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Loi gi6i thiéu

Nudce My, theo danh gia coa tic gia Subir Chowdhury, 1a mét nude di dau trong linh vie
sang tao. Khong mot qudc gia ndo trén thé gisi co thé sanh ngang voi My vé ning luc sang
tao va kha niing bién ¥ tuéng thanh nhirng san pham mang tinh cAch mang. Nhung ngay
sau khi san pham d6 duoc tung ra thi truong, nuée My thuong mat ngay thi phan vao tay
nuée khac - nhitng d6i tha biét cach san xuat lai san pham d6 vai chét luong cao hon, chi
phi thap hon va téc d nhanh hon. Khi nhitng cong ty cua Nhat va Han Qudc nhanh chéng
chiém dugc thi truong vi da tap trung dau tu vao chét luong thi cac cong ty Hoa Ky bat
budc phai tiép tuc "nho cay" vao nhing sang ché mai dé giit virng vi tri dan dau.

"Nghé thudt ndng cao chat luong cdng viée"1a mot cau chuyén vé sy nd luc va quyét
tam thay doi cia mot nha may san xuat kem dia phuong dé duoc ban kem cho mét tap
doan ban 1¢ khong 16 - mot doi tuong khach hang ma ho d3 tirng theo duoi trong nhiéu
nidm. C4u chuyén mang dén mot thong diép tuy ngin gon nhung can thiét cho tat ca cac
doanh nghiép hién nay, do6 1a can tap trung ddng mirc vao yéu t6 chat luong trong ting san
phiam ma minh thiét ké, san xuat va tiép thi, va ca trong moéi truong 1am viée, kinh doanh.

\

Giéng nhu "Fish" va "Who Moved My Cheese?", "Nghé thudt nang cao chat lirong
cong viéc"1a mot bai hoc mang tinh toan cau vé viée duy tri sy xuat sic trong san xuat,
kinh doanh. DAy cfing chinh 14 mét trong nhimng thach thirc gay gat nhat dbi véi cac tap
doan, doanh nghiép muén ton tai va phat trién 1au dai trong tuong lai.

First News tran trong giéi thiéu dén ban doc quyén sach "Nghé thuat ning cao chat
luong cong viée" voi mong mubén mang dén cho cic ban nhiing bai hoc thiét thuc, bo ich,
c6 thé van dyng vao cong ty, doanh nghiép ctia minh nham cai thién va phat trién doanh
nghiép minh hon nira. Chtic cac ban thanh cong!

- First News



1. KHOI NUOC GIA BANG

Cudc song cua toi da ré sang mot budc ngoidt mai vao buoi chiéu thang nam nam do.

KeK*

Khi t6i dang lam cong viéc thuong ngay cia méot nha quan ly tai Dairy Cream thi
tho4ang thay bong nhan vién ban hang Reggie dung trude cira. SAng hom nay anh ta c6
cudc hen quan trong véi Natural Foods, chudi cra hang thuc pham dang phat trién manh
mé trén toan quoc va da c6 mot chi nhanh tai thi tran nay tir hon muoi ndm nay. T6i tuong
Reggie van chua di gip bén Natural Foods vi gio ndy anh van con ¢ day. Nhung voi cai lac
dau ngan ngam va mot tiéng tha dai thuon thuot, Reggie cho téi biét rang anh da that bai.
Mot lan nira anh ta lai khéng thé thuyét phuc duoc Natural Foods mua kem, cho du chi 1a
nira hop. Reggie tién dén, ho hirng budng 1oi: "Khong sao, toi sé di gip ho lan nira!".

Tb6i cam thay Reggie kha binh than trong chuyén nay, tham chi 14 c6 vé nhe nhom. That
ra, tat ca ching toi chang ai ddm hy vong rang Reggie sé mang tin t6t 1anh trg vé vi chiing
t6i cfing da nd luc thuyét phuc Natural Foods trong nhiéu nim nay va déu that bai. Vi thé,
viéc dén gip Natural Foods chi con 1a nhiém vy hang nim ma tdi giao cho Reggie, va hom
nay anh da hoan thanh no.

Tuy nhién, chi riéng nim nay t6i méi thyc su hy vong vao viéc thuyét phuc thanh cong
Natural Foods vi Dairy Cream vira cho ra doi ba vi kem méi lam tir nguyén liéu thién
nhién. Chinh cich tung ra thi truong nhitng vi kem méi nay da timg dua tén tudi ctia mot
nha may kem dia phuong nhu Dairy Cream dén v6i moi khach hang trong viing va trong
ca nude, nhung 1an nay duong nhu cich 1am d6 lai chang c6 chat tac dung gi véi hang
Natural Foods.

C6 mot van dé khién t6i lo lang khong yén nhung lai khong thé chia sé véi Reggie hoic
bat ky ai khac. Malcolm Jones, 6ng cha va cling 1a nguoi thanh 14p Dairy Cream, da to ra
that vong khi doanh thu trong thoi gian gan day khong hé ting va loi nhuén lai dang giam
xuéng. Malcolm néi rang néu tinh hinh ct nhu thé nay thi budc 1ong 6ng phai dua ra
nhitng thay doi quan trong lién quan dén van ménh ctia nha may. Hoic 6ng sé& thay thé
toan bo doi ngii quan 1y, hodc ban ca nha may cho mot hang san xuit khéc, hoic déng cira
va ban tat ca dat dai cho cong ty bat dong san. Va Malcolm d3 néi vé6i tdi mot cach ro rang:
"T6i khong quan tAm anh phai 1am gi dé thay doi tinh hinh nay, t6i chi biét rang day 1a
trach nhiém cua anh!".

Do thi dang phat trién nhanh chéng, va theo d6 1a nhimng con duong cao téc dang hinh
thanh quanh thanh phé. Trong lc nay, chi can Malcolm ban dét ciia nha may thi chac
chin 6ng ta s& c6 duoc loi nhuan 16n gip nhiéu lan so vai viée duy tri nha may véi két qua
doanh thu nhu hién nay. Tuy nhién, da Malcolm ¢6 chon giai phap nao thi lac do6 t6i cling
phai mat viéc. Vi trach nhiém chim lo cho gia dinh - mét vo va hai dira con tho dai,



nhimg 1oi Malcolm néi nhu ngon lira thiéu d6t rudt gan toi.

Du sinh truong trong thi tran nhung t6i chi méi "dau quin" vao Dairy Cream trong hai
nim qua. Truée do, toi da 1am viéc miét mai suét 10 ndm cho mot nha may ché bién thue
pham tai Denver, va c6 1& dén khoang thoi gian gan day gia dinh t6i méi bat dau 6n dinh.
Jean, vo t6i, da c6 viéc 1am tai chi nhanh mot ngan hang dia phuong, cac con t6i da két
than v6i nhiéu ban bé trong xém. Va chic chan chting t6i khong thé tra khoan thé chap ¢
ngan hang cling nhu trang trai cac khoan chi tiéu khéc néu chi dwa vao dong luong it 6i cua
Jean.

T6i tu hoi minh s& 1am gi néu thét bai tai Dairy Cream. Du khong han 14 nguoi thong
minh nhat nhung t6i luén lam viéc chidm chi va tich cyc. Nhirg sang kién va ¥ tuong coa
t6i trong viéc quan 1y va khich 1é¢ nhan vién da goép phan cai thién quy trinh san xuét va gia
ting ning suat. Nhung thoi gian gan dy, cong viée kinh doanh hau nhu khong tién trién.
Kem cua Dairy Cream khong hap dan dbi v6i khach hang thuong luu, trung luu, va cling
ching canh tranh néi véi nhitng nhan hiéu ré tién hon. Hoat dong cua ching toi ldc nay
gan nhu bi dong bing.

Tir trude t6i nay, t6i chua bao gio ném mui that bai trong c6ng viée, nhung dén thoi
diém nay t6i linh cam diéu do6 sap sta xay ra. Téi lo lang tu hoi khong biét minh c6 thé 1am
duoc gi dé dua nha may thoat khoi bude ngoat séng con nay? Cudc séng cua nhan vién sé
ra sao néu Malcolm ban hoic dong cira nha may?

Budi sang hom do, toi da hy vong Natural Foods sé& tré thanh "vi cau tinh" ctia chting
t6i. Chi can ban duoc hang cho mét chi nhanh cua ho cling du gitp Dairy Cream vuot qua
giai doan khé khin nay. Doanh thu cua Natural Foods rat 16n va di nhién khi cung cap
hang cho ho, doanh thu cta chting t6i cfing sé& ting 1én. DAy sé 1a budce khoi dau dé roi sau
do, Dairy Cream sé tién 1én cung cap hang cho toan bo hé thong Natural Foods trén toan
quéc va chi qua mot dém, loi nhuan cua ching toi c6 thé ting 1én gip nhiéu lan so voi muec
loi nhuan it 6i hién tai. Thém vao @6, Natural Foods von noi tiéng vi cung cip san pham
chét luong cao va dich vu khach hang tét nén khi ban duoc hang cho ho thi ciing 14 lae
chung toi khang dinh véi cdc nha ban 1¢ khac rang nhan hiéu Dairy Cream da duoc chimg
nhan béi vi giam khao nghiém khac nhat. Khi d6, cAc nha ban 1¢ khéc chac chan s& do xo
tim dén ching toi.

Vi vay, khi Reggie tro vé va thong bao rang Dairy Cream lai tiép tuc bi tir chéi chi sau
cudc no6i chuyén kéo dai c6 10 phit, tdi gan nhu sup d6 vi that vong. Theo 101 Reggie, anh
ta chua kip trinh bay gi thi phia Natural Foods d3 lién tiép dat nhiing cAu hoi ma thuc su
anh ta khong biét phai tra 1oi nhu thé ndo cho théa dang.

- Vay ho d4 héi gi? - Toi to mo.

- Ho hoi vé do déng dic cua kem, ty 1¢ thanh phan cic nguyén liéu, khau déng gbi kem,
anh a.



- Khau dong go6i kem a? - T6i hoi lai, nhu khéng tin vao chinh déi tai cia minh.

- Chinh x4c vay diy! - Reggie tra 1oi. - Tir trude téi gio t6i chua tung bi hoi nhitng ciu
nhu vay.

T61 lang nguoi vi ngac nhién. Tai sao Natural Foods lai ¢6 nhitng cau héi ky quac nhu
vay nhi!

Tuy nhién, ndi thit vong vin chua thé 1am ¥ chi t6i sup d6. T6i khong cam tAm chap
nhan két qua nhu vay duoc! Dich than téi sé di va chao ban san pham cta minh. Du da dén
gio hop voi gidm dbc vé chat luong nhung t6i vin voi vang mic 4o kho4c, deo kinh, vo lay
chia khoéa xe va chay nhanh ra khoi van phong. Khong phai 1a mét nhan vién ban hang
dich thue va cling chang c6 ti kinh nghiém ban hiang ndo nhung téi biét viéc thuyét phuc dé
duoc cung cap hang cho Natural Foods 14 cyc ky quan trong ma ban than téi phai thuc
hién. Ngbi vao chiée xe SUVE) vira mua hai thang trude dé dua lii tré di 1ong vong quanh
thi tran, t6i rau 11 khi nh¢ lai khoan tién con dang phai tra gop cho chiéc xe.

Hiém khi t6i chiu dén Natural Foods d¢ mua hang - don gian vi hang nay da khong
mua kem cua Dairy Cream - nhung hém nay la ngoai 1é. T6i phong xe nhu bay chi mong c6
mat ngay ¢ toa nha Natural Foods. Toa nha toa lac ngay tai gbc duong cia mot nga tu 16n,
toan bo mit trude déu gian kinh sang loang. Thoat nhin, nguoi ta c nghi n6 14 mot nha
sach chi khong phai 1a mét cra hang thyc pham.

Tir bai db xe, c6 thé trong thay tuong nha cao dén 9 mét, toan bo tran duge son mau
nau nhat - mot nét kha khac biét so véi hau hét c4c cira hang khéc, va nhitng bang hiéu
tién loi, than thién treo trén mdi quay thu ngan. DU ban c6 ¥ dinh mua hang hay khong thi
cach thiét ké va bai tri nhu vay ciing sé thu hit ban buée chan vio ctra hang.

Tuy khong hé thich noi nay nhung t6i khong thé phu nhan sy than thién cua n6. Khong
khi noi day luén khién khach hang cam thiy duoc dén chao nong nhiét. Thé day, gio thi toi
hiéu vi sao Jean van thuong mua sim tai day va ludn tro vé ciing véi su khen ngoi hét 1oi
va trach t6i budng binh vi ctr khing khing tir chéi ghé vao cira hang.

Ctra ra vao rong thénh thang. Vo t6i noi c6 iy chua timg thay cac canh cira nay dong lai
bao gio va cho dit khach cé ddng nghet thi cing khong c6 chuyén chen lan x6 day nhau.
T6i budc vao trong. Mot luong khong khi mat lanh nhu 16i moi chio cia cira hang danh
cho t6i trong mot ngay hé néng nuc. Toi budce qua khu vuc xe day, tat ca déu mau xanh,
sang bong va duoc xép ngin nap theo hinh canh quat dé tao sy thuan tién cho khich hang.
Thoang ngui thay muii huvong nhé nhe, t6i nhin sang trai va truéc mat toi 1a mot khoang
tuong day hoa tuoi giong nhu khung canh trong mot bire tranh thudc truong phai 4n
tuong), Vi dau @6 ¢ phia trén phat ra mot giai diéu nhe nhang ém 4i. Chi sau muoi gidy
buée vao, Natural Foods da thuc sy goi dén ban thai do chdo dén 4m 4p va than thién -
diéu ma khach hang luén mong cho khi bude vao moi cira hang - dé dua ban dén mét noi
thi vi chi cach thé giéi bén ngoai vai budc chan.



- Xin chdo, - mot giong ndi nhe nhang va than mat giong nhu cia mot nguoi ban vang
1én. Trudc su ngac nhién cia toi, cd6 gai nhanh nhen tién dén va hoi:

- T6i c6 thé gitp dugc gi cho anh khong?

- Khéng, cam on. - Toi tra 1oi. R0 rang c6 ta khéng phai la nhan vién dirmng chao khach
ma chi 1 mot nhan vién niém no chao héi moi nguoi trong khi dang 1am cdng viéce sip xép
lai @Am hoa tuoi. Ngay sau do, t6i nghe thay nhirng 1oi chao hoi nhu thé trong khap cira
hang va sau 16i chao hoi 1a nhitng cudc tiép chuyén c6i mo, nhiét tinh.

Nhin luét qua toan bo cira hang, tat ca déu sach sg, twoi mat, khong khi 4m ap va than
thién. Chang giéng chut ndo vdi cac hé théng cira hang khéc trong thi tran va chic chin
khac xa nha may ctua chiing t6i. Lé ra t6i khong nén so sdnh nhu vay vi du sao ho cling la
nha ban 1¢, con ching t6i 12 nha cung cap tryc tiép cho céc cira hang. Lam sao ma bi duoc!

Vira di qua khu vue quay hoa, t6i nhin thay "Quay dich vu khach hang" v4i hai nhan
vién nét mat rat twoi. Mot nguoi dang tiép chuyén véi khach hang, con mét nguoi dang
ranh nén khi nhin thay t6i, co lién noi:

- Xin chao! Tbi 1a Jenny. T6i c6 thé gitp gi cho anh khong?

Tir lae ra khoi xe, chac 14 t6i @@ mang mot bo mit cing thang di khap cira hang nhung vi
phép lich su, t6i khong dugc phép tra 16i mot cach cau kinh véi nguoi ¢6 nu cudi than thién
nhu thé. Khi v6i va roi nha may, t6i quén khong hoi Reggie tén nguoi anh ta da noi
chuyén, nhung t6i van nhé tén mot nguoi hang x6m cua cha me t6i da vao 1am quan 1y tai
Natural Foods cAch diy nhiéu nam. Va t6i quyét dinh s& gip bac ay trude tién.

- Chi cho hoéi bac McMaster con lam ¢ day khong ? - Toi hoi.

- B4c 4y van con 1am ¢ day, anh a! - Jenny tra 101, cudi rang rd. - Chac bac 4y dang ¢
quanh day th6i, anh ¢6 hen truéc véi bac ay khong?

- Khong. - Toi thira nhan. - Vay t6i c6 thé gap duoc bac 4y khong?

- Da, duoc chi! - Co vui vé noi. - Hang ngay béc 4y van hay gip g& va trd chuyén véi rat
nhiéu khach hang, va t6i nghi la khéng ai trong s6 ho ¢6 hen trudc ca.

- Vang, thyc ra toi khong dinh dén day dé mua hang. T6i 14 hang x6m cii cia bac iy va
1au 1am rdi t6i khong gip lai bac 4y, chic cling khoang muoi nidm roi.

- O, that vay sao! Bac ay cd no tién anh a? - C6 ta tréu choc.

- Khong, 1am gi cd! - T6i tra 1oi, khong thé khong cuoi trude su hai huée cia Jenny. -
Thuc ra toi dén day la dé chao hang.

- Vi anh 14 nguoi quen lau ngay khong gip cua bac Mike, nén c6 1 t6i s& dua anh dén
chd béc ay.



Sau khi nhan lai v6i @ong nghiép 1a sé tro lai ngay, Jenny buéc ra khéi quay va dan toi
di qua cac day hang.

- Van phong cua bac Mike ¢ khu phia sau a? - Toi hoi.

- D6 chi 14 noi cudi ciing ching ta tim thay bac Mike. BAc 4y it khi ¢ d6. Anh sé& thuong
xuyén gap bac 4y ¢ gan bai dd xe, chd thu don cac xe déy, hoic ¢ cira ra vao vi ban ron chim
séc dam hoa. Hau hét thoi gian & day bac Mike thuong di quanh cira hang dé tro chuyén
v6i khach hang va nhan vién.

Chting t6i di qua céc 16i di gitra cAc ddy hang - mot khu vue rong rai hon téi tuong tuong
khi nhin tir bai @6 xe. CAc 16i di sach bong va dugce phan chia hop 1y, thuan tién cho khach
hang. C4c gia hang bang gd anh ddo c6 chan d& duoc uén cong, pha vo cac duong thang
don diéu theo kiéu cua cac cira hang truyén thong quanh day. Anh sang ciing diu hon 4nh
dén huynh quang chéi 10a ¢ cac noi khac, va véi rat nhiéu ciy xanh, noi day trong giéng
nhu mot quén ci phé xinh xan hon 12 mot chi nhanh coa hang ban thyc pham khong 16.

Mot canh tuong dién ra trude mat thu hit sy chi § coa t6i. Rat nhiéu nhén vién, phai
dén muoi may nguoi, da dang xép hang trén gia hoac bay bién lai hang nhung ho van vui vé
trod chuyén, huong dan cho khach hang. RS rang dbi véi ho, viée tra 101 nhing ciu hoi cua
khach hang khong phai 1a mot diéu phién to4i ma chinh 14 mét niém vui trong cong viéc.

Jenny tim thay bac Mike trong khu vuc ban mi s¢i. Bac dang tro chuyén véi mot khach
hang vé cac loai mi trén ké. RO rang 13 tuy gia hon trude nhiéu nhung trong bac van khoe
manh, nhanh nhen va dic biét &nh mit luén tuoi sang. Bac Mike hoi nguoi khach dinh
chuan bj mén gi dé gitp c6 chon nude x6t va loai mi cho phut hop.

Bac Mike ra hiéu bao chiing toi cho mét 1at, va hoi thém nguoi khach:

- Khoang bao 1au c6 méi dén cira hang chting t6i mot lan?

- Da, hang tuan, bac a. - C6 vui vé tra 1oi.

- Piéu gi khién c6 thich nhat & day? - Bac Mike hoi tiép.

- Hang hoa va dich vu phong phti nén chéu c6 thé lya chon thoéa thich...

- Va mot cAu hoi nita, c6 c¢d dé nghi hay yéu cau gi vé dich vu cua ching t6i khong?

- Da, cting that kho n6i! Chau thuong xuyén C?(én day va thup su thich cira hémg nay.
N}}u’ng chau nghi Qén c6 nhirng bépg thong tin vé hang hoéa, dé moi khi ¢6 diéu gi thac
mac, chau khéng can phai lam phién nhirng nhan vién nhu bac nira.

- C6 Truax, thyc ra t6i luén cam thay thoai mai khi dugce néi chuyén véi cac khach
hang. Nhung d6 1a mét y kién hay! Chang t6i sé can nhac viéc thuc hién y kién nay cua co.



- Cam on bac. - Co ta noi. - Va xin hay goi chau la Samantha.

- Samantha, cam on c6 da tdi cira hang cia ching toi.

Khach hang vira di khoi, bac Mike quay sang chang t6i va hoi:

- C6 phai chau la Pete, con trai cia 6ng hang x6m Frank Delvecchio khong?

- Da, phai a. - T6i dap va chia tay ra. - Bic hay that, vin con nhé ch4u. Lan cubi ciing
gap bac, chau chi mai tot nghiép cap ba, khi ay chau con dé téc dai va deo kinh.

Bac Mike mim cuoi:

- Chic lac d6 bac chi méi 35 tudi, toc ngian va khong deo kinh! Rat vui khi gip lai chau,
Peter. Nhan dip gap mat nay, bac sé dai chau mot ly ca phé, dugc khong nao?

- Da, cAm on béc. - T6i dong . - Va hay goi chau 1a Pete. Chau nghi chi con c6 me méi
goi chau la Peter thoi a.

- Con chau c6 thé goi bac 1a Mike. - BAc Mike quay lung di va khong quén gai 161 cam
on dén Jenny.

Bac Mike dan t6i di vé phia quan ca phé déi dién quay hang. Quan ca phé tran ngap 4nh
nang lap lanh dugce phan chiéu qua nhirng 6 cira kinh. Thoang thay chiéc ban trong, ching
toi lién tién dén do.

Mot nhan vién phuc vu tré lich sy hoéi chiang t6i dung gi.
- C6 c6 ca pheé stra khong? - Toi hoi.
- Da, c6! - CO tra 1o1. - Con bac Mike a?

- Vay cho hai ly ca phé sita di, Monica. - Roi bac Mike quay sang toi, hoi. - Thé nao,
hém nay chau tim bac ¢6 chuyén gi khong, Pete?

- Da, trude hét chau gap bac 1a dé tham hoi bac. - T6i tra 101 ma long cam thay that ho
then vi trude day c6 bao gio t6i ghé qua tham bac dau. Tham chi la t6i quén mat minh con
c6 nguoi hang x6m hién lanh, than thién nay nira.

- Nhung bac doan rang chau dén day khong chi dé chao hoi théi.

CAu noi chinh x4c cua bac khién tdi cam thay bdi roi. Cé 18 bac Mike thuong c6 nhiing
cudc gap g& nhu thé nay véi cac nha cung cap muoén chao hang cho Natural Foods.
- Da, c6 18 1a thé... - T6i thira nhan. - Ch4u da 1am quan 1y 6 nha m4y kem Dairy Cream

cling duoc mot vai nim, va chau lu6n mudn Dairy Cream tré thanh mot trong nhirng d6i
tac cung cap kem cho Natural Foods. Chau nhdé 1a ngay trude bac da giap Glen Goodwell,



nguoi thanh 1ap Natural Foods, phat trién hé théng ctra hang ¢ khap noi. Vay nén chau thur
ghé qua xem béac con lam ¢ day khong.

Mike dudi tay ra va tiép 1oi toi:
- Gio thi ch4u c6 cau tra 1oi roi day!

- Baclam gi ¢ day a? - T6i hoi. - Qua nhitng 161 Jenny noi, chau doan bac khéng phai la
mot nhan vién phu viéc ban hang.

- U'! buang thé, mic du bac cling rat thich 1am viéc dé. - Bac Mike tra 10i. - Vi bac may
man lam viée tai Natural Foods tir ngdy hang con chua phat trién nén sau d6 duoc thing
tién va tré thanh mot trong nhing vi phé chu tich cua cong ty. Nhung cach day 10 nim,
b4c muén giam bat viéc di lai va danh thém thoi gian cho gia dinh nén da dé nghi Glen
Goodwell m& mot chi nhénh tai thi tran ndy. - BAc Mike dua mat nhin quanh cta hang. -
Va n6 hoat dong tuong ddi tét!

- Vay béac 1a nguoi quan 1y ca chi nhanh nay a? - U, chau c6 thé ndi vay cling duoc. - Bic
Mike dap. - Du rat nhiéu y tuéng va quyét dinh vé viéc quan 1y cira hang xuat phat tur
nhirng nguoi dang lam viéc trong toa nha mau xanh ma chau vira di qua.

- Vay bac chinh 14 nguoi quyét dinh s& ban san pham gi?

- Loi néi cta bac ciing c6 mot chit trong luong. - BAc Mike khiém tén tra 16i. - Mic du
cac truong phong mai 1a nguoi quyét dinh. Bac biét chAu mudn noéi gi. Nhan vién ban hang
cua chau, tén 12 Reggie thi phai, sAng nay da toi day gap Ike, nguoi phu trach san pham
kem dé chao hang va thuyét phuc mua hang. Nhung bac e ring anh ta da that bai roi.

- Ch4u biét vay nén moéi quyét dinh tu minh dén d4y. Nhung 1am sao bac biét dugc diéu
do?

- Bac tinh c¢o di qua khu vuec hang dong lanh khi ho dang no6i chuyén nén cling c6 tham
gia vao mot chut.

- Cudc tro chuyén thé ndo a? - T6i hoi. - Chau chi biét duoc két qua 1a Reggie da khong
thanh c6ng, nhung con ly do vi sao dai dién cia bac tir choi thi chau chua dwoce ro lam.

- Puge thoi, bac c6 thé cho chiu biét mot vai Iy do nhung khong chic 14 cac 1y do d6 cb
thoa dang voi chau hay khong. Méi tuan c6 khoang 5 - 6 nha san xuat kem thuyét phuc cta
hang b4c mua san pham cia ho nhung vi khu quay hang @éng lanh chi ¢c6 mot pham vi giéi
han nén doi hoi cac nha san xuat phai canh tranh gay git mai c6 duge mot vi tri trong cira
hang Natural Foods nay.

- BAc n6i ddng. - Toi tra 10i. - By gio 1am #n thi phai canh tranh gay gat mai séng duoc.
Khong riéng gi nganh ndy ma nhiéu nganh khéac cling vay. Nhung thuc ra chdu van khong
hiéu tai sao chiing chau bi tir ch6i vi kem cua Dairy Cream ciing ngon va c6 chat lugng cao.



Chuang chau con thuong xuyén tung ra thi truong cac vi kem mai, trong do cé vi kem dira
bac ha ban rat chay. Vay tai sao bac lai mua san pham cua nhirng hang khac ma khong
quan tam dén Dairy Cream?

bung lac db, Monica di dén va dit 1én ban chting t6i hai ly ca phé sira. BAc Mike cam
on c0, nhap mét ngum ca phé roi ngude nhin t6i tra 1oi:

- Bac nghi day 1a diéu ma bac cb thé gitp chau. Nhung truée hét bac mubn hoi chau vai
diéu.

- Da, chau rat san long. - T6i tin rang minh biét rat rd vé san pham cua minh va c6 thé
tra 101 bat cir cau hoi nao cua bac Mike.

- Ch4u cho rang kem cua Dairy Cream c6 chat luong cao, c6 phai chuyén gia chat lugng
bén chau da két luan nhu vay sau khi so sanh véi tat ca cac loai kem khac khéng?

- Ptng a! - Téi tra 10i. - Hau nhu 13 vay! Du chua phai 1a loai kem t6t nhat, nhung kem
cta Dairy Cream c6 chat lugng cao hon hau hét cac hang khac, va da phan 1a st dung
nguyén liéu tu nhién.

- Nhung theo béc, danh gia d6 chi dya theo tiéu chuan cia cA nhan chau. Khi nhin vao
thanh phan nguyén liéu, phan trim chét béo, phan trim nguyén liéu thién nhién, va so
sanh véi cac nhan hang khac, thi kem cua ch4u lai xép gan cudi danh sich c4c nhan hang.
B4c nghi chau diing nguyén liéu thién nhién vi muén tiét kiém chi phi, va néu nguyén liéu
nao qua dat thi chau khéng s dung dén, ding khong nao?

Tbi chi con biét im ling nhu 14 mot cAch d khing dinh 101 néi cua bac Mike 1 hoan
toan dung.

- Nhan vién cia chau da hoi cic dai dién cira hang hay khach hang xem ho mong muén
dicu gi & mot chiéc kem chua?

Tbi lai tiép tuc im lang vi thyc té chting t6i chua bao gio 1am nhu thé ca. Néu bac Mike
hoi thém nira, chic toi sé thira nhan rang Dairy Cream da khong thyc su ¢6 gang dé 1am ra
loai kem ngon nhat trén thi truong véi gia ca phai ching. Thay vao do, ching toi chi nho
vao nhirmng mui vi méi vd mau ma hap dan dé c6 duoc mot sé hop dong. Moi viée van dién
ra nhu viy trong sudt mot thoi gian dai.

Van dé 1a @6i tha canh tranh van ludn theo sat chting t6i. Chi vai thang sau khi chting
toi tung ra thi truong cac vi kem méi, ho lién bat chuée va chi chon san xuat nhitng loai
kem dang ban chay trén thi truong nhung véi gia ré hon va ngon hon. Vi vay, chtng t6i chi
gitr duoc vi tri dung dau trong vong mot hoic hai quy, roi danh dé ho qua mait.

Tbi biét thyc trang ndy va c6 1& bac Mike cling hiéu diéu do6. Chi v6i mot cau hoi don
gian nhu vay, bac Mike da chuyén toi tir thé chu dong sang bi dong.



- Vay bac hoi ch4u, liéu chau cd xem chat luong 12 don bay dé phat trién san pham va
nhan hiéu cuia minh khong? Liéu c6 phai tat ca moi viéc chiu lam déu vi chat lugng kem
khéng?

Lai mot lan nira, t6i ngoi d6 trong im lang. To6i boi roi va khong biét tra 1oi nhu thé nao
cho phai.

- Bac nghi chiu that vong dén thé khi Natural Foods tir chéi mua kem cua chiu khong
phai vi chau nghi khach hang da bo 16 mot san pham kem tuyét voi, ma boi vi chau da
khong ban thém dugc kem. Chau ngac nhién vi chting ta khéng thira nhan nhimg san
pham ma chau cho 14 c6 chat luong, ngon va la!

B4c Mike ngung noéi, nhap mot ngum ca phé, giong nhe nhang:

- Pete, bac sin sang gitp chau. Chau 12 mot chang trai thong minh. Chau ciing da mat
kha nhiéu thoi gian va cong stre dé tim cach cai thién chat lugng kem va ting ning suat, dé
cat giam chi phi va dua ra gi4 canh tranh hon. Va duong nhién, chau c6 quyén ty hao véi
nhiing gi chau da lam.

Nhung duong nhu chiu van con mo hé khi dinh nghia vé chat luong, va con ling ting
khi tim cAch nang cao chat luong. Chau chi mong muén ban duoc hang. B4c hiéu dicu do.
Nhung nhan vién cua chau chua bao gio hoi chiing ta muén gi, hoic khach hang muén gi.
ChA4u chua héi bac 1am cach nao dé chau c6 thé gitp Natural Foods, hoic khach hang cia
ching ta. Ch4u chi tap trung vao viéc ban hang va ngoai viéc d6 chau khong quan tAm dén
diéu gi khac.

- Bac khong hé ngac nhién. - Bac Mike noi tiép. - Ch4u ciing dang hanh dong giéng nhu
nhiéu cong ty khac trén khap dat nudce nay thoi. Co6 mot diéu ma Glen Goodwill 43 ting
giai thich cho bac cAch d4y nhiéu niam, khi 6ng iy vira thanh 1ap Natural Foods, va gio bac
mudn truyén dat diéu d6 lai cho chau. Néu xét dén kha ning sang tao - san pham mdi,
cong nghé méi va ¥ tuong mai - cac cong ty Hoa Ky duoc xép vao vi tri hang dau trén thé
gi¢i. Kha ning sang tao nam trong gien ADN cua chiing ta. Nhung néu xét dén chat luong,
dén nd luc déu dan hang ngay dé cai tién dich vy hay san pham, dé dam bao ching ludn dat
tiéu chuan tét, va qua d6 xay dung 1ong tin 1au dai cua khach hang d6i véi san pham, thi
chang ta thuong ding sau cac nuée khac.

Diéu nay giong nhu cAu chuyén riia va thé. Ching ta 1a tho, din dau ching dua véi cac
phat kién méi. Nhung cudi cting rtia dudi kip, hay cac déi tha canh tranh cioa chau ciing
dudi kip bang cach dua ra cac vi kem méi, va vuot qua chau bang cach lién tuc cai tién san
pham, don gian vi ho dat chat lugng 14 vu tién hang dau.

Thuc té 13, nhu Glen da chi cho bac thay, chat luong khong nam trong gien ADN cia
chting ta. N6 ¢ trong gien cia cac cong ty Nhat Ban, va cac cong ty Han Quoc ciing dan ¢
thir gien nay. Két qua 14 chting ta ctr lién tuc tao ra cic san pham méi va thi truong méi chi
dé roi vao tay cac cong ty khéc. Cac cong ty Hoa Ky nhu mot guéng may thuong xuyén dua



ra nhimng phat kién mai chi dé giit vi tri din dau trong mot thoi gian ngan. Chau c6 biét
rang chinh nguoi My tao ra Hé thdng dinh vi toan cau2)? Ching ta tao ra may ban dan,
con chip may tinh, may bay va rat nhiéu tha khac trong cudc song. Thé nhung, chting ta lai
mat hau hét cac thi truong tiéu thy cdc miat hang va cong nghé nay voi toc do cling nhanh
nhu khi chting ta tao ra ching.

Tro lai cAu chuyén cua chiing ta, Dairy Cream da ludn vuot truée doi thu bang cach dua
ra cac vi kem méi hap dan. Nhung vi khong chiu nd lyc tim hiéu mong muén cua khach
hang vé chat luong nén cubi cling cac dbi thu canh tranh lai huong duge thanh qua tur
nhiig vi kem méi cua chau.

Tbi thuc sy cam thay xau ho. Mit do birng, nude mit nhu chuce trao ra - mot diéu hiém
khi xay ra vai toi vi t6i la mot nguoi kha manh mé. Lic d6 t6i chi mong bac Mike dung noi
thém loi nao nira.

- B4c xin 16i! - Bac Mike ndi giong chan thanh. - Nhung bac nhiéu tuéi hon chau, va trai
nghiém cua b4c ciing c¢6 nhiéu hon ch4u. Lic con tré, bac cling mac nhimng sai 1am giong
nhu chiu bay gio. Tai Natural Foods, chat luong ludn 1a tiéu chi hang dau cho moi cong
viéc. Chiing t6i 1a mot ngoai 1é trong hé théng céc cira hang trén dat nudc nay - noi ma tat
ca moi ngudi déu dudng nhu mudn chay theo xu huéng thoi thuong nhat - va d6 141y do tai
sao chting t6i thanh céng dén vay.

- Bac Mike, - hinh nhu c6 mét sttc manh nao do6 trong t6i tréi diy va budc toi cat tiéng
ndi. - Thye su chau rat can sy gidp dd ciia bac. Chau dang gip rac rbi 16n. Néu khong nhanh
chong tim ra cach tang doanh thu va loi nhuan thi Malcolm Jones, chu cia chau budc phai
sa thai toan bo d6i ngii quan 1y, hodc ban toan bé nha may. Du Malcolm c6 chon cach nao
thi ch4u sé& phai mat viéc va hau hét nhan vién cfing cting chung sé6 phan nhu vay. Malcolm
da giao cho chau trach nhiém cai thién tinh hinh tai Dairy Cream nhung thuc sy dén ltc
nay chau ciing khong biét phai 1am thé nao. Ch4u con c6 gia dinh, vo con nira, ho sé& ra sao
néu chau bi mat viéc? Chau that khong phai khi dén nho bac gitip sau mot thoi gian dai
khong gap mat nhu thé ndy. Nhung véi mot nguoi tung trai nhu béc, chéu tin 12 bac co
cach gitip Dairy Cream dat duoc "chat luong" nhu bac da néi...

B4c Mike nhin t6i chdm chd r6i gat dau:

- Puge thdi! Néu mudn ban duge kem, ching ta can phai tro vé diém xuét phat ban dau.
Natural Foods duoc x4y dung tir ¥ tuong vé su xuat sic, xuat sic & day khong lién quan dén
viéc ban hang ma lién quan dén viéc phuc vu nhu cau khach hang. Chinh ¥ tuéng nay da
gitp Natural Foods thanh céng. Néu chau khong hiéu duoc diéu co ban do, chau sé khong
bao gio thay d6i dugc suy nghi va cling khéng thé 1am ting doanh thu. Diéu quan trong
dau tién 14 ch4au phai tro chuyén va chim séc nhirng ngudi van ludn "chdm séc" chau. Hiy
cho bac biét, gan day ch4u da ludn lo ling vé viéc nay phai khong?

Tbi bat gidc gat dau.



- Thé ch4u da ké nhing diéu lo lang cho nha tu van va cling 1a khach hang thin thiét
nhat - la vo cua chau chua?

Téi lac dau, bat chot cam thay bdi réi.

Bac Mike liéc nhin d6ng ho, va néi:

- Pete 3, chiéu nay b4c con mot sb viéc phai 1am nhung sang mai thi bac ranh. Vay sang
mai chau hay ghé qua day trudce khi cira hang mé ctra - khoang 7 gio, hai bac chau sé tro
chuyén tiép. Van dé cai thién chat luong khong thé dién ra trong ngay mét ngay hai ma can

rat nhiéu thoi gian va su nd lyc. Nhung bac nghi bac c¢6 thé cho chau mot vai goi y dé bat
dau moi viéc va giam bdot gdnh nang trén vai chau.

KX*

Ngay hom ay t6i dd khong mang duoc hop déng vé, nhung diéu d6 d6i véi toi chang con
quan trong nua.






». HOC CACH LANG NGHE

T6i hém do t6i tré vé nha véi nhiéu thic mic nhung lai cam thay hung phan hon vi nghi
rang chinh nhirng thac mac d6 néu dugc bac Mike giai dap sé giap téi thanh cong.

Sau khi cho hai dira con di ngu, t6i da ké cho Jean nghe tit ca moi chuyén. Jean choang
vang khi biét Malcolm da duwa ra to6i hau thu nhu vay va khéng ai khac ma chinh t6i phai la
nguoi 6 trach nhiém thay doi tinh hinh.

- Chuyén quan trong nhu thé sao anh lai gidu em? - Jean gian ddi trich moc.
- Anh xin 151, anh chi s¢ em lo ling nhiéu qua. - Téi véi tran an.

Dt ¢ gidn ddi nhung Jean van ludn 1a mot nguorl vo tuyét voi. Co san sang ganh vac tat
ca viéc nha ké ca viéc cham séc bon tré dé toi co thoi gian tap trung vao giai quyét cong
viéc. Qua that, d6 1a dém dau tién t6i duoc yén gide sau ngay Malcolm giao trong trach
nang né cho toi.

Sang hom sau thuce day, toi hang hai chuan bi di gap bac Mike. Khoac trén nguoi chiéc
40 SO mi mau sang, ca vat mai va déi giay vura duge danh bong, to6i hy vong bac Mike sé&
nhan ra sy kinh trong cua t6i danh cho bac qua cach an mac nay.

FX*

Ho6m qua t6i 14i xe dén Natural Foods chi vi muén ban duge kem nhung hém nay thi
khac, t6i dén dé tim kiém loi khuyén va ca hy vong cho mét don dat hang moi.

Vira tir bai @6 xe di vao, toi da thay bac Mike no nu cuoi don t6i 6 ctra ra vao. Sau d6 hai
bac chau vao quan ca phé. That ky ngo, chang t6i lai ngoi ding vao cai ban hom qua.

- Ca phé stra nhé, bac Mike? - Nhan vién phuc vu hoi.

- Vang, cam on Amy. Pete, chiu uéng gi?

- Clng vay a.

- Vay cho chting t6i hai ly ca phé stra.

Bac Mike c6 vé vui khi thay mit t6i twoi tinh va thoai mai hon ngay hém qua.
- Ch4u da ké cho vo nghe vé nhirng kho6 khin 6 nha may chua?

T61 cuoi bén 1én:

- Da, 16i a! Sao lai khong sau khi dugc tro chuyén véi bac nhu thé.



- Thé vo chau phan ung thé nao?

- C6 4y rat bat ngo khi chau thong b4o tinh hinh ¢ Dairy Cream, tham chi 13 that vong
nhung sau d6 da ing ho, khich 1é chau rat nhiéu,

- T6t! - Bac Mike néi. - Vay 14 tt cho ca hai. - Ch4u da rat béi réi lac roi khoi chd bac
hom qua. - T6i th that. - Vi nhan ra minh sin sang danh ca nira ngay chi dé ban mot
thiing kem cho mot nguoi la nhung lai khong c6 dén nira tiéng dé ké cho vo nghe nhing
rac r6i trong cong viéc. Thé nhung, ch4u van khong hiéu viée d6 c6 lién quan gi dén chat
lugng?

Bac Mike ngat 101 t6i:

- Hay thir nghi lai nhimg diéu ch4u da 1am. Ch4u da tran trong tinh cam vo¢ chong trong
chung ay nam, ludn céi mé tam tinh véi vo. Doi lace chau lai hoi y kién cua vo, bay t6 su
quan tam va tin tuong co ay. bang vay khéng nao?

- Vang, d6 14 nhitg diéu chau 1am trong cudc song gia dinh. Nhung chau van ctr thac
mac, viéc nay ¢6 lién quan gi t6i viéc ban kem a?

- Ca hai viéc d6 déu thé hién sy quan tAm véi nhitng nguoi quan trong déi véi minh.
That ra, kinh doanh bat ky nganh nao cfing vay, déu 14 cong viéc lién quan dén con nguoi -
d6 12 nhimg khach hang va déng nghiép cta chau. Co6 thé giai thich nhu thé ny... Mdi ngay
thirc day, bac khong nghi 1am cach nao dé Natural Foods dat duoc chi tiéu doanh sé trong
ngay ma quan tdm dén viéc tim cich 1am hai long nhimg nguoi da gitip do Natural Foods.
Thinh thoang, doanh sé gan cubi thang suy giam, bac va dong nghiép bat dau cam thay
cing thang. Nhung bac lién bao ho: "Moi nguoi dung lo lang, du sé khong dat duoc chi tiéu
nhung ching ta cfing nén thoai mai 1am viéc, hay tim niém vui trong qué trinh tro chuyén
v6i khach hang cua minh. Hay ra ngoai thu gian mot chat!". Piéu bat ngo da xay ra ngay
lan dau tién 1am viée d6; doanh sé ting vot, tham chi con vuot ca chi tidu. Lién tuc nhing
thang sau ciing vay. Piéu bac mudn néi ¢ day 1a: loi nhuan cudi cting s& cho chau thay két
qua viéc kinh doanh nhung bén canh d6, dich vu tt, chat luong cao, tinh than lam viée
theo nhom thi khong bao gio ¢6 diém dimg.

- Nhung diéu nay thi c6 quan hé gi véi chat luong? - T6i van hoi bac ciu hoi doé.

Amy dem ca phé dén. Bic Mike ngimng 16i. "Cam on Amy. Tréng ngon qua!". T6i nhap
mot ngum; dang la ngon that.

- Niém vui va tién bac lién hé véi nhau thé nao? - Bac Mike nhac lai y thac mac cua t6i. -
Mot cau hoi xuat sac! D6 chinh la diém can ban dé moéi viéc chau lam c6 chat lugng va hiéu
qua cao. - Bac Mike nhap mo6t ngum ca phé va hoi. - Pete, chau thich mo6n thé thao gi?

- Banh golf a. - Toi dap.

- Chau c6 choi thuong xuyén khong?



- Da, méi tha bay hang tuan a.

- Bac cling vay. Va khi choi golf, chau c6 lo nghi gi khac khong?
- Ch4u chang nghi ngoi gi! - Toi tra 1oi.

- Noi cach khac, chau hoan toan tap trung.

Vay ch4u thich gi & nhitng budi choi golf d6?

- Cam nhan mot budi sang tha bay dep troi, gap g& ban bé, tan huong khong khi thoang
dang dé chiu va ca mét cudc thi dau "hiru nghi". Thich qua di ch a?

- R0 rang la chau rat say mé moén nay. - BAc Mike noi. - Bat ké s¢ thich cua chau la gi,
choi golf, suru tap tem, lam vuon hay tan trang cac loai xe ¢6, néu khong ¢6 niem dam mé
thi chau sé chang bao gio thay vui ca.

- Da, bac n6i khong sai.

- Hau hét moi nguoi khi vui choi, giai tri thuong nd lyc nhiéu hon khi 1am viéc. Ho tiéu
phi tat ca thoi gian va ning lugng vao nhirng tro 1am ho ton tién - chi don gian vi ho thich!
Hang ngdy tai vin phong hay khi ngéi trong xe, chic chau cling thuong nghi vé lugt choi
golf vira qua, vai kj ning mai doc hoic tinh toan cho lan choi sap toi phai khong?

T6i cuoi, gat dau. "Da, dang a."

- Bac cho chau biét diéu nay: nhan vién cta chau cling vay, ho quan tam dén cac tha vui
hon la cong viéc.

- Vang, nhung déay c6 phai 1a van dé khong? -

Tbi hoi, bdng nhién cam thay thiéu tin tuong nhin vién cia minh. - Y chau 1a né c6 anh
huéng dén cong viéc khong?
- Khong hé! Nhung bac muén néi: néu muén xoay chuyén tinh thé, chau can 1am cho

moi ngudi dau tu vao cong viéc giong nhu nguoi ta dau tu vao so thich cia minh. Bang cach
nao u? Hay bat dau tir nhirng nguoi chu chot, truée hét 1a chau.

Nhan xét ciia bac Mike that sic sao. Trong to6i bong tran ngap mot niém hy vong:

-Y bac 1a @& dat duoc chit luong trong cong viéc tai Dairy Cream, chiu can tim nhiing
cach hiéu qua nhat dé dong vién, khich 1é nhan vién?... Nhung bang cach nao?

- Budc dau tién 1a bién nhing viéc hang ngay chau can phai 1am thanh nhiing viéc chau
that sy yéu thich va muén lam. Cach diy luén hiéu qua véi bac. - Bac Mike néi, rat ra khoi
vi mot tdm thé nho c6 d& mot vai cau tho cua Robert Frost(3! trich trong bai tho "Two
tramps in mud time" (Hai chang lang thang trong budi mo t6i):



Trong cudc song toi mong cod sy hoa quyén
Gitra niém vui va cong viéc

Nhu hai 4&nh mit cting nhin vé mét phia...

- Chtuing ta thuong gip nhirng nguoi luén tan tam véi cong viéc du nguoi xung quanh it
quan tAm dén ho. Nhu ¢ khu phé nha bac c6 mot ngudi dwa thu rat tuyét voi. Anh ta ludn
tuoi cudi niém no, nhung ngudi dua thu trude day thi khéng vi duong nhu anh ta ghét cong
viéc ndy. Mot hom bac hoi nguoi dua thu 1am sao anh c6 thé luén nhiét tinh, vui vé nhu
véy, anh ta tra 1oi: "Ai cling can gui thu. Khi ai @6 nghi mét ngay 1am viée thi hau nhu moi
ngudi chang dé ¥ nhung mot ngay thu chua chuyén téi thi ai cling biét! Cong viéc cua
ching t6i thuc sy quan trong trong cudc song thuong nhat. Téi c6 cam gide minh da gitp
do duoc nhiéu nguoi nén téi ludn han hoan, vui vé 1a thé!".

- bang vay. - Toi thira nhan. - Nhung khéng phai viéc nao cting c6 vai tro ro rang nhu
vay.

- Hay tin bAc. - BAc Mike ndi. - Néu chau dang gitr mot cong viée, tire 1a nguoi ta can
ch4au. Néu khong, cong viéc d6 s& chang ton tai. Du 1a quan déc phan xuong hay nguoi
trong nom nha cira cling khong quan trong, mién 14 nguoi d6 nhan thue duoc gié tri cong
viéc ciia minh d6i véi nhimg nguoi xung quanh. Chau c6 nghi rang tir nho Amy da mong
mot ngay nao do lam phuc vu trong quan ca phé khéng? Liéu Jenny, nguoi chau gap hom
qua, chi mong muon lam viéc tai quay dich vu khach hang khong? Chic chéu sé tra 101 c6
vi thay ho hét strc nhiét tinh véi cong viéc. Nhung bac nghi khong han 1a nhu vay.

Bac Mike ngirng mot ltic roi noéi tiép:

- Thé chau c6 biét vi sao ho lai nhiét tinh véi cong viée, du d6 chua phai 1a cong viéc ma
ho thye sy mong muén khéong? That ra, moi nhan vién & day déu duoc chi rd va hiéu ro vai
trd ctia ho quan trong nhu thé nao d6i voi khach hang va cong viée cua hang. Natural
Foods lu6n xem trong nhitng déng gop va y kién cua nhan vién déng thoi luén khich 1¢ su
dong gop cua ho. Chinh vi vay cong viéc thuc su trd nén thu vi! No6i tém lai, tim cach khich
16 tinh than 1am viéc ctia nhan vién 1a mot trong nhimg nhiém vy quan trong ctia Natural
Foods. Trén thuc té, dit cong viéc cia mot nhan vién binh thuong khong phai 12 nhiém vu
16n lao gi ca, thi chau van c6 thé bién no tro nén th vi va thoa man dugce nhu cau cua
ngudi nhan vién d6 néu chau chi ra dugce cong viée cua ho c6 tim quan trong nhu thé nao.

PHUC VU KHACH HANG TRONG CHINH CONG TY

- Hién nay tinh than lam viéc ¢ Dairy Cream dang tuot doc. - T6i thira nhan. - Moi
nguoi dang xi xao ban tan vé nha may, dong nghiép, vé cap trén va cac phong ban khac.

Bac Mike nhiu may:



- Van dé 16n roi day, Pete! Theo chau nguyén nhan 1a gi?
- Nguyén nhan a?- T6i hoi lai.

- Moi nguoi khong ty nhién chan cong viéc va dong nghiép ma khong c6 1y do. Thé ho
c6 phan nan vé diéu gi cu thé khong?

- Hinh nhu 14 tit cd moi tha, khong trir thi gi ca... C6 18 ho cam thay bat luc véi cong
viéc hién tai. - T61 hoi bat ngo vi ¥ nghi dé cta chinh minh. - Bac lam thé nao dé dam bao
nhan vién cham so6c tot khach hang?

Bac Mike cuoi cam thong:

- Puge 161! Bai hoc thir nhat: Moi cong ty déu c6 hai loai khach hang: khach hang bén
ngoai va bén trong cong ty. Khach hang dau tién cua ch4u chinh 12 loai tha hai - nhan vién
va déng nghiép. Néu chau khong quan tAm, chim séc ho thi chau ciing dimg mong ho
quan tam, cham séc khach hang cta cong ty.

Theo kinh nghiém cta bac, méi cong ty can phai ¢ mot cAch riéng dé dam bao nhan
vién cham soc khach hang theo quy dinh. Tai Natural Foods, khong phai bac ma chinh
nhan vién tu 1am diéu d6 - tu dam bao viéc chim soéc tét khach hang. Cra hang nay c6 dén
trén 200 nhan vién va mot minh bac chang thé gidm sat timg ngudi mot xem ho c6 1am
viéc hay khong. Thay vao do, bac dua vao mét loai ap luc "than thién" duoc tao ra tir cac
dong nghiép dé gitp moi nguoi ciing nhin vé mét huéng. Bac khuyén khich nhan vién tu
giam sat 1an nhau dé mdi nguoi déu cé trach nhiém véi ca nhéom. Qua that, diéu nay tét
hon nhiéu so véi viéc tu chau phai kéo ca doan tau.

- Bac lam duogc diéu d6 bang cach nao?

- Rat don gian, hay tha hoi ho xem! - Bac Mike néi, réi quay sang Amy. - Amy, chau qua
chd bac may phtt duoc khong?

- Da, dugc a! Chau dang 16 tay mot chut. Xong viéc chau s€ qua ngay.

Mot phut sau, Amy tro lai.

- Chang phai ¢6 cling dang ban viéc 1dm sao? - Téi hoi Amy sau khi nhin quanh quén.
- Ban 101, Jerry sé gitup toi.

- Nhung néu vay chang phai co sé mat tién "boa" sao? - Toi hoi vi thay viéc n6i chuyén
véi ching t6i s€ anh huéng dén thu nhap cua c6.

- Day khong phai la cach lam viée ¢ day. - Amy no6i. - Tat ca tién "boa" ciia khach sé duoc
chia déu cho ca nhém, ciin cr theo gio 1am viéc cua mdi nguoi.

- Nhung néu nguoi cting 1am ludi biéng thi sao? Chang phai sé anh huong dén quyén loi



cta nguoi khac?

- Biéu d6 c6 thé xay ra ¢ noi khac, nhung ¢ day thi khéng. Vi sao a? Tha nhat, chting to6i
tu danh gia lai cong viéc cua nhau va nhéan lvong theo danh gia do6. Tha hai, chang t6i tu
chon nguoi cung lam véi minh.

T61 ngo vuce hoi lai:

- That vay u?

Amy va bac Mike cung cuoi.

- B4c c6 muén giai thich cho anh 4y khong, bac Mike?
- Khong, Amy, c6 1& chau noi thi tét hon.

- Pugc théi a! - Amy hang giong. - Tai Natural Foods, khi muén thué ai d6, tit ca moi
ngudi ciing tham gia quyét dinh - trong quan ca phé nay cé 35 nguoi. Chiing t6i sang loc
danh sach, phong van va bo phiéu theo s6 dong dé chon ra mot ngudi méi, thir viée ho
trong Véng mot thang sau d6 lai bo phiéu lan nira. Néu anh 12 ho hang cua mét nhén vién &
day, anh c6 thé dugc phong van nhung néu khong chiu kho lam viéc, anh sé khong duoc
nhan vao lam. That su, chang ai muén nhom cta minh lai c6 nhirng nguoi khong thé ganh
vac cong viéc va 1am anh huong dén quyén loi ciia moi nguoi. Va sau khi da tuyén nguoi
moi, anh kho c6 thé phan nan vé nguoi d6 vi chinh anh 13 nguoi da chon ho.

- Vi vdy méi nhan vién déu c6 cam giac duoe 1am chi ¢ noi 1am viée va duoc gidm sat
nhiig nguoi cung lam véi minh. - T6i phan khaéi vi da nhéan ra van de.

- Hoan toan chinh xéc. - Bac Mike ndi. - M4i nhom, du 14 nhém san xuat hay nhém
phuc vu, déu c6 thé tu quyét dinh rat nhiéu viéc.

- Pé t6i cho anh mot vi du. - Amy xen vao. - Hau hét khach hang ghé vao day sau khi da
mua xong hang héa. Ho vao dé uéng mot tach ca phé hay dn nhe thir gi @6. Nhung chting
t6i nhan thay c6 mot sé nguoi vira goi xong d6 udng da voi vang quay tro lai cac quay hang
dé mua thém vai tha, thanh toan va quay lai day. Trude nhu cau dé cia khach hang, chiing
t6i da nay ra y tuong dé cac nhan vién phuc vy tré thanh "nguoi chay di mua hang" cho
khach. Ngay thang dau tién, doanh sb da ting 1én 20%. Hba ra rat nhiéu nguoi muén mua
thém moén gi @6 nhung lai khéng mudn dung 1én va dé do dac lai ¢ chd ngoi. Va khi co su
gitip dd cua chting t6i, ho nho mua ngay. Va lai viée nay déi véi ching téi cling khong phai
14 viéc kho, chting t6i biét ro ting loai hang duoc sap xép ¢ dau nén c6 thé nhanh choéng
mang vé cho khach.

- Khi chau 1am viéc trong mét nhém cd quyén ty chu nhu vay, - badc Mike noéi, - chau sé
tu minh gan két véi cong viéc hon va thiy cong viée thuc su 1a niém vui. Piém mau chét vé
quan 1y ¢ day 13, néu chau trao trach nhiém cho nhén vién va xem ho c6 moét vai trd quan
trong trong cong viéc, ho sé "dap lai". Hay ddo tao, khuyén khich, hd tro va ca thuong phat



phan minh, cling nhu tao moi co héi dé ho by to ¥ tuong, sang kién ctia minh, dé tir d6 ho
s& dan gan két va nd lyc nhiéu hon cho cong viéc. Chiing tdi nhan ra rang khi c6 mot moi
truong t6t, nhan vién sé ty thiic diy nhau 1am viéc - diéu nay con hiéu qua hon ca chinh
nhimg nd luc cua nguodi quan 1y. Cang dugc dbi xur tét, nhan vién s& cang chim soc tot
khach hang cia minh. Pete, diéu nay chinh 1a diém cin ban dé cong viéc dat chat luong
cao. Va hay nhd, chét luong chinh 14 tat ca!

Nghe bac Mike noi, t6i non né6ng muodn tro lai nha may ngay dé 4p dung nhirng y tuong
nay. Toi cam on bac Mike vi nhirng 161 khuyén quy gia va ca nhirng nhan xét sac sao, chinh
xac cua bac. Toi cam on va chao Amy, roéi quay sang noéi véi bac:

- Vay lan khéac bac sé& néi cho chau nghe cach thire dé dat chat luong cha?

- Tat nhién roi. - Bac Mike cuoi. - Cudi tuan goi lai cho bac nhé! Cho bac biét moi viéc
thé nao. - Bac ndi voi theo trong khi t6i voi va tuong nhu sap chay ao ra cura.

KX*

Tbi tro lai nha may véi niém phan khich cao @6 ma duong nhu ban thén t6i chua ting
trai qua bao gio. Khi dén gan, t6i bong nhan ra nha may cua ching to6i khong treo bang
hiéu dé tén cong ty gi ca. Tham chi, nguoi ngoai nhin vao cé thé nghi day 1a mot nha kho
cht khong phai 1 mot noi dang san xuat kem. Vira bude vao cira, mot luong khong khi kho
chiu x6¢ ngay vao nguoi toi - moét moi truong thiéu thién cam dén t6i sau mot budi sang
kha thoai mai tai Natural Foods.

Nhan vién ca hai chuan bi vao 1am. T6i thong bao can gip ho tai phong in truée khi ho
thay ca. Vi noi sé tinh nhu gio lam thém nén ho nhanh chéng c6 mat dong du. Sau do, toi
moi tat ca nhan vién van phong, trir mot vai nguoi 6 lai truce dién thoai, va hen gip ca nhan
vién ca truge do khi ho vira tan ca.

Vi thoi gian ¢6 han nén t6i vao thang van dé: - Toéi quyét dinh néi ré mét chuyén cho
moi ngudi biét. - CAu noéi nay ngay lap tac thu hit su chd ¥ cia moi nguoi. - Chiing ta can
phai d6i mit vaoi su that. Toéi dugc biét rang hoac chiing ta phai nd lyc ban duoc nhiéu kem
hon, hoic ca Dairy Cream sé& bj ban di. Néu diéu nay xay ra, ca téi cling khong biét dugc
ngay nao sé& 1a ngay lam viéc cudi cung.

Su that nay da xo6a tan thai do dimg dung, tho o hién r6 trén khudn mat cia moi nguoi
lac nay. Mot vai nguoi voi chen 1é€n phia truée dé nghe ro hon.

- Anh biét diéu nay tir khi ndo? - M6t nhan vién ¢ bo phan tron kem hoi.
- Vai tuan truée. - Toi néi. - Téi khong biét c6 nén thong bao cho moi nguoi hay khong.
Nhung t61 nghi di¢u nay lién quan dén tat ca chting ta, nén moi nguoi cling can phai biét.

Dt mudn hay khong thi chting ta ciing sé ctiing boi, hoic 13 cting chim.

Moi nguoi lién tiép dua ra cac cau hoi, lam khong khi 6n ao ca 1én: Ching ta can ban



thém bao nhiéu kem? Bao gio thi quyét dinh? Tai sao 14 15i cua ching t6i néu khong ban
duoc kem?...

Khi c4c ciu hoi lang xudng, t6i giai thich 1a t6i cling khong biét s6 lugng kem chinh x4c
can ban thém la bao nhiéu, va cing khong biét khi nao thi moi ngudi s€ bi mat viée. Vi do
la quyét dinh cua 6ng Malcolm.

- Nhung, - t6i no6i thém, - tai sao chiing ta lai & mic moi viéc va mong doi vao sy may
man? Tét ca ching ta déu can déng lvong dé nudi ban than hoic gia dinh. bang vay, viée
ban hang la cia bo phan kinh doanh, nhung viéc cua chting ta 1a phai lam ra nhirmg san
pham t6t nhat dé c6 thé ban dugc.

Ngay by gio, t6i mudn néi ro tinh hinh cia ching ta va chiing ta c6 thé 1am gi d¢ Dairy
Cream tré thanh mot nha may tot hon. Trudce hét, toi xin néu mét cau hoi, cac ban nghi gi
vé cong viéc chung ta dang lam?

Bén duéi c6 nhiéu tiéng xi xdo. "Ching ta c6 thé 1am t6t hon ma!". "Thyc su toi chua
nghi dén di¢u nay".... Thay moi nguoi ban tan x6n xao, nhung chang ai chiu tra 1o1, toi tiép
tuc hoi:

- Trong s6 cac ban, ai nghi rang chting ta 1am ra loai kem t6t nhat trén thi truong?
Khong mot canh tay nao gio 1én.

- Bao nhiéu nguoi yéu thich lam viéc ¢ day?

Moi nguoi nhin nhau, nhung mét lan nita cfing chang ai gio tay.

- Thoi duge! - T6i noéi. Néu la trude day chac chan toi s€ noi gian vi sy trung thue cua ho,
nhung t6i nhé 161 bac Mike néi: thong tin nao cling déu co6 loi ich cua né.

- C6 hai van @é 1on nhat ¢ Dairy Cream 1a: chwa 1am ra loai kem ngon nhat, va moi
nguoi khong thich 1am viéc tai day. Vay ching ta can phai lam gi dé giai quyét hai van dé
do?

Moi nguoi van im ling, khong ai dam 1én tiéng.
T6i kién nhan hoi mot lan nira:
- Ching ta can 1am gi dé c6 loai kem ngon hon, dé c6 mét noi lam viée t6t hon?

Van chang c6 ai 1én tiéng. Toi rat vi ra khoi tai, va néi: "Mot tram do-la cho ¥ tuong hay
nhat!".

- Nén bat thém béng den. M6t s6 noi trong nha may qua t6i, khé nhin ro thu gi, va
cing kho kiém tra dugc d6 min cua kem. - Julie, m6t nhan vién ni tré tuoi noi.



- Puoc roi! - To6i noéi. Mot tiéng nédi ndo d6 trong toi tréi day dé phan nan vé chi phi, va
rang nha may da du sang roi. Nhung t6i chot nhé ra chinh ho méi 1a nguoi 1am viée véi
mé4y moéc chir khong phai t6i, nén y kién d6 chic chan 13 ¢ co s¢ thyc té. - Tot, ¢6 ai gitip
t6i viét lai nhirng diéu nay khong?

Co6 thu ky Julie cua t6i xung phong va bat dau ghi lai y kién déng gép dau tién.

- Quan 4o trong xuéng nén gon va do lung thing hon. - Mot nguoi khac noéi. - Vi thinh
thoang né bi vudng vao may.

- Phong 4n nén sira sang cho dep va sang sta hon dé ching t6i khong ngai lam ting ca.
- T6t! - T6i ndi. - Tiép tuc di céc ban.

Moi nguoi s6i noi dua ra rat nhiéu y kién ma that sy toi chwa bao gio nghi dén, tu stra
chtra lai bai do xe vi "6 ga" nhiéu qua, t4i viéc can dung cac loai hoa qua twoi ngon hon cho
loai kem dac biét.

- CAm on cac ban, day thuc su 1a nhitng ¥ kién hay. - T6i néi khi nhin vao danh sach cua
Julie. - Tat nhién, chiing ta khong thé tién hanh tat ca cing mét lac, nhung...

- Tat nhién! - Kevin cuoi téu. Anh ta 1a mot tay chuyén gy cuoi trong nha may. Lap tic,
mot s6 nguoi cling cuoi theo.

- Nhung t6i s& xem viée gi 6 thé tién hanh ngay. - Vay ai sé duoc mot trim d6? - Kevin
hoi. To6i quén béng mat to bac dang cam trong tay nay gio.

- T4t ca c4c ban. Tién day va hay thuong cho minh mét bita trua that ngon.
Kevin cam to tién toi dé trén ban va néi:

- Thich that! Cudi ciing cfing c6 mét bira trea mién phi!






3. BIQUYET NANG CAO CHAT LUONG
Méay ngay sau buéi n6i chuyén véi nhan vién, t6i da cé thoi gian ngéi ngdm nghi lai moi
viéc. Du khong truc tiép néi ra nhung bac Mike da khién t6i phai xem xét lai cach quan ly
cta minh. Bac Mike da n6i dang - t6i luon tu quyét dinh moi viéc can va nén lam thay vi
lang nghe y kién cua nhan vién.

Ciing giéng nhu hau hét cAc nha quan 1y, t6i thuong cho rang ching t6i that bai 1a vi
thiéu nhan vién gioi hay vi trang thiét bj lac hau nhung thyc té khong phai vay. Chinh viéc
ling nghe nhén vién va khach hang - mét viée tuong chiung nhu nhé nhit nhung lai 13 chia
khoa dan dén thanh cong. Bén canh do, toi ciing nhan ra rang chat lugng vén dugc khoi
ngudn tir mot phong cach 1anh dao ddng dan, tir viée toi ling nghe nhén vién va khach
hang cua minh. Trong cudc sdng gia dinh ciing véy, ciing can phai biét ling nghe. Toi that
st yéu vo con nhung c6 bao gio t6i ling nghe hoic quan tAm héi xem vo con mudn gi,
tham chi t6i con cho rang ¥ kién cia minh va cua vo con phai giong nhau. Va chi can c6 hai
ngdy 1a Jean da nhan thay sy d6i mai ¢ toi vi budi téi téi khong chi ling nghe c6 va cic con
chuyén trd ma con gitip bon tré 1am bai tap. Con tai nha may, thai d6 chiu ling nghe cua
t6i da khién moi nguoi hoi bat ngd nhung rat ung ho.

Du muén ké ngay cho bac Mike nghe vé nhirng thay d6i cua tdi va tim hiéu nhirng viéc
nén lam sap t6i, nhung vi ¢6 nhiéu viéc phai lam sau buéi gap mit véi nhan vién nén toi
phai doi dén tha hai tuan sau mai tim gap bac.

- Ch4u c6 gi méi khong nao? - Bac Mike hoi ngay khi vira ngbi xuéng ban.

Tbi ké cho bac nghe vé budi gip mit nhan vién dé lay ¥ kién cua ho vé viéc cai thién chét
lugng kem va diéu kién lam viéc.

- Lac dau, chang ai chiu néi gi mac du chau da dat cau hoi dén ba, bon lan, nhung sau
do moi viéc dién ra nhu nudce vo bo. Rat nhiéu y kién duoc néu ra. Nho do, chau da co
thém rat nhiéu y tuong hay dé cai thién tinh hinh nha may.

Bac Mike mim cuoi:

- Rt t6t, chau c6 thé ty thuong cho minh vi diéu d6, Pete a. Khong phai hau hét cac nha
quan ly déu biét lang nghe nhan vién nhu chau dau.

- Vang, vao thoi diém kho khin nay thi ch4au khong con cich nao khéac!
- C4 1& vay. Nhung hay nho rang lic ndo chau ciing can phai ling nghe, khong can biét
14 c6 dang trong tinh trang khé khin hay khong. Trén thuc té, cang thuong xuyén ling

nghe nhan vién hay khach hang chiu sé cang giam bdt gdnh nang trén vai minh.

Lang nghe nhén vién tie 1a chau dang x6i dat dé chuan bi gieo hat giéng chat luong day.



Trong vai tro cia mot nha quan 1y, diéu tiép theo chéau can 1am 13, - bAc Mike nheo mat
mim cuoi, - tdp trung vao nhirng diéu chau lam, chir khéng chi tap trung vao két qua.

-Y cta bac la gi a? - Toi cam thay hoi kho6 hiéu vé cau noi vira roi cua bac Mike.

- Nhu béc da néi véi chau 1an trudce, khi chting ta chi tap trung vao loi nhuan thi chiing
ta cling chang thu duoc két qua gi kha quan, nhung khi né luc gitip do moi nguoi thi ching
ta lai rat thanh cong. Bac sé& liy mot vi du trong viéc choi golf dé giai thich cho ch4u hiéu.
Mot nguoi hoi Jack Nicklaus, mot trong nhitng nguoi choi golf gioi nhat moi thoi dai, rang
anh c6 thuong xem bang thanh tich ghi diém cua minh va déi tha trong mot giai dau hay
khong. Jack tra 101 rang anh khong bao gio 1am diéu d6 cho t6i ngdy cudi ciing cua giai. Tai
sao? Vi néu anh chi nghi vé thanh tich, anh s& mat tap trung dé dat duoc diém cao. Trong
khi d6, néu cht tAm vao nhimg diéu thuc té gitip ghi diém nhu vung gay nhe nhang, cha ¥
toi stre gid, do bang phang cua mit co va diém dat bong thi diém sé tu né sé dén.

BAc Mike nhap mét ngum ca phé réi tiép tuc: - Pay chinh 1a cAch bac hiéu vé cong viée
kinh doanh. Néu quan tAm dén nhan vién - 1a nhirng khach hang bén trong - va 1am moi
thir dé thoa man khach hang bén ngoai - tir viéc nhap vé nhitng mat hang ho va chuéng
dén nd lyc dem lai cam gi4c thoai mai cho ho khi di mua sam - thi lgi nhu4n tu né sé tim
dén. Con néu chi tap trung vao loi nhuan thi ching ta sé khong hé biét nhu ciu thuc sy cua
khach hang, va khi d6 loi nhuén ciing sé bién mét.

- Pting vay! - T6i dong ¥ v4i cach giai thich cua bac Mike. - Can tap trung vao nhiing gi
dang 1am dé dat két qua tét, chit khong nén chi nghi vé nhing con sé6 loi nhuan hay thanh
qua. Huan luyén vién bong ro hoi con hoc cap ba ciia chau ting néi rang dung lo lang vé ty
s6 ma hay choi cho that tét, va cai bang thanh tich sé& ty néu diém cua chiing ta.

- Chinh xac!
- Nhung 1am c4ch nao dé dat duoc thanh cong vé chat luong a?

- Chit luong 1a két qua cua yéu t6 "con ngudi" két hop véi cai ma cac chuyén gia vin goi
14 "strc manh téng hop" - néi cach khéc, chat luong duoc tao thanh tir nhirng nguoi lam viée
cho ch4u va cach thire ch4u quan 1y cong viéc kinh doanh ctia minh. Yéu t6 co ban tao nén
thanh cong chinh la viéc xay dung duoc mot nhom nhan vién nhiét tinh, nang déng. Va
chau biét diy, diéu nay chi c6 dugce khi chau xem trong nhén vién cua minh - tit ca moi
ngudi tir gidm ddc diéu hanh, nguoi quan 1y ctra hang cho dén nhan vién ké toan va cong
nhan trong day chuyén san xuat. Mot khi da x4c 1ap duoce doi ngii ny tie 1a nguén nhan
lyc da sin sang thi chau c6 thé tap trung vao viée xay dung "cach thie" 1am viéc. Tai
Natural Foods, chting ta da nho vao LEO méi cé dugce thanh cong.

- LEO u? - T6i béi réi. - D6 14 ai a?
Bac Mike cuoi:

- LEO khéng phai 1a nguoi, ma 14 viét tit cua mot cum tir do Glen Goodwell sang tao ra,



Lang nghe (Listen), Cai thién (Enrich) va Téi vu héa (Optimize). Phai lang nghe khach
hang, ning cao chat lugng san pham hoic dich vy va théa man cao nhat nhu cau cua khach
hang. P6 12 nguyén tic ma tat ca moi nguoi trong Natural Foods déu tuan theo, tir Giam
doc diéu hanh Glen Goodwell cho dén Amy lam viéc trong quan ca phé. Chau da hoc duoc
cach lang nghe khach hang bén trong ciia minh, va bay gio chau hay 1am twong tu nhu vay
véi nhitng khach hang bén ngoai cong ty.

- Nhung... - T6i ndi voi vé nghi ngo. - Pay c6 thé 1a cach thuc tét cho céc cong ty dich vu
hodc kinh doanh, nhung Dairy Cream la m6t nha may san xuat. Chau chi ban kem cho cac
ctra hang ban 1é va khéng hé c6 khach hang truyén thong nhu bac néi.

- Ché4u sai 16i! - Bac Mike ngat 1oi. - Pay 1a mot trong nhirng sai 1am 16n nhat cua hau
hét cac cong ty san xuat. Ho ctr nghi rang chdm séc khach hang khong phai 13 trach nhiém
ctia minh. C6 thé néi nhu thé ndy: néu chau da ban bat ky cai gi thi chic chan chau déu c6
khach hang. Néu c6 khach hang, tac 1a chau dang cung cap dich vu. Va néu muén tiép tuc
kinh doanh, cong viéc quan trong nhat cia chau 13 phai chdm séc nhitng khich hang nay.
Vi dy, néu Dairy Cream muén hang Natural Foods tré thanh khéach hang cua minh, chau
phai biét lang nghe xem chiing ta mudn gi.

- B4c noi dang. - Toi tiép 1oi va ngdm nghi diéu bac Mike vira néi. - Nhu vy chac
Natural Foods da lam nhiéu di¢u hon thé dé c6 duoc thanh cong nhu hom nay?

- Plng nhu vay day! Ta chi méi néi véi chau vé LEO. Nhung néu quén nhiing diém
chinh yéu ban dau nay chung ta sé chang lam duoc gi ca.

- Vang, dé chau xem minh tiép thu duoc gi ndo! Trude tién, chau can khich 18 tinh than
lam viéc ctia nhan vién bang cach chi cho ho thay vai tro cta ho quan trong nhu thé nao.
biém tiép theo, néu kinh doanh tirc 1a chau lam dich vu.

- Chinh x4c. - Bac Mike gat dau hai 1ong. - Vay bac hay cho chau biét vé LEO.

- Khi choi golf, dé c6 dudng bong tét, chau thuong phai tap trung vao cach vung tay.
Buéc dau tién can chuan bi la gi?

- Pung viing va cam chat gay.

- Pting vay. Néu cam gay khong ding cach hay dung khong dang tu thé, chau sé khé co
duoc mot duong bong tot. Néu ap dung nguyén tic LEO, budc dau tién 14 phai lang nghe.
Can liang nghe ca khach hang bén trong va bén ngoai cong ty dé biét duoc diéu ho can, diéu
ho muén. Trong kinh doanh, néu khéng tich cuc ling nghe chéu s& kho c6 thé 1am tét
nhirng viéc khac. Moi cong ty déu noéi ho dang lang nghe nhung thuc té rat it cong ty thuc
sy 1am vay ma thuong két thic voi "triéu chung DJ"“),

T61 bat cuoi:

- "Triéu chung DJ" u? D6 1a gi vay bac?



- N6i that véi chau, Iac con ¢ truong dai hoc bac da ting 1a mot DJ thue thu. Thoi do,
van chua c6 nhirng dia album nhu bay gio. - Bac cudi, trén khudn mit va trong 4nh mat
tho4ang hién niém ty hio va mot chit tinh nghich. - Bac 1am viéc trén moét cai ban xoay véi
nhing chiéc dia ghi Am bang nhya.

- O! Thé a? - T6i mim cudi thich thi.

- Liic d6, bac choi tat ca cac bai hat bac thich va cho rang tat ca moi nguoi cling thich
néu ho 1a nguoi biét thuong thiae Am nhac. Nhung sép cua bac, mot nguoi da tung 1am tai
mot dai phat thanh c6 tiéng cua thanh phd, lai cho rang d6 14 16i 16n nhat thuong gip cua
DJ - va cling 1a nguyén nhén cha yéu 1am giam luong thinh gia nghe dai. Cong viéc ciia DJ
khong phai 1a 1am cho moi nguoi thich loai nhac minh choi, ma la choi loai nhac thinh gia
yéu thich. Va chau chi tim duoc loai nhac d6 khi hoi chinh ho. P6 cling 1a 1y do ra doi cua
chuong trinh nghe nhac theo yéu cau: Hay néi cho ching t6i biét ban muén nghe loai nhac
gi, ching t6i sé chuyén t6i ban loai nhac d6. Tai Natural Foods, chiing ta khong chi c6 ging
tim hiéu nhu cau cia khach hang vé chimg loai hang héa, vé nhan hiéu ma con ¢b ging
cung cap bat ky thir gi ho yéu cau. Khach hang it khi doi hoi gi, nhung néu c6 thi Natural
Foods cfing luén 1am hét strc dé thoa man ho. Bac nghi cac cong ty khac cling nén 1am nhu
vay, bat ké d6 1a doanh nghiép kinh doanh hay san xuat.

- Nhung néu ban moi tha khach hang can thi chang phai sé 1am anh huong dén danh
tiéng cua Natural Foods sao? Natural Foods dugc biét dén voi nhirng thyc pham chat
luong, bo dudng va khong cé chat phu gia, chat bao quan phai khong a? Khi ¢ day bac c6
nhirng san pham tuyét voi nhu vy ma ban ca thit bo nuéng, thit heo va chan gio, hay bia
ruou thi diéu nay cé 1am x40 tron thong diép cua Natural Foods khong?

- Pting vay, Natural Foods chi cung cap nhiing thuc pham chat luong, c¢6 loi cho stc
khoe, c6 xuat xt tir thién nhién. Tiéu chi nay luén dit 1én hang dau va khong duoc nhuong
bo. - Bac Mike néi. - Pay 1a diém khéc biét ciia Natural Foods so véi céc cira hang khac vi
ho bén tit ca moi tha. Khi bude vao moét cira hang binh thuong va tim nhirng mat hang cé
xuat xt tir thién nhién, ch4u phai xem qua rat nhiéu nhan mac nhung khi vao day chau c6
thé 1ay bat ky mat hang ndo trén gia vi tat ca déu c6 xuat xt tir thién nhién. Chinh diém
nay da tao nén gia tri dic biét cia Natural Foods, va chting ta can duy tri né.

Nhung nhu vay khong cé nghia 1a khach hang phai tng ho tat ca moi mat hang ma quan
1y hay giam déc diéu hanh tai day tin 12 c6 loi cho suc khoe. Diéu ma khach hang c6 thé tin
14 cAc san pham ¢ day déu c6 chat luong cao, tuoi ngon va xuat xi tir thién nhién, cho du
ching duoc san xuat tir nha bép, xuéng banh hay nha may ché bién cua chinh hang Natural
Foods, hoic tir cAc xuong ché bién cua nhirng cong ty ma chiing ta lién két.

Glen Goodwell, Gidm dbc diéu hanh va cling 1 nguoi sang lap hang, 1a mot nguoi rat
kho tinh trong #n udng. Nhung Goodwell biét rang néu chi ban nhing thir minh thich an
thi chic chan 6ng sé& ph4 san. Vi vay, 6ng ta hoi xem khach hang muén gi, quan sat mit
hang nao ban nhanh nhét dé nhap vé. Hau hét moi nguoi trong Natural Foods chi #n qua
chua dén mot ntra cAc miat hang dang ban, tham chi chinh ban than bac ciing chua #n hét



cac loai banh bot mi, nhung viéc cia moi nguoi khong phai tim cach ban nhitrng thir minh
thich an, cting nhu nhan vién cia moét cra hang bang dia dau phai chi gisi thiéu nhirng dia
nhac ma minh thich cho khach hang. Mét tiéu chi ma nhan vién Natural Foods phai nhé
1a Natural Foods cung cap nhiing thuc pham c6 loi nhat cho stre khoe. Cin ctr vao tiéu chi
do, nhiém vu cua ching ta 12 giéi thiéu nhirng thye pham ma khach hang muén. Chau cb
biét khach hang 1y tuong cua Natural Foods 14 ai khong?

- Da, khong a.
Bac Mike mim cuoi:

- Khong trir ai ca! D6 1a bat ky dbi tuong khach hang ndo muén mua san pham coa
ching ta.

- Pay 1a 1§ do vi sao ch4u thay rat nhiéu thuc pham dic biét danh riéng cho cac fan bong
da phai khong a?

- Hoan toan dang! Khi méi bat dau kinh doanh, ching ta khong bao gio nghi rang fan
bong da ciing 1a d6i twong can quan tAm, nhung héa ra ho lai thich nhiing loai thyc pham
twoi va ngon cho bira dn trude mdi tran dau. Vi vay, ching ta 1am moi cach dé thu hit ho.
Chat luong cudi cing lai dugc danh gia boi chinh khéach hang va chau chi c6 thé biét dugc
diéu d6 khi ling nghe ho.

- Vay diéu quan trong nhat 13 laing nghe nhiing gi khach hang muén dé cung cap ch
khong phai cung cap nhitng gi ma minh nghi 1a khach hang thich, dng khong a?

- bting roi! - Bac Mike noi, cuoi vui vé. -

Nhung bay nhiéu van chua du thoa man ho. Chac ch4u cling biét hau hét khach hang c6
chung mot s6 nhu cau co ban. Pau tién 1a nhu cau co ban vé san pham ma ho da chon:
ch4u can thoa man nhirng yéu cau tdi thiéu dé khach mua hang ma khéng phan nan gi,
tham chi ho con khéng doi hoi vi coi d6 1a nhitng yéu cau di nhién phai c6. Véi xe ¢o, ho
yéu cau xe nd may va chay binh thuong. Vao khach san, ho muén c6 mét phong an toan,
sach sé& va tién nghi. Vao cira hang, ho muén c6 day du cac loai thyec pham minh can va dé
dang tim duoc, cira hang phai sach s&, ngin nap, nhan vién can phai tan tinh. Con véi Dairy
Cream, kem phai c6 mot vai vi dic trung, chat luong 6n dinh, mau ma dep.

Nhu cau tiép theo chinh 1a tinh hiéu qua coa san pham. Khi moét khach hang muén c6
mot san pham hay dich vy, san pham hay dich vu d6 phai dap ung duoc mong doi cua ho.
Néu ho yéu cau lap dit hé théng dinh vi toan cau GPS hoic dau dia DVD thi hé thong d6
hay dau dia d6 khong nhirng phai hoat dong t6t ma con phai cung cap mot ban do chi
duong hiru ich hay Am thanh phai chuan. Mot chiéc xe tét thuong phai c6 can 14i tét, dong
co chay ém va c6 thé ting tc trong thoi gian siéu ngan, hoic noi that sang trong. Con mot
ctra hang dat hiéu qua cao tic la phai dam bao sy da dang hang hoéa, su tién lgi va dich vu
t6t, néu khong khach hang sé that vong va cubi ciing sé bo di. Néu chiing ta da cam két



cung cap hang hoéa cao cip va c6 nguon goc tir thién nhién nhung lai cung cip hang c6 chat
lugng trung binh hoac c6 chira chat phu gia hay duong hbéa hoc, khach hang sé that vong va
c6 thé sé khong tro lai nira.

Nhu cau thtr ba 14 mang lai sy hap dan, thi vi cho khach hang: Hay bo sung thém mot
s yéu t6 ndo @6 dé thu hut khach hang va cling dé hang héa hay dich vy ctia chau nai troi
hon. La mot nha ban 1¢, Natural Foods phai dam bao dich vu cham s6c¢ khach hang cling
tuyét voi nhu chinh hang héa duoc trung bay ¢ day vay. Ching ta da bé tri rat nhiéu nhan
vién dé gitp khach hang ciing nhu nhiét tinh giai thich moi thac mac coa ho; bén canh doé
con tim moi cAch nham dé lai an tugng tét cho khach hang ngay tir lic bude vao cho dén
khi tinh tién. Viéc ndy tuong chirng rat don gian nhung rat it cong ty quan tam dén. Mot
nha san xuét xe 6 t6 c6 thé mang lai cho ngudi mua sy thich thi bang cach san xuit ra mot
loai xe méi thai it khoi hon hoic miu xe moi rat tré trung dé hap dan giéi thanh nién. Con
v6i Dairy Cream, chau c6 thé giéi thiéu mot loai kem mai danh cho tré bi béo phi, hoic
mot vi kem hoan toadn méi. Néu khong c6 nhirng diéu ndy, ngudi mua cling sé khong phan
nan hay that vong. Nhung néu c6, chang han nhu mét coc ca phé mién phi tai cira hang hay
tai nghe mién phi trén chuyén bay hoic nhirng san pham méi c6 tinh ning tuyét voi nhu
mé4y nghe nhac s6 cam tay IPOD hay hé thong thong tin qua vé tinh hd tro 14i xe ciia hang
GM, ch4u c6 thé dem lai su thoai mai va thich thd cho khach hang va khién ho trung
thanh hon nira véi san pham hay dich vu cia minh.

Dung mot 14t, bAc Mike ngdm nghi va noi:

- Glen Goodwell da phat hi¢n ra rang hau hét cac cong ty cia My thuong chi dem lai sy
thich thi hao nhoang cht khong phai la théa man nhimg nhu cau co ban cua khach hang.

- Tai sao thé a?

- Um! Khong chi khach hang thich mot chiéc banh kem duoc trang tri dep mat ma ban
than nhén vién va c4c cong ty ciing thich diéu d6. Khi choi bong chay, moi nguoi déu thich
tht, mung ry da kiéu khi duoc "home run"®) nhung lai khong in ming thanh cong khi cb
mot dudng bong tét. DU vdy, néu chau khong choi véi mot phong @6 tot trong ca tran dau
thi thinh thoang dugc "home run" ciing chang c6 tac dung gi.

- blng day a. - T6i tan thanh, nhip mot ngum ca phé.

- Pé bac ké cho chau nghe mot chuyén ma bac chung kién hoi thang truéc. Trong
chuyén bay vé nha sau cuoc hop tai tru sé chinh, bac dit ghé hang thuong va chi ngdi cach
hang nhat mot vai day ghé. Khi nguoi khach cudi cliing vira 1én may bay, mot vi khach
khoang 75 tudi ngoi ¢ hang ghé dau tién trude bac may hang da bao tiép vién mang dén
mot cde nude. Co ta tra loi:

"T6i xin 16i thua 6ng! Nhung 6ng khong phai 1a khach hang nhat. Chi khach hang mua
vé hang nay méi dugce phuc vy d6 uéng trude khi may bay cat canh".



- B4c dang dua u? - T6i thét 1én. - Chi 14 mot coc nude thoi ma?

- Chuyén chinh x4c 13 vay day. - Bac Mike khang dinh. - Ngay ltc d6, mot hanh khach
tré khac ngoi ¢ phia bén kia nghe ciu chuyén lién héi lai nguoi nir tiép vién: "Y ¢6 1 ¢6
khong thé mang gitp cho bac ndy mét céc nude duge u?".

"Khong, thua anh". - C6 ta kién quyét giit nguyén ¥ minh. - "Dich vu ndy chi danh cho
hanh khach hang nhat." That ra, c6 ta khong thé va cling sé khong tu dwa ra quyét dinh
trong tinh huéng nay ma tit ca déu phai tuan theo quy dinh cua hang hang khong. Vay 1a
chang trai tré kia dung day, di dén khu vuc dé d6 uéng, 1ay mot chai nuée nho, mét coc
nhua, vai vién d4 va mot chiée khin gidy mang dén cho dng béc kia. "DAay thua bac, chau
hy vong cai ndy sé& gitp bac". Chuyén xay ra truéc mat nén ai ciing cht y theo doi va khi
nguoi khach tré dua cho 6ng culy nuée, moi nguoi tai hang ghé thuong déu vo tay 6 1én tan
thuong.

- Anh ta that tu té! - T6i ndi, ngac nhién vi chinh minh cam thay that vong khi nghe cau
chuyén. - Vay luc d6 nguoi tiép vién kia lam gi?

- C6 ta tranh mit cho t6i lde may bay cat canh, sau d6 lai xuat hién nhu thé khong co gi
x4y ra nhung nét mit cua co ta da noi 1én tat ca - ¢o ta dang xau ho. Nhung khong phai vi
da khéng gitip 4o 6ng béc kia, tham chi ¢b ta cling chang can quan tAm dén nguoi khach
do hoic bat ky ai trong sb chiing toi. C6 ta chi bi rdi, gian dit vi sy viéc xay ra trude mait tat
ca cac hanh khach khac ma khong biét rang, va c6 1& ciing chang bao gio biét vé nguyén tac
dau tién va quan trong nhat trong kinh doanh: kinh doanh tirc 12 phuc vu khach hang. Pay
12 mot vi du dién hinh cua viéc tho o khong lang nghe khach hang dang xay ra & hau hét cac
cong ty.

- b6 1a mét sai s6t 1én! - T61i nodi. - Nhung néu tat ca moi nguoi trén chuyén bay do deu
yéu cau nudc uong thi sao?

- Cau hoi thong minh déy, Pete! - Bac Mike khen ngoi. - Tai Natural Foods, chiing ta
cling da huong dan nhan vién cach giai quyét nhitng tinh hudng "bat thuong" nhu vay.
Truée tién, hay dap tmg nhu cau ciia khach hang trong kha ning cua minh. Nhung khi 1am
vay minh cfing can cho ho biét raing minh dang 1am mét diéu dic biét cho ho. Chang han,
ching ta c6 thé néi: "Thong thuong chi hanh khich hang nhat méi dugc phuc vu d6 uéng
trude khi may bay cat cAnh, nhung truong hop cia anh/chi 14 ngoai 16". Néi nhu vay dé moi
nguoi hiéu raing khong phai ai cling c6 thé yéu cau nudc udng, va ciing dé vi khach kia biét
rang ho da dwoc déi xir dic biét. Ching ai trén chuyén bay d6 gian ddi néu khong c6 mot
coc nude trude khi may bay cat canh nhung moi nguodi déu bat binh khi thay nguoi nit tiép
vién khong gitip @5 vi khéch 16n tudi d6.

Ché4u thir nghi xem mét cde nude nhu vay tén bao nhiéu tién cua hang hang khong?
Mot xu, hay mudi xu? Chiang dang 1a bao! Nhung néu khong mang céc nuée cho vi khach
d6, ton thét sé 1a bao nhiéu? C6 bao nhiéu nguoi trén chuyén bay d6 sé ké lai cAu chuyén
nay cho nguoi khac nghe? Con bac, bac da ké cho tit ca nhan vién cia minh! Va khi do,



bao nhiéu nguoi sé khong st dung hang hang khong nay chi vi hang tir chéi phuc vu nuée
cho khach?

- Vang, chau hiéu a.

- That ky la 1a nhiéu cong ty lai xem trong nhitng chi phi nho nhit nhu vay ma khong
nghi dén nhing ton that 16n khac! - Bac Mike tiép tuc. - Tai Natural Foods, chinh sach
quan trong nhat 1a: "Hay gitip do moi nguoi! Hay gitp d& khach hang cua minh!". Du cho
chau c6 san xuét xe 6 t6 hay ban hang thyc pham, khach hang cua ch4u 12 mét cong ty hay
chi 12 mét c4 nhén binh thuong thi ch4u ciing dimg dé mat mot khach hang nao chi vi
chau tir chéi thyuc hién yéu cau cua ho, dic biét khi yéu cau do6 rat don gian va chang dang 1a
bao nhu viéc mang cho ho mét ly nuée chang han.

T6i ngam lai 1an chao hang tuan trude va dan hiéu ra tai sao minh lai that bai tham hai
dén vay. Lac do, t6i chang cin quan tAm xem Natural Foods can gi cling nhu khach hang
cia Natural Foods can gi ma chi quan tAm dén nhitng diéu chdng t6i can. T6i da nghi kem
cta Dairy Cream c chat lugng cao va c6 kha ning canh tranh trén thi truong, nhung theo
15i bac Mike da noéi thi khach hang mai chinh 14 nguoi cudi cling dua ra nhimg danh gia
do. Trong truong hop nay, khach hang cia Dairy Cream la Natural Foods, va quan trong
hon chinh 1a khach hang tiéu thu cudi ciing - nhirng nguoi mua va #n kem ching t6i 1am
ra.

- B4c biét khong, - t6i ngap ngung, - nghi lai 1an gip bac hom truée, that su chau thay
rat xau ho vi gap bac vai tu cach 1a mot nguoi ban hang chir khéng phai la mét nguoi tim
hiéu nhu cau cta Natural Foods.

- That ra, c6 dén 90% cong ty gap bac véi tu cach nhu vay. Nhung bac ¢6 101 khen danh
cho ch4u: chau nhiét tinh hon tit ca bon ho. Ch4u hoan toan ty tin vao san pham cua
minh, vao nhan vién cua minh, va d6 1a mot diém khai dau tét. Thé nhung, chéu lai chi tap
trung vao diéu chau can. Chau tim moi cich dé thuyét phuc bAc mua kem, thay vi héi xem
b4c can gi, khach hang cua bac can gi, dé tir @ tim cach d4p tng nhirng nhu cau dé. Piéu
nay tuong ching rat don gian nhung lai 1am nén mot sy khac biét 16n day, Pete a.

- Trude mit, ch4au ding quan tAm dén van dé doanh thu nita ma hay danh thoi gian
nghi dén viéc cham s6c khach hang. Khi lam dugc di¢u nay, cac cong ty khong chi thu
duoc loi nhuan ma con phat trién hoat dong kinh doanh cua minh 1én mét tam cao méi.

Tam biét bac Mike, t6i ra vé ma trong dau tran ngap nhiéu suy nghi, nhiéu dy tinh. Qua
nhimng 161 ctia bac Mike, t6i hiéu rang t6i can lang nghe khach hang coa Dairy Cream dé
biét duoc tit ca moi nguoi - tir cra hang ban 1¢, siéu thi, chudi ban hang thuc pham va cac
ctra hang dai 1y dén khach hang tiéu thy cudi ciing - nghi gi vé chit luong kem, miu m3, gia



ca va nhitng chuong trinh khuyén mai cua nha may.

Vi vay, viéc dau tién khi vé lai nha may 12 téi triéu tap cudc hop khan cap véi bo phan
kinh doanh. Thay vi yéu cau ho bang moi cAch phai gia ting doanh thu nhu moi lan, t6i
yéu cau ho tim hiéu ¥y kién khach hang. Khach hang nghi gi vé chat luong, gia ca, mau m3,
chuong trinh khuyén mai coa Dairy Cream? Theo y kién cua khach hang thi 1am thé nao dé
Dairy Cream nang cao kha nang canh tranh so véi cac hang kem khac? Theo cac dai ly, cira
hang ban 1¢ thi Dairy Cream nén lam thé ndo dé gitip ho ban duoc nhiéu kem mang nhan
hiéu Dairy Cream hon? Sau mét gio hop ban, chang t6i da c6 duge mot danh sach cau hoi
danh cho khach hang. Khéng chi don gian 1a hoi nhimg cau hoi nhu vay, t6i con khuyén
khich nhén vién kéo dai cudc tro chuyén vsi khach hang dé 1ay thém ¥ tuong va loi
khuyén cua ho.

Tiép theo d6, du Malcolm Jones con ngan ngai nhung t6i van quyét dinh thué mot cong
ty marketing dé tien hanh khao sat ¢ vai nhém khach hang tiéu biéu, nham tim hiéu suy
nghi cling nhu mong doi cta ho vé san pham cta Dairy Cream.

Va c6 1& diéu t6i tAm dic nhét trong cac quyét dinh cua minh 13 yéu ciu nhan vién néi
chuyén véi ban bé, hang x6m va nguoi than dé xem nhirng nguoi than quen nay mong doi
va udc mudn diéu gi & Dairy Cream chiing t6i. Hon thé nira, t6i that sy phan khich véi ¥
tuong ban kem doc quyén cho nhitng cira hang cao cap nhu a la Ben va Jerry's dé thuong
hiéu Dairy Cream dugc moi nguoi biét dén nhiéu hon.






4. SUC MANH TU MOI CANHAN
Mot buéi chiéu vai tuan sau do, téi dén gip bac Mike dé ké cho bac nghe vé nhirng tién
b6 ma ching toi da dat duogc tir viée 4p dung bude dau tién cua bi quyét LEO. BAc rat hai
long khi nghe tin nay.

- Chiic mirng chau! - Bac Mike mim cudi rang rd. - C6 18 chau dang 1am ddng day. Qua
thyc té & Natural Foods, bic da nhan thiy rang khi ching ta chd ¥ lang nghe y kién khach
hang, chiing ta sé& biét dap ung mot cach tét nhat nhirng nhu cau va doi hoi lién tuc thay doi
cia ho. Tuy nhién, khong mot cong ty ndo c6 thé phat trién néu chi 4p dung mot phong
cach phuc vu khach hang duy nhat va kéo dai lién tyc trong nhiéu nim hoic tham chi 1a chi
trong vai thang.

Sau nhimng thanh cong ban dau, du rat vui ming nhung trong toi van con lo lang boi
dén gio phit nay t6i chi moi budce nhitng budce dau tién trén cudc hanh trinh nang cao chat
luong cho Dairy Cream, trong khi d6 thoi gian con lai cho "cudc cai cach” dang dan troi
qua nhanh.

- Vay chau nén di tiép nhu thé ndo day? - Toi hoi bac Mike va lo ling cho doi cau tra 1oi.
Bac Mike mim cuo1 hoi lai:

- Thé ch4u da sin sang cho bai hoc tiép theo chua?

- Bac nghi la chau sé€ "bo hoc" gitra chirng vay sao? - Toi vui vé tra 1oi.

- Puge r6i! Vay chau da hiéu r6 ¥ nghia dau tién cia bi quyét LEO rdi cht? - Cang hiéu
ro mong muon cua khach hang, chting ta sé cang c6 nhiéu cach dé thu hut sy quan tam cua
khach hang doi véi san pham hay dich vu cia minh.

- Ch4u hiéu r6 a! - T6i ndi.

- Khi @6 chiing ta s& budc sang giai doan hai cta bi quyét LEO: Su cai thién. Néu chi
ling nghe ¥ kién kh4ch hang xong r6i dé d6 thi cling chang gitip ich gi ca. Ching ta phai
dap lai bang cach cai thién quan diém cua khach hang vé uy tin ctia san pham, dich vu ma
ching ta cung cip. Va dé lam duoc nhu vay, chiing ta can c6 nhirng "nha phat minh" va cac
y tuong mai.

- Vay cong ty phai tra bao nhiéu cho mét nguoi nhu thé? - T6i lo lang hoi, nghi dén tinh
keo kiét ciia 6ng chit Malcolm Jones. - Chic bac biét, lvong ciia mot nha phat minh nhu
Steve Jobs(® 13 khong hé thap chiit nao dau!

- Chau noi dang! Nhung chtng ta chi la nhitng nguoi ban hang nho, - bac Mike giai
thich, - nén ching ta cling khong can nhimng nguoi nhu Steve Jobs. Chiing ta chi can cic



nhén vién thu ngan, nhan vién ban hang va phu trach quay hang biét quan sat va déng nio
mot chut théi. Va do 1a diéu kién can thiét dau tién trong qua trinh Cai thién (Enrich) - tac
l1a phai hiéu rang tat ca cung tham gia gop stc vao qua trinh nay.

Bong nhién bac Mike dirng day va ndi: "Di voi bac mét lac nao!".

Chtng t6i di vé phia quay dich vu khéach hang. O d6 t6i gip Jenny - ¢d nhan vién tré lan
trude da dua t6i di khap coa hang tim bac Mike, dang néi chuyén véi mot khach hang. Khi
Jenny két thtic cAu chuyén v6i khach hang, bac Mike moi ¢6 ra ngoai néi chuyén véi
ching t6i mot 14t. Jenny lién nho mot nhan vién thu ngan trong quay gidp, roi voi va di
theo chung toi.

Cam thay ky la vi mo6t nhén vién thu ngan lai duge nho trong quay dich vu khach hang,
toi lién hoi Jenny, "Chuyén nay c6 thuong xay ra khong vay?"

- Cau hoi hay day! - BAc Mike nhén xét chen vao - Thé nao Jenny?
CO mim cuoi, cham rai giai thich:

- Cy thé 14 thé nay, trong mot cudce hop cach day it 1au, chiing t6i da quyét dinh moi
nguoi nén hoc thém mot cong viée khac trong ctra hang dé c6 thé dé dang gitp do nhau
trong vai phut, hoic thim chi 1a mét hai ngay néu mot ai d6 bat ngd nghi phép. Nho cach
nay, moi viéc van dién ra binh thuong va khong hé c6 x4o tron du nguoi

nghi viéc la ai di chdng nira. Va cac nhan vién cing khong cam thay nham chén khi
ngay nao ciing phai lam nhimg cong viée giéng nhau. Két qua 13, chung toi ngay cang tin
cay nhau, gan giii véi nhau tao thanh moét nhém 1am viéc doan két mic da méi nguoi
thuoc cac bo phan khac nhau.

- Mot y tuong tuyét voi! - Té6i khen ngoi.

- D6 12 sang kién cua Jenny day! - BAc Mike néi. - Natural Foods duoc nhu ngay hom
nay 14 nho vao hang nghin ¥ tuéng sang tao ma mot minh béc thi chi c6 thé nghi ra duoc
khoang hon muoi ¥ tuong hay ma théi. Co 18 chau ciing biét, néu muén cd nhiing ¥ tuong
hay nhat, chau phai hoi chinh nhan vién cta minh béi chi 6 ho méi hiéu rd nhat cong viée
ma ho dang lam hang ngay.

- Bic Mike, hay 1 dé chau goi Margot. C6 4y c6 thé giai thich rd hon cho anh Pete vé hé
thong thanh toan cua chting ta.

Bac Mike gat dau. Vai phit sau, Margot ¢6 mit ¢ chd chiing t6i.

- Thong qua khao sat cAc nhém khach hang hang tuan, - bAc Mike giai thich, - chting
t6i phat hién ra rang mot trong nhiing diéu quan trong nhat d6i vsi khach hang 1a su thuan
tién, tham chi diéu ndy con quan trong hon ching loai hang héa, dich vu va gia ca. Vi vay,
chting t6i da tim cich giam bét thoi gian cho doi thanh toan dé 1am khéach hang hai long



hon.

- Pting 1a mot ¥ tuong tuyét voi! - T6i thot 1én. - Ban than toi cling rat kho chiu khi phai
ding xép hang cho thanh toan.

-Y tuong d6 14 cua Margot. - Vira néi bac Mike vira gi6i thiéu téi véi Margot. - Tir cOng
viéc cua minh, c6 ay nhéan ra do6 la van d¢ xay ra hang ngay khién khach hang buc boi.

Tiép 1oi bac Mike, Margot giai thich rd hon vé ¥ tuéng ciia minh:

- Nam ngoai, lan dau tién t6i dén Las Vegas, cam giac that vui vé, tht vi va thang duoc
mot it tién. Nhung diéu quan trong nhat 13 t6i da hoc duoc nhiéu diéu vé cong viéc kinh
doanh. Khi dén Las Vegas, anh s& khong bao gio biét thé ndo 1a cho doi . Du c6 déng khach
ghé choi dén thé ndo thi cling lu6én luén c6 ban tréng danh cho anh. Néu cling mot ltc
khach yéu cau phai c6 10 ban dé choi thi song bac s& d4p tmg ngay véi 12 nguoi chia bai
san sang phuc vu. Khi t6i dem chuyén nay thic mic véi mot nhan vién quan 1y thi duoc
anh ta tra 161 rang: "Tai sao chiing t6i lai bat cAc ban phai doi dén luot minh méi duoc tiéu
tién ch?". Piéu nay khién t6i phai suy nghi. Du thich hay khong thich Las Vegas thi anh
cling phai thira nhan rang ho 1a vua trong viéc phuc vu khach hang.

- Néu nhu Las Vegas dugc quan 1y theo kiéu cua Cuc Giao théng Van tai thi chic chan 13
chau sé khong bao gio quay tro lai 1an nira. - Bac Mike noi.

- Plng nhu vay diy a! - Margot tiép tuc ndi. - Trong cudc hop dién ra mét tuan sau khi
tro vé tir Las Vegas, toi tham nghi "khach hang @3 dén mua san pham cia chdng ta, vay sao
phai dé ho doi méi duoc tra tién?". L& ra ching ta phai ho hoi nhan tién cia ho méi dang.
Viéc cho doi khong chi khién khach hang khé chiu ma con thé hién sy phuc vu yéu kém
cia chdng ta. Tt ca moi nguoi da 1am viéc vat va méi kéo dugc khach hang dén day va lam
ho hai l1ong v6i hang héa phong pht va c6 chét luong cao. Vay thi tai sao dén khau thanh
toan, chiing ta lai dé khach hang kho chiu nhu vay? Chang phai diéu nay da 1am anh
huong dén ca bo mit cua Natural Foods sao?

- Trugc nhiing trén tro d6, téi da dé nghi b tri thém nhéan vién thu ngan sin sang phuc
vy dé han ché tinh trang khach xép hang cho doi. Tat ca moi nguoi trong bo phén cua t61
déu dong . Vi thé chung t6i ting gap doi s6 quay thanh toan 1én thanh 10, rdi 20 quay
Mot vai nguoi da dé nghi bd tri lai vi tri cac ban thanh toan sao cho thuan tién va c6 hé
thong hon. Va theo ¥ kién ciia ho, chting t6i da dat cAc ban thanh to4n ¢ phia cuéi ctira
truge dé khach hang méi bude vao khong nhin thay ching va ho sé di thang dén céac day
hang dugc trung bay dep mat. Khi tro lai tinh tién ho s& di qua thém mot diy hang héa nira
méi téi quay thanh todn, va doanh thu tir nhirng thit ho mua thém khi d6 da hon ca chi
phi ma chiing t6i bo ra dé sap xép lai céc vi tri trong cira hang.

- Va cudi ciing, ching t6i bo tri ¢ mdi ban thanh todn mot nhéin vién thu ngan dé dam
bao khach hang khong phai doi cho nira.



- Nhung néu vay, chang phai s& c6 rat nhiéu nhan vién thu ngin phai dung doi subt
ngay trong cira hang sao? - T6i bat bé.

- Anh hay quan st thir xem nhé! - Margot néi va chi vé phia cac ban thanh to4n - Bay
gio 12 2 gio chiéu, thoi diém hoi vang khach, chting t6i c6 8 nhan vién thu ngan dimg o 8
quay nhung chi ¢6 6 quay dang c6 khach. Ching t6i quyét dinh ludn mé nhiéu hon nhu
cau thuc té 12 hai quay - gibng nhu cach phuc vu ban choi bac ¢ Vegas.

- Nhung chd c6 c6 toi 20 nhan vién thu ngan co ma? Thé sé con lai dang lam gi?

Ca bac Mike va Margot déu cuoi. "Moi anh theo t6i", Margot bao rdi dan t6i qua cac day
ban thanh toan. Ct 8 mdi day hang héa tuong ung véi timg lan thanh toén, t6i lai nhin
thdy mot nhan vién mic dong phuc mau xanh dam dang sap xép hang hoéa, dang lau gia dé
hang hoic dang néi chuyén véi khach hang nhung van lu6én dé mat dén day hang cua minh
noi c6 gan chiéc dén mau xanh 14 cay. Khi dén sang 1a ho tré vé vi tri ban thanh to4n cua
minh.

- Khi mot nhén vién dang 1am viéce tai quay thay khach hang tap trung lai c4c ban thanh
toan kha dong, - Margot giai thich, - ho chi can bat dén xanh ¢ day hang cua mot nhan vién
khac, nguoi @6 nhin thay va ngay lap tac sé tro vé ban thanh to4n cia minh. Bién phap linh
hoat nay khéng nhiing gitip cac diy hang héa gon gang dep mit vi duoc chim séc thuong
xuyén ma con gitp viéc thanh toan dién ra véi téc @6 nhanh

- Va bién phap nay con nang cao trach nhiém cua tirng thanh vién trong cac nhom lam
viéc. - Bac Mike néi thém. - Mdi nguoi déu dé y dén coéng viée cua nguoi khac. Du dang lam
nhiém vy thanh toan cho khach hiang nhung ch4u van phai dé mat dong nguoi qua lai, mo
va dong cac ban thanh toan khi can thiét. Va khi khong ¢ ban thanh toan, chau ciing c6
trach nhiém khéac can hoan thanh. Néu 1a nhan vién phu trach day hang sé 12, diy hang
ban mi Y, chau can phai bao dam rang diy hang luén sach sé& gon gang va khong dugc dé
hang héa ¢ ddy ciia minh trong 16n xon, nhéch nhéac, ban thiu.

- Vay diém khéc biét co ban 13, - bac Mike két luan, - khong gidng nhu ¢ da sé céc cira
hang khéc, & day khach hang khong phai tén nhiéu thoi gian cho viéc thanh toan - tat ca
thoi gian cua khach hang dén day déu danh cho viéc mua sim. Khi chdu cang mat it thoi
gian ¢ khau thanh toan, chau cang cé nhiéu thoi gian dé can nhic, chon lya va mua cac
san pham. Va d6 ciing 14 1y do chau muén quay lai cira hang mot lan nira.

- 0...! - T6i ha hoc miéng ngac nhién. - Thao nao vo chu lai thich dén ddy mua hang
ngay ca khi c6 ay khong c6 nhiéu thoi gian roi.

- Thé a! Biét duoc diéu nay 1am béc rat vui! D6 ciing chinh 12 muc tiéu ma Natural
Foods dang theo dudi. - BAc Mike noéi. - Nhung Margot va bo phan thu ngan cua c6 dy da cé
mot bude tién xa hon. Ho da c6 sang kién bé tri cic ban thanh toan giéng nhu ¢ cic ngan
hang, chi v6i mot 16i xép hang duy nhat cho tirng nguoi ¢ bat cr ban thanh toan nao dang
con tréng, vi thé khach khong phai lo lang 14 14y nham hang. Sang kién nay ciing rat hi¢u



qua, vi cuing moét lie méi ban thanh toan sé chi c6 mot khach hang ma thoi.

- Thong minh that! - Téi tram tro khen ngoi. - O, khong! Cac ngan hang da nghi ra cach
d6 cha khong phai ching toi. - Margot khiém ton giai thich. - Chiing t6i chi 1a nguoi 4p
dyng tho6i. Nhung cling nho bién ph4p nay, ching t6i da thu hat thém nhiéu khach hang
vao gio tan so - thoi diém moi nguoi mudn nhanh chéng tré vé nha cht khong mudn bi ket
lai & dAu do6, va tham chi c4ch nay ciing da thu hat kha dong cAc quy 6ng ghé dén cua
hang.

- Va d6 ciing 1a diéu khién bac cam thay hai 1ong nhét. - Bac Mike noéi. - Pau can chiing
ta phai 12 nhirng nha phat minh ra diéu gi vi dai, chi can chdng ta biét quan sat va dvaray
kién hay, hoic chi don gian 13 van dung ddang lic, ddng chd nhitng sang kién cua nguoi
khéc, tir noi khéc vao cong viéc cia minh. Piéu bac that sy hanh phiic 14 toan thé nhan
vién ¢ day déu khong nging tim kiém moi cach thue dé cai thién moi mit ¢ cira hang, tu
viéc t6 chire dén viée phyc vy dé 1am sao khach hang c6 mot khoang thoi gian mua sam
tuyét voi tai day. Tat ca moi bién phap déu huéng dén tiéu chi "nhanh hon, tét hon va hiéu
qua hon", nho @ khach hang dén nhiéu hon, va di nhién loi nhuan mang vé cling sé& cao
hon.

HOAN THIEN KHONG NGUNG

Sau cudc tro chuyén vi Margot, hai bac chau cliing quay tro lai quay ca phé. Vira di bac
vira noi, trong rat nang dong, hoat bat:

- Ch4u thay khong, cach tu duy vi sy doi méi gitip ching ta cai thién duoc nhiéu diéu.
Khi nhitng phat minh dugc cong bd, hau hét moi nguoi déu phan déi vi khong tin rang né
dang, nhung chau hay nghi dén nhing phat minh da khong ngimg phuc vu loi ich cho
ching ta ngdy nay nhu trong luc, ché do dan chu, may bay, dai phat thanh, ti-vi...

- Va tau vii tru ntra chr! - Toi budt miéng xen vao vi hoan toan bi cudn hut theo diéu
bac Mike noi.

- Chinh x4c! - Mike néi tiép. - Danh sach d6 con rat dai. Nhung nhitng nguoi nghi ra cac
¥ tuong d6 chi thuoc mot nhém nho thiéu sé. Chinh vi vay chiing ta nhé dugc tén cua ho,
chtr khong phai tén cua ca hang nghin nguoi da ting phan dbi nhitng ¥ tuong d6 chi don
gian vi trude day chua ai 1am diéu 4y ca. Tén tudi cta ho ton tai mai trong lich str nhan loai.

Cho du ¢6 kinh doanh linh vue gi, néu muén cong viéc kinh doanh khéng ngirng phat
trién thi ch4u cfing can phai giit cho banh xe sang tao lu6n quay. Vi dy, néu 1am trong
nganh céng nghiép ché tao 6 t6, ch4u can san xuat ra nhimg chiéc xe tiét kiém nhién liéu
nhiéu hon, an toan hon, hé thong diéu khién va giai tri tinh xao hon, hang ghé tht ba c6
thé gap xuéng dé dang hon... Pé lu6n dan dau trong cdc cudc canh tranh, hang ngay hang
gio ch4u can phai tim cAch cai tién san pham, dich vu cia minh.

Diéu @6 ciing dang dién ra ¢ day. - Ding mot 14t, bac Mike néi tiép. - Ai c¢6 thé nghi dén



viéc thué 20 nhan vién thu ngan lam viéc trong muoi quay thanh toan trong khi chi c6
tam quay c6 khach hang vao ldc 2 gio chiéu? Thé nhung, néu biét van hanh tét hé thong
do, n6 sé& hoat dong t6t! Va chi phi tra cho mot nhén vién chang dang 1a bao so véi du chi
1% doanh thu ma ho mang vé cho cira hang. Ching ta sé khong thé duge nhu thé nay, - vira
ndi bac Mike vira vung vong tay khap cira hang, - néu ctr bat khach hang phai doi muoi dén
muoi 13m phtit méi c6 thé tra tién cho ching ta. N6i tom lai, thanh c6ng ma ching ta c6
ngay hom nay xuat phat tir ba diéu sau:

Tha nhat, mong muén thay d6i cach thte 1am viée méi khi phat hién ra nhitng diéu
minh c6 thé 1am tot hon;

Tht hai, sin sang suy nghi vuot ra ngoai cac giéi han dé tim ra giai phap t6t nhat;

Thi ba, d6 1a su thoi thtic phai cai tién nhimg quy trinh 1am viéc, tham chi 14 cai tién
dén tirng chi tiét cong viéc nho nhat.

- Sao bAc lai c6 thé nghi ra nhitng diéu tuyét voi nay nhi!

- Bac khong thong minh dén vay dau! - Bac Mike lac dau. - Bac chi di hoi khach hang.
BAc di hoi cAc nhan vién, va nhén vién ciing lai di hoi khach hang! Va khi dén cac cuoc
hop, moi nguoi lién trinh bay lai nhirmng ¥ kién da nhan duoc. D6 1a nhing cudc hop sbi noi
va hiéu qua vi c6 rat nhiéu ¥ tuong duoc néu ra. Néu mudn tim kiém céc ¥ tuéong moi dé
lam hai long khach hang, chau phai suy nghi va lam viéc mét cach sang tao. Chau khong
can phai e dé khi van dung ¥ tuong cua cac doanh nghiép khéic hoic cua cac linh vuce khéc. O
day, chi don gian 13 tap trung moi nguoi lai, dua ra van dé va khuyén khich moi nguoi phat
biéu moi giai phap ma ho nghi ra. Néu chau muén c6 duoc ¥ kién ciia moi nguoi thi chiau
khong duge chi trich nhirng nguoi dua ra nhirng y tuéng khong kha thi.

- Nhung néu dé thye su 1a nhimg ¥ kién ngu ngoc thi sao? - T6i hoi.

- M6t khi chdu mudn nghe sang kién coa nguoi khéac thi chau khéng dugce danh gia ¥
kién nao 1a ngu ngde ca! - Bac Mike khang dinh 1an nira. - Hay ct dé moi nguoi néira y
kién cua ho. Piéu ch4u cin 1a nhitng ¥ kién c6 thé giai quyét tét van dé trude mat. Hay nho
rang dé c6 dugc nhiéu ¥ tuong hay, chau can tao ra mot moéi truong hoan toan khich 1¢ sue
sang tao cua moi nguoi.

Diéu quan trong nhat 12 chau can phai suy nghi vuot ra ngoai tinh hinh hién tai. Chting
ta ludn giai quyét mot viéc theo mot cach sin c6, nhung diéu d6 khong c6 nghia 14 chiing
ta cir nhat quyét phai 1am theo méi cach d6. Nhiéu thap ky trude, Robert F. Kennedy da
tirng néi: "Nhiéu nguoi cit nhin vao thuc té dang dién ra va hoi 'Tai sao?', nhung véi toi, toi
lai nhin vao thuc té c6 thé sé dién ra va hoi 'Tai sao khong?"'. P6 14 mét quan diém ma béc
thuc sy tAm dac. Vi vay, bac luén khuyén khich tit ca nhan vién suy nghi theo cach nay.

XAC PINH TRONG TAM VA CACH THUC HIEN

- Nhung thoi gian 1a vang bac. - T6i néi. - V41 vo s6 cac cude hop nhu vay, thi liéu cac



cudc hop c6 tré nén vo ich khong khi moi nguoi hau nhu kho c6 thé tap trung vao ciing
mot van de?

- Piéu ndy ciing c6 thé xay ra lam chw, néu cir hop ma khong biét dau 13 trong tAm, 1a
nhirng du 4n cu thé, rd rang va c6 thé thuc hién ngay! - Bac Mike tra 1oi. - Pé tranh tinh
trang d6, ban gidim doc sé& cAn nhic va quyét dinh nén trién khai y tuéng ndo, giam thiéu
moi bude thue hién khong can thiét, va sau d6 sé chon mot nguoi dé giao nhiém vu cling
v61i thoi han hoan thanh. Néu khong c6 muc tiéu, thoi han hay nguoi 1anh dao nhu véy thi
s& khong co sy tap trung, khong trién khai va hoan thanh ddng han, cling nhu khong c6
nguoi xu Iy khi ¢6 van dé phat sinh. Theo c4ch 1am cua Natural Foods thi moi chuyén cho
dén nay déu van rat tét dep.

- Nhung Natural Foods hoan toan khac véi nha may cua chéu. Viée cai tién mot quy
trinh ché bién khong don gian nhu viée cai tién mét noi ban hang...

- O d4u ciing 4p dung cic nguyén tic gidng nhau ca thoéi. Natural Foods khong chi 1a
mot noi ban hang ma con 1a mot noi ché bién thye pham nira day! O day c6 cac 16 nuéng
banh dé ban & cira hang va c6 cic nha bép dé ché bién thirc #n bén tai chd. Néu nhu chat
luong banh mi va banh ngot con kém thi chic chan khach hang s& phan nan ngay. Tai céc
noi ché bién d6 van sir dung cAc nguyén tic giéng nhu tai ctra hang - d6 1a mong mudn thay
doi, sdn sang suy nghi vuot qua cac gidi han, sy théi thic lién tyc phai cai tién dé 1am ra
nhiing chiéc banh tuoi ngon, b6 dudng nhat. Cac nhan vién trong 16 banh c6 quyén ding
ngay day chuyén san xuit bat cr khi ndo ho phéat hién ra sai sét nao d9, hoic khi ho thay
bot nhao chwa du do déo, nhuyén. Bén canh d6, ching t6i ciing khong ngimg tim kiém
nhiing cach thuc dé cai thién ning suat, chat lugng nguyén liéu va tinh hinh vé sinh an
toan thyc pham. Chdng téi cling lién tuc kiém tra dé bao dam nhiét d6 6n dinh va chinh
x4c trong 10 nudng. Néu nhu bat ¢t bé phan nao trong diy chuyén san xuét bi tryc tric
hoic c6 nguy co hong hoc, ching téi sé sira chira ngay trude khi su ¢é xay ra. Trong qua
trinh ché bién thuc pham, chlng t6i déu tap trung vao viéc bao dam san pham dat chat
luong cao nhat. Va ¢ cira hang ciing vay, ching t6i khong nging tim kiém nhiing y tuong
m&i dé nang cao hiéu qua tat ca nhirng viéc chdng toi lam.

FX*

Sau cudc gip véi bac Mike, mot 1an nira toi lai tro vé Dairy Cream trong trang théi vo
cung hung phan. Nhitng cau noéi cua bac trudc khi két thiiec cau chuyén khién t6i ¢t suy
nghi mai:

- Viéc dat duoc "chat luong"” trong tat ca nhing viée chau 1am khong phai 1a két qua coa
nhimg dy dinh t6t dep va mot khau hiéu sic sao. Chat luong khong phai 1a mot gia tri ao
ma chau cé thé dé dang dat dugc chi don gian bang cach c6 vil nhan vién cua minh lam
viée. Trudce tién ch4u can phai hoi ¥ kién cta ho - diéu chau d 1am rdi day. Va sau d6 chau
tao moi diéu kién cho ho - vé vat chat 13n tinh than dé ho thyuc hién ¥ kién cua minh.

Vé dén van phong, toi goi dién ngay cho 6ng chu Malcolm Jones va dé nghi dng cap cho



mot khoan kinh phi dé thuc hién cac sang kién ma nhan vién da dua ra trong cudc hop
tuan truge. Thé nhung thuyét phuc Malcolm khéng phai 1a mot diéu dé dang. Téi phai ludn
miéng khang dinh véi 6ng rang to6i dang c6 gang hét stre 1am diéu ma 6ng iy mong doi - do
l1a tdng doanh thu va tang lgi nhuan. Pap lai nhitng 161 cta t6i 1a nhirng 161 thiic giue xen
lan de doa ctua Malcolm:

- Delveccio, anh 1am t6i dién 1én mat! Anh nghi t6i dang dua sao? T6i muén nhin thay
két qua trong thoi gian ngan nhat, néu anh con muén ¢ day, anh hiéu ch?

Tbi hiéu chir! Trong viée ndy, ban than t6i con sét rudt hon ca 6ng boi tdi con phai lo
bao boc doi sdéng cua vo con, lai con mét khoan no phai tra nira. T6i biét cha! Téi biét rang
nhirng diéu t6i dang 1am 14 ding dan. T6i can tién dé mua son, dén chiéu sang, thiét bi va
thire &n trua cho nhirg c6ng nhan tham gia sira sang nha may. Thé ma Malcolm van
khong dong y. Pén khi nghe t6i hra ring moi ngudi sé tham gia sira chita mién phi ma
khong tinh vao gio 1am thém, 6ng mai chiu cap cho vai nghin d6-la. Néu so véi quy md
kinh doanh cua nha may thi d6 chi 1a mét nhim tién 1¢, nhung déi véi 6ng chu noéi tiéng
tinh to4an cua t6i thi d6 1d mot khoan dau tu dang ké. Trude khi cip may, 6ng con danh cho
toi moét cau kho nghe nira:

- Hay cho t6i xem két qua! Néu khong thi hay liéu day!

Pén khi gac may, t6i méi chot nhan ra minh vira vuéng vao mot van dé khéc con lon
hon nira. Hoi xin tién Malcolm dé stra sang lai nha may la mét van d¢, nhung viéc yéu cau
cong nhan stra chira mién phi lai la mot van dé khac khé khan gap bai.

Tbi lién triéu tap hai cudc hop lién tiép voi hai nhém céng nhan 1am ca cia nha may.
Julie mang danh sach cac ¥ kién ma ho da dé nghi tuan trudc dé doc to cho moi nguoi cling
nghe. Sau khi ¢6 doc xong, Kevin, vua hai trong nha may, c6 bé sung thém mot sé y kién,
nhu x4y dung bé boi va phong spa trong nha may, xy dung san golf chin 16 Nh {ing dicu
Kevin noéi khién mot sé nguoi phai bat cudi: Ho khong tin cac cudc hop ¢ thé mang dén
mot két qua nao d6 tét hon.

- Danh sach y kién cta cic ban - son lai nha m4y; nang cap hé thong dén trong day
chuyén san xuat; bo sung thém cac thiét bi an toan hon va mét may tron tot hon; trang tri
lai phong an. Tat ca déu rat hay. - Téi 1én tiéng.

- Nhung...? - Kevin ngat 161, khién ddm dong bat 1én nhiéu tiéng khuc khich.

- Ching nhung gi ca. Hay thuc hién danh sach d6. Ong Jones da dong ¥ nang cip nha
may. - Toi buc bdi thong bao tin vui.

Moi nguoi dong loat "O!..." 1én, mat tron xoe nhu khong tin vao diéu t6i noi.
- Tuy nhién, van con mot van dé...

- C6 phai chiing ta sé& bi giam luong? - Kevin ndn néng cit ngang.



- Khong hé c6 chuyén dé! - Toi khang dinh. - Tham chi 6ng iy con tra thém tién dé mua
thiét bi. Nhung 6ng Jones khong chiu tra luong ngoai gio cho nhitng nguoi tham gia sira
chita. Vi thé, néu cac ban sin sang dén nha may vao tht bay nay, tir chin gio sang dén ba
gio chiéu, dé cai tao chd 1am viéc ctia minh, chdng ta c6 thé thuc hién duoc cic sang kién
do. bé khuyén khich céc ban, 6ng Jones s& moi cic ban mot bira trua ¢ Natural Foods.

bam dong bat dau xi xao ban tan. C6 nguoi hang hai huéng irmg ngay nhung cling c6
nguoi nhan nhoé, khé chiu. T6i lién 1én tiéng dé 6n dinh moi nguoi:

- Cac ban, chung ta lam viéc ¢ day it nhat 8 gio mot ngay, va chang ai muon no tro
thanh mot noi bé rac ca. B6 cong sirc vai gio stra sang dé cdé dugc mot noi an toan va thoai
mai cho minh lam viéc hiéu qua hon thi cing dang thoi ma.

Mot sb6 nguoi da gat dau, nhung t6i can tit ca moi ngudi ting ho nén tiép tuc 1én tiéng:
"Céc ban c6 nhé lan cuéi ciing 6ng Jones bo tién dau tu vao chd chiing ta 1a khi nao
khong?", cau hoi nay c6 thé khién t6i bi sa thai, nhung gio t6i cling chang so vi t6i da dung
trude nguy co do6 roi. "To6i nho 1a da 1au 1am roéi! Va bay gio 6ng iy da dong ¥ cap tién dé
thue hién dé nghi cua cic ban. Ong 4y dang ling nghe cac ban. Va téi ciing viy. Néu ching
ta khong thuc hién nhirng dé xuit nay thi 6ng Jones s& nghi gi vé ching ta? Ong 4y sé& cho
rang ching ta 12 nhiing ké khong biét quan tAm dén nha may. Nhung néu ching ta thuc
hién c4c dé xuat ndy, giéng nhu véi chiing ta, thai do cua 6ng ta cd thé sé thay d6i. Ching
ta khong thé dé mat co hoi nay duoc".

- Vi thé, ai s& lam cung t6i ndo? - T6i héi va nhin xudng phia dam d6ng.

Mot s6 canh tay gio 1én ngay lap tire. Roi s6 con lai cling tir tir gio 1€n, trong do ¢6 ca
Kevin. Toi mim cudi hanh phtic, cam thay nhu vira trat duoc ganh nang oan vai.

- Cam on cac ban! - To6i noi. - Bay gio ching ta bat dau phan viéc nhé. Nhirng ai muén
tham gia vao doi son nao? - T6i bat dau di vao ting cong viéc cu thé, phan cong nhiém vu
cho tirng nguoi, tir mua den va thiét bi cho dén viéc sap xép nhirng noi ma chiing t6i sé stra
sang.

Pén gan cudi cudc hop lan dau tién kéo dai nira gio dong hd, ching toi rat ngac nhién
khi Sheila, von 1a mot ¢6 gai nhat nhat, cing tham gia phat biéu y kién:

- Sau khi stra sang nha may sach dep hon, chting ta sé moi khach hang va toan thé cac
em hoc sinh ¢ c4c truong xung quanh dén tham quan va thuong thiace kem ngay tai cho.

- Pay ciing 12 mot cach dé quang c4o vé nha may va san pham cua chiing ta. - Kevin tan
thanh y tuéng coa Sheila.

Bac Mike da no6i ding. Do6i khi nhiing ¥ tuong hay lai dugce nay sinh tir trong mot y
tuong khac.

- Tot! Budc dau nhu vay la tot roi! T6i muon cung vai cac ban cai thién nha may cua



chting ta tré thanh hang kem ngon nhat!

Tb6i dinh néi cho moi ngudi biét chuyén toi da quyété dinh khao sat mot vai nhém
khach hang nham tim hiéu su hai 1ong cua ho d6i voi kem ciia Dairy Cream va sau d6 tim
cach cai thién nhimg diéu ho con chua hai 1ong. Nhung téi quyét dinh khong néi ra vao lac
nay vi trudc mat, téi can quan tAm dén chinh "khach hang" bén trong nha may da.

Cudc hop két thic voi sy nhét tri va hung phan cua moi nguoi - mot diéu ma téi cu
tuong la ngoai tam vaéi cia minh.



s. NO LUC VUON DEN SUHOAN HAO

Hai tuan sau d9, t6i lai 1ai xe dén Natural Foods tim gip bac Mike. Du khéong hen truée
nhung t6i van hy vong 1a bac c6 thoi gian danh cho t0i. Trén duong di, tam tri toi tran ngap
nhing diéu tét dep lam toi ctr ngor minh dang séng trong khong khi s6i dong cua ngay thu
bay ay - ngdy ma tat ca nhan vién tap trung dong du dé sira sang lai noi lam viée, c6 nguoi
con dan theo ca gia dinh ctia ho. S4ng hom d9, t6i phat cho mdi nhan vién moét chiée 4o
thun dong phuc c6 in khau hiéu ¢ mit truée dé khich 1¢ moi ngudi, va cling dé gan két ho
vao mot tap thé c6 t6 chae. Moi nguoi hing hai 1am viée ciia minh, 1i tré con chay ling
xidng xung quanh phu gitip cha me ching, mot bau khong khi ning dong, day nhiét huyét
toa khip nha may va truyén dén tirng nguoi chiing toi.

M6t nhém duoce phan cong cha rira phia bén ngoai toa nha va son lai btre tudng bang
mau tring. Mot nguoi c6 hoa tay da vé trén buc tuong mot chiée cau vong bay sic hién 16
trén nén nhimg dam may dang limg 1o trdi ngang mot binh kem 16n. T6i thyc sy ngac
nhién va thich tha véi tac pham cia ho. Mot nhém khéc co rira phia bén trong nha may,
son twong bing mau trang nhat, ngay 1ap tirc 1am bung sang ca khong gian bén trong vén
am thap va mo tdi. Pic biét, khi 1ap xong nhitng béng d&n méi sang trung, khong gian ca
nha may tro nén thoang dang, tuoi tin khién moi nguoi hét stre tu hdo v6i thanh qua cua
minh.

Chtng t6i mang nhiing thiét bi méi mua thay vao nhiing thiét bi da cfi. Va c6 1& diéu
moi nguoi thich tha nhat 1a ho c¢6 duoc mot phong &n hoan toan méi mé. Chi can lau sach
nhirng canh cta s6 bui bAm 14u ngay, son lai tudng véi mau cam nhat, trang tri thém mot
vai birc tranh phong canh yén binh va thém vao cic 6 cira so6 nhirng tAm rém xinh xin 13 c6
ngay mot khong gian hap dan cho viéc &n udng, giai tri. Kevin tu nhan 1a "c6 khiéu" trong
viéc treo rém cira nén anh hing hai, vira hat vira thoin thoat khoe tai cho moi nguoi xem.

V6i su ning no, nhiét tinh cua moi ngudi, viée stra sang hoan thanh vao dau gio chiéu.
Do d6, moi nguoi cb thoi gian dn bira trua than mat vai nhau ngay tai phong an vira duogc
stra sang xong - thic &n do Natural Foods chuyén téi. Sau do, tat ca ciing choi tro ném dia
va @ bong ¢ bai co phia sau. Pa 1au 1am roi moi nguoi méi duoc vui dua thoai mai dén nhu
vay. Chung t6i that sy 12 mot tap thé doan két chir khong don thuan chi 14 mét nhém nhan
vién cung nhau lam viéc cho Dairy Cream.

Lan dau tién tir ngay dén lam viéc ¢ day, t6i nhan thiy nhan vién ctia minh mién cudng
roi nha may tré vé nha. Va sang tha hai, ho tro lai 1am viéc véi mot tinh than ning no va
nhanh nhen hoan toan khéc truge. Khong khi lam viéc hoan toan thay dbi, téc do 1am viée
nhanh hon, hiéu qua hon. Chi thoang chéc, ning suat lao dong vuot muc binh thuong.

Dén hai gio chiéu, t6i nhin thay nhém cong nhan 1am ca hai dang tu tap trong nha #n
mai. Toi budce vao, moi moi nguoi hop mot chat ban ve viéc cai tien thém nha may. Trong



cudc hop 1an ndy, téi tap trung xody vao cic van dé trong san xuat nhu: su 6n dinh cta chat
luong san pham, chat lugng nguyén liéu, cach thire cai thién @6 min va mui vi c4c loai
kem... T6i du dinh s& c6 mot cude noéi chuyén tuwong tu nhu vay vai bo phan marketing va
dong gobi san pham. Trong so rat nhiéu y kién dugc néu ra, toi nho ro nhat ¥ kién coa John,
mot trong nhirng nhan vién ky cyu ¢ nha may. John dé nghi dung mot bang hiéu méi dat
trude cira nha may dé "cho ca thé giéi" biét dén tén tudi va san pham cua ching téi. P6 that
su 12 mot cach thé hién long ty hdo méi bung tinh ctia moi nguoi va do ciing 1a dinh diém
cho mot loat nhirng sang kién méi. Trude khi két thic cude hop, téi néi véi nhan vién rang
t6i s& dua 6ng Malcolm Jones di xem moi thir dé 6ng thay ching toi da 1am duoc gi voi
nhirng dong tién ma 6ng bo ra, va s& dé nghi 6ng ay cap thém kinh phi dé chting t6i tiép tuc
cong viéc nay.

"Hay tin do6 la diéu duwong nhién thoi!", t6i noi.

Lan ndy chang ai c6 ¥ kién gi, nhung trong 4&nh mat rang ngoi cia ho, t6i biét moi nguoi
tin rang nhirng y kién cta ho sé duoce ton trong thuc hién.

KKk

Khi t6i dén Natural Foods, nhin khu6én mit rang rd cua toi, bac Mike da phan nao doan
ra dugc tinh hinh ¢ Dairy Cream. M6t lan nita bac Mike t6 101 khen ngoi, nhitng 161 khen
that sy 12 phan thuong khich 1¢ cho thanh qua budc dau ma Dairy Cream git hai duoc:

- Ch4u 1am t6t 1am! Ch4u tiép thu rat nhanh va cai thién duoc moi viée cfing rat nhanh.
Két qua d6 thé hién su nhiét tinh cfing nhu quyét tAm coa chiu va cac nhén vién ¢ Dairy
Cream trong viéc tao ra nhiing thay doi tich cyc. C6 1& da dén lic chau tién thém mot bude
nira roi day!

Tb6i budt miéng noéi nhu reo boi day ciing chinh 13 diéu t6i mong doi ¢ 1an gip go nay:

- Tuyét qué bac a! Chau da dugc béc giai thich chit L trong bi quyét LEO 14 Lang nghe
(Listening) - 1ang nghe ca khach hang bén trong va bén ngoai. Con E 14 Cai thién
(Enrichment) - tit ca cAc khau van hanh nha may. Vay gio bac hay giai thich cho chiu vé y
nghia cua chit O di! C6 1an bac da néi voi chau réi, nhung chau van khong thé nhé néi.

- Ch4u van c6 thé doan duge ma! Néu ch4u da lang nghe mong muén cua khach hang,
va cling da tim ra mot so6 cach thice dé cai thién cong viéc kinh doanh cua chau, vay buéc
tiép theo chau sé lam gi?

Tbi chi c6 thé nghi ra duoc nhitng diéu chung chung nhu: khong ngimg 1am viéc chim
chi, luén nham dén muc tiéu,... nhung t6i biét bAc Mike muén néi dén mot diéu cu thé hon.
Va toi thuc sy khong biét diéu d6 1a gi. T6i cir nghi mai vé chir "O", nhung c6 1an mo moi
ngdc ngach trong dau minh, t6i vin khong thé nhd duge né viét tit cho chir gi va noi 1én
diéu gi. Cudi ciing, tdi danh gio hai tay dau hang: "Bac Mike, chau chiu thoi!".

Bac Mike mim cuoi va tur ton noi vai toi:



- Buéc cudi ciing nay 1a bude quan trong nhat, va ciing 1a budc khoé khin nhat.

Tb6i da gip g va tro chuyén vsi bac Mike trong sudt ca thang qua, nhung chua bao gio
bac noéi vai toi bang mot giong diéu nghiém tic nhu vay. Vi vay, toi cam thay hoi lo lang vi
tinh chat quan trong cta budce di cuoi cung nay.

- Bué6ec tiép theo 1a téi vu hda nhing gi chau dang lam. Khong phai 1a cai thién ma 1a tbi
uu hoéa. Chau chi ¢ thé 1am duoc diéu d6 bang cach ludn nd luc dé dat duoc sy hoan hao.

- N6 luc dé dat duoc sy hoan hao?

- Plng vay, diéu d6 khong don gian chi 1a ¢ hét sitc minh. O Natural Foods, su hoan
héao la muc tiéu thyc té va ro rang - d6 la nhirng muc tiéu dugce chia nhoé ra va co gang dat
duoc ting budc mot. Bé dat duoce su hoan hao, chau can phai ghi nhé nhirng diéu sau day:

Trudce tién, chau can nhan thie duoc cdi gid cia sw thdt bai. Mot khi chiu that bai,
doanh nghiép cua chau, hoiac b6 phan chau quan 1y c6 thé sé diéu dung. Vi vay, trong moi
hoan canh doi hoi chau phai ¢6 diing khi.

Tht hai, ch4u cdn lam tot moi viée ngay tir dau. Chau phai 1én ké hoach tién téi su
hoan hao ngay tur Iac bat dau, thay vi chi lam cho qua céng viéc roi sau d6 mai tién hanh
cai thién. Noi cach khac, hay phong chong hoa hoan chir khong phai dé xay ra roi mai chay
lo ctru hoa.

Tha ba, chdu can quan tam dén cac chi tiét trong cong viéc cua minh.

Th tu, chau can tdp cho minh "tinh da nghi tich cuc". Andy Grove, chu tich huyén
thoai cua tap doan Intel da noéi: "Chi c6 nhiing ké da nghi mai c6 thé song s6t". Piéu ndy c6
nghia 13 chau phai khong ngimg suy nghi, cAn nhic vé nhitng diéu chau nén lam - vé kha
ning canh tranh, nhitng co hoi c6 thé bi bo 15, nhimg y tuéng mdi mé Nh  ing nguoi qua
tu man v4i ban than minh cuéi cling ludén chube lay thét bai.

Thr nim, chau phai thuong xuyén truyén cho tirng thanh vién trong nhém lam viéc
ciia minh niém khat khao huéng dén s hoan hdo. Chau can chuyén mot cong viée thanh
mot nhiém vu va can phai trung thuc trong viéc danh gia cach thace 1am viée ciing nhu cac
tiéu chi dé tro thanh nguoi gioi nhat.

- Nhung chau phai trién khai nhitng budc @6 nhu thé nao a?

- Néu muén theo dudi viée t6i vu hdéa mot cAch nghiém tdc, chau can phai xem xét ky
tinh hinh thuc té. Pete, ch4u c6 con nhé nhiing gi bac da noéi véi chau vao cai hom dau tién
ch4au dén day khong, vé cin bénh cia cic doanh nghiép My 4y? Ching ta thuong gianh
duoc vi tri xuét sac, nhung chiing ta lai khong thé duy tri dugce né!

- Chiing ta da 1am t6t ¢ budce lang nghe khach hang - ca khach hang bén trong 1an bén



ngoai. Nhung muc tiéu dat duoc sy hoan héo trong viéc cai thién méi truong lam viée, cai
thién san pham, dich vu cing nhu t6i vu héa moi hoat dong chua bao gio dugc vu tién 1én
hang dau, tham chi con khong duoc xem 12 mot nhiém vyu. Nhu bac da noéi, nude My 1a
nguoi di dau trong cic hoat dong phat minh, sang ché, tir may tuéc béong dén may nghe
nhac cam tay iPod. Nhung nuéc My lai mac mot cin bénh - tu han ché kha ning duy tri "cd
may doanh nghiép" hoat dong ¢ hiéu suat cao nhat.

- D6 khong phai 13 ban tinh con nguoi sao? - T6i hoi. - Y cua chau 13 viéc tin cong mot
lau dai bao gio cting tha vi hon la viéc duy tri va bao vé n6. Phan dau dat dén dinh cao thi
van 1y th hon 14 diéu chinh va cai thién khong ngung tinh trang hién tai.

- Tat nhién 1a nhu thé! - Bac Mike thira nhan.

- Nhu viéc 4n ngi vo t6i va hay mat kién nhan khi gip dén do ciing 1a ban tinh con
ngudi. Nhung dé xay dyng mot xa hoi thinh vuong va phat trién, con nguoi phai hoc cach
thay d6i nhitng ban tinh y. Péi vdi cac doanh nghiép cling vay. Chiing ta say mé véi
nhimng phat minh, sang ché méi - d6 1a su xuat sic cua chiing ta nhung déng thoi chiing ta
lai tho o v6i viée duy tri thanh qua cia minh béi chiing ta khong tu kham pha ra dugc su ly
th, dong luc va ca nhimg ky ning dé dat duoc su t6i vu héa - d6 1a chat luong - trong tit ca
nhirng cong viéc chting ta dang lam.

- Vay theo bac thi chiing ch4u nén tdi uvu héa cong viée tai Dairy Cream nhu thé nao
day?

CAI GIA PHAI TRA KHI THAT BAI
Trudce cau hoi ndén nodng cua téi, bac Mike cham rai tra loi:

- Buéc dau tién 1a nhan thire céi gia cua su that bai. Khi chdu nhan ra duoc nhitng kho
khin, ton thit ma minh sé& ganh chiu néu bj that bai, chau sé& c6 dong luc dé ngin chin
nhimng that bai d6. Hay xem lai vu n6 tau con thoi Challenger. Chting ta da ton 2 ty do-la va
hang ngan gio lao dong ciia cac nha khoa hoc, cac ky su tai gioi nhat nude My dé ché tao
con tau vii try d6. Nhung ching ta da danh mat tat ca, ké ca mang séng cua 7 phi hanh gia,
chi vi mét con éc hong tri gia c6 9oo do-la! Khi nhirng ki su canh bao vé 16i d6 trong con
tau thi ho bi phét 10 ngay véi 1y do tén kém. Thé nhung, viée diéu tra va giai quyét tham
kich cua con tau Challenger ciing tiéu tén cua chiing ta téi 500 triéu d6-la - da dé mua ca
ntra triéu con ¢ mai!

Nguoi ta thuong néi "Pung qui quan tAm dén nhimng diéu vit vanh". D6 c6 thé 1a mot
triét Iy gidp ching ta giam b6t nhig ap luc cing thang trong cudc séng hang ngay nhung
lai 14 con duong dan dén tham hoa khi diéu hanh mot doanh nghiép. Nhu trong vu tau con
thoi Challenger, chinh nhirng tht vit vanh lai giy nén van dé 16n!

Nhirng diéu bac Mike giang giai that ro rang, t6i ngoéi chim chi lang nghe nhu mot cau
hoc tro ngoan ngoan. Bat chot, t6i lién tuong dén ban bio cdo cua Thi truong thanh pho



New York, Rudy Giuliani vé viéc thang tay tring tri bon t6i pham trong thanh phé vao dau
thap ky 1990. Thoi ky d6, néu c6 xe dimg lai 6 ché dén giao thong, thé nao cling c6 nguoi
chay do ra, lau voi vang kinh chan gi6 va sau do6 doi tién cong. Thi truéong Giuliani va So
canh sat New York nhan thay néu cu dé tinh trang nay tiép dién s& 1am bon t6i pham hiéu
rang thanh phé dang chap nhan cho chiing tu do hoat dong, va di nhién sau mét thoi gian,
bon tdi pham sé& xuat hién day ray. Vi vay, canh sat bat dau ngay chién dich truy quét va
trimg tri thang tay loai t6i pham "rira kinh xe" nay, va két qua 1a khong chi dep han duoe
bon nay ma con 1am s6 vy pham t6i 16n nhu budn ban ma tay, giét nguoi... giam xuéng
dang ke.

T6i nhé lai mot vu cling noéi dinh néi dam cia Coca-Cola va ké cho bac Mike nghe:

- B4c c6 nhé vy hang Coca-Cola quang cdo ram ro san pham nuéc uéng déng chai co tén
1a Dasani ¢ thi truong chau Au khéng? Nhung di ¢6 miu ma dep, sanh diéu thi tat ca moi
nd lyc ctia Coca-Cola cling déu do song d6 bién vi san pham vira vao duge thi truong da bi
phat hién c6 chat can ban.

Bac Mike cuoi 16n, lam t6i cling bat cuoi theo.

- Pete, ch4u da hiéu duogc van dé roi day! Vi du chdu dua ra da noéi 1én diéu d6. Du Coca-
Cola 12 mot thuong hiéu tiéng tim, nhung ho cfing bi nguoi tiéu dung tay chay chi vi da
khong quan tAm dén nhitng diéu "vit vanh" ciia san pham nhu nudc phai tinh khiét va c6
loi cho sic khoe. Du ¢6 thé chi 1a mot 16i rat nho va khong ai nghi téi nhung néu dan téi
that bai, cai gi4 chau phai tra 1 rat dat.

LAM TOT NGAY TU PAU
Va bac Mike chuyén sang giai thich cho t6i buéc the hai dé vuon dén su hoan hao:

- Pidu quan trong tiép theo 1a chau can phai 1am tét moi viéc ngay tir dau. Y tuong thi
bao la, va méi noi s& ¢6 nhitng y tuong riéng cta minh. Larry, mét nguoi ban cua bac da mo
mot garage sua chira 6 t6 trong thi tran, da ké cho bac nghe vé nhimng diéu 6ng da lam cho
khach hang nhu kéo xe hong vé garage, don va dua khach, thiét ké khu vuc cho doi that
thoai mai, tién nghi cho khéch,... Theo du doan cua dng iy, tit ca nhimg diéu do6 sé 1a
nhing cai tién tuyét voi gitp gia ting két qua hoat dong kinh doanh. Thé nhung chi sau vai
thang, s6 luong khach hang tim dén garage giam dang ké va Larry khong thé hiéu duoc tai
sao. Vi thé 6ng da moi mot nhom khach hang khoang 10 nguoi tham gia vao cude khao
sat. Moi nguoi déu khen ngoi garage ctia 6ng rat tét tir hé théng chiéu sang, khong khi phuc
vy, dén dong phuyc ciia nhan vién va tat ca nhimng tht khac ma 6ng Larry da phai vat va lam
moi cai thién duoc. Vay thi nguyén nhan tir dau? Cubi cling, mét phu nit trung nién, lich su
gio tay xin phat biéu: "Larry a, cira hang cua dng rat sach s&, va nhan vién cua 6ng phuc vy
rat chu d4o. Tdi cling rat thich khi duoc dua don bang 6 t6, duge phuc vu banh ran va ca
phé trong phong doi. Nhung Larry than mén, c4c 6ng phai sira chiée xe bi hu cua t6i chu!
T6i @3 mang xe dén day ba lan dé stra cai dong co ctr kéu lach cach, va d@én bay gio né vin
kéu. Vay ma, t6i van phai thanh toan c4i hoéa don dén 450 do-la".



Bac Mike va toi bat cuoi nghiéng nga.
- Thi ra van dé 14 vay! Roi 6ng Larry 1am gi tiép theo, bac Mike?

- Ong 4y yéu cau nhan vién cua minh phai lam viéc tich cuc dé sra chira t6t ngay tir 1an
dau khach hang mang xe dén. Nhém nhan vién stra xe duoc huan luyén va ddo tao nhiéu
hon, duoc cung cap cong cu, may moc tét hon, duoc tuyén dung k cang hon. Ong ciing ap
dung ché @6 thuong phat d6i vai hiéu qua cong viée cua ho. Va 6ng nhanh chéng phat hién
ra nguyén nhan chinh cua tinh trang ct phai 1am di 1am lai nhiéu 1an 14 do budi sang
garage rat dong, ludn co tir 15 dén 20 chiéce xe xép hang cho duoc sira chita, ma thuong do
1a nhirmg khach hang khong c6 hen truée. Thé 13 ho bit dau bang viée diéu chinh luong xe
can sta chita cho pht hop véi nhimg khoang thoi gian trong ngay: ho hen khach hang gio
lay xe r6i hd tro khach bang viéc cho xe dwa khach hang tré vé cong ty hoic vé nha. Va trén
quing duong d6, nhan vién tu van c6 thoi gian dé tim hiéu thém vé cac yéu cau cua khach
hang, tham chi ho con nhic lai nhitg gi khach hang da yéu cau truée d6 vé viée sira chira
chiéc xe, @ dam bao 1a ho khong quén diéu gi. Ho phat hién ra rang chi can tro chuyén
thém voi khach hang 5 phit 13 ho c6 thé tiét kiém hang tiéng dong hé may mo tim chd
hong cua chiée xe hay phai 1am lai cong viéc trong nhirng lan sau.

- Su tiép doén 4n can véi nhitng chiéc banh ran va ca phé 1a mot diém cong cho cong ty. -
Bac Mike két luan. - Nhung chting khong thé thay thé duoc viée chiée xe dugc stra chira tét
ngay tir 1an dau tién. Boi vi @6 méi chinh 1a nhu cau thye su ctia khach hang - ho muén xe
cta ho phai dugc stra!

- Ch4u hiéu ¥ bAc muon ndi. - T6i ndi. - Nhimg chiéc chudéng va nhiing chiéc coi ting
cho khach hang khi mua kem 14 rat quan trong nhung ching khong thé thay thé cho chat
luong kem, hay dich vu ma ching chidu mang dén cho khach hang.

- Plng vay! Giai phap duy nhét cho van dé nay 1a bién sy hoan thién thanh mot muc
tiéu ma cong ty phai dat dugc. Tiéu ton thoi gian va tién bac dé thu hoi va huy nhiing chiée
kem kém chat lugng hoic déng gobi lai bao bi thi chi 1a mot giai phéap "chira chay". Va du co
lam nhu thé thi khach hang ciing @3 mat 10ng tin v4i san pham cua chiu réi. Néu ngay tir
dau, chau dau tu thém mét chut thoi gian va tién bac dé san xuét ra nhitng chiéc kem tuyét
hao vé chat lugng, miu ma cua bao bi bat mat va dat tiéu chuan an toan trong bao quan thi
chau sé tiét kiém duoc vo khéi thoi gian va thu duoc loi nhuan 1au dai sau nay. Doéi khi,
chét luong 1a mot cai gi d6 vo hinh. Néu san pham va dich vu cua céng ty chau hoan hao,
thi n6 chang gay ra van dé gi ca. Nhung néu chat luvong san pham, dich vu thap, n6 s& 1am
chdu mat hét tién cua, khach hang va cudi ciing 1a danh do luén ca tuong lai cia ca doanh
nghiép.

- Vay gio chau phai lam gi day?
- Pau tién, chau ding qué tap trung vao "nhing nguoi linh ciru hoa" - tac 1a nhimg

ngudi lo giai quyét cac su b lién tuc phat sinh trong cong ty. Thay vao d9, chau hay tap
trung dén "nhirng nguoi c6 thé kiém soat dugc lira" - ho la nhirng nguoi ¢6 kha nang phat



hién va ngin chin van dé trude khi n6 phat sinh. O Natural Foods, "nguoi kiém soat lua"
c6 thé la bat cir ai néu phat hién ra van dé tiém an nao do6 va ngan khong cho né xay ra.

- N6i cach khéc, do 1a tat ca moi nguoi phai khong a?

- Chinh x4c! - Bac Mike néi. - Tat ca moi nguoi! Néu moi nguoi trong toa nha khong
chiu phong chdng hoa hoan ma ct tréong cay linh ctru hoa dén dap khoi va laa thi toa nha
d6 da chay sap dén noi r6i! DPdi voi cac cong ty ciing thé thoi. Vay nén bat ky nhan vién
nao, ¢ bat ky phong ban ndo, c6 ¥ tuong sang tao hoic phat hién ra chd can cai thién coa
quy trinh 1am viéc thi ho can phai duoc khuyén khich, tao diéu kién, hoic néi chinh xac
hon 12 can phai duoc yéu cau nédi ra cho moi nguoi ciing nghe. Va ho nén duoc khen
thuong xtmg dang vé diéu d6, du goi ¥ cta ho 6 lién quan dén nhém hoic phong ban cua
ho hay khong. Néu chau muén xay dung mot cong ty vimg manh thi chau phai x6a bé moi
khoang cach gitra cac phong ban hay cac bo phan.

QUAN TAM PEN CHI TIET
Ngam nghi mot 1at, bac Mike néi tiép:

- Thye té cho thay néu muén ngin chin nhimg van dé 16n phat sinh thi trudc hét chau
phai ngan chin nhitng van dé nho.

- Xin bac no6i r6 hon a?

- Khi chau 1am viéc trong mét tap thé 16n nhu mot té chire hay mot cong déng, néu ngay
tir ban dau tap thé d6 loai trir dugce cAc vin dé nho thi nhirng van dé 16n s& khong con co hoi
nay sinh va phét trién. Vi du nhu ¢ Natural Foods, ch4u hay thir nhin xung quanh xem! -
BAc Mike vira néi vira chi vao nhitng day 16i di sang béng trong cira hang. - Chau c6 nhin
thay gi trén san khong? Khong co gi ca, hoan toan sach s& ding khong nao? Luén ludn 1a
nhu vay, boi vi néu c6 bat ct tha gi roi xudng san, chting t6i déu nhit 1én ngay, hoic lau
sach ngay. San nha do ban, hang héa luém thuém sé& lam cho cira hang tro nén nhéch
nhéc, 1on xon. Chic chian diéu nay sé& dap vao mat va bay dén tai moi khach hang, va ho sé&
khong con tin tudng vao tiéu chi "cung cap san pham tét nhat" cua chiing t6i nira. Lam sao
ma tin duoc 12 hang hoéa c6 chat luong tét khi n6é duge by ban trong mét noi bira bon nhu
thé!

Khong chi co viéc sap xép hang hoa, tac phong 1am viéc ciia nhan vién ciing rat can duoc
chti trong. Tap dé cua moi nguoi déu rat sach s&. Ching toi thuong giit sach ngay sau méi
ca va lap tire thay cai méi khi can. Nhan vién phai buodc day tap dé ¢ phia sau, chd that lung
chu khong bao gio dugc tha ra hoac buoc long 1éo. Thé nhan vién luén luén deo ¢ bén phai
nguc dé khach hang c6 thé dé dang biét tén cua cAc nhan vién. Tat ca déu 1a nhing diéu vat
vanh, nhung néu 1am tét cic chi tiét nho nhu vay s& mang lai loi ich rat 16n. N6 tao an
tuong t6t cho khach hang, va nguoc lai, né gidp nhan vién y thire duoc vai tro va gi tri cia
chinh minh.



- C6 lan béac @3 doc duge mot bai bao vé doi bong ling danh Green Bay Packers cua
huén luyén vién Vince Lombardi(Z. - Dirng lai mét 1at, bac Mike noi tiép. - Ho 1a d6i bong
an mic dep nhat ¢ giai ddu. Khi xuat hién truée cong ching, ho ludn lich sy trong bo vest
dong phuc va thit ca vat. Khong ai ndi rang viéc An mic nhu vay vao ngay tha bay sé dam
bao cho mét tran bong chién thing vao ngay chu nhat. Nhung theo huan luyén vién
Lombardi, cach dn mic "chuyén nghiép" nhu viy chung to rang doi bong cua ho rat noi troi
va rat dic biét. Va véi tAm 1y do, cac cau thu s& cb gang chimg minh sy néi troi, sy dic biét
ctia minh trong suét cac tran dau cha khong chi 1a viée An mic dep.

T6i ngdm nghi vé nhirng doi thay nho nho ma chting t6i da 1am ¢ Dairy Cream trong
thoi gian gan day cling nhu thai do phan khoi, nhiét tAm cua tat ca moi nguoi trudc nhirng
thay doi d6. Lién hé vdi nhimg diéu bac Mike vira noi, toi rat ra két luan:

- Piém ciin ban ch4u can 1am trong bude th hai 13 tap trung vao céc chi tiét, boi khach
hang thuong quan tAm dén nhing chi tiét nhu vay. Ho s& chti ¥ va ¢6 an tuong khong tét
néu nhin thay mot nhan vién an mic 16i thoi, hay bat gip cac khudn kem bj vt bira bai
trong khu san xuét hoic c6 rac vuong vii trén san nha. Nhimg diéu tuong chimg 1a nho
nhit d6 nhung lai khién khach hang danh gia khong t6t vé nha may. Va du c6 néi ra hay
khong, thi ho cling d3 c6 mot 4n tuong bat lgi vé& Dairy Cream.

- Va nguoc lai cling vay. - Badc Mike no6i thém.

- Khi buéc vao Natural Foods, chic chau cfing da nhin thay hang chuc nhan vién ban
ron vai viée lau don cai ndy, sap xép cai kia... Khong chi 1a dé gitr cho cic quay hang gon
gang va sach sé&, diéu ndy con 1am cho khach hang c6 y thirc hon, ho sé khong vit rac bua
bai hay khong 1am x4o tron lung tung vi trf cua c4c loai hang héa khi nhin thay c6 nguoi
dang phai c6 giir cho chiing ngin nap.

Tat ca nhimg diéu d6 1am cho céc san pham ¢ Natural Foods ludn duoc sap Xep gon
gang va dep mait trong mot khong gian thoang dang va mat me, nhu mong muon cua moi
nguoi vé mot noi mua sim ly tuong. Gia ca ¢ Natural Foods c6 thé cao hon mét chit,
nhung khi buéc vao, chau biét ngay 1a minh da budc vao mot noi khac xa voi cc cira hang
khac, mot noi dac biét ma ¢ do chat luong dugce dat 1én hang dau. Va bac nghi khach hang
sin sang tra thém tién cho diéu do.

Trong tat ca moi hoat dong, Natural Foods déu tuan theo mot nguyén tic - d6 1a chat
luong. Khach hang cong nhan diéu nay, nhan vién thi ty hdo va cic déi thu thi ghen ty.
Mot khi chau da xay dung dugce nét dic thi cia riéng minh - bang cach ludn bam sét cac
chi tiét - chau can phai ¢6 ging dé duy tri né.

TINH PA NGHI TICH CUC

- Vay béc c6 thé giai thich thém cho ch4u vé "tinh da nghi tich cuc" - dic diém thu tu
trong nam dac diém giap nang cao chat lugng cong viéc?



- Dugc thoi! "Da nghi tich cuc" nghia la khi chau stir dung su hoai nghi moét cach tich
cuc, gitp chau tinh tio trude nhimg thanh cong va nhan ra rang con rat nhiéu diéu c6 thé
lam t6t hon nira. Khi c6 tinh "da nghi tich cuc", chau sé& ludn huéng suy nghi vé phia trudc,
luén nhan thte duoe hoat dong cua cac doéi thu va cac doanh nghiép khéc, va luén suy nghi
tim cach phuc vu khach hang ngay cang tét hon. Mot chat da nghi c6 thé mang lai cho
chau mét nguon dong luc vé ciing 16n lao. Va that té hai néu chau sém tu hai long véi
nhirng gi minh da dat duoc. Gia st hién tai chau 1a nguoi thanh céng nhat trong linh vuc
kinh doanh cua minh va khong lo lang gi vé sy canh tranh cua cac doi thi, khong nghi dén
viéc @6i mdi..., chic chan dan dan chiu sé& bi danh bai. D6 12 mot két qua tat yéu. Vi vay,
ch4au phai can nhic that ki thuc té dang dién ra. Pung dé dang tin rang moi viéc dang tién
trién tot va bo ngoai tai tat ca nhirng tin tie xdu hodc nhirng dau hiéu canh bao c6 thé gitp
ch4u thoat khoi sai Iam. Ch4u c6 thé danh lira ban than nhung khong thé lira duge déi tha
canh tranh va khach hang cia minh.

Pete, 1an dau tién dén diy tim bac, chau da cho rang minh c6 nhirng san pham tuyét
vo1i, v rang moi viéc dang tién trién t6t. Khi bac dua ra mot sé tiéu chi, von 13 vu thé cua
cac doi tha cua chau, thi chau da khong c6 cau tra 1oi. Thay vi cAn nhéic xem vi tri cia minh
dang ¢ d4u thi chau lai dua ra ngay mot cau khang dinh. Ch4au da khong can nhic, dan do
vé nhirng gi ch4au dang 1am va ca nhitng diéu dbi thu cua chiu dang lam.

- Vang! Gio ch4u da hiéu. Néu khong thé danh gia mot cach trung thuc thi ta sé khong
theé cai thién duoc cong viéc cia minh.

- Chinh xac!

- Tinh da nghi tich cuc 14 thé phai khong a? Chau nghi 1a tir gio chiu sé& sir dung nd
nhiéu hon.

KHAT KHAO SU HOAN HAO
Bac Mike cuo1 noi:

- Khi da c6 trong long khat khao vuon dén sy hoan hao thi chdu d4u can bat ca su gitp
dd nao ntra! Nhu chau da thay, chinh niém cam hung dé da giap Natural Foods thanh
cong.

- Ch4u hiéu! Chi qua cach 1am viéc cta cAc nhén vién trong ctra hang, chau biét niém
cam himg d6 manh mé& nhu thé ndo. N6 hoan toan khac véi tinh trang ciia Dairy Cream,
nhung béc yén tdm, chdu da hiéu niém cam hung d6 déng vai tro séng con nhu thé nao doi
v6i sy thanh céng cua mot cong ty. Va hién chau ciing da nghi ra mot sé ¥ tuong dé bién su
hoan hao thanh mot muc tiéu ma ca Dairy Cream khat khao huéng dén.

LANG NGHE Y KIEN KHACH HANG

Khi t6i tro vé dén Dairy Cream thi cudc khao sat véi nhém khach hang dau tién cling
sap bat dau. Cong ty marketing ma chting t6i thué sé tién hanh ba cudc khao sat nhu vay



trong vong vai tuan.

Mot s6 nhén vién phan d6i viée 1am ndy vi cho riang ching t6i chua chuan bi sin sang,
ching t6i chi mai ¢6 vai thay déi nho so voi trude kia.

- C6 thé chiing ta da sin sang, ma ciing cd thé 1a chua. - T6i n6i véi ho. - Nhung chic
chin ching ta phai danh nhiéu tuan, tham chi nhiéu thang @ tim hiéu xem khéch hang
mudn gi ¢ chiing ta. DU trude hay sau gi chiing ta cling phai 1am, véy tai sao khong thuc
hién ngay tir by gio? - Bat chot toi nhé dén 101 ciia bac Mike va dong dac néi. - Hay nhé,
chinh khach hang 13 nguoi danh gia chat luong chut khong phai ching ta.

Lic dau t6i dinh chi moi cic truong phong tham du cudc khao sat khach hang, nhung
theo 161 bac Mike, chit luong 1a danh cho tat ca moi ngudi nén t6i quyét dinh dé cho moi
nhan vién truc tiép nghe y kién khen ché ciia khach hang vé san pham ciia minh. C4ch nay
s& gitp ho tiép nhan thong tin hiéu qua hon 1a duoc nghe lai tir 16i coa nguoi khéc.

Chting t6i da lap mot chiéc camera trong phong kho ngay bén canh ctra hang dé cac
nhan vién c6 thé tap trung lai d6 xem. Vi phong hop rat nho khong thé chira hon hai muoi
nguoi nén ngoai cac quan doc, cac truéng phong, sé con lai phai béc thim mdéi duge vao
xem. Khi bat dau cudc khao sat, c6 nhan vién diéu phoi bén cong ty ma toi thué da dua 15
khach hang duoc hen trude vao phong hop. Cac thung kem véi muoi hai mui vi khac nhau
duoc dit thanh mot day o gitta ban. Nguoi diéu phéi moi timg khach hang ném thu bat ky
mui vi nao ma ho thich.

Céac vi khach di dén cac thung kem va bat dau ném thir. Phong hop lang thinh, moi
nguoi c6 mat hoi hop cho doi. Mot lace sau, ho bat dau 1én tiéng.

- Uhm! Ngon hon truée! - Mot phu nir truée day da tirng an kem cua ching toi noi voi
nhan vién diéu phai.
P6 12 mot ddu hiéu dang ming, dit chdng t6i van chua thuc hién duoc nhiéu cai thién

trong khéu ché bién.

- T6i khong ngd kem cua Dairy Cream con c6 nhiéu vi dén thé! - Mot nguoi khac noi. -
T6i thuong an kem banh quy dau cua cac hang khac, nhung t6i khong ngo Dairy Cream
cling c6, ma lai thom ngon hon nira!

Tbi rat vui khi nghe diéu nay, day thuc sy 14 16i khen ting quy gia cua khach hang danh
cho loai kem ¢6 hwong vi méi cta ching toi.

- Con gi nira khong quy vi? - Nguoi diéu phéi ctia chiing toi hoi. - Chiing t6i muén biét
cu thé hon, cac ban thich gi va khong thich gi?

Duong nhu mét vai ngudi dang doi su khuyén khich d6 nén khi c6 gai vira dat 101, vai
nguoi phat biéu ngay.



- O! - Mot nguoi dan 6ng trung nién, vé map map ndi. - Toi thich c4c loai kem & day -
rat nhiéu vi thom ngon. Nhung t6i phat hién ra trong mét thung kem viét quat vi pho mat
c6 chira toan qua viét quat, trong khi ¢ mot thung khac thi khong c6 qua nao ca.

- O thung kem vi banh quy ciing vay. - Mot nguoi khac néi. - Mot thiung thi toan banh
quy, mot thung khac lai toan kem.

- Kem s6-cd-la rat min, - mot nguoi khac nodi.
- Nhung kem va-ni thi vAn chua min lam.
- Con vé déng gobi, thiing nay c¢6 hon mot nira kem bj roi ra khoi bao.

Tbi liéc nhin nhém nhan vién k§j thuat, c6 giau di ndi lo lang. Tat ca ching toi déu biét
do6 12161 ctia minh.

Con thém mot s6 ¥ kién phan nan nira, nhung ciing cé rat nhiéu 16i khen ting. it ra thi
khong phai tat ca tin tirc thu vé déu la xau. N6i chung ho rat thich cac san pham cua chiang
toi.

- Ching t6i rat cam on vi cAc ban da nhiét tinh hop tac - Nhan vién diéu phdi néi. - Vay
cac ban c6 con muodn bo sung gi khéng trude khi chting ta két thic tai day.

- O d4y c6 mot vai thung kem rat ngon, nhung khong phai thing nio ciing vay. Néu toi
mua nham phai thung kém chat lugng, toi sé€ rat that vong.

Nhirng 1oi nhu thé khién chiing t6i hoi x4u ho, nhung cling phai thira nhan théi, boi d6
la chinh la van d¢ cua chiing toi.

- Xin c4m on! Xin cdm on quy vi! P 1a nhitng diéu ma ching tdi can biét. Cam on moi
nguoi da danh thoi gian téi day hom nay.

SU CHUYEN MINH VUON TOI

Sau khi khach hang ra vé, chiing t6i ciing v6i mot s6 nhin vién cua cong ty marketing
gip mit ngay tai nhitng chiéc thung rong khong dit gitra ban.

- Nay, c4c anh chi, - Bob, chuyén vién chat luong cua ching t6i 1én tiéng. - Qua that
nghe nhimng diéu vira roi chiang dé chiu chtt nao.

- Plng vay! - Toi gat dau tan thanh. - Nhung trong d6 c6 y kién nao 1a sai dau? Ho 1a
nhirng nguoi ti€u thu san pham cuoi cung, vi vay chang c6 1y do gi ma ho phai n6i doi ca.

- Vi khen ché thang thin nén méi hoi khé chip nhén. - Bob nhan xét.

Toi gat dau, noi:



- Chiing ta da dugc nghe nhiing 1oi phé binh va ca nhing 1oi khen ngoi roi. Vay gio
ching ta c6 thé 1am duoc gi nao?

- Chiing ta can kiém soat t6t hon qua trinh tron kem. Néu dot kem nay thi dic cung,
con dot khac lai ¢6 bot, d6 1a vi khong khi da lot vao trong qua trinh tron kem. - M6t nhan
vién ky thuat phat biéu.

- Puge 16i, rat t6t! - Toi noi. - Chiing ta hay tim bién phap khac phuc mot cach tot nhat
dé on dinh chat lugng kem cua chiing ta.

- Va phai sém xtr Iy van dé trong khau dong goi nira. - Mot nhan vién marketing noi. -
Néu bé ngoai san pham c6 vé nhéch nhac, khach hang sé khong bao gio chiu mua chang.

Mot nhén vién 1am viéc trén diy chuyén san xuat da noéi vai diéu khién toi giat minh:

- Qua trinh tron nguyén liéu cua chting ta khong hop 1y, nén khi tron xong, san pham
ctr nhu 12 mot déng nguyén liéu 16n xon. Khong cd cach nao bao dam duoc mot ham luong
chuan khi d6 kem vao thtung. P4 14 1§ do tai sao mot s6 thung c6 rat nhiéu kem, trong khi
luong kem trong cic thung khéc lai c6 rat it.

Tbi that sy bat ngo. Néu biét truéce tinh trang ndy, chic toi da giai quyét tir 1au réi. Mot
phan cling la 16i cua toi, boi toi ¢6 hoi ho dau ma biét dugce ¢o6 ton tai van de do. Vi vay, toi
l1én tiéng nhac nho:

- Néu phat hién ra van dé gi, moi nguoi hay bao ngay cho t6i hoic cip trén cua cic ban.
Tat ca ching ta déu phai c6 trach nhiém véi chat luong san pham do chting ta 1am ra.
Nhitng nhan xét ching ta da nhan duoc, va s& nhan duoc trong vai tuan nira, c6 thé rat kho
chap nhan; nhung ching ta phai hiéu d6 1a nhimg ¥ kién xuét phat tir thyuc té. Chic rang
thay d6i nhitng diéu nay 1a viéc khong hé dé dang. Nhung néu ching ta bit dau thay doi
ngay tir bay gio thi cling chua dén ndi qua muon. Néu mudn khach hang chon mua san
pham cua Dairy Cream, chiing ta can phai c6 gang 1am moi viéc t6t hon nita.

Tat ca moi nguoi déu gat dau, dong stre ddng long vi con duong cai thién va phat trién
Dairy Cream.



6. NGAY THANG LOI

Khi nhan thire duoc tinh hinh ngat ngheo cta Dairy Cream, ciing nhu biét dugc nhiing
dicu can phai lam, tat ca chang t6i da lam viéc miét mai suot ba thang dé giai quyét v6 so
van d¢ dugc néu ra tir chinh khach hang va nhan vién cta minh.

Dairy Cream da thay mdi mét sé thiét bi quan trong, giri mot s6 ki su dén céc cong ty
khac hoc hoi kinh nghiém 1am viée, va tiép tuc lay y kién dong gop cua cac nhan vién 1am
viée tryc tiép trén day chuyén san xuit vé cach nang cao ning suat va chat luong. Chiing
t6i ciing da danh gia va cai tién tirng budc trong quy trinh san xuat, giam thiéu moi khiém
khuyét - hay noéi theo cich ciia moi nguoi 1a "thay déi nhirng gi c6 thé thay d6i duoc". Cac
ky su duoc yéu cau tim cich san xuat ra nhitng thiing san pham chic chin hon ma khéng
can phai sir dung dén cac loai bia cAc-tong dat tién, cling nhu han ché viéc kem bi dinh trén
cac thing da dugc dong gobi. Va ching t6i cling da cai tién quy trinh tron nguyén liéu, lap
dat nhitng thiét bi can thiét dé co6 thé do chinh x4c luong hdn hop trong ting thing san
pham va gidm sat moi tiéu chuan, tir ty 1¢ phan trim khong khi trong kem dén nhiét do
trong kho luu giit cdc thung rong.

Bét ctr khi ndo phéat hién ra van dé gi, tir nhitng chiéc hop bi rach dén viéc mau kem
trong khong chuan, ching t6i déu cir ngay moét nhém dén xem xét va dieéu chinh lai.

That ra, hau hét nhirng cai thién d6 khong 1am chidng t6i tén nhiéu chi phi boi chinh
nhan vién cia Dairy Cream d3 biét cach quan sat va nghi ra nhirng bién phap hiru hiéu cho
viéc cai tién. Qua that con nguoi 14 yéu t vo cling quan trong trong qué trinh cai tién cua
Dairy Cream. Tién bac c6 nhiéu dén dau van khong thé giai quyét duoc van dé néu khong
c6 nhiing cai dau biét sir dung nhiing déng tién do.

Cudi ciing thi chiing t6i cfing thiy duoc nhitng thanh qua budc dau sau bao ngay vat va.
Chat luong kem cua Dairy Cream da duoc cai thién rat nhiéu. Thé nhung d6 méi chi 14
danh gi4 cua ban than ching téi. Trude mit, ching ti con phai doi mat véi két qua cua dot
khao sat ¥ kién nguoi tiéu dung sap toi. Piéu nay khién t6i lo lang khong yén nén quyét
dinh di gap bac Mike mot lan nia.

CHAT LUQONG PHAI ON PINH

T6i dén Natural Foods tim gap bac Mike vai ngay truéc khi dién ra cudc khao sat y kién
khach hang. Ngay khi vira gap, bac Mike da hoi tham vé gia dinh t6i. T6i hao hung ké cho
b4c nghe moi chuyén. Dt & Dairy Cream c6 kho kh#n va chiém rat nhiéu thoi gian cua t6i
nhung ¢ gia dinh thi nguoc lai, ém 4m va tét dep hon bao gio hét. T6i hiéu rang cic nguyén
tic ma bac Mike da hudng dan cho t6i khong chi don thuan c6 tac dung trong méi truong
lam viéc ma con rat cd ¥ nghia trong cudc séng gia dinh. Tat ca nhirng viéc nho nhit nhu
ling nghe 101 tro chuyén cia vo con, ciing chia sé viéc nha dé tan huong thoi gian vui vé
bén nhau, hay quan tam xem bon tré thich truyén gi, thich con vat gi cling c6 mot tac dung



dang ké - tuong duong véi viée quan tAm dén chuyén hoc hanh, &n uéng cua bon treé.
Nhirng cur chi d6 da boc 16 tinh yéu thwong, su quan tam cuia t6i danh cho gia dinh. Nho do,
khong khi gia dinh lic nao cling tran ngép tiéng cuoi.

- Bac rat vui khi nghe chau néi vay! - Bac Mike cuoi noi.

Sau d6 t6i ké cho bac nghe vé nhitng buéc tién vugt bac ¢ Dairy Cream trong vong ba
thang qua. T6i vira dut 101, bac Mike lién noéi:

- Pete a, bac chi mai tiét 16 bi quyét LEO voi vai nguoi théi, nhung bac phai néi rang,
khong mot ai lang nghe cham cha va thuc hién nhirng diéu bac néi bang ca sy quyét tam
va nhiét huyét nhu chau va nhan vién cua chau. Bac that sy rat an tuong vé chau.

- Cam on bac! - T6i mim cuoi, cam thiy v6 cting hanh phic. - Nhung ching chau van
con nhiéu viée phai 1am. Ching ch4u van chua thuc sy ctru van duge Dairy Cream. Viée
tiép theo 1a cudc khao sat mot nhoém khach hang dé xem ho danh gia thé nao vé viéc chting
chau da lam.

- Khi ndo ch4u tién hanh vay?

- Thtr bay nay a! - T6i tra 10i. - Nhém market- ing cho rang chting ch4u c6 thé thu thap
duoc ¥ kién cta nhiéu doi tugng khach hang vao dip cudi tuan - ¢6 ca nam gigi, phu nit va
tré em.

- Pang rdi! - BAc Mike néi. - Tét nhat, chau dung trao kem tan tay ting nguoi ma hay
dé ho tu do chon lva.

- Sao phai thé a?

- C6 1an huan luyén vién hockey cua bac da néi rang ding danh gia mot tha mon qua
ngay anh ta choi tét nhét - boi sy xuat sac c6 thé xuat hién bat chot - ma hay danh gia anh
ta qua ngdy anh ta choi té nhat. Khi anh ta khong ¢ trong phong d6 thi dau tét nhat, liéu
anh ta s& sém bo cudc hay van ¢ gang choi tét. CAch danh gia mot cong ty cling nhu vay.
Thuéc do dtng dan nhat khong phai 1a cong ty d3 hoat dong nhu thé ndo trong trang thai
t6t nhat cua minh v6i mot san pham duy nhat, hoic mot ngay dich vu ban hang tét hon
binh thudng ma 12 ho da hoat dong nhu thé ndo trong hoan canh x4u nhat.

Muc tiéu cta chau 1a phai duy tri moi nd luc vi sy xuat sic. Bac c6 mot vi du khac. Mot
ngudi ban cta bac, Donnie, 1a mot tay danh golf nha nghé. Anh tala tay hay chap nhimg
tay danh golf khac véi diém rat cao, va day nhung ké kém coi gidng nhu bac. Donnie ké
rang tuan nao cang co nguoi dén gap anh va néi: "Toi la mot tay golf kha gioi, phong do cua
t6i chi khong 6n dinh théi". Va Donnie da néi véi ho rang: "Néu vay khong han anh 13 mot
tay golf gioi. Bat ctr ai cfing c¢6 thé danh duogc vai ct bong dep. Van dé 16n nhét va duy nhat
1a: LAm thé ndo anh c6 thé giit phong d6 tot trong ca vong dau? Liéu ngdy mai anh c6 thi
d4u t6t dugc khong?". Phong d6 thi déu c6 nhitng ltic 1én ltc xudng, ké ca Tiger Woods(&.,



Nhung nhitng ngdy tdi té cia mot tay golf xuat sic cling tot hon nhitng ngay thanh cong
cta mot tay golf binh thuong - va d6 la Iy do vi sao ho c6 duge danh hiéu la nhirng tay golf
xuat sic. Nhan vién ciia chau da danh rat nhiéu thoi gian va tAm suc dé cai thién tinh hinh
& nha may. Chau c6 nghi rang ho sé& tiép tuc 1am viéc tich cuc nhu vdy dé duy tri tinh hinh
d6 khong?

T61 suy nghi mot 14t roi tra 101, mot cau tra 1o6i ma dén ban than toi cling cam thay ngac
nhién:

- C6 chtr a! Chinh ho d3 dua ra cic quyét dinh va ho da thyc hién né. Nhing buéc tién
cua nha may la két qua lao dong cita ho. Chau nghi ho cling khong muon moi thir quay tro
lai nhu truéce kia.

- D6 12 mot budce tién 16n day, Pete! - Bac Mike néi. - Néu ddng nhu vy, nhan vién cua
chau s& khong chi lam viée tich cyc vi dong lvong ma ho d tro thanh mot tap thé doan két,
phan dau vi sy hoan hao trong cong viéc. Thach thuc tiép theo danh cho chéu d6 1a hay
truyén dong luc cang nhu tao diéu kién cho nhan vién duy tri va phat trién nhimng thanh
qua da dat duoc. Pé lam dugce nhu vay, chau cin glao nhiém vu cu thé cho tung nguoi, an
dinh thoi han hoan thanh, va sau d6 tim cach nang mure trich nhiém ay 1én cao hon. O
Natural Foods, nhén vién ctia bac rat tAm huyét voi viée duy tri phong cach vuot troi cua
ctra hang, boi day 14 noi ma ho da gop coéng tao nén. Trén thyc té, moi nguoi goi day 1a "qua
trinh tai xy dung" chir khéng phai 14 duy tri vi mdi ngay moi nguoi trong Natural Foods
déu phai dau tranh ngin chin moi nguy co c6 thé huay hoai cac thanh qua da dat duoc va
day cira hang xuéng vi tri tam thuong. Viéc quan tAm dén chat lugng dé vuon dén sy hoan
hao 1a mot diéu khoé thuc hién ¢ hau hét cac cong ty. Boi nhiém vu nay khong 6n 3o, ndo
nhiét nhu viée ra mit mot san pham hay mét dich vu méi ma né doi hoi phai c6 sy tan tAm
va nd lyc khong nging cua tit ca moi nguoi.

NO LUC PE GIU VUNG

Dot khao sat y kién khach hang duoc t6 chtre vao 1 gio chiéu tht bay tuan d6. Lan nay,
cong ty marketing ma ching t6i thué da dua t6i 15 nguoi, trong db c6 5 nam, 5 nit va 5 tré
em. Nhung trude gio bat dau, vi khach thir 16 dot nhién xuat hién, @6 1a bac Mike véi nu
cudi rong mé. Toi moi bac nhap vao nhém khéch hang, trong 1ong vira vui vira cam thay lo
lang vé nhitng d4nh gi4 ma bac sap danh cho ching toi.

Dau tién ching t6i dua nhom khach hang di tham quan mét vong nha may vira moéi
duoc stra sang lai va giai thich cho ho rd mét s6 cong doan trong qua trinh san xuat. Sau d6
ching t6i dé ho ty do chon lira kem ¢ khau thanh pham va mang vé phong hop ném thi.
Khac véi moi nguoi, bAc Mike quan sat rat ki cac thung kem - ¢6 18 bac dang c¢6 tim xem c6
thiing kem nao dugc dong gobi cau tha khong. Cudi cliing thi bac ciing chi ra duge mot chiée
thiing c6 mot 16i nho nhoé - mot vét 16m chd nap thung. Du 1a mét 16i khong dang ké nhung
no cling nhic nho ching toi can phai hoan thién hon nira.

T6i nho dén diéu bac Mike ting néi: chi c6 thé dua ra 1oi danh gia ding din nhat bang



cach dua vao nhitng mau kem do nhat. Vi vay, két qua tiy thudc vao su chon lya ciia khach
hang va tuy thudc vao chat lugng san pham kem.

Sau khi tham quan, ching t6i moi nhém khach hang tré lai phong hop. Trong khi ho
ném thir tg vi kem thi c6 mot camera ghi hinh lai tat ca nhirng biéu hién hay cam nhéan
cta ho va chiéu lén man hinh 16n 6 nha kho bén canh cho moi nguoi theo doi.

Ca t6i va tat ca nhan vién déu cht ¥ va héi hop quan sat nhirmng phan tng, di 1a nho
nhat cua khach hang, khi ho vira ném nhimng mudng kem dau tién. Tin hiéu nhan duoc tur

vé mit cua khach hang khién 1ong moi nguoi nhe han va that sy vui mimg. Nhung diéu
thich nhat la nghe dugc nhing loi tram tro phat ra tir chinh miéng khach hang;:

- Ngon tuyét!

- T6i thich kem dau phong ndy! Anh ném thiur xem!

- Kem Dairy Cream xuat hién tir bao gio thé?

- M6t nguoi dan ong hoi. - Sao trude day toi chuwa bao gio an nhi! Ngon that!

Tuy nghe dugc nhiéu 16i khen ting nhung t6i vin chua hét lo. Liéu ho c6 that sy thich
cac loai kem cua ching to6i hay khong? Téi kién nhan cho doi thém mot ldc nita nhung van
chua c6 mét 161 phan nan nao. Cuoi cung, t6i hoi hop 1én tiéng:

- Xin 16i quy vi! Téi c6 thé dit cAu hoi nay dugc khong: Cé diéu gi quy vi khong hai long
vé chat lugng kem, ching loai hay bao bi mau ma khong?

Moi nguoi ngirng noéi chuyén va to vé ngac nhién trudce cau hoi cia t6i. Cuodi cung, bac
Mike lén tiéng:

- Thung kem s6-c6-la c6 mot vét 1om ¢ nap thung.

- T6i rat 1ay 1am tiée! - T6i noi. - Hay dé chiéc thuing lai @ cho chiing t6i, ching t6i s&
tim ra nguyén nhan dé dam bao rang chuyén doé sé khong xay ra lan thir hai.

C4c nhan vién kiém dinh chét luong cta chiing t6i nhanh chéng budce vao phong va lay
lai chiéc thung do.

- Con gi ntta khong a? - Toi hoi.

Khong c ai tra 10i. T6i hét nhin nguoi nay roi dén nguoi khac. Cubi cling, mét phu nir
trung nién hoi: "Chiing t6i c6 thé mua cic hop kem mang vé nha duoc khong?". Mot nguoi
khac xen vao: "T6i cling mudn mua nira". Bdng co tiéng cuoi khie khich, va ca tiéng vo tay
vang 1én: rat nhiéu nhan vién cua Dairy Cream da xuét hién & cira v6i nhitng nu cudi va vé
mit rang r&. Nhimng lo ling cua toi cudi cling da dugc thay thé bang niém han hoan thing
loi.



- Xin cam on! - T6i néi, long that su xtic dong. - CAm on quy vi da dén day! Bay gio, xin
moi hay tu chon cho minh vai hép kem yéu thich nhat ¢ mang vé nha.

Két thic buoi khao sat ¥ kién khach hang, moi nguoi luc tuc kéo nhau ra vé. Ai ciing vui
vé chon mot, hai thung kem mang vé cho gia dinh. Bac Mike la nguoi cudi cung roi khoi
phong hop.

- Thé nao bac? - T6i hoi, hoi hop cho doi ¥ kién coa vi khach quan trong nhat.
- B4c thich ba loai ndy. Va s& mang vé mdi loai vai thing. - Bac Mike tra 10i.
- Nhiing ba loai? Bac c6 chac 13 s& 4n hét khong?

- B4c khong lay cho minh béc. B4c 1dy cho ca Natural Foods. B4c muén ban thir may
loai nay ¢ cira hang.

Tb6i sung suéng 6m cham lay bac Mike, xtc dong thét 1én:
- Troi a! Con gi ddng mung hon thé! Chting chau sé& gui vai thung dén doé ngay!

Qua vai bac Mike, tdi nhin thay cAc nhan vién ciia minh da chay ua vao kin ca phong
hop. Quay vé phia cac dong nghiép, t6i noi:

- Thua tat ca moi ngudi! T6i mudn giéi thiéu véi cAc ban mot nguoi. Pay 1a bac Mike
McMaster, quan ly cua Natural Foods!

bén lac nay, moi ngudi mai hiéu ra thai do vui mung xtc dong cua toi ldc nay. Bat giac,
ho déu nhay lén vui suéng.

Sau khi tién bac Mike ra vé, cAc cong nhan trong nha may con hop mit &n mung chién
thing dén chiéu t6i. Hoa cling niém vui ciia moi nguoi, téi van biét con rat nhiéu viée can
phai 1am bai chiing t6i chi méi dit chan vao cudc hanh trinh tién dén sy hoan hao. Nhung
1o rang day 1a mot bude ngoat, va 1a mot co hoi dé duy tri va phat trién nha may. Dé duoc
két qua nay, ching t6i khong can phai mo nhimg chién dich marketing hao nhoang, hay sa
thai cong nhan dé cit giam chi phi ma don gian chi 1a thuc hién "cam két vé chat luong".

Tbi goi vé nha théng bao tin vui cho Jean. T6i biét, du Jean khong 1am viéc cho Dairy
Cream nhung c6 iy van doi theo tinh hinh cta né ting ngay nhu doi theo ting budc di coa
t6i. Toi that sy ty hao va hanh phiic khi nghe tiéng reo vui mirng cua vo trong dién thoai.
Vi dé an mung cho sy kién nay, Jean dé nghi ca nha cting nhau di nha hang in t6i.

Vai thang sau, cong viéc kinh doanh tién trién thuin loi hon. Malcolm vin khong
nging can nhan vé khoan tién ma 6ng ta phai lién tyc bo thém ra, di rang 6ng ciing cong
nhan rang kem cua ching t6i da ngon hon trude va hai 1ong véi sy chuyén minh cta nha
may. Nhung nguoi c6 thé dua ra 1oi danh gia chinh x4c nhat van 1a khach hang. Dan dan,
cong viéc kinh doanh cta chting t6i kh4 1én va phat trién nhanh hon. Trong vong sau



thang, luong kem chiing t6i cung cip cho Natural Foods da ting gap bon lan. Va duong
nhién, nhing 1oi de doa va phan nan cta Malcolm cfing dan bién mat khi doanh s6 va loi
nhuén tang lén.

Viao mét sang no, Malcolm xuit hién bat ngd ¢ viin phong cua t6i. Ong that sy danh gia
cao nhirng nd lyc ma téi da 1am dé thay doi nha may va quyét dinh trao vi tri giAm doc nha
may lai cho t6i. Ong néi ring 6ng da khong con kha nang didu hanh tt nha may nay nita
va ong tin tuéng vao kha nang cling nhu kinh nghiém 1anh dao cua t6i. Malcolm thira
nhan, néu 1a 6ng, 6ng ciing khong thé 1am nha may thay d6i va phat trién nhu hién nay. Va
viéc thing chuc cho t6i chi 1 mot cAch @ cong nhan diéu d6 ma thoi.

Nhung t6i biét nhitng c6 gang cua t6i chi gop mot phan nho tao nén sy thay doi cua
Dairy Cream. Sy thanh cong ctia Dairy Cream 12 nho cong stie cia tat ca nhan vién. Ho da
hing hai dé xuét ¥ tuong, sang kién cling nhu tién hanh moi cong viéc. Va ho hoan toan
xing dang dugc khen thuong.

Vi thé, ngay lap tte, bat chap sy cau gian cua Malcolm, quyét dinh dau tién cia t6i &
cuong vi giam déc cong ty 1a thiét 1ap mot co ché khen thuong thoa dang cho nhirng nguoi
da c6 dong gop vao thanh cong cia nha may. Toi van nhé 161 bac Mike noéi: hay khen
thuong ngay nhirng thanh tich dat dugc. Va toi biét ring khong gi c¢6 thé khich 1¢ tinh than
ctia nhan vién bang su quan tAm cua nguoi 1anh dao thé hién qua viéc khen thuong - d6
cling 1a cach cong nhan gia tri dong gop ctia ho mot cach cu thé nhat.

Tbi dé ¥ thay ngdy cang c6 nhiéu ngudi mua kem cia chting t6i, khong chi ¢ cac tiém
kem nho bén dudng ma con ¢ cac chudi ctra hang thue pham 16n. Tham chi ho con truyén
tai nhau vé kem cua Dairy Cream, giéng nhu 1a moét bi mat can duoc kham pha! Mot sé cira
hang ¢ cac san van dong va sin thé thao cia céc truong hoc cling da tim dén Dairy Cream
v61i 101 dé nghi 1am dai Iy phan phéi kem doc quyén cho chting t6i. Két qua 1a mot chudi dai
1y ciing mot cra hang mang thuong hiéu Dairy Cream xuat hién, va da kinh doanh phat dat
ngay lap tuec.



Diéu Minh: Ngbi sao bong ro nguoi Trung Qubc. Du Man Hong: Giang vién tiéng Anh
kiém chuyén gia trong linh vuc quan li. Nam 2012 dugce binh chon 14 1 trong 50 chuyén
gia kinh té c6 anh huong 16n nhat Trung Quéec. 1. Nha dau tu thién than 13 nhimg nguoi
gidu co, c6 kha ning cap von cho mot doanh nghiép mai thanh lap, doi lai, ho c6 quyén
s& hiru mot phan cong ty. Han Geng: nam ca si, vii cong, dién vién, thanh vién cia nhém
nhac Han Quéc Super Junior. Nghia 1a con chim yén bay nhanh. Y néi mét ngudi binh
thuong khong c6 biéu hién gi dic biét, nhung khi 1am thi ¢6 thanh tich khién moi nguoi
kinh ngac. Tén mot phé di bo chuyén ban quan 4o, phu trang ¢ Trung Quéc. Dién vién
kha noi tiéng nguoi Pai Loan. Thé sir dung cho nhing nguoi dinh cu & nude ngoai. Cach
goi trong choi phom ctia Trung Qudc, nghia 1a c6 3 ciy cling quan bai (vi du ciing 13 quan
K). Trich trong bai tho Vinh lidu cua nha tho Ha Tri Chuong, thoi Puong, Trung Quéc. Y
no6i: “Ngoc biéc diém nén mét cay cao” hoic “Cay cao twa ngoc diém trang”. Y néi dong
song trong xanh nhu thé nhudém 1én minh mot tim 4o tran day siac xuan. Giai vo dich
bong @4 Y. National Basketball Association, giai bong r6 nha nghé danh cho nam tai Bic
My. Formula One, mon thé thao dua 6 t6 do Lién doan O t6 Quéc té t6 chuc. Trong ticng
Trung, tr “con ngong” va ' ‘Hang Nga” doc hoi glong nhau. Trong tleng Trung, tir “con rét”
va “khong cong” doc glong nhau. Loai rugu trang noi tiéng ¢ Ta xuyén lam bang ndm loai
luong thye. Hinh anh 4n du chi viéc muoén trén tranh thyce té. Hai nhéan vat trong Tam
quéc dién nghia. Dé lira duoc Tao Thio, Hoang Cai va Chu Du da phai dung tAm 1am kho
nhuc ké. Biét Sai Trung, Sai Hoa (hai nhan vat hu cau, 12 em cia Sai Mao) sang Pong Ngb
tra hang, Chu Du va Hoang C4i cd ¥ gia vo i nhau, r6i Chu Du @anh don Hoang Cai
trude mit hai tén ho Sai, dé hai gian diép cua Tao Théo dua tin tire sai. Hoang Cai gia
cach oan han Chu Du, cor Him Trach sang duwa thu tra hang. Do tin cua Sai Trung, Sai Hoa
dua vé, cong voi tai &n noéi cua Ham Trach, Tao Théo tin viéc Hoang Cai sang hang 1a that.
C6 nghia 1a: Trong long c6 tho ca thi tinh than rang rd. Nay ta chén hoa, nguoi cuoi ta
cuong si. Ttr xuat phat trong cAch néi ctia dan gian, chi nguoi dan 6ng doc than. Co nghia
1a: dé¢ nhat nghin can. “Thién kim” hay con goi 1 “nghin vang”. Trong tiéng Trung, “nghin
vang” va “nghin can” doc giong nhau. T4c gia mudn choi chir, ¥ noi 14 rat béo. Nghia 1a
nguoi dan ong doc than gidu co. Ca si, ngdi sao dién anh Hong Kong, noi tiéng tur thap
nién 1980. Nhitng con s6 rat 1on tir hang trim triéu tro 1én, vi du khoang cach giira céc
hanh tinh trong vii tru. Pao dién, dién vién hai Hong Kong, dugc danh gia 1a dién vién hai
xuit sic nhit cua dién anh chau A véi biét danh Vua hai. Mén #n néi tiéng coa Trung
Québc, 1am tur thit lon, hoi giéng mén thit kho tau nhung 1am cau ky hon va ¢6 vi ngon
hon. Dién vién néi tiéng ctia Trung Quéc. Thuong hiéu ca phé néi tiéng cua Trung Qudc.
Tiéng Quang Pong c6 nghia 1a két hon, tim duge mot nira con lai. Ngay ky niém phong
trao Ngii Tt cua Trung Quoc, mung Bon thang Nam. CAu thanh ngi, ¥ n6i ngua khén
khong gam co cii, khong ngoai dau lai bai co da chay qua. N6i rong ra 1a nguoi khon
ngoan khong mai luyén tiéc cai @3 mat. Trong tiéng Trung, tir “E&” vira c6 nghia 1a “gidm”
vira c6 nghia 13 “ghen tudng”. O day tac gia mudn choi chit. M6t cAu thanh ngi, ¥ néi gip
duoc chuyén tét lanh. O day tac gia muébn choi chit, LAm va Bao 1a hai nhan vat trong
Hong 1au mong. C6 nghia 14 giir chit. Gan bang 1/3 mét. Phién Phi nghia 1a bay nhanh,
Phién Phién Phi la bay luon tung ting. C6 nghia la: qua nam cira ai, chém sau tuéng, chi
mot viée vo ciing khé khin. Nguyén khiic: mot hinh thire vin nghé doi Nguyén gom tap



kich va tan khiec. * Qué Khiém (qué kép): Qué khon trén chi dat,Qué khon dudi chi ndi
1\. 225 ghé trong s6 450 ghé Duma quéc gia chia cho cac dang phai tham gia tranh cir
theo ti 1¢ s6 phiéu bau ¢ cac khu vuc bo phiéu trén toan lién bang, 225 ghé con lai tinh
theo nguyén tic da sé tuong ddi ¢ cac khu vue bau cir dé cir ca nhan. 2\. Cin ct theo Luat
trung cau dan ¥ Duma quodc gia Nga thong qua ngay 11 thang 6 ndm 2004, quy dinh hang
loat nhitng han ché vé van dé dé nghi trung cau dan ¥, trong d6 quy dinh r6: cAc van dé
nhu “stra @6i nhiém ki tong théng va Duma quéc gia Nga, va to chie bau cir sém hodc tri
hoan bau ctr tong thong va Duma quéc gia Nga” déu khong duoc tién hanh trung cau dan
y. Tham khao “Luat trung cau dan ¥ Lién bang Nga”. 1. Theo quy dinh cua diéu 99 “Hién
phap Nga”, 30 ngay sau khi bau ra Duma quéc gia sé& to chirc hoi nghi lan tha nhat,
nhung tong théng Lién bang Nga c6 thé triéu tap hoi nghi Duma quéc gia trude thoi han
thong qua Lénh tong thong. 1\. B4o nudc Nga moi: http//www.
rusnews.cn/eguoxinwen/eluosi - neizheng/2007/211/41986301.html 2\. Bao nudc Nga
mai: http://www.nusnews.cn/eguoxinwen/eluosi - nenzheng/ 2007/211/41986908.html
1\. Cudi ndm 1999 dén dau ndm 2000, tir khi Putin 1én cam quyén, thuong mai song
phuong giita Nga va Lién minh Ch4u Au ting truéng tuong déi nhanh, tong kim ngach
thuong mai song phuong tang tir khoang 52,7 ty Euro nam 1999 lén khoang 213,3 ty Euro
nim 2006, tong kim ngach thuong mai ting gap 4 lan, ting binh quin nim 23,4%.
European Union. Eurostat. 2\. LA khu vyc tiéu thu ning lugng 16n th hai thé gisi, 30%
dau mo cua lién minh chau Au nh4p khau tir Nga, ma khi dét cua Nga lai chiém dén 50%
lugng khi @6t nhap khéu cia lién minh chiu Au. Christian Cleutinx, The EU — Russian
Energy Dialogue, October 2005 3\. _Tru cot th nhat_: bao hiém dudng 130 xa hoi, chi
danh cho nhitng nguoi dic biét kho khin khong c6 kha ning dong phi bao hiém dudng
130; _tru cot tha hai_: bao hiém dudng 130 bat budc, né 1a bo phan quan trong nhat trong
hé théng bao hiém dudng 130, 1ap tai khoan c4 nhén cho tit ca nhitng nguoi lam viéc,
cung cap bao dam dudng 130, tién cua n6é do doanh nghiép va cong nhén vién chie nop va
loi nhuan quy; _tru cot tha ba_: bo sung bao hiém dudng 130, con goi 1a ké hoach quy
nim nganh nghé hay ké hoach quy nim doanh nghiép, n6 1a ké hoach nghi huu cua tu
nhan quan 1y, do chu lao dong tu nguyén thanh lap, tat ca nhitng nguoi lao dong déu co
thé tu nguyén tham gia. 4\. S6 liéu cua Bo y té va xa hoi Nga 5\. LA mot trong “Bén dy 4n
16n duoc vu tién cua qubc gia” duoc nhic téi o trén. 6\. Nam 1999, tai Bologna, Italia, 29
quéc gia Chau Au da dua ra ké hoach cai cach gido duc dai hoc Chau Au, muyc tiéu 14 dén
nim 2010, xay dung duoc ché d6 cong nhan gido duc dai hoc théng nhat toan Chau Au,
cong nhan bang tot nghiép va bang diém cua sinh vién t6t nghiép dai hoc giita cac nudce
thanh vién. 7\. Truéc d6 quy dinh 1a 50% 1\. Ly linh vuc dau khi 1am vi dy, mic du My 1a
nuée nhap khau dau 16n nhét trén thé gigi va Nga chiém vi tri tht hai trong cac nuée
xuat khau dau nhung luong dau nhap khau cua My tir Nga chi chiém 2% - 3% tong lugng
dau nhap khau cua M. 2\. Hta Chi T4n: “Chién lugc doi ngoai cia Nga xuat hién nhiing
bién @6i mai” trich trong “Vin kién Nga - Pong Au - Trung A nidm 20077, 4n ban thuong
nién ndm 2008 ciia NXB Khoa hoc X hoi Vin hién. 3\. Trong 3 nim tir 2004 -2006,
chinh quyén Bush d3 tai tro cho nhirng hoat dong dan chu tai Nga véi so tién cu thé 1a: 6
triéu do la; 6,295 triéu d6 la va 7,859 triéu do la. 4\. Khong gian chung bao gom: kinh té;
tur do, an toan va tu phap; an ninh khu vuc; khoa hoc, gido duc van hoa. 5\. Cach goi “Tan



chau Au' do cuu bé truéng Bé Qubc phong My Donald Rumsfeld dé xudng, dng coi cac
nude ing ho cudce chién tai Irdc cua My thude khéi “Tan chau Au”, cac quéc gia phan ddi
cudc chién nay thuoc khéi 'Cyu chau Au”. 6\. Ngay 20/5/2005, quan chirc cia Bé ngoai
giao, Bo quéc phong va giéi hoc gia Nga da to chire hoi nghi ban tron “Hoan thién cac van
dé cua t6 chte hop tac Thuong Hai ¢ vién nghién ciru Vién Pong va vién khoa hoc Nga,
céc dai biéu tham du hoi nghi da thong nhat vé muc dich va hau qua “Cach mang sac toc
do M¥y ing hd”. 7\. Hoi nghi phi chinh thire tai Vladivostok la héi nghi ngoai truéng ba
bén khong chinh thutec 1an thtr 4 duoc té chire. Piém khac biét so voi 3 ky hoi nghi trude
d6 1a khong tan dung thoi gian cia cac hoi nghi quoc té nhu truée kia ma hoi nghi lan nay
do 3 nuéce nhat tri cting chuyén bi, diéu nay thé hién quan hé hop tic chién luoc giita 3
quéc gia da bat dau budc vao mot giai doan méi. Hai ciu tho trong tic pham Bach tuyét
ca tong Vil phan quan quy kinh cta tic gia Sim Tham doi Puong. Hai ciu trén lay tir ban
dich coa Hai DA trén thivien.net. Huong tuyét, chi cAy hoa mai. Trong Tam quéc dién
nghia c6 ghi: Thoi Tam Quéc, dai tuéng Hoang Cai cia Pong Ngd nhan lénh dén doanh
trai cia Tao Théo gia hang, dé Tao Théo tin, Chu Du ¢6 ¥ muon cé ddnh Hoang CAi mot
tran, Hoang Cai gia vo gian dir roi dau hang dich. Tén mot bo tiéu thuyét cia Johann
Wolfgang von Goethe, tén tiéng Anh 1a The Sorrows of Young Werther, tén gbc 14 Die
Leiden des jungen Werther. Mot cAu néi luu truyén trong dan gian Trung Qudc, ¥ néi mot
vai phuong dién tinh cach xuat hién ¢ tré con ba, bon tudi sé mai theo né suot ca cude
doi, nén nhin mot dua tré ba tudi ciing cd thé doan duoc con nguodi néd khi da truong
thanh. Mot cau trong bai tir néi tiéng cua Gia Hién cu si (Tan Khi T4t) thoi Nam Téng. Y
nghia cua bai tir @6 1a: Thoi thiéu nién, bai vi khong hiéu duogc du vi ctia sau kho, viét ra
duoc bai tir méi hay, thuong xuyén d@ing cao vong vién, khéng sau kho ma mién cudng
noi cd sau kho. Nhung gio ta @3 dén tudi trung nién, mang ndi kho hoan nan khon kho,
cudc song trai qua gian nan. Nhitng sau kho nay, c6 cai khong thé noi, c6 cai khong tién
no6i, ma ndi cling ndi khong hét, thoi thi chang ndi nita vay, chi danh thé dai, néi troi lanh
ro6i, mua thu dep thay. M6t ca si noéi tiéng cua Trung Quéc. CAu noéi trong Khong Tt ngir
luc, c6 nghia 1a thir khong hop 12 thi khong nhin, diéu khong hop 18 thi khong nghe. Y néi
bénh dén bat ngo, dot ngot nhung lice binh phuc thi tir tir mai khoi. Trace ngoai ddo hoa
tam ludng chi. Pay 14 ciu tho dau trong bai Hué Sting xuén giang van canh cua tac gia T
Thire thoi Bac Téng. Thanh ngit, ¥ chi su viée da trai qua, rac réi phuc tap nhung cudi
cling da c6 dugc két qua. Cau nay xuat xtr tir Quyét biét thu ctia Trac Vian Quan gui cho

Tu M2 Tuong Nhu. Viét tat cua cum tir tiéng Anh: “Oh my God!”, nghia la: “Lay Chta
t6i!” Truong trung hoc s6 mot cia Thanh Chau, tinh Son P6ng. {#: Chir nay c6 hai 4m doc
1a “ph6” va “phu”. SOHO: tirc Small office home office, 1am viéc & nha, phan 16n 1a chi
nhirmng nguoi 1am viéc ty do. Ké vuon khong nha trong. Co do trong nha 1a chi vo, co mau
bén ngoai la chi tinh nhan. Cau nay am chi quan hé vé4i vo va tinh nhan dugc xur 1y hai
hoa. Truong trung hoc xép thu 6. 2. Andrew William Mellon: bo truong Bo Tai chinh My
giai doan 1921 — 1932. 3. Franklin Delano Roosevelt: tong thong tha 32 cua Hoa Ky, dic
ctr bon lan giai doan 1933-1945. 4. George M. Humphrey: Bo truong Bo tai chinh Hoa Ky,
nhiém ky 1953 - 1957 5. Dwight David “Ike” Eisenhower: tong théng thtr 34 ctia Hoa Ky,
nhiém ky 1953-1961. 6. Trai phiéu do thi: trai phiéu do cac chinh quyén dia phuong phat
hanh nham huy dong vén cho cac cong trinh phtc loi, thu nhép tir trai phiéu loai nay



duoc mién thué. 1. Uncle Sam (US): Tén 16ng cua Hop chting quéc Hoa Ky. 2. Nguyén
van: “E Pluribus Unum” — Khau hiéu cua Hop ching quéc Hoa Ky, duoc in trén dong ddla
tir 1776-1956. 1. Adelphia Communications Corporation: dugc xép hang 1a cong ty cap 1on
thtr 5 cia My trude khi bi phé san ndm 2002 do tham nhiing néi bo. 2. Néi chién M¥: no
ra ngay 12/4/1861 va két thiic ngay 9/4/1865 giita Lién bang mién Bac va Lién minh mién
Nam, dia diém: phia Nam nudc M§. Nguyén nhan: do quan mién Nam phé don Sumter.
Két qua: quan mién Bic chién thang, két thdc chinh sach né 18 va xay dung lai nudc My.
3. Rhett Buttler: Tén nhan vat nam chinh néi tiéng trong cuén tiéu thuyét kinh dién
Cuén theo chiéu gid, Rhett Buttler 14 ké giau 1én nhanh chéng nho vao nhiing méanh khée
gian thuong, dau co tich trir. 4. Sigmund Freud (tén day dula Sigmund Schlomo Freud;
1856-1939) nguyén 1a mot bac si vé than kinh va tdm 1y nguoi Ao. Ong duoc cong nhan 1a
ngudi dat nén moéng va phat trién linh vuc nghién ctu vé phan tAm hoc. Chinh 6ng 1a
nguoi phat hién ra c6ng dung tuyét voi cua cocain trong chira bénh. 5. Caramel la duong
nau chay (khéng nén nham véi loai keo mau nau c6 cung tén) duoc sir dung rong rai lam
chat tao mau trong cac loai thudc. Ngoai ra, né con c6 tac dung gidu nhitng yéu té co6 thé
bi 1an vao hop chat trong khi pha ché. 20. Ngay 22/11/1963, trong mét chuyén cong du tsi
Dallas, Tong théng Kennedy bi 4m sat. 6. Dope: 12 mot tén khac chi can sa. 7. Ralph
Nader: La luat su va nha hoat dong chinh trj ngudi My. Ong 1a ngudi tng ho rat nhiét
thanh cic van dé vé bao vé nguoi tiéu dung va nir quyén. 8. John Davison Rockefeller
Cha (1839 — 1937) 1a mo6t nha cong nghiép nguoi My, nguoi dong vai tro quan trong trong
nganh cong nghiép dau mo thoi so khai, nguoi sang lap tap doan Standard Oil. 9. St dung
mot muyce bao trén to Good Housekeeping 1am dién dan, Wiley tiép tuc tan cong cong ty.
Théang 5/1922, trong myc “Tro chuyén cing Dr. Wiley,” 6ng khang dinh 12 uéng ba dén
bén lon Coca-Cola mét ngdy lién tuc trong vai nim sé c6 tac dong “rat xau” téi stre khoé.
“Doi véi mot dura tré dang 16n”, 6ng nodi thém, “néd sé co thé hiy hoai sire khoé ca doi.” 10.
Loi phat biéu cong khai duy nhat cia Candler trong bai phong van trén to Kansas City
Times hon mot nim sau d6 da gép phan tao nén sy map mo cua vu giao dich nay. “Toi co
nam nguoi con tuyét voi, nhung ching chi la nhimg dira tré. Khi toi giao cho ching cong
viéc kinh doanh, né 12 cua chting. Chiing da ban mot phan rat 16n ¢6 phan véi muc gia
qua hoi. Néu 12 t6i, t6i sé khong 1am nhu vay nhung c4c con t6i da 1am va dung trén quan
diém cua nguoi ban, day 14 mot vu mua ban c6 loi.” Thue ra, Candler han khéng phan déi
viéc ban cong ty bai vi day 1a du dinh tir 1au cua 6ng. Gi4 ca ciing khong phai van dé vi

ong da dat ra muc gia ndy trong cac cudc thuong luong trude ddy. Nguyén nhan dan dén
su that vong cua Candler chi c6 thé 13 danh tinh nguoi mua. 11. M6t 1an, Robert sai tai xé
ctia minh, Lawrence Calhoun, d@én sin ga dén va cho d6 dac coa cha 6ng vé. Sau khi vé
nha, Ernest bo hanh 1y ra va luc tim trong tai va néi: “Ro rang 14 ta da dé 25 xu dau @6
ma!” Lic do6, Calhoun voi vang dap lai: “Thua ngai Woodruff, néu qua thue ngai c6 25 xu
thi t6i ddm chic rang ngai van dang gitr day!” Vao thoi d6, khong mot nguoi hau da den
nao d4m ca gan ndi xac xuge nhu vy véi mot nguoi c6 dia vi cao nhu Ernest Woodruff.
Loi ké lai ciia Robert sau nay chinh 1a nhitng diéu Calhoun thye sy muén néi. Va cau
chuyén nay bi 16 ra 1a do Robert ké lai — thuong 14 dé nhan manh cha minh 1a mét nguoi
keo kiét. 12. M6t nim sau vy kién rim beng timg 1én trang nhat c4c to bao ¢ Atlanta suét
mot tuan nay, mot tham phan tim ra bang chimg c6 loi cho Asa Candler. Nguoi ta phét



hién ra rang ba de Bouchel chua chinh thue ly hon véi nguoi chong truée, va nhu vay ba
nay khong duoc phép két hon vai bat ky ngudi nao khéc. 13. Thang 1/1929, tinh canh cia
Woodruff tro nén dé chiu hon khi hoi dong quan tri dong y chia 1 triéu sb c6 phiéu loai A
cho cac co ddong, mbi co phiéu tri gid 50 do-la. Cac c6 dong c6 thé ban hoic gitr lai tuy
thich. Piéu nay da ngin duoc viéc danh thué vao ngudn loi nhuan thu duoc. N6 dem lai
nguon loi tire hang nim 1a 3 do-la hay 6 %. 14. Dau hi¢u thanh c6ng 14 Pepsi ciing bi 1am
gia. J. C. Mayfield, @i tac cii cia Duoc s Pemberton va 1a nguoi da gdy nguy hai cho
Coca-Cola vé6i san pham Koke, cling tao ra san pham c6 tén Pepsi-Nola. 15. D6 12 nguon
gbc cua cau noi “Khong Coke! Pepsi” ma sau nay tré thanh chu dé trong mot vo kich cham
biém dugec trinh dién lién tuc trén chuong trinh truyén hinh Saturday Night Live trong d6
John Belushi déng vai nhén vién thu ngan ctia mét quan in ré tién luén mom ding cum
tir @6 quat thio khach hang véi giong 1& nhé. 16. Nhiéu nim sau khi Woodruff bat dau
diing tai san ctia minh 1am tur thién va tré thanh nha tir thién vi dai nhat Atlanta, nguoi
moi gidi chimg khoan cua 6ng vo ciing kinh ngac truée tinh trang coa c6 phiéu: “Nhing
manh gidy cfi bui bam, ban thiu va quin queo.” Chiing khong bi x40 tron gan ntra thé ky
nay. 17. Do hoa mau dang nam trong tay ké tht nén cong ty phai tam thoi s dung
nguyén liéu thay thé dau cy cassia. Theo nhirng tai liéu mat cua Ralph Hayes, dau ciy
cassia dong vai trd quan trong trong thanh phan Merchandise 7X tuyét mat. Sau khi
chién tranh két thdc, nguon cung cap cho loai dau nay 6n dinh tro lai va né duogc st dung
tiép cho san pham Merchandise No.12. 18. Biét danh nay duogc dat theo tén ciia Simon
Legree, tay bu6én nod 1¢ doc 4c trong tac pham Tuap léu bac Tom cua Harriet Beecher Stowe.
19. Quyét dinh go bo quy dinh chi ¢6 nguoi da traing méi duge phép tham gia Pang Dan
Chu. 1. Pay c6 thé 1a mot bang ching cho thay sy ngay tho cia Ladas: 6ng da quén khong
huy cac 14 thu, ban ghi nhé va c4c buc dién tin mat trong d6 cho thay mot cach chi tiét cac
thu doan mang tinh nhay cam cao ma cong ty da st dung trong vu viéc tai Phap. Cac tai
liéu cua Ladas vé sau da duoc phat hién trong cac ho so luu trir tai Phong Xuat Khau cua
Coca-Cola vao cudi nhirng nim 1980 va sau d6 da duoc nop lai cho nha chuec trach. Trong
than thoai Hy Lap, Paris 12 con trai vua Priam cta thanh Troy. Paris 1én lat quan hé véi
hoang hau cua thanh Sparta 12 Helen va chinh diéu nay 1a nguyén nhan truc tiép ddn dén
cudc Chién tranh thanh Troy. (T4t ca cAc chu thich trong sach déu 1a cua nguoi dich.)
Zeus (duoc phién 4m trong mot sé sach tiéng Viét 1a than Dot) 14 than trj vi cac vi than,
dong thoi 12 than cai quan bau troi va than sim sét trong than thoai Hy Lap. Hera 14 vo
ctia than tdi cao Zeus, @ong thoi 14 nir than bao tro phy nit va hon nhan. Athena 14 nir
than ctia nghé thu cong m§ nghé, tri tué déng thoi ciing 14 vi than chién tranh chinh
nghia. Athena 14 than bao ho cua tha d6 Athens, Hy Lap. Aphrodite 14 nir than tinh yéu,
sic dep va su sinh no (ciing c6 thé 12 nir than cua duc vong) va ciing 1a than ho ménh cua
thily thi. American Idol 1a mét cudc thi Am nhac va chuong trinh truyén hinh thuc té cua
nuée My. Cudc thi bat dau duoc to chire tir ngdy 11 thang 6 nim 2002 va 1a mét trong
nhiing chuong trinh truyén hinh thu hiit dong khan gia nhat nuéc My. American Idol
duoc mua ban quyén tir chuong trinh Pop Idol ctia Anh do nha san xuat Simon Fuller
sang lap. Simon Phillip Cowell (sinh ngdy 7/10/1959) 12 mét doanh nhén va nha san xuat
chuong trinh truyén hinh néi tiéng ngudi Anh. Ong néi tiéng trén truyén hinh véi vai tro
1a giam khao cua nhiéu cudc thi Am nhac 1én nhu Pop Idol, American Idol, The X Factor



hay Britain’s Got Talent. Ong ciing ndi tiéng v6i nhimg 1oi nhan xét kha khic nghiét dbi
v6i thi sinh trong cac cudc thi Am nhac. Biéu d6 ngay sinh (birth chart hay con goi 1a natal
chart) 1a biéu do dién ta vi tri cia cAc hanh tinh va c4c cung dua trén ngdy thing nim sinh
ctia ban. C4c ban c6 thé dya vao biéu do ngay sinh dé xem tinh cAch mot nguoi ra sao,
tuong lai nguoi d6 thé nao hay ca viéec xem hai nguoi c6 hop nhau khong, c6 két qua gi
khi dén véi nhau khong. Carl Gustav Jung (1875 - 1961) 1a b4c si tAm than, nha tAm Iy
hoc nguoi Thuy Si. Ong néi tiéng nho viée thanh 14p nén mot truong phai tim 1y hoc méi
c6 tén 1a “TAm 1y hoc Phén tich” (analytical psychology) nham phén biét v4i truong phai
“Phan tam hoc” (psychanalysis) cia Sigmund Freud. Ngdy nay c6 rat nhiéu nha tam 1y tri
liéu chira tri bénh nhin theo phuong phap cua 6ng. 'Buffy — Khic tinh Ma ca rong' (Buffy
the Vampire Slayer) 1a sé-ri phim truyén hinh cua My 1én séng tir 10/3/1997 dén
20/5/2003. Cau chuyén ké vé nguoi dugc lya chon trong cac thé hé Khac tinh Ma ca rong
— Buffy. C6 géi tré voi dinh ménh tré thanh ké tiéu diét Ma ca rong. Ciing nhirng nguoi
ban ¢ Sunnydale, Buffy duong dau véi thé luc den tbi. Jason 12 mot anh hing trong than
thoai Hy Lap, noi tiéng 1a nha 1anh dao cua cAc anh hing trén con thuyén Argo voi st
ménh gianh lay Bo 16ng ctru vang. Bang ki tich doat lai Bo 16ng ciru vang — mot nhiém vu
vo cung khoé khin, chang ching minh rang minh c6 du kha ning dé ngoi trén ngai vang,
chtr khong can dya vao quyén thira ké. Trong than thoai Hy Lap, Minos 14 vua xur Crete,
con cia than Zeus va Europa, cong chtia xtr Tyre. Sau khi mat, Minos tré thanh nguoi
phan xét ¢ dia nguc. Nén vin minh Minos thoi tién Hy Lap cua déo Crete dugc dit theo
tén 6ng. Poseidon 1a vi than cua bién ca, ngua va “ngudi rung chuyén Trai dat”, cua nhiing
tran dong dat. Minotaur hay nhan nguu 1a con quai vat nira nguoi nira bo trong than
thoai Hy Lap. Audrey Hepburn (1929 — 1993) 1a dién vién dién anh huyén thoai trong hai
thap nién 1950, 1960. Qua cac cudc bau chon, ba thuong duge xem 1a mot trong nhiing
phu nit dep nhét thé ky XX. Audrey Hepburn ciing 13 biéu tugng cua thoi trang va con
duoc biét toi voi vai tro nha hoat dong nhéin dao, Dai st thién chi cia UNICEF. Cher tén
that 1a Cherilyn Sarkisian, sinh ngay 20 thang 5 ndm 1946 tai California, My, 1a mét dién
vién, ca si, nhac si va nha hoat dong giai tri. Theo than thoai Hy Lap, Castor va Pollux 13
hai anh em sinh do6i cing me¢ (Leda) nhung khac cha. Castor la con cta Tyndareus, vua
thanh Sparta con Pollux 12 con cua than Zeus. D6 14 hai chang trai trung hau, rat diing
cam va cing nhau no6i danh khi 1ap dugc nhiéu chién c6ng hién hach trong hanh trinh di
tim B 16ng ciru vang cia nhom thuy thu tdu Argo va trong biét bao cudc phiéu luu khéc.
Lic nao hai anh em ciing luén lu6n tim cach gitp do 1an nhau. Dia nguc trong than thoai
Hy Lap, duoc dat theo tén cua vi than cai quan nd — than Hades. Khalil Gibran (1883-
1931), con duoc biét dén véi tén Kahlil Gibran, 1a nha tho, nha vin, nghé si nguoi Liban.
Trong than thoai Hy Lap, Achilles 1a nh4n vat trung tAm va 13 chién binh Vi dai nhét cua
st thi Iliad. Nhirng tich truyén vé sau mo ta Achilles c6 mot co thé khong thé bi thuong
ngoai trir got chan cua anh ta. Anh ta da chét vi mot vét thuong nho 6 noi got chan. Thetis
12 nit than bién ca vo cling xinh dep. Pang 1 than Zeus d3 cudi Thetis 1am vo, nhung c6
16i tién tri rang néu Zeus lay Thetis thi dira con sinh ra tir cudc hon nhan nay sé gianh
quyén cai tri thé gian, nén Zeus ban Thetis cho anh hiing Peleus (chau minh). Peleus la
ch4u than Zeus va 1a cha dé cia diing tuéng Achilles. Nguyén goc Tiéng Anh — oxymoron
— phép nghich hop la mot thuat ngir trong ngon ngir hoc, y chi hai tir di cing nhau ma trai



nghia nhau (vi du: “pretty” va “ugly”). Tén tiéng Anh 14 Venus, cling c6 nghia 1a than Vé
Nit (nit than Sic dep va Ai tinh) trong than thoai La M3, me cua Aeneas va Cupid, tuong
tmg véi nit than Aphrodite trong than thoai Hy Lap. TAm 1y hoc nghich dao (reverse
psychology): Khi ban muén d6i phuong 1am viéc gi d6 bang cach yéu cau ho 1am diéu
nguoc lai. Trong than thoai Hy Lap, Medusa 1a mét con quy trong ba chi em quy c6 tén
chung 1a Gorgon gom Stheno, Euryale va Medusa. Trudc kia Medusa da timg 1a mot nguoi
phu nit xinh dep, c6 méi téc bong bénh, cuc ki quyén rii. Vi thé, Medusa ty man cho rang
minh con dep hon nir than Athena. Sic dep cua Medusa da thu hit Poseidon. Khi
Poseidon theo duoi, Medusa chay dén dén tho Athena va nghi rang nir than sé bao vé co,
nhung chang c6 gi xay ra ca. Poseidon da ham hiép Medusa trong dén tho coa nit than
(cAc phién ban khac cho 12 Medusa tu nguyén). Va dé chac chan chuyén tuong tu khong
tai dién, Athena bién Medusa thanh nit quy véi c4i nhin c6 thé bién tat ca cac sinh vat
song thanh d4, dong thoi bién mai toc tuyét dep cua Medusa thanh ran. Perseus 1a nguoi
anh hing dau tién trong than thoai Hy Lap da d4anh bai nhiing con quai vét c6 xua duoc
tao ra boi céc vi than trén dinh Olympus. Perseus da giét Medusa Gorgon (Quai vat toc
ran) va giai ciru Andromeda (c6ng chtia Hy Lap thoi @) khoi con quai vt bién duoc than
Poseidon phai dén dé trimg phat nir hoang Cassiopeia vi ba dAm ty nhan minh 14 nguoi
phu nit xinh dep nhat thé gian, con dep hon ca nhing nang cong chtia cia bién. Trong
than thoai La M3, vi anh hiing nay duoc goi 12 Hercules (twong tmg trong than thoai Hy
Lap 14 Heracles), tén chang duoc dit cho chom sao Hercules. Nhirng chién cong cua
Hercules vang doi khap bon phuong, tuong trung cho sitc manh chinh phuc thién nhién
clia con nguoi thoi xwa. Chiron 12 mét nhan ma xuat sac nhat trong loai ciia minh, 6ng da
dao tao nhiéu anh hing trong than thoai Hy Lap, 6ng khong nhimng hiéu biét nhiéu linh
vie ma con cd ki ning chién dau tuyét voi, dic biét 1a kha ning sir dung cung tén. Vi 1&
do6 nguoi ta thuong thay chom sao Nhan M3 dang givong cung 1én ngam ban nén con goi
14 chom sao Xa Thi. Prometheus 12 vi than khong 16, néi tiéng véi tri thong minh, 1a
ngudi da &n cip ngon lira tir than Zeus va trao n6 cho nhan loai. Zeus da trimg phat 6ng
bang cach budc 6ng vao mot tang d4 dé mot con dai bang dn gan cua 6ng hang ngay,
nhung 14 gan ct ban ngay bi 4n thi ban dém lai t4i sinh (diéu nay kha dang voi thyc té:
Gan 12 noi tang duy nhat trong co thé nguoi c6 kha ning tai sinh). Kronos (con goi 1a
Cronos) 1a con 1t cua than Uranus (bau troi) va nir than Gaia (dat me) va 1a mot trong 12
Titan (than khong 16). Rhea — con gai cua than Uranus va nir than Gaia — 14 nit than cua
sy sinh san, mau m&. Ngoai Gaia, Rhea ciing thuong duoc coi nhu “me cta cc vi than”
trén dinh Olympus. Cting véi Cronus, ngudi chong va dong thoi cling 13 nguoi em ruét,
Rhea da sinh ra: Hestia, Demeter, Hera, Hades, Poseidon va Zeus. Russell Ira Crowe
(sinh ngdy 07 thang 4 nim 1964) 14 dién vién, nha san xuat phim va nhac si nguoi New
Zealand. Ong nhan dugc su cht ¥ coa qudc té d6i voi vai dién Pai tuéng La Ma Maximus
Decimus Meridius trong phim st thi ¢6 trang nim 2000 'V6 si gidc déu' cia dao dién
Ridley Scott. 'Vo si giac dau' (Gladiator) 12 mot bo phim st thi ¢o trang cua My phat hanh
nam 2000 cua dao dién Ridley Scott, v4i sy tham gia ciia Russell Crowe vao vai nhan vat
hu ciu va trung thanh: Pai tuéng La Ma Maximus Decimus Meridius, nguoi bi phan boi
khi Commodus, ngudi con trai day tham vong cia hoang d¢, giét cha minh dé chiém lay
ngai vang va bién Maximus thanh no 16. Bé thoat khoi than phan nd 1¢, Maximus ting



cap bac dau trong dau truong va giét Commodus, tra thil cho cai chét cua gia dinh va
hoang dé ciia minh. Lucy Law Les (sinh ngdy 29 thang 3 nim 1968) 14 dién vién nguoi
New Zealand dugc biét dén nhiéu nhat qua vai dién Xena trong bo phim hai kich tinh
huéng noi tiéng Xena: Nir chtia chién binh'. 'Xena: Nir chda chién binh' (Xena: Warrior
princess) 1a bo phim truyén hinh thudc thé loai siéu nhién, ky ao két hop phiéu luu mao
hiém do M§ va New Zealand hop téc san xuat. Nguyén vin: ADHD — Attention-deficit
hyperactivity disorder — Rdi loan ting dong giam chd y. Nguyén vin: make-up sex, am chi
viéc thuc hién “chuyén yéu” bang cach khéc la v6i dbi tac. Diéu nay rat hiru ich khi ban
muodn tao ra mot 4n tuwong 1au dai cho vo/chong minh, dé nguoi 4y cam thay khong theé
thiéu ban khi muon c6 nhirng man yéu man nong va y nghia. Sao Diém vuong (Pluto) 1a
chom sao chu quan cua Thién Yét. Rosie O’'Donnell (21/3/1962) 14 nir dién vién hai kich
ngudi My. Donald John Trump (14/6/1946) 1a nha kinh doanh bat dong san, tac gia nguoi
My. Ngoai tu cAch doanh nhan, Donald Trump ciing 14 mot nhan vat truyén thong c6
tiéng, 6ng hién dang 12 nguoi din chuong trinh kiém nha san xuét cua show truyén hinh
thuc té 'The Apprentice' trén dai Star World. Tén mét hang chin ga gdi dém cao cap.
'"Nguoi dep va Quai th' (Beauty and the Beast) 12 mot cAu chuyén c6 tich trong nhiéu
nén vin héa chau Au dugc dyng thanh nhiéu b phim va vé kich, trong sé 6 ¢6 bo phim
hoat hinh coa hang phim Walt Disney Picture vao nim 1991. Tén mét hang noi that noi
tiéng & My. Thanh phé Venice (Y) dugc biét dén 14 thanh phé trén séng noi tiéng thé gisi
v6i nhirng con kénh va nhiing chiéc thuyén truyén théng gondola. Véi cau tric khong can
xtng, mot bén cong ra nhiéu hon bén kia, chiéc gondola c6 chiéu dai trung binh khoang
11 mét va chiéu ngang khoang 1,5 mét, duoc cau tao gom 280 manh gb roi khép kin vao
nhau, thuong 1a bang gd pak, trir bo phan tya mai chéo bang gd walnit rat cang ran, va
chiéc mai chéo nhe nhang bang gb beech cho dé sir dung. Bénh Alzheimer 1a mot dang sa
stt tri tué pho bién nhat hién nay. Nguoi mac bénh ndy sé mat kha ning veé tri lyc va

giao tiép xa hoi & muac do gay khé khin cho cude song hang ngay. 'Hai kich tinh huéng’
hay sitcom (viét tit cua tir tiéng Anh: situation comedy) 14 mot thé loai hai kich, lic dau
duoc san xuat cho radio nhung hién nay duogc trinh chiéu chi yéu trén ti vi. Sitcom c6
nhiéu tap véi nhitng tinh huéng hai huée dugce 16ng ghép vao noi dung cdu chuyén phim
va duoc thuce hién hau hét trong truong quay, thu thanh déng b, sir dung ciing lic ba dén
bén may quay phim ghi hinh va bat budc phai dung hinh ngay tai truong quay dé bao
dam thoi gian thye hién mot tap phim (khoang 50 phit) chi trong thoi gian tir ba dén
bén ngay. Phan manh dé, mém mai kéo ra tir than mot s6 dong vat dung dé so mo, nim
gitt hoic di chuyén. Vi du nhu sén, bach tudc. Hermes 1a mot trong cac vi than trén dinh
Olympus cua than thoai Hy Lap, than d3 tao ra dan lia (lyre). Hermes 14 con ctia Zeus va
Maia. Hermes 13 than bao ho cho ké trom, nguoi du lich, cac st than, myc déng va chin
nuoi, ngudi thuyét trinh, thuong nghiép, khoa hoc ki thuat, vin chuong va tho ca, cac
don vi do luong, dién kinh, thé thao, sy khon ngoan, lanh tri va cac phat minh, sang ché,
ngodn ngit. Ngoai ra, Hermes con 14 vi than dua, truyén tin cta dinh Olympus va 1a nguoi
dan duong cho céc linh hon dén cira dia nguc. Hermes con dugc biét nhu vi than ho mang
ctia cung Song Tur. Con goi 14 c4 ring dao hay c4 cop, 12 mot loai c4 dn thit nguy hiém. Me
Teresa con duoc goi la Me Teresa Calcutta (1910-1997) la nir tu Cong gido RoOma nguoi
Albania va 1 nha sang 1ap Dong Thira sai Bac Ai ¢ Calcutta, An P6 nim 1950. Trong hon



40 nim, ba chdm s6c nguodi nghéo, bénh tat, tré mo co6i trong khi hoan tat nhiém vulanh
dao dong tu phat trién khap An D¢, va dén cic quéc gia khéc. Ba duoc trao Giai Nobel
Hoa binh nim 1979. Bai hit noi tiéng cua nit ca sy Olivia Newton-John viét vé chuyén an
ai. Olivia Newton-John (26/9/1948 — ) sinh ra tai Cambridge (Anh) nhung lai 16n 1én ¢
Melbourne (Uc). C6 duoc coi 1a mot trong nhiing giong ca country-pop va soft rock thanh
cong nhat cua thap nién 70 thudc loai. William Tell 14 tén mot anh hung dan gian coa
Thuy Si. Vua Arthur 12 mét tha linh huyén thoai tai Anh, theo lich st thoi Trung C6 thi
Ngai 12 ngudi bao vé nuée Anh chéng lai sy xAm 14ng cua ngudi Saxon vao dau thé ky tha
VI. Chi tiét cAu chuyén vé vua Arthur phan 16n duoc tong hop tir viin hoc din gian va viéc
ong cb thuc sy ton tai trong lich sir hay khong van 1a mot van dé gy tranh cai giira cic su
gia hién dai. Victoria (Victorian style) 12 mot truong phai kién trc thinh hanh ¢ Anh va
cac nudce thudce dia trong thoi ky tri vi cta nir hoang Victoria (1837 — 1901) va con kéo dai
dén sau nay, ngay ca khi Chu nghia Hién dai da 1én ngdi. C6 thé coi day 1a két qua cua su
hoén phéi giira hinh thai Gothic ¢ dién & chau Au véi nén Cach mang Coéng nghiép dang
trong thoi k}‘f cyc thinh, truong phéi nay bat dau chiu nhiéu anh huéng cia may méc va
xay dung cong nghiép v6i hinh khoi d6 s, nhung duong nét trang tri lai kha tinh vi va
nhiéu mau sac Iyc rd. Andy Warhol (6/8/1928 — 22/2/1987) 1a mét hoa si nguoi My goc
Rusyn noi tiéng vé nghé thuat dai ching (Pop Art). Claude Monet (14/11/1840 —
5/12/1926) 12 hoa si noi tiéng ngudi Phap, mot trong nhitng nguoi sang 1ap ra truong phai
an tuong. Leonardo di ser Piero da Vinci (1452 — 1519) 12 mot hoa si, nha diéu khic, kién
tric su, nhac si, bac si, ky su, nha giai phau, nha sang tao va triét hoc tw nhién ngui Y.
Nguoi Etruria (Estrucan) da tao dung mot nén vin minh c6 anh huéng 16n ¢ mién Bac
nude Y thoi cd dai. Nghé thuat Estrucan 14 nghé thuat hiru hinh, gian b6 mat thiét véi ton
gido, chang han nhu cudc séng sau khi chét. Tiéu biéu cho nghé thuat nay 1a nhiig diéu
khic gom, tranh trén binh gom, tranh tuong, twong dong ddc va cham khic déng. 'Pién
cuong' (Mad) 14 tén mot tap chi hai hudc cua My duoc sang lap boi bién tap vién Harvey
Kurtzman va chu bao William Gaines vao nam 1952. 'T6i yéu Lucy' (I love Lucy) la tén
mot chuong trinh sitcom truyén hinh ctia My duge trinh chiéu nhirng nim 1950 véi su
tham gia dién xuit cua Lucille Ball, Desi Arnaz, Vivian Vance va William Frawley. 'Anh
tring' 12 bo phim hai 1ang man ctia My, duoc ra mat vao nim 1987 ciia dao dién Norman
Jewison. Nicolas Cage (1964 — ) 12 mot nam dién vién, nha san xuét va dao dién nguoi
My. Adolf Hitler (1889-1945) 1a “Lanh tu va Thu tuéng dé quéc” (kiém nguyén thu quoc
gia nim quyén Dé qudc Pure, ké tir ndim 1934. Ong thiét 1ap ché d6 doc quyén quéc gia xa
hoi cua Bé tam Dé qubc. Ong da giy ra B¢ nhi thé chién, thic diy mot cach c6 hé thong
qué trinh tuéc doat quyén loi va sat hai khoang sau triéu ngudi Do Thai chau Au cung
mot sé6 nhém ching toc, ton gido, chinh tri khéc, duoc goi 14 cudc Pai do sat dan Do Thai
(Holocaust). 1. Pon vi do luong tuong duong 4,54 lit & Anh, 3,78 lit & My. 1. Mot 1anh tu
ton gido nguoi Do Thai trong Kinh Thanh. 2. 1 dam = 1,6 km 1. William Howard Taft:
Tong théng My thir 27. 1. Thomas Woodrow Wilson: Tong thong M§ thtr 28. 1. Thomas
Edward Lawrence (1888 - 1935): Si quan quéin doi Anh, noi tiéng tir sau Chién tranh thé
gigi the nhat dong vai tro ndi bat trong cudc ndi day cua Arap nim 1916-1918. Ong 1 tac
gia cua cudn tu truyén Seven Pillars of Wisdom (Bay tru cot cua sy khon ngoan). 1. Tham
khao cau chuyén vé ky bau cir Harding trong cuén Trong chép mat (Blink) cua Gladwell,



do Alpha Books xuit ban. 2. 1 feet = 0.3 m 1. Herbert Clark Hoover (10/8/1874 —
20/10/1964), tong théng thtr 31 cia Hoa Ky (1929-1933). (1) Chit Geshe c6 thé tam dich 1a
Hoa thuong, mot chire vi rat duoc ton kinh; con Rinpoche c6 nghia 1 Su truéng, nguoi
dimg dau mot tu vién. (2) Mot thanh phé ¢ Sikkim, bang T4y Bengal, An Po, thuoc khu
vuc dia 1y ty nhién phia P6ng diy Himalaya. Thanh phé nay nam trong ving bién gisi
gitta An Do véi cac nuée Nepal, mién Nam Tay Tang, Bhutan va Bangladesh. (3) Ttrc
prayer wheels, dang hinh con suét hay con quay, c6 thé dugce 1am tir kim loai, g9,... (4)
Cin ctr theo ngdy thang nim sinh va cdc méc cong trinh nghién ctu, chting t6i cho rang
hoc gia nay chinh la ba tudc Alexander Sta€l von Holstein (1877—1937) nguoi Estonia. (5)
Ng6n ngir thiéng cua Phat gido Nguyén Thay (6) Chinh 1a thanh phé c6 tu vién Yi Gah
Cholin nay. (7) Luu ¥ 12 hanh trinh nay cua tic gia dién ra vao giai doan dau thé ky 20
nén xin tranh 1am 1an giai doan lich sir nay cua TAy Tang v6i nhitng giai doan khéc. (8)
Nguyén vin tiéng Anh: “Alone I wander a thousand miles... And I ask my way from the
white clouds”. Do d4y 14 cAu noéi cia vi Phat Di Lic tuong lai theo quan niém Tiéu Thura
nén doc gia can tranh sy dong nhat véi vi Phat Di Lic quen thudc trong vin hoa Phat gido
Viét Nam. (9) Mahapandit Rahul Sankrityayan (1893-1963) 14 hoc gia An DPo. Pugc xem
1 cha dé cua cha nghia van hoc xé dich An P6. Ong da dén rat nhiéu vung 1anh thé trong
khu vuc Nam A va quanh ring Himalaya. (10) Karakoram hay Karakorum, 1a ring nui 16n
trai qua Pakistan, An B¢ (Ladak) va TAn Cuong. Trong ban tiéng Anh va an ban cfi cua
dich gia Nguyén Phong déu dung Karakorum. Song, trong qua trinh tim kiém va xac nhan
tu liéu, First News phat hién thém dia danh Karakorum — c6 d6 Mong C6 vao thé ky 13.
Vi thé, dé tranh nham 14n, ching t6i dung Karakoram. (11) C4c chorten nay c¢6 nguon goc
tir cAc stupa cia An D9, tire thap chira hai c6t cac vi ting su. Cac thap nady c6 thé c6 dang
mot thap 1on hay nhiéu thap nhé. O day cd 1& tic gia dang noéi toi cac thap nho. (12) Danh
hiéu chi nhirng vi tu kho hanh da dat duoc phép than thong. (13) Bao tang noi tiéng ¢ An
Do, noi luu trir nhiéu tac pham nghé thuat doc ddo. (14) Mot trong hai khu vuc tranh
chap bién gidi chinh, ¢ giita An D6 va Trung Quéc ngay nay. C6 18 khu vuc nay truée day
cling ting thudc tiéu quoc Guge xua. (15) Sven Anders Hedin (1865-1952) 14 nha tham
hiém nguoi Thuy Dién. Ong ddng thoi ty minh hoa trong nhimng tac pham ké lai nhirng
hanh trinh cia minh. Ong da c¢6 nhiéu kham pha quan trong vé mit dia chét va dia 1y khu
vuc Trung A. (16) Alexandra David—Néel (1868—1969) 1a mot hoc gia va nha tham hiém
ngudi Phap— Bi. BA noi tiéng véi nhitng hanh trinh kham ph4 thé gigi cua minh, trong do
c6 chuyén di dén TAy Tang nim 1924, khi viing dat ndy van 1a viing cAm véi nhiéu ngudi
nuée ngoai. Cuén “Huyén thuat va cac dao si TAy Tang” cua ba ciing 12 mot trong nhing
cudn sach duoc tac gia Nguyén Phong dich sang tiéng Viét. (17) Pay 1a mot ngon nii
thuoc ring Transhimalaya — dai 1.600 km va chay song song theo subt chiéu dai rang
Himalaya chinh. N6 & gan noi bit dau cua nhiéu con sdng 16n ¢ chau A. (18) Ngay nay 1a
viung Sikkim cua An Po, nim ¢ mit nam cua Tay Tang. Hanh trinh cua tac gia cho dén lac
ndy dang 1a theo doc hé thong rang Tuyét Son. (19) Tac hu khong khong co6 bién gioi, 1a
mot cap do trong khai niém dinh cua tu hanh bac cao, 1ay yéu t6 khong trong sau dai dinh
1a dia, thuy, hoa, phong, khong va thie 1am dbi tuong nghién ciru va tu tap. (20) Hoc gia
ndi tiéng ngudi Anh, mot trong nhirmng nguoi chau Au tién phong tim hiéu va truyén ba
triét Iy phuong Pong vao phuong Tay. Cudén “Ngoc sang trong hoa sen” (The Wheel of



Life) cta 6ng, do dich gia Nguyén Phong phoéng tac da duoc First News cho ra mat ndm
2011. (21) Hoc gia ndi tiéng nguodi Anh, mot trong nhimg ngudi chau Au tién phong tim
hiéu va truyén b triét 1y phuong Pong vao phuong Tay. Cudén “Ngoc sang trong hoa sen”
(The Wheel of Life) cua ong, do dich gia Nguyen Phong phong tac da duoc First News cho
ra mat nim 2011. (22) Ngay nay 1a cong vién huou nai quéc gia An Po. Tuong truyén khi
xua, dirc Phat da truyén day Phat phap cho vi Lat Ma dau tién tai day. (23) Bo kinh duoc
cho 14 nén tang cua B La Mon gido, c6 anh huong dén nhiéu ton gido trén thé gioi, trong
do c6 Phat gido. (24) Hién tugng xac cac Lat Ma Tay Tang tu bao quan va khong bi hu hai
hién van 12 mét trong nhirng bi an d6i voi gigi khoa hoc. (25) Nyanatiloka Mahathera
(1878-1957), dng 1a mot trong nhirng nguoi chau Au tién phong di theo tu dao Phat gido.
(26) Shanti Devi (1926—1987). Cau chuyén ky la cta ba con thu hat ca sy chi y cua
Mahatma Gandhi va chinh 6ng cling da gitp diéu tra lai su viéc. (27) Lanh tho cia Vuong
qudc Tho Phon xua gio bi xé 1¢, phan tan trong 1anh tho cac nude An Do, Afghanistan,
Pakistan, Bangladesh, Bhutan, Nepal. Trung Qudc, Myanmar,... Ttr thé ky tha 6 dén thé
ky thir 9, vuong quéc ndy gan nhu théng linh toan bo con duong to lua. Timg 14 noi ¢ cia
cac Dat Lai Lat Ma Tay Tang, hién tai la mot vién bao tang 1én va la mét trong nhing di
san van hoa thé gioi (29) Con dugce goi la Ninh Ma, Mi bo hay Cuyu Dich. (30) Ong tré
thanh dé vuong cudi cung cua vuong triéu Tho Phon. (31) Ca 3 6ng déu 1a nhirng nhan
vat noi tiéng An Do vao cudi thé ky 19, dau thé ky 20. Nandalal Bose la hoa si;
Rabindranath Tagore 14 nha tho, 1a ngudi chau A dau tién doat giai Nobel Vin hoc; con
Mahatma Gandhi 1a nha cdch mang An Do, mot trong nhitng nhén vat kiét xuat cua thé
gioi the ky 20. Vao thoi ky nay, tinh hinh chinh trj An D¢ dang ding trude bude ngot lich
su va 3 nhan vat nay c6 nhirng anh huong den phong trao dau tranh gianh doc lap ¢ An
Do. (32) Ca 3 6ng déu 1a nhitng nhan vat noi tiéng An Do vao cubi thé ky 19, dau thé ky
20. Nandalal Bose 14 hoa si; Rabindranath Tagore 1a nha tho, 14 nguoi chau A dau tién
doat giai Nobel Van hoc; con Mahatma Gandhi la nha cach mang An Do, mot trong
nhiing nhan vat kiét xuat cia thé gioi thé ky 20. Vao thoi ky nay, tinh hinh chinh tri An
bo dang dung trude bude ngoat lich sir va 3 nhan vat nay c6 nhimg anh huong dén phong
trao dau tranh gianh doc lap ¢ An Do. (33) Ca 3 6ng déu 1a nhirng nhén vat ndi tiéng An
Do vao cudi thé ky 19, dau thé ky 20. Nandalal Bose 1a hoa si; Rabindranath Tagore 1a
nha tho, 1a nguoi chau A dau tién doat giai Nobel Vin hoc; con Mahatma Gandhi 14 nha
cach mang An Do, mét trong nhitng nhan vat kiét xuat cua thé giéi thé ky 20. Vao thoi ky
ndy, tinh hinh chinh tri An D6 dang dung truée buée ngoat lich sir va 3 nhan vat nay co
nhiing anh huéng dén phong trao dau tranh gianh doc lap & An DPo. (34) Reting Rinpoche
12 mot tude vi trong hoi dong truong 130 Tay Tang, 1a nguoi c6 nhiém vy tim kiém nhing
Ho6a Than cua cic Pat Lai Lat Ma. (35) DAy cfing 1a mot chire vi trong hoi dong truong 1ao
Tay Tang. (36) Pay 1a mot trong nhirng hd nudce ngot ¢ cao nguyén Tay Tang, rong 410
km2 va noi sau nhat 12 gom. O phia tay cua ho nay 14 hé nude ngot Rakshastal va hai ho
duoc néi véi nhau boi kénh Ganga Chhu tu nhién. (37) Pong nhat véi hinh tuong la sat
trong van hoa Trung Qubc va bong Nam A. (38) bay 1a mot trong ba vi than 16n nhat
trong tin ngudng va ton gido An Do cliing cac than Brahma va Vishnu. (39) Trong ban
tiéng Anh 12 May they be happy (40) Ghi chi cia tac gia: Nhitng birc anh hién duoc luu
trir tai thu vién Dharamsala va Pong Kinh. Gido su Ono, mét hoc gia noi tiéng cia Nhat



da khoi xuéng nhirng nghién ciru nhimng 16i cha giai kinh dién bang tranh anh nay. (41)
Tuy goi 1a “héa xa” nhung thuec té chi 1a danh xung nham vi von duong chuyén dong cua
ludng khi trong co thé twa nhu hinh thé con ran, chit khong phai 1a ding mét con ran
that dé luyén. Ngoai ra, phuong phap ding “héa xa” kundalini khéc véi phuong phap
Tummo (ltra Tam Muéi) da dé cap ¢ nhirng phan trude, dit rang muc dich cudi ciing cua

ca hai 1a nhu nhau. (42) Ttce Dhyyani Buddha, gom Pai Phat Nhu Lai (Vairocana) ¢ chinh
gitta, A Di Da Nhu Lai (Amitabha) ¢ phia tay, A Sic Bé Nhu Lai (Aksobhya) & phia dong,
Bao Sanh Nhu Lai (Ratnasambhava) ¢ phia nam va Bat Khong Thanh Tyu Nhu Lai
(Amoghasiddhi) ¢ phia bac. (43) J awaharla Nehru (1889-1964): nha lanh dao phong trao
gianh doc 1ap cho An Do tir cac nude @ qudce. Ong tré thanh thu tuéng dau tién cia nude
COng hoa An Do dde 18p ngay nay. Tleng Nga: Muxawmn Cepreesud I'op6aués, ti€ng Anh
thuong viét 1a Gorbachev (BT). Cyu Tong théng Nam Phi, nhiém ky1989-1994, doat giai
Nobel Hoa binh nim 1993 (BT). Cac nha kinh té hoc ¢6 dién tin vao quyén luc cta strc
manh thi truong va ban chat tu diéu chinh cua nén kinh té. Khi téc d6 ting truong giam,
tién luong va 1ai suat ngan hang hién nhién ciing giam sat dén muc kich thich phai c6
dau tu mai. Co dau tu méi s& xuat hién thém cong #n viéc 1am, thu nhap ting va kinh té
lai phét trién cho dén khi gi4 ca ting khién nén kinh té lai 1Am vao tinh trang suy tho4i.
Quan niém vé“ngudi cd quyén hanh dong tu do” 14 ca mot cAu chuyén dai. Mot nhén vat
phé binh sang suét 1a Jean Michelet, nha st hoc xuét chiing nguoi Phap vé lich stir Cach
mang Phép. Nguoi tng ho khéc 1a Thomas Jefferson, nguoi c¢o vii cho Cach mang Phap,
do vay 1a ké thu cua ché d6 quan chu. Theo 6ng, 4p dat chu nghia cong hoa 1én nguoi Anh
1a hop ly. Piéu nay c6 thé xay ra sau khi quan d6i Ph4p xaAm chiém nuéc Anh, c6 diéu gi
ong da tiép thu. Francis Galton, anh em ho cia Charles Darwin, nguoi d3 dua ra khai
niém hoi quy vé gia tri trung binh khi dang nghién ctu c4c thé hé cua dong dau ngot Ha
Lan (BT). Thoi ky nay Thu tuéng duoc goi 1a Chu tich Hoi dong Bo truong, c6 thé s dung
ca hai cach goi nay (BT). Archie Brown: Gido suChinh trj hoc thudc truong Dai hoc Tong
hop Oxford, vién si dau tién cia phuong Ty nhan ra Gorbachev 1 mot nguoi cong san cod
dau bc cai t6. Trong cAc bai binh luan dau tién cua minh vé Gorbachev, 6ng coi @6 1a vi
tong bi thu tuong lai va chudng cai t6. Trong cuon The Gorbachev Factor(Nhan t6
Gorbachev), (Oxford, Oxford University Press, 1996), mét cong trinh nghién ctru uyén bac
nhat vé Gorbachev va thoi dai ciia ng, tac gia da dic biét danh thién cam cho Gorbacheyv.
Theo tai liéu Nga, Gorbachev 14 ty vién du khuyét Bo Chinh tri tir ndm 1979, oy vién Bo
Chinh tri tr nam 1980 (BT). La Chu tich Vién Han 1am Khoa hoc Nong nghiép toan Lién
bang trong suét thoi ky Gorbachev cam quyén (BT). Aleksandr Yakovlev dua ra sy danh
gi4 khong tang boc vé ky nguyén Andropov. Rot cude @6 chi 14 “phui bui khi mire d6 vuot
qua tiéu chuan vé sinh tdi thiéu”. A. N. Yakovlev, Predislovie, Obval, Posleslovie
(Moskva, Novosti, 1992), tr. 102. Nguoi phu t4 cia Andropov dinh lfu nhiéu nhat 1a
Arkady Volsky va 6ng ta da dua ra nhiéu 1oi giai thich kh4c nhau vé tinh tiét. Angus
Roxburgh, The Second Russian Revolution (London, BBC Books, 1991), tr. 17; Brown, The
Gorbachev Factor, tr. 67-69 T4c gia da t6 chirc mot hoi nghi vé Gorbachev va cac nha 1anh
dao Lién X6 tai truong Pai hoc London, ¢6 moi cac dai biéu nudce ngoai va Vin phong
Khéi Thinh vuong chung tham duy. Ho tir chéi va sau d6 giai thich rang néu béo chi viét 1a
cac vién si va c4c nha ngoai giao to ra thién vi v6i Gorbachev thi diéu nay c6 thé bi nhiing



keé trong Pién Kremlin loi dung dé giém pha chéng lai 6ng ta. Mot nguoi hop véi phuong
TAy han 1a khong hop véi Dién Kremlin. Mot dau hiéu nghiém trong cua van dé c6 thé
duoc phat hién tir thue té 1a nim 1979 va 1980, sau khi cac thanh tra thanh sit 20 nghin
loai may méc va cic dung cu ché tao may mdc tai Lién bang X6 viét, khoang 1/3 s6 may
moéc d6 da khong con duoc san xuat va vé co ban duoc hién dai héa. Gorbachev tuyén bd
trong mot bai dién vin trude phién hop Ban Chap hanh Trung vong Pang vé khoa hoc va
van hoa ngay 6/1/1988. Bai nay dugc dang trén to Literaturnaya gazeta ngay 11/1/1988.
Gorbachev tu vé trudc su chi trich cudc cai cach ma 6ng chu truong khéng duge phién
hop Ban Chap hanh Trung vong thang 4/1985 thong qua su6n sé. M6i quan hé gitta
Gorbachev va Shevardnadze rat hoa hop va sy gan giii giita hai ¢4 nh4n nay duong nhu
ngay cang phat trién. Lan dau ho gap nhau tai Hoi nghi Poan Thanh nién Kosomol vio
cudi nim 1950 va nhanh chong tr¢ nén than thiét. Tur Georgia dén Stavropol chi mot
quang dudng ngan va hai nguoi nay lién tuc gip go trao doi, thao luan chinh tri. Nha nghi
ctia Bo Chinh tri cua Gorbachev ¢ viing Pitsunda, mot dia diém kha dep va tho mong trén
bo Bién Pen thudc Georgia, hai ngudi ludn gip go trao doi tai ddy. Shevardnadze sau nay
tro thanh Chutich Pang ty ciia Georgia. Ca hai déu phan déi viéc dua quan vao
Afghanistan. Khi giir cuong vi Bi thu phu trach n6éng nghiép trong Ban Chap hanh Trung
uong, 6ng da bao vé cac cudc thi nghiém cua Shevardnadze trong cac khu vuc néng
nghiép thuoc Georgia. Ca Gorbachev va Shevardnadze déu st dyng tai liéu tir hang loat
cac bai bao theo chi din cua Andropov, dong thoi tin rang muén x4y dung va duy tri chu
nghia cong san thi can phai cai cach. Ho da bi dao dong trudc nan tham nhiing va suét
mua dong 1984-1985, ¢ Pitsunda, Gorbachev da nhat tri voi cach danh gia coa
Shevardnadze rang moi viéc déu dang ¢ tinh trang hon don. Carolyn McGiffert Ekedahl
va Melvin A. Goodman, The Wars of Eduard Shevardnadze (CAc cudc chién tranh cua
Eduard Shevardnadze), (London, Hurst, 1997), tr.29-33. Nam 1985, Gorbachev coi nhiém
vu chinh 14 cai thién tinh hinh tri tré trong xa hoi va diéu chinh cac “khuyét tat” cua chu
nghia xa hoi. Su thiéu nhan thuae cia Gorbachev vé tac dong cua chién lugc ting toc di
kém voi quyét dinh cia cac nha chire trach trung nién, véi nhiéu Iy do khong thé hiéu noi,
dé ting téc trong khu vuc luyén kim nim 1985. Mot phong vién da tace gian viét: "Toi
that sy lo lang nhu mot nguoi me, mot nguoi phy nit khi nhirng dea con gai cuia minh
chap nhan rii ro dé di tim nguoi ban doi. Con gai toi thich di san nhay, nhung khi tro vé
guong mit lai ngin nuée mat. Thir tuong tuong, nhimg chang trai dén day gao thét, ho
hét ciing tiéng nhac va réi danh nhau.”Ngay 9/3/1997, Financial Times (Thoi b4o Tai
chinh) da trich dan mot ban tin trén thong tan xa Itar-Tass nim 1988. Viéc nay cho thay
chu truong céng khai dugc truyén tai bang cdc hinh anh Am nhac nim 1988 va cic ban
nhac nay da tro thanh hién tuong noi tiéng. Mot ngdy sau, mot trong nhirng nhac cong
Nga giai thich thanh cong cua thé loai nhac nay nhu sau: ”Véi Am nhac cta ching t6i,
ngudi hAm mo c6 thé gio thét, nhay mua, ving tuc va 1am nhiéu hanh dong khéc voi ngay
thuong dé thoat khoi nhirng 4p luec ma ho phai chiu dung. Chi khi nao 1am duoc nhu vay
ho méi chiu vé nha va nga ngon.” Khu vuce ché tao may 1a mét linh vuc ¢6 thé manh
truyén thong nhung khu vue ché tao thiét bi dién va dién tu lai dang trong tinh trang tut
hau, van con 1a mot diém yéu nghiém trong. Tatyana Zaslavskaya, Kommunist (Chu
nghia cong san), tap 13, 1985. Cuén sach nay duoc Ban Bi thu Trung wong xuat ban, trong



do tac gia no6i vé sy 1anh dao cua Pang va da dua ra hai cAch dién dat, nhan t6 con nguoi
va su cong bang xa hoi, nhan duoc su ting ho rong rii cua Gorbachev. Pau tu vao khu vue
ché tao may da ting 1én 80%. Mikhail Gorbachev, Perestroika: New Thinking for Our
Country and the World (Perestroika: Mot tu duy méi dbi véi dat nuéce va thé gioi),
(London, Collins, 1987), tr.19. Vao thang 11/1988, 6ng tham chi da biét thu nhap quéc gia
dang c6 chiéu hudng suy giam trong giai doan dau nhirng nim 1980. Trong cuén
Memoirs (Ho6i ky), Gorbachev viét su ting truéong kinh té @3 cham dat hoan toan cho dén
dau nhirng nim 1980 (London, Doubleday, 1996), tr.216. Chuong trinh du thao, ding trén
to Pravda, ngdy 7/3/1986, nhan manh giai doan hién tai cua su phét trién chi nghia cong
san nhu mot phan khong thé tach roi trong quéa trinh phét trién chu nghia xa hoi. Tuy
nhién, giai doan nay da khong dugc dé cap trong viin ban cudi cing noi téi thoi dai cia
nhitng cai cach. Thuat ngit chu nghia xa hoi can ban la do Lenin khéi xuéng nhung cac tac
gia @3 khong thé hiéu noi ¥ nghia that su cua thuat ngit ndy. Lenin d3 sir dung n6 dé

miéu ta su két néi gitra bo may kinh té thoi chién cua Puc trong giai doan d6 véi chinh
quyén cach mang X6 viét. V. I. Lenin, Polnoe Sobranie Sochinenii (Moskva, Gosizpollit,
1963), tap 36, tr.300; Mau,Political History (Lich sur chinh tri), tr.119 M6t chuong trinh
Pang duoc diéu chinh, 4p dung nim 1961, do Pai hoi Pang lan tha 27 théng qua va nhu
nguoi ta mong doi, day sé la mot chuong trinh cai cach hiéu qua trong tuong lai. Mot
trong nhirng kho khin da vuot qua 1a viée cap cho méi ho gia dinh mét cin ho cho dén
nim 2000. Tuy nhién, khong ai tinh t¢i viéc cam két voi vang nay khién dat nudc phai
chiu phi ton bao nhiéu. Trong mét liic ndng voi dan dén hau qua Nha nudc khong du stre
chi tra cho ganh ning d6. Diéu nay thong thuong chang c6 van dé gi nhung 1i hira bi
lang quén méi 14 chd nay sinh van dé. Boldin, Ten Years That Shook the World (Muoi
nidm lam chéan dong thé gisi), tr.69-70. Gorbachev da dén trong chiée xe sang trong cua
Bo Chinh tri. Khi con 12 bi thu thtr nhat cua Moskva, Yeltsin chi di bang phuong tién cong
cong va diéu nay da gitp 6ng thém noi tiéng vé sau. Boldin, sach cling tén, tac gia no6i
rang sau nay ong da thong bao vai Raisa vé chuong trinh chuyén viéng thim cua ho.
Raisa da khong chi ¥ va néi cir dé moi viée tu nhién, ba da to ra rat tot khi cac quan
khach t6i nha. Gorbachev, Hoi ky, tr.201, viét Ligachev (sau ndy tré thanh canh tay phai
ctia 6ng) va Zimyaning (nha tu tuong hang dau) da lan dau dé nghi bai dién vin duoc
phat tryc tiép trén vo tuyén va 6ng da nghe theo 16i khuyén cua ho. Mot doan bi mat
trong Nghi quyét Pang — Chinh quyén vé viéc diéu chinh s luong rugu manh hang nim
giam xudng. N6 1a nét dic trung cia thoi ky ma nhitng nghi quyét kiéu nhu vay duogc coi
12 t61 mat. Boldin, sach ciing tén, tr.110, dua ra cac binh luin sic sao cia Yakovlev. Boldin
cling cho rang Gorbachev thay d6i ca vat hang ngay va ca 4o so mi nira. Mot vi du khéc
trong tinh cich c4 nhén cia 6ng 1 viéc tay cai bst trén tran trong cac bte anh chup chinh
thire. Chikhi Gorbachev tré nén noi tiéng thi 6ng mai dé lai ma théi. Dién vién hai kich
Anh Bob Monkhouse tirng néi: “Gorbachev liéu c6 phai 1a mot tén dé quéc?” “Tat nhién
roi!” “Tai sao?” “Ong ta c6 ca mot ban @6 trén tran”. Muc d6 cia nhiém vu ndy c6 thé cam
nhan duogec tir sy that Ligachev thong b4o véi Ban Chap hanh Trung wong thang 4/1985
ngan gon trude khi trién khai chién dich, rang nim 1984, 199 nghin dang vién va 370
nghin doan vién d bi chinh quyén khién trach vi str dung ruou manh. Stephen White,
Russia Goes Dry: Alcohol, State and Society (Nudce Nga sé can kiét: Ruou manh, Nha



nuée va Xa hoi), (NXB Dai hoc Cambridge, 1996), tr.67. Nguoi quan tAm nhat dén chién
dich chéng ruou manh 1a Ligachev, mot nguoi kiéng ruou, va Mikhail Solomentsev, mot
nguoi nghién ruou cé tu tuong cai cadch. Mot trong nhitng san pham phu cua chién dich
nay 1a Gorbachevka, mot chat men khién nguoi ta néi khong ngimg dén perestroika! That
bai cua cudce cai cAch trong viée cai thién muce séng cia nhan dan da din téi sy cac cude
xung dot trong gisi 1anh dao, vao thang 10/1987 tai Ban Chap hanh Trung wong, Boris
Yeltsin d3 1én tiéng chi trich gay gat Gorbachev vé tién trinh cai cAch va mot sb van dé
khac. Hai bén da khong con chung tu tuéng va phuong thie thuce hién, Yeltsin da bi thoi
gitt chue bi thu thunhét trong ty ban dang Moskva ngay thang sau d6. Voprosy
ekonomiki, s67, 1987, da cung cip nhiéu chi tiét vé tién 1é ndy. Alec Nove, trong cuén An
Economic History of the USSR 1917-1991 (Lich s kinh té cua Lién bang Nga 1917-1991),
(London, NXB Penguin, 1992), tr.397. C4c nguén thu nhép cé duoc tir buén ban tiép tuc bi
cam. Luat d6i voi hoat dong c4 thé, thang 11/1986, @ hop phap hda cac hoat dong cua
doanh nghiép tu nhan, chinh thtrc vio ndm 1989, ngudi ¢d lién quan chi & con s6 300
nghin. Budc dot pha dbi v6i hoat dong hop tac xa xuat hién thang 5/1988, voi viéc thong
qua luat hop tic xa. Cac HTX c6 thé thué lao dong ngoai bién ché khong han ché sé luong
thong qua viéc ky hop dong. Do vay, ho da phat trién nhanh chéng thanh céc cong ty tu
nhan. Luat vé thué muén bat dong san, 1989, va luat dat dai, 1990, mo rong cac hoat

dong kinh té ciia khu vyc phi Nha nuéc. Mot uée tinh vé chi phi nhap khau thyc pham,
cac thuc pham khéc va cac hang hoa tiéu ding tir cAc nudc phuong Tay trong subt nhitng
nam 1970 la 180 ty USD. E. hevardnadze, Moi vybor, Vzhashchitu demokratiii svobody
(Moskva, Novosti, 1992), tr.107. Brown, The Gorbachev Factor, tr.123, coi phién hop toan
thé Ban Chap hanh Trung vong thang 1/1987 nhu budc khai dau quan trong cho cai cach
chinh tri. Gorbachev, Hdi k¥, tr.230. Ong hiéu cin phai diing cam dwong dau vé6i nhirng
kho khin nhung Bo Chinh tri lai quyét dinh tach viéc cai cAch gi4 ca va viéc nay s& hoan
lai cho t6i khi ¢6 quyét dinh cuéi cling. N6 tuong tu nhu viéc chAm mot mé buii nhui dang
chay leo 1ét Am i. Gorbachev, Hoi kY, tr.244, nguoi chi ra khét vong 16n lao cua 6ng va ham
muén quyén luc khong b gi 14 sai trai. Tr.245, Gorbachev cho rang két luan cudi cling
ma nguoi ndo d6 rat ra 1a sy that Yeltsin khong phai 1a mot nha cai cich. Néu Gorbachev
tin diéu nay vao thoi diém d6, né da 1a mot danh gia sai 1am nghiém trong. Matlock,
Autopsy on an Empire(Xem xét vé mot dé ché), tr.115. Thuat ngir“ton sting c4 nhan” 1a
thuat ngit dung cho cach 1anh dao cua Stalin. Sach cling tén, tr.115. Ngay tiép theo,
George Shultz, B6 truong Bo Ngoai giao da gap Gorbachev nhung 6ng duong nhu khong
cht y. Shultz phan nan véi Matlock rang Gorbachev da goi lai cho 6ng hinh anh mot dau
si khong bao gio biét bi danh bai 14 gi, mot con nguoi tu tin va biét danh gia. Lac d6 6ng
hanh dong nhu mot nguoi dang givong budm day con thuyén ra khoi. Tai Pai hoi Pang
lan tht 27 (6/3/1986), nguoi ta tu hao tuyén bé: van dé din toc, van dé con sot lai tir qua
khi, @3 duoce Lién bang X6 viét giai quyét tron ven va thanh céng Cudc chién tranh tai
Afghanistan da khién Lién bang X6 viét phai ganh chiu chi phi 3-4 ty rip hang nim
(twong duong véi 4-6 ty do la). N. I. Ryzhkov, Perestroika, Istoriya predatelstv (Moskva,
Novosti, 1992), tr.232. Casey biét CIA dang dé ro ri thong tin mat nhung khong biét
Aldrich Ames, mot nhéan vién CIA day kinh nghiém d3 tiép can voi KGB. Ames cung cap
cho Moskva rat nhiéu thong tin quy gia trong suét thoi ky Gorbachev cam quyén, cho



phép KGB lam nhiéu c4c nguon tin cua CIA véLién bang X6 viét va ciing da phan cong
nguoc lai véi cice co quan tinh bido M. Kryuchkov c¢6 nhiéu bang chirg cho Gorbachev
thiy mang ludi tinh bdo ctia nguoi M. Nguoi ta nghi ngd Shevardnadze 1a nguoi dé 16
thong tin nay. Shultz da thay & Shevardnadze su nong nhiét, trung thanh va thén thién.
Shultz d3 t6 chic mét chuyén du thuyén téi Potomac, tau 1én khic nhac cia viing Giorgia
v6i tiéu dé“Giorgia trong tAm tri toi” va sap xép cho dan hop xuéng Nga hat nhiing bai
don ca truyén théng cua viing Giorgia cho doan cia Shevardnadze thuéng thire. OMoskva,
khi cac cudc huong luong cing thiang va khé khin dang dién ra, Shultz ciing ba nguoi Nga
& dai stt quan My biéu dién khiic nhac “Giorgia trong tam tri t6i”. Viéc nay 1am diu bau
khong khi cing thang. Ekedahl va Goodman, Wars of Eduard Shevardnadze, tr.106-107.
Thang 7/1987, Gorbachev phat biéu truéc mot dam déng: Chinh sich cong khai 1a mot
qua trinh hoc tap 13n nhau. Chdng ta khéng c6 truyén thong vin hoéa thio luan va luan
chién, & day con nguoi tén trong ¥ kién quan diém cta d6i phuong. Ching ta 1a con nguoi
bang xuong bang thit, ¢6 tinh cam, c¢6 1y tri. Téi khong gia do biét su that; chiing ta phai
cung nhau tim hiéu sy that. Doder va Branson, Gorbacheyv, tr.77. Y néi dén chién thing
ctia Hong quan Lién X6 trong cudc chién tranh vé quoc tai Stalingrad, nay doi 1a
Volgagrad, nam 1942-1943. Udc tinh mac lvong hang nam cia cac nha chie trach 1a 40 ty
rap (twong duong 60 triéu @6 la), chiém khoang 10% ngan sach nha nudc, trude ldc 1én
toi dinh diém duoc xem xét @anh gia. Alexander A. Danilov, The History of Russia: The
Twentieth Century (Lich st nuéc Nga: Thé ky XX), (New York, NXB Heron, 1996), tr.327.
Tuy nhién, 6ng cat giam bo may Ban Chap hanh Trung wong con 3 nghin nguoi. Myc dich
12 giam s6 nay xuong mot nira. Raisa bi chi trich tai c4c cudc hop. Sau cudc hop thuong
dinh Reykjavik, mot phat ngdn ciia Dang dugce hoi: “Co phai ba da tu tra tién vé khong?”
Céac cau chuyén cuoi thoi gian nay nham vao Raisa va Mikhail Sergeevich. Cac cudc cong
kich vao Raisa déu nham vao Mikhail Sergeevich, nguoi khong thé cong kich cong khai
trude nam 1989. Matlock, Autopsy on an Empire, tr.264-265. Nam 1992, Starkov canh bao
v6i dai str: “Néu 6ng cong nhan chinh sach cong khai ctia Gorbachev, 6ng sé xtic pham tat
ca chiing toi — nhing nguoi dau tranh dé c6 né. Ban Chap hanh Trung wong Dang ludn
dimg sau chiing t6i chi dén 8/1991. Gorbachev khong dé chting t6i thyc hién chu truong
cong khai nhung ching t6i da thuc hién né.” Mot trong nhirng san pham cia nd luc nay

14 c4c gido su truong Pai hoc Pedagogical thuoc Pai hoc Quéc gia Moskva c6 viét lai lich
str nuéce Nga tir khi bat dau cho dén giai doan hién dai. Mot trong nhitng thanh qua cua
viéc nay 1a n6 dugce Danilov dich sang tiéng Anh, véi tiéu dé The History of Russia (Lich
st nude Nga). Pay 1a mot cudn sach hay chra dung nhiéu tu liéu quy gia. N6 phan 4nh
mot thue té 14 cic hoc gia dang kinh nay da viét chan thuc vé lich sir thoi Marxist truée
nidm 1988 va cling chinh ho viét vé giai doan lich sir phi Marxist sau nim 1988. Alec
Nove, An Economic History of the USSR 1917-1991 (Lich st kinh té cua Lién bang X6 viét
1917-1991), (London, NXB Penguin, 1992), tr.404. Thang 3/1989, Boris Gostev, B truong
Tai chinh, tuyén bé chinh phu can vay 63,8 ty rap. Sy thAm huyt 100 triéu rdp nim 1989
tuong duong vai 11,7% tong san pham quéc noi (Izvestiya, ngay 30/3/1989). Gorbacheyv,
Hoi ky, thira nhan Moskva da mat quyén kiém so4t ¢ hai nudc cong hoa nay. Hién phép
Estonia duoc stra d6i va cong nhan quyén tu hiru. Pat dai, khong khi, khoang san, tai
nguyén thién nhién va cic phuong tién san xuat co ban déu dugc cong nhan 14 tai san cua



Estonia. Py 1a quyén ciia ngudi X6 viét trong Hién phap Lién bang X6 viét (1977).
Gamsakhurdia bj 14t @6 nim 1992 va Eduard Shevardnadze 1én nam quyén véi sy gitp do
ctia nguoi Nga. Boris Yeltsin, The Struggle for Russia (Cudc dau tranh vi nugc Nga), New
York, NXB Random, 1994), tr.39. Khi Yeltsin cho rang cin phong c6 thé bi nghe trom,
nhiing nguoi khac da pha 1én cuoi. Gorbachev, Hoi ky, tr.642. Chi c6 ba Bi thu Ban Chap
hanh Trung wong la Galina Semenova, Andrei Girenko va Egor Stroev ting ho Gorbachev.
Da s6 trong Ban Bi thu va c4c co quan Dang ¢ dia phuong déu muén phé bo vi Tong Bi
thu. Vadim Bakatin, Izbavlenie ot KGB (Moskva, Novosti, 1992), tc gia phat hién c6 250
nghin nhan vién KGB va nguoi 1am viée cho t6 chire Thang 7/1990, ¢ Jurmala, Nga dong ¥
dy thao cic hiép udc voi mdi nude cong hoa thudc viing Baltic, cong nhan chu quyén.
Hiép ude voi Latvia va Estonia duoc ky vao thang 1/1991. Hiép udce voi Lithuania bi hoan
vi c4c sy kién thang 2 va dugc ky 6 Moskva ngay 29/7/1991, duoc Hoi dong Téi cao
Lithuania phé chuan ngay 19/8/1991. Matlock, Autopsy on an Empire, tr.802. Su tri hoan
ctia Gorbachev vé cac hoat dong cua Dang vao ngdy 24/8 khong dugc thyc hién bang mot
1énh cAm hop phap. Ong da phan ddi viéc cAm doan Pang nhung khong vui vi viée cAm
do4n cac co quan Pang. Matlock, sach ciing tén, tr.622. Vi dai st cii cho biét nguoi My da
vach ra ké hoach dit c4c thiét bi nghe trom ¢ dau. Han (khan) 1a nha cAm quyén coa dé
ché Mong Cb, théng tri nudc Nga giai doan 1240-1480. Sa hoang Boris, tirc Boris
Godunov, nguoi duoc téon 1am Sa hoang nim 1598, khong thudc dong doi quy toc va that
bai trong viéc giai quyét nan d6i va bénh truyén nhiém nim 1601-1603. Sau d6, nuéc Nga
roi vao noi chién va phai chiu su can thiép cua nudc ngoai, day duoc coi 1a thoi ky hon
don. Viéc nay cham dat véi sy nim quyén cua triéu dinh Romanov vao nim 1613. Do vay,
trong tu tuéng nguoi Nga, Sa hoang Boris duoc gin véi ché @6 quan chu va sy hén loan.
Mot tuan sau, ndm méi duoe t6 chtre va phét trén truyén hinh véi buoi 1€ kéo dai khoang
ba tiéng tai mot nha tho 1on ¢ Leningrad. Tuc tén riéng cua Brazauskas (BT). Pravada,
ngdy 26/12/1989. Ong chip nhan logic cia mot Pang Lién bang trong mét quéc gia lién
bang vao nim 1991, nhung sau d6 da qua muon. Trong bai dién vin cia minh, Gorbachev
da lay c6 vién cadc moéi quan hé cia Lithunia véi dai st quan My 6 Moskva, két toi ho c6
Am muu “quéc té hoa” van de. Pay 1a mot su chi trich ky quic. Pai s My d3 gip g6
thuong xuyén cac nhém dén tir ba nudc cong hoa Baltic. Matlock. Autopsy on an Empire.
Trong mot cudc phong van voi cuu dai st My ngdy 14/3/1992, Ryzhkov phét biéu 6ng da
khong giir 1ong trung thanh voi Gorbachev nira, moét diéu ma sau nay 6ng cam thay héi
tiéc, dong thoi bay to 6ng c6 thé thang cir néu dng cé 1ap truong kién dinh. Matlock, sach
da dan. Gorbachev, Hoi ky, tr.346. Mot 1y do chinh dé udc tinh su tng ho chinh tri danh
cho Yeltsin 13 cudc canh tranh c4 nhan gay git giita hai chinh tri gia. Lan dau tién trong
nhiéu thap ky, khong mot doan dai biéu nudc ngoai no duoc moi. Khong cb gi & Pai hoi
vé phong trao cong san thé gidi va cac bo may Pang méi da bo qua tuyén bé rang Lién
bang X6 viét 1a mot phan cia phong trao nay. Gorbachev, Hoi ky, tr.369. Pay 1a mot vi du
khac vé kha ning danh gi4 tinh hinh cua Gorbachev. Pau nim 1990, Abalkin — chu tich
tiy ban nha nudc vé cai cach kinh té va Maslyukov — chii tich Poan Thanh nién Cong san,
da soan thao mot ban ghi nhé vé viée giai quyét khung hoang kinh té. Ngay 17/2/1990,

ho trinh 1én Ryzhkov hai hudng giai quyét: chuyén doi hé thong hanh chinh ménh 1énh
hay ting cuong chuyén d6i sang mot nén kinh té thi truong c6 ké hoach. L. Abalkin,



Neispolzovanny shans (Moskva, NXB Politizdat, 1991), tr.123. Manfred Wilke, “Hard
facts” (Su that kho chiu), German Comments (Binh luan cta nguoi D), sb 42, 4/1996,
tr24-25. Tinh hinh nghiém trong la Boé Chinh tri da khéng théng bao cho cac thanh vién
ctia Uy ban Trung uvong SED vé ban bdo cdo ndy. C4c cudc thuong lugng véi Tay Dire bat
dau yéu cau nhirng nguoi Ty D tai tro 3 ty Pé-méc hang nim. T4c gia da tham gia mot
cudc hoi thao ¢ Reichstag vé “40 ndm nuéc Puc chia r&” khi Buc tuong sup do, bat tin

hiéu cho viéc bat dau cham dit sy chia ré nuée Pue. Thoi gian nay, Gorbachev 1a mot
trong nhitng vi anh huing. Nhitng nguoi tham gia nhan thay ngay dang ghi nhé nay 1a mot
trong nhitng két qua vé duong 16i chinh tri méi cua 6ng. Senn, Gorbachev’s Failure (Sy
that bai ciia Gorbachev), tr.130. Gorbachev da ky mot nghi dinh va nghi dinh nay duoc giri
t6i Vilnius dudi dang mot buc dién tin. Tu lénh khong quan X6 viét 1a Tuéng Dzhokhar
Dudaev, sau nay 1a Téng théng Chechnya. Ong nay khong cho phép c6 thém quan X6 viét
do bo vao Estonia, do vay khong c6 bao dong ¢ Tallinn. Gorbachev, Hoéi ky, tr.579.
Gorbachev néi thém rang lic d6 6ng van rat tin Yazov. Chernyaev goi cac bai dién vin coa
Pugo va Yazov tai phién hop ctia X6 viét t6i cao 1a “dan don, hon l4o va day gia dbi”.
Tschernajew, Die letzten Jahre einer Weltmacht, tr.344. Mot s6 nguoi Nga than X6 viét
qua that vong trudc sy noi 1én cua chi nghia dan toc ¢ Lithuania bat dau roi khoi
Lithuania. Ndm 1990, dong nguoi khoang 6.221 ngudi roi di nhung nim 1991, con s6 nay
giam xudng 5.504. Ndm 1992, con s6 nay 1a khoang 13.672 nguoi. Linh mii noi den thudc
B6 Noi vu. OMON dai dién cho don vi ban quan su, c6 nhiém vu dac biét. Matlock,
Autopsy on an Empire, tr.795. Sau ndy, 6ng thong bao voi dai s¢ My rang lac d6 6ng
khong c6 long tin ton gido. Song, 6ng dan dan tin vao Chtia va gia tri cua nhing loi cau
nguyén sau khi dng ¢ cudc séng an nhan sau cudc dao chinh thang 8/1991. Tschernajew,
Die letzten Jahre einer Weltmacht, tr. 373. Kohl néi voi Gorbachev rang néu 6ng tham
gia cudc gap London véi tu cach quan sat vién, 6ng s€ tro thanh thanh vién chinh thue
trong cudc gip ndm 1992 tai Munich. Matlock, Autopsy on an Empire, tr.538. Niém tin
cua ba Thatcher vao Mikhail Gorbachev bi lung lay sau khi hai bén roi khoi van phong.
Nam 1992, Vladimir Bukovsky chi cho Thatcher ban sao mot tai liéu ¢6 chir ky cua
Gorbachev, cam két chi 1 triéu dola cho Hiép hoi Cong nhan mé do Arthur Scargill 1anh
dao, trong khi tho moé dang tiép tuc dinh cong chong lai chinh phu ctia ba. Gorbachev da
th nhan vé6i ba khong hé c6 bat cr mot quy ndo cua X6 viét tai tro cho cong nhan mo
Anh chéng lai ba. Khong chic chan qui nay cé sé tién d6 hay khong. Mot sé tac gia ban
kho#n liéu Gorbachev c6 dong go6p mot phan trong nd luc khoi phuc luat va trat tu bang
cach tach riéng vin phong tong théng véi noi cac cia minh. Noi cac cua 6ng, duoc trao
mot s dic quyén, sé dua ra mot vai cach thire manh mé dé ciru 1y nha nuée X6 viét.
Michael Urban, Vyacheslav Igrunov va Sergei Mitrokhin, The Rebirth of Politics in Russia
(Suy tai sinh cdc nén chinh trj & nuéc Nga), (Cambridge, NXB PH Cambridge, 1997),
tr.247; Yu. Burtin, Demokraticheskaya Rossiya (Nudc Nga dan cha hoa), 3/11/1991. 1.
Elizabeth I (1533-1603): 12 Nit hoang Anh va Nit hoang Ireland tir 1558 cho dén khi bing
ha. Ba tro nén bat tir véi tén Faerie Queen trong thién sir thi ciing tén cia Edmund
Spenser. 2. Hong Y Richelieu (1585-1642): khong 1a vua, ma 1a thu tuéng trong thoi ky
1am vua ctia nguoi con trai bat tai ctia vua Henri IV 12 vua Louis 13. Tir nim 1624-1642,
Hong y Richelieu d3 cai tri nudc Phap theo ¥ minh va muén cimng cé vuong quyén trung



wong va banh trudng cic anh huéng cia nude Phap qua khip chau Au. 3. David Lloyd
George (1916-1922): 1a Thu tuéng Anh nhiém ky 1916-1922. 4. Henri VIII (1491-1547): 1a
mot trong s6 nhirng 6ng vua 16n nhat trong Lich st nuéc Anh. 5. Abraham Lincoln (1809-
1865), (con duogc biét dén voi tén Abe Lincoln, tén hiéu Honest Abe, Rail Splitter, Nguoi
giai phong vi dai): 12 Tong théng Hoa Ky tha 16, nguoi da dan dat nuée My qua cude
khing hoang 16n nhat, cuéc Noi chién Hoa Ky va cham dut ché do né 18 tai quoc gia nay.
6. Lord George Gordon Noel Byron (1788-1824): 1a nha tho lang man Anh, mot trong
nhiing nha tho 16n coa thé gigi thé ky XIX. 7. Josephine de Beauharnais (1763-1814): 14
hoang hau nuéc Phap, vo dau tién cua Napoleon. 8. Marie Walewska: nguoi tinh xi Ba
Lan, rat dugc Napoleon yéu chuong. 9. Joe McCarthy: 1a thuong nghi sy My, da tirmg phat
dong chién dich “san ling phu thuy” nham chéng dang cong san hoi nhitng nim 1950. 10.
Joseph P. Kennedy (1888-1969): rdi bo lang New Ross ¢ hat Wexford, Ireland dén My lap
nghiép. Ong tré thanh mot tay lam thung phuy chta dau hoa chuyén nghiép va lap mét
co s¢ thuong mai virng chic. Ong két hon va c6 ba ngudi con gai, mot con trai — mot
Patrick méi. Patrick cha nam xuéng. Patrick con 1én 1én két hon véi May Hiker va ha sinh
mot trai cling dat tén Patrick. Pra con tré thanh Joseph Patrick Kennedy va tao nén mot
dai gia dinh Hoa Ky danh tiéng sau nay... 11. Harry S. Truman (1884-1972): 1a Tong thong
thir 33 cua Hoa Ky, nhiém ky 1945-1953. 12. Herbert Clark Hoover (1874-1964): tong
thong thr 31 cua Hoa Ky (1929-1933), 12 mot ki su moé noi tiéng thé gioi va 1a mot nha
cam quyén theo chu nghia nhan dao. 13. Dwight David “Ike” Eisenhower (1890-1969): 1a
Tong thong thtr 34 cua Hoa Ky (1953-1961). Trong suét Chién tranh thé gioi thi hai, 6ng
14 Téng tu Iénh quan Péng minh ¢ chau Au v6i quan ham Théng tudéng, va nim 1949 6ng
tro thanh Tong tu lénh dau tién cua NATO. 14. LA hé théng 1y luan kinh té vi mo lay tac
pham Ly thuyét tong quat vé viéc 1am, 13i suat va tién té cua nha kinh té hoc nguoi Anh
John Maynard Keynes (1883-1948) 1am trung tAm va lay nguyén 1y cau hitu hiéu 1am nén
tang. 15. Kho dy trir vang quéc gia cia M. 16. Adlai Stevenson: dang vién Pang Cong hoa,
tirng that bai trong cudc chay dua gianh ghé tong théng ndm 1952 va 1956. 17. Nelson
Aldrich Rockefeller (1908-1979): 1a ch4au ndi cua nha ty phd dau tién, John D.
Rockefeller. Ong lam théng dbc tiéu bang New York gan bén nhiém ky (10 nim) réi ra
tranh cir ung vién tong théng so tuyén trong Pang Cong Hoa. Nam 1974 6ng 1a Phé Tong
thong duéi thoi Tong Thong Gerald Ford. 18. James Earl “Jimmy” Carter, Jr (sinh nim
1924) 1a chinh khach va 14 Tong théng thir 39 cua Hoa Ky, nhiém ky 1977-1981, dong thoi
la quan quan Giai Nobel Hoa binh nam 2002. 19. Chu nghia nay quan niém cac cong dan
sinh ra ¢ dia phuong tréi hon nhirng nguoi nhap cu. 20. Carey Estes Kefauver (1903-
1963): 1a dang vién Pang Dan chu, dugce chon 1am tmg vién Phoé Tong thong trong cudc
bau cir nim 1956. 21. Hanh trinh danh dy. 22. Martin Van Buren (1782-1862): 1a Tong
thong thu 8 Hoa Ky (1837-1841), dang vién Pang Dan chu. 23. James Buchanan (1791-
1868): 1a Tong thong thu 15 ciia Hoa Ky (1857-1861). 24. Ulysses Simpson Grant, tén khai
sinh Hiram Ulysses Grant (1822-1885): 14 tuéng ciia quan do6i Lién bang mién Bac trong
Noi chién Hoa Ky va 1a Tong théng Hoa Ky thir 18 (1869-1877). 25. James Knox Polk
(1795-1849): 1a Tong thong thr 11 cia Hoa Ky, nhiém ky 1845-1849. 26. Stephen Grover
Cleveland (1837-1908): 1a Tong thong Hoa Ky thu 22 va 24, va 1a tong thong duy nhat
phuc vy hai nhiém ky khong lién tuc nhau 1885- 1889 va 1893-1897. 27. Vao cudi thé ky



XVIII, Pang Whig dai dién cho quyén 1¢i clia nhitng ngudi theo dudi tu tudng cai cach vé
bau cir, nghi vién va coéng tac tir thién & Anh. Tur gitta thé ky XIX, Pang Tu do (Liberal
Party) noi 1én véi tu cach 1a dang ké tuc Pang Whig. 28. Arthur Neville Chamberlain
(1869-1940), nha hoat dong chinh tri, nha ngoai giao Anh. Tir 1918, 1a Ha nghi si; tir 1924-
1929, nhiéu lan tham gia chinh phu, giir chie Bo truéng. Nhitng ndm 1937-1940 1a Thu
tudng va thu linh Pang Bao thi. 29. John Kenneth Galbraith: gi4o su kinh té cia truong
Harvard, trudc day tung 1a Dai st tai An Do, duge nhan huy chuong cua Tong théng Hoa
Ky. 30. Felix Frankfurter: nguyén Tham phan Toa 4n Téi cao Hoa Ky. 31. John Quincy
Adams (1767-1845): 12 tong thong Hoa Ky thtr 6 (1826-1829), 14 con trai dau va 13 con tha
hai cua vi tong thong Hoa Ky thtr 2, John Adams (nhiém ky 1797-1801) va Abigail Adams.
tiéu chuan ma véi tu cach mot chinh khéch, Jack ludén c¢6 gang noi theo dé hinh thanh
phuong ph4p quan 1y (Sy gan b6 vé mit tinh cam véi dat nude Ailen xua kia chua bao gio
1am giam thai d6 nay). Jack nhanh chéng hoan thanh budc qui do sang tuoi truéng thanh
duéi 4p luc cua nhirmng ngay Hitler day ca chau Au va thé gidi vao cudc chién tranh. 32.
Tuc 12 Pai TAy Duong, Thai Binh Duong va Bac Biang Duong. 33. Douglas MacArthur
(1880-1964): 12 Tham muu truong Quan d6i Hoa Ky trong suét thap nién 1930 va sau do6
doéng vai trd quan trong trén mait tran Thai Binh Duong trong Chién tranh thé gisi tha
hai. Trai lai diéu nay cang ting thém su tu tin von cé cia 6ng. 34. Bobby Kennedy, con
duoc goi tén tat 1a RFK: 12 mot trong hai nguoi em trai ciia tong thong Hoa Ky John F.
Kenneydy, voi chire vy tong truong nganh luat phap Hoa Ky tir 1961-1964. Ong 13 mot
trong nhirng nguoi cd van ma tong théng Kennedy tin cay nhat, va 1am viéc ké can voi
tong théng trong thoi ky khimg hoang vii khi hoa tién cua Cuba. 35. Henry Cabot Lodge,
Jr. (1902-1985): 1a mét Thuong nghi sy My ciia bang Massachusetts, mot Dai sir Hoa Ky
tai Viét Nam Cong hoa, va 1 mot tmg cir vién Phé Tong théng Hoa Ky. ndm 1956 khong
hé khon ngoan. Nhung Jack Kennedy phét 1o tit ca nhiing su din do d6. Ong khéng chic
minh con song duge bao 1au nén déi véi 6ng, lidu linh 13 diéu duy nhét c6 ¥ nghia. 36. Ly
thuyét gia chinh trj xuét sic, tic gia cuén Quan Vuong da duoc Alpha Books xuét ban. 37.
Dao luat vé cac quan hé quan 1y lao dong cia My duge Quoc hoi thong qua nim 1947, bat
chap su phu quyét cia Tong théng Truman. 38. Hoi nghi Postdam: tir ngdy 17 thang 7 dén
ngay 2 thang 8 nam 1945, tai cung dién Cecilienhof - Postdam, cta cdc nha lanh dao cua
phe Pong minh 14 Harry S. Truman, Winston Churchill, Clement Attlee va Stalin dé quyét
dinh tuong lai cia nude Pire va chau Au thoi hau chién. 39. Robert Alphonso Taft IT (sinh
nidm 1942): 1a théng doc cua tiéu bang Ohio thudc Pang Cong hoa tir ndm 1999 dén thang
1/2007. 40. Henry Clay (1777-1852): 12 nha hung bién M¥ thé ky XIX, nguoi dai dién cho
ca Nha Trang 1an Thuong nghi vién. 41. Edmund Gibson Ross (1826-1907): 1a mét chinh
khach biéu trung cho bang Kansas sau Noi nuée chién My va sau tré thanh thong déc coa
New Mexico. 42. Lién X6 da ban ha m4y bay do tham U2 bay vao lanh tho coa minh va
tan dung triét dé co hoi vo gia nay cho viéc tuyén truyén. 43. Lic d6, Martin Luther dang
biéu tinh ngdi & mot nha hang phan biét chung toc. 44. George Catlett Marshall, Jr.
(1880-1959): 12 mot nha 1anh dao quan doi Hoa Ky, Bo truong Quéc phong. Marshall 13
tong tham muu truéng coa quin doi va 1a mot ¢6 van quén sy cap cao cho Tong théng
Franklin D. Roosevelt. 45. Dean Acheson (1893-1971): Cuu ngoai truéng My. 46. Henry
Alfred Kissinger (tén khai sinh: Heinz Alfred Kissinger sinh nam 1923) la mé6t nha ngoai



giao nguoi My-Duc goc Do Thai, gianh giai Nobel Hoa binh nim 1973. 47. Otto Eduard
Leopold von Bismarck 1a thi tuéng nudc Pire va Vuong qubc Pho thé ky XIX, duoc nhiéu
nguoi goi 14 “Thu tuéng thép” do duong 16i quan chi bao thu ciing nhu chinh sach chinh
tri thuc dung. 48. Thang 9 nim 1938, Hiép uéc Munich duoc ky két gitra Anh, Puc, Phap
va Y. Qua d6 Anh Phép di chap nhan dé Pirc dwa quin vao dong minh cua minh 1a Tiép
Khic nham tranh chién tranh véi Dtrc. 49. Mila xuan nim 1961, Lién X6 phoéng tau
Sputnik va nha du hanh vii tru Gagarin tré thanh nguoi dau tién du hanh trong khong
gian. 50. Walter Ulbricht 1a Chu tich Hoi dong Nha nudce cua Pong Puc. 51. Nam 1960,
nuée Phap tré thanh quéc gia tht tu c6 kho vii khi nguyén ti. Tong Théng de Gaulle da
tuyén bé nudc Phap 1a mot luc lugng nguyén tir doc 1ap thi ba, sau Hoa Ky va Lién Xo6.
Ong cling mudn phét trién nguyén tir thanh mot lue luong danh tra (force de frappe). 52.
Tur ctia Harry Truman. 53. Sau Chién tranh thé gisi tha hai, vao thang 7 ndm 1944, tai hoi
nghi & Bretton Wood, 44 nuéc tham du (c6 ca Lién X6 cfi) da théng nhat thong qua hé
thong tién té Bretton Wood dung dong d6-la My 1am tiéu chuan tién té cua thé giéi. 54.
Mot trong nhirng ngudi chii truong noi tiéng nhat ciia Thuyét hoi ty — thuyét xa hoi hoc

tu san, cho rang ché d6 tu ban chu nghia va xa hoi cha nghia dang phat trién theo nhing
con duong ngdy cang xich lai gan nhau va cudi cliing sé hoa nhap vao nhau, hinh thanh
nén mot xa hoi moi, trong @6 két hop nhirng tinh chat tich cuc cua ché do tu ban va cua
ché do xa hoi chu nghia. 55. Uy ban chiu trach nhiém vé cac van dé tai chinh, xa hoi va
phtc loi khéc coa Quéc hoi 56. Ké hoach xAm luge Cuba do Cuc Hanh dong (hay con goi
la Cuc Mat vu) cta CIA vach ra. Cuc truéng Cuc Hanh dong cua CIA ldc dob chinh la
Richard Bissell. That bai ctia vu Vinh Con Lon ma Bissell 14 tac gia chinh da hay hoai
thanh danh cua 6ng ta. 57. Mongoose 1a tén dugc ma héa cua ké hoach bi mat nham lat
do Castro. 58. Tong théng, nhan vat tai tiéng, nha doc tai qua khich cua nudc Cong hoa
Dominique tir ndm 1930-1939 va tir 1942-1961. Bi mét toan vii trang la mat & khu ngoai 6
Lachaise 4m sat vao chiéu t6i ngdy 30 thang 5 nim 1961. 59. Richard Helms duoc dé cu
lam Phé Gidm doc CIA vao thang 4 nim 1965 va 1én nam quyén lanh dao CIA tir thang 6
nim 1966 dén dau nim 1973. Helms duoc coi 14 vi tong gidm dbc tai ba nhat. 60. Hoc
thuyét 1a co sé cia chi nghia toan M, tuyén bb anh huong cua Hoa Ky tdi cac nude thude
khu vuc Trung Nam My. 61. Tir 16ng ma nguoi Cuba dung dé chi ngudi M. 62. Coretta
Scott King: vo cia myc su da den Martin Luther King, nguoi tir nhiéu nim qua da tiép néi
su nghiép dau tranh coa chong cho quyén tu do va binh dang cia con nguoi. 63. Mahatma
Gandhi (1869-1948), con goi 1a 6ng thanh Cam Dia: nguoi chi truong chéng dbi khong
bao dong. 64. Pang 3 K, dang cuc doan phan biét chung toc. 65. Thudc Anh, bang 0,914
mét. 66. Mot cach goi khac cua Pai hoc Mississippi. 67. Thanh vién tich cuc cua Hiép hoi
quéc gia vi su tién bo ciia nguoi da mau, bi mot ké la mit ban chét vao ngay 12 thang 6
nim 1963 ngay trudc cra nha riéng tai thanh phé Jackson, bang Mississippi. 68. Muc su,
mot than tuong cua phong trao chéng phan biét chung toc ¢ Birmingham, nguoi cling
hoat dong rat tich cuc voi Martin Luther King. 69. Nha st hoc noi tiéng, tac gia nhiéu
cudn sach vé cudc doi cia Martin Luther King. 70. Chua tich NAACP (Hiép hoi cac quoc gia
vi sy tién bd cua nguoi da mau) 71. Trung ta bo binh 1am c6 van su doan 7BB tai viing IV
chién thuat (mién Nam Viét Nam) tir nim 1962-1963. 72. Puoc hiéu 1a méi nguy vé chu
nghia cong san. 1. Chién tranh Bay nidm (1756-1763): Cudc chién xay ra giira hai thé lyc



gém cd Vuong quéc Anh, Vuong quéc Phé va Hannover ¢ mot phia va Phéap, Ao, Nga,
Thuy Pién va Saxony ¢ phia kia. TAy Ban Nha va Bo Pao Nha sau nay ciing bi cuén vao
chién tranh, trong khi moét lyc luong ctia nudc trung 1ap Ha Lan bi tin cong tai An Do. Tai
Bic My, cudc chién duoc goi 1a Chién tranh Phép va nguoi Da do. 2 Frederick North: Thu
tuéng Anh giai doan 1770 1782. 3 Dang Whig: Nay 14 Pang Dan chu Ty do, van duy tri vi
thé chinh tri quan trong cho dén thé ky XX. Pang Whig tng ho viéc khai trir Cong tude xt
York theo duc tin Cong gido khoi quyén ké thira ngai vang cua xtr Anh, Ireland va
Scotland. Tén goi dugc diing dé biéu thi sy khinh miét: “whiggamor” 1a “d6 chian bo”
(cattle driver). Pang nay gan giii vdi gioi nghiép doan, tai chinh va chu dat. 4 Nguyén vin:
Glorious Revolution, mét cuéc cach mang khong d6 mau nham lat d6 Vua James II, do
Vua William III (1652-1702) 1anh dao. 5 Hiép hoi thuoe Hoi déng dia phuong, thuong to
chtre cic cude hop thuong nién ban vé luat. 6 Chién tranh Hoa Ky: Tir nim 1763, Anh tro
thanh dé ché thuc dan 16n, kiém soat rat nhiéu thuoc dia. Can chi phi cho cuéc Chién
tranh Phap — nguoi Da do (1756-1763), chinh phu Anh va Vua George 111 da 4p dat thué
cao ¢ 13 thudc dia Bac M¥, dan téi Cach mang Hoa Ky (1775-1783) — cudc cach mang
gianh doc 1ap cua 13 thudc dia 6 Biac My. 7 Cong ty Pong An 14 tén goi chung mot so cong
ty cua chau Au dugc phép doc quyén budn ban véi chau A, dic biét 1a voi An Do. 1. Cach
mang Phap: Dién ra tir 1789-1799, luc lugng dan chi va cong hoa da 1at do ché do quan
chu chuyén ché va ca Gido hoi Cong gido Roma tai Phép ciing phai trai qua nhiéu thay
doi. Cudc cach mang ndy da xb6a bo ché do phong kién trong xa hoi Phap va c6 st anh
huong manh mé, nhat 1a d6i véi cac quéc gia theo ché @6 phong kién lac bay gio. 2. Trung
tam hanh chinh cua thanh phé Canterbury, Tong GiAm muc cta toan Anh, noi dung dau
Gi4o hoi Anh va cic nhém dao Anglican trén toan thé gisi. 3. Khung hoang Nootka 1a
cudc tranh chap chinh trj gitta Anh va TAy Ban Nha, do nhirng su kién dién ra trong mua
hé nam 1789 tai Eo bién Nootka, ddo Vancover, tinh Canada khi d6 thuoc Anh. 4. Ngay
1/6 Huy hoang, con duoc goi 12 Tran chién Ushant tha Ba, 13 tran danh ham d6i 16n nhat
va 12 cudc xung dot dau tién gita Anh va Phap trong giai doan C4ach mang Phéap. 5. Hoi
Tam diém: Chinh thire duoc muyc su Anderson thanh lap & Anh quéc nam 1717, ban dau
chi gom nhiing nguoi tho, nhitng nguoi trong ciing moét nganh nghé, nhung sau mé rong
va c6 du cac thanh phan x4 hoi tham gia: tir tiéu thuong, hoc gia, gigi binh dan, tri thuc
dén quy toc va cac quan chirc nam giir nhitng dia vi cao trong xa hoi. Vi vay, tu tuong va
duong 16i rat phuc tap, nhiéu bién tudng. 1. Prime Minister te 12 Bo truong tha nhat va
thuong duoc goi 1a Thu tuéng. 2. M6t chirc vu cao trong chinh phu Anh giai doan tur gitra
thé ky XVI dén dau thé ky XIX, 1a nguoi chiu trach nhiém vé nguon tai chinh coa Hai
quan Hoang gia Anh. Chtre vy nay bi bai bo nim 1836. 1. Cac cudc chién tranh cia
Napoleon 1a mét loat cac cude chién xay ra tai chau Au, duéi thoi hoang dé Napoleon
Bonaparte cai tri nudc Phap. C4c cudc chién nay tiép néi cac cude chién do cudc Cach
mang Phap phat sinh, kéo dai sudt thoi Pé nhat Bé ché ¢ Phap (mot ché do chinh trj do
Napoleon lap ra). 1. Isle of Dogs (Pao Cho): Tén goi nay chinh thirc duge dung vao nam
1588, nguyén la mét hon dao & khu Déng London 1. Toma Paine (29/1/1737-8/6/1809):
Sinh & Anh, nhap cu My trong thoi gian no ra Cach mang Hoa Ky, 1 nha triét hoc, nha
cach mang, nguoi theo truong phai chu nghia ty do co dién, mot nhan vat noi bat trong
Phong trao Khai sang. Ong ung ho sy doc 1ap cua cac thuoc dia My khoi Bé que Anh va 1a



nguoi c6 anh huong 16n dén CAch mang Phap. 2. Nghé thuat biém hoa: Mot phat kién

cua chau Au cb tir thoi cd dai, 12 thé loai thich hop nhét cho viéc thé hién cac dién bién
vin hoa va chinh tri trong mot hinh thtre ¢6 dong. 3. Su phan liét 1an tht hai cia dao Kito
vao dau thé ky XVI dan dén sy ra doi ciia dao Tin Lanh. Cudc cai cach nay gan lién véi

tén tudi hai dai biéu 12 Martin Luther (1483-1546) va Jean Calvin (1509 1546). Thé ky
XVI 14 thé ky mé dau cho cac cudc cach mang tu san chau Au. Martin Luther chiu anh
huong cua tu tuong tu do tu san, phan khang lai nhirng quy dinh khic nghiét cua coa
Cong gi4o. Nhirng tu tuong cai cach d6 da dan t6i xung dot gay gat quyét liét véi Toa
thanh Vatican va sy ra doi ctia dao Tin Lanh. 4. Thué thap phan: mét loai thué do Gido
hoi Thién Chaa ¢ Tay Au thoi trung dai &t va thu cua cac tin @6 bang mét phan mudi san
pham hang ndm cua trang trai d¢ tmg ho gido si va nha tho. 5. Royal Exchange ¢ London:
Puoc Thomas Gresham thanh lap nam 1565, hoat dong nhu moét trung tam giao dich cua
thanh phé; dén nidm 1576, duoc Elizabeth I chinh thue dat tén ndy. 6. Goi tat 1a Lloyd’s,
mot bo phan cua Royal Exchange ¢ London, la khu vyc riéng cua nhirng nguoi ky nhéan
trach nhiém thanh to4n cac hop dong bao hiém (nhat 1a vé tau thuy) va nhirng ngudi moi
gigi hop dong bao hiém. 7. C6 nguon goc tir Pirc, mo dau boéi George Louis — cir tri cua
Hanover, nguoi 1én ngdi vua Vuong quéc Anh véi tude vi George I nim 1714. Triéu dai
nay duoc tiép tuc vai George II, George III, George IV va két thiic vao nam 1901, khi
William IV qua doi. 1. Nguyén van: United Provinces, la tén goi khac cua Cong hoa Ha
Lan (1581-1795), nay 14 Ha Lan. 2. Con goi 12 Hoi nghi Quéc gia Phap (French National
Convention), hop tir ngdy 20/9/1792 dén ngay 26/10/1795. Cudn sach da duoc Thai Ha
Books xuit ban. **HINH 12-5%* Cookie thir nhat dugc doc boi vong lap. **HINH 6-3**
Chay vi du v6i ham “isNaN() " trong cau diéu kién ghép. **Hinh 10-8** Tao m&i va thém
cac phan tir bang vong lip ‘for® va DOM. 1. Key West: Mot thanh phé nam ¢ cuc Nam
ctia Hoa Ky, con c6 tén Mile O, tic 12 diém bat dau cua dim Anh, tinh theo chiéu doc cua
nude My. 1. Nha Ronald McDonald (Ronald McDonald House): Chuong trinh tir thién cua
thuong hiéu thic An nhanh McDonald's, xay dung nhitng ng6i nha gan cac bénh vién dé
cho tré em bi bénh hiém nghéo va thian nhan cic em & trong thoi gian diéu tri tai bénh
vién. Ng6i nha Ronald McDonald dau tién dugc mo ¢ Philadelphia ndm 1974 va hién nay
trén thé gigi da co6 khoang 200 ngdi nha nhu thé. 1. Stevie Wonder (tén that Stevland
Hardaway Judkins, sinh ngay 13 thang 5 ndm 1950, sau d6i tén thanh Stevland Hardaway
Morris): Ca si, nhac si, nha san xuat &m nhac va nghé si choi da nhac cu nguoi My. Ong
12 nghé si tiéu biéu cho Am nhac dai chting Hoa Ky nura sau thé ky XX véi 22 giai
Grammy (nhiéu nhat cho mét nghé si solo). Bi mu tir nhé, Wonder ky hop dong tro
thanh ca si chuyén nghiép tir khi méi 11 tudi. 1. Lourdes: Mot thanh phé nho thuéc mién
Nam nudc Phép, gan bién gidi Phap - TAy Ban Nha. 1. Puerto Vallarta: Mot thanh phé noi
tiéng vé du lich ctia Mexico, trai dai theo vinh Banderas bén bo Thai Binh Duong. nay
sang ngay khac. Quéc gia khai nghiép — Cau chuyén vé nén kinh té than ky cia Israel
(tac gia: Saul Singer va Dan Senor) gigi thiéu buc tranh toan canh vé nhimg gi dan toc Do
Thai da 1am dé nu6i dudng va vun dap cho cic doanh nhéin khéi nghiép, thong qua viéce
thu hit dong tién tir cdc nha dau tu mao hiém cia phuong Tay. Ban tiéng Viét da duoc
Cong ty C6 phan Sach Alpha (AlphaBooks) xuat ban va tai ban nhiéu lan. IPL 1a mét du
an gido duc phi chinh ph, phi lgi nhuéan va phi ton gido do cac doanh nhan, tri thirc tam



huyét va Truong Doanh Nhan PACE phéi hop sang lap, trién khai thyce hién tir ndm 2007.
Jack Ma (Ma Van, sinh ngay 10/9/1964) 1a ty pht1, doanh nhan thuong mai dién tu nguoi
Trung Quéc. Ong 1a nha sang lap va 1a Chu tich diéu hanh Tap doan Alibaba. Ong ciing 1a
doanh nhan Trung Quéc dai lyc dau tién xut hién trén trang bia cua Forbes. 1. Diép U
Dam: phién 4m tiéng Trung 1a Ye You Tan. 2. Dai phong cam: loai @n organ 1én véi hé
thong nhiéu 6ng sdo khong 16 lién két voi dan, thuong chi st dung trong nha tho. 3.
Muon ¥ tho ciia Ly Bach. Y mudn miéu ta ltic nay 1a thoi diém dep nhét, hung vuong nhit
ciia muia xuan, nhung thoi khac tuoi dep nay cfing ngan ngui nhu hoa khoéi, né chi ton tai
trong mot khoang thoi gian rat ngan. 4. Chit £ (sic): trén chit ndy chinh 14 chir “@ao” 73,
nghia 14 con dao. (¥*) SUV: Kiéu xe thé thao da chuc ning, duoc thiét ké dé co6 thé vuot
qua nhitng dia hinh xau. (1) Truong phai an tuong: Mot trao luu nghé thuat bat dau tai
Paris vao cubi thé ky 19, ddnh dau mot budc tién quan trong cua hoi hoa. C4i tén '4n
tuong' do cac nha phé binh goi theo mot burc tranh noéi tiéng cua Claude Monet:
Impression soleil levant (An tuong mit troi moc). (2) Hé thong dinh vi toan cau (Global
Positioning System - GPS): La hé théng x4c dinh vi tri dya trén vi tri cia cac vé tinh nhan
tao. Trong ciing mot thoi diém, 6 mot vi tri trén mat dat néu xac dinh duoc khoang cach
dén ba vé tinh (t4i thiéu) thi sé& tinh duoc toa d6 cua vi tri d6. Hé théng dinh vi toan cau
ctia My 1a hé dan duong dva trén mot mang ludi 24 vé tinh duoc Bo Qudoc phong Hoa Ky
dat trén quy dao khoéng gian. (4) DJ: Viét tat cia Disc Jockey, c6 nghia 1a nguoi chinh
nhac trén dai phat thanh, trong vii truong hay quan bar. Véi céc thiét bi va k§ ning phoéi
tron bién hoéa, DJ rap nhip mot cach tai tinh cAc loai nhac tao thanh mach giai diéu dac
biét sang tao. (5) Home run: Thuat ngir dung trong mon bong chay, chi ci danh cho phép
ngudi danh chay quanh san ghi mot ltc nhiéu diém ma khong phai dung lai. (6) Steve
Jobs: Giam doc diéu hanh ciia hing may tinh Apple, hang di dau trong nganh cong
nghiép may tinh & My voi hang loat cAc sang ché nhu hé diéu hanh OSX, may tinh va s6
tay dién ttr MAC, ban phim. Hang da ban ra hon 50 triéu may nghe nhac cam tay Ipod
trén toan thé gioi. Py 1a mot san pham cich mang trong ky nguyén Am nhac ki thuat sé.
(7) Vince Lombardi: Huan luyén vién bong bau duc huyén thoai trong cac giai vo dich
quéc gia My thé ky 20. Ong da din dit d6i Green Bay Packers ding quang ngdi vo dich
thé gisi. (8)Tiger Woods: sinh nim 1975, 1a van dong vién danh golf chuyén nghiép so 1
thé giéi nguoi My. Voi danh hiéu ndy, Woods tré thanh tay golf chuyén nghiép c6 muc
thu nhap cao nhat thé gidi (ndm 2005 14 87 triéu do-la). (3) Robert Frost (1874-1963) 1a
nha tho noi tiéng ngudi My, dugce xem 12 mot trong nhitng nha tho sang tac vé dé tai thon
qué hay nhat trong thé ky 20. Ong da bén 1an doat giai Pulitzer, timg duoc @8 cu giai
Nobel vin hoc ndm 1953 va nhan duoc nhiéu giai thuong vinh du va cao quy khac trong
su nghiép tho ca cia minh. 3. Thuat ngit Moat do Warren Buffett sang tao ra, ngu y mot
cong ty cd loi thé canh tranh va tao ra “hang rao” ngin can sy canh tranh cia cc cong ty
khéc. 1. O Viét Nam 13i suét trai phiéu chinh phu trung binh khoang 8%/nim. 2 Noi c6
san giao dich chung khoan New York. Hinh tuong ran trén chua Thai. Kho. Ving dam lay.
Tuong. Cling com. Loai bAnh mi det tron. Ndi. Hinh tron mang tinh biéu tuong cao quy
ding 1am d6i tuong thién trong Phat gido Pai thira. Tranh vé tuong, dé tai ton gido. Hién
than, hda than. Phat thién. Bo loc ding 1am dau &n. Cay chuy biéu tuong. Mot loai rugu o
Nepal, TAy Tang. Da xoa. Thuéc 14 1am tir 14 thudc non va dot gai dau. Chua, tu vién ¢ Tay



Tang. Hoang phai, phai mii vang. Nghia la ban dao, 1a mot hoc vi Phat gido Tay Tang danh
cho ting ni. An. Ni su. Chat giy 4o gidc, ma ty. Niét Ban. Hanh vi 1& bai hay tung niém.
Phéap, phan su. Binh s Nepal trong quan doi Anh hoic An. Nguoi Anh (1570-1606) thanh
vién nhém tin d6 Cong gido c6 Am muu 4m sat vua James I cua Anh. Khu vye ¢ dong nam
Bangladesh va bién gigi An Po v6i Mién Pién, 1a mot quan cua Bangladesh, cho dén nim
1984 thi bi chia thanh ba quén. Trong thap nién 1970 va 1980, cu dan cac bo toc nay da
chéng lai nhirng c6 gang cua chinh phii nham dua dan Bengal dén diy sinh séng. (N.D)
Vai dét tay. Tién tra nudc. Vang, duoc. Bién nhan. Thién minh sat X4, hai tay chap lai dé
to y cung kinh. Tiéng Latin, nghia 1a chat liéu An D6. Y hoc An D6 c6 dai, tri bénh bang
thao moc, yoga, ché d6 dn. Chu thién Dién kién véi dao su. Ao ca sa khoac bén ngoai. Mot
trong nhitng duong chinh dai nhit va xua nhét chau A, ndi viing dong va tay tiéu luc dia
An va néi Nam A véi Trung A. Ao anh. Mot dang banh mi cua An P6. Rau xdo. Pau ling.
Ky an cu mua mua. Nha nghi. BAnh mi det chién trong bo loang. Enthusiasm, tir tiéng Hy
Lap enthousiasmos. Phap Tanh Ngi Kinh, “Chuong 1,” 6. [ITP18.] Tén mot loai d4 bién
chat, d4 phién. Ong diéu. Cay gai dau. Nhu cai chén nho xiu dé ubéng tra. Ghat: bac thém
dan xubng séng Hang. Giovanni Antonio Canal (17/10/1697 - 19/4/1768), hoa si Y chuyén
vé phong canh Venice. Joseph Mallord William Turner (23/4/1775 - 19/12/1851), hoa si
nguoi Anh, vé tranh phong canh thudc truong phai lang man. Paul Jackson Pollock
(28/1/1912 - 11/8/1956), hoa si noi tiéng nguoi My, 1a mot guong miat quan trong trong
trao luu chu nghia biéu hién triru tuong. Pieter Bruegel il Vecchio (1525 - 9/9/1569), hoa
s Ha Lan. Piéu nhay siéu pham cua than Shiva. Biéu tuong sting bi hinh duong vit.
Tréng v bang tay. Banh mi det chién phong 1én. Mot dang keo. 1. Ta 14 chiia té cua thé
gigi. 2. Hai cau tho nam trong bai tho Hai muoi hai van ding ting quan ta thira ho Vi cua
D4 Phu. 3. Trong T tiéu Thién hau cua dong vin hoc 1ang man hién dai do doc gia Trung
Québc binh chon, Phi Nga Tu Tén dugc ménh danh 1a Thién hau bi tinh, béi 1& bi kich
duong nhu d3 tro thanh dau an riéng cua chi. 4. C6 chiéu: trong “cau am, c¢6 chiéu”, con
cai trong nhirng gia dinh gidu c6, duoc nudng chiéu. 5. Hanh cung: cung dién cho vua o
tam khi ra khoi hoang thanh ¢ kinh do. 6. Tianya: mot trong nhirng dién dan tryc tuyén
duoc yéu thich nhat tai Trung Quéec. 1. Shizuka: moét nhan vat phu trong bo truyén tranh
Hana Yori Dango (Boys Over Flowers) cua Nhat. 1. CAu chuyén vé nguoi néng d4n va con
ran doc 12 mot cau chuyén thudc tuyén tip Nhirng ciu chuyén ngu ngon cia Aesop. 1. Cu
dén: c6 tén khac 12 cu cai duong, duoc trong nhiéu ¢ viing Bac My, Trung My va Anh
Qudc. 2. Two-tone: hai tong mau. 1. Mdi mot loai hoa déu mang nhimng thong diép riéng,
da lan c6 nhiéu mau, nhiéu thoéng diép. Mau tim cua da lan tuong trung cho ndi buon va
noi thay 1oi xin 16i: “Hay tha thtr cho anh.” 1. Cén ct theo thiu phép v&, tranh Trung Quodc
c6 thé chia thanh tranh vé chi tiét va tranh ta ¥. 2. CA Napoleon: con goi c4 hang chai dau
to, duoc phat hién ¢ cac viing nuéc Indonesia va Phillipines, rat duoc va chuong ¢ Trung
Qubc. 1. Olympiad: giai thi ddu mang tinh quéc té, dé thi thuong rat kho, duoc chia 1am
nhiéu linh vuc: Toan, Ly, Hoa, Thé duc thé thao, Co vua... 2. Oi, Romeo, Romeo! Sao
chang lai 1a Romeo chi? 1. GMAT: viét tit cia Graduate Management Admission Test, 14
tiéu chuan danh gia duoc phan phat bang tiéng Anh, gitp cho céc truong thuong mai
danh gia kha ning cta nhirng nguodi nép don xin hoc thuong mai va quan tri cap cao. 2.
Tran Vién Vién: moét danh k§ ¢ mién Giang Nam thoi Minh mat - Thanh so, 12 mét trong



nhirng nhén vat din dén su sup d6 cua nha Minh. 3. M6t ciu tho trich trong bai Vién Vién
khtc ciia Ngb Vi Nghiép, Nguyén Thi Bich Hai dich. 4. Mot loai rugu binh dan cia Trung
Québc, nau tir hat ngfi coc. 1. Son tra: con cb tén 1a ciy chua chét, cAy gan hay tdo meéo,
duoc dung 1am thudc ¢ ca phuong Pong va phuong Tay hang chuc thé ky qua. Hién né
duoc dung rong rai tai nhidu nuée chau Au d tri bénh tim mach. Con & Viét Nam,Trung
Qubc, son tra 13 thudc chira cac chung vé duong tiéu hoda. 1. ICU: viét tat cua cum tir
Intensive Care Unit, khu chim séc dic biét, khoa hoi ste tich cuc. 2. Theo quan niém cuoa
ngudi Pai Loan, sau khi tai qua nan khoéi nén &n mi méng gio dé xua duoi van den. Con
theo dan gian Trung Qudc luu truyén bay 1au nay, 14 budi ¢6 thé mang lai may man, xua
dudi td ma va nhing diéu x4u. 1. Hong 1au Nhi Vuu: chi Vuu Nhi thu va Vuu Tam thu, hai
nhan vat trong Hong 1au mong. Ca hai déu 1a nhiing c6 gai sic nudc huong troi. 2.
Rukawa Kaede: mét trong nhirng nhan vat chinh trong b truyén tranh Slam Dunk cua
Nhat. 3. Truong V6 Ky: nhan vat nam chinh trong bo tiéu thuyét Y thién D6 long ky cua
nha vin Kim Dung. 4. Quang Minh dinh: sdo huyét cia Ma gido ma Truong V6 Ky da lan
mo theo mot 6ng hoa thuong leo 1én. 5. Lau Dat Phu 14 cong trinh kién trtic duoc dat
theo tén cua nha tai tro Thiéu Dat Phu. Thiéu Dat Phu duoc biét dén nhu mot “6ng trum”
cua lang giai tri Hoa ngir. Ké tir nim 1985, 6ng da quyén tién xay dyng nhiéu cong trinh
kién tric phuc vu cho khoa hoc gido duc tai Dai luc, cc cong trinh nay thuong duoc dat
theo tén cua 6ng. 6. Hoa da hop: hay con goi 1a hoa mdoc lan Trung Hoa, ¢c6 mau trang
hoic phét hong. 1. Diéu Minh: ngdi sao bong ro thanh cong & My va duoc ca Trung Quéc
biét dén. 2. Minh Tuong: van dong vién dién kinh dau tién cta Trung Quéc ting gianh ba
danh hiéu: ky luc gia thé gisi, vo dich thé gidi va vo dich Olympic. 3. Van dong Ngii ta
(hay con goi 12 Phong trao Ngii tr): mot phong trao dau tranh rong 16n cua sinh vién, hoc
sinh, cong nhan, thi dan, tri thirc Trung Qudc, vi né ra ddng vao ngdy 4 thang 5 ndm 1919
nén duoc goi 12 phong trao Ngfi t. 4. Udng ruou doc chira khat: vi véi giai quyét kho
kh#n truéc mat ma khong tinh dén hau qua vé sau. 1. Chtic Doan Minh (1460-1526): tén
chir 1a Hy Triét, hiéu Chi Son, 1a mét thu phap gia kiét xuat dang dau Thu phéi viing Ngd
trung, moi nguoi nhan dinh 6ng 1 thu phap gia d¢ nhat triéu Minh. 2. Phé ddu: mot
thuat ngir pho bién trong thoi ky “dai cAch mang vin héa cua Trung Quoéc”, viét tat cua
“phé phan” va “dau tranh”. 3. Hai ciu tho trich trong Tham vién xuén - Truong Sa cua
Mao Trach DPong. 4. Diéc Thu: tén day dula Nghé Diéc Thu, sinh nim 1946 tai Thuong
Hai, 12 em gai cua tac gia noi tiéng Nghé Khuong, cing véi Kim Dung va anh trai dugc
xem 1a “tam dai ky tich” cua giéi vian dan Huong Cang. 1. Morphine: mot loai thubc giam
dau gay nghién. 1. Em Lam: chi LAm Pai Ngoc, mot trong ba nhan vat chinh trong tiéu
thuyét Hong 14u mong. 2. Squash: mén thé thao giéng tennis, nhung choi trong phong
kin, vot ngan hon va bong ciing nhe hon. Nguoi choi ddnh béng vao vach tuong cd gach
muc dé 1am chuan tinh diém, c6 thé choi mot minh. 1. Cau tho trich trong bai tho Thai
tang tir ctia TAn Khi Tat, ban dich cua Nguyén Chi Vién. 2. Tir thoi La M3, ngudi ta van
cho rang da diéu ngoc nghéch dén ndi chting d6i phé véi hiém nguy bang cach gidu dau
trong cat. Hinh anh nay cfing tré thanh an dy cho nhiing ai trén tranh thyc té, giong nhu
dira tré bit tai lai va la toang 1én: “T6i khong nghe thay gi ca”. 3. “Pong Tuyét” phat Am
gan gidng vai tir “ban hoc”; F=E(tongxué/ban) va EF(tong xué/Dong Tuyét). 1. Kaixin:
mot trong nhitng trang mang xa hoi pho bién ¢ Trung Qudc. 2. JP: viét tat cua tir AR &



(jipin) theo nghia tiéu cuc tre 1a: nguoi té hai khong ai chiu noi. 1. Alibaba Group 14 tap
doan thuong mai dién tir 1on nhat Trung Quéc, s¢ hiru cong ty Alibaba.com va déng thoi
s& hiru Taobao, Alipay, China Yahoo... 2. Taobao 14 mét trong bén hé théng mua ban truc
tuyén 16n nhat tai Trung Qudec. 3. Tencent: cong ty cung cap dich vu tin nhan QQ cing
nhiéu dich vy true tuyén khéc, rat pho bién tai Trung Quéc. 4. Ma Hbéa Pang: chu tich
kiém tong giam doc diéu hanh Tencent. 5. Ma VAn: ngudi sang 1ap va 1a tong giam dbc tap
doan Thuong mai dién tir khong 16 Alibaba. Khai Pat tir ndim 2005 bat dau cung ung hop
boc ngoai iPod cho Apple. Macintosh (hay Mac): La mot dong san pham may tinh ca
nhan duoc thiét ké, phat trién va dua ra thi truong bai tap doan Apple. C2C (Consumer-
to-Consumer): La hinh thure thuvong mai dién tu gitra nhirng nguoi tiéu dung véi nhau. Ki
nguyén hau PC: The Post-PC era CAy gay va cu ca rot (carrot and stick): La khai niém
duoc dung dé chi mot hanh dong déng thoi khuyén khich diéu tét (cu ca rbt) va tring
phat diéu x4u (cay gay). Pay 12 mot chinh sach ngoai giao trong quan hé quéc té, thuong
duoc cac nuée 16n manh sir dung nham thay doi hanh vi coa cic nude nho hon. “Cay gay”
tuong trung cho su de doa tring phat, con “cu ca rét” tuong trung cho quyén loi hay phan
thuong. Bong bong Dot-com: ¥ n6i nhirng trang web cua cac cong ty trén mang ludi toan
cau vdi tén mién 1a.com, 12 moét bong bdéng thi truong c6 phiéu khi cac c6 phiéu cua cac
cong ty cong nghé cao, nhat 1a cic cong ty mang duoc dau co. Bong bong nay duoc sinh ra
vao ngay 9/8/1995 — khi Netscape Communications bat dau niém yét co phiéu cua minh
va v& vao ngay 10/3/2000 — khi chi s6 tong hop NASDAQ dat dinh cao nhat. Bong bong
Dot-com da gop phan cling cac nhén t6 khéic tao nén su thinh vuong kinh té ciia Mi cudi
thap nién 1990 — thoi ki ma nhiéu nguoi goi 1a “Nén Kinh té Méi”, con Alan Greenspan
goi 1a “su thinh vuong bat thuong”. Personal Digital Assistant: Thiét bj ki thuat sé ho tro
c4a nhan Tén mot nhan vat trong truyén cho thiéu nhi c6 tén 1a Struwwelpeter. Rapid eye
movements (chuyén dong mat nhanh) dé chi mot gide ngu sau, trai nguoc voi NREN -
giac ngi khong sau. Quasimodo: Anh gu trong ti¢u thuyét Nha tho Dic Ba Paris, con
duoc biét dén voi tén “Thang g ¢ nha tho Pie BA”. Hai nit minh tinh néi tiéng coa thap
nién 80, 90 thé ky trude. Hai nguoi phu nit dugc biét dén véi guong mat khong may xinh
dep. Né va Nghé 14 hai tir @ng Am. Nam uéng hodcmon va chuyén doi giéi tinh thanh ni.

» &

“An ddm” con c6 nghia béng 1a “ghen”. “Trudong han ca” cia Bach Cu Di.
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