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, Cudn sach nay ,
danh tang tat ca cAc nha lanh dao trén khap thé gidi - nhiing ngwdi cam két tao ra sy khac biét
tich cuc trong cudc song cua nhan vién va cac khach hang ma ho phuc vu.
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Chuong 1
YUM! GAP VI GIAM POC MOT PHUT

T 6i c6 mot cong viéc thudc vio loai tét nhat thé gidi. Toi di khip d6 ddy, quan st cac cong

ty hoat d0ng, qua dé tim kiém céc cong ty duoc xay dung ding cach - tirc la tap trung vao
khach hang, tao nén vin héa cong ty 1ay hiéu qua lam can ct va 14y con ngudi lam trung tam.

Tai sao viéc huong dén khach hang lai quan trong nhw vay? Boi vi cho du ban ban thi gi,
pizza hay cac dich vu chuyén nghiép, ddi twong kinh doanh van khong phai la ban than ban, ma
la nhitng nguoi ban dang phuc vu. Xay dung hwong di ding la mot hanh trinh dai khong ngung
nghi. To1 ludn tim ki€ém nhitng cong ty dang c6 gang di dung hwéng, va mbi khi tim thay mot
cong ty dang trén cudc hanh trinh d6, t6i cam thiy rat phan khich.

BU’O’ CKHOTPAU

Cach day bon nam, téi nhan duoc 101 moi dién thuyét vé dich vu khach hang tai hoi nghi
thuong nién cua chudi ctra hang thirc n nhanh KFC,. Tai day, toi gdp David Novak, ltic d6 dang
dam nhiém chic chu tich cta Tricon - cong ty me nam gilt cac thuong hiéu KFC, Taco Bell va
Pizza Hut David da ké voi toi vé qua trinh 0ng va cac dong nghiép tung trai qua dé vuc day cac
chi s6 kinh doanh dang h01 suy giam cua cong ty. Du blet rdng phai 13y khach hang lam trung
tam, nhwng David biét cong ty ong, cling nhuw hau hét cac cong ty khac, méi chi dung lai & cac
khau hiéu, chir chwra thuc sw tap trung vao khach hang. David tin rang xay dung mot cong ty
dung hu'o'ng nghia la khéng chi lang nghe va phan hoi y y kién cua khach hang, ma yéu cau then
chot la phai tap hop duwoc doi ngli nhan vién c6 kha nang thuc hién cong viéc va no luc hét
minh dé dap u ung nguyén vong cua khach hang. David mong muén tao ra mot vin héa Pam mé
Khach hang & tat ca cdc nha hang cta cong ty trén khap thé gidi.

T6i dang ké vé mot glac mo day tham vong. Nam 1997, ba thuong hiéu KFC, Taco Bell va
Pizza Hut dugc tach khoi PepsiCo de thanh 1ap Tricon. Tai thoi diém do, bang can ddi tai san
clia Tricon rat xau: Cong ty moi duoc “thira ké” mén no 4,7 ty do- lava 10'1 nhuin trén vén dau
tw chi dao dong & mirc 8 dén 9%. thng thtt thach khong dirng lai & do khi ndm 2002, Tricon
mua thém hai thuong hiéu thirc dn nhanh - Long John Silver’s va A&W All American Food
Restaurants - va dang trong qua trinh tro thanh tap doan nha hang lon nhat thé gidi véi
840.000 nhan vién lam viéc tai 33.000 nha hang tai hon 100 quéc gia va vung lanh tho Ciing
vao thoi diém do, Tricon doi tén thanh Yum! Tinh hinh tai chinh khéng may sang sua cOng voi
quy mo qua cong kénh khién muc tiéu thay doi toan dién van héa doanh nghiép tré nén xa voi.
Nhung duong nhu thach thic do khong lay chuyen nodi y dinh cda David. Téi khdm phuc thai
dd nay. R6 rang David khong chi quan tam dén vin h6a Pam mé Khach hang trén toan cau, ma
6ng sé thuc sy dwa muc tiéu d6 vao cong ty minh. Cang luc toi cang ngwdng mo cam kétva
quyét tim cia ong.

Sau thang sau, toi lai co dip lam viéc voi David, khi 0ng dé nghi toi dién thuyét tai cudc hop
thudng nién danh cho cac nha quan Iy Cap cao trong toan cong ty. Lan nay, chung toi c6 co hoi
trao doi nhiéu hon va chi sau mét thoi gian ngan, ca hai da tro' nén tam dau y hop. Voi mong
mudn xdy dung mot cong ty 14y khach hang lam trung tam, David dang nd luc 4 - ap dung tat ca
nhing diéu toi da viét va hwdéng dan sudt nhiéu ndm qua. Va dng dang lam viéc d6 trong mot
moi treeong diy ray kho khan.

NGUO1LAM LAIKHONG LO
Trong mo6n danh golf, néu ban danh hdng mot ci bong va ban noi: “T6i sé danh lai ma
khong tinh diém”, ban sé duoc phep thuc hién lai cd danh do. David Novak d3 diing cum tir nay
d& midu ta tinh hinh cdng ty 6ng: “Pay chinh 1a Yum! - ngudi 1am lai khéng 16”.



Vocdang do6 so cua Yum! khién muc tiéu xay dung van hoa doanh nghiép lay khach hang
lam trung tam, wu tién yeu to con nguoi va 14y hiéu qua lam dong luc duong nhu kho khan hon.
Moi viéc sé dé dang hon néu vin dung cacly thuyét ctia t6i ngay khi ban bat dau thanh 1ap mot
cong ty, chtr khong phai la thay d6i mot cong ty da hinh thanh mot nén tang vin héa, va xac lap
mot hwong di moi. Lam lai tw dau dong nghia véi viéc phai virot qua nhitng nghi ngd va gianh
duoc swing hd d6i véi cdch van hanh hoan toan méi.

Yum! dang no luc dé tao nén mot van hoa doanh nghiép moi tr mot nhom cong ty doc lap,
tham chi 1a d6i thi canh tranh cia nhau. That vong vé hiéu qua hoat dong thap kém do thiéu
sw hop luc gitra cac cong ty, PepsiCo da quyét dinh loai bo nhitng thwong hiéu lén.

Trong khi Novak to ra hao hirng tru¢c thir thach mai thi viéc tach khoi PepsiCo lai khién
cac dong nghiép cta dnglo ldng. Mdc du moi nguoi déu biét rang két qua kinh doanh gop lai
cua ho thap hon mong do1i, nhung nhan vién cia KFC, Taco Bell va Pizza Hut van tw hao duoc 1a
mot phan cta PepsiCo - von la mot trong nhitng thwcmg hiéu uy tin va tiéng tim nhat thé gidi.
Nhan vién cua cac cong ty gia nhap sau la Long John Silver’s va A&W All American Restaurants
cling c6 cam giac bat an.

Moi ngwdi déu ban khoan tw hoi liéu ho cé thé “lam lai” mot congty khong 16 dwoc tao nén
b&i nhitng thwong hiéu da khang dinh dwoc vi tri trén thwcrng tredng. Cong ty méi sé nhw thé
nao? Nhirng phtc loi nao sé mat di? Cong ty sé tré thanh mot trong nhirng doanh nghiép dan
dau thi treong, hay chi c6 thé ton tai trong gian khé?

“Chung toi c6 co hoi that su”, - David ndi véi toi. “Liéu bao nhiéu nha lanh dao co6 co hoi tap
hop nhitng nhan hiéu noi tleng, ma mot vai thuwong hiéu trong d6 sap ky niém 50 nam thanh
lap, dé khai dau mot cong ty méi cht? Néu biét xay dung diing cach, ching tdi c6 thé tao nén
mot cong ty clia thé ky”.

CHIEN LUQ'C DUA TREN SUY LUAN THONG THUONG

Khi bat tay xdy dung lai cong ty theo hwéng 1y khach hang 1am trung tam, David Novak va
cac cong su cua 6ng da no luc bién  nhitng suy ludn thong thuong thanh nhung nguyén tac
chung, theo d6 néu ban luon doi x& véi nhan vién phuc vu nhw thé ho la nhirng nguoi quan
trong nhat thi ho sé doi xtr voi khach hang ding theo cach do, tirc 1a ho s& xem khach hang la
nhing nguoi quan trong nhit. Néu nhin vién trong congty dtrcrc doi x& nhw nhing nguoi
chién thang va ban than ho ciing tw xem minh la ngudi chién thang, sw hai l1ong cta khach hang
va loi nhuan sé dén mot cach tw nhién.

Mudn bién nhing suy luan thong thuong thanh cac nguyén tac chung doi hoi t6 chirc phai
hiéu vé con nguoi, trong truong hop cua Yum! 1a hiéu khach hang, nha cung cap, nhirng nguoi
nhan nhuong quyén, nhan vién, lanh dao, va tat nhién la ca nha dau tw - tém lai la tat ca nhiing
ai c6 lién quan va bi anh hlro'ng béi t6 chirc d6. Vi tidu chi 14y khach hang lam trung tam, mot
trong nhitng y nghia ctia tir Yum! 13 “You Understand Me”, nghia 1a Ban Hiéu T¥i.

PU'Q'C CONG NHAN: NHU CAU CHUNG

Cum ttr “Ban Hiéu T6i” c6 nghia la ban khong chi hiéu nhitng nhu cau clia riéng ca nhan toj,
ma con hiéu duoc nhiing nhu cau chung, nhw nhu ciu dwoc cong nhin, von cé trong tit ca cac
nén van hoa trén thé gioi. David da tom tat nhw sau:

bay la sy that. Khi chung ta dwa con ngudi 1én vi tri cao nhat roi dat ho vao nhitng quy trinh va
nguyén tic nhim cong nhdan nhirng no lyc cua ho, hiéu qua congviéc tat yeu sé tang 1én. Bleu
do dang tr¢ thanh mot triet Iy kinh doanh trén toan cau. Pay 1a chan Iy cin ban vé con ngudi,
va no ton tai bat ké noi ch6n ban song.

Trong cudn sach One Minute Manager (Vi Gidm déc mét phiit), Spencer Johnson va téi da



khang dinh rang chia khoa dé phat trién con nguwoi va xay dung céc to chirc thanh cong la tim
ra nhung con nguoi lam viéc totva nhan manh tinh than tich cuc dé. David quyet tam theo
dubi nguyén tac nay. Ong hao hing giai thich rang 6ng mudn si cong nhan va tudng thudng sé
gitp gitt vitng hiéu qua lam viéc & mitc cao trén pham vi toan cau.

biéu gay an tugng dau tién voi ching toi 1a ndng lwgng lam viéc va sw say mé ctia David doi

v6i cong ty cling nhu hoat dong kinh doanh ma 6ng dang dam trach Phong lam viéc cua David
tao 4n twong thu vi cho bat ky vi khach nao ghe tham. Hau hét cac giam doc diéu hanh déu treo
khau hiéu thé hién phwong cham lam viéc cua cong ty trén twong, con khau hiéu ctia David la

“Chiing t6i ghi nhan sw dong gop cua moi ngwoi”. Sw ghi nhan do dwoc phan anh trong toan b
khong gian phong 1am viéc v&i hinh dnh ctia nhitng ngwdi ma 6ng tran trong & khap noi trén
thé gioi. David con chi cho ching t6i xem nhitng birc hinh 6ng treo 1én tran nha vi quanh twong
da khong con mot chd trong.

“Cac nhan vién phong ngura rui ro da cho phép toi treo nhu'ng btrc hinh d6 trén tran nha,
mién la né duoc gan chat dé khong roi xuéng dau ngudi khac”, - David cwdi hdm hinh.

Nhitng bang chting cua sy cong nhan nay khong phal la dé trung bay cho moi ngwoi xem,
ma cho chinh ban than 6 L Ong. David noi voi ching toi: “Toi c6 mot van phong giam doc diéu
hanh tuyét nhat thé gi¢i”. Mbi khi & d6, 6ng nhu mot dira tré lac vao ctra hang banh keo vay -
ho héi va hanh phac.

TIM KIEM SU GIUP BO
Cang tim hiéu vé Yum!, t6i cang apu y dinh ghi lai hanh trinh cta ho. Nhw d4 néi & phan
trwoc, toi luon tim kiém cac vi du thanh cong tu nhu‘ng ‘nguoi no luc thwe hanh cac ly thuyet
ma toi giang day, nhlrng toi chura bao gio thay ca mot tap thé 1anh dao cling quan tam dén viéc
“lam toan bo moi th&” - & day la lam lai tir ddu cd mo6t tip doan.

Khi toi bay to mong muon bién hanh trinh cua Yum! thanh mét cong trinh nghién ctru tinh
huong, David va cac dong nghiép cua dng deu to ra hao himg. VO’I do 16m va sy phirc tap cua
cong viéc, toi biét sé can dén sw giup do& cua nhiéu nguoi. T6i moi thém hai dong nghiép la
Fred Finch va Jim Ballard. Sy nhlet tinh cta ching t6i d6i véi dy an nay lai dworc tiép thém strc
manh khi nhém cta David noi: “Puoc rodi, cac anh ct 1am di, mién 13 dirng tao ra mot cuon sach
chi gobm toan nhirng diéu tot dep Ho khuyen chung toi di dén moi phong ban trong cong ty va
no6i chuyén véi tat cd moi nguoi. “Hay bao dam rang nhiing gi cac anh viét phan anh chlnh xac
nhitng diéu cac anh nhin thay - nhung mat tot, chwa tot va ca nhiing khia canh xauxa”. Ho con
cho phép ching t6i dwa ra nhitng cau h01 héc bia. Biéu nay cang thoi thic ching toi, vi that sw
ching toi cting khong mudn viét mot cuon sach mang day 101 1€ tan dwong. David cling tha
thiét dé nghi rang 6ng khong muon cuon sach dé néi vé cd nhan 6ng. So voi cai toi thich pho
trwong cua nhitng vi giam doc diéu hanh ma ching toi tirng gap, thai d0 cia David da that sw
gay an tuwong.

B&1i 1€ cAch hanh x ctia ban lanh dao ludn la tAm guong phan chleu cudc song” cua to
chirc, chiing toi da bit dau du an nay bing viéc phong van cac nha quan ly cap cao cua tap doan
Yum!, cling nhuw clia moi thlro'ng hiéu. Khi tip trung vao tdm nhin, cac gia tri va phong cach
lanh dao cua ho, chiing tdi cam nhan dwoc nhitng diéu cong ty nay tin twong, khat L vong cua ho,
vaca hu'o'ng di trén hanh trinh cua ho. Sau do, ching t6i noi chuyén voi cac chu so hitu cua
nhiing ctra hang nhuong quyén thu'cmg hiéu, cac vi tri lanh dao twr trén Xuong dwéi, nhirng
nguoi quan ly nha hang, thanh vién cua cac nhém Iam viéc tai nhiéu quéc gia khac nhau. Cang
phat trién duw &n, ching t6i cang vitng tin vao sw cam két cia céng ty doi véi nhan vién cia
minh.

MO HINH CHO SU’ THAY POI CAN THIET

Qua nhiéu nam nghién ctru, ching t6i nhin thiy lanh dao & cic doanh nghiép thanh coéng,



du 16m hay nho, déu biét xay dung mot cong ty lay khach hang lam trung tam diang nghia. Ho
lam viéc nay bang cach sir dung quyén luc lanh dao & cap do cao hon va huéng swquan tam
cia nhan vién vao  nhirng diéu Ion lao hon tién bac. Ho hiéu sttc manh cda van héa 1y con
nguoilam trung tam va hiéu qua lam dong lwc, va ho hanh dong theo bén buéc sau dé xay
dung mot cong ty ding hudng:

Bwéc mot: C6 tim nhin va muc tiéu ding

Bwad'c hai: Doi xtr véri khach hang ding cach

Bwéc ba: P6i xtr véri nhan vién ding cach

Bwd'c bon: Xay dwng phwong thirc lanh dao dang cach

0] day xin noi ro rang khi dé cip dén nhirng nguoi lanh dao, trong rat nhiéu trwong hop, y
chung t6i khong chi don gian la nhic téi cdc nha quan ly cip cao. Lanh dao la mé6t qua trinh chi
phoi va nguoi lanh dao co6 thé 1a bat ky ai c6 co hoi gdy dnh huong 1én nguoi khac theo mot
cach nao dé. Mot t6 chirc thanh cong at phai c6 nhitng ngudi lanh dao & tat ca cac cap.

Yum! khong phai la cong ty duy nhit chiing toi c6 thé lva chon dé€ dan chimg cho viéc xay |
dung mot cong ty lay khach hang lam trung tam, nhung chic chidn day Ia cong ty thu vi nhat O
Yum! c6 mot van héa nang déng va lac quan nhit ma tdi ting thay bay la mot cong ty quan ly
hé thong nha hang lén nhat thé gio1, nhu'ng lai tdn tdm vo1i ting viéc nho. Hanh trinh cua ho
goi y cho chiing ta mot md hinh thay déi cé thé duoc 4p dung cho tat ca cac cong ty, khong
phan biét quy mé hay linh vuc hoat ddng, nham mang lai loi nhuan cao hon cho t6 chirc va tao
ra nhiéu himg thi cho nhan vién, trong khi van dat duoc nhitng muc tiéu kinh doanh ctia minh.

Bai hoc dwoc nhac dén trong cau chuyén nay la khong bao gio la qua mudn dé > xdy dung mgt
cong ty blet huéng dén khdch hang. Mdc du Yum! la cong ty dau tién thira nhan rang con rat
nhiéu viéc phai lam va hanh trinh ctia ho chi méi bat dau, ban lanh dao van sn sang dua vao
nhirng thwcrng hiéu cli v&i qua khir day song gio dé xay dlrng mot van hoa doc dao va thuan
nhat, va diéu do da tao ra nhiing két qua cu thé. Nhw Dave Deno, giam déc tai chinh cta cong
ty, thu'Ofng noéi: “Tat cd nhitng chi s6 can tang thi dang dilén va nhu'ng chi s6 can giam thi dang
di xudng”. Ké ttr khi tach khoi PepsiCo vao nam 1997, loi nhudn trén von c6 phan ctia Yum! da
tang 1én ba lan, loi nhuin trén von dau tw tang 1én hai Iin va gia tri von héa tang tr 3,7 ty do-la
1én 10 ty do-la. Mén no 4,7 ty do- la ma Yum! phai ganh bay gio chi con 2,1 ty do-la, va bang can
déi tai san cda cong ty da dwoc x€p vao loai c6 thé dau tw duoc.

Hy vong ban sé di cung ching t6i trong hanh trinh nay. Ching t6i chic chin rang cong ty
ban - bat ké 16m ’hay nho, van hanh theo ki€u bao thu hay cap t1en mo1i hay ci, va viéc thay doi
lién quan dén cac cap lanh dao cao nhat hay nhitng nhan vién & bd phan tiép xtc khach hang -
ban déu c6 thé xay dung cong ty theo diing hwéng bang cach 14y khach hang lam trung tam.

- KEN BLANCHARD
Mua xuan 2004



Chuong 2
POI NET LICH SU YUM!

D& c6 thé danh gia ding tAm véc 16n lao cha hanh trinh 1am lai tir d3u ndy, ching ta hiy
di€ém qua mot chut vé lich st cong ty. Hién nay, Yum! la cong ty me cda cac thwong hiéu KFC,
Taco Bell, Pizza Hut, Long John Silver’s va A&W All American Food Restaurants.

, NAM THUONG HIEU NOI BAT
Trwdc hét, ching ta cung xem xét tirng thwrong hiéu mot.

KFC: Mgt bleu ‘twong cua nwéc My. Dat tru s¢ chinh tai Louisville, Kentucky, KFCla chudi
nha hang ga ran lén nhat thé gioi, dac biétla mén ga ran mang hwong vi doc dao do Harland
“Colonel” Sanders tim ra hon nita thé ky trudrc, cling cadc mén khac véi cach ché bién theo kiéu
gia dinh.

Hang ngay, KFC phuc vu gan tam triéu khach hang trén toan thé gidi. Thuwe don ctia KFC bao
gom hon 300 mén an khac nhau, tir bAnh nwéng nhan xtip ga & My cho dén sandwich c4 hoi &
Nhat.

KFCc6 hon 12.000 nha hang ¢ 80 qudc gia va vung lanh tho. Tai mot vai thanh phé & My,
KFC con lién két véi cac nha hang thanh vién cua Yum! la A&W All American Food, Long John
Silver’s va Taco Bell d€ ban cac san phdm phd bién ctia chudi nha hang tai nhirng vi tri thuin
loi.

Pizza Hut: Tinh thdn kinh doanh.Lich st clia Pizza Hut bat dau tir ndm 1958, khi Frank va
Dan Carney, hai sinh vién ¢ Wichita, Kansas, duwoc gia dinh mot nguoi ban goi y mo' mot nha
hang pizza. Mac du day la y twdng kha la 13m véi nhidu nguoi My tai thoi diém do, nhwng hai
anh em nha Carney da nhanh chéng nhin thiy tiém ning ctia cdng viéc kinh doanh mé&i mé
nay.

Sau khi héi muon me 600 d6-la, ho dd mua mot s6 thiét bi cli va thué can nha nho tai mot
giao 10 dong nguoi & thanh phé qué hu'o'ng Két qua ctia nhitng n6 Iuc kinh doanh nay lanha
hang Pizza Hut dau tién ra doi - nén tang ctia hé thdng nha hang pizza thanh cong nhat thé gisi
sau nay.

Ngay nay, Pizza Hut c6 khoang 8.000 nha hang & My va hon 4.500 nha hang 0 141 nuwéc
khéc. Pizza Hut la thwong hiéu hang dau trong linh virc banh pizza véi doanh s6 khoang 37 ty
do-la.

Taco Bell: Mon dn Mexico tré nén phé bién.Puoc Glen Bell sang lap vao ndm 1962, nha
hang Taco Bell dau tién dwoc dat tai Downey, California. Vao thoi dlem do, rat it khach’ hang
ngoai cong dong nguoi My goc Mexico biét vé taco - chiéc banh cuén thit kiu Mexico - nén rd
rang Taco Bellla mot khai niém kha mo ho. Nhung khong vl thé& ma Glen tir b wéc mo, ma 6ng
con quyét bién Taco Bell tir m6t nha hang nhé tré thanh mot trong nhitng thuong h1eu nha
hang quen thudc nhat tai My.

Ngay nay, Taco Bellla chudi nha hang thtrc an nhanh ki€u Mexico hang dau thé gidi, chuyén
phuc vu cac mon an dac trung cua Mexico. Tai Taco Bell, trung binh moi ngay c6 hon 4,5 triéu
san pham dwoc ban ra va phuc vu hon 35 triéu khach hang moi tuan tai hon 6.000 nha hang
khip nwéc My, mudi qudc gia va ving lanh the.

A&W: Nwdrc uéng 1én men sé mét thé giéi.Co tru sé tai Louisville, Kentucly, A&W 1a chudi



nha hang thitc dn nhanh lau doi nhat tai Hoa Ky. Ttr ndm 1919, A&W All American Food da
phuc vu hamburger nhan thit bo, xic xich va nwérc uéng lén men tu re cdy duwgc rot vao nhirng
chiéc coc wép lanh. Hién nay A&W All American Food dang s& hitu hon 800 ctra hang tai 15
quoc gia.

Long John Silver’s: Hdi sdn troé thanh thirc dn nhanh. Long John Silver’s, tru so tai
Louisville, Kentucky, la chu01 nha hang thirc an nhanh hai san dwoc wa chuong nhat thé gioi,
phucvu nhigu loai hai san khac nhau, bao gdm ca ca 1dn bot chién, ga, tom, banh bot ngd. Ly
cam hirng tir tiéu thuyét Ddo gidu vang cua Robert Louis Stevenson Long ]ohn Silver dwoc
thanh 14p ndm 1969 nham doén dau nhu cau st dung hai sdn ngay cang tang. Ngay nay, voi hon
1.250 nha hang khap toan cau, Long John Silver phuc vu gan bén triéu khach hang moi tuan.

SU RADOTCUATRIET LY

DAM ME KHACH HANG
Trudc khi Yum! ra doi, cac thwong hiéu nay da "qua tay” hang loat lanh dao - két qua kinh
doanh c6 t6t, cé xau. Riéng KFC da 1am vao thé khé khan tir ddu nhitng nam 90.

Bat diu véi KFC. Cho den nhirng nam 90, cac dai ly nhuong quyén thwong hiéu ctia KFC
van duoc hu'crng nhiing quyén loi tuyét doi trong dia hat cta ho. Khi PepsiCo quyét dinh lay lai
nhiing quyén loi nay, nhirng ngwoi so hitu nhuong quyen da tap hop lai va khoi kién. Vu kién
kéo dai bay nim da lam cho mdi quan hé giita bén nhuwong quyén va bén dwoc nhuong quyén
ran nitt.

Pay la tinh huong David Novak da phai d6i mat vao mua thu nam 1994, khi PepsiCo cho
ong co hoi tiép quan KFC. David khac xa kiéu khudn mau dién hinh cua PepsiCo. Ong khong
mac 4o khodc, con ca-vat luén léch mot bén. Ong khong mang ve trinh trong, quan cach, la
nguoi vui tinh nhung luén hwong dén két qua, va moi nguoi déu nhan thay nhirng diém khac
biét nay. Piéu quan trong nhat 1a 6ng ludn lang nghe va ddm nhin thang vao thuc té, cu thé 1a:

e Nhitng ngwoi nhidn nhwong quyén ki€m soat téi 80% so6 lwgng nha hang.

e SO lwong co s& nhwong quyén khéng phat trién nghia la KFC khong phat trién.
e Nhitng ngwoi nhdn nhwong quyén that bai nghia la KFC that bai.

e Nhitng ngwoi nhin nhwong quyén thanh cong nghia 1a KFC thanh cong.

Thuc té nay da dwoc David dé cap ngay tai cudc hop dAu tién khi 6ng ti€p xdc véi nhém lam
viéc mo1i. Ong néi: “Nhitng nguoi nhan nhu'(yng quyén la nhan t6 16n nhat tao nén thanh céng
cua ching ta. Nhirng nam gan day, chung ta da ‘danh nhau’ vé1i ho va viéc do khong gitp ich
cho ai ca. Ki€u hanh dong nhw vy cdn chdm dit. K€ tir gio phat nay, ching ta sé& cung lam viéc
voi ho va yéu quy ho. Ca nhan ban c6 thé khong thich nhitng nguoi nhan nhuong quyén, nhlrng
do 1a viéc cua ban. T nay tré di, toi khong muon nghe bat cr 1o phan nan nao ve nhing nguoi
nhan nhu’crng quyen hay thic mic tai sao chung ta khong thé chién thiang ho. Khong c6 ké bai
ngudi thang nita. Chiing ta sé ciing nhau giai quyét van de”.

Nhiém vu t1ep theo cta David trén cwong vi nguoi ldnh dao mé1i cua Yum! la khang dinh véi
nhitng nguoi nhan nhuong quyen veé quyen kiem soat cua KFC. Ong td chirc chin cudc hop
nhing nguoi nhan nhuong quyén theo ting khu vire dée thang than noi véi ho diéu do Ong noi
rdng ong sé khong dé cap vé vu kién cho dén khi * chung ta cung lam viéc voi nhau, giai quyét
cacvan dé kho khan trong klnh doanh va dap tng day dd nhu cau cia khach hang" Nhirng
nguoi nhan nhwong quyén cta KFC té ra rit hao htrng khi nghe David noi: “T6i thich Ga ran
Kentucky nhung t6i khong biét kinh doanh cdc mén an tir ga, trong khi cac ban lai rat am hiéu
vé linh virc nay. Va gior day t6i muon biét cac ban sé lam gi, néu cac ban & vi tri cta t6i”.



David Kké lai: “Toi khong tw tim cu tra 101. Toi chia moi ngwoi thanh cac nhoém nho va deé nghi
ho suy nghl Ve giai phap. Vai nguoi to ra gian dit, va khi nghe ho noi, toi ciing phai kiém ché
13m méi khoi noi dién. Mot ngudi ndi: ‘Lam sao chung toi biét dwoc anh khong phai la mot
nguoi nita cua PepsiCo von mu tit vé nganh kinh doanh thit ga?. Mot nguoi khac thi noi: ‘Anh
ban 3, anh nén biét diéu thi hon’. Va toi dap: ‘To6i hy vong 1a toi dang biét diéu’.

Co nguoi cho rang phwong phap hiéu qua nhat dé khuyen khich nguoi khac la ling nghe ho.
biéu d6 hoan toan dung. Toi ling nghe nhing nguoi nhan nhuong quyén cia KFC va tap h0fp
nhiing y kién cua ho dé vé thao ludn véi nhém cua minh. Ching toi xem xét that Ky ting y kién.
T6i bat dau viét Nhu'ng ghi chu tir ban lam viéc cua David Novak’ v&i noi dung ‘Day 1a nhitng gi
ching toi da nghe va day la nhirng gi chiing toi s€ lam’. Sau do6, t6i nhan phan hoi tir cac thanh
vién trong nhom. Chung t6i da lam viéc cung nhau dé tirng buéc xay dung va phat trién mot
chién Iwoc nhom”.

Nghe qua don gian phai khong? Khi ban vap pha1 mot Van dé kho khan, hdy hoi nhitng nguoi
am hiéu. Hay moi ho tham gia va dé nghi ho gitp ban giai quyét van dé. Khi ho bat dau phéi
hop t6t véi nhitng ngwoi nhan nhuong quyen va viéc kinh doanh da khéi sac tré lai, tiec la ho
da ty tao ra loi nhuadn, ciing 1alac David mot lan nira ng01 lai véi nhitng ngudi nhan nhucrng
quyén. Va lan nay, cac bén da dan x&p vu kién mot cach 6n théa.

Xoc lai doi ngi O’PIZZG Hut.Gilra nam 1996, David Novak duoc PepsiCo de nghi chuyén tir KFC
sang 1am cht tich ctia Pizza Hut. Pau tién, 6ng tir chdi. Khi nam quyen lanh dao ¢ KFC, David da
néi voi nhan vién va nhirng ngwoi nhan nhu'o'ng quyen thuong hiéu rdng 6ng sé ¢ lai lau dai.
Phin 16n sy tin nhiém ma 6ng xdy dung dwoc dua trén cam két sé khong bo cudce dé chuyén
sang cong viéc khac. Thé 1a PepsiCo quyét dinh dé 6ng kiém nhiém ca hai vi tri.

Khi David ti€p quan Pizza Hut, cong ty dang 0 trong tinh trang lang nhang nhu nhiéu cong ty
khac. David hay de doa moi nguoi bang cai 6ng goi la “thuc té phii phang”, tirc la diéu hién
nhién dén mikc khong khlen aichuy nu'a Thong thuong, khi mot su that vé doanh nghiép dwoc
ddt 1én ban, ban quan ly cap cao s€ noi: "Phat h1en ctia anh qua 1a ch1nh xac, anh that tinh
twdng”, trong khi cac nhan vién cap duéi lai bao: “Chuyén 4y thi cé gilala dau chi’.

Cudc hop mang tinh budc ngodt do David chu tri dién ra vao thang 10 nam 1996 ¢ Dallas.
Thanh phan tham dw la tat ca cac giam dbc tré 1én, k€ ca nhitng ngu'crl truc tlep ban hang. Jerry
Buss, giam ddc diéu hanh ctia Pizza Hut nhé rat ro sw kién nay: “Rat nhiéu nguoi trong ching
t6i da giat minh truoc thyc té ma David chia sé. Tat ca Chung to6i déu biét, nhung lai co tinh
pht nhan. Bai trinh bay cua David chu yéu nhac nh& ching toi rang day chinh la nhitng gi dang
Xay ra hang ngay. Cac van dé 1én hiu nhu khong dwoc chi ra trong su6t ndm nam hoat dong
clia cong ty, va nhu thé 1a chiing tdi dang tw 1am hai minh.

biéu dang quan ngai nhat la ching t6i da yéu di va dang danh mat tinh canh tranh ctia minh.
Ching t6i ngay cang mat cho ding trong long khach hang. Ching t6i da ngrng dau tuvao cac
nha hang David da noi: ‘Chung ta da tung dat doanh thu cao, nhung con s6 nay lai giam di sau
tirng nam’. T6i nhin quanh va chi thdy nhitng khuén mat ti nh(rt giéng t6i”.

Chién lwoc cia David la sau khi lam cho thinh gia cua minh that vong, dng lai giup ho 1y lai
tinh than. David dwa ra thach thirc cho ca nhom. Ong noi ring ho, véi tw cach [a nhung nguoi
lanh dao, hay g1a1 thich cho 6ng nhitng gi dang that sy dién ra véi cong ty va ho nén lam gi
trwde tinh hudng dé. Ong chia moi ngwoi ra thanh nhidu nhém nhé va hwéng dan ho lam viéc
su6t ngay hom do. Nang lwong trong phong hop c6 sirc hut manh mé. Moi nguoi thao luan va
thao luan, roi viét tit ca y twdng 1én bang. Sau dé, cac nhém lan lwot thuyét trinh.

Muc dich cta cudc hop nay la xac dinh va stra chira nhitng sai lAm trong qua khtt dé lam lai
congty voi tu thé va ning lugng mai. DO 1a thoi khac day cam hirng, khi mot nha lanh dao tai
ning x6c¢ lai d6i ngii nhan vién bang chinh tam nhin xa cia minh. Théng diép ma David muén



chuyen tai dén toan thé cong ty 1a “Chung ta dang ¢ chién trwong, va chung ta dang chién dau.
Lucnay, chung ta can phai xoay chuyen tinh thé, va ching ta danglam diéu d6”. Pizza Hut bat
dau cai thién kha nang canh tranh cting nhw chat luwgng san pham va dich vu cda minh. Tinh
hinh kinh doanh da sang suia tré lai chi trong mot nam.

TACH RA

Nam 1997, v6i nhiing ly do chién lwoc, chii tich PepsiCo 1a Roger Enrico va nhom lanh dao cta
ong quyét dlnh tach nhém nha hang, bao gom KFC, Pizza Hut va Taco Bellra khoi PepsiCo.
Mang kinh doanh nay khong dat hiéu qua nhw PepsiCo ky vong va Roger cam thay David cung
nhém 1am viéc ctia minh c6 thé quan ly cac nha hang nay tot hon khi dé la mot cong ty doc lap
tap trung vao linh vurc kinh doanh nha hang. Roger cting chg rang PepsiCo co thé hoat dong
hiéu qua hon khi tap trung vao mang thuc pham dong goi. Ong da c6 ly khi két hop Novak voi
Andy Pearson, mot nhan vat dwoc danh gia cao trong gi¢i kinh doanh, cwu chu tich cua
PepsiCo va gido su cua Trwong Klnh doanh Harvard. Andy, 72 tudi vao thoi diém do, duoc bau
lam chu tich hoi dong quan tri ciia cong ty me, con David la phé cht tich hoi dong quan tri
kiém giam doc diéu hanh ciia KFC.

Roger biét rang kinh nghiém va cac mdi quan hé cla Andy sé gitip tao uy tin véi Pho Wall mot
cach nhanh chéng va Andy sé 1a nguoi thay tuyét voi cho David. Tren thwce té, David da dé xuit
Roger bo nhiém Andy lam chu tich hoi dong quan tri vi 6ng nghi rang Andy c6 thé thau hiéu
b4t cir van dé kinh doanh nao va nhay bén hon bat c nha quan ly nao ma 6ng ting gap. Con
David - nguoi dugc Roger dat vao vi tri lanh dao tinh than cia cong ty - s€ chiu trach nhiém vé
nhitng hoat dong hang ngay va xay dung mot van héa cong ty tip trung vao kinh doanh nha
hang.

Va ké hoach nay da phat huy hiéu qua.

Ngay tu dau, Andy va David da t6 ra rat tim dau y hop. Sau khi tach khéi PepsiCo ngay 7 thang
10 nam 1997, Pearson va Novak da hop voi nhom lanh dao méi va lap ra cai goi la “Nhitn
chan Iy nén tang ctia chiing ta”, nham xac dinh nhitng chan Iy trong kinh doanh va thé ché héa
nhitng kinh nghiém dwoc duc két tir qua khtt.

N6i dung ctia Nhitng Chan Ly nay dugc in trang trong 1én nhiing tam ap-phich. Cac quan ly nha
hang dia phwong duoc dé nghi tré thanh nhiing “ngudi sang lap” cua t0 chirc m&i va dwoc moi
ky tén vao nhiing tdm ap-phich nay dé thé hién sy ung ho cua ho d01 Vi triét ly méi tap trung
vao viéc kinh doanh nha hang. Cac hoat dong xdy dung nhém nhw viy da truyén di mot thong
diép rd rang rang Pizza Hut, Taco Bell va KFC gior ddy da la mot cong ty, chir khong phai ba
cong ty nhu truéc nira. (Cac thwong hiéu khac nhu Long John Silver’s va A&W All American
Food Restaurants - dwoc bé sung sau nay).

PAT TEN YUM!

Vao thoi diém tach ra, cong ty méi van chwa cé tén. Trong giai doan chuyen ti€p, moi nguoi
tam goi no la NUCO. Khi Jonathan Blum, ph¢ giam d6c phu trach quan hé cong dong nham
chitc, mot trong nhitng nhiém vu dau tién cla 6ngla tim mot cai tén moi cho cong ty. Ong da
thué Cong ty Landor & Assoc1ates tw van viéc nay. bé xuat cta ho la AMIA. Jonathan noi: “Ban
than tir nay khong co y nghia gi ca, nhung do c6 nguon goc tir chit Amiable (ttt t&) nén no lam
nguoi ta lién tuong den sur an can, than thién. T6i khong c6 nhiéu kinh nghiém trong viéc dat
tén, nén tbi cho rang cai tén nay nghe cling on. Toi dé xuat Ién ban diéu hanh cao cap. Landor
da to chirc mot budi thuyet trinh vé cai tén nay va moi nguoi lang nghe véi thai do ratlich sw.
Khong ai néi rang day la cai tén té nhit, ngé ngan nhat ma ho timg nghe, cho dén khi budi hop
két thuc.

NHU'NG CHAN LY NEN TANG CUA CHUNG TA



» Nang lwe con nguoi la quan trong nhit...

Khi khdch hang hati long, loi nhudn sé theo sau.

» Phan hoi y y kién ctia khach hang...

Khéng chi lang nghe.

= Giam doc khu vue la nha lanh dao s6 1 cda chingta..

Khéng phdila nha qudn ly cdp cao.

=Van hanh tu*ng nha hang nhu thé d6 1a nha hang duy nhat cda ching ta..
Dung hai long voinhiing con so ' binh quan

= Sw ghi nhan chng to ban | quan tam..

Khi moi ngwoi dd vé, ban van con ¢ lai.

=Hoat dong hiéu qua va nhitng sang tao trong tié€p thi sé lam ting doanh thu...
Khong do loi cho ngwoi khdc.

= Nguyén tiac hoat ddng bang Quy trinh va Tiéu chuin...

Ddm bdo tinh lién tuc, chir khéng chi la ‘chuong trinh cua thang’.

= Nhitng ngwdi nhan nhwcrng quyeén la tai sdn quan trong cda ching ta..
Hoat dong nhw mot hé thong

= Chat Iwong 1a m&i quan tAm hang dau ciia ching ta..

Ddc biét la thirc dn.

Vai tuan sau, David kéo tdi ra, khoac vai toi va noi:

- Jonathan, t6i biét anh dang phu trach viéc thay doi tén cong ty va toi muon cho anh biét
rang ching tdi da quyét dinh dat tén cong ty 1a Tricon. Anh thiy cai tén nay thé nao?

- Anh hdi thi t6i m&i néi. Cai tén nay hoi khoé khan, nghe nhw la tén mot cong ty chuyén vé
vl khi hat nhan vay. - Blum dap.

- N6 dai dién cho ba thwong hiéu cua chung ta - KFC, Pizza Hut va Taco Bell - ba biéu twong.
Ttc 1a Tricon. Anh hiéu ch? - David mim cuoi.

Nhung ti€c rang khong may ai hi€éu. Khi ban nghi ra cai tén nay thi ban hiéu rat ro6, nhung
khong chac nhitng nguoi khac cling h1eu duwoc nhw vay. Mot lat sau, Patty Sellars tw tap chi
Fortune vao phong van cong ty m¢i cua chung toi. bay la bai bao dAu tién dinh nghia chung t6i
13 ai. T6i nhan dwoc ban thao cda bai bao trudc khi nd dwoc in ra. Tiéu dé bai bao la: Tricon:
Ban diéu hanh tuyét voi, mot cdi tén rdt té. T6i hoang qua. Toila nguoi phu trach bo phan quan
hé cong déng, ma bai bao dau tién noi veé cong ty lai ché bai cai tén m&i cua chung toi. Luc do,
toi con chua biét nhiéu vé David nén khong thé doan 6ng dy sé phan tng ra sao. Toi cam bai
bao cua Fortune vao phong lam viéc cia David ma trong long cir thiy lo lo.

Ong cudi vang va néi: ‘Thé nay van t&t hon 1a Tén nghe thi hay nhung qudn Iy lai toi.

Ngay luc 3 ay toi da nghi rang néu day la cach chiing t6i sé€ hudng to1, tire la khong nghiém
trong héa vin dé va ludn lac quan, tbi sé gan b6 véi noi day ca doi!” ]onathan két luan.

Théng Ba nam 2002, Tricon tiép nhan thém Long John Silver’s va A&W All American Food
Restaurants. Chién 1u'o'c dang sau viéc mua cic thwong hiéu nay 1a thic day sw ting trudng
toan cau bang cach di tién phong trong viéc da dang hoa tero'ng hiéu. Ban diéu hanh tin rang
viéc da dang hoa thwong hiéu theo huwdng gop hai thuong hiéu vao mot dia diém sé lam tang
sw lwa chon cho khach hang va day chinh la chia khéa phat trién L trong twong lai. Viéc mua hai
thlro'ng hiéu A&W All American Food va Long John Silver’s 1a mot cai c& tuyét voi de d01 tén
congty. Tén goi Yum! Brands la mét Iwa chon hoan hao, boi YUM da la ma giao d1ch cua cong
ty tai S& Giao dich Chirng khoan New York. Khi tén méi di cling véi thai do méi, “ngwoi 1am Jai”
da that sw dang rong doi canh dé bay lén.
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PIEM SO CUA YUM!
NGUOTLAM LAI
Pat 9/10

Nhiing 101 mé ta cua David Novak vé chuyen phiéu luu cua Yum! la hoan toan xac thuec.
Ban than viéc két hop ndm thwong hiu va tao nén van héa bam mé Khach hang toan ciu
doc dao, tap trung vao yéu tb con nguoi chinh 13 hanh trinh lam lai vi dai va day gian nan.
Dura trén mitc d6 kho khian trong viéc hoan thanh gidc mo nay, chung toi cho ho 9/10
diém. Ho c6 dén nim thuong hiéu khac nhau, m01 thuong hiéu lai c6 mot lich st riéng, voi
khoang 840.000 nhan vién tai 100 qudc gia va vung lanh thé. Vay nén day qua 1a mot muc
tiéu to 16n, phitc tap va mao hiém.
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XAY DUNG CONG TY
LAY KHACH HANG

LAM TRUNG TAM

HANH TRINH BON BUOC




Chuong 4

~_  BUOCHAI ,
pOI XUr VOT KHACH HANG DUNG CACH

Buwéc thir hai trong qua trinh xay dwng mot cong ty 14y khach hang 1am trung tim 1a déi xur
véi khach hang ding cach. Mac du hau nhu ai cling biét diéu nay, nhung rat it cong ty co duorc

khach hang trung thanh - nhwng khach hang luén néi vé cong ty véi sw say mé va niém thich
tha. Pay la chién lwoc cia toi.

GIAC MO CUA BLANCHARD

Néu mudn c6 nhitng khach hang trung thanh, ban khong phai chi ndi la dd. Ban phai
datra ké hoach cu thé, ban phai hinh dung ra ho. Ban muén khach hang gitrlai 3 an twong gi
hay cam nhan nhw thé nao khi ho twong tac voi tung bo phan clia cong ty ban?

HINH DUNG GIAC MO’ CUA BAN

Sheldon Bowles, dong tac gia véi toi trong cudn Raving Fans (Nhitng nguwoi hdm mg
cudng nhiét) xu&t ban nam 1993, Ia mot trong nhitng ngwoi sang lap ra chuoi cay xang
cung cap dich vu day dd & khu viec mién Tay Canada voi thwong hiéu Domo Gas. Quay lai
mot chut vé nhu'ng nam 70, khi moi ngudi thwong do xang tai cac cay xang tw phuc vu.
Sheldon biét rdng néu moi nguoi duoc lra chon, chic chan sé khong ai muén dén mot cay
xdang. Va neu budc phai dén, ho chivao roi co ra that nhanh. Dich vy khach hang ma
Sheldon va nhitng nguwoi dong sang lap hinh dung ra twong tw mo hinh tram dirng cua
vong dua xe Indianapolis 500. T4t ca nhan vién tai day déu mac dong phuc mau do. Khi
mot khach hang lai xe vao tram, hai hay ba nhan vién nhanh chong chay t&i, mé nap capo
xe dé kiém tra, lau kinh va bom x3ng. Mot cay xdng ¢ California rat hao hu'ng vOi y twdng
nay. Ho tham chi con tang khach hang mot tach ca phé va mot to bao, hay dé nghi khach
budc ra ngoai dé hat bui bén trong xe. Khi Khach hang roi khoéi, moi nguoi sé duoc nhan
mot to roi kem theo hang chitr nho & dong cu01 cung: “Tai but. Chung toi cling ban xdng’.

Toi rat thich y tuéng Nhiing thoi khac cuia Sy that ma Jan Carlzon dung dé tao nén van
héa 14y khach hang lJam trung tam, khi 6ng con 1a gidm déc diéu hanh hang hang khong
Scandinavian (SAS):

“v nghia cua Thoi khac Sw thatla du khach hang ti€p xdc v&i bat ky nhin vién nao trong cong
ty va tai bat ky thoi diém nao, ho déu phai cé 4n twong tot. Chiing ta tra 1o dién thoai nhw thé
nao? Chung ta lam thu tuc cho khach hang ra sao? Chung ta chao dén khach hang trén may bay
nhu thé nao? Chung ta giao ti€p v&i khach hang ra sao trong cac chuyén bay? Ching ta giai
quyét cac khi€u nai vé hanh Iy nhw thé nao? Khi c6 van dé xay ra, ching ta xtr Iy ra sao?”.

Nhitng cong ty co dich vu khach hang tot thuong phan tich nhirng giao tiép chinh voi
khach hang, tir do xac dinh xem nhitng tinh huong nhw viy sé phai dién ra nhw thé nao.

Gid str cOng ty ban c6 dich vu khach hang t6t va tiéng thom duorc lan truyen do nhiéu
khach hang cam kich, phan khéi da ké lai 4n tugng dep do voi tat cd moi nguoi. Mot hang
truyen hinh néi tleng quyet dinh sé lam phim vé cong ty ban. Khi do, ban mudn ho tiép
xtic véi ai? Nhan vién cda ban sé néi glvoiho? Ho sé ‘thay nhlrng gi?

Viéc tao nén nhirng nguoi ham mo cudng nhiét bat dau tir mot birc tranh, mot hinh anh
vé cam nhan ma ban mudn taora cho khach hang Mudn vay, ban hdy bat dau bang viéc
phan tich Nerng thoi khic cia Sw that cho timg b6 phdn trong cong ty va quyét dinh ban
mudn nhitng diéu d6 dién ra nhw thé nao.

LANG NGHE KHACH HANG
Sau khi xac dinh dwoc diéu ban muén, viéc quan trong ti€p theo la tim hiéu xem khach



hang mong muodn diéu gi. Lam thé nao dé ho c6 an tuong tot hon veé cong ty ban? Ban hdy
h01 ho mot cach khéo 1éo. Khi ban dn & nha hang va nguoi quan Iy nha hang t&i hoi ban:

“Bita an t0i nay thé nao?”, ciu tra i binh thudng cua ban co 1€ la: “Té6t”. Cau tra loi nay
khéng cung cap bat clr thong tin gl. T6i khong hiéu tai 520 nguoi ta lai hay ton thoi gian
cho nhiing kiéu cau hdi nhw vay. T6t hon 1a ban nén hoi: “Xin 16i. T6i 1a quan ly nha hang.
T61 mudn hoi 6ng mot cau hoi. Ching toi can hoan thién nhitng diém nao trong bita dn toi
nay dé o ong ha1 long hon vé chung t6i?”. Cau hoi nay sé khuyen khich khach hang tra lori.
Néu ho néi “Khong diém nao ca”, ban van c6 thé hdi tiép véi thai dé chan thanh: “Ong
chac cer7"

Ban can sang tao mot chut khi tim kiém nhitng diéu khach hang mong mudn. Va khi
khach hang chia sé voi ban diéu ho muon, ban phai cham chu ling nghe. Mot ly do khién
moi nguoi kho chiu khi ling nghe khach hang la ho cam thay ludn phai chiéu theo y muén
cua khach hang. Ho khéng hiéu rang viéclang nghe bao gom hai phan. Phan dau, theo tac
gia Steve Covey, la “Nghe dé hiéu”. Ban 'hay thtr néi: “Piéu dé that thua vi. Ong cé thé néi cu
thé hon khong?”.

Phan thir hai 1a xac dinh nhlrng viéc cin lam sau nhirng gi ban vira nghe. Phan nay cin
tach biét véi phan “nghe dé hiéu” trwde d6. Va quan trong la ban khong nhat thiét phai ra
quyét dinh ngay sau loi dé nghi ctia khach hang. Ban c6 thé 1am viéc d6 sau khi suy nght
hoac ban bac thém voi nhitng nguoi khac. Nhw thé, ban sé vira co thoi gian suy nghivé
nhu cau cta khach hang, vira c6 thé vrot qua tam 1y tw vé c0 hitu, tir do ban sé 1ang nghe
tot hon.

Duéi day la vi du vé hanh dong lang nghe mot cach tw vé ma tdi gap gdn ddy & mot
trung tam thwong mai. Luc do, téi dang budc dl sau mot phu nit di cung dita con trai
khoang 8-9 tudi. Khi hai me con di ngang qua cua hang ban do thé thao dira bé nhin thay
mot chiéc xe dap mau do rat dep dée bén ngoai. Du'a bé kéo tay me: “Con thich mot chiéc xe
dap nhw thé”. Ba me gan nhw noi dién va quat: “Me khong the tin dtrcrc' Con vira duoc ting
mot chiéc xe hom Gidng sinh! Bay gid méi 1a thang Ba ma con d3 muén mot chiéc khac!
Me sé& khoéng mua cho con chiéc khac dau!”.

Ba me ay da khong tach biét viéc “nghe dé hiéu” v&i viéc “ra quyet dinh”. Néu ba néi
véi dira bé: “Con thich chiéc xe d6 & diém nao?”, dira bé c6 the noi: “Me co thay nhing dai
bang trén tay lai khong? Con rat thich”. Va nhu'ng dai bang nay co6 thé 1a mot mén qua sinh
nhat ré tién. Khi d6, ngudi me c6 thé néi: “Con yéu, con cd biét tai sao me khong mua cho
con chiéc xe moi dé khong?”. Dira tré khong phai la dlra ngdc. Toi chic rang né sé tra 1oi:

“Con da c6 mot chiéc xe méi vao dip Giang sinh roi”

Ling nghe ma khong tw vé cling rit hitu ich trong trwong hop ban mac 16i véi khach
hang. Bién ho cho nhitng viéc ban da gay ra sé chi khién khach hang thém buec tirc. Ma khi
buc tirc, ho chi mudn néi cho ha gian. Ho mudn ban 13ng nghe. Cac nghién ctru da chira
rang néu ban lang nghe mot khach hang bang tha1 dd cham chu va chan thanh, sau d6 hoi:

“Cé cach nao dé ching toi khoi phuc thién cam cta 6ng voi ching toi khong?”, thi tam
trong s& muwoi khach hang sé noéi: “Anh da 1am dwoc diéu do6 roi: Anh da lang nghe chung
toi”.

Néu khach hang dwa ra mot 161 dé nghi hay, hodc dang ttc gian vé mot van de chua
hoan thién, ban c6 thé dwa nhu'ng diéu do vao birc tranh dich vu khach hang cta ban. Gan
day, toi nhan dll’O’C btrc thu tir mot ngudi s& hiru ba nha hang thU’C an nhanh & vung
Midwest. Ong ké rang mot vai khach hang l16n tudi da de nghi rang vao nhirng khoang thoi
gian nhat dinh trong ngay, nha hang nén trai khan trén ban dn va c6 nhan vién phuc vu tai
ban. Sau khi suy nghi, ngwoi chd nha hang nay nhan thay daylamoty kién hay. Hién nay,
trong khoang tir 3 dén 5 gi¢r chiéu moi ngay, cac ban dn déu duwoc trai khan, c6 hoa va nén,
lai co ca nhan vién dirng bén ngoai don khach. Va trong khoang thoi gian do khach hang
16m tudi cling dén nha hang clia 6ng dong hon.

Khi ban dat nhitng mong mu6n ctia ban bén canh mong mudn ctia khach hang, ban sé
c6 birc tranh twong d6i hoan chinh vé md hinh dich vu khach hang ma ban can xay dung.

HIEN THU'C HOA TAM NHIN DICH VU KHACH HANG
Bay gid, sau khi d4 hinh dung rd nét vé nhitng gi c6 thé tao an twong tdt dep cho khach



hang, khién ho hai long, phan khoi, va lam ho mim cwi, ban phai ’ chuyen nhirng dleu do
vao suy nghi cua moi nhan vién dé moi nguoi déu cdm thay hao hitng véi hinh anh nay va
san sang hanh dong dé bién no6 thanh sw thit.

Nhu téi dd nhan manh 1 trong Chwong 3, Dit muc tiéu ding, trach nhiém xay dung tam
nhin va huong di thudc vé cip [anh dao cao nhat. Trach nhiém dé bao gom ca viéc thiét
lap tam nhin vé dlCh vu khach hang. Va qua trinh trién khai sé bat ddu mot khi tam nhin
duoc xac dinh va cac nhan vién cam két véi tam nhin do.

Trién khai tAm nhin nghia la trang bi cho toan b nhan vién cac ky nang can thiét dé ho
co thé hanh dong nhw nhirng nguoi cha thuc thu cta tam nhin va huwdng di. Hau hét cac
cong ty gdp kho khdn trong qua trinh trién khai nay. M6 hinh kim tuw 'thap kiéu truyen
thong van ton tai vitng chac, va khach hang van khong dwgc cham séc chu dao tai tang day
thap. Toan b ndang lugng ctia t6 chirc duoc dua lén phan dinh thap vi moi nguoi déu chi
c6 gang lam hai long va dap ung yéu cau cua.. cap trén. Luc nay, nhirmg nguyén tac hanh
chinh, chinh sach va quy trinh chiém wu the khlen cho b phan lam viéc trirc ti€p voi
khach hang khong duoc chudn bi day di ca ve tinh than 1an ki ning, két qua 1a ho “chi biét
kéu la quang quac nhuw 1ii vit”.

Khai niém nay do Wayne Dyer duara - mot nha huin luyén tuyét voi trong linh vuc
phat trién ca nhan. Ong néi trong cudc song cua chung ta co hai loai nguoi la vit va dai
bang. Vit lu6n hanh dong nhuw nan nhan va suét ngay ctt kéu quac quac. bai bang thi nguwoc
lai - cha dong dan dau va vuot 1én khdi dam dong. La mot khach hang, ban sé nhan ra ngay
sw quan liéu néu tlep ban la nhu'ng con vit chi biét quac quac: “Quy dinh ¢ day la the Toi
khong phai la nguoi dé ra cac quy dinh dé. T6i chi la nhan vién thdi. Hay 6ng muén néi
chuyén voi sep cua t6i? Quac' Quac' Quac!”.

Toisé ké cho ban nghe mot cau chuyén lam vi du. T6i la thanh vién danh dy trong hoi
dong quan tri ctia Dai hoc Cornell. Cach day it lau, toi c6 dip tham dy mot cudc hop tai
Ithaca, New York, mot thanh pho nhé & phia Bic clia bang noi Cornell dat tru sé. Tdéi muén
thué mot chiéc xe cé thé tralai & Syracuse, cach d6 khoang mot tiéng rudi di duong. Co 1€
ban di di nhiéu va biét rang néu tra xe & mot noi khac véi Cho ban thué, ho sé tinh phi tra
xe rat 1ém. Tuy nhién, ban c6 thé tranh dLro'c khodan phi nay néu ho cé xe di theo chiéu
nguoc lai. Vi thé, toi hoi phu nit ng6i sau quay:

- €6 co xe tur Syracuse khong?

- Ong that may man. Hom nay, lich trinh ctia ching t6i c6 chuyén tir d6 quay vé. - Co ta
néi roi di dén may vi tinh va chuan bi hop ‘dong cho toi.

T6i khong thwong hay chi v dén chi tiét, nhung khi téi ky hop dong, tdi chot nhin thay
phi tra xe la 75 do-la. To6i héi:

- Phi tra xe 75 d6-la nay la gi?

- T6i khong phai la nguwdi dwa ra loai phi d6. Quac! Quac!

- Vay ai dwara?

- Cal may vi tinh, Quac' Quac'

- Lam thé nao dé n6i cho may vi tinh biét rang né di sai?

- T6i khong blet Quac! Quac'

- Vay tai sao c6 khong x6a di?

- Toi khong thé. Sep cua toi sé dudi viéc téi mat. Quac! Quac'

-Y co 1a toi phal tra 75 do6-la chi vi c6 cO mot 6ng sép kém coi nhw vay sao?

- T6i nhé c6 mot 1an sép da cho phép tdi bod phi do di.

- Tai sao?

- Vi khach d6 lam viéc cho Cornell. Quac! Quac'

- Vay thi hay qua. T6i & trong hoi dong quan tri ctia Cornell day.

- Hoi dong quan tri do lam g1? Quac! Quac!

- Chung toi c6 thé sa thai ca hiéu trudng.

- Ong c6 bao nh1eu nhan vién? Quac! Quac!

- Khong c6 ai ca.

- Thé thi t6i phai lam gi? Quac! Quac!

To6i phai mat dén 20 phut tw van tAm ly méi gidi quyét xong vu phi tra xe. Toi da tirng



bwc minh véi nhitng ngwdi tryc ti€p lam cong viéc phuc vy khach hang, nhung bay gio toi
khong con bwc minh nita. Tai sao? Vi that ra day khong hoan toan 12 16i ctia ho. Ban nghi
ngwoi phy nir nay lam viéc cho ai - mot con vit hay mot con dai bang? R6 rang la mot con
vit. Chung t6i goi con vit quan ly 1a con vit dau dan, vi né cling chi kéu quac quac, chila & vi
tri cao hon ma théi. Ho noi voiban vé tat ca nhitng quy dinh, nguyén tac va luat 1é duoc ap
dung trong tinh huong cua ban. Ban nghi xem con vit quan ly nay lam viéc cho ai? Mot con
vitkhac, va con vit nay lam viéc cho ai? Lai mot con vit khéc, va con vit nay lam viéc cho

ai? Mot con vit khac nira. Va & vi tri cao nhat trong t6 chu'c nay la ai? La mot con vit to
tudng. Li vit dé vay ban khap noi khién xung quanh ai ndy déu kho chiu.

Vay ban phai lam gi dé xay dung mot t6 chirc noi vit bi gatra dé nhuwong ché cho dai
bang cit canh  bay 1én? M6 hinh kim tw thap truyén thong can xoay nguoc lai dé dua nhitng
nguoi truc tlep lam viéc voi khach hang lén phia trén. Tai day, ho la nguoi « chiu trach
nhiém dap rng yéu cau cta khach hang. Theo kich ban nay, cap lanh dao sé phuc vu va dap
rng yéu cau cua nhan vién, hudn luyén va phat trlen dé ho c6 thé bay cao nhuw nhitng con
dai bang, dé ho dat dwoc nhitng muc tiéu deé ra va lam theo tam nhin ma ho dwoc truyén
tai vé cam nhan cua khach hang.

Tuy nhién, néu cap lanh dao khong dap ung nhu cau cia nhan vién, con nhan vién
khong dwoc doi xir nhw nhitng ngudi chii c6 trach nhiém véi tam nhin cua cong ty, thi dén
Irot minh, nhan vién ciing khdng quan tam day di dén mong muén cta khach hang. Ho sé
chi kéu quac quac nhu ld vit.

Giup nhan vién tung canh  bay Ién. Cach day it lau, khi gan dén san bay dé di cong tac
t&i mot vai thanh pho trong vong mot tudn, té6i méi nhan ra da dé quén ho chleu trong khi
toi lai khong dem theo bang lai xe. Khong con du thoi gian dé quay vé 1y gidy to, toi budc
phai sang tao theo cach riéng.

KHACH HANG

Bé phén lamvigc
true HEp vt
khdch hang

i

BAP LING NHU CAL
BG phin glam sdt
Bé phén quén Iy

TRACH NHIEM cdp trung

Vai tro diéu hanh cua cac cap lanh dao

Lanh dao cip cao

Chi c6 mot cuon sach in hinh t6i trén trang bia la cuon Everyone’s a Coach (Moi nguoi
déu la hudn Iuyen vién) toi viét cung voi Don Shula. Thé 1a khi dén san bay, toi chay ngay
dén quay sach va rit may la toi tim dwoc cuén sach a ay. Chuyén bay dau tién cua toi la voi
hang hang khong Southwest Airlines. Khi nhan vién lam thu tuc hoi gidy to tiy than ctia
toi, toi noi: “That ngai qua. Toi quen mang theo gidy phep lai xe hay ho chiéu. Nhung toi
hy vong cai nay c6 thé dung duoc!”. Roi t6i gio bia cudn sach cho anh ta xem. Anh ta reo
1én: “Ong khach nay biét Shula! Pua & 6ng ta 1én khoang hang nhat!”. (Di nhién la Southwest
khong c6 khoang hang nhat) Moi nguo1 trong khu vye lam thu tuc hanh ly bat dau chic
mu'ng toi. Luc dy, toi giong nhu mot nguoi hung vdy. Sau d6, mot nhan vién con dé nghi:

“Dé toi dwa Ong vao phong doi. T6i quen cac nhanvién an n1nh toi c6 thé duwa 6ng qua do”.

Tatca nhiing diéu nay co dwoc do dau? Herb Kelleher, ngu¢i sang 1ap cta Southwest,
khong chi muo6n cung cap cho khach hang mtc gia ré nhat, ma con mudn mang dén dich
vu tot nhat. Ong da L xdy dung mot to chirc trong d6 moi nhan vién déu dwoc trao quyén va
ra quyét dinh, ké ca nhitng nhan vién lam tht tuc hanh ly, nh¢ d6 ma tao ra dwgc nhirng
khach hang trung thanh. Kelleher (da nghi hwu va chuyén giao chirc vu téng gidm déc cho



nguoi tro 1y cli cia minh, Colleen Barrett) tin rang chinh sach cin dwgc tuin tha, nhung
khi 4p dung cac chinh sach do, nhan vién nén linh hoat tuy theo tinh hinh thuc té.

Ngup lan trong ho vit. T61i lai ti€p tuc hanh trinh bing duwong hang khong trudéc khi
nhan vién van phong giri cho toi bang l4i xe theo dudong chuyén phat nhanh. Hang hang
khong thi hai nay hién dang gap kho khan veé tai chinh. Nhan vién lam thu tuc hanh Iy liéc
qua bia cudn sach ctia toi roi ndi: “Ong dang dua véi tdi chic? Tt nhat la 6ng hiy téi quay
vé di”.

Khi t6i dwa cuon sach cho ngum phunt & quay vé, cd ta noi: Ong nén trinh bay
chuyén nay v6i quan ly cua toi”. RO toi nhanh chong du'o'c dwa 1én cac cip cao hon. Toi
nghi chi 1at nita thoi, toi sé& gip thi truwdng va cé khi ca théng d6c bang khong chirng! Quac!
Quac! Quac! Ngay tai mot hang hang khong dang gap kho khan, thua tuc hanh chinh van
hién hitu va chiém wu thé. T4t ca ‘nang luong duoc chuyén tir phuc vu khach hang sang
phuc vu céc c4p tir dwdi 1én va dé tuan thu cac chinh sich, quy trinh, nguyén tac, luat le.

Chdp cdnh cho nhan vién. Horst Schulze, mot trong nhwng nguoi sang lap he thong
khach san Ritz-Carlton, da nghi hwu sau nhigu nim gitt chure chii tich kiém giam déc diéu
hanh. Duéi thoi ctia Horst, sau qua trinh dinh huéng va huin luyen toan dién, moi nhan
vién sé duoc cap mot khoan ngan quy 2. 000 d6-la va dwoc toan quyén st dung s6 tién dé
dé xtrly van dé ctia khach hang ma khéng can xin y kién cap trén. Horst rat thich thu thap
nhitng ciu chuyén lién quan dén cach nhan vién st dung quyén dwgc trao dé dé tao nén
sw khac biét.

T6i nhé mai cAu chuyén vé mot doanh nhan da nghi lai ¢ mot trong nhiing khach san
cua tap doan Ritz-Carlton tai Atlanta. Ngay hom do 6ng can bay tir Atlanta toi Los Angeles
va sau do tir Los Angeles t&éi Hawaili, noi 0ng sé c6 bai phat biéu ¢ cudc hop cong ty vao
lac 1 gio chiéu. Nhung trén dwong toi san bay, 6ng chot phat hiénra rang da dé quén may
tinh xach tay véi bai thuyet trinh bang Power Point. Ong c6 gang thay doi chuyen bay,
nhung khong duorc. Cudi cung, 6ng goi dién cho Ritz-Carlton va néi: “Day la s6 phong ma
toi da &. Toi dé quén may tinh xach tay ¢ do. Nho b phan dich vu phong ldy va chuyén
nhanh dén cho toi truérc 10 gior sang mai. Toi can chiéc may tinh d6 cho bai phat biéu ltic 1
gior chiéu”.

Ngay hém sau, Schulze di mot vong quanh khich san - 6ng van thwong lam thé. Tdi bd
phan dich vu phong, 6ng hai:

- Mary dau?

- C6 @y dang ¢ Hawaii. - Moi nguoi tra 16i.

- Hawau a? - Horst ngac nhién. - C6 4y lam gi & Hawaii?

- Mot khach hang dé quén may tinh xach tay trong phong, ma ong ay lai cin tai liéu
trong d6 cho mot bai phat biéu vao lic 1 gior chiéu nay. Mary khong tin twdng dich vu
chuyén phat nhanh nén c6 4y da dich than mang dén.

Ban c6 thé dang nghi la Mary tranh thu di nghi mat luén, nhung c6 da 1ap ticc quay vé
trén chuyen bay ke tlep

Ban c6 thé nghi ngo d6 xac thye ctia cdu chuyén, nhung toi cam doan voi ban day 1a
chuyen that. Néu ban tao ra mot moi truwong trong dé khach hang c6 quyén dll’O’C yéu cau
va nhan vién cda ban c6 thé linh hoat dap (rng nhitng yéu cau dé, thi nhitng cau chuyén
nhuw vay sé tré thanh phé bién.

BUO'C HAI
pOI XU VO KHACH HANG PUNG CACH
TUYEN BO TOM TAT

Neu ban mu6n cé nhirng nguoi ham mo cuong nhiét - nhitng khach hang luén san sang
khoe v&i moi ngudi vé cach ma ban da doi xtr voiho - ban can:
»Xac dinh n 1rng an tuong va trai ngh1em ma ban muén tao ra cho khach hang.

= Ling nghe y kién cia khach hang va xem xét liéu c6 nén dwa nhirng dé nghi dé vao

tam nhin cia ban khong.
= Trién khai tdm nhin vé dich vu khach hang bang cach lat ngwoc mé hinh kim tw thap

truyén théng, dwa nhitng nhan vién lam viéc truc ti€p véoi khach hang 1én phia trén, giup



ho bay cao nhw dai bang va tao diéu kién d€ ho phuc vu khach hang tot nhit.
HIEN THU’C CUA YUM!

TAO NIEM DPAM ME KHACH HANG
Yum! da lam gi dé chuyén khau hiéu bam mé Khach hangra khoi cac btrc twong phong
giam doc dé€ dén tirng hanh dong cua nhan vién, tir Louisville d&n Singapore? Ho bién tat ca
nhan vién thanh nhitng ngudi Pam mé Khach hang nhiing nguwoi day nhiét huyét va déc hét
strc d€ phuc vu khach hang. Cang tim hiéu vé Yum!, ching t6i cang nhan thay Pam mé Khach
hang da that sy tré thanh mét niém dam mé dwoc chia sé.

Dam mé Khach hang
Chiing toi khong chi lang nghe va phadn hoiyéu cdu cua khdch hang, chiing toi cam két lam
hét khd ndng dé khdch hang vui long.

Chu tich kiém giam doc thwong hiéu va diéu hanh, A ylwin Lewis, néi: “bay la diédu bat budc.
Trir khi ban dam mé vo1i cong viéc phuc vu va lam cho khach hang nao ciing no ny cuoi, néu
khong ban ciing sé quén ngay. Lanh dao 1a nhitng ngwoi linh gac cra. Nguot lanh dao phal
thdm nhuan tw twdng nay trudc va diéu do sé& dinh hudng cho viéc tuyén dung ciing nhw thang
chirc nhan vién. Ban sé€ khong thé thang tién, trir khi ban chimg to dwoc minh la ngwoi bam me
Khach hang va lam viéc dwa trén nhitng nguyén tic hop tac ctia Yum!.

PIEU GI TAO NEN NHO'NG NGU'O'TI PAM ME KHACH HANG?

Nhitng ngwoi Pam mé Khach hang rat nhiét tinh trong viéc phuc vu nguoi khac. Niém vui
cua ho 1a Iam cho nguoi khac hai long. O Yum' Pam mé Khach hang khéi ngudn tir cac cap lanh
dao roi chdy tran xudng dudi. CAc nguyén tic hcrp tac cling dwoc lan tda manh mé trong toan
cong ty theo cach do.

Emil Brolick, chu tich kiém giam ddc phat trién san pham cta Taco Bell, néi: “Logic clia
nguyén tic nay la: Né&u nhan vién duoc huan luyén day du k§ nang lam viéc, dwgc ho tro va ghi
nhan thanh qua, ho sé nhanra sy t1en bo cta minh, tir d6 cam thay tu tin hon vé ban than. Ho
s& tré thanh nhitng nguoi Pam mé Khach hang, lam viéc hiéu qua hon nham dem dén cho
khach hang sw quan tam dac biét. Neu ban c6 nhirng nhan vién Pam mé Khach hang nhu vay,
chac chin doanh thu va 10'1 nhuan cia ban sé ting. Nhw mdt hinh xodn 6¢ di 1én vay: néu ban
mudn cham téi cdm xtc ctia khach hang, ban phai bat dau tir nhitng nhan vién phuc vu khach
hang”.

LANG NGHE KHACH HANG
Tap doan Yum! Restaurants International da thuc hién mot nghién cttu quy mé dé tim hleu
mong mudén cua khach hang va thu duoc két qua 1a CHAMPS - tap hop nhitng chir cai dau cua
nhitng diéu ma cong ty xac dinh 1a quan trong tir quan diém ctia khach hang.

C Cleanliness (Vé sinh)

H Hospitality (Lich sw)

A Accuracy (Chinh xac)

M Maintenance (Bao dwdng thiét bi va co s& vat chit)
P Product Quality (Chit lwong san phim)

S Speed with Service (T6c d6 phuc vu)

Sau khi xac dinh dwoc nhitng mong mudn cia khach hang, cong ty da quyét dinh bién ching



thanh mot phan quan trong trong tam nhin cta ho. Tai bit c¥ nha hang nao cia Yum!, nhan
vién cling déu biet vé CHAMPS.

TRAO QUYEN CHO NHAN VIEN TIEP XUC TRU'C TIEP VOITKHACH HANG: CHIA KHOA PE
TAO SU’C SONG CHO TAM NHIN CUA BAN

Biét vé CHAMPS la mot chuyén, nhung ap dung n6é mot cach xuat sac lai 1a viéc khac, béi
diéu d6 doi hoi ban pha1 trao quyén cho nhan vién lam viéc truc tiép véi khach hang. Yum! 1a
mot vi du dién hinh vé viéc lat ngwoc mo hinh kim ty thap truyen thong dé dwa nhirng nhan
vién tiép xtc v&i khach hang 1én vi tri cao nhat. Yum! hiéu rang chi khi d6, vin h6a Pam mé
Khach hang mét cdch hé thong maéi c6 thé thwe hién duorc.

Triét ly trao quyen nay duogc phan anh trong moi hoat dong tai Yum! O day khong c6 w
“cap dudi” va ciing khéng co ché cho tir “ sép”. Khi noi dén Pam mé Khach hang, nhan vién
chinh la nguoi chiu trach nhiém lam cho dieu d6 tré thanh hién thue, con ban lanh dao chi
déng vai tro ho tro, huan luyén va khich I¢, dong thoi dap ng nhu cau cia nhan vién. Pay la
diém then ch6t trong viéc trao quyén han cho cAc nhan vién tiép xuc truc ti€p véi khach hang.

Mot phan quan trong cua cong tac hudn luyén nhan vién nham tao ra bam mé Khach hang
1a ban can quan tdm mot cach chan thanh den khach hang. Ttr nhan vién phuc vu dén nhan vién
thu ngan déu duoc khuyén khich cht dong giai quyet van dé ctia khach hang, thay vi phai xin y
kién cta cap quanly. Tham chi, nhan vién c6 thé sang tao tuy theo hoan canh. biéu do co thé
tao ra mot vai x4o tron nha, nhwng Yum! lai thich nhw vay.

Trong mot cudc hop véi KFC vai nam trudrc, toi da ké lai cau chuyén lién quan dén viéc Ritz-
Carlton cho phép nhan vién dugc toan quyen giai quyet cac vin dé cta khach  hang trong
khoang 2.000 do-1a ma khong can héi y kién bat ky ai. David Novak rat thich y twong do. Mot
thoi gian sau, 6ng noi voi toi: “Chwong trinh bam mé Khach hang gio day bao gom ca viéc trao
quyén cho nhan vién d€ ho c6 thé giai quyet ngay van dé clia khach hang. Ho quen dua van dé
Ién cho ngwoi quan ly khu vure, nhung gioho da c6 10 dé-la dé giadi quyét mot van dé nao do
cua khach hang.

Mot sO nguoi trong cong ty phan tng: Neu cho phép nhan vién lam nhu vay, cong ty sé€ pha
san bdi vi ching ta sé cho hét loi nhuan ciia minh mat thoi’. Vay ma chung toi da dat dwoc ty
suat loi nhuan cao nhat ké tir khi ap dung nguyén tic Pam mé Khach hang. Khong ai 14y di ctia
chung toi mot dong loi nhudn nao ca. Trudc day, 0,5% hay 1% loi nhudn duoc trich ra dé lam
viéc nay, va bay gio van chi c6 thé. Nhung chinh sach nay tac dong rat Ién dén nhan vién, khién
ho cam thdy duoc ton trong va duoc trao quyen va két qua l1a khach hang sé nhin nhin chung
toi 1a nhitng ngudi that sw cé trach nhiém”.

10 do6-la la s6 tién lén doi véi mot clra hang thitc dn nhanh. Twong tu, doi voi Ritz-Carlton,
noi cung cap loai hinh dich vu cao cap hon nhiéu, 2.000 d6-la ciing la mot sO t1en l6n. Nhung
chinh s6 tién nay da tré thanh loi thé khién cac nhan vién tiép xtc truc tlep voi khach hang
cam thay minh la ngudi that swlam viéc, c6 thdm quyén ra quyét dinh va c6 kha ning giai
quyét van de.

NO LU’C HET MINH VI KHACH HANG VOTMOT THAI DO TICH CUC
Thoi gian dau, khi Pizza Hut - mot cong ty co mod hinh hoat dong giong nhw Hang hang
khong American va South West - bit dau trién khai chuong trinh tang khach hang mot chiéc
banh pizza hoac tra tién lai cho khach hang ma khong can hoa don hay chirng tu, cac nhan vién
cam thay rat lo so. Gi¢r day, tat ca nhitng diéu d6 da thay déi.

David yéu cau cac thanh vién trong ban lanh dao doc cudn sach Built from Scratch (Xay
dung ttr con s6 khong) ndi vé Home Depot. Ken Langone nguoi dong vai tro rat 1én trong viéc
tao ra Home Depot va hién 1a thanh vién hoi ddng quan tri ctia Yum! - luén néi vé vin héa lam



viéc tuyét voi tai Home Depot. Cudn Xdy dung tir con s6 khéng bao gom tat ca cac cau chuyén
Ve ‘nhitng viéc kho tin ma Home Depot da lam cho khach hang cia minh. Tuy nhién, Jerry Buss,
giam d6c diéu hanh cda Pizza Hut lai cho rang “Noi vé nhiing diéu da lam cho khach hang thi o
Pizza Hut c6 nhiéu chuyén hon Home Depot, vi ching t6i co madt trén thi tru'o'ng lau hon va so
Iwong nha hang Pizza Hut cling nhiéu hon so véi cac ctra hang Home Depot”.

Ban lanh dao quyet dinh Ia moi cudc hop sé bat dau bang mot cau chuyén Pam mé Khach
hang cua chinh cdc nhan vién trong cong ty. Noi dung nhitng cau chuyén nay rat da dang, tir
viéc lam moi cach dé dwa mot nguoi ket trong ‘chiéc xe tai bilatra ngoai, giup mot khach hang
dé& quén chia khoa trong xe, dén nhung hanh dong 16n hon nham thé hién sw quan tdm chim
soc khach hang. Ngay sau do mot hé théng da duoc thiét 1ap dé t1ep nhan nhitng ciu chuyén
tuyét voi nhu vay. Rat nhiéu cau chuyen da duoc gui ve, dén ndi cong ty phai lap Phong Khen
thuwdng. Christine Postolos, gidm ddc truyén thong va khen thu'crng cua Pizza Hut, da tap hop
nhiing cau chuyén day stc manh nay thanh sich roi glri cho tit cd moi nhan vién. Tinh dén nay
da c6 hai cudn sach nhw vay dwoc phat hanh.

Viéc chia se nhitng cay chuyén nhw vay da tao ra tinh than lam viéc mé&i & cdc nha hang,
Moi nhan vién déu h1eu rang trir nhirng hanh dong nguy hai dén strc khoe hay swan toan cua
mot ngudi nao do, con bat cir khi nao chinh sach hay nhu'ng quy trinh cua cong ty mau thuan
véi mong mudn cda khach hang, ban hoan toan cé thé “ddng y véi khdch hang”.

pUOI1 VIT:
VUO'T QUA TAM LY HANH CHINH QUAN LIEU

Méi truong hanh chinh quan liéu luén gay kho khdn cho cudc song con nguoi. Khi buéc qua
cong dé vao mot noi lam viéc quan liéu, ban c6 thé cdm nhan dwoc ngay khong khi nang né, u
am do. Trai tim ban dudng nhw ngirng dap va khudn mat tai dan. Yum! da chién dau chéng 1a1
diéu d6 véi mot nang lwong tich cwc hiém thay.

Ndng Iwong tich cuc
Chung toi ludn xw ly moi viéc voi ndng luong tich cuc va cwong dé cao - chung toi tdy chay cdc
thii tuc hanh chinh va nhitng thu' vo bé di kem VoI no.

“Nang lwgng tich cuc trong linh virc kinh doanh cta chung toi la yéu to quan trong nham
tao ra van héa bam mé Khach hang. Né&u ban cam thay khong thé hoa hop véi tap the ticla
ban da di sai huwdng”, - David noi. Glong nhu rat nh1eu cong ty khac, co hoilon nhit cta Yum! 1a
tang cuong kha nang va cam két cia doi ngii nhan vién dé vuot qua moi rao can tim ly hanh
chinh va tré thanh nhitng nguwdi Pam mé Khach hang.

Viéc ban lanh dao cam két xdy dung gia tri cua nang lwong tich cyc da r6 rang. Nhan vién &
tat ca cac cap bac déu téara nang luong tich cwc, niém dam mé, sy phan khich, tinh than dong
doi va thai do xa than. Ket qua cua sir lan toa thir nang lvong tich cuc nay chinh I swtac dong
clia n6 1én khach hang va khién ho né nu cudi.

v

. PIEM SO cUAYUM! )
pO1 X VO'I KHACH HANG PUNG CACH
Pat 6/10

Vai nam truéec, trong mot chuyen di danh golf ¢ Ireland, nhom cua chung t6i ghe vao mot
quan an nho. Chung toi de y thay trén 4o cua cac nhan vién vé hinh chiéc boomerang, von
1a mot dung cu di san ctia tho dan Uc. Khi c6 nhan vién phuc vu toi cho chung toi, to1 hoi:

- Boomerang c6 ngudn gdce tir Uc thi _phai? Tai sao moi nguoi ¢ day lai vé no6 1én do0?

- Khi ban ném boomerang di, diéu gi sé xay ra? - C6 &y mim cudi, héi lai.

- N6 sé quay tré lai. - To6i tra Iori ngay.



- Pay chinh la diéu ma ching t6i muén & khach hang cta minh. - €6 noi roi nhay mit.

Khi tinh thdn Pam mé Khach hang that su song va lon manh, khach hang khong chi muon
quay lai, ma ho con ty nguyén tro thanh mot phan trong bo phan ban hang cua ban. La
nhitng nguoi ham mo cudéng nhiét, ho s& mudn khoe véi tat cd moi ngudi vé ban. Niém
dam mé ctia Yum! ciing 1a nhw thé do.

Tai thoi di€m nay, ching toi chim Yum! diém 6/10. Mac du Pam mé Khach hang da xuyén
sudt b phan quan ly, nhung tai mot vai diém, ho van chwa dua triét ly nay lén mirc téi da
dé khach hang sé cam thay an twong ngay véi cung cach phuc vy, bat ké ho buéc chin téi
nha hang nao cua Yum! Day chinh la thach thirc 16n nhit cda cong ty. Gior day, ho da di
dwoc nita quang duong toi glac mo tao nén mot van héa Pam mé Khach hang tai tat ca
cac nha hang ciia minh trén toan cau. Thit - vay, trén bang danh gia ndi bo cua ho chi c6
53% nha hang dat 100% diém CHAMPS, c6 nghia la chi c6 mot nira hrong khach hang
dworc dap ng hoan toan ky vong. Va nhtr Aylwin, chd tich kiém giam ddc da thwong hiéu,
da noéi: “Néu ching ta bo sot du chi mét chit trong CHAMPS ching ta cling sé lam khach
hang that vong va khong dwa dwoc van héa Pam mé Khach hang vao tirng giao dich”.



Chuong 5

~_  BudcBA
pOI1 XU VO'1 NHAN VIEN PUNG CACH

Buéc thir ba trong viéc xay dung mot cong ty dang cach la hu‘(’yng dén con nguoi. Ai cling
biét rang con nguoi la nguon lwc quan trong nhat nhung da s6 cac cong ty lai khong c6 nhirng
nhan vién nhiét huyét, tirc 1a nhitng nhan vién cam thay tw hao khi duoc [am viéc tai cong ty.

GIAC MO’ CUA BLANCHARD

Phuong phap lanh dao ddt nang van dé phé phan, chi trich va danh gia da Ia chuyén cua
qua khtt. Ngay nay, muon 1anh dao thanh cong, ban phai biét d01 Xt véi nhan vién ding
cach thong qua viéc ho tro va c6 vii ho khi can thiét nham gitip ho 1am viéc mdt cach hiéu
qua nhit. Khi ban 61‘01 Xt voi nhan vién cua minh nhw nhirg nguoi thanh cong, ho sé doi
xtr véi khach hang ctia ban nhu nhiing ngwoi quan trong nhat. Py chinh Ia yéu to dé tao
nén nhitng khach hang cubng nhiét va cling la cach dé tang doanh thu cho cong ty ban.

Vay lam thé nao de taora nhirng nguoi Pam mé Khach hang - nhitng nguoi sé nd luc
hét minh dé tao nén cac khach hang cuéng nhiét? Ban phai to chirc va két hop cd bon chitc
nang phat trién nhan sw sau:

1. Tuyen dung

2.Dao tao va phat trién

3. Quan ly hiéu qua cong viéc

4. Phat trién nghe nghlep

Trong hau hét cac t6 chirc, cdc bo phan khac nhau sé thuc hién riéng 1é ting chirc nang
nay va thuwong co xu hudng khong ph6i hop véi nhau. Tuy nhién, trong cac to chirc toan
cau, nhirng chirc nang nay khéng nhirng dwoc lién két chat ché, ma chirc nang quan Iy hiéu
qua con duoc quan tam nhiéu hon ca. Tai sao?

Trong cudn sach Vi Gidm déc mét phiit, chung t6i da viét mot cdu nhw sau:

Nhirng nhan vién cé cam nhan tich cwc ve ban than chinh la nhirng ngwoi tao ra két
qua tot.

Sw that dung la nhu vdy. Nhung sau khi cubn sach ra doi, ching téi chot nhan ra cé 1é
minh d3 roi vao cai bay cii khi ban vé cac quan hé con nguoi. Ban khong thé ctr khuyen
khich nhan vién cdm nhan tich cuc vé ban than ma khong cé motly do cu thé nao ca. Do
vay, khi viét cudn Putting the One Minute Manager to Work (Vi Gidm d6c mot phiit - B
quyét dp dung dé'thanh céng), ching t6i da thay ciu nay thanh:

Nhirng nhin vién dat két qua cao trong cong viéc sé c6 cam nhan tich cwc vé ban than.

Ban d6i xr v&i nhin vién ding cach va khién ho cam thay tw hao vé ban than tirc 1a ban
da giup ho thanh céng va dat duogc cac muc tiéu clia minh. Piéu d6 doi hoéi ban phai c6 mot
hé thong quan ly hiéu qua.

Trong nhitng phan tiép theo, chiing ta sé lan lwot tim h1eu ting chirc nang trong cong
tac quan ly nguon nhan lyc. Trong ndi dung quan ly hiéu qua cong viéc sé co hai van de
can ban: hé thong va cac quy trinh, va phat trién mot van hda cong nhan. Néu thiéu hai
yéu t6 nay, hé thong quan ly hiéu qua cong viéc sé khong thé 4p dung vao thuec té.

TIM KIEM VA TUYEN DUNG
GIAC MO’ CUA BLANCHARD

Buéc dau tién trong viéc khuyen khich nhan vién no luc hét minh détaora nhiing
khach hang cudng nhiét 1a tuyén chon ding nguoi cho doi ngii clia ban. Pidu nay doi hoi
ban phai tim dwoc nhwng nhan vién hoi tu du nang luc 14n tinh cach. Khi néi vé ning luc,
ching ta can tim hiéu xem liéu nhitng nhan vién nay cé di ki ning va kinh nghiém dé thwc




hién cong viéc khong. Néu ho chwa lam viéc duwoc nghia la ban m&i chi tuyen duoc nhitng
nguoi co nang lyc. Va ban hy vong rang sau qua trinh dao tao va phat trién pht hop, ho c6
thé lam t6t cong viéc duoc giao.

Khi néi dén t1nh cach tirc 1a ban dang tim ki€m nhirng nguoi sé tré thanh “ cong dan”
t6t trong t6 chitc clia minh - nhitng nguwoi sé himg khéi véi tam nh1n va gia tri cua cong ty.
Margie, vor toi goi cach lanh dao do6 la tinh yéu, dong thoi cho rang: “Khong phai 12 néi ve
tinh yéu, ma do chinh la tinh yéu - yéu tam nhin va gia tri ctia ban, yéu ban than ban, yéu
khach hang cua ban, va yéu nhan vién cua ban”. Vi thé ban méi tim kiém nhiing nhan vién
c6 tinh cach ban muon yéu nhirng gi ban lam va tam nhin ma ban huong toi.

Ban mudn nhan vién yéu chinh ban than ho véi sw khiém nhu’crng Noi cach khac, ho
phai tu tin, nhung khéng tw cao hodc xem minh 13 trung tam cua vii tru. Ho quan tam dén
viéc phuc vu ngudi khac hon 1a dwoc phuc vu. Khi deé cap dén viéc yéu khach hang va nhan
vién, chung ta dang dé cip dén viéc tuyen dung nhitng nhan vién biét yéu nguwoi khac. Ban
muon ho sé tro thanh nhing cong sy tuyét voi. Ho sé cam thay phéin khich khi duoc lam
viéc véi khach hang, nha cung cap, va voi tit ca nhitng ngudi c6 lién quan dén cong ty ban.

Néu ban phai chon lwa gitra nguoi c6 nang luc hodc tinh cach, theo kinh nghiém cua toi,
ban hay chon nguoi co tinh cach, va sau d6 dao tao ho vé ning luc Moi khi mac sai lam
trong cong tac tuyén dung, khi nhin lai ching ta thwong nhan ra rang ching ta da nhan ve
mot ngwoi thiéu tinh yéu va nhiét huyét trong hai hay nhiéu linh vuc vira dé cap & trén.
R4t kho dao tao tinh cach. Ching ta luén biét rang can phal chon nguoi phu hop cho doi
ngii nhan vién dé ho khong chi don gian la dat duwoc két qua ho mong mudén, ma phai dat
két qua dé theo cach ban mong mudn.

THU'C TE CUA YUM!:
TUYEN DUNG NHAN VIEN

Phan 1én cac cong ty phé mic viéc tuyén dung cho may rui. Ho ndi: “Hay tuyen chon nguoi
tot”, trong khi ho lai khong c6 mot quy trinh cu thé nao ca. Tham chi, nhiéu cong ty con khong
dlnh nghia r6 rang ngay tur dau cac tiéu chi ma ho dang mudn tim kiém. Yum! khong bao gio
xem tuyén dung nhuw mdt canh bac. Dan Adams, phé giam doc phu trach nhan sy cua Yum! con
khang dinh: Tuyen chon nhan s 1a khau quan trong nhat trong tat ca cac yéu to dé xay dung
ning luc cong ty”.

NHU CAU PHU HOP GIA TRI

Gregg Dedrick ndi véi chiing toi: “Khi thanh 1ap Tricon, chiing toi can tuyén rat nhiéu vi trf,
nhung cong ty lai chuwa ¢ b phdn nhan sy. Chinh sach cua chung téi la vo cting coi mé va
nhiing gia tri nay ciing dé gay ton thuwong dén moi ngudi. Ching toi ndi véi cac tng vién: ‘Day
1a van héa ctia chiing t6i. Néu ban cdm thay thich thq, ching ta hay tiép tuc trao doi thém.
Nhuwng néu né khéng phuthop véi ban, néu ban nghi no g1a tao, ngoc nghech hodc khong phai
la diéu ban mong doi, ban dung dén day vi ban sé khong cam thay vui vé, va khi d6 ban sé
khong thé lam tot cong viéc duoc”.

bé chu dong hon, David bat dau “diat hang” nhirng tng vién phu hop, tirc la nhitng nguoi
dam meé viéc kinh doanh nha hang, nhung nguoi dap ng duoc cac gia tri cua chiing toi va that
sw c6 thé gitp chiing t6i nang gia trinay lén tam cao hon. ]onathan Blum, phu trach bd phan
doi ngoai, bit dau cho ding cac bai bao va thong tin vé ching toi.

Thdm chi, trong nhirng thong diép dau tién, ching toi da dé cip dén nén tang gia tri cua
minh. Chiing tdi dang tin trén cac tap chi thwong mai va da thu hit sy quan tam cua rat nhiéu
nguoi. Co ngwoi dién thoai téi va ndi: “Toi cam thay phan khich tot do khi doc bai bao vé cac
ban. Téi muodn téi noi chuyen voi cac ban ngay lap tuc’. That sy Jonathan d3 lam rat t6t viéc
dinh vi thwong hiéu cua ching t6i ngay tr khi cong ty con 1a mot doanh nghiép non tre. Chung
toi khong mué6n khoe khoang vi cong ty cting chua co thanh qua gi dang ké, don gidn ching toi
khang dinh minh bang cach lam cho moi ngu'crl biét chung toila ai va chung toi dang no luc xay
dung cai gi. Thong diép cua ching t6i 1a: ‘Chung t6i c6 mot cau chuyén doc dao va ching t6i
muén moi goi moi ngudi, cac nha dau tw, nhitng ngwdi tin vao cau chuyén dy””.



CHON PUNG NGUO'T & CAP O NHA HANG

Roger Karolick, nguoi nhan nhuwong quyén cta Pizza Hut, chia sé y twdng sang tao trong
viéc tuyén ngudi & cap do nha hang:

“Nhiéu ngudi cho rang da sd nha hang sé tuyén dung bat ky ai muén dén lam viéc, vi thé ty
1é thay doi nhan sy trong linh virc nay thuong 1én toi 200%. Ban nghi minh khong du thoi gian
dé xét tuyen nhan vién, do vay chi can rng vién co6 du hai chan hai tay 1a ban sé tuyen dung
ngay. Ban giao viéc cho ho va hy vong ho sé€ hoan thanh. Tuy nhién, da s6 nhitng nguoi duoc
tuyen theo cach nay thu*ong bién mat trong vong 90 ngay dau tién, con ban lic nao ciing quay
cudéng v&i vong ludn quan tuyén dung - sa thai.

Yum! da dua ra quy trinh ma ho goi la Thir viéc thuc té€. Trwée khi ban ra quyét dinh tuyen
dung ddi véi mdt ngwoi, ban nén lam cho ho binh tinh lai, dwa ho di mdt vong nha hang, noi
chuyén véi ho, dé ho quan sat nhiing gi dang dién ra trong moi truong nha hang. Ban nén quan
sat ho khi ho dang quan sat moi viéc xung quanh, cb gang cam nhan xem liéu ho c¢ thich
nhlrng gi ho nh1n thay Hay héi ho vé diéu nay. Bay ciing chi la mot cach khac dé c6 ging tim
hiéu sau hon vé mot con ‘nguoi va xac dinh rang liéu ho c6 phu hop voi moi trueong lam viéc
thuc té& khong. Va Thir viéc thuc t& da c6 tac dong tich cuc dén ty 1é thay d6i nhan su cta ching
toi.

Cung voi viéc yéu cau cic ung clr vién dién vao don xin viéc, ching toi cling bo sung budc
goi l1a Bang danh gia kha ndng sdan sang lam viéc cua nhan vién (Team member readiness
inventory TMRI), mot cong cu ma Pizza Hut da phat trién dé chon ra nguoi phtu hop nhat cho
nganh cdng nghiép dwa vao long hiéu khach nay. Tai cudc hop hang nam cua cac giam d6c diéu
hanh nha hang, chung toilapra dién dan tap hop nhu'ng vi quan ly gioi nhat. Ching téi chon
mot chti dé va ho sé chia se kinh nghiém dé dat dwoc két qua tot nhat trong linh virc d6. Gan
day ching toi da ban vé chu dé ty 16 thay d6i nhan su véi mot cau hoi: ‘Ban tién hanh viéc
tuyén dung nhw thé nao?. Mdi mot thanh vién déu dwoc nhém lwa chon dé nghién ctru quy
trinh TMRI. Day la nhirng giam doc diéu hanh dat du'o'c ty lé thay doéi nhan sw thip nhat va ho
ludn sir dung phwong phap Thir viéc thuc té khi tuyén dung mot nhan vién nao do.

TUYEN DUNG GAT GAO

Amanda Huntley, giam d6c khu vuc clia Pizza Hut & Anh, da chira rang viéc tuyen dung git
gao dd dem lai ty 1€ thay d6i nhan sw thap. Trudc day, chi can dang quang cao tuyen dung, hai
muoi ing vién dau tién sé dwoc nhan. Nhung hién nay 6ng khong ap dung cach nay nira. Ty lé
thay d6i nhan sw bay gi¢ chi la 40% va ong mudn duy tri con s0 nay. Ong muon tim dwoc
nhirng nhan vién nhiét tinh va diéu nay can duwgc thé hién rd khi ng vién tham du phong van.
Eleu nay kh?lng c6 nghia Ia ho phai dién kich, nhung ho can chitng té dwoc tinh than va sw thu

Ut cia min

“Trong bubi phong van, ching téi cho ho thir cic vai tro khac nhau dé ho thé hién cach
hanh xt ciia minh trong nhing tinh huong nhat dinh. Ban c6 thé thu duoc rat nhiéu thong tin
twr cac tinh huong nhu vay. Ban ciing c6 thé hoi cac (ng vién rang ho sé hanh dong nhw thé nao
dé vuot qua ap lwc hodc thach thitc. Liéu ho chi lam nhiing diéu can ban, nhitng noi dung duoc
yéu cau (day khong phai 1a kiéu nhan vién ma t6i can cho céng viéc kinh doanh ctia minh),
hoac ho sé lam hon nhirng gi khach hang mong doi?

Chung toi cling dong thoi ap dung TMRI Mot khi cac ing vién dwoc tham duw phan phong
van va vuot qua Bang danh gia nay, chung t6i s€ cho ho thur viéc. Chung toi yéu cau ho mac
dong phuc, dwa ho vao moi trwong lam viéc thuc t& va cho ho thr1am cong viéc cia mot nhan
vién thurc sw trong mot vai gio. Bang cach do, chung toi c6 thé nhin thiy nhiéu diéu. Ho sé dap
tng voi cong viéc nhuw the nao? Ho phoi hop voi dong nghiép ra sao? Cac ng vién nay co thé
hoa nhap véi moi nguoi hay khong7 Ho sé twong tac voi khach hang nhw thé nao? Ho c6 kha
ndng chu dong trong cong viéc dén mirc nao? Cang git gao trong viéc tuyén dung, toi cang c6



dwoc nhitng rng vién tét. Béi nhitng ngudi tot thich dwgc kiém tra”, Huntley ho héi két luin.

LOAINHU'NG NGUOTKHONG PHU HQP
David Novak khong cho dé van héa Yum! tw xuat hién. Ong tin rang mot nguoi lanh dao khi
budc vao vi tri moi co thé tao ra su thay doi tirc thi bang cach loai ra nhitng nguoi khong nén &
lai trong doi ngii cua minh - nhitng ngwdi khong hd tro tdm nhin cling nhw hwéng di cda cong
ty - va tim ngwoi thay thé ho.

David néi: “Khi di dén cac cong ty, toi giéng nhw mot nguoi di san vay. Toi tim kiém nhitng
thw de lay di dwoc va nhitng nguoi can ra di. Trudc do, toi da tung nghi ngo vé mot nguoi quan
Iy cia mot cong ty. T6i cho rdng anh a ay khong phu hcrp véi tam nhin va phwong huéng cia
cong ty.

Mot ngay no Ban Khen thudng - mot nhom nhirng nhén vién tai nang diéu hanh véi 6ng sdo
kazoo cung nhlrng nhac cu khac, hat va t6 chirc mot man trinh dién dé chuc mung nham lam
cho moi nguoi phan khoi - di den gan van phong cda anh ta. Anh ta phan nanranganh ta phai
lam viéc va nhitng 4m thanh 6n ao nay lam anh ta mat tap trung. Toi ndi voi anh ta: ‘Néu anh
khong thlch nhin mot nguoi tro ly dwoc cong nhan va thay nhirng giot nudéc mat hanh phuc
ctia ho, néu anh nghi viéc nay 1a ngu xuan va 16 bich, thi anh nén chuyén di noi khac’. Va két qua
13, sau a6 it 1au, anh ta da chuyén chd lam”.

Dave Deno, giam doc tai chinh, la mot dlen hinh cho phong cach lanh dao cua Yum! Ong tin
rang khong phal laralénhva kiém soat, ma hop tdc madi la hwéng di ding dé diéu hanh doanh
nghiép. Cong viéc cta giam d6c tai chinh doi hoi Dave phai duara quyet dinh quan trong cudi
cung, nhwng cach dng ra quyét dinh ludn khién nhitng ngwdi cling lam viéc cdm thay thoai mai.

Viéc loai di nhitng nguoi khong phu hop dwgc Yum! thie hién mot cach can trong. “Khi c6
nhdn vién mudn roi khoi cong ty, ching toi khuyén khich ho néi ré 1y do de chiing toi co thé
giup ho tim cong viéc khac phu hop tai Yum! hay tai noi khac. Chung toi cod gang tao ra mot
moi truong lam viéc day tinh nhan van va gui dén tat cd nhan vién thong diep rang ching toi
quan tam dén ho v&i tw cach con nguwoi. Va chinh diéu nay da dem lai nhiéu lgi thé cho ching
toi. CAc nhan vién déu nhin ra sw khac biét nay trong cach doi xir clia ching t6i - cho du ho ra
di v&i bat ky ly do gi. Nhan vién s& c6 nhan xét chinh x4ac nhit vé vian héa cong ty thong qua
cach ban dbi xt véi ho trong nhitng tinh huéng khé khan hay that bai”, David néi.

SU THU HUT CUA VAN HOA
bAM ME KHACH HANG
Khong phai tat cAd moi nguwoi sau khi noi 101 chia tay déu thuwc sw roi bd cong ty. Roger
Eaton la mot vi du. Anh da tung lam viéc tai Yum! vao nam 1990 véi vi tri gidam ddc tai chinh
cua KFC Australla sau do Roger roi cong ty dé theo dudi mot co hoi tot hon 1 tré thanh gidm
d6c diéu hanh ctia moét cong ty chuyén vé dién anh tai My.

“Vai thang sau khi roi khoi _congty, toi biét minh da danh mit mot diéu gido. T01 van
thuwong ké voi moi ngudi vé cong ty tuyét voi nay, noi toéi da c6 thoi gian coOng tac ”, Roger noi.

Nam nam sau, vi trf gidm doc dleu hanh cia Yum! khu virc Nam Thai Binh Dwong dang |
trong va dé la dip dé Roger tro vé. “Van héa Pam mé Khach L hang c6 strc thu hut manh mé. 0]
day, chung toi co rat nhiéu niém vui. Con nguoi chinh la nhan t6 lam cho van héa tré nén ddc
biet. Piéu khién t6i quay lai chinh la nét van h6a da dem lai hiéu qua cao cta PepsiCo van ton
tai. Tuy nhién, mot diéu de nhan thay rang chinh niém dam mé trong cong viéc diéu hanh nha
hang clng nhlrng nha quan ly tuyét voila nguon gbc tao nén vin héa ctia Yum!. Pidu nay qua la
hoi khac so véi PepsiCo, khi van hoa Pam mé Khach hang chi méi dwoc ap dung tai mot vai
nha hang. Va diéu nay hoan toan xa la véi bd phan nuéc giai khat cling nhw d6 dn nhanh”,
Roger noi.



Roger ciing bay to thai do tran trong khi chirng kién Yum! tap trung vao mot muc dich tich
cuc. “Toi that sw dam mé cong ty nay”, ong ndi roi pha lén cuwoi.
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PIEM SO CUA YUM!
TUYEN DUNG NHAN VIEN
Pat 7/10

Vé vin dé tuyén ding nguoi, chung toi danh gia Yum! & mirc diém 7. Ho c6 mot chién lwoc
nham dam bao tuyén dung nguwoi ho can. Trong vong sau nam qua, cong ty da lam t6t hon
cong viéc tuyen dung nhan sy va ty 1& thay doi giam déc khu vurc da gidm tir 28% vao ndm
2000 xudng con 17% vao nam 2003, trong khi ty 1& binh quan cua nganh la 33%. Ty 1€
thay doi nhan vién giam ttr 181% trong nam 2000 xudéng con 114% trong nam 2003,
trong khi ty 1€ binh quan cua nganh 1a 136%. Mac du Yum! dang ¢ vi tri dan dau, nhlrng ty
1& thay d6i nhan suw van con & mitc kha cao, nén ho can phai lam t6t hon nita.

Gur nguoi la cong viéc lién tuc va khong co diém dlrng Néu ban khonglam cho nhan vién
cam thay hao hirng trong qua trinh tuyén dung ciing nhu viéc duoc tré thanh mét phan
cua cong ty, ban sé bi ton thuwong khi nhan vién bo ban de sang 1am cho mot cong ty khac
toa lac trén cung con duwong voi cong ty ban. Ching toi hiéu rangdayla moi quan tim
hang dau cua doi ngii lanh dao ctia cong ty, vi ho da ddt quyet tam giam ty 1é thay d6i nhan
sw xudng con 50% Kinh nghlem cho thay hau hét cac doi thi canh tranh ctia Yum! déu
chua du tinh té nhw ho trong van de nan sy. Ban cang lam tot viéc tuyén dung va gitt chan
nhan vién thi két qua ban dat dwoc cang tot hon.

CHO NHAN VIEN MOT KHO'I DAU TOT:
HUAN LUYEN VA PHAT TRIEN
GIAC MO’ CUA BLANCHARD

Mot khi da tuyén nhan vién vao lam viéc, ban phai tao cho ho co hdi dwgc hudn luyén
va phat trlen Cac nhan vién moi nay can dll’O’C huan luyén nhitng ky nang can thiét dé [am
tot cong viéc ctia minh. Vi nhan vién cé nhiéu kinh nghiém, ban sé huan luyén it hon.
Nhung ban can nho rang tinh chat cong viéc thwong xuyén thay doi, va mot t trong nhiing
dic diém néi bat clia cac cong ty thanh congla ho cam két viéc thwong xuyén to chiic cac
khéa dao tao va dao tao lai dé nhan vién duoc cap nhat nhitng kién thitc méi nhat phuc vu
cong viéc cua minh.

Nhu ching toi da dé cap, rat khoé dé thay doi tinh cach con nguoi, cho nén van dé mau
chot & day la sau khi da c6 nhitng nhan xét vé tinh cach cida tng vién, ban phai lam thé nao
dé xac dinh chac chdn rang day 1a nguoi thich hop v6i d6i ngii cua ban Hay tién hanh mot
chuwong trinh dao tao dinh huong. Nhiéu cong ty khong c6 chwong trinh nay. Nhan vién
bat tay vao lam viéc ngay ma khong hé dwoc dinh huéng.

Tai Congvién Disney, khong nhan vién nao bat dau lam viéc neu chua trai qua hai ngay
tim hiéu Chuong trinh Truyén thong Trong hai ngay nay, nhan vién moi sé tim hiéu vé
truyen thong cia Walt Disney, vé bon gia tri hoat dong va su tac dong cua nhiing gia tri
nay lIén cong viéc cia ho. Mot s6 nhan vién da tir chéi [am viéc tai Disney sau khi két thic
Chwong trinh dinh ero'ng nay. Va khong chi c6 Disney chon cach lam dé. Vi vdy, ban phai
dua dwoc cac tiéu chi cua tam nhin nhu: muc dich, birc tranh twong lai, gia tri cot 161, muc
tiéu chlnh ctia don vi vao suy nghi cia ting nhan vién moi trugc khi ho thuc sy bat dau.

Gia sir ban da tim dwoc ding nguoi cho doi ngii cua minh va ban da cung cap day du
cac ky nang can thiét cho congviéc ma ho sé dam nhan. Bay gio ban da san sang dé ho thé
hién ning Iuc ca nhan - tré thanh ngudi ddng gép vao thanh cong clia cong ty ban.

HIEN THU'C CUAYUM!: _
HUAN LUYEN VA PHAT TRIEN
Yum! di lam t6t dén mirc nao trong viéc cung cap cho nhan vién nhitrng cong cu cin thlet dé
ho thyc hién cong viéc? Cong ty da to chitc mot chuong trinh huin luyén chinh thitc mé& rong
nham truyén dat cac gia tri c6t 16i ctia Yum! va cung cap cho cac quan Iy nha hang trén toan thé




gi¢i nhitng kién thirc can thiét gitp ho diéu hanh thanh cong.

XAC PINH VA HUAN LUYEN
NHONG KY NANG TOT NHAT

Moi nguoi déu mong mudn la mot phan trong to chirc luén d6i méi va sdng tao. Téi chuwa
ting thay nhiing giam d6c cao cap san sang cdi mé& dé hoc hdi nhw & Yum! Ho hoc hoi tir thanh
cong cua nguoi khac va tran trong nhirmg kinh nghiém quy gia nay. Ho nhan thll’C rang khong
phai y tudong tuyét voi nao ciing déu xuat phat tir ho, nén chi can bat gdp moty twong sang tao
1a ho s& thir ngay. Va cac doanh nhan thong minh dé Tudn hanh dong véi niem hing khéi bat
tan.

Nho hoc héi va dp dung nhitng phwong phap tt nhdt cta cac cong ty hang dau nhu Wal-
Mart, Home Depot, Hang hang khong Southwest va General Electric, ma David Novak cung
nhirng nguoi dong sdng lap da tao nén mot nén tang cho nhitng gia tri da tro thanh Yum!
Brands. Datra bo Tiéu chudn 1a cach dé ho lam nén hé thong ciia minh, trong d6 bao gom viéc
nghién ctru nhu*ng congty tot nhat dé tir d6 xay dung mothé thong hoan chinh. Nhigu cong ty
lon trong cac nganh cong nghiép khac thuong to thai do trén trudc ki€u “Hay hoc héi & toi day
nay”. Nhung véi Yum! thi ngwoc lai - ho luén hoc hdi dé hoan thién minh.

Gregg Dedrick nhan xet ve chuwong trinh huan luyén lanh dao cao cap véi tén goi Dua Nhan
Vién Di Ciing Bannhuw sau: “Ching t6i khong phat minh lai chiéc banh xe. Thay vao do, ching
t6i tim ki€ém nhu'ng hoat dong tao ra hiéu qua cao dé ing dung vao cong viéc kinh doanh.
Nguyén tic ctia chung toila Du'ng tw cao dén mirc khong thé hoc hédi va thay doi’. Ching toi sw
dung nguyén tac ‘Hoc hoi tir bat cir ai’ trong viéc huin luyen cac nha quan ly cao cap. biéu dau
tién chung toi nhac nhé ho la hay thoat ra khoi suy nghi: ‘0’ day moi viéc da hoan hao va khéng
can bat cr sw sang tao nao nira’, dong thoi han che nhitng thi tuc hanh chinh rudrm ra. Véi hé
théng 33.000 nha hang, chung £6i c6 rat nhidu co hoi dé€ moi nguoi phat huy kha nang sang
tao. Chung toi cb gang hoc hoi tir ho, sau do6 phd bién nhitng kién thirc nay trong toan hé thong,
giup moi nguoi co thé hoc va str dung nhirng phwong phap tot nhat. Bleu do cang khuyen Khich
moi nguoi hoc hdéi. Chung toi ludn ghl lai nguon goc cua nhitng diéu méi mé dé dé nhan vién
hiéu duoc cai gia ctia sw vwot troi”.

Mot diéu rat ro rang la Yum! mudn ap dung nhing phuwong phap tot nhat, ké ca do chinh ho
twxdy dung 1an thu thap tir noi khac. Tai sao phai ton thoi gian vao diéu ban c6 thé tim dwoc &
noi khac va cé thé trién khai nham thay d01 thwce t€ mot cach nhanh chong7 Trang “Bai hoc s6
1” tr chwong trinh huan luyén lanh dao ctia David Novak 13 ban tém tit mot s6 phwong phap
dwoc ching toi danh gia 1a c6 khd nang dem lai hiéu qua t6i wu.

Bai hocs6 1
= Loai bo tw twdng Cong Ty Lén va y nghi cho rang minh hoan hao.
» Loai bé niém kiéu hinh cla ngwoi tao nén y twdng.
» Khiém nhwong va luén cong khai thé hién sw khiém nhuwong.
= Ling nghe va dap tng tdi da yéu ciu cia khach hang.
= COng nhan va chic mirng thanh qua cling nhw kinh nghiém ctia ngwoi khac.
* Hoc hoi tir cac bé phan khac cling nhw cac cong ty khac.
= Khéi dAu bang nhirng kinh nghiém thyc tién tot nhit cda ho va hoan thién nhirng kinh
nghiém do.
» Ban c6 thé thic day sw thay d6i mét cach nhanh hon va tot hon.
*Pay chinh la Strc manh ctia Yum!

THUC PAY CHIEN LUQC

DAM ME KHACH HANG o
Chwong trinh Dwa Nhdn vién Pi Cung Ban va Xdy dwng Triéu dai Yum! dwgc thiét ké danh




cho cac nhalanh dao cao cap, nhirng dai Iy nhwong quyen va cAc nhan vién chd chét - khoang
600 nguoi. Chwong trinh nay duoc to chirc bén hodc nam Ian mdi nidm va do David truc tiép
hudng dan. Chuong trinh Dura Nhdn vién Pi Ciing Ban gitip ngudi hoc xdy dung va huong doi
ngii nhan vién den mot tAm nhin. Chwong trinh nay tap trung nhiéu vao cac Nguyén tic Hop
tac va vai tro cua nguwoi lanh dao.

_Xady dung Triéu dai Yum! vé ban chatla ban liet ké nhiing diéu can thlet dé xay dung nén
mot cong ty thanh cong. David va nhitng nha sang lap da chim diém 15 céng ty hang dau c6
két qua kinh doanh kha quan, sau d6 cung thao luan voi cac chuyén gia da nghién ctru hay truc
tiép danh gia cac két qua nay. Tt day, ho duc két thanh nim dong luc ma ho tin ring sé tiép
thém strc manh dé gitip ho tir mét ngwoi lam lai tré thanh mot triéu dai that sw. D6 1a:

1. Mot nén van héa noi moi ngwoi déu cé thé tao nén sw khac biét.

2.Pam mé khach hang va cong viéc ban hang.

3. Tao nén suw khac biét bang thwong hiéu cé tinh canh tranh cao.

4. Bao dam tinh lién tuc vé nhan s ciing nhw quy trinh.

5. Quyét tAm vwot cac chi tiéu ctia nam trwdéc trén moi linh vue.
TACDONG CUA CONG TAC HUAN LUYEN

SE TANG LEN KHI CO SU THAM GIA
CUA CAC NHA QUAN LY CAO CAP
Francisco Rovira - nguoi nhan nhuong quyen thuong hiéu tai El Salvador s& hitu 35% co
phan nha hang Pizza Hut - ké v&i chiing toi rang 6ng da khong con cam giac bi c6 1ap ké tir khi
Yum! dwoc thanh lap.

“David Novak mudn tao nén triét ly Mot Hé thong Nho s nd luc clia ong, ching t6i da hiéu
nhiing gi dang dién ra trong cong ty va tré' nén tam huyé&t véi tdm nhin cling nhu Nguyén tac
Hop tac. Trudc khi David trién khai nguyén tic nay, ching toi hau nhw chi dwa vao chinh minh
dé xdy dung nén vdn hoa va chién lwoc. Ching toi chi bat dau hiéu vé cong ty cda chinh minh
ké ttr thoi diém d6”, Rovira Ké€ lai.

Rovira nhanra rang vin héa ma David dang mudn phat trién sé ho tro rat nhiéu cho  nhitng
gia tri ma 6ng va cac chi nha hang khac ludn tin twong. Nhirng ngudi nhan nhuong quyen sé
dwoc hwong loi truc tiép tir cac chwong trinh va co che ma lanh dao céng ty xay dung nén. Ong
ké lai 1an tham du bu6i hoi thao danh cho cac nha quan Iy do David hwéng dan:

“Doi véi toi, do that swla mot trai nghiém lam thay d6i cudc song T6i khong thé tin duoc
David lai c6 thé danh hin ba ngay cho chung t6i, trong khi ong con rat nhiéu viéc phai giai
quyet T6i nhé vao thoi diém do, gia ¢6 phiéu clia cong ty dang giam, ma ddc biét trong tuan
dé giam rat manh, nhung 6ng van danh thoi gian cho ching t6i, an toi cung ching t6i va néi
chuyén voi tung ngwoi trong ching téi. Toi that sy than phuc hanh dong ay. Chinh diéu nay da
khuyen khich toi tiép thu tat cd moi thong tin, co cu, chién lwoc va nhivtng Nguyén tac Hop tac
dé roi truyén dat nhitng théng tin d6 dén toan coéng ty”.

David Novak ti€p tuc danh kha nhiéu thoi gian dé thuyet trinh tir b6n dén nam cudc hoi
thao ve van dé phat trién kha ning lanh dao dwoc t6 chitc mo6i ndm trén toan thé gidi, c6 thé Ia
& Louisville, Hong Kong, Luan bon, Mexico hodc Kuwait. Phuong phap diéu hanh truc tiép tir
ban lanh dao cuia cong ty la mot quy trinh tiéu chuan trong tat ca cac chuong trinh huan luyén
& moi cap bac. Thong diép o day la: Néu chu tich c6 thé danh ba ngay cho mot chuwong trinh
huan luyén, b6n dén ndm lan mot ndm, thi cac lanh dao khac trong cong ty cling c6 thé danh



thoi gian dé€ huin luyén nhan vién cta ho.

biéu nay da mang lai nhirng ket qua tich cuc. “0’ mot nwée nho6 nhw El Salvador, rat kho dé
blet nhiing gi dang dlen ra trong ca hé thong cia Yum! Nhung néu viéc nay ciing mang lai hiéu
qua cho phan con lai cia cong ty nhw né mang lai cho chiing t6i, thi David Novak qua [a da tao
ra hiéu &ng t6t”, Rovira lap luan.

Phan hoi cia Rovira khong phai la ca biét so voi nhiing phan h01 tlr cac dai ly nhwong quyén
khac tai My va nhitng nuoc khac. Nhitng chwong trinh huan luyén cua Yum! cong voi strc lan
toa cua cac gia tri ma cong ty mang lai la phuong phap hiéu qua de truyen tai tim nhin cta
cong ty cling nhuw van héa ldy con nguoilam trung tam, 14y hiéu qua 1am dong luc, va ludn dit
quyén loi cua khach hang 1én cao nhat.

Va con nhiéu loi ich khac nita. Viéc gidm d6c nhan sw va cac lanh dao chti ch6t khac thuong
xuyén xudt hién trong chwong trinh huan luyén sé giup nhan vién cua cong ty c6 co hoi gap gor
nhing nguoi nhan nhuong quyen va hiéu nhing van dé ctia ho, qua d6 thiét Iap mdi quan hé
vi ho. Cac chu’cmg trinh dwoc xdy dung dua trén nhirng phtro'ng phap toi wu da thac day
nhung nguwoi nhan nhwong quyén tiép thu kién thirc va ap dung ching vao cac hoat dong trong
cong ty ho. Chién lwoc dwa hé thdng nhwong quyén vao qui dao chung 1a niém dam meé lau dai
cua Yum!

PHAT TRIEN THEM NHIEU NHA VO BICH

THONG QUA HUAN LUYEN
Chwong trinh huan luyén mé rong danh cho tat ca cac cap bac trong nha hang va cac giam
doc khu vire da xay dung va cung co quan niém Dam mé Khach hang Chwong trinh Phat trién
nhiing Nha v dich ph01 hop gitra | huan luyen qua cong viéc va huin luyén trong 16p hoc dé
nang cao ky nang quan ly 1an k§ niang thuc té trong cong tac diéu hanh nha hang, Chu*ong trinh
huin luyén Tac dong Lon, 1a chwong trinh dwoc thuc hién béi cdc nha quan Iy cap cao nhdm
xdy dung nang luc va thiic day tuw duy hun luyén, da lan téa khdp cong ty.

Pai hoc Yum! dwoc tao ra nhw 1a mot cach dé giang day va hé thong h6a M6 hinh Triéu dai.
Vi du, Chlro'ng trinh Cac hoat dong Kinh doanh kéo dai trong mot tuAn nham cung cip cho
cong ty va cac dai ly nhu'o'ng quyén tat ca moi kién thirc can thiét dé van hanh mot nha hang
thanh céng. Chwong trinh nay bao gom ky nang lanh dao, moi khia canh nhé lién quan dén
hoat dong nha hang, cong tac phat trién doi ngii nhan vién cung tat ca nhitng hé thong va quy
trinh tot nhat. Ngoai ra con c6 Chuong trinh Cac hoat dong Kinh doanh nham duy tri sw can
bang gitra nhan vién va hiéu qua kinh doanh cta cong ty.

Cong ty ciing da xdy dung nhitng chuong trinh tuong ty trong Iinh vyc tiép thi, tai chinh,
nhan luc, phat trién va trong nhiéu linh virc khac. Cong ty st dung nhitng chtro'ng trinh dao tao
nay dé thuc day swhoan thién trong ting 'b6 phan, trong cong tac lanh dao, va trong van héa
Pam mé Khach hang trén toan thé giéi.

HUAN LUYEN NHAN VIEN LAM VIEC
TRUC TIEP VO'1 KHACH HANG
Ngay nay, Yum! dang gia tang xu huwéng méi: cong ty khong chi ch trong huan luyén cho

nhan vién nhirng ky nang co ban dé ho lam tot cong viéc ma con trang bi nhiing kj nang séng
dé gitip ho c6 the thanh cong trong bat ctt linh vuc nao. Nhitng k§ nang do1a ling nghe khach
hang, thau hiéu nhu cau ctia khach hang, dap trng cao hon mong doi cua khach hang, va c6 thai
do cau thi khi mac phai sai sét. Congty khuyen khich nhan vién chu dong g1a1 quyét ngay cac
van dé ctia khach hang ma khong canxiny kién cap quan ly. Yum! tin rang néu ho kién tri voi
van hoa dam mé khach hang, ngay nay qua ngay khac, ndm nay sang nam khac, ho sé& tré thanh
cong ty t6t nhat trong linh vuc hoat dong cliia minh.
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Trong cong tac huin luyén va dao tao nhan vién, Yum! tap trung vao hai mang: huén luyén
b6 phdn quan ly va huan luyén nhan vién tiép xuc truc tiép voi khach hang. Chung toi cho
rang cong ty da c6 nhitng no lyc rat l6n trong cong tac huan luyén bd phan quanly. biéu
d6 thé hién & viéc David Novak cung ban lanh dao cao cip luén san sang va cé thé di dén
tan noi dé truyén dat vé quan niém lanh dao. Chtng tdi cho ho diém 8/10 trong linh vuc
na

\%2 Vlec huan luyén bo phan tlep xUc tryc tlep v&i khach hang, ho chi vira mé&i nhin ra tim
quan trong cua viéc dao tao cac ky nhdng song, bén canh nhirng ky nang lam viéc. Chung toi
cho ho diém 6/10 trong linh vuc nay, nhung ching toi nhan thay diém s6 nay dang c6
chiéu hwéng ’ tang 1én khi cong tac huan 1 luyén bd phan tlep xuc truc tlep vOi khach hang da
tré thanh mot phan trong chién luoc nang cao ty 1¢ nhan vién gan b6 véi cong ty. Ching
toi dw dodn rang trong twong lai nhan vién cta cong ty sé nhan thay rang du ho gan b6 véi
cong ty nhiéu hay it, thi khi tiép tuc bwéc di trén con duwong sw nghiép cua minh, ho cling
sé tro thanh con nguoi hoan th1en hon. Hy vong la khoang thoi gian tlr khi nhan vién vao
lam viéc dén khi ho roi khoi cong ty sé kéo dai hon khi nhiéu nhan vién nhin thiy con
duong sw nghiép clia Jane va Mario.

HO TRQ' NHAN VIEN PUNG CACH:
QUAN LY HIEU SUAT CONG VIEC

Sau khi da tuyen duwgc doi ngii nhan vién phu hop va huin luyén day da, phwong phap quan
Iy hiéu suit cong viéc sé la cong cu chinh dé giup nhan vién tdp trung vao nhiém vy duorc giao
va giup ho dat duoc nhirng muc tiéu dé ra. bé moi nhan vién déu no luc hét minh va tro thanh
nhitng ngwdi Pam mé Khach hang thuc sw, ban can biét cach quan 1y hiéu suat cong viéc cla
ho.

GIAC MO CUA BLANCHARD

C6 ba sw lwa chon khi ban tuyén nhan vién. Dau tién, ban c6 thé tuyén nguoi chién
thang, tirc la ngudi da cé kinh nghiém trong vi trf cong viéc ma ban dw dinh tuyén dung.
Diéu ban can lam 1a chi ra cho ho thay muc tiéu, sau d6 dé cho ho tu hoan thanh cong viéc.
Cach thir hai la ban tuyen nhin vién c6 tiém nang. Day la nhan vién ma ban cho rang néu
duoc huin luyén va dao tao phu hop, ho c6 thé tré thanh mo6t nhdn vién [am viéc voi hiéu
qua cao. Cach thir ba la cau nguyén. Va that dang tiéc 1a & nhidu congty, sau Kkhi tuyen
nhan vién, cac nha quan Iy lai t6 chtrc hudn luyén nhan vién méi mot cach hoi hot va cau
nguyén rang ho sé tro thanh nguoi chién thang Nhiing cong ty thanh cong khong bao gio
coi day la moét van bai may rui va ho luén c6 mot hé thong quan ly hiéu suat cong viéc rat
tot.

Co ba nguyén tac dé quan ly hiéu suat lam viéc cia nhan vién. Nguyén tac dau tiénla
Lap ké hoach vé hiéu qud. Sau khi tat cad nhan vién hiéu rd vé tam nhin va huéng di ctia
congty, trong qua trinh lap ké hoach, ban can théng nhat muc tiéu va nhiém vy ma ban
dang no lyc thuc hién. Néu khong c6 sw thong nhit gitra quan lyvanhanvién Ve muc dich,
ai sé& thing? Ngll’O‘l quan ly sé thang, vi ho dai dién cho muc tiéu va chién lwoc cia congty.

Nguyén tic thi hai trong viéc quan ly hiéu suatla gidm sdt va phdn hoz Trchrc tién phai
la phan hoi. Pay la ltc ban lat nguoc mo hinh thap truyen thong hang ngay. Khi a ay nguoi
quanly sé lam moi thir ma ho co thé dé gitp nhan vién ciia minh thanh cong. Luc nay,
quan niém “lanh dao phuc vu” duoc ap dung triét de Gio day nguoi quan ly ho tro cho
nhan vién ctia minh, twéng thudng vé su tién bo ctia ho va diéu chinh nhitng cach lam viéc
chua phu hop.

Nguyén tac thir ba va ciing 1a nguyén tac cudi cung trong viéc quan Iy hiéu suit 1a Ddnh




gid hi¢u qud. Day la lic ngudi quén 1y va nhan vién ciing ngoi lai dé danh gia hiéu qua cong
V1ec cua nhan vién trong thoi gian qua.

ay phan 16m cac cong ty danh thoi gian nhiéu nhat cho phan nao trong ba nguyén tac
tren ap ke hoach vé hiéu qua cong viéc, giam satva phan ho6i hiéu qua congviéc, va danh
gia hiéu qua cong viéc? D6 1a danh gia h1eu qua congviéc. Toi da dén nhidu congtyvao
dau moi nguoi cling noi: “Anh sé thich Bang danh gia hleu qua cong viéc moi cua chung
t6i”. Lan nao toi cling cuoi vi toi nght da so cac bang nay déu co the quang di dwoc roi. Tai
sao? Vi thuc chat cac bang nay dwa ra nhitng ti€u chi ma khong ai biét phai danh gia thé
nao. Sw chu dong va san sang nhdn trach nhiém, kha nang dwoc thang tién.. .la nhirng vi du
tiéu biéu cho viéc khong rd rang ay Khi khong ai biét phai lJam cach nao dé cé két qua
danh gia tot, nhan vién sé& danh | phan 16n thoi gian va nang luc dé tiép canva gdy cam tinh
v&i cap trén. Vi xét cho cung, néu ban c6 quan hé tot véi sép cua minh, rat c6 kha nang ban
sé duoc danh gia tot hon.

Ciing c6 mot s cong ty lam rat tot viéc 1ap ké hoach hiéu suit cong viéc vadatra
nhitng muc tiéu rd rang. Tuy nhién, sau khi dit ra muc tiéu, ban nghi dieu gi s€ xay ra voi
nhitng muc tleu ay? Thong thwong, no sé duoc Iuvu ho so va khong ai quan tAm cho dén khi
duoc nhic: “Giyla lic ma ching ta danh gia hiéu sudt cong viéc”. Khi d6 moi ngwdi méi
do6 x0 di luc loi | nhitng muc tiéu nay.

Trong ba van dé trén, van dé nao dwoc danh it thoi gian nhat? Cau tra 1o 1a quan sat va
theo doi hiéu suit cong viéc hang ngay. Nhu‘ng day lai chinh la tiéu chi ma viéc dao tao dé
nang cao hiéu suat cong vieéc dong vai tro quan trong. b6 1a dip ma sy phan h01 - khen
thuong sw tién bd va diéu chinh nhitng hanh vi chwa phu hop - tré nén thiét yeu Toi cho
rang day chinh 1a phan quan trong nhat trong viéc quan ly hiéu suat cong viéc ctia nhan
vién.

De minh hoa cho nhan dinh trén, téi xin chia sé kinh nghiém cua minh trong hon muoi
nam & cwong vi gido sw dal hoc. T6i ludn gap ric réi, tham chi nguoi ta con 1ap hoi dong
dé diéu tra hanh dong cua toi. biéu khoa khong chap nhan duoc la téi cho sinh vién biét
ndi dung dé thi cuoi ky ngay khi méi bt dau khoéa hoc. Ho chat van toi:

- Anh dang lam gi vay?

- T6i that khong hiéu cac anh dang héi vé diéu gi.

- Anh dirng dong kich nita.

- T6i nghi minh c6 trach nhiém truyén dat kién thirc d&n sinh vién. - Cudi ciing thi toi
da hiéu.

- Thi dung la nhw viy, nhung anh khong dwoc cho sinh vién biét trwérc bai kiém tra cudi
khoa. - Ho lap luan.

- Khong nhlrng cho sinh vién biét truérc bai kiém tra cudi khéa, cac anh c6 biét toi sé
con lam gi nira khong? T6i sé hudng dan ho cau tra loi, dé vao ky thi cudi khoa, ho sé c6
toan diém A. Cacanhco thiy rdng muc dlch cua tat ca sinh vién 1a 13y nhitng dlem A, chw
khong phai la cai do6 thi phan bo ty 1é vo nghia nao do? - Toi kién quyet bao vé quan diém.

Trong cac ban, co bao nhiéu nguoi muon tuyen dung nhitng nguoi that bai? Ban c6 bao
gio rao to 1én rang: “Ching t6i dang can mot so ngu'crl thit bai dé bo sung vao cong ty, hay
di tuyen nhirng nguoi maoi theo ding tiéu chi trén”? Khong bao gior c6 chuyén nhu thé.

Ban tim kiém va tuyén dung hodc la nhirng nguoi chién thang, la nhitng nhan vién da co
kinh nghiém lam nhirng viéc phu hop véi mong muon cua ban, hodc nhing nguoi co trién
vong chién thang, la nhu'ng nguoi sé chién thang néu duoc huan luyen va dao tao.

Cho sinh vién blet trude bai kiém tra cudi khoa ciing glong nhuw viéc ban lap ke hoach
vé hiéu suat cong viéc doi v&i nhan vién vay. Nhuw vay ho sé biét rd duoc nhu‘ng gl dang
cho doi minh phia trudc. Cho trudc nhan vién cau tra 1 chinh 1a ‘quan sat va theo doi
hiéu qua coéng viéc va cho ho nhan xét ve sur tién bd cua ho. Ban sé khen ngoi khi nhanra
mot nhan vién lam viéc t6t. Néu anh dy lam diéu gi chwa dung, ban cling khong nén lam ho
that vong. Nguwoc lai, ban nén néi: “Viéc d6 chwra diing. Anh nghi dau 1a cach lam ding?”.
N6i cach khac, ban hay diéu chinh dé ho di ding huong.

Va cho nhan vién “dé bai thi cudi ky” giong nhw dé bai thi ban da cho ho vao dau ky
chinh 1a cach chudn bi danh gia hiéu suat cong viéc. Ban khong nén tao ra su bat ngé no.



Moi nguwoi déu nén biét bai thi sé nhw thé nao va ho sé duoc ho tro trong suét mot nam dé
dat duoc két qua cao nhat cho bai kiém tra dé. Khi ban c6 mot do thi phan bo, trong do6 bat
buoc cO mot ty lé phan tram nao do s6 nhan vién sé phal that bai, ban sé danh mét nidm
tin cia moi nguoi. Tat cd nhirng gi ho quan tAm 1a vi tri s6 mot. Khi ban giup nhan vién dat
duoc diém A tirc 1a ban da tao cho ho dong luc lam viéc dé cé thé khién khach hang hoan
toan hai long.

HIEN THU’C CUA YUM!:
HUAN LUYEN NANG CAO HIEU SUAT

CONG VIEC
Quan ly hiéu suat cong viéc rat quan trong tai Yum!, tuy nhién ban lanh dao van rat can
trong moi khi | dung tur qudn Iy vi ho cdm thay no mang hc hoi huwong hanh chinh quan liéy. Cai ma
ho khong mudn thay 1a mot hé théng quan ly hiéu qua cong viéc kém theo hang nii mau don
va thuc hién theo kiéu thi hanh nhitng ménh 1énh dwoc ban tir trén xubng. Vay nén Yum! da
thay ddi toan bd cach thitc quan Iy hiéu sudt cong viéc, véi viéc huan luyén ludn duoc dit & vi
tri trung tam.

Huin luyén va Ho tro
Chiing téi hudn luyén va hé tro 1dn nhau.
HUAN LUYEN THEO CACH CUA YUM!

Cong viéc cua nguoi huan luyén la giup cac ngdi sao toa sang va gitup ca nhom thanh cong.
Nguoi huan luyén la nguoi & gan, chir khong phai mot nhan vat quan trong nao dé dang ¢ mot
noi that xa x6i. Nhitng nguoi huan luyén t6t khong thé glong bu nhin, ho can ndm ro luat choi
va cach choi. Va nhitng nguwoi huan luyén khong thé goi la thanh céng khi cac ddi cia ho chuwa
thanh cong. Trong phwong cham ldnh dao ctia Yum!, huan luyén 1a cach ly twdng nhat dé xay
dung va truyén ba mot van héa mai.

Trong tat ca nhirng thay d6i ma ching t6i deé cap voi ban lanh dao cao cap cta Yum!, dleu
ho mudn néi téi nhiéu nhat chinh la céng tac huin luyén va strc manh ctia né. Hé thong nang
cao hiéu suat cong viéc duoc thiét ké dé gan hiéu qua voi nhiing gia tri - diéu tao nén tang cho
sw phat trién ca nhan. Hay nghe nhitng gi ho néi dé thiy viéc huan luyén da thic ddy vin héa
Pam mé Khach hang nhw thé nao.

Ddt Muc Tiéu Lon. Lanh dao cua Yum! nhan thirc rang hiéu qua cong viéc bat nguon tw
nhitng muc dich cu thé, rd rang. Vi vay, hé thong thiét 1ap muc tiéu ctia ho dwoc té chirc rat hop

ly.

Nhan vién ddt ra muyc tiéu vao dau nam. CAc muc tiéu quan trong nhat, tap trung vao két
qua, dwoc goi 1a “blue chips”. Nhitng muc tiéu chinh dwoc ban linh dao cao cap dua ra va duoc
truyén dat dén hé thong nha hang. Nhan vién sé cung voi hudn luyén vién cua ho xac dinh
nhitng diém chung gifta muc tiéu ctia ban lanh dao cao cip véi cAc muc tiéu cda nha hang. Tl
dé, qua trinh huan luyén sé duoc thiét k& mang tinh lién tuc nham gitip nhan vién dat duoc
nhu'ng muc tiéu 1&n ma ho da dit ra.

Viéc danh gia gitra nam phai dva trén ché dd Phan hoi 3600 - tirc la tap hop toan bo thong
tin tir tat ca nhitng nguoi anh hu'(rng dén hoat dong chung cua cong ty, trong d6 80% noi dung
danh gia tap trung vao sy phat trién nghe nghiép va ca nhan, 20% con lai tap trung vao cac
muc tiéu lon. Trong tam dwo'c dat vao viéc phat trién ca nhan - lam thé nao dé dat dwoc két
qua, trong d6 moi ngudi néi vé cac gia tri va hanh dong nhw mdt nha lanh dao thuec thu.

Mot nira phan hoi lién quan dén Nguyén tic Hop tac, nira con lai 1a vé nhitng trach nhiém



quan ly Noi dung thao luan xoay quanh cac phan hoi 3600 va nhin dién nhitng co h6i, dong
thoi dé cap dén cac cudc thdo luan vé phat trién ngheé nghiép.

Cubi ndam, ban ldnh dao sé gdp g& cac quan ly nha hang de thao luan Ve hiéu qua céng viéc,
nhung gio day trong tam da thay doi - 80% tap trung vao két qua, 20% con lai 1a phuwong phap
thwc hién.

Nhiém vu cia ngwoi hudn  luyén.Tim Morrison, hudn luyén vién trlro'ng cua Taco Bell khu
vuc mién Trung (nwéc My), mo ta nhiém vu cia mot nguoi huin luyén: “Trach nhiém cda
chung toi 1a tao ra moi trwong lam viéc ma nhan vién cam thay hai long voinoi ho lam viéc
cling nhuw cong viéc ho dang dam nhan. Mot phan quan trong cua viéc nay la giap nhan vién
hiéu rang ho duoc ghl nhan va danh gia cao, dong thoi ho cé co hdi lam bat cir diéu gl maho
cho 1a t6t nhat dOI véi cOng ty. Diéu nay co nghla 1a ban sé tré thanh nguoi dau bép t6t nhat
trong kha nang ctia minh, hodc hém nay ban tro thanh ngudi dau bép va sau khodng mudi
nam nita sé dam nhan coéng viéc nhw David Novak hién dang lam.

T6i c6 trach nhiém tao ra mét moi trudng, trong dé nhan vién sé dugc huan luyén phu hop,
dwoc danh gia, phat trién va ghi nhan. Néu lam dwoc nhw vay, ban sé khong phai lo dén nhiing
viéc vdt vanh khac. Trong suy nghi ctia t6i, Nguyén tic Hop tac 1a y twéng hoan hao cho viéc
phét trién méi trwdng nay”, Morrison néi.

Hudn luyén trwoc tién va hudn luyén lai. Viéc huén luyén doi hoi rat nh1eu thoi gian.
Tham chi David con thd nhan rang c6 Idc vi thiéu kién nhin 6ng da quén nguyén tic “Huin
luyén trwdc tién va huan luyén lai”. Ong ké:

“Khi t6i m&i dén diy, mot giam ddc tai chinh tai KFC da thuc swlam t6i buc minh. Trong
nhleu nam, viéc kinh doanh ctia KFC phat trién khong nhu mong muon. Trong cudc hop nao
cua KFC, vi giam déc nay ciing la 1én rdng can cat giam chi phi, gidm chat lwong cac thanh phin,
va tiét kiém ting xu ¢ cho nay hay cho kia. Vi vay khi gdp Wayne Calloway, chu tich PepsiCo tai
thoi diém do, toi noi:

- Wayne nay, vi giam déc tai chinh kia sé phai ra di.

- Anh lam t6i ngac nhién day Wayne noi. - Anh ta la mot trong nhitng nguoi thong minh
nhat trong cdng ty. Anh dd néi véi anh ta vé cdm nhan cta anh chua?

- A, chwra! Nhung t6i biét anh ta phai ra di. - Toi tra 1oi.

- Tai sao anh khong n6i cho anh ta biét vin dé la gi va xem anh ta xt 1y ra sao? - Wayne goi
y.

Thé la toi dén gdp anh ta. T6i noi: “Toi ¢ day la dé phat trién kinh doanh. Khi anh mudn
giam chi phi, hay dén noi chuyén truc tiép v&i toi va ching ta sé cung tim cach giai quyet van
de. Cong viéc cua anh la gitp toi cai thlen tinh hinh kinh doanh cua cong ty. Ttr bay gio, toi
muodn anh hay nhin vao gwong moi ngay de thay chit Ong Tdng Truéng dong trén tran. Va do la

tat ca nhiing gi toi mudn anh néi trong cac cudc hop. Anh phai hwéng sw tip trung ctia moi
nguoi vao van dé phat trién’.

Anh ta da ghi nhany kién déng gop cua toi, béi vi anh ta mudn thanh coéng. Vi giam doc tai
chinh 3 ay da gap cac giam doc khu vuc va nhan ra ho lu6n mong mudn thanh tich ctia minh
duwoc cong nhan. Tir do, anh ta da danh nhiéu ngan sach hon cho viéc khen thudng. Trong suot
qua trinh do, anh ta da gop phan lam cho cong ty ngay cang phat trién va tr¢ thanh mot trong
nhitng ngudi c6 nhiéu dé xuat nhat de lam giau thém van hoéa cua chung t6i. Pay la van dé
huin luyén. T6i dd nhan ra hiéu qua cua phuwong thirc huin luyén trwéce tién va huan luyén lai.
Ttrc 1a trwde tién ban phai gitp ho va can lip lai didu d6 lién tuc. Néu ban khong lam dwoc nhuw



vay, c6 thé ho sé di sai duong”.

Hudn luyén la xdn tay giup do - khong phdi la dirng bén ngoai.Mot ngudi huin luyén ctia
Pizza Hut miéu ta lan dau tién anh cAm nhan dwgc sitc manh 1én lao cta viéc huln luyén:

“P6 la kinh nghiém dau tién cda t6i khi lam viéc véi A ylwin Lewis, gidm doc diéu hanh ctda
Pizza Hut, sau khi David Novak nam quyen lanh dao congty. T6i dwcrc thang chirc huin luyén
khu vye va toi dé sa thdi ndm ngwoi quan ly chi trong vong sau thang dau tién. T6i tap trung
cit nhac cac nhan vién bén trong cong ty va dwa vao kinh nghiém cua minh, t6i da thang churc
cho mot sé nhan vién, nhitng nguoi that sw lam viéc siéng nang, hiéu qua va cé dao dirc tot.
Nhung ho van con non nét. Rat, rat non nét.

T6i vira thang chirc cho m6t quan ly nha hang. Aylwin Lewis budc vao nha hang d6 cung voi
cac trg ly ma khong hé bao trwéc. Moi ngwdi hoan toan bat ngo. Khong ai nghi rang ong sé dén.
Khi t6i bwéc vao thi 6ng da & do du'crc 30 phut. T6i cam thay hoi lo. biéu dau tién toi nghitoila
toi md&i dwoc thang chirc, cd 1€ toi sap bi phat diy. Nhitng cudc viéng tham bit ngo cua lanh
dao khong cho ) phép toi nhin suviéc theo huéng tich cuc. P6 1a kinh nghiém t6i c6 duoc truéc
khi vao lam viéc & Yum!. Nhwng nguoc lai véi nhitng gi tdi nghi, Aylwin Lewis nhin tdi va néi:

- T6i c6 thé lam gi gidp anh? Anh cin gi d€ chin chinh hoat dong kinh doanh & khu vuc cta
minh?

- T6i c6 bon nha hang chwa cd quan ly, con cac nha hang khac da c6 quan ly méi roi. - Toi tra
101 nhw mot cai may. - Nguoi quan ly & diy chi méi dwoc bo nhiém hai tuan trwéc nén chua cé
kinh nghiém quan Iy.

- Vay t6i c6 thé gitp anh bang cach nao? - Ong héi lai.

- Hién t61 dang gap kho khan trong viéc ho tror tat ca cac nha hang. (Luc do, toi phai quan ly
15 nha hang, trong do bon nha hang c6 quan ly moi, bon nha hang khong c6 quan ly, va viéc
theo doi tat cd cAc nha hang nay qua thwc la qua khé khan d6i voi toi).

- Vay toi sé goi cho anh vao thtr Hai (h6m do 1a thir Sau). Ching toi s€ giup anh trong bon
dip cudi tuan sap téi, nhw vay anh c6 thé cé mat & cac cira hang kia va phat trién doi ngi quan
ly cia minh. Hay cho ho co hoi thir thach va 6n dinh céng viéc. Viéc dau tién toi sé& lam vao
sang thit Hai 1a goi dién thoai cho anh nhé.

Sau do, Aylwin ctt khoang hai chuc nhan vién cua trung tam ho tro nha hang (RSC) to1i gitp
toi trong bén dip cudi tudn tlep theo, diing nhuw 6 6ng da hita. Nhitng nhan vién nay lam viéc o
RSC vao cac ngay trong tuin va danh thoi gian cudi tuan dé phu glup chung t6i. Ho la nthng
ngwoi lam viéc c6 kinh nghiém. Tai thoi diém dé, RSC c6 stt ménh ‘Ho tro tuyén dau’ - tirc 1a
dén lam viéc tai cac nha hang nhu nhitng nhan vién truc tiép phuc vu khach hang. Mot tiéu chi
quan trong cia RSCla: ‘Chung t6i ho tro cong viéc ngay tai co so de dam bao cac nha hang
dwoc cung cdp moi diéu ma ho can’. Nhu*ng khau hiéu nhw vdy da c6 tu thoi ban lanh dao ci.
Nhung véi Aylwin thi khéc, véi dng ‘1o néi phai di déi véi viec lam’.

Néu la trwore kia c0 1€ t61 dd bi 161 ra ngoai va quat cho mot tran rang toi da lam moi viéc sai
be bét ca. Luc do, ban sé cam thay bé tic, nhiing gl dang dlen ra that toi té va ban loay hoay sita
16i. P6 1a nhitng gi thwdng xay ra khi lanh dao bat ngdr xudng kiém tra nha hang ctia ban - mot
cuoc dao choi khong hon khong kém.

Ai ciing c6 thé hudn luyén nguwoi khdc.Tai Yum!, viéc hudn luyén khong chi gi¢i han &
quan hé lanh dao va nhan vién. Mot trong nhitng quan Iy nha hang ma ching toi tro chuyen o
KFC da néi: “Ban huan luyén theo nhiéu hwéng: 1én trén, sang ngang va xuoéng du¢i”. Anh ta ké
lai thoi gian lam viéc tai Pizza Hut, khi Aylwin lam giam déc diéu hanh:



“Aylwin la mot trong nhirng nha lanh dao gioi nhat toi | ting gdp - mot trong nhitng hinh
mau cla toi - va ong chinh la ngwoi da 1am cho vin héa cuda chung t6i dll‘O’C biét dén trén toan
thé gidi. Nhung ai ciing c6 lac pham sai Iam. Chiing t6i c6 m6t khu viee gom 50 nha hang dang
trong tinh canh rat kho khan & Columbus - bang Ohio (My), trong dé hai nha hang tham chi
khong c6 quan ly. Vi vay, ching t6i da chuyen mot quan ly tu Florida dén dé trong coi mot nha
hang chuyén giao thtrc dn nhanh. Anh ta da rat thanh cong va ting gap doi doanh thu hang
tuan chi trong vong vai thang.

Mot Ian, Aylwin va toi cung xuong tham nha hang nay. Ong di thing vao nha hang, quan sat
Xung quanh va cho ngudi quan ly mot bai hoc veé viéc phal hwong dan nhan vién vé sinh sach
s€ hon. Anh nay run nhw dé. Khi chung toi di ra ngoai, téi noi voi Aylwin nhirng suy nghi cua
minh vé chuyén vira xay ra va nhirng tac déng tiéu cuc cua no déi véi nha quan ly kia. Ching
toi trao doi rat thang than va Aylwin da cam on toi. Thong thuong, nhitng trao doi nhu thé sé
gidp ban tao dwgc moi quan hé tot hon véi sép cia minh, nhung néu sép cta ban c6 cai toi qua
I6n, didu nay sé& khong thé xay ra.

Hay mot vi du khac. Aylwin da danh gia hoan toan sai ve toi | trong ba lan lién t1ep ma khong
cho t6i co hoi giai thich. 0 Yum!, ching t6i lu6n mudén danh gia tot vé nhan vién, tirc Ia khong
dat gia thuyet vé cacy dinh cua ho Mot trong nhlrng gia trj cua chung t6i la "Tin twong vao
nhan vién, tin vao nhlrng y dinh tich cwc ctia ho’. Vi vay, nhitng gi ong noi khién toi c6 cdm giac
nhu minh dangla ké lwoi bleng, khong lam viéc hay dai loai nhu vay. Chuyén a ay lam t6i buc
minh, nén vai ngay sau, tdi dén néi chuyén véi dng. Ong néi: ‘Anh di ding. Toi thanh that xin
16i!".

Chung t6i lam cho moi nguwdi nhéan ra rang ai cling cé trach nhiém gidi trinh va lang nghe,
bat ké ban la chd tich, giam ddc diéu hanh hay nhan vién. That tuyét khi ban xay dung duoc
van héa va nhirng m01 quan hé dé c6 thé c6 nhirng kiéu doi thoal nhw vay. Ban khong phai qua
lo lang vé quan hé cia ban véi sep, hay ban s€ la nan nhan cuaa nhlrng danh gia phlen dién. Khi
ndi chuyén nhuw thé, chung ta s€ lam cho moi nguoi nhan thay cac nha lanh dao, quan ly lu6bn
c0i md, gan gii, khlen nhan vién thoai mai khi tiép xtc, trinh bay va giai thich. Con nguoi
khong ai hoan hao cad”

Hudn luyén c6 thé la  cong viéc kho khan. Huin luyén khong phai luc nao ciing chi don
gian la lang nghe va co gang khoi goi tiém ning, ma doi ltc co ca swxung dot. Mot trong nhiing
nha quan Iy 1am viéc truc tiép véi David Novak da khang dinh rang viéc huan luyén cé thé di
theo hai hudng:

“Mot trong nhirng diéu t6i tAm dac vé van hoa cong ty la cach dung tw hudn luyén - thyc té
1a moi nguoi déu cé thé tré thanh nha huin luyén. Téi da tirng trai qua cam giac nay khi giira
toi va David Novak phat sinh mau thuan ngay trong sau thang dau tién toi lam viéc tai cong ty.
Déu la nhiing nguoi co ca tinh manh, ching t6i da the hién cai t6i cua minh trong mot cudc
hop gilta nhom cua t6i va nhém cta 6ng. Va két qua 1a khong ai trong ching t6i hai long vé
cudc hop nay.

Vai ngay sau, ching t6i quyét dinh néi chuyén thang than. David nhan trach nhiém chinh
trong viéc huan luyén, va day thuc surla mot diéu tot lanh bai vi toi van con dang rat tirc gian.
Ong dung mot bai tap ma ching toi duoc day tai KFC - bai tap vé Bic thang Trach nhiém. bay
1a mdt qua trinh giup ban nhan trach nhiém vé hanh vi cdla minh. Ban co biét choi tro choi nan
nhan khong, tic la ké cho nhlrng nguoi khac nghe vé viéc minh bi ddi xtr toi té nhu thé nao?
Trong bai tap nay, ban pha1 xac dinh thoi diém khi ban déng vai nan nhan va ban sé ké cho
cung mot ngudi ciing mot cau chuyén, ma ké vai lan. Va ban sé vo cling ngac nhién khi viéc
dong vai nan nhan lam ban tiéu hao nhiéu nang luong dén vay. Nang lwong chi duoc git lai néu
ban ndi chuyen voi nhleu nguoi khac nhau. T6i khong hé biét didu do trwdc khi David va toi
gap nhau dé trao doi vé cudc hop gitra hai nhém.



David néi: ‘Anh hay ké cho t6i ‘cAu chuyén nan nhin’ cia anh di, t6i mu6n nghe’. Téi tra loi:
‘Cau chuyén nan nhan gi? To6i ghét tir nay, to6i chwa bao gio va sé khong bao gio la nan nhan cal’.

David lai néi: ‘Hay ké cho t6i nghe cau chuyén ve viéc anh dd bi d01 X va anh cdm thiy thé
nao khi chuyen do xay ra - anh da 1a mot ké ngu ngdc ra sao va diéu gi da khién anh khong chiu
noi. Anh hay ké trong vai tro mot nan nhan, trong bao lau tuy thich. Va toi nghl ‘Diéu nay that
la. Trudc nay chua co ai yéu cau toi nhw vay'. Vi vay toi gia vor déngy va noi: ‘T6i chwa bao gio
thdy ai trich thuong nhu vay, va anh da lam diéu do trwdc mdt nhan vién cda t6i. Anh dang
khong ton trong va xuc pham toi...". Toi trut con tirc gidn bi Kim nén may ngay trudc do. Va
David ciing thé - n6i hét nhirng gi vén lam 6 ong ndi nong.

Cudi cung David néi: ‘Bay gior chiing ta hay cung suy nghi vé hau qua. Anh va t6i da thuc sw
lam gi dé > thay doi két qua?. Ong khién t6i phai suy nghi. Tai c6 thé lJam nhidu hon 12 khién cho
mAau thuan gitra doi bén ngay cang | tram trong. Ong da budc toi suy nght lai nhirng gi diénra
trong cudc hop hom 3 ay ROi O ong thang thin nhan trach nhiém ctia minh. T6i cling nhu vay. Cu01
cung, chung toi cung viétra gidy va doi chiéu véi nhau. Trong sudt 24 nam lam viéc, chwa c6
mot buodi huin luyén nao ma tdi hoc dwoc nhiéu diéu dén the.

bé c6 duoc két qua huin luyén nhw viy, ban can pha1 coi mé voi chinh minh va gac lai cai
toi. C6 thé David ciing bi am anh boi chuyén da xay ra, tir cach nhin cia ca nhan ong. Chuyen
do van thuwong xay ra ma Nhung khéng, 6ng luén ndi: ‘Hay tién vé phia trwdc - chuyén nay da
& sau lwng chung ta roi’.

Huan L luyén la gitip moi nguwoi nhan ra van dé, tir dé dwa ra cac gidi phap kha thi. Tai cong ty
ndy, ai ciing c6 thé tré thanh nha huin luyén”.

MOT NGAY CUA NHA HUAN LUYEN

Chuck Boone, chuyén vién huin luyén khu vuee ctia Taco Bell, dd tom tat nhitng gi chung toi
thay dwoc khi quan sat cac nhan vién huan luyén khu vuc ctia cong ty:

“T6i sé ndi cho cac ban biét cong viéc hang ngay ctia mot nhan vién hudn luyén khu vuc.
Ban phai lién tuc twong tac voinha hang Budi sang, ban kiém tra so liéu. Ban nhan tin nhan
cua nhirng nhan vién lam viéc vao cudi ngay hom qua. Néu hiéu qua cong viéc tét, tot mot cach
lién tuc, ban can goi dién thoai cho nhdm nhan vién nay dé dong vién ho. Va ludn c6 nhirng doi
thoai ngan nhu: ‘Cac ban 1am viéc t&t 13m, hay tiép tuc phat huy nhé’.

Né&u c6 van dé xay ra, chic chan ban sé pha1 noi chuyén qua dién thoai lau hon va dat nhirng
cau héi dai loai nhw Anh c6 kiém tra lai hang ton kho chwa?’, sé phai dén nha hang, cung nhan
vién di mot vong dé nam bit tinh hinh. Sang hom sau ban sé phai goi dién lai dée klem tra. Mot
tiéng dong ho bu01 sang chi dé thu thap cac két qua klnh doanh va goi nhu'ng cudc dién thoai
nhw vy nham cung c6 hodc dong vién moi | nguoi tién vé phia truédc. Néu can thiét, ban phai
hwéng dan thém dé ho c6 mot ngay 1am viéc kha quan hon. Mot ngdy mai clia nhlrng nha huin
luyén dwoc bat dau nhu vay.

Sau do, to6i thuwdong c6 hai budi huan luyén keo dai khoang bon t1eng doéng ho tai hai nha
hang. To6i danh nhigu thoi gian trong cac budi huan luyén nay voi quan ly nha hang Va néu vi
ly do nao d6 ma ho khong cé mat tai nha hang, toi sé lam viéc v&i cap phd hay vdi nguoi tro ly.

Thong thuong ban sé téi nha hang, di mot vong va chuc moi nguoi mot ngay tot lanh. Néu
cd khach hang, toi s€ chao ho va hoi xem ho c6 hai long voi cung cach phuc vu & day khong,
rang ching t6i co thé lam gi tot hon. Ban gap quan ly nha hang khoang 20 phut dé trao doi vé
nhing van de xay ra gan day, hodc hoi ho xem cong viéc kinh doanh nhuw thé nao. K& tlep, ban
vao trong quan sat. bay la phan duoclam bai ban nhat trong bon gior dong ho nay. Ca toi va
ngudi quan ly déu cé ban bao cao chi tiét vé tit ca cac van dé chinh trong viéc van hanh nha



hang. Nhitng viéc nay da tré thanh théng 1é va moi ngwdi da quen thudc véi diéu do.

Cole phan thi vi nhat trong mot ngay huin luyén la cung ngoi voi nguoi quan ly nha hang
trong phong an va c6 mét cudc trao doi hoan toan coi mo. Trong vong hai gio, toi phan tich
nhirng van dé ma toi cho rang ho can duoc hd trg, hodc nhiing diéu ho dé xuit. Mo hinh huin
luyén hiéu qua cao ctia chiing tdi dwoc goi 1a moé hinh EARS. EARS 1a b6n chit cai dau ctia cac tir
Explore (kham pha), Analyze (phan tich), Repond (phan hoi) va “make it Stick” (ghi nh¢).

Bang cach dit ra nhiéu cau hoi khic nhau, ban sé xac dinh duoc van dé ma ho dang phai vat
16n. Ban khong nén néi véi ho nhing gi ho lam sai. Chinh ho sé phai tw nhan thay va noéi ra diéu
d6. Ho tim ra nguyén nhan va tw giai quyét van dé. Ban chi can huwéng ho téi diém dé thoi.

Khi da giap ho tim ra cach de niam bat co hdi, néu lan sau tré lai nha hang do, ban s€ phai
kiém ftraxem van dé da duoc giadi quyét hay chua. Néu ho c6 tién bo, ban can ghl nhan thanh
tich ay”.

Cac hudng dan trich tir cu6n s6 ghi chép mot ngay lam viéc cua Chuck Boone da goi y cho
ching ta rang ty kham pha chinh la nén tang cia sw phat trién ban than - ban mudén thong qua
qua trinh twong tac de giup nhan vién ty hoc hoi, lam viéc c6 trach nhiém va biét nhin lai moi
hanh dong cia minh. Pay la qua trinh mang tinh ca nhan rat cao: hai nguoi cung hudng toi
mot muc tiéu, nhwng nha huan luyén khong dong vai cip trén, ma la mot tic nhan ho tro, thic
day va cting c6 hiéu qua lam viéc clia nguoi kia.

Nhiing nha huan luyén trong cong ty khong can nhiéu 161. Ho chi dinh hlrcrng va dé nhan
vién ty tim cau trd 1o1. Rob Savage, gidm ddc diéu hanh cta Taco Bell, néi: “Di nhién, chi cho ho
thiy van dé ngay sé do mat thoi gian hon. Nhung cong tac huin luyen khong thé thu'c hién mot
cach tiy tién. Pay 1a mot qua trinh ma ching ta séng va khing dinh gia tri cia minh.

CO THE DAO TAO NHA HUAN LUYEN?

Cac nha lanh dao cda céng ty nghi rang hoan toan cé thé dao tao nha huin luyén, nhung véi
dleu kién nha huin luyén khong hanh déng nhw thé minh la ngwoi biét moi thit. Aylwin Lewis
noi: “Tat ca nhitng gi ban can 1a mot nha lanh dao dam thura nhdn sai lAm. Tai thoi diém nha
lanh dao thira nhan ho di sai va mong muon stra chira sai lam, nhlrng birc twong chan that su
vorava ban da co du*crc mot s két néi quan trong dé tao h1eu qua cong viéc. Nhirng cai toi
qué lén khong thé ‘vira’ véi noi day”.

David Novak khong phan d01 diéu nay. Ong tin rang c6 thé dao tao cac nha huan luyén va
tin rang quy trinh huan luyén clia Yum! Ia t6t nhat trén thé gi¢i. Bdi vi & day c6 hé thong, quy
trinh va cd mot nén van hoa ghi nhan dé ho tro cho chuong trinh huin luyén. Chudng tdi nghi
rang Yum! hoan toan cé tiém ning dé tré thanh cong ty tam c& thé gidi.

v

PIEM SO CUA YUM!
HUAN LUYEN PE NANG CAO HIEU QUA CONG VIEC
Pat8/10

Chung t6i nght rang Yum! dang hanh dong rat ddng dan khi dinh vi va thuc hién triét ly
hudn luyén nhu mot dong. lyc tao nén van héa bam mé Khach hang Con nguoi ¢ day
khong chi tan tam trong viéc tro thanh nhitng nha huin luyén, ma con thé hién sw dam mé
trong do. Ly do duy nhat chung t6i chwa cho ho 10 diém 1a chiing t6i ch xem liéu ho ¢6
thé dwa viéc huin luyén nay dén voi nhitng khach hang dang cho doi khong. Ho dang c6
nhitng bwédc tién vitng chic trén con dLro'ng nay.

PE NHAN VIEN THAM GIA VAO VIEC
QUAN LY: NHO’NG HE THONG VA
QUY TRINH BUNG



GIAC MO CUA BLANCHARD

Né&u ban mu6n tao ra nhirmg khach hang hdm mo cuong nhiét va nhitng nhan vién bam
mé Khach hang, ban khong nén khoanh tay dirng ( cho. “Con du’ong di t&i dia nguc duoc lat
bang nhirng y y dinh t6t”. Cau noi cti nay dén nay van con nguyeén gia tri. Kinh nghiém cho
thiy khong co diéu t6t nao xay ra mot cach ngau nhién. Vidy, toi chicla ban c6 mot nguoi
ban rat chu ddo. Anh ta luén nhé sinh nhat cia ban. Nhung anh ta lam diéu dé nhw thé
nao? Anh 4y c6 mot cudn lich dién tir va mot tuan hoac 10 ngay trwdc sinh nhat, no sé
nhic anh ta. Linh dao hiéu qua cling twong tw nhw vay. Viéc nay thién vé nguyén tac hon
la nghé thuat. bay 1a cong viéc doi hoi phai xay dung nhu'ng hé thong tot. Trong phan
trude, chung ta da noi vé quan ly hiéu suat cong viéc, cling nhw tam quan trong cua viéc
dam bao rang nhan vién cua ban vira tao ra két qua’ tot, vira cam nhén tot vé ban than. Vay
diéu gi sé tao nén mot hé thong quan ly hiéu suat cong viéc tot?

Chung t6i da xac dinh ndm tiéu chi can xay dung néu t6 chirc mudn c mot hé thong
quan ly hiéu sudt cong viéc tét. 6 la: trach nhiém, dir liéu/thong tin, phan h01 huan luyén
va ghi nhan No6i cach khac dé nhin vién lam viéc hleu qua cao, ho can biét cap trén mudn
ho lam gi (trach nhiém) va hanh vi nhu thé nao duoc cho la t6t (du' liéu/thong tin). Dong
thoi, ho cling can biét ho dang lam viéc tot nhu thé nao (phan h01) Néu hiéu qua cong viéc
chua tot, ho can duoc dinh huwéng lai (huan luyén). Va néu hiéu qua 1am viéc tot, ho can
duoc phat hién va khen thwéng (ghi nhan),

HE THONG THO NHAT: TRACH NHIEM

bé dat dwgc muc dich cta cong ty, moi nhan vién - du lam viéc riéng le hay theo nhom -
can biét ho phal chiu trach nhiém vé viéc gi. Hiéu qua cong viéc tot bat nguon tuw nhitng
muc tiéu ro rang. Muc tiéu cang ro rang, cu the muc tiéu chlnh xac la gi, ai sé thuc hién,
khi nao phai hoan thanh, két qua sé& duoc xac dinh nhw thé nao, két qua nhuw thé nao la dat
yéu cau - thi ban sé cang lam cho nhan vién hay nhém nhan vién thuc hién cong viéc dé c6
trach nhiém.

Né&u khéng c6 mot hé thong trach nhiém rd rang, nhan vién sé khong biét nén tip trung
vao dau. Hé théng nay can dwoc xay dung trong qua trinh 1én ké hoach hoat dong.

HE THONG THU HAIL: DU LIEU/THONG TIN

Nhitng muyc tiéu ré rang khong chi cho nhan vién biet ho phai lam céng viéc gi, ma con
cho ho biét rang hiéu qua congviec nhuw thé nao sé duoc danh gid la tot. Khia canh thir hai
clia viéc ddt muc tiéu doi héi mot co sé dit liéu didu hanh/ hé thong thong tin. bieu nay
khong chi quan trong trong viéc lap ké hoach hoat dong, ma con can thiét trong viéc giam
satva phan hoi vé hiéu qua dat duorc.

Cung voi sy bung no thong tin hién nay, ban than viéc quan Iy va truyén ba thong tin c6
thé tré thanh mét chién lwoc chi chot. Khi dé cap dén cac hé thong dit liéu, ching ta
thuong noi vé nhlrng cach thirc dé lay thong tin tai chinh, phan hoi ctia khach hang hay
hiéu qua cong viéc - tat ca nhitng gi c6 thé ho tro ho trong viéc dua ra quyét dinh ding
dan hay trong cong tac hudn luyén. Nhan vién khong dwoc cung cip thong tin phu hop sé
khong thé tuw theo doi, huan luyén va ghi nhan nguoi khac, cting nhw khong thé dwa ra
nhitng quyet dinh dung din. Nguworc lai, nhitng nhan vién cé thong tin sé thwc hién dwoc
nhirng viéc nay.

Ban khong thé quan ly thi
ma ban khong thé do lwong,
Ban khong thé huan luyén thi
ma ban khong thé do lwong.
Va ban ciing khong thé nhin ra thir
ma ban khéng thé do lwong.

HE THONG THU BA: CONG TAC DAO TAO
Pao tao 1a chién lwoc chinh dé bién cong ty thanh mot t6 chitc luén duy tri tinh than
hoc tap. Sau nhirng muc tiéu khong rd rang, ly do pho b1en th hai khlen nhan vién khong
lam tot congviécla thiéu huan luyén. Chung ta da ban vé huan luyénva tam quan trong
ctia viéc huan luyén. Néu huan luyén ban dau cho nhan vién méi sau khi tuyén dung duwoc



cho 1a quan trong, thi huén luyén thudng xuyén trong qua trinh lam viéc cling that su can
thlet dé giup ho cap nhat thong tin va c6 thém dong luc. Nhan vién lam viéc khong hiéu
qua co thé la do ho khong lJam-duoc, hodc khong-mudn- lam, hodc ca hai. Huan luyen sé la
giai phap tot nhat cho van dé khong-lam-dwoc. Nhw ching t6i da de cap, nhirng van de
khong- muon-lam khéng lién quan dén viéc huan luyén, ma chinh la van de cua ca nhan
hay van ho6a cong ty. Tuy nhién, néu nhan vién lam viéc khong hiéu qua do ca hai van dé
khong-lam-duwgc va khéng-mudn-lam thi dd dén ldc can xem lai dinh hwéng ngheé nghiép.
HE THONG THU’ TU: PHAN HOI

Hé thong theo d6i va phan hoi la  cOng cu quan trong de quan ly hiéu suit cong viéc.
Nhu t6i da noi, phan hoi 1a yéu t6 tién quyét. T6i duoc nghe cau noi nay lan dau tién tir
mot dong nghlep tén la Rick Tate, mot chuyén gia trong linh vyc huén luyén vé dich vu
khach hang. Hay tudng tuwong ban la mot van dong vién dién kinh tham gia Thé van hoi va
dong ho bam gid tir chdi cho ban biét két qua. Hay mot nguoi nhay cao khong biét ho
nhay dwgc bao nhiéu. Né&u khong c6 su phan hoi, nhan vién sé& khong thé biét dwoc minh
da lam viéc tot hay chwa.

Mot trong nhitng vi du ma toi hay str dung la tro choi bowling. Ban da bao git xem
nguoi ta choi mén nay chwa? Sau khi ném trai banh di, ho nhay lén va gao thét, vay dleu gl
sé xay ra? Tat ca cac con ky déu bi d6 va ho ghi diém. Nhu'ng thuc té nhiéu cong ty lai c6
ki€u choi bowling khac thuong. Nhitng nguoi choi da san sang, ‘nhung khi ho nhin xuéng
duong banh thi khong thdy mot con ky nao. Lam sao ban c6 thé choi bowling ma khong cé
con ky?

Khi ban néi v&i moi ngudi rang ho cin phan hoi cho nhanvién ve ket qua lam viéc, thi
ho thu*ong dwa ra kiéu choi bowling ky cuc kia. Khi nguoi choi nhin xuong duong | banh thi
van c6 nhirng con ky duoc sap san, nhvfng c6 mot tam vai che phia truéc. Khi ngudi choi
lan banh, trai banh sé xuyén qua tam vai. Ho nghe t1eng nhing con ky do xuong, nhung
khong biét la bao nhiéu. Ban héi: “Két qua thé na0?”, ho sé noi: “T6i khong biét, vi t6i
khong nhin thay" Ho khong nhan dwoc bit ck sw phan hoi nao ca.

Khi ban doi hoi nhan vién phai dwcrc phan hoi thi kiéu choi bowling thir ba dwoc thiét
1ap. Bay gio, khi nguoi choi nhin xuong dwong banh, ho van thay tim vai che nhitng con
ky, nhung c6 mot yéu to m&i trong tro choi. Sau tdm vai che la nguoi quan ly. Nguo1i choi
ném banh xuéng dwong banh, trai banh xuyén qua tam vai, nguoi ném nghe tleng cac con
ky do, va sau dé nguoi quan ly gio'| hai ngon tay lén: “Anh danh d6 hai con ky”. (Trong
nh1eu cong ty nguoi ta khong noi: “Anh danh do hai con ky”, ma ndi: “Anh da danh hut tam
con”

pPidu ban can lam la cat tAm vai di dé nhan vién ctia ban thay cac con ky, khi a ay ho sé tw
biét két qua viéc lam cia minh. Phan hoéi that sw c6 vai tro nhw “Bita sdng ctia nha vo
dich”. Phan hoi phu hop rat quan trong trong viéc xac dinh van dé, huan luyén va danh gia
hiéu suat cong viéc.

HE THONG THG” NAM: GHI NHAN

Ghi nhdn v6 cung quan trong trong viéc duy tri va danh gia hiéu qua cong viéc. Ghi
nhan gdbm hai phan: dau tién 1a phat hién ra nhan vién ndo cia minh  dang lam viéc tot,
phan thir hai la khen thwéng ho. Néu ban hiéu dwoc sw khac nhau gitra hai phan nay, ban
sé thay tai sao ghi nhan lai quan trong trong viéc theo ddi va phan ho6i hiéu qua cong viéc.
Phan hoi pha1 la mot viéc lam thuong xuyén khi nhan vién lam t6t congviéc cua minh.
Viéc nay can thuc hién lap tirc va cu thé, néu chim tré sé khong cony nghla Khi néi vé ghi
nhan, ching ta thwcrng nhic dén nhitng phan thwdng nhw gidy khen, bang khen kém theo
hién kim hay hién vat.

Ca hai phan cta viéc ghi nhin déu quan trong. Nhung néu ban cho dén cudi nam mai
ghi nhan va khen thu*crng, nhan vién sé mat dong luc dé cd gang. Ho cam thiy hinh nhw
khong ai nhan ra no lyc cua ho. Néu cac c6 dong vién bong da chi vo tay khi doi cua ho ghi
ban, c6 thé doi bong sé khong bao gio ghi ban. Sw cb vii doi hoi phai lién tuc nhiam giup ho
tap trung vao muc tiéu da dé ra. Cuéi moi dot thi dua, cong ty sé t6 chitc mot budi tiéc dé
ghi nhan va tuong thuong cho nhom nao dat thanh tich cao nhat. Swkién nay sé 1a dong
Iirc khuyén khich ho nd lwc hon nita trong thoi gian téi.



Mot hé thong ghi nhan tétla vo ciing quan trong trong viéc dwara quyet dinh tang
lwong, thang chirc, cling nhw khen thuwong nhan vién. Nu6i dlro'ng nhimgy dinh t6t khong
phai luc nao cling da > dang, nhung ban can tao ra hé théng nay dé duy tri va thiic ddy nhan
vién lam tot cong viéc cta ho.

HIEN THU'C CUA YUM!:
PE NHAN VIEN THAM GIA QUAN LY

VOTNHUNG HE THONG VA QUY TRINH
HOPLY
Ban duy tri kinh doanh bang thdi dj quyét gianh
chién thdng, chir khéng phal bdng cdch Iam nhirng
coéng viéc dé chiu.
- David Novak
Khi David Novak xay dwng van hoa Pam mé Khach hang voi viéc dat con nguoi 1én wu tién
hang dau, 6ng da rat can trong de duy tri niém dam mé dat téi su hoan thién va thic day két
qua kinh doanh, diéu da duwoc cung co virng chic & Pep51Co Bang cach dat con nguoi va két
qua kinh doanh 1én hang dau, cong ty khong chi dong vién doi ngti nhan vién va thic day két
qua kinh doanh, ma con lam tang sw gan b6 ctia nhan vién véi cong ty - nhan td quan trong lam
giam ty 1é thay doi nhan vién.

Sw no Iwc veg't troi
Chiing téi vwot qua két qud ndm trwoc bang cdch khong ngteng cdi tién va sdng tao. Chiing
toi dat dworc diéu dé bang sw no luc hang ngay.

Rob Savage, giam doc diéu hanh ctia Taco Bell, néi: “Tinh than ctia van héa nay khong phai
la khién moi nglro'l tw bang long. Khong phai la thal d6: ‘O, loi nhudn ting lén thi t6t, néu khéng
cling chang sao’. Hoan toan khong phai. Vin héa cta chung toi 1a khdt khao chién thang Khai
niém chién thang & ddy mang nghia cao nhat, tirc 1a ban phai lam tat ca dé tang doanh thu va
lm ngluan Ban dat dwoc két qua d6 bang cach chim séc that t6t cd nhan vién lan khach hang
cua ban

bay khong phai 1a mot thtt van héa mo nhat, dé chiu. Ching t6i tin vao sy vwot troi. Chung
toi tin vao viéc nhan trach nhiém va cach huin 1uyen dé khuyén khich nhan vién nhan trach
nhiém. Pay cling 1a nhitng yé&u t6 quan trong. Vay, thurc té ra’sao? Van héa chinh 1a diéu kién, 1a
don bay cho phep ban dat hiéu qua congviéc cao hon binh thwdong. Néu khong dwoc nhw vay
tirc 1a c6 van dé gi d6 khong on. Chi don gian vay thoi”.

THUQ'C PO, HAY TIEU CHUAN DANH GIA,
CHINH LA MAU CHOT CUA VAN HOA
bDAM ME KHACH HANG
“Ban khong thé quan ly thir ma ban khong do luong duoc” - do la diéu chic chan. Yum! da

xay dung mot hé thong do lwdng nhw mot cach dé tim co hoi huan luyén, ghi nhan va khen
thuong nhan vién. Ho khong chi chti trong vao viéc do hmng két qua, ma con do lu'(yng sw tién
bd cta nhan vién. Né&u khong cé thwéc do, ho s& khong thé duy tri sw can bing gitta nhan vién
va két qua kinh doanh.

Nhan trdach nhiém
Chung toi lam nhiing gi chung toi noi,
chiing toi chiu trdch nhiém vé loi néi cua mmh
vd ching toi hanh dong nhu'nhu'ng nguwoi chi thwc SU.
Thuoc do, hay cac tiéu chuan danh gia, co y nghia cao hon trach nhiém. Thuc té cho thay
cac tiéu chudn danh gialanén tang mau chét trong van héa bam mé Khach hang, vi day chinh
1a phwong tién dé ghi nhin sw tién bo ctia nhéin vién va két qua kinh doanh ctia cong ty.



Cac hé thong va quy trinh khong phai de trang tri, ma dé budc moi nguoi tudn thu nham
dam bao tat cd hoat dong deu thong suot. Néu khong c6 quy trinh va cac tiéu chuan, cong ty
khong thé van hanh hiéu qua tai hon 100 quéc gia va vung lanh thé.

CHAMPS: PHUONG PHAP PE GIT PIEM SO
Rat nhiéu y tuong tuyét voi duoc pho bién khap cong ty 1a nhitng diéu xuat phat tir noi bo
cong ty, dwoc moi nguoi thira nhan roi pho bién. Vi du dién hinh 1a CHAMPS, mot hé théng do
lwdng duoc phat trién bédi nhém Yum! quéc té.

CHAMPS la bo tiéu chuin dwoc 4 ap dung trong toan cong ty, voi y nghia la nhitng thuéc do
giup cac nha hang dua trén dé dé xac dinh mtc dd thanh cong. Day la viét tit nhitng chit cai
dau clia cac tir Cleanliness (Swsach se) Hospltahty (Suw than thién), Accuracy (Sw chinh xac),
Product Quality (Chat lwong san pham) va Speed with Service (Téc do dich vu)), tirc 1a tat ca
nhitng gi c6 the lién quan dén nhan vién. Yum! da nhanh ch6ng dat tén CHAMPS cho tat ca
nhirng chwong trinh hudn luyén va ghi nhin cia minh.

Kathy Gosser, giam ddc cao cap, phu trach CHAMPS toan cau, noi: “Nhitng nhin vién ma
ching toi goi la chuyen gia ghi nhan va hanh dong sé kiém tra viéc thuc hién bo tiéu chuan
nay. Mot nam sé co khoang ba budi hudn luyén khong bao trudc tai tat cd cac nha hang, cong ty
va nhitng dai ly nhuong quyen Cac nha hang t6t sé it phai xem xét hon, va nguworc lai, nhing
nha hang chua tot sé duoc ra soat ki. Mdi budi huan luyén nhu vay thwong kéo dai tirba dén
bon gior dong ho.

Ho dén khong phai dé chi cho ban thiy sai s6t. Ma ho dang giup ban nhan dién cac co hoi.
May tinh sé& tw dong in ra mot chwong trinh hanh dong véi cac budc can thiét cung thoi gian
thuc hién - day la nhitng gl van dang dlen ra, con diy la cAch dé ban diéu chinh, stta chira. Day
la mot cong cu rat hiéu qua cho cac quan ly nha hang”.

Khi néi chuyén voi Kathy, ching toi bat ddu nhan ra hé thong CHAMPS - cling nhw cac hé
thong khac trong cong ty - da gép phan dang ké vao viéc phat trién vin héa ghi nhan cta cong

ty.

“Ké hoach hanh déng c6 thé dwogc thiét ké dé phu hop voi diéu kién cua tirng ca nhan. Quan
trong nhat 1a cac chuong trinh huan luyén s€ phai tim ra nhirng co hoi dé ghi nhan - do1aly do
tai sao ho dwoc goi la nhitng chuyén gia ghi nhan va hanh dong. Ho khong chi chiu trach nhiém
tim ra cac co hoi de cai tién, ma con xac dinh nhitng khia canh t6t d& hoan thién thém. Tirc Ia
ludn tao ra diéu gi dé dé ghi nhan”, Kathy noéi.

Trudc day ching toi chua ting gdp 16 suy nghi nao nhu cua Yum! xung quanh viéc ghi
nhan hiéu qua cong viéc. Lanh dao cao cap cua cong ty néi voi nhan vién: “Ching toi muodn
hudn luyén ban, sau d6 do hiéu qua cong viéc cua ban - nhw thé chiing t6i moi co thé ghi nhdn
ban. Yum! dac blet o cho ho b1et tan dung nhu cau duoc ghi nhan cia nhan vién ngay trong qua
trinh cai thién hidu qua cong viéc. Py Ia mot minh ching hoan hao cho triétly “ca hai” clia
cOng ty - con nguoi va két qua.

Kathy dd noi rd rang viéc danh gia dwoc thyc hién theo hai hudng. “Nguoc lai, quan ly nha
hang cling danh gia cac chuyen gia thong qua chat lwong cac cudc viéng tham. Ho danh gia c6
cong bang  khong? Ho c6 giai thich ke hoach hanh déng khong? Ho c6 ghi nhan nhan vién
khong? Viéc huan luyen dem lai gia tri gia tang nhw thé nao? Trach nhiém ch1nh cua CHAMPS
va cac chuyén giala huin luyen va gh1 nhan. Va nhirg danh gia cia cac quan ly nha hang dong
gép 15% trong bang danh gia hiéu qua lam viéc ctia chuyén gia nay.

Nguon thu nhan phan héi ctia khach L hang la duong day nong 1-800. Hé thong nay dam bao
rang moi khach hang déu duoc cham séc. Ho goi dién cho chung toi dé phan nan, nhung doi
khi [a dé khen ngoi. Ngay lap tirc, nhitng phan hoi nay dwoc chuyén dén cho quan ly nha hang



dé ho c6 thé chinh don va huan luyén lai nhan vién. Ching t6i mudn c6 co hoi dée duy trl su
trung thanh cua khach hang. Cac giam d6c quan ly thwong hiéu ciing sw dung hé thong nay dé
danh gia san pham méi va cac chuong trinh khuyén mai méi. Pay la mot hé théng canh bao
sém rat hiéu qua”.

DU'A CHAMPS VAO DO1SONG
Jacquelyn Bollman, mét chuyén gia huan luyén khu vuc cia KFC ¢ Louisville, ké vé viéc ap
dung CHAMPS trong thuc té& hoat dong clia nha hang nay:

Chung toi cO mot hé thong goila kiém tra CHAMPS. Ctt m6i thang sé& c6 mot nguoinao do
dong vai “khach hang bi an” di vao nha hang hai lan - - chung toi khong biét la ai va khi nao sé
dén dé danh gia cac nha hang cta ching t6i vé moi van dé nhw vé sinh, mirc d6 ndng s6t va
twroi méi ctia thue pham, cung cac dich vu khach hang khac. M6i nha hang s& duwoc cham diém
véi thang diém tir 1 dén 100. Chi cdn c6 m6t mau gidy nho trong bai dé xe 1a ching toi bj trir
diém ngay. Nha hang sé duoc cham diém mot cach toan dién va nhan vién truc tiép phuc vu vi
khach bi 4n d6 tac dong rat1on téi diém s6”

DPiém s6 clda cudc kiém tra CHAMPS sé anh huong dén viéc danh gia xep loai. Bollman néi:
“Khi nha hang dat 100 diém, t6i sé dén d6 ngay, dm hon cac nhan vién va khen thwdng cho ho.
M&i day, ching téi cling vira dwoc chdm diém. Mot nha hang cua chung t6i chi dat 96 diém,
trong khi dang ra phai dat 100. Ly do Ia nhan vién tinh tién doi mii lu@i trai, nhung lai khong co
lwdi ph toc. A&W dat 97 diém, ha1 nha hang kia dat 100 diém, nhung mot nha hang khac cua
toi chi dat 77 diém do nhan vién tinh tién quén chao khach hang Qua la chting tbi can huin
luyén nhan vién thém cht nita!

Ban cin dé cho nhén vién tw chiu trach nhiém, nhung dong thoi ban cung phai c6 mot chut
hai hwéc. Khi A&W dat 97 dlem toi goi nhan vién tinh tién dén va tréu: “To6i sé glet anhl Moi
thtr déu tuyét vori! Thirc an néng, cho dau xe tién loi, tién sanh cling lung linh! Gid ma anh hoi
khach hang: Ong c6 muén dung thém moén trang miéng khong? Moi thir sé tré' nén hoan hao!’.
Toi c6 thé [am nhw vy vi anh ta biét rang toi tin anh la mét ngudi chién thiang”.

CAN BANG BANG PIEM

Bang diém Can bang duoc dung d€ dwa ra nhan xét tong thé vé mot nha hang, bao gom bon
phan: Khach hang, Nhan vién, Doanh thu va Loi nhuan Phan Khach hang dwoc danh gia bang
CHAMPS va vi khach hang bi a an. Mot Cudc khao sat cua Nguoi sang lap duoc thuc hién & cap
do trén nha hang va Cudc khao sat Tleng noi cua Nhiing nguwoi vo dich & cip d6 nha hang sé
mang dén cho cong ty cai nhin bao quat vé hoat dong clia nha hang, ciing nhw cdm nhan ctia
cac nhan vién nha hang.

David Novak ndi: “Nhan vién mudén dugc nhin nhan nhu mot phan cua mot doanh nghiép
16m. Ho khong mudn t&i nha hang chi dé lam cong viéc cua mot nguoi niu bep, hodac mot nhan
vién ban hang don thuin, ma ho mudn Ia mot phan cua tap thé. Khi d6, ho sé& cdm thay vinh duw
va tw hao hon. Bang diém Can bang sé giup ho c6 dwoc cam giac do, bm Vl day la cAch don gian
dé toan b nhan vién trong nha hang biét ho dang lam viéc nhw thé nao”

bén bay gio ban da thay Yum! tang cuwong viéc chiu trach nhiém nhuw thé nao, dong thoi ban
cling thay cac gia tri c6 vai tro ra sao. Cong ty stt dung nhitng tiéu chuan chi tiét trong cac két
qua kinh doanh then chét - bat dau tir khach hang, sau do la nhan vién, doanh thu va lgi nhuan.
Tuy nhién, cac tiéu chuan nay co thé 1a bat cir diéu gi, trir mot quy- trinh-lam- -viéc-nham-chan-
va-18i-thoi: viéc huan luyén va ghi nhan ciing di lién v&i nhivng tiéu chudn nay. Pay 1a cong
thitc tao nén nhitng nguoi chién thang.

Scott Bergren, giam doc ti€p thi va cai tién san pham, néi: “Van dé cot 16i dé can bang nhan
vién v&i két qua kinh doanh 1a ho tro, tirc 1a nhitng hé thong dé ddm bao rang lanh dao c6 thé



tap trung vao ca hai phan Van dé nay cang phurc tap hon do6i vai nhitng nha hang ban 1é. That
swla rat khé. Téi muon néi dén nguyén tac diéu hanh nhirng nha hang nay - dat dwoc doanh s6
do ban dé ra, dong thoi gidp nhan vién biét tran trong cong viéc cua ho, va duoc khach hang
hailong - 1a didu khong dé chut nao. O’ phan lén cac nha hang, loi nhuan va nguyén tacla
nhitng diéu dau tién can dwoc dé cap. Nhitng diéu sau do, thuwong 1a nhu*ng diéu ma chtng ta
nghi la phan c6t 16i trong kinh doanh: ghi nhan, khach hang, thai d6 cia nhan vién. Tém lai,
ching ta phai dat wu tién hang dau vao con nguoi.

D6 1a khi t6i biét tdi da dworc rén luyén va thyc hanh du dé c6 thé diéu hanh mang céng viéc
ma minh phu trach, va gi¢r day toi cé the bit dau giai quyét cac van dé quan trong hon, nhw
chdm séc nhan vién va khach hang cta toi. Ban khong thé [am duoc diéu nay néu ban khong cé
mot hé théng tin ciy c6 thé tw dong van hanh huéng dén két qua tét nhat”.

Cling nhuw nhiéu  nguoi khac tai Yum!, Bergren noi rat say mé vé cong viéc cua minh. biéu
tha vi la tinh yéu cua anh d01 vo1i cong viéc xuat phat tir sw mau thuan gitta nhan vién va loi
nhuan. Bergren noi: “T6i yéu cong viéc nay. Toi khong nghi rang con cé gi 4p lwc hon nita, boi
vi cung mot lic chung ta vira phai tap trung diéu hanh nha hang, vira phai phat trlen doi ngi
nhan vién. Cac nhan vién thwong xuyén den gap ching ta dé trinh  bay cac van de cua ho, v&i
thai do thi€u tw tin va ca cai nhin bi quan vé tuong lai. Nhiéu ngwdi néi rang ho cam thay minh
khong c6 chut gia tri nao. Con chung ta phai noi voi ho diéu nguoc lai: ‘Ching toi that sy tran
trong nhirng gi ban dang lam. Ban c6 thé phat trién nghe nghlep clia minh trong Ilinh vuc nay
Bang chimg la nhleu nhan vién ciing bat dau nhw ban ma bay gio da xay dung duoc mot cudc

song tuyét voi’. Hay quan tam dén nhan vién ctia minh - ho [a nhitng mé vang an trong long
d- t"

XEP HANG CONG KHAI

Ban nghi rang viéc cong khai diém s sé lam giam dong luc va tinh than cia nhan vién,
dong thoi tao ra sw canh tranh khong lanh manh. Pidu nay c6 thé ding véi cac congty binh
thuong. Nhlrng véi Yum! thi khac. Yum! xay dung mot hé thong ddc biét de viéc cong bo diém
c6 thé ]am gidm nhirng 101 phan nan va tao dong luc phan dau. Ho goi la xep hang cong khai,
tirc 1a cong bo mot danh sach dlem CHAPMS ctia moi nguoi, tir cao nhat dén thap nhat. Ho xem
xét cac tiéu chudn theo két qua ctia CHAMPS va cac nha hang sé dwgc x€p thir tw. TAt ca cac
khu virc, nha hang va huan luyén khu vuc déu dwoc xép thit tw nhw vay.

Anne Byerlein, glam d6éc nhan sw, néi véi ching toi: “Ching toi gdp nhitng nhan vién lam
viéc chua hiéu qua va huan  luyén dé giup ho thanh c6ng, Chung toi tao moi diéu kién vat chat
cling nhw t1nh than dé ho cai thién hiéu qua cdng viéc, va thuong xuyén phan hoi dé ho ngay
cang lam viéc tot hon. Mat khéc, ching toi cong Kkhai gh1 nhan nhirng nhan vién lam viéc hiéu
qud, nhitng nguoi c6 tién bd that su. Nhu thé, moi nhan vién déu duoc khich 18 tré thanh nguoi
ch1en thang Ching t6i lam viéc nay ngay mot tot hon. Truéc day, chung toi chi ghi nhan mot
s6 nhan vién lam viéc t6t nhat, nhung tac dong d6 chwa du manh dé tao nén hiéu qua cao. Bay
gio ching t6i da xay dung mot van hoa dya trén két qua, trong d6 ghi 'nhan 1a mot phan tit yéu
trong viéc kinh doanh, chit khdng phai 1a mét phan bé sung.

Trong nhitng nam gan day, cong ty khong chi ghi nhan thanh tich dat dugc, ma con ghi
nhén ca sw t1en bd. Ho mudn nhan vién luén phat trién, va ho nhinra rang viéc quan tam den
Sw tién bd clla nhan vién clng quan trong nhu viéc ghi nhdn thanh qua cua ho. Rob Savage noi:

“Xép hang cong khai r6 rang da tao ra su tién bo. Chung toi nhan thay phu‘(yng thirc nay da that
sw lam tang hiéu qua cong viéc. Y dinh ctia chung toi ]a cong khai hiéu qua congviéc cua titca
moi nguoi, tu linh dao cao nhat cho dén nhan vién. O day, moi nguoi déu mudn mlnh o vi tri
ho mdt. Khi bang xép hang duoc cdng bd, va néu ban khong & vi tri dau, ban sé c¢6 gang nhiéu

on.

Cling c6 thé ai d6 nghi rang phwong thitc nay sé xic pham nhan vién. Trong van héa cla



mot s6 doanh nghiép, diéu nay co thé sé xay ra va giy ra nhirng tac dong khong tot. Nhung
diéu nay khong xay ra trong van hoa cua ching toi. Thyce ra, nhiing nhan vién duwoc xép hang
cao ludén suy nght: ‘Lam thé nao dé gidp nhitng nguoi & ph1a dwéi? Téi cling mudn ho xép hang
cao, nhu'ng toi c6 thé lam gi dé giup ho vuot qua btrc twong?'. Ban sé thuong xuyén duoc nghe
cau ‘vuot qua birc twong’. Diéu dé cé nghla 1a it nhat phai dat dwoc tiéu chuan trén Bang diém
Can bang Cac giam déc khu vuee thwong noi: “Toi da phai vueot qua birc twong. Va bay gio, toi
mudn dirng & hang dau”.

Mot trong nhitng xu hwong manh mé nhat ma ching to6i thdy & Yum! 1a sw canh tranh noi bo
lJanh manh. Su tién b6 tir phwong thirc xep hang cong khai - gia tang dong Iuc dé chién thang va
giup nerng nhan vién khac - 1a nhiing vi du tuyét voi tu két ‘qua cua viec xay dung van hoa lay
con nguoi lam trung tam. Long tin ma Yum! gay dung sé& gitip cong ty c6 thé doi héi nhiéu hon
tr nhan vién cia minh.

Trong hau hét cac cong ty, noi khoéng co hoac co ratitsw ghi nhan, noi ma khlen trach va
thi€u huan luyén thuong xuyén la nguyén nhan clia nhitng két qua yéu kém, cac giam docsé
khong dam s dung chi s6 xép hang cong khai nhw vay. Nhung trong moét moi treong ma ban
biét rang sep va dong nghiép ludn dirng vé phia ban, gitip d& va tao diéu kién thudn loi voi
mong mudn ban sé chién thang, thi viéc nhan diém thap trong bang diém danh gia khong lam
ban thay hé then, ma chi khién ban c6 gang nhiéu hon.

Voi nhitng phuwong phap c6 tac dung manh, Yum! co thé cdm nhin dwoc “mach dap” cua cac
nha hang, do d6 ho c6 thé can thiép va tién hanh huin luyén mot cach tercyng xuyén, lién tuc.
Bang cach x&p hang cong khai, Yum! dd cho moi nguoi thay ho lam viéc nhu thé nao, ho dang
gap phai nhitng thu thach gi, nhcr d6 ma cong ty Kip thoi nhan ra thiéu sét va kip thoi didu
chinh. Ho khong ch¢ dén tan cudi nam dé nhan ra ho da mac 16i gi sdu thang trudc.

LUONG THUONG VA “QUYEN SO HO'U

Gio day ching toi sé danh gia va x€p loai ban. Day la lic ching toi lam tang thém dong luc
nham giup ban nang cao hiéu qua. Ciing nhu cac hé théng khac, chuong trinh lwong thwdng Ia
mot phan ctia van hoa lay con IlgU’O’l lam trong tam. Gregg Dedrick d4 rat nhigu lan dung cum

t “thu phuyc trai tim va khoi 6¢” khi 6 6ng mo ta cac phwong thirc cong ty dung dé khen thudng
nhan vién. Khong chi don thuan la trd lvong thuéng cho nhan vién, ma chinh sach lwong
thuong con dugc thiét k€ nhw mot chién lwoc nham gan cam két ctia nhan vién vdi nhivng gia
tri cua cong ty.

Dedrick néi: “Ching t6i mudn tao ra moi truwong lam viéc ma ¢ do nhan vién cam thay ho
chinh Ia ngudi lam chu. bay la nen tang de tao ra mot cong ty phat trlen bén | vitng. Chung toi
muon nhan vién toan tam toan y gan bo voi cong ty, sw thanh cong cua ho cling chinh la thanh
cong cua cong ty va nguoc lai. Vi vay chung t6i da gan llrcrng thuong véi sy cam két cia nhan
vién. Ching toi cling yéu cdu cac nha quan Iy cao cap cam két rang trong vong nam nam ho sé
phai dap tng mot so yéu cau nhat dinh vé viéc sé& hitu, nghia la phai mua mot luong cb phan
nhat dinh. Moi thanh vién trong ban lanh dao déu phal mua c6 phan ctia Tricon tri gid mot
triéu do-la trong vong ndm nim dau tién, chua ké dén quyén duwoc mua.

Cac giam doc cling phai mua c6 phan cda Tricon bang chinh tién ctia ho. Néu ho khong mua,
hoac khong mua da, ho sé khong duoc thwong dua quyén mua cb phan Thong diép ctia congty
la chung toi that sy mong mudn nhan vién cam thay ho 1a mot phan cua cudc choi, va néu ho
khong tan tam voi cong viéc, ho sé pha1 ra di. Mot cach dé c6 dwoc niém dam mé va swcam két
ctia nhan vién 1a ban 'hay noi voi ho: “Ching ta sé cung nhau phat trién kinh doanh, va ching ta
sé lam viéc lau dai v&i nhau”.

Tai Yum!, quan ly nha hangla s6 mot. Cac nha lanh dao cao cap ctuia cong ty khong muon day
chi don thuin 13 11 néi sudng. Quyen dwoc mua cd phan Ia mot trong nhitng cach dé cong ty



the hién sy danh gia cao |d6i véi cac nha quan ly. Ho cho cac quan Iy nha hang tai My va tai cac
nuoc khac quyen mua co phan ban dau la 5.000 do-la. Sau do, ho con c6 co hoi nhan thém
quyen mua co phan 1én dén 15.000 do- la va viéc nay tuy 1 thuoc vao cong strc ho bo ra dé giup
tang loi nhudn cta nha hang moi nam. “Pay 1a co hoi tuyét voi. Co nhleu cach khac nhau dé do
hro'ng cac gia tri khac nhau, nhung ching ta can c6 mot cach don gidn. Chung t6i chi néi: ‘Qua
mdt nam, néu ban lam ting doanh thu va lgi nhuan, ban sé dwoc khen thuwdng xing dang’.

O cap d6 nha hang, ban c6 thé cit giam loi nhuan nhung khong thé cat giam bo phan ban
hang, vi ban van can chdm séc khach hang that chu d4o. Chiing toi tap trung vao nhitng gi phai
wu tién trudc, nhung ciing khong lo la viéc gia tang loi nhudn. Ching téi dwa ra hai muc dich dée
moi nguoi phan dau - ‘tang tru'o'ng doanh thu va loi nhuan. Trén co s& dé, cudi nam ching toi
s& khen thwdng cho ca nha hang”.

TRA LUONG DUA TREN HIEU QUA CONG VIEC

Yum! luén nhin manh tAm quan trong cua viéc tra lwong dya trén hiéu qua cong viéc, duoc
goila “cach tra luong linh hoat”. Mot phan thu nhap cua ban dua vao hrcrng thwéng va ban
cang ¢ vi tri cao, thi ty 1€ nay cang cao. Né&u 1a mot quan Iy nha hang, ban sé dwoc tra lwong
theo cach goi 1a thu'o'ng theo chi tiéu - khoang 5. 000 do-Ia. Phan thay déi, tirc 1a thuéng, dwoc
can c vao hiéu qua céng viéc dbi véi nha hang ctia ban, cling nhw dwa trén tong doanh thu va
loi nhuan.

Trong hdu hét caccongty, néu ban lam viéc hiéu qua, ban sé€ dugc thuong 3%, va néu lam
viéc khong hiéu qua, con s0 sé gilr nguyeén, trir khi ban ¢vi tri lanh dao Lwong thwéng tai Yum!
dwoc gan véi suw tién bo: néu ban lam viéc hiéu qua, lu'ong thu'o'ng cua ban sé tang; nguoc lai,
néu ban lam viéc khong hiéu qua, luong thtrcrng sé giam xudng. Khi ban thang tién, phan thay
doéi trong lchrng thuong cua ban cling s€ tang 1én, co thé 1a 15%, 20% hoac 25%, hoac cao hon
nira. Ban cang thang tién, tic [a mttc do rii ro tang theo, thi ty 1€ nay ciing co kha nang tang cao
1én rat nhiéu. O vi tri lanh dao, phan thay d6i c6 thé chiém hon mot nira lwong thwéng cua ban.

Néu ban 6 o vi tri lanh dao cao cap ctia Yum!, phan Ién tién thwdng ctia ban sé dwoc can ci
vao hiéu qua clia ca tap thé (la cacongty Yum! hay mot thuong hiéu cu thé, tuy thudc vao dia
diém ban dang lam viéc). Néu ban la tong giam doc ctia Taco Bell va c6 mot nam nao do doanh
thu va 10'1 nhuan ctia Taco Bell khong dat muc tiéu dit ra, thi mot phan 1én tién thwdng ctia ban
sé bi cat.

Ban cang lam ¢ nhiing vi tri thap, ban cang it bi anh hwéng boi hi€u qua kinh doanh cua
congty. Vivay, ty 1 phan tram tién tercyng dua trén hiéu qua hoat dong clia toan cong ty sé
thap. O’ vi tri thap, ban sé& khong muon tién thwcrng cua minh pha1 phu thudc vao hiéu qua hoat
dong ctia toan cong ty. Nguyén tac & day la sé khong cong bang néu yéu cau mot quan lynha
hang dia phuwong chiu trach nhiém veé toan bo hiéu qua kinh doanh ctia Taco Bell. Vi vay, chiing
to6i nhan thay trong [inh virc ndi bé nhw lwrong thudng, cong ty da thiét ké nhitng chinh sach
nham hwéng sw tap trung vao khach hang.

v

DPIEM SO CUA YUM!
HE THONG VA QUY TRINH
Pat8/10

Tat ca nhirng nguoi ma ching téi da tlep xuc & Yum! deu muon noéi vé cha dé huin luyén
hiéu qua lam viéc. Chung téi chiic ming nhitng no lyc ciia Yum! trong linh vuc nay. Nhung
ching t6i cho rang diéu lam nén tinh hiéu qua trong huan luyén la ho da xay dung duoc
nhiing hé thong va quy trinh rat tét. Caché thong cua Yum! cung cap cho nha huan luyén
cac thong tin ho can dé phat hién nhiing nhan vién dang lam viéc tot mot cach thuong
xuyén, dong thdi ddm bao rang nhitng y dinh tét dep clia ho s& dem dén cach tng x phu



hopva két qua mong muon Cong ty co nhiing cong cu tot dée xay dung va thuc da hiéu
qua cong viec theo cach ma ho mong mudn. Tuy nhién, vé mit cdm xuc, mot s6 cong cu
nay chua dén duoc véi cac nhan vién. Yum! van con nhigu didu phai hoc hoi trong linh vuc

thiét k& hé théng va quy trinh, nhwng ho dang 1am rat tt trén con dudng di téi muc tidu
do.

TAO CAM HI’NG CHO NHAN VIEN:

XAY DU'NG VAN HOA GHI NHAN
GIAC MO CUA BLANCHARD

Sau khi tdm nhin va dinh hwong lam cho cong viéc bat dau chuyen dong, con nhan vién
da duogc huin luyén, trang bi va cam két v&i thanh cong clia cong ty, ban sé lam nhw thé
ndo dé moi viéc tién trién tot? Tao ra mot vin hoa ghi nhan phu hop. Nhu toi da deé cap,
viéc ghi nhan c6 hai phan la phat hién nhitng nhan vién lam viéc tot hang ngay, va sau do
gh1 nhan nhlrng thanh qua cua ho bang cach thing chitc, khen thuéng, ting lwong, hodc
b4t ctr diéu gi khién ho thay rang ban da ghi nhan ho. Phan thit hai quan trong hon, béi vi
né twdng thwdng cho hiéu qua hoat dong cia nhan vién va cac thanh qua dai han. Nhlrng
dleu that sy quan trong d6i véi nha quan 1y 1a theo déi va phan hodi vé hiéu qua 1am viéc
clia nhan vién hang ngay. Vay ching ta hiy bt dau tir day.

THEO DOI VA PHAN HOI THU’O’NG XUYEN

Mot vai nam trudrc, Jim Ballard va toi viét cuon Whale Done!: The Power of Positive
Relationships (Stec manh cua nhitng méi quan hé tich cuc) cung véi Thad Lacinak va Chuck
Tompkin, hai huan luyen vién hang dau tai Cong vién The gioi Dai duwong & Orlando,
Florida, nhiing nguoi da lam viéc voi ca voi sat thu trong gan 30 nam. Chung toi muon
minh hoa nhu cau xay dung nhwng m01 ‘quan hé tich cyc tai noi lam viéc va ca trong gia
dinh. Trong nhiéu nam, t6i da ndi véi cac giam ddc rang chia khéa dé phat trién con ngudi
va tao nén nhirng to chtrc thanh cong la lam noi bat 1én nhiing diéu tich cuc - tirc la phat
hién nhirng nhan vién lam viéc tot. Nhuwng khi di dén cac congty, toi da hoéi moi nguoila
1am cach nao dé ho blet rang ho hoan thanh t6t mot cong viéc, thi cau tra loi ma toi dworc
nghe nhidu nhat 13: “Gan day toi khong bi ai la ming. Khong ai da dong dén minh di 1a may

am roi!”.

Kiéu quan ly pho bién nhat trén thé gioila kiéu ma toi van goi 1a ‘quan ly ki€u mong
bién”. Cac giam déc nay khong bao gio o bén ban, cho dén khi ban mac sai lam. Khi d6 ho
sé lao t&i, quat thado am 1, la mang roi bo di. Vi vay, toi cho rang c6 1é moi ngudi can biét
maot vi du sinh dong vé sirc manh ctia nhirng moi quan hé tich cwc. Toi chua thay ai noi
rang nha huin luyén phai trirng tri con ca voi sat thu, roi sau d6 nhdy vao ho véi ching.
Né&u ban da tirng dén Cong vién Thé gi¢i Dai duwong (va néu ban chua tung dén, thi hay
dén) va xem chuong trinh biéu dién, ban sé thay khong c6 sw twong tac tiéu cuc nao gitra
nhitng nha huan luyén va nhitng con ca voi.

'Vay lam cach nao dé cac nha huan luyén & Cong vién Thé gi¢i Dai duong c6 dwoc man
biéu dién tuyét vori vdi ca voi ma khong phai trimg phat ching? Bi quyét cua ho la nhan
manh nhitng diém tich cwc va diéu chinh nhitng hanh vi khong pht hop. Néu con ca voi
trinh dién chinh x4c, khi né quay lai san khau, nha huan luyén sé trat vao miéng né ca xo
ca, cha lwdi no, 6m 1ay no, hodc lam nhitng didu ho cho rang no sé thich. Ho sé noi véi né:

“Anh chang that tuyét voi! Hom nay chi may da lam rat tot”.

Ho sé lam gi néu mot con ca voi mac 16i hozc bi€u dién khong chinh xac? Ho khong he
quan tam dén loi do. Ban biét ho 1am gi khong7 Ho huan luyén lai con ca voi theo cach ma
ho mudn né thyc hién, hoic cach khac ma ho biét rang no co thé thuc hién t6t, va ho ¢6
gang phat hién khi n6 lam dung bat clr mot diu gi. Vivay, néu di xem budi trinh dién cda
ca voi Shamu, khi ban thay mot con ca voi dang bo1i vé san khau va nha huan luyén ra hiéu
cho n6 quay la1 gitta ho, thi ban sé biét chu ca voi nay da khong thuc hién ding bai trinh
dién va nguoi huén luyen muon no lam lai. Va né sé c6 gang lam lai mot Ian nita, véi mong
muon lan nay sé lam ddng. Vi sao? Vi né mudén c6 duoc nhirng sy dong vién tich cuc. Viéc
dinh hudng lai sé nap thém nang lwong va tao co hoi ‘dé lam noi bat nhiing diéu tich cuec.

Cach 1am dé c6 tac dung thé nao doi véi con ngudi? Hay tap trung vao diéu ban mudn




nhan vién lam, chir khong phai la diéu ma ho lam sai. Nhan vién mudn biét khi ho lam viéc
tot hay khong tot thi sé nhuw thé nao, va néu khong tot thi ho muén duorc gitp d& dé lam
t6t hon. Néu mot nhan vién nao d6 mic 10i, ‘thay vi tap trung vao 16i ctia ho, mot giam doc
hiéu qua sé noi nhitng cAu nhu: “Lan sau, c6 1& ching ta can lam theo cach nay”.

Mot lwu y vé ghi nhan va khen thudng: Dung tri hoan ghi nhan no lyc cia nhan vién va
doi dé&n khi ho lam ding hoan toan, néu khéng ban c6 thé sé phai chd mai mai. Hiy nhé
rang:

Khen thwéng su ti€n bd 1a mot muc tiéu di dong.

Chung ta déu biét rang viéc khen thu*crng rat c6 hiéu qua déi véi tré em, nhung ching
ta lai quén khong ap dung dleu do6 cho ngwoi lén. Ban day dura tre tap di nhtr thé nao? Ban
nang dira tre dung [én va néi: “Con di di!”, nhung dira tré bi ngd, ban keo no day va phat
vao mong no. Piéu gi sé xay ra? ’ Trong twong lai, ban s& c6 mot dita tré 21 tudi bo khap
nha. Vay thi ban hay bé bé 1én, om vao long va néi: “Con da dimg duoc roi!”. Néu ngay ké
tiép bé van vap nga, ban kéu 1én: “Oi con gioi qud, con da di duorc bwoc dau tién roi day!”.

N6i “khen thwdng su tién bd 1a mot muc tiéu di ddng” 13 nhuw vay dé.

KHEN THU'ONG LAM CHO CA CON NGU'Q'I LAN CAC MOI QUAN HE PEU TRO' NEN BEN

VNG

Tat ca cAc moi quan hé tot déu bat dau tir thai do tich cwc. Ban danh nhiéu thoi gian
cho mot nhan vién nao d4. Va ban sé nhan thay nhlrng diéu lam ‘ban khé chiu: nhitng théi
quen phlen phttc, nhitng quyét dinh gay t tranh cai. Ban nghi: “Hinh nhw anh ta dang gion
mat minh”. R6i chdng bao lau sau, ban sé chi nhin thay nhitng diéu tiéu cuc & con ngudi
nay.

biéu | nay ciing thuong xdy ra trong moi trwong lam viéc. Ban rat phan kha1i khi c6 mot
nhan vién mé&i va dan ho di gi¢i thiéu khap cong ty. Sau do, khi nhanra rang minh can
phai tro lai voi cong viéc dang dang d&, ban sé de nguoi nhan vién moi ay tw lam quen voi
nhitng dong nghiép con lai. Sau d6 mot nhan vién khac dén va noi voi ban: “Anh cé biét
nhan vién méi dé da lam gi khong?”. Va rat nhanh chéng ban cé 4n twong khong tét vé anh
dy va bat dau tap trung vao su tiéu cyc.

Vo chong toi vira to chirc ky niém 40 nam ngay cudi. Tai bira tiéc, ban be da de nghi
ching t6i néi ve cuoc hon nhan cia minh. Margie, vo toi, da lam moi nguoi vo cung cam
dong. Margie noi: “Ban sé& c6 cudc hon nhan tuyét voi khi ban biét yéu tat cd moi thir cta
nguoi ban doi, ca nhlrng diéu ma ban da yeu ngay tir cai nhin dau tién cho dén nhlrng cai
lam ban khé ch1u Cubi cung, cd ay néi: “Néu ban yéu mot ai d6 nhuw vay, ban sé c6 co hoi
duoc yéu lai nhw thé”. Cu noi that 4n twong!

Tat ca chung ta déu 1 khong hoan hao. Chung ta déu co nhing | khi€m khuyét. Va moi
ching ta déu cd thé mac sai lam. Viéc nhan vién biét rang ban c6 nhitng suy nghi tot vé ho
va quan tdm dén ho sé tac dong lén mot s6 hanh vi tiéu cwc ctia ho. Khi phan hoi xuit phat
tir thai d6 chan thanh, nhan vién sé dé dang tiép nhan va lam theo.

bUA GHINHAN VAO VIEC LAM HANG NGAY

Viéc ghi nhan sé dat hiéu qua cao nhat trong cac to chirc khi kim tu thap truyen thong
duoc lat ngwoc lai. Cac giam déc s€ nhan ra rang nhan vién cua ho lam viéc co trach nhiém
hon, nguoc lai, ho can dap tng cac nhu cau ctia nhan vién nhiéu hon nham giup nhan vién
thanh cong. Pidu d6 khién cac nha lanh dao phai cam két ghi nhin la mét phan khong thé
tach roi trong van hoa cong ty.

Cach t6t nhat dé ghi nhan c6 hiéu qua la thiét lip mét chwong trinh Nhin vién cua
Khoanh khic - day la chu'o'ng trinh hoan toan khac véi chwong trinh Nhan vién cta Thang,
von chi la chuwong trinh cia nhing con vit. Néu ban da ting dw mot cudc hop cua chwong
trinh nay, ban sé€ nghe nhiing cau dai loai nhu: “Phong cua anh di dat giai thuong thang
vira roi, nén thang nay cac anh khong the tiép tuc dat giai, khong thé c6 chuyén mot phong
dat giai hai thang lién duorc - quac quac”. Hodc: ' ‘Co 4 ay rat trung thanh, nhung khong ai ghi
nhan diéu nay ca - quac, quac”. Con néu mudn nghe mét con vit that sw kéu nhw thé nao,
ban hiy dén budi hop Nhan vién ctia Nam.

T61 hoan toan tin twdng vao chwong trinh Nhin vién ciia Khoanh khac. b6 1a nguoi
chién thang that sw. Nhung tdi luén nghi rang khong 1y gi chi chon mot ngudi. Téi mudn



cac cong ty thiét 1ap van phong goi la T6 bai bang. Khi bat gdp mot nhan vién dang co
nhirng no luc lén dé dap tng cao hon nhu cau cua khach hang, batky ai cling c6 thé goi
dién dén van phong nay ngay tirc thi. To Dai bang sé ctr nguoi dén chup hinh “chd chim
dai bang do luc ' dang bay”. Va nhu‘ng hinh dnh nay sé dwoc treo trén birc twong danh dw
kém theo cac ciu chuyén ctia “chud chim dai bang”.

Trong cong ty, chirc vu chinh thirc cua t6i 1a giam doc tinh than Vai tro chinh cua toi la
cb vii nhan vién, dinh hu'ong tam nhin va duy tri nhiing gia trj cia cong ty. Moi budi sang
toi déu glri mot tin nhdn cho khodng 250 nhan vién cua cong ty & My, Canada va Anh.
Trong nhitng tin nhan nay toi thwe hién ba diéu:

Pau tién, toi thong bao cho moi nguoi biét ai dang can dwoc quan tam. Cac nhan vién
thwong goi toi dé néi vé ban than ho, vé gia dinh ctia ho, va vé nhiing nguwoi quan trong
khac trong cudc doi ho. Cong viéc nay duoc thuc hién trong su6t gdn muoi nam, va qua dé
chung t6i da co nhtrng minh chu’ng thuc té vé strc manh cua sy quan tam.

Thtr hai, toi tim ra cac nhan vién dang lam viéc tot. Moi ngudi sé giri cho toi cac cau
chuyén vé nhu'ng nhan vién clia cong ty da nd lwc rat nhiéu, khong nhiing cho cac khach
hang ma con cho nhitng dong nghiép khac. Nhan vién nao ciing muén duwoc ngudi khac
nhanra rang minh dang lam viéc tot

Cubi cung, t6i dé lai loi nhan c6 vii tinh than moi ngudi vé nhing gia tri cua sy liém
chinh, cac moi quan hé, sw thanh coéng, va tinh than hoc h01 T6i ndi diéu nay boi vi toi cho
rang can nhdn manh tam quan trong déi véi cac gla tri cia nhan vién, va téi luén nhac di
nhic lai diéu nay. T6i thudng xuyén hoi nhan vién: “Cé ai trong cac ban cam thay nham
chan véi nhitng 1&i khen ctia cong ty?”. T4t ca déu cuoi. Loi khen khong bao gior [a du ca.

GHI NHAN CHINH LA TIEC MUNG CHO HIEU QUA CONG VIEC

Ngoai viéc thich duwoc phat hién minh dang lam viéc tot “ngay tai hién trweong”, nhan
vién cling mudn duoc ghi nhan cho nhing no luc dai han. Moi ngudi déu thich nhu'ng bira
tiéc vui vé. Cac cong ty thuong mo tiéc vao dip cu6i ndm hoac sau mot giai doan nao dé
nhim ghi nhan hiéu qua lam viéc cua nhan vién va tén vinh nhwng tam huyét ho da bd ra.
biéu nay sé tao dong Iuc cho ho tiép tuc no luc lam viéc hiéu qua hon trong twong lai. Hau
hét cac congty déu to chirc tiéc dé trao giai thwdng va nhu'ng chwong trinh dic biét nham
vinh danh cac nhan vién dat thanh tich cao. Pay la dip rat dac biét. Cac nhan vién dién
nhirng bd quan ao dep nhat va hao hirng vd tay tan thudng thanh tich ctia dong nghiép.

Cong ty ching t6i da tién mot buwdc xa hon. Khong chi ghi nhan cac nhan vién dat thanh
tich dau bang, ma chiing t6i con chiic mung tat ca nhirng nguoi da song hét minh vé&i
nhirng gia tri cua cong ty. Hang nam cong ty déu td chirc mot TuAn clia sw xuit sac. Ching
toi dua tat ca moi nguoi téi San Diego dé vira tham quan du lich vira gap g&, chiic mirng va
cung nhau xay dwng ké hoach cho twong lai. Piém nhén cda tudn nay Ia trao Cac giai
thuong do nhan vién binh chon.

bay la nhiing gidi thuong do nhan vién trong congty duara dé ghi nhan cac nod luc dac
biét. Vi dy, chling toi trao giai thwdng cho nhan vién da co gang phuc vu va cham soc
nhlrng nguoi khac; giai thuwong cho nhan vién duwoc xem la biéu tuong veé gid tri cia cong
ty; giai thu'o'ng cho nhan vién vui tinh nhat... Piém nhan cda cac giai thu'o'ng do nhan vién
binh chon la giai thwong Nguoi tan tam, dwo'c trao cho nhitng nhan vién da no lyc hét
minh, co nhiéu dong gop to lon cho su thanh cong cua cong ty va lubn lam viéc vi cac gia
tri cua cong ty trong suot mdt nam qua. Khi cac giai thudng dwoc xudng 1én, ca hdi trwong
v® 0a boi nhirng trang vo tay, nhirng giot nwéc mat, nhitng cai 6m tham thiét, va nhitng
cai bat tay chia vui.

Khong nén danh gia thap strc manh cda viéc ghi nhan thanh tich doi véi nhan vién da
1am viéc [au ndm. Néu ban biét dit nhan vién Ién hang dau va ghi nhan nhitng no lyc cua
ho, ho ciing s& dit khach hang 1én hang dau. Day 12 quy tac don gian.

THUC TE CUA YUM!:
TAO NEN MOT VAN HOA GHI NHAN

David Novak va lanh dao clia Yum! nam virng chan Iy cin ban vé con nguoi:



Ghi nhan 1a mo6t nhu ciu thiét yéu mang tinh toan ciu. Moi ngwoi & khap noi déu can
dwoc ghi nhan.

Yum! mudn tré thanh mot cong ty tién phong trong viéc ghi nhan, dong thoi dwa vao van
héa ghi nhin dé thuac day kinh doanh. Trén thuc t&, ghi nhan da tré thanh mot phan thiét yéu
trong moi chién lwoc cda Yum! Day la thanh to chinh lam nén sw khac biét va thuc day van hoa
cua Yum! Mét s6 thanh vién thudc cac cap diéu ‘hanh sé dam nhan viéc xay dung va phat trién
yéu t6 ghi nhan. Muc dich 1a tao cho nhdn vién & moi cdp bdc trong céng ty déu cé vin héa ghi
nhdn.

Ghi nhdn

Chiing t6i luén tim ra nhirng ly do dé ton vinh thanh qud ctia nhdn vién va cdm thdy rdt vui
khilam viéc nay.

Khi cac to chirc ti€n hanh viéc ghi nhin theo mot chwong trinh dinh san, moi viéc sé chang
hon gi cau néi cira miéng va sé héara mottro dua. (Mot dién vién ha1 kich gan day da khién
khan gia phi cuoi khi néi rang doat giai Nhan vién ctia thang “cling glong nhu tré thanh nguoi
chién thang vi la nguoi that bai’ ). Anne Byerlein, Giam déc nhan sw cia Yum! néi rdng ngay khi
dam nhiém cong viéc ghi nhan ctia cong ty méi, cd da nhanra rang day khéng don thuan chi la
mot chwong trinh ma van dé 1a phai lam sao dé thay déi cd mot van hda.

Ngay tur lac moi bat dau cac lanh dao cia Yum! da tin rang thanh to bi mat cua ho - dleu sé
lam gidm sw bién dong vé nhan sy, gitp tang ty 1€ nhan vién gan b6 véi cong ty, va cudi cung la
thuc day van hoa ghi nhdn cling nhuw hiéu qua kinh doanh - chinh 13 ghi nhan nhitng né luc cia
nhan vién. Do vay, van héa cia Yum! 1a dua ghi nhan 1én cdp do nghé thuat,

KHONG TAO SU’ SO’ HAI

Cac nha lanh dao cua Yum! khong danh gia cao cach quan ly theo kiéu mong bién. Ho mong
muon lam nai bat su tich cuc. Theo Gladys Woclaw, mot quan Iy khu virc cua Pizza Hut, ‘ghi
nhan la yéu t6 quan trong nhat can duoc phé bién rong khdp cong ty. Y kién nay cda c6 da duoc
kiém chirng bang 20 ndm kinh nghiém.

Gladys Woclaw néi: “Vao cudi nhitng nam 80 - dAu nhitng ndm 90, moi khi 1anh dao cong ty
dén tham mdt nha hang nao do, cAc nhan vién déu rat so hai. Ho dén d& kiém tra ban lam viéc
nhw thé nao, néi ban da lam gi sai, nhung lai khong goiy cho ban bat ky mot giai phap nao dé
thay d01 tinh trang do. Con by gio cac nha lanh dao cao cap clia cong ty dén nha hang dé chuc
mung va ghi nhan, dé trao giai thwdng Pho-mai Lén cho quan Iy nha hang truéc tat ca moi
nguoti, roi chup hinh dé ghi ddu khoanh khic 4 ay Cac nhan vién déu mudn dwoc doi xr coOng
bang, va nhitng diéu ho da nd lwc déu duoc tran trong va ghi nhan. Qua Ia ching toi da di dwoc
mot chang duwong dai”.

GHI NHAN NHU THE NAO?

Charles Whittaker, mot ngwoi nhan nhuong quyen cua KFC ¢ Anh, cho rang “Co6 nhiéu cach
dé ghi nhan. Ciing giéng nhw viéc ban lam cho mot ngudi tré nén ndi bat gitta dam dong vay.
C6 thé ban chi can chao, noi cam on motai do, hay nhin ho bang 4nh mat than thién... tat ca
déu Ia nhitng biéu hién clia s ghi nhan.

Doi véi da s6 nhdn vién méi vao lam tai cac nha ‘hang thi day la cong viéc dau tién trong doi
ho. Day ciing la cdng viéc c6 mirc lwvong thap, lai khong on dinh, vi linh vurc kinh doanh nha
hang thuong thay doi nhan su rat nhanh. Hau het ho c6 mirc thu nhap thap, ho cling hiém khi
duwoc ghi nhan va khen thwdng. Nhidu nhan vién lam viéc tai cac cong ty co hé théng nha hang
16n nhat thé gioi cling chua bao gio dwoc khen ngoi vé bat ctt diéu gi. Vi vay, ban hay giao cho
ho mot nhiém vu nao do, roi khen ngoi sau khi ho hoan thanh t6t. Hinh thitc ghi nhan don gian
dau tién nay cé y nghia rat 1én d6i véi nhan vién”.



GHINHAN THUONG XUYEN

Huln luyén la cong cu chinh dé€ Yum! | phat hién nhan vién lam viéc tot, dong thoi ghi nhan
tai cho hiéu qua lam viéc cta ho. Thay vi tim co hoi dé - bat qua tang” nhan vién dang lam sai
dieu gi do, nhirng nguoi huan luyén quan tam hon dén viéc lam noi bat Ién nhirng khia canh
tich cwc trong cong viéc cua ho. Khi nhan vién m3c 161, nha huan luyen khong tap trung vao cai
da sai, ma ho xem day 1a mot co hoi ly twong dé huin luyen nhan vién. Tai sao? B&i vi mot
trong nhu'ng gia tri c6t16i cta ho 1a Tin twdng Nhan vién.

Emil Brolick, tong giam déc cua Taco Bell, to thai d6 tran trong pha 1an ty hao khi noi vé
nguon nhan lyc: “T61i tin rang da s6 nhan vién clia chung ta deu c6 1ong tu trong cao va ho
muodn lam viéc that tét dé phuc vu khach hang. Sy tdn tdm cta ho can dwoc ghi nhan va ung ho.
Ho y thttc dwoc trach nhiém ctia minh va thé hién diéu dé thong qua cach ho phan hoi va cham
soc khach hang day ciing la cach ho thé hién chinh minh. Néu ho tu hdo vé ban than, 4t hin
ho sé€ turhao vé nhitng diéu minh lam, dong thoi quan tam dén cach thé hién ban than. Chéc
chin khach hang cta ching ta ciing sé nhanra dieu d6. Nhiém vu ctia chiing ta 1a dam bao co
cac quan ly nha hang va mot mai truong lam viéc c6 thé nuoi du'ong long ty trong, niém tw hao
clia cac nhan vién, véi niém tin manh liét ring md&i nhan vién sé& tao nén mot diéu khac biét.

Cong ty nao cing phai do6i mat véi van dé nay. Linh viee kinh doanh cda chiing ta phu thudc
vao y€u to con nguoi, bat ké ban cé y thitc dwoc dieu d6 hay khong. Ban c6 nhiing xuong san
xudt nhé dwoc goi tén la nha hang, nhung thanh pham khong phai la thtr ra 16 hang loat va ban
chi viéc dat trén ké dé ban. O day, yéu cau quan ly chat Iwong luén hién hitu trong ting khoanh
khic. Xét vé mot goc do nao do, chungtala kiéu to chirc phu thudc chu yeu vao con nguwoi, ma
t6i cho rang diéu dé doi hdi moi nhan vién phai dit niém tin sdu sic vao vin héa cia t6 chirc”.

Jonathan Blum, pho giam déc phu trach dm ngoai, tin rang ghi nhan Ia chia khoa de tao nén
van hoa Dam mé Khach ‘hang trén toan cau va la mot nhan t6 tao nén sy lén manh cta congty.
Ong néi: “Chiing t6i mu6n moi nhan vién ma chung toi ghi nhan déu nghi rang toi rit néng
long mudn khen ngoi anh ta. Ban mong moi diéu do6 vi ban biét sttc manh cua viéc ghi nhan c6
y nghia nhuw thé nao do6i véi ban. Ban hay tuong twong moi nhan vién duoc ghi nhan sé truyén
y nghia nay to1 hai, ba, muoi hay hai mwoi nhan vién khac, dé roi cudi cung trang thai tich cuc
do sé lan toa khap he thong Dleu  nay co y nghia that to 16m. Va khi da tré thanh mot phan
trong cudc song hang ngay cda tb chirc, chinh diéu nay sé dwa cac ban tir mot cong ty tot tré
thanh mot cong ty vi dai”.

KHEN THUONG HIEU QUA CONG VIEC THEO THO'I GIAN

Khoéng chi mong muon duwoc khen ngoi dang lam tot cong viéc hang ngay, nhan vién con
muon nhirng k¥ nang va tay nghe ctia ho ciing dwoc ghi nhan. Charles Whittaker m6 ta thém
hai hinh thirc ghi nhan khac ntra:

“Ghi nhan m6t nhan vién nao dé nghia la ban dwa ho tham gia vao céng viéc kinh doanh ctaa
cong ty, giup ho biét cong ty hoat dong nhu thé nao, ‘qua do khéo 1éo dua ho tham gia vao hoat
dong do, dong thoi stt dung nhlrng y kién sang tao cua ho. Piéu nay sé lam cho ho cam thay
minh quan trong, qua dé ho sé cam thay co trach nhiém hon trong moi hanh dong hay viéc
lam. Thang chtrc cho nhlrng nhan vién xuit sic trong cong ty ciing 1a mot hinh thirc ghi nhan
hiéu qua Khong chi nguoi dwoc thang chire tuhao vé diéu d6, ma cac nhan vién khac ciing c6
muc tiéu dé tin twdng va c8 gang - ho nghi rang néu lam viéc tét, ho cling sé c6 co hodi thang
tién twong tu’.

Ngoai viéc thu hit nhan vién vao hoat dong kinh doanh va thang chirc cho nhan vién nhw
vira ndi ¢ trén, cong ty con mot hinh thikc ghi nhan nira la khen thuwong nhitng nhan vién lam
viéc hiéu qua theo thoi gian. Cac chuyén gia & Yum! 1a nhitng nguoi di dau trong viéc nay.



CAU CHUYEN VE CON GA CAO SU

That hiém cong ty nao biét dung ngon ngi, chuyén c6 tich va cac biéu twong mot cach tai
tinh nhw Yum! Cau chuyén Con ga cao su la mét vi du dién hinh.

Nam 1994, trong vai tro chu tich méi cia KFC, David Novak nong long tim ki€ém mot giai
phap madi nhim 8n dinh b6 may to chirc. Ong muon c6 mot gidi thwdng ghi nhan, tirc 1a mot
chwong trinh ddc biét ma |y nghia ctia né c6 thé tac dong tich cwc dén moi nhan vién. Pong
thoi, Ong cling mong mudn mang lai sw thodi mai cho moi ngwoi khi lam viéc.

Cau chuyén Con ga cao su dwoc Ong sang tao ra cung voi sw giap do cia hudn luyén tru'(rng
Steve Provost, va gio day cau chuyén vé con ga trui 16ng nay da tré nén noi tleng khap thé gioi.
Khi Provost noi: “Anh can lam cho phan thuwdng mang tinh ca nhan”, Novak da yéu cau viét
thanh tich cua nhan vién ngay trén minh con ga, sau d6 danh s6 tu'ng con. Ong ciing thlr(rng
nhin vién dé 100 do-la, b&i vi nhw 6ng noi: “Anh khéng thé an mét con ga cao su dwoc”.

Sukhacla cua g1a1 thuvng da tré thanh mot nét dac trung thi vi. Novak con th01 cam giac
vui ve, thoai mai vao giai thuong nay bang cach dj khap cong ty dé tin tay trao giai thuong cho
nhlrng nhan vién lam viéc hiéu qua nhat tai KFC. Ong noi: “Toi khong muon tdng mot cai dong
ho hay ky niém chuong. Toi mudn lam moi ngudi kinh ngac. T6i mudn moi nguoi noi rang:

“Nay, anh chang nay ciing c6 chut khac biét day chit. T6i mudn néi rang anh ta khac vi chi tich
trudc day. Moi viéc sé thay ddi va chinh anh ta 1a ngudi thay doéi moi thit & day”.

Thay vi dung nhiing phan thuong mang tinh cdm xudc dé rang budc va khién nhan vién phuc
tung, cac nha lanh dao cao cap cua Yum! da dung phan thwdng dé tao nén sy hwng phan Roger
Eaton, gidm d6c diéu hanh ctia Yum! khu vire Nam Thai Binh Du@ng, giai thich: ‘ ‘Viéc ghi nhan
sé& anh hwong nhit dinh dén thai do hanh xtr cia nhan vién, giup nhan vién do hiéu rang ban
dang trong doi diéu gi & anh ta. Dong thoi, khi ghi nhan, ban da am tham tao ra dong luc manh
mé dé nhitng nguoi xung quanh noi theo hanh vi d6 - boi vi ho ciing muon duoc ghi nhan nhu
thé. Lam nhuw thé tirc la ban dang tao ra mot hinh anh la ban di t&i dau, & do sé co su hung
phan, va chinh ban 1a ngwdi dem niém vui va ngudn ning lwong dén cho moi ngudi”.

Ghi nhdn la vii khi bi mat cia nha ldnh dao.

- Gregg Dedrick
Né&u ban dén tham Trung tAm H6 tro Nha hang cla Yum! (thuwong duoc goi la “Nha Trang”)
& Louisville, ban s& nhan ra minh dang di trén Con dudng clia nhiing Nha Vb Dich - mot day
hanh lang dwo'c trang hoang ruc r&r véi nhing birc anh vinh danh cac nhan vién xuat sdc cung
véi thanh tich ctia ho. Vila con dwong noi gitra khu van phong va nha an, nén tat ca cAc nhan
vién thwong xuyén qua lai 101 nay. Shirlie Kunimoto, pho tong giam déc phu trach thi dua khen
thwdong, néi vai ching téi: “Moi lan di ngang qua day ban déu cam thiy hanh phuc”.

Hinh 4nh vé nhiing giai thudng ghi nhan nd lyc ctia nhan vién trong hé thong Yum! tir khap
noi trén thé gioi duoc luu lai trén con du'Ofng nay. Cac nha lanh dao cao cap cta cong ty duwoc
yéu cau phai co gidi thudng ca nhan, va moi nguoi lai c6 cach lam riéng. Vén la nhitng con
nguoi sang tao, cac nha lanh dao & Yum! luon thiét ké ra nhitng giai thwéng doc ddo, thi vi va
bat ngo cho tirng thanh tich cu thé.

Al LA KE COPNG DAU?

Chuck Rawley, giam doc phat trién ctia cong ty, dwa ra vi du vé mot ki€u giai thudng ca
nhan rat an twgng. Khi David Novak méi nham chirc, Chuck c6 dip cung 6ng di thi sat vong
quanh cac co so 0 Las Vegas. Trén chuyén bay tré vé, ho da tranh luan s6i noi vé bll‘O’C di tlep
theo ctia cong ty. David mudén nhanh chéng nang cap co sé vat chit, con Chuck lai muon cai
tién chat lwong cic moén an.



Chuck noi: “Toi thay chung ta khong nén qua chi trong vao viéc nang cap coso vat chat.
Chat lwong mén dn 1a van dé cap thiét hon. Toi kién quyét bao vé quan diém ctia minh va
khong nhwong bo David. Ching téi ban téi ban lui, nhung khong thé di dén mot quyét dinh
théng nhat.

Toi van gitr1ap tru'(yng nhu viy, mdc du t6i nghi rang c6 1é t6i dang tu day minh vao thé
nguy hiém. David néi: ‘Chuck a! Anh that 1a cieng dau. Sao anh ctr khw khw gitr quan diém d6
thé?'.

Tir d6 t6i bién Con ché Bulldog thanh tén mot giai thuwdng ca nhan cua t6i. bo 1a bi€u twgng
clia nhitng chiéc xe tai Mack, 1a biéu hién cda tinh kién tri, can dam, trung thanh va kién dinh”.

Sau ddy la mot so gidi thwdng ghi nhan dwgc trung bay trong Nha Vinh danh Nhitng nguoi
Chién thang:

CAC GIAITHUONG
Giai thuong Khay Bach Kim
Gidi thwdng Con Ca
Giai thwong Ban Tay Giup b&

Giai thwdng Mii Tén Tho Dan Aztec
Giai thlrcmg Huéng Pao Sinh Gidi
Giai thudng Bon Cao
Giai thuong Nhiing Nguoi Chién Thiang
Giai thuong Chiéc Guong
Giai thwdng Tiép Thi N6c Ao
Giai thwong Murng Hai Triéu
Gidm P6c Nha Hang
Giai thu'cmg Pam Mé b6i Nhém
Giai thwdng Pizza Hut Vang
Giai thwdng Chiéc Coi Vang
Giai thwdng Doi Xuit Sac
Giai thuong Lam Ra Tiung Xu
Giai thwdng Leo
Giai thudng Pong D6i Hang A
Giai thuong T6t Nhat Ca Tot Nhat KFC
Giai thwéng Strc Hat Cia Nhan Vién
Giai thwdng Hwéng Caa Mai Cheo
Giai thwong Trai Banh Tro Choi
Giai thudng Xe Pay Mua Hang Vang
Giai thwong Nhirng Giam boc Nha Hang
Giai thwdng Ngon Hai Pang
Giai thwdng Cau Lac B6 100 Nha Vo6 Dich
Giai thuwong Chi Tiét Giai thudng Ngon buéc
Giai thuwong Cai Chudng Vang
Giai tercyng Nguoi Lanh Pao Biét Lang Nghe
Giai thwdng vé Bat Ky Cai Gi
Giai thwdng Con Ga Trong
Giai thwong Khach Hang Khoa Truong
Giai thwdng Ké Doa Nat
Giai thwdng Hay Thit Day An Toan
Giai thwong bam Mé Khach Hang
Giai thwdong Cai Thia Bac
Giai thlrcmg Con Ché Bulldog
Giai thwong ANTZ
Giai thwéng Pem Thit Ngudi Vé Nha



Giai thwdong Trai bao Hoan Hao
Giai thuong Nhiém Vuy Bat Kha Thi
Giai thudng Pho-mai Lon
Giai thtrcng Th Tw Cua Vién Gach
Gidi thwong Gang Tay Vang
Giai thwong Xwong Chac Vang
Néu c6 mat trong toa nha nay lau hon, co thé ban S€, con duogc nghe tiéng reo mung vang
lén vao nhlrng thoi khic bat ngdr nhat. Kunimoto néi: “O’ Yum!, lam phién moi nguoi bang
nhitng tiéng reo mung la chuyén rat doi binh thwong. Mot dleu nira khién ban phai cht y |y la Ban
nhac Ghi nhan”. C6 dang mu6n néi d€n mdt nhém nhan vién sdn sang tap hop lai bat ctr luc nao
dé choi nhitng ban nhac vui nhén nham Vlnh danh dong nghiép. Nhw Kunimoto gidi thich, “day
12 mot trong nhitng yéu t6 tao nén ban sic cia cong ty ching toi”.

VIEC GHI NHAN TAO NIEM PAM ME TREN KHAP THE GIO1

Peter Hearl, tong gidm doc Pizza Hutvala cyu pho tong giam doc diéu hanh hé thong nha
hang Yum!, da thuc day sw phat trién manh mé cda van hoa mot-heé- thong trén toan thé gioi
dya vao nguyen tic hop tac ctia Yum! Khi c6 nguoi noi: Bat nugc cua chung toi khac voi dat
nuwdéc cac ban”, Peter cwong quyet khang dinh rdng cac nguyen tac nay mang tinh toan cau.
Trude do, 6ng cling da khuyén khich David * ‘toan cau hoa” nguyén tac nay. Ong nhin thay sw
khac biét ma van hda ghi nhan c6 thé tao ra & tit ca cac thi treong khap toan cau.

In-Soo Cho, giam doc diéu hanh thi treong Han Quoc da 1y mot khuén mdt pizza cudilam
gidi thuong ghl nhan clia ca nhan 6ng. Art Rautio, ngudi phu trach phat trién hé thong nhuong
quyén chau A thi chon biéu twgng Con HO - mot trong nhitng con vat biéu fwong cho nén van
ho6a chau A lam giai thuong. Roger Eaton, giam d6c kinh doanh khu vuc Uc va New Zealand
lai dé ra gidi thwong Nhiém Vu Bat Kha Thi - mot qua bom chi nho v&i thiét bi kich né, 1dy cdm
htrng tir chwong trinh Nhiém Vu Bdt Khd Thi trén truyen hinh. Irfan Mustafa, giAm doc phat
trién kinh doanh khu vurc Trung Pong la tac gia ctia gidi thwéng Con Lac Pa Vang dwoc lam
biang dong rat cong phu.

Hearl két luan: “B4t ké sac tdc, tén gido, mau da, tin nguong, dat nwéc hay xuit thin, moi
ngudi déu c6 chung mong mudn rang nhitng viéc ho lam tot sé duoc ghi nhan. Cu thé 13 & day,
trong linh vye kinh doanh nha hang nay, moi nguoi mudn duoc cdm nhan minh [a mot thanh
vién trong gia dinh lén. DU & noi nao trén thé gidi, didu nay ciing luoén ludn ding”.

v

PIEM SO CUA YUM!
GHI NHAN

Pat10/10
Chung t6i khong co gi dé ché trach Yum! trong \/IleC phat hién va ghi nhan nhan vién lam
viéc tot. Yum! muon phat trién viéc ghi nhan nhan vién lén thanh mot nét van hoa riéng co
tai day - ho khong chi khen thwdng nhirng viéc lam hang ngay, ma con ghi nhan nhing no
Iwrc ctia nhan vién ‘qua qua trinh lam viéc lau dai. Cac nha 1anh dao cua cong ty ma ching
toi tung o dip tiép xtc hi€u ro ai la nguoi can khich 1é - dé la tat ca moi nguoi. Tham chi,
néu cac birc hinh hay bang khen treo trén tran phong lJam viéc ctia David chdng may roi
tring diu va khién 6 ong trut hoi tho cudi cling, sé cé rat nhiéu nguoi ti€p tuc thay 6 ong cam
14 c& ghi nhan chay vé dich. Chiing tdi nhan thdy & Yum! mot van héa ghi nhan tuyét voi
ma chwa cé cong ty nao xay duwng duorc.

TAO CO HOI PHAT TRIEN CHO NHAN VIEN:
DPINH HUONG NGHE NGHIEP PUNG DAN



GIAC MO CUA BLANCHARD

Trwéng thanh va phat trlen la nguyén vong tit yéu cua bat c¥ nhan vién nao. Sau khi da
tré nén thuan thuc véi cong viéc duoc giao, ho ‘thuong c6 Khuynh hudng tim ki€m nhitng
thir thach méi. Day la khi ho can dwoc dinh hwéng nghé nghiép. Né€u ban c6 thé lam phong
pht thém cdng viéc ctia ho bang cach  giao thém trach nhiém, cong viéc hién tai van c6 thé
12 mot thir thach d6i véi ho. Nhung néu khong thé 1am nhw vay thi liéu ban c6 thé tao ra co
hoi khéac cho ho trong t6 chirc cua minh khong?

Ca nhan téi cho rang khong nén thang chirc hay tao co h6i méi cho nhan vién khi ho
chwa dap ing dwoc hai yéu cau sau. PAu tién 1a ho phai hoan thanh xuit sic cong viéc
duorc giao pho. Tiép theo 1a nhan vién d6 phai dao ‘tao duwoc mot nguodi co the thay thé vi
tri hién tai cda ho. Thuc té cho thdy nhiéu nhan vién du chua lam tot congviéc o vi tri hién
tai, nhlrng lai mu6n tim kiém  nhirng co h6i méi. Téi hoan toan ung ho viéc dinh hu'0'ng
nghe nghiép cho nhan vién va dam bao ho duoc giao nhitng cong viéc phu hop véi sé
truong. Noi chung, hiéu qua cong viéc phai di trude co hoi thing tién, trir khi ban chac
chan rang nhan vién cla minh dang dwcrc x€p sai vi tri.

Sw hop tac cia nhom la mot yéu cau quan trong trong viéc chuan bi nguwoi thay thé.
Ban khéng hé mudn tao ra moi truong lam viéc noi cac nhan vién canh tranh 1an nhau -
day phai la méi trwong noi moi nguoi giap d& va dong vién, ho tro Ian nhau dé phat huy
nang lwc mot cach t6t nhat.

Nhu t6i da tung dé cap, rit nhiéu nha _quan ly nghi rang nén st dung bang danh gia
thong thuong dé xép hang nhan vién - vai nguoi xép ‘'hang cao, vai ngwoi xép hang thap,
nhirng ngwdi con lai thudc nhém trung binh. Mu6n c6 mot nhém t&t hon khong don gian
la gat nhirng nhan vién khéng phuhop ra khoi nhém mot cach tuy tién. biéu ban can lam
la bién tat ca nhan vién thanh nhitng nguoi thanh cong thong qua qua trinh huan luyénva
lam viéc. Néu nhan vién ctia ban lam viéc tot cong ty cua ban sé thanh cong va diéu do sé
tac dong tich cuc den két qua kinh doanh ctia cong ty. Muc tiéu ciia moi ngwoi 1a phai
hwong dén két qua kinh doanh, hodc ho tro cong viéc cua nguoi truc tlep lam diéu do.

Néu ban di tao moi co hdi va c6 ging gitip nhan vién lam viéc hiéu qua hon ma két qua
Van chwa nhu ¥, trong khi ho lai ¢6 nhitng dic diém phu hop voi tam nhin va nhirng gia tri
ctia ban, thi ban phai xem lai dinh huong nghe nghiép cua minh d6i voi ho. Bdi rat co thé
1a ho da khong dwoclam dung cong viéc so truong. Co thé néi dinh huéng nghe nghiép
khéng chi quan trong déi voi nhirng nhan vién nhung khong du'o'c dat ding vi tri, ma con
danh cho nhirng nhan vién da lam viéc hiéu qua nhung van muén duoc thir thach ban than
voi nhiém vy méi va trong trach b6 sung.

Nhiéu nha quan ly khong muon bo bang phan loai nhan vién mot phan la do ho con
ling ting trong viéc dinh hudng nghé nghiép néu khong c6 mdt nhan vién nao do yeu
kém. Néu phan 16n nhan vién déu lam viéc hiéu qua, ho sé khong biét nén khen thuéng
nhu thé nao. Khi cdc nhan vién thing tién dong loat, 11eu co hoi thang tién cé it di khong?
T6i nghi cau hoi nay kha ngay tho. Thong thuwong, néu ban d01 XU tot voi nhan vién va giap
ho thanh cong trong vi tri hién tai, ho s€ phat huy tinh than sang tao va duara nhiéu y
tuwong kinh doanh méi - nhlrng y twong co thé gitp ban mé rong tam nhin va thuc sw 'phat
trién cong ty. Viéc khu khu gite 14y co cau cii khong dem lai diéu gi b6 ich cho nhan vién
cling nhw cong ty cua ban.

T6i s€ khong bao gio quén cau chuyén cta Ralph Stayer, dong tac gia voi Jim Belasco
trong cuon The Flight of the Buffalo (Sw trén chay cua con trdu). Cong ty cua Ralph Stayer
luc do dang kinh doanh xuc xich va chi ban truc ti€p & cac clra hang tap héa, cac nha phan
phéi. Thw ky cua 6ng cho rang nén gidi thiéu san pham trén catalog d& c6 thé vira chao
hang, lai vira quang ba cho thwong hiéu cta cong ty. Ong noi: “Day dung la moty tucng
tuyét vori! Tai sao ching ta khong lap mot ké hoach kinh doanh va tién hanh ngay di?”. Chi
sau mot thoi gian ngan, nguoi thu ky da tré thanh giam déc dleu hanh mang kinh doanh
moi nay. bay la y twong vira tao ra nhiéu co héi viéc lam cho cic nhin vién, vira ddy manh
doanh thu cho cong ty.

THUC TE CUA YUM!:



PINH HUONG NGHE NGHIEP
Vi mot cong ty dang phat trién nhanh chéng nhw Yum! sé c6 rat nhiéu co hdi dé phat trién
nghé nghlep Vi vay, dinh huéng nghé nghiép da tr¢ thanh van dé ma moi nhan vién déu quan
tam, khong chi cho nghé nghiép ctia ban than, ma con cho dong nghiép ctia ho.

Tin twong nhdn vién
Chung t6i tin vao nhdn vién cua minh, tin vao nhitng y dinh tich cuc, khuyén khich ho dwa ra y
twdng, va chii déng xdy dung mot déi ngii nhdn vién da dang vé trinh dé cting nhw phong cdch
lamyiéc.
MOT PHAN GIAC MO

N1em tin va mong muon vao kha nang hoan thanh tot cong viéc cua nhan vién chinh la nén
tang cua Yum! trong chién dich gitt nhan vién gan b6 lau dai véi cong ty va tao anh hu*ang 1én
cudc song ctia ho. Aylwin Lewis, chu tich kiém giam déc diéu hanh da tero'ng hiéu, noi: “Néi
chung ho khong phal 1a con cai cua cac gia dinh trung luu dén congty dé xin lam viéc ban thoi
gian, hay toan thoi gian trong va sau khi hoc trung hoc. ay chu yéu la nhirng nguéi kém may
man va khong c6 nhiéu co hoi chon lva. Cting c6 khi ho 1a dan nhap cuw va dang co gang tim
ki€m mot cudc song tam chap nhan dwoc cho ban than va gia dinh. R4t nhiéu ngudi thé 16 rang
ho khong tim dwoc co hoi ndo tot hon.

Cong ty chiing téi cam két tao ra mot moi treong lam viéc noi nhirng nhan vién nhw vay co
thé tw tao ra sw Iwa chon cho cudc song cta ho. Déi véi nhu'ng nhan vién lan dau tién di lam, ho
c6 thé hoc dwoc nhlrng k§ nang co ban giap ho dé thanh cong voi bat cr nganh nghe nao trong
tuong 1a1 Ho duoc congty khuyén khich va tai trg- hoc phi dé hoc 1én cao nita. Néu gan bo lau
dai voi cong ty, ho sé& c6 co hoi phat trién, dwoc hoc thém nhidu ky nang mai, phat trién cacy
tudng sang tao va tlep thu nhlrng gia tri c6 thé - giup ich cho ho trong cudc séng. Ho c6 co hoi
thang tién trong cong ty va voi nhtrng no lyc cia minh, ho c6 kha nang xay dung mot cudc séng
tot hon cho ban than va gia dinh. Va néu vi mot ly do nao dé ho chuyén qua cong ty khac, ho
cling da tich lity dwoc nhiéu ki ning va gia tri thong qua kinh nghiém lam viéc tai Yum!”.

Va ho lam dwoc tit cd nhitng diéu dé do ho dwoc tin twdng.

Roman Saenz, chuyén vién huan luyén cua Pizza Hut ¢ khu virc Fort Worth (Texas, My), to
ra hai 10ng khi noi vé sy phat trlen cua cac nhan vién cap dudi: “Sau mot thoi gian lam viéc hét
minh va dwoc thang chitc 1én quan ly nha hang, téi cam thay rat vui khi nhanra nhiing nhan
vién khac ciing c6 co hoi phat trién nhu thé. Trong 20 nam lam viéc tai Plzza Hut, toi da cat
nhic cho khoang 20 quan ly ca lén lam tro ly, va sau d6 1én thanh cac quan ly nha hang. Hién
hai trong s6 nhitng nguoi téi dao tao da tré thanh nha huan luyén cap khu vuc”.

CUNG PHAT TRIEN

Niém tin vao nhan vién cao hcrn ca cong viéc kinh doanh ¢ cac nha hang. Debbie Hirst, quan
Iy nha hang KFC & Louisville, ké: “T6i da lam viéc cho KFC 24 nam véi 22 nam & cwong vi quan
Iy nha hang, trong d6 c6 19 nam lam viéc truc tiép tai nha hang nay. T6i da chirng kién cac
nhan vién dén roi di, nhan ra nhitng diém to6i thich va ca nhitng diéu t6i chwa hai long.

Hai nguoi hudn luyén khu vuc trwdc day cla toi déu tuyét voi. b6 la Kathy Gosser, giam doc
diéu hanh va thi dua khen thu*crng, la huan luyén khu vuc cua toi, trude Jacquelyn Bollman
Kathy that sw 1a nguoi noi bat. Co da dong vién toi hoan thanh tét cong viéc cua mot quan ly
nha hang Toi da tung trai qua nhitng giai doan kho khan nhat trong cudc doi khi me t6i mat,
va nhleu chuyén budn khac nira. Kathy d3 c6 gdng tim hiéu vé toi trwdc khi trér thanh sé&p truc
ti€p clia t6i. C6 ndi rat thang than: ‘Tdi van chwa biét gi vé anh. Anh ciing chua biét téi la ai. Vay
chung ta hay cung noi chuyén nhe’, roi ching t6i chan thanh chia sé nhirng cau chuyén cua
minh. Chwa cé ai lam nhw thé véi toi. Voi cach lam do, c6 da khién t6i c6 dong luc dé lam viéc
tot hon. To6i thich sw thang thin ctia Kathy.



Sau do6 la Jacquelyn Bollman, sep hién gio cta t6i. C6 ludn dong vién toi tién lén phia truéec.
Chung t6i dd chung sirc xdy dung mot nha hang da thwong hiéu m¢i, KFC - Long John Silver.
Thang 12 toi day, toi sé chinh thirc t1ep nhan va truc tlep quan ly nha hang do. Khong ai nghi
toi sé roi khoi nha hang nay. Ho ndi: “Anh chi dua! Anh sé khong di dau hét’. T6i tra loi: “Toi da
lam viéc & diy qua ldu va luc nay 1a thoi diém thich hop dé toi thay doi cong viéc'.

Co 18 toi sé chang bao giolam duoc diéu nay néu Jacquelyn khong dat niém tin vao to6i. Co
kién tri dong vién toi: ‘Chang & su6t doi anh chi mudn lam mét quan ly nha hang don thuan
sao? Anh khong mudn lam gl do khac hay sao?'. Chung toi da thao luan céi mé vé nhiing gi toi
c6 thé 1am va c6 néi rang c6 mot cach dé tao ra nhitng co hdi méi cho toi: diéu hanh mot nha
hang da thuwong hiéu. Toi rat hao hirng voi thtr thach nay. ]acquelyn noi toi can thay doi cach
giao ti€p véi nhan vién. C6 1a L NGO dau tién thing than gop y va giup toi diéu chinh hanh vi
cho phu hop. Trudc do, toi van trao d6i thang than véi nhan vién cda minh, nhung nhiéu lic
cudc tro chuyén tr¢ nén ndng né, khac nghiét. Gio thi toéi da hoc dwoc cach hanh xtr chirng muec,
loi 1&¢ mém mong, nhung van git dll’O’C doi héi cao d6i véi nhan vién. C6 thé néi khi co hoi nay
ma& ra, téi da san sang don nhan.

Toi biét diy sé la mot thir thach rat 1én. Téi chwa bao gio quan ly mot nha hang nhu Long
John Silver hay mét nha hang da thuwong hiéu, nhung toi co nhiéu klen thitc ciing nhw kinh
nghiém kinh doanh nha hang. Tuy nhién, t6i cling hiéu rang viéc quan ly mot nha hang da
thuong hiéu phirc tap hon nhleu Toi s€ khong dam déi mat v&i thir thach méi nay néu khong
c6 su khich 1é va gitip d& clia Jacquelyn.

Co h6i méi nay con mo ra canh ctra thang tién va phat trlen cho cac nhan vién cua toi. Toi
da dwa mot nit nhan vién tir vi tri quan Iy ca [én lam tro Iy giam docva gio thi c6 dang lam
quan ly nha hang. T6i co mot nhan vién khac di lam viéc voi toi tir khi moi 16 tudi. Toi da giap
anh tré thanh mot quan ly ca va sau do la tro ' ly cho quan Iy nha hang.

D€ ho cd co hoi phat trién thi chinh t6i phai tiép tuc di 1én. Tuy nhién, quyét dinh roi khoi
nha hang KFCo Loulsv111e cling that khé khin, vi toi ludén coi day nhw ngoi nha thll’ hai cta
minh, con cac nhan vién ¢ day la nhu'ng thanh vién trong gia dinh. T6i la nguoi quan Iy va huan
luyen ma ciing nhw 1a cha, anh va nguoi ban cda ho. Phan thuwdng 16n nhit ma t6i mudn nhin
dwoc 1a s tién bo, thanh cong clia cac nhan vién, dic biétla nhiing nhan vién bat dau congviéc
tir nhitng vi tri thap nhw phu bép, thu ngan nhu toi da L tung lam. Piéu quan trong nhit ma toi
hoc duoc 1a néu ban khong quan tAm dén ho, chic chdn ho ciing s& khong quan tdm dén ban”.

NGON GIO NANG POI CANH BAY CAO:

bE NHAN VIEN TIN TUG'NG BAN

Ken Fujitani la huan luyén khu vuc cia KFC & cong ty Harman Management, con Pete
Harman la nguoi nhan nhuong quyen KFC dau tién va la mot trong nhitng nha lanh dao c6 vai
tro quan trong trong viéc dwa KFC tir mot quan an & Vung nong thon nuwéc My trér thanh moén
an quen thudc trén toan thé gidi. Harman cling dong vai tro chu dao trong viéc phat | trlen
nhiéu san pham va cac chién dich quang cao n01 tiéng cla KFC. Cau _chuyén thang tién ctia Ken
trong cong ty Harman duorc rat nhiéu nguoi ma ching to6i co dip ti€p xdc nhiac dén - nhing
nguoi bat dau cong viéc ttr vi tri phu bép va tung buoc di 1én. Mac du 6ng thang tién rat nhanh
va trai qua nhiéu thtr thach, nhu'ng Ken noi rang moi budc tién cua 6ng déu dwgc ning 4o badi
niém tin cia mot ai d6 - ngwdi ludn dong vién va tin tudng rang 6ng sé lam duorc.

Ken noi: “Ludn c6 mot ai do tin twong ban nhiéu hon ban tin vao chinh minh, va luén dong
vién ban: ‘T6i biét 1a anh c6 thé lam duoc’.

Mot chi tlet dang luu y trong qua trinh nay 1a dam bao rang luén c6 nguoi ké can de ho tiép
tuc cong viéc caa ban. Khi ching t6i to chirc - xong nha hang ¢ San Rafael va bt dau mé rong hé
théng, chiing t6i da quan sat nhitng nhan vién dang lam viéc & ddy nhung khong phai dé danh



gia xem ho sé giup cong ty phat trién nhw thé nao, ma dé xem liéu  chung toi co thé lam gi dé
giap ho cé dwoc nhitng co héi nhw ching todi da cé. Vi thé, chung toi tung budc huan luyén ho
nhing cong viéc khac nhau, tir hanh chinh van phong, dén quan ly tai chinh, huwéng dan vé tinh
than trach nhiém va ca cach lam thé nio dé tré thanh mot phin cta cong dong

Nhirng diéu 4y t6i khong tw nghi ra, ma thu thap va duc két tir cac nha quan ly va lanh dao
ma t6i cg dip lam viéc chung. Qua trinh phat trién cta chinh t6i da chitng thuc diéu d6. Nhuw
mot chudi lién hoan hay mdt mé hinh dwoc thiét ké sdn cho ban, giup ban di t&i mot cach tu
nhién va tiép tuc ap dung voi cac nhan vién khac. Tir mot nhan vién, toi c6 duoc vi tri ngay
hom nay la nho sw gitp d& ciia nguoi quan ly nha hang trudc day. Gio day, toi dang & vi tri clia
ngudi quan Iy nha hang kia va toi sé lam diéu d6 cho cac nhan vién cda minh. Néu khong lién
tuc dao tao l1op nguoi ké cn, ching ta sé khong thé phat trién”.

Ken Fujitani khong ngai thtra nhdn rang Pete Harman la mot nguoi nhan nhuong quyen
Xudt sic va nhiing gia tri cia dng duoc gdy dung boi nhitng nguoi da gitp ong trén suot chang
duong. “Pete la mot hién tuong ky ¢ didu hiém thay. Ong dit niém tin vao ban, niém tin ma ban
khong nhan ra rang minh dang co. Ong ndm chit tay ban va noi: ‘Anh co thé 1am dwoc!’. Ban hoi
lai: ‘Pete a, chiing ta sé bit dau tir ddu?’. Va 6ng sé noéi: ‘Toi biét 1a anh sé tim ra cach. Va nho
Troi, ching toi da lam dwoc that”, - Ken ké lai.

v

DIEM SO CUA YUM!
DINH HU'ONG NGHE NGHIEP
Pat8/10

Tin & con ngwoi 1a nguyén tac can ban trong van héa ctia Yum! Theo nhén xét ctia ching
toi, cAc nha lanh dao cong ty c6 mot diém chung la lu6n hao hirng quan sat nhan vién phat
trién va nhan nhitng trach nhiém mai. Ching toi da cham cho Yum! 8 diém vé mat dinh
huong nghe nghiép. Nhung ho ¢ thé dat diém 12/10 néu biét thuyet phuc phan 16n nhan
vién truc tiép phuc vu khach hang rang ho sé hoc dwoc nhiéu k§ nang song va mot twong
lai tot dep hon dang chcr ho tai Yum! Nét van héa nay c6 kha ning thuc ddy moi nhan vién
thanh cong hdm nay, ngay mai va trong twong lai.

BU'G'CBA

POI XU’ VO'I NHAN VIEN PUNG CACH

TOM TAT

Néu ban d01 Xt v&i nhan vién dung cach, ho sé do6i x& véi khach ‘hang cua ban ding
cach, va két qua la doanh thu cua cOng ty s€ tang cao. Ban s€ lam diéu nay nhw the nao?

* Ban phal két hop cad bon hé thong quan ly nhan sw: tuyén dung, huin luyén va phat
trién, quan ly hiéu suat congviéc, va dinh hudng nghe nghiép.

*V&i mot hé thong tuyén dung hiéu qua, ban sé chon dwoc ding nhitng nhan vién ban
can cho doi ngii cia minh.

" Quy trinh hudn luyén hiéu qua sé gitip nhan vién ctia ban c6 mot khéi dau tot va dé
phat trién.

* Quan ly hiéu qua cong viéc dung cach sé cho nhan vién suw ho tro cin thiét gidp ho dat
duwoc nhitng muc tiéu cua minh v giup cong ty cua ban thanh cong.

* Mudn quan ly hiéu suat cong viéc dung cach, trwéc hét ban phai xay dung dwgc nhitng
hé thong va quy trinh dung.

» Ghi nhan nhitng tién bé hang ngay ctia nhan vién cung nhw khen thu'O’ng thanh tich
sau nhitng khoang thoi gian nhat dinh sé gitp nhan vién luén hirng thi va tap trung vao
cong viéc.

= D€ gitip nhin vién ti€p tuc di 1én, ban can cho ho co hdi phat trién. Pinh hwéng nghé
nghiép phai dugc xem la mét quy trinh lién tuc.



» Nhan vién khong phai la nguén lwc quan trong nhat ctia cong ty, ma ho chinh la cong
ty ban.



Chuong 6

BUO'C BON
PHUONG THU'C LANH PAO
DUNG DAN

Buéc tht tw va ciing 1a buée cudi cung trong qua trinh xay dung mot cong ty 14y khach
hang lam trung tam ding cach la phat trlen phuong thirc lanh dao dung dan. D€ thuc hién dugc
tat ca nhitng van dé ma ching tdi da dé cap can phai c6 mot nha lanh dao dic biét.

Thudt ngtt nha ldnh dgo ma t6i st dung khong chi danh riéng cho nhirng nguoi dirng dau
trong to chirc nhu giam déc dleu hanh, chu tich va cadc nha quan ly. Nha lanh dao ma t6i dé cap
& diylatitca nhing nguoi ¢ vi tri co tAm anh huong nhit dinh dén nhirng nguoi khac - mot
cach tich cuc hay tiéu cuec. Néu céng viéc chinh ctia nha lanh dao t8i cao 1a xac dinh phwong
hwéng va tam nhin cho to chirc, thi cong viéc cua nguoi quan 1y truc tiép 1a di thing vao trai
tim, khoi 6¢ va dbi ban tay cia nhan vién & moi cap do.

GIAC MO CUA BLANCHARD

Theo toi, phwong thirc lanh dao dung ddn 1a tré thanh mot nha lanh dao-vi nhan. Khai
niém nha lanh dao vi nhdn dwong nhu con kha mo ho, tham chi con khién nguoi ta lién
tu’(yng toi nhu'ng nguoi dang lam quan gido & cac nha ti hoic nhirng nguoi ludn c6 lam vui
long tat cd moi ngudi. Nhitng nguoi khac lai nghi kiéu lanh dao nay chi danh cho cac vi cha
dao trong nha tho. Van dé 1a ho khong h1eu khai niém lanh dao-vi nhan, vi ho von ngh1
rang khong ! thé cung lic vira lanh dao, vira phuc vu. Piéu d6 1a hoan toan c6 thé néu ban
hiéu rang cong viéc cua nha lanh dao ludn cé hai phan 1a dinh hudng va thuc hién. Khi ban
da xay dung dwoc mot tam nhin ré rang, ban can lat nguoc khoi kim tu thap va chuyén
sang cach suy nghi ctia ngwdi phuc vu dé thuc hlen Khi d6, ban s& nhan ra minh dang
phuc vu tAm nhin va nhirng con nguoi nén tang cla cong ty. Gior thi ban da thdy phong
cach lanh dao-vi nhan khong chi ap dung trong nha tho roi chi?

Toi van nhé cau chuyén vé phong cach lanh dao trong hoat dong cua co quan cong
quyeén. Toi da rat kho chiu khi lam viéc voi S¢ Giao thong tai noi toi 0. B6 phdn cap bang
lai xe ciia s¢ nay luén c6 nhleu nguoi dén giao dich, vi vay khéng cé gi ngac nhién khi
thinh thoang cac nhan vién & day lai cw xt véi khach hang lanh lung hay tho 16. Theo quy
dinh, sau khi da vuot qua nhitng cudc sat hach dau tién dé cap gidy phép lai xe, ban c6 thé
khong can dén s& nay trong vai nim sau dé, néu ban dién vao diing mau gidy to can thiét
va gui lai cho ho. Khoang muwoi nam sau ban mé&i cin quay lai day dé lam thu tuc gia han
theo quy dinh.

Toi thlmng tranh dén s& nay nhuw tranh mot thit bénh dich. Tuy nhién, cach day vai
nam, t6i da so'y danh mAat bang lai xe, ma lic dé chi con khoang ba tuan nira la to6i c6 mot
chuyen di cong tac tai chau Au. T6i can dén dé xin cap lai bang lai xe méi dé lam “ho chiéu
dw phong” cho chuyen di sap t&i. To6i n6i véi tro ly: “Dana, c¢d c6 thé gitp toi s3p xep
khoang ba gior trong vao tuan téi dugc khong? T01 can den S¢ Giao thong cua bang”.

Trén dwong di, toi da chuan bi tinh than dé doi pho véinhing phlen toai ma chwa bao
gio toi dam kyvong 1a sé dwoc thay d6i, du da nhiéu ndm t6i khong cé dip quay lai do. Vira
buéc vao cira chinh, toi 1ap tirc nhan ra noi day da khong con nhw xwa. Mot nit nhan vién
nhanh nhen buéc téi hoi:

- Chao mirng 6ng da dén s& cia ching toi! Xin 16i, 6ng ndi tiéng Anh hay tiéng TAy Ban
Nha?

- T6i ndi tiéng Anh. - Toi tra loi. ~

C6 huong dan toi dén quay, noi co mot nhan vién twoi cuoi hoi toi: “Xin 10i! Toi co thé
gitip gi cho 6ng?”. Va sau dé toi chi mat chin phut dé 1am lai bang lai xe, ké ca viéc chup




hinh. T6i n6éi v&i nhan vién chup hinh cho toi:

- C6 chuyén gi xay ra ¢ day vay? Y toi 1a day khong phai 1a S& Giao thong ma toi ting
biét va yéu quy.

- Anh chua gap giam d6c mdi cua ching toi phai khong?

Co tra loi toi bang mot cau hoi.

- A, t6i chua c6 dip. - To6i that tha dap.

Cé lién chi mot cai ban dat phla sau day quay cua nhanvién. bé la noi lam viéc cua
giam déc. Ong ng01 lan gitra cac nhan vién va téi nhanra day la ki€u van phong maé. To6i
budrc toi, ty gidi thiéu va hoi:

- Cong viec cda mot gidm ddc S& Giao thong la gi?

Ong tra loi:

- Cong viéc cua tdi la lién tuc diéu chinh cach lam viéc cta sé d€ dap ng tot nhat
moi nhu cau cua cong dan (khach hang).

b6 1a mot dinh nghia vé quan ly hay nhat ma téi tirng duoc nghe.

Vay vi giam doc dé dalam gi? Ong luan chuyen nhanvién dé€ moi nguoi déu cé co hoi
1am nhitng céng viéc khac nhau. Ai cling c6 thé ngoi ¢ quay dé tlep khach hang, ai ciing co
thé chup hinh. Chi cian ban noi ban dén dé lam gi, bat ctr ngwoi nao ¢ day cling o the giai
quyet yéu cau clia ban! Tai sao 6ng lai lam thé? Vi néu bat ngd c6 qua dong nguoi cung lic
dén s dé giai quyet cong viéc, giam ddc co thé diéu dong nhitng nhan vién & phia sau
dang lam cac cong viéc nhuw van thu, ké toadn, hodc thw Ky ra ho tro.

Ban biét 6ng giam d6c cda tdi con lam gi nira khong? Ong con yéu cau khéng ai duwoc di
dn trua trong khoang tir 11 gi¢ 30 phut té1 14 gio, vi do la luc khach hang thuong tranh
thu gio nghi & cong ty dé ra ngoai gidi quyet viécriéng.

To6i da ké cau chuyén nay tai mot cudc hoi thao va trong gio gidi lao, mot nguwoi phu nit
da t&i hoi toi: “Xin 161, ong cho toi h01 S& Giao thong trong cau chuyen cia 6ng nam ¢ dau?
To6i sé dén do vi toi khong thé tin ciu chuyén 6ng vura ké”. Co con noi: “Toi da ting xep
hang gan mot gio tai S¢ Giao thong ¢ bang t6i, va khi gan t&i lwgt minh thi nhan vién & do
thong bao 'to1i gio nghi g1a1 lao’. Két qua la chung toi da phai ding cho 15 phit nita trong
lac ho di uéng ca phé va tan doc”.

Tinh trang d6 da khong con xay ra ¢ So Giao thong “méi” cua t6i, noi vi giam doc da
xdy dung dwgc mot moi treong lam viéc c6 dong luc. T4t cd nhan vién & d6 déu thuc sw
tan tam, ngay ca nhu'ng nhan vién ma to6i tirng gap lan trudre, nhitng nguoi da ting lam khé
khach hang nay cting to ra hirng tha voi phong cach phuc vu moi.

Nhuw vy, bat ky nha lanh dao nao ciing c6 thé tao ra su khac biét cho cudc sdng ciia
nhan vién. Piéu d6 phu thudc vao ban - ban mudn tao ra mot su thay déi tich cuc hay tiéu
cuc.

Ban co thé thay ai d6 rat hirng thu véi cong viéc, nhu'ng chi Va1 thang sau ho da ué oai,
chan nan va chilo ra. Trong 90% truong hop chico mot’ ‘bién c¢6” duy nhatla & day cd nha
lanh dao mai, ma nguoi nay lai cr lang xang, khong nging lam phién ho, khong chiu ling
nghe va ciing khong cho ho tham gia vao viéc ra quyét dinh, trong khi [u6n chi xem ho nhw
nhiing ngudi dé sai bdo.

Hodc ban hinh dung mot tinh huong voi trinh ty nguoc lai. Moi nguoi dang khong hai
1ong voi cong viec va dot nhién mot nha linh dao méi xuat hién voi mot phong cach hoan
toan moi. Moi nguoi nhu birng tinh, nhiét huyét ting Ién va ai ndy sdn sang lam viéc véi
nang luc t6i da va sin sang tao nén sw khac biét.

Mot khi ban tao ra su khac biét tich cwc, moi | nguoi sé hanh dong nhu ho thyc swla chu
nhan cia noi nay. Ho s€ mang hét tam tri vao cong viéc. Cac nha quan ly khéong chi muén
nhin thay diéu d6, ma ho con khuyén khich va tao co hdi d& nhan vién sang tao trong cong
viéc.

Thém mot vi du niva tir S& Giao théng “maoi”.

KHUYEN KHICH NHAN VIEN CUA BAN
PHAT HUY SANG KIEN

Cling vao thoi diém ma tbi cé nhiing trai nghiém thu vi véi S& Giao thong, tro' ly Dana
clia t6i quyét dinh mua mot chiéc xe mo-td tay ga dé di chuyén quanh khu vuc. C6 ngudi



nhac ‘Dana, ban phai ly bang laj xe cht¥”. Du chwa bao gio nghi rang str dung xe tay ga lai
can dén bang 14i, nhung cd van dén S& Giao thong dé hoi tha tuc. MOt nhan vién da kiém
tra ho so va qua ‘trinh 14i xe ctia Dana trén may vi tinh. Moi thir déu t6t. Dana chwa bao gior
vi pham luat giao thong.

- Theo quy dinh, trong ba thang ntra c6 s€ phai lam lai bai kiém tra ly thuyét. Vay c6 c6
mudn 1am ca hai bai kiém tra trong hdm nay khong? - C6 nhan vién hoi Dana.

- Kiém tra a? - Hoi bt ng®, Dana hdéi lai - T6i khong biét 1a phai lam bai kiém tra. - Co
cam thay hoi lo lang

Nguoi phy nir dé thwong a ay bwéc ra khéi quiy, dén gan Dana, VO nhe vao tay co:

- O Dana, dirng qua lo lang Vi thanh tich trong | ho so lueu trit cia ¢6, téi chac chan cd
s& hoan thanh nhiing bai kiém tra nay. Mat khac, néu hom nay c6 lam chua dat thi c6 c6
thé dén day lam lai bat ctr khi nao ma.

Dana lam bai kiém tra roi quay lai chd ‘nguoi phu nit, ciing la ngwoi ghi nhan két qua
bai klem tra cia Dana. Bai kiém tra nao ciing thi€u mot dlem nghia la khong dat yéu cau.
Ngudi phu nit dé nghi:

- Dana, c6 gan du diém roi. Dé toi thir chut nita xem. MOoi bai ki€ém tra toi sé hoi lai mot
cau. Néu co tra loi dung thi xem nhuw ¢6 dat yéu cau.

Qua lamoty kién tuyét voi! Nhung dée t01 ti€t 16 cho ban nghe mdt bi mat: mdi cau hoi
chi cé hai cau tra loi. Ngwoi phu nir kia hoi:

- Dana, lic nay c6 chon cau B. Vay c6 nghi cau tra loi ding phai la cau nao day?

- T6i chon cau A.

- C6 da tra 101 ding! Chic mung c6 da vwot qua ky sat hachly thuyét! - Ngwdi phu ni
vui mwng reo lén.

T6i ke lai cau chuyén caa Dana trong mot buoi hoéi thao va n6 da tré thanh chu dé cho
mot cudc tranh ludn trong gio giai lao. Mot nguoi co tiéng la khat khe con bat bé toi: “Tai
5ao0 anh lai ké cau chuyén nay? Nhan vién dé da lam sai nguyén tic! Tro 1y cda anh da rét
ca hai bai kiém tra!”.

T6i ké lai chuyén dé cho vi giam d6c S& Giao thong. Ong giai thich rat don gian: “Ken a!
Pé t6i néi anh nghe nhé. T6i mudn nhan vién cia minh st dung tri 6c dé xtr Iy cong viéc,
chir khong doi hoi luc nao cling phai tuan thu quy tac nghi dinh hay luat1€. Toi cho rang
nhan vién nay da quyét dinh dung, vi thatla ngé n an néu dé mot ngwoi c6 hod so lai xe
hoan hao nhu tro Iy Dana ctia anh phai quay lai dé lam lai bai kiém tra, ma cd 4y chi thleu
mot cau tra loi dung Toi chac chdn rang néu ai do sai bon hodc nam cdu thi nhan vién cua
toi sé khong bao gio tao cho ho co h01 do dau. Téi sdn sang diing chinh céng viéc ctia minh
dé bdo ldnh cho nhu'ng quyet dinh nay”.

Ai sé thich lam viéc v&i nhu‘ng nha lanh dao kiéu nay? Cé 1& Ia tat ca chiungta.Vidola
mot nha l1anh dao-vi nhan. Cau dau tién trong cudn sach tuyet v0i cua tac gia Rich Warren
cO tén The Purpose Driven Life (Cudc séng co dinh hudng)la:’ ‘Diéu d6 khong phai néi vé
ban”. Ciing giong nhw vi giam ddc nay, nhitng nguoi lanh dao-vi nhan déu nhan ra khai
niém lanh dao khong phal dé chi ban than ho, ma dé cap dén viéc ho dang phuc vu ai, muc
tiéu la gi, hu*crng phat trién ra sao va khach hang la ai.

Moi ngwoi deu co khach hang. Mot s6 nguwoi chi phuc vu khach hang bén ngoai, mot sO
khac chi phuc vu khach hang ndi b6 - nhw b6 phan nhan s chdng han. Mot s6 phong ban
khac, nhw K€ toan, sé ' phuc vu ca khach hang noibo 1an khach hang bén ngoai. Moi nguoi
déu c6 khach hang cua mlnh Vay khach hang cia mét nha quanly la ai? bo la tat cad nhan
vién thudc sy quan ly cua ho. Mot khi tam nhin va dinh huwong phat trién cda t6 chirc da
dwoc xac 1ap, cac nha quan ly sé lam viéc cho chinh nhan vién cda ho.

Khi t6i n6i véi moi nguoi vé phurong thitc 1anh dao-vi nhan va héi xem ho thudc kiéu
lanh dao nao - lanh dao-vi nhan hay lanh dao-vi ky, khong ai thira nhan minh Ia nha lanh
dao-vi ky ca. Song chung ta van thay ton tai phong cach lanh dao nay. Vay nhitng phong
cach nay khac nhau & diém nao?

LANH PAO-CHIEM HO'U VA LANH DAO- CONG HIEN

Trong cudn sach cé tén Ordermg Your Private World (Sap xep thé gi¢i riéng ctia ban)

cua Gordon McDonald, tac gia da chi ra sw khac biét thu vi gitta hai phwong thirc 1anh dao-



vi nhan va lanh dao-vi ky. Ong cho rang c6 hai loai nguoi: ké- chlem hiru va nguoi-vay
muon. Ke- chiém httu nghi rang ho sé hitu tat c3, tir tai san, cAic méi quan hé cho dén dia vi
clia minh. Ké- chlem hitu thudc loai ngwoi vi ky. Ho danh hiu hét thoi gian dé bao vé
nhitng thtt ho s& hitu. Ho 1am viéc quan liéu va tin rang nhan vién la “nhing con ctru” von
duoc dit & do dé taora 101 nhuan cho ké chan ching. Ho mudn chic chan rang tat ca tién
bac, dia vi va quyen luc déu phai tap trung ¢ cap quan Iy va tach biét khoi cap nhan vién va
khach hang. Ho rat giéi taora nhing cai ho toan vit.

Loai nguoi- cong hién thi hoan toan khac. Ho nghi moi thir déu don gian 1a vay-muon,
ca tai san, cAc m6i quan hé, 1an dia vi. Nha lanh dao- cdng hién cho rang nhitng gi ho ch1em
hitu chi I1a tam thoi. Trong thoi ky kinh te kho khin, nhiéu nguoilo so sé mat tai san voi
niém tin ‘Ké nao chét di véi nhiéu tai san nhat sé 1 nguoi chién thang’. Nhung thuc téla
mot nguoi chét nam gitr nhiéu tai sdn nhitvan la nguoi chét. That tuyét voi néu ban cé
nhitng khéi tai san 16n trong lic thuan loi, nhung ban sé co thé phai tir bé mot vai thir
trong luc kho khan. Boi vi suy cho cung thi sw chiém hitu ciing chi 1a vay muon.

Nha lanh dao-c6ng hién hiéu rang dia vi cia ho la do vay- muon cla tatca nhiing
nguoi lién quan trong t6 chirc, dic biét1a nhan vién cuia ho. Vi nha lanh dao- -cong hién
khong s¢ hiru bat ctr thi  gi nén ho quan niém song 1a dé chiam séc, gitip d& va hudng dan
moi ngudi, va moi thir sé dén véi ho trén budc duong di toi.

Nhitng nha lanh dao-vi ky ludn twr 1am minh ré rung theo hai cach: dau tiénla cdich ma
ho tlep nhan sy phan hoi. Ban c6 bao gio gdp tinh hu6ng khi ban phan hoi mot van dé nao
do6 véi sép va ong ta lap tirc “cho ban mot tran” chua? Néu didu d6 da ting xay ra nghia la
ban dang phai doi pho véi mot nha lanh dao theo kiéu vi ky. Ho ghét sw phan hoi tir cap
dwéi. Khi ban néu quan diém vé nhitng van dé tiéu cuc trong td chirc, ho sé nght rang ban
ché bai va khong mudn ho tiép tuc lanh dao to chirc. Ma do thuc sw 13 “comn Ac mong” voi
ho, vi ho ludn cho rang con nguoi va dia vi cia ho la s6 mot. Cach tht hai 1a nhitng nha
lanh dao-vi ky khong mudn phat trién va dao tao doi ngii quan ly xung quanh ho - ho s¢
nguy co canh tranh doi voi vi tri lanh dao cla minh.

Nguoi lanh dao-céng hién thi khac. Ho cé trai tim ctia nguoi congbdcvavi thé luén
muon nghe phan hoi. Vi cho ring nha lanh dao 1a  nguoi phuc vy, nén néu cé nhiing dé xuit
giup ho c6 thé phuc vu tot hon, ho nhat dinh'sé lang nghe. Phan trng dau tién cua ho khi
nghe phan hoi la: “Cam on ban! Biéu nay thuwc sw rat hitu ich. Ban hay néi ré chit nita
dwoc khong? Toi c6 nén gap nguoi nao khac hay khong?”.

Nha lanh dao-céng hién luon sdn sang nang d& nguoi khac. Vi ho y thirc vai tro cua
minh Ia phuc vy, chir khéng phai la dwoc phuc vy, nén ho mong muon dwoc cong hién hét
minh. Khi xuit h1en mot nha lanh dao khac trong t6 chitc - véi tam huyét va tai nang noi
troi - ho san sang hop tac, tham chi dé nguoi do thay thé minh diéu hanh, néu thuc sy
diéu do khién to6 chirc virng | manh va phat trién hon. C6 thé néi nha lanh dao-cong hién
“lon 1én” trong qua trinh giup ngwdi khac phat trién.

SU' TUYET VONG CUA CAI TOI

Vay diéu gl ngan can nguoi ta tros thanh nha 1anh dao-vi nhan? Pé 1a cai tdi ctia mai
nguoi. Cai toi do troi day khi con ngwoi dat ban than cao hcrn moi thit. b6 cling la thoi
diém chung ta bat dau xdy dung mot hinh anh méo mé vé tam quan trong ctia ban than va
ty xem minh la trung tam cua v tru.

C6 hai cach khién cai toi clia chiing ta hinh thanh va phat trién. Thit nhat 1a tinh kiéu
cdng, ngao man khi ban qua coi trong ban than. Ban ép budc nguoi khac va luén giai quyet
cong viec dua trén loi ich ban than. Ban nghi vé cong viéc Ianh dao nhw mot thir quyén loi,
hon la nghla vu - ban vi minh, hon 1a vi nhirng ngudi ma ban chiu trach nhiém lanh dao.
Ban t6n thoi gian, tri luc vao viéc thang ti€n cta ban than. Thi hai 1a sw thiéu tw tin va so
rang ai dé gioi hon sé vuot qua ban. bay la ltc ban phai mat rat nhiéu thO’l gian dé tuw vé,
ban bi dan vit b&i nhitng khiém khuyet clia minh va tré nén khat khe v&i ban than. Ca ha1
tinh cach, kiéu cang hay thiéu tu tin, déu khién ban kh6 ma tin rang minh dwoc - yéu mén
va ton trong. Ban ludn nghi gia tri cia minh la tong hop sw thé hién ban than congvoiy
kién danh gia cua nguoi khac. Do do, hiéu qua lam viéc cua ban thay d6i hang ngay, may
kién clia nhitng nguoi xung quanh ciing khong kién dinh, vay suy ra gia tri ban than ban



luén thay doi phu thudc vao... tdm trang ngwoi khac.

Sw thiéu tw tin xudt phat tir sw thiéu tu trong, khlen nguoi ta lubn hanh xtr nhw thé
minh bi danh gia thap. biéu nay khéng the hién r6 & ngwoi ngao man. Ho tw coi minh 1a
nguoi quan trong duy nhat nén ho ludn cd gang che gidu sw thleu tw tin, trong khi cd gang
ki€ém soat moi thir va moi nguoi xung quanh. Chinh cach hanh xtr d6 da bién ho thanh
nhitng ké 16 bich, khé wa trong mat nhirng nguoi xung quanh.

That thu vi khi quan sat nhiing ké kiéu ngao va nhiing nguoi thiéu tw tin sam vai nha
lanh dao. Viéc theo dudi bat ky xu hwéng nao trong cai toi thong kho kia (kiéu ngao, hay
thiu tw tm) déu lam x6i mon tinh hiéu qua trong cong viéc cua nha lanh dao. Nhirmg nha
lanh dao-vi ky bi tinh ngao man, thiéu tu tin chi phdi va ho thuong bi goi 1a nhirng ke thich
kiém soat. Ngay ca khi ho khong biét minh dang lam gi, ho vin cé nhu cau thé hién quyén
lwc va sy kiém soat. Du ai cling thay ro rang la ho saij, nhu'ng ho van khang khang la minh
dung Nhitng nha lanh dao loal nay thuong khong hé tro gi nhiéu cho nhan vién. Néu moi
nguoi dang lac quan va ty tin, “ké kiém soat” sé lam moi nguoi cut hirng. Ho lu6n dirng vé
phia lanh dao cao cap b&i ho muén leo 1én vi tri cao hon va gia nhap nhém cac vi sep.

K&t cuc khéac cta xu hudng nay la hinh anh nhitng vi sep khong-lam-gi ca. Ho dwocmd
ta 12 nhitng nguoi “khong bao gio c6 mat, ludn tranh mau thuin va khong hiru dung 1am”.
Ho thuong bo mdc nhdn vién, ngay ca khi ngwoi d6 dang dao dong va  khong biét minh
dang lam gi. Nhitng nha lanh dao dang nay duwong nhu khong ty tin nén thuong khong co
chinh kién. Ho ludn danh gid quan diém cua nguoi khac cao hon quan diém ctia minh, dac
biét 1a quan diém ctia cip trén. Hé qua la rat hlem khi ho ung h¢ hay giup d& nhan vién cia
minh. Duéi ap luc do, ho thuong chi lam theo y cta nhitng nguoi cé quyén lwc cao nhit.

Néu trong ban c6 d4u 4n nao dé cta tinh ngao man hay thoi tu ti, ban ciing dirng qua lo
lang. Bén trong moi con nguoi ching ta déu c6 mot phan clia cai toi vi ky, khién ching ta
ket cing trong cam glac don doc va chi tap trung vao ban than minh.

Tuy nhién da c6 “thudc giai” cho ca hai cdn bénh nay.

TOA THUOC CHO CAI TOI

Toa thudc dé chita can bénh kiéu ngao la sy khiém ton. Lanh dao chan chinh - ban chat
tot dep ma nhiéu nguoi mong mudn va nd luc hét minh theo dudi - bao ham suw khiém
nhuong chan thanh can th1et la diéu moi nguoi trong doi va huong tng nhidu nhat.

Tac gia Jim Collins cling ing hd quan diém nay trong cubn sach From Good to Great (Tt
tot dén v1 [dai). Ong da tim ra hai diém dic trung mo ta tinh cach cia nhitng nha lanh dao vi
dai: sw quyét tdm va tinh khiém nhuong. Quyet tam nghia la kién dinh theo du6i mot
duong hudng, mot st ménh, hay muc tiéu nao dé ; khiém nhuwdng 1a kha ning nhan biét vé
ban than ding muc, va lanh dao 1a phuc vu ngudri khac chi khong phai chinh ban than
minbh.

Theo Collins, khi moi viéc dién ra suon se tot dep, cac nha lanh dao-vi ky dién hinh sé
dirng trudc guong, v6 nguc tu khen minh giéi. Néu gap kho khan, vwéng mac, ho nhinra
ctra s6 va tim moi cach dd 16i cho nguoi khac. Nha lanh dao-vi nhan sé hanh dong nguoc
lai: nhin ra ctva s6 va ghi nhan dong gop cia moi nguoi khi moi viéc thuan lo1i, thanh cong,
va nhin vao gwong va ty van veé trach nhiém ban than khi cong viéc gip tric trd, that bai -
cach hanh xtr d6 doi héi mot sw khiém nhu’crng thuc sw.

Vay thi mét trong nhitng chla khoa dé tré thanh nha lanh dao-vi nhan 1a tinh khiém
nhuong. Toi c6 hai dinh nghia vé tinh khiém nhwong. Dinh nghia dau tién xuat hién trong
cudn sach cua Norman Vincent Peale va toi c6 tén The Power of Ethical Management (Sttc
manh cua dao dirc qudn ly):

Ngwoi khiém nhwong khong danh gia thap ban thin ho chi it nghi vé minh thoi.

Vi vay, nguoi khiém nhudng c6 long tw trong rat cao.
binh nghia thir hai dén tir Fred Smith, tac gia cuén You and Your Network (Ban va
mang lwdi cua minh):

Ngwoi khiém nhwong khong phu nhan quyén lwc ca minh, nhwng ho hi€u rang
quyén lwc dé chi lwét qua ho chiy khong xuat phat tir ho.

Toi rat thich khai niém nay. Nhiéu ngudi nghi rang sirc manh va gia tri con ngudi la do



dia vi va quyén luc ma dia vi d6 mang lai. Ngay ttr khi con 1a mot cau nhoc, toi da hoc duoc
tir cha rang diéu do khong ding. D6 1a ndm 16p bay, khi toi duoc bau lam 16p truong. Toi
vui swéng vé khoe véi cha me. Cha toi, mot si quan hai quan, néi: “Con trai a, cha chuc
mung con. That la tuyét khi dwoclam lo'p truedng dung khong? Nhung con nhé la dung bao
gio s dung dia vi d6 dé phuc vu cho ban than con. Mot nha lanh dao vi dai la nguoi duoc
moi nguoi ting hd, vi ho nguéng md va yéu mén con ngwdi anh ta, chit khong phai vi anh
ta co quyen luc”.

Quyeén lwc ctia ban dén tlr dau? Chac chan khong tir dia vi cua ban,

Bao nh1eu nguoi trong s6 cAc ban mong muodn lam cho thé gidi tot dep hon? Rorangla
ai cling mudn nhu vay. Nhung bao nhiéu nguoi cé ké hoach cu thé nham bién wéc mo do
thanh hién thwc? Han chi c6 vai ngudi. Tuy nhién, tit ca chung ta déu cé thé lam cho thé
gi¢i tré thanh mot noi tot dep hon thong qua tirng quyét dinh cia minh, moi lic moi noi,
khi ban twong tac v&i moi ngudi trong cong viéc, o nha, hay trong cong dong

Gia st ban roi khoi nha vao budi sang va bi mot ai do v0 c¢ la mdng. Ban c6 thé chon
cach phan tng: hodc quat lai ho, hodc bwdc toi bat tay va chuc ho mot ngay tot lanh. Gia st
c6 ai do 14i xe cit ngang dlrong ban di. Ban sé& c6 mot co hoi nita dé Iwa chon: dudi theo va
cho ho moét bai hoc hay cau nguyen chiic ho an lanh. Ching ta luén dwng gitra nhirng lua
chon. Tinh khiém nhuong sé “thuan h6a” khuynh huéng hay chi trich clia ban, thic day
ban dua tay gitip dé va c6 vii ngudi khac.

Con phwong thudc cho tinh hay lo ngai la gi? o la sy ty tin - tin vao chinh minh. Nhiéu
nha lanh dao nghi rang sy thanh dat ctia ho phu thudc vao khdi tai san ma ho tich liy
duorc, vao nhitng thanh tich ma ho du'oc thira nhan, hay vao quyén lwc va dia vi ho dang
nam git. That tuyét néu ban cé tat ca nhitng thir do, nhung ban khong dwoc danh dong
con ngudi ban véi ching, N6i cach khac, ban can nhin vio mat sau clia nhitng yeu to do,
tirc 1a thay vi tap trung vao sy thanh dat ban hay chuyén huong sang y nghia cla sy thanh
dat do. boilap cta viéc tich Iy tai sanla gi? La sw thoai mai ve thoi gian, nang luc, cua cai
va cam xuc. D6i 1ap cua viéc duoc ghi nhan la gi? La suw cdng hién. Poi 1ap ctia quyén luc va
dia vila gi? La nhiing moi quan hé tinh cam, yeu thuong

Thoi gian va thuc té giup toi nhan ra ring néu chi tap trung vao sy thanh dat, chung ta
sé khong bao gi¢ tim thay niém vui va y nghia cua cong viéc. b6 cling la van dé clia cac nha
lanh dao-vi ky ho khong thé thoat ra khéi lop vé boc ma ho tu tao cho minh. Mat khac, khi
ban dé cao y nghia cudc song, tran trong cam giac thoai mai va song véi thai do cdi mo,
san sang giup d& moi nguoi, ban sé ngac nhién vi chinh nhitng yéu t6 do6 sé dem thanh
cong dén voi ban. Cau chuyén vé Me Teresa 1a mot vi du. Me chuwra bao gio nghi dén viéc
tich liy tai san, ciing khong quan tam dén danh tiéng hay dia vi xa hoi. Ca cudc doi Me chi
tap trung vao y nghia cua nhirng cong viec minh lam. Cubi cung, thanh cong da dén voi Me.
Nhirng ngdi nha mo do Me Teresa sang 1ap da nhan duoc su tai tro khong 16 vé tai chinh,
ca thé gioi biét d&€n Me va danh nhitng 1&i trang trong nhat dé néi vé Me. Me chinh 1a h1en
than ciia mot nha lanh dao-vi nhan.

. BUOCBON _
CO PHUONG THU'C LANH PAO
PUNG PAN
TOM TAT

= Viéc lanh dao c6 hai phan: xac dinh tim nhin/phwong hwéng va thwc hién.

» Ldnh dao cap cao la ngu’c‘ri xac dinh phwong hu'c'rng va tm nhin cho t6 chirc, tuy nhién
bat ctrai & nhlrng vi tri ¢6 tAm anh hu'o'ng dén nguoi khac deu c6 thé dwoc goi la lanh dao.

= C6 hai kiéu lanh dao: lanh dao- chiém htru la nhirng ngu'ol vi ky, chi phuc vu chinh
minh; con lanh dao-céng hién hay lanh dao-vi nhan la nguoi phuc vu cong dong

- Nha lanh dao-vi nhan nhan trach nhiém phat trién mot tam nhin chién lwoc; sau d6
thuc hién bang cach lat ngwoc kim tw thap va di chuyén xuéng dwéi véi ceong vi la nguoi

c6 vii, ho tro va giup d& moi nguoi.
- Nha lanh dao-vi nhan hoc cach tir bé tinh kiéu ngao va sw thiéu tuw tin.

= Liéu thudc chira tinh kiéu ngao la sw khiém nhuwong.



= Liéu thudc cho cam giac tw ti la sw tw tin.
= Lanh dao khéng phai la phuc vu ban thin, ma 1a phuc vu tim nhin cda to chirc va
nhitng con nguwoi sé bién tdm nhin dé thanh hién thue.
HIEN THU'C CUA YUM!:

PHUONG THUC LANH PAO

Vay thuc té€ & Yum! thi sao? Liéu co hay khong viéc lanh dao chuyen sy tap trung tur két qua
kinh doanh sang y nghia ctia cAc muc tiéu? Tdi nghi Ia c6. Triét ly cd hai vé nhan vién va két
qua kinh doanh da chirng minh dieu dé. Cong ty khong chip nhan phwong thirc lanh dao
truyén thong, tirc la chi tap trung vao két qua, theo dé con nguoi chi duwgc xem nhw mot nguon
lwc dé khai thac nham dat muc tiéu. Nhirng nha lanh dao kiéu nay khi gia nhap Yum! s€ chi co
mot lwa chon: hodc tu thay doi, hodc ra di. Chuyén cia Andy Pearson Ia mot minh hoa thuc té.
TLrng 1a mot nha lanh dao ludn dat yéu to hiéu qua 1én hang dau, nhung sau thoi gian lJam viéc
cung David va lam quen voi phu'o'ng thirc lanh dao ¢ Yum!, 6ng nhan ra rang khi yéu td con
nguoi dugc quan tam ddng mic, hiéu qua cong viéc khong hé suy bi gidm di, ma ngwoc lai - c6
thé dwoc ning lén.

Cach day 23 nam, khi con 1a chu tich cua PepsiCo, Andy Pearson tung dwoc tap chi Fortune
x&p vao danh sang muwoi nha 1anh dao ctirng ran nhat nwéc My. Ong da sw dung phong cach lanh
dao ha khac trong su6t 15 nam dleu hanh PepsiCo de diy doanh sé tir 1 ty len dén 8 ty do-la.
Nhitng nhan vién truc tiép lam viéc véi 6ng mo ta 6ng nhu mot hung than: “Ong tham chi
khong ngai ham doa nhan vién dé dat duoc doanh sé va kién dinh vé&i chinh sach thay thé tir
10% t&i 20% nhan su”.

Luc Tricon dwoc thanh lap, David Novak rat vui khi biét Andy tham gia vao cong ty voi tu
cach la chu tich sang lap va giam d6c diéu hanh, b&i Andy rat am tuong veé Pho Wall va vi
nhitng thanh tich 16i lac ctia 6ng trong vai trd tong chi huy va nha quan ly tai chinh lay két qua
kinh doanh lam muc tiéu. David chiu trach nhiém xdy dung van hoa cong ty va sy hiép luc gitta
hai nguoi da gitp cong ty tién trién vwot xa moi dw tinh ban dau. Andy khong mat nhiéu thoi
gian dé nhanra viéc tap trung vao con ngwoi va quan diém ghi nhan thanh tich cua David da
mang lai nguén cdm hirng, dong thoi giup moi ngwdi lam viéc véi hiéu qua vuot troi.

Andy rat thich triét Iy méi ngwdi la mét nha lianh dao. Trong subt thoi gian lam viéc &
PepsiCo, 6ng chi tap trung vao khoan 100 nha lanh dao cao cap. Nhung khi lam viéc tai Yum!
ong nhan thay viéc quan tam toi tat ca moi nguoi sé bién cong ty thanh mot noi ma ai cling co
thé tao ra sw khac biét, va roi nhitng két qua phi thwong sé dén tiép theo sau.

Thé 1a Andy thay doi phuong thirc lanh dao trudc day. Ong tir bé thoi quen thong tri nguoi
khac va khong con quan tdm dén viéc minh phai 1a nguoi thong minh nhat. Ong bit dau lang
nghe va quan trong nhat 13 6ng bat dau phuc vu nhan vién cua minh. Andy tr¢ thanh hinh mau
cua nha lanh dao vura huin luyén, vira ho tro. Tir chd chi lam viéc véi mot nhém nhé nhirng nha
quan ly va cac nhan vién truc tiép dudi quyen, nay 6ng da biét [ing nghe, trao déi binh ding
v&i moi nguwdi & moi cip do trong cong ty.

Du¢i sy lanh dao cua Pearson va Novak, Tricon da tang treong loi nhudn va giam dugc mot
ntra s6 no xau. Andy Pearson van datyéu cau cao vé doanh so, chi khacla ong thirc hién muc
tiéu bing cach dat yeu t6 con ngudi lén hang dau. Ong van tin rang trach nhiém cda nha lanh
dao la mang veé két qua kinh doanh cao nhat cho cong ty, tuy nhién ho phai 1am diéu d6 nhu thé
nao dé cong ty tré thanh noi lam viéc ly twong cho moi ngudi, nhung khéng con nhitng ménh
1énh kho khan thiic ép phai dat doanh s6 bing moi gia.

Vdy dau la phuwong thirc lanh dao ding dan" Pearson noi: “Tyu trung 1a sy quan tam con
ngudi. Nhung c6 mot khac biét 1én gitta su ctirng rdn va quyét doan - dé 1a tinh khiém nhuong”.



NEN TANG CUA SU KHIEM NHUONG

Viéc lanh dao thuc swla phai hwéng dén nhirng nguoi dugc dat dwoi swlanh dao a ay Nhw
toi da trinh bay, nha lanh dao chan chinh hinh dnh ma moi nguoi déu mong dat dwoc va het
long theo dudi phai bao ham ca sw khiém nhwdng chan thanh, 1a thai do dwoc trong doi va ing
ho tich cuc tir phia nhan vién.

Cac nha lanh dao ma ching t6i phong vén tai Yum! déu hi€u rang néu ban hanh dong nhu
thé ban la ngwoi nam ro moi viéc, kiéu nhu: “T6i méi la nguoi biét chuyén, nén dé toi noi cho
anh b1et anh sé phai lam gi”, ban s€ khién moi ngwoi mat himg thi lam viéc va khong tiép tuc
cb gang nita. Va réi ban sé khong c6 co hoi nhin thay nhing thanh tich xuat sac cuia ho. Nglro'c
lai, néu ban biét lang nghe va chia sé voi moi nguo1i, tao cam gidc ho chinh la chuyén gia, “t6i
toi day 1 dé hoc héi cac ban”, nhu David tung néi voi nhitng dai ly nhuong quyen cua minh,
moi ngudi sé thé hién hét kha ning ctia ho. Piéu do6 doi hoéi nha lanh dao phai cé tinh khidm
nhuong.

David la ngwdi rat hAm mo Jim Collins, tac gia cuén From Good to Great (Tw tot dén vi [dai).
Collins khong nhiing gitp cac nha lanh dao nhin thiy strc manh cta triétly cd hai, ma con giup
ho hiéu dwoc tAm quan trong Cua tinh khiém nhwong doi véi viéc lanh dao hidéu qua. Khi noi ve
tinh khiém nero'ng, Collins viét: “Nhirng nha lanh dao Tu- Tot-Pén-Vi-Pai khong bao gio muon
tré thanh siéu- anh-hung. Ho khong muon dwoc sung bai hay tré thanh biéu twong xa voi. Ho
dwong nhw chi 1a nhitng ngwoi binh thwong, @m thdm tao ra nhitng thanh qud phi thwong”.

Tat ca nhitng nha lanh dao ma ching t6i gdp ¢ Yum!, tir b phan diéu hanh cao cip dén
nhirng ngudi quan ly nha hang, hay nhitng nhan vién lam viéc truc tlep voi khach hang, khong
ai bon chen, tranh gianh quyén lyc hay dia vi. Ho la nhirng nguoi tot va luén tin twdng & con
nguoi. Lanh dao ¢ day la tao ra gia tri va gip moi ngudi dat dwoc thanh tich cao thong qua
viéc tin twdng va giup do ho. P6 goi la theo guong lanh dao, tirc 1a nha lanh dao cao nhatsé Ia
hinh mAau va phong cach d6 duoc lan truyén khip noi trong té chitc.

HAY PE HO LAM PIEU PO

Sttc manh ctia viéc kham phé ban than la nén tang cua nguyén Iy Tin Vao Con Nguoi dang
dwoc ap dung & moi cap do tai Yum!. Swton trong clia cong ty d6i véi kha nang va trinh do cla
tirng thanh vién da thé hién niém tin cot 1oi nay. bo ciing la minh chirng cho thay cap diédu
hanh khong kim ham 6c sang tao cia bat ky ai trong cong ty.

Theo David Novak thi “hau hét cac nha lanh dao chi biét dong bo va dirng dién thuyet noi
nhitng ciu ‘Van dé vé sinh & nha hang cua ban chua t6t. Piém s6 cta ban chi dat 42%’ hay
nhitng tht dai loai nhw viy. Néu ban quan Iy theo cach d6, ban sé khong thay déi dwoc diéu gi.
Ban phai tao diéu kién, khuyén khich moi ngwoi tw kham pha ban than - d6 méi 1a cach tao ra
swthay doi”.

Cach tiép can cua Yum! Ia dé moi nguoi cung chia se va ho tror 1an nhau trong nhitng hoat
dong chung cua cong ty. Khi d6 ho c6 thé nhin thay mot birc tranh tong thé va tw minh ra quyét
dinh. Bang cach st dung bleu do, cac nha quan ly gitp tat cad moi nguoi deu nhin thay nhitng
thong tin nhw cip lanh dao cua ho thay, tir do tw rat ra nhirng két ludn cua riéng minh. Tham
chi, Yum! khang dinh rang néu moi ngudi déu cung thay nhirng s6 liéu nhw cap quan ly, ho sé
di dén cung mot két luan, hodc tham chi t6t hon, cap quan Iy. Nhuw thé, nha lanh dao sé khong
phai thuyét phuc nhan vién tin vao nhitng thong tin ho dwa ra. Moi ngu6i s¢ hiru thong tin vi
ho da kham pha ra ching. Sam Walton, nguoi sang 1ap tap doan ban Ié Wal-Mart, cho rang:

“Ban cang hiéu biét nhiéu, ban cang quan tam nhiéu”.

Mot trong nhiing cau chuyén cua David Novak vé thoi gian 6ng lam quan ly & PepsiCo khién
ching t6i nhé lai cau néi cila mot triét gia Trung Qudc :



Thudc ciap cua nhirng nha lanh dao chan chinh sé nai:
“Chuing t6i da tw 1am diéu do”.
-Lao Tll’

Cau chuyén duwéi day diénra trong nha may cii cta PepsiCo & mot khu vurc an ninh bat on.
Tinh trang phan biét ching tdc cang thang dién ra ngay tai nha may. David ké: “Toi da téi do
va tro chuyén voi nhwng cong nhan dong chai. C6 khoang chuc ngudi ¢ do. Khi toi hoi co
chuyén gi xay ra, moi nguoi bat dau ca than: ‘Chung t6i mat hai tiéng rudi méi boc xong hang
va dua xe ra. Toi khong thé lay dwoc mot cal xe nang nao. Tai sao nhitng cong nhan dong chai
khac déu co cong cu lam viéc tot ho'n toi..., va nh1eu van dé tuong tu. Ho than phién, con toi
ling nghe tat ca. Cudi cling, mot ngudi nhin tai va hoi: ‘Viy 6ng sé gidi quyét sao day?.

T6i noi: “T61 sé khong lam gi ca. Dleu duy nhat toilam la tro lai ~day sau sau thang nira dé
xem cac anh da lam gi dé giai quyet m¢& 10n x6n ma cac anh vira néi. T6i sé& diéu Rod Gordon,
giam déc thi truong, dén lam viéc véi cac anh va chinh cac anh sé phai sap xép lai moi thit theo
ding trat ty can thiet’,

Mot trong nhitng ngay tuyét voi nhat trong sy nghiép cua toi 1a khi toi tro lai d6 sau sau
thang. T6i da gap lai nhitng nguoi ting c6 mat trong can phong do6 va ho cho toi thay ho da lam
duoc gi. Ho da giam dang ké thoi gian boc hang va giai quyet ém xuoi nhu'ng viéc khac. Ho
khién toi ngac nhién va phan khéi. Ho tirng cé thai do tiéu cuc va nong nay, nhlrng chi sau
thang sau khi téi quay lai, ho da lam dwoc didu tuyét voi: ho tw gidi quyét duoc van dé”.

Larry Bossidy, ciru gidm déc diéu hanh cta Honeywell va la tac giad cuon sach Execution:
The Discipline ofGettmg Things Done (Piéu hanh: Ky ludt gitip hoan thanh cong viéc) da c6 mot
phat biéu rat tuyét: “Néu ban lay di sw erng thu khi dwoc lam viéc va ra quyét dinh nghia la
ban da 1y di niém vui trong cong viéc”

PHUONG PHAP TRUYEN TAI

TU TREN XUONG: NGU'O'I LANH DAO -
VI NHAN GIAO TIEP THONG QUA PAO TAO

Khi nhitng nguwdi lanh dao & Yum! muén truyen dat mot thong tin quan trong dén toan bo
to chirc, ho khong chi dya vao hé thong lién lac ndi bd hay bd phan truyen thong nhu cac to
chirc khac van hay dung. Ho thiét ké mot chu’crng trinh hudn luyén riéng bao gom tat ca nhirng
gi ho can huong dan nhu: thiét ké chlro'ng trinh tip huln, bang hinh, va nhitng tai liéu khac.
Nhém quan Iy cap cao sé dugc dao tao ve cac khai niém va kj nang trudc, sau do ho c6 trach
nhiém truyén dat lai cho nhan vién cap dudi. Theo cach do, nhiing thong tin can truyen dat s€
lan rong khap cong ty. David Novak mé ta hinh thitc truyén tai thong diép tir trén xudng nhu
sau:

Chung toi c6 mot cudc hop thi vi & Blackberry, Tennessee. Moi nguoi trong nhom hoi
nhau: ‘Ching ta sé trién Kkhai cong viéc nhw the nao?’. C6 dén mot nira s6 ngudi tham duw cho
rang nén chuyen van dé cho cap du'm Con ntra kia cho ring: ‘Moi ngudi khong c6 mat &
Blackberry nén sé khong c6 cung cam nhan nhu ching ta. Phu'o'ng phap nay khong kha thi dau’.
Chung t6i quyet dinh sé dua xu6ng cap dudi ké tlep That tuyét voi, moi nguoi & dorat hirng
tha voi viec nay va mot nwra sg ho cling cho rang nén mang phu'(rng phap nay ap dung & cap
duwéi ké tiép, tuy nira con lai van cho rang khong nén.

Két qua la véi cach lam do, ching t6i da truyén dat dwgc nhitng thong tin can thiét cho toan
bd cong ty voi 3.000 quan ly nha hang. Cac nha lanh dao cua L chung toi truc tlep xdc tién qua
trinh nay va ching toi 'khong can thué nguoi ngoai. Chung toi truyén tai cac y twdng thong qua
nhing nha lanh dao ctia minh. Hién gio, chung toi van dang ap dung phwong phap nay dée gioi
thiéu batkyy twéng moi quan trong nao can truyen dat téi toan he thong. Sau khi hoan tat
viéc dao tao va hudng dan, cac nha lanh dao sé nhwdong chd lai cho nhan vién cap dwdi tiép
quan va thuc hién.



Cong nghe truyén dat thong tin nay ddc biét hiéu qua khi ap dung ¢ nwéc ngoai. Gregg
Dedrick noi: ‘Chiing toi da trién khai bon chuong trinh lén Ve chi dé Dam mé Khach hang dén
tirng nhan vién cdia minh trén toan thé gidi, tai cong ty va ca cac dai ly nhwong quyén. bay la
cach ma ching t6i thuc day van héa Pam mé Khach ‘hang. Chung t6i da thu hut dwoc sy tham
gia ctia hau hét nhan vién tai cac dai Iy nhwong quyén. Ddc biét, nhan vién & nuéc ngoai don
nhdn cac chuong trinh nay rat nhanh. Vi thuong khong co nhleu nguon luc nén khi duoc goiy
mot phwong thirc lam viéc nao wu viét hon, ho sé don nhan va lrng dung ngay. Ho c&i mé hon
nén ludn sdn sang tham gia cac chwong trinh véi cau ctra miéng: ‘Hay nam bat co hoi va thuc
hién ngay”.

GIU’ GIN MOI GAN KET TRONG NHOM

Khi néi vé lanh dao hiéu qud, Greg Creed, giam ddc ti€p thi ciia Taco Bell, tin rang yéu cau
dau tién Ia diing khi - ddm 1am diéu minh tin l1a ding. Ong ké: “Khl doanh s6 sut gidm, Pho Wall
14p tic la 6. Theo cach cii thi viéc ddu tién la hdy mang lai két qud, con cach méi 1a hdy lam diéu
dung”.

B0 phén tiép thi cia Taco Bell da llra chon Khong ngirng doi méiva Khéng ngirng nang cao
dé dinh huéng qua trinh ra quyet dinh. “Khi nay ra mot y tuong, ching toi sé tw hoi ‘N6 co thyc

sw m&i khong?'. Néu mai thi tét roi, nhwng né van cin dwoc nang cao hon niva”, Creed giai
thich.

Mot trong nhirng diéu lam nhan vién bwc minh nhat la nhiéu quyét dinh cta sep itlién quan
dén vu viéc, ma cha yeu 1a vé cong viéc clia ho. M6 thitrcra quyet dinh kiéu Péi-méi-va-Nang-
cao sé han ché tinh c4 nhan trong moi van dé. Pay 1a vi du ve viéc mot he thong c6 thé dwara
nhitng giai phap hiéu qua, dong thoi khoi diy ban tinh t6t dep ctia nhitng nguoi tham gia.

Greg Creed chia sé véi _ching t6i vé hiéu 0 ung cua cach thtrc nay déi véi bd phan cua ong &
Taco Bell, va trén hét la véi sw thanh cong vé doanh s6 ctia thwong hiéu nay: “Ai cling thich sy
rd rang vi no deu mang toi sy tan tam va ty tin. Voi phuong phap ra quyét dinh Déi-méi- va-
Ndng-cao, ban cé thé hoan toan tin tudng rang nhan vién sé dwa ra nhieu quyet dinh ding dan
hon. That kho tin 1a chinh nhitng quy tac ro rang va cach truyén dat tir trén xuong trong hanh
trinh tang doanh s6 cua nhan hang da giup 80 nguoi trong bo phan tiép thi ctia chiing t6i vurot
qua con bdo gidm doanh s6 vira qua.

HAY LAM THEO CACH CUA BAN

Trong qua trinh hinh thanh va xay dung mot to chirc nao do, dé c6 thé sir dung nguon nhan
hrc mot cach hiéu qud nhat, cAc nha lanh dao nén stt dung luan ph1en cac hé thong noilong”

a “thdt chit”. Mic du c nhiing yéu cau khat khe nham dam bao nhiing gia tri cong ty, nhung
chung toi phat hiénra rang nhan vién muon dwoc lam theo cach cia minh kh1 giai quyet
nhirng Van dé hang ngay. Emil Brolick ndi: “Mot net ddc biét trong van hoa cta ching toi la coi
con ngudi nhw nhirng ca thé doc 1ap. Ching t6i cam két véi nhan vién rang moi nguoi déu co
co hoi thé hlen tinh cach va tai nang Tinh ca nhan khong bi triét tiéu, ma dwoc ting ho t6i da.
bo 1a ket qua “do6i bén cung c6 loi” khi moi nguoi déu cam thay tw hao vé ban than. Cach lam
nay giup ho dat dwoc nhitng muc tiéu ca nhan trong pham vi mot to chirc 1én, noi cling c6 mot
muc tiéu nhat dinh. Va day ciing chinh 13 chat xdc tdc mang lai nhitng thanh tich phi thuong”.

Lam theo cdch cua ban gitp nhan vién c6 cam giac tw hao. Ho tin rang minh c6 thé 1am tot
hon, nhanh hon, tinh xao hon va hiéu qua hon. Ho khi&n nguwoi khac hai long véi cach 1am viéc
ctia minh. Néu lam viéc truc tiép véi khach hang, ho sé mang lai cho khach hang mét ngay that
d3c biét bang chinh sw sang tao, vui tuoi. Viéc phuc vu nguoi | khac - dong nghiép, nhu'ng thanh
vién khac trong nhom cap trén, khach hang - mé ra co hoi giap ho cai thién cong viéc cua
minh, dé ghi lai d4u 4n ban than, dé thuc hién cdng viéc mdt cach hoan hao.



TU TOI PEN CHUNG TA

Giup nguoi khac tung canh nhw dai bang (thay vi dap canh phanh phach nhuw 1d vit) nghia la
chi trong t&i nhu cau cua ho va giri mot thong diép r6 rang la ban dang quan tam t&i ho. David
Novak da duc két quan diém nay trong mot cau co strc lay dong con tim: “Sw chuyén bién tir
Toi sang Chung ta”.

Mot trong nhirng cach chuyen tlr “T6i sang Chung ta” duoc thé hién tai Yum! 1a “n6i vé ban
than”. Moi nguoi tu noi vé minh moi lic va néi vé ' NgUoi khac & moi noi. Dave Deno thuwong
xXuyén noi vé chinh minh. Jerry Buss thi hay noi vé Aylwin Lewis. Chung ta thdy & hau hét moi
to chirc, nguoi ta luén choi quanh hay dé6 16i cho nguoi khac moi khi xay ra sai sot. Yum! c6
cach giai quyet hét strc maoi mé. Khi dat dwoc thanh cong nao do, moi nguoi o day s€ noi: “bay
khong phai la cong strc cua téi, mala ctua anh/chl do, hoac Cua nhém toi, hay cua chi nhanh

. Chi khi xay ra sai s6t, ho m&i nhan 16i vé minh va ngay ca khi do, ho cling noi rang moi
ngum xung quanh da gidp ho gidi quyét hau qua ra sao.

“N6i vé ban than” la mot trong nhing cach dé mé rong va cung cd van héa Pam mé Khach
hang. N6 tao ra khong khi d6i thoai c&i mé va tén trong lan nhau. Moi nguoi hay nghi rang néu
thu nhan that bai, chung ta sé€ bi ngwoi khac xem thwong, tuy nhién, thuc t€ da chirtng minh
rang diéu ngwoc 1a1 ma&i dung.

LANG NGHE VA HOC HOI

Paul Coffman la nha huan luyén cap vung cua Pizza Hut tai Dallas. Paul trirc ti€p quan ly tam
nha huin luyen cip khu vuc va moi nguoi lai c6 khoang muoi quan ly nha hang bén dudi.
Coffman ké: “Khi huan luyen doi ngii cua minh, néu toi biét mot nguoi nao dé cam thay khong
thoai mai hay mat long tin, toi sé bién nhitng digu d6 thanh co hoi tot dé gidp ho can bang cam
xuc. bac biét khi ga nhu'ng tinh hudng gian nan nhat, chiing ta cang phai lam cho ngui duoc
hudn luyén cam thay tu tin, yéu doi.

Moi khi toi dinh hoi ai d6 mot diéu gl, toi c6 gang dé€ dau 6c khong vuedng ban thi gi, deé toi
c6 thé lang nghe va hiéu dwoc y ho mudn ndéi. Nhiing suy nghi riéng tw can gac lai | phia sau. Vi
la nguoi truc ti€p lam viéc, nén ho hiéu cong viéc hon tdi, do vay tot nhat 1a tdi nén 1ing nghe
va hoc hoi”.

Chiing t6i hoi Coffman ve y nghia ctia tit “co hoi”. Ong néi: “Ban mudén lam cho nguwdi khac
dé tm vao nhitng gi ho dang lam ding. Cong viéc kinh doanh thu*crng dién t1en rat nhanh,
nhung thanh cong lai rat ngan ngui. Ban vira cam thay hai long vé mot diéu gi do thi ngay lap
tirc ban da thay lo ling vé mot dleu khac. Hang ngay, chung ta phai d6i mat véi bao nhiéu
chuyen phirc tap du'O’l tén goi “van dé” hay “su khiém khuyet Nhung d6 khong phai 1a nhitng
ngon tir ctia su tw tin. “Co hdi” chinh 13 tir chiing ta nén st dung - né giup chung ta lac quan
hon. Tai sao chung ta khong huong toi cach suy nghi sé lam chung ta phan khai va tu tin hon?
T6i ludn néi rang hay nhin vao nhitng gi chiing ta tin 1a dtng”.

NHA LANH DAO DAN DAT

VAN HOA CONG TY

Nhiéu ngudi nghi rang hai chit “ngudi phuc vu” va “nha lanh dao” khéng thé song hanh.
Nhung Yum! da chirng minh diéu nguoc lai. Ho da Xuat sac trong viéc vachra tam nhin twong
lai va lat ngugc thap cong viéc cli ky, xay dung tu t duy phuc vu moi nham dat dwoc tam nhin dé.
Cung lic, Yum! the hién vai tro lanh dao trong viéc xac lap va tuyén truyén vé tdm nhin dé. Cac
nha lanh dao 1a y&u to cht chét trong viéc xay dung va theo dudi tAm nhin. Theo Irfan Mustafa,
nguoi diéu hanh kinh doanh khu vuc Trung bong, thi “van héa doanh nghiép phai do ban lanh
dao xay dung va dan dat chir khong thé giao pho cho cap dwdi. Van hoa phai bat nguon tir
nhitng nha 1anh dao cao nhat, sau dé tir tir loang chay xudng cac cap bén dwéi. Khong thé vuwot



cap voi nhing viéc quan trong nhuw thé nay Van hoa cta to chwc phai do cip lanh dao dé
xwdng roi truyén xudéng t&i tirng nhan vién ti€p xudc trwce ti€p véoi khach hang”.

“Do la mot hanh trinh khong c6 diém dirng, nghia la ban khong thé ngung nghi hay bo do.
Hon thé nita, ban phai lién tuc tim ra cach thirc méi va nhwng bién phap toi wu dé dwa vian hda
dé di l1én. B&i vi nhiéu nguoi dang mong diéu d6 khong xay ra hodc trong doi nguoi 1anh dao
khong tap trung vao van héa doanh nghiép.

Ciing c6 nguwoi cho rang khong thé xay dung, hodc khong muon c6 van héa doanh nghiép,
nhung ban phai tin 1a ching ta s€ lam dwoc. Nhitng nha lanh dao, vén ludn tw tin vao nhing
viéc minh lam, ludn kién dinh thing tién trén con dwong da chon Peter Hearl, chti tich ctia
Pizza Hut khang dinh.

v

PIEM SO CUA YUM!
YEU TO LANH DAO
Pat10/10

Xét vé yéu t6 lanh dao, chung toi cho Yum! diém 10/10 Ho da tao ra mot dinh hudng ve
twong lai rat thuyet phuc roi lat ngwoc moé hinh thap té chirc lac hau dé giup moi nguoi
tham gia vao tién trinh bién tdm nhin dé6 thanh hién thuc. bén bat cit noi ndo & Yum!, véi
bat cl thuong hiéu nao, ching toi cling nhan thay cac cap lanh dao san sang giup d& nhan
vién. Tatca ho déu nhlet tinh véi tam nhin cta Yum! Ho gan b6 véi Nguyén tac Hop tac va
cung no luc xay dung mot t6 chirc theo ding cach. Trong tién trinh thwc hién tAm nhin &
Yum!, chung ta khong thay nha lanh dao nao gitrlai m6 hinh thap t6 chitc truyen thong
Lanh dao & Yum! tin twdng vao nhan vién, dong thi nhan thie 16 va danh gia dung van
hoa Pam mé Khach hang. Va ho ddt trong tam vao con nguoi, bén canh két qua kinh doanh
cuoi cing. Ho muén tré thanh mot cong ty hiéu qua cao duwoi moi goc do. Ching toi that
sw than phuc khi tAn mat chirng kién phuong phap ti€p can ctia cac nha lanh dao cap cao
da lan truyén mot cach hiéu qua dén toan thé cong ty.



Chwong 7

NHO’NG TRO NGAI LON
Khdm phd bi mdt tao nén Pam mé Khdch hang

Hyrum Smith, ngwdi sang 14p Franklin-Quest, tc gia cudn What Matters Most (Diéu quan
trong nhdt) da chia sé v&i ching t6i nhitng suy nghi siu sac vé cdch hoan thanh cong viéc. Ong
noi:

Tinh cach dworc thé hién qua viéc theo dudi mot quyét dinh ding dan sau khi sw hao
hing voi quyét dinh dé qua di.

Rat nhiéu nguoi thich tuyén bd nay no. Tuy nhién, diéu quan trong khon nam o nhing
tuyén bo sudng, ma ¢ sy kién dinh cua ho d6i véi cac tuyén bs dé. Su cam két can di doi voi
viec dam bao rang chung ta sé thll’C hién nhwng diéu chung ta tlng hita hen. Nhiéu nha lanh
dao manh miéng tuyén b0 sé xay du'ng mot t6 chirc hiéu qua véi trong tam huong dén khach
hang, nhlrng roi ho ludn tim ra nhiéu Iy do khac nhau dé bién ho cho viéc khéng thuc hién.
Nguwoi co y thirc ludn tw rang buéc minh voi nhirng diéu da tuyén b6 - ho khong vién ly do de
tri hodn, ma chi quan tam va quyét tim dat dwoc ket - qua. Ho no luc thuc hién nhu'ng gi ho néi.
bay chinh 1a didu ma David Novak va nhan vién ctia ong quyét tim chu'ng minh, rang khong
bao giorla qua mudn de xdy dung mot cong ty 14y khach hang lam trong tam. Nhlrng ho cling
phai thira nhan con cd mdt hanh trinh va dé dat dwoc muc tiéu, ho con phai trai qua mot ching
duong dai phia trwdc véi nhidu thir thach.

Chung t6i tin twong rang Yum!, v&i nhitng nha 1anh dao hang dau thé gi¢i va mot hé thong
tot, c6 thé lam nén diéu ky diéu. Tuy nhién, ho phai vuot qua mot tré ngai lon dé hién thuc hoa
tam nhin: thic ddy vin héa Pam mé Khach hang dén hé théng nha hang cua Yum! trén toan
thé gioi. DPé kham pha nhitng bi mat tao nén Pam mé Khach hang va dé moi khach hang déu
nghi vé Yum! véi mot thién cdm dac biét, cong ty can ndm vitng ba nguyén tic sau:

e Phat trién doi ngii nhan vién dam mé va gan b6 véi cong viéc.
e Hoat dong nhw mot thé théng nhit trén toan thé gidi.
e Hanh dong, hanh dong va hanh dong.
Tiép theo, chiing ta s& xem Yum! d3 tuan thu tirng nguyén tic trén nhw thé nao.
NGUYEN TAC 1:
PHAT TRIEN POINGU NHAN VIEN PAM ME VA GAN BO VO CONG VIEC

Lanh dao ctua Yum! da gdt hai duoc két  qua dang nguéng mo trong viéc truyén tai tim nhin
Pam mé Khach hang tir bé phan quan ly cap cao xuong ting nhan vién, dong thoi vachra
nhiéu ké hoach chi tiét cho cac chién lwgc cta cong ty. bay la doi hoi can thiét vi cong ty chi co
thé thanh cong neu tat cd nhan vién lam viéc trire tiép voi khach hang that sw gan bd va nhiét
tinh trong cong viéc. o6 la nhirng ngudi co thé lam cho khach hang hai long, nhwng cling 1a
ngudi cé thé 1am cho khach hang that vong - tit ca phu thudc vao thai do va su tan tam cta
nhan vién do.

Khi truong hop thir hai xay ra, khong nhitng van héa bam mé Khach hang khong duoc phat
huy, ma sy tang truong cua nha hang cling bi anh hwdng nghiém trong, tir do toc do thay thé
nhan vién sé tang lén. Ban khong thé kinh doanh nha hang mét cach hiéu qua, ciing nhw khéng



tao dwgc van héa Dam mé Khach hang néu ban cirlién tuc thay d6i nhan vién. Diéu dé thé hién
rang ban khong c6 mot doi ngii nhan vién nhiét tinh va gan bé, va két qua 1a ban sé khong thé
lam hai long khach hang.

Aylwin Lewis noi: “Ching t6i da lam tot, nhung chua tuyét voi. Chung t6i  phai tré nén tuyét
voi. Va khach hang can nhan ra diéu d6. Mot trong nhitng dieu kién can la giit chan nhan vién.
Voi ty 1é thay d6i nhan vién 1a 114% moi nam, ching ta khong thé tao ra nhitrng nhan vién bam
mé Khach hang. Vi thé, ching ta phai lam moi cach dée  giam ty 1€ nay. Chung t6i phai gitr dwoc
nhing nguoi gioi nhat, Va ching t6i dat ra muc tiéu sé giam tan suat thay doi nhan vién xuong
50%. Pay 1a mot muc tiéu hop Iy va c6 thé dat dwoc, nhwng chiing tdi van can c6 nhitng hanh
dong that su khac biét.

Tinh trang bit binh dang va thiéu gan két giita cAc nhan vién van  dang dién ra. Chung ta c6
mot ché do lwong, thuwong kha tot cho cac nhalanh dao cao cip va cac quan ly nha hang: Ban la
cht, sw nghiép nam trong tay ban va ban co thé thang tlen xa hon. Mot nam, ban c6 thé nhan
t&i 50.000 do-la bao géom tién lu'cmg va thu'(rng, va ban con c6 co hoi s& hiru cd phleu cong ty.
Nhuwng diéu hay trai nguoc han véi nhiing gi cac nhan vién cAm nhan. Néu la nhan vién, phan
16n loi ich cta ban sé phu thudc vao kleu diéu hanh ctia quan ly nha ‘hang noi ban dang lam
viéc. Tat ca nhan vién phai c6 y thirc s& hiru nhw 1a nha lanh dao. Piéu kho khin nhat hién nay
la ‘néu cac gia tri d6 1a nén tang cua cong ty, vay toi co thé 1am gi dé moi ngwdi dwoc hwdng loi
nhiédu hon tir nhitng gia tri nay?".

Mot khi nhan vién da dwoc tuyen vao, diéu quan trong nhat v&i ho la cach ho duorc doi xi.
Khao sat cho thiy nhiéu nguoi roi bo cong ty khong phai vi ho tim dwo'c cong viéc ¢ noi khac
v6oi mure lwong cao hon. Tat nhién ho c6 the ra divily do do, nhu'ng phan lén nhan vién ra di 1a
do cach cong ty d6i xtt véi ho va thai do cla nguoi quan ly tryc tiép. Nguoi tao ra sy khac biét
phai 12 ngudi biét ghi nhan nhitng déng gép cuia nhan vién va thuc sw quan tim dén ho”.

Nhiing nha sang lap cua Yum! dd c6 co hoi dé xay dung thanh cong mét cong ty 1ay khach
hang lam trung tam. Ho cling da than trong lia chon loai hinh cong ty nén theo duoi. Sau khi
xem xét mot loat nguyén nhan khién cac congty co tan suat thay thé nhan vién cao, David
Novak va cac cong sw da di dén két luan rdng cong ty cta ho s€ phai dat niém tin vao nhan
vién, dong thoi sé tao co hdi cho nhan vién thé hién duoc hét nang luc ca nhan. Yum! da phan
anh nhirng gidc mo c6 that khi khong ngung chwng té rang twong lai ludn rong mo cho tat ca
nhiing ai kién trl va tam huyét. Du chi bat dau véi ‘hai ban tay trang, moi ngudi deu co thé xay
duwng dwoc cudc song va sw nghiép nhu mong muon Néu congty co thé mang niém tin dé dén
cho nhan vién, tin suat thay d6i nhan vién sé& giam di dang ké.

NGUYEN TAC 2:
LAM VIEC NHU MOT THE THONG NHAT TREN TOAN THE GIOT

Chia khoa thit hai dé dat muc tiéu cua cong ty 1a xdy dung mot tam nhin - DPam mé Khach
hang - cho tit ca nhan vién, khong chi & My ma [a khip noi trén thé gioi, voi nhitng nén van
hoa khac nhau. Vi hon 33.000 nha hang tai My, hon 100 qudc gia va vung lanh tho trén khap
thé gidi, thach thirc d6i véi Yum! qua 1a khong nhé .

Tro ngai dau tién chinh la vi tri dia ly. Khi da c6 duoc diém xuat phat tot, Yum! tung buoc
mo rong hé thong cia minh ra khap thé gi¢i. Cau hdi dit ra laliéu van héa Pam mé Khach
hang co thé thu hit nhan vién ¢ cac nude khac nhu tai My hay khong? Tré ngai thit hai la hé
théng nhwong quyen xét trén ca khia canh con nguoi va ky thuat. Van héa cua Yum! thu hut
dwoc nhitng ngwdi nhan nhwong quyén téi mirc dé nao?

Yum! da tlen mot budc dai trong viéc xay dwng mot the thong nhat trén toan cau. Theo Pat
Murtha, cwu gidm d6c nhan su trong hé théng nha hang toan cau cia Yum! va hién 1a giam déc



huin luyén nhan sy tai Pizza Hut, néi: “That tuyét voi khi van héa nay da dwoc phat huy manh
mé. Moi nguoi da tim thay & day diéu gi d6 thu hdt ho. Trong cac thi truong cua ching toi,
nguoi quan ly nha hang dong vai tro dac biét, tham chila cao cava thleng liéng nhu mot vi
thanh, nhu & Malaysia chang han. Cach cac quan Iy nha hang ti€p nhin va truyén dat cac
nguyén tdc dén cac nhan vién thuc sw tao nén su khac biétlon. Ho chinh 13 nhitng ngudinam
gitt van hoa, dan dit, ho tro, phat trién vin hda ay, va that dang ngac nhién khi thay tinh than
clia toan hé théng da duoc tiép nhan tot nhw thé”,

David Novak ké cho ching toi nghe cau chuyén vé mot chuyen viéng tham Singapore cia
6ng. Cau chuyén da g1a1 dap tai sao ong lai hirng thi d6i mat véi nhing thir thach mang tinh
chat toan cau nhu vay. “Toi va vo, Wendy, dén Singapore tham duw mot cudc hop vé nhuong
quyen thuong hiéu. Sau bubi hop, chuing t6i cing di bo dén nha hang KFC nim trong mot trung
tam mua sam cua thanh pho. Mot huin luyén khu yuc tén la Carol Tang, chay dén goi to: ‘Ong
Novak, 6ng Novak, 6ng Novak’. T6i di néi véi co rang dirng goi toi 1a 6ng Novak, ma hiy goi Ia
David.

C6 noéi: ‘Téi mudn 6ng biét rang tdi danh gia rat cao nhu'ng gi dang dién ra trong cong ty.
T6i dd hoc dwoc rat nhiéu diéu’. Va co rit ra mot tam thé ‘T6i S&’, Ia thit chiing téi van str dung
trong chu'o'ng trinh dao tao nhan vién. Sau khi ban tham du nhimg budi hoc do, ban tuyén bo,
chang han: ‘“T6i s& lam viéc ndy, toi s& 1am viéc kia’ hoic nhu'ng diéu twong tw nhu vay. Carol
con ndi: “Toi da lang nghe nhan vién t6t hon. Va toi mong mudn tr¢ thanh mot nguoi huén
luyén xudt sac’. Cudi cung, cd cho t6i biét vé bén cong viéc ma c6 dang lam.

Dayla Singapore, va toi dén tir thanh phé Louisville, Kentucky, nwéc My. Toi rat ra tdm thé
“T06i S&” cua minh, doc cho ¢6 nghe va chia sé voi co nhu’ng dy dinh trong tuong lai. Khi Wendy
va toi tiép tuc di mua sdm, Carol hoi: Ong c6 biét diéu gl dang diénra trong cong ty khong? Vi
chu tich hoi dong quan tri va mot huan luyén khu vyc cing dang o day. Co ay sé chia sé bi
quyét tré thanh mot nha lanh dao gidi. Ong sdn l1ong chia sé cdng viéc minh dang lam véi c6 dy
ch?. Nghe c6 4y néi nhw viy, toi tw nhi that khéng gi tot hon thé!”.

Mdc du chinh sach ghi nhan dwoc dw doan la rat khé ap dung ¢ nhirng nwéc mang dam van
hoa phlro'ng bong, nhung nhlrng nguyén | tac Cung Lam Viéc lai to ra kha hiéu qua, khong chio
nhirng nwéc nay ma con trén toan thé gidi. Nhiing I biéu tuong cla viéc ghi nhan thanh qua -
ddc biét la giai thuwong cua chinh Novak - mot b rang 1om can trén mot doi chan nhé - da tré
thanh giai thuong duoc va thich & khap moi noi. Tham chi, nguoi ta con xem phan thuwdng
nhw la mot bau vat cua ca gia dinh. Trong chuyén tham Trung Qudc, phé cht tich Shirlie
Kunimoto dd gidp mot quan Iy nha hang tirng dwoc nhan thlro'ng Khi Shirlie hoi liéu c6 c6 thé
xem phan thudng nay khong, vi quan Iy ngudi Trung Quéc tra 10i:

- Xin 16i, tdi khong thé cho cd xem duorc.
- Tai sao? - Shirlie héi lai.
- B&i vi n6 dwoc cit & nha, trong két st ctia cha toi. - Vi quan Iy cwoi dap.

Sam Su, giam doc ctia Yum! khu vuc Trung Quoc bao cao rang hé thong tai Trung Qudc phat
trién hon 300 nha hang mé&i moi nam. Su néi: “Trung Quoc la dat nwéc véi mot hé thong chinh
tri xa hoi khat khe trong nhiéu thap ky, nén con nguoi dd quen véi quan hé thu* bac giita cap
trén va cap dwdi. Nhung thé hé tre bay gio muon tw minh xay dung twong lal va chlrng to kha
nang tré thanh nhirng nha lanh dao gioi. Toi nghi khat vong manh liét d6 cia nhan vién ching
t6i con nhiéu hon nhan vién tai cac quéc gia khac”. C6 phai van hoéa Pam mé Khach  hang dong
vai tro quan trong tai Trung Quoc'? Chac chan 1a nhw thé. Swkién ngay 19 thang 1 nam 2004 la
mot minh ching: Hon 1.000 quan ly nha hang da tham duw budi 18 hoi 16n nhat do Yum! té chitc
tai Van Ly Truong Thanh dé danh ddu sw ra doi cda cira hang KFC thir 1.000 tai Trung Quéc!



Nhirng thanh cong do phan anh swtién bo cta cong ty trong qua trinh thiét 1ap mot thé
thong nhat trén toan thé gioi. “Bi mat thanh cong cta chung toi la mot van hoa da duoc tidu
chuan héa va huéng téi mot muc dich cu thé. Tuy ching toi c6 thé sang tao trong kinh doanh
nhuwong quyen nhung nhung phu'o'ng thirc kinh doanh, dinh huong tlep thi lu6n Ia mot thé
thong nhat”, George Ting, mot ngwdi nhian nhwong quyén tai chau A noi.

Andrew Partridge, pho chu tich cap cao ciia Yum! Restaurants toan cau, két lun: “Sw da
dang trong moét thé thong nhat tao nén loi thé kinh doanh”.

Co bang chung chac chan rang van hoa Yum! va nguyén tac Hop tac da tao nén sy twong tro
manh mé gitra nguoi nhwong quyen va nguoi nhan nhuong quyén tai My. Vi du, cong tyda két
hop tat ca cac thuwong hiéu - cac nha hang cta cong ty va cua nguoi nhan nhuong quyén - de
mua thuc pham nguyén liéu théng qua mot nha cung Cap 16 nhat trong nganh. biéu dé gitp
cong ty tiet kiém mot khoan chi phi khong 16. “Chuing t6i c6 strc manh ratlon. Strc manh nay sé
khong bao gio co duoc néu nhing nguwoi nhan nhuong quyén khong cam thay hai 1ong khi hop
tac vai chung toi. Chung toi khién cac cong ty khac trong nganh phai ghen ti, vi ching toi da
tao nén swlién két va hop tac chat ché gitra cac thwong hiéu va cac nha hang" Chris Campbell,
luat sw ctia cdng ty noi.

NGUYEN TAC3:
HANH PONG, HANH PONG VA HANH PONG

Chia khoa quan trong cuoi ciing gitp Yum! dat dwoc muyc tiéu xay dung van héa Pam mé

Khach hangla t1ep tuc theo du01 nhirng cong viéc ho dang Tam. Nhw David Novak da chi r6:
“Ching t6i biét rd niém dam mé ctia minh. Chung toi da tim ra cong thirc dé thanh cong. Ching

toi xac dinh duoc phuwong cach lanh dao. Ching t6i da duc két mot cach ré rang phai lam gi de
thanh cong va phai lam gi dé hop tac hiéu qua Khong mot ai trong nganh cong nghiép nay c6
tiém nang lén hon ching t6i. Nhung dé méi chi la tiém nang, nghia la ban chwa hanh dong.
Hanh dong dé dat dwoc doanh thu tuong xung voi tiém nang chinh la thach thirc 1on nhat ma
chiing t6i d6i mat. Piém khac biét gitra t6t va vi dai nam & cwong do lam viéc hang ngay khi
ching t6i thwe hién chién lugc ciia minh”.

Novak luén thir thach va khong ngu‘ng nang cao yéu cau doi véi nhan Vlen Nhung chung toi
chwa thiy ai c6 diu hiéu lui buéc. ‘Chung toi rat tot, nhung chua xudt sac” 1a cAu noi ching toi
thuong nghe thay tai Yum! Nhan vién & day co tam nhin rong lén. Ho c6 san mot quy trinh de
cham s6c khach hang ding cach. Ho cling co day da ké hoach, hé thong, quy trinh va L cOng cy de
giup cong ty hoat dong t6t hon. Cong ty da ap dung cac nguyén tic nay tirng phit mot dé bién
giac mo Dam mé Khach hang thanh hién thyec.

David Novak néi thém: “Chiing t6i khong can phat trién thém bat ky quy trinh mé&i nao.
Chung t6i biét phai lam gi de thdc day kinh doanh va chung toi da vuwot qua rat nhiéu kho khan.
Viéc chiing t6i can lam ldc nay 1a hanh dong, hanh dong va hanh dong”.

ES

“Phat trién doi ngi nhan vién c6 niém dam mé va gan b6”, “Lam viéc nhw mot thé thong
nhdt trén toan thé gioi” va “Hanh dong, hanh dong va hanh dong 12 ba nguyén tic ma cong ty
phai nam vitng trudc khi thuc diy van h6a Pam mé Khach hang dén tirng nha hang trong hé
thong va bién tdm nhin cta Triéu dal Yum! thanh hién thuc trén binh dién toan cau. Theo
ching t6i, ho dd c6 mot bwéc khéi dau ngoan muc.

» «u



Chwong 8

SU CHON LUA CUA BAN
Cdnh Cira Ciia Yum! hay Cdnh Cira Tdm T6i?

Co hai phwong phap tiép can trong kinh doanh: hodc bu¢c qua canh ctra cia Yum! hodc di
vao canh clra tim téi. Trudc khi cai cach, Yum! la mot to chic 1om, cong kénh va thiéu lién két -
mot sw pha tap cho ra mot két qua pha tap. Ho da tung di vao canh cira tim toi. Nhung gio day,
cong ty da thay déi hoan toan, nhan vién da dwoc chinh don lai va dang trén hanh trinh di toi
tuong lai twoi sang - ho da quyet cung bwéc qua canh ctra cda Yum! N€éu ho c6 thé lam duorc,
han cong ty cia ban cling c6 thé 1am duworc.

TAM NHIN PHIA SAU CANH C(*A CUA YUM!

Tuy cudn sach nay khong danh dé noéi vé David Novak, nhung khong ai co the phu nhdn
nhiing dong gop cua ong doi voi su phatt trién cda cong ty, dac biét la dau n cta ong trong viéc
truyen dat tam nhin day cam hu'ng cta cong ty. Ong lalinh hon va la nguoi nudi dudong giac mo
ctia Yum! Brands. David gidp moi ngudi hinh dung rdé rang vé cudc séng phia sau canh ctta clia
Yum!

Khi nhac dén Yum! (You Understand Me - Ban Hiéu T61), nguoi ta sé nghi ngay dén sw binh
dang gitra lanh dao va nhéin vién, 1ong nhiét huyet va niém tw hao ciia nhan vién. Moi nguoi
déu cam thay gan b6 v&i cong ty. Khach hang sé ngac nhién khi bwéc vao cong ty. Ho thét 1én:
“0, diéu ky diéu gi dang dién ra th&? Mot sy khac biét tuyét voi so véi nhitng hinh anh trude
day Nhan vién that sw quan tam va cham séc ching toi!”.

bi qua canh ctra cua Yum! nghia 1a phai can bang dwoc mai tuwong quan gitra nhan vién va
két qua kinh doanh, dong thoi hiéu rang chinh nhan vién 12 nguoi tao ra két qua.

David néi: “T6i di khap thé gi¢i dé xem trén con duwong nho bé cua ching ta, cong ty dan
dong gop mot phan nao do dé tao nén mot thé gidi tot dep hon cho biét bao gia dinh. C6 thé la
10.000 gia dinh, ciing c6 thé chi 5.000 gia dinh, nhung viéc d6 da mang mot muc dich cao dep.
bay la mot linh vurc kinh doanh phirc tap, phirc tap hon rat nhiéu so véi nhu’ng gi toi ting de
cap hoic thira nhan, bdi vi tdi dang ban mot gidc mo. Diéu khién t6i tran tré la kha nang cta
ching t6i chwa di d& dat dwoc nhirng két qua can thiét nham bién wéc mo thanh hién thuec.

Ban sé& khong dwoc xem 1a mot huan luyén vién gidi mét khi doi ciia ban khong dat thanh
tich cao. Moi nguoi tin twdng vao nguoi chién thang, chién thang s€ mang dén cho ban hirng
th, niém tin dé di tlep con duong. T6i néi véi moi ngudi rang chiing ta sé vui hon néu co
phleu cong ty tang gia 1én 72 d6-la, chir khong phaila 23 do-la nhu hién tai. Ai nay cung cuoi.
Nhung d6 la sw that. T6i cho rang cu01 cung thi thwéc do thanh céng la niém tin ctia khach
hang vao cong ty. Khi do, loi nhudn cua chung ta sé tang trudng vuot bac va ching ta sé tro
thanh ngudi chién thang C6 phiéu lién tuc tang gia s& 1a phan thwdng lén trong chién thing
nay”.

C6 thé nhiéu doc gia nghi rang xdy dung mot cong ty 14y khach hanglam trung tam nhuw
Yum! sé rat kho khin va can boé nhiédu cong sttc. D6 1a vi ho van cho rang lanh dao la phal thuc
day va ép budc, nghia la bat nhan vién hoan thanh muc tiéu bang moi gia. Ban lay két qua kinh
doanh lam cai c& dé thic day nhan vién lam viéc. M01 két qua déu do nd lwc ma co. . Nhung vu
tién két qua chinh la mot bwdrc 1ui. Nhirng | t6 chitc va nha lanh dao dit trong tam vao két qua
ma khong quan tam dén nhan vién don gian 1a dang di sai duong.

Né&u ban lat nguoc van dé va thay d6i quan diém cii ky trén, ban sé khong cin nd luc nhiéu



dén thé. Ban c6 thé vin hanh hé thong theo phuwong phap tich trit nang lwong, thay vi lam can
kiét nang hro'ng do trong mot thoi gian ngan Tai Yum!, nhan vién lam viéc cham chi nhung
chwa bao gi¢r than mét méi hay té ra ué oai. ' ho lu6n tran day hirng khai va nhiét huyet Khi
duwoc lam nhiing cong viéc minh yéu thich, ban sé cam thay thoai mai nhw dang tham gia mot
cudc choi - dé chiu, vui vé, tw gidc va hoa dong Nhitng cong ty c6 phong cach lam viéc nhuw
Yum! dang chong la1 cac quy luat vatly de tao nén nhirng c6 may lam viéc khong ngung nghi,
noi cong viéc nuoi dlrcrng nang lwong va, dén lwot minh, ning lwong dy lai nudi dwéng cong
viéc trong mot vong tron khép kin.

Khi nghién ctru vé Yum! chiing téi tw héi: Cé phdi ho la nhiing con nguoi ddc biét? David la
mot vi ldnh dao xudt ching? Liéu nhitng céng ty khdc c6 thé cé dwoc swtdn tdm nhuw vdy khéng?
Nhu'ng cau hdi twong tu cling dwoc dit ra cho nhiing doi bong khong c6 d6i tha. Ho cb that sw
tai g101 hon nhitng ddi khac? boi khi la dung nhuw vay, nhu’ng thudng thi khong. Nhin bé ngoai
ho c6 vé gioi hon, nhu'ng sw that1a do ho doc toan lwc dé thi ddu. Ho tran day nhiét huyét. Ho
da khong bé phi bit ctt cor hoi nao.

Néu ban mudn nhan vién lam viéc nhiét tinh va hirng khéi, hiy bién ho thanh ngwoi
dirng dau.

Bi mat ndm & day. Khi ban bat dau ting budc xay dung cong ty 1y khach hanglam trung
tam tic 1a ban da lam cho nhan vién tré' nen tot hon ban than ho. Nhdn vién cua ban lap tirc
hirng thu véi cong viéc va san long cong hién thoi gian, y twdng va no lwc cho muc tiéu chung.
D6 chinh la chit xdc tac dé ho tré thanh tai gidi.

Vay ban sé chon canh ctra cia Yum! hay canh ctra tim t6i?
SU KHAC BIET GIFA CANH C*A CUA YUM! VA CANH C*A TAM TOI

Su khac biét gitra canh ctra ciia Yum! va canh ctra tam tdi la gi? P6 chinh la cach ti€p cin doi
v&i bén budc can thiét dé xay dung cong ty 1dy khach hang lam trung tam.

Bwdrc 1: Luén hwéng dén muc tiéu diing

Néu ban di qua canh clra tam t6i, ban sé nham t&i mot muc tiéu duy nhatla loi nhuan. Muc
dich t6i thlrcrng cua ban la loi nhuan Khach hang va nhan vién khong phai 1a mdt phan ctia
muc tiéu, ma chi 1a cdng cu gitip ban dat dwoc muc tiéu.

Khi ban di qua canh ctra cia Yum!, muyc tiéu ding dan chinh la sy ké't hop ctia ba muc tiéu
khac. Ban tin rang loi nhuan la sy hai long va loi khen tang ma ban c6 dugc tr viéc chidm séc
khach hang dong thoi tao ra cho nhan vién mot mdi triedng 1am viéc c6 dong luc. Muc tiéu
phai la tré thanh Sy lya chon ctia Khach hang (taora nhirng khach hang ham md cuong nhiét),
Sw Iwa chon cua Ngwm tim viéc (c6 doi ngili nhan vién quan triét yan h6a Pam mé Khach hang),
va St lwa chon cia Nha dau tw (dat doanh thu va loi nhuan cao) O day, triétly cd hailayéu to
quyét dlnh Ban khong lua chon gitta y&u t6 con ngudi va két qua kinh doanh, ma phai chu
trong cd hai.

Bwaorc 2: Doi xwy voi khdach hang diing cdch

Khi ban di theo canh ctra tam toi, ban sé xem khach hang nhw mét sw phién toai. Nhan vién
bit dau nghi rang cong ty cia ho la moét noi ly tu'ong dé lam viéc, neu ho khong c6 khach hang.
Khach hang cting nhanh chéng nhan ra théng diép tir nhan vién cda ban: “Anh dang quiy ray
toi day”.

Khi di qua canh ctra cua Yum!, ban sé€ tap trung vao khach hang. Ban muon tao ra mot van
h6a bam mé Khach hang. Ban nhan ra rang théda man nhu cau khach hang théi chwa du, ban



con muon ho tré thanh nhirng khach hang trung thanh cua cong ty. Ban quan tam dén no luc
ctia nhan vién dé tao ra nhirng khach hang trung thanh - nhing nguoi ludn ty hao khi noi ve
cong ty ban. Tai sao? B&i khach hang chinh 1a ngudi tra tién cho ban. Ho chinh 1a Iy do dé ban
ton tai.

Bwaoc 3: Déi xir vo'i nhdn vién diing cdch

Khi di theo canh ctra tdm t6i, ban s& cho rang cap trén la nguoi giam sat, con nhan vién la
thudc cdp. Tham chi, ban con phan biét ngwoi dirng dau bo phan va nhirng ké 1am thué. Nhan
vién tham chi khong c6 “cai dau”. Trong thoi ky khing hoang kinh té, ban lap tirc ap dung
chinh sach cit giam va sa thai nhan vién. Con nguoi la yéu to co thé khiu hao din. Didu duy
nhat ban quan tAm chinh la loi nhuén.

Khi lam theo cach clia Yum!, ban nhan ra rang néu khong c6 nhan vién, ban sé khong co gi
ca. Ban nhan thirc dwoc rang can c6 nhitng con ngudi tan tam va nhiét huyét thi ma&i co nhitng
khach hang trung thanh va cé vin hoa Pam mé Khach hang. Ban tin vao Quy tac “vang nay va
ban biét rang ban khong thé doi xir té véi nhan vién nhung lai muén ho cham séc khach hang
mot cach chu dao. Trao quyén cho nhan vién va cho phép ho Iam viéc nhw nhitng ngwoi chu
that sw méi 1a didu quan trong. Néi cho cling, néu ban khéng con nhan vién, ban sé khong thé
kinh doanh duorc.

Bwdrc 4: Xay dwng phwong thirc lanh dao ding

Khi di qua canh ctra tdm t0i, ban sé gap nhitng nguoi lanh dao khong co6 khai niém Ve sw
khiém ton. Khi cong viéc thuan loi va thanh cong, ho tw vo ngwc khen minh. Khi cong viéc khé
khan hay that bai, ho luén tim mot ai d6 dé quy két trach nhiém. Ho chi phuc vu chinh minh.
Véi ho, [anh dao chi 1a thau tém tat ca tign bac, thanh tich, quyén luc va dia vi trong cong ty.

Khi di theo canh ctra ciia Yum!, ban nhanra rang lanh dao khong phai la phuc vu ban than.
Ban phai biét rdng ban cling chi 1 mot trong s6 nhan vién. Ban déng vai tro quan trong trong
viéc tao ra chién lwoc va tam nhin, nhu'ng sau d6 ban quay ngwoc thap to chirc truyen théng dé
di xuong bac dudi cung cua hé thong, noiban sé co vi, ho tro va phuc vu nhdan vién cua minh.
Thay vl tap trung vao viéc tlch lily tai san, danh hiéu, quyén Iwc va dia vi, nhitng nguoi lanh dao
ma ban thiy qua canh ctra cia Yum! lai dung thoi gian dé quan tam, giup d& nhanvién cua
minh. Ho 12 nhiing nguwoi xem trong sy phuc vu hon ghi nhdn. Ho quan tam dén méi quan hé
tot dep v&i nhan vién hon dia vi va _quyeén luc. Ho khong ngun huan luyén nhan vién. Moi viéc
ho lam déu huong dén muc tiéu giup nhan vién thanh cong, bdi vi ho biét rang khi nhan vién
thanh coéng, cong ty ciing sé thanh cong.

*

Ban c6 thé cho rang ching t6i c6 y ddy van dé lan lwot ra hai thai cuc. C6 the la nhw vay,
nhlrng ban mudn di theo hudng nao? Chung t6i cho rang dé sé la canh ctra ctia Yum!, noiban
bat dau hanh trinh xay dung mot cong ty 1ay khach hang lam trung tam. Khong bao giola qua
mudn cad. Néu mot cong ty 1én va phirc tap nhu Yum! cé thé lam dwoc thi ban hoan toan c6 thé
lam duoc.

Hay hanh dong, hay kién tri va nd lwc. Chi hirng thd khong thoi thi chwa du dé 1am mot diéu
gi do.
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