tung budc chan vao mdt phong kham nha khoa. Anh chua gap mat
mot bénh nhan nao cidia bac si Diép. Vady ma sudt mudi ngay qua,
anh da lam thay, kién nhan day mot ¢6 may cach noéi chuyén voi
nhiing ngudi dang sg, vé mdt ndi s¢ ma chinh anh chua bao gi¢ biét
dén.

Va ¢b6 may da hoc rat giéi. N6 hoc dung tiing chit anh day.

Anh m& cudn s6, vi€t mot dong: Minh biét lam thé nao. Minh khéng

biét ho sg cdi gi.

Bay gis sang, anh nhan cho bac si Diép, xin dugc dén ngdi & phong
kham mot ngay.
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GOC LY THUYET - HOC VONG BON VA HOC VONG KEP

N&m 1977, Chris Argyris viét bai Double Loop Learning in Organizations
trén Harvard Business Review. Ong giai thich bang hinh anh céi diéu
nhiét. Mot cai diéu nhiét dat & 20 do sé tu bat khi phong lanh va tu tat khi
phong néng. 6 1a hoc vong dan: thay sai I&ch thi chinh lai, nhung khéng
bao giG hoi vi sao lai la 20 dd. Hoc vong kép la khi ngudi ta quay lai xem
xét chinh cai gia dinh ndm sau con sé do.

Argyris thay nhiéu té chiic, ké ca nhiing ndi toan ngusi gidi, bi mac ket &
vong dan. Ho stra 16i rat nhanh, nhung 16i cf quay lai dudi mét hinh dang
khac. Hai Ian Thang Tat chinh giong van cua agent 14 hai vong dan. Cau
hoi clia Trung, vi sao cé gai van goi, 1a canh clra sang vong kép. Va
Trung c6 y khéng budc qua canh ctia d6 ho anh.

Mot ngay 6 phong kham

Bac si Diép hoi bat ngd, nhung roéi déng ¥, voi mot diéu kién: khong
dugc hoi gi khi chi dang 1am.

T&i hém truée, Thang Tat nhdn cho Luc Sy: “Mai em xudng phong
kham. Anh c6 16i khuyén gi khong?”

Luc Sy tra 16i dang mot dong: “bung mang theo giai phap. bén tay
khong thoi”

Théng T4t chua hiéu hét y anh. Anh mé cuén sach ctia Trung, tim
thay mdt chuong noi vé nguosi nhap cu. Ngudi viét bao, mudn ltc
nao ciing lam viéc va sang tao dugc thi lic nao cling phai séng nhu
mot ngudi nhap cu. Nguoi nhap cu dén noi méi thi sg. Ho khong
quen ai. Va trong tay ho khong c6 gi.
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Cai kho nhat la “khong c6 gi”. Ngudi ta c¢6 thé c6 hai thit: ctia cai va
hiéu biét. Cia cai thi khong vt di duge. Nhung hiéu biét thi “vit”
dugc, bang cach dem no trao hét cho ngusi xung quanh. Khi &y,
diéu minh biét sé sdng ti€p trong ngudi khac, con minh tré vé con
s6 khong, va lai phai lén duong di tim cai mdi.

Doan cudi, Thang Tat doc hai lan van chua hiéu. Cho ngudi khac thi
sao lai thanh minh khéng c6 gi? Anh gip sach lai. Hai diéu dau thi
anh hi€u ngay. Ngay mai anh sé sg, va sé khong quen ai.

Sang hom sau, anh dé laptop & nha. Anh chi mang theo cudn sé.

Phong kham nho hon anh tuéng. Mot ghé nha, mot ti dung cu, mot
day gh€ nhua cho ngudi chg, va mui thudc sat trung phang phat
khap noi, len ca vao do. Anh ngdi & goc trong cung, ¢d khong chin
16i ai. Lan dau tién sau nhiéu nam, anh thdy minh 1a ngudi thua &

mot cho lam viéc.

Bac si Diép lam lién tay, khong nghi. Nhung dén ca thi hai, anh dé y
thay mot diéu. Tru6e khi nhé rang cho ai, chi cling cuai xuéng, noi
khé dang mot cau:

“T6i nay chin gid chi nhan hoi tham em nhé”

Ca thtr ba, chi noéi lai cau dy. Ca thi tu ciing vay.

Gitra trua, mot ba cu dua chau gai di nhé rang bat chuyén véi Thing
Tat, tudng anh ciing la ngusi nha bénh nhan.

“Con bé nha t6i khong s¢ nhd dau. N6 s¢ ltic vé nha co. O day c6 bac
si. Vé nha thi ching ai biét cai gi 1a binh thuong, cai gi 1a khong. Hoi
trude téi nao cd Diép ciing nhdn hdi” Ba ngung lai mot chat, mat
nhin vé phia canh cira phong trong. “Dao nay chic c6 ban.”

MUGI PHAN TRAM CON LAI - CHUONG 2 9



Thang Tat ghi cdu do vao s, gach chén hai lan.

NHA KHOA

Bac si Diép

“N6 khéng sd nhé dau.
NG sd ltic vé nha ca.”

Cudi ngay, khi bénh nhan cudi cting da vé, anh xin phép xem nhiing
tin nhan budi t6i chi tiing gii cho bénh nhan. Chi nghi mét lue, roi
ngoi xuong canh anh, tu cam dién thoai, 1dy ngon tay che tén tiing
nguoi.

T&i nao cling vay. Pung chin gidg. Mot loat tin ngdn, gan nhu y hét
nhau: “Em oi, con dau nhiéu khong? Con rf mau thi cin gac thém
nhé, c6 gi nhan chi”

Thang nay qua thang khac, khong s6t mot téi nao.

ROi, ding tir ngay agent bit dau chay, nhitng tin nhan ay dung lai.
“Cé agent roi thi toi dé no lo,” chi noi, giong binh than. “T6i thué né
la dé khoi phai lam viéc nay ma.

MUGI PHAN TRAM CON LAI - CHUGNG 2 10



Théng Tat nhin man hinh dién thoai rat lau.

Anh hiéu ra roi. Agent chi tra 16i khi c6 nguoi hdi. N6 khong biét bac
si tung ¢6 mot 16i haa lac chin gis. Khong ai noéi véi nd. Va cling
khong ai nhan ra 16i htra &y da bién mat, vi chdng c6 16i nao dé bao,
chéng c6 phi€u nao dé mé. Moi thir van chay tron tru. Agent van tréa
16i tung tin, trong vong ba giay, khong sai mot chi.

Co6 gai nhin tin lic mudi mdt gié dém hom dy khdng that sy can
thong tin. Co can biét bac si ctia minh van con & dé. Va cau tra 16i
dung ma xa la kia, v6i chir “cap cru” ndm gitra, chinh 1a thir cho cé
biét ring bac si khong con ¢ do nira.

T6i hom &y, anh goi cho Trung, ké lai.

Trung nghe hét, roi hoi: “Theo em, 16i nay la cia agent, clia em, hay
ctia chij ay?”

Thang Tat nghi kha lau. “Ctia ca ba a”

“Trong cudn sach em dang cam c6 mdt cong thic vé thué ddi tac,
Trung noi. “Két qua bang cong siic ctia minh nhéan véi cong siic ctia
doi tac. La phép nhan, khong phai phép cong. Thué dugce doi tac gioi
ma minh budng tay, phan ctia minh bang khéng, thi két qua ciing
béng khong”

DPau day im ling mot ltc.

“Chi ay thué agent rdi budng tay. Con cong ty minh cho thué agent
ma chua bao gi¢ ndi véi khach diéu do. Minh dang ban cho ngudi ta
cam giac la c¢6 thé buong tay.
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Nam phan tram cudi cung

Théng Tat da c6 cai vi sao. Nhung van con mot bai toan khé hon:
lam sao dé nhiing tin nhan that su nguy hiém dén dugc tay bac si
ngay lap tc, ma nhiing tin binh thudng thi khong danh thtic chi
gitta dém?

Anh dinh nhan hdi Luc Sy, roi ding tay. Trong cu6n sach ctia Trung,
ngay canh cau “ngudi chua trai nghiém thi chua nén day”, con mot
quy tic nita: muon di héi ai, minh phai tu di duge chin muoi lam
phan tram quang dudng da, chi con ndm phan tram cudi cung mai
héi. Luc dy, chi can mét 16i chi 1a v ra. Con day mot ngudi dang
ding & con s6 khong thi vira mat thdi gian, vira chdng ngdm vao dau.

Anh tyu thdy minh méi di duge chung ba muoi phan tram.

Anh mat hai budi t6i. Bac si Diép giti cho anh nhiing tin nhan ban
dém ctia mdy nam qua, da x6a hét tén. Anh doc tung tin mot. Co tin
gui lac hai gio sang, chi von ven mot chit “dau”. Co tin dai ca doan,
ké 18, roi xin 16i vi da lam phién. Poc chiing, anh c6 cam giac nhu
dang di qua mét hanh lang dai day nhing canh ctra khép hg, sau moi
canh ctra la mot ngudi thic trang.

Anh chia chiing thanh nhom, thir viét luit dé agent ty phan loai.
Luit nao cling hong: hodc bo sét ca nguy hiém, hoic bao dong
nham ca binh thuong. “DPau nhiéu” véi ngudi nay 1a chuyén thudng,
v6i nguoi kia lai la dau hiéu nhiém trung.

bén toi thir hai, anh méi gri cho Luc S§ mot trang ghi chép, kém
dang mot cau hdi: Ai nén la nguoi quyéet dinh tin nao la chuyén nho?
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Luc S§ doc xong, trd 16i: “Khong phai em, cling khong phai agent. Ai
dat hang thi ngusi d6 nghiém thu. Chi &y thué agent, chi chi dy biét
thé nao la da an toan cho bénh nhan ctia chi. D€ bac si day agent
diéu do”

Thang Tat ngdi im mot IGe 1au. Néu hoéi tir hai hdém trude, cau nay
v6i anh chi 1a mdt cau noi hay. Bay gic né roi dang vao cho trong

anh da tu tay dao sin, vira khit, nhu chia vao 6.

Giai phap cudi cung don gian dén mutc anh hoi ngugng. N6 cé ba
phan, va phan nao ciing can dén ban tay ctia bac si Diép.

Thi nhat, ding chin gid tdi, agent gii tin hoi tham ting bénh nhan
trong ngay, bang chinh nhiing cau chi tung viét, ky tén chi. Moi
chiéu tru6ce khi vé, chi bé ra nam phut doc danh sach, thém mot

dong din riéng cho ai can.

Thir hai, chi liét ké nhitng ddu hiéu nguy hiém: mau chay khéng cam
du da can gac, sung lan nhanh, sét cao, kho nudt. Gap nhiing diu
hiéu &y, agent khong tran an va khong chs. N6 huéng dan bénh

nhén ro rang phai lam gi ngay, réi goi thng cho chi, bat ké may gio.

Thir ba, nhiing tin la nhung chua dén mtic nguy hiém thi dugc tom
lai trong hai dong, chd chi doc ltc sang. Méi lan chi danh dau mot
tin 1a “khong sao” hay “1é ra phai goi toi”, agent hoc thém mot chut
vé cai gi v4i chi la chuyén nho.

Ba tun sau, s6 tin nhan hodng hot sau mudi gio t6i gidm tir bay, tam
tin mdi tuan xuéng con mot. Phan 16n bénh nhan da nhan dugce 16i
héi tham truéce khi kip sg.
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ROi mot hdm, bac si Diép nhan cho Thing Tat: “Tuan nay toi ng da
bay dém. C6 mot dém nod goi toi lic mot gic sang. Do 1a 1an dang bi

”

goi.

GOC LY THUYET - LUYEN TAP €O CHU PiCH

Nam 1993, Anders Ericsson, Ralf Krampe va Clemens Tesch-Romer cong
b6 trén Psychological Review mét nghién cliu vé cac nhac céng vi cam.
Piéu phan biét ngusi xuat sic véi ngudi kha khéng chi 1a s6 gid tap, ma Ia
cach tap. Ho goi d¢ la luyén tdp co chu dich (deliberate practice): tap &
sat gi6i han kha nang ctia minh, tap trung cao dd, cé phan héi, va thudng
khéng dé chiu chut nao.

Quy téc “tu di chin muci 1dm phan tram réi méi héi” trong cudn sach cla
Trung di cling hudng &y. Hai budi t6i vat 1&n v8i nhiing tin nhan ban dém
Ia lc Théng Tat tap & séat gisi han clia minh. Cau tra I5i ctia Luc SV 1&
phan héi. Néu dao thu tu, hoi trudc réi mai nghi, anh sé c6 dap an nhanh
hon nhung gitf lai dugc it hon nhiéu.

Noéi ra, viét ra

Sang thtr Hai, trong budi chd dau dau tuan ma nhom duy tri tu
thang trudc, Thing Tat ké lai chuyén phong kham. Anh dinh noi

nam phut. Anh néi mat hai muoi.

Khong phai vi chuyén dai, ma vi ct n6i dugc mot cau lai c6 nguci
hoi. Sao khong dé agent tu x€p mitc do nguy hiém? Sao tin nhan
phai ky tén bac si chtr khong ky tén phong kham? Néu bac si di ving
thi sao? Hai cau dau, anh tra 16i dugc ngay. Cau thir ba, anh phéi noi
that: “Em chua nghi dén”
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Hop xong, Trung goi anh lai.

“Cudn sach ay c6 mot cach do rat hay Trung ndi. “Lam xong viéc
mdi duge bon muoi phan tram. Noi cho ngudi khac hiéu duge thém
ba muoi. Viét ra thanh tai liéu cho ngudi sau dung 1a ba muoi phan
tram con lai. Lam dugc thi hiéu biét la mot. Noi cho ngudi khac hiéu
thi phai hiéu gap doi. Viét ra cho ngudi khac doc ma hiéu thi lai phai
gap doi lan nira.”

“Vay 1a em mo6i duge bon muoi,” Thang Tat cudi.

“Sang nay em dugc bay muoi roi. Ma em vua tu thdy chd minh chua
nghi dén, diing khong?”

Tuan do6, Thang T4t vi€t mot trang tai liéu. Khong phai huéng dan
cau hinh, vi viéc ay agent tu viét dugc. Anh viét mot trang “Vi sao”™
vi sao bénh nhan ctia phong kham nay sg¢ ltic vé nha hon lic nhé
rang; vi sao tin nhin chin gi¢ phai mang tén bac si; vi sao quyén
quyét dinh cai gi 1a chuyén nhd phéi nam trong tay chi; va vi sao
khach da thué agent van phai gop nam phat méi ngay. Cudi trang,
anh thém moét muc “Néu bac si di vang”, dtng cau hoéi da lam anh bi
sang tha Hai.

Mot thang sau, Hai Pang ky thém bon phong kham nha khoa chi cé
mot bac si. Luc S§ nhan hai phong. Anh khong hoi Thiang Tat cau
nao. Anh chi doc trang “Vi sao”, roi goi cho tiing bac si va hdi dang
mot cau: “Budi toi, chi thudng nhin gi cho bénh nhan?”

Tl d6, mdi ban cdu hinh agent cia nhém van hanh c6 thém mét cot

moai. Trung dat tén no 1a “cot vi sao”.

Cu6i tuan, Thang T4t mang cudn sach 1én tra.
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“Gio ai trong nhom ciling lam duge phong kham roi,” Trung hoi. “Em
thay thé nao?”

Anh dinh noéi “em thdy vui”. Nhung cdu bat ra lai khac: “Em thay nhu

minh khong con gi trong tay”

Trung cudi, ddy cudn sach vé phia anh. “Thé€ 1a em hiéu doan cudi
roi ddy. Diéu em biét gio da 6 trong ngudi khac. Em lai duge lam
ngudi nhap cu roi”

T&i hém &y, ding chin gid, 8 mot con hém gan chg, mudi hai bénh
nhan nhan dugc mot tin nhin ky tén bac si Diép. Khong ai trong s6
ho biét rang, chi mdt thang truée, tin nhan ay da ling 1€ bién mat, va
suyt nita khong bao gic quay lai.

GOC LY THUYET - DAY PE HOC

Ngusi ta hay ndi cach hoc t6t nhat 1a day lai cho ngudi khac. Ndm 2014,
John Nestojko, Dung Bui, Nate Kornell va Elizabeth Bjork kiém tra diéu
nay trong moét thi nghiém dang trén Memory & Cognition. Hai nhém cung
doc mdt doan van. Mt nhém dugc bao sé lam bai kiém tra, nhom kia
dugc bao sé phai day lai néi dung dé. Cudi cung ca hai nhém déu lam bai
kiém tra, khéng ai phai day that. Nhém chuén bi dé day nhé nhiéu hon,
nhd dung y chinh han, va sap xép kién thic mach lac hon.

Chi can biét minh sé& phai giai thich cho ngusi khac, cach ta hoc da thay
déi. Cong thilc 40-30-30 trong cudn sach cla Trung di xa han mét budc:
noi ra dé 16 ra ché minh chua hiéu, viét ra dé ngusi sau khéng phai bat
dau lai tir dau. Va khi diéu minh biét d& séng trong ngusi khac, chinh
minh lai dugc trd vé con s6 khéng dé hoc tiép. Trong mét cdng ty ma
agent viét dudc moi hudng dan “lam thé nao”, thit dang gia nhat con
ngusi dé lai 1a phan "vi sao”.
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S6 tay ctia Thiang Tat
Trang mdi trong cudn s6, dudi tiéu dé “Phong kham”, ¢6 ba dong:

1. Agent biét vi sao ciia kién thirc. Ngudi phai di tim vi sao ctia
hoan canh. Kién thic chung thi may da hon minh. Nhung céi vi
sao nadm trong mot phong kham, mot bénh nhan, mot gic cu thé
thi phai dén tan noi, tay khong, nhu mét ngudi nhép cu, méi thay
duoc.

2. Thué agent khong c6 nghia la budéng tay. Két qua la phép nhan
gitta cong suc cia minh va cong stc ctia agent. Budng tay thi
agent gioi dén dau ciing ra con s6 khong. Viéc ctia minh la git lai
phan ma chi khach hang méi gop duge.

3. Ty di chin muei lam phan trim réi méi hdi. LAm xong thi noéi
ra, viét ra. Ciu tra 16i chi ngdm khi minh da c6 ché tréng cho no.
Va diéu minh biét chi thit su cé gia tri khi ngusi khac dung duge
ma khong can héi lai minh.

Bén 1€, anh viét nho: Lan dau tién agent biét nhiéu hon minh. Hoa ra

do khong phai luc minh hét viéc. P la lic viéc clia minh doi cho.

DANH CHO BAN

e Lan gan nhdt ban stra mdt 16i roi nd quay lai dudi hinh dang khac
la khi nao? C6 gia dinh nao phia sau 16i d6 ma ban chua tung hoi
lai?

e Trong cong viéc clia ban, phan nao la “vi sao ctia kién thirc” (may
c6 thé biét), phan nao la “vi sao ctia hoan canh” (chi ngudi ¢ méit
moi thay)?
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e (Co viéc nao ban da giao cho mot cong cu, mot doi tac hay mot
agent r6i budng tay hin khong? Phan cong stic ndo ctia ban da
bién mat cung lac d6?

e Chon mdt viéc ban vira lam xong. Thit ké n6 cho mét dong
nghiép trong nam pht, rdi viét mot trang “Vi sao” cho ngudi lam
sau.

Ly thuyét tham chiéu: Chris Argyris, Double Loop Learning in Organizations, Harvard Business
Review (1977); Ericsson, Krampe & Tesch-Rémer, The Role of Deliberate Practice in the
Acquisition of Expert Performance, Psychological Review (1993); Nestojko, Bui, Kornell & Bjork,
Expecting to Teach Enhances Learning, Memory & Cognition (2014). Hai Bdng va cdc nhdn vt
déu la hu cdu.
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TUAN SAU

Ngay hom nay giong hom
qua

Hai bang quyét dinh dé agent ty xit [y luén ca nhiing ca
kho. Nguoi diing lén phan doi dau tién khong phai Thang
Tat. Ma la Luc Sy.

Mot ngudi ting day ca nhom cach di tim ché dau, gio lai 1a nguai sg
thay déi nhat. Va Trung phai chon gitta ngusi dong nghiép lau nam
nhat v6i mot cau trong cudn sach ci ctia minh: “Diéu budn nhat
trong cudc song la ngay hom nay giong ngay hom qua.

POC TIEP TREN LINKEDIN

Cubn sach dang dugc viét va ra mat méi tudn mot chudng. Theo déi va
bam Bang ky ban tin Mudi phdn trdm con lai dé nhan chuang 3 ngay khi
Ién song.

Hoac doc tron cuén sach: dat mua trén Amazon tai a.co/d/0jbHvg34
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