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Muhammad Yunus, doat giai Nobel Hoa binh nim 2006, viét: “Y tuéng c6 thé thay doi
the gigi nhung chi khi di cing véi tdc nhan xoay chuyén, kha nang thay doi trai tim, tri 6c
va hanh vi.”

Ngh¢é thudt xoay chuyén tinh thé: Sirc manh thay déi bdt cir diéu gi cia Kerry
Patterson Joseph Grenny David Maxfield Ron McMillian va Al Switzler 14 cuén sach sé&
khién cho mdi chiing ta c6 thém stc manh dé thay doi. Pay 1a mot cuén sach dé doc va sir
dung nhiéu vi du minh hoa, tir y té, tré em, chim soéc stc khoe. Dt ban 1am trong linh vyue
nao, ban ciing hoc duoc nhing diéu hiru ich.

Sach duoc chia thanh hai phan: (1) Sttc manh dé thay doi bat cur diéu gi va (2) Khién
cho sy thay doi 1a can thiét va khong thé tranh khoi. Khi ¢6 ging thay d6i, néu ban khong
xtr Iy duwoc van dé dong co c4 nhan, ban sé khong thanh céng. Hay 4p dung chién lugc sau
nguon gay anh huong. Dé thay doi, ban khong thé chi ngdi néi. Khi duoc dao tao, moi
nguoi hiéu rang, ho hoc khong phai vi hoec ma vi ho ¢6 co hoi tré thanh nguoi ma ho muén.

Nghé thudt xoay chuyen tinh thé duoc coi 1a mot cuén sach mang tinh cach mang, gibi
thiéu cho ban nhimg chién luoc thay d6i nhanh chong va triét dé trong cudc sdng va cong
viéc kinh doanh. Nhu Stephen R. Covey, tac gia cuén 7 théi quen cia nguoi thanh dat
nhan xét: “Day 1a mot cudn sich kinh dién, du ban dang dan dat sy thay d6i hay muén thay
doi cudc séng ciia minh, hay doc cudn sach nay”.

Kerry Patterson, Joseph Grenny, David Maxfield, Ron McMillan va Al Switzler la
nhimg nha 1anh dao cua VitalSmarts, Hoa Ky. Pay 1a mét to chire sang tao va dio tao timg
giang day cho trén 2 triéu nguoi va voi hang trim to chire, tap doan 16n nhat thé gisi vé
cach thire tién hanh thay doi. Ho cling 14 tac gia hai cudn sach rat néi tiéng 1a Nhirng cuée
dam phan quyét dinh (Crucial Conversations) va Nhirng cuéce doi dau quyét dinh (Crucial
Confrontations) ma Alpha Books d3 xuat ban vio thang 9 nim 2009.

Pay 1a cudn sach rat can thiét cho nhirng ai mong muén tao nén nhing su thay dsi va
khi ban hoc dugce diéu gi lam nén mot thai do, va cach gay anh huong 1é€n thai do do, ban sé
c6 strc manh thay doi ching.

Chiing t6i tin rang cu6n sach nay sé gitp ban sé c6 thém sirc manh va dong luc dé giai
quyét nhitng van dé bire xdc va nan giai cta cudc song, trong cong viéc hang ngay va c6 mot
cudc song thanh cong hon.

Xin tran trong gidi thiéu cung doc gia!
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PHAN 1: SUC MANH THAY DOI BAT KY DIEU
GI

Nhu hau hét moi ngudi, chic han ban sé& béi réi khi phai d6i mit véi nhitng thach thue
vé su thay d6i. Vi du: trong cong viéc, ban da rat vat va khi phai tap trung cao d6 dé thuc
hién mot chuong trinh nang cao chat luong, nhung nhing cb ging d6 khong mang lai két
qua nhuy mong mudn.

Ban dang phai chién dau véi chung béo phi trong nhiéu nim qua. Thuc ra, ban dang c6
van dé trong qua trinh trao doi chat: co thé ban khéng thé tiéu thu hét 6.000 calo mdi
ngay.

Trong gia dinh, cau con trai buéc sang tudi 13 bat dau giao du voi nhém thanh thiéu
nién xiu. Ban mudén khuyén rin, “héi 16” va tham chi de doa, nhung méi khi ban dinh néi
chuyén véi cdu bé thi no6 lai khong c6 6 nha. Cang ngay, kha nang gay anh huong cua ban
d6i véi con cang khong co tac dung.

Trong cong dong, ngudi hang x6m ngang nhién tha ba con ché hung dit ¢ san sau nha
anh ta. Hang rao gitta hai nha chi cao hon 1 m. Sém muoén gi li ché cting sé nhay qua khoi
hang rao va can pha lung tung. Viy ma nhing nguoi chiu trach nhiém quan Iy dong vat dia
phuong lai khong c6 bién phap gi. Chi khi chuyén dé xay ra, ho moi bat dau hanh dong.
Thém mot chuyén nira dé két thiic chudi van dé trén, khu vyce ban dang song bi han han
lién tiép trong 5 nam vi hién tuong néng 1én toan cau.

Ban khong thé giai quyét bat ky van dé nao.

May thay, ban vira hoc dugc cAch nghe theo 101 ciu nguyén ma ai ciing biét: Mdi ngay,
ban tim kiém sw binh yén dé chap nhan nhimng diéu minh khong thé thay doi, tim kiém su
can dam @é thay d6i nhitng gi minh c6 thé, va sy khén ngoan dé nhin nhéan sy khéc biét.
Ban cam thay hai 1ong v4i bién phap nay.

CAM BAY CUA SU BINH YEN
P64 1a vin dé cua tit ca moi nguoi. Ching ta tin rang khi déi mat véi nhitng thach thue
cam go ma bién phap giai quyét duy nhat 1a phai tic dong vao nhimg “thanh tri” cimmg dau,
chting ta c6 thé ¢ ging 4p dung mot vai chién thuat thay dbi. Khi that bai, chting ta dau
hang va nghi rang phai bé cudc. Ching ta ty nhu minh khong c6 kha ning gy anh huong
va da dén lic can hudng toi nhirg van dé nam trong tim kiém soét cua minh. Tém lai,
ching ta tim kiém sy binh yén.

DAy c6 thé 12 mot ké sach khon ngoan vi thue té, nhitng van dé néu trén cting mot loat
van dé khac nhu thay déi van héa doanh nghiép, han ché sy lay lan HIV/AIDS, nan nghién



hut cho dn tinh trang ly hén lai dang duoc mot ca nhan nao d6, ¢ mot noi ndo d6 giai
quyét. Pang vay, trén thé giéi ndy van c6 nhing nguoi tim kiém sy khén ngoan dé tao ra
s thay doi chtr khong phai 13 ¢é ging tim kiém sy khén ngoan dé nhdn ra sw thay déi. Va
ho kham ph4 ra rang khi phai thay doi thé gioi, diéu ma hau hét chting ta thiéu khong phai
la Iong can dam, ma la ky nang thyc hién.

Cubn sach nay nham gitip ban c6 the giai quyét hau hét nhirng van dé buc xtic va nan
giai trong cudc séng, cong viéc va cic van dé toan cau. Nhing giai phap dwa ra phu hop véi
quy luat tu nhién doi hoi moi nguoi phai thay ddi. Va trong khi hau hét chiing ta déu
khong thé thay d6i hanh vi ctia ban than va ctua ngudi khéc thi ¢ dau @6 lai c6 nhing
chuyén gia c6 thé 1am duoc diéu nay.

Hon nira thé ky qua, mot s6 nha khoa hoc 1y thuyét va thyc hanh chuyén nghién ciu vé
hanh vi da tim ra ning lyc dé thay doi bat ky diéu gi. Vi vay, thay vi tim kiém sy khon
ngoan dé biét diém dung, ching ta can tim kiém nhiing nguoi c6 kha ning xoay chuyén dé
tim ra giai ph4p cho tat ca cAc van dé cua ching ta. Ching ta cling cin m¢ rong danh sach
nhimg diéu ban than c6 thé thay do6i va do d6 ching ta khong can thuong xuyén tim kiém
su binh yén.

Khong phai ai ciing cé thé tré thanh tac nhan xoay chuyén, nhung ai ciing c6 thé hoc va
4p dung cac phuong phap hay chién thuat cta cac tdc nhan xoay chuyén trén thé gisi. Muc
dich cta cudn sach nay 1a chia sé nhirng nguyén tic va kj ning ma cac tdc nhan xoay
chuyén th6ng minh va déy uy lyc trén thé gioi dang s dung hang ngay. Qua do, gitip doc
gla sur dung cac cong cu gay anh hu:ong dé mang lai nhimg thay doi quan trong trong cudc
song c4 nhan, gia dinh, cong viéc va cong dong.

Khong gidng nhiéu cudn sach khéc ciing chu dé, ching to6i khong chi ra cach gay anh
huong dbi véi nguoi khac bang sire manh thuyét phuc ctia ngoén tur. S& that tuyét néu chi
bang cach lién két tir ngit hop 1y, ban da cb thé khién nguoi khac thay doi hanh vi. Ching
t6i cling da cb gang 1am diéu d6. Rat nhiéu nha 1anh dao ciling d3 sir dung nhitng bai thuyét
giang vé su can thiét “phai ¢ gang hét minh vi loi ich chung” véi mong mudn thay doi.
Nhung khong ai that sy thanh cong trong viéc str dung ngdn tir dé thay d6i hanh vi coa
ngudi khac. Stre manh anh huong khong chi doi hoi su két hop tir ngit hop Iy

Thay vi chi don thuan st dung sttc manh thuyét phuc, ching ta hay nghi dén mét loat
chién thuat ma céc tac nhan xoay chuyén thuong sir dung dé thay doi théi quen. Chiing toi
khong trinh bay nhirng phuong phap cho mét sé van dé cu thé nhu: “Lam thé nao dé huan
luyén ctin cung cta ban biét dung toa-1ét” hay “Sau cach dé khich 1¢ tho mo thuan tay trai”.
Thay vao d9, chting to6i dua nhitng chién thuat va k§ ning c6 tac dong manh va ap dung
duoc vdi hang loat thach thire cia con nguoi.

Vi dy, 4y 12 mot cAu chuyén dang buon. Hang nim, c¢6 hon 3 nghin nguoi My bi chét
dubi, trong do c6 rat nhiéu ngudi chét ¢ bé boi cong cong. Con so6 nay chi giam khi cac nha
1anh dao cia hé théng bé boi YMCA va cong ty Bao hiém Redwoods quyét tAm tir bo su yén
binh va tim kiém nhimng chién thuat thay d6i kha thi. Khong 1au sau, sé vu tai nan tai céc



bé boi YMCA giam dén 2/3.

Cac nha 1anh dao da tim cAch thay doi cAch 1am viée cua nhan vién ciu ho bé boi. Viée
nay khong dé boi no lién quan dén hang trim nhan vién. Tuy nhién, khi xem xét van dé
ctru ho, cic nha 1anh dao da phat hién ra “hanh dong thiét yéu” ma ho goi 1a “theo doi
10/10” chinh 1a bi quyét ctru ho. Bang cach 4p dung nhitng nguyén tic ma chting t6i dé cap
trong cudn sach nay, ho da thay doi thanh cong mot thoéi quen trong cong viée.

Cu thé, ho da phat hién cAc nhan vién ctru ho thuong chi tan gau, chinh stra duong boi,
nhit bong boi hay kiém tra nong do Clo trong nuéc. Nhung néu ho dimg tai mot chd va cir
10 gidy quan sat khu vuc minh dam nhiém, 10 gidy sau hoi ngudi boi c6 mudn gitip do gi
hay khong thi ty 1¢ chét dudi giam dén 2/3. Pén nay, c6 rat nhiéu nguoi tranh duoc nhing
tai nan dang tiéc nho mot vai tdc nhan xoay chuyén thién tai.

Bay gio hay xem xét mot vi du khac, mot nd luc xoay chuyén da tao ra hang chuc nghin
cong viéc. Nam 2006, do kinh doanh sa stt, kinh do cia nganh san xuét 6 t6 thé gisi
Detroit da sa thai hang chyc nghin nhan vién. Cuing thoi gian d6, tip doan Toyota lai tuyén
dung hang chuc nghin nhan vién, khong chi & Nhat ma ¢ ca Bic My. Pén nay, Toyota vo
ciing phat trién vi cac nha 1anh dao da hoan thién mot hé thong tao thay doi, trong @6
toan bd nhén vién cing chung sic khong ngimg cai tién cong viéc.

LUA CHON SU THAY DOI

Hau hét ching ta déu ciu mong sy binh yén thay vi kién tri tim kiém giai ph4ap méi cho
van dé hoc btia 14 vi néu chi 1am theo diéu chting ta mong muén ma khéng c6 dinh huéng,
chl’lng ta kho c6 thé tim ra chia khoa cho van dé. Chiing ta sé roi vao cai bﬁy ciia sy binh
yén néu tlm kiém sy ctru réi ch khong phai 14 giai phap. Dé g& bo cai bay nay, truge hét
chdng ta can tu nhin nhan ban than nhu nhiing tdc nhan xoay chuyen Dleu nay doi hoi
ching ta phai tach khoi nhirng chuan muc hién tai. Khong ai c6 thé néi rang hom nay hay
mot ngdy nao d6, minh sé& tro thanh mot tac nhan xoay chuyén.

“Khi 16n 1én, t6i sé& chuyén téi New York. O d9, t6i s& 1ap ké hoach dé tré thanh mot tdc
nhan xoay chuyén!”

“T6i 1am viéc cho IBM. Tbi 14 tdc nhéan xoay chuyén chinh cia cong ty”.

“T61 da 1ap gia dinh va c¢6 hai con, t6i s€ c6 nhiéu thoi gian hon dé lam mét tac nhan
xoay chuyén”.

Ching ta thuong khong nghi minh 14 tic nhan xoay chuyén vi ching ta khong nhan ra
rang kha ning xoay chuyén tinh thé chinh 14 soi chi do xuyén suét hau hét nhitng thanh
cong hay that bai trong cugc song. Néu nhan ra di¢u nay, chiing ta han da nd lyc tim kiém
nhu:ng cach thic méi mé va hiéu qua dé tang cuong ngudn sitc manh thay doi. M6i khi gip
thét bai trong viéc thir 4p dung mét sang kién méi, chting ta sé lai thay doi chién thuat.
Chtng ta khong di tir viéc thuyét phuc sang chi trich, hay tir viéc dé nghi gitip thay doi dén



de doa. Ching ta cb gang tim ra bién phap mai.

Thuc té, da s6 chting ta khong nhan thirc duoc 1a chinh trach nhiém phai tré thanh
nguoi c6 kha ning giy anh huong da khién ching ta dau dau. Pang 1& phai tu nhan minh
c6 trach nhiém tro thanh nhitng tic nhan xoay chuyén hiéu qua dé c6 thé thuc hién nhiém
vu cai thién sic manh nay (giéng nhu van dong vién dién kinh dang hoc nhiing budc nhay
vuot rao hay ky thu co vua dang hoc nhirng nuéce co), thi chiang ta lai chi trich, de doa va
tham chi tim cach déi phé.

CHUNG TA GIOI TIM CACH DOI PHO THAY VI TAO RA SU
XOAY CHUYEN

Con ngudi ¢6 xu huéng tré thanh chuyén gia déi phoé gioi hon 1a bac thay xoay chuyén.
Thuc té, ching ta thuong nhanh chéng tim ra cach dé déi phé. Vi dy, trong cong viéc,
chting ta quyét dinh bo chién dich quan 1y chat lvgng va thay vao d6 1a mang ludi thanh tra
giam sat déu dan. Hoic thay vi cai thién tinh trang gido duc kém chit luong, chiing ta phan
nan véi cac phu huynh khéc va tim gia su dé 1ap 16 hong kién thuc cia con. D6 14 cach tot
nhit chiing ta c6 thé 1am. Hoic chiing ta thuong c6 dén ba ti quan 4o voi da kich & vi
chting ta khong thé thyc hién ché d6 #n kiéng va tap thé duc.

Hay xem mot vi du vé viéc d6i pho mang tam c& qudc té. Ca thé gisi ting t6 chuc 18
“sinh nhat” cho mot sinh vat nho bé nhung lai khing khiép nhat hanh tinh — HIV. Ban b4o
cdo tong hop tir cAc bai phat biéu trong dip nay tai Toronto — Hoi thao Quéc té vé AIDS lan
thtr 16 — da chtrng minh chting ta khong du ty tin dé thay d6i hanh vi hién tai cua con
ngudi. Hon 90% bai phat biéu, cac 16p tap huan hay cac hoat dong dién ra trong hoi thao
chi dé cap dén viéc 1am thé nao dé déi pho véi hau qua caa AIDS.

Tat nhién, viéc gitip d& nhirg bénh nhin AIDS 14 can thiét nhung chiing ta nén danh
thoi gian dé ban vé viéc han ché sy phan biét déi xir véi nhirng nan nhan AIDS va 1am thé
nao dé ting kha ning tiép can thudc diéu tri. Tuy nhién, chi c6 chua day 10% bai phat bicu
tai Hoi thao vé AIDS nghién ciru vé viéc thay d6i hanh vi méi 1a yéu té quan trong loai bo
cin bénh nay. Chi can con nguoi thay doi suy nghi va hanh vi, chic chan ciin bénh nay sé
khong thé 1ay lan thém. Nhung dién dan chinh cua hoi thao hau nhu khong hé dé cap dén
hanh vi cua con nguoi.

Mot hinh anh an du minh hoa cho diéu nay sé& gitip chting ta hinh dung r6 hon nhiing gi
dang dién ra trong cau chuyén buén trén. C6 mot doan xe dang lao vé phia mom d4 va
chuan bj roi xuéng vie. Nhin thay truée tham hoa nay, mét vi 1anh dao 1ap tire hanh dong.
Nhung thay vi lao vé phia mom d4 dé ngin céc tai xé bing vé phia vua, 6ng lai ra lénh cho
mot doan xe ctru thuong truc sin ¢ chAn mom d4. Tuong ty, phan 16n nd lyc cia chiing ta
chi nham tap trung xir Iy hau qua thay vi phong chéng AIDS. Chting ta @3 Am tham chap
nhan bé cudce vi khong biét cach thay d6i suy nghi va hanh vi cia moi nguoi.

Ban c6 thé thay dau hiéu d6i pho ¢ khap noi. Vi du: giai phap cho van dé nghién ngap co



bac 14 gi? C4c nd lyc hién nay déu nham vao viéc diéu ché thude chéng nghién. Bo phan IT
ctia cong ty hoat dong kém hiéu qua? Vay hay tim ngudn lao dong bén ngoai. Chong/vo
ban khién ban phat dién? Hay nhanh chéng tim dén mét cudc ly hon hoan hao. Ching
phai nhirng ban tuyén 4n voi vang chinh 13 nguyén nhén thic day xu huéng quay lai toi
ac?

KHON NGOAN DE TAO THAY DOI

Nim ngoai, ngdnh Hang khong M§ da 16 hon 10 ty do-la va phai sa thai hang chuc
nghin nhan lyc. Cling trong thoi gian nay, hang SouthWest Airline lién tuc thu lgi nhuén
va dat muc ting truong gap doi trong suét 14 nim. Cac nha 1anh dao hang SouthWest da
tim duoc bi quyét gi ma cac hang khac chua tim ra? P6 1a vi ho da tuyén dung dugce nhimng
nguoi c6 kha ning 1am viéc hiéu qua véi nguon luc han ché. Ho dua may bay cat canh
nhanh hon, phuc vu khach hang t6t hon va kiém duoc nhiéu khach hang hon. Néi cach
khéac, ho da hoan thién mét chién luoc thay doi hanh vi dé dat duoce nhing két qua tuyét
voi.

Trong khi @6, mot tdc nhan xoay chuyén thién tai khac & Dhaka, Bangladesh, da gitp
hon 4 triéu nguoi thoat khoi canh nghéo déi. Tuong tu, hang nghin nguoi My mac chung
béo phi @ tuyén b chién thang trong tran chién chéng béo phi nho céc chién luge thay
do6i hanh vi hién tai cua minh.

Cudi ctng, chi riéng ¢ Thai Lan da c6 hon 5 triéu nguoi tranh duwoc HIV nho chién
thuat xoay chuyén vo cung hiéu qua. D6 chinh la viéc lam tham ling nhung hiéu qua cua
mot tdc nhan xoay chuyén thién tai.

Trong thé gigi diy ray nhirng nguoi chi biét cam chiu, van con nhirng c4 nhan biét minh
phai 1am gi dé thay d6i hanh vi ciia con ngudoi va 1am cho thé gisi tré nén tét dep hon.
Chtng t6i biét diéu nay vi chiing t6i da phat hién nhirng c4 nhan kiét xuat 4y. Chiing t6i da
tdi Addis Ababa, Mexico City, Johannesburg, Bangkok, Boston, Burkina Faso, Denver,
Dhaka va nhiéu noi dé tim hiéu xem ho da 1am nhing gi.

Vay cudc nghién ctru v6i quy mé 16n nay da tim ra diéu gi? Mdi khi phong van nhiing
tac nhan xoay chuyén nay, chting t6i déu bi choang ngop. Ti mi, hé thong va tham ling,
mo6t nhém nho nhirng nha théng thai kién tri lam viéc da dat duoc moi muc tiéu, tir viéc
loai bo mot cin bénh, x6a bo phén biét giéi tinh dén viéc thay ddi toan bo cong ty. Mot
trong nhitng “nha phu thuy” ay tham chi dang hang ngay hang gio bién nhiing tén toi
pham nguy hiém va nhiing ké nghién ngiap ma tay thanh nhing c6ng dan c6 ich cho xa
hoi.

Tiéu chi dé phan biét nhitng tic nhin xoay chuyén kiét xuat ndy voi nhirng ngudi may
man thong thuong 1a ho da 4p dung thanh cong nhimng chién lugc giai quyét van dé ma
nhimg nguoi khac chua thé tim ra. Ho thanh cong khong phai nho may man hay tai ning
bam sinh ma nho nhimng ndm thang kién tri hoc héi va thuc hanh. Ho 3 tim ra nhimg



nguyén tic va chién luoc thay d6i hiéu qua va thuong xuyén 4p dung.

Bing viéc mang dén kién thuec cia ho, chiing t6i hy vong sé gitip ban ting cuong kha
nang gay anh huong va nho dé ¢o6 thé thay doi cudc doi cia ban.



r. BAN CHINH LA MOT TAC NHAN XOAY
CHUYEN

T61 muén cé6 kha ndng xoay chuyén. Cuéi cung thi téi khéng cé khiéu tré thanh mét
nha lanh dao. Nhin ra cia so, toi chot nghi nguot dan ong dang cat co ngoai kia c6 nhiéu
kha nang xoay chuyén cong viéc 6ng ta dang lam hon toi.

— WARREN BENNIS —

Dé c6 cai nhin so bd vé nhitng yéu t6 gitip gdy anh huéng sau sic va tao nén sy thay doi
v6i bat ky diéu gi, truée tién, ching ta hiy cing toi San Francisco dé gip tién sy Mimi
Silbert, mot bac thay xoay chuyén c6 kha ning 4p dung nhiing chién thuat tuyét voi nhét
hién nay dé giai quyét nhitng van dé hoc ba nhat. Ba 1a nguoi sang 1ap ra cong ty Delancy
Street, tru s& ¢ phé Embarcadero, San Francisco. Cong ty cua ba vira truc thudce mot tap
doan kinh doanh 16n, vira 1a mét trung tdm diéu tri tam 1.

Dicu doc d4o ¢ cong ty nay chinh 1a nhan vién. Theo ba: “Ho 14 nhiing ké hon xuoc,
phan biét chung toc, hung bao va tham lam. Ho la nhirng tay chém chia, cudp cta va sat
nhan.” Ba cho biét thém: “Cach d4y 30 nim, khi ching t6i bat dau khoi nghiép, hau hét
nhan vién déu 13 thanh vién cua cic bing dang. Ngay nay, tat ca nhin vién cua cong ty déu
12 thé hé tha ba cua cAc biang dang ay”.

Tién sy Silbert thuong tuyén dung nhitng nguodi pham trong toi. Ho déu 1a nhimng ké vo
gia cu va phan 1on nghién ma tay. Chi sau mét thoi gian rat ngan 1am ¢ Delancey, ho c6
thé 1am viéc tai cdc nha hang, cong ty chuyén do, cira hang stra chita 6 t6 hay mot trong sé
cac cong ty cua Delancey. Va hon 90% nhirng nguoi lam viéc ¢ day khong bao gio quay lai
con duong pham to6i nita. Ho di hoc, tré thanh nhirng nguoi ¢6 chuyén mén nghiép vu va
mai mai thay d6i cudc doi minh.

GAP JAMES

Nhan vién ma ching t6i gap 1a mét anh chang an mac gon gang, tinh tinh thoai mai
nhung lai c6 d6i mat lanh lung — d6 1a James. Cau chuyén cta anh 14 vi du dién hinh cho
cudc doi cua tit ca nhan vién trong cong ty. Giong nhu rat nhiéu cu dan ¢ San Francisco,
James ting 1a mot toi pham nghién ma tay trude khi gia nhap Delancey. Con duong 1am
lac ctia anh bat dau tir rat sém. Khi méi tron 10 tudi, James da c6 bén nim bo nha di lang
thang, pham t6i, nghién hit ma tay. Ltic d9, ca khu vye Illinois da chan ngiy nhimg manh
khoe cua James va nguoi ta truy tim cha cia anh — nguoi da bo roi anh khi anh méi mét
tudi. Khi cac nha chure trach toa 4n bang néi 101 chao James tai sin bay O’Hare ciing chinh
14 Itic ho muén anh hiéu ring anh khéng con dugc dén chao tai manh dat nay nia.



James bay toi Oakland, California va tra tai nha coa cha minh, gan bén cang. Bai hoc
dau tién anh hoc dugec tir cha minh 1a chich heroin. Hai muoi 1im nim sau d6, cuoc doi
James gin vé6i toi 4c, nghién hat va ti toi. Cach day sau nim, anh bi két 4n 18 nim tu
giam v6i 16 nidm khong hy vong duoc tam tha. P6 cling chinh 1 lic anh mong muén dugc
gia nhap Delancey thay vi hoan thanh thoi gian thu an.

James da thay d6i hanh vi cia minh dang kinh ngac. Lan dau tién chang t6i gap anh &
Delancey anh #n mic hét sire banh bao va da cai nghién ma tdy, ruou duoc hai nam.
Chtng ta hiy trao d6i vai tién sy Silbert dé tim hiéu cAch tao ra sy thay d6i ndy. Nhiing bai
hoc ba 4p dung ciing chinh 14 nhitng nguyén tac va kinh nghiém cta nhirng bac thay xoay
chuyén ngay hom nay.

MOT VAI VI DU DOC BAO
Roi San Francisco, chiing ta hay t6i Mexico City dé thim nha san xuat phim Miguel
Sabido — tAc gia ctia mot phuong phéap c6 thé thay d6i duoc hang nghin nguoi mét ldc.

Sabino d3 hoan thién cic chién thuat thay doi suy nghi va hanh dong cia con nguoi
thong qua viéc san xuat cac bo phim truyén hinh dai tap. Chang han: Sabido huéng chuong
trinh truyén hinh Ven Conmigo (Hay dén véi t6i) vao viéc x6a mu chit (mot van dé nan
giai trong nhiéu thap ky). Nhitng nhan vat trong chuong trinh cia 6ng da khién hon 1/4
triéu khén gia do x6 toi duong phé ciia Mexico City dé tim nhitng cuén sach mién phi day
tap doc va tap viét duoc st dung trong bo phim. Cc chuong trinh giai tri két hop véi gido
duc cua 6ng dugce phat tai hang chuc quéc gia khac déu thanh céng ruc rd. Nghién ctu ky
nhirng tac pham cua dng sé& gitp ching ta biét cach st dung mot cong cu hiru hiéu nhat c6
kha ning khién con nguoi sin sang thay d6i suy nghi cua minh.

Bay gio, hiy dén quan Ithaca, bang New York, noi chdng ta gip Brian Wansink dé tim
hiéu xem thé gisi vat chat gitip & hay can tré con nguoi trong cudc chién chéng béo phi.
Thong qua viéc tim hiéu cach Wansink va nhitng nguoi ctia 6ng sir dung “sttcc manh ky la
ctia sy quen than”, chiing ta cé thé 4p dung phuong phap tuong ty dé khich 16 con cai doc
nhiéu sach hay khich 1¢ déng nghiép cung hop téc.

Pé tim hiéu cach tao ra phuong phap xoay chuyén quan trong nhat, ching ta hay cting
tdi tha phu Atlanta, bang Georgia va gap bac si Donald Hopkins cung cdc nhan vién cua
ong tai trung tdm Carter. Nhirng viéc 1am cua ho ¢ chau A va chau Phi s& gitp chting ta xac
dinh duoc mot sé6 hanh (’Iong then chét co thé gi1’1p thay d6i thoi quen ciia hang triéu nguoi.
Ong va dong nghlep da giap nhu:ng nguoi dan ¢ cac ban lang xa x6i héo 1anh thay d6i thoéi
quen uéng nudc gy nguy hlem dén tinh mang. Viéc ap dung cac nguyen tac “hanh dong
khac thuong nhung tich cuc” cia Hopkins gitip chting ta hiéu 1am thé nao dé tim ra nhiing
hanh dong don bay cé thé thic day con ngudi nd luc thay doi moi thu.

Tur nam 1986, bac s Hopkins va cong su tai trung tam Carter da tap trung nghién ciru
nham loai bé can bénh do san Guinea gay ra. Sdn Guinea la mét trong nhirng loai ky sinh



triing 16n nhat trén co thé nguoi (n6 c6 thé dai toi 1 m) va 1a nguyén nhan gy dau bung
cho hang triéu bénh nhén. Khi nhirmng nguoi dan viing TAy An va ngoai vi sa mac Sahara st
dyng ngudn nuée ti dong va khong duoc xtr Iy, nhitng 4u tring Guinea da xAm nhap vio co
thé ho. Chting 1am t6 trong mo6 bung va phét trién thanh nhiing con san Guinea khong 16.

Sau do, nhirng con san ndy bat dau tiét ra mot chat c6 tinh a-xit gitp chting thoat ra
khoi co thé sinh vat chu. Khi chting tién dén bé mit da, chat a-xit tao ra nhitng vét giop dau
doén. Bé giam con dau khung khiép, cAc nan nhan lao minh t6i ao ho gan d6 va nhang tay
chan phong giop xuéng nude. Piéu ndy mang lai cho nhirng con san diéu ching can: nguon
nuéc gitp ching dé hang tram trang san, va ci thé, qua trinh dau dén cua con nguoi dién
ra khong ngung.

Nhitng nan nhan cia bénh san Guinea khong thé lao dong trong thoi gian dai. Khi b
me bi bénh, tré em phai nghi hoc dé 1am viéc nha. Cong viéc dong ang bi chirng lai. Mua
mang that thu. P6i kém hoanh hanh. Nan mu chir va nghéo d6i dai dang tir thé hé nay
sang thé hé khac. Thong thuong, bénh san Guinea c6 thé gy ta vong. Hau qua 13 trong
hon 3.500 nim qua, san Guinea 1a rao can chu yéu day lui nhiing tién bo kinh té va xa hoi
& hang chyc quéc gia.

Hopkins quan tAm téi cin bénh nay vi 6ng hiéu ring néu 120 triéu dan coa 23 nghin
ban lang chiu thay doi mot sé théi quen co ban thi chi trong mét nidm, cin bénh 1y nhiém
ndy sé& bién mat mai mai. P6 1a mot ¥ tuong tdo bao khi ho mudn thay d6i hanh vi coa
nhimg nguodi dan séng rai rac ¢ nhiéu quéc gia — noi ¢ hé thong chinh tri bat 6n va heé
thong y té kém chat luong.

Nhung day chinh 14 diéu ma nhém Hopkins da thue hién duoce. Khong bao 1au nira,
nhom cua 6ng s& cong bé mot thanh tuu chua ting c6 trong lich sir. Ho sé nhé tan goec mot
cin bénh toan cau ma khong can mot liéu thude ndo. Bat chap nhing thach thirc cam go,
Hopkins va cac tidc nhan xoay chuyén diing cam trong nhém lam viéc cua 6ng sé& danh bai
mot cin bénh ma phuong thude chinh 14 thay déi suy nghi va hanh dong cta con nguoi.

Bai hoc tir nhirng viéc 1am cta Hopkins ¢6 ¥ nghia vé cliing quan trong d6i véi méi ca
nhan, tap doan kinh doanh va cong dong. Mdi c4 nhan déu mang trong minh mot phién
ban cua bénh san Guinea: d6 chinh 1a nhitng théi quen sai 1am ma néu c6 thé thay doi, két
quéa d6 sé mé ra mot kho tang tiém ning. Piéu ma Hopkins muén néi véi ching ta 1a di
tim thanh cong ngay trong that bai ctia nguoi khac, va hon nira, xac dinh nhirng hanh vi
mang tinh quyét dinh ma néu duoc thuc hién déu dan, chic chian sé mang lai thanh cong.

C6 ai lai khong thé nhan ra loi ich coa viée hoc hoi nhirng chién thuat cin ban dé dat
dugc thanh cong trude that bai cua nhieu nguoi?

GAP GO NHUNG HOC GIA XUAT SAC NHAT

Hopkins, Silbert, Sabido va hau hét cAc tic nhan xoay chuyén ta vira tim hiéu déu 1a



nhitng nha khoa hoc xa hoi 16i lac. Con bay gio, chting ta hay cung gip nguoi duoc coi la
“hoc gia cua cac hoc gia”: Albert Bandura. Ong 14 thién tai ma cac bac thay xoay chuyén
khac nguong mo. Khi lan dau tién dén noi lam viée ciia cac bac thay xoay chuyén trén,
chting t6i thay ai cling cd cac tic pham cua Bandura trén gia sach. Chdng téi lap tirc nhan
ra 6ng vi ching t6i da biét 6ng cach day 30 nim.

Chung toi gap Bandura lan dau tién vao gira nhirng nim 1970 ¢ truong Dai hoc
Stanford. D6 12 mot ngudi hoa nha nhung 16i lac va 1a cha dé cua ly thuyét nghién ciru xa
hoi. Khi gap lai 6ng ba thap ky sau, ¢ do tudi 83, 6ng van mai mé voi nhimg nghlen ciru vé
stc manh xoay chuyen mang tam voc thé giéi. Lac do, ong van duoc biét dén véi tu cach 1a
nha tAm 1y hoc c6 c4c tidc pham duoc trich din nhiéu nhét khi con song.

Chtng ta hiy cling xem tac pham ciia Bandura duoc 4p dung cho thé gi¢i va mang lai loi
ich to 1on cho ching ta nhu thé ndo. Khi con tré, tién si Bandura da dua ra 1y thuyét thay
doi hanh vi ma rat nhiéu nha khoa hoc 1y thuyét khac vain dang phai mo mam. Nhimng
ngudi mac chimg so hai phai ngéi li trén ghé trong nhiéu nim nhung lai khoi bénh chi sau
mot vai gio. Nhimg ké nghién ma thy trong thoi gian dai c6 thé cai nghién hoan toan sau
vai tuan va sau d6 tién hanh nhing thay doi gitp ho tré lai cudc song binh thuong. Nhiing
bénh nhan cua chirmg béo phi dot ngopt thay doi nhimng théi quen xau.

Mot nghién ctru kinh dién cia Bandura cho thay hanh vi cua con nguoi cé thé bi tac
dong manh nhu thé nao chi nho quan sat nhirng nguoi khac. Y tuong ndy duoc dwa ra khi
hau hét cac nha tAm 1y hoc dwong dai khic déu tin rang hanh vi cua con ngudi bi tac dong
boi nhirng thanh cong hay that bai da trai qua. P6 1a thoi ky cua chi nghia hanh vi khat
khe. Nhung chinh su td mo cao do vé phuong phap thay doi hanh vi cua con nguoi da
khién Bandura cam thiy khong con kién nhin véi nhiing 11 giai thich don gian kia. Ong
quyét dinh ré sang mot hudong khac han véi 1€ 16i gido diéu truyén théng va thuc hién cudc
hanh huong téi mot 1y thuyét méi mé va day sire thuyét phuc.

Bandura cho rang can nghién ctru xem c6 phai thanh thiéu nién nhiém hanh dong bao
lyc tir cac nhan vat trong phim hay khong. Pé xac dinh nhiing tac dong cua bao luc trén
truyén hinh, Bandura va nhém sinh vién cua 6ng quan sat rat ky nhirng em bé mam non
choi dua trong mét cian phong nho c6 rat nhiéu do choi nhu bap bé, bép 10, bong, v.v...
trong d6 c6 con bip bé Bobo bang nhya duoc gin mot qua ta & bén dudi. Néu ban ddm vao
miii bap bé, né s& nay nguoc tré lai dé ban tiép tuc dam.

Néu dé tu do, cac em sé choi véi nhiéu loai d6 choi khac nhau va thinh thoang méi dam
Bobo mét ci. Nhung chuyén gi sé xay ra néu cac nha nghién ctu 1am mau mét hanh vi
bao luc méi mé ndo @6 trude ciec em? Liéu chting c6 1am theo chi bang cAch quan sat hanh
vi 4y? Dé tra 101 cAu hoi trén, Bandura cho cic em xem doan phim ngan chiéu canh mot
phu nit thye hién mot hanh vi bao lvc. Nguoi phu nit dap lién tiép Bobo bang moét c4i baa.
Cb ta quing bup bé 1én khéng trung, da lién tiép, roi sau cting ngoi 1én va dé bep con bup
bé.

Ngay sau khi xem xong phim, cidc em duoc dua tré lai phong do choi. Liéu hanh dong



mau don gian 4y c6 thé 1am thay d6i hanh vi cia con nguoi? Hay xem mot doan phim thu
cudc thi nghiém dé c6 cau tra 1oi. Mot bé gai bude vao phong, 14t tung ddm d6 choi cho dén
khi tim duogc chiée bia va danh toi tip vao Bobo. C6 bé cling hang chuc em bé khéc theo
sau cung thyuc hién nhirng hanh vi bao luc twong ty nhu trong phim — tham chi c6 ca
nhirng hanh vi bao luc mdi nhu str dung sting luc danh bap bé. Bandura nhan dinh: “Cac
em da sang tao nhitng hanh vi méi. Mot bé gai con biét bién mot mén do choi thanh vii
khi tan cong.”

Tién si tong két tic pham nghién ciru kinh dién cia minh bang cu néi di dom: “Cudc
nghién ctru nay chic han sé loai t6i ra khoi danh sach nhimg nguoi duoc ting thiép Giang
Sinh cia nganh truyén hinh”. Nhung that sy, ong da di thang vao tAm diém cia cic nghién
ctru vé thay do6i hanh vi.

TAc pham nay ciing hang trim nghién ctu khéc ciia Bandura da cho chting ta diéu can
biét dau tién vé sttc manh xoay chuyén. Nhitng chién thuat xoay chuyén hoan toan c6 thé
nghién ctu, thr nghiém va linh hoi. Bandura cling gitip chiing ta nhén ra khong nén lang
phi thoi gian vao diém nao. Vi dy: néu ban mudn nguoi khic thay d6i, ban khong nhat thiét
phai bat ho danh thoi gian tim hiéu vé nhiing giai doan quan trong trong thoi tho 4u cua
ho. Ban ciing khong can nhoc cong tim nhirng phan thuéng hap dan dé dong vién nguoi
choi kién nhin mo duong trong mé cung. Con nguoi khong phai 1a nhimg quén co c6 thé
dé dang bi diéu khién theo ¥ muén cia ban du ban c¢6 nhiéu phan thuong hap dan.

Bandura nhan thay con nguoi rat phie tap. Ho suy nghi, quan sat, tu duy, dua ra két
luan va roi hanh dong. Hay ghi nh¢ diéu nay vi néu ban muoén thay doi thé giéi, ban phai
thay d6i cach nguoi ta hanh dong. Néu muén thay d6i cach hanh déng cua nguoi khac,
truge tién phai thay doi cach suy nghi cua ho.

THONG DIEP DANH CHO BAN

Chutng ta khong thé tac dong 1én nguoi khic 1a do chua du ning luc chi khong phai do
mot diém yéu ndo do6 trong tinh cach hay thiéu dong co. Do vay, giai phap chinh 1a phai
hoc lién tyc. Chiing ta déu c6 thé tro thanh nhing bac thay xoay chuyén. Pung chi ngdi cho
ngudi khac mang lai mot thay do6i ky diéu nao d6 hay cho doi sy binh yén.

Diéu d6 cling c6 nghia 1a su thay doi ching ta tao ra sé khong mang tinh bira bai.
Khong nhat thiét phai 1a mot cudc phau thuat tay ndo, mot trang thuyét gido dong vién hay
don thuan chi 1 sy kién tri dai dang. Chdng ta khuéch truong ban than bang cach tu coi
minh 13 tc nhén xoay chuyén; d6 1a viéc 1am duy nhat anh huong dén moi linh vue cua doi
song. Hon nira, chiing ta can hoc hoi chién thuat cia nhirng bac thay xoay chuyén 4p dung
trong 50 nim qua. Nho @9, chiing ta s& c6 sirec manh vo ciing to 1on dé déi phé véi nhing
van dé o4i oam va dai dang.

Chung ta sir dung tir “nhiing chién thuat” vi khong c6 mot chién thuat duy nhat ndo giai
quyét dugc moi van dé nan giai va héc baa. bé giai quyét nhitng van dé khién ta ling tang,



can c6 nhiéu chién thuat xoay chuyén. Chdng téi sé& gitip ban tao 14p nhitng céng cu cia
riéng minh bang cach hoc héi nhirng chién thuat cia cac bac thay xoay chuyén duoc trinh
bay trong quyén sach nay.

Can ndi thém 14 nhirng chién thuat xoay chuyén déu c6 gia tri trung tinh. Ching c6 thé
duoc s dung dé gy nghién heroin hoic loai bo théi quen nghién htit d6. Chting c6 thé
duoc str dung dé tao dung hoic pha hiy nép vin hdéa huéng vao khach hang trong mbi
doanh nghiép. Tat nhién, cic tac nhan xoay chuyén ma chiing t6i nghién ctu déu hudng
chién thuat cia minh vao nhitng muc dich cao ca. Ching téi trinh bay nhiing chién thuat
hitu hiéu ctia nhirng tic nhan xoay chuyén tai gioi trén thé gioi theo cach dé tiép can va rd
rang nhat. Nho do6, ban c6 thé hiéu duoc chiing va c6 kha ning cai thién cudc séng cua
chinh minh. Néu nim duogc nhimg luc luong chi phéi hanh vi ciia minh, ban sé tim ra cach
ung pho véi nhing luc lugng do.

Véi bat ky chién thuat ndo ching téi dua ra, ctiing véi nhirng gi ban biét, du dé ban tao
nén nhirng thay doi 1au dai. Hay két hop tat ca cac chién thuat va sau do, ban sé€ c6 thé tao
ra nhirng thay doi ngoai strc tuéng tuong.

Hay ctng ching t6i c6 gang tra 16i cau hoi: Lam thé nao t6i c6 thé hoc duge cach thay
d6i bt ki) dicu gi?



». TIM KIEM NHUNG HANH VI MANG TINH
QUYET DINH

Chi c6 gang hét minh théi chwa di; Ban phdi xac dinh sé lam gi, sau dé méi ¢é gang
hét minh.

— W. EDWARDS DEMING —

Truée khi thue hién sy thay doi, ban can xac dinh d4i tuong can thay doi. CAc bac thay
xoay chuyén thuong tap trung vao hanh vi. Khi da xac dinh ky luong nhirmg hanh vi muon
thay doi, ho méi tim kiém va phat trién cic chién thuat xoay chuyén.

Mot s6 hanh vi ¢6 thé dan dén sy thay doi.

Kham ph4 mang tinh dot pha cia cac bac thay xoay chuyén 1a tap trung vao mot vai
hanh vi mang tinh quyét dinh ¢6 thé mang lai nhirng thay déi hiéu qua. Tham chi, nhiing
van dé nan giai nhat c6 thé duoc giai quyét thong qua viéc thay doi mot s6 hanh vi co ban
nay.

MON QUA SINH NHAT CUA QUOC VUONG

Pé thay su kién tri tim kiém nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh c6 thé tao ra su thay
doi quan trong, hay gap bac si Wiwat Rojanapithayakorn — nguoi hiéu rat ro gia tri cua su
kién tri nay.

Ni#m 1988, qudc veong Rama IX coa Thai Lan ky niém ngay sinh 1an tht 60 bang viée
ban ting cho qubc gia mét moén qua. Tiée thay, moén qua thién ¥ cia ngai lai 1a sy phong
thich mot dich bénh khung khiép cho nguoi dan. Truée sinh nhat qudc vuong, bénh AIDS
chi lan truyén trong cac ti nhan qua dudng tiém chich. Nhung nim 1988, nho mén qua vi
tha cua qudc vuong (theo truyén théng québc gia vao nhing dip trong dai), hon 30 nghin tu
nhan dugc an xa. Thoat khéi pham vi nha tu han hep, nhirng con vi-rat AIDS duoc tu do
xam nhap than tdc sang cong dong nghién ma tdy. Chi trong vai thang, gin maot nira s6
nguoi nghién hit bi 1dy nhiém.

Ngay qua ngay, cic chuyén gia vé cin bénh 1ay nhiém nay chi biét dung nhin truée su
lay lan tir cong dong nay sang cong dong khic. Tiép sau, nhimg nguoi hanh nghé mai dim
cling mac AIDS. Chi trong moét nim, mot phan ba s6 nguoi hanh nghé mai dAm ¢ mot sé
tinh c6 két qua xét nghiém HIV duong tinh. Tiép d6, nhimg nguoi chong gieo mam bénh
cho vo, dé roi nan nhan 13 nhirmng dra tré so sinh. Pén nim 1993, ¢ Thai Lan, uéc tinh c6
khoang 1 triéu nguoi nhiém HIV. Cac chuyén gia y té thé giéi du b4o chi vai nim sau, Thai
Lan sé& dan dau thé gisi vé so luong ngudi mac AIDS — et bén nguoi thi ¢6 mot ngudi mang
vi-rat.



Nhung du bao d6 khéng tre thanh hién thuc. Chi hai ndam sau khi dugc phong thich
khoi birc tuong trai giam, nhirng con virut da bi day lui. Cudi nhirng nidm 1990, cin bénh
lay nhiém nay da bi tiéu diét 80% — chu yéu 1a nho nhimng chién thuat xoay chuyén do bac
si Wiwat thyc hién. Chinh pha Théi Lan uéc tinh dén ndm 2004, hon 5 triéu ngudi ¢d nguy
co mic AIDS s& khong con gip nguy hiém.

Nhung giai ph4p cho van d¢ nay khong phai dugc tim ra ngay tir nhitng nd lyc ban dau.
Trong khi bénh AIDS khién nguoi dan Thai Lan v6 cling lo so, thi tai tinh Ratchaburi, bac
s Wiwat va déng nghiép cb gang chién dau chéng lai cin bénh nay. Kinh nghiém cho 6ng
biét bi quyét chong lai su 1ay lan ciia bat ky cin bénh nao chinh 13 khién cong dong nhan
thire duoc hiém hoa ctia né. Khi do, cic chuyén gia ¢ van cia Wiwat (cling da nghi téi su
lay lan cua cin bénh nhung chua giai quyét triét d¢) déu cho rang cin bénh bung phat do
su thiéu hiéu biét; vi vay, diéu quan trong 13 phai diy manh tuyén truyén thong tin.

Véi suy nghi nay, khi bac s Wiwat nhén 16i 1am viéc cho Bo Y té Thai Lan, chuyén vé
cac cin bénh lay nhiém qua duong tinh dyc, 6ng 1am nhiém vy pho bién thong tin cho cong
dong giéng nhu cAch c4c nha 1anh dao doanh nghiép cb gang cai thién chat luong, dich vu
khach hang hay tinh than 1am viéc nhom. Nhom cia bac si Wiwat phan phéat 4p phich, t6
chtre hoi thao gido duc va thuyét phuc nhiéu nhan vat néi tiéng tham gia c4c chuong trinh
truyén hinh.

Du rat nd luc, nhém cua Wiwat van that bai. Sau méay nim tén kém, nhoc céng va mét
moi, cac nha nghién ctru Thai Lan nhan ra moi nd lyc déu khéng mang lai két qua. Dich
bénh ngdy cang tré nén tram trong. Wiwat quyét dinh khéng 1am theo céc cudn sach
huéng din. Khong nghe theo nhitng nguoi that bai trong chién dich ngin chan sy 1ay lan
cia cin bénh, bac s Wiwat quyét dinh tap trung tim kiém mét chién thuat xoay chuyén.
Ong bit dau xem lai tit ca dir liéu vé vong 1ay lan cua AIDS ¢ Thai Lan.

Khong 1au sau, Wiwat phat hién 97% ca nhidm HIV gan nhat déu bit ngudn tir nhing
ngudi hanh nghé mai dam, boi ¢ Thai Lan, ¢6 t6i 150 nghin nguoi hanh nghé mai dam —
trung binh cr mét nguoi quan hé véi 150 khach hang. Vi gia dich vy thap va 16i séng budng
tha nén rat nhiéu dan 6ng Thai Lan thuong xuyén lui t6i cAc nha chia.

Con s6 théng ké trén mang lai diéu ma 6ng can. Néu nguyén nhan cua dich bénh 1a do
quan hé v6i gai mai dam, thi chi con cach huéng miii tin cong vao tiéu diém d6 — bat chap
sy phu nhan cua chinh quyén Thai vé sy ton tai cua nganh kinh doanh tinh duc khong 16.
Truéc con s6 hon mot triéu ca nhiém HIV ¢ Thai Lan, Wiwat quyét dinh néu van dé nay
sinh tir nha chua, thi giai phap cling phai bat dau tir do.

Trong khi tiép tyc tim kiém giai phap, Wiwat du doan néu c6 thé thuyét phuc tat ca
nhitg nguoi hanh nghé mai ddm yéu cau khach hang st dung bao cao su, thi sé c6 kha
ning chian dimg sy lay lan HIV ¢ Thai Lan. Diéu d6 tro thanh chién thuat co ban cua bAc si.
Ong sé& phai tim cach thuyét phuc ting ngudi hanh nghé mai ddm tuan tha viée sir dung bao
cao su. Truéce su ngac nhién cua cac nha nghién ciru bénh dich thé gisi, chién thuat cua
Wiwat da thanh cong.



Chting ta sé& tiép tuc tim hiéu cach bac s Wiwat thuyét phuc thanh c6ng nhirng nguoi
hanh nghé mai ddm thuc hién ké hoach bat kha thi d6. Bai hoc rit ra tir cAu chuyén nay la:
bang viéc tim kiém ti mi va huéng vao mot hanh vi mang tinh quyét dinh, Wiwat da bat
pha khoi nhitng phuong phap truyén théng khong c6 co s¢ va tim ra mot giai phap that sy
giai quyét duoc van de.

TIM KIEM CAC HANH VI

T nhitng viéc 1am ctia Wiwat, chiing ta riat ra nguyén tac tim kiém tha nhat: Khi ding
trude nhiéu lya chon, hay chi trong tim kiém cac chién thuat hudng vao cic hanh vi cu thé.
Khi Wiwat x4c dinh duoc chinh x4c hanh vi ma minh muén thay d6i (st dung bao cao su),
ong biét chinh x4c phai 1am gi dé thiic diy moi nguoi thye hién su thay doi.

Céac bac thay xoay chuyén déu tap trung va bam tru vao cac hanh vi. Ho chi nghi dén cac
chién thuat xoay chuyén khi da xac dinh dugc hanh vi ma minh muon thay doéi. Ho thuong
bat dau bang cau hoi: “Dé cai thién tinh hinh hién tai, chting ta that sy phai lam gi?”

Tuy nhién, hay hiéu ddng ¥ nghia cua tir hanh vi. Hay xem truong hop ctia Henry
Denton ngudi dang cb ging giam can. Ong quyét dinh giam cin sau khi nghe thay cic chau
du doan vé cai chét cua minh. M6t dira ch4u noéi: “Ong noéi béo thé thi ¢ 1& ching bao l1au
nita s& chét vi bénh tim mat thoi”.

Loi nhan xét nay 1a dong luc cho chién thuat cia Henry Denton: “Cung cap it calo hon
mure tiéu thu coa co thé”. Chién thuat d6 thé hién quyét tAm giam can, nhung lai khong dua
ra cac hanh dong cu thé hang ngay. N6 chi tap trung vao két qua, chir khong phai vao hanh
vi. Piéu 6ng nhu tham chi 1a néu 6ng nd luc 1am mét diéu gi d6 dang dan, co thé dng s&
tiéu thu duoc nhiéu calo hon muc hap thu. Nhung diéu 6ng that sy phai 1am thi khong hé
0 rang.

Su nham 14n giira két qua véi hanh vi vin thuong xuyén xay ra. Néu xem xét nhirng
truong hop that bai khi thue hién cic chién luge xoay chuyén, ban c6 thé dé dang thay co it
nhat mot truong hop nham 14n giita muc dich v6i phuong tién. Vi du: nguoi hang x6m cia
ban tham dy mot cudce hoi thao vé giai quyét van dé cting véi cac thanh thiéu nién. Ba nhan
dugc 161 khuyén 1a dé c6 duge mot cude noéi chuyén nhay cam thanh cong, ba can “tao dung
mot méi quan hé tét”. Nguoi dua ra 1oi khuyén tuéng rang minh dang tu van vé hanh vi. Sy
that, d6 chi 14 16i khuyén vé muc dich can dat duge, chit khong phai cach thye hién. Loi
khuyén hiru ich phai 1a: “Hay lam mot diéu gi d6. Chdng toi chua biét diéu do6 1a gi, nhung
chic chian n6 phai dem lai mot mébi quan hé tét.”

D6 chinh 13 vin dé Wiwat gip phai khi bat dau thuc hién chién dich. Nhitng chuyén gia
co van kKhuyén 6ng nén tuyén truyén dé moi nguoi hiéu duoc van de. Bénh tat 1ay lan do su
thiéu hiéu biét, vi the, 6ng bat tay ngay vao chién dich pho bién thong tin.

“Can bénh thé ky dang de doa chiing ta. Hay canh gidc voi né. Vi chang bao 1au, ctr bén



nguoi s€ ¢6 mot nguoi sé mac bénh!”

Piéu ma chién dich quy mé 1én nay chua 1am dugc chinh 1a chwa vach ra nhitng hanh
dong thiét thuc can thuc hién. Néu khéng c6 cic hanh vi cy thé, Wiwat va cong su cling
khong thé gitip moi nguoi nhan thae duge nhirmg diéu ho phai 1am. Nhu vay, néu thiéu tam
nhin vé nhirng hanh vi cu thé, ching ta sé thuc hién cic hanh vi khong ding dan va cin
bénh sé& cang lan rong hon. Nhitng thong tin khung khiép nay xuat hién khap cac néo
duong khién c6ng dan Thai Lan ngdy cang lo lang; nhung ty 1¢ léy nhiém bénh van khong
ngung tang. Ro rang, cac bac thay xoay chuyén luén tim cich x4c dinh cac hanh vi véi bat
ctr van dé nao.

TIM KIEM NHUNG HANH VI MANG TINH QUYET DINH

Kham ph4 quan trong nhat tir cong trinh cua bac s Wiwat 1a quan niém: Khong chi tap
trung vao hanh vi, ban con cian chd y dén mot s6 hanh vi mang tinh quyét dinh. Nguyén
tic tht hai: Hay tim ra va thay d6i hanh vi mang tinh quyét dinh, khi d6, van dé — di hoc
btia dén dau — cfing sé dugc giai quyét.

Vi du: Howard Markman, mét hoc gia chuyén nghién ctru vé cac méi quan hé, da dva
chang toi tham quan phong nghién ciru cua 6ng noi 6ng phat hién ra viéc tap trung vao
mot vai hanh vi ¢6 thé gitp du doan hoan toan chinh x4c liéu mot cap vo chong co ly di
hay khong. Piéu quan trong hon 14 néu gitip cac cip vo chong thuc hién mét vai hanh vi
mang tinh quyét dinh thi kha ning ly di s& giam dén 1/3. Thay vi tim hiéu xem ho chia sé
nhirmg moi quan tim nao, mdi truong song ra sao hay cach ing xir ciia ho, ban chi can
quan sat cac cudc tranh luan coa ho. Chi can quan sat cac cap vog chong trong 15 phit,
Markman va cac cong su ¢ thé dy doan chinh x4c dén 90% 12 cip nao sé tiép tuc song
hanh phiic, cip nao sé& ly di trong 5 nim sau. Trong 15 phtit, Markman dé nghi ho tranh
luan vé mot van dé ma ho bat déng quan diém. Trong cudc tranh luan, néu c6 dau hiéu cua
sy do 13i, chi chiét, bao thu hay rat lui, twong lai ctia cap vo chong nay s& khong co gi sdng
sta. Nguoc lai, néu mot cap vo chong bit dau cude nodi chuyén nghiém tic bang thai do ton
trong 1an nhau, ctiing hudng téi muc dich chung va kiém ché cam xtc thai qua bang cach
tam ding dé tran tinh, ho s& c6 mot cudce song hoa thuan, hanh phiec.

Pé thay vai tro quan trong ctia mot vai hanh vi trong viéc gy ra va giai quyét cac van dé
nan giai, hay ctng gap lai bac si Mimi Silbert 1anh dao Delancey va rat c6 tai ning xoay
chuyén. Ba khuyén rang néu phai lam viéc v6i nhitng d6i tuong thiéu k ning séng co ban
nhét, ban can gioi han pham vi xoay chuyén bang cach x4c dinh rd mot vai hanh vi mang
tinh quyét dinh, sau d6 thay déi ching. Néu khong, ban chi hao tén cong stc ma khong
dat dugc gi.

BAc si Silbert chi ra rang dé thay d6i cudc séng truée day cua nhitng pham nhan, hay tap
trung vao hanh vi, chir khéng phai gia tri, cac bai rao giang dao duc hay thong diép tinh
cam. Pic biét, ba chi tap trung vao mot vai hanh vi. Ba giai thich: “Ban khong thé thanh
cong néu cur ¢b gang thay doi 20 diéu cing lie!” Silbert tim hiéu cAc hanh vi can thay doi



v6i hy vong tim ra nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh c6 thé bién d6i pham nhan thanh
cong dan tot cua xa hoi. Sau khi tiép xdc v6i hon 14 nghin t6i pham nguy hiém, Silbert c6
du co s¢ dé tin rang chi mot cap hanh vi ciing c6 thé tao ra sy thay dbi 16n. Néu ban tap
trung vao diéu nay, hang loat hanh vi, gi4 tri, thai do va két qua sé& bién d6i theo. Silbert
giai thich qué trinh d6 dién ra nhu sau:

“Piéu kho nhat 13 phai x6a bé ¥ nghi da #n siu, bam ré cia cac thanh vién: ‘Chi quan
tam dén minh va khéng phan boi nguoi khac.” Nhung néu ban dao nguoc hai hanh vi nay,
ban c6 thé thay doi bat ky diéu gi.”

James noi thém: “Viéc gitip @5 c4c thanh vién cua Delancey hoc cAch d6i pho véi cac
van dé méi 12 rat can thiét. Nhom cua t6i con c6 nhimng nguoi thudc tang 16p da tring
thuong dang va ban c6 thé tuong tuong cudc séng & ddy sé cing thang dén muc ndo. Picu
chting t6i muén thay d6i chinh 14 loai bo luat xa hoi den, nén ching t6i ndi chuyén rat
nhiéu.”

V6i suy nghi d6, Silbert hudng vao hai hanh vi mang tinh quyét dinh nham gitp nhin
vién c6 thé no6i chuyén than thién véi nhau. Truée tién, ba yéu ciu mdi nguoi phai chiu
trach nhiém vé sy tién bo cua ngudi khic. Thir hai, ba bude tit ca moi nguoi phai ddu tranh
v6i bat ky vi pham nao.

Dé thuc hién nhitng ¥ tuong trén, ngay trong tuan dau tién, ba phan cong cho mdi nhan
vién cia Delancey phai chiu trach nhiém vé mét nguoi khac. Vi du: néu truée day ban 1a ke
v0 gia cu thi trong mot tuan dau dén Delancey, mot nguoi cil sé duge phan cong chiu trach
nhiém quan thic va day nhitng thr can thiét cho ban. Mot tuan sau, néu ¢ ngudi méi dén,
ban s& nhan trach nhiém huéng dan anh ta cach bay bién ban &n. Khi do, nguoi ta sé
khong con hoi ban 14 tinh hinh cta ban nhu thé ndo, ma 1a tinh hinh ctia nhém ban nhu
thé nao.

Tiép do6, caAc nhan vién sé& hoc c4ch thuc hién hanh vi mang tinh quyét dinh tht hai: dau
tranh voi nhirmg ké vi pham quy dinh, thai d6 thu dong, néi ning cuc cian hoic cu xtr thiéu
vin hoéa. Déi vai hau hét nhitng nguoi timg 14 pham nhan, yéu cau nay 1a kha khoé khin.
Két qua 14 Silbert da gitp cac nhan vién thay dbi gia tri va thai o, tham chi ca tAm hon cua
ho chi bang cach tip trung vao hai hanh vi mang tinh quyét dinh.

HOC NHUNG PIEU TOT NHAT

Ca Silbert va Wiwat déu str dung ddng dan nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh. Truéc
khi thuc hién bét ct chién thuat xoay chuyén nao, ho sé& tim kiém nhirng hanh vi mang
tinh quyét dinh.

Lam thé ndo cic nha nghién ciru c6 thé khAm ph4 mot vai hanh vi mang lai thanh
cong? Ho da tim ra nhitng hanh vi gitp cai thién can nang, ting nang suat hay bat cir dieu
gl ban muon thay doi, nhung lam thé nao ma ban biét ho tim ra nhirng hanh dong quan



trong dan t6i nhitng két qua ban mong muén? That may, khoa hoc tim kiém nhirng hanh
vi quyét dinh mang lai nhitng két qua mong doi ¢ bat ky linh vuc ndo da duoc hoc gia cua
nhimg “cAch 1am hiéu qua nhat” nghién ctru ti mi. Pé biét minh s& dat duoc diéu gi khi
nghién ctru nhimg “cAch 1am hiéu qua nhat”, hay xem xét truong hop sau.

GAP ETHNA REID
Chting ta hay gip tién si Reid ¢ thanh pho Salt Lake. Ba sé& giai thich caAch x4c dinh
nhirng hanh vi c6 thé phan biét nguoi thanh céng véi ngudi binh thuong. Ky thuat ma ba
4p dung véi cac gido vién cap I da dat ra tiéu chuan gitp tim kiém nhimg hanh vi mang
tinh quyét dinh.

Bén muoi nim trudc, chting t6i gap tién si Reid khi ba vira hoan thanh luan 4n tién si
va dang giang day phuong phap cai thién nhirng thoi quen doc khéng khoa hoc cua hoc
sinh cho cac gi4o vién tuong lai. Ba ting hoi thay huéng din khoa hoc: “Liéu nhirng diéu
thay day em c6 that sy 4p dung duoc vao thyc té khong?”

Thay huéng dan ciing chwa tim ra dwgc cau tra 1oi. Ong ciing nghi ngo két qua thuc té
cua nhirng diéu minh day. Su that dang la nhu thé. Tuy nhién, chua ¢6 ai nghién ciru vé
hiéu qua cua cac phuong phap truyén dat cho hoc sinh.

Tién si Reid quyét dinh phai nghién ctru van dé nay.

Ba goi dién cho mot truong hoc dia phuong va héi vé cac bang diém ctia mot mon hoc.
C4c can bo chuyén trach van giit nhirng tai liéu nay trong 20 ndm. Hon thé, ho cling da
tién hanh nghién ctu tir nhirg thong tin chi tiét vé thuc trang nay, nhung két qua that
dang buon. Chi can dya vao bai kiém tra cua hoc sinh 16p mét, cac nha nghién ctru c6 thé
dy doan két qua mon hoc ¢ 16p ba, 16p bay va cac nim tiép theo.

“M6 hinh ndy mang tinh du b4o cao” — giong ndi tir dau day bén kia giai thich. Reid
cam thiy hoan toan bat ngo. Bang su chinh x4c khoa hoc dén lanh lting, ngudi thuc hién
nghién ctru giai thich ring hé thong gido duc hién thoi da xac dinh sin cho hoc sinh mét
tuong lai thanh cong hay that bai tir niim Iép mét — cho du céc gi4o vién co ging thé ndo.

Qua4 ddi ngac nhién va bat binh, Reid quyét tAm tim ra mot diéu gi do6 gitp céc gido vién
thay doi hién trang. Thuc té, khong ¢6 gido vién nao day cho hoc sinh cach pha vé mo6 hinh
du bao kia. bieu gi tao nén su khac biét gitra gido vién thanh cong va that bai?

Pay chinh 12 méi truong dé tai ning va quyét tAm cua tién si Reid phat huy kha ning
toi da. Ba lyc tim trong dong dir liéu va phat hién ra nhiéu gido vién da gitp hoc sinh tién
b6 hon, tham chi, nhiéu em con tién bd vuot bac.

Tién si Reid giai thich: “Khong con gi nghi ngd nita, cAc gido vién va hoc sinh nay da
danh bai mo hinh dy bao kia. Chiing t6i cling tim thay nhirng gido vién da khién hoc sinh
tut hau hon so v6i du bao sau mot nam hoce.”



Reid noéi tiép: “T6i rat mudn biét diéu da dién ra trong hai nhém nay. Vi thé, t6i hoi cac
gi4o vién c6 hoc sinh tién bo so véi mé hinh du b4o vé nhirng phuong phap ma ho st dung
giap hoc sinh doc tréi chay. Nhung ho khéng cé cau tra 1oi. Sau do, toi hoi cac gido vién cod
hoc sinh tyt hau hon so véi du béo: ‘Céc vi da 1am gi khién két qua hoc tap cua hoc sinh
kém nhu thé?’ Sau mot héi lang im ltng ting, ho cling thi nhan 1a khong c6 cau tra 161.”

Trong 5 nim tiép theo, Reid da theo ddi ca hai nhém hoc sinh gioi va kém dé du do4n
cac hanh vi mang tinh quyét dinh tao ra sy khac biét gitta nhirng gido vién gioéi va nhirng
nguoi con lai. Ba tién hanh hé thong hoa, thu thip va nghién ciru tat ca cac hoat dong giang
day.

V6i long nhiét tinh, Reid thong bao két qua nghién ciru véi ching toi. Ho d3 tim ra mot
s6 hanh vi nhat dinh tao ra su khac biét gitra nhirng nguoi giéi va nhirng nguoi con lai. Tat
ca moi nguoi déu thyce hién nhimg hanh vi giéng nhau, bat ké lra tudi, giéi tinh, vi tri dia
1y, chu dé bai giang...

Hanh vi mang tinh quyét dinh tht nhét 1a st dung nhiéu 16i khen hon 14 tring phat.
Céc gi4o vién gisi thuong khich 16, dong vién hoc sinh, nho vay chat lugng hoc tap duoc cai
thién nhanh chéng. Con nhirng gido vién kém la nhirng nguoi hay nan long va phan nan
kiéu nhu: “Piéu nay vira méi day cach day hai phit co ma?”

Hanh vi mang tinh quyét dinh tht hai 1 nhitng gido vién gioi thuong dit cau hoi va
kiém tra hoc sinh ngay trong qua trinh giang day. Sau d9, ho thuong dua ra dap an va sira
sai cho hoc sinh. Gido vién kém thuong ru nga bang giong giang déu déu, roi dé mic hoc
sinh ty may mo va mic di mac lai mot 16i.

“C6 thé ban thic mac 1am thé nao ma chting t6i chac chan d6 12 nhitng hanh vi mang
tinh quyét dinh — nhirng hanh vi tao nén su khac biét gitra gido vién gioi va nhirng giao
vién khac” tién si Reid n6i thém

Trong hon ba thap ky, Reid cting nhiéu nghién ctu sinh nghién ctu chu dé: Nhitng
hanh vi mang tinh quyét dinh nao tao nén sy khac biét ciia nhiing gido vién giéi? Reid chi
tap trung vao mot mén hoc, vi du nhu mén tir vung. Sau do6, ba tap hop dir liéu va tim kiém
nhiing gido vién giéi va nhing gido vién kém. Cuéi cling, ba quan sat ca hai nhém gido
vién trong hoat dong giang day, phan loai hanh dong va loc ra nhirng hanh dong hiéu qua,
hanh dong khéng hiéu qua.

Tur do, tién si Reid c6 thé biét chinh x4c nhirng hanh vi cu thé ndo mang lai két qua tét
nhat. Diéu db c6 nghia la ba da tim ra nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh dé xoay
chuyén néu ba muon c6 mot két qua nhu y.

Phuong phap nghién ctru thuce tién nay c6 thé ap dung véi bat ky co quan, t6 chire ndo.
Chung t6i da sur dung nhirng ky thuat twong tu khi xac dinh nhirng hanh vi mang tinh
quyét dinh c6 thé mang lai hiéu suét cao cho cac cong ty. Chiing t6i quan sat nhitng nhan
vién xuit sic, so sanh ho véi nhitng nhan vién c6 hiéu suat 1am viéc trung binh va tim ra



hai nhém hanh vi phan biét hai nhém nhén vién ndy — ca hai nhém hanh vi nay déu duoc
dé cap trong cuon Crucial Conversations (Nhirng cudéc dam phan quyét dinh) va Crucial
Confrontations (Nhirng cudc doi dau quyét dinh).

Trong mdi truong hop, cadc nha nghién ctu tién hanh so sanh nhing nguoi thanh céng
nhat v4i nhitng nguoi con lai dé tim ra nhimg hanh vi doc d4o va hiéu qua mang lai thanh
cong. Ho khong bat chot nghi ra cac ¥ tuong do trén duong dén siéu thi, ciing khong ngoi li
mot chd cing nhitng nguoi ban than roéi ty nhién nay ra y tuéng. Ho cling khong hoi nhing
ngudi thanh cong xem diéu gi khién két qua cua ho tét hon nhiing nguoi khac trong cong
ty. Thay vao d6, ho phai quan sat ti mi tat ca cic d6i tuong trén cting nhirng ho so x4c thuc
va sau d6 kham pha nhirng yéu té dan tsi thanh cong.

Phuong phap nghién ciru trong cudc thir nghiém nay va cac phuong phap nghién ciru
khéc chi ra doi khi cAc nha nghién cru huéng dan cdc nhém d6i tuong thir nghiém thue
hién nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh méi kham ph4. Néu that sy kham pha duoc
nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh thi trong ca hai truong hop, nhém dbi tuong thu
nghiém sé tao ra nhirng két qua thanh cong va dang mong doi hon so véi nhém dbi tuong
chuan so sanh. Hay xem xét truong hop thanh cong cua Ethna Reid. C4c nghién ciru thuc
hién & Maine, Massachusetts, Michigan, Tennessee, Texas, Bic Carolina, Nam Carolina,
Nebraska, Washington, Virginia, Hawaii, Alabama va California déu cho thay su thay doi
cac hanh vi mang tinh quyét dinh ma Reid tim ra kh(A)ng phu thudc vao chu d¢, chat luong
hoc sinh, quy mo truong hoc, ngan quy hay dan sb. Chung s€ giup cai thién tinh hinh hoc
tap cua hoc sinh va mang lai nhitng thay dbi trong cudc séng cua cic em sau nay.

Tir nghién ctu trén, chiing ta rat ra hai diéu quan trong. Thir nhat, hay kham pha
nhimg hanh vi ma nhimg nguoi thanh céng thyc hién. Ching ta biét sé phai 1am gi khi céc
nha nghién ctru tuyén b da tim ra nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh. Néu mot nguoi
nao dé cung cip nhitng bai hoc thyc té thanh cong nhung chua so sanh chiing véi nhirmg
truong hop con lai, chua tim ra nhirmg hanh vi mang tinh quyét dinh, chua huéng dan
chting cho nhém d6i tuong méi va chua ching minh nhirng thay doi trong cac két qua, thi
ho khong phai 1a ma nguoi chdng ta can hoc hoi.

Thi hai, trong nhiéu linh vye ban muén thay d6i, hay nghién ctru cac hanh vi mang
tinh quyét dinh da duoc thuc hién. Vi du: néu ban muén hoc cich séng khoe manh véi cin
bénh tiéu duong loai mot, hiy chd y hai hanh vi mang tinh quyét dinh sau: kiém tra lugng
duong trong mau bon 1an mot ngay va diéu chinh luong insulin thich hop dé kiém soat
luong gluco trong mau. Hai hanh vi ndy gitp ting dang ké kha ning c6 mot cude séng
binh thuong va khée manh. Néu tim kiém ky ludng, ban sé& tim thay rat nhiéu hanh vi
mang tinh quyét dinh ma c4c hoc gia xuat sic tim ra gitp giai quyét hau hét thach thic ma
nhiéu nguoi dang phai déi dau.

NGHIEN CUU TRUONG HOP “CHECH HUONG TICH CUC”

Hay bd sung mot cong cu cd ich cho chiing ta trong qua trinh tim kiém nhing hanh vi



mang tinh quyét dinh. Cong cu nay 1a két qua cua mot phuong phap da duoc kiém nghiém
trong thoi gian dai va thuong dugc 4p dung trong cac nghién ctru xa hoi, d6 la phuong phap
chéch hurémg tich cire. Chting ta hay tim hiéu ky ludng cac nghién ctru nham tiéu diét san
Guinea duogc thuc hién ¢ chau Phi va chau A dé xem phuong phap nay duoc 4p dung nhu
thé nao.

San Guinea gan nhu da bi tiéu diét tan goc sau khi mot nhém nghién ctru tai Trung tAm
Carter, Trung tAm Kiém so4t va Ngin ngura bénh tim ra chién thuat phu hop. Ho khong c6
diéu kién thuc hién nhitng thtr nghiém duogc kiém soat chat ché tai phong thi nghiém nhu
Ethna Reid. Vi thé, sé khong kha thi néu nghién ctu hang trim nguoi din va thyc hién
phan tich théng ké d6i v4i nhitng hanh vi khac nhau dé tim ra mot vai hanh vi mang tinh
quyét dinh c6 thé gitp thay doi toan bo chau lyc. Can c6 moét phuong phap khéc.

Phuong phap “chéch hudng tich cuc” rat hitu ich khi xac dinh cac hanh vi mang tinh
quyét dinh gitp giai quyét van dé con vuéng mac. Phuong phap d6 bao gom cac budce: thi
nhat, thAm nhap vao timg cong dong, gia dinh hay t6 chitc ban muén thay doi; tht hai,
kham pha va nghién ctru nhirng noi ma 18 ra ton tai nhirng van dé can giai quyét nhung lai
khéng; thir ba, xac dinh nhirng hanh vi khac biét trong nhirng nh6ém thanh cong.

Khi nhém nghién ctru cua Trung tAm Carter bat dau cudc chién véi ciin bénh san
Guinea, ho da sir dung phuong phap chuin x4c nay. Ho bay téi viing can sa mac Sahara,
chau Phi va tim hiéu tir nhitng nguoi khong méc bénh san Guinea. Ho dic biét quan tAm
nghién ctru cAc ngdi lang nam ngay canh khu vue bi nhiém bénh. Cudi ciing, nhém nghién
ctiru cling tim ra noi mién nhiém. P4 14 noi nguoi dan khéng mic cin bénh dang so di ho
str dung chung nguén nuéc véi ngdi lang bi nhiém bénh ké bén.

Nhém nghién ctu da khong mat nhiéu thoi gian dé tim ra nhirng hanh vi mang tinh
quyét dinh. Ho nhan ra c4c hanh vi lién quan té6i viéc 1ay va xir Iy nudce ¢é vai tro vo cliing
quan trong, vi vay ho tap trung nghién ctru theo huéng nay. Trong ngodi lang khong nhiém
bénh san, khi di 1y nuée, nguoi phu nit c6 thém mot vai thao tac khac. Ho ldy mot ci binh
khAc, 1ay vy cia minh phi kin miéng binh, sau d6 d6 nuéc 1én trén 16p vay vao binh, nho
d6 c6 thé loai bo 4u tring san gy bénh. D6 chinh 14 hanh vi mang tinh quyét dinh. Nhing
nguoi dan lang thanh cong do6 da tu tao ra mot giai phap vé cung hiru hiéu.

Nhoém nghién ctru da ghi chép rat ti mi hanh vi nay va mot vai hanh vi mang tinh quyét
dinh khac. Bang cach nghién ctru nhirng nguoi dan lang “thanh cong”, ho phat hién ra c6
thé loc nude bang mot cach rat don gian ma khong can stir dung nhing thiét bi dat tién nhap
tr chau Au.

Dé c6 cai nhin cy thé hon, chiing ta hiy xem xét mot van dé ma rat nhiéu nguoi da déi
mit — chat lugng chim séc y té kém. D6 13 truong hop mot trung tAm chim séc y té 1on
ciia khu vuc da bi rét diém chat luong dich vulién tyc trong 13 thang. Chét luong y té rat
tot, nhung diém danh gi4 cho thay bénh nhan va gia dinh ho khong cam thay dugc chim
soc bang thai do quan tAm va ton trong.



Gidm déc diéu hanh trung tAm da triéu tap tat ca moi ngudi dé tim ra giai phap cho van
dé nay. Ong dua ra céc sb liéu va ban phéc thao ké hoach. Cau hoi 6ng dit ra 1a: “Chung ta,
4.000 con ngudi ¢ day, s& phai lam gi dé giai quyét vin dé nay?” Hai nhém, mdi nhém gém
sau nguoi, duge thanh 1ap. Mbi nhom chiu trach nhiém mot nia bénh vién. St ménh cua
ho 14 phai tim ra truong hop “chéch hudng tich cuc”. Phai tim ra nhimng diém tich cuc & cac
chuyén vién chim soc y té duoc bénh nhan danh gia cao. Ho khéng quan tAm dén céc ché
do, tién luong hay tham trong phong cho cia nhan vién, ma quan tAm dén cac hanh vi dé
nhan thay va dé hoc ma nhirng nhan vién c6 thé anh huéng dén nguoi khéc.

Ma4i nhém tién hanh lay ¥ kién tir hang chuc bénh nhén, nguoi nha cia ho va cic dong
nghiép trong bénh vién. Ho tim kiém théng tin trén web va goi dién phong van dong
nghiép lam viéc 6 cic bénh vién khac. Ho dic biét chii ¥ quan sat nhitng nhan vién xuét sic
dé tim ra yéu t6 khién ho khéc biét voi nhitng nguoi con lai.

Cubi cling, nhém cfing tim ra nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh khién bénh nhan
cam thay hai long. D6 1a nim hanh vi: mim cuoi, giao tiép bang mat, gigi thiéu vé minh, vé
cong viéc va 1y do minh 1am né, ludn két thic cudc thim bénh nhan bang cau hoi: “T6i c6
thé gitp gi cho anh nita khong?”

Ban gidm ddc trung tAm da l1ap ra mot chién luoc chic chin dé thay ddi cac hanh vi theo
hudng trén. Két qua 1a ngay khi 4.000 nhan vién bat dau thyc hién nim hanh vi mang tinh
quyét dinh, diém sé vé chat luong dich vu ting lién tuc trong 12 thang sau d6 va trung tam
y té ndy tro thanh trung tam y té t6t nhat.

TIM KIEM CAC HANH VI KHAC PHUC
Pé hiéu ky hon nguyén tic tim kiém tiép theo, ching ta hay quay tro lai van dé san
Guinea ma Trung tAm Carter da giai quyét. Bén canh viéc tim hiéu xem nhirng ngudi dan
lang “thanh c6ng da lam gi dé tranh nhiém bénh san, nhém chuyén gia cling nghién ciru
xem ho d3 1am gi khi bi mic bénh. Pay cung 1a nguyén tic tim kiém tha ba: tim kiém cac
hanh vi khic phyc. Con ngudi ai cfing ¢6 lic méc sai 1am, vi vay phai c6 ké hoach khic phuc
sai lam do.

Cuy thé, nhirng ngudi trong ngdi lang khéng nhiém bénh hiéu rang bénh san rat dé 1ay
lan khi da nhiém vao co thé nguoi. Nhu da dé cap, nhing co thé vao nuéc 1a cach duy nhat
ma nhirng nguoi nhiém bénh 1am dé xoa diu con dau. Néu ho sir dung nguén nuéce trong
khu vue, chic chian ngudén nude sé bi nhiém san.

Nhém nghién ctru coa Trung tAm Carter da tim ra hai budc khic phuc da dugc st dung
dé triét tiéu vong bénh tir nhimg nguoi dan thuoc truong hop “chéch huéng tich cuc”. Budc
mot, nhitng nguoi dan trong lang sé kién quyét chi ra nguoi bi nhiém bénh. Khi d4n lang
phat hién san xuat hién tir nguon nudc chua loc, nhitng nguoi bi bénh thuong cam thay xau
ho khi tht nhéan 16i do minh giy ra. Nhu vay, hanh dong khic phuc cha yéu can thue hién 1a
ban bé hay hang x6m can 1én tiéng néu nguoi nhiém san e ngai. Chi khi ndo cong dong



cling tuan thu nguyén tic trén, ca lang mai c6 thé bao vé minh trude that bai cia mot ca
nhan. Nhirng cudc noéi chuyén quan trong da thuyét phuc dan lang ty nguyén thuc hién
hanh vi mang tinh quyét dinh th hai: trong nhitng ngdy san con ky sinh trong co thé
bénh nhan, dan lang phai dam bao cich ly c4 nhan d6 khoi nguén nuée.

Néu moi nguoi trong lang ciing thyc hién hai hanh vi khic phuc — sén sang 1én tiéng va
cach ly nhimg nguoi nhiém bénh khoi nguon nude — trong vong mot nam, san chac chan
sé€ bi tiéu diét. Khéng ¢6 au trung xam nhip ngudn nudc, sdn Guinea sé bi tuyét chung.

Nhirng phuong phap tim kiém truong hop chéch hu’c’mg tich cuc nay co thé 4p dung ¢
bat ky dau. Chung toi da su dung nhirng bién phap nham ting cuong nd luc chung trong
viéc cai thién chat luong tai mot co so san xuat 16n cia My Tai day, c6 vai tram nhan vién
da qua khoéa dao tao c6 tén “Six Sigma” , nhung sau d6 cong ty van khong dat duoc loi
nhuén cao. Vi mot vai Iy do ndo do, cac nhin vién nay duong nhu khong 4p dung bat
phuong phap dugce dio tao ndo. Pé tim hiéu diéu gi da xay ra, hai tac gia trong cudén sach
ndy va mot s6 nha quan 1y quyét dinh di tim déi tuong chéch huéng tich cyc. Ching t6i di
tim 1o1 giai dap cho hai cau héi 1on: Pa ¢6 ai trong cong ty tim duge cach ap dung hiéu qua
cac ky ning? Néu co, liéu ciAc nhém khac o6 thé 1am theo cach d6 khong? Chang bao 1au
sau, chting t6i da tim ra bén nhém dat dugc thanh cong nho khéa hoc “Six Sigma”, bat
chap thyc té 1a hau hét cAc nhéom khac déu hoai nghi vé nd luc d6 va da tir bo viéc st dung
bat ct ky ning méi ndo.

Nhitng d6i tuong chéch huéng da 1am gi dé tranh that bai va hoai nghi? Khi phéong van
cac thanh vién cta cac nhém khéng thanh cong, ching t6i kham pha ra sy hoai nghi c6
nguon goc tir ba thir thach. Tht nhat, khi ho dé xuit cac ¥ tuong d6i méi, nguoi quan doc
thuong chdi bo ngay lap tie. Th hai, ho ¢ nhitng dong nghiép vé trach nhiém, luén tho o
v6i moi viée, vi vay ho két luan rang nhitng ¥ tuong cai tién sé khong thé thuc hién. Cudi
cling, ho cam thay bat lyc khi d6i mat voi cac chinh sach quan 1y hay nhiing quyét dinh
ngin can nhing nd lyc cai tién.

Nhitng nhém thanh cong lai c6 tu tudng trai nguoc trén nhiéu phuong dién. Péi mat véi
ba thir thach trén, ho luén tim cach tranh roi vao hoai nghi. Nhitng “hanh vi khac phuc”
ctia ho bao gdm ca viéc ting cuong trao doi nhirng van dé cai tién ma cac nhan vién khac
lang tranh. Ho dbi mat truc tiép voi nguoi quan 1y nhung cling rat khon khéo. Ho thang
than véi dong nghiép. Cudi cting, ho c6 kha ning néi chuyén véi nhimg nha quan 1y cap
cao — nhirng nguoi ma cac dong nghiép hoai nghi ludn tim cach lang tranh — vé cac chinh
sach va hoat dng ma ho cho rang da ngin can su cai tién.

Tur d6, chting t6i két luan, nhitng nhém thuc hién thanh cong cac phuong phap hoc
duogc tir chuong trinh “Six Sigma” khong phai vi ho tlep thu ching tot hon nhing ngu:orl
khac hay nhan dugc sy ung ho tir cac vi lanh dao, ma vi ho biét cAch ting cuong tiéng noi
ciia minh vé nhiing van dé quan tam.

Bit cr ai cfing c6 thé sir dung phuong phap tim kiém truong hop chéch huéng tich cuc
dé kham pha ra cac hanh vi mang tinh quyét dinh. Hay bat dau bang cach tim hiéu chinh



x4c s6 luong nguoi va bbi canh noi ban mudn tao ra sy thay doi. Tiép theo, tim ra nhiing
ngudi 18 ra sé gap van dé rac rdi nhung thuc té lai khong. Sau @6, rit ra nhirng hanh vi khac
biét cua ho so v6i nhirng nguoi khac. Khi ap dung phuong phap nay cho ban than, ban hay
ty so sanh minh voi chinh minh. Hay nhé vé thoi gian minh da thanh cong va suy nghi
xem minh d3 1am gi dé dat dugc noé. Cudi ciing, hay cht ¥ tim ra nhimg hanh vi khic phuc.

KIEM TRA KET QUA

Hay than trong! Véi cac phuong phap nghién ciru chuan x4c nhu cong trinh cia Ethna
Reid, c4c hoc gia tién hanh so sanh nhimng nguoi thanh céng véi nhimg nguoi that bai,
phan loai va ghi lai cac hanh vi, sau d6 sir dung may tinh xac dinh nguyén nhan nao tuong
tmg v4i hanh vi ndo. Péi véi truong hop chéch huéng tich cue, ban khéong thé 1am theo
cach ndy. C4c nha nghién ctru thuong phong van va quan sat nhirng dbi tuong thanh cong
ngay tai dia diém nghién ctru cho dén khi tim ra sy khéc biét giita nhitng nguoi thanh cong
va nhimg nguoi con lai. Sau d6, ho mai rat ra két luan vé nguyén nhan thanh cong.

Tuy nhién, str dung tri tué dé xac dinh két qua cudi ciing van c6 kha ning sai boi co
nhimg két luan tuong chimg dtng nhung thuc chat 13 sai. Vé6i truong hop sadn Guinea, y
hoc hién dai da biét duge vong doi cia lodi sdn nay nén khi cic nha nghién ciru quan sat
ngudi dan loc 4u tring bang vay hay tranh tiép xtc véi ngudn nuée khi san xuit hién, ngay
lap tire ho c6 thé két luan chac chin chinh nhitng bién phap d6 da gitp tiéu diét lodi san
nguy hiém.

Kha ning thao luan véi nguoi khéc vé nhitng thach thte nan giai vén 1a nguyén nhan
chinh din d&n thanh céng cua khéa ddo tao “Six Sigma”. Chinh c4c nhém thanh cong da
cho thay hiéu qua cua ky ning nay, trong khi nhitng nhém khéc thi nguoc lai. Nhung ¢
phai kha ning ndéi chuyén thang thin chinh 1a diéu mang lai su khac biét?

Khi thoat khoi sy phan tich ctia may tinh va sir dung kha nang phan doan, chinh ban da
duwa minh d&n gan duong ranh giodi gitra khoa hoc va nhirng tht khac. Chi nhimng ké cuéng
tin méi séng bang nhirng két luan gia. Toan bd cong ty cd thé bi pha san chi vi 1anh dao
diéu hanh bang cam tinh.

Chinh vi nhiing nguy hiém néi tai ciia viéc quan sat va rat ra két luan cha quan nén ban
can bam sat nhitng két luan vé nguyén nhén va két qua bang mot bai kiém tra khach quan.
Sau d6, huéng dan nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh vira tim duoc cho nhém thét bai
va tim hiéu xem chiting c6 that sy mang lai két qua nhu mong doi hay khong. Trong vi du
vé mot co s¢ san xuat 1on & My, chiing toi da huéng dan ba hanh vi mang tinh quyét dinh
cho 4.000 nhan vién va ngay lap tte thu duoc thanh cong dang ké. Doi voi bénh san
Guinea, Trung tam Carter va nh6m nghién ctiru da hoan toan loai bo duoc bénh dich ¢ 11
trong s6 20 qudc gia chiu sy hoanh hanh cua san. Cac bénh dich trén thé gisi da giam trén
99% nho chién thuat xoay chuyén tap trung vao ba hanh vi mang tinh quyét dinh. RG rang,
chting chinh 14 nhitng hanh vi dang dan.



AP DUNG VAO GIA DINH
Liéu cong cudc tim kiém nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh c6 thé ap dung trong gia
dinh khong? Khi khong phai giai quyét van dé san Guinea trén viing can sa mac chau Phi
hay su thét bai ctia dy 4n “Six Sigma” tai mot co so san xuit, ban sé& ty hoi liéu nhirng ky
thuat tim kiém nao c6 thé gitp ban ap dung v6i ban than. Henry Denton — nguoi dang ¢
ging giam can — chic chin s& rat quan tAm dén viéc tim ra nhirng hanh vi mang tinh quyét
dinh gitp anh nhanh chong giam can.

Budc dau tién ma Henry nén 1am 13 tim kiém nhtng chuyén gia timg nghién ciru cic
hoat @ong hitu ich nhat gitip ngudi béo giam can. Anh can tir bé ngay nhirng ké hoach chi
nham vao két qua — tiéu thu nhiéu calo hon mtrc hap thu — va can tim nhimng hanh vi mang
tinh quyét dinh.

Néu Henry chiu kho tim kiém, chic chan anh s& phat hién ra rang Co quan Kiém soé4t
trong luong quéc gia da tim ra nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh cho viéc giam can
bang cach sir dung phuong phap so sanh nhitng ngudi thanh cong véi nhing nguoi that bai.
Ho theo d6i nhirmng nguoi da giam duoc tdi thiéu 13 kg va gitt cAn nang do trong téi thiéu
sau nam. Céc dit liéu thu thap duoc cho thay ba hanh vi mang tinh quyét dinh. Nhiing
ngudi thanh cong thuong xuyén luyén tap thé thao bang c4c thiét bi tai nha, in sang va
theo doi can nang hang ngay.

Nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh nay mang lai cho Henry mot budc khoi dau day
loi thé nhung d6 chi 1a khoi dau. Tir ddy, anh can x4c dinh chic chan nhiing chién lugc c6
loi nhat trong hoan canh ciia minh. Anh c6 thé Iam dugc diéu nay bang cAch tu tién hanh
nghién ciru truong hop chéch hudng tich cuc. Tte 13, anh sé so sanh véi chinh minh bang
cach tim hiéu diéu gi gitip anh that sy giam can.

Khi Henry nho lai quang thoi gian minh timg duy tri duoc ché d6 n kiéng, anh sé nhan
ra rang bita trua chinh 1a mot yéu t6 c6 hai cho cin ning. Trude khi quyét dinh di #n nha
hang, anh cin suy tinh xem nén chon moén gi 6 loi cho sirc khoe. Néu khong, anh sé tu
budng tha minh va chon nhirng mén khéng phu hop. Viée di mua sam ciing rat c6 hai. Anh
nhan ra khi mua nhimg db #n nhiéu chat béo, chinh anh s& #n chiing. Kiém ché duogc viée
mua nhitng d6 dn do6 con dé hon viéc kiém ché an khi @3 mang chiing vé nha.

Khi Henry dé minh thoai méai &n uéng, anh sé ¢ xu huéng cam thay chan nan, va dé
vién ¢ cho sy pha vd ké hoach, anh nghi tha séng vui vé véi viée da réi con hon. Sy thoai
mai kéo dai ca tuan, va thé 1a cAn ning cua anh ting gan 2 kg. Anh nghi dén sy yéu duéi cua
minh, va nhén ra can c6 bién phap khac phuc khi “trugt chan”, néu khong anh sé& cang sa
nga. Lan “truot chan” tiép theo, anh nén x4c dinh lai myc tiéu dé bu lai 1an budng tha gan
nhat va khong duoc choi tro “ting toc dé bat kip” bang cAch #n qua it hay tap thé thao qua
nhiéu. Anh chi can ngay lap tic quay tré lai va nghiém tic tuin theo ké hoach giam cin
méi nhat.

Cudi cting, Henry nén tién hanh hang loat cudc thtr nghiém nho dé tim hiéu diéu c6 loi



nhit cho minh. Thay vi chi tip trung va danh cudc vao mot thi, anh sé& tip nhiéu moén thé
thao, thir nhiéu loai thuc don, nhitng kiéu mua sam va nhirng nha hang khac nhau, v.v...
cho dén khi tim dugc nhirng tha phu hop véi minh.

TOM TAT: TIM KIEM NHUNG HANH VI MANG TINH QUYET
DINH

Tim kiém cac hanh vi: Pam bao ban dang di tim nhiing chién thuat tap trung vao
hanh vi. Pung dé cic chuyén gia tac dong khién ban chap nhan két qua chinh 14 hanh vi.
Ban da biét minh cin dat duoc diéu gi, gio ban can hoc cach thyc hién. Hay tinh t4o trude
nhimng 16i khuyén mo hé. Néu ban khong thé 1ap tie xac dinh duoc chuyén gia dang
khuyén minh 1am gi, thi chac chin 16i khuyén d6 qua mo ho va c6 thé ngu ¥ nhiéu hanh vi
khac nhau ma da phan 14 sai lam.

Tim kiém nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh: Nhing bac thay xoay chuyén
biét rang chi can thay d6i mot vai hanh vi cling c6 thé dan t6i nhing thay doi lon. Ho quyét
tAm di tim nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh c6 thé tao ra hang loat thay d6i. Du van dé
16n dén dau, va ban cb gang thuc hién hang loat hanh vi, ban s& khong bao gio tao ra duogc
thay d6i quan trong. Néu van dé ciia ban pho bién, thi c6 the da c6 nhiéu nhimg nghién cu
vé no.

Khi can diéu chinh nhitng hanh vi cho phtt hop véi hoan canh cy thé, hay tim nhimng
hanh vi mang tinh quyét dinh bang cach nghién ctru truong hop chéch hudng tich cue. Pi
tim nhimg nguoi, nhimg thoi diém hay dia diém ma ban hay nguoi khac khong vap phai
van dé tuong tu va cb gang xac dinh nhitng hanh vi cu thé c6 thé tao ra su thay doi.

Tim kiém nhirng hanh vi khic phue: Ai cling c6 thé gay ra 16i lam, nhung chi mot
so it nguoi tim duoc cAch gitip minh quay tro lai con duong ding dan thay vi tiép tuc lao
vao sy tuyét vong. Vi du truong hop cua Henry, that bai khi theo dudi ké hoach &n kiéng c6
thé gitip anh x4c dinh duoc thoi diém pham sai 1am va sau d6 thyc hién nhirng hanh vi
khiac phuc thay vi coi that bai @6 1a ddu hiéu cua sy dau hang.

Cho dén khi Henry hiéu diéu nay va tim ra nhimg hanh vi khic phuc, anh dan sé tién
thém dugc hai buée, sau dé lui ba buge. Khi gip van d¢, anh sé dirng ngay buéc lui bang
cach st dung sai 1am dé rit ra bai hoc thay vi coi né 1a dau hiéu coa sy dau hang. Nhiing
hanh vi khac phuc chinh 13 yéu t6 quan trong trong chién luoc ciia cac bac thay xoay
chuyén.

Kiém tra két qua: Cudi ciing, néu ban hoan thanh nghién ctru va tim ra nhirng hanh
vi mang tinh quyét dinh, hay kiém tra nhirng y tuong nay. Hay thuc hién nhimg hanh vi da
tim ra va xem chting c6 mang lai két qua nhu mong muén hay khong. Pung chi danh gia
sy hién dién hay ving mit cua nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh, hay kiém tra xem
nhirng két qua ban mudn cé that sy dén hay khéng.



Pé viée xuat hién cfing nhu kiém tra nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh dién ra suén
sé, hay thuc hién nhimg thi nghiém ngin han. Pung chi dua ra gia thuyét hay thyc hién
nhirng nghién ciru quy mé. Hay reén luyén thoi quen thuc hién nhirng cuéc thir nghiém
nhanh, nhé va it rui ro.

Du ban c6 thuc hién nhirng cudéc nghién ciru nhirng truong hop thanh cé6ng hay khong,
hay c6 gang tim ra truong hop chéch hudng tich cuc, tién hanh nhing thir nghiém nho hay
don gian 13 tim xem c6 ai da kham ph4 nhiing hanh vi mang tinh quyét dinh cho minh, vi
muc dich cta hai viéc hoan toan giéng nhau. Pung chi liéc mat nhin quanh, nghe mét 1oi
khuyén hay dwa vao cam tinh. Thay vao do6, hay 1am theo sy chi dan cua cic bac thay xoay
chuyén. hay tién hanh tim kiém nhiirng hanh vi mang tinh quyét dinh. Néu khong, chang
bao 1au sau, ban sé roi vao con duong tim kiém su binh yén.



3. THAY DOI CACH SUY NGHI

Co6 ba kiéu nguoi: kieu nguoti hoc bang cach doc sach, kiéu ngurot hoc bang cach quan
sat va kiéu nguwot hoc bang cach trai nghiém.

— WILL ROGERS —

Khi da x4c dinh duge mot s6 hanh vi muén thay doi, ban sé& sin sang lam diéu ma hau
hét moi ngudi muén dat duge — thuyét phuc nguoi khac thay déi suy nghi. Rét cude, trude
khi thay doi hanh vi cia minh, nguoi ta phai muon nghi khac di. Ban ¢6 thé cho rang
thuyet phuc nguoi khac thay doi cAch nhin nhan sy viéc that khong hé dé dang, dac biét khi
van dé phtc tap. Thuc té, rat nhiéu nguoi phu nhan moi nd lyc cua ban Va mudn dva ra
quan diém cua ho. Ho c6 thé khing khing bam lay nhiing ¥ kién phi 1y, 4u tri, tham chi
dién ro.

Dé hiéu duge vi sao con nguodi ludn chéng lai nhitng nd luc thay doi thé gisi quan cua
minh du d3 dugc cung cap vo sb thong tin chung minh sai l1am cua ho, chting ta hay gip
bac si Albert Bandura. Ong 1a ngu’(‘yi dau tién dua ra thuyét giai thich cic hanh vi ciia con
nguoi. Day 14 co s¢ dé dng va cac cong sy dé xuat mot phuong phap thuyét phuc thay doi
hanh vi. Ong dic biét quan tdm dén viéc tao su xoay chuyén.

BAI HOC TU CHUNG SO HAI
Chting t6i gip bac s Bandura khi 6ng dang quan sat mét cd bé dang ngoi 1én bup bé va
diing baa dap vao nd. Muyc dich cua 6ng 1a chimg minh con ngudi c¢é thé hoc bang cach
quan sat nguoi khac, tir @6 c6 thé tranh dugc nhitng sai 1am va nhing bai hoc dau dén. Khi
kham ph4 ra con nguoi ¢ thé hoc bang cich quan sat hanh vi cua nguoi khac, Bandura
chud y dén viée gitp do nhitng nguoi mang niang quan diém sai 1am. Ong tap trung nghién
ctru phuong phap diéu tri cho nhitng ngudi miac chung so ran.

Nhitng nguoi mic ching so hii 12 bang ching ching minh viée 1am thé nao dé thay doi
cach suy nghi cua nguoi khac. Thi nhat, cam gidc cua nhitng nguoi nay thuong khong
chinh x4c va sé khong con so hii néu cé thé thay d6i né. Thi hai, ho luén chéng lai moi su
thay doi. Hay tim cach thay d6i niém tin sai 1am cta nhimng nguoi luén giit nhitng ¥ tuéong
dién r6 trong hang nam troi, bat chap su khuyén can, thuyét phuc cua ban bé va nguoi
than, chic chin sau d6 ban sé cam thidy man nguyén.

Pé tim ddi turong cho nghién ciru, Bandura ding quang cio trén to Palo Alto News moi
nhimg ngudi mic chung so rin dén vin phong diéu tri tam 1y dé chita bénh. C6 hang trim
ngudi d6 x6 dén van phong. Tat ca déu bi &m anh boi ndi s¢ hii vo 1y nhirng con vat biét bo,
truon. Ho phai chiu dung nhitng con 4c mong, nhiéu nguoi khong dam buée chan ra khoi
nha va tré thanh di tuong choc gheo ciia moi nguodi. Ho mang theo cam giac tuyét vong



khi dén day diéu tri tam ly.

LOAI RAN LA BAN CUA CHUNG TA!

Khi da 1én ké hoach, bac s Bandura va nhém nghién ctru sén sang tim kiém nhiing
phuong phép xoay chuyén. Bay gio, ho tién hanh nghién ciru xem 1am thé nao dé thuyét
phuc con ngudi tin raing quan niém ciia ho hoan toan khéng cé co s, tir @6 gitp ho thay doi
hanh vi. Néu ho c6 thé khién c4c bénh nhan ngoi yén dé mot con ran hé mang dai 1,8 m
vat ngang qua dui, ho da thanh cong. Piéu ndy qua 1a kho6 khin, phai khong?

Khong bénh nhan ndo dam di vao cin phong ¢ mot con ran bi nhét trong mot chiée
long nho.

Bandura khoéng bit dau bang phuong phap thuyét giang truyén thong. Khi gap nhimng
ngudi b ndi so vo ¢é (hay don thuan chi 1a nhirg ¥ tuong ngé ngan), tat ca chiing ta déu
thuyét giang. Chiing ta déu cho rang bang cach sir dung ngdn tir khéo 1éo va truyén dat dé
thuyét phuc, chiing ta c6 thé gitip ho vuot qua chtng so hai. Nhung Bandura cho rang cach
tt nhat dé vuot qua chimg so hai 1a dé bénh nhan d6i dau véi n6 va sau do gitp ho kiém
soat n6. Nhirng 1oi thuyét giang va su 4p bure chi khién bénh nhén s¢ hai hon va khéong thé
hanh dong.

Nhu vay, nhitng nguoi mic ching so hai thuong khong thé vuot qua bénh tat vi ho
khong cb co hoi déi mat voi nd. Do khong thé sir dung 101 16 hay kinh nghiém c4 nhan dé
gitp ho vuot qua ndi so hii, ban can tim mot phuong phap khac — phuong phap chi trong
vao hanh dong chir khong phai loi n6i. Phuong phap nay la mot cong cu gia tri cta cac bac
thay xoay chuyén. N6 c6 tén 1 “trai nghiém gian tiép”.

Trai nghiém gi4n tiép dién ra nhu sau: khi ban d¢ bénh nhan tiép xtc v4i nhitng nguoi
dang thyc hién hanh vi mang tinh quyét dinh, ho c6 thé hoc héi tir nhirng thanh cong va
that bai gian tiép d6. Quan sat nguoi khac hanh dong chinh 1a phuong phép tét nhat gitp
chiing ta trai nghiém mot van dé. N6 an toan hon nhiéu so véi viéc minh phai cham tay
vao con ran ho mang dai 1,8 m. Trong nghién ctu cua Bandura, 6ng da yéu cau cac bénh
nhin quan sat mét bac si cAm mot con ran dé xem diéu gi s& xay ra.

Bandura dé nghi c4ac bénh nhan quan sat qua trinh nay tir cira ra vao — néu van cam
thay so, ho c6 thé quan sat qua cira kinh. Nguoi bac si budc vao cin phong cd ran, nhin no,
sau d6 mo cira 16ng, nhe nhang cham vao né, roi tha né ra va dit 1én dui. Sau khi dé bénh
nhan quan sat nguoi khac cham vao ran, bac si Bandura yéu cau ho thtr 1am nhu vay.
Truée hét, ho chi can buée vao phong.

Nhung diéu do ciing khong hé khién cic bénh nhan cam thay yén tAm. Mot vai nguoi
yéu cau cd thiét bi bao vé nhu ging tay, 4o bao vé nguc hay mit na, v.v... Trong trang phuc
nhu mot vo si samurai, cic bénh nhan buéc vao phong va dung canh chiéc 16ng nhét ran.
Sau nhiéu lan thir, ho dan dan c6 thé mo nap 16ng va nhanh chéng buée ra khoi phong.



Khong c6 chuyén gi xay ra. Mot thoi gian sau, ho c6 thé cham vao con ran ma khéng can
gang tay, v.v... Cuoi cung, ho ¢6 thé ngéi mot minh trong phong véi con ran hé mang dai
1,8 m dat ngang dui.

Diéu ky diéu that sy 1a: toan b qua trinh d6 chi mat ba tiéng! Nhitng ngudi ting bi 4m
anh bai ndi s¢ hai vo ¢ ¢6 thé binh phuc chi trong chéc 1at. Két qua @6 kéo dai mai mai.
Khi cdc bénh nhan mic chung so ran c6 thé thoai mai tiép xtc truc tiép voi ran, ho sé
khéng bao gio s¢ ching nita.

BAc s Bandura cho biét: “T6i rat ngac nhién khi ching kién sy thoai mai cua nhimg
ngudi vuot qua chung so ran. Tir gidy phtt d6, ho cam thay cudc doi phia trude rong mo
hon vi ho khong con so ran. Hon nita, ho cam thay tu tin vi minh c6 thé tu thay déi ban
than. Do da vuot qua ndi so ran, ho cho rang minh cé thé vugt qua nhiéu van dé khéc.”

BAI HOC
Hay xem nghién ciru ctia Bandura gitap chting ta rt ra bai hoc gi vé hanh vi cua con
nguoi. Ly thuyét cia 6ng la co sé cho hau hét cac bac thay xoay chuyén va gitp chung ta
biét cach thay doi suy nghi cia nguoi khac.

Con nguot thuong liwa chon hanh vi dya trén két qua ho nghi sé dat dwoc. Con nguoi co
kha ning tu duy nén c6 thé hoc bang nhiéu cach khac nhau. Suy nghi anh huéng téi hanh
vi theo kiéu nhan qua. Vi dy: “Néu ta cham vao con rin, n6 sé& cin ta. Vi vy, ta can tranh xa
loai ran”. O cong s6, nhan vién nghi rang néu minh dén muén thi ciing khong ai dé ¥, vi
thé, anh ta thuong xuyén di 1am muon. Con gai ban nghi rang sé& rat thi vi khi choi véi mot
nhom st dung ma tdy va cd bé sé thuc hién diéu nay.

Muén thay dbi bat cir hanh vi ndo, ban can thay d6i so @6 tu duy nhan qua.

Nhiéu suy nghi khéng chinh xdc hodc khéng chin chan khién con nguoi ¢6 nhiing
hanh dong sai 1am va din dén nhimng van dé ma ho dang phai doi mat. Hiy nhd, du trong
bat ky tinh huéng nao, cAch nhin nhén cta con ngudi vé cic su kién cha yéu dwa vao thue
té. Nhung khong phai bt cit cach nhin nhan ndo cling bat nguon tir thuc té. Con nguoi
thuong tao ra nhimg cau chuyén hoang duong, hu cau, nhirng hiéu 1am va ndi so hai.

Nhing yéu té anh huéng dén viéc lwa chon nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh cia
méi nguoti dua trén hai ki) vong co ban. Khi cé gang thuyét phuc moi ngudi thay doi hanh
vi bang cach thay dbi tu duy, ban khong can tac dong 1én moi suy nghi cua ho. Vi du: quan
niém Sydney 14 thu d6 cua Australia 14 sai nhung nhiéu nguoi van tin diéu d6 1a dang.

Pé nguoi khac thay d6i hanh vi, ban chi can gitp ho tra 1oi hai cau hoi. Tha nhat, hanh
vi d6 c6 dang dé nd lyc khong? Thu hai, ho c6 thé 1am duoc didu nay khong? Vi vay, khi ¢b
ging thay d6i hanh vi, chi can nghi dén hai cau hoi: “C6 dang khong?” (Tbi sé an toan va
c6 thé vuot qua ndi so hai hay con ran sé& cin t6i?) va “Téi c6 thé 1am dugc diéu d6 khong?”
(T6i c6 thé cham vao con rin hay sé so hai va ngat xiu khi buéc vao phong?). Néu ban



mudn thay d6i hanh vi, hay thay d6i mot hoic ca hai ky vong nay.

Céng cu phé bién nhat dé thay déi ki) vong cia nguot khac la sir dung sire thuyét phuc
cia ngon tir. Ching ta st dung stc thuyét phuc cua ngoén tir 1am céng cu anh huong vi nd
khong chi vo ciing tién loi, ma con c6 thé hoat dong thoai mai vé mit thoi gian. Khi moi
nguoi tin tuong vao kién thire va dong co cua ching ta, ho sé 1am theo yéu cau cta chiing
ta.

Khi déi mat véi nhitng van dé nan gidi, sire thuyét phuc ciia ngéon tir lai tré nén kém
hiéu qud va bi coi 12 cong kich. Nguoi ta c6 thé cam thay minh dang bi phé binh hoic 16i
kéo. Nhitng nguoi thuong xuyén phai déi mit vai nhimg hanh vi khoé thay d6i da nghe
nhiéu bai doc thoai vé cic van dé ho gip phai ma chang c6 tic dung gi.

Néu hanh vi ban muén nguoi khac thay doi 1a nhimg hanh vi mang lai cam giac thoa
man c4 nhan hoic lién quan dén hé théng niém tin sau sic, ho s& dua ra nhing lap luan
bao vé quan diém cua minh. Ngon tir khéo 1éo khong du dé ho chap nhan tir bé quan diém
c4 nhan hoic nhirng diéu mang lai cho ho cam gi4c thoa man.

Do vay, c6 thé khi ban muén st dung sirc thuyét phuc cua ngdn tir dé khién ngudi khac
dong ¥ v6i quan diém cta minh, ho s& ching thém nghe ban. Thay vao do, ho sé phan bién
moi 16i trong suy luan va thue té ban dua ra. Té hon, ho khong chi tin 1a ban sai ma con
muén ban phai sai dé bao vé quan diém coa ho. Vi phan xét cuéi ciing nam trong suy nghi
ctia ho, nén ban sé& ludn thit bai.

Nhén to thuyét phuc mang tinh quyét dinh chinh la kinh nghiém cd nhan. Véi nhing
van dé nan giai, khong nén st dung stre thuyét phuc ciia ngon tir, hay cé gang gitip moi
ngudi trai nghiém chinh thé gi¢i ma ban trai nghiém. Kinh nghiém c4 nhén chinh 1a nguén
gbc cia moi nhan té gitip thay doi so do nhan thtre. Vi du: sau khi quan sat nguoi khac
cham vao con rin, cac bénh nhan cia Bandura van chua hoan toan thay dbi quan diém. Ho
cho ring anh ta c6 thé cham vao ran vi anh ta 1a chuyén gia vé ran. Chi sau khi chinh bénh
nhén tin tay cham vao con ran ma khong thay c6 dau hiéu nguy hiém, ho méi thay doi suy
nghi.

Hiy xem xét nhirng ¥ nghia sau sac va rd rang nhat tir nhirng diéu vira néi ¢ trén. Khi cb
gang thuyét phuc nguoi khéc thay d6i nhitng quan niém c6 hiru cua ho, ching ta khong nén
str dyng ngdn tir bdng bay hay nhitng meo tranh luan ma nén sir dung cac kinh nghiém
thyc té. Chi nhimng bang ching c6 that trong cudc séng mai cd thé thay d6i suy nghi lanh
luing va cirng nhac ciia con ngudi.

Vi dy: chting t6i da c6 dip 1am viéc voi mot nha may san xuat 16n cua My dang phai gong
minh dé theo kip cac déi tha Nhat Ban. C4c d6i thu san xuat nhanh va 1am viéc hé théng
hon. Két qua 13 trong tdm tiéng, cong nhan Nhat Ban c6 thé tao ra nhiéu hon dén 40%
thanh pham so véi cong nhan My.

Khi cac 6ng chu My tap hop cong nhin va yéu cau ho 1am viéc chim chi va nhanh hon



néu khong muén bi sa thai thi ngay sau do, mot sy n4o loan da xay ra. Cong nhan khong
nhirng khong tin tuéng lap luan trén, ma con phan bién chinh cac 6ng chu: “Chung toi chi
1a quan bai trong muu d6 cia cic 6ng ma thoi! Cac 6ng chi mudn vat kiét stre lao dong cua
chting t6i dé thu loi nhuan cho céc 6ng”.

Sau nhiéu cb gang thuyét phuc bang cac hinh anh an tuong va nhitng bai phat biéu duoc
chuan bij ky cang, cong nhan van khong tin rang cic d6i tha lam viéc ning suat hon dén
40%. Nhan thay 101 néi khong c6 ¥ nghia gi va cong nhan van khong tin tuong vao thong
diép, ban 1anh dao nha may da 1am mot viéc chua timg c6, d6 12 ctr 10 cong nhan truc tiép
dén nha may Nhat Ban.

Ban lanh dao nha may hy vong khi dugc tin mat ching kién nhirng d6i tha Nhat Ban
1am viéc chidm chi, cic cong nhan sé thiy ro mirc @6 nghiém trong ctia van dé. Con nhing
cong nhan duoc chon di thye té chi nham muc dich duy nhét 13 vach tran 1oi déi tra tro
trén. Khong thé ndo cong nhan Nhat Ban lai c6 thé 1am viéc chim chi hon ho!

Sau 10 phat tham quan nha may, nhom thye té két luan nhitng gi ho nhin thay chi 1a
bang chung gia. Ping 1 ltc d6 cong nhan Nhat Ban dang 1am viéc cham chi, nhung véi téc
do nhanh hon chi vi ho dang bi theo doi. Chinh tir thue té d6, khong gi c6 thé thuyét phuc
nhirng nhém thuc té tin rang d6 12 mot ngay 1am viéc binh thuong.

Pém hom do, nhém thye té 1ap mét ké hoach dé ching minh s that. Ho 1én vao nha
may dé theo doi cong nhan Nhat Ban 1am viéc ca d@@m. Nhung thay vi bat qua tang déi thu
quanh quéin va ué oai (nhu chinh ho khi lam ¢ M¥), ho thiy nhitng c6ng nhan ca dém lam
viéc tham chi con nhanh hon ca nhirng cong nhan ca ngay.

Bay gio, nhém thue té da tin 101 de doa 12 c6 that. Ho quay tré vé véi nhiém vu thuyét
phuc dong nghiép rang néu khong 1am viéc chdm chi hon, ho sé& bi duéi viéc. Nhung 1am
thé nao ho c6 thé thuyét phuc duoc déng nghiép chi véi ban bao cio vé chuyén di thyc té
day an tuong?

Tao ra trdi nghiém thay thé cho trdi nghiém hién tai. Tao mét trai nghiém gian tiép.
Cach duy nhat Bandura c6 thé thuyét phyc bénh nhan 1am bét ky diéu gi véi mot con ran 1a
tao mot trai nghiém thay thé. Tur viéc quan sat nhitng gi da xay ra voi nguoi khac, bénh
nhan c6 thé thay trudc két qua. Khong ai ndi gi véi bénh nhan va ho ciing khong bi yéu cau
phai 1am bat ctr diéu gi, nhung khi quan s4t hanh dong cia nguoi khac, ho kham pha ra
cham vao mot con ran hé mang cling khong hé nguy hiém.

Pay 1a diéu ma nhom thyec té sé phai lam d6i v6i dong nghiép. Ho phai tir bo ngay ¥
dinh str dung strc thuyét phuc cia ngdn tir lam ¢6ng cu xoay chuyén ma nén tao ra moét trai
nghiém gian tiép cho dong nghiép.

TAO RA TRAI NGHIEM THAY THE

Bandura va cong su da kham pha ra thir ¢6 tinh anh huéng sau rong. Néu ban muon



ngudi khac thay doi quan diém bao tha vé thé gioi, hay tir bo ¥ dinh sir dung ste thuyét
phuc ctia ngodn tir va tim kiém cac cach sang tao dé tao ra nhirng trai nghiém c4a nhan. Néu
ban khong thé dwa tt ca moi nguoi di thuc té, hay tao nén nhing trai nghiém thay thé.
Piéu nay khong chi gitip Bandura va cong sy chira tri cho bénh nhén chi trong vai gio, ma
trong vai nim sau, no6 tro thanh mot chién luge co ban gitp tao nén nhirng thay déi trén
quy mod lon. Thue té, chi trong vai thap ky qua, viéc hudng toi muc tiéu thay doi xa hoi, st
dyng hiéu qua nhitng mo hinh thay thé da ciru séng hang triéu mang ngudi va cai thién
chat luong cudce séng cua hang triéu nguoi khac.

Du hau hét chting ta khong thé nhanh chéng tién hanh cac cong cudc thay doi trén quy
mo thé gidi, nhung chiing ta can nho mo hinh thay thé 1a céng cu tao xoay chuyén manh
mé nhét danh cho cac bac phu huynh, nha quan 1y cong dong hay 1anh dao cong ty.

Trong chuong truéce, ching t6i @ dé cap dén chuong trinh truyén hinh cua Miguel
Sabido va cong su khién nguoi dan chen chiic do ra cic duong phd Mexico vdi mong muén
c6 dugce nhirmg quyén sach mién phi day cach doc, viét cho nguoi 16n. Trude kia, moi nd luc
khich 16 ngudi dan hoc doc, viét dé nang cao chat luvong cude séng déu khong thu hat duoc
sy quan tAm ctia moi nguoi. Sabido da thay d6i diéu d6 chi trong mot vai tuan bang viéc
cho phét séng mot chuong trinh truyén hinh c¢6 nhitng nhan vat chinh day nguoi xem
nhimg bai hoc v 10ng quan trong, khong phai qua nhitng bai thuyét giang, ma bang cach
thé hién cudc séng cua chinh minh trude mat moi nguoi.

Sabido (mét hoc tro gioi cua Bandura) da thuc hién mot vo kich truyén hinh c6 tura dé 1a
Ven Conmigo (Hay dén cung t6i) chiéu trong nim ngay. Trong kich c6 canh nhén vat
chinh phai vat 16n v6i nhitng van dé thuong ngdy ma nguyén nhan chinh 1a do anh ta
khong biét doc, viét. Cudi cling, rat nhiéu nhén vat khac quyét dinh dén tru s¢ cua trung
tAm gido duc danh cho nguoi 16n dé nhan cac tai liéu day doc, viét mién phi. Ngay hom sau,
gan 1/4 triéu nguoi do ra cac duong phoé coa thu d6 Méxicd tim mua tai liéu day doc, viét
mién phi.

Lam thé ndo mot vo kich truyén hinh lai c6 thé mang lai két qua 4n tuong nhu vay? Vi
né da tao ra su trai nghiém thay thé quan trong. Khi cac chuong trinh dyng lai cac cu
chuyén thye té lién quan dén nhitng van dé cua cudc séng, khan gia da ha thip hang rao
phong thu cia minh va cho phép chuong trinh gay anh huéng 1én suy nghi cia minh nhuw
chinh trai nghiém that sy cia ho tac dong 1én ho. Nhung van con mot cau héi chua dugc tra
16i. Liéu trai nghiém thay thé c6 that sy tao ra thay d6i?

Kiém chung tic dong ciia nhiing trai nghiém thay thé déi voi hanh vi cua con nguoi, bac
thay xoay chuyén David Poindexter da 1am viéc v6i Marth Swai, GiAm doc chwong trinh
Pai Phat thanh Tanzania, d¢ ban vé viéc phat soéng cac chuong trinh kich toi Tanzania. Tai
do, c6 mot chuong trinh phat thanh truyén hinh danh cho mét bo phan dan cu nhét dinh.
Bing cach chia bo phan dan cu nhat dinh thanh nhém thir nghiém va nhém dbi chimg, cac
nha nghién ctru c6 thé kiém tra duoc tac dong that su cua nhitng hanh vi dong vai tro 14 trai
nghiém thay thé nhu bao luc gia dinh, ké hoach héa gia dinh va tinh duc an toan.



Nam 1993, khi chuong trinh phat thanh Twende na Wakati (Hay di cung thoi bao
Times) phét séng lan dau tién, Swai va cic nha san xuit quyét dinh chon HIV/AIDS 14 tiéu
diém cho chuong trinh. Diéu nay khong dé vi da sé nguoi din c¢6 quan niém sai lam vé
AIDS. Vi du: nguoi ta cho rang c6 thé chita bénh AIDS bang cAch quan hé tinh dyc véi mot
trinh nit. Pé giai thich nguyén nhan va hau qua cia AIDS, cAc nha san xuat da xay dung
nhan vat Mkwaju anh chang l4i xe tai ngao nghé, gia truong va thich tranh luan. Anh ta
doi xtr té bac véi vo, chi mudn c6 con trai, nghién ruou, quan hé tinh duc bira bai voi gai
mai dAm trén cic ching duong anh ta qua va hay khoe khoang vé su tu do phong ting cua
minh. Vo anh ta - Tutu (mot hinh miu vé su doc 1ap cua nir giéi), cudi cting da b anh ta va
thanh cong trong céng viéc kinh doanh.

Anh chang phong tinh Mkwaju (cudi cting chét vi bénh AIDS) tré thanh mét hinh
tuong séng dong doi vai thinh gia dén muc khi dién vién déng vai dén mot khu cho dia
phuong, nguoi dan nhan ra giong cua anh va nhirng ngudi phu nit lién ném d4 vao anh!

Dé tan mit chimg kién nhing tac dong ndy qua thai @6 va hanh vi cia moi nguoi, chting
t6i da phong van nhiéu nhém thinh gia & ngoai 6 thu @6 Tanzania. Mot gia dinh gom chin
thanh vién da tuyét ddi tin tuong cAu chuyén vé anh chang Mkwaju va chiu anh huong
manh mé tir cau chuyén do6. Khi dugc héi chuong trinh da that sy tac dong lén ho ra sao,
nguoi cha giai thich lic dau anh rat nguong mo Mkwaju, nhung dan dan anh hiéu rang
nhimg hanh vi phéng ting cua anh chang 14i xe da 1am ton thuong vo va cc con anh ta.

Sau khi nghe chuong trinh trong vai tuan, anh cam thay dong cam voi tat ca cac nhan
vat trong vo kich. Mot hom, khi nang Tutu diu dang bi nguoi chong say xin hanh ha, anh
chot nhan ra chinh vo minh ciing phai chiu nhimng diéu tuong tu. Du khong phai 1a ké
phong tinh nhu nhan vat 14i xe nhung anh cling 12 ngudi nghién ruou. Anh c6 mot phan
gibng Mkwaju. Ttr d6, anh c¢b ging cai ruou va d6i xu ttr té véi moi thanh vién trong gia
dinh. That tuyét voi khi chuong trinh kich trén dai phat thanh lai gitip con nguoi thay duoc
ban than minh. Khi nguoi duge phong van két thic cau chuyén cia minh, moi thanh vién
trong gia dinh déu tan thanh. Anh da that su thay doi.

Cau chuyén cam dong nay chinh 13 bang chimg cho thiy mé phong thay thé da mang
lai hiéu qua. Nhung liéu ¢ nhitng bang chung khac thuyét phuc hon cau chuyén thuc té
nady dé chung to sttcc manh cua chién thuat xoay chuyén khong? Cau tra 1oi 14 ¢d, va chting
ta biét chic diéu dé vi Twende na Wakati 14 thir nghiém & cip quéc gia dau tién trong lich
str thé gii. Do khu vye Dodoma cua Tanzania khong duoc tiép can cac chuong trinh phat
thanh nén cac nha nghién ctu c6 thé két luan duoc anh huong cia mo6 phong thay thé qua
song phat thanh. Tir ndm 1993-1995, tat ca cAc khu vue déu duogc tiép can véi cic bién phap
phong tranh HIV/AIDS, nhung chi c6 mét ntra duoc tiép can chuong trinh kich trén dai
phat thanh.

Trong cuén sach duoc nhan giai thuong Combating AIDS: Communication Strategies
in Action (Chién du véi cin bénh AIDS: Céc chién lugc truyén thong trong hanh dong),
Everett Rogers va Arvind Singhal cho biét, 1/4 dan sé trong khu vuc séng phat thanh da



thay d6i sau sic hanh vi nham phong tranh HIV va su thay d6i d6 13 do tac dong cua
chuong trinh kich. Tac dong nay 16n téi mirc sau hai nam cudc thir nghiém da phai dirng lai
dé pho bién kién thire cho tat ca moi nguoi. Trong vong mét nim, Dodoma (tha d6 coa
Tazania) ciing dat duoc nhitng két qua tuong tu.

Rogers va Singhal da ching minh bang cich dé ddi tuong tiép xtc véi cadc mo phong
dang tin cay c6 thé khién suy nghi, tinh cam va hanh vi cua ho thay do6i. Nhiing thinh gia
ctia chuwong trinh Twende na Wakati muén c6 1oi khuyén vé hén nhan, ké hoach héa gia
dinh, chung thily v&i ban doi va ho 4p dung céc bién phap phong chéng HIV tét hon nhiing
nguoi hang x6m khéng nghe chuong trinh kich nay.

CAc tac nhan xoay chuyén khong chi huéng nhirng moé phong thay thé vao khan thinh
gia 0 cac nuéc dang phat trién. Mot bién phap co6 hiéu qua tuong ty da dugc thyce hién ¢ My.
Truée khi David Poindexter va cAc nha san xuat khac giri cac chuong trinh kich sang chau
Phi, Poindexter da trao d6i v6i Norman Lear — nha san xuat cac chuong trinh kich tinh
huéng trén truyén hinh véi nhitng chuong trinh noi tiéng nhu All in the family (Moi
chuyén trong gia dinh) v Maude. Nham thyc hién ké hoach giam muc ting dan s6 thé
gigi, Poindexter, Lear va nhitng nguoi khac da chi trong 1ong ghép cac thong diép vé ké
hoach hoéa gia dinh vao chuong trinh.

Khoéng phai ngiu nhién ma vao nim 1972, 41% khan gia My thuong xuyén xem kénh
truyén hinh cua Lear. Ong da tao mot vé kich tinh hudng Maude’s Dilemma (Tinh thé kho
khan cua Maude) trong do, nhan vat chinh 1a mét phu nir trung nién dang c6 y dinh nao
thai. Lan dau tién chu dé nay duoc 16ng vao tinh huéng gay can trong vo kich. Du thich hay
khong, @ van 1a mét phan trong ké hoach sir dung mé phong thay thé dé tao thay déi xa
hoi. Theo céc cudc khao sat ¥ kién quan ching, vo kich da that su tao ra su thay ddi, gidng
nhu hang chuc chuong trinh khac da st dung mé phong thay thé sau d6.

KE CAU CHUYEN GIUP THAY DOI SUY NGHI

Y nghia coa phat hién nay da rat ré rang. Ké nhitng cau chuyén hip dan va dang tin ciy
c6 thé gitp con nguoi thay d6i quan diém. Khi ké chuyén hip din, nhitng tinh hudng tao ra
trai nghiém gian tiép c6 thé mang lai hiéu qua 14 sy thay d6i — nhirng trai nghiém that su.
MJbi nguoi déu cé nhirng cau chuyén cua riéng minh. Diéu d6 c6 nghia 1a chting ta khong
nhét thiét phai tro thanh nha san xuét truyén hinh hay nha viét kich thi méi c6 thé tao
thay d6i. Chting ta chi can tro thanh mét nguoi ké chuyén héap dan, c6 thé sir dung 161 néi
dé thuyét phuc nguoi khac thay déi suy nghi bang cach ké mot cau chuyén thay vi thuyét
giang. C4c cau chuyén c6 thé tao ra nhirng gidy phit xtic dong gitip nguoi khac thay doi
quan niém vé thé giéi. Chiing ta c6 thé ké nhirng cau chuyén tai noi 1am viéc, chia sé véi
con cai, bat ctr khi nao va ¢ ddu minh muén.

Nhung khong phai cAu chuyén nao ciing cé thé thay doi suy nghi ctia nguoi khac. Ai
cling ting bi don vao thé bi khi dong nghiép hay nguoi than khéng chiu thay doi dé cudc
song t6t dep hon. Chiing ta c6 xu huéng ké mot cAu chuyén hap dan chi dé nhan lai nhiing



cau tra 1oi phan khang. Vay diéu gi da khién mot sé cAu chuyén tro thanh cong cy thay doi
day stc manh trong khi 101 n6i thuyét phuyc lai giy ra su phan khang va nhanh chéng bi
lang quén?

Thiu hiéu

Mbi khi muén thuyét phuc nguoi khac bang 161 néi, ban sé cam thay dau kho vi khong
thé lua chon va chia sé ngdn ngit dé nguoi nghe hiéu theo dting ¥ minh. Ban néi bang ngdn
tir cia minh con nguoi khéc lai nghe bang ngodn tir cia ho, va diéu do chi goi 1én nhiing
hinh anh, cAu chuyén qua khtr va ¥ nghia chi c6 trong dau ho, tat ca nhing diéu d6 déu co
thé khac xa ¥ dinh truyén dat cua ban.

Vi du: ban hao hing néi véi mét nhém nhén vién rang ban c6 mét tin tét lanh. Cong ty
ctia ban s& sap nhap vé6i dbi tha canh tranh hang dau. Khi st dung tir “sap nhap”, ban dang
nghi vé sttc manh téng hop méi, ting truong quy mé kinh té va loi nhuan cao. Nhung
nhém nhan vién lai lién tuong dén su gia ting khéi luong cong viéc khién ho phai oin lung
lam viéc ciing nhitng d6ng nghiép xa la va cd nguy co bi sa thai. Piéu d6 chang khac gi dia
nguc. Té hon, nhirng hinh anh bi b6p méo dang hién ra trong dau nhan vién lai tré nén
song dong va dang tin hon ca nhitng 161 thuyét phuc ban dau.

Viéc str dung ngodn tir c¢d thé thit bai theo nhirng cach khéc. Vi du: chting t6i da gip va
trao d6i voi tién si Arvind Singhal - gido su dau nganh vé linh vyc truyén thong va thay doi
xa hoi cua truong Dai hoc Texas, El Paso. Elizabeth Rattine-Flaherty - mé6t nghién ctru sinh
ctia dng, cling giai thich 1am thé nao ma su thuyét phuc bang 16i néi lai khong hiéu qua.
Poi khi, nhitng nguoi khac khong thé hiéu dugce nhirng 16i néi cua ban, ngay ca khi ban
nghi rang noé rat ré rang. Khi lam viéc véi nhirng nguoi dan dia phuong ¢ khu vire chau tho
song Amazon, Rattine-Flaherty nhan thay trudc dy, cac tinh nguyén vién y té da giai thich
cho nguoi din rang dé giam kha ning mic bénh, ho phai dun s6i nudc trong 15 phiit.
Nhung khong nguoi dan nao lam theo 16i khuyén do, du ré rang ngudn nude 6 nhiém dang
anh huong dén sire khoe cua ho. Tai sao vay? Vi sau ndy, cic tinh nguyén vién phat hién ra
ngudi dan dia phuong khong hiéu céc tinh nguyén vién muén ho 1am gi; trong ngdn ngir
cua ho khong cé tir “dun s6i”, cling khong co6 cach do thoi gian theo phut.

Thuyét phuc bang 16i n6i con c6 thé phai d6i mit voi mot van dé khac. Nhitng phuong
phap chi dan thuong sir dung nhirng cAu ngan gon, stc tich nhung lai bo qua nhiing chi tiét
ma nguoi truyén dat thong diép that sy muén noi. That dang tiée, khi chdng ta cb gang
thuyét phuc nguoi khéc tin tuong quan diém coa minh thi nhirmng ciu néi stc tich lai chi
mang lai hiéu qua rat thap. Khi nd lyc rat gon 16i néi, chiing ta 1am méat di sy phong phti va
cam xuc, chi con lai 1a nhirng 101 18 triru twong, lanh ling va vo hon, tat ca déu dan dén that
bai trong viéc chia sé nhitng ¥ @6 quan trong nhat cua chdng ta.

Nhitng cAu chuyén hiéu qua va trai nghiém thay thé c6 thé khic phuc dugce diém yéu
ndy. Mot cAu chuyén hap din s& mang dén nhiing chi tiét song dong va cu thé hon nhiing
loi tom tat stc tich hay két luan khong ro rang. N6 lam thay doéi suy nghi cta nguoi khac vi



no6 thé hién nguyén nhan va két qua dang tin cdy, dang nhé va xic dong, tir d6 sé thay doi
quan niém cuta ngudi khac vé hau qua cac hanh vi va niém tin cia ho.

Tin tudng

Con nguoi ¢6 xu hudéng giam su tin tuéng ngay khi phat hién ra muc dich cita ban la
muon thuyét phuc ho lam moét diéu gi do, tat nhién do6 thuong la sy thuyét phuc bang 1oi
noi.

Su phan khang ty nhién nay bat nguén tir hai I do dya trén su tin tuong. Thir nhat,
nguoi ta khong tin tuong chuyén mon cia ban. Tai sao khong ai nghe theo mot ké ching
may gioi giang? Céac bac cha me thuong trai qua tinh huéng nay khi con cal chi coi ho la
nhimg bao mau lac hau vi khong biét 1am nhiing viéc don gian nhu luu s6 vao may dién
thoai di dong. B6 chang hiéu gi vé cong nghé, vay tai sao con phai tin tuong 16i khuyén cua
b6 vé hen ho hay nhirng 16i canh bao vé viée tiéu qua nhiéu tién?

Tht hai, tham chi khi biét ban c6 ning luc, nguoi ta vin khong tin tuong ban chi vi ho
nghi ngo dong co bén trong cua ban. Ban giai thich bang thai do chin thanh, nhung ho lai
nghi rang ban dang c6 muu db budc ho 1am diéu gi d6 c6 hai cho ho va ¢6 loi cho ban. Vi
dy: & Tanzania, nguoi dan tin rang viéc cac nhéin vién hoat dong xa hoi phuwong Tay khich 1é
ho sir dung bao cao su chinh 14 cai biy cho nhiing ai ngay tho tin tuéng chién dich quang
b4. Ngay tir dau, ho khong cho rang bao cao su gay ra bénh AIDS, nhung chinh su khich 1¢
kia lai khién ho nghi ngd dong co cua nhirng nguoi tuyén truyén va tin rang bao cao su that
su gay ra bénh AIDS.

Nhiing cau chuyén c6 thé 1am giam sy nghi ngo trong ca hai 1y do trén. Néu duoc ké
thuyét phuc, mot bai tuong thuat chi tiét vé mot su kién sé gitip nguoi nghe loai bo nghi
ngd va tin tuéng giai phap thay d6i ma ho dang tiép can. Khi c6 thé hinh dung chinh x4c
mot tinh trang thue té, ho s& thay két qua cua n6 1a hop 1.

CAc cau chuyén con khac phuc dugc sai 1am logic pho bién. Chiing ta timg nghe nhiing
1oi phan d6i cua nguoi khac, vi du: “Khoan da. Ch tdi cling hat xi-gd ma van tho 100 tubi!”
Khi ching ta biét chiac c6 mot nguodi dong vai tro 1a nhan ching chong lai mot 1y 18 ¢6 cin
ct, chung ta c6 xu hudéng loai bo cac dir liéu dinh luong, ngay ca khi dir liéu d6 dva trén
nhimng thong tin tong hop tir nhiéu truong hop.

Pé kiém tra mue do ghi nhé va tin cy cua cic cAu chuyén, mot trong cic tac gia cua
cubn sach nay, cling tién si Ray Price va tién si Joanne Martin da cung cip thong tin
chung cho ba nhém sinh vién cao hoc khac nhau cia nganh quan tri kinh doanh. Déi véi
nhom tht nhét, cAc sinh vién tiép can thong tin dudi dang mé ta bang 1oi néi véi cac dir
liéu va con sé thuc té. Nhém thir hai cling dugc truyén dat cting néi dung thong tin, nhung
dugc trinh bay dudi dang bang biéu. Nhom cudi cung ciing tiép cian thong tin twong tu
nhung dudi dang mot cau chuyén vé mot hang ruou nho tir 1au doi.



Sau vai tuan, trude sy ngac nhién cua cc nha nghién ciru khi tién hanh kiém tra, nhém
tiép can thong tin dudi dang cAu chuyén khong chi ghi nhé chi tiét cac dir liéu hon hai
nhém kia (theo dy do4n) ma con cho rang cau chuyén rat dang tin ciy. CAc sinh vién
nganh quan trj kinh doanh dit niém tin vao cau chuyén hon 13 vao nhirng dit liéu thyc té
kho khan.

Tai sao ngay ca nhiing nguoi c6 kién thuc ciing c6 xu huéng loai bo tinh hoai nghi va
ban chat phé phan khi nghe mot cAu chuyén? Vi cic cAu chuyén mang lai cho nguoi nghe
day du tinh logic, sy phan tich va phé phan. Theo Lajos Egri - chuyén gia vé k{ ning viét
sang tao, cach dé khién nguoi nghe nhap tAm vao cAu chuyén nhu sau:

Buéc dau tién 1a khién doc gia hay khan gia thay nhan vat trong chuyén giéng ai @ ma
ho biét. Budc th hai, néu tac gia khién d6i tuong tuong tuong diéu dang xay ra co thé sé
xay ra voi ho, thi tinh hudng truyén sé tran ngap cam xtc va khan gia sé cam thay minh
khéng con la nguoi dung ngoai cude ma chinh 1a nhan vat cua cau chuyén.

Nhitng ciu chuyén cu thé va sinh dong c6 kha ning gy anh huong manh bégi ching
khién nguoi khac tir ¢6 vai tro 12 nhitng nha phé phén tro thanh nhan vat. Cau chuyén
cang tham thia, gy 4n tuong sau sic va hop 1y bao nhiéu thi nguoi nghe sé& cang c6 xu
huéng chuyén nhitng suy nghi vé 1y 1& vén cé sang viéc cam nhan ting chi tiét trong cau
chuyén bay nhiéu. CAc cAu chuyén c6 tinh vu viét hon viée thuyét phyc bang 16i néi nho
viéc bac bo nhirng 1y 1& phan bac dong thoi tranh cho ngudi nghe nhimg Iy 18 phan bac ngay
tir dau.

Khuyén khich

DAy 1a dic diém cudi cung gitp cho ciu chuyén wu viét hon viée thuyét phuc bang 1oi
ndi: cam xtc. Khién nguoi khéc hiéu va tin tuong mot quan diém méi van chua du dé khién
ho hanh dong. Ho that sy quan tAm dén diéu ho tin tuéng néu niém tin d6 khién ho roi
chiéc ghé ém 4i va di dén phong tap. O mot mire @6 nao d6, néu khong cd vai tro cua cam
xac, nguoi ta s€ khong hanh dong.

Lajos Egri cho biét, nhitng cAu chuyén hap din khong chi khién ngudi nghe héa than
vao cbt truyén ma chdng con goi 1én nhirng cam xdc that sy. Khi nguoi nghe nhap tAm vao
cau chuyén, ho khong chi cam théng, thau hiéu bang 1y tri hoan canh ma con thau cam voi
nhan vat. Ho ¢6 nhitng cam xtic nhu chinh minh dang hanh dong trong céc tinh tiét cua
cau chuyén.

Pé hiéu co ché hoa than nay hoat dong nhu thé ndo, trudce tién, chting ta hay nghién
ctru ndo coa khi. Nhiam tim hiéu c4c hanh vi tic dong 1én cac no-ron than kinh cuc b, cac
nha nghién ctru nguoi Italy nhu Giacomo Rizzolatti, Leonardo Fogassi va Vittorio Gallese
da gan nhiéu dién cuc vao trong vo nio trude cia mot con khi. Khi can than dinh huéng
hoat déng cho cac no-ron, cAc nha nghién cru kham pha ra mét diéu bat ngo.



Rizzolatti giai thich: “T6i cho rang do ldc d6 Fogassi ngdi canh mot bat hoa qua va véi
tay lay mot qua chuéi khién no ron con khi hoat déng”. Con khi khéng hé véi lay qua
chuéi, nhung no-ron twong tmg véi hanh dong “ voi tay” da dugc kich hoat. DAy khong
phai 13 nhimg no-ron phan 4nh suy nghi rang nguoi khac dang thuc hién hanh dong “véi
tay”; chiing duoc mic dinh sé hoat dong khi ban thé thuc hién hanh dong do.

Theo cach goi cua Rizzolatti, cAc no-ron phan chiéu, ltic dau duoc x4c dinh 14 nhirg hé
thong kha don gian cia khi. Nhung sau @6, cAc nha nghién ciu phat hién hé théng @6
trong con nguoi kha phire tap “cho phép chting ta hiéu duoc suy nghi cua nguoi khic
khong phai thong qua 1y luan thong thuong ma thong qua sy kich thich tryc tiép bang cam
xac”.

Chang c6 gi ngac nhién khi nhém phu nir nguoi Tanzania sau khi nghe chuong trinh
kich phat thanh Twende na Wakati, 3 ném d4 vao dién vién chinh khi gip anh ta ngoai
doi. Ho khong chay dén xin chir k§ hay trao d6i vé nhan vat xau xa ma anh ta thé hién. Vi
nguoi nghe trai nghiém nhig cam xac cta Tutu nguoi vo chung thiy va tan tuy, nhitng
cam xtc that sy déi voi anh chong Mkwaju bac béo va phong tinh (phan 4nh no-ron bi
kich hoat), ho da 1am nhimg diéu ma nan nhan sé& lam tuong ty trong hoan canh do, ho ¢b
ging doi lai cong bang nhitng gi ma ké tho bao da tudc mat coa ho.

Hanh dong thiu cam nay ciing giai thich tai sao hang nghin khan gia truyén hinh va
thinh gia dai phat thanh trén khap thé giéi thuong xuyén viét thu cho nhan vat trong céc
v6 kich dai tap va loat phim nhiéu ky dé cam on céc nhan vat vi 4@ mang lai hy vong hay
nhirng bai hoc quy gia cho ho. C4c cau chuyén séng dong that sy da tao ra trai nghiém thay
thé dé r6i no tro thanh nhimng yéu t6 tri tué va cam xdc trong cudc séng cua khan gia.

AP DUNG HIEU QUA CUA CAC CAU CHUYEN CHO CHINH
BAN

Dé mo phong cac cong trinh nghién ciu vé kha ning xoay chuyén cua cac bac thay trén
khap thé gidi, chtng ta c¢b gang tao ra su thay doi hanh vi bang cach gitip con ngudi thay
doi so d6 tu duy nhan qua. Khi tim ra cach thay d6i tu duy, ching ta da tién gan dén buéde
thay d6i hanh vi. Quan trong nhat 1a chiing ta hoc duoc cach gidi han cic muyc tiéu bang
viéc hudng vao hai so d6 quan trong dé gitip nguoi khéc tra 101 cau hoi: “Liéu diéu do co
dang khong?” va “Téi c6 thé 1am duoc diéu d6 khong?” Thay doi duoc mot hoic ca hai so
do nay tte 1a nguoi ta c6 thé thay ddi duge hanh vi cia minh.

Dé nguoi khac d6 c6 cai nhin chinh x4c vé nguyén nhan va hau qua, ching ta nén loai
bo viée thuyét phuc bang 16i néi va str dung cic phuong phap dé hiéu, dang tin cay va thuyét
phuc hon. Diéu nay doi hoi phai phat huy khéo 1éo trai nghiém thay thé va trai nghiém
thyc té. Cubi cling, vi hau hét ching ta khong thé nhanh chéng tré thanh nhiing chuyén
gia chira tri chimg so hai hay tham gia nganh kich phat thanh, vi thé chting ta can tro
thanh nhimng chuyén gia sir dung mot cong cu linh dong va san cé bat ctir khi nao voi kha



ning thay d6i so do tu duy con nguoi: d6 1a mét cau chuyén sinh dong.

Tré thanh chuyén gia ké chuyén

Chting ta hay bit dau bang viéc quay trd lai nhém thuec té khi ho vira tro vé tir Nhat Ban
v6i diéu khong mong muén 13 ndi véi dong nghiép rang, néu khong 1am viéc chdm chi hon
ho sé& that nghiép. Piéu ma ho da 1am 1a: ho da néi ra diéu khéng mong mudn! Ho tap hop
mot nhom dong nghiép va thong bao rang ho da thay déi tha that sy vuot hon ho 40% san
luong bang cach 1am viéc chim chi va déu dan. Sau 1oi thong bao ngin gon va khong mong
mudn ndy, cic thanh vién cia nhém thuc té bi chinh c4c dong nghiép phan doéi.

Khong nhut chi, cic thanh vién ctia nhém tap hop mot nhém khac va thong bao ngan
gon vé nhirng gi ho da thay, nhung réi ho lai tiép tuc bi phan déi. Cuéi cling, nguoi truong
nhém da chon ra nguoi ké chuyén hap din nhat dé thuc hién nhiém vu thong bao lan tiép
theo. Anh nay da khéng 1am hong thong diép bang cach rat gon cac chi tiét — “Cac cong
nhan, hay doan két lai néu khong ching ta sé chét!” Anh chang ké chuyén tai ning danh
10 phtt dé tuong thuat cy thé nhitng gi da xay ra.

C4c thanh vién ctia nhom thuyc té da téi Nhat Ban va ho nghi rang nhing nguoi nuée
ngoai ho sip chimg kién s& chi dang phoé dién. Sy that dting nhu vay (bat dau cd tiéng cuoi
nhao). Nhung nhom thye té da khong dé dang bi lira (nhitng tiéng c6 vii ro 1én). Tiép d9,
ngudi ké chuyén thuat lai viéc ho 1én vao nha may dé do tham déi thu (thém mot trang co
vil). Nhung ho thiy nhirng cong nhan kia con 1am viéc hing say hon bao gio hét (im ling).
Pay 1a diéu dang budn. Néu cong nhan Nhat Ban tiép tuc vuot cong nhan My, ho s& giam
gia thanh san pham va thdong tri thi truong. Con cong ty My s& phai giam hoat dong va
cong nhan s& mat viée.

Sau khi do tham c6ng nhan Nhat Ban 1am viéc, nhém thyc té quay vé khach san va cb
gang tim cach danh bai d6i thu. Sau d6, ho nhan ra: tai sao khong 1am viéc ngay trén day
chuyén san xuat cua Nhat Ban va xem ho xt 1§ cong viéc nhu thé ndo? Vai ngay sau, ho bt
tay thuc hién cac cong viéc khic nhau trén day chuyén san xuat cia Nhat Ban va thanh
cong. o chi 1a cong viée, con thi ho khong giai quyét duoc gi (thém trang c6 vii). Cudi
cling 1a diém n1t cia cAu chuyén: “Néu di dtng, ching ta c6 thé nim trong tay vin ménh
cua minh va gitr dugc cong viéc” (mot trang phéo tay ron ra vang lén).

Bay gio, cAc cong nhin da sin sang lang nghe ké hoach cai tién ting ning suat 1am viéc.
Ké lai nhitng gi da xay ra bang mot cAu chuyén, nguoi ké cho thay trude tién ho c6 thé thuc
hién dugc nhimg yéu cau @6 (chang phai nhéom thyc té da chung minh bang cach 1am viéce
trén day chuyén san xuat hay sao?) va tha hai 1a diéu d6 hoan toan dang lam (bang viéc
chi rd hau qua néu khong ting ning suat 1am viéc, nguoi ké gitip cac cong nhan thay @6 1a
diéu dang 1am). Bang cich ké mot cau chuyén sinh déng, anh ta da truyén dat dé hiéu,
dang tin cay va thuyét phuc nhimg thong diép quan trong.



Ké cau chuyén hoan chinh

Cht ¥ rang, lic dau, cAc thanh vién cia nhéom thuc té da cb ging thay doi suy nghi cua
dong nghiép bang cach rit gon cc chi tiét cua cAu chuyén, bo di nhiing yéu t6 tuong thuat
héap dan, ¥ nghia va cam xtic. Khong nhan thirc dugce han ché cioa viéc thuyét phuc bang 1oi
ndi, cac cong nhan nhiét tinh nay da bi phan d6i. Ngay ca nhirng nha thiét ké cac chuong
trinh xoay chuyén xa hoi day thién chi ciing thuong that bai trong viéc tan dung téi da cac
cau chuyén. Khi cb ging ké mot cau chuyén thuyét phuc, ho lai vo tinh bo s6t nhiing yéu té
chu chét cua bai tuong thuat va khién cau chuyén thanh vo nghia ma khong hay biét.

Hay xem nhirng gi da xay ra véi chuong trinh néi tiéng Scared Straight (So ngay tutc
khic) 6 M§y. Mot trong nhirng cau chuyén cua chuong trinh néi vé cac thiéu nién pham toi
& My bi dua vao trai giam c6 nhiéu ti nhan simg s6 da cam thay khiép so khi chung kién
nhimg diéu t6i té xay ra trong ti. Ping nhu tén cta chuong trinh, muc dich cua né 14 khién
gioi tré khiép so ngay khi nghe nhiing ciu chuyén do.

Nhung néu chi c6 vay thi chua di. Khi ciAc nha nghién ciu tim hiéu ki hon vé chuong
trinh, ho nhan thay rat nhiéu thiéu nién da xem chuong trinh nay cé sé 1an pham t6i nhiéu
hon ban bé dong trang lra khac da ting bi bat giam va @3 man han ti. Tai sao? Vi chuong
trinh ”So ngay tuc khic” @3 dé s6t phan quan trong nhat cua cau chuyén. Khi két thdc cau
chuyén séng dong cua ban ti, mot két luan duogc rat ra 1a cudce song ti diy that toi té. Cac
thiéu nién pham phap hoan toan bi thu phyc va khéng bao gio muén ngoi tu.

Diéu ma céc ban ti khong truyén dat rd 12 néu céc thiéu nién tiép tuc 1am nhiing diéu
pham phép thi ho sé& bi bo tii. Hau hét cAc thiéu nién déu ty huyén hoic vé kha ning thoat
nan va khong hé lién tuong cAu chuyén véi ban than. Ho khong nhan thte day du: “Néu
tiép tuc 1am diéu pham phap, minh s& bi bat va néu bi bat, minh sé& bi téng vao tu. Do do,
minh can séng tir té hon tir bay gio”. Ching ludn tin rang chiing sé tiép tuc pham toi va
khong bao gio bi bat, chinh vi thé, nhirng tro tra tan trong tu kia hoan toan khéng lién can
gi.

Mang lai hy vong
CAu chuyén cua ban khéng don thuan 1a chira dung nhiing chi tiét séng dong va khiép
so ma con phai dua ra nhirng giai phap dang tin cay.

Vi dy, hay xem diéu gi da xay ra voi cc nha nghién ctu Stanford, nhirng nguoi da chi ké
mang t6i ciia cAu chuyén cho déi tuong. CAc nha nghién ctru cho déi twong xem nhimg buc
tranh mo ta bénh sau ring nham khich 1¢ ho thuong xuyén danh ring. Nhung né khong
mang lai hiéu qua 1au dai. Cac nha nghién ctu khong dua ra bat ky giai phap cu thé nao va
cac bénh nhan khong duoc hd tro cAc bién phap cu thé dé giai quyét cac van dé cua ho.
Trong thoi gian ngan, ho c6 thé diéu chinh mot chat hanh vi, nhung so hai khong thé
mang lai nhitng thay doi 1au dai.



Tuong tu v6i mot loat chuong trinh quang céo trén truyén hinh quay canh nguoi nam
trong quan tai that dang so hay nhirng birc tranh 4n tuong vé 14 phdi bi tan pha bai thude
14. Cho du c4c chuong trinh quang cdo danh vao thi hiéu nay c6 dat giai thuong thi cling
khong thé thay d6i nhitng théi quen von c6 néu chting khéng mang lai cho khan gia giai
phap dé tranh nhitng hau qua dang tiéc. Chting khong dua ra giai phap cho khan gia, va khi
ban khong cht1 ¥ dén giai phap, moi nguoi sé khong tiép nhan théng diép cua ban.

Vi vay, khi ¢ gang thay doi suy nghi cia nguoi khéc theo hudng chinh x4c va day du,
hay két hop hién thuc tan nhan véi cu chuyén cu thé va séng dong cé thé mang lai hy
vong. Hay ké toan bd cau chuyén va hy vong.

Két hop ciu chuyén véi kinh nghiém

Chting ta da tap trung vao y nghia cau chuyén gitp thay déi suy nghi. Cac cau chuyén
thuong gitip con ngudi suy nghi thoang hon, nhung chua hoan toan thay déi. Trong truong
hop nhu vay, cac bac thay xoay chuyén sir dung cAu chuyén dé thu hit nguoi khac chia sé
kinh nghiém c4 nhan. Kinh nghiém c4 nhan it mang lai hiéu qua trong viéc tao ra su thay
doi vi chiing thuong dugc khai théic tir nhiéu ngudn khic nhau. Nhung trong truong hop
cua cac cong nhan san xuat day hoai nghi, ban c6 thé két hop kinh nghiém thuc té cua mot
vai nguoi véi mot vai cau chuyén sau nay ho ké cho nhirng nguoi khac nhim ting cuong su
tac dong.

Nhirng cAu chuyén mang tinh trai nghiém c6 thé két hop véi kinh nghiém thyc té dé
thu duoc loi ich 16n hon. Thye té, cac cAu chuyén thuong chi c6 muc dich duy nhat 14 gitp
con nguoi ¢ dugce kinh nghiém. Hay xem truong hop bac si Don Berwick, gido su nhi khoa
va chinh sach y té cua truong Pai Hoc Y Harvard, Vién truéng Vién Cai tién Chat luong Y té.
Trong mot cudc phong van, Berwick dwa ra mot con sé théng ké dang bio dong: Vién Khoa
hoc Quéc gia My cho biét c6 khoang tir 44 nghin dén 98 nghin ngudi bi tir vong do cac dich
vuy té kém va c4c chan thuong y té xép vi tri th tAm néu xét ¢ khia canh gay nguy hiém
cho strc khoe cong dong tai My.

Thang 12 nam 2004, truedc hang nghin cac chuyén gia cham soéc sic khoe, bac si
Berwick da dua ra mot dé xuat tdo bao: “T6i nghi chdng ta can ctru 100 nghin mang séng”.
Thanh cdng cua chién dich ctru 100 nghin mang séng duoc ghi vao sach ky luc. Vao thoi
diém viét cudn sach nay, Vién Cai tién Chat luong Y té da ning con sb d6 1én thanh 5 triéu
mang song trong chién dich toan cau.

Théch thte 16n nhat cia Berwick 13 gitip c4c chuyén gia nhan ra chinh hé thong chim
soc sue khoe cua ho gay hai, kéo dai thoi gian nam vién va giét chét bénh nhan.

Khong don gian chiit ndo khi néi véi cac thay thuée rang chinh ho vo tinh day bénh
nhan vio su nguy hiém. Ho c6 muc dich thiéng liéng 14 gitp d3, ctru chita va néu khong thé
lam gi khéc thi ciing khong dugc gy nguy hiém. Ho 14 nhirmng chuyén gia giau kinh
nghiém nhung lai khong nhan ra nhirng hanh dong cua minh c6 thé anh huéng manh mé



dén ca mot hé théng phare tap va rong 1on ma minh dang lam viée. Vay Berwick 1am thé
nao de thu hat sirc manh va sy quan tam ma khéng gay tu ai?

Ong d3a ké cac cau chuyén. Vi duy, cAu chuyén vé Josie King da khién cac dong nghiép vo
cung ngudng mo.

GAP JOSIE KING

Josie King 1a mot c¢6 bé dang yéu. Bé duoc 18 thang tudi, d6i mat nau, mai toc mau niu
nhat va méi chi néi duoc cau: “Con yéu ba me”. Thang 1 ndm 2001, Josie sénh chan vao
bon tim nuée néng va bi bong nang. Ba me lién dwa bé dén bénh vién John Hopkins va bé
dugc dua vao phong héi sire tré em. Ba me ¢6 bé tho phao nhe nhom khi Josie nhanh
chéng hoi phuyc. Bé dugc chuyén téi phong héi stre sau cap ciru va dy dinh s& xuat vién sau
vai ngay.

Nhung me cua Josie nhéan thay c6 mot diéu gi d6 bat thuong. “Mbi khi nhin thiy d6
udng, chiu lai kéu 1én doi udng, t6i nghi diéu nay that la. Bac si dan t6i 1a khong duge dé
chau uéng nude. Khi t6i va y ta tam cho chau, chdu mut lay mut dé cai khin tim”. Me cia
Josie cho rang bé khat va dé nghi goi bac si. C6 y t4 dam bao moi viéc van tét dep. Ba me
yéu cau mot y ta khac kham cho Josie, nhung ¢6 nay ciing khang dinh moi viéc van tot
dep.

Me cua Josie da goi dién thoai hai 1an trong dém va ¢ bén giuvong con dén tan sang hom
sau. Luc do, bé Josie dang trong tinh trang nguy kich. Theo 161 me: “Tim Josie da ngung
dap khi t6i dang xoa chan chau. Mat khong chuyén dong va toi kéu ciru. T6i dimg bat luc
khi rit nhiéu béc si va y ta chay vao phong. Nguoi ta diu t6i vao mot phong nho cia mot
gido si”. Hai ngay truée khi duoce xuat vién, Josie da chét vi khat nude. Du me bé da lién tuc
van xin ciru giap, bé van chét vi khat nuée.

Cau chuyén nay khién cac thay thubc va chuyén vién y té thét 1én: “Lam sao c6 thé xay
ra diéu d6 dugce?!” Thuye ra, cAu chuyén nay dic biét dén muc khién rat nhiéu béc si, y ta va
nhan vién quan Iy phian né nhung van chua khién nguoi ta suy nghi sau hon. Trong khi ai
cling két luan 1a: “Lam sao ho c6 thé dé diéu @6 xay ra co cha?” thi rat it nguoi suy nghi
thiu d4o hon va dit cau hoi: “Cé phai chinh chting ta cling dang dé diéu d6 xay ra?”

Khi nghe nguoi khéc néi: “Toi rat mung vi khong cé tinh trang @6 ¢ day”, Berwick da
khéo 1éo tranh budc to6i hay phan xét. Ong cho rang 1am nhu vay 13 sai 1am. “Van dé khong
phai 12 con nguodi kém ma 14 hé théng kém”. Sau d6, 6ng dé nghi cic nhan vién bénh vién
tim hiéu thuc té van dé nay.

BAc si Berwick hoi: “Cac ban c6 chic khong? Chiing ta c6 thé xem liéu c6 van dé nay
hay khong? Hay xem lai 50 truong hop tir vong tai bénh vién va tra 161 nhirng cau hoi sau:
Bénh nhan da chét ra sao? Ho c6 duge x4c dinh 14 s& chét hay khong? Phai lam gi dé ciru
ho?” Cudi cliing, bac si Berwick yéu cau cdc nha lanh dao ty tim hiéu (ho khéng dugc yéu



cau nguoi khac lam viée nay) va quay veé vaéi cac cau chuyén ma ho tim hiéu duoc.

Nhiéu nguoi trong s6 khan gia nay da quay tro lai cAu chuyén cua Josie King. Berwick
da mo6 ta, mot nhém nha quan 1y ¢6 kinh nghiém (méi nguoi 1anh dao ca mot hé théng y
té) da bao céo lai két qua cua minh tai hoi nghi ban tron ¢ Harvard. Nguoi no ndi tiép nguoi
kia, ho ké chuyén va bat khoc. Ho ké lai kinh nghiém ban than nhu mot diéu lam “thay doi
cudc doi”. Trong hai thap ky tiép theo, mot vai nguoi trong s6 ho tré thanh nhitng nguoi di
dau trong nd luc cai thién van dé an toan trong cic bénh vién.

THAY DOI SUY NGHI TREN TOAN THE GIOI
Khi xau chudi tat ca nhitng diéu chiing ta da ban luan, hay trg lai v6i chuong trinh tiéu
diét sdn Guinea cia Trung tAm Carter va theo doi xem cac cau chuyén va kinh nghiém da
duoc st dung 1am cong cu thay d6i suy nghi nhu thé ndo trén toan cau ciing nhu ¢ mot
ngobi lang.

Hay xem nhom nghién ciru da 1am gi ¢ Nigeria. Trude hét, cuu Tong théng Jimmy
Carter d3 moi Dai tuéng Gowon tham gia nhém nghién ctru nguoi Nigeria. Cyu tong
thong, dai tuéng Gowon duge nhan din Nigeria vo cling yéu quy vi da mang lai sy 6n dinh
va dan chu cho dit nude. Ngay dai tudng dén thim mot ngodi lang 14 mot trong nhimng su
kién quan trong nhat trong lich sir cua ngdi lang. Sau khi nhay mda, ca hat va di thim
quanh lang, dai tuéng Gowon ndi ring 6ng mang lai mot tin tét lanh cho dan lang! Ong
hoi c6 bao nhiéu nguoi da bi “con quy lira” hanh ha va 6ng dén dé day dan lang cach tiéu
diét no.

Tiép do, dai tuéng yéu cau dan lang liy nuée tir hd. Ho mang cho 6ng moét ci binh bing
dat sét dung day nude. Trude sy ching kién ctia dan lang, 6ng d6 nuéce vao trong mot chiée
chai thuy tinh trong suét. Pay 1 mot diéu mai la vi dan lang thuong mang nuée bang x6
hoic binh. Lan dau tién ho thdy nudc ban nhu thé ndo. Pai tuéng dua cho ho mét cai kinh
ltp va dé nghi ho nhin vao nuéc qua ling kinh va sau d6 héi ho nhin thiy gi.

Nhiéu nguoi noéi ho thay nhiéu con bo dang boi trong nude. Sau do, moi ngudi ciing
nhin va tt ca déu cam thay ghé so. Trong lic ho quan sat, dai tuéng lién bit miéng chai
bang mot miéng gié loc, sau d6 d6 nuée tir chai sang mot chiée binh khéc, réi dé nghi moi
nguoi nhin. Khéng nhirng tat ca cic con bo déu bién mat ma mau nuéce con tro nén trong
hon.

Sau do, vi dai tuéng hoi dan lang ho mudn uéng nude tir chai hay binh. Ai ciing chi vao
binh nude trong. Ong dwa binh nudc cho truéng lang uong va truong lang noi nudc rat
trong lanh.

Trong khi thu hit sy chi ¥ ctia moi nguoi, dai tuéng ké cho ho cau chuyén vé mot ngdi
lang cach d6 khong xa. Nguoi dan ¢ do cling bi san Guinea hoanh hanh. Ho khéng c6 cach
nao chong dd. Trén canh dong, hoa mau kho héo. Nhiéu nguoi da chét. Sau do, vi dai



tuéng day ho tiéu diét san bang cach loc nude. Nguoi dan lang 1am theo 16i chi dan coa dai
tuéng trong hai ndm. Sau mot nidm, khong con ai trong lang bi nhiém san. Sang nim thu
hai, ho chac chan bénh san khéng con nira.

“Céac ban c6 thé 1am nhu ho va mai mai thoat khoi con quy lira nay”, vi dai tuéng htra
véi dan lang.

Moi nguoi ctii dau suy nghi. Ho van chua hoan toan bi thuyét phyc. Nhung kinh nghiém
thyc té va cAu chuyén hap dan da giam boét phan ndo méi hoai nghi trong long ho. Dai
tuéng Gowon da buéc dau gitp ho thay doi suy nghi buéc dau tién dé thay d6i hanh vi.

TOM TAT: THAY POI SUY NGHI

Nguoi ta sé& ¢b gang thay doi hanh vi coa minh néu: (1) ho tin ring hanh vi d6 dang 1am
va (2) ho c6 thé 1am duoc nhing diéu can thay doi. Hiéu hai tu tuéng ndy va mdi nguoi cb
gang hinh thanh it nhat mot hanh vi méi hodc tir bd mot hanh vi. Pé thay d6i mot hoic ca
hai tu twong ndy, hau hét moi nguoi thuong dua vao cach thuyét phuc bang 161 néi. Néi thi
dé va khong tén nhiéu thoi gian. Tuy nhién, véi nhirng van dé nan giai, 16i n6i khong c6 tac
dung ma can khién moi ngudi tu trai nghiém nhimg loi ich cta hanh vi méi.

Khi khong thé tao ra kinh nghiém thuec té, cAch tét nhat 13 tao ra mot kinh nghiém thay
thé. Doi véi hau hét chiung ta, khéo 1éo ké mot cau chuyén c6 1€ 1a dieu ¢6 y nghia nhat.

Céac cau chuyén 1a mot cong cu thay doi dé tiép can va day stcc manh. Cac cAu chuyén
cam dong khién nguoi nghe cam thay n6 nhu 13 kinh nghiém coa chinh minh. Céc cau
chuyén c6 nhitng hinh anh sinh dong, tinh tiét cy thé va dé hiéu hon 1a c4c bai thuyét giang
suc tich. Do chi tap trung vao hién thuc véi cac su kién, cac cau chuyén thuong dang tin
hon nhiing 1oi thuyét giang. Cubi ciing, khi ngudi nghe chim vao ciu chuyén va khong con
hoai nghi, cic cAu chuyén da tao duoc phan tmg thau cam dén mure c6 thé khién ho hanh
dong.

Hay ké toan bo cu chuyén. Hay nhd, cAu chuyén coa ban phai lién két hanh vi hién tai
va nhimg hau qua con dang hién hiru (hoic tuong lai). Can luu ¥ 14 cAu chuyén can c6
nhitng hanh vi thay thé mang lai nhirng két qua tét dep. Hay nho, cAu chuyén can phai giai
quyét duoc hai cau hoi: “Co dang 1am khong?” va “T6i c6 thé 1am duoc diéu d6 khong?”
Khi d6,s& khong con tré ngai ndo ¢ buéc thay d6i hanh vi.



PHAN IL BIEN THAY DOI THANH HANG SO

Ai c6 thé giéi han sw xoay chuyén cia con nguoi?
— RALPH WALDO EMERSON —

Gia st ban vira tim ra nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh dé giai quyét mot van dé
nghiém trong va nan giai. Ban cling vira giap moi ngudi nhan ra sy can thiét phai thay doi.
Vay ban sé lam gi dé thac day su thay doi?

Dé tra 101 cAu hoi ndy, ching ta hay tro lai chuong trinh diét sdn Guinea ¢ mot thanh
pho thuoc Nigeria, Bac Phi. Hay tuong tuong ban dang theo chan Pai tuéng Gowon di toi
mot ngdi lang dé gitp nguoi dan xbéa bo nhitng quan niém sai lam khién ho xa roi su thay
doi. Suy nghi da thay doi. Chac chan thay doi hanh vi s& 1 mot diéu khé khin. Vay budc
tiép theo 12 gi?

Hau hét ching ta déu c6 nhitng phuong phap xoay chuyén riéng, chi can théng qua mot
dao luat, 1én tiéng canh bao mot hau qua hay dua ra mét chuong trinh ddo tao. Viée ap
dung cac phuong phap riéng khong sai, nhung van dé 1a n6 qué don gian. Diéu d6 tvong tu
nhu viéc chinh phuc diy Himalaya ma chi mang theo mét chiéc ba 16. Khong c6 gi sai khi
chuan bi d6 uéng va luong kho, nhung ban can nhiéu hon thé. Sir dung mét giai phap don
gian dé giai quyét mot van dé phuec tap sé khong mang lai két qua.

Tuy nhién, nguoi ta ludn c6 xu huéng chi 4p dung mot chién thuat xoay chuyén duy
nhat. Vi du, hay hoi cAc nha 1anh dao xem ho l1ap ké hoach bién nhirng nhén vién tri tré
thanh nhirng nguoi 1am viée hiéu qua nhu thé nao va ho ra chuong trinh dio tao méi —
mot chuong trinh tuong tu véi chuong trinh ma ho tin rang da khién chimg kho4n cua
General Electric ting vot trong nhirng nidm 1990. Chuong trinh dio tao c6 thé tao ra mot
bude khoi dau nhung dé tao ra mot nén vin hoa chat luong, mét 16p ddo tao chi giong nhu
“mudi bo bé”. Hay hoi cac chinh tri gia xem ho d3 1am gi dé chéng t6i pham, ho s& néi ho
dang cb gang ting mirc 4n doi véi c4c truong hop pham t6i. Bién phap ndy ciing khong
mang lai sy thay doi dang ké. Hay hoi cAc nha 1anh dao cong dong xem ho st dung cach
nao dé loai bo cin bénh béo phi ¢ tré em, ho sé khong ngét tu hao vé du 4&n mai nhat cua
ho: d& bo nhitng chiéc may ban keo ty dong & truong hoc.

Hay thanh that. C6 bao nhiéu ngudi khong mudn giai quyét vin dé nhanh chéng? Mot
vién thuoc giam can than ky, mot giai phap hon nhan hop 1y hay moét bo DVD gia 500 do-
la. Hay cho ching ta chi mét thir, chlng ta sé san sang xa than vi bat ctr diéu gi.

Nhung dé giai quyét nhirng van dé nan giai, can két hop mot s6 chién thuat nham vao
mot s6 hanh vi mang tinh quyét dinh. Thyec té, @iy 12 nguyén tic co ban da duoc tat ca cac
bac thay xoay chuyén ching minh. Khong ¢6 mot chién thuat cu thé nao cho thanh cong
ctia ho. Trén thyc té, mot sé6 nguoi thanh cong trong khi nhirng nguoi khac lién tiép that bai



boi ho quyét tAm dat thanh cong nghia 1a ho phat huy cac chién luoc xoay chuyén nhiéu
hon muc du tinh. Tat ca nhirng gi ho dat duge khong phai do may man.

O chuong 2, chtng ta biét 1a chi can thyc hién thuong xuyén mot vai hanh vi mang tinh
quyét dinh thi sé mang lai nhirng thay d6i 16n lao, 1au dai. Mot van dé nira 1a: sau khi tac
dong t6i mot vai hanh vi, ban sé& c6 duge mot s6 site manh khich 1é hoic ngin can hanh
dong ddng dan va strc manh tuong tu c6 kha ning khich 16 hoic ngin can hanh vi hop 1y.
Bo qua strc manh nay, chic chin ban sé& gip nguy hiém.

Nhung bay gio, ching ta da biét vé sitc manh anh huéng dén hanh vi cua con nguoi dé
dit chiing vao mo hinh théng nhat c6 kha ning t6 chuc suy nghi cia ching ta, lya chon
mot loat chién lugce xoay chuyén, két hop chiing thanh mot ké hoach chit ché va cudi cling,
bién thay doi thanh hang sé.

LAM CHU SAU NGUON LUC XOAY CHUYEN

M6 hinh do6 hoat déng nhu sau. Hau hét nhirmng sitc manh anh huong t6i hanh vi coa
con nguoi déu hoat dong trén hai so d6 tu duy. Cudi ngdy, mot nguoi hoi: “Téi cd thé thuc
hién nhirng gi can 1am khong?” va “Liéu c6 dang 1am khong?”. Cau hoi dau tién thyc chat
12 “T6i c6 kha ning khong?” va cau thi hai “T6i c6 dong luc gi khong?” Chinh vi thé, di ¢
nhiéu stc manh anh huong dén hanh dong cua con ngudi, tir 4p luc ban bé ¢ truong cho
dén viéc khién cong dan ctia mét viing nhan thire duoe hau qua cia mu chit hay viée t6 chue
mot 16p hoc ché ngu con gian dir & Beverly Hills, tat ca nhimg chién luoc nay hoat dong
theo mot hodc hai cach. Chiing tao dong luc hoic kha nang cho mét hanh vi mang tinh
quyét dinh. C6 nguoi thuc hién ca hai cach nay.

Pong lyc va kha ning chinh 14 hai yéu té dau tién trong mé hinh cua chiing ta.

Chting ta chia nho hai yéu t6 nay thanh nguon c4 nhéan, nguén xa hoi va nguon vat chat.
Ba nguon xoay chuyén nay phan anh kién thuec cia cic nganh hoc: tAm 1y hoc, tAm 1y hoc
x4 hoi va Iy thuyét vé to chire. Bang viéc kham phé ba ngudn luc ndy, chting t6i c6 thé rat
ra nhirng chién thuat tir cic kho ky thuat xoay chuyén da biét.

Hiy xem qua mot loat nguon xoay chuyén ma céc tac nhan xoay chuyén st dung. Pung
qua lo lang néu ban cam thay kho hiéu. Trong sau chuong tiép theo, ching tdi sé giai thich
cu thé cac phuong phap xoay chuyén khac nhau. Thyc té, ban c¢6 xu huéng tim hiéu xem c6
bao nhiéu phuong phap gitip ban thay d6i cuoc doi. Nhung bay gio, ban s& biét cach sir
dung c6 ¥ thie nguon lye nay khi can.

O cip d6 c4 nhan, cac bac thay xoay chuyén thuong két hop nhirng hanh vi mang tinh
quyét dinh véi nhitng dong co bén trong, dong thoi huéng din chi tiét cac hanh vi thong
qua su luyén tap ky cang. O cip d6 nhém, ho sir dung sirc manh xoay chuyén xa hoi dé tao
dong luc va kha ning thuc hién cdc hanh vi mang tinh quyét dinh. V& mit ciu tric, cc bac
thay xoay chuyén thuong ap dung nhimg phuong phap ma it ngudi st dung. Ho ap dung co



ché khen thuong hop 1y dé khich 1¢ moi nguoi lya chon nhimg hanh vi mang tinh quyét
dinh. Cuéi cung, ho ¢ ging bao dam moi tha: hé théng, qua trinh, tin hiéu hinh anh, cich
bé tri cong viée, cOng cy, ngudn cung cap, may moc, v.v... dé hd tro nhitng hanh vi mang
tinh quyét dinh.

Khi m6 hinh d3 sin sang, cAc bac thay xoay chuyén biét chinh x4c can phat huy suec
manh nao dé lam nén thanh cong.

Chung ta c6 thé biéu dién sau nguon lyc xoay chuyén theo mé hinh sau:

Pé hiéu r6 hoat dong cua mdi nguon luc, chiing ta hiy quay tro lai ngdi lang ¢ Nigeria
noi ching ta cé thé hiéu co ché tiéu diét nhitng con san Guinea dang sg. Chung ta biét
rang dan lang chi can thuc hién ba hanh vi mang tinh quyét dinh dé tiéu diét san. Trudc
tién, moi nguoi can loc nude. Pidu nay khé dén muc do ndo? Néu van c¢é ngudi bi nhiém
san, anh ta phai lién lac v6i don vi cung cap nuéce cong cong cho dén khi tim ra nguyén
nhan lay nhiém. Chi can tranh xa ngudn nude. Va cudi ciing, néu mot nguoi hang x6m
khong loc nuée hay bi nhiém san, dan lang can truc tiép néi chuyén voi nguoi d6.

Vi chdng ta da biét ba c4ch c6 thé tiéu diét san Guinea, c6 vé nhu ké hoach xoay chuyén
khong con phire tap. Nhung truéce khi thye hién nhitng bai phat biéu gay xtc dong 1ong
ngudi va phat nhimg cuén sach méng nhiéu mau sic, hay xem sau ngudn lyc xoay chuyén
tac dong dén ké hoach nay nhu thé nao.



BONG LUC KHA NANG

CA NHAN

XA HOI

CO CHE

Nguon 1: Pong co ca nhan. Khi sin Guinea ton tai trong co thé nan nhén, né gay ra
ndi dau don khoén xiét. Chi c6 cach duy nhat dé xoa diu ndi dau don nay, d6 1a nan nhan
phai ngdm minh trong nuéc. Piéu d6 c6 nghia 1a nan nhén c6 dong co ca nhan dé thyc
hién diéu hoan toan trai nguoc véi mot trong nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh, tranh
xa ngudn nude. Néu ban khong giai quyét déng co cd nhan, ké hoach xoay chuyén cua ban
sé that bai.

Nguon 2: Kha ning ca nhan. Nhiéu nguoi dan khong biét cach loc nuée hop Iy. Ho
da cb gang thyc hién theo huéng dan cua dai tuéng Gowon, nhung bénh san Guinea van
hoanh hanh. Khi loc nuéce, ho vo ¥ dé ban nuéce va gy 6 nhidm ngudn nuée, tiép tuc tao
diéu kién cho dich bénh phat trién. Hoic ho d6 nudce loc vao cai binh van con chaa nude
chua loc. Ho van can dugce dio tao dé ting cuong khd ndng cd nhan.

Nguoén 3: Pong lre xa héi. Khi ban tuyén truyén cich diét san Guinea cho nguoi dan
dia phuong, khong ai that sy chti ¥ dén 16 néi ciia ban. Ban chi 1a nguoi ngoai cudc va
khong dang tin cay. Co thé ban c6 méi quan hé tot véi vi truong lang, nhung cd téi ba bo
lac trong lang, hai trong s6 d6 khong uva truéong lang va sé chong lai tat ca nhimg gi ban dua
ra. Néu hoan canh khong thay do6i ban sé gap phai van dé nghiém trong véi déng lic xa héi.

Nguon 4: Kha ning xa héi. Moi nguoi song trong cling mot cong dong can gitp do
lan nhau néu muo6n thanh c6ng. Khi mét nan dich lan tran, khong ai c6 thé tu minh giai



quyét. Pay chinh 14 liic cin st dyng cum tir “can ca lang”. Vi du, néu mot nguoi bi nhiém
san, nguoi khac can lay nuée giap anh ta. Dén buée loc nude, ngudi dan can doan két dé co
du binh dung va loc nuée. Néu nguoi dan khong tim kiém sy gitp dd cta nguoi khéc, ban sé
dé mat mot nhan t6 chinh cua khd ndng xda héi.

Nguon 5: Co ché dong lwe. Véi tinh hinh tai chinh hién tai ciia nguoi dan (kiém song
qua ngay) nhu:ng nguoi bi nhiém san khong thé ngung 1am viéc. Nhung ho budc phai lao
dong gan nguon nuge. Pon gian la dé co6 du thuce An cho méi bira, ho phai 1y nude sir dung
cho mula mang va vat nudi. Piéu nay nghia 14 co ché dong lyc thong thuong sé khong phu
hop véi ba hanh vi mang tinh quyét dinh. Néu co ché dong luc thong thuong khong dap
tmg duoc nhu cau vat chat hién tai, nan nhan danh chip nhéan 1am anh huong dén ca lang
dé ctru gia dinh minh. Néu ban c6 gang thuc hién ké hoach xoay chuyén ma khong giai
quyét van dé dong lyc vat chat thi tam xoay chuyén cua ban s& khong thé vuon xa.

Nguon 6: Co ché thyc hién. Cu01 cung, nguoi dan khéng cé cac cong cu can thiét dé
loc nuéde hay xoa diu cac con dau ma Van tranh xa ngudn nudc cua cong dong Té hon, kién
triic ng6i lang khién viéc tiép can nguon nuéc qua dé dang dén muec chi can nan nhan
nhing tay, chan vao nguén nudc s& gy anh huéng téi tat ca moi nguoi. Néu khong tan
dyng ngudn luc xoay chuyén cudi ciing ndy, ban sé that bai.

TAN DUNG SAU NGUON LUC
Sau khi tim hiéu sau nguén lyc xoay chuyén dugc huy dong ra sao trong chuwong trinh
diét sdn Guinea, ching ta c6 thé hiéu ro tai sao cac bac thay xoay chuyén lai dau dau khi
giai quyét moi nguon lue cho mot van deé hoc bia. Néu bo qua mot nguon luc, ban sé dé
dang bi that bai.

Pé ching minh cé thé két hop sau ngudn luc, chiing ta hay tim hiéu xem bAc si Silbert
dalam gi voi timg cong cu xoay chuyén nay dé bién t6i pham thanh c6ng dén c6 ich. O cap
do gia dinh, ching ta tim hiéu mot nhan vat dang b gang glam cAn va xem moi nguon luc
c6 thé duoc ap dung ra sao d6i v6i van dé pho bién nay. Cudi ciing, cic ban hiy c101 dién truc
tiép v6i van dé ctia chinh minh va doc 1an lugt sau chuong trong ltc suy nghi vé van dé do.
Sau do, hay tu tao ra chién thuit xoay chuyén véi sau nguon luc cta chinh minh. Hay thuc
hién diéu do6 chinh x4c, chic chin ban s& giai quyét duoc cac van dé khién ban dau dau
trong nhiéu nim qua.



4. BIEN PIEU KHONG MUON THANH BIEU
DANG MUON BDONG LUC CA NHAN
Chdm chi sé duoc dén dap trong twong lai. Luot biéng sé phdi tra gia ¢ hién tai.

— STEVEN WRIGHT —

DONG LUC KHA NANG

Vuot qua
CA NHAN gidri han

ban than

Kiém sodt :
XA HO ap lyc tir nhimg Tim thay sirc
H c I newdi xung manh trong cac

"_'I'Lu.]nh con Sﬁ

Dura ra phin ‘
thuomg va yéu Thay doi
cau trdch nhiém moi truimg

giai trinh

CO CHE

Chung ta sé nghién ctru nguon dau tién va co ban nhat ciia dong luc sy théa man bén
trong. Nguon xoay chuyén nay dua ra cAu hoi: Cac c4 nhan c6 hai 1ong néu thuc hién
nhirng hoat dong theo yéu cau khong? Nghia 13, viéc thuc hién cic hanh vi mang tinh
quyét dinh c6 khién nguoi ta cam thay thich tht khong? Néu khong, 1am thé nao ban c6
thé khién moi nguoi (ca ban va nguoi khac) thuc hién nhitng diéu ho cam thay dang ghét,
té nhat, xi nhuc hoic chan ngat?

Vi dy, 1am thé ndo ban c6 thé thuyét phuc mot ké nghién ma tty chiu dung cam giac vat
va trong thoi gian cai nghién? Hoac ban sé& lam thé nao dé khich 1€ c6 y ta von rat so bac si
yéu cau ong ta rira tay ky truéc khi kham cho bénh nhan?

Néu ban khéng tim ra cich thay déi phan tng von c6 ctia mot nguoi dbi voi mot hanh vi
hay khong thé khién nguoi khéc cam thay hai long khi thyc hién nhimg hanh vi ding va



chan nan khi thue hién hanh vi sai, ban sé& phai bt vao sy thiéu hut dong luc bang cach dva
vao nhitng yéu t6 khich 1¢ bén ngoai hoic tham chi 1a hinh phat. Vi du, con trai cta ban rat
ghét di do rac, do do, ban phai str dung cic cach du dd hay tham chi 1a de doa. Nhan vién
cta ban coi thuong viéc hoan thanh cac cudc kiém tra chat luong, vi thé ban phai méat hang
gio dé thuyét gido vé van dé d6. Vi nguoi hang xém khong don dep manh dat truée nha, ban
b4o vé4i chinh quyén 14 anh ta khong tuin tha quy dinh cua dia phuvong. Néu ban nging
doa nat, cAm doan hay thuyét gido ho s& khong 1am nhitng gi phai 1am béi ho khéng thich
chiing.

Diém mau chét ¢ day 1a gi? Néu chi tim c4ch bién nhitng hanh vi 1anh manh tré thanh
su khich 1¢ hay hanh vi khéng lanh manh thanh sy kho chiu, chting ta khong can su dung
ap luc 1au dai. Ban than hanh vi luén mang trong n6 sirc manh dong luec.

Cau hoi dau tién 1a: ban c6 thé that sy thay d6i cach nguoi ta trai nghiém mot hanh vi
khong? Tat nhién, chting t6i khong néi tdi viée don gian nhu thém mot thia duong. D6 1a
sy lira d6i. Chiting t6i dang dé cap toi viée co thé thay doi dugce ¥ nghia coa ban than mot
hanh vi tir mién cudng thanh ty nguyén, tir yéu thich thanh ghé tom hay tir ling ma thanh
tan thuong hay khong.

C6 vé nhu khong thé, nhung néu ban héi cac bac thay xoay chuyén, cau tra 1oi cua ho sé&
l1a: tat nhién la ban c6 thé. Va ban phai thuc hién.

MOT BUOI CHIEU THU BA

Chinh x4c 1a 3 gid 17 phut chiéu tht ba, Terri dang mang mot dia CD nén dit liéu tai
chinh tir phong ké toan téi Nha hang Pho Delancey. Gidm doc yéu cau ¢6 mang dén ngay
khi c6 thé, vi thé ¢6 khoi dong may tinh va sao chép dir liéu ra dia, r6i voi va dén nha hang.

Piéu khién Terri ngac nhién 13 c6 di rat nhanh. C6 khong nhé ro lan cubi ciing minh di
nhanh nhu thé 1a khi ndo. Tir ltic 9 tudi, c6 da tu tao cho minh mét phong théi bat can. Co
song va tu hao véi thai do “ta 1a nhat, con chiing bay 1a mot 1ii dang khinh”. Du thai d6 nay
da khién c6 phai ngoi ti sudt tudi vi thanh nién, khién c6 bi quy t6i sat nhan chi vi mét cai
liéc mat cua ai @6 trong quan ruou nhung khong mot ai néi cho c6 biét phai lam gi.

Tai sao lc nay Terri lai di nhanh nhu vay? D3 19 thang tr6i qua ké tir khi ¢6 duoc dua
dén Pho Delancey thay vi ngoi ti nét 5 ndm. Mbi ky hoc, Terri déu tham dy 1€ t6t nghiép.
P6 14 noi ma 500 cu dan trong khudén vién San Francisco c¢6 co hoi chtic mung sy tién bo
ctia nhau. Hai 1an dau khi duoc cong nhéan sy nd luc, ¢6 dd nhin cham cham xuéng nén nha
va phot 10 moi diéu nguoi ta néi vé minh. Khi tiéng vo tay lang xuéng, Terri di vé chd cua
minh, khuoén mat vo cam.

Nhung tuan trude, ho da noéi vé bang tot nghiép cia ¢6 va muon bau ¢6 lam lanh dao
nhom. C6 nhin bac si Silbert, nguoi da vay tay véi ¢o va ngac nhién vi thanh tich xuat sac
cua c0. Roi ¢0 vo tinh dé nhirng 161 n6i cua Silbert lot vao tai, lién sau d6 1a mét trang phéo



tay ron ra. Terri nhin quanh can phong va bat gap 4nh mat cta vai nguoi trong nhom
minh. Ro6i ¢6 lai nhin nhanh xudng san nha. Budc chan ¢6 run run khi tién vé ghé ngoi.

“Sao minh lai thé nay nhi”, ¢6 1am bam. “Chic do minh déi th6i.” Réi ¢6 nudt mot vién
keo.

Khi Terri di that nhanh vé phia nha hang, ¢6 lai nhin xuéng, nhung lan nay c¢6 chi nhin
xuéng chan minh. Chiing di chuyén nhanh dén muc nhu dang diéu khién c6 vay. C6 dua
tay 1én m4 va cam thay udt uét. “Minh khong khéc dau. Cai quai gi thé nay?” Su that 1a
Terri dang khoc.

XOA DIU NOI bAU
Diéu gi da xay ra véi Terri? C6 phai c6 dang that sy yéu thich cong viéc ma truée day co
rat ghét? Co vé nhu ¢d6 mudn dat dwge mot diéu gi d6. C6 cam nhan duoc niém dam mé
trong cong viéc. Tuyét voi hon, ¢6 da hoc duge cadch quan tAm t6i mot didu gi d6. Co tu
nhu: “Sau khi suy nghi vé diéu dé suét buéi chiéu, cudi cing minh da nhén ra, minh khoc
vi minh quan tam. Minh da quan tam t6i viéc mang dia cho Lionel”.

Néu dting 14 Terri da tim ra cach yéu thich diéu ma trudce day co rat ghét thi ching ta co
thé hoc duogc diéu gi tir cAu chuyén nay? Vi du, ban sé& st dung tha thuat gi dé khién con coa
ban muén lam viéc nha? Liéu tha thuat iy c6 thé khién nhém nhan vién coa ban giam 15i
xuéng dudi 3,4/mot triéu san pham? Ban cé thé st dung chinh phuong thude cua Terri dé
khién viéc #n mét cu ca rot cling ngon nhu dang thuong thiae mot chiée banh kem socodla?

Trén thyc té, nguoi ta c6 thé hoc cich yéu thich bat ctr hoat dong nao, ngay ca néu nd
khong tha vi lam. Nha tam than hoc M. Scott Peck rat thang than khi de cap dén diéu nay:

Chi vi mét mong muon hay mét hanh vi mang tinh bdn néng ciing khéng c6 nghia la
né... khéng thé thay doi duwoc... cling hoan toan ty nhién nhu... khéng bao gio danh rédng
vdy. Nhung chiing ta ty hoc cdch lam nhitng diéu khong ty nhién. Mét dac diém khac cia
ban chat con nguot, cé lé yéu to khién ching ta tré nén “nguwoi” hon la kha néng cé thé
thire hién nhirng diéu khong tw nhién, vieot qua chinh kha néng dé dé roi thay déi ban
chat ciia minh.

Diéu hira hen nay rat quan trong. Néu c6 thé hoc cach thay doi cam xtc lién quan dén
mot hanh vi mang tinh quyét dinh, chting ta c6 thé khong con chap nhan nhing thoéi quen
xau nhu viéc di ngt ma khong danh ring. Ching ta c6 thé bién nhirng hoat dong dang ghét
tré nén tha vi. Néu ban bé qua khai niém quan trong nay, mdi khi ban cé gang buéc minh
hay nguoi khéc thay doi hanh vi, ban sé lai thuyét giang hay phé binh thay vi tim cich
khién hoat dong do tré nén hap dan.

Dé dat duoc diéu cao siéu va su thay doi nay, trude tién chung ta can hiéu cam giac yéu
va ghét xuat phat tir dau. Khi biét duge ngudn gde cua ching, cac bac thay xoay chuyén sé&
chi cho chting ta phai lam gi.



Nhiéu so thich cta chting ta ¢6 nguén goc sinh hoc. Chiing ta c6 khao khat manh liét
doi véi viée #n, udng, thu gidn, nghi ngoi, tinh dyc va hit tho. Nhung céc yéu t6 sinh hoc
khong phai bao gio cling quyét dinh moi diéu trong cudce séng. Du khé xoay chuyén dén
dau, cAc dong co mang tinh sinh hoc, hay it nhat 1a anh huong cua ching 1én su yéu thich
cta ching ta déu c6 thé thay doi. Trong nhitng nim 1990, khi hoc trd ctia Ivan Pavlov tién
hanh hang chuc cong trinh nghién ciru c6 st dung coi, chudéng dé bao hiéu cho nhiing con
ché rang thue an dang dugc mang dén. Sau nhiéu 1an cho #n bang cach nay, con chd sé tiét
nuée bot méi khi nghe thay tin hiéu.

Céach str dung kich thich trung tinh @ bao hiéu vé viéc thuong/phat dugc goi 1a diéu
kién héa cé dién. Piéu lién quan dén mdi quan tAm cua ching ta vé viéc thay doi yéu tb
khién nguoi ta hai l1ong chinh 14 co ché diéu kién hoa co dién c6 thé khién ché va nguoi
“thich” hoic “ghét” tiéng chudéng. Khi sir dung mot kich thich trung tinh dé bao hiéu mot
su kién mang tinh tiéu cyuc hay tich cuc, ching ta 3 khién n6é khéng con trung tinh nia.

Brian Wansink — nha tAm Iy hoc vé hanh vi cia nguoi tiéu dung, da chang minh 1am
thé ndo co ché diéu kién hoa c6 dién tac dong 1én nhiing diéu co ban nhu so thich dn uéng.
Ong thuc hién mét cudce diéu tra déi voi nhirg cyu binh Thé chién thi hai ting phuc vu &
chién truong Nam Thai Binh Duong. Ong nhan thiay mét phan ba trong s6 ho thich #n do
4n Trung Qudc, nhirng ngudi khac thi nguoc lai. Piéu gi da tao ra sy khac nhau nay? Ho
phéi &n toan @6 dn Trung Quoc trong sudt thoi chién. Mot phan ba nhimng nguoi trai qua
nhimg cudc chién khéc liét & noi ma ho phai dn do #n Trung Quéc déu cam thay ghét
chting. Mot phan ba nhitng nguoi ¢ xa chién tuyén lai thich chting. Nhitng nguoi linh da
hinh thanh co ché phan xa véi sy yéu hay ghét d6 #n Trung Quéc, va cam gidc ndy van ton
tai sau 50 nam. Tém lai, so thich nay cé thé hoc duge va mang tinh bén viing.

Trong khi thi nghiém cua Pavlov két hop tiéng chudng véi mot diéu gi d6 mang tinh
tich cuc (thuc 4n), cAc nha nghién ciru khac lai str dung 4m hiéu nay dé bao hiéu mot diéu
gi d6 it duwgc mong doi nhu dién giat. Khac voi suy nghi cua nhiéu nguoi, ndi sg hai va dau
don héa ra con gay ra nhiéu thay ddi so thich. Trong cudn tiéu thuyét A Clockwork
Change (Thé gisi cudng loan), Alex — mét tén du con nguy hiém, da trai qua mot “phuwong
phap diéu tri dang so”. Alex da n6n théc non thao khi dang uéng thude vi cac bac si cua
nha tu da chiéu nhirng canh bao luc trong tiéng nhac ban giao huéng sb chin cua
Beethoven. Phuong phap nay c¢é hiéu qua dén muc Alex khong thé tu vé hay tham chi
khong thé thuong thirc Am nhac Beethoven nita.

Phuong phap nay c6 tinh méi la hon 13 tinh hitu dung. Mic du sy nhirng két hop tiéu
cuc c6 thé thay d6i hoan toan cic so thich nhung ban s& khong tim thidy mot bac thay xoay
chuyén nao sir dung cac phuong phap dang so hoic hung bao. Ho s& séc ¢ 4o va quay déi
tuong trén khong chang? Khéng. Ho khéng st dung nhirng bién phap gay dau don boi ho
1a nhirng nguoi tét bung, cd dao duc va trach nhiém.

Néu khong duoc str dung nhirng chiée gay chic lam cong cu dé 16i nguoi khac ra khoi
nhirng hanh vi sai trai thi ching ta sé phai lam cach nao? C6 hai cach rat hiéu qua va hop



1y gitip con nguoi thay d6i phan tng doi véi nhimg hanh vi trung tinh hay c6 hai trudc do:
tao ra kinh nghiém méi va dong luc moi.

TAO KINH NGHIEM MOI
Kién thire it 6i 1a mot diéu nguy hiém. Doi khi, moi nguoi ¢6 4c cam voi mot hanh vi
md&i bai ho thiéu théng tin day du dé danh gia chinh x4c. Ho tuong tuong vé hanh vi méi va
nhirng du doan ctia ho mang tinh tiéu cuc. Nhung dang tiéc 14 ho thuong sai lam.

Gitp moi ngudi thit hanh vi méi

Ac cam d6i v6i mot hanh vi méi 1a didu hoan toan binh thudng. Mot nguoi binh thuong
thuong khong biét minh nén 1am gi dé c6 cudc séng hanh phiic hon. Chinh han ché nay
ngin can ho c6 duge cudce séng dd. Thue té, nha tAm 1y hoc Daniel Silbert da giy dung su
nghiép bang viéc ching minh con nguoi hau nhu khong c6 kha ning phong doan su
yéu/ghét ciia chinh minh. Vi dy, nhiéu d6i twong nghién ctru cho rang néu thu nhap cia ho
ting thém 30 nghin d6-la thi ho sé& séng hanh phitc hon. Ho ciing cho rang viéc ting 30
phut di b6 mdi ngay 14 mot sy dau tu khong dang. Nhung nghién ciru cua tién si Silbert da
chi ra thu nhép ting thém khong khién nguoi ta cam thay hanh phic bang ting thoi gian
di bo hang ngay.

Hang ngdy, tién si Silbert luén gip nhirng ngudi khong thé biét trude duge niém hanh
phtic. Cong viéc cua ba 1a yéu cau nhirng cong dan ¢ Delancey lam nhirng viéc ma ho
khong thich. Vi dy, c4c to6i pham ti chung than khéng hé c6 khai niém 14 séng theo phép
luat. Khi ho thir tuong tuong diéu dd, ho s& mic sai 1am trong dy doan. Ho cho rang cudc
song ay khéng khéc so voi cude song hién tai, tham chi con kinh khing hon. Phai lau chui
toa 1ét va phai tir bo niém vui gy t6i 4c hay nang tién nau. Ho khong thé tuong tuong duoc
niém vui khi dugc ting luong, s¢ hiru mot cin nha hay bat cu diéu gi trong cudc séng tuin
theo phap luat ma ho chua tung trai qua.

Silbert phai mat rat nhiéu thoi gian dé phac hoa burc tranh toan canh cua Delancey.
“Hay tin t6i”, ba noi, “Roi ban sé cam thay thich tha. Khi ra khoi day, ban sé& c6 bang tét
nghiép trung hoc, biét chir, biét thé nao 1a hoa nhac hay bao tang, sé hoc thanh thao ba
nghé va 1am quen véi hang chuc nghé khac. Ban sé& c6 hang t4 ban moi. Ban chi can ky vao
day”.

Dua ra nhirng 1y 1& nhu vay khong hé kho, nhung théng qua 16i néi dé thuyét phuc
ngudi khéc tin tuong lai khong hé don gian bai d6i tuong 12 nhitng nguoi khong hiéu ngdn
ngir ndy. Ban dang mo ta hoat dong va két qua ma ho khong c6 khung déi chiéu, va ban yéu
cau ho ngay lap tic phai hy sinh qué nhiéu (khong bing ding, khong ma tay, khong tu do)
dé dat dugc nhimg két qua nhu vay. Cach 1am nay khong c6 hiéu qua.

Silbert nhan ra can c6 thoi gian dé cac cu ddn mdi tu trai nghiém nhing loi ich cua cude



song méi. Ba giai thich: “Sau khi nhan bang trung hoc, chiing t6i sé lién két véi San
Truong Francisco dé t6 chire cho ho mot khéa hoc hai nam. Mot sé nguoi c6 thé 1y duoc
bang ctr nhan. Nhirng ngay dau, cr dan Delancey ghét phai thuc hién néi quy hoc tap.
Chung t6i di cung ho tédi cac bao tang, nha hat hay di xem kich. Nhung ho thuong than
phién. Ho khong mudn di dén nhirng noi d6. Nhung t6i khich 1¢ ho: ‘Céc ban c6 thé ghét do
4n Trung Qudc, nhung ban phai #n réi madi ghét duoc chi’. Lic mai vao day, ho ghét moi
thir. Va tit nhién, ho khong bao gio 1am bdt cir dieu gi!”

Tién si Silbert tiép tuc yéu cau cac cu dan cb gang tham gia mot 16p hoc, di nghe opera
va gitp do cac hoc vién khéc, v.v... Kinh nghiém da day ba rang khi da thir mot hanh vi méi
da s6 ho sé& thich diéu ndy. Rét it ngudi c6 thé yéu thich opera cuong nhiét nhung sé c6 toi
trén 90% cam thay thich thi véi nhimg hanh vi ho timg nghi sé khong bao gio thich
chung.

Quan diém ma Silbert giir vitng cudi ciing da thanh cong vao lac 3 gio 17 phit chiéu thu
Ba (cAu chuyén cua Terri). Ba cho rang diéu nay dang v4i hau hét cu dan & Delancey. S&
dén mot ngdy, moi ngudi ¢ day tré thanh moét ngudi hoan toan khac va ho thich nhu thé.
Ho biét quan tAm, cam thay vui ming khi tién bo va nghiém ra y nghia cua viéc séng theo
phap luat.

Ban c6 thé sir dung cac mé hinh dé ting cuong cho chién thuat “hay tha va ban sé&
thich”. Nhiéu bac thay xoay chuyén da tim ra mé hinh trai nghiém thay thé ap dung vao
nhimg tinh hudng khong thé thuyét phuc nguoi khac thir mot hanh vi mang tinh quyét
dinh dva vao niém tin ctia minh. Vi dy, nhu da dé cip ¢ chuong trudce, Miguel Sabido da
khién hang trim nghin nguodi mu chir & Mexico dén ding ky chuong trinh gido duc co ban
bang cach ké mét cAu chuyén hap din vé mot nguoi da qua tudi dén truong nhu ho. Nguoi
ta khong mudn cam thay xau ho khi phai ngoi cting 16p véi nhirng ngudi tré hon minh va
thd nhan minh “dét nat”.

Sau khi khan gia cua Sabido déu trai nghiém cudc hanh trinh dén véi 4nh sang kién
thtre va cam nhan gian tiép mot cude song ma ho biét doc, mot su thay déi da bat dau. Ho
tuong tuong rang cudc séng sé& thi vi biét bao néu ho doc duge nhimg cudn sach bé ich. Ho
thiy duoc muce do anh huong cua thé hé trude dbi véi thé hé sau. Ho cam thay ty hao khi
hoan tat mot khoéa hoc x6a mu chit. Cudi ciing, ho do ra duong phé dé liy thong tin vé
chuong trinh hoc chit duoc quang cio trén bo phim truyén hinh.

Diéu gi da xay ra khi lan dau tién ho vao 16p? Ho nhanh chéng nhan ra hoc chit rat kho
kh#n va khong phai lic ndo cling tht vi. Pém hom d6, ho khéng thé vé nha va doc truyén
cho cac chau minh. May thay, nhirng nhan vat trong b phim cting trai qua nhirng kho
kh#n tuong tu trong qua trinh hoc, vi vay, ho khong hé cam thay ngac nhién. Ho hiéu duoc
cam gi4c vui suéng khi biét doc, nhung ho cling can cé gang méi c6 duoc cam giac ay.

Bién thir thach thanh trd choi



Hay tim hiéu mot cach khac dé bién nhitng hanh vi v6 vi hay chan ngat thanh tht vi. Vi
dy, mét nguoi cd gang thue hién mot hanh vi méi nhung van khong thé yéu thich né. Ho
phai 1am gi? Hay tiép tuc hy vong. Trén thyc té, con nguoi theo dudi nhiéu muc dich ma bé
ngoai c6 thé khong hap din hay bé ich nhung bang cach nao d6, ho van tim thiy niém vui
tir chting. Vay thu thuat ndo mang lai két qua?

Chia khoa dong luc 14 strc manh bén ngoai hoat dong. N6 nam trong kha ning 1am chu
nhirng muc tiéu chaa nhiéu thach thae hon. Mihalyi Csikszentmihalyi — nha nghién ciru
cta truong Pai hoc Chicago, da danh ca doi tim hiéu vé cai ma éng goi 1a “dong” cam xtic
vui thich chay tir viéc chd tAm dic biét @&n mot hoat dong nao d6. Ong kham pha ra hau
hét moi hoat dong déu tré nén hap din néu muc tiéu ctia né c6 tinh thir thach hop 1y, 6 su
trao doi va danh gia ro rang, thuong xuyén. Pay 1a nhirng nhan t6 c6 thé bién mot cong
viéc té nhat tré nén tha vi.

Vi dy, hay tuong tuong ban do bo bang thong bao diém o san bong ro. Nhimng nguoi co
vii s& ngdi d6 bao 1au néu ho khong c6 thong tin diém s6? Cac cau thu sé nd luc chay hét
minh khip sin duoc bao 1au? Nhirng diéu ching ta can 1am nham bién nhirng hanh vi vén
khong thi vi thanh thi vi la tao ra mét tro choi.

Két qua sau mdi c6 gang chinh 13 thong tin phan hoi rd rang va thuong xuyén gitp bién
nhirng nhiém vy thanh thanh tich, va thanh tich s€ tao ra cam giac vui vé cuc do. Ngay nay,
cac nha thiét ké tro choi déu c6 cai nhin truc quan vé nghién ctru cua tién si
Csikszentmihalyi va sir dung két qua nghién ciru d6 dé tao ra nhirng tro choi gom nhiéu
hoat dong lap di 1ip lai khién nguoi choi mudn ghi diém dé 1én cap cao hon.

TAO DONG LUC MOI
Chién thuat “hay tht va ban sé& thich” gia dinh rang nguoi ta s& tim thay mot hoat dong
mdi bo ich néu ho cho né méot co hoi. Nhung nhiéu hoat dong hau nhu khong mang lai
chut phan thuong khich 16. Chiing ciing kho c6 thé tré thanh tro choi thong qua sy phan
héi lién tuc cua thong tin. Ban c6 thé 1am gi khi hoat dong va thong tin phan héi von da
khong tha vi hay tao cam hung?

DAy 1a ciu hoi quan trong vi nhiéu nd lyc coa con ngudi déu roi vao nhém “khéng tha
vi vé ban chat”. Vi dy, néu ban bi san Guinea hanh ha, muc tiéu duy nhat cta ban 1a tim
cach chira tri. Néu dau don, ban muén chiam dut ngay con dau. Chién thuat “Hay c6 gang
loai bé con quy d6 di va ban sé& thay thoai mai” s& khong mang lai két qua trong truong hop
nay. Thém mot bang ghi diém (ban c6 thé tranh dung t6i nguoén nuéc duge bao 1au?)
khong giéng nhu viée thay dbi kinh nghiém cta ban. Vay ban phai 1am gi? Hién tai, ban c6
thé 1am gi dé nhiing nguoi nhiém san c6 thé cham dut con dau ma khong phai ngdm minh
vao nudc?

Lién hé v6i nhin thirc vé ban thin



Nhiing hoat dong khong c6 tinh hap din doi hoi phai c6 mot dong luc hoan toan xuét
phat tir trai tim ban. Moi nguoi kich thich néi lyc nay bang cAch tham gia mot hoat dong.
Tuc la ho lam cho hoat dong dé c6 ¥ nghia riéng. Thanh céng lic nay con quan trong hon
ca viéc vuot qua thir thach dé tién 1én muc cao hon trong tro choi, né tré thanh mét thude
do ban than. Ho dit ra tiéu chuéan cao vé mau hinh ho muén dat dwoc, du & tao nén mot
thach thire ximg dang va khi do, ho sé& ¢b ging dé dat duoc tiéu chuan.

Vi dy, hay gap nha toan hoc nguoi Nga, Grigori Perelman. Grigori can man lam viéc
trong mot cin phong toi tin & thanh phé St. Petesburg. Cach day vai nim, nha phu thuay
to4an hoc voi than hinh manh khanh va cai dau héi nay da 1am duoc diéu chua ai lam duoc.
Ong @3 tim ra 1oi giai cho gia thuyét Poincare — bai toan ma rat nhiéu nha toan hoc da nd
lye nhung van khong thé tim duoc 1oi giai trong suét mot thé ky. Bai toan d6 khoé dén muc
hau nhu chiing ta déu khong hiéu van dé cia né 14 gi.

Va diéu thi vi vé Perelman 12 6ng chi giai bai toan cho vui. Grigori da dua 10i giai cua
minh lén mang. Sau nhiéu nam tap trung cao do, khong vi phan thuéng hay su dén dap
nao, Perelman da giai bai toan thanh cong.

Diéu gi da gitp Perelman chd tAm vao viéc d6 trong nhiéu nim dén vay? Chic chian
khong phai vi danh vong hay tién tai. Bai viét khiém nhuong trén mang cua 6ng ngay lap
tirc da thu hat sy ch y cua cac giam khao giai thuong toan hoc, tvong tu nhu giai Nobel.
Sau d6, 6ng duoc dé nghi trao ting Huan chuong Field danh cho nganh toan hoc va giai
thuong trj gia 1 triéu d6-la. Perelman da tir chdi ca hai. Ong tiép tuc cong viéc theo du dinh
va khong muén bi quiy ray. Bay gio, 6ng dang ngdi trong cin phong chat choi ¢ thanh phé
St. Petesburg dé giai mot bai toan khac.

Perelman c tai toan hoc doc nhat vo nhi, nhung dong luc cia 6ng lai tiéu biéu va sau
sic t6i muc tat ca bac thay xoay chuyén déu muén lam cha né. Sy khich 1¢ ¢6 siec manh 16n
nhat ma con nguoi ting biét chinh 1a sy danh gi4 hanh vi va thanh tich cia mdi chting ta.
Khi dat duoc nhitng tiéu chuan c4 nhan, nguoi ta cam thay théa man va cé ¥ nghia. Ho
cling c¢6 cam giac nhu da dat dugoc mo udc.

Trong trudong hop trén, c6 18 Perelman da tim dugc sy théa man tir ca ba nguén dong
luc noi tai. Ong cam théy thich tha khi ¢b ging dat dwge diéu gi do6, yéu thich thu thach cua
tro choi va cam thay théa man khi hanh dong dting véi hinh anh con ngudi ma minh
mong muén tré thanh. Khi Perelman chinh phuc duoc gia thuyét Poincare, 6ng cam thay
niém thoa man cua minh siu sic va thuan khiét dén muc giai thuéng 1 triéu do-la sé 1am 6
ué no.

Lién két gid tri dao ddc trong suy nghi

Chuang ta khong phai 1a Perelman. Hon nira, ching ta khong phai la nhirng nha toan
hoc uyén bac nén cling khong theo dudi niém dam mé nhu 6ng. Nhiéu nguoi danh phan
16n thoi gian trong ngay chi dé lam nhirng viéc nho nhat ma khong huéng dén mét muc



tiéu 16n lao. Vi thé, nhimg nguén dong lyc noi tai ndy sé khong bao gio duoc phat huy. Tai
sao vay?

Thoéng thuong, con nguoi phan tng véi moi truong xung quanh nhu thé khong cé dinh
huong. Ho khéng dirng lai dé suy nghi xem nhitng quyét dinh tire thoi cia ho phan 4nh 1y
tuong, gia tri hay quy tac dao dirc cia minh ra sao. Mé6i quan hé giira hanh dong va nhimmg
chuan muyc ca nhan cia ho khong dugc uu tién trong suy nghi. Pao dién Michael Davis goi
tinh trang khong lién két gitra gia tri va hanh dong nay 1a “tam nhin hién vi”. Gido su tAm
1y hoc ctia Pai hoc Harvard, Ellen Langer, goi d6 14 “thiéu suy nghi”. Tién si dao dic kinh
doanh Pai hoc Northwestern, Patricia Werhane, thich lién tuong né dén tinh trang thiéu
“twong tuong dao duc”.

Mbi hoc gia déu muon chi ra rang con ngudi bi rang budc vao nhimng diéu vun vit tim
thuong cua cudc séng ma quén di viéc lién hé voi nhirng gia tri, dao dirc va chuan muec ca
nhan. Diéu ndy c6 nghia 1a khi giy ra nhiing sai 1am d4ng tiéc, chiing ta thuong néi khong
6 ¥ 1am sai. Duong nhu chiing ta khong c6 su lya chon nao khéic. D6 chi 1a suy nghi néng
can, chir khong phai la suy nghi hién thoi gay ra nhirng hanh dong sai trai.

Khi gap kho khin, tinh trang thiéu suy nghi va thiéu lién hé cang tro nén té hon. Khi bi
cing thiang, cam xtc chiém vu thé, khung thoi gian cia chting ta bi co lai nén nhing gi4 tri
tinh than cang dé& bi bo qua. Cau chuyén sau day 1a mot vi dy, thang 1 nim 1986, Robert
Lund — Pho6 Giam déc ky thuat Cong ty Morton Thiokol, ciing cic nha khoa hoc tai ba
tham du mot cudc hop ban vé viéc c6 nén phong tau con thoi Challenger vao vil tru hay
khong.

Lund 14 nguoi dan 6ng tot, 1a con nguoi cua gia dinh, mot nguoi hang x6m dé chiu va
mot cong dan day tinh than xay dyng. Ong tro thanh k§ su cao cip cua Thiokol nho sy
chuyén nghiép, tin tuy va tinh can than, ti mi. Nhung trong cudc hop d6, Lund da cu xir la
ky dén muc kho hiéu. Trude dd, cac nhan vién ky thuat da b4o c4o vsi 6ng 1a khong ai biét
duoc cac vong O hoat dong nhu thé ndo & diéu kién nhiét do thap. Nhiét do thap nhat trong
lan phéng tau trude 13 khoang 12°C. Moi nguoi da nghi 13 tau sé phong & 6°C. Néu vong O
khéng hoat dong, hau qua s¢ khon luong.

NASA yéu cau nhimng dit liéu thuc té dé chung minh cac vong O khong hoat dong &
nhiét do thap. Lund phai dua ra quyét dinh. Khi 6ng dang c6 gang trinh bay quan diém cua
minh vé quyét dinh s& thuc hién thi vi quan doc ndi voi dng: “Hay bo cai mil ki su xuéng
va thay bang cai mii cua nha quan 1y di anh ban”. Thé 1a mot sy kién dic biét xay ra. Gidy
phut d6 bat ngo bién thanh gidy phit nguoi quan 1y dwa ra quyét dinh. Chi véi mot su thay
doi trong 101 ndi, Lund that sy biét minh can thay doi nhu thé ndo. Van dé vé vong O chi 1a
van d¢ di bién ciia linh vyc quan 1y va van dé bao dam an toan cho phi hanh doan khong
con 13 vu tién hang dau nira. Lund quyét dinh cho phéng con tau.

T nhitng trin tro dao die, Robert Lund da chéch sang van dé mo ho trong quan 1y khi
ong chim trong viéc phan tich chi tiét cac rui ro. Khi can thé hién cao nhat nhirng hanh vi
dao dtrc thi Lund lai thyc hién n6 ¢ muac thap nhat. Tat ca ching ta déu nhu vay. Khi phai



d6i dau voi gidy phit thach thue khic nghiét, thay vi hanh dong theo cac gia tri va nguyén
tic coa ban than, ching ta phan ung theo cam xtic bing cach thu hep tim nhin va tip trung
vao tiéu tiét. Chling ta hanh dong nguoc lai véi gi tri ban than, diéu ma thuong ngay
chtng ta khong thé chip nhan. Chiing ta can binh tinh hon dé nhin vao bt tranh toan
canh.

DAy 1a thach thire ma cac tac nhén xoay chuyén can nam virng. Ho can gitip nguoi khéc
dua ra lya chon dya trén nhirng yéu cau dao dic hay nhirng giay phuat quyét dinh mang
tinh c4 nhan va ho can gitr virng nhan sinh quan cta minh du bi phan tan va cang thang vé
cam xuc.

Dé hoc cich lién hé hanh dong véi nhimng gi4 tri dao dire cua ai d6 hiéu qua va thoai mai
nhat, chting ta hay quay tro lai voi nguoi dan duong dang tin cay — tién si Albert Bandura.
Bandura lién tuc suy nghi vé ciu hoi: Chiing ta c6 thé khién nguoi khéc lién hé hanh dong
v6i gia tri hay niém tin cia ho nhu thé nao? Ong da 14t nguoc van dé nay bang cau hoi:
Nguoi ta c6 thé duy tri viée tach roi gia tri dao dire nhu thé ndo? Tuc 13, nguoi ta thye hién
nhimg hanh vi 14 trai véi nhirng gi4 tri ma ho luén tAm niém nhu thé nao?

Nghién ctru cua Bandura d3 tim ra bén qué trinh cho phép mot ¢4 nhan hanh dong trai
v6i tinh than dao dte cia minh. Nhirng chién thuat bién con nguoi thanh nhing nguoi
khong c6 ¥ thire vé gia tri luan 1y bao gom viée 1y giai cac gia tri dao duc, su coi thuong
nhin mang, su coi nhe tinh nghiém trong cua vin dé va sy chéi bo trach nhiém.

Hay xem mot truong hop cu thé dé hiéu viéc két hop ca bén qua trinh nay khién con
ngudi tach roi gia tri dao dire thong thuong ra sao. Khi Dennis Gioia — cyu Gidm déc phu
trach mang thu héi san pham cua Ford, nhin vao “nhitng birc anh chan thuc séng dong cua
chiéc Ford Pinto bi chay rui va c6 vai nguoi chét trong d6”, ban c6 thé nghi 6ng ta sé ra
1énh thu héi chiéc xe hong. Nhung sy that khong phai nhu vay. Gioia nhin chim chim vao
dong phé thai. That may 14 chi ton 11 d6-la cho viéc stra chita mdi chiée xe nhu thé nay.

Gioia khong dua ra quyét dinh thu héi san pham vi 6ng duoc ddo tao dé van dung qua
trinh phan tich chi phi loi nhuan khi xem xét c4c san pham, va d6 14 diéu 6ng da lam.
Hang xe hoi Ford @3 mua bao hiém mang song cia mot nguoi 13 200 nghin d6-la, vi thé,
viéc thu héi san pham nay sé khong mang lai loi nhuan nhu viéc ha gi4 thanh cua loai xe
nay va giai quyét nhimg vu kién dang tiéc.

Qua trinh ddo tao cua Gioia da thiét 1ap mot khung dao dic bién minh cho nhimg diéu
ma nguoi khac goi 12 toi ngo sat. Ching ta da phan xét anh ta qua gay gat vi hang ngay,
chinh ching ta cfing pham phai nhirng hanh dong tuong ty. Khi chting ta chap nhan mirc
gi4 thap thay vi yéu cau thyc hién nghiém ngit céc tiéu chuan méi truong, chting ta dang
khién cho nhirng bénh nhan duong hé hap gip nhiéu kho khin hon.

Nhung chiing ta khong nhin nhan van dé nay ¢ goc do d6. Gidng nhu viée Gioia chi
nghi dén cac vu kién, chir khong nghi dén mang song cta nhirng nguoi xung quanh, chiing
ta chi quan tam dén gia ca, chir khéng quan tam dén sirc khoe.



Theo Bandura, ching ta thudng 1y giai cAc hanh vi cia minh bang cach tap trung vao
nhimg két qua dao dire khéc. Vi dy, ching ta dang san xuit ra cAc san pham gia ré cho cong
dong va do do, chiing ta khong quan tAm dén hau qua ctia nd. Ching ta coi nhe van dé va
bién minh cho hanh dong cua minh. “So véi lgi ich ma hang tram nghin nguoi dugc hudng
tir chiée xe ndy, 100 nhan mang khong con dang ké”. Cuéi cing, chting ta chéi bo trach
nhiém: “T6i khong phai 1a nguoi dé ra nguyén tic chi phi loi nhuan. Day 14 diéu thuong
thay trong kinh doanh.”

Cach duy nhat thoat khoi nhirng hanh dong d4ang 1én 4n tur viéc tach ban than khoi
nhirng nén tang dao dirc 12 hanh dong tai két ndi, tire 12 chiing ta khong tap trung vao cac
nhu cau hién tai ma vao cac van dé dao duc quan trong bang viéc tai 1ap khung hién thyc
céc gia tri dao due. Chiing ta phai kién quyét thuc hién diéu d6. Céc bai giang don thuan vé
dao duc hay su cuong diéu cam giac toi 18i, cach thuyét phuc bang 161 néi von it hiéu qua
nhat trong viéc thay doi hanh vi déu khong cé tac dung. Néu khong tai két néi hanh vi véi
nhirng van dé dao duc 16n, chiing ta sé& tiép tuc dé nhirng cam xtc ¢ thoi diém hién tai ché
ngu hanh dong cua minh, va nhu thé, chiing ta sé chi thyc hién nhitg hanh vi thién can.

Lién hé hanh vi véi gid tri dao diic

Khi xem xét cac hanh dong tir goc do dao dirc, chting ta c6 thé bi nhirng hau qua va
nhimg méi lién hé che khuat tim nhin. Tién si Stanton Peele - nha tAm 1§ hoc ndi tiéng,
cho biét khi nhin nhan bang quan diém dao dirc 16n hon, con nguoi c6 thé ddi mat va vuot
qua nhitng thu thach khic nghiét nhat trong cudc doi. Thuc té, Peele chirng minh c6 hé
thong rang kha ning gan két v6i nhitng gia tri dao dirc cd thé du doan duoc ai 1 ngudi co
thé tir bo thoi quen va sé thich tét hon bat ky bién sé nao. Peele da tim ra nhing cA nhan
hoc duoc cach tai két néi gia tri thuc da bi tdch khoi hanh vi hién tai dé vuot qua nhilng
th6i nghién ngap cocaine, heroine, mai dam, co bac, v.v...

O Delancey, Mimi Silbert da lam theo 16i khuyén cua Peele bang cach gitip d5 nhitng cu
dan lién hé hanh vi hang ngay cta ho v4i nhirng gia tri dao dirc. Nhu da néi ¢ trudce, khi cac
cu dan méi ti Delancey, ho duoc phan cong kiém soat 1an nhau. CAc cu din mdéi coi hanh
dong nay 13 “phan ban” va 1a mot diéu dang khinh. Ké ttr té khong bao gio 1am nhu vay.
Chinh vi thé, khong ai thuc hién. Néu bét c ai tién vé phia ctra khu6n vién Delancey nham
thyc hién mot manh khoée nao do, thi nhirng ngudi con lai s& yéu cau ho phai trung thanh
va im miéng. Ho sé& tiép tuc 1am nhu vay trir phi ho c6 thé thay d6i suy nghi vé thuat ngi
hanh vi “phan ban” thanh mét tir mang ¥ nghia dao dtre tich cuc hon. C6 nhu vay, ho maéi
san sang chéng lai moi hanh vi vi pham luat 1¢.

Silbert da gitip ho thuc hién dugc diéu do6. Ba da tai tao thoéi quen bao c4o vi pham voi
nhirng nguoi c6 trach nhiém thanh mot hanh vi mang tinh quyét dinh, tham chi 13 mot su
ménh véi nhitng ¥ nghia dao dte sdu xa. Ba khong chi néi vé quy tic dao Iy ma con tng ho
nhiét thanh. Ba noi:

Bién phap ma chiing téi sir dung hoi khac la. Chiing t61 luén néi vé dao dire. Dit hoc



nganh téi pham hoc va tam Iy hoc, t6i van tiép cdn nhing van dé nay nhuw thé téi khéng
biét gi vé nguyén nhan gay ra nhing hanh vi pham téi. Chung téi chi néi: “Pay la gia
dinh, la ngéi nha cua chung ta. Trong nha ciia minh, day la diéu chting ta tin tuong, la
diéu chiing ta sé lam va day la Iy do tai sao. Néu ban dwa nhitng nguwoi khae vao day, né
sé gitup ho. Chuing ta lam thé vi chiing ta phdi gitip dé ldn nhau ciing thanh céng”. Chiing
ta phat trién mét cong dong duea trén nhirmg quan niém dao dirc don gidn va sau dé tao
thanh nhitng quy tdac hiéu luyc dén mite cd cong dong sé duy tri chiing.

Silbert tin rang néu nguoi ta c6 thé bién hanh vi cia minh thanh mét st ménh dao due
quan trong va tong quat hon, ho c¢6 thé lam duoc moi dieu, ké ca tir bo t6i ac, ma tay hay
bao luec.

Hay nghe ba 1ap luan. Ba lam viéc véi nhirng nguoi khéng cé long tu trong khi budce vao
Delancey, vi vay, ba phai day ho cach lay lai gi4 tri ban than bang cach lién hé véi st ménh
dao dirc tong quat. Ba giai thich: “T6i khong thich cym tir 1ong ty trong. Néu ban khong ton
trong ban than, ban sé xé minh ra thanh tirng manh. Khong ai mang lai cho ban gia tri nay
ca. Su ton trong ban than ciing khong phai 1a két qua cua viéc ngoi trong nhém ciia minh va
dé nguoi khac noi ‘toi cam thay hai 1ong vé anh’... Chinh ban phai ty thuyét phuc ban than
rang minh 13 nguoi tét, va diéu do6 ton rat nhiéu coéng sirc.

Nhung ban khong thé ty 1am dugc diéu nay. Ban dat duoc n6 khong phai nho su giap do
ctia nguoi khac ma bang cach gitp nguoi khac. Khi 1a nguoi gitp d3, ban s& coi trong ban
than minh. Vay c4c ban sé& chéng lai nhitng ai vi pham hay khong? Chic chan 13 cac ban sé&
lam nhu vay. Khi lam thé, ban s& tén trong chinh minh vi ban s& cam thiy minh c6 ¥ nghia
khi chinh minh 13 ¥ nghia d4i v6i nguoi khac.”

Tién si Silbert lién hé hanh vi trong truong hop hanh vi ban dau dwoc dit tén bang mot
thuat ngir tiéu cuc (“phan ban”) véi nhimg hau qua, gia tri va ¥ thie chung vé dao due. Bién
phap nay cb tac dung khong? Cach khich 16 dao dire kiéu truyén thong nay c6 gitp cu dan
Delancey y thiurc duoc trach nhiém va tinh tu chu cia minh khong? Delancey khong c6 bao
vé, khong c6 khoa, khong c6 sy kiém ché. Pay 14 noi héi tu cia hang nghin truong hop
thanh cong.

Chu y t6i hiu qua lién quan dén con nguoi

Chung ta dang c6 gang bién nhitng hanh vi tét thanh niém vui that sy va tranh nhimg
tho6i quen xau. bé lam duoc diéu nay, ching ta phai giap moi ngudi tham nhuan nhirng gia
tri va st ménh dao dirc tong quat vai vai tro 1a phuwong tién bién nhirng hanh vi té nhat
thanh nhirng hoat dong vui vé.

Bay gio, hay lat nguoc van dé. Nguoi ta dang 1am nhirng diéu sai trai nhu lam dung
nguoi khadc ma khong cam thiy can rit luong tAm. Khi str dung tir lam dung, hiy xét nd
theo nghia rong. Ngoai nhirng t6i 4c gy ra cho con ngudi, chting ta bé sung nghia “su tho
o” truée nhimg nhu cau chinh dang cua khach hang, khong quan tAm dén nhimg thiét hai



vé nguoi, hay dé xe ¢ noi danh cho nguoi tan tat dé ré vao cta hang rau.

Lam thé ndo con nguoi lai dé dang tach roi hanh vi cia ho khéi nhitng hau qua ma ho
giy ra? Cac bac thay xoay chuyén c6 thé 1am gi dé gitip moi ngudi két ndi hanh vi cua ho
v6i nhitng két qua va khi do, sé tai két ndi nhimng gia tri luan 1y cia ho trong viéc ton trong
moi nguoi?

Truée hét, can tim hiéu xem nguoi ta c6 thé loi dung nguoi khac ma khong cam thay cin
rit lwong tAm nhu thé ndo. Co ché cho phép ho hanh dong sai ma khong bj trimg phat thuc
ra rat dé hiéu. Khi khong ton trong nguoi khéic, ching ta sé dé dang d6i xir thiéu suy nghi
v6i ho. Chiing ta nén déi xir tot véi nhimg nguoi tét.

Albert Bandura da chang minh sy coi thuong sinh mang con nguoi ¢6 thé nguy hiém
dén mirc ndo. Ong héi: “Liéu mot nguoi tét ¢d thé tro thanh ké pham t6i khong néu nan
nhan cua ho 1a nguoi phi nhan tinh?” Sau day 1la quéa trinh nghién ciru tim lo1 giai dap cho
cau hoi nay.

Bandura noéi véi cic déi twong nghién ctru rang ho dang gitip 6ng dao tao cic sinh vién
& mot truong dai hoc gan d6 bang cach gy giat dién néu sinh vién mic 18i khi thuc hién
mot nhiém vu. Bang dién gom 10 muc ting dan twong ing mai 10 mire phat. Truge khi bat
dau nghién ctru, cac ddi tuong duoce chu ¥ cho “nghe 16m” mot nguoi tro 1y noéi véi nguoi
thuc hién thi nghiém. Nguoi tro Iy n6i moét trong 3 cau sau:

Trung tinh: “Nhimng d6i tuong tir truong khéic dang ¢ day.”
Nhan tinh: “Nhimg ddi tuong tir truong khac dang ¢ day. Cac em c6 vé rat ngoan.”

Phi nhan tinh: “Nhitng d6i tuong tir truong khac dang ¢ day. Tréng bon ching dang so
chang khac gi 1t stc vat.”

Tir @6, Bandura khong bat budce cac ddi tuong sir dung bang diéu khién dién. Ho hoan
toan duoc tiy ¥ quyét dinh. Két qua thu dugc nhu sau: nhirng déi tuong tuéng tuong nan
nhan coa minh nhu nhimg con vat lién tuc ting mire giat dién theo mdi 1an pham 15i, phat
nan nhan nhiéu hon nhiing d4i tuong nghe duoc cau trung tinh. Nhirng déi twong nghe
duoc cAu nhan tinh thi chi gay giat dién 1én nan nhan ¢ muc thap.

Mot cAu néi phi nhan tinh ciing du dé khién mot nguoi tot tre thanh ké pham toi.

Tién s Don Berwick —1anh dao Chién dich Ctru 100 nghin Mang séng IHI, ciing x4c
dinh duogc ching ta thuong xuyén coi thuong gia tri con ngudi va hoan canh cia ho bang
viéc bién ho thanh nhirng dir liéu thuc té kho cang. Trong truong hop nay, Berwick giai
thich nhitng van dé vé an toan c6 thé bi nhimg chuyén vién chim séc stc khoe vo tinh coi
nhe khi ho khong quan tam téi gia tri con nguoi.

“Nhirng chuyén vién nay khong phai 1a nhirng ngudi xdu, nhung ho c6 thé bj cach ly”.
bicu tat yéu s€ xay ra. Ho thuong phai doi ph6 véi hang loat cac con s6 doi hoi ho phai giai



quyét ngay lap tie. Sy qua tai thong tin déng vai trd quan trong trong van dé nay nhung
quan trong hon la chat lugng théng tin vo hinh da bién nhimg tham hoa cta con nguoi
thanh cac con so va su kién.

Hau hét c4c chuyén vién y té déu lay thong tin dudi dang cic con s6 kho cimg. “Chinh
sy triru tuong nay da giét chét ning luong ma toi can”, Berwicks tiép tuc giai thich. “Khi
nhiing ndi dau cia con ngudi bi quy thanh nhiing bang tinh hay d6 thi thi nhiing van dé
thuoc ban chat da bi mat di. Khi mot chuyén vién nhin vao mét con sé trong bang tinh,
cht khong phai 14 mot bénh nhan véi vét thuong siu hoéc thi anh ta dé dang tuong tuong
rang két qua sé khong té dén murc nay.”

Chinh vi ha thap gia tri con ngudi ma cic chuyén vién dé dang tré nén vo cam véi
nhirng dit liéu vé sy an toan cta bénh nhan. Thay vi diéu tri dic biét hoac vu tién bénh
nhan, cac chuyén vién thuong coi ho nhu nhirng con sé trén bang tinh dwoc sap xép theo
th tu.

Berwick gitip cac chuyén vién tai lién hé nhitng nhan t6 nguoi trong mdi van dé an toan
strc khoe bang cach tao nhing trai nghiém thay thé va trai nghiém truc tiép hiéu qua. Nhu
da giai thich ¢ phan trude, Berwick dua vao chuyén ké va nhirmng su kién c6 yéu té cam xic
c6 ¥ nghia dé ting kha ning tao ra su thay d6i. Néu ong thuyét phuc qua nhiéu bang loi
ndi, dic biét 1 cic con sé va su kién, 6ng sé danh mat ca long tin 14n sttc manh. C6 mot
diéu trai nguoc 1a khi mudén nhan manh tim quan trong cua mot tai hoa 1én mot nguoi nao
do6, mot nguoi c6 tén va khudén mat day do, ban lai c6 xu hudng thu thap hang loat tai hoa
twong tu dé bién ching thanh con sé “4n tuong”. LAm nhu vay 13 ban da tude di tén, khu6n
mit va cAc gia tri nguoi; két qua 1a ban cling danh mat kha ning tao xoay chuyén.

Tién si Berwick khong bao gio mic sai 1am nay. Ong gitip cac nha diéu hanh bénh vién
tao ra nhirng trai nghiém thay thé bang viéc yéu cau ho “Tim mot bénh nhan bi thuong
trong bénh vién cua cic ngai va diéu tra vé vét thuong cua ho. Khong dugc giao viéc nay cho
ai khéc. Cac ngai hiy ty minh thyc hién. Khi xong viée, cic ngai hay tro lai day va ké lai
cau chuyén cia minh.” CAc nha diéu hanh ma Berwick dang ciing 1am viéc da biét cic con
s6 théng ké vé c4c truong hop thuong vong dot ngot ¢ bénh vién. Nhung diéu khién ho
khat khao nang cao chat luong cua bénh vién tir sau kinh nghiém dé6 chinh 1a trai nghiém
song dong ho c6 duogc khi tiép xiic voi nhitng truong hop thuong vong dang tiée. Ho khong
thé tach roi gia tri dao dic nhu khi st dung nhitng con s6 thong ké khong c6 tinh nguoi
nhu trude boi gio day ho biét dén mot cdi tén.

Bay gio, hay 4p dung cAch ndy vao mot cong ty. Néu ban 14 ngudi 1anh dao muén dap tat
nhitng mAau thuan, ting cuong hop tac va nang cao hoat dong nhom trong toan cong ty thi
hiy ghi nh¢ nhimng diéu sau: Viéc tach roi gi tri luan 1y luén di kém véi hanh vi chinh tri,
hiéu thang va tu loi. Ban c6 thé thuong xuyén thay hinh thute tach roi gi tri luan 1y nay
qua cich gin méc (“cong ty”, “linh vue” va “ho”) duoc str dung dé 1am giam gia tri nguoi cia
cac ca nhan hay nhom nao d6. Hay tir bo thai doé tho o khi miéu ta nguoi khac va hay goi
nguoi khac bang tén va tén trong nhu cau cua ho.



Gianh thién cam b:\Zlng viéc ton trong su lua chon

Hay suy nghi mét chit vé chién thuat. Khi ban ¢ gang gitp nguoi khéc tim duge niém
vui tir nhitng hoat dong lanh manh, ban can lya chon chién thuét can than. Khi giap nguoi
khéc t4i lién hé cAc hanh vi voi nhirng gia tri 1au dai hay niém tin vé dao dirc, ban thuong
c6 xu hudng thuyét giang hay diéu khién va két qua 1a bi phan déi. Cang c6 diéu khién
ngudi khac thi ban cang khong dat duoc két qua. Pidu nay dic biét dang déi voi nhimg
ngudi nghién ngap. Ho chan ngy nhirng 1oi thuyét giang tir nhirng nguoi than, nhimg
chuong trinh dai phat thanh tuyén truyén tir cac chuyén gia va cam thay buén nén khi
nhirng dic cha thuyét giang mot trang dai vé nhimg hanh dong huy hoai ban than cua ho.

Tuy nhién, nhiing d6i twong nay c6 kha ning chdng cu lai nhirng 16i khuyén ngin hét
muec cia nhirng nguoi than vi ho khéng vo tinh bi tach roi khoi gia tri dao drc ma ho ¢ ¥
tach roi. Ho thiéu lién hé giita hanh dong va gia tri nén co6ng khai phan ung dir doi nhiing
ai c6 y mudn thay d6i ho. Su thuyét phuc bang 16i néi va nhitng thu thuat diéu khién khac
déu vo hiéu d6i voi nhirng ddi teong nay.

William Miller — mét tdc nhan xoay chuyén, da tim ra cach gitip nguoi nghién ma tay
lién hé véi gia tri dao dire va phuong phap nay da dem lai hiéu qua ré rét dbi véi théi quen
kho bo nay. Viéc nghién ctru ¢d quy md nay duoc bat dau bang mot cau hoi don gian: “Cai
nao tét hon, thém hay bét bién phép chira tri?” va 6ng nhan thay viéc kéo dai thoi gian
diéu tri 1a diéu khong can thiét. Tat nhién, kham ph4 nay khién 6ng bi hau hét moi nguoi
trong nganh phan d6i. Sau d6 6ng hoi: “Liéu c6 moét phuong phap diéu tri nao hiéu nghiém
hon tét ca cAc phuong phap kh4c?” va nhan ra phuong phap ciing khong phai 14 van dé
quan trong.

Di nguoc lai voi phuong phép truyén théng cua cac dong nghiép trong nganh, 6ng kham
pha mot diéu thu vi, mot khac biét quan trong. Khac biét nay nam ¢ diéu nha tu van khong
lam thay vi diéu nha tu van lam.

Mot quan niém sai 1am pho bién trong viéc tu van d6 1a ddi dau sé tao ra thay doi.
Chung kién rat nhiéu cudc can thiép va can ngin cua gia dinh hay cta cac nha tu van dbi
v6i bénh nhén, Miller nhan thay s& khong c6 tac dung khi bude nguoi khac phai déi dau véi
nhirng thoéi quen cia minh trong khi ban than nhirng nguoi khuyén can ho lai ac cam véi
nhirng thoéi quen d4. Trong mét nghién ciru, 6ng phat hién chinh sy déi dau sé khién nguoi
nghién ruou cang thém nghién ngap hon. Piéu nay dua Miller di theo mot huéng khac.
Ong bit dau tim hiéu diéu nguoc lai. Piéu gi s& xay ra néu cic nha tu van chi giap bénh
nhan cua minh tim ra diéu ho muén thay vi diéu nguoi khuyén can muén?

Véi cau hoi nay, Miller phat hién c4ch tét nhat gitp bénh nhan t4i lién hé nhimg hanh
vi khong lanh manh ciia minh véi nhiing gid tri 1au dai 1a khong dugc co gang dieu khién
suy ngh1 va hanh vi cta ho. Ly 1& phai duoc thay bang sy cam théng, thuyét giang phai dugc
thay bang nhiing cAu hoéi. LAm nhu vay, ban sé& thay dbi dugc ho. Khi ngung co ging thuyét
phuc nguoi khic 1am theo ¥ minh, ban sé& loai bo duoc viée chong lai su kiém soat d6. Hay



tranh nhitng bat dong khong can thiét khi muén ching minh xem quan diém cua ai ding.

Kham ph4 nay dua Miller dén mot phuong phap xoay chuyén mang tén phéng vin
khich lé. Bang cach khéo 1éo dua ra nhirng cAu hoi mé va khong dinh huéng, cac nha tu
van tam 1y c6 thé gitp bénh nhin nhan ra diéu quan trong nhat v4i ho va nhimg thay doi
trong cudc song ho can thuc hién dé séng theo nhirng gia tri cia minh. Khi ban nghe va ho
ndi, ho sé& tu biét ho can 1am diéu gi. Sau d6, ho sé& tao ra nhirng thay d6i can thiét.

Pa c6 hang chuc nghién ctru chirng minh phuong phap cta Miller ¢6 hiéu qua trong viéc
gitip bénh nhan cai duogc rugu, thude, ma tdy, tranh duoc nhitng hanh vi rai ro vé HIV,
vuot qua nhirng that bai trong ché do #n kiéng, cai thién viéc tuan thu qua trinh diéu tri
tAm 1y va thuc hién cAc bai luyén tap. Ngoai ra, sic manh cia phuong phap phong vin
khich 1¢ khong chi giéi han trong linh vyce diéu tri. CAc nha 1anh dao tai gioi cling dat
nhimg két qua tuong ty khi ho chuyén tir viéc ap dat sang déi thoai.

Vi dy, Ralph Heath, hién la chu tich tip doan Hang khong Martin Lockheed, tirng dam
nhan viéc san xuit may bay phan lic chién diu F-22 doi tht nim trong 18 thang. Pé lam
duoc viée ndy, 6ng da thué 4.500 ki su va ki thuat vién c6 théi quen phét trién ¥ tuong
trong cong viéc. Heath da phai thuyét phuc ho ring két qua quan trong hon y tuong va
cong viéc ky thuat can tap trung vao san xuat. Thuyét phuc bang 1oi s& khong di dén dau ca.

Vi thé, Heath khong néi nhiéu ma chi lang nghe. Trong nhiéu tuan, 6ng phong van
nhiéu nhan vién ¢ cac cip khac nhau. Ong ¢ ging hiéu nhu ciu, khé khin va nguyén vong
cta ho. Khi bit budc phai st dung ménh 1énh, 6ng cb ging diéu chinh sao cho ménh Iénh
do ciing phai thé hién sy ton trong nhu cau, mébi quan tAm va muc tiéu cua cac dong
nghiép. Strc manh xoay chuyén cua 6ng khong chi 1a két qua cua viée ddi mat véi van dé ma
con tir viée lang nghe nguoi khéc.

Bai hoc kinh nghiém William Miller truyén lai cho ching ta chinh 12 nguoi ta khong
thé ép buoc trai tim thay doi ma chi c6 thé lya chon né. Nguoi ta sin sang hy sinh khi
nhirng hanh dong gin chit véi cac gia tri cua riéng ho. Mat khéc, ho sé chéng di kich liét
su ép budc. Sy khac nhau giita hy sinh va trirng phat khong phai 1a mure do dau dén ma la
pham vi lya chon.

Giam déc diéu hanh cia Cong ty San xuat Thiét bi Y té Guidant, Ginger Graham, da hoc
duoc diéu ndy qua mot cudc khung hoang. Khi cong ty dua vao thi truong dung cu nong
mach mau (dung cu stent), doanh sé ban hang ting viin vut. Graham da ghi lai diéu nay
trong bai bao thang Tu nim 2002 trén to Harvard Business Review v4i nhan dé: “Néu ban
mudén thanh that, hay pha v& quy tac”. Chi qua mot dém, mure cau vé dung cu stent vuot xa
muc cung. Diéu nay xay ra khi ky nghi dang dén gan. Cac Giam dbc diéu hanh nhan thay
dé dap ung nhu cau cho dn khi cic nguén san pham khac duoc quang cdo doi hoi phai co
ba ca 1am viéc vao tit ca cAc ngdy trong tuan. Graham chi can dua ra ké hoach cong viéc va
yéu cau moi ngudi thye hién nhiém vu. Nhung c6 biét diéu nay sé khong hiéu qua. Khong
nhimg d6 14 sy bat cong ddi véi nhan vién cua minh khi 4p dit ho 1am viéc vao thoi gian
nghi ma con c6 thé khoi 1én sy phan no va giam ning suat.



Vi thé, Graham chi dé nghi. Tai buéi hop toan cong ty, c6 khen ngoi cong viéc da mang
lai thanh cong tuyét voi. Co cong bé doanh s6 ban hang, doc nhimng kinh nghiém thanh
cong tir cac bac si khi st dung dung cu stent dé tranh phau thuat cay ghép dong mach vanh
va ctiru séng bénh nhan. C6 wéc tinh doanh s6 ban hang va cho thay néu cung khong ting
nhanh thi sé khong dap tng duoc cau. Sau d9, c6 dwa ra dé nghi: “Ching ta da c6 co hoi dé
thyuc hién diéu (cho bénh nhan va cho ban than chiing ta) ma tur trude toi gio khong mot
cong ty ndo trong nganh 1am duoc. Chiing ta phai vuot qua tht thach nay. Néu céc ban
cling vuot qua thir thach, ching t6i s& 1am hét stc minh dé cudc séng cua cac ban tét hon
trong thoi budi khoé khin nay.”

Trong nua gio, nhan vién cua c6 da lap mot danh sach ma ban quan 1y ¢6 thé gitp ho
trong ky nghi, bao gom phu cap tién mua qua, géi qua, mién phi taxi gio muon, dit mua
pizza, v.v... Cling v6i danh sach nay, cic nhan vién da thyuc hién mot hop doéng voi nha
quan ly. Trong mot quy, tong doanh s6 ban hang ting gan gap ba lan. Cac nhan vién dugc
huéng mot khoan tién thuong hau hinh. Nhung quan trong hon, nhirng nguoi trai qua
kinh nghiém nay déu cam thay ho 12 nguoi quan trong bai ho duge phép lua chon.

bieu ma Miller, Heath va Graham hoc dugc 1a ban c6 the thay d6i mot nhom ngu:oi
buéng binh nhit néu ban sin sang dep bo quyen hanh. Khi dep bo quyén hanh, ban c6 thé
xoay chuyén ca nhimg hanh vi an sau vao nép séng cia nguodi khac. Ban c6 thé c6 duoc
dong luc manh nhét cua con ngudi, d6 14 sie manh cta mot trai tim thiét tha.

TOM TAT: SUHAI LONG NOI TAI
Gitp nguoi khac cam thay that sy hai 1ong tir hanh vi ding dan hay cam thay khong hai
long vi hanh vi sai trai doi hoi nhiéu chién thuat xoay chuyén. V6i nhitng c4 nhan cam
thay kho chiu khi phai thue hién nhimg hanh vi ma nguoi khéic yéu cau, don gian hay
khién anh ta tham gia hoat dong vé6i chinh hanh vi d6. Vi du truong hop anh ban thira can
Henry, anh da hoc dugc cach thich nhirng loai thirc an c6 loi cho sirc khée va hung tha voi
viéc thuc hién nhirng bai luyén tap.

Khi ban thtr nghiém mot hanh dong moi, hay tap trung vao cam gidc thanh cong gan
v6i két qua coa hanh dong d6. Hay c6 gang dat dugc muc tiéu. Hay danh vao cam giac hanh
dién va tinh tranh dua ciia con ngudi. V6i nhirng muc tiéu 1au dai, hay két néi quan diém
ctia ban vé6i hinh twong ho muén dat téi. Vi dy, Henry muén duoc tré thanh nguoi khoe
manh di hién tai hoan toan khéng nhu vay. Do do, anh thay can tir bo thdi quen cii, tim
htng cam voi théi quen lanh manh mai va khich 16 ban than dé dat mot muyc tiéu méi.

Khi d6i phé voi nhitng hoat dong khong thi vi hay khong lanh manh nhung lai khién
ngudi ta cam thay thich thd, hay ngung tap trung vao hoat dong do6 va tai két néi hanh vi
mang tinh quyét dinh voi ¥ thire vé gi4 tri cua mdi nguoi. Pung ngai noéi chuyén thang than
vé cAc gia tri ca nhan lau dai — nhing diéu dang duoc theo duodi hay bi pha va.



Vi dy, trong nhitng tuan dau cta ché do tap luyén, Henry can thay duoc gia tri cia mot
cudc song khoe manh, khong quan tam dén diéu khoé chiu hién anh dang chiu dung. Sau
do, khi viéc tap luyén da nhe nhang hon, tham chi c¢on tha vi, anh s€ thay hing tha véi né.

Khi mét nguoi ldn sau vao hanh vi khong ding dan, tham chi khién ban than va nguoi
khac cam thay kho chiu, hdy gitp ho lién hé hanh dong cua ho voi ¥ thie dao duc bang
cach chéng lai xu huéng xa roi dao dire. Pung dé nguoi khac danh gia thap hay bao chira
cho hanh vi ciia ho bang viéc bién con nguoi thanh céc con s6 thong ké.

Cubi cting, khi d6i mat véi nhimg nguoi chéng @61 manh mé, ding cé chung to quyén
luc bang cach cho ho thay tinh logic ctua sy viéc. Thay vao do, hay néi chuyén véi ho ve diéu
ho muon. Hay giap ho tuy tim ra méi lién hé gitra hanh vi hién tai va diéu ho that sy mong
muon.

Tém lai, khi ban ¢6 gang giai quyét cac van d¢, hay nghi dén sttc manh cua yéu té hai
long that sy. Don Berwick da khéo 1éo dién giai: “Nhirng dong luc manh nhat dé tré nén
vuot tréi déu mang tinh néi tai. Chiing lién quan t6i tinh tu chiu trach nhiém coa moi
nguoi. D6 14 cam giac mong muén duoc lam tt cong viée, duge tu hao, duge trd vé nha véi
cam giac hanh phuc vi da lam duoc diéu gi d6.” Berwick thira nhan con nguoi c6 ham
mudn manh mé muén thyc hién cai dung. Lam chu dugc khat khao bén trong chinh la mot
cong cu xoay chuyén manh mé hon bat ctr phan thuong hio phéng hay su trimg phat ghé
gém nao.
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Trong chuong 4, chiing ta da xem xét cAc phuong phap tac dong téi sy hai long dé thay
doi nhirg hanh vi mang tinh quyét dinh. M6t diém can bo sung nira 14 c6 thé ching ta
dang ty gigi han thanh céng cia ban than khi cho rang nguyén nhan cua that bai 1 do
thiéu dong luc. Chting ta mac phai 16i ma nha tAm Iy hoc Lee Ross goi 14 “16i quy két co
ban”. Chiing ta cho rang moi nguoi khong thay doi chi don gian vi ho khong muén thay
doi. Khi mac phai 16i nay, chting ta sé danh mat don bay quan trong tao nén sy thay doi.

Ngay ca khi nhan thay con nguoi thiéu kha ning thuc hién hanh vi mang tinh quyét
dinh, ching ta van danh gia thap su can thiét phai tim hiéu va thyc hién hanh vi d6. Cac
nha 1anh dao tap doan mic 156i nay khi ho ctr nhén vién di tham dy budi ddo tao chuyén
sau vé k¥ niang 1anh dao ma & d6 chi c6 mai viéc 1at qua lat lai cac trang sach hoic ling
nghe nhitng cau chuyén hap din ma khong hé c6 thoi gian thuc hanh cac ky ning. Va do
do, nhitng ngudi tham du s& cho riang Iy thuyét va thue hanh k§ niing 1anh dao chi 1a mét.



Tat nhién, chting khong hoan toan giéng nhau, song nhin chung, nhitng nguoi tham du
thuong tré vé van phong va chi &p dung mét phan rat nho nhirng gi da hoc duoec.

Khi cac nha 1anh dao va cic chuyén gia ddo tao dwa ra qua nhiéu dong luc song lai c6
qua it co hoi dé phat trién niang luc, thay vi tao ra su thay doi, ho chi tao ra su phin no va
chan nan. Céc bac thay xoay chuyén luén lya chon thi thuat nguoc lai. Ho tai dau tu vao
céc chién thuat gitp ting cuong ning luc. Ho thuong tranh giai quyét cac van dé vé ning
luc v6i cac bién phap dong luc manh mé hon.

Chuing ta rat dé nham lan giita cac van dé vé dong co va ning luc, vi vay, hay quay tro lai
v6i Henry — anh ban dang ¢6 gang giam can.

LUON CO HY VONG CHO MOI NGUOI

Mot trong nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh ctia Henry — chi an ca rét thay cho
socola — hién dang gap tro ngai. Ngay lac nay, Henry dang dat thanh s6cbla do dang vao
v6. Henry bién ho rang anh khong mua thanh keo nay. M6t dong nghiép biét anh rat thich
socdla nén da ting. N6 dd nam trén ban lam viéc cia anh hon mét tuan.

ft phit truée, Henry cam thanh keo 18n chi & cam nhén sire ning coa thanh keo ra sao.
Anh thay giay boc da bong ra, dé 16 phan soécola do bong day cam dé ¢ ngay bén trong.

Tién tay, Henry giat n6t 16p vo khoi thanh keo. Vai gidy sau, anh cam thiy minh khong
con du tinh t4o nita. Khong chiit nghi ngoi, Henry kéo nguoc phan gidy boc trén cling cia
thanh keo, 1am pho ra thanh keo thom ngon. Mui huong s6cola quyén rii dua anh veé voi
bao ky niém au tho, nhirng ngdn tay anh cham vao phan séc6la nau den — that khiém
nhuong, vo hai nhung lai v6 cling sang khoai. Anh dua keo 1én miéng va thé 13 hét. Thanh
socola bat dau quéa trinh chuyén hoa tir cacao, chat béo va duong thanh nhimng ngin ma
thira trén co thé.

Van dé 1a ¢ d6. Pang 1& Henry dugc tan huéng niém vui thich tham kin coa minh thi
anh lai cam thay that vong. Mdi lan cho s6cola vao miéng anh lai thay minh dang sao
nhang ché do #n kiéng. R6 rang, Henry khong c6 chtit stcc manh y chi ndo. Anh 1a mot ké
yéu dudi. Méi day thoi, anh da diing cam cat giam lugng calo va ty hira sé bat dau mot ché
do tap luyén. Con ngudi méi day siec manh cua Henry chi kéo dai dugce tAm ngdy. Sau khi
cham tay vao thanh keo, anh da khong cudng lai dugce ste cAm db.

Henry tu hoi liéu minh c6 thé vuot qua cin bénh ma anh d3 vat 1on bay 1au khi khong
thé tuan thu ché do an kiéng va khong thé tap thé thao hiéu qua hay khong. R6 rang anh
phai chiu s6 phan bi d4t cia mot nguoi béo phi ning nhoc. Nhung c6 mét diéu ma Henry
chua biét: méot cudc nghién ciru da chi ra ring d6 khong phai 1a s6 phan. Anh hoan toan c6
thé hoc cach vugt qua ste caAm db cua thanh sécéla ciing nhu ting cuong kha ning tap thé
thao.

Ngay con nhd, khi me Henry néi rang anh khong phai 1a nguoi ¢6 tai an néi, con cha



anh néi anh khong kha ning lanh dao, Henry da tin rang minh sinh ra khéng phai dé 1am
duoc diéu gi to tat. Tré thanh mot van dong vién dién kinh dang cap, d6 1a diéu khong thé.
Am nhac cling khong danh cho anh, con kha ning giao tlep th1 hoan toan khéng tét. Sau
ndy, anh phat hién ra tiéu tién, lao vao tro choi dién tir va ngén sdcodla Thuy ST mai 1a
nhimg that danh cho anh. Khong gi cé thé thay d6i duoc vi Henry, ciing gidéng bao nguoi
khac, khong thé chdng lai nhimng gi thuoc vé di truyén.

May thay, moi chuyén khong phai nhu vay. Henry chi mac hoi ching ma Carol Dweck —
nha nghién ctru thude Pai hoc Stanford, goi 1a “niém tin bat di bat dich”. Néu anh tin rang
minh khéng thé cai thién cudc séng cia ban than, anh s& khong muoén c6 gang va két qua
s& xay ra nhu diéu da tién doan. Nhung Henry da giap may. Gien di truyén khong déong vai
tro gi trong viéc quyét dinh thé luc, stc manh tinh than va tat nhién, ca tinh ky luat. Nhirng
dic diém ma cic hoc gia ting cho 1a do yéu té di truyén hay cac dic diém ton tai subt doi
hoéa ra c6 thé hoc duoc, nd cling giéng nhu tré em hoc di, hoc néi va hoc huyt sio. biéu dé
c6 nghia 1a Henry c6 thé tho4t khoi tinh trang hién tai. Anh c6 thé 4p dung cii ma Dweck
goi 12 “niém tin gia ting”. Henry chi can hoc cAch phat trién cic k§ ning va k§ thuat ma cac
bac thay xoay chuyén thuong sir dung. Anh phai hoc nhu thé ndo? Ciing gidng nhu hau hét
chting ta, Henry sinh ra d¢ 1am nhiing diéu tét dep; chang qua 1a anh chwa tim ra cach
phat huy chiing ma thoi.

Pé minh hoa cho diéu nay, hdy xem cac nha nghién ctu tién hanh mét cudc diéu tra dé
tim ra yéu t6 quan trong nhat cia tinh ky luat. DAy 1a nét tinh cach dang dé tim hiéu. Néu
ban vuot qua duge stirc cAm dd ciia mii sdcola hay nhitng san pham mai bong bay trude khi
c6 tién chi tra — te 12 kha ning kiém ché con thém khat — thi d6 khong phai 1a mot nét
tinh cach, vay no6 1a gi?

Gido su Walter Mischel thudc Pai hoc Stanford da tién hanh nghién ctu vin dé nay vi
mudén tim hiéu tai sao con ngudi khé cudng lai su cAm dd. Liéu c6 phai mot s6 nguoi cd
nhimg tinh cach tét con nguoi khéic thi khéng? Va néu nhu vay, liéu nhimg tinh cach d6 c6
quyét dinh toan bo su thanh bai trong cudc doi? Piéu ma Mischel kham ph4 da thay doi
vinh vién nganh tam ly.

PHAN LON Y CHI LA KY NANG
Khi Timmy, mot bé trai bon tudi, ngoi trong phong thi nghiém cua khoa tAm 1y hoc
thudc Dai hoc Stanford, cdu bé nhin thay mét vién keo déo trén ban. Day la thir ma me
Timmy hay cho vao coc s6¢ola noéng cia cdu. Timmy rat muodn an no.

Nguoi dan 6ng da duva Timmy vao phong cho cau hai lya chon. Hodc 0ng sé ra khoi
phong trong giay lat va Timmy c6 thé an vién keo ngay néu cau muon. Hoidc Timmy doi it
phut cho dén khi 6ng quay lai va ciu sé dugc an hai vién.

Sau do, nguoi dan 6ng roi phong. Timmy nhin chim chim vao chiée keo ngot hap dan,
cua quay trén ghé, chan da lung tung, cau dang co6 gang tu chu. Néu doi dugc, cdu sé ¢6 han



hai vién keo déo! Nhung stc cAm dd manh hon, cau duén ngudi qua ban, véi lay vién keo,
hoi hép nhin quanh roi dat ca vién keo vao miéng. Ro6 rang, Timmy va Henry déu c6 nét
giong nhau vé diém nay.

Timmy 12 mét trong sé hang chuc (’101 tuong ma tién si Mischel va cac dong sy da
nghlen ciru trong hon 40 nim. Ong muon tim hiéu xem bao nhiéu phan tram nhirng ngu:(n
tré tuodi c6 thé kiém ché sy thém muén va nhitng hau qua tir hanh vi @6 anh huong thé nao
dén cudc song sau nay cua ho. Gia thuyét Mischel dit ra 1 nhitng dtra tré c6 kha ning tu
chu tir nho thi sau nay sé thanh cong hon.

Trong cac cudc nghién ctru, Mischel quan sat va tiép xtic véi nhing dira tré cho dén khi
ching budc vao d6 tudi truong thanh. Ong phat hién kha ning kiém ché sy thém muédn co
anh huong siu sic hon ca du doan. Chi theo doi bon tré trong vai phut, cAc nha nghién ctu
da thu dugc nhirng két qua rat an tuong. Nhirng dira tré doi dé cé vién keo thi hai sé tro
thanh nguoi giao thiép tét, ty tin, dang tin cay va c6 thé giai quyét moi phién toai. Trong ky
thi SAT, ching ciing dat diém cao hon nhitng dra tré chon #n keo ngay lap tirc, trung binh
12 210 diém. Diéu nay that sy rat dang cha y.

Cac cudc nghién ciru trong nhing thap ky sau d6 duoc 4p dung véi nhiéu lta tudi khac
nhau (gém ca ngudi 16n) da x4ac nhan nhitng c4 nhan rén luyén duoc tinh tu chu sé thanh
cong hon nhing nguoi khac. Néu ¢ kha ning ty chu tot, hoc sinh trung hoc s& it mac cac
van dé vé &n udng, sinh vién dai hoc ciing dat két qua hoc tap tét hon, con nhirng nguoi da
lap gia dinh hay di lam ciing tao dung duoc nhitng méi quan hé tét dep va su nghiép thanh
dat hon. Thuyec té, nhirg nguoi kém tu cha rat dé néi gian, mac 16, gap phai nhitng van dé
stc khoe va nhirng thi tuong tu...

C6 thé thiy, dvong nhu Mischel dang mic vao dic diém di truyén bam sinh. Nhimg dua
tré c6 kha ning cudng lai su cdm dd trude bam sinh s& thanh céng hon trong cudc doi. Su
that 1a phan ung cta dira tré bén tudi trude mot vién keo c6 thé gitap ta du doan né sé thanh
cong hay that bai trong cudc doi — dira tré rat himg tha hay chan nan — phu thudce vao viée
ban c6 kha ning “chd” hay “doi &n” ludn. Hoic ban sé& vuot qua duge nhitng cdm db trong
cudc doi hay sé phai tra gia dat cho hanh dong vui thd hién tai — cling gidng nhu tinh trang
ma Henry phai ganh chiu.

Nhung @4y c6 phai 1a diéu that sy dién ra déi voi nhitng nghién ciru nay khong? C6 phai
mot s6 nguoi sinh ra la dé thanh cong con ké khéac thi that bai?

Diéu c6 thé thay ré qua cAc nghién ctru nay 1a kha ning kiém ché sy thém mudn c6 thé
dy doan dugce nhiéu két qua 1au dai trong tuong lai. Két qué nghién ctu vl chiéc keo déo
khong cod gl dé nghi ngo. Tuy nhién, trong nhiéu nim, c4c nha khoa hoc Van tiép tuc ban
cai vé nguyén nhan coa hiéu u’ng manh mé nay. Liéu tinh ty chu c¢6 goc ré tir tinh cach
budng binh hay tir cai gi @ ma ta c6 thé hoc dugc?

N#m 1965, tién si Mischel cong tac v6i Albert Bandura trong mét nghién ciru céng khai
véi gia dinh y chi la mot diac diéem bam sinh khong thé thay doi. La nha nghién ctru vé



nhan hoc, Bandura 1am viéc véi Mischel nham thiét ké mot tha nghiém dé kiém chung
tinh 6n dinh cua nhirmng ddi tuong da ting kiém ché duoc sy thém muén. Trong mot thi
nghiém tuong tu voi chiée keo déo, hai hoc gia dd quan sat cac hoc sinh 16p bén va nim
trong nhitng hoan canh twong ty. Ho dé nhirng em khong kiém ché duoc sy thém muén
tiép xtic v6i nhirng tAm guong mau muc vé kha ning kiém ché. Chting thiy nhiing nguoi
ndy chop mat mot 14t hodc thuce hién mot vai hoat dong thu gidn. Nhirg em bé von 1a déi
tuong “doi &n ngay” nay phat hién ra tha thuat nham kiém ché sy thém muén va thuc hién
y nhu vay.

Chi ngay sau khi tiép xtc voi tim guong mau muc ndy, nhitng dta tré timg that bai
trong viéc kiém ché nay chot tro thanh “ngbi sao” trong chinh viéc nay. Thi vi hon, trong
cac nghién ctru sau d6, nhimng em hoc duoc cich kiém ché van duy tri nhig diéu da hoc
chi sau mot buéi 1am mau ngan ngii. Vay con van dé vé dic diém di truyén hay nét tinh
cach bam sinh?

Loi giai @p cho cau héi quan trong nay chinh 13 tin t6t 1anh cho tat ca chiing ta va chic
chan mang lai hy vong cho Henry. Khi Mischel quan sat ky nhiing c4 nhin c6 ging dat
duoc phan thuong 16n hon, 6ng rat ra két luan 1a nhirmg nguoi kieém ché duoc sy thém
muodn thuce ra 12 nhitng nguoi khon khéo tranh duoc nhitng cdm dd trude mat ma thoi. Ho
khong tranh né cAm db ma sir dung nhitng thi thuat c6 thé ap dung dé dang va cu thé gitp
ho khoéng tap trung vao con thém hién tai va huéng vao muc tiéu 1au dai 1 cé duoc chiée
keo déo thu hai.

Nhu vy, Henry c6 thé hoc duoc cAch kiém ché con thém cta minh néu hoc dwoc nhiing
thu thuat d6. Nhung liéu diéu ndy c6 gitp anh tré thanh nguoi khoe manh binh thuong
nhu mong mudn? Anh khéng phai 1a van dong vién di bo hay van dong vién ning ct ta,
anh s tat ca nhimng gi lién quan dén thé duc thé thao. Chic chin nhing yéu té vé thé lyc,
dung tich phéi va co bip 1a nhirng du do4n chinh x4c vé kha ning luyén tap thé duc thé
thao cia mot nguoi. Henry khong cé hy vong tré thanh van dong vién cua cac cau lac bo
stc khoe. Hay van c6 hy vong?

SU TINH THONG PHU THUOC PHAN LON VAO LUYEN TAP

Nha tdm Iy hoc Anders Ericsson dua ra 1oi giai thich thi vi vé cach ma nhiéu nguoi dat
duoc trinh do tinh thong. Ong khong tin rang sy tinh thong cé thé dat dwge nho nhing thé
lue v6 hinh hoic nhirng thudc tinh néi bat cia thé chat hay tinh than. Sau khi danh ca cudc
doi nghién ciru vé viéce tai sao c6 nhimg nguoi thue hién mot cong viée cu thé tét hon nhing
ngudi khac, Ericsson c6 thé ching minh cé hé thong ring nhirng ngudi dat dén dinh cao
trong bat ky linh vyc nao da 1am lu mo nhitng nguoi khac bang chinh sy chuyén tAm luyén
tap.

Chting ta thuong nghe néi rang luyén tap chua han da dem lai két qua, ma chi c6 su
luyén tap hoan hao mai dem lai két qua hoan hao. Ericsson da danh phan 16n cudc doi
minh dé chirg minh diéu nay dang. Trong khi nhiéu nguoi tin rang ho sinh ra da c6



nhitng han ché c6 hiru vé kha ning thé duc thé thao, Ericsson 14t lai rang khong c6 bang
chung nao cho thiy con nguoi 6 thé dat dén nhitng thanh tich phi thuong nho duy nhét
mot phuong tién 13 sy tap luyén c6 huéng dan can than — sy tap luyén hoan hao. Nghién
ctru cua dng ching minh rang sy tinh thong, siéu dang hay phi thuong — tity cAch ban goi —
hoan toan khong phai do tai ning bam sinh. Piéu d6 con do biét cach ting cuong ky ning
théng qua su chuyén tam luyén tap.

Chang han, Ericsson miéu ta cic van dong vién truot bing cir khéi tap luyén khic nhau
nhu thé ndo. Nhirng nguoi mudn di thi Olympic sé& tap luyén cac ki ning ho chua dat duoc.
Nguoc lai, nhirng van dong vién & cap cau lac bo chi chi tAm thyce hanh c4c ki ning ho da
nam virng. Nhiing nguoi khong chuyén c6 xu huéng danh mot nira thoi gian luyén tap dé
tan gau véi ban be, tham chi khong tap luyén. N6i don gian, du lugng thoi gian tap luyén
nhu nhau, nhung céc van dong vién khac nhau sé& dat duoc nhirmng két qua khac nhau.
Trong nghién ctru cta Ericsson, phat hién nay con dtng déi vai tat ca cac ki ning khéc,
bao gom ki ning nhé mot danh sach dai phtre tap, choi co, choi viélong thanh thao hay
chinh phuc cAc m6n thé thao. N cling ding véi nhirng tuong tic phic tap nhu dién thuyét,
song chan hoa véi moi nguoi, kiém soét cic cude noéi chuyén nhay cam va vo bo.

Truée khi tiép tuc, ching ta hay can than né tranh mot cam bay rat nguy hiém. C6 mot
thyc té 1a nhirng tién bo trong thanh tich nho chuyén tAm luyén tap chi c6 ¥ nghia khi né
duoc ap dung véi nhitng hoat dong nhu truot bang nghé thuét, choi ¢ hay hoc choi dan
violong. Tuy nhién, rat it nguoi, néu khong muén noi 1a khong cé ai, nghi dén chuyén
luyén tap voi huan luyén vién dé hoc cach séng chan hoa véi @ong nghiép, thiic day cac
thanh vién cua nhém cai thién thanh tich, tiép xtic véi nhiing thiéu nién c6 van dé hay noi
chuyén véi thay thudce vé mot sai sot lién quan dén thuéc thang. Hau hét ching ta khong
nghi rang minh phai hoc nhirng k§ ning giao tiép mém, chir chwa n6i dén viéc luyén tap véi
mot huan luyén vién.

Nhung d6 lai 14 diéu can thiét. Hay xem xét mot van dé pho bién trong bénh vién. Mot
bac si phéu thuat vira pham mot sai 1am y hoc. Trong khi thyc hién ca phau thuat ung thu
v, ¢O da vo tinh rach duong co bao vé khoang nguc cua bénh nhan. Bac si gdy mé thay
dong ho do nhay kim, mét 1a ph01 khong tiép nhan khi vao nira. Hai y t4 tro gitp ca mé
ciing thiy diu hiéu dang budn nay. Néu doi ngil y bac si khéng khic phuc nhanh chéng, c6
1& bénh nhan s& khong thé qua khoi. Nhung trude khi didu nay xay ra, hoic vi bac si phai 1a
nguoi chiu trach nhiém hoic mot dong nghiép khac phai c6 trach nhiém 1én tiéng bao
dong tinh trang cta bénh nhan.

Ching ta hay cht ¥ dén cac thanh vién trg gitp ca m6 va doan xem ho sé 1am gi. Hau
hét moi nguoi c6 1& s& do du vai gidy trude khi 1én tiéng. Ho do dy vi néu khong xir 1j tinh
huéng khéo 1éo, hau qua 14 ho sé& tré thanh ké 16 bich hoic khong biét “phai trai”. Truong
hop nay lién quan dén ca van dé phap 1y, vi thé ma no6 cang thém phan té nhi. Trudc day,
ho timg chimg kién cic dong nghiép khac bay to y kién, nhung y kién d6 sai va ho phai chiu
hinh phat ning né. Cach tét nhat 1a dé ké khac 1én tiéng. Nhirng gidy phiat quy gia ci thé
troi di.



Nhing 16i y hoc kiéu ndy van c6 thé xay ra vi cic nhén vién duoc dao tao chuyén mén
nhung lai khong duoc dao tao dé doi dau voi mot dong nghiép — tham chi ghé gom hon - la
mot bac si. Ho khéng biét minh can néi gi va lam gi. Ho thiéu tu tin cho mét viéc doi hoi su
luyén tap.

Tat nhién, y té khong phai 1a 1inh vuc duy nhat ma sy thiéu hiéu biét giao tiép c6 thé
giy ra nhitng van dé nghiém trong. Méi khi 6ng chi dwa ra mot y tuéng ntra voi, tham chi
1a nguy hiém, c4c nhan vién lai im ling vi so bi khién trach. Vi vdy, nhirng ¥ tuong hay
khong c6 co hoi ra doi va ca é-kip 1am viée sé thuc hién nhitng quyét dinh sai lam. Phat
biéu ¥ kién truée mot chuyén gia doi hoi phai c6 ki ning, con ky ning doi hoi phai thyue
hanh. Piéu nay cling ding khi déi mit véi nguoi chong nghién ruou, “dau gau” ¢ truong
hoc hay don gian 1a n6i “khong” véi ma tay. Hay thu lam viée d6 ma khong s¢ bi ché cuoi
hay that bai. Su tuong tac giita nguoi véi nguoi rat phire tap va sé chi cai thién sau khi cac
c4a nhan duoc huong dan kém véi su chuyén tAm luyén tap.

Hay xem xét van dé ma bac s Wiwat Rojanapithayakorn mac phai khi 6ng c ging
khich 1¢ c4c c6 gai nghéo hanh nghé mai dAm tur chéi “di” véi cAc quy 6ng gia nhiéu tién
néu khach hang tir chéi sir dung bao cao su. Liic dau, cac b géi cling tir chdi, nhung ho
thuong bi cac khach hang 16n tiéng quat mang. Vi khong biét phai néi gi va néi nhu thé
nao, ho thuong nhuwong bo va diat minh, cting nhur hang nghin nguoi khac, vao su rui ro.

Cubi cling, Wiwat yéu cau nhirng nguoi hanh nghé mai dim c6 kinh nghiém dao tao
nhirng c6 gai tré dé ho c6 thé tu bao vé stc khoe cua minh, vi dy, chia s¢ nhirng kinh
nghiém thuyc té gitp ho khong giy xtic pham ma van tao duoc mébi quan hé bén chit véi
khach hang. Céc c6 gai nay sé& hoc thudc 1ong va thuc hanh cac doan hoi thoai cho dén khi
du tu tin dé sir dung trong cong viéc. Trong truong hop dic biét nay, viée dao tao c6 huéng
dan va phan héi vé viéc str dung bao cao su da ting tir 14% 1én 90% chi trong mot vai nam.
Do do, hang triéu nguoi duoc bao vé.

Nhiéu van dé hoc btia va dai dang ma chdng ta phai d6i mat phan nhiéu do thiéu ky
ning hon 14 do di truyén, do thiéu can dam hay thiéu sot trong tinh cach. Ky luat — duc
tinh ma moi nguoi tin rang 14 do yéu t6 bam sinh va nd lyc phi thuong ciing c6 nguon goc
tir viée thye hanh ¢6 huéng dan. Hay hoc cach luyen tap nhimg hanh dong ding dan, ban
c6 thé lam chu moi thu, tir viée chéng lai strc cAm db ciia sdcola dén viée giai quyét mot cude
thao luan rac roi véi 6ng chi.

NHUNG KY NANG PHUC TAP HOAN HAO

Hiay quay tro lai diém thao luan truée. Khong phai viée thye hanh nao cling tét. D6
chinh 14 1y do tai sao nhiéu cong viéc chting ta thuc hanh ¢ nha hay ¢ co quan thuong bi
“chitng” lai. V61 nhirng viéc don gian nhu danh may, 1ai xe, choi golf va tennis chiing ta dat
muc thanh thao nhét sau 50 gio thuc hanh; sau d6, nhitng k{ ning ay tro thanh tu dong.
Chting ta c6 thé thyc hién chting dé dang, nhung hudng cai thién dé ting thanh tich lai
chua bién chuyén. Chting ta cho rang minh da dat dén trinh d6 cao nhat va khong nghi dén



cac phuong phap mai.

Chung ta suy tinh rang néu c6 c6 gang tim hiéu hay hoc thém phuong phap méi thi
minh c6 thé s& dat duoc két qua cao trude day. Ching ta cd ¥ chadm dat moi tha khi chua
dat d&én murc d6 tinh thong nhat. Chang han: chting ta c6 thé 1am chu may tinh bing mot
vai thao t4c co ban, nhung lai khong chiu hoc thém nhirng ki ning khac dé co6 thé su dung
may tinh thanh thao hon.

Céach thire 1am chiing lai sy phat trién nhu trén c6 thé xay ra trén con duong sy nghiép
ciia ching ta va mang lai nhirng két qua khong t6t. Mot chuyén gia sé nd luc cho dén khi
dat muc do “chap nhan dugc”, sau d6 thi chiing lai. Cac k§ su phan mém thuong dat dinh
cao nghé nghiép sau 5 ndm vao nghé. Va réi trong nhiéu nim sau do, ho sé khong co ging
dat duoc tién bo nao nira.

Vay diéu gi that su tao nén sy cai thién? Theo tién s Anders Ericsson, sy cai thién
khong chi lién quan dén thuce hanh ma con lién quan dén mot loai thue hanh dic biét —
thuc hanh chid tAm. Ericsson kham pha ra du ¢ bat ky linh vue chuyén mon nao, viéc dat
dén trinh d6 siéu dang khong phai 1a nho méi lién quan giira thAm nién trong nghé va
trinh do chuyén mon.

Ham ¥ tir diéu nay that bat ngo. Mot bac si phiu thuat ndo v6i thAm nién 20 nim trong
nghé c6 thé khong tinh thong bang mét nguoi méi vao nghé 5 ndm. Sy khéc nhau giira hai
ngudi nay khong hé lién quan dén s6 ndm kinh nghiém ma chi lién quan dén su thyc hanh
cht tAm. Thoi gian 13 can thiét (hau hét cAc ca nhan xuit sic trong céc linh vue nhu sang
tac Am nhac, nghién ctru khoa hoc, viét vin... déu c6 thaAm nién trong nghé it nhét 10
nim), nhung khéng phai 14 bién sé quan trong dé dat duoc sy tinh thong. Nhan té quan
trong chinh 1a viéc str dung thoi gian khén khéo. Ky ning luyén tap 1a yéu t tao nén sy
hoan hao.

Chting ta c6 du chimg ctr can thiét dé khang dinh sy chuyén tAm luyén tip c6 thé tac
dong manh mé 1én trinh d6 chuyén mon. Hay xem diéu gi da xay ra dbi véi kha ning cua
chling ta trong viéc day moi tht. Roger Bacon tirng néi rang mot nguoi phai mat 30-40
ndm méi thanh thao cac phép tinh dang duoc day ¢ truong pho thong hién nay. Hién nay,
trinh d6 cta cic nhac si thuong ngang tam, tham chi vuot troi so véi cac nhac s huyén
thoai trong lich str. Trong thé thao, cac ky luc ludn cian duoc pha vo. Chang han: khi
Johnny Weissmuller — van dong vién dugc vi véi Tarzan cua rirmg xanh, doat nam huy
chuong vang Olympic mon boi 16i nim 1924, khong ai nghi rang trong nhiéu nim sau, céc
em hoc sinh trung hoc c6 thé boi nhanh hon thé.

Vay thé ndo 1a chuyén tAm luyén tap? Va lam thé nao dé 4p dung cac tha thuat dbi vai
nhing hanh vi mang tinh quyét dinh va tdng cuong chién thuat xoay chuyén cia minh?

Ludn tip trung cao do



Chuyén tam luyén tap doi hoi sy tp trung tuyét déi. N6 khong cho phép su lo mo hay
lam viéc nira voi. N6 doi hoi su tap trung t6i da khi nguoi hoce biét chinh xac minh dang
lam gi, dieu gi s€ mang lai hiéu qua con diéu gi khong, va tai sao nhu vay.

Kha ning tap trung thuong duoc coi 1a mot thir thach kho khin — nhat 13 véi c4c nhac si
bac thay va van dong vién diang cap — vi d6 1a yéu t6 han ché su chuyén tAm luyén tap. Hau
hét ho déu chi duy tri dugc su tap trung cao do trong mot tiéng, thuong vao budi sang khi
dau 6c con tinh t4o. Trong cic linh vuc khéc, cAc ca nhan xuat chiing it khi 1am viéc qua
nim tiéng mot ngdy, va ho tap trung duoc 1a nho ngu nhiéu hon binh thuong.

Cung cip phin hoi lién ti€p theo mot tiéu chuin rd rang

S6 luong gio mot nguoi danh dé luyén tap mot ky niang khong quan trong bang viéc
nhan duoc phan héi 6 rang va thuong xuyén theo mot tiéu chuan nhat dinh. Chang han:
cac ky thu co vua nghiém ttc thuong danh khoang bén tiéng tap luyén mot ngy roéi so
sanh véi thoi gian tap luyén cua cac ky thu quan quan thé giéi. Ho thuc hién nhimg nudc di
hay nhat va so sanh ching véi nuée di cua cic chuyén gia. Khi nuéce di cia ho ¢ sy khac
biét, ho sé& dung lai dé xac dinh xem chuyén gia da thay gi va liéu ho c6 di sai nuée co nao
khong. Khi so sanh véi cAc cd nhan xuat sic nhat, cac ky thu nhanh chéng cai thién duoc
k{ ning. Nhan duoc phan hoéi lién tiép, cong véi sy tap trung hoan toan sé& day nhanh tién
do hoc. Cac ky thua thuong hoc nhanh hon khi khéng ¢ trén san dau va hoc tir chinh cac
nudc co sai cia minh.

C4c ngdi sao thé thao luén muén cé phan hdi dé cai thién thanh tich. Ho ¢6 xu hudng
tap trung vao nhitng khia canh nhé nhung thiét yéu cua moén thé thao va cin than so sanh
cac vong thi. Van dong vién boi 161 doat huy chuong vang, Natalie Coughlin, sir dung it
dong tac boi hon déi thu, nho d6 6 co stre bén 1on hon. C6 giai thich: “Ban phai ludn 1am
chu dong nude. Mot chiat thay d6i nho khi vung tay ciing tao ra su khac biét quan trong”.
Pé hoan thanh mot vong boi, Natalie ludn biét rd can bao nhiéu sai va vi tri tay nhu thé
nao la thich hgp. Cach luyén tap tap trung va cha tam nay giap nhanh choéng cai thién
thanh tich.

Phan héi nhanh chéng vén 14 dic diém cua phuong phéap day hoc truyén théng. Nhiéu
gido vién cho rang kiém tra luon khién cho hoc sinh cam thay so¢ hai va vi thé, nén han ché
kiém tra. CAc nha nghién ciru lai chung minh diéu nguoc lai méi dng. Ethna Reid cho
chting ta thiy mot hanh vi mang tinh quyét dinh ma cac gido vién gioi ap dung 1a tao ra
khoang thoi gian ngan gitta day va kiém tra. Khi tién hanh thuong xuyén, viéc kiém tra sé&
tro nén quen thuoc, khong con la sy kién dang s¢ va quan trong nita. N6 cling gitip moi
ngudi biét minh tién bo ra sao.

Hiy so sanh giita sy chuyén tAm luyén tap c6 phan hoi rd rang véi cach ma chiing ta
dang dao tao cac nha quan tri hién nay. Cac chuyén gia dao tao tai cac truong quan ly kinh
doanh thuong khéng coi kha ning 1anh dao 12 mot mon nghé thuat biéu dién. Ho thuong
day cac nha 1anh dao c4ch nghi chi khong phai 14 cAch 1am. Vi thé, khi cic giam doc diéu



hanh tuong lai tham gia moét khéa Thac si Quan tri Kinh doanh (MBA) hay khi nhirng
doanh nhan quan 1y tham gia mét khéa dao tao ky ning 1anh dao, ho thuong duoc yéu cau
phai doc nhitng bai nghién ctru thuc té, 4p dung thuat toan va nhimng kién thie Iy thuyét
chung chung ma khéng bao gio dugc thuc hanh.

Céc truong kinh doanh thuong t6 chire cic khoa hoc dio tao ki ning thuyét trinh va
dién thuyét trudc cong chiing, trong d6, hoc vién phai thuc hanh biéu dién. Nhung d6i véi
cac ky niang 1anh dao quan trong khac nhu giai quyét cic van dé giy tranh cii, dau tranh
v6i nhirng hanh vi xau, xay dung quan hé hop téc, t6 chire diéu hanh mét cudc hop, bat
dong véi nhan vat c6 chire quyén hoic giy anh huong dén viéc thay doi hanh vi — tat ca déu
can c6 nhimg hanh vi cu thé va phai duoc chuyén tam luyén tap.

Muc tiéu tiing buéc din téi sy tinh thong

Can bo sung mot khia canh khéc cua sy chuyén tAm luyén tap. Ching ta hay bat dau
bang mot bai kiém tra. Ban s& khich 16 mét bénh nhan uéng thuédc ngira dot quy ra sao?
Néu ho da tung bi dot quy, viéc ndy co6 thé rat dé dang. Nhung gia st thude gy tac dung phu
nhu bi chuét rat, néi man dau dén, mét moi, bi tio bén, dau dau hay suy yéu chuc ning
sinh 1y thi sao? Ho c6 thé udng thudc, va chic chin s& phai chiu dung nhiing triéu chung
trén, nhung vé sau, ho s& khong lo bi dot quy nita. Nhung dé thuyét phuc ho chiap nhin
diéu nay khong hé dé dang chit ndo. Thuyc té, rat nhiéu bénh nhan khoéng chiu uéng thude
chi vi khong muén phai chiu dyng nhirng cam gi4c kho chiu.

Moi viéc thay déi khi cadc nha nghién ctru ngirng tap trung vao cac muc tiéu lau dai (nhu
tranh tai dot quy) va dé ra mot ché do diéu tri giap bénh nhan dat dugc nhimg muc tiéu
nho, sau dé thuong xuyén bdo cio tinh hinh cho bac si. C4c nha nghién ciru dua thudc,
may do huyét 4p va s6 nhat ky chita bénh cho bénh nhan. Hang ngiy, ho uéng thubc, kiém
tra huyét 4p va ghi lai nhitng thay dbi cting nhirng diu hiéu tién trién t6t khac. Nhitng thay
doi tich cuc da xay ra. Bang cach dit ra nhirg muc tiéu nho (kiém tra, ghi chép hang ngay)
va gap g& bac si, cac bénh nhén d3 tap trung vao nhitng thir ma ho c6 thé kiém soat duoc.
Piéu nay gitp ho cam thiy phuong phap diéu tri va cc loai thude ngay cang dat hiéu qua
cao, dong thoi khich 1é tinh than tuan thu chita tri. Bay gio, cdc bénh nhan déu sin sang
uéng thude.

Céac bac thay xoay chuyén tir lau da biét tam quan trong cua viéc thiét 1ap nhirng muc
tiéu cy thé va thyc té. Tha nhat, ho hiéu tam quan trong cua viée thiét 1ap cac muc tiéu cu
thé. Nguoi ta thuong cho rang minh hiéu khai niém nay, nhung it nguoi that sy hanh dong.
Chang han, cic van dong vién béng chuyén trinh do trung binh thuong dit ra cic muc tiéu
dé ting cuong kha ning “tap trung” (that sy d6 1a céi gi?), trong khi cAc van dong vién dang
cap lai chi can ném bong sao cho chinh x4c va ho hiéu timg yéu t6 ky thuat cua mdi lan
ném.

Ngoai viéc tap trung vao cac mirc do tién bo cu thé, cac van dong vién hang dau con dat
ra nhirng muc tiéu hoan thién hanh vi va cac qua trinh, thay vi tap trung vao két qua.



Ching han, cAc van dong vién béng chuyén hang dau sé& dit ra muc tiéu cho ting buée vao
bong, dap béng, chin bong, v.v... Con cac van dong vién trung binh chi mong dat nhiéu
diém va c6 nhiéu trang vd tay. Trong bong ro, cac van dong vién c6 kha ning danh tring
bong tir 70% trd 1én thuong luyén tap khac véi cac van dong vién danh trang gan 55%. Su
khac biét ¢ day 1a gi? Cac van dong vién kha sé& dé ra cac muc tiéu ki thuat can dat duoc
nhu “luén giir ddng vi tri khuyu tay” hay “dudi thang tay”. Cac van dong vién con lai quan
tAm nhiéu hon t4i cac muc tiéu két qua nhu “Lan nay minh s& danh tring 10 qua lién tiép”.

Muc tiéu khac nhau cling dugc thé hién khi cac van dong vién xu Iy bong khong tét. Cac
nha nghién ctru yéu cau nhing van dong vién danh hong hai qua giao bong lién tiép giai
thich 1y do. Nhitng van dong vién gioi c6 thé chi ra rd nhimng 156i ky thuat cia minh (“T6i da
khong giit ding vi tri khuyu tay”). Nhitng van dong vién kém hon chi giai thich mo ho:
“T6i mat tap trung”.

Vai tro cua cic muc tiéu nho trong viéc duy tri dong co ciing rat dang luu y. Khi dat toi
trinh d6 nhat dinh, nguoi ta rat so that bai. Khi that bai, ho thuong lo so nhirng diéu khong
hay sé& xay ra. Khi nguoi ta dy doan hanh dong cia minh sé dan téi nhiing két qua tai hai,
chinh diéu nay sé& 1am nay sinh nhitng hanh vi ty chuéc lay that bai. Nhitng nguoi bat dau
v6i gia thuyét rang minh s& khong bao gio thanh cong va that bai s& phai tra gia dat thuong
c6 xu huéng di tim moi chung ct chimg minh minh s& that bai, nhu thé, ho méi c¢6 1y do dé
rat lui trude khi cam thay é che.

Khi ndi lo so thong tri sy mong doi cia mot nguoi, ban khong phai chi gitip ho nang cao
k{ ning chuyén mon ma con phai quan tAm dic biét dé dam bao nhitng ky vong thanh
cong cua ho s€ dugc dat dang vi tri, phu hop véi kha nang cia ho. Nhung lam cach nao?
Nhu chiing ta da biét, chi sir dung 101 18 thuyét phuc thoi chwa du. (“Cé ging 1én, con rin
khong cin dau ma lo!”) Chang han, trong mot cude nghién ctru, cac hoc gia thay ring ban
c6 thé day k ning hen ho cho c4c sinh vién ndm nhit e then, nhung cac sinh vién d6 can
thay nhitng bang chtmng thuc té vé nhirng tién bo khong ngimg trude khi ho thit nhan minh
da that su hoc duge nhirng gi hoic trude khi thue hanh cac ki nang maoi.

Vay chiing ta c6 thé tim kiém ching ctr vé su tién bo & ddu? Cau tra 101 1a chinh tir ban
than qua trinh tién bo d6. Khi thanh cong, nguoi ta s& thay duoc tir kinh nghiém béan than
— mot yéu té quan trong dé thay dbi su hiéu biét, con sy hiéu biét chinh 1 c6ng cu manh
mé dé thay d6i quyét dinh — rang ho c6 thé that sy dat dwgc muc tiéu dé ra. Tuy nhién,
nhimg nguoi hoai nghi thuong khéng dam thir khi ho thiy hanh dong d6 chra day rui ro, vi
thé, ho khong bao gio thanh cong. Vay can lam gi trong truong hop nay?

BAc si Bandura chi ra rang dé khich 16 moi nguoi ¢b ging thyc hién diéu ma ho so, ban
can cung cap cho ho nhiing phan héi nhanh chéng va tich cuc gitp ho ning cao su tu tin.
Hay gitp ho x4c 1ap cac muc tiéu ngan han, cy thé, dé dang va it rui ro, xac dinh chinh xac
cac bude can thyce hién. Hay bién nhirng céng viéc phire tap thanh don gian; nhimg viéc can
nhiéu thoi gian thanh it thoi gian; nhing viéc khong ro rang thanh cu thé; nhiing viéc
nhiéu rui ro thanh khéng con rui ro.



Néu ban muén phat huy cdc muc tiéu ngin han, cy thé, d& dang va it rui ro trén mot quy
mo 16n, hay quan sat nhitng nguoi ban & phé Delancey. Nhitng tén t6i pham va nhitng ké
bi x4 hoi ruéng bo khi méi vao trai hoan toan mu chir va khong hé c¢6 ky ning gi. Ho khong
nhitng khong c6 hoc van va trinh do chuyén mon, ma con thiéu ca k§ ning giao tiép va ky
ning song.

Vay ban sé& 1am gi khi phai day cAc cu dan nay rat nhiéu cac ky ning? Hay bat dau tur tur.
Lira chon moét linh vue, chiang han nhu ki ning phuc vu nha hang, sau d6 lva chon ky ning
nho hon trong linh vuce @6. Vi dy, ngay dau tién, ban day nhirng nguoi méi dén cach don
ban &n, cach xép dia. Sau do, d¢ ho, vén 1a nhitng nguoi tirmg nghién ma tay, dang chiu
dung ct sbc vin hoa va cic van dé thé luc va tinh than khéc, thuc hanh xép dia cho dén khi
thanh thao. Sau d6 méi tiép tuc hoc xép dao.

Chuan bi tinh than doi phé véi thit bai; xiy dung tinh bén bi

Ciing quan trong khong kém 1a viéc thiét 1ap cac budc di chap chitng dé dam bao thanh
cong trong giai doan dau cta qua trinh hoc, néu ngay tir dau, cac ddi twong ta mudn thay
doi da thanh cong, thi that bai sau d6 dé khién ho nan long. Sy thanh cong dé dang cé thé
tao ra suy nghi sai 1am rang khong can phai cé gang nhiéu. Khi gip van dé rac réi, ho
thuong dé nan chi.

Dé giai quyét van dé nay, ta can hiéu ring nd luc, su bén bi, va déo dai cudi cling s&
mang lai thanh cong. Do d6, ché do luyén tap s& bao gdm nhirng nhiém vu ting dan mue do
nd luc va bén bi. Khi nguoi hoc vuot qua nhitng nhiém vu khé hon va khic phuc nhiing that
bai trong qué trinh thyc hién, ho sé& thay rang thut lai khéng phai 14 rdo can mai mai, ma
chi 14 tin hiéu cho thay ho can tiép tuc hoc.

Kha ning ty nhan biét khoé khin va that bai tro nén dic biét quan trong khi ching ta ca
cuoc v6i ban than. Khi dbi ddu voi that bai, ching ta phai to thai do: “A! Ta vira tim ra diém
khong 6n nam & dau”, cht khong phai “Troi oi, minh lai that bai cay dang r6i”. Chting ta
can coi nhirng buée 1ui 1a nguoi dan dwong, chir khong phai 1a chiée phanh can tro.

That bai cho ching ta biét minh can c6 gang va kién tri hon nita. D6i khi, né 14 tin hiéu
dé ta thay d6i chién lugc hoac tha thuat. Khong bao gio duge coi that bai 14 dau hiéu cua su
that bai mai mai. Chang han: ban thiy minh dang nhin cham cham vao chiéc kem #n do
trén tay. Ban két luan rang vi dang nao cling khong tru duoc voi ké hoach &n uéng nén cir
4n cling cha sao? Hay ban két luan rang néu cam thay kho kiém ché con thém khi di ngang
qua cira hang kem, tizc 12 minh phai thay doi duong di? Két luan dau tién dong vai tro 13
chiéc phanh can tré tién bo cua ban, trong khi két luan thr hai mang lai dinh huéng ding
din gitp ban diéu chinh chién thuat cia minh.

XAY DUNG CAC KY NANG CAM XUC



Ching ta hay quay tro lai diém thao luan ban dau dé két thic qua trinh kham phé su tu
chu. Henry dang nhin cham cham vao miéng sdc6la boc dg. Mat, miéng va cic vi gidc dang
xui khién 1y tri phai thoa man cic nhu ciu ban than. Anh muén #n miéng s6c6la ndy. Pé
biét liéu tinh trang cua Henry c6 phai do di truyén chi phéi hay khong, hiy quay tro lai voi
nghién ctru vé nhitng chiéc keo déo.

Nghién ciru hién dai cho thay con ngudi thuong hanh dong theo cic phuong thie khac
nhau, phu thudc vao hoan canh. Tuy nhién, theo Mischel va Bandura, cdc phuong thirc nay
it bi coi 1a nhirng dic diém tinh cach hay nhitng xung dong ma can duoc coi 1a nhirng hanh
vi ¢6 thé str dung k§ ning dé diéu chinh. Hé thong dau tién trong hai phuong thirc nay duoc
cac nha khoa hoc goi 1a hé théng “mat binh tinh” hay “thoét chay”. Ching gitp ching ta
ton tai sau nhirng that bai. Khi gap nguy hiém, chang han gip mét con hé, hé thong “thoat
chay” théng linh, ndo dwa m4u dén tay va chin, nhip tim va huyét ap ting, va di muodn
hay khong, co thé bat dau san xuat ra cholesterol — hién tugng khi gap phai nhiing chan
dong cam xtc.

Ly ky hon, khi hé théng “thoét chay” hoat dong, mau tran tir ndo vé phia tay chén,
chting ta bit dau dua vao mot viing ndo rat nho, c¢é tén 1a hach hanh nhan dé thay thé cho
viéc “suy nghi”. Khi viing hach hanh nhan nim quyén kiém soat, chting ta khong thé xir 1y
thong tin trong trang thai binh tinh va tap trung dugc ntra. Vung hach hanh nhan hay nao
“bo sat” cua chiing ta duoc tao ra dé danh cho téc @6 thay vi suy ngadm hay hoan thanh
nhing ky nang nhéan thic cao hon. N6 c6 nhiém vu xir Iy cdc qué trinh cam xdc xay ra
nhanh chéng von khoi 1én nhitng phan tng chéng d6i va trén thoat. Viing hach hanh nhan
khién ching ta hanh dong theo truc gidc. Khi nhin thay mét con ho, ching ta voi n6 sting
r6i sau d6 bo chay. Hé thong mat binh tinh/thoat chay nay phét trién sém va thuong
chiém vu thé khi chting ta con nho.

Hé thong th hai, con duoc goi 1a hé thong “binh tinh” hay “suy nghi”, giap chting ta
trong nhirng thoi ky cin bang. N6 trung tinh vé mit tinh cam va dugc thiét ké cho cac qua
trinh nhan thirc & mure cao. Vi thé, n6 gitp chiing ta phat trién cht khong chi ton tai.
Chtng ta str dung viing ndo nay khi vira ctii xuéng nhit rau vira ndi chuyén véi ban bé. Hé
thdng nay khong phu hop trong truong hop con hé xuat hién. Hé thong “suy nghi” cua
chting ta thuong cham va luén cé sy suy tinh, bat dau phat trién khi tré 1én bén.

Mic dit hai hé diéu hanh nay khac nhau va déu thyce hién nhiém vy hoan hao nhu nhau,
nhu:ng khi ban c6 dong thoi hai tho gl do trong tay, ban c6 nguy co khong su dung dung cai
can thiét. Khi con ho xuat hién, ban van khong hé nhuch nhich, vira tham ngu’O’ng mo toc
do cua nod, ban vira can trong suy tinh: “Pé xem ndo, néu minh ma leo 1én ci cy kia, c6
kha ning 13...” Nhung d3 qua muon, ban tré thanh miéng méi cho con hé. Piéu d4ng tiéc
xay ra khi hé théng “suy nghi” ciia ban can tré sy kiém soat cua hé théng “thoat chay”.

Thuc té, viéc Ira chon hé théng “suy nghi” trong khi d4ng 1& phai lya chon hé thong
“thoat chay” khong phai 1a xu huéng chung. Chiing ta c6 xu huéng sir dung hé théng “thoéat
chay bét ct khi ndo”. Ngay khi thay ddu hiéu nguy hiém, chting ta nén th4o chay ngay thay



vi mic vao hé thong “suy nghi” qué lau. Chinh vi thé, hé théng “thoat chay” thuong chi 1a
d4u hiéu cho thay ban sip bi tan cong. Thuong dé da khién ban khong thé suy nghi ro rang
va phtc tap hon trong cac tinh huong nhu vay.

Ban cam thay dién tiét vi bi anh chang ké to4n ché giéu trong mét cudc hop. Tai sao mot
ké suét ngdy cam mat vao may tinh lai ddm cham choc ban. Tat nhién, truong hop nay
khong nguy hiém dén tinh mang nhu khi déi mat véi mét con hé. Tuy nhién, tha can than
con hon phai hoi tiéc. Vi thé, du ban chu dinh hay khéong, hé théng “thoat chay” cua ban sé&
tu kich hoat. Khi m4u don xudng chan tay, ndo bo bat budc kich hoat viing hach hanh
nhan. Ban cam thiy mat binh tinh, muén thoat chay va khong thé suy nghi gi nita, ban noi
xung dap va tra anh chang kia khong thuong tiéc, rang anh ta tinh toan té nhu nguoi tién
str. Ban dang nghi gi ltic d? Chinh x4c hon, phan nio no cua ban dang hoat dong?

Phan ung véi xtic cam khong hop 1y cling xay ra ddi voi con thém &n trdi day khong chu
y. Hé thong “thoat chay” khong chi sinh ra dé dau tranh hay thoat khoi su kiém soat, ma
con dé théng tri mdi khi c6 mot hanh vi xay ra nhanh chéng, ¢ suy tinh va mang tinh ty
vé. Chang han: khi ngiri thdy muii thom ngon ciia mén lac rang & cing-tin cong ty, co dicéu
gi d6 nhu dang thi tham thtc giuc ban: “An di truée khi qua muon!”

Nhu vay, doi khi chting ta van sir dung sai hé diéu hanh, va diéu nay giy ra két qua tai
hai. D6 chinh 14 1§ do vi sao mic du da cam két thuc hién mot hanh vi mang tinh quyét
dinh, chting ta lai thuong bo cudc mdi khi d4i mit v6i tinh hudng gip gap, cing thang. Néu
chting ta c6 thé hoc cach dau tranh thoat khoi viing hach hanh nhan khi né trdi diy manh
mé tai thoi diém khong hop 1y, khi d6 1y tri — cha khong phai tinh cam — sé& chi phéi ching
ta. Mic du vy, ching ta hoan toan cé thé hoc duoc ki ning tu cha. Va ban ciing nén biét
k{ niang dbi pho véi nhirng dong cam xtc trai nguge nhau déng vai tro rat quan trong.

KHOI DPONG NAO BO

Dé hoc cich kiém soat hé thong “thoat chay”, chiing ta hay quay tré lai véi cac nghién
ctru vé vién keo déo. Sau khi Mischel va cong su chia cic déi twong nghién ctru thanh
“ngudi An ngay” va “nguoi kiém ché”, ho tap trung vao viéc chuyén héa tit ca thanh nguoi
kiém ché. Phai 1am gi dé gitp moi ngudi vuot qua con thém truée mat dé dat duge nhimg
loi ich 1au dai? Quan trong hon, ho khéng mudén mic sai 1am khi thuyét phuc nguoi khac
bang 16i néi kiéu nhu “hay phat huy tinh ty cha di!” Thay vao d6, ho muén day cho moi
ngudi nhitng k{ ning lién quan dén viéc kiém so4t cam xtic. Vay nhing ky ning do 1a gi?

Thong qua mot loat thi nghiém vai cac @6 tudi va phan thuong khac nhau, Mischel
kham pha ra néu cac déi tuong khong tin nha nghién ctru sé quay tro lai véi phan thuéng
16n hon, ho s& khong kiém ché con thém nita. Tai sao toi phai cho dé réi that vong? Tuong
tu nhu vy, ho sé khong thé kiém ché ban than néu ho tin rang minh khong thé 1am gi dé
chong lai con thém trude mat. Tém lai, Mischel da x4c thuc diéu ma Bandura nghién ctru
trude d6. Nguoi ta sé khong c6 gang thuc hién mét hanh vi trir phi: (1) ho nghi diéu do6
dang 1am va (2) ho nghi minh c6 thé 1am duoc theo yéu cau. Néu khong nhu vay thi thu



lam gi?

Trong céc thi nghiém ban diu, Mischel da quan sat thay nhirng dtra tré c6 kha ning
kiém ché thuong khong suy nghi vé phan thuéng truge mat hay phan thuong 16n hon sau
d6. Chiing kiém soat cam xtic cia minh bang nhiing hoat dong ban ron khéc. Ching nham
mat lai, quay ghé ra chd khéac hoic guc dau vao canh tay dé khong nhin thay vién keo.
Tham chi, mot vai em con phan tan sy tap trung bang cach doc thoai, hat ho va nghi ra cac
tro choi. C6 em con dung 1én lan theo nhirng dudng vira trén tuong bang ngoén tay. Tém lai,
nhiing nguoi c6 thé kiém ché dugce vi ho thuong nghi ra tha gi @6 nhu tro choi dé khong
con chd doi hay nghi vé phan thuéng.

Khi Mischel day ciAc em thuc hién nhiing tha thuat d6 dé chuyén suy nghi sang huéng
khac, kha ning kiém ché con thém cua cAc em dan ting. Vi nhitng nghién ctru tuong tu
trong do, cac dbi tuong duoc giao nhimg nhiém vy cu thé gitp ho dat dwge nhimg phan
thuong 1au dai, cAc nha nghién ciru thiy rang nhitng em tap trung suy nghi vao nhing hoat
dong khac c6 kha ning kiém ché t6t hon. Trai lai, nhirng em nao nhin vao phan thuéng
nhiéu nhat sé it c6 kha ning kiém ché nhat. Cac nha nghién ctru ciing thay rang phan tan
tap trung bang nhimg suy nghi tiéu cyc hay nhirng suy nghi vé céi gia cua sy that bai khong
gitp ting kha ning kiém ché.

Ngay ca cach hudng sy chi y téi nhirng nhiém vu kho6 khan, kho chiu hay té nhat cling
khong mang lai két qua. Mic di hau hét moi nguoi déu tin 14 cic c4 nhan it c6 kha ning tu
chu chi can cb ging ting cuong ¥ chi nhu ddo sau van dé, chiu dung hay thé hién sic manh
c4 tinh ctia minh thi nghién ciru lai tim ra diéu ngugc lai.

Chién thuat kha thi 13 chuyén hoéa cai kho thanh cai dé, cai kho chiu thanh cai wa thich
va cai budn té thanh cai thi vi. Chiing ta sé xem xét cic phuong phap thuc hién chién
thuat nay ¢ chuong 9. Khi cac ki su tim ra cach gitip co6ng nhan lam viéc dé dang hon, céac
ong cha nhan ra rang ho khong con phai nhic nho moi nguoi thue hién cice nhiém vy kho
chiu va budn té nita. Va khi tap trung vao nhirng muc tiéu trude mit, ho s& khong con cing
thang khi lién tyc thtic day moi nguoi theo dudi muc dich.

Mot cach kiém soat cam xtic hiéu qua khéc 1a tranh luan véi nhitng cam xdc coa ban.
C4c nha tam 1y hoc goi chién thuat dic biét nay 1a “sy danh gia lai nhan thae”. Khi cam xte
trdi day tir hé théng “thoat chay”, ta c6 thé dwa chiing vao viing 4nh sang cua hé thong “suy
nghi” bang cach kich hoat nhitng k{ ning ma chi hé théng “suy nghi” méi c6. Dé lam duoc
diéu nay, thiy tran sé duoc phat huy dé giai quyét mot cau hoi hoc bia. Néu ban yéu cau
nao hoat dong dwa trén mot cau hoi yéu cau nhiéu tri ning hon muc ving hach hanh nhéan
c6 thé tap hop lai, chinh su do xét tinh than nay cé thé gitp ban khoi dong hé thong “suy
nghi” va phuc hoi suy nghi thuong 16.

Dé bit dau qué trinh danh gi4 lai, hay tdch minh khoéi nhu cau ban than va nhan dién
no6 (Toi thém kem phé mai s6cola). Hay can nhic diéu d6 bang cach nghi vé nhirng muc
tiéu dang dau tranh trong dau (Piéu ma toi that sy muon 1a c6 thé tu hao ghi lai nhiing gi
minh da an trong bira trwa). Hly mo méng mot chut (tuwéng tuong ban sé xtc dong ra sao



khi thdy day lung quan minh 16ng ra rat nhiéu). Hoac 1 kiém ché. Hé thong “thoét chay”
thuong phai cho 1au hon.

Chang han, dé gitp nhiing ngudi mac ching 4m anh, cc nha tam 1y tri liéu da day ho
cach ngoi yén trong 15 pht trude khi chiu thua nhirng ménh lénh dién loan trong dau, vi
du nhu lién tyc rira tay bang xa phong sudt tdm tiéng dong ho. Ching ta thuong tin rang
cam xtdc s& khong chiu lang di cho dén khi duoc thoa man. Su that khong han nhu vay. Néu
ban c6 thé kiém ché su thidc giyce trong 1ong, chi trong khoang thoi gian rat ngan, ndo bo sé
trao quyén kiém soat cho hé thong “suy nghi” va nhu thé, nhimng lya chon khéc nhau sé tro
nén dé dang hon.

Nhiing chién luge tich cuc nhu nhan dién, suy xét, suy nghi va kiém ché c6 thé gitp
thay doi suy nghi cua ban bang cach thay d6i vi tri cua suy nghi. Hé thong “suy nghi” cua
ban bat dau hoat dong va ban chuyén giao quyén kiém soat tir viilng hach hanh nhan sang
thiy tran. Khi da thay doi duoc vi tri cua suy nghi, hay thay doi cach suy nghi, va dén luot
minh no sé& gitp thay do6i diéu ban suy nghi. Biy gid, ban c6 thé suy ngdm ky hon va c6
dugc cai nhin lau dai hon.

Vi vay, néu giéng nhu Henry, ban thiy minh bi 4m anh véi suy nghi s& ngén thanh
socola hay danh bac, tiéu xai qua mure, hay nha, ludn ¢6 rat nhiéu phuong thie gitp ban co
thé kiém soat sy ham muon cuoa ban than.

TOM TAT: NANG LUC CA NHAN

Khi gip nhitng nhiém vu phtic tap hay nhitng van dé nan giai, ding dé minh bi tac
nghé&n. Hay doi hoi ban than tién bo hon mirc ma ban dat duoc sau mdi nd luc nho. Hay
danh thoi gian nghién ciru va thyc hanh nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh hon va moi
hon. Chd tAm thyc hién nhitng hanh dong r6 rang, cu thé va cé thé lip lai. Sau d6, hay tim
kiém ngudn tro giap tir bén ngoai. Ludn yéu cau cb phan héi theo tiéu chi rd rang. Chia
nhé cong viéc thanh nhimg hanh dong, dit muc tiéu cho méi hanh dong d6, thuc hanh
trong moi truong it rui ro va thye hién nhitng chién luge phuc héi khi that bai. Cubi cling,
hay chic chin rang ban 4p dung nhiing tha thuat chuyén tAm luyén tap nhu nhau di véi
nhitng k{ ning co thé, tri 6c va nhimng ky ning xa hoi phirc tap khéc. Nhiéu hanh vi mang
tinh quyét dinh can thiét cho viéc xir Iy nhirng van dé phirc tap va nan giai doi hoi nhing ky
ning giai quyét van dé gira c4 nhan véi nhau dva vao su chuyén tAm luyén tap va nghién
ctru ky ludng.

Pé doi pho voi nhimg ménh lénh va phan tng cam xtc bot phat, ding dé hé thong
“thoat chay” kiém soat hé théng “suy nghi”, trir phi tinh mang ban bi de doa. Pé gianh lai
sy kiém soat cam xtic khoi sy théng tri cia nhirng phan tng tryc gidc bam sinh, hay dimg
ch ¥ t6i cdc muc tiéu ban niang bang cach cht tAm thyce hién nhirng hanh vi phan tan su
tap trung. Néu co thé, hay tranh cudc chién diu kiém ché con thém bang cach bién cai kho
thanh dé, cai kho chiu thanh dé chiu va cai buén té thanh tha vi. Khi cac cam xiic manh
dang trao do ban voi két luan tiéu cuc vé nguoi khac, hay danh gi4 lai tinh hinh bang cach



dat ra nhirg cau hoi phure tap gitp thuy tran cua ban thoat khoi viing hach hanh nhan.

Hay nhd, van c6 tin tot danh cho ban. Vuot qua nhitng théi quen hay phat trién nhing
k{ niang giao tiép, ky ning tri tué va ky ning hoat dong cua co thé khong chi 1a nhing chuc
ning cia dong luc, dic diém bam sinh hay tinh cach. Ching déu c6 méi rang budc voi kha
ning. Hay nang cao muc do thuan thuc cua viéc chuyén tAm luyén tap cling nhu kha ning
kiém so4t cam xtc ban than, ban s& ting dang ké co hoi bién nhitng hanh vi mang tinh
quyét dinh thanh théi quen co ban.



6. KIEM SOAT AP LUC TU NHUNG NGUOI
XUNG QUANH DONG LUC XA HOI

T61 la mét phan trong cugde chay dua la liing cia con nguot, dwoc mo ta nhu la su tiéu
ton cugc doi dé lam nhimng viéc ho ghét, dé kiem nhiing dong tien ho khong muon, mua
nhirng gi ho khéng can va gay an tuwong trudéc nhimg nguot ho khong wa.

— EMILE HENRY GAUVREAU —

BONG LUC NANG LUC
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Khi tim kiém cong cu xoay chuyén nhirng vin dé nghiém trong va nan giai, khong c6
cong cu nao manh mé va dé tiép can hon kha ning sy thuyét phyc ciia nhitng nguoi da hinh
thanh nén hé théng xa hoi cua chting ta. Sy ché gidu hay ngoi khen, chip nhan hay chéi bo,
tan thanh hay phan ddi ctia moi nguodi xung quanh cé thé cang cd nhung ciing cé thé pha
huy nhitng nd lyc thay d6i cua chting ta manh hon bat ct thr gi. Cac bac thay xoay chuyén
thong minh ludn danh gia cao stc manh tic dong tuong hod cua con ngudi, va thay vi phu
nhan, thit vong hay cong kich diéu do, ho sé quay sang hop tac véi no.

SUC MANH

N#m 1961, khi nha tAm 1y hoc Stanley Milgram bat dau cudc tim kiém nhing cong dan



My c6 xu huéng giéng nhu nhirmg ké ma xa hoi cho 14 dién loan, mi quang va c6 van dé veé
tam 1y. Ca thé gidi déu ngac nhién truée két qua ma 6ng tim ra. Nhitng diéu duge kham
ph4 giy choang vang dén muc 6ng bi moi ngudi cong kich. Khong ai muén tin dir liéu
nghién ctu nay.

Vi thay kho hiéu voi nhimg diéu xay ra dudi thoi Puc quoc x3, tién si Milgram dic biét
quan tAm dén loai nguoi c6 thé nhan ménh lénh giét chét bat ctr ai, c6 thé 1a ban hoic
nguoi hang x6m vo toi. Rat khé co thé tim thay ¢ ngoai 6 Connecticut nhirng ké mu quang
dén mirc tuan theo nhirng ménh lénh dién ré dudi cai mac ton sung chinh tri. Tuy nhién,
Milgram da quyét tAm tim ra vai nguoi va dua vao nghién ctu.

Tat nhién, 12 nha nghién ctru dang kinh, Milgram khoéng thé tao ra hoan canh trong d6
nhimg nguoi hang x6m giét hai nhau. Nhung dng c6 thé thuyét phuc déi twong nghién ctu
nghi rang ho dang sap giét mot ai do6, trong khi thuc té nan nhan cua ho khong hé han gi.
Dé tao ra hoan canh nhu vay, tién si Milgram cho ding quang c4o trén to New Heaven
(Thién duong moi) dé tim kiém dbi tuong tham gia cudc thi nghiém kéo dai mot gio dong
hé véi gia 4,5 do-la. Nhitng nguoi quan tAm sé téi tang trét Hoi truong Linsly-Chittenden
trong khuon vién truong Yale. Tai day, cong viéc cia moi nguoi la tham gia nghién ciru tac
dong cua su tang cuong tiéu cuc trong hoc tap.

Trong khi chd dén luot minh, cac déi tuong nghién ciru thuong noéi chuyén véi nguoi
bén canh vé céng viée tuong lai cua ho. Ngudi d6 thue chat 14 thanh vién trong nhém
nghién ciru cia tién si Milgram. Tiép d6, mot nha khoa hoc sé& xuat hién va yéu cau ca hai
ddi twong chon moét mau gidy trong binh dé x4c dinh cong viéc cu thé cua tirng nguoi. Mot
ngudi sé dong vai “gido vién”, nguoi kia s& déng vai “hoc vién”. Trén thuc té, ca hai mau
gidy déu chi cd chir “gido vién” dé dam bao ddi twong that su coa nghién ctu sé déng vai tro
giao vién.

Sau do, ca hai nguoi cung nha nghién ctru di vao mét cdn phong nho. Nha nghién ciu
gin dién cuc vao canh tay hoc vién. Ong giai thich: “Céi nay 1a @ cho da cua anh tiép xtic
v6i dién mdi khi ludng dién chay qua”. Pén day, hoc vién bat dau lo ngai: “Cach day vai
nim, ¢ bénh vién ciru chién binh, t6i dugc thong bao 14 bi bénh tim. Liéu diéu d6 c6 anh
huong gi khong?” Nha nghién ctru tra 16i: “Khong. Mic du dién giat c6 thé gay dau don,
nhung chiing khéng nguy hiém chit nao”.

Sau do, nha nghién ciru va giao vién dong ctra lai va di sang phong bén canh. Tai do,
nguoi gido vién sé& thay mot thiét bi dién dang so ding dé truyén dién qua nguoi hoc vién
kia. Bé ching minh véi cac dbi tuong nghién ciru rang cai may d6 phat ra luong dién that
su, mdi gido vién sé& thir chiu mot xung dién 45 von gidng nhu luéng dién dau tién ma
ngudi hoc vién phong bén kia phai chiu. Luong dién nay khién co thé dau don.

Muc tiéu dugc néu ra trong thi nghiém la do luong tac dong cua viéc tang cuong nhirng
tac dong tiéu cuc 1én qué trinh hoc. Pé kiém tra diéu nay, gido vién sé doc mot sé cip tir du
dé hoc vién phong bén nghe thay. Sau d9, gido vién sé& doc tir dau tién cua mdi cip, va hoc
vién phai c¢6 gang nhd tir thi hai. Néu hoc vién nhé nham, gi4o vién sé& bam ntt gy ra mot



ludng dién dé trimg phat. Ctir sau méi lan nhé sai, nguoi gido vién sé ting muc do xung
dién, bam nut va hoc vién sé bi giat manh hon.

Nguoi gido vién nghi rang minh dang ting cuong 6 dong dién sau mdi lan nguoi hoc
maic 161, nhung thue ra, hoc vién khong hé bj dién giat. Ctr méi lan bam ntt dién, cic nha
nghién ctru sé mo cudn bing phat ra nhirng Am thanh ma ngudi gido vién c6 thé nghe thay
qua buc tuong. Lan giat dau tién, anh ta nghe thay tiéng rén. Lan tha hai 13 tiéng kéu nho.
Tiép d6 1 nhitng phan tng manh hon. R6i la hét. Sau d6 14 tiéng dap tuong cia hoc vién
hét 1én rang anh ta bi bénh tim. Cuéi cting, khi hiéu dién thé vuot qua 315 von, gido vién
s& khong con nghe thay gi nira, va roi van tiép tyc ting hiéu dién thé va lanh ling bam ntt.

Tién s Milgram phai tién hanh thi nghiém véi rat nhiéu d6i tuong trudc khi tim ra
nguoi c6 thé lién tyuc ting hiéu dién thé. Trude do, Milgram da hoi mot nhoém nha tAm Iy
hoc xa hoi xem ho du doan thé nao vé két qua cudc nghién ctru tan nhan nay. Cac nha tAim
1y du do4n chi c6 1,2% “ké tan nhan” nhan dén nat ¢ mac hiéu dién thé cao nhat.

Khi ban quan sat nhirng doan phim den tring quay cac ddi tuong trong thi nghiém cua
Milgram, ban sé& phai dung nguoc téc gay. Lic dau, cAc dbi trong con cuoi lo ling khi nghe
thay tiéng rén cua hoc vién, ldc d6 hiéu dién thé mai chi 1a 45 von. Mot vai nguoi to ra cing
thang khi ting hiéu dién thé, hoc vién bat dau la hét. Nhiéu ngudi ding ¢ muc 135 von va
hoi lai muc dich cia cudc nghién ciru nay.

Néu vao mot thoi diém, ddi tuong nghién ctru dé nghi dung lai, nha khoa hoc s& yéu cau
anh ta tiép tuc thi nghiém thém bén lan nita. Néu déi tuong lip lai yéu cau ¢ 1an thi ndm,
thi nghiém sé& ding lai. Néu khong, thi nghiém sé chi ding lai khi di tuong ting dong dién
1én dén 450 von. Po 1a lic hoc vién khong con kéu rén duoc nita. Pidu nay khién gido vién
nghi rang c6 1& anh ta da chét hoic bat tinh.

RO rang, cac doi tuong lién tuc ting cuong do dong dién 1én nguoi ban cting tham gia
nghién ciru khong cam thay vui vé khi thuc hién thi nghiém nay. Ban s& mat binh tinh khi
xem nhirng thuéc phim quay canh cac déi tuong nghién ciru dau kho yéu cau nging tra
tan. Sau khi 1én tiéng dé nghi, ho duoc tra 1o 1 thi nghiém van phai tiép tuc.

C4c nha nghién ctru theo ddi va ghi lai canh nay, yén tAm rang chi c6 mot vai doi tuong
sé tiép tuc tang hiéu dién thé. Két qua la “chi” c6 65% dobi twong thuc hién nhu the.

D6 chinh 13 phat hién khién Milgram bat ngo. Trude d6, 6ng chua ting tim thay ¢
Connecticut mot ké stiing bai chinh trj ndo dén murc trao giri ca tAm hén minh cho sy
nghiép cia dé ché doc tai. Ong ludn tim thiy sy mém yéu trong mdi con nguoi. Ong da di
tim mot ai d6 khac nhu thé.

Diéu gi da xay ra vay? Tai sao con nguoi lai coi trong su chip thuan cua nguoi khac nhu
vay, ngay ca voi nhitg ké xa la? Chic chin d6 1a cAu hoi ma ban dat ra néu ban 1a nha xa
héi hoc. Néu ban nghién ciru vé thu thuat gay anh huong, ban sé& ti hoi 1am thé nao luc
luong x4 hoi hiing manh nay c6 thé chéng lai hoic tan thanh nhimng gi ban 1am dé tao ra su



thay d6i. Ban s& mudn két hop sirc manh cua luc luong xa hoi nay voi muc tiéu riéng coa
minh.

Nhirng nguoi khon ngoan ludn biét 1am thé nao dé sa dung nguon sac manh khong 16
nay theo hang trim cach khac nhau. P6 1a nho mot nguyén tac don gian. Ho phai chac
chin rang khi mot nguoi thye hién mot hanh vi mang tinh quyét dinh, anh ta sé& duoc
nhiing nguoi xung quanh khen ngoi, dong vién va hd tro vé mat tinh than. Tuong ty nhu
vay, khi thuc hién hanh vi kh6ng lanh manh, anh ta sé bi 1én a4n, tham chi bi trirg phat.

Cac phuong phap that sy ma cac bac thay xoay chuyén sir dung dé khai thac ngudn stre
manh to 16n cia “nha khoa hoc trong chiéc 40 kho4c phong thi nghiém” dang dé ching ta
xem xét k§ hon. Nguon stec manh x3 hoi to 16n nay luén 13 diém tya trong cac dé tai
nghién ciru khac nhau tir kha ning 1anh dao, giao tiép thuyét phuc cho dén strc manh cia
nhom.

Néu diéu nay ddng, ching ta hiy can trong giéi han pham vi tim kiém cta minh, suy
tinh xem cé cach nao dé ludn 1am cha stce manh hd tro cua xa hoi. Sau do, hiy xem xét ba
bai thue hanh gitp ting cudng sic manh tng ho cua xa hoi. Thir nhat, ching ta kham pha
cach stir dung mot nhoém ngudi cu thé c6 kha ning giy anh huong hon bat c ¢4 nhan nao.
Tht hai, hdly xem xét tai sao cac bac thiy xoay chuyén thuong khéng tin cong vao diém
riéng ma vao nhitng dic diém chung. Chung ta sé thay nhirng nha 1anh dao tai ba thuong
tryc tiép tan cong nhimg quy tic can tro viée thue hién nhimg hanh vi mang tinh quyét
dinh. Cubi ciing, chting ta s& xem xét 1am thé nao dé tao dung nét viin hoa trong viéc hé tro
xa hoi.

SUC MANH CUA MOT NGUOI

Stanley Milgram da chung minh ro rang raing mot nguoi uy tin c6 thé tao diéu kién thac
day nhitng cong dan binh thuong thyc hién nhirng hanh dong khac thuong, tham chi 1a
khong lanh manh. Nhung 6ng nhan thay diéu nguoc lai cling ddng. Sau khi kham pha ra
minh c6 thé khién moi nguoi hanh dong trai véi luong tAm, 6ng bat dau tim kiém nhimg
diéu tidc dong manh dén su phuyc ting. Liéu do6 c6 phai 13 kich thuée cia cin phong, thiét bi
dién dang so hay khoang cach vai ddi tuong nghién ctru? Sau khi tién hanh céc thtr nghiém
v6i hon mot trim déi twong trong nhiéu diéu kién khac nhau, Milgram két luan rang thu
c6 kha nang tac dong 1én hanh dong cta con nguoi chinh la sy ¢6 mat cia mot nguoi khéac.

Tién s Milgram thay rang hanh dong quyét liét cia mot caA nhan nhu ting dong dién 1én
450 von hay chéng dbi lai ménh 1énh s& anh huong manh dén cich hanh xu cua cac doi
tuong nghién ciru khac. Con s6 65% nguoi sin sang chon mure dién giat cao nhat cd thé 1én
dén 90% néu c6 mot ddi tuong khac (thanh vién cua nhém nghién ciru) trude do6 da chon
muc hiéu dién thé cao nhat. Pang cht ¥ 13 s6 ngudi chon mue dién giat cao nhat c6 thé
giam xuong chi con 10% néu ngudi trudée mit anh ta tir chéi thue hién. Trong ca hai truong
hop, chi can duy nhat mét nguoi dua ra quyét dinh dat khoat cling c6 thé khién nguoi khac
lam theo.



Két luan nay mang mau sic nhan viin hon va mang dén cho ching ta mot cong cu gay
anh huong tuyét voi. Bé 1am chu stte manh ung ho to 1on cua xa hoi, doi khi ban can tim ra
mot nhan vat ¢6 uy tin 16n dé ké lai nhitng kinh nghiém cua chinh minh va lam guong cho
nhitng nguoi khac thuc hién nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh lanh manh.

Cach thuc hién nhu sau. Chiing toi da c6 dip quan sat sirc manh cua viée di nguoc lai cac
quy tic tai mot cong ty thau 16n. Tai cong ty ndy, vi Gidm déc diéu hanh dang cb gang thay
doi moi truong vin hoéa, gitip moi ngudi loai bo sy rut ré dé thoai mai bay té quan diém
nham giai quyét moi van dé. Sau nhiéu thang thuyét giang, 6ng ta nhan ra su that. Trong
mot cude hop gom 200 giam doc, vi Giam doc diéu hanh néi: “T6i duogc biét toi 1a nguoi
khong ai ddm gan giii. T6i dang suy nghi vé diéu nay. Nhung néi that, t6i hoan toan khéng
biét diéu d6 c6 nghia gi. T6i rat mong ai d6 trong cac vi cho to6i biét toi can 1am gi”.

Phong hop im phing phic trong gidy 1at. Ong luét mét tim nguoi 1én tiéng, va khi 6ng
vira dinh 1én tiéng pha v& sy im lang va ti€p tuc buoi hop thi dét nhién, mot nguoi tén la
Ken gio tay: “T6i c6 vai goi y day”.

Ngay sau 1o tuyén bé d6, vi Gidm doc diéu hanh sip xép mot cudce gip riéng véi Ken.
Va ban c¢6 thé doan dugc, tir d6 tré di, khap cong ty nguoi ta ban tan vé anh chang Ken dai
dot. Nhung cuodi cung, cau chuyén cling dugc sang t6 tir chinh vi tong giam doc kia.

Sau budi gip vsi Ken, vi Giam dbc diéu hanh giri di mot 14 tht néu rd phan hoi ma ong
ta @@ nhan dugc. Ong cam két thyc hién mot sé thay d6i dé gan giii v6i moi nguoi va thue
hién ddng theo nhirng cam két ndy. Quan trong hon, vi Gidam ddc diéu hanh chan thanh
cam on Ken vi sy thang than. Ong ung ho hanh dong nay ma khong hé to ra buc boi, 6ng
khen thuong ngudi da diing cam noéi ra sy that, mic du diéu nay khong hé dé nghe, va sau
do, 6ng thuc hién thay doi ban than dé ching minh cho cam két cua minh.

Két qua ndy da tao ra hiéu ung manh mé. CAu chuyén cua vi Giam déc diéu hanh va anh
chang Ken da gitp cho 199 vi gidm doc con lai manh dan hon. Trong mét vai thang, tinh
than thang than cua ca cong ty ting nhanh chéng. Nhan vién bat dau céi mo hon va giai
quyét cac van dé rat hiéu qua.

Mic dit ca Ken va vi Giam dbc diéu hanh kia déu khong phai 1 “nhitng nguoi mic 4o
kho4c phong thi nghiém”, nhung ho cfing tao ra anh huong xa hoi y nhu vay. Ca hai déu 1a
nhimg nguoi dugc ton trong, ho déu cho thay cach pha vo truyén théng va néi thang noi
that. Néu vi Giam déc diéu hanh chi mii thuyét giang dong vién moi ngudi tim ra hanh vi
mang tinh quyét dinh cho van dé cua cong ty, c6 1& 6ng khong bao gio tim ra. Néu ong chi
don thuan thuyét phuc bang 101 ndi, sttc anh huong sé rat han ché. Thay vao do, 6ng da
khich 1¢ su can dam, tAn duong noé va khen thuéng nguoi dau tién diing cam noéi 1én suy
nghi cia minh.

Khi mot c4 nhéin uy tin ¢ gang thyc hién mot hanh vi mang tinh quyét dinh va thanh
cong, anh ta c¢6 thé khich 1€ manh mé nhirng nguoi khac thay doi va diéu nay c6 tac dung
hon bat cr nguon anh huong nao khac. Nhung hay luu y, nhitng ca nhan gay anh huong



trong nhitng vi du trén déu 1a nhirng c4 nhan that sy uy tin. Chiing t6i timg tiép xtc véi
giam dbc nhan sy ciia mot cong ty gd dang tap trung xay dung mot chwong trinh dio tao.
Pé thuyét phuc moi nguoi ung ho, ba sir dung may quay quay canh vi chu tich cong ty dang
khen ngoi chuong trinh dao tao kiéu méi. Vi chu tich két thiic bai phat biéu ngin gon va
hao hiing bang cau: “T6i hoan nghénh céc ban ghi nhé ky nhimg diéu hoc duoc qua khoa
dao tao nay.”

Khi vi gidm doc nhan sy cho chiéu doan phim nay trong buéi ddo tao dau tién, nhing
nguoi tham gia da la 6, huyt sdo ché giéu vi chu tich. Hoa ra, ho rat ghét cic thanh vién
ban quan tri. Ho cho rang vi chu tich kia chi 1a mot ké dao dire gia mat hang va 1oi khich 18
ctia Oong ta chi khién chuong trinh dao tao bét di do tin cay.

C6 nguoi c6 thé gay anh huong manh mé 16n nguoi khac, va nguoc lai. Vay 1am thé nao
ban phan biét duoc ho?

SUC MANH CUA MOT NGUOI THICH HOP

Chting ta da thiy mot nguoi ¢6 tdm anh huong 16n thuyét phuce nguoi khac thue hién
nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh nhu thé ndo. Chdng ta cfing da thay suc anh huong
ctia cac vi 1anh dao (nhu vi tong gidm dbc diéu hanh hay “nguoi mic 4o khodc trang trong
phong thi nghiém™) c6 thé tac dong manh 1én hanh vi cua nhirmng nguoi trong khu vue chiu
anh huong ra sao. Vi thé, néu mudn tao ra thay dbi, ban can thyc hién mot sé Iénh. Cac bac
thay xoay chuyén thuong danh nhiéu thoi gian bén canh nhitng nha 1anh dao c6 uy tin dé
dam bao ho dang sur dung strc anh huong xa hoi cua minh khich 1€ nhirng hanh vi mang
tinh quyét dinh.

Tuy nhién, c6 nhitng nhém ngudi khong cé ste anh huong nhung su tng ho hay chéng
ddi cua ho c6 thé ting cuong hodc 1am tan ra nd lyc thay do6i cua ban. Pé tim ra nhéom doi
tuong nay 13 ai va 1am thé nao dé tranh thu sy ung ho cua ho, chiing ta hay nghién ctu céng
trinh cua tién si Everett Rogers. Su dong gdp cua anh giit vi tri cao trong linh vye 1y thuyét
gay anh huong va la kim chi nam quan trong cho cac bac cha me, gido vién va nha lanh
dao trong viéc tan dung su ing hé xa hoi.

Sau khi tré thanh tién si nganh xa hoi hoc va théng ké, tién si Roger nhan mét cong
viéc thi vi tai don vi phuc vu cong dong cua truong dai hoc noi anh theo hoc. Nhiém vu cua
anh 1a khuyén khich nong dan viing Iowa gieo trong va cai thién mot giong ngd mai. Mot
nhiém vu qua dé dang. Giong ngd mai ning suat hon va kha ning chéng chiu sau bénh cao
hon, vi thé c6 loi hon nhiéu so véi nhiing giong ngod hién tai.

Khi tién s Rogers ndi chuyén voéi nhitng nguoi ndong dan trong viing vé loai hat gidng
tuyét voi cia minh, anh nhanh chéng nhan ra ho khong hé bi thuyét phuc boi cum tur
“treong dai hoc” hay “gido duc”. RO rang, trong anh khac la so véi ho. Nhirng nguoi nong
dan an mic khac; tay chan tho rap vi lao dong, doc nhirng to bao khac va xem nhirng
chuong trinh truyén hinh khéc anh. Ngoai viéc néi cling ngbn ngit tiéng Anh, ho hau nhu



khong c6 diém chung gi v6i Rogers.

Lic dau, tién si Rogers cho rang sy khic nhau nay sé& 1 mét loi thé. Nhimg nguoi nong
dan nén nghe theo 161 khuyén cta anh boi anh khéng lam nhirng viéc ho da lam. La
chuyén gia nganh nuoi trong, anh da nghién ctu ki loai hoa mau ho can gieo trong. Chac
chan ho sé& laing nghe nhing gi anh no6i va cam on anh vi da gitap ho ting ning suat mua
mang.

Nhung su thé lai khong nhu vay. Hoa ra Rogers khong chi khac véi ho. Trong quan
diém cua nhirng nguoi néng dan, su khac biét cua Rogers khong duge chap nhan. Anh tré
ming, lai 1a dan thanh thi va chua ting cay cuéc. Plng 13 anh ta c6 hoc, nhung chic gi anh
ta d3 dang? Ai dai gi ma liéu ca vu mua cia minh theo 16i moét anh chang tré ming vira
chan uét chan réo tét nghiép? Khong nguoi néong dan nao dam liéu.

Sau khi bi d4i twong thuyét phuc cia minh nhanh chéng tir chéi, Rogers cam théy that
vong va béi réi. Nghién ctru tao ra nhitng phuong phap méi tét hon, tham chi tét hon
nhiéu, dé 1am gi néu nguoi ta khong thyce hién ching? Ching ta chi c6 thé tién bo néu moi
cong dan tir bo ci cii, kém hiéu qua dé theo cai méi, hiéu qua hon. Va Rogers vira méi tim
ra phuong phép rat tét, it nhat 13 tot hon cho nhiing nguodi ndng dan.

Rogers c6 thé 1am gi néu nguoi ta khong ton trong anh? Chi vi anh chinh 14 nguoi dua
ra y tuong maéi nén moi ngudi khong nghe theo. C6 18 tién si Rogers can tim mot nguoi
nong dan ing ho giong ngd méi nay. Sau dd, chinh nguoi ndy sé ching minh bang mot vy
miula boi thu tir giéng ngd méi va moi ngudi sé do x6 1am theo. Néu tién si Rogers tim duoc
mot nguoi quan tam, anh da di dugce ntra duong thanh cong.

Cudi cfmg, anh ciing thuyet phuc duge mét nguoi nong dan thu gieo trong giong ngo
moi. Nguoi nong din nay ciing rat khac biét. Anh ta trong rat hién dai, thuong méc quan
so6c Bermuda, lai xe Cadillac va co tleng 12 nguoi chua truong cai tién. Vi gidbng ngd mai,
anh ta d3 c6 mot mia boi thu. Chac han bay gio nhitng nguoi hang xém coa anh ta sé
mong muén c6 duge giéng ngd méi.

Nhung thuc té lai khong c6 gi thay doi.

Nhing nguoi nong dan khong mudn gieo trong giong ngd mai chi vi ho khong thich
anh chang khac ngudi mic quan so6c Bermuda ciing nhu anh chang sach vo d@a khuyén ho
phai lam gi.

That bai ddng nhé nay da 1am thay déi cudce doi Rogers. Anh danh phan doi con lai
nghién ctru diéu gi sé xay ra khi nhitng ¥ tuong mdi tiép can nhimng tang 16p khac nhau
trong x4 hoi. Anh muodn tim hiéu tai sao ¢6 nguoi chip nhan nhitng ¥ tuéng mai, trong khi
ngudi khac thi khong. Anh ciing muén kham ph4 tai sao c6 nguoi tao duoc site anh huong
16n hon nhitng nguoi khac.

Khi Rogers bat dau thyc hién nghién ciu va tim doc moi nghién ctu trude d6 vé su thay



doi. Anh tim hiéu 1am thé ndo déng dao cong dong bac si chap nhan st dung loai thude
mo&i. Anh xem xét 1am thé ndo nhitng céng nghé mai, nhu VCR, c6 thé tré nén pho bién.
Anh nghién ctru nhirng kham pha va phat minh mai nhat. Khi ra soét céc dir liéu, anh giat
minh nhan ra cé rat nhiéu y tuong lon da bi bop chét. Chang han: khi Vasco de Gama thuc
hién chuyén di bat hu quanh miii Hio Vong, 6ng dd mang theo 160 nguoi. Chi ¢d 60 ngudi
quay vé bai s6 khac da chét vi thiéu vitamin C. May thay, vao nim 1601, John Lancaster —
mot thuyén truong nguoi Anh, da kham phé ra thuéc chita bénh nay. Hang ngay, ong déu
cho thuay tht uéng nuée chanh, va tir 46, khong ai chét vi thiéu C. Vay ma phai dén 200
nim sau, kinh nghiém nay méi dugc phé bién. Ban dau, nguoi Anh bi ché gidu vi cAch 1am
ky la ndy, tir “limey” voi nghia “dan nuéc chanh” dé chi ngudi Anh ra doi tir d6.

Rogers rat ngac nhién khi phat hién ra khong thé dva vao gia tri coia mot y tuong dé
do4n ty 1é chap nhan. Piéu dam bao cho su pho bién ctia mét ¥ tuong tiy thudc vao su tng
ho coa mot nhém nguoi cu thé. Rogers thay rang nguoi cd ¥ tuong mai thuong khac biét so
v6i da sb. Anh goi ho 1a nhitng nha cach tan. Ho chinh 14 nhing chang trai, c6 gai mic
quan so6c Bermuda. Ho coi mé va thong minh hon nhitng nguoi khac. Nhung day lai 13
mot van dé. Khi phat hién ra ai 1a chuyén gia doi méi, nguoi ta sé& tranh ho nhu tranh dich
bénh. Con néu nhirng nguoi dé tng ho ¥ tuéng cua ban, chic chan ban sé thanh cong.

Nhém thir hai tham gia 4p dung mot sang kién bao gom nhiing c4 nhan ma Rogers goi
12 “nguoi img ho ban dau”. Nhiéu nguoi trong sé d6 1a nhimg nguoi dan dat du luan. Ho
chiém khoang 13,5% dan sé. Ho thong minh va coi mé hon moi nguoi. Nhung ho khac véi
nhimg nguoi cach tin ¢ mot diém quan trong: ho gan giii voi moi nguoi va c6 uy tin. Va
day mai chinh 1a chia khoéa tao nén tam anh huong. 85% dan sé con lai khong chap nhan
thyc hién mot hanh vi méi cho dén khi nhitng nguoi dan dat du luan thye hién.

Vay 1a viéc anh chang trong chiéc quan so6c Bermuda gieo trong nhirng hat giéng méi
ciing khong gitp duoc gi cho Rogers. Trén déng rudong, nguoi di xe Cadillac 1 mot nha
cach tan. Anh ta 1a nguoi dau tién d6n nhan nhing ¥ tuéng méi trong cong dong, va gidng
nhu nhiéu nha cach tin khéc, anh ta nghi ngo “con duong méi” ma minh di. Vi anh ta
khéac biét so v6i phan déng cong déng, va hau hét nhing diéu anh ta 1am c6 vé xa roi
truyén thong, nén anh ta tré thanh mot nguoi dang so. Anh ta khong hé c6 uy tin cling
nhu khong gan giii voi moi nguoi.

Nhu 161 giai thich ctia Rogers sau d9, c6 thé ¥ kién cua anh sé& dugce chap nhan néu anh
tim ra nhing doi tuong c6 thé dan dat du luan gitp anh quang ba giong ngd moi.

Vi nhiing nguoi c6 kha ning dan dat du luan c6 thé mang lai chién luoc gy anh huong,
nén khong ngac nhién khi thay nhirng bac thay xoay chuyén ma ching ta da nghién ctru
déu sir dung nguon strc manh nay. Chang han: khi tién si Don Berwick va Vién Chiam séc
Stre khoe Massachusetts co gang thay doi hanh vi cia hang trim nghin thay thuoc khap
nuéc My, ho bat dau truée hét ¢ nhirng phuong hoi. P6 1a nhing t6 chire, nhém nghién ctru
c6 uy tin trong gidi thay thude. Khi nhitng phuong hoi nay néi, thay thuéc ludn ling nghe.

Tuong tu, khi tién si Howard Markman c6 ging thay doi hanh vi giao tiép cua céc cap vo



chong trén toan quoc, dng ciing nho d&én nhu:ng nha lanh dao ¢6 anh huong trong du luan.
Ong nhén thiy néu ddo tao cac cha xtr glup cac cip doi giai quyét cac van dé tam Iy thi két
qua sé& tét hon so v6i mét ngudi mic quan sodc Bermuda.

Vay con truong hop san Guinea thi sao? Donald Hopkins va nh6m nghién ciru khéng
di ngay vao buén lang, ma lam viéc véi 1anh dao hodc nhirng nguoi ¢6 uy tin trong viung
truge tién. Tir @9, nhirmg nguoi dimg dau hoic quan chuec trong 1ang sé tim ra nhitng thanh
vién duoc dan lang kinh trong. Ho s& dugce ddo tao va truyén lai cho dan lang cAc hanh vi
mang tinh quyét dinh can thiét dé tiéu diét sin Guinea. Hay tuong tuong diéu gi sé xay ra
néu Hopkins nho mot ngudi khong cé tén tudi thuce hién viée truyén ba thong diép di
nguoc lai voi tap quan truyén thong. Anh ta sé bi “ha bé” ngay lap tue.

Theo Hopkins: “Théng diép do cling quan trong ngang v4i ngudi mang nd”.

Piéu tha vi 14 sttc manh cta nhimg nguoi dan dit du luan ludn sin cd ngay ca khi ban
khong that sy c6 mot nha 1anh dao du luan bang xwong bang thit. Truyén hinh va truyén
thanh ciing chinh 1a nhing vi 1anh dao dan dat du luan. Chang han: tai lang Lutsaan, An
D6, mot nhém hanh dong vi cong déng da cam két thuc hién mot diéu khoan gido duc déi
véi con gai ho sau khi xem chuong trinh kich phat thanh dai tip Tinka, Tinka Sukh (Hanh
phtic nam trong nhirng diéu nho bé). Trong chuong trinh &n khich ndy, mot co gai tré da
qua doi trong con vuot can sau khi bi ép tao hon. Sau céi chét cua nhan vat chinh, thinh gia
da giri hon 150 nghin bire thu phan héi vé chuong trinh. Cam dong trude nhitng diéu xay ra
doi véi co bé, 184 nguoi dan lang Lutsaan da in dau van tay coa minh 1én mét tAm 4p-
phich 1én treo trong lang dé t6 1ong thuong cam déi véi nhan vat chinh.

“T4t nhién, t6i s& khong cho con gai minh két hén trude 18 tudi”, mot thinh gia tAm su
v6i tién si Arvind Singhal, nguoi duoc giao nhiém vy nghién ctru anh huong ciia chuong
trinh kich ndy. “Trudc khi nghe Tinka, Tinka Sukh, t6i da c6 y dinh cho con gai két hon
sém. Bay gio t6i khong mudn nhu vay nita va toi cling khuyén nguoi khac 1am vay.”

Vi Tinka, Tinka Sukh lu6n két thiic bang hinh anh mot nhan vat c6 uy tin trong cong
dong dit ra cau hoi, kéu goi hanh dong va khich 1¢ dan chiing dua ra ¥ kién, nén chuong
trinh d3 tan dung t6i da vai tro cua nhitng nguoi dan dat du luan. Binh luan céa nhimg nhan
vat duoc kinh trong két hop voi hanh dong cua nhan vat duge yéu mén da tao nén sy ung
ho to 16n tir x4 hoi va do do, gitp thic day su thay doi.

Pé tim hiéu cach 1am viéc v4i nhitng nguoi dan dat du luan duoc tién hanh ra sao, ta
khong xét toi nhitng chién thuat gdy anh huong khac ma hay nhin vao nhiing gi Mao
Trach Poéng da 1am cach day hon 40 nim. La con ngudi xuat ching trén moi phuong dién,
chu tich Mao nam rd mét vai yéu t6 xoay chuyén xa hoi dem lai thanh cong.

Ngay 26 thang 6 nim 1965, chu tich Mao cho thip mét ngon lira tai B6 Y té Trung Qudc,
trich din nhirng dir liéu vé tinh hinh yéu kém trong viéc cai thién ste khoe ngudi dan viing
noéng thon héo lanh cua dat nuée. Thay vi cho doi Bo Y té bat tay giai quyét van dé, chu tich
Mao da tap hop duge 1,8 triéu tdc nhin xoay chuyén tham gia cong cudc nay.



Khi quyét dinh xem ai s& 1a nhitng tic nhan xoay chuyén, 6ng khong nghi ngay dén
nhimg chuyén gia y té duong thoi. Thay vao d9, 6ng cht ¥ t6i nhitng nguoi dan trong lang,
nhimg nguodi duge dé ctr va c6 trinh do hoc vin cao hon nhimg nguodi khac mot chtt. Tém
lai, chu tich Mao da chon nhimg nguoi c6 anh huong déi véi du luan.

Nhiing vi bac si “chan dat” nay chi dugc dao tao trong vai thang dé nam bit cac ki ning
ngura bénh co ban va giap cai thién tinh hinh sirc khée chung ¢ khu vuc nong thon. Ho
ciing duoc hoc cach chita nhitng bénh théng thuong nhat. Va dé giam rui ro, ho thuong
chuyén nhirng ca bénh khé téi bénh vién 16n trong ving.

Két qua tir chién dich nay mang lai hiéu tmg manh mé va tire thi. Nhitng tho6i quen lién
quan t6i strc khoe & cac viing nong thén da duge cai thién chi sau mét dém. Nguoi dan
nhanh chéng thyc hién thoéi quen vé sinh co ban, st dung nuée dun séi. Chu tich Mao da
khong di theo con duong truyén théng, ciing khong ra ménh 1énh hay thiét 1ap nhing
chinh sach ha khic bai 6ng biét chting s& khong c6 tac dung déi véi nhitng viing néng thon
Trung Hoa. Thay vao do, 6ng da két hop anh huong cua nhitng nguoi cé uy tin véi hanh
dong tryc tiép coa nguoi dan dia phuong.

TRANH THU SUHO TRO TU XA HOI

Kham ph4 cia Rogers dem lai cho cAc nha lanh dao, bac phu huynh va cong déng néi
chung mot don bay khong 16. Néu phai tao ra thay doi, ban khong can lo ling vé viéc gay
anh huong voi tat ca moi nguoi. Néu ban 1anh dao mot cong ty gom 10 nghin nhén vién,
ban chi can tim kiém khoang 500 ngudi dan dat du luan c6 uy tin. Hay danh nhiéu thoi
gian cho ho, ling nghe nhitng méi quan tam cua ho, xay dung su tin tuéng noi ho, sin sang
tiép thu nhitng ¥ kién cua ho va nguoc lai, chia sé quan diém cta ban véi ho. Khi d6, ban sé
c6 mot ngudn sire manh gay anh huong khac biét.

Ban khong phai dan do xem liéu c6 can sy gitp d& ctia nhimg nguoi dan dit du luan hay
khong vi vai tro cua ho ludn can thiét. Cong viéc cua ho 14 theo dbi va danh gia chién thuat
gay anh huong coa ban. Sau do, ho sé dong ¥ hoic tan thanh ¥ tuéng cta ban. Bang uy tin
va mbi quan hé gan giii vi moi ngudi, ho sé tao duge stre anh huong 16n va quyét dinh su
song con cua chién thuat gdy anh huong ma ban thyuc hién, dit ban muén hay khong.

Néu ban quan tAm dén viéc thu hat nhimg nguoi dan dat du luan nham thue hién ké
hoach thay doi ma ban khai xuéng, ban c6 thé dé dang tim ra ho. Vi ho duoc ngudng mo va
c6 mbi quan hé than thiét vdi moi nguoi nén ban chi can dé nghi moi nguoi liét ké nhimg
cai tén ma ho cho rang c6 anh huong va uy tin nhat. Sau do, tap hop cac danh sach d6 va
x4c dinh tén ai xuat hién nhiéu nhat. D6 chinh 1a nhitng nguoi dan dat du luan. Sau khi da
x4c dinh dugc ho, hay tranh thu sy cong tac cua ho trong chién luge thay d6i toan cong ty.

Tranh tht sy ho trg tr cong d%)ng dé thay ddi chinh ban



V6i nhirng van dé c4 nhan, néu ban dang cé gang thay doi mot diéu gi d6 trong cudc
song, hay sir dung strc manh ctia nhirg nguoi c6 tim anh huong dbi voi ban. Néu su that 1a
chting ta c6 thé giét chét mot nguoi la bang nat dién chi vi 101 néi cia mot nhan vién phong
thi nghiém “Thi nghiém doi hoi ban van phai tiép tuc”, ching ta c6 thé khién ban than thuc
hién diéu gi néu chi c6 thé tim kiém sy tng ho cta cong dong tir ban bé va nguoi than?

Sy that 12 chting ta c6 thé tim ra nhiéu nguoi ung ho ¥ twéng cua minh. Vi dy, cac nghién
ctru da chung minh rang nhitng ngudi nhan dugc email tir mot nguoi ban khi dang trong
qua trinh cai thudc, &n kiéng hay tap thé duc sé thuc hién ké hoach tot hon nhitng nguoi
khong nhan duoc email ndo (Piéu ndy c6 nghia 1a anh ban Henry can tranh thu sy dong
vién, khich 1¢ tinh than cua nguoi ban doi, dong nghiép va nguoi than néu anh muén thue
hién thanh cong ché do #n kiéng.) C4c nha tAm 1§ hoc xa hoi tir 1au da biét rang néu ban
cam két va chia sé véi ban be, ban sé& tuan thu tét hon 1a ty cam két véi ban than.

Nhung sé t6t hon nita néu tim duoc nhirmng ngudi c6 chung muc dich thay doi dé lap
thanh mét nhom. Hay cung nhau luyén tap, an kiéng, chia sé nhirng tAm tinh bot phat,
dong vién nhau, cung nhau di dang duong va cung chiu trach nhiém. Chung ta luon khao
khat sy tan thanh va ton trong ciia nhitng nguoi chiing ta ton trong. Vi vay, hay két hop stre
manh tir sy hd tro cong dong dé gitp ban than minh.

Hay ty trd thanh ngudi din dit du luan

Néu ban khao khat tré thanh nguoi c6 thé gy anh huong hiéu qua, ban 13 nguoi dan dit
du luan trong cong viéc va gia dinh ciia minh. C6 thé thiy nhiing bac phu huynh 1am rat tét
diéu nay khi ho van duy tri duoc trong luong cua 16i néi dbi véi con cai trong sudt giai doan
day thi cua con va ca khi chiing da qua tuéi 13. Mic du xu huéng chung 1a khi truong
thanh, con céi it khi dé ¥ dén v kién cua cha me, nhung c6 nhiéu bac cha me van ¢6 anh
huéng 1on dén con cai, ngay ca trong nhirng giai doan dic biét cua Ira tudi. Piéu nay khong
c6 nghia 14 con c4i ho phai phuc ting tuyét d6i moi ¥ kién hay nhirng 1oi rin day cua cha
me, nhung co ban 14 ¥ kién cua cha me van c6 trong luong, ngay ca khi chting di nguoc lai
mong muén cia con cAi.

Dudi day 1a nhitng bude dé tro thanh va duy tri vai tro nguoi dan dat du luan. Nén biét
rang nhitng c4 nhan c6 hai pham chat quan trong sau rat duoc cht y. Thi nhét, phai hiéu
biét vé van dé dang can giai quyét. Ho c6 thé lién hé véi linh vye chuyén mon ciia minh
thong qua nhiéu ngudén khac nhau. Thu hai, phai 12 nguoi dang tin cay. C6 thé ho khong
biét nhiéu vé mot linh vue nao d6, nhung ho biét dugc ai xuat sac trong linh vuc nay. Nghia
14 ho khong sir dung kién thire cia minh dé chi phéi hay gy phuong hai t6i nguoi khic, ma
dé gitip @ moi nguoi. Néu nguoi ta tin ring ban khong c6 mét trong hai pham chat trén,
ban s& khong phai 1a nhén vat gdy anh huong nhiéu lam.

Nhung dugc kinh trong va tin tuéng van chua du. Nguoi dan dat du luan con phai 1a
nguoi hao phong vé thoi gian. Ho thuong ¢ canh nhitng nguoi kinh trong ho, va nhirng lac
do, ho luon thang than va chan thanh. Chang han: khi chiing t6i tim hiéu nhirng yéu t6



gbp phan tao nén sy hai 1ong cua nhan vién trong méi quan hé véi éng chu, ching t6i da
phat hién ra ring su tuong tac trong giao tiép chinh 13 yéu t6 c6 thé doan trudc duoc muc
do hai long. Xa mit sé& cach long. Nhirng 6ng chi thuong xuyén tiép xtic véi nhan vién,
ludn coi md va danh thoi gian riéng dé noéi chuyén véi nhitng nguoi bao cio truc tiép cho
minh thuong c6 nhiéu anh huéng hon so véi nhitng nguoi gitt khoang cAch. Piéu nay ciing
dng dbi véi cAc bac cha me.

Vi vay, khi nghi dén viéc sir dung sttc manh anh huong tir cong dong, hay nghi ngay dén
nguoi dan dit du luan. Hay x4c dinh nhitng nguoi dan dat du luan, cong tac voi ho va ban
ciing hay tro thanh nguoi din dat du luan bang chinh pham chat cia minh. Néu ban muén
tro thanh nguoi dan dat du luan trong mat dong nghiép, cap dudi, ban bé va nguoi than,
ban phai tao ra uy tin va su gan giii. Thong thuong, diéu d6 doi hoi nhing cudc nédi chuyén
truc tiép dé cting thao luan van d¢, vuot qua nhitng khac biét va chia sé nhirng diém chung.

SUC MANH CUA MOI NGUOTI

Doi khi, van dé ma ban dang giai quyét lai khoi phét tir nhirng quy tic xa hoi von da ton
tai nhiéu ndm, tham chi qua nhiéu thé hé. Khi nhitng quy tic nay bat dau thay doi, dé hanh
dong ma khong bi ché cuoi hay ¢6 1ap trude ti€n, ban phai tac dong 1én nhan thirc cuia moi
ngudi vé sy thay doi 6. Nhirng thay doi trong hanh vi phai theo sau nhirng thay doi trong
y kién cong dong.

Tuy nhién, ban luan c6ng khai vé mot vai quy tic c6 thé 1a diéu cAm ky hoic sai pham
vé chinh tri. Co hoi cho nhirng thay déi trong truong hop nhu vy thuong rit mong manh,
trir phi c6 mot nha gy anh huong tai gioi tim duogc cach hop tac véi nguoi dan dat du luan
dé bién nhitng van dé cAm ky thanh coéng khai. Hay tim c4ch chuyén héa nhitng chu dé cam
ky thanh mot phan khong thé thiéu trong méi bai dién vin truée cong ching, va nhu thé,
ban s& s¢ hiru mét cong cu hiing manh dé xir Iy nhirng truong hop khé khin nhat.

Bién van dé kiéng ky thanh c&i mé

Vo dau nhimg nim 1980, ching t6i dugc moi dén gitp mot nhéom nhimg nha quan 1y
vue lai mot nha may san xuét suy yéu. Nhiém vu ctia chiing t6i 14 ting loi nhuan bang cach
ting ning suat va giam gia thanh. Ning luc san xuit cia nha may chi dat mace dudi trung
binh so véi mét doanh nghiép trung binh khéc. Néu tinh hinh nay tiép tuc, nha may chac
chin s& pha san.

Dé tim ra cach cai thién ning suat, chiing t6i da tim gip nhitng nhan vat chu chét cua
cong ty va dua ra mot cau hoi: “Néu c6 thé thay doi diéu gi d6 quanh dy, ban s& thay doi
diéu gi?” Nguoi dau tién tra 101 1a vi quan dbc da 1am viéce tai ddy 20 nim. Khi tra 1oi cAu
hoi, 6ng ta duén nguoi vé phia truée, ha thap giong xuéng va nhin quanh hai lan xem c6 ai
dang nghe khong, roi néi: “Chi c6 mot diéu can lam. Hay 1am viéc trong sau tiéng dong ho
bang ky ning da duoc toi luyén, ching ta s& thu duoc loi nhuan.*



Ong ta tiép tuc giai thich raing mic du ddng 14 c6 nhiéu nhan vién dang c6 ging 1am viéce
nghiém tdc nhung lai van c6 rat nhiéu nguoi khac dang bé tré. Thyc té 1a nhiéu nguoi da ¢
tinh kéo dai thoi gian 1am viéc dé kiém thém tién ngoai gio. Ho thuong 1én lich 1am viéc 10
tiéng mot ngay, nhung thue ra chi 1am khoang bén tiéng. Gia nhu ho ¢6 thé 1am duoc dén
sau tiéng tu té.

Chting t6i khong thé khong nhan ra bong dang cua mot diép vién FBI trong giong diéu
va phong cach cua dng quan déc. Ong ta khong muén ai biét minh vira dwa ra mot ban cao
trang. Moi nguoi da khong 1am viéc ning suat, nhung day 1a diéu ban khong duoc phép 1én
tiéng. Tham chi, 6ng ta con yéu cau ban phai giir bi mat.

Vai niim sau, chting t6i phong van thém hang trim nguoi va tim hiéu duoc hang chuc
van dé khac, nhung nguoi phong van dau tién kia da c6 1y. Ong ta da ding khi cho 1a néu
ban néi to 1én rang moi ngudi dang 1am viéc khong chim chi, ban sé& roi vao tinh thé khé
xtr. Nguoi ta sé budc toi ban gay git, tham chi, ho c6 thé con de doa ban.

Vao ky bau cir, cac chinh khach thuong ba hoa truée may quay vé luc luong lao dong cua
My cliing v6i ndi quy lao dong ma ho cho 13 tuyét voi nhat. Nhitng nguoi ching toi lam viée
cling da liéc mat khinh bi truée nhirng phat biéu nhu vay, nhung ho thé hién diéu d6 kin
d4o. Khong ai dai gi ndi ra diéu di nguoc voi quan niém thong thuong. Khi chiing t6i kién
nghi 1én ban lanh dao rang chién luoc gdy anh huong ma chdng t6i nghi dén sé& giai quyét
duoc van dé vé ning suat, ho tra 101 rang chting t6i can dién giai van dé theo nhitng cich
khac: Ching t6i sé phai dao tao cic 1anh dao “lam thé nao dé khién nhan vién cé trach
nhiém”. Va chiing t6i da 1am nhu vay. T4t nhién, khi 1anh dao khién nhan vién chiu trach
nhiém, ho s& chi phai giai quyét vin dé an toan, chi phi va chat lugng vi khong thé néi véi
nhau vé ning suat. Van dé nay khéng thé thao luan duoc.

N#m sau, khi gia han hop dong lao dong, chiing t6i kéu goi cac nhan vién phong nhan
sy dua vin dé ning suat ra ban thao trong cudc hop cong ty. Ho kién tri 1am di 1am lai cong
viéc d6 ma khong di dén dau. Cudi cting, cong doan va lanh dao cong ty yéu cau ho rit lai
chu dé nay vi n6 c6 thé gay chia ré. Réi sau do, ho khong con ban thém vé van dé nay nira.

Tai mot noi ma van dé ning suat dugc coi 1a “con voi trong phong khach”, khong ai
trong ban cai tién c6 thé ban bac vé né. Chinh vi thé, ching t6i @@ khong 1am nhu vay.
Chtng t6i da n6i dén hang chuc van dé khac nhau, day moi nguoi nhiéu ki ning khac nhau
va thue hién hang chyc thay doi, nhung chiing t6i chua bao gio giai quyét truc tiép van de
ning suat. Liéu d6 c6 phai 1a nuéc co thong minh? Hay thur nhin vao diéu gi da xay ra doi
v6i phan 16n c4c nghé kinh doanh trong vai thap ky qua & M, c6 thé ban sé doan ra rang
sy im ling trude van dé nay c6 goc ré tir mot sai lam lon.

Dé xem chiing ta d4dng nhé phai lam gi dé giai quyét van dé ning suat, hay quay tro lai
ngdi lang An Po Lutsaan va nhin lai co ché tac dong 1én du luan cong dong thong qua
chuong trinh kich Tinka, Tinka Sukh trén sé6ng phat thanh. Mac du ding la dan lang
khong phai d6i mat véi van dé ning suat, nhung ho lai vip phai mot quy tac xa hoi nghiét
nga da gay cho ho nhiéu dau kho, va van dé coa ho cling khong thé ban bac dugc.



Trong Tinka, Tinka Sukh, nhan vat duoc yéu mén khong duoc di hoc, budc phai két hon
som va da chét khi sinh ng. Cau chuyén bi thuong nay khién thinh gia cia lang Lutsaan
tim cach chéng lai tap tuc tao hon l4u doi. Nhung diéu gi da that su thay doi tdp quan nay?
Theo tién si Arvind Singhal, sttc manh ciia chuong trinh kich truyén thanh bat nguén tur
kha ning bién nhimng van d¢ khong duoc phép thao luan thanh van dé cong khai. Nhimng
quan niém tham c#n cb dé bat ngo bi dat ddu hoi va duge dem ra ban tan khap moi noi, tur
nha ga dén céc cira hang, va cudi ciing bi chuyén héa.

Truéc khi vé kich nay 1én séng, hang triéu ngu:oq da gay ap luc budc ban be, con cai va
dong nghiép cua ho phal tiép tuc ton sung nhung gia tri truyen thong ciia qua khi. ba co
ltc, nhing 4p luc nay duoce day 1én dén cuc diém. Co nguoi da thay doi quan niém vé cach
ddi xir v6i con gai, nhung néu dé 16 ra diéu nay, ho sé bi da kich vi di nguoc lai véi truyén
thong. Nhiéu nguoi nghi ngd vé nhitng gia tri ¢l vA muén thao luan vé n6, nhung mot lan
nira, diéu nay khong thuc hién duoc.

Cac chuyén gia gidao duc trong linh vuc giai tri da ap dung sirc manh cua nhirng cau
chuyén trai nghiém thay thé dé giai quyét van dé trén. Ho khong 1én 4n truyén thong doi xur
v6i cac bé gai, va st dung ngdn tir dé thuyét phuc chi din dén su chéng dbi. Nhung cac
chuyén gia da khong hé nao ning. Thay vao dd, ho sang tao mét chuong trinh kich, trong
do, nhan vat duoc yéu mén sé noéi vé cac van dé xa hoi trong gia dinh minh dé hang nghin
ngudi khac ling nghe. Gia dinh nhan vat kich nay sé ban luan véi nhau vé nhimng vu va
nhuoc diém cua tap tuc truyén thong, méi tap phim két thiic bang nhirng cau hoi cuia mot
nguoi ké chuyén cé uy tin.

Theo dién tién kich, cAc gia dinh trong lang ciing bit dau ndi chuyén nghiém ttic vé van
dé duoc néu 1én trong vo kich. Ho ciing nhau suy nghi vé van d¢, sau d6 bay t6 quan diém
ciia minh qua cic cudc noéi chuyén voi ban bé, dong nghiép va gia dinh. Két qua 14 cha dé da
bude tir bong téi ra 4nh sang, tir khong thé thao luan tré thanh cé thé thao luan, va diéu
bam sau hang thé ky bong chéc bi nhoé bat dusi anh sang coa dién dan du luan.

Vi du dic biét nay cé thé hoi xa la véi cudc séng cua ban, vi vay, ta hay xét toi van dé
quen thudc hon. RS rang, nhirng nguoi diéu hanh san xuit bi cAim ban vé ning suat ciing
phai tuan theo quy tic im ling. Ching t6i cling phat hién quy tic im ling tuong tu trong
mot cude nghién ciru y té kéo dai nhiéu nam dé tim ra 1y do 14y nhiém bénh d4ng tiéc o cac
bénh nhan noi tra.

Khi chiing t6i hoi cac y bac si khoa nhi 1am thé ndo ma vi khuan 1ay bénh c6 thé xAm
nhap khu vuce dic biét sach s& ndy, ho thuong ha thap giong, mat khong nhin thiang va ké
nhitng cAu chuyén tuong tu nhau. Pau tién 12 chuyén vé moét vi bac si hay quén mic trang
phuc, deo ging tay hay rua tay theo quy dinh. Chuyén tha hai 1a vé mot y ta khi truyén
dich cho mot em bé da dé dau ngdn tay 16 ra khoi ging tay. Co y t4 d6 c6 1y do hop Iy dé
1am nhu vay: tim ven cua tré so sinh rat kho nén c6 phai st dung ngdn tay dé xac dinh. Tuy
nhién, hanh doéng nay da vi pham quy tic an toan, tir d6 dé dang giy lay nhiém bénh cho
cac em bé.



DPén day, ching ta hay dung lai suy ngdm mot chit. Van dé cia bénh vién nay khéng
phai do mét bac si hay mot y t4 vi pham nguyén tac. Van dé nam ¢ sy im lang khuat phuc
trude siec manh cia nhitng quy tic von khong cho phép nguoi ta 1én tiéng khi dong nghiép
ctia minh vi pham quy tic vé sinh, an toan hay nhiing quy tic y té khic. Hién trang cta
nhiing quy tic xa hoi doi hoi sy im ling. Néu c6 ai ban vé chiing, ban phai coi ching ngin
ngira kién tung hay ché giéu. Khong bao gio duoc noéi chuyén véi nguoi la vé nguyén nhan
that su. Va day 1a diém dang dugc suy ngdm hon ca: Im ling vé quy tac cua sy im lang sé
duy tri chinh quy tic @6. Néu ban khong dé cap dén van dé, van dé sé khong di dén dau.

Néu ban dang doc nhitng vi du nay nhung lai khong phai 13 bac si, diéu d6 khong cb
nghia 14 ban ding ngoai cudc. Ching téi da nghién ciru moi hinh thire t6 chire va nhan thay
im ling s& dung ting cho hanh vi khong lanh manh. Chang han: chdng t6i da tién hanh
mot cude nghién ciru kéo dai mot ndm vé quan Iy du 4n vé6i cha dé “That bai cia sy im
ling”. Chting t6i da tim hiéu vé mtrc d6 that bai tram trong ctia nhirng dv 4n, chuwong trinh
va sang kién cai cach. Chang han: phan 16n nhiirng chuong trinh gisi thiéu san pham, tai co
cAu, sap nhép va cai tién déu that bai hoic gy that vong 16n. Co6 t6i 90% cac dy 4n 16n vi
pham lich trinh, ngin sach hay tiéu chuan chat luong cua chinh ho.

Truée tinh hinh trén, ching t6i da di tim nguyén nhan din dén nhimg két qua dang tiée
ndy. Lic dau, ching t6i duoc biét c6 88% nhing nguodi duge phong van hién dang 1am viée
cho cac du 4n va chuong trinh cai tién ma ho dy do4n sé that bai. Nhiéu nguoi da thong
nhit ring cum tir dung dé miéu ta chinh x4c tinh trang cta dv 4n hién tai 1a “mét con tau
cil dang 1é 1ét.”

Sau d6, ching t6i tim ra céc 1§ do khéc: Hau nhu khong mot ai duge phong van cho
rang chiap nhan duogc viéc n6i thang vé tinh trang téi té hién tai. Nhiéu nguoi cho ring
nhimg vin dé nhu tai trg éo uot, thiic ép vo Iy hay cac thanh vién kém dong luc s& tiéu diét
nhimg nd luc cua ho, nhung khéng mot ai, ké ca gidm déc du 4n ddm cong khai dua vin dé
ra ban luan.

Vay cac gidm dbc du 4n, y bac si va nhitng nhan vat thay doi ky cuu c6 thé 1am gi dé giai
quyét nhirng van deé bire xtic cia ho? Vé van dé nang suat, ching ta lién tuc dugc nhac nho,
lam moi chuyén thém t6i té va chinh ta cting khéng thé hiéu duoc can ké. Va chang ta chi
im lang.

DPang 18 trugce hét ching ta khong bao gio duoc chap nhan viée ndi cong khai vé mot van
dé 14 sai trai. Nhitng nhan vat hay chi trich thuong c6 che miéng moi nguoi bang cich gan
chir “khong thé ban luan” 1én chu dé ho dang no6i dén. Pé chong lai quan niém nay, dang 1&
chting ta phai thu thap cic dir liéu dé 1am rd van dé. Sau d6 trinh bay cac dit liéu d6 véi cac
nha lanh dao cling nhu véi nguoi dan dat du luan trong luc luong lao dong. Tiép theo,
chting ta sé ban vé nhing hau qua khong thé tranh khoi von khoi phat tir sy bat bién.

Pang 1& chiing ta can ban luan thing than vé mirc ning suat hién tai cing nhing
nguyéen nhan sau xa cta né. Nhirng quy tac vé nang suat can duoc pha vé. Nhung quan



trong hon, quy tic vé sy im ling can duoc phé v& dau tién. Diéu ndy ciing ding véi nhing
truong hop ma ching ta da no6i dén, tir viéc 1ay nhiém trong bénh vién cho dén nhiing that
bai trong quan 1y du 4n. Khi ban bién van dé tir bat kha ddm thanh kha dam nghia 14 ban
dang vui vé d6n chao no, thay vi chéng lai strc manh cua nhimg anh huong mang tinh xa
hoi.

Tao ra mot ngdi lang

Bay gio chiing ta s& no6i dén tac dung cudi ciing cua sy hd tro tir phia cong dong. Mot s6
van dé s& khong bao gio két thic chi vi mot cai nhin cia mot ngudi la trong bo 4o khoac
tring cua phong thi nghiém. Nhitng thach thtc kiéu nhu vay 1on dén murc can c6 su chi dan
tir nhirmng ngudi dan dat du luan. Nhitng van dé sé tan bién sau khi nhirng nguoi dan dat du
luan long ghép nhimng chu dé bat kha dam vao cic dién dan du luan.

Nhung con hon thé nita, van c6 nhimng van dé #n sau dén muc chting khong chiu bién
mat ngay ca khi moi nguoi da ciing nhau ban luan coi mé va thuc hién nhirng quy tic méi.
Chang han: c6 nhirng thay doi c4 nhan quan trong dén mirc sau khi thuc hién mot loat
hanh vi méi, nhitng c4 nhan nay sé bién thanh nhitng nguoi hoan toan khic. Muc do
chuyén hoa nay doi hoi su hop luc coa ca mot lang va can chd ¥ t6i sy hd tro mang tinh xa
hoi cua moi nguoi. Va dén khi da hinh thanh dwoc mot ngdi lang, mot 1an nira tién si
Silbert sé& 1a nguoi dan duong.

D6 1a ngay 18 t6t nghiép tai Delancey. Tét ca 500 cu dan & day dang tap hop tai phong
chinh, tiéng cuoi diia vang 1én khap noi, ai nay déu rat vui vé. Sau khi roi khoi day, mot sé
cu dan sé& chuin bj nhan nhing trach nhiém méi. Mot s6 khac s& di tim viéc, c6 nguoi lai
tiép tuc con duong hoc van. Nhiéu ban tré sip c6 chung chi vé bao dudng may méc. Ngay 18
tot nghiép ¢ day duoc t6 chire chu ddo chang khac gi 18 nhan bang tét nghiép dai hoc.

Ho dang ngoi doi budi 1€ bat dau. Nhirng nguoi chua bao gio tham dy 18 t6t nghiép sé
cam théy rat ngai. Ho biét minh sé bi goi tén va dimg trudc 499 nguoi con lai, va lac ay ho
khong biét minh phai 1am gi. Ho sé& phai n6i minh d3 tét nghiép khoéa bao dudng méay moc,
da 1am rat tot cong viéc va gio duoc phan cong lam viéc trong linh vye dich vy #n udng.
That dang chiic mung!

Roi dot nhién, ho nghe thay mot 4m thanh la dang huéng vé phia minh. Trong nhiing
trang vo tay co vii, ho ngai ngiing cam nhan thay sy dé chiu dang lan toa trong minh.

“D6 1a khoanh khic tuyét voi nhat”, Silbert néi, “Ho khoc trong nhirng trang phio tay
vang doi. Ban s€ thay mot anh chang cao 1én lang ting khong biét phai dat tay minh ¢ dau.
Va dé 1a diéu tot dep nhat trén thé gian nay.”

Thue chat d6 14 diéu gi vay? Silbert biét cach chinh phuc ké thit s6 mét cuia minh. Hanh
vi trude dob bi coi la pham phap, vo dao dire va chong doi xa hoi doi hoi phai ¢6 hé thong tro
giap xa hoi hung manh. Nhirng tén t6i pham ludn két thanh bang dang. Vi vay, di kem vai



hanh vi khac biét va lanh manh ma mdi cu dan Delancey phai thuc hién 1a mot hé théng xa
hoi dac biét khong kém. P chinh 14 diéu ma Silbert dd mang lai. Delancey 14 moi truong
ma & d6 cic cu dan duoc dim minh trong khéong gian vin héa méi mé duoc tao thanh tir
nhitng ky vong tot dep.

Ngay tir ngay dau tién, cAc cu dan da phai tuan tha cic hinh thie khen thuong va trimg
phat lién tiép. Mot trong nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh tai Delancey doi hoi cac cu
dan phai 1am theo d6 1a kiém soat 1an nhau. Silbert da cb ging rat nhiéu trong viéc thiét ké
hé thong phan héi tich cuc — tiéu cue va 4p dung trong doi séng hang ngay. Vi su phan hoi
thuong xuyén va ro rang thuong bat dau tir nhitng ngudi ¢ cling trai nghiém nén nhing cu
dan mai sé kho long chéi bo nhirng phan hoi danh cho ho.

Mot trong nhirng diéu 1am nén sitc manh thay d6i khong 16 ciia Delancey bat nguon tir
thue té 13 c6 tdi 20-30 nha 1anh dao biét tuong tin moi chuyén xay ra véi méi cu dan. “Néu
me ban mat”, James — mot cu dan Delancey néi, “nhirng nguoi khéic sé biét va s& dén hoi
tham: ‘Anh c6 6n khong?’. Ching t6i luén theo ddi nhau. Néu khong quan sat nhau,
chiing t6i sé thut lui.”

Su phan héi tich cuc — tiéu cyc lién tiép tir nhirng nguoi séng quanh ho khién cic cu dan
Delancey nhan thay rang thay d6i chinh 1a con duong it tré ngai nhat. Pé chinh 14 1y do vi
sao 90% cu dan tai Delancey lu6n gin giir nhitng thay d6i ma ho vira tao ra trong sudt phan
con lai cua cudc doi.

Thé nhung, nép séng mai nay khong hé kim kep ai ca. Néu muén ra di, ban chi can budc
chin qua canh cira dang rong ma. Khong ai cAm ban phai budc chan minh & Delancey.
Chia khéa ¢ day 1a dé cho moi nguoi ra ngoai chir khong phai nhét minh suét ngay trong
nha. Nhung mét stc hit nam cham ky la, méi mé va hiru hiéu da gan céc cu dan lai voi
nhau trong mot hé théng xa hoi méi. Lan dau tién trong doi, nhitng ké trudc kia tung
nghién ma tdy, trom cap, dn cudp séng chung trong mot cong déng quan tAm dén nhau vi
sy phét trién 1au dai. Chic chin cic cu dan sé khong thé quen ngay véi nhimg 101 chi dén,
ho s& lanh lting chip nhan, nhung tham sau trong ho 13 sy quan tam dic biét. Va khi ho dat
duoc muc tiéu hang ngay, hang tuan, ho s& duoc khen ngoi va 6 vii.

Tuyét voi hon, 1an dau tién trong doi, cac cu dan Delancey thudc vé mot don vi xa hoi cd
chtre ning thic diy nhirng hanh vi huéng thién. Trudc kia, dong bon cua ho (thuong 1a
thanh vién c4c bing dang) chi muén loi dung ho, ho tu tdch minh khéi cudc séng dé lao
vao su kim kep cta thu oan va tu t6i. Gio day, nhirng nguoi ban méi cia ho la nhirng nguoi
ban that su. Ho that 1ong mong mudn chuyén héa 1an nhau dé tro thanh nhitng nguoi tét
va tiép tuc cudc séng doi thuong trong xa hoi.

Chiéc chia khéa Delancey sir dung ciing chinh 14 chiéc chia khoa gitp ta di dén véi
nguon sic manh gy anh huong trong xa hoi. Hay tao nén mot moéi truong trong d6 nhing
nguoi l1anh dao vira than mat, vira nghiém khic, thuong xuyén khich 16 thye hién hanh vi
mang tinh quyét dinh va khéo 1éo xir Iy nhirmng hanh vi tiéu cyc. Va khi d9, sy chuyén héa
nhan tdm xay ra vé cuing mau nhiém.



Tat nhién, khong phai ai cling c6 thé ngay 1ap tire tao ra duoc mot mang xa hoi méi,
nhung c6 nhfrng yéu t6 xa hoi trong cong trinh cua Silbert c6 thé duoc ap dung doi voi bat
ctr né lyc gy anh huong nao. Nhung tén t6i pham duoc chuyen héa khong phal la nhu:ng
ngu’cn duy nhét c6 cam xtc déi voi 1oi khen ngoi. Nhu cau duoc chap nhan va tén trong von
an sau trong tiém thte ching ta va anh huong téi tat ca moi nguoi.

Tién s Don Berwick va nhém 1am viéc ciia minh thuong c6 kha ning gy anh huong
dén mot trong nhirng nhém nguoi ¢d vi tri trong xa hoi, d6 12 cac bac si va chuyén gia
chiam séc sire khoe. DU vdy, ong khong ngai khen ngoi va néi vé nhirng thanh cong cua ho.
Vi dy, khi xuét hién trén Dateline, 6ng ludén di cting mot bac si va lanh dao nganh y té —
nhimg nguoi dang thuc hién nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh va ctu gitp bénh nhan.
“To6i da biét tir 1au”, Berwick néi véi ching t6i, “rang 16i khen duoc chia thanh vo van
nhirmng phan nho. Hay phan phat méi khi ban nhan duoc 101 khen ngoi, vi ban sé& con lai rat
nhiéu.”

TOM TAT: SUUNG HO XA HOI
Nhitng nguoi c6 uy tin va gan giii voi moi nguoi c6 kha ning anh huong 16n dén bat cu
nd luc thay do6i ndo. Trong nhitng hoan canh kho6 khin, nguoi ta dé dang di theo chi dan
cua nguoi co uy tin. May thay, “strc manh cta mét nguoi” cling ¢6 thé ap dung dé khich 1€
nhirng hanh vi c6 loi cho xa hoi.

Khi mot hanh vi can dugc thuc hién gip khé khin trong viéc trién khai, “strc manh cta
mot nguoi” — nguoi dan dat du luan — nam trong viée thuyét phuc moi nguoi ung ho thuc
hién c4i moi. Hay tim cich nhan dang va hop tic véi nhitng nhan vat quan trong nay. Néu
ban khong dé ¥ t6i ho, nd luc thay doi cua ban s& gip nhiéu rui ro.

Doi khi, ta can thay doi nhitng chuan muyc pho bién. Trude khi cong déng don nhan mot
dé xuat thay d6i hanh vi, ho cian c6 co héi ban luan coi mé vé dé xuat d6. Liic ndy can c6 cac
dién dan ty do ng6n luan. Phe phan dbi sé cho rang dién dan nhu vay khéng hop 1y, tham
chi, ho con tuyén b6 rang chu dé cia dién dan 14 chu dé kiéng ki. Hay bo qua nhing nguoi
im ling khong 1én tiéng. Hay can trong khi ban luan nhiing van dé gy tranh cai va nhiéu
rii ro.

Cudi cfmg, c6 nhiing thay doi can sy tro gidp cia tat ca moi nguoi trong cong dong. Trén
con duong giai thoat khoi nhirng thoi quen dang ton tai trong x4 hoi, ta can duoc “nho”
khoi hé théng cii va duoc dit trong mot hé théng xa hoi méi, trong do, cac thanh vién déu
hd tro nhung dong thoi twong phat 1an nhau. Tién si Silbert sé& chi cho ching ta con dudong
dé thyc hién diéu phi thuong nay. Khong mét chién lugce gy anh huong nao it tinh chia ré
ma lai dat duoc két qua mau nhiém nhu vay.

Hoéa ra, chinh mong muén duoc chap nhan, ton trong va gan giii 14 soi day kéo trai tim
con nguoi gan nhau hon. Va v4i phan dong chting ta — cac nha quan ly, cac bac phu huynh



va cac huin luyén vién — hay hoc cach két hop véi stte manh mau nhiém nay, ban ¢ thé
thay doi moi thu.



7. TIM THAY SUC MANH TRONG CAC CON
SO NANG LUC XA HOI

Dung bao gio theo duéi cai mii cua minh — c6 nguoi sé vui mirng khi lam nhw vdy; tai
sao lai tude doat niem vui ay cua ho?

— MARK TWAIN —
BONG LUC NANG LUC
Bién diéu 5
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Chung t6i bat dau chuong nay bang mot vi du vé cach céc c4 nhan gitp dd nhau giai
quyét van dé va dat muc ti€éu. Cach thire d6 dua trén su twong tac xa hoi, nho mot tac nhan
gay anh hudéng quan trong va uy tin, xay ra ¢ rat nhiéu noi trén thé gidi.

Trong mot cin nha lop ton sach sé tai mot ngdi lang nho ¢ mién trung An Do, ching toi
thiy nim ba noi tro — Tanika, Kamara, Damini, Payal va Sankul dang tham du mét cudc
hop quan trong. Mi nguoi sé duoe chon mot cong viée kinh doanh dé khoi nghiép nho
mot khoan vay nho tir SKS mot hang tin dung dia phuong.

Mic du ca ndam nguoi nay chua tung di lam hay theo hoc mét khéa hoc kinh doanh
nhung ho phai chim séc, quan xuyén gia dinh ma khong c6 su hd tro cia cic 6ng chong va
khong ai néi cho ho biét can bit dau nganh kinh doanh gi. Ho s& phai cting nhau thiét 1ap
nganh kinh doanh cho chinh minh.



Ho6m nay, Tanika 13 nguoi dau tién bat dau cong viéc kinh doanh coa minh. Chi khao
khat bat tay vao viéc vi giong nhu nhiéu phu nir khac ¢ day, chi song trong canh ban han co
cuc.

“Co 18 toi s& bat dau bang nghé budn triang nhu chi Chatri, ban t6i”, Payal ngai ngting dé
xuat.

“Khong thé bubn tring dugce”, Sankul giai thich, “Chi phai c6 rat nhiéu tién méi du day.
Chung ta hay nghi dén viéc gi d6 can it von hon di.”

“Chj ho t6i, Mitali, da rat thanh céng nho chiée xe tai di thué day”, Kamura hao hung
noi.

Sankul lai giai thich tiép: “Viéc nay tham chi con can so6 von 16n hon. Ma chi ho cua chi
ciing phai lam viéc 5 ndm méi tra hét khoan tién no da vay cho chiéc xe d6. Chiang ta mai
vao nghé nén can bat dau bang s6 tién nho hon thé.”

“T6i c6 mot ¥ thé nay!” Damini 1én tiéng, “T6i mudn 1lam bong gao. Ton it tién ma nhiéu
nguoi trong lang ta cting dang ban mat hang nay rat chay.”

“Do 1a van de day”, Tanika noi, “qua nhiéu nguoi cung nghe thi 1oi 1ai sé chang dugc bao
nhiéu dau.”

“Vay theo chi thi minh s€ lam gi?” Damini hoi Tanika.

Tanika bat dau trinh bay ¥ tuong cua minh. “T6i c6 mot ké hoach ma toi nghi sé& rat kha
quan. Truéc day, nghé cua t6i l1a di thu gom toc tai cac hiéu cat toc dé lam toc gia.”

“Dting, chi 1am toc gia rat dep”, Sankul tra 1oi, “nhung nghé d6 khong du nubi soéng chi.”

Tanika khong hé nan 1ong. Hoan canh cia chi gio khén kho dén mae nhitng ciu ban lui
nhu vay cling khong thé khién chi chiin buéc. CAch diy ba thang, chong chi that bai trong
viéc budn gao va tro vé nha chiri boi, danh dap chi, bude toi chi da kéo anh ta vao con
duong nghéo kho, goi chi 1a d6 xau xi, réi xua dudi bén me con chi ra duong. O ngdi lang
chi dang séng, ly hon ciing c6 nghia 1a me con chi hét duong séng.

Nhung hoan canh cta Tanika khong phai 1a duy nhat. Mot ngdy no, khi Tanika dang
ngoi trong cin 1éu lup xup, lo ling cho bita com sép tdi cua gia dinh, thi chi hang x6m
Sankul mang dén moét tin tot 1anh. C6 mot nhém nguoi tir thanh phd sin sang cho nhing
phu nit nhu chi duoc vay tién dé bit dau lam #n.

“Ching ta phai hanh dong!” Sankul 1én tiéng, “Pa dén lic ching ta tuy minh thoat khoi
canh ngheo do6i.” Tanika thich ¥ tué6ng nay nhung phai tht nhan rang nhirng tir cap tién
nhu vay nghe nhu la 161 cia nhirng nguoi xa la noi thanh thi. Ho biét gi ma c¢0 lai khong
biét?



“Ai lai cho méot ngudi phu nir sap chét doi vay tién co ch@?” Tanika tu hoi, “Lam sao t6i
c6 thé tim ra mot y tuong lam an thanh cong day?”

Con mua van roi déu trén mai ton noi ndm nguoi phu nit dang ban bac. Tanika tiép tuc
giai thich cu thé y tuéng mai xuat hién cua minh.

“Chi noéi dang. T6i khong thé chi dya vao viéc 1am toc gia. Nhung toi biét mot noi mua
toc va st dung dau tir nang toc dé ché bién cac san pham y té. Néu minh c6 thé gom dugc
nhiéu téc, minh c6 thé ban téc cho cong ty do va ¢6 du tién sinh hoat cho ca gia dinh.”

“Chi dinh gom t6c thé ndo?” Payal, nguoi phu nit nhit nhat nhét trong héi 1én tiéng.
“T6i s& cho chi toc tir luge chai dau cua t6i. Toi khong can dén né”, Damini ung ho.

“T6i cling thé”, Kamara chém vao, “ma t6i nghi chting ta c6 thé xin cta ca nhitng nguoi
hang x6m.”

Tanika da nghi dén viéc xin téc cua nhitng nguoi hang x6m nén c¢6 cam thiy vui mung
khi dugc ban be ung ho.

“Toi cling da nghi t41 viéc thué nguoi gom toc ¢ khu vue xung quanh day”, ¢6 giai thich.
“Hay day”, Sankul tan thanh, “nhung chi sé tra cong cho ho thé nao?”

“Thué tré con”, Kamara dé nghi, “Chi sé khong phai tra tién nhiéu, ma chic chan 14 bon
tré cling ¢6 thé lam duge.”

“D6 choi!” Damini thot 1€n, “Hay mua mdt bich do choi bang nhya va doi do choi lay
toc ma bon tré mang dén. Véi cach nay, chi s€ c6 toc ma khong hé ton kém, nén sé thu
duoclailon.”

Vi nhitng ¥ kién bo sung vao ¥ tuong ban dau, Tanika da c6 day du yéu t6 cho mot ké
hoach kinh doanh. Tanika vay dugc 20 d6-la va ngay lap tie di mua mot bao tai do choi
nhua. Sau do6, giéng nhu dng gia doanh nhan Noel, Tanika khodac chiéc bao trén lung rong
rudi khap lang.

“Co sé cho cac chau nhirng moén do choi trong chiéc bao nay néu cac chau mang dén
cho co nhitng lon toc vuong trén lugc chai dau cta me, cta chi cac chau”, Tanika néi voi
bon tré dang choi ngoai duong.

Sau khi thong b4o diéu d6, nha doanh nghiép ciia chiing ta gan nhu bi lyt trong hang
hoéa. Cuodi cung, Tanika thu gom va ban dwoc rat nhiéu tbc, trang trai ng nan va c6 von dé
phat trién cong viéc.

Mot nam troi qua, Tanika da thu nhan hang tram phu nir lam viéc cho minh. Ho thu
gom toc tir cac lang trong vung bang cach doéi do choi, sau d6 ban lai cho Tanika. Bay gio co
khéng con phai chay an ting bira nita. Khong chi duwa gia dinh thoat khoi ngheo doi,



Tanika cting khéng con la nguoi phu nir e de, s¢ sét nhu cach dady mot nam.

BAI HOC TU NGUQOI bPUOC NHAN GIAI NOBEL

Vi du trén dit ra mot cau hoi thu vi. Tai sao Tanika c6 thé thanh cong trong khi hang
tram triéu phu nit khac cling & hoan canh nhu c6 lai khong thé thoat khoi d6i nghéo? Dé
tra 16i cAu hoi nay, ching ta hiy gip nhan vat doat giai Nobel gan d4y, dong thoi ciing 13
thién tai ding sau thanh cong cua Tanika tién si Muhammad Yunus. Ong da tim ra cach
gitip Tanika va hang trim triéu phu nit khac chién thang ci nghéo.

No6i dung chinh cta chwvong nay xoay quanh cau chuyén dac biét cia Muhammad
Yunus. Sau khi lay bang tién si kinh té tai M, tién s Yunus tr¢ vé Bangladesh va giang day
& mot truong dai hoc. Cong viée ndy gitip 6ng khong phai lo lang vé vat chat. Thé nén, 6ng
v0 cling stng s6t khi phat hién mot thuc té bén ngoai khudn vién truong dai hoc: ¢ hang
tram nghin nguoi dang chét dan chét mon vi d6i khat.

Khi tim hiéu k§ hon, tién s Yunus nhanh chéng nhén ra gdc ré cua d6i nghéo tai
Bangladesh khong phai do sy ludi biéng. O bat ctr noi dau, 6ng ciing thiy moi nguoi 1am
viéc cat lye nhung lai khéng kiém da mure lvong t6i thiéu. Sau khi phong van 42 nguoi
trong mot ngdi lang, ong rat bat ngo khi thay tré ngai 16n nhat khong phai 1a su luoi biéng
ma 14 vén. Moi nguoi trong lang déu 1am viée riéng 1¢, ca thé. Néu khong 1am nghé nong
thi ho ciing sé& kinh doanh 1¢ hoic mét nghé tha cong nao do.

Pé dau tu cho hoat dong kinh doanh, ho can c6 vén. Thong thuong chi vai xu 1a du.
Nhung khong ai c6 s6 tién it 6i ndy ca, ho buoc phai tim dén nhimg 6ng chu cho vay ning
131, voi mue 13i suat 1én t611.000%. Ty | 16 1i suat nay budc nhirng nguoi di vay phai vat kiét
strc minh va mai luan quan trong no nan. Yunus rat ngac nhién khi biét c6 mot phy nit dan
ghé thu cong rat gioi nhung mai khong thé thoat nghéo chi vi khong c6 di ndm xu dé mua
nguyén vat liéu. Chi ndm xu théi!

Yunus két luan néu 6ng c6 thé khién moi nguoi thue hién mét hanh vi mang tinh quyét
dinh (c6 thé kiém dugc viéc va tra hét no nan), 6ng c¢6 thé mang lai may man tién tai cho
42 nguoi 6ng phong van. Tinh tat ca, 42 nguoi can dén 27 do-la.

Sau do, Yunus quay tro lai ngan hang dia phuong va dé nghi ho cap vén cho 42 lao dong
v6i mure 1i suat tran. Nhung khong ai chap nhan diéu dé. Vi giam déc ngan hang cuoi trir
va khong muén tiép 6ng nira. Theo ho, khong co giao kéo ciing c6 nghia 1a khong duoc vay
tién. Su that nay khién tién si Yunus rat budén. Ong ké lai:

Thong thuong, téi ngi ngay sau khi dét lung xuéng giwong, nhung dém do, téi khong
the ngu duoc khi thay minh ¢ trong mét xa hoi khong thé ho tro 27 do-la cho 42 nguot
khoe manh, cham chi va c6 nghé nghiép.

Ba muoi nim tr6i qua ké tir d&m hom 4y, bay gio tién si Yunus dang quan 1y mot tap
doan ngan hang va kinh doanh tri gia nhiéu triéu d6-la Ngan hang Grameen. N6 da gitp



hon 100 triéu nguoi nhu Tanika thoat khoi d6i nghéo. Tanika c6 vén 1am #n ban dau chinh
la nho quy tin dung vi mé (micro-credit), von dugce hinh thanh tryc tiép tir céng trinh
nghién ctu cua tién si Yunus.

Piéu khién ciu chuyén nay tré nén dic biét 1a nhirng phuong phép cua tién si Yunus da
khong chi gitp Tanika, ma ca bon nguoi ban cua chi cling bat dau kinh doanh va thanh
cong. Cr 40 nguoi thi cd 39 ngudi duoc tién si Yunus tro gitp. Do 14 sy that: 98% sb nguoi
duoc Yunus cho vay vén da thyc hién hanh vi mang tinh quyét dinh tha hai dé thoat khoi
canh ban han: hoan tra dugc ca vén 1an 13i.

Phan 16n nhimg nguoi kinh doanh thanh cong déu gitp ca gia dinh thoat khoi canh
nghéo. Ho cho con cai di hoc, va dén gio, nhiéu con em ho da ¢ duoc bang cap cao. Nhirng
ngudi dan tung chi kiém dugc hai xu mot ngdy gio tré thanh nhitng doanh nhan thanh
cong va con céi duoc dn hoc day du.

Cau chuyén nay c6 nhiéu chi tiét bat ngo thi vi, nhung chi tiét quan trong nhat ma
chting ta can quan tAm 1a 1am thé nao tién si Yunus c6 thé khién nhitng khach hang nghéo
thuc hién hanh vi mang tinh quyét dinh tht hai, d@dng thoi 14 con dwong dan téi thanh
cong. Stre manh giy anh huéng mau nhiém nao da gitp 6ng tin rang nhitng hop dong cho
vay khong can thé chip sé& duoc hoan tra? Quan trong hon, ching ta cé thé rat ra bai hoc gi
dé ting cuong von chién thuat gy anh huong qua cau chuyén trén?

Ciing giéng nhu treong hop phai két hop nhiéu bién phap méi c6 thé thay déi nhitng
nguoi tirng that bai lién tiép, tién si Yunus da 4p dung gan nhu toan bo cac phuong phap
ma chdng t6i dé cap trong cuén sach nay. Nhiém vu ctia 6ng qué phire tap néu chi st dung
mot cong cu xoay chuyén, vi thé, 6ng da két hop tit ca cic cong cu. Tuy nhién, bang cach
quan sat hanh dong cua Tanika va nhimng nguoi ban, ching ta c6 thé tap trung vao mot
cong cu gay anh huong quan trong: sirc manh cua vén xa hoi.

Tién si Yunus khoéng chi yéu cau Tanika trinh bay mot ké hoach kinh doanh dé 6ng
xem xét ma con yéu cau c6 lap mot nhoém véi bén nguoi hang x6m va timg nguoi déu phai
trinh ké hoach ctia minh. Sau d6, mdi nguoi sé duoc vay von. Ho s& phai ky gidy vay no dé
cting chiu trach nhiém chung vé khoan no nay. Piéu d6 c6 nghia 1a Tanika phai thuyét
phuc bén nguoi ban vé tinh kha thi cua ké hoach ma c6 dwa ra, hoic ¢6 sé& phai ban bac véi
ca nhéom dé di dén mot ké hoach thong nhit.

Ban c6 thé tuong tuong diéu gi xay ra khi nhitng nguoi chua ting c6 cong in viéc 1am,
tham chi méi chi cAch ludi héi tir than trong gang tac nhung bay gio lai cting nhau ky vao
don vay von? Ho khong chap nhan nhiing ¥ tuéng nira voi. Ho tao ra nhitng ké hoach thuc
té va thong minh bang cAch két hop von tri tué coa ca nim nguoi trong nhom.

TRANH THU SUC MANH VON XA HOI

O chuong 6, ching ta da biét rang nhirng nguoi xung quanh c6 thé khich 18 chting ta rat



nhiéu. Bay gio, chiing ta hy bo sung kha ning giy anh huong mang tinh xa hoi tht hai —
nang luc xa hoi. Nhu 1o mot bai hat cia nhom Beatles, chiing ta dé dang thanh cong hon
khi c6 “su tro gitip tir nhitng nguoi ban”. Ho gitp chting ta bang tri 6c, strc manh d6i ban
tay cua ho va tham chi con gitp chiing ta ¢ duoc cdc méi quan hé quan trong. Tém lai, ho
mang dén cho chting ta nguén vén xa hoi. Véi su tro gitip cua ban bé, chiing ta c6 thé cb
duoc ngudn sitc manh con 1én hon téng sic manh cia ting c4 nhan riéng 1é. Nhung ching
ta chi 1am duoc diéu nay khi biét cAch tan dung von xa hoi — khd ndng tao dung mét mang
lieét quan hé thiét yéu. Tién si Yunus ciing tan dung chinh ngudn vén nay gidng nhu bao
nguoi khac.

TAc gia noi tiéng James Surowiecki da giai thich tai sao Tanika lai c6 duoc mot ké hoach
kinh doanh thanh cong. C6 1& chinh 6ng sé& 12 nguoi dau tién noéi rang ¥ tuong ma dng néu
ra trong cuon The Wisdom of Crowds (Tri tué cia ddm déng) da c6 mit trong doi song tir
rat 1au. Ngay trang dau tién cta cudén sach, Surowiecki néi vé nha khoa hoc nguoi Anh
Francis Galton — nguoi da ung dung nhitng phuong phap théng ké dé chimg minh rang
nhém ngudi bao gom nhiing ¢4 nhan c6 nhiéu trinh d6 nhan thirc khac nhau thuong cé
gang va dat nhiéu thanh tich hon bat cir mét c4 nhan don 1¢ no.

Khi 787 nguoi dan dia phuong du mét hoi cho gia sac trong viing, ho tham gia doan can
ning cua mot con bo da bj 1am thit. Galton tinh duoc con sé trung binh ma nhimg nguoi
tham gia dy doan 13 397 kg. Cudi cting, con bo duoc dwa 1én ban cin va sb cAn ning chinh
x4c 12 398 kg. Ugc tinh trung binh ciia ca nhém khong phai chi gan dting véi can nang cua
con bo ma 13 gan nhu chinh x4c. Piéu ma Surowiecki rit ra tir nghién ciru vé dam dong
nay 1a: “Trong nhitng hoan canh thich hop, nhém thuong hoat dong rat xuat sic, tham chi
xuat sac hon ca nhirng nguoi xuat sic nhat trong nhém.”

Tir rat 1au trude khi Surowiecki pho bién ¥ tuéng nhém c6 kha ning hoat dong hiéu qua
hon nhitng c4 nhan xuét sic nhat, tién si Yunus da 4p dung ¥ tuong nay vao hoat dong cua
cac doanh nghiép tin dung vi m6. Hay xem xét truong hop nadm ba ndi tro chua tung c6
cong #n viéc 1am ban bac voi nhau dé hoan thién ¥ tuong ciia Tanika. Khong c6 ca nhan
don 1¢ nao di dén ké hoach cuéi cling, nhung bing cach goi ¥ cho nhau, ho cting tim ra mét
phuong phap dem lai thanh céng. Ho 1am duoc nhu vay vi ho ciing tao ra nhirng san pham
va dich vu c6 thé tién hanh kinh doanh ngay tai ng6i lang quen thudc ciia minh.

THOI GIAN VA CACH THUC PAU TU VAO VON XA HOI

C6 mot thye té 14 thay doi mot hanh vi can phai ¢ su tro gitp cia nhing nguoi khac.
Chang han: néu tién si Don Berwick va nhom nghién ctru muén ctru 100 nghin bénh nhan
thoat khoi cai chét vi sy bat can tai cac bénh vién cua My, o rang ho can kéu goi sy tham
gia cia cAc bac si, y t4, nha quan 1y, v.v... Tuong tu 13 truong hop lién quan dén cac cuu toi
pham cua tién si Silbert. Ba da khong chi dya vio mot ngodi lang ma con that sy tao ra mot
ngobi lang cua chinh minh.

Déi khi, ta khong dat duoc két qua gi néu nghi rang chién thuit xoay chuyén cua ca



nhan ta thi chi cin ta thyc hién. Chang han: ban c6 thé cho rang chi bang y chi c4 nhan,
ban c6 thé tuan thu ché d6 dn kiéng. Khi mét minh déi mit véi sy lva chon chiée banh ran
nhan tdo hay qua tdo, quyét dinh hoan toan tiy thudc vao ban. Nhung sé 14 sai 1am khi
cho rang ban tén tai doc 1ap. Trong khi tit ca cAc hanh vi mang tinh quyét dinh déu do mot
c4 nhan don 1¢ thuc hién trong khong gian doc 1ap thi mét nhom cic c4 nhan lai ¢6 thé tao
nén sy khéc biét 1on trong viéc tao nén su xoay chuyén.

Chang han: tién s Wiwat da thanh céng trong viéc gdy anh huong dén nhirng nguoi
hanh nghé mai ddm khi xu Iy nhirng khach hang say xin khong chiu sir dung bao cao su.
Mic du nhimng c6 gai lang choi hoan toan doc lap trong nhitng tinh huéng nay nhung strc
manh cia nhitng nguoi khac c6 thé gitip ho thanh céng. C4c bac thay xoay chuyén ludn chi
y dén cach thue gitp cic ¢4 nhén c6 duge sy tng ho xa hoi dé ting téc va thanh cong vao
nhirng thoi diém quan trong.

Vay khi ndo ching ta can xay dyng von xa hoi dé mang lai nhirng thay doi quan trong?

Khi nhitng ngusi khic 1a mét phin cia van dé
Hay xem xét mot van dé kinh doanh pho bién sau ddy. Van dé nay s& cho chting ta thay
khi nao can dua vao su giap do cta nguoi khac dé thanh céng trong cong viéc.

Hay gap “Jess”. Lc ndy anh dang va mé hoéi nhu tim, vi anh sap sira néi déi va rat so bi
phat hién. Jess lo so bi 16 vi khac véi nhitng tay choi co bac bip véi nhiéu manh khoe duoc
nguy trang khéo 1éo, Jess ¢ nhitng “ddu hiéu” cho thiy anh khong biét néi déi. Bay gio,
anh khong chi toat moé hoi, mat trai con co giat manh dén muc nguoi ¢ goc bén kia phong
ciing c6 thé nhin thay. Khi Jess 1én tiéng, c6 hong anh nhu kho dic lai. Sau khi gia vo hing
hing ho, cubi ciing, Jess ciing thét ra mot 10 n6i déi day phién toai.

“Khéng sao ci”, Jess bap be, “Chiing ta van huéng dting dén muc tiéu.”

Jess khéng phai la nguoi duy nhat n6i ddi tai ban tron. Trong cudc hop phét trién san
pham, tit ca moi nguoi déu dang bop méo su that. V61 nhoém phat trién phan mém gom
1.500 ngudi, viée bao cao v6i sép rang cong Vlec dang theo dung tién do da #n siu trong
tiém thirc. Loi no6i déi rang chiing t6i ludn sin sang pho bién dén muc Jess va dong nghiép
bi gin mot biét danh “con ga du 4n”.

Cau chuyén néi déi dién ra nhu sau. Ban noéi rang ban san sang thuc hién phan du 4n
ctia minh khi khéng hy vong ai d6 s& tha nhan 1a anh ta/chi ta can gia han thém thoi gian.
Nguoi dau tién mat binh tinh va néi: “Téi can thém thoi gian” chinh 12 mot con gi. Va
giéng nhu tro dua xe, khi mot nguoi quat tay 14i, nhimg nguoi khac déu an toan. Nhing
ngudi khac déu khong bi chi ¥, ho con duogc loi tir khoang thoi han ngi thém bai vi ho
khong phai tht nhan 14 minh dang gap rac réi. Trong cudc hop trén, hau hét cic 1anh dao
déu c6 mait tai ban thao luan, giéng nhu Jess, ho déu dang cham tién do so vai thoi han.
Thé nhung khong ai chiu tha nhan diéu nay. Khong ai quit tay 14i, thoi han khong duogc



na6i thém, va chinh vi cung gia bo, sau dé ho sé gap rac roi.

Lan dau tién ching t6i 1am viéc v6i cong ty phan mém nay cling 13 thoi diém né dung
bén bo vuc pha san. Trong nhiéu nim, cong ty khéng c6 mot san pham mai nao. Con khi
ra mat san pham mdi thi gia thanh coa noé lai dat gap d6i so véi gia tri thyc. Tinh than 1am
viéc giam stt, cong voi van dé vé san pham, cong ty mat dan nhiéu nhan vién gioi.

Mike — pho chu tich méi vé mang phat trién, dugce giao nhiém vu xoay chuyén tinh thé
hién tai. Anh da tim thay hanh vi mang tinh quyét dinh cin xoay chuyén. Anh thay rang
néu co6 cach khich 1é¢ nhan vién toan cong ty noéi 1én suy nghi cia ho vé c4c van dé thi nhat
dinh cong ty s& c6 thé lay lai tinh than 1am viéc, giam chi phi va kiém so4t quy trinh san
xuat. Nhung d6 12 mot nhiém vu khong hé dé dang.

Khi 1an dau chdng t6i gip Mike, anh ting thir nhiéu bién phap khéac nhau. Anh ting
trién khai khéa ddo tao giao tiép, roi tim kiém nhirng nguoi dan dat du luan va nho ho giai
quyét van dé. Anh con bi mat diéu tra dé xac dinh xem hanh vi c6 thay doi khong. Thé
nhung, hoat dong cua cong ty van khong hé tién trién.

Mike néi rang nhimng gi anh ké chinh 1a nhimng dir liéu chic chan vé that bai cia cong ty.

DPén phut chét, Mike van khong nhén ra Jess va dong nghiép ctia anh khong phai 13 céc
dién vién ty dua ra thoi han trong cac cudc hop. Pé danh béng hinh anh, chinh cic nha
quan 1y, cac vi giam dbc va pho chu tich da noéi déi. Tham chi, Mike con khong biét minh
ciing bi cudn vao hanh dong khich 1¢ moi nguoi chi duge ndi nhitng diéu tot dep tai cudc
hop. Va vi hanh vi @6 do mét nhém tao ra, nén chinh nhém nguoi d6 phai cing tham gia
thay d6i né. Vay Mike tan dung nguén vén xa hoi ra sao?

Dé tra 101 cAu hoi ndy, ching ta hay xem nguoi khéc giai quyét van dé tuong ty ra sao.
Hay dén chau Phi dé hoc tap Garth Japhet. Chua c6 ai nghién ctru 14u hon, miét mai hon
va ti mi hon vé cAch xiy dyng ngudn vén xa hoi nhu Garth Japhet. Ong 1a bac thay xoay
chuyén van dé c4 nhan thanh van dé xa hoi.

Tién si Japhet khoi nghiép bang nghé bac si, nhung bay gio 6ng 1a Giam déc diéu hanh
ctia Soul City — mét nhém chuyén gia tu van vé phuong tién truyén thong & Nam Phi.
Nhom nay rat thanh cong trong cac chién dich chéng lai dai dich AIDS, giam ty 18 tir vong
va chdng suy dinh dudng ¢ tré em. Gan day, Japhet chuyén sang chién dich ngin chin nan
bao hanh phu nit vi & Nam Phi, van dé nay rat nghiém trong. C chin phu nir thi c6 mét
nguoi bi hdm hiép it nhat mot 1an trong doi. C ndm phu nit thi c6 mot nguoi bi chéng lam
dung ca vé thé x4c 14n tinh than.

Tién si Japhet nhan thiy khong thé giai quyét van dé nan giai nay bang cach day cho
nguoi phu nit biet ty dang 1én trén doi chan cia minh va danh bai nhirng ga dan 6ng vo
cam va t6i 161. Thay vao d6, 6ng cho rang can dé chinh nhitng ké gy ra van dé giai quyét
no.



Japhet ciing hiéu rang con cé rat nhiéu nguoi & Nam Phi, ca nam gi¢i va nir giéi, déu
phan d6i nan bao hanh phu nir. Nhung ho thdy minh khong da tim anh huong dé thay doi
hanh vi hén ha kia. Chinh vi vay, Japhet da huéng cho ho mét con duong. Ong noi:

“Trén chuong trinh truyén hinh Soul City (Thanh phé tAm hén), ching t6i da cb ¥ xay
dyng nhan vat Thabang — mot thay gido dang kinh, nhung cfing chinh 13 ké thuong xuyén
nguoc dai nguoi vo dang thuong, Matlakala. Khan gia ca nam 13n nit — déu nhanh chéng
két luan rang Matlakala khong dang phai chiu dung sy hanh ha. C6 1a nguoi ddng mén, diu
dang va 12 mot nan nhan. Pang ngac nhién, Thabang cling 1 mot nguoi dan 6ng tét va biét
diéu, giéng nhu chinh nhitng khén gia.”

Sau do, tic gia dua ra giai phap can dén sy ung ho cia nhirng ngudi ban va hang x6m
quan tAm dén van deé. Tién si Arvind Singhal — ¢6 van nghién ctu cua chuong trinh Soul
City, cho biét: “Trong mot tap phim, nhirng nguoi hang x6m nghe thay tiéng Thabang
danh dap c6 vo Matlakala toi nghiép. Khong thé ngdi yén duogc nira, ho quyét dinh danh
dong cho Thabang biét rang ho biét vé nhirng sai 1am cta anh. Nhung bang cich nao? Lam
thé nao dé Thabang hiéu dugc ma ho khong bi cho 14 qua toc mach? Lam thé nao dé khong
bi phién to4i? Néi thang 14 that sach, tham chi con nguy hiém.”

Tién si Singhal giai thich: “Dé gui thong diép toi nguoi dan 6ng bao lyc ring moi ngudi
da biét va khong thé chap nhan hanh vi cua anh ta, nhirng ngudi hang x6m lién tap hop
ngoai ctra nha Thabang va diing néi niéu xoong chao dap am am. Ho khong n6i mot 1oi ndo
va chi dap noi niéu am 1.” Khi d6, Thabang cam thay x4u ho va bat dau thay doi hanh vi cia
minh.

Piéu xay ra sau d6 hoan toan nam ngoai sy mong doi. Nguoi dan Nam Phi khi nghe
tiéng mot 6ng chong danh vg ¢ bén kia buc tuong lién 1ap tire dén dung trudce cira nha hang
xOm va dap noi niéu am 1.

Stcc manh coa mo6 hinh trai nghiém da phat huy sy mau nhiém. Thong diép dugc truyén
di. ban 6ng khéng dugc phép danh dap phu nit nhu truée nira. Hanh vi bao hanh dwoc ung
ho bang su im lang tap thé khong con duoc chap nhan nia.

Tur cAu chuyén trén, ta ¢ thé rat ra mot cong cu xoay chuyén: néu hanh vi xau duoc
mot nhém nguoi ing ho thi chinh ho méi can thay d6i hanh vi d6. Trong nghién ctu trén,
nhimg nguoi hang x6m 13 nhirng ngudi phai tao ra su thay d6i vi chinh ho da dé yén cho
hanh vi nguogc dai tro trdo kia tiép dién.

D6 ciing 1a cach gitip Mike x6a bo duogc biét danh “con ga dv 4n”. Anh d3 thir giai quyét
van dé bang cach dbi dau vsi nhirng nhéan vién nhu Jess ma khong cha ¥ téi vai tro cua cac
nha quan 1y, gidm déc va nhirng ngudi khac. Khi thay thiéu hut diéu gi, anh lap tie thay doi
chién thuat. Anh yéu cau phong dio tao nhén sy gitip nhan vién hoc cach thao luan coi mo
nhirmng van dé cua du 4n. Sau d6, anh giao nhiém vu giang day cho cac nha lanh dao cua
cong ty. Trong phut chdc, sang kién nay da lam thay doi moi thu.



Ct hai tudn moét 1an, vi gidm doc, trude d6 bai trir sy thang than, lai dtng 16p giang vé
cach 1én tiéng thao luan vé mot van deé rui ro. Trong hai buéi dau, Jess chi thy dong ngoi
nghe va hoai nghi. Budi thit ba, anh bay to sy quan tAm cua minh véi vi gidm dbc. Trong
16p hoc, vi gidm dbc cam thay c6 trach nhiém tra 1oi ngay cAu hoi cua anh. Pén buoi tha
sau, nhiéu nguoi trong 16p hoc bit dau 1én tiéng. Va chi trong vai thang, nhing quy tic mai
xuat hién va hanh vi mang tinh quyét dinh cia Mike — dfing cam truéc moi ap luc — duoc
pho bién rong rai. Chi trong mét ndm, cong ty da cho ra doi hai san pham dtang thoi han va
tinh than lam viéc 1én rit cao.

Dé xem sic manh von xa hoi dugce 4p dung cho c4 nhén ra sao, chting ta hay quay tro lai
v6i anh ban Henry khi anh van dang co gang &n udng diéu do hon va giam cin. Henry da
hiéu rang dong nghiép, ban bé va nguoi than khong thé gitp anh ting cuong kha ning coa
chinh minh. Thay vi thuc hién vai tro cuia mot nguoi ban, ho lai dong 16a v6i nhimg hanh
dong gay hai cho co thé Henry. Ho dua Henry t6i nhitng nha hang dat tién, #n nhitng mén
cao luong my vi, taing anh nhirng mén khoai khau, chat day do &n trong tu lanh...

Henry khong tim duoc ai c6 thé gitip minh trong qué trinh giam can. P3 c6 lan, anh
bao vg ngirng mua socodla nhung co6 lai bat cuoi. Co thich keo va ¢6 an keo nhung khong bi
tang can, vay tai sao co6 phai ngirng mua keo?

Nhung Henry biét ty minh giam cin that khoé khin. “P4y, em nhin anh xem. Anh séng
cung em. Hang ngay, anh phai ngii mui thom cua nhirng thanh keo ay va ching lam anh
phat dién!”

Nhung ning luc khiu gidc khong han 1a yéu té duy nhat cho Henry thiy tim quan
trong ctia viéc tranh thu su tng ho cua nguoi khac. Gan day, anh doc dugc mot nghién ciru
(cua nha nghién ciru Albert Bandura) vé nhirg nguoi dang cb gang giam luong cholesterol
trong co thé. Pting nhu dy do4n cua Henry va Albert, nhirng déi tuong d6 c6 thé giam
luong cholesterol nhiéu hon khi nguoi ban doi ciing tham gia chuong trinh.

Chinh vi thé, Henry can dé¢ nghi nhiing nguoi thuong khién anh nhut chi ung ho minh.
Diéu nay c6 nghia 1a Henry phai tim cach md& nhitng cudc dbi thoai coi mo va chin thanh
véi nguoi khac.

Khi ban khéng thé thanh c6ng mét minh

Nha tho John Donne d3 dng khi néi rang khong ai trén doi nay 1a mot dc déo riéng
biét. Khi ai d6 gay rac roi cho ban, thay vi phan cong lai, hay hop tac voi ho. Hay bién van
dé cua to1 thanh van dé cua chiing ta. Hay xay dung nguon von xa hoi dé doi pho véi nhimg
hanh vi chong doi va ngoan co.

Sw twong tac. Khi mot hanh vi mang tinh quyét dinh doi hoi nhiéu nguoi ciing phéi
hop nhu trong mét gian nhac giao huong — noi khong ai ¢6 thé thanh cong khi ding méot
minh — ban can phat trién kha nang lam viéc theo nhém. Pa c6 thoi, nhirng nguoi the thu



cong tay nghé diéu luyén tu san xuat binh 4m, nén, trang strc v.v... Nhung ngdy nay, thanh
cong cia mot nhom thuong phu thudc vao nhirng chuyén gia khong chi thong thao chuyén
mon nhu cac bac tién boi ma con c6 kha nang hop tac véi nhau dé hoan thanh nhiém vu.

Chang han: mot nhom phét trién phan mém dién hinh thuong bao gom nguoi viét mat
m3, thiét ké, nhan vién marketing, nha vin va doanh nhan. Trong mdi giai doan phat
trién, tat ca déu phai két néi, dra du 4n cua minh 1én Internet va, & mtrc @6 c4 nhan, phai
tim c4ch hop tac voi nhau. Nguoi 1anh dao nao khong d4nh gia cao diéu nay thuong cam
thay that vong khi nhiing nd luc giy anh huong ciia ho khong dem lai két qua.

Chung toi c¢6 dip 1am viéc vdi mot nhom san xuat sau khi ho quyét dinh giam chi phi
bang cach chuyén sang san xuat day chuyén. Mot cong nhan sé& truyén thanh pham coa
minh sang cong nhan khéc thay vi xép né tai mot noi dé nguoi ké tiép c6 thé dén lay bat cu
ltic ndo. Hinh thuec san xuat nay doi hoi sy tuan thu thoi gian nghiém ngit (thoi gian moi
nguoi thue hién cong viéc 1a nhu nhau). N6 doi hoi sy hop tac that sy. Khi mét ca nhan
lam cham, ting toc, nghi bat chot hay khong dam bao tiéu chuan chét luong thi ca nguoi
trude va nguoi sau déu bi anh huong.

Khi ching t6i dén, cong ty da nhan ra kiéu san xuat nay da 1am boc 16 su hop tac yéu
kém giira cac cong nhan. Gio day, do mdi cong nhan déu phu thudc vao ngudi dung truée
va sau minh, ho lién tuc than phién va yéu cau déi vi tri trong hang. Pdc cong thuong phai
can thiép dé giai quyét van d¢, nhung thong thuong, ho phai danh nhiéu thoi gian dé 1am
trong tai cho cac cudc tranh cai kich liét.

Hoéa ra, cong ty khong co6 sy chuan bi trude khi chuyén sang hinh thiae san xuat méi vi
no6 khong c6 nguodn vén xa hoi dé cac cong nhan co6 thé hop tac véi nhau. Khi cae Giam doc
diéu hanh quyét dinh x4y dung mot hé thdng tuong tic trong qué trinh san xuét, ho phai
d6i mat voi mot van dé noi com 1a cac cong nhan déu thiéu ky ning xa hoi va kha ning
chiu trach nhiém cong viéc. Théi quen lam viéc mot minh da bao mon kha nang tuong tac
hiéu qua cua mdi cong nhan. Ho khéng con “lam viée vui vé” voi dong nghiép nira.

Cong ty khong thé trién khai hé thong san xuat day chuyén cho dén khi mdi cong nhan
déu duogc hoc ki niing hop tac dé giai quyét van dé. Su tuong tac doi hoi mdi c4 nhan phai
chia sé ¥ tuong, cung cap tai liéu, gitp dd va sdn sang hop tic. Nhirng nguoi 1anh dao xa roi
qua trinh trong tac nay sé thuong xuyén chiu su canh tranh va khong bao gio tan dung
duoc nguon von xa hoi quy gia.

Tinh méi mé. Nhém cua Tanika da cho thiy stre manh ciia nguon vén xa hoi trong mot
truong hop khéc. R6 rang, ho khong phai 1a chuyén gia va phai d6i mat voi nhitg van dé
hoan toan mai. May thay, ké hoach d6i d6 choi lay toc da dugc hinh thanh tir ¥ tuong
thong minh nhat cua ca nhém. Khong ai c¢é ¥ tuong tét ngay tir dau, nhung néu mdi nguoi
dong gop mot chit roi ciing nhau chinh stra thi cuéi cling sé tao nén mot chién lugc ma
chua ai nghi ra.

Khi d6i mat voi nhimg bién dong doi hoi c6 nhing giai phap maéi — nhiéu cai dau hop lai



ludn t6t hon mot cai dau. Bang cach yéu cau khong mot doanh nhan nao duoc hoat dong
riéng 1¢, tién si Yunus c6 thé dam bao rang nhitng khach hang vay tin dung cia minh lu6n
hoat dong, suy nghi cling nhém va gip nhau mdi tuan dé tao ra y tuéng ciing nhém. Ngan
hang Grameen ciing hoat dong dwra vao sirc manh tong hop théng qua su tuong tac bat
budc nay.

Rii ro. Trong sé nhitng bac thay xoay chuyén ma ta vira nghién ctru, nhitng ngudi gap
thach thirc 16n nhat chinh 13 nhitng nguoi dya nhiéu nhat vao nguén vén xa hoi dé giam
bét rui ro. Nguoi dimg dau trong danh sach nay 14 tién si Silbert - nguoi da chuyén hoa
nhiing tén t6i pham nguy hiém thanh céng dan c6 ich. Hay nghi dén nhing cong viéc ma
céc tit nhan thuc hién hang ngay dudi sy bao tro cua Sibert, ban sé thay nhirng thach thuc
to 16n ma ba va to chic phai déi mat.

Hang ngay, c6 khoang 100 cu dan cua Silbert ¢ San Francisco dot nhéap tu gia cta cac gia
dinh ¢ Bay Area va lay di nhirng do dac quy gi4. P6 1a cong viéc ho thuong 1am trudc khi
gia nhap Delancey. By gio, ho van thyc hién céng viéc tuong ty nhung duéi sy diéu hanh
ciia Cong ty Dich vy Chuyén nha Delancey. Ngdy trudc, ho kiém séng bang cach 1ay d6 dac
ctiia nguoi khac mot cach phi phap thi bay gio lai 1am diéu d6 hop phép. Ban c6 thé cho
rang chién lugc kinh doanh niy qua mao hiém néu xét dén qué khr cua nhén vién. Tuy
nhién, mdi mén d6 di 12 nho nhat dugc nhan vién cia Delancey di chuyén sé c6 mat
nguyén trang tal noi 6 mai. Delancey la cong ty tu nhan uy tin nhat ¢ khu vuc Bay Area vi
chua bao gio dé tinh trang mat mat hoac trom cap xay ra. Hiy tuong tuong xem chuyen gi
s& xay ra néu danh mat du chi mot chudi vong hat xoan? Uy tin ciia Delancey s& mat, cong
ty chuyén d6 cting véi hon 100 nhén cong ciing khong con nita. Tuy phai d6i mat véi rui ro
nhung Delancey khéng gip bat ct sy ¢6 nao.

Diéu gay bat ngd khong kém 14 tai nha hang Delancey, nhirng cu d4n van con bi anh
huong ning né boi chimg nghién ruou va ma tay lai chinh 13 boi ban. Khi 1an dau biét dén
diéu vo Iy nay, ching téi da hoi Silbert xem ba xt Iy truong hop “ngua quen duodng cii” ra
sao. Khong chit do du, ba ké cau chuyén cach d6 mét nim, mot nhan vién cua minh da
“nhudém bun”. Bé that sy hiéu duoc ¥ nghia cdu chuyén nay, chiing ta can biét rang kha
ning thanh céng ciia mot chuong trinh phuc héi nhan pham thuong rat thap.

Silbert dwa toi pham vao nha dan va yéu cau nhirng ké nghién ruou phuc vu ban — hau
nhu khong gip su ¢6 ndo. Khi duoc hoi vé nguyén nhan thanh coéng cua chién thuat gay
anh huong, ba giai thich rang chiéc chia kh6éa nam trong hé thong xa hoi chang chit va
hiung manh cua Delancey. Delancey khong c6 bat cir chuyén gia ndo, nhung lai c6 ngudn
von xa hoi doi dao. Delancey dwa vao mang ludi tro gidp 14an nhau ma Silbert da xay dung
trong hon 30 ndam qua.

Ba d3 sir dung sttc manh ciia nguoén vén xa hoi 1am phuong tién hd tro viée thuc hién
nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh. Qué trinh dién ra nhu sau: ba tao dung ¢ Delancey
mot moi trudng véi vin hoa tro gitip, huéng din va dinh huéng cac cu dan. Chi can mot
ngady gia nhap dia hat, ban cfing c6 thé hd tro cho ngudi méi dén. Va mic di cu dan méi kia



1a ke say xin, that hoc va chi biét nhirng hanh vi phi phép, cubi ciing, ho van sé& dat trinh do
tién si trong viéc ¢o van, huan luyén va day dé. Néu khong, ho s& khong thé ton tai o day.

Theo 1oi Silbert: “Ban hoc mot chat réi day lai cho nguoi khéc — ‘nguoi nay day nguoi
kia’. Chang han, ban vira téi Delancey duoc mot phtt thi c6 nguoi khéac dén. Ai @6 néi véi
ban: ‘Lam on hay gitip do t6i’. Tir gidy phit d6, moi nguoi sé ndi nhiéu véi ban vé nhimg
diéu ban can 1am cho nguoi méi dén kia hon 1a vé ban than ban.”

Pé dam bao cAc ca nhan gitip do 1an nhau, Delancey lu6n kién dinh gitr vimg mot muc
tiéu. Tur chd day so hai va nghi ngo khi 1an dau dén Delancey, cu din méi sé nhanh chéng
hoa minh vao mot nén vin héa va hé théng ngén ngir mang day tinh khich 1é, hd tro cong
dong. Néu ban 13 cu dan cia Delancey, ban sé dugc ting cudong ngudn vén xa hoi nhu sau:

Khi lan dau tién gia nhap Delancey, ban duoc chi dinh dén 6 tai cu x4 gom chin nguoi
thuoc nhiéu ching toc khac nhau. Tiép d6, ban duoc xép vao nhém “minyan”. Mot
“minyan” ¢ 10 nguoi tir nhiéu cu x4 khac nhau. Tir “minyan” bat nguén tir Thién Chaa
gido, dung dé chi mot doan con chién gébm 10 nguoi truong thanh. T6 chire mot hoat dong
phuc vu cong dong nhat thiét phai c6 mat diy du mot “minyan”. Boi vay, phién ban
“minyan” ctia Delancey chinh 1 mét nhém tu 14p c6 thé thuce hién nhing nhiém vu ma
tirng c4 nhan riéng 1¢ khong thé 1am duge. Tai Delancey, “minyan” chinh 1a don vi “in tién”
cho vén xa hai.

Nguoi dimg dau “minyan” chiu trach nhiém gidm sat chinh tit ca moi viéc ciing nhu su
truong thanh va nhu cau cua mdi cu dan. CAc “minyan” lai chiu sy gidm sat cua mot
“barber”. Cong viéc cia mot “barber” 13 dam bao mdi nguoi trong “minyan” déu phai giam
sat hanh vi cia nguoi khéac.

Vén x4 hoi con duoe sir dung dudi nhiéu hinh thte khac. Chang han, c4c cu dan 1am viéc
cho mot nhém ma cha nhém ciing chinh 14 cu d4n. Khi dén Delancey, cac cu dan thuong
chi c6 trinh do hoc van 77/12, va ho bat budc phai hoan thanh chimg chi t6t nghiép trung
hoc thi méi duoc roi khoi day. Diéu dic biét 13 Delancey khong thué mot gido vién nao. Ho
x4y dyng nguon von xa hoi bang cach day cho nhau.

Dé xem viéc ddo tao, day hoc va kém cip dién ra nhu thé ndo, chiing ta hiy xem xét
truong hop hen ho cua cac doi tinh nhan. “Chdng t6i von chua trong sach”, anh chang
James — cu dan Delancey thira nhan, “Chang t6i khéng nén yéu duong khi chva nhéan ra
rang tinh yéu khong chi 14 tinh dyc. Chdng t6i thuong néi rang ‘That 14 dia nguc!” khi méi
quan hé gip tric tro.” Vi vay, dé chuan bi cho mét cudc hen ho (chi duge phép thyce hién
khi d3 c6 it nhat sau thang o Delancey), ho tham gia nhém cia nhitng d6i tinh nhan vén
duoc diu dit boi nhimng cip d6i da hen ho 1au hon nhing cu d4n méi. Nhitng d6i day din
kinh nghiém sé& truyén dat cach cu xtr va néi chuyén trong cudc hen. Ban c6 doan dugc ai sé
di theo cap d6i méi trong vai cudc hen ho dau tién khong? P6 1a nguoi “hau nir” do mot
“barber” chi dinh theo sat doi tinh nhan dé gitip ho di ding huéng.

Pay chi 1 mot vi du nho cho cach thie mét té chire khéng c¢6 ngudn nhan luc chuyén



nghiép lai dau tu vao vén xa hoi lam tai san co ban dé thay d6i hanh vi cua con nguoi va ca
cudc doi cua ho. Gia st ¢ mot nha hao tAm muén ting Delancey mét ty d6-la dé thué cac
gido vién, nha tu van va huan luyén vién, liéu tién si Silbert c6 nhan khéng? Cau tra loi 1a
“Khong”. Khi gitip @5 nguoi khac, chinh cic cu dan ciing ty gitp minh rat nhiéu. Gi4o vién
hoc dugce nhiéu hon hoc sinh, nguoi tu vin hoc dwge nhiéu hon nguoi duoce tu van va huin
luyén vién thye hanh nhiéu hon thuec tap sinh, vay thi tai sao lai phai st dung nguén nhan
lyc chuyén nghiép ¢ bén ngoai?

O cap do6 doanh nghiép, ngay cang nhiéu t6 chire biét giam rui ro bang cach st dung
nguon von xa hoi hiéu qua. Chang han: cic nha dau tu tu ban ¢ thung liing Silicon da tao ra
nhimg “vuon vom doanh nghiép” dé gitip @5 c4c doanh nghiép mai thoat khoi giai doan
khoi dau day rui ro. Cac chuyén gia thudc nhiéu linh vue khéac nhau sé dwa ra 1oi khuyén
chuyén moén cho cac cong ty.

O cap d6 c4 nhan, su can thiét phai x4y dyng nguoén von xa hoi bang cach két néi voi
nguoi khac ngay cang tro nén quan trong. Tom Boyle thudc tap doan British Telecom da
tao ra cum tir NQ (Network Quotient), ttc 1a chi s6 mang luéi, diung dé nhan manh tam
quan trong cua kha ning két néi voi nhitng nguoi khac. Ong cho rang tir goc do su nghiép
ca nhan, chi s6 NQ ngdy cang tré nén quan trong hon ca chi s6 thong minh IQ. Vi ban
khong thé biét hét moi thir, nén diéu ban can 1am 14 tim ra ai d6 gitap bu vao phan thiéu
huyt ndy. Rat nhiéu nghién ciru gan day cho thay nhirng nhan vién thanh cong nhét so hiru
mot mang luéi nhitng nguoi sin sang gitp ho vé chuyén mon hay nhimng nguoi ho cé theé
tin tuong khi dua ra nhitng dé nghi nhay cam. Ho khong muén ty bién minh thanh 6c dao,
ma nguoc lai, ho muén tro thanh nhitng thanh vién tich cyc trong mang luédi siéu két ndi
dé giam thiéu nhirng thiéu hut cua ban than.

Tat ca nhimg vi dy trén déu lién quan dén mot van dé. Nhiing giai doan nhiéu thay doi,
phtrc tap, x40 tron va rii ro déu doi hoi nhiéu cai dau ciing suy nghi dé tim ra giai phap
sang tao ma khong mot ai don doc cé thé nghi ra. Hiy nhé lai cAu chuyén cua tién si
Yunus. Khi c4c van dé doi hoi tinh sang tao va da dang quan diém, hay xép moi nguoi lam
viéc theo nhém. Dé tan dung t6i da nguén nhan luc hién tai va giam thiéu rui ro, hay hoc
theo Delancey bang cach bién nhirng nhéin vién day din kinh nghiém thanh céc huan
luyén vién, dio tao vién va tu van vién.

Piém yéu. C6 1& sy danh gia, nhan xét tir nguoi khéc lai 14 diéu kién ro rang nhat quy
dinh sy hd tro xa hoi 12 phuong tién xoay chuyén hanh vi mang tinh quyét dinh. Sau thoi
gian luyén tap nhu nhau, nguoi ty tip quan vot thi diu véi nguoi duoc huin luyén sé nhan
thiy ngay thong tin phan héi cua huan luyén vién sé danh bai nguoi tu tap ngay lap tuec.
Ban c6 thé cho rang ai cling phai can sy tro gidp ctia huan luyén vién dé thuc hién mot sé
thay d6i quan trong trong cudc doi ho, nhung sy that khong phai nhu vay. Chi mét sé it
ngudi can dén 16i nhan xét, danh gia cua nguoi khc.

Nhung ciing c6 nhitng truong hop ngoai 16. Chang han: trong linh vuc y té, khi phai dat
6ng vao tim bénh nhan hay thyc hién nhiing ca phuc tap, cac bac si hiéu duge tim quan



trong ctia viéc huan luyén tryc tiép. Trong nhiéu truong hop, bac si khong duge phép thuc
hién mét ca nguy hiém néu trude d6 chi méi quan sat nguoi khéc xt Iy nhitng ca tuong tu.
Thay vao d6, ho phai ¢ gang thyc hién ting dong tac kho khin dudi sy theo doi va chi bao
trye tiép cua mot “hudn luyén vién”. Vi bac si ndy sé nhan xét timg dong tac.

Trong kinh doanh, cidc nha quan ly thuong khong nghi téi viéc huan luyén truc tiép.
Lanh dao mot sb cong ty chi thao luan véi cac cd van qua dién thoai khi cong ty gap tro
ngai va xtr Iy van dé khong hiéu qua. Hau nhu khong c6 cong ty ndo nghi dén viéc huan
luyén truc tiép. Piéu ndy can thay doi.

Chang han: chiing t6i da tung huan luyén cho Lauren — mot giam d6c day nhiét huyét
nhung lai kém htng bién — vé ky ning dién thuyét. Sau d6, nguai timg duoc coi 1a ¢6 kha
ning “ru nga ddm dong” chi sau vai gio da tro thanh mot dién gia day thuyét phuc. Lauren
khong can tham gia mot khoa hoc hay doc mot quyén sach ndo. C6 chi can duoc chi bao
tryc tiép khi luyén tap dién thuyét nhu: “n6i nhanh hon mét chat”, “hay ngimg mot chit
sau tir ‘thanh cong’”. Chi sau vai gio huéng dan, Lauren d3 nam dugc nhitng ki ning ma
phai mat hang thang troi ty luyén tap mai cod duoc.

Vi ban khong thé ty nhin chinh minh, nén ban khéng thé biét chinh x4c nhimng diéu
minh lam liéu c6 6n khong. Vi vay, hay dau tu vao moét hinh thic khac cta von xa hoi: tim
thong tin phan hoi tryc tiép tir mot chuyén gia.

Poan két nhém. Trong mot cAu chuyén ngu ngdn do NXB William Foster Lloyd phat
hanh nim 1833, 1an dau tién chiing ta biét toi mot van dé ma ngay nay goi 1a “bi kich cua
tap thé”. Cau chuyén ké vé mot nguoi nong dan duoc dan lang cho phép tha gia stic trén
khu dat chung — thuong thudc so hitu cua giéi quy toc. Hanh dong thién ¥ d6 cubi cliing lai
din dén mot tham hoa chung. Pugc nudi dudng tét, sé luong ciru cang ting nhanh choéng,
cho dén khi khu dit chung bi pha hoai. Piéu c6 loi cho c4 nhan lai ¢6 hai cho tap thé.

Rét c6 thé ban ciing phai doi mat vi hoan canh tuong ty. Sau khi bi tic nghén hang
tiéng dong ho trén duong, ban tinh co phat hién ra nguyén nhan cua van dé. Mot cai hop
16n nam ngang duong da gay ra ach tac. Ban c6 thé tranh né va thoat khoi tic nghén nhung
lai khong c6 loi cho nhing nguoi phia sau. Néu ban chiu khé dung xe lai va mang chiée
hop di thi tat ca moi nguoi déu cé loi.

Khi gap nhing truong hop d6, chting ta can hoc cAch dau tu vao mot trong nhirng hinh
thirc quan trong nhat ciia von xa hoi: su doan két. Ching ta phai tir bo quyén loi riéng cho
muc dich chung va hanh déng vi quyén loi cia moi nguoi, néu khong, ké hoach cia chting
ta s& that bai. Chting t6i c6 dip t6 chirc khoa dao tao cho cac 1anh dao moi vé cach dé cap
dudi ludn c6 trach nhiém véi cap trén. Dé thiét ké khéa hoc, ching t6i di tim nhan t6
chéch hudng tich cye. Ching téi di tim nhimg nguoi thanh céng va that bai, tim hiéu ho da
lam gi, sau d6 dua nhirng ky nang cta ho vao 16p hoc.

Sau khi hoan thanh khoa hoc, tit ca hoc vién duoc yéu cau thue hanh nhimmg diéu da
hoc bang cach xur Iy nhirng nguoi khéng tuan thu quy tac, vi pham quy trinh va hanh dong



tiéu cure. Nhung mét sé vi 1anh dao khong 4p dung ngay céc ki ning vira hoc duge. Ho doi
xem cip dudi c6 tuan theo cac quy dinh hay khong truée khi 4p dung nhirng bién phap
moi. Phan dong con lai chi trich ngay cip dudi khi ho sai pham va qua nghiém khic. Nhan
vién thoi vu chi cho quan dbc thay ho da khéong ap dung tiéu chuan théng nhat cho toan bo
nhan vién va két luan rang 6ng chu khong hé cong bang hoic qua ha khic. Cubi ciing, tat ca
moi nguoi déu khong 4p dung nhiing gi minh da hoc.

Tur sy viée trén, chting t6i nhan ra stcc manh to 16n cua tinh than doan két. Tur d6, trong
cac khoa hoc tuong tu, nhitng nguoi 1anh dao luén dugce yéu cau phai déon dau van dé trude
khi bat tay giai quyét. Véi ké hoach thay doi cu thé do, tinh than “doan két hay 13 chét” s&
quyét dinh sy tuan tha cia nhan vién.

Dé thay dugce tim quan trong cua tinh than doan két trén quy moé 16n, ching ta hay xem
béc s Wiwat da khai thac nguén von xa hoi nhu thé nao dé chin ding sy lay lan coa
HIV/AIDS ¢ Thai Lan. Nhan thay khong thé giai quyét van dé nay bang cic phuong phap
xoay chuyén truyén théng, Wiwat thuc hién mot phuong phép tryc tiép hon. Pong cua
nganh cong nghiép tinh duc ¢ Thai Lan cling la mot cach, nhung cdc nha lanh dao khéng
thé 1am nhu vay, va sy lay lan virut HIV van ting rat nhanh. Trugc tinh hinh nay, cic nha
1anh dao quyét dinh tap trung ngin chin sy lan truyén cia ciin bénh. Do hau hét nhimng
truong hop méi nhiém bénh déu hanh nghé mai dam sau khi khéong sir dung cAc bién phap
bao vé an toan, nén Wiwat bat tay vao chién dich doan két.

Theo Wiwat, mot nhém nguoi hanh nghé mai ddm cé thé ngin chin su lay lan
HIV/AIDS, nhung tit ca ho phai ciing nhau thyc hién. Khi mot khach hang bo tién dé doi
lay tht vui, nhung lai bi yéu cau st dung cac bién phap an toan tinh duc (nhim ngin chin
su 1ay lan AIDS), anh ta thuong sé& di tim d6i tuong khéc.

Nhung diéu gi sé& xay ra néu tat ca nhirng nguoi hanh nghé mai dim déu yéu cau tinh
dyc an toan va sin sang tir chéi khi khach hang khong thuce hién? Néu nhu vay, khach
hang s& khong dugc dbi tuong chiap nhan tinh duc khéng an toan va cubi cting, ho déu phai
tuan theo quy tic an toan tinh duc, do d6 s& ngin chin duogc sy 1ay lan AIDS. Ké hoach nay
cling doi hoi tinh than “doan két hay 1a chét”. Néu mot nguoi hanh nghé mai dAm pha v&
quy tic hay mét nha chira néi long quy dinh, chién dich sé& thét bai.

Pé dam bao su tuin thu ctia moi nguoi, Wiwat to chie mot cude hop vai khach moi 1a
cac ong chu nganh coéng nghiép tinh duc. Sau d6 1a mot cude hop khac véi tat ca nhing
ngudi hanh nghé mai dAm. Trong ca hai dién dan, 6ng déu giai thich vi sao moi nguoi phai
tham gia chuong trinh nay, néu khong AIDS s& giét chét tat ca. Ong ciing thong bao cho
moi nguoi vé tée do gia ting cua AIDS va giang giai chi tiét dicu gi sé xay ra néu bat ctr mot
c4 nhan hay t6 chirc nao tir chéi tham gia.

Cudi ciing, khi chuong trinh d6 thuyét phuc duge nhirng nguoi hanh nghé mai dam lién
két lai voi nhau trong viéc yéu cau khach hang thuc hién an toan tinh duc, ty 16 tuan thu da
ting tir 14% 1én 90%. Nho qua trinh doan két va su hd tro cua xa hoi, ¢ Thai Lan, khoang 5
triéu nguoi da tranh duoc hau qua ning né cua cin bénh HIV/AIDS.



Néu 4p dung tinh than doan két & quy mo gia dinh thi sao? Khi hoc cach 1am cha me,
chting ta sé nhanh chéng nhan ra mét diéu don gian nhung quan trong 1a dé day dé con
hiéu qua, khong c6 gi 1a khong thé. CAc bac phu huynh gioi thuong gitp con cii du doan su
thanh bai cua cudce ddi minh bang cach cho chiing thay 161 ndi cua cha me 14 bao dam chic
chin. Néu dra chi danh dwa em, dtra chi sé phai chiu trach nhiém truéc bé me. Néu dua
con & tudi vi thanh nién vé nha muon, n6 sé& phai bi phat. Trong nhirng gia dinh c6 ca bd va
me, cau tra 101 “khong” that su nghia 1a “kh6ng” chi c6 thé dat duoce khi ca bo va me 6
cling quan diém gido duc con cai. Néu khong, dta tré sé nghiéng vé phia nguoi chiéu minh,
va tinh trang “v6 chinh phu” s& dién ra. Khi rén con céi vao khudn phép — ciling giéng nhu
giai quyét nhirng van dé nan giai khac — phai lay tinh than doan két 1am ton chi.

TOM TAT: NANG LUC XA HOI
Trong thé gisi tuong tac va ludén bién dong, d6i thu lon nhat cua chiing ta — ké tha nguy
hiém cua tat ca cAc gia dinh, cong ty va cong dong — chinh 13 sy thiéu doan két. Vi khong ai
c6 du kha ning giai quyét nhirng nhiém vy phue tap phai déi mat hang ngdy, ching ta rat
can xay dung nguon von xa hoi.

Tuy nhién, chic han d6 khong phai 1a thong diép ma ching ta da bi nhéi nhét tir bao
nim qua. C4c nhan vat anh hung trén truyén hinh va phim anh cta noa thé ky qua ludn
d4u tranh chéng lai ké thi ngay bén canh, d6 1a nhirng 6ng chi 16n, nhimg t6 chire va con
ngudi. Sy ton vinh c4 nhan mu quang chinh 14 rdo can 16n nhét khién ching ta khong thé
lién két v6i nhau dé cung thay doi.

CAc bac thay xoay chuyén thong tué luén thiy duoc tam quan trong cua ngudn von xa
héi. Ho nhanh ch(’)ng tim duoc nhimg nguoi c6 thé hop tac, gil’lp do, tén thanh va nhfxng
nhan vat quyen lyc c6 anh huong 16n sat caAnh khi d6i mat v6i nhimg van dé rui ro va nguy
hlern mai xuat hién. Sau do, ho phat trién mot chién thuit xoay chuyén mang lai nguén
von xa hoi can thiét dé thay doi hién thue quen thude.



8. DUA RA PHAN THUONG VA YEU CAU
TRACH NHIEM GIAI TRINH CO CHE DPONG

LUC

Nhimg chi trich vo can cir du nhiéu dén dau cting chang cé nghia li gi.

CA NHAN

XA HOI

CO CHE

DONG LUC

Bién diéu
khéng mudn
thanh diéu
dang muon

Kiém sodt
ap lue tir
nhimng ngudi
xung quanh

NANG LUC

Vgt qua
gidi han
ban thin

Tim thay sirc

manh trong
cac con s0

Thay doi
mdi trudmng

— NOEL COWARD —

Chtng ta vira kham ph4 nhitng anh huéng mang tinh c4 nhin va xa hoi. Tiép theo
chiing ta sé nghién ctru cach str dung t6i vu sirc manh cua cac yéu t6 nhu: phan thuong,

bong loc, tién thuong, tién luong...

PHAN THUONG - NGUON TAC PONG THU BA

DAy 1a van dé tuong dbi nhay cam. C6 v6 sé nhitng cAu chuyén vé phan thuéng tuy da
duoc chuan bi ky ludng nhung vo6 tinh dem lai két qua khong nhu mong doi. Nguyén nhan
sau xa cua that bai 1a do chtng ta thuong st dung phan thuéng nhu mét chién thuat tao
dong luc dau tién nham thay doi hanh vi. Trong nhirng nd lyc thay d6i ding huéng, phan
thuong dimg vi tri thir ba. Viée dau tién, cic bac thay xoay chuyén dam bao rang cic hanh



vi mang tinh quyét dinh c6 méi lién hé tryc tiép voi sy thoa man bén trong. Tiép d6, ho tim
kiém sy hd tro mang tinh chat xa hoi. Ho sé& kiém tra ca hai yéu t6 nay mét lan nira trude
khi quyét dinh chon phan thuéng bén ngoai 1am dong luc thtic day hanh vi. Néu khong
lam theo thir tu nay, kha ning that bai cta ban rat 16n.

Quan diém nay duogc ca thé gii biét dén théng qua mot nghién ctru vé truong mam
non. Nghién ctru ndy dua ra mot 16i canh bao dang nhé. Ndm 1973, tién si Mark Lepper
cling cic dong nghiép tién hanh khao sat hiéu qua cua viée taing qua cho tré em (1 cic moén
4n va thich) khi chting say sua tham gia céc tro choi (v6i mén do choi wa thich). Cac bac
thay xoay chuyén, cic bac phu huynh, nguoi huéng din va nhimg nguoi dimg dau cling
quan sat dién bién.

Tién si Lepper kham ph4 ra viéc khen thuong nhitng nguoi say mé céng viéc ho yéu
thich sé& c6 tac dong tiéu cyc. Khi khong con phan thuong, thay vi ting tan suat cong viéc,
ho s& khong tham gia tich cuc cAc hoat dong nhu trude. Diéu nay thé hién ro ¢ nhing dia
tré ciia truong mau gido Bing noi Lepper tién hanh nghién ctru. So véi truée khi ¢ hinh
thire khen thuong néu tham gia choi tich cuc, cdc em nho it choi v6i nhitng mén d6 choi
yéu thich hon.

Hay suy nghi ham ¥ siu xa cta su viéc trén. Vi dy, ban mudn ¢é con gai cung cé théi
quen doc sach say mé nhu b me. Khi thiy c6 bé bat dau 1am quen véi sach, ban quyét
dinh tng ho, khich 1é con. Mdi lan ¢6 bé doc sach, ban s& thuong cho c6 bé 5 do-la. Sau do,
vo cung thich thi voi phan thuéng nay, ¢6 bé doc nhiéu hon dé c6 thé kiém du tién mua
bing tro choi dién tor méi nhat ma minh wva thich. Piéu nay chi dién ra cho dén khi con gai
ban c6 du tién mua bang tro choi.

Sau mot thoi gian, ban cho rang viéc ting thuong khich 16 nhu thé 1a du, va tin ring diéu
thti vi trong céc tdc pham vin hoc noi tiéng thé gigi mai chinh 1a mén qua quy gia ddi véi
¢ con gai. Ban khong khich 1é con bang cach cho tién nita, vi chic mam rang sy khich 1é
ctia minh da gitp cd bé hinh thanh théi quen doc sach. Ban tin chic rang di khong con su
khich 1¢, con gai ban van say mé doc nhitng tic phAm mai nhat cua cic tic gia yéu thich.

Tuy nhién, ké hoach duong nhu hoan hao cua ban lai that bai. Ngay khi ban khong
thuong tién nira, ngay lap tie cd bé s& chuyén sang choi tro choi dién tir va it doc sach hon
ca ltic ban chua 4p dung hinh thire thuong. RS rang, c6 bé chi tim cach kiém tién mua bing
tro choi con su khich 1¢ caa ban khong dem lai két qua nhu mong doi. Con gai ban ciing
giéng nhu rat nhiéu nhimg dtra tré khac. Vay c6 phai ban va tién si Lepper da sai 1am?

“Gia thuyét vé sy bién ho qua mire” duoe xem nhu 101 giai thich cho hién tuong nay. Gia
thuyét nay cho biét néu ai d6 nhan dugc phan thuong khi 1am viéc minh yéu thich, ho sé&
dua ra két luan tuong tu nhu nhitng nguoi ngoai cudc dang dung quan sat ho hanh dong.
Ho biét rang minh duoc nhan phan thuong dic biét cho cong viée dang 1am. Vi vy, ho lam
viéc chi v6i muc dich nhan thuéng. Va diéu toi té sé dén! Khi khong con phan thuong nira,
ho cho riang cong viéc @6 khong hé thi vi nhu danh gi4 trude ddy. Do vay, ho s& khong thuc
hién thuong xuyén nira.



Nhin chung, moi nguoi déu cam thay vui mimg néu duoc khen thuéng khi tham gia bat
ctr hoat dong ndo. Ban rat thich choi dan hac va duoc nguoi hang xdm moi biéu dién trong
tiéc cudi con trai anh ta vgi mén tién kha 1én. Ban thich choi nhac, ban thich dugc tham du
bita tiéc va ban cam thiy phan chan khi duoc tra tién cho cong viéc ban say mé. Ban khong
thé tin rang minh lai may man nhu thé. Vi ban, viéc nhan tién dé 1am cong viéc minh yéu
thich cfing khéng 1am giam bét cam giac yéu thich cua minh dbi véi cong viée do.

Tuy vay, d6i khi viéc st dung cac phan thuéng rat phire tap. Theo nghién ciru cia tién si
Lepper, khong phai moi phan thuéng déu c6 tac dung nhu mong muon. Cé nhiing truong
hop con phan tac dung, mang lai nhirng tac dong tiéu cuc. Gia st “Chuong trinh nhan vién
xuat sac ciia thang” cia mot cong ty nham biéu duong nhirng nguoi lam viée cham chi va
hiéu qua, nhitng nguoi duoc binh chon s& duoc néu tén trong budi hop toan cong ty va
duoc ting giay khen.

Dién vién hai Demetri Martin nhan xét vé chuong trinh ndy nhu sau: “T6i nghi nhan
vién xuat sac cua thang la vi du dién hinh cho truong hop mét nguoi cé thé vira 1a nguoi
chién thang vira 1a ké that bai.”

V6i nhiéu nguoi viée duge tuyén duong trude toan thé cong ty khong han da 1a phan
thuong. Diéu nay giong nhu noéi véi ho: “Xin chic mung! Pay la 100 do-la, bang khen ghi
tén ban va bon thang lién chiu su giéu cot cia dong nghiép!”

Sau qu4 trinh nghién ctu 1au dai, cAc nha nghién ctu @3 kham pha4 ra rat nhiéu nguoi
lao dong mudn nhanh chéng thoat khoi buoi 18 trao thuong cia cong ty. Ho khong hé to ra
thich thti ma con phan tmg hoan toan nguoc lai so véi dy do4an. Ho cam thay budn va that
vong vi khong dugc khen thuong. Pa s6 moi nguoi coi budi 1& nhu mét sy déi tra. Cac cude
phong van cho thay da s6 nguoi lao dong tin rang ho c6 kha ning 1am viéc t6t hon nguoi
duoc tuyén duong kia nhung vi 1y do nao dé, ho da khéng dwoc chon.

D6 khong phai 12 nhitng phan thuong pht hop va dting ldc. Ban c6 thé thay rat nhiéu vi
dy vé c4c chuong trinh khich 1é vi xem xét qua can than da dem lai két qua khong nhu
mong doi. O mot bénh vién, mot chuyén gia gdy mé duoc tra luong theo khéi lugng cong
viéc hoan thanh sé khéng nhiét tinh giap do cac bac si khac khi tinh trang bénh nhan caa
ho chuyén bién xau.

Con day 14 nhitng nd lyc cua Lién X6 (cii) khi 4p dung c4c hinh thue khich 1. Trong
nganh ning lugng, rat nhiéu tién da bi 1ang phi cho cic mo dau vi cong nhan X6 viét duogc
nhan tién thuong dwa trén sé lugng cac giéng dau tim duge. Vi khoan nhiéu hé néng sé& dé
hon so v4i khoan mét hé sau va d6 14 cach ho da thuc hién. Ho bo ngoai tai 161 khuyén cua
cac chuyén gia dia chat, thay vi tim kiém cic mo dau sau duéi long dat, ho vui mung khi
chi can khoan trén bé mit dat d4 va khai thac duoc mot lwong dau mo rat it. Ho van nhan
dugc tién thuong nho viée ndy. Tuong ty, trong mot nha may san xuat dinh cua Lién X0,
giam ddc haa thuong cho cong nhan dua trén tong khéi luong dinh ma ho san xuat. Khong
lau sau, khéi luong san pham tiAng vot. Tuy nhién, san luong ting nhung chi 14 san pham



dinh c& 16n hon chi that ra, cong nhan van san xuat sé lugng nhu cii. Pén ldc nay, 1anh
dao nha may cam thay khong hai 1ong véi viéc ting kich ¢& dinh, ho bit dau xét thuong
dya trén s6 lugng dinh san xuat ra. Mot 1an nita, san lugng dinh lai ting vot nhung lan nay,
nha may chi san xuit mot loai dinh véi kich ¢ rat nho.

Chting t6i da 1am viéc vi mot phu nir 1a chu mot cong ty co tiéng trén thé gioi. Ba cho
biét cAc nhan vién cua minh khéng c6 du sy sang tao dé dap ung cong viée. Vi vay, ba lap ra
mot chuong trinh dé xuat don gian. Liéu diéu nay c6 thé 1am ting su sang tao ctia nhan
vién khong? Dé khich 1¢ ho, ba yéu cau méi nhém phai hop it nhat mét tuan mot lan dé dé
ra cach thire, phuvong phap 1am viéc méi, giai quyét nhitng van dé ton tai, cling nhu ké
hoach tao ra san pham méi. Pé chuong trinh c6 hiéu luc, ba cling 1ap ra mét uy ban xem
xét cac dé xuat, sau do s& tang thuong bang tién mit cho nhén vién c6 ¥ tuong dem lai loi
nhuan that su cho cong ty.

Sau vai thang trién khai, chuong trinh hoan toan sup d6. N6 khién cac thanh vién trong
nhém dau d4 1an nhau. Charlie, mot thanh vién trong nhém, xin nhan lo phan gidy to. Sau
do, anh ta d¢ trinh cac dé xuat dudi tén minh va nghiém nhién, chi anh ta duoc nhan phan
thuong tri gid 5 nghin d6-la. Khi cAc thanh vién khac biét duoc su déi tra ndy, ho xong vao
de doa va x6 nga anh ta, thé roéi mot cude au da xay ra va Charlie phai di cap ctu.

Dé tranh nhirng vu viéc tuong tu, ba chu quyét dinh tir bo hinh thire khich 16 nay. Tat
nhién, ba van kéu goi moi ngudi dong gop v tuéng nhung khong ai tham gia nira. Bay gio,
cac nhan vién cho rang viéc ba yéu cau ho dua ra ¥ tuong ma khong c6 khoan tién thuong
nao 1a cach d4i xur toi té. Ba chu da hy vong chuong trinh dé xuat nay c6 thé khich 16 nhan
vién doi méi nhung nao ngo, hinh thtce thuong tién cho cic ¥ tuéng da vo tinh 1am nay
sinh quan niém rang chuong trinh dé xuat cac y tuong khong thuodc yéu cau cong viée
thong thuong. Gio ddy, cdc nhan vién sé& tin rang néu ho nghi ra mot sang kién, ho xung
dang duoc thuong, con néu khong, ho dang bi bbc 16t.

Vay nguoi quan 1y phai lam gi?

SU DUNG SU KHICH LE KHON KHEO

Hay nho lai nguyén tic ma chiing ta da st dung. Khong duoc sir dung su khich 16 dé bu
vao that bai cua ban trong viéc thu hit cac dong luvc mang tinh c4 nhan va xa hoi. Piéu nay
rat ro rang. Céc bac thay xoay chuyén tham chi sir dung ca hai hinh thitc thuong 13n phat.
Chang han, néu ban khong tra no cho Ngan hang Grameen cia Muhammad Yunus, thi
nhém ctia ban sé tra no cho ban. Nhung hay nhé rang ho biét r6 ban dang séng ¢ dau. Néu
ai d6 ¢ viing nong thon chiu Phi biét nguoi hang x6m ciia minh dang gidu giém cin bénh
truyén nhiém san Guinea va di khai bao véi chinh quyén, thi nguoi cong dan guong miu
nay sé dugc thuong mot chiéc 4o phong rat ngd nghinh (c6 hinh con sén).

Vi thé, cau hoi dat ra ¢ day 1a st dung sy khich 1¢ thé nao cho khéo 1é0?



Can dam bao phan thuong sém dén tay cac dbi tuong, diéu nay khién ho hai 1ong va c6
lién quan chit ché toi hanh vi thiét yéu. Chi nhitng mén qua nho ciing c6 thé gitp nguoi
khac vugt qua duge mot sé van dé nghiém trong. Chang han, bénh vién Johns Hopkins vira
hoan thanh nghién ciru vé nhitg nguoi nghién ruou. Nhimg nguoi nay chap nhan nhap
vién chi dé ubéng ruou nhung véi luong vira phai. Y tuéng cua du 4n nay khong khich 16 cac
bénh nhan khong udng ruou nira hay tir bo hoan toan théi quen udng ruou ma chi hoc
cach udng mot luong nhat dinh.

Muén thay dbi thoi quen cua bénh nhan, hiang ngay, cac y ta bénh vién phai dua ra cac
quyén loi cho bénh nhéan dya trén sé luong ruou ma nguoi d6 da udng. Néu uéng qua
nhiéu, ho chi duoc dn thire dn ham nhtr thay vi thae dn thong thuong. Luong ruou ma ho
uéng cling tac dong dén cic quyén loi khac nhu goi dién thoai, thoi gian vao thim cua
nguoi nha... Khi so sanh v6i nhém bénh nhan chi duge phép uéng mot luong ruou nhat
dinh va khéng dugc huong bat cir quyén loi ndo, c6 téi 60% bénh nhan thuc nghiém dat
duoc muce do tiéu thu rerou nhu mong doi.

Su khich 1¢ don gian nhu viée goi dién lai c6 thé gitip cAc bénh nhan thoat khoi chimg
nghién rugu. Méi nghe qua, diéu ndy c6 vé kho tin. Tuy nhién, diéu nay chua 14 gi so véi
cong trinh nghién ctru coa tién si Stephen Higgins, nguoi da sir dung phiéu qua ting de
diéu khién hanh vi cua nhitng nguoi nghién ma tdy. Thong thuong, cic con nghién khong
thé hoan thanh chuong trinh cai nghién vi ho sé& tir b trude khi chuong trinh thu dugc két
qua. Voi hé théng phiéu qua tang cua tién s Higgins, cAc bénh nhin ngoai tra phai nop
mau nudce tiéu ba 1an mot tuan. Néu ca ba mau nudce tiéu déu cé két qua Am tinh, ho s&
nhan duoc mot phiéu qua ting c6 thé doi lay hang hoéa hay cic dich vu tir nhan vién nghién
cau.

V6i nhirng chéat gdy nghién nang hon nhu cocain, ban cé thé cho rang nhimng phiéu qua
tang chi c6 thé doi lay nhirng phan thuong nho sé khong tac dong manh téi cac bénh nhan
ndy. Bac si Higgins ndi: “That ngac nhién khi mot chong phiéu qua tang lai c6 thé gitp
chéng lai ham muén st dung ma ttiy, nhung khi ban biét 1 do vi sao con ngudi s dung ma
tay, diéu ndy tré nén rat dé hiéu.”

RO rang, chi don thuan sir dung nhirng phiéu qua ting nay thi khong di dé kim nén con
nghién. Tuy nhién, néu két hop hinh thue nay voi cac phuong phép truyén théng cho
nhitng d6i tuong quyét tAm tir bé ma tdy, thi né sé mang lai nhimg tac dong rat tich cuec.
Trong s6 nhitng bénh nhan nhan dugce phiéu qua ting, c6 dén 90% hoan thanh chuong
trinh diéu trj 12 tuan, trong khi do, chi c6 65% bénh nhan khéng c6 phiéu qua ting hoan
thanh chuong trinh diéu tri. TAc dung lau dai cua né cling rat 4n tuong.

Pé chung to su khich 16 don gian c6 thé 1a dong luc 16n véi tat ca moi nguoi, hay nhin lai
hanh 1y cua ban. Néu ban cling giéng nhu hang triéu du khach khéc trén thé gisi, ban sé&
deo mot tam thé nhya dé thé hién minh 14 mot hanh khach thuong xuyén. That dang ngai
khi thira nhan rang chuong trinh gian don nay lai c6 thé diéu chinh hanh vi coa ban.

Vi dy, mot ngudi ban cia ching ta vira ¢ mot chuyén bay tir Salt Lake dén Singapore.



Néu xem trén dia ciu va phac hoa 16 trinh tir Salt Lake dén Singapore, ban sé& phai di qua
cac dia diém nhu San Francisco va Hawaii. Nhung cAc dia diém nay lai khong hé xuat hién
trong hanh trinh ciia anh ban kia. Thay vi bay qua cac dia diém trén, trudc tién, anh ta phai
mat hai tiéng bay tir phia dong dén Minneapolis, Minnesota truéc khi bay tré lai phia tay
dén Anchorage, Alaska, Seoul, Han Quéc rdi dén Singapore.

Nhu vay, anh ban nay da phai bay thém hai tiéng déng ho chi vi muén xuat hién nhiéu
hon trén cic tuyén bay ma anh ta 1a khach hang thuong xuyén. Phai trai qua mot lich
trinh rat vat va ma anh ta cfing chi tiét kiém duoc von ven 30 d6-la. Tuy nhién, chinh anh
ta mong muén diéu ndy. Ngay nay, khach hiang ngay cang bi &m anh bai viée tan dung t6i
da c4c chuyén bay nhu thé dén ndi gia tri tinh bang tién coa quing duong ma khach hang
thuong xuyén khong st dung da vuot qua luong tién mit luu thong trong nén kinh té My.

Néu ban van chua tin cac phan thuong nho c6 thé tic dong dén cich cu xu thi hay tiép
tuc xem xét vi dy sau. Xa hoi dang phai doi dién v6i mot xu huéng dang lo ngai 13 tinh
trang ty ttr & nhirng c6 gai tudi vi thanh nién gia ting dang ké. CAc nha quan 1y xa hoi da
thir moi phuong phép tir viée dién thuyét day xtc dong dén viée t6 chire cac cudée hop nhéom,
kéu goi su gitip d cua ban be, gia dinh nhimng cb géi tré nhung tat ca déu khong mang lai
két qua. Cudi cting, ho nghi dén mot hinh thue khich 18 ¢6 tinh thtic day ngay lap tirc va co
su rang budc voi hanh vi mong doi. Hinh thire nay chua tung c6 trudc day va nghe c6 vé
dién khtung: néu mot nguoi ndo do cé y dinh tu tir, nguoi d6 sé khong duge phép xem tivi
trong tuan tiép theo. Nhung nho do6, khong con vy tu tir ndo xdy ra.

Néu khong nghién ctru ki ludng tAm 1y va hanh vi phuce tap coa viée tu tir, ban khong
thé thay duoc ¥ nghia ctia vi du trén. Chi can sir dung nhirng dong lwc nho nhé c6 lién hé
tryc tiép dén hanh vi mang tinh quyét dinh, thi n6é c6 thé mang lai nhitng két qua dang
kinh ngac khi phai duong dau véi nhitng van dé nan giai nhat.

Néu viéc ban lam 13 dting din, it sé héa nhiéu

Nhing vi du ma chiing t6i da dwa ra ¢ trén chung té6 mot diéu ro rang, néu ching ta sir
dung phan thuéng, n6é khong nhat thiét phai qua 16n — it nhét 12 néu ban da c6 dugc nén
tang co ban véi cac nguon tac dong trude d6. Puong nhién, chting t6i khong khuyén khich
viéc tir chéi thuong cho cong nhan néu ho nd luyc 1am viéce, hay khong nén cho tré tién khi
chting gitip 1am viéc nha. Dau vay, khi ban muén st dung phan thuéng dé gitip ho dinh
huong hanh vi, hay nhé, nhu mot cAu chAm ngodn, ci quan trong 1a tinh than chi khong
phai gi4 tri vat chat. Boi gia tri tinh than an sau sy khich 1¢ vat chat thuong mang sic nang
tuong trung va dai dién cho nhiéu dong luc xa hoi quan trong, hon rat nhiéu so véi gia tri
bé ngoai cua phan thuéng. Vi vay, khi nghi dén viéc trao thuong, hay dé gi tri tinh than
lam dong luc chinh thay vi gia trj vat chat.

Hay xem xét cong trinh “ngan hang cho ngudi nghéo” cia Muhamad Yunus. Khi tién si
Yunus tién hanh thanh 14p co quan tai chinh dé quan 1y s6 tién cho tang 16p lao dong
ngheo ¢ Bangladesh vay, ong phat hién mot s6 nhan vién tré wu t cta ngan hang (nhirng



ngudi c6 trach nhiém dén timg nha va gap go nhitng nguoi dan séng trong diéu kién nghéo
kho) 14 nhitng nguoi timg tham gia bao loan nham lat d6 chinh quyén. Nhiéu nguoi da ha
vii khi, ho hiéu ra minh c6 thé 1am nén nhimng thay déi 16n hon bang cich quan Iy cac
khoan vay nho thay vi hy vong cé thé dat duoc muc dich théng qua bao luc.

Néu ban da dén tham nhirng noi cac nhén vién tré nay 1am nén diéu ky diéu, ban sé& bi
an tuong boi cong viéc cao quy cua ho. Nhitng ngudi dan lang timg song trong canh doi
khat, con cai ho sinh ra bi tit nguyén do nguon nudce uéng bi nhiém doc thach tin. Ho
thuong chét khi con rat tré. Nhiing gio day, chinh ho dang cai quan doanh nghiép cua
minh. Ho c6 thé nudi nang con cai tir té va lan dau tién trong lich sir gia dinh, cho ching
dén truong.

Khi nhitng nhin vién ndy c6 thé dem dén nhimng loi ich thiét thyc cho cong dong, lidu
c6 con diéu gi khac c6 thé dem lai su khich 1é cho cic nha cach mang xua kia? D6 12 viéc ¢b
gang gianh duoc mot ngdi sao vang. Mot nha quan 1y d3 tinh co phat hién ra diéu dang
ngac nhién nay. Pé dam bao cac chi nhanh dia phuong dat duge muc tiéu, mot nguodi quan
1y khu vyc nay da khoi xuéng mot chuong trinh trong d6 cac chi nhanh ngan hang cua tién
si Yunus c6 thé gianh duoc c4c ngdi sao vi nhitng mau khac nhau néu dat duoc két qua
t6t: mot mau cho viée dat duge con sé cho vay nhat dinh, mau khéc cho viéc hoan thanh
diang ky di hoc cua tat ca con em nhirng nguoi vay tién, mau khac cho kha ning dat duoc loi
nhuan, v.v...

Cac nha quan Iy 1ap tire dit ra muc tiéu tro thanh chi nhanh nim sao. Moi c4 nhan déu
nd luc dé gianh dugc ngdi sao mau. Tat nhién, tuy khong c6 gia tri vat chat (gia mdi ngoi
sao chi 12 10 xu) nhung xét vé mit hinh tuong va xa hoi, chting c6 tac dung khich 16 manh
meé ngoai suc tudéng tuong.

Xin khang dinh lai mét 1an nita, néu ban 1am viéc véi ca dong luc ca nhan va xa héi, thi
cac phan thuong mang tinh tuong trung sé mang lai gi tri 1on. Néu khong, chdng chi
mang lai sy gidu cot. May man 14 trong vi du trén, su tén trong cua nhan vién danh cho tién
si Yunus cting véi cam két gitip @3 nguoi nghéo da khién viée gianh duoc ngdi sao vang c6
gi4 tri hon nhiéu so vai viéc kiém tién. Néu ngai Yunus thuéng tién mit cho ho, viéc 1am
nay sé& ha thip nhirng dong luc dao duc va xa hoi von tac dong 1én ho hang ngay.

Hang trdm nha quan Iy da c6 cling mot phan tng tich cuc khi mot cong ty tu van 16n &
My quyét dinh ting thuong cho nhiing ai hoan thanh nhiém vu ddo tao mot phan thuong
khich 1¢ mang tinh hinh tuong nay. Ké hoach rat don gian. Nhitng nguoi dan dau sé duoc
tham gia cdc chuong trinh tap huan chét luong cao. O day, ho sé dugc cung cap cac muc
dich hanh vi cu thé d¢ dam bao ho c6 thé ap dung cac 1y thuyét da hoc vao thyc té. Sau do,
ho sé phai thong bao lai v6i cac dao tao vién khi da hoan thanh nhiém vu.

C4c nha quan 1y nhanh chéng hoan thanh chuong trinh tap huan. Ho gui email cho cac
dao tao vién, b4o cdo nhiing tién bo dat duge. Cac nha quan 1y ¢4 thAm nién da vuot qua
nhitng quy trinh day tht thach nay vi trong ho ludn cé sy canh tranh. Ai cfing muén nhan
duoc phan thuong cao nhat — pho tuong con ngdng nho ddc bang dong khong may gia tri.



Mot 1an nita, gi4 tri vat chat cua phan thuong chang néi 1én diéu gi. Chinh nhitng thong
diép mang tinh hinh tuong 1a dong luc thic diy hanh dong. Chinh nhitng dong co mang
tinh dao duc va xa hoi dem lai gia tri 16n nhat cho cac phan thuong.

Mimi Silbert 12 bac thay trong viéc sir dung hiéu qua cic phan thuéng nho. Cu dan o
Delancey nhan thay voi mdi thanh tich méi, ho sé ¢6 duoc nhitng quyén loi méi. Ho duoc
chuyén tir nhitng cong viéc budén chan sang nhirng cong viéc phtre tap nhung thi vi hon.
Ho duogc chuyén tir phong ngu tap thé chin nguoi sang phong ngii nim nguoi. Néu tiép tuc
nd luc, ho s& c6 phong riéng trong khu Brannon. Sau ctng, néu tién bo vuot bac, ho sé& duoc
& trong mot khu nha riéng. Va dinh diém, ho duoc thuong rat nhiéu tién va toan quyén sur
dung chtng.

Cudi cling, d¢ ching minh sitc manh cua cic phan thuéng nho trong viéc quan 1y nhanh
va chit ché cac hanh vi, ching ta hiy cling xem xét mét sy viéc khac. Tai trung tAm y té
Cedars-Sinai, Leon Bender — mot bac si khoa tiét niéu dén tir Los Angeles — quyét dinh ap
dung phuong phap tot nhat ma 6ng kham pha ra trong chuyén du lich trén bién tai mot
trong nhitng bénh vién uy tin nhat thé gisi.

Tién si Bender nhan thiay mdi 1an hanh khach tré vé khoang tau, tay ho bi dinh chat
Pusell (mo6t loai xa phong diét khuan manh). Cac nhén vién trén tau da cung cip cho ho
nuée ria tay truée khi bat dau bira tiée dung. Vi bac si nay phan van tu hoi liéu c6 kha ning
cac nhén vién trén tau ch ¥ t6i viéc rira tay nhiéu hon so véi cace bac si trong bénh vién
ma 6ng da 1am viéc gan bon thap ky qua.

BAc s Bender nhan thiy viéc vé sinh tay khong sach sé khong chi xay ra ¢ cac hon dao
xa x0i héo 1anh hay cic nuéc dang phat trién. Bénh vién néi tiéng noi 6ng 1am viée (cling
giéng nhu cac co quan y té khac) thuong xuyén phai chong lai cAc bénh truyén nhiém tur
bénh vién do hau qua cua viéc vé sinh tay khong sach sé. Mot chuyén gia cham séc strc
khoe ciing tmg nhiém bénh tir bénh nhéin va lay sang nguoi khac. Hién tuong ndy xay ra
lién tyc. Do vy, cac bénh vién luén 1a dia diém v6 ciing nguy hiém d6i véi cong dong, day
ciing 1a 1y do khién hang chyc nghin nguoi thiét mang hang nim. Piéu quan trong 1a tim
cach khién cac nhan vién y té ciing nhu bénh nhén c6 ¥ thte vé sinh tay ki cang véi muc
dich loai trir cic cin bénh truyén nhiém trong bénh vién.

Khi Bender tré vé nha, 6ng bit dau thuc hién chién dich vé sinh tay. Ong nhanh chéng
nhan ra hau hét cac bac si déu tin rang minh da rira tay sach s€. Tham chi, mét nghién ctru
con chi ra trong s6 7.320 bac si cho rang minh rira tay rat sach thi chi c6 9% dat tiéu
chuan.

BAc si Paul Silka ¢ trung tAm Cedars-Sinai nh¢ lai phan tmg cua dong nghiép: “O, khong
thé nao, t6i khong thé mang nhirng vi trung truyén nhiém dugc, chac han la cac nhan vién
khac trong bénh vién”. Khéng ai tin minh da mac sai lam.

Pé thu thap cac dit liéu va budc cac bac si rira tay sach s&, ban gidm doc bénh vién da
tien hanh mét vai phuong phap. Pau tién, ho lién tuc gui thu, fax va ap-phich cho cac bac



si. Piéu nay khong hiéu qua vi duong nhu c4c bac si van tiép tuc tin rang van dé d6 1a do
ngudi khac gay ra chia khong phai ho. Ban giam ddc da khong thu duge mét tin hiéu kha
quan nao cho dén khi quyét dinh sir dung mot hinh thire khich 16 don gian. Trong bai gui
xe, mot nhan vién hanh chinh diung doi va dua cho cac bac s moét lo nude rira tay. Sau do,
ong Silka giao nhiém vu cho mot nhém theo doi xem céc béc si c¢6 str dung chat tay rira nay
khong.

Va bay gio, da dén lac stir dung céc hinh thte khich 16. Néu c4c nhan vién hanh chinh
bat gip bac si ndo sir dung nudc rira tay, ho sé thuéong mot phiéu uéng ca phé tai hé thong
Starbucks tri gi4 10 d6-la. V&i phuong phéap nay, sé luong nguoi sit dung nude rira tay
thuong xuyén tai bénh vién da tang tir 65% lén 80%.

Khen thuéng ca nhitng hanh vi thiét yéu, chtt khong chi la két qua

Chting ta da biét phuong 4n t6i vu dé hoan thanh nhiém vu phire tap 1a dé ra cAc muc
tieu don gian. Trong phan nay, ching ta s€ nghién ciru mot khai niém nira. Hay khen
thuong bat ky sy tién bo, du nho, trong qua trinh thyc hién, diung dé lai cho dén khi nguoi
ta dat dugc mot két qua phi thuong nao d6. Khen thuong nho cling giap cai thién hanh vi.

Diéu d6 nghe c6 vé don gian, nhung thuc té, chiing ta lai rat kém vé van dé nay, dic biét
14 trong cong viée. Trong mot cude thim do du luan, nguoi lao dong cho biét van dé bire
xtic 16n nhat cua ho 14 cac nha quan 1y khong nhin nhan ddng cong viée ho lam. C6 vé nhu
moi nguoi qua tiét kiém 16i khen va chi sir dung né cho nhiing céng viéc 16n, con véi nhirng
tién bo khong dang ké thi ching ai dé ¥. Hang nim, cac cudc diéu tra déu cho thay nhan
vién danh gi4 cao nhitng 161 khen ngoi nhung nim nao ciing vay, van khéng c6 gi thay doi.

Nhung c6 mot thue té 1a c4c bac cha me lai gioi khen ngoi con cai mdi khi c6 mot su
kién méi danh dau su thay doi trong giai doan phéat trién dau tién cua chting. Khi dua tré
no6i ra mot tir gan nhu “me”, ngay lap tire cdc thanh vién trong gia dinh hét 1én sung suéng
réi nhanh chéng théng bao véi ho hang vé tin tic néng hoéi nay. Ct mot tir dura tré phat Am
duoc 12 thém mot 1an #n mung. Ban c6 thé tudng tuong niém vui cua ho s& nhu thé ndo néu
dira tré c6 thé doc bai tho Néu cia Rudyard Kippling khong?

Tuy nhién, kha ning phat hién va khen thuéng nhitng tién bo nho nhoi s& dan mat di
theo thoi gian. Pén mot lic ndo d6, ho khong con chd y dén nhiing biéu hién d6 coa tre
nira. Cudi ciing, dira tré cfing 16n 1én va di 1am noi hai chir cdng viéc va tot hinh nhu khong
duoc phép di lién v6i nhau. Duong nhu c6 su khac biét 16n gitta cAc nha nghién cau va céc
hoc gia — nhirng nguoi cho rang viéc khen thuong mdi bude tién bo 1a rat can thiét. Con
nhimg nguoi khac thi cho dén khi c6 nhirng két qua 16n méi 1am viée nay.

Khen ngoi nhiing két qua va hanh vi ding

Con ngudi thuong tiét kiém 101 khen vi ho lo s¢ khen ngoi nhing tién bo nho trong qua



trinh 1am viéc ddng nghia véi viéc khen ngoi nhirng thir tim thuong.

“Vi vay, ban sé& noi véi toi rang cling can khen ngoi nhitng c4 nhan 1am c6ng viéc ma
nguoi khac da lam?”

Thuc té 14 khéng. Néu hiéu qua 1am viéc cia mot nhan vién ¢ dudi mire yéu cau va ban
khong da kién nhin cho cho téi khi anh ta thay doi cAch 1am viéc thi hdy cho anh ta thoi
viéc hoic giao cong viéc khac ma anh ta c6 thé hoan thanh. Mit khéc, néu c4 nhin nao ¢
kha ning vuot troi trong mot sé 1inh vue, nhung lai cham chap trong linh vue khéc, ngay
lap tire hay 1ap muc tiéu cho cac linh vye cham chap nay. Hay khen ngoi nhimng tién bo du
12 nho nhat. Diéu d6 c6 nghia 14 ban ding doi cho dén khi dat dugc két qua 16n méi khen
ngoi, hay 1am diéu nay bat ctr khi ndo c6 thé trong subt qua trinh thyc hién.

Vi dy, khi thuc hién dv 4n thay doi phuong tién san xuat hang loat ¢ Texas, mot thanh
vién uy ban thay doi da bat ngo thong bao voi cac nha 1anh dao rang nén vin hoéa noi day
qua tiéu cyuc. Sau khi doc rat nhiéu bai diéu tra, anh ta néi: “O day, néu ban 1am mot viéce
tot, s& khong ai nhic t6i; nguoc lai, néu 1am sai mét diéu, ban sé& bi &m anh subt doi.”

Hiéu diéu nay, vi gidm déc diéu hanh da yéu cau cic 1anh dao can cht ¥ khen ngoi kip
thoi nhitng thanh tich quan trong. Khong ¢ gi xay ra trong sudt mot tuan. Sau d9, c6 mot
nhom da dat thanh tich rat dang cha ¥ khi 1ap ky luc vé sé luong thiét bi 1ap rap trong ngay.
Vi giam déc diéu hanh ngay 1ap te kéu goi t6 chire don mung sy kién trong dai nay.

Tuy nhién, nhitng diéu tra cu thé sau dé6 cho thay day khong phai 1a mot “thang loi”. Co
nhiéu van dé dang sau ky luc nay. Ho phat hién ra dé 1ap ky luc noéi trén, kip 1am viéc buoi
chiéu da co tinh 1am giam chat lugng san pham. Ho chi tap trung san xuat ma khong cht y
b6 sung céc thiét bi trong kho da sir dung hét. Vi vay, ca budi sang phai lam thém rat nhiéu
viéc. Cudi ciing, cac cong nhan da c6 tinh 1am viée duéi kha ning trong nhitng ngay trude
do6 dé tao nén mot ky luc mai sau day.

C4c nha 1anh dao rit lo lang khi phat hién ra ho da vo tinh khen thuéng nhimg hanh vi
lam t6n hai dén tinh than 1am viéc cta cong ty. Ho chi khen thuong két qua dat duge ma
khong chd ¥ toi hanh vi dan dén két qua y.

Chi biéu duong nhing hanh vi thiét yéu

Hay nhd, chi khen thuong két qua dat duoc néu truc tiép theo doi qué trinh 1am viée, va
con nguoi ludn kiém soat duge hanh vi cia minh. Cac két qua thu duoc rat khac nhau boi
su tac dong cua cic yéu t6 khach quan. Do dob, cac bac thay xoay chuyén sé tiép tuc quan sat
va khen thuong nhitng hanh vi va phuong phap lam viéc tich cuc.

Chang han, cuén Kaizen cua Massaki Imai néu bat sy danh gia cao cta nguoi Nhat déi
véi tam quan trong cua viéc khen ngoi no luc lam viéc chir khong phai két qua. B6 1a mot
cau chuyén hap dan ké vé mét nhém nit nhan vién phuc vu tra trong bita trwa & mot xi



nghiép ctia Matsushita. Ho dé ¥ thiy cong nhan ¢ day thuong ngdi o vi tri ¢6 dinh va udng
mot lvong tra nhat dinh. Nhu vay, thay vi dé ¢ moi ban mét binh tra 16n, ho tinh toan
luong tra cu thé & mdi ban, nho d6 giam méot lugng dang ké.

Vay viée lam nay tiét kiém bao nhiéu tién cho cong ty? Cau tra 1oi 1a chi duoc mot sb
tién nho. Tuy nhién, sang kién nay lai duoc 6ng chu tich trao ting huy chuong vang. Co
nhirng ¥ tuong khac cé thé tiét kiém nhiéu hon cho cong ty nhung dé xuat don gian nay
van duoc danh gia cao nhat vi theo hoi dong xét thuong, nd thé hién tinh than lam viée tét
nhat cua Kaizen.

Ho khen thuéng qua trinh thyc hién va hiéu rang néu ban cting khen ngoi cac quy trinh
moi nguoi lam sau do, két qua cudi cung chac chan sé tot.

Canh gidc véi su khich 1€ gy chia ré

Chung ta thuong khong cht ¥ dén thong diép gui gim trong nhirmng hanh dong khich 16
va vo tinh tan thuong nhitng hanh vi sai trai. Cac huan luyén vién thuong dé cao tinh than
dong doi trong khi lai khen thuong thanh tich c4 nhan. Tré em nhanh chéng hiéu rang ghi
duoc diém sé méi quan trong, hd tro dong doi thi chang duoc gi. Rat nhiéu em bat dau hinh
thanh théi quen thi diu c4 nhan, ich ky.

Mot gia dinh c6 con trai nghién ma ty ning. Khi c6 gang thé hién tinh yéu thuong va
gitip dd con, gia dinh da v6 tinh tao diéu kién cho hanh vi nghién ngap tiép dién. Ho néi:
“Con phai ngimg str dung ma ty ngay lap tac”, nhung hanh dong cua ho lai thé hién: “Bat
ctr khi ndo con can ma tdy, b6 me sé& cho con tién”. Thuc té, ho dang khen thuéng cho
nhiing viéc 1am ma ho rat muodn thay doi.

Trong nhiéu ndm, cac chinh trj gia My phai vo dau bt tai trude thuc té nguoi My chi co
thé tiét kiém mot khoan rat nho. Ho ghen ty khi thay cong nhan Nhat tiét kiém tién gap
nhiéu lan so véi ngudi My. Cac nha phén tich phong doan c6 mot vai diém khac biét trong
tinh cach cia nguoi Nhat. Cé thé nguoi Nhat gidu duc hy sinh hon? Vi du, & M, loi tac
kiém dugc tir tién tiét kiém cling bi danh thué. Con ¢ Nhat, trong nhiéu nim khong c6 diéu
nay. O My, loi tire tir cdc khoan no tiéu dung nhu thé tin dung va khoan vay trong nuéc c6
thé khau trir thué. O Nhat, khong c6 diéu ndy. C6 thé chiing ta giong nhau hon 13 chting ta
nghi.

Nhiéu t6 chic da thanh 1ap ca mot hé théng khen thuong nhung chire ning d6 da vo
tinh thdc day cAc hanh vi sai trai. Tién si Steve Kerr lan dau tién gay su chd ¥ dén van dé
ndy trong cau noéi bat hu: “Khen thuéng A nhung thue chat mong doi B”. Vi dy, mét s6 cuu
chién binh va hoc gia ting quan tam dén mét hién twong von da xay ra trong cac cudc
chién tranh trude kia, nhung dién hinh trong cudc chién cua My tai Viét Nam. Linh My ¢
Viét Nam ludn tim céch tranh déi dau véi cac cude xung dot, tham chi con van déng nhimg
nguoi khac thue hién diéu nay, mic di ho khéng duoc phép. Va thay vi tién hanh “tim
kiém va tiéu diét”, ho lai hoc cach “tim duong chay trén”. Vay diéu nay dién ra thé nao?



RO rang, linh My & Viét Nam phai dwong dau véi cac mau thuin tAm 1y khong hé ton tai
trong Thé chién thir hai. Khé cé thé tuong twong nguoi My da 1am gi tai Viét Nam. Nhirng
ngudi dan noi day nhin ho day cim han, nhung theo Kerr, con nhiéu yéu té tic dong dén
hanh vi nay hon la mo6t “st ménh” khéng roé rang cta nguoi My va thai do cta nguoi dan
ban xi.

Hay xem xét cau tric khen thuong. Nguoi linh ndo cling muén tré vé nha, khong ai
muoén lao vao chd nguy hiém. Nhitng nguoi timg tham gia Thé chién thi hai hiéu rang dé
duoc tro vé, chi c6 mot cach 1a danh bai ké thii. Néu con chan chu khi thyce hién s ménh
nay, ho s& kim ham viéc chic chin sé& xay ra va tao co hoi cho d6i phuong c6 thoi gian
chuan bi.

Véi linh My tham chién tai Viét Nam, tinh hinh hoan toan khac. Ho dugc phép vé nha
sau khi hét thoi gian phuc vu quan ngii va khong phai cho cho dén khi chién tranh két
thiic. Néu ho trén tranh nhitng nhiém vu nguy hiém, khong tuan theo ménh lénh thi cling
khéng cb gi xay ra.

Theo ban ning, duong nhién ho tim cach tranh nguy hiém, khong tuan thu luat 1¢, gay
ra nhiéu kho6 khan hay tim moi cach song “yén than”. Cha cha cua ho da dugc biéu duong
nhu nhirng vi anh htuing, con ho dugc khen thudéng vi biét lo cho ban than.

Vi vay, khi cac hanh vi khong nhu mong mudn, hay chd ¥ dén phuong phép khich 1é.
D6 c6 thé 14 tha ban can tim.

LUA CHON KHON NGOAN GIUA TRUNG PHAT HAY KHONG
TRUNG PHAT

Déi khi, ban khéong cé co hoi khen thusng nhitng viée 1am tét, vi ngudi ma ban muén
khen thuong khong 1am tét viéc gi ca. Ho chi 1am nhirng viéc sai trai. Trong nhiing truong
hop nay, néu ban muén st dung su tac dong bén ngoai, thi chi c¢é tic dong duy nhat 1a hinh
phat. Nhung liéu hinh phat c6 thé tac dong tich cuc dén viéc thay d6i hay khong?

Cau tra 101 1a “Khoéng”. Sy trimg phat déi 1ap véi viée bao dam sy thiic day tich cuc.
Trong hang tram thi nghiém va4i con nguoi va dong vat, cac hinh phat chi tam thoi lam
giam nhirng hanh dong va théi quen khong tét truée d6. Nhung vé 1au dai, n6é 1am nay sinh
nhiéu hau qua khong mong doi. Khi ban khen thuong ai do, ban biét ring phém thuorng néy
s€ giup hanh vi cua ho di dang huéng. Con véi su trung phat, ban sé khong the blet diéu gi
s& xay ra. Ban c6 thé khlen ho phuc ting nhung chi trong khoang thoi gian ngan roi sau
do, ho s¢ quay lai va noi loan. Ho khong danh gi4 cao nhitng gi ban da lam, dong thoi khién
moéi quan hé gitra hai nguoi tré nén xa cach.

Trimg phat c6 thé tic dong nghiém trong va c6 hai dén xtic cam, nhat 1a khi khong duoc
giam sat can than. Cuon Learned Helplessness (Bat luc do trai nghiém) cua Martin
Seligman ghi lai rang néu ban nhot moét con ché vao long sat, sau do gi dién vao ting goc



16ng, con cho6 khén kho s& naim co mot goc, tham chi khong muodn di chuyén nira. Khi phai
chiu dau don, con vat dang thuong tré nén tuyét vong, suy sup va roi loan. Vi vay, hay nho,
can than véi nhirng hinh phat.

Canh bdo truée khi phat

Hay canh bao vé hinh phat khi ban muén thay déi hanh vi. Hay dé doi tugng biét hinh
phat gi s& dugc 4p dung néu ho van cu xr theo 16i cfi. Tuy nhién, ding v6i thye hién hinh
phat. Néu ho da nhan ra hanh vi sai trai cia minh va thay dbi, thi nhiing hinh phat khéng
con can thiét nita. Phuong phéap nay nghe c6 vé hap dan, nhung truéce khi dua ra nhimg
nhan xét nghiém khic, hay xem xét chién thuat ma luc luong canh sat sir dung v6i nhitng
ké budn ban ma ty va to6i pham lau ndm & bac Carolina. Khong chi bat b va bo ti1, ho con
dua ra hinh thire canh b4o to6i pham rat hiéu qua.

Trude ddy, canh sat thuong to chire chién dich truy bét t6i pham ¢ khu vuc nao d6.
Chién dich nay da kich dong su gian dir cua dan chting khién ho chéng lai nhirmg nd luc coa
canh sat. Ban than chién dich nay cling kho c6 thé duy tri hiéu qua 1au dai. Ngay khi canh
sat chuyén sang khu vuc khéac, nhirmng mam mong t6i 4&c maéi lai moc 16n thé vao vi tri cii.

V6i chién thuat moi, canh sat s& moi cac c4 nhan ma ho c6 y dinh bat giir tham gia mot
dién dan khai bao t6i pham. Co quan ty quyén hira sé khong bat ho trong 9o phut dién ra
dién dan va tai day, tat ca yéu t6 c6 kha ning gay anh huong duoc tung ra dé tic dong lén
nhimg nguodi ndy. Ho sé duge nhic nho vé gia dinh, ban bé va cac nha lanh dao cong dong
— nhirng ngudi mong muén ho tir bo con dudng 1am lac va tim cho minh mét cong viée
binh thuong. Tiép theo, ho s& dugce nghe phd bién vé cAc dao luat hién hanh va cic hinh
phat khi vi pham phéap luat. Sau do, cadc pham nhan ci (ting la thanh vién cac bang dang
va budn ban ma ty) sé& ndi vé nhimng viéc ho dang 1am dé hoan luong. Cudi cting, 1anh dao
co quan phap luat sé giai thich rd sy Ira chon ma céc t6i pham nay cé thé thuc hién dé
khong quay lai con duong cfi, bao gom ké hoach nghé nghiép va ké hoach thyc hién.

Dién dan nay dat hiéu qua cao khong chi vi da sir dung nhitng yéu té gy anh huong ma
con vi da thuce hién duoc mot nhiém vy 16n 14 chi ra pham t6i sé& bi két 4n va chiu muc an
nhu thé ndo. Khong c6 hinh thte canh bo nao tot hon. Khic chuong trinh Scared
Straight (Poan thing dang so) — tap trung vao viéc miéu ta sy khung khiép coa nha tu —
khién cac déi tuong cho riang chi nhirng ké ngu dan méi bi bat, voi chuong trinh nay, canh
sat da 1am sang to mot diéu 1a moi toi pham sé& bi bat va truy to.

Sau khi hoan thanh phan dau dién dan, nhimg nguoi c6 tham quyén moi “khach” (ltc
nay da chan ngan nhiing 16i rao giang) sang mot phong khac treo rat nhiéu anh. Dudi méi
birc anh 14 mot chiée ban nho véi mot tim bia ghi chd cu thé. Sudt may tuan trude do, canh
sat da phai thu thap c4c bang chung bao gom ca cAc cuén bing ghi lai hoat dong bu6n ban
ma tay cia chinh nhirng ké tham du.

Khi nhirng ké bu6én ma tiy budc vao can phong nay, ho dugc yéu cau tim anh cua chinh



minh. D6 14 nhitng bic anh rd nét chup canh giao dich ma tay cua ho. Trong tim bia trén
ban, ho ciing nhin thiy tit ca nhitng bang chimg ma canh sat s& sir dung dé truy t6 ho. Tiép
do, nguoi ta sé yéu cau nhimng tén t6i pham nay ngdi xudng va xem mot doan bing. Lic
ndy, cong t vién tuyén bé: “Hay gio tay khi ban cho rang minh pham t6i”. Tat ca moi
ngudi déu 1am theo yéu cau. Tiép d6, nhitng nguoi c6 tham quyén théng bao ring ho da bi
ghi tén vao danh sach dic biét va s& bi truy t6 néu bi bat.

Néu két hop ké sach nay véi su hd tro cia gia dinh, ban bé cliing cac chuong trinh dao
tao nghé nghiép, két qua dat duoc sé rat kha quan. Nhirng vu viéc khong qua nghiém trong
c6 thé giam t6i 35% o nhitng viing 1an can bac Carolina con ¢ ba viing noi truc tiép thuc
hién s4ng kién ndy, 24 trong s6 40 ké budn ban bat hop phap da tuan theo luat phap. Quan
trong hon, nguoi dan tré nén tich cuc khai bao toi pham va hop tac voi cac co quan thi
hanh phap luat.

Nhu vay, chién thuat nay khéng can vién dén viéc tong giam dé budc nhirng ké pham toi
cht ¥ téi hanh vi cia minh. Nhitng 16i canh bao sém, nghiém ttc va sau sac da khién gisi
toi pham nhin nhén lai hanh vi cia minh.

Dé dé cao long tin cua gigi toi pham, nha cam quyén khong bao gio lira gat ho. Khi dugce
moi dén dién dan mo, nhitng ké khong dén sé& ngay lap tire bi bét gitr va truy té vi nhitng
trong toi da duoc ghi lai trong bing hinh. Nhimg ké tham gia dién dan nhung bo dé va tiép
tuc pham tdi ciing sé& bi bat ngay lap tire. Vi thé, ¢ thé khang dinh ring nha cim quyén rat
coi trong nhirng diéu ho da noéi. Do vay, su de doa nhitng hau qua tiéu cuc cd thé xay ra da
co tac dong lon.

Khi tit ca cidc phuong phép khic déu thit bai, hay thuc hién hinh phat!
Déi khi, ban can st dung sy trimg phat, vi de doa hay canh cdo chua du. Ban d3 thiur
khich 1¢ hay tao ra ap luc xa hoi, tham chi thac tinh y thac gia tri con nguoi cia ho, nhung
sy thoa man ma nhitng hanh vi sai trdi mang lai vin dugc dat 1én hang dau. Pa dén lac

sang suét ap dung cac nguyén tac.

Hay xem xét van dé lao dong kém an toan trong cic moé dau ¢ Nga. Véi nhu cau dau mo
ngay cang ting, cac nha lanh dao Nga da phai xoay so vat va trong nganh céng nghiép xing
dau. Pang tiéc 1a rat nhiéu cong nhan khéong duoc hudng dan 1am viée an toan, tham chi ho
con coi nhe cac nghién ciru va viéc 4p dung ching. Vira thoat khoi tinh trang that nghiép,
khing hoang, rit nhiéu nguoi lai nghién rugu va nghién hiat. Lam viéc khong an toan véi
nhirng thiét bi ning va men ruou 13 cong thie hoan hao dan dén tai nan.

Vinguy co tai nan qua 16n; cong nhan da quen véi phuong thire thi cong ning nhoc
truge khi 1am viée tai cAc mo dau nén khong phan tng trude sy khich 1¢ hay canh béo, cac
lanh dao cong ty quyét dinh trirng phat nhirg hanh vi gay tai nan. Ho sé kiém tra ngau
nhién viéc str dung rugu va ma ty cua cong nhan vao bét c lic ndo. Cong nhan sé bi sa
thai ngay 1ap tire néu bi phat hién sir dung chat kich thich. Viéc 4p dung truc tiép hinh phat



nay cung véi viée dao tao da giap glam dang ké nhimg tai nan dang tiéc. CAc hinh phat ¢
vé qua khit khe nhung khi so sanh v6i mébi nguy hiém sinh mang, cic nha 1anh dao cho
rang thyuc hién phuong phap trimg phat nay 1 ding din.

O Ethiopia timg ton tai hu tuc bat coc ¢6 dau. Céc ¢ gai tré bi bat coc trén duong dén
truong hoic vé nha, bi cudng bire roi bi ép budc phai cudi nhitng tén da ham hiép minh de
gitr thé dién. Hanh vi da man nay 4m tham ton tai qua nhiéu thé hé. Khéng ai mudn noéi
dén hoic néu 1én van dé nay. Tuy nhién, hu tuc da thay doi khi mét vo kich trén dai phat
thanh dwa van dé nhuc nhéi ndy ra 4nh sang. Ngai Negussie Teffera — dai dién cho Trung
tAm Truyén thong Dan sé ¢ Ephiopia da két hop v6i mot doi ngfi nha vin va nha san xuat
dé tao nén mot kénh radio noéi tiéng c6 tén Yeken Kignit (CAi nhin bao quéat cudc séng doi
thuong), trong 4 c6 mot cau chuyén ké vé WuBalem mot phu nit rat dang ngudng mo. Co
bi bat cdéc nhung cudi cling duge tu do va cé thé két hon véi nguoi dan 6ng minh yéu. Ngay
lap tue, chu dé kiéng ki trude day bay gio tro thanh mot trong nhitng chu dé ban luan cua
cong ching. Mot 14 thu cua mot nir thinh gia ké vé nhiing tic dong cua chuong trinh toi
cong dong noi co sinh song:

Cau chuyén cua Wubalem trong v kich trén dai phat thanh phan anh roé nét hu tuc
lac hdu trén ddt nuée chiing téi — dé la nan bat coc va bao hanh tinh duc. Nhitng hanh vi
nay da khién chiing t6i khéng dam cho con gai minh di hoc... Pira con gdi dau long cia
toi két hon ¢ tuoi 14 sau khi bi bat céc. Chiing toi da rat lo lang khi nghi dén dira con gdi
thir hai cé thé sé c6 sé phan tiong tw. Tuy nhién, vé kich trén radio véi van dé vé bdt coc
va bao hanh tinh duc ciing céc cuée thdo ludn da danh thire sw phdn né cia dan chiing.
Gio day, moi nguot da lén an gay gat nhirmg hanh vi vé nhan dao dé... Khéng giong nhw
truée day, hién nay, nguot dan da cé cac bién phap chong lai nhitng ké thi de. Chiing téi
khéng con phadi lo lang khi cho con gdi di hoc nita. Cac em cé thé dén truong va tro vé
nha an toan.

Theo tién si Negussie, van dé nan giai nay da duoc giai quyét & Ethiopia khong chi nho
cong luan ma con vi nhirmg hinh phat nghiém minh sé duoc ap dung cho nhirng viéc lam
sai trai truée day von dugc tan thuong. Néu mot nguoi dan 6ng tin cong mot bé gai, thay vi
cho phép cudi c6 bé 1am vo, hin sé& bi di tu.

Nhan vién trong nhiéu cong ty hay phan nan sy thiéu trach nhiém nhu sau: “Lam gi s&
bi duoi viec?” Hau nhu khong c6 cu tra 161 ndo lién quan dén kha ning lam vige yéu kém.
Cau tra loi pho bién nhit 1a: “Gay kho khin cho sép”, hay mot cau tra 1oi mia mai khéc:

“Am hai mo6t dong nghiép tai gioi”. Noi cach khéc, ho chi nghi dén nhirng sai pham nghiém
trong vé dao dirc va quan diém chinh tri. Khi nghe nhirng cAu chuyén nay, ban sé cho rang
viéc thiéu hinh phat déi voi nhirg vi pham sé 14 mot thong diép ngam trong t6 chire. Nhu
vay, néu ban khong sin sang phé binh khi nguoi nao dé vi pham gia tri chuan myec thi dao
dtre nghé nghiép cua ca tap thé s& bi mai mot.

Mat khéc, ban con khang dinh gi4 tri cia minh khi yéu cau trach nhiém tir nhitng nguoi
khac. Trong cong ty san xuat hang héa tiéu dung 1én ¢ Georgia, cac nha lanh dao da c6



bién phap manh tay chéng lai hanh vi phan biét chimg toc, von dién ra pho bién khap noi.
Bién ph4p rat don gian: khong chap nhan nhitng 1oi dua cot c6 ham y phan biét chung toc.

Dé thuc hién ké hoach, cic nha lanh dao giai thich rd quan diém cua minh, néu rdé hanh
vi dau tién ho s€ x6a bo va hinh phat. Bat cir ai vi pham quy dinh sé lap tic bi dudi viée
ngay ma khong can bao trudc. Tir do, cac tro dua phan biét chung tdc trong cong ty ciing
két thac.

TOM TAT: KHEN THUGONG

Thuéng phat phan minh doi hoéi sy tinh tdo va khon khéo. Do d6, khi ban tim kiém va
str dung cac dong luc bén ngoai dé khich 1¢é va ngin can cic hanh vi, hay tuan theo mét sé
nguyén tic hitu ich. Trudc hét, hay st dung cac dong co thiic ddy mang tinh c4 nhan va xa
hc}i.,Dé gia tri cia chinh hanh vi d6 cung cac dong luc xa hoi mang lai tac dong mong
muon.

Néu ban sir dung phan thuéng, hiay dam bao chiing ¢ lién hé véi cadc hanh vi mang tinh
quyét dinh. Hay gin phan thuéng voi hanh vi ban mong muén dwoc lip lai. Khi lya chon,
ding ngai str dung c4c phan thuong nhé nhung chan thanh, vi né thuong mang lai ¥ nghia
16n. Khen thuong hanh vi chi khong don thuan 14 két qua, vi déi khi két qua che giau
nhimg hanh vi khong dtng. Sau cting, néu ban st dung hinh phat, hay canh bao truéc. Hay
dé moi nguoi y thire duoce diéu gi sip xay ra voi minh.



o. THAY POI MOI TRUONG CO CHE KHA
NANG
Ban la mét san pham trong moéi truong cua minh.

Vi vdy, h@y lia chon méi truong thich hop nhdt dé thyc hién muc tiéu. Phén tich cuéc
doi ban theo moi truong.

Liéu nhing thir xung quanh giiip ban thanh céong hay kim ham ban?

— CLEMENT STONE —
PONG LUC KHA NANG
Bién diéu
khéng muon Vugt qua
CA NHAN thanh diéu gidi han

dang muon ban thian

Kiém soat
XA HOI aelvene )
= nhirng ngudi
xung quanh

Tim thay sirc
manh trong
Ccac con so

Dhra ra phan
thuong va

CO CHE

yeu ciu
trach nhiém
gial trinh

Dé hinh thanh c4c hanh vi mang tinh quyét dinh, chiing ta da xem xét hai ngudén: ning
cao ning lyc ¢4 nhan théng qua rén luyén c6 chu dich va nhan duoc sy hd tro cua nguoi
khac thong qua xay dung von xa hoi. D6i véi nguon thu ba va thir tu vé cai thién kha ning
(“T6i c6 thé 1am dugce khong?”), chiing ta hdy dé sang mot bén su anh hudng cia con nguoi
no6i chung va nghién ciru xem viée s dung nhirng yéu t6 phi con ngudi — cao ¢, khong
gian, Am thanh, tim nhin... dé gy anh huéng nhu thé nao. Dé biét hiéu qua ra sao, hay bat
dau bang mot vi du ma khi @3 tré thanh mot hoc thuyét vé gdy anh huéng, nd sé& 1a mot vi
du kinh dién.



Cudi nhimg nim 1940, dai dién cua Hiép hoi Nha hang Quéc gia da phai nho cay su gitip
do cua gido su William Foote Whyte tir truong Dai hoc Chicago dé giai quyét nhirng rac roi
ma ho dang phai d6i mat. Thé chién thu hai két thic cling 1a ldc nuée My ¢ trong giai doan
ting truong ngoan muc. Khi nén kinh té phét trién, s6 lugng nguoi My di 4n hang ting 1én
nhanh chéng. Tuy nhién, nén c6ng nghiép in uéng cia My lai chua sin sang cho su thay
doi nay.

Sy tré vé ciia nhitng nguoi linh mang theo nhiing ric réi trong viéc sap xép vi tri moi
trong nha hang. Tré vé tir chién truong, nhimg nguoi dan 6ng dam nhiém coéng viée dau
bép duoc tra mire lvong cao hon nhirmng nguoi phu nit 1am clng vi tri trong suét nhitng nim
chién tranh thiéu thén lao @ong. Rat nhiéu phu nir bi day xuéng lam boi ban va cam thay
kho chiu vi diéu nay. Ho thuong hét 1én khi goi mén. Con cac cyu chién binh khoé tinh
cling chang may vui vé khi nhan thuc don tir ho.

Khi khéi lugng cong viée va su cing thang trong mdéi quan hé ngdy cang gia ting, cac
cudc cii va xay ra thuong xuyén hon trong khu bép. Ta c6 thé dy doan duoc hau qua cua
viéc nay. Khach hang buc minh, viéc goi mén bi cham lai hoac khong chinh xac — do6i khi
do nham 1an, nhung thuong 1a do tra thi nhau. Khi tién s Whyte di thi sat thuc té, 6ng
nhan thay ngdy cang c6 nhiéu khach hang va nhan vién tac gian giam chan thinh thich di
lai trong nha hang.

Ong bit dau cong viéc bang cach dén quan sat mot nha hang va cb ging xac dinh nhiing
hanh vi 4n sau mau thuin ngay cang gay git d6. Ong nhan thay cac nit bdi ban thuong
chay bo t6i quay thu ngan, hét 1én goi mén rdi voi va quay lai chd khach hang. Khi tro lai,
néu cac mén An van chua 1am xong, ho sé hét 1én voi giong khiéu khich: “Nay, mén bé ran
phu vun banh mi dau réi? Tay 6ng gay roi hay sao?” Va cic dau bép ciing phan tng lai kiéu
nhu thé. Néu ching may nit b6i ban d6 khéng nhan duoc ding moén in theo yéu cau, ho sé&
dap tra nhau bang nhirng ciu ching may lich su. Con dau bép sé tra thu bang cach 1am
mon An cham sau khi bi hét vao mit vai ba lan. Tién si Whyte con chung kién canh dau
bép quay lung lai véi ngudi bdi ban, ¢b ¥ tang 1o cho dén khi ho di ra voi nhimg giot nuée
mit roi 13 cha.

Khong nhu cdc nha tu van khéac sé xui ban thay d6i moéi truong xa hoi khong lanh manh
d6 bang cach huan luyén cac k{ ning giao tiép, rén luyén tinh than xay dyng nhém hay
thay do6i hé thong thanh to4n, tién si Whyte lai c6 mot giai phap khéc. Theo 6ng, cach tét
nhat dé giai quyét van dé nay 1a thay déi thai d6 giao tiép cua nhan vién.

Va qua thuc, d6 1a mot sang kién thién tai.

Tién si goi ¥ cAc nha hang nén s dung mot cai truc quay bang kim loai voi gi4 50 xu dé
thu thap héa don goi mén. Ong yéu cau bdi ban gai hoéa don thanh toan vao thanh kim loai
do6. Pau bép sé lay hda don d6 va thyce hién theo bat ctr trat ty nao ho cho 13 hiéu qua nhat
(nhung thuong la theo thi tu truéce sau).

Ngay hom sau, goi ¥ d6 duoc thyc hién thi diém tai mot nha hang. Chi mat 10 phtt dé



huéng din cho dau bép va boi ban. Két qua 1a nhimg mau thuin ciing nhu 16i phan nan cua
khéch hang ngay 1ap tirc giam xuong. Ca dau bép 1an boi ban déu thich kiéu t6 chie méi
nay va cho biét ho déu cam thay duoc doi xir tot hon.

Hiép hoi Nha hang Quéc gia da thong bao tin méi nay cho tat ca cic thanh vién. Chiéce
truc quay cua tién s Whyte (sau nay duoc cai tién thanh kiéu banh xe) khong gay anh
huong tryc tiép 1én hanh vi. Tién si khong muén déi dau vai cac chuan muec, lich st hay
théi quen. Ong chi don gian loai bé nhu ciu phai giao tiép bang 1oi néi va nhimg van d di
kém. Bang cach thay d6i su vat, cht khong phai con nguoi, 6ng da tao ra sy thay doi dang
ké.

CA GAPNUGC

Néu ban khoéng can dén giai phap cia Whyte, nghia 12 ban dang c6 mot méi quan hé tét.
Mot ngudi binh thuong hiém khi c6 ¥ nghi thay doi thé giéi ty nhién dé thay d6i hanh vi
ctia con ngudi. Nhan thay nguoi khac cu xir khong ddng, ta tim cach thay d6i ho, chit khong
phai méi truong cua ho. Bi mic ket trong phan nhan tinh coa sy vat, ta da hoan toan bo qua
su tac dong cua nhirng thir nho bé nhung manh mé, nhu kich c¢& cia mot gian phong hay
tac dong ciia mot cai ghé. Két qua 1a mot trong nhitng nguén strc manh chi phéi manh nhat
(moi truong tu nhién) lai it duoc st dung nhat do it duge cht ¥ téi nhat. Fred Steele, nha Iy
luan noi tiéng trong linh vuc cong nghé xa hoi, n6i rang hau hét ching ta déu “kém coi vé
mit moi truong”. Néu ban con nghi ngo 1y luan nay, hay hoi bat ky mot dau bép hay nguoi
boi ban ndo xem vi sao ho khong con hét toang va chui ria nhau nhu truée nira. Hay kiém
tra xem c6 ai trong s6 ho chi ra rang cai banh xe goi mén chinh 1a nguén géc cia sy hop tac
khéng.

TAc dong cua thé gii ty nhién 1én hanh vi cia con ngudi cling sau sic nhu trong thé
gigi kinh doanh, nhung ching ta lai khé nhan ra diéu d6. Chting t6i da tumg gip chu tich
mot cong ty bao hiém 16n dang bi thiét hai hang triéu dé-la do van dé chat luong — diéu ma
nhiéu nguoi biét nhung lai it khi thao luan. Pé xoay chuyén tinh hinh, vi chu tich quyét
dinh khich 1¢ sy thang than trong noi bo cong ty. Ong tuyén bd: “Chiung ta s& chiang bao gio
giai quyét dugce van dé chat luong cho dén khi mdi nguoi — tir nhitng nhan vién van chuyén
hang, cam thay thoai mai khi chia sé ¥ kién cua minh”.

Bat chip su chan thanh cioa 6ng chu tich, bat chip nhitng bai dién thuyét tAm huyét,
nhimg btc thu néng nhiét 6ng viét va ca nhirng bai huan luyén hap din ma 6ng dé xuéng,
nhimg nd lvc khich 16 moi nguoi thang than chia sé ¥ kién cua 6ng khong mang lai hiéu
qua gi. TAm sy v6i gidm déc nhan sy, 6ng noéi: “Toi ludn bao moi nguodi hdy coi mé, nhung
diéu nay chang ich gi”. Thé 1 6ng yéu ciau chdng téi gitip 6ng dua ra ké hoach thiét l1ap mot
nén vin hoéa doanh nghiép, noi bét cir ai cling cam thay thoai mai khi bat dong y kién véi
ngudi khac — dic biét 1a véi cap trén.

Dé dén dugc vin phong ciia ngai chu tich, ching téi phai di qua sau day hanh lang (moi
day dai nhu mot tau san bay), luét qua nhitng tdc pham nghé thuat dang gia hang trim



nghin do la va qua bén bo phan thu ky khac nhau. Lan nao chting tdi cling bi kiém tra xem
c6 mang vii khi trén nguoi khong va bi tham véan rat khéo 1éo. Cuéi ciing khi dén noi,
chting t6i thiy 6ng dang ngdi sau mot chiée ban nho. Ching t6i ngodi vao chiée ghé long
phéng, dau goi nhu bi kéo 1én ngang ngyc va nhin cham cham vao ngai chu tich nhu hoc
sinh nhin 1én hiéu truong vay.

Loi dau tién ngai cha tich noéi véi chiing t6i 1a: “Toi c6 cam gide moi nguoi ¢ day cam
thay so hai khi noéi chuyén véi t6i.” C6 thé 6ng da khong biét rang vin phong cua minh
duoc bai tri gibng hét phu Quéc truong Hitler. (Hitler ra 1énh hanh lang phai dai hon 140
m dé khi khach dén “sé thay duoc stcc manh cling nhu su vi dai cia dé ché Pac”.) Gia du co
mot vai diéu khé4c khién nhan vién cong ty kho noéi chuyén thang than véi nhau, thi chi
riéng nhimg yéu t6 dic biét trong vin phong cua ngai chu tich cling da khién nguoi khac
khiép so 6i.

Cudi cling, mot nguoi trong nhém ching toi run ray 1én tiéng: “T6i khong chic 12 moi
nguoi sé vuot qua duge an tugng khiép s¢ vé day van phong cua 6ng”.

Tur d6, ching t6i da phat trién mot ké hoach chi tiét, bat dau bang viéc dit cAc nhém ra
quyét dinh cua cong ty vao mot moi treong tu nhién ma khéng c6 vé nhu co y.

Hay tinh dén nhiing tic dong su sic cua su vdt 1én toan bo cong dong ma phan lon
chua dugc chi ¥ t6i. Khi nhan ra méi truong tu nhién c6 thé phat ra nhiing thong diep
ngam khich 1¢é cac hanh vi xa hoi khong phu hop, George Kelling da bat diu mot chién
dich cong déng, gbp cong lon trong viée giam 75% sé luong cic vu trong t6i & New York.
Mot sb6 nguoi ty hoi lam thé nao bac thay xoay chuyén nay lai c6 thé khéo 1éo st dung su
vat dé dat duoc két qua dang kinh ngac nhu vay.

Trude khi George Kelling xuat hién, cac ga tau dién ngam ¢ New York 14 noi 1y tuong
ctia bon tran 16t, giét nguoi va buén ban ma tiy. La mot nha t6i pham hoc va cling 1a nguoi
khoi xudng “thuyét cira kinh v&”, Kelling cho rang su mat trat tu cua moi truong phat ra
mot thong diép ngdm nhung vé cting manh mé, khich 16 cac hanh vi chéng lai xa hoi. Ong
giai thich: “Mot c4i cira kinh bi vd khong duoc sira chira cho thay khong ai c6 trach nhiém
va quan tAm dén né”. Nhimg diéu nho bé d6 cling c6 thé kich thich cic hanh vi mat trat ty,
bao gom ca bao luc.

Dé giam tac dong cua sy vdt 1én cong déng, Kelling da khuyén nghi co quan quan ly giao
thong New York thyc hién mot chién dich ma nhiing ngu:0'1 tién nhiém cua 6ng cho 1a ngé
ngan Ong yeu cau cic nha lanh dao phal quan tam dén moéi truong tir nhitng chi tiét nho
nhat — noi nudi dudng nhirng hanh vi pham toi.

Kelling va cac cong su bat dau tan cong vao nhing tha c¢é tac dong ngam dén hanh vi
ciia con nguoi nhu tranh graffiti , rac va cac hanh dong pha hoai c6 chua ¥ trén dudong phd.
Nhiéu nhém nho chia nhau lin son 1én cac bue tranh graffiti. Dan dan, viéc 1dm sach moéi
truong cung véi hinh phat nhirng 16i vi pham nhé da tao nén su khac biét. Moi truong xung
quanh duoc cai thién, nguoi dan cam thay tu hao va nhirng vi pham nho giam xudng, cic vu



bao luc ciing giam. Kelling da day cho moi ngudi biét cAch quan tAm dén thé gigi vat chat
nhé bé va tham ling, d6 cling chinh 14 phan thuong tuong ximg cho nhitng nd luc cia 6ng.

Phan 16n nhitng anh huong to 16n cua vat chat chua duoc kham pha lai 13 mot tin tét
lanh. N6 cho ta hy vong néu c6 thé tac dong 1én hanh vi bang cach x6a bo céc bire tranh
graffiti, di chuyén mot buc tuong, thay doi cau trtic ban bdo c4o, thém vao mot hé thong
moi... D6 12 nhirng vat vo tri vo gidc. Sir vdt khong thé khang cu lai su thay doi, chting nam
yén nhu thé cho dén khi ban thay doi chiing.

DAy 14 hai 1§ do giai thich vi sao chling ta khong biét tan dung tét s vit nhu mong
mudn. Ly do dau tién chinh 13 vin dé ma ta dang thao luan. Théng thuong, cic yéu té co
tac dong manh mé trong moi truong lai tro nén vo hinh ddi véi ching ta. Trinh tu cong
viéc, nhirng sap dat nghé nghiép hay cau trtic ban b4o c4o... khong cé kha ning budc téi va
thi tham vao tai ta. Déi khi, ta phai chiu duyng nhing tac dong ciia khoang cich, nhung
hiém khi ta nhan thay diéu d6. Do do, Fred Steele, nha khoa hoc xa hoi va chuyén gia vé
nhimg anh huéng cua khong gian tu nhién, cho rang hau hét chting ta déu “kém coi vé moi
truong”. Moi truong tdc dong manh mé 1én nhiing diéu chiing ta dang 1am nhung ching ta
lai thuong khong chd ¥ dén nhimng tac dong sau sic do.

Ly do thir hai 1a néu chting ta c6 suy nghi vé tac dong cua moi truong 1én minh, ching
ta cling khé xac dinh dugc phai lam thé nao véi ching. D6 khéng phai do chting ta dang
mang trong dau day nhing ly thuyét vé tu nhién xa hoi hoc.

Pay 1a bai kiém tra cudi cing cua ching ta. Pé hoan thién danh muc vé cac yéu té gay
anh huong cia minh, ta phai tién dén gan nhimg thach thire va hiéu biét ki luong vé moi
truong. Khi ta dat duoc mire (1) nhé phai suy nghi vé su vat, va (2) c6 kha ning theo kip
nhimg hoc thuyét thay doi su vat — thay doi hanh vi, chdng ta s& 1am cha bo cong cu gay
anh hudong hiru hiéu.

HOCCACHCHUY

Néu sy that 1a chiing ta it cht ¥ t6i tic dong cia moi truong ty nhién xung quanh chi
don gian vi ta khong nghi toi viée ndy, thi day chinh 1a ltc phai thay d6i. Cang chd ¥ quan
sat nhirng tac nhan tham ling trong moi truong tuy nhién, ching ta cang duoc chuan bi tét
hon dé déi dién voi chting. Quan trong hon, cang cht ¥ dén 1y do ta tré thanh nan nhan coa
nhirng thr don gian quanh minh, ta lai cang dé cao canh gidc hon trong cudc sbéng.

Dé c6 thé hiéu day du khai niém nay, hay lay vi du vé mot khia canh trong cudc song ca
nhan cua chting ta: théi quen an uéng. Lam thé nao sy hiéu biét vé sttc manh cua sy vat khi
tac dong 1én chiing ta lai c6 ich ¢ day? Ban sé& 1am gi dé khuyén can anh ban Henry dang
vat 16n véi van dé cAn niang?

Dé c6 cau tra 101, ta hdy xem xét cong trinh nghién ctru cia nha khoa hoc x4 hoi tai
nang Brian Wansink, nguoi da van dung khéo 1éo su vat dé thay duoc chi mot thay doi nho



trong thé giéi ty nhién ciing c6 thé tac dong manh mé 1én hanh vi cia con nguoi. Pé tién
hanh thi nghiém, 6ng moi mét nhém nguoi di xem phim sau khi ho vira dn trea xong.
Truée khi vao rap, méi nguoi duge ting moét hop bip rang bo véi nhirng kich ¢ khic nhau
tir nho, trung binh dén to qua dau nguoi. Do da dé 1au ngay nén bap rang bo rat iu va dai.

Mic du bap rang bo khéng ngon va moi nguoi van con no sau bira trua, nhung khi
nhém nghién ctru cia Wansink di thu thap vo hop sau khi bo phim két thic, ho thay hau
nhu moi ngudi da vo thire nudt lay nuét dé bap rang bo. Va tht vi hon, khong phai do van
dé can nang hay sy thém muén cua ho, ma chinh kich ¢& vo hop mai 1a tha gidp ta tién
do4n luong bap rang bo sé duoc tiéu thu. Nhimg nguoi nhan hop 1on tiéu thu nhiéu hon
53% nhing nguoi nhan hop nho. Mot bo phim giai tri, kich ¢& vé hop va am thanh phat ra
khi #n coa nguoi khac @3 Am tham anh huong dén théi quen #n uong cia ngudi bén canh,
nhu viéc anh ta sé #n tha ma binh thuong sé tir chéi.

Wansink con tim ra nhiéu diéu khéc cé thé hiru ich cho Henry. Vi dy, trai nguoc véi
nhiing diéu ma chiing ta tin tuong — ching ta khong #n nira khi thay no, ching ta an cho
dén khi xuat hién nhitng dau hiéu tir moéi truong séng khién ta nghila minh da no.
Wansink da ching minh diéu ndy bang cich tao ra mot chiée bat ma thuat. Chiéc bat dung
stp ludn ty day tir dudi day bat ma nguoi #n khong biét. Vi chiée bat binh thuong, nguoi
ta &n hét khoang 255 g stp sé thay no, trong khi véi chiée bat khong d4y, ta phai dn dén
425 g. C6 nguoi con dn dén hon 1.000 g méi thong bao 14 da no. RS rang, ca hai nhém déu
dugc théa man nhu nhau, nhung moét nhém &n nhiéu hon nhém kia dén 73% boi vi ho vo
thue cho cho bat voi di thi méi nghi 1a minh da no.

Wansink cho biét mdi ngdy con nguoi phai dua ra hon 200 quyét dinh vé viéc dn udng
trong vo thtre. Kiéu &n vo thirc @6 cong thém vao bita #n coa ban hang trim calo trong khi
muc do thoa man van giit nguyén. Néu nhirng diéu Wansink néi 1a ddng, ta c6 thé tac dong
dén thoi quen #n udng don gian bang cach chd tAm vao nhimg lua chon “vé thuce” do.

Chi can nhin vao moét gia dinh, mét cong ty hay mot cong dong, ta co thé thay hién
tuong tuong ty. Rat nhiéu diéu ching ta lam, du tét hay xdu, déu bi anh huéng bai rat
nhiéu yéu t6 moéi truong tham ling, tac dong dén quyét dinh va hanh vi cua chiing ta ma
chting ta hau nhu khéong dé y toi. Vi vy, dé co6 thé tan dung t6t nhat ngudn anh huong cubi
cling, ban phai that sy cht ¥ t6i con nguoi va thé giéi vat chat quanh ho. Pén gan hon van
dé ton tai dai dang cua ban, xac dinh nhitng hanh vi quan trong, sau d6 tim kiém nhimng dic
diém khé nhan thay tir moéi truong dang ngam khién ban va ngudoi khac cu xir khong ding,.

BIEN CAI VO HINH THANH HUU HINH
Khi da biét nhirng yéu té6 moi truong dang tic dong 1én hanh vi cia minh hay cia nguoi
khac rat kho nhan biét, ban phai lam cho chiing tré nén ré rang hon. C6 nghia 1a ban phai
bién c4i vo hinh thanh cai hiru hinh. Hay tao ra nhiing goi ¥ tir méi truong dé nhac nho
moi nguoi vé hanh vi ma ban dang ¢ gang gy anh huong. Dudi day 1a mot vi du khéc tir
thi nghiém ciia Wansink, trong d6 6ng dua nhitng hop dung c4c miéng khoai tiy xép chong



1én nhau cho cic ddi tugng khac nhau. Nhém déi ching duoc dwa cho nhirng hop khoai véi
cac miéng xép chong giéng nhau va sé 4n khi tham gia cAc hoat dong khac nhau. Nhoém
thye nghiém duoc dura cho hop ma ctr 10 miéng khoai lai dugc ddnh diu bang mot mau.
Nhém nay cling dugce phép an khi tham gia c4c hoat dong. Két qua cho thay, nhém thyc
nghiém #n it hon 37% so voi nhém déi chimg — nhém khong dugce bao hiéu da #n hét bao
nhiéu miéng khoai.

Tai sao vay? Bang viéc danh dau tung 16p 10 miéng khoai, Wansink da bién cai vd hinh
thanh c4i hiru hinh. Chang ai néi gi vé khoai hay mau sic. Chang ai khich 1¢ nguoi khac
hay kiém soat viéc &n uéng cua ho. Tuy nhién, nho duge chi dan bang nhitng dau hiéu hiru
hinh, nguoi an da nhan ra luong khoai ma ho dang tiéu thy, va chinh nhéan thure d6 da giap
ho dua ra quyét dinh chi khong phai do bi ép budc.

Hau hét 1anh dao cic doanh nghiép da hiéu duoc tam quan trong cua viéc bién cai vo
hinh thanh hitu hinh. Emery Air Freight 13 hang tién phong trong viéc van chuyén cong-
ten-no bang duong bién trong nhu:ng nim 1960.Y tuong st dung cac cong-ten-no chac
chan, c6 thé tai sir dung va kich ¢ dong nhét cua cong ty nay da lam thay doi ca thé gioi.
Nhitng cong ten-no nay hiéu qua hon loai cfi rat nhiéu, dén muc gia van chuyén quéc té
bang duong bién da giam manh. Cing véi sy giam gia chua ting co, cac nganh cong nghiép
trude day von duoc bao ho khong phai canh tranh toan cau nho gi4 van chuyén cao (nhu
thép, 6t0...) nay dot nhién phai canh tranh véi moi nguoi, & moi noi.

Tuy nhién, vao thoi diém d6, Edward Feeney, vi pho chu tich cua hang, vo cting that
vong vi khong thé budc cong nhan st dung hét sire chira cia loai cong-ten-no mai nay. Cac
cong ten-no duge han kin va chuyén di ma chua duge chat day. Bdo cdo kiém tra cho thiy
cac cong-ten-no mai chi chra 45%. Sau do, cac cong nhan dugc dao tao chuyén sau va lién
tuc duoc nhic nhé vé tdm quan trong cua viée xép day cac cong-ten-no, nhung ho van
khong 1am nhu thé. Sau khi qua mét méi voi nhimg cé ging thic diy cong nhan, Feeney
da tinh co kham ph4 ra mot phuong phép bién cai vo hinh thanh c4i hitu hinh. Bing cach
dan vach trong cong-ten-no dong chir “Xép day t6i day”, 6ng da huéng su chid ¥ cua moi
nguoi dén muc tiéu d6. Ngay lap tue, s6 luong cong-ten-no duogc xép day ting tir 45% 1én
95%. Van dé da bién mat ngay khi Feeney c6 thé bién c4i vo hinh thanh cai hiru hinh.

Cac bénh vién ciing ¢ su cai tién twong tu nho tai cdu trac thé gigi vat chat cua ho. Biang
cach bién nhirng chi phi vo6 hinh thanh hiru hinh, cic nha quan 1y khon khéo da gitp nhan
vién c6 sy lua chon ddng dan, nhét 1a véi nhitng van dé lién quan dén tai chinh. Tai mot
bénh vién, nha 1anh dao da khuyén khich céc bac silam sang phai chti ¥ t6i nhirng san
phim nho nhung chi phi lai v cling dit do, nhu loai ging tay latex khong bot thude dit gap
10 1an loai ging tay sir dung mot 1an va khong thoai méai. Tuy nhién, bat chap 101 kéu goi cit
giam chi phi cia ban 1anh dao, hau hét moi nguoi trong bénh vién déu st dung loai ging tay
dit tién ngay ca trong nhirng cong viéc don gian. St dung loai ging latex khong bot thube
thoai mai hon loai ging ré tién, hon nita mot vai xu thi c6 dang gi!

R6i mot ngdy, ai d6 da dat ky hiu 25 xu trén vo hop ging ré tién va ky hiéu 3 do-la trén



v6 hop dat tién. Thé 1a van dé duoc giai quyét. Thong tin da qué rd rang cho moi nguoi dua
ra quyet dinh lya chon, va viéc str dung loai gang dat tién da giam ro rét.

Trong chuong trudce, chting t6i da dé cap dén tinh trang vé sinh tay khong sach sé& trong
cac bénh vién cua M. Ban c6 con nhé tién si Leon Bender d3 sir dung phiéu qua ting cua
Starbucks nhu thé nao dé khich 1é cac bac si sir dung chat khu trung cho tay khong? Nho
vy, s6 nguoi vé sinh tay sach sé& ting tir 65% 1én 80%. Nhung két qua d6 van chua lam hai
long vi tién si kién tri ndy. Vay 6ng s& 1am gi tiép theo? Sau khi 4p dung mét vai phuong
phap khich 1¢ moi nguoi rira tay thuong xuyén, khi 6ng nghi rang bénh vién da nd luc hét
stre roi thi cling 14 ldc 6ng phat hién ra minh can bién thir v hinh thanh tht hiru hinh. Va
c6 thir gi v6 hinh hon la nhirng vi sinh vat gy bénh nho xiu?

Trong mot budi hop thuong 16, Rekha Murthy — nha dich t& hoc cua bénh vién da trao
cho mdi bac s mot chiée dia dung dé cay vi khuan duoc phi loai thach tring dang x6p.
Murthy néi: “Téi muén c6 diu tay ciia cac ban”, va yéu cau ho an tay xuéng chat mém mém
d6. Sau d6, Murthy thu thap cic dia va giri xuéng phong thi nghiém dé kiém tra va chup
hinh.

Cac tam anh duoc rira ra da tic dong manh mé dén moi nguoi. Cac bac si trude dd luon
cho rang tay minh rat sach s€, nhung sau khi tham gia thi nghiém, ho da nhan duoc bang
chung veé so lugng dang so cac loai vi khuan ma ho cé thé truyén cho bénh nhan moi ngay.

CAc tim anh nay vira goi nhé dén mot kinh nghiém chua x6t vira 1a nhirng diu hiéu truc
quan nhic nhé cac bac si vé tam quan trong cua viée rira tay sach s&. Ho thy ca mot tap
doan vi khuan nguy hiém ma ho dang mang trén nhirng ngén tay cia minh. Cuéi cling, ca
bénh vién di dén dong thuan gan nhu 100% trong viéc “chién diu véi vi khuan” bang cach
vé sinh tay hop ly. Van dé da duoc giai quyét.

LUU TAM TOI DONG SU KIEN

Céac bac thay xoay chuyén ma ching toi vira dé cap déu c6 mot chién thuat chung: tac
dong @é thong tin ty tim duong ra 4nh sang tir nhitng nhirng x4 xinh tbi tim khong ai biét
dén. Bang cach cung cap nhing goi ¥ nho tir moi truong, ho da hudng su chi ¥ toi nhing
diém then chét, thay doi suy nghi, tham chi ca hanh vi ciia con nguoi. Trong nhitng truong
hop ndy, moi ngudi khéng phan déi viée rira sach tay, deo ging tay loai ré tién hay xép day
cong-ten-no chi vi ho khong nghi vé hanh vi @6 vao thoi diém ay ma théi, cho nén chi can
dat thong tin dit liéu ra trude mat ho 1 da dé thay doi hanh vi coa ho.

Van dé ndy ciing tuong ty nhu ctia Bandura. Thong tin da tac dong 1én hanh vi. Con
ngudi dua ra su lya chon dya trén so d6 tu duy — noi gitip ta hiéu moét hanh vi sé dan dén
két qua tuong mg. Van dé ma ching ta dang tim hiéu lién quan dén sy thiéu nhan thuc vé
viéc phai tim dir liéu ¢ dau va dit liéu tac dong 1én hanh vi cta chiing ta nhu thé ndo. Mic
du chiing ta thuong xuyén phai tiép xic véi nhirng thong tin khong day di hoic thiéu
chinh x4c, nhung néu théng tin thuong xuyén dén véi ching ta, ching ta sé bat dau hanh



dong dya trén nhimg thong tin d6 nhu thé chiing 14 vi du tiéu biéu cho nhiing diéu tét dep,
ngay ca khi khong phai nhu thé.

Hay tién hanh mot thi nghiém sau. Ban hay ké cang nhanh cang tét tén tat ca nhing
noi trén thé gi¢i dang xay ra xung dot vii trang. Nhu hau hét moi nguoi, ban c6 thé ké ra tur
hai dén bon céi tén. Bay gio, hay tu hoi xem sao ban lai ké tén nhing noi 6. C6 phai @6 1a
nhiing noi duy nhat khong? C6 phai d6 1 nhiing noi c6 xung d6t @m mé4u nhat khong?
Hay vi d6 1a nhitng noi c6 y nghia chinh tri nhat?

C6 thé 1a vi nhitng noi ndy duoc dua tin thuong xuyén trén cac phuong tién thong tin
dai chtng. Tai bat ctr thoi diém nao ciing cd trén 20 cudc xung dot vii trang dang dién ra
trén khap thé gisi, va cling khong c6 gi ky la khi mot vai noi 4c liét nhat lai khong dugc
moi ngudi cht ¥ t6i. Piéu gy séc khong phai 1a tAm 1y cua chdng ta phu thuéc manh mé
vao cic co quan thong tin, ma co ban 13 chting ta khong nhan thuce duoc diéu gi dang dién
ra voi minh.

Chting ta thuong mic 15i tAm 1 do nhirng phong doan sin c6 trong dau. CAc nha tam ly
hoc goi d6 1a “su phong doan tuong trung”. Pé xem sy phong doan nay hoat dong thé nao,
chting ta hay thtr ]am mot bai kiém tra sau. Nguyén nhan giy ta vong nhiéu hon méi nim
trén toan thé gioi: tu tir hay bi giét, hoa hoan hay i lut? Hau hét moi nguoi déu cho 1a bi
giét va hoa hoan vi @6 1a nhirng tham hoa ho thuong thay trén céc ban tin.

Céac vu tu tir thuong duoc gitt bi mat vi 1y do riéng tu nén ta hau nhu khong biét; trong
khi d9, cac vu hoa hoan lai dugce phat rat nhiéu trén cac ban tin thoi sy. Nhém 1am bén tin
thoi sy luon néng long phat di hinh anh phong vién cua minh ding trudc ngon lira hung
dit. Vi thuong xuyén thiy nhitng vy giét nguoi va hoa hoan xuét hién trén cac ban tin chu
khong phai cac vu ty tir va 1ii lut, nén ching ta cho rang d6 1a nguyén nhan chinh, trong
khi thue té lai hoan toan khong phai nhu vay. Chét do tu tir hay 1i lut xay ra thuong xuyén
hon, nhung chting ta da 4p dat nhitng phong doan tam ly don gian cta minh, dat nan nhan
vao dong thong tin khong chuan xac ma khong biét diéu d6 dang xay ra.

Céac bac thay xoay chuyén hiéu rat rd tim quan trong cua dong thong tin chinh xac. Ho
lam hét minh dé dam bao cac chién thuat cia ho tap trung vao cic hanh vi mang tinh quyét
dinh, bang cach dua ra cac thong tin chinh xac, kip thoi va true quan, hé tro cho muc tiéu
ciia ho. Thay vi 12 nan nhén cua thong tin, ho biét cAch quan 1y thong tin hiéu qua. Chang
han, hay tuéng tuong tién si Donald Hopkins da gip phai kho khin gi khi bat dau chién
dich thanh to4n bénh giun san trén toan cau. Tré ngai 16n nhat cua 6ng 1a phai dwa van dé
vé ky sinh tring vao chuong trinh nghi sy ciia 1anh dao cac quéc gia dang phat trién — noi
chi chuyén ban thao nhiing viéc 16n nhu tham hoa kinh té hay tham nhiing.

Néu nhiing vu tién khong du dé gitip cho van dé nay tré thanh tiéu diém, thi viéc hau
hét cac nha lanh dao 16n 1én ¢ cAc viing d6 thi va hoan toan khong c6 ¥ thuc gi vé anh
huong sau rong cua bénh san Guinea trén dat nuéc minh lai cang khién van dé tré nén kho
giai quyét. Cyu Tong thong My, Jimmy Carter, dong thoi 12 nguoi sang lap Trung tAm
Carter, cho chiing t6i biét rang khi 1én ké hoach tan cong bénh san Guinea ¢ Pakistan,



thach thte dau tién ma ho phai d6i mat 1a Téng thong Pakistan tham chi con chua bao gio
nghe noéi dén ky sinh tring. Ngoai nhirng ngudi khong biét gi vé san Guinea, con c¢6 nhitng
nha 1anh dao biét vé bénh dich truyén nhiém da lan tran khip noi nhung lai khong quan
tAm dén nhirng lang bi dich boi ho con dang tap trung 16i kéo su tng ho chinh tri cho minh
¢ nhirng vung do thi.

Vi vay, thach thire dau tién cia Hopkins 1 phai chi cho c4c nha 1anh dao thay sy tuyét
vong cia bénh san Guinea trong hoan canh hién tai bang cach thay doi nhirng thong tin ho
dang c6. D6 141y do tai sao ngay nay, budc khoi dong cua bat cir mot chién dich thanh toan
bénh san Guinea nao ciing déu 1a thu thap thong tin.

Theo Hopkins: “Théng tin rat quan trong trong chién dich chéng lai bénh giun san.
Chtng t6i da bat dau bang viéc thu thap thong tin co ban vé sy 1y nhiém trén binh dién
toan quéc”. Thyc té 1a ho dang tim kiém nhirng thong ké khéac la, gdy ngac nhién va ngugc
lai nhitng gi nguoi ta trong doi dé thu hit sy chd ¥ ciia moi nguoi. Chang han ¢ Nigeria, cac
nha lanh dao dat nuéce cho rang chi c¢6 vai nghin ca nhiém bénh trén toan quéc. Ndm 1989,
sau khi cAc diéu phoi vién cip co so trén ca nudc thong bao sé ca nhiém bénh trong khu
vue ciia ho, cac nha 1anh dao da vo cling hoang so khi nghe thay con s6 hon 650 nghin ca
nhiém bénh. Ho da du doan sai dén 3.000%. Nigeria tré thanh quéc gia bi dich bénh
hoanh hanh manh nhét trén thé gigi. Chi nho mot chiat théng tin maéi ma su tng ho cho
chién dich thanh to4n bénh da ting vot.

Do viéc quan Iy dong thong tin phu thudc vao cac con sb dé thay doi so d6 tu duy cua
con nguoi (trai voi kinh nghiém ca nhan), nén thong tin phai méi mé, phu hop va lién
quan dén diéu ma né sé& tic dong. Hopkins nhanh chéng nhan ra nguén thong tin chinh
x4ac do nhom nghién ctru cua Trung tAm Carter cung cap da anh huéng manh mé dén cac
nha 1anh dao. Sat canh bén canh tién si Hopkins trong cudc chién nay 1a tién si Ernesto
Ruiz-Tiben — giam déc chuyén mon cua Chuong trinh Thanh to4n bénh san Guinea. Ong
12 nguoi gidm sat cic nd luc cia Trung tAm Carter va chuyén theo doi, thong bao tinh hinh
cta chién dich toan cau nay. Nho Ruiz Tiben, cic thong tin vé chién dich luén duoc cap
nhat trong cac an pham ma Trung tAm Carter va Trung tAm Phong ngira va Kiém soat
bénh dich xuat ban hang thang chang han nhu Guinea Worm Wrap Up. An pham nay da
tong két nhirng thanh céng cling nhu that bai cua cac quc gia.

Vi day 1a diéu khién 6ng c6 thé no nu cuoi. “Chting t6i da thiét 1ap rat nhiéu bang biéu
va d6 thi nhung khong c6 ci nao thuyét phuc hon do thi vé cude chay dua chéng lai cin
bénh nay giita cac quéc gia. Ching t6i da loi dung ban ning canh tranh ty nhién céa con
ngudi bang cach dua ra cic tuyén duong dua cia mdi qude gia (hay tham chi 1a hinh anh
cia nguoi lanh dao chién dich). Quan sit phan ing coa moi ngudi vé sé luong ca 1ay nhiém
& nudc minh nhiéu hay it hon so véi nuéce 1ang giéng that tht vi.”

Vay nhitng thong tin d6 anh huéng dén hanh vi nhu thé nao?

Hopkins ké: “T6i da trao doi va chia sé nhiing lo ngai vé chién dich nay véi Téng thong
cta Burkina Faso . T6i c6 du thé loai bang biéu va do thi nhung th 6ng ta quan tAm nhat



lai 14 cude chay dua vé cin bénh giun san. Ho khong muén ding hang cudi ciing. Piéu nay
da thu huat sy cha y cua ho.”

O cap do cong ty, ta c6 thé dé dang nhan thiy dong thong tin anh huéng t6i hanh vi nhu
thé ndo. Viéc cAc nhém nhan vién khic nhau nhan duoc nhitng dong thong tin khic nhau
giai thich tai sao ho lai thuong c6 nhing vu tién va dam mé khac nhau. M6i nhom, moéi
phong ban, mdi nhan vién lo lang dén cAc khia canh thanh c6ng kh4c nhau cia cong ty,
khong chi boi ho dang nam giir c4c gia tri khic nhau cua cong ty ma con vi ho nhan duoc
cac nguon thong tin khac nhau. Vi dy, cdc nhén vién ¢ tuyén dau thuong phai nghe nhing
101 phan nan cua khach hang sé& tro thanh nguoi tng ho khach hang. Cac gidm doc cap cao
thuong xuyén phai nghién ctru tinh hinh tai chinh cua cong ty s€ tré thanh nguoi tng ho
céc co dong. Va chic chan, nhirng nguoi phai thuong xuyén kiém tra chat luong hiang hoéa
s& tng ho chat luong. P 1a diéu hoan toan binh thuong.

Van dé 1a khong thé trong cho ai d6 c6 hanh d@ong cin bang khi ho chi duoc tiép can voi
dong thong tin mot chiéu. Vi dy, cic gidm dbc cap cao ma ching toi 1am viéc cling dang
dau dau véi nhirng con s6 hang hda phai tong két hang tuan. Khi van dé dao duc xuat hién
(thuong kém theo nhimg 16i phan nan), ho bat dau lo lang vé “van dé con ngudi”, nhung
thuong la khi da qua muon. Viéc nay cling tuong tu nhu véi sy thoa man cua khach hang.
N6 ciing dugc vu tién nhung thyc té chang c6 ai néi chuyén vé khach hang hay 1am bat ctr
diéu gi dé cai thién méi quan hé véi khach hang cho dén khi cong ty ddnh mat khach hang
quan trong dé vao tay déi thu.

Dé thay d6i sy tap trung han hep cua cac gidm dbc, chting t6i da thay d6i dong thong
tin. Gio diy cliing véi cac con s6 théng ké vé san xuat hang tuan, cic giam déc tro nén rat
hing hai nghién ctru théng tin vé nhan vién va khach hang. Néu quan sat hanh vi cua ho,
ban s& thay ho dic biét thé hién su quan tam dén céic c6 dong. Vi cac nhan vién dic biét
quan tAm dén viéc 1am hai 1ong khach hang, ching t6i cung cap cho ho théong tin chi phi
va 1oi 13i hang tuan, va ho cfing @3 mo rong mdi quan tAm cia minh. Chang han, khi phai
doi mat voi su bat binh cia khach hang, thay vi ném tién ra dé giai quyét van dé (thuong la
giai phap dé dang nhat), ho s& tim kiém phuong thire hiéu qua hon. Truée khi ¢6 su can
thiép, cAc giAm doc cling nhu nhén vién phai ngdi n6i chuyén véi nhau vé tam quan trong
cta cac c6 dong, nhung khong gi c6 thé thay doi nhitng hanh vi thién can cua ho cho dén
khi dong thong tin duoc mé rong cho tat ca moi nguoi.

Mot canh bao vé thong tin. “Cé qua nhiéu diéu tét cling khong phai 1a hay”. Lanh dao
cac cong ty thuong lam hong tac dung anh huéng cia thong tin ma ho da day cong tim
kiém do qué cuong diéu thoéng tin. Mot chudi b4o c4o, cc ban in, email lién tuc — cai ndy
chéng chéo 1én c4i kia — sé& tré thanh mot tha tap Am roi rac va v nghia. C4c bac thay xoay
chuyén khong bao gio mac 16i d6. Ho tap trung va cin nhic ky cang nhirng théng tin minh
chia sé¢. Ho hiéu rang Iy do duy nhat dé thu thap hay chia sé thong tin 1a ting cuong sirc
manh cho cac hanh vi mang tinh quyét dinh.



KHONG GIAN: RANH GIOI CUOI CUNG

Viéc chti ¥ dén cac tac dong cua thong tin 1én hanh vi da khd, cht ¥ dén cac tac dong cua
khong gian tu nhién con khoé hon. Cac kién triic su tao ra khong gian va chiing ta da séng
cling véi cac tac dong ctia nd trong nhiéu ndm ma hau nhu khong dé y dén. Khi nha tam Iy
x4 hoi hoc Leon Festinger va cac dong nghiép tién hanh nghién ctu anh huong cua khong
gian (va nguoi anh em hai chiéu cia nd — khoang cach) 1én cdc méi quan hé¢, ho da tinh co
kham ph4 ra mét trong nhitng hién tuong tam 1y xa hoi sdu sic nhat moi thoi dai — su gan
giii. Sw gan giii & day 1a gan giii vé mat vat 1. Festinger va nhém nghién ctru da danh phan
16n thoi gian nghién ciru anh huéng coa né dén hanh vi va quan hé cua ching ta.

Vi dy, chuyén ai ldy ai va ho gip nhau nhu thé nao, ai cong tac voi nhom ty phat va dat
hiéu qua trong cong viéc, ai c6 nhiéu ban bé va ngudi quen nhit trong mot khu nha, nhan
vién ndo hai 1ong vé méi quan hé ctia minh véi nguoi diéu hanh. Vién canh phtec tap gitta
cic cad nhan ndy dong vai tro chinh trong cdc mdi quan tAm c4 nhin va méi quan hé giira
ngudi véi nguoi. Piéu ndy c6 ding khong?

Khong han nhu vay. Festinger kham ph4 ra chat luong va sy gan giii trong méi tuong
tac ciia con ngudi phan 16n 12 do khoang cach vat 1y quyét dinh. Trong mét khu nha, nhing
ngudi ¢ gan cau thang than quen véi nhiéu nguoi hon nhimg nguoi ¢ trong goéc. Nhing
nguoi & gan noi dat hom thu quen biét nhiéu hang x6m hon bat ct ai khéic trong khu nha.
O cap do cong ty, 6ng chi ndo hay néi chuyén véi cap dudi nhat sé 12 nguoi c6 moéi quan hé
tot nhat. Va ai 12 nguoi tuong tac véi nhan vién thuong xuyén nhat? D6 chac chan 1a nhing
ong chu ngdi gan nguoi bao cdo tryc tiép cho minh.

Tuy nhién, diéu nguoc lai cling khong hoan toan dting. Khoang cach qua xa ciing dan
dén nhitng bat loi va gy ton hai cho méi quan hé. Trong cong ty, khi cic nhan vién khong
gap go va noéi chuyén véi nhau (lam quen va lam viéc cung nhau), sé ¢6 chuyén khong hay
xay ra. Ho s& goi nhau bang nhiing dai tir phiém chi nhu “chting n6” hay “bon @6” — nhu
mot cach khang dinh chic chan d6 14 nhirmg ngudi xdu va thuong gay ra van dé. Néu ban
mudn biét ai khéng tin tuéng hay khong hoa thuan véi moi nguoi trong cong ty, hay su
dung thudce do nay.

Nhung khong phai ai cting phai chiu tac dong tiéu cuc cua khong gian va khoang cach.
Mot s6 nguoi lai sir dung chting nhu nhing don bay tac dong day quyen nang. Mot lan nira,
Delancey lai dua ra cac tiéu chuan khi nguoi ta bat dau loi dung viéce st dung khong gian
lam cong cu thic day cac hanh vi mang tinh quyét dlnh Hay nhd, muc tiéu cua tién si
Silbert 1a khuyén khich hai hanh vi quan trong. BA muén moi thanh vién phai c6 trach
nhiém véi nguoi khéc chir khong phai chi véi ban than minh, va ba ciing mudn bao dam
rang moi ngudi phai déi dién véi nhirng nguoi ma ho dang quan tAm. Nhung bang cach
ndo? Co6 nhiéu nguoi chi chdm chim danh guc nguoi khac.

Piéu dau tién Silbert 1am 13 tap hop tit ca nhitng nguoi trude day ting 1a ké tha khong
doi troi chung vai nhau. Ba chon ra ba nguoi va dé ho ¢ chung phong — mot nguoi 1a mafia



Mexico, mot nguoi ting 1a thanh vién cia bing Crip, va ngudi con lai ting cam dau bing
Aryan Brotherhood. Chin con nguoi khac biét sé & chung mét phong. Truéng nhém sé la
mot nguoi cé lai lich khac hin, thuée mot chung toc khac. P6 khong khac gi méon my
spaghetti tron. Sau d6, ho duoc yéu cau gitp d6 va déi mat voi nhau lanh manbh.

Khi ng01 trong mot nha hang ¢ Delancey, ching t6i da nhan thay tam anh huong cua
viée sap xép nhu:ng nguoi trude day timg 1a ké thi cia nhau vao mot méi quan hé gan giii.
Kurt, mot nhin vién méi cua nha hang, vai rat nhiéu hinh sdm tré trén co thé, da lam vo
tan tanh mot chiéc dia. Kurt méi vao 1am ¢ Delancey vai thang va chi duoc giao nhiém vu
chi ban. Ro rang, anh van chua thanh thao viéc nay.

Kurt dén tir Richmond, California — khu vuc tip trung cic bang nhém t6i pham cua
ngudi da den. Ngay tir khi anh sdu tudi, nguoi ta @3 day anh phai tha han cic bing dang
ciia nguoi da trang. Trude khi dén Delancey, anh 13 dan vé gia cu. Trong 60 ngdy dau tién
tham gia chuong trinh nay, anh tuéng minh da chét vi khong c6 ma tiy. Bay gio, anh lai
khong biét 1am cach ndo dé co thé gay 4n tuong voi khach hang.

Khi nhin nhitng manh dia v& vun trén san, Kurt cti gim dau xau hé. Rat nhiéu khach
hang dong loat ngang dau 1én nhin vé phia anh cang khién anh cam thay bé mat. Kurt nira
mudn noéi déa 1én chui ria nhimg ké dang nhin minh, nra muén bién khoi day ngay lap
tire. Nhung nhimng gi dién ra sau dé lai cho thay mot bang chung hap dan vé sirc manh cua
su gan giii. Mot nguoi quan 1y da den nhanh chéng di dén chd Kurt va dit tay 1én vai anh
nhu muén chia sé. Sau d9, 6ng quy xudng va giap Kurt nhit déng dia vo. Ong cudi véi Kurt
va nhn vai, vi &nh mit “Chang may thoi ma”. Véi cr chi d6, Kurt nhidn vai va tré lai 1am
Viéc.

C6 rat nhiéu diéu xay ra ¢ Delancey anh huéng téi sy thay doi va ban khong thé khong
chti ¥ dén su gan giii da duoc st dung dé nudi dudng cac méi quan hé. Khi ban giao cho
ngudi khac nhimg vai tro phu thudce 13n nhau va tao cho ho co héi gan giii nhau, ban dang
trao cho ho co hoi chuyén bién c4 nhan.

Tan dung khéng gian cfing anh hudng t6i cc gia dinh. Vi dy, mét nghién ciru gan day
chi ra rang trong cac gia dinh, chiéc ban #n dang dan bién mat véi téc @6 nhanh chéng. Sy
doan két trong gia dinh cling dang xuong déc véi toc do twong ty. Co sy lién quan nao giira
hai diéu d6 khong? Chiéc ban &n dong vai tro quan trong trong viéc két néi va tap hop cac
thanh vién. Khong c6 chiée ban, cic thanh vién s& mat di phan 16n thoi gian danh cho
nhau.

Nhung tai sao céc gia dinh lai khong mua hay sir dung ban An? Hay chd y dén chiéc 10 vi
song. DA co6 thoi, viée chuan bj bira tdi quan trong dén muc moi nguodi cam thay can thiét
phai An cting mot ltc va tai mot noi. Chiée 16 vi séng da 1am dao 16n tat ca, vi véi nd, ta co
thé dé dang chuan bi khau phan #n cho timg nguoi ¢ bat ky thoi diém nado. Va lae @, nhu
cau chuan bi mét bita dn 16n khéng con nira.

Su bién mat cua chiéc ban &n dan dén su bién mat ciia mot hoat dong thuong xuyén gitp



con nguoi giao tiép truc tiép voi nhau. Hién nay, thanh thiéu nién thuong thich &n t6i mot
minh hoic véi ban bé hon 14 véi cha me. Xu huéng ndy duge nhan 18n ciing véi sy xuit
hién cua nhirng ngodi nha rong 1on va nhimg cin phong c6 tivi riéng. Ban sé thiy khong
gian da khién cac bac cha me mat di tim anh huéng cua minh nhu thé nao.

Trong pham vi cong ty, noi tinh déng nghiép con quan trong hon tinh ban, sy gan giii
cting dong vai tro quan trong trong viéc dat duoc hiéu qua cong viéc méi ngay. Khoang
cach tach con nguoi khoi méi tuong tac hang ngdy, va nhu chling t6i vira néi, n6é thuong
tao nén su ganh ghét ciing nhu danh mat tim anh huéng. N6 cling 1am giam sy giao tiép
than mat.

Hau hét moi nguoi déu khong than van veé ton that ndy, nhung ho nén nhu thé. Néu
tinh co gip ai d6 tai noi lam viéc, hay hoi thim, chia sé ¥ kién va ban sé tim ra giai phap
cho mot van dé nao d6. Nha khoa hoc x4 héi noi tiéng, Bill Ouchi, @@ kham pha ra mot théi
quen nho nhung 1am ting dang ké nhiing giao tiép thAn mat va sy cong tac tai Cong ty
Hewlett-Packard (HP). Lanh dao HP yéu cau nhan vién phai dé ban 1am viéc ctia minh that
bira bon. Muc dich khong phai 13 dé thu hat 1{i gidn ma 13 thu hit con nguoi. Voi dong
cong viéc hién hién ay, nhirng nguoi di loanh quanh gan d6 sé nhin thay, quan tAm va thuc
hién coéng viéc ciing voi dong nghiép.

Tt chuyén tinh co gip nhau, chd ¥ dén coéng viéc dang ngon ngang trén ban, roi chia sé
¥ kién, rat c6 thé ho sé& bit tay cting tham gia mot du an. Tir mot cudce doi thoai binh thuong
ban dau, gio day, ho da c6 thé 1am viéc cling nhau. Sé& 14 rat thuan loi hon néu d6 1a mot
cong viée doi hoi nhiéu nguoi tham gia. Piéu nay mot 1an nita khang dinh khoang cach sé&
lam tiéu tan co hoi con ngudi dén gan va lam viéc ciing nhau. CAc nha khoa hoc da tién
hanh nghién ctu xem yéu t6 nao quyét dinh sy hop tac cua hal nha khoa hoc. Két qua do
chinh 1a khoang cach chd ngbi cua ho. Hai nha khoa hoc ngbi 1am viéc canh nhau c6 thé sé&
ban luin cac chu d¢, tir d6 ddn dén su hop tac nhiéu gap ba lan so véi nhirng ngudi ngdi
cach xa nhau 10 m. Néu dé ho ngbi cAch xa nhau dén 30 m, c6 thé ho s& cong tac theo kiéu
nhimg nguoi 1am viée cAch nhau dén vai kiléomét! Kha ning cong tic rd rang giam manh
chi vi vai mét.

Cac nha 1anh dao gisi thuong str dung khoang cach vat Iy dé thuc day su tuong tac gita
nhan vién. Thay vi chi n6i vi moi nguoi vé su hop tac, ho sap xép cho nhén vién ngbi ké
bén nhau, tao ra mot khong gian hay mot phong #n chung. O Hewlett-Packard, ban giam
doc cong ty con danh khoang thoi gian nhét dinh trong ngay dé moi ngudi roi ban 1am
viéc, nghi ngoi tai mot phong sinh hoat chung, uéng nuéc, dn trai ciy va tan chuyén véi
dong nghiép vé cong viéc ctia minh.

Qua nhiéu nim, viéc ndy ngon cia cong ty rat nhiéu tién do &n, d6 uéng nhung nhiéu
nguoi cho rang loi ich ma n6 mang lai tir nhitng cudc trao doi théng tin, hop tic, tham chi
12 hop ste, hop luc 14 rat xang dang. Va khi n6é mang lai hiéu qua cho cong ty, ban c6 thé dé
nhirng nd luc vé su gan giii chéng lai ban, hay trong truong hop cia HP, hay bién n6 thanh
dong minh cua ban.



Muhammad Yunus da kham ph4 ra tim quan trong coa su gan giii khi 1am viéc véi cac
phu nit nghéo ¢ cac ngdi lang cua Bangladesh. Tir nhiéu thé hé, phy nit khong dugc phép
lam kinh té bén ngoai gia dinh. Khi tién si Yunus quyét dinh trao cho phu nit Bangladesh
quyén tu quyét bang cach danh cho ho nhirng khoan vay nho — méi nhém géom nim nguoi
dé ho c6 thé hd tro 1an nhau, 6ng da nhanh chéng nhan ra néu khéng tap hop ho dusi mot
méi nha chung, ké hoach cua 6ng c6 thé s& khéng bao gio thanh cong. Khi bit dau kinh
doanh ngan hang, tién si Yunus khong chi 1am thay d6i tinh hinh tai chinh cia khach
hang, ma con xoay chuyén hoan toan cong dong xa hoi. Piéu nay chi c6 thé thyuc hién dva
trén cac nhom nho va an toan.

Khi chting t6i dén thim Gazipur — mot ngbi lang ¢ Bangladesh, chting t6i da thay
nhirng nd lyc tan dung sirc manh su gan giii coa tién si Yunus, nho d6 tao nén mot trat tu xa
hoi mai. Pé kinh té ngay cang viing manh, Ngan hang Grameen yéu cau mdi khach hang
phai cam két 16 “quyét dinh”. Chiing t6i da quan sat 30 thanh vién cia mot nhém nho di
vay ding bén nhau va ciing hoc thudc 16 quyét dinh, trong d6 c6 mot ciu: “T6i sé khong
trao va nhan cta héi mon.”

Cam két ndy c6 y nghia vo ciing quan trong d6i véi su virng manh kinh té cua mot
nhom. Ciia héi moén — tha ma cha me c6 gai phai dua cho chang trai khi anh ta cudi con gai
ho, c6 thé gy ra nhirng mAu thuin xa hoi va ca nhimg tham hoa kinh té. Nhiéu gia dinh
roi vao canh khanh kiét khi c¢6 gang tich gop danh dum cho du sé tién dé thuyét phuc chang
trai cu6i dua con gai dang chira hoang cua ho. CAc c6 gai thi bi cha me nhiéc méc, than van
vi sém muén ciing sé& tiéu tén cia ho bao nhiéu tién cua. Va gio day, 30 nguoi phu nit tu
hao tuyén b6 cam két x6a bo “tai hoa cua héi moén”.

Khi né6i chuyén véi ho, chiing t6i hoi: “Nim ngoai, bao nhiéu nguoi trong sé cac ban ¢
con trai hoic con gai lay chéng, 1y vo?” Ndm ngudi ty hdo gio tay. Chting t6i lai hoi tiép:
“Bao nhiéu nguoi trong sé cac ban trao va nhan cua hoi mon?” Ba canh tay rut ré gio 1én.
C6 hai nguoi khong gio tay 1a Dipali va Shirina. Pay r6 rang 1a bang chung cho thay mot
tap quan c6 tir rat 1au doi dang dan bi thay thé. Chdng t6i hoi ho da chéng lai tap quan d6
nhu thé ndo. Hai nguoi cudi tuoi, nhin nhau, réi Dipali noéi: “Con trai ti cudi con gai co
ay”. Ca 30 nguoi dong loat vo tay sau cau tra 1i d6.

Nhitng nguoi phu nit ndy da khong con bén 1&n nip sau canh ctra va d6n nhan nhing gi
s6 phan dem lai. Gio day, ho gap nhau, néi chuyén, kinh doanh, hd tro nhau, ky cho nhau
cac khoan vay va tré thanh mot cong dong that sy. Tat ca nhirng diéu nay duoc gigi han
trong ngdi nha chung cia chinh ho, noi ho gip g& nhau hang tuan.

Ngoai ra, con c6 vai yéu t6 anh huéng khac khi cac doanh nhéin diing cam nay gip nhau
va dau tranh dé thoat khoi d6i nghéo. Chiac chan, sy tng ho xa héi ma ho mang dén cho
nhau da giap ho vuot qua thoi ky khoé khan. Viéc ho ky cho nhau cac khoan vay ¢6 tac dung
16n trong viéc dam bao cong viéc kinh doanh ma ho dang thuc hién. Bang viéc hinh thanh
mot nhoém 30 nguoi, ho da cho thay nhitng loi nhuan tiém ning du dé khién cic ngan hang
phai cht1 ¥ — diéu ma ho khong bao gio c6 duge néu chi 1a nhitng c4 nhan riéng lé.



Chutng t6i muén bo sung mot dic diém nira. Yunus va cac cong su da rat tai ning khi
thiét ké mot khong gian don gian dé thuc hién tat ca nhimng diéu trén. Chuyén nay khong
hé dé dang. Pé tao ra mot ngdi nha phi hop véi ngan sach ciia 30 phu nit nghéo xac xo nay
doi hoi rat nhiéu nd lyc va mot ké hoach can than. Ho da 1am duoc diéu do va cubi ciing
thiét ké nay da dem lai cho ho nhiing giai thuong quéc té.

Vi vay, hay ling nghe cac kién trdc su, nguoi da dem lai khong gian cho ching ta. Bay
gio, hay hy vong rang chiing ta c6 du kha ning dé hiéu dugc nhimng tac dong cua no.

TAO DIEU KIEN

Trong nhirng ndm qua, da c6 nhiéu cudc tranh luan gay gat vé van dé liéu con ngudi co
phai 12 dong vat duy nhat biét sir dung cong culao dong khong. Khi cac nha khoa hoc quan
sat mot con tinh tinh choc cai que nho vao t6 kién dé 1ay kién ma khong phai ddo xéi 1én,
ho d3 két luan rang nhirng sinh vat c6 ciing 95% ADN giéng loai nguoi ciing biét st dung
cong cu. Bay gio, chling ta da c6 cau tra 1oi. Nhirng loai vat thong minh, bao gom ca con
nguoi, déu sir dung cong culao dong. Vi sao? Vi nhirng loai vat thong minh ludn tim moi
cach khién cong viéc tro nén dé dang hon.

Mot thé ky truée, Frederick Taylor, cha dé cua khoa hoc quan 1y, cho rang day chinh 1a
ltic con nguoi phai st dung cong cy thong minh hon. Khi nhan thiy cong nhan & cong ty
thép Bethlehem chi sir dung loai xéng mét kich c& cho moi cong viée, 6ng da tinh toan va
thay rang xéng chiu tai hiéu qua nhat voi trong luong khoang 10 kg. Ong bit dau thiét ké va
kinh doanh céc loai xéng c6 nhiéu kich ¢& khac nhau dé dam bao cong nhan du sir dung ¢
moi treong va véi khéi luong ndo ciing déu cam thay thoai mai. Tir day, cong nhan khong
con phai xdce tuyét va xi chi bang mot dung cu nira.

Ngay nay, ban khong thé nghién ctru ma khong lién quan dén nhitng nguoi ciing
nghién ctru nhu ban. Ho nghién cru nhirng théi quen tét nhét, va ca nhitng théi quen
thong thuong va thong qua phan tich ki ludng, ho s& khién chdng tro nén tét hon. Tuy
nhién, nhitng nguyén tic rén luyén khong phai ldc nao cling dé cap toi cac van dé phuec tap
ctia con ngudi nhu ly hon, béo phi, nghién ma tay, théi nghién sir dung thé tin dung va lay
nhiém AIDS. Tién si Whyte (nguoi phat minh truc quay trong nha hang) da mang dén mot
giai phap ki thuat cho mot van dé xa hoi. Tuy nhién, hau hét chting ta lai khong hiéu rang
nhirng tmg dung khoa hoc chinh la phuong thire gitp ching ta vurot qua khé khan.

Céac bac thay xoay chuyén khong mac nhirng 16i nhu vay. Ho 4p dung cic nguyén tac dat
hiéu qua & mirc @6 cao nhat. Ho khong tim moi cach khich 1¢ nguoi khac thye hién cac
hanh dong nham chén, nguy hiém va dang ghét, ho tim cach thay doi sy vdt. Gidng nhu
con duoi woi nan hinh mot cai que dé st dung, ho thay doi sir vt dé cac hanh vi ding duoc
thuc hién dé dang hon. Va con phu thuoc vao thai do lac quan hay bi quan ctia nguoi khéc,
ho cfing st dung su vt dé khién cac hanh vi sai trai kho thuc hién hon.

Mot trong nhimng ly do gitip x6a s6 hiéu qua cin bénh san Guinea lan tran khiap An Do



12 do céc bac thay xoay chuyén da sir dung cAc phuong thire tao diéu kién thuén loi cho
nguoi dan uong nudc sach. Ho da thuc hién chién lugc d6 nhu sau.

Tai cac ngodi lang ¢ cac nudce dang phat trién, phu nir thuong mat vai tiéng moi ngay dé
di lay nudc. Khoang thoi gian d6 dang 18 c6 thé danh cho cic hoat dong c6 ich hon, thi ho
lai phai 1an 16i di xa va vac timg gau nudc nang. Nhung d6 van chua phai 1a diéu té nhat, vi
c6 khi nhirng chiéc chum 4y lai chtra day bo nuéc mang trén minh 4u tring giun san.

Truée day, ching toi da ndi vé phuong phép loc nudc qua vay cia ngudi ddn nham giam
bét cac du trung giun san. Chiing ta hay nghién ctu ki du 4n ndy. Pé tao diéu kién thuan
loi cho viéc loc nude hiéu qua (vi nhiéu loai vay khong phu hop dé loc nuéce), Trung tAm
Carter da thiét ké mot loai vai loc bén c6 gia ré. Néu c6 duoc loai vai d6, nhirng nguoi di lay
nuée c6 thé loai trir dang ké ky sinh tring.

Khi 1am viéc tai trung tAm, cuu Tong thong Hoa Ky, Jimmy Carter, da giai thich vé loai
vai loc quan trong nay:

T61 dén gap Edgar Bronfman, gia dinh 6ng s¢ hiru 20% céng ty E.I. DuPont. T6i hoi
éng cé thé quyén gép 250 nghin dé-la trong 5 ndm téi khéng, nén nhé vao thoi dé, day
la mét sé tien kha lén. Ong ta héi: “Ong dinh sir dung tién dé vao viée gi?” Toi tra loi:
“Cach tot nhdt dé loai bé san Guinea la loc nuée qua mét tam vdi loc chat lirong tot.”
“Giong nhu cai khén dn trén ban kia a?”, éng ta héi lai. Téi néi: “Pung vdy.” Ong ta lai
hoi: “Thé sao 6ng khong si: dung khan an?” Téi lien giai thich: “O, néu 6ng si- dung khan
an the nay, lam wot chung rot lai say kho tam dén muot lan mét ngay, ¢ nhwng nudéc
nhiét doi thi chi trong vai tuan né sé muc nat.” Va cuéi ciing, 6ng ta déng v giup.

Bronfman dua viéc nay ra ban luan véi ban gidm déc DuPont. Ho biét mot cong ty &
Thuy Si chuyén san xuat soi nylon (loai sgi khong bi muc) c6 thé sir dung cho muc dich
nay. DuPont cung cip loai soi nay cho mot cong ty dét dé tao ra loai vat liéu can thiét cho
thiét bi loc. Sau d6, DuPont quyén ting gan 2 triéu loai vai nay cho Trung tdm Carter.

Tong théng Carter két luan: “PAy 1a ngudn chu yéu dé chting t6i loai bo giun san.”

Khi c6 loai vai chuyén dung d9, viéc khuyén khich moi nguoi loc nuée tro nén dé dang
hon rat nhiéu. Chi véi mét phat minh don gian, ky sinh trung da bién mat ¢ hang tram
lang xa.

Ngoai ra, An Do con c6 mot giai phap ki thuat khai thac ngudn nudce sach hiru hiéu hon
ca giai phap trén. Khong giéng cac ving tiéu sa mac Sahara & chau Phi, nuéc sach ¢ An Do
thuong chay sat bé mat dat. Do d6, cac ky su da khoan giéng va 1am nap day can than tai
hang trim lang xa trén ca nude. Chién thuat don gian d6 gitp cho viée 1y nuée sach dé
dang hon va nguén nude ban khong thé xAm nhap vao ngudn nudc sach. Giun san khong
con noi sinh séng da nhanh chéng chét di.

Thanh cong & Delancey ciing phu thudc vao viéc tao diéu kién thuéan loi cho cic hanh vi



ding din va gay kho khin cho cac hanh vi sai trai. Pién hinh 1a déi véi théi nghién ma
tiy. Lam sao dé nhing thanh vién méi khéng sir dung ma thy trong vai tuan dau 1a mot
thach thie rat 1on. Cai nghién ma tay 1a mét trong nhirng trai nghiém dau dén nhat. Cac
con nghién s& tai nghién chi nham muc dich khong phai chiu su dau d6n khi khéong c6
thude.

Tuy nhién, hau hét cic con nghién khi dén Delancey déu vuot qua giai doan dau don
nay. Tai sao vay? Mot phan 1a do ho da thay doi noi 6. Trude day, di qua cong nha ho déu 1a
nhing ké nghién ngap, buon ban ma tiy hay nhirng ké ing h6 hanh vi cta ho. Con bay gio,
ho ¢ chung phong véi tAm nguoi khong nghién. Ngoai phong c6 dén 50 nguoi khéc cling
khong nghién. Ca khu nha c6 dén 200 ngudi khac khong nghién. Dé kiém duoc thuée, ho
s& phai di mot quang duong dai va xa hon trude rat nhiéu. O day, tién si Silbert hiéu rat rd
tam quan trong cua viéc gy kho khin cho c4c hanh vi sai trai va nguoc lai, tao diéu kién dé
dang cho cac hanh vi dang.

Néu ban khong nghién ma tdy va cing khong bi nhiém san Guinea thi nguyén tic don
gian ndy con c6 y nghia gi voi ban? V6i anh ban Henry? DAy 1a mot s6 tin tét lanh vé ché
do #n kiéng. Brian Wansink chi ra rang ban c6 thé giam dang ké vong eo néu tao diéu kién
thuén loi cho nhitng lira chon &n uéng dting va can tro nhing lya chon sai.

Vi dy, Brian Wansink thay rang kich c& chiéc dia anh huong dén luong thire dn tiéu thu
trong mot bira &n. Véi chiée dia nho, nguoi ta hai 1ong véi mot khau phan it hon. Néu ban
mudn cit giam luong calo, hay thay d6i nhirng chiée dia trong tu bat dia. Wansink ciing
nhan théy vi tri va hinh thutc bao bi cua d6 &n vat — trong hay duc ciing 1am ting hoic giam
luong tiéu thu téi 50% hoic hon. M6t binh keo dit trén ban s& hét nhanh gap doi so véi khi
dit trén gia sach cach xa ban vai mét. Mot 1an nira, su gan giii lai phat huy tac dung. Nhitng
hop kem khoéng c6 nap day dé trong ti lanh thuong hét nhanh hon kem dit trong hop cac-
tong.

Déi véi viée sir dung cac dung cu thé duc, khoang cach ciing gay ra hau qua dang ké. Khi
ban chuyén chiéc xe dap thé duc tir phong khach xudng ting him, ban da cit giam dang ké
co hoi str dung noé. Viée dén phong tap hang ngay (so véi viée luyén tap véi cac dung cu tai
nha) cling lam giam manh co hoi tap luyén cua ban rat nhiéu.

Vi viy, néu ban lu6n duy tri 16i séng 1anh manh, ban phai nhanh chéng tim ra nhing
thtr c6 thé anh huong dén hanh vi cia minh. Hay dém xem c6 bao nhiéu lua chon in uéng
sai 1am trong tam véi cua ban méi tiéng mot ngdy. Sau d6, dm xem c6 bao nhiéu lya chon
diing dan véi cing mot khoang cach nhu thé. Suy nghi xem dé c6 thé tap thé duc, ban phai
mat cong nhu thé ndo? Dé lay dung cu tap, ban c6 phai di dén mot cin phong xa lac khéng?
Ban c6 phai mé mot thir gi d6 trong phong dé do trudce khi bat dau 1am mot viée gi khong?

Hay tim hiéu xem nhitng th& ndo trong nha ban c6 thé di chuyén dé tao diéu kién cho
nhimg hanh vi tét va gdy kho khin cho hanh vi xdu. Chac chin, ban sé& phai lu6n kién tri,
nd luc hét minh va chiu kho dé dam bao ché d6 an uéng hop 1y va tap thé duc déu dian. Hay
ludn givong cao khau hiéu c6 vii tinh than chinh minh. Hoic 14 ban chi can khién nhiing



viéc 1am dang dan dé thyc hién hon va nhitng viéc lam sai trai kho thyc hién hon.

Ngay nay, ngay ca cac bénh vién cling hiéu duoc tim quan trong cua viéc tao diéu kién
cho cac hanh vi ding dan. Nhiéu bénh vién dang tim cach giam 156i ké don thubc. Truéc
day, cac vién thubc duoc dyng trong nhitng chiéc lo mau nau do ma khong cé thong tin gi
vé ham luong thudc va trong giong hét may vién thuéc trong chiéc lo mau nau do canh do.
Théch thie nhén 1én gap boi khi ngudi ban thude phai dich dong chir ké don cia bac si. Va
that dé hiéu khi 16i ké don thubc lai 1 nguyén nhéin gay ra hang nghin ca tir vong mdi
nim.

Hién nay, cong ty dugc pham va bénh vién da hop tac vi nhau dé cé lva chon dting dian
hon. Véi viée str dung cac lo thuée ¢d6 mau sic va nhan mac rd rang, nhiéu bénh vién da
giam dang ké 16i ké don thudc cling nhu céc ca tr vong khong dang c6. Ro rang, nhimg
hanh vi don gian c6 anh huong rat 16n dén viéc bao toan tinh mang bénh nhan. Dé thay doi
hanh vi cua con nguoi, hau hét moi nguoi déu nham dén 16i 1am — nhu kién ké ban nham
thuéc, thay vi gitip @6 nguoi d6. Va khi phai gitip do nguoi khac, chiing ta lai thuong huéng
dén ddo tao thay vi tim c4ch khién cong viéc d6 tré nén dé dang hon.

Céac cong ty cling dan quen vé6i khai niém tao diéu kién cho cac hanh vi ddng, nhu trong
viéc tiéu thu san pham. Ong Paco Underhill — chuyén gia vé khach hang da gitip ting
doanh sb bang cach khién viéc 1y cAc san pham chim séc cho ra khoi gia dé dang hon.
Underhill nhan thay d4i tvong thanh nién va trung nién thuong mua cac san pham nay
nhiéu hon nguoi gia va tré em. Piéu nay da kich thich tri td mo cua 6ng. Ong da ghi hinh ¢
gian hang ban cic san pham cho vat nudi va nhanh chéng kham pha ra vi sao mot sb doi
tuong khach hang lai khong mua san pham. Thong thuong, cac miat hang chu yéu nhu thire
an cho ch6 thuong duge bay trén cac gia cao ngang tAm mat hoic that lung, con cac san
pham chim séc lai d¢ ¢ gi4 cao hon.

Véi tré em va nguoi gid, viée ldy hang trén gia cao rat kho khian. Mot doan bing video
da ghi lai hinh anh mét cu ba dang ¢6 ging ném 1én mot cai hop dé san pham chim soc vat
nudi roi xudng. Mot doan video khic quay canh mot em bé dang tréo 1én gia dé voi mot goi
san pham, diéu nay that nguy hiém. Viéc dua cic san pham d6 xudng gia thap hon s& khién
hanh vi d& thyc hién hon, nho d6 ngay lap tiace, doanh sb ban hang ting.

Tuy nhién, khéng phai ai cling mudn ling nghe 1oi khuyén cia chuyén gia. Bill
Friedman, mot chuyén gia hang dau vé anh huong cia moi truong 1én hanh vi ciia con
nguoi, dang 1Am vao tinh trang nhu vay. Dé nghién ctru cic song bac, 6ng da nghién ciru
cac doan video quay canh danh bac va kham ph4 ra mot diéu rat thi vi: nhimg thr mang
lai sy hap dan cho céac khach san lai khién nhitng tay choi bac kho so.

Cac khach san & Las Vegas canh tranh nhau vé dién tich cling nhu su trang 1¢. Khach
san nao c6 tran cang cao, tim nhin cang xa thi cang c6 gia tri. Trong khi do, cic tay co bac
lai thich tim dn nhing noi nho va kin d4o. Vi vay, viéc ngéi trude mot cai may danh bac va
kéo can qua 1a nham chan. Tha tra luong cho cic cong nhan 1am viéc theo diy chuyén san
xuat dé 1am viéc nay con hon. Piéu nguoi ta thay thd vi ¢ cAc song bac khong phai 1a viée



danh bac ma 14 ¢6 co hoi giao tiép voi nguoi khac. Khi c6 nhiéu nguoi xung quanh thi danh
bac chi dé cho vui. Két qua la khi Friedman gitp cac 6ng chu khach san tao ra khong gian
am cung cho noi rong 1én thiéu than thién, lgi nhuéan tang vot.

Nhung gio 4y, nhitng khich san 16n ¢ Vegas dang canh tranh nhau dé tré thanh nhing
dai khach san. Ho 1o di 161 khuyén coa Friedman va bién khéch san ctia minh thanh cac
song bac d6 so6 khong than thién. Nhiéu khach san hién dai da bo dich vu d6i tién xu tai céc
song bac va kiém tién phan 16n tir cac dich vu giai tri, cho thué phong va nha hang. Tuy
nhién, nguyén tic nay van khong thay doi. Néu ban nghe theo 16i khuyén coa chuyén gia,
khién viéc choi co bac vui vé hon (viéc dé dang) bang moét khong gian 4m ciing, than thién
hon, ban sé& kiém duoc nhiéu tién.

BIEN NHUNG HANH VI bUNG THANH DIEU CHAC CHAN
XAY RA

Ban c6 thé sir dung su vt dé khién hanh vi phat huy tac dung tét nhat khi ban thay doi
thé gigi vat chat theo cach loai bo hoan toan su lya chon ctia con nguoi. Ban khéng chi phai
khién nhirmng hanh vi ddng tré thanh diéu dugc mong doi ma phai 1a diéu chic chéan xay ra.
Pay chinh 13 ldc c4c cau tric, qua trinh, quy trinh bat dau cé hiéu lyc va mot 1an nira, su
hop tac lai din diu. Qua mét moi vi ludn phai nhic nhé cong nhan khéng duoc cho ngén
tay vao may, cic ky su da phat trién nhitng dic tinh co hoc dé ngin can hanh dong liéu linh
ndy. Céc phi cong budc phai tién hanh cic bude kiém tra dong bo va khat khe tir hai dén ba
1an trude khi cit canh va ha canh.

Déi voi nén cong nghiép thye pham An nhanh, ta da 1ap trinh cho nhitng nhiém vu trude
day vén doi hoi nhitng nguoi c6 ning luc, va c6 thé gay anh huong xau dén loi nhuan va su
hai 1ong cua khach hang. Chang han khi dat hang, nhan vién chi can 4n nat, may sé ghi
nh¢ va tu dong thuc hién lénh. Vay 14 khi can dat hang va muén thay d6i, that dé dang dé
thye hién mét hanh vi dang nhung s& 1a bat kha khang dé thyc hién mot hanh vi sai.

Tuy nhién, d6i v4i cdc van dé xa hoi phue tap va sau sic nhu da duoc dé cap, chiing ta
kho c6 thé lap trinh cho thanh céng thong qua viée khéo 1éo van dung moi truong tu
nhién. Ciing may 1a diéu nay c6 thé thay d6i kha dé dang. Ching ta duoc yéu cau bién
nhirng hanh vi ddng thanh diéu chac chan phai xay ra va thanh thoéi quen hang ngay. Néu
ban khong biét tat ca moi th trén doi, thi chinh hanh vi @6 sé bd sung cho sy thiéu hut cua
ban. Vi du, trong cac cudc hop, néu ban muén dam bao mot hanh vi 14 tich cuc, ban phai
dua nd vao mot cudce gap mat dic biét hay bién n6 thanh phan bat budc trong chuong trinh.

Ching t6i da 1am viéc véi Giam doc diéu hanh cta mot cong ty xay dung quoc phong
16n. Ong nhan thay c6 thé tao ra sy dot phéa vé sang kién khi nhém 1anh dao cap cao cua
cong ty 1én ké hoach va thuong xuyén nhém hop véi nhan vién dé tim ra y tuong. Hoat
dong d nay tao ra mot dién dan khuyén khich va phét trién hanh vi méi, nho @6 khién
nhimg hanh vi dang tro thanh diéu chac chan sé xay ra. O Delancey, Silbert da bién cac su



kién duoc 1én lich mot dang nghi thire. Nhirng nghi thire bat budc nay khong thé thiéu
trong nhitng cudc hop mang tinh chat bat bude. Ching c6 tinh tuong trung cao, dé thay doi
va c6 tac dung 16n trong viéc hinh thanh mot hanh vi dting. O Delancey, nhitng nghi thirc
do duoc goi 1a “trd choi” — rat tha vi va luén duoc chip nhan.

Gia str ban 1a mot thanh vién cia Delancey. Mot tuan ba lan, cc thanh vién nhém
“minyan” cung tap hop dé thuc hanh phé binh. Mot ngudi vo tu, cong bang sé dam bao sé&
khong c6 bao luc xay ra, nhung sau d6 moi thi lai tré nén vo to chire. Trong sudt “tro choi”,
moi nguoi hoc duge cach phan héi lai diéu ma Delancey muén. Ai ciing cd thé thach thue
13n nhau. Néu ban nghi nguoi truong nhém 13 mot ké ngd ngan, ban c6 thé chuyén cho anh
ta mau gidy moi tham gia “tro choi”. Anh ta phai c6 mat. Khi d6, ban c6 thé néi nhiing diéu
muoén noéi. Bat cr ngudi ndo, trir tién si Silbert, cling c6 thé bi nguoi khic moi tham gia “trd
choi”.

Qua thoi gian, chat luong “tro choi” ting 1én trong khi sb luong nguoi choi giam xudng.
CAc thanh vién da biét caAch phan héi tot hon. Tuy nhién, c6 mot diéu khong thay doi 1a
nghi thire 14u dai ndy da bién nhimg hanh vi ddng thanh diéu chac chin sé& xay ra. Con
ngudi khong mudn phai déi mat vai nguoi khace — dac biét 1a voi nhirng nguoi dang so va
quyén lyc hon. CAc thanh vién thuong c6 khuynh huéng 1am diéu ma nguoi khéc c6 thé
lam — tir viéc ngdi im ling (khong cb ¥ dinh phan héi) cho dén bao luc (chui raa). Vi vay,
tién si Silbert da bién nhirng phan héi thanh mot nghi thire, 6ng goi né 1a “tro choi” va bat
dau “tro choi”, ba 1an mét tuan.

TOM TAT: THAY POI MOI TRUONG

Ban thuong lui vé thé phong tha khi 1an dau tién nghe chuyén gia vé ty nhién xa hoi
Fred Steel cho rang chiing ta déu kém c6i vé mat moi truong. Tuy nhién, sau khi doc hang
loat nhitng chién thuat vé moi truong ma cac bac thay xoay chuyén thuong xuyén sir dung
dé tao ra thay d6i, ban sé nhan thay rang hau hét chiing ta déu khong nghi t6i sic manh
ctia su gan giii, cia dong thong tin cling nhu cua cic tidc nhan tu nhién khac trong viéc hd
tro nhimg nd luc thay doi cua chting ta. Khi phai xdy dung moét chién thuat thay dbi, ching
ta déu khong nghi rang sy vat chinh 1a phpuong thirc gy anh huong dau tién. Va néu
nhirng thir d6 con dé thay doi hon con nguoi, chiing taic dong vinh vién 1én hanh vi cua con
nguoi, day chinh 1a ltic ban quay tro lai van dé cua cac tién s Whyte, Steele va Wansink...
Ban phai bb sung sttc manh cta moéi trudng vao cong cu gy anh huong ctia minh. Va biét
dau, mot ngay ndo d6, mot nguoi binh thuong cling c¢6 thé cong khai néi tir gan giii ma
khong bi cuoi nhao.



1o. TRO THANH TAC NHAN XOAY CHUYEN

T61 dinh mua cuon Sirc manh cua viéc suy nghi tich cuc roi chot nghi: Cuon sach do
co ich gi?

— RONNIE SHAKES —

Mo dau cuén sach 1a mét 101 khiang dinh day tdo bao. Chting t6i da néi rang néu ban st
dung ddang chién thuat véi cic ki thuat gdy anh huong du ca vé sé lugng va loai hinh, ban c6
thé thay doi moi thir. Duong nhu 161 khang dinh ndy c6 vé day tu man va kho tin. Vi ro
rang, c6 hang nghin thtr ma khéng ai c6 thé thay déi duoc. Ching t6i da giai thich rang
hanh vi 14 nguyén nhan giy ra hau hét cic van dé dai dang va dau dau nhat coa chting ta.

Nguon tri thirc ngay cang rong mo cing nhu nguén cung cap cac cau chuyen vé nhung
thanh cong co that trong cudc song sé day cho chung ta cach thay d6i hau hét cac hanh vi
g xir ctia con ngudi. Hay doc cdc tAc pham siu sic cia tién si Albert Bandura. Sau d6, hay
quan sat nhitng diéu ma tién si Mimi Silbert dang 1am ¢ Delancey. Hai bac thay xoay
chuyén nay cho ta thiy néu biét minh dang 1am gi, ban c6 thé thay doi nhirng hanh vi
tham c#in c6 dé nhat.

Vi dy, 500 con nguoi ting 14 t6i pham, nghién ngap & Delancey bay gid ludn sian sang
tham gia cac hoat dong s6i noi c6 4p dung cac chién thuat gdy anh huong ma ching toi da
dé cap. Cac chién thuat nay da dugc stir dung ding chd dé gitp nhitng cong dan do tir bo
tho6i quen pham phap va tré thanh nguoi c6 ich.

Tat nhién, viéc mang lai nhirng thay d6i sau sic nhu vy ¢ 500 con nguoi khong hé dé
dang, nhat 1a khi ban dang 1am viéc véi nhitng nguoi ting pham trong toi trung binh bén
lan. N6i cach khéc, ban dang phai xu 1y van dé cua mot nhém nguoi gan nhu khéng con
chit hy vong nao. Ho c6 thé 1a thanh vién cta bing dang, nguoi thiéu sé hay t6i pham.

Trude khi gia nhap Delancey, ho tirng chiu cac ban an hinh sy nhung khi man an, ho lai
pham t6i. Hinh phat khong gitip duoc ho. Ho c6 thé da thé thét rang sé thay ddi, nhung lan
nao ciing vy, ho lai khién nhimg nguoi yéu quy thit vong vi nhirng viéc 1am sai trai cta
minh. Ban than ho cling that vong vé chinh minh. Ho da khong thay d6i minh. Ho thét bai
vi khong st dung day du va toan dién chién thuat thay doi dé 1am lai cudc doi.

Tét ca 500 con nguoi d6 da that bai nhiéu lan trudce khi dén Delancey. Thé nhung
phuong phép cua tién si Mimi Silbert da dan bién da s6 ho thanh nhiing cong d4n tuin thu
luat phap. Thanh cong cua tién si Silbert hoan toan khong phai vi ba da danh nhiéu thoi
gian va tién bac hon céc to chire khéc. Trong qué trinh hoat dong, t6 chire cuia ba da tu gay
quy. Cho dén nay, Silbert da gitp thay d6i hon 14 nghin nguoi sa nga. D6 1a vi ba 1a mot
tac nhan xoay chuyén chan chinh, mot bac thay xoay chuyén. Ba biét cach gitip moi nguoi
thay d6i suy nghi va hanh dong.



Nim 1992, khi tién si Don Berwick va Vién Chiam soéc Stce khoe Massachusetts (IHI)
trién khai chién dich 100 nghin sinh ménh, ho da dm dwong nhiém vu cia mét trong
nhimg t6 chirc 1au doi nhat thé gi¢i: Hé thong Chiam soéc Stre khoe Lién bang My. Thoi
diém d9, uéc tinh cb t6i 100 nghin bénh nhan chét trong bénh vién mdi nim do chim soéc
sai. Berwick va dong nghiép quyét tAm tim cAch ngin chin nhing sai lam nay. Diéu nay
dong nghia véi viéc ho phai tim ra phuong thirc dé vira tao diéu kién, vira tao dong luc cho
cac chuyén gia y té, khich 1¢ ho 1am viéc theo phuong phap mai.

Khi chién dich nay méi bat dau, mot s6 nguoi trong nganh y té con chua ¥ thire duoc
rang hanh dong cua chinh ho c6 thé gy nguy hai. Ngay ca nhirng nguoi ¥ thire duoc moi
nguy hiém tiém tang cling khong du kha ning xay dung cic chién thuat xoay chuyén can
thiét dé mang lai su thay doi sdu sic va lau dai.

Berwick va dong nghiép da kién tri v6i chién dich cho dén khi tim ra chinh x4c yéu té
can thiét dé thay doi nhirng hanh vi da #n sau bam ré. Chi trong 18 thang trién khai chién
dich, theo u6c tinh da c6 122 nghin ca tir vong dugc giam bét tai 3.100 bénh vién. Hién tai,
Berwick va nhém cua 6ng dang tién hanh chién dich 5 triéu sinh ménh. Néu thanh cong,
ho sé& ngin chin duoc rat nhiéu dau thuong mat mat va mang lai hanh phdc cho rat nhiéu
ngudi trén thé giéi. Chi tiéu cua ho bay gio cao gap 50 lan chi tiéu ban dau. D6 1 vi ho da
c6 kinh nghiém xoay chuyén tinh thé.

Pé xem xét nhitng théng tin cap nhat méi nhat, hiy tro lai viing phu can Sahara, chiu
Phi. Trong vai thap ky qua, cAc nha nhin chung hoc va cic chuyén vién y té tAm huyét da
nd luc khuyén khich nguoi dan dia phuong doc tai liéu vé sdn Guinea, tham gia cac 16p tap
huan hay don gian 14 1am theo nhiing 1oi khuyén chan thanh cua ho. Chi cin nguoi dan
ling nghe, ho s& tranh duoc bénh san Guinea dang sg. Nhung rat it nguoi 1lam theo nhing
161 khuyén ay va dich bénh da 1ay lan cho hang chuc triéu nguoi.

Tién si Donald Hopkins va céc bac thay xoay chuyén khac & Trung tam Carter da vao
cudc. Ké tur thoi dlem khoi dau cia chién dich x6a s6 san Guinea, doi nga nay da giap giam
to1 99,7% sd ca mic bénh, x6a bo hoan toan bénh dich tai 11 trong sb 20 quéc gia udc tinh
ban dau. Theo ké hoach, ho s& x6a sé hoan toan dich bénh truéc nim 2009. Ho ¢6 thé lam
duoc nhu vay khong phai nho su dot pha coa y hoec ma bang cach tao dong luc va diéu kién
dé nhimg nguoi hoan toan xa la cé thé thay d6i hanh vi cua minh.

Giéng nhu cac bac thay xoay chuyén ma chiing ta da nghién ctu, doi ngii bac si man
can 4y da chap nhan mot tha thach khé khin, bo lai nhirng phuong phép cii va that bai dé
x4c dinh: Néu muén ngin chin thanh cong nan dich Guinea khing khiép, ho phai bat dau
tir chinh minh. Viéc dau tién ho can 1am 14 hoc cach tac dong 1én hanh vi cua con nguoi.

Va ho da thyc hién diéu d6. Ho dén thim cac ddi tuong can thay doi, nghién ctu cac
hinh mau tich cyc va 4p dung nhiéu phuong phap ma chiing t6i mé ta trong cudén sach nay.
Két qua 1a trong mot ngay khong xa, sin Guinea sé& bi x6a s6 vinh vién khoi trai dat. Loai
ky sinh tring dang so niy sé tuyét chung; d6 1a sy dam béao cho cudc séng cua con nguoi.



Trén thuc té, Silbert, Berwick, Hopkins hay tt ca cic bac si va hoc gia ma chiing ta da
nhic dén da c6 nhitng déng gép ky diéu cho lich sir khi tao ra sy thay doi. Ho da thanh
cong khi rat nhiéu nguoi khac that bai. Ho da chung minh mot diéu: néu biét cach st dung
cac phuong thire tac dong thich hop va dit chiing trong cic chién thuat duoc tinh toan can
than, ban c6 thé thay doi moi thu.

Va diéu tét dep nhat ma méi bac thay xoay chuyén mang lai cho chtng ta 14 niém hy
vong. Ching ta cling c6 thé tro thanh bac thay xoay chuyén, tat nhién 13 phai nd luc hét
minh. Chiing ta phai chdm duat kiéu xtr 1y van dé qua loa va hoc cach xay dung chién thuat
gay anh huong toan dién. Diéu nay dit ra mot van dé: liéu nhimg nguoi binh thuong cé thé
str dung nhirng nguyén tic ma cic bac thay xoay chuyén sir dung khong? CAu tra 1oi chic
chin 13 “c6”. Khong ai trong s6 nhitng nguoi ma ching ta @ nhac dén dugce dao tao ky
ning gy anh huong. Nhung ho déu hoc duoc cach khuat phuc nhitng van dé nan giai nhat.
Pé bat dau nhitng nd luc cta chinh minh, hay st dung cuén sach nay dé hoc cach tao ra
thay doi.

PI TIM NHUNG HANH VI MANG TINH QUYET DINH

Hay bat dau tir nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh. Chang ich gi khi sir dung cting lac
hang t4 phuong phap phurc tap nhung lai hudng téi nhitng hanh dong sai 1am. Hay hoc hoi
tir cic cong trinh nghién ctu cua Ethna Reid. Phuong phép ciia ba 13 tim hiéu va so sanh
cach 1am viéc ctia nhitng nguoi c6 thanh tich cao nhat va nhirng nguoi binh thuong; tim
hiéu nhirng hanh vi doc d4o cua ho, ma khong thé c6 & nguoi khac; sau d6 huéng dan
nhirmng nguoi yéu kém thuce hién ching. Néu dat dugc nhimng tién bo ro rét, nghia 1a nd luc
cta ban da khéng bi 1ang phi.

Khi lua chon mot danh sach cic chién thuat xoay chuyén ma, hay lya chon ki ludng va
khoa hoc. Chi chap nhan nhimng giai phap da dugc thuc ching qua cic phuong phap phan
tich so sanh. M¢ dau bang viéc tim kiém nhitng cong trinh hoc thuat, cic 4n ban cua cac
truong dai hoc, cic cong trinh nghién ciru hay dwoc trich din va két qua nghién cau coa
nhimg nguoi c6 danh tiéng trong nganh. Ban sé& tim thiy chdng trong céc bai viét dugc
cong chiing quan tAm va tran trong cht khong phai trong cic t& quang cio. Trong bt ctr
truong hop nao, hiy tim hiéu ki ludng nhing kién thire sdn c6 va dirng voi vang chap nhan
ké hoach dau tién ban co.

Sau khi nghién ctru cac hanh vi mang tinh quyét dinh ma nhing nguoi khac da s dung
thanh cong, hay tim ra phuong phap pht hop véi ban nhét bang cach 4 ap dung cac nguyén
tic ciia hinh mau tich cyc. Xem xét lai nhu:ng lan ban da thanh cong va c6 ging tim ra dong
luc hay chién thuat @3 mang lai thanh cong d6. Khi da x4c dinh dwoc cac hanh dong tiung
mang lai thanh cong, hay tién hanh nhitng thir nghiém nho dé khang dinh chic chin
nhirg phan tich noéi trén. Pirng dé ra muc tiéu qua cao. Thay vao d6, hay dit ra nhimg muc
tiéu ngan han. Thir nghiém nhimg hanh vi mang tinh quyét dinh trong méi truong it rii ro
va quan sat xem ban thanh céng véi phuong phap nao.



THEM NGUON

Ping sau mdi hanh vi mang tinh quyét dinh ludn c6 sau ngudn tic dong riéng biét. Néu
may man, mot nguon tac dong nay cling ¢ thé mang lai thanh céng cho chién thuat thay
doi. Néu ban nhan ra rang dé giap cac con cua ban yéu thich doc sach thi ban phai cting doc
chting, chic hin ban sé& thu duoc két qua tét dep. Co thé ban ting tire dién 1én khi cho nhan
vién tham gia cAc chuong trinh hop tac ddo tao, roi khi tré vé véi moi truong xa hoi thue
tai, khong ai 4p dung nhirng diéu da hoc. Vi vay, ban phai ting cuong yéu t6 xa hoi va cau
triic vao hdn hop d6. Hién nhién, nhitng nén tang kién thire va kinh nghiém ban c6 duoc sé
14 chd dya vitng vang cho nhimg tinh hudng tuong tu ban gip phai. Trong mét vai truong
hop, du khong pho bién, khi cac chién thuat tac dong trudc day cua ban con thiéu stec manh
dé mang lai thay doi, viéc chon loc cic khai niém ma chting ta da vach ra s& dua ban tré lai
con duong thanh cong.

CHAN DOAN TRUOC KHI KE bON
Cht y: néu ban phai duong dau véi nhitng thach thie nan giai hon nhiéu, ban can hoc
theo cac bac thay xoay chuyén. Hay chan doan trudc khi ké don. Tim hiéu xem nhing
ngudn tac dong nao anh huong dén hanh vi ban muén thay doi. Hau hét cAc nha 1anh dao
khong 1am viéc nay ma chi két hop cic phuong phap thanh mét chién thuat tac dong tong
hop va cho rang c6 thé 4p dung né trong moi tinh hudng.

Céac bac thay xoay chuyén sé khong 1am nhu vay. Hay xem xét truong hop cua béc si
Warren Warwick tai Bénh vién Tré em thuoc Pai hoc Fairview. Ong kham pha ra thubc
men khong tét hon chién thuat tic dong. Mot bénh nhin u nang 18 tudi khong chiu tuan
theo ké hoach diéu tri. Thay vi giang giai cho c6 gai vé hau qua cua viéc bo dé diéu tri, bac
s Warwick da tim hiéu nguyén nhan siu xa. Thay vi hét 1én: “Chuyén quai gi xay ra véi co
thé?” 6ng da c6 gang tim hiéu xem vi sao ¢b gai lai khong chiu tuin theo qua trinh diéu trj
dé ctru mang séng ctia minh. Sau khi diéu tra va chiu kho ling nghe, 6ng da tim ra ly do.

Co gai nay mai ¢o ban trai va mét nira thoi gian cia ¢6 la & cung véi anh ta. Trudce day,
me c6 gai van theo doi qua trinh diéu tri cua ¢6 nhung bay gio, c¢6 thuong khong ¢ nha vao
gio uéng thuéc Co c6 mot c6ng viéc mai vao buoi ti. Ngbi truong cd dang hoc thay doi noi
quy va yéu cau co phal coy tariéng dé theo doi thudc men. Khong chap nhan diéu nay, cd
ngung uong thudc. Diéu té nhat 1a du thé tich ph01 cua co da giam 20% trong hai thang,
nhung c6 lai cam thay khoe hon. Piéu nay khién c6 nghi rang ngu’ng diéu tri cung khéng
sao. Cang noéi chuyén nhiéu véi bénh nhan, bac s Warrwick cang hleu ro nguyén nhan vi
sao co gai khong tuan theo qua trinh diéu tri. Sau khi d3 tim ra nguon can tac dong, 6ng
cting bénh nhan xay dung ké hoach diéu tri va ctu duge tinh mang cb gai.

BO SUNG CAC NGUON KHAC

Khi hanh vi ban muén thay d6i duoc duy tri boi mét vai ngudn, ban can mot chién thuat



tac dong dé giai quyét moi van dé ban dang phai déi mat. Thé gidi duoc t6 chirc hoan hao dé
mang lai cho ban nhirng thanh qua ma ban dang duoc huong.

St dung ca sdu nguon tic dong
Dé dat duoc thanh qua mdi, ban can thay doi mot vai yéu t6 nham tao dong luc va diéu
kién cho nhitng hanh vi lanh manh.

Tuy nhién, d6 lai kh6ng phai la cAch moi nguoi thuong lam. Trong nhirng nam qua,
chting t6i da 1am viéc véi 1anh dao cac tap doan, nhirng nguoi biét rd can thay ddi toan bo
gi4 tri viin héa va thoi quen hanh dong trong t6 chire ctia minh. Ho hiéu cAch 1am viéce cua
nhan vién trong cong ty dang khién ning suat, s6 luong khach hang va loi nhuén giam di.
Khi chting t6i mé ta cac chién thuat sir dung sdu ngudn tac dong can thiét dé dat duoc két
qua mong mudn, cic vi 1anh dao nay néi ho c6 thé chon méot trong cac chién thuat ma
chting t6i goi ¥, gidng nhu viée chon mua moét mén hang trong catalog. Ho muén “mua ré”
nhimng tac dong, nhung ho khong thé c6 dugce nhitng thay d6i mong muén theo kiéu mua
ban bdt mot thém hai nhu vay.

Tuy nhién, hoan canh tuyét vong sé din dén nhimg hanh dong liéu linh va moi nguoi
thuong tim kiém nhiing giai phap don gian, cho du ho van dang hoc hoi cic bac thay xoay
chuyén. Vi du, tién si Silbert cho biét trong ba thap ky qua, ba da danh rat nhiéu thoi gian
1am viéc v4i nhirng ngudi da di nira vong trai dat dén dé tim hiéu nhimg diéu ba da va dang
thyc hién dé gitip nhirng tén t6i pham va nhimng con nghién tro thanh cong dan tét. Silbert
ké lai toan bo nhitng diéu ba da 1am, nhan manh madi yéu té can thiét dé mang lai thanh
cong. Ba néu ré nhitng hanh vi mang tinh quyét dinh ma t6 chire ludn cb ging khich 1¢. Ba
ciing luu tAm dén cich chu dong tao ra nhirng kinh nghiém thuyec té hoic c4c trai nghiém
gian tiép nham gidp céc ddi tuong thay doi tu duy. Ba ciing phai trai qua rat nhiéu khé
khin dé dam bao chién thuat gy anh huéng ctia minh da manh véi ca sdu ngudn tac dong.

Nhitng nguoi cat cong dén Delancey sé ra vé voi cam giac tran tré hy vong. Ho trg vé
nha, chon mot ¥ tuong deé bo sung cho nhﬁ:ng n6 lyc khong higu qua cua minh. Duong
nhién, chi véi yéu t6 nay, ho khong thé c6 du stc manh dé thay doi. vi vay, phuong phap
duoc cho 1a “mai va cai tién” cua ho lai that bai. Piéu nay khién cic bac thay xoay chuyén
khong khoi bin kho#n vi sao ¢ gang cia ho lai khong thanh cong.

Nhirng né lyc thay d6i kiéu “quén #n tu phuc vy” rat thuong xay ra. O d6, méi nguoi chi
chon mét vai yéu té trong mot t6 hop day du. Vi du, néu ban xem xét viéc quang ba chién
luoc “co hoi thtr hai” ¢ bac Carolina ma chiing t6i da nhic t6i, ban sé nhan ra huéng di coa
n6 hoan toan c6 thé du doan trude va két thic that bai. Han ban van nhé chién luoc giam
s6 luong to6i pham rat khon khéo khi nhirng ké buén ma tay sap bi bat duoc dua dén mot
cin phong c6 nhiéu hinh ghi lai canh pham t6i ciia ho. Pau tién, vién chuong 1y sé ma cac
doan phim ghi lai canh pham t6i ctia cAc d6i tuong. Sau d6, ong yéu cau cac doi tuong gio
tay 1én khi cho rang minh pham t6i. Va ho da 1am nhu vay.



Céach tao ra sy 4m anh tiém tang, két hop véi sy hd tro cua gia dinh, ddo tao nghé va
nhimg yéu t6 thiét yéu khac da mang lai két qua tét dep. Trén thuc té, nhirng nguoi thiét ké
chuong trinh “co hoi thir hai” da phai rat nd luc dé dam bao ca sau nguén tac dong déu chiu
anh huong bai chién thuat thay déi coa ho.

Nhiing két qua an tuong nho sy nd luc toan dién va khéo 1éo da duoc dwa 1én bio. Lanh
dao nganh canh sat v cting hao hing véi chién thuat d6 va lya chon mot vai yéu t6 ma ho
cho rang Hoi dong nhan dan thanh pho sé& tAn dong hay vai phuong phép c6 di kinh phi
thyc hién. Hay ho c6 thé dé tAm dén giai ph4p hién tai, nhung goi n6 1a “chuong trinh co
hoi tha hai”. Nhung hién nhién, néu chi 4p dung mot phan cia ca chién luoc toan dién thi
nhimg nd luc thay doi s& that bai. Cuéi cling, nhirng nguoi mong muén hoc duge ky ning
gdy anh huong lai phai tim kiém c4c ké hoach thay d6i khéc, lai lua chon chi mot phan
chién lugc va tiép tuc thuc hién ma khéng dat hiéu qua. Ho s& con that bai nhiéu lan.

Néu mot nguon tic dong khong mang lai két qua, hay st dung cic ngudn
khac

Céc chién luoc cue ky don gian ma hau hét moi ngudi st dung nhu lya chon kiéu quén
an tu phuc vu luén c6 diém twong dong. Khi can tao dong luc cho nguoi khéac, chi can mot
yéu t6 tac dong du manh cling c6 thé thay thé tat ca cac nguon tac dong khac. Vi du, ban
khoéng thich cong viéc hién tai, ban khong wa dong nghiép, tuy nhién, ban van dén cong ty
hang ngay. D6 1a vi ban can tién. Tién khién ban chap nhan cong viéc té nhat va nhirng
dong nghiép kho wa.

Tuong ty, khi c6 quyén luc trong tay, nhiéu nguoi thuong sir dung cach doa nat thay vi
khich 1é. Tat nhién, khi d6, nhan vién cap dudi budc phai 1am viée tich cuc hon. Nhung khi
bi thiic ép qui dang, néu khong dugc giam sat thuong xuyén, két qua ma ho mang dén
khong phai lde nao ciing tét. Té hon, viéc lam dung quyén han sé bién nhitng nguoi co
quyén luc tré thanh nhimg 6ng chu doc doan, kho va.

Nhitng nguoi khong c6 kha ning xoay chuyén sé& bao chira cho lya chon sai 1am cua
minh bang cach khang dinh va kién tri véi phuong 4n ho dang st dung. Nguoc lai, cac bac
thay xoay chuyén sé& sir dung cAc ngudn tac dong khac thay vi theo dudi vo vong ngudn tac
dong yéu kém duy nhat da chon.

Vi dy, nhitng nguoi str dung chién thuat thay d6i dwa vao déng co bén ngoai thuong
khong biét tam quan trong va vai tro tao dong luc cua cac yéu t6 bén trong. Nhirng nguoi co
kha ning giy anh huong dé dang thanh cong hon nho sir dung cting ldc nhiéu ngudn tac
dong. Noi cach khéc, ho s& hop tac thay vi phan tng lai 4p luc tir dong nghiép. Ho tao ra
moi lién hé giira nhirg hanh vi mang tinh quyét dinh va phuong thtec khen thuong hop 1.
Tém lai, ho lién két tat ca cac ngudén dong luc voi cac hanh vi mang tinh quyét dinh.

Doi véi cac van de lién quan tdi nang luc, viéc khéo 1éo sap xép cong viéc dé dam bao



thanh cong rat quan trong. Khi ning luc han ché, mot ngudn tac dong tich cuc khong thé
thay thé cac ngudn khac. Nguoc lai, chi mot yéu té giy tré ngai ciing da khién cic nguén
tac dong tré nén vo nghia. Vi dy, tai cong sd, ban hoan toan cé thé 1am xong phan viéc cua
minh, nhung néu ngudi cung cap vat liéu va thong tin ban can khong thé hoan thanh phan
viéc cua ho, r0 rang, ban s€ gap kho6 khan. Tham chi, ngay ca khi nhirng nguoi khac hoan
thanh t6t nhiém vu ciia ho nhung hé thdng may tinh hong, ban ciing khong thé hoan thanh
cong viée dang tién do.

Sai lam ma nhing ngudi it c6 kha ning gy anh huong thuong mac phai khi nd lyc tim
kiém su thay ddi khong phai ¢ chd ho c6 gang thay thé cic ngudn tac dong khong hiéu qua
bang nguon tac dong manh hon. Sai 1am pho bién ctia ho 14 ho chi tap trung vao mét rao
can, c6 gang loai bo né va cho rang thé 1a thanh cong. Nhung dang sau mdi rao can do c6
dén sau nguodn tac dong va rat nhiéu yéu t6 can luu tAm khéac. Pang sau mdi van dé dai
dang, su bao thi 14 rdo can tiéu cue. N6 khién van dé tré nén kho khin hon.

Vi du vé viéc cham séc stre khoe cta ban. Khi néi chuyén voi chuyén gia tu van sire khoe,
ban can hiéu rang mét triéu chung nao doé xuat hién nghia 1a ban dang c6 mét cin bénh
trong co thé. Mot nghién ctru gan day chi ra rang nhitng bénh nh4n néi: “Vang, c6 vé nhu
t6i da bi bénh X, nhung liéu c6 con bi bénh gi khac khéng?” c6 nhiéu kha ning chira tri
thanh cong va cé stc khoe tot hon nhirng ngudi tin rang chi can tim ra nguyén nhan va
chira tri thanh cong mot can bénh thi ho sé khée manh.

Hau hét chiing ta déu thuan theo khuynh huéng ty nhién va bé qua rat nhiéu coéng cu
c6 thé gitp 1am viée tét hon. Khi cin xir 1y c4c van dé c4 nhan phuec tap, chiing ta thuong
khong suy nghi va can nhic hanh dong. Vi dy, trong moén hoc anh huong cia ning luc 1anh
dao va ky ning xir thé, hoc sinh hiém khi duoc day cAc hanh vi cu thé ma cac em c6 thé
thuc hanh d6ng thoi nhan duge nhirmg nhan xét cu thé cua gido vién. Nhimng diéu cic em
dugc hoc 12 mot hé tu tuong khong day du va kho c6 thé dan dén su thay doi hanh vi.

Kha ning chéng lai sy cAm dd hiém khi duoc nhin nhan nhu mét ki ning. Trai lai, né bi
quy chup 12 yéu t6 di truyén, nét tinh cach do bd gen quy dinh. D6 14 1y do tai sao khong ai
luyén tap cac phuong phap kiém ché sy hai 1ong. Khi chiing ta khong tin ning luc chién
thing cAm db 1a mot ky ning, ching ta s& sir dung bat cir ngudn dong lyc nao cb thé. Cudi
cling, nhirng that bai khong thé tranh khoi khién ta ddnh mat niém tin, tré nén tuyét vong,
khong con himg tha tim kiém va hoc hoi nhirng k§ ning méi va tét hon.

Nguon von x4 hoi cling chtra dyng rat nhiéu yéu t6 c6 kha ning tao ra thay d6i, nhung
van chua duoc khai thac ding mute. Ching ta thuong cho rang trong méi cudc chién tranh,
chi duy nhat mot nguoi gianh chién thang. Nhirng ngudi huing luén dugc nhic tén riéng,
khong phai 14 c4i tén tap thé nhu “nhém” hay “d6i”. Vi thé, nhiéu nguoi cho rang dé nghi
ngudi khac gitp dd 14 mot hanh dong thé hién sy yéu dudi cha khong phai mot chién luge
khon ngoan. Cac bac thay xoay chuyén hang dau hiéu ré diéu nay. Ho x4c dinh nhimng ca
nh4n quan trong trong nd lyc thay doi nham mang lai thanh céng. Ho biét tan dung anh
huong tir dong nghiép va dam bao cac quy udc xa hoi sé hd tro cha khong can tro cice nd luc



thay doi.

Hau hét moi nguoi déu khong ¥ thire duoc stec manh cua moi trudng vat chat trong viée
tao ra sy thay d6i. Pay 1a nguon tiém ning chua duoc khai thac ding mue. Ching ta hiém
khi nhin thay anh huong ctia méi truong vat chat déi vai ban thén, vi vay, khong thé ap
dyng yéu t6 moi truong nhu moét nguodn tac dong dé tao ra sy thay doi.

No6i cach khéc, ban can sir dung ca sau nguon tac dong khi xay dung chién thuat xoay
chuyén. Ping coi cdc cong cu xoay chuyén giong nhu c4c cong cu lua chon mén #n trong
tiéc bap phé, hay coi chiing nhu mot huéng tiép can toan dién dé tao ra nhimng thay doi 1on
c6 tinh hé théng va 1au dai. Hay luu tAm t6i ca hai nguon xoay chuyén: str dung dong luc va
ning lyc. Sau d6, hay kham pha két qua dat duoc bang cach 4p dung strc manh c4 nhan, xa
hoi va ciu triic dé giai quyét van dé. Lic nay, ban c6 trong tay ca sau nguon lyc xoay
chuyén. Hay tan dung ching téi da!

BIEN THAY POI THANH TAT YEU

Hay tim hiéu khai niém hién thyc héa nhitng thay d6i. Kha ning nay, hon bat ctr yéu té
nao, gitp phan biét tac nhan xoay chuyén bac thay voi nhirng nguoi khac. Ho thuong xac
dinh cac hanh vi mang tinh quyét dinh dé hién thuc hoa nhimg thay doi. Piéu nay c6
nghia 13 ho thudng xuyén xem xét ca sdu nguon luc xoay chuyén, tim kiém phuong phap tur
trong d6 va tiép tuc bo sung nhitng chién thuat xoay chuyén méi trong khi nhirng nguoi
khac da ngirng tim kiém don bay cho nhitng thay doi. Ho thuc hién cong viée do6 véi nhiing
1y do tich cyc. Piéu thuong thay 1a nhimg thay d6i ho mong muén bao gio cling rat tao bao,
duong nhu vé vong, d&én muc ho can str dung moi nguén luc xoay chuyén manh mé.

TONG KET

Hay kiém nghiém xem cac nguyén tic chiing ta da ban c6 thé két hop véi nhau nhu thé
nao trong mot vi du cu thé. Chiting t6i tirng 1am viéc véi doi ngli quan 1y cua mot cong ty dé
xtt Iy mot van dé nghiém trong. Lanh dao céng ty da ap dung phuong thic xoay chuyén
theo goi ¥ cua chiing t6i dé giai quyét yéu kém trong viéc thuc hién cic cam két cua cong ty.
Trong cong ty, cic nhan vién rat gioi dwa ra cam két nhung khong thé thuc hién chting. Voi
mdi dy 4n méi, ban giam ddc dit ra muc tiéu ro rang va truong cac phong ban déu tan
thanh trién vong va tién do hoan thanh cua du 4n. Nhung sau d6, mot vai phong ban
khong dam bao tién d6 cong viée khién toan bo du 4n bj tri hoan. Théi quen hoan thanh
khong ding tién do khién 1anh dao cong ty phai dau dau véi nhimg 1oi phan nan cia khach
hang. Chi phi cho sy cham tré va ric réi ting dén muc khong kiém soat duoc. Cong ty bi
mat uy tin va thiét hai vi khong hoan thanh cam két. Khach hang quen it din con khach
hang méi lai vo ciing khoé kiém.

Dé x4c dinh cdc hanh vi “ty thua” va din dén that bai, mét nhém bao gom moét sb thanh
vién ban gidm dbc va ching t6i da tién hanh phong van c4c nha quan 1y va nhan vién dy
4n. Két qua 12 moi nguoi déu biét rat ro that bai va ca nguyén nhan cua that bai.



Mot trong nhirng diéu phi Iy ma chting t6i biét 1a c4c giam ddc chi dwa ra ké hoach ma
khong hé xem xét kha ning hoan thanh thyc té ciia nhan vién. M6t nha quan 1y dy 4n giai
thich: “Ngay tir dau, ching toi da biét khong thé hoan thanh dv 4n vi khong c6 du ngudn
can thiét. Néu phoi bay ra, dy 4n coa chting t6i chang khac gi mét con tau dang bi ph4 hong
dan. Ching t6i biét 6 1a du 4n s& khong thé hoan thanh nhung chi c6 thé ngdi 6 va nhin
no6 di vao ngo cut.”

Mot nha quan ly du 4n khAc giai thich rang toan bo doi ngii tham gia dy 4n dang cliing
“choi” mot tro choi mao hiém. Trong moi cudc hop tri bi va trién khai, cAc nha quan 1y du
4n déu khang dinh ho dang dau tu dng chd va dang tién do. Thuec té lai khac, ho dang cau
mong ai @6 khong hoan thanh tién do va phai chiu toan bo trach nhiém trong khi nhirng
nguoi khac thoat toi. P6 1a mét tro choi nguy hiém; né khién cic nha quan 1y dau d4 1an
nhau va cudi ciing, khach hang 1a nguoi chiu thiét.

Chung toi phat hién rang cic du 4n cua cong ty that bai vi truée tién, nguoi phy trach du
4n khong hoan thanh nhiém vy. V6i méi dy 4n, mét 1anh dao cp cao s& duge chi dinh phu
trach. Cong viéc cua 6ng ta 1a chiu trach nhiém vé moi viéc lién quan dén du 4n. Trén 1y
thuyét, nguoi nay sé phai gitip toan bo doi ngfi thuc hién hiéu vé dy 4n sé trién khai vi
chinh ho sé& phai canh tranh véi c4c 1anh dao khac dé c6 duge ngudn von can thiét. Néu cb
van dé gi xay ra, 6ng ta can tim kiém céc nguon von thay thé can thiét, b6 sung nhan sy dé
moi viée tro vé ding quy dao.

Van dé ¢ chd nhirmg nguoi phu trach du 4n lai thuong ving mit trong cac cudc hop, do
vay quan diém gitta cAc phong ban khong thong nhat va khong thé 16i kéo cac 1anh dao
khac hd tro cho du 4n. Doi ngii thye hién dv 4n khong nhan duge sy chi dao can thiét va
duwong nhién, toan bo du 4n s€ bi chirng lai.

Mot dy 4n tiéu ton hang nghin gio cua nhan vién va hon mét triéu d6-la von dau tu ma
khong dat duoc két qua gi. Nhung that bai dau dén nhat 1a chi sau nira thoi gian trién khai
dy 4n, ai cling biét n6 s& that bai boi nguoi phu trach dy 4n khong 1am gi dé thitc day cac
cam két, tim kiém tro gitp tir cic c6 déng hay tham chi chi 1 thé hién tinh than trach
nhiém. T4t nhién, moi nguoi vin c6 mit day du trong cic cudc hop, nhung chi dé ngbi
nghich dién thoai di dong vi ro rang, nhirng cudc hop d6 khong mang lai loi ich gi.

Tim ki€ém hanh vi mang tinh quyét dinh

Dé tim hudng giai quyét va thay doi 161 tu duy so hai va that bai, ching t6i da tim hiéu
xem cO nha quan ly du 4n hay truéng phong nao thuong hoan thanh dang tién dé cong
viéc khong. Chiing t6i muon xem cach ho lam viéc. Va chiing t6i da tim ra. Cuing véi ban
giam doc, chung t6i da nghién ciru nhirng hinh mau tich cuc nay.

Khi nghién ctru cic nha quan Iy thanh céng, ching téi hiéu vi sao ho thanh céng con
nhirng nguoi khac that bai. Vi dy, trong mot cudc hop quan trong, chting t6i quan sat mot
nguoi xu 1y viée 1én ké hoach phi thye té. Mot giam doc cap cao da cam két hoan thanh



dang han khi chua xem xét kha nang thuc hién cua cong ty. Khi phal giai trinh vé quyet
dinh sai 1am d6, vi giAm dbc tro nén bao thu. Ba ta noéi sé thué nguoi ngoai 1am néu dsi ngii
nhan vién cong ty khéng lam dugec.

Dicu ky diéu da xay ra. Ching t6i quan sat nha quan 1y dy 4n day kinh nghiém xir 1y van
dé. Chi tranh théi do d6i dau va diém tinh khang dinh muc dich chung cia doi ngi quan 1y
dy 4n va vi gidm dbc kia. Khi roi phong hop, chi da c6 mot du 4n thyce té hon nhiéu, c6
duoc sy ung ho cua ba giam déc va hon hét, ¢6 duoc sy dong thuan vé nhitng cam két cho
cac du an trong tuong lai.

Quan sat ngudi phu nir ndy va cac tim guong dién hinh khéc, ching t6i di dén két luan
14 cac hanh vi mang tinh quyét dinh dam bao cho thanh cong cua du 4n can phai xu 1y cai
ma chdng tdi goi 12 “cudc ddm phan mang tinh quyét dinh”. Trén thuc té, ban than viéc
thyc hién thanh c6ng nhiing cuéc dm phan mang tinh quyét dinh chinh 1a mot hanh vi
mang tinh quyét dinh. Trong cudén Crucial conversations (Nhirng cudéc ddm phan quyét
dinh), chiing t6i da chi ra nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh pho bién nhu kha ning
noi, duoc ling nghe va khich 1é nguoi khéc 1am diéu tuong tu bat ké van dé d6 gay tranh cai
hay quan diém cua nguoi d6 khac biét nhu thé nao.

Khi d3 tim ra nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh can thiét (chinh 1a kha ning xir 1y ké
hoach phi thue té va sy vaing mat cua nhitng ngudi phu trach du 4n), cong viée cua chiing toi
14 st dung moi phuong thiec c6 thé dé dam bao dat duoc két qua mong muédn. Chic hin ban
s& biét phai 1am gi dé gitip moi nguoi thye hién nhirng hanh vi mang tinh quyét dinh va
thay d6i 16i suy nghi cil.

Thay doi cach gy anh hudng

Chting t6i biét chac chan mot diéu: thuyét phuc bang 161 noéi it khi dat duoc hiéu qua.
N6i voi mot ai d6 1a ho can dua ra y kién khi chinh ho dang khong déng tinh véi cap trén
hay vira nghe mot tin xau chang khéac gi thuyét phuc ho ngay tho va mao hiém pho ra cac
van dé cong viéc cua minh hay bi coi nhu mot ke subt ngay chi biét ca than. Tat nhién, ban
khong thé thanh cong.

Diéu chiing t6i can 1am 13 tim cach thay d6i hai quan diém cua ho. Thir nhat, ho can tin
tuong réng minh ¢ thé noi théng than ma khoéng bi xem 14 noi loan hay bac nhuge. Tha
hai, ho can tin tuéng rang neu minh c6 thé dua ra y kién phan doi th1 mlnh va dong nghlep
s& c6 su lya chon ddng dan vé thoi han hoan thanh cong viée, ngudn vén va cudi cling, cd
thé hoan thanh muc tiéu dé ra.

BIEN THAY POI THANH TAT YEU

Dé thay thé sy s¢ hii c¢6 hiru bang niém tin dang lon dan ting ngdy, cac nhin vién
khong can bat ctr bai giang nao. Thir ho can la cai thién ky nang thuc té cia minh (Nang



Ire ca nhan). Pé lam duogc diéu d9, chiing t6i da chon ra nhimng hanh vi twong d6i phuc
tap ma nhing nguoi cd kha ning xir Iy moi viéc va ludén can nhic hanh dong da thyc hién.
Chtng t6i chia cic ki ning thanh cac phan dé hoc va dua vao cac vi du thue té, tich cuc.
Moi ngudi duoc luyén tap ky ning mai trong méi truong dio tao ma ho cam thay an toan.
Nguoi huéng din ludn sin sang gitp dd va dwa ra nhan xét. Cudi ciing, khi ning luc duoc
cai thién, ho bat dau tin rang minh c6 thé néi 1én suy nghi ma khéng bi phé phan.

Nhung khong ding lai ¢ do, ching toi con gitp cac nhan vién tim ra méi lién hé gitra
cac k¥ ning mai voi hinh mau ho mong muén tré thanh va gia tri thue cua ho (Pong luc ca
nhén). Ho duoc yéu cau hoc cac ky ning mai khong phai vi d6 1a nhitng kién thie méi mé
ma vi nho chiing, ho ¢6 co hoi tro thanh mau nguoi ma minh mong mudn. Khong ai muén
tro thanh nan nhén cia mot du 4n that bai, dbi tra vé thién ¥ cia minh, cau mong diéu to6i
té xay ra v6i dong nghiép. Vi thé, trong qua trinh tap huan, moi nguoi da ban luan céi mo
vé vin hda cong ty va nhitng anh huéng xau cua né dén gia tri va niém tin. Ho ban vé diéu
can thiét dé tré thanh mot doi ngii 1am viéc chuyén nghiép thay vi mot nhém nguoi lua
doi!

Chtng tbi con gitip cdc 1anh dao nhém thay duoc hau qua truc tiép cia viec khong bam
sat du 4n hay lap nhiing ké hoach phi thuc té. Chiing t6i yéu cau ho bo ra mot budi cudi
tuan dé xem xét van dé do viéc gay 4p luc budc nhan vién cip dudi hoan thanh cong viéc
ding tién d6 ma khong suy xét thau ddo. Pén lic ndy, mot Giam doc diéu hanh da phai
thira nhan cudc hon nhan cua anh ta chit nita da d6 vo chi vi anh ta khong thé vé nha
thuong xuyén vao cudi tuan trong hon mot nim. Poi ngili 1anh dao sau d6 da hoan toan
thay d6i quan diém vé trach nhiém trong cong viéc.

Dé tao ra nhitng dong luc méi cho viéc hoc tap va thue hién nhirng hanh vi mang tinh
quyét dinh, chiing t6i da tim kiém su hd tro tir xa hoi (Pong lwe xa héi). Pau tién, ching
t6i tim t6i cac nha 1anh dao vé duong 16i, dé nghi ho gitp d3 va di dau trong nd luc thay
doi. Ho 1a nhitng nguoi dau tién duogc tap huan. Sau khi hoc duoc nhitng ki ning truc tiép
gitip ho xtr Iy nhitng van dé nan giai ma ho phai duong dau trong nhirng nim qua, déng
thoi nhin thay duoc loi ich to 16n cua viée hoce tap va ap dung cac ky ning nay, cac nha 1anh
dao vé duong 16i da khich 1¢ nhiét tinh cip dudi va dong nghiép tham gia tap huan st dung
cac ky ning d6. Pé bién nhirng cau chir don thuan thanh kinh nghiém quy bau, mét vai
nguoi da ké lai nhing cau chuyén cam dong vé loi ich ho c6 duogc tir cac ki ning nay.

Pé gitip cAc nhan vién st dung cic k{ ning trén hang ngay, ho duoc phan thanh cac
nhom nho, méi nhém duoc tip huin riéng véi sy tro gitp cua truong nhém. Mdi nhom
gdm ba nguoi. Sau khi viée tap huin két thiic, nhém d6 sé gip nhau va thao luan vé viéc ho
da 1am thé ndo dé nim bat va xur 1y van dé trude d6. Ho thuong gip nhau vao budi trua va
gitip nhau chuan bi cho nhirng cudc ddm phan quan trong.

Cac giam doc tao thém dong luc dé timg bude xay dung va nam bat cac hanh vi mang
tinh quyét dinh bang viéc b6 sung cac hanh vi can huéng t6i trong cac cudc hop bao cao
cong viéc va quyéet dinh mire thuong hang nam (Pong lwe to chirc). Nhan vién duoc danh



gia theo cac k§ ning ma ho c6 duoc sau tip huan. Thém nira, tiy theo mire d6 cai thién
hanh vi mang tinh quyét dinh trong toan céng ty, doi ngi quan 1y cap cao s€ c6 dugc thém
25% tieén thuong. Tat ca cac hanh dong nay da gitp cai thién dan tinh hinh.

Cudi cting, dé tan dung t6t tic dong ctia moi truong lam viée, moéi phong hop déu treo
céc bién bao hay hinh anh vé cac k{ ning can dung khi xt 1§ cic van dé cia du &n (NAng
Ire t6 chire). Céc 1anh dao cling c6 mot danh sach cc ki ning co ban dat bén trén lich
hop dé nhic nho ho 6n lai mot hodc vai yéu t6 trong méi budi hop. Sau d6, dé ting cuong
strc manh tap theé, hai nhém truée kia c6 xich mich trong cong viéc duge chuyén dén 1am
cting khu vue. O @9, viéce tiép xtc thuong xuyén gitp ho hop tac va hd tro nhau nhiéu hon.

Hay xem xét can than nhitng nguyén tic chiing t6i trinh bay trong cuén sach nay. Doi
ngtl d6i mai diac biét ndy da c6 thé vuot qua van dé nan giai nhat. Ching toi biét ho thanh
cong bai chinh chiing t6i da khao sat két qua ma ho dat duoc. Bang cich tinh toan trudc
cac hanh vi mang tinh quyét dinh, sau dé6 tim méi lién quan giita nhitng cai bién vé hanh
vi voi céc chi s6 co ban thé hién thanh tich 1am viéc, nhoém nghién ctu da phat hién khong
chi nhirg hanh vi mang tinh quyét dinh ting nhanh ma dong thoi voi méi phan trim ting
1én cua hanh vi mang tinh quyét dinh d9, ning suét ciing duoc cai thién téi 1,5 triéu do-la.
Viée cai thién hanh vi mang tinh quyét dinh con c6 anh huéng tuong tu téi chi so6 chat
luong va sy hai 1ong cua khach hang. Bang cich 4p dung cic nguyén tac tic dong va cic
chién luoc giy anh huong ma ching t6i da nghién ciru — khong phai chi mot vai phuong
phap — nhom doi méi da giai quyét thanh céng van dé hoc btia va nan giai. Ho chinh 14
nhing tac nhan gay anh huéng chan chinh.

LOI MOITUNHOM TAC GIA

Nhitng c4 nhan c6 kha ning giy anh huéng khong chi quyét dinh dugc két qua cong
viéc cia minh ma ho con hiém khi 1am viéc riéng 1é. Nhirng van dé nan giai doi hoi phai cé
sy hop tac cua nhiéu nguoi. Khi ngdy cang c6 nhiéu nguoi 4p dung nhirng cong trinh
nghién ctru va hoc theo cich 1am viéce cua cc tién si Bandura, Silbert, Hopkins, Berwick va
nhirng bac thay xoay chuyén khac, mot cong dong méi cua nhirng con nguoi c6 kha ning
gay anh huong da duoc hinh thanh va dan 16n manh madi ngay.

Bing cach cting nhau lam viéc va sir dung moi céng cu tac dong c6 thé nham giai quyét
van dé, nhom chuyén gia nay da day cho chiing ta mot bai hoc: Pirng voi tim kiém sy binh
yén. Ho da cho ching ta thiy stcc manh tap thé 16n hon rit nhiéu so véi phép cong co hoc
kha ning cua mdi c4 nhan. Ho da day chting ta mét trong nhirng bai hoc quan trong nhét
cua cudc doi khi cai tao dugc nhirng tén t6i pham, nhirng con nghién tré thanh nhirng cong
dan c6 ich, khoi phuc cac cong ty, xd6a bo bénh dich... Khi ban nim duoc cac chién thuat
gay anh huong, ban c6 thé thay dbi bat ky diéu gi.
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