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Khoang cach

tiv not den lam

ita lam dugc va khong lam dugc chi la mét sgi chi
Gra‘it mong manh, va né ciing chi bat dau tit mét suy
nghi rit nhoé — “lam hay khong lam dugc’) viy ma lai tré
thanh khoang cich ménh mong.

Pa bao gid ban titng dat cau hai tai sao cé khodng
cich rit 16n gitta nhitng gi mét cong ty nhan thic rang ho
nén lam va diéu ho thuc sulam? Tai sao rit nhiéu cong ty
that bai trong viéc chuyén héa nhitng kinh nghiém, hiéu
biét ctia ho vao qua trinh hanh dong hudng téi phat trién
bén vitng? Hang nam, c6 v6 van cong ty chi hang ty do-la
cho céc chuong trinh dao tao va tu vin quan ly, tim kiém
phuong thic nhim céi thién hiéu qua hoat dong. Nhung
chiing chu yéu chi la nhiing cdu chuyén, cic phuong phap
rat ly thuyét thay vi cac gidi phap cu thé di lién véi hanh
dong. Vay ho da mang lai dugc gi sau nhiing phuong phap
‘sudng” d6? Cau tra loi la rdt it nhiing thay doi thuc té
hay hdu nhu ching cé chuyén bién gi. Bai viy, gido su
Pfeffer va gido su Sutton — hai tdc gid ctia cudn sach ban



dang cim trén tay da di tim 1 gidi cho bai todn hoc baa:
Lam thé ndo dé giup cic doanh nghi¢p “khong nhing néi

b

dugc ma con phai lam dugc™

Khodng ciach tf ndi dén lam la cudn sich ddu tién
thach thuc thuc té néi nhiéu hon lam trong cdc cong ty
ma hai tic gia Jeffrey Pfeffer va Robert I. Sutton goi la
khodng cich tir-biét-dén-lam. Trong cuén sich nay, dgc
gid sé biét dugc ring cic cong ty da lang phi rit nhiéu
thoi gian va tién bac dé dio tao, phan tich, hop hanh, ban
bac va tham chi ra dugc céc bién phdp nhung cudi cung
van khoéng cé gi thay di trong cong ty vi moi chuyén
chi diing & viéc n6i ma khong hé thyc thi. Cuén sich di
sau vao cdc nguyén nhin, bién phip khic phuc kém theo
cac vi du cu thé cd vé nhiing cong ty thit bai lin thanh
cong dé doc gia c6 thé phong trinh ciing nhu khic phuc
dugc khodng cach dé. Pay khong chi la cuén séch danh
cho nhiing ngudi trong cic t6 chiic ma né chita dyng ca
nhiing bai hoc htu ich danh cho tit ca nhiing ai mong
muon hién thyc héa 16i ndi ciia minh trong cugc song
thuong ngay.

Xin trdn trong gidi thiéu cing ban doc!

Ha Noi, thang 10 nam 2013
CONG TY CO PHAN SACH ALPHA
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[ 1| Biot phaitam i thoi chua d

T ai sao ching ta d6 bao cong stic vao gido duc
va dao tao, tu vdn quén ly, nghién ctiu kinh
doanh, réi sich v§, bai viét, nhung lai c6 qua it thay déi
trong hanh dong thuc té ctia cic nha quéan Iy va t6 chidc?

Nam 1996 c¢6 hon 1.700 cuén sach kinh doanh dugc
xudt bin ¢ Hoa Ky, va con s6 nay ngay cang tang. Rat
nhiéu trong s6 d6 chia diy nhiing phan tich va cong
thic giong nhau, chi khiac vé ngén ng va hinh anh, va
dic biét, ching c6 gi khic nhitng cuén sich dugc xuit
ban trudc d6. Trén thuc té, vo s6 y tudng tu xung la mdi
ra nam nay déu da xuat hién trong nhitng cuén sach dugc
in ti hang thap ky trudc. Du thé, cdc cuén sich mdi nay
van dugc thi trudng don nhédn vi nhiing y tudng d6 van
chua dugc thuc hién du dugc coi la hitu dung va dugc
nhiéu ngudi biét dén. Vi véy, cic tic gid van tiép tuc co
ging, mot phan bing cich thay d6i mau ma kiéu ding
va cap nhét thong tin, dé lam thé nao do6 khién cic nha
quan ly khong chi biét, ma con dp dung nhiing gi ho ndm
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dugc. Va cic nha quan ly tiép tuc mua nhing cuén sich
day rdy nhiing diéu ho da biét bai ho hiéu ring chi biét
théi chua du. Ho hy vong ring viéc mua va doc thém
mot quyén sach, biét dau ddy, sé chuyén hoéa kién thic
do6 thanh hanh dong té chuc.

Méi ndm, cic t chiic d6 hon 60 ty d6-la vao dao tao,
dacbiétla dao tao quan ly. Phan nhiéu trong cic hoat dong
dao tao d9, véi nhing chu dé nhu Quan ly Chat lugng
Toan dién (Total Quality Management — TQM), dich vu
khach hang, x4y dung long trung thanh ctia khich hang,
kha nang lanh dao va thay d6i co ciu, déu dua trén nhiing
kién thic va nguyén tic vé cd ban la vinh ctiu: khong
thay déi va khong dugc thay d6i. Du viy, qua trinh dio
tao thudng lap di lap lai. Nhung du chit lugng néi dung,
cach truyén dat, hay tan suat lap lai dén d4u di niwa, dao tao
quan ly van khong thé thay déi cac thuc tién té chiic.

Gido su Mark Zbaracki cia Pai hoc Chicago da
nghién ctiu qud trinh dao tao Quén ly Chit Iugng Toan
dién tai S t6 chic c6 doi nga can bé cdp cao tin ring
phuong phip TQM c6 thé néng cao chit lugng san phdm
va dich vu cua ho, cang nhu la qua trinh dao tao d6 da
thay déi cich con ngudi lam viéc. Thé nhung Zbaracki
thdy rang cic phuong phdp dinh lugng TQM khéng hé
dugc st dung trong 4 t6 chic va chi dugc dung mot céch
han ché ¢ t6 chic thi S. Két qua nay khong phai chi xay
ra 6 TQM, ma chung t6i da thdy chuyén tuong tu xdy ra
lién tuc trong qua trinh nghién ctu.



Biét phai lam gi thoi chua di

M&i niam, cdc t6 chic dang can 16i khuyén tiéu ton
hang ty d6-la vao cac dich vu tuvdn quan ly — udc tinh la 43
ty d6-la vao nam 1996. Nhung nhiing 16i khuyén d6 hiém
khi dugc dp dung. Mot nha c6 vén, khi thuyét trinh thuyét
phuc mét ngin hang 16n cia My giao viéc cho minh, da bat
mot slide chifa céc khuyén nghi tit 4 nghién ctiu dugc thuc
hién 6 nam trudc cho ngin hang nay. Ca 4 bo nghién ciu
déu di dén cung mot két ludn, diéu nay khéng c6 gi ngac
nhién vi déu do nhiing con ngudi rit thong minh tuy tu
bén hang khic nhau nhung dugc cung cap cac thong tin vé
cd ban la giong nhau thuc hién. Ngudi thuyét trinh, ngudi
dang ban viéc dp dung va thay d6i hon la ban dich vu phan
tich, da héi nhiing nha diéu hanh ngéi dé, “Tai sao cic vi
lai mudn tra tién dé nhin van cu tra 16i d6 lan thit nam?”
Hang ctia 6ng da nhan dugc hgp déng. Mot vi du nita vé
viéc biét-nhung-khong-lam trong thé gisi c6 vin quén ly:
hai nha c6 vdn ctia mét hang hang dau lam viéc cho mét
cong ty dién 16n & My Latinh dang d6i mat véi qua trinh
bai bo cic quy dinh. Ho déu rat chdn nan khi biét rang ban
quan ly da c6 moét tai liéu day SO0 trang, tir 4 nam trudc, véi
c4c ké hoach va khuyén nghi chi tiét, do mot hang c6 van
khéc lam trong hop ddng trudc. Ho bdo cdo lai:

Tai liéu da c6 rét tét. N6 gém cdc nghién cliu ddnh gid
chi phi tiéu chuin tif cic cong ty dan dung hié¢u qui
nhit trén thé gidi, cdc tom tit vé cic hé théng dao tao
thanh céng nhidt & cic cong ty cong nghiép khdc, va
cic lich trinh thuc hién kh4 chi tiét... Do phan tich cia
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chiing ta cang dya trén chinh... cic thong tin dugc dua
cho cic nha ¢6 vin ti bén nam trudc... cdc khuyén nghi
ctia ching ta vé co bin la y hét. Van dé khong phai la
phan tich, ma la thyc hién. Mac du ching ta cé thé xic
dinh dugc cic viing mdi can cdi thién, nhung c6t 16i gin
nhu giong hét tai liéu ca... Khach hang da cé tu trudce
cic thong tin ching ta dang dua cho ho.

M6i nam, hang trim trudng kinh doanh & Hoa Ky
dao tao ra hon 80.000 thac si quan tri kinh doanh vi
thuc hién rat nhiéu nghién citu vé cic cha dé kinh doanh.
Nghién citu va gido duc kinh doanh dang tang lén ca vé
pham vi va tdm quan trong trén khip thé gisi. Du thé,
viéc chuyén héa qua trinh nghién citu va dao tao quén ly
nay thanh thuc tién hoat dong dién ra rit chim chap va
thit thuong. Cé rat it bing ching cho thidy méi lién két
gitta viéc nhan su dugc dao tao chuyén sau vé kinh doanh
véi viéc t6 chiic hoat dong hiéu qua. Rit nhiéu hang hoat
dong t6i uu — nhu Southwest Airlines, Wal-Mart, The
Men’s Wearhouse, ServiceMaster, PSS/World Medical,
SAS Institute, AES, Whole Foods Market, va Starbucks
— khong tuyén ngudi tif nhiing trusng kinh doanh hang
ddu va khong dit ning vé vin dé bang cidp trong hoat
dong nhén sy ctia ho. Nhiéu nha nghién cttu da thdy ring
“nhitng diéu dugc day trong trudng dai hoc hay trudng
kinh doanh khong thuc su chuin bi cho cic nha quan ly
tuong lai nhiing hiéu biét thyc té vé quan ly” Mét béo
cdo cho thiy 73% cic thac si vira t6t nghiép chuong trinh



Biét phai lam gi thoi chua di |

MBA khi dugc hoi da noéi la “céc ky ning MBA cua ho
dugc dung rit it hoac khong dugc dung trong cong viéc

quan ly ddu tién cua ho.”

Ban da bao gid tu hoi tai sao bao nhiéu né luc d6 vao
gido duc va dao tao, tu vin quan ly, cic nghién citu t6 chiic
va rat nhiéu bai viét, sich bdo, nhung lai c6 qua it thay d6i
trong thuc tién quan ly nhu viy? Ban da bao gio tu hoi
tai sao chut it thay d6i trong quan ly thuc su xay ra d6 lai
gap qua nhiéu khé khan khong? Tai sao ma cudi cic khéa
dao tao hodc cic cudn sach, nhiéu nha lanh dao néi la da
“sangra” va “khon lén” nhung van khong thay déi dugc gi
trong t6 chic ctia ho?

Chung t6i cing da tu hoi diéu dé va da lén dudng
thuc hién nhiém vu thaim hiém mét trong nhiing bi an I6n
nhat vé quan ly t6 chuc: Tai sao hiéu biét vé nhiing viéc
can lam thuong xuyén khong thé din téi hanh dong hoac
hanh vi nhdt quan véi hiéu biét d62 Chung toi goi day la
vdn dé ti-biét-dén-lam (knowing-doing problem): Thich
thic dén tir viéc bién hiéu biét vé cich nang cao hiéu qua
hoat dong cua t6 chic thanh hanh dong nhit quan véi
hiéu biét d6. Cudn sich nay dai dién cho nhiing gi chiing
toi hoc dugc vé cic nhan t6 tao nén khodng cich tu-biét-
dén-lam, ly do va cich thitic mot s6 t6 chidc c6 thé ap dung
hiéu biét ctia ho thanh cong hon s6 con lai.

Chung t6i da mét 4 nim dé hoc hoi vé nhiing diéu tao
ra khodng cich ti-biét-dén-lam va cdch thu hep khoing
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cach d6, cang nhu mot s6 cach giup cdc t6 chic né trinh
duoc khoang cich d6 ngay ti dau. Bat dau bang viéc ltmg
suc cac van ban hoc thudt cang nhu dai ching dé tim kiém
cac cau chuyén, cic tinh hudng cu thé, cic nghién ciu
dién rong ciia nhiéu hang c6 thé cung cp cich nhin thiu
d4o vé vin dé tu-biét-dén-lam. Da cé cic bang chiing cho
thiy moi nganh cong nghiép déu c6 cic t6 chiic gap phai
“can bénh” nay. Nhung hiém c6 ciu tra 16i thoa diang nao
vé nguyén nhén hay cich xit Iy né. Vi thé chuing toi thuc
hién hang td cic nghién cttu dinh tinh va dinh lugng vé cic
van dé tu-biét-dén-lam trong cac t6 chuc, tir cic hang dich
vu tai chinh, thiét ké san pham, tdi cic tip doan san xuit
truyén thong chuyén “cat got kim loai”, cic cong ty khai
thic md, cong ty san xudt dién, va cic chudi nha hang va
ban ]é. Chiing téi cing da day & Dai hoc Stanford, trong
ca trudng kinh doanh va ki thudt, noi cic sinh vién quan
tri ciia chiing t6i thuc hién khodng 100 bai tap tinh huéng
ctia riéng ho vé cic van dé ti-biét-dén-lam va cach cic vin
dé nay co thé da va sé dugc gidi quyét thé nao.

Chung t6i da kiém tra dién rong moét loat céc phuong
cach t6 chiic dé tim hiéu vé khoang cach tu-biét-dén-lam.
Tuy nhién, ching t6i tip trung hon vao mét bo nhiing
phuong thitc, du hiém dugc thuc hién, nhung hau hét
cac nha quan ly déu biét dén, dugc tuyén truyén rong rai
trong cac t6 chuic, va da cho thay cé kha nang ting cuong
hiéu sudt t6 chitc mot cich nhét quén: ching dugc goi la
phuong thuc quan ly hiéu suit cao hay cam két cao dé.
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Cdc phuong thic nay da dugec mé ta va dnh hudng tich
cuc ciia ching dén hiéu suat hoat dong da dugc phan tich
trong rat nhi€u bai viét va sich vg. Chung ta sé dung dén
bang chiing nay néu cin dé hé trg ludn cii vé khoing cach
tu-bi€t-dén-lam, nhung sé khong dua ra cic mo ta chi
tiét vé tiing phuong thitc hoic mot dénh gid chuyén siu
vé bang chiing cho thdy hiéu qua tich cyc cia né déi véi
hiéu sudt hoat dong. Méi quan tim cua ching ta nam &
viéc nam 16 dugc nhiing rao can cia qué trinh chuyén héa
hiéu biét thanh hanh dong va cich thic mét s6 hang da
vugt qua cic rao cian do. Céc van dé tu-biét-dén-lam ma
ching ta da quan sit dugc c6 tinh chit phé thong va hién
httu trong nhiéu chu dé, ti iing dung céc hiéu biét tiép thi
va cic phuong thic t6t nhat trong dich vu khach hang téi
viéc bdo luu va thuc hién cic phuong thic san xuat vu viét.

Chung t6i da khong tim thidy dugc nhiing ciu tra 1si
don gian cho thé luong nan tit-biét-dén-lam nay. Dya trén
tdm quan trong cua vdn dé tir-bi€t-dén-lam, néu nhiing
cdu trd 16i don gidn c6 ton tai, thi hin la ching da dugc
thyc thi rong rai. Va nhiing hang hiém hoi c6 thé chuyén
héa hiéu biét thanh hanh dong mot cich nhét quan cing
khong thé tin dung dugc lgi thé canh tranh ding ké do
nhu hién nay. Chiing t6i sé cung cip cho ban nhiing nhan
thiic va chdn dodn vé mét s6 nguén sinh ra cic vin dé ti-
biét-dén-lam, va nhiing vi du vé cic cong ty phai chiu hau
qua ndng né tif vin dé nay, nhiing cong ty chua tiing gap
ciing nhu mét s6 cong ty da co thé khic phuc 16 hong tu-
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