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Khoång cåch

tic nöi dén 10m

iüa låm duqcvå khöng låm duqc chi lå mét soi chi

rat mong manh, vå no cüng chi båt dåu tü mét suy

nghi rat nhö — "låm hay khöng låm duqc", vay må lai trd

thånh khoång cåch ménh möng.

Dä bao gid ban tung dät cåu höi tai sao co khoång

cåch rat 16n giüa nhüng gi mot cong ty nhån thüc rång ho

nén låm vå diéu ho thuc su låm? Tai sao rat nhiéu cong ty

thät bai trong viéc chuyén h6a nhüng kinh nghiém, hiéu

biét cüa ho våo quå trinh hånh döng hudng t6i phåt trién

bén vüng? Hång näm, c6 vö vån cöng ty chi hång ty dö-la

cho cåc chddng trinh dåo tao vå tu van quån If, tim kiém

phddng thüc nhåm cåi thién hiéu quå hoat döng. Nhung

chüng chü yéu chi lå nhüng cåu chuyén, cåc Phuong phåp

rit l' thuyét thay vi cåc giåi phåp cu thé di lién v6i hånh

déng. Vöy ho dä mang lai duqc gi sau nhüng Phuong phåp

"suöng" d6? Cåu trå Idi lå rat it nhüng thay d6i thuc té

hay håu nhd chång cd chuyén bién gi. Bdi vay, giåo sti

Pfeffervå giåo su Sutton — hai tåc giå cåa cu6n såch ban



dang cam trén tay då di tim Idi giåi cho bhi toein hoc btia:

Låm thé nåo dé giåp cåc doanh nghiép "khöng nhüng nd)i

duoc må con phåi låm duoc"?

Khoång cach tü' n6i dén låm lå cuOn såch clåu tién

thåch thüc thuc té nOi nhiéu hon låm trong cåc cong ty
må hai tåc giå Jeffrey Pfeffer vå Robert I. Sutton goi lå
khoång cåch tü-biét-dén-låm. Trong cu6n såch nåy, déc
giå sé biét duoc rång cåc cong ty dä läng phi rat nhiéu
thöi gian vå tién bac dé dåo too, phån tich, hop hånh, bån

bac vå tham chi ra ddOc cåc bien phåp nhung cuöi cing
vån khöng co gi thay d6i trong cong ty vi moi chuyen
chi düng d viéc nöi må khöng hé thuc thi. Cu6n såch di
såu våo cåc nguyén nhån, bien phåp khåc phuc kém theo
cåc vi du cu thé cå vé nhüng cöng ty thät boi lån thånh
cong dé déc giå co thé phöng trånh cüng nhd khåc pluc
duiOc khoång cåch dö. Dåy khöng chi lå cu6n såch dånh
cho nhüng nguöi trong cåc t6 chüc må né chüa dung cå
nhüng båi hoc hüu ich dånh cho tät cå nhüng ai mong
muön hién thVc h6a Ibi n6i cüa minh trong cuéc song
thudng ngåy.

Xin trån trong gidi thiéu cång ban doc!

Hå Néi, thång 10 näm 2013
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ll I Biét phài lam gi thoi chua dú

Qi sao chúng ta dó bao cóng súc vào giáo duc

và dào tao, tu ván quán l', nghiên cúu kinh

doanh, rói sách vd, bài viét, nhung lai có quá ít thay dói

trong hành dêng thgc té cúa các nhà quán Ij và tó chúc?

Nám 1996 có hdn 1.700 cuón sách kinh doanh dti4c

xuát bán d Hoa 19, và con só này ngày càng táng. Rát

nhiêu trong só dó chúa dây nhüng phân tích và cóng

thúc gióng nhau, chi khác vê ngôn ngü và hinh ánh, và

dóc biêt, cháng có gi khác nhüng cuón sách duqc xuát

bán trüóc dó. Trên thvc té, vô só tudng xung là mói

ra nam nay dêu dá xuát hién trong nhüng cuón sách dti4c

in tü hàng thâp kir trüóc. Dü thé, các cuón sách mói này

ván duqc thi trudng dón nhàn vi nhüng tüdng dó ván

chua dü4c thwc hién dü duqc coi là hüu dung và duqc

nhiéu ngudi biét dén. Vi vây, các tác giá ván tiép tuc có

gáng, mot phân báng cách thay dói máu ma kiéu dáng

và cap nhât thông tin, dé làm thé nào dó khién các nhà

quán l' không chi biét, mà con áp dung nhüng gi hp nam
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ddOc. Vå cåc nhå quån If tiép tuc mua nhüng cu6n såch

dåy råy nhüng diéu ho dä biét bdi ho hiéu rång chi biét

thöi chua dü. HQ hy vong rång viéc mua vå doc thém

mot quyén såch, biét dåu day, sé chuyén h6a kién thüc

d6 thånh hånh döng t6 chüc.

Möi näm, cåc tö chüc dö hdn 60 ty dö-la våo dåo too,

dac biét lå dåo too quån l'. Phän nhiéu trong cåc hoat döng

dåo tao d6, v6i nhüng chü dé nhd Quån l' Chät luqng
Toån dién (Total Quality Management — TQv1), dich vu
khåch hång, xåy dung löng trung thånh cüa khåch hång,
khå näng länh doo vå thay d6i Cd cäu, déu dua trén nhüng
kién thüc vå nguyén tåc vé Cd bån lå vinh cüu: khöng
thay d6i vå khöng duqc thay d6i. Dü vay, quå trinh dåo
too thudng lap di läp 14i. Nhung dü chät luqng néi dung,
cåch truyén d4t, hay tan suät läp lai dén dåu di nüa, dåo

quån l' vån khöng thé thay d6i cåc thuc tién t6 chüc.

Giåo Mark Zbaracki cüa D4i hoc Chicago dä
nghién cüu quå trinh dåo t40 Quån l' Chät luqng Toån
dien tai 5 t6 chitc cé döi ngü cån bé cap cao tin rång
phddng phåp TQN'I c6 thé nång cao chät luqng sån phäm
vå dich vu cüa ho, cüng nhli lå quå trinh dåo tao d6 dä
thay d6i cåch con ngdöi låm viéc. Thé nhdng Zbaracki
thäy rång cåc phddng phåp dinh luqng TQM khöng hé
duqc sü dung trong 4 tö chüc vå chi duqc düng mét cåch

han ché d t6 chitc thå' 5. Két quå nåy khöng phåi chi xåy

ra d TQv'1, må chång töi dä thäy chuyén tiidng tv xåy ra

lién tuc trong quå trinh nghién ctfu.
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Mói nám, các tó chúc dang can Idi khuyên tiêu tón

hàng ty dô-la vào các dich vu tú ván quán 19 — dóc tính là 43

ty dô-la vào nãm 1996. Nhung nhüng Idi khuyên dó hiém

khi dü4c áp dung. MOt nhà có van, khi thuyét trinh thuyét

phuc mot ngàn hàng Ión cúa MY giao viêc cho minh, dá bât

mét slide chúa các khuyén nghi tü 4 nghiên cúu dit4c thwc

hién 6 nam trüóc cho ngân hàng này. Cá 4 bô nghiên cú'u

déu di dén cüng mêt két luan, diêu này không có gi ngac

nhiên vi dêu do nhüng con ngudi rát thông minh tuy tü

bón hang khác nhau nhung dii4c cung cáp các thông tin vê

cd bán là gióng nhau thgc hiên. Ngüài thuyét trinh, ngüài

dang bán viêc áp dung và thay dói hdn là bán dich vu phàn

tích, da hói nhüng nhà diêu hành ngôi dó, "Tai sao các vi

lai muón trá tién dé nhân ván câu trá Idi dó lán thú nám?"

Hãng cúa ông dá nhân duiÇc hqp dông. Mêt ví du nüa vé

viêc biét-nhung-không-làm trong thé giói có ván quán 1>9:

hai nhà có ván cúa mot hang hàng dâu làm viêc cho mót

cóng ty dién Ión d MY Latinh dang dói mót vói quá trinh

bãi bó các quy dinh. Hp dêu rát chán nán khi biét rang ban

quán If da có mot tài liêu dày 500 trang, tü 4 nãm truióc, vói

các ké hoach và khuyén nghi chi tiét, do mót hang có ván

khác làm trong h4p dóng trU6c. Hp báo cáo lai:

Tài Iiêu dã có rát tót. Nó góm các nghiên cúu dánh giá

chi phí tiêu chuãn tü các cóng ty dán dung hiéu quá

nhát trên thé giói, các tóm tat vé các hé thóng dào tao

thành cóng nhát d các công ty công nghiêp khác, và

các lich trinh thwc hién khá chi tiét... Do phàn tích cúa
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chång ta cüng dua trén chinh... cåc thong tin dutqc dua

cho cåc nhå co v,ån tü bön näm tni6c... cåc khuyén nghi

cüa chüng ta vé cd bån Iå y hét. Vin dé khöng phåi Iå

phån tich, må lå thuc hién. Mäc db chüng ta co thé xåc

dinh ddOc cåc vüng mdi cån cåi thién, nhung cot löi gan

nhu' giöng het tåi lieu cü... Khåch hång dä co tü trudc

cåc thöng tin chüng ta dang dua cho ho.

Möi näm, hång träm trdbng kinh doanh d Hoa KY

dåo tao ra hon 80.000 thac si quån tri kinh doanh vå

thuc hién rat nhiéu nghién cutu vé cåc chü dé kinh doanh.

Nghién cüu vå giåo duc kinh doanh dang täng lén cå vé

Pham vi vå tam quan trong trén khåp thé gi6i. Dü thé,
viéc chuyén h6a quå trinh nghién cüu vå dåo too quån l'
nåy thånh thuc tién hoat döng dién ra rat cham chap vå
thät thuöng. CO rat it bång chüng cho thåy m6i lién két
giüa viéc nhån su duqc dåo too chuyén såu vé kinh doanh

v6i viéc t6 chüc hoat dong hiéu quå. Rät nhiéu häng hoat

döng t6i du — nhti Southwest Airlines, Wal-Mart, I'he
Men's Wearhouse, ServiceMaster, PSS/World Medical,
SAS Institute, AES, Whole Foods Market, vå Starbucks
— khöng tuyén ngubi tu nhüng truöng kinh doanh hång
däu vå khöng dat näng vé van dé bång cap trong hoat
döng nhån sq cüa ho. Nhiéu nhå nghién cüu dä thäy rång
"nhüng diéu duqc day trong trubng dai hoc hay trdöng
kinh doanh khöng thuc sq chuan bi cho cåc nhå quån l'
tddng Iai nhüng hiéu biét thuc té vé quån If." Mét båo
cåo cho thäy 73% cåc thac si vira t6t nghiép chddng trinh
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MBA khi duec höi dä n6i lå "cåc ky näng MBA cüa ho

duoc düng rat it hoäc khöng duqc düng trong cöng viéc

quån l' däu tién cüa ho."

Ban dä bao gid tu höi tai sao bao nhiéu no luc d6 våo

giåo duc vå dåo tao, tuivän quån l', cåc nghién cüu t6 chitc

vå rat nhiéu båi viét, såch båo, nhdnglai co quå ft thay d6i

trong thuc tién quån l' nhti vay? Ban dä bao gid tv höi

tai sao chåt it thay d6i trong quån Ij thuc su xåy ra d6 lai

gap quå nhiéu kh6 khän khöng? Tai sao må cu6i cåc kh6a

dåo tao hoäc cåc cu6n såch, nhiéu nhå länh dao n6i lå dä

"sång ra" vå "khön lén" nhdngvån khöng thay d6i duqc gi

trong t6 chitc cüa ho?

Chüng töi cüng dä tu höi diéu dé vå dä lén dddng

thVc hién nhiém vu thåm hiém mét trong nhüng bi an Idn

nhät vé quån l' t6 chüc.• Tai sao hiéu biét vé nhüng viéc

can låm thudng xuyén khöng thé dån tdi hånh döng hoäc

hånh vi nhät quån vdi hiéu biét d6? Chüng töi goi dåy lå

van dé tü-biét-dén-låm (knowing-doing problem): 'Ihåch

thüc dén tt'i viéc bién hiéu biét vé cåch nång cao hiéu quå

hoat déng cüa t6 chitc thånh hånh déng nhät quån v6i

hiéu biét d6. Cuön såch nåy dai dien cho nhüng gi chüng

töi hoc duqc vé cåc nhån t6 too nén khoång cåch tü-biét-

dén-låm, l' do vå cåch thüc mét s6 t6 chitc co thé åp dung

hiéu biét cüa ho thånh cöng hdn s6 con lai.

Chång töi dä mat 4 näm dé hoc höi vé nhüng diéu tao

ra khoång cåch tü-biét-dén-låm vå cåch thu hep khoång
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cåch d6, cüng nhd mot s6 cåch giüp cåc t6 chüc né trånh

dtiOc khoång cåch db ngay tü dåu. Båt dåu bång viéc lüng

suc cåc vän bån hoc thuat cüng nhti dai chång dé tim kiém

cåc cåu chuyén, cåc tinh hu6ng cu thé, cåc nghién cüu

dien réng cüa nhiéu hang co thé cung cap cåch nhin thäu

dåo vé van dé tü-biét-dén-låm. Dä co cåc bång cluing cho

thäy moi ngånh cong nghiép déu c6 cåc t6 chitc gäp phåi

"cän bénh" nåy. Nhdng hiém co cåu trå Idi thöa dång nåo

vé nguyén nhån hay cåch xü l' no. Vi thé chüng töi thuc

hién hång tå cåc nghién cüu dinh tinh vå dinh luqngvé cåc

vän dé tü-biét-dén-låm trong cåc t6 chüc, tif cåc häng dich

vu tåi chfnh, thiét ké sån phäm, t6i cåc tap doån sån xuät

truyén th6ng chuyén "cåt got kim loai", cåc cong ty khai

thåc mö, cong ty sån xuät dién, vå cåc chuöi nhå hång vå

bån lé. Chüng töi cüng dä day d Dai hoc Stanford, trong

cå trudng kinh doanh vä ki thuat, ndi cåc Sinh vién quån

tri cüa chüng töi thuc hién khoång 100 båi tap tinh hu6ng

cüa riéng ho vé cåc van dé tü-biét-dén-låm vå cåch cåc van

dé nåy co thé dä vå sé duqc giåi quyét thé nåo.

Chüng töi dä kiém tra dién röng mot loot cåc phddng

cåch t6 chüc dé tim hiéu vé khoång cåch tü-biét-dén-låm.

Tuy nhién, chüng töi tap trung hdn våo mét bö nhüng

Phuong thüc, dü hiém ddOc thuc hién, nhling håu hét

cåc nhå quån l' déu biét dén, duqc tuyén truyén réng räi

trong cåc t6 chüc, vå dä cho thäy co khå näng täng cdöng

hiéu suät t6 chüc mét cåch nhät quån: chüng duqc goi lå

phddng thüc quån l' hiéu suät cao hay cam két cao dé.
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Cåc Phuong thüc nåy dä duqc mö tå vå ånh hudng tich

cuc cüa cluing dén hiéu suät hoat döng dä duqc phån tich

trong rat nhiéu båi viét vå såch vd. Chång ta sé dung dén

bång chüng nåy néu can dé ho trq luan vé khoång cåch

tü-biét-dén-låm, nhung sé khöng dua ra cåc mö tå chi
tiét vé tung phddng thüc hoäc mot dånh giå chuyén såu

vé bång chüng cho thäy hiéu quå tich cuc cüa no d6i v6i

hiéu suät hoat döng. M6i quan tåm cüa chång ta nåm d

viéc nåm rö duqc nhüng råo cån cüa quå trinh chuyén h6a

hiéu biét thånh hånh döng vå cåch thüc mot s6 häng dä

vuqt qua cåc råo cån d6. Cåc van dé tü-biét-dén-låm må

chång ta dä quan såt duqc co tinh chät phö thöng vå hién

hüü trong nhiéu chü dé, tü Ling dung cåc hiéu biét tiép thi

vå cåc phddng thüc t6t nhät trong dich vu khåch hång t6i

viéc båo Iliu vå thuc hién cåc phddng thüc sån xuät Liu Viet.

Chüng töi dä khöng tim thäy duqc nhüng cåu trå Idi

ddn giån cho thé Idöng nan tü-biét-dén-låm nåy. Dua trén

tam quan trqng cüa van dé tü-biét-dén-låm, néu nhüng

cåu trå Idi ddn giån c6 ton tai, thi hån lå chüng dä duqc

thuc thi röng räi. Vå nhüng häng hiém hoi co thé chuyén

h6a hiéu biét thånh hånh déng mét cåch nhät quån cüng

khöng thé tan dung duqc lei thé canh tranh dång ké d6

nhd hién nay. Chång töi sé cung cap Cho ban nhüng nhön

thtfc vå chän doån vé mét s6 nguön Sinh ra cåc vän dé tu-

biét-dén-låm, vå nhüng vi du vé cåc cong ty phåi Chiu hau

quå näng né tu van dé nåy, nhüng cong ty chua tung gap

cüng nhtt mot s6 cong ty dä co thé khåc phuc 10 h6ng tu-


