Ngay hom nay giong

hom qua

Phan | - Ngudi con thay dau
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Du an Tu hanh

Théng bao dén vao chiéu tha Tu, dai ding mot trang.

Tu quy sau, Hai Bang sé chay thir “Dy an Ty hanh” Agent s€ khong
chuyén nhiing ca kho sang cho ngudi nita. Chiing sé tu doc lich s,
tu tim nguyén nhan, tu stra ciu hinh, tu déng phi€u. Nhom vin hanh
khach hang sé chuyén sang lam “giam sat va cai tién”. Thong bao
khong noéi giam sat va cai tién cu thé la lam gi.

Théng Tat doc dén dong cudi, roi ngang 1én. Ca day ban thtr hai déu
dang doc. Khéng ai noi gi. Chi cé ti€éng chudng bao ca méi van reo
déu dan, ting tiéng mot, nhu thé chua c6 chuyén gi xay ra, nhu thé
no6 chua biét minh sap im.

Anh doc lai thdng bao thém mot 1an nita, chAm hon. Lan nay anh dé
¥y mot diéu ma lan dau anh da lu6t qua: trong ca trang gidy dy, khong
c6 chit “nguci” nao.

Cau hoi dau tién

Sang hom sau, ban giam doc mé mot budi hdi dap. Giam ddc san
phdm, mot ngudi tré noéi rdt nhanh ma ca cong ty don sip 1én lam
téng giam doc, chi€u 1én man hinh mot biéu dé. Sau thang qua,
trong moi truong thir nghiém, ty 1€ ca kho ma agent tu giai quyét
dung da vugt qua ty 1€ ctia nhém van hanh. Hai duong ké cit nhau &
thang tha tu. Tu do, dudng ctia agent ¢ thé di 1én, con duong ciia
con ngudi ndm im, phing ling nhu mat hd khong gio.
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“Co ai ¢6 cau hoi khong?”
Thang Tat doan ngudi gio tay dau tién sé 1a mdt ban & day ban mai
vao, nhiing ngudi con chua kip quen viéc. Anh doan sai.

Ngudi gio tay dau tién 1a Luc Sy.

Ca khoé giai quyét ding - 6 thang

Con ngugi

“Em c6 mot cau hoi” anh noi, giong van binh than nhu moi khi.
“Trong moi truong thr nghiém, ai dinh nghia thé nao la giai quyét

dtng?”

Giam ddc san pham li€c rat nhanh vé phia hang ghé cudi, réi méi tra
16i: phi€u duge dong, va khach khong phan hoi tiéu cuc trong vong
bay ngay.

“Vay thi ca ctia chi ban d6 len miy thang truée cling dugc tinh la
giai quyét dang hai 1an,” Luc Sy noi. “Trudce khi no sai lan tha ba?
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Ca phong im lang. Anh noi ti€p, chdm hon, nhu dat tung chit xudng
ban:

“Agent khong bi€t dau. N6 biét dong phi€u. Néu minh rat ngudi ra
khoi nhiing ca kho, thi cong ty nay sé khong con ai nhin thdy gi dé
stra ntra.”

Thang Tat quay sang tim Trung. Trung ngéi ¢ hang ghé€ cudi, tay
dan tru6c nguc, guong mat khong dé 16 diéu gi.

Cau Luc Sy vira noi, gan nhu tung chit, 1a cau Trung da noi bén ba

song hom nao.

Ngudi ting day cad nhom tim ché dau

Chiéu hom 4y, Thang Tat tim thdy Luc S§ & bs song, mdt minh.
Khéng cdc tra da, khong buat chi. Anh ngdi boé géi, nhin nhing chiéc
sa lan tréi qua, chadm va nang nhu moi ngay, nhu thé dong séng chua
tung nghe tin gi.
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“Sang nay anh noi hay 1am,” Thing T4t ngdi xuéng bén canh.

“Hay thi c6 hay,” Luc Sy néi. “Nhung em c6 bi€t vi sao anh noi
khong?”

Théng Tat bat cudi, vi cdu hoi nghe quen qua. Nhung Luc Sy khong
CUOi.

“Sau nam nay, viéc ctia anh la nhin thay nhiing thir agent b sot. Céi
cot ‘lan bao thir may, tro méi sang thir Hai, tit cd déu xoay quanh
mot diéu: may sot, ngudi bat. Gio ngudi ta bdo may sé tu bat” Anh
nhdt mot hon séi, xoay xoay trong long ban tay. “Vay anh con la ai?”
Thang T4t khong biét tra 16i thé nao. Anh chua bao gid nghe Luc Sy
nodi nhiéu nhu vay, cling chua bao gi¢ thay anh &y nho bé nhu vay.
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“Nhitng gi anh noi sang nay déu dang,” Luc Sy noi ti€p. “Nhung anh
noéi ra khong phai vi né dang. Anh noéi vi anh s¢. Anh muon 16i anh
Trung dé€ che cho ndi sg ctia minh. Em thdy c6 buén cudsi khong?
Ngudi day ca nhom di tim ché dau, gio lai chi mong moi th ding

yén”

Hon sdi roi xuéng nudc, khong mot tiéng dong.

Mot lac sau, Trung dén. Anh mang theo ba cdc tra da, nhu thé da
biét tru6e sé c6 hai ngusi ngoi day cha.

“Anh khong gian vi em dung cau ctia anh dau,” anh néi v6i Luc Sy.
“Cau do6 van dung. Chi la n6 khong phai cau tra 16i cho chuyén nay”

Anh ngdi xuong. Lan nay anh khéng ldy sach ra. Anh doc thudc,
cham, nhu doc mot bai tho da thudc tu 1au.

“Trong cudn sach c6 mot doan anh doc di doc lai méi lan cong ty
sdp thay ddi. Thanh céng thi rat dé lam theo cach ct. Thanh cong
thi it nghe ngudi khac. Thanh cong thi kho thay déi. Nhung cach
thanh cong ctia hdm nay c6 thé khong con dung dugc vao ngay mai”
Anh nhin ra mat song. “Em da thanh cong véi cach ‘may sot, ngudi
bét’ 1au qua rdi, Luc Sy a.”

“Em biét,” Luc S§ noi khé.

“Sau nam, em da thay déi cach lam viéc ctia cd nhom khong biét bao
nhiéu lan. Nhung chua 1an nao em phai thay ddi chinh vai tro cta
minh” Trung ngung mot chat. “Cudn sach con mot cau nira. Minh sg
thay ddi vi minh it thay déi. Khi da thay déi thuong xuyén, minh sé
khong s¢ nita, va thay déi tré thanh mot nhu cau”
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Khéng ai noi gi thém. Ba ngudsi ngdi do6, mdi ngusi mot coc tra da
tan dan. Bén kia song, nhimng 6 cta s6 bat dau sang lén, ting 6 mot,

déu din nhu ¢6 ai 14p trinh sin.

GOC LY THUYET - THIEN KIEN HIEN TRANG

N&m 1988, William Samuelson va Richard Zeckhauser cong bé bai Status
Quo Bias in Decision Making trén Journal of Risk and Uncertainty. Qua
céc thi nghiém va di liéu thuc t&, ho cho thdy con ngudi cé xu hudng gitt
Iva chon hién tai nhiéu hon mdc hgp Iy, chi vi né 1 hién tai. Cing mét
phuong an, khi dugc gidi thiéu Ia “cach dang lam"” sé dugc chon nhiéu
hon han so véi khi né chi la mét trong nhiéu lua chon ngang nhau.

Thién kién nay manh nhat & chinh nhiing ngudi da thanh céng véi cach
cl, vi v8i ho cach ci khdng chi 1a mét quy trinh ma con 1a moét phan ban
séc. Luc S¥ khéng phan déi vi anh sai. Anh phan déi vi anh da dung qua
lau.

On dinh dong

Hoém sau, Trung xin gap giam ddc san phdm. Thing Tat chi biét
cudc gap kéo dai hai tiéng, va khi Trung budc ra, trén tay anh la mot
to gidy da bi gach x6a gan hét. Chiéu hom do, ban ké hoach moi
dugc giti cho toan cong ty, dudi tén giam doc san pham.

T&i d6, Trung goi Thang Tat va Luc S§ vao phong hop nho.
“Anh khong xin diing du an;” anh néi ngay. “Anh dong y véi nd.”

Luc Sy ngang lén, nhung khong noi gi.
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“Agent sé€ con gidi hon nira, du minh muén hay khong;” Trung noi.
“Trong cudn sach cé mdt cau anh rat thich: hay thay ddi truée khi
bat budc phai thay déi, dé lam chtt qua trinh thay déi. Néu nhom
minh diing ngoai phan ddi, sau thang nitta du an van chay. Chi la
khong c6 minh trong d6. Con néu minh buéc vao, minh dugc quyét
dinh n6 di vé huéng nao”

“Vay t¢ gidy gach xo0a la gi a?” Thang Tat hoi.

Trung dit td gidy 1én ban. “K€ hoach ban dau la bat ty hanh cho
toan bd khach hang cung mot lac, ngay tir ngay dau quy. Anh dé
nghi 1am khac. Méi tuan chi bat thém mudi phan tram. Va truée khi
bat, phai c6 mot bd luat: ca nao agent dugce tu xt Iy, ca nao bat budc
tra vé cho ngudi. Bo luat 4y do nhom minh viét.”

Anh quay sang Luc S§.

“Va anh muon em la nguai viét”

Luc Sy nhin to giay rat lau. “Anh d€ nguoi phan doi to nhat viét luat
cho no?”

“Anh dé nguci biét ro nhat agent hay sot cai gi viét luat cho no,
Trung noi.

Thang Tat nhin xuéng dong chir duy nhit con sét lai trén to gidy,
khong bi gach. Trung viét tay, nét chir hoi nghiéng: On dinh t6t nhat
la on dinh dong. Méi ngay thay doi mot chiut thi khong xay ra bién
dong.

Bén dudi, nhd dén mitc gan nhu khong nhin thay, 1a mot dong nia:

On dinh ma tinh thi nhu ao tu.
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GOC LY THUYET - Vi SAO CAC CUOC THAY DOI THAT BAI

N&m 1995, John Kotter viét bai Leading Change: Why Transformation
Efforts Fail trén Harvard Business Review, sau d6 phat trién thanh cuén
Leading Change (1996). TU viéc quan sat han mét tram cong ty, 6ng chi
ra nhitng 16i 1ap di I3p lai. Hai 16i rat gan véi cau chuyén & Hai Dang:
truyén dat tam nhin qua it (dng viét la it han muc can thiét dén mudi 1an),
va dé nhiing tré ngai chan dudng thay vi trao quyén cho ngusi trong
cudc. Ong cling nhan manh vai trd clia nhiing thang Igi ngan han, nhin
thay dudc, dé gilr da cho ca qua trinh.

M6t théng bao dai mot trang 1a vi du dién hinh cla viéc truyén dat qua it.
Céach Trung lam, méi tudn bat musi phan tram va dé ngudi phan doi viét
luat, giai quyét cung luc hai diéu: tao ra mét thang Igi nhé méi tuan, va
bién ngudi diing ngoai thanh ngusi cam Iai.

Ngudi thay méi

Luc Sy mat ba tuan dé viét bd luat. Ban dau tién dai bon muoi trang.
Trung doc xong, tra lai kém dung mdt cau: “Agent khong can bon

muoi trang. N6 can biét khi nao né khong biét”
Ban cudi cung chi con mot trang, véi nam luat.

Luat tha nhat 14y thing tur cai cot anh ty 1am may thang trudc: CEO
nao bdao cung mot viec tu lan thiu hai tré lén, agent khong dugc tu
dong phiéu. Luét th hai dén tir dém cudi thang: moi thay doi mot
agent ghi nhé phdi dugc bao cho cac agent khac trong cung cong ty.
Luat thir ba dén tir phong kham ctia bac si Diép: khong agent nao
dugc tu bd mot 161 hita ma khach hang tung gitt v6i nguoi ctia ho.
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Luét thir nam la luat anh viét lau nhat, va ctng la ludt ngin nhat: khi
CEO noéi dén cam xtiic ctia minh, chuyén cho nguoi.

Tuan dau tién, muosi phan tram khach hang duge bat tu hanh.,

Hang chg im hén di. Lan diu tién sau hai nam, tiéng chudng thua
dan, réi c6 nhitng khoang mudi phut lién khdng reo mot ti€ng nao.
Ca day ban tha hai ng6i trong mot su yén ling la lung, nhu nhiing
ngudi linh gac 6 mot tram bién gigi ma duong bién vira dugce doi di
noi khac.

S6 ca chuyén vé cho nhém van hanh giam mdt nta. Nhung nhiing ca
con lai kho hon hén truée. Khong con ca nao xir Iy trong bon phut
mudi gidy. Thang Tat nhan ra bang xép hang téc do da trd nén v
nghia tur lic nao khong hay.

Tuan tht ba, c6 mdt chuyén khién Lyuc S§ ngdi im ca budi chiéu.
Mot agent tu hanh x{r Iy mot ca phtc tap vé thué cho médt cong ty
mot-CEO. No lam t&t hon cach anh sé lam. Nhanh hon, day di hon,

va con phat hién thém mot sai s6t ma c6 1€ anh da bo qua.

“Em thdy khong, anh néi v6i Thang Tat, giong khong rd vui hay

buodn. “N6 giéi hon anh.

“®) ca d6 théi” Thang Tat noéi. “Con luat thir ndm clia anh, tuan nay
da chuyén vé cho minh mudi mot ca. Em doc hét roi. Khong ca nao
agent tu xt Iy duge cho ra hon”

Luc Sy im 1dng mot lae. Roi anh mé bd ludt, thém mot dong ghi chu
dudi luat thi nam: nhitng cach cac CEO hay néi ra cam xac ciia ho
ma khong diing dén chi “budn” hay “gian”. Vi du dau tién anh ghi la:
Chi c6 mot minh, em q.
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Anh lam viéc d6 dén tdi. Lac vé, anh diing lai bén ban Thang Tét.

“Em biét khong, sdu nam nay viéc ctia anh la bat nhiing gi agent bd
sOt. Tir tudn nay, viéc ctia anh 1a day né nhan ra ché dau” Anh cudi,
lan dau tién sau may tuan. “Anh Trung c6 mdt cau trong cudn sach:
diéu budn nhit trong cudc séng la ngay hdm nay giéng ngay hom

qua, va giong ngay mai. Anh da buén hai nam ma khéng biét”

Anh di ro6i, Thing Tat van ngoi lai. Hang chd tru6c mit anh trong
tron. O dau d6 trong mudi nghin cong ty, hang nghin agent dang tu
doc, tu sira, tu dong phiéu, lang 1é va hoan hao.

Anh nhin man hinh tréng dy rat lau, roi ty héi mét cau ma anh
khong dam viét vao s6: néu mot ngay luat thir nam ciing khong con
can nira, thi sao?

GOC LY THUYET - TU DUY PHAT TRIEN

Trong cudn Mindset: The New Psychology of Success (2006), nha tam ly
hoc Carol Dweck phan biét hai niém tin vé nang Iuc. Ngusi cé tu duy cé
dinh tin rdng nang luc 1 thd cé s&n, nén mdi thi thach 1& mét 1an bi danh
gia va méi that bai la mot 16i phan xét. Ngusi co tu duy phdt trién tin réng
n&ng luc co thé rén luyén, nén thir thach 1a co hoi dé hoc. Cac nghién
cliu sau nay cho thay nhiing bai tap “cai” tu duy phat trién cé tac dung
khiém t6n hon ky vong ban dau, nhung y tudng cét 16i van hiiu ich dé
nhin lai chinh minh.

Khi agent 1am t6t han mét viéc ma minh tiing tu hao, tu duy c6 dinh sé
nghe né nhu mét I8i phan: minh kém hon. Tu duy phat trién sé hoi mot
cau khac: vay bay gid minh can gidi Ién & dau? Luc Sy mat ba tuan dé di
tU cau thr nhat sang cau th( hai.

MUGI PHAN TRAM CON LAl - CHUONG 3 1



S6 tay ctia Thing Tat

Lan nay, ngudi thay d6i khong phai la anh. Nhung Thang Tat van ghi
lai ba diéu:

1. Ngudi phan d6i to nhit thudng 1a nguéi da dang lau nhit. Ho
khong s¢ cai méi sai. Ho s¢ cai méi ding, ma minh lai khong con
chd trong d6. Trudce khi cai voi Iy 1€ ctia ho, hay hoi ho s¢ mat
diéu gi.

2. Thay d46i truéc khi bi budc phai thay ddi. Ping ngoai phan ddi
thi thay d6i van dén, chi la khong c6 minh trong d6. Budc vao thi
minh dugc cam lai.

3. On dinh t6t nhat 1a én dinh déng. Mdi tuAn muoi phan tram dé
chiu hon nhiéu so v6i mot dém maot tram phan tram. Va khi thay
déi da thanh thoéi quen, ngudi ta khdong con sg¢ nita.

Du6i cung, anh chép lai cau ctia Luc Sy: Anh da buon hai nam ma

khong biét. Roi anh viét thém, nhé hon: Con minh thi sao?

DANH CHO BAN
e (o diéu gi trong cach lam viéc ctia ban da thanh céng lau dén
muc ban khong con héi lai n6 nita?

e Lan gan nhat ban phan ddi mot thay ddi, Iy do ban néi ra va Iy do
that su c6 giong nhau khong?

e Néu mot agent lam t6t hon ban mét viéc ban tung tu hao, vai tro

ti€p theo ctia ban sé la gi?
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e Néu ban dang din dit mdt thay ddi: ai la ngusi phan doi to nhat,
va ban c6 thé giao cho ho viéc gi dé ho cam 14i?

Ly thuyét tham chiéu: Samuelson & Zeckhauser, Status Quo Bias in Decision Making, Journal of
Risk and Uncertainty (1988); John Kotter, Leading Change: Why Transformation Efforts Fail,
Harvard Business Review (1995) va Leading Change (1996); Carol Dweck, Mindset: The New
Psychology of Success (2006). Hdi Ddng va cdc nhdn vat déu Ia hu céu.
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TUAN SAU

Ban mot y tuéng

Thang Tdt c6 mot y tudng co thé thay doi cach Hai Dang
ban hang cho cac CEO mot minh. Van deé la trong cudc hop
toan cong ty, chi nhiing nguoi néi to maéi duge nghe.

Va lan nay, Trung khong dang ra ndi giap. Anh chi dua cho Thang Tat
mot cau: “Y tudng hay chi cé ¥ nghia khi dugc dua vao cudc song.”

POC TIEP TREN LINKEDIN

Cubn sach dang dugc viét va ra mat méi tudn mot chudng. Theo déi va
bam Pang ky ban tin Mudi phan trdm con lai dé nhan chuong 4 ngay khi
Ién séng.

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